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THVISTELMA

Kehittamistydn kohdeorganisaation myyntipalvelussa on pitkien tydkokemus-
ten tuomaa asiantuntijuutta ja kaytossa paljon hyvaksi todettuja toimintamal-
leja. Toimintaympariston muuttuessa, on toimintatapoja ja prosesseja kuiten-
kin syyta tarkastella ja tarvittaessa kehittaa nykyista toimivammiksi seka te-
hokkaammiksi. Myyntiprosessien kehittaminen ja kyky mukautua erilaisiin toi-
mintaympariston muutoksiin on yrityksen menestykselle valttamatonta. Toimi-
valla myyntiprosessilla yritys luo lisdarvoa asiakkaalle ja yritykselle aiheutuu
mahdollisimman véhan turhia toimintoja. Kehittdmistyon tavoitteena oli selvit-
taa myyntipalvelun myyntiprosessien nykytila ja I6ytaa niiden mahdolliset ke-
hittdmistarpeet myynnin tehostamisen nakodkulmasta.

Kehittamistyo toteutettiin toimintatutkimuksena ja tutkimuksen aineistonkeruu-
menetelmana kaytettiin teemahaastatteluja. Hyvin toimivia toimintamalleja,
-tapoja seké tydkaluja ja niihin liittyvid mahdollisia kehittdmiskohteita selvitet-
tiin myyntipalvelun myyjille tehdyissé haastatteluissa. Haastattelujen tuloksista
eteenpain vietavaksi valittiin ideat, jotka liittyivat tarjousprosessiin, vahvistettu-
jen varausten kasittelyyn seka asiakaspalautteisiin/jalkihoitoon. Lisaksi selvi-
tykseen nostettiin kaytdssa olevien tarjous- ja vahvistuspohjien kehittdmis-
mahdollisuus hukkatydn valttamiseksi. Edella mainituille kehityskohteille teh-
tiin benchmarking eli vertailuanalyysi neljaan eri S-ryhmén Matkailu- ja ravitse-
miskaupan myyntipalveluun.

Benchmarkingin ja kirjallisuuden tukemana, myyntipalveluun ehdotettiin uusia
toimintamalleja tarjousprosessin ja asiakaspalautteen/jalkihoidon systemaatti-
seen hoitamiseen, seka myyjien siirtymista nykyisestéa varaustenhoitotavasta
uuteen toimintamalliin. Naill& todettiin tutkimuksen perusteella olevan vaiku-
tuksia myynnin tehostamiseen seka asiakkaalle tuotettavaan lisdarvoon. Uu-
sia toimintamalleja tydstettiin myyntipalvelun tydntekijéiden kesken ty6pajan
muodossa. Tydpajan tavoitteena oli ottaa ensimmaéinen askel kohti uutta ta-
paa toimia.

Kehittamistydn konkreettisena lopputuotoksena kohdeorganisaatiolle tuotettiin
myyntipalvelun myynnin kéasikirja, jonka avulla toimintaa saadaan vielakin yh-
denmukaisemmaksi. Myynnin kasikirja toimii myyjien arjen tyon tukena seka
myyntipalvelun tulevien perehdyttdmisprosessien tyokaluna. Myynnin kasikir-
jaa ei julkaista osana opinnaytetyota.

Asiasanat: myyntityd, myyntiprosessi, myynnin kasikirja, tehostaminen, yh-
denmukaistaminen
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ABSTRACT

The sales service of the target organisation has expertise and tried-and-tested
practices derived from long work experience. However, as the operating envi-
ronment changes, the operating methods and processes need to be reviewed
and, if necessary, developed to become more effective and efficient. With an
efficient sales process, the company creates added value for the customer
and minimises unnecessary activities. The development work was aimed to
identify the current state of the sales processes in the sales service and their
possible development needs from the perspective of improving sales effi-
ciency.

The development work was carried out as action research, and the data col-
lection method used was thematic interviews. Interviews with the sales service
personnel were conducted to identify good operating models, methods and
tools and possible areas for improvement. The ideas selected to be taken for-
ward from the interviews were related to the quotation process, handling of
confirmed reservations and customer feedback/follow-up. In addition, the
study raised a need of improving the offer and confirmation forms in use to
minimise unnecessary work. For the above-mentioned development areas, a
benchmarking analysis was conducted for four different S Group Travel and
Hospitality Sales Services.

Supported by the benchmarking and literature, new operating models were
proposed for the sales service to systematically manage the quotation process
and customer feedback/follow-up, and for the sales personnel to move from
the current reservations management method to the new operating model.
These were found to have an impact on the effectiveness of sales and the
value added to the customer. The new operating models were worked on to-
gether with the sales service employees in a workshop. The aim of the work-
shop was to take the first step towards a new way of working.

As a concrete final output of the development work, a sales service sales
handbook was produced for the target organisation, which makes operations
even more uniform. The sales handbook will support the everyday work of the
sales personnel and serve as a tool for future induction processes of the sales
service. The sales handbook will not be published as part of the thesis.

Keywords: sales, sales process, sales handbook, improving efficiency, har-
monisation



SISALLYS

1 JOHDANTO .ttt oo ettt e e et e et e e e e eta e e e eeta e e e eesan e e eeeanaaeaaee 6
2 TUTKIMUKSEN LAHTOKOHDAT ..ottt ettt ente e eae e 8
2.1  Toimeksiantajan SIttElY .........cccoiiiiiiiiiii e 8
2.2 TUtKIMUKSEN TAVOIEEET......cii ittt e e e 9
2.3 TUutkimusmMeENEEIMAL ........ ... 10
T Y A7V 1 1 © TSR 12
3.1 MyyntityOn JONtAMINEN .........ii e e 13
A |V YAV 1] 0] (0 1ST=E 1 | 14
3.3 KSO mara -myyntipalvelun myyntiproSESSi ..............uuuuuummimmmmiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiinennnnes 16
3.4 MYYNNIN KASIKIFJA ...t 20
4  TUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN.......o e 23
4.1 Teemahaastattelujen toteuttaminen...........cooovviiiiiiiii e 23
4.2  Benchmarkingin toteuttaminen .........coooiiiiii i 26
4.3 Tyopajan toteUTAMINEN .......coo e 29
4.4 KSO mara -myyntipalvelun myynnin kasikirjan toteuttaminen ................ccccooo...... 31
S TUTKIMUSTULOKSET ...t eenens 32
5.1 Teemahaastattelujen tUlOKSEL............uuuuiiiiiiiii 32
5.1.1 Myyntipalvelun toimintamallit ja -tavat ............cccooeeeeee 32
5.1.2 Myyntipalvelun tyokalut............ooooriii i 37
5.1.3  Myynnin KESIKIMa ......coovuuiiiiiie e e e 39
5.1.4 Teemahaastattelujen tulosten yhteenveto ............ccooeiiiiiiiiiiii i 40
5.2  Benchmarking-tUIOKSEL .........ccoouiiiiii e e 46
5.2.1 Tl OUSPIOSESSI c.evtuuieiitiiieeeeeiie e e ettt e e et e e e e e et e e e e eeaa e e e e eaaa e eeeeaaa e eeeesannaaaeens 46
5.2.2 Vahvistettujen varausten tarkennukset .............ccooooviiiiiiiiiic e 47
5.2.3 Asiakaspalaute/JalKINOIt0..........coooeeeeeieie e 51
5.2.4 Tarjous- ja VahViStUSPON]AL ........ccooeeeiiiiee e 52

5.2.5 Benchmarkingin YhteenVetO.........coooviiiiiiieii 54



RGN Vo] o= 1= T (1] (0] &=

5.4 KSO mara -myyntipalvelun myynnin K&siKirja............ccccvvevvviiiiiiiieeceeceiiiee e

6 JOHTOPAATOKSET ...ocuviitiitiecie ettt ettt ettt ettt ettt et ae et ntesbe e ere e

T P OH DN T A L et

7.1 Tutkimuksen eettisyys ja IUOIEHAVUUS .........ccoovviiiiiiiiii e

7.2 JatKOTULKIMUKS O . ..o e et

LAHTEET

LITTEET

Liite 1. Kymen Seudun Osuuskaupan matkailu- ja ravitsemiskaupan myynti-

palvelun myynnin kasikirjan sisallysluettelo



1 JOHDANTO

Myynti kaikissa muodoissaan on tulevaisuudessa yha tarkeampaa kaiken ko-
koisissa yrityksissa. Yksikaan yritys ei voi jattaa panostamatta omaan myyn-
tiinsa, vaan sita on kehitettava kokonaisvaltaisesti. Myds asiakkailla on jat-
kossa enemman ja enemman vaikutusvaltaa jokaisen yrityksen myynnin on-
nistumiseen. Samalla asiakkaiden odotusarvot kasvavat. (Ojanpera ym. 2023,
133.) Parjatakseen kilpailussa organisaation pitaa kehittaa jatkuvasti toiminta-
tapojaan. Teknologinen kehitys on nopeaa, ja sen seurauksena tyot, tyotavat
ja organisaatiot ovat jatkuvassa muutoksessa. Ammattitaidon paivittdminen
seka uusien teknologioiden ja tyotehtavien opettelu on tullut osaksi tyénteon

arkipaivaa. (Jarvinen 2020, 162.)

Myyntiprosessien kehittdminen ja kyky mukautua toimintaymparistén muutok-
siin on myynnin ja yrityksen menestykselle valttdméaténta. Toimivalla myynti-

prosessilla yritys luo lisaarvoa asiakkaalle ja yritykselle aiheutuu mahdollisim-
man vahan turhia toimintoja. Myynnin johdon tehtéava on mahdollistaa toimivat
myyntiprosessit seka luoda myyjille mahdollisuudet myynnin onnistumiseen ja

asetettujen tavoitteiden saavuttamisen.

Opinnaytetyon toimeksiantaja on Kymen Seudun Osuuskauppa (KSO) ja tyon
tarkoituksena on tutkia seka kehittaa yrityksen matkailu- ja ravitsemiskaupan
(mara) myyntipalvelun myyntiprosesseja. Myyntipalvelun kautta kulkevat ko-
kous- ja ryhmévaraukset Kymen Seudun Sokos Hotelleihin, Tykkimé&ki Resor-
tiin sek& Amarillo, Frans & Les Femmes, Players Sports Bar ja Soittoruokala
Karoliina ravintoloihin. Myyntipalvelussa tehdaan myos yksittaisia huone-, ra-
vintola- ja saunavarauksia. Myyntipalvelu toimii tukitoimena toimipaikoille sekéa

vastaa muun muassa ravintola- ja kokousjarjestelman kaytosta.

Opinnaytetyon aihe valikoitui kohdeorganisaation tarpeesta sekda oman tyoko-
kemukseni kautta. Oma tytkokemukseni aiheeseen on kertynyt tydoskennel-

lessa myyntipalvelussa myyntineuvottelijana. KSO mara -myyntipalvelussa on
pitkaan toimittu vakiintuneen tiimin voimin, ja prosessit seka toimintatavat ovat
vuosien saatossa kehittyneet ja muokkautuneet nykyiseen muotoonsa. Myyn-

tipalvelun tiimiin rekrytointiin uusi myyntineuvottelija kesalla 2022 ja samaan
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aikaan myyntipalvelu sai myyntiin kokonaan uuden toimipaikan, Tykkimaki Re-
sortin. Myyntipalvelussa on pitkien tydkokemusten tuomaa asiantuntijuutta ja
kaytossa paljon hyvaksi todettuja toimintamalleja. Toimintaympéariston muuttu-
essa, on toimintatapoja ja prosesseja kuitenkin syyta tarkastella ja tarvittaessa
kehittaa toimivimmaksi seka tehokkaammaksi. Kuten Salminen (2018, 75) to-
teaa, kokenutkin asiantuntija on usein kokemuksen myota sisaistanyt myynti-
tyon vaiheet siten, ettei han endéa pysahdy pohtimaan, mista kaikesta hdnen
myyntitydnsa koostuu. Hanen mukaansa kokeneemmankin asiantuntijan hyo-
tyvan usein oman toiminnan tarkkailusta ja analysoinnista, silla maailma muut-

tuu ja myyntitydnkin on muututtava.

Myyntipalvelun kaytdssa on erilaisia ohjeita, mutta yhteistd myynnin kasikirjaa,
johon voisi tukeutua paivittaisessa tyossa ja hyodyntaa esimerkiksi perehdyt-
tamisprosessissa, ei ole. Tyon tavoitteena on selvittaa kaytdssa olevien toi-
mintatapojen ja prosessien nykytila sekéa I6ytdad mahdolliset kehittamistarpeet.
Kehittamistyon tutkimukselliseksi lahestymistavaksi valittiin toimintatutkimus ja
tutkimuksen aineistonkeruumenetelméana kaytetaan teemahaastatteluja. KSO
mara -myyntipalvelun myyjien haastatteluista esiin nousseille kehittamiskoh-
teille tehdaan benchmarking. Benchmarking-kohteina ovat S-ryhman Matkailu-
ja ravitsemiskaupan myyntipalveluja. Benchmarkingin jalkeen kehittamiskoh-
teita tyostetddn tydpajan muodossa KSO mara -myyntipalvelun tyéntekijoiden
kesken. Kuten Ojasalo ym. (2015, 59) toteavat, yhdessa kehitetty on usein pa-
rempi ratkaisu kehittdmisongelmaan kuin yksinomaan ulkopuolelta tulevat aja-
tukset. Yhteison jasenet tuntevat toimintansa haasteet paremmin kuin muut,

jos he vain ovat valmiita muutoksiin.

