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1 INLEDNING

Eftersom bokningsmetoderna for hotellrum har &ndrats, har vikten av tillaggsforsaljning
i hotellreceptionen Okat betydligt under de senaste aren. Resenérer reserverar rum online
via resebyraer eller kdper paketresor, vilket betyder att receptionen ar den forsta gangen
kunden far uppleva en person till person interaktion. Denna trend ger hotellreceptionen
en stor mojlighet att erbjuda tillaggsprodukter eller tjanster vid géastens ankomst och pa

samma gang maximera intakterna samt forhoja den genomsnittliga dygnskostnaden.

Enligt en som ar anstalld inom kundtjanst kan idén om tillaggsforséljning kannas
konstig, eftersom kunden oftast ber om de produkter eller tjanster de vill kopa. | denna
situation kan tillaggsforsaljning kannas patvingat. Om man som forséljare kanner att
kunden har ett behov av en tillaggsprodukt eller tjanst, sa kan tillaggsforséljning ge
mera varde at den preliminara produkten. Pa detta sétt kan en forsaljare formedla en
béttre service och kunden kan fa ut det mesta av den kopta produkten eller tjansten.
Bada parter har nytta av tillaggsforsaljningen. Foretaget drar ekonomisk nytta medan
kunden far mera varde till sitt kop. Daremot &r det inte alltid som tillaggsforsaljning
passar in och kan for manga kunder vara irriterande. Darfor ar det viktigt som forséljare
att vara bra pa att lasa manniskor och se pa vilket satt det ar bast att framféra

tillaggsprodukten.

Som uppdragsgivare till detta arbete & Holiday Inn Helsinki West, som ligger i
Grésviken, Helsingfors. Min personliga koppling till hotellet ar att jag har utfért min
praktik dar samt att jag blev anstalld, och fortfarande jobbar dar idag. Fér mig kanns det
som rétt val att skriva om min arbetsplats eftersom jag redan har en inblick i hotellets

tillaggsforséljning samt en néra relation med personalen.



1.1 Fragestallning

Holiday Inn Helsinki West har alltid fatt positivt berdm om den vanliga och hjalpsamma
receptionspersonalen. Receptionen jobbar utmaérkt tillsammans, alla kommer vél
Overens och kanner sig som en del av teamet. Tillaggsforsaljningen &r en av de
vardagliga arbetsuppgifterna for en receptionist. En fungerande forsaljningsmodell kan
underlatta personalens vardag och arbete enormt. En motiverad personal skapar en
béttre arbetsanda och kan fa gaster att kanna sig mer valkomna. Med att erbjuda
tillaggsprodukter kan hotellpersonalen ge gasterna en majlighet att fa ut det mesta av
deras dvernattning. Vilka faktorer paverkar tillaggsforsaljningen, och hur kan det bli en
sjalvklarhet att erbjuda alla kunder tillaggsprodukter pa Holiday Inn Helsinki West?

1.2 Syfte och avgransning

Examensarbetets syfte ar att redogora for hur tillaggsforsaljningen pa Holiday Inn
Helsinki West skall bli en sjalvklarhet for alla och mera effektiv. Restel Oy har néstan
50 hotell runtom i landet, vilket gor det naturligt att arbetet skall avgrénsas. | och med
min personliga koppling till foretaget och i detta fall Holiday Inn Helsinki West, var jag

har jobbat i nagra ar, sa var det en sjalvklarhet att avgransa arbetet till detta hotell.

1.3 Metod- och materialbeskrivning

I och med att Holiday Inn Helsinki West har atta receptionister, sa var valet av
undersokningsmetod valdigt simpelt. Att utféra atta intervjuer var ingen utmaning och
sjalva intervjuerna var inte tidskravande. Den kvalitativa undersékningsmetoden valdes
huvudsakligen for att den skapar diskussion samt gor det mojligt att fraga tillaggsfragor.
Samtidigt ger denna metod en chans for respondenten att uttrycka sig battre samt
forklara. Undersokningen inleddes med att pa basen av fragestallningen skapa fragor
som ar latta att forsta, svara pa, men samtidigt resulterar i svar som ger mer varde till

undersokningen. Val av teorier gjordes pa basen av fragestallningen. Att i sin korthet



beskriva motivationsteorier, samt forsaljningsmetoder gav arbetet en bas att utga ifran
samt en kalla att jamfora med. Arbetet baserar sig pa nagra litteraturer och for att
jamfora dessa kallor och eventuellt fA en mer uppdaterad kélla sa anvandes &ven

elektroniska kallor, som hemsidor och artiklar.

2 HOLIDAY INN HELSINKI WEST

Holiday Inn Helsinki West ligger i Grésviken, som &ar hemvisten for flera
teknologiforetag. Tack vare hotellets lage ar de flesta kunder affarsmén som jobbar for
foretag med kontor i ndrheten av Holiday Inn. Hotellet hor till Restel Oy, som &r
Finlands ledande sektor for hotell- och restaurangtjénster. | slutet av 2014 hade Restel-
gruppen 50 hotell, och 240 restauranger. (Restel 2014) Pa Restel Oy arbetar nara 5000

anstallda med vérderingar som lyder:

e Vi har de ratta manniskorna, stort yrkeskunnande, och formagan att gora

e Vi levererar utifran kundens behov

o Viséljeriallatillfallen

e Vi é&r de mest effektiva i branschen

e Vi fokuserar pa att genomfora och évervaka verksamhetsplanen

e Vi kommer Gverens om ett gemensamt mal — och hjélper varandra att lyckas i

arbetet

Holiday Inn Helsinki West har nio vaningar med 265 modernt inredda rum utrustade
med minibar, och andra bekvémligheter. Till hotellets faciliteter hor bland annat bastu-
utrymmen, ett valutrustat gym, restaurang, bar samt motesfaciliteter. Hotellreceptionen
betjanar hotellgasterna dygnet runt med att bland annat bokningar, in- och utcheckning
av hotellgéster samt assistera gasterna och hjélpa med végbeskrivningar och
restaurangbokningar. De anstéllda i receptionen ansvarar dven for hotellets
tillaggsforséljning. Till hotellets utbud av tillaggsprodukter hor forsaljning av exekutive
rum, combi-rum, extra sangar, receptionens kaffeforséljning, retur bokningar,
rekommendera hotellets restaurang samt Restels andra restauranger och hotell.
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Sannolikheten ar stOrre att kunder alltid véljer Holiday Inn Helsinki West om de ar
medlem i ett av hotellets lojalitetsprogram. Darfor ar receptionisterna ansvariga att fa
kunder att ansluta sig till nagot av hotellets lojalitetsprogram, International Hotels
Group Rewards och Hotel Bonus Club. (InterContinental Hotels Group 2015;
Kotilainen 2015)

2.1 InterContinental Hotels Group

Restel samarbetar med det globala hotellféretaget InterContinental Hotels Group, var en
del av hotellets affarsidé hyrs ifran. InterContinental Hotels Group, som ocksa kallas for
IHG, &r ett globalt foretag med nio olika hotell kedjor. IHG betjanar dver 150 miljoner
gaster arligen i 674000 rum i 4900 hotell utspridda i nastan 100 lander runtom i varlden.
Fran internationell lyx till lokala bekvamligheter, ar IHG hem till varldens mest
prestigefyllda och vélkanda hotellkedjor. Till IHG familjen hor InterContinental Hotels
& Resorts, Hualuxe™ Hotels & Resort, Holiday Inn®, Holiday Inn Express®, Holiday
Inn Resort®, Holiday Inn Club Vacations®, Crowne Plaza® Hotels & Resorts, Hotel
Indigo®, EVEN Hotels™, Staybridge Suites®, samt Candlewood Suites®. Dessa hotell
lockar géaster eftersom de blir igenkdnda av miljontals runt om i vérlden. Alla hotell
stravar efter samma mal och varderingar. For att uppratthalla samma standard sa utgar
hotellen fran IHGs riktlinjer och varderingar. Do the right thing; Gor det som ar ratt.
Halla sina l6ften, inte gdra manniskor besvikna, att ta ansvar och lita pa sin instinkt att
gora beslut aven nar det ar svart. Show we care; Visa att vi bryr oss. Genom att
behandla mé&nniskor som individer, lyssna och utnyttja erfarenhet for att hitta nya satt att
leverera utmarkt service pd, sa vill IHG vara foretaget som forstdr manniskors behov
béttre &n andra i branschen. Aim higher; Sikta hégre. IHG utmanar, uppmuntrar till att
lara sig nya saker samt soker alltid efter sétt att forbattra verksamheten. Celebrate
difference; Det ar bra att vara olika. Den globala styrkan kommer fran att fira lokala
skillnader samtidigt som man forstar att vissa saker bor hallas likadant. Work better

together; Arbeta battre tillsammans. Genom att lita och stddja varandra, sa arbetar alla
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hart for att utveckla utmarkta relationer inom arbetslivet. (IHG 2015; InterContinental
Hotels Group 2015)

2.1.1 InterContinental Hotels Group Rewards Club

Som IHG Rewards Club medlem kan man tjana poang med varje dollar som spenderas
pa hotellet. For varje USD som spenderas pa hotellet sa kan man tjana 5-10 poang till
sitt IHG konto. Som IHG Rewards Club medlem sparas ens information i systemet,
vilket gor att incheckningen gar smidigt och snabbt. Beroende pa ens medlems status,
far man dessutom en hel del formaner, sa som gratis Wi-Fi, gratis tidningar och man
kan &ven fa en gratis drink fran baren eller extra poang till sitt IHG konto. For de som &r
en IHG medlem samt ett flygbolags "frequent-flyer” medlem, kan vélja mellan att samla
poang eller mil. For att behalla sina insamlade podng maste man antingen anvéanda
poangen, eller lyckas att fortjana mera poang inom 12 manader. De poidng som man
fortjanat kan man anvanda pa flera satt, som till exempel gratis hotellnétter,
flygbiljetter, shopping, presentkort och mycket mer. (InterContinental Hotels Group
2015)

IHG har utsatt ett mal for Holiday Inn Helsinki West gallande varvning av nya
medlemmar. Under en tre manaders period skall receptionisterna lyckas fa med 225 nya
medlemmar, det vill séga 75 medlemmar per manad. Ifall malen inte uppfylls blir det en

dyr rakning till hotellet.

2.2 Hotel Bonus Club

Hotel Bonus Club &r ett stamkundskort for finska affarsresendarer. Medlemskortet
erbjuder formaner i sammanlagt 44 olika Rantasipi-, Holiday Inn- och Cumulus-hotell
samt deras restauranger pa olika hall i Finland samt Hotell Indigo och Hotell
Seurahuone i Helsingfors. Med medlemskortet samlar man klubbpodng och PINS-

poang. | samband med 6vernattningen far HBC-kortinnehavaren dven en vérdekupong
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som &r i kraft 12 manader. Den kan anvandas till att betala for mat och dryck i
klubbhotellens restauranger. Man kan dven spara kupongerna for att betala for sina
overnattningar. Andra formaner som kortinnehavaren erbjuds &r gratis Wi-Fi, en
tidning, parkeringsrabatt i vissa hotell samt hotellets specifika kampanjformaner.
Medlemsavgiften ar 25 euro per ar, men redan efter tva natter sa har formanerna betalat
tillbaka summan. (Hotel Bonus Club 2015)

2.3 Tillaggsforsaljning pa Holiday Inn Helsinki West

Holiday Inn Helsinki West fick en ny hotellchef i bérjan av 2015 och samtidigt
forandrades manga saker. Fran och med juni 2015 infordes en tillaggsforsaljningstabell.
Tillaggsforsaljningstabellens syfte ar att dverse tillaggsférsaljningen, men i synnerhet
att beléna personalen for ett lyckat resultat. De produkter som hor till hotellets
tillaggsforséljning och receptionisterna ansvarar for &r lojalitetsprogrammen,
returbokningar, forséljning av hotellets exekutive-rum samt rum med mellandorr eller
extra sangar. Att rekommendera Restels restauranger samt hotell hor ocksa till
tillaggsforséljningen. Forutom beldningssystemet har dven tabellen andrats. Nu réknas
tillaggsforséljningen i euro och i poéng, eftersom det finns tillaggsforséljningsprodukter
som inte direkt medfér en summa pengar. Vartefter man lyckas sélja en tillaggsprodukt
sa fyller man sjélv i hur manga euro och/eller tillaggsprodukten ar vérd. Vissa produkter
ar varda flera poang, till exempel ifall man saljer ett exekutive-rum sa fortjanar man sex
poang, som i euro blir 25€. Det manatliga malet for tillaggsforsaljningen pa Holiday Inn
Helsinki West ar 500 poang och/eller 5000 euro. Ifall malen uppfylls, sa belonas de
béasta forséljarna var tredje manad. Beloningen bestar av en vardesedel med en viss
summa pengar, som kan anvandas i alla Restel Oy:s restauranger och hotell.

Vardesedelns summa varierar mellan 50 - 135 euro.
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3 MOTIVATION

Pa en simpel niva &r det uppenbart att manniskor gar till jobbet for att fa saker de vill ha
och for att undvika saker som de inte vill ha. Varje individ har specifika behov och
viljor, som automatiskt leder till specifika beteenden, som tillslut tillfredsstéller ens
behov. Som chef skall man inte glomma att mellan en anstdllds beteenden och
tillfredsstéllelse skall det finnas nagon form av beléning, till exempel 16neforhéjning
eller bonus. Att skapa och uppratthalla en val motiverad personal &r en valdigt
utmanande uppgift. Personalens sjalvfortroende och motivation slits standigt ned av de
oundvikliga avslag som &r en del av den dagliga verksamheten. | manga branscher ar
tyvarr avvisanden flera an framgangarna, varav motivation kan vara det storsta
problemet. (Theories of Motivation 2013; Jobber & Lancaster 2000 s. 310-311)

3.1 Motivera de anstallda

Motivationsteorier har forskats och utvecklats av psykologer i manga ar. Nagra av
teorierna kan tillimpas pa arbetsplatser for att motivera anstallda. Enligt Herzberg
(1959) finns det tva faktorer, hygienfaktorer och motivationsfaktorer, som paverkar
arbetsmotivationen samt tillfredstallelsen med arbetet. Hygienfaktorerna bestar av
faktorer som anstdllda kan anse som en sjalvklarhet. Dessa resulterar inte i mer
arbetsgladje, men ifall det finns brister i dessa faktorer kan det leda till negativa effekter
for arbetsgléadjen. Dessa faktorer sammankopplas med den otillfredsstallelse som
upplevs i arbetet beroende pa omstandigheter i manniskans omgivning.
Motivationsfaktorerna i sin tur ar faktorer som framjar tillfredsstéllelsen pa
arbetsplatsen, och kan motivera de anstdllda att prestera battre. Motivationsfaktorn

skapar trivsel om den finns, men inte vantrivsel om den saknas. (se Ismail 2012)
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Hygienfaktorer Motivationsfaktorer
Kan inte ¢ka arbetsgladjen, kan daremot minska | Paverkar arbetsgladjen, och verkar motiverande.
den e  Prestation

e Foretagspolicy och administration e Erk&nnande

e Ledning e  Arbetet i sig sjalv

e LOn e Ansvar

e  Mellanménskliga relationer e Befordran

e Arbetsforhallanden e  Utveckling

Tabell 1Herzbergs tvafaktorsteori (Ismail 2012)

| Herzbergs teori ar loénen medrdknad som en hygienfaktor snarare &n en
motivationsfaktor. Detta har daremot fatt kritik av forsaljningschefer, som med sina
erfarenheter upptackt att 16nen har en stor paverkan pa de anstalldas motivation. (se
Jobber & Lancaster 2000 s. 312-313)

3.2 Arbetsmiljo

Arbetslivet ar en betydelsefull del av var tillvaro. Den framsta anledningen att vi jobbar
ar for att forsorja oss, men via arbetet far man samtidigt tillfredsstéllt andra behov.
Genom en aktiv prestation i arbetslivet blir man delaktig i samhallet, vinner en
gemenskap samt sin egen och andras respekt. Nar man namner arbetsmiljo sa ar det
oftast den fysiska miljon som man tanker pa, dvs. sadant som ljus, farliga maskiner,
buller och kemikalier. Lika viktig &r den arbetsmiljo som omfattar den psykosociala
arbetsmiljon. Ledarskap, jamstalldhet, personlig utveckling, hur man kommer 6verens
manniskor emellan, stress och mycket annat paverkar den psykosociala arbetsmiljon. Ett
gott arbete innebér att individens resurser och arbetets krav &r i balans. En bra
psykosocial arbetsmiljo medfér mojligheter till personlig utveckling, ett stimulerande
arbete och psykisk halsa. Att ma bra pa arbetet kraver ett tydligt innehall, uppdrag,
inflytande Over ens arbetssituation, sociala kontakter, bekréaftelse och feedback.
(Feelgood Svenska AB 2013; Lennéer-Axelson & Thylefors 1997, s.7) Att man har
15




mojlighet till kontroll och inflytande Over sin arbetssituation, att sjalv anse sin
arbetsuppgift som meningsfull samt att kdnna gemenskap och fa kontakt med andra
manniskor ar enligt Gardell (1977) kriterierna pa en arbetsmiljo som medfor

arbetsgladje. (se Lennéer-Axelson & Thylefors 1997, s.16)

3.3 Fran anstrangning till beloning

Mangden av anstrangning en anstalld kommer att agna at arbetet beror pa
motivationsfaktorer, d.v.s. forvantan att ens anstrangning skall leda till prestation och att
prestation skall leda till ndgon form av beléning som ar vardefull for den anstallda.
(Jones & Lockwood 2004 s.50) Enligt Vroom (1964) beror motivationen och
prestationen pa personens forvantningar for framgang, varav han baserade sin teori pa

tre koncept; forvantan, medverkan, och bindning (valens).

Anstrangning Prestation Beldning |Bindning/Valens > Beldningens varde

t.ex ldngre t.ex Skad tex

arbetsdagar forséljning, léneférhéjning,
respekt,
promotion, kdnsia
av prestation

Figur 1 En modell av Vroom's férvéntansteori (se Jobber & Lancaster 2000 s.313)

Forvantan refererar till en persons relation mellan anstrangning och prestation, d.v.s. i
vilken utstréckning en person tror att den dkade anstrdngningen kommer att leda till en
hogre prestanda. Medverkan reflekterar pa en person uppfattning av relationen mellan
prestanda och bel6ning. Det avspeglar i vilken utstrdckning en person tror att en hoégre
prestanda leder till beléning. Bindning eller valens representerar vérdet pa en specifik
beléning av en person. For vissa individer vérderas beloningar hogt, medan andra kan
anse att vardet inte ar sa betydande. Vroom beskriver vad hart arbete kan ge till resultat.
Om en forséljare upplever att med hart arbete kan hon eller han astadkomma okad

forsaljning (h6g forvantan), att Okad forsdljning leder till hogre provision (hdg
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medverkan) och att hdga provisioner ar oerhort viktiga (hdg bindning eller valens), sa
resulterar det i en hog arbetsmotivation. (Jobber & Lancaster 2000 s. 313-314)

Det &r sjélvklart att forsaljare véarderar beloningar olika. For vissa kan en dkad 16n eller
en kénsla av goda prestationer vara viktigast, medan det inte har lika stor betydelse for
andra. De kan &ven se pa relationen mellan prestation och beléning, samt mellan
anstrangning och prestation, pa valdigt olika satt. Den som ar ansvarig for foretagets
forséljning har som uppgift att specificera och kommunicera med de anstéllda om vilka
kriterier som &r viktiga for att sen kunna na foretagets mal, samt att relatera bel6ningar
till dessa kriterier. Denna teori stoder uppfattningen att prestationsmalen kan vara en
effektiv motivationsfaktor. (Jobber & Lancaster 2000 s. 313-314)

3.4 Former av beléningssystem

Det finns tva olika former av beldningssystem — finansiell- och icke-finansiell beléning.
Den finansiella beloningsformen &r mer kvantitativ jamfort med den icke-finansiella,

vilket gor att den finansiella &r lattare att jamfora. (Svensson 2001)

3.4.1 Finansiella beléningar

Finansiella beléningsformer omfattar i princip alla de kontanta formanerna som
arbetsgivaren kan anvanda sig av utéver den regelbundna lénen. Nagra exempel pa
finansiella bel6ningar ar prestationslon, resultatbonus och vinstdelning. (Svensson
2001)

Prestationslon ar en forman som bestams i forvag, och varierar beroende pa prestationen
av arbetets kvalitet och kvantitet. Enligt Thorpe & Homan (2000) baserar sig
prestationslon pa individuellt arbete och relaterar sig till den prestation som individen
utfor. En forekommande prestationslon ar premieldn, som ar ett prestationsberoende och

rorligt tillagg som en anstalld erhaller utdver grundlonen. En annan typ av
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prestationslon kallas for beting, vilket betyder att timlonen kan variera om arbetstiden
for arbetsuppgifterna forédndras. Typer av prestationsloner férekommer vanligen i

tillverkningsforetag. (Svensson 2001)

Resultatlon ar en I6nedel som varierar beroende pa foretagets produktions- eller
ekonomiska resultat. Med denna typ av beldning &ar det viktigt att ha klart formulerade
mal och att det gar att identifiera resultat. Resultatlonens férekommande matt ar bland
annat forsaljningsvolym, vinst, omséttning med mera. Provision, som oftast anvands av
forséljare, ar den vanligaste formen av resultatlon, som k&nnetecknas av en relation
mellan erséttningen och det uppnadda resultatet. Resultatbonus ar en form av bel6ning
som liknar resultatlon, men &r inte en lénedel. Svensson (2001) menar att de anstallda ar
lovade en ersattning efter att kvalitetsbaserade, ekonomiska och andra mal ar uppfyllda.
Enligt Thorpe & Homan (2000) ar den enklaste modellen av vinstdelning en bonus som
de anstallda far nar en period tar slut, vilket baserar sig pa prestationen under den

bestdmda perioden.

