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THVISTELMA

Tama opinnaytetyo kasittelee lisamyynnin tekemista Kouvolan aseman R-
kioskilla. Opinnaytetyon tavoitteena oli selvittaa, miten Kouvolan aseman R-
kioskin tyontekijoiden suhtautuu lisdmyyntiin ja |[0ytaa konkreettisia kehityside-
oita lisamyynnin kehittdmiseksi. Opinnaytety6 on tutkimuksellinen. Opinnayte-
tyon aihe on rajattu tyontekijan nakdkulmaan.

Opinnaytetyon teoriaosuus on jaettu kahteen osaan. Ensimmainen osa kertoo
myyntitydsta yleiselld tasolla ja toinen osa pureutuu lisdmyyntiin.

Opinnaytetydssa selvitettiin tydntekijoiden suhtautumista lisamyyntiin puo-
listrukturoidun haastattelututkimuksen avulla. Haastattelututkimuksen pohjalta
syntyi myos konkreettiset kehitysideat. Tutkimusaineiston analysointi on jaettu
kolmeen eri teemaan, jotka ovat asenne ja tytkokemus, lisdmyynnin tekemi-
nen ja haasteet ja kehitysideat.

Haastattelujen pohjalta tein kaksi konkreettista kehitysideaa lisamyynnin kehit-
tdmiseksi. Haastatteluissa kavi ilmi, etta varsinkin uusia myyjia voisi paremmin
tukea lisamyynnin kehittdmiseksi. Lisaksi haastattelin yhta henkilda aseman
R-kioskin ulkopuolelta, joka kertoi miten he tukevat uusia myyjia lisdmyynnin
parissa. Naiden seikkojen tullessa ilmi ehdotan uusien myyjien perehdytyksen
tehostamista liittyen lisamyyntiin.

Kysyin vastaajilta heidan mietteitd&n myyntikilpailuista. Kaikki vastaavat ker-

toivat myyntikilpailujen nostavan heidan motivaatiotaan lisdmyyntiin. Vastaus-
ten perusteella kehitin erdan konseptin myyntikilpailusta.
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ABSTRACT

This thesis focused on enhancing upselling practices at the R-kioski located at
Kouvola railway station. The objective was to examine how employees per-
ceive upselling and to propose practical ideas for improving upselling perfor-
mance. The research was qualitative, concentring solely on the employee per-
spective.

The theoretical framework consisted of two main sections: the first introduced
key concepts of sales work in general, while the second explored upselling in
more depth.

To gather data, semi-structured interviews were conducted with employees.
The analysis was conducted using thematic coding, which identified three core
themes: attitudes and work experience, approaches to upselling, and per-
ceived challenges along with development suggestions.

Based on the interviews, two concrete proposals were created to enhance
upselling efforts, particularly through better support for new employees. An ad-
ditional interview was conducted with a staff member from another kiosk to
compare practices. As a result,it is recommended that onboarding and training
for new employees be improved to enhance upselling.

All interviewees agreed that sales competitions have a positive impact on mo-

tivation. Drawing on these insights, a tailored sales competition model was
also developed as part of this study.

Keywords: sales work, upselling practise, interview
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LITTEET



1 JOHDANTO

Taman opinnaytetyon tarkoituksena on selvittaa, miten lisdmyynnin kehittami-
nen vaikuttaa yrityksen toimintaan asiakaspalvelijan nakdkulmasta, seka tar-
kastella keinoja, joilla lisamyyntid voidaan edistaa. Lisamyynti tai suositteleva
myynti on nykypaivan liiketoiminnassa merkittava strategia kasvattaa asiakas-
kohtaista myyntia ja parantaa asiakaskokemusta. Kiristyva kilpailu tekee lisa-
myynnista keinon paitsi lisatulojen saavuttamiseen myods asiakassuhteiden sy-
ventamiseen. Lisamyynti on kiistanalainen aihe, joissakin se saattaa herattaa
kielteisia ajatuksia, mutta parhaimmillaan se kehittéda asiakkaan palvelukoke-

musta.

Lisamyynti on minulle itselle tuttu aihe, silla viimeiset tyékokemukset ovat ol-
leet yrityksissa, joissa lisamyyntia on painotettu paljon. Aiemmassa puhelin-
myyntitydssani lisdimyyntia painotettiin [ahes paivittain ja sen ymparille myos
jarjestettiin erilaisia myyntikilpailuja. Liséksi R-kioskilla, jossa tytskentelen

talla hetkella, lisamyynnin tarkeytta painotetaan organisaatiotasolla.

Opinnaytety6ni on tarkeé toimeksiantajalleni Kouvolan aseman R-kioskille,
silla on kerrottu, ettd toimipaikan myyntilukujen olisi parannuttava ja lisdmyynti
tuo hyvin kustannustehokkaan tavan parantaa myyntituloksia. Olen tydsken-
nellyt talla kioskilla melko lyhyen aikaa: viime kesana taysipaivaisesti ja nyt
osa-aikaisesti, mutta kertyneen kokemuksen pohjalta uskon, ettei taytta poten-

tiaalia ole saavutettu lisdmyynnin saralla.

R-kioski on Suomen suurin franchising-ketju. R-kioskeja on Suomessa talla
hetkelld noin 350 kappaletta. R-kioskeilta 16ytyy tavanomaisen kioskitoiminnan
lisaksi lukuisia palveluita, esimerkiksi Posti, VR, Onnibus, Matkahuolto, ope-
raattorien prepaidpalvelut ja Veikkaus. (R-kioski.) R-kioskit ympéari Suomen
ovat pitkalti samankaltaisia ulkoasultaan ja esimerkiksi tuotteet ja hyllyjarjes-
tykset ovat ympari Suomen samat. Kampanjatuotteet ovat my6s samat kai-

kissa Suomen R-kioskeissa.



Kouvolan Aseman R-kioskilla tytskentelee talla hetkella viisi tyontekijaa, li-
séksi R-kioskeilla on kaytossaan tarvittaessa kutsuttavia tyontekijoita. He te-
kevat useasti toitd usealle kioskille. Kouvolan aseman palveluihin kuuluvat
kaikki tavanomaiset R-kioskin palvelut lukuun ottamatta muita pakettipalveluita
kuin R-paketit. R-kioski aukioloajat ovat arkisin kello 6-21, lauantaisin 7-21 ja

sunnuntaisin 8-22.

Olen rajannut opinnaytetyoni tarkastelemaan lisamyyntia asiakaspalvelijan eli
tyontekijan nakokulmasta. En kasittele asiaa siis lainkaan organisaation tai
asiakkaan nékdkulmasta. Valitsin taman nakokulman, silla tyontekijat ovat
viime kadessa se taho, joka kaytanndssa tekee lisamyynnin. Tyodntekijoilla on

siis suuri vastuu lisdmyynnin tekemisesta.

Opinnaytetyon tarkoituksena on pyrkia tarjoamaan konkreettisia suosituksia ja
tyokaluja, joiden avulla voidaan kehittdéa lisamyynti&a Kouvolan aseman R-kios-
killa. Opinnaytetydssani kaytan tutkimusmenetelmana haastattelututkimusta.
Paatutkimuskysymykseni on: miten Kouvolan aseman R-kioskilla lisamyyntia
voidaan kehittaa? Alitutkimuskysymykseni on: miten tyontekijat suhtautuvat li-

samyyntiin?

Tama opinnaytetyon ensimmainen luku kertoo yleisesti myyntityosta. Tassa
luvussa kerrotaan mm. myyntiprosessin eri vaiheista, millainen on hyva myyja
ja myynnin johtamisesta. Toinen luku kasittelee lisAmyyntia. Tassé luvussa
kerrotaan lisdmyynnin vaatimuksista ja haasteista, lisamyynnin kehittamisen
keinoista ja lisamyynnin merkityksesta. Seuraavassa luvussa on tiivis toimek-
siantajan kuvaus, jossa kerrotaan perustiedot taman opinnaytetyon toimeksi-
antajasta. Seuraava luku kasittelee teoriaa haastattelututkimuksesta, jota
tassa opinnaytetydssa kaytetddn. Luku kuusi kertoo haastattelujen tuloksista
ja luku seitseman johtopaatoksista, joita tuloksista voidaan paatella. Opinnay-

tetyon viimeinen luku kertoo yleisesti mietteita tastd opinnaytetyoprosessista.



2 MYYNTITYO

Myyntityon tarkoituksena on tuottaa asiakkaalle lisaarvoa niin, etta asiakas on
tyytyvainen, asiakassuhde saa jatkoa ja yrityksen tavoitteet tayttyvat. Myynti-
tyon tehtdvana on myos auttaa ja vahvistaa asiakkaan ostopaatos, lisaksi
myyntitydssa pitaa myos luoda ja yllapitaa pitkakestoisia ja kannattavia asia-

kassuhteita. (Bergstrom & Leppanen 2021, 315.)

Kohtaamme myyntity6ta arjessa useissa erilaisissa tilanteissa. Myymisella ei
aina tarkoiteta esimerkiksi tavaroiden kauppaamista vaan se voi olla myos
ideoiden ja ajatusten hyvaksyttamista toisilla. Tyopaikan hakeminen on esi-
merkki tilanteesta, jolloin yritimme myyda omia kykyjamme ja osaamistamme.
Myyntityota voi tehda eri tavoilla, silla nykypaivana myyntikanavia on lukuisia,
mutta suurin osa myyntitydsta tapahtuu henkilokohtaisen vuorovaikutuksen
avulla. (Alanen ym. 2005, 13.)

Tassa luvussa kasittelen myyntity6ta, myyntityén erilaisia muotoja, myyntipro-
sessia, lisaarvon tuottamista, hyvan myyjan maarittelyd, myynnin johtamista ja

vuorovaikutuksen merkitystéd myyntityGssa.

2.1 Myyntitydn muodot

Myyntityd voidaan jakaa kolmeen eri muotoon. Myyntitydn muodot ovat toimi-
paikkamyynti, neuvottelumyynti ja edustajamyynti. Toimipaikkamyynnilla, joka
tunnetaan myo6s nimella tiskimyynti, tarkoitetaan jossakin toimipaikassa tapah-
tuvaa myyntia. Esimerkkeja tallaisista toimipaikoista ovat kaupat, hotellit ja ra-
vintolat. Toimipaikkamyynnissa oleellista on, etta myyjalla on toimipaikassaan
tuotteita ja asiakkaita tulee palvella niin, etta yritykselle saatu myynti on mah-
dollisimman suuri. Toimipaikkamyynnin yksi tarkeimmista k&sitteisté on palve-
lumyynti. Palvelumyynti tarkoittaa, etté yrityksen tuotteita myydaan palvelun
avulla. (Rope 2003, 15.)

