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Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli selvittdéa myyjan roolia osana hyvin
toimivaa palveluketjua ja palveluketjun sisalt6a. Opinnaytetydssa selvitettiin
myo6s minkalaisia tietoja ja taitoja myyjan ammatillisessa kehittymisessa tarvi-
taan. Tarkastelimme my6s motivaation lahteita ja sen vaikutusta myyjan
tydssa ja kehittymisessa. Tarkastelu suoritettiin henkiléstéjohtamisen nakoé-
kulmasta. Ammatillisuus ja sen kehittdminen ovat olennainen osa henkildsto-

johtamista

Teoriaosan ensimmaisessa luvussa tarkastelimme palveluketjun eri osia.
Toinen luku kasittelee myyjan tietojen ja taitojen kehittdmistd, synnynnaisia

taipumuksia ja niiden roolia, sekd motivaatiota ja sen johtamista.

Empiirinen tutkimus suoritettiin haastattelemalla myyjan ammatissa 5-12
vuotta tydskennelleita henkilditd. Haastateltavat valikoitiin pitkan tyokoke-
muksen perusteella. Tutkimuksessa halusimme selvittdd minkélaisia tietoja ja
taitoja myyja tarvitsee, mikd motivoi myyjia, ja miten myyjat kehittavat taito-

jaan ammatissaan.

Tutkimustuloksista voimme péaéatella myyjien persoonan olevan merkittava
vahvuus, jota ammatilliset tiedot ja taidot tukevat. Tutkimuksessa havaitsim-
me tyomotivaation merkityksen olevan erittdin tarked myyjan ammatissa.
Tarkeimmiksi motivaation l&hteiksi osoittautuivat onnistumisen tunne, seka
asiakkaan kuin omien odotustensa ylittaminen. Myds hyva tydilmapiiri seka
tyon mielekkyys ja yhteishenki korottivat motivaatiotasoa. Jokainen paiva on

erilainen!
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The purpose of this thesis was to study the role of a salesperson as a part of
a successful service chain, as well as the service chain itself. This thesis also
clarifies the skills and knowledge needed in professional development of a
salesperson. We studied the sources of motivation and its influence in work
performance and development of a salesperson as well. The study is closely
based on the perspective of human resource management. Professionalism,

and its development, is an essential part of human resource management.

The first chapter of the theoretical part concentrates in different fields of the
service chain. The second chapter concentrates in developing the skills and

knowledge, the role of inherent tendencies and motivational management.

The empirical research was implemented by interviewing sales personnel
who had working experience of 5-12 years. The interviewees were chosen
based on the length of their careers. In this research we wanted to study the
needed skills and knowledge of a salesperson, the sources of motivation and

the development process in their profession.

The study shows the significance of personality. Personality is contributed by
professional skills and knowledge. The study also shows the importance of
motivation. The most important sources of motivation proved to be the feeling
of success, exceeding ones, as well as the customers, expectations. Working
atmosphere, pleasant job and team spirit also have a big influence in the lev-
el of motivation. Every day is a different day!
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1 JOHDANTO

Taman opinnaytetyon tarkoituksena on tarkastella myyjan tyéta ammatillises-
ta nakokulmasta, seka selvittdd mita tietoja ja taitoja tarvitaan myyjana kehit-
tymiseen. Tydssa kehittyminen on henkilostéjohtamisen keskeisid painopis-
tealueita. Kdymme lapi myds osaamisen johtamista, mik& on tarkea osa ny-

kypaivan henkilostojohtamista.

Suomalainen on vaativa asiakas ja asiakaspalvelu Suomessa on haastavaa
tyota. Suomalainen asiakas antaa harvoin suoraa ja selvaa positiivista, tai
negatiivista palautetta. Negatiivisiin kokemuksiin reagoidaan usein vaihtamal-
la ostospaikkaa tai tuotemerkkid. Toisaalta suomalainen on my6s hyvin us-

kollinen asiakas, mikali ostokokemus on ollut erittain positiivinen.

Vaikka kaikista ei tulekaan huippumyyijia tai asiakaspalvelun huippuammatti-
laista, on hyva asiakaspalvelu kaikkien opittavissa oleva taito. Tarkeinta on
tietaa ja aistia kuinka ihmiset haluavat itsedan palveltavan. Palvelutilanteessa
ihmiset haluavat tulla kohdelluksi yksilona, joiden tarpeet, ideat, tuntemukset
ja persoona otetaan huomioon. (Lahtinen & Isoviita 2001, 43) Ty6éssamme
kaymme lapi palveluketjun, huippumyyjan tarvitsemia tietoja ja taitoja, seka

myynnin motivoimista ja johtamista.

Tutkimuksemme tarkoitus on tarkastella myyjan ammattia, selvittdd mika mo-
tivoi myyjan kehittymista, seka mita tietoja ja taitoja tulosta tekeva myyja tar-
vitsee. Aihevalintaamme vaikutti oma mielenkiintomme asiaa kohtaan ja se,

etta toinen tekijoista tydskentelee myyjana.



2 ASIAKASPALVELU JA PALVELUKETJU

2.1 Palvelu kilpailukeinona

Asiakaspalvelu on markkinoinnin tarkeimpia kilpailukeinoja. Asiakaspalvelua
on kaikki asiakkaiden hyvéksi tehty tyd. Aina asiakas ei nae, tai ole edes las-
na palvelutapahtumassa, vaan osa on niin kutsuttua nakymatonta palvelua.
Palvelukonseptin ja ihmissuhdetaitojen kopioiminen on vaikeaa ja aikaa vie-
vaa, ja se onkin erittain tehokas tapa erottua kilpailijoista. Yrityksell, jolla on
alueen innostunein, koulutetuin ja palveluhalukkain henkilokunta, on erittéin
pitka etumatka kilpailijoihinsa nahden. Asiakaspalvelussa olennaista on ihmi-
siin vaikuttaminen. Asiakkaaseen vaikuttavat myyjan aanensavy, kehonkieli
ja sanat. Olennaista on ettd sanojen vaikutus on vain noin 7 %, &&nensavyn
jo noin 38 % ja kehonkielen jopa 55 %. Myyjan kehonkieli ja aanenkaytto ku-
vastaa hyvin hanen varmuuttaan tai epavarmuuttaan myymidan tuotteitaan
tai palveluitaan kohtaan. Asiakas ostaa ennemmin myyjalta, josta pitaa, kuin
joltakulta kenet asiakas kokee epamiellyttdvana. (Lahtinen & Isoviita 2001,
43) (Kokonaho 2011, 57)

Tyytyvainen asiakas ostaa uudelleen ja suurempia maaria. Nykyajan infor-
maatioyhteiskunnassa asiakkaista tulee yha vaativampia, kriittisempia ja us-
kottomampia kuin aiemmin. Asiakkaat vaativat seka laadukasta palvelua, etta
halpoja hintoja. (Aarnikoivu 2005, 14)

Palveluketju on juuri niin vahva kuin sen heikoin lenkki. Tama tarkoittaa sita,
ettei asiakas juurikaan anna arvoa sille, jos myyntitapahtumassa muutama
asia menee hyvin, vaan kokonaisuus ratkaisee. Kielteiset asiat muistetaan
hyvin ja positiiviset asiat usein hautautuvat kielteisien kokemusten alle. Mita
pidempi aika Kkielteisista kokemuksista on ehtinyt kulua, sitd vahemman
myoOnteiset kokemukset merkitsevat. Asiakkaat aistivat milloin yritys yrittaa
tosissaan parantaa palveluketjua. Vahaiset parannukset voivat aiheuttaa li-

saa negatiivisia kokemuksia. Palveluketjut kaipaavat huoltoa ja paivityksia.



Palveluketjun uudistamisen laiminlydminen aiheuttaa helposti asiakasmene-
tyksia. (Lahtinen & Isoviita 2001, 43)

Yritys, joka antaa asiakkailleen mahdollisuuden palautteen antoon ja jopa
rohkaisee asiakkaitaan tdhan, ja lahtee asiakaspalautteen perusteella kor-
jaamaan virheitaan ja toimintatapojaan, voi saavuttaa melko nopeasti hyvan
maineen alueen asiakkaiden keskuudessa. Kun asiakkaan yllattada positiivi-
sesti, eli tekee jotain sellaista mita asiakas ei odota, asiakkaat jakavat nama
positiiviset kokemukset helpommin l&hipiirinsd kanssa. (Lahtinen & Isoviita
2001, 42)

e Avaus
e Tarvekartoitus
e Aito Myyntikeskustelu

e Vastavaitteiden kasittely

Kuvio 2. Palveluketju (Lahtinen & Isoviita 2001, 43)

Kuvassa nakyvassa palveluketjussa on seka positiivisia ettd negatiivisia osia.
Positiivinen taso on sailytettava ja negatiivista kehitettava. Kunkin tason osal-
ta on selvitettava asiat jotka vaikuttavat eniten asiakastyytyvaisyyteen. (Lah-
tinen, Isoviita 2001, 43)

Yritykset eivat vielakaan taysin hyddynnd asiakaspalvelua erottaumisvali-
neend, vaikka Suomessa yli 60 % asiakasmenetyksistd johtuu huonosta

asiakaspalvelusta tai asiakkaan huonosta kohtelusta.



