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Taman opinndytetyon toimeksiantajana on Elisa Oyj. Elisa on tietoliiken-
ne- ja ICT-palveluyritys. Elisan asiakkaina on noin 2,2 miljoonaa kulutta-
jaa, yritysta ja julkishallinnon organisaatiota. Mobiililiittymien markkina-
johtaja tarjoaa kattavan ja nopean verkon seké laajakaistaratkaisut asiak-
kaille.

Elisassa tyontekoa sekd asiakaspalautetta seurataan erittdin tarkasti. Aikai-
semmin tehtyjen Mystery shopping -tutkimusten mukaan Elisa Shopit -
ketjun suositteluaste on kohtuullinen. Suurin osa liikkeessa kéyvista asi-
akkaista vaikuttaa tyytyvaisiltd, joten tulos on yllattdva ja antaa aihetta
jatkotutkimukselle.

Ty0n tavoitteena oli 10yt&a keinoja, joilla voitaisiin parantaa Elisa Shopit -
ketjun suositteluastetta. Suositteluasteen selvittdmiseksi péaéatettiin toteuttaa
yhdessa Elisa Shopit -myymaldssé asiakaskysely, jolla saataisiin suuntaa
antava tulos. Aikaisemmin yrityksessé asiakkaiden suositteluastetta on mi-
tattu Mystery shopping -tutkimuksella seka tekstiviestein lahetetyilla kyse-
lyilla.

Opinnaytetyontekija seka myymalan myymalapaallikkd asettivat opinnay-
tetyon tavoitteeksi, ettd Lielahden myymalan suositteluaste nostetaan 100
prosenttiin. Tutkimusmenetelmana kéytettiin kirjallisuuskatsausta, haastat-
teluja ja asiakaskyselya. Lielahden Elisa Shopit -myymalén suuntaa anta-
vaksi tulokseksi saatiin 98 prosenttia.

Saatujen tietojen avulla asiakaspalvelua myymaldssa voisi vield muuttaa,
jotta suositteluaste nousee tayteen 100 prosenttiin. Tavoitteena monistaa
saatu toimintamalli kaikkiin Elisa Shopit -myymalaihin.
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The mandatory of this Thesis is Elisa Oyj. Elisa is an Information Tech-
nology and Communications service company. There are approximately 2,
2 million private, enterprise and public organization customers with the
company. The Finnish market leader of mobile device subscriptions offers
an encompassing and fast network as well as broadband solutions to cus-
tomers.

Work and customer feedback are these days very closely monitored in Eli-
sa. According previous studies the customer recommendation rate of the
Elisa Shopit chain is decent. The majority of customers visiting the outlet
seem to be satisfied, so the result is surprising and gives ground for further
investigation.

The basis of this thesis was to figure out for what reasons the Elisa Shopit
Chain’s recommendation rate was so low. To examine the recommenda-
tion rate it was decided to do a customer survey in one outlet, and that rate
has been measured with Mystery Shopping and SMS surveys.

The student and the manager of the outlet agreed that Elisa Shopit Lie-
lahti’s recommendation rate should be 100%. The survey was done in June
2012. A directional result of the survey was 98%.

Theory of the matter was read from numerous books and the Internet. In
addition the customer service in the outlet could be changed of customer
service could be implemented into all outlets in Finland.

Customer Satisfaction, Mystery Shopping, Customer Service
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Elisa Shopit-myymalan suosittelun kehittdminen

1 JOHDANTO

Asiakkaat ovat yrityksen keskeinen resurssi. llman asiakaskantaa yritys ei
voi kaytdnnossa toimia. Asiakkuudenhallinta ja asiakkaiden ymmartami-
nen on jatkuva oppimisprosessi, jonka keskeisena pyrkimyksena on lisata
yrityksen tietdmystéd ja ymmarrysté asiakkaistaan. Vastaamalla entista pa-
remmin olemassa oleviin ja tuleviin asiakastarpeisiin yritys paésee parem-
paan asiakaskannattavuuteen ja tdman mydtd asiakkuuksien suurempaan
kokonaisarvoon. Nykypdivana yritykset ovat joutuneet muuttamaan toi-
mintansa entista asiakaslahtdisemmaksi. Tama tarkoittaa, ettd asiakkaiden
tarpeet ja kysynté tunnistetaan ja kyetddn tdyttdmaan entistd paremmin.
Asiakkaat eivat ole yleensa valmiita maksamaan tastd nykyista enempaa,
joten yritysten tulee 16yta4 ratkaisu siihen, miten entistd personoidumpi
asiakaspalvelu ja tuotteiden mukauttaminen asiakastarvetta vastaaviksi
kyetddn toteuttamaan ilman lisdkustannuksia asiakkaille. (Mantyneva
2001, 9-10.)

Yrityksen keskeisend tavoitteena on luoda sellaista asiakasarvoa, jota
my0s asiakas arvostaa. Lisdksi tdma asiakasarvo tulee kyeté luomaan asia-
kaskannattavuus sdilyttden. Yleisesti puhutaan, ettd yrityksen tulee sailyt-
tdd nykyiset asiakkaat tyytyvaising pitkdaikaisina asiakkaina. Nykypéiva-
nd merkittdvd osa kuluttajista haluaa olla kaiken markkinointiviestinnén
ulkopuolella eik& halua tietojaan kaytettdvan markkinointitarkoituksiin.
Tama haastaa entistd enemméan myymalamyyjan ammattitaidon seka ih-
mistuntemuksen. (Méntyneva 2001, 11.)

Opinnéaytetyon aiheena oli tutkia Elisa Shopit -myymalan suosittelun pa-
rantamista. Aikaisempien tutkimusten tuloksena on selvinnyt, ettd Elisa
Shopit -myymaldiden suositteluaste on kohtuullinen. Opinnédytetydntekijé
on tydskennellyt Elisalla vuodesta 2003 ldhtien ja on kokenut, ettd myy-
mél&ssé asioineet asiakkaat olisivat padosin olleet tyytyvéisia, joten tulos
yllatti ja suosittelua oli mielekasta tutkia tarkemmin. Tyon tavoitteena oli
saada tyytyvaisempid asiakkaita, pidentda asiakassuhteen kestoa seka saa-
da asiakkaat suosittelemaan Elisa Shopit -ketjua.

Opinndytetyon tekija on tydskennellyt kaikissa Tampereella sijaitsevissa
Elisa Shopit -myymaldissa. Tyon alkaessa tekija tydskenteli Lielahden
Elisa Shopit -myymaél&ssa, joten tyon tulokset ovat tdstd myymalasta. Riit-
tava tutkimusotanta ja tyon laajuus huomioon ottaen tydssé kaytettiin vain
yhta Elisa Shopit -myymalaa. Myymaéléat koko Suomessa on sisustettu sa-
moilla kalusteilla ja myymaél&henkilokunta koulutetaan toimimaan jokai-
sessa asiakaskohtaamisessa taysin samalla tavalla. Téten tyon tuloksia
voidaan monistaa jokaiseen Elisa Shopit -myymalaan.