Lopputuotoksena opinnaytetydn kohdeorganisaatiolle tuotetaan myyntipalve-
lun myynnin kasikirja, johon kootaan myyntipalvelun kaytéssa olevat myynti-
konseptit ja myyntiprosessit. Yhdessa kehitetyn myynnin kasikirjan tavoitteena
on yhdenmukaistaa toimintatapoja seka tehostaa prosesseja. Valmis tyo an-
taa myos mahdollisuuden jakaa kehitettyja toimintamalleja ja prosesseja mui-

hin S-ryhman Matkailu- ja ravitsemiskaupan myyntipalveluihin.

Teoreettisen viitekehyksen ja kasitteiden avulla luodaan tutkimukselle kehys ja
ne toimivat ensisijaisesti nakokulmana tarkastella ainestoa (Vilkka 2021 b,

luku 2: Teoreettinen viitekehys, mallit, kasitteet ja maaritelmat). Opinnaytetyon
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keskeisina kasitteina toimivat myyntitydn johtaminen, myyntiprosessi ja myyn-
nin kasikirja. Myyntityon johtamisella tarkoitetaan myyntiorganisaation tyds-
kentelyn suunnittelua seké edellytysten luomista onnistuneeseen ja tehokkaa-
seen myyntitydhon. Myyntiprosesseiksi maaritelladn ne tehtavat, joita myynti-
palvelun myyjan on tehtava myynnin aikaansaamiseksi. Myynnin kasikirjalla
tarkoitetaan manuaalia, joka kokoaa kaytossa olevat myyntikonseptit eli toi-

mintamallit ja -tavat yhteen.

Opinnaytetyon luvussa 2 esitellaan tutkimuksen lahtokohdat sisaltden toimek-
siantajan esittelyn, tutkimuksen tavoitteet seka tutkimuskysymykset ja tutki-
musmenetelmat. Luvussa 3 kasitellaan tutkimuksen teoreettista viitekehysta ja
kasitteita. Tassa luvussa tarkastellaan myods myyntiprosessin kasitetta KSO
mara -myyntipalvelun nakékulmasta. Luvussa 4 kerrotaan tutkimuksen toteu-
tuksen vaiheista ja luvussa 5 esitellaan tutkimuksen tulokset seka tehd&aén yh-
teenvetoa tuloksista. Luvussa 6 tehdaan johtopaatdkset tutkimuksen tuloksista
ja viimeisessa luvussa 7, on omaa pohdintaani opinnaytety6n toteutuksesta ja
tavoitteiden saavuttamisesta. Lisdksi alaluvuissa pohditaan tutkimuksen eetti-

syytta ja luotettavuutta seka jatkotutkimusmahdollisuuksia.

2 TUTKIMUKSEN LAHTOKOHDAT

Opinnaytetyon toimeksiantaja on Kymen Seudun Osuuskauppa (KSO). Tyon
tarkoituksena on selvittda yrityksen matkailu- ja ravitsemiskaupan (mara)
myyntipalvelun myyntiprosessien nykytila seka l0ytd& mahdolliset kehittamis-
kohteet.

2.1 Toimeksiantajan esittely

Kymen Seudun Osuuskauppa on market- ja tavaratalokauppaa, matkailu- ja
ravitsemiskauppaa seka likennemyymala- ja polttonestekauppaa harjoittava
monialayritys, joka tarjoaa palveluja noin 100 toimipaikassa Kymenlaaksossa
(Kymen Seudun Osuuskauppa 2022). Matkailu- ja ravitsemiskaupan myynti-
palvelussa tyoskentelee nelja myyntineuvottelijaa, palvelupaallikké seka
myyntiryhman paallikko, joka toimii myyntipalvelun esihenkiléné. Paivittaista
myyntityota tekevat myyntineuvottelijat seka palvelupaallikkd. Kehittamis-
tydssa myyntipalvelun kaikkiin myyntity6ta tekeviin henkil@ihin viitataan yhtei-

sesti nimikkeella myyja. Tyoskentelen myyntipalvelussa myyntineuvottelijana.



Kuvaan 1 olen tydokokemukseni pohjalta koonnut KSO mara -myyntipalvelun

myynnissé olevat toimipaikat palveluineen.

KSO mara -myyntipalvelu

Original Sokos Hotel Original Sokos Hotel Tykkiméki Resort, Kouvola Muut ravintolat
Vaakuna, Kouvola Seurahuone, Kotka

Meetings & Events Meetings & Events Lammenranta Kitchen & Bar Players Sports Bar

Frans & Rose- bistro Frans & Rosalie- bistro Soittoruokala Karoliina
VENN Amarillo, Kouvola
Amarillo, Kotka
Las Palmas

Palvelut; majoitus, Palvelut; majoitus, kokous, Palvelut; kokous,

kokous, ravintola, Palvelut; majoitus, ravintola, sauna, aktiviteetit ravintola (+

sauna kokous, ravintola (+ (Saimaan palju) elamysruokailut), sauna,
elamysruokailut), keilaus

sauna

Kuva 1. KSO mara -myyntipalvelun myynnissa olevat toimipaikat

Myyntipalvelu vastaa kokous- ja ryhmavarauksista Kymen Seudun Sokos Ho-
telleihin sek& Tykkimaki Resortiin. Lisdksi myyntipalvelu vastaa ryhmavarauk-
sista Amarillo, Frans & Les Femmes, Lammenranta Kitchen & Bar, Players
Sports Bar ja Soittoruokala Karoliina ravintoloihin. Jatkossa naista kaytetaan
nimitysta toimipaikka. Kokous- ja ryhméavarausten lisaksi myyntipalvelussa
tehdaan myos Saimaan Paljun aktiviteettivarauksia seka yksittaisia huone-,
ravintola- ja saunavarauksia eri toimipaikkoihin. Myynnin liséksi myyntipalvelu
huolehtii vahvistettujen varausten yksityiskohtien sopimisesta asiakkaan
kanssa, toimii tukitoimena toimipaikoille sekd vastaa muun muassa ravintola-

ja kokousjarjestelman kaytosta.

2.2 Tutkimuksen tavoitteet

KehittAmistyon tavoitteena on selvittdd KSO mara -myyntipalvelun myyntipro-
sessien ja toimintamallien nykytila. Myyntipalvelun toiminta on jo nyt tehokasta
ja myynnille asetetut tavoitteet useimmiten saavutetaan. Tyon tavoitteena on
kuitenkin tarkastella, onko myyntipalvelun tekemisessé viela jotain sellaista,
mita voitaisiin tehda toisin tai jattda tekemattd saadaksemme toiminnasta

myynnin nakokulmasta vielakin ketterAmpaa ja myyntia tehokkaammaksi. Ta-
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voitteena on myos selvittaa, tehdddnkd myyntipalvelussa sellaista ei-myynnil-
listd toimintaa, milla ei tuoteta asiakkaalle arvoa. Onko myyntitybn proses-
seissa sellaista hukkaa, jota poistamalla saataisiin myynnin nakokulmasta
tyosta tehokkaampaa? Tyon konkreettisena tuotoksena tuotetaan myyntipal-

velun myynnin kasikirja toimintojen yhdenmukaistamiseksi ja kehittamiseksi.

Tutkimuskysymykset ovat:
1. Minkalaisia toimintamalleja ja myynnin prosesseja myyntipalvelussa on
kaytossa?
2. Miten kaytdssa olevia myyntiprosesseja ja toimintatapoja voidaan kehit-

taa myynnin nakdkulmasta tehokkaammiksi?

2.3 Tutkimusmenetelmat

Kanasen (2015, 70) mukaan tutkimusotteen ja siihen liittyvien menetelmien pi-
taa tavoittaa tutkimuskohde. Osuvuus tarkoittaa hanen mukaansa sita, etta

valitaan sellainen menetelma, jolla iimiosta saadaan sellaista tietoa, jolla tutki-
musongelma ratkeaa. Kehittamistyon tutkimukselliseksi lahestymistavaksi va-

littiin toimintatutkimus.

Puusa ja Juuti (2020, 268) kertovat, ettd organisaation tavoitteena toimintatut-
kimuksessa on useimmiten lisata organisaation itseymmarrysta ja ennen kaik-
kea kehittaa konkreettisia muutostoimia ja vieda niitéa kaytantoon. Toimintatut-
kimuksen tulee olla tutkimuksen kohteiden omaan osallistumiseen perustuvaa,
ja toimintatutkimuksen tulee tdhdata toimintatapojen muutokseen. Ojasalon
ym. (2015, 58) mukaan toimintatutkimukseen liittyy voimakkaasti kaytannonla-
heisyyden vaatimus. Sen tulisi tavoittaa tavalliset ihmiset ja heidéan jokapaivai-
nen toimintansa. Toimintatutkimuksen tyypillisia piirteitd ovat ongelmakeskei-
syys, tutkittavien ja tutkijan aktiivinen rooli toimijoina muutoksessa seka tutkit-

tavien ja tutkijan valinen yhteistyo.

Toimintatutkimuksen avulla pyritaan 16ytdmaan tietoa, joka palvelee kaytantei-
den kehittamista. Toimintatutkimuksen lahtokohdan olevan reflektiivinen ajat-
telu. Reflektoidessaan ihminen tarkastelee omia uskomuksiaan, ajatustapo-

jaan ja kokemuksiaan. Reflektoinnin avulla pyritddn padsemaan uudenlaiseen
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toiminnan ymmartamiseen ja siten kehittamaan toimintaa. (Valli & Aarnos

2018, osa 2: Toimintatutkimus: kun kaytanto ja tutkimus kohtaavat.)

Tutkimuksen aineistonkeruumenetelmana kaytetaan teemahaastatteluja. Ka-
nasen (2015, 143) mukaan haastattelu sopii kaytettavaksi aineistonkeruume-
netelmana silloin, jos tutkitaan mielipiteita, kayttaytymista tai sellaista tutki-
musalueita, joista ei tiedeta kovinkaan paljon. Teemahaastattelussa keskuste-
lun kulku on vapaa, mutta tutkija varmistaa ennakkoteemoilla ne aihekokonai-
suudet, joista keskustellaan. Vilkka (2021 b, luku 5: Tutkimushaastatteluiden
keraamisen pulmat ja ratkaisut) jatkaa, ettd haastateltavien valinnassa on
muistettava mita ollaan tutkimassa. Han toteaa, etta tutkimusongelman mu-
kaan, on mielekéasta valita haastateltavat joko teemaa tai tutkittavaa asiaa ko-

kevan asiantuntemuksensa tai kokemuksensa perusteella.

Kehittdmistydssa tutkitaan KSO mara -myyntipalvelun myynnin toimintamal-
lien ja myyntiprosessien nykytilaa seké hyvia kaytantoja. Lisaksi tutkimuk-
sessa selvitetdan mahdollisia kehittamiskohteita. Tydlle asetetun tavoitteen
pohjalta, todettiin paikkansa pitavinta tietoa saatavan tyon asiantuntijoilta,
myyntipalvelussa myyntity6ta tekevilta henkil6iltd. Taman perusteella haasta-
teltaviksi valittiin myyntipalvelun kolme myyntineuvottelijaa seka palvelupaal-
likkd. Myo6s Ojasalo ym. (2015, 62) muistuttavat, ettéd osallistavat menetelmét
mahdollistavat pdasyn kohdeorganisaation toimijoiden ja tydntekijoiden hiljai-
seen tietoon, ammattitaitoon ja kokemukseen, jolloin kehittamistyon nako-

kulma laajenee pelkéstaan viralliseen aineistoon perustuvasta.

KSO mara -myyntipalvelun myyjien haastattelujen tulosten pohjalta esiin nou

seville kehittamiskohteille tehd&&n benchmarking eli vertailuanalyysi.
Benchmarking-kohteena on S-ryhman Matkailu- ja ravitsemiskaupan myynti-
palveluja. Kohteet valitaan sen mukaan, minkalaisia kehittdmiskohteita haas-
tatteluissa nousee esiin. Valinnassa huomioidaan myos vertailtavien myynti-
palvelujen toiminnan ja koon vastaavuutta KSO mara -myyntipalveluun.

Benchmarking toteutetaan teemahaastattelujen muodossa.

Vuorisen (2013, 158-159) mukaan Benchmarking-toiminnan tavoitteena on
kerata toisilta yrityksilta tietoja ja taitoja, joita voidaan soveltaa omassa toimin-

nassa. Kehittdmisty6 kohdistetaan yleensa johonkin tiettyyn lilketoiminnan
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osa-alueeseen, kuten kustannuksiin, tuotantoprosesseihin, lopputuotteeseen,
asiakasarvoon, laatuun tai ty6tapoihin. Omaa toimintaa verrataan valitun osa-
alueen suhteen tassa asiassa valioluokkaa edustaviin organisaatioihin.
Benchmarkingia voidaan kayttdd myds jonkin yksittaisen spesifin ongelman
ratkaisemiseen. Toiminnan tavoitteena ei ole kopiointi, vaan toisilta opittujen
asioiden soveltaminen. Kuten Niva ym. (2011, 15) toteavat, kun otamme sel-
vaa toisten osaamisesta, haluamme tietdd, miten he tietyn asian nykyisin te-
kevat. Uudet hyvat menetelmat ovat usein itsestadéanselvyyksia, kun ne nake-
vat tai kuulee. Niva ym. jatkavat, etta taito piilee siin&, miten ne voidaan omak-
sua. Siksi haluamme my0s tietdd, miten he ovat toimintaansa onnistuneet ke-

hittdmaan juuri tallaiseksi.

