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Transformationaalinen johtajuus
rakentamassa B2B-myynnin
osaamispaaomaa

in Asiantuntija-artikkelit - Liiketoiminta ja palvelut — 19 elo, 2020

Voimakkaasti kilpaillut globaalit markkinat haastavat business-to-business (B2B) -
myyntiorganisaatioita panostamaan erityiselld tavalla strategisesti merkittdviin
asiakkaisiinsa. Ndistd yrityksen tirkeimmistd asiakassuhteista huolehtivat useimmiten
nimetyt asiakkuusvastaavat, jotka tarjoavat asiakkaille mm. arvoa tuottavia
hybridiratkaisuja. Vahva osaamistaso tukee strategisen asiakkuusvastaavan onnistumista
vaativassa tyossddn. Artikkeli kdsittelee transformationaalista johtajuutta
asiakkuusvastaavien osaamisen kehittymistd vahvistavana keinona, jonka avulla yritys pystyy
vastaamaan strategisesti merkittdavien asiakkuuksien palvelutarpeisiin.

Kirjoittajat: Sini Jokiniemi ja Pia Hautamiki

Téana péivind digitaalinen transformaatio ja asiakkaiden monimutkaiset palvelutarpeet
haastavat B2B-myyntiorganisaatioita (Singh ym. 2019). Asiakkaiden palvelutarpeisiin
vastataan mm. rakentamalla tuotteita ja palveluita yhdistelevid hybridiratkaisuja, jotka
koostuvat niin itse myytévistd tuotteista, palveluista kuin myds muusta arvoa tuottavasta
toiminnasta. Raitiloityjen ratkaisujen rakentaminen vaatii aikaa ja osaamista
myyntiorganisaatiolta. Yritykset joutuvatkin valikoimaan, mitk asiakassuhteet ovat niin
merkittivid, ettd rajalliset henkildsidonnaiset myyntiresurssit kannattaa kohdentaa juuri
niiden palvelemiseen. Ei-strategisten asiakassuhteiden hoitamisessa kaytetdan entista
enemméin automatisoituja prosesseja, jotka eivit sido henkiloresursseja samoissa méérin
(Sheth & Sharma 2008).

Tarkeimpien asiakassuhteiden rakentaminen ja ylldpito edellyttda asiakkuusvastaavalta
jatkuvaa osaamisen kehittdmistd ja paivittdmistd (Plouffe ym. 2017). Asiakkuusvastaavien
vahva osaaminen onkin noussut yrityksessa strategisesti merkittdvéksi pddomaksi ja
kilpailueduksi (Le Meunier-FitzHugh ym. 2011). Osaamisen kehittymisen varmistamiseksi
voidaan hankkia kalliita ja yksittdisid ulkopuolisia valmennusohjelmia, joiden soveltuvuus
juuri kyseisen myyntiorganisaation tarpeisiin ja tavoitteisiin voi kuitenkin olla puutteellista.
Esimerkiksi Yhdysvalloissa yritykset sijoittavat vuosittain noin 15 miljardia dollaria
myyntikoulutuksiin, vaikka monet koulutuksiin osallistuvat myyjit eivit koe saavansa
koulutuksista hyddyllistd osaamista (Lassk ym. 2012). Asiakkuusvastaavina toimivat henkil6t
voivat my0s kokea jatkuvan kehittymistarpeen negatiivisena asiana (Ulaga & Loveland
2014). Tarvitaan siis johtajuutta, joka tukee yksilon kehittymistd myonteiselld tavalla.

Téama artikkeli kisittelee transformationaalista johtajuutta (TF-johtajuus) yhtend ratkaisuna
asiakkuusvastaavien osaamisen kehittimiseen. Myynnin johtaja on jo valmiiksi osa
myyntiorganisaatiota sekd sen arjen toimintaa ja tuntee syvillisesti organisaationsa tarpeet,
tavoitteet sekd mahdolliset kitkatekijét. Transformationaalisesti toimiva johtaja voi
luontevasti tukea asiakkuusvastaavien osaamisen kehittymistd osana arjen tilanteita.



Myyntitydssi tarvittava osaaminen koostuu asenteesta, taidoista ja tiedoista seka
henkilokohtaisista ominaispiirteistd (Rentz ym. 2002). Kyseistd osaamispddomaa voi sekd
kehittdd ettd mitata. Asiakkuusvastaavan tehtdvissd toimiva myyjé tarvitsee erilaista
osaamista verrattuna perinteiseen, esimerkiksi tuotemyynnin parissa toimivan myyjin
osaamiseen (Guenzi & Storbacka 2015).