Yritysten tulisikin panostaa asiakassuhteiden kehittamiseen ja hoitamiseen,
jotta voitaisiin tavoitella asiakasuskollisuutta ja asiakkuuksien syntymista.
(Aarnikoivu 2005, 22)

Myynnin syvin olemus on perimmiltaéan tuloksen aikaansaamista eikd myyn-
nin suorittamista. Lopulta kyse on siita ostiko asiakas vai ei, mitaan ei tarvitse

endd myyda kun asiakas on jo ostanut. (Rope 2009, 17)

2.2 Asiakaspalvelu

2.2.1 Kontaktointi

Myyntikeskustelun palveluketjun ensimmainen vaihe, eli kontakti tai avaus,
tulisi ottaa niin pian kuin mahdollista. Asiakkaan myodnteista ostokokemusta
edesauttaa iloinen "Hei” tai vahintdan nyokkays asiakkaalle, vaikka myyja oli-
sikin juuri suorittamassa toista palvelutapahtumaa. Asiakkaalle erittain Kriitti-
sid hetkid palvelutapahtuman onnistumisen ja hyvan mielikuvan luomisen
kannalta ovat ostotapahtuman ensimmaiset ja viimeiset sekunnit. Asiakas
odottaa, ettd henkilokunta huomaa héanet ja ettd henkilokunta toivottaa hénet

tervetulleeksi.

Ostopaikan hengen asiakas aistii jo ulko-ovella. Siisteys ja yleinen jarjestys
vahvistavat positiivista mielikuvaa, likaisuus ja epajarjestys luovat negatiivis-
ta. Mielikuva vahvistuu kun asiakaspalvelija kohtaa asiakkaan. Siisti ty6asu,
nimikyltti, ilmeet ja eleet muodostavat noin 90% viestinnasta, sanat vain noin

kymmenen.

Aina asiakasta ei voi palvella heti ja talloin asiakas joutuu odottamaan saa-
dakseen palvelua. Talléin on asiakaspalvelijoiden huolehdittava, ettd asiak-
kaat palvellaan oikeassa jarjestyksessa. Rauhallinen, mutta hyva ja ripea
toiminta auttaa henkilokuntaa pitamaan asiakkaat tyytyvaisina.

(Innofocuksen www-sivut) (Perttula 1993, 31)



2.2.2 Tarvekartoitus

Ensimmaisen vaiheen jalkeen myyja aloittaa tarvekartoituksen. Tarvekartoi-
tuksen aikana myyja kyselee asiakkaalta taman mieltymyksia, mittoja, ja mui-
ta ostopaatdkseen vaikuttavia tuotteen tai palvelun ominaisuuksia. Tama aut-
taa myyjaa rajaamaan tuotteet ja palvelut asiakkaalle sopiviksi, seka selvittaa

mita hyotyja ja ominaisuuksia asiakas arvostaa.

Myyijalla tulisi olla voimakas usko tuotteisiin ja yritykseen. Asiakkaaseen vai-
kuttavat aina hanen tarpeidensa lisaksi myds se miten myyja kayttaytyy, tai
pitd&ko ostaja myyjasta. Myyjélle usko ja luottamus omaan tekemiseen lisaa-

vat vakuuttavuutta, mikd auttaa tarvekartoituksen teossa.

Tarvekartoitus voi olla lyhyt tai pitké keskustelu riippuen lahinna siita, kuinka
tarkasti asiakas oikeastaan tietdd mita haluaa. Paaasiana on, ettd asiakas
puhuu ja myyja esittda tarkentavia kysymyksia, joita han tarvitsee kartoit-
taakseen asiakkaan tarpeet. Hyvassa palvelutapahtumassa asiakkaan tulisi
olla &anessa noin 90 % ajasta. Asiakas kokee yleensa taman vaiheen vahin-
taan yhta tarkeana kuin itse myyntikeskustelun. Tilanne, jossa asiakas saa
oikeasti kertoa omista tarpeistaan erottaa myyntineuvottelijat kassamyyjista.
Hyvan ja kattavan tarvekartoituskeskustelun jalkeen myyijalla tulisi olla tarvit-

tavat tiedot asiakkaan tarpeista.

Kiire haittaa kunnon tarvekartoituksen tekoa. Asiakaspalvelijan tuleekin Kkii-
reestad huolimatta paneutua sataprosenttisesti asiakkaan asiaan ja tarpeisiin

palvelutapahtuman ajan. (Innofocuksen www-sivut) (Kokonaho 2011, 39)
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2.2.3 Aito myyntikeskustelu

Aidolla myyntikeskustelulla tarkoitetaan tilannetta, jossa myyja tarvekartoi-
tuksen jalkeen esittelee asiakkaalle taman tarpeisiin sopivia tuotteita tai pal-
veluita. Myyntikeskustelussa kannattaa keskittya hyotyihin ja perustella niita
faktoilla. Hyodyt ovat todellinen syy ostaa tuote tai palvelu. Asiakkaita on tie-
tysti monenlaisia ja osa haluaakin tietdd enemman tuotteesta ja sen teknisis-
t& ominaisuuksista. Nama asiakkaat ovat usein jo selvilla siita mitd hyotya

tuote heille tuo.

Asiakas luo nopeasti kuvan myyjan ammattitaidosta taman myyntikeskustelu-
taitojen perusteella. Tasta johtuen onkin tarkead, etta asiakaspalvelijan tuote-
tietdmys on ajan tasalla. Hyva tuotetietdmys merkitsee, ettd myyja tietda mit-
k& ovat tuotteen vahvuudet ja heikkoudet, seka mita tuotteen etuja ja hyotyja
kannattaa asiakkaalle korostaa. Myyjan tulee myos paattaa etujen ja hyotyjen
jarkevin esittamisjarjestys. Tuotetuntemus ja sen kartuttaminen tarkoittaa,

ettd myyja osaa kertoa tuotteesta muutakin kuin etta se on halpa ja hyva.

Myyja voi tehda tuotteen myyntia varten OEH- (ominaisuudet, edut, hyddyt)
eli myyntiargumenttianalyysin. Analyysi vertaa omaa tuotetta kilpailijoiden
tuotteisiin. Tuotetta tai palvelua ei osteta sen ominaisuuksien vuoksi, vaan
koska tuotteen tai palvelun ominaisuuksista saadaan jokin etu. Hyoty antaa
asiakkaalle motiivin ostaa tuote tai palvelu. Hyvd myyja ohjaakin kokoajan
keskustelua kohti ostopaatosta.

Asiakas saattaa kohti ostopaatosta pyrittdessa esittdd vastavaitteita, eli eria-
via mielipiteitéan myytavasta tuotteesta tai palvelusta. Vastavaitteet perustu-
vat usein ennakkoluuloihin tai virheellisiin kasityksiin myytavasta tuotteesta.
Vastavaitteet ovat joskus myos keksittyja asioita, joiden avulla pyritdan irtau-
tumaan myyjasta. Vastavaitteet voivat olla myo6s todella omakohtaisia. Myo6s
vaikeneminen, epéaroiva kehonkieli, tai esitetty kysymys voidaan katsoa vas-
tavaitteeksi. Vastavaitteisiin tulee suhtautua arvostavasti. N&in tuodaan esiin

myds arvostus asiakasta kohtaan.
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Myyjan tehtavana vastavaitteitd esitettdessa on kasitella ne asiallisesti yksi
kerrallaan. Myyjan tulee valmistautua vastavaitteiden kumoamiseen jo ennen
myyntitilannetta. Avain vastavaitteiden kumoamiseen on I6ytda niiden syy.
Syyn selvittyd on vaitteen kasitteleminen helpompaa. Esimerkiksi korkeaa
hintaa voi myyja perusteella erinomaisella laadulla, tai vaitettya huonoa kes-
tavyytta voidaan puolestaan paikata kattavalla takuulla. (Lahtinen & Isoviita
2001, 220) (Bergstrom & Leppanen 2004, 371)

Vastavaitteiden kasittelyn vaiheet

1 2 3 4

e Myobnteisen e Asiakkaan ¢ \astavaitteen e Vastavaitteeseen
neuvottelu kuunteleminen vaimentaminen vastaaminen
ilmapiirin ja vastavaitteen
sailyttaminen syyn

selvittaminen

Kuvio 3. Vastavaitteiden kasittelyn vaiheet (Lahtinen & Isoviita 2001, 221)

