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Tassa opinnaytetyossa tutkitaan tyoyhteisossa tuotettuja tarinoita ja niiden kehittymista vuo-
den 2015 aikana. Tarinoita on hyodynnetty kokemusperaisen tiedon jakamiseen tyoyhteisossa.
Tarinoiden jakamisella on haluttu kehittaa tyontekijoiden ongelmanratkaisukykya asiakaspal-
velutilanteissa. Kehittyneella ongelmanratkaisukyvylla on haluttu luoda arvoa asiakkaalle.
Kehittyneella ongelmanratkaisutaidolla haluttiin vaikuttaa myos keskiostoksen kehittymiseen.
Keskiostoksen kehittaminen oli toimeksiantajan tavoite vuodelle 2015.

Tutkittavat tarinat ovat myyjien kirjaamia omia lyhyita kuvauksia heidan onnistuneista kau-
pantekotilanteistaan. Naita tarinoita kutsutaan onnistumistarinoiksi. Tarinoita kertyi vuoden
2015 aikana yli 2400 kpl. Naiden onnistumistarinoiden jakaminen tyoyhteisossa on ollut osa
jokapaivaista tekemista vuoden 2015 aikana.

Opinnaytetyon teoriaosassa tarkastellaan tarinan ja tiedon maaritelmaa seka kokemusperai-
sen tiedon hyodyntamisen ja johtamisen nakokulmaa. Tarinoiden kehittymista on tutkittu
teemoittamalla ja analysoimalla. Kokemusperaisen tiedon hyodyntamista on kasitelty SECI
mallin eli tiedon luomisen prosessimallin avulla. Tutkimus on toteutettu kehittamistutkimuk-
sena jossa on hyodynnetty myos numeraalista tietoa. Tutkimuksessa on myos triangulaation
piirteita silla tutkittavaa kohdetta on lahestytty monelta eri taholta, eri menetelmia hyodyn-
taen. Kehittamistutkimuksen tulosten mittarina kaytettiin keskiostoksen kehittymista vuoden
2015 aikana. Tulosten analyysissa oli nahtavissa hiljaisen tiedon hyodyntamista ja tarinoiden
kehittymista. Opinnaytetyo auttaa ymmartamaan kokemusperaisen tiedon hyodyntamisen
edut.

Asiasanat: Hiljainen tieto, tarinat, myyntityo, asiakaspalvelu, kehittamistutkimus.
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The purpose of this Bachelor’s thesis was to study how stories produced in the work communi-
ty have developed during year 2015. These stories have been used for sharing tacit
knowledge. The development of the stories was studied for the reason that they were desired
to share tacit knowledge among sellers and therefore develop their problem-solving skills in
customer service situations. Problem - solving skills were hoped to have a positive impact on
the client’s overall service experience and thus increase the average purchase.

These studied stories were sellers own brief descriptions of their successful sales. These sto-
ries were called success stories. During year 2015 more than 2400 stories were written and
recorded. Sharing these stories has been a part of the daily routine in studied work communi-
ty.

The theoretical part of the thesis examines the definition of the story and information and
also the exploitation and management of tacit knowledge. The development of the stories
was studied with content analysis and by sorting stories in various themes. The use of empiri-
cal data has been processed by SECI model which is a knowledge creation process model. The
study was conducted as a Design research study were numerical data was also utilized. The
Bachelor s thesis also features triangulation using different methods to explore items from
many different angles. The development of average purchase was used to analyse the results
and the success of this Design research. The answers indicated that the exploitation of tacit
knowledge was conducted and the studied stories developed. These Bachelor’s thesis helps to
understand the advantages of tacit knowledge utilization.

Keywords: Tacit knowledge, stories, selling, customer service, design research.
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1 Johdanto

Tassa opinnaytetyossa tutkitaan tyoyhteisossa tuotettuja onnistumistarinoita ja niiden kehit-
tymista vuoden 2015 aikana. Onnistumistarinoiden kehitysta tutkitaan siita syysta, etta nailla
tarinoilla haluttiin jakaa myyjien osaamista ja kehittaa heidan ongelmanratkaisutaitoa myyn-
titilanteissa. Kyse on siis kokemusperaisen tiedon, eli hiljaisen tiedon jakamisesta. Myyjien
ongelmanratkaisutaitoon oli toivottu kehitysta, silla asiakkaille haluttiin tarjota parempaa
palvelua. Kyse on myos arvon tuottamisesta asiakkaille. Arvon tuottamisella tassa tutkimuk-
sessa tarkoitetaan asiakkaille tarjottuja kokonaisvaltaisempia ratkaisuja. Kokonaisvaltaisella
ratkaisulla asiakaspalvelussa tarkoitetaan tassa tutkimuksessa asiakkaan tarpeen kartoittamis-
ta siten, etta asiakkaan tarve tulee ratkaistuksi kaikkine oheistarpeineen niin, etta se johtaa
seka asiakkaan etta myyvan osapuolen tyytyvaisyyteen. Talla tavoin toimiessa mahdolliste-
taan laadukkaampi asiakaspalvelu, keskiostoksen kehittyminen ja sita kautta tuloksellisempi
toiminta. Keskiostoksella tassa yhteydessa tarkoitetaan paivakohtaista, asiakkaiden ostoksiin
kayttamaa euromaaraa jaettuna asiakkaiden paivakohtaisella lukumaaralla. Aineistona ja tar-
kastelun alla on tyoyhteisossa tuotetut onnistumistarinat ja niiden kehittyminen. Lisaksi opin-
naytetyossa etsitaan suuntaa antavaa nayttoa siita, onko naiden onnistumistarinoiden tuotta-
minen ja jakaminen tyoyhteisossa auttanut myyjia kehittamaan ongelmanratkaisutaitoaan, eli

onko hiljaista tietoa pystytty tallentamaan ja hyodyntamaan.

Onnistumistarinat ovat myyjien itsensa tuottamia lyhyita, muutaman lauseen pituisia tarinoita
siita, miten he mielestaan onnistuivat tekemaan hyvat kaupat. Kyse on siis myyjien tyossaan

kayttamista myyntipuheista, argumenteista ja keinoista seka tavoista reagoida asiakaspalvelu-
tilanteissa. Onnistumistarinoiden kirjaaminen ja aaneen lukeminen on ollut nakyvassa roolissa

paivittaisessa tekemisessa tutkittavassa tyoyhteisossa vuonna 2015.

Yksikko, jossa tutkittava tyoyhteiso toimi, avattiin syksylla vuonna 2014. Kyseessa oli uuden
kayttotavaraketjun ensimmaisen myymalan avaus. Kyseiseen yksikkoon oli rekrytoitu ko-
keneempien myyjien ohella myos nuoria kokemattomampia myyjia. Alussa henkilokunnalle
jarjestettiin kattava perehdytyspaketti, jossa tarjottiin tietoa uudesta avattavasta ketjusta,
tuotetuntemusta seka ohjausta asiakaspalveluun. Myyntityo tassa uudessa muotikaupan yksi-
kossa tuotti kuitenkin haasteita niin uusille nuorille kuin myos vanhemmille myyjille. Moni
nuori myyja oli taustaltaan paivittaistavarakaupan puolelta ja tyoskentely muodin maailmassa
oli hyvin erilaista. Tama ei ollut kuitenkaan ainut pulma. Moni kokeneempi myyja koki myos
haasteita paivittaisissa myyntitilanteissa. Nuorien myyjien haasteet liittyivat usein viela ke-
hittymattomaan myyntitaitoon seka taitoon tarjota asiakkaille kokonaisvaltaisia ratkaisuja.
Nuorien myyjien uskottavuus oli myos koetuksella; asiakkaat halusivat usein kokeneemman
myyjan. Kokeneemmat myyjat kokivat taas haasteelliseksi mm. tuotevirran ennustettavuu-

den. Yksikossa ei ollut toiminnanohjausjarjestelmaa, josta olisi voinut tarkistaa muiden yksi-



koiden reaaliaikaisen tavaratilanteen, joten asiakkaille ei tilattu tuotteita toisista yksikoista.
Myyjat eivat pystyneet kertomaan, tuliko jotain tiettya asiakkaan haluamaa tuotetta lisaa.
Tausta onnistumistarinoiden hyodyntamiselle loytyi halusta auttaa myyjia loytamaan keinoja
parempaan asiakaspalveluun. Keinoksi valikoitui hiljaisen tiedon valittaminen myyntityosta,
argumenteista ja myyntipuheista myyjalta toiselle onnistumistarinoiden muodossa. Ketjujohto
oli myos asettanut yksikolle keskiostosta koskevan tavoitteen. Onnistumistarinoiden jakami-

sella toivottiin olevan positiivinen vaikutus keskiostoksen kehittymiseen.

Ajatus onnistumistarinoiden hyodyntamisesta opinnaytetyossa syntyi myohemmin syksylla
2015 ja yhteistyo toimeksiantajan kanssa alkoi. Kyseessa oli uusi toimija markkinassa, kaup-
paketju Marks & Spencer ja sen ensimmainen Suomessa avattu yksikko. Opinnaytetyon toi-

meksiantajana toimi SOK Fashion Retail/ Marks & Spencer Finland.

1.1 Tutkimusongelma

Opinnaytetyon tutkimusongelma on muotoiltu seuraavaan tutkimuskysymykseen: kehittyivatko
myyjien onnistumistarinat tutkittavana ajanjaksona vuoden 2015 aikana? Tarinoiden kehitty-
mista on haluttu tutkia siita syysta, etta tarinat toimivat tassa tutkimuksessa hiljaisen tiedon
siirtamisen “instrumentteina”, jolloin niiden kehittyminen on oleellisessa roolissa. Onnistu-
mistarinoiden jakamisen syvallisempi merkitys on tietamyksen jalostuminen kaikkien hyodyn-

nettavissa olevaksi nakyvaksi tiedoksi.

Hiljaisen tiedon siirtymista nakyvaksi tiedoksi on tutkittu Nonakan ja Takeuchin SECI mallin
avulla. Mittarina on hyodynnetty keskiostoksen kayttaytymista tutkittavana ajanjaksona. Kes-
kiostoksen kehittyminen liittyy laheisesti myyjien ongelmanratkaisutaitoon seka myyntipuhei-
den kehittamiseen. Keskiostoksen kehittaminen oli ketjunorganisaation maarittama kehitys-

kohde ja siksi tarkea osa myos tata tutkimusta.
1.2 Tutkimuksen rajaus ja rakenne

Tama opinnaytetyo ensisijaisesti tutkii hiljaisen tietamyksen nakyvaksi tekemista. Tassa opin-
naytetyossa ei ole tutkittu, kuinka hyvin nakyvaksi muutettua tietoa on pystytty esimerkiksi
dokumentoimaan. Nakyvaksi saamisen keinona on ollut onnistumistarinoiden kirjaaminen.
Tassa opinnaytetyossa tutkitaan kirjattujen onnistumistarinoiden kehittymista. Tarinoiden
kehittymista on tutkittu, koska on ajateltu, etta silla on yhteys myyjien ongelmanratkaisutai-
don kehittymiseen. Kehittyneemmilla onnistumistarinoilla on mahdollistettu oleellisen tallen-
tuminen myyntityosta. Tama onnistumistarinoiden oleellinen tieto on jaettu myyjien kesken
tavoitteena kehittaa myyjien ongelmanratkaisukykya palvelutilanteissa. Kehittyneella ongel-

manratkaisukyvylla halutaan luoda arvoa asiakkaalle eli luodaan hyvia asiakkuuksia.



Opinnaytetyon teoreettisessa osassa kuvataan opinnaytetyon yhteytta olemassa oleviin teori-
oihin. Ensimmaisessa luvussa kerrotaan tarinoista ja tarinan maarittelyn pulmallisuudesta se-
ka tarinoiden rakenteesta. Toisessa luvussa kasitellaan seka tiedon etta hiljaisen tiedon maa-
ritelmaa. Kolmannessa luvussa kasitellaan hiljaisen tiedon johtamista. Neljannessa luvussa

kaydaan lyhyesti motivaatiota seka tarveteoriaa lapi.

Opinnaytetyon menetelmaosassa kerrotaan tiedon hankintaan liittyneista haasteista. Taman
jalkeen kuvataan tutkimuksessa hyodynnettyja aineiston analyysin keinoja. Opinnaytetyossa
kaytetyilla menetelmilla ja analyyseilla on etsitty suuntaa antavaa nayttoa onnistumistarinoi-
den kehittymisesta seka onnistumistarinoiden hyodyntamisen eduista. Lopuksi kaydaan lapi

tutkimuksen tulokset, johtopaatokset seka kehittamisehdotukset.
2  Tarinat

Tarinoista ja tarinoiden kerronnasta loytyy useita teoksia, tarinan maaritelma ei kuitenkaan
kiteydy niissa yhteen lauseeseen. Pulmaa kuvaa ajatus siita etta tarinan maarittelyssa onnis-
tuu parhaiten kertomalla tarinan. Tarinan maaritteleminen ei siis ole ihan yksinkertaista. Kir-
jassa “Tarinan valta” kirjailija Juhana Torkki ilmaisee tarinan olevan kaikkea sita, mika jonkin
asian yhteydessa tuntuu merkitykselliselta ja eteenpain kertomisen arvoiselta. Tarina on myos

keino valittaa ihmiselta toiselle merkitysta ja tunnetta. (Torkki 2014, 21-23.)

Tarina voidaan nahda myos mieltamisen valineena, jossa tarinan kertoja valitsee oleelliset
asiat ymparistostaan ja yhdistaa ne juonen avulla. Tarinoiden tarkeimmiksi ominaisuuksiksi
voidaankin listata asioiden yhdistaminen seka syy- ja seuraussuhteiden rakentaminen (Aalto-
nen & Heikkila 2003,147).

