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1 Johdanto

Taman opinnaytetydn lahtékohtana on kehittaa aloitteellista myyntia ABC Marja-
lassa. Opinnaytetyon yhtena osana teen toimipaikalle aloitteellisen myynnin op-
paan avuksi aloitteellisen myynnin harjoittamiseen uusille seka vanhoille tyonte-
kijoille. Oppaan tavoitteena on tuoda enemman tietoa ja taitoa seka tukea joka-
paivaiseen aloitteelliseen myyntiin. Aloitteellisen myynnin tilanne on talla hetkella
sellainen, etta osa tyontekijoista harjoittaa aloitteellista myyntia ahkerasti mutta
esimerkiksi uudet tyontekijat eivat tieda miten ja mita tuotteita voi aloitteellisesti

myyda.

Asiakaspalvelu ja tuotteiden lisamyyminen ovat itselleni merkityksellisia asioita.
Asiakaspalvelukokemusta minulle on kertynyt vuosien saatossa erilaisten tyohar-
joitteluiden, koulun kurssien, kesatdiden seka nykyisen tyOpaikkani kautta. Ny-
kyisessa tyOsuhteessani olen paassyt oppimaan paljon uusia asioita ja saanut
mahdollisuuden vaikuttaa asioihin. Tyoskentelen kohdeyrityksessa vuoropaallik-
kona ja yhteensa minulla on tydhistoriaa Pohjois-Karjalan osuuskaupassa noin
nelja vuotta. Opinnaytetyon tekeminen omaan toimipaikkaan tuntui heti luonte-
valta. Normaalien tyotehtavieni lisaksi vastaan sosiaalisenmedian kanavien si-
sallosta eli tuotan sisaltéa ABC Marjalan Facebook- ja Instagram-sivuille. Tuot-
teiden lisamyyminen asiakkaille on ollut myos aina mielekasta ja on ollut myon-
teistd huomata, miten olen vuosien aikana kehittynyt asiakaspalvelijana ja ote
aloitteellisen myynnin harjoittamiseen on muuttunut ammattimaisempaan suun-
taan. Voisin siis kuvailla itseani jo tassa vaiheessa oman alani palvelun ammatti-
laiseksi. Tama opinnaytetyd tehdaan toimeksiantona, ja sen aiheena on kehittaa
ABC Marjalan aloitteellista myyntia. Aloitteellisen myynnin kasitetta kaytetaan S-

ryhmalla, ja se tarkoittaa tuotteiden lisamyymista.

ABC Marjalassa otettiin kayttoon helmikuussa 2021 Mojova-ohjelmisto tukemaan
jokapaivaista tyoskentelya ja aloitteellisen myynnin tekemista. Opinnaytetyoni ai-
kana kayn jokaisen tyontekijan kanssa lapi Mojovan kayttoa ja aloitteellisen

myynnin tekemista. Mojovaan merkittyjen myyntien kautta pystytaan



tarkastelemaan aloitteellisen myynnin kehitysta. Tarkoituksena on saada lisaa

varmuutta aloitteellisen myynnin tekemiseen jokapaivaisessa tyoskentelyssa.

2 Markkinointi

2.1 Markkinoinnin kasite

Markkinointi on strategian luomista ja tapaa toimia. Aikaisemmin markkinointi on
nahty vain yhtena toimintona kaiken muun toiminnan ohella. Nykyaikana markki-
nointi on keskeisemmassa roolissa yrityksen toiminnassa. Talla tarkoitetaan, etta
nykyisin yrityksen toiminnassa markkinointi on isossa roolissa strategisessa ajat-
telussa. Tuotteita kehitetddn vastaamaan nykyisten seka uusien asiakkaiden tar-
peita. Tuotteiden valmistusvaiheessa kuunnellaan myds aiempaa enemman jo
olemassa olevien asiakkaiden toiveita. Markkinoinnissa asiakaslahtoisyyden li-
saksi tarkea tekija on tarkastella yrityksen kannattavuutta pitkalla tahtaimella.
(Bergstrom & Leppanen 2013, 20.)

Markkinoinnissa on myos kyse taktisista toimenpiteista. Yrityksella on oltava
myytavia tuotteita tai palvelu, josta on kysyntaa. On myds erotuttava kilpailijoista
ja tuotettava asiakkaalle hyvia tuotteita, jotka tuottavat ostajalle arvoa. On osat-
tava vastata hintakilpailuun ja asiakkaan odotuksiin hintojen suhteen. Markki-
noinnissa yrityksen kokonaiskuvalla on myds suuri merkitys, ja se muodostuu
asiakaspalvelusta, mainonnasta, palvelutavasta ja tuotteista. Kaikista naista te-
kijoistd muodostuvat yrityksen kilpailukeinot. (Bergstrom & Leppanen 2013, 20—
21)



Tavoiteimago

Kohderyhmit =
eli segmentit = Milli saan
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Miten? Mita?

Kuvio 1. Markkinoinnillinen liikeidea (Bergstrom & Leppanen 2013, 29).

Kuviossa 1 kuvataan osa-alueita, joita mietitdan markkinointia suunnitellessa.
Yrityksen koko toiminnasta muodostuu yhteneva kokonaisuus eli kannattava lii-
ketoiminta. Markkinoinnin tavoitteena on luoda pysyvia asiakassuhteita. Hyvalla
asiakaspalvelulla ja henkilokunnalla yritys pystyy erottumaan. Nailla tekijoilla on
merkitysta pysyvien asiakkaiden saamiseksi ja mielikuvan rakentamisessa.
(Bergstrom & Leppanen 2013, 20-21.)

2.2 Markkinoinnin muodot

Markkinointia toteutetaan jatkuvana prosessina, ja se ei ole pelkkia yksittaisia
toimenpiteitd. Markkinoinnin muotoja ovat esimerkiksi sisainen markkinointi, ul-
koinen markkinointi, vuorovaikutusmarkkinointi, asiakassuhdemarkkinointi ja
suhdemarkkinointi. Sisdisessa markkinoinnissa on kyse yrityksen henkil6kun-
nasta. Tavoitteena on, etta koko henkildkunta on mukana markkinoimassa yrityk-
sen tuotteita ja palvelua. Tahan kuuluvat henkildkunnan kouluttaminen, tiedotta-

minen ja motivoiminen. (Bergstrom, Leppanen 2013, 26.)

Ulkoisessa markkinoinnissa on kyse yrityksen asiakkaista ja muista ulkoisista si-

dosryhmista. Mainonta, myynninedistaminen seka tiedotus- ja suhdetoiminta



ovat ulkoisen markkinoinnin keinoja. Vuorovaikutusmarkkinoinnissa on kyse asi-
akkaan kanssa kohtaamisesta. Tavoitteena on saada asiakas ostamaan tuote.
Vuorovaikutusmarkkinoinnissa keinoja saada asiakas ostamaan tuote ovat
myyntityd, tuote-esittelyt, neuvonta seka asiakaspalvelu ja toimipaikan sisustus

seka toimipaikkamainonta. (Bergstrom, Leppanen 2013, 26.)

Asiakassuhdemarkkinoinnissa on kyse kanta-asiakkuuksien hankinnasta. Tavoit-
teena on saada tuotteen ostanut asiakas tai mainonnan avulla tavoitettu asiakas
yrityksen kanta-asiakkaaksi. Asiakassuhdemarkkinointi on asiakkuuksien hallin-
taa. Asiakassuhdemarkkinoinnin kanssa rinnakkain kulkee suhdemarkkinointi,
jolla huolehditaan muista sidosryhmista, joiden kanssa yritys on tekemisissa, esi-
merkiksi rahoittajat, omistajat, alihankkijat ja tavarantoimittajat. Hyvaa suhdetta
pidetaan ylla yrityksen tilanteen saanndllisella tiedottamisella ja yhteydenpidolla.
Markkinointimuodot muuttuvat ja kehittyvat jatkuvasti ajan saatossa. (Bergstrom
& Leppanen 2013, 27.)

2.3 Markkinoinnin tehtavat

Yrityksen tavoitteena on luoda sellainen tuote tai valikoima, joka herattaa asiak-
kaissa ostohalua ja erottuu kilpailijoista. Markkinoinnilla annetaan tietoa yrityk-
sesta ja tuotteista asiakkaille seka muille sidosryhmille, kuten esimerkiksi alihank-
kijoille ja tavarantoimittajille. Tuotteita tai toimintaa kehitettdessa on hyva jatku-
vasti tutkia markkinoita ja selvittaa kysyntaa: "Miksi asiakas ostaa tuotteen ja
kuinka usein?”. Tavoitteena on tunnistaa mahdollisen ostajan tarpeet ja ostokayt-
taytyminen. Markkinoinnin voi jakaa neljaan tehtavaan: kysynnan ennakointi ja
selvittaminen, kysynnan luominen ja yllapito, kysynnan tyydyttaminen seka ky-

synnan saately. (Bergstrom & Leppanen 2013, 24.)

