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Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli tutkia Kodin1 Porttipuiston myyjien tyomotivaation
nykytilaa ja asiakaspalvelun laatua. Tyon tavoitteena oli tuottaa toimeksiantajalle aiheesta
uutta ja hyodyllista tietoa. Tutkimusongelmaa tutkittiin nimenomaan myyjien nakokulmasta.

Tyossa kasitellaan monipuolisesti tyomotivaatioon ja asiakaspalvelun laatuun liittyvia tekijoi-
ta. Tyomotivaatio, motivaatioteoriat, palvelun laatu-ulottuvuudet, hyvan myyjan ominaisuu-
det ja onnistuneen myyntiprosessin eri vaiheet muodostavat tyon teoreettisen viitekehyksen.

Tutkimus toteutettiin kvantitatiivisena eli maarallisena tutkimuksena ja aineisto kerattiin ky-
selylomakkeen avulla seka sahkoisena etta paperisena versiona maaliskuussa 2015. Kaikilla
Kodin1 Porttipuiston myyjilla oli mahdollisuus vastata kyselyyn. Taman jalkeen analysoitiin
saatuja tutkimustuloksia seka tehtiin niiden perusteella johtopaatokset ja kehitysehdotukset.

Tutkimustuloksista selvisi, etta Kodin1 Porttipuiston myyjat ovat paaosin motivoituneita myy-
jia. Myyjat kokivat viihtyvansa nykyisessa tyossaan ja asiakaspalvelutyon olevan heille mielui-
saa. Samoin he kokivat olevansa aktiivisia myyjia. Tutkimustulosten perusteella tyoymparis-
toon oltiin tyytyvaisia ja myos sisaiseen viestintaan melko tyytyvaisia. Parantamisen varaa oli
kuitenkin eniten palkitsemisessa ja palautteen antamisessa. Lisaksi myyjia toivottiin olevan
enemman osastoilla palvelemassa asiakkaita. Tutkimukseen osallistui jopa 79,5 % Kodin1 Port-
tipuiston myyjista.
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The aim of this thesis was to research work motivation and the quality of customer service in
Kodin1 Porttipuisto. The goal was also to produce new and useful information for the case
company. The research problem was examined from the sales assistants’ point of view.

The thesis deals with a wide range of motivational factors and the factors of customer service
quality. The theory of the thesis consists of work motivation, the motivation theories, the
quality of customer service, the qualities of a good sales assistant and the selling process.

The research methodology used was the quantitative research methodology. The research was
carried out with the aid of a questionnaire in March 2015. All sales assistants of Kodin1 Port-
tipuisto had an opportunity to answer it. Afterwards research results were analyzed and con-
clusions and improvements were made based on them.

According to the results, Kodin1 Porttipuisto sales assistants are quite motivated. They enjoy
working in the case company and customer service is enjoyable for them. In their opinion
they are also active sales assistants. Based on the results, they are pleased with the work en-
vironment and also quite pleased with communication. However, they find that rewarding and
giving feedback need improvement. Besides that, they expressed a need for more sales assis-
tants serving customers in the departments. The response rate was 79,5 %.

Key words: work motivation, customer service, quality, selling
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1 Johdanto

Nykypaivana tyomotivaatioon ja asiakaspalvelun laatuun on kiinnitettava yha enemman huo-
miota, silla vaikeat taloudelliset ajat koettelevat monia yrityksia. Tyomotivaatioon liittyy hy-
vin monenlaisia tekijoita, kuten persoonallisuus, tyoymparisto ja tyoyhteiso. Nailla kaikilla on
oma vaikutuksensa siihen, miten motivoitunut myyja on palvelemaan asiakkaita. Myyjien ensi-
sijainen tehtava on palvella asiakkaita mahdollisimman hyvin. Kodin1 Porttipuiston myyjien
tavoitteena onkin onnistua jokaisessa myyntiprosessin eri vaiheessa, jotta saadaan aikaan

kauppa. Talloin tyomotivaation merkitysta ei voida aliarvioida.

Opinnaytetyossani kartoitan Kodin1 Porttipuiston myyjien tyomotivaation nykytilaa ja kasitys-
ta asiakaspalvelun laadusta. Kodin1 Porttipuisto toimii nykyisena tyopaikkanani, joten oli
luonnollista tehda opinnaytetyo kyseiseen paikkaan. Tutkin tutkimusongelmaa opinnaytetyos-

sa nimenomaan myyjien nakokulmasta.

Haluan tutkimuksessani selvittaa myyjien mielipiteen omasta tyomotivaatiosta ja asiakaspal-
velun laadusta kvantitatiivisen tutkimuksen avulla kyselylomaketta kayttaen. Tutkimusosuu-
den lisaksi opinnaytetyohon kuuluu teoreettinen viitekehys seka yleistietoa toimeksiantajasta.
Teoreettisessa viitekehyksessa kerrotaan motivaatiosta ja tyomotivaatiosta seka otetaan
huomioon erilaiset motivaatioteoriat. Lisaksi teoreettisessa viitekehyksessa tarkastellaan pal-
velun laatu-ulottuvuuksia, hyvan myyjan ominaisuuksia ja myyntiprosessin eri vaiheita, jotka
ovat keskeisessa osassa asiakaspalvelun laatua tutkittaessa. Teoreettisen viitekehyksen poh-

jalta laadin kyselylomakkeen, joka tutkisi mahdollisimman hyvin tutkimusongelmaa.

Opinnaytetyossani haluan ottaa huomioon ainoastaan Kodin1 Porttipuiston, enka muita Ko-
din1-tavarataloja. Paadyin tahan ratkaisuun siita syysta, etta minusta on tarkeaa tuottaa ni-
menomaan tyopaikalleni, Kodin1 Porttipuistolle, uutta ja hyodyllista tietoa. Lisaksi haluan
kartoittaa ainoastaan myyjien tyomotivaation nykytilaa, enka esimerkiksi varastotyontekijoi-
den, silla haluan yhdistaa opinnaytetyossani molemmat aiheet, tyomotivaation ja asiakaspal-

velun laadun.

2 Keskosta 4K Investin omistukseen

Kesko on yksi Suomen tunnetuimista kaupan alan porssiyhtidista. Sen toimialoihin lukeutuvat
paivittaistavarakauppa, rauta- ja erikoiskauppa seka auto- ja konekauppa. Keskolla on noin
2000 kauppaa Suomen lisaksi Ruotsissa, Norjassa, Virossa, Latviassa, Liettuassa, Venajalla ja

Valko-Venajalla. K-ryhmaan kuuluvat Kesko ja K-kauppiaat. K-ryhman vahittaismyynti oli



vuonna 2013 noin 12 miljardia euroa ja se tyollisti samana vuonna noin 45 000 henkea. (Kesko
2015a.)

Kesko on maaritellyt toiminnalleen visionsa ja arvonsa. Yhtion visio on olla johtava kaupan
alan palveluyritys ja arvostettu porssiyhtio. Arvoilla pyritaan ohjaamaan yhtion toimintaa oi-
keaan suuntaan ja nain ollen Kesko pyrkii arvojensa mukaan ylittamaan asiakkaan odotukset,
olemaan alan paras, luomaan hyvan tyoyhteison ja kantamaan yhteiskunnallisen vastuun.
(Kesko 2015b.)

Anttila- ja Kodin1-tavaratalot seka niiden verkkokaupat ovat olleet jo kauan Keskon omistuk-
sessa, mutta opinnaytetyon tekovaiheessa ne siirtyivat 4K Investin omistukseen 16.3.2015 al-
kaen. 4K Invest on sijoitusrahasto, joka on rekisteroity Luxemburgiin, ja jota johdetaan Sak-
sasta. 4K Investin tavoitteena on parantaa asiakaskokemuksia niin tavaratalojen kuin verkko-
kauppojenkin puolella seka kehittaa verkkokauppaa helppokayttoisemmaksi ja monikanavai-
semmaksi. (Anttila Oy 2015.)

2.1 Anttila Oy

Postimyyntiyrityksena aloittanut Anttila Oy sai alkunsa 1950-luvun alussa Kalle Anttila Oy
-nimella. Yrityksen perustaja Kalle Anttila sai idean postimyyntiyrityksesta Amerikan-matkalla
ja han paatti kokeilla kyseista yritystoimintaa myos Suomessa. Postimyyntimainonnan ansiosta
alkoi syntya tavaratalojakin. Ensimmainen Anttila-tavaratalo perustettiin Helsingin Sornaisiin

vuonna 1954 ja nain yrityksen pitka historia sai alkunsa. (Anttila Oy 2015.)

4K Investin myota Anttila Oy:n toimitusjohtajana toimii nykyaan Markus Roschel (Anttila Oy
2015). Anttila Oy muodostuu Anttila- ja Kodin1-tavarataloista seka niiden verkkokaupoista.
Vuonna 2013 liikevaihto oli noin 387 475 000 euroa ja tuolloin yhtiossa tyoskenteli kokonai-
suudessaan 1592 henkea (Taloussanomat 2015). Vuodesta 2013 Anttila Oy:ssa tyoskentelevien

henkiloiden maara on laskenut tavaratalojen sulkemisten vuoksi.

Anttila- ja Kodin1-tavaratalot eroavat toisistaan valikoiman suhteen. Anttila-tavaratalojen
tuotevalikoima koostuu vaatteista, kosmetiikasta, elektroniikasta ja sisustustuotteista. Ko-
din1-tavaratalojen tuotevalikoimaan kuuluvat paaasiassa elektroniikka ja sisustustuotteet.
Kodin1-tavaratalojen sisustustuotteisiin lukeutuvat myos huonekalut. Asiakkaiden on myos
mahdollista saada kuljetuspalveluiden lisaksi erilaisia sisustuspalveluita, kuten esimerkiksi
sisustussuunnittelu- ja ompelupalveluita. Nain asiakkaita pyritaan palvelemaan kokonaisval-

taisesti huomioiden asiakkaiden eri toiveet ja tarpeet.



2.2 Kodin1 Porttipuisto

Opinnaytetyon toimeksiantajana toimii Kodin1 Porttipuisto, joka sijaitsee Vantaalla. Sen tava-
ratalojohtajana toimii talla hetkella Marko Lappalainen. Vuonna 2006 perustettu tavaratalo

tyollistaa noin 60 henkea mukaan lukien myyjat, varastotyontekijat ja esimiehet.

Valitsin Kodin1 Porttipuiston opinnaytetyon toimeksiantajaksi ensinnakin sen takia, etta ky-
seinen tavaratalo on ollut tyopaikkani heinakuusta 2012 lahtien. Koin tarkeana tuottaa tyo-

paikalleni uutta ja hyodyllista tietoa tyomotivaatiosta ja asiakaspalvelun laadusta.

3 Motivaatio

Motivaatio tarkoittaa psyykkista tilaa, joka maaraa, milla aktiivisuustasolla ihminen toimii ja
mihin hanen mielenkiintonsa kohdistuu. Ihmisen ollessa motivoitunut han on valmis kaytta-

maan fyysisia ja henkisia voimavaroja tyota tehdessaan. (Ruohotie & Honka 1999, 13.)

Tyopaikalla toimivien asioiden, esimerkiksi hyvan esimiestyon ja avoimen organisaatiokulttuu-
rin lisaksi on tarkeaa, etta ihmisella on hyva fyysinen ja psyykkinen terveys, jotta ihminen voi
olla motivoitunut. Motivaatioon vaikuttaa myos henkilokohtainen elamantilanne. (Luoma,
Troberg, Kaajas & Nordlund 2004, 20.)

3.1 Tyomotivaatio

Motivaatio syntyy erilaisista prosesseista. Nama prosessit ovat kaynnissa ihmisen mielessa ko-
ko ajan ja ne syntyvat yksilon ja sosiaalisen tai fyysisen ympariston valisesta vuorovaikutus-
suhteesta. (Juuti 2006, 38.)

Tyomotivaatioprosessiin liittyy kolme eri tekijaryhmaa:
1. persoonallisuus
2. tyon ominaisuudet

3. tyoymparisto.

