Merja Anttonen

Asiakaspalvelu ja suositteleva myyntityo
ABC-liitkennemyymalassa
Opinnaytetyo
Matkailun koulutusohjelma

Toukokuu 2014

University of Applied Sciences



KUVAILULEHTI

Opinnéaytetyon paivamaara
6.5.2014
£3MAMK
.
University of Applied Sciences
Tekija(t) Koulutusohjelma ja suuntautuminen
Merja Anttonen Matkailun koulutusohjelma

Nimeke

Asiakaspalvelu ja suositteleva myyntityo ja ABC-liikennemyymalassa

Tiivistelma

Opinnaytetytni tarkoituksena on kartoittaa erddn Eteld-Karjalan osuuskaupan alueella sijaitsevan ABC-
lilkennemyymalan asiakaspalvelun ja suosittelevan myyntityon tilaa henkilékunnan ndkdkulmasta. Tutki-
mus on ajankohtainen, koska palveluyritysten vélinen kilpailu asiakkaista on Kiristynyt ja jonka seurauksena
yritykset ovat joutuneet kehittdmaan toimintaansa niin ettéa toiminta olisi myds tulevaisuudessa taattu. ABC-
ketjun kaikissa lilkkennemyymaldissa on meneillédn uuden palvelukulttuurin opettaminen lilkkennemyyma-
latyontekijoiden keskuuteen. Palvelukulttuurin muutoksella pyritddn parempaan asiakaspalveluun kuin
kilpailijat pystyvat, jolla taas taataan asiakasuskollisuus kuin myds tydpaikan séilyminen tulevaisuudessa.

Aiheen valinta tuli osittain toimeksiantona, mutta olen myds itse kiinnostunut kyseisesta aiheesta ja olin
valmis tekemaén kehitystyota tyopaikkani eteen. Tydn tutkimusongelmana on miten tydntekijat suhtautuvat
palvelukulttuurin muutoksen myota tulleeseen suosittelevan myyntitydn harjoittamiseen ja millaiset 1ahto-
kohdat heilla on lahted kehittdméan osaamistaan. Tyon teoria osuudessa kéasittelen millaista hyva asiakas-
palvelu on ja mita suosittelevalla myynnilla tarkoitetaan, mité hyotyéa suosittelusta on ja miten se kdytannos-
sa toteutetaan.

Tutkimus toteutettiin joulukuun 2013 ja tammikuun 2014 valisen& aikana, jolloin annoin henkilékunnalle
kyselylomakkeet. Kyselylomake koostui vaittdmistd, johon vastattiin miten paljon samaa tai erimieltd on
vaittdmén kanssa. Tutkimus on kvantitatiivinen eli maéarallinen, koska kysely kohdistuu yhden liiken-
neaseman tyontekijoille. Tulokset on esitetty taulukoita apuna kayttéen. Osittain tutkimusta voidaan pitaa
kvalitatiivisena eli laadullisena tutkimuksena, koska tuloksia on pyritty selittdmaén teoriaan peilaten.

Tutkimuksessa kavi ilmi, etté lilkkennemyymaéalassa tydskenteleva henkilokunta pitaa asiakaspalvelutydstd,
joka on edellytyksena kehitykselle ja pohjana hyvalle asiakaspalvelulle. Suosittelu oli monelle tytntekijalle
uusi asia, jonka vuoksi suosittelu ei ollut paivittéistd toimintaa. Hektinen ty6ymparistd oli myo6s osa syy
siihen miksi suosittelua ei ole harjoitettu toimipaikassa. Palautteen saamista pidettiin hyvané asiana ja posi-
tiilvinen palaute motivoi tydntekijoitd. Tyon tuloksena syntyi opas, jossa kéasitellddn ABC:n asiakaspalvelua
ja suosittelevaa myyntityota.

Asiasanat (avainsan at)

Asiakaspalvelu, suositteleva myyntity0, asiakaspalvelija, myyja

Sivumaara Kieli URN

57+3 Suomi

Huomautus (huomautukset liitteista)

Liite: Kyselylomake tyontekijoille

Ohjaavan opettajan nimi Opinnéaytetyon toimeksiantaja

Ismo Glad ABC-liikennemyymala




DESCRIPTION

Date of the bachelor’s thesis
6.5.2014
’O Q
® “
'8 LA
Q. D
University of Applied Sciences
Author(s) Degree programme and option
Merja Anttonen
Degree programme in Tourism

Name of the bachelor’s thesis

Recommending sales and customer service in the ABC service station

Abstract

The purpose of my thesis is to identify the view of the staff of an ABC service station about customer
service and recommending sales. This ABC service station is located in the area of South Karelia. Re-
search is topical because competition for customers among service companies has increased. As a re-
sult companies will have to develop new ways to improve the quality of customer service. The ABC
chain is currently implementing a change in service culture in every ABC service station. This modifi-
cation of the service culture aims at increasing customer satisfaction and customer loyalty. Develop-
ment of company’s operations is the way to be ahead of competitors as well as to guarantee working
places in the future.

The topic came partially as an assignment but | was also interested in development of my workplace.
The research problems were the following: what is the attitude of workers to new practices related to
better customer service and recommending sales and what kind of foundation they have to start de-
veloping their skills. The theoretical part deals with customer service, recommending sales and the
effects of these on the company.

The research was conducted between December 2013 and January 2014 when | gave the question-
naires for the employees of the ABC service station. The questionnaires consisted of different argu-
ments which were answered agree or disagree. The thesis is quantitative because the questionnaire
has been focused on the staff of one ABC service station. The research can be partially considered
qualitative because the results of the research have been tried to explain in relation to the theory.

The research showed that the staff like customer service which is prerequisite for the development of
the company. Recommending sales was a new thing for many workers which explained why recom-
mending sales was not realized in the service station daily. The hectic work environment was one of
the many reasons why recommending sales wasn't a daily function. Feedback was seen as a good
thing and positive feedback added work motivation. As the result of this thesis a manual for the staff
of the service station was created. The manual includes information about good customer service and
advice to implement recommending sales in the future.

Subject headings, (keywords)
Customer service, recommending sales, customer service personnel, salesperson

Pages Language URN
57+3 Finnish

Remarks, notes on appendices
Enclosure: The questionnaire for employees

Tutor Bachelor’s thesis assigned by

Ismo Glad ABC service station




SISALTO

N O | Y N I LSRR 1

2 YRITYSESITTELY .ottt s 2

3 ASIAKASPALVELU JAMYYNTITYO oo, 6
3.1 Asiakaspalvelu ABC -liikennemyymal&ssa. ..........ccccooveriiiiiiiiiiniieiiicn, 8
3.2 Palvelutapahtuman eteneminen Myyntiin.........cccooveerieinieniie e 9
3.3 Motiivien merkitys palvelutyOSSsa ...........ccovviiiiiiiiiiiic e 12
3.4 Asiakkaan kokema palvelutapahtuman tunne ............ccccceevieiiieniinineen, 16
3.5 Liikennemyymélatyontekijan taidot..........ccceeviviiiiiiiieiiic e 17

4 ASIAKASPALVELUN PARANTAMISEN KEINOT ....cccoooveiiiienie e 21
4.1 Kehitystavoitteiden merkitys MUUtOKSESSA ..........ccceerviiiieiiieiieeiieeienn, 21
4.2 MOtivaation MErKITYS .......c.ooiiiiiieiiiiiie e 21
4.3 Palautteenannon merkitys MUUtOSPrOSESSISSA ......covveruveerireriieriieerireeienn, 22

5 ASIAKASPALVELUN JA SUOSITTELEVAN MYYNNIN KARTOITUS..... 25
5.1 Tutkimuksen tarkoitus ja kéytettdvat menetelmat ............ccoccvviiiinienn, 25
5.2 TULKIMUKSEN TOTEULUS .......ooiivieiiiiiie e 26
5.3 Tutkimuksen tulokset ja analySOinti..........cccceviieiiiinieiiiiiiec e 27

B POHDINTA et sttt s et esbe e nbe et sneennees 51
LAHTEET .ottt n s 54
LITE

Kyselylomake tyontekijoille



1 JOHDANTO

Palveluyritysten valilla kilpailu asiakkaista on Kiristynyt viime vuosien aikana. Heikko
taloustilanne on nédkynyt my6s véhentyneena palveluiden kayttona. Ajan myota asiak-
kaat ovat tulleet entisté tietoisemmiksi ja vaativimmiksi palveluiden ja tuotteiden laa-
dun suhteen ja he haluavat saada rahoilleen vastinetta hyvan asiakaspalvelun muodos-
sa. Muuttuneen kulttuurin my6ta myés ABC-ketju on luonut uuden palvelukulttuurin
muutosohjelman, jonka toteutus aloitettiin kesékuussa 2013.

Opinnaytetyon aihe on lahtdisin omasta kiinnostuksestani. Olen tydskennellyt ABC-
lilkennemyymélassa nelj& vuotta ja yrityksen toiminta on minulle tuttua. Palvelukult-
tuurin muutoksen myo6té halusin ottaa aiheen kasittelyyn opinndytetychoni. Osittain
aihe tuli myo6s toimeksiantona liikennemyymalapaallikolta. Toivomuksena oli, ettd
tekisin kirjallisen materiaalin liilkennemyymalén asiakaspalvelusta ja suosittelevasta
myynnistd, jonka avulla selkeytettéisiin henkildston toimintaa asiakaspalvelutygssé.
Tyon tarkoituksena on tutkia yhden Eteld-karjalan Osuuskaupan alueella toimivan
ABC-liikennemyymalén asiakaspalvelun ja suosittelevan myynnin toteuttamista hen-
kilokunnan ndkodkannasta. Liikennemyymaélépéallikén pyynndsta en paljasta toimi-
paikan nimed tygssani. Tutkimuksen kohderyhména toimii ABC liikenneaseman hen-
kilostd. Henkiloston osaamisen ja mielipiteiden kartoittaminen on tarkedd, jotta toi-
minta kehittyisi haluttuun suuntaan. Perustana hyvélle asiakaspalvelulle on yhteinen
tavoite, selkeat toimintamallit sek& henkilokunnan motivaatio toteuttaa hyvaa asiakas-

palvelua.

Tutkimuksen tavoitteena on Kartoittaa henkiloston mielipiteet asiakaspalvelusta ja
suosittelevasta myyntityosta seké perehtyd teorian avulla hyvén asiakaspalvelun ja
suosittelevan myyntityén merkitykseen. Saatujen tulosten pohjalta teen yhteenvedon
liilkennemyymaélén henkilostén tdman hetkisesté tilasta, jonka pohjalta toteutan lyhyen
oppaan asiakaspalvelusta ja suosittelevasta myyntitydsta henkildston kayttoon.

Tyon tutkimusongelmat ovat: Miten henkilokunta suhtautuu asiakaspalveluun ja suo-
sittelevaan myyntityohon? Mitka asiat lisdavat asiakkaan tunnetta hyvésté palvelusta?
Tehdaénkd toimipaikassa suosittelevaa myyntity6ta? Milld keinoilla henkilostd saa-

daan toteuttamaan yksil6llista palvelua? Tutkimusongelmiin etsitddn vastauksia teori-
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an avulla sek& analysoimalla kyselyiden vastauksia. Tutkimus toteutetaan kyselylo-
makkeen avulla, jossa kysymykset koostuvat vaittdmistd. Vaittdmiin vastataan, miten
paljon samaa tai eri mieltd on vaittdman kanssa. Tuloksista k&y ilmi, missd asioissa
henkilostod pitdd erityisesti kehittdd muutosprosessin myotd. Tyontekijoiden aktiivi-

suus vastata kyselyyn on perustana tutkimuksen onnistumiselle.

Mystery shopper -tutkimuksessa (2013) on tutkittu ABC-liikennemyyméldiden asia-
kaspalvelua ja palveluympéristod. Tutkimuksessa kay ilmi, ettd vain noin kolmas osa
asiakaspalvelijoista tervehtii asiakasta tdmén saapuessa toimipaikkaan. Myos tuottei-
den esille laitossa olisi parantamisen varaa. Yli kolmas osa vastaajista ei pitdnyt nou-
topoytdd houkuttelevanndkdisend. Tutkimukseen kuuluivat kaikki Suomen ABC-
ketjun yksikot. Aiheesta on tehty my6s useita opinndytetoitd. Radyn opinnédytetyo
(2012) kasittelee lisamyynnin merkitysta myyntikatteeseen. Suosittelun kautta tehdyl-
14 lisamyynnilld on merkitysta yrityksen tuloksen parantamiseksi. Viinikainen (2013)
késittelee suosittelevan myyntityon haasteita. Ollikainen (2011) ké&sittelee opinnéyte-
tyosséén ketjuravintola Rosson suosittelevaa myyntid ja sen vaikutuksia. Molemmissa
tutkimuksista on selvinnyt, ettd suositteleva myynti ei ole vield paivittéista toimintaa
ja suosittelu koetaan tydpaikoilla tyrkyttdmisena.

Tyon alussa esittelen lyhyesti S-ryhmén, Eteld-Karjalan Osuuskaupan ja ABC-
lilkennemyymaélan palvelutarjonnan. Teoriaosuus késittelee asiakaspalvelua ja suosit-
televan myynnin merkitysté yrityksen menestyksen kannalta. Kéyn lavitse myos esi-
miehen roolin palvelukulttuurin muutoksessa seka tavoitteiden ja motivoinnin merki-
tyksen muutosprosessissa. Viimeisessé luvussa kaydaan lapi tutkimuksen toteutus,
menetelmat, tulokset ja niiden pohjalta kehittdmisehdotuksia suosittelevaan myynti-
tyohon.

2 YRITYSESITTELY

S-ryhma

S-ryhm& on Suomessa toimiva osuuskaupparyhmittymd, joka koostuu Suomen
Osuuskauppojen Keskuskunnasta (SOK) seké sen tytaryhtidistd ja 21 alueosuuskau-

pasta ja 8 paikallisosuuskaupasta. S-ryhmén omistavat asiakasomistajat, joiden mééara

ylitti kahden miljoonan rajan alkuvuodesta 2012. Asiakasomistajat omistavat
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alueosuuskaupat, jotka taas omistavat SOK:n. S-etukortti toimii asiakasomistajan j&-
senkorttina. S-ryhmé& tunnetaan Suomen arvostetuimpana kaupan palvelubrandina.
Osuuskauppatoiminta yritysmuotona on kerdnnyt runsaasti huomiota ja se on maail-

manlaajuisesti kasvava yritystoiminnallinen muoto. (S-kanava 2013)

Yritys tahtaa toiminnallaan asiakasomistajien etujen ja entista parempien palveluiden
tuottamiseen. Asiakkaat odottavat S-ryhmélta sellaista toimintaa, joka ottaa huomioon
kaikessa toiminnassaan ihmisten ja ympariston hyvinvoinnin seka vastuullisuuden. S-
ryhma valvoo, ettd kaikki heidan palvelunsa ja tuotteensa ovat sek& turvallisia etta
eettisesti valmistettuja. S-ryhmassa vastuullisuuteen liittyvat asiat ovat osa arjen toi-
mintaa ja normaalia johtamista. Yhdessa laaditut ja vastuullisuusty6td ohjaavat vas-
tuullisuusperiaatteet on laadittu S-ryhmén arvojen pohjalta. (S-kanava 2013)

Eteld-Karjalan Osuuskauppa

Eekoo eli Etela-Karjalan Osuuskauppa maakunnallinen palvelualan yritys, jonka asia-
kasomistajat omistavat. Yritys tuottaa kilpailukykyisid etuja ja palveluja alueensa
asiakasomistajille. Eekoon toimialoihin kuuluvat matkailu- ja ravitsemuspalvelut, véa-
hittaiskauppa, ABC-liikennemyymala- ja polttonestekauppa seké autokauppa. Osuus-
kaupan tehtdvana on tuottaa kilpailukykyisia palveluita ja etuja asiakasomistajilleen
seké kehittda ja yllapitad hyvinvointia omalla toimialueella. Osuustoiminnasta synty-
vélla tuloksella kehitetddn ja parannetaan palveluita Eteléd-Karjalan alueella. Eekoolla
on yli 54 000 asiakasomistajaa ja Osuuskauppa tyollistad noin 1000 henkiloé. (Eekoo
2013)

ABC-liikennemyymala

ABC-liikennemyymalat ovat vilkkaasti likkennoityjen teidenvarsille tai niiden lahei-
syyteen rakennettuja huoltoasemia, joiden ideana on tarjota asiakkailleen kaikki palve-
lut saman katon alta. Padpalvelut lilkennemyymaldissé ovat polttonesteiden myynti,
paivittdistavarakauppa ja ravintolapalvelut. Erityishuomiota on Kiinnitetty myos siis-
teihin, viihtyisiin ja tilaviin WC- ja lastenhoitotiloihin, jotta pystyttéisiin palvelemaan
mahdollisimman hyvin tiella liikkuvia asiakkaita. P&dpalveluita tukevat valinnaiset
oheispalvelut, joihin kuuluvat esimerkiksi raha-automaatti, ekopiste ja pullojen palau-

tuspiste sekd raha-automaattiyhdistyksen pelit ettd Veikkauksen pelit. ABC-
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lilkennemyymaélat palvelevat vuoden jokaisena péivana joko ympari vuorokauden, 6-
22 tai 6-24. (Liikennemyymaélapéaallikko 2013)

ABC-liikennemyymélat toimivat S-ryhman alaisuudessa ja kuuluvat ABC-
ketjukonseptiin. Ketjutoiminta ohjaa toiminnan kehitystd jokaisessa toimipaikassa.
Ketjun tarkoituksena on, ettd jokaisessa toimipaikassa tuotettaisiin samanlaista palve-
lua ja myytaisiin samanlaisia tuotteita. Tullessaan ketjutoimipaikkaan asiakkaalla on
olemassa kasitys ja odotus yrityksen palveluista ja tuotteista. (Liikennemyymalapaal-
likk6 2013) Vuonna 2013 ABC-liikenneasemia oli yhteensa108 kappaletta ja kaupun-
kiseudulla palvelevia pienempid yksikoité eli ABC Delejé oli 16 kappaletta. (ABC-
asemat 2013)

Verkoston vahva kasvuvaihe on nyt takanapdin ja tyytyvaiset asiakkaat tulevat takaa-
maan ABC:n tulevaisuuden kasvun. Tulevaisuudessa uusia asemia ei rakenneta enaa
samaan tahtiin kuin aiemmin vaan uudistetaan vanhoja asemia ja parannetaan ja lisé-
taén asiakastyytyvaisyyttd paremman asiakaspalvelun kautta. (Peukutettavan Palvelun
ABC 2013, 3.)

