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Arvot ja asenteet ovat elaman perusta, niin ainakin vaitetaan. Arvot ohjaavat toimimaan
oman arvomaailman mukaisesti ja tekemaan paatoksia myos niiden pohjalta. Jokainen osaa
maaritella omat arvonsa, tai nimeta vahintaan yhden. Asenteet eivat ole niin synnynnaisia,
kuin arvot. Arvot ohjaavat asenteita, mutta niin tekee myos ymparisto, kulttuuri, uskonto ja
kokemukset. Arvot ja asenteet kulkevat kasi kadessa niin yksityisessa elamassa, kuin yritys-
maailmassakin. Yritykset maarittelevat toiminnalleen arvoja, joiden mukaan ne toimivat.
Asenteet yritysmaailmassa pitaisi olla samanlaisia kaikilla, jotta paastaan tuloksiin ja samoi-
hin tavoitteisiin.

Tassa opinnaytetyossa tutkitaan arvoja ja asenteita toimeksiantajan asiakaspalvelukeskuksen
tyontekijoilla. Tyon tarkoituksena on loytaa asiakaspalvelukeskuksen tyontekijoiden tyosken-
telyssa vaikuttavimmat arvot ja asenteet eri tilanteissa. Ty0 antaa Toimeksiantajalle lisatie-

toa tyontekijoista, heidan arvomaailman ja yrityksen arvomaailman kohtaamisesta seka asen-
nelinjoista.

Opinnaytetyon tutkimus perustuu teorian viitekehykseen, jossa on kaytetty myynnin ja mark-
kinoinnin oppikirjoja seka muita teoksia. Taustalla on kaytetty myos psykologian teoksia arvo-
jen ja asenteiden perimmaisen maailman selvittamiseen.

Tutkimusosio suoritettiin Toimeksiantajan henkilostolle kyselytutkimuksena sahkopostin vali-
tyksella. Kyselyssa kerrottiin avoimesti, mita tutkitaan ja miksi. Kyselyn perusteella hahmo-
tettiin myynnillista asiakaspalvelua tyokseen tekevien henkiloiden mielipiteita ja tuntoja tyo-
taan kohtaan.

Tutkimuksen perusteella saatiin paaasiassa positiivisia tuloksia. Toimeksiantajan henkilosto
allekirjoittaa yhtion arvoja ja toimi niiden mukaan. Tuloksissa oli havaittavissa epavarmuutta
arvoissa aloitteellisuuden ja vastuunkantamisen seka vastuunjaon kohdalla. Asenteiden osalta
henkilostolla on potentiaalia ja ymmarrysta itsensa kehittamisen suhteen, mutta kaytannon-
tasolle tama ei taysin tule samassa suhteessa.

Asiasanat arvot, asenteet, myyntityo, asiakaspalvelu
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Values and attitudes are the basis of life. Values guide decision making and behavior and a
person can usually define and name at least some of his or her values. Attitudes, are not as
deeply felt as values and can be affected not only by a person’s values, but also their envi-
ronment, culture, religion and personal experiences. Values and attitudes are equally im-
portant in private as well as in business life. Companies define values for their actions; to
reach common goals and gain results, there should be common values in a company.

In this thesis the values and attitudes of call center employees are studied. The purpose of
the thesis is to determine the most prevalent values and attitudes in different service situa-
tions. This study will give the client company more information about their employees, their
values and how the values meet the client company’s corporate values.

The study is based on a discussion of theoretical information from various sources, such as the
literature on sales and marketing. In addition, in order to explain values and attitudes, per-
spectives from the field of psychology are also presented.

The empirical study was conducted as an email survey, where the subject and purpose of the
survey were explained openly. Based on the responses to the survey, it was then possible to
define and clarify the employees” opinions and feelings towards their customer service sales
work.

The responses show positive results. The employees in the client company seem to accept the
company'’s values and work according to them. It is possible, however, to also infer from the
responses that there is some uncertainty regarding the values of taking initiative and respon-
sibility, and sharing responsibility. The employees have a positive attitude and understanding
towards self-development in their work, but this may not always be evident in practice.

Key words: values, attitudes, sales
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1 Johdanto

Voisin vaittaa, etta kaiken ihmisen toiminnan takana on nykyaan omat arvot ja asenteet. Jos
ne eivat kokonaan ole ohjaavia tekijoita, ovat ne osittain aina taustalla. Arvot ja asenteet
vaikuttavat siithen, mita harrastamme ja teemme vapaa-ajalla, mita asioita koemme tarkeaksi
ja mita emme, miten rakennamme oman elamamme kodit ja perheen, mita ajattelemme
politiikasta, mihin ajaudumme toihin ja mista haaveilemme. Tassa on vain murto-osa siita,

mihin arvot ja asenteet vaikuttavat.

Omat arvot ovat nykyaan mukana paivan keskusteluissa, niihin vedotaan ja niita mietitaan.
Jokainen on joskus miettinyt omia arvojaan ja osaa nimeta ainakin yhden perusarvon. Asen-
teet ovat ehka enemmankin tiedostamattomia ajatuksia ja omia mielipiteita. Nama kaksi

kasitetta kumminkin kulkevat kasi kadessa.

Niin omassa henkilokohtaisessa elamassa kuin yritysmaailmassa arvot ja asenteet kuuluvat
paivittaiseen toimintaan. Jokaisella yrityksella on oma arvomaailmansa. Yritykset tuovat omat
arvonsa esiin useista syista ja niiden on nykyaan myos toimittava arvojen mukaisesti. Arvoilla
yritys luo hyvaa yrityskuvaa ja imagoaan, seka luottamusta. Arvojen esille tuominen ja niiden

tunnustamisella pyritaan muuttamaan myos asenteita.

Yritysmaailmassa ja tyoelamassa muutenkin on tyontekijan myos mietittava sita, tunnustaako
han kyseisen yrityksen arvoja. Jo ammatinvalinta vaiheessa nuori kay keskustelun itsensa
kanssa, mista han haaveilee ja mika ammatti vastaisi tarkeimpia arvoja. Nain taas arvot ja
asenteet ohjaavat ihmista sen tyon ja ammatin pariin, missa tulevaisuudessa tyoskentelee.
Tyonhakuvaiheessa ihminen kay taas samaa mietintaa, onko yritys johon hakee toihin sellai-
nen, missa arvot kohtaavat. Totta kai, muitakin vaikuttavia tekijoita loytyy, mutta harvem-

min vaara valinta kantaa tyoelamassa pitkalle.

Poimitaan yksi ammattiala, myyntityo. Tama on ala tuhansien muiden seassa, johon arvot ja
asenteet vaikuttavat merkittavasti. Tassa opinnaytetyossa pureudutaan vaikuttaviin arvoihin
ja asenteisiin myynti- ja asiakaspalvelutyossa. Tyon toimeksiantajana on vakuutusyhtio, jossa

tutkinnan kohteena ovat Customer Centerin tyontekijat ja heidan arvonsa ja asenteensa.



1.1 Tyon tarkoitus

Tahan opinnaytetyohon sisaltyy teoria ja tutkimus asenteista ja arvoista. Teoriaosuuden tar-
koitus on avata tutkimusta varten nakokulmia ja vaittamia, joita asenteisiin ja arvoihin liite-
taan. Teorian taustalla on tarkoitus muokata se osuvaksi juuri tutkittavan kohteen lahtokoh-
tiin. Tarkastelen aihetta myynnin, asiakaspalvelun ja Toimeksiantajan arvojen kautta. Pyrin
loytamaan kohderyhmaan purevat teoriat ja tutkimaan sita syvemmin tutkimusosassa. Tyon
tarkoituksena on avata toimeksiantajan tyontekijoiden asenteita ja arvoja heidan tekemas-

saan tyossa ja loytaa tutkimuksessa mahdollisia kehittamisen kohteita ja uusia nakokulmia.

1.2 Tavoitteet

Tavoitteena on yksinkertaisesti kasitella toimeksiantajan tutkittavan kohderyhman arvoja ja
asenteita myynnillisessa asiakaspalvelussa ja koota tutkimusta tukeva teoriaosuus. Teoriaa
pyrin kasittelemaan oikeista nakokulmista, myynnin asenteista, ja loytaa vaikuttavimmat
tekijat myynnilliseen asiakaspalveluun. Tavoitteena on loytaa kohtia teorian ja tutkimuksen
pohjalta, jotka voisivat auttaa toimeksiantajaa tyontekijoiden koulutuksessa, kehittymisessa
ja kenties antaa esimiehille valineita johtaa tiimejaan oikeaan suuntaan keskustelemalla tut-
kimuksen tuloksista. Ihanteellinen tilanne olisi, jos tutkimuksesta saatava lisaarvo olisi jatko-

jalostettavissa ja syvennettavissa toimeksiantajalle.

Tulokset tutkimuksesta analysoin teorian kautta ja tuon ilmi omat havaintoni. Nama havain-
not voivat olla toisia esimiehilla, valmentajilla ja kouluttajilla, kuin tyontekijoilla. Tavoittee-

na on myos antaa rakentava analyysi ja nakokulmat.

1.3 Tyon rajaus

Niin kuin kaikkia tutkimuksia ja opinnaytteita, on myos tata tyota rajattava. Heti alkuun koen

tarkeaksi tehda selvaksi, mitka ovat rajat joiden sisalla asiaa kasitellaan.

Tyon teoria keskittyy myynnin ja asiakaspalvelun teorioihin seka asenteiden ja vaikuttavien
arvojen kasittelyyn. Pois suljen kaikki muut perusteoriat myynnintekniikoista, perusperiaat-

teista ja asiakaspalvelun perusteorian. Nyt keskityn vain vaikuttaviin asenteisiin ja arvoihin.

Tutkimuksen ja toimeksiantajan osalta rajaus on selkea. Koska kyseessa on vakuutusalan yksi
suurimmista toimijoista, suljen pois yrityksen Pohjoismaiden osastot ja keskityn vain Suo-
meen. Yrityksella on useita osastoja myos Suomessa. Tutkimukseen otan mukaan ainoastaan

asiakaspalvelukeskuksen, Customer Centerin. Myos tassa keskuksessa on useita toimijoita ja



osastoja, joten rajaan tyoni vain niihin, jotka eivat kasittele korvauksia tai pelkastaan jotain
vakuutuslajia, vaan keskuksen jossa hoidetaan asiakkailta pain tulevaa virtaa puhelimitse ja
sahkoisesti. Tama osa yritysta on ns. asiakasrajapinnassa ja tekevat laajaa asiakaspalvelua ja

samalla myyntityota.

Customer Centerin tyontekijoiden rajaus tutkimusta varten on myos selkea. Kaikkien keskus-
ten tyontekijoista tutkimukseen osallistuu taysiaikaiset maaraaikaiset ja vakituiset tyonteki-

jat. Nain saan selkeimman ja vertailukelpoisemman tuloksen tutkimuksesta.

1.4  Tyon rakenne

Opinnaytteeni voi jakaa kolmeen osaan ja tyo on rakenteeltaan hyvin perinteinen, seka ohjei-
den mukainen. Rakenteessa pyrin ottamaan huomioon tiiviin ja ytimekkaan kirjoitustavan,

seka priorisoimaan kasiteltavat aiheet ja niiden sisallon johdonmukaiseksi.

Teoriaosuus sisaltaa seuraavaksi aiheen teoriataustan. Keraan teoriaan tutkimusta varten
oleelliset vaittamat ja perustiedot. Teoriaosuuden lahteina kaytan kirjallisuutta, artikkeleita
ja internet-lahteita, seka tehtyja tutkimuksia aiheesta. Teoriaan pyrin tuomaan mukaan poh-

tivaa ajattelua ja kirjoitustapaa. Teoriaosuus on pohjustus tehtavaa tutkimusta varten.

Ennen tutkimusosuutta esittelen toimeksiantajan paapiirteittain ja tutkimuksen kohteen tar-
kemmin. Esittelyssa on tultava ilmi taustat lukijalle tasmallisesti ja kuvailevasti niin, etta
lukija paasee jyvalle lahtokohdista ja pystyy lukemisen jalkeen nakemaan kokonaisuuden

paremmin, vaikkei yritysta mainitakaan nimelta.

Itse tutkimus on tassa opinnaytetyossa ydinaihe. Tutkimuksesta teen lukijalle selvaksi tutki-
mustavan ja prosessin, miten aihetta on kasitelty ja miten tulokset ovat saatu. Tutkimuksen
tulokset analysoin kuvin ja vedan yhteen omat johtopaatokseni tulosten perusteella ja poh-
jaan niita jo esitettyyn teoriaan. Tulosten kasittelyssa otan huomioon myos mahdolliset kehi-

tysideat toimeksiantajalle.
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2 Arvot ja asenteet myynti- ja asiakaspalvelutyossa

2.1 Arvot

2.1.1 Arvojen perusteet

Sanotaan, etta arvot luovat elaman perustan. Niiden mukaan muokkautuvat ihmisen toiminta,
ajattelutapa, tavoitteet ja kertovat, mika on oikein ja mika vaarin. Arvot ovat yleensa pysyvia

ja ohjaavat lapsesta aikuisikaan saakka tekemisiamme ja elamaamme.

Karkeasti ajateltuna, arvot voidaan jakaa kahteen ryhmaan. On olemassa periytyvia arvoja
kulttuurin, perheen ja uskonnon myota, seka itse opittuja arvoja. Nama kaksi ryhmaa voisivat
olla moraalisia ja ei-moraalisia arvoja. Moraaliset arvot ovat niita, jotka herattavat luotta-
musta, oikeudenmukaisuutta, ovat totuuden mukaisia, seka kaikki se, minka koemme oikeak-
si. Ei-moraalisia arvoja ovat valineelliset arvot ja se, miten arvostamme eri materiaalisia asi-
oita. Nykyaan muoti, musiikki ja elamantavat jakavat arvostusta ja mielipiteita. (Havunen
2000, 18.)

Totuus, kauneus ja hyvyys ovat kirjallisuudessa ja teoriassa luokiteltuja arvoja, joiden ajatel-
laan ohjaavan kaikkea. Totuutta varjellaan ja sen nimeen uskotaan, koko yhteiskunnan toi-
minnan tulisi perustua totuuteen. Totuus on se arvokkain arvo. Kauneudella on monia ulottu-
vuuksia, ja se kulkee kaikkien mukana. Ihmiset kaunistavat itseaan ja ymparistoaan tavoit-
teellisesti jatkuvasti. Kauneuteen liittyy myos taloudellinen ja kasvattava merkitys. Hyvyys on

arvojen arvo, sita tavoitellaan ja ihannoidaan. (Liukkonen 2008, 274.)