Persoonallisuustekijaryhmaan vaikuttavat tyontekijan mielenkiinto, asenteet ja tarpeet. Eri-
laisten ulkoisten virikkeiden, esimerkiksi rahan, vaikutus tyontekijan kayttaytymiseen riippuu
pitkalti tyontekijan mielenkiinnosta. Tyontekija voi joutua esimerkiksi tilanteeseen, jossa han
joutuu valitsemaan joko paremman palkan tai mielenkiintoisemman tyon valilta. Asenteet
vaikuttavat oleellisesti tyosuoritukseen ja motivaatioon. Mikali tyontekija tuntee tyytymatto-
myytta tyotansa kohtaan, han on usein haluttomampi ponnistelemaan tyonsa eteen. Talloin

ihmiset kayttaytyvat minakuvansa mukaisesti. Tarpeet yleensa kertovat tyontekijan sisaisesta
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epatasapainotilasta, jolloin tyontekija pyrkii saavuttamaan jotakin itselleen tarkeaa tasapai-

non saavuttamiseksi. (Ruohotie & Honka 1999, 17-18.)

Yksilon sisaisten ominaisuuksien lisaksi ulkopuoliset tekijat, tyon ominaisuudet, ovat keskei-
sessa roolissa tyomotivaation kannalta. Nimenomaan tyon sisalto, mielekkyys ja vaihtelevuus
vaikuttavat tyontekijan tyomotivaatioon. Se, mita tyo tarjoaa tyontekijalle, vaikuttaa voi-
makkaasti tyontekijan haluun tehda hyvin annetut tyotehtavat. Tyoympariston kannalta on
pohdittava taloudellisia, fyysisia ja sosiaalisia tekijoita. Talloin esimerkiksi palkkaus, tyoolo-
suhteet seka johtamistapa ja ilmapiiri ovat merkittava osa tyoymparistoa. Tasta syysta esi-
mies ja muu tyoryhma vaikuttavat vahvasti yksilon tyopanokseen. (Ruohotie & Honka 1999,
18.)

Motivaatio voidaan jakaa kahteen ryhmaan, sisaiseen ja ulkoiseen motivaatioon. Sisainen mo-
tivaatio tarkoittaa tilaa, jossa itse tyo ja aikaansaannokset saavat aikaan tyydytysta. Talloin
henkiloa ei kiinnosta niinkaan ulkoiset tunnukset, kuten palkka. (Viitala 2013, 17.) Sen sijaan
on huomioitava, miten paljon henkilo kokee onnistumisen ja menestyksen tunteita seka kehi-

tysta pyrkiessaan kohti paamaaria (Juuti 2006, 66).

Ulkoinen motivaatio tarkoittaa taas tilaa, jossa tavoitellaan nimenomaan ulkoisia palkkioita.
Ulkoisiin palkkioihin kuuluvat muun muassa palkka tai muu taloudellinen etu seka arvostus.
Naiden lisaksi fyysinen hyvinvointi, turvallisuus ja sosiaaliset suhteet voidaan myo6s luokitella
ulkoisiksi palkkioiksi. Naiden asioiden houkuttelevuus ratkaisee sen, kuinka motivoitunut hen-

kilo on tekemaan toita palkkioiden saavuttamiseksi. (Viitala 2013, 17.)

Motivaatiota pidetaan kuitenkin suhteellisen vaikeana kasitteena, silla se syntyy ihmisen sisal-
la ja se on hyvin yksilollista. Hyvan motivaation ansiosta ihminen pystyy kuitenkin suuriinkin
saavutuksiin, silla motivaatio ilmenee ihmisen toiminnassa muun muassa sisukkuutena, paa-

maaratietoisuutena ja taistelutahtona. (Viitala 2004, 154.)

3.2 Motivaatioteoriat

Motivaatiota on tutkittu jo 1950-luvulta lahtien. Motivaatioteorioiden ansiosta ihmisten moti-
voitumiselle on luotu parempi perusta. Motivaatiota on tutkittu monista eri nakokulmista ja
lahestymistavat voidaan jakaa kahteen ryhmaan. Motivaation lahtokohtana pidetaan joko tar-

peiden tyydyttamista tai ajatusmallien kautta selityksien etsimista. (Viitala 2004, 154-155.)

Maslow’n tarvehierarkia ja Herzbergin kaksifaktoriateoria kuuluvat ensimmaisena mainittuihin

tarveteorioihin, kun taas Vroomin odotusarvoteoria kuuluu jalkimmaisena mainittuihin kogni-
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tiivisiin teorioihin. Maslow’n tarvehierarkiaa voidaan pitaa tunnetuimpana motivaatioteoria-

na.

3.2.1 Maslow’n tarvehierarkia

Maslow tuli tunnetuksi tarvehierarkiastaan. Maslow’n hierarkinen jarjestelma muodostuu eri-
laisista tarpeista. Kyseisessa jarjestelmassa on ensiksi tyydytettava alemman tason tarpeet,
jotta ylemman tason tarpeet saadaan tyydytettya. Tama motivoi ihmisia siirtymaan tarveta-
soilla ylemmaksi. Korkeamman ja alemman tason tarpeilla on se ero, etta korkeamman tason
tarpeita voidaan tyydyttaa monella tavalla. Mikali tarpeita ei tyydyteta, seurauksena on tyy-
tymattomyys ja mikali tarpeet tyydytetaan, seuraa siita tyytyvaisyys. (Juuti 2006, 45.) Kuvios-

ta 1 nakyvat Maslow’n tarvehierarkiaan kuuluvat tasot.

Itsensad toteuttamisen tarpeet

3
Arvostamisen ja itsensa
kunnioittamisen tarpeet

J

S
Yhteenkuuluvuuden tarpeet

J

Turvallisuuden tarpeet

Fyysiset tarpeet

Kuvio 1: Maslow’n tarvehierarkia (Energiablogi 2012)

Fysiologiset tarpeet, esimerkiksi biologiset tarpeet, ovat elamisen kannalta keskeisimpia asi-
oita. Ruoka, juoma ja vaatetus ovat perustarpeita, jotka on tyydytettava, jotta ihmisella on
energiaa saavuttaa ylemmat tarvetasot. Kaikkia fysiologisia tarpeita yhdistaa se, etta ihmi-
nen tekee kaikkensa hankkiakseen nama tarpeet. Taman jalkeen ihminen keskittyy tyydytta-
maan seka fyysisen etta emotionaalisen turvallisuuden. Ympariston turvallisuus, turvattu ta-
loudellinen tulevaisuus ja sosiaalisten suhteiden ennakoitavuus lukeutuvat Maslowin mukaan
turvallisuustarpeisiin. Seka fysiologiset tarpeet etta turvallisuustarpeet ovat molemmat rajoi-
tetusti tyydytettavissa. Kun tietty tyytyvaisyystaso on saavutettu, ne eivat enaa motivoi. Lii-
tynnan tarpeilla tarkoitetaan erilaisia ihmissuhteisiin liittyvia tarpeita, kuten ystavyytta ja
rakkautta. Liitynnan tarpeita voidaan tyydyttaa rajattomasti niin tyossa kuin vapaa-ajallakin.
Tyopaikan kautta saadut ihmissuhteet vaikuttavat ihmisen motivaatioon ja kayttaytymiseen.

Nama ihmissuhteet saattavat jopa muokata yksilon paamaaria ja arvoja. Arvostuksen tarpeita
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ovat muun muassa valta, huomio ja status. Tyoelamassa naita tarpeita pyritaan saavuttamaan
onnistumalla tyotehtavissa ja saavuttamalla korkea asema organisaatiossa. Arvostuksen tar-
peita voidaan myos tyydyttaa rajattomasti, mika myohemmin johtaa itsevarmuuden, kyvyk-
kyyden ja riittavyyden tunteeseen. Organisaatiossa tulisikin kiinnittaa huomiota siihen, etta
jokaisella on mahdollisuus tyydyttaa arvostuksen tarpeita. Ylimman tason tarve eli itsensa
toteuttaminen riippuu pitkalti siita, minkalainen ihminen on. lhmisen vahvuudet, heikkoudet
ja mielenkiinnon kohteet maarittavat itsensa toteuttamisen sisallon. Taman tarvetason tar-

koituksena on kehittya yha enemman omaksi itsekseen. (Juuti 2006, 46-47.)

Maslow’n tarvehierarkiaa on kritisoitu muun muassa kasitteiden yleisyydesta. Itsensa toteut-
tamisen tarpeen sisalto ja mitattavuus on aiheuttanut jonkin verran ongelmia. Tasta huoli-
matta Maslow’n tarvehierarkiaa pidetaan selkeana ja kaytannollisena motivaatioteoriana.
(Otavan opisto 2015.)

3.2.2 Herzbergin kaksifaktoriateoria

Herzbergin vuonna 1966 tekemasta tutkimuksesta selviaa, mitka tekijat lisaavat tyytyvaisyyt-
ta ja mitka tekijat aiheuttavat tyytymattomyytta. Herzbergin mukaan tyotyytyvaisyytta lisaa-
vien tekijoiden avulla pitaisi motivoida tyontekijoita tekemaan tyotehtavat paremmin ja tyy-
mahdollisimman hyvalla tasolla. (Kauhanen 2006, 108-109.) Herzbergin mukaan tyon ulkoiset
olosuhteet eli hygieniatekijat, kuten tyoilmapiiri, tyoymparisto ja palkkaus, eivat varsinaisesti
saa aikaan hyvaa tyosuoritusta, mutta ne kuitenkin aiheuttavat tyytymattomyytta ollessaan
huonolla tasolla. Hygieniatekijat eivat kuitenkaan tuota motivaatiota, kun taas tyon sisaltoon

heuttaa vain mekaanista suoriutumista. (Viitala 2004, 156.)

Herzbergin tutkimus on tehty varsinaisesti amerikkalaisille tyoyhteisoille lahes 50 vuotta sit-
ten, joten tasta syysta tutkimusta on kritisoitu. Tutkimustuloksia voidaan kuitenkin soveltaa
taman paivan Suomessa, silla tutkimustuloksia voidaan pitaa melko luotettavina. (Kauhanen
2006, 108-109.) Taulukosta 1 nakyvat Herzbergin tutkimustulokset, joissa erotellaan tyytyvai-
syytta ja tyytymattomyytta aiheuttavat tekijat.
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TYYTYVAISYYS TYYTYMATTOMYYS
Saavutukset Tyonjohto
Tunnustus tyosta TyoOtoverit
Ty6 sinansa Valvonta
Vastuu Yritys
Eteenpain paasy Yrityspolitiikka ja ylin johto
Palkka Tybolot

Henkilokohtainen elamantilanne

Taulukko 1: Herzbergin tutkimustulokset (Kauhanen 2006, 108) mukauteltu

3.2.3 Vroomin odotusarvoteoria

Vroomin odotusarvoteoria on peraisin jo vuodelta 1964. Vroom kehitti teorian, koska hanen
mielestaan sisaltoteoriat eivat selittaneet tarpeeksi monipuolisesti motivaatioita. Odotusarvo-
teorian mukaan ihminen valitsee todennakoisesti sen kayttaytymisvaihtoehdon, joka vaikuttaa
kaikista myonteisimmin yksiloon. Valenssi, instrumentaalisuus ja odotukset kuuluvat oleelli-
sena osana odotusarvoteoriaan. Valenssilla tarkoitetaan sita, kuinka houkuttelevalta tai va-
hemman houkuttelevalta jokin vaihtoehto tuntuu yksilon mielesta. Toisin sanoen valenssi tar-
koittaa arvoa tai hyotya. Instrumentaalisuudella tarkoitetaan taas sita, miten yksilon tietty
suoritustaso ja palkitseminen ovat yhteydessa toisiinsa. Mikali yksilon tyOosuoritus tuottaa tar-
peeksi positiivia tuloksia, instrumentaalisuus on positiivinen. Painvastaisesti, jos tyosuoritus ei
liity ansaittuihin palkkioihin, instrumentaalisuuden arvo on pieni. On myds mahdollista, etta

instrumentaalisuuden arvo voi jaada negatiiviseksi. (Juuti 2006, 49-50.)

Odotusarvoteorian mukaan motivaatio vaikuttaa ihmisen vapaaehtoisesti tekemiin valintoihin.
Jotta paastaan korkeaan suoritustasoon, on summattava kaikki positiiviset ja negatiiviset piir-
teet seka tarkasteltava, minkalaisia seurauksia eri asioilla, kuten palkalla, ystavyyssuhteilla,
turhautumisella tai vasymyksella, on. Talloin henkilon tyomotivaatioon vaikuttaa paljon se,

miten henkilo arvottaa eri asiat. (Juuti 2006, 50-51.)