Yrityksen toiminnan tavoitteena on, ettd asiakas kokisi aina jotakin uutta
ja ainutkertaista, kun han asioi Elisa Shopit -myymél&ssé. Opinnaytetyon
tavoitteena oli toteuttaa sellainen tapa toimia, ett4 jokainen asiakas asioin-
nin paatteeksi voi suositella Elisa Shopit -ketjua.
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Opinnaytetytssa esitelladan Elisa Oyj yrityksend. Tyd muodostuu tutki-
musosuudesta sekd sitd tukevasta teoriaosuudesta. Kirjallisuuteen pohjau-
tuvassa teoriaosuudessa tarkastellaan suositteluasteen muodostumista,
Mystery shopping -tutkimusta seka sitd, milla keinoin asiakkaiden suosit-
teluhalukkuutta voidaan kasvattaa.

Tasséa raportissa luottamuksellisena julkaisematta jatetyt tiedot on ilmoitet-
tu lukuotsikoissa sulkeissa.
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2 YRITYSESITTELY
2.1 Elisa Qyj

Elisa Oyj on Helsingin Porssissé noteerattu tietoliikenteen kokonaispalve-
luja ja -ratkaisuja tarjoava konserni. Elisan historia heijastaa suomalaisen
yhteiskunnan muutosta. Helsingin Telefoniyhdistys perustettiin vuonna
1882 ja 127 vuoden aikana tietoliikenteesta on tullut osa suomalaisten ar-
kea. Kotimaan liiketoiminta muodostuu neljasta yksikosta: henkildasia-
kasyksikosta, yritysasiakkaista, tuotannosta ja tukitoiminnoista. Konsernin
toimitusjohtajana toimii DI, MBA Veli-Matti Mattila.

Elisa palvelee noin 2,2 miljoonaa kuluttajaa, yritysta ja julkishallinnon or-
ganisaatiota. Mobiililiittymien markkinajohtajana Elisa tarjoaa asiakkail-
leen Suomen kattavimman 3- ja 4G-verkon. Elisan liikevaihto vuonna
2011 oli 1 530 miljoonaa euroa. Henkiloston madra vuoden 2011 lopussa
oli 3 772. (Elisa Oyj 2011.)

Elisan ohjausmalli (kuva 1.) muodostuu yksikoistd, tulosyksikoista seka
segmenteistd. Toimintamallin ulkopuolella ovat Elisa Eesti sek& joukko
erillisyhtioita, joista Elisa omistaa vaihtelevia osuuksia. Elisan toiminta-
mallin tavoitteena on asiakasléheisyyden ja kustannustehokkuuden paran-
taminen edelleen.

Alueet:
Uusimaa
Lansi-Suomi
Hime 'R |
Keski-Suomi .. ~ Yritysasiakkaat Muut
Pohjanmaa ) erillisyhtist
It&-Suomi
Pohjois-Suomi

Elisa Eesti

Tuotanto

Talous Hallinte Viestints

Kuval. Elisan ohjausmalli (Elisa Oyj 2011)

Siind on ideaa, on Elisa-bréandin slogan. Brandiattribuutteja on ystavalli-
nen, innostava seka edelldkavija. Ystavallisyys tarkoittaa mutkattomuutta,
ratkaisun hakemista, vieraanvaraisuutta ja hymya seka silmissé etta aanes-
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sé. Elisa kohtelee asiakkaita kuten haluaisi itseddn kohdeltavan. Elisa in-
nostaa ihmista nauttimaan uusista ja katevisté tavoista tehda tuttuja asioita.
Elisa tekee vaikeat asiat helpoksi, uuden tutuksi ja tekniikan ihmismaisek-
si. Kokemus palveluista on palkitsevaa ja vahvistaa asiakkaan sitoutumista
Elisaan. Elisa toimii alalla, jonka vauhti on nopeaa. Elisalle edellakavijyys
tarkoittaa innostavien palveluiden tuottamista ja saattamista asiakkaiden
kayttoon oikeaan aikaan. Teknologia arkipéivéistyy ja tulee entista suu-
remmaksi osaksi jokapaivaistd elamaamme. Elisa on kérkijoukossa teke-
méssd suomalaisista maailman johtavan kansan digitaalisessa hyvinvoin-
nissa ja elamanlaadussa. (Elisa Oyj 2012.)

2.2 Elisa Shopit

Elisa Shopit on Elisan myymaéléketju. Elisa Shopit -myymaélaketju muo-
dostuu monesta ostetusta myyntikanavasta, kuten Setele, Radiolinja, Ma-
kitorppa seka Kama. Nama kaikki muutettiin Elisa Shopit -nimiseksi ket-
juksi ja liikkeitten ulkoasu yhtenaistettiin samannékdiseksi. Talla hetkella
myymaloita on 59 kappaletta. Elisa Shopit -myymaldssa myydaan Elisan
seka tytaryhti6 Saunalahden tuotteita ja palveluita henkil6asiakkaille.
Muutamassa Elisa Shopit -myymal&ssa on myds yrityspalvelupiste yritys-
asiakkaille. Ulkoasuiltaan myymaldt ovat samankaltaisia ja myyjat on
koulutettu palvelemaan asiakkaat samalla konseptilla asiakkaan sisaantu-
losta myymalasta poistumiseen saakka. Ideana on siis, ettd asiakas saa yh-
ta hyvan palvelun Tampereella sekd Lappeenrannassa. Kuvassa 3 on né-
kyma Kalevan Elisa Shopit -myymalasta.
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Kuva 3. Kalevan Elisa Shopit -myymala (Kuvaaja Mari Kauranen)

Elisa Shopit -myyjét ovat Elisan kasvot. Asiakkaalla tullessa myymalaén
voi olla aikaisempia kokemuksia Elisa Shopit -ketjusta, Elisan tuotteista
tai palveluista. Kéytantdna on aina ylittdd asiakkaan odotukset hanen tul-
lessa asioimaan myymaldssd. Ensimmdisend hoidetaan asiakkaan yk-
kdsasian eli minka takia hén asioi myymalassé ja tdman jalkeen tarjotaan
ja esitelld&n uusia tuotteita ja palveluita.

2.3 Lielahden Elisa Shopit

Lielahden Elisa Shopit -myymala on suhteellisen uusi liike. Se on avattu
26.11.2011. Lielahden Elisa Shopit -myymalassa talla hetkella on myyma-
lapaallikko seka kaksi vakituista myyjadd ja yksi osa-aikainen myyjé.
Myymaéléapaallikkoé on tydskennellyt Elisalla yli kymmenen vuotta. Opin-
naytetyontekija on ollut vuoden 2013 toukokuussa kymmenen vuotta vaki-
tuisena tyontekijand. Toinen vakituinen tyontekija on aloittanut vasta jou-
lukuussa 2012 ja osa-aikainen toukokuussa 2012. Lielahdessa (kuva 4.)
haasteena on saavuttaa tasainen asiakasvirta. Myymala sijaitsee Prisman
yhteydessd paddyssa, josta on véhemman asiakkailla kulkua. Myymalassa
tulee paljon hiljaisia taukoja, jolloin asiakkaita ei kéy pitkaan aikaan ja sit-
ten taas esimerkiksi viikonloppuisin on ruuhka-aikoja. Myymalapaallikol-
18 on haasteena suunnitella tyévuorot niin, ettd tyontekijoité olisi oikeina
aikoina oikea méaaré.
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Kuva 4. Lielahden Elisa Shopit-myymala (Kuvaaja Mari Kauranen)
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3 MYYNTIJA MARKKINOINTI

3.1 Myyntityd

Suhtautuminen myymiseen erottelee ihmisia asennetasolla suuresti. Osa
ihmisistd kokee olevansa synnynndisida myyjid, joiden mielesta myynti on
”heidédn lajinsa”. Osa puolestaan on sellaisia, jotka eivét pidd myymisesta
erilaisista syistd. Syyt voivat johtua henkilokohtaisista persoonatekijoista
tai asenne- ja arvomaailmapohjaisista syistd. Tarkeinta on, ettd jos itse ei
koe myyntid omaksi tyokseen, ei sitd myoskaan tdydell teholla pysty te-
kemaéan, vaikka muut henkilokohtaiset ominaisuudet seka tieto- ja taitota-
so mahdollistaisivat kuinka hyvan myynnin toteutusperustan. Naiden
myyntiin aaripadasenteella suhtautuvien valissa on suurin enemmisto, joil-
le myynti ei aiheuta intohimoja positiivisessa eika negatiivisessa mielessé.
(Rope 2009, 218.)