Neuvottelumyynti, joka tunnetaan myds nimella asiantuntijamyynti, tarkoittaa
sitd, kun neuvotteluissa tai palavereissa pyritdan vakuuttamaan asiakas oman
ehdotuksensa ylivoimaisuudesta. Asiantuntijamyynti perustuu usein dataan,
esimerkiksi erityistd painoarvoa annetaan testi- ja tutkimustuloksille. Asiantun-

tijamyynnissa nain toimitaan usein kovin eri tavoin kuin tavanomaisessa
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myyntitilanteessa. Neuvottelumyyntid kaytetddn myds paljon organisaation si-
salla erilaisissa kokouksissa, jossa pyritddn ajamaan omaa agendaa. (Rope
2003,16.)

Edustajamyynti on myynti&, jossa myyntiedustaja |&htee suorittamaan myyntia
asiakkaan luokse. Edustajamyyntia pidetaan monesti "tosimyyntin&d”. Edusta-
jamyynnissa poiketen toimipaikkamyynnista ja neuvottelumyynnista myyn-
tiedustaja itse etsii asiakkaansa. Edustajamyynti vaatii tekijaltéan paljon aktii-
visuutta. Teollisuusyritykset ovat kohderyhma, joka kayttavat edustajamyyntia.
(Rope 2003, 16-17.)

2.2 Myyntiprosessi

MYYNTIPROSESSI

Tyytyvaine

n asiakas

Kaupan Jalkihoito
paattamine
Toteutusvai n
he
Valmisteluv
aihe

Kuva.l Myyntiprosessi (Rope,2003. 59-83.)

Myyntityd monivaiheinen prosessi, joka siséltaa erilaisia vaiheita. Myyntipro-
sessi alkaa valmisteluvaiheella. Valmisteluvaihe valmistaa koko myyntitapah-
tuman sisallon. liman hyvaa valmistelua myyntitilanne on tyhjan paalla. val-
misteluvaiheessa on tarkeaa selvittda perustiedot, rakentaa myyntimateriaalit,
varata aikaa myyntitapahtumalle ja myyntitilanteiden valmistelut. B2C-myyn-
nissé on tarkead ymmartaa asiakkaan perustat, jotta tietdd milla tyylilla ja ta-
valla saavuttaisi parhaan myyntituloksen juuri hanen kanssaan. Valmisteluvai-
heessa kannattaa varautua mahdollisiin ostoepailyihin. Ostoepailyt johtuvat
useimmiten tietdmattomyydesta tuotetta kohtaan, joten myyjan tulee saada

asiakas vakuuttuneeksi tuotteesta esimerkiksi kertomalla tuotteesta faktoihin
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perustuen. Ostoepéilykset voivat johtua myds huonosta kokemuksesta myyjan
edustamaa yritysta tai kilpailijan yritysta kohtaan, silloin kokemuksia ei voi
osoittaa vaaraksi vaan asiakas tulee saada vakuuttuneeksi ja taata tuotteen

tai palvelun toimivuus. (Rope 2003, 59-69.)

Varsinaisen myyntitilanteen toteutusvaiheessa kriittisia hetkia ovat ensivaiku-
telman tekeminen, tarvekartoitus ja ostoepailyksien kasitteleminen. Ensivaiku-
telman tekemisessa eli keskustelun avaamisen tavoitteena on aistia tilannetta
eli asiakkaan kiireellisyytta ja kiinnostusta. Keskustelun avauksessa on myos
tarked muodostaa nakemys siitd, miten asiakas toimii. Aluksi myos tarkeaa
luoda mukava, leppoinen ja positiivinen ilmapiiri myyntitapahtumalle. Seuraa-
vaksi myyntitilanteessa siirrytdan kartoittamaan asiakkaan tarvetta. Tarvekar-
toituksessa kannattaa kayttaa apuna esimerkiksi kysymyksia siita, mitka omi-
naisuudet ovat asiakkaille tuotteissa tarkeita. Kysymyksien tarkoituksena on
selvittad asiakkaalle tarkeita asioita, joita voi my6hemmin nostaa myyntitilan-
teessa esille. Myyntikartoitus voidaan luokitella onnistuneeksi, mikali asiakas
itse huomaa myyntitilanteen edetessa tuotteen tayttavan juuri omat tarpeet.
Kuten valmistelukohdassa todettiin, on ostoepéilyjen poistaminen tarke&a
myynnin onnistumisen kannalta. Asiakkaat kayttavat jo aiemmin todettujen
esimerkkien lisaksi verukkeita apunaan kertoakseen, ettei halua tuotetta os-
taa. Esimerkki verukkeesta esimerkiksi se, ettei asiakkaalle ole varaa ostaa
sitd. Myyja ei voi taysin asiaa sivuuttaa, mutta pikkuhiljaa asiakasta [ammitta-
malla saattaa asiakkaan mieli muuttua kuitenkin ilman painostamista. (Rope
2003, 69-73.)

Myyntiprosessin tarked vaihe on myds myynnin paattdminen. Tarkeita seik-
koja myynnin paattdmisessé on rohkaista asiakasta kaupan tekoon, poistaa
asiakkaan kokemat riskit ja saada pidettya hinta paikallaan. Asiakkaan rohkai-
semisessa hyva keino on saada asiakas tuntemaan “kiiretta” esimerkiksi ker-
tomalla ja osoittamalla hintojen noususta ja etté tuote on vaarassa loppua va-
rastoista. Asiakas saattaa kokea epavarmuutta tuotteesta tai palvelusta esi-
merkiksi, mikali se ei toimikaan. Asiakkaan epdvarmuuden voi poistaa kerto-
malla lakisaateisista palautusoikeuksista tai mikali kyseessa on palvelu niin
kertomalla kokeiluajasta. Varsinkin B2B-myynnissa hinnasta neuvotellaan pal-

jon. B2C-myynnissa hinnasta on vahemman pelivaraa joustaa. Hinnan pitdmi-
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sessa on tarkeéaa yrittad myyda sama tuote samalla hinnalla jokaiselle asiak-
kaalle, silla mikali kaksi asiakasta keskustelee ja toteavat saavansa saman

tuotteen taysin eri hinnoin se heikentda yrityksen uskottavuutta, Alennuksen
antamiselle tulee olla selva peruste. Myyjan kannattaa myyda jollakin muulla

argumentilla kuin hinnalla, mikali mahdollista. (Rope 2003, 76-78.)

Myyntiprosessin viimeinen vaihe on jalkihoito, Myynnin jalkeinen asiakkaan
tyytyvaisyys ja toimituksen sujuvuus on tarkea osa myyntiprosessia. Myynnin
jalkeiset toimet valmistavat asiakasta jo seuraavaan kauppaan. Jalkitoimien
tarkein tavoite on varmistaa asiakkaan tyytyvaisyys hankintaansa ja asiakas
saa todella haluamansa. Myyjan tulee varmistaa, etta mikali tuotetta tarvitsee
toimittaa, myyntitiedot tulee valittda tuotantoon. Myyjan tulee viela myds tar-
kistaa yhdessa asiakkaan kanssa, etta asiakkaan laskutustiedot ovat oikein.
(Rope 2003, 80-83.)

2.3 Lisaarvon tuottaminen

Yrityksen ensimmaisena tavoitteena on kartoittaa asiakkaan tarpeet. Tarpei-
den pohjalta luodaan tai kehitetd&n palvelut/tuotteet, jotka vastaavat asiak-
kaan tarpeisiin. Asiakkaalle arvo tarkoittaa usein saadun hyddyn ja maksetun
hinnan valistd suhdetta. Jokaiselle asiakkaalle arvo on yksildllinen ja mita
isomman erotuksen yritys saa muodostettua hyddyn ja hinnan vélille sita
enemman asiakas kokee saavansa lisaarvoa tuotteesta tai palvelusta. Tata
suhdetta voi parantaa joko laskemalla hintaa tai lisddmalla asiakkaan kokemia
hyotyja. Tuotteen tai palvelun arvon muodostaa esimerkiksi seuraavat tekijat:
yrityksen brandi, helppokayttoisyys, hinta, omaisuudet, saavutettavuus, saatu

saasto ja riskin pienentaminen. (Mervié &, Vuorenmaa, 2020.)

Arvolupauksessa on kyse siitd, etta arvosta annetaan asiakkaalle lupaus ,

jota yrityksen tuote tai palvelu tuottaa. Arvolupaus kertoo asiakkaalle, mita han
hyo6tyy yrityksen tuotteesta tai palvelusta. Arvo asiakkaalle voi olla esimerkiksi
se, ettd tuote on tehokkaampi, halvempi, varmempi, tai nopeampi kuin kilpaili-
jalla. Naiden tekijoiden ympaérille voidaan luoda arvolupaus, joka kertoo asiak-

kaalle saadun arvon kilpailijoihin verrattuna. (Mervi6& Vuorenmaa, 2020.)
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Menestykkaan yritystoiminnan peruskysymyksia on se, mité lisdarvoa tuote tai
palvelu asiakkaalle tuottaa. Perinteisesti asiakasarvo on kasitelty tuotearvona
eli arvo on nahty tuotteen tai palvelun ominaisuuksina. Nykyisin asiakasarvo
nahdaan enemmankin kayttdarvona eli koetaan, etté tuote tai palvelu tuottaa
lisdarvoa kayttajalleen vasta silloin kun pystytaan hyédyntdmaan haluamal-
laan tavalla. Kayttdarvo ajatuksena taustalla on se, etté tuotteen tai palvelun
omaisuuksia tarkedmpaa on se mita ominaisuuksia seuraa. (Alamaki ym,
2001.)

Arvon tuottamisessa on tarkeaa tunnistaa asiakkaan tarpeet ja tavoitteet. Jotta
asiakkaan tarpeet tunnistaa on tarkeaa viestia avoimesti asiakkaalle ja kuun-
nella huolellisesti asiakasta. Mitd paremmin asiakaspalvelija ymmartaa asiak-
kaan tarpeita, sitd paremmin han voi tarjota juuri asiakkaalle sopivia ratkai-
suja. Jotta lopputulos tuottaa loppukayttajalleen lisdarvoa, asiakaspalvelijan
tulee tarkastella asiaa asiakkaan nakokulmasta. Asiakaspalvelijan tulee olla
asiakkaalleen rehellinen ja luotettava. Asiakkaalle tulee olla rehellinen siita,

millaista ratkaisuja hanelle voidaan tarjota. (Tieturi 2023.)

2.4 Hyva myyja

Myyntitydssa onnistumisessa tarkedna pidetddn kolmea seikkaa eli sita, etta

myyjé osaa asiansa, myyja taitaa myyntitydn ja myyja on myyjatyyppinen.
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Taitaa
myyntitydn

Myyjd-

—_ ;
tyyppisyys

/

Osaa asiansa

Kuva.2 Myyntitydssé onnistumisen kivijalat (Rope,2009 208.