Kaupan paattamistavoilla voidaan nopeuttaa ostopaatosta. Myyntikeskuste-
lun aikana myyja kysyy asiakkaalta pienia paatoksia tai hyvaksymisia, joiden
kautta on helpompi saada hyvaksyva paatos itse ostotapahtumaan. "Eikd
tama vari sopisi juuri Teille tai eikd tama olisi juuri oikean kokoinen Teille?”
tyyliset ohjaavat kysymykset saavat asiakkaan ajattelemaan tuotteen tai pal-
velun hankintaa. Tarkein paattdmistapa on kuitenkin suora ostopaatoksen
esittdminen. Ostopaatokseen voi johdatella myos kayttamalla referensseja,
antamalla vaihtoehtoja, kohottamalla asiakkaan itsetuntoa tai alustavan tila-

uksen tekemisella.
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Ostopaatosta on uskallettava ja osattava kysya juuri oikealla hetkelld, asia-
kasta kuitenkaan painostamatta. Myyja eroaa esittelijasta juuri kyvylla saada
kauppa paatokseen. Kaupan paattdmiseen myyja voi kayttaa seuraavia kei-

noja:

- osoittaa asiakkaalle hyvan kaupan tekemisen hetki eli rohkaisu

- asiakkaan kokemien kaupanteon riskien poistaminen

Rohkaisu on tarkea tilanteissa, jossa asiakkaan ei ole pakko ostaa tai asia-
kas voi ainakin paatostaan lykata myohemmaksi. Mitd suurempi kaupan koh-
de taas on, sita tarkeampdaa on poistaa asiakkaan kokemat riskit, kuten laa-

tuvirheet, toimitus yms. (Rope 2009, 173)

Kanta-asiakas suhde jaa helposti syntymaétta jos asiakkaalle jaa negatiivinen
vaikutelma tekemastaan kaupasta. Asiakkaat jakavat helpommin negatiiviset
kokemuksensa lahipiirilleen. Nain ollen negatiivisen kokemuksen vaikutus voi
olla odotettua laajempi. Ostopaatoksen jalkeen myyjan on luotava positiivi-
nen loppuvaikutelma ostotapahtumasta. Kertaamalla hyodyt ja KiittAmalla
asiakasta liikkeelle antamastaan ajasta myyja voi vaikuttaa pitkan asiakas-

suhteen syntymiseen. (Lahtinen & Isoviita 2001, 223)

2.2.4Jalkimarkkinointi

Asiakassuhteita taytyy hoitaa viela kaupan paattdmisen jalkeenkin. Jalki-
markkinoinnilla tai jalkitoimenpiteilla varmistetaan, ettd myyntikeskustelussa
saatuja positiivisia kokemuksia kaytetddn jatkossa hyodyksi. Jalkimarkki-
noinnin tarkoitus on vahvistaa asiakkaan kasitys hyvasta kaupasta. Tyytyvai-

nen asiakas on helposti tavoitettava lisé- ja tdydennysmyyntia ajatellen.

Positiivinen mielikuva yrityksesta ja sen palvelusta vahvistuu jalkimarkkinoin-
nilla. Positiivisen mielikuvan luomisen keinoja ovat esimerkiksi tuotteiden

tasmallinen toimitus, asennus- ja kasauspalvelu, huolto, koulutus ja laskutus.
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Onnistuessaan jalkimarkkinointi tuo yritykselle lukuisia aineellisia ja aineet-
tomia hyotyja. Uskolliset asiakkaat ostavat saanndllisesti, tekevat toistuvia
tilauksia ja heidan palvelemisensa on helpompaa. Pitkdaikaiset kanta-
asiakkaat ostavat enemman ja maksavat joskus jopa korkeampia hintoja kuin
asiakassuhteen alussa olevat uudet asiakkaat ja satunnaisasiakkaat. Pitkaai-
kaiset ja kestavat asiakassuhteet parantavat myds yrityksen markkinaosuutta

ja tekevat siten kilpailijoiden tilanteen vaikeammaksi.

Kanta-asiakkaat vahentavat uusien asiakkaiden tarvetta ja samalla niiden
hankkimisesta johtuvia kustannuksia. My0s asiakashavikki pienenee ja yri-
tyksen ei tarvitse etsid uusia asiakkaita kovinkaan aggressiivisesti. Tyytyvai-
set asiakkaat hankkivat myds uusia asiakkaita omilla mydnteisilla kokemuk-

sillaan. Niin kutsuttu “puskaradio” on tehokas markkinoinnin kanava.

Kaikki jalkimarkkinointi ei aina ole yrityksen nakokulmasta positiivista. Asiak-
kaan valitukset ja tuotereklamaatiot ovat esimerkkeja negatiivisista tapauksis-
ta. Valitukset ja reklamaatiot hyvin hoitamalla yritys voi saada itselleen todel-
la uskollisen asiakkaan.

Valitukseen tai reklamaatioon kaytetty aika ei tuo yritykselle silla hetkella mi-
tédan tuottoa, mutta kun asian hoitaa hyvin ja asiakkaalle positiivisesti, on sen
tulevaisuuden arvoa yritykselle mahdoton mitata. Tyytyvainen asiakas jakaa
kokemuksensa oman lahipiirinsa kanssa ja se tuo yritykselle lisaa potentiaa-

lisia asiakkaita. (Kuopion ammatillisen aikuiskoulutuskeskuksen www-sivut)
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3 KEHITTYMINEN MYYJANA

3.1 Tietojen ja taitojen kouluttaminen ja kehittaminen.

Kilpailukyky perustuu osaamiseen, ja siihen mita yrityksessa osataan, miten
osaamista kaytetaan, ja miten nopeasti kyetaan oppimaan uutta. Yrityksen
osaamista vaalitaan, kehitetddn, uudistetaan ja hankitaan. Tata kutsutaan
osaamisen johtamiseksi. Osaamisen johtaminen on systemaattista johtamis-
tyota, jonka tarkoituksena on turvata yrityksen tavoitteiden ja pdamaarien
edellyttama osaaminen nyt ja tulevaisuudessa. Tama vaatii yrityksen osaa-
misen kehittamista kaikilla tasoilla. Osaamisen johtamisen tulokset nakyvat
kehittyneempina toimintatapoina, tuotteina ja palveluina, innovaatioina ja pa-

rantuneena tuloksena. (Viitala 2007, 170)

Tarkeinta on rakentaa organisaatio sellaiseksi, etta oppiminen on mahdollis-
ta. Tiimimainen tyoskentely ja systemaattinen ajattelu ovat oppivan organi-
saation kulmakivid. Systemaattinen ajattelu tarkoittaa, ettd jos maaritellaan
uudestaan organisaation arvot, ne vaikuttavat tehtavarooleihin ja organisaa-
tioon sindnsa. Se millainen organisaatio on, vaikuttaa siihen miten sitéa johde-
taan. Roolien méaarittely vaikuttaa siihen kuinka motivoituneita ja sitoutuneita

henkil6ita organisaatiossa tyoskentelee. (Helsila 2002, 83)

Nykyisin ymmarretaan, ettd osaamisen kehittdminen on monen yksilon vas-
tuulla. Jokainen on vastuussa omasta patevyydestaan ja siita, ettd han sailyt-
taa kykynsa oppia tehokkaasti. Tyénantajien tulisikin mahdollistaa osaamisen
kehittdminen niin tybdajalla kuin sen ulkopuolellakin. Tama voi merkita esi-
merkiksi erilaisia koulutusohjelmia tai kurssipaivia. Oppiminen tuleekin ndhda
riittdvan laajasti, jokainen meistd on saanut tietyn perusoppimaaran yleisen
oppivelvollisuuden kautta ja nykyaan monet taydentavat osaamistaan jatko-
opiskelemalla. Tydelaméassa on tarkeinta oppia senhetkiseen tyéhon tarvitta-
vat tiedot ja taidot, joiden oppimista toimivan tyoyhteison tulisi tukea voimak-
kaasti. (Helsila 2002, 83)
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Perehdyttdminen antaa kokonaiskuvan tydorganisaatiosta seka tyotehtavista
ja niiden liittymisesta muuhun toimintaan. Hyvin tehdylla perehdytyksella luo-
daan monipuolisia valmiuksia tydssa menestymiseen ja positiivisen tydmoti-
vaation syntymiseen, lisaksi se varmistaa yhteison toimintaa tulevaisuutta
ajatellen. Perehdyttamisella on suuri vaikutus esimiehen ja tyotovereiden va-
lille syntyvan luontevan vuorovaikutuksen saavuttamisessa. Perehdytyspro-
sessissa annetaan tietoa koko organisaatiosta, toiminta-ajatuksesta, liikeide-
asta, tavoitteista ja sdannoista. Perehdyttamisen jalkeen uudella tydntekijalla
taytyy olla selva kasitys yrityksen padmaarasta, tavoitteesta, toimintatavasta,
markkina- ja kilpailutilanteesta, kustannusrakenteesta ja vahvuuksista seka

heikkouksista.

Jokainen yrityksen tyontekijd on asemastaan riippumatta yrityksen palvelui-
den ja tuotteiden seka yrityskuvan edustaja. Omalla toiminnalla viestitaan ku-
vaa tyOnantajasta. Tyontekijoiden on siis tiedettdva yhteisdstéan enemman
kuin oman tyotehtavan sisaltd, ja osattava enemman kuin oma tyotehtava
vaatii. Tyontekijoille tulisi antaa mahdollisuus n&dhda oma tyd osana organi-
saatiota, silla se lisd& motivaatiota omaan tyéhon.

