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THVISTELMA

Taman opinndytetyon tarkoituksena on selvittda kuinka Anttilan pukeutumisosas-
tojen myyjien tuotetuntemusta voitaisiin kehittad, ja olisiko vaatetusmyyjille
suunnatusta tuotetietouden oppaasta hyotyd myyntitydssa. Opinndytetyon teo-
riaosuudessa kerrotaan Anttila Oy:n organisaatiosta ja toimintamallista sekd Mes-
tarimyyjékoulutuksesta ja pukeutumisen Mestarimyyjakirjasta. Liséksi kasitellaan
tuotetuntemuksen merkitysta myyntitydssa. Vaatetusmyyjéan tuotetuntemuksella
tarkoitetaan tassa opinndytetydssa kaikkea tietoa, jota myyjan tarvitsee tietda
myymistadn tuotteista, kuten materiaalitietoutta, kokoluokitusta ja hoito-ohjeita.
Tuotetuntemusta kasitelladn kuitenkin yleisell& tasolla, tdssé opinnaytetydssa ei

kasitelld mink&an tietyn tuotteen yksiléllisida ominaisuuksia.

Opinnaytetyon tutkimuksellisessa osuudessa pyritadn selvittdmaan Anttilan pu-
keutumisosastojen myyjien mielipiteitd vaatetusmyyjille suunnatusta tuotetiedon
oppaasta ja lisatiedon tarpeesta myyntityéssaan. Tutkimus suoritettiin Kirjallisena
kyselytutkimuksena. Kyselytutkimuksen perusteella voidaan todeta, ettd Anttila
Oy:n pukeutumisen osastojen myyjat kaipaavat lisatietoa tuotetuntemuksesta ja
pitéisivat tuotetietouden opasta tarpeellisena myyntitydssaan.

Asiasanat: asiakaspalvelu, tuotetiedon opas, tuotetuntemus, vaatetusmyyja
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ABSTRACT

The objective of this paper is to investigate how sales assistants could improve
their knowledge of products and how useful a sales assistants’ product guide
would be. The work was commissioned by Anttila Oy which is one of the biggest

department stores in Finland.

The paper starts with an overview of Anttila Oy. The theory section examines
what kind of customer service and product know-how sales assistants need in their
work. This study also investigates sales assistants’ education. The research part
consists of a questionnaire study and interviews. The questionnaires asked about
sales assistants’ opinions of their product know-how and of the sales assistants’
product guide. The questionnaires were sent to 82 sales assistants of Anttila Oy.
The assistants’ ecological knowledge and opinions on the product guide were in-

vestigated by interviews.
The study results seem to indicate that sales assistants need more product know-

how in their work. The sellers would like to have the product guide for help in

their work.

Key words: customer service, product guide, product know-how, sales assistants
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JOHDANTO

Tama opinndytetyd on tutkimus Anttila Oy:n vaatetusmyyjien tuotetietouden ke-
hittdmisestd ja sen toimeksiantaja on Anttila Oy. Tyon sisélto ja tavoitteet on
suunniteltu yhdessa Anttila Oy:n henkildston kehittdmispaéllikon Eeva Kukkosen
kanssa. Opinnéytetydn tarkoituksena on selvittaa olisiko vaatetusmyyjille suunna-
tusta tuotetiedon oppaasta apua myyntitilanteessa. Lisdksi pyritdédn saamaan sel-
ville kuinka Anttila Oy:n vaatetusmyyjien tuotetietoutta voitaisiin parhaiten kehit-
t&&4. Anttilan omien laatumittaustutkimusten mukaan pukeutumisen osastoilla
myyntitaidossa olisi parantamisen varaa. Pukeutumisen osastojen myyjille on
suunnitteilla tuotetiedon opas, jonka tarkoituksena on auttaa vaatetusmyyjia pal-
velemaan asiakkaita myyntitilanteessa. Tassa opinndytetydssa selvitetddn mita
vaatetusmyyjat itse ajattelevat suunnitellusta tuotetiedon oppaasta ja mita tietoa he
siihen kaipaavat. Lisaksi pohditaan tyokokemuksen, koulutustaustan ja pukeutu-

misneuvojakoulutuksen vaikutusta vaatetusmyyjien tuotetietouteen.

Opinnéaytetyon tutkimuksellisessa osuudessa tehtiin kyselytutkimus Anttilan vaa-
tetusmyyjille, jossa selvitettiin myyjien mielipiteitd tuotetiedon oppaasta ja lisa-

tiedon tarpeesta tuotetuntemuksen osalta. Lisaksi kysyttiin kuinka vaatetusmyyji-
en mielesta voitaisiin parhaiten kehittad heidan tuotetuntemustaan. Tutkimus suo-
ritettiin Kirjallisena kyselytutkimuksena ja lisdksi haastateltiin muutamaa myyjaa
tutkimustulosten tarkentamiseksi. Téssd opinnaytetydssa pohditaan myds, minkéa-

lainen tuotetiedon oppaan tutkimustulosten perusteella tulisi olla.

Opinnéaytetyon teoriaosassa perehdytaan Anttila Oy:n historiaan, organisaatioon ja
toimintamalliin, silld opinndytetyon tutkimus koskee Anttilan Oy:n vaatetusmyy-
jid. Opinnaytetydssa on esitelty myds Pukeutumisen Mestarimyyjé — kirja, koska
Anttila Oy:n myyjéat osallistuvat saannollisesti K-instituutin organisoimaan Mesta-
rimyyjakoulutukseen, jossa on laajasti kerrottu tekstiilien ja vaatteiden tuotetun-
temuksesta. Opinndytetydssé esitellaan lisaksi pukeutumisneuvojapalvelua, jota
tarjotaan Anttilassa sekd muissa tavarataloissa. Teoriaosuudessa on perehdytty
myos asiakaspalveluun myyntitilanteessa. Erityisesti pohditaan tuotetuntemuksen

vaikutusta myyntity6hon.



Ty0n teoriaosuudessa on kaytetty aineistona Anttilasta kertovia esitteitd, pukeu-
tumisen Mestarimyyjékirjaa, asiakaspalvelua késittelevia teoksia seké joitakin In-
ternet lahteitd. Liséksi aineistona on ollut sanomalehtiartikkeli ja sahkOpostivies-
teja. Tutkimuksellisen osuuden aineistona on ollut Anttila Oy:n vaatetusmyyjille
tehty kyselytutkimus sekd myyjille tehdyt haastattelut.

1. ANTTILA OY

Anttila Oy on Kesko-konserniin kuuluva erikoistavarakauppaan keskittynyt vahit-
taiskauppayhtio, jolla on nelja liiketoimintakonseptia eri asiakasryhmien palve-
luun: Anttila tavaratalot, Kodin Ykkdnen sisustustavaratalot, Anttila Postimyynti
ja NetAnttila. Anttila tavaratalot ja Kodin Ykkdnen sisustustavaratalot palvelevat
asiakkaitaan perinteisesti tavarataloissa ympari Suomea, kun taas Anttila Posti-
myynti ja NetAnttila ovat keskittyneet etdkaupan harjoittamiseen. (Y hteenveto
Suomen laatupalkinto 2004 -voittajan hakemuksesta 2004, 2; Tapamme toimia
2003, 8.)

Talla hetkelld Anttila Oy:n tavarataloissa toimii noin 2300 tyontekijaa ja yrityksen
kokonaishenkildstomé&aré on noin 2800. Vuonna 2003 Anttilan tavarataloissa kavi
noin 26 miljoonaa asiakasta ja myynti oli noin 557 miljoonaa euroa. 85 prosenttia
myynnisté kertyi tavarataloista ja 25 prosenttia etdkaupasta. (Yhteenveto Suomen

laatupalkinto 2004 -voittajan hakemuksesta 2004, 3.)

1.1. Anttila Oy:n historiaa

Anttila Oy perustettiin vuonna 1952 Kalle Anttila Oy -nimiseksi postimyyntiyri-
tykseksi. Aluksi liikeideana oli myydéa kayttotavaraa postitse, vasta kaksi vuotta
yrityksen perustamisen jalkeen avattiin ensimmaéinen tavaratalo Helsinkiin. 1980-
luvun lopussa vahvassa noususuhdanteessa Anttilassa kdynnistettiin mittava
uudistus, jonka paamaarana oli nostaa halpahallimainen tavaratalokonsepti hyvé-

tasoiseksi tavarataloksi. Investointiohjelmaan kuului myds tavarataloketjun



laajentaminen. Uudistus valmistui 90-luvun alussa, mutta laman vuoksi tulostaso
romahti ja taloudellisista vaikeuksista johtuen toiminnan kehittdminen keskeytyi
useiksi vuosiksi. Vuosituhannen alussa kansainvélisten Kilpailijoiden tulo Suomen
markkinoille ja kaupan muuttunut toimintaympéristo kaynnistivat Anttilassa jal-
leen merkittavan strategisen muutoksen. Elintarvikekaupasta luovuttiin ja huomio
kaannettiin tavaranhankinnasta asiakkaisiin seka heidan odotuksiinsa. (Y hteenve-

to Suomen laatupalkinto 2004 -voittajan hakemuksesta 2004, 3.)

Uusi erikoistavarakauppaan keskittyva liiketoimintastrategia on osoittautunut toi-
mivaksi ja kaantanyt tulostrendin vahvasti nousujohteiseksi. Osoitukseksi strate-
giamuutoksen erinomaisesta toteutuksesta ja liiketoiminnan pitk&jénteisesta kehi-
tyksesta Anttila Oy sai arvostetun Suomen laatupalkinnon vuonna 2004. Laatu-
palkinnon myodntamé tuomaristo perusteli paatostdén onnistuneella strategiamuu-
toksella, joka nakyy esimerkiksi toiminnallisten ja taloudellisten tulosten kehityk-
sessa ja hyvéssa tasossa. Erityisen maininnan ansaitsivat myds Anttilan monipuo-
liset asiakkaiden kuulemismenettelyt ja vuorovaikutteinen johtamisjarjestelma,
seka jarjestelmélliset menettelyt toimintatapojen arviointiin ja parantamiseen.

(Yhteenveto Suomen laatupalkinto 2004 -voittajan hakemuksesta 2004, 2-3.)

Suomen laatupalkinnon arviointiperusteena kaytetaan EFQM-mallia (The EFQM
Excellence Model), jonka takana on eurooppalainen EFQM-jarjesté (European
Foundation for Quality Management). Suomessa toimiva Laatukeskus on
EFQM:n kansallinen partneri organisaatio, joka arvioi yritysten organisaatioita
Suomen laatupalkintokilpailussa. (The EFQM Excellence Model (EFQM-malli)
18.12.2007.) Laatukilpailuun osallistuminen kertoo kuinka hyvé organisaatio on
Euroopan laajimmassa kaytdssa olevan arviointimallin mukaan mitattuna (Laatu-
palkintokilpailusta vauhtia toiminnan kehittdmiseen 18.12.2007). Laatupalkinto-
Kilpailussa arviointi jakaantuu yhdeksaan arviointialueeseen, joista viisi liittyy or-
ganisaatioon ja nelja tuloksiin. Perusldhtokohtana on, ettd yrityksen tulokset saa-
vutetaan johtajuuden toimintaperiaatteiden ja strategian, henkildston, kump-
panuuksien ja resurssien seké prosessien avulla. Innovatiivisuus ja oppiminen
auttavat parantamaan toimintaa, joka johtaa parantuneisiin tuloksiin. (The EFQM
Excellence Model (EFQM-malli) 18.12.2007.)



