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1 Johdanto

Myyjilld on avain myynnin kasvuun. Heididn on helppo vaikuttaa positiivisesti yrityksen
myynnin kehitykseen oman myyntityonsa kautta, silld aktiivinen ja ammattitaitoinen

myyntityo kasvattaa roimasti yrityksen tekemaa tulosta. Kysymys kuitenkin kuuluu: Mi-
ten myyjit saadaan kaintimain avainta ja avaamaan yritykselle ovi suurempiin myynti-

lukemiin?

Kiinnostuin kirjoittamaan opinndytetyoni lisimyynnin kehittimisestd R-kioskilla, silld
olen tyoskennellyt R-kioskilla Helsingin rautatieasemalla useiden vuosien ajan. Olen
kokenut lisimyynnin tekemisen aina innoittavana ja piristivind osana ty6pdiviani, joten
olen ithmetellyt joidenkin tyontekijoéiden negatiivista suhtautumistapaa sithen. Taman
vuoksi halusin opinnaytetyollani selvittdd, miten myyjien myynti-intoa ja osaamista li-

samyynnin tekemiseen voi kasvattaa.

Lisimyynti sekoitetaan usein vahingolliseen tyrkyttimiseen ja titen monet myyjatkin
kavahtavat sanaa “lisimyynti”. Lisimyymisen ja tyrkyttimisen valilli on kuitenkin hiuk-
sen hieno ero, joka tulee tehda selviksi myyjille. Myyja maarittaa tyrkyttimisen ja lisa-
myymisen eron omaksi edukseen toiminnallaan ja laadukkaalla asiakaspalvelullaan, jo-

ten myyjien tulee ymmartaa lisimyynti osana laadukasta asiakaspalvelua.

Lisamyynnilld tarkoitetaan sita, ettd asiakkaalle myydédan jokin tuote sen lisaksi, mitd
hin on alun perin tullut ostamaan. Jotkut maiarittelevat lisaimyynnin my6s uusien asiak-
kaiden hankkimisena. OpinnidytetyOssi tarkoituksena kuitenkin on kehittdd jo olemassa
oleville kuluttaja-asiakkaille tapahtuvaa lisimyyntia Suomen markkinoilla athealueen

rajaamiseksi.

Myyjia ei voi paikoittaa tekemain lisimyyntia, koska aito myyntihalu ja motivaatio
kumpuavat suoraan myyjasta itsestdan. Myo6s asiakkaat aistivat, milloin myyja on moti-
voitunut ja kiinnostunut myymisesta. Salaisuus myyjan myynti-innon aktivoimiseen on
myyjien motivoiminen ja palkitseminen laadukkaasta myyntityostd. Lisimyynnin kas-
vattamisen apuna on my6s myyjille tarjottavat erilaiset apuvilineet lisimyynnin tekemi-
sen tueksi, kuten katenosturi, kassajirjestelman parannukset ja raportit.
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Opinnidytetyon teoriaosuudessa kisitellidn myyntitilannetta sekd hyville myyjille omi-
naisia piirteitd ja toimintatapoja, koska myyja ohjaa asiakaspalvelutilannetta omalla toi-
minnallaan ja vuorovaikutuksellaan asiakkaan kanssa. Teoriaosuudessa kiydain lipi
tarvekartoitusta, jotta hyvan myyjin ldhestymistapa asiakkaan tarpeisiin ymmirrettaisiin.
My6s kouluttaminen ja motivoiminen kaydain teoriaosuudessa lapi, koska niiden kasit-

teleminen on tirkedd, jotta niitd voidaan soveltaa kdytinnén tilanteisiin.

Lisimyynnin kehittimistd pohditaan myynnin teorian kautta ja siind hyodynnetdin
Maslowin tarvehierarkiaa sekd myynnissa kaytettdvid psykologisia keinoja. On tirkeaa,
ettd myyja osaa eroittaa ihmisten erilaiset toimintamallit, jotta hin osaa ldhestya ja pal-

vella heiti heille suotuisimmalla tavalla.

Ammattitaitoinen myyja muodostaa tarvekartoituksen avulla asiakkaan alkuperiisen
tuotteen ympirille tuotteita, jotka sopivat juuri hinen tarpeisiinsa tai hinen tuotteensa
rinnalle. Asiakas kokee ammattitaitoisesti harjoitetun lisimyynnin erinomaisena asia-

kaspalveluna, eiki vilttimatta edes ymmarra myyjan suorittavan lisimyymista.

Opinniytety0ssa suoritettiin kvalitatiivinen tutkimus, jossa haastateltiin yhtatoista R-
kioskin tyontekijdi tai entistd tyontekijad. Heididt valittiin haastateltaviksi, jotta saataisiin
kokonaiskuva siitd, miten heitd on koulutettu lisimyynnin tekemiseen, miten heitd mo-
tivoidaan ja palkitaan lisimyynnin tekemisestd ja mita apuvilineita heille tarjotaan lisa-
myynnin tekemisen tueksi. Haastateltavat henkilot eroavat toisistaan R-kioskilla kesta-
neen tyouran pituudelta, tyosuhteen luonteelta ja tyonimikkeeltd. Lisaksi tutkimuksessa
haastateltiin henkil6itd, jotka ovat siirtyneet toiseen yritykseen téihin ja osaavat titen
tuoda eri nikékulman lisimyynnin kouluttamisen, motivoimisen ja apuvilineiden kehit-

tamiseen.

Tutkimusmateriaali kasattiin noin tunnin kestavien teemahaastatteluiden kautta. Haas-
tattelut nauhoitettiin ja niiden litteroinnit on nihtavilld opinnédytetyon liitteissd. Tutki-
muksen padongelmana oli, miten myyjien tekemaa lisimyyntia voi kehittda ja osaon-
gelmina olivat lisimyynnin kouluttaminen myyjille, myyjien palkitseminen lisimyynnin

tekemisestéd seka tarjolla olevat apuvilineet lisimyynnin tekemisen tueksi.



On tirkead, ettd myyjan tyOymparisto tukee lisimyynnin syntymista. Opinnédytety©ssa
kehitetidn R-kioskin palkitsemisjirjestelmid sekd kannustimia, silld ne innostavat ja
motivoivat myyjad tekemain lisimyyntia ja saavat hanet yrittimaan parhaansa myyntiti-
lanteessa. Opinndytetyossa kehitetddn my6s myyjan suorittaman lisimyynnin tueksi
erilaisia apuvilineitd, kuten kassajarjestelmaa lisaimyyntilihtéisempédan suuntaan. Opin-
niytety6ssi pureudutaan myds lisimyynnin kouluttamiseen, koska R-kioski on monelle
tyontekijille ensimmainen tyOpaikka ja titen esimerkiksi myyntireplitkkien kouluttami-
nen uudelle tyéntekijille on tirkedd. My6s lisimyynnin kouluttamisen jatkuvuuteen

pyritaan keskittymidin opinndytetyOssa.

Kysymys kuuluu: Miten myyjat saadaan avaamaan ovi suurempiin myyntilukemiin?



2 R-kioski

R-kioski Oy on valtakunnallinen monimyymaliketju, joka on norjalaisen vahittiiskaup-
pakonsernin, Reitan Conveniencen, omistuksessa. Magnus Reitan osti R-kioskiketjun
Sanomalta vuonna 2012 noin 130 miljoonalla eurolla (Arola 28, 2013). Yrityksen lii-
keideana on tarjota asiakkaille aamusta iltaan, nopeasti ja vaivattomasti, paivittaisia pe-
rustuotteita ja palveluita seka vithdetta, jannitysta ja mielihyvaa. Kioskitoiminnan liike-
vaihto oli vuonna 2011 noin 375 miljoonaa euroa (Laitila, 2012). Suomen toimitusjoh-
tajana toimii Johannes Sangnes ja yrityksen brinditunnettuus on 98 prosenttia (R-kioski

Y, 2013).

Reitan Convenience teki vuonna 2012 noin 1,8 miljardin euron litkevaihdon (R-kioski
OY, 2013). Yrityksen tulevaisuuden nikymisti kirjoitetaan Rannikkoseudun (2012)
mukaan litkevaihdon kasvavan lahes 30 prosentilla, joten yhtién kokonaisliikevaihto
tulee ladhestymaan 14 miljardia Norjan kruunua. Vuoden 2013 investointimaari on
kymmenen miljoonaa, mikd on R-kioskin vuosiennitys (Arola 28,2013). Investointi-
kohteina ovat esimerkiksi kahvikonsepti, kioskien selkeyden lisiaminen ja tietojarjes-

telmat (R-kioski OY, 2013).

Suomessa on 647 R-kioskia, joten kioskit ovat Suomen katukuvassa tuttu naky (R-
kioski Oy, 2013). Kioskeja on runsaasti ympiri Suomea ja suurissa kaupungeissa niitd
voi olla jopa useita kymmenia. Yrityksen palveluksessa on suoraan noin 1900 tyonteki-
jad ja jos varalla olevat osa-aikaiset otetaan mukaan, tyontekijoitd on noin kolme tuhatta
(Arola 2013, 28). Pelkistidn Helsingin rautatieasemalla on seitsemin R-kioskia. Suurin
osa kioskeista, noin 400 kappaletta, on ketjun hoidossa ja loput 250 kioskia ovat kaup-
piaskioskeja, eli toimivat franchise-periaatteella (Arola 28, 2013). Sanoma Oy:n vuoden
2010 vuosikertomuksessa kerrottiin 89 prosentin suomalaisista tekevin ostoksiansa R-
kioskilla (Sanoma 2010, 40). R-kioskeja on Suomen lisiksi myos Virossa ja Liettuassa

(Sanoma 2010, 45).



2.1 Historia

R-kioskin toiminta alkoi vuonna 1910 kun Kustannusosakeyhtié Otava, Uuden Suo-
mettaren Oy, Sanoma Osakeyhti6 ja Hufvudstadsbladet Ab perustivat Rautatiekirja-
kauppa osakeyhtion. Rautatiekirjakaupan omistus jakaantui useiden eri yritysten kesken:
O. E. Lampenin, Kustannusosakeyhtié Otavan, Osakeyhtié Launis, Sanoma Osakeyh-
tiom, Werner Soderstrom Osakeyhtion, Tietosanakirja osakeyhtion, Uuden Suometta-
ren osakeyhtion, Emil Vainion ja Osakeyhtio Weilin & G66sin vilille. Yrityksen lii-
keideana oli myyda rautatieasemilla sanomalehtid, lehtien irtonumeroita seka kirjoja

matkalukemisena. (Mikkonen, Tamminen & Laakso 2010, 9.)

Ensimmiiset kioskit ilmestyivit rautatieasemille vuonna 1911 ja samaan aikaan aloitet-
tiin lehtien myynti junissa. Vuoteen 1920 mennessa kioskeja oli perustettu jo sata ja
1920-luvun loppuun mennessi toimipaikkoja oli jo 140. Henkilost64 yritykselld oli yh-
teensd 380. Tdhin aikaan kioskit olivat ulkonddltddn pienid kojuja, eiki asiakkailla ollut
mahdollisuutta tulla kioskin sisille asioimaan. Tamin kaltainen kioski 16ytyy viela Hel-
singin rautatieasemalta. Nykyisid kioskeja ulkonaéltddn muistuttavat sisakioskit syntyi-
vit 1980-luvun puolivalissa, kun videokaseteista tuli kioskeille merkittava myyntituote

(Mikkonen ym. 2010, 87.)

Veikkauksen aloittaessa toimintansa, vuonna 1940, suurimmassa osassa kioskeista saa-
tiinkin ostettua lottoa heti ensimmaisesté pelikierroksesta lihtien. Myohemmin samalla
vuosikymmenelld, vuonna 1949, kioskeja perustettiin kuudelle eri linja-autoasemalle,
silld linja-autot olivat laskeneet junamatkustajien méarad ja ymmarrettiin linja-autolla

matkustavien tydmatkalaisten suuri potentiaali (Mikkonen ym. 2010, 44.)

Kuvio 1. R-kioskin kdytossa oleva logo (Uusi Suomi, 2010).
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Yritys otti logon kaytto6nsa vuonna 1958 ja tilléin kioskeja alettiin nimittdd R-
kioskeiksi. Myohemmin R-kioski on uudistanut logonsa ulkoasua. R-kioskien lukumai-
rd alkoi kasvaa rajahdysmaiisesti ja vuonna 1971 avattiin jo viidessadas R-kioski. Vuon-
na 1982 aloitettiin elokuvien vuokraus ja vuonna 1985 eri puolilta Suomea 16ytyi jo yli
800 kioskia. R-kioskista oli syntynyt valtakunnallisesti tunnettu myymalaketju, jonka

toimipisteitd 16ytyl eri puolilta Suomea.

R-kioskeissa otettiin kiytt66n uusi myymaéldjarjestelmd vuonna 2004 ja se mahdollisti
uusien palveluiden ja tuotteiden tarjoamisen kioskeissa. R-kioski alkoi myydd muun
muassa my0s TeliaSoneran liittymiin puheaikaa ja Lippupalvelun lippuja. Kioskeille
tulee edelleen uusia palveluita koko aika, kun kioskit ovat mukana maailman muuttues-
sa ja mukautuvat asiakkaiden uusien tarpeiden tayttamiseen. Esimerkiksi 2010-luvun

alussa my6s laskujen maksu mahdollistui kioskeilla.

Vuoden 2012 maaliskuussa Sanoma Oyj myi kioskitoimintansa Suomessa, Liettuassa ja
Virossa sekd lehtijakeluliiketoimintansa Virossa ja Liettuassa notjalaiselle yhtiélle, ni-
meltain Reitan Servicehandel AS. Rautakirjalla on ollut kyseisen yrityksen kanssa yh-
teistd kioskitoimintaa Latviassa. Kaupan arvo oli 130,7 miljoonaa euroa ja my6s Rauta-
kirja-tavaramerkki siirtyi myynnin yhteydessa Reitanille. Sanoma Oyj sai myynnista 80

miljoonan euron myyntivoiton. (Hallman, 2012.)

2.2 Tarjooma

R-kioski tarjoaa laajasti useita eri tuotteita ja palveluita asiakkailleen, mika vaatii myyjilta
kattavaa tuotetuntemusta ja hyvai asiantuntevuutta. Tuotevalikoima muodostuu tunne-
tuista merkkituotteista, markkinoiden uutuustuotteista sekd R-kioskin omista yksin-
myyntituotteista. Pysyakseen R-kioskin valikoimassa, tuotteen on oltava nopeasti kier-

tava ja tuotteen menekin tulee olla valtakunnallisesti merkittava.

R-kioskilla on useiden eri yritysten kanssa yhteistyota ja kioskeilla onnistuu muun mu-
assa perus paivittiistavara ostosten lisdksi sekd Helsingin seudun litkenteen, VR:n ja

Matkahuollon matkakorttien lataaminen ja lippujen osto. Kioskeilla voi pelata seka



Veikkauksen sekd Fintoton Toto-pelejd ja Raha-automaattiyhdistyksen pelikoneita.
Useiden kioskien yhteydessd on my6s postitoimintaa ja asiakkaat voivat kitevisti hakea
lihimmaltd R-kioskiltaan esimerkiksi H&M:Itd tilaamansa paketin. Kioskeilla voi ostaa
prepaid-liittymia, ladata puheaikaa, ostaa Internet-tikkuja ja ladata niihin lisdd kayttoai-
kaa. Kioskeilta onnistuu myos kalastusluvan hankkiminen, laskujen maksu ja eri yritys-
ten lahjakorttien ja latauslippujen hankkiminen. Useilta kioskeilta 16ytyy my6s eloku-
vien vuokrauspalveluita. R-kioskin alkuperiiseen liikeideaan, lehtien ja kirjojen myymi-
seen, panostetaan edelleen paljon vaikka sen suhteellinen myyntiosuus alenee (Arola 28,

2013).

Lihes kaikki R-kioskin tarjoamat palvelut ovat kaikilta kioskeilta saatavissa, silla kios-
keilla on yhteinen kassajirjestelma nimeltiddn Kasu. Se mahdollistaa monipuoliset pal-
velut asiakkaiden ulottuville ympari Suomen. Kioskin tarjoamat palvelut riippuvat sen
sijainnista, koska sijainti méarittda usein asiakkaiden tarpeet. Kaikilla kioskeilla ei ole
postipalveluita eikéd elokuvien vuokrausta tai vaikkapa Totoa. Esimerkiksi Helsingin
rautatieasemalta ei saa vuokrattua elokuvia tai haettua postin paketteja, silla kioski on
kiireiselld sijainnilla ja suurimmalla osalla asiakkaista ostomotiivi muodostuu nopeasta
tarpeesta ostaa tuotteita, kuten evaiti, ennen junamatkaa. Padkaupunkiseudun ulko-
puolella ei saa ladattua Helsingin seudun matkakorttia, koska palvelu ei ole sielld oleel-

linen.

2.3 SWOT-analyysi

R-kioskin vahvuuksiin kuuluu asiakastapahtuman helppous, nopeus ja asiakaspalvelun
korkea laatu. Myyjat koulutetaan palvelemaan asiakkaitaan laadukkaasti ja asiantunte-
vasti ja myyjien tuotetuntemusta kasvatetaan koko ajan tiedotteiden kautta. Kioskien
saatavuus on myos erinomainen, silld kioskit ovat tunnettuja ja ne ovat levittaytyneet
laajalti eri puolille Suomea. R-kioskin markkinointi on nakyvai ja mainontaan tulivat
vuonna 2012 mukaan Isopomo ja Apukamu. Tarjooma tdyttdd ihmisten perus paivittii-
sid tarpeita seki tarjoaa laajalti palveluita, kuten puheajan latausta ja Veikkauksen pelien

pelaamista.



Kioskit muuttuvat ajan hengessa ja mukautuvat sithen. Uusi toimitusjohtaja, Johannes
Sangnes, on liheisissa tekemisissa tyontekijoiden kanssa ja titen myos tyontekijt tun-
tevat liheistd yhteyttd yrityksen johtoon, mikid kasvattaa yhteishenked ja tyontekijoiden
tunnetta siita, ettd heilli on mahdollisuus kehittia yrityksen asioita liheisen kontaktin

kautta. Heikkouksiin painvastaisesti kuuluvat korkeammat hinnat kuin paivitavarakau-

poissa ja yrityksen Internet-sivujen nettikaupan sekavuus.

Kuvio 2. R-kioskin markkinoinnissa nikyvd Isopomo-mainoshahmo (R-kioski OY, 2013).

Yrityksen mahdollisuuksiin kuuluu kioskien aukioloaikojen laajentaminen niin, ettd kii-
reisimmilla sijainneilla jotkut kioskit olisivat auki vuorokauden ympari. Uudet tuotteet
ja palvelut, kuten esimerkiksi limpimin ruuan, kuten hot dogien, tarjoamisen mahdol-
listaminen kaikkien kioskien tuotevalikoimaan laajentaa tarjoomaa ja tuo uusia asiakkai-
ta kioskeihin. Nettikioskia kehittdmalld saataisiin vahvempi kanava asiakkaiden hank-
kimiseen ja titen myoOs yritysmyynti kehittyy. Myos henkilokunnan sisdisen Intranetin,
Apurin, kehittiminen parantaa arréldisten yhteishenkea seki kasvattaa kilpailuhenked,

miké parantaa lisimyynnin tekemista ja yrityksen tulosta.

Yrityksen uhkiin kuuluvat kilpailijat (kaupat, muut kioskit, huoltoasemat), jotka tarjoa-
vat samoja tuotteita R-kioskia halvemmilla hinnoilla ja laajemmilla aukioloajoilla. Uh-
kiin kuuluvat my6s makeisveron ja arvonlisiveron nouseminen, silld se kasvattaa enti-

sestddn hintoja ja titen asiakkaiden kynnystd ostaa tuotteita R-kioskilta.



Taulukko 1. R-kioskin vahvuudet, heikkoudet, uhat ja mahdollisuudet listattuna

Strenghts

Weaknesess

Asiointinopeus ja helppous
Asiakaspalvelun laatu

Sijanti

Kattava tarjooma

Nikyvi markkinointi

Kehitelty kioskikonsepti (Sampo-
kioskit)

Ajan hengessi pysyminen
Toimitusjohtajan kioskivierailut

(vhteys henkil6kuntaan)

- Kalliimmat hinnat
- Nettikioskin nakyvyys ja kutsuvuus

huono

Opportunities

Threats

Aukioloaikojen laajentaminen
Uusia palveluita ja tuotteita (esim.
limmin ruoka)

Intranet (Apuri)

Nettikioskin kehittiminen ja niky-
vyyden parantaminen

B-to-B myynnin kehittiminen

- Kilpailijat (kaupat, huoltoasemat,
kioskit)
- Verotus (makeisvero, ALV nou-

seminen jne.)




3 Teoria

Tuloksellinen myyntity6 perustuu myyjan kykyyn johdatella asiakkaan ostoprosessia
sithen suuntaan, ettd asiakas tuntee, ettd myyjd ymmartaa hinta ja hinen tarpeitaan.

Talla tavoin myyjd saa oman tuotteensa rakentumaan asiakkaan halukkaan ostamisen

kautta. (Rope 2003, 95.)

3.1 Lisimyynti

Lisamyynnilld tarkoitetaan sitd, ettd myyjda myy ostajalle jonkin tuotteen sen lisiksi, mita
tima on aikeissa ostaa. Myyjin tulee kiyttid hyoédykseen omia havaintojaan, jotta hin
osaa tarjota asiakkaalle juuri timin tarpeisiinsa sopivaa hyodyketta. Parhaimmassa ta-

pauksessa asiakas jad sithen uskoon, ettd hin itse keksi koko asian (Kokko 2010, 41).

Monet eri tekijit johtavat lisaimyynnin syntymiseen. Useiden osatekijoiden tulee olla
kioskissa kunnossa, jotta lisimyynnin syntyminen on potentiaalisempaa. Myyjin ydin-
tehtavista tirkeimpéina on luoda asiakkaalle posititvinen kuva itsestain ja saada atkaan

positiivinen ostoilmapiiri.

Lisimyynnin syntymiseksi on syytd unohtaa suomalaisille ominainen pidéttyvaisyys ja
laajentaa dialogia asiakkaan kanssa, jotta voi vedota hinen turvallisuudenhakuisuuteen,
laatuun, mukavuuden tunteeseen tai muihin argumentteihin. Avainasemassa on roh-
keus palveluhenkil6n harjoittamassa viestinnass, silld lisimyynnin ja asiakasdialogin

vililld on selked suhde. (Kokko 2010, 40—41).

Lisimyyntiin tulee pyrkid kaikissa mahdollisissa tilanteissa. Silld on useita positiivisia
vaikutuksia, niin yrityksen tuloksellisuuteen kuin asiakassuhteen laatuun. Monet palve-
luyritykset tekevit lisaimyynnin kautta suuren osan kayttokatteestaan (Kokko, 40). Li-
samyynnin vaikutus kumulatiiviseen katteeseen on usein pitkalld aikavalilla huomattava
ja kaiken lisiksi se on helppoa, koska lisimyynnin tekeminen on olennainen osa laadu-
kasta asiakaspalvelua ja myyntityota. Taitavalla myyntityolld osoitetaan myos palveluha-
luisuutta ja ystavillisyyttd ja timé parantaa usein asiakassuhteen laatua ja toimii tata

kautta myynnin edistdjind. (Rope 2004, 31.)
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Lisaimyynnin tekemiseen tulee aina pyrkid, muttei se kuitenkaan voi aina onnistua.
Kaupanteon logiikkaan kuuluu, etti onnistumisen ja epdonnistumisen tilanteet vaihte-
levat, eikd myyja saa ndyttda pettymystaan, jos asiakas ei ostakaan tuotetta. (Rope 2004,
33). Myyjan tappio ei ole, jos asiakas jittdd ostamatta tarjotun tuotteen, vaan lisimyyn-
nin tekematta jattiminen voi pitkalld aikavililld aiheuttaa suuriakin tappioita (Kokko,

40).

3.2 Ostoprosessi

Kuluttajan ostoprosessi alkaa, kun hin havaitsee tyydyttiman tarpeen tai ongelman,
johon kaipaa ratkaisua. Ostajan toimintaa ohjaa drsyke, joka saa hinet havaitsemaan
tarpeen ja hin motivoituu ostoon. Arsyke voi olla esimerkiksi fysiologinen, sosiaalinen
tai kaupallinen. Fysiologinen arsyke on esimerkiksi jano, sosiaalinen arsyke on esimer-
kiksi ystidvien antama herite tuotteen ostoon ja kaupallinen drsyke on esimerkiksi mai-

nokset, jotka herittivit kiinnostuksen. (Bergstrém & Leppinen 2009, 140-141.)

Ostoprosessin toinen vaihe on tiedonkeruu, jossa ostaja kerii tietoa mahdollisista vaih-
toehdoista ja hankintaldhteistad. Tiedonkeruu on yksinkertaisissa ostoissa, kuten makeis-
ten ostossa, eri vaihtoehtojen ominaisuuksien vertailemista ja kalliimpien ostoksien
kohdalla tiedonkeruu on usein pitkd prosessi. (Bergstrom & Leppanen 2009, 142.)
Tiedonkeruun jalkeen ostaja vertailee vaithtoehtoja ja asettaa ne paremmuusjarjestyk-

seen.

Ostopiitos syntyy, kun vaihtoehtoja on vertailtu ja sopiva vaihtoehto on 16ytynyt. Paa-
toksen tekemistd seuraa osto, jos tuotetta on saatavilla. Ostoprosessi voi katketa, jos
tuotetta ei ole saatavilla ja myyja et huolehdi tai pysty huolehtimaan tuotteen tai palve-

lun saatavuudesta. (Bergstrom & Leppinen 2009, 142.)

Ostoprosessin viimeinen vaihe on oston jilkeinen kayttaytyminen, eli palvelun tai tava-
ran kuluttaminen ja ostopaitoksen pohdinta. Jos ostaja on tyytyviinen ostamaansa
tuotteeseen, hin todennikoisesti tekee uusintaoston ja suosittelee tuotetta tai palvelua
muillekin. Jos han kuitenkin on tyytymiton, hin palauttaa tuotteensa ja tekee valituksen

seki kertoo muillekin huonoista kokemuksistaan. (Bergstrom & Leppanen 2009, 143.)
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On tarkedd muistaa, ettei ostoprosessi padty ostamiseen. Markkinoijan tulee pyrkia jat-

kuvaan asiakassuhteeseen, silld se takaa toiminnan kannattavuuden.

3.3 Hyvad myyji

Viitetadn, ettd myyjaksi synnytddn, mutta todellisuudessa ammattitaitoisen myyntityén

voi osata kuka vain, kunhan panostaa tulevaan ja opettelee oikeat ja itselle oikealta tun-

tuvat myyntitekniikat (Rubanovitsch & Aalto 2007, 10).

Kuvio 3. R-kioskin etusivun mainontaa Helsingin sanomissa syntymapiivien johdosta

(Idatram, 2010).

Myyntihenkilon tirkeimpia ominaisuuksia ovat kommunikaatiotaidot, sopiva persoo-
nallisuus, paittavaisyys, motivaatio ja tuotetuntemus. Myyntityossa menestymisessa
keskeisid asioita ovat myyjin tiedot, taidot ja oma motivaatio. (Bergstrém & Leppinen

2009, 415.)

Myyntityossa menestyvit ne henkil6t, jotka osaavat yhdistdd tyossiansi kovat ja pehme-
it arvot. MyyntityGssd pitdd tietenkin tehdé tulosta, mutta halu auttaa asiakasta vilpit-

tomasti on myos tarkedd omata (Ojanen 2010, 39).
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3.3.1 Myyjin puhe

Myyjian puheviestintd on keskeinen osa hanen myyntityotinsa. Puhe ei saa olla lilan
nopeaa ja faktatdyteista tykitystd, muttei se myoskdin saa olla laahaavaa, paidmairiatonta,
tylsdd soperrusta. Hyville myyjille on ominaista, ettd hin osaa esittaa asioita verbaali-
sesti, mutta omaa my0s visuaalisen hahmotusmallin. Sanoilla pystytidn johdattelemaan
keskustelua sujuvasti eteenpiin ja visuaalisilla konkretisoinneilla esitellddn asiat niin, ettd

visuaaliset ihmiset ymmartavit asian helposti.

Myyja saa miellyttivin tunnelman aikaan omalla puheviestinnillddn. Puheen tulee olla
rauhallista, pirtead, johdattelevaa, tasmallistd ja ddnensavyn tulee olla pehmed. Myynti-
tapahtuman tulee alkaa siitd, kun myyjd huudahtaa iloisella ja pirteilld danensdvyll ter-
vehdyksensi asiakkaalle. Myyja on R-kioskin kdyntikortti ja hinen tulee ymmartaa, ettd

hinen kauttaan my6s R-kioskin slogan ”Nopeaa ja mukavaa on asiointi!” toteutuu.

Myyjin tulee osoittaa koko olemuksellaan, etta on valmis ja halukas palvelemaan asia-
kasta. Kohtelias kielenkdyttd on tirkedd ja myyjan tulee muistaa konditionaalin kdytto

2 »

puheessaan seka kohteliaisuussanat, ja —fraasit, kuten: ”Voisinko olla avuksi”, olkaa

2 I S LA M

hyvi, tddlld on vapaa kassa”, ”’voisinko ndhda”,

2

pieni hetki, tarkistan..”, anteeksi”,
22 2

“valitettavasti”, ”olkaa hyva”, “kiitos” ja “nakemiin ja hyvaa viikonloppual”. (Pakkanen

& Oksanen 2003, 13.)

Myyjé tapaa tyOssaan erityyppisia asiakkaita ja on hyvd osata mukauttaa kdyttaytymis-
tidn sen mukaan, ket palvelee. Asiakkaan ollessa nuori henkil6, myyntitilanteen puhe
vol olla rentoa, mutta vanhan ihmisen kohdalla myyjan tulee muistaa teititelld asiakasta,

vaikka se saattaakin tuntua joistain vaikealta.

3.3.2 Ilmeet ja eleet

On olemassa noin 700 000 kehon kielen ilmaisua, joista jopa 15 000 ilmaistaan pelkas-
tadn kasvoilla (Denny 20006, 185). Ilmeet ja eleet ovat kansainvalista kielta, jota kaikki
thmiset ymmartaa, vaikkei yhteista kielta 10ytyisikdan. Hyva myyja on koko olemuksel-

taan aktiivinen, iloinen ja valpas seké hinen palvelualttiutensa suorastaan loistaa ulos-
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pain. Jokaisella on aina huonoja piivia, mutta kaikkien tulee silti muistaa astua rooliinsa
R-kioskin tihtimyyjana toihin tullessaan, silld tympaintyneet, veltot, nokkavat ja vihai-

set myyjat ovat luonnollisesti luotaan pois tyontavia.

Ripeys ja valppaus kertovat oman tyon arvostamisesta ja luovat asiakkaille hyvin ja ak-
tiivisen palveluympiriston. Myyjin tulee tarjota apuansa asiakkaille ja siirtya tarvittaessa
tiskin takaa kioskin puolelle, jotta voi avustaa asiakkaita ja ndyttda heille konkreettisesti

eri tuotteita ja niiden sijainteja. (Pakkanen & Oksanen 2003, 12-13.)

3.3.3 Tuotetuntemus

Tuotetuntemus on myyjin tyossad olennaisesti tirked ominaisuus, joka on tiysin opetel-
tavissa. Myyjin tulee osata kertoa asiakkaalle tuotteista, niiden eroavaisuuksista ja hin-
noista. Hinen tulee perehtyi tasaisin viliajoin julkaistaviin tuoteinfoihin, jotta hin osaa
kertoa asiakkaille myynnissi olevista tuotteista, uutuustuotteista, myyntiin tulevista

tuotteista seki tuotteista jotka poistuvat valikoimista.

Myyji on myyntitilanteessa kuin jalkapalloilija. Jalkapalloilijan tavoitteena on pelata pe-
linsd niin, ettd hdn saa potkaistua pallon maaliin. Jos urheilijan keskittymiskyky her-
paantuu pelin aikana ja han menettad pallonsa hallinnan, on sen takaisin saaminen
my6s vaikeaa. Tilanne sopii myyntityohon, silld asiakkaan kysymys tuotteesta ei saa joh-
taa myyjian empivain katseeseen ja ddnnihdykseen 7666..”. Silloin myyja menettia ot-
teensa myyntitilanteesta ja asiakkaan epaluulo myyjan tuotetuntemusta ja asiantunte-
musta kohtaan kasvaa. Tami vaikeuttaa myyntityon etenemisti toivottuun suuntaan,
hankaloittaa siis voiton tekevaa maalilaukausta. Myyjan tulee olla aktiivinen ja vastata
kysymyksiin luoden katsekontaktin asiakkaaseen. Vastauksessa tulee kuitenkin valttad
ammattislangia ja litkaa tuotetietoutta, vastaus ei saa hukuttaa asiakasta informaatiotul-

vaan.

Myyji saattaa tormata kysymykseen, johon ei tiedd vastausta, vaikka omaisikin kattavan
tuotetuntemuksen. T4ssa tilanteessa on erittdin tirkead, ettd myyja ottaa selvda tuottees-
ta ja auttaa asiakasta saamaan vastauksen kysymykseensd. Myyjin tulee osoittaa asiak-

kaalle, ettei avunannosta ole mitdin vaivaa ja ettd hin tekee sen mielellddn asiakkaan
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hyviksi. Tama kasvattaa asiakkaan ja myyjan vilista luottamusta ja parantaa asiakassuh-

detta.

3.4 Mpyyntitilanteen kulku

Ostoprosessi kulkee liht6kohtaisesti aina samalla tavalla, kuuden eri vaiheen kautta:
Tarpeen tiedostamisella, vaihtoehtoisten ratkaisujen hahmottamisella, hankintaldhtei-
den hankkimisella, vaihtoehtojen arvioimisella ja oston suorittamisella omien mielty-

mysten mukaisesti (Rope 2009, 155).

Myyntiprosessi rakennetaan aina ihmisen ostoprosessin mukaisesti. Kdytinnossd osto-
prosessi alkaa siitd, kun ithminen saa drsykkeen, josta muodostuu tarve. Hin esimerkiksi
huomaa olevansa hirvittivin vasynyt tyopaivansa jalkeen ja ajattelee, etta ehka kahvi-
kuppi piristdisi. Hin miettii, mistd menisi ostamaan kahvinsa ja nikee R-kioskin kyltin.
Kioski on niin mukavasti hinen matkansa varrella ja hin paittid menni sinne. Hin
astuu kioskiin ja menee myyjan luokse ja kertoo ostavansa kahvin. Myyja tarjoaa hinelle
kahvin lisdksi proteiinipatukkaa tai iltalehted, niistihdn on kiinted hinta kahvin kanssa.
Kahvin lisdksi iltalehden saa kahdella eurolla ja proteiinipatukan ja kahvin kolmella eu-
rolla. Asiakas huomaa olevansa hieman nilkiinen ja paittda ottaa lisiksi proteiinipatu-
kan. Lahtiessaian, myyja kehottaa ja opettaa lataamaan mobiilisovelluksen adlypuheli-
meen ja kertoo kuudennen kahvin olevan aina ilmainen. Asiakas sujauttaa puhelimen
taskuunsa ja miettii, ettd pitddpa hakea kahvi tulevaisuudessakin R-kioskilta, siitd hy6tyy

ja kahvipassikin on kitevissa muodossa. Ja myyjakin oli niin mukaval

3.4.1 Liahestymistavat

Ihmiset jakautuvat erilaisiin ryhmiin. Jotkut haluavat kuulla tuotteesta toisia enemman,
toiset nahdé tuotetta enemmin ja kolmannet koskea tuotetta. Kuunnellessaan asiak-

kaan puhetta, myyjin tulee kiinnittdd huomiota miti asiakas sanoo. Huudahdukset

',7 ’7’

”Tamapa kuulostaa hyviltal”, ”timapa nayttada hyvaltal” ja ’timidpa tuntuu hyvilta
viestivat siitd, millaisia ihmisia asiakkaat ovat. Kuuntelija tyyppiset thmiset haluavat
kuulla tuotteesta enemmin ja heille voi kertoa siitd yksityiskohtaisempiakin tietoja, kun

taas visualistit (noin 70 prosenttia ihmisistd) mieluummin katselevat tuotetta. (Timo
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Rope 2009, 128.) Tilloin on tarkeda, ettd tuote on asiakkaan nihtavilla, jotta hin nikee
sen konkreettisesti. Tamin vuoksi esimerkiksi porukka peleja lisimyydessi tuotteen
kannattaa olla lahelld myyjda, etté sitd voi nayttaa asiakkaalle tarjotessaan sita ”Vield
16ytyisi tallainen neljan euron tuplatiyskeno-osuus tille illalle, se nayttaa taltd. Haluaisit-
teko osallistua peliin?”. Tuotteen kannattaa olla ldhelld myyjad my6s sen vuoksi, ettd
osa asiakkaista haluaa koskettaa sita, silla silloin tuote on konkreettisempi asiakkaalle ja

asiakas saa tunnustella sitd niin mielessadn kuin kasissaan (Ojanen 2010, 59).

3.4.2 Palvelutilanteen rytmitys

Asiakkaan arvostaminen ja kunnioitus on kaiken a ja o. Asiakkaalle pitad antaa aikaa
puhua ja asiakaspalvelutilanne tulee hoitaa silld rytmilla, jonka asiakas mairittda. Jos hin
vaikuttaa kiireiselta ja kertoo myyijalle kiirehtivansa esimerkiksi junaan, myyjan ei kanna-
ta alkaa kertomaan pitempié selityksid tulevista kampanjoista tai RAY:n etuasiakkuudes-
ta, silld se el ole asiakkaan hy6ty. Asiakkaan taas kierrellessa ja kaarrellessa pitkin kios-
kia, myyjd voi paatellad ettei asiakkaalla ole niin kiire paittad ostotapahtumaansa. Asiak-
kaan kierrellessd pitkin kioskia, myyjin tulee tarjota asiakkaalle apuaan ja muistuttaa
hinta pirtealld danelld ”Hei, voinko olla jotenkin avuksenne? Nimeni on Monika ja
voitte vapaasti huutaa minua tinne, jos mieleenne juolahtaa jokin kysymys!”. Ystavalli-
nen palveluasenne on tirkeda ja jokainen myyji loytda oman ja hinelle sopivan tapansa
tarjota apuaan, esimerkiksi oman nimensi kertominen ei ole vilttimatontd. Tarkeinta

on, ettd asiakas palvellaan niin, ettd hdn on tyytyviinen kioskista lihdettydan.

3.4.3 Tarvekartoitus

Kaikki ostaminen perustuu kolmeen eri osioon: ihmisen toimintaperustaan, yksiloiden
erilaisuuteen ja siita johtuvaan segmenttiratkaisuun seka erilaisiin tilannetekijoihin, jotka
tulee selvittda ja ottaa huomioon kauppaamistoiminnan yhteydessa. Myyjan tulee osata
miettid myyntitilannetta ihmisen ja ostamisen nikokulmasta, eikd myyjan tai tuotteen

nikokulmasta. (Rope 2009, 33.)

Asiakkaan tarpeet tulee huomioida, jotta myyji osaa tarjota hinelle sopivia palveluita tai

tuotteita. Selvitettydan asiakkaan tarpeen, myyja voi valita hinelle suotuisimman myyn-
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titekniikan. Asioita, joita asiakkaat haluavat, ovat ongelman ratkaisu, vaivannako, tuote-
tuntemus ja ymmarrys, vaihtoehdot, positiiviset yllitykset, nopeus, yksinkertaisuus ja

arvon tuotto. (Bacal 2011, 10.)

Myynnin tuloksellisuus riippuu siitd, osaako myyja soveltaa ja toimia eri tavalla eri tilan-
teissa ja erilaisten asiakkaiden kanssa. Ammattitaitoinen myyja ei voi ldhted myymiin
pelkastain oman intuitionsa ja omien laht6kohtiensa pohjalta, vaan hinen tulee miettia
miksi-mitid-miten-mallia. Tavoite maaraa sisallon, eli keinot tehdd myyntid. Myyminen
ei ole pelkistidn henkil6kohtaisen myyntityon tekemisti, vaan useiden eri keinojen to-
teutusta. Myyjan lahtokohtana on saada vietyd ostoprosessi sithen pisteeseen, ettd asia-

kas ostaa tuotteen. (Rope 2009, 31.)

Tarvekartoituksen tekeminen on tirkead. Myyjan tehtivina on kiyda asiakkaan kanssa
small talkia ja esittdd hinelle kysymyksid, jotta hinen sen hetkinen mielenvire ja tilanne
selkiytyvit ja jotta myyja saisi tehtyd kartoituksen siitd, miti asiakas tarvitsee. Jotta myy-
ja osaisi tayttad asiakkaan toiveet, hinen pitda kuunnella asiakasta ja osata olla itse hil-
jaa, jolloin kuuntelemisen taito nousee avainasemaan. Avauskeskusteluvaiheen jilkeen,
tulee siirtya tarvekartoituksen tekemiseen erilaisten kysymysten kautta, kuten: Mistd
ominaisuuksista piditte tissd tuotteessa? Mitd ominaisuuksia kaipaatte tuotteeseenne?

(Rope 2009, 167).

Myyjin tulee selvittaa, miten hin voi auttaa asiakastaan ja miettia tilanne- ja tuotekoh-
taisesti, mitd tuotteita asiakas tarvitsee. Asiakkaan pohtiessa esimerkiksi ostaako karkkia
val el, myyjd voi kannustaa asiakasta ostokseen Tdnddnhin on lauantai, karkkipaival
Pitadhan sitd vililld itseddn hemmotellakin!”. Asiakkaan pohtiessa karkkivalintaansa,
myyja voi kysyd millaisesta karkista han pitda ja talld tavoin voi suositella asiakkaalle
hiinelle parasta tuotetta, se voi olla kenties salmiakin makuinen Arripussi, kampanjatar-
jouksesta 16ytyvit lakut tai Pandan uusi suklaapussi. Myyja voi my6s suositella jotain,
mistd itse pitda tai kertoa kuulleensa paljon kehuja vasta ilmestyneesta Fazerin mansik-
kasuklaasta. Asiakkaan pohtiessa ostostaan han usein haluaa tietdd, mita muut ihmiset
ajattelevat ja onko tuote hyvi ja tunnettu. Myyjan tulee esittad asiakkaalle hyvat puolet

eri tuotteista, esimerkiksi Kalev-suklaalevysta myyja voi kertoa sen olevan 73 % tum-
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maa suklaata ja titen terveellisempai ja Fazerin suklaalevystd voi muistuttaa sen koti-

maisuudesta.

3.4.4 Myyntiargumentaatio

Argumentointi on viestintia, jonka tarkoituksena on perustella asiakkaalle, miksi jokin
tietty tuote tai palvelu on oikea ratkaisu hinen tilanteeseensa. Argumentointi on siis

maalintekopelid, jonka pohjana on hyvi tarvekartoitus (Ojanen 2010, 83).

