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1 Johdanto

Nykyaikana teknologian ollessa kehittynytta yritykset luovat uusia palveluita ja
tuotteita asiakkaille todella tehokkaasti ja nopeasti. Yrityksilla on valtava maara
erilaisia tyokaluja, joilla tehda yrityksesta kannattavampi ja tehokkaampi. Tekno-
logian mahdollistaessa nopean kehityksen yritykselle ja asiakkaiden lisaantyva
tarve saada tietoa tuotteista ja palveluista, jaa ihmisen tarjoamalle asiakaspal-
velulle erittain suuri arvo asiakkaan nakOkulmasta. Tasta syysta asiakaspalve-
lun laatu tdman paivan yrityksissa on erittain tarkedssa asemassa liiketoiminnan
kannalta. Yrityksen asiakaspalvelu kertoo yrityksesta paljon ja vaikuttaa yrityk-
sen imagoon. Asiakkaan ensimmainen kohtaaminen asiakaspalvelun kanssa
antaa asiakkaalle luonnoksen yrityksesta seka vaikuttaa asiakkaan mielikuvaan
yrityksesta. (CapitalBox 2022.)

Asiakaspalvelu, joka ratkaisee asiakkaan ongelman nopeasti ja mahdollisim-
man kannattavasti on varmasti jokaisen yrityksen tahtotila. Kun yhtaloon lisa-
taan katteen tuottaminen yritykselle ja asiakkaan tyytyvaisyyden maksimointi,
tarvitaan ammattitaitoista asiakaspalvelijaa, joka pystyy hyvan asiakaspalvelun
lisdksi tekemaan myyntia. Tassa opinnaytetydssa pyritaan selvittdmaan keinoja,
joilla toimiva asiakaspalvelu saadaan yhdistettya tavoitteelliseen myyntityohon.
Tama opinnaytetyd on rajattu Suomessa toimiviin ICT-alan yrityksiin, paaosin

teleoperaattorialan toimijoihin.

2 Opinnaytetyon tavoite ja rakenne

TyOn tarkoituksena on selvittda mita on lisamyynti ja mitka ovat keskeisimmat
tekijat, jotta lisamyyntia onnistutaan tekemaan. Tassa tyossa tutustutaan myos
pinnallisesti erilaisiin tapoihin tuottaa yrityksen asiakaspalvelua, mutta paa-
asiana on paneutua myyntiin ja etenkin lisdmyyntiin teleoperaattorialalla.
TyOssa selvitetaan hyvan myyjan ja hyvan asiakaspalvelijan ominaisuuksia ja
kaydaan pintapuolisesti Iapi myynnin teoriaa. Tavoitteena on saada haastattelu-
tutkimuksen avulla konkreettista dataa puhelinasiakaspalvelutyon kehityskoh-

teista, jotka liittyvat palveluiden myyntiin ja lisdmyyntiin kuluttaja-asiakkaille.



Haastattelututkimus toteutetaan puhelinasiakaspalvelussa tydskentelevilla hen-
kiloilla. Kyselyn vastauksia tulkitsemalla pyritaan loytamaan ratkaisuja ja kei-

noja, kuinka kehittaa asiakaspalvelijoiden tekemaa myynnillista tulosta.

2.1 Opinnaytetyon rakenne

Opinnaytetyo sisaltda johdannon, teoriaosuuden, kvalitatiivisen tutkimuksen ja
pohdinnan seka johtopaatokset.

Opinnaytetyo rakentuu teoriaosuudesta, jossa kaydaan lapi asiakaspalvelun
merkitysta ja toteuttamista yrityksissa. Tyossa paneudutaan erityisesti teleope-
raattori alan yrityksiin. Teoriaosuuden toinen osa sisaltaa etamyyntiin ja puhelin-
myyntiin liittyvaa teoriaa. Toisena osana opinnaytety6ta on kvantitatiivinen tutki-
mus, jolla pyritaan selvittamaan puhelinasiakaspalvelutyota tekevien henkiloi-
den kohtaamia suurimpia haasteita liittyen myymiseen ja lisamyynnin tekemi-
seen. Tutkimus on toteutettu haastattelututkimuksena. Kolmantena osana on

johtopaatokset ja pohdinta.

2.2 Aiemmat tutkimukset

Asiakaspalvelun laadun mittaavia tutkimuksia on tehty paljon. Myds myyntityo-
hon liittyvia ja huippumyyjan ominaisuuksia kasittelevia opinnaytetoita on ole-
massa paljon. Aiemmin on tehty tutkimuksia, joissa on selvitetty lisamyynnin ar-
vokkuutta yritykselle ja sita, kuinka myyja voi omalla tyopanoksellaan vaikuttaa
lisdmyynnin syntymiseen.

Tasta esimerkkina Ninni Urpon tekema opinnaytetyo vuodelta 2014, jossa han
selvitti vaateliikkeen myyjien motivaatiota lisamyynnin tekemiseen ja kuinka ar-
vokasta lisamyynnin tekeminen on yritykselle. (Urpo 2014, 5)

Aleksi Sorvari on tehnyt vuonna 2019 opinnaytetyon, jossa on tutkittu lisamyyn-
nin merkitysta ja tarkeytta yrityksen toiminnan kannalta. Hanen tutkimukses-
saan kasiteltavia kysymyksia olivat muun muassa, kuinka paljon lisamyynnilla
voidaan vaikuttaa myyntikatteeseen ja millaiset mahdollisuudet myyjalla on kas-
vattaa lisamyynnin maaraa. (Sorvari 2019, 1-2)

Jenni Pylvanainen on tehnyt 2014 opinnaytetyon, jossa kasitellaan telemarkki-
noiden kehittamista tyontekijoiden kulmasta. Tassa opinnaytetydssa tulee hyvin

esille erilaisia asioita teleoperaattoriyrityksesta. (Pylvanainen 2014, 2)



3 Asiakaspalvelu ja myynti teleoperaattoriyrityksessa

3.1 Myynnin merkitys yritykselle

Teleoperaattori yrityksissa myyntia tehdaan paasaantoisesti etamyyntina, myy-
malamyyntina ja "standimyyntina”. Myynnilla tarkoitetaan osapuolten valista ta-
varan tai palvelun omistajuussuhteen vaihdosta. Myyntiin kuuluu oleellisesti ra-
han tai hyodykkeen vaihtaminen, jossa myyja tarjoaa palvelua tai tuotetta rahaa
vastaan. Myyntitapahtumaan tarvitaan aina myyja ja ostaja. Myyja ja ostaja neu-
vottelevat tuotteelle tai palvelulle arvon, joka tarkoittaa vaihdannan hintaa. Pal-
velun tai tuotteen omistajuussuhteen muutos voi tapahtua ennen kuin maksuta-
pahtuma on suoritettu tai ennen kuin ostajalla on velvoitetta maksuun.
Myyntitydn tarkoitus on yksinkertaisuudessaan tuoda yritykselle rahaa. Myynti
luo yritykselle kasvua, mika on varsinkin aloittavan yrityksen kannalta erittain
tarkeaa alkuvaiheessa. (IlteWiki 2022)

Myynti ja asiakashankinta on yrityksen toiminnan kannalta valttamatonta. Se on
perusta liiketoiminnalle. liman asiakkaita myyntia ei voida tehda ja ilman myyn-
tia liiketoimintaa ei voida yllapitaa. Yrityksen elinehto on hankkia asiakkaita ja
myyda asiakkailleen, eli pyytaa heilta rahaa. Paras tapa hankkia asiakkaita, on
tarjota heille jotakin tuotetta tai palvelua, jonka arvo on suurempi kuin siita pyy-
detty hinta. (Asiakashaku 2022)

Markkinointi on myynnin edistdmisen keino. Sen paatavoitteena on saada asia-
kas ostamaan yrityksen tuotteita ja palveluita. Kuten asiakaspalvelu, myos
markkinointi vaikuttaa asiakkaan mielikuvaan yrityksesta. (Bergstrom & Leppa-
nen 2007, 9-10.)

3.2 Asiakaspalvelun ja myynnin yhdistaminen

Yrityksen asiakaspalvelu keraa paljon tietoa asiakkaista, koska usein asiakkaan
kontakti yrityksen kanssa tapahtuu asiakaspalvelun kautta. Tata tietoa voidaan
hyodyntaa useilla eri tavoilla. Markkinoinnin, myynnin ja tuotekehityksen kan-

nalta asiakkaista saatu tieto on erittain tarkeaa. (Kartano 2016)

Varsinkin teleoperaattorialalla, myynti tapahtuu enenevissa maarin asiakaspal-

velun kautta ja yritykset lisdavat myyntivastuuta asiakaspalvelijoille.