Tybyhteison johtamisen kannalta perehdyttamisella on suuri vaikutus. Se ke-
hittd& henkiloston omaehtoista ongelmanratkaisukykya, ja auttaa tiimityossa
onnistumista. Perehdyttdminen tulisikin ndhda koko henkildston oppimista-
pahtumana. Siind onnistuminen edellyttdd henkildstolta aktiivisuutta ja myon-
teistd suhtautumista yritykseen ja sen toimintaan. Hyvin toteutettu ja laadu-
kas perehdyttaminen parantaa tuottavuutta, tydoloja ja vahentaa fyysisia ja
psyykkisid rasituksia. Yhdessd ndmé parantavat yrityksen tuloksellisuutta,
kilpailukykya ja kannattavuutta. Samalla se kehittda tydyhteiséd monipuoli-
sesti ja vaikuttaa positiivisesti tyopaikkojen pysyvyyteen, seka tuotteiden ja

palveluiden laatuun. (Heinonen & Jarvinen 1997, 142)
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Perehdyttdmisessa opittuja tietoja ja taitoja voidaan jalostaa mentoroinnin
avulla. Mentorointi on tarkeé& osa yrityksen osaamisen ja tiedon siirtoa. Men-
torointi on menetelma, jossa kokeneempi jakaa tietojaan ja taitojaan koke-
mattomammalle henkildlle "mestari ja oppipoika” henkisesti. Menetelma no-
peuttaa huomattavasti kehityskelpoisten yksildiden ammattiosaamista ja ura-
kehitysta. Mentoroinnin avulla saadaan siirrettyd niin sanottua hiljaista tietoa
vanhemmalta polvelta nuoremmalle. Tama takaa osaamisen pysymisen yri-
tyksessa myds henkiléston vaihtuessa. Mentoroinnin avulla saavutetaan kor-
keampi motivaatiotaso perinteiseen kirjoista oppimiseen verrattuna, mika
my0Os osaltaan nopeuttaa oppimisprosessia. (Viitala 2007, 192) (Helsila 2002,
87)

Ei ole olemassa mitdan sellaista osaamista, joka syntyisi yritykseen ilman
ihmisté. Siksi yksiléiden osaaminen on koko yrityksen osaamisen l&htékohta.
Yksildiden henkilokohtaisista osaamisista muodostuu varanto, jonka varassa
yrityksessa nakyvaksi muodostunut tietamys kehittyy. Yrityksen kaikkien ja-
senten osaamisen tulisi hyodyttdd yrityksen perustehtdvan ja strategioiden

toteutumista.

Tyontekijan nakokulmasta hanen osaamisensa on perusta, jonka varassa
han onnistuu ja kehittyy omassa tehtavassaan ja tyoyhteiséssaan. Osaami-
sella on monia perustavanlaatuisia merkityksia tyontekijalle. Mitd paremmin
toimenkuvansa hallitsee, sita sujuvammin ja luotettavammin selviytyy tehtéa-
vistaan. Osaamisen kautta saadaan myos arvostusta, ja sita kautta muodos-

tetaan oma asema tyoyhteisossa.

Oppiminen on osa ihmisen luontoa. Se tuottaa mielihyvéé ja vahvistaa oman
pystyvyyden tunnetta. Erilaisten tyoviihtymyskyselyiden mukaan ihminen
odottaa tyoltddn oppimista, seka tuntemusta olevansa pateva ja tarpeellinen.
Patevyyden kokemuksen sailyttaminen ja saavuttaminen on jatkuvien muu-

tosten vuoksi yha hankalampaa.
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Aikaisemmin kokeneet tyontekijat pystyivat luottamaan osaamiseensa ja suo-
ristustensa varmuuteen. Nykydan myos kokeneet tekijat kohtaavat tilanteita,
joissa virheiden todennakoisyys on suuri ja virheita tapahtuu. Tyon ohella on-

kin jatkuvasti opeteltava uusia asioita. (Viitala 2007, 170)

TyOssa tarvittavaa osaamista voidaan lahestyd myos kasitteella tybelama-
kvalifikaatiot, joilla tarkoitetaan tydntekijoiden tydssa ja tydorganisaatiossa
tarvitsemia valmiuksia. Ne voivat olla koulutuksessa, tydssa ja muissa sosi-
aalisissa ymparistoissa kehittyneita valmiuksia, tai persoonallisia ominai-
suuksia. Ammattitaito koostuu monen tyyppisista valmiuksista, joita on ryhmi-
telty mm. yleisiin, ammattikohtaisiin ja tehtavakohtaisiin. Yleisia valmiuksia
tarvitaan paivittdin asemasta tai tehtavasta rippumatta. Naitd ovat mm. on-
gelmanratkaisu- ja sosiaaliset taidot, paineensieto- ja sopeutumiskyky. Am-
mattikohtaiset valmiudet liittyvat tiettyyn ammattialaan ja niiden sisallollista
ydinta kutsutaan substanssiosaamiseksi. Tehtavakohtaiset valmiudet liittyvat
tiettyyn tehtavakuvaan. Osa ndista on sellaisia joita voidaan kutsua osaami-
siksi, ja osa taas on sellaisia henkilokohtaisia kykyj&, jotka eivat ole yhta suo-
raviivaisesti hankittavissa koulutuksen ja tyokokemuksen kautta. Ammattitaito
on valmiuksien kokoelma, jolla henkild menestyy tehtavassaan ja tydssaan.
(Viitala 2007, 178)

Vaikka koulutus on tarkea kilpailuetu, siind ei pade totuus, ettd vahan on hy-
va ja enemman on parempi. Koulutuksen sisaltd ja asiaankuuluvuus ratkai-
see enemman kuin siihen kaytetyt tyétunnit. Tehokas koulutus palvelualalla
edistdd asiakaspalvelua, alykasta tydskentelya ja organisaation tuloksia.
Asiakaspalvelijat ja myyjat tarvitsevat teknisia-, ihmissuhde-, tuote- ja palvelu
sekad asiakaspalvelutaitoja suoriutuakseen tydssaan. Kaikki edelld mainitut
ovat tarkeitd menestymisen kannalta. Koulutuksen ja syventavan koulutuk-
sen tarjoaminen on suuri Kilpailuetu yritykselle. Liséksi saannoéllisesti merkit-
tavaa koulutusta saavat tyontekijat pysyvat yrityksen palveluksessa pidem-
paan, ja ovat tiedoiltaan seka taidoiltaan muita parempia. (Bell & Zemke
2006, 114)
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Kuvio 4. Yksilon osaamisen tasot (Viitala 2007, 179)

3.2 Synnynnaéiset ja opittavat taidot.

Syntyessdan jokainen meistd osaa kaksi asiaa; huutaa ja sy6da. Mista siis
johtuu etta toiset ihmiset sopivat joihinkin ammatteihin toisia paremmin? Jo-
kainen voi oppia miten hyva myyja toimii, mutta parhaimmilla myyjilla tuntuu
olevan jokin etu puolellaan, jokin mita ei voi oppia. Vaikka kaikista ei tulekaan
huippumyyijid, jokainen voi silti kehittaa myyntitaitojaan. Uskomukset vaikut-
tavat erittdin voimakkaasti kayttaytymiseemme. Jos todella uskoo voivansa
tehda jotain, yleensa myos tekee sen. Jos taas uskoo jonkin asian olevan
mahdoton, mikaan ei saa vakuuttuneeksi sen mahdollisuudesta. Usko it-
seensé ja omiin mahdollisuuksiinsa vaikuttavat todella paljon omaan tehok-
kuuteemme. Kaikilla on uskomuksia, jotka toimivat voimavaroina, mutta myos
rajoituksina. (Leskeld 2001 ,51)
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Ihmisen kayttaytymiseen vaikuttaa tietysti suuresti millaisen kasvatuksen han
on omilta vanhemmiltaan saanut. My6s muut sosiaaliset kontaktit, kuten ka-
veripiiri, muokkaavat ihmisen kayttaytymismalleja. Hyvan myyjan ominai-
suuksia ovat muun muassa rehellisyys, ongelman ratkaisutaidot, ystavalli-
syys, luotettavuus, joustavuus ja karsivallisyys. Nama ominaisuudet ovat tie-
tysti hyvia ominaisuuksia muillakin aloilla, seka tietenkin my6és tyén ulkopuo-
lella. Nama kaikki ovat enemman tai vahemman synnynnaisia taitoja ja omi-

naisuuksia, jotka tyoelamaan siirryttdessa ovat jo hyvin pitkélle kehittyneita.

Myyntity® vaatii monia taitoja ja ominaisuuksia, ja usein niiden kokonaisuus
ratkaisee. Ongelmien ratkaisua ja tuotetuntemusta vaativassa myyntitydssa
elamankokemus ja sosiaalisuus ovat eduksi, kuten myds kyky innostaa ja

motivoida ihmista.