Mainontaa luodessaan yritys miettii kohderyhmaa, jolle mainos suunnataan. Mai-
nonnassa viestin taytyy olla asiakasta puhutteleva ja kiinnostuksen herattava.
Myynninedistdminen on yritykselle tarkeda, jotta asiakas saadaan suosittele-
maan tuotetta myos lahipiirilleen ja ostamaan tuotteen myds uudelleen. Hyvan

asiakaspalvelun, mainonnan ja myyntityon avulla vyllapidetédan hyvaa



asiakassuhdetta. Kysynnan tyydyttamisessa on tarkeaa huolehtia, etta myytavia
tuotteita on saatavilla ja asiakkaan on helppo ostaa kyseinen tuote. Markkinatut-
kimukset ovat myos hyodyllinen tapa selvittaa asiakkaiden mielipiteita ja tarpeita.
Kysynnan tyydyttaminen on tarkedssa osassa tuotekehityksessa ja uusien toi-

mintatapojen kehityksessa. (Bergstrom & Leppanen 2013, 24.)

Kysynnan saatelyssa on kyse tavasta ohjata kysyntaa yrityksen muihin tuotteisiin
esimerkiksi silloin, kun yrityksen huippumyyntituote on tilapaisesti loppu. Tavoit-
teena on tuolloin heratella asiakkaassa ostohalua yrityksen muuta tuotevalikoi-
maa kohtaan. Kysyntaa saatetaan joutua joskus myos hillitsemaan, jos yrityksen
tuote on paassyt loppumaan. Talldin odotetaan uutta saapuvaa myyntieraa. Ky-
syntaa myos sopeutetaan tarjontaan esimerkiksi sesonkiaikana tasoittamalla hin-

toja tuotteista. (Bergstrom & Leppanen 2013, 25.)

2.4 Sosiaalinen media yrityksen kilpailukeinona

Sosiaalinen media on saanut monet yritykset lisddmaan myyntia ja mainontaa.
Nykypaivana sosiaalisen median kayttd yrityksien keskuudessa on yleista. Mo-
nilla yrityksilla on niin sanottuja sosiaalisen median vaikuttajia, jotka on valittu
brandin lahettilaiksi. Brandilahettilaita voivat olla esimerkiksi bloggaajat tai muu-
ten suositun sosiaalisen median tilin omistava yksityinen henkild. Taman ideana
on, etta yritys lahettaa sosiaalisen median vaikuttajalle ilmaisia tuotteita, joita vai-
kuttaja kokeilee ja mainostaa omilla sosiaalisen median kanavillaan. Tarkoituk-
sena on saada vaikuttajan sosiaalisen median seuraajat ostamaan mainostetta-
van yrityksen tuotteita. Yleensa vaikuttajalla on tarjota alennuskoodi, jota ostaja
voi kayttaa. Brandilahettilaat saavat yrityksen tuotteiden suosittelusta ja mainon-

nasta korvauksen.

Sosiaalinen media on tarkea valine myynnin edistamisessa ja brandin rakenta-
misessa. Sosiaalinen media on erityisen hyva markkinoinnin apuvaline nuorien
asiakkaiden tavoittelussa. Sosiaalisesta mediasta yritys pystyy myos ostamaan

mainostilaa. (Bergstrom, Leppanen 2013, 377-379.)
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Yrityksella kannattaa olla useampi sosiaalisen median kanava, kuten esimerkiksi
Facebook ja Instagram. Molemmista sosiaalisen median kanavista yritys pystyy
tavoittelemaan eri kohderyhmia. Saanndllisella sosiaalisen median paivittami-
sella yritys pystyy nostamaan itseaan nakyvammaksi ja kasvattamaan asiakas-
kuntaa. Sosiaalisen median aktiivisella paivittamisella yritys pystyy alentamaan

myos markkinointikustannuksia.

2.5 Johtaminen

Yksi henkiloston hyvinvointiin vaikuttava tekija on hyva johtaminen. Nykyaikana
johtaminen on erilaista, kuin 1970-luvulla, jolloin esimies kaytti kaskytysvaltaista
johtamisen tyylia. Kaskytysvaltaisessa johtamisen tyylissa esimies nahdaan auk-
toriteettina. Nykyajan uudenlainen johtamisen tyyli on keskustelevaa, inspiroivaa
ja uusia suuntia etsivaa. (Juuti & Vuorela 2015, 22-29.) Hyva johtaja suunnittelee
myynnin, organisoi sen, motivoi tydyhteis6a ja seuraa myynteja (Rope 2003,
117). Hyva ihmisten johtaminen vaikuttaa suuresti tydympariston hyvinvointiin, ja
hyvin hoidetulla ihmisten johtamisella yhdessa onnistuminen on todennakoisem-
paa (Juuti & Vuorela 2015, 22-29).

Valmentaminen ja mentorointi on osa nykyajan johtamista. Valmentavassa joh-
tamisessa esimies auttaa tyontekijaa kehittymaan ja parantamaan suoritustaan
omassa tyotehtavassaan. Keskeinen tyokalu on yhteinen pohdinta asioista, jotka
tyontekija suorittaa tydssaan hyvin, ja myos niista asioista, jotka eivat suju hyvin.
Pohdinnan ideana on lahtea kehittamaan tyontekijaa siina osa-alueessa, mika ei
kuulu tydntekijan vahvuuksiin kyseiselld hetkelld. Mentoroinnissa esimies auttaa
etsimaan tyontekijan vahvuuksia ja voimavaroja. Naita osa-alueita kehittamalla
tavoitteena on saada kaivettua tyontekijan parhaat puolet esille. Mentoroinnissa
on kyse tyontekijan urakehitykseen panostamisesta. (Juuti, Vuorela 2015, 41.)

Henkildstdon hyvinvointia tukeva johtaja keskustelee tydyhteisénsa kanssa ja ot-
taa huomioon myos heidan mielipiteensa. Yhteisen hyvan tavoittelua tukee yh-
dessa keskustelu, mahdollisuus vaikuttaa ja koko tydoyhteison mukaan ottaminen
ongelmien ratkaisuun. Keskustelussa painopiste on myos tyontekijoilla. Esimies

ei voi tietaa kaikkea esimerkiksi tyotehtaviin liittyvista asioista tai vastuista ellei
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niista keskustella avoimesti. Yhdessa ongelmien ratkominen ja keskusteleminen
koskevat koko henkilostoa, ja kaikilla on vastuu puhua avoimesti ja selittaa oma
nakokantansa. Toisen huomioon ottaminen ja mielipiteen kuunteleminen kuulu-

vat hyvan tyoilmapiiriin saantoihin. (Juuti, Vuorela 2015, 46.)

Sopivien uusien haasteiden antaminen ja onnistumisista palautteen antaminen
lisaavat tyontekijan sitoutumista tydhon ja hanen motivaatiota. Tyontekijan itse-
tuntoa nostavat positiivinen palaute ja tyosta saatu kiitos. Esimies voi asettaa
itselleen valmentajan roolin ja saada tyontekijat ottamaan omatoimisesti vastuuta
tyépaikalla. (Juuti & Vuorela 2015, 67.)

Hyva ilmapiiri ja tydyhteis® auttavat tyontekijoitéa kayttdmaan luovuutta ja luo-
maan uusia asioita. Kurilla ja jarjestyksella ei saavuteta luovaa tydymparistoa.
Hyva tyodyhteiso toimii rakkaudella, ja inmisia kohdellaan tasapuolisesti. Pienista-
kin onnistumisista kannustaminen lisda innovatiivisuutta. (Juuti & Vuorela 2015,
72.)

Hyva esimies auttaa tiimia paremman tuloksen saavuttamiseen kannustamalla ja
antamalla positiivista palautetta tydsta. Henkilostd on se, joka kohtaa asiakkaan
ja markkinoi yritysta tydssaan paivittain. Hyva yhteishenki ja jatkuva kannustami-
nen ovat avainasemassa yhdessa hyvan yrityskuvan kanssa. Kaikki lahtee liik-
keelle hyvasta tydilmapiirista. Asiakkaat aistivat asioidessaan tydympariston il-
mapiirin. Hyva ilmapiiri nakyy myos asiakastyytyvaisyydessa ja myynnissa posi-

tiivisesti, mikali muut puitteet ovat yrityksessa kunnossa.

Sitoutunut henkiléstd, joka edustaa yritysta palvelullaan, on keskeinen voimavara
hyvan myyntituloksen tavoittelussa. Hyvia motivointikeinoja ovat kannustaminen,
palkitseminen, arvostaminen, hyva tydskentelyilmapiiri seka kilpailukykyinen
palkkataso. Myyntien seuraamisella tarkistellaan tavoitteiden saavuttamista ja
seurataan myynnin kehittymista. Aktiivisella seurannalla yritys pystyy paranta-
maan ja kehittdmaan myyntia. (Rope 2003, 121-122.)
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3 Asiakaspalvelu

Asiakaspalvelussa on kyse asiakaspalvelijan ja asiakkaan valisesta vuorovaiku-
tuksesta, jonka onnistumiseen vaikuttaa se, miten asiakaslahtdista asiakaspal-
velua yrityksessa harjoitetaan. Avainasemassa yrityksen menestystekijana ovat

henkiloston asiakaspalvelutaidot ja -nakemys. (Aarnikoivu 2005, 16, 58.)