Asiakaspalvelu on kerta toisensa jalkeen yhteydessa asiakkaan kanssa, mika
on merkittavin syy tahan muutokseen. Tama kehitys vapauttaa varsinaisia
myyntiosastoja tydskentelemaan tiettyjen asiakassegmenttien kanssa. (Kartano
2016)

Kun myynti siirtyy enemman asiakaspalvelun yhteyteen, luo se uusia teknologi-
sia vaatimuksia, jotta perinteista myyntityota tekevat myyjat ja asiakaspalve-
lussa tydskentelevat henkildt nakevat samat asiakastapahtumat, eli mita asiak-

kaan kanssa on milloinkin keskusteltu. (Kartano 2016)

3.3 Hyvan myyjan ominaisuudet

Asiakkaat saavat kilpailijoilta tarjouksia ja markkinointia todella paljon. Hyvan
myyjan on erotuttava massasta. Hyvan myyjan on erottauduttava, tekee han
myyntia milla tahansa tavalla. Telemarkkinoinnissa, suoramainonnassa ja asia-
kaskaynneissa patevat samat lainalaisuudet. Erottautuminen muista myyjista
vaatii kykya herattaa asiakkaan kiinnostusta, paatdoksentekotaitoa, kuuntelutai-
toa, erilaisten myyntitekniikoiden osaamista seka kykya huomioida asiakkaan
tarpeita. Hyvan myyjan taytyy osata selvittaa asiakkaan tarpeet ja reagoida sen
mukaisesti. (Vuorio 2008, 110.)

Vuorio on kirjassaan listannut viisi hyvan myyjan ominaisuutta. Ensimmainen
ominaisuus on ahkeruus. Toisena han mainitsee motivaation merkityksen. Tyy-
pillisesti motivaationa on myynnista saatavat provisiot eli raha. Pelkka raha ei
valttamatta toimi pitkassa juoksussa hyvana motivaattorina, vaan tarvitaan
myds mieleista tydyhteisda, tydbnantajaa ja tydn teon antamaa tyydytysta. (Vuo-
rio 2008, 110.)

Kolmantena ominaisuutena Vuorio mainitsee myyntitaidon ja myyntitekniikan
merkityksen. Hyviin myyntitaitoihin kuuluu asiakkaan tarpeiden kartoittamisen
kyky, hyva tuntemus myytavasta tuotteesta tai palvelusta ja kyky vaikuttaa asi-
akkaan paatoksentekoon. Taidokas myyja pystyy vaikuttamaan asiakkaan tun-
teisiin ja pystyy herattamaan luottamusta asiakkaan ja itsensa vélille. Aénen-

savy ja aanenkayttd on luottamuksen luonnissa erittain tarkeassa roolissa.



Neljas hyvan myyjan ominaisuus on itsehillintakyky. Taitava myyja on luonut it-
selleen suunnitelman ja noudattaa sita myyntiprosessin aikana. Hyvalla myyijalla
on kyky tunnistaa, kun asiakas tarvitsee tilaa ja pystyy sita antamaan. Viides
Vuorion listaama hyvan myyjan ominaisuus on kyky arvostaa asiakasta. Asiak-
kaat ovat aina ihmisia ja ihmisiin vaikutetaan eri keinoin. Eri ihmiset motivoituvat

ja kiinnostuvat eri asioista. (Vuorio 2008, 111.)

Telemarkkinoinnissa, eli puhelinmyynnissa myynnin valineena kaytetaan pel-
kastaan myyjan aanta. Myyjan luonne ja piirteet ilmenevat ainoastaan aanen
kautta. Vaikka toisin saattaisi kuvitella, puhelinmyynnissa myyjan sanoilla ei ole
niin suurta merkitysta. Vuorion mukaan sanoilla on ainoastaan 20 prosentin
merkitys, kun pyritaan vaikuttamaan asiakkaaseen ja luomaan luottamussuh-
detta asiakkaan kanssa. Suurin merkitys, 60 prosenttia on myyjan aanensavylla
ja danenkaytolla. Aanen vari ja danen tauottaminen ovat merkittavia tekijoita aa-
nenkaytdssa. Viimeiset 20 prosenttia muodostuvat faktoista, tiedoista, tarjouk-

sen sisallosta ja tuotteesta. (Vuorio 2008, 112.)

Puhelinmyynnissa aanenkayttd korostuu. Asiakas havaitsee myyjan aanesta ta-
man sosiaalisen tyylin, johon asiakas reagoi joko positiivisesti, negatiivisesti tai
neutraalisti. Sosiaalisella tyylilla tarkoitetaan ihmisen tapaa olla vuorovaikutuk-
sessa toisen henkildn kanssa, kykya kuunnella ja argumentoida seka yllapitaa
keskustelua (Viitanen 2016). Sosiaalisen tyylin merkitys vaikuttaa asiakkaan ja
myyjan valiseen luottamussuhteeseen ja sen rakentumiseen. Hyvan myyjan tai-
toihin kuuluukin osata muokata sosiaalista tyylidan asiakkaan mukaan. Tama

vaatii osaltaan myos hyvaa pelisiimaa myyjalta. (Vuorio 2008, 112.)

Rubanovitschin ja Aallon mukaan hyva puhelinmyyja on valmistautunut hyvin
myyntitilanteeseen. Etukateen hyvin valmistautuminen tuo myyjalle varmuutta ja
se nostaa myyjan mahdollisuuksia onnistua myyntitilanteessa. Ulossoittoja teke-
van puhelinmyyjan on hyva ennakkoon selvittaa tietoja asiakkaasta ja miettia

sen perusteella, kuinka aloittaa puhelu. (Rubanovitsch & Aalto 2007, 54.)

3.4 Eta- ja puhelinmyynnin kasitteet
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Etamyynnilla tarkoitetaan myyntitapahtumaa, jossa kaytetaan etaviestinta, ku-
ten internetia, puhelinta, tekstiviestia tai jotain muuta, joka mahdollistaa sopi-
muksen tekemisen ilman, ettd myyja ja ostaja ovat Iasna. Yleinen harha on, etta
tuotteen toimitustapa, jolla asiakkaalle myyty tuote toimitetaan vaikuttaa siihen,
onko myyntitapahtuma etakauppa vai ei. Kilpailu- ja kuluttajaviraston mukaan
tuotteelle valittu toimitustapa ei vaikuta kaupan luonteeseen. Etamyynnin maari-
telman mukaan myyjan ja ostajan on paastava yhteisymmarrykseen sopimuk-
sen sisallosta ja sopimukseen sitoutumisesta ilman, etta he ovat lasna samassa

tilassa. (Kilpailu- ja kuluttajavirasto, 2021)

Puhelinmyynti on yksi etamyynnin muodoista. Puhelinmyynti on erittain yleinen
tapa varsinkin teleoperaattori alan yrityksissa. Puhelinmyynti on tehokas tapa
tavoittaa mahdollisia asiakkaita nopeasti ja kustannustehokkaasti. Jo lyhyella
puhelinkeskustelulla nykyisen asiakkaan kanssa tai kilpailevan yrityksen asiak-
kaan kanssa saadaan kartoitettua asiakkaan mahdollinen tarve palveluille.
(Luukkanen, 2020)

Nykymaailmassa niin nyKkyisille kuin uusillekin potentiaalisille asiakkaille toimite-
taan paljon markkinointiviestintaa esimerkiksi sahkopostin ja sosiaalisen median
kautta. Taman kaltaista markkinointia on niin paljon, etta se menee asiakkailta
helposti ohi tai siihen ei jakseta kiinnittaa huomiota. Puhelinsoitto on kuitenkin
henkilokohtaisempi tapa markkinoida ja asiakas saadaan herkemmin kuuntele-
maan tietoa palvelusta tai tuotteesta, joka avaa puhelinmyyjalle mahdollisuuden
tehda myyntia. (Luukkanen, 2020)

3.5 Asiakaspalvelun merkitys

Yrityksen toiminnan kannattavuuden merkittavin tekija on asiakas, joka ostaa ja
maksaa yrityksen tuotteista tai palveluista. Tyytyvainen asiakas palaa ostamaan
uudelleen palveluita tai tuotteita, joka mahdollistaa yrityksen toiminnan.
Nykypaivana asiakasajattelun ja asiakaskeskeisyyden merkitys korostuu yrityk-
sissa. Toisin kuin ennen, se on elinehto yrityksen toiminnan jatkuvuudelle. Nyky
yhteiskunnassa asiakkaat muuttuvat vaativimmiksi ja kriittisemmiksi. Asiakkaat

vaativat yrityksilta laadukkaampaa asiakaspalvelua, mutta eivat myoskaan
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halua maksaa asiakaspalvelusta. Tama luo yrityksille paineita, koska paatavoite
on tuottaa voittoa. (Aarnikoivu 2005, 13—-14.)

Yritysten ikuinen kysymys on miten saada asiakas asioimaan juuri omassa yri-
tyksessa. Erottautuminen kilpailijoista on tarkeaa ja elinehto yrityksen jatkuvuu-
delle. Asiakaspalvelun avulla erottautuminen kilpailijoista on erittain jarkevaa.
(Aarnikoivu 2005, 19.)

Teleoperaattorialalla kilpailu asiakkaista on kovaa ja erilaisia keinoja asiakkai-
den hankkimiseksi on useita. Hintoja lasketaan alas, asiakkaille tarjotaan lahja-
kortteja ja suoratoistopalveluita. Palvelu on kuitenkin lahes aina paapiirteittain
taysin sama jokaisella alan yrityksella. Puhelinliittymalla voit puhua, tv-palvelulla

voit katsoa televisiota ja internetliittymalla voit kayttaa internettia.