3.4.2 Icke-finansiella beléningar

Icke-finansiella bel6ningar kan ha en stor om inte storre paverkan pa de anstélldas
trivsel och motivation &n de traditionella finansiella beléningarna. Foretag med
utmérkta icke-finansiella beléningsprogram kan locka, motivera och behalla anstallda
som har talang. (Thompson 2015) Dessa beléningar brukar enligt Anthony &
Govindarajan (2003) dven kallas for sociala eller psykologiska beloningar. De
beloningar som ingar i de icke-finansiella ar mojligheten att fa mera ansvar, battre
positionering, bli befordrad samt fa erkdnnande av en val genomford arbetsuppgift.
Svensson (2001) anser att de icke-finansiella beloningarna ar immateriella och uppstar
oftast i arbetsteamet. Har har chefen en huvudroll da kritik som bel6ning fran chef till
anstalld kraver 6msesidig personlig mognad och personkannedom. Det finns &ven
materiella icke-finansiella beloningar som kan vara personalfester, en resa som

kombinerar arbete och ndje, utbildningar med mera.
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3.5 Analys av prestation

En individs anstrangning kommer fran ens motivation, medan anstrangningens
effektivitet paverkas av en individs samt gruppens fardigheter, utformningen av sjélva
arbetet, organisationen i helhet, samt arbetskraftens plan att méta kundernas behov.
Prestationens niva astadkommer en beldning bade for de anstillda, men aven for
organisationen. De anstéllda kan belénas med 16n, bonus och uppskattning, medan
organisationen belénas med inkomster och kundtillfredsstallelse. Beloningar har en
paverkan pa foretagets mal, medan de anstallda motiveras att kontinuerligt prestera. (se
Jones & Lockwood 2006)

] RARRRARRRARRRARA
Motivation Fit = Foretagets Mal
| | :
1 l i
:

Anstréangning Fardigheter Jobbet

Organisationens klimat

Plan
Prestation
i :
—— Belbning
| : .
Individuell [~—Fin Organisation | ————

Figur 2 En modell for analys av anstélldas prestation (se Jones & Lockwood 2006)

Modellen demonstrerar att det skall finnas en kompromiss (fit) mellan de anstélldas
behov av motivation, och organisationens behov och mal. Det som ar viktigt att notera
med denna modell &r att de fem faktorerna fore prestationen &r alla linkade och om en
andras sa paverkas de andra faktorerna med. (se Jones & Lockwood 2006)

19



4 FORSALJNINGSMETODER

Aven om hotellbranschen generellt har borjat aterhamta sig, skulle de flesta hotellen
idag kunna utnyttja en annan inkomstkélla, som varken kréver anstrangning eller hdga
kostnader. And& ar det manga som fortfarande forbiser moéjligheten att erbjuda
hotellgaster ett dyrare alternativ. Med lite planering och anstrangning kan hotell pa ett

enkelt satt hoja pa sin intaktstrom utnyttja mojligheterna direkt. (Kennedy 2010)

Tillaggsforsaljnings mojligheter varierar fran ett hotells utbud av hotellrum, var de
flesta hotellen har mojlighet att erbjuda gésten ett battre rum. Hotell har mojligen sviter
med badrum, rum med finare utsikt, vaningar med exekutiva rum, samt paket som

innehaller olika bekvamligheter, tjanster eller aktiviteter. (Kennedy 2010)

Det finns tva tillfallen for tillaggsforséljning, var den mest sjalvklara chansen att salja
mera at kunden ar i samband med reservationen. Idag verkar den basta tidpunkten for att
erbjuda géasten tillaggstjanster eller produkter ar vid incheckningen, eftersom gasten
kanske inte & medveten om hotellets uppgraderings alternativ, speciellt nar bokningen
gjorts via en resebyra eller en administrativ assistent. (Kennedy 2010)

4.1 FOorséaljarorienterad forsaljning

AIDAS, 4&ven Kkallad for AIDA, & en forsdljningsmetod som anvants i
forsaljningsskol-ningar sen 1950, tiden da forsaljningsutbildningar blev allt mer
populdra. Metoden ségs ha utvecklats av Elias St. EImo Lewis. Modellen ar popular
bland e-handelsforetag, eftersom modellen hjélper foretag att utveckla och granska sina
saljprocesser — fran att en potentiell kund noterar ett erbjudande fram till att kunden
koper produkten/tjansten. Forkortningen star for Attention (uppméarksamhet), Interest
(intresse), Desire (6nskan), Action (handling), och Satisfaction (tillfredstallelse). (AIDA
Model 2015; Shaw 2014)
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Den forsta fasen i AIDAS é&r attention, vilket handlar om att fanga kundens
uppmarksamhet, ge kunden sitt forsta intryck pa foretaget, samt vacka nyfikenhet for
produkten eller tjansten som man saljer. Nasta steg i AIDAS ar att fa kunden intresserad
av vad du forsoker saga. Forst skall man framfora fragor och lyssna vad kunden
berattar. P4 basen av svaren skall man identifiera kundens behov, problem, samt
diskutera med henne/honom vad orsaken till problemen kan vara. N&r kunden vél &r
intresserad av det som erbjuds, vill man vdcka en énskan hos kunden att dga tjansten
eller produkten. Det kan man gora pa olika sétt, sa som att beskriva fordelarna med det
man erbjuder och vad det innebdr for kunden, berdtta hur ens erbjudande kan
tillfredsstélla kundens behov el-ler I6sa dennes problem, och slutligen fa erbjudandet att
lata exklusivt. Har de tre forsta stegen i AIDAS utforts med framgang, ar det latt for
kunden att gora en handling. Det viktigaste ar att se till att kunden slutligen koper
produkten/tjansten, vilket ar den fjarde fasen i AIDAS. Bara for att kunden har ett behov
av tjansten eller produkten sa innebér det inte att kunden automatiskt képer. Darfor skall
man se till att kunden nappar pa er-bjudandet direkt, genom att uppmuntra kunden att
gora en handling. Den sista fasen i AIDAS ar att kunden skall kanna sig tillfredsstalld.
For att kunden inte skall kdnna anger efter kdpet, skall man betona vilka fordelar
tjansten/produkten medfor bade fére och efter képet. (Gupta 2014; Shaw 2014)

4.2 Kundorienterad forsaljning

Denna teori, dven kallad ”buying formula”, betonar kundens perspektiv av
kundférsaljarrelationen. Aven om kunden har behov eller problem, ar det forsaljarens
roll att hjalpa kunden att hitta en l6sning. Teorin betonar att en kunds handlingar ar
starkt paverkade av interna faktorer, och de externa faktorerna ar obetonade. Det &r
baserat pa de antagandena att om forsaljaren &r medveten om de externa faktorerna kan
de inte forbise dem. Eftersom en forsédljares normala tendens &r att glomma de interna

faktorerna, sa hjélper “buying formulan” forsdljaren att minnas. (Tyagi & Kumar 2004)

Den mentala processen som ingar i ett kop ar:

21



Ett behov (problem) —— Lésning —— Kdp — Tillfredstillelse

Figur 3 Den mentala képprocessen (Tyagi & Kumar 2004)

Resultatet av ett kop har en effekt pa mojligheten att en fortsatt relation skulle utvecklas
mellan koparen och séljaren, vilket de flesta forsaljningsorganisationer &r intresserade
av. Darfor at det nodvandigt att tillsatta ett fjarde element. Den mentala processen borjar
med ett Behov, var individen ar medveten om bristen av tillfredstallelse, eller de har en
kénsla av att de har ett ”problem”. Till detta vill kdparen hitta en Losning. Den bestar av
tvd delar: produkten och/eller tjansten, och brand (foretagets-, tillverkarens, eller
forséljarens namn). Kopet utgar mentalt fran ett behov eller problem som en produkt
eller tjanst kan 10sa, till foretagets namn, och slutligen leder till ett kop. Det som &r
viktigt for koparen ar att kanna Tillfredstéllelse. Nar kunden val anvander den kdpta
produkten eller tjansten, kommer kunden uppleva tillfredstallelse eller missndje. Nar ett
kop har intraffat maste forsaljaren veta varfor den salda produkten eller tjansten var den
mest lampliga l6sningen, och varfor foretaget kopt sin produkt/tjanst ifran var det ratta
valet. (Tyagi & Kumar 2004 s.43-45)

Produkten, servicen eller markets namn maste évervagas for att sékerhetsstélla ett kop.
Koparen maste uppleva en behaglig kansla av den forvantade tillfredstallelsen nar
koparen tanker pa produkten och/eller servicen samt brand namnet. (Tyagi & Kumar
2004 s.43-45) Forséljare som utdvar en forsaljningsmetod som kommer hjéalpa kunden
gora ett kopbeslut som i sin tur tillfredsstéller kundens behov &r kundorienterad
forsaljning. Saxe & Weitz (1982) karakteriserar kundorienterad forsaljning enligt sex
olika punkter. (1) Viljan att hjalpa kunderna att gora ett tillfredstallande inkdpsbeslut.
(2) Hjalpa kunderna att bedéma deras behov. (3) Erbjuda produkter som kommer att
tillfredsstélla dessa behov (4) Beskriva produkterna noggrant. (5) Undvika en
missledande och manipulativ taktik att sélja (6) Undvika att anvanda sig av en

forsaljningsteknik som pressar kunden att képa. FOr att kunna frdmja kundorienterad
22



forsaljning bor foretagen utveckla en foretagskultur som ser forstaelsen av kunderna och
deras vérde som ett centralt synsatt. (Sari 2015)

5 METODBESKRIVNING

Forskning anses enligt manga vara en aktivitet som utfors i ett laboratorium av
vetenskapsman, vilket delvist &r sant. Det finns dock ett vdxande antal ménniskor
utanfor dessa laboratorier, s3 som chefer, akademiker, och studenter, som utfor
forskning for att ta fram en kunskap relevant till naringslivet. For att forska inom
naringslivet sa kan man med hjalp av att anvanda sig av tva huvudsakliga metoder;
kvantitativa- och kvalitativa metoder, fa fram statistiska och/eller mer kéanslobaserade
resultat. (Altinay & Paraskevas 2008, s69-75; Berry 2006)

I jamforelse med den kvalitativa metoden, som forklaras i nasta stycke, sa ar den
kvantitativa metoden en mer statistisk metod som kan ge en siffra pa vad folk tycker.
Med den kvantitativa metoden kan man samla en stor méangd med data som &r latt att
organisera samt analysera. For att gora en kvantitativ undersokning sa kan man anvanda
sig av frageformular och undersokningar med fardiga fragor, var respondenten kan
kryssa for det mest lampliga svaret. Svaren kan maétas i kénslor, s& som “héller starkt
med” eller ”’starkt av annan asikt”, eller i en nummerskala fran ett till tio. Dessa

frageformular kan skickas via brev, elektroniskt, eller via telefon. (BIPC 2015)

5.1 Kvalitativ undersékning

Kvalitativ undersokning stravar inte efter att ta reda pa vad respondenterna tanker, utan
varfor de tanker som de gor. Denna metod far manniskor att éppna upp och prata om
deras asikter sa det som forskare &r lattare att forsta deras kanslor och motiv. (Marketing
Donut 2015). Det finns ett flertal olika tekniker som forskare kan anvédnda sig av for att
uppfylla de krav som de utsatt for sin undersokning. Vid valet av teknik ar det viktigt att

tanka pa vad man vill fa ut av sin forskning. De mest effektiva satten att fa fram
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kvalitativa resultat &r med hjélp av intervjuer, fokusgrupper, samt observation. (Woods
2006; Altinay & Paraskevas 2008, s107)

Att utfora en intervju ar ett systematiskt satt att samla in data genom att fraga fragor,
lyssna, samt spela in eller skriva ner svar angaende forskningsamnet. Vare sig det ar en
formell intervju eller en vanlig konversation, sa kommer en stor del av kvalitativt
material fran att ha en djupare konversation med en respondent. Den béasta tekniken ar
att ha en ostrukturerad intervju, och for att tillslut kunna analysera konversationen sa
borde intervjun spelas in. Med hjélp av en ostrukturerad intervju kan forskaren leda
konversationen och pa ett naturligt satt fa respondenten att svara pa de fragor som
forskaren vill ha svar pa. | en intervju kan forskaren soka efter starkare asikter,
jamforelser, och forklaringar angaende forskningsamnet. Vissa forskare anvander sig av
en semi-strukturerad intervju, var forskaren har nagra férberedda fragor som ger
respondenten utrymme att ge informationsrika svar. For att fa det mesta utav en intervju
ar det viktigt att vara uppmarksam, och engagera sig i intervjun. For att fa en mer
ingdende diskussion sa kan forskaren ge exempel eller dela med sig av egna
erfarenheter. (Woods 2006)

Vissa intervjudeltagare kanner sig mer bekvam att prata med en person (forskaren)
medan andra kan tycka att det ar lattare att Oppna upp i en gruppintervju. Dessa
intervjuer kallas fokusgrupper, som bygger pa delaktighet och dialog, resultaten gar att
sammanstélla snabbt samt att redovisa. Metoden ar passande for att fa fram underlag till

planer, program, eller anvandas som attitydundersdkning. (Jamnstall 2014)

5.2 Val av metod

Manga forskare foredrar att anvanda sig av antingen den kvalitativa eller kvantitativa
forskningsmetoden. Att kombinera bada metoderna medfor utmarkta resultat, s3 om
man Overvagt att en mix av bada metoder ar lampligt for ens forskning sa skall man

definitivt anvanda sig av bada. (Altinay & Paraskevas 2008, s75) Den metod som jag
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slutligen bestdmde mig att arbeta med ar den kvalitativa metoden. Med hjélp av semi-
strukturerade intervjuer sa kommer jag uppna mera djupgaende konversationer och mer
individuella svar. Att anvanda mig av denna metod ger mig ocksa en utmarkt mojlighet
att flexibelt fraga tillaggsfragor vid behov. Att anvéanda sig av den kvantitativa metoden
I detta sammanhang skulle inte varit lika passande eftersom jag har valt att koncentrera
mig pa en enhet med en liten personal. Skulle dessutom inte haft en majlighet att stalla

tillaggsfragor, vilket jag anser som ett maste i denna typ av forskning.

5.3 Frageguide

Genom att anvénda mig av semistrukturerade intervjuer, vilket betyder att det finns
fardiga fragor som baserar sig pa arbetets teoretiska del. Intervjuguiden, dvs. fragorna
som anvandes hittas som bilaga. (Se bilaga) Néar vél tidpunkten for intervjuerna slogs
fast, sa skickades dven fragorna till respondenterna. Intervjuguiden féljdes i alla
intervjuerna, och anvandes som en trygg bas. Utifran intervjuguiden sa tillsattes

tillaggsfragor beroende pa respondentens svar, och beroende pa diskussionen.

5.4 Respondenter

Vid Holiday Inn Helsinki West sa finns det en méangd olika tillaggsprodukter som &r
uppdelade mellan receptionen och restaurangen. Detta arbete ar koncentrerat pa
tillaggsforsaljning som sker vid receptionen, eftersom det skulle bli tva olika projekt att
forska och diskutera om bade receptionens och restaurangens tillaggsforséljning.

Eftersom denna undersokning baserar sig pa Holiday Inn Helsinki Wests
tillaggsforsaljning, sa bestar respondenterna av de som arbetar vid hotellets reception.
Att begransa forskningen och fokusera pa receptionisterna var det basta valet eftersom
tillaggsforsaljningen sker for det mesta vid receptionen. Receptionspersonalen bestar av
en receptionschef, en skifteschef, personal som for det mesta jobbar nattskift, tva som

for det mesta jobbar morgon- och kvallsskift, samt tva receptionister som inledde deras
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arbetskontrakt i borjan av augusti 2015. Utav personalens asikter och svar sa fick jag en
battre uppfattning angaende tillaggsforsaljningen. Respondenterna bestar av:

Namn Titel Kon/Alder Arbetserfarenhet
Respondent A Receptionschef Kvinna / 40 ar 16,5 ar
Respondent B Skifteschef Kvinna / 35 ar 8,5ar

Respondent C Receptionist Kvinna / 20 ar 2 ar

Respondent D Receptionist Kvinna / 24 ar 0,54ar

Respondent E Receptionist Kvinna / 22 ar 3ar

Respondent F Nattreceptionist Kvinna / 23 ar 5ar

Respondent G Nattreceptionist Kvinna / 22 ar 3ar

Respondent H Nattreceptionist Man / 28 ar 0,54ar

5.5 Genomfdrandet av intervjuerna

Utforandet av intervjuerna &gde rum i Holiday Inn Helsinki Wests utrymmen, mer
specifikt sa genomfdrdes intervjuerna i hotellets motesrum. Alla respondenter, de som
jobbar i receptionen, var val medvetna om dndamalet for underskningen, och var ivriga
att hjélpa till. Tack vare den engagerade personalen, sa lyckades jag kontakta samt
utfora intervjuerna under tre veckors tid fran slutet av oktober tills borjan av november
2015. For att lyckas astadkomma en bekvam atmosfar men samtidigt lyckas fa ut
informationsrika svar fran respondenterna, sa utfordes det flesta intervjuerna pa finska
men dven pa svenska och engelska. For att fa det mest arliga svar sa bestamde jag mig
for att intervjua varje respondent enskilt. Intervjuerna bandades in och vartefter en

intervju var fardig, sa renskrevs intervjun.
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6 REDOVISNING AV RESULTAT

| detta kapitel redovisas informationen som samlats in under intervjutillfallena.
Resultatet kommer att presenteras genom att forst introducera respondenterna, deras
arbetsuppgift samt erfarenhet i samband med bakgrund.

6.1 Holiday Inn Helsinki West

| kapitlet om genomférandet sa presenteras respondenterna kort. Receptionisterna bestar
av sju kvinnor, och en man i aldrar fran 20 — 40 ar. Respondent A &r en snart 40 arig
kvinna som &r hotellets receptionistchef. Respondent A har jobbat for Restel Oy i 16 ar,
och i Holiday Inn Helsinki West i 8,5 ar. Hon ar receptionisternas forman och ansvarar
dven for bemanningen, och svarar pa kundernas feedback. Aven respondent B, som &r
en kvinna pa 35 ar och ar hotellets skifteschef, har ocksa arbetat pa hotellet i 8,5 ar.
Respondent A och B tar Gver varandras ansvarsomraden nar nagon av dem ar pa
semester. Respondent C ar den yngsta receptionisten, men har redan hunnit arbeta pa
hotellet i 2 ar. Hon &r hotellets IHG Rewards Champion, vilket betyder att hon skall
vara uppdaterad om vad som hander, och formedla &ndringar, och information till de
andra som arbetar i receptionen. Respondent C haller ocksa koll pa att receptionisterna
uppfyller IHG medlemskapsvarvningsmalen. Respondent D ar en kvinna pa 24 ar,
borjade jobba pa Holiday Inn Helsinki West i augusti 2015. Respondent E &r en 22 arig
ensamstaende mamma, som bdérjade pa Holiday Inn 3 ar sen efter att ha avslutat sin
praktikperiod. Respondent F &r en 23 arig kvinna som endast har jobbat natter i 5 ar.
Respondent G som ar 22 ar arbetar ocksa endast nattskift och har varit i huset i 3 ar.
Respondent H ar 28 ar och &r den enda manliga receptionisten, som inledde sitt
arbetskontrakt i augusti 2015. Han jobbar i alla skift, men huvudsakligen i nattskiften.
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6.1 IHG Rewards Club och Hotel Bonus Club

Respondent A berattade i sin intervju lite mera on HBC-kortet, vad det kostar, och hur
man som kund drar nytta av att vara medlem. Eftersom Hotel Bonus Club kortet &r ett
lojalitetsprogram for finska fritids- och affarsresenarer, sa rekommenderar respondent A
kortet till dessa kunder. Daremot fokuserar Holiday Inn Helsinki West mera pa att salja
IHG Rewards Club kortet, och detta lojalitetskort ar det som receptionisterna framst
skall rekommendera till kunderna, beréttar respondent A. Lojalitetsprogrammet har fyra
olika nivaer man kan uppna, som alla erbjuder olika férmaner. Enligt undersokningar
som har gjorts sa spenderar IHG Rewards Club medlemmar mera pengar i hotellet, som
i restaurangen till exempel, & Hotel Bonus Club kunder gor. Vid incheckningen sa
fragar, och erbjuder respondent A IHG Rewards Club kortet, men anser ocksa att det
finns andra tillfallen, var man latt kan fa en ny medlem. Ifall en kund ber om en
utcheckning efter 12, eller en tidig incheckning, sa brukar respondent A i detta tillfélle
séga att det lyckas, ifall du & medlem. En utmaning ar grupper som besoker hotellet,
eller de som bokat sitt rum via en resebyra, eftersom de kan gérna bli IHG Rewards
Club medlem, men far tyvarr inga poang av deras 6vernattning. Ifall dessa kunder visar
ett intresse for lojalitetsprogrammet, sa forsoker respondent A anda beratta om Kkortet
och vilka fordelar det ger och att de for denna Gvernattning i alla fall kan fa poang ifall
de anvander restaurangen, garaget, eller minibaren. Eftersom alla broschyrer och
information om IHG kortet ar pa engelska, sa &ar detta lojalitetsprogram inget som
respondent A allra forst skulle rekommendera at en finsk barnfamilj.

Respondent B som ar en fore detta IHG Rewards Club Loyalty Champion, berattade att
hon fick delta i en uthildning i London, var de bland annat pratade om hur man far en
kund att binda sig till foretaget. Enligt respondent B &r det latt att varva nya IHG
Rewards Club medlemmar, oberoende pa i vilket skift man jobbar. Enklast ar det att
varva nya medlemmar i kvallsskiften, men anser anda att allting har med sin egen
installning att géra. Sa aven om man arbetar i andra skift, sa kan man latt varva mer

medlemmar om man har rétt attityd. |1 samband med vérvning av nya medlemmar ifall
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en kund tvekar och inte ar saker ifall de vill bli medlem, sa skulle man kunna erbjuda en
rabattsedel fran restaurangen, som IHG Rewards Club medlemmar ibland far, foreslar

respondent B.