4 Hyvan myyjan ominaisuudet

Myyjan tehtavana on paneutua asiakkaan ongelmiin ja tarpeisiin seka olla asiantunteva, luo-
tettava ja nopea asiakaspalvelutilanteessa. Ennen kaikkea myyjan tehtavana on saada asiakas

tyytyvaiseksi. (Pesonen, Lehtonen & Toskala 2002, 59.)

Myyjan tulee tayttaa tietyt vaatimukset ollakseen hyva myyja. Vaatimukset voidaan jakaa
kahteen ryhmaan, henkilokohtaisiin ominaisuuksiin seka myyjan tietoihin ja taitoihin. (Vuokko
2003, 178.)
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4.1  Henkilokohtaiset ominaisuudet

Henkilokohtaisilla ominaisuuksilla tarkoitetaan kykya ja halua tulla toimeen erilaisten ihmis-
ten kanssa. Henkilokohtaiset ominaisuudet ovat osa ihmisen persoonallisuutta ja naihin omi-
naisuuksiin lukeutuvat esimerkiksi ystavallisyys, luotettavuus ja kyky kuunnella. Kyseiset omi-
naisuudet nakyvat kaikissa ihmissuhteissa, mutta myos myyjan myyntityossa ja asiakassuhteis-
sa. (Vuokko 2003, 178.)

Naiden ominaisuuksien lisaksi myyjalla pitaa olla riittavasti halua tehda hyvia tuloksia. Moti-
voitunut myyja tekee tyonsa paremmin ja nain ollen paasee parempiin tuloksiin. (Lahtinen &
Isoviita 2001, 214.) Korkean motivaation avulla myyja on valmis tekemaan enemman toita
seka olemaan luova, nokkela ja positiivinen. Luovuuden avulla pystytaan tarjoamaan asiak-
kaille erilaisia ratkaisuja ongelmatilanteisiin ja nokkeluuden ansiosta pystytaan havainnoi-
maan pienetkin asiat asiakkaan ostokayttaytymisesta. Positiivisuudella taas saadaan usein
parhaita tuloksia aikaan. (Laine 2008, 233.)

4.2  Myyjan tiedot ja taidot

Myyjan tiedot ja taidot voidaan jakaa kolmeen eri ryhmaan: vuorovaikutustaitoihin, myynti-
taitoihin ja teknisiin tietoihin. Asiakkaan ja palveluntarjoajan valilla tapahtuvaan vuorovaiku-
tustilanteeseen on hyva kiinnittaa huomiota, silla hyvan myyjan on osattava ilmaista itseaan
seka verbaalisesti etta nonverbaalisesti, hallita omia tunteitaan ja huomioida muiden tunteet
seka ohjata vuorovaikutustilannetta. Kiteytettyna, tunnealy on ensiarvoisen tarkea myyjan
vuorovaikutustaito. (Vuokko 2003, 178.)

Myyntitaitojen avulla myyja pystyy hallitsemaan kaikkia myyntiprosessin eri vaiheita. Nailla
taidoilla hyva myyja onnistuu hankkimaan potentiaalisia asiakkaita, palvelemaan heita mah-
dollisimman hyvin ja tekemaan kauppoja. Lopuksi myyja taitaa myos asiakassuhteen jalkihoi-
don. Tekniset tiedot liittyvat oleellisesti koko myyntiprosessiin, silla myyjan on aluksi tiedet-
tava paljon asiakkaista ja heidan tarpeistaan seka osattava kertoa myyntikeskusteluvaiheessa

yrityksen tuotteista, palveluista ja toimintatavoista. (Vuokko 2003, 178.)

5 Palvelun laatu-ulottuvuudet

Tavoitteena on, etta asiakas on kokonaisvaltaisesti tyytyvainen saamaansa palveluun ja kaik-
keen siihen liittyvaan. Jotta tavoitteeseen paastaan, henkiloston taytyy olla tietoinen, mita
laatu merkitsee. Lisaksi yrityksen pitaa minimoida kaikki asiat, jotka saattaisivat vaikuttaa
negatiivisesti palvelun laatuun. Tallainen asia voisi olla esimerkiksi huono tiedonkulku tai

henkiloston puutteellinen valmius. (Pesonen ym. 2002, 95.)



15

Asiakkaan ja palveluntarjoajan valilla tapahtuva vuorovaikutustilanne vaikuttaa oleellisesti
siihen, miten asiakas kokee palvelun laadun. Vuorovaikutuksessa syntynyt kasitys laadusta on
oleellinen osa koko palvelun laadun arviointia. Myos muut yrityksen tyontekijat, jotka ovat
asiakkaan kanssa tekemisissa, vaikuttavat asiakaspalvelun laatuun. Nain ollen vastuu asiakas-

palvelun laadusta ei kuulu ainoastaan palveluntarjoajalle. (Pesonen ym. 2002, 44.)

Palvelun laatuun vaikuttaa paaasiassa kaksi ulottuvuutta, tekninen eli lopputulosulottuvuus ja
toiminnallinen eli prosessiulottuvuus. Todellisuudessa asiakkaat kokevat laadun olevan hyvin
laaja kasite ja he maarittavat sen, mita laatu on. Talloin yritys valttyy tekemasta vaaria toi-
menpiteita tai tuhlaamasta aikaa ja rahaa. Kahden laatu-ulottuvuuden lisaksi yrityksen ima-
golla on oma vaikutuksensa kokonaislaatuun. Positiivisen mielikuvan ansiosta asiakkaat voivat
monesti antaa pienet virheet anteeksi, kun taas negatiivisen mielikuvan takia pienetkin vir-
heet voivat tuntua asiakkaille yllattavan suurilta. Jos yritykselle tapahtuu usein virheita, ima-

go karsii. (Gronroos 2009, 100-101). Kuviosta 2 ilmenevat kokonaislaatuun vaikuttavat tekijat.

Kokonais-
laatu
Imago
Lopputulok- Prosessin
sen tekninen toiminnallinen
laatu: mita laatu: miten

Kuvio 2: Kaksi palvelun laatu-ulottuvuutta (Gronroos 2009, 103) mukauteltu

5.1  Tekninen ulottuvuus

Tekninen ulottuvuus vastaa kysymykseen mita. Tassa tapauksessa on tarkeaa, mita asiakkaat
saavat vuorovaikutuksen lopputuloksena palveluntarjoajalta. Lopputuloksella on suuri merki-
tys palvelun laatua arvioitaessa. Koska asiakkaan ja palveluntarjoajan valinen vuorovaikutus-
tilanne voidaan hoitaa monella eri tavalla, tekninen ulottuvuus ei ole ainut asia, joka vaikut-
taa palvelun laatuun. Talloin myos vaikuttaa se, miten prosessin lopputulos toimitetaan asiak-
kaalle. (Gronroos 2009, 101.)



16

Monet yritykset korostavat laatu-ulottuvuuksista nimenomaan teknista ulottuvuutta. Ongel-
mana on, etta kilpailijoilla on teknisen laadun suhteen suhteellisen vahan eroa toiminnalli-
seen laatuun verrattuna. (Pesonen ym. 2002, 48.) Kodin1 Porttipuiston kohdalla tekninen
ulottuvuus tarkoittaa padasiassa tuotetta, jonka asiakas saa vuorovaikutuksen lopputuloksena.
Laadukkaiden tuotteiden ansiosta asiakkaiden ei tarvitse reklamoida, mika on usein merkki
siita, etta asiakas on tyytyvainen tuotteeseen. Monesti asiakkaat pitavat hyvaa hinta-

laatusuhdetta tarkeana kriteerina tuotteen ostohetkella.

5.2  Toiminnallinen ulottuvuus

Toiminnallinen ulottuvuus vastaa nimenomaan kysymykseen miten. Talloin arvioidaan sita,
miten prosessin lopputulos toimitetaan asiakkaalle. Talloin palvelun laatuun vaikuttavat muun
muassa palvelun saatavuus, palveluntarjoajan ulkoinen olemus ja kayttaytyminen seka hanen
tapansa palvella asiakkaita. Monesti asiakkaat arvostavat enemman itsepalvelua, jolloin he
saavat itse hoitaa toimenpiteet, eika heidan palvelukokemukseensa vaikuta muut samaa pal-
velua kayttavat asiakkaat. Taman ansiosta valtytaan pitkilta odotusajoilta ja erilaisilta hairio-
tekijoilta. (Gronroos 2009, 101.)

Toiminnallista laatua voidaan tarkastella melko objektiivisesti, silla asiakkaan kokemukset
palvelun laadusta ratkaisevat asian. Ongelmana on siis, etta toiminnallista laatua on vaikea
mitata, vaikka silla on suuri vaikutus laadun kokemiseen. (Pesonen ym. 2002, 47.) Kodin1
Porttipuiston myyjien kohdalla toiminnallinen ulottuvuus tarkoittaa asiakaspalvelutilannetta,
jolloin myyjan tehtavana on kartoittaa asiakaan tarpeet oikeilla kysymyksilla ja ehdottaa asi-
akkaalle sopivia vaihtovaihtoja. Se, miten hyvin myyja toimii kyseisessa tilanteessa, vaikuttaa
oleellisesti koettuun laatuun. Asiakaspalvelun laadulla erottaudutaan monesti kilpailijoista ja

siksi sithen onkin tarkea panostaa.

5.3  Palvelumaiseman ulottuvuus

Kahden laatu-ulottuvuuden, teknisen ja toiminnallisen ulottuvuuden, lisaksi voidaan arvioida
myos palvelumaiseman laatua. Palvelumaisemalla tarkoitetaan fyysista ymparistoa, jossa vuo-
rovaikutus asiakkaan ja palveluntarjoajan valilla tapahtuu. Palvelumaiseman ulottuvuus vas-
taa siis kysymykseen missa. Toiminnallinen ulottuvuus ja palvelumaiseman ulottuvuus ovat
yhteydessa toisiinsa, silla palvelukokemusta arvioidaan yleensa kokonaisuutena. (Gronroos
2009, 103.)

Palvelumaisemalla on vaikutus seka myyjien etta asiakkaiden viihtyvyyteen, siksi fyysisen ym-

pariston on oltava kaikin puolin kunnossa esimerkiksi siisteyden, toimivuuden ja viihtyvyyden
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kannalta. Parhaimmillaan fyysinen ymparisto vaikuttaa positiivisesti myyjien tyomotivaatioon

ja asiakkaiden ostohaluun.

6  Onnistuneen myyntiprosessin eri vaiheet

Myyntiprosessilla tarkoitetaan asiakkaan ja myyjan valilla tapahtuvaa neuvottelua. Se koostuu
viidesta eri vaiheesta: valmisteluvaiheesta, yhteydenottovaiheesta, myyntikeskusteluvaihees-

ta, kaupan paattamisvaiheesta ja jalkitoimenpiteista. (Lahtinen & Isoviita 2001, 209.)

Onnistuneeseen myyntiprosessiin vaaditaan, etta yritys ja sen johto tarjoavat myyjille hyvat
tyoskentelymahdollisuudet ja antavat riittavan tuen. Onnistumisen kannalta on tarkeaa, etta
myyjalla on riittavasti tietoa ja taitoa seka ennen kaikkea hyva motivaatio. Tiedon ja taidon
kasvaminen edellyttavat vuosien kokemusta ja tata voidaan myos vahvistaa patevoitymisella.
(Vahvaselka 2009, 224.)

6.1  Valmisteluvaihe

Valmistautuminen tarkoittaa tassa tapauksessa tulevan myyntineuvottelun lapi kaymista.
Valmisteluvaiheessa myyjan on hankittava etukateen hyvat perustiedot muun muassa yrityk-
sesta, asiakkaista ja tuotteista tai palveluista, jotta tulevaa myyntineuvottelua voidaan pitaa

onnistuneena. (Vahvaselka 2009, 225.)

Ennen myyntineuvottelua tehdaan asiakasanalyysi, joka helpottaa myyntineuvottelun tavoit-
teiden asettamista ja myyntineuvottelun kulun suunnittelua. Asiakasanalyysissa kerataan asi-
akkaista riittavat pohjatiedot, jotta tunnettaisiin paremmin asiakkaat ja heidan ongelmansa.
Talloin pystytaan tarjoamaan ratkaisuja niihin. Myyntineuvottelun tavoitteena voi olla esi-
merkiksi onnistunut tarvekartoitus tai kaupan paattaminen. Tavoitteeksi voi valita oikeastaan

minka tahansa asian, joka kuuluu oleellisesti myyntiprosessiin. (Vahvaselka 2009, 227-228.)