Nama kaikki edella mainitut asiat ohjaavat yksiloita ja yhteisoja. Arvokeskustelut ovat nyky-
paivaa ja ne jakavat niin ihmisia, kuin yhteisoja eri arvojen mukaan. Tata kautta ihmiset ha-
keutuvat oman arvomaailmansa kautta tyoelamaan ja siihen ammattiin, jossa yksilon ja alan
arvot kohtaavat. Arvot vaikuttavat tyossa toimintaan ja siksi myos ovat kovan keskustelun alla

koko ajan.

2.1.2  Yritysten arvot

Nykyaan jokaisessa yrityksessa on omat arvot ja arvomaailmansa. Arvot tulevat esille yritysten
toimintakertomuksissa, liikeideoissa ja markkinoinnissa. Yritysten arvot ovat melkein poikke-
uksetta edella mainittuja, totuus, kauneus ja hyvyys - arvoja. Seuraavassa tarkastellaan yri-

tysten arvoja ja sita, mika arvojen tarkoitus oikein on.



11

Yritysten arvojen perimmainen merkitys on ohjata toimintaa ja olla yritystoiminnan perusta-
na. Arvojen ei pitaisi vain ilmestya, eika niita tulisi vain mielivaltaisesti keksia, vaan niiden
pitaisi loytya. Nama yrityksen arvot ovat arkea ohjaavia ja sellaisia, joiden nojalla tehdaan
suuntauksia ja paatoksia. Jos arvot kulkevat toiminnan taustalla, ovat ne yhteisia periaatteita
esim. esimiesten paatoksenteon perustana. Arvot koskevat koko yritysta ja organisaatiota,
kaikkine tasoineen. Jokainen organisaation tason tulisi olla sisaistanyt yrityksensa arvot, jotta

toiminta olisi yhtenaista. (Talouselama 2011.)

Yrityksen arvoilla on monia puolia ja ne vaikuttavat moniin asioihin. Arvot nakyvat konkreetti-
sesti sanoina esim. vuosikertomuksissa, mainoksissa ja Internet-sivuilla. Kun arvot tuodaan
esille, niilla pyritaan muodostamaan kasitysta yrityskuvasta, imagosta ja yrityksen maineesta,
yrityksen asiakkaille, yhteistyotekijoille ja kaikille sidosryhmille. Kertomalla ja kuuluttamalla
omia arvojaan, koitetaan sita kayttaa myos kilpailuvalttina ja erottua niilla kilpailijoista.
Arvojen esille tuomisessa on riskinsa. Jos arvot jaavat vain hienoiksi sanoiksi, voi niiden vaiku-

tus olla kielteinen. (Filosofinen aikakausilehti 2011.)

2.1.3  Arvot myynti- ja asiakaspalvelutyossa

Myynti- ja asiakaspalveluorganisaatiossa, niin kuin muissakin, yrityksen arvojen tulisi olla
tyontekijoiden paivittaisen tyon taustalla. Arvojen pitaisi olla tekemisen perustana ja toimin-
tatavat yhtenaisia arvojen kanssa. Myynti- ja asiakaspalvelun kannalta, yrityksen arvojen
ymmartaminen helpottaa tyoskentelya, mutta myos vaatii tyontekijalta yrityksen toiminnan
seuraamista ja arvojen tulkitsemista. Ns. viralliset arvot ovat jokaisen ulottuvilla vaikka toi-
mintakertomuksessa, mutta toiminnan niin kutsutut epaviralliset arvot ovat tulkinnanvaraisia.
Tallaisia tulkinnanvaraisia arvoja voivat toiminnan kannalta olla esim. rituaalit tai kayttayty-
mismallit. Nama arvot ovat sellaisia, joita ei ole auki kirjoitettu, vaan elavat yrityskulttuuris-
sa. (Havunen 2000, 18.)

Kaytan esimerkkina yleisimpia yritysten arvoja; eettisyytta, lojaalisuutta, avoimuutta, luotta-
vuutta. Mita nama tarkoittavat kaytannon myynti- ja asiakaspalvelutyossa? Nama arvot ovat
yrityksen maarittelemia ja niiden tulisi nakya ja ohjata asiakasrajapinnassa toimivien tyonte-
oikein esim. kierratyksen suhteen ja toimitaan tasa-arvoisesti. Lojaalisuutta vaalitaan niin
yritysta ja asiakasta kohtaan, seka omaa tyosuhdetta kohtaan. Avoimuus tulee esille silla,
etta tyontekija on avoin keskustelussa ja tekemisessaan, kertoo mita nakee ja mita ajattelee.
Avoimuus tulee vastaan asiakkaille, kertomalla asiat niin kuin ne ovat, eika jata asioita epa-
selviksi. Nama jo esille tulleet arvot auttavat luotettavuuden syntymisessa. Luotettavuuden
pitaa olla molemmin puolista niin yritykselta tyontekijalle, ja toisin pain, seka yritykselta

asiakkaalle.
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Nama arvot saadaan kuulostamaan yksinkertaisilta ja helposti toteutettavilta. Kaikessa yksin-
kertaisuudessaan, heraa kumminkin kysymys, etta kuinka moni tiedostaa nama arvot ja toimii
tietoisesti niiden varassa. Myyntityo on varsinkin ala, jossa asiakkaat kokevat, etteivat yrityk-
sen arvot valttamatta toteudu, jos tyontekija ei toimi luotettavasti tai avoimesti. Myos se,
toimiiko tyontekija eettisesti tyopaikalla ja tekeeko eettisia valintoja, koska helpompi voi olla
jattaa valinta tekematta. Nama ongelmat ja arvojen tiedostamattomuus aiheuttavat ristiriito-
ja ja vaaria toimintatapoja. Pahimmassa tapauksessa, arvojen tunnistamattomuus voi johtaa
peilaamiseen omaa hyvyytta ja huonoutta tyotovereiden keskuudessa, ja nain ollen rikkoa
koko tyoyhteison. (Liukkonen 2008, 287.)

Yrityksen arvojen lisaksi, on tosiaan jokaisella myos omat henkilokohtaiset arvonsa. Nama
omat arvot vaikuttavat toimintaan tyossa kumminkin, vaikka olisikin sitoutunut toimimaan
yrityksen arvojen mukaan. Myynti- ja asiakaspalvelutyossa vaikuttavimpia henkilokohtaisia
arvoja otan muutaman tarkasteluun. Suomalainen perusajattelu arvoista kohdistuu ahkeruu-
teen ja tyontekoon, noyryyteen ja rehellisyyteen, seka turvallisuuteen ja terveyteen liittyviin
arvoihin. Suomalaiset ovat vaatimattomia ja arvostavat paaasiassa perusarvoja. (Yhteiskunta-

tieteellinen tiedekunta 2005.)

Nama em. perusarvot ovat yritysten arvoja tukevia, mutta jos mennaan sisalle konkreettiseen
tyohon, voi tulla joitain arvoristiriitoja esim. jatkuvaan kehitykseen liittyen, myyntitavoittei-
den saavuttamiseen tai toimintatapojen hyvaksymiseen. Yritysten jatkuva uudistuminen voi
horjuttaa tyontekijan ajattelua turvallisuudesta. Tama horjuminen herattaa luottamuskysy-
myksen yritysta kohtaan ja voi aiheuttaa muutosvastarintaa, joka taas voi vaikeuttaa perus-
tyon ja arvojen noudattamista. Myyntityossa suomalaisten vaatimattomuus ja saasteliaisyys
voi paistaa lapi, kun ollaan myyntineuvottelussa. Jos ei arvosta parasta myytavaa tuotetta
itse, on sita hankala myyda asiakkaallekaan, koska arvostus kuuluu myyjan aanesta ja olemuk-
sesta. Raha ja sen arvostus voivat tuoda esille monia puolia myyntity0ossa. Toisaalta saatetaan
vahatella ja ns. anteeksipyydella hintaa, koska se tuntuu omien arvojen vastaiselta. Tama
myos kuulostaa epavarmalta ja oudolta sellaisen asiakkaan korvaan, jolla rahan merkitys on

erilainen.

Naita arvoja tyossa ja yrityksen arvoja kasittelen myohemmassa vaiheessa tutkimuksen kaut-

ta. Otan esille Toimeksiantajan arvot ja yrityksen tyontekijoiden ajatukset niista.



13

2.2 Asenteet

2.2.1 Asenteiden perusteet

Asenne sanana on mukana paivittain keskusteluissa ja tulee puheissa esille. Yleensa siita pu-
hutaan yksikossa, eli jollain on jokin asenne, tai joltain ei l0ydy oikeaa asennetta. Tama sana
tulee esille ilman tarkempaa ajattelua sen oikeasta merkityksesta. Totuus kumminkin on, etta
meilla kaikilla on asenteita ja kyse ei ole vain yhdesta asenteesta. Asenteiden rakenne voi-

daan olettaa koostuvan mielipiteista ja arvoista (Kuvio 1). (Erwin 2005, 10.)

S .I-../.---M'cl'pilcut
'./ IG:::) _:\_\} - —\i- ———Asenteet
“Arvot

Kuvio 1: Asenteiden rakennekaavio

Asenteista on psykologiassa monia kuuluisia maaritelmia. Gordon Allport on sanonut, etta
asenteet ovat opittu taipumus ajatella, tuntea ja kayttaytya erityisella tavalla tiettya kohdet-
ta kohtaan. Hyvin varhaisessa vaiheessa (1931) on myos Thurstone maaritellyt asenteen jo-
honkin psykologiseen kohteeseen kohdistuvaksi myonteiseksi tai kielteiseksi tunteeksi. Nama
kaksi maaritelmaa pitavat edelleen paikkaansa, niiden perimmainen ydin on vaan hiukan eri.
Asenteista on luotu myos kolme komponenttia, jotka mielestani ovat hyvin patevia tahan tyo-
hon. (Erwin 2005, 11-22.)

Asenteiden kolme komponenttia ovat tunnepitoiset ainekset, tiedolliset ainekset ja toimin-
taan liittyvat ainekset (Kuvio 2). Tunnepitoiset ainekset pitavat sisallaan asioista pitamisen ja
pitamatta jattamisen. Tiedolliset ainekset ovat mielipiteet, arviot ja tieto. Toimintaan liitty-
via aineksia ovat motivaatio jotain toimintaa kohtaan. Nama ovat mielestani hyvinkin kuvaa-
via elementteja asenteista ja siita kuinka asenteet syntyvat. Nama komponentit ovat myaos
tiiviisti riippuvaisia toisistaan, jos jonkun sisaltdo muuttuu, muuttuu kaksi muutakin. (Havunen
2000, 35.)
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Kuvio 2: Kolmen komponentin malli
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Tunnepitoinen komponentti ohjaa arkielamassa joka paiva. Sen taustalla on voimakkaat hen-

kilokohtaiset tunteet, kuten viha ja pelko, tai suru ja ilo. Nama ohjaavat ajattelemaan asiois-

ta ja tapahtumista tietylla asenteella. (Erwin 2005, 22.)

Tietokomponentti on hankalempi osa. Siina ihmiselta vaaditaan tiedon tulkitsemista ja sen

soveltamista kaytantoon. Tama komponentti voi jaada tunnepitoisen komponentin taakse, jos

ihminen toimii yleisesti tunteen pohjalta. Kun ihminen tarkastelee tietoja ja faktoja, han etsii

vastauksia ja vertaa eri tietoja ja ymparistoa. Taman tiedon ymmartaminen ja yhteenveto

aiheuttaa tietynlaisen ajattelutavan ja samalla asenteen. (Havunen 2000, 44.)

Toimintakomponentin sisaltd on lahinna motivaatiota. Motivaatio riippuu useasti ihmisen tar-

peista ja motiiveista, miksi toimia tietylla lailla. Motivaatio auttaa meita tiedostamaan asioita

ja jattaa tiedostamatta, auttaa tuntemaan asioita ja pistaa ajattelemaan asioita. Yksinkertai-

nen esimerkki on, jos ihminen on hyvin motivoitunut ansaitsemaan rahaa, han ajattelee kai-

ken mita nakee rikastumisen valineena ja toimii ja asennoituu sen mukaisesti. (Havunen 2000,

48.)

2.2.2 Asenteet myynti- ja asiakaspalvelutyossa

Jokaisessa oppikirjassa, ja myynnin ja markkinoinnin yrityskirjoissa puhutaan myyjan ja asia-

kaspalvelijan asenteista. Useassa kirjassa asenne on avattu heti alkuun ja liitetty se muihin

luun, siina missa arvotkin. Avaan lahdekirjallisuuden pohjalta seuraavaksi myyjien ja asiakas-

palvelijoiden asenteita ja sita, kuinka kaikki lahtee asenteesta. Seuraavaksi peilaan myos

myynti- ja asiakaspalvelutyota kolmen komponentin malliin.
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On kyse sitten asiakaspalvelusta, myynnista tai koko elamasta, kaikki lahtee omasta asentees-
ta. Siita, miten suhtaudut itseesi, tyohosi, toisiin ihmisiin ja heidan mielipiteisiinsa. Myynti-
tyossa parjaavan henkilon ominaisuuksista yksi tarkeimmista on oikea asenne tyotaan koh-
taan. Tama on lahtokohta suoriutua tyosta. Hyva myyja ja asiakaspalvelija arvostaa tyotaan
ja haluaa olla hyva siina. Keskivertomyyjilla voi olla myyntiasenteessa puutteita, eivatka he
arvosta tyotaan ja saattavat jopa haveta sita. Oikea asenne kuuluu tyontekijan puheesta ja

suhtautumisesta asioihin tyopaikalla. (Rummukainen 2004, 16-17.)

Asenteeseen liittyy oman tyon ja myymisen arvostamisen lisaksi, asenne myytavaa tuotetta

kohtaan ja asenne asiakaspalvelun taustalla. Jos myytava tuote ei ole vakuuttanut itse tyon-
tekijaa, on sita vaikea myyda eteenpain. Oikea asenne antaa motivaatiota tutkia tuotetta ja
kehittaa tietamystaan siita paremmaksi koko ajan. Asenne siis vaikuttaa motivaatioon ja nain

ollen, antaa paremmat evaat parjata tyossaan. (Rummukainen 2004, 14-17.)

Asiakaspalvelussa tyontekijoiden asennetta voidaan suoranaisesti mitata luvuilla; asiakastyy-
tyvaisyys, kontaktien maara, tyotyytyvaisyys jne. Asiakaspalvelija hoitaa tyonsa mallikkaasti
jos asenteet tyota kohtaan ovat kunnossa. Asenteet yritysta ja asiakkaita kohtaan vaikuttavat
tyohon. Tyo tuntuu varmasti vastenmieliselta jos suhtautuminen asiakkaisiin ja tyon sisaltoon
on vinossa. Oikean asiakaspalvelijan asenteet ovat kunnossa, han tietaa, etta tekee arvokasta
tyota asiakkailleen, auttaa heita ja samalla kehittaa yritystaan. Jokainen asiakas on samanar-
voinen ja asiat hoidetaan, oli se sitten hankalaa tai ei. Oikealla asenteella asiakaspalvelija
nakee oman tyon arvonsa, arvostaa asiakasta ja tama motivoi hanta toimimaan. (Ru-
banovitsch, Aalto 2005, 16-17.)