Palavereissa tulisi keskustella entistd enemmin myyntitilanteista ja niiden hoitamisesta.
Esimerkiksi myyntiargumentaatioiden pohtiminen ja kehittiminen kioskin tyontekijoi-
den kesken on tirkeid, silld se on erittdin opettavaista. Yhteistoiminnan tuloksena jo-
kainen tyontekija myos tuntisi tyOpanoksensa tarkeiksi ja arvostetuksi ja my6s tima
motivoisi hintd myymiseen. Lisiksi oppiminen on helpompaa, kun piisee itse vaikut-
tamaan ja keskittymiin ongelmien hoitamiseen. Palavereissa tulisi pureutua myynnilli-
siin ongelmiin, joithin myyjit ovat tormanneet tyossain ja keskustella, miten niissa tilan-
teissa tulee toimia ja harjoitella kohteliaiden vasta-argumentaatioiden tekemista. Esi-
miehen tulee my6s painottaa tyontekijoille, ettd lisaimyynti on hyvai palvelua eika tyr-
kyttimistd. Lisimyynnin ja tyrkyttimisen vililld on hiuksenhieno ero, jonka myyja kylla
tunnistaa. Myyjille tulee my6s painottaa heiddn oman asenteensa merkitysta. Jos myyja
asennoituu ajattelemalla, ettei asiakas kuitenkaan osta, eikd timan vuoksi kerro asiak-
kaalle lisdd tuotteesta tai kampanjatarjouksista, asiakas tuskin ostaa. Myyntitapahtumas-
sa on paljon kiinni myyjan omasta mielen vireydesta, silld hin on itse se joka voi vaikut-

taa asiakkaan paitoksiin puhumalla, perustelemalla ja kertomalla hinelle tuotteista.

Jokainen myyja kohtaa paivittdin tyossadn tupakan ostajia. Heille tulee tarjota aina tu-
lentekovilineitd, vaihtoehtoina ovat joko tulitikut tai sytytin. Asiakas valitsee usein tuli-
tikut perustellen, ettd sytytin on niin kallis ja tulitikut tulevat halvemmaksi. Tall6in myy-
jan tulee osata perustella asiakkaalle, miksi sytytin on tille parempi vaihtoehto. Tulitikut
ovat kylla halvempia, mutta sytyttimet ovat kestaivampid. Eri sytyttimia vertaillessa tulee
huomioida niiden eri ominaisuuksia. Isompi C-lighter on kylla kalliimpi, mutta se on
viritykseltaian kirkaan ja pirtean vihred. Sen 16ytaa varmasti laukusta seka taskusta hel-

pommin suuremman kokonsa ja erottuvan varinsi vuoksi. Joissain sytyttimissd on rul-
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lan sijasta painike, jota painamalla tuli syttyy, miké saastad etenkin naisilla thoa ja kynsia.
Sytyttimen etuna on myos se, ettd kaasun loppuessa sitd voi tiyttad aina uudelleen. Ta-
ten se on ekologisempi vaihtoehto, koska tuotteella on pitka kayttoika eika uutta syty-
tintd tarvitse aina ostaa kaasun loppuessa. Loppujen lopuksi kun mietitddn, sytytin on
tulitikkuja kannattavampi ja edullisempi vaihtoehto pitkiikdisyytensa ja tiyttémahdolli-
suutensa ansiosta. Hyvissa tapauksessa myyja saa sytyttimen lisaksi myytya asiakkaalle

kaasun tayttopullon. Myynnissa pitad sailyttdd optimistinen asenne.

3.4.5 Tuotteen hyoty

Myyjin tulee ymmartaa, ettd asiakas ostaa tuotteen saadakseen hyodyn siitd. Tuote on
aina vain viline hy6dyn saamiseen ja tima hy6ty on se miti asiakas haluaa, ei itse tuote.
Myyjin tulee kaidntda tuoteominaisuudet asiakashyodyksi, silla pelkat tuoteominaisuudet

ovat merkityksettémid myyntiargumentteja. (Rope 2004, 13.)

Ostamisen perustaksi muodostuvia tarpeita kutsutaan kayttotarpeiksi ja vilinetarpeiksi.

Kayttotarpeet tarkoittavat niitd tarpeita, joita varten asiakas ostaa tuotteen. Ostoproses-
si ei kdynnisty eika kauppaaminen onnistu, jos asiakas ei koe tuotteen tarjoamia hyotyja
itselleen oleellisiksi. Tassa tilanteessa myyjan on tirkeda rakentaa tietoisuus ja tilanne,

jossa asiakas tarvitsee tuotetta, jotta asiakas ymmartaa tarvitsevansa tuotetta.

”Mikiin ei ole tirkeitd, silld kaikella on vain vilinemerkitys ja vilinearvo” (Rope 2009,
38). Tama valineajattelun peruslause tulee aina olla myyjan mielessa, silld myyjin tulee
ymmirtid, ettei asiakas tarvitse valttdmattd juuri hidnen tuotettaan sen upeiden tuote-

ominaisuuksien vuoksi. Han kayttaa tuotetta vilineeni jonkin tarpeensa tyydyttimiseen.

(Rope 2009, 37-38.)

3.4.6 Palautteen antaminen

Positiivisen palautteen antamisen tulee olla uskottavaa ja todellista. Kouluttajan pitia
tarkentaa kehunsa, ja sana ”hyva” on liian ymparipyoread. Kouluttajan tulee kuvailla
koulutettavan henkilon toimintaa tarkemmilla sanoilla, kuten iloinen, ystavillinen tai

nopea. (Kortesuo 2010, 78.)

19



Kouluttajan tulee kayttaa kiaytinnon esimerkkeja antaessaan palautetta, koska se kertoo
koulutettavalle, ettd kouluttaja on perehtynyt asiaan. Kehujen tulee olla kohdistettuja,
eikd niitd tule suunnata koko tiimille. Jokaista tiimin yksil6d tulee kehua tilaisuuden tul-
len. Positiivisen palautteen pitid antaa mahdollisimman pian onnistumisesta, jotta kou-
lutettava henkil6 tuntee, ettd hanti tarkkaillaan. Kouluttajan tulee huolehtia siité, ettd

kehut ovat vihintaian yhtd runsaita kuin negatiivinen palaute. (Kortesuo , 78-79.)

Palautteen tulee olla vuorovaikutteista. Kouluteltavalta henkil6ltd tulee kysya, mita
mieltd hin itse on keskusteltavasta asiasta ja hinen parjadmisestddn siind. Niin koulut-
tajan on helpompaa keskustella kehittivisti koulutettavan henkilén kanssa. Palautteen

pitdid myos tarkentaa ja siind tulee kayttaa yksiloityja esimerkkeja jokapaiviisiin tilantei-

siin liittyen. (Kortesuo 2010, 80-81.)

Negatiivisen palautteen tulee antaa mahdollisimman pian, koska muuten tyontekiji voi
luulla ettei hinen virheistidn valitetd, hinen tyontekoaan ei tarkkailla tai el ymmarra
tehneensa virhettd. Negatiivisen palautteenannon pitaa olla suoraan sanottua, eika vih-

jailevaa, koska muuten se voi olla harhaanjohtavaa. (Kortesuo 2010, 81.)

Ihminen innostuu uusista asioista silloin, kun hidn on itse luomassa niitd. Koulutettavan
henkilon kanssa tulee keskustella siitd, miten asiat voisi tehda eri tavalla ja miten tulisi
toimia jatkossa. Hanen kanssaan tulee my6s sopia seurannasta. Esimiehen vastuulla on

punnitseminen siitd, kuinka saannollista seurantaa tarvitaan. (Kortesuo 2010, 82-83.)

3.5 Motivoiminen

Kaikilla thmisilla on omat motivaation lihteensi. Rahallinen palkitseminen motivoi
kaikkia, mutta useat motivoivat itsedan muullakin kuin rahalla. Ihmisilld on luontainen
kilpailuvietti, jota vauhdittaa erilaiset myyntikilpailut. Myyntikilpailujen ansiosta tuot-

teen kuukausittainen myynti moninkertaistuu helposti.

Motivoitunut myyntihenkil6sté on yritykselle keskeinen voimavara. Yrityksen tarjoamia
motivointikeinoja ovat muun muassa saatu palaute, kannusteet ja palkkiot, ihmissuh-

teet, vastuu ja valtuudet, osallistumis- ja etenemismahdollisuudet, kannustava palkkaus,
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kannustava tyoporukka ja ilmapiiri, tdiden kierto ja vaihtelevuus, koulutus ja tyon ar-
vostus sekd myyntity6ssi onnistuminen. (Rope 2003, 120; Bergstrom & Leppinen

2009, 440.)

Kaikilla on valilla huonoja paivia, eikd motivaatio myynnin tekemiseen ole valttimatta
aina korkeimmalla. On kuitenkin tirkeaa, ettd yllapitdia motivaatiota ja asettaa tavoitteita
omalle myyntity6lleen. My6s yritykselld on tirked asema motivaation ylldpitimisessa,
silli myyjan tulee tuntea ettd hinté tarkkaillaan, hanen ty6panoksella on merkitysti ja se

huomioidaan seka hinta palkitaan hyviin myyntituloksiin padsemisesta.

Jos tyontekijalla el ole motivaatiota myyntityon tekemiseen, esimies joutuu kannusta-
maan hintd jatkuvasti. Téssa tapauksessa tarvitaan palkankorotuksia ja tulospalkkioita,
jotta tyontekijd jaksaa tehdé tyonsa, josta hanelle jo maksetaan palkka. Ulkoinen apu on

vain viliaikaista, jos oma into myyntityon tekemiseen puuttuu. (Ojanen 2010, 39.)

3.5.1 Motivaatiotekijit

Motivaatiotekijat vaihtelevat yksiloiden valilld, minka vuoksi esimiehen tulee kiinnittaa
huomiota sithen mikd motivoi eniten yksittdistd myyjad. Useilla myyijilld on voimakas
suoritusmotivaatio, eli heitd motivoi eniten saavutetut tavoitteet ja positiivinen palaute.
Ihmiskeskeisilla myyjilld vuorostaan on voimakas liittymismotivaatio, eli heitd kannus-
tavat eniten tyostadn saatu kiitos ja thmissuhteissa onnistuminen. Valtamotivoitunut
myyja puolestaan antaa arvoa asemallensa tyoyhteisossi ja vallan ulkoisille tunnusmer-

keille, sekd hinen asemansa aikaansaamalle auktoriteetille. (Bergstrém, Leppinen 2009,

440)

3.5.2 Maslowin tarvehierarkia

Maslowin tarvehierarkia perustuu Maslowin omiin havaintoihin ja paatelmiin hinen
omasta elamastaian (Latham 2012, 32). Maslowin tarvehierarkian, eli tarpeiden arvojar-
jestyksen, tarkoituksena on selittdd motivaation syntymista perustarpeiden tyydyttami-
sen kautta. Maslowin tarvehierarkia perustuu viiden askeleen muodostamaan portaik-

koon, joka kuvastaa tarpeita joihin ihminen pyrkii hierarkkisesti. Tarvehierarkia perus-
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tuu viiteen tarpeeseen: Fysiologisiin tarpeisiin, turvallisuustarpeisiin, rakkauden tarpei-
siin, arvonannon tarpeisiin ja itsensa toteuttamisen tarpeisiin. Tarvehierarkialla pyritidn
selittamaan sitd, ettd thminen haluaa saavuttaa ensin alkeellisemmat tarpeensa ennen

kuin siirtyy “korkeampiin tarpeisiin”. (Latham 2012, 33-34.)

Fysiologisia tarpeita ovat esimerkiksi nilki ja jano. Fysiologiset tarpeet on tyydytettivi,
ennen kuin ihminen keskittyy muihin tarpeisiinsa. Fysiologisten tarpeiden jilkeen ihmi-
nen haluaa toteuttaa turvallisuuden tarpeensa, eli luoda turvan itselleen. Niiden alkeel-
listen tarpeiden jilkeen ihminen pyrkii toteuttamaan sosiaaliset tarpeensa, johon kuulu-
vat rakkaus ja ryhmiin kuuluminen. Sosiaalisten tarpeiden jilkeen hin pyrkii saavutta-
maan arvostuksen tarpeen. T4all6in asema ja hyvaksynta nousevat hinelle tarkeiksi asi-
oiksi. Maslowin tarvehierarkian ylin taso on itsensé toteuttamiseen liittyvit tarpeet, mi-
ka tarkoittaa ihmisen tarvetta pyrkid kehittimaan itsedan ja luovuuttaan. (Latham 2012,

33-34)

3.6 Palkitseminen

Yrityksen tuottavuus ja tyontekijoiden palkitseminen kulkevat kisi kadessa. Tyonteki-
joitd voi palkita usealla eri tavalla, vaikka usein palkitseminen mielletddnkin rahallisena
palkkana. Rahallinen palkitseminen tarkoittaa peruspalkan ohella esimerkiksi tulospalk-
kioita, henkil6stoetuja, erilaisia rahallisia kannustimia ja rahapalkkaa (Handolin, 2009;

Sistonen 2008, 177).

3.6.1 Aineeton palkitseminen

Aineeton palkitseminen yrityksissa on ottanut viime vuosina merkittaviasti sijaa (Tarkka,
2011). Aineetonta palkitsemista on esimerkiksi koulutus- ja kehitysmahdollisuudet, pa-
laute, tybsuhteen pysyvyys ja tyoajan jirjestely (Hakonen, 2011). Aineetonta palkitse-
mista on my0s tyo sindnsd, sosiaaliset palkkiot, statussymbolit, tyéyhteisén edustami-
nen seka julkinen arvostus (Kauhanen 2010, 11). Rahan merkitysta palkitsemisessa ei
vol aliarvioida, mutta yksinkertaisesti kdytettyna se menettda kannustintehonsa ja muita
palkitsemismetodeita ja motivointikeinoja laiminlyédddn (Ikdheimo, Loyttyniemi &

Tainio 2003, 18).
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Tehokas palkitseminen perustuu tehtivan vaativuuteen, paneutuu suorituksen yksityis-
kohtiin, on monipuolista, tuottaa tietoa tuloksen tasosta, suuntaa henkil6itd oman
osaamisensa kehittimiseen, vahvistaa tyontekijoéiden sisdistdi motivaatiota ja kiinnittda

tyontekijoiden huomion omiin suorituksiinsa. (Sistonen 2008, 211.)

Rahallinen palkitseminen ei ole parhaissa yhtidissd yhta suuressa osassa kuin markki-
noilla keskiméarin (Sistonen 2008, 210). Rahallinen palkitseminen ja sen motivoiminen
ovat olleet kyseenalaistettuja vuosikymmenia. Frederick Herzebergin kaksifaktoriteori-
an mukaan tyolld on kaksi perusulottuvuutta. Ne ovat hygienia- ja motivaatioulottu-
vuus. Hygieniatekijoitd ovat esimerkiksi status, palkka, ty6ilmapiiri ja esimies-
alaissuhteet. Nama hygieniatekijat eivit vaikuta motivaatioon eivatka tyosuoritukseen,
mutta poistavat tyytymattomyytti. Varsinaiset motivaatiotekijit ovat muun muassa me-

nestyminen t6issa, palaute, uralla eteneminen ja kehittyminen. (Sistonen 2008, 177.)

Aikakausilehti Fortunen Most Admimred Companies-tutkimuksessa on jo vuosia tullut
esiin se tosiseikka, ettd maailman parhaissa (tai ainakin ihailluimmissa) yrityksissd mak-
setaan keskimairin 5 prosenttia pienempai rahallista kokonaiskorvausta kuin markki-
noilla keskiméirin. Ei-rahalliset palkitsemiskeinot toimivat naissa yrityksissa hyvin, joh-
taminen on keskimairdistd paremmalla tasolla, vaihtuvuus on pienti ja tydnantajakuva

on kohdallaan. (Sistonen 2008, 211.)

ITC-alan yritykset ovat palkitsemisen edellakivijoitd. Henkil6ston vaihtuvuus on alalla
suurta ja kilpailu tyovoimasta on kovaa, joten yritykset ovat kehittineet palkitsemisrat-
kaisujaan. Vuonna 2004 suosituimpia Suomessa toimivien alan yrityksien aineettomia
palkitsemiselementteja olivat: joustava tyoaika, etityémahdollisuus, koulutusmahdolli-
suudet, julkiset kiitokset ja tunnustukset, henkiloston virkistystapahtumat ja vuoden

sekd kuukauden henkil6. (Sistonen 2008, 214-215.)

3.6.2 Tehtavien vaatimusten miirittiminen

Hyvin palkitsemisjarjestelmén suunnitteleminen alkaa sen tavoitteiden maarittelemises-
td ja tyontekijoiden tarpeiden tunnistamisesta. Hyvi palkitsemisjirjestelmd koostuu

erilaisista tekijoistd, jotka motivoivat, kannustavat seka sitouttavat tyontekijoitd yrityk-
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seen ja sen tavoitteiden saavuttamiseen. (Ikdheimo, Loyttyniemi & Tarkka 2003, 201-

202.)

Yksilotason palkitsemisen perusteet ovat tehtdvin vaativuus sekd henkilén osaamiset ja
suoriutuminen tyGtehtivissa. Pelkistddn osaamisiin perustuva palkitseminen on yhti

lyhytnakoista kuin palkitseminen pelkastadn tehtidvin vaativuudesta tai suoriutumisesta
siitd. Palkitseminen on kehittynyt niin kansainvalisesti kuin Suomessakin yksiloperustei-

sempaan suuntaan. (Sistonen 2008, 178.)
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4 Kvalitatiivinen tutkimus

Laadullinen, eli kvalitatiivinen, tutkimus on aineiston ja analyysin ei-numeerinen ku-
vaustapa ja aineisto on usein tekstid. Silld tarkoitetaan suurta joukkoa erilaisia tutki-
musmenetelmii, joille aineistondkokulma on keskeista. Haastateltavat henkilot ovat

usein valittuja ja haastattelun perusmuoto on avoin kysymys tai teema. (Tilastokeskus.)

4.1 Tutkimusongelmat

Laadullisen tutkimuksen paaongelmana oli, miten R-kioskin myyjien lisimyynnin teke-
misté voisi kehittdd. Pddongelma jaettiin kolmeen osaongelmaan: miten haastateltavia
henkil6itd koulutetaan lisimyynnin tekemiseen, miten heitd motivoidaan ja palkitaan
lisimyynnin tekemisesta ja mitd apuvalineitd heille tarjotaan lisaimyynnin tekemisen tu-

eksi.

4.1.1 Haastattelukysymykset

Kysyin haastateltavilta henkil6iltd aluksi peruskysymyksid, jossa selvitin heidan tyoni-
mikkeensi sekd kokemusvuodet R-kioskilla. Kartoitin heiltd my6s heidin suhtautumi-
sensa lisamyynnin tekemiseen: mielikuvat, haasteet, kokemukset ja kehittymisen lisd-
myynnin tekemisestd. Selvitin my6s, ymmartidvitko haastateltavat henkil6t lisimyymi-
sen ja tyrkyttdmisen eron ja kysyin, ovatko he oppineet tyduransa aikana hyviksi koet-

tuja lisamyyntitaktiikoita.

Kasittelin peruskysymysten jalkeen kouluttamiseen liittyvid kysymyksia kartoittamalla
haastateltavilta henkil6iltd laajasti heiddin oman nikemyksensa lisimyynnin kouluttami-
sesta. Otin kysymyksid esittdessd huomioon haastateltavan henkil6n kokemusvuodet
yrityksessd seka tyonimikkeet, silld kaikki tyontekijat eivit kouluta uusia tyontekijoita.
Vain vakituiset tyontekijit, eli tassa tapauksessa esimiehet ja entiset tyontekijat, ovat

kouluttaneet uusia tyontekijoita.
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Taulukko 2. Haastattelukysymykset lisimyynnin koulutukseen liittyen

Koulutus

- Miten sinua on koulutettu lisimyynnin tekemiseen?

- Missi sinulle on koulutettu lisimyynnin tekemisti?

- Kuka koulutti sinulle lisimyynnin tekemistd?

- Oletko saanut materiaalia lisimyynnin tekemisen oppimisen tueksi?

- Millaista materiaalia olet saanut lisimyynnin oppimisen tueksi?

- Olitko tyytyviinen saamaasi koulutukseen lisimyynnin suhteen vai kaipasitko lisdohjeis-
tusta?

- Uskotko ohjeistuksen saamisen lisimyynnin tekemiseen olevan helppoa?

- Onko lisimyynnin koulutus ollut jatkuvaa?

- Miten sinua on koulutettu lisimyynnin tekemiseen jilkeenpain?

- Miten koulutat kioskitiimiasi lisimyynnin tekemiseen?

- Miten koulutat harjoittelijoita lisimyynnin tekemiseen?

- Opetatko harjoittelijoille kehitysindeksien lukemista ja raporttien seuraamista?

- Osaatko seurata raporteista ja kehitysindekseistd myynnin kehittymista?

- Miten pidit huolta, ettd harjoittelijalle opetetaan lisimyynnin tekemista?

- Millaista materiaalia olet saanut tyontekijéiden lisimyynnin kouluttamisen tueksi?
- Ohjeistetaanko kioskitiimia lisimyynnin tekemiseen kioskipalavereissa?

- Mitd kehitettidvad R-kioskilla on lisimyynnin kouluttamisessa?

Siirryin koulutusta koskevien kysymyksien jalkeen kasittelemadn motivointiin ja palkit-

semiseen liittyvid kysymyksid. Kartoitin haastateltavilta henkil6iltd useiden erilaisten

kysymysten kautta, mika heita motivoi lisimyynnin tekemiseen ja miten heidan lisd-

myynnin tekemistddn on seurattu. Selvitin my6s, kuinka hyvin he tuntevat palkitsemis-

jarjestelmin ja kannustepalkkion maaraytymisen perusteet. Kerroin haastateltaville, jot-

ka eivit tunteneet kannustepalkkion maaraytymisen perusteita, milloin tyontekija on

oikeutettu kannustepalkkion saamiseen. Kerroin heille mairaytymisen perusteet sen

vuoksi, jotta saisin selville heiddn mielipiteensé palkitsemisjirjestelmasta ja kannuste-

palkkion midrdytymiseen vaadittavista perusteista. Asiasta kertominen oli vilttimaton-

ta, jotta saisin luotettavan ja faktaan pohjautuvan tiedon siitd, millaisena he palkitsemis-

jarjestelmin kokevat.
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Taulukko 3. Haastattelukysymykset motivointiin liittyen

Motivointi - Mikid motivoi sinua lisimyynnin tekemiseen?

- Millaista tukea olet saanut lisimyynnin tekemiseen? Keneltd?

- Miten innostat itsedsi ja kollegoitasi lisimyynnin tekemiseen?

- Miten tuet ja motivoit kioskitiimidsi lisimyynnin tekemiseen?

- Miten kilpailut vaikuttavat myyntisuoritukseesi?

- Miten sinua on palkittu lisimyynnin tekemisesta?

- Jarjestitko aseman kioskien vilisid leikkimielisid myyntikilpailuita?

- Miten kannustat kioskeja kasvattamaan tulosta lisimyynnin kautta?

- Mitd mieltd olet myyntikilpailuiden palkinnoista?

- Millainen palkinto motivoi sinua tekemdin lisimyyntid?

- Tunnetko saavasi kiitosta lisimyynnin tekemisestar

- Mitd mieltd olet kannusteista lisimyynnin tekemiseen?

- Miten toivoisit, ettd sinua palkittaisiin lisimyynnin tekemisestd?

- Onko kannustepalkkion tavoitteita helppo saavuttaa?

- Ymmirritkd, milloin olet oikeutettu saamaan kannustepalkkiota?

- Tunnetko R-kioskin palkitsemisjirjestelmin?

- Mitd hyviad palkitsemisjarjestelmassi on mielestisi?

- Miten kehittdisit palkitsemisjirjestelmad?

- Palkitsetko aseman vakituista henkilokuntaa/reservildisia lisiamyymisesta?
- Raportoitko aluemyyntipaillikolle hyvisté lisimyyjistar?

- Mitd mieltd olet siité, ettd tekemdisi lisimyyntid seurataan?

- Onko lisimyynnin tekemistisi seurattu? Kenen toimesta?

- Miten lisimyynnin tekemisen seuraaminen on kehittynyt tyésuhteesi aikanar
- Seurataanko lisimyynnin tekemistd mielestisi riittdvisti?

- Miten toivoisit, ettd lisimyynnin tekemistd seurattaisiin?

- Miten seuraat reservildisten lisimyynnin tekemisti?

- Miten palkitset kioskitiimidsi lisimyynnin tekemisestd?

- Mitd eroa on vakituisten tyontekijoiden ja reservildisten palkitsemisessa?
- Miten kehittdisit reservildisten palkitsemista lisimyymisestir

- Mitd kehitettidvad R-kioskin palkitsemisessa ja motivoimisessa lisimyynnin te-

kemiseen on?

Haastattelun viimeiset kysymykset koskivat apuvilineita, joita R-kioskilla on tarjolla
lisimyynnin tekemisen tueksi. Selvitin henkil6ilta lisaksi, miten he kehittdisivat katenos-
turia ja sen kdyttdd, millaisia kehitysehdotuksia heilld on kassajirjestelmin lisimyynti-
lihtoisyyden aitkaansaamiseksi sekd henkil6kunnan intranetin kehittimiseksi lisamyyntid

tukevammaksi kokonaisuudeksi.

27




Taulukko 4. Haastattelukysymykset lisimyynnin tukena oleviin apuvalineisiin liittyen

Apuvilineet | - Millaisia ty6vilineitd R-kioski tarjoaa lisimyynnin tekemisen ja seuraamisen tueksi?
- Miten kassajirjestelmi tukee lisimyynnin tekemistd ja seuraamista?

- Mité puutteita kassajirjestelmissi on lisimyynnin tekemisen suhteen?

- Minkd uskoisit helpottavan vilitystuotteiden lisimyymista?

- Miten kassajirjestelmid voisi kehittdd vilitystuotteiden myynnin helpottamiseksi?

- Mitd mieltd olet katenosturin kidytostir

- Millaista katenosturisi kdytté on?

- Toimiiko katenosturin kiytt6 ja seuraaminen kioskitiimisi keskuudessa?

- Mitd ongelmia olet kohdannut katenosturin kiytdssir?

- Miten katenosturia tulisi kehittdar

- Millaisia apuvilineitd toivoisit lisimyyntisi tueksi?

4.2 Tutkimuksen toteutus

Teemahaastattelut suoritettiin padkaupunkiseudulla heindkuussa 2013 (ET1 1.7.2013,
ET2 2.7.2013, R1 5.7.2013, EM1 12.7.2013, R2 16.7.2013, UT1 16.7.2013, EM2
24.7.2013, AV 24.7.2013, KT1 26.7.2013, UT2 26.7.2013 ja K'T2 31.7.2013). Haastatte-
lut nauhoitettiin, jotta haastattelujen litteroiminen olisi mahdollista ja jotta haastattelun

tirkedt kohdat eivit unohtuisi haastattelijalta.

Yhden haastattelun kesto oli noin tunti. Haastatteluissa esitettiin avoimia kysymyksia,
jotta haastateltavat voisivat vastata kysymyksiin avoimesti valttaen kylla- tai ei-
vastauksia. Haastattelukysymyksissd pyrittiin my6s saamaan syvempi vastaus haastatel-
tavalta ja lisakysymyksien esittiminen oli tirkedssa asemassa keskustelun luonnollisen
etenemisen kannalta. Kysymykset olivat neutraaleja, jottei haastateltava kysymysmuo-

dollaan tai sanavalinnoillaan vaikuttaisi haastateltavan mielipiteisiin.

4.2.1 Tutkimusmenetelmi

Opinnaytetyon kvalitatiivinen tutkimus suoritettiin puolistrukturoidulla haastattelulla ja
harkinnanvaraisella otannalla, kayttimalld kiintipoimintaa. Puolistrukturoitu haastatte-
lu valittiin tutkimustavaksi, koska suora ja avoin keskusteluyhteys rajatun aihealueen

sisalla haastateltavan henkilon kanssa on tarkeda, jotta lisakysymyksien esittiminen on
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helpompaa ja johdattelee haastattelua. Puolistrukturoitu haastattelu poikkeaa struktu-
roidusta haastattelusta siten, ettd kysymykset ovat kaikille haastateltaville henkil6ille
samat. Haastattelussa ei kaytetd valmiita vastausvaihtoehtoja, koska haastateltava henki-

16 saa vastata kysymyksiin omin sanoin (Eskola &Suoranta 1998, 87).

Kiintiopoimintaa kaytettiin sen vuoksi, ettd haastateltavat eroaisivat toisistaan tyosuh-
teen laadulta (keikkatyontekijd, esimies, asemavastaava) ja tyosuhteen pituudelta (uusi
tyontekija, kokenut tyontekija). Haastattelussa haastateltiin my6s kahta R-kioskin entis-
td tyontekijad. Menetelmaa kayttimalld haluttiin varmistaa, ettd naytteeseen tulee erilai-
sia tyontekijoitd oikeassa suhteessa. Erilaisten tyontekijoiden haastatteleminen takaa

vastausten vaihtelevuuden ja monipuolisuuden.

4.2.2 Otanta

Kivalitatiivisessa tutkimuksessa puhutaan aineiston hankinnanvaraisesta, teoreettisesta
tai tarkoituksenmukaisesta poiminnasta tai harkinnanvaraisesta naytteesta. Se on yksi
laadullista tutkimusta luonnehtiva piirre. Tassd tapauksessa tutkimus perustuu suhteelli-

sen pieneen otantamaariin. (Eskola & Suoranta 1998, 61.)

Kvalitatitvisen tutkimuksen perusjoukkona on kaikki Suomessa R-kioskilla tyoskentele-
vit henkilot. Perusjoukosta otettiin otos harkinnanvaraista otantamenetelmaa kayttien,
valitsemalla eri asemissa ja eri tyGsuhteen pituuden omaavia haastateltavia. Vaikka pe-
rusjoukkona ovat kaikki Suomessa R-kioskilla tyoskentelevat henkilot, haastateltavat
henkil6t ovat padkaupunkiseutulaisia. Tama johtuu siitd, ettd haastattelujen tekeminen
oli nopeampaa ja helpompaa, kun ne suoritettiin lahella Helsinkia eli asuinpaikkaani.
My®s aikarajoite tuli ottaa haastateltavien henkil6iden valinnassa huomioon, silld opin-
naytetyolla oli valmistumistavoite seka kokoaikainen tyonteko vei resursseja laajemman

tutkimusjoukon laajempaan hajontaan Suomen kartalla.

Aineiston koko on yksitoista haastattelua, koska jokaista eri asemaa edustavaa tyonteki-
jaa haluttiin haastateltavaksi kaksi kappaletta, jotta otanta olisi laajempi ja titen totuu-
denmukaisempi. Asemavastaavia ei ole kuin yksi, koska esimiehen lihin esimies on la-

hes poikkeuksetta aluemyyntipaillikko, tdsti syystd asemavastaavia ei ole yrityksessi
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montaa. Yksitoista henkil6a koettiin riittavaksi maariksi haastatella, koska katsottiin
etteivat uudet tapaukset tuota endi tutkimusongelman kautta uutta tietoa (Eskola &
Suoranta 1998, 62). My6s vastaukset alkoivat toistua ja muistuttaa toisiaan yhdentoista-

kin haastateltavan keskuudessa.

Otanta on yksitoista henkil6a: kaksi keikkatyontekijaa, kaksi esimiesta, kaksi kokenutta
tyontekijad, kaksi entistd tyontekijaa, kaksi uutta tyontekijad ja yksi asemavastaava.
Haastateltavat henkil6t ovat anonyymeja henkil6llisyytensa suojaamiseksi ja vastausten
rehellisyyden vuoksi. Heidit on nimetty ja lyhennetty haastattelujen litteroinneissa seu-
raavasti: Reservilainen 1 (R1), reservilidinen 2 (R2), esimies 1 (EM1), esimies 2 (EM2),
kokenut tyontekija 1 (KT1), kokenut tyontekija 2 (K'T2), entinen tyontekija 1 (ET1),
entinen tyontekija 2 (ET2), uusi tyontekija 1 (UT1), uusi tyontekija 2 (UT2) ja asema-
vastaava (AV).

Taulukko 5. Haastateltavien henkil6iden lyhenteet opinnaytety6ssa

Kuvaus haastateltavasta henkil6sta Lyhenne
Reservildinen 1 R1
Reservildinen 2 R2
Esimies 1 EM1
Esimies 2 EM2
Kokenut tyontekija 1 KT1
Kokenut tyontekija 2 KT2
Entinen tyontekija 1 ET1
Entinen tyontekija 2 ET2
Uusi tyontekija 1 UT1
Uusi tyontekija 2 UT2
Asemavastaava AV

Reservildiset, eli keikkatyontekijat, valittiin haastateltaviksi sen vuoksi, ettd heididn lisd-
myynnin kouluttamisensa ja palkitseminensa eroavat paljon kioskeilla vakituisesti tyOs-
kentelevien henkildiden kouluttamisesta ja palkitsemisesta. Esimichet valittiin haastatel-
taviksi, jotta saataisiin kuva kuinka heita ohjeistetaan lisimyynnin kouluttamiseen, seu-

raamiseen ja motivoimiseen, silld he toimivat kioskitiimin johtavana voimana. Asema-
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vastaava valittiin, jotta saataisiin selville, miten kioskien lisimyynnin tekemista seura-
taan esimiehien tyon lisiksi. Uusia tyontekijoita valittiin haastateltaviksi, koska uusien
tyontekijoiden kouluttaminen lisimyynnin tekemiseen on tirkedssd asemassa ja halut-
tiin saada selville, millainen on alle puoli vuotta R-kioskilla ty6skennelleiden tyonteki-
joiden lisimyynnin osaaminen ja mitd puutteita ja kehityskohteita siind on. Kokeneet
tyontekijat valittiin sen vuoksi, silld heilld on laaja kokemus vuosien varrelta ja he osaa-
vat kertoa, mitd on tehty oikein ja mitd vdarin. Tyontekijéiden vaihtuvuus on suurta R-
kioskilla, silli se on monen nuoren ensimmiinen tyépaikka. Tamin vuoksi kokeneiden
tyontekijoiden uran pituus R-kioskilla on vihintain kymmenen vuotta. He ovat nih-
neet R-kioskin kehityskulkua parempaan lisimyymiseen ja osaavat titen kertoa missi
on onnistuttu ja mita vield kaivattaisiin. Entiset tyontekijat valittiin haastateltaviksi sen
vuoksi, ettd heilld saattaa olla kehitysehdotuksia R-kioskille ty6paikan vaihtamisen seu-
rauksena. Tyopaikan vathtaminen avartaa usein thmisten silmia ja titen ymmartaa pa-
remmin, miti olisi voinut edellisessa firmassa kehittid. Entiset tyontekijat olivat vaihta-
neet R-kioskilta toiselle tyopaikalle vuoden sisélld, koska haastattelussa haluttiin haasta-
tella henkil6ita, joilla on vield mahdollisimman hyvin muistissa, millaista R-kioskilla oli

ja heiddn lihtonsi jilkeen ei ole ehtinyt viela tulla suuria muutoksia.

4.3 Validiteetti

Arvioidessa tutkimuksen validiteettia, tulee kiinnittda huomiota sithen, kuinka hyvin
tutkimusote sekd kiytetyt menetelmit vastaavat sitd ilmiotd, jota tutkimuksella halutaan
tutkia. Jotta tutkimus on validi, tulee sovellettavan tutkimusotteen tehdi oikeutta ilmi-

on olemukselle ja kysymyksenasettelulle. (Hiltunen 2009, 3.)

Tutkimuksen validiteetti on hyvi, koska tutkimuksen kohderyhmai ja kysymykset ovat
harkitusti valittuja. Kohderyhmaksi valittiin R-kioskin nykyisia, ettd entisid tyontekijoita,
koska he ovat oikeita henkil6ita vastaamaan tutkimuksessa esitettaviin kysymyksiin.
Esittamini kysymykset tutkivat R-kioskin lisimyynnin kouluttamista, lisimyynnin tuek-
si olevia apuvilineitad seka lisimyynnin palkitsemista. Tutkimuksen haastattelurungot
kaytiin 1api opinnaytety6koordinaattorin kanssa ennen kuin haastattelut suoritettiin.
Lisaksi tutkimuksessa tehtiin personoidut haastattelurungot jokaiselle kahdelle eri ty6-

aseman omaavalle haastateltavalle. Tutkimuksen haastattelurunkoja personoitiin myo6s
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yksilokohtaisesti, jotta haastateltavalta henkil6ltd voitaisiin kysya juuri hinelle suunnat-

tuja ja tehtyja kysymyksid, jotta saataisiin mahdollisimman validit vastaukset.

Tutkimuksessa esitettivit kysymykset ovat avoimia kysymyksia, jotta haastateltava hen-
kil6 kertoo rehellisesti omista mielipiteistdan. Haastattelussa esitettiin jatkokysymyksia,
jotta saataisiin kattava vastaus esitettyyn kysymykseen. Tutkimus on pitevi, koska ai-
neisto, tutkimusmenetelmai ja saadut tulokset oikeuttavat tutkimuksessa esitettyihin

lopputuloksiin.

Tutkimuksen validiteettia laskee se, ettd haastateltavat ovat vain paakaupunkiseudulla
R-kioskilla tyoskentelevia henkil6itd. Tama oli kuitenkin tutkimuksen suorittamisen,
resurssien ja aikataulun toteuttamisen kannalta vilttimatontd. Validiteettia pohdittaessa
tulee kuitenkin muistaa, etta R-kioskilla tyoskentely on samanlaista joka puolella Suo-
mea, eikd paakaupunkiseudulla tyGskentely eroa missdan muussa maanosassa kyseisessi

yrityksessd tyGskentelysta.

4.4 Reliabiliteetti

Reliabiliteetilla tarkoitetaan tutkimustuloksen ja tutkimuksessa esitettyjen viitteiden
seki lopputulosten luotettavuutta. Reliabiliteetti on hyva, jos tutkimustulokset pysty-
tadn riippumattomasti toistamaan, eivatka tutkimuksen tulokset ole sattuman aiheutta-

mia. (Hiltunen 2009, 11.)

Kwvalitatiivisen tutkimuksen reliabiliteetti, eli luotettavuus, on suoraan verrannollinen
tutkimuksessa kdytetyn tutkimusmenetelman, haastattelun, luotettavuuteen. Haastatte-
lujen nauhoitteiden kuuluvuuden taytyy olla hyvi, jotta haastattelut pystyy jalkeenpiin

litteroimaan niin, ettd ne tarkasti vastaavat haastateltujen henkil6iden vastauksia.

Haastateltavien henkildiden tyonimikkeet sekd ty6kokemuksen maird R-kioskilla vaih-
telivat, jolloin vastauksiin saatiin hajontaa. Haastattelujen vastaukset edustavat eri ase-

missa olevien tyontekijoiden nakokantaa tutkimuksen atheisiin. Tutkimuksen voi sanoa
olevan toistettavissa ja voidaan todeta, ettd samanlaisia vastauksia saataisiin vastaavassa

tutkimuksessa. Tutkimuksen reliabiliteettia kasvattaa se, ettd tein haastatteluja ennen
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testthaastattelun, jonka avulla pystyin lisidmain haastatteluun tarkentavia kysymyksia,
joita en ollut ensimmiaiselld kerralla huomioinut. Lisaksi pystyin valmistautumaan varsi-

naisiin haastatteluihin paremmin testihaastattelun ansiosta.

Reliabiliteettia kasvattaa erityisesti tutkimuksen teon huolellisuus. Haastatteluissa esite-
tyt kysymykset oli huolellisesti etukiteen pohdittuja ja haastattelurungot oli laadittu
erikseen jokaiselle henkil6lle hanelle henkilkohtaisesti sopiviksi. Haastattelukysymyk-
set esitettiin R-kioskin opinnidytetyon yhteyshenkillle seka HAAGA-HELIA ammatti-
korkeakoulun opinniytety6koordinaattorille. Huolellisuudesta kertoo my6s ennalta
mainittu haastattelujen nauhoittaminen ja testihaastattelun tekeminen, minka kautta
haastatteluihin pystyttiin lisadmain kysymyksid, jotka eivit olleet aikaisemmin juolahta-
neet mieleen. Liséksi esitettyjen kysymysten kysymysmuodot oli tarkkaan ennalta poh-
dittuja, jotteivit ne vaikuttaisi haastateltavan henkilon vastaukseen suuntaan tai toiseen.
Yksittdisen haastattelun tekemiseen varattiin kaksi tuntia aikaa, jotta haastateltava hen-
kil6 ei kiirehtisi vastausten annoissaan ja saataisiin mahdollisimman laajoja ja tarkkoja
vastauksia. Ajan varaaminen haastatteluiden tekemiseen oli tirkeda my6s lisakysymyk-

sien tekemisen kannalta, koska haastattelijalla tuli olla tarpeeksi aikaa kaiken tarvittavan

kysymiseksi.
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5 ‘Tutkimustulokset

Tama osio on salainen toimeksiantajayrityksen pyynnosta.

5.1 Peruskysymykset

Tama osio on salainen toimeksiantajayrityksen pyynnosta.

5.1.1 Tyo6nimike ja kokemusvuodet

Tama osio on salainen toimeksiantajayrityksen pyynnosta.

5.1.2 Suhtautuminen lisimyynnin tekemiseen

Timai osio on salainen toimeksiantajayrityksen pyynnosta.

5.1.3 Mielikuva lisimyymisestid R-kioskilla

Tama osio on salainen toimeksiantajayrityksen pyynnosta.

5.1.4 Lisimyynnissi kehittyminen

Tama osio on salainen toimeksiantajayrityksen pyynnosta.

5.1.5 Lisimyynnin haaste

Tama osio on salainen toimeksiantajayrityksen pyynnosta.

5.1.6 Tyrkyttimisen ja ammattitaitoisen lisimyymisen ero

Tama osio on salainen toimeksiantajayrityksen pyynnosta.
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5.1.7 Tuotteiden lisimyymisen helppous

Tama osio on salainen toimeksiantajayrityksen pyynnosta.

5.1.8 Opitut lisimyyntitaktiikat

Tama osio on salainen toimeksiantajayrityksen pyynnosta.

5.1.9 Vilitystuotteiden lisimyyminen

Tama osio on salainen toimeksiantajayrityksen pyynnosta.

5.2 Kysymykset lisimyynnin kouluttamiseen liittyen

Timai osio on salainen toimeksiantajayrityksen pyynnosta.

5.2.1 Materiaali lisimyynnin oppimisen tueksi

Tama osio on salainen toimeksiantajayrityksen pyynnosta.

5.2.2 Lisimyynnin koulutus uusille tyéntekijoille

Tama osio on salainen toimeksiantajayrityksen pyynnosta.

5.2.3 Myynti-indeksien lukemisen koulutus

Tama osio on salainen toimeksiantajayrityksen pyynnosta.

5.2.4 Perehdytysajan pituus

Tama osio on salainen toimeksiantajayrityksen pyynnosta.
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5.2.5 Lisdohjeistuksen saaminen

Tama osio on salainen toimeksiantajayrityksen pyynnosta.

5.2.6 Lisimyynnin koulutuksen kehittimiskohteet

Tama osio on salainen toimeksiantajayrityksen pyynnosta.

5.3 Kysymykset motivointiin liittyen

Tama osio on salainen toimeksiantajayrityksen pyynnosta.