Hyvén myyjan ominaisuuksien lista on pitkd. Seuraavia tekijoitd nousee
aina esiin, jos ihmisiltd kysytadan, mitd ominaisuuksia tai asioita omaava
on hyva myyja:

- Asiansa osaava niin, ettd han pystyy vastamaan kaikkiin asiakasta
kiinnostaviin tuotetta ja sen kayttdmistd koskeviin kysymyksiin. Asiat
eivét saa jadda myyntitapahtumassa epaselvaksi.

- Verbaalisesti sujuva, mika tarkoittaa, ettd sanallinen ilmaisutaito ja
puhumalla toteutettu asioiden esittdminen on myyjalle luontevaa ja va-
kuuttavaa.

- Hyva kuuntelija, silla vain kuuntelemalla asiakkaan toiveet ja osaamal-
la soveltaa myytdva tuote juuri asiakkaan kokemiin tarpeisiin tai on-
gelmakohtiin.

- Mukava henkild, mukava ja miellyttdva kanssakdayminen on keskeise-
na positiivisen ostotapahtuman rakentumisessa.

- Fiksu ja oivaltava, kyky aistia eri asiakastilanteissa eri tilanteissa mil-
loin on tarkoituksenmukaista ottaa aikaliséd ja milloin asiakas kaipaa
ostopaatokselleen tukea.

- Psykologisen silmdn omaava, asiakkaan kanssa on tarkoituksenmu-
kaista toimia niin, ettd asiakkaan ominaispiirteet saadaan myyntitilan-
teessa parhaiten hyddynnettya.

- Tasmallinen, myyja on aina siind ajassa toimimassa, mita on asiakkaan
kanssa sovittu.

- Luotettava, se pitdd mitd myyja sanoo ja aina hanen lupauksiin voi
luottaa.
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- Rehellinen, myyja ei mustamaalaa kilpailijoita, eikd kaunistele omaa
tuotetta toiseksi, mitd se on.

- Siisti olemukseltaan, myyjéan yleinen habitus etta pukeutuminen.

- Tuotteensa mukainen, mikéa merkitsee sita, ettd esimerkiksi kosmetiik-
ka myyjilla pitéa olla huoliteltu meikkaus.

- Positiivisen eldmanasenteen omaava, mika heijastuu keskustelussa ja
kayttaytymisessé ja tekee kanssa kdymisen helpommaksi.

- Sosiaalisen luonteenlaadun omaava, joka aidosti pitaa erilaisista ihmi-
sista ja ndiden kanssa keskustelemisesta.

- Positiivisesti asiakasta johdatteleva, myyja ei tyrkytd eikd painosta
asiakasta, vaan asiakkaalla tulee olla tunne, ettd hén hallitsee taysin os-
totapahtumaa.

- Persoonallinen, kuitenkaan ei outo tai liian huomiota herattava.

- RIiittavan itsetietoinen, olemalla oma itsensd, ei joudu ndyristelemaan
asiakasta niin, ettd ylimiellyttdminen alkaa arsyttaa.

- Yleissivistyksen omaava, myyjan tulee pystya keskustelemaan erilai-
sista asioista maan ja taivaan vélilla.

- Looginen, asioiden kasittelytapa ja erilaiset keskustelut tulee hoitaa
niin, ettd asioiden vélille ei j&& ristiriitaisuuksia.

- Ihmissuhteita hoitava, myyjan tulee muistaa puheissa ja toimissa asi-
akkaan tapahtumia, esimerkkina lomat, syntymaépdivat, jotta myyjén ja
asiakkaan vélille muodostuisi henkilokohtainen suhde.

- Palvelusuuntautunut, myyjan tehtédva on suurimmassa maarin palvelu-

tehtava.
(Rope 2009, 219-223.)

3.2 Myyntityd Elisa Shopit -myymaéléssa (sisaltda luottamuksellista tietoa, liitteessa 2)

3.3 Haastavat asiakaskohtaamiset

Reklamaation hoito on yksi haastavimmista osa-alueista. Reklamaatio voi
tapahtua missd vaiheessa vain asiakkaan elinkaarta, eik& siti voi ennustaa
etuk&teen. Yrityksessa reklamaation kasittely tulee olla helppoa, joustavaa
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sekd nopeaa. Tapahtuneet virheet tulisi korjata jo ennekuin asiakas vaatii
toimenpiteitd. Huono reklamaatioiden kasittely on yksi yleisimmista syista
asiakassuhteen menettamiseen. Konkreettinen hyvitys tai korvaus ei ole
niin oleellinen asia kuin asiakaspalvelijan vuorovaikutustaidot. Rekla-
moiva tai tuohtunut asiakas on yleensa suurempi mahdollisuus saada suo-
sitteleva asiakas, kuin neutraaliasiakas. Usein reklamaatio johtuu muualla
tapahtuneesta virheesta kuin siella myymaléssa, missa asiakas silla hetkel-
14 asioi. Asian pahoittelu ja erittdin hyvin kerralla kuntoon hoitaminen on
erittdin tarkedd. Asia tulee hoitaa silla asiakkaan asiointikerralla, jos asiaa
ei saa heti kerralla paatokseen, tulee myyjan kertoa asiakkaalle, ettd asia
on nyt myyjalla hoidettavana ja han hoitaa sen loppuun asti. Tyontekijan
kokemuksen mukaan, juttelemalla asiakkaalle rauhallisesti ja erittain ysta-
vallisesti malttiaan menettamétté asiat hoituvat parhaiten. Asiakkaan tulee
voida kertoa kaikki virheeseen liittynyt ja ndin ollen han on saanut purkaa
mieltd painavat asiat virheeseen liittyen. Asiakkaan odotukset tulee tassa-
kin asiassa ylittaa.
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4 SUOSITTELUASTE

Ihmisten peruskayttdytymiseen kuuluu, ettd he jakavat hyvia kokemuksi-
aan perheenjasenilleen ja ystavilleen. N&din he toimivat hyvan ostokoke-
muksen jalkeen suosittelijoina yritykselle. Tulee kuitenkin muistaa, ettd
suosittelu ja kannattavuus eivat kulje vélttamatta kasi kadessa.