Kun asenteet omaa tyota, tuotetta ja itseaan kohtaa ovat kunnossa, vaikuttaa ne konkreetti-
sesti motivaatioon ja ajankayttoon. Motivaatio ohjaa parempiin tuloksiin ja auttaa paasemaan
tavoitteisiin. Tyo motivoi, jos on oikea asenne. Kun asenteet ja arvostus tyota kohtaan on
korkealla, nakyy se heti tyontekijan ajankaytossa tilastoissa ja tuloksessa. Hyvin asennoitunut
myyja ja asiakaspalvelija menee toihin tekemaan toita. Hyvin useasti asennoitunut tyontekija
on se tyontekija, kuka on ajoissa toissa ja tekee myos ylityota. Han keskittyy tekemaansa ja
tekee kaiken kunnolla ja on luotettava toimissaan. Henkilokohtaiset asiat han jattaa suosiolla
tyoajan ulkopuolelle. Myos asiakastapaamiset han osaa suunnitella tehokkaiksi ja ajanhallin-
nan kannalta oikein. (Alanen, Malkia & Sell, 2005, 45-49.)

Tyossa parjaamiseen asiakaspalvelussa ja myynnissa yksi eteenpain kantava asenne on takais-
kuihin ja vastoinkaymisiin suhtautuminen. Niita tulee kaikilla eteen ja niista on selvittava.
Selviamisessa on tasan kaksi vaihtoehtoa, ohittaa ja analysoida tilanne nopeasti ja sisuuntua
siita, tai jaada tuleen makaamaan ja toipua hitaasti. Jos tilanteeseen jaa liian pitkaksi aikaa,

vaikuttaa se suoraan tuleviin tilanteisiin negatiivisesti. Oikealla asennoitumisella takaiskuista
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ja vastoinkaymisista selviaa nopealla analysoinnilla, mika meni vikaan ja oppimalla tilantees-
ta. Taman jalkeen voi jatkaa taas puhtaalta poydalta uuteen kontaktiin onnistuneesti. (Rum-
mukainen, 2005, 119.)

2.2.3 Kolme komponenttia tyoelamassa

Kolme komponenttia, joita kavin lapi aiemmin, vaikuttavat suoranaisesti myos tyoelamaan.
Komponentit olivat tunnepitoiset ainekset, tiedolliset ainekset ja toimintaan liittyvat ainek-
set. TyOssa asiakaspalvelussa ja myynnissa, tunnepitoiset ainekset tulevat esille persoonasta
ja luonteesta. Nama ainekset liittyivat pitamiseen ja ei pitamiseen, omiin tunteisiin. Jos tun-
nepitoiset ainekset ovat liian voimakkaita, voi se haitata tyota, koska liian herkasti ajattelee
tunteilla, eika esim. jarjella. Asiakaspalvelussa edellytyksena on, etta osaa jattaa tunnepitoi-
sia aineksia vahan taustalle. Jos ei pida jostain asiakkaasta, hanen aanesta tai olemuksesta,
se ei saa nakya tyossa. Tai toisin pain, jos ihannoi jotain tiettya ihmista, voi se saada teke-
maan vaaria toimenpiteita, jotka aiheuttavat taas ongelmia. Tunteista myos viha, pettymys,
suru ja pelko ovat vaarallisia tunteita tyossa. Nama kaikki nakyvat ja kuuluvat heti tyonteki-
jasta. Esimerkiksi pelko, jos pelkaa jonkun tietyn ihmistyypin tapaamista, se vaikeuttaa tyos-
kentelya. Positiivista tunnepitoisista aineksista on paaasiassa vain hyotya. Ilo ja onnellisuus
tuovat perusolemukseenkin jo ryhtia ja nama tunteet ovat osittain tarttuvia. Jos asiakaspal-
velija on hyvin iloinen ja innostunut omista palveluistaan, saa se my0s asiakkaan tai muut

tyotoverit innostumaan.

Tiedollisiin aineksiin tyoelamassa voidaan lukea se, kuinka tyontekija osaa kasitella ja kerata
tietoa, ja toimiiko tiedon pohjalta. Tiedollisista aineksista tiedon hyodyntaminen ja sen ver-
tailu olisi tyossa asiakaspalvelussa ja myynnissa vain positiivinen asiantuntijan etu. Kun on
kyky kritisoida ja etsia tietoa, tuo se luottamusta asiakaskohtaamisiin, seka varmuutta koko
tyoskentelyyn. Tiedollisiin aineksiin voidaan yhdistaa tunteelliset tekijat. Toiset eivat vain
pida tiedon hakemisesta ja eivat usko siihen ja sen hyotyihin. Silloin tunnekomponentti syo

tiedon komponenttia.

Toiminnan komponentti tyossa koskee lahinna motivaatiota. Asiakaspalvelussa ja myynnissa
motiivit toimia liittyvat tietenkin tyontekijan perustarpeeseen rahaan ja palkansaantiin. Tassa
motivoivina tekijoina on palkkiointi esim. myynnin saamisesta tai asiakaspalvelussa laadun
saavuttamisessa. Toisilla myos motiivina voi olla omat tavoitteet olla tyoyhteisossa parjaava
henkilo kaikilla mittareilla tai vain niilla mittareilla, jotka itse tuntee tarkeiksi. Myyntityossa
motiivina ovat usein palkkiot ja kilpailu tyoyhteison sisalla. Asiakaspalvelussa motiivina on
palkka, mutta myos laadun takaaminen ja hyvan tunteen saaminen palvelun aikaansaamasta

palautteesta.
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Tassa on muutamia hyvia esimerkkeja tulevan tutkimuksen sisallosta. Naiden pohjalta pysty-

taan tarkastelemaan tyoyhteison asenteita melkein jokaisessa eteen tulevassa tilanteessa.

3 Arvo- ja asennetutkimus

3.1 Tutkimuksen tavoite ja tutkimusongelma

Tavoitteena talla tutkimuksella on loytaa kohderyhmasta arvot, jotka kohtaavat yrityksen
omien arvojen kanssa, seka tutkia tyontekijoiden omia arvoja, joista voi olla apua tyossa ja
kehittymisessa. Asenteista pyrin loytamaan vaikuttavimmat asenteet, niin myonteisessa, kuin
negatiivisessa mielessa. Naiden tavoitteiden pohjalta tuloksista pystyn huomaamaan mahdolli-
set demograafiset erot, loytamaan yhtenaisia asioita ja nain ollen, kertomaan jopa missa
aihealueessa olisi kehityksen paikka. Kokonainen tyo antaa toimeksiantajalleni tietoa henki-
ostossa vaikuttavista arvoista ja asenteista, seka siita kuinka niita positiivisia puolia voitaisiin

hyodyntaa ja kehittaa.

3.2 Teoreettinen viitekehys

Edella on kayty lapi teoriassa peruskysymyksia myynnillisen asiakaspalvelun vaikuttavista ar-
voista ja asenteista. Tutkimuksen pohjalla on psykologiset teoriat, seka myynninasenteiden
teoriat. Asenteiden kolme komponenttia ovat peruslahtokohtana asenteiden tutkimiseen ja

arvojen taustalla ovat ihmisen perusarvot, seka toimeksiantajan maarittelemat arvot.

3.3  Tutkimuksen perusjoukko ja otos

Tutkimuksen perusjoukkona on Toimeksiantajan asiakaspalvelukeskus. Asiakaspalvelukeskus
on moniosastoinen kompleksi, jossa tyoskentelee eri osa-alueiden asiantuntijoita, seka eri
tyosuhteissa olevia henkiloita. Jotta otos olisi tarpeeksi luotettava ja vertailukykyinen, valit-
sin tietoisesti vakituiset ja maaraaikaiset kokopaivaiset tyontekijat, jotka tekevat samaa
myynnillista asiakaspalvelutyota puhelimitse. Koko otokselle tulee samanlaisia puheluita,
internet-viesteja, seka ulossoittoja. Heidan toimenkuvansa on identtinen. Perusjoukosta jatin
pois osa-aikatyontekijat, seka pelkan laskutus- ja internetosaston, joiden tyonkuva ei kohtaa
suoraan otoksen tyontekijoiden kanssa. Perusjoukkoon kuuluu noin 160 henkiloa ja otokseen
valitsin 120 henkea. Tasta otoksen maarasta on keskimaarin poissa 20 henkea paivaa kohden,

ja nain ollen otan sen huomioon analyyseissa.

Otoksen tyontekijat tekevat siis myynnillista asiakaspalvelutyota, jossa on myyntitavoitteet ja
kontaktitavoitteet. Myynti ei ole paaosassa, koska asiakaspalvelu kuuluu suurena osana tyohon

pelkiltaan. Organisaatio on ollut ennen vain asiakaspalvelukeskus, mutta pikku hiljaa siihen



18

on muuttuvan taloudentilanteen myota lisatty myynti. Myynti on nyt joka paivaista ja on ai-

nakin puolikas osa tyosta.

3.4 Tutkimuksen toteuttaminen

Tutkimukseen laadin teoriaviitekehyksen perusteella kyselylomakkeen (liite1). Lomakkeessa

kay ilmi muutama demograafinen kysymys heti alkuun, sen jalkeen arvokysymykset ja viimei-
sena suurin osio, asenteet. Kyselylomakkeeseen viimeiseksi oli mahdollista kertoa oma mieli-
pide yleisesti kyselysta. Kyselyssa kaytin eLomake -ohjelmaa, joka on ammattikorkeakoululla

kaytossa opiskelijoille ja henkilostolle.

Kyselylomakkeen kysymykset ovat muotoiltu vastattavaksi Likertin asteikon mukaan. Asen-
neasteikkona Likert on nopea ja helppo tekijalle, seka vastaajalle. Valitsin asteikkoon 4-
portaisen jarjestysasteikon, josta jaa pois ns. keskiasteen valintamahdollisuus, ei osaa sanoa-
kohta. Jatin taman pois, koska se on liian houkutteleva vastausvaihtoehto, eika se anna tulok-
sille mitaan analysoitavaa. Kyselyssa on muutama avoin kysymys, jossa haluan vastaajan muu-
tamalla sanalla antaa mielipiteensa ja huomionsa kysymyksissa heranneista asioista. Voi olla,
etta avoimen kysymyksen kautta saan hyvia kommentteja, seka nakokulmia aiheeseen ja toi-

meksiantajalle eteenpain vietavaksi.

Tutkimus toteutettiin internet-kyselyna henkiloston sahkopostia kayttamalla. Sahkopostitse
alueittain lahettaminen kavi helposti toimeksiantajan postituslistojen mukaisesti. Kyselylo-
make saatekirjeineen lahetettiin tiistaina 15.11 ja vastaus aikaa oli saman viikon perjantaihin
klo 20 saakka. Tiistain koin parhaimmaksi paivaksi, keskittymisen kannalta ja maanantai-
kiireen pois sulkemisen takia. Muistutusviesteja viikon aikana laitoin kaksi kappaletta, jotta
saisin parhaan mahdollisen vastausprosentin. Vastaamiseen ei aikaa kulunut, kuin muutama
minuutti, joten muistutusviestit tuottivat aina tulosta. Vastauksia sain koko otokselta 69 ja

mielestani se oli oikein riittava ja tavoitteen mukainen tulos.

3.5 Tutkimuksen luotettavuus

Validiteetti kuvaa tutkimuksen patevyytta. Validiteetti kertoo siita, kuinka hyvin on onnistut-
tu tutkimaan sita ongelmaa tai tutkimuskysymysta, mita on ollut tarkoituskin. Validiteetti on
yhteydessa tiiviisti reabiliteettiin, koska se taydentaa validiteettisuutta. Toisin pain niissa ei
ole riippuvuutta. Validiteetilla kerrotaan siita, onko tutkimus ollut perusteellinen ja tiedot
siihen riittavia, seka ovatko tiedot ns. oikeita. Validiteetti on otettava huomioon jo tutkimuk-
sen alkuvaiheessa. Kysymysten ja menetelmien tulee kuvata asetettua tavoitetta ja tutkitta-

vaa asiaa taysin. Myos perusjoukon ja otoksen valinta ovat erittain tarkeita. Jos kysymysvai-
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heessa muuttujat ja kasitteet ovat vaarin maaritelty, tulee tutkimukseen virhe mika voi tois-
tua systemaattisesti. (Heikkila 2008, 30.)

Tassa tutkimuksessa kaytin paljon lahteita ja kirjallisuutta, seka asiantuntijoiden apua vali-
diuden varmistamiseksi. Tein perusteellista tyota niin tavoitteiden, kuin kysymysten laatimi-
sessa. Mietin kysymys kysymykselta, kuinka kysymys ja muuttujat voivat reagoida, ja onko
asettelu oikea ja ymmarrettava. Tutkimuksessa pyrin toteuttamaan lahtokohtaisesti puolueet-

tomuutta ja neutraalia tapaa lahtea tutkimaan aihetta.

3.6  Analysointimenetelmat

Analysointimenetelmana tassa arvo- ja asennetutkimuksessa kaytan riippuvuuksia tutkivaa
ristiintaulukointia (liite 2) ja khiin nelidtestia. Analyysissa kaytan esiintyvia frekvensseja,

prosenttilukuja ja ristiintaulukoinnin tuomia tuloksia, kertomaan kohderyhmasta.

Frekvenssit ja frekvenssijakaumat kertovat, kuinka monta kertaa joku arvo esiintyy aineistos-
sa. Naista luvuista voidaan esittaa prosenttiosuuksia ja nain ollen helpottaa eri ryhmien ver-
tailua. Ristiintaulukoinnilla tutkitaan kahden muuttujan valista yhteytta ja niiden riippuvuut-
ta. Tama tapa on hyva, kun etsitaan otoksesta ja tutkittavasta aiheesta eroavaisuuksia ja

riippuvuuksia esim. ian, sukupuolen tai koulutuksen muuttujista. (Kvantimot 2011.)

Khiin neliotestia on riippumattomuustesti. Testi kuuluu yleensa ristiintaulukoinnin sarake- ja
rivimuuttujan riippuvuuden selvittamiseen. Testilla voidaan selvittaa esim. ikaryhman ja kou-
lutuksen valilla riippuvuutta johonkin asenteeseen. Eli onko tietyn ikaiset ja saman koulutuk-
sen kayneilla samanlaiset asenteet. Voi olla, etta ilman testiakin on nahtavissa, etta riippu-

vuutta ei ole, mutta Khiin neliotestilla sen voi viela varmistaa. (Heikkila 2008, 212.)
Analyysin aineistosta tein SPSS-ohjelmalla. SPSS on yleisesti hyvin kaytetty ohjelma ana-
lyyseissa ja loytyy ammattikorkeakoululta opiskelijoiden ja henkiloston kaytosta. Tilastotie-
teen yleisimmissa teoksissa kaytetaan esimerkkeja ja taustalla ko. ohjelmaa.