5.3.1 Kollegoiden innostaminen lisimyyntiin

Timai osio on salainen toimeksiantajayrityksen pyynnosta.

5.3.2 Palkitseminen lisimyymisesti

Tama osio on salainen toimeksiantajayrityksen pyynnosta.

5.3.3 Lisimyynnin kannusteet

Tama osio on salainen toimeksiantajayrityksen pyynnosta.

5.3.4 Esimiehien suorittama palkitseminen

Tamai osio on salainen toimeksiantajayrityksen pyynnosta.

5.3.5 Myyntikilpailuiden vaikutus myyntisuoritukseen

Tama osio on salainen toimeksiantajayrityksen pyynnosta.
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5.3.6 Myyntikilpailuiden palkinnot

Tama osio on salainen toimeksiantajayrityksen pyynnosta.

5.3.7 Lisimyynnin seuraaminen

Tama osio on salainen toimeksiantajayrityksen pyynnosta.

5.3.8 Kiitoksen saaminen lisimyymisesta

Tama osio on salainen toimeksiantajayrityksen pyynnosta.

5.3.9 Reservildisten informaationkulku

Timai osio on salainen toimeksiantajayrityksen pyynnosta.

5.3.10 Palkitsemisjirjestelmin tunteminen

Tdama osio on salainen toimeksiantajayrityksen pyynnosta.

5.3.11 Lisimyynnin palkitsemisen ja motivoimisen kehittiminen

Tama osio on salainen toimeksiantajayrityksen pyynnosta.

5.3.12 Reservildisten palkitsemisjirjestelmin kehittiminen

Tamai osio on salainen toimeksiantajayrityksen pyynnosta.

5.4 Kysymykset apuvilineisiin liittyen

Tama osio on salainen toimeksiantajayrityksen pyynnosta.

37



5.4.1 Kassajirjestelmin lisimyyntildhtoisyys

Tama osio on salainen toimeksiantajayrityksen pyynnosta.

5.4.2 Raporttien kehittiminen

Tama osio on salainen toimeksiantajayrityksen pyynnosta.

5.4.3 Apurin lisimyyntilihtisyys

Tama osio on salainen toimeksiantajayrityksen pyynnosta.

5.4.4 Katenosturin kiytto

Timai osio on salainen toimeksiantajayrityksen pyynnosta.
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6 Kehitysehdotukset

6.1 Apuvilineet lisimyynnin tueksi

Myyijien tekemii lisimyyntid voidaan helpottaa kehittimilld ja luomalla useita eri apu-

vilineita myyjan myyntityon tueksi ja motivaatiotekijaksi.

6.1.1 Parannukset kassajirjestelmiin

Vuoden 2012 kesalld, R-kioski vaihtoi Oiva-kassajarjestelmin Kasu-kassajirjestelmain.
Kasu ratkaisi monet Oivan ongelmista ja nopeutti eri kumppanisovellusten toimintaa.

Lisaimyynnillisesti Kasun toimintaa ei kuitenkaan kehitelty Oivaan verrattuna.

Ilmoitukset

Kassajirjestelmaissi on ollut atkaisemmin kokeilussa eri ilmoitusten kaytto. Ilmoitukset
kertoivat myyjille epasdannollisesti, jos jonkin tuotteen yhteydessa oli kilpailu tai tar-
jous. Ilmoitukset olivat myyjien mielesta arsyttavid, koska nithin oli aina pakko reagoida
klikkaamalla “ei” tai ”kylld”. Lisdksi ilmoitukset keskeyttivit koko myyntitapahtuman,
koska ne valtasivat ruudun, eika kassatapahtumaa pystynyt jatkamaan ennen ilmoituk-

sen klikkaamista.

R-kioskin kassajirjestelmain tulisi kehittaa ilmoitustoiminto, joka muistuttaisi myyjia eri
tarjouksista. Ilmoitukset helpottaisivat etenkin reservildisten lisaimyymista, silld he teke-
Vit vuorojaan niin epasaannollisesti, etteivat aina muista voimassaolevia kampanjatuot-

teita ja tarjouksia.

Ilmoitusten tulisi olla drsyttimattd myyjaa, minkd vuoksi niiden tulisi ilmestya esimer-
kiksi neutraalin keltaisina laatikoina myyjan nayton tuotelistauksen alapuolelle. Myyjan
ottaessa viivakoodin yhdestd kampanjatuotteesta, kuten Tupla maxista, kuittilistauksen
alapuolelle ilmestyy keltainen laatikko jossa lukee ”3xTupla Maxi = 3€”. Ilmoitusten ei
tule vaatia myyjiltd toimintoja, kuten erikseen klikkausta, koska niiden tulee olla myyjin

apuviline eika drsyke tai asiakastapahtuman hidaste. Ilmoitusten kautta myyja muistaa
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kertoa asiakkaalle kampanjatuotteista ja tarjouksista, mikd parantaa asiakaspalvelun laa-

tua ja kasvattaa myyntilukemia huomattavasti.

Asiakkaat kiinnittavit paljon huomiota omaan ndyttépaitteeseensa, silld siitd nakyy
kuittilistaus ja ostosten summa. T4lld hetkelld kuittilistauksen vieressd on tila, jossa on
vaithtuvia mainoksia R-kioskin palveluista ja tuotteista. Myyntitapahtuman aikana nayt-
topdate voisi kuitenkin muistuttaa asiakasta my6s kampanjatuotteista, eritoten niista
joita hin on jo ostamassa. Esimerkiksi Tupla Maxin ilmestyttya kuittilistaukseen, sen
viereen voisi tulla Iso-pomo ja Apukamu, jotka vuoropuheellaan muistuttaisivat asia-
kasta tarjouksesta. Himmasteleva Iso-Pomo kysyisi "Heil Huomasithan tarjouksen
Tupla maxeista?” kun Apukamu huudahtaisi ”Saisit kolme Tupla Maxia vain kolmella
eurolla!”. Ilmoitukset parantaisivat asiakkaiden tietoisuutta kampanjatuotteista sekd

tarjouksista ja kasvattaisivat myyntid asiakkaiden paittiessd ostaa lisda.

Kuvio 4. Asiakkaan nayttopaite
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Lisimyyntipainike

Myyjit voivat seurata tekemainsa lisamyyntid vain omien merkintdjensi ja katenosturin
kautta. Tama tieto ei kuitenkaan suoranaisesti vality kioskilta eteenpiin, eiké lisimyyn-
nin mairai nde kampanjamyynneissi. Kassajirjestelmadn tulisi kehittid omavalvonnan
kaltainen lisimyyntipainike, jota myyja voisi aina painaa suoritettuaan lisaimyyntid. Tama
tapahtuma ei kuitenkaan saisi tulla asiakkaan nayttopaitteeseen niakyville samalla taval-
la, kuin omavalvonnan ilmoitukset henkil6papereiden kysymisestd, esimerkiksi tupak-

kaa ostaessa.

Lisamyyntipainike helpottaisi ja nopeuttaisi myyjan lisimyynnin maarin laskemista.
Suoritetun lisimyynnin méarin tulisi olla my6s kuitissa, joka tulostuu myyjin lopettaes-
sa tyovuoronsa. Suoritettujen lisaimyyntikertojen maira olisi helposti myyjan nahtivissi
ja hinelld olisi siitd konkreettinen todiste, kuinka paljon hin on lisimyyntid tyévuoron-
sa aikana suorittanut. Kuitin avulla hin voisi merkata katenosturiin kohdallensa suori-

tettujen lisimyyntikertojensa maaran.

Lisamyyntipainike motivoisi myyjaa tekemain lisaimyyntia, koska han nakisi sitd kautta
oman tyOnsi tuloksen ja lisimyynnin madrin. Hin my6s tiedostaisi, ettd lisimyyntiker-
tojen maird menee myo6s aluemyyntipdallikon nihtiville ja hin ymmartaisi, ettad hanen
lisimyynnin suorittamistansa seurataan. Lisimyyntipainikkeen myota my6s lisimyynnin
osuus kampanjatuotteista nikyisi konkreettisesti ja myyjat voisivat vertailla omia myyn-

timaaria leikkimielisesti toistensa kanssa.

Lisamyyntipainikkeessa pitdisi pystya painamaan “kylla” tai ”ei”, niin kuin omavalvon-
nan muissakin painikkeissa. Tyontekijoita tulisi ohjeistaa lisimyyntipainikkeen kaytt6on
kertomalla, ettd kylld-painikkeen klikkaaminen tarkoittaa onnistunutta lisimyyntikertaa,
eli sellaista tapausta, jossa asiakas paattad ostaa myyjin tarjoaman tuotteen. Ei-
painikkeen klikkaaminen ei tarkoittaisi lisimyynnin tekematta jattamista, vaan lisimyyn-
tikertaa jolloin asiakas ei paady ostamaan myyjan tarjoamaa tuotetta. Ei-painikkeen
avulla my6s myyjien suorittamien tarjoamisten maaraa voitaisiin seurata, jotta saataisiin
arvio siitd, kuinka moni tarjousyrityksista paattyy asiakkaan ostopaatokseen ja kuinka

moni puolestaan ei.
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Vilitystuotteet

Vilitystuotteiden myynnissd on paljon kehittimisen varaa. Kassajirjestelmad voisi uudis-
tuksillaan helpottaa vilitystuotteiden myyntia. Talld hetkelld kassajirjestelman sovellus-
ten kautta padsee vain lataamaan lisdd puheaikaa liittymaan, kautta tai arvoa matkakort-

tiin ja ostamaan yhteistybkumppaneiden tuotteita.

Asiakkaat kysyvat usein myyijilta voimassaolevista tarjouksista ja olettavat saavansa no-
pean ja asiantuntevan vastauksen kysymykseensi. Jos myyja ei muista operaattoreiden
sen hetkisid tarjouksia, hin joutuu avaamaan Apuri-sovelluksen ja hinen pitaa sitd kaut-
ta etsid tietoa kampanjoista. Apuri on hidas sovellus ja timan vuoksi myyntitapahtuman

kesto kasvaa.

Eri operaattoreiden puheajan lisimyymisti helpottaisi, jos operaattorin sovellukseen
ilmestyy tietoa sen hetkisestd kampanjoista. Kun myyja valitsee joko suoralatauksen tai
latauslipukkeen myytavaksi, nayton oikealle puolelle ilmestyisi listattuna tiedot voimas-
saolevasta kampanjasta, kuten ensilataajan edusta tai puheajan lataustarjouksista.
Operaattoreiden kampanjoissa on usein porrastettuja latausetuja, joiden mukaan asiakas
saa ilmaista puheaikaa sen mukaan, miti enemmin hin lataa rahaa liittymainsa. Myyja
osaisi helposti tarjotun informaation kautta kertoa, kun asiakkaan kannattaisi ladata
kymmenen euron sijasta kaksikymmenti euroa, silla hin saisi talloin viisi euroa ilmaista
puheaikaa. Jos hin lataa puheaikaa vuorostaan kolmellakymmenelld eurolla, hin saa
kymmenen euroa ilmaista puheaikaa lisad. Sovelluksen tarjoaman informaation myo6ta
asiakastapahtuma nopeutuisi, asiakaspalvelun laatu paranisi ja myyjien asiantuntevuus
kasvaisi huomattavasti. Tama muutos parantaisi asiakaspalvelun tasoa, koska myyjin
empimisen ja Apurista infon etsimisen sijaan, hin osaisi kertoa asiakkaille meneilldan
olevista tarjouksista nopeasti ja helposti, eikd jonokaan kasvaisi. Onhan R-kioskin slo-

’77

gan ”Nopeaa ja mukavaa on asiointi

Myyjin tuotetuntemus kasvattaa asiakasmairia. Ensilataajan latausedusta kertomalla
yhéd useammat asiakkaat lataavat puheaikaa R-kioskilla Internetin tai pankkiautomaatin
kautta lataamisen sijaan. Sen my6td myos tunnettavuus mahdollisuudesta ladata puhe-

aikaa R-kioskeilla kasvaa asiakkaiden keskuudessa. Kassajirjestelmin tarjoama infor-

42



maatio myyjan asiakaspalvelun tueksi kasvattaa asiakasmaaria ja myyntilukemia, silla

useat asiakkaat pdatyvit ostamaan puheajan lisiksi jotain muutakin.

Padkaupunkiseudulla myydédan paljon kausi- ja arvolatauksia Helsingin seudun litken-
teen matkakortteihin. Asiakastapahtuma kulkee usein sen kaavan kautta, ettd asiakas
kertoo myyjille kuinka paljon haluaa arvoa tai kautta ladattavan matkakorttiin. Asiakas
harvoin harkitsee molempien, sekd kauden ettd arvon, lataamista matkakorttiin. Tdman
vilitystuotteen myynti kasvaisi helposti, jos myyjat ymmartaisivit tarjota asiakkaalle
kauden lataamisen lisiksi my6s arvoa, tai toisin pain. Kassajirjestelmi voisi nopeuttaa
lisimyyntid tarjoamalla kauden lataus sivun oikealle puolelle infoa siitd, paljon matka-
kortilla on arvoa. Kassajarjestelma voisi myOs kehottaa myyjaa tarjoamaan sitd. Taman
kassajirjestelmin uudistuksen my6tid myyjan ei tarvitsisi endd surffailla sovelluksessa,
vaan tarvittava tieto olisi tarjolla vaivattomasti ja nopeasti seka kauden ettd arvon la-

taussivujen oikealla puolella.

Helsingin seudun litkenteen matkakortin myyntisovelluksen tulisi myos tarjota infor-
maatiota arvon kéyttimisen kertamatkojen hinnoista sekd paivilippujen paivikohtaisis-
ta hinnoista. Kortinlukijan tulisi automaattisesti tunnistaa asiakkaan kayttimin kortin

alennukset ja titen sovellus voisi ndyttdd juuri hinen asiakasryhmalleen tarjotut hinnat.

6.1.2 Aputi

R-kioski kehitti myyjien vilistd Intranetid vuoden 2013 kevaalld, kun aiemmin toiminut
Info vaihdettiin Apuriin. Apuri on visuaalisesti Infoa kehittyneempi, muttei se suu-
remmin eroa edeltdjastdian. Sovelluksessa on nihtavilla muun muassa tiedotteet, kam-

panjat, kilpailutilanteet, ty6vuorot ja varoitukset.

Vaikka Apuri on edeltdjinsa kehitelty versio, se on kuitenkin erittiin hidas, epakaytin-
nollinen ja jumittaa kassakoneet. Apurissa tulisi olla helposti nihtavilli kannustepalkki-
on mairaytymisen perusteet, niin keikkatyontekijéille kuin vakituisille tyontekijoille.
Talla hetkelld esimerkiksi ohjeita kannustepalkkion mairaytymiseen, ei 16yda Apurista

ollenkaan.
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Apurin etusivulla tulisi olla oikotie kampanjoihin ja kilpailuihin. Oikotien takaa tulisi
16ytyd helposti tiedot voimassaolevan kampanjan lisiksi tulevistakin kampanjoista.
My6s kioskikohtaisten tavoitteiden maarat eri kampanjatuotteista tulisi 16ytya kampan-

ja-oikotien takaa.

Tavoitteet ja paamairat kannustavat myyjid lisimyyntiin, koska thmisen luonto haluaa
kehittdd itsedin ja voittaa itsensd. Kilpailujen tavoitteiden ja toteuman tulee olla helpos-
ti myyjan 16ydettavissa, jotta myyja voi seurata henkilokohtaista ja kioskin menestymista
kilpailuissa. Kilpailut kasvattavat lisimyynnin tekemiseen kohdistuvaa motivaatiota
huomattavasti, minka vuoksi kilpailujen tiedot tulevat olla helposti l16ydettivissd Apu-
rista. Etusivulta tulisi padsta oikotien kautta kilpailuihin. Kilpailusivustolla tulisi olla
nihtavilli meneillddn olevat kilpailut, niiden kilpailutilanteet, tulevat kilpailut, kilpailujen
voitonjaon maaraytyminen ja kilpailujen palkinnot. Kilpailu-oikotie kasvattaisi myyjien
kiinnostusta ja tietoisuutta kilpailuista ja toisi mielenkiintoa seka tavoitteita myyjien pai-

vittdisen myyntityon suorittamisen tueksi.

Intranetin tulee tukea 4XT-asiakaspalvelukonsteptia. Tulevien kampanjatuotteiden
helppo nakyvyys Apurissa on tirkeda, jotta myyja voi antaa asiakkaalle asiantuntevaa
palvelua. Esimerkiksi asiakkaan kehuessa ostamaansa tuotetta, myyjd voi kertoa hinelle
”Hei kuule, sehin tulee sitten parin viikon paasta tarjoukseen! Sitten niitd saa kolme
kahden hinnalla! Muistahan tulla sitten hakemaan!”. Asiakas on iloinen kun hin kokee,
ettd hintid autetaan ja hinen toiveensa otetaan huomioon. Hin kokee saavansa hyvia
asiakaspalvelua. Myyjan tirkein tehtiva on palvella asiakkaansa hyvin, asiantuntevasti ja
tayttdd timdn toiveet, silloin hin myos sitouttaa asiakkaan kioskiin ja saa asiakkaan pa-

laamaan uudelleen ostoksille. Onhan asiakas myyjien ylin johtaja.

Myyjille on usein epaselvaa, milloin he ovat oikeutettuja saamaan kannustepalkkiota.
Tiedotteen asiasta tulisi olla helposti 16ydettavissa ja tiedon pitaisi olla helposti luetta-
vassa muodossa, silld kaikki myyjit eivdit ymmarri kaavoja ja pelkkid numeroita. Vaih-
toehtoinen keino on, ettd myyjille tarjottaisiin selkeidt ohjeet, miten kaavoja ja numeroi-
ta pitaa lukea, jotta selvidisi minka suuruiseen kannustepalkkioon myyja on oikeutettu.
Ohjeista pitaisi 16ytya my6s tieto, kuinka monta ty6tuntia kyseenomaisessa kioskissa on

pitanyt kuukauden aikana tehda, jotta olisi oikeutettu saamaan kannustepalkkiota.
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6.1.3 Katenosturi

Tama osio on salainen toimeksiantajayrityksen pyynnosta.

6.1.4 Raportit

Kassajirjestelmaissi on raporteille oma vililehti ja jokaisen kassajirjestelman kayttajan
on mahdollista tulostaa raportteja sitd kautta. Osa raporteista on nihtivilld vain kioskin
esimichelle ja ne 16ytyvit Apurista “’kioskin vetdjd”-sivun kautta. Kassajirjestelmain on
kirjauduttava esimiehen myyntitunnuksilla, jotta kioskin vetéjalle tarkoitettu sivusto
aukeaa. Myyntiryhmien viikoittaiset myyntien kehitysindeksit ovat nihtavillda Apurin
kautta, mutta harva tyontekija on asiasta tietoinen koska reitti kyseisiin raportteihin on

monimutkainen. Apuriin ilmestyy my0s ajoittain listaus eri kioskien myyntien kehitys-

indekseista.

Raportti-vililehdelld on: tuotemyyntiraportti, paivaraportti, kassapaineraportti, raportti
edellisen vitkon valitysmyynneistd, raportti eilisen ja kuluvan péivin arpamyynneista,
edellisen viikon Veikkausraportti, raportti kuluvan piivin Toto-myynneistd, raportti
edellisen vitkon alkoholi- ja tupakkamyynneista, raportti kuluvan paivan postituotteiden
myynnisti, raportti edellisen viikon virvoitusjuomamyynneista, raportti edellisen vitkon
valmisruoka- ja fast food-myynneistd, raportti kahvin myynnistd edelliselti viikolta ja
kuluvalta paivilta, raportti hot dogien myynnistd edelliselta viikolta ja kuluvalta paivalta

ja raportti hedelmien myynnisti edelliseltd viikolta ja kuluvalta paivalta.

Myyjin tulostaessa raportti-valilehdelta jonkin tuotteen raportin, esimerkiksi kahvin
myynnin raportin edelliseltd viikolta, myyja saa nihtdvikseen kahvin euromiiriisen
myynnin edellisen viikon ajalta. Euromaariinen myynti ei kuitenkaan kerro tavalliselle
tyontekijille mitddn, vaan raportissa tulisi olla nahtivilli myynnin kehitysindeksi. Ra-
portteihin tulisi sisallyttda tiedot kyseisen myyntiryhmin kolmannesvuosittaisesta ta-
voitteesta sekd myynnin kehitysindeksin edellisen viikon ajalta. Mahdollisuus myynti-

indeksien nikemiseen suoraan raportilta, selkeyttiisi niiden tarkastelua ja seuraamista.
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Kassajirjestelmin kehittelyn kautta, my6s lisimyynnin seuraaminen tulee mahdolliseksi.
Kassajirjestelmista tulee tilloin pystyad seuraamaan lisimyynnin tekemistd raporttien
kautta. Lisimyyntiraporteista tulee nikyd my6s tarjouskertojen maird, eli niiden kerto-

jen jolloin asiakas ei tarttunut myyjin tarjoukseen.

Myyjit vertaavat kioskeja keskendin ja se luo kioskien vilille tervettd kilpailuhenked,
joka motivoi myymiin enemmin. Myyjia kiinnostaa nihdi toisten kioskien asiakasmai-
1id ja tavoitteita, sekd nithin padsemistd. Kioskien vetdjille tulisi suoda mahdollisuus

lukea my6s muiden kioskien raportteja.

6.1.5 Yhtenidinen porukkateline

Veikkauksen porukkamyyntid on helppo kasvattaa, kunhan kioskit tekevit yhteistyotd
ja luovat porukkatelineesti selkeimmin ja yhtendisemman kokonaisuuden. Konsernilta
pitéisi tulla yleinen vaatimus, jonka mukaan kaikkien eri pelien porukoiden mallikappa-
leet tulisi erottaa toisistaan vireilld. Virierottelu selkeyttiisi porukkaesittelyi ja helpot-

taisi asiakkaita, kun he haluavat 16ytad esimerkiksi loton porukkapelin.

Porukoiden selkeampi esittely on kutsuvampi ja myyvempi. Jokaisesta porukan malli-
kopiosta tulisi yliviivaustussilla varittda yli porukan tiedot: nimen ja osuudet. Jokaisella
pelilld, Eurojackpotilla, Viking Lotolla, Lotolla, Kenolla, Urheilupeleilld (Vakio, Pitki-
veto, Moniveto) ja Totolla, tulisi olla omat varinsa, joita kaytettaisiin kaikilla R-

kioskeilla.

Porukkapelit on virikoodattu oheisessa kuvassa niin, ettd loton mallikappaleista tiedot
on alleviivattu tussilla vihreiksi. Kenon tiedot on puolestaan maalattu oransseiksi, Vi-
king Loton tiedot keltaisiksi ja Eurojackpotin tiedot sinisiksi. Asiakkaan on helpompi

seurata yhtindistd porukkatelinettd ja 16ytdd omat pelinsi niiden joukosta.
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Kuvio 5. Veikkauksen porukkateline R-kioski Elielinaukiolla Helsingissa

6.2 Motivointi

Tyontekijoéiden motivoiminen lisimyynnin tekemiseen on avainasemassa yrityksen

myynnin kehittimisen kannalta. Suurin aukko R-kioskin motivoinnissa on reservildisten

lisimyynnin palkitsemisessa.

6.2.1 Kannustepalkkio

Tami osio on salainen toimeksiantajayrityksen pyynnosta.

Reservildisten kannustepalkkio

Tdama osio on salainen toimeksiantajayrityksen pyynnosta.

6.2.2 Kilpailut

Myyntikilpailut ovat tirkedssa roolissa myyjan myynti-innon yllapitimisessa ja aikaan-

saamisessa. Myyntikilpailuita tulisi olla sddnndllisin viliajoin ja niiden ajankohdat seka
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palkinnot tulisi esittda henkil6kunnalle jokaisen vuosi kolmanneksen alussa. Myos kil-
pailujen palkinnot tulisi olla selkedsti eroteltuina. Kaiken kilpailuja koskevan tiedon

tulisi olla Apurissa nahtavilla.

Myyntikilpailuiden tuloksia seurataan kioskikohtaisesti. Myyntikilpailut tulisi kuitenkin
muuttaa niin, ettd jokaisen myyjan henkilokohtaisia myynteji seurattaisiin. Télld tavoin
my0s reservildisten palkitseminen olisi mahdollista, koska kassajirjestelmasta nahtiisiin
tietokoneohjelman kautta, kuinka paljon kukin myyja on myynyt esimerkiksi jotain hur-
rikaanituotetta. Jokaisena vuonna tulisi palkita vuoden lisimyyja jokaiselta myyntialueel-
ta: myyjd, joka on ansiokkaasti suoriutunut kappalemyynneistiian sekd niittdnyt mainet-
taan hyvastd myyntityon tekemisestadn niin, ettd tieto siitd on kantautunut myos alue-

myyntipaillikon korville.

Palkinnot

Tutkimukseni tutkimustulosten perusteella palkinnoissa suurin kehityskohde on niiden
jakaantuminen tyontekijoiden kesken. Jokaisen myyntikilpailussa voittaneen kioskin
tyontekijan tulisi olla oikeutettu palkintoon. Palkintoja tulisi olla aina saatavilla se kap-
palemiird, mitd voittajakioskissa on tyontekijoitikin. Tutkimukseni mukaan vastanneet
ovat jopa valmiita karsimaan palkinnon laadusta ja tasosta, jotta jokaiselle henkil6lle

taattaisiin mahdollisuus palkinnon saantiin.

Tutkimukseni mukaan toivotuin palkinto oli kioskin tiimin yhteiset illanvietot. Illanvie-
tot tulisi jarjestda niin, ettd henkilostopalvelut jarjestavit kyseiselle illalle tuuraajat, eika
vakituisen henkilokunnan tule vaivata paitain jarjestellakseen tyontekijoita kioskiin,
jotta palkinnon lunastaminen koko kioskitiimin kesken olisi mahdollista. Kioskitiimin
yhteiset illanvietot ovat erinomaisia palkintoja firmankin kannalta, silld ne kasvattavat
tiimin yhteishenked, yhteenkuuluvuutta ja ty6ilmapiirid. Hyva ty6ilmapiiri on arvokas
my6s tyonantajalle. Oheisessa kuvassa ovat Helsingin rautatieaseman Elielin aukion
kioskilla tyoskentelevit Vesa Viskari ja Maarika Kuusela. My6s kioski, jossa he tyosken-
televit, voitti alueensa Raha-automaatti yhdistyksen jarjestiman kilpailun ja he paasivit
viettamain kioskin tiimin kesken yhteisti illanviettoa, jossa jokainen tyontekija sai 50

euroa kaytt6onsa.
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Kuvio 6. Kilpailussa tiimilleen illanvieton voittaneet R-kioski Elielin aukion myyjat

My®6s hyvat tuotepalkinnot seka lahjakortit ovat hyvia palkintoja. Hyvit tuotepalkinnot
ovat toimivia palkintoja motivoinnin kasvattajana, koska ne ovat suosittuja. Hyva tuo-
tepalkinto on tuote, joka on kansan suosiossa. Esimerkiksi vuoden 2012 trendituottee-
na olivat kahvikoneet, joilla voi tehdd normaali kahvin lisdksi esimerkiksi cafe lattea.
Tillainen kahvikone oli my6s vuoden 2012 kesilld Pauligin Frezza mocca-jadkahvien
myyntikilpailun palkintona. My6s lahjakortit ovat aina hyvia palkintoja, koska ne anta-
vat voittajalleen vapaat kiddet kuluttaa ne ja jokainen saa ostettua itselleen mieleisen

palkinnon.

6.2.3 Kotikioskijirjestelma

Kotikioskijirjestelma oli kdytossa 2010-luvun alkupuolella, mutta sen toiminta lakkau-
tettiin. Kotikioskijrjestelmin tulisi ottaa takaisin kaytt66n, koska se parantaa reservi-

ldisten informaationkulkua ja tuen saamista tychonsa.
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Kotikioskijirjestelmalld tarkoitetaan sita, ettd jokaisella reservildiselld on oma kotikios-
kinsa, josta he voivat saada helpoiten apua ja tukea mahdollisissa ongelmatilanteissa.
Aikaisemmin kotikioskijirjestelmad suoritettiin huonosti, eikd edes kioskien esimichet
ollut tietoisia reservilaisista, jotka kuuluvat kioskiesimiehen oman kotikioskin alaisuu-

teen.

Kotikioskijirjestelma tulisi ottaa takaisin kdytt6on, paranneltuna versiona. Reservildisil-
le tulisi antaa oikeus osallistua osaan kotikioskinsa kioskipalavereista, jotta heidian tuo-
tetuntemus ja tietous yhtion sisdisistd muutoksista ja uutisista kasvaisi. Heille tulee
muutenkin tarjota kotikioskin tarjoama tuki, koska heilld tulee olla joku esimies, joka on
velvoitettu heidin auttamiseensa. Reserviliiselld tulisi olla aina oikeus soittaa kotikios-
kinsa esimiehelle, jos tarvitsee hdneltd apua jossain asiassa. Reserviliiselle voi tulla esi-
merkiksi tilanne, ettei osaa vaihtaa kampanjaa, koska hinelle ei ole ikina naytetty. Tédssa
tapauksessa reservildinen soittaisi kotikioskinsa esimiehelle ja kertoisi, ettd haluaa oppia
vaithtamaan kampanjan. Kotikioskin esimies jarjestiisi reservildiselle kahden tunnin
tyovuoron, jossa han tulisi kotikioskillensa vaihtamaan kampanjan jonkun vakituisen
tyontekijan avun ja valvonnan alaisena. Esimies ilmoittaisi henkilostopalveluille reservi-

liisen tehdyista ty6tunneista.

Esimiehet jirjestavit kioskeille tuuraajat, kun joku kioskin vakituisista tyontekijoista
sairastuu. Jokaisen kioskin seinalld tulisi olla listattuna reservilaiset, joiden kotikioskina
kioski toimii. T4lloin reservildisten tyotuntien keskittiminen tiettyyn kioskiin olisi hel-
pompaa ja keskimaariisen 40 kuukausittaisen ty6tunnin kokoon saaminen olisi hel-

pompaa kannustepalkkion saamista varten.

6.2.4 Palaverit

Kioskipalavereja jarjestetadn esimichen toimesta kolmannes vuosittain samaan tahtiin,
kun kannustepalkkion seurantajakso vaihtuu. Kioskipalaverit on kioskin vakituiselle

henkil6kunnalle tarkoitettuja tapahtumia, joissa lapikaydain tulevan kolmanneksen ta-
voitteet, kilpailut, kampanjat, uutiset, uutuustuotteet, kannustepalkkion mairaytymisen

perusteet jne. Palavereissa suunnitellaan tulevien kampanjoiden myyntid ja lasketaan
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vuorokohtaisia tavoitteita eri kampanjatuotteiden myynneille. Lisdksi palavereissa tiyte-

tidn myynnin toteutussuunnitelma, jota siilytetain kioskin takahuoneen seinilla.

Reservildiset eivit saa mistddn samaa informaatiota, minka vakituiset tyontekijit saavat
heille jarjestettavistd kioskipalavereista. Téiten reservildisten ongelmana on tietimatto-
myys kilpailuista ja yrityksen sisdisista muutoksista ja uutisista. Heille ei lahetetd min-

kadnlaisia informaatiokirjeitdkdan, jotka kasvattaisivat heiddn tietimystaén.

Keikkatyontekijit ovat kioskien kantava voima silloin, kun kioskeissa tarvitaan tuuraa-
jia. Heiddn motivoimisensa on tirkedd ja heididn tyontekoaan tulee tukea, jotta heidin
tyonsi kiinnostavuus kasvaa. Olisi tarkeda, ettd reservildisille annettaisiin oikeus koti-
kioskien palavereihin osallistumiseen. Téiten heiddn palautteenantonsa mahdollistuisi ja
tuotetuntemus, sekd motivaatio tyotaan kohtaan kasvavat. Kioskiesimiehen tulisi pala-
vereissa kertoa keikkatyontekijoille heidin saamastaan palautteesta ja neuvoa heita

mahdollisten kysymysten ja ongelmien ratkaisemisessa.

Sahkoépostin kidyttéonotto

Reservildisten yhteydenpito yritykseen ei ole usein yhti tiivistd kuin vakituisilla tyonte-
kijoilla, koska heilld ei ole vakituista sijaintia jossa he tyoskentelevit. Talla hetkelld R-

kioskilla ei ole minkadnlaista yhteytta yksittaisiin henkil6ihin sahkopostin kautta.

Yhteydenpidon sihkopostin kautta ei tulisi olla vuorovaikutteista, vaan sahkopostien
pitdisi antaa tyontekijoille informaatiota, jota he eivit muuten kuulisi mistddn. Tatd
kautta reservildinen voisi aina tarkistaa sahkopostinsa tydvuoroonsa mennessi ja hin

olisi tietoinen tarkeista asioista, joista hinen tulee olla ty6vuoroon mennessa tietoinen.

6.2.5 Palautteen anto reservildisisti

Reservilaiset muodostavat suuren osan R-kioskin tyévoimasta. Heiddn motivoimiseen-

sa lisimyynnin tekemiseen on syyta kiinnittda huomiota ja suoran suullisen palautteen

saaminen on tiaten merkittavassa roolissa.
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Tilld hetkelld aluemyyntipdallikot eivit vaadi esimiehid raportoimaan hyvisti reservi-
ldisistddn ja heiddn myyntisuorituksistaan. Reservildisten tyopanoksesta puhutaan usein
vain negatiivisessa merkityksessa, kun jokin ty6tehtiva on hoidettu huonosti tai jatetty
kokonaan tekemittd. Reservildisten tyonteosta tulee puhua kuitenkin my6s positiivises-

sa merkityksessd, koska kiitoksen ja palautteen saaminen ty6stid motivoi.

Henkilostopalvelut ovat aluemyyntipéallikkod tiiviissa yhteydessa reservildisten kanssa,
silld he sopivat puhelimitse reservildisten tulevista tyovuoroista. Esimiehilta tulisi vaatia
tietyin viliajoin, esimerkiksi kuukausittain, palautetta reservildisten tyonteosta ja etenkin
hyvista keikkatyontekijoista ja heiddn lisimyynnin tekemisestdan. Henkilostopalvelui-
den tulisi raportoida puolestaan aluemyyntipéallikélle reservildisista, joista on tullut hy-
vid palautetta. T4lld tavoin aluemyyntipéallikko voisi palkita ansiokkaasti tyoénsa tehnei-
ta reservildisia pienin palkinnoin, kuten elokuvalippuja antamalla. Hanen tulisi myo6s
kiittdd myos reservildisia viikkokirjeissain, silld tilld hetkelld viikkokirjeissd mainitaan ja

kiitetddn vain henkil6itd, jotka toimivat vakituisessa tyosuhteessa joissain kioskeissa.

6.3 Koulutus

Tama osio on salainen toimeksiantajayrityksen pyynnosta.

6.3.1 Reservildisten koulutus

Tama osio on salainen toimeksiantajayrityksen pyynnosta.

6.3.2 Koulutus palavereissa

Kioskipalavereja tulisi hyédyntdd tyontekijoiden jatkuvan lisimyynnin koulutuksen tu-
kena. Kioskipalavereissa tulisi keskustella kioskin henkil6kunnan mahdollisista haasteis-
ta lisimyynnin tekemisessd, jotta kioskin muu henkil6kunta voisi tukea, opastaa ja aut-
taa kyseistd henkil6d lisimyynnin tekemisessa. Lisimyynnin tekemista tulisi my6s har-

joitella kioskipalavereissa koko kioskitiimin tyontekijoiden kesken, koska palaverit ovat

oiva tilaisuus myyntirohkeutensa ja myynnin tekemisensa kehittimiseen.
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Esimiehelle tulisi antaa materiaalia kioskipalavereihin lisimyynnin koulutuksen tueksi.
Materiaalin tulisi sisiltdd kioskipalaverin ajaksi tehtdvia, joita esimies jakaa kioskitiimil-
leen, esimerkiksi ryhmatehtavina. Tehtavissa tyontekijoiden pitaa perustella toisilleen,
miksi kannattaa ostaa esimerkiksi sytytin tulitikkujen sijasta ja kollegat voivat esittaa
mahdollisia vastaviitteitd, joita asiakkaatkin ovat heille vastaavassa tilanteessa esittineet.
Asiakkaiden reaktioiden ja niihin luontevan ja jimikin vastauksen harjoitteleminen on
erittdin tirkedd myynnin tekemisessd. Tyontekijat oppivat harjoitusten avulla peruste-
lemaan tuotteiden paremmuutta asiakkaille, jotka mahdollisesti kysyvit samoja kysy-
myksid heilta tositilanteessa. Kioskipalavereissa tulisi yhdessd my6s miettid toisiinsa
linkittyvid tuotteita ja tyontekijoiden tulisi kannustaa toisiansa luontevan asiakaspalve-

lun ja sitd myota lisaimyynnin tekemiseen.

Kioskipalavereiden jatkuvaluonteinen muistuttaminen lisimyynnin tekemisesta kehittdaa
myyjien asiakaspalvelua ja lisimyyntid, koska he ymmirtavit ja kokevat sen osana arki-
péiviistd toimenkuvaansa, josta heille maksetaan heidin kuukausittainen palkkansa.

6.3.3 Koulutusmateriaali

Tdama osio on salainen toimeksiantajayrityksen pyynnosta.
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Liitteet

Liite 1. Edellinen tyontekijd 1 (ET1) haastattelu 1.7.2013

Kysymys: Kuinka kauan tyoskentelit R-kioskilla ja miké oli tydnimikkeesi?

Entinen tyontekijd 1: Tydskentelin R-kioskilla kuusi vuotta. Olin esimies.

Kysymys: Millainen on suhteest lisimyynnin tekemiseen?

ET1: Lisimyymisen helppous on luonteesta kiinni ja koen sen itse vaikeaksi. Kiyttdyhteystuotteiden
lisimyyminen on helpompaa ja jos innostun, saatan tarjota niitd tutuille asiakkaille. Suhteeni lisimyymi-
seen on viha-rakkaussuhde. Kun lisimyynti onnistuu, tulee hieno tunne, mutta kun se epdonnistuu niin
petyn pahasti ja saattaa olla etten lisimyy pitkddn aikaan mitddn. Lisimyyminen on vieldkin vaikeaa,

vaikka olen tehnyt myyntity6td jo pitkddn.

Kysymys: Millainen on mielikuvasi lisimyynnin tekemisestd R-kioskilla?
ET1: R-kioskilla lisimyynti alkoi tuntua siltd, ettd sitd on pakko tehdi. Sielld kuitenkin huomasi, ettd

lisimyynti on helppoa, mutta sithen painostetaan liikaa.

Kysymys: Miki tekee lisimyymisestd R-kioskilla niin helppoa?
ET1: Se, ettd sielld on niin paljon kiyttdyhteystuotteita ja uutuudet tulee sinne. Tuotteita on helppo
tarjota. Lisaksi asiakkaat usein tunnetaan ja sen vuoksi onkin helppoa tarjota asiakkaalle uutuustuottei-

ta, eikd kynnys tarjoamiseen ole niin suuri.

Kysymys: Miten olet kehittynyt lisimyynnin tekemisessé tyosuhteesi alusta alkaen?

ET1: Olin aluksi aivan surkea, enkd osannut edes kysyd “Tuleeko muuta?”; vaan laskutin saman tien.
Olen kehittynyt aika paljon, jos ajattelen uraani R-kioskilla. Lisimyyminen alkoi olla luontevaa ja sain
myymisen tulemaan suusta helpommin ja saatoinkin joskus sanoa asiakkaalle ”Laitetaanko tuosta vield

tarjoussatsi mukaan?”’. Térkeintd oli kehittyd rohkeammaksi myyjaksi.

Kysymys: Miki on mielestisi lisimyynnin tekemisen haaste?

ET1: Lisimyynnin haaste on, ettei se tule aina luontevasti. Jos lisimyyminen ei ole niin se kuulostaa
toksahtelevilti ja silloin se ei onnistu. Jotta lisimyyminen olisi luontevaa, pitdd harjoitella. Jokaiselle
asiakkaalle pitdd tarjota eri tavalla eri tuotteita. Ei ole luontevaa, jos yrittdd lisimyydd koko aika jokaisel-
le asiakkaalle samaa tuotetta. Lisimyymisen pitdd aloittaa helposta, eikd asiakkaalle kannata heti aluksi

Zyrittdd myyda kamelia”. Kannattaa aloittaa esimerkiksi siitd, ettd tarjoaa asiakkaalle isompaa tupakka-

askia.
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Kysymys: Mitki tuotteet ovat mielestisi sellaisia, mitd on vaikeampi lisimyydd? Mitkd tuotteet koet
helpommiksi?

ET1: Tuotteet, joita voi tarjota isommassa muodossa on helppoja lisimyydé. Toinen vaihtoehto on
kiyttéyhteystuotteen myynti, koska se on tosi helppoa. Mutta vaikeinta on, jos asiakas tulee ostamaan
jotain aivan muuta ja pitdd lisimyydi jotain sithen liittymatontd. Asiakas tulee esimerkiksi ostamaan

limun ja alat myymadén sille jotain lehted, mitka eivit liity toisiinsa eivitkd suoraan sovi yhteen.

Kysymys: Miti eroa on tyrkyttimiselld ja ammattitaitoisella lisimyymiselld mielestdsi?

ET1: Tyrkyttiminen on sitd, ettd asiakas sanoo “ei kiitos”, mutta myyja tyrkyttdd silti. Toinen vaihtoeh-
to on se ettid laitetaan asiakkaan ostoksiin jotain ja pakotetaan ostamaan. Ammattitaitoinen lisimyynti
sujuu huomaamatta ja ammattitaitoinen myyjd kertoo asiakkaalle tuotteesta. Tyrkyttdja yrittdid myyda

myymilld tuotteen, mutta ammattitaitoinen myy kertomalla.

Kysymys: Oletko términnyt paljon tyrkyttdjiin vai koetko ettd R-kioskilla on paljon ammattitaitoista
lisimyyntid?

ET1: Seki etti. Joko yleensi ei lisimyydd yhtiin tai sitten lisimyydédidn ammattitaitoisesti. Koen tyrkyt-
timisen aikalailla poistuneen. Joskus aikoinaan kun R-kioskille tuli lisimyymisen kulttuuri, lisimyynti oli

vield tyrkyttdmista.

Kysymys: Kun mietit asioimista R-kioskilla asiakkaana ja tyGuraasi, harjoittavatko myyjit paljon lisd-
myyntiar

ET1: No aika vdhin. Joskus harvoin joku kysyy than suoraan ja tarjoaa jotain muuta, ja joskus kysytddn
ettd tuleeko esimerkiksi isompi aski. Mutta ylldttdvin harvoin tehdédn lisimyyntid, jos asiakas lataa
esimerkiksi matkakorttia. Jos ostaa jotain muuta tuotteita, saatetaan sen yhteyteen joskus jotain muuta

tarjotakin.

Kysymys: Oletko oppinut tyurasi atkana hyvia lisimyyntitaktiikoita? Millaisia?
ET1: En ole varsinaisesti oppinut, koska jokainen myy silld tavalla kun on itselleen luontevaa. Viltin
myyntitilanteessa suoria kysymyksig, joihin olisi voinut vastata ’ei kiitos”. Huomasin, ettd on helpom-

paa lisimyydd porukoita jos niyttii sitd asiakkaalle.