Myyntineuvottelun kulun suunnittelussa on mietittava, miten ensiksi avataan keskustelu asi-
akkaan kanssa. Taman jalkeen on osattava esittaa kysymyksia, joilla saadaan selville asiak-
kaan tarpeet seka osattava valita ja kayttaa toimivia myyntiargumentteja tuote-esittelyn yh-
teydessa. Myyntineuvottelussa tulee monesti vastaan erilaisia vastavaitteita, joihin on hyva
varautua. Valilla voi tulla tilanteita, joissa taytyy esimerkiksi osata perustella hintaa tai no-
peuttaa ostotapahtumaa. Lisaksi kauppa on osattava paattaa oikealla tavalla. Naihin kaikkiin
vaiheisiin on hyva valmistautua jo etukateen. (Vahvaselka 2009, 228.) Hyva valmistautuminen
jattaa varsinaiselle myyntikeskustelulle enemman aikaa ja nain myyntiprosessilla voidaan saa-
vuttaa parempia tuloksia. Valmistautumisen ansiosta pystytaan myos palvelemaan asiakkaita

paremmin, koska oleelliset asiat on jo selvitetty. (Lahtinen & Isoviita 2001, 215.)
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Myyjan on myos kiinnitettava huomiota omaan ulkoiseen olemukseensa ja kayttaytymiseensa
seka tutustuttava etukateen yrityksen toimintatapoihin. Ensimmainen asia, jonka asiakas na-
kee kohdatessaan myyjan, on myyjan ulkoinen olemus. Oikeanlaisella pukeutumisella herate-
taan asiakkaiden luottamus. Kun myyja ja asiakas paasevat kommunikoimaan keskenaan, myy-

jan on osattava huomioida erilaiset ihmiset. (Vahvaselka 2009, 225.)
6.2 Yhteydenottovaihe

Yhteydenottovaiheessa otetaan asiakkaaseen yhteytta joko puhelimitse, sahkopostitse, kir-
jeitse tai henkilokohtaisesti. Tassa onnistuminen avaa yhteyden myyjan ja asiakkaan valilla.
(Vahvaselka 2009, 228-229.) Persoonattomien kanavien eli suorapostituskirjeiden avulla voi-
daan asiakkaalle ilmoittaa, etta myyja tulee olemaan yhteydessa asiakkaaseen lahipaivina
esimerkiksi puhelimitse. Myymalassa tapahtuvassa myynnissa tata ei tarvita, silla kontakti
muodostuu heti kasvokkain. (Vuokko 2003, 174.)

Kontaktin muodostaminen on edellytys myyntikeskustelun avaamiselle. Myymalassa muodoste-
taan ensimmainen kontakti asiakkaaseen tervehtimalla. Tervehtiminen on talloin asiakkaalle
merkki siita, etta asiakas on huomioitu. Kun yhteys on luotu, myyntikeskustelun avaaminen on

helpompaa molemmille osapuolille.
6.3  Myyntikeskusteluvaihe

Myyntikeskusteluvaiheen tarkoituksena on kartoittaa asiakkaan tarpeet ja talta pohjalta suo-
rittaa tuote-esittely. Asiakas kohdataan myyntikeskusteluvaiheessa yksilona ja nain ollen sel-
vitetaan, millainen juuri tama asiakas on seka mitka ovat hanen tarpeensa ja kriteerinsa.
Tuote-esittely voidaan tehda joko tuotteen tai visuaalisten apukeinojen avulla. (Vuokko 2003,
174.)

Varsinaiset myyntineuvottelun vaiheet ovat:

1. avaus

2. taustat, tarpeet, ongelmat ja arvostukset
3. tuote-esittely, argumentointi ja tarjous
4

asiakkaan vastavaitteet ja niiden kasittely (Vahvaselka 2009, 229).
6.4 Kaupan paattamisvaihe
Paras mahdollinen myyntikeskustelun lopputulos on saada asiakas ostamaan tai tilaamaan jo-

takin tai muulla tavalla sitoutumaan yrityksen toimintaan. Myyntikeskusteluvaiheessa myyjan

on osattava tunnistaa asiakkaan ostosignaalit. Tama yleensa vaatii jonkinlaisen merkin siita,
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etta asiakas on valmis ostamaan eli han lahettaa ostohalukkuudestaan ostosignaalin. Talloin
kaupan paattamista kannattaa ehdottaa asiakkaalle. Paastakseen tahan tilanteeseen myyjan
on oltava ominaisuuksiltaan muun muassa rohkaiseva, luottavainen ja positiivinen. (Vahvasel-
ka 2009, 229.)

Kaupan aikaansaaminen on jokaisen myyjan tavoite. Myyntikeskusteluvaiheessa onnistuminen
on tarkeaa, jotta paastaan tavoitteeseen. Myyjan oikea palveluasenne seka tiedot ja taidot

mahdollistavat myyntikeskusteluvaiheessa onnistumisen.

6.5 Jalkitoimenpiteet

Jalkitoimenpiteisiin kuuluvat tuotteen toimittaminen ja kayttokuntoon saattaminen. Lisaksi

yritys huolehtii tuotteen virheettomyydesta. Mahdolliset reklamaatiot on hoidettava huolella
yrityksen reklamaatio-ohjeistuksen mukaisesti, samoin palautukset ja korvaukset on tehtava
yhtenaisten ohjeiden mukaan. Jotta asiakassuhde jatkuisi vastaisuudessakin, se vaatii jatku-

vaa huolenpitoa ja asiakkaasta valittamista. (Vahvaselka 2009, 229-230.)

Monesti asiakkaasta huolehditaan kaupan paattamisen jalkeen kyselemalla asiakkaan tyytyvai-
syytta ja vastaamalla asiakkaan mielta askarruttaviin kysymyksiin. Jalkihoidolla varmistetaan

se, etta asiakkaasta valitetaan myos silloin, kun osto ei ole ajankohtainen asia. (Vuokko 2009,
175.)

7  Tutkimuksen toteutus

Tutkimukseni aiheesta tyomotivaatio ja asiakaspalvelun laatu Kodin1 Porttipuistossa toteutet-
tiin kyselylomakkeen avulla Kodin1 Porttipuiston myyjille, joten kyseessa on kvantitatiivinen
tutkimus. Tutkimuksen ajankohdaksi valikoitui 5.3.-19.3.2015.

Seuraavaksi kerron tarkemmin tutkimusotteesta, kyselysta ja aineistosta. Kerron, miten olen
edennyt tutkimuksessa ja lisaksi perustelen, miksi olen paatynyt tiettyihin ratkaisuihin. Opin-

naytetyon kannalta on aina tarkeaa perustella tehdyt ratkaisut.

7.1 Tutkimusote

Kvantitatiivisessa tutkimuksessa kaytetaan maarallisia mittareita. Tama tarkoittaa sita, etta
kysymyksiin on laadittu tietyt muuttujat, jotta tuloksia voidaan kasitella tilastollisin mene-
telmin. Tama edellyttaa riittavan suurta havaintoyksilomaaraa, jotta tuloksia voidaan pitaa

koko perusjoukkoa koskevina ja nain ollen luotettavina. (Kananen 2011, 18.)
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Valitsemani kvantitatiivinen eli maarallinen tutkimusmenetelma on tutkimusmenetelmista
paras vaihtoehto, kun tutkitaan suurta perusjoukkoa. Kodin1 Porttipuiston 44 myyjan perus-
joukko ei edusta kvantitatiivisen tutkimuksen nakokulmasta suurinta mahdollista tutkimus-
kohdetta, mutta valitsin sen kuitenkin tutkimusmenetelmakseni. Tahan paadyin siita syysta,
etta halusin tutkimuksessani ottaa huomioon kaikkien myyjien mielipiteet ja ajatukset, enka
vain osan. Lisaksi kvantitatiivisen tutkimusmenetelman avulla tuloksia voidaan havainnollistaa

taulukoiden ja kuvioiden avulla.

Tutkimuksessani etsin vastauksia seuraaviin kysymyksiin: Minkalainen on Kodin1 Porttipuiston
myyjien tyomotivaatio talla hetkella? Miten asiakaspalvelutilanteissa onnistuttaisiin entista

paremmin Kodin1 Porttipuistossa?

7.2 Kysely

Paatin toteuttaa tutkimuksen kyselylomakkeen avulla, silla mielestani se on hyva ja helppo
tapa kartoittaa tutkittavan kohteen eli perusjoukon mielipiteita. Varsinkin suuren perusjou-
kon mielipiteita ja ajatuksia tutkittaessa kyselylomake on paras vaihtoehto. Kyselylomake

mahdollistaa myos sen, etta vastaukset pysyvat anonyymeina. Kyselylomaketta laadittaessa
on kiinnitettava erityista huomiota sen sisaltoon ja rakenteeseen seka kysymysten esitysta-

paan. Nain varmistetaan se, etta tutkitaan oikeaa asiaa ja oikealla tavalla.

Lisaksi laadin kyselylomakkeeseen saatekirjeen, joka selventaa vastaajille tutkimuksen tarkoi-
tuksen ja ohjeistaa vastaajia kyselyyn vastaamisessa. Liitteista 1 ja 2 on nahtavissa kyselylo-

make saatekirjeineen.

7.2.1 Kyselylomakkeen laatiminen

Kyselylomaketta laadittaessa tutkimuksen tavoitteet on oltava selvilla. Tutkimuksen tavoit-
teilla tarkoitetaan kysymyksia, joihin tutkija etsii vastauksia. (Heikkila 2004, 47.) Kyselylo-
makkeessa on kysyttava niita asioita, joita tutkimussuunnitelmassa on luvattu mitattavan.
Jokaisen kysymyksen kohdalla on pohdittava, onko kysymys oleellinen tutkimusongelman rat-
kaisemisen kannalta. (Vilkka 2009, 84-88.)

Kysymysten muodostamisessa on kiinnitettava huomiota siihen, etta kysymykset ovat ymmar-
rettavia ja johdonmukaisia, jotta epaselvyyksia ei paase syntymaan. Kohderyhman tuntemi-
nen mahdollistaa sen, etta kysymykset on helppo muotoilla vastaajalle tutuiksi. Lisaksi kysy-
mykset on hyva ryhmitella asiasisallon perusteella omiin ryhmiinsa. Tama helpottaa kysymyk-
siin vastaamista. (Heikkila 2004, 48-49.)



21

Pohdin tarkkaan, mita tyomotivaatioon ja asiakaspalvelun laatuun liittyvia asioita haluan ky-
sya kyselylomakkeen avulla Kodin1 Porttipuiston myyjilta. Aloitin kyselylomakkeen laatimisen
jo tammikuussa 2015 ja taman jalkeen olen parannellut kyselylomaketta useampaan ottee-
seen. Pohdin pitkaan, mitka tyomotivaatioon liittyvat eri osa-alueet ovat olennaisia tutkimus-
ongelman kannalta. Tutkimuksen kannalta on tarkeaa, etta loydetaan vastaukset tutkimusky-

symyksiin.

7.2.2 Kyselylomakkeen sisalto

Kyselylomake sisaltaa joko monivalintakysymyksia, avoimia kysymyksia tai sekamuotoisia ky-
symyksia. Monivalintakysymyksissa on asetettu tietyt vastausvaihtoehdot vastaajalle ja nain
ollen kysymysmuoto on standardoitu. Standardoiduista kysymyksista on talloin helppo saada
vertailukelpoisia. (Vilkka 2009, 86.) Avoimien kysymyksien ansiosta vastaajilta saadaan spon-
taaneja mielipiteita, silla heidan vastaamista rajataan varsin vahan. Sekamuotoisilla kysymyk-
silla tarkoitetaan taas kysymyksia, joissa on annettu osa vastausvaihtoehdoista. Sekamuotoisia
kysymyksia kaytetaan silloin, kun ei valttamatta tunneta kaikkia vastausvaihtoehtoja. (Heikki-
la 2004, 49-52.)

