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This bachelor's thesis focuses on the factors influencing a salesperson’s motiva-
tion in daily face-to-face customer encounters in the field of consumer electronics.
The aim of the thesis is to examine how young salespeople maintain their moti-
vation in routine work situations.

The study was not commissioned by any specific organization. Its purpose is to
provide general insights that are useful for professionals and supervisors working
in retail sales. The research was conducted using a qualitative method, specifi-
cally through an online survey. Five salespeople under the age of 30 who work in
consumer electronics stores in the Pirkanmaa region participated in the inter-
views.

The results show that clear goals, recognition, positive feedback, and rewards
are key motivational factors. Humour, peer support, and conscious mental re-
framing were identified as the most effective ways to recover from demanding
customer encounters.

The thesis provides a practical perspective on how young employees experience
and manage their motivation. The results can support both individual develop-
ment and workplace practices within the sales sector.
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1 JOHDANTO

Tama opinnaytetyo kasittelee myyjan motivaatiota ja sen yllapitamista kodintek-
niikkamyynnin asiakaskohtaamisissa. Motivaatio ja asenne ovat keskeisimpia te-
kijoita, jotka vaikuttavat myyjan menestymiseen tyossaan. Myyntityd on usein
erittain tuloskeskeista ja nopeatempoista. Ty vaatii jatkuvaa vuorovaikutusta eri-
laisten asiakkaiden kanssa. Jokainen asiakaskohtaaminen on omalla tapaa ai-
nutlaatuinen ja se edellyttad myyjalta kykya sailyttda positiivinen asenne seka
innostus tilanteesta toiseen. Lisaksi ainutlaatuisuus on hyva muistaa myos asi-
akkaan nakokulmasta. Myyjat kohtaavat paivassa kymmenia asiakkaita, kun taas
puolestaan myyjan kohtaaminen voi olla asiakkaalle erityisen harvinaista. Taman
vuoksi myyjan oma motivaatio ja sen yllapitdminen ovat ratkaisevassa roolissa
tydssa onnistumisessa. On myos hyva tiedostaa, ettd motivaatio ei vaikuta vain
henkilokohtaisen tyon tuloksellisuuden, vaan on tarkeassa roolissa myos yrityk-

sen menestyksen nakdkulmasta.

Tassa opinnaytetydssa keskitytaan tyduraansa aloitteleviin alle 30-vuotiaisiin ko-
dintekniikkamyyijiin, joille motivaation rakentaminen ja yllapitaminen on yleinen
haaste. Alalla aloittelevan tydntekijan on opittava hallitsemaan tyon vaatimukset
seka omat odotuksensa tyosta samalla kun asiakaskohtaamiset voivat tuntua
kuormittavilta tai epavarmuutta herattaviltd. Yleinen haaste myyntitydssa on
my0s se, etteivat tyontekijat aina koe tyotaan merkitykselliseksi, mika voi heiken-

tda motivaatiota ja sitoutumista.
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Vaikka opinnaytetyo keskittyy kodintekniikkamyyntiin, tarjoaa se tietoa kaikille
myyntialalla tydskenteleville henkildille sekd myos heidan esihenkiloillensa. Myy-
jien kohdalla tieto auttaa heita, kehittdmaan omaa tuloksentekoansa, kun taas
esihenkilot haluavat kehittaa tyoyhteison motivaatiota tukevia kaytantoja ja toi-

mintatapoja.

Aihe on pysyvasti ajankohtainen ja tarkea, silla myyntitydon merkitys ei ole vahe-
nemassa. Nykyaan kuluttajien huomiosta kdydaan kovaa kilpailua, silla tarjontaa
on enemman kuin koskaan aiemmin. Menestyakseen myyjalta vaaditaan kykya
erottautua. Tahan tarvitaan vahvaa motivaatiota, jonka yllapitdminen ei ole itses-
taanselvyys hektisessa tyoarjessa. Siksi myyjan motivaation ymmartaminen ja

sen tukeminen ovat tarkeitd menestyksekkaan myyntityon kannalta.

1.1 Kodintekniikkamyynnin erityispiirteet

Myyjan tyo kodintekniikka-alalla eroaa moniin muihin myyjan tehtaviin verrattuna
erityisesti siten, ettd ala on nopeassa muutoksessa. Kodintekniikkaa myyvan
henkilon on hallittava laaja ja jatkuvasti kehittyva tuotevalikoima, jossa uudet mal-
lit, ominaisuudet ja teknologia paivittyvat jatkuvasti. Tama tarkoittaa, etta myyjalta

vaaditaan jatkuvaa uuden tiedon omaksumista ja oman osaamisen yllapitoa.

1.2 Tavoite ja tutkimuskysymykset

Taman opinnaytetyon tavoitteena on selvittaa, mitka tekijat vaikuttavat myyjan
motivaatioon ja millaisia keinoja myyjat kayttavat motivoidakseen itseaan seuraa-

viin asiakaskohtaamisiin. On tarkea tiedostaa, etta eri ihmisia motivoi eri asiat.
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Tarkastelun kohteena ovat erilaiset motivaatiotekijat, kuten henkilokohtaiset ta-
voitteet, palkitseminen, tyoilmapiiri seka myyjan oma suhtautuminen tyohonsa.
Lisaksi tydossa havainnoidaan toimintatapoja ja rutiineja, joiden avulla myyjat yl-

lapitavat motivaatiotansa myos kiireisen ja haastavan tyopaivan aikana.

Opinnaytetyota ohjaavat seuraavat tutkimuskysymykset:

1. Millaisia konkreettisia keinoja, rutiineja tai ajatusmalleja myyjat kayttavat
oman motivaationsa yllapitamiseen paivittaisessa asiakastydssa?

2. Miten myyjat motivoivat itsedan seuraavaan asiakaskohtaamiseen
erityisesti haastavien tai kuormittavien kohtaamisten jalkeen?

3. Miten motivaatio vaikuttaa asiakaskohtaamisten laatuun ja myyjien

suoriutumiseen?

Kysymysten avulla opinnaytetydssa pyritaan ymmartamaan, miten myyjat voivat
aktiivisesti vaikuttaa omaan motivaatioonsa paivittaisessa asiakastyossa. Tavoit-
teena on tunnistaa kaytannon keinoja, ajattelumalleja ja toimintatapoja, jotka tu-
kevat myyjan kykya yllapitdd motivaatiota, palautua nopeasti haastavista tilan-

teista ja kohdata jokainen asiakas uudella energialla.

1.3 Tutkimuksen rajaus

Tama opinnaytetyd keskittyy kivijalkamyymalodissa kasvotusten tapahtuvaan ku-
luttajamyyntiin kodintekniikka-alalla. Tutkimuksessa keskitytaan tyduraansa aloit-
televien alle 30-vuotiaiden henkildiden tydomotivaatioon. Kyseisella alalla tuotteet

vaativat usein asiantuntevaa esittelya ja asiakkaiden tarpeiden tarkkaa kartoitta-
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mista. Nuoremmilla myyjilla asiakaskohtaamiset eivat valttamatta ole viela muo-
dostuneet taysin rutiininomaisiksi, minka vuoksi heidan on usein perehdyttava
tuotteisiin perusteellisemmin kuin kokeneempien myyjien, joilla tuotetieto ja
myyntitekniikat ovat jo vakiintuneet osaksi ammattitaitoa. Sen lisaksi nuoret tyon-
tekijat saattavat viela etsia omaa suuntaansa tyoelamassa ja pyrkia I6ytamaan
sellaisen tyon, josta he ovat aidosti kiinnostuneita ja minka parissa kokevat sai-

lyttdvansa heidan tydmotivaationsa myos pitkalla aikavalilla.

Myyjan rooli on merkittava paitsi tuotteen esittelijana, myods luottamuksen
rakentajana ja ostopaatoksen tukijana. Kasvokkain tapahtuvassa myyntityossa
vuorovaikutustaidot, lasndolo ja oma asenne korostuvat entisestdan. Naissa
tilanteissa myyjan motivaatio ja sen yllapitaminen nousevat keskeiseen rooliin.
Tutkimus painottuu arjen asiakastilanteisiin myymalaymparistdssa, jossa myyjat
kohtaavat kuluttajia paivittain vaihtuvissa ja usein vaativissakin tilanteissa.

Kaikki tutkimukseen osallistuvat henkilot tyoskentelevat Pirkanmaan alueella
sijaitsevissa kodintekniikkaa myyvissa kivijalkamyymalodissa. Alueellinen rajaus

on tehty tutkimuksen rajauksen selkeyttamiseksi.