Asiakkuusvastaavan tyossi vaadittava osaaminen

Moderni liiketoimintaymparistd on kompleksinen ja haastaa myyjien osaamista monella
tapaa: asiakassuhteita tulee vaalia ja kehittdd, asiakkaan tarpeita ymmartda ja asiakkaalle
tulee rakentaa arvoa tuottava tarjooma (Le Meunier-FitzHugh ym. 2011).
Asiakkuusvastaavan rooli on muuttunut suostuttelijasta tiedon yhdistelijéksi, oivaltajaksi,
useiden tahojen osaamisen kokoajaksi sekd arvon yhteisrakentajaksi (Verbeke ym. 2011).
Asiakkuusvastaavan tulee kehittdd osaamistaan asiakasta konsultoivaan suuntaan sekéd toimia
asiakassuhdetta vaalivana luotettuna neuvonantajana, joka pystyy myos koordinoimaan
myynti- ja asiakastiimien keskindisid aktiviteetteja (Plouffe ym. 2017.) Asiakkuusvastaavien
tyd muistuttaa toimimista muutosarkkitehtina, silld hin vastaa asiakasorganisaatiossa
tapahtuvan muutoksen edistdmisestd, jotta litkketoiminnan kasvu tulee mahdolliseksi (Dixon
& Tanner 2012). Asiakkuusvastaaviin kohdistuvat osaamisvaatimukset ovat varsin
moninaiset ja samalla heiddn tyonsi tuloksellisuuteen kohdistuu korkeita odotuksia.

Kun myyvé organisaatio paéttdd kohdentaa nimettyji asiakkuusvastaavia strategisten
asiakkaiden palvelemiseen, on kyseessd merkittdvé investointi. Jotta timé investointi tuottaa
my0s tulosta, asiakkuusvastaavien osaamisen tulee kehittyd vastaamaan heidédn tyonsi
vaatimuksia. Ulkopuolisten kehitys- ja koulutusohjelmien sijaan TF-johtajuus voi tukea
strategisten asiakkuusvastaavien matkaa kohti myynnin osaajien korkeinta karkea.

Transformationaalinen johtajuus

TF-johtajuus pohjautuu johtajuuden teoriaan, joka keskittyy yksilon kasvuun ihmisena ja
auttaa yksilod 16ytdmain oman tdyden potentiaalinsa (Bass 1985). TF-johtajuutta on tutkittu
ja hyddynnetty osana johtamista jo vuosikymmenid. Tutkimusten mukaan TF-johtajuus on
vaikuttanut myonteisesti koettuun tydilmapiiriin ja tyohyvinvointiin, sekd mahdollistanut
parempaa tulostasoa yrityksissd. TF-johtajuus on toimiva tapa johtaa ja vahvistaa
asiakkuussuhteita epdvarmoissa ja monimutkaisissa liiketoimintaympaéristoissd (Edwards ym.
2012; Wang & Howell 2012). TF-johtajuutta on késitelty myds myynnin tutkimuksissa. Sen
on todettu muun muassa mahdollistaneen parempia tuloksia myyntiorganisaatioissa
(Shannahan ym. 2013) seké toimineen tuloksekkaana johtamistapana erityisesti B2B-
myynnin muutostilanteissa (Ingram ym. 2005).

TF-johtajuus pohjautuu neljaén johtajuuden osa-alueeseen, joita ovat karismaattinen,
inspirationaalinen, yksil6llinen ja dlyllisesti stimuloiva johtajuus (Bass 1985). Karismaattinen
johtajuus tarkoittaa tulevaisuuteen orientoivaa johtamistapaa seki johtajuuden yllépitoa
vision ja mission kautta. Inspirationaalinen johtajuus korostaa merkityksellisyyttd ja sen
etsimistd osana johtajuutta. Yksilollinen johtajuus taas ndyttaytyy lasnéolona ja
keskittymisend johdettavaan henkiloon ja tekee yksilolle ndakyviksi, miten arjessa voi
ihmiseni kasvaa tiyteen potentiaaliinsa. Alyllisesti stimuloiva johtajuus nikyy ajattelullisen
tason nostamisena osana tiimien tyotehtavia.



