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1 Johdanto

Myynnin lisdadaminen ja sen tehostaminen on nykypaivana elinehto monelle yrityk-
selle. Jatkuvan kasvun ymparistOssa, yrityksiltd vaaditaan yha enemman asiakaslah-
toisyytta ja palvelunlaadun kehittamista. Palveluita myytaessa ei myyda vain palve-

lua, vaan my0s lisdarvoa asiakkaalle.

Tassa opinndytetydssa tutkitaan palveluohjaajan roolia lisamyynnin toteutuksessa ja
kuinka saada jalkautettua lissmyyntida enemman palveluohjaajille. Lisimyynnin onnis-
tunut jalkauttaminen tuo yritykselle lisdarvoa, lisimyynnin osuuden kasvaessa myyn-
nissa ja nain ollen parantaen yksikon tulosta. Palveluohjaajat toimivat yhdessa palve-
luesimiesten kanssa, auttaen ja tukien esimiesta arjen toiminnoissa. Palveluohjaajan
tyo tuo lisdarvoa myos asiakkaalle, palvelun laadusta huolehditaan, pystytdan puut-
tumaan poikkeamiin nopeasti, kommunikointi ja tiedon valitys on nopeaa ja helppoa.
Asiakkaalle lisdarvoa antavia palveluita ehdotetaan ja toteutetaan. Tutkimus toteu-
tettiin toimeksiantona Lassila & Tikanoja Oyj:n Jyvaskylan siivous- ja tukipalveluiden

yksikossa.

Tutkimuksen tavoitteena oli tarkastella palveluohjaajan roolin merkitysta lisamyynnin
toteutuksessa ja I0ytaa keinoja tehostaa sita. Palveluohjaajan rooli on maaritelty yri-
tyksen roolikorteissa, mutta lissmyynnin toteutuksessa kuvaus jai kuitenkin epasel-
vaksi. Nain ollen tutkimusongelmaksi muotoutui palveluohjaajan roolin epaselvyys
lisamyynnissa. Tutkimuksen toteuttamiseen osallistui viisi palveluohjaajaa, jotka tyos-
kentelevat Lassila & Tikanojalla. Tutkimusmenetelmina kaytettiin havainnointia ja

teemahaastattelua.

Tutkimuksen tulokset osoittivat, ettd palveluohjaajan vastuita selkeyttamalla, pereh-
dytykseen panostamalla ja selkeampia tavoitteita asettamalla, olisi yritykselld mah-
dollisuudet saada entistd parempia lisamyyntituloksia. Vastuun osittainen siirtdminen

esimieheltd palveluohjaajalle sai tutkittavien keskuudessa hyvan vastaanoton.



2 Siivouspalveluiden lisamyynnin toteuttaminen

2.1 Toimeksiantajan esittely

Lassila & Tikanoja on Suomen johtavin yritys kiertotaloudessa. L&T tyollistaa talla
hetkella yhteensa noin 8200 henkil6a Suomessa, Ruotsissa ja Venajalla. Yritys tarjoaa
erilaisia kiinteisto-, ymparisto- ja teollisuuspalveluita. Tassa tutkimuksessa on tutkittu
siivous- ja tukipalveluiden Jyvaskylan yksikossa toimivia palveluohjaajia. Siivous- ja
tukipalvelut palvelevat yksityisia kuluttajia ja yrityksia. Siivouspalveluita toteutetaan
toimistoista, teollisuuteen, aina sairaaloihin ja elintarviketeollisuuteen asti. Lassila &
Tikanoja haluaa kiertotaloutta toteuttamalla tuottaa enemman arvoa asiakkaillensa,
henkilostollensa ja yhteiskunnalle laajemmin. Lassila & Tikanojalla vastuullisuuteen
painotetaan niin strategisella tasolla, kuin jokapaivadisen tekemisen tasolla. Yhtion lii-
kevaihto vuonna 2019 oli 784,3 miljoonaa euroa. L&T on listattu Nasdaq Helsingissa.

(Lassila & Tikanoja QOyj verkkosivut, 2020).

Henkiloston jakautuminen toimintamaittain

B Suomieeeen. 80 %
8 60 0 RuotSi..oeeeeeeeen 17 %
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Kuvio 1. Lassila & Tikanojan henkil6ston jakautuminen toimimaittain (L&T
verkkosivut)
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Kuvio 2. Lassila & Tikanoja Oyj:n strategia (L&T verkkosivut)

2.2 Palveluohjaajan rooli siivouspalvelujen toteuttamisessa

Asiakaskokemus on talla hetkella yksi yritysten tarkeimmista huomioonotettavista
prosesseista, eika sita voida pitaa itsestdadn selvana asiana, joka tulee palvelun mu-
kana, vaan palvelun tuottajan tulee kiinnittda tahan erityistd huomiota. (Kurvinen,
Seppa 2016, 28.) Kaikkea kaikille ldhestymistapana ei toimi, koska asiakkaat haluavat
yksilollisia kokemuksia. Palvelun tuottajan tulee ymmartaa asiakasta uudella tasolla
ja aina vain paremmin, jotta ymmarrys pystytdan viemaan arjessa suunnittelusta aina
tekemisen tasolle asti. Palveluntuottajalla tulee olla tahtoa toteuttaa omaa paivit-
taista tyoskentelyaan niin, etta sitd johdetaan asiakasarvo edella. Vuorovaikutus, yh-
tendiset tavat viestia ja palvelu, joka ajaa asiakkaan etua, parantaa asiakaskoke-
musta. Yhtendinen tapa viestia kaikilla eri kanavilla, tuo asiakkaalle tunnetta, etta
han asioi aina yhden ja saman palveluntuottajan kanssa, asiointikanavasta ja tavasta

huolimatta. (Kurvinen, Seppa 2016, 22-28.)