2 Motivaatio

Motivaatio on yksittaisen henkilon sisainen tila, joka ohjaa ja yllapitaa
kayttaytymista kohti tiettya paamaaraa. Se voi olla seurausta monenlaisista
tekijoista kuten esimerkiksi sisaisesta halusta kehittya, ulkoisista palkkioista tai
yksinkertaisesti halusta valttaa epaonnistumista. Motivaatiota on usein kuvattu
voimavaraksi, joka saa ihmisen ponnistelemaan ja jatkamaan toimintaa myds
silloin, kun se ei ole helppoa tai miellyttavaa. Usein motivaatio liittyy myos tyon
tai toiminnan kokemiseen merkityksellisena. Motivaatio syntyy usein tunteesta,
etta silla mita teen, on arvoa joko itselleni tai muille. Eri ihmisia motivoivat erilaiset
asiat. Usein olemme kuitenkin motivoituneita silloin kun koemme intoa,
onnistumista tai mielekkyytta tydssa. Toisinaan sen puute voi olla niin vahva, ettei
edes selkea tavoite tai ulkoinen kannuste riita motivoimaan. Motivaation puute
voi johtua myos mukavuudenhalusta tai yksinkertaisesti siita, etta tyd ei tunnu

tarkealta tai palkitsevalta. (Hakala, 2024)

Motivaatio nahdaan nykypaivan tyoelamassa keskeisena voimavarana, joka
tukee tyontekijoiden itseohjautuvuutta, jatkuvaa oppimista ja kykya toimia oma-
aloitteisesti muuttuvissa tyoymparistoissa. Tyoelaman muutos, jota vauhdittavat
digitalisaatio ja globalisaatio, vaatii tyontekijoiltda kykya ja halua mukautua
jatkuvasti muuttuvaan tyoymparistoon. Taman vuoksi tyontekijoiden oma
motivaatio, henkilokohtainen kasvu ja halu kehittyd ovat nousseet keskeisiksi

osaksi tydelamataitoja. (Salmela-Aro, Nurmi & Feldt, 2017)
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2.1 Maslow’n tarvehierarkiateoria motivaation perustana

Abraham Maslow’'n vuonna 1943 Kkehittama tarvehierarkiateoria on yksi

keskeisimmista malleista ihmisen motivaation ymmartamisessa. Teorian

ydinajatus on, etta ihmisen tarpeet jarjestyvat hierarkkisesti viiteen tasoon, ja

yksilo pyrkii tyydyttamaan ensin alemmat tarpeet ennen siirtymistaan ylempiin,

psykologisesti vaativampiin tarpeisiin.

Maslow’n teorian mukaiset viisi eri tasoa ovat:

1.

Fysiologiset tarpeet — Elamalle valttamattomat perustarpeet, kuten
ravinto, vesi ja uni. Ne ovat voimakkaimpia motivaation ajureita silloin,
kun ne ovat tayttymatta.

Turvallisuuden tarpeet — Fyysinen, taloudellinen ja emotionaalinen
turvallisuus seka suoja ulkoisilta uhilta. Kun perustarpeet on tyydytetty,
yksilo alkaa tavoitella vakautta ja ennustettavuutta elamaansa.

Yhteenkuuluvuuden tarpeet — Sosiaalinen hyvaksynta, ystavyyssuhteet,
rakkaus ja ryhmaan kuuluminen. Ihminen on sosiaalinen olento, ja
laheiset ihmissuhteet ovat olennainen osa psykologista hyvinvointia.

. Arvostuksen tarpeet — Itsearvostus seka kunnioituksen saaminen muilta.

Tama tarve liittyy siihen, ettd ihminen kokee itsensa patevaksi,
arvostetuksi ja merkitykselliseksi.

Itsensa toteuttamisen tarpeet — Halu toteuttaa omia kykyjaan ja
mahdollisuuksiaan taysimaaraisesti. Tama voi nakya esimerkiksi
luovuuden, oppimisen, urakehityksen tai vanhemmuuden kautta.

Maslow korosti, ettd nama tarpeet eivat ole kaikilla samoja vaan yksilolliset erot,

elamantilanteet ja kulttuuriset tekijat voivat vaikuttaa siihen, missa jarjestyksessa

ja milla tavalla tarpeet ilmenevat. (Green, 2000)
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Kuvio 1. Maslow’n tarvehierarkia.

2.2 lItseohjautuvuusteoria myyntityon motivaation tukena

Edward L. Decin ja Richard M. Ryanin vuonna 1985 kehittdama itseohjautuvuus-
teoria (Self-Determination Theory, SDT), tarjoaa arvokkaan viitekehyksen myyn-
titydn motivaation ymmartamiseen. Teorian mukaan ihmisen hyvinvointi ja sisai-
nen motivaatio rakentuvat kolmen psykologisen perustarpeen varaan. Nama pe-
rustarpeet ovat autonomia, kyvykkyys ja yhteisollisyys. Myyntitydssa nama ilme-
nevat konkreettisesti arjen asiakaskohtaamisissa. Autonomian tarve toteutuu,
kun myyjalla on mahdollisuus vaikuttaa omaan tyoskentelytapaansa ja tehda
paatoksia esimerkiksi asiakaspalvelun lahestymistavasta. Kyvykkyyden tunne
vahvistuu, kun myyja kokee hallitsevansa tuotteet ja myyntitilanteet, ja saa onnis-
tumisen kokemuksia. Yhteisollisyyden tarve puolestaan tayttyy tyoyhteison tuen
ja asiakkaiden kanssa syntyvan vuorovaikutuksen kautta. (Toiminta Akatemia
n.d.)

2.3 Sisainen ja ulkoinen motivaatio
Sisdinen motivaatio syntyy, kun tyd koetaan merkitykselliseksi ja mielekkaaksi.

Myyntityossa tama voi tarkoittaa esimerkiksi sita, ettd myyja kokee auttavansa
asiakasta aidosti |0ytamaan tarpeisiinsa sopivan ratkaisun. Myos ulkoiset moti-
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vaatiotekijat, kuten palkkiot ja bonukset, ovat osa myyntityota. Itseohjautuvuus-
teoria korostaa, ettd myos ulkoinen motivaatio voi olla yhta voimakas kuin sisai-
nen motivaatio. Myds myyntityén johtamisessa tulisi kiinnittdd huomiota siihen,
ettd myyjat kokevat tydonsa mielekkaaksi, saavat riittdvasti palautetta ja voivat ke-
hittda osaamistaan. Kun nama psykologiset perustarpeet tayttyvat, myyjan moti-
vaatio vahvistuu ja usein myds asiakaskohtaamisten laatu paranee. (Toiminta
Akatemia n.d.)

Kuvio 2. esimerkkeja sisaisesta ja ulkoisesta motivaatiosta.

2.4 Motivaation vaikutus asiakaskohtaamisissa

Tutkimusten mukaan tyon mielekkyys on vahvasti yhteydessa paitsi
tuottavuuteen, myoOs asiakaskokemuksen laatuun. Motivoituneessa tilassa oleva
tyontekija suhtautuu asiakkaisiin aktiivisesti, empaattisesti ja ratkaisukeskeisesti.
Tama parantaa asiakaskokemusta ja lisaa samalla myoOs asiakastyytyvaisyytta.
Esimerkiksi pikaruoka-alalla jarjestetyn tutkimuksen mukaan tyon mielekkyys ja
tyontekijoiden asenne vaikuttivat selvasti paivan myyntitulokseen. Vastaavia
tuloksia on saatu my6s monilla muilla eri aloilla. Motivoitunut asenne johtaa usein
parempaan asiakaspalveluun, vahentaa henkiloston vaihtuvuutta ja pienentaa

sairaspoissaolojen maaraan. (Martela & Jarvilehto, 2015)
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Asiakaskohtaamisten nakokulmasta myyjan motivoitunut asenne on usein
ratkaiseva tekija onnistuneen lopputuloksen kannalta. Motivoitunut myyja ei
ainoastaan hoida tehtaviansa, vaan kohtaa asiakkaan aidosti ja vaikuttavasti.
Myds tyontekijan organisaatioille tama tarkoittaa, ettd tyontekijoiden sisaisen
motivaation ja innostuksen tukeminen on suora investointi
asiakastyytyvaisyyteen ja liikketoiminnan menestykseen. (Martela & Jarvilehto,

2015)