4 Tutkimuksen tulokset

4.1 Taustatiedot

Kyselyssa kysyttiin ensin taustatietoja. Otokseen valitsin tietyn ryhman ja sen perusteella

maarittelin tarvittavia, ja lisaarvoa tuovia perustietoja. Taustatietoina kysyttiin tyoskentely-

paikkakuntaa, ikaa, koulutusta ja tyovuosia toimeksiantajalla. Naista taustatiedoista jatin
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tietoisesti pois sukupuolen, koska kyseessa on niin naisvaltainen ala, etta mies vastaajat olisi

pystynyt tunnistamaan liian helposti paikkakunnan ja ian mukaan.

Vastauksia tuli 70 kappaletta, joista eniten vastauksia sain Espoossa tyossakayvilta 22 kappa-
letta (31 prosenttia). Kuopiosta tuli vastauksia toiseksi eniten, 17 kappaletta (24 prosenttia).
Lopuista paikkakunnista jakauma oli seuraava: Oulu 13 kappaletta (19 prosenttia), Turku 11

kappaletta (16 prosenttia) ja Tampere 7 kappaletta (10 prosenttia).

Ikajakaumasta kay heti ilmi, etta vastaajista eniten on 41-50 -vuotiaita, 25 kappaletta (36
prosenttia). Seuraavat ikaryhmat ovat 20-30 -vuotiaat ja 51-65 -vuotiaat. Naista molemmista
ryhmista vastaajia oli 17 kappaletta (24 prosenttia). Vahiten vastaajista on 31-40 -vuotiaita,

11 kappaletta (16 prosenttia).

Koulutuksesta otin taustatietoihin peruskoulun, kansakoulun, lukion, ammattikoulun, opiston,
ammattikorkeakoulun ja muu vaihtoehdon. Vahiten naista vaihtoehdoista oli peruskoulun (1
kpl), kansakoulun (1 kpl) ja ammattikoulun (5 kpl) edustajia. Muu -vaihtoehdon koulutuksek-
seen oli valinnut seitseman vastaajaa (10 prosenttia), lukion kayneita on 10 kappaletta (14
prosenttia), ammattikorkeakoulun kayneita 21 kappaletta (30 prosenttia). Eniten vastaajista

on kaynyt opistoasteen koulutuksen, 25 kappaletta (36 prosenttia).

Viimeisena taustatiedoissa kysyin tyovuosia yhtiossa. Yli 21 -vuotta yhtiossa olleita on 22 vas-
taajaa (31 prosenttia). Vastaajista 14 kappaletta (20 prosenttia) on ollut talossa 6-10 vuotta,
ja 13 vastaajaa (19 prosenttia) 11-15 vuotta. Alle kaksi vuotta tyosuhteessa olleita on yhdek-
san (13 prosenttia), 2-5 vuotta olleita kahdeksan kappaletta (11 prosenttia) ja vahiten vastaa-

jista on ollut yhtiossa 16-20 vuotta tyoskennelleita nelja kappaletta.

4.2  Arvoista kertovien kysymysten ja vaittamien tulokset

4.2.1  Yhteydenpidon helppoudesta kertovat tulokset

Tutkimuksen toisessa osassa kasitellaan toimeksiantajan arvoja ja tyontekijoiden arvoja. Toi-
meksiantajan arvoista tutkittiin yhteydenpidon helppoutta, luotettavuutta, aloitteellisuutta
ja uudistuvuutta. Tyontekijoiden omista arvoista tyossa kysyttiin mielipidetta vaikuttavimmis-

ta arvoista.

Kysyttaessa asiakkaiden yhteydenpidon helppoutta, oli vastaajista 68,6 prosenttia taysin sa-
maa mielta siita, etta asiakkaiden yhteydenpito asiakaspalveluun on helppoa. Melko samaa

mielta asiasta oli 30 prosenttia vastaajista. Vain yksi vastaus oli melko eri mielta yhteydenpi-
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don helppoudesta. Paikkakunnallisia tai ian tuomia eroja tassa kysymyksessa ei juuri noussut

esille.

Yhteydenpidon helppoutta pidettiin paasaantoisesti tarkeana. Vastaajista 96 prosenttia vas-
tasi olevansa taysin samaa mielta ja vain nelja prosenttia oli melko samaa mielta yhteydenpi-
don tarkeydesta. Taman voitaisiin sanoa kuvaavan sita, etta tyontekijat arvostavat yhteyden-

pidon merkitysta tyossaan.

Yhteydenpidon helppous on tarkeaa, ja siita seuraavana kysymyksena olikin se, onko se tyossa
tarkein asia. Tarkeimpana asiana helppoa yhteydenpitoa asiakaspalvelussa piti vastaajista 33
prosenttia. Melko samaa mielta asiasta oli valtaosa, 58,6 prosenttia vastaajista. Melko eri
mielta oli vain seitseman prosenttia ja taysin eri mielta yksi vastaajista. Taysin samaa mielta
siita, etta yhteydenpidon helppous on tarkein asia, oli eniten 41-50-vuotiaat tyontekijat, 14
prosenttia kaikista vastanneista. Saman ikaiset pitivat melko tarkeana myos suurimpana jouk-
kona, 20 prosenttia vastanneista. Tassa vaittamassa ei ollut tyokokemuksen tai koulutuksen

kautta poikkeavuuksia juurikaan.

Yhteydenpidon helppoudesta yrityksen sisalla ja yrityksen johtoon seka esimiehille aiheutti
vastauksissa paljon hajontaa. Noin 53 prosenttia vastanneista oli melko samaa mielta siita,
etta yhteydenpito yrityksen sisalla on helppoa. Melko eri mielta asiasta oli 27 prosenttia vas-
tanneista ja taysin eri mielta vain noin kolme prosenttia. Taysin tyytyvaisia yhteydenpitoon
esimiehille ja johtoon oli 17 prosenttia vastanneista. Kun tarkastellaan vastanneita melko
tyytyvaisten joukosta, sielta erottuvat Espoolaiset vastaajat, ja kokonaisuudesta nuorimmat
vastaajat seka 41-50-vuotiaat vastaajat. Espoolaisia oli 20 prosenttia vastanneista, 20-30-

vuotiaita oli 14 prosenttia ja 41-50-vuotiaita 20 prosenttia.

Yhteydenottojen vastaamisen nopeudesta oltiin melko samaa mielta. Vastanneista 60 prosent-
tia koki, etta yhteydenottoihin vastataan melko nopeasti niin yrityksen sisalla, kuin asiakkail-
lekin. 26 prosenttia oli taysin samaa mielta vastaamisen nopeudesta ja 14 prosenttia melko
eri mielta. Melko eri mielta olevista mielestani huomion arvoinen asia ikajakaumissa oli se,
etta jokaisesta ikaryhmasta oli vastaajia. Nuorimmista vastaajista, 20-30-vuotiaista ja 31-40-
vuotiaista, vastaajia oli melko eri mielta kolme prosenttia molemmista ryhmista. Eniten mel-

ko eri mielta oli 41-50-vuotiaita, seitseman prosenttia ja 51-65-vuotiaita 1,4 prosenttia.
4.2.2 Luotettavuudesta kertovat tulokset
Tyontekijoilta kysyttiin tassa osassa toimeksiantajan luotettavuudesta ja siita, miten tyonte-

kijat kokevat arvoista luotettavuuden. Ensimmaisena kysyttiin tyontekijoiden nakemysta siita,

kuinka luotettava yritys on asiakkaan nakokulmasta. Taysin samaa mielta siita, etta yritys on
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luotettava asiakkaan nakokulmaan, oli 43 prosenttia vastanneista. Suurin joukko vastanneista,
54 prosenttia, oli melko samaa mielta ja vain kolme prosenttia oli melko eri mielta. Suurin
joukko vastanneista on tyoskennellyt toimeksiantajalla yli 21 vuotta. Tama joukko oli suurin
vastaaja taysin samaa mielta (17 prosenttia) ja melko samaa mielta (13 prosenttia) vastan-

neista.

Markkinoinnin luotettavuudesta ja siita, herattaako se luotettavuutta asiakkaille, oli hajontaa
kaikkiin vastausvaihtoehtoihin. Suurin osa vastanneista, 50 prosenttia, oli melko samaa mielta
siita, etta markkinointi herattaa luotettavuutta asiakkaille. Taysin samaa mielta asiasta oli 36
prosenttia vastanneista. Melko eri mielta luotettavuuden herattamisesta oli 13 prosenttia ja

taysin eri mielta oli vain 1,4 prosenttia vastanneista.

Kysyttaessa sita, onko luotettavuus tarkein asian asiakaspalvelussa, oli vastaukset yksiselittei-
semmat, kuin aiempi kysymys helpon yhteydenpidon tarkeydesta. Jopa 70 prosenttia oli tay-
sin samaa mielta siita, etta luotettavuus on tarkein asia. Melko samaa mielta siita oli 29 pro-
senttia ja vain 1,4 prosenttia eli yksi vastaus oli melko eri mielta. Valtaosa vastanneista oli

siis sita mielta osittain tai taysin, etta arvoista luotettavuus on tarkein asia asiakaspalvelussa.

Luotettavuutta tarkastellessa tyontekijan nakokulmasta yritykseen ja siihen, voiko tyontekija
omasta mielestaan luottaa yhtioon, oli hajontaa vastauksissa paljon. Eniten vastauksia tuli
melko samaa mielta olevilta 47 prosenttia. Taysin luottavaisia oli 31 prosenttia. Melko eri
mielta luotettavuudesta yritykseen oli 17 prosenttia, joista eniten tunsivat nain Oululaiset,
7,1 prosenttia. Tama oli huomion arvoinen kohta, koska jakauma oli muiden paikkakuntien
kesken tasainen ja tama nousi yksin esille. Taysin eri mielta asiasta oli 4,3 prosenttia vastan-
neista ja naistakin vastauksista tuli Oulusta 2,9 prosenttia. Taysin samaa mielta ja luottavai-
simmin mielin olivat 41-50-vuotiaat tyontekijat, 11 prosenttia vastanneista. Sama ikaryhma
oli my0s suurin melko samaa mielta olevista 16 prosentilla. Suurin vastaajaryhma melko eri-
mielta ja taysin eri mielta vastanneista oli yli 21 vuotta toimeksiantajalla tyoskennelleilla, 7

prosenttia vastanneista.

Luotettavuuteen liittyen kysyttiin sita, valittaako yhtio oikeasti asiakkaasta. Eniten vastaajis-
ta, 54 prosenttia, oli melko samaa mielta siita, etta yhtio oikeasti valittaa asiakkaistaan. Tay-
sin samaa mielta oli 37 prosenttia ja loput vastauksista meni melko eri mielta alueelle, 9 pro-
sentilla vastanneista. Jakauma oli aika selked, ja tyontekijat kokevat yhtion paasaantoisesti

valittavan asiakkaistaan.

Itse asiakaspalvelijoiden valittamisesta kysyttaessa, hajontaa vastauksissa oli enemman ja

siita, 60 prosenttia, etta tyotoverit valittavat asiakkaista. Melko eri mielta valittamisesta oli
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myos suuri joukko, 29 prosenttia vastanneista. Vain kymmenen prosenttia uskoo, etta kaikki
asiakaspalvelijat valittavat asiakkaista taysin, ja yksi vastanneista ei usko asiaan ollenkaan.
Vastauksien perusteella nuoremmat vastaajista ovat epailevaisempia valittamisesta. 20-30-
vuotiaita oli suurin maara melko eri mielta vastanneista, 11,4 prosenttia. Luottavaisempia
valittamisen suhteen olivat selvasti 41-50-vuotiaat, seka 51-65-vuotiaat. Melko samaa mielta

41-50-vuotiaista oli kaikista vastaajista 24 prosenttia ja 51-65-vuotiaita 19 prosenttia.

4.2.3 Aloitteellisuutta koskevat tulokset

Aloitteellisuus on yksi toimeksiantajan arvoista. Silla tarkoitetaan sita, etta yhtio toimii myos
asiakkaaseen pain aloitteellisesti. Tahan arvoon liitin mukaan myos vastuun kantamisen omas-
ta tyosta, koska myos tyontekija kantaa vastuuta aloitteellisuudestaan yhtion nimissa asiak-
kaalle. Yleisesti kysyttaessa sita, onko asiakaspalvelun toiminta aloitteellista asiakkaille pain,
olivat vastanneet melko samaa mielta 70 prosentilla. Taysin aloitteellisen toiminnan allekir-
joittaneita oli vastanneista 17 prosenttia ja taasen melko eri mielta asiasta oli 13 prosenttia.
Melko eri mielta olivat isoimpana joukkona nuoret vastaajat, seka he ketka ovat tyoskennel-
leet yhtiossa alle kaksi vuotta. 20-30-vuotiaita oli kaikista melko eri mielta vastanneista 44

prosenttia ja 33 prosenttia vastanneista oli tyoskennellyt alle kaksi vuotta yhtiossa.

Vastuun kantaminen omasta tyostaan nayttaisi olevan vastanneille selvaa. Taysin samaa miel-
ta oli 73 prosenttia vastanneista ja melko samaa mielta 26 prosenttia. Yksi vastanneista oli
vain melko eri mielta. Jokaiselta paikkakunnalta vastaajat olivat jakautuneet niin, etta valta-

osa oli taysin samaa mielta asiasta.

Esimiesten vastuusta kysyttaessa, vastaajat kokivat erilailla sen, ovatko esimiehet vastuussa
tyontekijoiden tyosta. Melko samaa mielta siita, ovatko esimiehet vastuussa tyontekijoiden
tyosta, oli 36 prosenttia kaikista vastanneista. Taysin samaa mielta oli vain yhdeksan prosent-
tia. Melko eri mielta asiasta oli eniten, 39 prosenttia ja taysin eri mielta esimiesten vastuusta
oli 17 prosenttia vastanneista. Poikkeavin joukko mielestani oli vastanneista 41-50-vuotiaat
tyontekijat, jotka kokivat suurimmin olevansa melko eri mielta esimiesten vastuusta. Heita oli
kaikista melko eri mielta vastanneista 44 prosenttia. Samasta joukosta loytyy myos suurin

vastausmaara taysin erimielta olevista, 50 prosenttia kaikista taysin eri mielta vastanneista.