Myyijdlle ei riita, ettd myyja hallitsee myytavan tuotteen. Liiallinen yksityiskoh-
tainen tietaminen myytavasta tuotteesta voi olla myo6s haitaksi, silla se saattaa
synnyttaad harhaluulon, etté asiakas olisi kiinnostunut kaikista yksityiskohdista.
Myyjan ei tule tietaa kaikkia tarkkoja yksityiskohtia tuotteesta, mutta myyjan
tulee hallita tuote niin, ettd kaupan teko on mahdollista. Hyva myyja oivaltaa
myytavan tuotteen ominaisuudet sopivissa maarin ja niin, etta pystyy tuotteen
esittelemaan vakuuttavasti. Hyva myyja pystyy antamaan vaikutelman, etta
hallitsee tuotteen hyvin, vaikkei kaikkia yksityiskohtia osaisikaan. Myyntitilan-
teessa voi tulla tilanteita, jolloin kaikkiin asiakkaan kysymyksiin ei osaa vas-
tata, silloin hyvamyyja kertoo oman ndkemyksen ja tarkistaa asian. Kysei-
sessa tilanteessa asiakas lahtokohtaisesti ymmartaa, etta myyijélle voi tulla ky-

symys mihin ei osaa vastata. (Rope 2009, 210-212.)

Kuten aiemmin mainitsin kun myyja osaa asiansa silla tarkoitetaan muutakin
kuin tuotetuntemusta. Myyjan tulee tietaa ja tuntea kilpailijat ja heidan tuot-
teensa ja niiden ominaisuudet. Hyvan myyjan tulee tunnistaa jokaisen myyta-
van segmentin tunnistettavat piirteet, jotta myyntia voi mukauttaa eri kohde-
ryhmille. Myyjan tulee myos etukéteen tiedostaa ja tunnistaa asiakkaiden

epailykset myytavaa tuotetta kohtaan ja ndin saada asiakas vakuuttuneeksi
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tuotteesta. Hyva myyja osaa myos kertoa jokaiselle asiakassegmentille juuri
heita kiinnostavat ominaisuudet ja tiedot. Hyva myyja myads tuntee nykyisen
markkinatilanteen ja kayttaa sitd hyddyksi kaupantekemisessa. (Rope 2009,
212.)

Se, ettd myyja taitaa myyntityon tarkoittaa sita, ettd myyja ymmartaa, mista
myyntityd muodostuu ja osaa kayttaa itsedén valineend myynnin tekemisessa.
Myyntity® on tehtava, jonka suorittamiseen tarvitaan ammattitaidon liséksi roo-
lia, jonka avulla tyo saadaan toteutettua tehokkaammin. Myyjan tyén osaami-
nen voidaan jaotella kolmeen eri osaan: sisaltotyo, taitotyo ja sovellustyd. Si-
saltotyolla tarkoittaa myynnin eri vaiheita, joita myyjan toimiin kuuluu ja myyja
hallitsee ne ja osaa toimia tehokkaasti eri vaiheissa. Taitotydlla tarkoittaa sita,
kun myyntitydssa on paljolti kyse psykologista kanssakaymisestéa asiakkaan ja
myyjan valilla ja myynnin onnistuminen on pitkalti paljon kiinni siitd, miten
kuinka hyvin myyja osaa toimia vastapuolen kanssa. Sovellustydlla tarkoite-
taan sitda, kun erilaisen myyntitilanteet ja erilaiset asiakkaat vaativat erilaista
lahestymistapaa. Hyva myyja osaa soveltaa omaa osaamistaan eri myyntiti-
lanteissa aina oikealla tavalla. Myyjan ty6té voi kutsua taitolajiksi. Myyjan taito
nakyy siind, miten asioita ilmaistaan, mita kuuluu missakin vaiheessa myyntiti-

lannetta sanoa ja miten myyja asiakasta huomioi. (Rope 2009, 214-215.)

Suhtautuminen myyntiin erottelee ihmisia asennetasolla paljon. Osa ihmisista
voi kokea olevansa synnynnaisid myyijid, kun osa inhoaa myyntia. Suhtautu-
miserot selittyvat persoonatekijoilla, ja arvomaailmaseikoista. Ihmiset, jotka in-
hoavat myyntia eivat luonnollisesti halua olla myynnin kanssa missaan tekemi-
sissa eivatka koe olevansa hyvia myyjia. Mikali ei koe myynti&a omakseen, siita
on vaikeaa saavuttaa kaikkea potentiaalia, vaikka olisikin hyvat ominaisuudet
ja taitotaso hyvaan myyntiin. On myods olemassa enemmistd, joka ei kuulu néi-
hin aaripaihin vaan heille myyntityo ei aiheuta reaktioita puolesta eika vastaan.
Yhteenvetona listaan hyvan myyjan ominaisuuksia asiakkaan nakokulmasta.
Hyva myyja on: asiansa omaava, verbaalisesti taitava, hyva kuuntelija, mu-
kava, fiksu, psykologisesti taitava, tarkka, luotettava, rehellinen, olemuksel-
taan siisti, positiivinen, sosiaalinen, osaa johdatella asiakasta, persoonallinen,

itsetietoinen, looginen ja palveluhenkinen. (Rope 2009, 218-221)
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2.5 Myynnin johtaminen

Myyntityota ei tule jattaa vain myyjien vastuulle vaan jokainen organisaation
jasen usein osallistuu myyntitydéhon jollakin tavalla. Onnistuneen myyntity6n ja
asiakaspalvelun edellytys on erilaisten toimintojen yhteistyo ja integraatio or-
ganisaatiossa. Myynnin johtamisessa on pohjimmillaan kyse siitd, miten luo-
daan edellytykset ja motivaatiopohja asiakassuhteiden hoitamiselle. Jotta
myynnin johto pystyy tuottamaan lisdarvoa myyntityohon, vaaditaan toimivaa
myynnin ohjausjarjestelméa eli myynnin organisointia, ja hyvia esihenkilttai-

toja myyjan tyon ohjauksessa. (Vahvaselka 2004, 206—207.)

Myynnin johtaminen jaetaan neljaan osa-alueeseen, jotka ovat myynnin suun-
nittelu, myynnin organisointi, motivointi ja myynnin seuranta. Onnistuminen
myyntitydssa edellyttdéd onnistunutta suunnittelua. Myynnin suunnittelu koos-
tuu monista eri alueesta. Myynnin suunnitellussa laaditaan tulostavoitteet tuot-
teittain, kohderyhmittain ja myyjittain. Tarkeimmat tavoitteet myyjille ovat
myynti euroina, yksikkdina ja myyntikate. (Rope 2003,118.)

Myynnin organisoinnilla tarkoitetaan myyntiresurssien organisointia, tehtavien
maarittelya ja erilaisten toimintaohjeiden laatimista. Organisoinnin avulla jokai-
selle myyjalle on selvaa hanen tyotehtavansa, vastuualueet ja toimivalta orga-
nisaatiossa. Myyntitydn helpottamista varten myos suunnitellaan yhteiset toi-
mintasaannot. (Rope 2003,119.)

Mikali organisaatio haluaa pyrkia hyviin myyntituloksiin, vaaditaan sitoutunut,
likeidean sisaistanyt ja motivoitunut henkilosté. Henkilostéa voi motivoida esi-
merkiksi koulutuksen, tydn arvostuksen, tehtavien kierron, kannustavan ilma-

piirin ja kannustavan palkkauksen avulla. (Rope 2003, 120.)

Myynnin seurannalla tarkoitetaan, ettd seurataan toiminta ja tulostavoitteiden
saavuttamista. Seuranta voi olla myos esimerkiksi koko myyntiorganisaation
tai yksittdisen myyjan toiminnan maarasté, laadusta tai kannattavuudesta.
Tarkeita seurattavia asioita on esimerkiksi asiakasméaéara, asiakasmaara tai
ostot, uudet asiakkaat ja myyntikate. Myynnin seurannan avulla voidaan te-

hostaa ja ohjata myyntid haluttuun suuntaan. (Rope 2003, 121-122.)
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3 LISAMYYNTI

Lisamyynti tarkoittaa sita, etta asiakkaalle myydaan enemman kuin asiakas
tuli hakemaan. Esimerkiksi asiakkaan ostaessa housut voidaan asiakkaalle
myyda housujen lisaksi vyd. Tallaisia lisamyyntituotteita kutsutaan kayttdyh-
teystuotteiksi. Lisamyyntia voi tehda misté tahansa tuotteesta, mutta lisa-
myynti helpottuu, mikali se liittyy jollain tavalla tuotteeseen, jota asiakas on jo
ostamassa. (Juusela 2015.) Tulen tassa luvussa kasittelemaan lisdmyynnin
haasteista, lisamyynnin tehostamisen keinoja ja lisamyynnin tarjoamista mah-

dollisuuksista.

3.1 Lisdmyynnin merkitys

Lisamyynnilla on merkittava rooli myynnissa, koska lisdmyynti houkuttelee asi-
akkaat ostamaan kalliimpia tuotteita tai lisatuotteita ja se maksimoi myyntitulo-
ja. Lisamyynti myo6s syventaa asiakassuhteita ja liséksi lisamyynti on kustan-
nustehokkaampi tapa kasvattaa myyntituloja kuten esimerkiksi uusien asiak-
kaiden hankkiminen. (Artisanfurniture.)

Lisamyynti luo erilaisia mahdollisuuksia myynnin kasvulle esimerkiksi: syvem-
pien asiakassuhteiden luomista, lisatuottojen luomista ja asiakkaan elinkaa-
riarvon kasvattamista. Lisamyynti myds tarjoaa myyjille kanavan luoda vah-
vempi yhteys asiakkaisiin. Lisamyynnin avulla voidaan kasvattaa myyntituloja
joko kannustamalla ostamaan kalliimpi tuote ja lisatuote. Tarjoamalla tayden-
tavia lisatuotteita yritys voi parantaa asiakaskokemusta ja uskollisuutta. Pit-
kalla aikavalilla oikein tehty lisamyynti voi johtaa toistuviin ostoihin ja suurem-
piin voittoihin. Lisamyynti on myds keino vahvojen asiakassuhteiden yllapita-
miseksi tarjoamalla henkilokohtaisia suosituksia lisatuotteista. Tama tapa
osoittaa asiakkaalle, etta yritys ymmartaa ja arvostaa asiakkaan tarpeita. (Ar-

nisanfurniture.)