1.2. Anttila Oy:n toimintamalli

Talla hetkellda Anttila Oy kuuluu Kesko-konserniin ja toimii yksiomisteisella mal-
lilla, poiketen Keskon yhtididen yleisesta tavasta, jossa yrittajakauppiaat harjoit-
tavat liiketoimintaa omissa yhtitissaan (Y hteenveto Suomen laatupalkinto 2004
-voittajan hakemuksesta 2004, 3). Anttila Oy:n jokainen konsepti maarittaa itse
tarkeimmat kohderyhménsa ja tapansa toimia markkinoilla seké suunnittelee omat
valikoimansa. Vaikka valikoimat suunnitellaan konseptikohtaisesti, pyritdan kui-
tenkin hyddyntamaan yhteista ostovoimaa eri konseptien kesken. (Tapamme toi-
mia 2003, 8.)

Anttilan toiminta perustuu keskitettyyn toimintamalliin, joten liiketoimintakon-
septien valikoiman muodostaminen, ostaminen, tavaratilaukset, logistiikka, mark-
kinointi ja tukitoiminnat hoidetaan keskitetysti. Anttilan keskusyksikko sijaitsee
Helsingissa Pitdjanméelld ja Vantaalla Himeenkyl&ssé on jakelukeskus, johon on
keskitetty myos etakaupan logistiikkatoiminnot. Kaikki nelja konseptia ovat kes-
kusyksikon ja jakelukeskuksen siséisié asiakkaita. (Yhteenveto Suomen laatupal-
kinto 2004 -voittajan hakemuksesta 2004, 3.)

1.3. Anttilan konseptit

Anttila tavarataloja on talla hetkelld 27 ympéri Suomea. Tavarataloissa tarjotaan
asiakkaille ajankohtaisia valikoimia pukeutumisen, viihteen ja kodin tuotteista.
(Yhteenveto Suomen laatupalkinto 2004 -voittajan hakemuksesta 2004, 3.) Anttila
tavaratalojen asiakaskuntaan kuuluvat perinteiset, edullista hintaa arvostavat ku-
luttajat sekd nuorekkaat, edullisuutta ja ajankohtaisuutta arvostavat kaupunkilaiset
(Tapamme toimia 2003, 12). Anttila tavaratalojen pukeutumisen osastojen vali-
koimissa on tuotteita koko perheelle arkeen ja juhlaan. Tavaratalojen
hankintaorganisaatiot pyrkivat luomaan pukeutumisen valikoimat monipuolisiksi
ja ajankohtaisiksi valikoimaryhmiensa avulla. Valikoimaryhmét ovat henkildsto-
ryhmid, jotka muodostuvat valikoimapaallikosta ja tuotepéallikostd. Valikoima-

ryhmat suunnittelevat ja hankkivat kohderyhmille sopivat vaatemallistot jokaiseen



sesonkiin. Tavarantoimittajan valintaan vaikuttavat esimerkiksi tuotteiden laatu,
hintataso ja toimitusvarmuus, seka eettinen ja ymparistondkokulma. (Mestarimyy-
jakoulutus 2006 Pukeutuminen 2006, 59.)

Kodin Ykkonen on myés sisustamisen tavaratalo, joka pyrkii olemaan alansa pa-
ras myymala ja tarjoamaan ylivoimaisen valikoiman kodin tuotteita. Kodin Ykko-
sen paakohderyhmaan kuuluvat kodin sisustamisesta kiinnostuneet, yksilolliset ja
hintatietoiset naiset. (Tapamme toimia 2003, 13.) Kahdeksassa kodin Ykkdsessa
ympari Suomea tarjotaan asiakkaille sisustusideoita, ystavéllista palvelua seka si-
sustamiseen liittyvia erikoispalveluita (Yhteenveto Suomen laatupalkinto 2004

-voittajan hakemuksesta 2004, 3; Tapamme toimia 2003, 13).

Anttila Postimyynti toimii talla hetkelld Suomessa, Virossa ja Latviassa (Yhteen-
veto Suomen laatupalkinto 2004 -voittajan hakemuksesta 2004, 3). Se tuo laajan
ja kiinnostavan valikoiman tuotteita asiakkaiden kotiin. Anttila Postimyynti pyrkii
olemaan kanta-asiakkaittensa tarpeita parhaiten palveleva postimyyja. Anttila Pos-
timyynnin kohderyhmaén kuuluvat mukavaa ostotapaa arvostavat naiset, nuoret

lapsiperheet ja nuorekkaat ikaantyjat. (Tapamme toimia 2003, 14.)

Talla hetkellda Anttila Oy:n voimakkaimmin kasvava konsepti on etdkauppaa har-
joittava Net Anttila, joka on Suomen suurin ja monipuolisin kdyttotavarakaupan
verkkotavaratalo. Net Anttilan tavoitteena on tuoda vapautta ostoksiin seka yllat-
t&é asiakkaat helppokéyttoisyydelldén ja monipuolisella valikoimallaan. Verkko-
tavaratalon kohderyhmaan kuuluvat nuorekkaat, vapautta ja omaa aikaa arvostavat

perheelliset. (Tapamme toimia 2003, 15.)

1.4. Anttilan henkilosto

Osaava ja innostunut henkilokunta on Anttilalle ensiarvoisen tarkead, koska

osaaminen ja tieto kuuluvat Anttilan menestystekijoihin ja asiakaslahtdinen palve-

lukulttuuri on yksi Anttilan ydinosaamisen alueista. Anttilan keskeiseksi



tavoitteeksi onkin asetettu henkildston osaamisen kehittdminen. (Y hteenveto
Suomen laatupalkinto 2004 -voittajan hakemuksesta 2004, 6.) Henkiléston kehit-
tdmis- ja koulutustavoitteet johdetaan suoraan yrityksen strategisista tavoitteista,
joten henkiltstOperiaatteet tukevat Anttilan vision ja strategian toteutumista. Hen-
kilostolle tehdaan vuosittain henkilékohtaisia osaamiskartoituksia joiden yhtey-
dessa toimenkuvat paivitetdan ja osaamisalueet liitetd&n toimenkuvaan. Kehitys-
keskusteluissa mietitddn toiminnan ja osaamisen kehittamismahdollisuuksia
osaamiskartoituksen pohjalta ja sovittujen toimenpiteiden toteutumista seurataan.
Henkiloston laaja-alaista osaamista ja yhteisty6taitoja kehitetdén tyonkierron
avulla. Tyonkiertoon kuuluu esimerkiksi, ettd jokainen keskusyksikdssé toimiva
henkild tyoskentelee tavaratalossa vahintadn nelja paivaa vuodessa. Tehtévien
vaihtuminen tarjoaa tyontekijoille mahdollisuuden oppia uutta ja hiljainen tieto
organisaation sisalla valittyy paremmin. Uusille tyontekijdille on laadittu pereh-
dyttamisohjelma, jonka mukaisesti jaetaan tietopaketti ja laaditaan henkilékohtai-
nen perehdyttdmissuunnitelma jokaiselle uudelle Anttilan tyontekijélle. Perehdyt-
tdmisessa kaytetddn myos tarkistuslistaa, joka varmistaa asioiden lapikaymisen ja
ymmartamisen. (Yhteenveto Suomen laatupalkinto 2004 -voittajan hakemuksesta
2004, 6-7.)

Anttilan henkildstdperiaatteiden mukaisesti Anttilassa on korkeatasoinen tyotyy-
tyvéisyys ja tydskentely on tuloksellista. Tyotyytyvaisyyttd mitataan vuosittain
koko henkilokuntaa koskevalla tyotyytyvaisyystutkimuksella. Tutkimuksen tulok-
set analysoidaan ja tulosten mukaan asetetaan tavoitteita toimintasuunnitelmaan
toiminnan parantamiseksi seka tydilmapiirin kehittdmiseksi. Anttilassa noudate-
taan tasa-arvosuunnitelmaa, joka perustuu naisten ja miesten tasa-arvolakiin.
Suunnitelman keskeisia siséltoj4 ovat tasa-arvoiset toimenpiteet henkilostohan-
kinnassa, urakehityksessd, palkkauksessa ja perhepolitiikassa. Tavoitteena on
edistad naisten ja miesten seka eri ikaryhmien, eri taustan omaavien ja eri
asemassa olevien ihmisten tasa-arvoa. (Yhteenveto Suomen laatupalkinto 2004 -
voittajan hakemuksesta 2004, 7.)

Anttilassa on huomattu, ettd esimiesten roolilla on ratkaiseva merkitys henkildston

kayttaytymiseen. Kun henkil0dst0 ndkee esimiesten noudattavan yrityksen arvoja,



sitoutuu henkilGstokin noudattamaan niitd. Esimiesten kayttaytymisell& on siis
suuri merkitys koko henkildstolle, joten Anttilan johto osallistuu aktiivisesti
kehityshankkeisiin. Toiminnan kehittdmisen suurimmaksi haasteeksi on osoittau-
tunut muutosten kdytantdon vienti, joten jotta saadaan aikaan pysyvida muutoksia,
henkil6stén mukanaolo on avainasemassa. Pitadkseen tuntuman henkildstoon ja
asiakkaisiin Anttilan johtajat tydskentelevét péivittain myds myymalassa. Nain ol-
len Anttilan johtajia on helppo lahestyé ja organisaatiokulttuuriin liittyy olennai-
sesti mutkattomuus, iloisuus ja ihmisista valittdminen. (Yhteenveto Suomen laa-
tupalkinto 2004 -voittajan hakemuksesta 2004, 4.)

1.5. Anttilan menestystekijat

Anttilan menestystekijoiksi luokitellaan osaaminen, monipuolisuus, edullisuus,
tieto, tehokkuus ja monikonseptisuus, joista tarkeimmaksi menestystekijaksi on
osoittautunut osaaminen. Konsepti- ja hankintaosaaminen ovat erittain tarkeita
osaamisalueita, silla Anttilan tavoitteena on parantaa kykya rakentaa konsepteis-
taan asiakasta kiinnostavia, kilpailukykyisia ja kannattavia. Hankintaosaamisella
taas varmistetaan, etté oikeat tuotteet ovat oikeassa paikassa oikeaan aikaan. En-
siarvoisen tarkeana pidetdan myaos ystavallista, reipasta ja myyntihenkista asia-

kaspalvelua. (Tapamme toimia 2003, 7.)

Anttilan menestystekijoihin luetaan Anttila tavaratalojen monipuoliset seka hyvét
valikoimat ja palvelut. Mielikuva edullisesta Anttilasta tekee siitd mielenkiintoi-
sen laajalle kohderyhmélle sekd madaltaa ostoskynnysté, joten edullisuus menes-
tystekijana antaa mahdollisuuden suurempaan myyntiin, markkinaosuuteen ja kil-
pailukyvyn kasvuun. On tarkeaa tietdd asiakkaiden odotukset, jotta pystyy kehit-
tdmaan toimintaa niiden mukaisesti, joten Anttilan periaatteisiin kuuluu, etta
paatoksenteko perustuu tutkittuun tietoon. Esimerkiksi markkinatutkimukset,
ajantasainen asiakastieto, kanta-asiakasrekisterin hyddyntdminen ja toteutuneen
myynnin seurantajarjestelméa antavat Antilalle arvokasta tietoa asiakkaiden odo-
tuksista. Tehokkuuskin luetaan Anttilan menestystekijaksi, silla keskitetylla ket-

junohjauksella, ostamisella, logistiikalla ja tukitoiminnoilla parannetaan



kustannustehokkuutta. Erilaisilla konsepteillaan Anttilan on mahdollista palvella
laajoja asiakasryhmia ajasta ja paikasta riippumatta, ja se tavoittelee sitd kautta

suurempaa myyntia ja markkinaosuutta. (Tapamme toimia 2003, 7.)