4.2.4 Uudistuvuutta koskevat tulokset

Uudistavuutta koskevissa kysymyksissa on taustalla yhtion tuotteiden ja jarjestelmien jatkuva
uudistuminen, seka itsensa kehittaminen. Yhtio maarittelee itsensa uudistuvaksi yhtioksi ja
talla keinolla pysyy ajan hermolla ja kilpailussa mukana. Seuraavana ovat tulokset liittyen

naihin asioihin ja tyontekijoiden nakokulmia liittyen uudistuvuuteen.
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Tuotteiden jatkuva kehittaminen koettiin kyselyssa keskimaarin hyvana asiana. Taysin samaa
mielta vastanneista oli jopa 51 prosenttia ja melko samaa mielta kaikista vastanneista oli 43
prosenttia. Vain kuusi prosenttia vastasi olevansa melko eri mielta tuotteiden jatkuvan uudis-
tuksen hyvyydesta. Espoolaiset ja Kuopiolaiset olivat eniten samaa mielta asiasta. Espoolaisis-
ta yli puolet vastasi taysin samaa mielta ja Kuopiolaisista jopa 65 prosenttia oli sita mielta

myos.

Kysyttaessa nopeasta muutoksesta ja uudistumisesta vuosittain, oli suurin joukko melko tyyty-
vaisia tapaan uudistua ja hyvaksyy muutokset. Melko samaa mielta vastasi 59 prosenttia vas-
tanneista. Melko eri mielta jatkuvasta muutoksesta oli 23 prosenttia vastanneista. Taysin
samaa mielta oli kaikista vastanneista 16 prosenttia ja taysin eri mielta vain kolme prosent-

tia.

Uudistusten ja muutosten hairitsevyydesta tyontekoon nahden oli vastauksissa hajontaa jonkin
verran. Noin seitsemaa prosenttia ne eivat hairitse tyoskentelya laisinkaan ja melko eri mielta
asiasta oli 50 prosenttia vastanneista. Vastaajista 34 prosenttia muutokset hairitsevat vahan
tyoskentelya ja yhdeksaa prosenttia hairitsee eniten. Erillisena joukkona naista vastauksista
nostan 31-40-vuotiaat tyontekijat, koska heista suurin joukko vastasi melko samaa mielta, eli
heita hairitsee uudistukset ja muutokset vahan. Kaikista taman ikaryhman vastaajista jopa 45

prosenttia on sita mielta, etta heidan tyotaan hairitsee uudistukset.

Jatkuva itsensa kehittaminen on tarkeaa, mutta vastanneita kaikki eivat kehita itseaan aina-
kaan tietoisesti itseaan (Kuvio 3). Kysyttaessa sita, kehittaako tyontekija jatkuvasti itseaan,
vastasi seitseman prosenttia olevansa melko eri mielta. Melko samaa mielta, eli kehittaa koh-
tuullisesti itseaan, oli vastanneista suurin osa 63 prosenttia. Vastaajista 30 prosenttia tunnis-
taa jatkuvan kehittamisen itsessaan parhaiten. Jokaisesta ikaluokasta loytyi vastaajia melko
eri mielta oleviin, mutta nuorimmat vastaajista ei koe kehittavansa itseaan eniten. Eniten
itseaan kehittavat tulosten perusteella suurin vastaajajoukko 41-50-vuotiaat, jotka vastasivat

melko samaa mielta ja taysin samaa mielta eniten.
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Kehitan jatkuvasti itseani

Taysin samaa mielta

Melko eri mielta -

0% 10% 20% 30% 40%  50% 60%  70%

Kuvio 3: Kehitan jatkuvasti itseani

Itsensa kehittaminen koetaan tulosten perusteella keskimaarin tarkeaksi asiaksi (Kuvio 4).
Taysin taman allekirjoittaneita oli 63 prosenttia ja melko samaa mielta tasta oli 36 prosent-
tia. Ikaryhmasta 51-65-vuotiaat ovat eniten sita mielta(62 prosenttia kaikista ko. ikaryhmas-
ta), etta itsensa kehittaminen on tarkeaa. Saman ikaryhman edustajista myos valtaosa vastasi

melko samaa mielta.

Jatkuva itsensa kehittaminen on

tarkeaa

Tadysin samaa mielta

Melko samaa mielta

Melko eri mielta

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Kuvio 4: Jatkuva itsensa kehittaminen on tarkeaa

Viimeisena arvoihin liittyvista kysymyksista, vastaaja sai valita yhden tyossaan vaikuttavim-

man tarkeimman arvon. Vaihtoehdoista luotettavuus oli tasan 50 prosentille vastaajista se
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tarkein arvo. Toinen puolikas vastanneista jakautui eri arvoille hajanaisesti. 10 prosentin mie-
lesta tarkein arvo on avoimuus, yhdeksan prosentin mielesta rehellisyys on tarkein ja toiset
yhdeksan prosenttia ajattelee tuloksellisuuden tarkeimmaksi arvoksi. Noin viisi prosenttia
kokee tasa-arvoisuuden tarkeimmaksi ja toiset viisi prosenttia tehokkuuden. Ahkeruuden ni-
meen vastasi vain nelja prosenttia ja lojaalisuus, seka eettisyys saivat vastauksia noin 1,4

prosenttia kaikista vastauksista.

4.3  Yhteenveto arvoihin liittyvien kysymysten tuloksista

Arvoista yhteydenpidon helppouden osalta oli mukava huomata, etta suurin osa vastanneista
oli sita mielta, etta helppous on tarkea elementti tyossa. lhan tarkeimpana sita ei kummin-
kaan koettu, vaan osakseen voisin kuvata sen olevan jonkin lainen peruselementti ja siitakin
tarkeampia asioita on. Yhteydenpidosta yrityksen sisalla on vastauksien perusteella jotain
puutteita, vaikkakin suurin osa oli tyytyvainen. Lahes 30 prosenttia ei ollut tyytyvainen yh-
teydenpitoon esimiehiin ja muutama prosentti ei ollut ollenkaan tyytyvainen. Tama voisi olla
kehityksen kohde, joka vaikuttaa myos tyotyytyvaisyyteen. Yhteydenottoihin vastaajien mie-
lesta vastataan nopeasti niin yrityksen sisalla, kuin asiakkaillekin. Mielestani tutkimus osoittaa
tassa kohdassa sen, etta yhteydenpidon tarkoitus on hyvin sisaistetty, mutta kaytannossa yri-
tyksen sisalla siina on ristiriita hienosti toimivassa yhteydenpidossa yhtiosta asiakkaisiin pain

verratessa.

Toimeksiantajan luotettavuutta tarkasteltaessa, vastausten perusteella tyontekijat tuntevat
yhtion olevan asiakkaille luotettava ja markkinointi myos tukee tata. Hienoa oli, etta pisim-
paan yhtiossa tyoskennelleet allekirjoittivat taman parhaiten. Asiakaspalvelussa myos tar-
keimmaksi arvoksi enemmisto vastasi olevan luotettavuuden. Yhtion luotettavuus heratti
tyontekijoiden vastauksissa enemman eriavia vastauksia. Tama on mielestani alue, josta voisi
keskustella ja etsia syita enemman. Luotettavuutta herattaa myos valittaminen. Valittamises-
ta nousi esille, etta vastaajat kokevat yhtion tekevan ratkaisut ja toiminnan asiakkaasta valit-
tavalla tavalla. Nakemys muiden asiakaspalvelijoiden valittamisesta asiakkaista oli myos sel-
lainen asia, joka tarvitsi lisaa tutkimista, etta mitas hajonta johtuu ja miksi tyontekijat koke-
vat niin, ettei kaikki valita asiakkaasta. Nuorimpien tyontekijoiden kohdalla epailevaisyys

toisia kohtaa on suurempi, kuin vanhempien ja kauemmin tyossa olleiden.

Aloitteellisuus arvona on sellainen, joka on monelle varmasti hieman epaselva. Sen perimmai-
nen ajatus olisi syyta selvittaa kaikille, koska vastauksissa oli mielestani paljon hajontaa ja
tama ehka siksi, ettei se ole taysin selva kaikille vastaajille. Melko samaa mielta siita, etta
toiminta on aloitteellista asiakkaalle pain, oli 70 prosenttia. Loput vastauksista jakautui muil-
le vaihtoehdoille. Eniten vastaajista nuorimmat tunsivat niin, ettei toiminta olisi aloitteellis-

ta. Tuloksia lukiessani tuli mieleeni, etta tama kohta on vaikea ja siita ei selkeaa kasitysta
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ihmisilla ole, koska niin suuri joukko vastasi melko samaa mielta. Se on osoittautunut jo tassa

vaiheessa vaihtoehdoksi, joka valitaan, jos ei selkeaa mielipidetta ole.

Aloitteellisuuden osuuteen liitin mukaan vastuun, ja sen kantamisen itse tyontekijana ja esi-
miesten vastuun tyontekijoista. Naissa kahdessa kysymyksessa oli mielestani ristiriita. Jopa yli
70 prosenttia vastaa kantavansa vastuun omasta tyostaan ja loput olivat melko samaa mielta.
Kun tarkastelin kysymysta siita, onko esimies vastuusta tyosta, jakautuivat vastaukset toisin,
kuin olin kuvitellut. Taysin sita mielta, etta esimies on vastuussa, oli vain yhdeksan prosenttia
vastanneista, ja melko samaa mielta tasta oli 36 prosenttia. Loput 55 prosenttia olivat sita
mielta osittain tai taysin, ettei esimies ole vastuussa. Edelliseen kysymykseen verrattaessa
olisi uskonut, etta vastaukset olisivat menneet suhteessa samoin, eli noin 70 prosenttia olisi
vastannut, ettei esimies ole vastuussa ja loput 30 prosenttia olisi kokenut esimiesten olevan
vastuussa tyosta. Tama herattaa mielessani kysymyksen siita, etta olisiko syyta vastuista ja
niiden jakautumisesta tehda selvennyksia. Vastaukset viittaisivat siihen, etta tyontekijat ovat
vastuullisia omasta tyostaan, mutta sitten eivat ihan tiedakaan lopulta esimiesten tehtavaa

tyossaan.

Arvoista uudistuva on mielenkiintoinen, koska siihen kuuluu niin toimeksiantajan omat uudis-
tukset, kuin tyontekijan itsensa kehittaminen ja tietojen paivittaminen. Yleisella tasolla jat-
kuva tuotteiden kehittaminen ja uudistaminen koettiin hyvana asiana. Kehitysta vastaan ei
ollut kuin murto-osa vastanneista. My0s jatkuvan vuosittaisen uudistumisen ja muutokset oli-
vat valtaosan mielesta hyva asia, mutta myos vastaan olevia oli noin 25 prosenttia. Eli yhden
neljas osan vastaajista voidaan ajatella olevan hieman muutosvastarintaisia ja eivat valtta-
matta nae muutoksien tarpeellisuutta taydellisesti. Vaikka muutoksia paapiirteittain pidettiin
hyvina asioina, se kumminkin jossain maarin koetaan myos hairitsevana tekijana tyossa. Noin
57 prosenttia oli sita mielta, etta uudistuminen ei hairitse tai hairitsee melko vahan. Se ker-
too siita, etta niihin on totuttu ja niiden kanssa pystytaan tyoskentelemaan. Kumminkin vajaa
puolet on sita mielta, etta muutokset hairitsevat jossain maarin tyoskentelya. Tama on mie-
lestani sellainen asia, etta toimeksiantajalla voisi olla panostaminen siihen, etta helpotetaan
tyontekijoiden tyoskentelya muutostilanteissa koulutuksilla ja materiaaleilla, seka tuella pa-

remmin.

Itsensa kehittaminen on tarkeaa niin tyossa, kuin vapaa-ajallakin. Kyselyssa selvisi, etta kaikki
vastaajat eivat koe sita niin tarkeaksi. Osasyyna voi tietenkin olla se, etta on tyoskennellyt

samassa tehtavassa jo kauan, eika nae kehittymisen kohteita selkeasti. Onneksi tama joukko

kannustaa enemman vanhinta tyonkansaa. Itsensa kehittaminen koetaan vastausten mukaan
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todella tarkeaksi asiaksi, mutta toteutus on viela hukassa. Tassa tilanteessa voisi kuvitella,
etta potentiaalia on paljon isolla joukolla kehittaa itseaan, mutta motivaatiota hieman puut-
tuu. Toimeksiantajalla voisi olla mahdollista motivoida tyontekijoita kouluttautumaan ja itse-

opiskelemaan esim. konkreettisten esimerkkien avulla ja palkkioinnilla.

Vastaajat valitsivat viimeisessa arvokysymyksessa yhden tarkeimman arvon tyossaan. Sielta
nousi ehdottomasti suurimmin esiin luotettavuus. Puolet vastaajista oli sita mielta, etta luo-
tettavuus on tarkein arvo. Rehellisyys oli myos melkein kymmenen prosentin mielesta tarkein.
Yllatyksena mielestani tuli se, etta tuloksellisuus oli myos melkein kymmenen prosentin mie-
lesta tarkein arvo. Tama kertoo mielestani siita, etta joukossa on paljon niita, ketka ovat

tulosorientoituneita ja nakevat kovia arvoja ennemmin, kuin pehmeita.

Kokonaisuutena arvoista saadut tulokset kertovat sen, etta vastanneet ovat sisaistaneet osan
yhtion arvoista taydellisesti ja toimivat niiden mukaan, mutta myos on muutamia asioita,
joihin voisi perehtya paremmin tyon ohella. Asioita koetaan tarkeiksi, mutta ei ehka osata
toimia ihan niiden tahtotilojen mukaan, kuten tuli itsensa kehittamisen kysymyksissa selville.
Vastuun kantamisen kasitykset voivat olla toimeksiantajalla vahan halventyneita kasitteita,
jos on ollut paljon organisaation muutoksia tai esimiesten toimintatavoissa erilaisia tapoja.
Naista olisi ehka hyva tehda yhden mukainen linjaus, ettei asia tulevaisuudessa ainakaan ala

esiintya negatiivisena asiana.

4.4  Asenteista kertovien kysymysten ja vaittamien tulokset

4.4.1 Tunnepitoisien ainesten tulokset

Asenteiden kysymykset oli jaettu kolmeen osaan komponenttimallin mukaisesti. Ensimmaisena
tutkinnan alla on tunteiden vaikutus asenteisiin. Ensimmaisena kysyttaessa oman mielialan,
hyva tai huonon mielen, vaikutuksesta tyohon, oli vastaus aika selva. Suurimmalla osalla vai-
kuttaa taysin tai melko paljon oma mieliala tyohon. Vain 10 prosenttia vastasi, ettei mielialal-
la ole joko ollenkaan vaikutusta tai melko vahan vaikutusta tyontekoon. Vastauksista kay ilmi,
etta nuoremmilla tyontekijoilla mieliala vaikuttaa paljon tyohon, koska 20-30-vuotiaista ja

31-40-vuotiaista ei ollut kuin yksi vastannut, ettei mieliala vaikuta tyohon.