Kysymys: Miten myyjit saadaan tekemiin lisimyyntid?

ET1: Motivoimalla eli antamalla ’pientd porkkanaa™ lisimyynnin tekemiseen.
Kysymys: Miki on ”’se porkkana”?

ET1: Se riippuu ihmisesti. Jotkut motivoituvat rahasta, jotkut kiitoksesta. Tyontekijin pitdd tuntea, ettd

osaa palkita hintd juuri hinelle sopivalla tavalla. Tyontekijdille pitda tarjota paljon eri vaihtoehtoja.
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Kysymys: Miten sua koulutettiin lisimyymiseen kun aloitit tydsi R-kioskilla?
ET1: Silloin ei koulutettu mitenkdin! Aloitin silloin, kun lisimyyntid ei vield oikein tehty. Kylla siitd
puhuttiin, mutta silloin ei ollut ollenkaan kateajattelua. Perus rivityontekijille ei mainostettu mitdin

kateajattelusta.

Kysymys: Alettiinko sulle opettaa lisimyynnin tekemisti jossain vilissd uraasi R-kioskilla?
ET1: No ei oikein, kun mun piti muille olla opettajana, kun musta tuli esimies. Aika vihin silloin aluksi
opetettiin lisimyynnin tekemisti. Silloin vaan puhuttiin ettd pitdd myydi lisdd, muttei tullut oikeastaan

mitddn apuja sithen.

Kysymys: Koitko tilanteen kuitenkin parantuneen?

ET1: Joo, kylld se parani kun alkoi tulla naitd 4XT-koulutuksia. Silloin alettiin opettaa tyontekijoitakin
ja annettiin apuja sithen, mitd kannattaa lisimyyda. Esimiehid alettiin neuvoa, ettd miten pitdd puhua
lisimyymisestd kioskipalavereissa ja sitten alkoi my6s olla erilaisia kilpailuja. Mua ei kuitenkaan varsinai-

sesti kunnolla koulutettu missain vilissd tekemaidn lisimyyntia.

Kysymys: Miten koulutit esimiehend ollessasi lisimyyntid kioskitiimillesi ja uusille tyontekijoille?

ET1: Kioskin myyjien kesken mietittiin kioskipalavereissa kdytinnon esimerkkeji, mitd tuotetta kannat-
taa myydd tuotteiden yhteydessa. Yritin my6s kiinnittdd huomiota sithen, ettd pelkka hieno esillepano
myy. Jos joku tuote on ldhelld, niin se my6s myy paremmin. Meilld kuitenkin oli totuttu sithen, ettei
lisimyyntid ole ja se oli haastavaa, kun se tuli yhtikkid. Meilld esimiehilld oli myyntipalavereja esimie-
hien kesken, ja sielld meille sanottiin ettd kioskipalavereissa pitdd kisitelld lisimyyntid. Urani aikana
taimakin kehittyi koko ajan ja tuli erilaisia apuvilineitd lisimyynnin tekemiseen. Aluksi se oli vaan sellais-
ta, ettd piti keskustella lisimyymisestd tiimin kesken. Vihitellen tuli toimintasuunnitelmia ja my6hem-
min katenosturi. My6s kilpailuista sovittiin pelisidnnét kioskipalavereissa ja mietittiin yhdessd, miten

tuotetta myydddn. Naytin harjoittelijoille omaa esimerkkid myymisesti ja tein samalla my0s lisimyyntid.

Kysymys: Opetitko harjoittelijoille, miten he voivat seurata lisimyynnin tekemistd raporteista ja indek-
seistar

ET1: En. Omille tyontekijoille opetin, mutten perehdytysvaiheessa vield uusille. Huomatessani ettd
perusasiat ovat hallussa, aloin opettamaan raporttien tarkkailua. Ongelmana oli se, ettd kouluttaessani
keikkatyontekijditd, en ehtinyt opettaa miten raportteja ja indeksejd tarkkaillaan. Téssd tapauksessa
riskind on se, ettei kukaan tulekaan opettamaan sitd hinelle. Perehdytysaika on kuitenkin niin Iyhyt
sithen ndhden kuinka paljon R-kioskilla on osattavaa, ettei siind ehtinyt puhumaan indekseistd. Lukujen
tarkkailu on vaikeaa, kaikki vanhatkaan tyontekijit ymmarrd mitddn raporteista ja indekseistd. Silloin
uudelle tyontekijille voi olla aika vaikeaa opettaa niiden lukemista. Perehdytyksessd ongelmana on
my0Js, ettd puhutaan siitd ettd pitdd lisimyydd mutta paperilta on kuitenkin niin vaikeaa ndhdi, kuinka
paljon lisimyyntid on tehty. Raportteja seuraamalla lisimyymisestd tulee kiinnostavampaa, kun huomaa

oman tyopanoksensa merkityksen.
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Kysymys: Millaista materiaalia sait lisimyynnin kouluttamisen tueksi?

ET1: 4XT-tutkinto alkoi silloin kun olin esimicheni ja meilld esimiehilld oli omat painokset sithen.
Meilld esimiehilld oli koko pdivin kestivd koulutus pelkistdin 4XT-tutkintoa varten. Sielld kuivaharjoi-
teltiin ja keskusteltiin muiden esimiesten kanssa yhdessi siiti. Uudet tyontekijit taas saivat materiaalia

4XT-tutkinnon suorittamista varten, se sisilsi videon ja tehtivit.

Kysymys: Millainen 4XT-tutkinto oli?

ET1: Tutkinto oli kolmiosainen ja siitd sai palkkaa. Ensimmadisessi osiossa piti miettid itseddn myyjina
ja omia kokemuksiaan myymisesti. Toisessa osiossa oli teoriaosuus, jossa piti katsoa video ja vastata
sen pohjalta kysymyksiin. Kolmas osuus oli ndyte, jossa piti tehdé lisimyynnin suunnitelma, toteuttaa se
jossain vuorossa ja raportoida se eteenpiin konttorille. Néytteen toimittamisen jilkeen sai todistuksen,
jonka mukaan oli piteva lisimyyjd. Vaikka 4XT-tutkinto oli palkallinen, niin se ei kauheasti motivoinut
tyontekijoita ja hyvia tuloksia saivat vaan ne, jotka olivat oikeasti innostuneita lisimyymisesta. Olisin

kaivannut tutkinnon rinnalle vaihtoehtoista tapaa suorittaa se.

Kysymys: Mika olisi ollut mielestisi hyvi vaihtoehtoinen menetelmi tutkinnon rinnalle?

ET1: Harjoitteluvaihe, miti ei tarvitse varsinaisesti raportoida suoraan eteenpiin. Harjoittelun pitdisi
suorittaa esimiehen tai kioskissa olevan hyvin lisimyyjan valvonnan alla. Harjoittelu voisi kestdd kolme
tuntia ja sen pitdisi kdyttid kokonaan pelkin lisimyynnin harjoittelemiseen. Toinen vaihtoehto voisi olla

luokkakoulutus, jossa tehtiisiin muiden kanssa kdytinnon harjoituksia.

Kysymys: Millaisia puutteita ja hyvid puolia saamassasi materiaalissa oli mielestisi?

ET1: Materiaali oli kdytdinnonldheinen ja se sisilsi videoita, jotka olivat ns. oikeita tilanteita kioskeilta.
Materiaalissa oli lisiksi paljon tehtdvii. Naytetehtdvi olisi voinut olla valvotumpi, koska yksin kioskeilla
tyOskentelevit saattoivat tehdd vuoronsa ja merkitd kuinka paljon olivat myyneet ja lihettivit tiedot
eteenpdin, muttei kukaan kuitenkaan oikeasti tiedd ettd puhuivatko he totta ja olivatko he todellisuudes-

sa saavuttaneet ilmoittamansa myyntiluvut

Kysymys: Miten kehittiisit R-kioskin lisimyynnin kouluttamista?

ET1: Esimiehet ovat esimerkkind muulle kioskitiimille, joten esimiehille pitdisi olla useammin koulu-
tuksia lisimyymisesti. Pistotarkastuksia tulisi tehdd enemmin, kun tuntuu ettd ne hivisivit talosta yh-
dessd vaiheessa kokonaan. Pelottelu on huono motivaatio, mutta olisi hyvi jos vililld kidvisi mystee-
rishoppaajia joka raportoisivat esimiehelle lisimyynnin tekemisesté ja seuraisi samalla onko muut asiat
kunnossa. Mietittdessd vakituisia tyontekijoitd, se ei tiitd, jos lisimyynnin tekemiseen perehdytetddn vain
kerran, koska taitoa pitdd yllapitdd. Lisikoulutuksia tulisi olla, niissi voitaisiin kdyda ldpi, miten voisi
vield parantaa entisestidin ja kehittdd itseddn. Kioskipalaverit voisivat olla pidempid ja niissd voitaisiin
tehdi harjoituksia. Kioskipalaverit voisivat olla esimerkiksi kaksiosaisia, joissa toisessa osassa yhdessa
palaverissa keskusteltaisiin lisdimyymisestd ja toisessa osassa palattaisiin kioskille ja tehtiisiin konkreetti-

sesti yhdessi kiytinn6ssd lisimyyntid ja harjoiteltaisiin sitd yhdessi. Keikkatyontekijoitd pitdisi alkaa
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kutsumaan kotikioskiensa myyntipalavereihin, jotta hekin voisivat osallistua niihin harjoituksiin ja sa-
malla hekin kehittyisivit lisimyyjini. Keikkatyontekijit ovat periaatteessa oman kioskin henkil6kuntaa,
vaikka kiertelevitkin muissa kioskeissa. Ongelmana on keikkatyontekijéiden perehdyttiminen. Kun
heitd ei kouluteta tarpeeksi eikd oteta mukaan myyntipalavereihin, heitd aletaan haukkua, kun eivit osaa
tehdi kaikkea mitd vuoron aikana kuuluisi osata tehdi. Keikkatyontekijoitd tulisi arvostaa kioskin tyon-

tekijoini, kuin vakituisiakin tyontekijoitdkin.

Kysymys: Miettiessisi nykyistd tyOpaikkaasi, mitd hyvii ja huonoja puolia R-kioskin lisimyynnin koulu-
tuksessa on?

ET1: Meilld on kiytinnonharjoituksia, mitd R-kioskilla ei ollut. Meilld menniin koulutukseen, jossa
kidyddin teoriaa neljd tuntia ja sen jilkeen menndin takaisin myymélidn ja toimitaan kaikkien oppien
mukaan, joita koulutuksessa on saatu. Samaan aikaan kouluttaja kiertelee, seuraa ja opastaa lisimyynnin
tekemistd ja harjoittelua. Tdmin jilkeen kidydddn ldpi vield tulokset, miten lisimyynti sujui. On mielen-
kiintoista, kun sielld voi lyhyessi ajassa ndhdd mitd tuloksia lisimyynnilld on syntynyt. Lisadksi lisimyyn-
nin harjoittelusta raportoidaan viikon ajan vihkoon, muttei se ole pdivi- tai vuorokohtaista niin kuin R-
kioskilla oli. Viikkokohtainen raportointi on kivempaa, koska se on vapaampaa. Koulutuksen tavoit-
teena el mydskdin ole pelkistidn eurojen kerryttiminen, vaan my6s palvelun kehittdminen. Lisimyyn-
tid tehtdessi tulee muistaa, ettei suu ole ainoa joka lisimyy vaan koko kioskin kunto, yllipito ja tuottei-

den esillepano.

Kysymys: Mikid motivoi sua lisimyynnin tekemiseen?

ET1: Mua motivoi onnistumisen tunne. Kilpailut R-kioskilla eivit usein motivoineet, koska palkinnot
olivat ihan surkeita. Enemminkin teki mieli olla myymittd. Motivoivaa oli, jos leikkimielisesti kilpaili
jonkun kioskin kanssa. Oli kiva tunne, kun voitti kilpailtavan kioskin myynneissa. Kilpailujen palkinto-
jen ongelmana oli se, ettd palkintoja on vain kolmelle henkil6lle kun kioskissa saattaa olla esimerkiksi
seitsemdn henkil6d toissi. Palkintoja pitdisi saada sen mukaan, kuinka monta henkil64 kioskissa tyGs-
kentelee. Erittdin huono on my6s se kun vililld vain yksi henkil6 saa kilpailuista jonkun hyvin palkin-
non, parempi olisi se jos kaikki kioskitiimin jisenet saisivat jonkun huonomman palkinnon. Se on erit-
tdin epireilua jos kaikki kioskin tyontekijit on ”puhaltaneet yhteen hiileen” ja sitten vain osa saa pal-

kinnon.

Kysymys: Millaista tukea sait lisimyynnin tekemiseen kioskitiimiltési?

ET1: No meilld oli katenosturi, josta en oikein tajunnut mitddn. Katenosturi oli mielestidni tyhma, kun
jokaiseen vuoroon piti miettid jokin tuote. Se tuntui enemmain pakottamiselta. Meidin kioskitiimissi
kukaan ei osannut lisimyydd, niin muilta ei saanut minkddnlaista tukea. Kerran mulla kylld oli yksi ty6-

kaveri, jonka kanssa meilld oli leikkimielisid keskindisid kilpailuita myymisestd, se kylld motivoi.

Kysymys: Miten tuit kioskitiimisi lisimyynnin tekemista?

ET1: Omalla esimerkilld ja nayttdmilld, ettei se ole vaikeaa. Fi siind muu auttanut.
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Kysymys: Miten myyntikilpailut vaikuttavat myyntisuoritukseesi?

ET1: Myyntikilpailut vaikuttavat lisimyyntini suorittamiseen erittdin positiivisesti.

Kysymys: Miten sua palkittiin lisimyynnin tekemisestd?

ET1: Sain R-kioskilla oloni aikana paljon kivoja ja hyvii palkintoja. Arri-koodeja sai my6s vililld kun
onnistui tavoitteissa. Lisdksi olen ollut TOTO-finnmatkoilla ulkomailla asti. Lisimyyminen ei ole lop-
punut palkintoihin, vaan ne ovat innostaneet lisii ja sitten vasta onkin yritetty keskittyd lisimyyntiin,

kun ollaan huomattu kuinka helppoa voittaminen on, kunhan yritta.

Kysymys: Miten toivoisit ettd sua palkittaisiin lisimyymisesti?

ET1: Lahjakortit tai koko kioskitiimin illat ovat hyvid palkintoja, kun pidsee tutustumaan tyéporuk-
kaan. Lahjakortit ovat hyvii, koska silloin voi ostaa mita itse haluaa. Kioskitiimin illat taas ovat hyvia,
koska ne myGs nostattavat kioskilaisten yhteishenked ja tekevit tiimistd yhtendisemmén. Kunnon tuo-
tepalkinnot ovat my6s hyvia palkintoja, sen sijaan huonoja palkintoja ovat esimerkiksi karkkipussit.

Palkitsemisessa huonoa on se, etteivit keikkatyontekijit saa minkaénlaisia palkintoja.

Kysymys: Tunsitko saavasi kiitosta lisimyynnin tekemisesta?

ET1: Silloin kun joku kuuli sen, niin kylla. Mutta yleensé olin kuitenkin yksin t6issa, niin eihdn kukaan
sitd silloin kuullut enki titen saanut minkadnlaista kiitosta, kun se ei raporteissakaan ndy. Jos on mii-
nusmerkkiset raportit, niin e siind ndy kuinka paljon lisimyyntid on tehty. Vililld mietin, ettd kuinka
paljon indeksit olisivat miinuksella ilman lisimyyntid. Vililld taas indeksit ovat korkealla, vaikkei lisi-

myynti todellisuudessa ole ollut suurta. Indekseilld pelaaminen on vililld ihan tuurista kiinni.

Kysymys: Olisiko sulla tihdn joku kehitysehdotus, miten lisimyynnin maérdd voisi seurata paremmin?
ET1: Kassakoneessa voisi olla joku nappi, jota painamalla voisi ilmoittaa mikd on ollut lisimyyntid.
Siindkin ongelmana kuitenkin olisi se, ettd aina pystyy huijaamaan. Mysteerishoppaajat ovat tissi tirke-
dssd roolissa, kun heiltd saisi hyvit pisteet niin saisi kehuja ja kun saisi huonoja pisteitd niin tietdisi mitéd

pitdd kehittdd. Ulkopuolinen on aina paras arvostelija.

Kysymys: Miti kehitettdvid R-kioskin motivoinnissa ja palkitsemisessa lisimyynnin tekemisestd on?
ET1: Ainut tapa. miten voi motivoida kunnolla, on palkitseminen. Ei voi motivoida pelkilld kiitoksella.
Jos saa saman palkan tekemattd lisimyyntid, kuin tekemalld, niin ei lisimyynnin tekemiselld ole mitddn
vilid. Lisdporkkanaa tarvitsee aina, koska aina tarvitsee jotain kannustetta. Hyvi palkinto olisi sellainen,
ettd kioskitiimi saisi valita ettd minké palkinnon haluaisi, eikd se olisi ennalta mairitetty. Se innostaisi
myyjid, jos saisi itse osallistua palkinnon valitsemiseen. Téll6in myOs panostettaisiin paremmin kilpai-
luihin, koska jokaiselle 16ytyisi varmasti jotain mitd haluaisi voittaa. Palkintojen saaminen voisi olla
my6s kolmiasteista, joissa kolme parhaiten selviytynyttd kioskia saisivat palkintoja. Tyhmid on, jos

jostain kisoista saa palkinnoksi sponsorin logolla komeilevia tavaroita. Jos sponsoreilta otetaan vastaan
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jokin palkinto, niin palkinnon pitdisi my&s silloin olla sen mukainen, kunnon palkinto, kuten Pauligin

Frezza mocca-kilpailussa palkintona oli Paulig cupsolo-kahvinkeitin.

Kysymys: Miten lisimyyntisi tekemisti seurattiin R-kioskilla?
ET1: Siti seurattiin katenosturin avulla. Aluemyyntipaillikko tarkasti, ettd katenosturia on tiytetty vaa-

ditulla tavalla.

Kysymys: Mitd mieltd olet siitd, ettd lisimyyntisi tekemistd seurattiin?
ET1: Se oli vaan hyvi juttu, koska niin henkil6t, jotka eivit tehneet mitddn lisimyynnin eteen, jaivit

kiinni.

Kysymys: Oliko lisimyynnin tekemisen seuraaminen mielestési riittivaa?

ET1: Ei. Ainahan siini on jotain kehitettavaa.

Kysymys: Millaisia apuvilineitd R-kioski tarjosi lisimyynnin tekemisen tueksi?

ET1: Kokeilussa oli, ettd kone alkoi ilmoittaa “muistithan tarjota toisenkin Tupla-patukan, tarjous kaksi
kappaletta kaksi euroa”. Ilmoitukset olivat drsyttivid, koska ilmoituksessa piti aina painaa “kylld” tai
”ei” sen mukaan, tarjosiko tuotetta vai ei. Ilmoitukset olivat my6s vain lyhyessa kokeilussa, eivitka
loppujen lopuksi tulleet kiyttoon. Apuvalineena olisin toivonut lisdd hyllyja kassan laheisyyteen, jotta
esimerkiksi T'wix-patukat olisivat olleet helposti kiden ulottuvilla, kun niitd tarjosi kahvin ostajalle.
Katenosturi oli yksi apuviline, kun niistd pystyi laskemaan tavoitteet ja merkata vuorokohtaisesti toteu-
tuneet myynnit. Lisdksi oli myyntiraportteja verrattuna normaaliin myyntiin, mutteivit indeksitkddn aina
kertoneet koko totuutta lisimyynnin tekemisestid. Lisimyynti ei ole muutenkaan pelkistddn sitd, mitd
tapahtuu heti. Voi tapahtua esimerkiksi niin, ettd kertoo asiakkaalle uutuustuotteesta nyt, muttei hin
silld kertaa osta tuotetta, vaan vasta seuraavalla kerralla asioidessaan. Lisdmyynnin vaikutuksen arvioi-

minen on taman takia vaikeata.

Kysymys: Millaisia apuvilineiti olisit kaivannut lisimyymisen tueksi?
ET1: Tarjouksista muistuttaminen olisi ollut tirkedd, koska ei mitenkddn aina voi muistaa ettd miti saa,
milld hinnalla ja minkd tuotteen kanssa. Vililld apuvilineitéd oli kylld litkaakin, tuntui ettd olisi voinut

vaikka pukeutua tuotteisiin, jos olisi niin halunnut.

Kysymys: Miten kioskitiimisi asennoitui katenosturin kiytt66n?

ET1: No nehin inhosi sitd ihan yli kaiken!

Kysymys: Miki siind oli sellaista, ettd he inhosivat sitdr?
ET1: No pelkki se sana “katenosturi”. Ja vuoron aikana piti myyda sitd tuotetta mitd katenosturiin oli
kirjoitettu. Oli vaikeaa miettid, ettd kuka haluaisi myyda ja mitd. Keikkatyontekijoitdkddn ei pahemmin

katenosturin tdyttdiminen kiinnostanut, kun eivit hyody siitd mitenkiin. Katenosturin tiyttimisen tulisi
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olla vapaampaa, eivitkd kaikki tykkdd myOskdin siitd ettd toiset nidkevit kuinka henkiléiden vuorokoh-

taiset tavoitteet ovat tiyttyneet.

Kysymys: Miten katenosturin kaytto sujui?

ET1: No ei se sujunut. En md saanut sitd toimimaan millddn.

Kysymys: Miti eri keinoja yritit saadaksesi sen toimimaan?

ET1: Yritin kaikenlaista. Laitoin sité kaikkiin eri paikkoihin ettd se varmasti nihtiisiin ja huomattaisiin.
Lisdksi yritin tehdi sitd mielenkiintoisemmin ja annoin mahdollisuuden sithen, ettd saa itse madrittid
lisimyytdvit tuotteet vuoron ajalle. Yritin kannustaa katenosturin kiyttdmiseen ja yritin itsekin kdyttdd
sitd, vaikka se tuntui pakkopullalta. Katenosturin tiytt6 alkoi tuntua vield pahemmalta pakolta, kun tuli
sdanto ettei kannustepalkkiota saa, jos katenosturia ei taytd. Se olikin ainoa syy, minka takia sielld valilla

oli jotain merkint6ja. Jos sattuisi kiymédan hyva tuuri, niin saataisiin kannustepalkkiot.

Kysymys: Miten katenosturia tulisi kehittda?

ET1: Jokaiselle pitiisi tulla oma katenosturi. Sitd ei tarvitsisi raportoida kenellekddn muulle kun esimie-
helle, koska esimies seuraisi katenosturin tdytt6d ja myyntilukemien kehittymistd. Katenosturi on ideana
hyvi, muttei se jotenkin vaan toiminut olevat paivan porukkapelit loppuun. Katenosturin lopussa ol-
leessa “’viikon onnistuja”-kohdassa ei koskaan lukenut mitiidn, koska ei voinut kirjoittaa kenenkdin
nimed kun kukaan ei onnistunut. Yhden kerran vain kirjoitin kannustuspuheet tyokaverilleni, kun hin

oli tiyttinyt katenosturia.

Kysymys: Ymmirsitkd, mitd kannustepalkkio tarkoittaa ja milloin olit oikeutettu saamaan sitd?
ET1: Esimiehend ymmarsin, koska sitd kiytiin lipi palavereissa. Rivimyyja eivit kuitenkaan ymmarta-

neet kannustepalkkion méidrdytymistd helposti, koska sitd oli vaikeaa hahmottaa.

Kysymys: Mitd mielta olit kannustepalkkiosta?

ET1: Kerran kuussa tuleva kannustepalkkio oli hieno juttu, mutta se oli aika pieni.

Kysymys: Olivatko kannustepalkkion tavoitteet helppo vai vaikea saavuttaa?
ET1: Tavoitteet olivat joskus liian korkealla. Alkukuu néytti aina menevin hyvin, mutta loppukuusta

mentiin miinukselle, eikd lopputulos ollut hyva.
Kysymys: Millaisena koit vilitystuotteiden lisimyynnin?

ET1: Oli vaikeaa yrittdd lisimyydd kahvin ostajalle prepaid-liittymid, se on ihan mahdoton tehtdvi. Sen

sijaan olisi helpompaa tarjota liittymén ostajalle puheajan latausta, varsinkin kampanjoiden aikaan.
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Kysymys: Minki uskoisit helpottavan vilitystuotteiden lisimyyntid?

ET1: Kassajirjesteleméin parannus, ettd se ilmoittaisi helposti, mité latausta kannattaa tarjota, se voisi
esimerkiksi varmistaa ”haluatko varmasti ladata kymmenen euroa? Jos lataisit 20 euroa, saisit 25 eurolla
puheaikaa”. Jos asiakas ei kuitenkaan ole ostamassa vilitysmyynnin tuotteita, lisimyyntid voi helpottaa

ainoastaan heritteellisemmalli esillepanolla.

Kysymys: Miten olisit toivonut R-kioskin seuraavan sun lisimyynnin tekemista?

ET1: Mysteerishoppaajat ovat kaivattuja. Télloin saisi myOs palautetta hyvistd asiakaspalvelusta eiké
pelkistidn lisimyynnisti ja eurojen kerryttimisestd. Silloin voisi esimerkiksi muistuttaa asiakkaita eri
palveluista mitd R-kioskilta 16ytyy, kuten esimerkiksi laskunmaksusta, jos asiakas vaikuttaa sitd tarvitse-
van. Sehidn on myds lisimyymisti, vaikkei asiakas sitd vélttimattd heti kiyttiisikddn. Olisi kiva jos lisd-
myyntia seurattaisiin muutenkin kuin vaan paperilla, koska numerot eivit aina kerro totuutta, vaikka
numeerisetkin tiedot ovat tirkeitd. Myymalineuvojilta tulisi my6s enemmin saada palautetta lisimyymi-

sestd, eikd pelkéstidn moitteita vadristd hyllyjirjestyksestd.

Kysymys: Miti eroa on vakituisten tyontekijoiden ja keikkatyontekijéiden lisimyynnin palkitsemisessa?

ET2: No kaikki! Vakituisilla tyontekij6illd on mahdollisuus palkkioihin, kun keikkatyontekijoilla ei.

Kysymys: Vakituisia tyontekijoitd palkitaan enemman kuin keikkatyontekijoitd. Miten kehittaisit keikka-
tyontekijéiden palkitsemista?

ET1: Henkilokohtaisella katenosturilla. Voitaisiin laskea vuorot joita hin on tehnyt ja titen seurata
toteutuneita myyntejd, tietoteknisestihdn se on kuitenkin mahdollista. Kun keikkatyéntekijd on kuukau-
den ajan tehnyt vuoroja eri kioskeissa, seurataan vuoron ajalta onko hin ylittdnyt 100-prosentin indek-

sit. Jos hin on kokonaisuudessa ylittinyt indeksit, hin on my6s oikeutettu kannustepalkkion saamiseen.

Kysymys: Miten esimies voi ty6llddn tukea keikkatyontekijéiden palkitsemista?

ET1: Jos keikkatyontekijit osallistuisivat kioskipalavereihin, esimichilld olisi mahdollisuus antaa suoraa
palautetta tyontekijille. Palautteen saaminen on tirkedd, koska silloin keikkatyontekija huomaa ettd
hinenkin tydpanostaan tarkkaillaan ja hdn saa kehitysehdotuksia toiminnastaan. Aluemyyntipdillikén-
kin tulisi seurata sitd, ketkd ovat hyvid keikkatyontekijoitd ja palkita heitd. Aluemyyntipaillikk6 voisi
esimiehien kanssa yhteisty6ni keskustella keikkatyontekijoistd ja esimiehet voisivat kertoa kentilta,
ketkd ovat havaittu hyviksi lisimyyjiksi. Ndin aluemyyntipdillikko voisi seurata kehujen mairid ja tilld
tavoin palkita keikkatyontekijaa. Olisi hyvi jos pitiisi jotenkin kertoa aina eteenpdin kun on hyvi keik-
katyontekiji, silld on monia hyviid keikkatyontekijoitd jotka eivit saa minkddnlaista palkkiota tehdystd
tyostddn. Keikkatyontekijoille on pakko kehittdi joku palkkiojirjestelmi, mutta se ettd miten, on kysy-
mysmerkki. Pitdisi jarjestdd jokin kehitysriihi, jotta saataisiin sithen ratkaisu. Keikkatyontekijan pitaa
my0s tyoskennelld kyseisessd kioskissa kuukaudessa vihintiidn 40 tuntia, jotta on oikeutettu kioskin
kannustepalkkioon. Ongelmana taas tissd tapauksessa on se, ettd keikkatyontekijd voi olla erittdin hyvi

lisdimyyjd, mutta kiertdd kioskeja vain niin paljon ettei saa kerrytettyd tarpeeksi tunteja yhdessa kioskissa.

66



Tamin vuoksi henkil6kohtaiset katenosturit, vuorokohtaisten myyntien ja kehujen méirin tarkkailemi-

nen olisi tarkeaa.

Kysymys: Olisiko sulla vield jotain kommentoitavaa niista asioista, mitd ollaan tihan mennessa puhut-
tu?
ET1: Ei ole, kaikki on kylld jo sanottu.

Haastattelija: Selvi. Kiitos paljon haastattelusta!
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Liite 2. Edellinen tyéntekiji 2 (FT2) haastattelu (2.7.2013)

Kysymys: Kuinka pitkd tyosuhteesi oli R-kioskilla ja mikd oli ty6nimikkeesi?

Entinen tyontekijd 2: Tydskentelin R-kioskilla kolme vuotta, viimeisen vuoteni tydskentelin esimieheni.

Kysymys: Millainen on suhteesi lisimyynnin tekemiseen?

ET?2: Suhteeni lisimyynnin tekemiseen ei ollut kovin intensiivinen. Olin kioskeissa toissd, joissa oli jo
valmiiksi kovat myyntikatteet, joten lisimyyntid ei ollut pakko tehdi. Lisimyyntini oli luontevaa, eiki se
ollut irrationaalista. Tarkoitan talld sitd, ettei tarvinnut tarjota asiakkaille tuotteita, jotka eivit heille so-
pineet. En tehnyt sellaista lisimyyntid, ettd olisin esimerkiksi matkakortin lataajalle tarjonnut suklaapa-
tukkaa, koska tarjosin tuotteita jotka olivat sidonnaisia hidnen jo valmiiksi ostamaansa tuotteeseen. Li-

samyyntini oli mielestini loogista.

Kysymys: Millainen on mielikuvasi lisimyynnistd R-kioskilla?

ET2: Lisimyyminen R-kioskilla on periaatteessa aika helppoa. R-kioskilla lisimyyntiin panostettiin
paljon ja sitd piti oikeasti tehdd. Lisimyyminen oli helppoa, koska tuotevalikoimiin kuului paljon paivit-
tdistavaroita, niin oli paljon kaupattavaa tavaraa. Koin helppona keksid asiakkaille, miti heille tatjota, eri

myyntipuheita kiyttden.

Kysymys: Miten olet kehittynyt lisimyynnin tekemisessa tydsuhteesi alusta alkaen?
ET?2: Osasin aluksi tehdd pientd lisimyyntid, mutten ymmartinyt lisimyynnin tekemisen merkitysta.
Mitd pidemmalle urani R-kioskilla eteni, sitd paremmin ymmirsin, miten kuuluu toimia jotta saavutet-

taisiin paremmat myyntitulokset ja tdten suuremmat katteet.

Kysymys: Miki on lisimyynnin tekemisen haaste?

ET2: Vaikeinta lisimyymisessd on, etti jokaiselle asiakkaalle pitdd 16ytdd juuri tille sopiva tuote. Myyjal-
14 tulee olla tilannetajua ja thmistuntemusta, ettd hin osaa aistia asiakkaan puhetavasta ja ulkonidsti,
mitd hinelle kannattaisi tarjota ja mitd hin todennikoéisesti ostaisi. Meille ohjeistettiin katenosturin
kautta liikaa siti, ettd kaikille asiakkaille pitdisi tarjota samaa tuotetta. Tarkeintd on kuitenkin 16ytdd

jokaiselle asiakkaalle juuri heille itselleen personoitu tuote, mité lisimyyda.

Kysymys: Miti eroa on tyrkyttimiselld ja ammattitaitoisella myyntityollar?

ET2: Tyrkyttiminen tarkoittaa sitd, ettd jokaiselle asiakkaalle tarjotaan tiettya tuotetta, minkd myyjd on
jo ennalta pddttinyt. Tyrkyttiminen on myos sitd, ettd asiakkaalle tarjotaan tuotetta, mitd hin ei oikeasti
tullut hakemaan tai tarvitse ja kun asiakas sanoo ei, myyji alkaa perustelemaan, miksi tuote kannattaisi
ostaa. Asiakkaan péddtd ei kannata yrittad kdantdd. Tarjottavan tuotteen pitdd olla liitdnndisend hinen

ostamaansa tuotteeseen, jotta myyntity6 olisi ammattitaitoista.

Kysymys: Miti tuotteita on mielestési helppo lisimyyda ja mité taas vaikeaa?
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ET2: Esimerkiksi kampanjatuotteita on helppo lisimyydi. Vaikeita tuotteita ovat kalliimmat tuotteet.

Kysymys: Oletko oppinut joitakin hyvii lisimyyntitaktiikoita, joiden olet huomannut helpottavan lisi-
myynnin tekemista?

ET2: Iloinen palveluasenne tulee ainakin mieleen.

Kysymys: Miten sua koulutettiin tekemiin lisimyyntid R-kioskilla?

ET2: Mua koulutettiin suullisesti ohjeistamalla kioskilla, seka kirjallisesti tekemilld 4XT-tutkinnon teh-
tdvid, joita piti tehdd kotildksynd. Toisena koulutuspiivind konttorilla puhuttiin hieman lisimyymisestd
ja sen merkityksestd, muttei lisimyynnistd hirvedsti sithen aikaan puhuttu, eiki se ollut suuressa osassa.
Mua koulutettiin 4XT-tutkinnon kautta, joka on lisimyynnin avain. Kioskilla koulutus tapahtui niin,

ettd kuuntelin esimiestini, joka kertoi mitd pitdd myyda ja minka verran.

Kysymys: Miten koulutit uusille myyjille lisimyyntid?

ET?2: Niytin harjoittelijoille omaa esimerkkiini. Opetin heille, mitd on helppoa lisimyyda ja tein lisa-
myyntid kovaan ddneen heidin ollessani vieressini, jotta he oppisivat. Omasta mielestidni paras tapa
oppia, on itse yrittimalld ja myyntitaktiikoita keksimalld. Lisimyyntid ei opi, jos myyntipuheita opettelee

ulkoa, vaan pitdd 16ytda oma luontevuus lisimyynnin tekemiseen.

Kysymys: Opetitko harjoittelijoille miten voi seurata myynnin kehittymistd indekseistd ja raporteista?
ET?2: Aloin opettamaan harjoittelijoille indeksien ja raporttien tarkkailua vasta R-kioskin uran loppu-
puolellani, koska en aikaisemmin itsekddn ymmirtinyt mitddn raporteista ja indekseistd, koska kukaan
ei ollut opettanut niiden lukemista. Opin raporttien ja indeksien tarkkailun vasta aloitettuani esimiehe-
nd. T4ll6in aloin opettamaan harjoittelijoille, miten niitd luetaan, ja naytin viikoittain, miten on myynti-
raporttien mukaan pérjitty. Kerroin my6s prosentuaalisista luvuista ja paljon pitdisi vield myyda, jotta
saavuttaisimme tavoitteemme. Keikkatyontekijéille en kuitenkaan opettanut raporttien lukemista, silld
perehdytysaika kului kioskin perus asioiden tekemisen opettamiseen. Perehdytysaika on mielestini liian
lyhyt lisimyynnin oppimiseen ja opettamiseen. Sitd pitiisi jotenkin enemmain erotella ja antaa sille omaa

aikaa.

Kysymys: Saitko materiaalia lisimyynnin kouluttamisen tueksi?

ET2: Lisimyynnin kouluttamisen tueksi en saanut mitddn materiaalia tai tukea. Meilld oli kylld katenos-
turi, muttei se lahinnd kouluttamisen tukena ollut. Katenosturissa tyontekijoiden piti pitda kirjaa siita,
kuinka paljon myy ja mitd. Mulle ei annettu selkeitd ohjeita siitd, mitd ja miten harjoittelijalle pitdd lisd-

myyntid kouluttaa.

Kysymys: Miten kehittiisit R-kioskin lisimyynnin kouluttamista?
ET?2: Esimiehille olisi ensinndkin pitdnyt antaa selkeimmit myyntitavoitteet kioskeille, seki kirjalliset

ohjeistukset: mitd myyntitavoitteet tarkoittavat, miten myyntitavoitteisiin padstdan ja mitkd ovat myynti-
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tavoitteet suhteutettuna oman kioskin asiakasmiitiin. Esimiehille tulisi kouluttaa, miti eri myyntirapor-
tit ja prosentit aikavileilld tarkoittavat. Esimicehilld pitidisi olla parempi asiantuntemus, silld he ovat esi-
merkkind muille tyontekijéille. Lisimyynnin kouluttamisen tulisi olla syvempii. Kunhan perusasiat ovat
hallussa, lisimyynnin tekemista tulisi alkaa opettamaan nayttimilla omaa esimerkkia harjoittelijalle.
Perehdyttimisajasta tulisi varata selkeit kaksi tai kolme tuntia pelkistdin siihen, ettd keskityttdisiin lisé-
myynnin harjoitteluun ja keskusteltaisiin sen tekemisestd. Ongelmana on, ettei keikkatyontekijbille pa-

hemmin ehdi opettamaan lisimyynnin tekemisti, eikd kerrota miksi pitda lisimyyda.

Kysymys: Mitd hyvid ja huonoja puolia on R-kioskin lisimyynnin koulutuksessa, kun mietit nykyistd
tyopaikkaasi?

ET2: Hyvi puoli on asiakkaan etu, jonka hin saa kun hinelle tarjotaan lisdd. Asiakas saa itselleen tuot-
teita, joita el osannut asioimista ennen valttdmitta kaivatakaan. 4XT-tutkintokoulutus oli mielestini

hyddyllinen.

Kysymys: Mikid motivoi sua tekemain lisimyyntid?
ET2: Ty6n tuloksen nakeminen motivoi, seki se ettd tiesin etteivat asiakkaat kokeneet lisimyyntidni
epamukavaksi. Onnistumisen tunne oli motivoinnissa avaintekiji. Lisdksi tiesin ettd kioskin myyntikat-

teet nousisivat ja ettd saisimme kannustepalkkiota.

Kysymys: Millaista tukea sait lisimyynnin tekemiseen?

ET2: Sain lisimyymiseen todella hyvii tukea viimeisimmissa kioskissani. Kaikki tekivit lisimyyntid
paljon, eiki lisimyynnin tekemisestd tarvinnut muuten keskustella. Kollegani my6s auttoivat lisimyymi-
sessd: Jos en esimerkiksi kuullut mité asiakkaani sanoi, kollegani preppasivat ja saattoivat tulla myyntiti-
lanteeseen mukaan ja tarjota asiakkaalle jotakin tuotetta. Lisimyyminen oli helppoa, luontevaa ja muka-
vaa. Tdtd edeltdvissd kioskissa en saanut tukea lisimyymiseen esimicheltd, vaan koin joidenkin tarvitse-
van tukea hineltd. Edellinen esimies oli liian tuloskeskeinen ja painosti lisimyynnin tekemiseen ja jos
tarpeeksi hyvid tulosta ei syntynyt, saimme huudot ja haukut. Esimies ei keskittynyt ongelmaan, miten

saataisiin tyontekijit tekemidn lisimyyntid enemmin. Hin keskittyi vain numeroiden seuraamiseen.

Kysymys: Miten olisit toivonut ettd sua olisi palkittu lisimyynnin tekemisestd?

ET2: Toivoin saavani kannustepalkkiota enemmin, silld vililli myyntitavoitteet olivat utopistisen kor-

keat. Myyntitavoitteisiin on helppoa pédstd kioskeissa, joissa on korkeat asiakasmiirit ja katteet. Hiljai-
semmissa kioskeissa tavoitteisiin on vaikeampaa padstd, kun asiakasmiirit ovat niin pienet. Kannuste-

palkkion maidrdytymisen pitdisi suhteuttaa hiljaisimmissa kioskeissa eti tavalla.

Kysymys: Miten sua palkittiin lisimyynnin tekemisesté?

ET?2: Kiitoksella ja kehuilla.
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Kysymys: Miten lisimyynnin tekemistisi seurattiin ja kenen toimesta?
ET2: Lisimyyntini tekemistd ei seurattu viimeisimmassa kioskissa mitenkédn kioskin sisilld, vaan alue-
myyntipdillikkémme seurasi kioskin prosentuaalista suoriutumista. Myyntilukuja seurattiin kuukausit-

tain ja viikottain myyntiraporteista.

Kysymys: Mitd mieltd olet siitd, ettd lisimyynnin tekemisti seurattiin?

ET2: Ei se hdirinnyt millddn tavalla ainakaan.

Kysymys: Oliko lisimyynnin tekemisen seuraaminen mielestisi riittdvaa »

ET?2: Ei. Olisihan sen tekemisti pitinyt pitdd enemmain silmalld.

Kysymys: Miten innostit itseési ja kioskitiimia lisimyymiseen?

ET?2: Lisimyyminen oli vaan asia, josta tiesin ettd sitd pitdd tehdd. Tiesin ettei siitd ole haittaa meille ja
vain hy6tyi asiakkaalle. Kannustin tiimidmme katenosturin tiyttimiseen ja ihmiset saivat padttaa itse
mitd myyvit. Jokainen sai lisitd itselleen halutessaan katenosturiin bonustuotteen. Katenosturin tiyt-

timinen oli vapaata.

Kysymys: Mitd mieltd olet myyntikilpailuista ja niiden palkinnoista?

ET?2: Palkinnot olisivat voineet olla parempia ja niiden olisi pitdnyt olla suhteutettuna koko kioskin
henkilékunnalle, eikd vain kahdelle henkil6lle. Se ei ollut reilua. Suurempien palkintojen sijasta voisi olla
jotakin pienempai palkintoa, kunhan koko kioskin tiimi palkittaisiin. Jos saimme palkinnon, joka oli

tarkoitettu vain kahdelle henkil6lle, joku vain paitti kuka palkinnon saa.

Kysymys: Miten myyntikilpailut vaikuttivat myyntisuoritukseesi?

ET?2: Panostin aina erityisesti niiden tuotteiden myyntiin, jotka olivat kilpailussa mukana.

Kysymys: Millainen palkinto olisi motivoinut sua eniten?

ET?2: Jokin rahan arvoinen etu, esimerkiksi elokuvaliput.

Kysymys: Ymmirsitké mitd kannustepalkkio tarkoittaa ja milloin olet oikeutettu sen saamiseen?

ET2: Ymmirsin. Kannustepalkkiota sai vaan jos pdisi kioskille laskettuun myyntitavoitteeseen.

Kysymys: Mitd mielta olit kannustepalkkiosta?