1.6. Anttilan asiakkaat

Anttila Oy:n asiakastutkimuksissa on havaittu, ett4 useimmat Anttilan tavaratalo-
jen asiakkaat ovat nuorekkaita tai nuoria naisia, jotka asuvat 1-2 hengen taloudes-
sa. Valtaosa postimyynnin asiakkaista on taas kaupungissa asuvia lapsiperheité.
NetAnttilan asiakkaat ovat nuorekkaita kokeilijoita, joista suurin osa on naisia.
(Tapamme toimia 2003, 11.)

Kuluttajatutkimusten perusteella Anttila on jakanut asiakkaansa kolmeen ryh-
maan: Jaana ja Jaakko Jarkevd, Nina ja Niko Nuorekas sekéd Tea Toteuttaja. Jaana
ja Jaakko Jarkeva edustavat Anttilan suurinta asiakasryhmaéa, jolle on tarkeaa
edulliset hinnat, hyvat tarjoukset ja luotettava laatu seka tuttu ja turvallinen osto-
paikka. Nina ja Niko Nuorekas taas edustavat Anttilan asiakasryhmaéa, jolle on
tarkedd omat tavoitteet ja niiden toteuttaminen. He seuraavat tarkasti muotia ja ku-
luttaminen on heille eldmantapa. Tuotteet tuovat heille iloa ja nautintoa, mutta he
eivat ole valmiita maksamaan tuotteista paljon. Tea Toteuttaja edustaa asiakkaita,
joille uudet elamykset ovat arkipdivaa ja jotka ovat uutuuksien ensikayttéjia. He

ovat myds hyvin laatutietoisia vaikuttajayksiloitd. (Tapamme toimia 2003, 11.)

2. MESTARIMYYIJAT

K-kaupoissa halutaan ylittaa asiakkaitten odotukset hyvalla palvelulla, joten myy-
jat ovat avainasemassa menestyksen tekijéind omassa kaupassaan. Mestarimyyja-
koulutus on K-kauppiasliiton kehittdma tapa kouluttaa K-kauppojen myyjia ja
vahvistaa siten K-kauppias yrittajyytta seka selkeyttdd K-ryhmén arvojen merki-

tysta arkipaivén asiakaskohtaamisissa. (Mestarimyyjakoulutus 2006



Pukeutuminen 2006, 4.) Ennen koulutus toteutettiin K-kauppiasliitto Ry:n seka K-
ryhman ja eri alojen asiantuntijoiden yhteistydnd, mutta vuoden 2007 alusta kou-
lutuksen toteutusvastuu ja toiminnot siirtyivat K-instituuttiin (Mestarimyyjakoulu-

tuksen toteutusvastuu siirtyi K-instituuttiin 2007).

Mestarimyyjékoulutuksen kautta myyjalla on mahdollisuus kehittdd osaamistaan
tavara-alakohtaisesti raataloidyn opiskelun myoté, silla koulutuksessa myyjat
opiskelevat kattavasti oman alansa tuotetietoutta sek& asiakaspalvelu- ja myynti-
taitoja. Noin 15 000 myyjaa ympéri Suomea osallistuu vuosittain Mestarimyyja-
koulutukseen, jonka myota myyjilla on myds mahdollisuus kilpailla vuoden Mes-
tarimyyjé-tittelista. (Mestarimyyjakoulutus 2006 Pukeutuminen 2006, 4.) Anttilan
tavarataloissa Mestarimyyjakoulutuksen osallistumisaktiivisuusluku oli 75 pro-
senttia vuonna 2007. Luku saadaan vertaamalla Mestarimyyjakoulutuksen hyvak-
sytysti suorittaneiden mééraad kaupoissa tydskentelevan koko henkiléston luku-
maaraén. (Lindberg 2008.)

2.1. Koulutus

Vuonna 2006 Mestarimyyjakoulutus koostui 13:sta eri opintolinjasta: Elintarvike,
Tuore-elintarvike, Kassa, Kodintarvike, Koti ja sisustus, Vapaa-aika, Pukeutumi-
en, Kenka, Urheilu, Mustaporssi, Maatalous, Rauta ja Aktuell Utbilding. Mesta-
rimyyjakoulutuksen opintomateriaali koostui vuonna 2006 linjakohtaisesta Mesta-
rimyyjakirjasta, ketjukohtaisista liitteista ja Kehittyvan Kaupan Mestariteema-
lehdesté. Lisatietoja opiskelijat voivat lukea myos K-ryhman lehdistd, ketjun
siséisista tiedotteista sekd oman tavara-alan ja tavarantoimittajien Internet sivuilta.
(Mestarimyyjakoulutus 2006 Pukeutuminen 2006, 4.)

Mestarimyyjékoulutus alkaa etdopiskeluvaiheella, jossa kaikki osallistujat suorit-
tavat itsendisesti linjan opintotehtavat méardaikaan mennessé. Opintotehtévien
kysymyksiin vastataan ensisijaisesti Mestarimyyjékirjan tietojen perusteella. Kun
opintotehtavét on tehty hyvaksytysti, opiskelija saa todistuksen Mestarimyyjakou-

lutuksen suorittamisesta seka henkilokohtaisen palautteen menestymisestaan.
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Etéopiskeluvaiheessa parhaiten menestyneet opiskelijat jatkavat Mestarimyyja-
koulutuksen semifinaaleihin. (Mestarimyyjakoulutus 2006 Pukeutuminen 2006,
4.) Semifinaalit suoritetaan l&ahiopiskeluna, jolloin asiantuntijat ja teollisuuden
edustajat kdyvat luennoimassa opiskelijoille muutaman pdaivan aikana. Jokaisen
linjan semifinaalien kolme parasta jatkavat vield finaaleihin, joissa ratkotaan kun-
kin linjan vuoden Mestarimyyja. Mestarimyyjakoulutuksen finalistit palkitaan

opintomatkalla ulkomaille. (Mestarimyyjakoulutus 2006 Pukeutuminen 2006, 4.)

Finaaleissa ratkotaan myds joukkuekohtaiset ketjujen parhaan kaupan tittelit.
Joukkuekilpailussa kaupan jokaisen Mestarimyyjakoulutukseen osallistuneen
opiskelijan aktiivisuus ja menestyminen vaikuttaa joukkueen sijoittumiseen. Par-
haiten menestyneet kaupat suorittavat joukkueissa kauppakohtaisia tehtavié, joi-
den perusteella valitaan kolme parasta finaaleihin. Finalistijoukkueet saavat pal-
kinnoksi kaupan virkistystoimintaan tarkoitetut stipendit. (Mestarimyyjékoulutus
2006 Pukeutuminen 2006, 4.)

2.2. Mestarimyyjakirja

Mestarimyyjékirjat on tuotettu K-kauppiasliiton toimesta mestarimyyjakoulutusta
varten. Vuosittain kaikille opintolinjoille valmistetaan omat Kirjansa ja niiden te-
kemisessa kaytetdan useiden asiantuntijoiden apua. (Mestarimyyjakoulutus 2006
Pukeutuminen 2006, 4.) Pukeutumisen mestarimyyjékirjan asiantuntijoina on toi-
minut esimerkiksi K-Citymarket ketjun pukeutumisen markkinointi paallikko
Kaisa Rehtijarvi ja Anttilan pukeutumisen markkinointipaallikké Hannele Aberg
(Mestarimyyjakoulutus 2006 Pukeutuminen 2006, 58 ja 61). Lahteind kirjassa on
kaytetty muun muassa Irma Boncamperin ”Vaatetusalan materiaalit” ja " Tekstii-
lioppi, kuituraaka-aineet”, Johanna Salovaaran "Pukeutumisopas naisille” seka
Paivi Talvenmaan “Tekstiilit ja ympérist6” (Mestarimyyjékoulutus 2006 Pukeu-
tuminen 2006, 234).

Jokaisen linjan kirjan alussa selvitetdan ensin yleisia asioita K-ryhman kauppojen

toiminnasta. K-ryhmaén asiantuntijat ovat laatineet artikkeleita mm. myonteisesta
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asiakaspalvelusta, tyytyvéisista asiakkaista sek& K-ryhmén rakenteesta ja toimin-
tamallista. My0s tuotevastuuta, kuluttajansuoja asioita, ympaéristoasioita ja rahas-
tukseen liittyvia taitoja esitelladn kirjan alkuosassa. Kirjan loppuosa késittelee
kunkin linjan alakohtaisia asioita, esimerkiksi tuotetietoutta, tuotteiden esillepa-
noa, reklamaatioita ja alaan liittyvéaa sanastoa. (Mestarimyyjakoulutus 2006 Pu-
keutuminen 2006, 4 ja 12-56.)

2.3. Pukeutumisen Mestarimyyjékirja

Vuoden 2006 pukeutumisen Mestarimyyjakirjan alakohtaisessa osiossa esitellaan
aluksi K-Citymarketin ja Anttilan pukeutumisen osastojen valikoimaa, vaate-
merkkeja sekd kevéén ja kesédn 2006 vaatetrendeja. Kirja perehdyttdd myos tuot-
teiden esillepanon merkitykseen ja antaa esillepano-ohjeita. Tuloksellista myynti-
tyoté opastetaan tuotteiden kierron, hinnoittelun, tilausten ja varastoinnin esittelyn
avulla. Reklamaatiotapausten kasittelyd neuvotaan kuluttajansuojalain mukaisesti.
(Mestarimyyjékoulutus 2006 Pukeutuminen 2006, 57-84.)

Naisten, miesten ja lasten vaatetukseen pukeutumisen Mestarimyyjékirja perehtyy
hyvin laajasti. Aluksi kasitelladn kokomerkint6ja ja mittataulukoita seké vartalo-
tyyppien mukaista kokoluokitusta ja eri maiden kayttdmia mittataulukkojarjestel-
mid. Kirja kertoo monipuolisesti myos alusvaatteista: materiaaleista, alusvaattei-
den nimityksista ja rakenteista seké osto- ja pesuohjeista. Lastenvaatteisiin pereh-
dyttdessa tutustutaan vauvan, leikki- ja kouluikéisen vaatetukseen seka ulkoilu-
vaatteisiin, kerrospukeutumiseen ja asusteisiin. Kappaleessa Miesten vaatteet
tarkastellaan eri vartalotyyppeja ja niiden vaikutusta pukeutumiseen. Vinkkeja
annetaan pukupaitojen, housujen ja puvun valintaan. Naisten vaatetukseen pereh-
dytaan vartalotyyppien ja pukeutumisohjeiden kautta. Farkkujen valintaan ja asus-
teiden k&yttoon annetaan yksityiskohtaisia neuvoja. Ik&éntyvien asiakkaiden sek&
suurikokoisten naisten vaatetuksen eritystarpeisiin paneudutaan kappaleessa Eri-
tyisryhmien pukeutuminen. (Mestarimyyja koulutus 2006 Pukeutuminen 2006,
85-115.)
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Pukeutumisen Mestarimyyjékirja opastaa lukijalleen varien merkitysté pukeutu-
misessa sekd luonnonaika-vérianalyysin perusteita. Eri tilanteisiin pukeutumista
esitellaan hyvin laajasti. Kirjassa paneudutaan erilaisten tilaisuuksien pukeutu-
misohjeisiin sek& miesten ja naisten etiketin mukaiseen pukeutumiseen. My6s Eu-
roopan eri maiden pukeutumistottumuksia esitellaan péaépiirteittéin ja painotetaan
pukeutumisen merkitysta matkustellessa ulkomailla. Mestarimyyjakirja esittelee
myo6s K-ryhmén kaupoissa myynnissa olevia vaatemerkkeja, kuten Finnkarelia,
Maidenform, Nanso, Finnwear, Sidoste, Sukkamestarit, Triumph International ja
Vogue group. (Mestarimyyjé koulutus 2006 Pukeutuminen 2006, 116-145.)