Benchmarkingin lisdksi KSO mara -myyntipalvelun haastattelujen tulosten
pohjalta nousseita kehittamiskohteita tyostetaan myyntipalvelun tyontekijoiden
kesken tydpajan muodossa. Jarvinen (2020, 162) toteaa, etta esimiehen
haasteena voi olla saada henkildsté mukaan kehittdmaan toimintaa, toteutta-
maan strategioita ja sopeutumaan muuttuviin organisaatioihin ja toimintatapoi-
hin. Myyntipalvelun yhteisen tyopajan avulla mahdolliset uudet toimintatavat
tai -mallit ovat yhdessa kehitetty ja nain helpommin jalkautettavissa toimin-

taan.

3 MYYNTITYO

Myyntityd on prosessi, jossa myyja tuottaa toiminnallaan luoden asiakkaalle
lisdarvoa (Rautiainen ym. 2021, 240). Tamé&n paivan myyntity0 on asiakkaan
ongelmien kokonaisvaltaista ymmarrysta ja lisdarvoa tarjoavien ratkaisujen
myymista siten, ettd tavoitteena on saada tulevaisuudessa aikaan sellaista li-
séarvoa, mista talla hetkelld ei viela tiedeta. Myyntityd on ennen kaikkea vai-
kuttamista ja tavoitteena olevien ajatusmallien edistamista haluttuun suun-
taan. Myyntityota voidaan pitdé yrityksen menestymisen keskitssa. Ellei yritys
saa ratkaisujaan kaupaksi, ei yritystakaan ole olemassa. Myyntity6ta tarvitaan
kaikissa yrityksen ja asiakkaan valisen suhteen vaiheissa. (Hanti ym. 2016,
15.) Sit4, miten myyntitiimissa tai myyntiorganisaatiossa myyntity6ta tehdaan,
kutsutaan myyntiprosessiksi. Myyntiprosessi on myynnin johtamisen nakokul-
masta myynnin toimintamalli, jonka mukaan myyntityd suunnitellaan, toteute-

taan ja arvioidaan. (Nieminen & Tomperi 2008, 73.)
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3.1 Myyntitydn johtaminen

Hantin ym. (2016, 62) mukaan yrityksen tavoitteena on tuottaa voittoa sen
omistajille ja strategiset linjaukset ohjaavat yrityksen johtoa ja tyontekijoita oi-
keaan suuntaan tavoitteiden saavuttamiseksi. Myyntistrategia keskittyy tar-
kemmin siihen, mitd myydaan, kelle myydaan ja mitka ovat yrityksen kilpai-
luedut. Tydntekijoiden tulee sisdistdd myyntistrategia, jotta heidan tydbnsa nou-
dattaa yrityksen toimintamalleja tavoitteiden saavuttamiseksi. Kenner ja Leino
(2020, 233) kirjoittavat, etta strategia maaritelladn usein pitkan aikavalin suun-
nitelmaksi tahtotilaan eli visioon paasemiseksi. Strategia pakottaa myyjia maa-
rittelemaan reitin ja keinot maaranpaéahan paasemiseksi. Varsinkin myynnissa
on joskus tarkedmpaa se, mihin asioihin sanoo ei, kuin mihin kylla. Jotta taméa
mahdollistuisi, tulee yrityksella olla selkéa fokus ja strategia. Myyjien tulee tie-
taa, mihin kannattaa panostaa energiaa ja mihin ei, ja sisaistaa, mitka kaupat
ovat kannattavampia kuin toiset. Rubanovitsch ja Valorinta (2009, 30) totea-
vat, etta myynti tulee nahda investointina, jonka takaisinmaksun pitaa olla

mahdollisimman suuri.

Rubanovitsch ja Aalto (2010, 120) painottavat, etta myynti sujuu vain, kun
tyon maara, laatu ja fokus ovat tasapainossa (kuva 2).

Tyon
maara

Tyon Tyon
laatu fokus

Kuva 2. Myyntitydn tasapaino (Rubanovitsch & Aalto 2010, 120)

On tarkead, etta myyja tekee asiat sovitusti, hallitsee oikean myyntitekniikan ja
kayttaa oikeita myyntiargumentteja. Esimiehen on tarkeaa osata rakentaa
myyjalle niin selvat ja yksityiskohtaiset toimintapuitteet, ettd myyja voi niiden
avulla keskittyd omaan tyohonsa. (Rubanovitsch & Aalto 2010, 120.) Ei kuiten-

kaan riita, etta yritys lupaa asiakkailleen hyvaa palvelua ja tasalaatuisen
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myyntiprosessin. Myyntiprosessin on oltava aina korkeanlaatuinen ja edeta
johdonmukaisesti myyjasta rippumatta. Korkean tasalaatuinen myyntiprosessi
on avain asiakastyytyvaisyyteen ja se syntyy ennalta sovituista rutiineista, joita
koko yrityksen henkilékunta tydssaan noudattaa. (Rubanovitsch & Aalto 2012,
30.)

Hanti ym. (2016, 83) jatkavat, ettd myyntitydn johtamisessa on kyse myynti- ja
palveluorganisaation tydskentelyn suunnittelusta ja myynnin tehokkuudesta.
Myyntijohdon tehtdvana on arvioida, millaisia edellytyksiéa organisaatiossa tar-
vitaan, jotta padstaan strategian ja tavoitteiden mukaisiin tuloksiin unohta-
matta asiakasyhteisty6ta. Jobberin ym. (2019, 299) mukaan myynnin johtajia
ei vaadita pelkastaan organisoimaan, motivoimaan ja ohjaamaan kaikkia
myyntitiimin jasenia saavuttamaan yrityksen asettamat suoritustavoitteet, vaan
my0s varmistamaan, etté he hallitsevat asiakkuuksia tavalla, joka luo luotta-
musta ja tayttaa koko heidan organisaationsa tavoitteet eettisesti ja vastuulli-
sesti. Rubanovitsch ja Aalto (2010, 22) kertovat yrityskulttuurin maarittelevan,
miten tyot tehdaan, mitka saavutukset palkitaan, miten virheisiin suhtaudutaan
ja mita johtamistyyleja suositaan. Heidan mukaansa johtajan on tarvittaessa
uskallettava toimia vastoin totuttuja tapoja ja saantoja seka luotava uusia kay-

tantoja.

3.2 Myyntiprosessit

Sahlgren ja Skog (2019) kertovat myyntiprosessin kuvaavan sita, miten yritys
harjoittaa omaa lilkketoimintaansa ja niita toimenpiteita, joita myyjien on tehtava
myynnin aikaansaamiseksi. Karppinen ym. (2022, 80) toteavat, etta prosessi
on johtamisen tytkalu. Sen avulla toteutetaan strategiaa. Johtaminen on hel-
pompaa, kun johtajalla ja h&nen alaisillaan on yhteinen kieli. Laamanen (2008,
155, 167) tiivistaa, ettd prosesseissa toteutuu arjessa ja kaytannon toimintana
organisaation strategia. Prosessiajattelun perususkomus on, etta hyoty asiak-
kaalle syntyy tietyn tapahtumaketjun (prosessin) tuloksena. Kun ajatellaan
prosessin tarkoitusta, sita kannattaan ajatella asiakkaalle arvon tuottamisen ja

organisaation oman tehokkuuden suhteen.
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Hanti ym. (2016, 83) muistuttavat, etta myynnin prosessi kontaktista kauppaan
vaihtelee eri yrityksisséa. Myyntijohdon vastuulla on suunnitella ja kehittaa pro-
sessia niin, ettd yrityksessa on yhtendinen ja tehokas tapa vieda lapi myynti-
hankkeita. Kyse on toimintatavan ja vastuiden maarittelysta. Koivuméaen ja
Kortesuon (2019, 194) mukaan mikéa tahansa liike, suunnitelma tai toiminta-
tapa on hyva jakaa pieniin detaljeihin ja prosesseihin. Tama yksinkertaistaa
tehtavaa, helpottaa suunnitelmaa ja tekee tavoitteesta yksinkertaisemman.
Tehokkuus parantuu ja tyétehtavien suorituskyky kasvaa. My6s Karppinen
ym. (2022, 54) ohjaavat ajattelemaan myyntid prosessina, jonka voi jakaa

osiin. Kun prosessin pilkkoo vaiheisiin, siitéd saa otteen.

Salmisen (2018, 75) mukaan myyntitydn prosessi yleensa koostuu seuraa-
vista vaiheista, jotka edellyttavat monenlaista osaamista:

Myyntitydn suunnittelu

Arvolupauksen maarittdminen

Asiakaskontaktien luominen ja asiakkaiden kohtaaminen
Asiakkaan luottamuksen voittaminen

Asiakkaan kuuntelu ja tarpeiden tunnistaminen
Asiakasarvon tuottamiseen tahtaavan palvelun tai tarjouksen laatimi-
nen

Ratkaisun esittdminen ja argumentointi

Asiakkaan vastavaitteisiin vastaaminen

Hinnan myyminen ja kaupan paattaminen

Myydyn palvelun tuottaminen ja toimittaminen
Jalkimarkkinointi ja asiakkuuden jatkumisen varmistaminen

Karppinen ym. (2022, 54) kertovat, ettd myyntiprosessin kokonaiskuva on
konkreettinen mallinnus siita, mita asiakkuuksille tapahtuu myyntiprosessin eri
vaiheissa. Hanti ym. (2016, 58) toteavat, etta jotta myyntiprosessi onnistuisi,
tulisi siind edeta asiakkaan ehdoilla. Asiakkaan ostovalmiudesta riippuu,
missé vaiheessa kulloinkin ollaan. Toisaalta myyjan toiminnan voidaan olettaa

vaikuttavan siihen, miten asiakas etenee omassa ostopaatosprosessissaan.

Rautiainen ym. (2021, 268) muistuttavat, etta yrityksen menestys perustuu ny-
kyisin myyntiprosessin aikana asiakkaiden tarpeiden tunnistamiseen ja vas-
taamiseen. Ostamisen eri tavat kehittyvat nopeassa tahdissa. Digitalisaatio on
siirtdnyt myynnin verkkoon, mik& on kasvattanut erilaisten myyntikanavien
maaraa valtavasti. Osa asiakkaista etsii itse tietoa ja hoitaa mielellaan koko

ostoprosessin alusta loppuun asti itsenaisesti, kun taas toinen osa asiakkaista
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haluaa ja arvostaa suuressa maarin ohjausta, palvelua ja asiantuntemusta va-

lintaprosessin tueksi.

Marvasti ym. (2021, 1) kertovat digitaalisen markkinoinnin edistyessa, busi-
ness-to-business (B2B) -ostajien suorittavan jopa yli puolet ostoprosessista di-
gitaalisten kontaktipisteiden kautta ennen kuin he ottavat yhteytta B2B-myy-
jaén. He jatkavat ostajien olevan vahemman riippuvaisia myyjista valtavan di-
gitaalisen tiedon saatavuuden vuoksi. Ostajat padsevat kasiksi valtavaan
maaraan tietoa, ilman etta myyja otetaan mukaan prosessiin. Taman seurauk-
sena on arvioitu, ettéd ennen kuin ostaja ottaa yhteytta B2B-myyjaan, noin 60

% ostomatkasta on jo suoritettu.

Nieminen ja Tomperi (2008, 199) toteavat, ettd prosessimainen tyoskentely ja
ajattelutapa, joka aina alkaa asiakkaasta ja loppuu asiakkaaseen, varmistaa
sen, ettei unohdeta kaikkein tarkeinta asiaa: asiakas maksaa palkkanne. He
jatkavat, etté tama oivallus, joka olisi hyva saada paivittain tai ainakin viikoit-
tain, auttaa keskittymaan asiakkaalle lisdarvoa tuottavien asioiden tekemi-
seen, ettd kehittaméaéan toimintaa sellaiseksi, ettd kassavirta valuu yrityksen

kassaan tulevaisuudessakin.

3.3 KSO mara -myyntipalvelun myyntiprosessi

Kuvaan 3 on Salmisen (2018, 70) myyntitydn prosessien jakoa mukaillen
maaritelty KSO mara -myyntipalvelun myyntitydn prosesseja. Maarittely tehtiin
myyntipalvelussa kaytdssa olevan aineiston seka tyokokemukseni avulla.
Myyntipalvelun myyntitydn prosessien osa-alueiksi maariteltiin seuraavat nelja
osa-aluetta;

1. Oman tydn suunnittelu

2. Asiakaskohtaaminen

3. Asiakasarvon tuottamiseen tdhtd&van palvelun tai tarjouksen laatimi-
nen, ratkaisun esittdminen ja argumentointi, asiakkaan vastavaitteisiin
vastaaminen, hinnan myyminen ja kaupan péattaminen

4. Jalkimarkkinointi ja asiakkuuden jatkumisen varmistaminen
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Jalkimarkkinointi ja
Asiakaskohtaaminen ' . . N asiakkuuden jatkumisen
o ] * Palvelumallin mukainen palvelu Ve varmistaminen
* TyGvuorojen » Myyntimateriaalit, hinnastot,

liikennevalot ryhmahuonehinnoittelu Ideas akasnal
« sahkoposti * Ohjeet ja raamit f\SI_a 5pa au;teet
*+ Puhelin (Avaya) + Alustava varaus tai vahvistettu varas jarjestelmiin isojen varausten
jélkisoitto

(Hessu, Opera, Johku, keilavaraus)
# Sahkapostilla tarjous tai vahvistus asiakkaalle

(Hessu, Opera, Word)
S~ B nitielu o J pN Asiakasarvon tucttamiseen \—r o J
man tyln suun tahtaavan palvelun /tarjouksen
laatiminen, ratkaisun esittiminen,

wvastaviitteisiin vastaaminen,
hinnan myyminen ja kaupan
paattaminen

Kuva 3. KSO mara -myyntipalvelun myyntitydn prosessit (mukaillen Salminen 2018, 70)

KSO mara -myyntipalvelussa myyjan arki koostuu paasaantoisesti vahvistu-
neiden varausten tarkennusten seka tarjouspyyntéjen ja varauskyselyjen hoi-
tamisesta. Tydvuorolistaan on méaaritelty likennevaloin paivan tydnjako (kuva
4). Liikennevalovarit ohjaavat myyjan oman tyon suunnittelua ja sita, miten

tyopaiva aloitetaan.