TF-johtajuus tarjoaa strategisen asiakkuusvastaavan osaamisen kehittymisen tukemiseen
uuden ndakokulman. Myyntiorganisaatiossa tarvitaan erityistd johtajuutta, kun tuetaan
esimerkiksi tuotemyynnistd asiakkuusvastaavan tehtiviin kehittyvad myyjaé sekd tuetaan
myyjén osaamisen kehittymistd (Lacoste 2018).

TF-johtajuus asiakkuusvastaavien osaamisen buustaajana

Strategisena asiakkuusvastaavana toimivalta myyjiltd vaaditaan siis paljon: konsultatiivisen
myynnin osaamista, uskallusta tarttua uusiin mahdollisuuksiin ja toimia niiden edistamiseksi,
luovuutta ja strategisen asiakasvastaavan identiteetin omaamista, sisdistd johtamis- ja
johtajuusosaamista, verkostoitumisosaamista seka sisdisen myyntityon taitamista (Lacoste
2018). Tukea omaan asiakasvastaavan tydhon myyjé voi parhaimmillaan 16yti4 hyvinkin
laheltd, omalta esimieheltddn, joka toimii TF-johtajuuden mukaisesti.

TF-johtajuuden nelji osa-aluetta sekd asiakkuusvastaavien osaamisen kriittiset kehityskohdat
kohtaavat sisillollisesti seuraavin tavoin:

* Yksildllisen johtajuuden avulla voidaan tukea asiakkuusvastaavan sopeutuvuuden ja
konsultatiivisen myyntiosaamisen vahvistumista mm. keskittymalld asiakkuusvastaavan
yksilollisiin tulevaisuuden toiveisiin kasvaa niin ihmisend kuin omassa ammatissaan. Tdma
voi my0s vahvistaa mm. asiakkuusvastaavien ymmaérrysta strategisten asiakkuuksien
inhimillisistd odotuksista tulevaisuuden yhteistyolle.

« Karismaattisen johtajuuden kautta voidaan tukea asiakkuusvastaavien oman johtajuuden
kehittymistd visionddriseen ja tulevaisuusorientoituneeseen suuntaan. TAiméa osaaminen
edesauttaa pitkdjdnteisten kumppanuuksien hoitamisessa.

« Alyllisesti stimuloiva johtajuus voi auttaa asiakkuusvastaavaa kehittymiin ajatusjohtajana
sekd omassa organisaatiossa etti strategisissa asiakkuuksissa. Tdma kehityssuunta vahvistaa
asiakkuusvastaavan toimintaa johtajana sisdisten ja ulkoisten asiakkaiden vélilla.

* Inspirationaalinen johtajuus auttaa asiakkuusvastaavaa kehittdméaén osaamistaan siten, etti
hén kykenee paremmin ymmartdmaén liikketoiminnan ekosysteemimadistd luonnetta
monimutkaisissa toimintaymparistdissd seka erilaisten toimijoiden rooleja osana
kokonaisuutta. Tdma tukee asiakkuusvastaavan tyotd, jossa hin rakentaa arvoa tuottavia
verkostoja.

TF-johtajuutta hyddyntdmalld voidaan siis monipuolisesti tukea asiakkuusvastaavien
osaamisen kehittymista.

Myynnin onnistuminen monimutkaisissa liiketoimintaymparistoissi

Asiakkuusvastaavien osaamispddoma vaikuttaa yrityksen menestykseen (Guenzi & Storbacka
2015). TF-johtajuus tarjoaa proaktiivisen ja ketterdn keinon kehittdd asiakkuusvastaavien
osaamista sujuvasti osana arjen johtamistilanteita. Se edellyttdid myos pienempié taloudellisia
investointeja ulkopuolisilta tilattuihin koulutuksiin verrattuna.

Tédmin péivén liiketoimintaympéristdissd on tarve ymmaértdd paremmin niitd osaamisia,
joiden kautta myynnilld on mahdollisuus tyydyttda strategisten asiakkuuksien kompleksisia ja
muuttuvia tarpeita sekd rakentaa arvoa luovia hybridiratkaisuja (Ulaga ym. 2018). Vaikka



teknologian rooli myynnissa kasvaa kohisten, ihmisid — myynnin osaajia — tarvitaan
jatkossakin erityisesti monimutkaisiin myynnin tehtéviin (Singh ym. 2019).
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