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Taman tutkimuksellisen opinnaytetyon tavoitteena oli tutkia, miten henkiloston oikeanlainen
motivointi kasvattaa lisamyyntia. Tyon tarkoituksena on antaa yritykselle tietoa ja
kehitysehdotuksia siita, miten henkiloston tietynlainen motivointi voi kasvattaa yrityksen
tulosta ja mika saa tyontekijat yltamaan parempiin myyntituloksiin. Opinnaytetyon
toimeksiantajana toimi Fazer Ravintolat Oy ja tutkimus sijoittui eradseen Fazer Caféseen.
Tutkittava café on yksi Fazer Ravintoloiden kahvilasta, joka sijaitsee aivan Helsingin
ydinkeskustassa. Tyon teoreettinen viitekehys koostuu motivaation, palkitsemisen,

lisamyynnin, myyntiosaamisen ja myynnin johtamisen kasitteista.

Opinnaytetyon tutkimus toteutettiin laadullisena tutkimuksena teemahaastattelua apuna
kayttaen. Haastateltavina olivat tutkittavan Fazer Cafén tyontekijat seka esimies. Esimiehen
haastattelussa kasiteltiin sita, milla tavoin han pyrkii motivoimaan tiimiaan lisamyyntiin,
minkalaisena esimerkkina tama nakee itsensa myyntitiimin johtajana seka miten han antaa
palautetta tyontekijoilleen. Tyontekijoiden haastattelussa tutkittiin sita, miten he kokevat
hallitsevansa lisamyynnin tekemisen, mika heita motivoi siihen ja milla tavalla he saavat
palautetta tehdysta tyosta. Tutkimuksessa tarkasteltiin naiden kaikkien vaikutuksia
lisamyynnin tekemiseen. Haastattelujen lisaksi palvelualoille toteutettiin kysely koskien

lisamyyntia ja motivointia tyossa.

Haastattelun ja kyselyn avulla kerattiin aineisto, jolla saatiin tietoa henkiloston
oikeanlaisesta motivoinnista ja sen merkityksesta lisamyyntiin. Oikeanlaisen motivoinnin ja
palkitsemisen merkitys lisamyynnin tuloksellisuuteen tulee selkeasti esille saaduista
tutkimustuloksista. Menestyksekas lisamyynti on mahdollista vain motivoituneen ja tyohonsa

omistautuneen henkiloston kautta.
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The objective of this thesis was to investigate how the right staff motivation increases
additional sales. The purpose of the work is to provide the company with information and
development suggestions on how motivating the staff can increase the company’s result and
what makes the employees achieve better sales results. The thesis was commissioned by
Fazer Ravintolat Oy and the research was located in a Fazer Café. The Café to be explored is
one of Fazer Restaurants' cafés, located right in the heart of Helsinki. The theoretical
framework of the work consists of the concepts of motivation, rewarding, additional sales,

sales competence and sales management.

The research of the thesis was carried out as qualitative research with the help of a thematic
interview. The employees and the supervisor of the Fazer Café under investigation were
interviewed. The supervisor’s interview discussed how she seeks to motivate her team to
make additional sales, what example she sets as a sales team leader, and how she gives
feedback to her employees. The employee interview examined how they feel they are in
control of making additional sales, what motivates them to do so, and how they receive
feedback on the work. The thesis analyzed the effects of all of these on making additional
sales. In addition to the interviews, a survey was conducted in the service sector regarding

additional sales and motivation at work.

The interview and the survey were used to gather material that provided information on the
correct motivation of the staff and its significance for additional sales. The importance of the
right motivation and rewards for the profitability of additional sales are obvious from the
research results obtained. Successful additional sales are only possible with motivated and
dedicated staff.

Keywords: Additional Sales, Motivation, Recompensing, Staff, Sale Skills
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1 Johdanto

Monesti vaitetaan, etta myyjaksi synnytaan. Huippumyyjaksi voi myos oppia opettelemalla
oikean myyntitekniikan ja panostamalla oman itsensa osaamisen jatkuvaan kehittamiseen.
(Rubanovitsch & Aalto 2012, 10.) Myyjalla tulee olla rohkeutta kohdata asiakas ja paneutua
hanen meneillaan olevaan tilanteeseensa. Tavoitteena on, etta jarjestelmallisella toiminnalla
myyjan tyomotivaatio parantuu ja pysyy korkealla. Myyja saa asiakkailtaan kiitosta hyvin
tehdysta tyosta ja kokee samalla onnistumisen tunteita. Kun myyja kokee tyonsa
mielekkaaksi, han voittaa itsensa. Onnistuneen myyntiprosessin myota asiakastyytyvaisyys
kasvaa ja samalla yrityksen tulokset kehittyvat pysyvasti ja nopeasti. (Rubanovitsch & Aalto
2012, 10 - 11.)

Lisamyynti on nykypaivana lasna lahes jokaisen yrityksen tai organisaation toiminnassa.
Lisamyynnin avulla yrityksen on mahdollista ansaita enemman ja tehokkaammin. Sen
tarkoituksena on saada asiakas ostamaan jotain, mita tama ei alun perin ollut tullut
ostamaan. Lisamyynti on tarkea osa yrityksen jokapaivaista toimintaa, joten aihe on

ajankohtainen ja tarkea.

Kiinnostus aiheeseen syntyi omasta tyohistoriastani. Olen ollut pian kolme vuotta tyontekijana
Fazerilla, joten lisamyynti ja motivaatio kiinnostavat itseani suuresti niiden ollessa osa
jokaista tyopaivaani. Koen aiheet myos erittain ajankohtaisiksi vallitsevan maailmantilanteen
takia, koska hyvaa myyntitulosta ei voida saada ilman lisamyyntia eika ilman motivoitunutta
henkilostoa. Opinnaytetyon toimeksiantajana toimi Fazer Ravintolat Oy ja tutkimus sijoittui
eraaseen Fazer Caféseen. Tyo alkaa toimeksiantajan seka Fazer Cafe - kahvilakonseptin

esittelylla ja keskeisten kasitteiden lapikaymisella.

2  Kahvila toimintaymparistona

Kahvilat ovat tauko- ja levahdyspaikkoja kiireisen arjen keskella. Perinteisesti kahvilat ovat
julkisia paikkoja, missa tavataan ystavia ja seurustellaan kahvin juonnin lomassa.
Kahvilaymparistolle ominaista on olla viihtyisa ja kutsuva, silla kahvilaan tullaan viihtymaan
ja viettamaan aikaa. Kahvilakulttuuri kehittyy jatkuvasti ja kahviloissa kulutetaankin entista
enemman aikaa. (Hemmi & Lahdenkauppi 2002, 50.) Aikoinaan kahviloita pidettiin
enemmankin uutisten vaihtopaikkana, eika kahvilaan jaaty pidemmaksi aikaa oleskelemaan,
mutta uusien sukupolvien tulon myota tama on kuitenkin muuttunut. Urbaani kahvilakulttuuri
seka hyvinvointipalvelujen rakennemuutos ovat osaltaan vaikuttuneet tahan. (Yle Uutiset,
2011.)



Tyypillisesti kahvilat sijaitsevat keskeisilla paikoilla ruuhkaisten kulkuvaylien yhteydessa,
kuten kauppakeskuksissa tai ydinkeskustassa. Palvelukokemuksen parantamiseksi tuotteiden
esillelaittoon, myyvyyteen ja jarjestykseen on kiinnitetty erityista huomiota. Tasokkaimmat
kahvilat eli cafét ovat monipuolisia yrityksia, joissa valikoimaan sisaltyy erilaisia kahvi- ja
teelaatuja, seka useimmiten myos alkoholijuomia. Kahvien, teen, seka muiden kuumien
juomien lisaksi kahviloissa tarjotaan usein myos lounasta, kuten salaatteja tai keittoa.
Leivonnaiset ovat usein oman leipomon tuotteita. Monen kahvilan yhteydessa toimii oma
konditoria, joiden valikoimaan kuuluvat usein erilaiset kakut, leivokset, suklaatuotteet seka

marsipaanikoristeet. (Hemmi & Lahdenkauppi 2002, 50 - 51.)

Kahvilat ovat usein itsenaisia toimipaikkoja, mutta usein ne myos sijaitsevat esimerkiksi
hotellin, juna-aseman tai jonkin muun vapaa-ajanviettopaikan yhteydessa. Fyysisesti
kahvilassa oleskelun sijaan yha useammissa kahviloissa on nykyaan mahdollisuus tilata ruokaa

kotiin esimerkiksi yhteystyokumppanin Woltin kautta. (Ammattinetti, Ravitsemispalvelut.)

2000-luvun vaihteessa Suomeen on alkanut kehittya lukuisia uudentyyppisia kahvilaketjuja,
jotka ovat ottaneet mallia keskieurooppalaisista historiallisesti tunnetuista kahviloista, joista
nykypaivan suomalainen kahvilakulttuuri on ottanut omat vaikutteensa. Kaupunkikulttuuri on
ajan saatossa muuttanut kayttaytymistapojamme, eika iltapaivakahveja juoda enaa vain
kotona. Arvokkaista ja vanhoista liikehuoneistoista on luotu tyylikkaita vapaa-ajan viettoon

sopivia pistaytymispaikkoja. (Hemmi & Lahdenkauppi 2002, 50 - 51.)

2.1  Fazer Cafés

129 vuotta vanha perheyritys syntyi, kun Karl Fazer avasi ensimmaisen konditoriansa Helsingin
Kluuvikadulle vuonna 1891. Siita paivasta lahtien Fazerin missiona on ollut luoda ruokaa, jolla
on merkitys, samalla tarjoten ainutlaatuisia makuelamyksia. Nykypaivan branditeemat -
pohjoinen vapaus, rohkea luovuus seka aidot suhteet ovat vahvasti nakyvilla Fazerin

paivittaisessa toiminnassa - niista syntyy taydellisten hetkien resepti. (Fazer 2020.)

Fazer Cafés on osa Fazer konsernia. Vuonna 2019 Fazer-konsernin liikevaihto oli 1,1 miljardia
euroa ja samaan aikaan yrityksessa tyoskenteli lahestulkoon 9000 henkiloa. Fazer keskittyy
kuluttajatuotteisiin, toimii kahdeksassa eri maassa ja vie tuotteita noin 40 eri maahan.
Fazerin yritysmuoto on osakeyhtio ja toimiala elintarviketeollisuus. Fazerilla on tytaryhtioita,
jotka ovat Fazer Leipomot Oy, Fazer Makeiset Oy, Fazer Ravintolat Oy, Fazer Food Services
Oy, Fazer Invest Oy seka Fazer Lifestyle Foods Oy. Konsernijohdossa ja yhteisissa palveluissa
toimii noin 200 henkiloa kuudessa maassa. Yuonna 2014 Fazer - konserni jakautui viela
kolmeen litketoiminta-alueeseen: Fazer Leipomot, Fazer Makeiset ja Fazer Food Services.
(Fazer 2020.)



Fazerin keskeisimpina arvoina voidaan pitaa laadukkuutta, asiakaslahtoisyytta seka
yhteistyota. Asiakkaiden tarpeet ja makumieltymykset ohjaavat tuotekehitysta
vastuullisuustyossa ja sidosryhmayhteistyossa. Yritys pyrkii luomaan merkityksellisia
ruokakokemuksia ymmartamalla asiakkaiden odotuksia perusteellisesti ja ylittamalla ne
paivittain. Fazer vaatii itseltaan parasta mahdollista laatua kaikissa toiminnoissaan -
tuotteista ja palveluista logistiikkaan, taloushallintoon ja johtajuuteen. (Fazer konsernin

vuosikatsaus 2019.)

Fazer Cafésiin kuuluu 13 modernia, uuteen konseptiin sopivaa kahvilaa. Perinteisin niista on
Helsingin Kluuvikadulla sijaitseva Karl Fazer Café. Kluuvikadun lisdaksi Helsingista loytyy Fazer
Café Itis, Fazer Café Munkkivuori, Fazer Café Tripla, Fazer Café Citycenter, Fazer Café To6l0,
Fazer Café Sanomatalo, Fazer Café Kamppi ja Fazer Café Forum. Espoosta loytyy Fazer Café
Ainoa, Turusta Fazer Café Aurakatu ja Tampereelta Fazer Café Hameenkatu. Myos Vantaalta
Fazerin omasta vierailukeskuksesta loytyy yksi kahvila, Fazer Café Fazerila. (Fazer Cafés

2020.) Opinnaytetydssa keskitytaan yhteen Fazer Cafén toimipisteeseen.

Tutkittava Fazer Café on yksi Fazerin kolmestatoista kahvilasta. Kahvila sijaitsee aivan
ydinkeskustassa. Helsingin sydamessa sijaitsevan modernin kahvilan sijainti on keskeinen ja
erittain vilkas ja asiakaspaikkoja loytyykin lahemmas 100. Myyntitiski on suuri, U-mallinen.
Modernista kahvilasta loytyy niin isoja kuin pienempiakin poytia. Lahes koko kahvilaa
reunustaa sohva, jonka takaa loytyy runsaasti pistorasioita, joten toiden tekeminen kahvilassa

on vaivatonta.

Toiminta on jatkunut samaisella liikepaikalla reilut 30 vuotta. Kahvilassa tyoskentelee 12
henkiloa ja sen aukiolot ovat melko laajat: kahvila on avoinna arkisin 7.30-20.00, lauantaisin
9.00-19.00 ja sunnuntaisin 11.30-18.00. Kahvila tarjoilee kahvijuomia ja virvokkeita, makeita
ja suolaisia herkkuja, aamiaistuotteita seka erilaisia lounaita. Myos yritysten on mahdollista
saada tilauksesta tuotteita esimerkiksi kokouksiin. Kahvilasta loytyy makeishylly, josta on

runsaasti erilaisia makeis- ja lahjatuotteita.

2.2 Kahvilatoiminta Helsingissa

Viime vuosien aikana kahvilaketjut ovat levittaytyneet vauhdilla ympari Suomen. Saman
ketjun toimipisteita voi olla useampi jopa samalla kadulla tai samassa kauppakeskuksessa. Jos
kannattavuus on arvioitu riittavaksi, saman ketjun kahviloita voi olla erittain lahekkainkin.

(Helsingin Sanomat.)

Ruotsalaislahtoinen jattiketju Espresso House on rynninyt vauhdilla Helsinkiin, ja Espresso

House-kyltti osuu Helsingin ydinkeskustassa silmaan vahan joka suunnalla. Espresso Housella



on Helsingissa nyt jo 20 kahvilaa, kun taas Fazerilla kahviloita loytyy Helsingista kymmenen.
Muita tunnettuja kahvilaketjuja Helsingissa ovat esimerkiksi Roberts Coffee, Picnic, Ciao

Caffe, Arnolds, Wayne’s Coffee, Coffee House, La Torrefazione seka Starbucks. (Aromi.)