Tarinoilla on myos ominaisuus, jota voidaan hyodyntaa vaikeiden asioiden kertomiseen. Esi-
merkiksi, jos totuuden kertominen joissakin tapauksissa ei tuota toivottua lopputulosta, mut-
ta kun totuus kerrotaan tarinan muodossa, saatamme helpottaa totuuden hyvaksymista kuuli-
jassa ja paasta toivottuun tavoitteeseen (Simmons 2006, 28). Hyva tarina voi tehda maail-
masta myos yksinkertaisemman ja helpottaa monimutkaisten asioiden ymmartamista (Sim-
mons 2006, 30). Esimerkiksi kun Steve Jobs esitteli Apple tietokoneen suurelle yleisolle, ei
han puhunut siita nimella ”puolijohdesovellus” vaan "mielen polkupyora”. Aivan samoin, esi-
tellessaan iPodia, han olisi voinut kutsua sita ”kannettavaksi musiikkilaitteeksi” kuitenkin ku-

luttajaa puhutteli paljon paremmin ilmaisu ”tuhat biisia taskussa”. (Torkki 2014, 91.)

Ihmiset kautta aikojen ovat kuunnelleet ja halunneet uskoa tarinoita. Kyky ja halu ovat ih-
mismielen ominaisuus, ja tama ominaisuus luo mahdollisuuden ohjelmoida ihmismielta.” Aina

kun kerrotaan tarina, joku uskoo sen.”. (Torkki 2014,118.)



Opinnaytetyon paamaarana oli tutkia, olivatko vuoden 2015 aikana tyoyhteisossa tuotetut on-
nistumistarinat kehittyneet. Tata varten onnistumistarinat pilkottiin osiin ja naita osia analy-
soitiin hyodyntaen semiotiikkaa, tarkemmin Barthesin partikkeleita. Ranskalainen filosofi,

kirjallisuudentutkijan ja kirjallisuuskriitikko, Ronald Barthes tutki kirjallista ilmaisua ja edusti

strukturalistisen semiotiikan koulukuntaa.

Termi semiotiikka on tullut kreikan kielesta ja tarkoittaa merkkia. Semiotiikka on tiede joka
tutkii merkkeja kuten esimerkiksi kielen sanat, musiikin savelet, visuaaliset viestit, mainok-
set, koneiden lahettamat signaalit tai jopa vaatteet. Semiotiikka tutkii kaikkea merkeilla ta-
pahtuvaa viestintaa ja niiden valittamia merkityksia ja sita voidaan hyodyntaa mm. kommuni-
kaation tutkimuksessa, joukkoviestinnassa, filosofiassa ja lingvistiikassa eli kaikilla tieteen-
aloilla, joihin liittyy merkityksen ongelma. (Semiotiikan verkostoyliopiston opinto-opas. 2004-
2005, 4)

Teoksessa ”"Tarinan valta” J. Torkki kirjoitti semiotiikan tutkijan, Ronald Barthesin, kerronnan
elementeista. Nama elementit olivat jaettu osiin eli partikkeleihin:

— nukleukset

— katalyytit

— indeksit

— informantit

Tata ajatusmallia ja partikkeleita hyodyntaen etsittiin suuntaa antavaa nayttoa onnistumista-
rinoiden kehittymisesta. Onnistumistarinoiden kehittymisessa ei ollut kyse aidinkielen tai lau-
serakenteen oikeellisuudesta ja kehittymisesta. Lauseiden kehittymisella uskottiin olevan vai-
kutusta lauseiden sisallon ja merkityksen lisaantymiseen. Barthesin partikkelit olivat ainoa
tarpeeksi lahella oleva tapa tutkia taman tyyppisten lauseiden kehittymista. Pulmana oli, etta
tutkijalla ei ollut syvallisempaa ymmarrysta semiotiikasta. Tasta huolimatta analyysi paatet-
tiin tehda. Tarinoiden analyysissa ei ole tutkittu partikkeleiden suhdetta toisiinsa, ainoastaan
partikkeleiden esiintymismaaraa. Lauseiden kehittymista on perusteltu partikkeleiden maaran
lisaantymisella. ( Torkki 2014, 62-63.)

3 Tiedon maaritelma ja kokemusperainen tieto

"Tieto sekoitetaan usein dataan ja informaatioon. Tiedolla on suhde naihin molempiin, mutta
se ei ole synonyymi. Datalla tarkoitan irrallista, objektiivista faktaa, joka ei liity kontekstiin.
Data on esimerkiksi tietojarjestelmiin tallennettu asiakirja. Datasta tulee informaatiota, kun
se luokitellaan, analysoidaan, tiivistetaan ja asetetaan johonkin kontekstiin. Informaatio on

viesti, jolla on lahettaja ja vastaanottaja. Informaatiosta tulee tietoa, kun silla tehdaan ver-

tailuja, arvioidaan seurauksia, luodaan yhteyksia ja kun se liitetaan dialogiin”. Nain tietoa



10

kasitteena kuvaa Virtainlahti kirjassaan Hiljaisen tietamyksen johtaminen. Alla oleva kuvio 1

kuvaa datan kehitysta viisaudeksi.

Viisaudeksi tieto muuttuu silloin kun kykenemme reflektoimaan ja kyseenalaistamaan tietoa.
Viisauteen liittyy kyky harkita ja kyseenalaistaa vallitsevia malleja ja toimintatapoja. Viisaus

on tietoa ja kykya keksia tarvittaessa myos uusia toimintatapoja. (Virtainlahti 2009, 36-37.)

Viisaus

Informaatio

1 7

Kuvio 1: Tiedon luokittelu (Virtainlahti 2009, 33).

3.1 Kokemusperainen tieto eli hiljainen tieto

Omaamme paljon erilaisia taitoja, joita hyodynnamme seka tyossa etta arjessa ja vaikka em-
me sita huomaa, hiljainen tieto nakyy kaikessa tekemisessamme. Ammattitaitomme perustuu
laajasti hiljaisen tiedon hyodyntamiseen. Se auttaa meita reagoimaan tyossa erilaisiin eteen
tuleviin tilanteisiin ja pulmiin. Jos meilta kysyttaisiin, mita hiljainen tieto omassa tyossamme
on, olisi sita hankala kuvata ja hahmottaa. (Virtainlahti 2009, 38-41.)

Hiljainen tieto voidaan nahda joko yksilon henkilokohtaisena tietona tai toisaalta se voidaan
maaritella toiminnassa ilmenevana aktiivisena prosessina. Hiljainen tieto voi olla myos yhtei-

sojen ja organisaatioiden yhteista, kollektiivista tietoa (Toom 2008, 33).

Hiljainen tieto nahdaan usein myos mestari - oppipoikasuhteena, jolloin kyseessa on suhteessa
opittu tietotaito yrityksen ja erehdyksen seka imitoinnin ja mallioppimisen kautta. Hiljaisen
tiedon ja tietamisen ilmenemista ja valittymista on tutkittu ja todettu sen tulevan esiin eri-
tyisesti haasteellisissa ja yllattavissa seka onnistuneissa vuorovaikutustilanteissa ihmisten va-
lilla, jolloin se on esimerkiksi kyvykkyytta ratkaista nopeasti ongelmallisia tilanteita. Tallaisis-
sa tilanteissa on oleellista, etta ammattilainen kykenee nopeasti kasittelemaan seka itse ta-

pahtumaa etta sen vaikutusta siten, etta lopputulos olisi kaikkien kannalta onnistunut. Taman
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tyyppista tietoa ei voi opiskella vain teoriassa vaan se karttuu toiminnan ja reflektoimisen
kautta. (Toom, 2008, 52.)

Syntyperaltaan unkarilainen tutkija, Michael Polanyi, kiinnostui filosofiasta myohemmalla ialla
ja toimi sosiaalitieteiden professorina Manchesterin yliopistossa. Ura siella poiki runsaan kir-
jallisen tuotannon. Polanyin paateoksena pidetaan vuonna 1958 ilmestynytta "Personal Know-
ledge; Towards a Post Critical Philosophy. Polanyi loi kasitteen Tacit Knowledge eli hiljainen
tieto, ja kiteytti sen ajatuksella; "Tiedamme enemman kuin pystymme kertomaan.”. Polanyin
mukaan hiljainen tieto on kaiken tietamisen perusta. Hiljaisen tiedon vastakohtana on ekspli-
siittinen tieto eli tieto jolla tarkoitamme esimerkiksi asioita kuten kirjoitettu sana, mate-
maattiset kaavat tai kartat. Hiljaista tietoa on vaikea pukea sanoiksi tai valittaa, se kuitenkin
ohjaa ihmisen valintoja alati kasvavassa tietovirrassa ja sen avulla voi ohittaa suuren maaran
turhaa dataa reagoimatta siihen lainkaan. ( Koivunen 1997, 76 - 79.) Taulukko 1 kuvaa naky-

van ja hiljaisen tiedon ilmenemismuotoja organisaatiossa.

Polanyi oli ensimmainen tutkija, joka otti esille hiljaisen ja nakyvan tiedon eron ja han koros-
ti niiden yhteytta toisiinsa. Polanyin mukaan ihminen tarvitsee naita molempia pystyakseen
kasittelemaan asioita hiljaisen tiedon ollessa taustatietoa, jonka avuin pystymme kasittele-

maan ja kehittamaan nakyvaa eli eksplisiittista tietoa. (Virtainlahti 2009, 42 - 43.)

Nakyva tieto Hiljainen tieto
lait, asetukset, maaraykset, kaytanto
saannot saantdjen ja ohjeiden soveltaminen
ohjekirjat, ohjeistukset, kasikirjat, |niksit
prosessikuvaukset psykologinen silma
lomakkeet tilanneherkkyys
kirjallisuus kokemus
dokumentit aistihavainnot
teorit "mutu”
jne. kadentaito

jne.

Taulukko 1: Esimerkkeja nakyvasta ja hiljaisesta tiedosta organisaatiossa (Virtainlahti 2009,
46).

Hiljainen tieto on edelleen jaettu kahteen osaan, hiljaiseen ja implisiittiseen tietoon. Impli-
siittinen tieto eroaa hiljaisesta tiedosta siten, etta se on nakyvampaa eli se on helpompi arti-
kuloida. Hiljaisempi osa hiljaisesta tiedosta on erittain vaikea saada nakyvaksi, joissakin ta-

pauksissa jopa taysin mahdotonta. Yleisesti voidaan sanoa, etta hiljaisen tiedon kasite on vai-
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kea maaritella. Kaytannossa hiljaisella tiedolla kasitetaan osaaminen ja ammattitaito eli
kompetenssi. Hiljainen tieto tekee tyon teosta sujuvamman ja parantaa sen laatua paatoksen-

teossa seka asiakaspalvelutilanteissa. (Virtainlahti 2009, 46 - 47.)

My0s japanilaiset, Nonaka ja Takeuchi tutkivat ja analysoivat hiljaista tietoa vuonna 1995 il-
mestyneessa kirjassaan ”"The Knowledge - Creating company”. He kirjoittavat yksilon hiljaisen
tiedon muuttamisesta organisaation yhteiseksi tiedoksi. Heidan mielestaan organisaatio ei voi
luoda tietoa itsenaisesti, vaan se tarvitsee yksilon aloitteen ja vuorovaikutuksen, joka tapah-
tuu ryhman sisalla. ( Nonaka & Takeuchi 1995,13.)

Nonakan ja Takeuchin maaritelma hiljaiselle tiedolle on yleisesti kaytossa. Heidan nakemyk-
sensa hiljaisesta tiedosta on, etta se on hyvin henkilokohtaista seka erittain vaikeaa muotoilla
nakyvaksi ja ilmaista, jotta sita voitaisiin siirtaa muille. Heidan teoriansa mukaan hiljainen
tieto on ihmisen subjektiivisia kasityksia, intuitiota ja aavistuksia, mika on katkeytynyt heidan
toimintaansa ja kokemukseensa, ihanteisiinsa, arvoihinsa ja tunteisiinsa. He erottelevat myos
hiljaisen tiedon tekniseen ja kognitiiviseen tietoon; tekninen on yksilon tietotaitoa, mika on
kertynyt vuosien kokemuksella eli ns. ”"nappituntumaa”, kun taas kognitiivinen tieto on erilai-

sia toimintamalleja, uskomuksia ja oletuksia. (Virtainlahti 2009, 47.)

Tassa opinnaytetyossa hiljaisella tiedolla tarkoitetaan toiminnan kautta henkiloihin, eli myy-
jiin, karttunutta tietotaitoa, jota on pyritty tuomaan nakyvaksi onnistumistarinoiden kautta.
Sanojen ja tarinoiden muodossa tama tieto on tuotu tyoyhteison tarkasteltavaksi ja hyodyn-

nettavaksi.

3.2 Kokemusperaisen tiedon esiin tuominen

Kokemusperaisen tiedon hyodyntamisessa oleellisessa osassa on kyseisen tiedon tunnistami-
nen, arvostaminen seka esille tuomisen menetelmien kehittaminen. Sanna Virtainlahti sanoo
kirjassaan, Hiljaisen tietamyksen johtaminen: ”Arvostaminen alkaa yksilosta ja oman ammat-
titaidon arvostamisesta. Muiden osaamisen ja tietamyksen arvostaminen lahtee tasapainosta,
jossa henkilo ymmartaa oman ammattitaitonsa merkityksen seka tiedostaa, etta muiden tie-

tamys taydentaa kokonaisuutta.”.