Tama kilpailu muokkaa ostajan suhtautumista yrityksiin ja muokkaa ostaja-
asennetta. Tuotteet ovat samanlaiset ja asiakkaan saama hydty tuotteesta tai
palvelusta on lahestulkoon samanlainen. Asiakkaan valintaperuste talléin koh-
distuu enenevissa maarin yrityksen imagoon seka asiakkaan saamaan palvelu-
kokemukseen. Yrityksen imagon muodostumisen keskiossa on sen asiakaspal-
velu ja asiakkaiden kokemukset yrityksessa asioimisessa. Asiakaspalvelijat
kohtaavat asiakkaita rajapinnassa ja ovat asiakaspalvelukokemuksen ytimessa.
Aarnikoivun mukaan suurin osa asiakasmenetyksista johtuu huonosta asiakas-
palvelun laadusta. Voidaan tulkita, etta asiakaspalvelun merkitys on yritykselle
erittain tarkea. (Aarnikoivu 2005, 21)

3.6 Asiakassuhde

Hyva asiakassuhde tarkoittaa asiakkuutta. Asiakkaan ja yrityksen valinen toi-
minta on asiakassuhteen rakentamista. Asiakkaan ja yrityksen valista suhdetta
pyritdan aina pitamaan mahdollisimman positiivisena. Aarnikoivu kuvaa asia-
kassuhdetta portaikkona, jossa alimmalla portaalla on potentiaalinen yrityksen
uusi asiakas eli suspekti. Ylimmalla portaalla on kanta-asiakas. (Aarnikoivu
2005, 24.)

Pelkka tuotteen tai palvelun laatu harvoin riittda siihen, etta asiakas haluaa suo-
raan tehda ostopaatoksen. Asiakkuuden luomiseksi asiakasta taytyy houkutella
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ostamaan. Asiakkaan ostopaatokseen merkittavasti vaikuttava asia on palvelun
hinta ja sen saatavuus. Hinta ja saatavuus eivat kuitenkaan aina ole yksiselittei-
sia tekijoita asiakkaan tehdessa ostopaatosta tai valintaa kahden eri tarjoajan

valilla. Nykypaivana asiakkaat arvostavat sujuvaa ostotapahtumaa, joka luo asi-

akkaalle myos mielikuvan yrityksesta. (Aarnikoivu 2005, 25.)

Asiakassuhteen laadun merkitys korostuu lisamyyntia tehdessa. Jotta lisamyyn-
nin tekeminen on mahdollista, vaatii se pohjalle lujan asiakassuhteen, jossa
myyjan ja asiakkaan valinen luottamus on hyva. Asiakassuhteen luottamuksen
rakentaminen perustuu hyvaan asiakastuntemukseen ja saanndlliseen yhtey-
denpitoon. Parhaassa tapauksessa lisamyynti on asiakkaat huomioivaa asia-
kaspalvelua ja se pidentaa asiakassuhteen kestoa seka lisaa asiakkaan tyyty-
vaisyytta. (Kykyri 2019)

3.7 Asiakaspalvelun toteuttaminen

Asiakaspalvelua tapahtuu jokaisessa asiakaskontaktissa. Jokainen asiakaspal-
velukontakti vaikuttaa asiakkaan mielikuvaan yrityksesta positiivisesti tai negatii-
visesti. Kontakti voi tapahtua sahkoisesti chatin valityksella, kasvokkain tai pu-

helimen valityksella.

3.7.1 Puhelin- ja liveasiakaspalvelu

Henkilokohtaisin tapa tuottaa asiakaspalvelua on kohtaaminen asiakkaan
kanssa kasvokkain. Usein tama ei kuitenkaan ole mahdollista, koska asiakkaan
valimatka esimerkiksi yrityksen myymalaan tai toimipisteeseen voi olla liian
pitka. Puhelimen valityksella asiakaspalvelu on myos henkilokohtaista. Se muis-
tuttaa hyvin paljon kasvokkain tehtavaa asiakaspalvelua. Kohtaaminen puheli-
mitse on helppo tehda valimatkasta riippumatta ja kohtaamisia voi olla useita ly-
hyen ajan sisalla. (Niskanen 2018)

Seka puhelimitse, ettd kasvokkain tapahtuvassa asiakaskohtaamisessa asia-

kaspalvelijan on mahdollista vaikuttaa asiakkaaseen merkittavasti.
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Asiakaspalvelija voi omalla kuuntelulla, ilmaisulla ja tilannetajulla vaikuttaa pal-
jon asiakkaan mielikuvaan ja kokemukseen asiakaspalvelusta. Kasvokkain ja
puhelimitse asioiden hoitaminen koetaan usein helpommaksi. Molempien osa-
puolten ollessa puheyhteydessa “livend” on helppo esittda kysymyksia ja vas-
tata kysymyksiin. Tama taas omalta osaltaan haastaa asiakaspalvelijaa, kun ei

ole mahdollista jaada miettimaan vastausta pidemmaksi aikaa. (Niskanen 2018)

3.7.2 Sahkoposti asiakaspalvelun keinona

Sahkdiset asiakaspalvelun muodot eli sahkdpostiviesti tai sahkoinen yhteyden-
ottolomake eivat ole niin henkilokohtaisia, kuin puhelimitse tai kasvokkain ta-
pahtuva asiakaspalvelu. Sahkaisilla muodoilla toteutettu asiakaspalvelukohtaa-
minen on paasaantoisesti pidempi, koska kohtaaminen ei tapahdu “livenad”.
Kohtaaminen voi kestaa muutamasta paivasta viikkoon. Tyypillisesti, kun asia-
kas haluaa asioida sahkoisesti, han haluaa, etta tapahtumasta jaa jokin tosite
tai dokumentti. (Niskanen 2018)

On myds tilanteita, etta sahkoinen asiointi on ainoa mahdollinen keino tavoittaa
yritys. Sahkoisessa viestinnassa on oleellista, etta asiat ilmaistaan mahdollisim-
man selkeasti. Asioiden ymmartaminen ensimmaisella kerralla korostuu, koska
muuten kohtaaminen voi venya todella pitkaksi. Sdhkopostin avulla voi lahettaa
viestin lisaksi dokumentteja ja muita liitteita, jotka helpottavat asian ymmarta-
mista. Sahkdposti asiakaspalvelussa asiakaspalvelijalla on enemman valineita
asian ratkaisemiseksi. Oikeaa vastausta voi etsia ajan kanssa ja muotoilla ha-

luamallaan tavalla. (Niskanen 2018)

3.7.3 Chat asiakaspalvelu

Yksi nykyaikana kaytdssa oleva asiakaspalvelun muoto on chat. Se on nopea
viestinnan valine ja nopeus on sen yksi tarkein ominaisuus. Chat asiakaspalveli-
jan on oltava nopea loytamaan asiakkaalle ratkaisu. Chatissa odottava asiakas
vaatii ja olettaa yleensa nopeaa vastausta. Asiakas saattaa turhautua, jos asia-

kaspalvelijan vastausta ei nday 30 sekunnin kuluessa. Tyypillisesti asiakkaat
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valitsevat viestintdkanavaksi chatin, kun asia on yksinkertainen tai pieni. Esi-
merkiksi johonkin tuotteeseen tai palveluun liittyva nippelitieto, tai myymalan au-

kioloajan tiedustelu. (Niskanen 2018)

Chat asiakaspalvelu ei ole yhta henkilokohtaista, kuin kasvokkain tai puheli-
mitse tehtava asiakaspalvelu. Chatissa kuitenkin myyja tai asiakaspalvelija
esiintyy omalla nimellaan, mika luo hieman henkildokohtaisempaa kuvaa kohtaa-
misesta. Usein asiakas voi esiintya chatissa anonyymina tai halutessaan jollakin

nimimerkilla. (Niskanen 2018)

4 Lisamyynti

4.1 Lisamyynti osana myyntiprosessia

Bergstromin ja Leppasen mukaan lisamyynnilla tarkoitetaan muiden tuotteiden
myymista siina vaiheessa, kun asiakas on jo tehnyt ostopaatoksen jostakin

muusta tuotteesta. (Bergstrom & Leppanen, 232.)

Rubanovitschin ja Aallon mukaan onnistuneen myyntiprosessin yksi vaihe on li-
samyynti. Kun asiakas on myyntitapahtuman aikana paattanyt tehda kaupat
tuotteesta tai palvelusta on han myonteisessa mielentilassa. Todennakdisesti
tassa vaiheessa asiakas on valmis ostamaan lisaa tuotteita tai palveluita sa-
malta myyjalta. Silloin myyjan kannattaa pyrkia tekemaan lisamyyntia. Myynti-
prosessissa myyjan tulee tehda kokonaisvaltainen tarvekartoitus. Kun tarvekar-
toitus on tehty asiakkaan kanssa laajasti, avautuu myyjalle todennakdisemmin
lisamyynnin paikkoja. Lisamyyntia tehdessa pyritaan asiakkaalle tarjoamaan

oheistuotteita ja lisapalveluita. (Rubanovitsch & Aalto, 152—153.)