Asiakaspalvelutilanteessa asiakaspalvelija harjoittaa oman alansa ammattitaitoa.
Asiakaspalvelutilanteessa han kayttaa osaamistaan, tietoaan ja taitoaan asiak-
kaan hyvaksi. Asiakaspalvelutyd on ammattimaista arvon tuottamista asiak-
kaalle. Hyvakaan palvelu ei myy, mikali se koetaan kielteisena. (Asiakaspalvelun
ammattilaiseksi 2015, 75.)

Hyva asiakaspalvelu voi olla yritykselle merkittava tekija menestymisen kannalta.
Asiakaspalvelussa tarkeita huomioitavia asioita ovat asiakkaan huomioiminen
heti likkeeseen astuessa seka asiakaspalvelutilanteen loppuun saattaminen rau-
hassa. Hyva asiakaspalvelija osaa ottaa asiakaspalvelutilanteen haltuun omalla

persoonallaan ja onnistuu siina, etta asiakas lahtee liikkeesta tyytyvaisena.

Tarkeita hyvan asiakaspalvelijan ominaisuuksia ovat oikea palveluasenne, halu
palvella, asiakkaan odotuksiin vastaaminen ja odotuksien ennakoiminen. Uuden
ajan asiakaspalvelija keskittyy asiakassuhteen hoitamiseen ja asiakkaan tarpei-
den tyydyttamiseen. Asiakaspalvelutilanteessa heratellaan asiakkaan tarpeita ja

saadaan aikaan oivallus arvon tuotosta. (Aarnikoivu 2005, 59.)

Asiakaspalvelijalla on merkittdva vaikutus yrityksen luottamuskuvaan. Asiakas-
palvelutilanteessa on kyse asiakkaan luottamuksen hankkimisesta. Luotettavuus
saadaan asiakaspalvelijan kaytannon toiminnasta. Asiakaspalvelija esittaa asia-
kasta kohtaan ammattitaitoa, aitoa halua palvella, kunnioitusta asiakasta koh-
taan, ystavallisyytta ja empatiakykya. Nailla kyvyilla asiakkaalle syntyy luottamus.
Hyvan asiakaspalvelutilanteen mottona kannattaa pitaa se, etta ala tee pelkas-
taan mita asiakas pyytaa, vaan tee enemman. (Aarnikoivu 2005, 82.) Kuviossa 2

esitetddn menestyvan asiakaspalvelijan asennoitumista ja toimintaa.
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Asennoituminen Toiminta

1. Asiakassuhde jatkumona - systemaattinen yhteydenpito

- jalkihoidosta huolehtiminen

2. Yksilollisyyden huomioiminen - harkitut myyntitoimenpiteet
- tunnollinen tiedonkeruu ja tal-

lennus

3. Luottamussuhteen luominen - moninainen roolien omaksumi-
nen

(asiakaspalvelija, myyja, mark-

kinoija jne.)

Kuvio 2. Menestyva asiakaspalvelija (Aarnikoivu 2005, 59.)

Onnistunut asiakaspalvelu nakyy asiakastyytyvaisyydessa ja asiakasuskollisuu-
dessa. Hyva asiakaspalvelija huolehtii asiakkaasta viela palvelutilanteen lo-
pussa, varmistaen, etta kaikki on hyvin ja asiakas on tyytyvainen. Tavoitteena on
luoda kestava asiakassuhde, jotta asiakas tulee asioimaan liikkeeseen myds uu-
delleen. (Aarnikoivu 2005, 59.)

Hyva asiakaspalvelija tuntee myytavat tuotteet ja taitaa myyntitilanteet seka osaa
vastata asiakkaan esittamiin kysymyksiin koskien myytavaa tuotetta. Asiakaspal-
velijan tehtavana on saada asiakas tuntemaan tarvetta ostaa kyseinen tuote. Hy-
valla asiakaspalvelulla vaikutetaan asiakkaaseen luoden pysyvaa asiakassuh-
detta. Sanonta menee niin, ettd hyva asiakaspalvelija myy itsensa ensin asiak-

kaalle ja sen jalkeen myydaan tuote. (Rope 2003, 96-99.)

4 Palvelumuotoilu

Palvelumuotoilua kuvaillaan nykypaivan ilmiéna, jonka suosio on kasvanut Suo-

messa. Palvelumuotoilun hydédyntaminen on lisdantynyt yrityksien keskuudessa.
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Ennen sita kaytettiin Iahinna osana projekteja, joihin otettiin mukaan palvelumuo-

toilua toteuttava taho. (Koivisto, Saynajakangas & Forsberg 2019, 7.)

Kasitteena palvelumuotoilu tarkoittaa toiminnan muokkaamista palvelullistami-
sen suuntaan eli perinteisesta tuotteiden kehittamisesta yritys siirtyy muokkaa-
maan palvelukokonaisuutta. Palvelullistamisen lahtokohtana on asiakaslahtoi-
syys, jota ajatellaan ensimmaisena toimintaa kehitettdessa. Esimerkiksi kosme-
tiikkka-alan yritys siirtyy pelkan kosmetiikan myynnista tarjoamaan asiakkaille kiin-
teahintaista kuukausipakettia vuoden jokaiselle kuukaudelle tai autotarvikemyy-
mala laajentaa palvelua myos korjaus-, huolto- ja rahoituspalveluihin. Palvelullis-
taminen on laaja kasite, ja se voi merkitd monenlaista, jopa yrityksen koko toi-
minnan uudistamista. Tavoitteena on ajatella palvelunmuotoilu asiakaslahtodiselta
kannalta ja tarjota asiakkaalle monipuolisempaa palvelua saman katon alta.
Ideana on kehittaa yrityksen toimintaa, syventaa asiakassuhdetta, parantaa Kil-
pailukykya ja tyydyttdd paremmin asiakkaan tarpeita seka saavuttaa huomatta-

vaa kilpailuetua markkinoilla. (Koivisto ym. 2019, 11-12.)

Palvelumuotoilu on erikoistunut yrityksen palvelujen, asiakas- ja tyontekijakoke-
musten seka palveluliiketoiminnan ihmislahtdiseen kehittamiseen. Palvelumuo-
toilua voidaan kuvailla muotoilun osaamisalana. Palvelumuotoilun hyédyntami-
nen nahdaan positiivisena mahdollisuutena parantaa yrityksen toimintaa. (Koi-
visto ym. 2019, 37.)

Palvelullistaminen voi tarkoittaa yritykselle koko toiminnan muokkaamista, jotta
palvelukokonaisuudesta saadaan asiakkaalle sopiva ja arvoa tuottava. Tavoit-
teena on saada asiakkaalle pelkkaa tuotetta laajempi ja parempi ratkaisu. Perin-
teisesta tuotelahtbisesta ajattelutavasta yritykset ovat siirtyneet palvelulahtoi-

seen ajattelutapaan. (Koivisto ym. 2019, 13-14.)

Palvelumuotoilu on kasvanut yritysten strategiseksi kilpailukeinoksi. Sellaiset yri-
tykset menestyvat parhaiten, jotka ovat luoneet asiakkaalle parhaimman palve-
lukokonaisuuden ja toiminta on toteutettu asiakaslahtdisesti. Nykypaivana palve-

lumuotoilun kysyntd on kasvanut suuresti johtuen siita, etta elamme
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asiakaslahtoista aikakautta, jossa asiakkaan tarpeisiin vastaaminen ja hyvan pal-

velukokemuksen luominen ovat paaosassa. (Koivisto ym. 2019, 17-18.)

Asiakkaiden odotukset muuttuvat myds ajan mukana. Nykypaivana odotetaan
enemman kuin ennen. Asiakkaan tarpeet ovat etusijalla palvelullistamisessa. Yri-
tyksen on asetettava aidosti asiakas ja hanen tarpeensa edelle seka suunnitel-
tava palvelukokonaisuutta sen mukaisesti. Yrityksen tavoitteena ei pida olla pel-
kastaan tayttaa asiakkaan tarpeet, vaan ylittda ne. Asiakaslahtdisyys lahtee
myos henkilokunnasta. Taydellista palvelukokemusta ei voi saavuttaa ilman po-
sitiivista tyontekijakokemusta. Kaikessa yrityksen kehittamisessa on ajateltava
asiakaslahtoisesti, jotta pystytdan rakentamaan asiakasuskollisuutta. Nykypai-
van odotuksena on tarjota asiakkaalle palveluratkaisuja, joita asiakas ei ole itse
ehtinyt ajattelemaan. Palveluiden tulee olla myos helposti saatavilla ja asiakkaan

ymmarrettavissa. (Koivisto, Saynajakangas & Forsberg 2019, 19-20.)