Nykypéivana ihmiset vaihtavat palvelun tai tuotteen toimittajaa helpom-
min kuin ennen. Halpa hinta ei endi riitd pitdimaan asiakasta yrityksessa,
jos hén kokee, ettd palvelu ei ole muuten ensiluokkaista. Asiakaspalvelun
merkitys kilpailutekijana kasvaa. Kilpailu mobiilialalla on erittdin kovaa.
Yhden operaattorin laskiessa hinnat alas on muiden operaattorien seuratta-
va peréssa tai saatava muilla keinoilla asiakkaat pysymaan asiakkaina.

Asiakasuskollisuuden ja asiakkaan tekemien ostojen vélistd suhdetta on
tutkinut amerikkalainen Fred Reichheld muun muassa lentoyhtididen ja
autovuokraamoiden asiakkaiden kesken. Tutkimuksessa on havaittu, ettd
yritykset, joiden asiakkaat ovat valmiita suosittelemaan yritysta ystéavil-
leen, kasvavat nopeammin ja menestyvat kilpailijoitaan paremmin. Suosit-
teluhalukkuus todettiin olevan suurin asiakasuskollisuutta selittava tekija.
(Reichheld 2006, 9-10.)

Reichheldin tutkimuksen perusteella yritysten tulisi esittdd asiakkailleen
yksinkertaisesti kysymys: Kuinka todennakdista on, etta suosittelisit yri-
tysta ystdvillesi tai kollegoillesi. Kahden ehdon tulee tayttyd ennen kuin
asiakas on valmis suosittelemaan yritysta. Asiakkaan tulee olla taysin tyy-
tyvainen yrityksen tuotteeseen tai palveluun. Asiakkaan taytyy myos tun-
tea, ettd yritys kuuntelee, arvostaa ja ymmartaa hantd. Suositteluhalukkuus
on yritykselle tehokas asiakassuhteen tason mittari. (Reichheld 2006, 18—
19.)

Reichheldin tekemdassa tutkimuksessa annettiin vastausvaihtoehdot 0-10.
Nolla tarkoitti, ettd asiakas ei suosittelisi kenellekddn kyseista yritysta ja
10 tarkoitti, ettd asiakas suosittelisi mielell&&n. Kuvasta 5 selvidg, kuinka
asiakkaat jaetaan ryhmiin vastausten perusteella. Vastaukset jaetaan kol-
meen segmenttiin: suosittelijat (promoters), neutraalit (passively satisfied)
ja vahattelijat (detractors). Arvosanan yhdeksén tai kymmenen antaneet
kuuluvat ryhméaan suosittelijat, koska he kayttaytyvat kuten suosittelijat.
Seuraavan segmentin asiakkaat ovat antaneet seitseman tai kahdeksan ar-
vosanan eli ovat neutraaleja asiakkaita. He eivat suosittele, mutta eivét
myo6skadn moiti yritystd. Jotta he antaisivat paremman arvosanan, heidén
tulee saada yritykseltd parempi tarjous. Viimeinen segmentti on nollasta
kuuteen arvosanan antaneet asiakkaat. Heitd kutsutaan vahattelijoiksi. He
ovat kriittisia ja heidan k&ytoksensé nujertaa uusia asiakkaita seka vahen-
tad myyjien motivaatiota. (Reichheld 2006, 30.)
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Detractors Promoters
A A
A § A
I | T Ll Ll L | Ll L} L Ll 1
0 1 2 3 4 5 6 7 2] - 10

Kuva 5. Asiakkaiden jako (Suositteluaste n.d.)

Suositteluhalukkuuden kysymisen jélkeen yrityksen pitéisi selvittad jatko-
kysymyksilla, miksi asiakas suosittelee tai ei suosittele yritysta muille.
Tasta saadaan tulokset, joita yritys pystyy tydstdmaan eteenpdin. Reich-
held toteaa tutkimuksensa perusteella, ettd suosittelija-asiakkaat, jotka
suosittelevat yritysta muille ihmisille, ostavat enemman, pysyvat asiakkai-
na pidempéaén ja kayttavat tuotteita yrityksen koko tarjoamasta. (Reichheld
2003, 51.)

Asiakassuhde kasvaa suosittelijaksi asti seuraavassa jarjestyksessé:
suspektiasiakas =

prospektiasiakas =

kokeilija-asiakas =

ostava-asiakas =2

kanta-asiakas >

avainasiakas >

suosittelija-asiakas/yhteistyokumppani

(Lepola, Pulkkinen, Raivio, Selinheimo & Sulkanen 1998, 22.)

Opinnéaytetyontekijan oman kokemuksen mukaan asiakassuhteen kasvu ei
ole néin yksiselitteinen. Asiakas asioi liikkeessa muutamia kertoja ja han
usein palaa uudelleen, aina kun hanelld on tarve, mutta ei silti suosittele
liikettd muille, koska ei ole kokenut mitaan ainutkertaista. Asiakkaat joilla
on suuri ongelma ja myyja saa sen hoidettua taydellisesti ovat helpompia
suosittelemaan liiketta muille. Kilpailijoiden asiakkaat, jotka ei ole tyyty-
vdisid vanhan operaattorinsa toimintaan tai ovat siella kohdanneet suuren
ongelman ja sité ei ole ratkaistu asiakkaan toivomalla tavalla ovat myos
potentiaalisia suosittelijoita.

Osaksi myds myytévét tuotteet tai palvelut luovat suosittelua tai vahenté-
vat sitd. Ostaminen pohjautuu tykk&&miseen ja ostohaluun. Mit& suurempi
ostohalu tuotteelle tai palvelulle pystytdén tekeméén, sen parempi luontai-
nen kysynté tuotteelle on aikaansaatu ja sen paremmin asiakkaalle on tehty
imua tuotteen ostamiseen. On péésty niin sanottuun asiakasvetoiseen
myyntiin eli asiakkaat ostavat tuotetta, jota haluavat. Tdm& verrattuna
myyjatyontdiseen myyntiin, jolloin myyjét joutuvat varsinkin aktiivisesti
ja joskus jopa aggressiivisesti kauppaamaan tuotetta, koska tuotteelle ei
ole pystytty luomaan kiinnostusta eikd ostohalua. Tdma asia on Mystery
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shopping -tulosten perusteella véhentanyt tai jopa poistanut suositteluha-
lukkuuden asiakkailta. (Rope 2010, 48.)

4.1 Asiakkuudenhallinta

Jokaisella asiakassuhteella on erimittainen elinkaari. Asiakkuus kehittyy
vahitellen. Asiakassuhdetta tulee hoitaa ja se on onnistunut hyvin, jos
asiakas kokee, ettd myyja on uskottava. Myyjén tulee uskottavasti esitella
ja myyda tuote vaikka kokisi, etta se ei ole itselle millaan tavalla mielen-
kiintoinen tai tarvittava. Liian usein myyja ajattelee asiakkaan rahapussin
kautta ja jattad tuotteen tai palvelun esittelemattd, koska ajattelee, etté ei
asiakas kuitenkaan osta tata tai tdima on niin kallis. Tuote voi ollakin juuri
kyseiselle asiakkaalle tarked ja asiakas kokee itsensd hyvin palvelluksi,
kun myyja juuri hanelle esitteli tuotteen. Hyva myyja myy hintansa arvoi-
sia tuotteita silloinkin, kun ne ovat kalliimpia kuin kilpailijoiden tuotteet.