Useimpien tuotteiden ja palveluiden kohdalla lisamyynnin teko ajoittuu valitto-
masti paahankinnan jalkeen, mutta viimeistaan lisamyynti tehdaan noin vuoden
sisalla paatuotteen myynnista. Rubanovitchin ja Aallon mukaan asiakas ajatte-
lee hankinnan tehtyaan aktiivisesti ostostaan ja haluaa panostaa lisatuotteisiin
ja oheispalveluihin. (Rubanovitsch & Aalto, 152-153.)
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4.2 Lisamyynnin vaikutus asiakkassuuhteessa

Lisamyynti vaikuttaa my0s asiakaskokemukseen kokonaisuutena. Jos myyja ei
myyntivaiheessa toteuta lisamyynnin vaihetta, voi asiakkaalle muodostua ongel-
mia tuotteen tai palvelun kaytossa heti ensimmaisella kerralla uutta hankintaa
kayttaessa. Rubanovitsch ja Aalto kirjoittavat, etta myyjan ja asiakkaan ensikoh-
taamisella usein myyja valttelee lisdmyynnin tekemista. Usein syyna on se, etta
myyja pelkaa kaupan kokonaishinnan nousevan liian korkeaksi. (Rubanovitsch
& Aalto, 152-153.)

Syyna voi olla myds, ettd myyja uskottelee tekevansa lisamyynnin seurannan
tai jalkihoidon avulla, eli paljon myéhemmin itse myyntitapahtuman jalkeen. So-
pivin aika lisamyynnille kuitenkin on, kun asiakas on viela paikan paalla myyjan
kanssa. Eli asiakkaan ostohalu vahenee sen mukaan mita kauemmin aikaa on
kulunut paadhankinnan tekemisesta. Rubanovitschin ja Aallon mukaan myyjat
voivat kokea lisamyynnin tyrkyttdmisena minka takia lisamyyntia ei tehda niin
paljoa kuin mahdollista ehka olisi. (Rubanovitsch & Aalto, 152—-153.)

Mielikuva lisamyynnista voi aluksi herattaa negatiivisia tuntemuksia. Maaratie-
toisesti toteutetulla lisdmyynnilla on kuitenkin paljon positiivisia vaikutuksia,
enemman kuin negatiivisia. Hyvin toteutettu lisamyynti on asiakaspalvelua, joka
huomioi asiakkaan tarpeet ja lisaa asiakkaiden tyytyvaisyytta. Tama itsessaan
lisda asiakassuhteiden kestoa, joka on ainoastaan hyva asia yrityksille. Jotta li-
samyynti ja asiakassuhteen yllapito onnistuu, taytyy asiakkaan ja yrityksen vali-
nen suhde yllapitaa lujana. Sdannollinen yhteydenpito ja saanndllinen kommu-
nikointi asiakkaan ja yrityksen valilla on asiakassuhteen yllapidon tarkein ele-
mentti. Askele Oy:n toimitusjohtaja Matti Tiilikainen kertoo, etta “jos lahestyt asi-
akkaitasi yksinomaan myyntikulmalla, et todennakoisesti tule menestymaan li-
samyynnissa. Jos sen sijaan lahdet vilpittomasti auttamaan asiakasta, saat hy-

van pohjan myynnillekin.” (Visma 2022)

4.3 Lisamyynnin tekniikat

Lisamyynti ei ole pelkastaan keino myyda asiakkaalle enemman. Siitd on hyo-
tya asiakkaalle, kun asiakkaan tarpeet kartoitetaan paremmin ja pyritaan
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taydentamaan kaikki asiakkaan tarpeet. Myyjan painopisteen on oltava nimen-
omaan asiakkaan tarpeiden tayttamisessa, eika asiakkaan hukuttamisessa
useisiin eri tarjouksiin. Kaikista sopivimman tuotteen lIoytaminen asiakkaalle on

keskiossa.

Lisamyynnin tekemisen kannalta on oleellista saada asiakas puhumaan. Myyjan
taytyy selvittaa, onko asiakkaalla kokemuksia tarjoamistasi tuotteista ja onko
asiakkaalla jotakin odotuksia uutta tuotetta kohtaan. Tama vaatii myyjan oma-
aloitteisuutta ja kysymysten esittamista asiakkaalle. (Rubanovitsch & Aalto,
152-153.)

Kuunteleminen on myyjan yksi tarkeimmista ominaisuuksista. Lisamyynnin kan-
nalta kuuntelutaito tarkoittaa parempaa kommunikaatiota. Tama helpottaa asi-
akkaan tarpeiden kokonaisvaltaista kartoitusta. Hyvalla kartoittamisella myyjan
on mahdollista oivaltaa mita lisatuotteita tai lisapalveluita asiakas voi viela tar-
vita. Myyjan on myds hyva ymmartaa se, etta asiakkaalle tulee osoittaa mita li-

saarvoa myytavasta lisatuotteesta hanelle on. (Rubanovitsch & Aalto, 153-154.)

Kaytannossa lisamyyntia voi tapahtua esimerkiksi naissa tilanteissa. Tarjoilija
tarjoilee asiakkaille jalkiruokaa paaruoan jalkeen tai vaateliikkeessa myyja tar-
joaa asiakkaalle kravattia, kun asiakas on ostanut uuden puvun. Teleoperaattori
voi tarjota asiakkaalle, joka on ostanut uuden puhelinliittyman lisamyyntina esi-

merkiksi nettiliittymaa tai tv-palvelua. (Rubanovitsch & Aalto, 153-154.)

Yksi tapa tehda lisamyyntia on lisata taydentavia tuotteita samaan pakettiin jon-
kin hittituotteen kanssa. Eli kahdesta erillisesta tuotteesta tehdaan yhteinen pa-
ketti. Tdma on passiivinen tekniikka tehda lisamyyntia ja se poistaa lisamyynnin
tekemisen painetta myyjalta, koska asiakas voi nahda edun itse, eikd myyjan

tarvitse varsinaisesti tehda lisamyyntia. (Erply 2022)

Myynnin kohdistaminen aikaisemmin ostaneille asiakkaille on myds lisamyynnin
yksi keino. Erplyn mukaan se on lisamyynnin keinoista tehokkain. Ostopaatok-

sen tekeminen helpottuu, kun asiakas on aiemmin ostanut samalta tarjoajalta



17

palveluita. Aiemmin ansaittu luottamus on merkittava tekija asiakkaan palatessa

asioimaan saman yrityksen kanssa. (Erply 2022)

5 Tutkimuksen toteutus

5.1 Kuvalitatiivinen tutkimus

Sanalla tutkimus voidaan tarkoittaa erilaisia asioita kuten tiedon keraamista, ti-
lastotietojen esittamista, omakohtaisten kokemusten kirjallista esittamista tai
haastatteluaineistojen esittamista. Tutkimus ja tiede ovat monimutkaisia asioita
ja niille on asetettu tietyt vaatimukset historian saatossa. Esimerkiksi muinai-
sesta antiikin kreikasta tulee vaatimus, etta tutkimuksella on pyrittava aitoon ja
auktoriteetista riippumattomaan tietoon. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 1997,
23.)

Kvalitatiivinen tutkimus eli laadullinen tutkimus on yksi yleinen tutkimusmene-
telma. Laadullisella tutkimuksella voidaan selvittaa esimerkiksi, kuinka henkild
mieltaa tyoskentelemassaan yrityksessa, jonkin yrityksen toimintatavan. Kvalita-
tiivinen tutkimus on luonteeltaan kokonaisvaltaista tiedon hankintaa. Aineisto
kerataan ja kootaan todellisissa tilanteissa, kuten haastattelussa. Laadullisen
tutkimuksen tiedon keruun valineena kaytetaan usein ihmista. Ihminen on jous-
tava ja se sopeutuu vaihteleviin tilanteisiin hyvin. Laadullisen tutkimuksen tekija
luottaa mieluummin omiin havaintoihinsa, kuin eri mittausvalineilla kerattyyn tie-
toon. Laadullisessa tutkimuksessa kaytetaan induktiivista analyysia. Taman ta-
kia lahtokohtana tutkimuksessa ei ole eri teorioiden tai hypoteesien testaami-
nen. (Hirsjarvi, ym. 1997, 155.)

Laadullisessa tutkimuksessa suositaan laadullisia metodeja, eli pyritdan saa-
maan tutkittavien asioiden nakokulmaa ja aanta esiin materiaalin ja aineiston
hankinnassa. Esimerkkeja tallaisista metodeista ovat ryhmahaastattelut ja tee-

mahaastattelut. (Hirsjarvi, ym. 1997, 155.)

Kohdejoukko, jota tutkimuksessa kaytetaan, pyritaan laadullisessa tutkimuk-
sessa valitsemaan tarkoituksenmukaisesti, ei satunnaisotoksen menetelmaa
kayttaen. (Hirsjarvi, ym. 1997, 155.)
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Taman opinnaytetyon tutkimusosa toteutetaan kvalitatiivisella tutkimuksella.
Tutkimuksen tarkoituksena on saada puhelinasiakaspalvelu tyota tekevilta hen-
kilolta heidan mielipiteitansa ja nakemyksia liittyen myyntityon tekemiseen ja li-
samyynnillisiin asioihin. Tutkimus toteutetaan haastattelututkimuksena yrityksen
X tyontekijoilla. Kaikki haastateltavat henkilot tyoskentelevat talla hetkella tele-

operaattorialan yrityksen puhelinasiakaspalvelussa.