Hiljaisen tiedon esiin tuominen on erittain hyva tapa nostaa ammatillista itsetuntoa ja tehda
osaamista, omaa seka muiden, nakyvaksi. Taman osaamisen esiin tuominen on kaikkien, niin
esimiehen kuin myos tiedonhaltijan, vastuulla. Esiin tuotu hiljainen tietamys kertoo kaikille
tietamyksen todellisen tason ja luo organisaatiokulttuurin, jossa osaamista arvostetaan. Ky-
seinen arvostus toimii myos palkitsemiskeinona. Oikeanlaisella ilmapiirilla vaikutetaan osaa-
misen ja tietamyksen esiin tuomiseen. Ymmarrys yhteistyon merkityksesta liiketoiminnan ke-

hittymisen osana kasvaa. Hiljaisen tiedon hyodyntamisella pyritaan parhaiden kaytantojen
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jakamiseen ja hyodyntamiseen, jolloin tyon sujuvuus paranee, virheet vahenevat ja laatu pa-
ranee. Kokemusperaisen tiedon esiin tuominen nostaa erilaisuuden arvostamista. Kaikenikai-
silla erilaisista taustoista tulevilla ihmisilla on tietamysta ja osaamista. Esimiehen tehtava on
tuoda tama osaaminen nakyvaksi ja osaksi yrityksen voimavaroja. Hiljaisen tiedon esiin tuo-
mista voi estaa oman osaamisen vahatteleminen ja se, ettei omaa osaamista tunnisteta. (Vir-
tainlahti 2009, 83 - 84.)

3.3 Kokemusperaisen tiedon hyodyntaminen

Tutkittavassa tyoyhteisossa hyodynnettiin hiljaisen tiedon nakyvaksi tekemisessa ja valittami-
sessa myyjien itsensa kirjoittamia tarinoita. Aluksi tavoitteena oli, etta tarinoiden kertominen
auttaisi nuoria myyjia loytamaan erilaisia toimintamalleja asiakaspalvelutilanteisiin ja kehit-
taisi heidan ammattitaitoaan ja itsevarmuuttaan palvelutilanteissa. Kaikkia myyjia oli pyydet-
ty kirjaamaan onnistuneita asiakaspalvelutilanteita tarinoiksi, joita jaettiin henkilokunnan
kesken lukemalla ne aaneen paivittain aamupalavereissa. Ensin tarinoita tuli vahan, toiminta-
tavan jatkuessa tarinoiden maara kasvoi ja kaikenikaiset myyja kirjasivat niita. Tarinoita hyo-
dyntaen halusimme nopeasti valittaa tietoa niin, etta se saisi kuulijassaan aikaan oivalluksen

ja mahdollisesti myos toiminnan muutoksen (Aaltonen & Heikkila 2003, 16).

Hiljaisen tiedon siirtamisen malleja on tutkittu liiketaloudellisesta nakokulmasta (Knowledge
Management). Kuuluisin niista lienee Nanoka ja Takeuchin teos "The Knowlwdge - Creating
Company”, seka heidan organisaation tiedonluomisen nelivaiheinen prosessimalli SECI (kuvio
2). Nimi SECI muodostuu englantilaisten termien sosialization, externalization, combination ja

internationalization etukirjaimista.



14

SECI malli

Dialogi
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c =
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© \JD VL o0 =
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Tekemallla oppiminen
Kuvio 2: SECI Malli (Aramo-Immonen 2010).

Seci malli kuvaan tiedon luomisen prosessia. Yhta hyvin se kuvaa myos hiljaisen tiedon muut-
tamista nakyvaksi tiedoksi ja jalleen hiljaiseksi tietamykseksi. Askeleet ovat seuraavat:

— Sosialisaatio (sosialization)

— ulkoistaminen (externalization)

— yhdistaminen (combination)

— sisaistaminen (internationalization)

Sosialisaatiolla tarkoitetaan hiljaisen tiedon valittamista toisille esimerkiksi kokemusten tai
ajattelumallien kautta, kyse on siis kokemusten jakamisprosessista. Tietoa voidaan hankkia
myos ilman aanta, matkimalla ja harjoittelemalla kasvokkain. Tyypillinen esimerkki tasta on
mestari - oppipoikasuhde, jossa tieto valittyy havainnoimalla. Sosialisaatio voi tapahtua kah-
den tai useammankin ihmisen valilla. Sosialisaatio muodostaa alustan vuorovaikutukselle. Ta-
ma mahdollistaa yksiloiden kokemusten jakamisen. Sosiaalistuminen on siis kokemustiedon
jakaminen keskusteluissa (Otala 2002, 177).

Ulkoistaminen tarkoittaa hiljaisen tiedon muuntumista nakyvaksi esimerkiksi sanoiksi kirjoit-
tamalla tai kasitteellistamalla. Tassa vaiheessa tietamysta kirjataan talteen. Ulkoistamispro-
sessi voi kaynnistya esimerkiksi vuoropuheluista tai yhteisista havainnoista. Tarkeinta on, etta
pyritaan muotoilemaan vaikeastikin ilmaistavaa tietoa esimerkiksi sanalliseen muotoon. Hil-
jaisen tiedon muuttaminen nakyvaksi saattaa olla epatasmallista ja riittamatonta, joka puo-

lestaan aikaansaa keskustelua, vaittelya, mutta myos uuden oppimista (Otala 2002, 176).
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Yhdistamisvaiheessa tama kirjattu hiljainen tieto yhdistetaan jo olemassa olevaan nakyvaan

tietoon. Talloin luodaan laajempia kasitteita tai toimintasaantoja. Tietoa vaihdetaan ja yh-

distetaan erilaisten verkkojen, kokousten tai dokumenttien kautta olemassa olevaan tietoon
esimerkiksi luokittelemalla, ja luodaan nain uutta tietoa. Tietoa voidaan jakaa myos esimer-
kiksi koulutuksissa (Otala 2002, 177).

Sisaistamisvaiheessa kaikki tama nakyvaksi muutettu tieto muuttuu jalleen hiljaiseksi tieta-
mykseksi. Uuden muutetun tiedon kayttoonottoa helpottaa, jos tieto on dokumentoitu esi-
merkiksi kasikirjoiksi tai tarinoiksi. Tarkeinta hiljaisen tiedon siirtamisessa Nonakan ja Ta-

keuchin mukaan on tekemalla oppiminen. (Virtainlahti 2009, 98 -101.)

Hiljaisen tiedon hyodyntamisessa ihmisten mielensisaisten toimintamallien omaksuminen on
valttamatonta oman ammatillisen osaamisen kehittymiseksi. Oppimiseen ja tiedon valittymi-
seen liittyy myos kaytantojen, arvojen ja normien omaksumista. Toimintamallit opitaan osal-
listumalla kaytannossa ongelmanratkaisuun kokeneemman kanssa. Tiedonluomisen ja valitta-
misen prosessi synnyttaa asteittain kasvavaa kollektiivista tietamista. Tassa opinnaytetyossa
hiljaisen tiedon siirtaminen nahdaan tapahtumasarjana, jossa yksilon hiljainen tieto muuttuu

tyoyhteison nakyvaksi tiedoksi ja sita kautta jalleen yksilon tiedoksi.

3.4 Kokemusperaisen tiedon johtaminen

Henkilostovoimavarojen johtaminen (human resources management HRM) tarkoitta niita toi-
mintoja, joita tarvitaan henkilostovoimavarojen saatelyyn, tarvittavan osaamisen varmistami-
seen ja henkiloston hyvinvoinnin ja motivaation yllapitoon. Kaytannossa tama tarkoittaa maa-
raltaan ja laadultaan riittavan henkiloston varmistamista, osaamisen riittavyyden ja kehitty-
misen, tyontekijoiden tyokyvyn, motivaation ja sitoutumisen varmistamista seka henkilostoa
koskevien lakien, sopimusten ja asetusten noudattamista. Hiljaisen tiedon johtaminen liittyy
laheisesti henkilostovoimavarojen johtamiseen, silla molemmissa huomioidaan osaamisen ke-
hittyminen ja osaava tyovoima. Lisaksi siina keskitytaan johtamisen kannalta tarkeiden taus-
tatekijoiden kuten tyokyvyn, tyomotivaation ja sitoutumisen mahdollistamiseen. (Virtainlahti
2009, 64 - 65.)

Kokemusperaisen tiedon tunnistaminen ja jakaminen on oleellinen asia hiljaisen tiedon joh-
tamisen nakokulmasta. Organisaatiossa ei voida luoda uutta tietoa ilman yksiloiden valista
vuorovaikutusta. Hiljaisen tiedon jakamisen kautta paras osaaminen ja parhaat kaytannot tu-
levat koko tyoyhteison ulottuville. Talloin luodaan myds mahdollisuus osaamisen ja kaytanto-
jen kehittamiseen. Osaamisen kehittyminen luo mahdollisuudet vastata toimintaympariston

muutoksiin ja haasteisiin paremmin. (Virtainlahti 2009, 107.)
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Huomioitavaa on myos etta tyossa syntynyt ja kehittynyt osaaminen ei ole vain tyontekijan
omaa omaisuutta vaan tyonantajalla on oikeus vaatia tyontekijoita jakamaan osaaminen tyo-
yhteison kesken. Tietamyksen ja osaamisen jakamisella on hyotynsa, silla se tekee oman tie-
tamyksen nakyvaksi itselle, tyokavereille ja esimiehelle. Tietamyksen jakaminen auttaa myos
kehittamaan omaa osaamista. Tiedon jakaminen syntyy halusta auttaa muita. Kun itse jakaa
tietoa on helpompi myos saada tietoa. Tietoa jakavissa organisaatioissa luodaan yhteisolli-
syytta, vuorovaikutus ja avoimuus lisaantyvat ja ihmiset sitoutuvat yhteisiin paamaariin lu-
jemmin. (Virtainlahti 2009, 110.)

4 Motivaatio

Motivaatio on motiivien tuottama tila. Motivoituneen ihmisen kayttaytyminen on vapaaeh-
toista, yksilon tahdon alaista seka kontrolloitua tekemista. Motivoitunut henkilo on siis paa-
maarahakuinen ja tarkoituksenmukaisesti kayttaytyva. Kun ymmarramme, mitka tekijat vai-
kuttavat ihmisen motivaatioon, voidaan paremmin vaikuttaa toiminnan suuntaan ja voimaan.
Motivaatiota tarkasteltaessa tutkitaan myos sita, miten motivaatiota yllapidetaan, miten se
syntyy tai lakkaa eli miten kayttaytymista ohjataan. Motivaatioprosessi lahtee sisaisesta epa-
tasapainotilasta kayttaytymisen kautta kohti paamaaraa eli tasapainotilaa ja tavoitteiden to-
teutumista. Tasapainotilasta palataan jalleen kohti sisaista epatasapainotilaa. Voidaan sanoa,
etta motivoitunut henkilo on jonkinlaisessa jannitystilassa, jolloin han pyrkii vahentamaan
tata jannitysta toiminnalla. (Juuti 2006, 37 - 39.)

Onnistumistarinoiden kirjaaminen, oman osaamisen arvostaminen ja esiin tuominen seka ja-
kaminen on haluttu nahda tassa opinnaytetyossa myos motivoivana tekijana. Tyon arvostuksen
kautta kasvaa myos motivaatio. Onnistumistarinoiden kirjaaminen on tehnyt tyon ”"nakyvak-

si”. Tama mahdollistaa tyon arvostuksen lisaantymista monesta nakokulmasta.

Tarveteorian lahtokohtana toimii ajatus, etta ihmisilla on sama tarverakenne. Siina nahdaan
tarve sisaiseksi tilaksi, joka saa erinaiset vaihtoehdot nayttamaan haluttavilta. Tyydyttamat-
tomana se luo tarpeen, joka aikaansaa pyrkimyksen loytaa paamaara. Tarveteoria sijoittuu
tyomotivaation kehitysjanalla sisaltoteorioihin. Maslow’n tarveteoria on tunnettu motivaatio-
teoria, se sisaltaa seuraavat tasot:

— itsensa toteuttaminen

— arvostus

— liitynta

— turvallisuus

— fysiologiset tarpeet.
(Juuti 2006, 45.)
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Itsensa toteuttaminen Maslow’n mukaan tarkoittaa omien voimavarojen tunnistamista ja nii-
den kayttamista ja kehittamista, joten itsensa toteuttamisen sisalto vaihtelee suuresti eri
ihmisten valilla. Itseaan toteuttava ihminen pyrkii jatkuvasti tulemaan enemman omaksi it-
sekseen. (Juuti 2006, 47.)

Arvostuksen tarve nakyy erityisesti organisaatioissa. Ihmiset jotka pyrkivat onnistumaan tyos-
saan ja saavuttamaan arvostetun aseman, tyydyttavat tata tarvetta. Arvostuksella on merki-
tysta myos sosiaalisten suhteiden nakokulmasta, silla tyoyhteisoissa on aina niita, jotka ovat
arvostettuja. Heilla on enemman valtaa. Organisaation kannalta parasta olisi paasta tilantee-
seen, jossa mahdollisimman moni pystyisi kokemaan arvostuksen tarpeensa tyoyhteison sosi-
aalisissa suhteissa. Kaytannossa tama tarkoittaa erilaisuuden hyvaksymista ja kaikkien tyo-

panoksen seka toiminnan kehittamisen arvostamista. (Juuti 2006, 47.)

Liitynnalla tarkoitetaan ystavyytta, ihmisten valisia suhteita ja rakkautta eli yhteenkuulumi-
sen tarpeita. Tama tarve on rajaton ja sita voi toteuttaa seka vapaa-ajalla etta tyoyhteisossa.
Tyon merkitys sosiaalisten suhteiden lahteena voi olla ihmiselle merkittava ja erittain voi-
makkaasti motivoiva. Tyopaikoilla solmittujen ystavyyksien merkitysta ihmisen arvoihin vai-

kuttavana tekijana ei pida aliarvioida. (Juuti 2006, 46.)