2.5 Henkilokohtaiset keinot motivaation lisdamiseen

Itsensa motivoiminen on keskeinen taito tydelamassa kuin myods arjen haas-
teissa. Kyse ei ole pelkasta tahdonvoimasta tai kurinalaisuudesta, vaan usein ky-
vysta ymmartaa, mika juuri itsed liikuttaa ja innostaa. Ensimmainen askel on
oman motivaation lahteiden tunnistaminen. Myyjan tulee siis tiedostaa motivoiko
hanta selkea tavoite, palkkio, uuden oppiminen vai ehka tunne merkityksellisyy-
desta? Kun syyt toiminnalle ovat tiedossa, niitd voi kayttda motivaation lahteina
tydelaman haasteissa. Kaytanndssa itsensa motivointi voi tarkoittaa esimerkiksi
tavoitteen pilkkomista pienempiin osiin, jolloin eteneminen on helpompi havaita
ja ty6 ei tunnu ylivoimaiselta. Toisaalta itselleen mielekkaan ympariston luomi-
nen, kuten rauhallinen tyétila tai aikataulun selkea rytmittaminen voivat parantaa
keskittymiskykya ja siten vahvistaa sisaista motivaatiota. Myds myonteinen aja-
tusmaailma ja realistiset odotukset omasta suoriutumisesta tukevat pitkajantei-
syytta. Motivaatiota voi siis vahvistaa, mutta se vaatii itsereflektointia. Mikali it-
sensa motivoiminen tuntuu vaikealta, on myds mahdollista kokeilla uusia tyds-

kentelytapoja ja omaa asennetta kannattaa pyrkia muuttamaan. (Hakala, 2024)
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Henkilon omalla suhtautumisella on suuri vaikutus tydssa onnistumiseen, joka
puolestaan ruokkii motivaatiota. Tama nakyy myos tutkimuksissa, joissa on
havaittu, etta tyostd innostuneet ja itsetietoiset henkilot selittavat
epaonnistumisiaan  puutteellisella  valmistautumisella tai  tehottomilla
opiskelumenetelmilla, eli asioilla, joihin he voivat itse vaikuttaa. Tallainen
ajattelutapa tukee itsesaatelya ja motivaatiota. Taman kaltaiset myyjat kokeilevat
uusia lahestymistapoja ja jatkavat yrittamista. ltsensad motivointi ei siis perustu
pelkastaan haluun onnistua, vaan siihen vaikuttavat syvasti yksilon uskomukset

omasta oppimisesta ja kyvyista. (Schunk & Zimmerman, 2008)

2.6 Yrityksen tarjoamat keinot motivaation lisaamiseen

Tyohyvinvoinnilla on suuri vaikutus tyontekijan motivaatioon. Tyonantajapuolen,
kuten Elinkeinoelaman keskusliitto EK:n mukaan hyvinvoiva tyopaikka rakentuu
esimerkiksi hyvasta johtamisesta, oikeudenmukaisesta palkitsemisesta,
osaamisen kehittamisesta ja tyo- ja perhe-elaman yhteensovittamisesta.
Yrityksen tarjoamat voimavaratekijat, kuten selkeat johtamiskaytannot, rakentava
palaute, luottamuksellinen ilmapiiri seka mahdollisuus kehittda omaa tyotaan,
ovat avainasemassa motivoivan tydympariston luomisessa. (Kehusmaa, 2011)
Tyontekijajarjestot, kuten SAK ja TEK korostavat turvallista tydymparistda,
mielekasta tyota, kohtuullista kuormitusta seka sosiaalisten suhteiden ja
yhteisollisyyden merkitysta. Yhteista nakemyksille on se, etta tyonantajalla on
keskeinen rooli tydohyvinvoinnin ja motivaation mahdollistajana. Tama tapahtuu
tarjoamalla resursseja, jotka tukevat tyon mielekkyytta, osaamisen kehittamista

ja tasapainoista tyoelamaa. (Kehusmaa, 2011)
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Tyossa koetut palkkiot tukevat tyOntekijan motivaatiota silloin, kun ne ovat
oikeassa suhteessa tyon vaativuuteen, maaraan seka kaytettyyn tydpanokseen.
Palkitsemisen toimivuuteen on erityisen tarkeaa kiinnittda huomiota tilanteissa,
joissa korvaus koetaan riittamattomaksi tai merkityksettomaksi. Liian alhainen
palkka voi muodostua merkittavaksi motivaation heikentajaksi. Toisaalta pelkka
korkea palkka ei yksinaan riitd motivoimaan, mikali sisaista motivaatiota tukevat
tekijat, kuten mahdollisuudet kehittya seka joustava tyon ja vapaa-ajan
yhteensovittaminen eivat vastaa tyontekijan omia odotuksia. Tutkimusten
perusteella myds tyon sisallon kiinnostavuus sekd mahdollisuus osallistua
paatoksentekoon ovat vahvemmin yhteydessa tydomotivaation tasoon kuin pelkka

rahallinen korvaus. (Berlin, 2019)

Myds esihenkilon ja tyontekijan valiset saanndlliset arviointi- ja keskusteluhetket
tukevat myyjan tyohyvinvointia. Ne tarjoavat mahdollisuuden palautteen saami-
seen seka antamiseen. Samalla myyja ja esihenkilé kertaavat usein myos tavoit-
teita, jotka vaikuttavat motivaation yllapitamiseen. liman palautetta tydon merki-
tysta voi olla vaikea hahmottaa, mika voi heikentaa tyon mielekkyytta ja jatkami-
sen motivaatiota. Myds kielteiset havainnot voivat vahvistaa tydyhteison ilmapii-

ria, mikali ne kasitelldaan yhdessa avoimesti ja rakentavasti. (Kehusmaa, 2011)
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3 Tutkimuksen toteutus

3.1 Tutkimusmenetelma

Tama opinnaytetyo on aineistonkeruumenetelmaltaan verkkokysely. Kyselytutki-
mus soveltuu tutkimuksen tavoitteeseen, joka on ymmartaa millaisia konkreettisia
toimintatapoja, ajattelumalleja ja tukikeinoja myyjat hyodyntavat motivoidessaan
itsedan seuraavaan asiakaskohtaamiseen. Motivaatiotekijoiden etsimisen vasta-
painona tutkimuksessa selvitetddn myods asioita, joilla on myyjan motivaation
kannalta vahiten vaikutusta. Verkkokysely mahdollistaa tydskentelytapojen tar-

kastelun yksityiskohtaisesti ja antaa tilaa myos tutkittavien omille nakokulmille.

3.2 Tutkimushenkilot

Tutkimukseen osallistui yhteensa viisi tutkimushenkil6a, jotka tyoskentelevat
kodintekniikan myynnin parissa kivijalkamyymaldissa. Kyselyyn osallistuneet
valittiin siten, etta heillda on kaytannon kokemusta paivittaisesta asiakastyosta
sekd valmius pohtia omaa motivaatiotaan, tyOdskentelyrutiinejaan ja

palautumiskeinojaan.

Kaikki tutkimushenkilét ovat ialtdan alle 30-vuotiaita ja edustavat nuorta
myyjasukupolvea, joka tyOskentelee nopeasti muuttuvassa vahittdiskaupan
ymparistdssa. Heidan tyonkuvansa liittyvat kuluttajaelektroniikan ja kodin
alyteknologian myyntiin. Kyselyyn osallistuneiden henkildiden tyd tapahtuu
paaasiassa myymalaymparistdossa, jossa myynti ja asiakaspalvelu tapahtuvat

kasvotusten. Kyselyyn osallistuneita henkildita oli kolmesta eri kodintekniikkaa
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myyvasta yrityksesta. Kaikkien kyselyyn osallistuneiden henkildiden yritykset
luokitellaan Suomessa kooltaan suuriksi. Kaikki kyselyt toteutettiin

luottamuksellisesti ja anonyymisti. Yksittaisia vastaajia ei voida tunnistaa.

3.3 Aineiston hankinta

Tutkimus toteutettiin verkkokyselyn avulla. Verkkokysely sopii tutkimusmenetel-
maksi hyvin silloin, kun halutaan kerata kokemuksellista ja merkityksellista tietoa
tietyn ilmion eri puolista. Kyselyn runko koostui kolmesta paateemasta. Ensim-
mainen paateema on motivaation yllapitdminen arjessa. Toinen paateema kasit-
telee palautumista kuormittavista asiakaskohtaamisista. Kolmas paateema on
motivaation vaikutus tydssa suoriutumiseen. Jokainen teema sisaltaa seka avoi-
mia kysymyksia seka valintatehtavia, joiden avulla selvitetaan myyjien omia ko-
kemuksia ja toimintamalleja. Kyselyn tarkoituksena oli antaa tilaa henkilokohtai-
sille nakokulmille, mutta samalla ohjata vastaamista tutkimuskysymyksia tuke-

vaan suuntaan.

Vastausten kerdys toteutettiin kirjallisena verkkokyselyna Microsoft Forms-lo-
makkeella. Lomake lahetettiin vastaajille sahkdpostitse, ja he vastasivat siihen
itsenaisesti omalla ajallaan. Kysely oli avoinna 15.7.2025-31.7.2025 valisena ai-
kana. Ennen kyselyyn osallistumista vastaajille kerrottiin tutkimuksen aihe, tar-
koitus seka runko, jotta he saivat mahdollisuuden tutustua kysymyksiin etuka-
teen. Lisaksi heille painotettiin, etta kaikki vastaukset kasitellaan luottamukselli-

sesti, eika yksittaisia vastaajia voida tunnistaa aineistosta.