Kappaleessa Tekstiilit ja kuidut pukeutumisen Mestarimyyjékirja esittelee eri
luonnonkuitujen ja tekokuitujen valmistusta, ominaisuuksia ja hoito-ohjeita, seka
perehtyy hiukan kuitusekoituksiin ja tulevaisuuden kuituihinkin. My6s kuituraa-
ka-aineiden lyhenteitd ja vieraskielisid nimityksié on esitelty kirjassa. Kankaiden
ja neulosten perussidokset esitellaan selkeésti kuvien avulla. Kirjassa kasitellaan
myo6s Tekstiilimateriaalien vérjayksia ja viimeistyksia. Ulkoiluvaatemateriaaleista
on esitelty esimerkiksi mikrokuitukankaita, laminoituja kankaita, saumojen teip-
pausta ja lampoeristeitd. VVuorikankaat, nahat, mokka ja turkikset on esitelty erik-
seen. Tekstiilien testauksesta kerrotaan yleisempié testimenetelmié ja lukijalle
selvitetadn tekstiilien ymparistovaikutuksia. Kirjassa on esitelty myos erityyppisia
pesuaineita ja annetaan tekstiilien pesuohjeita. (Mestarimyyja koulutus 2006 Pu-
keutuminen 2006, 146-180.)

Pukeutumisen Mestarimyyjakirjassa on kasitelty laajasti myds jalkineita, esimer-
kiksi jalkineiden sovitusta, jalkojen hoito-ohjeita, kenkien valmistusta ja
jalkineiden hoito-ohjeita. Lopuksi Kirjassa esitelldadn naisten muodin kehitysta
1900-luvun eri vuosikymmenilla. Kirjan loppuun on liitetty myds vaatetus ja teks-
tiiliaiheinen sanasto seka yritysluettelo. (Mestarimyyja koulutus 2006 Pukeutumi-
nen 2006, 181-236.)
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3. PUKEUTUMISPALVELU

Useat tavaratalot tarjoavat nykyaan pukeutumispalvelua asiakkailleen. Pukeutu-
mispalvelulla tarkoitetaan maksutonta palvelua, jossa koulutetut pukeutumisneu-

vojat etsivét asiakkailleen sopivia asuja ja antavat neuvoja pukeutumiseen.

Usein asiakkaat hakevat pukeutumispalvelusta neuvoja pukeutumiseen oman var-
talotyyppinsé, tyylin ja varin mukaisesti. Neuvoja tarvitaan myos juhla- ja etiket-
tipukeutumiseen. (Pukeutumispalvelusta apua vaatehankintoihin 2007; Eerola
2007.)

3.1. Pukeutumisneuvojat

Jokaisessa Suomen Anttilassa on pukeutumisneuvojapalvelu, jossa koulutetut pu-
keutumisneuvojat auttavat asiakkaita vaatevalinnoissa suosittelemalla asiakkaille
sopivia asuja asiakkaiden persoonallisuuden mukaisesti (Loyda tyylisi ja uusia
ideoita ilmaisesta Pukeutumisneuvojapalvelustamme 2008). Aika pukeutumispal-
veluun varataan usein etukateen ja jo ennen varsinaista tapaamista kaydaan pikai-
sesti pukeutumisneuvojan luona, jotta han nakisi asiakkaan vartalotyypin ja on-
gelmakohdat. N&in pukeutumisneuvoja voi jo valmiiksi etsid sopivia asuja ottaen
huomioon asiakkaan toiveet, varimieltymykset ja tavan pukeutua. Ammattitaitoi-
nen pukeutumisneuvoja suosittelee asiakkaalle muutamaa vaihtoehtoa sovitetta-
vaksi ja auttaa asiakasta 16ytdmaan sopivimmat ja pukevimmat asut. (Mestarimyy-
ja koulutus 2006 Pukeutuminen 2006, 124.)

Pukeutumispalvelu helpottaa vaatteiden ostamista, koska asiakas saa asiantuntevia
ohjeita sopivien vérien ja tyylien valintaan. Pukeutumispalvelua kayttamélla asia-
kas s&astad aikaa, koska vaatteet on etsitty valikoimista jo etukateen. Maksuton
pukeutumispalvelu voi olla myds yksi tapa hemmotella itseddn. (Eerola 2007.)
Pukeutumispalvelusta saa neuvoja juhlapukeutumiseen, esimerkiksi tietoja saan-
ndista ja etiketeistd. Maksuton neuvonta ei edellytd ostamista (Pukeutumispalve-

lusta apua vaatehankintoihin 2007).
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3.2. Pukeutumisneuvojien koulutus

Pukeutumisneuvojia koulutetaan ympéri Suomea erilaisissa ammattioppilaitoksis-
sa ja aikuisopistoissa. Usein koulutus kest&a noin puoli vuotta ja se luokitellaan
erikoisammattitutkinnoksi. Pukeutumispalvelua tarjoavat vaateketjut voivat jarjes-

td& myos yrityksen sisdisia pukeutumisneuvojakoulutuksia.

Pukeutumisneuvojakoulutuksessa opiskellaan esimerkiksi materiaalituntemusta,
varien vaikutusta, tyyleja, vartalon mittasuhteita, sovitus korjauksia ja etikettipu-
keutumista. Koulutuksessa perehdytdén myos asiakaspalveluun seka vaatteiden

myyntiin liittyviin asioihin. (Pukeutumisneuvojan koulutus 2006.)

4. ASIAKASPALVELU JA TUOTETUNTEMUS

Asiakaspalvelu voidaan luokitella markkinoinnin tarkeimmaksi Kilpailukeinoksi,
silla henkilékunnan asiakaspalveluosaaminen vaikuttaa merkittavasti yrityksen tu-
loksiin. Kaikki asiakkaiden hyvaksi tehty tyd on asiakaspalvelua ja toiminnan tu-
los syntyy siitd, kun asiakkaiden ja asiakaspalvelijoiden valinen vuorovaikutus
onnistuu hyvin. (Isoviita & Lahtinen 2001, 45-62.)

Ammattitaitoisen asiakaspalvelijan yksi tunnusmerkeistd on hyvé tuotetuntemus,
silla nykyisin palveltavat asiakkaat ovat entistd vaativampia ja tiedonhaluisempia
(Lepola & Raivio 2000, 10). Motivaation ja myyntitekniikan lisaksi suurin
asiakaspalvelun myyntiprosessiin vaikuttava taustatekija onkin osaaminen (Isovii-
ta & Lahtinen 2001, 209).

4.1. Asiakaspalvelu

Myynti on asiakasléhtoista asiakkaiden tarpeiden tayttdmista ja ongelmien ratkai-

sua, eli asiakkaan auttamista. Myyja etsii ja ehdottaa asiantuntemuksensa mukaan

parhaat mahdolliset tuotteet sen perusteella, mihin johtopaatokseen han on tullut
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kuunneltuaan asiakkaan tarpeita ja ongelmia. (Vahvaselké 2004, 134.) Myyjén
tehtdva on helpottaa asiakkaan ostopéatoksen tekemistéd vakuuttamalla asiakas sii-
ta, ettd juuri myyjan tarjoama ratkaisu tyydyttaa asiakkaan tarpeen (Alanen, Mél-
kid & Sell 2005, 14). Myyntitydsséd menestymisen kulmakivia ovat aito asiakas-
lahtoisyys, alan ja tuotteen asiantuntijuus, myyntiosaaminen ja tuloksellisuus seka
hyvat vuorovaikutustaidot (Vahvaselké 2004, 13).

Taman paivan tyoelamassé osaaminen ja sen kehittdminen on entisté tarkedmpéa,
koska osaamisesta on tullut yksilon, yrityksen ja koko kansakunnan kilpailuetu.
Yritykseen karttuneen ydinosaamisen hyddyntamiseen tarvitaan kuitenkin valtta-
matta markkinointi- ja myyntiosaamista. (Vahvaselka 2004, 9.) Asiakaspalvelua
pidetddn markkinoinnin tarkeimpané kilpailukeinona, koska palvelu on tehokas
tapa erottautua kilpailijoista. Tavaroita on helppo kopioida, mutta hyvan palvelu-
konseptin kopiointi on vaikeaa. (Lahtinen & Isoviita 2001, 45.) Myyjan tydsken-
telylla on suuri vaikutus yrityksen asiakastyohon. Hyvé asiakasty6 taas luo perus-

tan sille, ettd yritys saavuttaa tavoitteensa. (Alanen ym 2005, 9.)

4.2. Tuotetuntemus

Tuotetuntemuksella tarkoitetaan asiakaspalvelijan tietdmystd myymiensa tuottei-
den ominaisuuksista, esimerkiksi laadusta, tuotantotekijdista, kayttdominaisuuk-
sista ja ymparistovaikutuksista. Hyvéaan tuotetuntemukseen kuuluu, etta myyja

tietdd kunkin tuotteen vahvat ja heikot ominaisuudet ja osaa korostaa asiakkaalle

tuotteen etuja ja hyotyja tilanteen mukaisesti. (Isoviita & Lahtinen 2001, 219.)

Tuotetuntemuksen kartuttamisella tarkoitetaan, ettd myyja oppii kertomaan tuot-
teista muutakin, kuin etta ne ovat hyvié ja halpoja (Isoviita & Lahtinen 2001,
219). Asiakaspalvelijan on oltava uudistumis- ja oppimishaluinen (Lepola & Rai-
vio 2000, 10), silla muotiseikkojen arvostaminen on johtanut siihen, etté tuottei-
den elinkaaret ovat lyhentyneet ja trendien muutoksiin on alettu reagoida yha no-
peammin (Isoviita & Lahtinen 2001, 131-132).
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4.3. Tuotetuntemuksen vaikutus myymiseen

Asiakkaan luottamuksen saavuttamiseksi edellytetaan, ettd myyjé osaa asiansa ja
on vakuuttava. Myyjan patevyys syntyy oman alan osaamisesta, joka saavutetaan
ensisijaisesti koulutuksella seka ajan myota karttuvalla kokemuksella. Myyjén tu-
lee tuntea omat ja kilpailijoiden tuotteet, silla niiden analysoinnin avulla myyja
0saa varautua vastaamaan asiakkaiden kysymyeksiin ja vastavaitteisiin. Kun tuot-
teet ovat kilpailussa laadultaan ja hinnaltaan samantasoisia, niin palvelulla pysty-
taan erottumaan edukseen kilpailijoista. (Vahvaselka 2004, 19.)

Myymisen menestys riippuukin usein kahdesta kokonaisuudesta: tiedoista ja tai-
doista sek& motivaatiosta. Tietoja ja taitoja voidaan kartuttaa kokemuksen ja kou-
lutuksen avulla. Motivaatioon taas vaikuttavat myyjan oma halu, ahkeruus ja sit-
keys. (Vahvaselka 2004, 16.) Hyvé tuotetuntemus luo pohjan myyntitydélle, koska
sen avulla on mahdollista valita asiakkaalle sopiva tuote, palvelu tai ratkaisu

omasta valikoimasta (Alanen ym 2005, 19).