KELTAINEN VIHREA

VUORO

(skills level 5

VUORO

(skills level 7)

SAHKOPOSTIVASTUU - Varausten hoito
- Siirrd kesken oleviin
varauksiin liittyvat
sdhkopostit oikeille
henkildille
- Hoida kiireelliset viestit
tai delegoi kaverille
- Tarkasta
tiedostuskansio ja siirrd
sinne kuuluvat
ohjeistukset
- Tarvittaessa siivoa
postilaatikko
- Varausten hoito

Kuva 4. Myyntipalvelun vuorojen liikennevalot (KSO mara -myyntipalvelun siséiset ohjeet)

Liikennevaloissa keltainen on sdhképostivastuuvuoro, vaaleanpunainen vas-
taa paivan raporttien ottamisesta (muun muassa seurantalistat) ja vihrea aloit-
taa paivan ilman maarattyd vastuualuetta. Lisdksi kaytdssa on sininen vuoro,
mika tarkoittaa outbound-soittovuoroa (ulossoitto). Outbound-vuorossa toteu-
tetaan ennalta suunniteltua ulossoittokampanjaa ja sille asetettuja tavoitteita.
Outbound-soitoilla pyritaan ottamaan potentiaalisiin asiakkaisiin kontaktia
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seka saamaan heité kiinnostumaan palveluista ja tuotteista (Rautiainen & Siis-
konen 2021, 381). Myyntipalvelun outbound-soittovuorot ovat talla hetkella eri-
naisista syista jadneet toteuttamatta. Liikennevalojen mukaiset tehtavat/vuorot
on jaettu tyévuorolistaan paivittain ja ne vaihtelevat tasaisesti myyjien valilla.
Sahkopostivastuuvuoron tarkoituksena on jakaa séahkdposteja esimerkiksi

asiaa/varausta jo hoitavalle myyjalle tai yhteydenoton kiireellisyyden mukaan.

KSO mara -myyntipalvelun myynti on suurimmilta osin inbound-myyntia el
asiakkaan suunnalta tulevaa yhteydenottoa. Rautiaisen ja Siiskosen (2021,
240, 381) mukaan inbound-myynnissa myyja sopeuttaa oman tekemisensa
asiakkaan tarpeisiin. Tarkead myyntipalvelun toiminnassa on nopea reagointi
asiakkaan tarjouspyyntoon tai varaukseen. Myyijien asiakaskohtaamiset ta-
pahtuvat joko sdhkdpostin tai puhelimen valityksella. Rautiainen ja Siiskonen
kertovat myos asiakasviestinnassa paljon kaytettadvan sahkopostia ja pikavies-
tintd, jota edustaa reaaliaikainen chat-keskustelu. KSO mara -myyntipalve-
lussa ei ole kaytdssa pikaviestimia, vaan suurin osa tydsta tehdaan sahkopos-
tin valityksella. Asiakas voi myos lahettaa tarjouspyyntoja esimerkiksi Sokos
Hotels -verkkosivujen kautta, mistd ne saapuvat myyntipalveluun s&hkdpos-
tilla. Myyntipalvelun yhteisesti sovittuna toimintatapana on kontaktoida sahko-

postin valityksella tulevat tarjouspyynnot ensisijaisesti puhelimitse.

Osa myyntipalvelun myynnissa olevista tiloista ja palveluista, kuten esimer-
kiksi hotellien kokous- ja saunatiloja, on online-myynnisséa Sokos Hotels -si-
vustolla. Myyntipalvelu kontaktoi kaikki asiakkaiden tekemat online-tilavarauk-
set lAhempéana varatun tilaisuuden ajankohtaa. Myyntipalvelun myynnissa ole-
viin ravintoloihin voi tehda online-poytavarauksia alle 12 henkilon seurueille.
Tata isommat varaukset ohjataan olemaan yhteydessa myyntipalveluun.

Saapuvia puheluita ohjataan Avaya-jarjestelméan skills-toiminnon avulla tasai-
sesti niiden myyijien kesken, ketk& ovat ringissé mukana. Avaya-jarjestelman
skills-toimintoon maaritellaan numeroilla tasot sen mukaan, miten puheluita
halutaan kullekin myyjélle ohjautuvan. Puhelut ohjautuvat ensisijaisesti myy-
jille, joille on maaritelty taso 5. Seuraavalla tasolla 7, puhelut ohjautuvat vain,
jos tason 5 myyjat ovat varattuja. On sovittu, etta raporttien tulostamisen ajan

(vaaleanpunainen vuoro), puhelin pidetaan kokonaan Avaya-jarjestelman
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AUX-tilassa, jolloin puhelut eivat yhdisty kyseiselle henkilolle laisinkaan. Kel-
tainen eli sahkdpostivastuuvuoro puolestaan pitaa puhelimen tasolla 7, jolloin
puhelut yhdistyvat hénelle ainoastaan silloin, kun kaikki muut ringissa mukana

olevat myyjat ovat samanaikaisesti varattuina.

Myyntipalvelun kaytossa on palvelumalli, joka ohjaa myyjia lahtokohtaisesti
puhelimessa tapahtuvissa myyntitilanteissa, mutta antaa tukea myds muuhun
myyntitydhon. Palvelumallin tavoitteena on saada myyja onnistumaan myyn-
nissa asiakasarvoa tuottavalla tavalla. Palvelumallin tavoitteena on myés oh-
jata myyjaa sitouttamaan asiakas heti tarjottuihin palveluihin kaupan varmista-
miseksi. Malli sisdltaa kuusi osa-aluetta; aloitus ja haltuunotto, paneutuminen
asiakkaan tarpeisiin, ratkaisun tarjoaminen ja myynnillisyys, kertaus ja infor-
mointi, lopetus seké vuorovaikutus ja ammattimaisuus. Palvelumallin toteutu-
miseen annetaan valmennusta ja mallin toteutumista seurataan arviointilo-

makkeen avulla.

Myyntipalvelun myynnissa olevien eri palveluiden maaréa on laaja, ja myyjan
paivan asiakaskohtaamiset saattavat vaihdella hyvinkin laajasti. Saman pai-
van aikana myyja voi yhden asiakkaan kanssa kayda keskustelua hotelliin si-
joittuvasta isosta tapahtumavarauksesta majoituksineen ja illallisineen, toisen
asiakkaan kanssa suunnitella tyky-paivaa Tykkimaki Resortiin ja kolmannen
asiakkaan kanssa keskustella muistotilaisuudesta ravintolakabinettiin. Myyjan
tydssa korostuu, kuinka valttaméaténta tuotetuntemus on myyntitydssa. Rauti-
ainen ja Siiskonen (2021, 141) muistuttavat, ettd myyjan tulee tietda tuottees-
taan mahdollisimman monipuolisesti. Nain han kykenee kertomaan tuotteen
ominaisuuksista, eduista ja hyddyista seka tuotteen soveltuvuudesta asiak-
kaalle.

Myyntipalvelun myytava tilat, tuotteet ja palvelut ovat myynnissa olevien toimi-
paikkojen tai ketjuohjauksen maarittelemat. Myyntimateriaali ja hinnat tulevat
toimipaikoilta, pois lukien ketjuravintoloiden menuja, mitka toimitetaan ketjuoh-
jauksen kautta. Kokouspakettien ja majoituksen suhteen hintasopimukset teh-
daan S-ryhman Matkailu- ja ravitsemiskaupan myyntipaallikbiden toimesta.
Myyntipaallikot toimivat yhteistydssa hotellien Revenue Managerin kanssa.
Mikali asiakkaan tilaisuuden luonne vaatii poikkeavaa palvelua tai tuotetta, ky-
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syy myyja tilaisuutta koskevan yksikon paallikoltd, miten tilanteen kanssa toi-
mitaan. Myyjille on annettu ohjeet kayttssa oleviin alennuskaytéanttihin. Oh-
jeissa kerrotaan, minka verran myyja voi itsenaisesti tehda paatoksia hinta-

neuvottelutilanteessa.

KSO mara -myyntipalvelussa huoneiden ryhmahinnoittelusta vastaa myynti-
palvelun esihenkild, joka toimii Revenue Managerina. Hanen lisdkseen ryh-
mahinnoittelua tekee palvelupaallikkoé seké yksi myyntineuvottelija. Myyjat ky-
syvat sdhkopostin valityksella tarjottavat ryhmahinnat tapahtuman tai varauk-
sen koon mukaan joko Revenue Managerilta tai kahdelta muulta ryhméahinta-
vastaavalta. Ryhméahinnat pyritaan antamaan myyijalle tiedoksi mahdollisim-

man pian, jotta myyja paasee etenemaan tarjouksen kanssa sujuvasti.

KSO mara -myyntipalvelun kaytéssa on jarjestelmien tuottamia tarjous- ja vah-
vistuspohjia. Yksittaisia huonevarauksia vahvistetaan hotellijarjestelma Ope-
ran kautta. Tila- ja ravintolavarauksia varten myyntipalvelussa kaytetaan
Hessu-varausjarjestelmaa, jota kayttamalla tehdaan myds tarjoukset seka
vahvistukset. Mikali varaukseen liittyy seka tila/ravintola etta majoitusvarauk-
sia, tehd&an tarjous/vahvistus kokonaisuudessaan Hessu-jarjestelméan kautta.
Jos varaus sisaltaa ainoastaan majoitusta, kaytetaén tarjouksen/vahvistuksen

apuna valmiita Word-pohijia.

3.4 Myynnin kasikirja

Myyntikonseptilla tarkoitetaan yhteista tapaa tehda myyntia. Kenner ja Leino
(2020, 54) kuvailevat myyntikonseptin olevan toimintapa, jolla myynti operoi,
ja se sisaltaa tyypillisesti kaikki ne myynnissa maaritellyt vaiheet, jotka ovat
olennaisia myynnin onnistumiseksi ja tulosten aikaansaamiseksi. Heidan mu-
kaansa, myyntikonseptin erilaiset vaiheet tulisi olla selke&sti dokumentoituja ja
yhteisesti l&pikaytyja. Muutoin toimintamallit myynnin parissa vakisinkin varioi-
vat eri yksil6iden ja yksikdiden toimesta, eika yhteista, mitattavaa ja monistet-
tavaa mallia saada aidosti istutettua arkeen. Kenner ja Leino korostavat, etta
myynninkonsepti ei rajoita vaan tuo turvaa tekemiseen ja mahdollistaa sita
kautta myos myyijien luovuuden syttymaan, kun myynnin hyvéaksi todetut toi-
mintamallit ovat selkeita ja tulevat selkdrangasta kovankin paineen ja muuttu-

vien tilanteiden keskella.
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Myynnin pelikirjalla tai kasikirjalla tarkoitetaan dokumentoitua myyntikonseptia.
Karppinen ym. (2022, 122) kertovat, etta pelikirja on yksi myyntiorganisaatioi-

den yleisimmin kaytetyista tyokaluista. Se on eraanlainen myyntiorganisaation
yleismanuaali, joka vetdd myyntiorganisaation olemassaolon tarkoitukset ja

toimintatavat yhteen tiiviissa, helposti sisaistettdvassa muodossa.

Kennerin ja Leinon (2020, 54) mukaan myynnin pelikirja tai kasikirja pitaa si-
sallaan myyntiprosessin kaikki vaiheet ja kaytettavat tyokalut alkaen asiak-
kaan kontaktoinnista tarjouksen laatimiseen ja lopulta tilauksen tai sopimuk-
sen tekemiseen ja jalkimarkkinointiin. Sovitut toimintamallit jokaisessa myynti-
prosessin vaiheessa ovat edellytys seuraavan vaiheen onnistumiselle. Kenner
ja Leino painottavat, ettéd on tarkeaa, etta yritykselle valittu myyntikonsepti
kaydaan kaikkien myyntia tekevien kanssa yhteisesti lapi ja dokumentoidaan
ylos joko "pelikirjaksi” tai muuksi dokumentoiduksi myynnin "parhaiksi kaytan-

teiksi”.