18
Kyselyyn vastaamiseen oli varattu aikaa noin 20-30 minuuttia, ja vastaajat pys-
tyivat etenemaan omaan tahtiinsa. Verkkolomake mahdollisti seka sanallisen
pohdinnan etta strukturoitujen vaihtoehtojen valinnan, mika tuki aineiston moni-
puolista keruuta. Sanalliset vastauskentat tarjosivat vastaajille mahdollisuuden
tuoda esiin omia nakokulmiaan, kokemuksiaan ja perusteluitaan, joita ennalta
maaritellyt vastausvaihtoehdot olisivat voineet rajoittaa. Strukturoidut kysymykset
puolestaan helpottivat vastausten vertailua ja analysointia, mika lisasi aineiston
luotettavuutta. Lisaksi kysymysten ennalta maaratty rakenne auttoi vastaajia py-

symaan aiheessa.

Aineisto on toteutettu noudattaen hyvan tieteellisen kaytannon periaatteita, jotka
perustuvat Tutkimuseettisen neuvottelukunnan ohjeistukseen. Hyvan tieteellisen
kaytannon tavoitteena on turvata tutkimuksen eettisyys, luotettavuus ja avoimuus

kaikissa tutkimuksen vaiheissa. (Tampereen yliopisto n.d.)

B

Kuvio 3. Kyselyn vaiheet.
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4 Tulokset

Tassa osiossa kasitellaan verkkokyselyn kautta esiin nousseita havaintoja, jotka
littyvat myyjan motivaatioon arjen asiakaskohtaamisissa. Kyselyn taustatie-
doissa kartoitettiin vastaajien tyokokemusta kodintekniikkamyynnin alalla. Suu-

rimmalla osalla heista oli tydbkokemusta kyseiselta alalta 1-3 vuotta.

Kaikki kyselyyn osallistuneet ovat 21-26-vuotiaita. Useilla heista on kaupallinen
koulutustausta tai kdynnissa olevia opintoja alalta. Vaikka tydkokemus on suh-
teellisen lyhyt, vastauksista valittyi monipuolinen kuva siita, millaisilla keinoilla
nuoret myyjat yllapitavat motivaatiotaan ja kasittelevat kuormittavia asiakastilan-

teita.

Kysely toteutettiin sdhkdisesti Microsoft Forms-alustan avulla, mikd mahdollisti
osallistujille joustavan vastausajan. Kyselyyn vastaaminen vei keskimaarin noin
45 minuuttia. Tietosuojan varmistamiseksi yksittaisten vastaajien henkildllisyytta
ei voi tunnistaa kyselyn perusteella. Tulokset on analysoitu paateemojen mukai-
sesti ja vastauksista on pyritty poimimaan tarkeimmat ja kyselyssa toistuvat mo-

tivaatioon vaikuttavat tekijat.

Vaikka kysely oli avoinna 15.7.2025-31.7.2025 valisen ajan, niin vastaukset saa-

tiin kerattya 22.7.2025 mennessa.

4.1 Millaisia konkreettisia keinoja, rutiineja tai ajatusmalleja myyjat
kayttavat oman motivaationsa yllapitamiseen paivittaisessa asia-

kastyOossa?

Kyselyn perusteella myyjien motivaatiota tukevat erityisesti selkeasti asetetut ta-
voitteet, arvostuksen kokeminen tydyhteisdssa, palkkiot sekd mydnteinen pa-
laute esimiehiltd tai asiakkailta. Useat vastaajat kuvasivat tavoitteita tarkeim-
maksi yksittaiseksi motivaatiotekijaksi. (Vastaaja 1) totesi, etta

"Tavoitteet=motivaattori, jonka avulla tietdd saavansa kompensaa-

tiota onnistumisesta ja henkistd mielihyvaa."
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Vastaavasti myos (Vastaaja 4) mukaan:

"Tavoitteet asettaa riman, jota tavoitella ja tottahan toki hyvaa pa-

lautetta on hieno saada.”

Tavoitteet koettiin siis motivoiviksi erityisesti siksi, etta ne loivat suuntaa tyolle ja
niiden saavuttaminen mahdollisti onnistumisen kokemukset. Arvostuksen saami-

nen nousi esiin monessa vastauksessa tarkeana henkisena tukena.

(Vastaaja 3) vastasi:

"Jos saan arvostusta, motivaatio nousee. Myds palaute néhtiin tér-
keéné vahvistuksena siité, ettd oma tyé on merkityksellisté ja arvos-

tettua.”

(Vastaaja 1) mukaan:

"Mydnteinen palaute saa olon tuntemaan merkitykselliseksi ja téarke-

&ksi."

Kyselyvastauksista ilmeni, etta vastaajat kokivat konkreettiset palkkiot motivoi-
vina erityisesti silloin, kun ne olivat sidoksissa omaan suoritukseen. (Vastaaja 2)
totesi:

"Palkkiot, olkoon ne rahallisia tai ei, ehostavat motivaatiota isosti."

Kaikilla palkkiot eivat nousseet vahvasti esiin kaikkien vastauksissa. Tama ilmeni
siten, etta joillekin vastaajille taas onnistumisen tunne ja hyva palaute korvasivat

tarvetta rahalliselle tai muulle ulkoiselle palkkiolle.
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1. Valitse mielestasi kolme tarkeinta asiaa, jotka tukevat motivaatiotasi pdivittdisessa

. e Lisgtietoja
asiakastydssa. S

B Tyon merkityksellisyys 0
® Tauot péivan aikana 1 ]
® Palkkiot 3 I
® Arvostus tydyhteison sisalla 3 I
B Tyotd edistivat rutiinit 0
® Onnistumisten juhliminen 0
b Tovoltteet ! 1
Mydnteinen palaute asiakkaalta tai
» s 3
esihenkilslta |
® Tyon vaihtelevuus 1 _
B Vastuu ja paatoksenteko 0
®» Muu 0

[=]
ra
w
S

Kuvio 4. Kuvakaappaus kyselyn vastauksista.

4.2 Asiat, jotka ovat vahiten merkityksellisia motivaation kannalta
Kyselyssa selvitettiin myos asioita, joita vastaajat eivat kokeneet motivaationsa
kannalta merkittaviksi. Naita olivat rutiinit, tauot ja tyon vaihtelevuus. Rutiineja

kuvattiin tydvarmuutta lisdavina mutta tylsyytta tuottavina. (Vastaaja 2) mukaan:

"Rutiinit voivat olla hyvé asia, mutta nekin saattavat tehdéa tyénteosta

liian yksitoikkoisen."

(Vastaaja 4) oli samoilla linjoilla vastauksessaan:

"Rutiinit varmasti joillekin tarkeitd, mutta itselleni ei ole ikind ollut

muussakaan eléamassa."

Tyon vaihtelevuutta pidettiin osittain virkistavana, mutta sen vaikutus motivaati-

oon jai vahaiseksi. (Vastaaja 4) mukaan:

"Vaihteleva tyd on kiva, ettei turru tiettyyn hommaan, mutta en ole

huomannut, ettd motivaatioon vaikuttaisi."
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Osa vastaajista kyseenalaisti taukojen merkityksen. (Vastaaja 1) kommentoi:

"Hyvésséa flow-tilassa ei kaipaa suurempia taukoja, pienid hengéh-

dyksié lukuun ottamatta."

(Vastaaja 4) oli samoilla linjoilla ja totesi:

"Tauoilla en juurikaan tee mitdéan, paitsi harvoin mutta silloinkin vaan,

kun ei ole muuta tekemista."

2. Valitse kolme asiaa, jotka ovat mielestdsi vdahiten merkityksellisid motivaation kan
nalta.

® Tydn merkityksellisyys 0
@ Tauot péivan aikana 3 ]
@ Palkkiot 0
® Arvostus tydyhteison sisélld 0
® Tyota edistivat rutiinit 5 ]
® Onnistumisten juhliminen 2 S
® Tavoitteet 0
° Mydnte.in“erlpalaute asiakkaalta tai 0
esihenkilolta
® Tydn vaihtelevuus 3 I
® Vastuu ja paatdksenteko 2 e
® Muu 0

(=]
-
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ey
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Kuvio 5. Kuvakaappaus kyselyn vastauksista.