Yrityksen tuotteet ja palvelut on osattava ulkoa ja tarkasti. Myyjan epa-
varmuus siirtyy asiakkaalle, jos tuotetietous ei ole myyjalla taysin tiedos-
sa. Asiakas voi sen jalkeen kokea, ettd hén ei oikeastaan tarvitsekaan taté
tuotetta tai palvelua tai pahimmassa tapauksessa asiakas kokee, ettd ennen
ostopdatosta hénen tulee mennd kotiin etsimaan lisatietoa esimerkiksi in-
ternetista.

Myyntihetkelld sovitaan muun muassa tuotteen tai palvelun hinta ja toimi-
tusehdot. Asiakkaalle yksi tarkeimmisté asioista on, ettd myyja pitdéd sen
mitd lupaa. Toimitusaika kerrotaan mieluummin véhén pidempéna kuin
lyhyempdand. Aikainen toimitus on asiakkaalle iloinen yllatys. Reklamaa-
tioita syntyy varmasti, jos sovittu toimitusaika ei pade.

Myyijéan tulee todella vélittdd asiakkaasta. Aito valittdminen ja Kiinnostus
asiakasta kohtaan vélittyvéat ilmeista ja eleistd. Kylmékiskoinen tai véhat-
televé asiakaskohtaaminen varmasti karkottaa asiakkaat. Myyjan tulee olla
virked, palvelualtis ja asennoitua myonteisesti jokaiseen asiakaskohtaami-
seen. Tastd seuraa, ettd missdan tapauksessa sairaana ei saa olla myynti-
tyossd. Myyjan tulee pystya antamaan itsestddn 100 prosenttia asiakkaalle
ja huonovointisena tai huonotuulisena tdméa ei varmasti onnistu.

Asiakkaan nykytilanteen kartoittamisella on my6s vaikutusta. Asiakkaan
tulee kokea, ettd myyja on oikeasti kiinnostunut hénen asioinnista. Myy-
jalle on tarkeda, miksi asiakas on tullut Elisa Shopit -myymaél&éan. Asiak-
kaan asioidessa myymaldssé koko perheen liittyméasiat saadaan hoidettua
yhdelld ja samalla kerralla kuntoon. Myyjan tulee paasta asiakkaan kanssa
samalle tasolle. Jokaisen asiakkaan kanssa tdmé ei ole mahdollista. Usein
asiat esitetddn vaikeilla termeilld tai asiakkaan tietotaito on joko niin va-
hainen tai myyjaé niin paljon korkeampi, ettd samoista asioista puhuminen
on hankalaa. T&ssa tilanteessa asiakas voi pian kokea tulla huijatuksi tai
asiakas voi kokea, ettd myyjalla ei ole tarpeellista tietotaitoa tuotteesta tai
palvelusta.

12



Elisa Shopit-myymalan suosittelun kehittdminen

Ongelmat myydyssé tuotteessa tai palvelussa eivat aina johdu itse myyjés-
tad. Myyjien tulee pitad ongelmienkin esittamista tervetulleena. Esimerkiksi
Elisalla myyjét eivat pysty ratkaisemaan teknisid ongelmia, mutta usein
asiakas kuitenkin tulee niita esittdmaan myymalaan myyjélle tai ongelman
sattuessa ottaa ensin aina yhteyttd myyjaéan. Taté ei tule ottaa vastahakoi-
sesti, silla usein myyja pystyy siirtdmaan ongelman taholle, jonne se kuu-
luu tai osaa ohjata asiakkaan toimimaan ongelman vaatimalla tavalla. On-
gelmat kannattaa ottaa lisémyynnin mahdollisuutena. Asiakkaalle on hyva
tehda lisékysymyksid hdnen ostamastaan tuotteesta tai palvelusta ja tarjota
siihen esimerkiksi mahdollista lisapalvelua tai lisélaitetta.

Yritys, jolla on paras tuntuma asiakkaisiinsa, kykenee parhaiten ennusta-
maan asiakkaan ostokayttaytymistd ja toimimaan sen mukaisesti. Uusi asi-
akkuus on luonnollisesti herkempi kuin vuosia kestanyt. Kuitenkin juuri
vanhat asiakkuudet ovat henkisesti kaikkein tarkeimpiéd. Asiakkuuden
hankintavaiheessa asiakkuus on aina katkolla eli potentiaalinen asiakas jo-
ko tulee asiakkaaksi tai ei tule. Kun asiakkuus on saatu avatuksi, on aika
aktivoida asiakas ostamaan enemman yhtion tuotteita ja palveluita. Asiak-
kuuden tullessa kypsdén vaiheeseen elinkaarellaan, kannattaa keskittya
erityisesti asiakkuuden séilyttdmiseen. Toivottavaa on, ettd asiakas keskit-
taisi kaikki ostoksensa liikkeeseesi. (Mantyneva 2001, 15-16.)

4.2  Elisan suositteluaste (sisaltad luottamuksellista tietoa, liitteessa 3)

Asiakkaiden suositteluhalukkuudella ei ole merkitysta, ellei se tuota yha
suurempaa taloudellista tulosta yritykselle. Markkinoinnin perustotuudeksi
sanotaan: Kaikki myydaan tunteella. Ostajalle tdrkedd on pystya peruste-
lemaan oma p&éatos itselle ja muille jarkisyilla. Elisa Shopit -myymaléassa
myyjan tulee saada asiakas vakuuttuneeksi uuden tuotteen tai palvelun
tarpeellisuudesta seké vedota asiakkaan tunteisiin. Lahtokohta on, etta jo-
kainen ostopadtds on tunnepohjainen. Ihminen perustelee hankintaansa
jarkitekijoilla, kuten edullisuudella tai kestavyydelld, mutta se ei muuta
oston perustaa. Ostopéd&tosta tehtdessé onkin erotettava toisistaan ostope-
rustat eli tunnetekijat ja ostoperustelut eli jarkitekijat. Yleensa ihminen il-
moittaa olevan jarkevé valintasyy eli ostoperustelu, ja se mit4 hén ei kerro,
vaikka kyseisen tunneperustan jopa tiedostaa, on yleensé keskeisin tosiasi-
allinen ostosyy. Tama tilanne on sama kaikessa kaupankaynnissa. (Rope
2005, 30.)
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4.3 Mystery shopping Elisa Shopit -myymaéldissa

Mystery shopping toteutetaan nelja kertaa vuodessa Elisa Shopit -
myymaloissa. Mystery shopping -tutkimuksen tekij&d on oikea Elisan tai
Saunalahden asiakas, joka tulee oikean asiointisyyn kanssa Elisa Shopit -
myymalaan. Heillda on kéytdssaan jokin Elisan tai Saunalahden tuote tai
palvelu. He voivat asiointikerralla ostaa tuotteen tai palvelun, jos myyja
pystyy hanelle sen myymaan.

Mystery shopping -tutkija havainnoi myymaldéan tulosta aina hanen lah-
toonsa asti kaikki toimet, jotka haneen kohdistuvat eli otetaanko hénet
huomioon hénen tullessa myymaldan, tervehditadnkd hantd myyntitilan-
teessa, esitelladnké hanelle uusia tuotteita tai palveluja, tuliko hanen alku-
perdinen asiointisyy hoidetuksi, pyydettiinkd hanelta ostopaatostd. Myds
koko myymélan yleisilme ja sielld olevat laitteet arvioidaan eli onko
myymal siisti, ovatko esilld olevat puhelimet ja palvelut paélla ja kaytet-
tavissa. Elisalla Mystery shopping -kyselyssd on aina myos kirjallinen
0sio, johon kyselyyn vastaajan tulee avata kokemaansa.