2.3 Tyoymparisto kahvilassa

Kahvilassa tyoymparisto muodostuu asiakaspalvelutiskista tai linjastosta seka keittio- ja
asiakastiloista. Asiakastiloista nakymattomissa ovat usein jaakaapit, pakastimet, tiskaustilat
seka erilaiset tuoretavara- ja kuiva-ainevarastot. (Hemmi & Lahdenkauppi 2002, 53.) Nain on
myo0s tutkittavassa Fazer Caféssa. Asiakastilasta eli salista likaiset astiat kerataan
tarjottimelle ja poydat pidetaan puhtaina. U-mallisen myyntitiskin jarjestykseen kiinnitetaan
huomiota, jotta ruuhkaa ei paasisi liiaksi syntymaan. Keskeisen sijaintinsa vuoksi kahvila on
hyvin kiireinen, mutta palvelu pyritaan silti pitamaan sujuvana riittavalla vuoromiehityksella.
Kassoja on kolme, joten kaikkien asiakkaiden ei tarvitse jonottaa vain yhdelle kassalla,

vaikkakin paakassa on eniten kaytossa.

Kahvilan palvelu perustuu useasti hajautettuun tai yhtenaiseen itsepalvelulinjastoon, josta
asiakas keraa kaikki tai osan tuotteistansa tarjottimelle, maksaa kassalla ja menee
asiakaspoytaan istumaan. Toisena vaihtoehtona on poytiintarjoilu, jolloin asiakas istuu
saapuessaan poytaan ja kahvilatyontekija saapuu hanen luokseen, kirjoittaa tilaukset
muistiin, noutaa tuotteet ja tarjoilee ne asiakkaalle. Asiakas saa joko laskun tai kay
maksamassa kassalla. Kolmas vaihtoehto on naiden kahden valimuoto esimerkiksi niin, etta
joihinkin poytiin tarjoillaan ja osa poydista on itsepalvelualueeseen kuuluvaa. (Hemmi &
Lahdenkauppi 2002, 54.) Toimipisteessa asiakkaille tarjoillaan kaikki muu, mutta kahvit ja
veden asiakas saa linjaston paasta ottaa itse. Poytiin tarjoillaan aina tilanteesta riippuen,
esimerkiksi silloin, kun kahvilassa ei ole ruuhkaa. Naita hetkia on esimerkiksi aikaisin aamulla
ja myohaan illalla, jolloin tyontekijoilla on aikaa huomioida yksittaista asiakasta enemman.
My0s vanhukset ja liikuntarajoitteiset huomioidaan aina erikseen. Lounastuotteet ja lampimat
ruoat viedaan asiakkaalle poytaan poikkeuksetta, koska niiden valmistuksessa kuluu enemman

aikaa.

Toiminta kahviloissa on monimuotoista ja samalta tiskilta myydaan useasti seka nouto- ja
lounasruokia etta kahvilatuotteita. Tuotteiden laatuun ja tuoreuteen panostetaan esimerkiksi
jauhamalla kahvi tarpeen ja menekin mukaan ja paistamalla leivonnaisia tarpeen vaatiessa.
Myyntitiski on U-mallinen ja se on aivan kauppakeskuksen vilkkaassa kaytavassa kiinni.
Kaytavalta katsottaessa ensimmaisena asiakas nakee suolaisen-, kakkuvitriinin seka
pullapoydan. Pullapoydan jalkeen on kylmaallas, jossa erilaisia virvokkeita, smoothieita ja
alkoholijuomia sailytetaan. Myyntitiskin keskella sijaitsee paakassa, johon suurin osa

asiakkaista maksaa. Paakassan eteen on sijoitettu erilaisia houkuttimia, esimerkiksi erilaisia
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uutuussuklaita, joita asiakkaan on viime hetkella helppo napata mukaan. Kahvilatyontekijan
on myos helppo suositella niita. Tarjottimet loytyvat taman kassan alta. Kaksi muuta kassaa
loytyvat myyntitiskin paadyista. Toinen niista on lounasaikaan salaatinrahastuskassa ja toinen
jaateloiden rahastusta varten. Paakassan jalkeen asiakkaan otettavilla on kahvikupit,
kahvipannut, maito- ja kermakannut seka erilaiset lisatarvikkeet, kuten servietit, aterimet,
sokerit, makeutusaineet ja hunajat. Myos vedenottopiste ja vesilasit l0ytyvat talta suoralta.

Myyntitiski paattyy jaateloaltaaseen ja viimeiseen kassaan.

Aukiolot vaikuttavat kahvilan toimintaan ja asiakaskuntaan. Useimmat kahvilat ovat avoinna
7:n ja 20:n valilla, aivan kuten tutkittavankin toimipisteen. Ensimmainen tyovuoro alkaa jo
6.30 ja paattyy 20.30. Tyontekijat tekevat vaihtelevia vuoroja aamu- ja iltavuoroja seka
keittio- ja tiskausvuoroja. Kaikki tyoskentelevat kahvilatyontekijan, baristan tai
kassatarjoilijan nimikkeella ja tyovuorosta on useimmiten vastuussa vuorovastaava tai
kahvilaesimies. Suomalaisiin kahviloihin on muodostunut oma ammattikuntansa, jota
kutsutaan nimella baristat. Barista tarkoittaa alun perin espressokahvien valmistuksen
osaavaa baarimestaria. Suomalaisissa kahviloissa baristan ajatellaan hallitsevan kuumat seka

kylmat kahvijuomat seka erilaiset drinkit. Olennainen tyotehtava on asiakaspalvelu.

3 Myyntiosaaminen

Myyntityo ammattina vaatii monipuolista ja laajaa osaamista. Myyntityota ammatikseen
tekevan on oltava ahkera, monitaitoinen ja tilanneherkka. Tata tekemalla pyritaan
asiakastyytyvaisyyteen, pitkaaikaisiin asiakassuhteisiin, hyviin suosituksiin asiakkaalta toiselle
seka toistuviin ja saannollisiin kauppoihin. Myyntityo on prosessi. (Leppanen 2007, 49.)
Myyntityo sisaltaa monenlaisia erilaisia tehtavia. Myyjalle on asetettu tietynlaisia vaatimuksia
ja varsinaisessa myyntitilanteessa myyjan sanoma koostuu puhutuista sanoista, eli siita, mita
myyja sanoo ja miten, ulkoisesta olemuksesta ja toiminnoista seka ilmeista ja eleista, eli
kehon kielesta. (Vuokko 2003, 177.)

Myyntiprosessin suunnitteluosaa kutsutaan strategiaksi, silla se tarkoittaa oikeiden asioiden
tekemista tavoitteiden saavuttamiseksi. Myynnin esimiehet kehittavat strategian jo ennen
varsinaista myyntityota eli asiakaskohtaamista. Ajallisesti myyntistrategia tulee ennen
myyntitaktiikkaa. Myynnin tavoitteet johdetaan yrityksen markkinoinnin tavoitteista, jotka
maaraytyvat koko yrityksen tavoitteiden mukaisesti. Tavoitteet pyritaan saavuttamaan
strategioiden avulla. Myyntitaktiikka tarkoittaa asioiden oikein tekemista. Kun ollaan
kontaktissa asiakkaan kanssa, myyntitaktiikka alkaa. Myyntitaktiikalla siis toteutetaan
myyntistrategiaa. Yrityksen markkinointistrategia johdetaan liikeideasta. Kun myyntiprosessi
onnistuu, asiakastyytyvaisyys parantuu ja palveluun tyytyvaiset asiakkaat mahdollistavat

myyntituotot. Myyntiprosessin tarkoituksena on saada aikaan asiakkaalle myonteinen



11

ostopaatos. Asiakas paattaa itse, mita han ostaa ja milla rahamaaralla. Asiakas ostaa sita,
mita han haluaa, eika aina sita, mita han oikeasti tarvitsee. Ostokykyyn myyja ei voi
vaikuttaa, mutta esimerkiksi maksuaikatauluilla voidaan maksamisesta tehda joustavampaa.
(Leppanen 2007, 49 - 52.)

3.1 Menestyksellinen myyntityo

Huippumyyjalta odotetaan kokonaisvaltaista ja laajaa myyntiprosessin hallintaa. Hanen pitaa
tuntea kilpailijoiden tuotteet ja hallita tarpeiden kartoittaminen. Myyjan pitaa olla
vakuuttava, tehokas, oma-aloitteinen, ystavallinen, kohtelias ja helposti ymmarrettava.
Myyjan ei pida antaa omien ennakkoluulojensa ohjata tekemaansa myyntityota. Monet myyjat
tietavat, kuinka asiakasta kuuluu oikeaoppisesti kohdella, mutta he toimivat silti toisin - usein
valinpitamattomyyttaan ja laiskuuttaan. Myyja on yrityksen kayntikortti ja vaikuttaa
merkittavasti yrityksen imagoon. Monet asiakkaat arvioivat yritysta sen asiakaspalvelun ja
myyntihenkiloston perusteella. Hyva myyja suhtautuu myonteisella asenteella niin

asiakkaisiin, myyntityohon kuin myytaviin tuotteisiinkin. (Rubanovitsch & Aalto 2012, 18 - 19.)

Ammattitaitoinen myyja voi vaikuttaa merkittavasti asiakkaan ostopaatokseen. (Rubanovitsch
& Aalto 2012, 54.) Myyntiprosessin on oltava korkean tasalaatuinen. Yrityksen imagolle on
erittain tarkeaa, etta jokainen asiakas saa yhtalaisen myyntikokemuksen. Myyntiprosessin
pitaa edeta valtakunnallisesti tai maailmanlaajuisesti johdonmukaisesti ja asiantuntevasti
myyjasta tai toimipisteesta riippumatta. Kun myyntiprosessi on korkean tasalaatuista,
asiakastyytyvaisyys pysyy halutulla tasolla. Yrityksen koko henkilokunnan on noudatettava
sovittuja rutiineita. Nain yritykseen syntyy yhteinen toimintatapa ja asiakas tietaa joka kerta,
mita saa. (Rubanovitsch & Aalto 2012, 30.)

Vuorion (2011, 11-13) mukaan asenne on suhtautumistapa, eli se, miten myyja suhtautuu
vastoinkaymisiin, asiakkaan vastavaitteisiin tai torjumisiin. Asenne ohjaa toimintaamme, joka
vaikuttaa myynnin lopputulokseen. Taman paivan taidoilla ei parjaa huomisen kilpailussa,
vaan jatkuvasti on kehityttava parjatakseen markkinoilla. Myyntityosta, jossa ollaan
tekemisissa toisten ihmisten kanssa yrittaen vaikuttaa heidan ostopaatoksiinsa, ei saisi tulla

liian rutinoitunutta, vaan innostuksen pitaisi sailya.

Parhaat myyjat ovat taitavia ennen kaikkea henkilokohtaisessa kommunikoinnissa. He osaavat
kuunnella asiakkaitaan ja asiakkaat haluavat tyoskennella heidan kanssaan. Suhde
rakennetaan niin, etta asiakkaat pystyvat luottamaan ja samalla kunnioittamaan heita.
Myymisessa asiakkaan oman edun taytyy olla prioriteetti numero yksi. Onnistuneessa

myyntitilanteessa myyja ratkaisee asiakkaan ongelmia ja osaa tulkita taman tunnetiloja
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ilman, etta toimii asiakkaan etujen vastaisesti. Myyjalla taytyy olla aito halu ratkoa asiakkaan
ongelmia. (Kortelainen & Kyro 2015, 26.)

Nieminen & Tomperi (2008, 20 - 22) painottavat, etta erinomaiseksi myyjaksi kehittyminen
vaatii jatkuvaa opiskelua, harjoittelua ja tyota. Huippumyyjan anatomia koostuu
oikeanlaisista lahjakkuuksista, oikeasta asenteesta ja arvoista, motivaatiosta seka alan
osaamisesta. Myyja tarvitsee kaikessa tekemisessaan itsetuntemusta, kykya muuttaa ja
ymmartaa omia tuntemuksiaan, motiivejaan, asenteitaan ja ajattelumallejaan.
Ongelmanratkaisuun ja paatoksentekoon liittyva looginen lahjakkuus on myos suureksi avuksi

myyjana toimivan ammatissa. Tunnealyn merkitysta ei voida tarpeeksi korostaa.

Asiantuntijuus ja tuotetuntemus ovat ensiarvoisen tarkeita myyjan ominaisuuksia, silla ne
herattavat luottamuksen tunteen asiakkaassa. Tutkimusten mukaan hyvalla myyjalla on
takanaan paljon harjoittelua, tukea ja kannustusta ymparillaan seka tavoitteisiin pyrkimyksen
tarve. Myyjan asiantuntemuksen lisaksi tarkeat pelivalineet ovat tietysti tuotteet ja palvelut.
Tuotekoulutukset, tuotetiedoitteet ja kaikki tuotteista esille tuotu faktatieto on tarkoitettu
helpottamaan myyjan tyota saada asiakas oivaltamaan tuotteen hyodyt. Kun myyja tuntee
itse tuotteen, on sita helpompi tarjota asiakkaan tarpeisiin ja toiveisiin. (Ojanen 2010, 12,
19.)

Tunnealysta puhutaan nykyaan paljon. Myyjan henkilokohtaisilla ominaisuuksilla on suuri
merkitys myyntityossa, silla ne ovat osa hanen persoonallisuuttaan ja vaikuttavat nain
vuorovaikutustilanteisiin. Kyky kuunnella asiakkaan puhetta, ystavallisyys, luotettavuus,
lamminhenkisyys seka kyky tulkita eleita ja ilmeita ovat ensiarvoisen tarkeassa asemassa
ihmisten kanssa tyoskennellessa. Nama ominaisuudet nakyvat henkilon ihmissuhteissa
yleensakin. Kun asiakaspalvelija on aidosti kiinnostunut asiakkaiden tarpeista, on lopputulos

myyntitilanteessa yleensa hyva. (Vuokko 2003, 178.)

Rope (2009, 52-53) toteaa, etta myynnissa ei voi kuitenkaan aina onnistua, koska myyntityo
on aina monen eri tekijan summa. Epaonnistunut myyntitilanne voi johtua esimerkiksi siita,
etta asiakas ei valttamatta kokenut tarvitsevansa tuotetta, kilpailija pystyi tarjoamaan
paremman tuotteen edullisemmin tai asiakkaalla saattoi olla henkiset sidokset kilpailijaan.
Usein ajatellaan, etta myyjan tulisi pystya vastaamaan naihin kaikkiin seikkoihin, mutta
taitavakaan myyja ei pysty kaikkeen. Myyjan tulee hyvaksya, ettei kaikki epaonnistunimen
johdu hanesta. Oikea suhtautuminen omaan myyjana kehittymiseen on sita, etta myyja pyrkii
hakemaan todellisen syyn myynnin epaonnistumisen hetkiin, oli syy sitten mika tahansa ja

nain seuraavalla kerralla on mahdollista olla viisaampi.
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3.2 Lisamyynti

Aarnikoivun (2005, 82 - 83) mukaan asiakaspalvelijan toimintaa ohjaavana mottona tulisi olla
”ala tee pelkastaan mita asiakas pyytaa, vaan tee enemman.” Kun asiakaspalvelija ottaa
aktiivisen roolin ja tekee enemman mita asiakas odottaa, se oikeuttaa asiakaspalvelijan
toiminnan pitamisen palveluna ja nain asiakkaan luottamus yritysta kohtaan paranee.
Kulttuurillemme on tyypillista ”asioihin puuttumattomuuden” saanto: jos puutumme

toistemme asioihin, se koetaan usein tungetteluna valittamisen sijaan.