Halusin, etta kyselylomake olisi rakenteeltaan mahdollisimman selkea ja johdonmukainen,
jotta siihen olisi mahdollisimman helppo vastata. Kyselylomake koostuu paaasiassa monivalin-
takysymyksista, mutta myos kahdesta avoimesta kysymyksesta. Kyselylomakkeen alussa halu-
sin selvittaa vastaajien taustatiedot eli sukupuolen, ian ja tyosuhteen keston. Taustatietojen
selvittaminen on valttamatonta, jotta vastaajista saataisiin jonkinlainen profiili. Taman jal-
keen jaottelin tyomotivaatioon liittyvat kysymykset omiin aihealueryhmiinsa: omaan motivaa-
tioon, osaamiseen, tyoymparistoon, sisaiseen viestintaan ja palkitsemiseen. Avoimilla kysy-
myksilla halusin vastaajien ottavan vapaasti kantaa annettuihin kysymyksiin, jotta saisin hie-
man syvallisemman kasityksen siita, mika motivoisi heita kehittamaan asiakaspalvelutaitojaan

ja miten asiakaspalvelun laatua Kodin1 Porttipuistossa voitaisiin kehittaa.

7.2.3 Kyselyn toteuttaminen

Toteutin kyselyn aluksi sahkoisena kyselylomakkeena Survey Monkey -ohjelman avulla. Taman
jalkeen tavaratalojohtaja lahetti kyselylomakkeen osastojen sahkoposteihin. Kyselylomakkeen
lahettamisen jalkeen aloin seurata vastausmaaria ja samaan aikaan tavaratalojohtaja lahetti

sahkopostitse myyjille muistutusviesteja kyselysta.

Koska ensimmaisen viikon jalkeen ei tullut toivottua maaraa vastauksia, halusin toteuttaa ky-

selyn myos paperisena versiona. Paperinen kyselylomake sijoitettiin kahvihuoneeseen palau-
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tuslaatikkoineen. Samalla muistuttelin myyjia kyselysta myos henkilokohtaisesti ja jaoin heille

paperisia kyselylomakkeita. Nain kyselylla tavoitettiin mahdollisimman moni myyja.

7.3 Aineisto

Testasin kyselylomakkeen ensimmaisen version yhdella osastomyyjalla ja yhdella kassamyyjal-
a helmikuun 2015 lopussa. Muutaman parannusehdotuksen myota tein kyselylomakkeeseen
korjauksia ja taman jalkeen lahetin korjatun version Kodin1 Porttipuiston tavaratalojohtajalle

saadakseni my0s hanelta palautetta tekemastani kyselylomakkeesta.

Toteutin kyselyn maaliskuun 2015 alussa sen jalkeen, kun olin saanut lopullisen hyvaksynnan
sille tavaratalojohtajalta. Annoin myyjille kaksi viikkoa vastausaikaa, jotta mahdollisimman
moni myyja ehtisi osallistumaan kyselyyni. Tyhjensin palautuslaatikon kyselylomakkeen vii-

meisena palautuspaivana 19.3.2015 ja kirjasin tulokset Survey Monkey -ohjelmaan. Vastaus-

prosentiksi muodostui lopulta 79,5.

8  Tutkimustulokset

Kodin1 Porttipuistossa on yhteensa 44 myyjaa, joista tutkimukseen osallistui 35 myyjaa. Seu-
raavaksi analysoin saatuja tutkimustuloksia. Ensimmaisena analysoin vastaajien taustatietoja,
kuten sukupuolta, ikaa ja tyosuhteen kestoa. Sen jalkeen analysoin kysymyksia, jotka on jaet-
tu aihealueidensa mukaan omiin ryhmiinsa (omaan motivaatioon, osaamiseen, tyoymparis-
toon, sisaiseen viestintaan ja palkitsemiseen). Viimeisena kasittelen kahden avoimen kysy-

myksen vastauksia.

Tutkimustulosten analysoinnissa en halunnut eritella vastausten jakautumista sukupuolen, ian
tai tyosuhteen keston mukaan, silla silloin olisi ollut vaarana, etta vastaukset eivat olisi pysy-
neet anonyymeina. Tasta syysta analysoin tuloksia kokonaisuutena. Mikali vastaajia olisi ollut
enemman, olisi ollut mielenkiintoista ristiintaulukoida tutkimustuloksia sen mukaan, onko

myyja kokoaikainen vai osa-aikainen tyontekija.

8.1  Taustatiedot

Kodin1 Porttipuiston myyjista erittain suurin osa on naisia. Tama nakyy myos kuviosta 3, silla

vastaajista jopa 85,71 % on naisia ja 14,29 % miehia. Tama selittyy osittain silla, etta sisustus-

tavaratalossa tyoskentely kiinnostaa monesti enemman naisia kuin miehia.
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Q1 Sukupuoli

Vastattuja: 35 Ohitettuja: 0

100%
80%
G0%
40%
14,29%
20%
0%
Hainen Mies

Kuvio 3: Vastaajien sukupuoli

Kuviosta 4 on havaittavissa, etta mita vanhempia myyjat ovat, sita vahemman heita on. Vas-
taajista enemmisto, lahes 35,29 %, on alle 26-vuotiaita. Toiseksi eniten on 26-35-vuotiaita
(29,41 %) ja kolmanneksi eniten 36-45-vuotiaita (20,59 %). 46-55-vuotiaiden osuus on 11,76 %
ja yli 55-vuotiaiden osuus on ainoastaan 2,94 %. Kodin1 Porttipuiston myyjista suurin osa on

nain ollen hyvin nuoria. Vastaajista yksi jatti kysymykseen vastaamatta.

Q2 lka
Vastattuja: 34 Ohitettuja: 1
100%

0%
B0%

35,29%
40% 29,41%

20,59%
20 11,76%
EE

0%

Alle 26wv. 26-35v. 36-45u. 46-55u. wili 55w,

Kuvio 4: Vastaajien ika
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Kuviosta 5 on havaittavissa, etta enemmisto (34,38 %) on tyoskennellyt alle kaksi vuotta Ko-
din1 Porttipuistossa. Seuraavaksi eniten (28,13 %) on myyjia, jotka ovat tyoskennelleet 2-3
vuotta Kodin1 Porttipuistossa. Nama kaksi ryhmaa muodostivat jopa yli 62 %:n osuuden myy-
jista. Yli seitseman vuotta Kodin1 Porttipuistossa tyoskentelevien osuus oli 18,75 %. Heista
monet ovat todennakoisesti tyoskennelleet kyseisessa tyopaikassa tavaratalon avaamisesta
lahtien. 4-5 vuotta ja 6-7 vuotta tyoskentelevien myyjien osuudet olivat samansuuruiset, 9,38

%. Vastaajista kolme jatti kysymykseen vastaamatta.

Tydsuhteen kesto Kodin1

Porttipuistossa
100%
g0%
60%
34,38%
40% 28,13%
18,75%
20% 9,38% 9,38% -
0%
Alle 2v. 2-3w. 45w, 6-Tw. wli Tw.

Kuvio 5: Vastaajien tyosuhteen kesto Kodin1 Porttipuistossa

8.2  Kysymykset aihealueittain

Seuraavissa kysymyksissa havainnollistan tutkimustuloksia kuvioilla ja taulukoilla, jotta tulok-
sista saataisiin yhta aikaa seka selkea etta tarkka kasitys. Taulukoissa nakyvat prosenttiosuuk-

sien lisaksi my0s vastaajien lukumaarat ja painotetut keskiarvot.

Tutkimustulosten analysoinnissa pyrin lahtokohtaisesti objektiivisuuteen. Otan vain hieman
kantaa kysymyksiin, jotka jakoivat paljon mielipiteita. Varsinaisesti luvuissa 9 ja 10 tuon

enemman esille nakemyksiani.
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8.2.1 Oma motivaatio

Kysymys 1: Asiakaspalvelutyo on minulle mieluisaa. Kuten kuviosta 6 ja taulukosta 2 ilmenee,
selvasti suurin osa oli taman kysymyksen kohdalla joko melko samaa mielta tai taysin samaa
mielta. Samaa mielta olevien vastaajien osuus oli jopa yli 91 %, mika oli hyvin positiivista.
Vastaajista 5,71 % suhtautui kysymykseen neutraalisti ja vain 2,86 % oli asiasta melko eri
mielta. Kukaan ei vastannut, etta asiakaspalvelutyo olisi millaan tavalla epamieluisaa.
Kysymys 2: Viihdyn nykyisessa tyossani. Kuten kuviosta 6 ja taulukosta 2 on havaittavissa, sel-
vasti suurin osa (yli 71 %) oli taman kysymyksen kohdalla joko melko samaa mielta tai taysin
samaa mielta. Enemmisto (45,71 %) oli melko samaa mielta kysymyksesta. Jopa 20 % vastaa-
jista ei osannut ottaa kysymykseen kantaa. Yli 8 % vastaajista oli kysymyksen kohdalla joko
melko eri mielta tai taysin eri mielta. Osa vastaajista oli siis sita mielta, etta tyoviihtyvyydes-

sa on kuitenkin parantamisen varaa.

Kysymys 3: Olen aktiivinen asiakaspalvelija. Kuten kuviosta 6 ja taulukosta 2 ilmenee, suurin
osa (yli 88 %) vastaajista pitaa itseaan aktiivisena asiakaspalvelijana. Selkeasti enemmisto
(65,71 %) oli melko samaa mielta kysymyksesta. Vastaajista 11,43 % ei osannut ottaa kysymyk-
seen kantaa. Positiivista on, etta kukaan ei koe olevansa passiivinen myyja, vaan suurin osa

pyrkii palvelemaan asiakkaita mahdollisimman hyvin.

Kysymys 4: Palvelen asiakkaita hyvin paivasta riippumatta. Kuviosta 6 ja taulukosta 2 nakyvat,
kuinka suurin osa (yli 85 %) oli taman kysymyksen kohdalla joko melko samaa mielta tai taysin
samaa mielta. Enemmisto, yli puolet vastaajista, oli melko samaa mielta kysymyksesta. Vas-
taajista 11,43 % suhtautui kysymykseen neutraalisti. Ainoastaan 2,86 % vastaajista myonsi,

etta paivaan vaikuttavat muut asiat saattavat hieman vaikuttaa asiakaspalvelun laatuun.
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24 Oma motivaatio

Vastattuja: 35 Ohitettuja: 0
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a0%
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b I I I
Asiakaspalvelu- Vithdyn Olen aktiivinen Palvelen
tyd on minulle nykyisessa asiakas- asiakkaita hyvin
mieluisaa. tyossani. palvelija. paivasta

riippumatta.

0 Taysinerimietd [ Melko erimictd [ Ei samaa eikd eri miettd

B Melko samaa mistd [ Taysin samaa mists

Kuvio 6: Oma motivaatio

Tiysin Melko Ei Melko Taysin Yhteensa Painotettu
eri eri samaa eika samaa samaa keskiarvo
mielta mielta eri mielta mielta mieltd

Asiakaspalvelu- 0,00% 2,86%: 5, 71% 48,57% 43,86% 35 4,31

tyo on minulle 0 1 2 17 15

mieluisaa.

Viihdyn 2,86% 5,71% 20,00% 45, 71% 25,71% 35 3,86

nykyisessd 1 2 7 16 g

tyossdni.

Olen aktiivinen 0,00% 0,00% 11,43% 65,71% 22,86% 35 411

asiakas- 0 0 4 23 8

palvelija.

Palvelen 0,00% 2,86%: 11,43% 51,43% 34,29% 35 417

asiakkaita 0 1 4 18 12

hyvin paivasta

riippumatta.

Taulukko 2: Motivaatioon liittyvat vastaustiedot

8.2.2 Osaaminen

Kysymys 1: Tyo on minulle tarpeeksi haastavaa. Kuten kuviosta 7 ja taulukosta 3 on havaitta-
vissa, tama kysymys jakoi enemman mielipiteita. Enemmisto (34,29 %) oli kuitenkin melko

samaa mielta taman kysymyksen kohdalla. Seuraavaksi eniten (25,71 %) kysymykseen suhtau-
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duttiin neutraalisti. Vastausvaihtoehdot melko eri mielta ja taysin samaa mielta saivat kanna-
tusta yhta paljon, 17,14 %. Vastaajista 5,71 % vastasi olevansa taysin eri mielta. Vastausten
ristiriitaisuuteen vaikuttaa todennakoisesti vastaajien koulutustausta ja myos osasto, jolla he

tyoskentelevat.