ET2: Mini ja kollegani oltiin sitd mieltd, ettd se oli paras kun sitd maksettiin kerran vuodessa eikd kuu-
kausittain. Vuotuiset tavoitteet oli helpompi saavuttaa kun kuukausittaiset, silld vililld oli hiljaisempia
kuukausia ja tdlloin oli vaikeampaa pddstd myyntitavoitteisiin. Kannustepalkkion tavoitteet oli helppo

saavuttaa kioskeissa, joissa hinnat oli korkealla ja katteet suurempia.
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Kysymys: Tunsitko saavasi kiitosta lisimyymisesti?

ET2: Ty6skentelin R-kioskin urani aikana kahdessa kioskissa. Toisessa niistd en saanut minkéinlaista
kiitosta lisimyyntini tekemisestd. Lisdmyynti oli sielld pakonomaista. Jalkimmadisessa kioskissa koin
lisimyyntini kuitenkin palkitsevana ja tunsin saavani kollegoilta ja esimicheltini arvostusta, jonka an-

saitsin.

Kysymys: Miti kehitettdvid R-kioskin motivoinnissa ja palkitsemisessa lisimyynnin tekemiseen on?
ET?2: Tyontekijoiden tulisi saada enemmin bonusta lisimyynnin tekemisestd, koska myyjit ovat avain-
asemassa myynnin nostamisessa. Palkitsemisjitjestelmin pitéisi olla parempi. Kuukausittaiset kannus-

tepalkkiot olivat huonot, toivottavasti niitd ei ole endi.

Kysymys: Miten kehittiisit reservildisten palkitsemisjirjestelmaa?
ET2: Kysymys on erittdin vaikea. Uskon, ettd ongelma tiedostetaan ylemmalldkin tasolla, mutta ongel-

ma taitaa olla niin suuri ettei sithen siksi ole kehitetty ratkaisua. En osaa vastata kysymykseen.

Kysymys: Miti apuvilineitd R-kioski tatjosi lisimyynnin tekemisen ja seuraamisen tueksi?

ET?2: Katenosturin, myynti-indeksit, 4XT-ohjeistuksen.

Kysymys: Millaisia apuvilineita olisit kaivannut lisimyyntisi tueksi?

ET?2: Itse en mitdin. Joko halusit tehdi sitd ja kehitit itsedsi siind tai sitten et.

Kysymys: Miten kehittiisit kassajirjestelmia lisimyyntildhtéisemmiksi?

ET2: En tiedi, koska en endd muista hyvin millainen kassajérjestelmi oli.

Kysymys: Millaisen koit vilitystuotteiden lisimyynnin?

ET?2: Vilitystuotteiden lisimyynti oli harvinaisen helppoa. Jos joku latasi puheaikaa tai matkakorttiin
lisad aikaa, pystyl tarjoamaan lisdd aikaa. Asiakkaan kuunteleminen oli tirkedd, jotta hinti voisi neuvoa
ja titen tarjota lisdd. My6s Veikkauksen tuotteiden lisimyyminen on helppoa, koska suomalaiset ovat

uhkapelaajia.

Kysymys: Minkd uskoisit helpottavan vilitystuotteiden lisimyymisti?

ET2: Enemmin kilpailuja vilitystuotteiden myynnista.

Kysymys: Miten kehittiisit kassajirjestelmii tukemaan vilitystuotteiden lisimyyntid?

ET2: En itse ainakaan sithen mitddn liséisi, koska vilitystuotteiden lisimyyminen on niin helppoa.

Kysymys: Miten kioskitiimisi asennoitui katenosturin kdytt66n ja miten sen kiytté sujui?
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ET2: Katenosturin tiytto ei sujunut ohjeistetusti, silld sitd tiytettiin aina monta paivad jilkikdteen. Ka-
tenosturi oli pelkkd apuviline, josta pystyi katsomaan miti voisi esimerkiksi sind pdivani lisimyyda.

Lisimyynti oli muutenkin niin aktiivista, ettei katenosturia koettu tirkeiksi.

Kysymys: Miten katenosturia tulisi kehittdd mielestédsi?

ET?2: Tuote 1:n tulisi olla aina jokin myyntikampanja tuote ja tuote 2:n voisi olla sellainen, jonka jokai-
nen tyontekiji voisi itse médrittdd itselleen. T4t kautta jokainen myyjd saisi pureutua omaan vahvuus-

alueeseensa ja katenosturin tiytto koettaisiin mielekkddmmaksi. Katenosturin tehotunnit olivat mieles-
tini hyvig, silld silloin pystyi keskittymadin kiireisen tunnin ajan veikkaukseen ja laskea lisimyymat rivit.
Tehotunnin jilkeen néki heti oman tyénsa tuloksen ja kuinka kehittyi myynnissd. Katenosturin loppu-

osassa olleet viikon onnistuja, toteutuneet myyntikatteet jne. olivat turhia, eikd kukaan koskaan taytté-

nyt niitd. Katenosturissa pitaisi keskittya sithen, mitka tuotteet kasvattavat myyntilukuja eniten. Keskit-
tymilld katenosturissa tallaisiin tuotteisiin, saataisiin suurempaa katetta. Kouluttajien pitdisi tehdd kou-

lutettaville selviksi, mikd on tyrkyttdmisen ja ammattitaitoisen lisimyymisen etu.

Kysymys: Miten olisit toivonut R-kioskin seuraavan ja tukevan lisimyymistisi?

ET2: Olisin toivonut saavani enemmin kannustusta kioskitiimillemme aluemyyntipaillikéltimme. Sain
esimicheltdni kiitosta, mutta my6s hinen olisi kuulunut saada sitd omalta esimieheltiin. Kun lisimyyn-
tid ei pahemmin tapahtunut, siitd kylld kuuli palautetta, mutta kun sitd tehtiin niin kiitosta ei perdan

kuulunut.

Kysymys: Miten vakituisten tyontekijéiden ja keikkatyontekijéiden palkitseminen erosi toisistaan?

ET?2: Kaikilta osin. Vakkareilla oli mahdollisuus palkintojen saamiseen, restapeilla ei.

Kysymys: Vakituisia tyontekijoitd palkitaan lisimyynnin tekemisestd enemmin kuin keikkatyontekijoita.
Miten kehittiisit keikkatyontekijéiden lisimyynnin palkitsemista?

ET2: On vaikeaa tietdd keikkatyontekijoistd, ketka tekevit lisimyyntid. Mutta jos niin keikkatyontekijan
joka teki hyvia lisimyyntid, laitoin sanaa eteenpdin ja toivoin hinen saavan siitd jotain palkintoa. Myy-
jien myyntitunnuksien kautta tulisi seurata myyjien suoriutumista myymisessa ja titd kautta palkita hei-
ta.

Haastattelija: Kiitoksia haastattelustal
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Liite 3. Reservildinen 1 (R1) haastattelu (5.7.2013)

Kysymys: Kauan olet tyoskennellyt R-kioskilla ja mikd on tyonimikkeesi?
Reservildinen 1: Olen ty6skennellyt R-kioskilla noin kaksi vuotta. Olen toiminut esimiehend, mutta

nykydin olen keikkatyontekija.

Kysymys: Millainen on suhteest lisimyynnin tekemiseen?

R1: Suhteeni lisimyymiseen oli aluksi varovainen. Koin lisimyymisen turhana tuputtamisena, vaikka
olin tehnyt lisimyyntid jo aikaisemmassakin ty6ssini. R-kioskin my6ta lisimyyntiini tuli enemmin mie-
lenkiintoa ja parhaimmillaan se oli erittdin hyvii asiakaspalvelua. TySkaverini toivat lisimielenkiintoa
myymiseeni, koska huomasin heistd kuinka hyvid he ovat lisimyynnissa. Halusin itsekin olla yhtd hyva

ja lopulta kun uskalsin kokeilla, huomasin etti siind onnistuu kuka vain, kunhan yrittaa ja uskaltaa.

Kysymys: Millainen mielikuvasi on lisimyymisesta R-kioskilla?
R1: Lisimyyminen R-kioskilla on vahvasti painotettua, koska meilld on kdytdssd katenosturit. Lisé-

myynti on vahva osa tydnkuvaa ja sithen koulutetaan. Se on helppoa, kunhan sen oppii.

Kysymys: Miten olet kehittynyt lisimyymisessisi tyosuhteestasi alkaen?
R1: Mitd vastuullisemmaksi tyénkuvani muuttui, sitd vakavammin harjoittelin lisimyyntid, koska opetin

lisimyymistd muille. Olen nykyain rohkeampi tekemiin lisimyyntid.

Kysymys: Miki on mielestisi lisimyymisen haaste?

R1: Pitdid saada itsensd uskomaan sithen, mitd myy. Itsevarmuus lisimyynnin tekemisessd on tirkeda.

Kysymys: Miti eroa on tyrkyttimiselld ja ammattitaitoisella lisimyymiselld?

R1: Asiakkaassa pitdd tunnistaa mahdolliset tarpeet ja mitd hinelle kannattaa myydi, jotta myyminen
olisi ammattitaitoista. Ammattitaitoinen lisimyyjd verhoilee lisimyynnin osaksi asiakaspalvelua niin,
ettei asiakas vilttdimattd edes huomaa, ettd hinelle lisimyydadn, vaan hin kokee saavansa parempaa
palvelua. Esimerkiksi sanavalinnat erottavat ammattitaitoisen lisimyymisen ja tyrkyttdmisen. Tyrkytta-

minen on sitd, ettd yrittdd saada asiakkaan ostamaan vain jotain.

Kysymys: Mitki tuotteet on helppoja lisimyytivia ja mitké vaikeita?

R1: Helppoja tuotteita ovat kamppistuotteet. Hintavammat tuotteet on taas vaikeampia.

Kysymys: Oletko huomannut tyGssisi jotain hyvid lisimyyntitaktiikoita, niin sanottuja ”pienid kikkoja”
joiden olet huomannut helpottavan lisimyymisti?
R1: Olen huomannut sen, etté jos asiakas jostain syystd joutuu odottamaan ja hinen kanssaan keskuste-

lee, niin asiakaspalvelutilanteesta muodostuu rennompi ja hdnen mukaansa tarttuu helpommin lisdos-

74



toksia. Helpoin taktiikka lisimyydd on kampanjoiden kautta, koska esimerkiksi suklaissa on aina jotain

kampanjoita kiynnissa.

Kysymys: Miten sua on koulutettu lisimyynnin tekemiseen?

R1: Mua koulutettiin heti ensimmadisend koulutuspiivini konttorilla. Meilld oli ryhmitehtivi, jossa piti
keksid kdyttdyhteystuotteita. Ensimmadinen kioski, jossa tydskentelin, oli kuitenkin hieman ongelmalli-
nen. Sielld ei ollut esimiestd, minkd vuoksi en saanut kioskilla pahemmin koulutusta lisimyymiseen.
Siirryttyd seuraavalle kioskille, silloiset esimiehet ja kollegat kuitenkin opettivat lisimyymisti ja nayttivit

esimerkkid.

Kysymys: Oletko saanut jotain materiaalia lisimyynnin oppimisen tueksi?

R1: Jotakin joo. Sain R-kioskin palvelukonsepti materiaalin, jossa kerrottiin miten lisimyyntid halutaan
tehda R-kioskilla. En kuitenkaan saanut mitdaan erillista materiaalia, koska esimerkiksi 4XT-tutkinto oli
jo lopetettu sithen aikaan ja sen kouluttaminen oli sisdllytetty koulutuspiiviin konttorilla. Me emme siis

enid saaneet ns. kotitehtivid, joissa piti katsoa videoita ja tehdd tehtivit jotka, esimies tarkisti.

Kysymys: Olitko tyytyviinen saamaasi koulutukseen lisimyynnin suhteen?

R1: Olin tyytyviinen, lisimyynnin kouluttaminen oli suhteellisen helppoa.

Kysymys: Kenelti si sait neuvoa lisimyynnin tekemiseen?

R1: Esimiehiltd, mutta tosiaan ensimmadisessi kioskissani en saanut keneltikdan.

Kysymys: Onko lisimyyntisi koulutus jatkunut tyGsuhteesi my&ta?

R1: On. Esimiesten myyntipalavereissa on kiyty ldpi lisimyyntid, kuten my6s pdivittdisessd tyOssd koko
aika henkil6kohtaisesti kehittymalld. Kdvimme uusia kampanjoita ja niiden myyvia toteuttamista lipi
myyntipalavereissa ja saimme laskelmat siitd, kuinka paljon niitd pitiisi eri kioskeissa myydi. Selkeit

tavoitteet ovat tirkeit, jotta lisimyynti onnistuu ja tiedetddn mihin pyrkia.

Kysymys: Osaatko seurata raporteista ja indekseistd myynnin kehittymistd? Kenen toimesta opit seu-
raamaan raportteja ja indeksejdr?

R1: Osaan. Opettelin aika pitkalti raporttien ja indeksien lukemisen itse, mutta sain sithen myds apua
aluemyyntipaillikoltd. En kaivannut lisdopetusta ja tieddn, ettd olisin saanut sitd aluemyyntipadllikoltd

jos olisin sitd kaivannut.

Kysymys: Miten kehittiisit lisimyynnin kouluttamista?

R1: R-kioskin kouluttaminen on mennyt koko aika huonompaan suuntaan, koska konttorilla koulutta-
mista vihennetddn koko aika ja kouluttaminen siirtyy kioskin tyontekijéiden vastuulle sekd nettiin.
Kouluttamista pitiisi kehittdd silld tavalla, ettd harjoittelijat laitettaisiin kioskeihin joilla on aikaa koulut-
tamiseen. Lisaksi harjoittelijat tulisi laittaa sellaisiin kioskeihin, joista tiedettdisiin, ettd niissd tyGskente-

lee hyvid kouluttajia ja hyvid lisimyyjid. R-kioskin tavoitteena on se, ettd uudet tyontekijit oppivat lisd-
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myymisen, timin vuoksi olisi parempi jos heidit heti ohjattaisiin kioskeihin joissa tiedetddn lisimyyntid
osataan tehdéd. Aluemyyntipdillikon tulisi ottaa selvii siitd, ketkd ovat hyvid kouluttajia ja taitavat my0s

lisimyynnin kouluttamisen.

Kysymys: Riittddko harjoittelijoiden perehdytysjakso mielestisi lisimyynnin kouluttamiseen?

R1: Lisimyynnin opettelu vie keskivertotyontekijiltd enemmain aikaa, kuin perehdytysjakso tarjoaa.
Suomalaiset ovat niin ujoja, etteivit ihmiset uskalla heti tarttua lisimyymiseen ja sen opettelu tarvitsee
rohkeutta. Uskaltamisen jilkeen tulee oppiminen. Jos tyontekiji aloittaa heti vakituisena tyontekijina,
hin ei tarvitse perchdytysjakson lisiksi mitddn erillistd koulutuspaivii lisimyymiseen, koska hinelld on
jatkossa tiiviin kioskitiimin tuki. T4td kautta hdn luonnollisesti muutenkin kehittyy lisimyymisessd. On-
gelmana on kuitenkin keikkatyontekijit, koska heilld ei ole omaa kioskitiimii, joka jatkaisi opettamista.
Keikkatyontekijit jadvit lisimyynnin suhteen perehdytysjakson jilkeen erittdin heikolle pohjalle. Keik-
katyontekijit tarvitsisivat omat tunnit pelkdstddn myymiselle ja uskon yhden tySpiivin riittivin myyn-

nin opetteluun ja siitd keskusteluun.

Kysymys: Mikid motivoi sua tekemain lisimyyntid?

R1: Esimiehend mua motivoi kioskin menestyminen. Keikkatyontekijanid yksittdisen kioskin menesty-
minen el kuitenkaan motivoi, koska en saa kioskin menestymisestd mitddn hyotya itselleni. Omaan
kuitenkin kovan tydmoraalin ja lisimyynti kuuluu tykuvaani, joten suoritan sitd. Koen jokaisen ty6pai-
vin myyntityon niin kutsuttuna pelini, jonka haluan pdistd ldpi. Asetan itselleni katenosturiin péiville
omat tavoitteeni, jotka pyrin saavuttamaan tyovuoroni aikana. Itsensd voittamisen tunne motivoi eni-

ten.

Kysymys: Onko sua palkittu lisimyynnin tekemisestar
R1: On, en kylld koskaan ole saanut niitd ’ykkdspalkintoja”. Oon kuitenkin saanut leffalippuja ja joitain

pienempii palkintoja.

Kysymys: Miten toivoisit sua palkittavan lisimyymisesti?

R1: Vilillisestihdn palkitaan, kun kioskin tavoitteet ylittyvit ja saadaan kannustepalkkiota. Keikkaty6n-
tekijand pitdd kuitenkin kisittddkseni saavuttaa tietyt tunnit kussakin kioskissa, jotta on oikeutettu kios-
kin kannustepalkkioon. Itse teen t6itd niin monissa eri kioskeissa, etten koskaan saa kannustepalkkiota,

mika hairitsee

Kysymys: Mitd mieltd olet R-kioskin kannusteista lisimyynnin tekemiseen?

R1: Ne on vakkareille hyvid, mutta restapeille ne on huonoja.

Kysymys: Miten tuotteiden myyntikilpailut vaikuttavat myyntisuoritukseesi?
R1: Restappina ne eivit pahemmin vaikuta, koska en koskaan muista tai tiedd mika kilpailu on meneil-

lddn. En siis panosta tuotteiden myyntiin erityisesti.
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Kysymys: Miti kehitettdvdd motivoinnissa lisimyynnin tekemiseen on mielestisi?

R1: Kilpailujen palkinnot voisivat olla vililld parempia, koska joskus palkintona on esimerkiksi askel-
mittareita, jotka kiinnostavat harvoja. Olisi tirkedd, ettd kaikki tyontekijit padsisivit osaksi palkinnosta.
Kerran oli esimerkiksi palkintona, ettd voittajakioskista yksi henkil6 pidsee aluemyyntipaillikon kanssa
jalkapallon EM-kisoihin. Palkintohan on hyvi, muttei se paljoa motivoi kun tiedetddn, ettd esimieshin
sen palkinnon saa. Palkintojen tulee olla reiluja ja hyvi palkinto on esimerkiksi ravintolailta firman piik-

kiin, koska se samalla yhdistdd kioskitiimia.

Kysymys: Tunnetko R-kioskin palkitsemisjirjestelmin?
R1: Tunsin sen silloin, kun olin esimies. En kuitenkaan koskaan ole kunnolla tiennyt miten keikkatyon-
tekijéiden kannustepalkkio méidriytyy. Mielikuvani on, ettd keikkatyontekijin pitdd olla jossakin kioskis-

sa tietyt tunnit kuukaudessa, jotta on oikeutettu kioskin mahdollisiin kannustepalkkioihin.

Kysymys: Miten ja kuka on seurannut lisimyyntisi tekemisti?
R1: Esimiehet katenosturin avulla, sekd seuraamalla tyontekoani. Aluemyyntipdallikét myos seuraavat

tutkimalla katenostureita.

Kysymys: Kyselevitko aluemyyntipdillikot esimiehiltd, miten keikkatyontekijit ovat parjanneet lisa-
myynnissi?

R1: Ei. Multa ei ainakaan koskaan ole kysytty kun oman kioskin myyjistd, enkd koskaan ole kuullut
muiltakaan kysyttivin keikkatyontekijoiden parjadmisestd. Keikkatyontekijoistd puhuttiin vain silloin,

jos he olivat tehneet pahoja virheitd ja ansaitsevat varoituksen.

Kysymys: Miti kehitettidvad R-kioskilla on lisimyynnin palkitsemisessa mielestisi?

R1: Mun mielestd hyville lisimyyijille pitdisi olla pidempi seuranta. Esimerkiksi esimiehet voisivat tark-
kailla kioskitiimiddn ja keikkatyontekijoitd ja joka vuosi voitaisiin rahallisesti palkita hyvid lisimyyjid.
Tilld tavoin lisimyymisestd tehdéin jatkuvampaa ja tarkkailun alla oleminen motivoi. Suuri kehittdmis-
kohde R-kioskilla on keikkatyontekijéiden palkitseminen. Vakituisia tyontekijoitd kylld palkitaan, muttei
keikkatyontekijoitd. Meilld ei ole minkéddnlaista saumaa myyntikilpailujen palkintojen saamiseen ja kan-
nustepalkkioitakin saa vain jos tekee paljon t6itd jossain kioskissa. Keikkatyontekijoilld pitdisi olla selke-
ampi palkitsemisjitjestelmd, jotta keikkatyontekijoitikin motivoitaisiin lisimyymiseen. Kun olen tehnyt
toitd keikkatyontekijdni, voin kylld sanoa ettei pahemmin lisimyyminen enii kiinnosta. En hy6dy siitd
endd muuten, kuin saamalla itselleni hyvin mielen. Harva keikkatyontekijd on motivoitunut lisimyynnin
tekemiseen. Kukaan ei edes seuraa positiivisessa mielessi keikkatyontekijoiden ty6td. Tuntuu, ettd vaki-
tuiset ovat vain huojentuneita, kun he huomaavat etti keikkatyontekijid osaa hoitaa edes perushommat.
En ole ikind itse kuullut tai antanut kenestikdin keikkatyontekijastd annettavan positiivista palautetta

eteenpdin.
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Kysymys: Pitiisik6 aluemyyntipdillikén tai jonkun seurata tarkemmin keikkatyontekijéiden suoriutu-
mista ty0ssaan?

R1: Mun mielestd se olisi tirkedd. Ei seuraajan tarvitse valttimattd olla aluemyyntipédillikko, koska toi-
menkuva sopisi mielestini paremmin henkiléstopiallikéille. Aluemyyntipdallikdt ovat enemmain teke-
misissd vakituisten tyontekijéiden kanssa, kun taas henkilostopiillikét keikkatyontekijoiden kanssa.
Henkil6stopiillikkot voisivat aina vililld soittaessaan kyselld, miten keikkatyontekijit ovat pirjanneet.
Palautteen saamisen myoti, he voisivat olla yhteydessd aluemyyntipaillikk66n ja keikkatydntekijoitd
voitaisiin kehujen my6ti palkita. Keikkatyontekijéiden tyon positiivista puolta pitiisi saada enemmin
esiin. My6s esimicehille tulisi myyntipalavereissa enemmin painottaa keikkatyontekijéiden tyén seuraa-
mista ja heistd assistenteille eteenpiin raportoimista. En itse ainakaan viitsisi hiritd esimerkiksi alue-
myyntipdillikk64d soittamalla ja kertomalla, kuinka hyvi keikkatyontekijd joku on ollut. Ymmarrin, ettd
aluemyyntipaillik6illd ja assistenteilla on paljon tydtd omassakin takaa. Siksi heiddn tulisikin antaa esi-

michille selked ohjeistus keikkatyontekijéiden seuraamisesta ja vaatia palautteen saamista sddnnéllisesti.

Kysymys: Tunnetko saavasi kiitosta lisimyynnin tekemisesta?
R1: En oikeastaan. Monet vakituiset ovat vaan huojentuneita, kun huomaavat ettd osaan ylipaitinsa
kdyttdd kunnolla kassaa ja hoitaa kioskin péivittiisid asioita. Eivit he muuten kiinnitd ty6héni huomiota.

Lisimyynnin tekemistd ei seurata tai palkita keikkatyontekijoilld riittivasti.

Kysymys: Miten innostat kollegoitasi lisimyymiseen?
R1: Lisimyymisesti pitdd tehdéd hauskan jutun. Kisailemme usein tyoporukassa iloisesti siitd, kumpi
myy enemmin ja vertailemme vuorojemme paitteeksi tuloksiamme. Leikkimielisessd kisassa on kuiten-

kin tirkedd, ettei kukaan koe sitd drsyttidvini tai painostavana.

Kysymys: Mitd mieltd olet siitd, ettd lisimyynnin tekemistd seurataan?
R1: Lisimyynnin tekeminen kuuluu tydnkuvaan, joten se ei hiiritse. Ymmarrin kuitenkin, miksi jotkut
voivat kokea sen ahdistavana. TySsuhteen alkuvaiheessa seurantaa ei kuitenkaan pitiisi litkaa mielestini

painottaa, koska R-kioskilla on niin paljon muutakin opittavaa.

Kysymys: Onko lisimyynnin seuraaminen mielestasi riittavad?

R1: Ei. Sitd pitiisi seurata paremmin, jotta reservildisten palkitseminen olisi helpompaa.
Kysymys: Miti apuvilineitd R-kioski tarjoaa lisimyynnin tekemisen ja seuraamisen tueksi?
R1: Katenosturin, tuloslaskelmat ja raportit Apurissa siitd, kuinka kampanjoiden myynneissd on kioski-

kohtaisesti suoriuduttu.

Kysymys: Miti apuvilineitd kaipaisit lisimyynnin tekemisen tueksi?

R1: Jotain muistutuksia kampanjoista ja meneilldin olevista tarjouksista kassajirjestelmédin.
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Kysymys: Miten kassajirjestelmi tukee lisimyynnin tekemista?

R1: Ei pahemmin. Kun olen keikkatyontekiji, en aina muista mitd kampanjoissa on. Olisi hyvi, jos
kassajirjestelmd muistuttaisi jotenkin kampanjatuotteista. Muistutukset eivit kuitenkaan saisi olla drsyt-
tivid, eikd niihin pitdisi reagoida painamalla. Kassajirjestelmistd voisi 16ytyd omavalvonnan lailla pai-

nike lisimyynnille, tilld tavoin vuorokohtaisen lisimyynnin seuraaminen olisi helpompaa.

Kysymys: Millaisena koet vilitystuotteiden lisimyynnin?

R1: Koen sen helpoksi.

Kysymys: Miten vilitystuotteiden lisimyyntid voisi helpottaa?

R1: Niiden myymisesti voisi jirjestdd enemmin kilpailu]a.

Kysymys: Miten kassajirjestelmai voisi kehittdd vilitystuotteiden lisimyyntid tukevaksi?

R1: En osaa sanoa.

Kysymys: Voisiko Apuria kehittid jotenkin lisimyyntid tukevammaksi?

R1: Sinne voisi ilmestyd jokin raportti, mistd voisi nihdd kuinka yksittdiset henkilét ovat suoriutuneet
myynneissdin. Se on kuitenkin ongelmallista, koska ihmiset py6rivit toistensa kassoilla. Kioskikohtai-
sen lisimyynnin suorittamisen tueksi voisi olla aikaisemmin mainitsemani lisimyynti-painike. Vuoron

loputtua vuoron piditdskuitista voisi nahdi lisimyynnin mairin.

Kysymys: Millaista on katenosturisi kdytt6?
R1: Jos katenosturiin suhtautuu oikealla tavalla, se on hyvi juttu. Katenosturini kiyttd on aktiivista.

Kiytin ja tiytin sitd aina, vaikkei sen tdyttdiminen keikkatyontekijind pahemmin kiinnostakaan.

Kysymys: Voisiko katenosturia kehittid jotenkin?

R1: Tehotunti on mielestini vaikea toteuttaa, koska mullahan on aina tehotunti paalld. Katenosturin
uusimmassa versiossa on vihin litkaakin turhia asioita, kuten loppupuolella kohdat viikon onnistujasta
ja toteutuneesta myyntikatteesta, koska kukaan ei ikind tdytd niitd. Katenosturissa voisi seurata myos
konkreettisen lisimyynnin mairid, eikd pelkistddn joidenkin tuotteiden lisimyynnin maérda. Tuote 1
voisi olla esimerkiksi kampanjatuote ja tuote 2 voisi olla esimerkiksi suoritettujen lisimyyntien maérd

piivilti,
Kysymys: Miti eroa on vakituisen tyontekijin ja keikkatyontekijian palkitsemisessar?

R1: Vakituisia tyontekijoitd palkitaan helpommin ja enemmain. Keikkatyontekijit eivit padse kisiksi

tuotepalkintoihin mitenkaén.

79



Kysymys: Miten keikkatyontekijin palkitsemista tulisi kehittdar?

R1: Kioskikohtaiset vaateet tyGtuntien madrastd pitiisi poistaa, koska keikkatyontekijit voivat tehdd
vaikka kuinka hyvii lisimyyntid, mutta aina eri kioskissa. Esimichet tulisi valjastaa keikkatyontekijoiden
lisimyynnin seuraamiseen, jotta he voisivat raportoida heiddn suoriutumisestaan eteenpiin ja titen
heilldkin voisi olla mahdollisuus tuotepalkinnon voittamiseen. Saavutettuaan tietyn médrin kehuja,

keikkatyontekijda voisi palkita.

Kysymys: Keikkatyontekijit eivit osallistu kioskipalavereihin. Koetko saavasi tarpeeksi oleellista infor-
maatiota ilman kioskipalavereja?

R1: Olisi hyvi, jos olisi jokin mahdollisuus informaation saamiseen: miti on kampanjassa, miti kilpai-
luita on ja miten kannustepalkkio madrdytyy. Mahdollisuutena voisi olla sellainen, ettd keikkatyontekijit
osallistuisivat kotikioskinsa palavereihin. Palaverit voisivat olla jaettu niin, ettd osa palaverista kéytaisiin
kioskin tiimin kesken. T4ssd osassa palaveria voitaisiin kasitelld kioskin asioita. Toinen osa palaverista
voisi olla yhteinen kioskitiimille sekd keikkatyontekijoille. Siind osassa voitaisiin kdyda lapi esimerkiksi
myyntikilpailuita ja niiden palkintoja, henkil6kohtaista palautteenantoa ja esimerkiksi lisimyynnin har-
joittelua. Toinen vaihtoehto voisi olla se, ettd keikkatyontekijit saivat sihkopostikirjeen, jossa kerrottai-
siin kyseisistd asioista ja tirkeistd asioista, jotka tulee ottaa huomioon. Keikkatyontekijit tarvitsevat
selkedn informaatioviylin.

Haastattelija: Jos sulla ei enda ole mitiin kommentoitavaa niihin asioihin liittyen, mista ollaan keskus-

teltu, niin paljon kiitoksia haastattelustal
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Liite 4. Reservilainen 2 (R2) haastattelu (16.7.2013)

Kysymys: Mikd on tyénimikkeesi ja kauan olet tyéskennellyt R-kioskilla?

Reservildinen 2: Olen keikkatydntekijd ja olen ollut R-kioskilla tdissa kaksi ja puoli vuotta.

Kysymys: Millainen on suhteesi lisimyynnin tekemiseen?

R2: Nihked. En tykkdd tuputtaa ihmisille tuotteita, joita kohtaan he eivit ole osoittaneet minkadnlaista
kiinnostusta. Jos joku ostaa makeisia niin voin mainita, etti jostain tietystd makeisesta on tarjous. Eten-
kin jos ottaa esimerkiksi yhden Tuplan ja niistd on kahden kappaleen tarjous. En kuitenkaan esimerkik-

si ala tarjoamaan kahvia, limua, makeisia tai mitddn muutakaan asiakkaalle, joka tulee pelaamaan Kenoa.

Kysymys: Millainen mielikuva sinulla on lisimyynnin tekemisestd R-kioskilla?

R2 Lisimyyminen érrilld on helpompaa kuin vaikka vaatekaupassa, jossa olen myds ollut t6issd. Asiak-
kaat tekevit R-kioskilla huomattavasti helpommin heriteostoksia silld aikaa, kun ovat jonossa odotta-
massa vuoroaan. En kuitenkaan pida siitd, miten jokaisessa konttorilta kioskille péin tulevassa viestissd

ei pystytd puhumaan mistiin muusta kuin siitd, ettd pitdisi aina tehda lisimyyntid.

Kysymys: Miten olet kehittynyt lisimyynnin tekemisessa tyésuhteesti alusta alkaen?
R2: Tarjoan nykydin rohkeammin lisdd ja mainitsen tarjouksista, mutta en edelleenkdin tee sitd kaik-

kien asiakkaiden kohdalla. Hyvin, hyvin harvoin yritdn iloisesti maanitella ketddn ostamaan mitdén.

Kysymys: Miki on lisimyynnin tekemisen haaste?

R2: Inhimillisyys, samaistuminen asiakkaaseen. Jos olen itse tyGpéivin jilkeen matkalla kotiin ja poikke-
an kioskilla uusimassa bussikortin, en todellakaan arvosta, jos joku robotin omaisesti latelee kassan
takaa tarjouksia, jotka eivit hintd itsedkddn kiinnosta. Jos on olemassa joku tosi hyvi tarjous niin asiak-
kaat kylld keksivit sen itsekin. Jos asiakkaat eividt havahdu sithen itse, se ei todennikdisesti ole tarjouk-
sena kummoinen. Esimerkiksi 40 senttid pois karkkipussin hinnasta ei ole sellainen tarjous mita lihden

innolla asiakkaalle mainostamaan.

Kysymys: Miti eroa on tyrkyttimiselld ja ammattitaitoisella lisimyymiselld?

R2: Konttorin ndkékulmasta ei varmaan mitddn. Itse koen tyrkyttimisend sen, ettd tarjoan esimerkiksi
passiaan hakevalle ihmiselle kioskituotteita silloin, kun niitd kohtaan ei ole ilmaistu mitddn kiinnostusta.
Tai ylipditiin tarjoaminen tuoteryhmisti O kun on tultu noutamaan tuoteryhmin A tavaraa. Ammatti-
taitoinen lisimyyminen on taas sité, ettd saadaan asiakaskin ndkemdin lisdarvo siind myyntitilanteessa.
Jos kolmannen Mynthon-askin saa todella edullisesti ja paivittiin pastilleja suuhunsa pistdd, niin kannat-
taahan se ostaa niitd sitten kerralla enemmin. Muita hyvid esimerkkejd ovat postikortin ostajalle posti-

merkin tarjoaminen, jonka hin muuten olisi unohtanut, tai tupakan ostajalle tikkuja tai sytytinta.

Kysymys: Oletko oppinut jotain hyvii lisimyyntitaktiikoita?
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R2: En ole.
Kysymys: Millaisia tuotteita on mielestdsi helppo lisimyydéd? Mitkd ovat vaikeita?
R2: Helppoja tuotteita ovat suklaapatukat, Veikkaus sekéd porukat. Vaikeita tuotteita ovat vilitystuot-

teet, alkoholi ja hintavat karkkipussit.

Kysymys: Miten sinua on koulutettu lisimyynnin tekemiseen?

R2: Ei mitenkédin. Kolmannessa harjoitteluvuorossa kioskilla mulle mainittiin, ettd en juuri tee lisd-
myyntid, mutta hyvi kun ainakin kysyn "Tuleeko sitten vield muutar". Joskus my6hemmin on valitettu,
kun ei tehdi lisimyyntia tai tdytetd katenosturia. Mulle ei kukaan koskaan ole esittinyt mitddn hyvii

ldhestymistapaa lisimyyntiin.

Kysymys: Koulutettiinko sulle konttorilla lisimyyntid?
R2: En muista, ettd olisi konttorilla koulutettu lisimyynnin suhteen. Sielld vain todettiin, ettd sitd pitdisi

tehdd. Uskoisin, ettd se vdhidinen koulutus, mité lisdimyynnistd on annettu, tapahtui kioskilla.

Kysymys: Oletko saanut materiaalia, joka tukisi lisimyynnin tekemisen oppimista? Millaista?
R2: On se mahdollista, ettd sain. Aloittaessani tyot sain niin paljon paperia, etti jos niitd ei erikseen
jonkun kanssa lipikiyty, niin en ole niille muuta tehnyt kuin ldpi lukenut. Eli mahdollisesti on annettu,

muttei mitddn sellaista, miti olisin opiskellut ja soveltanut kiytinnossa.

Kysymys: Teitk6 4XT-tutkinnon ty6urasi alkupuolella?

R2: Kylld mulla se mun mielestd oli. Sain tehtdvdvihkon postissa, ja olen katsonut jonkun videonkin,
mutta ei niitd esimiehen kanssa ole missddn vaiheessa ldpikiyty. Tai en ainakaan muista ettd niihin olisi
jotenkin erityisesti perehdytty. En kuitenkaan tehnyt tutkinnon kolmatta vaihetta, jossa piti menni
tyévuoroon ja myydi jotain tuotetta, jonka myyntiraportin piti ldhettdd konttorille kouluttajalle tehti-

vavihkon kanssa. Fi kukaan edes muistuttanut sen lahettamisesta.

Kysymys: Olitko tyytyviinen saamaasi koulutukseen lisimyynnin suhteen vai kaipasitko lisdohjeistusta?
R2: En ollut alun perinkidin erityisen innostunut lisimyynnistd. Me kiytiin siitd pientd viittelya aikoi-
naan rekrytoinnin kanssa, kun mua haastateltiin ja tein selviksi ettd se el ole tai tule olemaan vahvuute-
ni. Mut kuitenkin palkattiin siitd huolimatta. En ole kaivannut lisiohjeistusta, kun en ole aiheesta kos-
kaan ollut kiinnostunut. Mutta siind tapauksessa jos olisin halunnut kehittdd itsedni silld saralla, olisin
todella pettynyt saamaani koulutukseen, tai ldhinnd sen puutteeseen. Perehdytysaika on liian lyhyt mun

mielesta.

Kysymys: Uskotko lisiohjeistuksen saamisen lisimyynnin tekemiseen olevan helppoa? Keti ldhestyisit
lisdohjeistusta tarvittaessar
R2: Lisimyynti on usein keskustelun aiheena ty6kavereiden kesken, etenkin kun siitd joka ikisessa vies-

tissi toitotetaan. En vield ole torminnyt keneenkiin, jolla olisi ollut jotain positiivista sanottavaa ai-
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heesta. En usko, etti lisiohjeistuksen saaminen olisi helppoa. Lihtisin ehkd ensimmiisend kysymadin

esimerkiksi esimieheltd, mutta se riippuu kylld paljon esimichestd, millaista apua siltd suunnalta saisi.

Kysymys: Onko lisimyynnin koulutus ollut jatkuvaa?

R2: Ei.

Kysymys: Osaatko seurata raporteista ja kehitysindekseistd myynnin kehittymistd?
R2: Olen itseoppinut lukemaan raportteja tuotteiden myyntiméaristd etsimdlld ohjeen Apuria edelté-
neestd Infosta. En kuitenkaan ole lukenut raportteja myynnin kehittymisestd, joten en osaa niitd koneel-

ta tulostaa tai lukea.

Kysymys: Miten kehittiisit lisimyynnin koulutusta?

R2: Koulutuksessa pitiisi selittdd kunnolla, miksi lisimyyntid tehdddn ja miten sitd voi tehdi ilman, ettd
muuttuu robotiksi. Parasta olisi, jos 16ytyisi joku aiheesta oikeasti innostunut, joka osaa lihestyd athetta
paitsi meiddn myyjien, myds asiakkaiden ndkékulmasta. Kaikista tirkeintd on mielestini, ettd yritettdi-
siin alusta asti kannustaa siihen, ettd lisimyynnin tekeminen voi olla kivaa ja parhaassa tapauksessa
tuoda lisdarvoa asiakkaan kiyntiin, eikd hoeta vain "Tee sitd. Tee sitd. Tee sitd" tai nalkuteta katenostu-
rin kidytostd. Katenosturinkin voisi selittid tyontekijoille paremmin, koska monilla ei ole hajuakaan
miki se on tai mihin se auttaa. Etenkin meidén reservildisten on vaikea kiinnostua lisimyynnisti, koska
eihdn me siitd mitenkididn hyodytd. Kokeneemmillekin tyontekijoille voisi kertoa paremmin, mikd kate-
nosturi on ja miksi sekd miten sitd kaytetdin. Kaiken kaikkiaan lisimyyntid pitiisi mielestini edistda

kehuilla, kiitoksilla, tukemisella ja kannustamisella, eikd pakottamisella, pelottelulla ja kiristimiselld.

Kysymys: Mikid motivol sua tekemain lisimyyntid?

R2: Asiakkaat ja tyGympiristo. Ankeassa kioskissa tympdintyneiden ihmisten kanssa mulle on ihan
sama, vaikka kukaan ei tulisi ostamaan mitdin. Kioskissa jossa on hyvi tunnelma ja vakiasiakkaita, ei
lisimyynnin tekeminen ole ollenkaan kivuliasta. Kylld se kokemusteni perusteella on kioskikohtaista,
missd on hyvi tehdi lisimyyntid ja missi ei. Ei se vilttdmattd ole kioskin henkilokunnankaan vika.
Esimerkiksi kiireisimmissd paikoissa, joissa asiakkaat haluavat matkalippunsa alle minuutissa, on sata
kertaa vaikeampi tehda lisimyyntid kuin jossain 1dhiGssé, missa asiakkaat voivat istua juomassa kahvia

tai pelaamassa monta tuntia.

Kysymys: Millaista tukea olet saanut lisimyynnin tekemiseen?

R2: En mitaan keneltakaan.

Kysymys: Miten myyntikilpailut vaikuttavat myyntisuoritukseesi?

R2: Ei mitenkdidn, koska en hy6dy niistd mitenkain itse.
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Kysymys: Mitd mieltd olet R-kioskin kannusteista lisimyynnin tekemiseen?

R2: Ne on restapeille erittiin huonoja.

Kysymys: Mitd mieltd olet myyntikilpailujen palkinnoista?
R2: En kiinnitd huomiota myyntikilpailuihin, koska ne ovat kioskien vilisid ja olen restap. En siis ole

oikeutettu saamaan mistddn kilpailuista palkintoja. En ole my6skiin saanut kannustepalkkiota.

Kysymys: Millainen olisi hyvi palkinto myyntikilpailussa?

R2: Olisi helpompi vastata, jos olisi joku vertailukohta. Raha on tietysti aina kiva palkinto, mutta ei se
summa kuitenkaan olisi niin suuri, ettd se mihinkdin motivoisi. Taytyy sanoa ettd saisi olla huomattava
rahasumma, kylpyldviikonloppu tai lahjakortti jonnekin kivaan paikkaan, ettd oikeasti kiinnostuisin

kilpailemaan myynnin saralla.

Kysymys: Onko sinua palkittu lisimyynnin tekemisesté?

R2: Ei ole.

Kysymys: Miten toivoisit sua palkittavan lisimyynnin tekemisestd?

R2: Kissa kiitoksella eldd, mutta sillikin péasisi jo aika pitkalle. Haluaisin, ettd mua palkittaisiin samalla
tavalla kuin vakituisia tyontekijoitd. Ei mua periaatteessa haittaisi tehdd toitd sen eteen, ettd jonkun
kioskin vakituiset saa palkkioita. Olisi kuitenkin kiva, jos siitd tyostd saisi edes jonkinlaista kiitosta sen

sijaan, ettd oletettaisiin ettd eldn lisimyymiselle.

Kysymys: Tunnetko saavasi kiitosta lisimyynnin tekemisesti?

R2: Kuten jo dsken sanoin, en.

Kysymys: Miten ja kuka on seurannut lisimyyntisi tekemisti?
R2: Jotkut satunnaiset esimiehet ovat seuranneet joissain kioskeissa. Hyvin harvoin kukaan kiinnittda

mun tekemdin lisimyyntiin mitddn huomiota, ellei aluemyyntipaallikké satu olemaan vieressi.

Kysymys: Seurataanko lisimyynnin tekemistd mielestisi riittavésti?

R2: Yrityksen nikokulmasta, ei.

Kysymys: Mitd mieltd olet siitd, ettd tyontekijoiden tekemaa lisimyyntid seurataan?