Turvallisuuden tarve, Maslow’n mukaan, on aarellinen, eli sen tayttymisella on raja. Taman
rajan ohitettuaan ihminen ei koe tarpeelliseksi tyydyttaa enaa tata tarvetta. Turvallisuuden
tarve kasittaa asioita kuten turvattu taloudellinen tila tai vaikkapa kodin paloturvallisuus.
Fysiologinen tarve on hyvin pelkistetty tarve, se pyrkii elaman yllapitamiseen. Tarpeiksi voi-
daan luetella esimerkiksi ruuan ja vaatetuksen hankkiminen. Ihminen jolla on nalka, ei ajatte-

le paljon muuta kuin ruokaa. (Juuti 2006, 46.)

Tassa opinnaytetyossa on tutkittu onnistumistarinoiden kehitysta, tarinoiden vaikutusta henki-
[6kunnan ongelmanratkaisukykyyn. Opinnaytety0 on myos nostanut esiin motivaationakokul-
man. Onnistumistarinoiden kirjaamisella, keraamisella ja aaneen lukemisella on tyontekijoi-
den osaaminen, tekeminen ja arkipaivan haasteet tehty nakyvaksi. Onnistumistarinoiden kir-
jaaminen on myos omalta osaltaan luonut osaamista arvostavan ilmapiirin. Onnistumistari-
noiden myota osaaminen ja tekeminen on tehty lapinakyvaksi, jolloin avun tarjoamisen ja

vastaanottamisen kynnys on madaltunut.

”Tarinat ovat yksi tapa auttaa organisaatioita oivaltamaan ja nakemaan itselleen olennaisia
asioita, joita muuttamalla tai kehittamalla voidaan lisata yrityksen tehokkuutta, tuottavuutta

ja jopa henkildston hyvinvointia.” (Aaltonen & Heikkila 2003, 15.)
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5 Tutkimusmenetelmat

Opinnaytetyo toteutettiin kehittamistutkimuksena, jossa hyodynnettiin numeraalista tietoa,
joten siina on myos kvantitatiivisen tutkimuksen piirteita. Kehittamistutkimus ei ole tutki-
musmenetelma vaan joukko eri tutkimusmenetelmia joita hyodynnetaan tutkimuskohteen
mukaisesti (Kananen 2015, 33). Opinnaytetyossa on myos etnografisen tutkimuksen piirteita,
silla opinnaytetyo on suoritettu kirjoittajan tyopaikalla. Ero etnografisen ja kehittamistutki-

muksen valilla on se, ettei etnografinen tutkimus pyri muutokseen (Kananen 2015, 37).

Kehittamistutkimus on usein laajempi kuin laadullinen tai maarallinen tutkimus. Kehittamis-
tutkimuksen ominaisuuteen kuuluu ongelman poistaminen mika ei yleensa kuulu tutkijan teh-
taviin (Kuvio 3). Voidaan sanoa etta kehittamistutkimus alkaa siita mihin laadullinen ja maa-

rallinen tutkimus paattyy (Kananen 2015, 40).

Tutkimusongelma Tutkimuskysymyk- Vastaukset

ja sen tasmennys

Muutossykli
Ongelman Ongelman pois- Arviointi
ratkaisu - taminen / muutos

Kuvio 3: Kehittamistutkimuksen osat ja osien vaiheet (Kananen 2015, 40).

Kehittamistutkimus alkaa nykytilan kartoituksella ja ongelman maarittamisella. Ongelman
maarittely on oleellisessa asemassa intervention maarittamisen kannalta. Tutkimusta saate-
taan tarvita ongelmanratkaisun eri vaiheissa, riippuen ongelmasta, tarvittavasta tiedosta ja

sen saatavuudesta (Kananen 2015, 41).
5.1 Kehittamistutkimuksen prosessi

Kehittamistutkimuksen prosessi on kaksiosainen. Prosessin ensimmaisessa osassa on kehitta-
mistyo eli myyjien ongelmanratkaisutaidon kehittaminen. Toisena prosessin osana on opinnay-
tetyo, jossa hyodynnettiin useampaa menetelmaa. Prosessin interventio-osassa on tarkeaa
paneutua tutkimuksen ydinkysymykseen. On pystyttava ymmartamaan tutkimuksen syy- ja
seuraussuhde (kausaliteetti). Kausaalisuhteiden tunnistaminen ilmididen sisalla on edellytys

osuvan intervention ja muutoksen aikaansaamiseksi (Kananen 2012, 22).
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Interventio, eli muutos toimintaan, toteutettiin onnistumistarinoiden muodossa (Kananen,
2012, 45). Mittarina hyodynnettiin keskiostoksen kayttaytymista tutkittavana ajanjaksona.
Keskiostoksen lahtotilanteen (TO) erotus keskiostoksen lopputilanteesta (T1) kertoi muutoksen
ja intervention vaikutuksen (Kuvio 4). Prosesseina kehittamistutkimuksessa oli tarinoiden kir-
joitus, tarinoiden tallennus seka tarinoiden lukeminen aaneen. Tavoitteena oli tarinoiden ke-
hittyminen ja sita kautta myyjien ongelmanratkaisun kehittyminen asiakaspalvelutilanteissa.
jat. Ulkoisia tekijoita olivat:

— myyjien kiire

— myyjien motivaatio

— myyjien kielitaito.

Poikkeuksena perinteiselle kehittamistutkimukselle tassa opinnaytetyossa ei ole toteutunut
alun suunnitteluvaihe eika intervention aikainen systemaattinen havainnointi. Tahan on vai-

kuttanut se, etta tapaus valikoitui opinnaytetyoksi intervention jo alettua.

Lahtotilanne: alkumittaus TO

-
o

Ulkoiset . & Interventio, muutos
tekijat AN g
. 5
=
=
=1

Lopputilanne: loppumittaus T1 Tavoite

Muutos, vaikutus T1 —TO

Kuvio 4: Kehittamistutkimuksen prosessi (Kananen 2012, 22).

Triangulaatiota hyodynnettiin, silla tutkimukseen sopivaa yksittaista analysointitapaa, tutki-
musmenetelmaa tai samantyyppista tutkimusta ei lOoytynyt. Tavoitteena oli siis loytaa yksi tai
useampi menetelma ja lahestymistapa, jolla voitaisiin tutkia onnistumistarinoiden kehittymis-
ta seka onnistumistarinoiden hyodyntamista tyoyhteisossa ja sita kautta saada nayttoa onnis-
tumistarinoiden kirjaamisen ja aaneen lukemisen hyodyista myyjien myyntipuhetaidon ja on-

gelmanratkaisukyvyn kehittamisessa. (Kananen 2010, 42.) Tallaisesta tutkimusmenetelmasta
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voidaan kayttaa triangulaatio nimitysta, jolla tarkoitetaan eri menetelmien hyodyntamista
ilmion ymmartamiseksi, koska oletetaan joidenkin teorioiden selittavan ilmiota, mutta tasta
ei olla aivan varmoja. Tehdaan siis rinnakkaistutkimus, jolla haetaan vahvistusta saatuihin
tutkimustuloksiin. Kasite, triangulaatio, on lainattu merenkulkutaidoista, jossa termi kuvaa
sijaintipaikan maarittamista useamman tarkistuspisteen avulla (Latomaa & Perttula 2005,
228).

Tutkijan rooli oli tassa opinnaytetyossa osallistuva, silla tutkija oli tutkittavan tyoyhteison

jasen. Aineistona kaytettiin onnistumistarinoita, joita keraantyi tutkittavasta yksikosta vuo-
den 2015 aikana 2441 kappaletta. Kyseista aineistoa hyodynnettiin analyysissa seka sisallon
erittelyssa eri tarinatyyppeihin (teemoittelu). Tutkimusta kasiteltiin myos seka motivaation
etta hiljaisen tiedon hyodyntamisen nakokulmasta. Toimeksiantajan kanssa oli sovittu, etta

tutkimus tehdaan tarinoiden hyodyntamisesta myyntityon kehittamisessa.
5.2 Tiedonhankinta

Opinnaytetyon haastavimmaksi osuudeksi muodostui oikean tiedon loytyminen. Apuna tiedon-
hankinnassa hyodynnettiin informaatikkoa seka ohjaavaa opettajaa. Opinnaytetyon kannalta
merkittavimmat teokset olivat:

— Tarinan valta. J. Torkki

— Hiljaisen tietamyksen johtaminen. S. Virtainlahti

— Hiljainen tieto. H. Koivunen

— The Knowledge - Creating Company. Nonaka. Takeuchi.

Tarinan merkitysta ja maaritelmaa avasi Torkin teos Tarinan valta. Samasta teoksesta loytyi
myos semiotiikka ja Barthes. Kokemusperaisen tiedon maaritelmaa ja johtamista kasitteli Vir-
tainlahden teos Hiljaisen tietamyksen johtaminen. Hiljaisen tiedon syvempi merkitys loytyi
Koivusen teoksesta Hiljainen tieto. Hiljaisen tietamyksen nakyvaksi tekemisen ja hyodyntami-

sen tietoa tarjosi The Knowledge - Creating Company.
5.3 Tarinoiden tutkiminen ja niihin liittyva kirjallisuus

Tutkimuksen ensisijainen kohde oli tarinat, eli narratiivit, ja niiden kehittyminen. Naita tari-
noita tutkittiin, silla ne olivat konkreettisia tyokaluja, joilla ihmiset voivat ymmartaa itseaan,
asioita ja niiden yhteyksia. Tarinoiden kautta ihmiset pyrkivat jarjestamaan kokemuksia ym-
marrettavaan muotoon. Tarinoiden analysointi on keino tutkia ihmisten versioita ymparistonsa

tapahtumista, rakenteista ja ihmisista. (Alasuutari, Peltonen & Koskinen 2005, 193.)

Tutkimusta hankaloitti verrannollisten tutkimusten puuttuminen. Tarinankerrontaan eli narra-

tologiaan keskittyvasta kirjallisuudesta loytyi useita yritysten tarina - nakokulmaa avaavia
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teoksia. Tahan kyseiseen opinnaytetyohon ja tata tutkimusta tukevaa aineistoa ei kuitenkaan
naista kirjoista loytynyt. Tutkimusta varten tarvittiin myos metodi, jolla tutkia tarinoiden ke-
hitysta. Narratiivien tutkimisessa paadyttiin lopulta hyodyntamaan semiotiikan nakokulmaan,
jolloin huomio kiinnittyi tarinoiden rakenteellisiin piirteisiin (Alasuutari ym. 2005, 203).
”Semioottinen analyysi voidaan sijoittaa menetelmallisesti sellaisten sisallon-
analyysien joukkoon, joiden tarkoitus on lisata ymmarrysta kohteena olevaan
sisaltoon, vaikka sen kayttama terminologia onkin eriytynyt omaksi kasitteis-

tokseen.” (Virtuaali ammattikorkeakoulu. )

Semiotiikka tutkii merkkeja seka merkityksia ja on luonteeltaan poikkitieteellinen, jolloin se

soveltuu hyvin myos eri tieteenalojen nakokulmaksi (Veivo & Huttunen, 1999, 7).

Aineisto eli tarinat jaoteltiin myos erilaisiin tarinatyyppeihin ja otannan kautta verrattiin
tammikuun tarinatyyppien kehitysta lokakuun tarinatyyppeihin. Samaa otantaa hyodyntaen
analysoitiin onnistumistarinoiden sisallon kehittymista. Numeraalisia tuloksia saatiin vertaa-
malla onnistumistarinoiden muuttujia vuoden 2015 aikana. Tarkastelun alla oli esimerkiksi
onnistumistarinoiden yhteenlaskettu kuukausikohtainen maara seka keskiostoksen kayttayty-
minen tutkittavana ajanjaksona. Marks & Spencer Helsingin keskiostosta verrattiin myos Suo-

messa toimivien kaikkien Marks & Spencer myymaloiden, eli koko ketjun, keskiostokseen.
5.4  Onnistumistarinat

Onnistumistarinoiden kirjaaminen tyoyhteisossa aloitettiin loppuvuonna 2014. Kaytannossa
tama tarkoitti sita, etta myyjia pyydettiin kirjaamaan omia onnistuneen kaupan syntymisesta
kertovia ”onnistumistarinoita” tyopaivan aikana. Paivan lopuksi vuorossa ollut manageri kerasi
tarinat ja nama tarinat jaettiin seuraavan aamun aamupalaverissa paikalla olevan henkilokun-
nan kesken lukemalla ne aaneen. Tarinat myos kirjattiin, jotta myohemmin vuoroon tulleet

paasivat ne lukemaan.

Alussa onnistumistarinoiden kirjaaminen oli satunnaista. Tarinoita tuli niukasti ja tarinoiden
sisalto oli usein suppea. Ne olivat lahinna luetteloita myydyista tuotteista tai yksi sana "Lisa-
myynti”. Pian osa myyjista sai kiinni ajatuksesta ja lyhyet listat muuttuivat lauseita sisaltavik-
si pieniksi tarinoiksi. Toisaalta taas osa myyjista koki tavan aikaa vievaksi ja hankalaksi. Eri-
tyisesti kokeneempia myyjia houkuteltiin ja motivoitiin pidempaan kirjaamaan onnistumista-
rinoita. Heidan tarinoidensa toivottiin tuovan parasta jaettavaa uusille alalle tulleille myyjil-
le. Pian kavi ilmi, etta kokeneemmat myyjat saattoivat vahatella omia kauppojaan. Loppu-
summalla oli enemman painoarvoa kuin itse tarinan sisallolla eli silla, miten kaupantekotilan-
ne oli onnistunut. Vahitellen vanhemmatkin myyjat alkoivat kirjata omia onnistumistarinoi-

taan ja jakamaan osaamistaan.
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Oli mahdollista, etta osa myyjista koki onnistumistarinoiden kirjaamisen enemman henkilo-
kohtaisen myynnin seurantana kuin asiakaspalvelun kehittamisena. Osalla myyjista nakyivat
kielivaikeudet kirjaamisen vahyyden syyna. Tapa kerata ja kirjata tarinoita vakiintui kevaalla
2015 ja siita tuli osa jokapaivaista tekemista; tarinoita kertyi vuoden 2015 aikana 2441kpl.