ABC:n palvelukulttuurin muutos

Jollaksen verkkolehden (2/2014) mukaan ABC:n liikeidea on perustunut tdhan asti
asiakasvolyymin varaan ja suurten asiakasvirtojen lapaisykykyisyys on ollut tarkeinta.
Taman seurauksena liikennemyymaélat ovat harjaantuneet tehokkaaseen palveluun,
jossa asiakkaan rahastus ja logistiikka ovat korostuneet. Seuraava vaihe on paasta
erinomaisen palvelun kautta k&siksi myos asiakkaan tunne-elementteihin. (Salo &
Salo 2014, 22-23.)

Muutosprosessissa on kyse toimiala muutoksesta ja samalla suomalaisen palvelukult-
tuurin nakyvastd muutoksesta. Muutoksen myotad varmistetaan, ettd toimipaikalla on
jatkuvuutta myos tulevaisuudessa. Kyse on siis paremmasta palvelusta ja sen johtami-
sesta. Muutostyota tehddan, koska tekemalla palvelusta yrityksen kilpailuetu kilpailijat
eivat saa kiinni. Muutosta tehdddn myos asiakkaan takia, jolloin parannetaan jo ole-
massa olevia vahvuuksia. (Peukutettavan palvelun ABC 2013, 4.)
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Kehittamalla toimintaa taataan hyva tyépaikka myos tulevaisuudessa, josta voidaan
olla ylpeitd. Muutosprosessissa on kyse entistd paremman asiakaspalvelun toteutuk-
sesta, jossa tekemalld yksinkertaisia asioita luodaan asiakkaalle erinomainen palvelu-
kokemus. Tuotteet ja toimintatavat ovat helposti yrityksesta toiseen kopioitavissa,
mutta henkilokunta ei. Tdmén vuoksi tulevaisuudessa palvelua toteutetaan oma per-
soona pelissd, jolloin palvelutilanteista tulee yksiléllisempid. (Peukutettavan palvelun
ABC 2013, 4.)

Muutoksesta on hyotya yritykselle, koska asiakastyytyvaisyys kasvaa ja tdimén myoté
my0s tuloksellisuus paranee. Tyontekijat saavat uusia haasteita tyohonsa, jonka kautta
tyd voi muuttua innostavammaksi. Jos muutosta ei tapahdu kadotetaan etumatka Kil-
pailijoista ja pahimmassa tapauksissa toimipaikat joudutaan sulkemaan. Prosessin
onnistumisesta on vastuussa jokainen tyontekija sekd toimipaikan esimies. Muutos-
prosessi tulee olla valmis kesélld 2014, jolloin asiakastyytyvaisyyden lisd&dntyminen
tulisi ndkyé asiakastyytyvaisyyskyselyistd seka Mystery shopping — tutkimuksista.
(Peukutettavan palvelun ABC 2013, 4.)

Mystery shoppaajat ovat yrityksen ulkopuolisia toimijoita, jotka asioivat liikenne-
myymaléssd muiden tavallisten asiakkaiden joukossa ja. He vierailevat saannollisesti
kaikissa ABC liikennemyymaldissé ja tarkkailevat palvelun laatua sek& marketin etté
ravintolan puolella. Mystery shoppaajien tarkoituksena on tehdd muistiinpanoja, miten
asiakaspalvelussa, tuotteiden esille laitossa ja palveluympdriston viihtyvyydessa on
onnistuttu. (Liitkennemyymalapaallikko 2013)

Vierailuista tehdyt muistiinpanot kirjataan ylds ja niisté tehdaan yhteenveto ja lopuksi
tulokset toimitetaan toimipaikkaan. Saaduista raporteissa tuloksia vertaillaan edellisiin
vuosiin ja myds muihin ABC-yksikdihin. (Liikennemyymalapaallikkd 2013) Saadut
raportit tulee kdyda lavitse yhdessé henkilokunnan kanssa positiivisessa hengessa,
jotta voitaisiin parantaa palvelua niiltd osin joissa huomautettavaa 16ytyi. Tulosten
avulla voidaan parantaa asiakastyytyvéisyytta kuin myos tyontekijoiden tyotyytyvai-
syyttd. (Wiele ym. 2005)

Palvelukulttuurin muutoksen myota jokaisen tyéntekijan on sitouduttava toteuttamaan
uutta toimintamallia. Toimipaikan esimies on vastuussa siitd, ettd muutosta aletaan

toteuttaa, vaikka loppujen lopuksi onnistuminen on kiinni henkildstén motiiveista ja
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halusta palvella asiakkaita niin hyvin, ettd he haluavat palata kerta toisensa jalkeen
uudestaan asioimaan. Toimipaikan esimies toimii roolimallina alaisilleen, miten toi-

mipaikassa tulee toimia tulevaisuudessa. (Liikennemyymal&paallikko 2013)

Peukutettavan palvelun myota palvelukulttuurin muutosprosessin etenemisté tutkitaan
seurannan avulla, jossa kaytetddn manuaalista seurantataulukkoa. Seurantataulukkoon

tulee jokaisen tyontekijan itse tehdd merkinnat seuraavista asioista:

e Kuinka monta palautetta on antanut vuoron aikana tyokavereille
e Kuinka monta virikemyyntituotetta on myyty

e Kuinka monelta asiakkaalta on kysynyt palautetta

Liikennemyymalapaallikon tehtdvané on seurata taulukosta tyontekijoiden aktiivisuut-
ta. Seurantataulukko toimii apuvélineena palvelukulttuurin muutosprosessin etenemi-
sessé. Kyseenalaista on henkil6kunnan aktiivisuus ja rehellisyys merkintdjen suhteen.
Tarkoituksena ei ole laittaa ketd&n paremmuusjarjestykseen, vaan lisatd omaa osaa-
mistaan palautteen annon seka suosittelun suhteen. Hyvilla myyntilukemilla pyritédén
kannustamaan entista parempiin tuloksiin. (Liikennemyymalapaallikko 2013.)

3 ASIAKASPALVELU JA MYYNTITYO

Palvelu koostuu erilaisista ominaisuuksista. Samanaikaisuus palvelun tuottamisessa ja
kuluttamisessa tuo asiakkaalle mahdollisuuden osallistua sen tuottamiseen seké palve-
lun kestoon. Palvelun aineettomuuden takia sen esittely etukéteen asiakkaalle on
mahdotonta. Esittdmalla toiveita ja tarpeita, asiakas voi vaikuttaa palvelun laadun ke-
hitykseen. Molemmin puoleinen vuorovaikutus ja onnistunut palvelukokonaisuus asi-
akkaan ja palvelun tarjoajan valilla voi johtaa pitkdaikaisen asiakassuhteen syntyyn.
(Ylikoski 2001, 22-26.)

Nopeatahtisessa palveluympéristossé asiakaspalvelutilanteet ovat lyhyitd, jolloin on-
nistuneiden palvelutilanteiden luominen on joskus haasteellista. Palvelutilanne koos-
tuu useista eri vaiheista, joista kaikki ovat yht4 térkeita ja vaikuttavat asiakkaan tyyty-
véisyyteen. Palvelutilanteen voidaan sanoa olevan ohitse vasta kun asiakas on poistu-
nut ravintolasta. (Erésalo 2011, 13-21.)
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Palvelualalla kilpailijoista erottuminen ja asiakaslahtéinen palvelu ovat nykypaivéna
avainasemassa. Palvelu kilpailukeinona on noussut yhdeksi tarkeimmistd. Tarkoitus
on antaa parempaa vastinetta asiakkaille kuin mité kilpailijoilla on tarjota. Palvelulle
on ominaista, etté siind on jotain mitd ostaa tai myyda. Itse palvelu on aineeton tapah-
tuma, mutta yleensa siihen sisallytetddn tuotteita ja tavaroita. Palvelulla tuodaan ta-
pahtumaan tai suoritukseen lisdarvoa sen aineettomuudella. Palvelun tuomia lisdarvoja
ovat esimerkiksi asiakkaan rutiinien helpottaminen, séastén, mukavuuden ja tiedon
lisddminen. (Ylikoski 2001, 17-22.) Kilpailijoista erottautuminen onnistuu parhaiten
toteuttamalla henkilokohtaista palvelua, oma persoona pelissé, jonka avulla pystytdan
my0s tekemaén lisamyyntid. (Sujan ym. 1988, 9.)

Palvelualalle ominaisia piirteitd ovat tyon vaihtelevuus sek& vuorotyot. Toimintaym-
paristot ovat myos useimmiten hektisid ja meluisia. Olosuhteiden ja tilanteiden vaihte-
levuus luo omat haasteensa hektiseen tydymparistoon. Jotta tyoskentely sujuisi mah-
dollisimman hyvin ja tehokkaasti on tdrke&a, ettd tydssd osataan organisoida, hallita
stressid, hahmottaa kokonaisvaltaisesti tilanteet ja ennakoida sek& suunnitella tyot
huolellisesti. (Hemmi 2002, 35-36.)

Onnistumiset ja epdonnistumiset kuuluvat tyon luonteeseen palvelualan ympéristossa.
Onnistunut palvelutilanne luo asiakaspalvelijalle hyvénolon tunteen. Ep&onnistumiset
tulisi kokea taas opetusmielessd, jolloin epdonnistuneesta palvelutilanteesta otetaan
opiksi, jolloin seuraavalla kerralla osaa toimia niin, ettei toista virheitdan. Tyon nopea
tahti ja innovaatiot vaativat asiakaspalvelijalta ammattitaitoa ja tietdmysta tyotehtavis-
s4. Monitaitoinen asiakaspalvelija hallitsee tydssaan tuotetietouden, laatuajattelun
seké palveluosaamisen. Vaikeissakin tilanteissa tulee osata tehdd oikeita ratkaisuja,
jotta asiakas olisi tyytyvéinen. Alan jatkuva kehittyminen ja uudistuminen ovat elineh-
toja palvelualalle. Hyvéalla tyontekijalla taytyy olla ammattiylpeyttd ja kunnioitusta
alaa kohtaan. (Hemmi 2002, 35-36.)

Samalla alalla toimivat palveluyritykset tuottavat ja myyvét samoja tai samankaltaisia
tuotteita. Kilpailua kdydaén seka asiakaspalvelun kustannuksella ettd hintakilpailulla.
Hintakilpailussa tuotteiden hintoja lasketaan, joka taas vaikuttaa negatiivisesti kannat-
tavuuteen sekd tuotteista saatavaan katteeseen. Ammattitaitoisen ja madratietoisen

asiakaspalvelun myoté tuotetta on mahdollista myyd& korkeammalla katteella. Ru-
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banovitschin (2007, 13-15) mukaan asiakas kokee suosittelevan myynnin parempana

palveluna, jolloin hén saa rahoilleen vastinetta palvelun muodossa.

Samankaltaisuus palveluyritysten tuotetarjonnassa tuo mahdollisuuden vaikuttaa asi-
akkaan ostopéatokseen ja palveluyrityksen valintaan hyvéan asiakaspalvelun nojalla.
Asiakaspalvelijoiden ammattitaito ja potentiaali palvella asiakasta muuttuvissa tilan-
teissa ovat koetuksella, kun samalla téytyisi pitdd kiinni asiakaslupauksista. (Ru-
banovitsch 2007, 13-15.) Ward painottaa my0ds, ettd asiakkaalle ei saa luvata mitééan
sellaista, jota ei pystyta toteuttamaan (Small Business Canada 2014).

3.1 Asiakaspalvelu ABC -lilkennemyymalassa

Kassahenkilosté on usein toimipaikan ainoa henkil®, jonka asiakas tapaa suorittaes-
saan rutiiniostamista. Asiakkaan vaatiessa erikoisosaamista tai opastusta asiakaspalve-
lijoiden asiantuntemus nousee yhdeksi tarkeédksi Kilpailueduksi. Palvelualttius, ysta-
vallisyys ja ammattitaitoisuus ovat keskeisimpid asiakaspalvelijan taitoja, joiden avul-
la rakennetaan kokonaiskuva toimipaikasta. Henkilokunnan persoonallisuutta on vai-
kea kopioida tai korvata. Parhaassa tapauksessa juuri henkilokunnasta syntyy todelli-
nen kilpailuetu asiakkaalle. (Kautto & Lindblom 2005, 79 ja Erésalo 2011, 35.) Hen-
kilokunta vaikuttaa omalla toiminnallaan asiakkaan tuntemusten syntyyn. (Erdsalo
2011,35.)

Asiakaslupauksen merkitys

Yrityksen asiakaslupauksen pitad nékya sen toiminnassa. Asiakaslupaus nakyy yrityk-
sen viestinndssé ja mainonnassa. Mainonnan avulla asiakas houkutellaan kokeilemaan
palveluita. Asiakaslupauksen toteuttaminen vaatii jokaiselta tyontekijalta oikeanlaista
asennetta toteuttaa lupaus Se kuinka lupauksessa onnistuu, riippuu asiakaspalveluhen-
kilostosta. Onnistuneen palvelutilanteen jalkeen on hyvin todenndkdistd, ettd asiakas
palaa asioimaan myo6s uudelleen. Jos asiakas ei palaa, on syyna useimmiten epéonnis-
tunut palvelu tai asiakaslupauksen toteutumattomuus. (Rubanovitsch & Aalto 2007,
26-32.)

ABC liikennemyymal6iden lupaus on Huolehdimme Sinusta. Se antaa mielikuvalli-
sesti lupauksen huolehtivasta palvelusta, joka nékyy henkil6kunnan asenteesta. Asia-
kaslupaus saavutetaan kun asiakas kokee saapuessaan itsensa tervetulleeksi ja hén saa
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hakemaansa palvelua. Laajan palvelutarjonnan vuoksi lilkkennemyymaldén saapuvilla
asiakkailla on erilaisia motiiveja ja tarpeita. Lahtékohtana hyvalle palvelulle ja asia-
kaslupauksen toteutumiselle on, ettd jokainen tyontekija viintyy tyossdén ja pyrkii
tekemaan parhaansa. (Liikennemyymalapaallikko 2013)

Ensivaikutelman merkitys

Ensivaikutelman avulla voidaan vaikuttaa asiakkaan ensimmaiseen palvelukokemuk-
seen, joko myonteisesti tai negatiivisesti. (Lundberg 2002, 57). Ensitapaaminen ja
ensivaikutelma ovat aina ainutlaatuisia tilanteita. Ensivaikutelma asiakkaalle luodaan
Jo heti siséén astuessa toimipaikkaan. Sisaantulo, yleisilme, paikan siisteys, tuotteiden
esillepano, henkilokunnan ulkoinen olemus toimivat asiakkaan mittareina, kun hén
saapuu toimipaikkaan. Kun asiakas on kokenut ensivaikutelman positiiviseksi, suhtau-
tuminen asiakaspalvelua kohtaan on my6és myodnteisempi. Asiakas tulee huomioida
heti h&dnen saavuttuaan toimipaikkaan ja toivottaa hanet tervetulleeksi. Asiakaspalveli-
jan pelisilma ja tilannetaju ovat ratkaisevia, kun han tulkitsee asiakkaan tarpeita. Pal-
velutilanteessa asiakasta tulee ohjata tilanteen vaatimalla tavalla reipasta ja ystavéllis-
td asennetta unohtamatta.

3.2 Palvelutapahtuman eteneminen myyntiin

Erdsalon (2011, 134-135) mukaan asiakaspalvelutilanteen vaiheet rakentuvat aloituk-
sesta, tilanteen haltuun ottamisesta, asian kasittelysta ja palvelun paattamisesta. Onnis-
tunut aloitus takaa suurilta osin asiakaspalvelun onnistumisen. Aloituksessa asiakas ja
asiakaspalvelija lukevat toisiaan, joiden pohjalta syntyy ensivaikutelma. Ammattitai-
toinen asiakaspalvelija osaa toimia niin, ettd tilanne etenee haluttuun suuntaan. Seu-
raavassa vaiheessa eli tilanteen haltuunotossa asiakaspalvelija omaksuu palveluroolin-
sa ja pyrkii hahmottamaan asiakkaan tarpeet, jotta palvelutilannetta voidaan vieda
eteenpéin. Kolmannessa vaiheessa asiakas madrittelee asiakaspalvelun ja tuotteiden
laadun. Jotta palvelutilanne onnistuisi mahdollisimman hyvin, tulee asiakaspalvelijalla
olla riittdva osaaminen tuotteista ja toimintatavoista, hyvat vuorovaikutustaidot ja vil-
pitdn arvostus asiakasta kohtaan. Palvelun péaattamisvaiheessa asiakas punnitsee onko
han tervetullut myds uudestaan. (Erésalo 2011, 134-135.)

Rope (2003, 59) luokittelee myynnin vaiheet valmisteluvaiheeseen, myyntikeskuste-
luun, tarjousvaiheeseen, kaupan péaattdmiseen ja jalkihoitoon. Valmisteluvaiheessa

asiakkaalle annetaan aikaa tutustua tuotteisiin ja huolehtia ettd palveluymparistd on
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siisti ja viihtyiséd. Myyntikeskustelu aloitetaan molemminpuolisella tarkkailulla, jossa
asiakkaan tarpeet myos kartoitetaan. Samanaikaisesti omaksutaan asiakkaan toiminta-
rytmi, jonka mukaisesti palvelu etenee. Mit4 paremmin kartoitus onnistuu tehdé sita
toimivammaksi myynti muodostuu. Tarjousvaiheessa on tarkedd, ettd asiakaspalvelija
tuntee tuotteen ominaisuudet. Kaupan péattamisvaiheessa asiakas on valinnut tuotteet
ja suorittaa maksun. Jalkihoitovaiheessa varmistetaan asiakkaan tyytyvaisyys tuottees-
ta ja palvelusta. Palvelutilanteet tulee hoitaa niin, ettd asiakassuhde sdilyy. (Rope
2003, 59-85.)

Myyntityypista riippuen myynnin eri vaiheet korostuvat eri tavalla, jos vertaa esimer-
kiksi neuvottelu- ja edustajamyyntid ravintolan myyntitilanteeseen. Asiakkaan ostope-
rusta on hyva tiedostaa, ettd osaa palvella oikealla tavalla. (Rope 2003, 60-61.) Myyn-
tirytmi pitéé sovittaa jokaiselle asiakkaalle hanelle luontevaksi. Td&ma tarkoittaa ihmi-
sen luontaista toimintanopeutta, eli miten nopeasti han tekee konkreettisia asioita, ku-
ten puhuu tai sy6. Jos asiakas on nopearytminen, tulee asiakaspalvelijan muuttaa oma
rytminsd nopeammaksi tai pdinvastoin hidastempoisen asiakkaan kohdalla. (Rope
2003, 63.)Myynti ei ole erillistapahtuma, koska yrityksen tuotteiden esittelya tulee
tapahtua koko ajan. Asiakas ei valttamatta tiedosta kaikkia lisé- ja oheistuotteita joita
on tarjolla, joten lisépalvelun kautta suositeltujen tuotteiden avulla voidaan lis&té asi-
akkaan tyytyvéisyytta. (Erasalo 2011, 15.)