Monesti luullaan, etta asiakkaan ostopaatos on rationaalinen, eli jarkiperainen. Nain ei
kuitenkaan useimmissa tapauksissa ole, vaikka asiakkaat kertovatkin useita paatoksiaan
jarkisyilla. Tunteisiin vetoamisella asiakas voidaan saada ostamaan esimerkiksi kalliimpia
asioita, kuin mita tama oli alun perin tullut ostamaan. Asiakas ei usein osta sita, mita han
oikeasti tarvitsee, vaan mita han haluaa. Hankinta saa asiakkaan tuntemaan olonsa

tietynlaiseksi ja nain ostopaatos jostakin ei niin tarkeasta tehdaan. (Leppanen 2007, 8.)

Yritysten kilpailutilanne ja koko toimintaymparistd muuttuu jatkuvasti. Voidaan sanoa, etta
muutos on ainoa pysyva asia. Myyntijohdon taytyy osata reagoida jatkuvaan muutokseen.
Tama edellyttaa koko henkilostolta valmiutta pysya mukana erilaisissa uudistuksissa.

Henkiloston taytyy kehittaa itseaan jatkuvasti. (Leppanen 2007, 7.)

Kahvilan ydin koostuu palvelutiskista ja ennen kaikkea asiakkaiden silmien eteen aukeavasta
vitriinista, josta loytyy merkittava osa kahvilan tarjonnasta. Vitriinissa olevat tuotteet
nahdessaan asiakkaalle syntyy vaikutelma siita, mita on tarjolla. Kun vitriini on siisti, koottu
oikein ja samalla myos houkutteleva, on suurempi mahdollisuus sille, etta asiakas tekee
myonteisen ostopaatoksen. Runsas ja nayttava esillelaitto kiinnittaa asiakkaan huomion
nopeasti. Kahvilassa ei ole kahta samanlaista paivaa ja vitriinin oikein tayttaminen on varsin
haastavaa. Tarjottavaa pitaisi olla runsaasti, mutta havikkiakaan ei saisi tulla mahdottomasti.

Muuttuviin tilanteisiin tulee reagoida nopeasti. (Fazerpro.)

3.3 Asiakaskohtaaminen

Palvelu on aina toimintaa ja myos asiakas itse osallistuu siihen. Palvelu on
vuorovaikutustilanne, jossa asiakaspalvelijan ja asiakkaan valilla on suora yhteys. Palvelu on
aineetonta toimintaa, minka takia sita on vaikea vakioida eika sita voi myoskaan varastoida.
Vuorovaikutustilanne ratkaisee koko palvelutilanteen onnistumisen. (Hemmi & Lahdenkauppi
2002, 33.)

Ojasen (2010, 72) mukaan yrityksen myymalakonsepti aukeaa asiakkaan silmien eteen heti,

kun tama astuu sisaan liikkeeseen. Heti ensimmaisten sekuntien aikana asiakas tekee monta
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ratkaisevaa ja merkittavaa paatosta. Nama paatokset perustuvat siihen, miten hanet otetaan
vastaan ja huomioidaan, mita han nakee ja tuntee kohdatessaan myyjan. Lamminhenkinen

alkutervehdys osoittaa myyjan hyvaa pelisilmaa.

Hyva palvelu syntyy useasta eri tekijasta: tarvitaan asiakkaan tarpeita tyydyttava
palvelupaketti, palveluilmapiiria, toimiva palvelutuotanto seka luotettava mielikuva palvelun
laadusta. Palveluilmapiiri on kaikkea sita, mita asiakas itse kokee, nakee, aistii ja tuntee
asiakkaana ollessaan. Ilmapiiri rakentuu yrityksen omista sisaisista suhteista ja henkiloston
sitoutumisesta yrityksen toimintaan. Asiakas pystyy vaivattomasti huomaamaan
tyontekijoiden viestittaman ilmapiirin. Hyvan palvelun vaikutelma syntyy innostuneesta,
ystavallisesta ja tyohonsa sitoutuneesta henkilokunnasta. Se, millainen palveluhenkisyys
tyontekijoilla on, vaikuttaa suoraan yrityksen menestymiseen. Toimiva ja vahva yhteistyo on
erityisen tarkeaa, silla palvelu koostuu usein usean henkilon yhteisesta tyopanoksesta.
Yrityksessa jokaisen tyontekijan on otettava vastuu siita, etta joka ikista asiakasta palvellaan
parhaalla mahdollisella tavalla. Hyva asiakaspalvelija tulee hyvin toimeen kaikenlaisten
ihmisten kanssa, ja nain ollen tyoymparistoon on mahdollista syntya vahva me-henki, jolloin

kaikki tyoskentelevat yhteisen paamaaran eteen. (Hemmi & Lahdenkauppi 2002, 33.)

Palvelupaketti rakentuu itse ydinpalvelun ymparille. Kahviloissa ydinpalveluita ovat ruoat,
juomat, makeiset ja virvokkeet, eli asiakkaille tarjottavat tuotteet. Asiakkaat valitsevat
yrityksen usein kokonaisuutena: jokaisen alalla toimivan yrityksen on luotava itselleen
sellainen palvelupaketti, jonka avulla on mahdollista tyydyttaa asiakkaiden odotukset ja
tarpeet. (Hemmi & Lahdenkauppi 2002, 33.)

Palvelun tuottamiseen tarvitaan asiakaspalvelijaa, asiakasta, viihtyisaa ymparistoa seka muita
asiakkaita. Asiakas on osa palvelutuotantoa, koska han itse osallistuu palvelun tuottamiseen
ja siita seuraavaan lopputulokseen. Myos muut asiakkaat osallistuvat palvelun tuottamiseen,
silla esimerkiksi pitkat jonot tai todella tyhja ravintola luovat erilaiset mielikuvat. Viihtyisa
ymparisto syntyy siisteista ja miellyttavista asiakastiloista, joissa on kaytannolliset
varustukset ja kalusteet. Muiden asiakkaiden maara ja kaytos vaikuttavat suoraan
asiakaspalvelun tuottamisen onnistumiseen ja lisaksi toiset asiakkaat voivat toimia
suosittelijoina luomalla palvelutapahtumasta erilaisia odotuksia ja toiveita. Erittain tarkeana
seikkana voidaan pitaa asiakkaan mielipidetta palvelun laadusta, mutta ratkaisevaa on siita
huolimatta asiakaspalvelijan oma ammattitaito ja halu palvella. Hyvat tavat ja luonteva alalle
sopiva kaytos ovat tarkeita asiakaspalvelijan ominaisuuksia. (Hemmi & Lahdenkauppi 2002,
34.)

Asiakkaalla on aina etukateisodotuksia, koska asiakkailla on tietty mielikuva yrityksesta ja sen
palvelun laadusta ja ennen koko palvelutapahtumaa. Asiakkaalla voi olla aiempia kokemuksia

tai mielikuvia muiden ihmisten mielipiteiden tai mainonnan kautta. Laatumielikuva syntyy
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han omaan ongelmaansa tarvitsemaansa apua, oliko han lopputulokseen tyytyvainen, miten
vuorovaikutus toimi hanen ja myyjan valilla ja oliko palveluymparisto tarpeeksi miellyttava.
Tyytyvaiset asiakkaat tulevat aina uudestaan, joten on tarkeaa, etta asiakkaan
etukateisodotuksiin pystytaan vastaamaan. Parasta olisi kuitenkin ylittaa ne. (Hemmi &
Lahdenkauppi 2002, 34.)

Jokainen myyntitilanne on erilainen, joten myyjan tulee olla kykenevainen sopeutumaan
erilaisiin ja haastaviinkin tilainteisiin sen mukaan, kenelle myy, mita myy ja millaisessa
tilanteessa. Esimerkiksi tutulle vakioasiakkaalle on helpompi myyda tiettyja tuotteita
uudestaan, koska tama tietaa jo niiden olevan esimerkiksi laadukkaita, koska tuotteet ovat
hanelle tuttuja. Sen sijaan uusi asiakas voi olla vaikeampi saada vakuuteltua ostamaan jokin
tietty tuote. (Vuokko 2003, 172.)

3.4 Palvelutapahtuma - totuuden hetki

Asiakaspalvelijan kohdatessa asiakkaan, kyseessa on aina ainutlaatuinen hetki, joka ei tule
koskaan toistumaan samanlaisena: puhutaan totuuden hetkesta. Ensivaikutelma on kaikessa
erittain ratkaisevassa roolissa. Asiakas alkaa tehda johtopaatoksia jo sisaan tullessaan.
Ensimmaisena kiinnitetaan usein huomiota paikan siisteyteen ja henkilokunnan
palvelualttiuteen. Myos muut asiakkaat vaikuttavat ensivaikutelman syntyyn. Myonteisen
ensivaikutelman avulla voidaan saada hyva ja vahva pohja koko palvelutapahtumalle.
Vastaavasti kielteinen ensivaikutelma jattaa asiakkaan mieleen ja tuntemuksiin
epamiellyttavan olon, joka leimaa koko kokonaisuutta. (Hemmi & Lahdenkauppi 2002, 34 -
35.)

Kauppaamismaailman ongelmallisuus liittyy usein siihen, etta ostajalla on niin monia eri
vaihtoehtoja. Myyjan tarkeimpana tehtavana on saada ostajalle aikaan ostohalu juuri oman
yrityksen tuotteeseen, jotta oma tuote menisi kaupaksi ennen kilpailijaa ja etta asiakas tekisi
valinnan jonkin muun seikan kuin hinnan perusteella. Liiketaloudellisesti myyjan tehtava on
vakioasiakkaita, jotka tulevat kerta toisensa jalkeen uudelleen, koska kokevat tuotteen ja

palvelun niin hyviksi. (Rope 2009, 73.)

Koettuun palveluun vaikuttaa olennaisesti se, mita ostajan ja myyjan valisessa
vuorovaikutustilanteessa tapahtuu. Laadun sanotaan olevan mita tahansa, mita asiakkaat
kokevat sen olevan. Laatu on tarpeen maarittaa samalla tavalla, kun asiakkaatkin sen
maarittavat, eli tarkeaa on laatu sellaisena kuin kukin asiakas sen kokee. (Gronroos 2010,

100.) Laatua pidetaan yhtena yrityksen tarkeimmista avaintekijoista. Yrityksen tai
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organisaation kilpailuetu riippuu siita, kuinka laadukkaita ja arvokkaita tarjottavat tuotteet ja

palvelut ovat. (Gronroos 2010, 104.)

Yritys ei voi muuttaa brandia mielensa mukaan, koska asiakkailla on tietty mielikuva
yrityksesta. Asiakkaat integroivat eli yhdistelevat menneita kokemuksia ja muistikuvia. Fazer
on yleisesti ottaen suosittu seka laadultaan ja palvelultaan arvostettu yritys Suomessa.
Fazerille tullessaan asiakkaat odottavat jo ikaan kuin ennakkoon hyvaa ja laadukasta

palvelua, minka olen huomannut itsekin tyoskennellessani.

4 Henkiloston ja myynnin johtaminen

Hyvaksi johtajaksi ei synnyta, vaan sellaiseksi opitaan. Toisilla on luontainen tarve ja halu
johtaa, toiset joutuvat tekemaan erittain paljon toita omaksuakseen esimiehen vaativan
roolin. Ilman taipumusta ja tahtoa kenestakaan ei tule menestyvaa johtajaa. (Rubanovitsch &
Aalto 2007 - 2008, 20.) Esimiehella ei ole johtotehtavia ilman alaisiaan, ja myynnin esimies
saavuttaa itselleen asetetut tavoitteet vain myyjiensa tyon kautta. Hanen tehtavanaan on siis
pitaa alaisensa uskollisina, tyytyvaisina ja sitoutuneina tyohonsa. Ainoastaan lojaalit
tyontekijat voivat muodostaa tiiviin ja vahvan yrityksen, jota erilaiset kilpailijat eivat paase
vahingoittamaan. (Rubanovitsch & Aalto 2007 - 2008, 118.)

Myynnin johtajan roolit voidaan jakaa kolmeen ryhmaan: myyjan, hallintojohtajan ja
valmentajan rooleihin. Myyjan roolissa myyntijohtaja osallistuu itse aktiivisesti myyntityohon,
ja se on hallitseva tekija hanen ajankaytossaan. Hallintojohtajan rooliin kuuluu suunnittelu-,
seuranta-, raportointi- ja hallinnolliset tyonkuvat. Valmentajan roolissa johtaja taas auttaa
myyjiaan hyodyntamaan kaikkea sita potentiaalia, joka heissa on. (Nieminen & Tomperi 2008,
118.)

Myynnin johtamisessa johtamisella pyritaan vaikuttamaan ihmisiin antamalla suuntaa ja
motivaatiota niin, etta koko organisaation yhteiset tavoitteet voidaan saavuttaa. Myyntitiimi
kokee kannustavan ilmapiirin ja esimiehen valmentavan otteen ja roolin helpottavan tyotaan.
Hyva esimies kiinnittaa huomiota my0s myyjien vastoinkaymisiin, ei vain ongelmiin. Myyjien
valinen kokemusten jakaminen auttaa merkittavasti jaksamista ja rakentaa hyvaa
tyoilmapiiria. Hyvia ja erinomaisia tuloksia voidaan saavuttaa valmentavalla otteella, ei vain
myyntilukuja tuijottamalla. Hyva esimies nostaa myyjansa potentiaalin esiin organisaation
strategioiden mukaisesti, mika edellyttaa vahvaa toimialan ja organisaation visioiden
tuntemusta. Valmentajan on my0s tunnettava valmennettavansa yksilolliset voimavarat,
heikkoudet ja vahvuudet erittain kattavasti. (Hanti, Kairisto-Mertanen & Kock 2016, 81 - 82.)

Henkilostojohtamisen merkitys yritykselle on laaja-alaisempi kuin usein ajatellaan.

Henkilostojohtaminen tukee ratkaisevasti lilketoimintastrategioiden luomista ja
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toteuttamista. Johdon pitaa pystya varmistamaan yrityksen muuttuviin tarpeisiin laadultaan
ja maaraltaan riittava henkilosto, joka toimii hyvin yhteen. Henkilostojohtamisen tarkeana

paamaarana on varmistaa tyontekijoiden motivaatio ja halu sitoutua yhteisten tavoitteiden
toteuttamiseen. Tehtavakenttaan kuuluu myos huolehtia siita, etta henkilostoon liittyvia

lakeja, sopimuksia ja asetuksia noudatetaan. (Viitala 2013, 10.)

Palveluorganisaatioissa johto on uusien haasteiden edessa. Johto vaatii muutakin kuin
kaskemista, eika nuoria motivoi enaa vain rahallinen korvaus "menetetysta vapaa-ajasta.”
Johtajana toimiminen ja nuorten johtaminen erilaisissa verkostoissa on aivan erilaista tyota
kuin taman paiva hierarkkinen johtaminen. Ihmisten johtaminen vaatii johdolta uusia
asenteita ja kykya huomata, etta kun ihmiset muuttuvat ja uudet sukupolvet kehittyvat, ei
voida johtaa enaa vain yhdella ainoalla tavalla. Ihmiset ovat valmiita kehittymaan, jos heille
annetaan siihen vapaasti mahdollisuus. Tulevaisuuden menestyva johtaja kiinnittaa avoimesti
ja aidosti huomiota inhimillisiin asioihin ja tuntee ne valineet, joilla ihmiset pystyvat
keskustella ja valittaa tietoa. Nykyaan ihmiset haluavat fyysisesti nahda henkilot, jotka

toimivat heidan esimiehinaan ylemmalla taholla. (Valvio 2010, 35 - 36.)