Hyva myyja on asiakassuuntautunut, uskoo tyéntekoon ja hén on innostunut
tyostaan. Henkilokohtainen motivaatio ja asenne ovat keskeisid tekijoita.
Myyija tarvitsee menestyakseen sekéd henkilokohtaisia ominaisuuksia ja taito-
ja, etta yrityksen tukea. Tietoja ja taitoja myyja voi hankkia kokemuksella ja
koulutuksella. Vaikka osa ihmissuhdetaidoista perustuu synnynnaisiin omi-

naisuuksiin, myos niita voi opiskella ja harjoittaa.

Elaméankokemus ja elamantilanne, asenteet ja fyysinen seka henkinen kunto
vaikuttavat motivaatioon. Yrityksella onkin tarkea tehtava tukea myyjaa kou-
luttumalla, kannustamalla ja tydyhteista seka tydolosuhteita kehittamalla.
(Bergstrom & Leppénen 2004, 361)
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Yrityksen tuki

e oma yritys ja e viestinta- ja * asenteet
tuotteet neuvottelutaidot e tavoitteet
« toimiala ja kilpailijat e ihmissuhdetaidot e padmadrit
e asiakastuntemus  tuloksentekotaito « fyysiset- ja henkiset
« yleistietous « tekniset taidot resurssit

e oman elaman
hallinta

Kuvio 5. Myyntitydssd menestymiseen vaikuttavat tekijat (Bergstrom & Lep-
panen 2004, 361)

Hyvan myyjan perusominaisuuksiin kuuluu hyva kuuntelutaito. Han on kiin-
nostunut asiakkaansa tarpeista ja on vilpittdmasti oma itsensa. Asiakas huo-
maa, kun myyja pitaa tyostaan, osaa asiansa ja tuntee tuotteensa. Myyja ei
myoskaan nolaa asiakastaan, vaan han puhuu niin, ettei asiakas tunne itse-
aan tyhmaksi, silla vain tasavertainen myyntikeskustelu tuottaa hyvia tulok-

sia.

Myyjat ovat usein ulospain suuntautuneita ihmisia, siis ekstrovertteja. Sosiaa-
lisuus ja ulospdain suuntautuneisuus eivat enaa nykymaailmassa ole hyveita,
vaan normeja. Tiimit ja avokonttorit ovat luoneet vaatimukset joissa sosiaali-
set taidot ovat paikoin nousseet jopa varsinaista osaamista tarkeampaan roo-
lin. (Wahlstedt, 2012) Ekstrovertti on kiinnostunut ulkoista objektia kohtaan,
hantd motivoi siis esimerkiksi raha. He mydskin huomioivat tapahtumia ja
ovat reaktioherkkid. Ekstrovertti lahtee mukaan ja panee asioita liikkeelle. He
kestavat kovaakin menoa ja nauttivat siitd. Ekstrovertin ihmisen maailma
maaraytyy ulkopuolelta, ympariston valityksella. He elavat muiden ihmisten
kautta ja heidan kanssaan. (Dunderfelt 1998, 38)
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Toisena daripdéana ihmisen persoonallisuustyyppinéd on introvertti. He eivét
ole esiin pyrkivia, ja pitavat valimatkaa ulkoisiin tapahtumiin. Introvertin on
usein vaikea luottaa muihin ja he karsivat usein itseluottamuksen puutteesta,
mika tekee heidat kateellisiksi. Introvertit ovat usein myos itsepaisia ja nautti-
vat omissa oloissaan olemisesta. He tyoskentelevéat parhaiten omista lahto-
kohdistaan, omalla tavallaan ja omasta aloitteestaan. (Dunderfelt 1998, 38)
Todella harvat ihmiset ovat puhtaasti joko ekstrovertteja tai introvertteja, vaan
ihminen toimii hieman eri tavalla riippuen missa elamantilanteessa kukin on.
Paaasiallisesti ihminen kuitenkin tuntee vetoa ulospdain suuntautuvaa toimin-
taa kohtaan, tai sisdédnpain suuntautuvaa harkintaa kohtaan. (Dunderfelt
1998, 39)

Ostajaan voidaan vaikuttaa parhaiten henkilokohtaisella myyntityolla. Myyja
vastaa kysymyksiin juuri siind tilanteessa kun asiakas on hakemassa vasta-
uksia. Hyva myyja voi poistaa asiakkaan epavarmuuden hyvilla vuorovaiku-

tustaidoillaan. (Kookas www-sivut)

Myyjan osaamistarpeet

B Tyoyhteisotaidot
B Kannattavuus
i Asiakaspalvelu

M Erikoistaidot

Kuvio 6. Myyjan osaamistarpeet (Kilgast, Flinkkila 2013, 34)
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3.3 Myynnin motivointi ja johtaminen.

Tietojen ja taitojen lisdksi osaamiseen liitetddn myods motivaatio ja asenne.
Asenne on melko pysyva, siséaistynyt ja hitaasti muuttuva perusvire. Motivaa-
tio taas on melko lyhytaikainen ja yleensa tilanne- ja tapahtumakohtainen.
Asenteet heijastavat yksilon arvostuksia, ja motivaatio antaa toiminnalle
suunnan ja voiman. Molemmat ovat tarkeitd sen kannalta, miten yksild hyo-
dyntaa ja kayttdd omia tietojaan ja taitojaan tydyhteison hyvaksi. Osaamista
hyodynnetddn parhaiten myonteisen asenteen ja motivaation varassa, ja sa-
manaikaisesti se myos vaikuttaa niihin. RiittAmatdén osaaminen vaikuttaa mo-

tivaatioon negatiivisesti. (Viitala 2007, 180)

"Motivaatio vaikuttaa toiminnan intensiteettiin (kova yrittaminen), pysyvyyteen
(toimintaan sitoutumiseen), tehtavien valintaan (tehtavien haasteellisuus) se-
k& itse suoritukseen (suoritusten laatu). Toisin sanoen voimakkaan motivaa-
tion omaava henkild yrittad muita enemman.” (Liukkonen, Jaakkola & Kataja
2006 , 12)

llman kovaa tyotad ei kukaan tule hyvéksi myyjéksi. Lahjakkuus, kokemus,
koulutus, erityistaidot, psyykkiset ominaisuudet ja kestavyys auttavat matkal-
la, mutta myyntitydssa tekemisen ja tuloksen suhde on hyvin selva. Myyja
tarvitsee motivaatiota ja asennetta saadakseen tulosta aikaan. Erityisesti
myyjan tydsuhteen alussa tarvitaan sitoutumisen lisdksi motivaatiota kehittya
tydssaan. Myyjan motivaatioon vaikuttavat esimerkiksi saatu palaute, tyon
vaihtelevuus, palkkiot ja kannusteet, ihmissuhteet, koulutus, vastuu ja valtuu-
det, osallistumis- ja etenemismahdollisuudet seka tietysti onnistuminen
myyntitydssa. Motivoitunut henkild yrittda enemman, sitoutuu tyéhonsa ja
tyoyhteis66nsd vahvemmin, omaa paremman keskittymistason ja suoriutuu
tyotehtavissaan paremmin. (Helsila 2002, 67) (Liukkonen & Jaakkola & Kata-
ja 2006, 12)
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Esimiehen tulisi tunnistaa, mik& motivoi eniten kutakin yksittaista myyjaa, silla
motivaatiotekijat ovat yksiléllisia. Monille myyjille tunnusomainen motivaation
lahde on voimakas suoritusmotivaatio ja heitd kannustavat eniten saavutetut
tavoitteet ja positiivinen palaute. lhmiskeskeisten myyjien motivaatio on liit-
tymislahtoinen, ja heita palkitsevat saatu kiitos ja onnistuminen ihmissuhteis-
sa. Valtamotivoitunut myyja arvostaa asemaa ja vallan tuomia tunnusmerkke-

ja, seka aseman tuomaa auktoriteettia.

Nykyaan tydssa oppiminen, uusien haasteiden mahdollisuus ja omalla alal-
laan kehittyminen ovat tarkeitd ihmisille. Arvostuksen ja palautteen saamisen
eteen tehdaan paljon toitd. Kokeneet ja korkeasti koulutetut ihmiset haluavat
vaikuttaa tyohonsa ja tyoyhteisdonsa. Omaa yhteiséa halutaan kehittaa tuo-
malla silhen oma vahva panos. Tydsuhteen pysyvyyttd arvostetaan yhteis-
kunnassa paljon, milla on suuri vaikutus motivaatioon. (Helsila 2002, 67)

Tulospalkkiot

- 4

Rahapalkka ~ Motivaatio

Kuvio 7. Motivaation lahteet (Helsila 2002, 68)

Korkealla motivaatiolla on suuri merkitys yrityksen tuloksellisessa toiminnas-
sa. Silla on tarkea merkitys niin tyontekijalle kuin yritykselle, ja silla on ratkai-

sevan tarkea osa tyon tuottavuudessa.
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Kaikkia niita aineellisia ja aineettomia asioita, joita tytntekijoiden toiminnasta
syntyy, kutsutaan tulokseksi. Tydntekijéiden halua suunnata tarmonsa ja toi-
mintansa tiettyyn asiaan tai kohteeseen kutsutaan motivaatioksi. Tulosten
aikaansaamiseksi tarvitaan tietoja, taitoja ja kykyja. Puitteita, joissa tyonteki-
jat toimivat, kutsutaan mahdollisuuksiksi. Eri tekijdiden (motivaatio, kyky,
mahdollisuudet) yhteisvaikutuksesta syntyy tulos. Tyomotivaation merkitys
vain korostuu palveluyrityksissa, silla asiakaspalvelijat ja asiakkaat ovat vuo-
rovaikutuksessa koko palvelutapahtuman ajan. Huono motivaatio voi vaikut-

taa myyjan ja asiakkaan asiakaspalvelutapahtumaan haitallisesti.