Lahtinen ja Isoviita (2001, 1) jakavat asiakaspalvelutapahtuman vaiheet seuraavasti:
saapumis-, odotus-, tarvetdsmennys-, myyntikeskustelu-, palvelun péatds-, poistumis-
ja jalkihoitovaihe. Odotusvaiheessa Lahtinen ja Isoviita ndkevét tilanteen, jossa asiak-
kaat esimerkiksi jonottavat linjastossa omaa vuoroaan kassalle. Tarkedd on, etté asiak-
kaat palvellaan heidén saapumisjérjestyksensd mukaan ja huolehditaan, ettei odotus-
vaihe kesté liian kauan. (Lahtinen & Isoviita 2001, 5.) Liikennemyymaldpalvelussa on
otettava huomioon, ettd jalkihoitovaihetta ei pystytd tekeméén esimerkiksi Kirjeitse,
koska harvemmin asiakkaan nimi tulee palvelutilanteessa asiakaspalvelijan tietoon.
Taman vuoksi jéalkihoitovaihetta pidetdén tarkedna jo siind vaiheessa kun asiakas on
poistumassa toimipaikasta, jolloin hénen tyytyvéisyytensa on selvitettdva ennen hy-
véstien sanomista. (Lahtinen & Isoviita 2001, 10.)

Lisamyynnin tekeminen

Toimipaikalla tarkoitetaan paikkaa, jossa asiakas voi ostaa jotain. Toimipaikkoja ovat
esimerkiksi kaupat, kioskit toripaikat ja ravitsemusliikkeet. Toimipaikassa tydskente-
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levien asiakaspalvelijoiden tulisi kokea olevan myyjié, koska kaikki toiminta jota toi-
mipaikassa tehddén tahtaa myyntiin ja sen lisédmiseen. (Rope 2003, 33, 37.)

Palveluprosessin aikana myyntia tapahtuu koko ajan, vain sen muoto vaihtelee tilan-
teen edetessd. Rope (2004, 158-159) painottaa kuitenkin sitd, ettd suosittelun ajankoh-
ta tdytyy osata ajoittaa oikeaan kohtaa. Asiakkaalle taytyy antaa aikaa tilata tuotteet
omassa tahdissa. Asiakkaan keskeyttdminen kesken hénen tilauksen teon saattaa joh-
taa nopeasti ei-vastaukseen. (Rope 2004, 158-159.) Useimmiten suosittelu tehddén
heti asiakkaan perushankintojen jalkeen. Perushankintojen jalkeen asiakas saattaa olla
vield halukas tdydentdméaén ostoksiaan puuttuvalla tuotteella.(Rubanovitsch & Aalto
2007, 152.)

Asiakaspalvelijalla tulee olla taito kartoittaa asiakkaan tarpeet, jotta hadn osaa tarjota
oikeita tuotteita asiakkaalle. Jos asiakkaalle antaa useita vaihtoehtoisia tuotteita, hdanen
on helpompi valita niista parhaiten sopiva tuote. (Rope 2004, 198-199). Suositteluti-
lanteessa asiakaspalvelijan pitda varautua siihen, ettd asiakas on epdileva suositeltavaa
tuotetta kohtaan. Tallaiset epdilyt kumpuavat joko asiakkaan tietdméattomyydesta tai
aikaisemmasta huonosta kokemuksesta jossain vastaavassa yrityksessd. (Rope 2003,
67-68.)

Asiakas voi reagoida myos tekemalld vastavaitteen, jossa hén vetoaa kalliiseen hin-
taan, aikaisempaan huonoon kokemukseen tai siihen ettei hanelld yksinkertaisesti ole
tarvetta kyseiselle tuotteelle. Saattaa olla ettd asiakas on jonkin verran kiinnostunut
tuotteesta, jos han uskaltaa tehd& vasta-argumentin myyjélle. Myds myyjé saattaa ai-
heuttaa palvelutilanteessa vastavéitteen, jos myyjalla ei ole riittvéasti tietoa tarjoamas-
taan tuotteesta eik&d han pysty antamaan asiakkaalle lisdtietoja. (Vuorio 2008, 120-
121.) Taman vuoksi myyjan ei pitaisi suositella mitadn sellaista, jonka hyodyista ei
osaa kertoa tai jonka tuotetietoa ei tunne. Suositeltavan tuotteen tulisi olla jotain todel-
la konkreettista, jonka myyja tuntee.

Ropen (2004, 30-31) mielestd myyjan tulee pyrkia tekemaan lisamyyntid aina kun
sithen on mahdollisuus. Tarjoamalla asiakkaalle lisatuotteita osoitetaan vélittdmista ja
palveluhalukkuutta. Lisdtuotteita tarjoamalla vaikutetaan asiakkaan palvelukokemuk-
seen positiivisella tavalla. (Rope 2004, 30-31.) Suosittelun tarkoituksena on taas aut-
taa asiakasta I0ytamaan hénelle sopivia tuotteita. Esimerkiksi puuttuvan tuotteen tilal-
le voidaan suosittelun kautta 16ytda sopiva tuote joka vastaa asiakkaan tarpeisiin. (Ro-
pe 2004, 146-147.)
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Lisdmyyntid tehdessé ei saa keskittyd pelkéstdan tarjottavan tuotteen hyvyyteen, vaan
tuotetta on tarjottava asiakkaan tarpeeseen vedoten. Palvelun kautta syntynyt asiak-
kaan palvelukokemus voi parantua, jos myyja on onnistunut tarjoamaan asiakkaalle
sopivaa tuotetta. (Ojanen 2010, 97.) Lisdmyynti tulisi mieltdd lisdpalveluksi, jonka
tarkoituksena on asiakkaan auttaminen ja néin ollen myés paremman palvelun tuotta-
minen. (Ojanen 2010, 99.)

Tuotetietous ja asiakkaan informointi

Asiakkaan ja asiakaspalvelijan vélinen luottamus on ehto myynnin onnistumiselle.
Asiakas luottaa siihen, ettd palvelutilanteessa asiakaspalvelija ajaa hanen etujaan. Asi-
akkaan etuuksien vaaliminen voidaan néhdd molemmin puoleisena etuna, koska hyvaa
palvelua saanut asiakas palaa todenndkdisesti toistekin asioimaan kyseiseen toimi-
paikkaan. (Erésalo 2011, 16.) Lahtokohtaisesti pyritédan siihen, ettd asiakkaan toiveet
toteutuvat.

Myyntity6td tehtdessa tarkeintd on, ettd myynti perustuu téysin asiakkaan ja asiakas-
palvelijan valiseen luottamukseen. Asiakas myos odottaa, ettd asiakaspalvelija toimii
hénen ehtojensa ja etujensa mukaisesti tehdessdan myyntityota. Asiakkaan kokema etu
voidaan nahdd myos yrityksen etuna, koska hyvaa palvelua saanut asiakas tulee tois-
tekin asioimaan toimipaikkaan. (Erasalo 2011, 16.)

Myyntitydssa tarkeintd on, ettd pyritadn toteuttamaan asiakkaan toiveet. Lisatuotteita
tarjotessa asiakkaalle taytyy kertoa paljonko lisamyyntituote maksaa, ja miten asiakas
siitd hyotyy. Talla tavalla suoritettu myyntityd tuo ilmi sen, ettd asiakasta halutaan
palvella hyvin. (Rope 2004, 166-167.) Jos asiakkaan toiveita ei pysty toteuttamaan,
on kerrottava syyt siihen. Joskus rajoitus saattaa liittyd tuotteiden ominaisuuksiin,
esimerkiksi gluteenittomia hampurilaisia ja pitsoja ei pystytda valmistamaan, koska
keittion kapasiteetti ei riit4 turvalliseen valmistamiseen. Kéytdssa on vain yksi pitsa-
uuni ja yksi hampurilaisten sampyldpaahdin, jolloin turvallisten gluteenittomien ham-
purilaisten ja pitsojen myynti on mahdotonta. Muuten asiakkaan toiveet pyritdén aina

toteuttamaan.

3.3 Motiivien merkitys palvelutydssa

Syy miksi ollaan toissd, on asiakas. (Lundberg 2002, 27.) Linjastolle ilmestynyt pitka

jono voi kertoa siitd, ettd asiakkaat ovat halunneet valita juuri tdmén liitkennemyyma-
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l&n. Taman vuoksi on tarkedd, ettd jokainen asiakaspalvelija asennoituu positiivisesti
tyohonsa.(Lundberg 2002, 27.) Henkilon persoona, halu myyda ja palvella asiakkaita
ovat myyntityon pohjana. Jos myynnin tekeminen ei kiinnosta, tyoté ei pysty teke-
maan taysilla. Hyvan myyjan tulee tuntea tuotteet, tyopaikan toimintatavat ja peli-
s&annot ja kokea asiakaspalvelu ja myyntityo itselleen luontevana asiana. (Rope 2003,
96-97.)

Monet asiakaspalvelutyéhén hakeutuvat henkilot kertovat paikkaa hakiessaan syyksi
halunsa tyoskennell& erilaisten ihmisten kanssa. Yksistadn tdma ei riitd, vaan taytyy
olla my6s kiinnostunut palvelemisesta ja asiakkaan auttamisesta, jotta ty®ssa voisi
onnistua ja viihtyd. Viihtyminen tydssa toimii motiivina tyontekijélle. Tarke&& on
my0s innostus tyotd kohtaan. Innostus nakyy tyontekijan luovuutena ja uusien seka
toimivampien toimintamallien keksimisend. Innostunut tyontekija viestii myos asiak-
kaille aitoa vélittamistd ja kiinnostusta heitd kohtaan. (Lundberg 2002, 22, 96-97.)
Motivoinut tyontekija ei tarvitse ulkoisia palkintoja suoritetusta tyostd, koska han ko-
kee onnistuneen asiakaspalvelutilanteen ja tyytyvéisen asiakkaan palkintona. Ulkoisia
kannustimia kuten palkintoja ja kehuja tarvitaan, jos tyontekijan oma motivaatio puut-
tuu. (Ojanen 2010, 38.)

Palvelun ainutkertaisuus

Jokainen palvelutilanne on erilainen ja ainutlaatuinen, joka tuo oman vivahteen sen
kokonaisuuteen. Tyytyvéinen asiakas todennakdisesti tulee uudelleen kayttdmaan pal-
veluita, jolloin asiakkaan odotuksissa, ettd han saa jalleen erinomaista palvelua. Asi-
akkaan odotuksiin tulee vastata joka kerta kun hén tulee liikkeeseen tai jopa ylittaa
odotukset, jotta asiakassuhde pysyisi. Epdonnistunut palvelu voi aiheuttaa sen, etté
asiakas vaihtaa palvelun tuottajan toiseen. Ep&onnistunut asiakaspalvelutilanne pitaa
pyrkid korjaamaan heti paikan pééallg, jotta asiakas tulisi jatkossakin asioimaan toimi-
paikassa. Asiakaspalvelijan taidot ovat tuolloin ratkaiseva asia asiakassuhteen séily-
miselle. (Ylikoski 2001, 22—-26.) Tyytyvéinen asiakas levittaa tietoa hyvésta palvelus-
ta, jonka seurauksena yritys voi saada uusia asiakkaita. (Small Business: Canada,
2014)
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Tunteen luominen palvelutilanteessa

Asiakaspalvelijan kayttdytyminen palvelutilanteessa vaikuttaa suoraan asiakkaan pal-
velukokemukseen. Tyémotivaatioon vaikuttaa useat eritekijat, kuten yleinen elaman-
asenne, tyoyhteison henki ja suhtautuminen omaan tyohon. Tyomotivaatio nékyy
asiakaspalvelijan toiminnassa, jos jostain syysté ei halua kohdata asiakkaita, asiakas-
palvelutyd ole hénen juttunsa. Asiakas osaa aistia asiakaspalvelijan tunteet tyon teke-

misen taustalta.

Palvelutilanteen laatuun vaikuttaa my6s se kuinka henkilokohtaiseksi asiakas kokee
saamansa palvelun. Jotta palvelutilanteesta syntyisi henkilokohtainen kokemus, asia-
kaspalvelijan taytyy keskittyé kasilla olevaan hetkeen ja tilanteessa olevaan asiakkaa-
seen, vaikka hektinen tydymparisto tuokin siihen hieman haastetta. Liikennemyyma-
l4ssd haasteellisuutta voi aiheuttaa myos se, ettd asiakaspalvelutilannetta ei ole hoidet-
tu loppuun saakka, jolloin asiakkaat eivét ole vield poistuneet toimipaikasta. Asiakas-
palvelutilanne tulee hoitaa loppuun, eli vahintdankin asiakkaat pitd4 hyvéstella heidén
ldhtiessaan. Hyvastelyksi riittdd katsekontakti, hymy ja paannyokkays, jos hyvésteja ei
pysty sanomaan toisen asiakkaan palvelun lomasta. (Erasalo 2011, 13, 21.)

Henkilokohtaista kokemusta lisdd myos se, ettd asiakaspalvelija olemuksellaan viestii
asiakkaalle, ettd han on odotettu vieras ja tervetullut myos uudestaan. Asiakaspalvelun
kokonaisuus ratkaisee asiakkaan kokeman tyytyvéisyyden tai tyytymattomyyden, ei
riitd, ettd kassalla tyoskennellyt asiakaspalvelija on ollut ystavallinen ja ammattitaitoi-
nen, jos tarjottavat tuotteet ja palveluympadristd ovat tuottaneet pettymyksen. Esimerk-
kin& noutopdydan lounas on ollut véahissé ja ruokaa ei ole lisatty poytéan tai salin poy-
dat ovat olleet likaisia. (Erésalo 2011,14, 21.) Jokainen liikennemyymalan tyotehtavé

on yhté térked asiakkaan tyytyvaisyyden takaamiseksi.

Palvelun ilmapiiri

Palveluilmapiiri rakentuu yrityksen sisaisista suhteista seka tyontekijoiden motivaati-
osta sitoutua yritykseen. Asiakas pystyy aistimaan vallitsevan ilmapiirin, eik& huonoa
ilmapiiria pystytd keinotekoisesti peittelemaan. Hyvé palvelu on reipasta, iloista ja
ystavéllistd asiakkaita kohtaan, joka myds nakyy yrityksen menestymisend Vastuu

miellyttavasta ja toimivasta ilmapiiristd on koko henkilgston vastuulla. Jokaisella
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tyontekijalla tulee olla halu tydskennelld yhteisten padmaarien eteen. Asiakas valitsee
kohdeyrityksen, sen ydinpalvelun puitteissa. Lisdpalvelut ympargdivat ydinpalvelua,
joita asiakas useimmiten samalla kertaa kéyttad. Asiakkaan tyytyvaisyyteen vaikuttaa
palvelun kokonaisuus sisaltden sen ydinpalvelun ja ympéroivat palvelut. Talléin pun-
nitaan, kuinka hyvin yritys on onnistunut tyydyttdméan odotukset ja tarpeet. Kokonai-
suuden luominen tuo pohjan yritysuskollisuudelle. (Hemmi 2002, 33-34.)

Palvelukokemus

Palvelutilanteessa asiakkaan ja asiakaspalvelijan lisaksi lasnd voi olla myds muita
asiakkaita ja muuta henkilokuntaa. Palvelutilanteen mielekkyyteen voi néin ollen vai-
kuttaa ulkopuoliset arsykkeet, kuten kiukutteleva lapsi tai poydassé kovaa aanté pitava
henkild. Asiakaspalvelijan oikeanlainen suhtautuminen ja kayttdytyminen haasteelli-
sissa tilanteissa vaikuttavat asiakkaan palvelukokemukseen. (Ylikoski 2000, 318-320,
313.) Kiukuttelevaa lasta ei pidd mennd komentamaan olemaan hiljempaa, mutta ko-
vadanistd nuorisoa voi pyytéa ystavallisesti pitdimaan pienempaé &anta yleisissa tilois-
sa. Jos muutosta ei tapahdu, asiakkaita voi ystévéllisesti pyytdd poistumaan tilasta.
Alkoholin vaikutuksenalaiset henkilot saattavat aiheuttaa haasteellisia tilanteita, koska
he pitavat kovaa aantd, hairitsevat enk&d myds muita asiakkaita ja eivatkd vélttamatta
tottele heille annettuja ké&skyja olla hiljempaa tai poistua tiloista.

Vieraanvaraisuus

Kotona tehd&an tiettyja esivalmisteluja, kun vieraita on saapumassa kylaan. (Erésalo
2011, 14.) Useimmiten siivotaan, huolehditaan tarjoilut kuntoon, ehkd myos leivotaan
ja keitetdan kahvia. Vieraiden saapuessa menndén kenties ovelle vastaan ja kehotetaan
kotivaked olemaan iloisella mielelld, jotta vieraat kokisivat olonsa tervetulleeksi. Tal-
laisia tehtdvia kuuluu myos tehda liikennemyymaéléssé, ennen kuin asiakkaat saapuvat,
koska heitd voidaan pitdd yrityksen vieraina. Rope (2004, 222-223) lisad viela, etté
palvelutilanteessa asiakaspalvelijan yllatyksellisyys tai pienen eleen antaminen asiak-
kaalle on todella mukava kokemus, jos asiakas ei ole osannut odottaa sellaista. ABC
lilkennemyymaéldssa pyritddn siihen, ett4 asioidessaan asiakas kokisi "WOW-
elamyksen” palvelutilanteessa. (ABC Peukuttavan palvelun opas 2013, 7.)
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Astuessaan toimipaikkaan asiakas tekee monia havaintoja yrityksestd. Sen vuoksi al-
kutervehdys ja asiakkaan huomioiminen on erityisen tarkedd. Huomiota taytyy antaa
seurueen kaikille jasenille tasapuolisesti, myos lapsille. Asiakkaat tulee huomioida
kokonaisuutena ilman ettd rakentaa omia oletuksia ja ennakkokésityksid. Asiakaspal-
velijan kuuluu lahestya asiakasta aina kysyen kuinka voi olla avuksi. Asiakkaan tulee
kokea palvelun ilmapiiri miellyttdvéna ja luottamuksellisena. (Ojanen 2010, 72-74.)
Miellyttava ilmapiiri lahtee asiakaspalvelijan halusta palvella asiakasta ja luottamuk-

sellisuutta tuo asiakaspalvelijan ammattitaitoisuus.