Som hotellets IHG Loyalty Champion, sa ser respondent C till att teamet ar motiverade
att varva nya medlemmar, samt halla sig sjalv och teamet uppdaterade om vad som
hander i IHG Rewards Club. Att varva nya medlemmar ar busenkelt enligt respondent C
och hon anser &ven att det &r hennes styrka. Respondent C berattar dven att alla i
receptionen dr IHG Rewards Club medlemmar, och tjdnar podng till deras “’konto”

vartefter man varvar en ny medlem.

Respondent D ar nyast i huset och har fatt instruktioner om att varva nya medlemmar
till IHG Rewards Club. Att erbjuda detta till affarsresendrer kanns latt, medan at

fritidsresendrer ar utmanande.

Det ar lattast att erbjuda medlemskapet i kvallsskiften, fér vem skulle vilja bli medlem
av ett lojalitetsprogram nar man &r pa véag bort fran hotellet: papekar respondent E. De
som &r intresserade av att bli medlem ar affarsresenarer och darfor fragar respondent E
oftast dessa kunder ifall de vill bli en IHG Rewards Club medlem. Att fa fritidsresenarer

att bli medlem &r en utmaning.

Respondent F och G anser att det ar svart att varva nya IHG Rewards Club medlemmar,
eftersom hon endast jobbar nattskift. Nar de val kommer till jobbet, ar det inte manga
gaster kvar att checka in, och de som inte har anlant &r oftast medlemmar. Det som
ocksa gor varvningen komplicerad ar att gaster som anlander sent pa kvéllen vill snabbt
upp pa rummet och sova. Medlemskapen dr dock den tilliggsprodukt som de ’sdljer”

mest.

Aven dock respondent H jobbar nitter och ar en av den nyaste receptionisten, s& anser

han att det &r latt att varva nya IHG medlemmar. Att varva nya medlemmar kommer
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dock att bli svarare och svarare, eftersom i nagot skede kommer de flesta kunder redan

vara medlem.

6.2 Tillaggsforsaljningens uppfdljning och beldning

Restel eller Holiday Inn har inget utsatt tillvdgagangssatt da det galler
tillaggsforsaljningen. Respondent A beréttade dock att IHG har bestamda regler och mal
for hur manga nya medlemmar hotellet skall varva. Respondent A beréttade kort om
hotellets tillaggsforsaljningsprodukter samt om beldningssystemet och hur det fungerar.
Det beskrivs som en tilliggsforsiljningstiavling, var tilliggsforsidljningen méts”.
Receptionschefen eller skifteschefen haller koll pa att alla séljer, foljer resultaten och
utifran resultaten sa belonar hotellchefen de basta tillaggsforsaljarna. Hotellet har inget
strikt mal, utan enligt tavlingen ar det bara ett tre manaders resultat vi stravar efter.
Respondent A namnde &ven att det fattas produkter fran tabellen, som hon anser vara en
tillaggsprodukt, som till exempel badrockar.

Respondent B papekar att flertal foretag inte har fokuserat lika mycket pa
tillaggsforsaljningen sa mycket som just nu. Beloningssystemet belénar och motiverar
personalen, samt paminner personalen att salja de tillaggsforsaljningsprodukter som

hotellet erbjuder.

Tillaggsforsaljning ar utmanande och dven svart, eftersom det inte finns tillrackligt med
produkter att erbjuda berattar respondent C. Hotellchefen brukar ndmna om
tillaggsforsdljningen och sdga ”Bra jobbat”, men istéllet skulle han kunna instruera
teamet hur man skall ga tillvaga. Chefen belonar, men det skulle underlatta ifall teamet
skulle fa en skolning till tillaggsforsaljningen. Beloningssystemet fungerar i allménhet
bra, men istéllet for att belona teamet individuellt, sa skulle hotellchefen t.ex. kunna
arrangera en rekreationsdag ifall malen uppnas. Detta ar en beloning som flera skulle

gladjas av, och personalen skulle sakert uppskatta tiden tillsammans.
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Med en ganska ointresserad instéllning, beréattade respondent D att beloningssystemet &r
ett helt okej system. Att belona inte &r en nédvandighet, eftersom respondent D tycker

om arbetet oavsett.

Respondent E namnde att ett liknande beldningssystem har anvants forr, men ingen av
personalen var motiverade att fylla i den. Beloningssystemet haller en pamind om att
salja mera, och erbjuda olika tillaggsprodukter at kunden. Det kanns som att man

automatiskt forsoker mera.

Vid personalméten har det talats om tillaggsforsaljning, och dar presenterades
tillaggsforséljningstabellen och beldningssystemet gicks igenom, berattar respondent F.
Det ar utmanande att sélja tillaggsprodukter till kunder i nattskiften, eftersom det inte
finns mycket kunder. Att tavla med kollegorna &r inte nagonting som respondent F
tycker om. Att sélja tillaggsprodukter kommer inte naturligt for respondent F, eftersom
hon anser att det ar svart att lista ut vad man skulle kunna erbjuda at kunden, och det &r

speciellt svart att varva nya stamkunder under natten.

Respondent G, som ocksa huvudsakligen jobbar natter, anser att tillaggsforséljningen
under natterna inte gar bra eftersom det inte finns mycket kunder. Det &r viktigt att fraga

varenda kund ifall de vill bli stamkunds medlem,

Respondent H:s utmaning &r att det inte finns kunder att salja tillaggsprodukter till
under natterna. Hotellet har inte manga maéjligheter att sélja uppgradering till battre rum,
eftersom exekutive rummen inte skiljer sig frdn standard rummen. Att sélja
tillaggsprodukter ar enkelt, men for tillfallet &r produkterna ar begransade. Respondent
H beréttade att ingen i personalen nd&mnde om bel6ningssystemet forran han sjalv
markte att en kollega anvéande tabellen. Efter att ha bekantat sig med beldningssystemet

anser han att det motiverar, men onskar att det skulle finnas flera produkter att sélja.
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6.3 Motivation

Det som motiverar respondent A att komma till samma arbetsplats som hon haft sen
flera ar tillbaka &r arbetskollegorna, teamet, samt kunderna. En kund kommer till
hotellet och betalar for servicen, sa man maste vara motiverad att ge kunden en sa bra
service som mojligt. Det ar meningslost att prata med kunden om man &ar pa daligt
humor, eftersom det smittar av sig pa kunden. | allmanhet verkar hela teamet valdigt
motiverade. Att motivera personalen med en tillaggsférsaljningstavling fungerar bra,
och det har till och med fatt de nya anstdllda att sdlja mera, vilket ar positivt.
Respondent A forsoker motivera sina kolleger med att ge positiv feedback. Feedback
skulle borda ges oftare, men det kan vara svart att hinna ibland. Daremot stravar
respondent A efter att alltid tacka sin kollega for ett bra utfort arbetsskift. For att
uppehalla sin egen motivation sa brukar respondent A koppla bort och glémma allting
som har med arbetet att gora pa sin fritid. Det &r det bésta sattet att orka tillbaka till

jobbet igen med ny energi.

Arbetsmiljon, mera ansvar, nya utmaningar, och en kansla av att man behovs &ar saker
som motiverar respondent B. Att fa mera konstruktiv samt positiv feedback fran bade
hotellchefen och kollegerna ar ndgonting som respondent B anser att fattas. En
tillaggsforsaljningstavling motiverar, eftersom manga i teamet ar tavlingsinriktade

personligheter, men personalen skulle kunna belénas lite oftare, t.ex. vart annan manad.

Motivationen till arbetet kommer valdigt naturligt till respondent C. Personliga besvéar
skall inte paverka ens prestation eller ha en negativ inverkan pa servicen. Som IHG
Champion forsoker respondent C motivera alla kolleger att varva sa manga nya

stamkunder som mojligt.

En ny arbetsplats, och trevliga kolleger motiverar respondent D. Att fa en gast pa béttre
humor, samt lyckas att hjdlpa en gast &r belonande och motiverande. Att alltid forsoka
hjalpa till &r det enda séattet som respondent D motiverar sina kolleger.
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Att erbjuda kunden tillaggsprodukter kommer naturligt, men ifall motivationen ar lag sa
erbjuds ingenting extra. Respondent E anser att kollegorna, samt kunderna &r valdigt
trevliga. Lon ar en sjalvklar motivationsfaktor, men dven att nagon dag fa mera ansvar
och lara sig nya saker haller respondent E motiverad. Ifall nagon lyckas sélja
tillaggsprodukter sa brukar respondent E gérna ge sin kollega en komplimang for en god

arbetsinsats.

Fast det inte finns mycket kunder under natterna, sa ar det trevligt att arbeta med
manniskor tycker respondent F. Fordelen med att jobba natter &r att man ocksa har
langre ledighet. Respondent F:s motivation skulle daremot kunna vara hdgre ifall

personalen skulle traffas oftare, umgas, och diskutera.

Det som motiverar respondent G ar den ljuvliga atmosfaren pa jobbet, samt kollegorna.
Arbetskollegorna kan paverka ens motivation pa ett bra satt, men dven pa ett negativt
satt. Ifall ens kollega &r pa daligt humor, sa smittar det latt av sig. | sana situationer
forsoker respondent G uppmuntra sin kollega. Gasternas positiva samt negativa
feedback motiverar. En missndjd kunds feedback &r motiverande, eftersom man kan

utvecklas och bli béttre.

Kommunikation, och att lara k&nna nya manniskor & motiverande for respondent H
som nyligen borjat arbeta pa hotellet. En god arbetsmiljo, samt sjilva arbetet &r
motiverande, och sa ldnge som jobbet far en att skratta och le, sa dr det motiverande.
Ifall man brinner for industrin, och vill komma hdgre upp i hierarkin, sa haller arbetet

en motiverande lange.

6.4 Arbetsmiljo

Pa arbetsplatsen sa peppar och uppmuntrar personalen varandra, beréttar respondent A.

Kollegorna ar flexibla, och det kommer naturligt for alla att hjélpa varandra. Vi har ett
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utmarkt team, och vi har till och med fatt feedback av vara kunder att de ocksa marker
hur bra vi jobbar ihop. Alla i huset fran alla avdelningar samarbetar och kommer
overens. Respondent A har erfarenhet fran flera olika hotell och har upplevt en
arbetsmiljo var kolleger kritiserar och pratar illa om varandra. Detta finns inte alls pa

Holiday Inn Helsinki West.

Alla avdelningar ar nédra varandra, kommer bra dverens, och &r alla en del av samma
team, beréttar respondent B. Daremot hander det att de som jobbar natter latt gloms
bort, och det &r viktigt att de ocksa kanner att de hor till teamet. Detta skulle kunna I6sas
med att ha rekreationsdagar oftare. Aven om féretaget forsoker spara och minska
kostnader, sa &r det inte billigare for ett foretag att fa sina nuvarande anstallda att kdnna

att de hor till ett team?

Om man irriterar sig pa sin kollega sa kan det paverka ens humoér mot kunden, beréttar
respondent C. Om man daremot skrattar, skdmtar, och i allménhet kommer for bra
dverens med en kollega s& kan det ge en oserios bild till kunden. Atmosfaren pa jobbet

ar valdigt bra, eftersom alla kommer bra 6verens och samarbetar.

| receptionen sa kommer alla 6verens och tycker genuint om varandra, anser respondent
D. Restaurangen och receptionen ar bredvid varandra, vilket skapar en utmarkt
kommunikation mellan avdelningarna. Det &ar trevligt att alla kanner varandra, och
gasterna lagger ocksa marke till det utméarkta samarbete som vi har har pa Holiday Inn
Helsinki West.

Roten till all positiv feedback kommer fran vart exceptionella team, och samarbete. Alla
kommer vél dverens, och trivs pa arbetsplatsen har respondent E lagt marke till. Aven
hotellchefen var chockad, beréttar respondent G. Positivt dverraskad hur otroligt bra

atmosfar det ar pa arbetsplatsen, samt hur bra alla kommer éverens.
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Vad respondent H har fatt ett intryck att Holiday Inn Helsinki West ar som att komma
hem enligt flera stamkunder. Det har skapats flera genuina business-friendships mellan
kunder, och personalen. For att skapa en battre stamning forsoker respondent H att fa
sina kolleger att skratta. Arbetet ar seridst, men det behdver inte vara en spand atmosfar

hela tiden.

6.5 Forsaljningsmetod

Forsaljningen borjar redan nér kunden ringer till hotellet, berattar respondent A. | detta
skede skall man redan erbjuda ett battre rum, beréatta priset och vad som ingar. Nar
kunden val checkar in sa saljer respondent A stamkundskort till hotellgasterna, speciellt

gaster som reser och sover pa hotell ofta.

Fore gasten lamnar hotellet sa fragar alltid respondent B ifall gasten redan har en ny
reservation. Pa detta satt kan stamkunder forsékra att de har ett rum tills de kommer
tillbaka till hotellet. Respondent B anvénder inga specifika forséljningsmetoder, utan
gar efter instinkt och forsoker pa detta sétt lista ut vad kunden skulle kunna ha nytta av.

Det &r nadgonting som kommer med tid och erfarenhet.

Respondent C brukar inleda forsaljningen med att beratta om produkten, samt vad som
ingar. | detta skede brukar priset inte namnas, ifall kunden inte sjalv fragar. Att forst
berdtta om produkten och senare diskutera priset &r en strategi som respondent C
anvander. Att sélja till kunden personligen vid receptionen eller via telefon &ar det mest
effektiva sattet, medan det ar hopplost att ens forsoka via email. Forsaljning ar
nagonting som respondent C personligen vill trana och bli béattre pa. Att samla teamet,
diskutera, och dela med sig av forsaljningstekniker skulle vara hjalpsamt, samtidigt som

det motiverar.

Eftersom respondent D nyligen borjat arbeta pa hotellet, sa har inga forséljningsmetoder

eller rutiner hunnit skapats. Daremot ndmner respondent D aktivt om IHG-
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lojalitetsprogrammet, och exekutive-rum. Nu géller det att hitta sitt eget satt att salja pa,
vilket ar det mest utmanande for tillféllet.

Ifall en kund ringer och fragar efter lediga rum sa erbjuder respondent E alltid det bésta
rummet forst. Att sdlja ar inte svart, men pa samma gang skall man inte tvinga kunden

att kopa tillaggsprodukter.

Respondent G papekar att allting gar att sdlja nar kunden ringer. Det gar att erbjuda
hotellrum for ett formanligare pris, ifall kunden blir IHG-medlem vid incheckningen.
Forséljningsargumenten, och produkterna man erbjuder beror helt pa ifall kunden ar pa

vag till eller ifran hotellet.

Nyckeln till tillaggsforsaljning &r att lyckas salja, utan att sldsa gastens tid, berattar
respondent H. Om en kund anlé&nder till hotellet och vill checka in, kan man samtidigt
erbjuda kunden ett battre rum, eller ett av hotellets stamkundsprogram. Kunden kommer
till hotellet for att sova, sd utmaningen ar att dvertyga samt fa kunden att kdanna att de
behdver nagonting battre, eller extra for att deras vistelse pa hotellet skall bli annu
battre.

7 DISKUSSION

Intervjuerna och den teoretiska referensramen kopplas ihop i detta kapitel. Hur ser laget
ut idag; vad motiverar receptionisterna, hurudana forséljningstekniker anvénds, och
anvands ratt slags beldningssystem pa Holiday Inn Helsinki West? Med att analysera
resultaten, och kombinera det med teorin, sa blir detta kapitel en reflektering om

hotellets situation idag, samt mdjliga forbattringar till tillaggsforsaljningen.
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7.1 Holiday Inn Helsinki West

| och med att hotellets chef byttes ut i borjan av 2015, sa skedde manga forandringar pa
Holiday Inn Helsinki West. Hotellchefen hade upptéckt att det inte finns nagot fokus pa
tillaggsforséljningen,  eller  dess  uppfoljning. Med att skapa en
tillaggsforsaljningstavling, sa kickade han igang personalen att silja annu mera.
Receptionisterna pa Holiday Inn Helsinki West transformerades snabbt till motiverade
och ivriga forséljare. Receptionisterna pa Holiday Inn Helsinki West bestar av ett team
med stora personligheter. De anstéllda ar en grupp av erfarna, samt valutbildade
individer som alla medfér mera varde till Holiday Inn Helsinki West. Aven fast Restel
Oy, InterContinental Hotels Group, samt Holiday Inn konceptet alla har egna
tillvagagangssatt, och varden, sa ger de personalen utrymme att skina med sina egna
personligheter. ”Be Yourself at IHG” &r det forsta som dyker upp nidr man soker jobb

inom Intercontinental Hotels Group, vilket verkligen stammer.

7.2 Tillaggsforsaljningen pa Holiday Inn Helsinki West

Tillaggsforsaljning har knappast varit lika aktuellt som det ar idag. Utan ett strikt mal,
eller skolning till tillaggsforséljningen, sa har receptionisterna lyckats hitta ett system
som fungerar pd Holiday Inn Helsinki West. Hotellet har skapat en
tillaggsforsaljningstavling, som bade foretaget samt de anstéllda har nytta av. Tavlingen
motiverar receptionisterna att sélja mera, vilket resulterar i att foretaget far in mera
pengar. Det som de anstallda far ut av att silja mera, &r att de basta forséljarna belonas.
Receptionisterna erbjuder huvudsakligen IHG Rewards Club kort till de internationella
gasterna, men aven till hotellets finska kunder som reser ofta. Detta kan bero pa att IHG
medlemskapet &r gratis, medan att bli medlem i Hotel Bonus Club kostar. Daremot finns
det ett faktum som inte utnyttjas som forsaljningsargument tillrackligt ofta. Eftersom
géasten fortjanar en 15€ virdesedel per natt, s& betalas drsavgiften pa 25€ tillbaka at

gasten redan efter tva hotellnatter.
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Tillaggsforsaljning kan vara en positiv utmaning, men dven en komplicerad
arbetsuppgift. Flera respondenter papekade att majligheterna for tillaggsforsaljning ar
valdigt begransade. | hotellet finns det endast standard- och exekutive-rum, som inte har
en tillrackligt stor skillnad. Hotellrummen har alla samma yta, och det finns endast sex
rum med badkar. Det finns flertal produkter som hotellet erbjuder, som inte belonas
eller raknas som tillaggsforsaljning. Hotellet hyr ut badrockar for 35 euro, samt séljer

morgontofflor for 5 euro, men detta skrivs inte upp nagonstans.

7.3 Motivation

Alla respondenter lyfte fram hur fantastisk, och motiverande atmosfar det ar pa Holiday
Inn Helsinki West. Avdelningarna arbetar tillsammans som ett team, och alla kénner
varandra. Arbetsuppgifterna ar tydliga, receptionisterna ar flexibla, och det ar en
sjalvklarhet att man hjalper varandra. Den huvudsakliga orsaken till all positiv feedback
som hotellet far, har en rot i teamets atmosfar. Enligt Gardell (1997) sa kraver en
valmaende personal social kontakt, bekraftelse, och feedback. Receptionschefen
forsoker med jamna mellanrum ge positiv feedback at sina kollegor, och tacka for ett
valutfort arbetsskift. Detta kan medféra en kansla av att man utfort nagonting
meningsfullt, samt skapa gemenskap. De anstallda motiverar, och uppmuntrar varandra
med jamna mellanrum nar man lyckats med tillaggsforséljningen, eller blir belonad for

en bra arbetsinsats.

Det finns flertal sétt att bel6na de anstéllda. Prestationslon, som enligt Thorpe & Homan
(2000) baseras pa individuellt arbete relaterat till den utforda prestationen. Férmanen
varierar pa prestationens kvalitet, och kvantitet. Pa Holiday Inn Helsinki West anvands
ett beléningssystem som kan beskrivas som prestationslon. Ifall receptionisterna lyckas
uppfylla det utsatta malet for tillaggsforsaljningen, sa belonas de bésta forséljarna med
en vardekupong, som kan anvandas i foretagets hotell, och restauranger. Att fa
finansiella beloningar &r inget som nagon tackar nej till. Daremot finns det

beléningsformer som inte &r aktuella pa Holiday Inn Helsinki West idag.
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| och med att mycket tid spenderas pa arbetsplatsen, sa ar det viktigt att alla trivs, och
kanner samhorighet. Daremot &r detta inte en sjalvklarhet for flera arbetsplatser, eller
dven dock teamet tycker att arbetsmiljon ar underbar, sa kanske alla inte kéanner
likadant. Utifran intervjuerna kom det fram att de som arbetar natter latt gléms bort,
eller underskattas. Det &r oerhort viktigt att alla kdnner att de hor till teamet. Det som
flera respondenter namnde som en motivationsfaktor var att fa mera konstruktiv kritik
fran sin forman, nya utmaningar, samt mera ansvar. Detta &r ett behov som inte uppfylls
pa Holiday Inn Helsinki West idag. Flera respondenter papekade att &ven icke-
finansiella beldningar skulle uppskattas. De som jobbar natter, samt ny personal kan

kanna att det ar utmanande att passa in eller kdnna sig delaktig i arbetsteamet.