Onnistumistarinoiden kirjaamisen maaran kehittymista havainnollistaa Kuvio 5.

Onnistumistarinoiden lukumaara / kk
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Kuvio 5: Kirjattujen onnistumistarinoiden lukumaara kuukausittain vuonna 2015.

5.5 Onnistumistarinoiden kirjaamiseen vaikuttaneet tekijat

Kesalla 2015 lomakausi vaikutti onnistumistarinoiden kirjaamiseen seka keraamiseen. Tarinoi-
ta tuotettiin vahemman ja niita ei aina luettu. Syiksi notkahdukselle oli ensinnakin manage-
reiden kiire. Lomakaudella managerit tuurasivat toisiaan ja tyon maara kasvoi, joten tarinoi-
den keraaminen ja kirjaaminen aamupalavereihin karsi. Usko omaan tekemiseen saattoi olla
myos osasyyna. Onnistumistarinoiden kirjaamisen ja keraamisen yhteytta keskiostoksen kehit-
tymiseen ei tunnistettu. Toiseksi syyksi muodostui alennusmyynti, mika vaikutti mahdollisuu-
teen tehda kirjaamiseen johtavia kauppoja; keskiostos jai helposti alhaiseksi edullisten hinto-

jen takia ja isoja tarinoiksi kelpaavia kauppoja syntyi vahemman.

Lomakauden loputtua, jalleen elokuussa, systemaattinen onnistumistarinoiden keraaminen
jatkui ja onnistuneita kauppoja kirjattiin enemman. Toinen isompi notkahdus tuli joulukuus-

sa, jolloin kiire vaikutti erityisesti myyjien onnistumistarinoiden kirjaamiseen. Joulunaika



23

muotikaupassa on hyvin hektista ja oheispalvelut, kuten lahjapaketointi, vaikutti myyjien

mahdollisuuteen kirjata tarinoita arkimyynnissa totutuin tavoin.

Pohdintaa heratti myos kysymys, milloin myyja kokee kaupantekotilanteen niin onnistuneeksi,
etta paattaa kirjata tapahtuman tarinaksi. Missa raja kulkee? Myyjille ei annettu tarkempia
ohjeita tarinoiden kirjaamiseen, myyjat itse paattivat, milloin onnistumiskynnys ylittyi siten,
etta se johti tarinan kirjaamiseen. Alussa naytti silta, etta kokeneemmat myyjat kokivat har-
vemmin onnistumisia. Vain euromaaraisesti isoja kauppoja arvostettiin, tai tapaa kirjata on-
nistumistarinoita ei pidetty kovin tarkeana. Nuoremmilta myyjilta tuli enemman tarinoita ja
valilla niissa oli rohkeammin kokeiltu erilaisia tapoja lahestya asiakasta. Nuorempi myyja
saattoi esimerkiksi tarjota asiakkaalle jotain ihan muuta kuin mita asiakas oli tullut ostamaan.
Kokeneemmat myyjat taas kirjasivat onnistumisiksi kokonaisuuksien myymisen tai tilanteen,
jossa asiakas oli jo poistumassa myymalasta ilman, etta oli loytanyt mitaan ostettavaa ja ti-

lanne kaantyikin onnistuneeksi kaupaksi.

Onnistumistarinoiden kaupat saattoivat vaihdella suuresti euromaariltaan. Vaihtelua oli pari-
kymmenen euron kaupoista yli tuhannen euron kauppoihin. Yleensa naissa pienemman loppu-
summan omaavissa onnistumistarinoissa kyse oli enemmankin hetkessa tapahtuneesta oival-
luksesta. Esimerkiksi asiakkaalle oli kerrottu jostain tuotteestamme tai sen ominaisuudesta,

josta asiakas ei ollut tietoinen, ja tama johti kauppojen syntyyn.
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Kuvio 6: Tuotettujen onnistumistarinoiden yhteen laskettu euromaara kuukausittain.
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Onnistumistarinoiden vertailu tammikuun ja lokakuun valilla kertoo, etta tammikuussa onnis-

tumistarinoita kirjattiin 96 kpl kun taas lokakuussa niita kirjattiin 370 kpl. Tammikuun onnis-

tumistarinoiden yhteenlaskettu euromaara oli 16 288 €, kun sama luku lokakuussa oli 55 617 €
(Kuvio 6). Myos keskiostos kehittyi. Tammikuussa 2015 se oli 33,85 € kun lokakuussa se oli

45,12 €, mika oli vuoden toiseksi korkein keskiostos.

5.6  Keskiostokseen vaikuttaneet tekijat

Keskiostokseen vaikuttavat monet tekijat kuten erilaiset kampanjat, palkkapaivat ja tapah-
tumat. Esimerkiksi tammikuun keskiostoksessa nakyy alentavana tekijana alennusmyynti.
Alennusmyynnin aikaan asiakkaan koriin saattaa kertya useampikin tuote, hintojen ollessa
alhaiset, asiakkaan keskiostos jaa usein kuitenkin matalaksi. Myymaloiden valisessa keskios-
toksen vertailussa nakyy myos mm. kassojen maara ja sijoittelu myymalassa. Pienemmissa
myymaloissa, joissa on vain yksi kassapiste, maksetaan kaikki ostokset yhdelle kassalle, kun
taas isommissa myymaloissa ostosten maksu saattaa jakautua useamman eri kerroksen kassa-
pisteiden valilla jolloin se vaikuttaa keskiostokseen alentavana tekijana. Verrattaessa M&S
Helsingin keskiostosta koko Suomen M&S-ketjun yhteenlaskettuun keskiostokseen, Helsingin
keskiostos on pysynyt ketjun keskiostoksen ylapuolella (Kuvio 7). Asiakkaan kokonaisvaltaisen
tarpeen ymmartaminen ja huomioiminen myyntitilanteessa on merkittava tekija niin asiak-

kaan kokeman palvelun laadun tason kuin myos keskiostoksen kehittajana.

Keskiostoksen vertailu ketjun
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Kuvio 7: Tutkittavan yksikon keskiostoksen vertailu suomen M&S-ketjun keskiostokseen kuu-
kausittain.
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5.7 Palaute - myyjaauditoinnit

Palaute auttaa tyontekijaa tiedostamaan omia kehitystarpeitaan, kehittamaan omia vahvuuk-
siaan ja suuntaamaan kehittymistaan oikeaan suuntaan. Palautteella voidaan kehittaa myos
toimintatapoja. Esimiehen toivotaan antavan palautetta. Ilman sita tyontekija saattaa kokea
olevansa “"nakymaton”. Palaute tulee kohdistaa oikeisiin asioihin, ei esimerkiksi henkilon per-
soonallisuuteen. Palaute tulisi ajoittaa lahelle tapahtumahetkea. (Virtainlahti, 2009, 154 -
155.)

Tutkittavan yksikon vakiintuneisiin toimintatapoihin kuuluun jatkuva myyntityon laadun audi-
tointi, eli asiakaspalvelun aktiivinen havainnointi. Managereiden tyonkuvaan kuuluu viikoittai-
nen myyjien auditointi, mika mahdollistaa seka asiakaspalvelun laadun valvonnan, etta myyji-
en mahdollisuuden saada palautetta tyostaan seka kehittaa itseaan. Kaytannossa tama tapah-
tuu siten, etta manageri havainnoi myyjan tyoskentelya ja arvioi ennalta maariteltyja asia-
kaspalvelun kriittisiksi valikoituja kohtia:

— kassapalvelu

— sovituspalvelu

— palvelu kentalla

— myyjan ulkoinen olemus.

Kyseiset kriittiset kohdat on jaettu viela tarkempiin osiin seuraavasti:
Kassapalvelu
1. asiakkaan tervehtiminen
2. asiakkaan ostosten kunnioittaminen
3. tulevista kampanjoista tai tapahtumista kertominen
4. lisamyynti
5. asiakas toivotetaan tervetulleeksi uudestaan
Sovituspalvelu
1. asiakkaan tervehtiminen ja ohjaaminen sovitukseen
2. asiakkaalle kerrotaan, etta tarvittaessa haemme lisakokoja ja autamme asuvalinnassa
3. suosittelu, clousaus ja kassalle ohjaus
4. sovitusalueen siistina pitaminen
Palvelu kentalla
1. asiakkaan tervehtiminen
tarvekartoitus

vaihtoehtojen esitteleminen

A ow N

sovitukseen ohjaaminen
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Auditoinnit tallennetaan sahkoisesti ja yksikoiden auditointien kertymista seurataan. Manage-
rit saavat palautetta jos auditointeja ei ole suoritettu. Tassa tutkimuksessa myyjaauditointien

hyodyntamista ei otettu huomioon kehittamistutkimuksen osana.

5.8 Onnistumistarinoiden teemoittelu

Tassa opinnaytetyossa tarinoiden kehittymisen tutkiminen alkoi tarinoiden lajittelemisella eri
teemoihin. Tammikuun otannassa erottui viisi eri tarinatyyppia jotka olivat seuraavat:

— suosittelu

— tarpeen kartoitus

— vaihtoehtojen tarjoaminen

— lisamyynti

— useampi asiakas yhta aikaa.

Suosittelu tarkoittaa sita, etta asiakkaalle suositellaan jotain tuotetta, on se sitten vaihtoeh-
toinen tuote tai jokin ihan uusi tuote. Asiakastyytyvaisyystutkimuksessa tiedustelemme, onko
asiakkaalle suositeltu jotain tuotetta, joten suosittelulla on tarkea rooli myyntityossa. Suosit-
teluna nahdaan myos tilanne, jossa asiakas on sovittanut useaa eri vaihtoehtoa ja myyja suo-
sittelee jotain niista. Tama suosittelu auttaa asiakasta ostopaatoksen tekemisessa ja sita voi-

daan kutsua myos ”clousaukseksi”.

Tarpeen kartoituksella tarkoitetaan, etta asiakkaalle esitetaan kysymyksia niin, etta asiak-
kaan haluaman tuotteen kayttotarkoitus selviaa mahdollisimman pitkalle. Tarpeen kartoituk-
sella haetaan myyjalle parempaa mahdollisuutta tarjota laadukasta palvelua ja oheistuottei-
ta, jolloin myos asiakas hyotyy. Esimerkiksi, jos asiakas etsii lamminta takkia ja keskustelussa
selviaa, etta han on erittain vilunarka, kuuluu hyvan myyjan ominaisuuksiin esitella asiakkaal-

le esimerkiksi lampimia kerrastoja ja asusteita.

Vaihtoehtojen tarjoamisella tarkoitetaan esimerkiksi kahden samantyyppisen tuotteen esitte-
lya tai korvaavan tuotteen esittelya. Vaihtoehtojen tarjoamisen aikana myyjan argumentointi-
ja tuotetietotaidot korostuvat. Vaihtoehtojen tarjoamista tiedustellaan my0s asiakastyytyvai-

syystutkimuksessamme.

Lisamyynti on usein joko oheistuotteen tai saman tuotteen myynti esimerkiksi eri varissa. Li-
samyyntia tehdaan myos paljon kassalla, jolloin tuote on usein jokin helposti ostettava im-
pulssiostos. Lisamyyntina nahdaan myos seuraavan ostoskerran myyminen kertomalla jostakin
tulevasta kampanjasta tai asiakasta kiinnostavasta tuotteesta. Useampi asiakas yhta aikaa
tarkoittaa juuri sita, etta myyja pystyy palvelemaan useamman asiakkaan yhta aikaa. Tama

tuo monesti myyntitilanteeseen enemman painetta ja saattaa olla haastava joillekin myyjille.



27

Lokakuun otannassa tarinatyyppeja oli tullut lisaa seuraavanlaisesti:
— myydaan jotain ihan muuta
— ostopaatoksessa auttaminen (=clousaus)
— tuotteen ominaisuuksista kertominen (=argumentointi)
— asiakas suostui autettavaksi.
Myydaan jotain ihan muuta tarkoittaa sita, etta asiakkaalle myydaan jotain ihan muuta kuin
han on tullut hakemaan. Tassa on onnistumistarinoista otettu esimerkki kyseisesta tarinatyy-
pista:
”Asiakas etsi pankkiautomaattia ja oli eksynyt alpuun. Tuli puheeksi urheilu-
rintsikat ja taydelliset loytyi. Asiakkaalla oli paljon niska- ja selkavaivoja ja mi-
ka tahansa ei kaynyt."”
Tilanteessa asiakas etsii pankkiautomaattia ja kysyy aluspukeutumisen osastolla (=alpussa)
myyjalta apua. Keskustelun kautta paastaa myyntitilanteeseen ja kauppa onnistuu; asiakas sai

taydelliset urheiluliivi ja toivottavasti myos ohjeet pankkiautomaatin loytymiseen.

Ostopaatoksessa auttaminen tarkoittaa asiakkaan tukemista ostopaatoksen hetkella rohkaise-
malla ostamaan ja kehumalla valintaa. Asiakkaan auttaminen ostopaatoksen tekemisessa
saattaa vaikuttaa epasuorasti myos asiakkaan haluun palauttaa tuote. Parhaiten ostopaatok-
sessa auttaminen ja tuotteen kehuminen toimii, kun toinen myyja viela kassalla kehuu asiak-
kaan valintaa. Nain toimiessaan myyja tuo lisavarmistusta asiakkaalle. Asiakas kokee valintan-

sa onnistuneeksi ja palautushalu vahenee.