5.2 Haastattelututkimus

Haastattelututkimuksen tiedonkeruun valineena on ainutlaatuinen. Haastatte-
lussa ollaan vuorovaikutuksessa tutkittavan asian kanssa ja kielellisessa vuoro-
vaikutuksessa olemisessa on niin hyvia kuin huonojakin puolia. Verrattuna mui-
hin tiedonkeruumenetelmiin haastattelu on hyvin joustava menetelma. Tutkijan
on mahdollista haastattelun aikana saadella aineiston keruuta haluamallaan ta-
valla, esimerkiksi aiheiden jarjestykseen on mahdollista vaikuttaa toisin kuin
vaikkapa kyselytutkimuksessa, jossa kysymykset ovat aina tietyssa jarjestyk-
sessa. Hirsjarvi ym. (1997, 194) kirjoittavat, etta tutkijoiden perustelut haastatte-
lututkimuksen valitsemiseksi voivat vaihdella filosofisista tai konkreettisista
syista. Usein haastattelututkimus halutaan tehda silloin, kun kysymys on tunte-
matonta aluetta ja tutkijan on hankala tietaa etukateen millaisia vastauksia ovat.
Haastattelututkimus toteutetaan usein myos silloin, kun halutaan antaa ihmiselle
mahdollisuus tuoda esille asioita vapaasti ja voidaan tarkentaa asioita lisakysy-

myksilla.

Hirsjarven ym. (1997, 195) mukaan haastattelututkimuksen hyvana puolena on
se, etta vastaajat saadaan usein mukaan tutkimukseen. Vastaajia on myos
haastattelututkimuksessa usein helpompi tavoittaa myohemmin, jos aineistoa
tarvitsee taydentaa tai halutaan tehda seurantatutkimusta. Puolestaan huonona
puolena haastattelututkimuksessa pidetaan asioita liittyen haastattelujen suun-
nitteluun ja ajankayttoon. Hirsjarvi ym. (1997, 195.) kirjoittavat, etta haastatteli-
jan on koulutettava ja valmisteltava itsensa huolellisesti haastattelututkimuk-
seen. Taman katsotaan vievan paljon aikaa, mitd muissa menetelmissa ei olisi.
Haastatteluun sisaltyy myos monia virhelahteitd. Nama virhelahteet voivat muo-
dostua haastateltavasta tai haastattelijasta ja ne vaikuttavat haastattelun onnis-
tumiseen kokonaisuutena. Haastateltava voi esimerkiksi kokea
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haastattelutilanteen pelottavaksi tai uhkaavaksi tilanteeksi. Haastattelun luotet-
tavuuteen saattaa vaikuttaa myos haastateltavan halu esiintya hyvana kansalai-

sena, mika voi osaltaan vaaristaa tutkimusta. (Hirsjarvi ym. 1997, 195.)

5.3 Tutkimuksen luotettavuus ja eettisyys

Vaikka tutkimusta tehdessa pyritaan tekemaan mahdollisimman vahan virheita,
voi tutkimuksen luotettavuus heilahdella. Tasta syysta kaikissa tutkimuksissa ar-

vioidaan tutkimuksen luotettavuutta eli reliabiliteettia. (Hirsjarvi ym. 1997, 216.)

Kaytannodssa tutkimuksen luotettavuus tarkoittaa sen kykya antaa ei-sattuman-
varaisia mittaustuloksia. Tutkimuksen luotettavuus on mahdollista todeta useilla
eri tavoilla. Laadullisessa tutkimuksessa, jos esimerkiksi kaksi tutkijaa paatyy
hyvin samanlaiseen tulokseen tai jos sama tutkimus tehdaan kahdella eri tutki-
muskerralla ja tulos on edelleen samanlainen, voidaan tutkimusta pitaa luotetta-
vana. Hirsjarven ym. (1997, 217) mukaan laadullisen tutkimuksen reliabiliteettia
lisa tutkijan tarkka raportointi tutkimuksen toteuttamisesta ja eri vaiheista. Tut-
kimuksen eri vaiheet tulisi kertoa tarkasti. Esimerkiksi haastattelututkimusta teh-
dessa, tutkija kertoo tarkasti missa ja miten haastattelut on toteutettu. Tutkija voi
my0s kertoa haastatteluissa kohtaamia mahdollisia hairidtekijoita tai virhetulkin-
toja. (Hirsjarvi ym. 1997, 217.)

Eettisten periaatteiden mukaisesti tutkittavien inmisten yksityisyytta, itsemaa-
raamisoikeutta ja ihmisarvoa tulee kunnioittaa. Tutkimuksessa tulee pyrkia valt-
tamaan aiheuttamasta riskeja ja haittoja tutkittaville ihmisille ja tutkimuskohteille.
Lahtokohtana on tutkittavien henkildiden tasa-arvoinen kohtelu. Tutkija ei valtta-
matta ole samaa mielta tutkimuksessa mukana olevien ihmisten kanssa, mutta
tama ei saa vaikuttaa tutkimuksen tuloksiin. Tasa-arvoinen kohtelu korostuu sil-
loin, kun tutkimuksen kohteena ovat esimerkiksi vahemmistot tai hankalassa
asemassa olevat ryhmat. Tutkimuksen aikana saatuja tietoja tulee kasitella luot-
tamuksellisesti ja tutkittavien anonymiteetti tulee sailyttaa. Tutkimuksen eetti-
syys ei nojaudu ainoastaan tutkittavien oikeuksien huomioimiseen ja suojeluun.
Eettisyyden merkittaviin arvoihin kuuluu, etta tutkimuksella pyritdan tuottamaan

uutta tutkimustietoa tutkittavasta asiasta. (Tietoarkisto 2022)
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Omassa tutkimuksessani olen pyrkinyt noudattamaan eettisia periaatteita koko
tyon teon ajan. Aineistoa keratessa, eli haastatteluja tehdessa kavin haastatte-
lun alussa haastateltavan kanssa lapi asioita liittyen haastattelun toteuttamiseen
ja tutkimukseen. Haastateltavilta pyydettiin lupa nauhoittaa haastattelut ja haas-
tateltaville tehtiin selvaksi, kuinka nauhoitteita sailytetaan ja milloin seka miten

ne tullaan myohemmin havittamaan.

5.4 Aineiston keraaminen

Aineiston keraaminen tassa tutkimuksessa on tehty haastattelujen avulla. Tein
listan kysymyksia, joita haastateltavilta kysytaan. Kysymykset on jaettu kahteen
eri teemaan, asiakaspalveluun liittyviin kysymyksiin ja lisamyyntiin liittyviin kysy-
myksiin. Kysymyksia ei ole ennakkoon toimitettu haastateltaville eli aikaa niin
sanotusti valmistautua haastatteluun ei ole annettu. Haastattelut toteutettiin yk-
silbhaastatteluina. Valitsin haastatteluun sellaisia henkil6ita, jotka olivat olleet
yrityksen palveluksessa vahintaan yhden vuoden. Haastatteluun osallistui myos
yrityksen esihenkildita. Haastattelun alkaessa kerroin haastateltavalle, etta ai-
neistoa kaytetaan ainoastaan taman opinnaytetyon tutkimusta varten ja vastaa-
jien anonymiteetti sailytetaan. Nauhoitin haastattelut puhelimen sanelimeen ja
my0Os nauhoitusta varten pyysin jokaiselta haastateltavalta erikseen luvan nau-
hoitusta varten. Haastattelut suoritettiin yrityksen X tiloissa, jokaiselle haastatel-

tavalle tilat olivat ennestaan tutut.

5.5 Aineiston analysointi

Haastattelujen jalkeen tein litteroinnin eli puhtaaksikirjoituksen haastatteluista.
Tein litteroinnin kayttaen kaikkea kerattya aineistoa. Litterointi on mahdollista
tehda valikoiden keratysta aineistosta esimerkiksi tietyn teeman mukaan tai lit-
terointiin voidaan kayttaa kaikkea kerattya aineistoa. Litterointiin ei varsinaisesti
ole yksiselitteista ohjetta. Kuitenkin ennen litteroinnin aloittamista tutkijan olisi
hyva tietaa minkalainen analyysi halutaan tehda. (Hirsjarvi ym. 1997, 210.)

Kvalitatiivisessa tutkimuksessa aineiston analyysia voidaan tehda tutkimuksen

eri vaiheissa. Tyypillisesti kuvitellaan, etta analysointi vaihe tehdaan aina sen
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jalkeen, kun aineisto on keratty. Nain ei kuitenkaan valttamatta ole, varsinkaan

kvalitatiivisessa tutkimuksessa. (Hirsjarvi ym. 1997, 211.)

Omassa kvalitatiivisessa tutkimuksessani aloitin aineiston analysoinnin heti, kun
aineisto oli keratty ja jarjestetty. Analysointi on helpompi tehda mahdollisimman
pian aineiston keraamisen jalkeen, koska haastattelut ovat paremmin muistissa.
Litteroidessa haastatteluja jouduin kuuntelemaan nauhoitteet useampaan ker-
taan, jotta sain sisaistettya kaiken. Haastattelukysymykset oli jaettu kahteen eri

teemaan. Teemat olivat asiakaspalvelu ja lisamyynti.

6 Tulokset

Tutkimuksen ideana oli selvittaa teleoperaattorialan yrityksen asiakaspalvelussa
tyoskentelevien henkildiden kohtaamia haasteita ja ongelmia myyntiin liittyen.
Tutkimusongelma oli laaja-alainen ja se oli hankala konkreettisesti maarittaa.
Haastattelututkimuksen kysymyksilla pyrittiin selvittamaan vastaajan nakemysta
siita, etta mika puhelinasiakaspalvelu tyossa merkittavimmin vaikuttaa myynnin
onnistumiseen ja lisamyynnin onnistumiseen. Kysymyksilla haluttiin selvittaa
myds vastaajan mielikuvaa siita, miten asiakaspalvelijan rooli vaikuttaa yrityk-
sen imagoon ja maineeseen.