Valvio (2010, 63 - 66) korostaa, etta yrityksessa kaikkien tulisi toimia asiakaslahtoisesti.
Asiakkaan pitaisi voida luottaa siihen, etta johto seka muut yrityksessa tyoskentelijat toimivat
yrityksen arvojen ja palvelulupausten mukaisesti laadukkaasti. On tarkeaa, etta asiakas voi
olla tyytyvainen ja ”liputtaa” yrityksen luoman laatumielikuvan puolesta. Ihmiset saavat
asioita tehdyksi, eivat vain organisaatiot tai hallintajarjestelmat. Muutosta tapahtuu
jatkuvasti ja johdon pitaa pystya kartoittamaan, miten omat tuotteet ja palvelut pysyvat

alati muuttuvan ajan hermolla.

4.1 Myyntitiimin johtaminen

Yrityksen toiminta on ihmisten varassa. Taman paivan johtamisen avainsana on tehokkuus.
Tehokkuus on tapa saada resursseista irti niin paljon kuin on mahdollista. Se on kykya tuottaa
tuotteita ja palveluja nopeasti, sujuvasti ja samalla myos laadukkaasti ja myos
mahdollisimman matalin kustannuksin. Henkilosto vaikuttaa tehokkuuteen monin eri tavoin.
Henkiloston osaaminen vaikuttaa oleellisesti tehokkuuteen. Jos osaaminen on riittamatonta,
virheita syntyy helpommin. Henkilosto on monissa organisaatioissa suurin yksittainen
kustannusera ja nain sen vaikutus kustannustehokkuuteen on keskeinen.
Kustannustehokkuuden seka tuotannollisen tehokkuuden paras tae on osaava, oikein
kohdennettu, motivoitunut, riittava seka hyvinvoiva henkilosto. Jos tyontekija on tyytymaton
tyooloihin ja tyomotivaationsa menettanyt, saattaa tama alkaa etsia uusia
tyomahdollisuuksia, eika sitoudu taysipainoisesti kehittamaan ja edistamaan tyotaan ja

toimintaansa yrityksessa. Jos yrityksen aikomuksena on nayttaytya laadukkaana ja
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luotettavana asiakkaille, ainoa vaihtoehto on pitaa huolta siita, etta tyontekijat tekevat

hyvaa tyota ja haluavat pysya yrityksen palveluksessa. (Viitala 2013, 8-9.)

Tyopaikan ilmapiiri vaikuttaa tyotyytyvaisyyteen, tyon tuloksiin seka tyomotivaatioon.
Ilmapiiri muodostuu tyontekijoiden kokemuksista, minkalaista on tyoskennella osana
organisaatiota. Erityisen paljon ilmapiiriin vaikuttavat johtaminen ja muut sosiaaliset suhteet.
Ilmapiiri koetaan hyvana tai huonona, innostavana ja vapauttavana tai ahdistavana.
Parhaimmillaan tyGilmapiiri on silloin, kun se on kannustava, luottamuksellinen ja avoin.
(Viitala 2013, 18.)

Organisaation toimintaa verrataan usein joukkoepeliin. Puhutaan yhteen hiileen
puhaltamisesta ja tiimina toimimisesta yhteisten tavoitteiden saavuttamiseksi. Yksi tarkeista
urheilujoukkoeissakin kaytetyista teeseista ”ole aidosti kiinnostunut pelaajistasi” patee myos
tyoelamayhteisoissa. Valmentajan, tassa tapauksessa myyntitiimin johtajan olisi tarkeaa
tuntea tiiminsa jasenet myos heidan yksityiselamaansa liittyvista asioista. Ihmiset tuntemalla
heita on myos helpompi ohjata ja saada heidat innostumaan. Koska ihmiset motivoituvat eri
asioista, motivaation aikaansaaminen ja yllapito edellyttavat ihmisten tuntemista. Esimerkiksi
esimiehen pitamissa kehityskeskusteluissa pitaisi uskaltaa myos varmistaa, etta tyontekijan

yksityiselamassakin kaikki on tasapainossa ja hyvin. (Valvio 2010, 125.)

4.2  Palkitseminen ja palautteen antaminen

Palaute kuuluu olennaisena osana ihmisten valiseen vuorovaikutusprosessiin ja silla
tarkoitetaan tyontekijan saamaa tietoa omasta kayttaytymisestaan. Se auttaa ohjaamaan
oppimista, motivaatiota ja tunne-elementteja. Palautetta on kahdenlaista: palaute, joka
annetaan jo ennen tapahtumaa ja palaute, joka annetaan tehdyista suorituksista. Etukateen
annetun palautteen tulee olla aina motivoivaa ja kannustavaa, ja palaute, joka annetaan jo
tehdysta tyosta, voidaan antaa joko myonteisena eli kannustava tai kielteisena eli
korjaavana. Useat kokevat palautteen tarkeimmaksi motivaatiota ja voimavaroja lisaavaksi
tekijaksi. (Liukkonen, Jaakkola & Kataja 2006, 233 - 234.)

Yksilot kaipaavat ja haluavat jatkuvaa palautetta ja avointa keskustelua. Palautetta halutaan
saada myos oikein tehdysta tyosta ja hyvista suorituksista, ei vain virheista huomauttamista.
Palautteen toimivuus riippuu vastaanottajasta ja siita, millainen valmius talla on vastaanottaa
palautetta. Valmiuden kaksi paaelementtia ovat halu ja kyky, eika se ole henkilokohtainen
ominaisuus. Halu koostuu siita, kuinka paljon tyontekijalla on motivaatiota ja itseluottamusta
paasta tavoitteeseen. Kyky koostuu taidoista, tiedoista ja siita kaikesta kokemuksesta, joita
tyontekijalla on kyseista tehtavaa varten. Useissa tyopaikoissa on ryhdytty jakamaan niin

sanottua 360 asteen palautetta. Mallissa tyontekija saa yksilona palautetta monelta eri
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taholta: asiakkailta, kollegoilta, esimiehelta, yhteistyokumppaneilta ja itseltaan, silla
monesta suunnasta saatu palaute auttaa ja opettaa hyvaa itsetuntemusta. Palautetta
kannattaa aina antaa, jos siita koituu hyotya. Painvastaisessa tapauksessa palautteen antoa
on syyta miettia kaksi kertaa. On tarkeaa, etta palaute annetaan oikeaan aikaan, esimerkiksi
korjaava palaute annetaan nopeasti, etenkin kun kyseessa on tyosuoritus. Moite ja kritiikki on
hyva kayda lapi kahden kesken, kun taas kannuste kannattaa antaa muiden kuullessa.
Palautejarjestelma on toimiva, kun palautekulttuuri koostuu luottamuksesta, avoimuudesta,
toisten tukemisesta, reilusta yhteishengesta, valmennuksellisesta johtamisesta seka
kannustamisesta oppimiseen. Palaute on kokonaisvaltaisesti tehokkaampaa, jos se tukee
tyontekijan itseluottamusta auttaen tata ratkaisemaan ongelmansa itse. (Liukkonen 2006, 234
-237.)

Valvion (2010, 91-99) mukaan ihmiset tarvitsevat palautetta suoritetusta tyosta. Jos yksilot
eivat saa tunnustusta tekemisistaan, he eivat pysy motivoituneina samalla tavalla.
Myonteinen palaute on parasta, mika tyontekija voi saada. Palaute voi olla myos korjaavaa.
Hiljaisuus on my0s yksi palautteen muoto ja se on palautteen antamisen vaihtoehtona
kaikkein huonoin. Myonteisen palautteen tulisi olla rehellista, vilpitonta ja henkilokohtaisesti
annettua, kun taas korjaavan tulisi olla tarkoitukseltaan myonteista, kahden kesken

lapikaytya seka yhteisymmarryksessa lapikaytya.

Tyontekija olisi tarkeaa palkita kehityksesta ja myyntituloksesta. Menestys rakentuu
osaamisesta, motivaatiosta ja tyoilmapiirista. Moni myyja tulee useammin torjutuksi kuin
palkituksi tyossaan. Joissakin yrityksissa palkitseminen saattaa kohdistua vain tiettyihin
henkildihin, jolloin tyoyhteisossa heraa kateuden tunteita. Tehokkain tapa tappaa tyontekijan
motivaatio on jattaa hyvin suoritettu tyo huomioimatta ja palkitsematta. (Rubanovitsch &
Aalto 2008, 186.)

4.3  Motivaatio ja tyon imu

Motivaatio on monimutkainen ja dynaaminen prosessi, jossa yhdistyvat ihmisen
persoonallisuus, jarkiperaiset ja tunteenomaiset tekijat seka ymparilla vallitseva sosiaalinen
ymparistd. Motivaatio selittaa sen, miksi joku toimii tietylla tavalla. Nykyisin motivaatiolla
kuvataan enimmakseen toiminnan arsyketta, joka saa ihmisen tavoittelemaan joko omia,
ryhmansa tai tietyn yhteison tavoitteita. Toiminnan arsykkeet, vaikuttimet, heijastuvat
kayttaytymiseemme osallistuessamme tavoitteelliseen toimintaan, jossa ihmista arvioidaan
ulkopuolelta kasin tai jossa henkilo pyrkii saavuttamaan tietyn normin tai standardin.
Tyypillinen tilanne on esimerkiksi omaan tyohan liittyvat tilanteet tai tehtavat. (Liukkonen
2006, 11 - 12.)
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Viitalan (2013, 16 - 17) mukaan tyohonsa motivoitunut henkilosto on jokaisen yrityksen toive.
Yrityksissa on jo vuosikymmenten ajan kannettu huolta siita, miten esimiehet ovat
kykenevaisia motivoimaan tyontekijoitaan parhaalla mahdollisella tavalla. Uuden oppiminen
ja kehittyminen tarvitsevat kokemuksen siita, etta edistyminen on mielekasta ja arvokasta.
Nykyaan yha useammat tyotehtavat ovat sisalloltaan niin monipuolisia ja rikkaita, etta tyon

sisalto itsessaan on arvokkain motivaation lahde.

Motivaatio on se liikkeelle paneva voima, joka saa ihmisen ponnistelemaan itselle tarkeaksi
kokeman asian eteen. Se, minka ihminen kokee tarkeaksi ja omakseen ja mihin han haluaa
sitoutua, pohjautuu hanen arvoihinsa. Motivoinut myyja on innostunut tekemastaan tyosta ja
saa muutkin innostumaan. Myyjan motivaatio on ratkaiseva tekija tyossa viihtymiselle ja
tulokselliselle toiminnalle. Oppimisorientoitunut myyja motivoituu sisaisista palkinnoista, on
erittain kiinnostunut kehittymaan ja kokee oppimisen palkitsevaksi. Han haluaa lisata
patevyyttaan myyntityon tuomalla kokemuksella yha enemman ja enemman. Mahdolliset
virheet hyvaksytaan osana oppimisprosessia. Suoritusorientoitunut myyja taas motivoituu tyon
avulla saavutettavien ulkopuolisten palkintojen etsimisesta. Toiminta perustuu talloin

olemassa oleviin taitoihin ja kykyihin, eika uutta haluta kokeilla. (Hanti 2016, 89 - 90.)

Motivaation peruskysymys on ”"miksi?”. Pohditaan, mika saa ihmisen esimerkiksi opiskelemaan
itsensa tiettyyn ammattiin, urheilemaan kellon ympari tai miksi valitsemme tietyn
tyotehtavan. Tutkimukset osoittavat, etta voimakkaan motivaation omaava henkilo yrittaa
muita enemman, sitoutuu toimintaansa ja tyoyhteisoonsa, keskittyy tarkemmin ja suoriutuu

tekemisistaan laadukkaammin. (Liukkonen 2006, 12.)

Motivaatio ei ole ominaisuus vaan tietyn prosessin tulos. Jos se olisi ominaisuus, meilla olisi
koko elamamme ajan vain yksi ja sama motivaatiotila. Motivaatio voi kuitenkin vaihdella
erittain voimakkaastikin, riippuen esimerkiksi mielialasta ja elamantilanteesta. Motivaatioon
sisaltyy ajallinen komponentti: tamanhetkiset meneillaan olevat olosuhteet saattavat

vaikuttaa tulevaan motivaatioon. (Niermeyer & Seyffert 2004, 12.)

Puhutaan myos yleisesta ja erityisesta motivaatiosta. Jokaisella ihmisella on tietty maara
motivaatiota ja jokaisella on tietynlaisia toiveita ja tavoitteita, jotka vaikuttavat
motivoivasti. Yleisella motivaatiolla tarkoitetaan halua kehittaa jotakin, vaikuttaa johonkin ja
saavuttaa jotakin. Kaikki ihmiset omaavat taman halun, mutta sen voimakkuudessa on suuria
eroja ihmisten valilla. Yleisesta motivaatiosta voidaan erottaa erityinen motivaatio, joka on
suhteessa riippuvainen yleisesta motivaatiosta. Erityinen motivaatio liittyy konkreettisiin
tilanteiseen ja saavutettaviin tavoitteisiin. Erityinen motivaatio on syy siihen, etta ihminen
sitoutuu tiettyyn tavoitteiseen paamaarallisesti. Erityinen motivaatio syntyy subjektiivisesta
merkityksesta, joka tavoitteella on ihmiselle ja vaikuttaa ratkaisevasti siihen, miten

tarmokkaasti ja intohimoisesti han edistaa tavoitettaan. Se, miten voimakkaasti johonkin
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voidaan sitoutua, riippuu erityisesta motivaatiosta ja sen hetkisista psyykkisista ja fyysisista
voimavaroista, joita on mahdollista kayttaa tavoitteiden saavuttamiseen. (Niermeyer &
Seyffert 2004, 14-15.)

Omiin voimiin on uskottava. Sitoudumme johonkin vain ja ainoastaan silloin, kun se on
kannattavaa ja kun meidan on mahdollista saada toiminnallamme jotakin aikaiseksi. Usko
omiin vaikuttamismahdollisuuksiin on erityisen tarkeaa, kun jotakin tavoitetta pyritaan
saavuttamaan. Ihmisen taytyy olla vakuuttunut siita, etta hanen on mahdollista vaikuttaa
hanta ymparoiviin asioihin niin, etta toivottuja tuloksia syntyy. Hypoteeseilla ”olosuhteet
vaikuttavat minuun” ja ”luon itse olosuhteet” on merkittava ero onnistumisen kannalta.
(Niermeyer & Seyffert 2004, 17.)

Work engagement eli tyon imu tarkoittaa aidosti myonteista tunne- ja motivaatiotilaa tyossa.
Vuonna 1990 ensimmaisena tyon imua tutkinut tutkija professori William Kahnin mukaan tyon
imu tarkoittaa taytta fyysista, tiedollista ja tunnetason lasnaoloa tyossa. Ihminen hyodyntaa
ja ilmaisee itseaan kokonaisvaltaisesti ollessaan tyon imussa. Tyon imu on tarmokkuutta,
tyohon omistautumista ja samalla myos nautintoa tyohan uppoutumisesta. Tyon imua kokeva
tyontekija lahtee aamulla yleensa innokkaana toihin, kokee tyonsa mielekkaaksi ja
merkitykselliseksi ja nauttii siita. Omasta tyosta ollaan ylpeita, eika vastoinkaymistenkaan
hetkina lannistuta. Tyohan ollaan usein hyvin uppoutuneita syvassa keskittyneisyyden tilassa

ja nain ollen aikakin kuluu kuin huomaamatta. (Hakanen, Tyoterveyslaitos, 38.)