Kauhasen (2018, 13) mukaan yha useammat ulkoiset ja sisdiset asiat vaikuttavat sa-

man aikaisesti yritysten paatoksen tekoon. Tama johtuu osittain siitd, ettd 2010-lu-
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vulla organisaatioihin vaikuttava toimintaymparistd muuttuu yha nopeammin ja toi-
mii arvaamattomammin. Koska puhtauspalveluala karsii jatkuvasta tyévoimapulasta,
ja vaihtuvuus henkilostossa on tyon fyysisyyden takia suurta, on esimies jatkuvassa
paineessa. Palvelun tuottamisen varmentamiseen ja tuotetun palvelun laadun var-
mentamiseen menee huomattavasti aikaa, mutta talla saadaan pidettya useampia pi-
tempi aikaisia asiakkuuksia. Tuulaniemen (2011, 98) mukaan palvelun laadun var-
mentaminen on erittdin tarkeaa, jotta strategiset linjaukset, erilaiset palvelupaketit,
palveluntuottajan ymmarrys asiakasta kohtaan ja muut kriittiset palvelun vaiheet py-

syvat ehjina, jotta asiat konkretisoituvat asiakkaalle palvelussa.

Kauhasen (Kauhanen 2018, 41) mukaan esimiehen keskeisia tyotehtavia on luokiteltu
monella tavalla vuosien saatossa. Han kuitenkin nostaa esiin, 1930-luvulla Luther Gu-
lickin tekeman jaottelun esimiehen tehtavista, joka on hanen mukaansa kayttokelpoi-

nen vield tanakin paivana.

Taulukko 1. Esimiehen tehtavat (Kauhanen 2018, 41., Gulick. L)

Esimiehen tehtavat:

Suunnittelu

Organisointi

Henkiloston hankinta ja kehittdminen

Ohjaus ja johtaminen

Koordinointi

Raportointi

Budjetointi

Esimiestydn nopea tempoisuuden ja paineen lisddntymisen myo6ta puhtauspalvelu-
alalla, asiakkaalle lisdarvoa tuottavalle lisamyynnille jaa valitettavan vahan aikaa, en-

sisijaisten tehtaviensa lisdksi (taulukko 1). Lassila & Tikanojalla esimiehelld on arjen



tyoskentelyssd apuna palveluohjaajia, jotka toimivat asiakasrajapinnassa osallistuen

paivittaisiin toimintoihin.

Siivous- ja tukipalveluiden palveluohjaajille on asetettu roolikohtaisia vaatimuksia,
joista tarkeimpia ovat; tyontekijoiden perehdyttaminen ja uusien ohjeistuksien pe-
rille vieminen, asiakaskohteissa laadun seuranta, palveluesimiehen auttaminen asiak-
kaalle myydyn palvelun toteutuksessa, osallistuminen téiden jarjestelyyn ja sen vies-
timinen tyontekijoille, ohjata tydn suorittamista ja antaa palautetta, raportointi esi-
miehelle ja ohjeistusten paivittaminen. Tulokseen vaikuttavalle, palveluohjaajan paa-
vastuualueelle roolikorttiin on kirjattu paivittdainen tyénohjaus tyévuorosuunnitel-

man mukaisesti, seka lisamyynnin etsiminen. (L&T, 2019)

Palveluohjaajat toimivat esimiesten “oikeana katena” ja heilld on iso rooli asiakasra-
japinnassa, koska he tyoskentelevat ja ohjaavat tyontekijoita paasaantoisesti asiakas-
kohteissa, joissa palveluja tuotetaan. Lisamyynnin etsiminen on annettu L&T:n rooli-
kortissa yhdeksi padvastuu alueeksi palveluohjaajille, mutta selkeita euromaaraisia
lisamyynnillisid tavoitteita ei palveluohjaajille ole asetettu. Tutkimuksen ongelmaksi

muotoutui ndin ollen palveluohjaajien roolin epaselvyys lisamyynnissa.

Tutkimusongelmasta johdetut tutkimuskysymykset ovat:

Millaisena palveluohjaajat kokevat lisamyynnin?

Mika auttaisi heita parempiin lisamyynti tuloksiin?

2.3 Siivous- ja tukipalveluiden myynnin johtaminen

Niin kuin kaikilla aloilla, myos puhtauspalvelujen alalla tyoskentelee monenlaisia ih-
misid. Ihmisten kanssakdyminen ja vuorovaikutustavat ovat jokaisella erilaiset. Esi-
miesten onkin osattava loytda keinot johtaa alaisiaan monin eri keinoin. Erilaisuutta

voi oppia hydédyntamaan, jos oppii tuntemaan ihmisten vahvuudet ja hydodyntamaan



ndita. Henkilostolld tulee olla mahdollisuus paasta vaikuttamaan heita koskevaan
paatokseen tekoon, mutta esimiehen tulee varmistaa, etta heilld on vaadittu tieto- ja
taitotaso. My0s aineettomista ja aineellisista kannustimista tulisi huolehtia (Jabe, M.
2017, 27.) Kauhanen (2018, 47) kertookin kaikkien nykyisten tyoelamaa koskevien
tutkimusten tuovan esiin, henkildston kaipuun palautteeseen tydstaan omalta esi-
mieheltaan. Palautteen antamisen vahaisyys koetaan olevan yksi suomalaisten esi-
miesten heikkouksia. Avoimuus viestinndssa, auttaa lisédmaan motivaatiota ja sitou-

tumista.

Palveluntuottajan on kyettava uudistautumaan myds pitkdaikaisten asiakkuussuhtei-
den kanssa ja lisamyyntia tarjottaessa on ajateltava mita uutta tuomme asiakkaalle.
Omia palveluita ja organisaation kykya muuntautua on jatkuvasti arvioitava. Myyjat
tarvitsevat tuekseen systemaattista johtamista, ei pelkkien tulostavoitteiden avulla
johtamista. Asiakkaat eivat aina osaa arvioida parasta ratkaisua heidan tilantee-
seensa, jolloin myyjalla on oltava kykya haastaa asiakasta ostotilanteessa, toimiala-

tuntemus ja ymmarrys asiakkaan liiketoiminnasta mukanaan. (Nortio, J. 2016.)