Jokainen haastatteluun osallistunut henkilo oli tydskennellyt kyseisessa teleope-
raattorialan yrityksen asiakaspalvelussa vahintadan vuoden. Osalla vastaajista
oli tyOsta yhteensa yli viiden vuoden kokemus ja he olivat edenneet esihenkild

tehtaviin. Kaikki vastaajat olivat ikahaarukan 24-30 vuotta sisalla.

6.1 Asiakaspalvelu

Haastattelututkimus oli jaettu kahteen teemaan, jotka olivat asiakaspalvelu ja li-
samyynti. Asiakaspalveluun liittyvilla kysymyksilla haluttiin selvittaa vastaajien
nakemysta hyvasta asiakaspalvelijasta ja asiakaspalvelun merkityksesta yrityk-
sen toiminnan kannalta. Kysymyksilla haluttiin myds kyseenalaistaa vastaajien
kasitysta asiakaspalvelun tarkeydesta asiakassuhteen rakentamisessa ja yllapi-
tamisessa yrityksen ja asiakkaan valilla.
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Haastattelurunko sisalsi myds kysymyksen, jolla selvitettiin vastaajien koulu-
tusta liittyen asiakaspalveluun ja myyntitydhon. Moni vastaajista oli nykyisella
tyopaikallaan saanut tuotekohtaista koulutusta liittyen myytaviin tuotteisiin ja
palveluihin. Vastauksissa toistui tuotekoulutukset, joita tyonantaja on jarjestanyt
seka perehdytysjaksolla saatu myyntikoulutus. Nama koulutukset eivat usean
vastaajan mielesta ole niin merkittavassa roolissa, kun mietitaan asiakaspalve-
lutilanteen kokonaisuutta ja sen onnistumista. Vastauksissa toistui se, etta saa-
dusta myyntikoulutuksesta ei ole niin suurta hydtya kuin tuotekohtaisista koulu-
tuksista. Monen vastaajan mielesta puhelinasiakaspalvelutydhon on harjaantu-
nut parhaiten kokemuksen kautta, eli tekemalla itse tyota pitkaan. Muutaman
vastaajan kohdalla nousi esille se, etta perehdytysjakso ei ole ollut tarpeeksi
kattava, tai, etta uutta opeteltavaa asiaa on tullut niin paljon kerralla, etta sita ei
ole ehtinyt kunnolla sisaistaa ennen, kun itse tydoskentely on taytynyt aloittaa.
Tutkimuksessa vastaajista moni sanoi, etta perehdytysjakson jalkeen, kun itse-
nainen tyoskentely puhelinasiakaspalvelussa piti aloittaa, joutui apua usein ky-

symaan kollegoilta, jotka olivat tehneet samaa ty6ta pidempaan.

Tutkimuksessa haluttiin selvittaa vastaajien omaa kasitysta siita, millaisia omi-
naisuuksia on hyvalla asiakaspalvelijalla ja miten hyva asiakaspalvelija kommu-
nikoi puhelimessa asiakkaan kanssa. Vastaajat olivat hyvin pitkalti yhta mielta
siita, etta hyvan asiakaspalvelijan on oltava ystavallinen ja empaattinen. Moni
vastasi, etta on erittain tarkeaa luoda asiakkaalle sellainen tunne, etta hanesta
valitetaan ja hanet otetaan tosissaan. Muutamissa vastauksissa nousi esille
asiakaspalvelijan kyky asettua asiakkaan asemaan ja ikaan kuin luoda asiak-
kaan ongelmasta yhteinen ongelma. “Ymmartaa sen asiakkaan ongelman ja
yrittaa ratkaista sita sen asiakkaan kanssa, etta se ongelma on molempien eika
pelkastaan sen asiakkaan.” Mielestani tama suora lainaus kiteyttaa hyvan asia-

kaspalvelun perusperiaatteen.

Useiden vastausten kohdalla nousi esille, ettda huonon asiakaspalvelijan tunnis-
taa sen tavasta toimia ikdan kuin liukuhihnalla. Eli tammdoinen asiakaspalvelija
ei kohtaa asiakasta yksilona, mika vaikuttaa asiakaspalvelijan kykyyn olla em-
paattinen ja huomaavainen. Huono asiakaspalvelija on vastausten perusteella
my0s sellainen, joka ottaa asiakkaiden huonot kommentit liian henkildkohtai-
sesti. Asiakaspalvelijan tulisi olla provosoitumatta, vaikka asiakkaalla olisikin

huono paiva tai se olisi epaasiallinen. Vastausten perusteella moni oli myds sita
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mielta, ettd huono asiakaspalvelija ei nae koko asiakaskohtaamisen kokonai-
suutta. Asiakasta autetaan ongelmanratkaisussa ja tarjotaan eri vaihtoehtoja,
mutta kokonaisvaltaisesta asiakkuuden hoitamisesta voi jaada jotain uupu-
maan. Esimerkiksi asiakaspalvelija voi puhelun aikana huomata selkeasti, etta
jollekkin tuotteelle tai palvelulle voisi olla asiakkaan kannalta selkea tarve, mutta
ei kuitenkaan ota asiaa puheeksi. Tasta voi jaada asiakkaalle mielikuva, etta yri-

tys ei valita hanesta asiakkaana.

Tutkimuksessa pyrittiin selvittdmaan vastaajien nakemysta hyvan myyjan ja hy-
van asiakaspalvelijan eroista. Vastaukset vaihtelivat taman kysymyksen koh-
dalla. Osa vastaaijista sanoi, ettd hyvan myyjan ja hyvan asiakaspalvelijan omi-
naisuudet kulkevat taysin kasi kadessa. Osa puolestaan oli sitd mielta, etta nai-
den valiset erot ovat merkittavia. Suurin eroavaisuus oli osan mielesta se, etta
hyva myyja pyrkii myymaan asiakkaalle jotain palvelua tai tuotetta keinolla milla
hyvansa. Moni vastasi, etta hyva asiakaspalvelija ei ole tyrkyttava tai tunkeileva,
vaan antaa asiakkaalle tilaa ja aikaa tehda oman ratkaisunsa, kun taas hyva

myyja pyrkii saamaan asiakkaalta suostumuksen kauppojen tekoon nopeasti.

Asiakassuhteen yllapitamisen kannalta lahes kaikki vastaajista kokivat olevansa
merkittavassa roolissa. Vastaajat selkeasti ymmartavat asiakaspalvelijan olevan
yrityksen imagon ja maineen kannalta erittdin tarkedssa roolissa. Eras vastaaja
totesi: “No tietenkin silla on ihan alyttoman suuri merkitys, koska se asiakaspal-
velijahan antaa kuvan siita yrityksesta, kun sie soitat sille asiakaspalvelijalle,
niin sehan on kuin sen yrityksen mainos.” Useat vastaajat kertoivat myads, etta
valilla asiakkaat puhelun paatteeksi saattavat mainita, etta asiakaspalvelun

laatu on suurin syy heidan valinnalleen pysya kyseisen yrityksen asiakkaina.

Haastattelussa kysyttiin vastaajien kantaa luottamussuhteen rakentamisesta. Eli
miten puhelinasiakaspalvelija pystyy luomaan puhelimessa luottamussuhteen
itsensa ja asiakkaan valilla. Luottamussuhteen rakentaminen on olennaisessa
roolissa asiakkaan tyytyvaisyyden kannalta ja myynnin tekemisen kannalta. II-
man luottamussuhdetta on hankala yrittda myyda asiakkaalle palveluita ja asia-
kas, joka luottaa yritykseen on usein tyytyvainen asiakas. Luottamussuhteen ra-
kentamisessa nousi vastauksissa selkeasti esille kuuntelemisen tarkeys. Kuun-

telemalla asiakasta ja yrittamalla valittaa asiakkaalle sellainen tunne, etta
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hanesta valitetaan, oli monen vastaajan mielesta tarkeinta luottamussuhteen ra-

kentamisessa.

Vastaajilta kysyttiin heidan nakemystaan teleoperaattorialan asiakasmenetyk-
siin nykypaivana, eli mika tai mitka ovat merkittavimpia tekijoita, etta asiakas
vaihtaa teleoperaattoria. Lisakysymyksena vastaaijilta kysyttiin asiakaspalvelun
vaikutusta asiakasmenetyksiin. Usean vastaajan mielesta huonot kokemukset
yrityksesta olisi merkittavin tekija asiakasmenetyksille. Huonojen kokemusten
lisdksi moni vastaaja nosti esille palveluiden toimivuuden tarkeyden ja jossain
maarin myos hinnan nahtiin vaikuttavan. Asiakaspalvelu koettiin myos osan
vastaajista mielesta merkittavaksi tekijaksi asiakasmenetyksille, mutta sita ei pi-
detty kuitenkaan niin merkittavana tekijana, verrattuna palveluiden toimivuu-
teen. Teleoperaattorialalle ominaista on, etta kuuluvuus on rajallista Suomen
mittakaavassa. Tama on ihan teknisista asioista johtuva asia. Joillakin alueilla
Suomessa toisen operaattorin palvelut toimivat paremmin, kun taas toisella alu-

eella jonkin muun operaattorin palvelut toimivat paremmin.