- Palvelutapahtuma hoidetaan huonosti

- Sopimukseen tulee virheita

- Valinpitamaton suhtautuminen asiakkaaseen

- Jalkimarkkinointi hoidetaan huonosti tai ei ollenkaan

Erittdin motivoitunut myyjd voi sen sijaan saada palvelutapahtumasta irti

hieman enemman, joka luo eron muihin kilpaileviin yrityksiin.

Motivaatio

Mahdollisuudet

Kuvio 8. Motivaatio tuloksentekijana (Joutsenkangas & Heikurainen 1999,
96)
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Tyontekijat ovat itse vastuussa omasta motivaatiostaan ja sen kehittdmisesta
ja yllapidosta. Tygssaan motivoitunut ihminen on usein motivoitunut myos
muilla elaméanaloilla. Tasta johtuen on tarkeda luoda edellytykset tehda tyota
motivoituneesti ja innostuneesti. Vaikka esimiehen tehtavana ei ole ensisijai-
sesti motivoida alaisiaan, hanella on silti oma osuutensa ja vastuunsa tyémo-
tivaation yllapidossa. Monet esimiehen paatokset vaikuttavat alaisten moti-

vaatioon.

Esimies luo alaisilleen edellytyksia tydmotivaation yllapitoon ja kehittamiseen.
Tyolla on eri merkitys eri ihmisille, mutta yleensa ainakin seuraavista syista:

- Mahdollisuus saada eri asioita (raha, arvostus, tiedot ja taidot)

- Sosiaalinen tehtava (ystavat, sosiaalinen kanssakayminen)

- Yhteiskunnallinen asema (sosiaaliryhma, ammatti, asema)

- ldentiteetti (itsensa toteuttaminen, itsekunnioitus, osoittaa hyddyllisyy-

den yhteiskunnassa, aikaansaamisen- ja onnistumisen tunne)

Motivaatioon taas vaikuttavat yleisesti seuraavat tekijat:

- Yksilolliset (asenteet, persoonallisuus, tarpeet)
- Tyobkeskeiset (vastuu, tyotahti, palkka)
- Ymparistd —ja organisaatiokeskeiset (tyokaverit, esimies)

Nama kolme tekijaa ovat mukana kaikissa tyotilanteissa. Motivaatiota kehitet-
tdessa on otettava huomioon kaikki nama tekijat. Perusajatuksena on, etta
tyontekijga motivoi jonkin hanen perustarpeensa tyydyttaminen. (Joutsen-

kunnas & Heikurainen, 1999)
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4 TUTKIMUKSEN TARKOITUS JA KASITTEELLINEN
VIITEKEHYS

4.1 Tutkimuksen tarkoitus

Taman tutkimuksen tarkoituksena on selvittaa mitka tiedot, taidot ja ominai-
suudet mahdollistavat ja edesauttavat kehittymista myyjan ammatissa. Tut-
kimuksemme perusajatuksena on, etta kaikki kehittyminen saa alkunsa yksi-
|I6n motivaatiosta. Tutkimuksessa selvitetéan motivaation lahteitd ja niiden

vaikutusta ammatillisessa kehittymisessa.

4.2 Kasitteellinen viitekehys

Kehittyminen myyjana

Tiedot Motivaatio Taidot Asiakaspalvelu

e Koulutus e Palkitseminen e Synnynnadiset e Kontaktointi

e Mentorointi e Tyoyhteiso e Opitut e Tarvekartoitus

® Perehdytys e Esimies e Kokemus e Aito

e Palaute * Kollegat myyntikeskustelu
o Tydympéristd e Jalkimarkkinointi

Kuvio 1. Kasitteellinen viitekehys. (itse laadittu)

Kasitteellinen viitekehys esittaa tiivistetysti opinndytetydmme teoreettisen ja
empiirisen sisallon. Ensimmaisessa osassa kasittelemme palveluketjua ja
asiakaspalvelua kilpailukeinona. Toinen osa kasittelee myyntitydssa kehitty-

mista ja sen perustana olevaa motivaatiota, tietoja ja taitoja.
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5 TUTKIMUKSEN SUORITTAMINEN

5.1 Tutkimus ongelmat

Tutkimusongelmamme on myyjan roolin selvittdminen osana onnistunutta
palveluketjua. Selvitamme myds hyvan myyjan ja asiakaspalvelun tunnus-

merkkeja, sekd myyjan ammatissa kehittymista.

1) Millaista on hyvéa asiakaspalvelu osana toimivaa palveluketjua?

2) Miten myyjana kehitytddn?

5.2 Tutkimusmenetelméa

Valitsimme tutkimusmetodiksemme haastattelun, silla se on joustava tiedon
keruu menetelma ja sopii hyvin moniin erilaisiin tutkimuksiin. Haastattelussa
on mahdollista saada esiin vastausten taustalla olevia motiiveja , koska siind
ollaan suorassa vuorovaikutuksessa tutkittavan kanssa. Haastattelun etuna
on myads, etta siind on mahdollista sédadella joustavasti aineiston keruuta vas-
taajia myotéillen ja tilanteen edellyttamalla tavalla. Haastattelumetodilla on
my6s mahdollista tulkita vastauksia subjektiivisemmin. (Hirsjarvi, Remes &
Sajavaara 2009, 205)

Haastattelun etuja:

- Haastateltava ndhdaan tutkimustilanteessa subjektina ja sitd halutaan
myds korostaa. Haastateltava on tutkimuksessa aktiivinen osapuoli.

- Haastateltavalla on mahdollisuus tuoda esille itse&&n koskevia asioita
mahdollisimman vapaasti.

- Halutaan saada syventavaa tietoa.

- Voidaan kayttaa lisakysymyksia ja pyytad mielipiteiden perusteluja.

- Haastattelussa on mahdollisuus motivoida haastateltavaa.
(Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009, 205)
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Haastattelun haitat:

- Haastattelijalta vaaditaan kokemusta ja taitoa, jotta aineiston keruuta
voidaan saadella joustavasti.

- Haastattelu vie aikaa.

- Vastausten purkaminen vaatii aikaa ja taitoa.

- Haastatteluaineiston analysointi, tulkinta ja raportointi on usein ongel-
mallista. (Hirsjarvi & Hurme 2001, 34)

5.3 Reliabiliteetti ja validiteetti

Tutkimuksen reliabiliteetilla, eli luotettavuudella tarkoitetaan mitattujen tutki-
mustulosten toistettavuutta. Tutkimus siis tuottaa ei-sattumanvaraisia tulok-
sia. Kaytanndssa tama tarkoittaa sitd, ettad kaksi toisistaan rippumatonta tut-
kijaa paatyvat tutkimuksessaan saamaan tulokseen, tai jos sama tulos saa-
daan kun samaa henkil6a tutkitaan eri kerroilla. Tata tutkimusta uusittaessa
on otettava huomioon tutkimuksen aihe, eli kehittyminen. Jos tutkimus toiste-
taan esimerkiksi viiden vuoden kuluttua, voidaan olettaa tutkimustulosten
olevan erilaisia. TAma johtuu siitd, etta oletusarvoisesti ihmisen tiedot, taidot,
asenteet, kehitystarpeet yms. muuttuvat ammatillisen kehityksen ja koke-

muksen yhteydessa suuresti tdssa ajassa. (Hirsjarvi & Hurme 2008, 186)

Validius, eli patevyys puolestaan tarkoittaa mittarin tai tutkimusmenetelman
kykya mitata juuri sita, mita tutkimuksessa pyritéan mittaamaan. Esimerkiksi
huonosti muotoiltu haastattelukysymys saatetaan ymmartaa eri tavalla kuin
tutkimuksen tekija on tarkoittanut, mika aiheuttaa virheen tutkimustulokseen.

(Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009, 231)

Tutkimuksessamme pyrimme muotoilemaan haastattelukysymyksemme
mahdollisimman tarkasti vaarinymmarrysten valttdmiseksi. Mikali haastatel-
tava kuitenkin ymmarsi kysymyksen virheellisesti, pyrimme oikaisemaan ky-
symyksen johdattelematta haastateltavaa tiettyyn vastaukseen tai asentee-

seen.