Tuotteen ominaisuuksista kertomisella tarkoitetaan myyjan kykya kertoa ja esittaa tuotteen
ominaisuuksia kuten tuotteen lammoneristavyys tai hengittavyys. Kun tuotteessa on erityis-
ominaisuuksia, jotka nostavat sen arvoa, on kyseisten ominaisuuksien esiin tuominen myyntiti-
lanteessa hyva myyntiargumentti. Hyvan myyjan ominaisuuksiin kuuluu osata kertoa tuotteen

ominaisuuksista. Tama lisaa asiakkaan luottamusta myyjan ammattitaitoa kohtaan.

Viimeinen tarinatyyppi, asiakas suostui autettavaksi, on kiinnostava monestakin syysta. Erityi-
sesti nuoremmat ja kokemattomammat myyjat saattavat kokea arvostuksen puutetta ja tule-
vat valilla torjutuksi tarjotessaan asiakkaalle apua. Kyseisen tarinatyypin nouseminen onnis-
tumistarinoihin saattaa kertoa myyjien kasvaneesta rohkeudesta lahestya myos torjuvampia

asiakkaita seka keinoista omata erilaisia lahestymistapoja.

Vertailemalla onnistumistarinoiden tarinatyyppeja tammi- ja lokakuun valilla, huomaa lisa-
myyntia koskevissa onnistumistarinoissa myos seuraavanlaista muutosta. Tammikuussa lisa-
myynti - tarinatyyppi oli yleisin ja hajontaa oli vahan eri tarinatyyppien kesken. Naissa lisa-

myynnista kertovissa ”onnistumistarinoissa” oli lahinna listaus lisamyyntituotteista tai yksi
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sana - lisamyynti - kuvaamassa kaupantekotapaa. Lokakuussa palautuneissa onnistumistari-
noissa oli erityyppisten tarinatyyppien yhdistelmia, esimerkiksi lisamyynti oli yhdistynyt suo-
sittelun kanssa ja lisamyynti tarinatyypeissa oli jo tarkempaa analyysia seka tarinaa kuvaa-
massa myyntitapahtumaa. Tassa esimerkki kehittyneemmasta lisamyynnista jossa on ele-
mentteja tarinatyypista - myyn jotain ihan muuta;

” Jututin keksien ostajaa (vaimo oli lahettanyt hakemaan kekseja) ja sain kokei-

lemaan sammareita. Oli hyvat niin katsottiin jos loytyisi kaksi tuotetta viela et-

ta saisi alen. No loytyihan sita, ja kuitin summa kasvoi liki 100 eurolla.”
Kyseessa on rahastustilanne miestenosaston kassalla, jossa kassamyyja jututtaa asiakasta ker-
tomalla meneillaan olevasta ”Osta kolme maksa kaksi” - kampanjasta, ja saa asiakkaan innos-
tumaan samettihousuista. Asiakas oli alun perin tullut vaimonsa lahettamana ostamaan vain
kekseja. Vaatekaupassa kun ollaan, niin asiakas saattaa tulla tehneeksi myos vaatehankintoja
myyjan rohkaisemana. Pieni, alle kymmenen euron kauppa, muuttui nain lahes 100 € kaupak-
si. Lokakuussa ilmenee myos hajontaa eri tarinatyyppien kesken enemman kuin tammikuussa.

Lisamyynti - tarinatyyppi oli edelleenkin yleisin kaikista tarinatyypeista.

Vaihtoehtojen esitteleminen oli tarinatyypeista tahan tutkimukseen nahden kriittisin ja sen
hallinta oli oleellisessa osassa myyjien ongelmanratkaisutaidon kanssa. Valikoiman saatavuus
ja tuotevirran ennustettavuus oli monelle tyoryhman jasenelle totutusta poikkeavaa. Haastet-
ta lisasivat tilanteet, joissa asiakkaille piti kertoa, ettei tuotetta pystynyt tilaamaan toisesta
yksikosta tai etta ei tiedetty milloin tuotetta tulee lisaa tai tuleeko lainkaan. Naissa tilanteis-
sa, kun asiakkaalle ei loytynyt sita, mita han oli tullut etsimaan, esimerkiksi puuttuvan koon
takia, tuli myyjien osata tarjota jotain toista vaihtoehtoa, jotain muuta. Kyse oli taidosta rat-
kaista asiakkaan tarve. Tassa kaytannon esimerkki vaihtoehtojen tarjoaminen - tarinatyypista;
”Asiakas halusi yopaidan luonnonkuitua ja loysimme sellaisen. Mutta mainitsin
myos viskoosin ominaisuuksista yoasuissa niin mukaan lahti viela pari keinokui-
tuistakin yoasua. Asiakas viela kassalla esitteli viereisen kaupan bambu-
leggingseja ja mainitsin meidan heatgen tuotteista niin otti myos meilta yhdet

leggingsit.”

Tarkasteltaessa vaihtoehtojen esitteleminen - tarinatyyppia, kasvoi sen maara onnistumistari-
noissa tammikuun viidesta kappaleesta lokakuun 52 kappaleeseen. Taulukko 2 havainnollistaa

lisamyynti - tarinatyypin ylivoimaisuuden muihin tarinatyyppeihin verrattuna.
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Tarinatyyppi KPL/Tammikuu KPL/Lokakuu

Suosittelu 6 48
Tarpeen kartoitus 3 29
Vaihtoehtojen esittely 5 52
Lisamyynti 80 200
Useampi asiakas yhta aikaa 3 9
Myydiin ihan jotain muuta 8
Ostopaatoksessa auttaminen 5
Tuotteen ominaisuuksista kertominen 3
Asiakas suostui autettavaksi 1

Taulukko 2: Kirjattujen onnistumistarinoiden tarinatyypit tammikuu ja lokakuu 2015.

5.9  Tarinoiden kehittyminen, sisallon analyysi

Nukleukset ovat tiivistelma siita, mita tapahtuu. Asettelemalla nukleuksia perakkain saadaan
tarinan minimi eli juoni. Katalyytit ovat tapahtumia kuvaavia osasia, naiden osasten poistami-
nen tarinasta ei vahingoita juonta. Molemmat, seka nukleukset etta katalyytit, kuljettavat
tarinaa eteenpain. Indekseilla ja informanteilla kuvaillaan tapahtumien ymparistoa ja henki-
loita. Indeksi eroaa informantista siten, etta indeksi on kuvailevampi kuin informantti, mika
on pelkastaan todellisuutta avaava kuvaus ilman syvempaa merkitysta ja ulottuvuutta. Bart-
hesin partikkelit auttavat hahmottamaan, miten tarinoihin muodostuu kerronnan sujuva ete-
neminen. Mita enemman elementteja eli partikkeleita sopivassa suhteessa on, sita parempi on
kerronnan imu. (Torkki 2014, 62 - 63.)

Havainnollistetaan asiaa hieman esimerkkilauseella:
Kiikareihin piirtyy kuva pienesta helteisesta pihapiirista. Pellavapainen nuori
tytto leikkii hiekkalaatikolla ja vieressa istuvat naiset nauravat heleasti. Taus-
talla puhelin soi, kasi nostaa luurin poydalle ja katse palaa pihapiiriin.

Jos kyseinen lause olisi pelkka nukleusketju, kuulostaisi se talta:
"Tytto leikkii pihalla, naiset nauravat vieressa, joku katselee, puhelin soi ja

luuri nostetaan poydalle.”

Pelkilla nukleuksilla ei saada aikaan kovin mielenkiintoista tarinaa, ajatus tapahtuman kulusta
kay kuitenkin selvaksi. Kiinnostavan tarinan luomiseen tarvitaan imua, soljuvuutta ja jannite-
piikkeja eli aukkoja, joita kuulija alkaa mielessaan tayttaa. Katalyyteilla naita jannitepiikkeja
saannostellaan ja pitkitetaan itse kertomusta (Torkki 2014, 64). Mallitarinassa katalyyttina

saattaisi toimia viimeinen lause:
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”Taustalla puhelin soi, kasi nostaa luurin poydalle ja katse palaa helteiseen pi-
hapiiriin.”
Lause saa aikaan aukon ja kysymysten tulvan; kuka on katsoja, miksi han katsoo, kuka soit-

taa?

Indekseilla kuvataan mm. henkilohahmoja. Mallilauseen indeksina toimii tyttoa kuvaava sana,
pellavapainen. Vieressa istuvien naisten naurua kuvataan sanalla helea. Tama on myos indek-
si. Indeksiksi voisi mainita myos pihaa kuvaavan sanana helteinen. Tarkempaa kuvaa ilman

syvempaa ulottuvuutta tarinasta saadaan informanteilla, niilla kuvaillaan tapahtumien ympa-
ristoda, maalaillaan kuvaa tapahtumien nayttamoista. Mallilauseen informantti voisi olla pihaa

kuvaava sana, pieni.

Tutkittavissa onnistumistarinoissa on kyse myyntipuheiden jakamisesta myyjien kesken. Tari-
noiden osasia, eli partikkeleita, etsimalla haluttiin saada suuntaa antavaa nayttoa naiden ta-
rinoiden kehittymisesta. Olettamuksena toimii ajatus siita, etta lisaantynyt partikkeleiden
maara on suoraan verrannollinen kerronnan sujuvuuteen ja tarinoiden kehittymiseen. Partik-
keleiden esiintymista oikeassa suhteessa toisiinsa ei tassa tutkimuksessa analysoitu. Ana-
lysoinnissa kaytettiin satunnaista otantaa suuren aineistomaaran takia. Otantana toimii kym-
menen eri tarinaa aikajakson 20.01 - 22.01.2015 valilta seka paivan 20.10.2015 ajalta. Otan-
nan pituus vaihtelee ajanjaksojen valilla. Syyna tahan on kirjattujen onnistumistarinoiden
maara tammikuussa verrattuna lokakuuhun. Lokakuussa tuli huomattavasti enemman onnis-
tumistarinoita kuin tammikuussa ja siksi kymmenen onnistumistarinaa saatiin jo yhden paivan
sisalta. Otantoja verrataan toisiinsa. Huomattavaa on etta tutkijalla ei ole syvallista ymmar-

rysta strukturalistisesta semiotiikasta.

Tarinoita analysoitiin seuraavasti:
Esimerkki 1.
"Asiakkaan piti alun perin ostaa vain neule, mutta innostui ja ostikin kaiken ja
jatti paalle. Kiitti kovasti palvelusta.”
Kun kyseinen esimerkkilause muutetaan pelkaksi nukleus jonoksi, muuttuu se seuraavanlaisek-
si; Asiakas halusi ostaa neuleen, ostikin kaiken ja kiitti palvelusta.
Kyseinen lause on analysoitu siten, etta nukleuksia on laskettu olevan kolme,
1. asiakas halusi neuleen
2. ostikin kaiken
3. Kkiitti palvelusta

indeksiksi on laskettu sana, innostui, joten lauseessa on kolme nukleusta ja yksi indeksi.
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Esimerkki 2.
"Asiakas oli kuntosalilta tulossa, ei oikeastaan etsimassa mitaan. Innostui sovit-
tamaan uutuustakkia ja ostikin sen:)! Ei tosin sitten halunnut kerata 3:n kpl
settia: (!"

Kyseinen lause muutettuna nukleusjonoksi; Asiakas tuli kauppaan ja osti takin. Han ei halun-
nut hyodyntaa tarjousta.
Lause analysoitu siten, etta nukleuksia on laskettu kolme,

1. asiakas tuli kauppaan
2. osti takin
3. han ei halunnut hyodyntaa tarjousta

ja katalyytteja on laskettu kaksi,

1. kuntosalilta tulossa
2. eioikeastaan etsimassa mitaan.

Yhteenveto otannoista

Partikkelit tammikuu lokakuu
19 28
8 13
Informantit 0 0
Katalyytit 1 6
Yhteensa 28 47
Nukleuksien osuus partikkeleiden kokonaismaarasta 68 60

Taulukko 3: Partikkeleiden esiintyminen onnistumistarinoiden otoksessa.

Tarkasteltaessa onnistumistarinoita Barthesin partikkeleiden valossa huomaa, etta tammikuun
tarinoissa nukleuksien osuus partikkeleiden kokonaismaarasta on 68 % kun lokakuussa se on

60 %. Verrattaessa lokakuuta tammikuuhun on partikkeleiden maara kasvanut 40 %. Tama voi-
daan tulkita onnistumistarinoiden sisallon kehittymiseksi, partikkeleiden maaran kasvu on

nahty tarinoiden sisallon kehittymisena.

6  Tutkimustulokset

Tassa opinnaytetyossa tutkittiin tyoyhteisossa tuotettujen tarinoiden kehittymista vuoden
2015 aikana seka naiden tarinoiden vaikutusta myyjien ongelmanratkaisukykyyn. Tarinoiden
kehitysta tutkittiin ensin etsimalla erilaisia teemoja tarinoista. Otannassa verrattiin tammi-

kuun tulosta lokakuuhun.
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Tarinatyyppi Kpl/tammikuu Kpl/lokakuu
Suosittelu 6 48
Tarpeen kartoitus 3 29|
Vaihtoehtojen esittely 5 52
Lisamyynti 80 200
Useampi asiakas yhtd aikaa 4 9
Myydaan ihan jotain muuta 8
Ostopaatoksessd auttaminen 5
Tuotteen ominaisuuksista kertominen 3
Asiakas suostui autettavaksi 1
Tarinoita yhteensa 98 355
Eri tarinatyyppien osuus palautuneista tarinoista
Tarina % tammikuu %lokakuu
Suosittelun osuus 6 14
Tarpeen kartoituksen osuus 3 8
Vaihtoehtojen esittelyn osuus 5 15
Lisamyynnin osuus 82 56
Useampi asiakas yhtd aikaa 4 3
Myydaan ihan jotain muuta - 2
Ostopaatoksessa auttaminen - 1
Tuotteen ominaisuuksista kertominen - 1
Asiakas suostui autettavaksi - 0

Taulukko 4: Onnistumistarinoiden otanta seka eri tarinatyyppien osuus palautuneista tarinois-

ta.