Mystery Shopping on suosittu ja yleinen myymalamittari. Sen hyodyiksi
mainitaan mm., ettd asiakkaat ostavat entistd enemman, yha useammat
asiakkaat ostavat, havikki pienenee, asiakastyytyvéisyys paranee, henkilo-
kunta on entistd hyvéantuulisempaa, kokemusten vaihto myymaléiden va-
lilla mahdollistuu sekd voidaan toteuttaa mukautettua koulutusta ja jakaa
tietoa myymaldiden tason perusteella. Nain Mystery shopping - tutkimusta
on kuvannut Raymaker. (Daymaker n.d.)

Aikaisemmin myymaloissa kdyneet Mystery shopping -tutkijat olivat t0is-
s& yrityksessd, josta Mystery shopping -tutkimus tilattiin. Tdma aiheutti
sen, ettd samat tutkijat kavivat tekemassé kyselyitd myymaloissa. Myyjat
alkoivat tunnistaa tutkimuksen tekijat. Tutkijoiden tekemat kysymykset
esimerkiksi puhelinlaitteista olivat liian erikoisia, joten myyjaa alkoi epéi-
Iyttad, ettd asioiva henkild on Mystery shopping -tutkija. Nykyaéan tavalli-
set kuluttajat voivat internetissé ilmaista kiinnostuksen esimerkiksi uutta
puhelinlaitetta kohtaan. Kuluttajalle tulee kysely, haluaako hén tutustua
laitteeseen enemman ennen ostopaatosta ja tehdd samalla tutkimuksen lai-
tetta myyvasta yrityksesta. Nain ollen Mystery shopping -tutkija ei tee tut-
kimusta todennadkoisesti enad toista kertaa samaan yritykseen.

4.4  Kilpailijatilanne (sisaltdd luottamuksellista tietoa, liitteessa 4)
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5 TUTKIMUSMENETELMAT

5.1 Kirjallisuustutkimus

Opinnaytetyossa tutkimusmenetelming kaytettiin  kirjallisuuskatsausta,
haastatteluja sekéd asiakaskyselya. Kirjatietoutta asiakastyytyvéisyydesta
I0ytyi paljon. Sen sijaan suosittelusta 10ytyi vain véhan tietoa. Opinnayte-
tyon asiakaskysely toteutettiin kvantitatiivisena eli maéarallisena tutkimuk-
sena. Kvantitatiivinen tutkimus vastaa kysymyksiin kuten “mik&?”, ’mis-
sd?” tai “kuinka usein?”. Sen vaatimuksena on numeerisesti suuri ja edus-
tava otos. Aineistonkeruussa kaytetddn yleensa tutkimuslomakkeita, joissa
vastausvaihtoehdot on valmiiksi annettu. Kvantitatiivisessa tutkimuksessa
keskeisend tietona pidetddn aiempia teorioita, sekd johtopaatoksia aiem-
mista tutkimuksista. Teoriat eivat synny itsestddn, vaan ne muodostuvat
ké&ytdnnon tutkimustoiminnan pohjalta. Teoriat ovat siis inhimillisen toi-
minnan tuloksia, ja niitd voidaan arvioida kuten mita tahansa ihmisten ai-
kaansaannosta. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009, 140-143.)

Tutkimuksen reliaabelius tarkoittaa mittaustulosten toistettavuutta. Reliaa-
belius voidaan todeta usealla tavalla. Esimerkiksi jos kaksi arvioijaa paa-
tyy samanlaiseen tulokseen, voidaan tulosta pitaa reliaabelina, tai jos sa-
maa henkil6a tutkitaan eri tutkimuskerroilla ja saadaan sama tulos, voi-
daan todeta tulokset reliaabeleiksi. Kvantitatiivisissa tutkimuksissa on ke-
hitelty erilaisia tilastollisia menettelytapoja, joiden avulla voidaan arvioida
mittareiden luotettavuutta. (Hirsjarvi ym. 2009, 231.)

Validius tarkoittaa mittarin tai tutkimusmenetelmén kykya mitata juuri si-
td, mita on tarkoituskin mitata. Esimerkiksi kyselylomakkeiden kysymyk-
siin saadaan vastaukset, mutta vastaajat ovat saattaneet kasittdd monet ky-
symykset aivan toisin kuin tutkija on ajatellut. Jos tutkija késittelee saatuja
tuloksia edelleen alkuperdisen oman ajattelumallin mukaan, ei tuloksia
voida pitaa tosina ja patevina. (Hirsjarvi ym. 2009, 231-232.)

5.2 Empiirinen tutkimus (sisaltaa luottamuksellista tietoa, liitteessé 5)

Asiakaskyselya varten tutkija teki kyselylomakkeen (liite 1), joka jaettai-
siin jokaiselle Lielahden Elisa Shopit -myymaél&ssé asioivalle asiakkaalle
kesdkuun 2012 ajan. Kyselyksi valittiin lomakekysely, koska tdm& mah-
dollistaa ison otoskoon, jotta tulokset olisivat mahdollisimman realistiset.
Opinnaytetyon tekija suunnitteli myos tekstiviestind lahetettdvad kyselya,
mutta tdssa vaihtoehdossa moni olisi voinut olla vastaamatta kyselyyn.
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Kyselytutkimukseen liittyy myds heikkouksia. Tavallisimmin aineistoa
pidetddn pinnallisena ja tutkimuksia teoreettisesti vaatimattomina. Kysely-
tutkimuksessa ei ole mahdollista varmistua siitd, miten vakavasti vastaajat
ovat suhtautuneet tutkimukseen eli ovatko he vastanneet huolellisesti ja
rehellisesti. Varmuutta ei ole my®os siitd, ovatko vastausvaihtoehdot onnis-
tuneita vastaajien ndkokulmasta. (Hirsjarvi ym. 2009, 195.)

Kaikki Lielahden Elisa Shopit -myyjat ohjeistettiin jakamaan kyselyloma-
ke jokaiselle asiakkaalle, joka tulee asioimaan Elisa Shopit -myymalaan.
Myymaéléssa erilliselle poydélle asetettiin vastauslaatikko. Né&in ollen asi-
akkaat pystyivét vastaamaan kyselyyn nimettéména ja rehellisesti, koska
lomaketta ei tarvinnut tayttdd myyjan edessa. Myyjia piti valilla muistuttaa
ja kannustaa tarjoamaan kyselylomaketta kaikille myymaéléssa asioiville,
jotta kyselyn otoskoko olisi tarvittavan suuri.

Opinndytetyontekija ja myymalapaallikké yhdessa tekivat kysymyslo-
makkeen kysymysrungon. Kyselyn tarkoituksena oli selvittaa, suosittelisi-
ko asiakas juuri sen asiointikerran perusteella Lielahden Elisa Shopit -
myymalaad muille. Myymalapaallikké halusi lomakkeeseen myds kolme
muuta kysymyst4, joita voisi hydodyntdd mahdollisesti myéhemmin Elisa
Shopit -myymalassa.