7.4 Forsaljningsmetod

Efter att ha utfort alla intervjuerna kom det fram att ingen medvetet foljer en specifik
forsaljningsmetod. Foretagen ger riktlinjer och malsattningar, men resten ligger i
hotellpersonalens hander. Alla respondenter har personifierade rutiner hur de gar till
védga nar kunden anlander till hotellet, samt ndr och hur det Ionar sig att sélja vad. En
forsaljningsmetod som jag upptackte att omedvetet anvands pa Holiday Inn Helsinki
West ar AIDAS. Néar kunden ringer hotellet har redan forsta steget tagits; foretaget har
lyckats fanga kundens uppmarksamhet. Fran att kunden kontaktar hotellet, da borjar
aven forsaljningen av tilldggsprodukter. De flesta receptionisterna erbjuder redan via
telefon en béttre rumsklass genom att beréatta fordelarna, och vad som ingar i priset. |
detta skede forsdker man véacka kundens intresse for produkten man forsoker sélja, samt
fa kunden att kdanna att de vill ha ett battre rum till exempel. Nar kunden anlander till
hotellet har receptionisterna en utmarkt chans att erbjuda ett béattre rum. Enligt Kennedy
(2010) &r incheckningen den bésta tidpunkten att erbjuda gésten tillaggstjanster. Vid
incheckningen skall man lyckas att sdlja, utan att slésa gastens dyrbara tid, som
respondent H berattade. Nar kunden har kopt, och anvant den kopta produkten, i detta

exempel en battre rumsklass, sa ar det viktigt att avsluta kundens vistelse pa hotellet
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med att fraga om kundens feedback. Holiday Inn Helsinki Wests kundkrets bestar till
storsta delen av stamkunder, som ar oerhort viktiga kunder till hotellet. Det kommer
automatiskt for de flesta anstallda att alltid fraga stamkunder ifall de redan har en ny

reservation, och erbjuder i detta fall att boka pa samma gang.

7.5 Forbattringsforslag

De utforda intervjuerna resulterade i en inblick om Holiday Inn Helsinki West situation
i tillaggsforsaljningen samt hur motiverade personalen ar och vad som mdjligen skulle
kunna forbattras. Utifran  respondenternas idéer, resultatredovisningen —samt
diskussionen och pa basen av faktorer som kan genomforas, innehaller detta kapitel
genomforbara forbattringsforslag som kan ha stor inverkan pa Holiday Inn Helsinki

Wests tillaggsforsaljning.

IHG Rewards Club kortet &r det lojalitetsprogram som receptionisterna framst erbjuder
till hotellets gaster. De finska gasterna pa Holiday Inn Helsinki West utan
stamkundskort erbjuds darfér automatiskt IHG Rewards Club kort, men varfor skulle
man inte i samma mening fraga gastens intresse for HBC-kortet? HBC-kortet kostar,
men personligen tror jag att Hotel Bonus Club kortet skulle vara mer attraktivt at de
finska gasterna an IHG kortet. Pa basen av de finska kundernas hoga sasong, sa skulle
man under en period kunna fokusera pa att marknadsfora och silja HBC-kortet mer
aktivt.

Inom tillaggsforséljningen finns det flertal saker som skulle kunna forbéattras. Nar det
galler hotellrummen &r detta omojligt att andra pa, ifall Restel inte tycker att det ar
nodvandigt att dra igang ett stort renoveringsprojekt. Det som daremot skulle borde fa
forbattringar, som ar mojliga att uppfylla pa Holiday Inn Helsinki West é&r
tillaggsforsaljningstabellens innehall. Hotellchefen med receptionisterna samlas
manadsvist for att diskutera hur det gar for hotellet ekonomiskt, samt behandlar saker

som &r aktuella. I detta sammanhang skulle man kunna dgna en tid at att ga igenom
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tabellens innehdll, hur den kan forbattras, vad skall tillaggas, eller mojligen tas bort.
Flera respondenter papekade att mera ansvar och utmaningar ar motiverande. Att utdela
en arbetsuppgift att ansvara for tillaggstabellens uppdatering skulle vara en mojlighet att

uppfylla respondenternas 6nskan om mera ansvar.

De basta forsaljarna pa Holiday Inn Helsinki West belonas individuellt med en
vardesedel, som kan anvéndas i foretagets hotell och restauranger. Istallet for att beléna
individuellt, sa kan hotellchefen utsatta ett gemensamt mal, med en gemensam beldning.
Denna metod skulle skapa laganda och samtidigt fa hela teamet att strava efter ett
gemensamt mal. Nagra respondenter foreslog att rekreationsdagar borde ordnas mer
jamnare mellanrum, vilket jag personligen haller med om. Den individuella beléningen
skulle kunna modifieras nagra ganger om aret till en team baserad tavling. Detta system
skulle skapa en kansla av samhorighet och ger &ven en chans for de anstéllda att l&ra
kdnna varandra battre. De flesta foretag forsoker minska pa mojliga extra kostnader,
men billigare skulle det vara att behalla den nuvarande personalen. Att fa personalen att
trivas, och kanna sig som en del av teamet sparar bade tid och pengar i jamforelse med

att rekrytera nya anstallda hela tiden.

| undersokningen kom det fram att ingen av receptionisterna pa Holiday Inn Helsinki
West har fatt ndgon slags skolning till tillaggsforsaljningen. Aven fast
tillaggsforsaljningen ar lyckad pa hotellet, sa finns det nagra anstallda som anser att det
ar svart att salja, och att erbjuda tillaggsprodukter inte sker naturligt. Respondent C
foreslog att det kunde vara larorikt att samla teamet, och dela med sig av varandras
kunskaper, och eventuella forséaljningstekniker. Det skulle inte bara vara larorikt, men
samtidigt skapa en béattre samhdrighet, motivera och utmana de anstallda att utvecklas i
arbetet. Att dela med sig av forséljningsargument, och individuella knep, skulle
definitivt kunna ha ett positivt resultat pa tillaggsforsaljningen. Aven en erfaren formans
tips skulle kunna fa en osédker anstalld att mjukna upp, lara sig nagot nytt, och vaga

utmana sig sjalva i en forséljningssituation.
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8 AVSLUTNING

Pa tanke pa hur aktuellt det ar med tillaggsforsaljning idag, sa har Holiday Inn Helsinki
West verkligen satsat pa att effektivt erbjuda hotellets gaster tillaggsprodukter och
tjanster. Receptionisterna k&nner sig begransade i och med att produkturvalet &r litet.

Déaremot arbetar alla avdelningar mot samma mal och samarbetar effektivt som har
resulterat i fantastisk feedback av ndjda kunder. Hotellet utfor idag ett utmaérkt arbete,
men ifall hotellet bestimmer att ta forbattringsforslagen i bruk tror jag att

tillaggsforsaljningen kan na nya hojder.

Att ha slutfort ett projekt som ett examensarbete har varit tidskrdvande, men samtidigt
givande. Arbetet gav mig ny kunskap, inte endast om dmnet i fraga, men processen gav
mig mera kunskap om mig sjélv, mina styrkor och svagheter samt hur jag kan utvecklas
I mitt eget arbete. Examensarbetet fick mig &ven att inse hur forsaljningsorienterad jag

ar som anstalld, och hur mycket jag brinner for tillaggsforsaljning.
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BILAGOR

Fragor till receptionschefen

1.

10.
11.
12.

Mita lissmyyntituotteita on talla hetkelld tarjolla asiakkaille? (Voisitko kertoa
hotellin lisamyyntituotteista?)

Mika on yrityksen toimintamalli lisamyynnissa?

- Millaiset ohjeet tyontekijoilla on lissmyynnista?

- Miten tyontekijoita opastetaan lisamyynnissé? Kenen vastuulla?
Millaiset lisamyyntitavoitteet hotellilla on?

Milla tavalla tuot lisdmyyntituotteet esille asiakkaan kanssa?

- Minkalaiset rutiinit sinulla on kuin myyt lisamyyntituotteita?

- Mill& tavalla saat helpointen myytya? (F2F, puhelin, tydvuoro)

Kerro mitd on mielestasi haastavinta lisamyynnissa, ja miksi?

Mainitse kolme asiaa joka vaikuttaa sinun tyémotivaatioon?

- Positiivisesti/negatiivisesti?

Mikd motivoi sinua tyossasi? Mika yllapitdd tai jopa parantaisi
tyoémotivaatiossasi?

Tuntuuko sinusta, ettd nykyinen palkitsemisjarjestelméd motivoi sinua myymaan
lisd&? Miksi/ei? Ehdotuksia?

Minkalainen ilmapiiri tyOpaikalla on? Miten luulet ettd se vaikuttaa tiimiin seka
asiakkaisiin?

Pyritko itse motivoimaan muita tyontekijoita, ja milla tavalla?

Miten liikematkustajien lisémyynti eroaa vapaa-ajanmatkustajien lisémyynnista?
Onko sinulla ehdotuksia, miten lisdmyyntid voisi parantaa, miten sen

toteuttamista voisi seurata ja miten tyontekijoité voisi kannustaa?

Fragorna pa finska

1.
2.

Miten sinut opastettiin, tai koulutettiin lisamyyntiin?

Mill& tavalla tuot lisamyyntituotteet esille asiakkaan kanssa?
Minkalaiset rutiinit sinulla on kuin myyt lisdmyyntituotteita?
Milla tavalla saat helpointen myytya? (F2F, puhelin, tydvuoro)

Kerro mit4 on mielestasi haastavinta lisimyynnissg, ja miksi?
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6.

7.

Tuntuuko lisamyynti mielestasi helpolta? Miksi/ei?

Tuntuuko sinusta, ettd nykyinen palkitsemisjarjestelmé& motivoi sinua myymaan
lisd&? Miksi/ei? Ehdotuksia?

Mainitse kolme asiaa joka vaikuttaa sinun tyémotivaatioon?
Positiivisesti/negatiivisesti?

Mikd motivoi sinua tyossasi? Mika yllapitdd tai jopa parantaisi

tyoémotivaatiossasi?

8. Minkalainen ilmapiiri tydpaikalla on? Miten luulet ettd se vaikuttaa tiimiin seka
asiakkaisiin?
9. Pyritko itse motivoimaan muita tyontekijoita, ja millé tavalla?

10. Miten liikematkustajien lisamyynti eroaa vapaa-ajanmatkustajien lisamyynnista?

11. Onko sinulla ehdotuksia, miten lisamyyntid voisi parantaa, miten sen

toteuttamista voisi seurata ja miten tyontekijoité voisi kannustaa?

Fragorna pa engelska

1.
2.

How did you get instructed or trained to additional sales at HELWE?

In what way do you introduce the additional sales products to the customer?
What kind of routines do you use while upselling to a customer?

How/when is it the easiest to upsell? (F2F, phone, shift)

Explain what you think is the most challenging in additional sales, and why?

Do you feel comfortable selling additional products to the customer?
Why / why not?

Name three things that affect your motivation at work.

- In a positive/negative way.

Do you feel like the current reward system motivates you? Why/why not?
Suggestions?

What motivates you in your work? How do you maintain or improve your
motivation?

How do you feel about the atmosphere at work and within the team? How do
You think the atmosphere affects the team and the customers?

Are you motivating your co-workers, and in what way?

How does selling to business travellers differ from tourists?
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11.

Do you have any suggestions on how to generate additional sales, how the

implementation could be improved, and how to encourage the employees?

Fragorna pa svenska

1.
2.

9.

10.
11.

Hur blev du instruerad eller utbildad till tillaggsforsaljningen?

Hur gar du tillvaga nar du introducerar en tillaggsprodukt at en kund?

- Hurudana rutiner anvéander du dig av vid tillaggsforséljning?

- Hur eller nér anser du att det ar lattast att salja? (F2F, telefon, skift)

Berdtta vad du anser vara det mest utmanande i tilldggsforsaljning, och varfor?
Ké&nner du dig bekvam nér du tar upp en tillaggsprodukt med en kund, eller vid
forsaljning? Varfor/varfor inte?

Namn tre saker som paverkar din motivation i arbetet?

Pa ett positivt/negativt sétt.

Ké&nner du att det nuvarande beldningssystemet motiverar dig att sélja mera?
Varfor/varfor inte? Forslag?

Vad motiverar dig i ditt arbete? Hur gor du for att uppratthalla din motivation?
Hur tycker du att atmosfaren ar pa arbetsplatsen och inom teamet? Tror du att
atmosfaren har en paverkan pa teamets motivation och pa kunderna?

Anser du att du motiverar dina kolleger och pa vilket satt?

Hur skiljer sig tillaggsforséljningen mellan affarsresendrer och fritidsresenarer?

Har du forslag pa hur man skulle kunna o6ka tillaggsforsaljningen, hur den kan

foljas upp och hur arbetarna skulle kunna motiveras till att salja mera?
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INTERVJUER

Respondent A: Olen X, toimin t&alla vastaanottopaallikkond. Talossa olen ollut 8 ja
puoli vuotta ja restelilld 16 vuotta yhteensd. Tyotehtaviini kuuluu kaikki
vastaanottopéallikén hommat, eli vastaan tydvuoroista, miehityksestd, kaikesta
mahdollisesta. Mydskin lomitan hotellipdéllikén loma-aikoina, ja silloin vastaan

hotellista.

Meri: Okei. Eli voisitko tédhdn alkuun kertoa mitd lisdmyyntituotteista teilld on

asiakkaille tarjolla talla hetkell& ja ehk& kertoa niistd vdhan enemman?

Respondent A: Eli lisamyyntiin kuuluu paremman luokan huoneet, junnuhuoneet,
lisdvuoteet, meidan kanta-asiakas ohjelmia IHG Rewards liittdmiset, sitten totta kai jos
asiakas haluaa jaada pidemmaéksi ajaksi se on myos lisamyyntid. Lisdmyyntiin minun
mielestd kuuluu myos ettd suositellaan meidan ravintolaa, myyddan meidan HBC

korttia, suositellaan muita Restelin ravintoloita, ja hotelleja.

Meri: Okei. Eli hotellissa on 2 eri kanta-asiakas ohjelmaa, olisitko voinut niistd kertoa

vahan enemman ja mitka edut niihin kuuluu tai miten niista hyotyy?

Respondent A: Joo, eli meilld on HBC Kortti joka on maksullinen, 25 euroa per vuosi.
Siihen kuuluu jokaiselta yopymiseltd ravintolaraha 15euroa, plus iltapéivéalehden, ja
sitten kerran vuodessa jos on kertynyt tarpeeksi pisteitd, niin lahetetddn lahjakortti
asiakkaille joka voi kayttada ravintoloissa, hotelleissa, ihan mihin tahansa, ja nykyaan

setelit voi kayttad minibaariin ja periaatteessa hotellin.

Sitten meilld on IHG Rewards kortti, missa on ensin Base taso. Sielld saa sen
iltapdivdlehden, myohdisen uloskirjautumisen, paremman Wi-Fi yhteyden. Siit4
seuraava taso on Gold kortti johon kuuluu samat edut kuin base kortilla, mutta siihen
kuuluu myds 300 lisda pistettd tai ilmaisen drinkin hotellin baarista, he saavat myos
enemman pisteitd kerrytetty tililleen. Seuraava taso olisi sitten Platinum taso, ja niille
kuuluu samat edut kuin gold tasoon myds, paitsi ettd he keréa vield enemmén pisteité ja
saavat saapuessaan valita jos he haluavat 500 ekstra pistettd tai drinkin ja snacksin
baarista. Ja viimeinen on uusi Spire taso, jossa on samat edut kuin Platinum kortissa,

mutta niille kerdantyy vield enemman pisteitd joka ikisesta dollarista jotka ne hotellissa
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kayttad. Heilla on se etu ettd he saavat kerran vuodessa valita ettd haluaako ne

lisdpisteité tai sitten antaa kaverille Platinum kortin vuosi eteenpain.

Meri: Allright, siind oli varmaan ne tarkeimmat asiat kanta-asiakas korteista. Mika on
yrityksen toimintamalli lisdmyynnissd? Tai millaiset ohjeet henkilékunta ovat

lisamyynnista ja kenen vastuulla se on?

Respondent A: No se on periaatteessa kaikkien vastuulla. Meilla on lissmyyntikilpailu,
eli siind “mitataan” meidén lisdmyyntid ja sitten mind eli vastaanottopaallikkd tai
vuoropaallikko pitédé huolta ettd lisamyyntia tehddan, seurataan tuloksia ja sen mukaan
palkitaan sitten parhaat lisamyyjét.

Meri: Niin, mutta onko yrityksell& joku tietty toimintamalli lissmyynnissa?

Respondent A: Hmm, ei oikeastaan. Siis IHG Rewards Kkorttia on kaikille asiakkaille
suositeltava ja myydaan myods Hotel bonus club korttia, mutta ensisijaisesti se IHG
kortti, silld se on tutkittu asia ettd IHG asiakkaat tuovat enemmaén rahaa taloon. Ne

kayttaa esimerkiksi ravintolaa enemman.

Meri: Kiinnostavaa, en edes tiennyt siitd. Onko sitten hotellilla tai yrityksella tavoitteita

lisamyynnissd, esim. joku vuosi tavoite tai miten se toimii?

Respondent A: Ei ole, eli se on vain kilpailun mukaan missd meilld on kolmen
kuukauden tavoite joka pyritetddn tavoittaa . En sitten osaa sanoa ettd mité tapahtuu jos

ei paastetd meidén tavoitteeseen, mutta pidetaan siitd huolta etta kaikki myy aktiivisesti.

Meri: Miten sitten kun itse olet toissa ja haluat asiakkaalle jotain ekstraa niin milla

tavalla tuot tuotteet esille asiakkaan kanssa?

Respondent A: No jos esimerkiksi haluan myyda asiakkaalle paremman luokan
huonetta, niin mainitsen jo puhelimessa ettd meilld on standardin luokan huone miké& on
X-hintainen, ja sitten kerron myos executive luokan huoneesta ja sen hinnasta ja mitk&
edut siihen kuuluu, eli siihen sitten kuuluu vedet ja suklaat minibaarista, huoneessa on
kylpytakkeja ja tossuja, isompi sanky, ja late-checkoutia voidaan sopia riippuu
huonetilanteesta. Aika moni, varsinkin viikonloppuna ottaa sen paremman luokan
huone, varsinkin jos on vapaa-ajanmatkustusta kyse, ettd moni on hyvin kiinnostunut.

Asiakkaan tullessa niin jos asiakas ei ole IHG jasen, niin kerron kanta-asiakaskortin
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edut, ja suomalaiset jotka matkustavat paljon niin heille suosittelen sen hotel bonus club
kortin, sen takia ettd he saavat etuja, esim. 15 euroa arvosetelind per yopyminen,

iltapaivalehden jne.
Meri: Onko sinulla sitten tai seuraatko jotain tiettyja rutiineja kun myyt? Esim. tiskilla?

Respondent A: No minulla on esimerkiksi se ettd jos asiakas saapuu jo aamulla ja
haluaa kirjautua siséan, niin ensimmaisena kerron etté sisaiankirjautumisaika on vasta
15 jalkeen, mutta kerron ettd meilld olisi esimerkiksi executive-luokan huone télla
hetkelld vapaana, eli 25euroa ekstraa, ja siind samalla kerron myods meidan kanta-
asiakaskortista, ensinndkin IHG kortista, etta sill4 voi saada late-checkouttia 14:00, ja

lehti kaupan paalle, ja nopeampi Wi-Fi yhteys.

Meri: No onko sinulla sitten mielipide siitd milla tavalla on helpointen myyda, esim.

kasvotusten, puhelimessa tai jossain tietyssa tydvuorossa?

Respondent A: Se riippuu kylld vahan tilanteesta. Itse myyn enimmaékseen executive
luokan huoneita, niin myyn ne helpointen puhelimessa. Mielestani suomalaisille

asiakkaille et tarjota sitd, niin eihén ne sitten tieda siita ...
Meri: Miksi sité ei tarjota. ..

Respondent A: Niin en oikeastaan tied4, olen alkanut puhua tiimille siit etta executive
luokan huoneita pitéisi aina tarjota, ja varsinkin puhelimessa. Voin sanoa ettd aika moni
ottaa sen, jos niille vaan tarjotaan. Ongelmana on sitten myds tama, etta silld meidan
hotellissa on paljon ryhmi, niin eihdn ne ota sitd, ja businessasiakkaat heilld on tietty
budjetti. Monesti asiakkaat halavat huoneen korkealta, ja silloin on hyvad mahdollisuus
sanoa ettd onnistuu 9 kerroksesta, mutta lisdmaksusta. Ja totta kai lisamyyntiin kuuluu
myds junnuhuoneet, lisdvuoteet jos tulee perheitéd niin heille tarjoan sitd totta kai, vaikka
moni sanoo ettd he eivat tarvitse, niin kysyn silti check-innissa ettd oletteko varma etté
ette halua sinne lisdvuodetta, tai jos he mahdollisesti haluavat sen perhehuoneen,
varsinkin jos on monta lasta. Suomalaiset asiakkaat haluaa monesti sééstad, ja kuvittelee
ettd 2 aikuista ja 4 lasta mahtuisivat samaan huoneeseen missd on 2 sankyad. Vaikka
kertoisin mink&kokoiset meidadn huoneet on, ja monta sdnkyéd, ja siindkin voi myos
kysya ja itse asiassa minulla oli yks tapaus tdssé justiinsa ettd oli perhe tulossa mutta

heilld ei ollut lisdvuodetta, niin Kkysyin siind vaiheessa jos he haluisivat edes 9
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kerrokseen executive huoneeseen 25eurolla missg on sitten isompi sanky, ja he ottivat

sen.

Meri: No hyva juttu! Mika on sitten haastavaa sinun mielestd? Lisdmyynnissa siis... Tai

onko se haastavaa?

Respondent A: Eehm.. On se toisaalta joskus. Riippuen tilanteesta. Lisamyynti on
varsinkin haastavaa silloin jos on Kiire tiskilld kun ei ole aikaa siihen. Jos on aikaa

panostaa siihen palveluun kunnolla niin sitten aina yritin tarjota jotain...
Meri: No jos on Kiireisia hetkié niin mita silloin tarjoat jos on pakko tarjota jotain?

Respondent A: Tarjoan siind vaiheessa meidan ravintolaa, suosittelen sitd. Ja tietysti

meidan IHG Korttia, ja kysyn jos ne haluaa liittyd jaseniksi.

Meri: Okei. Voisitko sitten seuraavaksi mainita esimerkiksi kolme asiaa joka vaikuttaa

sinun tyomotivaatioon? Positiivisella ja negatiivisella tavalla...