Yhteenvetona voidaan todeta, etta myyjat yllapitavat motivaatiotaan erityisesti ta-
voitteiden, arvostuksen, palkkioiden ja palautteen avulla. Sen sijaan ty6paivan
rutiinit, tauot tai vaihtelu eivat yksinaan riita motivoimaan, vaikka ne voivatkin tu-

kea muuta jaksamista.
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4.3 Miten myyja motivoi itseaan seuraavaan asiakaskohtaamiseen erityi-

sesti haastavien tai kuormittavien kohtaamisten jalkeen?

Ennen palautumiskeinojen selvittamista kyselyssa selvitettiin milloin tai miksi
asiakaskohtaaminen voi tuntua erityisen raskaalta. Kyselyssa selvisi, etta esimer-
kiksi asiakkaan asenne tai vuorovaikutustapa voivat aiheuttaa henkista kuormi-
tusta. Myos tilanteet, joissa asiakas kayttaytyy vihamielisesti, torjuvasti tai ei ole
halukas yhteistydhon koettiin henkisesti kuormittaviksi.

(Vastaaja 1) kuvasi, etta asiakaskohtaamiset ovat kuormittavia:

"Silloin, kun asiakas ei kykene yhteistyéhén / téykeéa / asiointiin ha-

luttoman oloinen ja vihainen."

(Vastaaja 4) kirjoitti:

"Valmiiksi asenneongelmaiset asiakkaat, joille mikaéan ei ole hyvin ja

kaikki omatkin ongelmat myyjén syyta."

Tallaisissa tilanteissa myyjan vaikutusmahdollisuudet voivat tuntua rajallisilta,
mika lisaa kokemusta voimattomuudesta ja kuormituksesta. Lisaksi kuormitta-
vuus ei aina liity suoraan asiakkaaseen, vaan voi johtua myos myyjan omasta
tilanteesta. (Vastaaja 5) muistutti, ettda myds henkildkohtaiset tekijat vaikuttavat

siihen, miten kohtaaminen koetaan:

"Véasyneené huonosti nukutun yén jélkeen tai jos arjessa on jotain

isoja muutoksia."

Yhteenvetona voidaan todeta, etta kuormittavimmiksi asiakaskohtaamiset koet-
tiin silloin, kun niihin liittyi vastavuoroisuuden puute, epakunnioittava kohtelu, asi-
akkaan negatiivinen asenne tai oma heikko henkinen tai fyysinen jaksamisen.
Naissa tilanteissa jopa lyhyt kohtaaminen voi tuntua henkisesti kuluttavalta, ja
palautuminen vaatii myyjalta kykya kasitella tilanne ja suunnata ajatukset seuraa-

vaan asiakkaaseen.
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On selvaa, etta haastavat asiakaskohtaamiset kuuluvat Iahes jokaisen myyjan
arkeen. Kyselytulosten perusteella myyjat hyodyntavat naiden tilanteiden jalkeen
erilaisia keinoja palautuakseen ja Ioytaakseen motivaation kohdata seuraava
asiakas. Vastaukset osoittavat, etta palautumisen keinot ovat usein tunteita ta-
saavia ja sosiaalista tukea hyodyntavia. Ylivoimaisesti eniten mainintoja sai huu-
mori, jota kuvattiin keinona lieventaa tilanteen aiheuttamaa painetta ja muuttaa
negatiivinen kokemus kevyemmaksi. Huumori auttaa asettamaan tapahtuneen

oikeisiin mittasuhteisiin ja palauttamaan mielen tasapainon. (Vastaaja 1) totesi:

"Huumori keventéé tunnelmaa ja saa fiilista yléspéin.”

Samoin (Vastaaja 2) kuvaili, kuinka huumorin avulla negatiivisesta kokemuk-

sesta pyritaan I6ytamaan positiivisia tai hauskoja piirteita:

"Huumorin avulla saa huonosta kokemuksesta "hyvén” kokemuk-
sen, koska siita pystyy kertomaan tarinoita kollegoille seké kave-

reille."

Vastauksissa korostui myos kollegoiden tai esihenkildiden kanssa keskustelemi-
sen tarkeys vaikean tilanteen jalkeen. Tydyhteison sisadinen vertaistuki nayttaytyy
keinona purkaa tilanteen aiheuttamaa painetta ja saada uusia nakdkulmia koke-

mukseen. (Vastaaja 4) kirjoitti:

"Negatiivisetkin asiat kdantyy yleenséa kollegoiden kanssa huumo-

riksi."

Vaikka aikaisemmin kyselyssa ilmeni, etta tauoilla ei ole suurta merkitysta moti-
vaation kannalta, niin silti osa vastaajista koki lyhyen tauon auttavan tilanteesta
palautumineen. Tauko mahdollistaa hengahdyksen tilanteen jalkeen ja tarjoaa
hetken irtioton, jolloin seuraavaan kohtaamiseen on helpompi lahtea uudella
asenteella. Kaksi vastaajaa mainitsi my0s positiivisen ajattelun merkityksen kei-
nona suunnata ajatuksia eteenpain. Kun asiakaskohtaaminen koetaan kuormit-
tavaksi, ajattelun tietoinen suuntaaminen seuraavaan asiakkaaseen auttaa kat-

kaisemaan kielteisen kehan ja siirtymaan kohti rakentavampaa mielialaa.



25

(Vastaaja 2) kirjoitti:

"Positiivinen ajattelu on itselle hyvé keino palautua huonoista koh-
taamisista, koska usein kyseessé ei ole itse minun teot vaan asiak-

kaan olemus."”

Ajatus siita, ettei yksittainen kohtaaminen maarita omaa arvoa tai osaamista on
motivoiva nakokulma. Myos palkkion tai bonuksen muistaminen toimi osalle vas-
taajista konkreettisena kannustimena jatkaa eteenpain. (Vastaaja 4) korosti, etta
palkkio voi antaa ulkoista motivaatiota tilanteessa, jossa muuten myyjan koke-

mus jai negatiiviseksi:

"Bonukset on hyvé pitdad mielessé ja ajatella, etté ainakin sai rahat,

vaikka kokemus oli huono."”

Yhteenvetona voidaan todeta, etta myyjat hyodyntavat erityisesti huumoria, sosi-
aalista tukea, taukoja, ajattelun suuntaamista uuteen asiakkaaseen ja konkreet-
tisia palkkioita palautumisen ja motivaation lahteina. Nama keinot auttavat siirta-
maan fokusta pois negatiivisesta kokemuksesta ja luomaan uudenlaista suhtau-
tumista tuleviin asiakaskohtaamisiin. Myynnissa palautuminen ei siis valttamatta
tarkoita syvallista reflektointia tai vetaytymista, vaan pikemminkin nopeaa emo-
tionaalista tasapainottamista ja arkeen palaamista keinoilla, jotka koetaan omiksi

ja toimiviksi.
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3. Valitse kolme asiaa, jotka auttavat sinua palautumaan ja motivoitumaan uudellee
n vaikean asiakaskohtaamisen jalkeen.

@® Lyhyt tauko 2 ]
@ [tsereflektointi 1 ]
® Oman roolin ja rajallisten 1 _
vaikuttamismahdollisuuksien hyvaksyminen
® Liike tai muut virikkeet 0
® Huumori 4 Oy
® Omien vahvuuksien muistuttaminen itselle 0
® Myyntibonuksen tai palkkion muistaminen 2 I
Positiivisen ajattelun suuntaaminen
° | 2 I
seuraavaan asiakkaaseen
P Tietoisuus tydn ison kuvan 0
merkityksellisyydesta
Tilanteesta keskusteleminen esihenkildn tai
[ ] 3 -]
kollegan kanssa
® Muu 0
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Kuvio 6. Kuvakaappaus kyselyn vastauksista.

4.4 Asiat, joilla koettiin olevan vahiten merkitysta palautumisen kannalta

Vaikka useat vastaajat kokivat huumorin, tauot ja vertaistuen hyodyllisina kei-
noina kohdata seuraava asiakas, osa palautumiseen liittyvista vaihtoehdoista sai
selkeasti vahemman kannatusta. Vastausten perusteella tietoisuus tyon merki-
tyksellisyydesta, omien vahvuuksien muistuttaminen itselle seka oman roolin ja
rajallisten vaikuttamismahdollisuuksien hyvaksyminen eivat merkittavasti tuke-

neet vastaajien palautumista haastavista kohtaamisista.
Selkein esiin noussut vahemman hyddylliseksi koettu keino oli tietoisuus tyon
suuremmasta merkityksesta, joka sai eniten mainintoja vahiten merkitykselliseksi

koettuna tekijana. (Vastaaja 1) totesi:

"Tyb ei ole niin merkityksellista tédrkeimpien asioiden rinnalla.”
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Tama kertoo siita, etta tyon arvopohjainen merkitys ei valttamatta auta palautu-
maan tunteellisesta kuormituksesta. Myods omien vahvuuksien muistuttaminen ei

ollut monelle vastaajalle motivoivaa. (Vastaaja 4) kommentoi asiaa:

"Omiakaan vahvuuksia ei tarvitse muistutella, kun tiedédn ne hyvin”

Tassa nakyy luottamus omaan ammattitaitoon, jolloin erillinen vahvistaminen ei

tuo lisdarvoa.