Karppinen ym. (2022, 122) vertaavat pelikirjaa urheilumaailmaan. Pelikirja
avaa joukkueen tyokulttuuria, pelitapaa ja erilaisia pelijarjestelmid. Kun uusi
puolustaja tulee joukkueeseen, monikymmensivuisen pelikirjan tarkoitus on
perehdyttéaa hanet mahdollisimman tyhjentavasti joukkueen pelifilosofiaan ja
toimintatapoihin. Joissakin pelitilanteissa tai myyntiprosessin vaiheissa peli-
kirja voi menna syvallekin yksityiskohtiin, mutta ennen kaikkea se antaa raamit
joukkueen yhteispelille. Pelikirja ei sanele yksityiskohtaisesti, mita kentalla
tehdaan, vaan se jattaa annettujen raamien sisalla tilaa myos pelaajan tai

myyjéan tilanteenlukutaidolle.

Kenner & Leino (2020, 55-57) korostavat myds, etta meilla on omat persoo-
nalliset tapamme myyda. Myyntikonseptin tai dokumentoitujen pelikirjojen ei
ole tarkoitus poistaa persoonallisen toiminnan merkitysta, vaan yhtenaistaa
menestyvien myyijien toimivia toimintatapoja ja parantaa onnistumisentekijoita.
Onkin hyvin keskeista ymmartaa, etta varsinkin dokumentoituun pelikirjaan ni-
menomaan kannattaa kytke& onnistumisiin johtaneita toimintatapoja ja tyoka-
luja. He muistuttavat myos, etta yhteisesta myyntikonseptista on hyotyd myoés
yrityksen muille organisaation osastoille ja tiimeille. Ohjeiden avulla myynnin
tapa toimia systematisoituu ja muut voivat aina luottaa siihen, ettd myynti toi-

mii sovitulla tavalla.
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Myynnin kasikirjan tavoitteena on toimia myyntikulttuurin konkreettisena alus-
tana. Laineen (2015, 21) mukaan myyntikulttuurin kehittamisen lahtékohtana
on tunnistaa oman organisaation ja siella tydskentelevien henkildiden nykyi-
nen kyvykkyys- ja osaamistaso, jonka avulla voidaan paremmin ymmartaa,
mista lahtokohdista organisaatio voi omaa kulttuuriansa kehittaa. Eri organi-
saatioiden lahtoétilanne toiminnan ja kulttuurin kehittamiselle voidaan pelkistaa
neljaan eri tilanteeseen, kahden eri muuttujan osalta, jotka ovat a) organisaa-
tion myyntikyvykkyys ja b) yksildiden myynti- ja asiakastaidot. Organisaation
myyntikyvykkyyteen liittyy:

— Asiat, joiden tarkoituksena on mahdollistaa ja tukea myyntia ja
asiakastyota

— Koko organisaation osaamista, taitoa, joka jaa organisaatioon,
vaikka yksittdinen myyja lopettaisi

— Selkea myynti- ja asiakasstrategia ja toimintamallit

— Systemaattinen myyntiprosessi

— Myyntia tukevat IT-jarjestelmat

— Myynnin tyokalut

— Asiakassegmentointimallit

— Selkea ja kiinnostava tarjoamarakenne

— Asiakassegmenteille kohdistetut arvo- ja hyotylupaukset

Laine (2015, 21-22) toteaa, etta organisaation myyntikyvykkyyksiin kuuluvien
asioiden, kuten myynnin tydkalujen ja myyntimallin, tarkoituksena on erityisesti
mahdollistaa yhtendisempi ja tasalaatuisempi myynti- ja asiakasty6. Parhail-
laan hyvin rakennetut organisaation kyvykkyydet helpottavat ja selkeyttavat
toimintaa ja auttavat ihmisia tekemaan paremmin ja tuloksekkaammin omaa
myynti- ja asiakastyota. Karppisen ym. (2022, 115) mukaan minimitason tyo-
kaluihin kuuluu ajantasainen myyntimateriaali. Myyntiesitykset, videot, de-
monstraatiot, case-esittelyt, kuvat referenssitarinat, tuotekortit, hinnastot, tar-
jouspohjat ja toimitusehdot ovat kaikki myyntimateriaaleja, joiden olemassaolo

on tarke&é asiakaskokemuksen tasalaatuisuuden johtamisessa.

Laineen (2015, 21-22) jaon toiset muuttujat, yksilon myynti ja asiakastaidot,
ovat pitkalti myyjakohtaisia ja siten myos asioita, jotka ovat yksilosta riippuvai-
sia ja heidan varassaan olevia. NAma ovat taitoja, jotka mahdollistavat yksilon

oman onnistumisen myynti- ja asiakastyossa.
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4 TUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN

Tassé luvussa esitellaan tutkimuksen toteuttaminen. Tutkimus eteni teema-
haastatteluista benchmarkingiin, minka jalkeen toteutettiin tyopaja KSO mara

-myyntipalvelun tyéntekijdille.

4.1 Teemahaastattelujen toteuttaminen

KSO mara -myyntipalvelun myyjien haastattelujen sopiva ajankohta varmistet-
tiin myyntipalvelun esihenkil6lta ja samalla tarkistettiin, onko haastatteluun
mahdollista kayttdd haastateltavien tybaikaa. Myyntipalvelun esihenkilon
kanssa keskusteltiin my6s haastattelujen aihepiirista seka, mita haastatteluilla
halutaan saavuttaa. Tarkat haastatteluajat sovittiin myyntipalvelun palvelu-
paallikon kanssa. Nain myyntipalvelun toiminta saatiin pidettyd sujuvana haas-
tatteluista huolimatta. Kun haastatteluajat oli sovittu, laitettiin nama myyntipal-

velun yhteiseen Workplace Chat -ryhmaan tiedoksi.

Workplace Chat -viestissé kerrottiin myos, etta haastattelun tarkoituksesta
seka teemoista laitetaan myyntipalveluun sahkdpostiin viela saman paivan ai-
kana lisatietoja. Nain haastateltavilla on mahdollisuus valmistautua haastatte-
luun. Sahkopostiviestissa kerrottiin, ettd haastattelulle on varattu aikaa
tunti/henkild ja haastattelut tehdaan luottamuksellisesti, niin ettei tuloksissa
mainita kenenkdan nimea tai vastaaja muutoin ole tunnistettavissa. Viestissa
kerrottiin myos opinnaytetydn aihe, tavoite seka, etta konkreettisena tuloksena

on tuottaa myyntipalveluun myynnin kasikirja arkea tukemaan.

Tuomen ja Sarajarven (2018, 64) mukaan teemahaastattelussa edetaan tietty-
jen keskeisten etukateen valittujen teemojen ja niihin liittyvien tarkentavien ky-
symysten varassa. He painottavat kuitenkin, ettd teemahaastattelussakaan ei
voi kysella mita tahansa, vaan siina pyritdan loytamaan merkityksellisia vas-
tauksia tutkimuksen tarkoituksen ja ongelmanasettelun tai tutkimustehtavan
mukaisesti. Heidan mukaansa etukateen valitut teemat periaatteessa perustu-

vat tutkimuksen viitekehykseen eli tutkittavasta ilmiosta jo tiedettyyn.

Myyntipalvelun haastattelujen teemat liittyivat myyntipalvelussa kaytosséa ole-

viin toimintamalleihin ja myyntitydn prosesseihin. Ennen haastattelua haasta-
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teltaville laitettiin s&hkodpostiviesti, jossa kerrottiin haastattelua koskevista tee-
moista. Teemat mukailivat Salmisen (2018, 75) kuvaamaa myyntitydbn proses-
sien vaiheita. Nain haastateltavat osasivat valmistautua haastatteluun ja tiesi-
vat, minkalaisia asioita haastattelussa kasitellaan. Sahkopostiviestissa pyydet-
tiin haastateltavia pohtimaan, minkalaisia toimintatapoja tai tytkaluja heilla on
kaytdssaan muutamaan esimerkiksi valittuun myyntitydn prosessin vaihee-
seen liittyen. Annettuja vaiheita olivat:

* Myyntitydon suunnittelu
» Oman tyon suunnittelu. Esimerkiksi miten sinun tyopaivasi tai viikko ra-
kentuu? Asiat, jotka tukevat mahdollisuuttasi onnistua myyntitydssa

* Asiakaskontaktien luominen ja asiakkaiden kohtaaminen
» Esimerkiksi myyntipalvelun asiakaskontaktit, myyntipalveluun saapuvat
yhteydenotot, uusien varausten /asiakkaiden aktiivinen hakeminen

* Asiakasarvon tuottamiseen tahtaavan palvelun tai tarjouksen laatiminen, rat-
kaisun esittaminen, asiakkaan vastavaitteisiin vastaaminen, hinnan myyminen
ja kaupan paattaminen
» Esimerkiksi tuotetuntemus, tarjous /vahvistus materiaalit, itsendisen
paatoksen tekeminen, palveluvalmennus

« Jalkimarkkinointi ja asiakkuuden jatkumisen varmistaminen
» Esimerkiksi asiakastyytyvaisyys

Tyo6skentelen myyntipalvelussa myyntineuvottelijana, joten minulla on henkil6-
kohtainen yhteys haastateltaviin ja tyokokemuksen muodostama mielipide
myyntipalvelun toimintatapoja kohtaan. Tastéa johtuen, haastattelukysymykset
pyrittiin muodostamaan niin, etteivat minun mielipiteeni haastattelijana vaikuta
siihen, minkalaisia vastauksia kysymyksilla saatiin. Hyvarinen ym. toteavat,
ettd tutkimushaastattelulla on tietty tarkoitus ja erityiset osallistujaroolit. Haas-
tattelija on tietamatdn osapuoli, ja tieto on haastateltavalla. (Hyvarinen ym.

2017, luku 2: Tutkimushaastattelu ja vuorovaikutus.)

Haastattelun kysymykset muodostuivat kasittam&an laajoja aiheita, mutta talla
saatiin haastateltavia tuomaan julki omia ajatuksiaan ja kehitysideoita ilman,
ettad niitd olisi ohjattu tiukasti johonkin tiettyyn yksittdiseen prosessin vaihee-
seen tai toimintatapaan/ -malliin. Kysymyksilla haluttiin saada tutkimusongel-
man kannalta olennaisia vastauksia. Vastauksia haluttiin siis saada kysymyk-
siin:

1. Minkalaisia toimintamalleja ja myynnin prosesseja myyntipalvelussa on

kaytossa?

2. Miten kaytdssa olevia myyntiprosesseja ja toimintatapoja voidaan kehit-
taa myynnin nakoékulmasta tehokkaammiksi?
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Haastatteluilla haluttiin my6s selvittaa, minkalaisia asioita myynnin kasikirjaa
suunniteltaessa olisi syyta ottaa huomioon, jotta lopputuotos tukisi mahdolli-

simman hyvin myyjien ty6ta.

Haastattelukysymykset olivat:

1. Mitka myynnin toimintamallit ja -tavat koet talla hetkella toimivan hyvin
niin, etta voit onnistua myyntityossa?

2. Milla tavalla kaytossa olevat toimintamallit ja -tavat tukevat myyntipro-
sessia? Mita kehitettdvaa toimintamalleissa ja tavoissa on?

3. Milla tavalla kaytossa olevat tydkalut tukevat myyntiprosessia? Mita ke-
hitettavaa tyokaluissa on?

4. Onko nykyisissa toimintamalleissa jotain sellaista, joka ei ole sinulle
selkeda?

5. Minkalaisia prosesseja tai raameja kaipaisit tyollesi, jotta tyon tekemi-
nen olisi sujuvampaa?

6. Minkalaisilla myyntity6hon liittyvilla toimenpiteilla myyntia voidaan mie-
lestési saada tehokkaammaksi?

7. Mitd myyntipalvelun myynnin kasikirjan tulisi mielestasi sisaltaa, jotta se
tukisi sinun tyotasi?

Haastattelun alussa kaytiin viela 1api haastattelun tarkoitus. Lisaksi kerrottiin
haastattelun anonyymiydesta, miten tuloksia kaytetaan sekd miten opinnayte-
tyoprosessi haastattelujen jalkeen etenee. Nain haastateltaville haluttiin saada
mahdollisimman selked mielikuva, milla lailla haastateltavan ndkemyksia hy6-
dynnetaan jatkossa. Haastattelut tehtiin kasvotusten rennossa, mutta sulje-
tussa tilassa, jotta haastattelutilanteesta saatiin mahdollisimman rauhallinen.
Haastattelut tehtiin aikavalilla 28.12.2022—-4.1.2023 ja ne kestivat vaihdellen
noin 30-50 minuuttia /henkild.

Myyntipalvelun haastattelut kuunneltiin ja purettiin tekstimuotoon Wordia
apuna kayttaen. Analyysin tavoitteena oli saada kattava kuva myyntipalvelun
nykytilasta eli tydntekijoiden k&ytdssé olevista hyvista toimintamalleista- ja ta-
voista. Lisaksi analyysin tavoitteena oli |0ytaa kehittAmiskohteet, joilla myyntia

saadaan tehokkaammaksi.

Ojasalon ym. (2015, 107, 110) mukaan litteroitu aineisto puretaan tyypillisesti
teema-alueittain. Teemoittelussa tarkastellaan aineistossa esiintyvia ilmioita ja
asioita, jotka ovat useammalle haastateltavalle yhteisia. Yhteyksien tarkaste-

lussa on mahdollista kayttaa useita tapoja. Tyypittelyssa ilmididen analyysilla
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pyritaan ryhmittelemaan asiat joidenkin yhteisten piirteiden mukaan. Yksi
mahdollisuus analysoida haastatteluaineistoa on etsia esiin tulleista ilmidista
poikkeamia, silla saéannénmukaisuuksien etsiminen ei aina riita tai se saattaa
antaa puutteellisen kuvan ilmiosta tai sen esiintymisesta. Myyntipalvelun
haastatteluiden materiaali teemoiteltiin Excel-taulukoinnin avulla ennalta maa-
riteltyihin paateemoihin. Paateemat maariteltiin tutkimusongelman ja haastat-
telukysymysten aiheiden mukaisesti. Paateemat olivat toimintamallit- ja tavat,
tyokalut ja myynnin kasikirja. Naihin paateemoihin etsittiin alateemoja, jotka

muodostuivat kuvaamaan nykytilan hyvin toimivia asioita seké kehitysideoita.