Kysymys 2: Osastollani kaytettavat tyovalineet ovat minulle tuttuja. Kuten kuviosta 7 ja tau-
lukosta 3 ilmenee, suurin osa (yli 91 %) oli taman kysymyksen kohdalla joko melko samaa
mielta tai taysin samaa mielta. Vastaajista 8,82 % ei ottanut kysymykseen kantaa. Kukaan ei
vastannut tyovalineiden olevan tuntemattomia tai edes melko tuntemattomia. Vastausten
perusteella voidaan todeta, etta myyjat hallitsevat tyovalineiden kayton erittain hyvin. Tau-

lukosta 3 on havaittavissa, etta vastaajista yksi jatti kysymykseen vastaamatta.

Kysymys 3: Minulla on riittavasti tietoa osaston tuotteista myydakseni niita asiakkaille. Kuten
kuviosta 7 ja taulukosta 3 on havaittavissa, vaihtoehdot melko samaa mielta ja taysin samaa
mielta ovat saaneet yhta paljon kannatusta, 37,14 %. Vastaajista 20 % suhtautui kysymykseen
neutraalisti ja 5,71 % vastasi olevansa melko eri mielta. Kukaan ei vastannut olevansa taysin

eri mielta taman kysymyksen kohdalla.

Kysymys 4: Osastoperehdytyksiin kaytetaan riittavasti aikaa. Kuten kuviosta 7 ja taulukosta 3
ilmenee, tama kysymys jakoi vahvasti mielipiteita. Suurin osa (yli 47 %) oli taman kysymyksen
kohdalla joko melko eri mielta tai taysin eri mielta. Vastaajista 20,59 % ei osannut ottaa ky-
symykseen kantaa. On kuitenkin huomattava, etta jopa 29,41 % vastaajista oli melko samaa
mielta ja 2,94 % vastaajista oli taysin samaa mielta kysymyksesta. On todennakaoista, etta uu-
sien tyontekijoiden mielesta osastoperehdytyksiin ei kayteta riittavasti aikaa. Taulukosta 3 on

havaittavissa, etta vastaajista yksi jatti kysymykseen vastaamatta.
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Kuvio 7: Osaaminen
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Taulukko 3: Osaamiseen liittyvat vastaustiedot
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8.2.3 Tyoymparisto

Kysymys 1: Pidan tyoskentelysta nykyisella osastolla. Kuviosta 8 ja taulukosta 4 nakyvat, kuin-
ka suurin osa vastaajista (yli 97 %) oli taman kysymyksen kohdalla joko melko samaa mielta
tai taysin samaa mielta. Vastaajista 2,86 % suhtautui kysymykseen neutraalisti. Kukaan ei vas-
tannut, ettei pitaisi tyoskentelysta nykyisella osastolla. Vastausten perusteella voidaan tode-

ta, etta tamanhetkiset osastojaot ovat olleet onnistuneita.

Kysymys 2: Yhteistyo kollegojeni kanssa sujuu moitteettomasti. Kuten kuviosta 8 ja taulukosta
4 ilmenee, vastaajista jopa 54,29 % oli taysin samaa mielta ja 31,43 % melko samaa mielta
taman kysymyksen kohdalla. Vastaajista 8,57 % ei osannut ottaa kysymykseen kantaa. Vas-
tausvaihtoehdot melko eri mielta ja taysin eri mielta saivat saman verran kannatusta, 2,86 %.

Yhteistyo kollegojen kanssa sujuu siis paaosin moitteettomasti.

Kysymys 3: Tyopaikallani vallitsee hyva yhteishenki. Kuviosta 8 ja taulukosta 4 nakyvat, kuin-
ka suurin osa vastaajista (yli 77 %) oli taman kysymyksen kohdalla joko melko samaa mielta
tai taysin samaa mielta. Vastaajista 11,43 % ei ottanut kysymykseen kantaa. Vastaajista yli 11
% oli joko melko eri mielta tai taysin eri mielta kysymyksesta. Yhteishengessa on siis hieman

parantamisen varaa.

Q6 Tydymparisto

Vastattuja: 35 Ohitettuja: 0
100%
50%
E0%
40%
N I I I
— — m
0%
Pidan tydskentelysta Yhteistyd Tyopaikallani
nykyisella osastolla. kollegojeni kanssa vallitsee hywa
sujuu yhteishenki.
moitteettomasti.

Taysin erimietts [ Melko erimietd [ Ei samaa eikd eri miets

BB Melko samaa miettd [ Taysin samaa mielts

Kuvio 8: Tyoymparisto
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Taysin Melko Ei Melko Taysin ‘Yhteensa Painotettu
eri eri samaa samaa samaa keskiarvo
mielta mielts eika mielta mielta
eri
mielta
Pidan 0,00% 0,00% 2,86% 48,57% 48,67% 35 4,46
tydskentelysta 0 0 1 17 17
nykyizelld
osastolla.
Yhteistyd 2,86% 2,86% 8,57% M.43% 54,29% 35 4,31
kollegojeni 1 1 3 11 19
kanssa sujuu
meitteettomasti.
Tyopaikallani 2,86% 8,57% 11,43% 40,00% 3T A4% 35 4,00
vallitsee hyvi 1 3 4 14 13
yhteishenki.

Taulukko 4: Tyoymparistoon liittyvat vastaustiedot

8.2.4 Sisainen viestinta

Kysymys 1: Ajankohtaisista asioista informoidaan tehokkaasti. Kuten kuviosta 9 ja taulukosta 5
on havaittavissa, kysymys on jonkin verran jakanut mielipiteita. Melko samaa mielta vastan-
neiden osuus oli yhta suuri kuin neutraalisti vastanneiden eli 34,29 %. Seuraavaksi eniten (20
%) kannatusta sai vastausvaihtoehto melko eri mielta. Vastaajista 8,57 % oli asiasta taysin sa-
maa mielta ja 2,86 % taysin eri mielta. On todennakoista, etta myyjien osa-aikaisuus tai koko-

aikaisuus vaikuttaa siihen, miten he kokevat ajankohtaisten asioiden informoimisen.

Kysymys 2: Kommunikointi kollegojeni kanssa on helppoa. Kuten kuviosta 9 ja taulukosta 5
ilmenee, suurin osa (80 %) oli kysymyksen kohdalla joko melko samaa mielta tai taysin samaa
mielta. Vastaajista 8,57 % ei ottanut kysymykseen kantaa ja 11,43 % oli asiasta melko eri

mielta. Kukaan ei ollut sita mielta, etta kommunikointi kollegojen kanssa olisi vaikeaa.

Kysymys 3: Saan tarvittaessa esimiehiin helposti yhteyden. Kuviosta 9 ja taulukosta 5 nakyvat,
kuinka vaihtoehdot melko samaa mielta ja taysin samaa mielta ovat saaneet eniten kannatus-
ta, yli 82 %. Vastaajista 14,29 % ei osannut ottaa kysymykseen kantaa ja 2,86 % oli asiasta

melko eri mielta. Kukaan ei ollut sita mielta, etta esimiehiin olisi vaikea saada yhteytta.
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Q7 Sisdinen viestinta
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Kuvio 9: Sisainen viestinta

Taysin Melko Ei Melko Taysin ‘Vhteensa F'ﬂim_:ﬂﬂ““
eri eri samaa samaa samaa keskiarvo
mielti mieltd eiki mielti mielti.
eri
mielta
Ajankohtaisista 2,36% 20,00% 34,29% 34,29% 3,57% 35 3,26
asioista 1 7 12 12 3
informoidaan
tehokkaasti.
Kommunikointi 0,00% 11,43% B8,57% 42 B6% 37 14% 35 4,06
kollegojeni 0 4 3 15 13
kangsa on
helppoa.
Saan 0,00% 2.86% 14,29% 40,00% 42,86% 35 423
tarvittagssa 0 1 5 14 15
esimiehiin
helposti
yhteyden.

Taulukko 5: Sisaiseen viestintaan liittyvat vastaustiedot

8.2.5 Palkitseminen

Kysymys 1: Saan riittavasti kiitosta hyvin tehdysta tyosta. Kuviosta 10 ja taulukosta 6 on ha-

vaittavissa, etta tama kysymys jakoi vahvasti mielipiteita. Niukasti enemmisto (28,57 %) oli
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melko eri mielta taman kysymyksen kohdalla. Vastaajista 25,71 % suhtautui kysymykseen
neutraalisti ja 22,86 % oli asiasta melko samaa mielta. Vastausvaihtoehdot taysin eri mielta ja
taysin samaa mielta saivat saman verran kannatusta, 11,43 %.

Kysymys 2: Onnistumiseni asiakaspalvelutilanteissa palkitaan. Kuten kuviosta 10 ja taulukosta
6 ilmenee, myos tama kysymys jakoi vahvasti mielipiteita. Kuitenkin suurin osa vastaajista (yli
48 %) oli kysymyksen kohdalla joko melko eri mielta tai taysin eri mielta. Vastaajista jopa
31,43 % ei osannut ottaa kysymykseen kantaa. Vastaajista 14,29 % oli asiasta melko samaa
mielta ja 5,71 % taysin samaa mielta.

Q8 Palkitseminen

Vastattuja: 35 Ohitettuja: 0
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Kuvio 10: Palkitseminen

Taysin Melko Ei Melko Taysin ‘Yhieensa Painotettu
eri eri samaa samaa samaa keskiarvo
mieltd mielta eika mieltd mieltd
eri
mielta
Saan riittavast kiitosta 11,43% 28,57% 25,71% 22,86% 11,43% 35 294
hyvin tehdysti tybsta. 4 10 9 g 4
Onnistumiseni 17,14% 31,43% 31.43% 14,29% 5,71% 35 2,60
asiakaspalvelutilanteizsa [ 11 11 5 2

palkitaan.

Taulukko 6: Palkitsemiseen liittyvat vastaustiedot
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8.3  Avoimet kysymykset

Kyselylomakkeen lopussa oli kaksi avointa kysymysta, joilla halusin antaa vastaajille mahdolli-
suuden esittaa vapaasti mielipiteensa ja parannusehdotuksensa. Avoimilla kysymyksilla vah-
vistetaan samalla palautteen antamisen tarkeytta. Liitteesta 3 on nahtavissa avoimien kysy-

mysten vastaukset alkuperaisessa muodossa.

Ensimmaisella avoimella kysymyksella halusin selvittaa, mika motivoisi myyjia onnistumaan
asiakaspalvelutilanteissa entista paremmin. Tahan kysymykseen vastasi 24 myyjaa 35 vastaa-
jasta. Vastauksista nousi selkeasti muutama teema esille useamman vastaajan kohdalla. En-
sinnakin vastaajat toivoivat, etta esimiehet tai kollegat antaisivat enemman palautetta, niin
positiivista kuin negatiivista. Positiivisella palautteella kannustettaisiin myyjia tekemaan
tyonsa entista paremmin ja negatiivisella palautteella taas pystyttaisiin kehittamaan toimin-
taa paremmaksi. Toiseksi monet vastaajat toivoivat, etta heita kannustettaisiin ja palkittai-
siin jollakin tavalla, esimerkiksi provisioilla, onnistumisista. He nimittain kokivat, ettei heita
kannusteta tarpeeksi tyossaan, mika saattaa nakya negatiivisesti asiakaspalvelutilanteissa.
Monet vastaajat olivat sita mielta, etta parempi tieto tuotteista motivoisi heita onnistumaan
asiakaspalvelutilanteissa. Osaa myyjista taas motivoisi eniten onnistuneet asiakaspalvelutilan-

teet ja asiakkaalta saatu positiivinen palaute.