6.2 Lisamyynti

Haastattelututkimuksen toinen teema oli lisdmyynti. Lisamyyntiin liittyvilla kysy-
myksilla haluttiin selvittdad puhelinasiakaspalvelu tyota tekevien henkildiden ka-

sitysta lisamyynnista ja lisamyynnin tekemiseen vaikuttavista asioista.

Vastaajilta kysyttiin heidan kasitystaan lisamyynnin tarkoituksesta ja lisamyyn-
nin kasitteen merkityksesta. Kaikki vastaajista tiedostivat lisamyynnin tarkoitta-
van sita, ettd myydaan jotakin palvelua tai tuotetta asiakkaalle, sen jalkeen, kun
asiakas on tehnyt jo ostopaatoksen jostakin tuotteesta tai palvelusta. Moni vas-
taajista kaytti esimerkkina tietoturvapalvelun myymista asiakkaalle, joka ostaa

esimerkiksi puhelinliittyman.

Suurin osa vastaajista oli sita mielta, ettd puhelinmyynnin ja face-to-face myyn-
nin suurin ero on asiakkaan tunteminen ilman, etta nakee asiakkaan ilmeita tai
elekieltd. Taman takia asiakkaan kuuntelemisen merkitys korostuu, jotta ym-
martaa asiakasta. Jotkut vastaajista sanoivat, etta asiakaspalveluun soittavat
asiakkaat tulevat aina ongelma edella, eli taytyy ratkaista ensin ongelma, jonka
jalkeen voi alkaa kartoittaa myyntia. Tama koettiin merkittavana erona
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esimerkiksi myymalassa tapahtuvaan myyntitydhon verrattuna, jonne asiakkaat

useammin tulevat nimenomaan, jonkin tuotteen tai palvelun tarpeessa.

Vastaajilta kysyttiin heidan nakemystaan lisamyynnin keinoista, eli kuinka lisa-
myyntia on mahdollista tehda puhelinmyynnissa ja mika lisamyynnin tekemi-
sessa on vaikeinta. Suurin osa vastasi, ettd merkittavin tekija on oma panostus
ja oma halu saada lisamyyntia aikaiseksi. Kuten myynnissa ylipaataan, on oma-
aloitteisuus ja halu tehda myyntia kaikista tarkein osa, jotta myyminen on mah-
dollista. Moni vastasi, etta hyva lisamyynti niksi on asiakkaan kuunteleminen ja
tarpeiden kartoittaminen sita mukaa, kun asiakas kertoo asiaansa, Myos omaa
tietamysta tuotteista ja palveluista pidettiin vastauksien mukaan suurena hyo-
tyna lisamyyntia tehdessa. Lisamyynnin keinona nousi esille myds myyntipuhei-
den harjoitteleminen etukateen jonkin tuotteen osalta, jota voi esimerkiksi puhe-
lun lopussa hyodyntaa. Muutama vastaaja piti lisamyynnin keinona taitoa osata
neuvoa asiakkaalle palvelun asennus ja kaytto jarkevasti. Esimerkiksi tietoturva-
palvelun myynnin klousaaminen perustuu hyvin pitkalti siihen, ettd ymmartaako
asiakas milla tavalla han hyotyy palvelusta ja kuinka han saa palvelun otettua

kayttoonsa.

Vastausten perusteella lisamyynnin tekemista hankaloittaa myyjan tekemat en-
nakko-odotukset asiakkaasta seka asiakkaiden tietdmattomyys palveluiden hyo-
dyista. Jos ajattelee asiakkaan puolesta tai tekee asiakkaasta ennakko-odotuk-
sia voi myyja helposti jattaa tarjoamatta jotakin tuotetta tai palvelua. Nain ei tu-
lisi tehda, koska ikina ei voi tietaa asiakkaan puolesta kaikkea. Tassa korostuu
oma-aloitteisuus ja oma motivaatio tehda myyntia. Myyjan tehtavana on kertoa
asiakkaalle tuotteista tarvittavat tiedot ja luoda tarve asiakkaalle. Nain pyritaan
vahentamaan asiakkaan tietamattomyytta tuotteista ja palveluista. Puhelin-
myynnissa ja face-to-face myynnissa, jonkin tuotteen kayttdonoton neuvon-
nassa voi olla suuriakin eroja. Esimerkiksi myymalassa myyja voi omasta puhe-
limestaan nayttaa asiakkaalle, kuinka tietoturvapalvelu asennetaan ja otetaan
kayttoon, mutta puhelinmyynnissa on asiakas saatava vakuutettua pelkastaan
sanoilla. Taman koettiin lisaavan vaikeutta lisamyynnin tekemiseen puheli-
messa ja monen vastaajan mielesta lisamyynnin teko usein tyrehtyy palvelun

kayttdonoton ollessa vaikeaa asiakkaalle.
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Vastaajilta kysyttiin heidan nakemyksiaan myynnin ja lisamyynnin tekemisesta
sahkopostin avulla. Asiakkaiden on mahdollista lahettaa yrityksen asiakaspalve-
luun sahkopostia ja asiakas saa vastauksen sahkopostilla. Tutkimuksessa ha-
luttiin selvittaa, etta miten myynnin tekeminen tallaisessa tilanteessa onnistuu ja
kuinka se vaikuttaa lisamyynnin tekemiseen, kun asiakassuhdetta hoidetaan
sahkopostilla. Vastauksista nousi esille, etta on todennakoista, etta asiakkaalle
jaa jokin asia epaselvaksi esimerkiksi jostakin tuotteesta tai palvelusta, kun kes-
kustelua kaydaan sahkopostin valityksella. Muutama vastaaja mainitsi, etta
asiakas saattaa myohemmin perua tekemansa kaupat, koska ei ole sahkopos-
tilla saanut kaikkea informaatiota tuotteesta tai jokin on jaanyt epaselvaksi. Asi-
akkaaseen vaikuttaminen ja myyntitapahtuman lapivienti koettiin hankalaksi
sahkopostin valityksellda, koska vastauksen saaminen asiakkaalta saattaa kes-
taa paivia. Moni vastaajista kertoi, etta usein jos asiakas ottaa sahkdpostilla yh-
teytta ja haluaa tilata jonkin tuotteen, asiakaspalvelija usein soittaa asiakkaalle

puhelimitse ja hoitaa asian puhelimessa.

7 Johtopaatokset ja pohdinta

Tutkimuksen paaidea oli selvittaa teleoperaattorialan yrityksen asiakaspalvelu-
tyota tekevien henkildiden kohtaamia myynnillisia haasteita. Tutkimuksella pyrit-
tiin selvittamaan vastaajien nakemysta lisamyynnista ja siihen vaikuttavista teki-
joista, seka asiakaspalvelijan merkityksesta yrityksen mielikuvan muodostumi-
sessa. Haastattelututkimus toteutettiin samassa teleoperaattorialan yrityksen
asiakaspalvelussa tyoskentelevilla henkildilla. Haastattelut toteutettiin yksilo-
haastatteluina. Tutkimukseen osallistuneiden henkildiden tyokokemus vaihteli
yhdesta vuodesta viiteen vuoteen. Tutkimus oli jaettu kahteen eri teema aluee-
seen, asiakaspalveluun ja lisamyyntiin. Asiakaspalveluun liittyvilla kysymyksilla
pyrittiin selvittdmaan vastaajien nakemysta asiakaspalvelijan roolista asiakas-

suhteen rakentamisessa ja yrityksen mielikuvan muodostumisessa.

Haastattelun alussa selvitettiin vastaajien koulutusta liittyen asiakaspalveluun ja
myyntiin. Kaikki vastaajat olivat samaa mielta siita, etta puhelinasiakaspalvelu-
tydhon on harjaantunut tekemalla itse tyota. Koulutuksia ja perehdytysjaksoa ei
kenenkaan vastaajan mielesta pidetty niin merkittavana, kuin kaytannon koke-

musta itse tydsta.



27

Tutkimuksessa tarkasteltiin vastaajien nakemysta hyvan asiakaspalvelijan omi-
naisuuksista. Tutkimuksen tulokset osoittavat, etta kyky asettua asiakkaan ase-
maan ja empatia kyky ovat asiakaspalvelijan kaksi tarkeinta ominaisuutta. Muu-
tamissa vastauksissa nousi esille myds asiakaspalvelijan kyky olla provosoitu-

matta asiakkaan ollessa epaasiallinen.

Tama tutkimus tarkasteli sita, onko hyva myyja taysin sama asia kuin hyva asia-
kaspalvelija. Vastaajista noin puolet oli sitd mielta, etta hyvan myyjan ja hyvan
asiakaspalvelijan ominaisuudet ovat taysin samat. Noin puolet vastaajista oli
sita mielta, ettd naiden kahden valiset erot ovat merkittavat.

Tutkimuksella haluttiin myos tarkastella vastaajien mielikuvaa heidan oman
tydnsa merkityksesta yrityksen imagon ja asiakkaille muodostuvan mielikuvan
kannalta. Vastaajat olivat lahes yhta mielta siita, etta heidan tekema tyonsa on
erittain suuressa roolissa yrityksen imagon kannalta. Tulosten perusteella voi-
daan pitaa asiakaspalvelijan roolia erittain tarkeana asiakkaan muodostaessa

mielikuvaa yrityksesta.