29

Tutkimus suoritettiin haastattelemalla yhtajaksoisesti samassa tyopaikassa
myyjan ammatissa 5-12 vuotta tyoskennelleita henkildita ja heidat valikoitiin
juuri uran pituuden perusteella. Haastateltavien sukupuolijakauma oli 2 naista
ja 2 miesta. Yritys, jossa haastateltavat tyoskentelevat harjoittaa vahittais-

kauppaa kuluttajille Rauman alueella.

Haastattelut tapahtuivat myymalén toimitiloissa maaliskuussa 2013 ja ne oli-
vat kestoltaan noin 45 minuuttia. Haastatteluiden teemoja olivat myyjan am-
matissa tarvittavat taidot ja ominaisuudet, ndiden kehittdminen, seka moti-

vaation lahteet ja niiden vaikutus tyosuoritukseen.

Haastattelut sujuivat hyvin ja ilmapiiri oli rento. Haastatteluihin olisi voinut
kayttad aikaa enemmankin ja haastattelupéivan olisi voinut sopia kunkin
haastateltavan kanssa erikseen. Kaikki haastelut pidettiin samana paivana,
mika rajoitti haastatteluihin kaytettavaa aikaa. Olemme kuitenkin tyytyvaisia
haastatteluista saamiimme tuloksiin, ja uskomme ettd myds haastateltavat

saivat tilaisuudesta ideoita omaan ammatilliseen kehittymiseensa.
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6 TUTKIMUSTULOKSET

6.1 Haastatteluiden yhteenveto ja analysointi

Tutkimuksessa haluttiin selvittda motivaation lahteitd, tydympariston ja ilma-
piirin vaikutusta tyosuoritukseen ja motivaatiotasoon, sek& niiden vaikutusta

tyotulokseen.

Haastatteluiden perusteella tdrkeimmaksi motivaation lahteeksi nousi onnis-
tuminen sek& niin asiakkaan kuin omien odotusten ylittdminen. Motivaatio
pysyy korkealla myds hyvan tydilmapiirin avulla, seka tyon mielekkyydella.
Taoihin on kiva tulla. Me-henki ja yhteiset onnistumiset koettiin myoés tarkeiksi
motivaation l&hteiksi. Kun tyGtovereihin voi luottaa, ja kun tyot tehdaéan hy-
vassa hengessa, niin kaikkien on parempi tehda toita. Tyotovereiden tuki aut-

taa tietysti niin tydyhteisdn kuin yksilonkin kehittymista.

Osalla haastateltavista oli havaittavissa korkea kilpailuhenkisyys, miké& osal-
taan vaikuttaa positiivisesti tulokselliseen myyntityohén. Oman tyén ulkopuo-
lisen elaméan mielekkyyden koettiin myds vaikuttavan omaan tydmotivaati-
oon. Pidamme erittain tarkeand, etta haastateltavien yhteishenki on korkealla
tasolla. Yhteishenki ja yhteiset onnistumiset tuovat motivaatiota, ja paranta-

vat niin myyntituloksia kuin asiakaspalvelun laatua.

Positiivinen palaute lisasi haastateltavien motivaatiota, varsinkin kun se tuli
suoraan asiakkaalta. Negatiivisella palautteella puolestaan ei ollut suurta vai-
kutusta haastateltavien motivaatiotasoon. Positiivinen palaute otettiin vastaan
ennen kaikkea "meidan kaikkien” onnistumisena. Negatiivinen palaute otettiin
kylla huomioon, mutta sitd ei jaaty suremaan, mika johtunee osin haastatel-
tavien suhteellisen pitkista ty6urista myyntitydéssa. Kaupan syntymatta jaa-

mista saatettiin kuitenkin jadda murehtimaan.
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Esimiehelta tulleen palautteen perusteella haastateltavat muuttivat toiminta-
tapojaan sen ollessa tarpeellista. Pitk&n tyduran aikana jokainen on kehitta-
nyt oman myyntityylinsa, mita voi olla verrattain hankala muuttaa perinpohjai-
sesti. Oman myyntityylin kehittyminen perustui haastateltavien kohdalla pit-

kalti jokaisen omiin henkilokohtaisiin vahvuuksiin.

Eniten haastateltavien motivaatiota laski hiljaisuus ja tekemisen puute. Tama
osoittaa etta kaikkien haastateltavien tydmoraali on korkealla. Kauppaa halu-
taan tehda. Korkean tyémoraalin ja motivaation ndemme suurena vahvuute-
na, silla kilpailu alalla on kovaa, ja yritysten tuloksen perustana toimii kuiten-
kin myyjien tekema myyntityd ja asiakaspalvelu. Tydtovereiden ajoittainen
pahantuulisuus vaikutti osaan haastateltavista negatiivisesti, vaikka ty6ilma-
piirin kerrottiin suurimman osan ajasta olevan hyva. Osa haastateltavista koki
tydelaman ulkopuolisten ongelmien vaikutuksen suurena, kun taas osan mu-
kaan vaikutusta ei juuri ollut. Ongelmaa emme tassa juuri nae, silla kun ky-
seessa on kuitenkin vuorovaikutteinen tyd ja jokaisen kohdalle osuu myds

huonompia paivia.

Hiljaiset paivat ja niista johtuva hetkellinen motivaatiotason lasku vaikuttivat
ensisijaisesti tarvekartoituksen tekoon, lisd- ja ylosmyyntiin (ylosmyynti tar-
koittaa jonkin kallimman tuotteen myymistéa asiakkaalle). Eron huippupaivaén
arveltiin olevan noin 30 % luokkaa. Tassa voimme huomata suoran suhteen
siihen, ettd onnistumiset toivat voimakkaasti lisda motivaatiota ja vaikuttivat
positiivisesti tydsuoritukseen. Hiljaisuus aiheutti haastateltavissa lamaantu-
mista, sekd motivaation ja tyosuorituksen heikkenemista. On hyva kuitenkin
muistaa, etta hiljaisuus ja siita johtuva lamaantuminen ovat yksil6- ja kausi-
kohtaisia, mutta mikali lamaantumista esiintyy paljon, viikko- ja kuukausita-

solla, sen vaikutukset voivat olla suuret.
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Haastateltavia pyydettiin listaamaan omat vahvuutensa, heikkoutensa ja ke-

hittymismahdollisuutensa. Haastatteluissa tuli ilmi seuraavia ominaisuuksia:

Vahvuudet:

- aktiivisuus

- sosiaalisuus

- rohkeus

- helposti lahestyttavyys
- tunnollisuus

- halu tehda kauppaa

Haastateltavien mainitsemat vahvuudet ovat pitkalti luonteenpiirteita, ja jo-
kainen haastateltavista kaytti niita hyvakseen asiakaspalvelussa. Huomion-
arvoista on, etta haastateltavat kertoivat vahvuuksikseen ainoastaan luon-
teenpiirteitadn omien toimintatapojensa sijaan. Tama johtunee siita, etta
haastateltavat ovat rakentaneet tydskentelytapansa ja myyntitekniikkansa
omien luonteenpiirteidensa perusteella. Kokemus, ja varsinkin tuotetunte-

mus, toivat haastateltaville lisdd varmuutta tehda kauppaa.

Koska haastateltavien vahvuudet ovat pitkalti luonteenpiirteitéa, on niitéd suh-
teellisen helppo yllapitaa niiden muuttumattoman luonteen vuoksi. Motivaati-
on pitaa ylla halu pysyd ammatillisen osaamisen terdvimméssa karjessa. No-
peasti muuttuvan tuotevalikoiman koettiin my6s pitavan ylld ammattitaitoa ja

lisddvan tydssa viihtymista, silla oppimisprosessi kestaa lapi tyduran.
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Heikkoudet:

suppea tarvekartoitus

- lamaantuminen hiljaisina aikoina

- myyntikeskustelun saavuttaminen

- asiakaspalvelu hiljaisen asiakkaan kanssa

- kaupantekoon kuulumattomien asioiden liiallinen lapikaynti
- asiakkaan liian nopea kontaktointi

- kaupan syntymatta jdamisen murehtiminen

Heikkouksina mainitut asiat ovat puolestaan lahinna toimintatapoja. Naemme
positiivisena sen, etté toimintatapoja on mahdollista kehittaa, verrattuna luon-

teenpiirteisiin, jotka pysyvat suhteellisen muuttumattomina.

Koska heikkoudet ovat paaosin toimintotapoja, niiden kehittamistoimenpiteet
voidaan aloittaa helposti omien toimintatapojen korjaamisella. Asiakkaalle voi
antaa enemman tilaa katsella, kulkea ja miettia myymalassa ollessaan. Myyja
voi asiakkaan eleista yrittéaa tulkita milloin tdma tarvitsee mahdollisesti asia-
kaspalvelua. Hiljaisten asiakkaiden kanssa myyja voi pyrkia keventdmaan
palvelutilannetta pienella Small-talkilla. Vapaammassa tunnelmassa on myy-
jan helpompi kartoittaa hiljaisenkin asiakkaan tarpeet.