Asiakkaat suosivat nykypaivana yrityksia, jotka ovat rakentaneet toiminnan vas-
tuullisesti ja toteuttavat jokapaivaista omaa toimintaansa vastuullisuutta noudat-
taen. Ymparistotietoisuus on kasvussa. Vastuullisuus ymparistéa kohtaan on ol-
lut ajankohtainen aihe yritysten keskuudessa, ja moni yritys kehittdakin toimin-
taansa vastuullisempaan suuntaan. Asiakas miettii naitd asioita valitessaan yri-

tysta, jonka tuotteita haluaa ostaa. (Koivisto ym. 2019, 22—-24.)

ABC-likennemyymaldissa korostuu palvelumuotoilun ndkodkulma. Asiakkaalle
tarjotaan yhdella pysahdyksella monta eri palvelua kuten tankkauspiste, kauppa,
ravintola, kahvilapalvelut ja ABC-Marjalan tapauksessa kokoustilat vuokraus-
kayttoon. Yhdella asiointi kaynnilla asiakas pystyy syomaan ravintolassa, kayda
ruoka ostoksilla ja tankata auton. Useammassa eri paikassa kayntia ei tassa ta-

pauksessa tarvita.

Osa palvelukonseptia on myds ABC-mobiilisovellus, jolla asiakas pystyy ennak-
kotilaamaan ruoan suoraan osoitettuun parkkiruutuun. Myos kausivaihtelut ote-
taan toiminnassa huomioon. Aulan esittelypdydille valitaan esille ajankohtaiset

tuotteet, joiden tarkoituksena on houkutella ja olla helposti ostettavissa.
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ABC-liikennemyymalat on kehitetty vastaamaan asiakkaan tarpeita. Ympari Suo-
mea on ABC-liikennemyymaldita, joissa on hieman erilaisia palveluita, kuten au-
topesula, Hesburger tai myymaloita sijoitettuna ABC-aseman tiloihin, jolloin asi-
akkaalla on viela enemman palveluita saatavillaan. ABC Marjalassa asiakas pys-
tyy varaamaan kokoustilan edullisella tuntiveloituksella. Kokoustilaa varatessa
asiakkaalta kysytaan mahdollisista tarjoiluista. Yleisin valittu tarjoilu sisaltaa aa-
mukahvin ja sampylan, lounaan seka iltapaivakahvin ja makean kahvileivan. Hy-
vana lisana tarjoiluihin asiakkaalle ehdotetaan hedelmavatia pitamaan kokouk-

sen osallistujat virkeana.

Asiakkaat suosittelevat yrityksen tuotteita ja palvelua herkemmin eteenpain sil-
loin, kun he ovat tyytyvaisia saamaansa palveluun. Tyytymattdomyys palveluun
voi tuottaa yritykselle asiakaskatoa. Asiakkaille merkittavaa on positiivinen asia-
kaskokemus. RightNow Technologiesin toteuttaman tutkimuksen mukaan asiak-
kaat ovat valmiita maksamaan jopa 25 % enemman palvelusta, mikali se tuottaa
heille positiivisen asiakaskokemuksen. Asiakkaat ovat myds uskollisempia yri-

tysta kohtaan, mikali palvelukokemus on hyva. (Koivisto ym. 2019, 25.)

Positiivisen asiakaskokemuksen katsotaan myos tuovan yritykselle kustannus-
saastoja, silla reklamaatioiden maara vahentyy ja suosittelu vahentad markki-
noinnin tarvetta. Henkiloston tyotyytyvaisyyden katsotaan myds kohenevan, silla
tyytyvaisia asiakkaita on mukava palvella. Tama vahentaa myos henkiloston sai-
rauspoissaoloja. Palvelumuotoilulla on siis monia hyvia puolia, joiden takia sen

suosio on yleistynyt. (Koivisto ym. 2019, 25-26.)

5 Asiakkaan kohtaaminen

5.1 Palvelukokemuksen merkitys

Yrityksen yhtena nousseena strategisena kilpailukeinona toimii asiakaskokemuk-
sen merkitys. Kilpailukeinot ovat muuttuneet ja vaihdelleet ajan saatossa. Ennen

vanhaan markkinoita hallitsivat sellaiset yritykset, jotka pystyivat sarjatuottamaan
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tuotteita ja omistivat tuotantolaitoksen. 1960-luvulla parhaiten menestyivat yrityk-
set, jotka hallitsivat hyvin logistiikkaa ja pystyivat valmistamaan tuotteensa hal-
voilla kustannuksilla. 1990-luvulla menestyi ne yritykset, jotka osasivat kayttaa
informaatioteknologiaa toimintansa tehostamisessa. Asiakkaiden kausi alkoi noin
vuonna 2009. Vanhat kilpailukeinot eivat enaa toimineet asiakkaiden saamiseksi,

silla asiakkailla on niin monia vaihtoehtoja saatavilla. (Koivisto ym. 2019, 20.)

Nykyaikana asiakkaan on helppo tutkia tuotteita internetin avulla ja vertailla hin-
toja eri sivustoilta. Kilpailu asiakkaista on koventunut ajan saatossa, ja yritysten
pitaa aidosti ajatella asiakasta seka asiakkaan tarpeiden tyydyttamista. Asiakas-
kokemus on tarkeassa osassa yrityksen toiminnassa, ja kaikki taytyy tehda asia-
kaslahtoisesti. Tavoitteena on ylittda asiakkaan toiveet ja tehda kokemuksesta
merkittava. Perinteinen, tuotelahtdinen ajattelutapa on muuttunut enemman pal-
velulahtoista ajattelutapaa kohti. Palvelulahtbisessa ajattelutavassa itse tuotetta
pidetdan enemmankin vain osana prosessia, jossa asiakkaalle tarjottava palvelu

on paaosassa kokonaisuudessa. (Koivisto ym. 2019, 21.)

Mainonta nostaa asiakkaan odotuksia korkeammalle, mika voi johtaa siihen, etta
valttamatta asiakkaan odotukset ja saatu palvelukokemus eivat kohtaa. Tama
tarkoittaa sita, etta liian hyvalla mainonnalla voi myos olla huonoja seurauksia,
mikali yrityksen palvelu ei vastaa mainonnan asettamia odotuksia. Esimerkiksi,
jos yritys mainostaa tuotetta ja palvelua huippuluokkaisiksi, mutta kun asiakas
saapuu liikkeeseen eika hanta tai hanen toiveitaan huomioida, on se jotain muuta
kuin mita asiakas on mainonnan perusteella odottanut. Han ei luultavasti taman
pettymyksen jalkeen suosittele yrityksen tuotteita tai asioi likkeessa uudelleen.
Tasta voidaan huomioida, ettei yrityksen mainonnan pida olla liioiteltua. Tahan
tilanteeseen esimerkki ABC-likennemyymalasta. Asiakas on huomannut mai-
noksen ABC-Mobiililla tilaamisesta ja haluaa kokeilla sitd. Mainoksessa kerro-
taan, miten helppoa on tilata ABC-Mobiili-sovelluksella ruoka ennakkoon ja nou-
taa se ABC-liikennemyymalan parkkiruudusta. Tassa tilanteessa on oltava tark-
kana, etta asiakkaan tilaus toimitetaan oikeaan parkkiruutuun oikea-aikaisesti.
Tyytyvaisyys palveluun lahtee ruuan tilauksesta ja paattyy siihen, kun asiakkaalle

toimitetaan ajallaan oikea ruoka-annos.
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5.2 Myyntiprosessi

Myyntiprosessi pitaa sisallaan ennen myyntia tapahtuvat toimet. Seuraavana tu-
levat myyntikeskustelu ja myyntikeskustelun jalkeiset toimet. Myyntikeskustelu
on jaettu neljaan vaiheeseen: ensivaikutelma, tunnelma, vakuuttaminen ja paat-
taminen. (Kokonaho 2011, 25.) Kuviossa 3 esitetaan, kuinka Kokonaho (2011)

kuvaa myyntiprosessia teoksessaan myynnin ajokortti.

Ennen myyntikeskustelua | Myyntikeskustelu | Myyntikeskustelun jalkeen

Ensivaikutelma

Tunnelma

Vakuuttaminen

Paattaminen

Kuvio 3. Myynnin prosessi (Kokonaho 2011, 25).

Myyntiprosessin voi ajatella ABC:lla niin, ettd ensin ennen myyntitilannetta huo-
mioidaan asiakas heti myymalaan astuessa ja toivotetaan tervetulleeksi. Myynti-
tilanteessa luodaan asiakkaalle tervetullut kuva hymyilevalla ja positiivisella
asenteella. Myyntitilanteessa suositellaan asiakkaalle annoksia. Annoksen valin-
nan jalkeen asiakkaalle tarjotaan lisamyyntituotteena esimerkiksi hanajuomaa tai
makeaa kahvileipaa. Palvelutilanteen paattymisvaiheessa toivotetaan asiak-
kaalle hyvaa ruokahalua ja kiitetaan ostoksesta. Asiakkaan lahtiessa toivotetaan

asiakkaalle oikein mukavaa paivan jatkoa ja kiitos kaynnista.