3.4 Asiakkaan kokema palvelutapahtuman tunne

Palvelutapahtuman jalkeen parhaassa tapauksessa asiakkaalle on jaanyt tunne, ettd hén
on yritykselle tarke& ja odotettu vieras. (Erésalo 2011, 14.) Palvelutapahtuman jal-
keen asiakas puntaroi saamastaan laskusta, ettd saiko han rahoilleen haluamaansa vas-
tiketta. Palvelutapahtuma on silloin onnistunut, kun asiakas jalkeenpdin kokee saa-

neensa hyvéd, luontevaa ja ammattitaitoista palvelua.

Palvelutilanteessa erittdin kohteliaasti ja innokkaasti kayttaytyva asiakaspalvelija saat-
taa vaikuttaa teenndiseltd. (Rope 2003, 92-93) Myd6s Rope (2004, 84-85) kertoo, etté
lilallinen miellyttdminen voi asiakkaasta tuntua epdmukavalta. Jos asiakaspalvelija
kayttaytyy taysin pdinvastoin kuin edelld mainitusti, herattdd se myds useimmiten
negatiivisia tuntemuksia asiakkaalle. Molemmat esimerkkitapaukset poikkeavat luon-
tevan ja kohteliaan palvelun perusteista.(Rope 2003, 92-93.) Sen johdosta palveluta-
pahtuma voi epédonnistua, ja asiakas kokee tilanteen epdmiellyttavana. Asiakas ei vélt-
taméattd muista mitd palvelutilanteessa on sanottu tai tehty, mutta tunne jonka palvelun
kautta onnistuttiin luomaan, ja& mieleen. (ABC Peukutettavan palvelun opas 2013,
15.)

Rubanovitsch ja Aalto (2007, 106) kertovat, ettd asiakkaalle ei myyda pelkéstaan tuot-
teita, vaan palvelun kautta my6s tunnetta. Asiakkaalle syntyy merkittavia tuntemuksia
palvelutilanteesta, kun asiakaspalvelija tdhtd4 toiminnallaan hyvéaéan palveluun. Myy-
tavat tuotteet on helppo kopioida yrityksesté toiseen, mutta palvelun kopioiminen ei
ole samalla tavalla kopioitavissa. (Ojanen 2010, 64.) Asiakaspalvelijat tuottavat palve-
lua oma persoona pelissd, jonka vuoksi palvelutilanteet muotoutuvat yksilollisesti

(Erasalo 2011, 35). Henkilokunnasta riippuu millaisia tunteita luodaan asiakkaalle.
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3.5 Liikennemyymalatyontekijan taidot

Kuuntelemisen taito

Liike-elaméssa menestymiseen pédosa taidoista perustuu viestintataitoihin. Viestinnédn
osa-alueisiin kuuluvat puhe, kuunteleminen, elekielen viestit kuin myds ulkoinen ole-
mus (Lundberg 2002, 69). Palvelutilannetta edellyttad, etta asiakaspalvelija kuuntelee
asiakasta ja hénen toiveitaan. llman kuuntelua ei pystyté tarjoamaan oikeanlaista pal-
velua. Kuunteleminen on siis perusedellytys keskustelulle. Hyva kuuntelija pysyy
katsekontaktissa keskustelukumppanin, mukautuu elehtimalld, eika keskeytd puhetta.
(Erasalo 2011, 106.)

Lundberg (2002, 24) perustelee miksi ihmiselle on luotu kaksi korvaa ja yksi suu. Han
perustelee, ettd asiakkaan kuunteleminen kahdella korvalla on tarkedmpaé kuin puhu-
minen. Kuuntelemalla tarkasti asiakaspalvelija osaa tehdd oikeita kysymyksid, jonka
jalkeen on annettava asiakkaalle aikaa vastata niihin rauhassa.

Asiakkaan tarpeet saadaan kartoitettua kuuntelemalla, kyselemalld ja katselemalla.
(Lahtinen & Isoviita 2001, 6.) My6s Toivonen (2006, 48) kirjoittaa artikkelissaan
kolmen K:n taktiikasta, jota asiakaspalvelutilanteessa tarvitaan. Tarkeinté ei valttamét-
t4 olekaan puhelahjat, vaan kuuntelemisen jalotaito. (Lahtinen & Isoviita 2001, 6.)

Yrityksen toimintatavat ja tuotetietous ovat opeteltavissa olevia asioita. (Rope 2003,
97-98.) Liiallinen tuotetuntemus saattaa kuitenkin olla haitaksi asiakaspalvelutilan-
teessa, jos kayttdd ammattilaistermejé joita asiakas ei ymmarrd. (Rope 2003,98) Sité
helpompaa on asettua asiakkaan asemaan, mitd véhemman tuoteosaamista asiakaspal-
velijalta 16ytyy. (Rope 2003, 99.)

Myyntitaito

Myyntitaito on vaikuttamistaito, joka on my0ds opeteltavissa jos motivaatiota ja Kiin-
nostusta riittdd (Rope 2003, 100). On muistettava, ettd toiminta- ja tydskentelytavat
voidaan kopioida yrityksesta toiseen, mutta henkildiden luonteenpiirteitd ei. (Laine
2008, 217.) Asiakaspalvelu ei ole tehtavalistan suorittamista kohta kohdalta, vaan asi-

akkaaseen taytyy keskittya ja osata olla hetkessé lasna. (Erésalo 2011, 21-22.)
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Asiakaspalvelijan on kehitettdvd omia taitoja, jotta osattaisiin lukea asiakkaita oikein
ja osattaisiin tarjota juuri heille sopivia tuotteita. (Lundberg 2002, 29.) Joku saattaa
kaivata tarkat tuotetiedot tuotteesta sek& suosituksia uutuuksista, toinen taas paatyy
tuttuun ja turvalliseen tuotteeseen, jotta paasisi nopeasti syomaan. Saman asiakkaan
kohdalla tilanne voi ratkaista sen mitd asiakas milloinkin haluaa. Esimerkiksi ruoka-
tunnilla asiakas todennakdisemmin valitsee tuotteen, jonka han saa nopeasti ja valitsee
kenties noutopdydan. Vapaa-ajalla aikaa on enemman kaytettavissd, jolloin han saat-
taa valita jotain muuta esimerkiksi ala carte listalta. (Erasalo 2011, 13.)

Tutkimusten mukaan on paljon tekijoitd, jotka vaikuttavat myyjatyyppisyyteen. (Rope
2003, 108-109.) Nama tekijat helpottavat myynnin tekemistéd. Ik& on yksi sellainen
tekijd, joka lisdd uskottavuutta, koska vanhemmalla tyontekijalla koetaan olevan jo
kokemusta seka tuotetietoutta. Myyjan ja kohderyhman tulisi olla samalla tasolla, jo-
ten joillakin aloilla idst& voi olla etua. Myyjan tehtdva ei ole sidonnainen sukupuoleen
nahden, vaikka tydssa pyritdén henkilokohtaiseen asiakkaisiin vaikuttamiseen persoo-
nan kautta, jolloin sukupuolella voi olla my6s merkitysta jossain tilanteissa. Myynti-
tydssa luonteva verbaalisuus on etu. (Rope 2003, 109-111.)

Ropen (2003,112) mielestad hyva myyja on nokkela ja tilannetajun omaava henkild,
jolla on taito mukautua erilaisiin ja vaihteleviin tilanteisiin kuin myos asettua asiak-
kaan asemaan. Myyjid yhdistdvat tietyt piirteet, mutta persoonallisuus on se, mika
madrittelee myyjatyyppisyyden. Huomaavaisuus, kohteliaisuus ja huumorintajuisuus
ovat piirteitd, jotka koetaan erityisen positiivisina. Myynti on my6s palveluty6ta, jossa
asenne ja palveluhenkisyys vaikuttavat tydhon. Myos positiivinen asenne on tarkedé
myyntity6td kohtaan. Erilaisissa myyntityon tehtévissd motiiviperustat vaihtelevat,
mutta tarkeintd on etté asiakaspalvelijan ja tyon sisallon motiivit ovat yhtendiset. Mui-
ta motiiveja voivat olla tyostd saatava raha, mahdollisuus kehittéa tyotehtavia tai aito
kiinnostus tehda tyota ihmisten kanssa. Jokainen voi oppia hyvéksi myyjéksi, jos loy-
tyy motivaatiota kehittdd itseddn. Talloin tulee pyrkia parempaan suoritustasoon ole-
malla aktiivinen ja tarjoamalla asiakkaalle esimerkiksi uutuustuotteita. (Rope 2003,
112-116.)
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Oman tyon arvostuksen merkitys

Oman tyon arvostaminen on térked4, koska se vaikuttaa my6s ulkopuolisten henkildi-
den asenteeseen tyotd kohtaan. My0s ylpeys omasta tydpaikasta ja ammattitaidosta
nakyy toiminnassa tyopaikalla. (Lundberg 2002, 78.) Kannustamalla ja rohkaisemalla
voidaan lisatd tyontekijoiden itsetuntoa, jonka kautta heidan arvostuksensa tyota koh-
taan lisdantyy. (Erasalo 2011, 34.) Asiakaspalvelijasta nakyy ulospdin, kun han hoitaa
tyonsa taydella sydamelld. (Lundberg 2002, 78.) Ammattimainen asiakaspalvelutilan-
ne vaatii, ettd osaa arvostaa tekemddnsa tyota. (Erésalo 2011, 14.)

Tyontekijalla tulee olla motivaatiota kehittda itseddn eteenpdin, jotta arvostus tyota
kohtaan myos séilyisi. (Erdsalo 2011, 14.) Jokaisesta asiakaspalvelutilanteesta voi aina
oppia jotain uutta, jonka myoté asiantuntijuus lisdantyy. Aina ei voi tietda vastausta
asiakkaan kysymykseen, mutta térkeintd on ettd asiasta otetaan selvdé. Asiakas huo-
maa talloin, ettd hénestd ollaan kiinnostuneita ja hénta yritetddn palvella parhaansa
mukaan. (Lundberg 2002, 17-18, 22.)

Oman ty6n arvostukseen vaikuttaa paljon tyontekijan itsetunto. Oman persoonan kayt-
tdminen palvelutilanteissa on tarked tyovéline. Palvelu on yksilollistd, kun asiakkaat
uskaltaa kohdata omana itsendan. Hyvéan itsetunnon omaava asiakaspalvelija ei vélita
muiden ihmisten mielipiteistd, silloin kun h&n tuntee arvostusta tydtadn kohtaan ja

kokee olevan oikealla alalla.

Tyorooli

Laineen (2008, 34-35) mukaan asiantuntijaa voidaan pitdd hyvand myyjand, koska
han osaa kertoa asiakkaalle faktat myytévésta tuotteesta. Asiantuntijat eivat tyrkyté
tuotetta vékisin asiakkaalle ja heilld ei ole kiire pois palvelutilanteesta. Myyjat eivat
malta odottaa ja ovat huonoja kysymaan lisakysymyksié asiakkaalta ja néin ollen he
eivat ole hyvid asiantuntijoita. (Laine 2008, 34-35.)

Tybskenteleminen lilkennemyyméldssé vaatii asiakaspalvelijalta asiantuntevan myy-
jan roolia, joka osaa hoitaa palvelutilanteet tehokkaasti, ammattitaitoisesti ja asiantun-
tevasti. Asiakaspalvelijassa yhdistyvét siis myyjéan ja asiantuntijan parhaat ominaisuu-

det. Asiantuntijuus tarkoittaa, ettd on riittdva tuotetuntemus. Erdsalo (2011, 14) ja
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Lundberg (2002, 17) kiteyttavat, etta jokainen asiakaspalvelija toimii oman alan asian-
tuntijana, jolla on tuotetietdmysté ja osaa lukea asiakkaan tarpeet. Oman roolin ym-

martdminen palvelutilanteessa on térke&a. (Erasalo 2011, 14.)

Palautteen kasitteleminen

Asiakaspalautteet ovat arvokasta informaatiota yrityksen toiminnan laadusta ja jotka
kertovat myos siitd mit4 asiakkaat toivovat ja odottavat yrityksen palveluilta. Asiak-
kaalta saatu palaute on ilmaista tietoa siitd missa kohtaa palvelussa onnistuttiin ja mis-
sé olisi parantamisen varaa. Asiakaspalautetta saadaan palautekuponkien kuin sahko-
postilla saatujen palautteiden avulla. Saadusta palautteesta tulee aina kiittaé asiakasta.
Negatiivinen palaute koetaan usein valittamisena, vaikka todellisuudessa se antaa yri-
tykselle mahdollisuuden parantaa toimintaansa. (Erésalo 2011, 20-21.)

Myo0s asiakkaalta voi kysya palautetta ja mielipidettd ostetusta tuotteesta tai saadusta
palvelusta. (Erésalo 2011,21.) Ylikoski pitda suorassa kontaktissa olevia asiakaspalve-
lijoita hyvané kanavana kerétd asiakkaalta palautetta. Asiakkaan ja asiakaspalvelijan
valisella keskustelulla voidaan hankkia arvokasta toimintaa kehittavaa palautetta. Tar-
kastelemalla palveluymparisttd asiakkaan nakdkulmasta voidaan myds havaita korja-
usta vaativia toimenpiteitd. (Ylikoski 2000,171.) ABC-liikennemyymaéldissa laatua
mitataan viikoittain tehtavilla asiakaspolkukierroksilla, jossa tyontekija kiertelee ym-
pari toimipaikkaa ja arvostelee ulkoalueiden siisteyttd, mittarikentdn toimivuutta, ra-
vintolasalin, WC-tilojen ja terassin siisteytta ja viihtyvyytta seka esillepanon houkutte-
levuutta ja asiakaspalvelun laatua. Jos jotain huomautettavaa loytyy, asia tulee korjata
vélittdmasti. N&in taataan asiakkaille viihtyisa ja toimiva palveluymparistd. (Liiken-
nemyymalapaallikko 2013)

Saatuun asiakaspalautteeseen tulee osata reagoida oikein. Palautta ei kuitenkaan tar-
vitse pelatd, mutta etukéteen olisi hyva mietti& kuinka reagoida erilaiseen palauttee-
seen. Kaikesta huolimatta asiakasta tulee kiittda palautteesta, myds negatiivisesta. 1l-
man palautetta toimintaa ei pystyta kehittdméén toivottuun ja oikeaan suuntaan. (Lii-
kennemyymaléapaallikko 2013)
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4 ASIAKASPALVELUN PARANTAMISEN KEINOT

4.1 Kehitystavoitteiden merkitys muutoksessa

Asiakastyytyvéisyyden parantaminen henkildstod kehittdmélla on tdméan ajattelutapa.
Tyytyvdisyyden lisédminen onnistuu, kun tyontekijoille asetetaan kehitystavoitteita.
Kehitystavoitteiden avulla pyritdén kehittdmaan yksilon osaamista ja tekemisen laatua
yhdessé toimintatapojen ja toimintamallien kanssa. Yksilosta riippuen kehitystavoit-
teet voivat olla hyvinkin erilaisia. Kehitystavoitteita voivat olla esimerkiksi toimiala-
tuntemuksen syventdminen, tuoteosaaminen myyntitaidon ja viestintatapojen kehitta-
minen sekd yrityksen arvojen toteuttaminen ja tiimityoskentelyn parantaminen. Kehi-
tystavoitteita luodaan ja suunnitellaan yhdessa esimiehen kanssa esimerkiksi kehitys-
keskustelun avulla. Kehityskeskustelussa tulee ottaa selville seuraavia asioita, kuten
tyontekijan kehitystarpeiden méaritys, tavoitteiden asetus ja kehityssuunnitelma. Kes-
kustelussa tulee myos lavitse, miten edelliset tavoitteet on saavutettu. (Nieminen
2008, 71.)

Kehityskeskustelut kuuluvat keskeisend osana esimiestyohon. Kehityskeskustelu on
luottamuksellinen, kahden keskeinen tapaaminen tydntekijén ja esimiehen vélilla jossa
on laadittu ennestaan tietyt tavoitteet. Tavoitteena kehityskeskustelussa on motivoida
tyontekijad, luoda kannustava ty6ilmapiiri seka asettaa ja seurata hanen tavoitteitaan.
(Rubanovitsch 2008, 181.)

Tarkeitd asioita ovat tydsuoristusten ja kehittymisen arvioiminen. Esimies arvioi yh-
dessé tyontekijan kanssa tyoskentelyd tydymparistdssa. Jos annettuja tavoitteita ei olla
pystytty lunastamaan, taytyy naistd asioista puhua suoraan. Annettujen tavoitteiden
suorittamatta jattdminen voi myos johtua siitd, ettei tyontekija ole ymmartényt tai han
ei tiedd mitd héneltd odotetaan. Avoimella ja rehelliselld keskustelulla kannustetaan
tyontekijad aktiiviseen ajatteluun, joka motivoi hantd. Kokemus liséé tiimin yhtenéis-
tymisté ja ndin ollen vaikuttaa yrityksen menestykseen. (Rubanovitsch 2008, 181.)

4.2 Motivaation merkitys

Viitalan (2004, 135) mukaan ihminen pyrkii luonnostaan etsimaén tekemisilleen mer-

kitystd. Tyohon sitoutuminen on kytkoksissa siihen, kokeeko ihminen tyonsa mielek-
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kéaksi. Mielekkyys ja viihtyvyys tydssé saavutetaan, jos se on tarpeeksi haastavaa ja
tyolle on asetettu tavoitteet, jotka ovat saavutettavissa. Viihtyisa tydymparistd seké
ty0sté ansaittu palkkio nostavat tyon mukavuutta. Laadun parantamiseksi ja kehittyék-
seen yritys tarvitsee hyvan motivaation omaavia tyontekijoitd. Tyontekijoiden erilaiset
persoonat ja vaihtelevat tilanteet vaikuttavat siihen, kuinka tydeldmassa kayttaydy-
tdan. Toisilla on luonnostaan taipumus hoitaa tyotehtavat niin hyvin kuin mahdollista

ja toisia on vaikea saada motivoitu niin, ettd he selvidisivét vaadituista tehtavistaan.

Motivaatiota ohjaavat ihmisen omat motiivit. Thmisen suoritettavaa toimintaa alusta-
vat motiivit. Motiivit yllapitavat ja suuntaavat toimintaa. Motiiveista osa on ihmisen
tiedostamia ja osa on taysin tiedostamattomia. Molempiin motiiveihin kuitenkin vai-
kuttavat ihmisen tiedot ja jarki. Lahtokohtana suoritukselle on motivaatio. Tehtavasta
suoriutuminen on kiinni valmiuksista. IThmiselld motivaation maara vaihtelee ajan ja
tilanteiden mukaisesti. Ulkoisilla kannustimilla voidaan vahvistaa ty6yhteison moti-
vaation tasoa. Kannustimina voi olla useita erilaisia, kuten raha tai joillakin se voi olla
vain tavoitteellisuus. (Viitala 2004, 135, 150-151.)