4.4. Vaatetusmyyjan tuotetuntemus

Hyva tuotetuntemus, laatutietoisuus seka tuotteiden ja tuotantotekijéiden ymparis-
tOvaikutusten huomioon ottaminen kuuluvat ammattitaitoisen asiakaspalvelijan
tunnusmerkkeihin. Asiakaspalvelijan on tunnettava liikkeen valikoimat ja oltava
selvilla esimerkiksi tuotteen laatuun ja standardisointiin liittyvista tekijoista seka
ymparistokysymyksista. Lisaksi asiakaspalvelijan on oltava uudistumis- ja oppi-
mishaluinen seké joustava, silld nykyisin palveltavat asiakkaat ovat vaativampia ja

tiedonhaluisempia kuin ennen. (Lepola & Raivio 2000, 10.)

Kausivaihtelut, valmistusmateriaalit ja tuotteiden kokomerkinnat ovat haasteita
vaatetusalan asiakaspalvelijan tuotetuntemukselle. Hanen on osattava kertoa esi-
merkiksi mitka tekstiiliraaka-aineet ovat peréisin luonnosta ja mitka taas ovat te-
kokuituja. Myos tuoteselosteiden kuitulyhenteiden tunnistaminen ja tulkitseminen

kuuluvat asiakaspalvelijalle. Asiakkaat ovat koko ajan yha kiinnostuneempia
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valmistusmateriaaleista, valmistajista ja tuotteiden oikeanlaisista kaytto- ja hoito-
ohjeista, joten asiakaspalvelijalla on oltava hyva tuotetuntemuksen taso. (Lepola
& Raivio 2000, 130.)

5. KYSELYTUTKIMUS

Talvella 2007 tehtiin Anttila Oy:n vaatetusmyyjille kyselytutkimus, jonka tarkoi-
tuksena oli selvittad, olisiko myyntitydssé apuna kaytettéva tuotetiedon opas tar-
peellinen. Tutkimus suoritettiin Kirjallisena ja siihen vastasi 81 Anttila tavaratalo-

jen pukeutumisen osastojen myyjéé eri puolilta Suomea.

Kyselytutkimusta analysoitaessa koottiin ensin kaikki vastaukset yhteen ja tehtiin
yhteenveto kyselyiden tuloksista. Lisaksi kyselyiden perusteella tutkittiin onko
koulutustaustalla, tyékokemuksen méaéralla tai pukeutumisneuvojakoulutuksella

vaikutusta tutkimustuloksiin.

5.1. Kyselytutkimuksen tarkoitus

Anttila Oy:11a on kayttssa Palvelun laatumittaus -jarjestelma, joka mittaa Anttilan
henkildston palvelun laatua neljé kertaa vuodessa. Ulkopuolisen tutkimuslaitoksen
suorittama tutkimus toteutetaan mysteryshopping-menetelmélld, joka mittaa Ant-
tilan palvelukonseptin toteutumista maériteltyjen kriteerien mukaisesti. Tutkimuk-
sessa mitataan erikseen palvelun ystavallisyytta ja myyntitaitoa. Palvelun laatu-
mittaus on osoittanut, ettd etenkin pukeutumisen osastoilla myyntitaidoissa olisi
kehitettavaa, silla myyntitaidon osalta tulokset ovat usein alhaisimmat juuri pu-
keutumisen osastoilla. Mysteryshopping-tutkimuksella myyntitaitoa mitattaessa
kiinnitetddn huomiota esimerkiksi palvelun asiantuntevuuteen, tuotetuntemuksen
vakuuttavuuteen, myyjéan palvelualttiuteen, asiakkaan tarpeiden kartoitukseen ja

myyjan esittdmiin ratkaisuihin myyntitilanteissa. (Kukkonen 2007)
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Vaatetusmyyjien myynnin tukemiseksi on suunnitteilla taskukokoinen tuotetiedon
opas, josta loytyisivat tiivistetysti vaatetusmyyjalle olennaisimmat asiat. Anttila
Oy:n vaatetusmyyjille tehdyn kyselytutkimuksen (LIITE 1) tarkoituksena oli sel-
vittda olisiko myyjien mielesté taskukokoisesta tuotetiedon oppaasta hyoétya ja mi-
té tietoa tarvittaisiin eniten myynnin avuksi. Tutkimuksessa pyrittiin selvittdmaan
myo0s sitd, ettd kokevatko myyjat tarvitsevansa liséa tietoa tuotteista myynnin

avuksi ja kuinka heidan mielestdaan parhaiten tuotetietoutta voitaisiin kehittaa.

Taustatiedoiksi kyselyyn vastanneilta kysyttiin koulutusta seké tyokokemusta vaa-
tetusmyyjéna. Kyselytutkimusta analysoitaessa tutkittiin yhteenvedon lisaksi
my6s koulutuksen ja tydkokemuksen vaikutusta tutkimustuloksiin. Myyjan péate-
vyyden uskotaan syntyvan oman alan osaamisesta, joka saavutetaan ensisijaisesti
koulutuksella ja kokemuksella (Vahvaselka 2004, 19). Kyselytutkimuksella halut-
tiin selvittdd miten koulutustausta tai tyokokemus vaikuttaa myyjan tuotetunte-

mukseen.

5.2. Yhteenveto kyselyista

Kyselytutkimuksen yhteenvedosta kdy ilmi, ettd vastaajilla on tydkokemusta ylei-
simmin 11-20 vuotta ja seuraavaksi yleisin tydkokemuksen maaré on 2-5 vuotta
(KUVIO 1.). Suurimmalla osalla vastanneista on kaupallisen alan koulutus. Vaa-
tetusalan ammattitutkinto, perus- tai kansakoulu ja toisen asteen tutkinto (muulta
kuin kaupalliselta tai vaatetusalalta) ovat yhté yleisia ja muutamalla on kaupalli-

nen kolmannen asteen tutkinto (KUVIO 2.).
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KUVIO 1. Kyselytutkimukseen vastanneiden tyékokemus
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O 3.asteen koulutus

KUVIO 2. Kyselytutkimukseen vastanneiden koulutus

Kyselyista kdy ilmi, ettd lahes kaikki vastanneista (96 prosenttia) kokevat tarvit-
sevansa liséa tietoa tuotteista myyntityéssadn. Eniten lisatietoa kaivataan myynti-
tilanteessa esimerkiksi kampanjoitten aikana. Myds uusiin tuotteisiin tutustuttaes-
sa lahes puolet vastanneista kaipaisi lisaa tuotetietoutta (KUVIO 3.). Suurin osa
kyselyyn vastanneista kaipaisi tydssaan lisaa tietoa tuotteista vahintaan kerran vii-
kossa (KUVIO 4.). Liséatietoa kaivataan esimerkiksi uusista tekstiilikuiduista ja
materiaaleista yleensd, tuotteiden valmistusmaasta, kokomerkinngisté seké alus-

vaatteista.
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KUVIO 3. Minkalaisissa tilanteissa vaatetusmyyjéat kaipaavat lisatietoa tuotteista
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KUVIO 4. Kuinka usein vaatetusmyyjat kaipaavat lisétietoa tuotteista

Kyselyiden perusteella voidaan todeta, ettd vaatetusmyyjien mielesta koulutuksel-
la ja taskukokoisella tuotetiedon oppaalla yhdessa voitaisiin parhaiten kehittaa
vaatetusmyyjien tuotetietoutta (KUVIO 5.). Lahes kaikki vastanneista (94 pro-
senttia) olivat sitd mieltd, ettd taskukokoisesta tuotetiedon oppaasta olisi hyotya
myyntitilanteessa. T&ll& hetkelld puuttuva tieto kysytdan tydkavereilta tai osto-
ryhmésta. Myds Mestarimyyjékirjaa kéytetaan tiedon etsimiseen. Kyselyisté
selviad, ettd materiaalitietoutta, materiaalien hoito-ohjeita ja kokoluokitusta pide-
taan tarkeimpina tuotetietouden aihealueina myyntitydssa. Tuotteiden ekologisuus
koetaan vahiten tarkedksi (KUVIO 6.).
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KUVIO 5. Kuinka vaatetusmyyjien mielesta voitaisiin parhaiten kehittaa heidén

tuotetietouttaan
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KUVIO 6. Mita aihealueita vaatetusmyyjat pitavat tarkeind myyntitydssaan

5.3. Koulutuksen vaikutus kyselytuloksiin

Tutkimuksia analysoitaessa kyselyihin vastanneet jaettiin viiteen eri ryhmaan kou-
lutuksen perusteella: kaupallisen koulutuksen saaneet (esimerkiksi merkonomi tai
myyjan tutkinto), vaatetusalan toisen asteen ammattikoulutuksen saaneet, jonkin
muun toisen asteen tutkinnon suorittaneet (esimerkiksi ammattikoulu tai lukio),
kolmannen asteen tutkinnon suorittaneet (kaupallisen alan ammattikorkea- tai yli-

opistotutkinto) ja perus- tai kansakoulun suorittaneet. Eri koulutusryhmien
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vastausten tuloksia verrattiin toisiinsa seka kaikkien vastanneiden yhteisiin tulok-
siin, jotta saatiin selville, miten koulutustausta vaikuttaa vaatetusmyyjan mielipi-

teisiin tuotetuntemuksesta ja sen kehittdmisen tarpeesta.

Koulutuksesta riippumatta tutkimuksen tulokset myotailevét paapiirteittain yleista
linjaa, eli kaikkien vastanneiden yhteisia tuloksia. Vain muutamissa kohdissa vaa-
tetusalan tai kolmannen asteen koulutuksen saaneiden ja perus- tai kansakoulun

kéayneiden vastaukset poikkesivat yleisesta linjasta.