Asenteisiin vaikuttaa mielialan lisaksi se, kuinka hyvin pystyy sivuuttamaan asiat, joista ei
pida. Tassa kysymyksessa oli yllatyksellista se, ettei yhtaan vastausta tullut kohtaan taysin
samaa mielta. Eli tasta voisi paatella, etta tyontekijoiden on vaikea sivuuttaa ne asiat joista
eivat pida ja nain ollen, he ovat tunnollisia tyontekijoita. Melko helppona asioiden sivuutta-
mista piti vastanneista 43 prosenttia vastanneista. Valtaosalle vastanneista oli melko vaikeaa

tai taysin vaikeaa asioiden sivuuttaminen. Kun tuloksista erottelee vastaajia ian mukaan, voi



29

nahda, etta enemmisto vanhemmasta ikaryhmasta kokee asioiden sivuuttamisen helpoksi,
eika samasta ryhmasta loydy juurikaan vastauksia siihen, etta olisi taysin hankalaa sivuuttaa
vaikeat asiat. Tama kertoo varmasti kokemuksesta ja ian tuomasta varmuudesta, koska nuo-

remmilla vastaukset ovat pain vastaiset.

Oman persoonan tuleminen esille omassa tyossaan kertoo myos asenteista sen, muuttaako
ihminen tietoisesti toimintaansa ja onko ajatellut itseaan tyossa vain tietyn tyylisena tyonte-
kijana vai kokonaisvaltaisena ihmisena. Oma persoona tulee esille taysin 47 prosentilla. Melko
samaa mielta siita, etta oma persoona on mukana tyossa, oli vastaajista 41 prosentilla. Melko
eri mielta asiasta oli 10 prosenttia ja vain yksi vastaajista ei nde omaa persoonaansa ollen-
kaan mukana omassa tyossaan. Vastauksista kay mielestani ilmi se, etta suurin osa tekee tyo-
ta omana itsenaan ja toinen suuri vastaajajoukko on hieman pidattyvaisempi. Vastaajista

pitaisi tulosten perusteella loytya siis heittaytymiskykya ja erilaisia persoonia.

Kysyttaessa suoraan sita, pitavatko asiakaspalvelijat asiakkaista, oli vain kaksi vastasi olevan-
sa melko eri mielta. Melko samaa mielta siita, etta vastaaja pitaa asiakkaista, oli 50 prosent-
tia vastanneista ja taysin samaa mielta 47 prosenttia. Mielestani vastaukset olisivat voineet
olla toisin pain, koska tyo on asiakaspalvelua ja valtaosa vastaajista on ollut tyossaan jo pit-
kaan. Taysin samaa mielta asiasta oli eniten 41-50-vuotiaat ja 51-65-vuotiaat tyontekijat.
Tasta nuoremmilla jakautuminen meni toisinpain, eli heista suurin osa vastasi olevansa melko

samaa mielta.

Omaan asenteeseen ja myos omaan persoonaan kuuluu omien mielipiteiden kertominen. Jos
kaikki kertoisivat omia mielipiteitaan avoimesti, helpottaisi se monessa tyoyhteisossa tyos-
kentelya. Avoin kertominen voi aiheuttaa myos ongelmia ihmissuhteisiin, mutta yleensa mie-
lipiteet ovat kumminkin rakentavia. Tyontekijoilta kysyttaessa omien mielipiteiden avoimesta
kertomisesta, vastasi useimmat kertovansa sen avoimesti. Vain 27 prosenttia vastanneista
arastelee mielipiteen kertomista hieman. Tasta joukosta suurin osa vastanneista on 41-50-
vuotiaita ja 20-30-vuotiaita tyontekijoita. Herkimmin mielipiteensa kertovat 51-65-vuotiaat.
Melko samaa mielta siita, etta kertooko mielipiteensa avoimesti, oli vastanneita eniten, 39
prosenttia. Taysin samaa mielta, eli rohkeimpia mielipiteiden kertojia oli 34 prosenttia vas-

tanneista.

Tunnepitoisiin asioihin luokittelin mukaan kilpailuhenkisyyden ja haasteiden tarpeen. Myos
asetettujen tavoitteiden ja oman tyon suorittaminen on omista tuntemuksista kiinni. Kysytta-
essa sita, tarvitsevatko tyontekijat haasteita ja ovatko he kilpailuhenkisia, jakautuivat vasta-
ukset kaikkiin vastausluokkiin. Vastanneista pienin maara, 4,3 prosenttia, oli sita mielta, etta
eivat tarvitse haasteita tai eivat ole kilpailuhenkisia ihmisia. Melko eri mielta asiasta oli 26

prosenttia vastanneista. Kilpailuhenkisyyden ja haasteiden tarpeen allekirjoitti ainakin osit-
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tain 46 prosenttia vastanneista ja taysin 24 prosenttia vastanneista. Eniten kilpailuhenkisia ja
haasteita kaipaavia oli 2-5 vuotta ja 16-20 vuotta yhtiossa tyoskennelleiden parissa. Melko eri
mielta asiasta oli isoin ryhma 11-15 vuotta yhtiossa tyoskennelleissa. Vastauksista voi huoma-
ta sen, etta mielenkiintoinen vali eri tyokokemusvuosien valilla ajattelee, ettei tarvitse haas-

teita niin paljoa.

Kysyttaessa edelliseen kysymykseen viitaten, onko tyontekijalla palava halu tulla paremmaksi
myyjaksi, herattaa taas vastauksissa hieman ristiriitaa edellisen kysymyksen tuloksiin nahden.
Vastaajista 19 prosenttia haluaisi tulla paremmaksi myyjaksi, 50 prosenttia on melko samaa
mielta ja loput yli 30 prosenttia on asiasta eri mielta. Lahinna ristiriita on pieni ja muutamia
prosenttiyksikoita, mutta voisi kuvitella, etta kilpailuhenkiset ihmiset haluaisivat kaikki tulla
paremmiksi myyjiksi, mutta tulokset kertovat toisin. Sama koskee melko samaa mielta olevia
vastanneita. Puolet vastanneista haluaisi jossain maarin tulla paremmiksi, mutta aiemmin
vastanneita oli alle puolet melko kilpailuhenkisia. Mielestani tassa kertoo tulokset siita, etta

tyydytaan siihen mita ollaan ja ei tietoisesti pyrita parempaan 100 prosenttisesti.

Asetettujen tavoitteiden saavuttaminen jakoi mielipiteita jokaiseen vastausluokkaan. Noin 25
prosenttia oli sita mielta, ettei asetettujen tavoitteiden saavuttaminen ole kunnia-asia. Vas-
tanneista 46 prosenttia oli melko samaa mielta ja loput 30 prosenttia allekirjoittaa kunnia-

asian taysin.

Myyjana itseaan pitaa vastanneista itseaan 20 prosenttia, melko samaa mielta vaittamasta oli
47 prosenttia. Melko eri mielta asiasta oli 26 prosenttia vastanneista ja seitseman prosenttia
ei tunne itseaan lainkaan myyjaksi. Koska vastaukset jakautuivat eniten melko samaa mielta
oleviin, mietin onko kyseessa hieman ilmio, jossa ei uskalleta tunnustaa olevansa myyja. Ai-
kaisemmissa kysymyksissa on kumminkin ollut enemman halukkaita tulla paremmaksi myyjak-

si, kerrottu tarpeesta haasteille ja on kilpailuhenkisia vastaajia.

Kovalla ahkeroinnilla vastaajat paasaantoisesti kertovat menestyvansa tyotehtavassaan. 39
prosenttia vastanneista on taysin samaa mielta vaittaman kanssa, 44 prosenttia melko samaa
mielta ja noin 17 prosenttia melko eri mielta tai taysin eri mielta asiasta. Melko eri mielta
olivat nuorimmat vastaajista, eli 20-30-vuotiaat. Heista jopa 50 prosenttia on vastannut, etta

ovat melko eri mielta.
4.4.2 Tiedollisten ainesten tulokset
Tiedolliset ainekset kasittelevat lahinna sita, miten ihminen hankkii tietoa ja kayttaa sita

hyvakseen. Tama kuuluu asenteisiin, koska tiedon kayttaminen ja hankkiminen ovat ihmisesta

itsestaan kiinni. Ensimmaisella tiedollisten ainesten kysymyksella kartoitettiin tyontekijoiden
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Intran lukemista ja sita kautta konsernin uutisten lukemista. Vain 4 prosenttia vastanneista on
sita mielta, ettei lue paivittain yhtion Intranettia. Melko eri mielta asiasta on 31 prosenttia,
eli he eivat myoskaan ole varmoja tarvitsevatko intraa joka paiva. Melko samaa mielta luke-
misesta on 46 prosenttia ja taysin varmoja asiasta on 19 prosenttia. Tyopaikan uutisten luki-
joita on huomattavasti vahemman. Jopa 10 prosenttia ei lue ollenkaan paivittain uutisia, 39
prosenttia melko eri mielta yhtion uutisten lukemisesta, melko samaa mielta olevia oli 34

prosenttia ja paivittain varmasti lukevia oli 17 prosenttia vastanneista.

Kilpailijoiden tuotteista kiinnostuneiden joukko on erilainen. Vain nelja prosenttia on kiinnos-
tunut taysin kilpailijoiden tuotteista. Melko kiinnostuneita on taasen suurempi joukko, 51
prosenttia vastanneista. Reilua 31 prosenttia ei juuri kiinnosta kilpailijoilla olevat tuotteet.
Tama on mielestani huomion arvoinen asia, koska jos haluaa tyossa kehittya, olisi oltava peril-

la ymparoivasta kilpailutilanteestakin.

Kysyttaessa tiedollisiin aineksiin liittyen omia oppimismenetelmia tuoteuudistusten opiskelus-
sa, olivat vastaukset taas vahan ristiriitaisia. Kun kysyttiin sisaistaako tyontekijat tuoteuudis-
tukset opiskelemalla ne itse, oli enemmisto melko samaa mielta (60 prosenttia) tai taysin
samaa mielta (21 prosenttia). Melko eri mielta tai taysin eri mielta asiasta oli vain noin 20
prosenttia vastanneista. Kun seuraavassa kysymyksessa kysyttiin sita, saako koulutuksessa
parhaan tiedon uudistuksista, oli vastaajien vastaukset jakautuneet toisin, kuin edellisen ky-
symyksen perusteella olisi voinut kuvitella. Koulutuksen hyodyllisyytta vastaa oli vain noin 11
prosenttia vastanneista. Melko samaa mielta siita, etta koulutuksessa saa parhaan tiedon uu-
distuksista, oli vastaajista 44 prosenttia. Taysin samaa mielta asiasta oli my0s 44 prosenttia
vastanneista. Herattaa mieleen ajatuksen, onko naita kysymyksia lukija ajatellut sen kum-
memmin, koska ensimmaisessa kysymyksessa oltiin vankasti sita mielta, etta itseopiskelu on
hyva keino oppimisessa. Toisessa kysymyksessa selviaa se, etta koulutukset ovat kumminkin

parempia vaihtoehtoja uudistusten oppimiseen.

Jokapaivaiseen kehittymiseen ja oppimiseen liittyen kysyttiin, oppiiko tyontekija joka paiva
jotain uutta tuotteista. Noin kolme prosenttia kokee, ettei opi paivittain mitaan uutta, jopa
29 prosenttia on melko eri mielta asiasta, eli ei allekirjoita jokapaivaista oppimista juuri ol-
lenkaan. Melko samaa mielta oppimisesta on 50 prosenttia vastanneista ja joka paiva varmasti
jotain oppivia 19 prosenttia. Tassa lienee sanomattakin selvaa, etta nuorin ikaluokka vastan-
neista oppii joka paiva mielestaan eniten tulosten mukaan, mutta vanhemmissa on yllattavan

paljon mukana oppijoita.

Viimeisena kysymyksena tiedollisiin aineksiin laitoin yhden suuremman kokonaisuuden. Kohde-
ryhmalta kysyttiin, etta tietavatko he mika on tyossaan tarkeaa ja pyrkivatko he aktiivisesti

toimimaan sen mukaan. Puolet vastanneista vastasi olevansa taysin samaa mielta asiasta, ja
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tietavat mita tekevat ja tekevat sen aktiivisesti. Melko samaa mielta asiasta oli 43 prosenttia
vastanneista, melko eri mielta asiasta oli kuusi prosenttia ja yksi vastaajista ei tieda mika on
tarkeaa. Tama kysymys oli mielestani sellainen, etta kokoaikaisen tyontekijan tulisi tietaa

mika tyossa on tarkeaa ja miten toimia siihen suuntaa aktiivisesti. Melko samaa mielta olevia

oli aika paljon, ja siksi ajattelin nostaa asian esille yhteenvedossa tarkemmin.

4.4.3 Toiminnallisten ainesten tulokset

Toiminnallisiin aineksiin liittyy kaikki ulkopuolelta tulevat vaikutteet, ohjeet ja palautteet.
Taman otoksen tyontekijat tyoskentelevat paasaantoisesti asiakkaiden kanssa ja siksi kysyin-
kin suoraan sita, motivoivatko asiakkaat heita. Noin 20 prosenttia vastanneista on melko tai
taysin eri mielta siita, etta asiakkaat motivoivat tyossa. Melko samaa mielta aiheesta oli 57
prosenttia ja taysin sita mielta, etta asiakkaat motivoivat, oli 24 prosenttia vastanneista.
Eniten iloa asiakkaista saavat 41-50-vuotiaat tyontekijat, joiden vastauksia oli 10 prosenttia
kaikista vastanneista taysin samaa mielta. Melko samaa mielta asiasta olivat kaikki 31-40-

vuotiaat tyontekijat vastaajat.

Asiakaspalvelua seurataan esimiesten ja johdon kanssa eri mittareilla. Kysyttaessa vastaajien
halua parjata asiakaspalvelun eri mittareilla, oli vastauksissa hajontaa jonkin verran. Mitta-
reilla parjaamisesta ei ollut ollenkaan tai juuri ollenkaan kiinnostunut noin 15 prosenttia vas-
tanneista. Melko samaa mielta siita, etta haluaisivat parjata mittareilla, oli vastaajista 44
prosenttia ja taysin samaa mielta oli 38 prosenttia vastanneista. Asiakaspalvelun mittareilla
haluaa eniten parjata 41-50-vuotiaat ja 51-65-vuotiaat tyontekijat. Enemman hajontaa oli

muissa ikaryhmissa ja niissa ei tunnettu parjaamista niin tarkeaksi.