Oman roolin ja rajallisten vaikuttamismahdollisuuksien hyvaksyminen nousi kol-
mantena vahemman merkityksellisena tekijana. (Vastaaja 2) kuvasi, kuinka tama

ajattelu ei helpota oloa vaan painvastoin saattaa heikentaa omaa fiilista.

"Oman roolin rajallisten vaikuttamismahdollisuuksien hyvéksyminen

n”

vain pahentaisi huonoa oloa tdménkaltaisten kohtaamisten jélkeen.

Muita vahemman hyodyllisiksi koettuja keinoja olivat esimerkiksi liike tai virikkeet,
joita osa vastaajista ei kokenut merkityksellisiksi juuri palautumisen nakokul-

masta. (Vastaaja 1) totesi:
“Liike on enemmén nollausta tyépéivén jélkeen kuin aikana.”
Vaikka nama keinot voivat tukea joidenkin ty0ssa jaksamista toisessa yhtey-

dessa, palautumisen ja motivaation nakdkulmasta ne eivat vastanneet kaikkien

henkilokohtaista tarvetta tilanteen jalkeen.
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4. Valitse kolme asiaa, joilla on vahiten merkitysta palautumisesi ja uudelleen motivo
itumisesi kannalta vaikean asiakaskohtaamisen jélkeen.

® Lyhyt tauko 1 |
@ lisereflektointi 0
PY Oman roolin ja rajallisten 3
vaikuttamismahdollisuuksien hyviksyminen
@ Liike tai muut virikkeet 2 ]
® Huumori 0
® Omien vahvuuksien muistuttaminen itselle 3 |
® Myyntibonuksen tai palkkion muistaminen 1 .
PY Positiivisen ajattelun suuntaaminen 1
seuraavaan asiakkaaseen |
P Tietoisuus tydn ison kuvan 4
merkityksellisyydesta
PY Tilanteesta keskusteleminen esihenkilon tai 0
kollegan kanssa
® Muu 0
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Kuvio 7. Kuvakaappaus kyselyn vastauksista.

4.5 Miten motivaatio vaikuttaa asiakaskohtaamisten laatuun ja myyjan

suoriutumiseen?

Kyselyvastausten perusteella myyjat kokevat motivaation olevan erityisen tarke-
assa roolissa etenkin myyntitulosten kannalta. Monet vastaajat kuvaavat, etta
motivoituneena he jaksavat paremmin, tekevat aktiivisemmin lisamyyntia tai saa-

vuttavat konkreettisesti parempia tuloksia. (Vastaaja 4) tiivisti:
"Myyntiluvuista sen huomaa erittdin selvéasti. Varsinkin lisépalvelui-
den mé&éaréstd, kun on motivaatiota ja jaksamista myydaé ja tarjota
niita."

Vastaavasti myos (Vastaaja 1) mukaan:

"Motivoituneena teen parempaa tulosta ja koen, etté asiakkaat ovat

tyytyvéisempia palvelun tasoon."
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Vastaajien nakemyksissa motivaation ja suoriutumisen suhde nakyy paitsi maa-
rallisessa tuotoksessa myOs omassa tunnetilassa. Motivoituneena tyo tuntuu

mielekkdammalta ja vahemman kuormittavalta. (Vastaaja 2) totesi:

"Saan paljon enemmén aikaan motivoituneena. Olen itsevarmempi,

mukavampi, iloisempi seké aktiivisempi."

Kysyttaessa, kuinka merkittavana motivaatiota pidetaan tavoitteiden saavuttami-
sessa, kaikki vastaajat pitivat sita erittain tarkeana tai valttamattomana. Esimer-

kiksi (Vastaaja 2) totesi yksiselitteisesti:

“llman motivaatiota ei tavoitteiden saavuttaminen ole mahdollista."”
Tama vastaus viittaa siihen, ettd motivaatio toimii peruspilarina tuloksellisen
myyntityon taustalla. Motivaation vaikutus asiakaskohtaamisen laatuun koettiin
vaihtelevasti. Useampi vastaaja ei uskonut asiakkaiden huomaavan motivaatiota-
son vaihteluita, tai ainakaan ei ollut saanut siitd suoraa palautetta. Kun vastaajilta

kysyttiin, ettd huomaavatko asiakkaat myyjan motivaatiotason (Vastaaja 3) totesi:

"En usko, silla pyrin pitdmééan aina saman asenteen, vaikka olisikin

motivaatio hukassa."

Myés (Vastaaja 2) kirjoitti:

"En ole huomannut asiakkaiden tunnistavan motivaatiotasoa."

Erona tdhan (Vastaaja 4) totesi:

"Tunnistetaanhan sen, meilld nékyy asiakaspalautteet julkisesti ja

yhteisarvosana niistd. Positiivisimmat myyjét l&dhtékohtaisesti aina

korkeimmilla palaute arvosanoilla.”
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Yhteenvetona voidaan todeta, etta vastaajien nakemykset painottuvat siihen, etta
motivaatio vaikuttaa selkeimmin myyntituloksiin ja suoritukseen, kun taas sen vai-

kutus asiakaskohtaamisen laatuun on yksilollisempi ja ehka vaikeammin havait-
tavissa.
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5 Johtopaatokset

Taman opinnaytetyon keskeisena tavoitteena oli ymmartaa, mitka tekijat vaikut-
tavat nuorten kodintekniikkamyyjien motivaatioon ja miten myyjat itse pyrkivat yl-
lapitamaan motivaatiotaan asiakastyon arjessa. Tyon alussa esitettiin, ettd myy-
jan motivaatio on paitsi henkilokohtaisen suoriutumisen, myds yrityksen menes-
tyksen kannalta keskeinen tekija. Lisaksi todettiin, etta jokainen asiakaskohtaa-
minen on ainutlaatuinen ja etta myyjalta odotetaan kykya sailyttaa positiivinen
asenne tilanteesta toiseen. Naita oletuksia vasten tutkimustulokset tarjoavat seka
yhtalaisyyksia etta mielenkiintoisia poikkeamia, jotka valottavat nuorten myyjien

todellista kokemusmaailmaa.

Opinnaytetyon johdannossa esitettiin, ettd myyjan motivaatio vaikuttaa merkitta-
vasti asiakaskohtaamisten laatuun ja koko asiakaskokemukseen. Tama vaittama
sai osittain tukea kyselyn vastauksista, mutta samalla se osoittautui jossain maa-
rin liilan yksinkertaistetuksi. Vaikka osa vastaajista koki, ettd motivoituneena he
ovat iloisempia, energisempia ja myyntitilanteet sujuvat paremmin, moni myds
huomautti, ettei asiakas valttamatta havaitse myyjan motivaatiotasoa. Tama tuo
esiin ristiriidan teoriaosuudessa esitetyn vaitteen kanssa, jonka mukaan motivaa-
tiolla on suora vaikutus asiakaskohtaamisen laatuun ja yrityksen lilketoiminnan
menestymiseen. (Martela & Jarvilehto, 2015) Nain ollen voidaan todeta, etta
vaikka motivaatio voi lisata tyon tehokkuutta ja omaa jaksamista, sen vaikutus
asiakaskokemukseen ei ole ainakaan myyjan mielesta aina nakyva tai suoraan

havaittava.

Sisaisen ja ulkoisen motivaation teemoista nousi myos mielenkiintoisia havain-
toja. Teoriaosuudessa kasiteltiin esimerkiksi itseohjautuvuusteoriaa, jonka mu-
kaan motivaatio vahvistuu, kun tydssa toteutuvat autonomia, kyvykkyys ja yhtei-
sollisyys. Tutkimustuloksissa erityisesti kyvykkyyden kokemus ja yhteison tuki,
kuten esimerkiksi vertaistuki haastavien kohtaamisten jalkeen nousivat keskei-
siksi uudelleen motivoitumisen keinoksi. Myyjat kokivat, etta palaute ja arvostus
ovat merkittavia motivaation lahteita. Tama tukee teoriaosuudessa esitettya aja-
tusta siita, ettd onnistumisen tunne ja ulkopuolelta tuleva vahvistus lisaavat mo-

tivaatiota. Sen sijaan autonomiaa, kuten mahdollisuus vaikuttaa omaan tyosken-
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telytapaan ei juuri nostettu esiin. Tama voi liittya kodintekniikkamyynnin luontee-
seen, jossa asiakaskohtaamisten rytmi on usein nopeatempoinen ja vaikuttamis-

mahdollisuudet rajalliset.