Toisella avoimella kysymyksella halusin taas selvittaa, miten voitaisiin parantaa asiakaspalve-
lun laatua Kodin1 Porttipuistossa. Tahan kysymykseen vastasi 22 myyjaa 35 vastaajasta. Sel-
keasti yksi asia nousi ylitse muiden. Vastaajien mielesta osastoilla pitaisi olla riittavasti tyon-
tekijoita, jotta pystyttaisiin keskittymaan mahdollisimman moneen asiakkaaseen ja huomioi-
maan heidat mahdollisimman hyvin. Vastaajien mielesta talla hetkella myyjia ei ole tarpeeksi
osastoilla. Tyontekijoiden maaraa lisaamalla saataisiin myyjien tyomaaraa vahennettya, jol-
loin asiakkaiden palvelemiseen jaisi enemman aikaa. Vastaajien mielesta myyjien pitaisi olla
aktiivisia ja keskittya asiakkaisiin tavaratalon aukioloaikoina ja nain ollen jattaa muut tyoteh-
tavat toissijaisiksi. Vastaajien nakemyksen mukaan asiakkaita pitaisi palvella yli osastorajo-
jen. Tama edellyttaisi enemman koulutuksia ja perehdytyksia, joita vastaajat toivoivat jarjes-
tettavan enemman. Myyjan asiantunteva palvelu toisi todennakoisesti asiakkaan uudestaan
kauppaan. Joidenkin vastaajien mielesta kollegoja pitaisi arvostaa enemman, varsinkin asiak-

kaiden nahden. Arvostuksen puute heijastuisi muutoin asiakaspalvelutilanteisiin.
9  Johtopaatokset
Tutkimustuloksista voidaan todeta, etta Kodin1 Porttipuiston myyjat ovat paaosin motivoitu-

neita tyontekijoita. Varsinkin myyjien sisainen motivaatio oli erittain hyvalla tasolla, silla

myyjat kokivat viihtyvansa nykyisessa tyossaan ja asiakaspalvelutyon olevan heille mieluisaa.
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Samoin he kokivat olevansa aktiivisia myyjia. Tutkimustulosten perusteella tyoymparistoon

oltiin tyytyvaisia ja sisaiseen viestintaan melko tyytyvaisia.

Myyjien mielesta yksi suurimmista ongelmista on, etta tyontekijoita ei ole riittavasti osastoil-
la. Tyontekijoiden riittamaton maara aiheuttaa tyontekijoille suurempia tyomaaria esimerkik-
si tavarantaytossa ja paperitoissa. Talloin kiire kasvaa ja asiakaspalvelun laatu saattaa hei-
kentya. Selkeiksi kehittamiskohteiksi nousivat myos osastoperehdytykset, tuotekoulutukset,

palautteen antaminen ja palkitseminen.

Osa myyjista koki, ettei osastoperehdytyksiin ole kaytetty riittavasti aikaa ja tuotekoulutuksia
jarjestetty tarpeeksi. Nailla on yhteys asiakaspalvelun laatuun, silla riittavalla tiedon maaral-
la taataan asiantunteva palvelu. Myyjien mukaan palautetta, positiivista tai negatiivista, ei
ole annettu tarpeeksi. Palautetta toivottiin niin asiakkailta, kollegoilta kuin esimiehiltakin.
Lisaksi palkitseminen on ollut talla hetkella melkein olematonta. Myyjat kaipasivat tahan
muutosta, jotakin palkitsemiskaytantoa. Onnistumisten palkitsemisella on suuri merkitys mo-

tivoinnin kannalta.

Tutkimustulosten avulla saatiin arvokasta tietoa Kodin1 Porttipuiston myyjien tyomotivaation
nykytilasta ja asiakaspalvelun laadusta. Myyjilta tuli monia hyvia mielipiteita ja kehitysehdo-
tuksia asioiden parantamiseksi. On tarkeaa, etta tutkimustuloksista esille nousseet negatiivi-

set asiat osataan kaantaa tulevaisuudessa positiivisiksi.

10 Kehitysehdotukset

Otan kehitysehdotuksissani huomioon tarkeimmat kehittamiskohteet, myyjien riittavan maa-
ran takaamisen, palautteen antamisen ja palkitsemisen. Osastoperehdytyksista ja tuotekoulu-
tuksista en jalostanut kehitysehdotuksia, silla mielestani myyjan asenteella on paljon vaiku-
tusta siihen, kuinka valmis han on ottamaan asioista selvaa esimerkiksi kollegoiltaan. Koska
tutkimustulosten mukaan yhteistyo kollegojen kanssa sujuu erittain hyvin, kollegoilta pitaisi
olla helppo kysya apua toimintatapoihin ja tuotteisiin liittyen. Tama edellyttaisi sita, etta

apua pitaisi olla helposti saatavilla.

Kaiken lahtokohtana on kuitenkin, etta myyjia olisi riittavasti osastoilla. Esimiesten tulisi huo-
lehtia siita, etta osastoilla olisi aina joku myyja palvelemassa asiakkaita, myos taukojen aika-
na. Nain ollen huolehdittaisiin paremmin siita, etta asiakas saisi apua juuri silloin, kun han
sita tarvitsee. Lisaksi ajoittain olisi hyva, etta useammalla osastolla olisi kaksi aamutayttajaa
1-3 kertaa kuukaudessa, jolloin tavaratalon aukioloaikoina ei syntyisi tavarantayton tai mui-
den tyotehtavien takia kiiretta ja tuolloin voitaisiin keskittya vain asiakkaisiin. Aamutaytta-

jien lisaaminen olisi tarkeaa erityisesti suurempien kampanjoiden aikaan.
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Palautteen antamista voitaisiin alkaa kehittaa esimiesten esimerkin kautta. Esimiehet voisivat
ajoittain osallistua osastotehtaviin yhdessa myyjien kanssa ja nain ollen esimiehilla olisi pa-
rempi kasitys myyjien tyopanoksesta. Tata kautta esimiehet pystyisivat antamaan myyjien
tyoskentelysta enemman palautetta. Asiakkaiden lisaksi esimiesten antamalla positiivisella
palautteella on suuri vaikutus myyjien tyomotivaatioon. Samalla kehotettaisiin myyjia anta-
maan kollegoilleen rohkeammin palautetta, jotta tyoskentely osastoilla sujuisi mahdollisim-
man hyvin ja tama nakyisi myos asiakkaille. Myyjien tulisi keskittya varsinkin siihen, etta posi-
tiivista palautetta muistettaisiin antaa osastoilla pienemmistakin asioista. Kun jokainen tyon-

tekija muistaisi kiittaa ja kannustaa muita, tyoilmapiirikin olisi huippuluokkaa.

Onnistumiset esimerkiksi asiakaspalvelutilanteissa tai myyntikilpailuissa tulisi aina muistaa
palkita jollakin tavalla, esimerkiksi elokuva- tai lounaslipuilla. Pienetkin palkitsemiset kan-
nustaisivat myyjia olemaan aktiivisia ja hyvia myyjia. Taman vuoksi pienellakin palkitsemisilla
on yllattavan suuri vaikutus myyjien toimintaan. Tietysti provisiokaytanto motivoisi myyjia
kaikista eniten, silla se olisi huomattavasti suurempi etu, mutta se ei kuitenkaan valttamatta
motivoisi myyjia pitkalla tahtaimella. Tutkimuksen pohjalta Kodin1 Porttipuistolla on mahdol-

lisuus kehittaa toimintaansa entista paremmaksi.

11 Tyon laadun arviointi

Koen, etta onnistuin opinnaytetyossani kokonaisuudessaan hyvin. Mielestani valitsin teoreetti-
seen viitekehykseen opinnaytetyon aiheen kannalta kaikista olennaisimmat asiat. Lisaksi loy-
sin tutkimuksen avulla vastaukset tutkimuskysymyksiini. Olen tutkimukseni vastausprosenttiin

(79,5) erittain tyytyvainen ja saavutin vastausten maaran suhteen tavoitteeni.

Validiteetilla tarkoitetaan jonkin mitattavan asian patevyytta. Nain ollen sen taytyy olla tar-
peeksi kattavasti ja tehokkaasti mitattu. Epapatevyytta voivat aiheuttaa epaonnistunut otan-
ta tai mittauksen ajankohta. Taman vuoksi on tarkeaa kayttaa mittaria oikeaan kohteeseen,
oikealla tavalla ja oikeaan aikaan. (KvantiMOTV 2008.) Mielestani validiteetti toteutui tutki-
muksessani hyvin, silla otin kyselylomakkeessa monipuolisesti huomioon tutkimusongelmaani
liittyvia asioita. Epaonnistunut otanta tai mittauksen ajankohta eivat myoskaan heikentaneet
tutkimuksen patevyytta, silla kaikilla myyjilla oli samanlaiset mahdollisuudet vastata kyse-
lyyn. Testaamalla kyselylomake kahdella myyjalla varmistettiin se, etta kysymykset kartoitti-

vat oikeaa ilmiota.

Reliabiliteetilla tarkoitetaan tutkimuksen luotettavuutta. Mittarin ollessa taysin reliaabeli
siihen eivat vaikuta satunnaisvirheet eivatka olosuhteet. Kvantitatiivisessa tutkimuksessa pyri-
taan siihen, etta mittari on johdonmukainen. Johdonmukaisuus tassa tapauksessa tarkoittaa,

etta mittari mittaa aina, kokonaisuudessaan samaa asiaa. (KvantiMOTV 2008.) Samoin relia-
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biliteetti toteutui tutkimuksessani melko hyvin. Vastausprosentista (79,5) voidaan todeta,
etta suurin osa myyjista osallistui tutkimukseeni. Myyjat olivat lahes samaa mielta kysymyk-
sista muutamaa poikkeusta lukuun ottamatta, joten tutkimustuloksia voitiin pitaa yleistavina.
Testaamalla kyselylomake kahdella myyjalla varmistettiin se, etta kysymykset olivat yksiselit-
teisia ja ymmarrettavia. Samoin perusjoukko tavoitettiin hyvin, silla kaikilla myyjilla oli sa-
manlaiset mahdollisuudet vastata kyselyyn. Taman ansiosta tutkimustulokset olisivat toden-
nakoisesti samanlaiset, mikali tutkimus toistettaisiin. Naiden asioiden lisaksi kasittelin tutki-
mustuloksia varsin eettisesti ja kirjasin tulokset Survey Monkey -ohjelmaan alkuperaisessa
muodossa, joten tassakaan vaiheessa ei tapahtunut mitaan, mika olisi vaikuttanut tutkimuk-

sen luotettavuuteen.

Lahdekritiikki tarkoittaa kriittista asennetta faktatietoja, vaittamia ja johtopaatoksia koh-
taan. Talloin arvioidaan, voiko tiedontuottajaan luottaa vai ei. Tama on erityisen tarkeaa sil-
loin, kun haetaan tietoa Internetista. Tiedontuottajan luotettavuus, lahteiden alkupera ja
luotettavuus ovat silloin keskeisina arviointikohteina. (Tampereen yliopisto 2012.) Merkitsin
lahdemerkinnat annettujen ohjeiden mukaisesti ja valitsin lahteet, varsinkin sahkoiset lah-
teet, tarkoin. Lahdekritiikin avulla varmistin, etta opinnaytetyoni sisaltaisi luotettavia lahtei-

ta.

Kaiken kaikkiaan olen tyytyvainen opinnaytetyon teoreettiseen viitekehykseen ja tutkimus-
osuuteen. Luovutan tutkimustulokset Kodin1 Porttipuiston kayttoon, joten nain tavaratalolla
on hyvat mahdollisuudet kehittaa toimintaansa niiden pohjalta myyjien ja asiakkaiden hyvak-
si. Hyvan vastausprosentin ansiosta sain luotettavaa tietoa Kodin1 Porttipuiston myyjien tyo-
motivaation nykytilasta ja asiakaspalvelun laadusta, mika oli erittain tarkeaa tutkimuksen

kannalta.
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Liite 1

Liite 1. Saatekirje

Hyvat kollegat,

Opiskelen litketaloutta Laurea-ammattikorkeakoulussa ja teen parhaillaan opinnaytetyota.
Opinnaytetyossani tutkin tyomotivaatiota ja asiakaspalvelun laatua. Taman vuoksi haluan kar-
toittaa, mika on Kodin1 Porttipuiston myyjien tyomotivaation nykytila ja lisaksi haluan selvit-
taa, mika motivoisi myyjia onnistumaan asiakaspalvelutilanteissa entista paremmin. Kuten
meita myyjia on ohjeistettu, tavoitteenamme on onnistua jokaisessa myyntiprosessin eri vai-
heessa ja saada aikaan kauppa. Siksi haluan selvittaa, onko omassa motivaatiossa, osaamises-
sa, tyoymparistossa, sisaisessa viestinnassa tai palkitsemisessa jotakin parantamisen varaa,

jotta asiakaspalvelutilanteissa onnistuttaisiin jatkossakin.

Olisin erittain kiitollinen, mikali auttaisit minua tutkimuksessani ja vastaisit laadittuihin ky-
symyksiin. Kyselylomakkeeseen vastaaminen kestaa ainoastaan 5-10 minuuttia. Suurin osa ky-
symyksista on monivalintakysymyksia, joissa ympyroidaan sopiva vaihtoehto. Kyselylomakkeen

lopussa on kaksi avointa kysymysta, joihin vastataan annetuille riveille.