Jos asiakkaat ja asiakaspalvelun mittareilla parjaaminen motivoi, niin seuraavaksi kysyttiin
palkkioinnin vaikutusta motivaatioon (Kuvio 5). Palkkiointi ei motivoi jopa 20 prosenttia vas-
tanneista ollenkaan tai melko vahan. Melko samaa mielta palkkioinnin motivoinnista kovem-
paan tyontekoon, oli 27 prosenttia kaikista vastanneista ja taysin samaa mielta oli 53 prosent-

tia siita, etta palkkiointi motivoi.
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Palkkiointi motivoi kovempaan
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Kuvio 5: Palkkiointi motivoi tekemaan kovemmin toita

Esimiesten palaute ja apu on yksi tekemiseen vaikuttava tekija. Kysyttaessa esimiesten avusta
parempiin suorituksiin, vastasi 10 prosenttia olevansa taysin eri mielta asiasta. Melko eri miel-
ta asiasta oli 34 prosenttia ja melko samaa mielta 44 prosenttia vastanneista. Taysin samaa
mielta siita, etta esimiehilta saa evaita parempiin suorituksiin, oli vain 11 prosenttia vastan-

neista.

Palaute omasta tyosta ohjaa asenteita niin esimiehilta, kuin asiakkailtakin. Kysymyksena oli
se, saako asiakaspalvelija usein hyvaa palautetta ja vastaukset jakautuivat kolmeen vastaus-
vaihtoehtoon. Taysin eri mielta olevia vastauksia ei ollut yhtaan, joten tasta voisi paatella,
etta kaikki saavat joskus hyvaa palautetta. Melko eri mielta asiasta oli 16 prosenttia vastan-
neista. Useammin palautetta saavia, eli melko samaa mielta olevia, oli 61 prosenttia ja useas-

ti hyvaa palautetta saavia oli 23 prosenttia vastanneista.

Edelliseen hyvan palautteen saamiseen liittyy myos halu saada palautetta. Kun kysyttiin sita,
haluaisiko tyontekija enemman palautetta, oli vastanneista puolet melko samaa mielta siita
(Kuvio 6). Palautetta ei halunnut lisaa 3 prosenttia ja melko eri mielta asiasta oli 20 prosent-
tia vastanneista, eli ei koe niin tarkeaksi palautteen saamista lisaa. Taysin samaa mielta siita,

etta haluaisi lisaa palautetta, oli vastanneista 19 prosenttia.
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Kuvio 6: Haluaisin enemman palautetta

4.4.4 Vastaajien omat kommentit

Kyselyssa oli viimeisena kaksi vapaata kysymysta, johon vastaajat saivat vapaan sanan liittyen
asenteisiin. Ensimmaisessa vapaassa kysymyksessa kysyttiin parhaimpia asenteita parjata juuri
tassa tyossa. Tassa muutamia vastauksia: ”Jamakka ote tyohon ja asiakaskontakteihin, auttaa
menestymaan”, ”Ahkeruus ja itsensa kehittaminen on vastuu omasta tyosta”, ”Asiakkaiden
palveleminen sydamella, eika oman edun mukaisesti”, ”Teen parhaani, enempaan en pysty”,
”Omalla tekemisellaan voi vaikuttaa asioihin, ahkera tyonteko tuottaa tulosta”, ”Asiakaslah-
toinen ajattelutapa, reiluus ja rehtiys asiakkaita ja tyotovereita kohtaan, tavoitteellinen it-

sensa kehittaminen ja myyntihenkisyys”.

Tassa oli vastaajien mielesta hyvia asenteita tyossa parjaamiseen, ja valtaosa kertoi, etta
rehellinen toimintatapa ja omasta tyosta vastuun kantaminen ovat tarkeita. Toisessa avoi-
messa kysymyksessa oli aiheena vastaajien mielipide huonoista asenteista, joita tyossa voi
esiintya. Tassa vastauksia huonoista asenteista: "Muiden vetaminen mukaan huonoon oloon”,
”Epaeettinen, lilan myyntihenkinen, ei ajattele asiakkaan etua”, ”Liiallinen kilpailu, etenkin
myyntien suhteen. Myyntien takia tehdyt saantorikkomukset syovat omaakin asennetta”, ”Va-
linpitamattomyys, laiskuus, vahattely ja kaiken ala-arvostaminen”, ”lkavat asiat pyritaan
kaikin keinoin siirtamaan jonkun toisen hoidettavaksi, ei valiteta itse selvittaa asioita, luva-
taan liitkoja, vaitetaan vaaria asioita”, ”Jatkuvat vaarinkaytokset ja saantorikkomukset”,
”Kaikki on huonosti, asiakkaita arvostellaan ja vahatellaan”, ”Negatiivinen ja valinpitamaton
asenne omaa tyota ja asiakkaita kohtaan”, "Huono asenne myyntia kohtaan”, ”Muiden teke-

misien kyraily, eparehelliset keinot oman edun tavoittelussa, unohdetaan tyon perimmainen
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tarkoitus”. Tassa oli poimittu mahdollisimman kattavasti jokaiselta osa-alueelta vastaajien

mielipiteita hyvista ja huonoista asenteista tyossaan.

4.5 Yhteenveto asenteisiin liittyvien kysymysten tuloksista

Edella olleiden asenteiden tulosten perusteella nostan tahan yhteenvetoon paaasiat, jotka
tulivat esille. Asenteisiin ja toimintaan vaikuttaa oma mieliala, oli se hyva tai huono. Uskon,
etta vastaajat ovat ajatelleet tassa molempia mielialoja ja sita kuinka, ne vaikuttavat ja ta-
han olisi voinut esittaa jatkokysymyksen. Tuloksissa oli selvasti se, etta nuoremmilla tyonteki-
joilla mieliala on enemman mukana tyossa. Mieliala vaikuttaa asenteisiin, mutta sita on han-
kala oppia pois tai ohjata eri suuntiin. Vastaajista ei ole helppoa sivuuttaa asioita, joista ei
pida. Kukaan ei ollut vastannut niin, etta olisi taysin pystyva sivuuttamaan. Tama mielestani
kertoo siita, etta vastaajat kantavat eteen tulevat ongelmat itse, vaikkei siita pitaisikaan.
Toisaalta, asia saattaa vaikuttaa tehokkuuteen ja tyohon, jos jaadaan pitkaksi aikaa mietti-
maan asiaa. Kuvittelisin vastausten perusteella, etta jonkinlainen keinojen etsiminen olisi

paikallaan siihen, kuinka asioista paastaan nopeammin yli.

Oman persoonan tuominen tyossa esiin luo varmasti hyvaa tyotyytyvaisyytta, eika pahaa oloa
pidattyvaisyyden takia. Suuri joukko ei allekirjoittanut taysin sita, etta oma persoona tulee
esille. Tassa kohtaa voisi olla paikallaan, kehottaa tyontekijoita kokeilemaan enemman tyos-
kentelya omalla persoonallaan. Samaan asiaan kuuluu keskustelun avoimuus. Paljon asennetta

loytyy avoimeen keskusteluun ja mielipiteiden kertomiseen, mutta enemmankin voisi olla.

Tarkea asia tassa tyossa on asiakkaista pitaminen. Se on varmasti kaikille tyontekijoille kanta-
va voima, ja tulosten perusteella nayttaisi silta, etta asiakkaista pidetaan, eika kuva asiak-
kaista ole vaaristynyt tai vahatteleva. Jos vastaukset olisivat olleet negatiivisempia, olisi se
herattanyt kysymyksen, etta miksi ei asiakkaista valiteta ja miten heista voisi pitaa enem-

man.

Haasteet, kilpailuhenkisyys ja myynti kuuluvat vastaajien tyohon. Vastaajat ovat tulosten
perusteella haasteita kaipaavia ja kilpailuhenkisia paaasiassa, mutta halua paremmaksi myy-
jaksikin olisi viela enemman. Myyntiin liittyy tietenkin tavoitteita, mutta tavoitteiden saavut-
tamista ei pidetty enaa niin tarkeana. Tassa tulee esille ristiriita siita, etta tunnustetaan ha-
luavansa haasteita, mutta ei kumminkaan pideta tavoitteiden saavuttamista niin tarkeana.
Tama voi johtua siita, ettei ole oikeita valineita, tai tavoitteita ei ymmarreta, eivatka ne ole
houkuttelevia tai realistisia. Myynnista ja tavoitteista kysyttaessa vastaajat olivat mielestani

aika varovaisia vastauksissaan.
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Mielestani tunnepitoisista aineksista tulee esille varovaisia asenteita ja ei oikein uskota siihen
mita ollaan. Eika myoskaan uskota siihen, etta voisi menestya tyossa, jos tekee viela ahke-
rammin toita. Tassa kohtaa voisi olla paikallaan avoimen keskustelun lisaaminen tavoitteista,

myynnista ja siita, onko asioita tehtavissa menestymisen eteen.

Tiedollisista aineksista, eli tiedon hankinnasta ja sen hyodyntamisesta, tulee kokonaisuudes-
saan tuloksista se kuva, etta oma-aloitteinen tiedonpaivittaminen voisi auttaa asenteissa.
Paapiirteittain uutisia ei lueta, tai yhtion intraa ei kayteta, eika kilpailijoiden tuotteista olla
tarpeeksi kiinnostuneita. Tata ei koeta ilmeisesti tarkeaksi tyossa, ja siksi taman asian pohti-
minen voisi olla paikallaan tarkemmin. Itsensa kehittamista pidetaan tarkeana, mutta itsea ei
kehiteta niin paljoa, kuin haluttaisiin. Tarkeys ymmarretaan, mutta asennetta kehittamiseen

ei ole niin paljon.

Oppimisasenteissa oli my0s ristiriitoja. Samat maarat vastaajista olivat sita mielta, etta itse-
opiskelulla selviaa ja koulutuksissa oppii parhaiten. Tama kertoo mielestani sen, ettei hyvaa
oppimismenetelmaa ole sisaistetty ja selvaa asennetta ei siihen loydy. Tiedollisiin aineksiin
liittyy myos se, tietavatko vastaajat taysin mika tyossa on tarkeaa ja toimivatko he sen mu-
kaan. Tuloksista kay ilmi, etta ollaan hieman epavarmoja siita, mika on tarkeinta ja toimitaan

vahan sinne pain.

Toiminnallisten ainesten perusteella, asiakkaat eivat motivoi niin paljon, kuin heista pide-
taan. Myoskaan esimiehen tukea ja apua tyossa ei tunnisteta merkittavasti, vaan vastaukset
olivat hyvin varovaisia tassakin. Selvaa on, etta palkkiointi motivoi yli puolta vastanneista,
mutta outoa on, ettei sen eteen tehda asioita, kuten kehiteta itseaan tai yriteta saavuttaa

tavoitteita, niin paljon kuin palkkiointi motivoisikin siihen suuntaan.

Palaute on tyossa tarkeaa. Tulosten perusteella vastaajat saavat paljon palautetta ja ovat

valmiita ottamaan vastaan viela enemmankin palautetta. Kyselyssa tutkittiin nyt positiivista
palautetta, mutta uskon, etta vastaajat tarkoittavat yhtalailla niin positiivista, kuin negatii-
vistakin palautetta. Tama liittyy asenteeseen ottaa palautetta vastaan ja kertoo mielestani

siita, etta se myos motivoi ja sita halutaan.

Vapaista kommenteista tuli selville, etta arvot ja asenteet laitetaan yhteen kategoriaan, kos-
ka valtaosassa vastauksissa puhuttiin samoissa lauseissa niista. Totta on, etta ne kulkevat kasi
kadessa. Paallimmaiseksi kommenteista nousee rehellinen tyotapa, kunnioittaen asiakkaita ja

tyokavereita, seka hyvin monessa vastauksessa puhuttiin itsensa kehittamisen tarkeydesta.

Huonojen asenteiden kategoriaan vastaajat kertoivat lahinna eparehellisen toiminnan, liittyen

vilppiin ja saantorikkomuksiin, seka oman edun tavoittelemisen. Ilmeisesti myos valinpitamat-
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tomyytta ja vahattelya esiintyy jonkin verran, koska niista oli kommenteissa mainittu useam-
paan otteeseen. Vapaista kommenteista tulee esille paljon samoja asioita, joten voisi paatel-

la naista asioista olevan tarve myos puhua tyossa avoimesti.

5 Johtopaatokset ja kehitysehdotukset

Paakysymyksena tutkimuksessa oli loytaa vaikuttavat arvot ja asenteet myynnillisessa asia-
kaspalvelutyossa. Seuraavaksi kokonaisuudesta yleinen arvio ja kehitysehdotuksia, joilla voisi

olla vaikutusta tuleviin vastauksiin, jos kysely teetettaisiin uudestaan.

Tutkimuksentekijana, kun pohdin tulosten kokonaisuutta, loytyy tutkimuksesta paljon hyvaa.
Arvoja kunnioitetaan ja tunnustetaan toimintaa yrityksen arvojen kanssa. Luotettavuus nou-
see esille tutkimuksessa selvasti, sita arvostetaan ja sita halutaan, seka toivotaan. Arvojen
osalta kehittamisehdotuksia toimeksiantajalle voisi olla se, etta kaikki yrityksen arvot eivat
ole ihan varmoja tyontekijoille, ja niiden merkitysta voisi selventaa. Aloitteellisuus oli arvois-
ta epaselvin ja sen alla vastuun kantaminen, seka vastuualueet. Voi olla, ettei vastuusta ole
juuri yhtiossa keskusteltu, mutta minulle jaa kuva siita, etta vastuunjako on epaselvaa ja taas
toisaalta tyontekijat ovat hyvin itsenaisia. Uudistuvuutta tutkittaessa, yhtion uudistukset ote-
taan hyvin vastaan, mutta itsensa kehittamisen kanssa oli ristiriita. Kehitysehdotuksena toi-
meksiantajalle voisi olla se, etta koska kehittymista pidetaan tarkeana, pitaisi se saada myos

kaytantoon.

Asenteiden osalta mielestani kehittamista olisi vastaajilla oman tyotavan tutkimisessa ja sii-
na, vaikuttavatko mielialat, epaonnistumiset ja oletukset lilkaa tyohon. Tulokset olivat naissa
kohdissa mielestani epavarmoja, joten siina voisi olla jotain tehtavissa. Asenne myyntiin,
tavoitteisiin ja menestymiseen tulee esille varovaisesti, tuloksissa ei ole selvia aaripaita, vaan
kaikki siita valilta. Kehitysehdotuksena koen tarkeaksi sen, etta aiheesta keskusteltaisiin
enemman ja rehellisesti. Pitaisi vain loytaa oikea reitti ja tapa liittaa asiat yhteen ja lahestya

asiaa.