Henkilon persoonallisuus, suoritettava tyo ja tydympdristo ovat asioita, jotka vaikutta-
vat tydmotivaatioon. Motivaation kehityksen edellytykset ovat, ettd tyontekija on sel-
villa omista tuntemuksistaan ja tyostaan. Laht6kohtana on mielenkiinto tyota kohtaan.
Jos ty0 ei ole tyontekijasta mieleké&std, se ndkyy hanen asenteessaan. Huonot tyésuori-
tukset voivat johtua arvostuksen puutteesta. Palautetta tulee talloin antaa rehellisesti,
mutta on pyrittava tekemaan se niin, ettd se on motivoinnin kannalta suotuisaa. (Viita-
la 2004, 152.) Myyntity6ssa onkin tarkead, ettd henkilolld on korkea motivaatio myy-
dé ja palvella asiakasta. Jos myyntid ei koe omaksi jutukseen, ei ty6ta pysty tekemaan
taydelld panoksella. Motivoitunut tyéntekija tuntee toimintatavat, osaa myyda ja ko-

kee palvelutydon mielekkaind ja luontaisena. (Rope 2003, 96-97.)

4.3 Palautteenannon merkitys muutosprosessissa

Rakentava sekd mydnteinen palaute lisdavat tyontekijan arvostusta tyota kohtaan. Pa-
lautteen avulla pyritdan lisédmaéan tyontekijan innokkuutta, lissdmééan itseluottamusta
ja jaksamista. Palautteen ansiosta tyontekijan mielenkiinto lisdéntyy ja asetetut tavoit-
teet saavutetaan paremmin. Tyontekijat haluavat melkein poikkeuksetta enemman
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palautetta tehdysta tyostaan. (Kettunen & Kalliomaa, 2010, 84) Tavoitteena palautteen

annossa on:

e ettd tyontekijd muuttaa toimintatapojaan
e varmistaa tai kasvattaa myonteista kayttaytymista

e motivoida ja antaa arvostusta

Seké rakentavaa ettd myonteistd palautetta tulisi antaa yhté paljon. (Kalliomaa & Ket-
tunen 2010, 83-85.) Positiivista palautetta tulee antaa valittomasti, kun siihen on ai-
hetta. Hyvaa tyoté tulee ja kannattaa kehua. Julkisesti annettu positiivinen palaute on
tehokkainta, koska t&lloin saadaan aikaan oikeanlaista ja haluttua toimintaa. Tallgin
my6s muut tydyhteisdn jasenet pyrkivat samaan, koska tietdvat millaista toimintaa
odotetaan. Palautteen annon uskottavuus heikkenee, jos siitd tulee liian yleista. Tasté
johtuen alisuorittaminen ajatellaan olevan hyvéksyttya toimintaa tyopaikalla. (Hiltu-
nen 2012, 126-127.)

Tavoitteiden saavuttaminen tulisi kokea innostavana ja jannittdvana prosessina ja saa-
vutetut tavoitteet tulee huomioida palkitsemalla. Tavoitteena olisi luoda organisaa-
tiokulttuuri, jossa menestymisté juhlitaan. Téllainen kaytantod auttaisi ja tukisi henki-
16st6é saavuttamaan heille asetetut tavoitteet. (Ulrich 2007,176-177.)

Viitalan (2004, 152) mielestd yhta tarkedd on puuttua huonosti suoritettuun tyotehta-
vaan, kuin myos antaa Kiitosta seka yksittéiselle tydntekijélle ettd koko tydyhteisolle.
Talloin yhteisd pyrkii saavuttamaan tavoitteet. Palautteen anto maaréytyy suoritusten
tavoitetason mukaisesti. Jos tyontekijé ei ole selvilld tasosta johon tulisi yltaa, heilta ei
voi odottaa huippu suoritusta. Palautteen antaminen, etenkin rakentavanpalautteen voi

olla vaikeaa.

Oikein annettu palaute ei kadota tyontekijan motivaatiota tai aiheuta vastakritiikkia.
Rakentavan palautteen tehtdvand on auttaa tyontekijaa kehittymaan uralla. Oikein an-
nettu rakentava palaute lisadkin suorituskykya ja tyontekijoille on tarkeda tietdd, mita
he tekevat hyvin ja ei niin hyvin. (Mind Tools 2014). Jos rakentavaa palautetta ei an-
neta silloin, kun toiminnassa on havaittu epdkohtia, voidaan kyseinen toimintatapa
kokea hyvaksyttavana. Pitemmalla aikavalilla téllaisella toiminnalla on negatiivisia
vaikutuksia tyoyhteisoon, joka ilmenee alisuorittamisena. (Hiltunen 2012, 128.)
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Palautteenanto tulee aloittaa positiivisilla asioilla. Ensimmaisend tulee kertoa, mita
tyontekija on tehnyt hyvin ja mistd hanté arvostetaan. Rakentavaa palautetta antaessa
johtajan tulee olla empaattinen ja ymmartaa tyontekijaa ja hanen mahdollisia vaikeuk-
sia tyotehtdvissd. Rakentavassa palautteessa tulee kertoa, miltd osin tydsuoritus ei
miellytd ja kertoa sitten, kuinka suoritusta tulisi parantaa. (Hiltunen 2012, 128-130.)
Tallainen ”hampurilaismalli”, joka koostuu pohjasta eli positiivisesta palautteesta,
pihvisté eli negatiivisesta asiasta ja kansikerroksesta eli positiivisesta palautteesta, on
aikaisemmin ollut se oikea tapa antaa palautetta. (Aalto yliopisto, 2011). Hampuri-
laismallin palautteenantotapa on ristiriidassa Helsingin Sanomien julkaiseman artikke-
lin kanssa. (Laitinen 2014)

Tyontekijalla on mahdollisuus keskustella palautteen annosta. Jos palautteen annossa
ei aloiteta hyvilla asioilla, voi tyontekija ajatella, ettd kaikki hdnen tydsuoritukset ovat
olleet huonoja. Helsingin Sanomien artikkelin mukaan tallainen palautteen antaminen
voi pahimmassa tapauksessa sekoittaa palautteen saajan siitd oliko hénelle tarkoitettu
palaute positiivista vai negatiivista, joten palaute olisi parempi antaa sellaisenaan il-
man kaunisteluja, jotta viesti menisi perille. Artikkelissa myds mainitaan, ettd suoma-
laiset ovat huonoja palautteen antajia. (Laitinen, 2014) Rakentava palaute tulee antaa
kahdenkeskeisesti ja asiallisesti. Kiihtyneessa mielentilassa ei ole sopivaa antaa palau-
tetta. Asiasta on hyva sanoa kerran, toisteleminen ei ole hyvéksi. (Hiltunen 2012, 128-
130.)

Henkildston kehittdminen

Tydympadriston muuttumisen ja sen myoté haasteellisemmat tyotehtdvat vaativat lisaa
taitoa henkilokunnalta. Talldin henkilokunnan tietotaitoja tulee myds lisatd. Ulrichin
(2007, 182) mukaan kehittdmismahdollisuuksia on nelja. N&ita ovat tyonkierto, tyo-
harjoittelu, jarjestelmdllinen koulutus ja tiimien ja tydyhteisGjen valiset aivoriihet.
Tiimityoskentelyn toimintaperiaatteet vaativat myos sitd, ettd asioista keskustellaan
yhdessd, jonka pohjalta tehd&an yhdessa ratkaisut ja toiminta. Tiimitydskentely hel-
pottaa jokapéivéista kommunikointia. (Ulrich 2007, 182-183.)
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5 ASIAKASPALVELUN JA SUOSITTELEVAN MYYNNIN KARTOITUS

5.1 Tutkimuksen tarkoitus ja kaytettavat menetelmat

Tutkimuksen tarkoituksena on kartoittaa millaiset lahtokohdat ABC liikennemyyma-
l&n henkildkunnalla on asiakaspalvelua ja suosittelevaa myyntid kohtaan, ja kuinka
hyvin he ymmartévét suosittelevan myynnin merkityksen yrityksen menestyksen kan-
nalta. Saatujen tulosten perusteella voidaan tehdd yhteenveto tdman hetkisesta tilan-
teesta, jonka pohjalta voidaan kehittda yrityksen toimintaa paremmaksi ja nopeuttaa
ndin ollen nopeuttaa palvelukulttuurin omaksumista. Tutkimukselle on todellista mer-
kitystd, koska muutosprosessi on parhaillaan menossa kaikilla ABC asemilla, joten
tilannekartoituksen avulla voidaan varmasti nopeuttaa muutosta. Henkilokunnan mie-
lipiteiden ja asenteiden kartoittaminen on oleellista, jotta kehitys kulkisi oikeaan suun-

taan ja oikeisiin asioihin osattaisiin kiinnittdd huomiota.

Tutkimusmenetelméné kaytetddn kvantitatiivista menetelma, joka perustuu empiiri-
sen tietoteorian pohjalle. Tyon otoksena ovat ABC-likkennemyymalan tyontekijat,
joten tutkimusryhmé on pieni ja rajattu. Tutkimustulokset esitetdén tilastollisesti tau-
lukoiden avulla. (Virtuaaliammattikorkeakoulu 2014) Tutkimus on myos osittain laa-
dullinen eli kvalitatiivinen tutkimus, koska tutkimuksessa pyritddn ymmartamaan syy
ja seuraussuhteita. ( Inspirans 2013)

Tutkimusmenetelménd tiedonkeruussa on kéytetty neljan-portaan kyselylomaketta.
Menetelmana kysely on helppo ja nopea tapa keréta tietoa, jolloin se sadstéa kyselyn
tekijan aikaa ja vaivaa. Huolellisesti suunniteltu aineisto on helposti analysoitavissa.
Kyselytutkimuksen haittapuolena ovat laajan tutkimusaineiston analysointi. Tilastolli-
set analysointitavat ja raportointimuodot helpottavat, mutta tulosten tulkinta voi olla
vaikeaa. Kyselytutkimuksessa tutkija ei pysty vaikuttamaan olemuksellaan tai l&sna-
olollaan vastauksiin. Kyselyssd voidaan esittdd my0ds runsaasti kysymyksié, etenkin
jos vastausvaihtoehdot ovat valmiina. Ongelmana on myos se, kuinka vakavasti vas-
taajat ottavat kyselyyn vastaamisen ja vastaavatko he huolellisesti ja rehellisesti. (Hil-
tunen, 2008)

Huonona puolena kyselytutkimuksessa on se, ettd vastaajat eivat valttamatta ymmarra

kysymysté niin kuin kysymysten laatija oli sen tarkoittanut. Kyselyn pituus ja kysy-
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mysten ymmarrettdvyys vaikuttavat suoranaisesti vastausprosenttiin. Lyhyessa kyse-
lyssé vastausprosentti on yleensa aina suurempi. Monivalinta vastauksissa onnistunut
valinta voi olla epdvarmaa ja talloin vaarinymmartamista ei pystyta kontrolloimaan.
Kyselyn onnistumisen kannalta on tarkead, ettd vastaajat tuntevat asiayhteyden. Nel-
jan-portaan vastausmalli on tyontekijoille tuttu, koska S-ryhma kayttaa tutkimuksis-

saan samanlaista kyselymenetelmé&a.

5.2 Tutkimuksen toteutus

Suoritin tutkimuksen toteutuksen marraskuussa 2013, jolloin tein kyselylomakkeet
keratyn teorian pohjalta. Kysely toteutettiin marraskuun lopussa 2013 sek& tammi-
kuussa 2014. Paadyin tekemé&an kyselylomakkeesta mahdollisimman lyhyen, jotta
kynnys vastata kyselyyn olisi mahdollisimman pieni ja vastausprosentti taas vastaa-
vasti olisi suuri. Kyselysta suurin osa koostui véitteistd, kuinka paljon samaa tai eri
mieltd on esitetystd vaitteestd. Paadyin kayttdmaan kyselyssé kyseistd vastausmallia,
koska vastausmallia on kaytetty useissa henkildstolle suunnatuissa yritysgallupeissa.
Kyselyn loppuun jatin muutaman avoimen kysymyksen, joihin vastaajat saivat vastata
vapaamuotoisesti. Avoimet kysymykset antavat vastaajalle mahdollisuuden tuoda esil-
le sellaisia asioita, joihin tutkija ei ole osannut kiinnittdd huomiota. Tutkimuksen on-
nistumisen kannalta on tarke&, ettd mahdollisimman moni tyontekijé vastaa kyselyyn
ja ovat rehellisia.

Kyselylomake (ks. liite 1) koostui kolmesta aihealueesta: palvelusta, tuotteista, koulu-
tuksesta ja motivoinnista. Tarkentavat kysymykset olisivat paljastaneet tutkijalle hen-
kilot, jolloin vastaaminen tdysin anonyyminé henkiloné olisi paljastunut. Kyselyyn
jokainen sai vastata nimettomand. Kysely koostui véittdmistd, johon vastaajat saivat
vastata kuinka paljon samaa mieltd he olivat vaittdman kanssa. Vastausvaihtoehtoina
olivat:

a) tdysin samaa mielt

b) jonkin verran samaa mielté

c) jonkin verran eri mielta

d) taysin eri mielta

Toteutin kyselyn palaverin yhteydessd 30. marraskuuta 2013, jolloin jaoin kaikille

paikalla olleille kyselylomakkeet. Paikalla oli tuolloin kolmetoista tydntekijad kahdes-
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takymmenestd. Kaikki vastasivat kyselyyn ja vastausaikaa kyselyyn kaytettiin keski-
madrin kymmenen minuuttia. Lahetin kyselyt sahkopostitse niille tyontekijoille, jotka
eivat olleet palaverissa paikan paalla. Lopuista kuudesta tyontekijéstd kolme vastasi
kyselyyn. Viimeiset vastaukset sain 10. tammikuuta 2014. Saatujen vastausten poh-
jalta tein yhteenvedot ja piirsin havainnointia helpottavat kuviot vastausjakaumista.
Lopullinen kyselyn vastausprosentti oli siis 16/21=0,7619, eli noin 76 %.

5.3 Tutkimuksen tulokset ja analysointi

1. Palvelu

Vaite 1.1 Asiakaspalvelu on mukavaa

Asiakaspalvelu on mukavaa -vaitteestd 13 vastaajaa oli tdysin samaa mieltd asiasta,
kaksi vastaaja oli jonkin verran samaa mielté ja yksi oli jonkin verran eri mielta. Ky-
selyn mukaan siis suurin osa tyontekijoisté pitad asiakaspalvelutydstd, joka on erittdin
tarkedd, koska liikennemyymaélat ovat asiakkaita varten ja asiakaspalvelijoilta odote-
taan hyvaa asiakaspalvelua. Jotta asiakaspalvelu olisi luontevaa ja ystavallisté asia-
kaspalvelijoilla pitéd& olla motivaatiota ja halua palvella asiakkaita. ABC:n asiakaspal-
velulupaus "Huolehdimme sinusta” toteutuu, kun asiakaspalvelijalla on aito kiinnostus
asiakkaita kohtaan. Asiakasuskollisuus paranee, kun asiakkaan kokema palvelukoke-

mus ja& positiivisella tavalla mieleen.

KUVIO 1. Asiakaspalvelu on mukavaa.
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a) taysin samaa b)jonkinverran c) jonkinverraneri  d) taysin eri mielta
mielta samaa mielta mielta

Vaite 1. 2. tyotehtavat ovat minulle selvéat
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Tyotehtévat ovat minulle selvat -vaitteestd 15 oli tdysin samaa mieltd ja yksi vastaaja
oli jonkin verran samaa mieltd. Tulosten perusteella liikenneasemalla tyoskentelee
ammattitaitoista henkilokuntaa, jolle tyotehtévét ovat selvilla. Kyselyyn vastanneista
suurin osa oli perilld vaadituista tyotehtavistad. Hyvén asiakaspalvelun takaamiseksi on
tarkedd, ettd jokainen tyontekija tietdd mitka tyotehtavat kuuluu vuoron aikana hoitaa.
Palveluun sisdltyy asiakaskontaktin lisaksi siistin palveluympériston takaaminen ja
tuotteiden houkutteleva esille laitto. Etenkin ravintolan puolella toimittaessa tyotehta-
vien suorittaminen oikeaan aikaan vaikuttaa suoraan asiakkaan kokemaan palvelun
laatuun kuin myos tyontekijoiden tyotyytyvaisyyteen. Asiakaspalvelu sujuu, kun tyos-
s& muistetaan, etta tarkoituksena on tarjota asiakkaille hyvéaa palvelua ja tuotteita siis-
tissd ja viihtyiséssa palveluympéristossd, jossa myds WC- ja lastenhoitotilat ovat siis-
tit ja viihtyisat. Tekeméattomat tyotehtavat tuottavat harmia seuraavalle vuoroon tuli-
jalle, jonka seurauksena asiakaspalvelun laatu kérsii.

KUVIO 2. Tydtehtavat ovat minulle selvat

20
0 I T T T 1
a) tysin samaa b)jonkinverran  c)jonkinverraneri d) taysin eri mieltd
mielta samaa mielta mielta

Viéite 1. 3. Tied&n suosittelevan myynnin tarkoituksen

Tiedan suosittelevan myynnin tarkoituksen -véitteestd 14 oli tdysin samaa mieltd ja
kaksi vastaajaa oli jonkin verran samaa mieltd. Kyselyn mukaan tyontekijat ymmaérta-
vat omasta mielestaan suosittelevan myynnin tarkoituksen. Se mité suosittelun avulla
saadaan aikaan, on tyontekijoiden tiedossa. Suosittelun avulla tarjotaan asiakkaalle
ilmaista lisapalvelua, jonka avulla parannetaan myos asiakastyytyvaisyytta. Kysymys
ei anna kuitenkaan selvyyttd, siihen mika tyontekijoéiden mielestd on suosittelun tar-
koitus. Luulen, ettd suosittelu mielletddn suuremman myynnin tavoitteluna, josta vain
yritys hyotyy paremmilla myynneilld. ABC:lI4 suosittelevan myynnin tarkoituksena
on tehd&d Kilpailuetu ja osa parempaa asiakaspalvelukokonaisuutta. Suosittelevan
myynnin avulla saadaan myds liséttyd myyntia.