Hinnoittelu puhtauspalvelualalla on erittdin kilpailtua, ja asiakkaalle pyritaan tarjoa-
maan mahdollisimman kilpailukykyinen hinta markkinoihin ndhden. Hintojen ollessa
kilpailtuja, on my6s siivouspalveluiden hintojen indeksikorotukset olleet maltilliset
vuonna 2019, ollen 1,1% (SVT: Tuottajahintaindeksit). Laadukasta palvelua tuottaessa
pyritaan vastaamaan asiakkaan tarpeisiin, myos sopimuksessa myydyn palvelun ulko-
puolelta. Lisamyyntina suoritetut palvelut voivat tuoda asiakkaalle huomattavaa lisa-
arvoa. Palveluyrityksen yksi tarkeimmista tehtavista onkin tuottaa laadukasta palve-
lua ja huomata asiakkaan tarpeet. Asiakkaan tarpeiden havainnointi ja lisdpalvelujen
tarjoaminen havaintojen perusteella, antaa asiakkaalle lisdarvoa. Yritykset ovat he-
ranneet siihen, etta aina vain tuottavimpien asiakkaiden haaliminen ei ole oikea tapa,
vaan vahemman kerralla tuottavien asiakkaiden elinkaarta on alettu seuraamaan, ja
todettu niiden tuottavan isoja summia pitkalla aikavalilla, asiakkaiden pysyessa uskol-
lisina palveluntarjoajalle. Joten nykyaan yritykset haluavat mahdollisimman monta
tyytyvaista asiakasta, joiden kanssa tehda arvokasta yhteistyota pitemmalla aikava-
lilla. (Barbu, A., Tiganoaija, B. 2018) Palveluohjaajat omalla tyollaan yllapitavat naita

asiakkuussuhteita, ja ovat mukana paivittaisessa toiminnassa.



2.4 Siivous- ja tukipalveluiden sanastoa

Palvelunkuvaus kertoo, millaista palvelua tai siivousta kohteessa on sovittu suoritet-

tavan ja millaisella taajuudella.

Yllapitosiivous on sdaanndllisesti suoritettava siivous. Yllapitosiivoukseen kuuluu tyy-
pillisesti imurointi, lattioiden pesu, tahrojen ja roiskeiden puhdistaminen, pintojen ja

saniteettitilojen puhdistus ja pélyjen pyyhinta.

Perussiivous ja peruspesut - on maaraajoin ja perusteellisesti suoritettavaa kerta-
luontoista siivousta, jolla palautetaan tilaan sovittu puhtaustaso silloin, kuin ylldpito-
siivouksella ei sita pystyta toteuttamaan. Perussiivouksessa kaytetaan kaikkia siivous-
menetelmid, mutta kosteiden ja markien menetelmien sekda mekaanisen tydn osuus
on suuri. Tyon keventamiseksi koneita hyodynnetaan aina, kun se on mahdollista. Pe-
russiivous palveluita ovat muun muassa: ylapolyjen puhdistus, seinien pesu, lattioi-

den peruspesu, lattioiden vahaus ja ikkunoiden pesut.

Sopimusmyynti - pidempiaikaisesti toteutettavaa, sdannollisesti laskutettavaa palve-

lua asiakkaalle, josta on erillinen sopimus.

Tilausmyynti - palvelua tuotetaan asiakkaan tilauksesta, kertalaskutettavana tyona.

Tarjousmyynti - uudelle asiakkaalle annetaan tarjous havaitusta palveluntarpeesta.

Lisamyynti - annetaan sopimusmyynti asiakkaalle, lisdarvoa tuovia tarjouksia havai-

tuista lisdpalvelutarpeista, tavanomaisesti peruspesuista
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3 Tutkimuksen toteuttaminen

3.1 Tutkimusmenetelma

Tutkimusmenetelmia on olemassa kvantitatiivisia eli maarallisia, seka kvalitatiivisia
eli laadullisia. Kvantitatiivinen tutkimus tutkii jollain tapaa mitattavaa tietoa, joka on
tasmallista, laskellannista ja mitattavaa. (KvantiMOTV, 2020.) Kvalitatiivinen tutkimus
on yhdenlainen tapa tehda tutkimusta. Kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus, voi si-
saltaa useita erilaisia ldahestymistapoja, monia erilaisia aineiston keruu tapoja, seka

monta erilaista analyysimenetelmaa. (Saaranen-Kauppinen, Puusniekka, 2006.)

Tutkimus toteutettiin kvalitatiivisena tutkimuksena, koska tutkimusongelmasta olisi
ollut vaikeaa juontaa maarallisesti mitattavaa tutkimusaineistoa. Laadullinen tutki-
mus antoi tutkijalle vapautta kayttaa tutkimuksen aineiston keraamiseen ja analy-
sointiin useampaa eri menetelmaa. Tutkimuksen kohteena oli Lassila & Tikanojan, Jy-
vaskylan toimipisteen siivous- ja tukipalveluyksikon palveluohjaajat. Tutkimus suori-
tettiin elokuun 2019 ja toukokuun 2020 valisena aikana. Tutkimusta |ahdettiin toteut-
tamaan havainnoimalla yrityksen sisdisia prosesseja ja kaytanteitd, seka palveluoh-
jaajan roolia yrityksessa. Havainnointi menetelmana ei ole vain katselua, vaan syste-
maattisesti toteutettavaa huomioimista. Havainnoimalla voidaan kerdta aineistoa eri-
tyisesti erilaisista vuorovaikutustilanteista (Saaranen-Kauppinen, A., Puusniekka, A).
Jyvaskylan yksikossa tyoskentelevat palveluohjaajat otettiin mukaan tutkimusta teh-
dessa. Yksikon palveluohjaajista, muutama jai pois esteellisyyden vuoksi. Otantaan
saatiin siis mukaan lahes kaikki palveluohjaajat. Havainnoinnin lisaksi kerattiin aineis-
toa toteuttamalla teemahaastattelu kevaalld 2020. Tutkimuksessa ei ole pyritty tilas-
tolliseen yleistamiseen, vaan ymmartamaan ja loytamaan kehitysehdotuksia toimin-
tamalleihin lisamyynnin toteuttamisessa toimeksiantaja yrityksessa (Tuomi, Sarajarvi
2018, 73). Tutkimuksessa haluttiin saada mahdollisimman tarkka kokonaiskasitys pal-
veluohjaajien roolista, tutkimuksen kohdejoukko valittiin tarkoituksenmukaisesti ei

satunnaisotannan menetelmaa kadyttden (Aaltio 1999).
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3.2 Aineiston keruu