R2: Jos sitd palkitaan, niin tietysti sitd pitdd myOs seurata.
Kysymys: Miten innostat itseési ja kollegoitasi lisimyynnin tekemiseen?

R2: Kerron heille pdivin jiljelld olevista porukoista ja kehotan heitd myymiin ne, ettei tule huutoa. Eli

enpi pahemmin innosta itsedni tai muita.

84



Kysymys: Vakituisille tyontekijdille pidetddn kioskipalavereja, joissa kerrotaan muun muassa kilpailuista,
kilpailuiden palkinnoista, kannustepalkkiosta ja uutuustuotteista. Saatko jotakin kautta itsellesi saman
informaation?

R2: Saan Apurin kautta informaatiota, muttei sielld lue mitddn esimerkiksi kannustepalkkion maardyty-
misestd. Lisdksi apuri on erittdin kémpeld, toimimaton ja hidas. Apuria lukuun ottamatta ei ole mitddn

informaatiokanavaa, jonka kautta kuulisin vastaavista uutisista.

Kysymys: Miti kehitettdvid R-kioskin motivoinnissa lisimyynnin tekemiseen on mielestisi?

R2: Pitdisi oppia motivoimaan kannustamalla eikd pakottamalla.

Kysymys: Miti kehitettdvid R-kioskilla on lisimyynnin palkitsemisessa?

R2: Koko palkitsemisjirjestelma pitdisi laittaa uusiksi, lihtien siitd miten saadaan lisimyynnin tekemi-
sestd mielekistd tyontekijoille ja miten saadaan se tuottamaan lisdarvoa asiakkaille. Lisdksi myyjid pitdisi
kiittdd siitd. Palkkioiden ei tarvitse olla kummoisia, kunhan lisimyynnin tekeminen ei aiheuta tyonteki-

jassd negatiivisia tuntemuksia.

Kysymys: Tunnetko R-kioskin palkitsemisjérjestelmin?
R2: En.

Kysymys: Ymmirritko, milloin olet oikeutettu saamaan kannustepalkkiota?

R2: En, kukaan ei ole koskaan kertonut.

Kysymys: Kerron, miten kannustepalkkio madrdytyy. Kannustepalkkiojirjestelmi perustuu sithen, ettd
kioskeille annetaan kolmannesvuosittain tavoitteet kolmelle eri myyntiryhmalle. Jos tavoitteet saavute-
taan yhdessid kolmesta myyntiryhmasti, tyontekiji saa sata euroa ja esimies 200 euroa. Jos tavoitteet
tayttyvit kahdessa kolmesta myyntiryhmistd, tyntekijd saa 200 euroa ja esimies 400 euroa. Jos tavoit-
teisiin padstian jokaisessa myyntiryhmassi, tyontekijit saavat 300 euroa ja esimies 600 euroa. Miltd
timd kuulostaa mielestisi?

R2: Voin nihdi kannustepalkkiojirjestelmin toimivana, jos se toteutetaan oikein. Jos toteutus jdd kui-
tenkin sithen, ettd moniste kiinnitetdin takahuoneen seinlle ilman, ettd asiaa kdyddin tyontekijoiden

kanssa ldpi, se on yhti tyhjdn kanssa. Niden siind potentiaalia.

Kysymys: Koska olet restap, sun pitdi tyéskennelld keskimairiisesti 40 tuntia kuukaudessa kioskissa,
jotta olisit oikeutettu sen kioskin mahdollisiin kannustepalkkioihin. Mitd mielti olet tdstd?

R2: Se kuulostaa siltd, etteivit reservildiset saa mitddn kannustepalkkiota.

Kysymys: Miti eroa vakituisten ja keikkatyontekijéiden lisimyynnin palkitsemisessa on?
R2: Kaikki. Vakituisilla tyéntekijéilld on mahdollisuus saada palkintoja, restapeilla ei. Ja turha viittda

ettd 40h/kk samassa kioskissa on jotenkin realistinen, se ei ole realismia nihnytkain. Vakituisilla tyon-
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tekijoilld on olemassa yhteisollisyytti, koska tyOkaverit voivat kiittdd hyvin tehdystd tyOstd ja esimies voi
kehua. Restapit harvoin pddsevit kokemaan minkédinlaista kiitosta. Lisdksi vakituisilla tyontekij6illd on
mahdollisuus saada myyntikilpailuista palkintoja, kun restapeilla ei ole mahdollisuutta nithinkédin. Vaki-

tuisten tyontekijoiden ja restappien palkitsemisen vilissd on suuti kuilu.

Kysymys: Vakituisia tyontekijoitd palkitaan lisimyynnin tekemisestd enemmin kuin keikkatyontekijoita.
Miten kehittaisit keikkatyontekijéiden palkitsemista?

R2: Restapeille voisi kehittid omia myyntikilpailuja. Lisaksi 40h/kk samalla kioskilla tyoskentelyi voitai-
siin tehdd mahdolliseksi, tai pienentdd sitd vaadittavaa tuntimddrdd. Vaihtoehtoisesti sen voisi muuttaa
aluekohtaiseksi, eli jos restap tekee tarpecksi toitd kyseenomaisella alueella, hin on oikeutettu tiettyyn
prosenttimadrian silld alueella saaduista palkkioista. Helpoiten 40h/kk per kioski saataisiin tayteen silld
tavalla, ettd pyrittiisiin mahdollistamaan samassa, parissa tai kolmessa kioskissa tytskentelyn kuukau-
dessa. Tillsin lisimyynnin tekemiselld ja siten palkintojen kartuttamisella olisi todellisuudessa jotain

merkitysti restapillekin.

Kysymys: Miten restappien myyntikilpailut voitaisiin mielestisi toteuttaa kaytinnossa?

R2: R-kioski voisi hommata jonkun softan, jolla pystyy seuraamaan yksittdisten myyjien tekemid myyn-
teja tietylld aikavililld. Ndin myynnit jaisivat softan tietoon, kun myyja kirjautuu omilla tunnuksillaan
kassakoneelle ja titen kilpailujen jirjestiminen ja palkitseminen olisi mahdollista.

Kysymys: Millaisia apuvilineitd R-kioski tarjoaa lisimyyntisi tekemisen ja seuraamisen tueksi?

R2: Katenostuti.

Kysymys: Mitd apuvilineitd toivoisit lisimyynnin tekemisen ja seuraamisen tueksi?

R2: Kassajirjestelma voisi tukea enemmin lisimyynnin tekemista.

Kysymys: Miten kassajirjestelmi tukee lisimyyntisi tekemisti ja seuraamista?

R2: Ei kasittddkseni mitenkidan.

Kysymys: Miten kehittiisit kassajirjestelmid lisimyyntildhtéisempédidn suuntaan?

R2: Kassajirjestelmé voisi muistuttaa aina kun kuitilla on tuote, joka kuuluu johonkin tarjoukseen. Sin-
ne pitdisi saada joku sivupalkki, johon ne tiedot ilmestyvit, ilman ettd ne kehottaa tekemdin mitddn, tai
hidastaa myyntitapahtumaa silld ettd niihin olisi pakko reagoida. Lisdksi kolmannesvuosittaiset tavoit-
teet voisi koodata koneelle, ettd ne olisi kaikkien néhtavilld helposti. Tavoitteiden seuraamisesta pitéisi

tehdi tyontekijbille helppoa, jotta sithen reagointi ja sen pohjalta tydskentely olisi helpompaa.
Kysymys: Kannustepalkkion mittareita voi seurata sddnnollisesti kassakoneelta myyntiryhmien kehitys-

indekseista. Oletko kuullut niista?

R2: En ole koskaan kuullut. Harva rivityontekijd tietdd noista.
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Kysymys: Miten kehittiisit Apuria?

R2: Apuria edeltinyt Info oli paljon parempi. Mielestini pelkistiin Infon joidenkin osien kehittely ja
Infon saaminen Internetiin olisi riittdnyt. Apurin ainoa hyvi puoli infoon nihden on sen visuaalinen
ilme, mutta huonoja puolia on paljon. Esimerkiksi raporteissa on ollut hiikkda vihin vilid Apurin kiyt-
to6noton jilkeen. Apuria voisi kehittdd tekemalld sinne esimerkiksi suoran oikotien kilpailuja ja kam-

panjoita varten.

Kysymys: Millaisena koet vilitystuotteiden lisimyynnin?

R2: Vilitystuotteiden lisimyyminen on mielestdni vaikeaa, enkd pahemmin harrasta siti.

Kysymys: Minkd uskoisit helpottavan vilitystuotteiden lisimyymisti?
R2: Parempi informointi. Vilitystuotteiden tarjoukset tuntuvat nykyddn hukkuvan kaiken muun tiedon
alle. Mulla ei ole koskaan hajuakaan mistdan lataustarjouksista tai muista valitystuotteisiin liityvistd uuti-

sista. Toki my6s kioskeilla voitaisiin kiinnittdd informaation seuraamiseen paremmin huomiota.

Kysymys: Miten kassajirjestelmad voisi parantaa vilitystuotteiden lisimyynnin helpottamiseksi?

R2: Vilitystuotteet ovat niin vaikea tuoteryhmd, etten keksi tihdn mitddn. HSL:n sovellukseen voisi
tulla selkeimmin esille hinnasto kertamatkoista, silld se tuntuu olevan aina se asia misti asiakkaiden
kanssa vdannetdan. Olisi helppoa jos hinnasto olisi automaattisesti nakyvilld juuri sille lipputyypille,

mikd on juuri silld hetkelld lukijassa, silld asiakkaat harvoin tietivit mihin alennusryhmain kuuluvat.

Kysymys: Mitd mieltd olet katenosturista?

R2: Siind on vield kehitettdvad, mutta on se muuten ihan hyvi idea.

Kysymys: Millaista on katenosturisi kdytt6?
R2: Juuri lusmusin sen tiytSsti pari vitkkoa, kun esimies ei ollut katsomassa. Tdnddn en tiyttdnyt koska
se oli jatetty kohdaltani tyhjiksi. Mutta yleensi jos sithen on merkattu nimeni, pyrin sitd myds kaytta-

maan.

Kysymys: Miten katenosturia tulisi kehittaa?

R2: Mun mielesti sitd voisi tdyttdd jotenkin fiksummin. Sithen pitdisi merkitd niitd tuotteita, joiden
myynnissi ollaan vahvoilla ja titd kautta voitaisiin vahvistaa niiden myyntid entisestddn. Ei ole kiva
hampaat irvessd myyda joitain tuotteita, jotka eivit tissd tietyssd kioskissa mene kaupaksi. Tehotunnit
ovat mun mielestd turhia. En tiedd ketddn, joka niitd noudattaisi. Lisdksi en nie niissd hyotyd. Tuotel ja
tuote2 tulisi olla mielestdni eri tuoteryhmistd. Lisdksi en ole koskaan nihnyt, ettd kukaan tdyttéisi lopus-

sa olevia kohtia toteutuneista myyntiluvuista ja viikon onnistujasta.
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Kysymys: Miten toivoisit R-kioskin seuraavan ja tukevan keikkatyontekijéiden lisimyynnin tekemistd?
R2: Voisi olla jotain henkil6kohtaisia tavoitteita, joiden ylittimisesti saisi palkintoja. Restappien seu-
raamiseen ainut fiksu keino olisi tosiaan se, ettd pystyttiisiin seuraamaan omilla tunnuksilla tehtyja

myyntejd, than sama missé kioskissa on ollut toissa.
Kysymys: Onko sulla vield jotain kommentoitavaa niihin aiheisiin liittyen, mistd on puhuttu?

R2: Haastattelu oli melko tyhjentivi, koen sanoneeni jo kaiken.

Haastattelija: Siind tapauksessa kiitin haastattelustal
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Liite 5. Esimies 1 (EM1) haastattelu (12.7.2013)

Kysymys: Mikd on tyénimikkeesi ja kuinka kauan olet tytskennellyt R-kioskilla?

Esimies 1: Olen esimies ja olen tyéskennellyt R-kioskilla kahdeksan vuotta.

Kysymys: Millainen on suhteesi lisimyynnin tekemisen?
EM1: Suhteeni on aika kiinted, koska tyénantaja odottaa sitd nykyddn jokaiselta tyontekijaltd. Koska sitd
vaaditaan kaikilta ty6ntekijoiltd, suoritan lisimyyntid paljon ja ndyttivisti, koska toimin esimiehend

esimerkkina.

Kysymys: Millainen on mielikuvasi lisimyynnin tekemisestd R-kioskilla?
EM1: Lisimyyminen kuuluu tydhémme yhti lailla kuin hyllyjen taytto. Lisimyynnin tekeminen on R-

kioskilla helppoa.

Kysymys: Mitka ovat sellaisia tuotteita, mitd on kaikista helpointa myydér Mitd vaikeinta?

EM1: Hurrikaanikampanjat, tarjousmyyntituotteet ja pelituotteet. Vaikea tuote taas on kallis tuote.

Kysymys: Miten olet kehittynyt lisimyynnin tekemisessa tydsuhteesi alusta alkaen?
EM1: Uskallan tarjota nykyddn muutakin kuin tarjoustuotteita. Lisimyynti on nykydin spontaanimpaa,

kuin urani alkuaikoina.

Kysymys: Miki on lisimyynnin tekemisen haaste?

EM1: Esimieheni tyoni haasteena on se, ettd saisin muutkin tyontekijit mukaan lisimyynnin tekemi-
seen. Lisdksi haasteena on, ettd ruuhkatilanteissakin pitiisi ehtid suorittaa laadukasta myyntityota jokai-
selle asiakkaalle ja suorittaa heille lisimyyntid. Miettiessani lisimyynnin tekemisen haastetta yleensakin,
haaste on mielestini rohkeuden luominen lisimyynnin tekemiseen. Uudelle tyontekijille haasteena on

poistaa mielikuva tyrkyttimisesta ja saada heidit ymmartimain ettd se on palvelua.

Kysymys: Miti eroa on tyrkyttimiselld ja ammattitaitoisella lisimyymiselld?

EM1: Tarjottavan tuotteen tulee olla sellainen, jota asiakas tarvitsee, ettei lisimyynti olisi tyrkyttdmista.
Tyrkyttiminen tarkoittaa sitd, ettd jos asiakas kerran kieltdytyy ja vaikka vield toisenkin, ettd myyja jat-
kaa jankuttamista tuotteesta. Asiakkaiden ei tarvitse ostaa lisimyyntituotteita, jos he eivit halua. Am-
mattitaitoinen lisimyynti on sellaista, ettd myyja osaa tarjota asiakkaalle tuotteita, jotka palvelevat hinen

tarpeitaan.
Kysymys: Oletko oppinut tyosuhteesi aikana jotain hyvia lisimyyntitaktiikoita?

EM1: Lisimyymisessi on tirkedi, ettei ujostele vaan kiy suoraan asiaan ja ehdottaa asiakkaalle. Lisd-

myynnin tekemisen tulee omaksua osaksi tydnkuvaa, eiki sitd pidd hapeilla.
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Kysymys: Miten sua on koulutettu lisimyynnin tekemiseen?

EM1: Ei mitenkdin. Mua ei oo missdin vaiheessa koulutettu mitenkédin lisimyynnin tekemiseen.

Kysymys: Sua ei siis oo jilkeenpiin koulutettu endd lisimyynnin tekemiseen?

EM1: Ei mitenkddn. M4 aloin sit olee se, joka koulutti sitd muille.

Kysymys: Miten koulutat kioskitiimiasi lisimyynnin tekemiseen?
EM1: Kerron heille linkittyvistd tuotteista, kuten tupakka-sytkiri, pelituote-porukka jne. Lisimyynnin

tekeminen tulee aika ajoin esiin jokapdiviisessd tyOssimme.

Kysymys: Miten koulutat harjoittelijoita lisimyynnin tekemiseen?

EM1: Lisimyynnin kouluttaminen harjoittelijoille on kokonaisvaltaisempaa ja kerron minka vuoksi sitd
tehdéin. Jos koulutusvuorojen tekeminen jakaantuu kioskissamme useiden eri kouluttajien kesken,
pidin itse huolta lisimyynnin kouluttamisesta ja muistan aina puhua siitd uusille tyontekijoille. Lisdksi

muut kouluttajat korostavat katenosturin tiyttimisen merkitysta jokaisessa vuorossa.

Kysymys: Opetatko harjoittelijoille miten indekseji ja raportteja luetaan?
EMT1: En. Opetan niiden lukemista vain sitten, jos harjoittelija tulee vakituiseksi tyontekijiksi kioskiini

ja osoittaa mielenkiintoa lisimyynnin tekemiseen ja raporttien seuraamiseen.

Kysymys: Millaista materiaalia olet saanut uusien tyéntekijéiden lisimyynnin kouluttamisen tueksi?
EM1: Olen saanut sellaisen nivaskan papereita, joissa mainitaan joka sivulla 4XT. Olisi vihin siindkin
parantamisen varaa. Materiaalissa voisi enemmain jaksottaa koulutusta eri koulutuspiiville, jotta koulut-

taminen olisi loogisempaa, eiké vain sillisalaattia viisi paivaa.

Kysymys: Riittddko harjoittelijan perehdytysaika lisimyynnin tekemisen kouluttamiseen?

EM1: Toisille se riittdd ja toisille ei. Suurimmalle osalle ei.

Kysymys: Miten kehittiisit R-kioskin lisimyynnin kouluttamista?
EM1: Kouluttaminen on mielestani vaikeaa. Jotenkin myyjien mieleen pitéisi iskostaa, ettei lisimyymi-
nen ole tyrkyttdmistd vaan osa laadukasta asiakaspalvelua. Jotkut myyjit ovat karvat pystyssi lisimyymi-

seen sen takia, koska kokevat sen tyrkyttimisend, eivitka titen suorita sitd.

Kysymys: Mikd motivoi sua tekemdin lisimyyntid?

EM1: Lisimyyminen kuuluu meidin tydnkuvaan, niin ei sithen tarvitse mitddn erillistd motivaatiota. Jos
sitd el tapahdu, se tarkoittaa sitd ettei thminen hoida ty6tidan kunnolla. Mua motivoi se, ettd haluan
tehdi tyoni kunnolla. Lisdksi mua motivoi yleensikin lisimyynnin tekeminen, koska se tuo jannitysti ja

mielenkiintoa ty&péiviini.

90



Kysymys: Miten tuet ja motivoit kioskitiimidsi tekemddn lisimyyntid?

EM1: Asetan tavoitteet katenosturiin ja kehun heita.

Kysymys: Miten kioskitiimisi tukee lisimyyntisi tekemista?

EM1: Kehumalla ja innostamalla.

Kysymys: Kampanjatuotteista on usein myyntikilpailuja, miten kilpailut vaikuttavat myyntisuorituksee-
si?
EM1: Kilpailut kannustavat, mutteivit palkinnot aina vastaa niitd tavoitteita. Kilpailu muiden kioskien

kanssa on motivoivaa. Voittaminen motivoi.

Kysymys: Miten sua on palkittu lisimyynnin tekemisesta?
EM1: Mulle on maksettu palkka, niinkun mulle on se joka kuukausi sovittu maksettavan. Liséiksi sain

yhdessé vaiheessa kannustepalkkiotakin.

Kysymys: Miten toivoisit et sua palkittaisiin lisimyynnin tekemisesta?

EM1: Kannustepalkkion vaatimat tavoitteet pitiisi olla helpommin saavutettavissa.

Kysymys: Millainen palkinto motivoi sua parhaiten?

EM1: Puhdas raha kiteen.

Kysymys: Millainen kilpailupalkinto motivoi sua eniten?
EM1: Kioskitiimin yhteiset illat. Iltojen tulisi olla sellaisia, ettd henkildstopalvelut hommaisivat kioskille
keikkatyontekijoita illan ajaksi, niin ettei kilpailun voittaneen kioskin jisenten tarvitsisi palkattomalla

ajalla hoitaa tuuraajia kioskiin.

Kysymys: Millainen on huono palkinto?
EM1: Prepaid-liittymi, enhdn ma silld mitdidn tee. Lisdksi on epireilua, kun jotkut palkinnot ovat sellai-

sia ettd niihin padsee kisiksi vain yksi tai kaksi kioskin tyontekijda.

Kysymys: Onko kannustepalkkion tavoitteita helppo saavuttaa?
EMT1: Ei. Yhdessi vaiheessa sain noin neljd kuukautta perikkiin kannustepalkkiota. Sen jilkeen tavoit-
teet nostettiin niin korkeiksi, ettemme ole sen koomin niitd saavuttaneet. Se on tosi drsyttivdd. Olen

katkera.

Kysymys: Tunnetko saavasi kiitosta lisimyynnin tekemisesti?

EM1: Joo, mutta en kaipaa siitd mitddn erillistd kiitosta, koska se on osa tytnkuvaani.
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Kysymys: Mitd mieltd olet R-kioskin kannusteista lisimyynnin tekemiseen?

EM1: Ne on hyvid, mutta niiden miirdytymisen pitiisi olla loogisempaa.

Kysymys: Miten kehittiisit R-kioskin kannusteita lisimyynnin tekemiseen?

EM1: Kuten jo aikaisemmin sanoin, niin kannusteiden maédrdytymisen tulisi olla loogisempaa. Jos vaik-
ka lisimyy kymmenelld eurolla, niin myyjdn tulisi saada siitd esimerkiksi 50 senttid. Kannustepalkkion
madrdytymisen tulee olla loogista ja maalaisittain selitettyd. Lisdksi lisimyynnin méidrin seuraamisen
pitdisi olla helppoa. Ongelmana kuitenkin on, kuinka suuri osa tehdystd myynnisti on lisimyyntia.
Konttorilta pitiisi tulla jokin kehitys tahan. Lisaksi katenosturin tiyton ongelmana on se, ettd ihmiset
heittivit pdistinsd sinne vain jonkin myyntilukeman. Myyntilukujen seuraamisen tulisi olla jotenkin
helpompaa. Sehin ei ole lisimyyntid, jos asiakas on jo alun perin ollut ostamassa puolet niistd tuotteista,

ja myyja merkitsee koko myynnin lisimyynnikseen.

Kysymys: Mitd hyvai palkitsemisjirjestelmissid on mielestisi?
EM1: Se on kivaa, ettd meilld ylipddtinsd on sellainen jirjestelmé olemassa. Jarjestelmin tulisi kuitenkin

olla realistisempi, maalaisjirjelle luettavissa.

Kysymys: Miten tekemaisi lisimyyntid seurataan?

EMT1: Mun aluemyyntipdillikké kiy ldpi meiddn katenosturit ja kattoo, ettd niitd tdytetddn.

Kysymys: Mitd mieltd olet siitd, ettd tyontekijoiden tekemaa lisimyyntid seurataan?

EM1: Mun mielestd se on hyvi juttu, pitidhin kaikkia asioita seurata.

Kysymys: Onko lisimyynnin seuraaminen mielestasi riittavad?

EM1: Ei
Kysymys: Miten si seuraat keikkatyontekijéiden lisimyynnin tekemistdr
EM1: Seuraan, ettd katenosturia tiytetddn ja kun he tulevat vuoroon, muistutan katenosturin tdyttimi-

sesta.

Kysymys: Miten palkitset keikkatyontekijoitd lisimyynnin tekemisestd?

EM1: Olen antanut joskus keikkatyontekijoistd palautetta aluemyyntipdillikélle, jos he ovat olleet hyvid.

Kysymys: Vaaditaanko sulta palautteen antoa keikkatyontekijoista?

EM1: Ei, kukaan ei seuraa miten hyvin keikkatyontekijit parjaavit.
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Kysymys: Keikkatyontekijit eivit osallistu kioskipalavereihin ja eivit titen usein tiedd tulevista kilpai-
luista, muutoksista tai kampanjoista. Miten keikkatyontekijéiden informaatiokulkua voisi parantaa mie-
lestisi?

EMT1: Meilld oli ennen kiytdssd kotikioskijrjestelma. Jokaisella keikkatyontekijdlld oli oma kotikioskin-
sa, johon pystyl ottamaan yhteytté jos oli jotain kysyttdvad. Mun mielestd se oli hyvi ja sen pitiisi ottaa
takaisin, mutta vield hieman sovellettuna. Keikkatyontekijéiden tulisi olla enemmin yhteydessi kioskiin.
Tilld tavoin my6s keikkatydntekijit voisivat osallistua kioskipalavereihin. Térkedd olisi kuitenkin karsia
pois sellaiset keikkatyontekijit, jotka tekevit vain pari vuoroa kuukaudessa toitd. Palavereiden pitiisi

olla oikeus ja velvollisuus keikkatyontekijéille, jotka tekevit noin kaksi vuoroa viikossa vihintddn.

Kysymys: Miten palkitset kioskitiimidsi lisimyynnin tekemisesti?

EMT1: En voi palkita heiti muuten, kuin vain kehumalla aidosti ja tiydestd syddmesti.

Kysymys: Miten lisimyynnin seuraamista voisi kehittdd mielestisi?
EM1: Kassajirjestelmissa voisi olla lisimyynnin seuraamisen tueksi omavalvonta tyylinen painike lisa-

myynnin tekemisesti.

Kysymys: Miti eroa on keikkatyontekijéiden ja vakituisten tyéntekijéiden lisimyynnin palkitsemisessa?
EM1: Keikkatyontekijoilla ei ole mitddn kannustepalkkiojirjestelméd. Jos he tekevit 30 paivad kuukau-
desta t6itd 30 eri kioskissa, hehin eivit ole oikeutettu mihinkddn kannustepalkkioon. Lisiksi kilpailui-
den palkinnot ovat vain vakituisten tyontekijéiden saavutettavissa, eikd kukaan keikkatyontekijd kos-

kaan saa niita.

Kysymys: Tunnetko R-kioskin palkitsemisjirjestelmin?

EM1: Vakituisten joo.

Kysymys: Tunnetko keikkatyontekijéiden palkitsemisjirjestelman?

EM1: En, en tunne.

Kysymys: Miten kehittiisit R-kioskin palkitsemista ja motivoimista lisimyynnin tekemisesti?
EM1: Tosi vaikea kysymys. Keikkatyontekijoilld pitdisi olla samat mahdollisuudet palkintoihin ja haas-
teisiin, kuin vakituisillakin tyontekijoilld. Keikkatyontekijéiden palkitsemisen ongelman ratkaisu on

kuitenkin tosi vaikea, en tiedd miten sen ongelman voisi ratkaista.
Kysymys: Millaisia apuvilineitd R-kioski tarjoaa lisimyynnin tekemisen ja seuraamisen tueksi?

EM1: Katenosturin ja lisiksi linkittyvit tuotteet on lueteltu johonkin paperille. Mutta tosi vihdn on

mitddn apuvilineitd. R-kioski seisoo tosi vihidn omien vaatimustensa takana.
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Kysymys: Millaisia apuvilineitd kaipaisit lisimyynnin tekemisen tueksi?
EM1: Myyntitiskin pdilld voisi olla yliméardisid hyllyja. Niissd voisi pitdd helposti lisimyytivid tuotteita,

kuten Twix-patukoita, koska niitd on helppo myydd mukaan kahvin ostajalle.

Kysymys: Miten kassajirjestelmi tukee lisimyynnin tekemista?

EM1: Ei mitenkain.

Kysymys: Onko sulla mitidn kehitysehdotuksia kassajérjestelmdin?

EM1: Kassajirjestelmissi voisi olla lisimyynnin seuraamisen tueksi omavalvonta tyylinen painike lisa-
myynnin tekemisestd. Lisdksi pitiisi olla painike ylipddtinsi sithen tarjoamiseen, koska kylldhin me
tarjotaan usein ja paljon, muttei asiakas aina osta. Ylipddtinsi tarjoamista ja lisimyynnin tekemistd pi-

tdisi huomioida ja palkita. Ongelmana tietysti tdssikin olisi se, etti onko napin painallukset rehellisii.

Kysymys: Millaisena koet vilitystuotteiden lisimyynnin?

EMT1: Aika helppona, koska vilitystuotteiden lisimyynti tapahtuu vilitystuotteen oston yhteydessi.

Kysymys: Voisiko kassajirjestelmid tukea jotenkin vilitystuotteiden lisimyyntid tukevaksi?
EM1: Kun ottaa viivakoodin esimerkiksi liittymasti, kassajirjestelmad voisi muistuttaa puheajan tarjoa-
misesta. Lisiksi sovelluksessa voisi olla muistutus kunkin liittymén sen hetkisista tarjouksista, koska

myyjit muistavat harvoin voimassa olevat tarjoukset.

Kysymys: Miten kehittiisit Apuria lisimyyntid tukevammaksi?
EM1: No ennen kun sitd voisi kehittdd, niin sen kdyton pitiisi ylipddtinsd toimia. Se on nykyddn niin

hidas ja toimimaton.

Kysymys: Mitd mieltd olet katenosturin kiytosta?
EM1: Mun mielestd se on vihin epiluotettava, koska kukaan ei tiedi aitoa myyntilukemaa. Sinne voi

kirjoittaa miti vain.

Kysymys: Miten katenosturin kaytté toimii kioskitiimisi keskuudessa?
EM1: Tosi hyvin. Ihmiset tulevat téihin ja katsovat mitd on katenosturissa ja merkkaavat sithen kun

lahtevat toista.

Kysymys: Onko katenosturissa jotain kehitettdvid mielestdsi?

EM1: Tehotunti ei ole mielestini niin oleellinen, koska harvoin on yhti tuntia aikaa jolloin olisi vain
kassalla. Olemme kioskissani sovellettu sitd ja meilld se onkin veikkauspeli per péivi, esimerkiksi keski-
viikkoisin laskemme kuinka paljon myymme Viking lottoa koko piivin aikana. Se toimii paljon ki-
vemmin ja tuo parempia tuloksia. Katenosturin lopussa olevat viikon onnistuja ja toteutuneet myynti-

katteet on turhia. T4ytin joka pdivi edelliseltd péivaltd, kuka on pirjannyt hyvin katenosturissa. Piirte-
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len sinne syddmii ja pdikalloja onnistumisen mukaan. Konttorin suunnalta voisi tulla ehdotuksia kate-

nostutiin.

Kysymys: Millaisia apuvilineitd kaipaisit lisimyynnin tekemisen tueksi?
EM1: Myyntitiskin péddlld voisi olla ylimadrdisid hyllyjd. Niissd voisi pitdd helposti lisd-myytivii tuotteita,
kuten Twix-patukoita, koska niitd on helppo myydid mukaan kahvin ostajalle. Ylipditinsi lisimyyntid

tulisi kouluttaa kaikille.

Kysymys: Onko raporteissa jotain kehitettdvad mielestisi?

EM1: Ei tule mitddn kehitysehdotuksia ainakaan mieleen.
Kysymys: Olisiko sulla vield jotain kommentoitavaa niihin aiheisiin, mita ollaan puhuttu?

EM1: Olen puhunut suuni puhtaaksi.

Haastattelija: Kiitoksia haastattelustal
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Liite 6. Esimies 2 (EM?2) haastattelu (24.7.2013)

Kysymys: Mikd on ty6énimikkeesi ja kuinka pitkddn olet tyoskennellyt R-kioskilla?

Esimies 2: Olen esimies ja aloitin ty6t R-kioskilla kymmenen vuotta sitten.

Kysymys: Millainen on suhteesi lisimyynnin tekemiseen?
EM2: Lisamyynti on osa tydnkuvaani, kuten my6s myynnin suunnittelu ja henkilékunnan kouluttami-
nen lisimyynnin tekemiseen. Lisimyynnin tekeminen on yleensi helppoa, mutta se riippuu péivasti.

Joinain piivind se ei luonnistu niin helposti.

Kysymys: Millainen mielikuva sinulla on lisimyynnin tekemisestd R-kioskilla?
EM2: Mun mielestd meille on annettu aika hyvit tyokalut lisimyynnin tekemisti varten. Se on tehty

mahdollisimman helpoksi meilld ja se on suunnitelmallista.

Kysymys: Miten olet kehittynyt lisimyynnin tekemisessa tydsuhteest alusta alkaen?

EM2: Lisimyyminen oli aluksi hankalaa, kun tuli olo tyrkyttimisestd. Pdisin kuitenkin yli siitd tunteesta.

Kysymys: Miki on lisimyynnin tekemisen haaste?

EM2: Lisimyynnin tekemisessi ei saa lannistua, vaikka asiakkaat eivit ostaisi aina. Harjoitteljjoilla li-
sdmyynnin tekemisen haasteena on se, ettd heilld ei ole niin hyvidd tuotetuntemusta, jota tarvitaan lisi-
myynnin tekemisen tueksi. Lisaksi harjoittelijoilla on niin paljon muutakin muistettavaa lisimyynnin
tekemisen lisiksi. Oma lisimyynnin tekemisen haasteeni on, etten aina muista tarjota katenosturin tuot-
teita. Myyn mieluummin kidyttdyhteystuotteita, enkd myynnin edistimisen suunnitelmien mukaan kate-

nosturiin laitettuja tuotteita.

Kysymys: Miti eroa on tyrkyttimiselld ja ammattitaitoisella lisimyymiselld?

EM?2: Ammattitaitoinen lisimyyminen on sellaista, ettd sitd tehdédn kaikille tasapuolisesti. Lisdmyymi-
nen on silloin luontevaa. Tyrkyttiminen on pakkomyyntid, miké luo asiakkaalle ikdvin olon. Tyrkyttdjit
myyvit kaikille usein vain samaa tuotetta. En my6skdin tarjoa asiakkaille liian monia tuotteita. Enka

tarjoa asiakkaille yleensd, jos nden ettd heilld on kidessd jo tasaraha ostostaan varten.

Kysymys: Miti tuotteita on helpompi lisimyydé ja miti taas vaikeampi?

EM2: Helppoja on kiyttoyhteystuotteet, vaikeita on jotkut vilitystuotteet kuten paysafecard.
Kysymys: Oletko havainnut tydsuhteesi aikana jotain hyvid lisimyyntitaktiikoita? Mitd ne ovat?

EM2: Ylipddtinsi se, ettd asiakaspalvelu on hyvid. Asiakaspalvelussa tirkein vaihe on se, kun kohtaa

asiakkaan. Asiakkaille on helpompi lisimyydé, kun on hyvii pataa heidin kanssaan.
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Kysymys: Miten sinua on koulutettu lisimyynnin tekemiseen?

EM2: Meilld oli silloin 4XT-jirjestelmi jo. Siind on yhtend kohtana “tarjoa lisdd”. Silloin painotettiin
sitd, ettd pitdd tarjoa tuotteita luontevasti. En muista, ettd puhuttiinko koulutuksessani varsinaisesti
lisimyymisestd muuten. Lisimyynnin tarkeytta ei kuitenkaan korostettu silloin samalla tavalla kuin ny-

kydin.

Kysymys: Koulutettiinko sulle jilkeenpiin lisimyynnin tekemista?

EM?2: Ei.

Kysymys: Miten koulutat kioskitiimiasi lisimyynnin tekemiseen?
EM2: Pyrin kdyméddn kampanjoita ldpi henkil6kunnan kanssa. Diilitarjouksia on niin paljon helpompi

lisimyyda.

Kysymys: Miten koulutat harjoittelijoita lisimyynnin tekemiseen?

EM2: Katenosturi on siind vaitheessa isossa osassa, se on vahva ty6kalu harjoittelijalle.

Kysymys: Opetatko harjoittelijoille kehitysindeksien lukemista ja raporttien seuraamistar?

EM2: En opeta, opetan niiden lukemista tyontekijoilleni jotka osoittavat kiinnostusta.

Kysymys: Uusien tyontekijéiden koulutusvuorot jakaantuvat usein monen eri kouluttajan kesken, miten
pidit huolta siitd ettd harjoittelijalle kerrotaan lisimyynnin tekemisestd, sen merkityksesti ja raporttien
seuraamisesta?

EM2: Meilld on niin hyvi henkil6kunta, ettd lihes kaikki tekevit lisimyyntid. Rekryn kanssa on sovittu,
ettd koulutusvuoroja tekevit ne henkil6t, jotka ovat hyvid ja kokeneempia tyontekijoitd. Luotan sithen,

ettd lisimyynnin tekemisestd puhutaan koko aika kaikkien tyontekijéiden toimesta kassatyoskentelyn

ohella.

Kysymys: Millaista materiaalia olet saanut tyontekijoiden lisimyynnin koulutuksen tueksi?

EM2: Apurissa on tulostettavana perehdytyslista, jossa on varmastikin lisimyyntikohta. En ole kuiten-
kaan kyseistd materiaalia pitkddn aikaan kdyttinyt. Ainakin aikaisemmin oli kdytossi lista, jossa oli var-
masti lisimyyntikohta. Siithen silloin rastitettiin mitd asioita on harjoittelijoiden kanssa lipikidyty. Listas-
sa el kuitenkaan ole eriteltyni, mille piiville koulutettavat asiat pitéisi jakaa. Ongelmana on kuitenkin se,
etteivit monet kouluttajat tiedit listan olemassaolosta tai kiytd sitd. Kouluttamisen tulisi olla suunni-

telmallisempaa.
Kysymys: Miti kehitettdvid R-kioskilla on lisimyynnin koulutuksessa mielestisi?

EM2: Kouluttamisen tulisi ylipddtdnsi olla suunnitelmallisempaa. Uusia tyontekijditd rekrytoidessa on

tarkedd palkata henkil6itd, jotka ovat myyntihenkisid. TyShaastatteluvaiheessa pitéisi uudelle tyontekijal-

97



le tehdd selviksi, ettd lisimyynnin tekeminen on osa tydnkuvaa. Mun mielestd viisi perehdytyskertaa

riittdvit lisimyynnin opettamiseen.

Kysymys: Mikd motivoi sinua lisimyynnin tekemiseen?

EM2: Raha.

Kysymys: Miten tuet ja motivoit kioskitiimidsi lisimyynnin tekemiseen?

EM2: Meidin kioskilla on hyvi henki ja kilpailemme muiden kioskien kesken. Meilld on ns. me-henki.

Kysymys: Miten kioskitiimisi tukee lisimyyntisi tekemista?

EM2: Hloisella asenteella lisimyynnin tekemiseen ja muistuttamalla katenosturin tdytOsti.

Kysymys: Kampanjatuotteista on usein myyntikilpailuja, miten kilpailut vaikuttavat myyntisuorituksee-
si?

EM?2: Muistan myyda tuotteita, jotka ovat kilpailuissa.

Kysymys: Miten sinua on palkittu lisimyynnin tekemisestd?
EM2: Olen saanut tuloksen tekemisestd kannustepalkkiota. Lisdksi kioskimme on voittanut joskus
jotain myyntikilpailuja. Niistd palkinnoksi tuli kinnykkaa ja puhelinliittymaa. Meille tuli kolme puhelinta

per kioski ja arvoimme ne tyontekijéiden kesken.

Kysymys: Miten toivoisit ettd sua palkittaisiin lisimyynnin tekemisesti?

EM2: Enemmiin palkintoja, jotka on kioskille yhteisia.

Kysymys: Millainen palkinto motivoi sinua parhaiten tekemiin lisimyyntid?

EM2: Kioskin henkilkunnan yhteiset illanvietot, jotka jirjestettdisiin niin ettei meidén tarvitsisi itse
jarjestad tuuraajia. Lahjakortit ja tuotepalkinnot ovat my6s hyvid palkintoja. Kaikkien palkintojen ei aina
tarvitse olla materiaa. Huono palkinto on se, jos ei saa mitddn kiitosta. Leffaliput eivdt my&skdin hirve-
asti motivoi.

Kysymys: Mitd mieltd olet R-kioskin kannusteista lisimyynnin tekemiseen?

EM2: Hyvit palkinnot motivoivat. Kannustepalkkio maksujirjestelma on mielestini hyvi, eiki sitd saa

ihan tyhjista.

Kysymys: Onko kannustepalkkion tavoitteita helppo saavuttaa?
EM2: Tavoitteet ovat saavutettavissa, jos kaikki puhaltavat yhteen hiileen. Veikkauksen tavoitteisiin on

kuitenkin haastavaa paisti, koska thmiset ovat siirtyneet nettiin pelaamaan.

Kysymys: Tunnetko saavasi kiitosta lisimyynnin tekemisesti?

EM2: Joo, muutenkin se on osa tyénkuvaani.
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Kysymys: Miten kehittéisit R-kioskin palkitsemisjérjestelmad?
EM2: Parempia palkintoja kaikille.

Kysymys: Miten lisimyyntisi tekemisti seurataan?

EM2: Sitd seurataan katenosturin kautta. Esimieheni katsoo, ettd katenosturia tiytetddn.

Kysymys: Mitd mieltd olet siitd, ettd tyontekijoiden tekemii lisimyyntid seurataan?

EM2: Se on tosi hyvi, koska lisimyynnin tekeminen kuuluu tyénkuvaan. Lisiksi meididn tiimissimme
on pari vapaamatkustajaa, niin on hyvi ettd lisimyynnin tekemistd seurataan. Lisdksi palautteen anta-
minen on helpompaa, kun lisimyyntid seurataan.

Kysymys: Onko lisimyynnin seuraaminen mielestisi riittavaa?

EM2: Ei. Siinid on vield kehittimisen kohteita.

Kysymys: Miten seuraat keikkatyontekijéiden lisimyynnin tekemista?
EM?2: My6s heididn nimensi on katenosturiin merkittynd. Kerron myds joskus aluemyyntipdillikélle
hyvistd restapeista. Hin on sanonut, ettd hinelle voi kertoa jos joku tekee hyvin lisimyyntid. En kuiten-

kaan puutu asiaan, jos joku restap ei tee lisimyyntid.

Kysymys: Miten palkitset keikkatyontekijoiden lisimyynnin tekemista?

EM2: Kerron heiddn hyvisti tydstddn eteenpdin ja aluemyyntipaillikké palkitsee heita.

Kysymys: Miten lisimyynnin seuraamista voisi kehittdd mielestisi?
EM2: Apuriin tuli alkukesain lista TOP-myyjisti. Jokaisesta kioskista ilmestyi lista, jotka olivat selvin-
neet parhaiten myynneistd. Toivottavasti lista on tehty sen mukaan, ettd tulokset on suhteutettu asia-

kasmaariin.

Kysymys: Miten palkitset kioskitiimidsi lisimyynnin tekemisesti?
EM2: Kiitin heitd. Esimiehille pitdisi antaa vapaammat kddet palkitsemiseen, ettd voisi antaa esimerkik-

si leffalippuja vapaammin tyontekijoille.

Kysymys: Miti eroa vakituisten ja keikkatyontekijéiden lisimyynnin palkitsemisessa on?
EM2: Vakituisia tyontekijoitd palkitaan restappeja enemmin, koska vakituisia tyontekijéitd on helpompi
seurata. Restapit eivit saa palkintoja myyntikilpailuista. Heilld on kuitenkin mahdollisuus kannustepalk-

kion saamiseen.

Kysymys: Tunnetko R-kioskin palkitsemisjérjestelmin?

EM2: Suurilta osin joo.
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Kysymys: Muistatko, miten kannustepalkkio midriytyy reservildisille?

EM2: En muista, mitka olivat vaaditut tuntimaarat.

Kysymys: Vaadittu tuntimiird on noin 40 tuntia kuukaudessa.

EM2: Sehin on hyvi, muistin etti se olisi ollut enemmin.