Uusien asiakkaiden hankkiminen on useasti kallimpaa kuin lisamyynnin teke-
minen nykyiselle asiakaskunnalle. Uusien hankkiminen edellyttaa useasti
markkinointia mikd maksaa ja eivatka yrityksen tuotteet tai palvelut ole heille
tuttuja. Lisamyynnissa nyKkyisille asiakkaille on olemassa jo asiakaskunta, jota

kannattaa hyodyntaad. Nykyisille asiakkaille myds yrityksen tuotteet ovat tuttuja
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ja lisdksi myds tuttu brandi. Nykyiset asiakkaat myos todennakdisemmin paa-
tyvat ostopaatokseen luottamuksen ja uskollisuuden ansiosta. (Arnisanfurnitu-

re.)

3.2 Lisdmyynnin vaatimukset ja haasteet

Lisamyynnissa on kyse keskustelutaidoista. Lisdmyyntitilanteiden onnistumi-
nen on pitkalti kiinni siitd, miten laadukkaasti pystyy keskustelemaan asiakkai-
den kanssa. Jotta lisdmyynti tapahtuu luonnollisesti, tarvitsee osoittaa aitoa

uteliaisuutta asiakasta kohtaan. (Schiffmann, 2005.)

Lisamyynnissd myyjan tulee analysoida jatkuvasti asiakkaiden ostokayttayty-
mista eli mita asiakkaat ostavat ja miten ostavat. Asiakkaiden tarpeiden ja
odotusten tiedostaminen on tarkeda onnistuneessa lisamyynnissa. Mikali
myyja onnistuu yllattdmaan asiakkaan asiantuntemuksellaan lisdmyynnin on-
nistuminen, l&hestyy huomattavasti. Lisimyynnissa tulee voittaa asiakkaan

luottamus ja saada tuotettua lisdarvoa asiakkaalle. (Nortio 2016.)

Myyjan tulee myds analysoida jatkuvasti omaa toimintaansa, miten asiakkaita
saisi hyddyntdmaan organisaation tarjontaa paremmin. Lisdmyynnin onnistu-
misessa vaaditaan myyjalta oikeanlaista itsekriittisyytta, systemaattisuutta ja
oikeita tyovalineita. (Nortio 2016.)

Lisamyynti vaatii tekijaltaan asennetta. Lisamyynnin harjoittajan tulee asettaa
itsensa oman mukavuusalueen ulkopuolelle. Myyjan ei tule tyytya aikaisempii
myyntilukemiin vaan lydda itsensa likoon ja kehittda omia myyntituloksia. Lisa-
myynnissa onnistuminen lisda motivaatiota, energiaa ja luo positiivisen kier-
teen. (Nortio 2016.)

Lisdmyynnin tekemisessa on muistettava, ettd se ei saa menna tuputta-
miseksi. Lisamyyntia tulee tehda tarkoituksenmukaisesti ja keskittya siihen,
ettd asiakkaalle oikeasti saadaan tuotettua lisdarvoa ja hyotya. Lisdmyynnin
tarkoitus ei ole hukuttaa asiakasta erilaisiin tarjouksiin ja diileihin vaan vastata

asiakkaan tarpeisiin, joita asiakas ei valttdmatta ollut oivaltanut aiemmin. (Er-

ply.)
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3.3 Lisdmyynnin kehittdmisen keinot

Lisamyynnin kehittamiseksi on lukuisia keinoja ja tapoja ja esittelen tassa lu-
vussa esimerkkeja, miten lisamyyntia voidaan kehittaa.

Lisamyynnin kehittdmiseen yksi keino on myyntikilpailut, joilla pyritddn kan-
nustamaan ja motivoimaan myyntihenkildst6a saavuttamaan myyntitavoitteet.
Tutkimukset ovat osoittaneet, ettd myyntikilpailujen kayttd on jo hyvin yleista ja
enemmisto tutkimuksiin vastanneista kayttaa myyntikilpailuja hyddykseen.
Myyntikilpailun palkinto voi olla esimerkiksi raha tai tuotepalkinto. (Mur-
phy&.Sohi 1995, 42-43.)

Myyntikilpailujen laatimisessa tarke&a on selkeasti méaaritelty ja tarkka tavoite
mité tavoitellaan. Lisaksi kilpailussa on tarkeaa olla kiinnostava teema mika in-
nostaa myyjia. Myyntikilpailu tulee myds laatia niin, etta kaikilla on vahintaan
kohtuullinen mahdollisuus palkinnon saamiseksi. Tulee my6s selvittdd, mika
on oikeasti sellainen palkinto, mik& motivoi ja houkuttaa henkilostoa. Kilpailu-
jen on todettu lisddvan myyntid, mutta on ratkaisevaa, millainen henkilésto yri-
tyksessa on. Korkean saavutustarpeen omaaville kilpailut toimivat ja lisdavat
heidan tuloksiaan ja motivaatiota, mutta matalan saavutustarpeen omaaville
kilpailut eivat lisaa heidan motivaatiotaan merkittavasti. (Murphy&.Sohi, 1995,
43-44)

Tarkeaa lisamyynnin tekemisessa on tietenkin myyjan lisamyynti tuotteiden
tarjoaminen. Kun asiakas on jo ostanut tuotteita summalla X niin mahdollinen
kohtuullinen lisdhinta ei ole ongelma, miké&li se tuottaa lisdarvoa asiakkaalle.
Mikali myyja ei tarjoa lisatuotteita on ne helppo jattaa valiin, vaikka todellisuu-
dessa asiakas saattaa harkita sen ostamista. Lisamyynnin tekemistd myds
helpottaa, jos myyty lisdtuote oikeasti hyodyttaa asiakasta ja liittyy asiakkaan
tuotteisiin, joita han on jo ostamassa. (Erply.)

Yksi myyntistrategioista on niputusmyynti. Niputusmyynnilla tarkoitetaan sita,
ettd asiakkaille tarjotaan valmiiksi paketti, jossa on paatuote ja lisdtuote. Asi-
akkaan ainoaksi vaihtoehdoksi jaé ostaa koko paketti. Niputusmyynnissa ris-
kind on se, ettd asiakkaalle voi jd&da tarpeettoman ostoksen tunne ja se hei-
kentda asiakastyytyvaisyytta. Niputusmyynnissa on tarkeaa, etta paatuote ja

lisdtuote taydentavat toisiaan esimerkkina tasta ovat hammasharja ja tahna.
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(Nie ym., 2024.) Tama tapa tehda lisamyyntid on hieman passiivisempi ja
saattaa poistaa lisamyyntipainetta myyjilta, silla etu on kaikkien asiakkaiden

nahtavilla ja asiakas voi tehda paatoksen itse. (Erply.)

Yksi tapa myos lisamyynnin tekemiseen on kertoa asiakkaalle eri vaihtoeh-
doista eli tarjota parempi ja kallimpi tuote. Téllaisissa tilanteissa on tarke&a
houkutella asiakas puhumaan ja selvittda asiakkaan kiinnostuksen kohteet.
Asiakasta tulee myds kuunnella, silla tarpeiden selvittdminen helpottaa lisa-
myynnin tekemista merkittavasti. Jotta asiakas halutaan saada ostamaan laa-
dukkaampi ja kalliimpi ostos tulee asiakkaalle osoittaa selkeé&sti minka lisaar-

von hén saa ostamalla tuotteen. (Erply.)

Ristiinmyynti on myyntistrategia, jolla pyritdan kasvattamaan myyntituottoja.
Ristiinmyynnissé on kyse siita, etta asiakkaalle tarjotaan mahdollisuus ostaa
tuotteen, jota asiakas on jo ostamassa kanssa jokin yhteensopiva tuote. Ris-
tiinmyynti perustuu logiikkaan eli esimerkiksi jo asiakas ostaa kannettavan tie-
tokoneen tarvitsee han todennakoisesti myds laukun tietokoneelle. Ristiin-
myynnisséa kaytetdan myaos erilaisia kannustimia kuten, osta kaksi saat kol-
mannen ilmaiseksi. (TIEKE.)

Kansainvalisesta yrityksestd McDonald's on esimerkki, joka on hionut lisa-
myynnin huippuunsa. McDonald’s kayttaa ristinmyyntia menestyksekkaasti
apunaan myynnissdan. McDonald’s kayttaa kysymysta "haluaisitko ranskalai-
set tahan lisaksi” apunaan lisamyynnissa. McDonald’s hyddyntaa kuluttajien
impulssiostamista apunaan. Nain asiakkaan valiton tarve saada kokonainen
ateria taytetdan. Lisdmyynnin tekemista myods helpottaa, etta lisdtuote on
edullinen ja asiakas kokee lisahinnan pieneksi ja lisdoston tekeminen houkut-
taa enemman. Myo6s miksi nain yksinkertainen kysymys toimii, syy on siiné,
etta se esitetddn oikeaan aikaan, jolloin asiakas ei koe sita tyrkyttamisena.
(Chedham, 2024.)

Jotta tata mallia voi kayttdd omassa liikketoiminnassa, on tarke&a tehda seu-
raavat asiat. Tuotteet, jota myydaan pitaa tuntea. Lisédksi kannattaa miettia
mitka tuotteet taydentavat toisiaan nain asiakkaalle kokee lisamyynnin hyodyl-
lisené eika vain ylimaaraisena kuluna. Lisdmyynnin tarjonnan ajoitus on myo6s

hyvin tarke&éa esimerkiksi heti paatoksenteon jalkeen. Lisatuotteen arvoa tulee
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my0Os painottaa sen sijasta, etta keskittyisi lisdtuotteen hintaan. Asiakkaalle tu-
lee osoittaa miten se parantaa asiakaskokemusta tai tuo lisdarvoa. Asiakasda-
tan hyddyntaminen on myds tarkeaa ja datan pohjalta kohdentaa lisamyyntia
asiakkaiden mieltymysten mukaan. Lopuksi on tietenkin varmistettava, etta li-
samyyntid tekevat tyontekijat osaavat sita toteuttaa asiakaslahtoisesti. Lisa-
myynnin tarkoitus on auttaa asiakasta eiké vain lisata myyntia. Liiallinen tyr-

kyttaminen kaantyy lopulta vain itsedaan vastaan. (Chedham, 2024.)

4 TOIMEKSIANTAJAN KUVAUS

Tassa luvussa kasitellaan opinnaytetyén toimeksiantajaa. Kerron tassa lu-
vussa toimeksiantajan toiminnasta, toimeksiannon taustasta. Lisaksi tassé lu-

vussa peilataan viela toimeksiantajan toimintaa teoriaosuuteen.

4.1 Toimeksiantaja, sen toiminta ja toimintaymparisto

R-kioski on franchising-yrittaja vetoinen kioskiketju, jonka liikeidea on tarjota
kuluttajille syotavaa, juotavaa seka tarkeita jokapaivaisia tuotteita ja palveluita.
R-kioskin slogan on nopeaa ja mukavaa on asiointi. R-kioskin emoyhtié on
norjalainen Reitan Convenience . Suomessa on talla hetkella noin 350 kioskia.
R-kioski on Suomessa hyvin tunnettu brandi, silla sen tunnettavuus on 95 %.
(R-kioski.)