Laadullisen tutkimuksen yksia tavanomaisimpia aineistonkeruumenetelmia ovat
haastattelu ja havainnointi (Tuomi, Sarajarvi, 2018, 62). Aineiston keruu muodoksi
valikoitui havainnoinnin tueksi teemahaastattelu, joka antaa tilaa keskustelulle ja sy-
ventadville kysymyksille haastateltavan vastauksiin perustuen. Teemahaastattelussa
pyrittiin l0ytamaan vastauksia, joilla olisi eniten merkitysta asetetun tutkimuskysy-
myksen ymparilla. (Tuomi, Sarajarvi 2018, 64). Tutkimukseen haastateltiin viitta pal-
veluohjaajaa, jotka tydskentelivat Lassila & Tikanojalla tutkimuksen toteutuksen ai-
kana. Toimeksiantajan annettua tutkijalle luvan toteuttaa tutkimus, on tutkija havain-
noinut tutkimuksen valittuja palveluohjaajia luonnollisessa tydymparistdssa, asiakas-
kohteissa, yrityksen omissa tiloissa ja sisdisissa palavereissa taman tutkimuksen ajan.
Palveluohjaajat ovat olleet tietoisia meneilldan olevasta tutkimuksesta, ja sallineet
tyonsa havainnoinnin. Havaintojen perusteella, tutkija pystyi maarittelemaan tar-
kemmin haastattelujen teemat, jotka tukisivat aineiston analysointia ja johtopaatok-

sien tekoa.

Taman tutkimuksen teemahaastattelun paateemoiksi tutkija valitsi tutkimusongel-

man mukaisesti seuraavat teemat:

1. Perehdytyksen kattavuus tydénkuvaan nahden

2. Lisamyynnilliset tavoitteet ja niiden selkeys

3. Millaisena palveluohjaajat kokevat lisamyynnin toteutuksen

Haastattelut toteutettiin rauhallisessa ymparistossa tyoajan ulkopuolella, jolloin

haastattelu tilanteesta saatiin rauhallinen ja aiheen darelle oli helppo syventya. Haas-

tatteluihin tutkijalla oli muutamia aloituskysymyksia, jotta keskustelua saatiin ohjat-

tua halutun teeman ymparille. Haastattelut kestivat noin puolituntia jokainen. Haas-

tattelujen jalkeen aineisto litteroitiin referoivalla litterointityylilla, sen analysoimista
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varten. Referoiva litterointi vahensi kasiteltdvan aineiston maaraa ja nosti esiin tar-

keimmat asiat teeman ymparilta. Aineistoa saatiin kerattya 2-3 sivua haastateltavaa

kohden.

3.3 Aineiston analysointi

Tutkimuksessa haastateltiin ja havainnoitiin viitta eri palveluohjaajaa, jotka tyosken-
televat saman yksikon sisalld, mutta eivat kaikki samalle esimiehelle. Havainnointi
vaiheessa pystyi huomaamaan eroavaisuuksia palveluohjaajien tydskentelyyn ja vas-
tuisiin, vaikka kaikilla on samanlainen tyonkuva ja vaatimukset roolikortin mukaan.
Toki havainnoidessa ihmisia ja heidan tyoskentelytapojansa tulee tutkijan huomioida
jokaisen tutkittavan yksilollisyys, seka tassa tapauksessa myos heidan esimiestensa
yksil6llisyys. Havainnointia ja teemahaastattelut tukivat toisiaan. Havainnoinnista tut-
kija sai luonnollisen ja valittoman tiedon, kuinka tutkimushenkilot toimivat erilaisissa
luonnollisissa tyonsa liittyvissa ymparistdissa. Havainnoinnilla saatiin myds tietoa

siitd millaista vuorovaikutusta tutkimushenkil6t kayvat tyopaikalla ja asiakaskoh-

teissa. (Saaranen-Kauppinen, A., Puusniekka, A. 2006d)

Teemahaastattelun luontevimpana kasittely tapana tutkija koki teemoittelun. Talla
tavalla paastiin analysoimaan yhtenevaisia ja eroavaisia seikkoja. (Saaranen-Kauppi-
nen, A., Puusniekka, A. 2006c) Koska tutkimushenkiléiden otanta oli sen verran pieni,
haluttiin aineisto vield tyypitell3, jotta teemoittelun teemojen alle jadneet, mutta tyy-
pilliset asiat, jotka nousivat esiin, saataisiin mukaan tutkimuksen tulosten analysoin-
tiin. Tyypittelyssa keskeisimmat asiat tulevat esiin yleensa, tiivisti ja informatiivisesti
(Saaranen-Kauppinen, A., Puusniekka, A. 2006b). Tutkijan havaintoja, jotka tukevat
teemahaastattelulla saatuja tuloksia on kerrottu tutkimuksen tuloksissa. Havainnoin-
neista tutkija on pitanyt pdivakirjaa, ja hydodyntanyt myos muistioita tiimipalave-

reista.
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3.4 Tutkimuksen luotettavuus

Tutkimuksen luotettavuutta arvioidessa tulee huomioon ottaa sen reliabiliteetti eli
kuinka toistettavissa kyseinen tutkimus on. Laadullisissa tutkimuksissa tulee aina ky-
seenalaistaa tutkimuksen reabiliteettia, koska laadulliset asiat eivat ole taysin maa-
reellisesti mitattavia. Validiteetti taas kertoo, kuinka hyvin kyseisellda mittauksella on
saatu tutkimuksessa halua asiaa mitata tutkijan arvion mukaan. Seka aineiston keraa-
miseen, kasittelyyn ja luotettavuuteen liittyvat kysymykset, kuten esimerkiksi miten
paljon aineistoa on saatu kerattya ja kuinka aineisto on kylladantynyt. Aineisto on tar-
peeksi kylladntynyttd, kun tulokset alkavat toistamaan itsedan ja aineistosta ei saada
enda mitdan uutta ja oleellista tietoa tutkimuksen kannalta. (Saaranen-Kauppinen &