Tutkimuksen toinen teema oli lisamyynti. Tutkimuksessa tarkasteltiin vastaajien
kasitysta lisamyynnista yleisesti, lisamyyntiin vaikuttavista tekijoista, lisamyyn-
nin keinoista puhelinmyynnissa seka lisamyynnin merkitysta teleoperaattorialan

yritykselle.

Vastaajista kaikki olivat samaa mielta lisamyynnista kasitteena. Vastaajat tie-
dostivat lisdmyynnin olevan myyntia, joka tehdaan sen jalkeen, kun asiakas on

jo paattanyt tehda ostopaatoksen jostakin muusta tuotteesta.

Tutkimuksessa tarkasteltiin vastaajien nakemysta face-to-face ja puhelinmyyn-
nin eroista. Vastauksista selkeasti nousi esille asiakkaan tunteminen ilman, etta
nakee asiakkaan eleita ja ilmeita. Tama korostaa asiakkaan kuuntelemisen
merkitysta.

Vastaajista suurin osa oli sitda mielta, etta lisamyynnin keinoista merkittavin on
halu tehda myyntia ja olla oma-aloitteinen myyja. Vastausten perusteella hyva
keino tehda lisamyyntia on asiakkaan kuunteleminen ja tarpeiden kokonaisval-

tainen kartoittaminen. Tulosten perusteella muutama oli sita mielta, etta
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lisamyynnin tekemista helpottaa myyjan taito osata neuvoa asiakkaalle palvelun

kaytto ja sen kayttoonotto.

Tutkimuksessa tarkasteltiin lisamyyntia hankaloittavia tekijoitéa seka mahdollisia
esteitd, jotka estavat lisamyynnin tekemisen. Tulosten perusteella myyjan teke-
mat ennakko-odotukset asiakkaasta vahentavat lisamyynnin maaraa paljon.
Olettamalla asiakkaasta jotain myyja todennakdisesti jattaa tarjoamatta jotakin
tuotetta tai palvelua mika voisi olla asiakkaalle tarpeellinen. Toisena lisamyyntia
hankaloittavana tekijana puhelimen valityksella pidetaan tulosten perusteella

palveluiden kayttdoonoton neuvontaa.

Asiakaspalvelun ja lisdmyynnin merkitysta yritysten toiminnalle on aiemmin tut-
kittu jonkin verran. Tama tutkimus tarkasteli ongelmaa teleoperaattorialan yrityk-
sen nakokulmasta. Taysin samanlaista tutkimusta en 10ytanyt, jossa olisi mitattu
samalla toimialalla toimivan yrityksen lisdmyyntia. Aleksi Sorvari on tehnyt
vuonna 2019 opinnaytetyon aiheesta Lisamyynnin tarkeys yrityksen toiminnalle.
Omassa tutkimuksessaan han selvitti mita lisamyynti on ja kuinka lisamyynnilla
voidaan vaikuttaa yrityksen kannattavuuteen ja liiketoimintaan. Tutkimukses-
saan han on kayttanyt yrityksen myyntiraportteja ja yrityksen sisaisia myyntilu-
kuja. Hanen tutkimuksessaan menetelma tehda tutkimusta on ollut hyvin erilai-
nen verrattuna minun tutkimukseeni, jossa haastattelin lisdmyyntia ja asiakas-

palvelua tekevia henkil6ita. (Sorvari 2019, 18-19)

Ninni Urpo on tutkinut vuonna 2014 erilaisia keinoja myyjan motivoimiseksi lisa-
myynnin tekemiseen. Hanen tutkimuksessaan vaateliike on kaynnistanyt myyn-
tikilpailun viikon ajaksi liikkeen sisalla, jolla on pyritty tutkimaan myyjien lisa-
myynti motivaatiota. Eniten lisamyyntia viikon aikana tekevalle henkilolle luvat-
tiin jokin palkinto, milla motivoitiin myyjat tahan tutkimukseen mukaan. Hanen
tutkimuksessaan keskeisia kysymyksia olivat, etta kuinka myyja pystyy omalla
panoksellaan lisaamaan lisamyyntia ja kuinka se vaikuttaa yrityksen tulokseen.
Tamakin tutkimusmenetelma eroaa hyvin paljon omasta tutkimusmenetelmas-
tani. Tutkimuksen tulosten perusteella nousi paljon samoja asioita esille kuin
omassa tutkimuksessani. Myyjan tekemalla lisamyynnilla on erittain suuri merki-
tys yritykselle ja sen toiminnalle. Vaatekaupassa kiireisina aikoina myyjat eivat
tehneet niin paljoa lisdmyyntia verrattuna aikoihin, jolloin myymalassa oli rauhal-
lisempaa. (Urpo 2014, 10-13)
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Tata tutkimusta tehdessani pyrin noudattamaan eettisyyden ja luotettavuuden
periaatteita. Tutkimuksessani kohtelin haastateltavia henkiloita tasa-arvoisesti ja
pyrin minimoimaan tutkimuksen haitat haastateltavalle. Tutkimuksessa kerattyja
tietoja ja aineistoja kasittelin niin huolellisesti kuin mahdollista. Haastateltaville
oli etukateen kerrottu haastattelun toteutus ja siita kerattavan aineiston sailytys
seka havittaminen. Mielestani tutkimuksen aikana luotettavuus on sailynyt hy-
vana ja eettisyys on huomioitu kaikessa tekemisessa. Reliabiliteettiin on voinut
vaikuttaa tutkimusmenetelma eli haastattelututkimus, koska vastaajien tulokset

eroavat toisistaan joissain kohdin pakostakin.

Tutkimukseni selvittaa teleoperaattorialan yrityksen puhelinasiakaspalvelussa
tydskentelevien henkildiden nakemysta asiakaspalvelutyon ja lisamyynnin mer-
kityksesta yritykselle. Asiakaspalvelutyota tekevat henkilot olivat tutkimukses-
sani avainasemassa. Tutkimus toteutettiin kaytanndssa heidan avullaan. Tein
haastattelulomakkeen ja haastattelin heita. Haastateltavien tyokokemus vaihteli
alan tyotehtavista noin yhden ja viiden vuoden valilla. Kaikki vastaajat tyosken-
telivat samassa yrityksessa, jota ei tassa tyossa mainita. Tutkimuksen aihe ja
kohde oli jossain maarin hankala, koska yhta selkeaa tutkimusongelmaa ei kay-
tanndssa ollut. Samalle organisaatiolle voisi varmasti tehda uusia tutkimuksia,

joilla tutkittaisiin tyonlaatua tai muuta vastaavia asioita.

Tutkimuksesta ja tasta prosessista opin sen, etta kyseinen tutkimusongelma on
vaikea maarittaa ja se on suhteellisen vaikea tutkia. Mikali joskus toteutan vas-
taavanlaisen tutkimuksen luultavasti, valitsen jonkin toisen tutkimusmenetel-
man, kuin haastattelututkimuksen. Eniten haasteita tassa prosessissa tuotti
mielestani selkean tutkimusongelman puute. Kyseinen tutkimusongelma oli
laaja-alainen, joka teki ydinongelman hahmottamisesta vaikeaa. Ongelma kui-
tenkin hahmottui, kun sita prosessoi tarpeeksi ja tutkimustyd alkoi edeta hyvin ja

sita oli mieleista tyostaa.
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Liite 1 1

Haastattelurunko

Asiakaspalvelu:

- Millainen mielestdsi on hyva asiakaspalvelija nimenomaan puhelinpalvelun nakokul-
masta?

- Mika mielestasi erottaa hyvan myyjan ja hyvan asiakaspalvelijan?

- Minkalainen on mielestdsi huono puhelinmyyja tai huono asiakaspalvelija puhelinpal-
velussa?

- Miten merkittavaksi koet oman tyosi asiakassuhteen yllapitamisen kannalta?

- Miten koet voivasi muodostaa luottamussuhteen asiakkaan ja sinun vilillasi puheli-
messa?

- Milla perusteella itse valitset tietyn yrityksen missa asioida, mika kaikki siihen vaikut-
taa?

- Mitka ovat keskeisimmat syyt yrityksen asiakasmenetyksille tdna paivana?

- Miten koet asiakaspalvelijan tyon vaikuttavan edustamasi yrityksen imagoon ja mai-
neeseen?

Lisamyynti:

- Mitka taidot puhelinmyynnissa korostuu verrattuna face-to-face myyntiin?

- Minkalaisen koulutuksen olet saanut myyntiin liittyen ja nimenomaan puhelin-
myyntiin?

- Mita mielestasi tarkoittaa lisamyynti?

- Miten koet, millaisilla keinoilla lisamyyntia tehdaan?

- Miten haastavana koet lisamyynnin tekemisen puhelinmyynnissa?

- Mika lisamyynnin tekemisessa on vaikeinta?

- Koetko tarvitsevasi lisdaa koulutusta lisamyynnin tekemiseen?

- Mita positiivisia asioita koet, kun myyntitapahtumaa kaydaan lapi sdhkopostin tai
chatin valityksella?

- Mitad ongelmakohtia koet, kun myyntitapahtumaa kdaydaan lapi sahkodpostin tai
chatin valityksella?

- Milla perusteella itse valitset tietyn yrityksen missa asioida, mika kaikki siihen vai-
kuttaa
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