KUVIO 3. Tiedan suosittelevan myynnin tarkoituksen
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Vaite 1. 4. Teen tyopaikallani suosittelevaa myyntia

Teen tyopaikallani suosittelevaa myyntid -véitteestd kuusi oli tdysin samaa mielta,
seitseman oli jonkin verran samaa mieltd, ja kolme oli jonkin verran eri mielta. Suosit-
televaa myyntid harjoitetaan toimipaikassa jonkin verran. Suosittelu pitdisi saada
osaksi asiakaspalvelutapahtumaa ja suosittelua tulisi tehdd aina kun siihen on mahdol-
lisuus. Suosittelevan myynnin tekemiseen tarvittaisiin tdman kysymyksen perusteella

lisaa tietoa, kuinka suosittelua tulisi tehda palvelutilanteessa

KUVIO 4. Teen tyopaikallani suosittelevaa myyntid
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Viite 1. 5. Suosittelevamyynti kuuluu jokapdivaiseen toimenkuvaani

Suositteleva myynti kuuluu jokapéivaiseen toimenkuvaani -véitteesta nelja oli taysin
samaa mielta, kahdeksan oli jonkin verran samaa mieltg, ja nelja oli jonkin verran eri
mieltd. Suosittelu ei ole jokapéaivaista toimintaa vield, niin kuin pitaisi olla. Syyna
tdhan voi olla, ettd asia on uusi toimipaikan palvelukulttuurissa jonka vuoksi sita ei
viel& harjoiteta paivittain. Tulevaisuudessa suosoittelu on saatava osaksi asiakaspalve-

lua, koska muuten ei saavuteta etumatkaa kilpailijoihin nahden.
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KUVIO 5. Suositteleva myynti kuuluu jokapaivaiseen toimenkuvaani

a) Taysin samaa b) Jonkinverran  c¢)Jonkinverraneri d) Taysin eri mielta
mielté samaa mielta mielta

Viite 1. 6. Koen suosittelevan myyntityon haasteelliseksi

Koen suosittelevan myyntityon haasteelliseksi -vaitteesta viisi oli tdysin samaa mielta,
yhdeksén oli jonkin verran samaa mieltd, kaksi oli jonkin verran eri mieltd. P&&osa
vastaajista pitda suosittelevaa myyntityota haasteellisena, joka voi myos selittdd sen,
ettei suosittelua harjoiteta kyseisessa toimipaikassa. Syité haasteellisuuteen voi olla
monia. Vastaajista kaksi ei kokenut kuitenkaan, ettd suositteleva myynti olisi heista
haastavaa. Tyon haasteellisuutta voidaan pitdd myods hyvané asiana, koska riittavén
haastava ty0 takaa sen, ettd tyontekijoilla pysyy mielenkiinto ty6ta kohtaan. Jos suo-
sittelu on liian haasteellista, on todenn&kdista ettd suosittelua ei harjoiteta. Haasteelli-
suutta suositteluun saattaa my0s aiheuttaa viikoittain vaihtuvat lisimyyntituotteet,
joita vuoron aikana tulisi asiakkaalle tarjota. Riittdmaton tuotetuntemus saattaa myos
aiheuttaa, sen etta tuotteen tarjoaminen suosittelun avulla on haasteellista. Myyjan on
tunnettava suositeltava tuote, jotta tarpeen vaatiessa han osaa antaa asiakkaalle oikeita

ja perusteltuja vastauksia tuotteeseen liittyen.

KUVIO 6. Koen suosittelevan myyntityon haasteelliseksi
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Viite 1. 7. Koen suosittelevan myyntityén innostavaksi

Koen suosittelevan myyntityén innostavaksi -vaitteestd 10 oli jonkin verran samaa
mielt4, viisi oli jonkin verran eri mieltd ja yksi oli tdysin eri mieltd. Vaikka suosittele-
vaa myynti ei ole vield pdivittainen rutiini, voidaan todeta ettd kiinnostusta asiaa koh-
taan kuitenkin loytyy. Tulokseen saattaa vaikuttaa se, ettei tyontekijoilla ole kokemus-
ta suosittelusta ja asia on vieras. Monet saattavat joutua meneméaéan epdmukavuusalu-
eelle, kun joutuvat suosittelemaan. Tdman seurauksena suosittelu nakyy asiakkaalle
vékinaisend palvelutilanteena. Tyontekijan innostus on kiinni hdnen omista motiiveis-
ta ja halusta tehd& tyotd sekd toteuttaa uusia haasteita. Innostus on myds asenteesta ja

persoonallisuudesta riippuvainen.

KUVIO 7. Koen suosittelevan myyntityon innostavaksi
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a) Taysin samaa b)Jonkinverran  c)Jonkinverraneri d) Taysin eri mieltd
mielta samaa mielta mielta

Véite 1. 8. Suositteleva myynti on tyrkyttamista

Suositteleva myynti on tyrkyttdmista -vaitteestd kolme oli tdysin samaa mieltd, seit-
semén oli jonkin verran samaa mielt4, viisi oli jonkin verran eri mieltd. Yksi vastaaja
oli jattanyt vastaamatta. Suurin osa vastaajista koki, ettd suositteleva myynti on tyrkyt-
tamistd, joka taas voi olla syy siihen, ettei suosittelevaa myyntié toteuteta. Asiakaspal-
velija voi ehkd ajatella asiaa omalta kannalta, niin ettei haluaisi ja&dé tuotteita tuputta-
van myyjan kohteeksi.

Ehkapa tyontekijoilla ei ole viela rutiinia ja oikeaa otetta toteuttaa suosittelevaa myyn-
tia kaytannossa. Suurin osa tyontekijoistd koki etteivat asiakkaat halua suosittelevaa
myyntid. Jos tyontekijat kokevat, ettei asiakas halua suosittelua he eivat myos sité tee.
On oikein, ettei esimerkiksi Kiireiselle asiakkaalle yritetdkd&dn myyda lisatuotteita.
Mutta kuten edella teoriassa mainittiin, asiakkaat toivovat kuitenkin suosittelua ja pa-
rempaa asiakaspalvelua. Ajattelutapa ndkyy varmasti myyntitydssd, jolloin suosittelua
ei tehdd. TyoOntekijat saattavat myos ajatella asiaa omalta kohdalta, etteivat he itse
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haluaisi ettd heille myytéisiin lisatuotteita suosittelun kautta. Luultavasti heill& on ko-
kemusta tyrkyttavista myyjistd, jotka haluavat vékisin myydé tuotteen, vaikka asiakas
ei sitd halua.

KUVIO 8. Suositteleva myynti on tyrkyttamista
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a) Taysin samaa b) Jonkinverran  c¢)Jonkinverraneri d) Taysin eri mieltd
mielté samaa mielta mielta

Viéite 1.9. Asiakkaat toivovat suosittelevaa myyntia

Asiakkaat toivovat suosittelevaa myyntid -vaitteesta yksi oli tdysin samaa mieltd, viisi
oli jonkin verran samaa mielt4, yhdeksan oli jonkin verran eri mieltd, yksi oli taysin
eri mieltd. Kyselyssa selvisi, ettd suurin osa asiakaspalvelijoista mieltaa, etteivat asi-
akkaat halua, ettd heille tehdddn suosituksia tai myydaén lisatuotteita muiden tuottei-
den ohessa. Téllainen ajattelutapa selittdd, sen miksi suosittelu ei ole tullut osaksi pal-
velurutiinia. Tyontekijoille pitadd selventéa suosittelun tarkoitus ja toteutus asiakaspal-
velutilanteessa, jonka myo6ta he oppivat tekeméan suosittelua niin, etteivat he koe ti-
lannetta epamiellyttdvana pakkomyyntina. Oikein tehtynd ja ajoitettuna suosittelusta
saadaan toimiva lisépalvelu asiakkaalle, joka tuo palvelulle lisdarvoa. Jos tyontekijat
ajattelevat, ettd asiakkaat eivét halua suosittelevaa myyntid, he jattdvat suosittelun
tekematté.

KUVIO 9. Asiakkaat toivovat suosittelevaa myyntia
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Véite 1.10. Osaan lukea asiakkaan tarpeet

Osaan lukea asiakkaan tarpeet -véitteestd kaksi oli taysin samaa mielt4, 13 oli jonkin
verran samaa mieltd ja yksi ei ollut vastannut. Kaikki vastanneet olivat sit4 mieltd, etta
osaavat lukea asiakkaan tarpeet, joka on edellytys suosittelevan myynnin toteutuksel-
le. Kun osaa tulkita asiakasta oikein, voidaan tehda listuote suosituksia. Esimerkiksi
hampurilaisaterian ostajalle voi tarjota aina isompia ranskalaisia, isompaa juomaa tai
ehdottaa ranskalaisten lisdksi dippimajoneesia. On térkeéa ettd asiakaspalvelija osaa
tehdd suosittelua oikeaan ja kohdistaa suosittelun asiakkaille, jotka odottavat saavansa
lisdpalvelua suosittelun kautta. Kiireiselle asiakkaalle ei ole jarkevéa suositella lisa-
tuotteita, koska se antaa kuvan asiakaspalvelijasta jolla ei ole tilannetajua. Keskustelu
asiakkaan kanssa on edellytys tarpeiden kartoitukselle. Kuuntelemalla asiakkaan toi-
veita osataan tehdd oikeita tarjouksia hanelle. Asiakkaan on helpompi tehda valintoja,
kun hénelle antaa vaihtoehtoja sopivista tuotteista.

KUVIO 10. Osaan lukea asiakkaan tarpeet
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a) Taysin samaa b) Jonkinverran  ¢)Jonkinverraneri d) Taysin eri mielta
mielta samaa mielta mielta

Viéite 1.11. Térkein tavoite on asiakastyytyvaisyys

Tarkein tavoite on asiakastyytyvaisyys -vaitteestd 14 oli tdysin samaa mieltd, kaksi oli
jonkin verran samaa mieltd. Kaikki vastanneet olivat samaa mieltd, ettd asiakastyyty-
vaisyys on tarkein asia, joka palvelulla saavutetaan. Asiakastyytyvéisyyteen vaikutta-

vat monet tekijét, joten tyytyvéisen asiakkaan eteen joutuu tekemaan toita.

Tyytyvaisyyteen vaikuttavat kaikki palvelun osa-alueet: siisti ja viihtyisa palveluym-
paristd, siisti ja houkutteleva esillepano, hyvat tuotteet seka hyva asiakaspalvelu. Pie-

nikin virhe tai epdkohta saattaa vaikuttaa negatiivisesti asiakkaan palvelukokemuk-
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seen. Taman vuoksi jokainen tyotehtédvé on tarked asiakastyytyvéisyyden yllapitami-
seksi. Tyontekijoille pitdd painottaa ettd heidan tyopanoksensa yritykselle on todella
tarked. Osoittamalla tyontekijoille heidan merkityksestdan voidaan saavuttaa motivoi-
tuneempaa henkilokuntaa, joka on valmis tekemdan kaikkensa asiakastyytyvaisyyden
yllapitdmiseksi ja lisadmiseksi. Tyytyvainen asiakas tulee yleensé toistekin, jos palve-
lu on ollut erinomaista ja kertoo myos eteenpéin saamastaan hyvasta palvelusta.

Palvelun parantamiseksi asiakaspalvelijoiden tulee kysyé asiakkailta palautetta ruoka-
annoksista seké palvelun tasosta. Asiakkaalta saatu palaute on tarked, koska sen avulla
voidaan selvittdd missa asioissa on onnistuttu ja missa asioissa olisi parantamisen va-
raa. Myos rakentavapalaute tulee ottaa vastaan asiallisesti ja ottaa opikseen. On pa-
rempi, ettd asiakas tulee kertomaan saamastaan huonosta palvelusta suoraan henkild-

kunnalle, kuin ettd han jattaa kertomatta ja ei palaa enaa toiste asioimaan.

KUVIO 11. Téarkein tavoite on asiakastyytyvaisyys
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a) Taysin samaa b)Jonkinverran  ¢)Jonkinverraneri d) Taysin eri mielta
mielta samaa mielta mielta

Vaite 1.12. Kiire vaikuttaa suosittelevaan myyntiin

Kiire vaikuttaa suosittelevaan myyntiin -véitteestd yhdeksan oli tdysin samaa mielta,
kolme oli jonkin verran samaa mieltd, kaksi oli jonkin verran erimieltd, kaksi oli tay-
sin erimieltd. Suurin osa vastaajista koki kiireen olevan yksi syy siihen, miksi suositte-
leva myyntid ei ehdi harjoittamaan. Tydymparistona liilkennemyymald on ajoittain
hektinen, jolloin tyontekija pyrkii selviytymaén vain vaadituista tyotehtévisté ja suo-
sitteleva myynti jaa toissijaiseksi asiaksi.

Kiire koettiin negatiivisesti vaikuttavana tekijané suosittelevaan myyntiin. Suosittele-
van myynnin ajankohta tulee ajoittaa hetkeen, jolloin asiakkaaseen voidaan kayttaa
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aikaa. Suosittelevaa myyntié ei pida ajoittaa kiireisimpéan kohtaan, talléin linjastossa
vuoroansa odottavat asiakkaat saattavat kokea palvelun hitaana ja tokkivana.

KUVIO 12. Kiire vaikuttaa suosittelevaan myyntiin
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a) Taysin samaa b) Jonkinverran  c¢)Jonkinverraneri d) Taysin eri mielta
mielté samaa mielta mielta

Véite 1.13. Osaan tehdd nopeita ratkaisuja vaikeissa palvelutilanteissa

Osaan tehdd nopeita ratkaisuja vaikeissa palvelutilanteissa -vaitteesta seitseman oli
taysin samaa mieltd, kahdeksan oli jonkin verran samaa mieltd ja yksi oli jonkin ver-
ran eri mieltd. Viisi vastaajaa koki, ettei ole ongelmaa, josta ei selvidisi, kahdeksan
koki vastasi epardivasti tekevan nopeita ratkaisuja vaikeissa asiakaspalvelutilanteissa.
Vaikeissa asiakaspalvelutilanteissa testataan tyéntekijan todellinen osaaminen, jolloin
myos ratkeaa, milld mielelld asiakas poistuu litkennemyymalésta. Vaikeat tilanteet
pitaisi pyrkié selvittdmadn jo paikan p&élla, jotta asiakas kokee, ettd hantd halutaan
palvella vaikeasta tilanteesta huolimatta.

Tyontekijat kokivat osaavansa tehdd nopeita ratkaisuja vaikeissa palvelutilanteissa,
joka on tarkedd hyvan asiakaspalvelun kannalta. Ratkaisujen tulisi aina miellyttaa
asiakasta, niin etta han voisi tyytyvaisena poistua lilkennemyymal&st4. Ratkaisut tulee
tehda tyopaikan pelisaéntdja noudattaen. Vaikeissa tilanteissa ja kiireen keskella asia-

kaspalvelijan kantti on koetuksella ja mitataan todellisia taitoja.

KUVIO 13. Osaan tehda nopeita ratkaisuja vaikeissa palvelutilanteissa
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a) Taysin samaa b) Jonkinverran  c)Jonkinverraneri d) Taysin eri mielt
mielté samaa mielta mielta
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Vaite 1.14. Tieddn 5-portaan asiakaspalvelumallin

Tiedan 5-portaan asiakaspalvelumallin -véitteesta viisi oli tdysin samaa mieltd, kuusi
oli jonkin verran samaa mieltd, kolme oli jonkin verran eri mieltd, kaksi oli taysin eri
mieltd. Asiakaspalvelumalli tulisi olla jokaiselle tyontekijélle selvd, jotta osattaisiin
viedd asiakaspalvelutilannetta eteenpéin oikeassa jarjestyksessd, portaittain. 5-portaan
asiakaspalvelumallissa suosittelu tulee tehda kolmannella portaalla asiakkaan kuunte-
lemisen jalkeen. Asiakaspalvelumalli tulee selkeyttda kaikille tyontekijoille, jotta pal-
velun toteutus etenisi oikein. Vastausjakauman Kirjavuuteen voi vaikuttaa tyontekijan
tyosuhteen kesto kuin myds se ettd 5-portaan asiakaspalvelumallia ei ole tuotu esille

tyontekijalle, vaikka se kuuluisi opettaa heti tyohon tullessa.

KUVIO 14. Tiedan 5-portaan asiakaspalvelumallin
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a) Taysin samaa b) Jonkin verran c)Jonkinverraneri  d) Taysin eri mielta
mielta samaa mielta mielta

Vaite 1.15. Kaikki lilkennemyymalat vaikuttavat toistensa toimipaikkoihin

Kaikki Liikennemyymaélat vaikuttavat toistensa toimipaikkoihin -véitteestd 11oli tay-
sin samaa mieltd, viisi oli jonkin verran samaa mieltd. Vastausten perusteella oltiin
sitd mieltd, ettd lilkkennemyymaldt vaikuttavat toisiinsa ja téstd johtuen luovat asiak-
kaalle ennakkokasityksié yrityksestd. Aikaisemmin saatujen palvelukokemusten pe-
rusteella asiakkaalla on valmiiksi mielikuva yrityksestd, kun han sinne saapuu. Koke-
mukset ovat erilaisia ja tdman vuoksi asiakkaan odotukset palvelusta ja tuotteista ovat

myos erilaiset.

Ketjussa toimivilla toimipaikoilla on yhteiset linjat, joiden mukaisesti palvelu ja toi-
minta tulee toteuttaa. Tuotteet ovat kaikissa toimipaikoissa samanlaisia ja tuotteiden
tasalaatuisuuteen tulee panostaa. Tuotteiden osalta palvelun tulisi olla samanlaista
joka yksikdssd, mutta asiakaspalvelun osalta voidaan luoda erilaista palvelukulttuuria.
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Aina palvelutilanteet eivat onnistu ja sen vuoksi on huolehdittava, ettd epdonnistunut
palvelutilanne saadaan hoidettua asiakkaan kanssa kuntoon ennen kuin hén poistuu

toimipaikasta.

KUVIO 15. Kaikki liikennemyymalat vaikuttavat toistensa toimipaikkoihin
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a) Taysin samaa b)Jonkinverran  c)Jonkinverraneri d) Taysin eri mielta
mielté samaa mielta mielté
2. Tuotteet

Viite 2.1. Tiedan missa tuotteissa on korkein kate

Tiedan, missé tuotteissa on korkein kate -vaitteesta viisi oli tdysin samaa mielta, viisi
oli jonkin verran samaa mielté ja viisi oli jonkin verran eri mieltd, yksi oli taysin eri
mieltd. Henkilokunnan katetietoutta pitd4 saada lisattyd, koska téltd osin tietoa oli
vaihtelevasti. Tuotteita suositeltaessa on hyvd ymmartaa tuotteista saatava kate, koska
myytyjen tuotteiden katteella maksetaan palvelusta aiheutuneet kulut. Suosittelussa
l&htdkohtana on kuitenkin asiakkaan etujen ajaminen. Liikennemyymalan tyontekijoi-
den tarkoitus on tehda myyntié kaikella toiminnallaan. Lisddmalla tyéntekijoiden kate-
tietoutta voidaan lisatd myds toimipaikan myynnin edistamista.