Puusniekka. 2006a)

Tutkimusta tehdessa aineisto kylladntyi nopeasti, koska tutkimusongelma oli rajattu
ja tutkimuksen kohderyhma pieni. Tutkimuksen luotettavuutta lisda se, etta jos sa-
manlainen tutkimus toteutettaisiin esimerkiksi jossain toisessa Lassila & Tikanojan
toimipisteessa kayttden samanlaisia menetelmia ja samankaltaisella kohderyhmalla,
voitaisiin tutkimuksesta saada samankaltaisia tuloksia. Tutkimuksen epaluotetta-
vuutta taas lisaa se, etta tutkimuksessa tutkittiin henkil6ita myos havainnoimalla ja
tutkijasta ja hanen roolistaan yrityksessa riippuen voidaan saada erilaisia havaintoja.
Siksi on suoritettu myds teemahaastattelu, jotta tutkijan omille havainnoille ei jaisi

niin paljon painoarvoa.

Tutkimuksen validiteetti, etta reliabiliteetti karsi tutkimuksen edetessa, koska tutki-
mus liittyi tiivisti tutkittavaan ryhmaan, palveluohjaajiin, joiden roolia ei enaa ole kay-
tossa yrityksessa. Tutkimus ei ole enda taysin toistettavissa sellaisenaan toimeksian-
taja yrityksessa. Lassila & Tikanoja piti yhteistoiminta neuvottelut vuoden 2019 lo-
pulla, ja lahti toteuttamaan organisaatio uudistuksen lapivientia 1.1.2020 alkaen. Yri-
tyksessa muutettiin entisten palveluesimiesten, nykyisten palvelumestareiden tyon-
kuvaa niin, etta kokonaisvastuu asiakkuuksien hoidosta, seka tyontekijoista on koko-
naan palvelumestarilla. Palveluohjaajan rooli jai kokonaan pois organisaatio uudis-
tuksessa. Koska tutkimus oli edennyt jo niin pitkalle, paatettiin tutkimus vieda sellai-

senaan loppuun.



14

4 Tutkimuksen tulokset

Tutkimustulosten analysoimisen jalkeen, kaikista selkein viiden haastateltavan jou-
kosta noussut teema oli, etta lisamyyntia pidetdaan ehdottoman tarkeana ja silla on
tutkimuksen kohderyhman mielesta merkittava tyollistava vaikutus. Lisamyynnin tar-
keyden ymmarrysta lisasi kohderyhman kokemus ja ymmarrys alaa kohtaan, kaikilla
tutkimukseen osallistuneilla oli vahintaan nelja vuotta kokemusta puhtauspalvelu-

alalta.

No onhan se nyt ihan elinehto tdlld alalla.

Aina l6ytyy lisGmyyntid, ikkunoita ja mattoja. Aina on jotain.

Kaikki kokivat tyonsa suhteellisen helpoksi toteuttaa ja oma kokemus alalta tuki
osaamista. Teemoittelu toi ilmi, ettd tydhon perehdytysvaiheessa kolme kohderyh-
malaista koki saaneensa erittdin hyvan perehdytyksen. Kaksi kohderyhmalaista koki,
etta yrityksen kaytdnteet ja osa tarkeista asiakkaisiin liittyvista tiedoista jaivat heidan
perehdytyksensa aikana vajaiksi. Asiakastuntemus ja asiakkuuteen liittyvat tiedot
ovat ehto tuottaa hyvaa ja laadukasta palvelua. Tutkija havainnoi myds tdman saman
ilmion, tydyhteisossa toimiessaan. Jos esimies ei ole jakanut kaikkea asiakkuuteen
liittyvaa informaatiota palveluohjaajallensa, on hianen vaikeaa toteuttaa lisamyyntia
puutteellisen tiedon takia. Asiakkaille suoritetuista lisdpalveluista ja niiden hinnoista
pidetdan tarkkaa kirjaa, mutta tiedon ollessa jarjestelmassa tai jos asiakkuudelle on
maaritelty tietyt sopimushinnat, jonka puitteissa tarjouksia tehdaan, oli palveluohjaa-
jan hidasta ja tyolasta laskea tarjous, jos nama tiedot eivat olleet hdnen suoraan saa-

tavissa.

Nelja viidesta koki, etta ei ole saanut Lassila & Tikanojalla tyoskennellessdan saanut
selkeita lissmyynti tavoitteita. Lisamyynnista palveluohjaajien kanssa puhetta oli
vaihtelevasti, riippuen mihin suuntaan tulos oli yksikdssa kehittymassa. Kaikki pitivat
silti lisimyyntia tarkedana, koska kaikki palveluohjaajat pitivat sen vaikutusta merkit-
tavana, tehddanko lisamyyntia aktiivisesti vai ei, vaikka euromaaraisia tavoitteita ei

heilld ollutkaan.
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Selkedna teemana nousi myos, ettd lisamyynti ei ole jarin palkitsevaa. Lisamyyntia et-
sittiin ja suoritettiin, mutta positiivinen palaute jai yleensa vahaiseksi, tasta Kauha-
nen (2018, 47) kertoi aiemmin. Yrityksessa tulospalkkio koskee vain toimihenkil6ita ja
palveluohjaajien palkitsemiseen ei ole omaa ohjelmaa, joka olisi mahdollisesti paran-

tanut motivaatioita etsia ja tarjota asiakkaille enemman lisamyyntia.

Palautetta onko asiakas ollut tyytyvdinen, tai onko (palvelusta) ollut

apua, kuulee véhdn. Mutta sen negatiivisen kuulee kylld aina.