Voit palauttaa kyselylomakkeen kahvihuoneen palautuslaatikkoon viimeistaan to 19.3.2015.
Tama sama kysely loytyy myos osastojen sahkopostista, mikali haluat tehda kyselyn sahkoises-
ti. Toivon, etta mahdollisimman moni myyja osallistuisi tahan kyselyyn!

Kiitos jo etukateen vastauksistasi!

Ystavallisin terveisin

Hanna Lietoranta
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Liite 2
Liite 2. Kyselylomake
KYSELY KODIN1 PORTTIPUISTON MYYJILLE
TAUSTATIEDOT
1. Sukupuoli 1. nainen 2. mies
2. lka 1. alle 26v. 2. 26-35v. 3. 36-45v. 4. 46-55v. 5. yli 55v.
3. Tyosuhteen kesto 1. alle 2v. 2. 2-3v. 3. 4-5v. 4, 6-7v. 5. yli 7v.

Seuraavissa kysymyksissa kaytetdan vastausasteikkoa:
1= taysin eri mielta 2= melko eri mielta 3= ei samaa eika eri mielta
4= melko samaa mielta 5= taysin samaa mielta

4. OMA MOTIVAATIO

Asiakaspalvelutyo on minulle mieluisaa.
1 2 3 4 5

Viihdyn nykyisessa tyossani.
1 2 3 4 5

Olen aktiivinen asiakaspalvelija.
1 2 3 4 5

Palvelen asiakkaita hyvin pdivasta riippumatta.
1 2 3 4 5

5. OSAAMINEN

Tyo on minulle tarpeeksi haastavaa.
1 2 3 4 5

Osastollani kdytettavat tyovalineet (esim. SAP, Efekte, kassa) ovat minulle tuttuja.
1 2 3 4 5

Minulla on riittavasti tietoa osaston tuotteista myydakseni niita asiakkaille.
1 2 3 4 5
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Osastoperehdytyksiin kaytetdan riittavasti aikaa.
1 2 3 4 5

6. TYOYMPARISTO

Pidan tyoskentelysta nykyisella osastolla.
1 2 3 4 5

Yhteistyo kollegojen kanssa sujuu moitteettomasti.
1 2 3 4 5

Tyopaikalla vallitsee hyva yhteishenki.
1 2 3 4 5

7. SISAINEN VIESTINTA

Ajankohtaisista asioista informoidaan tehokkaasti.
1 2 3 4 5

Kommunikointi kollegojen kanssa on helppoa.
1 2 3 4 5

Esimiehiin saa tarvittaessa helposti yhteyden.
1 2 3 4 5

8. PALKITSEMINEN

Saan riittavasti kiitosta hyvin tehdystd tyosta.
1 2 3 4 5

Onnistumiseni asiakaspalvelutilanteissa palkitaan.
1 2 3 4 5

AVOIMET KYSYMYKSET

9. Mikd motivoisi sinua onnistumaan asiakaspalvelutilanteissa entista paremmin?

10. Miten mielestasi voitaisiin parantaa asiakaspalvelun laatua Kodin1 Porttipuistossa?
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Liite 3. Avoimien kysymysten vastaukset

Mika motivoisi sinua onnistumaan asiakaspalvelutilanteissa entista paremmin?

”Kannustaminen ja palkitseminen. Riittava perehdytys.”

”Onnistumisista/hyvasta tyosta palkitseminen jollain tavalla, edes sanallisella kiitoksella.”

”Jonkinlainen palkintojarjestelma. Esim. ennen mysterishopparista sai edes vapaa paivan.

Jonkinmoiset kehut edes auttaisivat asiaa. Myyntia tulisi seurata tehokkaammin, onnistumi-

sesta tulisi palkita ja tuotteista seka ohjelmista kouluttaa paremmin.”

”Aina kun saan asiakkaan odotukset miel. ylitettya niin tahtoo vaan lisaa hyvaa mielta jat-

kaa.”

”Parempi tieto tuotteista, sen oppii varmaan ajallaan ja tuotetietokoulutusta tulee varmaan

jatkossa.”

”Mukavat asiakkaat.”

”

”Tavaraa olisi riittavasti myytavaksi. Jarjestelmat toimisi yhteistyossa tai ylipaataan toimisi.

"Riittavampi tuotetuntemus ja enemman palautetta ylemmalta taholta, niin hyvaa kuin huo-

noakin.”

”Jos enemman palkittaisiin/kannustettaisiin.”

”Parempi tieto tuotteista.”

”Osastolla pari ihmista voisi miettia joskus oman kayttaytymisensa vaikutusta tyokavereiden
tyomotivaatioon; jos toihin tulee aina kireana, huonolla tuulella, etsimaan syyllista ja huuta-
maan miksi jotain ei ole tehty tai on tehty vaarin, ei voi olettaa, etta se motivoisi ketaan hoi-
tamaan asiakaspalvelutilanteita paremmin. Joskus voisi yrittaa nahda myos sen mita kaikkea
on saatu tehtya ja hoidettu hyvin. Yleensakin ystavallisyydella ja hyvantahtoisuudella toisia

kohtaan on myonteinen vaikutus tyomotivaation lisaksi myos asiakaspalvelutilanteisiin.”

”Hyva yhteishenki ja tsemppaus.”
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”Jos asiakaspalveluun annettais aikaa eika tarvitsisi hoitaa paperitoita/reklamaatioita siina

samalla.”

”Se, etta asiakas lahtee hymyssa suin kaupasta.”

"Tyohyvinvointiin panostaminen, palautteen antaminen onnistumisista.”

”Palautteen anto, niin positiivinen kuin negatiivinenkin. Provisiokaytanto.”

”Esim provisiot myynneista.”

”Haluaisin saada suullista palautetta tyostani enemman. Oli se sitten kiitosta tai kritiikkia.
Rakentavalla kritiikilla on taipumusta tuoda kehitettavat asiat eteeni. Vaikka jaisimmekin
viime vuoden myynneista yms. asioista, joita historiassa on tapahtunut niin asioita pitaisi tar-
kastella nykyvalossa. Menneet on menneita. Eli toivoisin, etta myos nykymenosta loydettaisiin
positiivisia asioita ja kiitettaisiin henkilostoa heidan tyopanoksestaan. Esimerkiksi keskiostos
on Porttipuistossa koko ketjun kovin lahes poikkeuksetta. Tama on suoraan verrannollinen
myyntityohon ja tata kautta myyntitaitoon. Ehka tassa olisi yksi kiittamisen paikka.”

”En osaa sanoa.”

”En osaa sanoa.”

”Tyytyvainen asiakas ja onnistunut lisamyynti.”

” Joskus kiitokset olisivat paikallaan esimiestaholta.”

”Viime aikoina on tuntunut, ettei asiakaspalvelulle ole aikaa, liian pajon osaston tayttoa, sii-

voamista ja paperihommia.”

”Asiakkailta kuulema suora palaute ja kiitos palvelutilanteesta. Hyvat, nopeat ja toimivat
tyovalineet/jarjestelmat. Kunnollinen tuotetietous ja tuntemus. Omakohtaiset kokemukset
jostakin tuotteesta ovat vain plussaa myyntitilanteessa.”

Miten mielestasi voitaisiin parantaa asiakaspalvelun laatua Kodin1 Porttipuistossa?

”Palkitseminen.”

”Lisaa koulutusta, myos pikkutuntilaisille!! Yhteishengen parantamista.”
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”Lisaamalla tyontekijoiden maaraa, tai edes kohdistamalla nykyiset tyontekijaresurssit pa-

remmin niihin aikoihin kun asiakkaita on enemman.”

”Myyjien tulisi rohkeasti siirtya oman osastonsa ulkopuolelle ja olla parhaansa mukaan naky-

villa.”

”Taalla on aika hienosti asiat.”

”Tietojarjestelmien virtaviivaistaminen.”

”OQlisi riittavasti henkilokuntaa palvelemaan. Kun on yksin ja monta osastoa hoidettavana, niin

suurin osastoista ovat tyhjillaan ilman myyjaa.”

”Tyontekijoita pitaisi saada innostumaan enemman tyostaan ja tuotteistaan, mutta tottakai
taustalla vaikuttavat lahiaikojen Yt ja muu keskon tilanne. Lisaksi johtajilta ei saa aina tarvit-

tavaa tukea, joten tuollakin saralla kehitettavaa.”

”Enemman myyjia osastolla. Varsinkin huonekalupuolella.”

”Markkinoinnin pitaisi ottaa selvaa tavaratilanteesta ennen kuin laittaa yhtaan mitaan lehti-

ilmoituksiin.”

” Asiakkaiden kuullen ei saa antaa negatiivista palautetta tyotoverille. Adnen korottaminen on

aina outoa asiakkaiden silmissa.”

”Painotettaisiin henkilokunnalle etta ilta aika seka vkloppu on myymista varten, El paperiasi-

oiden hoitamista silloin kun tarvittaessa. Eli kun as.yhteydessa taloon.”

”Riitavasti myyjia osastoille, jotta kaikki asiakkaat on mahdollista huomioida riittavan hyvin.”

”Myyjien paatantavaltaa on rajoitettu liian paljon esim. mallialennusten suhteen. Naissa ta-
pauksissa puhelut esimiehelle/valvojalle hidastavat aina asiakaspalvelutilanteita. Myyjien olisi
myos hyva palvella asiakkaita yli osastorajojen, jotta asiakkaiden "pompottelulta” valtyttai-

siin. Tama edellyttaa tietysti enemman perehdytyksia.”

”Huomioimalla jokainen asiakas ja pitaa osastoilla riittavasti henkilokuntaa. Talla hetkella

tyontekijoita on aika niukasti.”
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”- Tuotetuntemus: Kaikki lahtee omasta asenteesta myytavaa tuoteryhmaa kohtaan ja myos
harrastuneisuudesta. Jotain pienta kipinaa pitaa olla asiaa kohtaan jota myy, jotta sita pystyy
lapsenomaisesti myymaan pilke silmakulmassa asiantuntevasti. Tuotetuntemus auttaa todella
paljon vastavaitteisiin vastaamisessa ja tata kautta paastaan luottamukseen, joka yleensa
clousaa kaupan. Ja asiantunteva ja rehellisen oloinen myyja tuo asiakkaan uudestaan myyma-
laan, joka taasen on paamaarana. - Kayttaytyminen: Erilaiset tapakoulutukset, joita ennen-
muinoin talossamme jarjestettiin olivat opettavaisia. Naissa opetettiin hyvia perussaantoja
kuinka esimerkiksi vanhempien ihmisten edessa kannattaa kayttaytya. Pienen harjoituksen
jalkeen nama mallit jasentyvat lihasmuistiin. - Kiire pois: Yhteen asiaan keskittyminen kerral-
laan tuo "lasnaoloa”, joka on tarkea asia myyntitilanteissa. Silmillaan ympari osastoa hapuile-
va myyja ei ole sen oloinen, etta hanelta kannattisi suurempi ostos tehda. Silmakontaktia te-
keva rauhallinen ja kuunteleva myyja taasen on, koska tama luo aitoa kiinnostusta ja koske-
tusta asiakkaan asiaa kohtaan. Kiire on suoraan verrannollinen tyovoiman maaraan. Ilman
painetta syntyy tulosta ja tyontekijat pysyvat iloisina, tyokunnossa ja hyvalla tuulella. Isossa
mittakaavassa myos tyourat kaupanalalla kasvavat, kun toissa viihtyy paremmin. Paradoksi on

siis iso talla hetkella, koska kauppaa ei synny.”

”Myyjia olisi paremmin pisteilla ja osastoilla. Vah. 1 myyja aina osastolla.”

"Riittavalla miehityksella (toki vaikea arvioida).”

”Vielakin enemman osastokiertoa eri tehtaviin, tulee tehtavat tutuiksi, lisaantyy kollegan ar-

vostus ja kaikki tama heijastuu asiakaspalveluun.”

”Riittavasti myyjia vuoroihin, jotta asiakaspalvelu olisi sujuvaa.”

”Aamutayttojen tehostus ja selkeammat osastojen siivousvuorot, molemmat myos yli osasto-

rajojen.”

”Olemalla aktiivisia kohdatessa asiakas, eika olettamalla, etta asiakas tulee itse myyjan luok-

se.