5.3 Lisamyynti

Kustannustehokkain tapa kasvattaa myyntia on tehda lisamyyntia. Lisamyynnilla
tarkoitetaan myyntitapahtuman yhteydessa tehtavaa lisakauppaa. Samalla lisa-
myynnista puhutaan asiakkuuksien ja asiakaspalvelun kehittamisena. Kustan-
nuksia katsoessa lisamyynti on parasta bisnesta siind mielessa, etta myyntipro-

sessiin tarvitaan vahemman resursseja. (Nortio 2016.)
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Asiakkaan lahelle paaseminen ja lisamyynnin saaminen vaatii hyvaa luottamuk-
sen rakentamista. Parhaiten lisamyyntia pystyy kasvattamaan olemalla asiakasta
edelld myyntitilanteessa. Asiakas odottaa asiakaspalvelijalta asiantuntevaa pal-

velua, joka haastaa asiakkaan ostopaatosta. (Nortio 2016.)

Lisamyynnilla voidaan luoda palveluelamyksia tarjoamalla asiakkaalle jonkun
tuotteen lisaksi tuotetta, joka sopisi loistavasti asiakkaan jo valitseman tuotteen
kylkeen. Asiakas saa tilanteesta positiivisen palvelukokemuksen tai jopa palve-
luelamyksen hyvasta asiakaspalvelusta. Palveluelamysten tuottaminen ei vaadi
suuria toimenpiteita, vaan palveluasennetta, innovatiivisuutta ja rohkeutta seka

asiakkaan rooliin asettumista. (Aarnikoivu 2005, 82—-83.)

Lisamyynnilla on positiivisia vaikutuksia yrityksen myyntiin. Myynnit kasvavat ja
asiakaskohtainen keskiostos nousee. Tarjoamme ABC Marjalassa aktiivisesti
aterian ostajille esimerkiksi majoneesia, isompia ranskalaisiaperunoita seka jal-
kiruokakahvia euron hintaan. Mahdollisten lisamyyntituotteiden kirjo on siis suuri,
kun pystymme tarjoamaan kahvia, lisakkeita annoksiin, makeisia seka monia
muita tuotteita. Paras tilanne olisi se, etta saisimme nostettua esille hyvia lisa-
myyntituotteita, joiden myyntiarvo olisi korkeampi, joka taas edesauttaisi keskios-
toksen arvon nousua. Myymalla hyvakatteisia tuotteita pystymme kasvattamaan

myaos tuottoa.

Myyntityyleja on erilaisia. Hyva asiakaspalvelija osaa valita oikean tyylin palvelu-
tilanteen mukaan. Kaikki asiakaspalvelijat ovat erilaisia ja yhta oikeaa tapaa toi-
mia ei ole. Myyntityyliin vaikuttavat myytava tuote, myyntitilanne ja itse asiakas.
Lopputavoitteena on kannattava pitkaaikainen myyntisuhde, joka on saanut al-
kunsa hyvasta palvelukokemuksesta. Asiakaspalvelijalta vaaditaan hyvaa ha-
vainnointikykya, kuuntelutaitoa ja ihmistuntemusta. Hyva asiakaspalvelija tuntee
esiteltavat tuotteet ja auttaa asiakasta ostopaatdksessa. (Bergstrom & Leppanen
2018, 322.)

Hyvin motivoitunut henkildsto tuottaa parempaa myyntia. Tyontekijoihin vaikutta-
vat esimiehen motivointi, tavoitteiden saavuttaminen seka positiivinen palaute.

Positiivisella palautteella ja saadulla kiitoksella on vaikutusta. Esimiehen
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tehtavana on kannustaa tyontekijoita antamalla palautetta ja keksia omalle tyo-
ryhmalle sopivat motivoinnin keinot. Keinoina voi olla esimerkiksi myyntibonus tai
kilpailu, josta voi voittaa palkintoja. Tyomotivaatioon vaikuttavia asioita on monia,
esimerkiksi elamantilanne ja -asenne. TyOpaikan sisaisia vaikuttavia tekijoita on
palkkaus, vaikutusmahdollisuus, tavoitteiden saavuttaminen ja niiden ylitys.
Myo6s mahdollisuus ylennykseen, suurempi vastuu ja mahdollisuus kouluttautua
tyopaikan sisalla vaikuttavat tyomotivaatioon. (Bergstrom & Leppanen 2018,
340.)

Hyva myyja huomio asiakkaan ja antaa asiakkaalle lisaa tietoa myytavasta tuot-
teesta, jonka asiakas haluaa ostaa. Ostotilanteessa asiakkaalle suositellaan so-
pivaa tuotetta toisen tuotteen lisaksi: esimerkiksi vaatekaupan myyja tarjoaa fark-
kujen ostajalle sukkia tai paitaa housujen lisaksi, joiden katsoo sopivan hyvin yh-
teen farkkujen kanssa. Tavoitteena on myyda asiakkaalle kokonaisuuksia ja kayt-

toyhteystuotteita. (Bergstrom & Leppanen 2018, 342.)

6 Toimeksiantajan esittely

6.1 S-ryhma

S-ryhma on suomalainen asiakkaiden omistama yritysverkosto. Toimipaikkoja S-
ryhmalla on Suomessa yli 1 800. Siihen kuuluvat osuuskaupat ja Suomen Osuus-
kauppojen Keskuskunta (SOK) tytaryhtidineen. S-ryhma tuottaa marketkaupan,
tavaratalo- ja erikoisliikekaupan, likennemyymala- ja polttonestekaupan, mat-
kailu- ja ravitsemiskaupan ja rautakaupan palveluita seka pankkipalveluita.
Osalla osuuskaupoista on myos autokauppa ja maatalouskaupan toimipaikkoja.
(S-ryhma 2020a.)

Osuuskaupat omistavat Suomen Osuuskauppojen Keskuskunta SOK:n, joka
tuottaa muille osuuskaupoille hankinta-, asiantuntija- ja tukipalveluita. S-ryhman
strategisesta ohjauksesta ja ketjujen kehittamisesta vastaa myos SOK. SOK
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harjoittaa myos market-, matkailu- ja ravitsemuskauppaa Virossa seka Pieta-
rissa. (S-ryhma 2020a.)

6.2 Pohjois-Karjalan Osuuskauppa

PKO eli Pohjois-Karjalan Osuuskauppa harjoittaa vahittaiskauppaa, palveluliike-
toimintaa seké& majoitus- ja ravitsemiskauppaa yhteensa 13 kunnan alueella, ja
toimipaikkoja silla on yhteensa 127. PKO on osa S-ryhmaa, johon kuuluu 19
alueosuuskauppaa. Vuonna 2019 PKO-konsernin vuosimyynti oli 445,6 milj. eu-
roa. PKO tydllistaa tallda hetkelld noin 1 400 henkilda ja PKO:lla on yli 98 000

asiakasomistajaa, jotka omistavat osuuskaupan. (S-ryhma 2020b.)

Vuonna 2019 Jukolan Osuuskauppa yhdistyi PKO:n kanssa, jolloin Jukolan asia-
kasomistajista tuli PKO:n jasenia ja Jukolan Osuuskaupan tyontekijat siirtyivat
PKO:n palvelukseen (S-ryhma 2019). Pohjois-Karjalan Osuuskauppa taytti 100

vuotta vuonna 2019.

6.3 ABC-ketju

"Osuustoiminnan alkuvuosina 1920- ja 1930-luvuilla SOK-bensiinia myytiin mm.
Mellilassa” (ABC-asemat 2020a). Liikennemyymalatyyppiset toimipaikat avattiin
1990-luvulla Somerolle ja Haminaan. Ensimmainen virallinen ABC-liikennemyy-
mala avattiin vuonna 1998 Uttiin ja ensimmainen ABC-automaattiasema Helsin-
gin Konalaan. Nimi ABC syntyi siita, ettd kahdessa ensimmaisessa asiakastes-
tissa ei loytynyt sopivaa nimea ketjulle ja kolmannessa testissa mukaan otettiin
tydnimena kaytetty ABC. Asiakastestiryhman mielesta ABC nimi vei ylivoimai-
sesti voiton. (ABC-asemat 2020a.)

ABC-asemat tarjoavat polttoneste-, ravintola- ja marketpalvelun saman katon
alta. ABC-asemat on suunniteltu palvelemaan seka liikkuvaa matkailijaa etta
paikkakuntalaisia. ABC-tankkausasemia on Suomessa yhteensa 430 ja ABC-lii-

kennemyymalaasemia on 58 ympari Suomea. Liikennemyymalat palvelevat
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vuoden jokaisena paivana ja osa asemista on auki 24h. ABC-ketjuun kuuluu
ABC-palveluasemia, ABC-automaattiasemia ja ABC CarWash-autopesuja.
(ABC-asemat 2020a.)

ABC-liikennemyymalat kuuluvat ketjuohjauksen piiriin eli jokaisella ABC-liiken-
nemyymalalla on ABC:n omat ravintola- ja ruokakauppapalvelut, jotka ovat auki
koko likennemyymalan aukioloajan. ABC-liikennemyymaldista I0ytyy myds las-
ten leikkipaikka, siistit wc-tilat, lastenhoitohuone, osassa myymalodista on myds
ammattiautoileville suunnitellut taukotilat ja suihku mahdollisuus. (ABC-asemat
2020a.)