Hinnoittelu lisimyynnissa jakoi myds ryhmaa, palveluohjaajat, jotka tekivat lisamyyn-
tida vain muutamalle asiakkuudelle ja olivat tutustuneet hinnoitteluun, kokivat tar-
jousten tekemisen olevan selkeda. Ohjaajat, jotka liikkuivat useissa kohteissa, kokivat
hinnoittelun hankalammaksi, koska eivat olleet varmoja oliko asiakkaalle sovittu sopi-
mushintoja lisamyynnin osalta, tai millaisia lisdmyytavia palveluita asiakkaalle oli ai-
kaisemmin suoritettu, tai olivatko peruspesupalvelut jo sopimukseen sisallytettyja.
Kaikki ohjaajat olivat myos yhta mielta siitd, ettd mita paremmin asiakkaan ja asiak-
kuuden yhteyshenkilon tunsi, sitd helpompi oli tehda lisamyynti tarjous. Aineiston
tyypittely kertoi eroavaisuuksia toimintatavassa, antoiko esimies palveluohjaajan las-
kea lisdmyynti tarjouksia, esimiehen vain tarkastaen ne, vai esimiehen laskevan itse

tarjouksen asiakkaalle palveluohjaajan vinkista.

Uskaltaisi tarjota rohkeasti, mutta ei ois kuitenkaan liian tyrkky. Kun

vaan tietdis uskaltaako olla tyrkky vai ei.

Ajatuksena lisdamyynnin jalkauttamisen tehostaminen palveluohjaajille oli mieluisa.
Kaikki palveluohjaajat kokivat, etta lisdvastuu ja selkeét lisamyynnilliset tavoitteet oli-
sivat tervetulleita. Tarkeimpia havaintoja ja haastatteluissa esiinnousseita asioita lisa-
myynnin jalkauttamisen onnistumiselle oli: esimiehen tuki, vastuun antaminen, sel-
kea hinnasto ja kunnollinen perehdytys asiakkuuksiin, joihin lisamyyntia haluttaisiin
suoritettavan. Palveluohjaajat, jotka olivat olleet mukana lisémyynnin suunnittelu pa-
lavereissa, kokivat lissmyynnin suorittamisen kokonaisuutena selkedksi. Palveluoh-
jaaja, joka ei ollut ollut mukana lisamyynnin suunnittelu palavereissa, koki lisamyyn-

nin hetkessa tulevana tilaisuutena, ei niinkaan suunniteltuna tapahtumana. Tulokset
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osoittivat myos, ettd ei ollut niinkdan palveluohjaajan kokemuksesta riippuvaista
kuinka paljon lisamyyntia han tarjosi asiakkaille, vaan siita kuinka aktiivinen hanen

esimiehensa oli lisamyynnissa.

5 Johtopaatokset

Mita paremmin palveluohjaaja on perehdytetty tyohonsa ja asiakkuuksiin, joissa han
tyoskentelee, sen helpompaa hanen on toteuttaa lisimyyntia tehokkaasti. Kukaan ei
ole seppa syntyessdan, paatee myods tahan ammattiryhmaan. Vaikka palveluohjaa-
jalla olisikin runsaasti kokemusta, ei kohdekohtaista perehdytysta ja tiedon jakami-
sen tarkeytta voi painottaa liikaa. Tutkimus osoitti selked syy- seuraus suhteen sille,
mitd enemman palveluohjaaja ennalta tiesi asiakkuudesta, kyseisin asiakkuuden sopi-
mushinnoittelusta ja sen sisallosta seka yrityksen kdytdnteistd, sen helpompaa hanen

oli itsenaisesti tarjota lisamyyntia asiakkaalle.

Palveluohjaajat olivat valmiita ottamaan entista enemman vastuuta, mutta kaipasivat
selkedmpia tavoitteita. Selkeat tavoitteet toisivat tyohon mielekkyyttd ja raameja,
etenkin jos palkitsemista ja positiivista palautetta tehdysta tyosta saisi enemman ta-

voitteet saavuttaessa.

Jos lisamyynnin tehostaminen haluttaisiin vieda onnistuneesti lapi jalkauttamalla se
palveluohjaajille, tarvittaisiin yrityksen sisalla selkeampia linjoja kaytanteisiin. Palve-
luohjaajien kunnollista perehdytysta ei saisi unohtaa, vaikka palveluohjaajilla yleensa
onkin kokemusta ja tuntemusta alasta. Osallistaminen asiakkuuden hoitoon, palvelu-
kuvauksen ajan tasalla pitdminen ja runsas tiedon jakaminen parantaisi mahdolli-
suuksia parempiin lisamyyntituloksiin. Tutkimuksen tulokset osoittivat, ettad esimie-
hen antama vastuu palveluohjaajalle lissmyynnista, riippui enemman esimiehesta ja
hdnen tavastaan johtaa, kuin palveluohjaajan kokemuksesta tai kyvykkyydesta riippu-
vista asioista. Tama kaytanne ei ollut selked, vaan lisimyyntiin tasaisesti panostami-
nen ja tavoitteiden antaminen, olisi tuonut tasaisuutta lissmyynnin osuuden hiljai-

seen ja tasaiseen kasvuun.
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Palveluohjaajat kokivat olevansa tarkeassa roolissa lisdarvon tuottamisessa asiak-
kaalle. Kaikilla viidella palveluohjaajalla oli selkedsti halu onnistua tydssaan, ja tuot-
taa laadukasta palvelua, mutta ilman selkeita lisamyyntitavoitteita, jai palveluohjaa-

jien tekema lisamyynti vahaiseksi.

Asiakas tuntemuksen
vahvistamien

Hinnastot ja hinnoittelu

Esimiehen tuki

Selkeat tavoitteet

Kuvio 3. Palveluohjaajien toiveet lisamyynnin tehostamiseen (Kallio, J. 2020)

Tutkimuksessa nelja eniten esiin noussutta toivetta (kuvio 3.), veisivat lissmyynnin
jalkautusta jo pitkdlle. Kehitystyona tama ei varmastikaan olisi mahdoton, eika vaikea

toteuttaa. Mutta suunnitelmallisuus ja oikea ote johtamisessa olisi tarkea.