Respondent A: Positiivisella tavalla minun tyémotivaatioon vaikuttaa minun tyokaverit,
meidén tiimi siis, meidédn asiakkaat, ja sitten... Meidédn tydpaikalla tsempataan hirveasti,
siis kaikki kannustaa toisiaan. Kaikki on joustavia, meilla on mielestani siis kaikki on
sellaisia joka haluaa auttaa kaveria. Meilla on vaan niin hyva tiimi. Se on erittdin hyva
asia. Negatiivisesti niin aina kun on liian véhén michitystd, ja “horror” péivid, niin

silloin tyomotivaatio ei ole hirveen korkealla.
Meri: Minkélainen péivd on "horror” péivd sinun mielesti?

Respondent A: Semmoinen ettd jos on tiskilld yksin ja 130 lahtijad, asiakkaat saattaa

olla joskus v&hén vaativampia...
Meri: Mill& tavalla sitten yll&pidat sinun motivaatiosi?

Respondent A: Yritén aina... Mietin aina sitd ettd kun asiakas saapuu hotelliin niin se
maksaa palvelusta, niin sinun taytyy olla motivoitunut ettd palvelet asiakkaan niin hyvin
kun vaan pystyt, koska ei ole mitd&n jarked jutella asiakkaalle jos sinulla on huono
paiva. Jos sinulla on huono olo, asiakkaalle tulee huono olo, niin mités siitd tulee? Siin&
on jo valmis soppa siind vaiheessa. Ja yritdn vapaa-pdivind oikeasti unohdan kaikki

tybasiat ja muuta. Taytyy vaan rentoutua silloin etta jaksaa taas.
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Meri: Ymmarran ihan taysin. Onko sinulla sitten sellainen fiilis, niin kuin mainitsit etta
meilld on myyntikilpailuja ja saadaan siitd arvoseteleitd tai lahjaseteleitd ja niin
poispéin, niin motivoiko tdma palkitsemisjarjestelma sinua myymaéan lisad? Onko se

mielestdsi hyva tapa motivoida...
Respondent A: Se on hyva tapa motivoida minun mielesténi.

Meri: Luuletko sitten ettd tdma tapa toimii kaikilla, ettd se motivoi kaikkia? Tai voiko

sitd kenties muuttaa jotenkin?

Respondent A: Nykyinen tapa on ihan ok, toki siihen voisi tehdda muutoksia.
Esimerkiksi lisamyyntitaulukossa missé seurataan mitd on myyty, kuinka paljon jne.
niin siind ei mainita kaikki lissmyyntituotteet mitd myydaan. Siihen voisi lisata esim.
Muu kohta, esim. jos myyn asiakkaalle kylpytakin, mika on se 35 euroa. Sitd ei merkata
talld hetkella mihinkdan. On muitakin, nyt ei tule mieleen, mutta monet asiat puuttuu

sieltd. Eli Muut kohta mihin voi sitten mainita mitd on myynyt.

Meri: Niin ehdottomasti. Mutta viela siihen palkitsemisjérjestelméaan, niin luuletko etta
timmoinen kilpailu” motivoi kaikkia, tai olisiko sinulla ehdotuksia sithen miten se
voisi muuttaa? Esim., itse olen tosi kilpailuhenkinen, mutta kaikki ei ehka valttamatta

ole.

Respondent A: Minusta tuntuu etta ainakin nyt alkuun mita olen seurannut niin tdma on
toiminut tosi hyvin, ja olen huomannut etta tiimi on erittdin motivoitunut. Mielestéani
meilld on aikamoinen skaba, pakko sanoa. Ainakin erdat *hahah* ihmisten kohdalla. En
ole ainakaan kuullut mitddn negatiivista tastd Kilpailusta, ja meidan uudet tyontekijat
ovat myds ruvennut myymaan enemman varsinkin IHG liittdmisid, mika on positiivista.

Mielestani siis tosi hyva systeemi.

Meri. Niin, hyvdd huomata ettd uudet tyontekijat innostuu lisamyynnistd myods. Tuota
sindhan kerroit jo meidan ilmapiiristd, mutta voisin silti kysdistad uudestaan minkalainen

ilmapiiri tyopaikalla on ja miten luulet etté se vaikuttaa tiimiin seka asiakkaisiin?

Respondent A: Tosi hyva esimerkki on se ettd ollaan jopa saatu siitd palautetta etta
meidan tiimi tulee keskendin toimeen vastaanotossa. Ravintolasta en osaa sanoa mitaan,
mutta en mind ainakaan usko ettd he kuristavat toisiaan siellda *hahah*. Mutta meidan

koko talo ja meidan yhteisty6 on yllattdvan hyva. Kuitenkin olen ollut aika monessa
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hotellissa joissa on sellaista etté jalkikateen annetaan negatiivista palautetta tyokaverista
joka on ollut edellisessa tyovuorossa, mutta meill& se on kokonaan poissa. Tottakai aina
jotain pienté kuulee silloin talléin mutta ei kukaan ei kyll& sano mitéén todella pahaa. Ja
myos ettd me kaikki ollaan kavereita, ainakin tyOpaikalla ja jotkut tyOpaikan

ulkopuolella.

Meri: Sin&héan olet vastaanottopéallikkd ja varmasti pyrit motivoimaan tiimi&, mutta

milla tavalla motivoit esimerkiksi vuoropaallikkoé seka vastaanottovirkailijat?

Respondent A: Min4 yritdn antaa aina kuin muistan, mutta valilla jd& voin myontaa,
mutta se positiivinen palaute. Se motivoi henkilékuntaa niin paljon. Ja siis, pitdisi antaa
enemman. Joskus se on vain silleen, kun et ole samassa vuorossa kuin joku tilanne
tapahtuu missa tyontekija on suoriutunut hyvin. Yritdn aina muistaa kirjoittaa meidén
ajankohtaiseen (péivakirjaan) tai kertoa henkilokohtaisesti tyontekijoille. Taytyy

myOnté4 ettd se positiivinen palaute pitaisi antaa enemman ja useammin.

Meri: Milloin annat palautetta, onko joku tietty tilanne, tai jos joku tiimist4 on saanut

asiakkaalta palautteen esimerkiksi?

Respondent A: Joo, siis aina, ei edes tarvitse tehdd mitadn erikoista, mutta jos on
oikeasti vetanyt tosi hyvin tyévuoron niin pyrin silloin kiittdmaan péivasta ja meno
hyvin. Ja tottakai jos joku asiakas tulee minulle sanomaan etté tamé tyontekija antoi tosi

hyvaa palvelua niin kerron sen ehdottomasti eteenpain.

Meri: Puhuttiin v&hdn aikaisemmin jo siitd ettd miten ja mitd myyd&éan esimerkiksi
suomalaisille asiakkaille, ryhmille jne. Mitd sitten eroaa vapaa-ajanmatkustajien ja

liikematkustajien lisamyynnissa?

Respondent A: Siis esimerkiksi suomalaisille asiakkaille myydéén, jos on lapsiperhe,
niin annetaan “Kids eat free” kuponki, milld lapsi syd veloituksetta jos vanhemmat
syovat ravintolassa, sill4d tavalla saadaan koko perhe syoémaan meidan hotelliin.
Businessmiehille suosittelemme myos ravintolaa, IHG korttia. Suomalaiset perheet ei
valttamatta halua liittya sellaisiin, IHG lomakkeet ovat englanniksi niin sita ei pystyta
myymaan heille, mutta sen sijaan lisdvuoteita, junnuhuoneita, mitd ei sitten myyda
businessasiakkaille. Molemmille myisin Executive-huoneita. Pariskunnat varsinkin

haluavat niita huoneita, harvemmin lapsiperheet.
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Meri: Miké& asiakasryhma on sitten vaikein tai haastavin sinun mielesta?

Respondent A: Ryhmille varmaan. Ja jos niit4 ei lasketa niin sanoisin jos asiakas on
maksanut huoneen etukéteen, sille on aika vaikeata myyd&. Se on haastavaa, mita sille
voi sitten myyda? Ja silla voucher asiakkaat eivat ansaitse IHG pisteitd, niin heille ei
kerddnny pisteitd eli on haastavaa saada sellaisia asiakkaita liittymé&an. Mutta silti
suosittelen joka ikiselle, ravintolasta, minibaarista ja parkista kertyy silti pisteité. Ja jos
ei IHG korttia, niin kerron ravintolan aukioloajasta, mutta asiakkaat jotka ovat maksanut

etukateen ovat haastavimpia.

Meri: Niinpg, jos on jo maksanut niin ei valttdméattd haluaisi maksaa lisd4 jostain
yopymiseen liittyvdd. No olisiko sinulla tdhan loppuun jotain ehdotuksia miten
lisamyynti taalla Holiday Inn Helsinki Westissa voisi parantaa, miten sen toteuttamista

Vvoisi seurata ja tyontekijoita kannustaa viela enemman?

Respondent A: Ainakin se ettd kaikki myy Executive-luokan huoneita, se nyt on jaanyt
paahéan ja itse myyn sité kaikille tai ehdotan ja monet haluaavat sité. Jos asiakas lahett&a
séhkdpostissa ja kyselee huoneista ja hinnoista niin siind vaiheessa voi myos kertoa
standardhuoneen hinnan ja myds tarjota samalla executive-huoneita, myos lisata mita
sithen kuuluu jne. Motivoida ... Minun mielesti meiddn motivaatio tddlld on kylld
kilpailussa aika paljon ja se mielestdni motivoi kaikkia, en o0saa sanoo muitten

mielipiteitd, mutta ndin luulisin ja se ainakin motivoi minua.

Meri: Okei, hei kiitos Respondent A sinun ajasta!

Respondent B: Minun nimi on X, olen tdalla vuoropaallikkona ja olen ollut talossa
noin 8,5 vuotta, ja vuoropadllikkond 5 vuotta. Vastaan miehityksestd ja toimin

esimiehena.

Meri: Silloin kun sin& aloitit taalla niin onko sinut opastettu mitenkaan tai koulutettu

lisamyyntiin?

Respondent B: Ei kyllda mitenkdan. Minun aloitus t&alla oli vahan erilainen miten
nykyaan. Eli olin ollut 9 kuukautta aiemmin 3 kuukautta keskustan Holiday Inniss4, eli
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siind oli kaikki minun tietdmys, ja kuin Westissd vaihtoi porukka tosi nopeasti, olin
esimerkiksi jo toisen vastaanottovuorossa ihan yksin. Silloin oli pakko soittaa muihin
hotelleihin ja kysya miten asiat hoidetaan ja pyytaa apua. Minulla oli sellainen tunne
etta se tiimi joka oli taalla avaamassa tatd hotellia monta vuotta sitten, ne oli jo niin
valmiita lahtemaan taalta, eli niitd ei hirvedsti kiinnostanut. Ajan kanssa tavallaan tanne
on luotu uusi tiimi ja yrittanyt ettd se perehdytysalku ei olisi sellainen kuin minulla oli,

koska se ei ollut kauhean mukavaa.
Meri: Oho! No oletko saanut jonkunlaista koulutusta sen jalkeen?

Respondent B: Silloin ennen kuin aloitin vuoropaallikkona niin olin IHG Rewards
Champion, etté silloin olin Lontoossa pari péivaa koulutuksessa ja silloin kuin Holiday
Inn brandi re-lanseerattiin noin 5 vuotta sitten, niin silloin olin Tampereella 4 paivéaa

koulutuksessa, siind on varmaan ainoat koulutukset.
Meri: Okei, ja puhuttiinko sielld lisimyynnisti yhtédéan tai...

Respondent B: Asiakkaan sitouttamisesta. Ei minun mielestd lisamyyntiin ei ole
painostettu ennen niin kuin nykyéaén, koska se on nykyadan kaikissa firmoissa tdman
paivan juttu, mutta onhan asiakkaan sitouttaminenkin sita ettd he tulevat tdnne ja

sitoutuu kayttamaan meidan palveluita.

Meri: Totta, 2 vuotta sitten kuin itse aloitin taalla niin eihdn me silloin puhuttu

lisamyynnista ollenkaan jos vertaa ja nyt yhtakkia se on iso juttu.

Respondent B: Niin se on tullut uuden toimitusjohtajan myo6ta, jolla on tosi erilainen
nakokulma kaikkeen. Ainahan noissa on hyvié ja huonoja puolia kuin vaihtuu, mutta toi
on nyt pistdnyt tuulemaan niin paljon ettd lisamyyntid on NYT, eli sinulla on kyll4

ajankohtainen tdma sinun opinnaytetyo.

Meri: Wuhuu, hyva! Okei, no jos et ole saanut lisamyyntiin sen enempéé koulutusta niin

onko sinulla joku strategia miten tuot lisamyyntituotteita esille asiakkaan kanssa?

Respondent B: Nythadn meill4 on se lisamyyntitaulukko tietenkin kéytdssa, mutta itse
pitéisi myos skarpata enemman ettd myisi niitd Executive-luokan huoneita, ja jos joku
lapsiperhe on tulossa, niin miksi aina tarjotaan lisdvuodetta kun voisi myydé

perhehuoneen, mistd saisi enemmén rahaa. Ehdottaa sitd jos on kyseessd vapaa-
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ajanmatkustuksesta, eli se perhehuone vaihtoehto. Sitten olen my6s miettinyt ettd miksi
emme tilaa noita tossuja ja kylpytakkeja enemman, ja niitd myytdisi enemmaén,

varsinkin tossuja ehka.
Meri: Niinp4, sita voisi ainakin kokeilla ettd meneekd ne kaupaksi.

Respondent B: Nythan olen huomannut ettd kysytddn enemmaén asiakkailta ettd onko
heilld jo uutta varausta, etté sitd tehdaan paljon, ja siind se taulukko auttaa. Jos asiakkaat
eivét tee sitd varausta, ja ryhmavarauksia on tullut siind vélissd, niin monesti meidan
kanta-asiakkaat jadvat ilman huonetta kun ollaan tdynn4, ja harmittaa silla he maksavat

huoneesta paljon enemman.

Meri: Ehdottomasti, se on harmillista jos he eivét paase takaisin meille. Jos sitten myyt
lisamyyntituotteita niin onko sinulla jonkinlaisia rutiineja, tai joku tapa millda on

helpompi myyda?

Respondent B: Hmm.. No se IHG kortti on myo6s lisamyyntid, mihin kuuluu etuja. Ja
niitten liittamisissa meilld on omat tavoitteet. Olen itse asiassa miettinyt sitd etta
keséisin on ehké erilaiset rutiinit silla kesélld on enimmékseen vapaa-ajanmatkustajia,
siind myynti tapahtuu enemman puhelimessa, misséd puhutaan perhehuoneista tai
lisdvuoteista, executive-luokan huoneista pariskunnille. Nyt ei tule sen eteen tehtya sen
eteen hirvedsti mitddan, mutta toi olisi kylla semmoinen asia mitd me kaikki voitaisi
miettid enemman. Ei minulla varmaan ole tiettyjd rutiineja, yritdn vain vaistota
asiakkaasta ja kylla sen kuulee, esimerkiksi yksi paivé nainen soitti ja silla ei ollut valia
kuinka paljon se huoneesta maksaa, niin sille myytiin totta kai executive huoneen. Ajan
kanssa oppii mitd myydd, milloin, ja kenelle ettd vaistoaa asiakkaista mitd he

mahdollisesti haluaa.

Meri: Niin kyll& sen helposti, ainakin minun mielestd nikee asiakkaista jos he olisivat

valmiita maksamaan védhan enemman jne.

Respondent B: Niin, mutta toisaalta se on meidan hotellissa tosi haastavaa, sillad meilla
on paljon ryhmié. Ja voihan ryhmille mietti4 jotain ja mit4 niille voitaisi myyda.
Esimerkiksi aasialaiset ovat tottuneet kayttamaan kylpytossuja tai jonkinlaisia tossuja,

niin he mahdollisesti ostaisi niita jos heille tarjoiltaisi.

Meri: Totta, olen itse monesti myynyt tossuja meidén aasialaisille asiakkaille.
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Respondent B: Sit4 voitaisi tuoda enemman ilmi ettd sita vaihtoehtoa olisi. Ja my0ds
myyda meidédn nopeampaa nettiyhteytta just ryhmille jotka eivdt ole meidan kanta-
asiakkaita. Sitd voisi esimerkiksi myyda 2,5-3 eurolla. Meidén pitdisi vain tilata
kertakaytto nettikoodeja mitké ovat tulossa meille, koska nyt jos yksi henkil6 ostaa, niin

kaikki voi kayttad samoja koodeja. Sill4 lailla saataisi myytya nopeampaa nettié.

Meri: Ryhmat olisivat varmasti kiinnostuneita siitd. Onko mielestasi joku tydvuoro tai
tilanne milloin on helpompi myyd&?

Respondent B: Hmm... Minusta tuntuu ettd jos on vaikka hiljaisempi viikonloppu
tulossa niin perjantai ilta on ehkd semmoinen vuoro milloin jotkut saattaa kysya etta
onko meill& huomiseksi tilaa, vaikka lauantaiksi tilaa, niin silloin on aikaa kertoa
hintavaihtoehtoista. Arkisin ja alkuviikosta yritykset soittelee, niin viikonloppuna voisi
vapaa-ajanmatkustajille  tarjota paremmanluokan huoneita. Luulen silti ettd
aamuvuoroissa saa helpointen tehtyd lisamyyntid, en tieda miksi mutta silloin on vain
helppoa. Voi olla etté olen silloin enemmaén hereilla tai jotain. lltavuorossa tietenkin saa
IHG liittdmisia enemman mutta loppujen lopuksi niin se on omasta asenteesta Kiinni etta

kaikissa vuoroissa on varmasti helppo myyda.

Meri: Ehk& se myo0s riippuu mitd tuotetta yrittdd myyda, esimerkiksi aamulla on
vaikeampaa saada liittdmisid mutta helpompi myydd muuta. No mik& on tai onko

lisamyynti sinun mielesta haastavaa?

Respondent B: T&alla on niin eri meininki verrattuna muihin Holiday Inneihin missé
olen ollut toissa ennen. T&alld kun kaikki huoneet ovat samankokoisia, executive
huoneissa ei silti ole niin isoa eroa verrattuna standardihuoneisiin Kkuitenkaan.
Keskustan Holiday Innissa padtyhuoneet ovat huoneistoja ja myds executive-huoneita.
Se on minun mielestd taalla ongelma ettd miten saadaan myytyéd 9 kerroksen huoneet,
kun kaikki huoneet ovat meilla samankokoisia. Lisdvuoteet ovat aika huonoja, niita on
vaikeita myydd. Huoneet ovat aika ahtaita varsinkin jos siihen tunkee viel& lisdvuoteen.

Ja miksi meill& ei olisi kylpyammeellisia huoneita enemmén, tai noita combi-huoneita.

Meri: Nimenomaan jos tulee perhe niin meill&d ei vélttdmatta ole tarpeeksi combi-

huoneita tarjolla.
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Respondent B: Mutta kylldhan ryhmat, meilla on niin paljon niité verrattuna siihenkin
kun aloitin ta&lla, silloin meilld oli 1 ryhma silloin tallgin. Niitten takia keskihinnat ei

nouse ja niilla on aina tietty rytmi ja ei ne taalta osta mitaan ekstraa.

Meri: Totta. Heilld on yleensd kauhean kiire. Sitten kun myydaén jotain ja merkataan

taulukkoon, meidan palkitsemisjarjestelmé, niin motivoiko se sinua myymaan lisaa?

Respondent B: Kylla se motivoi joo. Se voisi olla ehké vahén tiuhemmin. Etta saattaisi
jotain joka 2 kuukauden valein. Sitd yritan hotellipaéllikéltd myds kysya. Kylla se on
itsedni motivoinut ja laittaa ahkerasi pisteet sinne taulukkoon ja pitdd huolta siitd etta
laittaa ne myos ylos. Ja silloin muistaa myos kysya asiakkailta ettd onko seuraavaa
varausta jo, ihan eri tavalla kuin ennen. Eihdn meilld ole ollut tdmé taulukko, vasta
kesékuun lopussa se tuli kayttéon, muistaakseni. Onhan se ihan eri meininki nyt ja

palkitseminen.

Meri: Uskotko ettd td&mé& tapa motivoida toimii kaikilla? Tai voisiko lissmyynnin
palkitseminen tehdé toisella tavalla?

Respondent B: Veikkaan ettd meidan tiimissa monet ovat sellaisia persoonia jotka ovat
kilpailuhenkisig, ja tdmé tapa toimii aika hyvin tdalla. Mutta pitaisi my0s muistaa sen
ettd vaikka meidan vakituiset yovuorolaiset, niin joskus tuntuu etta yévuorolaisia pitéisi
muistaa enemman, ettd he ovat omassa yksindisyydessd, ja on tarkeété ettd he tuntevat

ettd he ovat osaa porukkaa.
Meri: Niin tai ettd heilld olisi my6s mahdollisuus voittaa lisimyyntikisoja. ..

Respondent B: Niin ja onhan tdma suhteelta vuoroihin, mutta pitéisikd yovuorolaisilla
olla joku oma kisa? Voisin kuvitella ettd nykyinen palkitsemisjarjestelmé ei ehka
motivoi heitd, koska niilld on aina sellainen ennakkokésitys ettd heilld ei ole
mahdollisuutta voittaa. Veikkaan ettd tam& tapa toimii kaikilla hyvin paitsi

yovuorolaisille.
Meri: Totta. No mika vaikuttaa sinun tydmotivaatioon?

Respondent B: Yleensd? Jos vertaa siihen alkuun.. eli tydilmapiiri mika taalla oli niin
minua motivoi ainakin se ettd tunnen oloni tai ettd minua tarvitaan etté voin olla avuksi

muille, ja jotenkin sellainen motivoi ty6ilmapiiri pysyisi hyvéna. Ehké itse haluisi itse
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saada enemmé&n palautetta omalta esimieheltd tai jopa tyOkavereilta, siis ihan miten
vaan. Itse olen rauhoittunut ian my6t&an, itse olen aika temperamenttinen ihminen niin
mietin useasti kotona etté olisinko voinut sanoa tdmén asian ehké eri tavalla. Jotenkin
yrittdnyt itse rauhoittua ja arvostaa meidéan tyoporukka koska se motivoi myds. Ja en voi
kieltad ettd kuin vahan aikaa sitten aloitin opiskelut vapaa-ajallani niin olen itse paljon
pirtedmpi kuin sain jotain uutta elamaan. Haluisin kyll& enemmé&n vastuuta, ettd nyt
alkaa olla aika monta vuotta ettd on pysynyt samassa asemassa. Enemmaén haasteita

ehkd enemman, se minua motivoi.