ABC liikennemyymaldiden uutena alue valtauksena toimii ABC-mobiili, jolla asia-
kas pystyy tilaamaan ruoan ennakkotilauksella ja maksamaan noutopdydan il-
man, etta tarvitsee jonottaa kassalla. Tilauksen pystyy noutamaan mobiilitilauk-
sille osoitetusta poydasta tai likennemyymalan parkkipaikalta osoitetusta parkki-
ruudusta. ABC-mobiilin pystyy lataamaan helposti sovelluskaupasta. Sovelluk-
sella pystyy my6s maksamaan tankkaamisen ja autonpesun. (ABC-asemat
2021b.)

Pohjois-Karjalan osuuskaupalla on ABC-kylmaasemia, seka likennemyymaloita,
joita ovat ABC Marjala, ABC Siihtala, ABC Kontiolahti, ABC Kitee, ABC Outo-
kumpu, ja Jukolan yhdistymisen jalkeen mukaan tulivat myés ABC Nurmes, ABC
Juuka, ABC Lieksa seka ABC-polttoaineautomaattiasema Valtimolla. Joensuun
Prisman yhteydessa toimii myds ABC-carwash ja -polttoaineautomaattiasema.

(Fonecta 2021.) Uusimpana ABC-polttoaineautomaattiasemana toimii ABC Yla-

mylly.

7 ABC:n aloitteellinen myynti

Aloitteellisella myynnilla on tarkoitus vaikuttaa suoraan myyntiin, tulokseen ja
asiakastyytyvaisyyteen. Aloitteellisen myynnin tekeminen on hyvaa asiakaspal-

velua, jonka avulla autetaan ja ohjataan asiakasta ostopaatdksen tekemisessa.
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Asiakkaille tarjotaan tuotteita aktiivisesti ja ideana on saada myytya asiakkaalle
sellainen tuote, mita han ei ole alun perin ollut ostamassa. Ketjuohjauksesta tulee
ABC:lle maaritellyt aloitteellisen myynnin tuotteet, joiden liséksi toimipaikat voivat
nostaa omia tuotteita. Kaikilla aloitteellisen myynnin tuotteilla on myyntitavoitteet,
joita seurataan toimipaikka-, vuoro- ja henkildkohtaisella tasolla. (Purhonen
2021a.)

ABC-ketjulta tulee aloitteellisen myynnin tuotteita noin 3-5 tuotetta per kuukausi,
ja toimipaikat voivat vaihdella tuotteita kysynnan mukaan. Aloitteellisen myynnin
tuotteille on mainosmateriaaleja, jotka toimipaikka laittaa esille. Ohjeiden tavoit-
teena on saada tehtya se mahdollisimman helpoksi toimipaikoille. ABC-ketjulle
asetetaan vuosittain aloitteellisen myynnin tavoite, joka sisaltaa arvonlisaveron.
Tavoitteet jaetaan toimipaikoille marketin ja ravintolan kassatapahtumien mu-
kaan. (Purhonen 2021b.)

Kuukausittain vaihtuvat ketjun aloitteellisen myynnin tuotteet voivat olla esimer-
kiksi kahvi ja Baileys-suklaapatukka seka monia muita makeisia ja juomia, jotka
ketju on maarittanyt. Toimipaikassa tuotteet laitetaan asiakkaalle helposti saata-
ville esimerkiksi kahvilinjastoon ja kassojen lahettyville. Ketjulta tulevat myos val-

miit kampanjat lisamyyntituotteista ja tulostettavat mainosmateriaalit.

8 Tutkimusmenetelmat

8.1 Opinnaytetyon toteutustavat

Opinnaytetyd on toteutettu tutkimuksellisena kehittamistydna. Tavoite oli kehittda
ABC Marjalan aloitteellista myyntia seka toteuttaa aloitteellisen myynnin opas jo-
kapaivaisen myyntitydn tueksi. Opinnaytetydn toiminnallinen osuus on Aloitteel-
lisen myynnin opas. Aineistonhankintamenetelmana on kaytetty myds havain-
nointia, joka on tullut haastattelujen ja Mojova-ohjelman opastuksen yhteydessa
seka oman tyoskentelyn ohella tehdyista havainnoista.
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Opinnaytetyossa on kaytetty tutkimusmenetelmina haastattelua ja havainnointia.
Haastattelulla tarkoitetaan vapaamuotoisia keskusteluja, jotka on kayty tyonteki-
joiden kanssa. Vapaamuotoiset keskustelut on toteutettu suullisesti ja niissa on
kasitelty aloitteellista myyntia kasitteena, miten sitd harjoitetaan ja annettu esi-
merkkeja tuotteista, joita voi aloitteellisesti myyda. Haastattelut on tehty oman
tyon ohella, ja niista ei ole ollut tarkkaa kysymyspohjaa. Havainnointi on suoritettu
oman tyon ohella liittyen aloitteellisen myynnin harjoittamiseen. Vuoropaallikon
tehtavassa pidan tydssani silmalla myymalan jokaista osa-aluetta, joista kertyvat
myo6s huomiot liittyen lisamyyntiin. Opinnaytetydssa on kaytetty tietoperustana
myos S-Ryhman sisaiseen kayttoon tarkoitettuja aineistoja. Aineistoihin paasee

kasiksi vain S-Ryhmalla t6issa oleva henkild.

8.2 Tutkimuksellinen kehittamistyo

Tutkimuksellisen kehittamistydn perustana on kehittdmisen tarve. Tavoitteena on
ratkaista kaytannon ongelma tai 10ytaa ideoiden muodossa ratkaisuja. Tutkimuk-
sellisessa kehittamistyossa ei vain tutkita, vaan viedaan asiaa kaytannossa
eteenpain uusien ideoiden, kaytantdjen seka tuotteiden ja palvelujen toteuttami-
sella ja tuottamisella. Tarkoituksena on hankkia ratkaisuja kasiteltdvaan ongel-
maan tai kehitettdvaan osa-alueeseen. Ero tieteellisen tutkimuksen ja tutkimuk-
sellisen kehittamistyon valilla on paamaara. Tieteellisessa tutkimuksessa paa-
maarana on hankkia uutta teoriaa, kuin taas tutkimuksellisessa kehittamistydssa
on tavoitteena saada parannuksia tai uusia ratkaisuja. (Ojasalo, Moilanen & Ri-
talahti 2015,19.)

Opinnaytetydssani toteutin kaytanndssa aloitteellisen myynnin opastamista tyon-
tekijoille ja annoin heille lisaa tietoa Mojova-ohjelmiston kaytdsta. Aloitteellisen
myynnin kehittdaminen ABC Marjalassa jatkuu viela taman opinnaytetyon julkai-
sun jalkeenkin. Opinnaytetydssa tavoitteena oli saavuttaa lisaa tietoa ja taitoa
aloitteellisen myynnin suorittamiseen. Tutkimuksellisessa kehittamistyossa paa-

paino on kaytannon kehittamistehtavan saavuttaminen (Ojasalo ym. 2015, 19).
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Kehittamistyo kasitteena tarkoittaa uusien ideoiden luomista ja niiden toteutta-
mista kaytannossa. Kehittamistyossa keskeista on kehittamisen osaaminen ja
osaaminen projektityoskentelysta. Tavoitteiden saavuttamisessa hyddynnetaan
saatavilla olevaa teoriaa ja menetelmia tavoitteiden saavuttamiseksi. Ihmisten
valinen vuorovaikutus, kysymysten muotoilu seka tutkiminen, tiedon tuottaminen,
yhteistyosuhteiden rakentaminen, muutoksien hakeminen ja ohjaaminen liittyvat
kaikki tutkimukselliseen kehittamistyohon ja kuvaavat sita, mita se pitaa sisallaan.
(Ojasalo ym. 2015, 20.)

Kehittamistyossa valitaan ensin mieleinen kohde, jota lahdetaan kehittamaan.
Kehittamiskohde voi olla joko ongelma- tai uudistamisperustainen. Ongelmape-
rustaisessa kehittamisessa etsitaan ratkaisua olemassa olevaan ongelmaan. Uu-
distamisperustaisessa etsitaan uutta ratkaisua tai luodaan uusi tuote tai palvelu.
Valinnan jalkeen luodaan tavoitteet, jonka mukaan kehittamistyossa edetaan. Ta-

voitteiden avulla pystytaan rajaamaan aihetta. (Ojasalo ym. 2015, 26.)

Taustatyon tekeminen on tarkeassa osassa kehittamistyota. Tavoitteena on tun-
tea kehitettava osa-alue kunnolla ja perehtya saatavaan taustatietoon. Tietope-
rustan hankkiminen on osa kehittamistyon prosessia. Toimialan ymmarrys on tar-
keaa, jotta tekija pystyy tuottamaan oikeasti hyddyllisen kehitystyon juuri kysei-

selle toimialalle. (Ojasalo ym. 2015, 28-29.)