Reitan Convenience on suuri toimija, joka toimii seitsemalla eri markkina-alu-
eella. Reitanilla on noin 2000 myymal&a& Pohjoismaissa ja Baltian alueella.
Reitan Convenience yhtioon kuuluu R-kioskin liséksi Narvesen Norjassa, Lat-
viassa ja Liettuassa, Pressbyran Ruotsissa, maailmankuulu 7-eleven Nor-
jassa, Ruotsissa ja Tanskassa, Uno-X 7-Eleven Norjassa ja Tanskassa, R-
kiosk Virossa, Lietuvos Spauda Liettuassa, Caffeine -kahvilat Latviassa, Vi-
rossa, Liettuassa, Norjassa ja Tanskassa seka Northland-kahvilat Norjassa.
Reitan Convenience on alan suurin toimija jokaisessa maassa missa toimii.
(R-kioski.)

Kouvolan aseman R-kioski toimii Kouvolan rautatieaseman tiloissa. Kouvolan
aseman R-kioskilla tydskentelee talla hetkella viisi tyontekijaa ja naiden viiden

tyontekijan lisdksi R-kioskeilla tydskentelee jonkin verran tarpeen tullen kutsut-
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tavia tyontekijoita, jotka paikkaavat muun maassa mahdollisia sairaspoissa-
oloja. Kouvolan aseman R-kioski luokitellaan Deli-kioskiksi, jolloin p&a&atavoit-
teet ovat ruuan ja juoman myynnissa ja varsinaisia pakettipalveluita ei aseman
kioskilla ole. Kouvolan asemalla lisdmyyntia tehdessa myydyimmat tuotteet

ovat pullat, kahvit ja kylméat juomat.

5 HAASTATTELUTUTKIMUS

Opinnaytetyoni on tutkimuksellinen. Tutkimusaineistoni pohjautuu haastattelu-
tutkimukseen. Tassa luvussa kasittelen kayttamiani menetelmia eli mika on
laadullinen tutkimus ja haastattelututkimusmenetelméané. Tassa luvussa

avaan my6s suorittamani haastattelututkimuksen.

5.1 Laadullinen tutkimus

Laadullinen tutkimus on menetelma, jonka tarkoituksena on ymmartaa tutkitta-
van kohteen laatua, ominaisuuksia ja merkitysta. Laadullista tutkimusmenetel-
maa voi kayttdd monilla eri tavoilla. (Jyvaskylan yliopisto.) Usein laadullisissa
tutkimuksissa kaytetaan aineiston keraamiseksi haastatteluita, media-aineis-

toja tai dokumentteja (Vuori 2021).

Huonoja puolia laadullisessa tutkimuksessa on se, etta ei ole mahdollista
tehda niin paljon haastatteluita, etta yksildiden véliset erot olisivat tilastollisesti
merkittavia. Yksilohaastattelu saattaa tuottaa monta sivua litteroitua haastatte-
lumateriaalia, laadullinen menetelma vaatii enemman ty6ta kuin maarallinen

tutkimus per yksi vastaaja. (Alasuutari 2011, 38—-39.)

Valitsin opinnaytety6honi laadullisen menetelmén, koska koin tarkeammaksi
saada laadullista tietoa lisamyynnista sen sijaan, etta saisin maarallista tietoa
esimerkiksi siitd, kuinka moni pitéaéa lisamyynnista. Opinnaytetydssé oli tarkoi-
tuksena saada mahdollisimman paljon erilaisia vastauksia ja mahdollisimman
vahan samoja vastauksia. Maarallinen tutkimus ei mydsk&an olisi ollut mah-
dollista edes teoriassa, silla Kouvolan aseman R-kioskilla tydskentelee suh-
teellisen pieni tydyhteiso, ja opinnaytetydssa kasittelen asiaa nimenomaan

asiakaspalvelijan nakékulmasta.
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5.2 Puolistrukturoitu haastattelu

Valitsin haastattelutyypiksi puolistrukturoidun haastattelun. Valitsin puolistruk-
turoidun haastattelun, koska koin talla haastattelutyypilla saamani eniten irti
haastateltavista. Koin taysin strukturoidun haastattelun liian rajoittavana ja ha-
lusin kuulla haastateltavien omia mielipiteita ja uskon, etta valmiit vastausvaih-
toehdot olisivat rajoittaneet sita liikaa. Halusin pitad haastattelutilaisuudet
mahdollisimman rentona ja keskustelunomaisena, jossa tekeméani kysymys-
runko vain johdattelisi keskustelua eteenpain. Pyrin opinnaytetydssani loyta-
maan kehitysideoita ja toimenpiteita lisamyynnin kehittamiseksi, joten haastat-
telututkimus oli tdhan opinnaytety6hon sopivin vaihtoehto. Puolistrukturoidulla
haastattelulla tarkoitetaan sit&, ettd kaikilta vastaajilta kysytdan samat tai liki-
main samat kysymykset. Puolistrukturoidussa haastattelussa ei kuitenkaan ole
valmiita vastausvaihtoehtoja, kuten taysin strukturoidussa haastattelussa.
Puolistrukturoitu haastattelu on valimalli tdysin strukturoidun lomakehaastatte-
lun ja avoimemman teemahaastattelun valille. Puolistrukturoituhaastattelu on
paras vaihtoehto tilanteissa, jossa halutaan saada tietoa méaaritellyista aiheista
eikd haastateltavalle koeta tarpeelliseksi antaa kovin suuria vapauksia haas-

tattelutilanteissa. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka, 2006.)

Haastatteluiden perusidea on varsin yksinkertainen, kun haluamme tietaa mita
ihminen ajattelee tai miksi han toimii niin kuin toimii parhaimman vastauksen
naihin kysymyksiin saa, kun kysyy asiaa hanelta itseltdén. Haastatteluiden
eduksi voidaan lukea joustavuus. Haastatteluissa on pieni riski sille, etta vas-
taaja ei esimerkiksi ymmarra kysymysta tai sanamuotoa, koska haastattelija
voi tarkentaa kysymysta ja oikaista mahdolliset vaarinkasitykset. Vastaaja voi
myo6s kysya omat epaselvyydet haastateltavalta, mikéli ei ymmarra jotain
haastattelutilanteessa. Tallaista mahdollista ei ole esimerkiksi Webropol-kyse-
lyissa. Haastatteluiden joustavuuden hyo6ty on, ettéa kysymykset voidaan esit-
taa haastattelijan haluamassaan jarjestyksssa tilanteen mukaan. Haastattelui-
den eduksi myds katsotaan se, ettd useimmiten haastateltavilla on jo koke-
musta ja osaamista kyseista aiheesta, kun kyselyissa on myos vastaamatto-
muuden riski voi merkittava. Haastatteluiden eduksi myds katsotaan se, etta

useimmiten haastateltavilla on jo kokemusta ja osaamista kyseista aiheesta,
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kun kyselyissd on myds vastaamattomuuden riski voi merkittava. (Tuomi& Sa-
rajarvi 2002, 84-86.) Haastatteluiden heikkoutena voidaan nahda kaytetty

aika, silla haastattelut vievat aikaa enemman kuin esimerkiksi internet-kysely.

5.3 Haastattelun toteutus ja analysointi

Opinnaytetyossani aineistonkeruumenetelmana kaytan haastattelututkimusta.
Haastattelin yhteensa neljaa R-kioskien tyontekijaa. Kolme naista tyoskente-
lee Kouvolan aseman R-kioskilla ja yksi tytskentelee muualla R-kioskilla. Jo-
kaisen haastateltavan kanssa sovin kahdenkeskisen ajan, jolloin haastattelu
pidetaan. Haastattelu varten tein noin 20 kysymyksen haastattelurungon. (Liite
1). Kysymykset perustuvat teoriaosuuteen erityisesti lisamyynti lukuun. Haas-
tattelun alussa kysyin haastateltavilta heidan tydkokemuksestaan myynnin pa-
rissa seka tarkemmin R-kioskeilla. En kokenut tarpeelliseksi kysya muita taus-
tatietoja haastateltavilta. Haastattelussa myds selvitin haastateltavien suhtau-
tumista lisamyyntiin seka miten he kokevat yksikon lisamyynnin tekemisen.
Selvitin my6s mitka ovat haastateltavien tavat ja keinot tehda lisamyyntia, mita
lisdmyynti vaatii tekijaltdén, mita haasteita he kokevat lisamyyntia tehdessaan
ja miten R-kioski tukee lisamyynnin tekemisessa niin kioski tasolla kuin organi-
saatio tasolla.

Haastattelut pidin huhtikuun 2025 aikana. Haastattelutilanteet pidin avoimena
ja keskustelunomaisena. Tekemani haastattelulomaketta pidin haastattelun
runkona, mutta kysyin myos tarkentavia kysymyksia, mikali niita tuli mieleen
littyen aiheeseen. Haastattelut kestivat 15-30 minuuttia rijppuen vastaajasta.
Sain kaikilta haastateltavilta luvan nauhoittaa haastattelut. Nauhoittamisen

lupa oli hyva, koska silloin aineisto ei ole niin paljoa minun muistini varassa.

Laadullisen tutkimuksen analyysiin ei ole mitaan yhta tiettya kaavaa, mallia tai
ohjeita miten sité tulisi analysoida. Olennaiset kysymykset analysoinnissa on
mita aineisto sisaltaa ja mistd aineisto kertoo? Aineistoa tulisi kasitella analyyt-
tisesti ja tulkita I16ydoksia oman ajattelun ja teorian kautta. Aineiston analy-
sointi on monivaiheinen prosessi, joka sisdltaa eri vaiheita kuten litterointi,
jossa aadnimuotoiset haastattelut muutetaan tekstimuotoon, jolloin niitd on hel-

pompi analysoida. Loppujen lopuksi, silla ei ole merkitysta milla tavalla ai-
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neisto on analysoitu, vaan tarke&é sen sijaan on, etta aineiston analysoija ku-
vaa miten analyysi on tehty, perustelee omat valintansa ja selittd& miksi on
tehnyt, mita on tehnyt. Mikali aineiston analysoija vastaa naihin seikkoihin ai-
neiston lukijan on helpompi seurata aineistoa ja nain aineistosta valittyy kuva,
ettd se perusteltua, uskottavaa ja luotettavaa. (Gunther& Hasanen& Juhila,
2021.)