Tyon imu on hyvinvoinnin tila, silla siihen sisaltyva energisyyden ja omistautumisen kokemus
tuottavat onnellisuutta ja hyvinvointia itse tyontekijalle, samalla tarjoten parempia tuloksia
tyossa. Koska tyon imu merkitsee kokonaisvaltaista hyvinvointia tyontekijalle, seuraa siita
myos parempi tuottavuus yritykselle. Vaikka tyo olisi raskasta ja vaativaa, tyon imun
seurauksena tyossa viihdytaan silti. Tyon imun suotuisaa merkitysta tuottavuudelle selittavat
monet mekanismit: tyon imuun liittyy paljon myonteisia tunnetiloja kuten iloa, ylpeytta ja
innostusta ja nama myonteiset tunteet vahvistavat yksilollisia psyykkisia, fyysisia ja sosiaalisia
taitoja ja voimavaroja, jotka mahdollistavat yha laadukkaamman tyotoiminnan. Tyon imu
tyontekijoiden vaihtuvuus vahenee, mika on erittain positiivista yritykselle tai organisaatiolle
alati kovenevilla markkinoilla. Mita pitkaaikaisemmat tyontekijat, sita osaavampi on
henkilokunta, josta on taas selva yhteys parempiin myyntituloksiin. (Hakanen,

Tyoterveyslaitos, 6. 42.)

Viimeisten vuosikymmenten aikana kasite tyon imu on saanut paljon huomiota, koska
yritykset ja organisaatiot ovat ymmartaneet tyontekijoidensa valtavan merkityksen
liilketoimintansa sujuvuuteen. Kansainvaliset liike-elaman yritykset ovat kehittaneet itselleen

tyokaluja ja keinoja tyontekijoiden tyohon sitoutumisen parantamiseksi. Tietokantojen
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perusteella suuret yritykset ovat arvioineet prosentuaalisesti kuinka suuri osa tyontekijoista

on sitoutuneita tyohonsa. (Schaufeli 2012, 3.)

Tyohyvinvointikeskustelussa on viime vuosien aikana painottunut positiivinen nakokulma
negatiivisuuden sijaan. Kun aikaisemmin keskustelu painottui tyopahoinvoinnin,
sairauspoissaolojen ja stressin tarkasteluun, nykyaan on keskitytty enemman tyon
mielekkyyden ja voimaantumisen tarkasteluun. Hankalimmissakin olosuhteista tyosta voidaan
innostua ja siita voidaan nauttia, kun tyoolosuhteet mahdollistavat kehittymisen ja
innostuksen. Kun henkilo voi kayttaa tyossa vahvuuksiaan ja nain kokea tyon imua, tuottavuus
paranee. Monipuoliset ja haastavat tyotehtavat, hyva johtaminen, vaikutusmahdollisuudet

seka saatu tuki ja arvostus tukevat tata prosessia. (Viitala 2013, 212.)

Suomalaisten tyopaikkojen menestymiseksi ja samalla koko tyoelaman pelastamiseksi on
peraankuulutettu uudenlaista innostavaa ja yksilon tarpeet huomioon ottavaa johtamista.
Servant leadership, eli "palveleva johtaminen” edistaa tyontekijoiden jatkuvaa kehittymista
ja heidan omien henkilokohtaisten mahdollisuuksiensa toteutumista ja sita kautta tyon imua.
Nain tyontekijat haluavat tehda parhaansa tyossa ja tyOpaikat voivat menestya pitkallakin
tahtaimella. Parhaimmillaan tuloksellinen johtaminen on oman tyoporukan ja henkiloston

palvelemista. (Hakanen, Tyoterveyslaitos, 76.)

4.4 Sisainen motivaatio ja vuorovaikutus

Sisaisesti motivoiva tyo on palkitsevaa tyonteon hetkella, ei vain tulevaisuudessa.
Parhaimmillaan tyo tuottaa sisaista nautintoa ja mielihyvaa. Palkitseminen ja erilaiset
palkkiot energisoivat jatkuvaa tyon tekemista ja hyviin suorituksiin pyrkimista kerta toisensa
jalkeen yha uudelleen ja uudelleen. Peruskysymys tyomotivaatiossa onkin, kokevatko
tyontekijat saavansa palkkiota itse tyon tekemisesta. Se, etta kokee saavansa energiaa itse

tyosta, merkitsee, etta palkinto tulee suoraan tyosta itsestaan. (Liukkonen 2006, 101.)

Vastavuoroinen ja avoin keskustelu on viime vuosien aikana noussut yhdeksi tarkeaksi
tyovalineeksi, kun tyontekijoiden motivaatiota ja tyoyhteison sisaista ilmapiiria kehitetaan ja
edistetaan. Keskustelua kutsutaan sosiaaliseksi vaihdoksi, jossa osapuolet vaihtavat keskenaan
ajatuksia, kokemuksia, arvoja ja mielipiteita. Yksilolla on mahdollisuus vaikuttaa muihin
vuorovaikutuksen hetkella. Interventiolla eli valiintulolla esimiehen on mahdollista nostaa
motivaatiota ja saada tyontekijat innostumaan. Valiintulolla on tarkoitus ja tavoite, joka vie
vuorovaikutusprosessia eteenpain esimerkiksi yrityksen tyontekijoiden valilla. Vuorovaikutus
voi olla tyopaikan innoittaja tai latistaja. Keskeisten paamaarien, strategioiden ja arvojen

tiedostaminen on erittain tarkeaa yrityksen kannalta: kun kaikilla on selkea kuva siita, mihin
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ollaan menossa, voidaan huomata, etta vaikka kaikki eivat ajattelisi samalla tavalla, yhdessa

kannattaa kuitenkin tyoskennella yhteisen paamaaran eteen. (Liukkonen 2006, 222 - 225.)

Hyva keskustelu etenee usein kysymysten kautta. Ratkaisukeskeinen lahestymistapa sopii
hyvin haastattelutilanteisiin, kuten esimiehen ja tyontekijan valiseen keskusteluun.
Esimerkiksi kehitys- tai motivaatiokeskustelussa esimies haluaa auttaa tyontekijoitaan
oivaltamaan itse omat voimavaransa ja suhtautumaan tulevaan optimistisella asenteella.
Ratkaisukeskeisten kysymysten pitaisi edeta tavoitteiden ja tulevaisuuden suunnassa.
Ensimmaisena kysymyksena ei tulisi olla mista johtuu- kysymykset, vaan mieluummin kysytaan
”miten?” tai "mita tulisi tapahtua” tai "mika jo toimii hyvin?” Keskustelutilanteessa
esimiehen on tarkeaa uskoa ihmisen kykyyn muuttaa toimintatapojaan ja loytaa omat
vahvuudet ja voimavarat. Esimiehen on tuettava ja valmennettava alaisiaan ottamaan itse
vastuuta omasta paatoksenteosta. Tyontekijoita ei saa jattaa roikkumaan ”ilmaan” olettaen
etta he itse ratkaisevat kaiken. (Liukkonen 2006, 230.)

Menestyksen tarkea pilari on ihmisen oma kyky motivoida itse itsensa. Oma tahdonvoima on
avainasemassa, kun keskitytaan haasteellisiin tavoitteisiin ja kannustetaan itseaan yha
uudelleen ja uudelleen. Menestykseen vaikuttavat myos kyvykkyys ja patevyys, silla ilman
tietoja ja taitoja ei pelkka tahdonvoima yksin riita. Myos ymparisto ja sen tarjoamat
edellytykset vaikuttavat menestykseen. Ymparisto vaikuttaa vaajaamattomasti tavoitteen

saavuttamiseen tai saavuttamatta jattamiseen. (Niermeyer & Seyffert 2004, 24 - 25.)

4.5 Ulkoinen motivaatio ja autonomia

Ulkoinen motivaatio perustuu ulkoisten palkkioiden tavoitteluun. Nama palkkiot voivat olla
esimerkiksi palkkaa tai muuta taloudellista hyotya, turvallisuutta tai arvostusta. Palkkioiden
lahde on ihmisen ulkopuolella, ja niiden tavoittelemiseksi ihminen joutuu ponnistelemaan.
Toita tehdaan sita motivoituneemmin, mita houkuttelevimpina palkkiot nahdaan. Sosiaaliset
suhteet, turvallisuus ja fyysinen hyvinvointi ovat tietynlaisia motivaationlahteita, jotka
vaikuttavat merkittavasti tyoelamassa. Kun tyo muuttuu mielenkiinnottomaksi ja samaa
kaavaa toistavaksi, ulkoisten palkkioiden merkitys nousee erittain suureksi, koska tyydytys ei
tule tyosta itsessaan. Motivoiva ja mielekas tyo merkitsee eri ihmisille eri asioita, mutta
aikojen saatossa yleisia hyvan tyon kriteereita on maaritelty paljonkin: tyon sopiva psyykkinen
ja fyysinen kuormitus, rakenteeltaan kokonainen ty0, monipuolinen sisalto, tyon
merkityksellisyys, vuorovaikutus seka ihmisen autonomialle tilaa antava tyo. (Viitala 2013, 17-
18.)

Autonomian ja valinnan vapauden tunne syntyy tietoisuudesta, etta kasityksillamme ja

ajatuksillamme on merkitysta tyohon liittyvista yksityiskohdista. Tyon tulisi taata tekijalleen
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riittavasti vapautta ja itsenaisyytta. Ulospain autonomia nakyy kokeilunhaluna, luovuutena,
innovatiivisuutena ja aloitteellisuutena. Jos autonomia on vahaista, ihminen tuntee olevansa
toisten kaskytettavana eteenpain tyontamia ja etta omat nakemykset asioihin ovat
epaolennaisia - aivan kuten lapsella, jota aikuiset ohjailevat. Tasta seuraa alentunut vastuun
tunne tyon tuloksista seka alhainen luovuus ja innovatiivisuus. Esimies pystyy edistamaan
tyontekijan autonomiaa kunnioittamalla heita aikuisina, ei aikuinen-lapsi-riippuvuutta.
Autonomia on meille sisaisesti palkitsevaa ja jos meita kaskytetaan, ja jos tehdyt paatokset
tuodaan esiin ilmoitusasioina eika ajatuksiamme kuunnella, koemme samoja tunteita kuin
lapsena aikuisten maaratessa meita. Lapsuuden jalkeen alamme ymmartaa, etta
auktoriteeteilla on hanen itsensa lisaksi kasityksia ja ajatuksia asioista, jotka yhdessa
johtavat parhaaseen lopputulemaan. Nain on mahdollista luoda pohja ainutlaatuiselle
yhteistyolle ja jokaisen mielipiteiden tasa-arvoiselle kunnioittamiselle. (Liukkonen 2006, 105-
106.)

Aikuisuuteen kuuluu keskeisesti mahdollisuus ja kyky tehda erilaisia valintoja, koska muuten
minuutemme ei kehity. Jos emme voi itse paattaa asioistamme, koemme ulkoisten voimien
ohjaavan meita. Nain irtaudumme tunnetasolla vastuusta tyotamme kohtaan ja koemme, etta
teemme asioita, jotka tuntuvat ajanhaaskaukselta. Tasta seuraa turhautuminen. Jos
tyontekijalle annetaankin valinnanvapaus, kokee tama voivansa toteuttaa asioita, jotka
koetaan merkityksellisina tyon tarkoituksen toteuttamiseksi. Nain aika voidaan keskittaa
tehokkaasti tyohon ja henkisia resursseja voidaan alkaa hyodyntaa. Valinnanvapauden
sanotaan tekevan tyontekijasta asianomaisen. Autonomian lisaaminen ei ole kuitenkaan aivan
yksinkertaista, silla esimiehen tulee voida luottaa tyontekijoiden valmiuteen ottaa vastuuta

saamansa vallan vastapainoksi. (Liukkonen 2006, 108-109.)

5  Aineistonkeruumenetelmat

Tassa tyon osassa kaydaan lapi tutkimuksessa kaytettya aineistonkeruumenetelmaa ja sen
toteuttamista, aineiston analysointia ja lopuksi tutkimuksesta syntyneita tuloksia.
Haastatteluiden tarkoituksena oli kerata luotettava aineisto, joka tutkii mahdollisimman
monipuolisesti tutkittavaa ilmiota. Ennen haastatteluiden tekemista tehtiin
tutkimussuunnitelma, silla tarkasti laaditut haastattelukysymykset auttavat tutkijaa saamaan
haastattelusta enemman irti. Kysymykset laadittiin teemahaastattelun runkoa noudattaen
erilaisten teemojen alle. Haastattelutilanteessa ne ovat haastattelijan omana muistilistana ja

tarpeen tullen keskustelua ohjaavana kiintopisteena. (Hirsjarvi & Hurme 2001, 65 - 66.)

Tassa tutkimuksessa kaytettiin kahta erilaista aineistonkeruumenetelmaa. Tiedonkeruutavat
olivat tutkittavien haastattelut ja Google Forms-kyselylomake. Haastatteluihin osallistuivat

esimies, vuoropaallikoita seka muutama tyontekija. Tutkittavan ilmion tutkimisen tueksi
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Google Formsiin luotiin kysely palvelualoilla tyoskenteleville henkiloille, jotta heidan
kokemuksiaan saataisiin esille. Kyselyyn vastattiin anonyymisti. Aineistonkeruumenetelmia
valittiin kaksi, jotta tutkimuksen tulokset olisivat luotettavia ja kattavia. Haastatteluiden
tueksi luotiin Google Forms-kyselylomake, jotta tutkimukseen saataisiin tietoa laajemmalta

vastaajapiirilta.

Haastattelut pidettiin yksilohaastatteluina, osa etana puhelinhaastatteluna vallitsevasta
koronapandemiasta johtuen. Haastatteluita tehtiin yhteensa kuusi ja haastatteluihin osallistui
esimies eli ravintolapaallikko, kaksi vuoropaallikkoa seka kolme tyontekijaa. Esimiehelle
esitettiin eri kysymykset kuin tyontekijoille. Teema-alueita esimiehen haastattelussa olivat
johtaminen, lisamyynti, palaute seka palkitseminen. Tyontekijoiden haastatteluissa niita
olivat motivaatio, lisamyynti ja palaute. Runko haastatteluille tehtiin tutkittavan ilmion seka

tyossa esitetyn teoriatiedon pohjalta.

Tyontekijoiden haastattelut (liite 1) aloitettiin kartoittamalla, kuinka kauan he ovat
tyoskennelleet kyseisessa yrityksessa. Taman jalkeen he saivat kertoa perehdytyksestaan
yrityksen toimintatapoihin. Kysymykset kysyttiin kolmen teeman pohjalta, joita olivat
motivaatio, lisamyynti ja palaute. Haastateltaville kerrottiin haastattelun alussa, minka
teemojen pohjalta haastattelun kysymykset esitetaan. Tyontekijoiden haastattelussa
keskityttiin heidan tyomotivaatioonsa, lisamyynnin tekemiseen ja sen hallitsemiseen seka
palautteen saamiseen. Motivoitunut henkilosto on konkreettisessa ja merkittavassa
yhteydessa yrityksen myyntituloksiin ja menestykseen, joten oli tarkeaa selvittaa, kokevatko
tyontekijat olevansa motivoituneita. Lisamyynnin avulla yrityksen on taas mahdollista kerata
arvokkaita lisavaroja, joten haastattelujen edetessa lisamyynti oli myos keskeinen
keskustelunaihe. Useat kokivat palautteen tarkeimmaksi motivaatiota ja voimavaroja
lisaavaksi tekijaksi, joten oli tarkeaa selvittaa, miten palautejarjestelma toimii yrityksen

sisalla.