Meri: Miten sitten pyrit yll&pitdmaan sinun motivaatiosi? Varsinkin kun mainitsit etta

sinulla ei ole tarpeeksi haasteita tai vastuuta. ..

Respondent B: Mind olen ainakin opiskelulla, joka padsaatoisesti harrastus télla
hetkelld. Se jotenkin tuo minulla paljon energiaa vaikka monet ajattelee “miten sind
jaksat” mutta totuus on ettd jaksan paljon paremmin kun on jotain milld kehittda itsensi

muuten.

Meri: Voin kuvitella, varsinkin jos sinusta tuntuu ettd et talla hetkelld opi ty6ssasi

uutta...
Respondent B: Niinpa.

Meri: Puhuttiin aika paljon meidan tyoilmapiiristd mutta minkélainen se ilmapiiri on

sinun mielesta ja vaikuttaako se asiakkaisiin ja tdissd muutenkin?

Respondent B: Taalla on niin hyva kuin meilld on tavallaan kaikki osastot niin
ldhekkdin niin vuosien myo6t4 on luotu yhteishenki ja kaikki ollaan samaa porukkaa.
Mielestani virkistyspaivat, pikkujoulut ja sellaiset ovat tarkeita ettd tulee semmoinen
yhteiskuuluvaisuuden olo ja minun mielestd niitd pitéisi olla jopa enemman. Vaikka
sddstetddn niin se kuitenkin... Eikd se olisi firmalle kuitenkin sddstod jos ihmiset
tuntuisi kuuluvansa johonkin tiimiin mista he eivat helposti l&htisivat pois, kuin se ettd
ei ikind pidettaisi mitddn virkistyspdivid ja henkilokuntaa muuttuisi koko ajan. Sen

pitdisi muistaa, ja se on tarkedtd. Ja ei sen ei tarvitsi olla mitéén erikoista...

Meri: Mita se sitten voisi olla esimerkiksi?
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Respondent B: No mité ollaan yleensi tehty... Vaikka mentdisi vain syomaan edes tai
jotain porukalla. Ja jos niitd olisi useammin niin kaikki péé&sisi myos joskus mukaan,
koska jonkun taytyy aina olla tdissa. Sitten sen saisi ettd vuoden aikana kaikki ovat
osallistuneet edes kerran jossain mukana. Varsinkin uudet tyontekijét ettd he paasisivat
porukkaan mukaan. Muuten mielestani talla on loistava ilmapiiri, kaikki ovat avoimia

ja nauravaisia. Semmoinen nakyy asiakkaille ja se asiakkaat siitd sanookin.

Meri: Niinp& olen samaa mielté. Silla olet vuoropaéllikko niin pyritkd itse motivoimaan

muita tyopaikalla? Ja milla tavalla

Respondent B: Pitdisi enemman, se menee aina aalloittain. Alussa olin alyttomaésti
motivoimassa kaikkia ja sitten jotenkin tuli semmoinen paahtumisen hetki varmaan pari
vuotta sitten ettd El. Silloin en edes tiennyt miten motivoisin itsedni. Nykyaan yritén
just aina kysya ja pitéisi kysya ettd mité toiselle kuuluu, kun tulee vuoroon ja kuin
ldhtee. Oma temperamenttia vahentdd. Minunkin pitdisi opetella sellaiseen ettd
rauhoitun ettd kukaan ei pelkaisi minua vaikka olenkin suorasanominen. Sitten tietenkin
he ketké ovat olleet talossa kauan niin tietda ja pystytddn keskendén puhua kaikesta ja
pitaisikin puhua koska minun ty0 on linkkind siind valissg, vien asioita eteenpdin jos on
jotain. Mutta nyt kuin meilld on aika kuin kiristetaén ja yksin ollaan vuorossa niin misté

sen ajan 10ytaa ettd voidaan motivoida toisiaan.

Meri: Niin vaikka itse olen tdalla vain ekstrana niin on se kaikkien tehtdvd motivoida

toisiaan. Ja kaikkien vastuulla...

Respondent B: Niin ehkd semmoinen yhteishenki, just ettd vélilld vapaa-ajalle nékee
toisiaan ja tietenkin ihmiset ovat eri persoonia vapaa-ajalla kuin toissd mutta ei se nyt

lilan erilaista voi olla. Kuitenkin pitéisi tyossé olla omaa itse.
Meri: Ja vapaa-ajalla oppii myos tuntee tydkavereita eri tavalla.

Respondent B: Minulla on vain itselld se ongelma ettd luon itse itselleni liian isot
odotukset, ja minulla on aina se ettd minun taytyy aina ehtid tehdd kaiken mit4 olen
itselleni pistanyt esimerkiksi paivan tavoitteeksi. Taytyy vain muistaa ettd taalla on

muitakin toissa ja ajattelin aina liikaa ettd muille ei jaisi ylima&arasta tyota.

Meri: Tottakai, ja aina vililld j&a jotain tekemattd pdivésté riippuen...
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Respondent B: Se ehké stressaa itsednsd. Mutta sellaisesta olen hyvin pé&ssyt irti.
Aikaisempi esimies sanoi minulle ettd se kyll& ndki minussa itsensé etta ala polta itseési
loppuun. Ehké& sellaisella joo, ettd kaikilla on hyva olla ja joo tdmé ty6 on rankkaa
valilla mutta ettei tuntuisi silta ettd on pakko tulla toihin, ja ainakin porukka olisi yksi

hyva syy tulla téihin.

Meri: Niinp4d. Ja takaisin lisamyyntiin, eroaako vapaa-ajanmatkustajien ja
lilkematkustajien lisamyynti jotenkin?

Respondent B: Liikematkustajille olisi helpompaa myyda executive-huoneita koska
niitten taytyy joka tapauksessa tulla tdnne tyon takia. Jotenkin voisiko niille yrittada
myyda sitd varsinkin jos he kayvat taalla tosi usein ettd halusivatko he véilla kokeilla
executive-huoneita vaikka kerran ilmaiseksi etta he sen jalkeen aina haluaisivat sinne.
Liikematkustajille on ehkd helpompaa myydd meiddn ravintolaa, koska he jotka
matkustavat vapaa-ajalla niin eihdn he halua jadda tdnne syoméaan. He lahtevat varmaan
keskustaan syomaan. Liikemiehet ei vélttamattd jaksa lahted minnekddn pitkéan

tyopaivan jalkeen.

Meri: Olisiko sinulla tahan loppuun jotain ehdotuksia miten lisamyyntid voisi parantaa,

tai seurata, tai jotain?

Respondent B: Mielestani tdima nykyinen taulukko on hyvd, sitd muokataan marraskuun
alussa etta siihen lisdtadn euroméarét. Ja siihen voisi tai itse asiassa kaikki voitaisi
miettid siihen jotain kohtia, koska nykyisessé taulukossa ei ole vélttaméattd kaikkea.
Laitoin aiemmin meidan infoihin ettd miten saattaisi sellaisia kanta-asiakkaita, jotka ei
aina tule ravintolaan sydmaan, niin miten saattaisi heitd meidan ravintolaan syémaan.
Ettd jos vaikka esimerkiksi jos liittyy IHG jaseneksi niin voitaisi antaa meilldhdn on
sellaisia -20% ravintolasta IHG jasend, tai joku juoma kuuluu paaruoan kanssa, niin
sellaisia voisi antaa jollekin jos ei esimerkiksi ei saa asiakasta mill&&n liitettyd kanta-
asiakkaaksi, tai ehk& sellaiselle joka ei tiedd mihin he voisivat mennd syomé&an.

Sellainen asia voisi olla yksi ehdotus.

Meri: Hyv4, hei kiitos Respondent B tosi paljon!
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Respondent C: Hej jag heter X, och har jobbat har snart i tva ar. Har inte nagra speciella
ansvarsomraden annat an att jag tar hand om hotellets IHG medlemmar, eftersom att jag
ar for tillfallet IHG Loyalty Champion, vilket betyder att jag skall vara uppdaterad och
veta vad som hander inom IHG och formedla det till resten av teamet. Jag maste ocksa

se till att vi far tillrackligt med kunder att bli medlemmar.

Meri: Okej. Da du sen borjade har, sa hur blev du instruerad eller utbildad till
tillaggsforséljningen?

Respondent C: Da jag borjade sa talades det inte mycket om tillaggsforsaljning,
eftersom jag var praktikant da. Nu mera under detta ar har det blivit mer aktuellt och vi
har inlett ett system var vi har en tabell var vi fyller i vartefter vi séljer nagonting. Inte

egentligen nagon specifik skolning till det.

Meri: Da det blev mer aktuellt s hur gick den processen till sen? Eller hur blev du

instruerad da?
Respondent C: Inte bra alls, inte egentligen pa nagot satt.
Meri: Jaha. Sa da du saljer en produkt till en kund sa hur gar du tillvaga?

Respondent C: Forst berattar jag vad som ar bra med produkten, till exempel om man
vill sélja ett executive-rum sa berattar jag att de rummen finns pa en skild vaning, lite
finare rum, osv. Jag brukar inte ens berdtta priset i det skedet, utan vantar ifall kunden
sjalv fragar, att man inte direkt borjar prata om priset, utan att man forst séger bra saker

om produkten férran man beréttar priset.

Meri: Okej precis. S har du nagon speciell rutin eller satt som du gar till vaga nar du

saljer nagot?

Respondent C: Inte egentligen, det beror pa hur kunden &r. Man marker pa vissa om de
till exempel ringer och fragar om det billigaste rummet, sa da beréattar jag inte om vara
executive rum alls. Men i och med att det ar tillaggsforsaljning att fa nya IHG
medlemmar, sd det har absolut blivit en rutin 4 mig, men inget desto mera 4n att “Hej

skulle du vilja bli medlem, dessa fordelar och det ar gratis” sé det dr enkelt.

Meri: Okej, sa det ar den produkten som du saljer mest?
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Respondent C: Joo absolut. Det ar sa enkelt i och med att det ar kanske produkten jag ar
mest intranad i och palast och det kanns mest bekvamt och salja det.

Meri: Anser du att det finns nagot satt eller nar vilken tid eller skift ar det lattast att

lyckas med tillaggsforséljning?

Respondent C: Jag skulle séga att det &r allra lattast att sdlja en produkt at en kund nar
den val anlander till hotellet, sa vid disken. Och det ar latt via telefon ocksa, men via
email sa ar det valdigt svart och nastan hopplost. Och det &r troligen lattast att sélja
tillaggsprodukter pa morgonen for da ringer telefonen hela tiden och det kommer
bokningar, men pa kvéllen kanns det som man bara checkar in kunder, telefonen ringer
inte lika aktivt och det flyger inte in email varje minut. P& morgonen ar det nog absolut

enklast.

Meri: Just det. Finns det ndgot du anser vara utmanande med att salja tillaggsprodukter

till kunder? Och varfor?

Respondent C: Jag anser inte att vi har 8sa mycket produkter som man kan sélja, att till
exempel vi har inte sviter, det dr egentligen... Det dr nog lite svart. Jag tycket att jag
sjalv inte &r sa jatte bra pa att salja annat an just IHG medlemskapen.

Meri: Tror du att det finns nagonting som skulle kunna gora sa att du skulle bli béttre

eller kanske béttre sagt kdnna dig mer bekvam i att sélja annat an IHG?

Respondent C: Absolut, skulle bara borda trana mera pa att sélja, forstas. Det skulle
vara helt trevligt att man skulle igenom férséljningen och kanske med teamet samlas
och diskutera och fa rad ifran andra och kunna fraga hur andra gor. Da skulle man
kunna fa idéer. For tillfallet har vi bara en tabell var vi skriver upp hur mycket och vad
vi sédger men desto mera har vi inte pratat om saken, eller pratat om hur man pa ett bra

sétt kan fa kunden intresserad osv.

Meri: Okej, bra forslag faktiskt. Da du sen tar upp en produkt med kunden sa hur kanner
du dig, kanns det som att du har sjalvfortroende och du har kunskap om produkterna

osv?

Respondent C: Joda absolut. Att sélja ett exekutive rum at ett par ar ju jatte enkelt.

Speciellt om det & mannen som ringer och vill komma till oss dver veckoslutet med sin
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fru, sa ar det latt att foresla ett battre rum, och de brukar anda vilja satsa lite mera pa det.
| stort satt ar allting ganska simpelt, nar de checkar ut kan man pa samma gang fraga om
de har en ny reservation. “Aha, ni kommer tillbaka ndsta vecka, ska vi gora er
reservation nu pa samma gang?” Vildigt enkelt. Beror ibland lite pa kunden hur brattom

de har att Iamna hotellet pa morgonen.

Meri. Just det, precis. Skulle du kunna ndmna nagra saker som paverkar din motivation,

pa ett positivt eller negativt satt?

Respondent C: Hmm jag vet inte, jag tycker jatte mycket om alla som jobbar har och det
ar en bra plats att jobba pa sa det motiverar mig att komma till jobbet. Speciellt om
jobbet &r utmanande sa det ar motiverande, om jobbet ar for enkelt s& blir det ganska
snabbt trakigt.

Meri: Det ar sant. Anser du att det beléningssystem som vi har for tillfallet motiverar

dig eller har du majligtvis nagra forslag hur det skulle kunna goras pa ett annat sétt?

Respondent C: Nog tycker jag att det fungerar. Anser att man annars ocksa skall salja
och gora sitt jobb fast vi inte skulle bli belénade for tilldggsforsaljningen skilt. Men
absolut det &r ju jatte bra att vi far ett presentkort om man saljer mycket. Systemet
fungerar for mig absolut, det beror ju helt pa hurudan man ar som person, men tycker att

det borde vara sjalvklart at alla att man anda forsoker.
Meri: Vad finns det som motiverar dig har, och hur uppratthaller du din motivation?

Respondent C: Tycker att min motivation kommer valdigt naturligt. Om en kund
kommer till hotellet, s man kan inte lata sina personliga besvar och daliga dagar

paverka servicen som man ger at kunden.

Meri: Hurudan atmosfar &r det har pa jobbet, och hur paverkar den pa teamet och har

det ndgon paverkan pa kunderna?

Respondent C: Jo, forstas! Det ar bara sa att vi har ett utmarkt team har och jag kommer
Overens med ndastan alla. Kunderna marker ju absolut om det &r en arbetsplats var allting
fungerar och var teamet samarbetar och sen beror det ju pa en sjalv och vem man jobbar
med. Om man irriterar sig pa den man jobbar med sa kanske man inte &r lika glad mot

kunderna heller. At andra sidan om man kommer for bra 6verens och skrattar och
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skamtar om saker sa vet jag inte om det ger nagon bra bild at kunden heller, vilket
kanske hander har ibland. Daremot tror jag att kunden kanske inte tar sa illa upp, béttre

att man skrattar och har humor &n att man &r pa daligt humor tycker jag.
Meri: Sa brukar du motivera dina kolleger? Pa nagot satt?

Respondent C: Speciellt nu nar jag ar en IHG Champion, sa forsoker jag att motivera
alla att namna om lojalitetsprogrammet och pusha teamet sa att vi nar vara utsatta mal

som IHG har satt ut at oss. Annars vet jag inte om jag motiverar varst mycket.
Meri: Pa vilket satt motiverar du kollegerna till att sélja IHG da?

Respondent C: Ett latt sétt att motivera ar ju att sdga att man tjanar ju IHG poang nér
man far med en ny kund till IHG. Alla i personalen har ett eget medlemskap och nu far
vi ju beléning nar vi far flera IHG kunder, sa jag har ocksa diskuterat med var hotellchef
vad han anser vara ett bra satt. Ocksa att fraga mina kolleger om de har idéer hur vi kan

gora pa nagot annat satt.

Meri: Okej, det later ju anda bra. Vad tycker du att skiljer mellan att salja at en

fritidsresenéar och en affarsresenar?

Respondent C: Forstar ar det skillnad. Till exempel finska kunder brukar vara snalare
med att anvanda pengar, eftersom det &r egna. Affarsresenérerna har oftast en budget,
eller sa betalar foretaget for deras vistelse. Anser inte att dom behover behandlas pa
olika sétt, men det ar nog olika slags kunder. Jag foreslar eller saljer alla produkter &t

alla.
Meri: Sa tillslut har du forslag hur man skulle kunna 6ka tillaggsforsaljningen?

Respondent C: Men verkligen att ALLA precis alla skulle gora det aktivt och effektivt.
Som jag sa tidigare tror jag att det skulle vara motiverande och pa samma gang
hjalpsamt att man i teamet skulle sitta ner och prata om olika foérsaljningstekniker. Det
ar ingens forlust om man delar med sig av sin kunskap eller rad. Hotellchefen har ibland
diskuterat om tilldggsforsdljning men séger inte mer @n att ”Bra att alla sdljer” men

istallet skulle han kunna ge tips hur man kan ga tillvéga.

Meri: Anser du att hotellchefen skulle ...
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Respondent C: Kanske det skulle vara hans sak. Han har anda fatt order hogre upp ifran
dar de har sagt att vi skall tillaggs forsélja, sa kanske han skulle kunna vara mer inlast i
amnet. Jo han motiverar oss pa sitt lilla sétt, han bel6nar ju oss med presentkort, men
jag tycker att man skulle kunna fa nagon slags skolning till tillaggsforsaljningen. Sen
jag borjade har sa har manga saker andrats. Da i borjan sa pratade ingen ens om
tillaggsforséljning, det kom bara lite vid sidan om. Men nu &r det valdigt aktuellt, men
kanske helt forstaeligt eftersom det inte gar sa jatte bra for foretaget just nu. Allting ar
ju plus. Och nu pratar vi pa vara team moten om hur det gar for hotellet ekonomiskt och
hotellchefen gar igenom siffror och hur det gar for oss jamfort med andra hotell. Nagra
ar sen hade man ju ingen aning, men det ar faktiskt intressant att veta.

Meri: Den tavling som vi har nu sa att saga ar ju individuell eller mellan varandra, tror

du att det skulle kunna finnas ndgot annat sétt? Tror du att tavlingskonceptet fungerar?

Respondent C: Egentligen sa tycket jag att det fungerar. En annan idé skulle ju vara att
om varat hotell skoter sig jatte bra och vi som ett team har lyckats salja och uppna det
utsatta malet, sa varfor skulle inte hotellchefen kunna ordna en lillajulsfest &t oss? Han
ger ju anda presentkort sa varfor inte ordna nagonting som alla kan ta del av istallet?
Det skulle sékert kunna motivera personalen ocksa. Nu kéanns det lite fjuttigt att fa ett 50
euros presentkort, vilket ar jatte trevligt forstds, men tror att manga skulle uppskatta att
istallet for att fa 50 euros presentkort nu som da, att spendera tid tillsammans utanfor

arbetet istallet.

Meri: Exakt, tror ocksa att det skulle fa alla att jobba som ett team for att uppna ett
gemensamt mal. Sa sant s&. Hmm.. Finns det nagonting du vill tillagga?

Respondent C: Nej, tror nog att det var allt.

Meri: Okej, tack Respondent C!

Respondent D: Moi mind olen X. Aloitin t&alla kaksi kuukautta sitten ja olen

vastaanottovirkailija.
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Meri: Noniin, olet just vasta aloittanut niin miten sinua opastettiin tai koulutettiin

lisamyyntiin?

Respondent D: No periaatteessa sitd vain mainittiin alussa ettd meidéan taytyy liittaéa
uusia IHG jésenid, ja kysya haluaako liittyd. Nyt viimeksi kuin meilla oli tiimipalaveri
niin lisamyyntituotteet tuli vahan selkedammaksi esimerkiksi ettd executive-huoneita voi
myyda varsinkin jos hotelliin tulee pariskunta tai vapaa-ajanmatkailijoita, niin heille voi
tarjota sen. Huone maksaa 25euroa enemman, ettd sitd voi suositella. Ja tottakai
myydéaén kahvia ja kesan lopussa myytiin jaateléd. Pakko sanoa ettd en saannut

hirvedsti opastusta lisamyyntiin.
Meri: Tuntuuko sinusta etté olisi ollut hyva jos alkuun olisi ollut jonkinlainen koulutus?

Respondent D: Tuskin. Ainakin silloin kuin aloitin niin ensimmaiset viikot meni siihen
etta opetti ne perus asiat ja oppi tekemédan ne hyvin, ja ettd sai enemman selkeytta.
Mutta olen aina kysynyt lisémyyntituotteista tyokavereilta kuin on ollut rauhallisempi
hetki, esimerkiksi perhehuoneista ja executive-huoneitsta. Ainakin jos on tullut mieleen
kysya niin olen kysynyt, niin silld lailla olen pikku hiljaa oppinut, ja myos milla tavalla

niitd voisi myyda asiakkaille.
Meri: No milla tavalla sitten tuot tuotteet esille asiakkaan kanssa?

Respondent D: Yritan kaikilta, jos ei ole ihan hullu kiire kysya jos he eivét ole vield
IHG jédsen, ettd haluaisiko he liittyd jdseniksi. Se tulee jo mielestini rutiinilla. ”Would
you like to join..” ja silleen. Se on kuitenkin ilmainen kanta-asiakaskortti niin se on aika
helppoa houkutella mukaan. Nyt kuin olen ollut td4ll& vahan aikaa jo t6issa niin jotkut
kanta-asiakkaat ovat jo jaanyt mieleen niin niiltd olen kysynyt check-outissa jos
mahdollisesti haluaisivat tehdd uuden varauksen. En ole vissiin muita tuotteita myynyt

aktiivisesti.

Meri: Okei. No onko sinulla ehtinyt jo tulla sellaisia tietynlaisia rutiineja, esim.

puhelimessa, tiskilla ...?