4.2 Benchmarkingin toteuttaminen

Tuominen (2021, 16) kiteyttdd benchmarkingin olevan jatkuva ja jarjestelmalli-
nen prosessi parhaiden menetelmien ja toimintatapojen tunnistamiseksi, ym-
martamiseksi ja soveltamiseksi tavoitteena oman organisaation suorituskyvyn
kehittaminen. Kuvassa 5 on Vuorisen (2013, 160) kuvaama benchmarking-

prosessi.

Kehitystarpeiden
madrittely ja

Sovella oppia,
toteuta muutoksia
ja arvioi uutta
toimintaa

Analysoi

toiminnan eroja ja
aseta tavoitteet

oman toiminnan
kuvaaminen

Kuva 5. Benchmarking prosessi (Vuorinen 2013, 160)

Vuorisen mukaan benchmarking-prosessi lahtee liikkeelle kehittamistyon maa-
rittelysta ja oman toiminnan kuvaamisesta. Tasta seuraa kehittamiskohteen
valinta seka esikuvan etsinta. Tassa tytssa kehittamiskohteita lahdettiin etsi-
maan myyntipalvelun myyjien haastatteluiden kautta. Haastatteluissa nous-
seita kehittdmiskohteita kaytiin l[api myyntipalvelun esihenkilon kanssa
18.1.2023 pidetyssa palaverissa. Palaverissa valittiin kehittdmistyon jatkokehi-

tykseen ja benchmarkingiin mukaan otettavat asiat.

Palaverissa keskusteltiin mygs siitd, mita S-ryhman Matkailu- ja ravitsemis-
kaupan myyntipalveluja voidaan lahestya benchmarkingin merkeissa. Palave-
rin ja myohemmin myyntipalvelun palvelupaallikon kanssa kaydyn keskustelun
pohjalta paadyttiin viiteen eri myyntipalveluun. Tyon alkuperaisené tavoitteena
oli saada tehtyd benchmarking kolmeen eri myyntipalveluun, mutta olemalla
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yhteydessa useampaan myyntipalveluun varmistettiin positiivinen osallistuja-
maara. Todettiin myos, ettei ole haitaksi, vaikka kaikki viisi haluaisivat osallis-
tua, koska valittujen kehittdmiskohteiden vertailuun on hyva saada useampi

nakokulma.

Benchmarking-myyntipalvelut valikoituivat vertailuun nilden samankaltaisuu-
den KSO mara -myyntipalvelun kanssa esimerkiksi koon ja heilla myynnissa
olevien palveluiden perusteella. Valintaan vaikutti my6s asiat, joita benchmar-
kingissa haluttiin vertailla sek&, mink&a verran myyntipalvelun toiminnasta oli
etukateen tiedossa. Valittujen myyntipalveluiden esihenkil66n tai vastaavaan
oltiin yhteydessa sahkdpostilla 24.1.2023. Viestissa kerrottiin opinnaytetyén
aiheesta ja tavoitteesta, minka liséksi tiedusteltiin heidan kiinnostustaan ja
mahdollisuuksiaan osallistua benchmarkingiin. Viestissa kerrottiin myoés, min-
kalaisista aihealueista benchmarking tulee koostumaan. Sahkopostiviestia lai-
tettaessa tiedostettiin valittujen henkildiden mahdollinen kiireinen arki, mink&
vuoksi heille annettiin mahdollisuus valita itse sopivin tapa osallistua
benchmarkingiin. Vaihtoehdoiksi tarjottiin haastattelua Microsoft Teams -ohjel-
man tai puhelimen valityksell&, minka lisaksi tarjottiin myds mahdollisuutta
vastata kysymyksiin sédhkopostilla. Nain toivottiin haastateltavien kokevan
haastattelun olevan helposti hoidettava. Viidesta myyntipalvelusta nelja vas-
tasi olevansa kiinnostuneita osallistumaan benchmarkingiin ja heidan kans-
saan sovittiin Teams- tai puhelinhaastatteluajat. Haastattelut toteutuivat
27.1-10.2.2023 valisena aikana.

Haastattelun alussa tiedusteltiin, saako opinnaytetydn raportissa mainita yri-
tyksen nimi, mita myyntipalvelu edustaa. Osallistujille kerrottiin, ettd keskus-
telu kdaydaan muutoin anonyymisti, ja vastaukset kasitellaan niin, ettei yrityk-
sen nimi yhdisty benchmarking-tuloksiin. Mukaan l&hteneet nelja myyntipalve-
lua edustivat Pohjois-Karjalan Osuuskauppaa, Osuuskauppa KPO:ta seka
Osuuskauppa Keskimaata. Myyntipalvelut toimivat erilaisin kokoonpanoin ja
myyjien maara vaihteli 2—6 valilla, mukaan lukien myyntityota tekevat palvelu-
vastaavat ja paallikot. Myyntipalveluista tydskenteli seka kokoaikaisia etta
osa-aikaisia myyjia. Osa-aikaiset myyjat tyoskentelivat osan tybajastaan yri-
tyksen toimipaikoissa muissa tehtéavissa. Myyntipalveluilla oli myynnissa vaih-

dellen eri maara hotelleja seka erilaisia ravintolayksikoita.
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Teams- ja puhelinhaastatteluja ei nauhoitettu, mutta niista tehtiin muistiinpa-
not, joiden todettiin riittdvan. En haastattelijan roolissa myoskaan kokenut kir-
jaamisen vaikuttavan hairitsevasti keskittymiseeni itse haastatteluun. Osallis-
tujien kanssa sovittiin mahdollisuudesta jatkaa keskustelua esimerkiksi sahko-
postin valityksella, mikali jalkikateen kaivataan lisatietoja jostain tietysta

benchmarkingin osa-alueesta.

Benchmarkingiin valitut vertailukohteet olivat KSO mara -myyntipalvelun haas-
tatteluista esiin nousseita kehittdmiskohteita, jotka valittiin myyntipalvelun esi-
henkilon kanssa kaydyssa palaverissa. Lisaksi benchmarkingissa haluttiin sel-
vittdd, onko valituissa myyntipalveluissa kaytéssa myynnin kasikirjaa. Haastat-
telua varten listattiin valmiiksi muutamia kysymyksia ja aiheita, mita haluttiin
kayda lapi. Nain toimimalla haluttiin varmistaa, etta benchmarking on mahdol-
lisimman hyo6dyllinen. Keskustelusta toivottiin kuitenkin muutoin olevan mabh-
dollisimman vuorovaikutteista ja tiedostettiin, ettd keskustelun suunta maaray-
tyy myds benchmarking-kohteilla kaytéssa olevien toimintamallien mukaan.

Seuraavassa on listattu haastatteluja varten laadittuja apukysymyksia:

Tarjousprosessi

- Miten toimitte, kun asiakkaalle on laitettu tarjous?

- Miten huolehditte, etta asiakas on saanut tarjouksen ja tarpeelli-
sen tiedon tukemaan paatosta?

- Miten tarpeellisena pidatte, etta asiakkaalle soitetaan perdan,
kun tarjous on laitettu?

Vahvistettujen varausten tarkennusten hoitaminen

- Huolehtiiko myyntipalvelu vahvistettujen varausten tarkennuk-
sista?

- Hoidetaanko varaukset omavaraus-periaatteella vai huolehtiiko
kaikki kaikkien varauksista?

- Miten varaustenhoitovuoro voisi mielestasi toimia? Miten kaytan-
ngssa toteutuisi?

Asiakaspalaute/jalkihoito

- Keraako myyntipalvelu menneisté varauksista systemaattisesti
asiakaspalautetta?

- Kontaktoidaanko asiakkaat tilaisuuksien jalkeen? Tehdaanko jal-
kihoitoa?

- Jos kontaktointia tilaisuuksien jalkeen tehdaan, miten seuranta
hoidetaan?

Tarjous- ja vahvistuspohjat
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- Minkélaisia pohjia teilla on kaytéssa (ryhmévaraukset; kokous,
ravintola ja majoitus)?

- Jos kyseessa on majoittuva kokousvaraus, minkélaisia pohjia
kaytetaan?

- Miten paljon kaytétte pohjissa sahkoisia linkkeja?

- Miten yksityiskohtaisesti pohjissa on avattu peruutusehdot?

- Tuleeko asiakkailta palautetta tarjouksista /vahvistuksista, onko
peruutusehdot asiakkaalle selkeat?

Myynnin kasikirja

- Onko myyntipalvelun kaytossa kasikirja?
- Onko tallaista ollut suunnitteilla tehda?

Benchmarking-haastatteluista tehdyt muistiinpanot koottiin yhteen ja analy-
sointiin Wordia hyodyntamalla. Muistiinpanot teemoiteltiin benchmarkingin ai-
healueiden avulla, mitka olivat tarjousprosessin aktiivisuus, vahvistettujen va-
rausten tarkennusten hoitaminen, asiakaspalautteet/jalkihoidon aktiivisuus

seka tarjous- ja vahvistuspohjat.

4.3 Tybpajan toteuttaminen

Benchmarking-analyysin tulokset kaytiin KSO mara -myyntipalvelun esihenki-
I6n kanssa lapi 20.2.2023 pidetyssa palaverissa. Palaverin tavoitteena oli so-
pia, mitd haastatteluissa esiin nousseita kehityskohteita ja benchmarkingiin
mukaan otettuja asioita otetaan tydstettavaksi seuraavaan myyntipalvelun yh-
teiseen palaveriin ja siind pidettavaan tyopajaan. Myyntipalvelun esihenkilén
kanssa sovittiin, ettd han kay palaverin alussa lapi muut palaverissa kasitelta-
vat asiat, minka jalkeen oli varattu aikaa esitystani varten. Osuuteeni kuului
myyntipalvelun haastattelujen ja benchmarkingin tulosten lapi kdyminen seka

tydpajan toteuttaminen.

Myyntipalvelun palaveri pidettiin 22.2.2023. Ennen palaveria valmistelin Po-
werPoint-esityksen ja suunnittelin, miten tydpajan tarkoitusta eli yhteiskehitta-
mistéd on hyva lahestya. Tybpajan vetajan roolissa pyrin pitdmaan huolen, etta
keskustelu pysyy kasiteltdvassa aiheessa. Tyopajan osuuden toteutukseen
suunnittelin kaytettavaksi Me-we-us-menetelmaa. Menetelman tarkoitus on
saada kaikki osallistumaan, jakamaan tietotaito koko ryhmalle, myds niiden
hiljaisempien. Menetelman aiheina on yksilotydskentely, pienryhmatydsken-
tely seké koko ryhmana tyéskentely. (Kantijarvi 2012, 54.) Ty6pajan aikataulu

kuitenkin tiivistyi alkuperaisestéa aikataulusta palaverin aloituksen viivastyksen
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vuoksi, misté johtuen p&adyttiin suoraan yhteiseen pohdintaan. Ty6pajan ve-
tajanéa kuitenkin huolehdin puheenvuoroja ohjaamalla, etta jokaisen aani saa-

tiin kuulumaan.

Palaverin alussa kaytiin lapi KSO mara -myyntipalvelun haastattelujen tulok-
set. Tuloksista tarkasteltiin, mink&laisia myyntitydn prosesseihin liittyvia hyvin
toimivia toimintamalleja ja -tapoja myyntipalvelussa on kaytossa, seka mita
kehitettdvaa naissa tulosten mukaan viela on. Samoin kaytiin 1api, minkalaisia
hyvin toimivia tyOkaluja tunnistettiin kaytossa olevan, kuin myds missé on viela
kehitettdvaa. Haastattelutulosten lapikaymisen jalkeen keskusteltiin, mihin ke-
hitettaviin asioihin oli jo tehty toimenpiteita tai oli suunnitelmia, seka kenen
vastuulla suunnitelmien lapivienti on. Taméan jalkeen kaytiin lapi kehittamis-
kohteet, jotka otettiin mukaan benchmarkingiin. Benchmarkingista kerrottiin

yritykset, joihin tamé& kohdistui sek& analyysin tulokset.

Alustuksen jalkeen jatkettiin tydpajaosuuteen. Tydpajan ensimmaisen yhteis-
kehittdmisen kohteeksi otettiin tarjousprosessiin ja jalkihoitoon liittyva maari-
telma, kenelle soitetaan. Aiheita alettiin miettimaan ajatuksella "Mika on meille
iso tai tarkea tilaisuus?”. Tassa kohdin muistutettiin, ettd uuden toimintamallin
alkuun on tehtava jokin rajaus maaritelmiin, mutta naita voidaan kaytannon

kokemuksen mukaan tarvittaessa muokata.