Konkreettisina toimenpiteina esittaisin, oman tyonkuvan selventamisen sisaltaen vastuun,
oman itsensa tutkimisen ja kehittamisen, seka myyntiasenteiden tutkimisen tarkemmin.
Oman tyonkuvan selventamiseen liittyen, voisi kehitettavaa olla myos siina, etta tyontekijoil-
le yksinkertaistetaan sellaiset paaasiat, jotka ovat tarkeimpia ja miten siihen suuntaan toimi-
taan. Koska vastaajat ovat tulosten mukaan halukkaita oppimaan ja tietavat arvojen tarkey-
den, pitaisi kehittaa yhdenmukainen malli, jolla saataisiin toteutettua jatkuva itsensa kehit-

taminen ja tuoteuudistukset, sujuvasti ja selkeasti.
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Liite 1: Kyselylomake

Arvot ja asenteet asiakaspalvelu- ja myyntityossa

alla kyselylla tutkitaan asiakaspalvelukeskuksen tyontekijoiden arvoja ja asenteita tyossaan.

Taustatiedot

Tayta seuraaviin kohtiin kysyttavat taustatiedot. Valitse vain yksi vaihtoehte.

—1. Tydskentelen 7

[£] Espoo
[[] Kuopio
] Qulu

[£] Tampere
[ Turku

—2. Ikani 7
[ 20-30 vuotta
] 31-40 vuotta
[ 41-50 vuotta
[ 51-65 vuotta

3. Koulutukseni ?

[F] Peruskoulu

[ Kansakoulu

[ Lukio

[F] Opisto

[ Ammattikoulu

[F] Ammattikorkeakoulu
[ Muu

—4. Tydvuoteni yrityksessa 7

[ alle kaksi vuotta
] 2-5 vuotta

[F] 6-10 vuotta

[ 11-15 vuotta

] 16-20 vuotta

1 yli 21 vuotta

Arvot

Seuraavissa kysymyksissa kasitellddn arvoja. Arvoihin liittyvat kysymykset ovat jaettu yhtidn arvoihin ja omiin arvoihin. Voit valita kysymyksiin vain yhden vastauksen asteikolla 1
-4.

rYhteydenpito (1=tdysin eri mieltd, 2=melko eri mieltd, 3=melko samaa mieltd, 4=tdysin samaa mieltd) ™
1 2 3 4

5. Onko asiakkaiden yhteydenpito helppoa asiakaspalveluun?
6. On tarkeaa, etta yhteydenpito on helppoa?
7. Helppo yhteydenpito on tarkein asia asiakaspalvelussa?

8. Onko yhteydenpito yrityksen sisalla esimiehille/johtoon helppoa?

9. Yhteydenottoihin vastataan nopeasti, niin yrityksen sisalld, kuin asiakkaille?

rLuotettavuus (1=taysin eri mielta, 2=melko eri mieltd, 3=melko samaa mieltd, 4=taysin samaa mieltd) 7

10. Yritys on luotettava asiakkaan nakdkulmasta? ® @ ® ©
11. Markkinointi herdttad luotettavuutta asiakkaille?

12. Luotettavuus on tarkein asia asiakaspalvelussa?

13. Tyontekijana voin luottaa yhtioon?

rSitoutuneisuus (1=tdysin eri mieltd, Z=melko eri mieltd, 3=melko samaa mieltd, 4=tdysin samaa mislta) *
Sy e, L
14, Yhtio valittaa asiakkaasta? ® 8 &

15. Kaikki asiakaspalvelijat valittavat asiakkaista?
16. Asiakaspalvelun toiminta on aloitteellista asiakkaaseen painz © © © ©
17. Kannan itse vastuun tydsténi? ® & & 6

18. Esimieheni ovat vastuussa tydstani? ® & & 6

rUudistava [1=taysin eri mieltd, 2=melko eri mieltd, 3=melko samaa mieltd, 4=tdysin samaa mielta) ?
POy S AL

19. Jatkuva tuotteiden kehittaminen on hyva asia? ® & & ®
20. Mopea, joka vuosi tapahtuva uudistuminen ja muutokset on hyvé asia?  ©
21. Kehitén itseani jatkuvasti? 8]

22. Uudistukset hairitsevat normaalia tyGta? (5]

23. Jatkuva itsensa kehittaminen on tarkeaa? ®
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Asenteet

Seuraavat vaittamat koskevat asenteita. Asennevaittamat ovat jaettu kolmeen ryhmaan taustalla olevan teorian pohjalta. Voit valita vaittamiin yhden parhaiten kantaasi
kuvaavan vaihtoehdon asteikolla 1-4.

rTunnepitoiset asiat (1=tdysin eri mieltd, 2=melko eri mieltd, 3=melko samaa mielta, 4=taysin samaa mieltd) 7

12 3 4

25. Hyva tai huono mielialani vaikuttaa tyohdn?

26. Minun on helppo sivuuttaa asiat, joista en pida?

27. Persoonani tulee esille tydssani?

28. Pidan asiakkaista?

29. Jos joku asia ei ole mielestani hyva, kerron mielipiteeni avoimesti?
30. Tarvitse haasteita ja olen kilpailuhenkinen?

3

. Minulla on palava halu tulla paremmaksi nyyjaksi?
32. Minulle on kunnia-asia saavuttaa asetetut tavoitteet?

33. Olen myyja?

34. Usko, ettd tekemalld kovasti toitd, pystyn menestymaan tydtehtavassani?

rTiedolliset asiat (1=tdysin eri mieltd, 2=melko eri mieltd, 3=melko samaa mieltd, 4=tdysin samaa mieltd) 7
1 2 3 4

35. Kaytan paivittain aikaa intran lukemiseen?
36. Luen paivittain tyOpaikan uutisia?
37. Minua kiinnostaa kilpailijoiden tuotteet?
38. Jos mielessani on kysymys, otan sen selville itse?
39. Sisaistan tuoteuudistukset opiskelemalla ne itse?
40. Muutcksista saan parhaan tiedon koulutuksessa?

41. Opin joka paiva jotain uutta tuotteista?

42. Tiedan, mika on tyOssani tarkeda ja pyrin aktiivisesti toimimaan sen mukaan?

rToiminnalliset asiat (1=tdysin eri mieltd, 2=melko eri mieltd, 3=melko samaa mieltd, 4=tdysin samaa mieltd) 7
1 2 3 4

43. Asiakkaat motivoivat minua?

44, Haluan parjata asiakaspalvelun eri mittareilla?

45. Palkkiot motivoivat tekemaan kovemmin tdita?

46. Esimieheni antaa minulle evaita parempiin suorituksiin?

47. Epaonnistuminen ei vaikuta siita seuraavassa kontaktissa?

48. Saan usein hyvaa palautetta?

Vapaat kommentit

Sana on vapaal Vastaa seuraaviin vapaisiin kysymyksiin muutamalla sanalla. Viimeisend on mahdollisuus antaa palautetta kyselysta yleensa, ulkonakd, helppous jne..

50. Kerro, mitka ovat tassa -
tydssa parhaimpia asenteita?

51. Minkalaisia huonoja -
asenteita tydssd voi estintya?

52. Palaute kyselysta: -
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Liite 2: Esimerkkeja SPSS-kuvioista
21. Kehitan itseani jatkuvasti? * 1.Tyokentelen Crosstabulation
1.Tyokentelen
Tampe-
Espoo | Kuopio Oulu re Turku Total
21. Kehitén itseéani melko eri mieltd  Count 2 1 0 0 2 5
jatkuvasti? % within 21. Kehitan 40,0% | 20,0% ,0% ,0% | 40,0% | 100,0%
itsedni jatkuvasti?
% within 9,1% 5,9% ,0% ,0% | 18,2% 7,1%
1.Tyokentelen
% of Total 2,9% 1,4% ,0% ,0% 2,9% 7,1%
melko samaa Count 13 10 10 5 6 44
mielta % within 21. Kehitan 29,5% | 22,7%| 22,7%| 11,4%| 13,6% | 100,0%
itsedni jatkuvasti?
% within 59,1%| 58,8% | 76,9% 71,4% | 54,5% | 62,9%
1.Tybkentelen
% of Total 18,6% | 14,3%| 14,3% 7,1% 8,6%| 62,9%
taysin samaa Count 7 6 3 2 3 21
mielta % within 21. Kehitén 33,3% | 28,6%| 14,3% 9,5% | 14,3%| 100,0%
itsedni jatkuvasti?
% within 31,8% | 353%| 23,1% 28,6% | 27,3%| 30,0%
1.Tybkentelen
% of Total 10,0% 8,6% 4,3% 2,9% 4,3% | 30,0%
Total Count 22 17 13 7 11 70
% within 21. Kehitdn 31,4%| 24,3%| 18,6% 10,0% | 15,7% | 100,0%
itsedni jatkuvasti?
% within 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0%
1.Tyokentelen
% of Total 31,4%| 24,3%]| 18,6% 10,0% | 15,7% | 100,0%
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23. Jatkuva itsensd kehittdminen on tarked&? * 2. Ik Crosstabulation
2. 1ka
20-30 31-40 41-50 51-65
vuotta vuotta vuotta vuotta Total

23. Jatkuva itsensd melko eri mieltd Count 1 0 0 0 1

kehittaminen on % within 23. Jatkuva|  100,0% ,0% ,0% ,0% | 100,0

tarkeaa? itsensa kehittaminen %
on tarkeda?

% within 2. Ik& 5,9% ,0% ,0% ,0% 1,4%

% of Total 1,4% ,0% ,0% ,0% 1,4%

melko samaa Count 4 6 12 3 25

mielta % within 23. Jatkuva 16,0% 24,0% 48,0% 12,0%| 100,0

itsensa kehittdminen %
on tarkeda?

% within 2. 1ka 23,5% 54,5% 48,0% 17,6% | 35,7%

% of Total 5,7% 8,6% 17,1% 4,3% | 35,7%

taysin samaa Count 12 5 13 14 44

mielta % within 23. Jatkuva 27,3% 11,4% 29,5% 31,8% | 100,0

itsensé kehittaminen %
on tarkeda?

% within 2. 1k& 70,6% 45,5% 52,0% 82,4%| 62,9%

% of Total 17,1% 7,1% 18,6% 20,0%| 62,9%

Total Count 17 11 25 17 70

% within 23. Jatkuva 24,3% 15,7% 35,7% 24,3%( 100,0

itsenséa kehittdminen %
on tarkeda?

% within 2. k& 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% | 100,0

%

% of Total 24,3% 15,7% 35,7% 24,3%( 100,0

%
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48. Saan usein hyvaa palautetta? * 3. Koulutus Crosstabulation
3. Koulutus
Ammatti-
Perus- | Kansa- Opis- | Ammatti- | korkea-

koulu koulu | Lukio to koulu koulu muu | Total

48. Saan usein  melko eri Count 0 1 2 4 1 2 1 11

hyvéaa palautet- ~ mielta % within 48. 0% | 91%| 182 364 91%| 18,22%| 9,1% | 100,0

ta? Saan usein hy- % % %
vaa palautetta?

% within 3. Kou- ,0% | 100,0%| 20,0 16,0 20,0% 9,5% | 14,3| 15,7

lutus % % % %

% of Total ,0% 1,4%| 2,9% | 57% 1,4% 29%| 1,4%| 15,7

%

melko samaa Count 1 0 8 13 4 14 3 43

mielta % within 48. 2,3% 0% | 186 302 93%| 32,6%| 7,0%| 100,0

Saan usein hy- % % %
vaa palautetta?

% within 3. Kou- | 100,0% ,0%| 80,0 52,0 80,0% 66,7% | 42,9 61,4

lutus % % % %

% of Total 1,4% ,0%| 11,4 18,6 5,7% 20,0% | 4,3%| 61,4

% % %

taysin samaa Count 0 0 0 8 0 5 3 16

mielta % within 48. ,0% 0%| ,0%| 50,0 0%| 31,3%| 18,8| 100,0

Saan usein hy- % % %
vaa palautetta?

% within 3. Kou- ,0% ,0% 0% | 32,0 ,0% 23,8% | 42,9 229

lutus % % %

% of Total ,0% ,0% 0% 11,4 ,0% 7,1% | 4,3%| 229

% %

Total Count 1 1 10 25 5 21 7 70

% within 48. 1,4% 1,4%| 14,3| 357 7,1% 30,0%0| 10,0] 100,0

Saan usein hy- % % % %
vaa palautetta?

% within 3. Kou- | 100,0% | 100,0% | 100,0| 100,0| 100,0%| 100,0% | 100,0| 100,0

lutus % % % %

% of Total 1,4% 1,4%| 14,3| 357 7,1% 30,0%0| 10,0] 100,0

% % % %
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49. Haluaisin enemman palautetta? * 4. Tydvuodet yhtiéssa Crosstabulation
4. Tydvuodet yhtiossa
alle kaksi 2-5 6-10 11-15 16-20 yli 21
vuotta | vuotta | vuotta | vuotta vuotta | vuotta [ Total
49, Haluaisin taysin eri miel- Count 0 0 1 1 0 0 2
enemman palau-  ta % within 49. Ha- 0% | ,0%| 50,0%| 50,0% ,0% ,0% [ 100,0
tetta? luaisin enemman %
palautetta?
% within 4. Tyo- 0%| 0% 7.1% 7,7% ,0% 0% | 2,9%
vuodet yhtidssa
% of Total ,0% ,0% 1,4% 1,4% ,0% 0% | 2,9%
melko eri miel- Count 1 1 6 4 2 6 20
ta % within 49. Ha- 5,0%| 5,0%| 30,0% 20,0% 10,0%| 30,0%| 100,0
luaisin enemman %
palautetta?
% within 4. Tyo- 11,1%| 12,5% | 42,9%| 30,8%| 50,0%| 27,3%|28,6%
vuodet yhtidssa
% of Total 1,4% 1,4% 8,6% 5,7% 2,9% 8,6% | 28,6%
melko samaa Count 5 4 6 5 2 13 35
mielta % within 49. Ha- 14,3% | 11,4%| 17,1%| 14,3% 57% | 37,1%]| 100,0
luaisin enemman %
palautetta?
% within 4. Tyo- 55,6% | 50,0% | 42,9%| 385%| 50,0%| 59,1% |50,0%
vuodet yhtiossé
% of Total 7,1% 5,7% 8,6% 7,1% 2,9% 18,6% | 50,0%
tdysin samaa Count 3 3 1 3 0 3 13
mielta % within 49. Ha- 23,1% | 23,1% 7,7% 23,1% ,0% 23,1%| 100,0
luaisin enemman %
palautetta?
% within 4. Tyo- 33,3% | 375%| 7.1%| 231% 0% | 13,6% | 18,6%
vuodet yhtiossé
% of Total 4,3%| 4,3% 1,4% 4,3% ,0% 4,3% | 18,6%
Total Count 9 8 14 13 4 22 70
% within 49. Ha- 12,9% | 11,4%| 20,0% 18,6% 57%| 31,4%| 100,0
luaisin enemman %
palautetta?
% within 4. Ty6- 100,0%| 100,0| 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0
vuodet yhtiéssa % %
% of Total 12,9% | 11,4%| 20,0% 18,6% 57%| 31,4%| 100,0
%