Respondent D: Ei ole viela tullut sellaista rutiinia, ehk& tassa pikku hiljaa. Mutta jos
joku soittaa esim. ennen jotain lomaa ja haluavat tehda varausta niin voin valilla mainita
ettd meilla on executive-huoneita missa kuuluu seuraavat edut ja sen hinta jne. Etta se

on varmasti kivempi olla sielld jos tulee kerrankin lomalla hotelliin majoittumaan.
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Meri: Niinpd. Onko sinun mielestd joku tapa tai joku vuoro mill&/missa on helpompi

myyda?

Respondent D: Hmm... Tiskilld on helpompi myyda kanta-asiakaskortteja totta kai.
Aamu ja iltavuorossa on helpompi myyda kuin yévuoroissa, yolla ei ole hirveasti
asiakkaita, eika puhelin soi. Aamulla se on enemman sité check-outia, eli ehka sanoisin
etta iltavuorossa saa helpointen myytyé. Illalla ehtii tekem&an varauksia paremmin,
asiakkaita saapuu hotelliin ja check-innin yhteydessa voi samalla kysyé jos haluaisivat

paremman luokan huoneen, liittya kanta-asiakkaaksi jne.
Meri: Onko lisdmyynnissé jotain joka olisi haastavaa sinun mielesté ja miksi?

Respondent D: Ehk& haastavinta on ollut se kuin en ole tiennyt asioista kauhean paljon
silla aloitin pari kuukautta sitten. Nyt pitdisi vain itselle 16ytad oma tapa myyda. Ehka se

on talla hetkella se vaikein juttu.

Meri: Niinpa ja sehan tulee yleensa ajan kanssa. Nykyaan meilldhan on se taulukko eli
meidéan palkitsemisjarjestelmad, oletko sitd mielta ettd se motivoi sinua myymaan lisaa?

Tai onko se hyva tapa?

Respondent D: Minusta se on ihan kiva tapa. En aikaisesmmin edes huomannut sitd,
mutta luin meidéan infoissa ettd se taulukko muuttuu ja ajattelin vain ”Aha, kiva juttu”
etta on tallainen juttu. Mutta totta kai se védhan motivoi. Mutta en tied4d miten se voisi

tehda toisin, eikdhan ne lahjakortit toimii ihan hyvin.

Meri: En tiedd, siis jotkut tykkaa Kilpailuista ja lahjakorteista mutta jotkut ehké ei.

Mutta onko tdmad tapa motivoinut sinua?

Respondent D: No ei oikeastaan. Ja on vaikeaa keksida mitd muutakaan siihen voisi
keksid. lhan kiva ettd meilld on lisémyyntikilpailu, mutta mielesténi se ei ole mik&an

valttamattomyys. Tykkaan olla taélla toissa muutenkin vaikka sita ei olisi.

Meri: Okei kiinnostavaa. No jos tdm& ei motivoi sinua ehka hirveésti, niin mika motivoi

sinua tyossa ylipaataan?

Respondent D: Olen just aloittanut taalla ja on Kivaa etta tyokaverit ovat kivoja. Jos ei
tulisi jonkun kanssa toimeen niin olisi kylla ik&vaa. Ja jos ei tulisi toimeen jonkun

kanssa niin ei olisi kivaa tulla toihin ja varsinkin jos tietdd ettd on sen tietyn ihmisen
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kanssa vuorossa. Nyt kuin kaikkien kanssa tulee toimeen ja on pikku hiljaa ruvennut
tutustumaan ihmisiin niin on oikeasti kivaa tulla tdnne. Ja ne asiakkaat jotka kay meilla
on suurin osa liikematkustajia, ettda taalla kdy ihmisia jotka osaa kayttaytyd hyvin.
Kaikki asiakkaat ei ole huipputyyppeja mutta sehan kuuluu tyéhon. Kyllé olen tykannyt
olla t&alla, ja haluisin alalle, eihdn sité tiedd 5 vuoden pé&&std mutta nyt paasin ja olen

toki motivoitunut.
Meri: Miten pyrit sitten yll&pitda motivaatiosi tai jopa parantaa Sit4?

Respondent D: No jos asiakas esim. pyytaa jotain ja osaa olla avuksi oikeasti ja sille
tulee hyva fiilis, niin tulee itselle e tunne ettd oikeasti 0saa ja olen hyvé tassa tydssa.
Kuin yrittaa tehda silla tavalla miten itse osaa parhaiten, ja tykkaan myos siita etté taalla
saa itse 10ytad oman tapan tehda tyotd, ja itse muodostaa tapa palvella asiakkaita etta
kukaan ei sano tai pakota meitd sanomaan asioita tietyll4 tavalla. Saa olla omaa itsensg,
mutta samalla on jotkut standardit.

Meri: Se on kylla parasta taalla. Minké&lainen tyoilmapiiri on taalla, ja miten luulet ettd

se vaikuttaa tiimiin ja asiakkaisiin?

Respondent D: Mielesténi taalla on hyva ilmapiiri. Vastaanotossa kaikki tulee toimeen,
ja vissiin kaikki tykkaa toisistaan. Ja on hyva ettd ravintola on téssa vieressa etta respan
ja ravintolan kommunikaatio on hyva. Olen ollut harjoitteluissa muualla missé
vastaanottovirkailijat ja ravintola ei edes néhnyt toisiaan, ja harvoin tiesi kuka on edes
toissa. Mukavaa kuin kaikki tuntee kaikkia ja on helppoa pyytéé apua tai kysya jos on
jotain. Mielestédni se nakyy kanssa, ja asiakkaat huomaa sen jos meilla on hyvé

yhteistyo.
Meri: Ihan totta. Motivoitko sitten itse sun tyokavereita?

Respondent D: Yleensa, sill&4 olen uusi, niin pyrin pyytaa apua ja kysyn tyolavereilta ja
kiitdn avusta ja olen Kkiitollinen siitd ettd kaikki auttavat toisiaan. Ja toki autan niissé

asioissa missa pystyn. En tieda sitten miten voisin enemman motivoida tyokavereitani.

Meri: Ja tuntuuko sinusta siltd ettd sinun esimies tai hotellipdéllikkd kannustaa sinua

tekemé&an hyvaa tyota?
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Respondent D: Minun mielesténi, hotellipaallikkoa en usein edes née, silla teen kaikkia
vuoroja talla hetkelld. Mutta ei minulla ole huonoa sanottavaa siitd. Mutta meidéan
vastaanottopéallikké on ollut mukana siitda asti kuin aloitin ja oli sanonut meidén
hotellipaallikdlle kuin nopeasti olin oppinut kaiken ja antanut minusta positiivista
palautetta, ja tulihan siitd ihan kiva fiilis. En ole sellainen etta tarvitsen kannustusta tai

positiivista palautetta.
Meri: Just niin. Onko litkematkustajien ja vapaa-ajanmatkustajien lisamyynnisté eroa?

Respondent D: Ainakin IHG liittdmiset, esimerkiksi vapaa-ajanmatkustajat harvemmin
liittyy silla he eivat matkusta paljon. Jos on asiakkaita jotka tulevat liikematkalle niin
heille on helpompi saada liitetty. Muuten lisamyynti ehka vapaa-ajanmatkustajille on
helpompi myyda executive-huoneita silla liikematkustajille on jo tehty varaukset
valmiiksi, ja joku muu on tehnyt ne ja lasku menee yritykselle, ettd heilla ei ole yleensa
mahdollistunutta valita.

Meri: Mité niille suosittelet siind vaiheessa jos ei executive-huonetta?

Respondent D: Aika paha, en kylla tied4. Varmasti sanoisin meidén ravintolaa ja baaria,
etta he ainakin soisivat taalla. Ja jos heille ei kuulu aamupala niin sitd yritdn kertoa ja

sanoa ettd jos haluavat syoda aamupalan taalla.

Meri: No olisiko sinulla tahan loppuun vield jotain ideoita tai ehdotuksia siitda miten
voidaan myyda viela lisdd lisamyyntituotteita, seurata sen toteuttamista tai kannustaa

tyontekijoita siihen?

Respondent D: Varsinkin uusille tyontekijoille niin voisi tehd& selkedmmaéksi ettd mitka
kaikki kuuluu lisamyyntituotteeksi, miten sitd voisi myyda, ja niitten hinnat. Se voisi
olla selkedmpi, sen nyt tietdd kuin olen kysynyt mutta eihdn uutena tyontekija tulee
ensimmaisend mieleen lisamyyntituotteista, jos ei edes osaa kayttdd koko jarjestelmaa
tai tied4 hotellista muutenkaan paljon. Ettd enemmaén infoa lisémyynnista voisi jo tuoda
esille vahan aikaisemmin. Joku koulutus tai opastus ei olisi mikaan huono idea, eihan

sitd on pakko mutta ei se tekisi kenellek&an mitaén pahaa.

Meri: Okei, siind oli minun kysymykset niin kiitos sinulle!
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Respondent E: Olen X, ja olen ollut taalla vastaanottovirkailijana téissé noin 3 vuotta,

jos lasketaan tyoharjoittelut mukaan.

Meri: Silloin kuin aloitit tai sen jalkeenkin niin miten sinut on opastettu tai koulutettu

lisamyyntiin?

Respondent E: Silloin kuin aloitin harjoittelijana niin meilla oli lisamyyntitaulukko,
mutta sitd ei kaytetty mitenk&an. Sitd vain ndytettiin minulle, mutta ei perusteellisesti. Ja
silloin Kkerrottiin executive-huoneista ja myynnistd, ettd niitd huoneita pitdisi myyda
mahdollisimman paljon, ja kysyd jos he haluavat sellaisen ja sen huoneen eduista.
Mainittiin silloin myds hotellin kanta-asiakasohjelmista ja ettd sitd taytyy kysella
asiakkailta jos he ovat jo siind mukana ja jos ei niin tdytyy yrittdd saada heidat
liittym&&n. Luin itsendisesti perehdytyskansiota mutta lissnmyyntiin liittyvat asiat tuli

ajan kanssa esille.

Meri: Milla tavalla sitten tuot lisamyyntituotteet esille kuin asiakas saapuu hotellille tai

esimerkiksi puhelimessa?

Respondent E: Jos asiakas haluaa tehdd varausta, niin kerron meidan huoneista ja
kaikista vaihtoehdoista, ja on mahdollista saada lisdvuoteen huoneeseen jos on tarvetta,
mutta lisdmaksusta. My0s ettd on mahdollista saada late-check outin, joillekin se on
ilmaista mutta varsinkin jos ei ole IHG korttia niin jos ja& 12 jélkeen niin se maksaa

10euroa per tunti. Siina se.

Meri: Onko sinulla kehittynyt joku rutiini tai on sinulla joku taktiikka milld pyrit

myymaan asiakkaalle?

Respondent E: Oikeastaan jos asiakas soittaa puhelimessa ja tekee varauksen, ja jos
kysyy huonehintaa niin kerron saman tien sen executive-huonehinnan. Tanaan viimeksi,
kerron meidan standardihuonehinnasta ja executivehinnasta, ja asiakas sitten péatti ottaa
executive huoneen. Ja kysyn aina ja varsinkin liikematkustajilta jos he haluaisivat liittya
IHG jaseniksi, ja kerron eduista ja miten he voi hyotya siitd. Jos on tulossa esim. 3

henkild ja heilld on vain yksi huone niin kysyn jos he haluaisivat kolmannen sdngyn
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sinne, ja jos asiakkaille ei kuulu aamupalaa niin kysyn jos he sitd haluaisivat

lisimaksusta. Mitids muuta...

Meri: Oletko sita mielta ettd olisi joku tapa milla olisi helpompi myydd? Esim.

kasvotusten, puhelimessa tai joku tietty tyévuoro?

Respondent E: Oikeastaan iltavuorossa on helpointen onnistumaan lissmyynnissa, ja
sen huomaa ettd silloin saa helpointen myytya., Aamuvuoroissa on vaikea ehtié ja eihén
kukaan halua liittyd kanta-asiakkaaksi kuin he ovat jo lahdossa hotellista pois. Joskus
tulee kysyttyd myos aamussa, mutta kasvotusten ja illassa on helpompi. Se tuntuu
luonnollisemmalta kuin asiakas on siind edessé ja pystyy paremmin myyda ja jutella

asiakkaan kanssa.
Meri: Mika on sitten haastavinta lissmyyntia? Tai onko se mielestési haastavaa?

Respondent E: Ei se ole. Taytyy vain olla oikea asenne lisamyyntiin. Ei lisdimyynnissa
ole mitd&n haastavaa. Jos asiakas ei halua ostaa mitadén ekstraa, niin ei sille voi mitaan.
Eihan sitd voi pakottaa tai tyrkyttdd. Jos on kiinnostunut myymaan lisamyyntituotteita,

niin se on erittain helppoa.
Meri: Oho, eli ei olisi mitd4dn mika olisi haastavaa lisamyynnissa sinun mielestasi?

Respondent E: Hmm... Ei oikeastaan. Totta kai on asioita mitd en tiedd, esim. meiddn
kanta-asiakas kortista on jotain juttuja mitd en tiedd tai mistd en ole varma. Siina taytyy

vahan miettia ja kysella tyokavereilta. Oikea asenne vain niin se on helppoal

Meri: Oletko sitten motivoitunut myymaan? Tuleeko lisamyynti mielestasi

luonnostaan?

Respondent E: Jossakin tilanteissa tulee luonnostaan, tai melkein aina kylla. Jos minulla
on sellainen tunne ettd minua ei kiinnosta myydé tai jotain niin en sitten myy. Mutta

asiakaspalvelutilanteissa niin se tulee kyll& yleensa automaattisesti.

Meri: Ja oletko sitd mieltd ettd meidan palkitsemisjérjestelma on hyvé tapa motivoida tai

motivoiko se sinua myymaan enemman?

Respondent E: Kylla ehdottomasti. Luulen ettd myyn saman verran kuin ennenkin, tai

ehka vahan enemman. En osaa sanoa. Ainahan minéd kysyn tai melkein aina ehdotan
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paremman luokan huonetta, luulen ettd yritdn enemmén nykyaan kuin ennen. Ja kuin
asiakas lahtee niin kysyn jos uutta varausta on tehty ja jos ei niin kyselen jos he

haluisivat tehd& uuden varauksen saman tien.
Meri: Olisiko sinulla sitten ehdotuksia miten palkitsemisjarjestelma voisi olla parempi?

Respondent E: Kylld se mielestdni toimii. Vaikuttaa ainakin siltd ettd kaikki ovat

motivoituneita myymaan, ja varsinkin kuin saadaan lahjaseteleita.
Meri: Mité sitten vaikuttaa sinun tydmotivaatioon?

Respondent E: Tyokaverit ovat kaikki Kivoja, asiakkaat ovat suurimmaksi osaksi kivoja,
asiakaskunta on kiva silla meill& on paljon kanta-asiakkaita. Raha motivoi totta kai. Ja
mitd motivoi on myos sita ettd paasisi viela korkeammalle, saisi enemman vastuuta ja

oppisi jotain uutta.
Meri: Miten sitten yll&pidat motivaatiosi? Tai tuntuuko silté ettd olet tosi motivoitunut?

Respondent E: Kylld olen motivoitunut ja tykk&an olla taalla tdissé tosi paljon.
Elaméntilanteen kannalta en ole motivoitunut, mutta eih&n se siihen liity. Sill& sain
lapsen ja olen véha aikaa sitten palannut takaisin “arkeen” ja tydeldméén, niin vuorotyd
on haasteellista. Jos olisi péivatyd esim. 8-4, 9-5 niin se olisi helpompaa, ja
maanantaista perjantaihin. Eli tyoajat vaikuttaa tall4 hetkella minun tyomotivaatioon
my0s, varsinkin jos minulla on iltavuoro ja seuraava péivd aamuvuoro, niin ei se ole
motivoiva asia varsinkin kuin on lapsi ja on yksinhuoltaja. Silloin vasyttad. Onneksi

naita vuoroja ei ole paljon mutta kylla niitd on aina vélilla.

Meri: Aivan, ty0 vie ensin energiaa ja lapsi siihen vield niin olisihan se mukavaa jos
olisi sama rutiini joka viikko. Puhuit my6s ilmapiiristad tyopaikalla niin minkalainen

ilmapiiri taall4 on ja miten se vaikuttaa tiimiin, ja asiakkaisiin?

Respondent E: Kylla meilld on tosi hyva tydilmapiiri, harvinaisen hyva. Ei muissa
paikkoja missd olen ollut toissé ei ole ollut téllaista yhteishenked. Huomaa myds sen
ettd kaikki osastot niin kuin ravintola, vastaanotto ja siivous, niin kaikki tullaan
toimeen. Ei se kaikkialla ole sill4 tavalla. Me kaikki moikataan, ja puhutaan tyopaivan
aikana edes jotain. Ihan aarettdman hyva yhteishenki, ja huomaa myos sen etta kaikki

viihtyy tydpaikalla. Huomaa myos asiakaspalautteista ettd he ovat tyytyvdisia ja luulen
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etta se juontaa juurensa siitd ettd tiimi toimii keskenddn ja etta henki koko talossa on
hyva.

Meri: Pyritko itse motivoimaan sinun tyokavereita ja milla tavalla?

Respondent E: Kyll& pyrin, jos joku tekee lisamyyntid niin sitten sanon esimerkiksi:
“"Hyvd Respondent A, tai hyvd Meri!” Kylldi mind motivoin minun mielesté
tyokavereitani. Ja mielesténi kaikki on mukavia ja kannustaa, ja antaa palautetta jos

tekee jotain hyvin.
Meri: Mika eroa on liikematkustajien ja vapaa-ajanmatkustajien lisamyynnissa?

Respondent E: No ehka siind on se etta liikematkustajat nehan kylla jotkut maksaa
paikan paalla, mutta firmalla korvaa matkakulut. Heilla on tietty budjetti ja ei voi
hirvedsti “ostaa” kaikkea ekstraa. Kylldhdn heille voi tarjota executive-huoneen, jos he
suostuvat maksaa siitd omasta taskusta, sen erotuksen. On se vahan vaikeampi myyda,
varsinkin jotkut tuotteet koska he eivat maksa omasta lompakosta. Heille on sitten

helppo myyda IHG korttia, mita sitten taas on Vapaa-ajanmatkustajia vaikeampaa.
Meri: Kenelle on sitten helpompi myyda mielestési?

Respondent E: Se riippuu ihan mitda myy. IHG jasenyyttd on helppoa myyda
lilkematkustajille, nehdn saa pisteitd vaikka yritys maksaisi. Sitten taas vapaa-

ajanmatkustajille on helpompi myyda executive-huoneita.

Meri: Téhéan loppuun olisiko sinulla ehdotuksia miten lissmyyntid voisi parantaa, tai

miten tyontekijoitd voisi kannustaa enemman?

Respondent E: Lisdmyynnin seuranta on muuttumassa. Nykyadn meill4d lukee vain
pelkat pisteet, mutta se vaihtuu ettd pisteet lasketaan euroina, eli kuinka paljon rahaa
tyontekijat on tuonut hotellille niin sanotusti. Sit4 olen aikaisemmin miettinyt, ja se on
erittdin hyva muutos. Silloin saa my0ds konkreettisempi ja selked kuva siitd kuinka
paljon sité lisamyyntid on kertynyt ja onko siité ollut hyotya.

Meri: Okei, hei kiitos paljon!
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Respondent F: Minun nimi on X, tulin tdnne 2011 t6ihin, ensin harjoittelijana ja sitten
paatin jaada tanne toihin. Olen siité asti ollut pelk&staan yovuoroissa.

Meri: Loistavaa. Silloin kuin aloitit niin miten sinut koulutettiin tai opastettiin

lisamyyntiin?

Respondent F: Hmm... Mielestdni siitd ei ollut keskustelua. Lisdmyynnistd ollaan
ruvettu puhumaan lisdd vasta tdman vuoden puolella. Kuinka tarkeédtd se on. En

ainakaan muista etta siita olisi puhuttu sen enempaa silloin kuin aloitin taalla.

Meri: Just niin, no onko lisamyyntiin ollut joku opastus tand vuonna silla siita on tullut

niin tarkea asia?

Respondent F: Silloin kuin meilld on ollut tiimipalaveria, niin ollaan ohimennen puhuttu
lisamyynnistd, keskusteltu siitd ja sitten se taulukko esiteltiin, mutta ei sen enempaa

oikeastaan.

Meri: Okei, aivan. No mill4 tavalla teet sitten kuin haluat tuoda lisamyyntituotteen

asiakkaalle niin miten toimit?

Respondent F: Aina kuin asiakkaat kirjaa sisélle niin yritetddn kyselld jos haluaa

parempaa huoneluokkaa tai myohaistd check outtia, ettd yleensa silloin.
Meri: Okei. No tuota onko sinulla joku tapa milla on helpompi myyda?

Respondent F: Silla olen yévuorossa niin puhelimet ei soi, niin kaikki lissmyynnit mitka
teen tapahtuvat kasvotusten, niin sanoisin tottakai ettd se on minulle helpoin tapa. Mutta
jos olisi muissa vuoroissa niin uskoisin ettd puhelimessa saisi aika helposti myytyd, kuin

tehddén varausta.

Meri: Silla olet yovuoroissa aina niin mika on mielestési haastavaa lisamyynnissa?
Respondent F: Ei yoll& ole asiakkaita, ja niité ei nay.

Meri: Tuntuuko sinun mielesté helpolta myyda lisémyyntituotteita?

Respondent F: Eih&n se aina tule luonnostaan. Jotkut tuotteet tulee helpommin kuin
muut. Riippuen siitd mitd asiakas kysyy, niin sen perusteella voi hahmota ja miettid mit4

sille voisi tarjota. Y6ll4 on varsinkin vaikeata saada IHG liittdmisia.

77



Meri: Aivan. No motivoiko meidan nykyinen palkitsemisjarjestelma sinua?