Esimiehen haastattelussa (liite 2) keskityttiin myyntitiimin johtamiseen, henkiloston
motivoimiseen ja sita kautta lisamyynnin tekemiseen seka palautteen antamiseen.
Haastattelussa kaytiin lapi myos sita, miten tyontekijoiden henkilokohtaiset vahvuudet
saadaan esiin. Kuten Rubanovitsch & Aaltokin (2008, 118) toteavat, esimiehella ei ole
johtotehtavia ilman alaisiaan, ja myynnin esimies saavuttaa itselleen asetetut tavoitteet vain
myyjiensa tyon kautta. Hanen tehtavanaan on siis pitaa alaisensa uskollisina, tyytyvaisina ja
sitoutuneina tyohonsa. Ainoastaan lojaalit tyontekijat voivat muodostaa tiiviin ja vahvan

yrityksen.
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5.1 Haastattelu tutkimusmenetelmana

Tutkimuksen tiedonkeruutapaa, jossa henkilgilta kysytaan heidan omia mielipiteitaan ja
ajatuksiaan tutkimuksen kohteesta ja vastaus saadaan puhutussa muodossa, kutsutaan
haastatteluksi. Se on sosiaalinen vuorovaikutustilanne, jossa vahintaan kaksi ihmista tapaa
toisensa. Haastattelulla on valillinen arvo tutkimusprosessissa, kun kyse on
tutkimushaastattelusta. Se on osa laajempaa tieteellisen paattelyn ketjua. Haastattelu on
toimintaa, joka perustuu kieleen, merkitykseen ja erilaisiin kasitteisiin. Tutkimusprosessin
kieli ja kokonaisuus kytkeytyvat vahvasti toisiinsa. Haastattelussa molemmat osapuolet ovat
elamaansa elaneita olentoja, joilla on aiemmat kokemuksensa ja ajattelutapansa. (Hirsjarvi &
Hurme 2001, 41.)

Yksinkertaisin tapa maaritella haastattelu on nimeta se keskusteluksi, jolla on ennalta
paatetty ja tiedetty tarkoitus. Haastattelussa molemmat osapuolet vaikuttavat toinen
toisiinsa. Haastattelun avulla mielipiteet, tiedot, tunteet, ajatukset ja asenteet voivat
valittya. Haastattelu tahtaa informaation keraamiseen ja se on paamaarahakuista toimintaa.
Haastattelu tapahtuu suureksi osaksi haastattelijan ehdoilla ja johdolla. Haastattelija miettii
etukateen, minkalaista informaatiota han haluaa haastateltavalta kerata.
Tutkimushaastattelun antamaa tietoa voidaan kayttaa jonkin ongelman ratkaisemiseen, sitten

kun tieto on tieteellisin menetelmin varmennettu ja tiivistetty. (Hirsjarvi & Hurme 2001, 42.)

Teemahaastattelu eli puolistrukturoitu haastattelu kohdennetaan tiettyihin teemoihin, joista
haastattelutilanteessa keskustellaan. Ennen haastattelua tiedetaan, etta haastateltavat ovat
kokeneet tietyn tilanteen. Haastateltava on myos etukateen selvittanyt tutkittavan ilmion
tarkeita osia, prosesseja, rakenteita ja kokonaisuutta monipuolisesti. Analyysinsa perusteella
haastattelija kehittelee haastattelurungon. Haastattelu suunnataan tutkittavien henkiloiden
subjektiivisiin kokemuksiin tilanteista, jotka tutkija on etukateen kaynyt lapi ja analysoinut.
Yksityiskohtaisten kysymysten sijaan haastattelu etenee tiettyjen olennaisten teemojen
varassa, joka vapauttaa haastattelun tutkijan omasta nakokulmasta ja mahdollistaa

tutkittavien aanen tulon selvemmin esille. (Hirsjarvi & Hurme 2001, 47-48.)

Teemahaastattelu case-tutkimuksen tiedonkeruumenetelmana on erittain kaytetty
tutkimusaineiston hankintakeino. Teemalla tarkoitetaan laajaa asiakokonaisuutta erotuksena
kysytyille kysymyksille. Kysymyksen muoto on tarkempi ja se kohdistuu selkeasti johonkin
ilmiota koskevaan yksityiskohtaan. Teemat ovat tietynlaisia kysymyksia, mutta ne ovat
oikeastaan aihealueita ja laaja-alaisia, eika niihin voi vastata kovin lyhyesti. Sananmukaisesti

haastattelu on face-to-face-kontakti tutkijan ja tutkittavan valilla. (Kananen 2013, 93.)

Teemahaastattelu voidaan suorittaa yksilo- tai ryhmahaastatteluna. Haastateltavat valitaan
siten, etta ilmio liittyy heihin, eli haastateltaviksi valitaan henkilot, joita ilmio koskettaa.

Puhutaan siis asianomaisista, haastateltavien valinnasta. Haastattelun jalkeen tehdaan
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tulosten litterointi, analysointi seka tulkinta. Teemat pyritaan valitsemaan niin, etta ne
kattavat koko ilmion mahdollisimman monipuolisesti. Tutkittava ilmio liittyy ymparistoonsa
tietylla tavalla, se koostuu elementeista/tekijoista seka niiden valisista riippuvuussuhteista.
Teemojen avuin tulisi varmistaa kaikkien ilmion osa-alueiden mukaantulo. Haastattelun alussa
ei menna yksityiskohtiin, koska yksityiskohta sulkee pois ei-yksityiskohtaisia asioita, joilla voi
olla tarkeakin merkitys. Haastattelun rungon tulisi edeta yleisesta yksityiseen. Puhutaan
suppilotekniikasta, jossa tietyn teeman puitteissa edetaan yleisesta yksityiskohtaisempaan.
Teemoihin sisaltyy tarkempia ja yksityiskohtaisempia kysymyksia, joiden avulla tasmennetaan
yleiskuvaa tutkittavasta ilmiosta. Uusia kysymyksia syntyy jo saaduista vastauksista. (Kananen
2013, 94-96.)

Kanasen (2013, 97) mukaan kysymysten logiikka on tarkeaa. Yhden teeman osalta edetaan
yleisesta yksityiskohtaisempiin kysymyksiin. Liian nopeaa etenemista on syyta valttaa, silla se
voi johtaa suppeampaan tietoon, koska tietoa voi jaada joltakin osin saamatta, kun vastaaja
on siirtynyt jo seuraavalle tasolle. Kysymykset voidaan jakaa avoimiin ja suljettuihin
kysymyksiin niista saatavan tiedon mukaan. Suljetut kysymykset ovat kysymyksia, joissa on
valmiit vaihtoehdot ja joiden avulla saadaan tietoa vain niiden vaihtoehtojen osalta, jotka on
tuotu esiin. Suljettuihin kysymyksiin voidaan vastata lyhyesti, esim. kylla tai ei. Suljettujen
kysymysten avulla voidaan saada myos yleista faktaa, kuten tutkittavan ika tai ammatti.
Avoimissa kysymyksissa kaytetaan kysymyssanoja: mita, miksi, kuinka. Niihin ei ole
mahdollista vastata yhdella sanalla, koska vastaaminen edellyttaa haastateltavan osalta
ilmion selittamista ja perusteluja. Johdattelevien kysymysten kaytto on taasen epaeettista,
silla kysymyksilla saadaan vastaukseksi jokin haluttu vastaus. Johdattelevien kysymysten
kaytossa tuleekin olla varovainen, koska ne ohjaavat vastaajaa herkasti antamaan tietyn

vastauksen. Tyon luotettavuus on nain ollen kyseenalainen.

Paras tapa teemahaastattelun aineiston kirjaamiseen ja tallentamiseen on digitaalinen
nauhuri, silla tama vapauttaa haastattelijan vastausten mekaanisesta kirjaamisesta. Kun
kaytetaan teknista tallennusvalinetta, tutkija voi keskittya itse haastattelutilanteeseen.
Jokainen haastattelu nauhoitettiin myohempaa aineiston analysointia varten. Jos haastattelu
tallennettaisiin vain kirjallisesti, puuttuisivat siita vastaajan olemus ja henki, joiden avulla
tutkija voi tulkita tekstia syvallisemmin. Digitaalinen tallenne sailyttaa tauot ja aanenpainon,
joita haastateltava kayttaa puheessaan. Aineiston auki kirjoittamisessa tekstiksi eli
litteroinnissa on eri tasoja aina sanatarkasta kirjaamisesta pelkan yksittaisen asian
poimimiseen haastateltavan sanomisista. (Kananen 2013, 99.) Vallitsevan koronatilanteen

vuoksi osa haastatteluista pidettiin etana puhelinhaastatteluna.

Haastattelujen jalkeen aineisto litteroidaan. Litterointi tarkoittaa erilaisten tallenteiden,
kuten videoiden, aanitteiden ja kuvien kirjoittamista kirjalliseen muotoon. Nain niita voidaan

kasitella ja tulkita manuaalisesti tai ohjelmallisesti erilaisilla kaytossa olevilla
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analysointimenetelmilla. Tassa tutkimuksessa kaytettava teemahaastatteluaineisto
kirjoitettiin tekstimuotoon mahdollisimman sanatarkasti. Tarkkuuden suhteen litteroinnissa
voidaan erottaa suhteen eri tasoja. Jos litteroidaan tarkimman tason mukaan, puheen lisaksi
huomioidaan aanenpainot seka eleet. Laadullisen aineiston kasittelyyn loytyy valmiita
sovelluksia jokaisesta tietokoneesta, joita voidaan kayttaa aineiston tallentamiseen ja
analysointiin. (Kananen 2013, 99-100.) Ensimmaisessa vaiheessa haastatteluaineisto
kirjoitettiin tekstinkasittelyohjelmalla normaalisti. Tekstiin lisattiin myos teemahaastattelun
kysymykset, haastattelun vastaajat ja saatu aineisto. Toisessa vaiheessa tekstista eroteltiin
asiakokonaisuudet eli segmentit kappalemerkilla eli enterilla. Yhta, itsenaista
asiakokonaisuutta kutsutaan segmentiksi. Kolmannessa ja viimeisessa vaiheessa aineisto
muutettiin taulukkomuotoon, jossa taulukkoon lisattiin sarakkeita oikealle puolelle.

Litteroinnin jalkeen aineisto analysoitiin. (Kananen 2013, 101.)

Laadullisen aineiston kasittely kasittaa erilaisia vaiheita. Analyysissa eritellaan ja luokitellaan
aineistoa, ja synteesissa luodaan kokonaiskuva ja esitetaan tutkittava ilmio uudenlaisessa
perspektiivissa. Kuvailulla pyritaan kartoittaman tapahtumien, kohteiden ja henkiloiden
ominaisuuksia tai piirteita ja tarkoituksena on useimmiten vastata kysymyksiin kuka, missa,
milloin, kuinka usein ja kuinka paljon. Luokittelu taas luo kehyksen tai niin sanotun pohjan,
jonka varassa haastatteluaineistoa voidaan myohemmin tulkita, tiivistaa tai yksinkertaistaa.
Yhdistelylla tarkoitetaan sita, etta yritetaan loytaa luokkien esiintymisen valilla
samankaltaisuuksia. Haastatteluaineistoihin perustuvissa tutkimuksissa lopullisena

pyrkimyksena on paatya onnistuneisiin tulkintoihin. (Hirsjarvi & Hurme 2001, 143-151.)

5.2  Kysely palvelualojen tyontekijoille

Haastatteluiden lisaksi Google Forms-palvelualustalle luotiin kysely, joka on verkkokayttoinen
lomaketyokalu. Kyselyyn vastattiin anonyymisti. Kyselyn vastaukset keraantyvat
automaattisesti Formsiin, jossa ovat saatavilla reaaliaikaiset vastaustiedot ja kaaviot. Taman

jalkeen tuloksia voi analysoida. (Google.)

Kyselylomake on ajattelun ja tietoisuuden sisaltoihin kohdistuva menetelma. Kyselyn avulla
voidaan saada kattavaa tietoa, kun kysely on huolellisesti suunniteltu ja kun silla pyritaan
selvittamaan melko yksiselitteisia ja konkreettisia ilmioita. Lomakkeen hyoty on siina, etta
siihen voidaan vastata anonyymisti. Kyselylomakkeiden aineisto voidaan myos kasitella melko

nopeasti ja vaivattomasti. (Hirsjarvi & Hurme 2001, 35-37.)

Kysymykset muotoiltiin niin, etta niihin oli hankala vastata vain yhdella sanalla. Esitetyt

kysymykset johdattelivat vastaajia vastaamaan mahdollisimman pitkasti ja kattavasti, silla
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kysymyksille jatettiin avoin kentta vastauksille. Huolellisesti laadittujen kysymysten avulla

saatiin aineisto, joka vastasi tutkimusongelmaan halutulla tavalla.

5.3  Lisamyynnin nykytila kahvilassa

Kahvilassa lisamyynti koostuu melko pienista ja yksinkertaisista asioista. Toisin kuin
esimerkiksi autokaupassa, automyyja myy auton lisaksi autoon vararenkaat, kun taas
kahvilassa espressopohjaiseen kahviin tarjotaan ylimaaraista espressoshottia. Fazer Caféssa
lisamyyntia pyritaan saamaan aikaan esimerkiksi pienilla, pitkaan sailyvilla tuotteilla, kuten
konvehdeilla, suklaapatukoilla ja muilla uutuustuotteilla. Kassan eteen maksupaatteen
viereen sijoitetut tuotteet houkuttelevat asiakasta nappaamaan viime hetkella mukaan
jotakin ns. ylimaaraista, jota ei alun perin tullut ostamaan. Kaakaojuomiin voidaan kysya
lisakekermavaahtoa, makean herkun viereen lisakejaatelopalloa, suolaisen piiraan viereen

lisakesalaattia ja jaateloihin kastiketta tai muita koristeita.

Asiakaspalvelijan omalla reippaalla suosittelulla on iso rooli lisamyynnin tekemisessa.
Tyrkyttaminen ei usein auta. Tuotteiden kehuminen, oman lempiherkun kertominen tai lause
”maistuisiko kahvin kylkeen tama tuote” toimivat yleensa hyvin. Perusasioiden ollessa
kunnossa lisamyyntikin on helpompaa. Vitriini tulee pitaa runsaan nakoisena koko paivan,
valikoiman pitaa olla monipuolinen, tuotteiden esillepanoon tulee kiinnittaa huomiota,
suolaiset ja makeat tuotteet on hyva pitaa erikseen, hintamerkinnat tulee olla selkeasti
nakyvilla, tuotteiden ulkonaon tulee olla houkutteleva ja yleisilmeen pitaa olla siisti. Vaikka
kahvilassa yksittainen lisamyynnillinen tuote on rahallisesti melko pieni (esimerkkina
lisaespressoshotti 0,90e), niin kasvaa sen merkitys melko suureksi, jos sen saa myytya joka
toiselle asiakkaalle. Fazerilla on kaytossaan peukutusmerkinta - menetelma: aina kun
asiakkaalle saa lisamyytya ja suositeltua jotakin, peukku lyodaan kassaan. Peukutusmaaria
seurataan viikkotasolla ja eniten peukkuja kerannyt tyontekija usein myos palkitaan
henkilostopalavereissa. Tama on helppo keino motivoida henkilostoa lisamyyntiin, koska
meneillaan on koko ajan ikaan kuin kilpailu, vaikka etu on tietysti koko yritykselle eika vain

yksittaiselle henkilolle.