Tarvekartoitusta tehdessa tulee antaa asiakkaalle enemmaén tilaa ja aikaa
kertoa tarpeistaan yksityiskohtaisesti. Nain myyjan on helpompi pyrkia ratkai-
semaan asiakkaan tarpeet. Heikkouksien kehittdminen voidaan aloittaa tyoyh-
teisbn yhteisilla palavereilla, myyntikoulutuksilla yms. Tarke&a kuitenkin on,
ettd haastateltavat tunnistivat omat heikkoutensa, jolloin niitd on helpompi

lahted kehittamaan.

Asiakaspalvelussa tietynlainen periksi antamattomuus on vaikea piirre. Asiak-
kaasta ei saa tuntua siltd ettéd myyja tyrkyttaa talle tuotteitaan, mutta toisaalta
asiakasta ei tule paastaa liian helpollakaan, silla lisd —ja ylosmyynti ovat hyvin

usein riippuvaisia myyjan taidoista ja motivaatiosta.
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Lisd —ja ylosmyynti ovat todella hyvia keinoja ylittdd asiakkaan odotukset ja
tietysti tarked myynnin ja maineen kasvatuskeino yritykselle. Lisdmyynti tarjo-
aa asiakkaalle odottamatonta hyotyd. Lisamyynnin kautta asiakkaalle par-

haimmassa tapauksessa tulee tunne, etta juuri hanesta halutaan pitaa huolta.

Kehittymismahdollisuudet:

- asiakaslahtoinen yksilokohtainen tarvekartoitus
- vakuuttavuus

- lisdmyynti

- ylésmyynti

- kokonaisuuksien myynti

Haastateltavat tunnistavat kehittymistarpeensa. Asiakaspalvelussa tulee aina
paivia jolloin jotkin asiat voisi tehda paremmin, joten ndemme etta kehitta-
miskohteet ovat kuitenkin pdéosin kunnossa. Koulutuksilla ja palavereilla voi-

daan suhteellisen helposti tukea edella mainittujen asioiden kehittymista.

Kehittymismahdollisuudet pyritddn saavuttamaan riittavalla kouluttautumisel-
la, mutta haastatteluissa selvisi, etta uusiin tuotteisiin kaivattaisiin jopa lisda
koulutusta, jotta esimerkiksi uusi tuotesarja tulisi nopeammin tutuksi. Tuote-
tuntemus lisd& myos itsevarmuutta, antaa myyjalla vakuuttavuutta, seka hel-
pottaa tarvekartoitusta ja myyntikeskustelua. Kehittymista tukee tietysti henki-
I6kohtainen hyvinvointi. Vapaa-ajalla urheilun parissa mieli virkistyy, keho

vahvistuu, ja tydssa on helpompi jaksaa ja oppia uutta.

Haastateltavien mukaan tyoyhteiso tukee kehittymista. Myyntikoulutuksia ko-
ettiin pidettavan riittavasti, mutta tuotevalikoiman nopeasta muuttumisesta
johtuen tuotekoulutusten tarve olisi nykyista tarjontaa suurempi. Tuotekoulu-
tukset ovat erityisen tarkeita uusille myyjille. Tuotetuntemuksen kautta uusi
myyja paasee helposti pois epdvarmuusalueelta, seka se tuo lisdd varmuutta
myyntikeskusteluun ja tarvekartoitukseen. Kokeneemmilta myyjilta tulleet
vinkit ja neuvot koettiin todella arvokkaiksi osaamisen kehittamis- ja kilpailu-

kyvyn lisdamistavoiksi.
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Haastateltavat kertoivat erilaisten tehdas- ja toimittajavierailujen tuovan mu-
kavaa vaihtelua, mutta tuotetuntemusta voidaan parantaa myds henkilokun-
nan kesken kaydyilla palavereilla ja mentoroinnilla, mitka nostettiin haastatte-
luissa suureen, tehdaskaynteja selvasti arvokkaampaan asemaan oppimisen
kannalta. Koulutukset koettiin hyodyllisiksi ja ajankohtaisiksi. Koulutuksiin
asennoituminen oli muuttunut ajan kuluessa ja kokemuksen karttuessa. Kou-
lutuksilla koettiin kuitenkin olevan tarkea merkitys kilpailukyvyn sailyttamisen

kannalta.

Koulutusten perusteella haastateltavat olivat tietoisesti muuttaneet tydtapo-
jaan ja myyntityylejaan. Tarvekartoituksen tekeminen koettiin helpommaksi ja
se oli otettu suuremmaksi osaksi myyntikeskustelua. Vali- ja ostopaatosten

kysymisessa oli huomattu suuri kehitys.

Kysyimme haastateltavilta minkalaisia synnynnaisid ominaisuuksia ja luon-
teenpiirteita huippumyyijilta 16ytyy. Esiin nousi karisma, rohkeus, sosiaalisuus,
ulospéin suuntautuneisuus ja tilanteen mukaan elaytyminen. Kokemuksen
kautta ndm& ominaisuudet korostuvat myyntitydssa, vaikka naiden kehittami-
nen koettiinkin aikaa vievaksi ja vaikeaksi johtuen luonteenpiirteiden pysy-

vyydesta.
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7 JOHTOPAATOKSET

7.1 Tutkimuksen johtopaatokset ja -arviointi

Tutkimuksen perusteella ndemme, ettd haastateltujen tiedot ja osaaminen
ovat korkealla tasolla. Voimme todeta myds motivaation olevan todella tarkea
tekija asiakaspalvelu ja myyntitydssa, niin paivittaisen suoritustason kuin

ammatillisen kehittymisenkin kannalta.

Tutkimustuloksien perusteella positiivisia seikkoja ovat erityisesti haastatelta-
vien vahvuudet myyntitydssd, ja halu tehda kauppaa. Heikkoudet puolestaan
naemme kehityskelpoisina ja kehittymismahdollisuudet saavutettavissa ole-
vina. Haastateltavien korkea motivaatiotaso tukee ja helpottaa naiden kehit-
tymiskohteiden saavuttamista.

Mielestaimme saimme kaipaamamme vastaukset tutkimusongelmiimme.
Saavutimme kohtuullisesti asettamamme tavoitteet. Haastateltavia olisimme
kaivanneet lisda ja haastatteluihin olisi voinut kayttda vielakin enemmaén ai-
kaa. Yleisella tasolla haastattelut kuitenkin sujuivat hyvin ja my6s haastatel-

tavat tuntuivat saavan jotain irti haastatteluista.

Tutkimusta tehdessdmme opimme paljon motivaation tarkeydesta niin ty6-
elamassa kuin ammatillisessa kehittymisessakin. Motivaation rooli korostui
aivan jokapaivaisissakin asioissa, ja huomasimme sen vaikuttavan myyntitu-

loksiin ja asiakaspalvelun laatuun odotettua enemman.
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7.2 Jatkotutkimus suositukset

Mahdollinen jatkotutkimuksen aihe voisi olla miten haastateltujen myyjien
ammatillinen kehitys on toteutunut. Erityisesti tutkimusta tulisi kohdentaa tas-
sa tutkimuksessa esiin nousseisiin heikkouksiin ja kehittymismahdollisuuk-

siin.

Hyva tutkimus kohde olisi esimerkiksi tuotetuntemus koulutuksen mahdolli-
nen lisdaminen, ja sen vaikutus myyjien ammattitaitoon ja myynnin vakuutta-

vuuteen, silla niiden rooli myyntitydssa on erittain suuri.
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LITE 1

HAASTATTELU KYSYMYKSET

o Kuvaile omat vahvuutesi, heikkoutesi ja kehittymismahdolli-
suutesi.

o Miten yllapidat vahvuuksia?

o Miten kehitat heikkouksiasi?

o Miten pyrit saavuttamaan mahdollisuutesi kehittya?

o Tukeeko yrityksesi/tydymparistosi mielestasi kehitystasi riitta-

vasti? Miten?
o Millaisista synnynnaisistd taidoista ja luonteenpiirteistd on

mielestasi eniten hybtya myyjan ammatissa?

o Voiko néaita taitoja ja ominaisuuksia mielestasi kehittaa? Mi-
ten?

o Millaisia eri koulutus- ja kehittamistapoja tydyhteisdsi tarjoaa?

o Millaisina koet koulutuksen hyddyllisyyden?

o Oletko muuttanut ty6tapojasi koulutusten jalkeen? Miten?

o Mitka asiat motivoivat sinua parhaiten tydssasi?

o Millainen vaikutus tydymparistolla ja tyoilmapiirilla on omaan

tydsuoritukseesi ja motivaatiotasoosi?

o Millaisilla seikoilla on negatiivinen vaikutus motivaatioosi?

o Miten paljon arvelet motivaatiotasosi vaikuttavan tulokseesi?

o Miten kaytat saamaasi palautetta ammatillisessa kehittymi-
sessasi?

o Vaikuttaako saamasi palaute motivaatioosi? Miten?