Haastattelu on ainutlaatuinen tiedonkeruumenetelma, etta siind ollaan suo-
rassa kielellisesséd vuorovaikutuksessa tutkittavan kanssa. Haastattelun
etuna muihin tiedonkeruumuotoihin verrattuna on se, ettd siind voidaan
séédelld aineiston keruuta joustavasti tilanteen edellyttamalla tavalla ja
vastaajia myotdillen. Haastatteluaiheiden jérjestysta on mahdollista saadel-
14, samoin on enemmé&n mahdollisuuksia tulkita vastauksia. Haastattelun
etuna on, ettd vastaajiksi suunnitellut henkil6t saadaan yleensd mukaan
tutkimukseen, sek& haastateltavat on mahdollista tavoittaa helposti myo-
hemminkin. (Hirsjarvi ym. 2009, 204-207.)
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6 TUTKIMUSTULOKSET

Lomakekyselyyn saatiin vastauksia 98 kappaletta. Kuviosta 1 ndkyy vas-
tausten jakautuminen.

Elisa Shopit -suosittelukysely

2,04%

M Suosittelee

B Ei suosittele

Kuvio 1. Elisa Shopit -suosittelukysely

Kyselyyn kaksi asiakasta oli vastannut, ettd ei suosittelisi myymalaa tutta-
villeen, muut 96 asiakasta suosittelivat. Yksi asiakas oli vastauksiin kir-
joittanut, etté ei suosittele myymalaa vaan suosittelee myyjaa tuttavilleen.
Yksi asiakas oli antanut myos kirjallisen palautteen ja kirjoittanut siihen,
ettd “Erittdin hyvi palvelu Marilta!!:) ”.

Mystery shopping -tulokset Elisa Shopit Lielahti (sisaltdd luottamuksellis-
ta tietoa, liitteessa 6)

Lomakekyselyn tulokseen negatiivisesti olisi voinut vaikuttaa, jos myyjél-
14 on kaynyt esimerkiksi reklamoiva tai vihainen asiakas. Jos asiakas ei ole
itse ottanut pdydalta kyselylomaketta tayttaakseen, niin myyja on voinut
olla tarjoamatta lomakkeen tayttéa miettien, ettd tastd asiakkaasta tulee
huono tulos. Ndma asiakastilanteet voivat vaikuttaa kyselyn positiiviseen
tulokseen.
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7 JOHTOPAATOKSET (SISALTAA LUOTTAMUKSELLISIA
TIETOJA, LIITTEESSA 7)

Tutkimusongelmana oli selvittdd Elisa Shopit -myymal&ssa asioivien asi-
akkaiden suositteluhalukkuutta. Tutkimuksen tarkoitus oli tutkia tdman-
hetkinen tilanne ja miten siit4 eteenpain voitaisiin kehittd toimintaa halu-
tulle tasolle.

Aihe kiinnosti opinnédytetyontekijédd suuresti, koska han toimii myyjana
Elisa Shopit -myymalassa ja oli kuullut, ettd Elisa Shopit -ketjun suositte-
luaste on tyydyttava. Tyontekijan kokemus oli, ettd valtaosa asiakkaista on
erittain tyytyvdisia ja ndma kertovat usein, ettd he pyytavat muita perheen-
jasenia asioimaan myymal&an tai kertovat tutuilleen myymalasta. Opin-
néytety6té tehdessa tekija huomasi kehittyneensa edelleen jokapaivéisissa
asiakastilanteissa ja myynnissd. Luettuaan alan Kirjallisuutta tekija sai
my6s monia hyvia ohjeita ja neuvoja, joiden avulla pystyy kehittymé&én
edelleen.

Tuloksia tarkastellessaan opinndytetydntekija on pohtinut, kuinka paljon
suomalainen palvelukulttuuri vaikuttaa suosittelun méaraén. Muualla maa-
ilmalla ihmiset ovat huomattavasti avoimempia ja suosittelu on ikéan kuin
olennainen osa palvelukulttuuria ja asiakkaat osaavat jopa vaatia sitd. Suu-
rin osa suomalaisista ei ole vield omaksunut suosittelevaa tai palvelevaa
myyntid. Jotkut asiakkaat saattavat jopa sdikahtad, kun myyjéa tarjoaa heil-
le uusia tuotteita tai palveluita.

Tutkija uskoo jokaisen myyjan oppivan kokemuksen ja erehdyksen kautta
I6ytamaan hyvan tilannetajun ja tunneédlyn. Kokemuksen kautta myyntiin
Ioytdd oman tavan saada asiakas puhumaan ja kuuntelemalla asiakasta
hanta voi palvella entistd paremmin. Myymalan ilmapiiri on pidettdva po-
sitiivisena ja iloisena.

Tutkimus suoritettiin kylla- tai ei-vastauksilla, ei varsinaisella suositteluas-
tekyselylld. Opinndytetyon tekija pddtyi tahan vaihtoehtoon, koska asiak-
kaana” esiintyvd Mystery shopping -tutkija on etukéteen tutustunut kysy-
myksiin ja vastausvaihtoehtoihin ennen saapumista myymaél&an ja hanella
on parempi késitys antaa oikeat arvosanat, jotka kuvaavat hanen kokemaa
tilannetta Elisa Shopit -myymaldsséd. Mystery shopping -tutkija vastaa
varmasti myos kriittisemmin kyselyynsa, kuin myymaléssa suoritettu ky-
sely. Tutkija uskoo saaneensa silti rehellisen tuloksen, koska asiakkaat
ovat saaneet vastata kyselyyn omassa paikassa ja myyjé ei ole nédhnyt asi-
akkaan vastauksia.

Erilaisiin myyntitapoihin tulisi opinndytetyon tekijan mielesté panostaa jo
ammatillisessa koulutuksessa. Oppilaitosten tulisi koulutuksessa tuoda
esille erilaiset myyntitavat ja asiakaskohtaamiset. Suurimmalla osalla
Tampereen Elisa Shopit -myymaldiden myyjistd on myynnillinen koulu-
tustausta, kuten tradenomi tai merkonomi. Kouluissa voitaisiin harjoitella
erilaisia asiakaskohtaamisia, eri tapoja esitelld ja myyda asiakkaille tuot-
teita ja palveluita, sek& asiakkaan kuuntelemisen ja ymmartamisen taitoa.
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Néin ollen lisé- ja palvelumyynti olisi luontevampaa myyjille. Esimiehen
kannustuksella ja omalla esimerkillda on suuri merkitys myymalan toimin-
tamalleihin. Tutkijalla on kokemus kaikista Tampereen Elisa Shopit -
myymaloisté ja joka myymald on hyvin myymaéléapéaéllikon nédkoinen. Hy-
my ja iloisuus ovat tarttuvia. Myymalassa pitdd myyjien ja myymaélapaal-
likon kesken olla erittdin hyva harmonia ja kaikkien puhaltaa yhteen hii-
leen”. Jos asiat myymalan henkil6stolla eivat ole kunnossa, tdima heijastuu
myos asiakkaisiin.

Tutkimustulokset ovat hyodyllisid toimeksiantajan kannalta. Tyontekija
uskoo, ettd aikaisemmin tuloksia on kylla tulkittu, mutta ei ole mietitty
nain konkreettisesti mika vaikuttaa hyvéan tai huonoon tulokseen. Tutki-
muksen mukaan henkilokunnan asenteissa eiké taidoissa sinédnsé ole on-
gelmia.