Haastatteluja lahdin ensimmaiseksi purkamaan tekstimuotoon eli litteroin
haastattelut kysymys kerrallaan. Nain tarkastelin, oliko vastaajilla samoja aja-
tuksia kysymyksiin. Vastausten perusteella paatin analysoida kolmen teeman
kautta, miten olin jasennellyt kysymyksia. Tama teemat ovat tydokokemus ja
suhtautuminen lisamyyntiin, itse lisdmyynnin tekeminen ja lisamyynnin haas-

teet ja kehitysideat.

Taytin myos haastateltaville tietosuojalomakkeen. Lomakkeen tarkoituksena
oli kertoa haastateltaville, miten ja miksi henkil6tietoja kasitellaan. Kerroin lo-
makkeessa haastateltaville kattavasti henkilGtietojen kerddmisesta ja kasitte-
lysta. Liséksi haastateltavat allekirjoittivat suostumuksen tahan tutkimukseen.
Haastattelut tallensin puhelimeeni ja litteroidut haastattelut aineistot OneDrive
nimiseen pilvipalveluun. Haastateltavista pyrin poistamaan kaikki tunnistetie-

dot, jotta he eivat olisi tunnistettavissa.

6 TULOKSET

Tassé luvussa esittelen haastatteluiden tulokset ja esittelen tyoni lopputulok-
sen. Jaoin haastatteluiden tulokset kolmeen eri teemaan tyékokemus ja suh-
tautuminen lisamyyntiin, lisdmyynnin tekeminen ja lisamyynnin haasteet ja ke-

hitysideat.

6.1 Tyokokemus ja asenne

Haastatteluiden aluksi selvitin taustatietoina heidan tyékokemustaan yleisesti
myyjan tehtavista seka tarkemmin R-kioskeilla. Haastateltavia oli laaja kirjo
kokemusta yhdelld 1-5 vuotta, yhdella 10-20 vuotta ja kahdella 30—40 vuotta.
R-kioskeilla tydkokemusta oli yhdell& 1-5 vuotta, kahdella 10—20 vuotta ja yh-
delld 30—40 vuotta.
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Haastattelussa selvitin vastaajien suhtautumista lisamyyntiin. Kaikki vastaajat
ymmarsivat lisamyynnin tarkeyden yrityksen ndkdkulmasta. Moni vastaajista
myo6s mainitsivat lisamyynnin kuuluvan osaksi tyon kuvaa. Vastaajat ymmarsi-

vat lisamyynnin tuovan yritykselle lisda rahaa.

Asiakkaan nakokulmasta lahes kaikki vastaajat mainitsivat lisdmyynnin luovan
lisdarvoa. Pelisilman kayttamista painotettiin, etta pitaa tarjota juuri oikeaa tuo-
tetta mika sopii juuri kyseiselle asiakkaalle. Pelisiiman kayttamista pidettiin
myos tarkedna, ettei asiakkaalle synny mielikuva tuputtamisesta. Vastaajat
my0s mainitsevat, etté edullinen ja asiakkaan ostoksia taydentava tuote lisda
asiakkaan tyytyvaisyytta. Lisaksi myds mainittiin tapauksista, joissa asiakas ei
ollut tullut ajatelleeksi tuotetta, mutta tarjottaessa asiakas on ollut kovin tyyty-

vainen, etta hanta on informoitu esimerkiksi tarjouksesta.

6.2 Lisdmyynnin tekeminen

Kysyin haastateltavilta tekevatko he lisamyyntida. Enemmist6 vastasi, ettéa te-
kevat ja yksi kertoi tekevansa lisamyyntia, mutta hieman vaihtelevasti. Kysyin
myos heilta, ettd miksi he tekevat lisamyyntia. Enemmisto vastasi siihen, etta
se kuuluu heidan tyéhonsa ja tyonkuvaan. Lisaksi myos puolet vastaajista
mainitsi vastauksissa syyksi asiakkaiden tyytyvaisyyden varmistamisen, esi-

merkiksi tiettyjen kombotuotteiden osalta.

Kysyin my6s haastateltavilta, miten he lisdimyyntia tekevat. Kaikki haastatelta-
vat mainitsivat juuri kombotarjoukset eli kahvin ostajalle esimerkiksi pullaa. Li-
saksi mainittiin, etta ujuttaa lauseita myyntitilanteeseen esimerkiksi "siita pulla-
kahvit mukaan”. My6s mainittiin hieman suoraviivaisemmasta tavasta lisa-
myyda eli ” meilla on tuossa pellillinen tuoretta pullaa monta laitetaan™? Eras
haastateltava mainitsi tarkeaksi sen, etta aina pyritdédn lisamyymaan jotain tu-
pakin ostajalle sytkaria tai vaikka alkoholin ostajalle ihan muovipussista lah-
tien. Pelisilman eli tilannetajun kayttamista mainittiin tarkedksi myos tassa yh-
teydessa eli jokaiselle ei voi tarjota samaa tuotetta tai samaa myyntilausetta ei
voi kayttaa jokaisessa myyntitilanteessa.

Helpoimmaksi tai parhaimmaksi tuotteeksi lisamyyda mainittiin pullat, suklaa-

patukat ja juomat. Haastateltavat kertoivat hyvan lisdmyyntituotteen olevan
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suhteellisen edullinen ja asiakasta hyddyttava eli usein ostoksen taydentava
tuote. Pullan myyminen asiakkaalle esimerkiksi kahvin ostajalle on hyvin edul-
linen tuote, siksi se koettiin hyvana tuotteena. Kustannus pullalle kahvin lisaksi
on noin 1 €-1,50 € ja sen myds koettiin tdydentavan asiakkaan ostokset. Suk-
laapatukat mainittiin hyvana tuotteena lisamyyda, koska ne ovat kassalla
usein niputettuna ja niista on usein nipputarjouksia, esimerkking, mainittiin 3
kappaletta 3,5 €.

Vaikeaksi tuotteeksi lisimyyda vastaajat kokivat ruokatuotteet erityisesti itse-
tehdyt leivat ja salaatit. Vastaavat kokivat naméa vaikeaksi, koska ne ovat ar-
vokkaampia tuotteita, jolloin asiakkaalle tulee lisatuotteen ostosta jo selkeasti
enemman hintaa. Eras haastateltava mainitsi, etta viiden euron lisdostoksen
perusteleminen asiakkaalle on luonnollisesti vaikeampaa kuin yhden euron li-

saostoksen perusteleminen.

Kysyin my6s haastateltavilta, miten he kokevat lisamyynnin tekemisen ylei-
sesti heidan yksikdssaan. Kouvolan aseman kioskin tyontekijat kokivat sen
kaikki eri tavalla. Yksi vastasi, etta sita tehdaan hyvin, mutta totesi ettei se
helppoa ole. Yksi vastasi, ettd porukka on jakautunut, osa tekee lisamyyntia
hyvin ja osa ei. My6s yksi vastasi, etta sita tehdaan tosi vahan, mutta koki lisa-
myynnin olevan helppoa aseman R-kioskilla. Haastattelin my6s yhta henkil6a
aseman R-kioskin ulkopuolelta niin han kertoi olevansa tyytyvainen paivittai-
seen lisdmyyntiin ja kertoi syyksi, etté heilla oli ollut sama tiivis porukka jo vuo-
sia. Han kertoi kyllakin, etta uusilla myyjilla on tietysti haasteita ollut lisamyyn-

nin kanssa, mutta sita kehitetdan paivittain.

Haastateltaviltani kysyin myos kokevatko he kiireen tai ruuhkan vaikuttavan li-
samyynnin tekemiseen. Yhta vastaajaa lukuun ottamatta kaikki muut kokivat
ruuhkatilanteiden vaikuttavan lisamyynnin tekemiseen negatiivisesti. Haasta-
teltavat totesivat, muun maassa ruuhkatilanteissa tulee priorisoida ruuhkan-
purkamista ja tarjonnat jaavat minimiin. Haastateltavat myos mainitsivat, etta
asemakioskilla ihmisilla on toisinaan kiire junaan, joten ruuhkat tulee purkaa
nopeasti. Liséksi mainittiin, ettd helposti kiiretilanteissa, kun on jonoa ja asiak-
kailla on kiire niin kiire tarttuu myés asiakaspalvelijaan, jolloin myds tahtomat-

taan lisamyynnin tekeminen unohtuu helposti.
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6.3 Lisamyynnin vaatimukset ja kehitysideat

Selvitin haastateltavilta mitk&a ovat tekijat, joita lisamyynti tekijaltaan vaatii.
Suurimman osan vastaajien mielesta lisamyynti lahtee ihmisesta itsestaan ja
ainoa keino kehittya lisamyynnisséa on vain tekemalla. Suurin osa vastaajista
myo6s kokivat lisdmyynnin tekemisen vaativan hyvia puheenlahjoja. Muita vaa-
timuksia mita tuli muun muassa tuli ilmi olivat yritteliaisyys, innokkuus ja reip-

paus.

Selvitin my06s vastaajilta, miten he kokevat miten heité tuetaan lisdmyynnin ke-
hittAmisessa. Miten vastaajat kokivat sen, miten yleisesti tyontekijoita tuetaan
lisdmyynnin parissa, jakoi mielipiteitd. Puolet haastateltavista oli tyytyvaisia
saamaansa tukemiseen ja puolet ei ollut. Osalla haastateltavista koki ole-
vansa niin kokeneita, etta eivét tarvitse enaa oikeastaan tukea ja apua lisa-
myynnin tekemiseen. He kyllakin ymmarsivat uusien tyontekijoiden tuen ja
avun tarpeen. Eraalta haastateltavalta myds maininta, etta kioskiesihenkilgita
tuetaan ja koulutetaan lisamyyntiin, mutta itse myyijia ei juurikaan. Mainittiin
myos, ettd aikaisemmin my6s myyjia on koulutettu, mutta nykyisin ei juuri-
kaan. Mainittiin myos, etta kioskien lisamyynnin vastuu on kioskiesihenkil6illa
ja tyontekijoiden tuen ja koulutuksen vastuu on juuri kioskin esihenkildlla.
Haastattelin niin myyijid kuin esihenkiloitakin ja eras esihenkil6 kertoi, etté hei-
dan kioskissansa myyijat saavat tukea ja koulutusta lisamyyntiin. Han kertoi tu-
kevansa kehumalla, palkintojen kautta sekd asettamalla tavoitteet niin kuu-

kausi kuin paivakohtaiset.