8.3 Havainnointi

Yhtena aineiston hankintamenetelmana opinnaytetydssa on kaytetty havainnoin-
tia, joka on tapahtunut oman tyoskentelyn ohella tehdyista havainnoista, liittyen
aloitteellisen myynnin harjoittamiseen ja miten siina on lahdetty kehittymaan ABC
Marjalassa. Kavin jokaisen tyontekijan kanssa lapi aloitteellisen myynnin harjoit-
tamista ja miten sita toteutetaan. Havainnoin sen jalkeen, etta aloitteellista myyn-
tia on keskustelujen jalkeen harjoitettu aiempaa ahkerammin. Tama nakyy seu-

ratessa aloitteellista myyntia, joka on kirjattu Mojova-ohjelmaan.
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Havainnointi on tarkea menetelma tutkimuksellisessa kehittamistydssa. Havain-
noinnilla pystytaan keraamaan tietoa siita, miten ihmiset kayttaytyvat luonnolli-
sessa toimintaymparistossaan. Tutkimuksellinen havainnointi on systemaattista
tarkkailua. Havainnointia voidaan kayttaa esimerkiksi haastattelun tai kyselyn tu-
kena. Havainnointi on hyodyllinen menetelma toteutettaessa kehittamistyota. Ha-
vainnointi menetelmana on hyva kehittamistehtaviin, joissa tarkkaillaan yksilon
toimintaa ja vuorovaikutusta muiden ihmisten kanssa. Havainnoinnilla saadaan
kerattya tietoa siita, toimivatko ihmiset niin kuin sanovat toimivansa. Havainnoin-
tia voidaan kayttaa myos esineiden tai kuvien tutkimiseen todellisessa ymparis-
toéssa. Toimiiko esine tilanteessa niin kuin pitaa tai mita tilanteessa tapahtuu?
Havainnointi sopii myds nopeasti muuttuvien toimintaymparistdjen havainnoin-
tiin. (Ojasalo ym. 2015, 114.)

Havainnoinnin hyotyna on, etta silla on mahdollista paasta seuraamaan reaaliai-
kaisesti tapahtumia. Haastattelussa haastateltavalta kysytdan suoraa vastausta
johonkin asiaan, kun taas havainnoinnilla pystyy ndkemaan tapahtumat omin sil-
min ja toteutuuko tama toimintatapa esimerkiksi yrityksen toiminnassa. Havain-
noinnilla pystytaan tarkastelemaan asiaa pidemmalla aikavalilla, ja silla pystytaan
seuraamaan ihmisia vuorovaikutustilanteissa ja toimintaa ryhmassa. Yleisin ha-
vainnointimenetelma on tehda haastattelu ja haastattelun jalkeen viettaa aikaa

yrityksessa havainnoimalla tilanteita. (Puusa & Juuti 2020, 127.)

Osallinen havainnointi tarkoittaa sita, etta tutkija on itse tdissa kyseisessa orga-
nisaatiossa tai on muuten aktiivisesti osallisena organisaation toiminnassa, josta
han tekee havainnointia. Osallistuvassa havainnoinnissa tutkija on ulkopuolinen
henkilO, joka ei osallistu yrityksen toimintaan paivittain. Havainnoidessa tutkija
pysyy tilanteen ulkopuolella ja havainnoi tilanteiden kulkua. Tavoitteena on, etta
tutkija ei vaikuta lasnaolollaan tapahtumien kulkuun. Havainnoinnin harvinaisem-
pana muotona on varjostaminen, jossa tutkimuskohdetta seurataan. (Puusa &
Juuti 2020, 127.)
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9 Aloitteellisen myynnin opas

Tein ABC Marjalaan aloitteellisen myynnin oppaan, jonka on tarkoitus antaa intoa
ja tukea aloitteellisen myynnin harjoittamiseen. Oppaassa kerrotaan, mita aloit-
teellinen myynti on seka avataan kasitteena aloitteellista myyntia. Opas vastaa
kysymykseen, miten sitd voi harjoittaa seka antaa vinkkeja, kuinka voi tarjota
tuotteita asiakkaalle. Oppaalla haluan antaa lisaa varmuutta jokapaivaiseen aloit-

teellisen myynnin tekemiseen.

Oppaassa kasitellaan asiakaspalvelua, tavoitteita ja aloitteellisen myynnin mer-
kitysta myynneissa. Lisaksi siina on tietoa ketjun aloitteellisen myynnin tuotteista
ja Mojova-ohjelmiston kaytosta. Pienellakin lisamyynnilla on merkitysta, silla pie-
nista luvuista kertyy pidemmalla aikavalilld suuri summa. Asiakaspalvelulla on
my0Os vaikutus siihen, mita asiakas ajattelee yrityksesta. Asiakkaan huomioimi-
nen on isossa osassa palvelua. Opas on tiivistetty tietoisku tyontekijoille ja sen
tarkoituksena on olla epamuodollinen, helppolukuinen ja riittavan lyhyt, jotta luki-

jan on helppo omaksua se.

Opas on erityisen hyddyllinen uusia tyontekijoita ajatellen, silla heilla ei ole viela
kokemuksen tuomaa laajaa osaamista aloitteellisen myynnin suorittamisesta.
Opas on muistin virkistykseksi hyodyllinen myods kokeneemmille tyontekijoille.
Opinnaytetyon mukana julkaistaan oppaasta raakaversio, joka sitten muokataan
ryhmapaallikkon kanssa julkaisukelpoiseksi. Tavoitteena on, etta aloitteellisessa
myynnissa nahdaan kasvua pidemmalla aikavalilla ja saadaan tyontekijat tie-
toiseksi aloitteellisesta myynnista. Aloitteellinen myynti on nahty kehityskohteena

ja sen tason nostaminen jatkuu.
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10 ABC Mojova

10.1 Ohjelmiston kayttoonotto

Kohdeyrityksessa otettiin kayttoon helmikuun 2021 aikana Mojova-ohjelmisto,
joka on johtamisen mobiili apuvaline. Mojovan avulla automatisoidaan myynnin

toimintoja. Mojovaa kaytetaan tabletilla, jolla on lataustelakka kassojen luona.

Mojova-ohjelmaan kirjataan aloitteelliset myynnit, ja jarjestelma antaa tyonteki-
jalle paivan myyntitavoitteen, mutta sieltd nakee myds yhteisen lisamyyntitavoit-
teen vuorolle. Jarjestelmasta nakee paivan miehityksen ja vastuut seka tehtava-
kortit tydvuoroille. Mojova-ohjelmaan kuitataan myos asiakas-wc-tarkistukset ja
sinne merkataan paivan aikana suoritettuja tydtehtavia. Kassoilla myydaan ket-
jun maarittamia aloitteellisen myynnin tuotteita. Mojova-ohjelman raporteista
nahdaan ketjun maarittelemat tuotteet, jotka asetellaan kassojen laheisyyteen.
Raporteista 10ytyy myos tulostettavat mainosmateriaalit. Mojovasta nakee myos
peukutettavia palveluita. Naita ovat esimerkiksi tarjoile asiakkaalle a la carte -
annos ja kdy kysyméssé, oliko ruoka maistuvaa tai kannusta tybkaveria hyvéaén

tybsuoritukseen. (Purhonen 2020a.)

Kirjautuminen

Kuva 1. Mojova kirjautuminen (Purhonen 2020a).
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WC-tarkastusten kuittaaminen
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olijoille

Kuva 2. Mojova (Purhonen 2020a).

Esimies pystyy muokkaamaan Mojovan toimipaikalle sopivaksi (Purhonen
2020a). Kohdeyrityksessa Mojovan kayttéonotto on viela alkutekijoissa ja jarjes-

telman kayttamista harjoitellaan aktiivisesti.

10.2 Mojova ja aloitteellinen myynti

TyoOntekijakortti-kohdasta tydntekija syottaa paivan aikana suoritetut aloitteelliset
myynnit. Aloitusvalikosta valitaan oma nimi ennen lisamyyntien syottoa, milla var-
mistetaan, etta lisamyynnit menevat oikealle henkildlle. Lisamyynnin pikanap-
paimina on ketjun asettamia aloitteellisen myynnin tuotteita, esimerkiksi Battery

energiajuomat 2 kpl 5 €. (Purhonen 2020a.)

= FEtusivu

Aloitteellinen myynti Paivamyynti Fiilismittari

Kuva 3. Mojova (Purhonen 2020a).
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[
Kuva 4. Tyontekijakortti (ABC Mojova pikaopas 2020).

Lisia myydessa merkitaan vain lisatuotteen hinta: esimerkiksi, kun myydaan an-
nokseen lisapihvi, merkitdan Mojovaan vain lisapihvin hinta. Mojovaan ei kirjata
lisamyynnilla myytyja Veikkauksen peleja. Toimipaikoissa myydaan kuitenkin
Veikkauksen tuotteita aloitteellisella myynnilla Veikkauksen ohjeiden ja saantdjen
mukaisesti. Mojovasta pystyy korjaamaan my0Os vahingossa virheellisesti syotet-
tyja lukuja, syoéttamallda saman summan miinusmerkkisena. (Purhonen 2020b.)