Teemoittelussa kavi ilmi etta tarinat seka tarinatyypit lisaantyivat vuoden edetessa. Tammi-
kuussa oli kirjattu 98 kappaletta onnistumistarinoita, joista loytyi viisi eri tarinatyyppia. Lo-
kakuussa onnistumistarinoita oli kirjattu 355 kappaletta, josta loytyi yhdeksan eri tarinatyyp-
pia. Lisamyynti- tarinatyyppi oli seka tammikuussa etta lokakuussa yleisin tarinatyyppi. Tam-
mikuussa lisamyynnin osuus onnistumistarinoista oli 82%, kun se lokakuussa oli 56%. Taman
opinnaytetyon tarkeimmaksi tarinatyypiksi oli maaritelty vaihtoehtojen esittely. Tarkastelta-
essa otantaan huomaa, etta tammikuussa kyseisen tarinatyypin osuus oli viisi prosenttia pa-
lautuneista onnistumistarinoista kun se oli lokakuussa 15%. Kehitys oli positiivista. Myos tar-
peen kartoitus seka suosittelu olivat kehittyneet positiivisesti. Lokakuun onnistumistarinoita
tutkiessa huomaa myos eri tarinatyyppien yhdistelmia, tama on tulkittu ongelmanratkaisuky-

vyn kehittymiseksi seka erilaisten toimintamallien luovaksi hyodyntamiseksi.

Samaa satunnaista otantaa kaytettiin, kun tarinoiden kehitysta analysoitiin semiotiikkaan
hyodyntaen. Analyysissa tarinat jaettiin pieniin osiin, eli partikkeleihin, ja naiden partikkelei-
den esiintymista lauseissa verrattiin otoksessa. Olettamuksena oli, etta mita enemman par-

tikkeleita esiintyy, sita kehittyneempi lause on. Analyysi hyodynsi semiotiikkaa, mutta tarkoi-
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tuksena ei ollut tutkia partikkeleiden suhdetta toisiinsa, eika etsia semiotiikalle ominaisesti

syvempia merkityksia.

Yhteenveto partikkeleiden otannoista

Partikkelit tammikuu [lokakuu
19 28
8 13
Informantit 0 0
Katalyytit 1 6
Yhteensa 28 47
Nukleuksien osuus partikkeleiden kokonaismaarasta 68 60

Taulukko 5: Yhteenveto partikkeleiden otannoista.

Partikkeleiden osuus onnistumistarinoissa kehittyi. Tammikuussa onnistumistarinoiden otan-
nassa loytyi yhteensa 28 partikkelia, kun lokakuussa niita loytyi 47 kappaletta. Partikkeleiden
maaran kasvun tulkittiin olevan yhteydessa tarinoiden kehittymiseen. Nukleuksien osuus par-
tikkeleista oli tammikuussa 68% kun se lokakuussa oli 60%. Nukleuksien maaran lasku antoi
tilaa muiden partikkeleiden maaran nousulle, mika nahtiin tassa yhteydessa lauseiden kehit-

tymisena.

Onnistumistarinoiden kirjaamisessa ei ollut kyse kirjallisten taitojen kehittymisesta vaan yksi-
lon tiedon valittymisesta yhteison hyvaksi. Lauseiden kehittymisen tutkimisessa oli kyse myy-
jien kyvysta kertoa oleellinen asia myyntitilanteesta ja sen onnistumisesta. Olettamus oli,
etta kun myyja kirjoittaa tarinaa kokemastaan myyntitilanteesta, tapahtuu ensinnakin tilan-
teen jasentelya seka maaratynlaisten toimintamallien tallentamista siten, etta sita voidaan
kirjallisessa muodossa asettaa toisten hyodyksi. Tahan olettamukseen haettiin nakemysta ko-
kemusperaisen tiedon hyodyntamisen teorioista, erityisesti Nonakan ja Takeuchin SECI mallis-

ta.

SECI-malli on tiedon luomisen prosessimalli. Tata mallia hyodynnettiin tassa opinnaytetyossa
hiljaisen tiedon muuttamiseksi nakyvaksi tiedoksi. Kyseinen malli on jaettu neljaan askelee-
seen: sosialisaatioon, ulkoistamiseen, yhdistamiseen ja sisaistamiseen. Virtainlahti toteaa kir-
jassaan sosialisaation tarkoittavan tiedon valittamista toisille hiljaisesti jakamalla ajattelu-
malleja, kokemuksia (Virtainlahti 2009, 98). Tassa opinnaytetyossa hiljainen tieto ”hankittiin”
onnistumistarinoiden muodossa. Myyjien tehtavana oli itse loytaa tekemisestaan se oleellinen
ja kirjata tama oleellinen tieto onnistumistarinaksi. Tasta syysta onnistumistarinoiden kehit-

tyminen oli yksi tutkimuskysymyksista. Tarinoiden kehittyminen ilmentaa myyjien kykya hah-
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mottaa oleellinen asia myyntitapahtumasta. Samalla myyjien oma osaaminen ja hiljainen tie-

to saatiin nakyvammaksi.

Ulkoistamisella tarkoitetaan tietamyksen muotoutumista nakyviksi kasitteiksi ja sanoiksi joita
voidaan hyodyntaa vuorovaikutuksessa yksiloiden valilla. Tassa tutkimuksessa ulkoistaminen
toteutuu onnistumistarinoiden kirjaamisen ja aaneen lukemisen muodossa. Onnistumistarinoi-
ta on jaettu aamubriefeissa ja kirjattuna niita ovat voineet lukea myohemmin vuoroon tul-

leet.

Yhdistamisvaiheessa nakyvaksi muutettu hiljainen tieto yhdistyy jo olemassa olevaan naky-
vaan tietoon, jolloin muovataan laajempia kasitejarjestelmia seka toimintasaantoja ja malle-
ja. Olemassa olevan tiedon uudelleenjarjestely toteutetaan lajittelemalla, lisaamalla, yhdis-
telemalla ja luokittelemalla nakyvaa tietoa luomalla samalla uutta tietoa. (Virtainlahti 2009,
99 - 100.)

Yhdistaminen jai tassa kehittamistutkimuksessa puutteelliseksi. Hankittua uutta tietoa olisi
voinut hyodyntaa esimerkiksi yhdistamalla se jo olemassa olevaan tietoon ja hyodyntamalla
tata esimerkiksi auditoinneissa. Hiljaisen tiedon tunnistaminen ja eri tarinatyyppien ilmenty-
mat voisivat olla uusien myyjakoulutusten materiaalia. Myyjien ongelmanratkaisutaidon ylla-
pitaminen vaatii jatkuvaa kehittamistyota ja uusien toimintamallien kehittamista. Erilaisten
asiakaspalvelutilanteiden nakyvaksi tuominen lisaa organisaation oppimis- ja kehittamismah-

dollisuuksia.

Viimeinen vaihe, eli sisaistaminen, tarkoittaa nakyvan tiedon muuttumista jalleen hiljaiseksi
tiedoksi. Kyseessa on siis uusien luotujen toimintamallien kayttoon ottaminen omassa tyossa.
Tassa prosessin osassa on avuksi tietamyksen dokumentointi esimerkiksi tarinoiden muotoon
tai kasikirjaksi, jolloin luotu tietamys on helposti saatavilla esimerkiksi henkiloston vaihdoksi-
en aikana. Sisaistamisen edellytys on tekemalla oppiminen. Nakyva tieto ei muutu hiljaiseksi
tiedoksi ja tekemiseksi pelkastaan lukemalla. Tassa tutkimuksessa ei erikseen analysoitu sita,
miten hyvin nakyvaksi muutettu tieto pystyttiin jalkauttamaan muiden hyodyntamaksi hiljai-
seksi tietamykseksi. Mittarina kokemusperaisen tiedon hyodyntamisessa kaytettiin keskiostok-

sen kayttaytymista vuoden 2015 aikana.

6.1  Keskiostoksen kehittyminen

Kehittamistutkimuksen prosessimallissa nakyy lahtotilanteen alkumittaus TO (tammikuun 2015
keskiostos) seka lopputilanteen loppumittaus T1(joulukuun 2015 keskiostos). Tassa kehitta-

mistutkimuksessa mittarina toimii keskiostoksen kehittyminen vuoden 2015 aikana. Myyjien
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ongelmanratkaisutaito on nahty oleellisena osana keskiostoksen kehittymisessa. Siksi keskios-
toksen kehittyminen valikoitui kehittamistutkimuksen mittariksi. Keskiostoksen arvo lahtoti-
lanteessa vahennettyna keskiostoksen arvolla lopputilanteessa antoi arvoksi 3,40 € (TO-
T1=33,85 - 37,25= -3,40). Keskiostos kehittyi siis tammi- ja joulukuun valilla. Kuten kuviosta 8
huomaa korkeimmat keskiostokset saavutettiin toukokuussa, jolloin kesiostos oli 46,18 €. Toi-
seksi korkein tulos saavutettiin lokakuussa 45,12 €. Alhaisin keskiostos oli tammikuussa

33,85 € ja toiseksi alhaisin helmikuussa 36,20 €.

Keskiostos kuukausittain

| HKI

Kuvio 8: Keskiostos kuukausittain 2015.

Keskiostosta verrattiin myos ketjun keskiostokseen. Muissa ketjun yksikoissa ei hyodynnetty
onnistumistarinoita hiljaisen tiedon hyodyntamisessa. Marks & Spencer Finland ketjun yksikot

ovat Marks & Spencer Helsinki, Porvoo, Hameenlinna, Lappeenranta, Tampere ja Jyvaskyla.
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Keskiostoksen vertailu ketjun
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Kuvio 9: M&S Helsingin keskiostoksen vertailu ketjun keskiostokseen vuonna 2015.

Marks & Spencer Helsingin keskiostos oli, joka kuukausi vuoden 2015 ajan, korkeampi kuin
koko Marks & Spencer Finland ketjun keskiostos. Suurimmat erot keskiostoksissa tutkittavan
yksikon ja ketjun valilla loytyy helmikuussa seka syyskuussa. Indeksi naissa molemmissa kuu-

kausissa oli 110.

6.2 Kehittamisehdotukset

Opinnaytetyossa esitetty toimintamalli on toistettavissa ja helposti hyodynnettavissa ketjun
muissa yksikoissa. Organisaatiokulttuuria kehittamalla luodaan arvoa asiakkaalle ja sita kautta
laadullisempia asiakkuuksia. Kokemusperaisen tietamyksen hyodyntamisella vaikutetaan tyo-
tyytyvaisyyteen, kehitetaan uusia toimintamalleja ja hyodynnetaan olemassa olevaa tietotai-

toa.

Onnistumistarinoiden sisallon hyodyntaminen olisi helposti linkitettavissa olemassa oleviin
kaytantoihin, kuten myyjaauditointeihin. Audiotinneissa olisi mahdollisuus havainnoida hiljai-
sen tietamyksen jalkautumista ja keskustella mahdollisuuksista hyodyntaa jaettua hiljaista
jossa erilaisia onnistuneita ja innovatiivisia asiakaspalvelun toimintatapoja ja malleja kuva-
taan. Kasikirjaa voisi hyodyntaa myos tulevia myyntikoulutuksia suunniteltaessa seka uusien

tyontekijoiden perehdyttamisessa.

7  Johtopaatokset

Tama opinnaytetyo pyrki nayttamaan todeksi etta tyoyhteisossa tuotetut onnistumistarinat

kehittyivat vuoden 2015 aikana. Onnistumistarinoiden jakamisella ja onnistuneiden kaytanto-
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jen monistamisella pyrittiin vaikuttamaan myyjien ongelmanratkaisukykyyn. Oletus oli, etta
kun onnistuneita tilanteita onnistumistarinoiden muodossa kaytiin lapi paivittain, osaaminen
monistuisi ja tarinoiden kehittyessa myos pulmallisiin asiakaspalvelutilanteisiin lOoytyisi uusia
ratkaisuja tyoyhteisosta. Oletus oli myos, etta kehittyneempi ongelmanratkaisukyky johtaisi

keskiostoksen kehittymiseen.

Tutkimuksen pulmana oli sopivien tutkimusmenetelmien seka vertaistutkimusten loytaminen.
Tarinoihin liittyvasta kirjallisuudesta suurin osa kuvasi yritysten tarinoita tai ne kertoivat hen-
kilokohtaisen vaikuttavuuden lisaamisesta tarinankerronnan keinoin. Tarinoiden analysointiin
loytyi lopuksi sopiva menetelma semiotiikasta eli merkitysopista. Semiotiikan hyodyntamises-
sa oli pulmana kyseisen tieteen haaran laaja ilmeneminen seka selkean yksiselitteisen ana-
lyysimenetelman loytyminen. Tarinoiden analysointi semiotiikkaa hyodyntaen tehtiin kuiten-
kin. Tarinoiden kehittymista analysoitiin myos jakamalla tarinat eri teemoihin. Tavoitteena

oli suuntaa antava naytto.