6 Pohdinta

Tutkimuksessa oli tarkoitus 16ytaa keinoja lisdmyynnin tehostamiseen Lassila & Ti-
kanojan Jyvaskylan siivous- ja tukipalveluiden yksikossa, jalkauttamalla sita palve-
luohjaajille. Tutkimuksessa havainnointiin palveluohjaajia ja heidan rooliaan lisa-

myynnin toteuttamisessa, sekd millaisena he kokevat lisamyynnin toteuttamisen.
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Tutkimuksen johtopadtoksissa paastiin keinoihin, joilla lisamyynnin tehostaminen jal-

kauttamisen kautta parantuisi.

Palveluohjaajan merkityksesta puhtausalalla, ei juurikaan l6ytynyt aineistoa. Palve-
luohjauksesta ja palveluohjaajista puhutaan, seka tehdaan tutkimuksia eniten sosi-
aali- ja terveysalalla. Uskon etta puhtausalan yritykset, joissa edelleen kdytetaan pe-
rinteista roolijakoa, hyotyisivat tutkimuksista, joissa tutkitaan ja kehitetdan palve-

luohjaajan tyénkuvaa ja roolia.

Haastateltavat eivat etukdteen tienneet haastattelun teemoja, joten he eivat olleet
voineet miettid vastauksiaan etukateen, ndin haastateltavilta saatiin autenttisia vas-
tauksia. Haastateltavat tiesivat kylla tutkimuksen toimeksiannon aiheen, joten haas-
tattelun viitekehys oli heille jollain tapaa ennestaan tuttu. Haastatteluissa nousi hyvin
teeman mukaista keskustelua, vaikka tutkija tyoskentelikin toimeksiantajalle. Vaa-
rana oli, etta haastateltavat olisivat pitdneet vastauksiaan ilmiselvana tutkijalle ja jat-
taneet jotain vastauksistaan pois. Haastattelu tilanteet saatiin rauhoitettua tyopaikan
ulkopuolelle, jolloin haastattelu tilanne oli rauhallinen ja rento, eika haastateltavien

tarvinnut jannittaa vastauksiaan.

Tutkimus oli enemman subjektiivinen, niin kuin laadullisille tutkimuksille on tapana.
Toisaalta tutkimusta tehdessaan tutkija yritti tarkastella asioita osittain myos objek-

tiivisuuden kautta, jotta aiheet saisivat enemman kontekstia.

Tulosten perusteella ei voi tdysin tehda yleistamista organisaatio tasolla, koska haas-
tateltavien ja havainnoitavien henkildiden maara oli sen verran pieni ja otantaa oli
vain yhdesta kaupungista, jossa Lassila & Tikanoja toimii. Aineisto kuitenkin kylldantyi
nopeasti ja tutkija uskoo siihen, etta jos toisen kaupungin siivous- ja tukipalveluiden
yksikossa toteutettaisiin samanlainen tutkimus, samanlaisilla metodeilla, saataisiin

sieltd yhtenevia tutkimustuloksia.

Haastatteluiden ja havainnoinnin tuloksia kuvailtiin anonyymisti, eikd henkil6ista ker-
rota tarkkoja ja yksil6ivia tietoja. Tama tuo lisaa luottamuksellisuutta ja eettisyytta

tutkimukseen.
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Tutkimuksen merkittavyys ja sen toteuttaminen olisivat sdilyttdneet paremmin mer-
kityksensa, mikali roolijako organisaatiossa ei olisi muuttunut niin suuresti. Tutkimuk-
sen edetessa piti pohtia seikkoja, onko tutkimukselle enaa tarvetta, tai olisiko tutki-
musongelmaa tullut vaihtaa toimeksiantajalle aidosti enemman hyotya tuovaan. Tut-
kimus oli kuitenkin kerennyt edeta niin pitkalle, ettd yhteisymmarryksessa toimeksi-
antajan kanssa paatettiin tutkimus vieda loppuun sellaisenaan. Tutkimuksen tulok-
sista voidaan kuitenkin juontaa toimeksiantajalle hyodyllista tietoa. Tuloksissa esiin
nousseet seikat perehdyttamisen tarpeellisuudesta, esimiehen ja alaisen vuorovaiku-
tuksen tarkeydestd, seka siita kuinka valmiita tyontekijat ovat valmiita ottamaan vas-

tuuta, auttavat toimeksiantaja yritysta.

Taman tutkimuksen tulosten perusteella voi toimeksiantaja yritys pohtia perehdytys
menetelmiaan ja kehittaa niita. Myos esimiesten vuorovaikutustaitoja on mahdollista

kehittaa koulutuksilla ja muilla yrityksen sisaisilla kehityshankkeilla.

Vaikka taman tutkimuksen reliabiliteetti karsi, on tutkimuksen aiheesta kuitenkin joh-
dettavissa runsaasti ehdotuksia jatkotutkimuksiin. Organisaatio muutoksen jalkeen
voidaan tutkia lisimyynnin ja lisdpalveluhavaintojen maaraa. Onko lisamyynnin osuus
muuttunut tai onko lisdpalveluhavaintojen maara muuttunut, palveluohjaajan roolin
jaadessa organisaatiosta pois. Jatkotutkimusehdotuksena toimii myds asiakastyyty-

vaisyyden ja asiakaskokemuksien tutkiminen organisaatio muutoksen jalkeen.