Toisin kuin Maslow’n tarvehierarkiateoria esittaa, tyon merkityksellisyyden koke-
mus ei noussut tutkimustuloksissa tarkeaksi tekijaksi. Vaikka Maslow'n mukaan
arvostuksen ja itsensa toteuttamisen tulisi aktivoitua, kun alemmat tarpeet taytty-
vat, osa vastaajista ilmaisi suoraan, ettei koe tyonsa merkitysta tarkeana osana

palautumista tai motivaatiota. Tama havainto tuo mielenkiintoisen eron teoriaan.

Johdannossa tuotiin esiin oletus, etta erityisesti uransa alkuvaiheessa olevat
myyjat saattavat kohdata tydssaan henkisesti kuormittavia tilanteita. Tama oletus
sai vahvistusta useista vastauksista. Useampi vastaaja kertoi kuormittuvansa
henkisesti esimerkiksi silloin, kun asiakkaan kaytos on toykeaa tai kun asiakkaan
asenne on torjuva. Tama viittaa siihen, etta motivaation yllapitamisessa ei ole
kyse vain tavoitteista ja palkkioista, vaan myds henkisesta resilienssista, eli ky-
vysta kestaa vaikeita tilanteita ja palautua niista nopeasti. Resilienssi ei kuiten-
kaan noussut teoriaosuudessa esiin erillisena teemana, vaikka sen voisi perus-

tellusti nahda olennaisena osana nykypaivan myyntityon vaatimuksia.

Yhtena keskeisena johtopaatoksena voidaan todeta, ettd motivaatiota tukevat te-
kijat nakyvat konkreettisina ja kaytannonlaheisina. Esimerkiksi selkeat tavoitteet
ja niiden saavuttamisesta saadut palkkiot, myonteinen palaute seka yhteison si-
salla esiintyva huumori ja vertaistuki nousivat kyselyssa tarkeimmiksi motivaation
lahteiksi. Tasta voidaan paatella, etta vaikka teoreettiset mallit tuovat syvyytta
motivaation ymmartamiseen, niin motivaation lahteet ovat kuitenkin yksildllisia ja
tyopaikkakohtaisia. Talloin arjen tasolla tapahtuvat yksinkertaiset ja myos tyo-

paikkakohtaiset asiat saattavat vaikuttaa myyjan motivaatioon.

Lopuksi voidaan todeta, etta motivaation merkitys myyntitydssa ei ole yksiselit-
teinen ilmi6. Se ei aina nay asiakaskohtaamisessa suoraan, eika se aina liity sii-
hen, kuinka merkitykselliseksi myyja kokee tydnsa. Sen sijaan se rakentuu pie-
nista arjen tekijoista, kuten palautteesta, palkkioista, huumorista, konkreettisista

tuloksista ja kyvysta siirtda mieli nopeasti kohti seuraavaa asiakasta. Tama osoit-
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taa, etta vaikka myyntityd onkin nopeatempoista ja tavoitteellista, motivaation yl-
lapitaminen ei vaadi suuria sisaisia oivalluksia vaan pikemminkin positiivisen
asenteen tyohon ja ympariston tukea. Naiden elementtien vahvistaminen arjessa

on avain yksilon hyvinvointiin sekd my06s organisaation tuloksellisuuteen.
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6 Pohdinta

Opinnaytetyoprosessi on ollut minulle monella tapaa opettavainen ja antoisa. Ai-
hetta valitessani tunsin, etta haluan tutkia jotakin sellaista, johon voin samaistua
myoOs omien kokemusteni kautta. Tastd minulle syntyi ajatus tydmotivaatiosta ja
tyon merkityksellisyyden tunteesta. Kodintekniikan myyntityd on minulle entuu-
destaan tuttua, joten aiheen valinta tuntui luonnolliselta. Tyon tekeminen tarjosi
mahdollisuuden pysahtya pohtimaan asioita, joihin en ole osannut kiinnittaa kovin
suurta huomiota. Tasta esimerkkina on, ettad en ole koskaan pohtinut sita kuinka

suuri motivaattori tydyhteiso voi olla.

Vaikka vastaajien nakemykset olivat melko saman suuntaisia, niin tutkimuspro-
sessin aikana oli erityisen kiinnostavaa havaita, kuinka monella eri tavalla myyjat
kokevat motivaation ja sen merkityksen. Samalla huomasin, etta vaikka teoria
osio tarjoaa selkeita malleja motivaation ymmartamiseen, niin kaytannon tyossa

asiat nayttaytyvat usein huomattavasti yksinkertaisempina tai arkisempina.

Opinnaytety6ta tehdessani tydskentelin taysipaivaisesti ja sen yhdistaminen
muuhun elamaan vaati suunnitelmallisuutta ja karsivallisyytta. Ennen opinnayte-
tyon aloittamista suunnittelin tyon eri vaiheet ja aikataulun. Tyon jakaminen osiin
auttoi minua tyon kokonaiskuvan hallitsemisessa. Vaikka opinnaytetyon tekemi-
nen oli ajoittain vaativaa, koin jatkuvasti, etta teen jotakin merkityksellista. Tama
merkityksellisyyden tunne ilmeni tutkimuksen kannalta, seka myds oman oppimi-
sen seka henkisen kasvun nakdkulmasta. Opinnaytetyon tekemisen merkityksel-
lisyyden tunne johtui myds siita, etta aihe tuntui aidosti omalta ja voin hyodyntaa

opinnaytetyon tuloksia myds oman tydurani aikana.

6.1 Tutkimuksen luotettavuus

Tutkimuksen luotettavuuden varmistaminen on ollut keskeinen osa opinnaytetyo-
prosessia. Luotettavuuden kannalta tarkeaa on ollut se, etta aineiston keruu, ana-
lyysi ja raportointi on toteutettu huolellisesti. Kyselya tulkittaessa tutkijan rooli ko-
rostuu, ja olin jo alussa tietoinen siita, ettd omat kokemukseni ja ndkemykseni

myyntityosta voivat vaikuttaa siihen, miten asettelen tutkimuskysymykset tai mita
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asioita huomioin teoriaosuudessa. Olen kuitenkin pyrkinyt tietoisesti tarkastele-
maan aineistoa mahdollisimman objektiivisesti ja tulkitsemaan kyselyyn osallis-
tuneiden henkildiden vastauksia mahdollisimman neutraalilla suhtautumisella.

Tutkimuksen osallistujat valittin harkinnanvaraisesti ja he kaikki tayttivat tutki-
mukselle asetetut kriteerit. Heilla oli kaytannon kokemusta kodintekniikan myyn-
tityosta kivijalkamyymalassa ja olivat tutkimuksen kannalta sopivan ikaisia.
Vaikka otanta oli melko pieni, niin vastaukset toistuivat monilta osin samansuun-
taisina, mika vahvistaa aineiston luotettavuutta. Lisaksi vastaajat osallistuivat ky-
selyyn mielelldaan, joka nakyi myds siina, etta he tayttivat kyselyn nopeasti sen
saatuaan. Myos vastaukset olivat hyvin perusteltuja, joka viittaa siihen, etta osal-

listujat olivat pohtineet omaa tydomotivaatiotaan ja siihen vaikuttavia tekijoita.

Tutkimusmenetelmaksi valittu verkkokysely antoi vastaajille aikaa ja tilaa pohtia
vastauksiaan rauhassa. On hyva tiedostaa, etta verkossa suoritetun kyselyn kir-
jallinen muoto voi rajoittaa joidenkin osallistujien ilmaisua verrattuna kasvokkai-

seen haastatteluun, eikd mahdollisia tarkentavia lisdkysymyksia voitu esittaa.

Tutkimuksen luotettavuutta tukee se, etta tutkimuskysymykset ja teemat perus-
tuivat teoriapohjaan, joka oli ajankohtainen ja tutkimusaiheeseen sopiva. Tulkin-
taa on pyritty tukemaan suorilla lainauksilla, jotka tuovat esiin vastaajien aanen

sellaisena kuin se on.

Yhteenvetona koen, etta tutkimus on toteutettu huolellisesti ja sen tulokset ovat

kayttdkelpoisia erityisesti myyntitydn kehittdmiseen seka esihenkilétyon tueksi.

6.2 Tutkimuksen kehittaminen

Tutkimuksen suunnittelu ja toteutus onnistuivat kokonaisuutena hyvin. Aihe ko-
ettiin merkitykselliseksi, ja useat vastaajat toivat esiin, ettd he vastaavat mielel-
laan kyselyyn, silla se tarjoaa mahdollisuuden pysahtya pohtimaan omaa moti-
vaatiotaan asiakastyossa.