Vaatetusalan koulutuksen saaneiden vastaukset poikkesivat yleisesta linjasta mie-
lipiteissa lisatiedon tarpeesta myyntitydssa ja tuotetiedon oppaan tarpeellisuudes-
ta. Kaikkien vastanneiden yhteisiin tuloksiin verrattuna vaatetusalan koulutuksen
saaneista noin viidennes vdhemman kokee tarvitsevansa liséa tietoa tuotteista
myyntitydssadn (KUVIO 7.). Yleisen linjan mukaisesti vahintadan noin yhdekséan-
kymmenta prosenttia vastanneista ajattelee tuotetiedon oppaan olevan hyddyllisen
myyntitydssa, mutta poikkeuksellisesti vaatetusalan koulutuksen saaneet eivat pi-

d& tuotetiedon opasta niin hyodyllisend kuin muut (KUVIO 8.).
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KUVIO 7. Vaatetusalan koulutuksen saaneiden lisatiedon tarve verrattuna kyse-

lytutkimuksen yleiseen tulokseen
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KUVIO 8. Vaatetusalan koulutuksen saaneiden mielipide tuotetiedon oppaan tar-

peellisuudesta verrattuna kyselytutkimuksen yleiseen tulokseen

Kaikkien vastanneiden yhteisiin tuloksiin verrattuna kolmannen asteen koulutuk-
sen saaneiden vastaukset poikkesivat kysymyksessa tuotetiedon oppaan tarpeelli-
suudesta. Kolmannen asteen koulutuksen saaneet pitavat tuotetiedon opasta va-

hemman tarpeellisena kuin muut (KUVIO 9.).
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KUVIO 9. Kolmannen asteen koulutuksen saaneiden mielipide tuotetiedon op-

paan tarpeellisuudesta verrattuna kyselytutkimuksen yleiseen tulokseen
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Yleisesté linjasta poiketen perus- tai kansakoulupohjaiset kokevat lisétiedon tar-
vetta useammin kuin muut. Koulutuksesta riippumatta lahes eniten kaivataan li-
séé tietoa jostakin tuotteesta vain kerran viikossa, kun taas perus- tai kansakoulu-
pohjaisista kolmasosa kokee lisatiedon tarvetta paivittain (KUVIO 10.). Toinen
poikkeama yleisen linjan mielipiteeseen on, ettd perus- tai kansakoulun k&yneista
suurin osa kokee tarvitsevansa lisétietoa tuotteista uusiin tuotteisiin tutustuessa,
vaikka kaikkien vastanneiden yhteisen tuloksen mukaan lisaa tuotetietoutta tarvi-

taan eniten myyntitilanteessa.
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KUVIO 10. Perus- tai kansakoulupohjaisten lisdtiedon tarve verrattuna kyselytut-

kimuksen yleiseen tulokseen

Tutkimustulosten mukaan materiaalitietoutta, materiaalien hoito-ohjeita ja koko-
luokitusta pidetaan yksimielisesti tarkeimpina tuotetiedon aihealueina ja niita kai-
vataan eniten tuotetiedon oppaaseen koulutuksesta riippumatta. Yleisen linjan
mukaisesti jokaisessa koulutusryhmassa pidetéén tuotteiden ekologisuutta vahiten
tarkednd. Koulutuksesta riippumatta useimmat vastanneista ajattelevat, etté koulu-
tuksella ja oppaalla yhdessa voitaisiin parhaiten kehittad vaatetusmyyjien tuotetie-

toutta.
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5.4. Tyokokemuksen vaikutus kyselytuloksiin

Kyselyihin vastanneet jaettiin tydkokemuksen perusteella viiteen eri ryhmaan tut-
kimuksia analysoitaessa: alle yksi vuotta, kahdesta viiteen vuoteen, kuudesta
kymmeneen vuoteen, yhdestatoista kahteenkymmeneen vuoteen ja yli 21 vuotta
tyokokemusta. Erilaisia ty6kokemustaustoja omaavien vastauksia verrattiin toi-
siinsa seké kaikkien vastanneiden yhteisiin tuloksiin, koska haluttiin saada selville
vaikuttaako tyokokemuksen maaré vaatetusmyyjien mielipiteisiin tuotetuntemuk-

sesta ja sen kehittdmisen tarpeesta.

Tutkimuksen tulokset myotailevét yleista linjaa useimpien kysymysten kohdalla
tydokokemuksesta riippumatta. Suurimmat eroavaisuudet yleiseen linjaan ovat vas-
tauksissa, jotka kuuluvat ryhmiin tyokokemusta yhdestatoista kahteenkymmeneen

vuotta tai yli 21 vuotta.

Kaikkien vastanneiden yhteisiin tuloksiin verrattuna véahintaan yli 11 vuotta tyo-
kokemusta omaavien vastaukset poikkesivat yleisesta linjasta kysymyksissé
”Kuinka usein olisit tydssasi tarvinnut lisaa tietoa jostakin tuotteesta?” ja "Minka-
laisissa tilanteissa olisit tarvinnut lisaa tietoa jostakin tuotteesta?”. Yleisen linjan
mukaan lisdtietoa tuotteista koetaan tarvittavan véhintaan kerran viikossa, mutta
yli puolet vahintdan 11 vuotta tyokokemusta omaavista kokee tarvitsevansa tyos-
sé&an lisad tietoa tuotteista vain kerran kuussa tai harvemmin (KUVIO 11.). Vé&hin-
tddn 11 vuotta tyokokemusta omaavista yli puolet kertoo kaipaavansa lisatietoa
uusiin tuotteisiin tutustuessa, kun taas alle 11 vuotta tyokokemusta omaavat myo6-
tailevat yleistd linjaa ja kaipaavat lisad tuotetietoutta eniten myyntitilanteessa
(KUVIO 12.).
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KUVIO 11. Yli 11 vuotta tytkokemusta omaavien lisdtiedon tarve verrattuna ky-

selytutkimuksen yleiseen tulokseen
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KUVIO 12. Minkélaisissa tilanteissa yli 11 vuotta tyokokemusta omaavat kaipaa-

vat lisatietoa tuotteista verrattuna kyselytutkimuksen yleiseen tulokseen

Suurin osa vastanneista ajattelee, ettd tuotetiedon oppaalla ja koulutuksella yhdes-
sé voitaisiin parhaiten kehittdd vaatetusmyyjien tuotetietoutta tyokokemuksesta
riippumatta. Poikkeuksena yleiseen linjaan alle yksi vuotta tyokokemusta omaa-
vista suurin osa ajattelee, ettd pelkalla oppaalla kehitettdisiin parhaiten myyjien
tuotetietoutta. (KUVIO 13.).
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KUVIO 13. Alle yksi vuotta tyokokemusta omaavien mielipide tuotetuntemuksen

kehittdmisesté verrattuna kyselytutkimuksen yleiseen tulokseen

Tutkimuksen perusteella materiaalitietoutta, materiaalien hoito-ohjeita seka koko-
luokitusta pidetaan lahes yksimielisesti tarkeimpiné tuotetietouden aihealueina
tyokokemuksesta riippumatta. Tyokokemuksen méara ei ndytd vaikuttavan myaos-
kaan lisatiedon tarpeeseen, silla lahes kaikki vastanneista kokevat tarvitsevansa li-
Séé tietoa tuotteista myyntitydssaan. Tyokokemuksen méarasta riippumatta vahin-
tdan kahdeksankymmenta prosenttia kaikista ryhmista pitaa tuotetiedon opasta
hyodyllisend yleisen linjan mukaisesti.

5.5. Pukeutumisneuvoja koulutuksen vaikutus kyselytuloksiin

Tutkimuksia analysoitaessa pukeutumisneuvojakoulutuksen saaneiden vastauksia
verrattiin kaikkien vastanneiden yhteisiin tuloksiin selvitettdessa vaikuttaako pu-
keutumisneuvojakoulutus myyjien mielipiteisiin tuotetuntemuksesta ja sen kehit-
tdmisen tarpeesta. Useimmat pukeutumisneuvojat ovat suorittaneet myds jonkin

muun koulutuksen, mutta sitd ei huomioitu tassa tutkimuksessa.

Suurimmat erot pukeutumisneuvojien vastauksissa verrattuna yleiseen linjaan liit-

tyivét tutkimuksen kysymyksiin ”Kuinka usein olisit tydssasi tarvinnut lisaa tietoa
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jostakin tuotteesta?” ja "Minkaélaisissa tilanteissa olisit tarvinnut lisaa tietoa josta-
kin tuotteesta?”. Yleisen linjan, eli kaikkien vastanneiden yhteisen tuloksen mu-
kaan, yli puolet kaipaa liséa tuotetietoutta vahintaén kerran viikossa. Pukeutumis-
neuvojakoulutuksen saaneista taas yli puolet kaipaa lis&é tietoa tuotteista vain
korkeintaan kerran kuussa, useimmat harvemminkin (KUVIO 14.). Toinen mer-
Kittdva ero on, ettd pukeutumisneuvojat tuntevat lisatiedon tarvetta eniten uusiin
tuotteisiin tutustuessa, kun taas kaikki vastaukset huomioiden eniten lisatietoa
kaivataan myyntitilanteessa (KUVI10 15.). Yleisen linjan mukaan materiaalitieto-
utta, materiaalien hoito-ohjeita ja kokoluokitusta pidetdédn tarkeimpina tuotetiedon
aihealueina, mutta pukeutumisneuvojakoulutuksen saaneet pitdvat myos vartalo-

tyyppeja yhta tarkeana.
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KUVIO 14. Pukeutumisneuvojakoulutuksen saaneiden lisatiedon tarve verrattuna

kyselytutkimuksen yleiseen tulokseen



29

70
60
50 -

40 4 @ Pukeutumisneuwojat
30 - m Kaikki

20 -
10

Prosenttia

o
Il
muussa F

myyntitilanteessa
uusiin tuotteisiin
tutustuessa

KUVIO 15. Minkaélaisissa tilanteissa pukeutumisneuvojakoulutuksen saaneet kai-

paavat lisdtietoa tuotteista verrattuna kyselytutkimuksen yleiseen tulokseen

Yleisen linjan mukaisesti l&hes kaikki pukeutumisneuvojat kokevat tarvitsevansa
lisatietoa tuotteista myyntitydssaan. Myos tuotetiedon opas koetaan hyddylliseksi
niin pukeutumisneuvojakoulutuksen saaneiden, kuin kaikkien vastanneidenkin
kesken. Tutkimustulosten mukaan oppaalla ja koulutuksella voitaisiin parhaiten
kehittdd vaatetusmyyjien ammattitaitoa sekd pukeutumisneuvojien etta kaikkien

vastausten perusteella.

5.6. Kyselytutkimuksen yhteenveto

Kyselytutkimuksen perusteella voidaan todeta, etté lahes kaikki Anttila tavaratalo-
jen pukeutumisen osastojen myyjéat (kaikista vastanneista 96 prosenttia) kokevat

tarvitsevansa lis&é tietoa tuotteista myyntitydssaan. Vaatetusalan koulutuksen saa-
neet ja yli 21 vuotta tyékokemusta omaavat myyjat kokivat tarvitsevansa lisaa tie-

toa tuotteista noin kaksikymmenta prosenttiyksikkoa keskimaaraistd vahemman.

Kyselytutkimus osoittaa, ettd yli puolet (59 prosenttia) pukeutumisen osastojen
myyjista kokevat tarvitsevansa liséa tuotetietoutta vahintédan kerran viikossa. Ai-

noastaan pukeutumisneuvojakoulutuksen saaneista ja yli 11 vuotta tydkokemusta
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omaavista myyjista yli puolet kokee tarvitsevansa lisaa tietoa tuotteista vain ker-

ran kuussa tai harvemmin.

Kyselytutkimuksen mukaan eniten lis&a tuotetietoutta kaivataan myyntitilantees-
sa. Vain perus- tai kansakoulupohjaisista, pukeutumisneuvojakoulutuksen saaneis-
ta ja yli 11 vuotta tydkokemusta omaavista myyjista yli puolet kertoo tarvitsevan-

sa lisda tuotetietoutta uusiin tuotteisiin tutustuessa.

Kyselyyn vastanneiden kesken materiaalitietoutta, materiaalien hoito-ohjeita ja
kokoluokitusta pidetadan yksimielisesti tarkeimpind tuotetiedon aihealueina ja niité
kaivataan eniten my0s tuotetiedon oppaaseen. Pukeutumisneuvoja- tai ammatti-
koulutuksen saaneet pitavat myos vartalotyyppejé yhta tarkeana. Tuotteiden eko-
logisuutta pidetadn véhiten tarkedna ja sitd kaivataan vahiten tuotetiedon op-
paaseenkin.

Kyselytutkimuksen perusteella voidaan todeta, ettd pukeutumisen osastojen myy-
jien mielesté vaatetusmyyjien tuotetietoutta voitaisiin parhaiten kehittad koulutuk-
sella ja oppaalla yhdessa Ainoastaan alle yksi vuotta tytkokemusta omaavista
myyjista suurin osa ajattelee pelkalla oppaalla kehitettdvéan parhaiten vaatetus-

myyjien tuotetietoutta.