KUVIO 16. Tiedan missa tuotteissa on korkein kate
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a) Taysin samaa b)Jonkinverran  c)Jonkinverraneri d) Taysin eri mielta
mielté samaa mielta mielté
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Vaite 2.2. Tiedan mita tuotteita suositella asiakkaille

Tiedan, mité tuotteita suositella asiakkaille -vaitteesta 11 oli tdysin samaa mielta, 5 oli
jonkin verran samaa mieltd. Kaikille tyontekijoille oli melko selvdd, mitd tuotteita
asiakkaille suositella. Suositeltavia tuotteita ovat esimerkiksi asiakasomistajille suun-
natut S-etukortti tarjoukset, jotka suurin osa vastaajista oletettavasti ajatteli suositelta-
viksi tuotteiksi. Ketju ohjeistaa suosittelemaan etukorttitarjouksia asiakkaille. Muita
suositeltavia tuotteita ovat esimiehen listaamat lisimyynti tuotteet.

Vastausten perusteella tyontekijat tietdvat mitd tuotteita suositella asiakkaille. Vasta-
uksessa ei kay kuitenkaan ilmi, mitk& tuotteet kuuluvat heidan mielestéan suositeltavi-
en tuotteiden piiriin. Suositeltavina tuotteina saatetaan kokea virikemyyntituotteet, S-
etukortti tuotteet, myyntikilpailutuotteet, paikalliset tuotteet tai tuotteet, jotka asiakas-
palvelija itse kokee hyviksi. Suosittelu tulee kuitenkin hoitaa aina asiakkaan tarpeet

huomioiden.

KUVIO 17. Tieddan mita tuotteita suositella asiakkaille
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a) Taysin samaa b)Jonkinverran  c)Jonkinverraneri d) Taysin eri mielta
mielta samaa mielta mielta

Véite 2.3. Minulla on hyva tuotetietamys

Minulla on hyvé tuotetietdmys -vaitteesta nelja oli taysin samaa mieltd, 10 oli jonkin
verran samaa mieltd, yksi oli jonkin verran eri mieltd ja yksi oli tdysin eri mieltd. Suu-
rin osa vastaajista koki, etta heill& hyvé tuotetietdmys. Hyva tuotetietdmys on palvelun
laadun kannalta tarkeéd, jos asiakas pyytdd apua esimerkiksi tuotevalinnassa. Tuote-
tietdmysté pitdd litkennemyymalén tyontekijalla olla melko laajalti, koska palvelutar-
jontaa on paivittdistavaramarketista ravintolapalveluihin ja polttonesteista veikkaus-
tuotteisiin. Liikennemyymaélan asiakkaat ovat toimipaikan yhteisid, joten asiakkaat
odottavat etté kaikilta asiakaspalvelijoilta 10ytyy tietoa heidan esittamiin kysymyksiin.
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Tuotetietdmys ei ole vield halutulla tasolla, joka voi johtua siité ettd osa vastaajista on
melko uusia tyontekijoitd. Toimipaikan laajan palvelutarjonnan vuoksi tuotetietdmys
ei ole yhtd vahvaa kaikilta osa-alueilta. Myos tyontekijoiden omasta motivaatiosta
riippuu, kuinka hyvin he ovat ottaneet selvad yrityksen asioista. motivoituneet tyonte-

kijat ovat ehka tuotetietoisempia kuin vahemman tydstdédn motivoituneet.

Tuotetietouden tunteminen on térkeda etenkin ravintolankassalla tydskenneltdessd,
joissa joutuu usein selvittdmaan tuotetietoja. Tyontekijoiden itsevarmuus palvelutilan-
teessa lisddntyy, jos he tietdvat misté etsid tietoa asiakkaan kysymyksiin. Tuotetietou-
den avulla asiakaspalvelija voi tehdd suosittelevaa myyntia suosittelemalla hédnelle
sopivia ja oikeanlaisia tuotteita. Té&llainen suosittelu koetaan hyvana asiakaspalveluna.
Asiakaspalvelijalla tulee olla “otan selvédd” — asenne, joka nakyy asiakkaalle aitona
haluna palvella. Asiakaspalvelijan tietamattomyys kassalla saattaa aiheuttaa asiakkaal-
le tunteen epdpéatevéstd palvelusta. Tuotetietoutta on pyritty lisddmaén tyokierron
avulla, jossa tyontekijat padsevat tekemaan eri tyotehtavia toimipaikan sisélla.

KUVIO 18. Minulla on hyva tuotetietamys
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a) Taysin samaa b)Jonkinverran  c)Jonkinverraneri d) Taysin eri mielta
mielta samaa mielta mielta

Vaite 2.4. Tiedén erikoisruokavaliot ja osaan suositella erikoisruokavaliota tarvitseval-
le asiakkaalle oikeanlaisia tuotteita

Tiedan erikoisruokavaliot ja osaan suositella erikoisruokavaliota tarvitsevalle asiak-
kaalle oikeanlaisia tuotteita -vaitteesta seitseman oli tdysin samaa mielta, viisi oli jon-
kin verran samaa mieltd, kolme oli jonkin verran eri mieltd, yksi oli taysin eri mielta.
Ravintolan kassalla tytskentelevien tulee tuntea erikoisruokavaliot, jotta voi tehda
oikeita suosituksia asiakkaalle. Erikoisruokavalioiden tuntemuksella parannetaan ja
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nopeutetaan asiakaspalvelua, kun tietoa ei tarvitse lahted etsiméaén ja kysymaan keitti-
Osta kokilta. Kysyminen kannattaa jos ei 0saa vastata. Asiakkaan toivomusten taytta-
minen on kuitenkin palvelun péaatehtévé. Tietoa erikoisruokavalioista ja — annoksista
I6ytyy toimipaikan kansioista. Henkildkunnan oma aktiivisuus ottaa asioista selvaa ja
opetella uusia asioita on kiinni tyontekijadn motivaatiosta. Tuotteiden turvallisuuden
kannalta on térkedd, ettd kassalla tydskentelevd ymmaértaa asiakkaan tarpeet ja osaa

auttaa hénté valitsemaan sopivan tuotteen.

KUVIO 19. Tiedan erikoisruokavaliot ja osaan suositella oikeita tuotteita ja ker-
toa niista asiakkaalle
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a) Taysin samaa b) Jonkinverran  c¢)Jonkinverraneri d) Taysin eri mieltd
mielté samaa mielta mielta

Vaite 2.5. Ty6paikallani on tehty lista asiakkaille suositeltavista tuotteista

Ty0paikallani on tehty lista asiakkaille suositeltavista tuotteista -vaitteesta 8 oli taysin
samaa mieltd, 3 oli jonkin verran samaa mieltd, 4 oli jonkin verran eri mieltg, 1 oli
taysin eri mieltd. Varsinaista listaa suositeltavista tuotteista ei ole tehty, koska suosi-
teltavat tuotteet maaraytyvat asiakkaan tarpeiden mukaisesti. Tydpaikalla on kuitenkin
kéaytossa esimiehen tekema lisamyyntilista tuotteista, jotka tyontekijat ovat omaksu-
neet ilmeisesti suositeltaviksi tuotteiksi. Lisamyyntituotetta voidaan suositella, jos
asiakkaalla on tarvetta kyseiselle tuotteelle. Onnistunut suosittelu lisad asiakastyyty-
Vaisyytta.
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KUVIO 20. Tyopaikallani on tehty lista suositeltavista tuotteista
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a) Taysin samaa b)Jonkinverran  c)Jonkinverraneri d) Taysin eri mielta
mielté samaa mielta mielté

Viite 2.6. Esimiehen tekema lista suositeltavista tuotteista on toimiva

Esimiehen tekemat listat suositeltavista tuotteista on toimiva -vaitteesta seitseman oli
taysin samaa mieltd, nelja oli jonkin verran samaa mielt, nelja oli jonkin verran eri
mieltd. Yksi vastaaja ei ollut vastannut. TyOpaikalla on esimiehen tekema lisamyynti-
lista, jossa on péivéakohtaisesti listattu tuotteita, joita tiettyna paivéna tulisi saada myy-
tyd vuoron aikana. Toimivuus on mielletty varmaan, siten miten helppoa lisémyynti-
tuotteen myyminen asiakkaalle on. Helppoina tuotteina koetaan Veikkauksen pelien
myyminen, koska perusteluja suositeltavalle tuotteelle 16ytyy. Kukapa ei haluaisi olla
seuraava miljonéari. Joidenkin muiden lisamyyntituotteiden kohdalle myyntid voi-
daan pitd4 haastavana, jos lisamyyntituote on tuntematon myyjalle ja tarpeellisuuden
perustelu asiakkaalle on hankalaa.

KUVIO 21. Esimiehen tekema lista suositeltavista tuotteista on toimiva
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a) Taysin samaa b)Jonkinverran  c)Jonkinverraneri d) Taysin eri mieltd
mielté samaa mielta mielté
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Viite 2.7. Merkitsen listaan aina myydyt suositeltavat tuotteet

Merkitsen listaan aina myydyt suositeltavat tuotteet -vaitteesta nelja oli tdysin samaa
mieltd, kahdeksan oli jonkin verran samaa mieltd, kaksi oli jonkin verran erimieltd,
kaksi oli taysin erimieltd. Tyontekijét eivat ole sitoutuneet taysin noudattamaan myyn-
tiseurantaa merkkaamalla myydyt tuotteet tyovuoron lopuksi seurantataulukkoon.
Esimies seuraa taulukosta tyontekijoiden lisémyynnin tekemistd ja antaa palautetta,

miten ty6ssd on onnistuttu.

Syitd, miksi tuotteita ei merkata myyntiseurantataulukkoon, on varmasti monia: ei
ehk& muisteta myytyjen tuotteiden mééraé tai merkkaamistapa on hankala, seurannan
merkitystd ei ymmarretd tai tydvuoron paatyttyd ei muista merkata myytyja tuotteita.
Myynninseurannan helpottamiseksi toimipaikkaan voisi ottaa myds muita menetelmia
tehda lisdmyyntiseurantaa, kuten lisémyynnin merkkaaminen suoraan kassajarjestel-
maan. Jotta myynninseurannasta saisi todellista tietoa, tulisi jokaisen tyontekijan si-
toutua annettuun ohjeistukseen. Talla hetkellda k&ytdssa oleva manuaalinen seuranta-
taulukko ei ole luotettava, koska tyontekijat eivat valttamatta kirjaa ylos todellisia

tuloksia.

KUVIO 22. Merkitsen listaan aina myydyt suositeltavat tuotteet

a) Taysin samaa b) Jonkinverran  c)Jonkinverraneri d)Taysin eri mielté
mielté samaa mielta mielta
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3. Koulutus ja motivointi

Véite 3.1. Suositteleva myynti on uusi asia

Suositteleva myynti on uusi asia minulle -vditteestd kaksi oli tdysin samaa mielta, nel-
ja oli jonkin verran samaa mieltd, nelja oli jonkin verran eri mielta ja kuusi oli taysin
eri mieltd. Suositteleva myynti asiana ei ollut uusi asia kaikille vastaajille, noin puolet
vastaajista tiesi, mit& suositteleva myynti on ja mika sen merkitys on. Suosittelevan
myynnin tarkoitus ja toteutusmenetelmét pitédd selventda kaikille tyontekijoille, jotta

kokonaisvaltainen palvelukulttuurinmuutos toimipaikassa olisi mahdollinen.

KUVIO 23. Suositteleva myynti on uusi asia minulle
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a) Taysin samaa b) Jonkinverran  c)Jonkinverraneri  d) Taysin eri mielté
mielté samaa mielta mielta

Véite 3.2. Koen tarvitsevani lisakoulutusta / tietoa suosittelevasta myynnista

Koen tarvitsevani lisdkoulutusta / tietoa suosittelevasta myynnisté -vaitteestd yhdek-
sén oli jonkin verran samaa mieltd, nelja oli jonkin verran eri mieltd, kolme oli taysin
eri mieltd. Lisdkoulutukselle suosittelevasta myynnista olisi tarvetta. Tietoisuutta tul-
laan lisdédmaan toimipaikkaan kirjallisen materiaalin avulla, jossa kéyddan lavitse
asiakaspalvelu ja suosittelevan myyntityon toteutus ABC-liikennemyymaéldssa. Mate-
riaali pohjautuu hankitun teorian ympérille.
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KUVIO 24. Koen tarvitsevani lisdkoulutusta / tietoa suosittelevasta myynnista
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a) Taysin samaa b)Jonkinverran  c)Jonkinverraneri d) Taysin eri mielta
mielté samaa mielta mielté

Viéite 3.3. Esimies antaa palautetta positiivisista asioista tarpeeksi

Esimies antaa palautetta positiivisista asioista tarpeeksi -véitteesta viisi oli taysin sa-
maa mieltd, kymmenen oli jonkin verran samaa mieltd, yksi oli jonkin verran eri miel-
t4. Esimies antaa palautetta, mutta sitd toivottaisiin enemman. Palautteenanto ei ole
kohdistunut jokaiseen tyontekijaan, koska kaksi vastaajaa olivat taysin eri mielt4. Po-
sitiivista palautetta tulee antaa kaikille tyontekijoille my6s pienistd asioista, koska
saadun huomion kautta lisatddn motivaatiota pyrkien parempiin saavutuksiin. Hyvalla
mielellda tydskenteleva asiakaspalvelija tarjoaa todennédkdisesti parempaa palvelua.
Uuden palvelukulttuuri muutoksen myoté esimiehen on tarked seurata alaistensa edis-
tymistd, ja antaa positiivista palautetta onnistuneista suorituksista. N&in uusi toimin-
tamalli ottaa paremmin sijansa paivittaisessa tyorutiinissa.

KUVIO 25. Esimies antaa palautetta positiivisista asioista tarpeeksi
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a) Taysin samaa b) Jonkin verran c)Jonkinverraneri  d) Taysin eri mielta
mielté samaa mielta mielté
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Viéite 3.4. Esimies antaa rakentavaa palautetta tarpeeksi

Esimies antaa rakentavaa palautetta tarpeeksi -véitteesta kuusi oli tdysin samaa mielta,
yhdeksédn oli jonkin verran samaa mieltd, yksi oli jonkin verran erimieltd. Esimies
ottaa kantaa paremmin epakohtiin ja antaa myds niista paremmin palautetta kuin posi-
tiivisista asioista. Tdma kertoo siitd, ettd esimiehelld on riittavasti auktoriteettia puut-
tua alaistensa toimintaan. Hyvalla esimiehelld on selked johtamissuunta ja han tietaa,
mitd alaisiltaan haluaa. Rakentavan palautteen avulla parannetaan toimintaa, kunhan

palautteen osaa antaa rakentavalla tavalla, niin ettei loukkaa tyontekijoita.

KUVIO 26. Esimies antaa rakentavaa palautetta tarpeeksi
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a) Taysin samaa b)Jonkinverran  c¢)Jonkinverraneri d) Taysin eri mielta

mielta samaa mielta mielta

Viite 3.5. Tyokaverit antavat positiivista palautetta tarpeeksi

TyoOkaverit antavat positiivista palautetta tarpeeksi -véitteestd kolme oli tdysin samaa
mieltd, kymmenen oli jonkin verran samaa mieltd, kaksi oli jonkin verran eri mielta.
Tyontekijoiden osalta positiivista palautetta koetaan saavan melko hyvin. Tydyhtei-
sOssa tyoskentelevét henkildt ovat erilaisia persoonia ja toisille palautteen antaminen
voi olla vaikeaa. Tydkaverin motivoinnin lisdédmiseksi on tarke&d, ettd palautetta an-
nettaan onnistuneista asioista. Talldin tyokaveri kokee, ettd hénen tekemalladéan tyol-
1&4an on merkitystd. Merkityksellisyyden tunteen lisd&aminen lisd&d motivaatiota joka
taas vaikuttaa asiakaspalvelutyohon ja sen laatuun.
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KUVIO 27. Tyokaverit antavat positiivista palautetta tarpeeksi
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Viéite 3.6. Tyokaverit antavat rakentavaa palautetta tarpeeksi

TyoOkaverit antavat rakentavaa palautetta tarpeeksi -véitteestd nelja oli taysin samaa
mieltd, kahdeksan oli jonkin verran samaa mieltd, kaksi oli jonkin verran erimieltd,
yksi ei ollut vastannut ja yksi oli tdysin erimieltd vaittdmastéd. Rakentavan palautteen
osalta palautetta annetaan jonkin verran, mutta palautetta haluttaisiin myds télté osin
entistd enemman. Rakentavalla palautteella pyritddn parantamaan palvelun laatua ja
tyoskenteleméan yhtendisemmin ja myos 16ytdmaan uusia toimivampia toimintamalle-
ja tyohon. Rakentava palaute tulisi osata jokaisen tyontekijan ottaa oikealla asenteella

vastaan.

Suoran palautteen avulla valtyttéisiin myos selédn takana puhumiselta, joka vaikuttaa
tyontekijoiden tyotyytyvéisyyteen. Palaute on koko yhteison hyvinvoinnin ja kehitty-
misen kannalta vélttdmé&tontd. Rakentavan palautteen antaminen voi olla vaikeampaa,
koska saatetaan pelétd tyokaverin suuttuvan huomauttamisesta. Myos tydkavereiden
antaman palautteen avulla pyritddn kehittdmaan toimintaa paremmaksi. Palautetta ei
saa ottaa henkilokohtaisesti, mutta asian sisalto pitdd ymmartaa. Tyopaikalla myynnin
seurannan lisdksi tehdaan seurantaa tyontekijoiden palautteen antamisesta tyokaverille
sekd palautteen kysymisesta asiakkailta. Tavoitteena on antaa viisi palautetta péivéan
ailkana ja kysyad véhintadn viideltd asiakkaalta palautetta esimerkiksi ruoka-
annoksesta. Palautteen avulla kehitetdén palvelun laatua.
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KUVIO 28. Tyokaverit antavat rakentavaa palautetta tarpeeksi
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Véite 3.7. Positiivinen palaute motivoi

Positiivinen palaute motivoi -véitteestd 13 oli taysin samaa mieltd, kaksi oli jonkin
verran samaa mieltd, yksi ei ollut vastannut. Kaikkien vastaajien mielesta positiivinen
palaute motivoi tekemdan parhaansa tai parantamaan tyonsé jalked. Palautteen anta-
minen on keskeinen asia, kun suosittelevaa myyntia opetetaan osaksi asiakaspalvelua.
Suosittelevan myynnin jalkautuksessa tulee olla selvé toimintamalli, miten suosittelua
tulee tehdd. Tyoskentelyd tulee seurata ja antaa palautetta, jonka avulla ohjataan kehi-
tysta oikeaan suuntaan.