36

Yksi selkea kehityskohde on otannan laajuus. Vaikka tutkimuksen kohderyhma
oli melko pieni ja viiden vastaajan aineisto tuotti kiinnostavia havaintoja, niin suu-
rempi osallistujamaara olisi lisannyt tutkimuksen yleistettavyytta ja tuonut lisaa

luotettavuutta.

Kysely toteutettiin taysin sahkoisesti, mika madalsi osallistumiskynnysta ja lisasi
joustavuutta vastausajan suhteen. On hyva tiedostaa, ettad osa ihmisista on pa-
rempia ilmaisemaan itsedan sanallisesti kuin kirjallisesti ja esimerkiksi videovas-
taukset olisivat saattaneet tuottaa syvallisemmin pohdittuja vastauksia.

Kaiken kaikkiaan aihe on sellainen, johon olisi helppo rakentaa laajempia tai koh-

dennetumpia jatkotutkimuksia eri nakokulmista.
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LITTEET

Liite 1. Saateviesti tutkimukseen

Sinut on kutsuttu vastaamaan kyselyyn:

Myyjan motivaatio arjen asiakaskohtaamisissa

Tama kysely on osa opinnaytetyota, jonka tavoitteena on tarkastella myyjien ta-
poja yllapitda motivaatiota asiakastydssa. Kyselyssa kasitelldaan tydmotivaatiota
arjessa, palautumista haastavista asiakaskohtaamisista seka motivaation vaiku-

tuksia tyossa suoriutumiseen.
Sanalla motivaatio tarkoitetaan tassa yhteydessa myyjan sisaista tai ulkoista
voimaa, joka kannustaa tekemaan tyota tavoitteellisesti, jaksamaan asiakaskoh-

taamisissa ja yllapitamaan myonteista suhtautumista tyohon.

Vastaathan kyselyyn mahdollisimman pikaisesti.
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Liite 2. Kysely

Myyjén motivaatio arjen asiakaskohtaamisissa

Tervetuloa vastazmaan kyzelyyn Kysaly on oz2 opinndytetyota Ja kasitteles motivaston merkitystd paivittdizessd asiakastyossd Kyselyn tavortteens on ymmndrtad, millzizia keinofa ja
gjartelumalleja uranza alusza olevat alle 30-vuotizat kodintekniilkamyymtis tehmaet henkilds hpddyntEvar motivoidakszen itsz83n arjen asfalaskohtaamisizza. Lisdksi kyselyzsa
rarkastellzan zitd, milld tavoin motivaztio vaikutaa tydn sujuvuteen ja asiakaskohtaamizten [zatuun. Vastaukset kisitellZ8n luotamuksellizest, ks yheittdiss vastaajza voida
tunnistaa. Kysehyyn vastaaminen vie noin 20-30 minuuttiz. Jokainen vastaus on arvokas tutkimulsen onnistumisen kannalta. Kitos ajastasil

Kun IEhetdt Bman lomakkesn, se & kerdd automaattizest tietojasi, kuten nimed ja séhkdpostiosoitetta, ellet anna nits itse.

* Pakallinen
Tietoja sinusta m
Sukupuoli = [}

En halua kertoa

Montako vuotta olet tehnyt myyntitydtd? * [T}

1-3 vuotta

4-6 vuotta

T-9 vuotta

10 vuotia tai enemman

S 17—
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=
=

Myyjén motivaatio arjen asiakaskohtaamisissa

* Pakollinen

=

Motivaation yllapitdminen paivittdisessa asiakastyossa I

1. Mitka asiat auttavat sinua yilapitdmaan motivaatiotasi paivittaisessa asiakastyossa? * [T}

Kirjoita vastaus

2. Kuinka tarkedna pidat tydn mielekkyyden tai merkityksellisyyden tunnetta motivaatiosi kannalta? * |

L)

Kirjoita vastaus

3. Mill3 tavalla tySpaivan rakenne, kuten esimerkiksi tauct tai tehtEvien rytmitys vaikuttavat motivaatioosi? * |

&=

Kirjoita vastaus

4, Mita teet kaytanngssa silloin, kun huomaat motivaation laskevan kesken paivan? *  [1}

Kirjoita vastaus

Edellinen m Sivu 27—



Myyjdn motivaatio arjen asiakaskohtaamisissa

* Pakollinen

Itsensd motivoiminen haastavan asiakaskohtaamisen jéilkeen

1. Millaisissa tilanteissa koet asiakaskohtaamisen erityisen kuormittavaksi? * [T}

Kirfjoita vastaus

2. Mita keinoja kdytat palautuaksesi haastavasta asiakaskohtaamisesta? * |

f'm

Kirjoita vastaus

3. Kuinka nopeasti koet saavasi motivaatiosi takaisin kuormittavan asizkaskohtaamisen jilkeen? * |

fm

Kirjoita vastaus

4, Miten tydyhteistn tuki tai keskustelu kollegoiden kanssa vaikuttavat palautumiseesi haastavasta tilanteesta? *

Kirjoita vastaus

Edellinen Sivu 3T

=




Myyjédn motivaatio arjen asiakaskohtaamisissa
* Pakollingn

Miten motivaatio vaikuttaa asiakaskohtaamisten laatuun ja tydssa
suoriutumiseesi?

1. Minkalaisen eron olet huomannut omassa suoriutumisessasi silloin, kun olet meotivoitunut verrattuna hetkeen, jolloin olet vdhemman
motivoitunui? * [T}

Kirjoita vastaus

2. Tunnistavatko asiakkaat motivaatictasosi ja miten he reagoivat? * |

fm)

Kirjoita vastaus

=

3. Kuinka merkitidvéng asiana koet motivaation myyntitulostesi tai tavoitteidesi saavuttamisen kannalta? * |

Kirjoita vastaus

L

4, Kerro esimerkki tilanteests, jossa korkea tai matala motivaatio on vaikuttanut asiakaskohtaamiseen selkedstiz * |

Kirjoita vastaus

Edellinen Siv 47—
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Myyjén motivaatio arjen asiakaskohtaamisissa
S —
1. Valitse mielestdsi kolme ta@rkeintd asiaa, jotka tukevat motivaatiotasi paivittdisessad asiakastydssd. o
PP —
Fyan meraiyie iy
R——
Palkck i
P ——
P ———
Urnesu mnden uhirmren

L pal autw -

Pyorn vahivkeu oy
Wastu. @ paaickseniekn

[CITE

Panstee valtssmasl vaineodndat = (0

lrjoiea westais

2. Valitse kolme asiaa, jotka ovat mielestasi vahiten merkityksellisia motivaation kannalta. —

‘dalrtwe pruniaan 1 vashinehina
Pyon meratpiel iy
Pz panan alcana
Pl
Arambn Syrphienon wsalls
Pyoia edntevst rutared
Dty raden ubimren
Fmwca it

L, palsuiw -

Pyoneahivieau oy
Wastu. |8 paatcknerieko

[LITE

Panstae valsemas! vaibsodhdot. =

ol et

e e



Myyjan motivaatio arjen asiakaskohtaamisissa

Pakr i reen

3. Valitse kolme asiaa, jotka auttavat sinua palautumaan ja motivoitumaan uvudelleen vaikean
asiakaskohtaamisen jalkeen. -
"t aw wruniaan 1 vashireshine
Lybwt tacka
Ewpretipbkdimnty
Lorran i e rapel nke v b oHas neaboe Dn ks en bvsabumnen
L b s wn e
Houmen
Urreen vatrouckuen monioHurnen bale
My on bwn b palkoon mu s ren
Fondwemen gatishn wunisssnen ssursesan sauakcnsen
it e = byE 1 v ek bcuplorpydienta

i 11 bobegan ke

M

Penustola vaktsemasi vaihtoandat. * [

EirjoRa vistaus

4. Valitse kolme asiaa, joilla on vahiten merkitystd palautumisesi ja uudelleen motivoitumisesi kannalta
vaikean asiakaskohtaamisen jélkeen.: —
“slairtwe wrariaan 1 vashioehina

Lytwt tasko

Ewpretibkimnt

Urraan rochn ja ray vk tiamnr uicaen by

Lidkow fan mod win ddoset

Lrreen valtou.buen monbtamnen teele

yyrnbbonutwn tai palkbon musteminen

Poudrwmen matieln wanisarnen surssaen susdoaneen

mtnmszn byon o ko merkdtioslngdnts

I i exllenan kamss

M

Penstde valitsmasi vaihtoshdat ©

Elrjoda vistais

g — -

44



Myyjan motivaatio arjen asiakaskohtaamisissa

* Pubolren

5. Walitse kolme asiaa, joissa koet motivaatiosi vaikuttavan asiakaspalvelutilanteen laatuun. -
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