10.3 Mojovan lapivienti

Tehtavanani on kdyda mojovaa ja aloitteellista myyntia 1api jokaisen tydntekijan
kanssa. Tavoitteena on saada kasvatettua keskiostosta lisamyynnin avulla. Mo-
jovan kayton tavoitteena on saada tyontekijalle lisaa varmuutta lisamyyntiin seka
kannustaa siihen, etta lisamyyntien laittaminen mojovaan on helppoa ja tavoittei-

den toteuman seurannan on tarkoitus motivoida tyontekijoita lisamyynnin teossa.

Nyt on jo huomattavissa, etta Mojovan kayttd on lisannyt lisamyynnin tekemista,

joka johtuu Iluultavasti siita, ettd lisamyynteja seurataan aktiivisesti.
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Kohdeyrityksessa otetaan kayttoon myos lisamyyntikilpailuja, joiden on tarkoitus
motivoida tyontekijoita. Aiemmat kilpailut ovat motivoineet tyontekijoita hyvin, ja
lisamyyntia on harrastettu aktiivisemmin. Kilpailuihin hankitaan kunnolliset, moti-

voivat palkinnot.

10.4 Mojovan tulevaisuuden tavoitteet

Tulevaisuuden tavoitteena on saada ABC Marjala nostettua lisamyynnilla karki-
sijoille ja saada tyontekijakohtaiset paivakohtaiset lisamyyntitavoitteet saavutet-
tua. Tulevaisuudessa pystytadn hyvin seuraamaan Mojovasta paivittaista aloit-
teellista myyntia ja vuoron aikana tehtyja tyotehtavia, kunhan jarjestelmaan mer-
kitseminen rutinoituu ja sinne muistetaan paivittain syottaa wc-kaynnit, tehdyt tyo-

tehtava seka aloitteelliset myynnit.

Aloitteellisen myynnin merkitseminen Mojovaan kerryttaa jokaisesta tyontekijasta
tietoa paivakohtaisesta lisamyynnin tekemisesta ja siita, onko tavoitteet saavu-
tettu. Toimipaikassa on tyovuoroja myos keittiossa tai esimerkiksi marketin puo-
lella, jolloin kassalla asiakkaiden palveleminen on vahaisempaa. Jotta aloitteelli-
sen myynnin seuraaminen olisi tasapuolista, tuloksia tarkastellaan sen mukaan,

kuinka paljon tyontekija on tyoskennellyt kassalla.

10.5 Tulokset

Kavimme jokaisen tyontekijan kanssa lapi Mojovan eri toimintoja ja aloitteellista
myyntia, jotka merkitddn Mojovaan. Osalle tyOntekijoista Mojova oli viela aika
tuntematon, ja he olivat selvasti pienen perehdytyksen tarpeessa. Perehdytyk-
sessa ilmeni, etta lisamyyntien laitto Mojovaan oli jo tuttua, mutta muut toiminnot
eivat viela olleet tulleet tutuksi. Kavin Iapi myos lisamyynnin ja sen kasvattamisen
merkitysta. Tavoitteena on saada asiakkaiden keskiostosta suuremmaksi lisa-

myynnin avulla.

Perehdytyksessa myos ilmeni, ettd osa tyontekijoistd kaipaa harjoitusta seka

vinkkeja lisamyynnin tekemiseen. Lisamyyntiin kannustaminen ja vinkkien
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antaminen jatkuu ABC Marjalassa viela taman opinnaytetyon jalkeenkin ja tavoit-

teiden saavuttamiseksi tehdaan paljon toita.

Aloitteellinen myynti on lisdantynyt ABC Marjalassa Mojova-ohjelmiston kayt-
toonoton jalkeen. Aloitteelliseen myyntiin toivottiin myos apuja ja vinkkeja, joita
olen kaynyt tyontekijodiden kanssa lapi. Olen havainnut, etta aloitteellinen myynti
on huomattavasti lisdantynyt tyontekijoiden keskuudessa toimipaikassamme. Tu-
levaisuuden tavoitteena on jatkaa aloitteellisen myynnin kehittdmista ja jarjestaa
siihen liittyvia, motivoivia kKilpailuja. Aloitteellisen myynnin oppaasta julkaistaan
opinnaytetyon liitteena raakaversio, jota mahdollisesti muokkaamme ryhmapaal-
likdn kanssa viela opinnaytetyon julkaisemisen jalkeen. Valmis teksti lahetetaan
sen jalkeen mainostiimille muokattavaksi ulkoasun suhteen. Aloitteellisen myyn-
nin kehittyminen nakyy Mojovan kautta. Opinnaytetydn mukana ei ole julkaistu
aloitteellisen myynnin kehittymistd numeroina. ABC Marjalassa aloitteellisen
myynnin kehittymista seurataan aktiivisesti muun muassa Mojovan tarjoamien
raporttien avulla. Mojovasta pystyy seuraamaan esimerkiksi, kuinka paljon tyon-

tekija on tehnyt aloitteellista myyntia.

11 Pohdinta

Opinnaytetyo on toteutettu rehellisesti ja eettisia saantdja noudattaen. Opinnay-
tety0ssa kerrotut havainnoinnit ja haastattelut on suoritettu noudattaen tyoela-
man eettisia saantdja. OpinnaytetyOssa kaytettavissa lahteissa S-Ryhman mate-
riaalien kayttdoon on kysytty lupa ABC toimialan ryhmapaallikolta ja sovittu, mitka

asiat ovat julkaisukelpoisia.

Kehittamisty0ossa on kyse inhimillisesta toiminnasta. Yritysmaailman eettiset
saannot ja tieteen tekemisen eettiset saannot ovat keskeisessa osassa tydela-
malahtdisessa kehittamistydssa. Eettisyyden vastaista on plagiointi, puutteelli-
nen raportointi, toisten tutkijoiden vahattely ja maararahojen vaarinkaytto. Lah-
demerkinnat ovat tarkeita toisen tekstia lainatessa tai kayttaessa lahteena. Ke-

hittamistydssa on myos noudatettava rehellisyytta. (Ojasalo ym. 2015, 49.)
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Aloitteellisen myynnin oppaan tekeminen osoittautui haastavaksi, koska sen tay-
tyy olla lyhyt ja tarjota silti riittdvasti tietoa. Oppaan tyyli on epamuodollinen, ja
sen tarkoitus on motivoida ja rohkaista aloitteellisen myynnin suorittamiseen.
Tyoskentelen ABC Marjalassa vuoropaallikkona ja tyonkuvani yksi osa-alue on
ohjata ja tyontekijoita tilanteen vaatiessa. Ohjaaminen ja tukeminen on mieleista
silla koen, etta muiden auttaminen antaa energiaa tyopaiviin. Vuoropaallikon rooli
on kannustaa ja antaa palautetta hyvin suoritetusta tyosta. Kannustaminen antaa
tyontekijalle lisda varmuutta tekemiseen ja positiivinen palaute onnistumisen tun-
teen. Jokainen tarvitsee positiivista palautetta silloin talldin, jotta mielenkiinto
tyota kohtaan sailyy. Aloitteellisessa myynnissa ei ole yhta oikeaa tapaa suosi-
tella tuotteita asiakkaille. Jokainen tyOntekija suorittaa aloitteellista myyntia
omalla persoonallaan, mika tekee siitéd luonnollista. Motivointiin hyva keino on
antaa positiivista palautetta, myos pienista suorituksista. Naen itse motivoinnin
sellaisena, etta positiivisen ja kannustamisen kautta suoritettu motivointi tuottaa
parempaa tulosta kuin tiukkojen myyntivaatimusten luetteleminen ja jatkuva
muistuttaminen korkeista tavoitteista. Aloitteellisen myynnin tekemisen kuuluu
olla mukavaa ja asiakaspalvelusta pitaa nauttia, jotta voi saavuttaa hyvia tuloksia.

Huonolla asenteella tdiden tekeminen ei yleensa tuota haluttua lopputulosta.

Opinnaytetyon aiheena aloitteellisen myynnin kehittdminen oli varsin mielenkiin-
toinen, koska olin ollut jo aiemminkin kiinnostunut aiheesta. Oli mielenkiintoista
tutustua aiheeseen syvallisemmin, ja sen tekeminen tuntui mielekkaalta. Lisa-
myyntitavoitteeseen paaseminen eli keskiostoksen nostaminen on vasta aluillaan
ABC Marjalassa, mutta nakdpiirissa on, etta pidemmalla tahtaimella tavoite saa-
vutetaan. Keskusteluissa huomasin, ettei aloitteellinen myynti ole kaikille luon-
taista ja heitd on rohkaistava sen tekemiseen. TyOkavereiden tukeminen ja aut-
taminen lisamyynnin tekemisessa on tarkeaa, koska silla on suora vaikutus toi-
mipaikan kannattavuuteen ja sita kautta myos tyopaikkojen pysyvyyteen. Tarkoi-
tuksenani on jatkaa lisamyynnin kehittdmista toimipaikassamme myos taman
opinnaytetyon jalkeenkin. Aloitteellista myyntia pystymme lisdamaan jatkuvalla
kannustamisella. Tama matka on vasta aluillaan ja naen aloitteellisen myynnin

kehittamisen jatkuvana prosessina.
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