Myyjien koulutuksissa tulisi kdyda lapi Timo Ropen esittelemat hyvén
myyjan Kriteerit, jotka on esitelty luvussa 3.1. Koulutuksissa kaytéisiin
kaikki hyvdn myyjan ominaisuudet lapi ja etsittaisiin niitd itsestd seké
myyjakollegasta. Loydettyja ominaisuuksia laitettaisiin ylds ja jokaisessa
myymaldssa voisi olla kaikkien hyvat ominaisuudet esilla esimerkiksi
myymalén takatilassa muistuttamassa joka péiva myyjié, jotta he muistai-
sivat toimia n&iden ominaisuuksien edellyttaméll& tavalla ja tama loisi po-
sitiivista henked sek& samalla nostaisi suositteluastetta.

Lielahden Elisa Shopit -myymaléssa tehty asiakaskyselyn tulos eroaa ylei-
sistd Mystery shopping -tuloksista, jotka ovat samasta myymalasta. Tyon-
tekija uskoo eron johtuvan siitd, ettd Mystery shopping -tutkimuksen tekee
vain kaksi henkilod yhdessd kuussa, kun taas suosittelukyselyyn vastauk-
sia saatiin lahes sata kappaletta. Todennakdisesti suurin osa asiakkaista
suosittelee Elisa Shopit -ketjua laheisilleen, mutta jokainen asiakaskaynti
on hyvin erilainen ja jokainen asiakas pitdisi myymaélassa palvella taydel-
lisesti. Tulokset voidaan yleistaa koko Elisa Shopit -ketjun kesken.

Teliasoneran myymalassa tapa kohdata ja hoitaa asiakas on hyvin saman-
kaltainen kuin Elisa Shopit -myymaéléssa. Erottuakseen kilpailijoista Elisa
Shopit -myyjien tulisi p&asta asiakkaan tasolle asioinnissa ja saada asiakas
luottamaan myyjaan, jolloin myyjé voi ehdottaa asiakkaalle uusia tuotteita
ja palveluita. Luottaessaan myyjaéan asiakas voi tehda heti ostopaatoksen
ja tuntee itsensa etuoikeutetuksi asioidessaan Elisa Shopit -myymalassa.
Néin ollen asiakas voi suositella Elisa Shopit -ketjua tuttavilleen.
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8 POHDINTA (SISALTAA LUOTTAMUKSELLISIA TIETOJA,
LIITTEESA 8)

Tyon tarkoituksena oli selvittéda Lielahden Elisa Shopit -myymaléan asiak-
kaiden suositteluhalukkuutta seka kuinka sita parannettaisiin koko ketjus-
sa. Elisa Shopit -ketjun suositteluaste on ollut kohtalainen. Opinnéytetyota
varten tehtiin kyselytutkimus, suosittelisivatko asiakkaat Lielahden Elisa
Shopit -myymalaé tuttavilleen, seka tutkimalla aikaisemmin tehtyjd Mys-
tery shopping -tutkimuksia.

Teoriaosuudessa kasiteltiin yleisesti suositteluasteen mittaamista, seké
mitka asiat vaikuttavat asiakkaan suositteluhalukkuuteen. Teoriaosuudesta
kay ilmi, kuinka monta eri asiaa vaikuttaa asiakkaan suositteluhalukkuu-
teen, sek& kuinka tarked merkitys on sill&, ettd myyjan ja asiakkaan kemiat
kohtaavat.

Koulutuksissa tulisi harjoitella erilaisia myyntitilanteita erityyppisten asi-
akkaiden kanssa. Naissa tilanteissa asiakas tulisi olla joku muu, kuin toi-
nen myyjd, joka tuntee tuotteet ja palvelut. Myynnisté tulee helppoa, mi-
kali myyjalla on vahva tuotetietous, kyky menné asiakkaan kanssa samalle
tasolle, seka iloinen ja hymyileva asenne.

Yksi Case -yrityksen tdmén hetkiseen tilanteeseen johtanut tekija on asioi-
den lapikdymaétta jattdminen. Osa myymalapaallikoistd kdy Mystery shop-
ping -tulokset 1api koko myymalan henkilokunnan kanssa ja osa ei. Kaikki
myyjéat eivat siis tiedd tarkalleen Mystery shopping -tuloksista ja mitk&
asiat vaikuttavat tutkimuksessa.

Opinnaytetyon tekeminen on talla hetkelld kestanyt runsaat puoli vuotta.
Tdassé ajassa kirjoittajan myymalé on vaihtunut. Kirjoittaja on siirtynyt uu-
teen Tampereen Kalevan Prismaan avattuun Elisa Shopit -myymalaan.
Esimies pysyi samana, mutta tyokaverit muuttuivat.

Yhteenvetona voi todeta, ettd Lielahdessa asioineet asiakkaat ovat tyyty-
vaisempid kuin muissa Elisan myymaéloissé asioineet, mutta edelleen pal-
velua voidaan kehittdd paremmaksi ja sitten monistaa myyjien koulutuksil-
la tdméa koko Elisa Shopit -ketjuun.

Opinnéaytetyon teko on ollut antoisa kokemus, Kirjallinen materiaali ja sen
pohdinta on antanut kirjoittajalle uusia tyokaluja asiakkaiden kanssa asi-
oimiseen. Tyon myoté kirjoittaja on huomannut, etté jos tyossa ei pysty it-
sestdan antamaan 100 prosenttia, on tulos ollut myds huonompi. Opinnay-
tetyon teko on ollut valilla todella haastavaa ja usko omiin taitoihin on ol-
lut koetuksella. Opinnéytetydn tekemisen myota Kirjoittaja on entista tai-
tavampi tyossaan, omaten paljon tyokaluja tuleviin Elisa Shopit -
toimintamalleihin. Kirjoittaja on my6s oppinut entistd paremmin késitte-
lemé&an ja kirjoittamaan tekstié.

Materiaalia asiakkuuksista ja asiakastyytyvaisyydestd oli runsaasti. Itse
suositteluasteen parantamisesta lahdemateriaalia on ollut todella vahéan.

20



Elisa Shopit-myymalan suosittelun kehittdminen

-
Suositteluasteesta tyontekija ei 16ytanyt kuin yhden kirjan. Muutama muu
kirja sivusi asiakkaan suosittelua. Tama toi suuren haasteen, mit& l&hde-
materiaalia tydssa kayttdd. Myoskaan Mystery shopping -tutkimuksista ei
ollut Kkirjallista materiaalia, mutta internetista 16ytyi hieman tietoa. Ajan
tasalla olevat tutkimustulokset Elisalta sai helposti, koskien myymaldssé
tehtyja Mystery shopping -tutkimuksia.
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Liite 1
ELISA SHOPIT SUOSITTELUKYSELY

Teen opinndytetyota Hameen ammattikorkeakoululle, olisitko ystévéllinen
ja vastaisit muutamaan kysymykseen:

1 Olitko tyytyvainen saamaasi palveluun myymaléassa?
Kylla / Ei

2 Saitko tietoa uusista tuotteista/palveluista asioinnin yhteydessa?
Kylla/ Ei

3 Suosittelisitko asiointisi perusteella myymaélaa tuttavillesi?
Kylla / Ei

Kiitos ajastasi! :)
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