Muutoksen aikana palautteen antaminen on tarkead, jotta henkilokunta innostuisi te-
keméan lisda asioita, joista han saa kehuja. TyoOkaverilta saatu positiivinen palaute
auttaa varmasti tekemaén asioita entistd paremmin vuoron aikana, kun tyokaveri huo-
mioi tekemisid. Aikojen myo6ta siita tulee tapa ja osa palvelua.

KUVIO 29. Positiivinen palaute motivoi
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Viéite 3.8. Rakentavasta palautteesta on hyotya

Rakentavasta palautteesta on hyotya -vaitteestd 15 oli tdysin samaa mieltd, yksi oli
jonkin verran samaa mieltd. Rakentava palaute koettiin tydyhteisossa hyodyllisend ja
toivottuna asiana. Tyontekijat ymmartavat rakentavan palautteen merkityksen ja osaa-

vat ilmeisesti ottaa sen myos oikealla asenteella vastaan.

KUVIO 30. Rakentavasta palautteesta on hyotya
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Véite 3.9 Palkkio motivoi minua tekeméaan suositteleva myyntia

Palkkio motivoi minua tekemaan suositteleva myyntia -vaitteestd 12 oli tdysin samaa
mieltd, kaksi oli jonkin verran samaa mieltd, yksi oli jonkin verran eri mieltd ja yksi
oli taysin eri mieltd. Saadulla palkkiolla on motivaatiota kasvattava merkitys. Tyonte-
kijoista olisi mielekkddmpéaa toteuttaa suosittelevaa myyntid, jos siité saisi palkkion.
Vastausten perusteella voisi ajatella, ettd tyontekijéilla on huono tyémotivaatio, koska
he tarvitsevat ulkopuolisia kannustimia tehddkseen suosittelua. Uuden asian oppimi-
sessa tarvitaan usein kannustimia, ettd saadaan haluttu lopputulos aikaiseksi. Suositte-
lu on uusi asia, joten palkkion merkityksen tarkeyden voi ymmartéa. Palkkio ei aina
merkitse rahallista houkutinta, vaan myds esimiehen palaute tyontekijoiden merkityk-
sestd ja tarkeydestd saattaa olla riittdva palkkio tyontekijélle, kuten Viinikainen (2013,

29) tydssdan mainitsee.
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KUVIO 31. Palkkio motivoi minua tekemaan suositteleva myyntia

14

12 -
10 -
8 -
6 .
4 .
2
0 .

a) Taysin samaa b)Jonkinverran  c¢)Jonkinverraneri d) Taysin eri mielta
mielta samaa mielta mielta

Avoimet kysymykset

Kyselyn lopussa oli kolme avointa kysymystd, johon vastaajat saivat vastata vapaa-
muotoisesti. Avoimissa kysymyksissé halusin antaa tdyden vapauden vastaajille antaa
heidédn tuoda omia ndkemyksia ja kehitysideoita suosittelevaan myyntiin. Henkil6-
kunnan mielipiteiden kuunteleminen ja huomioonottaminen on térked4 muutosproses-

sissa, jotta halutut tavoitteet saavutettaisiin.

Muuta sanottavaa suosittelevasta myynnista

Suosittelevaa myyntid pidettiin hyvéna asiana, jos se tulee luontevasti osana asiakas-
palvelutilannetta. Myyjan motivaatiolla ja asenteella on suuri vaikutus siihen, miten
aktiivisesti suosittelevaa myyntid harjoitetaan. Osa tyontekijoistd piti suosittelevaa
myyntid tuputtamisena, ja olivat sitd mieltd, etteivat kaikki asiakkaat pidd siitd etté
heille tarjotaan jotain sellaista tuotetta, jota he eivat alun perin tulleet ostamaan. Joil-
lekin tyontekijoille suositteleva myynti aiheuttaa ahdistusta, koska he kokevat etta
heidédn on pakko myydé tietyssa ajassa jotain tiettyd tuotetta tietty maard. Vastaajien
mielestd myo6s asiakkaat voivat mieltdd suosittelevan myynnin epamiellyttavana ja
ahdistavana tilanteena, jos he eivét osaa kieltdytyé tarjouksesta. Tyontekijan ahdistus-
ta ja painetta lisddvat myos se, ettd kaikki suositeltavat tuotteet eivat kelpaa lisamyyn-
niksi vaan ainoastaan ne jotka on kullekin viikolle merkitty.



50

Kehitysideoita suosittelevan myynnin lisaamiseksi

Suosittelevaa myyntié voitaisiin parantaa laittamalla kassan viereen aina jotakin suk-
laapatukoita, pastilleja, purkkaa yms. Liséksi tarjolla voisi olla my6s tuoretta pullaa
korissa. Vaikka asiakas ei linjaston alkupéésta pullaa kahvin kanssa mukaan nappaisi-
kaan, niin kassalla kieltaytyminen voikin olla jo "hankalampaa".

Lisdmyynti tulisi ndhda oleellisena osana myyntitilannetta, ei tyrkyttdmisend, vaan
asiakkaan entistd parempana palveluna. Joidenkin vastaajien mielestd lisamyyntia
voisi kokeilla edistda vaikka pienimuotoisella kuukausikilpailulla tydporukan kesken.

Lisdmyynti tulisi kaikkien ottaa tosissaan, mutta ei liian vakavasti!

Suosittelu olisi helpompaa jos tyontekijat saisivat vapaasti paattda mita ja milloin
myydaan. Suosittelevasta myynnistd ei saisi tehdd liian isoa numeroa, jolloin suositte-

leva myyntity0 olisi helpompi aloittaa.

Lisakoulutusta suosittelevan myynnin suhteen kannatettiin, jos haluttaisiin saada na-
kyvia tuloksia aikaan. Suosittelevaa myyntié pidettiin haastavana ja koettiin, ettei se
ole luonnollista jokaiselle tyontekijalle. Tilannetaju ja asiakkaan tarpeiden ymmarta-
minen ovat tarkeitd ja kiiretta pidettiin suosoittelevaa myyntity6ta rajoittavana tekija-
nd. Palkintoja ja myyntikilpailuja pidettiin hauskana lisand, mutta samalla ne koettiin
tyontekijoiden paremmuuden mittareina. Muut lilkennemyymalan tyotehtdvat olivat
osan tyontekijoiden mielesté tarkeampié kuin kassalla tapahtuva myyntityd. Suositel-
tavissa tuotteissa olisi hyva ainakin vélilla olla joku tarjous jolloin niit4 olisi helpompi
suositella. Normaalihintaisten lisdtuotteiden myyntid pidettiin vaikeana. Suositteleva
myynti pitéisi saada tyontekijoille positiiviseksi asiaksi niin, ettei kenelldkaan aina-

kaan olisi paineita ettd on ”pakko myyda jonkun verran jossain ajassa”. ”

Asiat, jotka lisdavat suosittelevaa myyntity6ta

Onnistunut lisdmyynti koettiin parantavan asiakastyytyvéisyytta. Lisamyyntid edista-
véat myyjan hyva pelisilmé seké asiakkaiden ettd asiakastyyppien tuntemus. Tutkimuk-
seen vastanneiden mielestd lisamyyntid lisaisivat myos sellaiset tuotteet, jotka tyonte-
kijat kokevat helpoiksi myyda. Tallaisia tuotteita olisivat muun muassa Veikkauksen

arvat, suklaapatukat, pullat yms. Helpot ja tutut tuotteet ovat helpompia suositella,
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jolloin ne myds menevét kaupaksi ja talléin myds myyjat eli asiakaspalvelijat kokevat
onnistumisen hetkid. Onnistuneiden suosittelujen jalkeen innostus kasvaa ja parhaassa
tapauksessa jaa pysyvésti osaksi asiakaspalvelutilannetta. Toivottiin myos etté viikoit-
taisella tasolla suositeltavien tuotteiden maara olisi runsaampi, jolloin tyontekijé voisi
valita esimerkiksi viidesté vaihtoehdosta sopivimman tuotteen, josta saisi myos laittaa

merkinnan suositeltavien tuotteiden myyntiseurantaan.

6 POHDINTA

Tutkimuksen yhteenvetona voi sanoa, ettd muutos l&htee aina ympariston vaikutuksis-
ta, niin kuin ABC:n palvelukulttuurin muutoskin. Muutokselle I6ytyy aina syy, palve-
lukulttuurin muutoksen syyna on kilpailussa mukana pysyminen ja yrityksen elinvoi-
maisuutena kestaminen seké asiakastyytyvaisyyden yll&pitaminen ja lisdédminen. Muu-
toksella halutaan saada aikaan tuloksia. palvelukulttuurin tuloksena syntyy parempaa
asiakaspalvelua, jolle asiakkaat nostavat peukkua ja suosivat yrityksen palveluita. Us-
kolliset asiakkaat mahdollistavat toiminnan jatkuvuuden ja takaavat ndin ollen tyopai-
kat.

Muutoksen laittavat alulle yrityksen johto, joka jalkauttaa mallin toimipaikkojen esi-
miehille, joiden tehtdvanéd on omalla roolimallillaan tuoda uusi palvelukulttuuri osaksi
asiakaspalvelua. Esimiehen oma innostus asiaa kohtaan on ratkaiseva, miten hyvin
uudet toimintamallit saadaan toimipaikkaan kiinnitettyd. Tyontekijoiden motivaatio
ratkaisee sen, miten hyvin asiakaspalvelu toimipaikassa toteutuu. Aito halu palvella ja
auttaa asiakasta on l&dhtokohtana palvelukulttuurin muutokselle. Henkilon persoonal-
lisuus tuo palveluun yksilollisyyden tunteen. Tuotetietous on térked asia tehtdessa
suositeltavaa myyntityotd, koska asiakaspalvelijan on tunnettava tuotteensa jota myy.
Tuotetietoutta tarvitaan etenkin tilanteessa, joissa asiakas tarvitsee apua oikeiden tuot-
teiden valintaa varten. Tuotetietous on riippuvainen tyontekijan aktiivisuudesta ottaa

asioista selvaa. Tuotetuntemus tuo palveluun ammattitaitoisuutta.

Palvelu on aineeton ja abstrakti asia, jossa myydaéan tai ostetaan jotain. Asiakkaan
kokemaan palvelun laatuun vaikuttavat palvelun eri osa-alueet, kuten palveluymparis-
ton siisteys, viihtyisyys, tuotteiden esillepano, tuoreus, tuotteiden laatu sekd asiakas-
palvelun laatu. Jotta asiakkaan kokema palvelu olisi erinomaista, tulee kaikkien osa-

alueiden olla kunnossa. Joskus pienikin epékohta voi tehdd palvelusta huonon. Esi-
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merkiksi ruokasalissa likainen poyté tai taydet astiakérryt salissa voivat aiheuttaa ko-
kemuksen huonosta palvelusta. Palvelussa jokainen ty6tehtdva on yhtd tarked asiak-
kaan tyytyvaisyyden takaamiseksi. Tyontekijoille on painotettava heidan merkitykses-
taan, jotta heiddn motivaationsa toteuttaa hyvéaé palvelua séilyisi. Péytien pyyhkimi-
nen kuin WC-tilojen siivous voidaan sanoa olevan yhta tarke&é kuin ammattitaitoinen

ja ystévéllinen asiakaspalvelu.

Hyva asiakaspalvelija osaa kuunnella asiakasta ja toteuttaa hanen toiveensa. Asiakas-
palvelijan ulkoinen olemus luo asiakkaalle mielikuvan palvelusta. Asiakkaan terveh-
timinen palvelun alkuvaiheessa on yhta tarke&a kuin asiakkaan hyvastely silloin, kun
han poistuu toimipaikasta. Asiakaspalvelijalla tulee olla avoin ja empaattinen asenne
asiakasta kohtaan, jotta asiakaslupaus “Huolehdimme Sinusta” tayttyisi. Palaute on
tarked apuvéline, kun kehitetd&n toimintaa paremmaksi. Palautetta tulee ottaa vastaan
oikealla asenteella ja rakentavasta palautteesta tulee ottaa opiksi. Positiivinen palaute
lisdd motivaatiota ja tyoyhteison siséllad onkin tarkead, ettd tydkavereiden onnistumi-
sista annetaan palautetta. Motivoitunut ja toisilleen avoimen henkiléstén toiminta na-

kyy hyvan asiakaspalveluna ja asiakastyytyvéisyyden kautta asiakasuskollisuutena.

Tutkimus onnistui melko hyvin, koska suurin osa tyontekijoista osallistui kyselyyn.
Kirjoittamisprosessin aikana opin paljon uusia asioita ja sain kokonaisvaltaisen ké&si-
tyksen asiakaspalvelun asiayhteyksistd sekd syy- ja seuraussuhteista. Opinnéytetyo-
prosessin onnistumiseen on vaikuttanut moni asia. Suurimpana haasteena on ollut pi-
td44 omat mielipiteet erilladn tyostad. Aiheen valinta oli hankalaa, koska alkuperédinen
tutkimusaihe muuttui ajan kuluessa toiseen. Aiheen rajaaminen pienemmaksi alueeksi
oli my6s vaikeaa. Alkuperdinen tyo oli niin laaja-alainen, ettd tutkimuksen koko olisi
virunut todella pitkaksi jolloin siité ei olisi saanut tarpeeksi syvallisté tutkimusta. Kun
aihe oli selvinnyt, rajattu ja teoria Kirjoitettu, kysymyslomakkeen tekeminen oli haas-
tavaa, koska tasmallisten kysymysten esittdminen vditteind oli vaikeaa. Kysymysten
tulisi olla sellaiset, jotta vastaaja ja kysyja ovat ymmartaneet kysymyksen samalla
tavalla ja vastausvaihtoehdoissa ei jdisi liikaa tulkinnan varaa. Kirjoitusprosessin ede-
tessé tekstin muokkaamiseen kului yllattavéan paljon aikaa. Opinnéytetyon kirjoittami-

en on opettanut minulle paljon ja tuonut esille uudenlaisia ndkdkulmia.

Uskoisin ettd tdmén tutkimuksen ja t&st& syntyneen kirjallisen oppaan avulla saadaan

uuden palvelukulttuurin tuomat toiminnot paremmin henkilokunnan aktiiviseen kayt-
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t60n, kun henkilokunta saa selkedt toimintamallit tydprosesseihin. Nykytila tutkimuk-
sen pohjalta selvisi kehitettavat kohdat, joihin esitetdén vastaukset oppaassa. Kehitysta
tullaan varmasti nakemé&an asiakaspalvelun paranemisessa, asiakastyytyvaisyystutki-
muksissa seka suosittelun maaran lisdantymisend, kun tyontekijoiden tietoisuus oike-
anlaisista toimintamalleista selkiytyy. Tulevaisuudessa rekrytoinnin merkitys koros-
tuu, kun palkataan uutta henkilokuntaa, jotka ovat aidosti palvelu- ja myyntihenkisia

persoonia. Halu oppia ja kehittyd on kiinni jokaisen omasta tahdosta.
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LITE 1(1).
Kyselylomake tyontekijalle
Kyselylomake tydntekijdille

Ympyroikaa vaihtoehdot vaittdmista
A= Taysin samaa mielta

B= jonkin verran samaa mielta

C= jonkin verran eri mielta

D= taysin eri mielta

1. Palvelu

1. Asiakaspalvelutyd on mukavaa

A B C D
2. Tyotehtavat ovat minulle selvat

A B C D
3. Tiedan suosittelevan myynnin tarkoituksen

A B C D
4. Teen tyOpaikallani suosittelevaa myyntia

A B C D
5. Suositteleva myynti on minulle jokapdivaistd toimintaa

A B C D
6. Koen suosittelevan myyntityon haasteelliseksi

A B C D
7. Suositteleva myynti on tyrkyttdmista

A B C D
8. Koen suosittelevan myyntityon innostavaksi

A B C D
9. Asiakkaat toivovat suosittelevaa myyntia

A B C D
10. Osaan lukea asiakkaan tarpeet

A B C D

11. Térkein tavoite on asiakastyytyvaisyys
A B C D



LIITE 1(2).
Kyselylomake tyontekijalle
12. Kiire vaikuttaa suosittelevaan myyntiin

A B C D
13. Osaan tehda nopeita ratkaisuja vaikeissa palvelutilanteissa
A B C D
14. Tied&n 5-portaan asiakaspalvelumallin
A B C D
15. Kaikki Liikennemyymalat vaikuttavat toistensa toimipaikkoihin
A B C D
2. Tuotteet

Tiedan, missa tuotteissa on korkein kate

A B C D
Tiedan, mit4 tuotteita suositella asiakkaille

A B C D
Minulla on hyva tuotetietdmys

A B C D

Tiedan, erikoisruokavaliot ja osaan suositella tuotteita niitd tarvitsevalle

asiakkaalle oikeanlaisia tuotteita

A B C D
Ty0paikallani on tehty lista asiakkaille suositeltavista tuotteista
A B C D

Esimiehen tekemat listat suositeltavista tuotteista on toimiva
A B C D
Merkitsen listaan aina myydyt suositeltavat tuotteet
A B C D



LIITE 1(3).
Kyselylomake tyontekijalle

3. Koulutus ja motivointi

Suositteleva myynti on uusi asia minulle

A B C D
Koen tarvitsevani lisdkoulutusta / tietoa suosittelevasta myynnisté

A B C D
Esimies antaa palautetta positiivisista asioista tarpeeksi

A B C D
Esimies antaa rakentavaa palautetta tarpeeksi

A B C D
Ty0Okaverit antavat positiivista palautetta tarpeeksi

A B C D
TyoOkaverit antavat rakentavaa palautetta tarpeeksi

A B C D
Positiivinen palaute motivoi

A B C D
Rakentavasta palautteesta on hy6tya

A B C D
Palkkio motivoi minua tekemaan suosittelevaa myyntia

A B C D

Muuta sanottavaa suosittelevasta myynnista:

Kehitys ideoita suosittelevan myynnin lisédmiseksi:

Asiat, jotka lisdavat suosittelevan myyntityon lisdamista:

Kiitos vastauksestanne! ©