20

Lihteet

Aaltio-Marjosola, I. 1999. Casetutkimus metodisena lahestymistapana. Viitattu
1.5.2020 https://metodix.fi/2014/05/19/aaltio-marjosola-casetutkimus/

Barbu, A., Tiganoaija, B. 2018. CUSTOMER LIFETIME VALUE AND CUSTOMER
LOYALTY. Journal of Information Systems & Operations Management; Bucharest. vii-
tattu 3.4.2020 https://search-proquest-
com.ezproxy.jamk.fi:2443/docview/2237828837?accountid=11773

Jabe, M. 2017 Erilaisten ihmisten johtaminen. Helsingin Kamari Oy ja tekija. Viro:
Meedia Zone OU

Kauhanen, J. 2018. Esimies tuottavuuden kehittdjana. Helsingin Kamari Oy ja tekija
Viro: Printon

Kurvinen, J., Seppd, M. 2016. B2B — Myynnin ja markkinoinnin pelikirja — Yritysjohdon
opas myyntiin ja markkinointiin. Helsinki: Helsingin seudun kauppakamari

Lassila & Tikanoja Oyj tikkanet 2019. Viitattu 3.4.2020

Lassila & Tikanoja Oyj verkkosivut, 2020. Viitattu 3.4.2020 https://www.lt.fi/fi/

Nortio, J. 2016. Lisamyynti on taito- ja tahtolaji. MMA, verkkojulkaisu, julkaistu

15.9.2016. Viitattu 2.2.2020 https://lehti.mma.fi/tyo-ura/lisamyynti-taito-ja-tahtolaji

Saaranen-Kauppinen, A.,Puusniekka, A 2006a. KvaliMOTV - Menetelmaopetuksen tie-
tovaranto verkkojulkaisu. Tampere: Yhteiskuntatieteellinen tietoarkisto viitattu

2.5.2020 https://www.fsd.tuni.fi/menetelmaopetus/kvali/L6_2_2.html

Saaranen-Kauppinen, A.,Puusniekka, A 2006b. KvaliMOTV - Menetelm&opetuksen
tietovaranto verkkojulkaisu. Tampere: Yhteiskuntatieteellinen tietoarkisto. Viitattu
2.5.2020 https://www.fsd.tuni.fi/menetelmaopetus/kvali/L7 3 5.html

Saaranen-Kauppinen, A.,Puusniekka, A 2006c¢. KvaliMOTV - Menetelmdopetuksen tie-
tovaranto verkkojulkaisu. Tampere: Yhteiskuntatieteellinen tietoarkisto. Viitattu
2.5.2020 https://www.fsd.tuni.fi/menetelmaopetus/kvali/L7_3_4.html

Saaranen-Kauppinen, A.,Puusniekka, A 2006d. KvaliMOTV - Menetelmadopetuksen
tietovaranto verkkojulkaisu. Tampere: Yhteiskuntatieteellinen tietoarkisto. Viitattu
20.5.2020 https://www.fsd.tuni.fi/menetelmaopetus/kvali/L6 4.html



https://metodix.fi/2014/05/19/aaltio-marjosola-casetutkimus/
https://search-proquest-com.ezproxy.jamk.fi:2443/docview/2237828837?accountid=11773
https://search-proquest-com.ezproxy.jamk.fi:2443/docview/2237828837?accountid=11773
https://www.lt.fi/fi/
https://lehti.mma.fi/tyo-ura/lisamyynti-taito-ja-tahtolaji
https://www.fsd.tuni.fi/menetelmaopetus/kvali/L6_2_2.html
https://www.fsd.tuni.fi/menetelmaopetus/kvali/L7_3_5.html
https://www.fsd.tuni.fi/menetelmaopetus/kvali/L7_3_4.html
https://www.fsd.tuni.fi/menetelmaopetus/kvali/L6_4.html

21

Saaranen-Kauppinen, A., Puusniekka, A. 2006. KvaliMOTV - Menetelmaopetuksen tie-
tovaranto verkkojulkaisu. Tampere: Yhteiskuntatieteellinen tietoarkisto yllapitaja ja
tuottaja. Viitattu. 20.5.2020 https://www.fsd.tuni.fi/menetelmaopetus/kvali/viit-

tausohje.html

Suomen virallinen tilasto (SVT): Tuottajahintaindeksit [verkkojulkaisu].
ISSN=1796-3613. Maaliskuu 2020, Liitetaulukko 23. Palvelujen tuottajahintaindeksit
2015=100, BtoAll, 1. neljannes 2020. Helsinki: Tilastokeskus [viitattu: 1.5.2020].
http://www.stat.fi/til/thi/2020/03/thi 2020 03 2020-04-24 tau 023 fi.html

Tuomi, J., Sarajarvi, S. 2002. Laadullinen tutkimus ja sisallén analyysi. Uud.p. 2018
Helsinki: Tammi

Tuulaniemi, J. 2011. Palvelumuotoilu. Himeenlinna: Kariston kirjapaino

Yhteiskuntatieteellinen tietoarkisto, Menetelmaopetuksen tietovaranto. 2020.
https://www.fsd.tuni.fi/menetelmaopetus/intro.html


https://www.fsd.tuni.fi/menetelmaopetus/kvali/viittausohje.html
https://www.fsd.tuni.fi/menetelmaopetus/kvali/viittausohje.html
http://www.stat.fi/til/thi/2020/03/thi_2020_03_2020-04-24_tau_023_fi.html
https://www.fsd.tuni.fi/menetelmaopetus/intro.html

Liitteet

Liite 1.

TEEMAHAASTATTELUN ALOITUSKYSYMYKSIA

1. HKuinka monta vuotta olet tydskennellyt palveluohjaajana Lassila & Tikanojalla?

2. Oletko sinulla aiempaa kokemusta siivous alalta?

3. Oliko perehdytyksesi mielestd tarpesksi kattava, tydnkuvaan nihden?

Oli. Mik3 oli erityizen hywd3s?

Ei. Misz2 olisi voinut parantaz?

4. Onko sinulle annettu lisamyynti tavoitteita, muiden tehtawviesi lisaksi?

5. Millaisena olet kokenut lisgmyynnin toteuttamisen?

6. Oletko padssyt mukaan lisamyynnin suunnitteluun toimiessasi chjzajana?
Kyllg, clike sitd apua?
Ei, owatko lisd3myynnilliset tavoitteet olleet mielestdsi selkedt?
7. Millaiset asiat owat auttaneet sinua tekemiadn enemman lisdmyyntid? Mistd asicista koet olleen
eniten apua lisdmyynnin toteuttamisessa?

8. Oletko kokenut jonkun asian erityisen hankalaksi lisimyynnin toteuttamisassa?

9. Kuinka tarkedksi koet lisamyynnin toteuttamisen omassa roolissasi?

10, Muita esiin nousseita asioita
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