Lahes kaikki (94 prosenttia kaikista kyselyyn vastanneista) pitéisivat tiivistettya ja
taskukokoista tuotetiedon opasta hyodyllisend myyntitilanteessa. Ainoastaan vaa-
tetusalan, kolmannen asteen tai pukeutumisneuvojakoulutuksen saaneista seka
kahdesta viiteen vuoteen tyokokemusta omaavista myyjista noin 10-20 prosent-
tiyksikkoa keskimaaraistd véhemman pitavat tuotetiedon opasta hyddyllisena.

5.7. Kyselytutkimuksen johtopééatokset

Kyselytutkimuksen tulosten perusteella voidaan todeta, ettd Anttila tavaratalojen

pukeutumisen osastojen myyjat kokevat tarvitsevansa liséa tuotetietoutta myynti-

tydssééan. Tutkimus osoittaa, ettd vaatetusmyyjat kokisivat tiivistetyn ja
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taskukokoisen tuotetiedon oppaan hyodylliseksi. Kyselytutkimuksen mukaan
myyjien tuotetietouden kehittdmisessé paastaisiin parhaaseen tulokseen koulutta-

malla myyjia ja tekemalla tuotetiedon opas koulutuksen tueksi.

Kyselytutkimuksen perusteella voidaan pééatella, ettd koulutuksella ja tyokoke-
muksella on vaikutusta vaatetusmyyjan tuotetietouteen. Vahvaselan (2004, 19)
mukaan myyjan patevyys saavutetaan ensisijaisesti koulutuksella ja ajan myota
karttuvalla kokemuksella. Taméa nékyy tutkimuksen tuloksissa niin, ettd vaate-
tusalan tai pukeutumisneuvoja koulutuksen saaneilla tai yli 11 vuotta tyokoke-
musta omaavilla myyjilla vastaukset poikkesivat keskiarvosta useammassa koh-
dassa. Esimerkiksi tuotetiedon opasta ei pidetty niin hyodyllisena edelld maini-
tuissa ryhmissé ja he kaipasivat lisaa tuotetietoutta muita harvemmin. Tasté voi-
daan paatella, ettd myyjien kouluttamisella voidaan kehittd4 vaatetusmyyjien tuo-

tetietoutta.

6. EKOLOGISUUS VAATETUSMYYJAN TYOSSA

Kyselytutkimuksen mukaan Anttilan pukeutumisen osaston myyjat eivat pida eko-
logisia asioita tdrkedna myyntitydssaan, eivatka kaipaa tietoja tuotteiden ekologi-
suudesta tuotetiedon oppaaseen. Ekologiset asiat kuitenkin kiinnostavat kuluttajia
kokoajan yh& enemman, joten vaatetusmyyjienkin tulisi tietad tuotteiden ekologi-

suudesta.

6.1. Uusi ekologinen mallisto

Syksylla 2007 Anttila Oy otti valikoimiinsa uuden ekologisen Switcherin vaate-
malliston. Switcher-mallisto keskittyy t-paitojen, ulkoilupusakoiden ja -housujen
seké svetareiden tapaisiin rentoihin vaatteisiin, sill& nopeiden muotivirtausten seu-

raaminen ei sovi ekologiseen ajattelutapaan. (Aaltonen 2007.)
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Uusi Switcher mallisto tayttaad kansainvalisen SA 8000-standardin eurooppalaisen
BSClI-auditoinnin kriteerit. Kriteerien mukaisesti mallistossa kaytetty puuvilla on
luonnonmukaisesti viljelty ja késitelty, jatevedet asianmukaisesti puhdistettu, eika
lapsityovoimaa ole kaytetty. Malliston vaatteiden ompelijat eivat altistu vaaralli-
sille kemikaaleille ja heidén tydolonsa ja palkkansa tayttavat muutoinkin ILO:n,

YK:n ja kauppakamareiden normit ja suositukset. (Aaltonen 2007.)

Anttilan valikoimista I6ytyvien Switcherin puuvillavaatteiden alkuperén voi jaljit-
ta& puuvillapellolle asti Dna-tunnisteen ja internetin valitykselld. Jokaisessa vaa-
tekappaleessa on pesuohjeiden yhteydessa koodi, jonka avulla internetista saa tie-
dot siitd missé raaka-aine on kasvatettu, miten se on kasitelty, vérjatty, ommeltu,
kuljetettu, mitkéd tuotannon paastot ovat ja mita mikin vaihe on maksanut. (Aalto-
nen 2007.)

Sveitsildinen Switcher on perustettu vuonna 1981 ja se kuuluu ensimmaisiin vaa-
tetusalan yrityksiin, jotka toimivat ekologisin ja eettisin periaattein. Switcher on
kotimaassaan hyvin tunnettu bréndi joka harrastaa myds laajaa urheilun, musiikin,
lapsitydvoiman vastustuksen ja luonnonsuojelun sponsorointia. Yhti6 tukee myos
kouluja ja sosiaalisia ohjelmia Intiassa, jossa suurin osa malliston vaatteista teh-

daan. Yhtiolla on télla hetkella noin 50 miljoonan liikevaihto. (Aaltonen 2007.)

6.2. Haastattelu Anttilan vaatetusmyyjille

Kyselytutkimuksen tueksi haastateltiin Joensuun ja Lahden Anttiloiden pukeutu-
misen osastojen myyjié ja kysyttiin heidan tietojaan ja tarpeitaan ekologisista asi-
oista vaatetusmyyjén tydssa. Myyjilta tiedusteltiin mité he osaavat kertoa Antti-
lassa myytavastéd uudesta ekologisesta Switcher mallistosta, kokevatko he tieta-
vansé tarpeeksi ekologisista asioista ja olisiko heidédn mielestadn tarpeellista liitta4

ekologiaosuus tuotetiedon oppaaseen.

Joensuun Anttilan myyja ei osannut kertoa juuri mitdan uudesta Switcher mallis-

tosta, mutta antoi siitd kertovan esitteen haastattelijalle. Myyjat eivat
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haastateltavan mukaan ole saaneet mitaan koulutusta uudesta ekologisesta Swit-
cher mallistosta. Joensuun Anttilan vaatetusmyyja kaipaisi lisaa tietoa ekologisista
asioista etenkin nyt, kun Anttilassa on myytévana ekologisia vaatteita. Myyjéan
mukaan uuden Switcher malliston myota asiakkaat ovat kyselleet enemman eko-
logisista asioista. Hanen mielest&dén tuotetiedon oppaaseen kannattaisi laittaa eko-

logiaosuus. (Vaatetusmyyjd, Joensuun Anttila 2007.)

Pukeutumisen osaston myyja Lahden Anttilassa esitteli haastattelijalle Switcher
mallistosta kertovan esitteen, mutta ei osannut kertoa muuta uusista ekologisista
vaatteista. Hanen mukaansa asiakkaat eivét ole uuden Switcher malliston myota
kysyneet ekologisista asioista enempaé kuin aikaisemminkaan. Myyjan mielesta
ekologiaosuus kuitenkin kannattaisi liittdé tuotetiedon oppaaseen, silla lisatieto ei
ole koskaan haitaksi. Myyjéat eivéat Lahden Anttilassa ole saaneet koulutusta uu-
desta ekologisesta Switcher mallistosta. (Vaatetusmyyjd, Lahden Anttila 2007.)

7. TUOTETIEDON OPAS JA VAATETUSMYYIJIEN LISAKOULUTUS

Kyselytutkimuksen tulosten mukaan vaatetusmyyjan tuotetietouden opas tulisi ra-
kentaa myyjien koulutuksen tueksi, koska tutkimus osoittaa, ettd koulutuksella ja

oppaalla yhdessa voitaisiin parhaiten kehittda vaatetusmyyjan tuotetietoutta. N&in
ollen oppaan tulisi pohjautua annettuun tuotetietouden koulutukseen.

7.1. Vaatetusmyyjien lisakoulutus

Vaatetusmyyjien lisdkouluttamisen tavoitteena tulisi olla tuotetiedon parantami-
nen, jotta asiakaspalvelu myyntitilanteessa onnistuisi paremmin. Koulutuksen tar-
koituksena olisi opettaa myyjille tuotetietouden eri aihealueita ja varmistaa, etta
asiat tulevat ymmarretyksi. Koulutuksen aikana tulisi olla mahdollisuus myos ky-
sya ja ottaa selvaa epéselvista asioista, joita myyjan tydssa on esiintynyt. Koulutus

antaisi varmasti parhaimmat tulokset, jos kouluttaminen olisi sdannéllista.
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Esimerkiksi kerran vuodessa pidettdva koulutuspdiva palauttaisi taas asiat tuoree-

seen muistiin.

Koulutuksen ja tuotetiedon oppaan tulisi tukea toisiaan, joten koulutuksessa olisi
hyva perehtyé oppaan sisaltoon ja harjoitella sen kayttod. Kouluttajan tulisi olla
asiantunteva henkil®, joka on perehtynyt tuotetiedon oppaaseen sekd Mestarimyy-

ja kirjaan ja osaisi rakentaa koulutuksen niiden pohjalta.

7.2. Tuotetiedon opas kyselytutkimuksen perusteella

Tuotetiedon oppaan tietojen kannattaisi rakentua Pukeutumisen Mestarimyyja
-kirjaan, silla kaikki Anttila tavaratalojen pukeutumisen osastojen myyjat ovat tu-
tustuneet siihen ja opiskelleet siit4 tuotetietouden asioita. Nain ollen oppaassa oli-
si tiivistetyssa muodossa Mestarimyyja -kirjan tietoja, jolloin opas ja kirja tukisi-
vat toinen tosiaan. Oppaasta voisi nopeasti tarkistaa tietoja myyntitilanteessa ja

Mestarimyyjé -Kirjasta pystyisi opiskelemaan laajempia kokonaisuuksia.

Oppaaseen tulisi koota tietoja, joita on hankala muistaa ulkoa. Oppaan tulisi olla
helppokayttdinen ja selked, jotta siitd olisi nopea tarkistaa tarvittava tieto myynti-
tilanteessa. Tuotetiedon oppaan pitéisi olla myds riittdvan pienikokoinen, jotta se
mahtuisi myyjan taskuun ja olisi aina lahelld, kun sita tarvitaan. Pienikokoiseen ja
tiivistettyyn oppaaseen kannattaisi laatia taulukoita ja havainnollistaa asioita ku-

villa, jotta kirjasesta tulisi mahdollisimman selkea.

Kyselytutkimuksen tulosten mukaan oppaassa tulisi k&sitella materiaalitietoutta,
materiaalien hoito-ohjeita, kokoluokitusta, vartalotyyppeja seka varien ja mallin
vaikutusta pukeutumiseen. Péé&paino oppaassa olisi materiaalitietoudella, hoito-

ohjeilla sekd kokoluokituksella, mutta muitakin aihealueita tulisi kasitell&.