Kysyin my6s, miten heité voisi paremmin motivoida lisamyyntiin. Suurin osa
vastasi, etta heitd voisi motivoida paremmin esimerkiksi lahjakorttien tai vas-
taavien muodossa. Kerrottiin mygs, etté palkinnon pitéisi olla kuitenkin sellai-
nen, etté se oikeasti motivoi. Mainittiin, ettd R-kioskeilla oli aiemmin ollut kay-
tanto palkita 5 € lahjasetelilla R-kioskeille niin sité ei pidetty riittdvana moti-
vaattorina. Palkitsemisesta my6s mainittiin, ettd kehuminen on tarked&, mutta
siihen kyllastyy, etta jotain konkreettista palkitsemista myds tarvitaan. Kysyin
myo6s haastateltavilta, ettd miten he kokivat myyntikilpailut yleisesti, lisdavatko
ne heidan motivaatiotansa. Kaikki vastaajat kokivat myyntikilpailujen lisdavan
motivaatiota lisamyyntiin. Kun kysyin tarkemmin syita, miksi myyntikilpailut

motivoivat puolet kertoivat olevansa niin kilpailuhenkisia, joten heilla jo pelkkéa
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kilpailuasetelma motivoi heité ja puolet kertoivat, ettd kuten mainitsin oikeasti

motivoiva palkinto motivoisi heita parempiin tuloksiin.

7 JOHTOPAATOKSET

Tassa luvussa teen johtopaatoksia tuloksista, peilaan tuloksia omaan teoria-
osuuteen, esittelen tuloksien pohjalta tehdyt kehittamisehdotukset ja kasittelen

tyon luotettavuutta.

Tyo6n tavoitteena oli ehdottaa konkreettia suosituksia, miten lisamyyntia voisi
kehittd&d Kouvolan aseman R-kioskilla. Paatutkimuskysymykseni tutkimukseen
oli miten Kouvolan aseman R-kioskilla lisdmyyntia voi kehittaa? Lisaksi alatut-

kimuskysymyksena oli miten tyontekijat suhtautuvat lisamyyntiin.

Haastatteluista selvisi tydntekijdiden suhtautuminen ja asenne lisamyyntiin.
Kaikki vastaajat ymmarsivat lisamyynnin tarkeyden yrityksen nakokulmasta.
Lisaksi lahes kaikki vastaajat ymmarsivat lisamyynnin tarkeyden asiakastyyty-
vaisyyteen. Kaikki vastaajat mainitsivat tekevansa ainakin jossain maarin liséa-
myyntia. Lisamyynnin tarkeyden ymmartaminen niin yrityksen kuin asiakastyy-
tyvaisyyden nékokulmasta on tarkeaa ja se helpottaa lisamyynnin kehitta-

mista.

Opinnaytetyoni tuloksista on varmasti hyotya toimeksiantajalleni, koska lisa-
myynti on hyvin tarkeé asia yritykselle moneltakin kantilta katsottuna. Lisa-
myynti on tarkea asia yritykselle niin taloudellisesti kuin juuri asiakastyytyvai-
syyden kannalta. Haastatteluiden tuloksista selvida tyontekijoiden suhtautumi-
nen lisamyyntiin, tekevatko tyontekijat lisamyyntia miksi kylla, miksi ei ja tyon-
tekijoiden ajatuksia, miten heitd tuetaan lisamyynnin suhteen. Nama ovat
kaikki tarkeaa dataa toimeksiantajalle, ja tulosten pohjalta tehdyt kehitysideat

kannattaa ehdottomasti laittaa ainakin kokeiluun.

7.1 Tulosten peilaus tietoperustaan

Haastattelun tulokset linkittyvat vahvasti tietoperustassa tulleisiin nakdkulmiin.
Kaikki haastateltavat ymmarsivat lisamyynnin tarkeyden yritykselle kuten tieto-
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perustassa mainitaan. Haastateltavat mainitsivat samoja asioita kuin tietope-
rustassa kuten lisdimyynnin olevan tarke&a, silla se tuottaa lisaa myyntituloja

ja lisamyynti lisda myos asiakastyytyvaisyytta. (Arnisanfurtiture.)

Haastateltavat kertoivat lisamyynnin vaativan hyvia puheenlahjoja, yritteliai-
syyttéa ja reippautta. Liséaksi tuli myos ilmi pelisiiman eli tilannetajun tarkeys li-
samyyntia tehdessa. Tietoperustassa tuli ilmi samoja seikkoja. Schiffmannin
(2005) mukaan lisamyynnissa on hyvin paljon kiinni keskustelutaidoista ja lisa-
myynnin onnistumineen hyvin paljolti se, miten hyvin pystyy keskustelemaan
asiakkaiden kanssa. Nortio (2016) kertoi myds tilannetajun tarkeydesta maini-
tessaan siita, etta asiakkaiden tarpeiden tiedostaminen on tarkeaa lisamyyn-
nin tekemisessa. Yrittelidisyyden tarkeydesta myos Nortio mainitsi kertoes-
saan, etta lisamyynti vaatii tekijaltdéan asennetta. Lisamyynnin tekijan pitaa

asettaa itsensd mukavuusalueen ulkopuolelle ja laittaa itsensé likoon.

Myynnin tekemisessa koettiin tarkeana myytavan tuotteen tarkeys. Tarkedna
pidettiin, etta myytava tuote olisi edullinen ja siita olisi asiakkaalle oikeasti hyo-
tya. Parhaina tuotteina lisamyyda mainittiin pullat, suklaapatukat ja juomat.
Kaikki haastateltavat mainitsivat haastatteluissa kombotuotteiden myymiseen
eli esimerkiksi kahvin ostajalle pullaa ja ruuan ostajalle juoman. Kombotuottei-
den myynnissa kyse on ristinmyynnista, joka on myyntistrategia, jossa pyri-
tddn myymaan asiakkaalle jokin yhteensopiva tuote (TIEKE). Ristiinmyynti pe-
rustuu logiikkaan eli esimerkiksi ruuan ostaja todennadkoisesti tarvitsee myos
juoman ruuan kanssa. Tietoperustassa myos mainitaan, ettd asiakkaalle ei to-
dennékadisesti ole ongelma kohtuullinen lisahinta, mikéli se vain tuottaa lisaar-

voa asiakkaalle (Erply).

Puolet vastaajista eivat olleet tyytyvaisid saamaansa tukeen liittyen lisdmyyn-
tiin. Suurin osa vastaajista kuitenkin ymmarsi, etta uudet myyjat saattavat tar-
vita enemman apua lisamyynnin tekemisessa. Haastateltavat myos mainitsi-
vat myyijien koulutuksen puutteesta. Myds tavoitteiden asettaminen mainittiin
tarkedksi seikaksi, kun myyjia pyritddn motivoimaan ja tukemaan lisamyyn-
nissa. Ropen (2003,118) mukaan myynnin johtamisessa tarke&a on tulosta-
voitteet, joita kohti tahdataan. Lisdksi Ropen mukaan henkildstda voi juuri mo-

tivoida koulutuksen avulla.
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Yhdeksi motivoinnin keinoksi Murphy ja Sohi (Murphy&Sohi, 1995, 42—-43)
mainitsivat myyntikilpailut. Kaikki vastaajat kertoivat myyntikilpailujen lisdavan
heiddn motivaatiotansa. Vastaajilta tuli myés kommenttia, etta palkinnon pitaa
oikeasti olla heita motivoiva, etta se ei voi olla mita vain. Murphyn ja Sohin
mukaan on tarkeaa, etté juuri henkilostolta selvitetadn mika heita oikeasti mo-
tivoi, ettd osataan valita oikea palkinto myyntikilpailuihin.

7.2 Kehittamisehdotukset

Haastattelin yhta kioskiesihenkiléa Kouvolan aseman ulkopuolelta ja hanen
kanssaan tuli puheeksi, etta heilla jo uusien myyjien perehdytyksesté lahtien
painotetaan lisimyynnin tarkeytta. Seitseman paivan perehdytyksessa kay-
daan lapi perustoiminnot ensin ja sitten lopuksi kerrotaan vinkkeja lisamyyntiin
ja lisamyynnin tarkeys nostetaan esiin jo silloin. Han kertoi, ettéa perehdytyk-
sen jalkeen on jo tarkeaa, etta sitéa tehdaan. Han kertoi myos, etta uusille myy-
jille pitd& antaa siimaa, ettei voi olettaa, etta se lahtisi valittomasti sujumaan.
Uusille myyjille asetetaan tavoitteita vuoron ajaksi kuten esimerkiksi 30 pullaa

pitaa myyda.

Mielestani tama malli olisi hyva tuoda myds Kouvolan aseman R-kioskille
kayttoon. Perehdytyksessa aluksi keskityttaisiin tietenkin perustoimintojen har-
joitteluun kuten kassan yms. Perehdytyksen lopuksi voisi keskittya lisamyyn-
tiin kertoa esimerkkeja, miten sita tehdaan. Lisaksi, kuten vastaajat kertoivat,
lisamyynti on laji, jonka oppii vain tekemall&. Niin sité parempi mitéa aikaisem-
min siihen paasee kiinni. Perehdytyksessa jo kokeneempi tyontekija on uuden
tukena, jolloin tilanne kannattaa kayttaa hyddyksi lisdimyynnin suhteen tallaista
tilannetta ei valttamatta tule usein vastaan perehdytyksen jalkeen, silla usein
ollaan yksin téissa. Uudet myyjat eivat myodskaan valttamatta tieda, etta heilta
odotetaan lisdmyyntia. Muutamat vastaajat mainitsivat juuri sen, ettad uudet
myyijat tarvitsevat apua lisdmyynnissa ja taméa tapa jo perehdytyksesta lahtien
antaa vinkkeja, koulutusta ja nostaa vaatimustasoa lisamyyntiin jo heti alusta
[&htien. Tarkeaa on myos tyyli, milla se tehdaan, silla tyontekija on ensimmai-
sia paivia toissa ja kaikki on uutta. Pitaa olla aluksi hyvin armollinen, silla lisa-

myynnin tekeminen voi tuntua joillekin aluksi hyvinkin haastavana.
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Koen, ettd taman kayttéonottaminen olisi hyvinkin mahdollista, silla perehdy-
tyksen lopussa, kun esimerkiksi kassan kaytto alkaa sujua jo paremmin voi sii-
hen ottaa jo harjoitteluun lisémyyntid, vaikka yhden tai kaksi tuntia aluksi.
Tama ei myoskaan vaadi lisaresursseja silla en koe, etta tarvetta olisi valtta-

matta lisata perehdytyksen maaréaéa vaan tehostaa sita.

Selvitin my6s haastateltavien suhtautumista myyntikilpailuihin. Kaikki vastaajat
kokivat myyntikilpailujen lisaavan heidan motivaatiotaan lisémyynnissa. Osa
koki olevan niin kilpailuhenkisia, etta heilla jo pelkkéa kilpailuasetelma liséa mo-
tivaatiota ja osa koki palkinnon motivoivan, kunhan se palkinto oikeasti moti-

voisi heita.