Nakemys myyjien lisaantyneesta ongelmanratkaisukyvysta on perusteltu kokemusperaisen tie-
don hyodyntamisen teorian avulla. Kokemusperaisen tiedon hyodyntamisen numeraalinen mit-
taaminen on haasteellista hiljaisen tiedon abstraktiuden takia, joten arvio hyodyista on lahin-
na laadullista arviointia. Koko kehitystutkimuksen onnistumisen mittarina on toiminut tutkit-

tavan yksikon keskiostoksen kehittyminen tutkittavana ajanjaksona. Keskiostoksen kehitys oli

positiivinen tutkittavana ajanjaksona.

Opinnaytetyossa ei tutkittu, miten hyvin nakyvaksi tehty tieto omaksuttiin osaksi jokapaivais-
ta tekemista. Pelkastaan tarinoiden kirjoittaminen on saattanut kehittaa myyjien ongelman-
ratkaisukykya. Kehittynyt keskiostos antaa aihetta uskoa, etta ainakin osa tasta tiedosta

omaksuttiin.
7.1 Omaa pohdintaa

Tassa opinnaytetyossa tutkimuskohde valikoitui takautuvasti. Tutkittavassa yksikossa oli jo
lahdetty kehittamaan tyoyhteisossa ilmennytta pulmaa. Tasta johtuen havainnointi jai puut-
teelliseksi, havaintojen keraamisessa olisi voinut hyodyntaa esimerkiksi havaintopaivakirjaa.
Myyjien auditoinneissa olisi voinut kayttaa enemman kohdennettua nakokulmaa. Myyjilta olisi
voinut tiedustella, miten hyvin he ovat paasseet soveltamaan aamubriefeissa kuulemiaan on-
nistuneita myyntikeinoja. Sen lisaksi, etta halusimme tarinoiden kehittyvan ja hiljaisen tiedon

valittyvan, olisimme voineet lisaksi kehittaa kykya hyodyntaa hiljaista tietoa.

Aineiston keraaminen olisi voitu toteuttaa myos laadullisemmin. Aineistoa olisi pitanyt lajitel-

la ja analysoida tarkemmin ja paamaarahakuisemmin koko tutkimusajan. Jalkikateen tehtyna
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tama oli tyolasta. Aineiston lapi kayminen nosti esiin lisaksi huomioita, joita olisi voinut hyo-

dyntaa heti tutkittavana ajanjakson.

Tutkittavassa tyOoyhteisossa olisi voinut hyodyntaa hiljaista tietoa myos tehokkaammin. Tietoa
olisi voinut reflektoida esimerkiksi aamubriefien aikana. Henkilokuntaa olisi voinut motivoida
ja haastaa etsimaan enemman nakokulmia ja oivalluksia asiakaspalvelutilanteisiin ja onnistu-
mistarinoihin, ”"Mika asiakaspalvelutilanteessa oli se ydin, tapa tai sana, lahestymiskulma,
jolla saavutettiin haluttu lopputulos?”. Tarkeinta ei ole tarinoiden kehittyminen, vaan toimi-
vien toimintamallien eli myyntitapojen ja argumentoinnin kehittaminen. Onnistumistarinoiden
kirjaamiseen vaikutti myos myyjien kyky havainnoida ja jasentaa omaa tekemistaan myyntiti-
lanteessa. Uskon kuitenkin, etta nainkin alkeellisella tavalla tarinoiden kirjaamisella on ollut

vaikutusta.

Uskon myos, etta tarinoiden tuottamis-, kirjaamis- ja lukemisprosessi on luonut analyytti-
semman, kehittamis- ja kehittymishaluisemman ja motivoituneemman tyoyhteison seka su-
vaitsevamman tyoympariston. Mahdollinen jatkotutkimus voisi syvemmin tarkastella tarinoi-
den hyodyntamista tyomotivaatio nakokulmasta. Tassa opinnaytetyossa huomioitiin mahdolli-
nen hiljaisen tiedon hyodyntamisen vaikutus motivaatioon, mutta sei ei ollut tutkimuksen

paaasiallinen kohde.

7.2  Hyodyt toimeksiantajalle

Tutkimus antaa suuntaa antavaa nayttoa kokemusperaisen tiedon hyodyntamisen mahdolli-
suuksista, tietoa hiljaisen tiedon hyodyntamisesta seka siihen liittyvista tutkimuksista ja kir-
jallisuudesta. Tutkimuksessa keskityttiin onnistumistarinoiden kehittymiseen onnistumistari-
noita hyodyntaen. Tavoitteena oli myyjien kehittyneempi ongelmanratkaisukyky ja keskios-

toksen kehitys.

Onnistumistarinoiden hyodyntamisella saattoi olla myos tyomotivaatiota nostava vaikutus.
Tutkittavassa tyoyhteisossa motivaatiota lisaavana tekijana on haluttu nahda onnistumistari-
noiden aaneen lukeminen ja kirjaaminen tyon arvostuksen muotona. Kyseinen toimintatapa
on tuonut tunnustusta onnistuneen kaupan tekijalle tyoyhteisossa. Tama nakyy myos onnistu-
mistarinoissa. Alussa myyjat kirjasivat hyvin yksiselitteisesti "Lisamyynti” ja listan tuotteista,
jotka olivat myyneet. Keskustelujen ja innostuksen kautta saimme myyjilta vuoden edetessa
aina parempia ja sisalloltaan rikkaampia ja oivaltavampia tarinoita.

Uskon, etta kaivattua oivaltamista on ja muodostuu joka paiva erilaisissa asiakaspalvelutilan-
teissa. Taman hiljaisen tiedon hyodyntamiseen tarvittavien keinojen l6ytaminen on yrityksen
voimavara. Tassa opinnaytetyossa on esitetty malli, jonka avulla ja jota kehittamalla tata

osaamista on mahdollista hyodyntaa.
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Liitteet

Liite 1: Partikkelit otantalauseissa tammikuu ja lokakuu 2015

Partikkeleiden merkitykset ja merkinta varikoodi aineistoon
Partikkeleiden merkitykset

Juoni

Mielenkiintoiset henkilohahmot

Informantit Tapahtumisen ympadristdn kuvitus

Katalyytit Jannittteen sddnnostely

Otanta tammikuu:

1. "Asiakkaan piti alun perin ostaa vain neule, mutta innostui ja ostikin kaiken ja jatti

paalle. Kiitti kovasti palvelusta." _

Asiakas halusi neuleen, mutta ostikin kaiken ja kiitti.

2. "Asiakas halusi yhdet alennushousut, mutta lopulta tarjosin kallimmat tarjoushousut
mita meilld on ja normaalihintaiset housut ja sen lisdksi kalleimman kauluspaidan.
Mies kiitteli ja olikin joku tarked mies."

Asiakas halusi alehousut, paatyi ostamaan kahdet kalliimmat housut ja paidan. Mies
kiitti.

3. "Kahdelle kaverukselle samaa aikaa kolmet housut." _

4. "Jasmine myi! Suosittelin tuotteita ja asiakas oli enemman kuin mielissaan! Asiakas oli
eduskunnasta, kehui Marinaakin erinomaisesta palvelusta ja myynnista naisten muo-

aisso. ]

Jasmine moi asiakkaalle vaatteita. Asiakas kiitti my06s toista hanta palvellutta myyjaa.

5. "Asiakas sovitti alussa yhden liivit j a sitten toin hanelle lisd muita vaihtoehtoja. Ne
muut olivat samoin sopivat mallit ja suosittelin lisaa alushousuja, urheiluliiveja. Ja

asiakas oli tosi tyytyvdinen palveluun. "_

Asiakas sovitti liiveja ja alushousuja. Asiakas oli tyytyvadinen.

6. "Asiakas oli katselemassa pukuja vaan ja katsoi edullisia Value pukuja, suosittelin pa-
rempaa pukua jossa oli kalliimpi hinta. Han halusi toisetkin housut mutta oli vaan pie-
nempaa kokoa

Asiakas katseli edullista pukua. Myyja suositteli kalliimpaa ja asiakas osti sen ja toiset-
kin housut.
7. "Tarve oli 1 housut, mukaan ldhti 3 housut, kauluspaita ja sukat."

8. Lisamyynti; 2 pyjamaa, 1 sijasta 2. _
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9. Lisamyynti; 1 farkun sijasta 2 ja boxerit. _

10. Asiakkaat kehui palvelua, ja lisdsi ettda meilta saa AINA hyvaa palvelua joka osastolla.

tammi.15 kaikki yht.

19 8 0 1 28

Otanta lokakuu

1. "Asiakas oli . Innostui sovitta-
maan uutuustakkia ja ostikin sen:)! Ei tosin sitten halunnut kerata 3:n kpl settia:(!"

Asiakas tuli kauppaan ja osti takin. Han ei halunnut hyédyntaa tarjousta.

2. "Paulan ja Kirsin yhteistyolla syntyi hyvat kaupat; venajankieliset asiakkaat,
mutta elein, sormilla nayttden, ym. Keinoin
viesti meni perille ja nama kaupat syntyivat ja rouva kiitti kasi sydamella etta oli
kerrottu tarjouksesta! :) My0s ystavattarelle Iahti 3 tuotetta ale-alueelta mukaan."
Kaksi myyjaa palveli ulkomaalaisia asiakkaita. Kaupat syntyivat.

3. "Mybs vendjankielinen asiakas, ei millddn meinannut ymmartaa tarjousta (3 kah-
den hinnalla), selitin englanniksi ja elein ja lopulta 6 kpl Iahti mukaan! :) Kirsi"
Ulkomaalaiselle asiakkaalle selostettiin tarjousta. Osti lopulta.

4. "Asiakas etsi kdyttéhousuja, l0ydettiin yhdessa ihan taydelliset (leved lantio mutta
kapeat jalat), rakennettiin ymparille kokonaisuus ja asiakas osti kukallisen "printti"
paidan johon ihastui ja sanoi ettei ilman myyjaa olisi keksinyt sovittaa. JEE :)! Oli
tosi iloinen.

Asiakas etsi housuja. Lopulta 16ytyi kokonaisuus.

5. "Asiakas tuli etsimdan 50-vuotis juhliin mekkoa, 16ydettiin taydellinen mekko, lem-
pivarinen cashmere neule ja takki kaiken lisdksi. Asiakas oli tosi tyytyvainen ja oh-
jasin hanet alpuun ostamaan kokonaisuuteen sopivat alusvaatteet ja sukkikset. :)"
Asiakkaalle I6ydettiin mekko, neule ja takki. Asiakas oli tyytyvainen. Asiakas ohjat-
tiin vield alusvaateosastolle.

6. "Vanhempi rouva tuli etsimaan kirkkokuoroon sopivaa jakkua. Housuja ei olisi tar-
vinnut, mutta sovitettiin kumminkin ja istuivat niin hyvin, etta halusi nekin ja sai 3
kahden hinnalla. Asiakas oli tosi tyytyvainen. Ensimmainen vanhempi rouva asiakas
JEE :), hdn oli tosi herttainen"

Asiakas etsi jakkua. Asiakas sovitti myds housuja. Asiakas oli tyytyvainen.



7.

10.

45
Liite 1

"Asiakas tuli etsimaan edullisia kdyttovaatteita ja soviteltiin paljon ja paatyikin os-
tamaan mm. cashmere neuleen, hyvan laadun ja innovaatioiden vuoksi :) oli tosi
tyytyvadinen."

Asiakas etsi vaatteita. Sovitti ja osti neuleen. Asiakas oli tyytyvainen.

"Samalle perheelle (isa ja poika erikseen)

Yksien sijaan lahtikin 3+3:n
setit .
ja kiittivat palvelusta! Kuulemma entinen lempikauppa Dressman vaihtui
pysyvasti M&S:3an. "
Isd ja poika olivat kdyneet aikaisemmin ja tulivat taas uudestaan. Molemmat saivat
housut. Kiittivat palvelusta ja kertoivat M&S:n olevan uusi lempikauppa.

"Jututin keksien ostajaa ( ja sain kokeile-
maan sammareita. Oli hyvat, niin katsottiin jos 16ytyisi kaksi tuotetta vield, etta sai-

si alen. No |6ytyihan sitd, ja kuitin summa kasvoi liki 100:1la eurolla alkuperaisesta.”
Myyja juttelee kekseja ostavan asiakkaan kanssa ja saa sovittamaan housuja. Hou-
sut ja vahan muuta lahti mukaan. Loppusumma nousi 100:lla eurolla.

Asiakas oli niin vakuuttunut ettei meilla ole talveen sopivia lampimia varusteita ja
sitten loytyikin cashmir paita ja Autographin poolo.
Asiakas ei usko ettd meilta 16ytyy lampimia vaatteita. Lopulta loytyy.

loka.15 Lokakuu yh

28 13 0 6 47

Yhteenveto otannoista

Partikkelit tammikuu lokakuu
19 28
8 13
Informantit 0 0
Katalyytit 1 6
Yhteensa 28 47
Nukleuksien osuus partikkeleiden kokonaismaarasta 68 60
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Liite 2: Keskiostoksen kehittyminen tutkittavassa yksikossa kuukausittain. Keskiostoksen ver-
tailu ketjun keskiostokseen.

TAMPMYI HIEL M A A% T TOLIRC KESaA ALY B 5775 LOKA MARRAS [ ZTLTT] FHT
KETH YHT. 33 09 3253 178 3512 43,12 40,2 3533 35323 3g.65 41 96 an 34,55 4%3.75 3rzl
HEl 33 35 362 33,93 41 314 45.12 41,53 37.9 JES 4235 45 13 4171 37, 42432 4035
Indaksi 105 110 1 13 17 4 105 104 1o a3 pLep) Loy 107
Keskiostos kuukausittain Keskiostoksenvertailu ketjun
5 keskiostokseen Ind.
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