Tutkimuksen mukaan tuotteiden ekologisuuden voisi jattdd kokonaan pois oppaas-
ta, mutta tutkimuksen tueksi tehtyjen haastattelujen perusteella ekologinen osuus

olisi kuitenkin tarpeellinen oppaassa.
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7.3. Ehdotus tuotetiedon oppaan sisallosta

Tutkimustulosten perusteella laaditussa tuotetiedon oppaassa tulisi kasitella eten-
kin kokoluokitusta, materiaalitietoutta ja materiaalien hoito-ohjeita. Kokomerkin-
nat ja mittataulukot esiteltéisiin oppaassa taulukoiden avulla. Taulukoista selvidi-
sivat esimerkiksi kansainvéliset kokomerkinnét, kirjainkoot ja tuumakoot. Materi-
aalitietouden osiossa kasiteltaisiin yleisimpia vaatetusmateriaaleja seka niiden
ominaisuuksia. Kuituraaka-aineiden lyhenteista ja vieraskielisista nimityksista oli-

si taulukko. Oppaasta l6ytyisivat myos pesu- ja hoito-ohjeet taulukon muodossa.

Tutkimuksen perusteella vartalotyyppejé sekd mallin ja varin vaikutusta pukeutu-
miseen tulisi myds kasitella jonkin verran. Oppaassa voisi olla piirroksina kuvattu
erilaiset vartalotyypit ja sanallisesti kerrottu suositeltavia vaatemalleja kullekin
tyypille. Varien ominaisuuksista ja vaikutuksista olisi kerrottu taulukoissa. Kyse-
lytutkimuksen mukaan ekologista osiota ei pideta tarpeellisena tuotetiedon op-
paassa, mutta vaatetusmyyjille tehtyjen haastattelujen perusteella ekologiset asiat
ovat kuitenkin tarkeitd. N&in ollen oppaaseen kannattaisi laittaa hieman tietoa
tekstiili raaka-aineiden, valmistuksen ja huollon ympéristovaikutuksista sanalli-

sesti seka taulukon muodossa.

Tuotetiedon oppaassa tulisi késitella asioita, joiden tiedot eivat muutu kovin no-
peasti. Oppaan on tarkoitus olla k&ytéssa pidemman aikaa, joten muuttuvaa tietoa,
kuten trendejd, oppaassa ei tulisi esitelld. Kyselytutkimuksen tulosten ja Anttilan
vaatetusmyyjien haastattelujen perusteella tehty ehdotus tuotetiedon oppaan sisal-

lysluettelosta on liitteend (LIITE2).

JOHTOPAATOKSET

Taman opinndytetydn tarkoituksena oli selvittéa olisiko vaatetusmyyjille suunna-
tusta tuotetiedon oppaasta apua asiakaspalvelussa ja myyntitilanteessa. Lisaksi py-
rittiin selvittdmaan kuinka Anttila Oy:n vaatetusmyyjien tuotetietoutta voitaisiin

parhaiten kehittdd. Opinnéytetyssa aihetta ldhestytéan teoriaosuudessa, jossa
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tutustutaan Anttila Oy:n toimintaan, Mestarimyyjékoulutukseen seka tuotetunte-
muksen vaikutuksiin asiakaspalvelutilanteissa. Tyon tutkimuksellisessa osuudessa
selvitetddn Anttila Oy:n vaatetusmyyjien mielipiteita tuotetietouden oppaasta ja li-
sétiedon tarpeesta tuotetuntemuksen osalta. Myyjien haastattelut tarkentavat kyse-
lytutkimuksen tuloksia.

Opinnéaytetyon tutkimusten perusteella voidaan todeta, etta vaatetusmyyjien tuote-
tiedon opas olisi erittdin tarpeellinen ja auttaisi myyjié asiakaspalvelutyossa, silla
kyselytutkimuksen ja haastattelujen mukaan vaatetusmyyjat tarvitsisivat liséa tie-
toa myymistéén tuotteista. Tutkimustulokset osoittavat, ettd koulutuksella ja ty6-
kokemuksella on vaikutusta myyjien ammattitaitoon ja tuotetuntemukseen, joten
oppaan rinnalle kaivattaisiin myds lisakoulutusta tuotetiedon asioista. Koulutuk-
sen kautta myyjat oppisivat tydssaan tarvitsemia tietoja esimerkiksi materiaalitie-
toudesta. Tiedon saamisen liséksi he voisivat koulutuksessa harjoitella tuotetiedon
oppaan kayttoa ja lisatiedon hankintaa esimerkiksi internetin valitykselld. Koulu-
tuksessa olisi myds tilaisuus kysya ja ottaa selvaa uusista tai epaselvista asioista.
Tuotetiedon opas taas antaisi myyjille varmuutta asiakaspalveluun, koska he voi-
sivat myyntitilanteessa nopeasti tarkistaa oppaasta tarvitsemansa tiedon. Oppaasta
I0ytyisi paépiirteittdin koulutuksessa l&pikaydyt asiat, joten kaikkea ei tarvitsisi

muistaa ulkoa.

Opinnaytetyon tutkimustulokset kertovat, ettd Anttila oy:n vaatetusmyyjien am-
mattitaidossa olisi kehitettdvéa etenkin tuotetuntemuksen osalta. Tdma kertoo eh-
ka siita, ettd useimmilla myyjilla on taustalla ainoastaan kaupallinen koulutus,
joten vaatetusalan ammatillinen osaaminen jaa vahaiseksi. Tuotetiedon opas aut-
taisi myyjia l0ytamaan perustiedot helposti ja nopeasti myyntitilanteessa. Opas ei
kuitenkaan korvaa koulutusta, jonka kautta vaatetusmyyjat saisivat tietoa ja taitoa
myymaan pukeutumisen tuotteita. Tydnantajan tehtava olisi kouluttaa myyjét asi-
antunteviksi myos tuotetuntemuksen osalta. Asiantunteva asiakaspalvelu saa tyy-
tyvéiset asiakkaat asioimaan tavaratalossa uudelleenkin.

Opinnaytetyon kyselytutkimuksessa otos oli suhteellisen laaja, joten tulokset voi-

daan yleistda koskemaan kaikkia Anttila Oy:n vaatetusmyyjia. Tutkimuksessa
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perehdyttiin kuitenkin vain Anttila Oy:n vaatetusmyyjien tarpeisiin ja mielipitei-
siin, joten tuloksia ei voida yleistdd koskemaan kaikkia vaatetusmyyjia. Mahdolli-
sissa jatkotutkimuksissa voisi tehda laajemman tutkimuksen, jossa olisi mukana
eri ketjujen ja tavaratalojen vaatetusmyyjia. Laajemman tutkimuksen myota olisi
mahdollista tehdé yleisesti kaikille vaatetusmyyjille suunnattu tuotetiedon opas.
Tarvetta oppaalle olisi mahdollisesti myds muualla kuin Anttilassa. Lisatutkimuk-
sissa voitaisiin perehtya asiaan myos asiakkaiden ndkokulmasta ja tutkia kokevat-

ko asiakkaat vaatetusmyyjien ammattitaidossa olevan parantamisen varaa.
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LIITE1

KYSELYTUTKIMUS VAATETUSMYYJILLE

Tutkimuksen tarkoituksena on selvittéa, olisiko myyntitydssa apuna kaytettéva tuotetiedon opas tarpeellinen. Li-
séksi kartoitetaan, mité tietoja (esim. materiaalitietous, kokoluokitus, vérien vaikutus) oppaassa olisi hyva olla.
Vaatetusmyyjien kyselytutkimus on osa Lahden ammattikorkeakoulun tekstiili- ja vaatetustekniikan opiskelijan

opinnaytetyota, jonka aiheena on "vaatetusmyyjien tuotetietouden kehittamistarpeen kartoitus”.

Taustatietoja: 4. Mista talla hetkella etsit/kysyt tarvitsemasi
puuttuvan tiedon?

Koulutus:

Tydkokemus vaatetusmyyjana (vuo-

sia):
5. Mita tuotetietouden aihealuetta pidat tarkedna myyn-
titydssasi? (voit rastittaa useamman)
() materiaalitietous
1. Koetko tarvitsevasi lisaa tietoa () materiaalien hoito-ohjeet
tuotteista . .
myyntitydssasi? () tuotteiden ekologisuus
() kylla () kokoluokitus
(e () vartalotyypit

( ) en osaa sanoa () mallin vaikutus pukeutumiseen

() vérien vaikutus pukeutumiseen
2. Kuinka usein olisit tydssasi tar- () muuta, mitd?
vinnut liséa tietoa jostakin tuot-
teesta?
() paivittain

() kerran viikossa
6. Kuinka mielestési parhaiten voitaisiin
(1) kerran kuussa kehittad vaatetusmyyjien tuotetietoutta?

() harvemmin () koulutuksella

() osastolla olevalla tuotetiedon oppaalla
Mista tuotteesta/tuotteista? .
() koulutuksella ja oppaalla

() Internetin valityksella

() muuten, miten?

3. Minkalaisissa tilanteissa olisit tar-
vinnut lisaa tietoa jostakin tuot-
teesta?

() myyntitilanteessa

7. Olisiko mielestasi tiivistetysté ja taskukokoisesta op-
paasta hyotya myyntitilanteessa?
() kylla

()ei

() en osaa sanoa

() uusiin tuotteisiin tutustuessa

() muussa, missa?




8. Mita tietoja mielestasi oppaassa tulisi
olla? (voit rastittaa useamman)

() materiaalitietous

() materiaalien hoito-ohjeet

() tuotteiden ekologisuus

() kokoluokitus

() vartalotyypit

() mallin vaikutus pukeutumiseen
() vérien vaikutus pukeutumiseen

() muuta, mita?

9. Mita tietoa ajattelet tarvitsevasi myynnin
tukemiseksi? Misté ja miten haluaisit

saada tiedon? (voit vastata kirjallisesti
paperin toiselle puolelle)

KIITOS VASTAUKSISTASI!
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LIITE 2

TUOTETIEDON OPPAAN SISALLYSLUETTELO

e 6 o6 o o o o o o [

e o o o l\)

w

Kokomerkinnat ja mittataulukot
Kansainvaliset kokomerkinnat

kirjainkoot naisille ja miehille

tuumakokoja vastaavat numeromerkinnét
tuumakoot senttimetreissa

miesten paitojen kokomerkinnét

lasten kokotaulukko idn mukaan

lasten sukkien ja sukkahousujen kokotaulukko
N-2001 — mittataulukon varatalotyypit naisille
N-2001 — mittataulukon varatalotyypit miehille

Vartalotyypit ja mallin vaikutus pukeutumiseen
vartalotyyppien mukainen pukeutuminen naisille
varatalotyyppien mukainen pukeutuminen miehille
mallin vaikutus pukeutumiseen naisille

mallin vaikutus pukeutumiseen miehille

Varien vaikutus pukeutumiseen
varien ominaisuuksia

Materiaalitietous
Luonnokuidut
Kasvikuidut

puuvilla
pellava
hamppu
rami
tupasvilla

Eldinkuidut
villa

silkki
Tekokuidut
Muuntokuidut
viskoosi
modaali
lyocell

kupro
asetaatti
triasetaatti
Synteettiset kuidut
polyamidi
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polyesteri
akryyli
modakryyli
elastaanikuidut
klorokuidut
polypropeeni

Alykkaat materiaalit
mikrokuidut

ldmpoa varastoivat kuidut
mikrokapseloidut kuidut
palosuojakuidut

Kuituraaka-aineiden nimityksia
Kuituraaka-aineiden lyhenteitéa
Kuitujen vieraskielisia nimityksia

Tuotteiden ekologisuus

Tekstiili raaka-aineiden ympaéristovaikutukset
Tekstiilien valmistuksen ymparistdvaikutukset
tekstiilien huollon ympéristovaikutukset

Pesu- ja hoito- ohjeet
hoito-ohjemerkkien tulkinta
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