Kysymys: Miten kehittiisit keikkatyontekijoéiden palkitsemista lisimyynnin tekemisesta?
EM2: 40 tuntia jossain tietyssi kioskissa kuukaudessa ei ole mielestini liikaa vaadittu. Olisi kuitenkin
parempi, jos henkilostopalvelut tekisivat mahdolliseksi 40h/kk tetyssid kioskissa tyoskentelyn. Toinen

vaihtoehto on, ettd tuntimidrit jaettaisiin usean kioskin kesken.

Kysymys: Reservildiset eivit saa mitddn kautta tietoa esimerkiksi kannustepalkkion méaraytymisesta,
koska eivit osallistu palavereihin tai saa mitdan postia. Miten ratkaisisit timan ongelman?
EM2: Restapeilla tulisi olla mahdollisuus osallistua palavereihin halutessaan. Toinen vaihtoehto on, etti

heille tarjottaisiin esimerkiksi 15 minuuttia tyoaikaa pelkistain palaverimateriaalin lipikdymiseen.

Kysymys: Miti kehitettdvid R-kioskin motivoinnissa seké palkitsemisessa lisimyynnin tekemiseen on
mielestési?

EM2: Yritin muistaa ainakin henkil6kohtaisesti antaa myyjille seka risuja ja ruusuja. Muissa firmoissa
esimiehid koulutetaan paremmin henkiléstéasioissa. Motivoiminen ja palkitseminen on vaikeaa, mutta

tarkeinta olisi muistaa kiitoksen sanominen.

Kysymys: Millaisia tyovilineitd R-kioski tarjoaa lisimyynnin tekemisen ja seuraamisen tueksi?

EM2: Katenosturin, raportit, tavoitteet ja kampanjoiden tiedotteet.

Kysymys: Miten kassajirjestelmi tukee lisimyynnin tekemisti ja seuraamista?

EM2: TOP-myyjien julkaiseminen Apurissa.

Kysymys: Miten kehittiisit kassajirjestelmia lisimyyntildhtéisemmiksi?

EM2: Olisi hyvi, jos katenosturin tdyttiminen olisi kassajirjestelmissa tilityksen yhteydessi.

Kysymys: Koetko vilitystuotteiden lisimyynnin helppona vai vaikeana?

EM2: Riippuu tuotteesta. Kaupaksi saaminen ei aina ole helppoa, mutta tarjoaminen on luontevaa.

Kysymys: Minkid uskoisit helpottavan vilitystuotteiden lisimyymisti?

EM2: Niisti voisi olla enemmin kampanjoita ja kilpailuita.

Kysymys: Miten kassajdrjestelmii voisi parantaa vilitystuotteiden lisimyynnin helpottamiseksi?

EM2: Siind voisi olla muistutuksia tarjouksista ja puheajan tarjoamisesta.
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Kysymys: Miten Apuria voisi kehittdd lisimyynnin tekemistd tukevaksi mielestisi?

EM2: Raporttien tulisi olla helposti 16ydettivissd Apurista. Apuri on hidas ja todella sekava. En ikind
16yda Apurista asioita, miti sieltd etsin. Lisdksi voisi olla suoria oikopolkuja enemmin asioihin, jotka
motivoivat ihmisid tekemiin lisimyyntid. Kioskitiimid olisi helpompi tsempata kilpailuihin, jos tulevat

kilpailut olisi jo etukiteen selkedsti nahtévilla.

Kysymys: Mitd mieltd olet katenosturin kiytosta?
EM2: Se on loistava tyokalu, joka helpottaa uusien tydntekijéiden ja reservildisten lisimyynnin tekemis-

td. Haastavaa on se, ettei katenosturia muista aina tehda tai tdyttda.

Kysymys: Toimiiko katenosturin kéyttd ja seuraaminen kioskitiimisi keskuudessa?
EM2: Meilld on hyvit katenosturit, koska meilli on myyntihenkinen henkil6 toissé, joka tekee katenos-

turit. Katenostureiden tdyttiminen ei kuitenkaan toimi, koska suurin osa ei tiyti sitd.

Kysymys: Mitd ongelmia olet kohdannut katenosturin kiytossar»

EM2: Aina ei muista tiyttdd tuloksia katenosturiin.

Kysymys: Miten katenosturia tulisi kehittda?
EM2: Katenosturin tulisi olla sihkéisessd muodossa, jotta sen seuraaminen olisi helpompaa. Tavoitteet

voisi syottdd koneelle vitkon alussa. Mun mielestd on hyvi, ettd katenosturissa on kaksi tuotetta.

Kysymys: Olisiko raporteissa jotain kehitettdvid mielestdsi?

EM2: Tuoteryhmien, joista kannustepalkkio méidriytyy, myynti-indeksien pitiisi saada tulostettua vii-
koittain koneelta, ettei tarvitsisi odottaa ettd aluemyyntipaillikko laittaa tulokset Apuriin. Lisdksi rapor-
teista 16ytyvien raporttien, esimerkiksi kahvin myynnin raportin, ei tulisi nidkyéd pelkistddn euromiarii-
sind tuloksina vaan myds myynti-indekseind. En ole ikind avannut kioskinvetiji-sivustoa Apurista,

joten en tiedd mitd raportteja sitd kautta saa.

Kysymys: Millaisia apuvilineita toivoisit tyosi tueksi kioskissa tehtivin lisimyynnin suhteen?

EM2: Ei tule nyt mitain mieleen.
Kysymys: Onko sulla vield jotain kommentoitavaa ndihin asiothin liittyen, misti ollaan puhuttu?

EM2: Tuntuu, ettd kaikki on sanottu.

Haastattelija: Kiitos haastattelustal
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Liite 7. Uust tyontekija (UT1) haastattelu (16.7.2013)

Kysymys: Mikd on tyénimikkeesi ja kuinka kauan olet tydskennellyt R-kioskilla?

Uusi tyontekijd 1: Keikkatyontekijd ja olen ollut téissd neljd kuukautta.

Kysymys: Millainen on suhteesi lisimyynnin tekemiseen?
UT1: En tykkida asiakkaana, kun mulle lisimyydéin jotain. Ymmirrin kuitenkin lisimyynnin tekemisen
myynnin edistimisen kannalta. Omassa ty6ssini lisimyyn vililld jotain helppoa, esimerkiksi tulta tupa-

kan ostajalle. Lisimyynnin tekeminen on mielestini aika vaikeaa, eivitki asiakkaat osta usein lisda.

Kysymys: Millainen mielikuva sulla on lisimyynnin tekemisestd R-kioskilla?
UT1: Lisimyynnin tekeminen on toivottua. Pienissa kioskissa ei ole isot myynnit, joten on aina positii-

vista jos saa jotain myytya lisdd. Se on vaikeaa.

Kysymys: Koetko kehittyneesi lisimyynnin tekemisessa harjoitteluvaiheesi jilkeen?
UT1: En usko kehittyneeni. Harjoitteluvaiheessa tarjosin lisdd jopa enemmin kuin nykyiin, koska mul-

le kerrottiin ettd niin pitdisi tehdd. Uskon kehittyvini lisimyymisessd kokemuksen kautta.

Kysymys: Miki on lisimyynnin tekemisen haaste?
UT1: Koen lisimyynnin tekemisen vaivaannuttavaksi, koska en itse pida siitd ettd kassalla yritetddn

myydi jotain lisda.

Kysymys: Miti eroa on tyrkyttimiselld ja ammattitaitoisella lisimyymiselld?
UT1: Ammattitaitoista lisimyyntid on, kun osaa myydi asiakkaalle jotain mitd hin oikeasti voisi tarvita,
esimerkiksi tulta tupakan ostajalle. Tyrkyttimistd on mielestini, jos tarjoaa esimerkiksi kahvin ostajalle

kahvileipdi. Se on mielestini tyrkyttdmistd, koska asiakas on luultavasti tullut ostamaan vain kahvia.

Kysymys: Miti tuotteita on helppo lisimyydi ja mitd vaikeaa?
UT1: Esimerkiksi tulen tarjoaminen tupakan ostajalle on helppoa. Koen muiden tuotteiden lisimyymi-

sen vaikeana.

Kysymys: Oletko havainnut tai onko sulle opetettu jotain hyvid lisimyyntitaktiikoitar?

UT1: Ei ole opetettu, enki ole kylld itsekddn oppinut.

Kysymys: Miten sua on koulutettu lisimyynnin tekemiseen?

UT1: Neuvottiin vain, miten voi kysya asiakkaalta esimerkiksi sytkdrin tarpeesta.

Kysymys: Missi ja kenen toimesta sua neuvottiin?

UT1: Mua opetti harjoittelussa kioskilla esimies, joka valvoi mun harjoittelua.
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Kysymys: Tapahtuiko kaikki koulutuksesi kioskilla?
UT1: Oli my6s nettikurssi.

Kysymys: Opetettiinko siind lisimyymista?
UT1: Ol siind jotain, en endd muista mitd. Opin paljon paremmin kioskilla tosi toimissa, kuin netin

kautta.

Kysymys: Oletko saanut opetusmateriaalia, joka tukisi lisimyynnin tekemisen oppimistar?

UT1: En ainakaan muista saaneeni mitiin materiaalia.

Kysymys: Oletko tyytyviinen saamaasi lisimyynnin koulutukseen, vai kaipaatko lisiohjeistustar
UT1: Olisin kaivannut lisiohjeistusta. Olisin halunnut kuulla enemmin vinkkeja lisimyynnin tekemi-

seen.

Kysymys: Osaatko eritelld yhtddn tarkemmin, millaisia vinkkejd haluaisit kuulla?

UT1: Myyntirepliikkeihin.

Kysymys: Keneltd sun on helpointa ja luontevinta kysya lisiohjeistusta lisimyynnin tekemiseen?

UT1: Tyévuorossa olevilta tyontekijoiltd sekd kavereilta, jotka ovat téissd R-kioskilla.

Kysymys: Osaatko seurata kassajirjestelmin tarjoamista raporteista sekd kehitysindekseistd myynnin
kehittymistir?
UT1: En osaa. Kukaan ei ole opettanut, enki ole ennen edes kuullut myynnin indeksi-sanaa. Olisi kui-

tenkin kiva oppia, ettd tietdisin miten olen myynnissini pérjinnyt.

Kysymys: Miten kehittiisit lisimyynnin kouluttamista uusille tyontekijéille?

UT1: Uusille tyontekijoille pitdisi opettaa myyntirepliikkejd, sekd tuotepari vinkkeja. Itse en tiedd muita
kun tupakka-sytytin tuoteparin. En kaipaa konttorilla tapahtuvaa koulutusta, koska nettikoulutus ja
kioskilla tapahtuva koulutus riittavit. Kioskilla oleva koulutus voisi kuitenkin olla pidempi. Kassatyos-

kentelyn yhteyteen voisi varata aikaa pelkistidn lisimyynnin tekemisen opettelulle.

Kysymys: Mikd motivoi sua lisimyymain?

UT1: Mua ei motivoi oikein mikddn. Se voisi motivoida, jos nikisin myynnin kehitysindekseja.

Kysymys: Millaista tukea oot saanut lisimyynnin tekemiseen?

UT1: En minkidinlaista.

Kysymys: Miten toivoisit, ettd sua palkittais lisimyynnin tekemisesta?
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UT1: Lisimyynti opetettiin osana ty0td, joten en osaa toivoa sen tekemisestd mitddn erillistd palkitse-

mista.

Kysymys: Tunnetko R-kioskin palkitsemisjirjestelman?

UT1: En ollenkaan. Ei kukaan ole kertonut.

Kysymys: Et siis tiedd, miten vakituisen tyontekijin ja reservildisen lisimyynnin palkitseminen eroaa
toisistaan?

UT1: Ei mitddn kisitysta.

Kysymys: Oletko kuullut kannustepalkkiosta ja sen madrdytymisestir?

UT1: En ole koskaan kuullut kannustepalkkiosta, joten en tiedd milloin olen oikeutettu sen saamiseen.

Kysymys: Miten innostat itseési ja kollegoitasi lisimyynnin tekemiseen?

UT1: En ole innostanut itsedni tai ty6kavereitani mitenkaan.

Kysymys: Miten lisimyynnin tekemistisi on seurattu ja kenen toimesta?
UT1: Harjoittelussa laitettiin tukkimichen kirjanpidolla ylés tuotteita, mitd sai myytyd. Lopuksi ne mer-
kattiin katenosturiin. Sen jalkeen en ole nihnyt muissa kioskeissa katenosturia, tai en ole osannut sitd

etsid, joten en ole sitd tdyttinyt.

Kysymys: Tunnetko saavasi kiitosta lisimyynnin tekemisesti?

UT1: En.

Kysymys: Miten sua on palkittu lisimyynnin tekemisestir?

UT1: Ei mitenkain.

Kysymys: Miten toivoisit, ettd sua palkittaisiin lisimyynnin tekemisestd?

UT1: En osaa vastata.

Kysymys: Miten myyntikilpailut vaikuttaa sun myyntisuoritukseen?

UT1: Ei mitenkdin, kun en kisittidkseni ole oikeutettu niiden palkintojen saamiseen restappina.

Kysymys: Millainen on mielestisi hyvé palkinto myyntikilpailussar?
UT1: Raha.

Kysymys: Miten tekemdisi lisimyyntid seurataan?

UT1: Ei kisitykseni mukaan mitenkdin.
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Kysymys: Mitd mieltd olet siitd, ettd lisimyynnin tekemistdsi seurataan?

UT1: Ei ainakaan haittaa milldin tavalla.

Kysymys: Seurataanko lisimyynnin tekemistd mielestasi riittavasti?
UT1: Voisihan sellainen lista, johon merkataan lisimyydyt tuotteet, olla koko aika kiyt6ssi. En tiedd,

ettd onko se koko aika kdytdssi, kun en ole sitd harjoitteluni jilkeen nihnyt.

Kysymys: Miti kehitettdvid R-kioskin palkitsemisessa ja motivoimisessa lisimyynnin tekemiseen on
mielestisi?

UT1: Jos nyt joku aluksi edes kertoisi palkitsemisesta, niin olisi hyvi. Motivoinnissa tirkedd on palkit-
seminen. En tiedd, millainen on R-kioskin kannustepalkkiojirjestelmd, joten en osaa vastata onko se

hyvi.

Kysymys: Kerron, miten kannustepalkkio madrdytyy. Kannustepalkkiojirjestelmi perustuu sithen, ettd
kioskeille annetaan kolmannesvuosittain tavoitteet kolmelle eri myyntiryhmalle. Jos tavoitteet saavute-
taan yhdessd kolmesta myyntiryhmasti, tyontekiji saa sata euroa ja esimies 200 euroa. Jos tavoitteet
tayttyvit kahdessa kolmesta myynti-ryhmasti, tyontekiji saa 200 euroa ja esimies 400 euroa. Jos tavoit-
teisiin padstian jokaisessa myyntiryhmassi, tyontekijit saavat 300 euroa ja esimies 600 euroa. Miltd
taima kuulostaa mielestisi?

UT1: Toi vaikuttaa ihan hyviltid jirjestelmalti.

Kysymys: Kun olet keikkatyontekijd, sun pitdd keskimédrdisesti olla 40 tuntia kioskissa t6issd kuukau-
dessa, jotta olet oikeutettu kioskin mahdollisiin kannustepalkkioihin. Miltd timd kuulostaa mielestisi?
UT1: On haastavaa saada kasaan 40 tyStuntia kuukaudessa yhteen kioskiin, koska kierrin keikkalaisena
paljon eri paikoissa. En usko, ettd timi palkitsemisjirjestelma ulottuu muhun helposti. Vakituisten

tyontekijéiden on nikéjddn paljon helpompi saada kannustepalkkiota kuin keikkatyontekijéiden.

Kysymys: Totta, vakituisia tyontekijoitd palkitaan lisimyynnin tekemisestd enemman kuin keikkatyon-
tekijoitd. Miten kehittdisit keikkatyontekijoiden palkitsemista?

UT1: Keikkatyontekijoilld voisi olla joku oma ja erillinen palkitsemisjdrjestelméd. Esimerkiksi kassajirjes-
telmi voisi seurata henkildkohtaisesti toteutuneita myynteji kassalla ja jos pérjdisi hyvin, niin voisi saa-
da kannustepalkkiota my6s kerran kolmannesvuodessa. Toinen vaihtoehto on, ettd kioskikohtaiset

lisimyynnit katenosturista saataisiin siirrettyd johonkin rekisteriin kassakoneelle.

Kysymys: Vakituisilla tyontekijoilld on kolme kertaa vuodessa kioskipalavereja. Heille kerrotaan palave-
reissa muun muassa tulevista kilpailuista, niiden palkinnoista, kannustepalkkiojirjestelmastd, myynnin
kehittymisesti ja uutuustuotteista. Saatko keikkatyontekijind postitse informaatiota niistd asioistar

UT1: En ole vield ainakaan kertaakaan saanut.
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Kysymys: Kaipaisitko mahdollisuutta, ettd voisit itsekin osallistua kioskipalavereihin?
UT1: Olisihan se kiva, jos paisisi osallistumaan niihin. Henkil6kohtaista palautetta olisi my6s kiva saa-
da ja sitd kautta se varmaan onnistuisi. Siindkin kuitenkin ongelmana olisi se, ettd jos on tehnyt kioskis-

sa vain yhden vuoron, niin ei esimies osaa sen perusteella palautetta antaa.

Kysymys: Millaisia apuvilineitd R-kioski tarjoaa lisimyynnin tekemisen ja seuraamisen tueksi?
UT1: Kerroit myynnin kehitysindekseistd, niin ne ainakin tarjotaan. En kuitenkaan tiennyt niiden ole-
massaolosta aikaisemmin. Tukkimiehenkirjanpito lista on my6s apuvilineend. Muita apuvilineitd en

0saa mainita.

Kysymys: Miten kassajirjestelmi tukee lisimyynnin tekemistd ja seuraamista?
UT1: Omassa tyOssini en ole ainakaan mihinkdan kassajirjestelmin apuvalineisiin lisimyynnin suhteen

tormannyt.

Kysymys: Miten kehittiisit kassajirjestelmaa lisimyyntildhtéisempéin suuntaan?

UT1: En tieda.

Kysymys: Millaisena koet vilitystuotteiden lisimyynnin?

UT1: En ole harjoittanut vilitystuotteiden lisimyymista.

Kysymys: Minki uskoisit helpottavan vilitystuotteiden lisimyymistd?

UT1: Ensiksi mun pitdd perustella jotenkin itselleni, miksi asiakas tarvitsisi esimerkiksi HSL:n matka-
korttiin sekd arvoa, ettd kautta. Olisi hyvi, jos joku perustelisi, miksi asiakas voi tarvita tissd tapaukses-
sa kumpaakin. Joku lista linkittyvista lisimyyntituotteista olisi myGs tarpeellinen, ehké oppisin itsekin

lisimyymidn muuta kuin tulta tupakan ostajalle.

Kysymys: Miten kassajdrjestelmai voisi kehittdd vilitystuotteiden lisimyynnin helpottamiseksi?
UT1: Se ei ainakaan olisi hyvi, jos kassa ehdottaisi linkittyvid lisimyyntituotteita. Se vain hiiritsisi

myyntitapahtumaa. Muuta en osaa sanoa.

Kysymys: Miten kehittdisit Apuria lisimyyntilihtéisempddn suuntaan?

UT1: En osaa yhtddn vastata tihin, koska en vield edes tunne Apuria kunnolla.

Kysymys: Aikaisemmin mainitsemasi lista, jota varten merkitddn tukkimiehen kirjanpitoa tapahtuneista
lisimyynneistd, on nimeltddn katenosturi. Millaista on katenosturisi kdytt6?
UT1: Vihiisti, koska en ole nihnyt sitd millddn kioskilla, joten en ole osannut huomioida siti. Se ei ole

ollut selkeisti esilla.
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Kysymys: Mitd mieltd olet katenosturin kiytosta?

UT1: Se olisi kiva ja hyvi, jos sen kiytté toimisi.

Kysymys: Miten katenosturia tulisi kehittdd mielestisi?

UT1: No ensinnikin sen tulisi olla kioskeissa nakyvilld paikalla, esimerkiksi kassan vieressd, jotta kierte-
levit keikkatyontekijitkin 16ytivit sen. Katenosturi voisi olla jotenkin my&s kassajirjestelmén yhteydes-
sd, jotta voisin merkitd itselleni yhden onnistuneen lisimyyntikerran helpommin suoraan koneelta. Se ei

kuitenkaan saisi héiritd asiakaspalvelun nopeutta.

Kysymys: Mitd mieltd olet siitd, ettd katenosturissa on tuotel, tuote2 ja tehotunti?
UT1: Pieni méird eri tuotteita on hyvi, ettei merkkaaminen mene liian vaikeaksi. Tehotunti on kuiten-
kin himiivi termi, koska siitd saa mielikuvan ettei tehotunnin ulkopuolella tarvitse lisimyydd Veik-

kausta.

Kysymys: Miten toivoisit R-kioskin seuraavan ja tukevan lisimyynnin tekemistési?
UT1: Katenosturin tulisi olla nakyvissd paikassa, jotta sitd voisi tiyttid. Se myOs motivoisi enemmain,
jos esimerkiksi esimiehet seuraisivat lisimyynnin tekemisti ja raportoisivat siitd vaikka aluemyyntipdalli-

kolle. My6s suoraa palautetta itselle olisi kiva saada.

Kysymys: Onko sulla vield jotain kommentoitavaa niihin aiheisiin liittyen, mistd on tihdn mennessi
keskusteltu?
UT1: Ei tule kylld mitddn mieleen.

Haastattelija: No siind tapauksessa kiitdn haastattelustal Paljon kiitoksial
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Liite 8. Uust tyontekija 2 (UT2) haastattelu (26.7.2013)

Kysymys: Mikd on tyénimikkeesi ja kuinka kauan olet tydskennellyt R-kioskilla?

Uusi tyontekijd 2: Olen vakituinen tydntekija ja olen ollut viisi kuukautta R-kioskilla toissa.

Kysymys: Millainen on suhteesi lisimyynnin tekemiseen?
UT2: Jaksan joinakin piivind lisimyydéd enemmin ja joinain pdivind lisimyyminen ei huvita yhtdin.

Lisimyynnin tekeminen piristdi tyGpéivddni.

Kysymys: Miti tuotteita on helppo lisimyydi ja mitd vaikeaa?

UT2: Kaikki makeiset on helppoja ja vilitys seki kalliimmat tuotteet vaikeita.

Kysymys: Millainen on mielikuvasi lisimyynnin tekemisestd R-kioskilla?
UT2: R-kioskilla lisimyynnin tekeminen on helpompaa kuin muissa kaupoissa, koska monet asiakkaat

tekevit heriteostoksia.

Kysymys: Miten olet kehittynyt lisimyynnin tekemisessa tyosuhteesi alusta alkaen?

UT2: En uskaltanut tarjota lisdd aluksi. Nykydan mulla on enemmain rohkeutta tatjota.

Kysymys: Miki on lisimyynnin tekemisen haaste?

UT2: Se, kun asiakkaat kieltdytyvit ja R-kioskilla on kalliita tuotteita.

Kysymys: Miti eroa on tyrkyttimiselld ja ammattitaitoisella lisimyymiselld?
UT?2: Tyrkyttiminen on sitd, jos asiakas kieltiytyy ja myyja jatkaa tarjoamista. Ammattitaitoista lisa-

myyntid on, kun kerrotaan asiakkaalle myytivistd tuotteista.

Kysymys: Oletko havainnut tai onko sulle opetettu jotain hyvid lisimyyntitaktiikoitar?

UT2: En ole oppinut, eikd kukaan my6skdin ole opettanut.

Kysymys: Miten sua on koulutettu lisimyynnin tekemiseen?
UT2: Harjoitteluvaiheessani hytédynsimme katenosturia ja kouluttajani kertoi, mitd tuotteita tatjoan

asiakkailleni pédivan aikana.

Kysymys: Oliko osa koulutuksestasi Internetissa?

UT2: Osa koulutuksesta kdydadn Internetissi ja osa kioskilla. En ole vield tehnyt Internet-koulutustani.

Kysymys: Kouluttiko esimies lisimyynnin tekemiseen jollakin muullakin tavalla, kuin pelkéstidn kerto-
malla mité tuotteita vuoron aikana pitiisi myyda?

UT2: Ei.
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Kysymys: Oletko saanut jotain opetusmateriaalia, joka tukee lisimyynnin tekemisen oppimistar

UT2: En muista saaneeni.

Kysymys: Oletko tyytyviinen saamaasi lisimyynnin koulutukseen, vai kaipaatko lisiohjeistustar

UT2: Olen ihan tyytyviinen. Aina voi kuitenkin kehittya.

Kysymys: Kenen puoleen kéintyisit, jos kaipaisit lisdohjeistusta lisimyynnin tekemiseen ja uskoisitko
sen saamisen olevan helppoa?
UT?2: Kéintyisin ldhimman kioskiesimieheni puoleen ja uskoisin, ettd lisiohjeistuksen saaminen olisi

helppoa.

Kysymys: Osaatko seurata kassajirjestelmin tarjoamista raporteista seki kehitysindekseistd myynnin
kehittymistir?

UT2: En. Ei kukaan ole koskaan opettanut tai niyttanyt. Olisi kiva oppia.

Kysymys: Miten kehittiisit lisimyynnin koulutusta uusille tyontekijéille?
UT?2: Uusille tyontekijoille pitdisi opettaa rohkeutta lisimyynnin tekemiseen. Olisi parempi jos lisi-

myynnin tekemiseen opetettaisiin enemmin, muutenkin viisi perehdytyskertaa on tosi vihin.

Kysymys: Mikd motivoi sua lisimyymain?

UT2: Siité tulee hyvd mieli.

Kysymys: Millaista tukea olet saanut lisimyynnin tekemiseen?

UT2: Ty6kaverit kehuvat, kun onnistun lisimyynnin tekemisessi hyvin.

Kysymys: Miten myyntikilpailut vaikuttavat myyntisuoritukseesi?

UT2: Jos olen tietoinen kilpailusta, niin kylld yritdn sitten myyda sitd tuotetta.

Kysymys: Miten toivoisit, ettd sua palkittaisiin lisimyynnin tekemisesti?

UT2: Kioskitiimin yhteiset illat olisivat kivoja.
Kysymys: Tunnetko R-kioskin palkitsemisjirjestelmin?
UT2: En. Kukaan ei ole missddn vaiheessa kertonut minulle. En ymmirrd, milloin olen oikeutettu kan-

nustepalkkion saamiseen. Luulin, ettd vain esimiehet saavat kannustepalkkiota.

Kysymys: Tieddtko, mitd eroa on reservildisen ja vakituisen tyontekijin palkitsemisessar?

UT2: En tieda.
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Kysymys: Kerron, miten kannustepalkkio madrdytyy. Kannustepalkkiojitjestelmi perustuu sithen, ettd
kioskeille annetaan kolmannesvuosittain tavoitteet kolmelle eri myyntiryhmille. Jos tavoitteet saavute-
taan yhdessd kolmesta myyntiryhmasti, tyontekiji saa sata euroa ja esimies 200 euroa. Jos tavoitteet
tayttyvit kahdessa kolmesta myynti-ryhmasti, tyontekija saa 200 euroa ja esimies 400 euroa. Jos tavoit-
teisiin padstidn jokaisessa myyntiryhmassi, tyontekijit saavat 300 euroa ja esimies 600 euroa. Miltd
timd kuulostaa mielestisi?

UT?2: Kuulostaa hyvilta jirjestelmaltd. Kiva, ettd tuollainen on.

Kysymys: Reservildisten tulee tydskennelld kioskissa keskimdariisestd 40 tuntia kuukaudessa, jotta he
olisivat oikeutettuja kannustepalkkion saamiseen. Miltd timi kuulostaa mielestisi?

UT2: 40 tuntia kuulostaa lifan paljolta. Se olisi erittiin vaikeaa saavuttaa.

Kysymys: Miten innostat itseési ja tyOkavereitasi lisimyynnin tekemiseen?

UT2: Toisten kehuminen on mielestani tarkeaa.

Kysymys: Miten lisimyyntisi tekemista on seurattu ja kenen toimesta?
UT2: Lisimyynnin tekemistidni on seurattu joskus harvoin katenosturin kautta. Tdytyy kylld myontaa,
ettd lopetin katenosturin tiyttimisen kun huomasin, ettei kukaan seuraa sitd. Katenosturin lisiksi lisa-

myyntini tekemista ei ole seurattu.

Kysymys: Mitd mieltd olet siitd, ettd lisimyynnin tekemistisi seurataan?

UT2: Ei haittaa, se on vain kivaa ja motivoivaa kun tietdd ettd sitd seurataan.

Kysymys: Seurataanko lisimyyntisi tekemistd mielestési riittavasti?

UT2: No ei. Jos katenosturia ei tdytetd, niin kukaan ei sano edes mitddn.

Kysymys: Tunnetko saavasi kiitosta lisimyynnin tekemisesta?

UT2: Joo. On kivaa, kun joku kehuu.

Kysymys: Onko sua palkittu jotenkin lisimyynnin tekemisesta?

UT2: Ei

Kysymys: Miten toivoisit ettd sua palkittaisiin lisimyynnin tekemisesti?

UT2: En vield tied, kun en oikein tiedd miten Arri jo palkitsee.
Kysymys: Miti kehitettdvid R-kioskin motivoinnissa seki palkitsemisessa (lisimyynnin tekemiseen) on

mielestasi?

UT2: Kioskitiimien pitiisi tehdd enemmin asioita yhdessa tiimin kesken, se motivoisi t6ihin tuloa.
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Kysymys: Mitéd apuvilineitd R-kioski tatjoaa lisimyyntisi tekemisen ja seuraamisen tueksi?

UT2: Katenostuti.

Kysymys: Miten kassajirjestelma tukee lisimyynnin tekemista ja seuraamista?

UT2: Sieltd saa haettua raporteista, kuinka paljon joitain tuotetta on myyty.

Kysymys: Miten kehittiisit kassajdrjestelmai lisimyyntildhtéisemmaksi?

UT2: En vield osaa kiyttid kassajirjestelmai kunnolla, niin en tiedd sithen kehitysehdotuksia.

Kysymys: Millaisena koet vilitystuotteiden lisimyymisen?

UT2: Vilitystuotteiden lisimyyminen ei ole yhtd helppoa, kuin esimerkiksi suklaan myyminen.

Kysymys: Minki uskoisit helpottavan vilitystuotteiden lisimyymistd?
UT2: Mainosten tulisi olla selkedimpiid ja informaatio meneilld olevista tarjouksista pitiisi olla selkedm-

min esilla.

Kysymys: Miten kehittiisit kassajirjestelmid lisimyyntildhtéisemmaiksi vilitystuotteiden myynnin osal-
tar

UT2: En tieda.

Kysymys: Miten kehittéisit Apuria tukemaan lisimyyntisi tekemisté?

UT2: En tiedd, koska pitiisi ensiksi tutustua paremmin Apuriin itseensa.

Kysymys: Mitd mielta olet katenosturin kdytosta?

UT2: Se on turha kun kukaan ei edes seuraa sen tiyttdmista.

Kysymys: Millaista on katenosturisi kdytto?
UT2: En tdyta sitd, kun kukaan ei seuraa sitd. En katso sitd tyGvuoroni alussa, kun ei sen tiyttimisessd

ole jarked.

Kysymys: Miten katenosturia tulisi kehittdd mielestdsi?

UT2: Katenosturi on nyt tosi sekava, kun tuotteet vaihtuvat niin usein.

Kysymys: Miten toivoisit R-kioskin seuraavan ja tukevan lisimyynnin tekemistisi?
UT2: Katenosturin tulisi olla koneella, niin sen tdyttdiminen olisi helpompaa. Kassajirjestelmad voisi

automaattisesti lisdtd tuotteen katenosturiin, jos myisin esimerkiksi hurrikaanitarjouksen.

Kysymys: On tirkedd ymmirtid, miké on lisimyymisen ja myymisen ero. Katenosturiin tdytetddn lisi-

myydyt kerrat. Jos asiakas ostaa omasta aloitteestaan hurrikaanitarjouksen, se ei ole lisimyyntid, eikd sitd
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titen voi merkata katenosturiin. Lisimyyntikerraksi merkitddn sellainen kerta, kun asiakas on ostanut
sinun myyntipuheidesi toimesta jotain lisdd. Tiesitks tdtd?
UT2: En tiennyt. No sitten kassajirjestelmai tulisi kehittdd jotenkin niin, ettd voisi aina itse painaa nap-

pia kun jotain on lisimyynyt.
Kysymys: Onko sinulla vield jotain kommentoitavaa ndihin aihealueisiin, misti ollaan puhuttu?

UT?2: Ei ole.

Haastattelija: Kiitos haastattelustal
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Liite 9. Kokenut tyontekija 1 (K'T'1) haastattelu (26.7.2013)

Kysymys: Kuinka kauan olet tyoskennellyt R-kioskilla ja mikd on tyonimikkeesi?

Kokenut tyéntekijd 1: Olen esimies ja olen tyéskennellyt R-kioskilla 15 vuotta.

Kysymys: Millainen on suhteesi lisimyynnin tekemiseen?
KT1: Mi tykkddn lisimyynnin tekemisestd. Meille on tehty selviksi ettd se on osa meiddn toimenku-

vaani. Suhteeni on tosi positiivinen.

Kysymys: Millainen on mielikuvasi lisimyynnin tekemisestd R-kioskilla?
KT1: Jotkut ihmiset jaksavat tehdd lisimyynnin tekemistd R-kioskilla, mutteivit kaikki jaksa siitd innos-
tua. Lisimyynnin tekeminen R-kioskilla ei ole helppoa. Myyjilld tulee olla pelisilméa lisimyynnin teke-

miseen, jotta hin ymmirtiisi, mikd peliliike kantaa hedelmia.

Kysymys: Miten olet kehittynyt lisimyynnin tekemisessa tyGsuhteesi alusta lihtien?
KT1: Olen ollut lihes alusta asti esimies ja olen tehnyt lisimyyntid etenkin tuotteiden esittelylld ja mas-

soilla. Olen ollut aina kova tarjoamaan lisdd. Luonteeni on vain sellainen.

Kysymys: Miki on lisimyynnin tekemisen haaste uudelle tyontekijélle?

KT1: Uuden ty6ntekijan kannalta lisimyynnin tekemisen haaste on se, ettd henkilén pitdd ymmartda
mikd on lisimyynnin ja perus myynnin ero. Ylldttdvin usein ne eivit erotu myyjille. Mun on henkil6-
kohtaisesti erittdin vaikea ymmirtii, ettd asiakaspalvelualalla on edelleen t6issd sellaisia thmisid, jotka
eivit halua tai osaa puhua toisille ihmisille. Monet kokevat lisimyymisen erittiin vaikeana asiakkaalle.
Tistd on noin kymmenen vuotta, kun lisimyynti alettiin todella tahkota R-kioskilla. Lisimyynnin te-
keminen ja seuraaminen on muuttanut vuosien ajassa muotoaan, nykydin se on katenosturin muodos-

sa. Meilla oli ennen katenosturia 50 sentin kate.

Kysymys: Miki oli ajatus 50 sentin katteesta?
KT1: Lisimyynti laskettiin euroina, eikd tuotteina niin kuin nykyidn. Pyrittiin sithen, ettd saataisiin jo-

kaiselta asiakkaalta 50 senttid pelkéstidn lisimyynnin kautta.

Kysymys: Miki on lisimyynnin tekemisen haaste sulle?

KT1: Koen, ettd ruuhkaisimmissa tilanteissa paras palvelu on nopea palvelu. En pahemmin suorita
lisimyyntid, kun on pitkd jono, koska koen nopean asiakaspalvelun olevan tirkeimpii. Pitkdn jonon
aikaan kysyn asiakkaalta pelkistidn “otatko muutar”. Tietyissi tilanteissa asetan nopeuden lisimyynnin

tekemisen edelle.
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Kysymys: Miti eroa on tyrkyttimiselld ja ammattitaitoisella lisimyymiselld?
KT1: Tyrkyttiminen on sitd, ettd hoetaan jokaiselle asiakkaalle samasta tuotteesta ”Ota kaksi Tuplaa”.
Ammattitaitoinen lisimyyjd on sellainen, joka tekee lisimyyntitapahtumasta luontevan ja osaa tarjota

asiakkaille heille sopivia tuotteita.

Kysymys: Miti tuotteita on helppo lisimyydi, miti taas vaikeaa?
KT1: Esimerkiksi kampanjatuotteet ovat helppoja, vaikeita ovat taas jotkut vilitystuotteet. Niiden koh-

dalla tuotetuntemuskin on usein huonompi.

Kysymys: Oletko oppinut tai havainnut jotain hyvid lisimyyntitaktiikoita tyéurasi aikana?

KT1: Joo. Asiakkaan huomioiminen on tirkedd, kun hin saapuu kioskiin. Asiakkaan kanssa pitdd kes-
kustella, seki kyselld onko lotosta tullut viime aikoina rahaa. Samalla asiakas saattaa kaivaa lompakos-
taan kuponkinsa ja ostaa uudet pelit. Lisimyynnin tekemisessd myy luontevuus. Asiakaskaan ei silloin

koe lisimyyntia tyrkyttimiseksi. Lisimyynti toimii, kun se on oma sydidmen asia.

Kysymys: Aloittaessasi tyosi R-kioskilla, miten sua koulutettiin lisimyynnin tekemiseen?
KT1: Ei mitenkiin. Silloin esimieskoulutuksessa kiytiin ldpi katepuoli ja tiimijohtaminen, muttei myyn-

tikoulutusta.

Kysymys: Miten sua on koulutettu lisimyynnin tekemiseen jilkeenpiin?

KT1: Olen toiminut padsiintoisesti alusta ldhtien esimiehend. Esimiehet koulutetaan lisimyynnin te-
kemiseen myyntipalavereissa ja esimiehet puolestaan vievit tiedon kioskille. Kouluttaminen ei ole kui-
tenkaan koskaan ollut varinaista lisimyynnin kouluttamista. Se on enemminkin ollut sitd, miten lisi-

myyntid dokumentoidaan ja mistd lisimyyntid tehdddn, esimerkiksi hurrikaaneista.

Kysymys: Miten koulutus lisimyynnin tekemiseen on kehittynyt tyGurasi aikana?

KT1: Esimiehille annetaan tuotteet, joista toivotaan lisimyynnin tapahtuvan. Aloitan oman lisimyynnin
kouluttamiseni kertomalla hatjoittelijoille, mikd on lisimyynnin ja myynnin ero. Haluaisin antaa hyvin
esimerkin lisimyynnin tekemiseen. Jos en kuule, ettd lisimyyntid hatjoitettaisiin, niin tuon myds asian

ilmi, etten kuule. Tuotteiden esillepano on my0s erittdin tirkedd myynnin kasvattamisen kannalta.

Kysymys: Miten koulutat kioskitiimiisi lisimyynnin tekemiseen?

KT1: Edelld mainituilla tavoilla. Lahinna silld, ettd esittelyjen pitdé olla myyvid ja runsaita. Niiden pitda
kiinnittdd asiakkaiden huomion. Esittelyt myyvit etenkin silloin, kun on kiire. Teen kioskitiimilleni
selviksi, ettd lisimyyminen kuuluu toimenkuvaamme. Uusia tyontekijéitd koulutan kertomalla lisd-

myynnin ja myymisen eron ja nidytin omaa esimerkkidni.
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Kysymys: Opetatko hatjoittelijoille, miten he voivat seurata ja lukea raportteja sekd myynnin kehitysin-
dekseja.

KT1: Joo, kiyn hinen kanssaan lipi niin paljon kuin vain perehdytysajan puitteissa ehdimme. Kdymme
raporttien lukemista ldpi sekd harjoittelijoille, ettd omalle kioskitiimilleni. Katenosturi on nykyaén yksi
seuraamisen vilineemme ja olen my6s pyrkinyt laittamaan eteenpiin henkil6kunnalle viestid, missé

mennaan.

Kysymys: Uusien tyontekijoiden koulutusvuorot saattavat jakaantua useiden kouluttajien kesken. Miten
pidit huolta siitd, ettd heille kerrotaan lisimyynnin tekemisesti, sen merkityksesti ja raporttien seuraa-
misesta?

KT1: Hoidan asian itse, jos olen koulutusvuorossa. Pyrin sithen, ettd kouluttajat kertovat ja muistavat

kertoa asian koulutettavalle henkil6lle lapi. Muistutan heita siihen.

Kysymys: Millaista materiaalia olet saanut uusien tyontekijoiden lisimyynnin kouluttamisen tueksi?
KT1: En mitddn. Kiyn heiddn kanssaan lipi neljinnesvuosisuunnitelman, mutta en ole saanut heille
mitidn omaa materiaalia. Ennen oli sellainen lista, johon oltiin lueteltu kaikki eri asiat, jotka piti koulu-
tettavan kanssa kiydi ldpi. Siind oli mainittuna lisimyynnin tekeminen. Lista kuitenkin poistui kdytdsta,
eikd nykyadn enda ole mitidn vastaavaa kaytossa. Toivoisin tulokaskoulutukselta sen, ettd thminen t6i-
hin tullessaan ymmartiisi, ettd lisimyyntid tulee suorittaa ja ettd se kuuluu osana meidin toimenku-
vaamme. Lisimyynnin tekemattOmyydestd pitiisi mielestini saada kirjallinen varoitus ithan niin kuin
muistakin asioista, mitka jitetddn tekemattd. Tuntuu, ettd me kouluttajat olemme lisimyynnin koulut-
tamisen suhteen yksin. Lisimyynnin tekemistd vaaditaan konttorilta, muttei sithen kuitenkaan anneta

tarvittavaa tukea.

Kysymys: Miti kehitettdvii lisimyynnin koulutuksessa on?

KT1: Toivoisin tulokaskoulutukselta sen, ettd ihminen téihin tullessaan ymmartaisi, ettd lisimyyntid
tulee suorittaa ja ettd se kuuluu osana meidin toimenkuvaamme. Lisi-myynnin tekemattomyydesti
pitiisi mielestdni saada kirjallinen varoitus ihan niin kuin muistakin asioista, mitki jatetddn tekematta.
Tuntuu, ettd me kouluttajat olemme lisi-myynnin kouluttamisen suhteen yksin. Lisimyynnin tekemistd
vaaditaan konttorilta, muttei sithen kuitenkaan anneta tarvittavaa tukea. Kaipaisin my6s kouluttamisen

tueksi listaa, jossa lukisi mitd kaikkia asioita pitdd harjoittelijan kanssa lipikdyda.

Kysymys: Onko perehdytysjakson pituus mielestisi riittiva lisimyynnin kouluttamiseen?