Aiheista ensimmaiseksi tyon alle otettiin tarjousprosessin seurantasoitto, mita
ajatellen lahdettiin tayttamaan maaritelmia tydpajaan varten valmiiksi tehtyihin
PowerPoint -pohijiin. Tarjousprosessin jalkeen siirryttiin pohtimaan jalkihoitoa
ja siihen liittyvaa maaritelmaa kenelle on tarkea soittaa. Taman jalkeen siirryt-
tiin varausten hoitamiseen liittyvd&n osuuteen. Varausten hoitamisen -osuu-
den yhteiselle keskustelulle annettiin aiheeksi "omavaraus vai yhteiset varauk-

set, mahdollisuuksia ja uhkia”.

Tybpajan paatteeksi kiitin hyvin sujuneista keskusteluista ja siita, etta mielipi-
teitd jaettiin avoimesti. Lisaksi kerroin myyntipalvelun esihenkilon ja palvelu-
paallikon jatkavan tarjousprosessin seurantasoittoon, jalkihoitosoittoon ja va-
rausten hoitamiseen liittyvien toimintamallien edistamista. Naihin kerrottiin pa-

lattavan uudelleen seuraavassa palaverissa, joka pidetdan maaliskuussa.
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Palaverin lopussa kerroin my@s, missa vaiheessa myyntipalvelun myynnin kéa-
sikirja on. Kiitin haastatteluun osallistuneita hyvista ideoista, joita kasikirjan si-
saltoon saatiin ja kerroin, etta kasikirjassa on jo joiltain osin huomioitu haastat-
teluissa nousseita kehittdmiskohteita. Liséksi kerroin, etta kasikirja kdydaan

seuraavassa myyntipalvelun palaverissa tarkemmin lapi ja tarvittaessa kehite-
taan kasikirjaa tarpeen mukaan. Tavoitteena on tehda kasikirja, josta on todel-

lista hydtyd myyntipalvelun arkeen.

4.4 KSO mara -myyntipalvelun myynnin kasikirjan toteuttaminen

KSO mara -myyntipalvelun myynnin kasikirjan toteuttamista varten tutustuin
S-ryhmén Matkailu- ja ravitsemiskaupan myyntipaallikdiden kayttssé olevaan
myynnin manuaaliin (S-ryhma Matkailu- ja ravitsemiskaupan sisaiset ohjeet
2023). Manuaali on ensisijaisesti myyntipaallikdiden kaytossa, joten se sisalsi
paljon sellaisia prosesseja, jotka eivat olleet myyntipalvelujen tekemista. Tal-
laisia oli esimerkiksi majoitus- ja kokoussopimusten tekemiseen liittyvat pro-
sessit ja raamit seka myyntipaallikdiden tydkaluihin liittyvat ohjeet. Manuaa-
lissa kerrottiin kuitenkin myos sellaisia ohjeita, mitka liittyivat olennaisesti
my0s myyntipalvelun tekemiseen, kuten hinnoitteluun ja hintatuotteisiin liittyvia
asioita. Lisaksi manuaalissa kaytiin lapi esimerkiksi kanta-asiakkuuksiin liitty-
via ohjeistuksia, joista oli hydtyd myos myyntipalvelun myynnin kasikirjaa aja-

tellen. Manuaali antoi suuntaa, miten tietoja kannattaa koostaa ja jaotella.

Karppinen ym. (2022, 132) suosittelevat dokumentoimaan pelikirjan mahdolli-
simman yksinkertaiseen ja helposti paivitettdvaan muotoon. He jatkavat paa-
asia olevan, etta pelikirja on manuaalina yrityksen nakdinen ja vie viestin pe-
rille. Riippumatta siitd mihin muotoon pelikirja tallennetaan, tulee sisaltd jasen-
nella loogisesti etenevaksi ja selkeasti navigoitavaksi kokonaisuudeksi. Pelikir-
jalle tulee myo6s luoda mahdollisimman informatiivinen siséllysluettelo, jotta

kayttaja loytaa kaipaamansa tiedon helposti ja hopeasti.

KSO mara -myyntipalvelun myynnin kasikirjasta haluttiin tehda sahkodiseen
kayttdoon sopiva, helposti luettava seka visuaalinen muun muassa kuvien
avulla. Kasikirja toteutettiin Wordin kirjataittoasetusta hyodyntamalla. Kuvat

sain kayttooni KSO:n markkinointiosastolta. Kuvat olivat myyntipalvelun myyn-
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nissé olevista yksikoista otettuja, joten niilla saatiin k&sikirjan tekstia elavoitet-
tya ja luotua yksikon mukaista tunnelmaa. Kasikirjassa pidettiin myos tar-
keana, etta se on helppo paivittaa, tiedossa on kuka paivityksesta vastaa seka
milloin tdma tehdaan. Karppinen ym. (2022, 133) toteavat, etta pelikirjan kol-
lektiivinen paivittdminen paitsi sitouttaa henkilostoa yrityksen yhteisiin toimin-
tatapoihin ja kulttuuriin myods helpottaa koko myyntiprosessin jalkauttamista

organisaatioon.

Kasikirjassa huomioitiin haastatteluiden pohjalta tulleet toiveet ja ideat. K&si-
kirjan toteutuksesta ja sisallosta kaytiin myyntipalvelun esihenkilon ja palvelu-
paallikon kanssa vuoropuhelua koko prosessin ajan. Nain varmistettiin, etta
kasikirjan hydty myyntipalvelun toiminnalle toteutuu parhaalla mahdollisella ta-

valla.

5 TUTKIMUSTULOKSET

Tassa luvussa esitellaan eri tutkimusmenetelmilla saavutetut tutkimustulokset.
Liséaksi luvussa kerrotaan tutkimustulosten pohjalta tehdyn KSO mara -myynti-

palvelun myynnin kasikirjan sisallosta.

5.1 Teemahaastattelujen tulokset

KSO mara -myyntipalvelun haastattelujen tulosten paateemojen, toimintamal-
lit- ja -tavat, tydkalut seka myynnin kasikirja, alateemat muodostuivat kuvaa-
maan nykytilaa seka kehitysideoita. Haastattelujen tulokset esitetdén paatee-

mojen mukaisesti seuraavissa alaotsikoissa.

5.1.1 Myyntipalvelun toimintamallit ja -tavat

Taulukkoon 1 on koottu alateemoiksi haastatelluissa esiin nousseet hyvin toi-

mivat toimintamallit seka -tavat.
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Taulukko 1. Toimintamallit ja -tavat, toimii hyvin

PAATEEMA ALATEEMA ESIMERKKEJA
Toimintamallitja-  |Toimii hyvin
tavat Palvelumalli * Ohjaa ja kuljettaa lapi myyntiprosessin.

* Myyntiprosessi pysyy tasalaatuisempana
* Auttaa jokaisessa kohtaamistilanteessa ja mita tulee huomioida myyntiprosessissa

Puhelujen chjaus

* Pidetddn sen aikaa oma puhelin "AUX" tilassa kun isoa paljon keskittymistd vaativaa ty6td
* Raporttivuorossa voi puhelimen pitda "AUX" tilassa niin kauan kun raportit valmiit

Vuorojen varikoodit

* Ohjaa pdivan toitd, tietdd kenelld vastuu mistakin asiasta esimerkiksi séhkdposti tai raportit
* Varikoodit on tarkedt ja madrittelee pdivad mitd pdivan aikana tehdaan.

Myytaviin toimipisteisiin
tutustuminen

* Tiedetdan hyvin myytavat toimipisteet. Pystytadn heittdaytymaan asiakkaan saappaisiin
* Mahdollisuus tutustua myytdviin kohteisiin, tieddt paremmin mikd onnistuu missakin

Sahkopostiasiakkaiden
kontaktointi

* Ohje ettd asiakas aina kontaktoidaan puhelimitse

Oman paatdksen tekeminen,

raamit

* Kokemus auttaa tekemain paatoksia jos joku asia vahan siina rajoilla, mutta tiedetadn missa voi
joustaa jos hipoo raja-aitaa ja koska pitdd kysyd voidaanko joustaa jossain

* Luotetaan ettd voidaan kiyttda pelisilmaa tiukoissa paikoissa

* Tuotteet valmiina ja jos on jotain ehtoja myynnille niin ne tiedossa ettei tarvitse alkaa arpomaan
* Nyt toimii hyvin kun kolme tekee ryhmdhinnoittelua

* Sporteissa kun tietdd ettd saa ohjeiden mukaan myydd samalle viikolle ilman kysymista.

* Ei tarvetta tassd kohtaa ollut vield tarkempaa ohjetta /raameja kun yleensa hinta on se milla
menndan.

* Perutuusehdotkin selkedsti kirjattu miten tehdddn ja toimitaan. Jos niiden kanssa ldhdetdan
neuvottelemaan aina onkin pakko neuvotella toimipisteen kanssa jos isosta varauksesta kyse, jos
pienemmasta kyse voi kdyttad omaa padtésvaltaa jos on vaikka muutaman pdivan joustosta kyse.

Vuorovaikutus * Asioiden ddneen puhuminen, ja& paremmin mieleen uudet asiat ja jos tulee jotain kysyttavaa. jos

ei toimipiste ole ottanut huomioon myynnin nakékulmaa
*Aktiivinen vuorovaikutus toimipisteiden kanssa

Haastattelujen perusteella voidaan todeta, etta kaytdssa olevaa palvelumallia
pidetéaan toimivana. Malli ohjaa ja tukee lapi myyntiprosessin seka auttaa pita-
maan myyntitilanteet tasalaatuisena. Vuorojen varikoodeja pidetaan tarkeana,
koska ne ohjaavat paivan toimintaa ja kertovat, kenen vastuulla on esimerkiksi
sahkopostin seuranta ja raporttien koostaminen. Tulosten perusteella myos
puhelujen ohjausmahdollisuus on tarke&a. Oma puhelin voidaan pitda AUX-
tilassa, mikali tyon alla on jokin paljon keskittymisté vaativa asia tai kun ote-

taan aamun raportteja. AUX-tilassa puhelut eivat ohjaudu kyseiselle myyjalle.

Myyntipalvelulla on useiden toimipaikkojen tuotteet ja palvelut myynnissa.
Haastattelun tuloksissa nousikin esiin, etta on ollut hyva, kun myytaviin kohtei-
siin on mahdollisuus tutustua. Yksi haastateltavista mainitsi, etta "Nain pysty-
taan paremmin hyppaamaan asiakkaan saappaisiin”. Haastatteluissa mainit-
tiin myos hyvaksi vuorovaikutus toimipaikkojen kanssa. Myyntipalvelun tiimin
jasenten keskindisessa vuorovaikutuksessa pidettiin hyvana, etta asioista pu-
hutaan daneen. Adneen puhuttuna uudet asiat jaavat mieleen ja esiin voi
nousta, jos esimerkiksi uusissa ohjeissa tai tuotteissa tulee huomioida myyn-

nin ndkdkulma eri tavalla kuin aiottu.

Myyntipalvelun yhteinen sovittu ohje, ettéa sahkodpostilla saapuvat tarjouspyyn-

not ja varaustiedustelut kontaktoidaan ensisijaisesti ensin puhelimitse, todet-
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tiin hyvaksi. Nain asiakkaan kanssa saadaan kaytya lapi tarjoukseen tarvitta-
vat yksityiskohdat seka tarjotaan asiakkaalle mahdollisuus tehda suoraan va-

raus. Talla tavalla toimimalla hukkatydn mahdollisuus saadaan minimoitua.

Omasta paatoksenteon mahdollisuudesta haastatteluissa mainittiin, etta koke-
mus on tuonut apuja silhen minkélaisia itsenaisia paatoksi voi ja uskaltaa
tehda. Naihin itsenaisiin paatoksiin myos luotetaan. Toisaalta mainittiin, etta
ohjeiden mydta tiedetaan, mika tilanne on sellainen, etta alennuksista tai toi-
mitusehdoista tulee keskustella toimipaikan kanssa. Hinnoitteluun todettiin hy-
vaksi, ettd on kolme vastuuhenkil6é, jotka tekevat ryhméahinnoittelua. Joustoa
hinnoittelun omaan paatdksenteon mahdollisuuteen tuo esimerkiksi sporttiryh-

mien hinnoitteluun liittyva ohjeistus.

Taulukkoon 2 on alateemoiksi koottu toimintamalleihin ja -tapoihin liittyvia ke-

hitettavia asioita.

Taulukko 2. Toimintamallit ja -tavat, kehitettavaa

PAATEEMA [ALATEEMA ESIMERKKEJIA
Toimil itettdvad
ja -tavat [Vahvistukset ja
tarjoukset * Ei oikein aina tieda esimerkiksi poytavarauksissa laittaako Hessuvahvistuksen vai sahkdpostiin tekstin
Puhelujen chjaus * Pitdisi vielda enemman hyodyntaa "AUXIA" kun kiire, mutta kun kaikilla on kiire
Outbound -soitot, * Ulossoittoja ei ehdita tehda ollenkaan. Mita aikaisemmin tehty niin pitdisi olla selkeasti mita tarjota," kylmat soitot" ei palvele, on
uusasiakashankinta sattumankauppaa. Kun on selked miksi sind soitat niin on plussaa.