Fazer on suuri yritys Suomessa ja mainonnalla on suuri rooli yrityksen imagoon, nakyvyyteen
seka julkisuuteen. Mainonnalla tarkoitetaan maksettua, samanaikaisesti suurelle
kohderyhmalle suunnattua persoonatonta viestintaa, jota organisaatio tai yritys valittaa
erilaisten joukkoviestinten tai muiden kanavien valityksella. (Vuokko 2003, 193.) Fazer
kayttaa ahkerasti instagramia mainonnan alustana lahestulkoon paivittain. Instagramissa
Fazer mainostaa tuotteitaan, kertoo uutuuksista seka vetoaa ihmisten tunteisiin esimerkiksi

historiallisilla kertomuksilla ja tarinoilla yrityksen synnysta seka sen toiminnasta.
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Instagramissa yrityksella on seuraajia talla hetkella 103 000. Fazerilla on myos My Fazer-

sovellus, jossa on etuja seka tarjouksia, mika osaltaan houkuttelee asiakkaita ostamaan lisaa.

6  Tutkimuksen tulokset

Tassa tyon osassa kasitellaan tutkimuksesta syntyneita tuloksia. Haastatteluiden tarkoituksena
oli kerata luotettava aineisto, joka tutkii mahdollisimman monipuolisesti tutkittavaa ilmiota.
Taman tutkimuksellisen opinnaytetyon tavoitteena oli tutkia, miten henkiloston oikeanlainen
motivointi kasvattaa lisamyyntia. Tyon tarkoituksena on antaa yritykselle tietoa ja
kehitysehdotuksia siita, miten henkiloston tietynlainen motivointi voi kasvattaa yrityksen

tulosta ja mika saa tyontekijat yltamaan parempiin myyntituloksiin.

6.1  Esimiehen roolin merkitys tyontekijan motivaatioon

Esimiehen haastattelussa keskityttiin siis myyntitiimin johtamiseen, henkiloston
motivoimiseen ja sita kautta lisamyynnin tekemiseen seka palautteen antamiseen.
Haastattelussa selvisi, etta esimies nakee itsensa kannustavana myyntitiimin johtajana, joka
toimii tasa-arvoisesti ja reilusti positiivisella asenteella. Han kertoi olevansa empatiakykyinen
ja pyrkii tukemaan tyontekijoitaan kaikissa tyohon liittyvissa asioissa, mutta myos
henkilokohtaisen elaman puolella, silla han uskoo, etta tyontekijan voidessa hyvin niin

henkisesti kuin fyysisestikin, on talla mahdollista viihtya ja voida hyvin myos toissa.

Haastattelussa selvitettiin, kuinka esimies saa tyontekijoidensa vahvuudet esiin. Esimies
kertoi yksilon henkilokohtaisen huomioimisen olevan avainasemassa. Jokainen tyontekija on
yksilona erilainen, jota erilaiset asiat kannustavat ja motivoivat, joten tyontekijoiden
yksilointi on tassa tapauksessa tarkeaa. Han korosti yleisen ja avoimen tyopaikalla vallitsevan
ilmapiirin olevan tarkea, jotta jokainen yksilo voisi tehda loistavaa myyntityota kannustavassa
ilmapiirissa. Han totesi, etta omalla esimerkillaan han pyrkii innostamaan tiimiaan hyviin

myyntisuorituksiin.

Esimies kertoi tiiminsa motivoinnin olevan tuhannen taalan kysymys. Han totesi pohtivansa
usein, etta olisiko joitakin uusia ja kokeilemattomiakin tapoja motivoinnin lisaamiseen. Han
kuvaili kuitenkin parhaan motivointikeinon olevan pieni tiiminsisainen kilpailu, ja etta
tavoitteet olisi asetettu paiva-, kuukausi- tai viikkotasolla kaikkien nahtaville, jotta kaikki
voivat nahda edistymisen. Han kertoi myos palkintojen motivoivan enemman, mutta aina se ei
ole mahdollista palkita jokaisesta suorituksesta. Han korosti tuotetuntemusta, silla jos

myyntitiimi voi seista myymiensa tuotteiden takana, on niita helpompi myyda ja suositella
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asiakkaalle. Tassakin tapauksessa han painotti kuitenkin tiimihengen tarkeytta ja kannustavaa

ilmapiiria.

6.2 Esimies lisamyynnin kannustajana

Haastattelussa kavi ilmi, etta ihanteellista olisi, jos lisamyynti koettaisiin osana jokapaivaista
asiakaspalvelua, eika vain euroina viivan alla. Han korosti, etta tietynlainen paine myyda
esimerkiksi kampanjatuotteita on kuitenkin olemassa. Han piti tarkeana seikkana sita, etta
jokaisen asiakas kohdattaisiin aina niin, etta talle voidaan lisamyyda jotakin. Jokaisen
asiakkaan kanssa olisi tarkeaa ottaa oma aikansa. Yrityksen sisalla ei ole mitaan tiettya
tuotetta jota tulisi lisamyyda eniten, vaan lisamyyntia pitaisi tehda jatkuvasti. Han korosti
suosittelua ja asiakkaan tarpeiden huomioon ottamisen tarkeytta. Ne helpottavat asiakkaan
palvelemista ja paatoksia mita se asiakas kenties aikoo tehda. Tyontekijoiden on tarkeaa
kertoa meneillaan olevista kampanjoista asiakkaalle, jos tama ei niita itse huomaa. Esimies
kertoi, etta tiettyja sanamuotoja ei suositella kaytettavaksi asiakaskohtaamisessa jolloin
asiakkaan on vaikeampi vastata fraasiin kielteisesti, vaan han joutuisi vahan ikaan kuin

monimutkaisemman kautta kieltaytymaan.

Han kertoi kampanjoihin sisaltyvista tavoitteista ja siita, etta niihin olisi tarkeaa yltaa. Han
mainitsi kuitenkin meneillaan olevan maailmanlaajuisen kriisitilanteen, eli koronapandemian.
Tavoitteiden ollessa korkealla tallaisena ajanjaksona, motivaatio myyntiin on
vaajaamattomasti alhaisempi, silla jos tavoite on asetettu liki mahdottomaksi saavuttaa, ei
sen eteen jakseta ponnistella ja nahda vaivaa. Normaalitilanteessa han kertoi viikoittaisten
myyntiraporttien kannustavan henkilokuntaa myymaan, kun eteneminen nahdaan omin silmin

ja nain tyontekijat pyrkivat entista parempiin tuloksiin.

6.3 Palautteen antajan rooli

Haastattelussa yhtena teemana kasiteltiin palautteen antamista. Han pyrkii antamaan
palautetta lahes paivittain, mutta vahintaan viikoittain. Esimies kertoi antavansa mielestaan
suoraa palautetta, jolla saa hanen mukaansa enemman tuloksia aikaan. Han korosti
luottamuksen ja avoimuuden ilmapiirin tarkeytta, jossa palaute on ennen kaikkea
molemminpuolista, niin tyontekijatasolta esimiestasolle kuin esimiehen tasolta
tyontekijatasolle. Esimerkiksi positiivinen asiakaspalaute jaetaan koko tiimille, mutta
negatiivista kasitellaan vain vuorossa olleiden kanssa. Han totesi antavansa niin positiivista

kuin negatiivistakin palautetta heti kun asioita kohdataan, silla niihin on vaikeaa palata
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myohemmin. Palautteen anto on tehokkainta juuri siina hetkessa. Haastateltava kertoi

palautteensa annostaan nain:

”Positiivisenkin palautteen antamista pystyisin vdhdn vield lisGdmdén, mutta kylld mind sitd
pyrin antamaan sellaisella hyvilld hengelld. Asioita, joista antaa palautetta, niin niiden ei
tarvitse olla isoja asioita, vaan sellaisia, joista sitten muistaa kiittdd tai sanoa ettd tdmdhdn
meni tosi loistavasti. Onhan se tietysti aina vahdn haastavampaa antaa rakentavaa
palautetta, en sano, ettd se on vaikeaa, koska niistd vaikeistakin asioista on pakko puhua,
jotta tiimi voi mennd eteenpdin ja kehittyd. En usko, ettd kukaan meistd tahallaan tekee

asioita vddrin.”

Han kertoi rakentavan palautteen annosta sen, etta sita on helpoin antaa silloin, kun se
koskee tyon suorituksen laatua. Haastavampaa sita on antaa silloin, jos palaute tai kritiikki
koskee henkilon omia ominaisuuksia, koska esimiehen mukaan omaa persoonallisuuttaan on
vaikeaa alkaa muuttaa malleiltaan. Talloin hanen mukaansa olisi tarkeaa loytaa pehmeampi
tapa esittaa asioita, eika vaatimalla vaatia, etta ihminen muuttaisi itseaan henkilokohtaisella
tasolla vain ja ainoastaan tyon puitteissa. Tiimin olisi tarkeaa loytaa yhteinen tapa kayda
asioita lapi, jotta tiimi voi kokonaisuudessaan voida paremmin. Esimies koki, etta palautteen
antamisella virheita pystytaan korjaamaan ja ongelmakohtiin voidaan kiinnittaa sita kautta

herkimmin huomiota.

Haastateltava kertoi, etta yrityksessa pidetaan kehityskeskusteluita, jotka seuraavat
tyontekijan kehittymista ja etenemista. Koronapandemian aikana naita ei ole kuitenkaan
pidetty lomautusten ja tyotuntien vahennysten takia. Yhtena kehityskohteena olisikin pitaa
jatkossa enemman kahvihetkia tyontekijoiden kanssa, joissa kasiteltaisiin tyohon liittyvia
asioita, kuten yleista tilannetta tyopaikalla, ilmapiiria, omia tyontekijan henkilokohtaisia
tavoitteita ja keinoja, miten niihin tavoitteisiin voidaan paasta. Han mainitsi pitavansa
tarkeana sita, etta kehityskeskusteluissa kasitellaan asioita myos tyon ulkopuolelta,
tyontekijan omaan elamaan liittyen. Han kertoi taman olevan merkittava esimiehen ja
tyontekijan valista luottamusta lisaava tekija. Lopuksi han korosti, etta erilaisten ihmisten ja
persoonien kanssa tyoskentely ei ole koskaan mustavalkoista, vaan aina asioilla on useampi
puoli ja siina valissa taytyy yrittaa tasapainotella. Han koki esimiehena toimimisen hyvin

antoisaksi tyoksi.

6.4  Motivoituneen henkiloston merkitys lisamyyntiin

pituudesta seka perehdytyksesta. Kaikki haastateltavat olivat tyoskennelleet yrityksessa yli

vuoden, suurin osa kaksi tai kolme vuotta. Perehdytyksesta oltiin yksimielisia, kaikkien
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mielesta perehdytys olisi voinut olla hieman kattavampi pidempikestoisempi, mutta moni
ymmarsi kiireisen toimipaikan resurssit perehdytykseen. Tyontekijat kokivat sisaistaneensa

toimipisteen tavat toimia melko nopeasti itse opiskelemalla seka vain vuoroja tekemalla.

Vuoropaallikot seka tyontekijat kokivat kaikki olleensa tyonsa alkuvaiheessa erittain
motivoituneita, mutta meneillaan olevan koronapandemian vuoksi motivaatio on hieman
laskenut, silla myynnillisesti tavoitteisiin on erittain vaikeaa tallaisena aikana paasta. He
kertoivat peruuntuneiden virkistysiltojen, bonuspalkkioiden puuttumisen seka meneillaan
olevan erikoisen tilanteen vaikuttavan motivaatiota selvasti laskevaksi. Yleisesti ottaen ja
normaalissa tilanteessa tyontekijat kertoivat kuitenkin olevan motivoituneita tyohonsa, ja he
nostivat merkittavammaksi tekijaksi motivoituneeseen mielentilaan hyvan ja yhtenaisen

tyoilmapiirin seka tyokaverit. Ilmapiiria kuvailtiin erittain avoimeksi.

Lisamyynnin tekemiseen kaikki haastateltavat kertoivat suhtautuvansa melko vaihtelevasti.
He kertoivat omaavansa kausia, jolloin lisamyyntia on helpompaa ja innostavampaa tehda.
Kaksi tyontekijoista mainitsi sen olevan riippuvaista mielialasta seka meneillaan olevasta
tilanteesta. Kaikki tyontekijat toivoivat saavansa lisamyyntiin enemman neuvoa ja
kannustusta. Yksi tyontekijoista kertoi, etta kassajarjestelman peukuttamis-menetelma
motivoi lisamyyntiin, silla yrityksen sisaiset kilpailut lisaavat myyda enemman ja paremmin.

Jokainen koki myos palkkioiden lisaavan motivaatiota tehda lisamyyntia.

Tyontekijat kokivat hallitsevansa lisamyynnin vaihtelevasti. Mielekkaimpina kaikki kokivat
suosikkituotteidensa suosittelun ja lisamyymisen, koska niiden takana on helppo seista. Eras
tyontekijoista kertoi myos oppineensa lisamyynnin tekemista kuuntelemalla kollegoitaan

erilaisissa myyntitilanteissa ja poimimalla niista hyvia argumentteja.

6.5 Palautejarjestelma

Tyontekijat kokivat palautteen antamisen melko yksimielisesti. Kaikki kokivat saavansa
palautetta melko harvoin ja toivoivat sita lisaa. Rakentavaakin palautetta toivottiin lisaa, silla
tyontekijat kertoivat haluavansa tietaa, mikali jonkin asian voisikin tehda paremmin. Tyosta
saatu kiitos ja palaute listattiin merkittavimmaksi motivaatiota nostattavaksi tekijaksi
tyoilmapiirin ja tyokaverien lisaksi. Etenkin henkilokohtaista palautetta toivottiin lisaa
jokaisen toimesta tiimin palkitsemisen lisaksi. Kahdenkeskeisia hetkia, kuten
kehityskeskusteluita esimiehen kanssa tai koko tiimin yhteisia henkilokunnan palavereita
toivottiin huomattavan paljon lisaa, silla niiden kerrottiin kasvattavan tiimihenkea ja
motivaatiota, lisaavan tuotetuntemusta, parantavan informaation kulkua seka lisaavan halua

tehda enemman toita yhteisten tavoitteiden saavuttamiseksi.
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Palautteen antamisen lisaksi kaksi tyontekijoista pitivat kehityskohteena informaation kulun
heikkoutta. He nostivat esiin informaation heikon kulkeutumisen jokaiselle aika ajoin
yrityksen sisalla. Tieto saattaa tulla tietoisuuteen esimerkiksi vasta kassalla asiakkaan edessa
ollessa, vaikka uusi informaatio pitaisi saada viimeistaan tyovuoroon saapuessa ennen

yhdenkaan asiakkaan palvelemista.

6.6 Palvelualojen tyontekijoiden kokemuksia

Haastatteluiden tueksi Google Forms-palvelualustalle luotiin kysely (liite 3), joka oli
suunnattu palvelualoilla tyoskenteleville henkiloille. Kysymyksia oli nelja, joista kolmeen
viimeiseen kysymykseen vastattiin sanallisesti. Kyselyyn vastanneista 53,8% tyoskenteli
kaupan-alalla, 23,1% ravintola-alalla, 7,7% matkailu-alalla ja loput jollain muulla alalla.