KT1: Ei. Koen, ettei viisi perehdytyskertaa riitd. Myynnin tekemisti ja kioskin yleisilmeen ylldpitoa ei
ehdi opettamaan viidessd péivissi. Koulutustani pitiisi mielestini jakaa silld tavalla, ettid lisimyyntikou-
lutusta annettaisiin parin-kolmen kuukauden kuluttua perehdytysvaiheen suorittamisesta. Tall6in har-
joittelijalla olisi jo kisitys kioskin toiminnasta ja ylldpidosta ja hdnelld olisi aikaa ja mielenkiintoa oppia
tekemidn myos lisimyyntid. TAmi voitaisiin suorittaa niin, ettd harjoittelija tulisi johonkin kioskiin

opettelemaan lisimyynnin tekemistd jonkun esimichen valvonnan alle. Uusien tyontekijéiden koulut-
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tamisesta pitdisi mielestini tehdd useampiosainen, niin kuin ajokorissakin on. Kaksi pdivdd koulutukses-
ta voitaisiin kéyttdd kassalla olemiseen ja kassajirjestelmén kdytt66n ja muutaman paivin voisi viettdd
pois kassalta kioskin yleisilmeen ja myyntikunnon yllipidon harjoittelemiseen. Harjoittelijalle pitiisi
antaa aikaa sisdistdd koulutettavat asiat, ennen kuin aletaan puskea uutta tietoa. Viimeisend vaiheena
olisi timd lisimyynnin koulutus. T4lld hetkelld harjoittelijoiden koulutus on sillisoppaa. My6s vakituis-
ten tyontekijéiden lisimyynnin kouluttamisesta pitdisi tehdé jatkuvampaa. Vakituisten tyontekijoiden
pitdisi mennd vililld tyGskentelemidin toisiinkin kioskeihin, ettei vain totuus unohdu. Jos tyontekija
tyoskentelee vakituisena kioskissa, jossa vuoroissa on monia henkil6iti pidillekkiin, hinen tulisi tehdid
vihintidn pari vuoroa vuodessa kioskissa, jossa joutuisi olemaan yksin. Téten hidn osaisi ylldpitda kios-

kin myyntikuntoa paremmin.

Kysymys: Mikid motivoi sua tekemain lisimyyntid?
KT1: Luonteva kanssakdyminen asiakkaan kanssa. Asiakkaalle pitid antaa aikaa, eikd asiakaspalvelu saa

menni sellaisen kaavan mukaan ’moi, otatko muuta, kiitos, moikka”.

Kysymys: Millaista tukea olet saanut kioskitiimiltisi lisimyynnin tekoon?

KT1: Ne innostaa mua sithen entisestaan.

Kysymys: Miten tuet ja motivoit kioskitiimiési lisimyynnin tekemiseen?
KT1: Aika rajullakin tavalla. Tuen ja motivoin my6s hyvilld. Jos lisimyyntid ei tehdd, tuon sen my6s
lmi. Vaadin lisimyynnin tekemisti. Palkitsemisen ei tarvitse aina olla vain rahaa ja materiaa. On tirke-

a4, ettd tyontekijille tuodaan ilmi kehumalla ja kiittdmalld, ettd hinen tydpanoksensa on huomioitu.

Kysymys: Miten lisimyynnin tekemistdsi seurataan?

KT1: Sitd seurataan aluemyyntipdillikdn toimesta katenosturin tiyttod tutkimalla.

Kysymys: Mitd mieltd olet lisimyynnin tekemisen seuraamisesta?
KT1: Lisimyynnin tekemistd pitdd seurata. Jos se lihtee notkumaan, niin sithen tehddin korjaustoi-

menpiteitd aivan niin kuin muissakin asioissa.

Kysymys: Onko lisimyynnin seuraaminen mielestési riittdvaa?

KT1: Ei. Sitd pitdisi tapahtua mielestdni jokaisessa kioskissa.

Kysymys: Miten lisimyynnin seuraaminen on kehittynyt tyburasi aikana?

KT1: Tuntuu, ettd kun jokin uusi asia aloitetaan, niin sithen panostetaan taysilld. Vililld kuitenkin kuu-
len, ettd muissa kioskeissa lisimyynnin tekemisti ei pahemmin edes seurata. Vield tind pdivinakin tie-
din ja olen ndhnyt esimiehii, jotka eivit tee tai tiytd katenosturia, koska kokevat sen tyrkyttdmisena.

Esimichen tehtivi on antaa tiimille mahdollisuus toimia, niin kuin pitdd toimia. Aluemyyntipaallikot
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vaativat lisdimyynnin seuraamista ja ihmettelen, ettei sitd kioskitasolla kuitenkaan vaadita. Jatin valilld
katenosturin tekemisen tietoisesti, koska my6s muiden tyontekijoiden pitdd valilli tehdd sitd. Jokaisen
tyontekijan tulee oppia, ettei kaikki ole esimiehen vastuulla vaan kioskin tiimin yhteisen vastuun alla.
Tiimin tulisi asettaa my6s esimichelle tavoitteet, jotta mahdollisesti huonosti motivoitunut esimies voisi

heriti lisimyynnin tekemisen todellisuuteen.

Kysymys: Mitd mieltd olet kannusteista lisimyynnin tekemiseen?

KT1: Ne ovat hurjan hyvii silloin, kun niité ei ole litkaa. Mun mielesti kilpailut eivit endd palvele tar-
koitustaan, kun yhden kesin aikana on kymmenen eri kilpailua. Kannustepalkkion mairdytymisen suh-
teen olen kylld huomannut yhden epidkohdan, esimerkiksi kahviaseman puhtaanapidon suhteen. Kios-
kitasolla kahviasemani taso on hyviksytty ja kehuttu, mutta mahdollisuuteni kannustepalkkion maérdy-
tymiseen on evitty, koska kahvipiste on koettu aluemyyntipdillikon puolesta liian sotkuisena. Télloin

olen saanut ristiriitaista tietoa, kun toinen hyviksyy kahviasemani kunnon ja toinen ei.

Kysymys: Miten kannusteet ovat kehittyneet vuosien aikana?
KT1: Mun mielesta huonompaan suuntaan. Nykyéddn ei ole mitddn tietoa siitd, tuleeko saamaan kannus-

tepalkkiota vai ei edelld mainittuun viitaten.

Kysymys: Onko kannustepalkkion vaatimia myyntiryhmien tavoitteita helppo vai vaikea saavuttaar?
KT1: Ne ovat vaikeita ja haastavia. Niiden eteen pitdi tehda erittdin paljon t6itd. Kaipaisin niihin sel-
keyttd. En ymmarri sitd, jos joissakin kioskeissa jdddddn tonni tavoitteesta mutta saadaan silti kannus-
tepalkkio. Toisessa kioskissa taas ei saa, vaikka tavoitteet olisi saavutettu. Henkil6kuntaa on vaikeaa
motivoida tihdn mukaan, kun jirjestelmd on niin epéselked. Mun mielestd olisi parempi, jos kioskia
palkittaisiin jonkin muun myyntiryhman kasvattamisesta, jos he ovat huomanneet esimerkiksi Veik-
kauksen myynnin kasvattamisen olevan helpompaa. Mielestini on tyhmid myyd4 kioskissa jotain tuo-
tetta, mikd ei menesty, kun voisi kasvattaa toisen tuotteen myyntid merkittdvisti. Téssd tapauksessa

pitdisi mielestdni palkita edes kiitoksella.

Kysymys: Miten myyntikilpailut vaikuttavat myyntisuoritukseesi?

KT1: Henkil6kohtaisella tasolla ei mitenkédin, koska lisimyyn kuitenkin.

Kysymys: Miten sua on palkittu lisimyynnin tekemisesti?
KT1: Olen joskus aikoja sitten saanut kannustepalkkiota ja lisiksi olen saanut joitain palkintoja lisa-

myynnin tekemisesta.
Kysymys: Miten toivoisit, ettd sua palkittaisiin lisimyynnin tekemisesti?

KT1: Olisi kiva jos palkittaisiin siitd, jos jonkun tuoteryhmin esimerkiksi Veikkauksen myynnissi pir-

jad tost hyvin.

117



Kysymys: Millainen on hyvi palkinto?
KT1: Yhteiset palkinnot koko tiimille ovat upeita, koska ne parantavat my6s kioskin yhteishenkea.
Palkinnot pitdd olla kioskitiimin kaikille jdsenille. Huonoja palkintoja ovat sellaiset, jotka on tarkoitettu

vaan parille henkil6lle, kun tiimissi saattaa olla vaikka kymmenen henked.

Kysymys: Tunnetko saavasi kiitosta lisimyynnin tekemisesti?

KT1: Kylla.

Kysymys: Miten seuraat reservildisten lisimyynnin tekemista?
KT1: Myonnin, ettd tosi huonosti. Multa ei kuitenkaan vaadita tietoa, esimerkiksi aluemyyntipdallikén

tasolta, kuka on ollut hyvi restap tai myyji.

Kysymys: Miten palkitset reservildisid lisimyynnin tekemisesti?
KT1: En mitenkiin, koska en seuraa siti. Jos huomaan joskus, ettd joku restap tekee hyvii lisdimyyntid,

vien tietoa siitd eteenpdin ja kehun restappia.

Kysymys: Miten palkitset kioskitiimidsi lisimyynnin tekemisesti?

KT1: Litan vihin. Kehun kylld, mutta my6s fyysistd palkintoa pitdisi olla enemman.

Kysymys: Tunnetko R-kioskin palkitsemisjérjestelméin?

KT1: Esimiehend minun pitdd tuntea se, tietysti tunnen.

Kysymys: Miti eroa on vakituisten tyontekijéiden ja reservildisten lisimyynnin palkitsemisessa?
KT1: Kaikki. Seuranta tukee vakituisten tyéntekijéiden lisimyynnin tekemisti. Restappien lisimyynnin
seuraaminen on niin vaikeata ja tyolddnpad. Restapeilla ei my6skddn ole mahdollisuutta saada kilpailuis-

ta palkintoja ja kannustepalkkion saaminen on erittdin vaikeaa.

Kysymys: Miten kehittiisit palkitsemista ja motivointia lisimyynnin tekemisest4?

KT1: Siitd pitdisi tehdi selkedmpii, jotta kaikki ymmartéisi asian. Esimerkiksi restappeja ei kouluteta
asiaan ymmirrettdeksidni mitenkdin. Vaadittavan tason pitdisi olla selvilld. Restapit eivit my6skddn saa
mitddn kautta informaatiota, koska eivit osallistu kioskipalavereihin. Heilld pitdisi olla mahdollisuus
informaation saamiseen kioskipalavereihin osallistumisen my6ti tai vihintddn sdhkopostin. Kotikioski-
jarjestelmin pitéisi ottaa takaisin kdytto6n, entistd parempana versiona. Aikaisemmin en edes tiennyt,
ettd ketkd restapit kuuluivat kioskini alaisiksi ja pitivit kioskiani kotikioskina. Restapeilla pitdisi olla
mahdollisuus tukeutua jonkun tietyn esimichen tukeen, sitd tarvitessa. Jos hin ei osaisi esimerkiksi vaih-
taa kampanjaa, hin voisi soittaa esimichelle ja tulla kotikioskiin suorittamaan kampanjan vaihtoa ja
saada kyseisistd tyOtunneista palkan. Lisdksi en ole vield tilld hetkelldkddn saanut tietdd kannustepalkki-
on vaatimia myyntitavoitteita, vaikka seurattava kolmannes on jo loppusuoralla. Kannustepalkkiojirjes-

telmin pitdisi tulla restappeja vastaan niin, ettei olisi mitidn merkitystd, missd kioskissa ty6tunnit teh-
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diin. Restapeille voisi tehdd omat katenosturin tavoitteet ja heitd palkittaisiin sitd kautta. Reservildisid

tulisi seurata katenosturin ja myyntitunnuksien kautta.

Kysymys: Mitd apuvilineitd R-kioski tatjoaa lisimyynnin tekemisen ja seuraamisen tueksi?

KT1: Katenosturi. Lisdksi saadaan hyvi materiaali yhdestd vuosineljanneksesti, josta puhutaan kioski-
palavereissa. Olisi tirkedd, jos kampanjoita varten olisivat aina perusasiat kunnossa. On tirked, ettd
tuotteita on saatavilla kun niitd tarvitaan. Monesti on kdynyt niin, ettei kampanjatuotetta ole ollut saata-
villa ensimmiisen viikon aikana. Silloinhan menee tavoitelaskelmat uusiksi, kun neljin viikon tavoitteet
muuttuvatkin kolmen viikon tavoitteiksi. Kamalinta on se, ettei sitd huomioida. Katenostuti on kuiten-
kin apuvilineisté kioskitasolla tirkein. Sen ongelmana on, etteivit ihmiset ymmarri ettei katenosturin
myynti ole sama asia kuin normaali myynti. Katenosturissa ei ole koskaan tehty asiaa selviksi. Tuntui,
ettd olin ainoa henkild, joka kirjoitti katenosturiin vain aidon lisimyynnin. Yritin puhua tistd ongelmas-
ta kaikille, muttei kukaan ottanut asiaan mitddn kantaa. Se ei voi nostaa myyntid, jos toimii tuolla taval-

la.

Kysymys: Miten kassajirjestelma tukee lisimyyntisi tekemisen ja seuraamisen tekemistir

KT1: Tilld hetkelld ei mitenkddn. Kassajirjestelmissi olevia ongelmia vihitellddn.

Kysymys: Miten kehittiisit kassajirjestelmda tukemaan lisimyynnin tekemisté?
KT1: Olisi my&s helpompaa, jos kassajirjestelmi ilmoittaisi jotenkin tarjoustuotteista. Restapit harvoin

muistavat voimassaolevia kampanjoita ja timi helpottaisi heiddn lisimyynnin tekemistinsa.

Kysymys: Millaisena koet vilitystuotteiden lisimyynnin?
KT1: Se on ihan samanlaista, kuin kaikessa muussakin. Se tulee ihan luonnostaan. Pelien lisimyyminen

on kaikista helpointa, kun se on ollut pisimpdén.

Kysymys: Minki uskoisit helpottavan vilitystuotteiden lisimyyntid?

KT1: Ymmirrin sen, ettei vilitystuotteiden lisimyynnissé kilpailla samalla tavalla kun deliasioissa, eikd
titen anneta niille tarvittavaa niakyvyyttd. Tarkedd olisi kuitenkin, ettd tyontekijéiden tuotetuntemusta
parannettaisiin. Esimerkiksi kukaan ei tiedd, mikd on Paysafecard. Tuotetietimykseen pitiisi parantaa.

Ennen tuotetuntemusta kasvatettiin Tahtimyyja-kilpailun kautta, mutta nykydin sekin on lopetettu.

Kysymys: Miten kehittiisit kassajirjestelmii tukemaan vilitystuotteiden lisimyyntid?

KT1: Ihmiset harvoin muistavat, miti tarjouksia eri liittymissd on silld hetkelld meneillddn. Kaipaisin
informaatiota siitd kassajérjestelméin kyseisen sovelluksen kohdalle. Lisiksi etenkin isoimmilla paikoilla
suurena asiakasryhmaind ovat nykyidin ulkomaalaiset. Olisi hyvi, jos heille olisi tatjolla heiddn didinkie-
lelldsn opasteet eri tuotteista ja niiden kiytosti, esimerkiksi matkakortin kiytostd vendjiksi tai nettiajan

ostosta englanniksi.

119



Kysymys: Mitd mieltd olet katenosturin kiytosta?
KT1: Se on mielestdni hyvi tyéviline. Olen kuitenkin miettinyt, ettd onko se liian sotkuinen. Lisa-
myynnillisesti parhaisiin tuotteisiin péadstiisiin, jos tukkijitkdn kirjanpidolla merkittiisiin lisimyyntiker-

tojen médrin. Thmiset keskittyvit liikaa pelkdstdin tuotel ja tuote2 myyntiin.

Kysymys: Toimiiko katenosturin kaytt6 kioskissasi?
KT1: Katenosturin kiytté on mielestini hanskassa. Olen muuttanut katenosturin kioskissa vain niin,
ettd tavoitteet ovat tuntikohtaisia eivitkd vuorokohtaisia. T4lloin seuraaminen on helpompaa, koska

thmisilld on eri pituisia vuoroja.

Kysymys: Miten kehittiisit katenosturin kiytt6ar?

KT1: Lisamyynnillisesti parhaisiin tuotteisiin padstdisiin, jos tukkijatkdn kirjanpidolla merkittdisiin lisi-
myyntikertojen madridn. Ihmiset keskittyvit litkaa pelkistddn tuotel ja tuote2 myyntiin ja unohtavat
luontevan lisimyymisen. Katenosturi ei palvele tarkoitustaan, kun se vie luontevuuden lisimyynnista.
Lopussa olevat kohdat viikon onnistujista ja toteutuneista myyntikatteista ei ole oleellisia, koska kirjoi-
tan takahuoneeseen tiedot maalaisjirjelle selitettynd, miten on parjdtty. Yksittdinen luku el ylipddtinsa
kerro mitddn, vaan on kivempaa versustaa sitd esimerkiksi viereisen kioskin myyntethin. Laittaisin kate-
nosturin my6s Apuriin, josta kaikki voisivat tdyttdd sen vuoronsa jilkeen. Niin katenosturin tdyttimisti
olisi myGs helpompaa seurata konttorin kautta ja tiedettiisiin ettd kuka tekee ja mitd. Jos jokin asia

epailyttiisi, niin voisi aina kysya esimieheltd.

Kysymys: Toivoisitko lisimyynnin tueksi vield jotain apuvilineitd?

KT1: Kassan ldheisyydessi voisi olla hyllyja. Myyjdt voisivat oman vuoronsa ajaksi kehittid itsellensé
kampanjamyynnin, jota he vuoronsa aikana tykittivit ja tdyttdd hyllyn kyseenomaisella tuotteella, mitd
on helppoa ja luontevaa myydi. Vuoron alussa he voisivat ottaa myytidvikseen jonkin tuotteen ja ottaa
sen myymiselle oman tilansa. Heidédn tavoitteenansa voisi olla kaikkien tuotteiden myyminen vuoron
aikana. Yleensikin yhteishenki on tirked apuviline lisimyynnin tekemiseen. Tiimin voima ja rohkeus

on tirked voima lisimyynnin tekemisen ja kioskin toiminnan kannalta.

Kysymys: Miten Apuria tulisi kehittdd mielestdsi?
KT1: Olisi helpompaa, jos tiedotteet kilpailuista ja kampanjatuotteista 19ytyisivit omien oikoteidensd

kautta helposti. Siind on mielestini samat ongelmat kuin Infossa, mutta vain hieman eri muodossa.

Kysymys: Miti kehitettdviid raporteissa on mielestisi?
KT1: Viikkoraportit ovat vain esimiehen nahtavilld ja niihin paidsee vain antamalla esimichen salasanan.
Kasun raportti-sivulla ei ole ndhtivilld kuin vain perusasioita, kuten edellisen viikon kahvin myynnin.

Tissikin raportissa ongelmana on se, ettd siitd nakyy vain euromiiriiset myynnit. Myynnin kehitysin-
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deksien tulisi olla niissd nakyvilld. Mun mielestd pitiisi olla sellainen raportti, josta nikisi muiden kios-
kien asiakasindeksit kuukaudessa. Versuksen hakemisen pitiisi olla helpompaa.

Kysymys: Onko sulla vield jotain kommentoitavaa niihin asioihin, mistd ollaan tihin mennessi keskus-
teltu?

KT1: Ei ole.

Haastattelija: Kiitoksia paljon haastattelustal
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Liite 10. Kokenut tyontekija 2 (K'T2) haastattelu (31.7.2013)

Kysymys: Miten kauan olet tyéskennellyt R-kioskilla ja mikd on tyénimikkeesi?

Kokenut tyéntekijd 2: Olen ollut restap kymmenen vuotta.

Kysymys: Millainen on suhteesi lisimyynnin tekemiseen?

KT?2: Lisimyyntini tekeminen menettelee. En pidd lisimyynnin tekemisesti.

Kysymys: Millainen mielikuva sinulla on lisimyynnin tekemisestd R-kioskilla?

KT?2: Lisimyynnin tekeminen R-kioskilla ei ole kovinkaan helppoa.

Kysymys: Miten olet kehittynyt lisimyynnin tekemisessa tydsuhteesti alusta alkaen?

KT?2: Olen kehittynyt paljonkin. Nykyddn lisimyyntini tekeminen on luontevampaa ja helpompaa.

Kysymys: Miki on lisimyynnin tekemisen haaste?

KT2: Lisimyynnin tekemisen haaste on pakkomyynninmaku.

Kysymys: Miti eroa on tyrkyttimiselld ja ammattitaitoisella lisimyymiselld?

K'T?2: Ei minun mielestani mitaan.

Kysymys: Miti tuotteita on helppo lisimyyda ja miti tuotteita vaikeaa?
KT2: Kiyttéyhteystuotteita on helppo lisimyydd ja se on luontevampaa. Vaikeaa lisimyytivii ovat

kalliit tuotteet.

Kysymys: Oletko havainnut tydsuhteesi atkana jotain hyvid lisimyyntitaktiikoita?

KT?2: En ole oppinut mitdin taktiikoita, jotka helpottaisivat lisimyynnin tekemista.

Kysymys: Olet tyoskennellyt pitkddn R-kioskilla. Miten sinua koulutettiin tybsuhteesi alussa lisimyymi-
seen?
KT?2: Sithen aikaan ei ollut lisimyyntiajatusta eikd minkéanlaista koulutusta sithen. Minua ei siis koulu-

tettu lisimyynnin tekemiseen mitenkain.

Kysymys: Miten sinua on koulutettu lisimyynnin tekemiseen jilkeenpiin?

KT?2: Ei mitenkiin. Olen lukenut asiasta vain kirjallisia tiedotteita Apurin kautta.
Kysymys: Oletko saanut jotain materiaalia lisimyynnin tekemisen oppimisen tueksi?

KT?2: Olen vain saanut kilpailujen ja tiedotteiden materiaalin, mutten mitdén suoraan minun koulutta-

misekseni suunniteltua materiaalia.
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Kysymys: Oletko tyytyviinen saamaasi koulutukseen lisimyynnin suhteen vai kaipaisitko lisdohjeistus-
ta?
KT?2: Olen tyytyviinen saamaani koulutukseen, en kaipaa enempii koulutusta sithen. Olen ihan tyyty-

viinen perehdytysajan pituuteen.

Kysymys: Osaatko seurata raporteista ja myynti-indekseistd myynnin kehittymistd?
KT?2: Osaan, olen ollut R-kioskilla niin pitkddn tdissd. En tosin kiytd raportteja omassa tyGssini paljoa,

silld olen reservildinen. Reservildisten ei tarvitse seurata raportteja.

Kysymys: Onko raporteissa jotain kehitettdvad mielestisi?
KT?2: Raporteissa ei ole mielestini kehitettdvii ja nithin on minun vaikea ottaa kantaa, koska en niitd

joudu tulostamaan.

Kysymys: Miten R-kioskin lisimyynnin koulutus on kehittynyt ty6urasi aikana?

KT2: En tiedd, miten henkilést6d koulutetaan sithen joten en osaa vastata kysymykseen.

Kysymys: Miti kehitettdvid R-kioskilla on uusien tyontekijéiden lisimyynnin kouluttamisessar?

KT2: En tiedd, en reservildisend joudu koskaan uusia tyéntekijoitd kouluttamaan.

Kysymys: Miti kehitettdvid R-kioskilla on kokeneiden tyontekijéiden kouluttamisessa?

KT2: En tieda.

Kysymys: Mikd motivoi sinua lisimyynnin tekemiseen?

KT?2: Asiakkaan etu myyntitilanteessa.

Kysymys: Millaista tukea olet saanut tySkavereiltasi lisimyynnin tekemiseen?

KT?2: En minkainlaista.

Kysymys: Miten tuet ja motivoit tydkavereitasi lisimyynnin tekemiseen?
KT?2: Kerron heille tiedotteista, opetan heitd lisimyynnin tekemiseen mahdollisesti ja kannustan heitd

sithen.
Kysymys: Miten lisimyyntisi tekemisti seurataan?
KT?2: Ei mitenkiin. Ei kukaan koskaan katso, tiytinko katenosturia, koska olen reservildinen. En usko,

ettd lisimyyntini tekemisestd raportoidaan eteenpdin.

Kysymys: Mitd mieltd olet R-kioskin lisimyynnin tekemisen seuraamisesta?

K'T2: Ei sen seuraaminen haittaa, koska lisimyynnin tekeminen on osa tyétimme.
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Kysymys: Onko lisimyynnin seuraaminen mielestési riittdvaa?

KT2: Nykyinen tilanne on hyvi.

Kysymys: Miten lisimyynnin seuraaminen on kehittynyt tyésuhteesi aikana?
KT?2: Nykydin sitd seurataan enemmin, kun meille on tullut katenosturi osaksi péivittdistd tyGtimme.

Lisidksi raportteja on tullut lisda.

Kysymys: Miten lisimyynnin seuraamista voisi vield kehittda?

K'T?2: Ei tule mitiin endd mieleen.

Kysymys: Mitd mieltd olet R-kioskin kannusteista lisimyynnin tekemiseen (kannustepalkkiot, kilpailujen
palkinnot)?
KT?2: Reservildisi ei palkita mitenkain, joten ne eivit minua henkil6kohtaisesti kannusta. Ne kuitenkin

varmasti kannustavat vakituisia tyontekijoitd, koska kannusteet ovat heille hyvii.

Kysymys: Miten kannusteet ovat kehittyneet vuosien aikana?
KT2: En osaa sanoa, kun en ole tutustunut pahemmin kannusteisiin. Restappeja ei palkita mitenkédn,
joten en ole kiinnittdnyt kannusteisiin huomiota. Olen tottunut sithen, etten saa tekemastini tyOstd

palkkani lisaksi mitdan palkkiota.

Kysymys: Kampanjatuotteista on usein myyntikilpailuja, miten kilpailut vaikuttavat myyntisuorituksee-
si?
KT2: Huomioin kilpailut ty6ssini, mutteivit ne henkil6kohtaisesti paljon myyntityétini motivoi, koska

en itse ole oikeutettu palkintojen saamiseen.

Kysymys: Onko sinua palkittu lisimyynnin tekemisesti?

KT2: Ei mitenkain muuten kuin kiittamalla.
Kysymys: Millainen palkinto motivoi sinua parhaiten tekemdin lisimyyntid?
KT?2: Jos restappien palkitseminen paranisi ja meiddn olisi mahdollista saada palkkiota lisimyynnin

tekemisest, olisi rahapalkinto mielestini paras. Huono palkinto olisi mielestini jokin tarpeeton esine.

Kysymys: Miten toivoisit, ettd sua palkittaisiin lisimyynnin tekemisesté?

KT?2: Olisi kiva, jos olisi jotenkin edes mahdollista saada palkintoja siita.

Kysymys: Tunnetko saavasi kiitosta lisimyynnin tekemisesti?

KT2: En.
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Kysymys: Miti eroa on vakituisten tyontekijoiden ja restappien lisimyynnin palkitsemisessa?

KT?2: Restapit eivit saa minkdinlaista palkintoa lisimyynnin tekemisesti, kun taas vakituisten tyonteki-
joiden lisimyynnin palkitseminen on hyvéa.

Kysymys: Tunnetko R-kioskin palkitsemisjirjestelman?

KT2: En.

Kysymys: Kerron, miten kannustepalkkio méidriytyy. Kannustepalkkiojirjestelmi perustuu siihen, ettd
kioskeille annetaan kolmannesvuosittain tavoitteet kolmelle eri myyntiryhmille. Jos tavoitteet saavute-
taan yhdessd kolmesta myyntiryhmasti, tyontekijd saa sata euroa ja esimies 200 euroa. Jos tavoitteet
tayttyvit kahdessa kolmesta myynti-ryhmasti, tyontekija saa 200 euroa ja esimies 400 euroa. Jos tavoit-
teisiin padstidn jokaisessa myyntiryhmadssi, tyontekijit saavat 300 euroa ja esimies 600 euroa. Miltd
timi kuulostaa mielestisi?

KT?2: Hyvi jarjestelma.

Kysymys: Koska olet reservildinen, sinun tulee tyoskennelld kioskissa keskimaériisestd 40 tuntia kuu-
kaudessa, jotta olisit oikeutettu kannustepalkkion saamiseen. Miltd timi kuulostaa mielestasi?
UT2: 40 tuntia kuukaudessa tietyssé kioskissa on aivan liikaa, koska restapit litkkuvat niin paljon eri

kioskeissa.

Kysymys: Vakituisia tyontekijoitd palkitaan lisimyynnin tekemisesta restappeja enemmain. Miten kehit-
tdisit restappien palkitsemista?

KT?2: Se on mielenkiintoinen kysymys, ettd miki olisi sellainen hyvd menetelmi restappien lisimyynnin
tekemisen seuraamisen ja palkitsemisen tueksi. Kysymys on niin vaikea, etten ole sithen selvéd ratkaisua
keksinyt. Restappien tekemii tyGtunteja pitdisi yksinkertaisesti seurata vuosittaisella tasolla. Restappien

tulisi vuosittain saada jonkinlainen rahabonus palkkansa lisdksi.

Kysymys: Mitd hyvii palkitsemisjirjestelmissid on mielestisi?
KT?2: En tunne reservildisend palkitsemisjirjestelmii. Jos tavoitteet ovat kuitenkin kohtuullisia ja mah-
dollisia saavuttaa, on palkitsemisjirjestelma mielestini hyvé. Tarkeintd on kuitenkin, ettd tavoitteet eivit

ole liian korkeita.

Kysymys: Miten kehittéisit R-kioskin palkitsemista lisimyynnin tekemisestd?
KT?2: Ei ole ideoita, eikd ainakaan vakituisten tyontekijoiden palkitsemista tarvitse kehittdd. Lisimyyntid
voi kehittdd silld tavalla, ettd restappien kioskikohtaiset tyStunnit kasvavat. Sitd my6td myyjalld on

enemmin aikaa asiakkaalle, ty6 olisi vihemmin stressaavaa ja yleinen ilmapiiri paranisi.
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Kysymys: Miten kehittiisit R-kioskin motivointia lisimyynnin tekemiseen?
KT?2: Tyontekijoitd voisi motivoida lisimyynnin tekemiseen tarjoamalla kioskikohtaisia tyGtunteja lisdd.
Sitd my6td myyjilld olisi enemmin aikaa asiakkaille ja asiakaspalvelun laatu paranisi. Ty6 olisi my0s

vihemmin stressaavaa ja tyontekijéiden vilinen ty6ilmapiiri paranisi.

Kysymys: Saatko mitddn kautta informaatiota esimerkiksi tulevista kilpailuista, kannustepalkkion mai-
rdytymisesta jne.?

KT2: Apurista nien oleellisia tiedotteita, muttei sieltikdin kaikkea 16yda.

Kysymys: Miti kautta haluaisit saada informaatiota?

KT?2: Esimerkiksi sihképostin kautta.

Kysymys: Millaisia apuvilineita R-kioski tarjoaa lisimyynnin tekemisen ja seuraamisen tueksi?

KT?2: Katenosturin, tiedotteet, mainosmateriaalit ja raportit.

Kysymys: Miten kassajirjestelma tukee lisimyynnin tekemisti ja seuraamista?
KT?2: En osaa raporteista sanoa, koska en niitd joudu itse ottamaan. Kassajirjestelmi ei muuten tue

lisimyynnin tekemista.

Kysymys: Miten toivoisit kassajirjestelmin helpottavan lisimyynnin tekemisti?

KT?2: En tieda, ettd miten sitd voisi kehittaa.

Kysymys: Millaiseksi koet vilitystuotteiden lisimyynnin?

KT?2: Se on helppoa minun mielestini ja luontevaa.

Kysymys: Minkd uskoisit helpottavan vilitystuotteiden lisimyymisti?
KT?2: Kioskin mainokset on hyvid, mutta asiaa koskevia tiedotteita pitiisi selkeyttda ja lyhentad. Lisaksi

niiden pitdisi olla napakampia.

Kysymys: Miten kassajirjestelmii voisi parantaa vilitystuotteiden lisimyynnin helpottamiseksi?

KT?2: En osaa sanoa.

Kysymys: Miten kehittéisit Apuria lisimyyntildhtGisemmaksi ?

KT?2: En tiedd. Ensinnikin sen pitdisi olla nopeampi eikd aina vain jumittaa koneita.
Kysymys: Mitd mieltd olet katenosturin kaytostar

KT?2: En tietenkddn tykkdi katenosturin kdytOsti, ei kukaan siitd tykkdd. Ei se voi innostaa ketdin jar-

kevia aikuista ihmistd, ettd laskee kuinka monta suklaapatukkaa myy pdivissi.
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Kysymys: Toimiiko katenosturin kiytto ja seuraaminen kioskitiimien keskuudessa?

K'T2: Se toimii minun mielestani erittain huonosti.

Kysymys: Mitd ongelmia olet kohdannut katenosturin kdytossa?

KT?2: Se on vilttimiton pakko. Siitd on tullut valttimiton paha, jolla ei ole endd mitddn vilid.

Kysymys: Miten katenosturia tulisi kehittda?
KT2: Jos katenosturit olisivat kampanjaluontoisia, niin ne olisivat hyvid. Niiden ei tule olla jatkuvassa
kiytossd, koska ne eivit innosta eivitkd motivoi. Katenosturi on tylsd kontrollipaperi. Katenostutia

joutuisi tiyttdmadn vaan silloin tilléin epdsddnndllisesti kampanjoiden yhteydessa.

Kysymys: Millaisia apuvilineita toivoisit tyosi tueksi kioskissa tehtivin lisimyynnin suhteen?

KT?2: Ei tule mieleen mitain apuvilineita lisaa.
Kysymys: Olisiko sulla vield jotain kommentoitavaa niihin aiheisiin liittyen, misté ollaan keskusteltu?

KT2: Ei.

Haastattelija: Kiitos haastattelusta.
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Liite 11. Asemavastaavan (AV) haastattelu (24.7.2013)

Kysymys: Mikd on tyénimikkeesi ja kuinka kauan olet tydskennellyt R-kioskilla?
Asemavastaava: Olen nykydin asemavastaava Helsingin rautatieasemalla ja olen ollut R-kioskilla toissd

kahdeksan vuotta. Aikaisemmin oon ollut esimiehena.

Kysymys: Miten uusia tyontekijéitd koulutetaan lisimyynnin tekemiseen?

AV: Mun mielesti, jos olisin esimieheni, kouluttaisin uusia tyontekijoitd oman esimerkkini kautta. Se
on kaikista tirkeintd mun mielestd. Lisdksi uudelle tyontekijille annetaan vihjeitd, millaisia erilaisia
myyntirepliikeitd voi esimerkiksi lisimyyntid tehdessa kdyttdi ja kertoa linkittyvista tuotteista. Katenos-

turi on my6s lisimyynnin kouluttamisen tukena ja apuvilineend kioskeissa.

Kysymys: Miten kokeneempia tyontekijoitd koulutetaan lisimyynnin tekemiseen?
AV: Esimerkki on edelleenkin tissikin tapauksessa kaikista paras. Lisdksi voi kouluttaa antamalla vink-

kejd. Lisdksi katenosturi on lisimyynnin koulutuksen tukena ja se helpottaa lisimyynnin tekemista.

Kysymys: Tarjotaanko heille jotain materiaalia lisimyynnin oppimisen tueksi?
AV: Katenosturi on apuvilineend. Lisiksi hyvit kampanjat ovat apuna. Kun on hyvit kampanjat, niin

on helppoa myyda.

Kysymys: Miti kehitettdvid R-kioskin lisimyynnin koulutuksessa on?

AV: Lisimyynnin tekeminen tulee selkdrangasta ja lisimyynnissé tirkeintd on innostus, joka kioskilta
tulee. Myyjit voivat kimpassa sopia eri tuotteista, joita myydddn yhdessd. Lisimyymisen pitdi ottaa
hyvini asiana ja huumorin kautta. Lisimyynnin tekemisen kouluttamiseen ei ole aikaa ja lisimyynnin

tekeminen lihtee tulemaan innostuksen kautta.

Kysymys: Miten lisimyynnin tekemistd kidydéan lapi palavereissar?
AV: Lisimyynnin tekeminen kdyddin aina ldpi palavereissa. Katenosturit kidydadn lipi palaverissa ja

kerrotaan siitd, ettei kannustepalkkiota saada jos katenosturia el tiyteti.

Kysymys: Miten seuraat aseman kioskin lisimyynnin tekemista?
AV: Mi kuuntelen koko aika, joka kerta kun tuun kioskiin. Lisiksi katson tietysti katenosturit ldpi ja
seuraan niitd. Annan yleensi esimicehille palautetta, jos kioskissa el tiytetd katenosturia. Esimiehen teh-

tivini on katsoa, ettd katenosturia tiytetddn.

Kysymys: Miten katenosturin kiyttiminen sujuu kioskeilla?
AV: Mi sanoisin, ettd se sujuu hyvin, koska ma seuraan sitd. Suurin osa kioskeista kayttdd katenosturia
sdaannollisesti, mutta on pari kioskia joissa sen tiyttiminen vihian lipsuu. Tdytin aina raksi ruutuun

meiningilld, onko kioskissa tdytetty katenosturia. Mulla on paperilla yloskirjoitettuna jokaisesta kioskista
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tiedot katenosturin kaytostd. Kirjoitan ylos, miten sitd tiytetddn ja ketka sitd tdyttdvit. Valitettavasti
vieldkin tulee vililld vastaan restappeja, jotka eivit ole omien sanojensa mukaan ikind nihneet katenos-
turia. On kuitenkin turhauttavaa, kun R-kioskilla puhutaan paljon katenosturin tdyttimisestd, muttei
sitd kuitenkaan seurata riittdvésti. Jokaisella kioskilla pitdisi olla kansio, johon on laitettu vanhat kate-

nosturit.

Kysymys: Miten kehittiisit katenosturia?
AV: Olisi hyvi, jos se saataisiin jotenkin kassakoneille yhdistettyd ja paperiversiot voitaisiin jittdé silloin
pois. Myyjit voisivat asettaa tavoitteet vuoronsa alussa ja katsoa vuoronsa péittecksi, kuinka paljon

lisimyyntid on tehty. Luulisin, ettéd tietotekniikalla voisi kehittda jonkinlaisen systeemin tdhankin.

Kysymys: Miki on katenosturin ongelma?
AV: Katenosturin paperiversio on katenosturin suurin ongelma, koska paperit katoavat ja tukkimichen

kirjanpidon paperilappuset haviivit ja ihmiset unohtavat siirtdd myynnit katenosturipaperille.

Kysymys: Seuraatko asemalla litkkuvien restappien lisimyynnin tekemista ja palkitsetko heitd ansiok-
kaasta lisimyymisestd?

AV: Seuraan heitd kuuntelemalla. Lisiksi saan palautetta hyvisti restapeista aseman vakituisilta tyonte-
kijoiltd. Lisdksi tieddn henkil6kohtaisestikin paljon hyvid restappeja. Raportoin heistd eteenpdin alue-
myyntipddllikolle ja he ovat saaneet pienid palkintoja, kuten leffalippuja. Kerron aina eteenpiin, jos on

syyta.

Kysymys: Palkitsetko aseman vakituista henkildkuntaa lisimyynnin tekemisesti?
AV: Yritin palkita heitd, kertomalla eteenpiin. Se on mun tekemai palkitsemista. Mulla ei ole valtuuk-

sia antaa mitddn varsinaisia palkintoja siiti.

Kysymys: Miti eroa on vakituisten tyontekijoiden ja reservildisten lisimyynnin palkitsemisessa?

AV: Haluaisin, ettid restappeja palkittaisiin enemmin. Yritdn ottaa restapit huomioon, koska palkitse-
minen on epireilua. Lisdksi restapit eivit padse kiinni myyntikilpailujen palkintoihin. Restapeille pitiisi
tehdi joku jdrjestelmd, jonka kautta niiti olisi helpompi palkita. My6s kannustepalkkion mairdytyminen

restapeilla perustuu 40/h kuukaudessa tietyssi kioskissa tyoskentelemiseen ja se on ongelmallinen.

Kysymys: Miten kehittéisit reservildisten lisimyynnin palkitsemista?

AV: En ole ajatellut, ettd miten heitd pitdisi palkita. Sitd pitdisi oikein miettid ja keksid sithen joku jirjes-
telmi. Restapitkin voisivat antaa aluemyyntipdillikélle Apurin kautta jotain palautetta. Restapeilla voisi
esimerkiksi olla jokin oma katenosturi, jonka ottaisi toihin mukaan, ja kuittauttaisi sen esimiehella.
Kuukauden lopuksi hinen tekemit lisimyynnin tekemisensi katsottaisiin katenosturista. Tavoitteet

katenostureihin voisi asettaa alueen tavoitteiden mukaan. Tillainen jirjestelma olisi reilumpaa. Esimer-

129



kiksi kotikioskijutun voisi ottaa takaisin, koska ainahan se on helpompaa jos tietyt restapit kivisivit

samoissa kioskeissa toissa.

Kysymys: Miten kannustat kioskeja kasvattamaan tulosta lisimyynnin kautta?
AV: Kannustepalkkion saamisen kautta ja seuraamiseni kautta. Kioskin henkilckunnan on tirkeitd
saada palautetta ja positiivista palautetta tekemdstddn tyOstddn. Yritin kannustaa myyjid ja noteerata

heidin tydpanoksensa. Kiitin heitd.

Kysymys: Jarjestitko kioskien vilisid leikkimielisia lisimyyntikilpailuita?
AV: Jirjestin niitd silloin, kun aktiiviset myyjit ehdottavat niitd. Lisimyyntikilpailut ovat ehdottomasti
aina tervetulleita. Lisdmyyntikilpailuita ei kuitenkaan muuten kauheasti ehdi jirjestimiin, koska joku

kisa on muuten aina valtakunnallisesti menossa.

Kysymys: Miti apuvilineitd R-kioski tarjoaa lisimyynnin tekemisen ja seuraamisen tueksi?

AV: Katenosturi on lisimyynnin seuraamisen tydkalu. Lisiksi on raportteja ja oma esimerkki.

Kysymys: Miten kehittiisit raportteja?

AV: Olisti kiva, jos voitaisiin seurata henkilékohtaisesti tehtyi lisimyyntid vuoron ajalta.

Kysymys: Miti apuvilineitd kaipaisit lisimyynnin tekemisen ja seuraamisen tueksi jo olemassa olevien
apuvilineiden rinnalle?

AV: En oikeastaan kaipaa mitddn. Oon vanhan kansan ihminen ja mun mielestd lisimyyminen tulee
itsestddn luonnostaan. Apuvilineet eivit saa menni tihtitieteellisiksi. Katenosturi on jo tarpeeksi hyvi

kontrolli lisimyynnin tekemisen tueksi.

Kysymys: Miten kassajirjestelmi tukee lisimyynnin tekemisti?
AV: Siihen tulee jatkuvasti kaikkea uutta, enké kassakonetta usein enidd joudu kdyttimain, joten en osaa

vastata.

Kysymys: Miten kehittéisit kassajirjestelmia lisimyyntildhtéisempéddn suuntaan?

AV: Raportti, josta nikisi lisimyytyjen tuotteiden maidrin.

Kysymys: Miten kehittiisit kassajdrjestelméd vilitystuotteiden lisimyyntid helpottavaksi?
AV: Kassan pitiisi jotenkin huomauttaa myyjid vilitystuotteiden lisimyynnin muistamiseksi, esimerkiksi

muistuttamalla puheajan tarjoamisesta.

Kysymys: Onko sulla vield jotain kommentoitavaa niihin aiheisiin, mistd ollaan nyt keskusteltu?
AV: Ei mulla kylld oo.

Haastattelija: Kiitoksia paljon haastattelusta
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