Tulosten pohjalta voidaan todeta, ettd myyntikilpailujen jarjestaminen lisaisi
motivaatiota lisdmyyntiin. R-kioskeilla on usein kampanjassa jotkin paatuot-
teet, jotka ovat tarjouksessa ja niiden myymista seurataan. Ehdotan myyntikil-
pailua ndiden kampanjatuotteiden ymparille. Esimerkkeja tallaisista kampan-
joista R-kioskeilla on pullaviikot, energiajuomaviikot tai jaateldviikot. Myyntikil-
pailu voi olla kioskin tydntekijoiden valinen, kioskikohtainen tai kappalemaara
kohtainen per myyja. Myyntikilpailu on mahdollista jarjestdd monin eri tavoin
kuten ja sita voi vaihdella aina kampanjan mukaan. Kuten tuloksissa kay ilmi
palkinnon tulee olla oikeasti motivoiva, joten kilpailun jarjestaminen vaatii kes-

kustelua tyontekijoiden ja organisaation valilla.

Kilpailun jarjestamisen mahdollistaminen vaatii kuitenkin resursseja ja hyvak-
synnan organisaatiolta. Uskon kuitenkin, etté keskustelemalla asiasta jonkin-
laisen myyntikilpailun jarjestaminen olisi mahdollista, silla kuten todettua
myyntikilpailuja on mahdollista jarjestaé monenlaisia. Yksi vaihtoehto on sel-
lainen, ettd kioskille maaritellaan kampanjatuote tavoite mihin organisaatio on
tyytyvainen esimerkiksi kioskin kampanja tuotteiden myynti kasvaa X prosent-
tia niin siitd palkitaan tyontekijat palkinnolla, joka heitéa motivoi. Yhteinen kil-
pailu voisi lisata tydyhteison yhteishenked, mikali kaikki sitoutuvat kilpailuun.
Tarkeada on |loytaa juuri se oikea myyntikilpailu. Se riippuu paljon henkilos-
tostd, onko se tyodyhteistn yhteinen kilpailu pdadmaaran saavuttamiseksi vai

kilpaileeko kaikki yksinaan.
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7.3 Luotettavuuden arviointi

Laadullisen tutkimuksen luotettavuuden arviointi voidaan jakaa tutkimuksen eri
vaiheiden mukaan esimerkiksi aineiston keraamiseen, analysointiin ja rapor-
tointiin. Tutkimuksen luotettavuutta lis&&, ettd aineisto on koottu sieltd missa
iimi6 esiintyy. Raportissa tulee myos kirjata kaikki suorittamisen vaiheet.
Haastattelututkimuksissa raporttiin tulee myds kirjata kaikki teemat ja kysy-
mykset, joita kaytettiin. Luotettavuuden kannalta on tarke&a arvioida haastat-
telutilanteessa syntyvaa vuorovaikutustilannetta ja tekijoita, jotka siihen vaikut-
tavat. Mahdolliset vastaamisen vaikuttaneet seikat pitdd myods ottaa huomi-
oon. Arvioida tulee myds haastatteluun kaytettya aikaa ja sita, ettéd onko se
riittdva. (Libguides.)

Tutkimustyon validiteetilla tarkoitetaan tutkimusmenetelman kykya nayttaa to-
teen se mita on ollut tarkoitus tutkia. Validiteetti kertoo sen, miten tulokset vas-
taavat todellisuutta ja miten kasitteiden yhdistdminen tutkimuksen kohteisiin
on toteutettu. Validiteetin arvioinnissa kyse on siita, miten hyvin valittu tutki-

musmenetelma sopii tutkimukseen. (Libguides.)

Raportissa kirjataan mielestani koko tutkimuksen kaikki vaiheet ja pyrin perus-
telemaan kaikki tekemani paatokset. Kysymysrunko myos tulee liitteena tutki-
muksen loppuun. Olen itsekin kaytannossa toissa aseman R-kioskilla, joten
koen, etta se vaikutti vuorovaikutustilanteeseen. Uskon, etta parhaiten tietoa
olisi saanut taysin ulkopuolinen haastattelija, josta ei ole mitddn ennakko odo-
tuksia etukateen. Lisaksi aseman R-kioskilla on pieni tyoyhteiso, joten uskon,
ettd oli vaistamatonta, ettd haastateltavat tiesivat toisistaan. Tallainen tilanne
ei ole ideaali ja se voi hyvinkin vaikuttaa vastauksiin. Haastattelin niin esihen-
kiloa kuin tyontekijoita niin tama asetelma on myds saattanut vaikuttaa vas-
tauksiin eikd valttamatta ole haluttu vastata kysymyksiin niin kuin on oikeasti
nahty asian olevan. Haastattelujen kesto vaihteli suhteellisen paljon 15 minuu-
tista 30 minuuttiin riippuen my6s vastaajan persoonasta ja siitd myos voi paa-
telld, kuinka avoimia vastaajat olivat. Olisin lahtokohtaisesti halunnut saada
joltain vastaajilta enemman dataa, mutta koen, etta sain loppujen lopuksi riitta-
vasti dataa Haastatteluiden luotettavuutta nostaa, ettd sain luvan nauhoittami-

selle ja taten haastatteluissa mainitut asiat myds tulee ilmi tutkimuksessa.
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Nauhoittaminen mahdollisti sen, etté tutkimus ei ole liikaa oman muistini va-
rassa. Mielestani valitut tutkimusmenetelmat soveltuivat tahan tutkimukseen
hyvin. Koin haastattelututkimuksen olevan sopiva vaihtoehto tahan tutkimuk-
seen. Uskon my@s, etta puolistrukturoitu haastattelu oli myds oikea valinta,
silla talla tavoin sain kuultua vastaajien omia ajatuksia, mutta kuitenkin kaikki
vastaajat vastasivat samoihin asioihin. Opinnaytetyon l&ahtékohtana toimi teo-
riandkdkulmat ja teoriatiedon pohjalta nousi esiin haastatteluissa kaytetyt ky-

symykset.

8 LOPUKSI

Kun l&hdin pohtimaan opinnaytetydni aihetta, lisamyynti tuli minulle nopeasti
mieleen johtuen aiemmista kokemuksista tydelamassa. Lisamyyntia oli paino-
tettu paljon R-kioskilla, joten paéatin ehdottaa aihetta esihenkildlle ja aihe hy-
vaksyttiin. Aiheen rajauksen tein itse ja esihenkiloni myds hyvaksyin aiheen
rajauksen, mité olin suunnitellut. Aiheen rajaaminen tyontekijan nakdkulmaan
tuli itselle ensimmaisena mieleen, koska koin taman hyodyttavan eniten R-

kioskia lisamyynnin kehittdmisessa.

Paatutkimusongelmani oli miten Kouvolan aseman R-kioskin lisamyyntia voisi
kehittaa ja tavoite oli [dytaa kehitysideoita lisdmyynnin kehittdmiseksi. Teorian
pohjalta tein kysymysrungon, jonka avulla pyrin selvittamaan haastateltavien
mietteita lisamyynnista. Haastatteluissa nousseiden asioiden pohjilta sain luo-
tua kaksi konkreettista kehitysideaa lisamyynnin kehittdmiseksi. Mielestani
paasin tavoitteeseen eli sain luotua kehitysideoita aseman R-kioskille, ja ndméa
ovat mielesténi ainakin kokeilemisen arvoisia ideoita. Liséksi opin itse taman
prosessin aikana paljon, silla tama oli isoin kokonaisuus mita olen koskaan

tehnyt. Tama oli myo6s ensimmainen todellinen kerta kuin pidin haastattelut.

Suurin haasteeni oli teoriaosuuden kirjoittaminen. Tama yllatti minut, silla olin
ajatellut ennen tyon aloittamista juuri painvastoin, etta teoriaosuus olisi hel-
pompi minulle kuin tutkimusosuuden kirjoittaminen. Suurin haasteeni oli tassa
vaiheessa lahteiden loytaminen varsinkin liittyen lisamyyntiin. Olin varsinkin
teoriaosuuden loppuvaiheilla jumissa, ettd mista kirjoitan vield. Kaikkien haas-

teiden ja vaikeuksien jalkeen olen kuitenkin tyytyvainen lopputulokseeni.
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Tassé vaiheessa sain paljon apua tyon ohjaajalta, etta misté voisin lahteita
|0ytaa ja ideoita mitéa voisin viela tydssani kirjoittaa.

Etukateen ajateltuna mietin, ettéd suurin haasteeni olisi tutkimusosuus, mutta
mielestani tAma osuus oli itselle helpompi. Kuten mainitsin juuri aiempaa ko-
kemusta ei haastattelu tilanteesta ole, joten jannitin saanko tarpeeksi materi-
aalia. Kiitos erinomaisten haastateltavien, pelkoni osoittautui vaaraksi. Olen

myos tyytyvainen tutkimusosuuteeni.

Seuraavaksi olisi mielestani aiheellista tutkia lisamyyntia asiakkaiden nakokul-
masta. Mita on asiakkaiden mielipide lisamyynnista? Miten asiakkaat kokevat

lisdmyynnin? Taman tutkimuksen voi tehda esimerkiksi kyselyn avulla.
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LITTEET

LIITE 1 Haastattelulomake

Haastattelulomake: Lisdmyynnin kehittdminen asiakaspalvelijan nakdkulmasta

=

Kuinka pitkd myyja kokemus sinulla?

no

Kuinka pitkaan olet tyoskennellyt r-kioskilla?
3. Mita mielta olet lisamyynnista?

4. Teetko Lisamyyntia? miksi kylla miksi et?

o

Milla tavoilla teet lisamyyntia?

6. Miten koet lisamyynnin tekemisen omassa kioskissasi yleisesti?

\‘

. Miten kiire/ruuhkat vaikuttaa lisamyynnin tekemiseen?

o

Mita lisamyynnin tekeminen vaatii mielestasi?

9. Miten lisamyynnissa voi mielestasi kehittya?

10. Miten R-kioski tukee sinua lisamyynnin tekemisessa? (organisaatio ta-
solla tai kioski tasolla)

11. Toivoisitko enemman apua organisaatiolta?

12. Koetko saavasi tarpeeksi ohjausta esihenkiloltasi lisamyyntiin?

13. Pitaisiko lisamyynnin tekemiseen saada koulutusta ty6paikalla? mita
miten

14. Miten sinua voisi paremmin tukea ja kannustaa tekemaan lisdmyyn-
tia?

15. Miten sinua voisi palkita parhaiten lisamyynnin tekemisesta?

16. Lisaavatké myyntikilpailut motivaatiota lisdmyynnin tekemisessa?

17.Miten haastavaksi koet lisamyynnin tekemisen?
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18. Millaisia haasteita koet lisdmyyntia tehdessa?

19. Millaisia tuotteita lisdmyisit mieluiten?

20. Mitka tuotteet koet vaikeaksi lisamyyda?

21. Mita kehitysideoita sinulla on lisimyynnin kehittamiseen?