Respondent F: Nyt kujin se muuttuu, niin se on parempi. Kaikilla on oma tavoite. Tahan
mennessd ollaan kilpailtu toisiaan vastaan, se ei ole ollut minun juttu, silla
paivavuoroissa on helpompi myyda kuin yévuoroissa. Niin sitten kuin meilld muuttuu
pisteistd euroihin se taulukko, niin se tulee kylla motivoimaan minua, ja kaikilla on
henkilokohtaiset tavoitteet, ettd saa kilpailla itsensa kanssa. Joka kuukausi jos saat
myytyéd esimerkiksi 200eurolla, niin saa 50euron lahjakorttia. Ettd kenelldkdan ei ole
pakollinen tavoite, ettd voi itsendisesti myyda niin paljon kuin haluaa ja saada siita

palkkion.

Meri: Aivan, se on parempi systeemi. Kaikilla on mahdollisuus saada jonkinlainen

palkkio. Mitka asiat vaikuttaa sinun tyémotivaatiosi?

Respondent F: Varmaan ensinnakin se ettd on hauskaa tulla téihin kuin on ivat
tyokaverit. Kiva paikka. Tykk&én olla asiakkaitten kanssa tekemistd, vaikka yoll& ei ole
paljon mutta tarpeeksi.

Meri: Miten yllapidat motivaatiosi? Valvoa yot tuntuu varmasti raskaalta valilla.

Respondent F: Ehk& toivoisi ettd olisi enemman yhteisid tapahtumia, palaveria ettd
nakisi ty6kaverit véhdn enemman ja saisi jakaa kaikkea, ja jos on keskusteltavaa. Yritén
aika usein nahdé tyokavereita myos vapaa-ajalla. Ja silld olen ydvuoroissa niin meilla
on my0ds pidemmat vapaat, niin se motivoi myds, ettd olen ensin 5 y6ta toissa ja 5

paivad vapaana. Ja raha motivoi myos tietysti.
Meri: Pyritko sitten motivoimaan tyokavereita jotka ovat samassa vuorossa kuin sind?

Respondent F: Lisamyyntiin? En oikeastaan... En tiedd miksi, se ei vain tule

luonnostaan.

Meri: Olisiko sinulla jotain ehdotuksia miten lisdmyyntid voisi parantaa, tai

toteuttamista voisi seurata tai tyontekijoitd kannustaa?

Respondent F: Meilld on talla hetkellda ihan hyvé systeemi. Olisi ihan virkistdvaa saada
uusia tuotteita mité voitaisi myydd. Kesalla meilld on jaatel6a myynnissd, mutta ne lahti
sitten pois, ja meilld oli myds bon aqua vettd myynnissa, mutta niitd ei myyda enda. En

sitten tiedd mit& voitaisi myyda talla hetkelld, mutta jotain uutta. Hotellin aulassa on itse
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asiassa vitriini missa on myynnissé suklaata, hedelmid, leip&a ja sipsid, mutta ne menee
ravintolan myynteihin. Jos voitaisi laittaa ne jotenkin ettd ne tuotteet kuuluisi

vastaanoton lisémyyntiin.

Meri: Niinpa, se olisi itse asiassa loogista. Ei minulla sitten ollut muuta niin kiitos

Respondent F!

Respondent G: Hei olen X. Miné olen ollut vuodesta 2012, eli 3 vuotta suunnilleen
taalla toissa. Tyoskentelen taalla yovuoroissa.

Meri: Silloin kuin pyrit myymaan lissmyyntituotteita niin milla tavalla tuot ne

asiakkaan kanssa esille?

Respondent G: Saako antaa esimerkkeja? Sanoisin ettd esim. puhelimessa, check-
innissd, ja outissa. Check-innissd suosittelen aina meidan kanta-asiakaskorttia ja
ravintolapalveluita. Tietenkin jos muistaa niin yritdn myyda executive-huoneita ja
puhelimessa samoja asioita ja silloin kerron ettd jos 10ytyy meidan kanta-asiakaskorttia
niin saa huoneen halvemmalla hinnalla, ettd asiakas voi liittya netin kautta, tai vaikka
silloin kuin saapuu hotelliin check-innin yhteydessa. Check outissa niin siindkin pystyy
suositella kanta-asiakaskorttia ja silloin voi my6s kysya tulevia varauksia ja voidaan
suoraan tehda uuden varauksen.

Meri: Onko sinulla tietynlaisia rutiineja?

Respondent G: Ainahan se tulee rutiinilla eihdn sita edes mietik&d&n. Esim. puhelimessa
kysyy jos haluavat paremman luokan huoneen, varsinkin kesalla kuin on lapsiperheité
jos haluavat combihuoneen, ja voi myos kertoa paketeista, esim. Linnanméki paketista,
ja ulkomaalaisille voi kesalla suositella HelsinkiCardia. Check-innissa tulee aina
kysyttya kanta-asiakaskorttia.

Meri: Onko sinun mielesté joku tapa miten on helpompi myyda?

Respondent G: Yodvuoroissa lisamyynti on aika huono silla ei n&e niin paljon asiakkaita.
Mutta varmaan tiskilld on helpointen myyd&, mutta puhelimessa myydain varmaan
eniten varsinkin yovuoroissa. Siind pystyy yolla paremmin myyda.
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Meri: Mika on sitten mielestési haastavaa lisamyynnissa?

Respondent G: Haastavinta? Varmaan kuin tekee yoévuoroja, ja pitdisi oikeasti kysya
joka ikiseltd asiakkaalta, koska niité ei ole yhtd paljon kuin aamuvuoroissa. Muistan
silloin kuin olen tehnyt pdivavuoroja ja oli koko ajan ihmisia niin silloin oli tietysti
helpompi myyd& ja saada enemmén kanta-asiakkaita. YOvuorossa jos Kysytdan jos
asiakas haluaa liittyd ja he vastaavat suoraan ei, niin toki siind pyrin véhan houkutella
asiakasta mukaan, tdima on oikeasti kannattava ja melkein Kkaikilla asiakkailla on tdma
kortti jne. Tosi moni asiakas on tosi vasynyt kuin he saapuvat yolla, ja ne ei jaksa
tayttdd lomakkeita. Silloin annetaan kylla lomake mukaan mutta eihan sita tieda jos he

palauttivat sen ja sitten he menettévat poisteité valitettavasti.
Meri: Tuntuuko silta ettd on helppo myyda lisimyyntituotteita?

Respondent G: Se riippuu paljon asiakkaasta. Asiakkaat jotka saapuu yolla he ei
valttamatta jaksa kuunnella. Heille on jopa vaikeata selittdd missa aamupala on ja mihin
aikaan, koska heilla on niin kiire paésta huoneeseen nukkumaan. Nyt kuin lisamyynti on
otettu enemman esille, ja varsinkin kuin meilld on se lisamyyntitaulukko, nyt on ehka

itsekin motivoitunut myymaan just sen takia.

Meri: Eli vaikuttaa siltd ettd olet ihan tyytyvdinen meidan nykyiseen

palkitsemisjarjestelméaan, vai?

Respondent G: On se hyva, ja se on motivoitunut minua ainakin. Silloin on sellainen
fillis ettd itse taytyy paéstd tiettyyn tavoitteeseen. Kuin katsoo pdivavuorolaisten
myyntituloksia niin tulee sellainen tunne ettd itse on ihan héntapéaassd, mutta yrittaé
my0s miettid ettd eihdn se ole ydvuorolaisten syytd, yolla ei ole vain yhtd paljon
asiakkaita kuin paivalla. Yolla on sitten vain pakko kysyé joka ikiseltd asiakkaalta
check-innissé ja outissa jos on uutta varausta, onko kanta-asiakaskorttia, haluatko

executive-huoneen, ihan kaikki.

Meri: Onhan se haastavaa myyda kuin tekee pelkéstddn yovuoroissa, varsinkin jos

vertaa péivavuoroihin.

Respondent G: Niin ja 0isin menn&an melkein tuurilla. Riippuu milloin aloitat
yoévuoron, ja kuinka paljon tulijoita on siind vaiheessa tulematta. Ne ketk& tulee yoll&

ovat yleensé kanta-asiakkaita tai sellaisia jotka ovat jo maksaneet etukateen.
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Meri: Mité sitten vaikuttaa sinun tydmotivaatioon?

Respondent G: Yleisesti? Varmaan positiivista on se ettd meilla on mainio ilmapiiri ja
kivat tyokaverit, mutta se saattaa myos olla negatiivinen koska jos toinen on huonolla
tuulella niin se vie motivaation alas jotenkin. Vaikka sitd ei huomaisi tai myontaisi,
kylla se vaikuttaa. Asiakkaat, meilla on mahtavia asiakkaita, kanta-asiakkaita, ne
tietenkin vaikuttaa motivaatioon. Palautteet vaikuttaa hyvalla tavalla, mutta myos
negatiiviset, he ovat hyvia silld jos itselle tulisi huono palaute niin voisi parantaa ja
kaantdd hyvaksi asiaksi. Ja vield tydilmapiiriin liittyvd asia, ettd jos toisella on
motivaatio hukassa niin itselle tulee turhautuminen ettd miksi minun pitdisi yrittaa ja

olla motivoitunut jos toista ei kiinnosta ollenkaan.

Meri: Nimenomaan, tyokaverit vaikuttaa ehdottomasti sithen minunkin mielesta. Miten
sitten pyrit yllapitdé4 sinun motivaatiosi? Varsinkin kuin teet vain yovuoroja, jotka ovat

tosi rankkoja.

Respondent G: Yleensé vasyttadd kuin tulee téihin, mutta sitten kuin tulee tiskille niin
piristyy. Yleensa yolla ndkee ensimmaisend niitd kanta-asiakkaita, he ovat tuttuja ja
tulee saman tien hyvalla tuulella. Jos itsensé vahan pakottaa, vaikka onkin huono paiva,
mutta ettd hymyilee, tdmah&n on vain tyotd. En voi ottaa henkilokohtaisia asioita
mukaan tyOpaikalle. Varmaan motivoi tyokaverit, jos tyokaverit ovat hyvalla paalla ja

motivoituneita niin totta kai se tarttuu.

Meri: Totta. Puhuttiin jo ilmapiiristd mutta miten kuvailisit ilmapiirin taall4, ja miten

luulet etta se vaikuttaa tiimiin seka asiakkaisiin?

Respondent G: Meilla on aina ollut hyva ilmapiiri, verrattuna muihin hotelleihin mita
olen kuullut ja n&hnyt joskus, niin meilld on mahtava ilmapiiri ja kaikki tulee
suhteellisen hyvin toimeen t&allg, ainakin toissd. Ja jos ei tulla toimeen, niin kukaan ei
anna asiakkaitten nahda sitd. Meidan asiakkaat ovat myds huomanneet ja antanut
palautetta meidan ilmapiiristd, ja mitd olen hotellipdallikolta kuullut niin se on myos

kehunut ja sillakin on ollut vaikea uskoa kuin hyvin me kaikki tullaan toimeen.

Meri: Niinpé. Ja puhuttiin aikaisemmin myos siité ettd jos kaveri on motivoitunut niin
se tuo itselle myods motivaatiota. Pyritkd sitten motivoimaan tytkavereita jos on esim.

motivaatio hukassa?
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Respondent G: Niin... Mielesténi kaikki ovat motivoituneita tddlla. Vaikka on just
huonompia pdivig, niin silloin yritan totta kai olla tukena ja sanoa ettd kylla se siitd ja

hymyile vain ty6tdhan tdma vain on. Yrittaa tsempata, etta se ei vaikuttaisi tydvuoroon .

Meri: Olisiko sinulla lisattavéda tahan loppuun, jotain ehdotuksia miten voitaisi

lisamyyntié parantaa, tai sitd seurata tai kannustaa tyontekijoitd myymaan liséa?

Respondent G: En osaa sanoa. Ennen ehka olisi ollut mutta talla hetkelld meill& on hyva
systeemi. Meilld vaihtuu nyt marraskuussa se taulukko, niin se on véhan epéselva vield,
mutta kai sen pian ymmartdd. Sindnsa toi palkitsemisjarjestelmd on menossa ihan
hyvaan suuntaan silld kirjoitetaan kuinka paljon ollaan myyty euroina, eika pisteiné.
Ydvuoron kannalta en tiedd onko se parempi ratkaisu, silla y6lla myydaan enimmakseen
IHG kanta-asiakaskorttia joka on ilmainen, eli euroméérdassa ei saa mitaan. Eli
yovuorolaisille jaa sitten ettd myy executive-huoneita, ja myos he jotka lahtee hotellista
tosi aikaisin ennen kuin yovuoro loppuu, niin heiltd kysya jos tarvitsee uutta varausta.

Multta yleisesti niin on tdmé jarjestelma menossa parempaan suuntaan.

Meri: Miten sitten lasketaan, jos asiakas tekee uuden varauksen? Jos esim y& maksaa

100 euroa, niin saako sitten 100euroa lisamyyntia?

Respondent G: En osaa sanoa. Just niista uusista varauksista niin jos joku saa sellainen
kanta-asiakas joka tekee kerralla koko vuoden varaukset, niin mita sitten jos se asiakas
osuu jollekin tyontekijélle, niin saako tydntekija sitten ne kaikki pisteet ja se rahasumma

mita asiakas tuo koko vuoden aikana hotelliin? Jos ndin on niin sitten asia on silla selva.
Meri: Niin silloinhan saisi ison summan lahjakortteissa.

Respondent G: Tai voiko sen laskea tuolla tavalla? Jos tulee just joku meidén kanta

kanta-asiakas.

Meri: Vaikeaa sanoa. Siitd pitéisi ottaa vield selvdd. Mutta minulla ei ollut lis&a

kysyttavaa niin kiitos sinun ajasta Respondent G.
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Respondent H: Hi, my name is X, and I’ve been working here since the beginning of
august this year. I mainly work as a night auditor, and | also do some dayshifts too.

Meri: Right, you just started here. Did you get any instructions about the additional

sales at this hotel when you started?

Respondent H: Honestly no. | found out about the whole rewarding system by accident
when one of my colleagues were adding her points to it, so I asked “What’s that?” and

she explained.

Meri: Wow, that’s strange. So how are you introducing additional sales products to a

customer, do you follow any routines?

Respondent H: Well this totally depends of the customer of course. The main challenge
for me is the fact that | mainly work at night, so imagine that there are not that many
customers to offer anything to. They are usually tired when they arrive to the hotel, so
they basically just want to get their key and go up to the room. What I try to do is while
checking the customer in, I try to sell at the same time, so everything happens at once so
to say. This won’t take any extra time from the customer at least. Sometimes when you
see that a customer is looking at our IHG brochures for example, you can immediately
start suggesting it and just start talking to it. The customer has already shown its interest
so it’s easy to know what to offer so to say. This hotel doesn't have that many options
for upsell. There are not many different kind of rooms, only the standard and executive
rooms, which are both the same size. In my previous experience, | have worked at hotel
where there are many different rooms and suites. In this hotel we sell coffee yes, but
that’s something that the customer decides, it"s not like we are recommending the coffee
to every customer. When we sold the ice cream, which was easier to sell “It’s hot
outside, take an ice cream” or something. Now, we don't really have that many products
so it’'s more of a challenge to sell something. I think to enroll new IHG members is
easy. It’s free to join, they will get the benefit even though their company pays for their
stay, and they also receive points for all extras, like the restaurant, parking, etc. At the
moment we are quite limited, there is not that much to sell to be honest.

Meri: So what do you consider being the most challenging thing about additional sales?
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Respondent H: Why should the customer for example pay almost double price for the
sandwiches (which are the restaurants additional sales products), when there is a
supermarket on the other side of the street? Maybe our challenge is to try to distract the
customer from going there and buys our products. The most challenging thing is also to
persuade the customer to things they might not necessary need. They come to the hotel
to sleep, or for business, or leisure. They stay at a hotel to have a place to stay, sleep and
so on. They don’t “need” a bed at the 9™ floor, they just need a bed no matter what kind
of room it is. So the challenge is probably to give the customer the feeling that they
could get something better, or give them a reason to buy something better, or make
them feel that they need it. Some people don’t see any value in additional products.

Meri: How do you think it’s the easiest way to sell? Faced to face or phone, specific
shifts...

Respondent H: Yeah probably if you work daytime. And in the phone of course you can
explain. In the late evening, probably face-to-face is the hardest because they don’t care
they just want to sleep. In the daytime, personal contact is the easiest way. When
someone calls, depending on where the calls come from, the connection might be bad
and it might be challenging to explain everything. But when communicating at the front

desk you can persuade the customer with a smile body language and so on.

Meri: Do you feel that it's easy and comfortable selling additional products to a

customer?

Respondent H: Yes absolutely, but for me it would be great to have more products to
offer. It’s very limited and it feels stupid. | don’t feel like there is enough of options,
and not enough products to satisfy different kinds of needs. That's one thing. If you have
a lot of things to offer, that attracts a lot of customers. If we would have a lot to offer,
we can offer more products, and if it doesn't satisfy the needs of the customer, we can

find another solution or products that does.
Meri: Absolutely, I totally agree with you. So what affects your work motivation?

Respondent H: Communication. Meeting new people of course, my colleagues. |
haven’t worked here for long so | still have that newbie feeling, and of course I'm

motivated otherwise | wouldn’t have applied for this job. The atmosphere is definitely a
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motivator for me. If it’s fun and people can joke around, the work is more fun. I think if
you work in a team as friends eventually, you can work as one. That’s a good way.
Since I’'m working nightshifts, | haven’t had the opportunity to work with everybody, so
it’s hard to say how I get along with everyone, but it would for sure be great to get the

chance to work with everybody sometimes.

Meri: Totally, sometimes if you are too good friends, that might be a distractor too, or it
can be a benefit. What kind of atmosphere do we have here, and how do you think it

affects the team and the customers?

Respondent H: Actually | havent been here for long, but the image | have of it so far is
positive. | don’t know all of the regular customers yet, but what 1"ve observed so far, it
seems like many of then regular customers and the staff know each other pretty well. Its
good because it’s a business friendship with customers. It’s nice when customers can
come the hotel and feel like they are “home”, because for many business customer, the
hotel is their second home, or home away from home, so for them to feel like we know
them, where they work, what the usually do when they are staying at the hotel, makes
them feel more welcome 1 think. This also includes the restaurant, it’s important. People
are friends with customers; talk with them asks how the day was in a genuine way.

Meri: Absolutely, and since you are new and we already have such a tight group here, it

might take time to become a part of the team.

Respondent H: Yeah | remember we discussed that. It’s just important to try to break

the ice with people and these things happens with time.

Meri: Now since we have the additional sales rewarding system, do you feel that it’s a

motivation factor for you?

Respondent H: Yes it is for sure. I just wish there would be more products that we could
offer. Working at nights, there are not much to offer the customer. I like this kind of
raise in a way of a gift card. This gives you a way to try to improve yourself and
motivates. Considering the enrollment of IHG members, it will get harder since more
and more customers are a part of the program already. For sales yes, but more products!
To have more to sell and offer, gives a hotel a better image in my opinion. Hotels can

make a lot of money with selling basic things. In some hotels they sell the dental Kits,
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and we give them for free. | think that it’s good that we give it for free, because | think
it provides the customer a better experience, and we have even got good reviews that
how amazing it is that if you forget your toothbrush, the hotel has a dental kit for free.
Awesome! Small things make a big impact, for us it doesn’t cost much, but the feeling it
gives the customer is much. Also | have been thinking about our parking, many hotels

have free parking...

Meri: About the parking, that’s not true at all, especially not in Helsinki. The price we

charge for the parking is cheap compared to other hotels in Helsinki.
Respondent H: 1 know but our parking is quite small here...

Meri: | know, but still there are 20 spots, and nearby the city center. Alright lets

continue. How do you maintain your motivation or improve it?

Respondent H: As long as the work makes u feel happy and makes you smile, it
motivates. | love tis industry, which is a motivating factor itself. Besides at some point,
I’m not sure if it"s possible in Finland, but to climb up on the latter. I guess | want more
experience and learn something new, that's motivation. | found the industry I love and
it’s quite good money, not in Finland maybe, but in many other countries. In Finland,
there are not many luxurious hotels, so there are not hotels that will pay a high salary. If
you become a manager for a big luxurious hotel, you might have a chance to earn good
money. And when you have achieved experience and a name people recognize, it makes

you a valuable person.
Meri: Okay. So do you tend to motivate your co-workers in any way?

Respondent H: Yeah. At least | try to make a fun atmosphere and trying to make people

laugh. The work is serious yes, but it doesn't have to be a tense atmosphere all the time.

Meri: Do you feel that there is a difference selling additional products to a business
traveller and someone who is staying at the hotel for a weekend, or on their leisure

time?

Respondent H: Yes and no. Business travellers they don’t have time as much as leisure
travellers. They just need the basic things. But guests who are on vacation want to enjoy

and have a good time. Also the conference opportunities, which are also the restaurants
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additional sales, are mostly handled by the reception. Or the reservation part of it is on
the front desks responsibilities, and the serving is the restaurants job.

Meri: To finish this, would you have any suggestions how to generate the additional

sales...

Respondent H: Oh yeah, | was thinking about this a few days ago. On Sundays, we try
to keep the staff to the minimum. The housekeeping doesn’t clean all the rooms, or that
many “extra” rooms. On Sundays, we could easily sell the executive rooms, if there
would be more available, not only for those loyalty customers who get a free upgrade.
In this situation, the rooms should be clean, and we could actually push ourselves to sell
executive rooms on Sundays. Why don’t we prepare more rooms on the 9" floor? There
might be walk-ins. And wouldn't it be better to clean the whole 9™ floor, and if there is
a reservation or a walk-in on a Sunday, we could say, that there are no standards
available, but we have executive rooms on the 9™ floor. They need to stay here anyways
or they already entered the hotel, so there is a small chance that they will leave and go
to the next hotel, since there is a bit distance to the next hotel, and they might have the
same problem or more expensive rooms than we do. They will pay if they come to our
hotel, usually. Having the 9™ floor clean could increase our sales.

Meri: Anything else you would like to add?
Respondent H: Noup!

Meri: Okay, well thank you for your time Respondent H!
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