Reilusti yli puolet, 79% vastaajista koki olevansa motivoituneita taman hetkiseen tyohonsa.

Kyselyyn vastasi yhteensa 21 henkiloa. Kyselyn tavoitteena oli saada lisatietoa myos
ulkopuolisilta vastaajilta, jotta tutkimuksen tulokset olisivat kattavammat. Alla on esitetty
havainnollistava kuvio kyselyn vastauksista. Ensimmaisena kysyttiin alasta, jolla tyoskentelee.
Tassa oli nelja vastausvaihtoehtoa, jotka olivat ravintola-, kaupan- matkailu-ala tai jokin
muu. Seuraaviin kolmeen kysymykseen vastattiin vapaaseen kommenttikenttaan. Kysymyksilla
haettiin tietoa esimiehen tavasta motivoida tyon tekemiseen, lisamyynnin neuvomisesta seka

tyomotivaation parantamisesta.

Ensimmaisessa kysymyksessa kysyttiin esimiehen tavasta motivoida tyon tekemiseen.
Kysymykseen vastasivat kaikki 21 henkiloa ja ne jakautuivat niin, etta 12 vastaajista nosti
esiin tarkeimmaksi esimiehen motivointitavaksi kehumisen ja kannustamisen. Loput

vastaajista painottivat erilaisten palkkioiden tarkeytta.

Toinen kysymys kasitteli lisamyyntiin opastamista. Lahes kaikki vastaajat mainitsivat
koulutusten pitamisen tarkeyden. Yhdeksan vastaajista totesi tarjoavansa asiakkaille jotakin,
mita tama ei alun perin ollut tullut ostamaan. Viisi vastaajista painotti suosittelun tarkeytta
lisamyyntia tehdessa. Asiakkaan maksaessa ostoksensa olisi tarkeaa tarjota jotakin lisaa.
Kolme vastaajista kertoi, etta heita on neuvottu kysymaan asiakkaan henkilokohtaisia

tarpeita, jonka kautta voisi saada lisamyytya helposti jotakin.

Viimeiseksi kysyttiin, miten tyomotivaatiota voitaisiin parantaa ja samalla lisamyynnin
tekemista lisata. Lahes kaikki vastaajat totesivat suuremman palkan motivoivan tyon
tekemiseen. Hyva tyoilmapiirin todettiin olevan myos merkittava tekija motivaation
yllapitamiseen. Riittavat tauot tyopaivan aikana nousivat myos esiin tyomotivaatiosta

kysyttaessa. Viisi kyselyyn vastaajaa totesivat vastuun antamisen ja etenemismahdollisuuksien
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lisaavan motivaatiota ja halua tehda lisamyyntia. Kaksi vastaajista kertoi tyohyvinvointiin
panostamisen tarkeaksi seikaksi tyomotivaation lisaamiseksi. Myos yhteisten palaverien
jarjestamista pidettiin tarkeana, koska silloin yrityksen tavoitteet voidaan kayda selkeasti

lapi. Uudet haasteet ja koulutukset nostettiin myos tarkeaksi motivoinnin keinoksi.

Tyomotivaatio

ja lisamyynti

Tyohyvinvointi /

L
T CoEm =

GEEE]
[ ]

Kuvio 1 Google Forms - kyselyn vastaajien tulokset kuvion muodossa.

Kyselyyn vastaajat kertoivat sanallisesti vapaaseen kommenttikenttaan esimiehensa tavasta
motivoida tyohon seka lisamyyntiin opastamisesta. Tyomotivaatioon merkittavasti vaikuttavia
tekijoita olivat tyohyvinvointi, riittavat tauot tyopaivan aikana, luottamus esimiestasolta
tyontekijatasolle seka hyva ja avoin tyoilmapiiri. Suurimpina motivaatioon vaikuttavina
seikkoina olivat esimiehen tapa palkita hyvista tyosuorituksista, palautteen saanti,
etenemismahdollisuudet, palkankorotukset, provisiot seka erilaiset palkkiot ja edut. Selkea ja
johdonmukainen viestinta johdolta tyontekijoille lisasi myos motivaatiota. Koulutukset

nostettiin suurimmaksi ja merkittavimmaksi tekijaksi lisamyynnin tekemisen motivaattoriksi.

Kyselyn avulla saatiin arvokasta tietoa myos laajemmalta vastaajapiirilta tutkimuksen tueksi.
Aineistojen analyysien jalkeen haastattelujen ja kyselysta saatujen vastausten valilla pystyi

huomaamaan selkeita yhtalaisyyksia.
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7  Kehitysehdotukset

Tarkein ja ensimmainen kehitysehdotus yritykselle on lisata kehityskeskusteluiden
jarjestamista useammin henkilokunnalle. Kehityskeskustelut ovat ensiarvoisen tarkeassa
asemassa esimiehen ja tyontekijoiden valisen luottamuksen ja motivaation yllapitamisessa.
Kuten Rubanovitsch & Aalto (2007 - 2008, 181-182) toteavat, kehityskeskustelut ovat
oleellinen osa esimiestyota. Kehityskeskustelu on esimiehen ja myyjan ennalta sovittu ja
suunniteltu luottamuksellinen keskustelu, jolla on tietynlaiset tavoitteet. Keskustelussa
kasiteltyja asioita ovat esimerkiksi tyosuoritusten ja tyon vaativuuden arvioiminen seka
osaamistason maaritteleminen ja sita kautta sen kehittaminen. Kehityskeskustelun
tarkoituksena on saada aikaan kannustava ja avoin tyoilmapiiri, aktivoida tyontekija
analysoimaan omaa toimintaansa seka saada aikaan menestyksekkaampia tyosuorituksia.
Rehti ja avoin keskustelu saa myyjan tuntemaan itsenansa yksilona tarkeaksi osaksi
myyntitiimia ja kokemaan, etta hanen toimintansa vaikuttaa yrityksen tulokseen.

Kehityskeskusteluita tulisi pitaa saannollisesti ja ne tulisi dokumentoida.

Toinen kehitysehdotus liittyy palautteen antamiseen ja palkitsemisjarjestelmaan.
Kehitysehdotukseni on henkiloston palkitseminen joko aineettomasti tai aineellisesti erilaisilla
pienilla tavoilla motivaation lisaamiseksi. Yksinkertaisimmillaan tyontekija antaa
tyopanoksensa, ideansa ja osaamisensa yritykselle, jos han kokee saavansa vastineeksi
riittavan taloudellisen tai henkisen palkkion. Tyotehtavien, tyoympariston ja
palkitsemisjarjestelman tulisi olla sellainen, etta tyontekijat kokevat oman panoksensa,
yrityksen seka tyon tuottaman vastikkeen olevan tasapainossa. Tyontekijat toivoivat saavansa
palautetta huomattavasti aktiivisemmin, koska he kokevat saavansa sita talla hetkella liian
harvakseltaan. Tyolla on arvoa ihmisen tarpeille toteuttaa ja kehittya ja se tarjoaa ryhman
jasenyytta, yhteenkuuluvuuden tunnetta, ihmissuhteita ja mahdollisuuden tuntea itsensa
arvostetuksi. (Viitala 2013, 138-139). Niemisen & Tomperin (2008, 151) mukaan palkitsemista
on kaikki se, jolla osoitetaan huomiota ja tunnustusta tyontekijan toimintaa ja saavutuksia
kohtaan, juhlinta hyvien tulosten johdosta seka tyontekijan mahdollisuus kouluttautua
eteenpain. Palkitsemista on myos mahdollisuus osallistua yritykseen liittyvien asioiden

paatoksentekoon, tyoskennella itsenaisesti seka saada ja kantaa vastuuta.

Kolmas kehitysehdotukseni on lisamyyntiin kouluttaminen ja sen opastaminen. Tyontekijat
kokivat, etteivat he ole saaneet lisamyyntiin kovinkaan kattavaa opastusta. Useat toivoivat
saavansa lisamyyntiin enemman neuvoa ja kannustusta, joten jos lisamyyntiin ja sen
tekemiseen keskityttaisiin enemman, tuloksetkin olisivat myynnillisesti varmasti parempia.
Myos koko yrityksen tavoitteista kertominen auttaisi tyontekijaa hahmottamaan, millaisiin
suorituksiin tulisi pyrkia. Selkea viestiminen johdolta aina tyontekijoille asti olisi tarkeaa.
Kuten (Leppanen 2007, 7) toteaa, yritysten kilpailutilanne ja koko toimintaymparistdo muuttuu

jatkuvasti, joten muutoksen voidaan sanoa olevan ainoa pysyva asia. Myyntijohdon taytyy
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osata reagoida jatkuvaan muutokseen. Tama edellyttaa koko henkilostolta valmiutta pysya
mukana erilaisissa uudistuksissa. Henkiloston taytyy kehittaa itseaan jatkuvasti, joten

koulutus ja opastaminen lisamyynnin tekemiseen olisi tarkeaa.

Viimeinen kehitysehdotukseni on tiedonkulun kehittaminen yrityksessa. Tiedonkulkuun ja
viestintaan voitaisiin yhdessa esimiehen seka tyontekijoiden kanssa loytaa keinoja, jotta
tarvittava informaatio saataisiin kaikkien tietoon hyvissa ajoin. Kiireessa tyoskentely
hankaloituu entisestaan ja voi vaikuttaa motivaatioon alentavasti, jos informaation kulussa on
katkoja. Informaation kulun heikkous on suorassa yhteydessa myos lisamyynnin tekemiseen,
silla jos tyontekija ei saa tietoa esimerkiksi uutuustuotteen allergeeneista, ei tama voi sita
kaikille suositella. Esimerkiksi yrityksen sisaisten uusien toimintatapojen ja kaytantojen
informaation on tarkeaa kulkeutua jokaiselle tyontekijalle, vaikka toita tehtaisiinkin

harvemmin.

8  Johtopaatokset

Idea opinnaytetyon aiheeseen syntyi omasta tyohistoriastani. Keskustelimme aiheesta yhdessa
toimeksiantajan kanssa ja paadyimme lopputuloksena siihen, etta kasittelen lisamyyntia
henkiloston motivoinnin nakokulmasta. Menestyksekas lisamyynti on mahdollista vain
motivoituneen henkiloston kautta, joten aihe on erittdin tarkea ja aina ajankohtainen.
Opinnaytetyon tekeminen aloitettiin jo koronapandemian ollessa kaynnissa, joten lisamyynnin
tarkeys korostuu tallaisessa tilanteessa entisestaan, jotta yritys pystyisi yltamaan

tuloksellisesti voitokkaampiin myynteihin.

Tutkimuksen tarkoituksena oli antaa yritykselle tietoa siita, miten henkiloston oikeanlainen
motivointi voi kasvattaa lisamyyntia. Pyrkimyksena ja tavoitteena oli ymmartaa ja selittaa
niita tekijoita, jotka motivoivat henkilostoa yltamaan parempiin myyntituloksiin. Haastattelun
ja kyselyn avulla kerattiin aineisto, jolla saatiin tarkeaa tietoa edella mainituista tekijoista.
Tutkimustulosten saamisen jalkeen aineisto analysoitiin, jolloin saatiin luotua yritykselle
kehitysehdotuksia siita, miten henkilostoa voidaan motivoida ja sita kautta lisamyynnin tekoa

lisata.

Tutkimusten tulokset ovat selkeasti yhteydessa opinnaytetyossa kaytettyyn teoriatietoon ja
niiden valilla on selkeita yhteyksia. Tutkimuksessa syntyneita tuloksia on helppo tarkastella
teoriatiedon pohjalta. Aineistonkeruumenetelmilla keratty tutkimusaineiston tarkastelu ja
analysointi olivat vaivattomampaa aihealueiden tuntemisen vuoksi. Oikeanlaisen motivoinnin
ja palkitsemisen merkitys lisamyynnin tuloksellisuuteen tulee selkeasti esille myos saaduista

tutkimustuloksista.
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Tutkimuksen avulla selvisi tarkeita tyohon liittyvia asioita. Kokonaisuudessaan tyossa
vithdytaan, tyoilmapiiria pidetaan erinomaisen hyvana ja avoimena ja tyo koetaan melko
mielekkaana, juurikin edelle mainituista seikoista johtuen. Ongelmakohtia kuitenkin loytyi
jonkin verran, suurimpana niista kehityskeskusteluiden puuttuminen, yhteisten palaverien
pitaminen, palautteenannon vahaisyys seka lisamyyntiin kouluttaminen ja siina opastaminen.
Henkilosto olisi siis motivoituneempaa, mikali heidan tyopanoksensa huomioitaisiin
yksilotasolla selkeammin.
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Liite 1: Tyontekijoiden haastattelu

Taustatietoa
- Kauanko olet tyoskennellyt tassa yrityksessa?

- Miten sinut perehdytettiin?

Motivaatio

- Koetko olevasi motivoitunut tyohosi?

- Mika tekee tyostasi mielekasta? (Jatkokysymys: mika voisi tehda siita vielakin

mielekkaampaa?)
Lisamyynti

- Miten sinua on neuvottu tekemaan lisamyyntia?

- Miten koet hallitsevasi lisamyynnin tekemisen?

- Milla tavoin lisamyyt?

- Mita / millaisia tuotteita tykkaat eniten itse myyda?

- Onko lisamyynti kampanjaluoteista vai jatkuvaa?

- Koetko, etta joku / jotkut kampanjat ovat olleet erityisen toimivia?

- Lisaavatko erilaiset myyntikilpailut motivaatiotasi lisamyynnin tekemiseen?

Palaute

- Saatko palautetta tehdysta tyosta?

- Minkalaista palautetta saat eniten? (Kannustavaa, rakentavaa?)

- Oletko kokenut saamasi palautteen hyodylliseksi ja itseasi auttavaksi?

42



43

Liite 2: Esimiehen haastattelu

Johtaminen

- Minkalaisena myyntitiimin johtajana naet itsesi?

- Milla tavoin saat tyontekijoidesi vahvuudet esiin?

Lisamyynti

- Milla tavoin motivoit tiimiasi lisamyyntiin?

- Onko lisamyynnin teko oma paatos vai tuleeko esimerkiksi ylemmalta taholta

painetta?

- Miten ylhaalta ohjeistavat, kouluttavat ja motivoivat siihen talla hetkella?

- Mita tuotteita pitaisi pyrkia lisamyymaan eniten?

- Onko lisamyynti jatkuvaa vai kampanjaluonteista? Mitka kokeilut ovat olleet

onnistuneita?

Palaute ja palkitseminen

- Onko rakentavaa palautetta vaikeampaa antaa, jos nain, niin minka takia?

- Pidatko henkilokohtaisia kehityskeskusteluja, ja jos, niin mita niissa kasitellaan?

- Miten seuraat tyontekijoidesi kehittymista?

- Koetko, etta palautteen antamisen avulla voidaan korjata virheita, selvittaa ongelmia

ja selkeyttaa johdon asettamia tavoitteita?

Liite 3: Google Forms-kyselylomake

- Milla alalla tyoskentelet? Oletko motivoitunut tyohosi?

- Miten esimiehesi on motivoinut sinua tekemaan tyosi hyvin?

- Miten sinua on neuvottu tekemaan lisamyyntia?

- Milla tavoin tyomotivaatiotasi voitaisiin parantaa ja lisamyynnin tekemista lisata?