* Jos tehtaisiin ulossoittoja niin siihen tarvisi jenkun mallin
* Uusasiakashankintaa ei tehda tai soiteta esimerkiksi olemassa oleville asiakkaille

Myyntitilanteen kuvaus |* Olisi kiva jos olisi niin sanottu kasikirjoitus mita mistakin tilaisuudessa pitaa muistaa kysyd kun meilld voi olla ihan mita vain
esimerkiksi muistotilaisuus tai tyky-pdiva resortissa

Tehtavien jako * Pystyisiko keskittymaan paremmin myyntiin jos yksi hoitaisi paivan aikana vain tarkennuksia, siis kaikkien varaukset. Olisi sellainen
varaustenhoitovuoro. Esimerkiksi se joka ottaa raportit katsoisi myds varaukset

* Kun on kiire niin mitadn et ehdi tekemaan alusta loppuun kunnolla ja virheitd sattuu

* Pitdisi pystya keskittymaan vaan myyntiin

* Kun kaikki tekee kaikkea ja hirvedsti erilaisia varauksia, tehokkaampi kun voisi keskittyd yhteen asiaan. Voisi olla jonkinlaisia
myyntialueita.

* Qlisi aikaa aloittaa paiva ja selvittaa miten pdivan koostaa

[Asiakkaiden ohjaus * Miten saisi asiakkaat Ioytamaan meidat, ettei ne mene suoraan toimipisteisiin. Tai kun ne laittaa sahkopostia missa ei ole mita
paikkaa kysely koskee.

* Indikset mennyt tosi vahvasti verkkoon, miten kokouksia saisi enemman, miten asiakkaat uskaltaisi kokeilla enemman
[Tarjousprosessi * Asiakkaalle soitettaisiin kun tarjous on ldhtenyt, nyt jatetaan uinumaan ja sit vasta otetaan yhteytta kun tarjous umpeutuu

* Viivastyttad omaa tyota kun pitaa tarkistaa esimerkiksi ryhmajutuissa hintoja

* Auttaisiko jos voisi kdyttaa Ideasta itse joihinkin hinnoitteluihin

* Hinnoittelu oman aikataulun mukaisesti, toki ideas nyt monella jo kdytossd joka helpottanut

|Asiakaspalaute, * Jalkihoito jaanyt, ei kysyta miten me onnistuttiin, jaa siihen etta asiakas ottaa itse yhteytta

lidlkihoito * Olisi hyvaa asiakaspalvelua, ja palautetta kun saadaan niin hyvassa kuin huonossa saadaan kehitettya palveluita. Pitdisi saada

hoidettua saman viikon sisalld. Saattaa olla jo seuraava varaus meille tai johonkin muualle ettd saisi vinkin muualle

* Asiakkailta palautteen saaminen ruokkii motivaatiota

* Asiakaspalautteita tulisi saada, jos joku on mennyt ménkaan niin olisi hyva tietda ettei sama toistu, ei saada kehitettya jos ei
tiedeta. Varmaan antaa palautteen paikan paalld, mutta miten tulevaisuudessa myyntipalvelu tietaa jos ei ole mennyt viimeksi
maaliin kun ehka varaa taas uudelleen.

Myyntimateriaali * Aina kun joku varaa jotain resortista niin on selkedsti hakusessa. kun varauksia tulee vahemman niin se hankaluus siina milloin
pystyt varaamaan mitakin ja minne onnistuu mitdkin. Selkeat rajat henkilomaariin. Resortin kokonaisuutta selkeammaksi.

* Pitdisi antaa aikaa perehtyd materiaaleihin, ei niin ettd tulee yhtakkia vastaan.

* Ajoissa materiaalit

Sisdinen palaute * Auttaisi omaa tekemista jos tietdisi miten varaukset on mennyt. Kun ei saada palautetta toimipaikoilta mikd mennyt hyvin ja mika
ei. Jos esimerkiksi aina nousee joku tietty jos ilmoittaisi niin se auttaisi meitd myymadan paremmin ja toisaalta heita toimipaikoissa
onnistumaan paremmin.

Kehitettavaksi kohteeksi haastatteluissa nousi myds hyvin toimivaksi todettu
toimintatapa puheluiden ohjaus ja erityisesti AUX-tilan kayttd. Puheluiden hal-

lintaa AUX-tilaa hyddyntamalla toivottiin otettavan enemman kayttéon etenkin
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kiireen ollessa paalla. Toisaalta todettiin, etta kaikilla voi olla sama kiire, jolloin
AUX-tilan kayttd ruuhkauttaa ennestddn myds tyOkavereiden tilannetta.

Tehtavien jaosta mainittiin ajatus siitd, pystyisiké myyntiin keskittymaan pa-
remmin, jos vain yhden vastuulla olisi hoitaa olemassa olevien varausten tar-
kennukset. Tahan ehdotettiin varaustenhoitovuoroa, jonka vuoroon kuuluisi
my0s raporttien ottaminen. Mainittiin myds, ettéa kun myytavia kohteita ja va-
rauksia on paljon erilaisia, olisi tehokkaampaa, jos pystyisi keskittymaan yh-

teen asiaan kerrallaan. Tahan ratkaisuksi ehdotettiin myyntialueita.

Myyntimateriaaleista todettiin, ettd materiaaleihin tulisi saada tutustua ajoissa.
Haastatteluissa tuli esiin, etta Tykkiméaki Resortiin uutena kohteena kaivattiin
selkeytta esimerkiksi myyntiohjeisiin. Tallaisia oli esimerkiksi erilaisten paket-
tien sisallét, mitéa tuotetta tai palvelua voi myydéa mihin tilaan ja, kuinka mo-
nelle henkil6lle tietyt tilat ovat varattavissa.

Aiemmin hyvissa kaytanteissa todettiin palvelumallin ohjaavan myyntitilan-
netta. Haastatteluissa todettiin myos, etta kun myynnissa on paljon erilaisia
kohteita ja palveluita, eri myyntitilanteisiin voisi olla niin sanottu kasikirjoitus
palvelumallin lisdksi. Tama kertoisi, mita eri luonteisissa tilaisuuksissa tulisi ot-
taa huomioon ja muistaa kysya. Tallaisia tilaisuuksia on esimerkiksi muistoti-

laisuus tai tyhy-paiva.

Tarjousprosessista mainittiin, ettd kun asiakkaalle on lahetetty tarjous, tulisi
haneen olla yhteydessa aiemmin kuin nykyisen kaytannén mukaisesti sina
paivana, kun tarjous umpeutuu. Tarjouksen tekemiseen liittyen mainittiin my6s
ryhmahinnoitteluun liittyva prosessi. Koettiin, ettd oma tyo viivastyy, kun pitaéa
tarkistaa, mité hintaa voi ryhmavaraukseen tarjota. Lisdksi pohdittiin, auttai-
siko jos ldeaS-ohjelma saataisiin osittain kayttdon myos muille. Toisaalta to-
dettiin sama kuin hyvissa toimintamalleissa, ettd on jo saatu helpotusta, kun

kolme henkil6a hoitaa ryhmahinnoittelua.

Vahvistus ja tarjous kaytanteista nousi esiin, ettei poytavarausten kohdalla ol-
lut aina varmaa mit& kautta varaus vahvistetaan ja milla ehdoin. Valilla mieti-

tyttédd, onko varaus sellainen, mika tulee vahvistaa Hessu-jarjestelman va-
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rausvahvistuksen mukaisesti vai pelkalla sdhkopostiviestilla. Hessu-jarjes-
telmé& antaa vahvistukseen tarkemmat peruutusehdot, kun taas sahkoposti-

viestilla laitettavassa vahvistuspohjassa ei asiakasta sidota peruutusehtoihin.

Haastatteluissa nostettiin esiin, ettei myyntipalvelussa talla hetkella tehda lain-
kaan outbound-soittoja tai uusasiakashankintaa. Mikali naité tehtaisiin, toivo-
taan tarkoituksen mukaista soittolistaa seka selkedd mallia soitolle. Myyntipal-
velu ei myodskaan tee systemaattisesti jalkisoittoja tai yhteydenottoja mennei-
siin varauksiin liittyen ja ker&a aktiivisesti palautetta. Jalkihoidosta mainittiin
palveluiden kehittamisen nakokulma seka uusien varausten tai vinkkien saa-
minen. Yksi haastateltavista kertoi, ettd "Olisi hyvaa asiakaspalvelua, ja pa-
lautetta kun saadaan niin hyvassa kuin huonossa saadaan kehitettya palve-
luita. Pitaisi saada hoidettua saman viikon sisalla. Saattaa olla jo seuraava va-

raus meille tai johonkin muualle, ettd saisi vinkin muualle”.

Haastatteluissa mainittiin myds, ettd menneista varauksissa toivotaan saata-
van toimipaikoilta sisaista palautetta. Kun toimipaikoilta saadaan palautetta,
missa myyntipalvelu on onnistunut ja mité voisi tehda toisin, myyntipalvelu
osaa myyda palveluita toimipaikan toiminnan kannalta sopivalla tavalla. Ker-
rottiin, etté ”Auttaisi omaa tekemista, jos tietdisi miten varaukset on mennyt.
Kun ei saada palautetta toimipaikoilta mikda mennyt hyvin ja mika ei. Jos esi-
merkiksi aina nousee joku tietty, jos ilmoittaisi niin se auttaisi meitd myymaan

paremmin ja toisaalta heita toimipaikoissa onnistumaan paremmin”.

Haastatteluissa todettiin, etté asiakkaita tulisi jotenkin saada ohjattua aiempaa
enemman olemaan yhteydessa suoraan myyntipalveluun sen sijaan, etta he
pyrkivat asioimaan suoraan toimipaikkojen kanssa. Asiakkaiden ohjaamisesta
mainittiin myads, etta asiakkaita tulisi jotenkin saada ohjattua mainitsemaan
sahkdpostitiedusteluissa, mita toimipaikkaa kysely koskee. Nyt asiointi viivas-
tyy, kun asiakkailta saatetaan joutua ensin tiedustelemaan, minne han haluaisi
varausta tehda. Usein tiedustelu joudutaan tekemaan sahkopostiviestilla soit-
tamisen sijaan, kun asiakkaiden viesteissa ei valttamatta ole puhelinnumeroa
mainittu laisinkaan. Myynnin tehostamiseen ja asiakkaan ohjaamiseen liittyen

pohdittiin myds, ettd yksityiset henkildt on hyvin saatu ohjattua varaamaan
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majoitusta ja tekemaan poytavarauksia verkkosivujen kautta, mutta miten yri-
tysasiakkaita saisi enemman kannustettua kokeilemaan esimerkiksi kokousti-

lojen verkkovaraamista.

5.1.2 Myyntipalvelun tydkalut

Taulukkoon 3 on koottu alateemoiksi haastatteluissa esiin tulleita hyvin toimi-
via tyokaluja.

Taulukko 3. Tyokalut, toimii hyvin

PAATEEMA ALATEEMA TESIMERKKEIA
Tyokalut [Toimii hyvin
Vahvistus- ja * Selked kayttaa

tarjouspohjat * Nopeuttaa kun valmiit pohjat joita kdyttaa ja niissd ajantasainen tieto
Jarjestelmat

* Auttaa seurantaan, ei tarvitse itse muistaa
* S-ryhmalld oma kokousvarausjarjestelma jota ketju kehittdd, ollaan saatu online myynti kdyntiin
Esitteet * Esitteiden ajantasaisuus ja ettd on kunnossa edesauttaa

Vastauksissa mainittiin, etté valmiit vahvistus- ja tarjouspohjat, joissa on ajan-
tasainen tieto, selkeyttavat ja nopeuttavat tyota. Myos esitteistéa mainittiin, etta
tyota auttaa, kun ne ovat ajantasaiset. Ajantasaisuudella tarkoitetaan muun

muassa oikeita hintoja, paivamaaria, kuvia ja yhteystietoja.

Kaytdssa olevien jarjestelmien todettiin auttavan varausten ja tehtavien seu-
rantaa. Jarjestelmaan merkitty seurantapaiva muistuttaa hoidettavasta tehta-
vastd, eika itse tarvitse yrittda muistaa, milloin pitéda ottaa mitékin tyon alle.
Kokousvarausjarjestelmé Hessusta mainittiin, ettd on hyva, kun se on S-ryh-
man oma jarjestelma, niin ketju kehittaa sité eteenpain ja esimerkiksi online-
myynti on saatu alkuun.

Taulukkoon 4 on koottu alateemoiksi tyokaluihin liittyvia kehitettavia asioita.
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Taulukko 4. Tyodkalut, kehitettavaa

PAATEEMA ALATEEMA ESIMERKKEJA
Tydkalut Kehitettavaa

Vahvistus- ja

) o * Hessun englanninkieliset versiot joutuu taydentelemaan
tarjouspohjat

* Hessun pohjia pitad askarrella aika paljon, leikkaa ja liimaa

* Joitain tarvitsee muokata aika paljon

* Paljon on pohjaa mita voidaan valmiiksi kdyttdd mutta paljon on mitd kirjoitetaan uudestaan ja uudestaan, valmis malli
tehostaisi paljon

* Pohjien paivitys esim. parkkimaksut linkki sokos hotels

* Hessussa tekstit pitaisi olla yhdenmukaisia kaikissa toimipaikoissa, tuotetiedot

* Kaikissa kdytossa olevissa pohjissa paljon tekstid, onko liikaa niin ettd se olennainen tieto hukkuu asiakkiaalta

Palvelumallivalmennus |« gyhmavalmennuksia lisas, auttaa kun jutellaan yhdessd

Jarjestelmat
* Monta padllekkaista jarjestelmaa, kirjataan samoja asioita moneen paikkaan, ja pitad muistaa laittaa seurontoja moneen
paikkaan.

* Jarjestelmia on todella paljon, yhteen varaukseen kaytetdan paljon erilaisia jarjestelmid mutta varmaan kdytetaan muuallakin.
Mika on sitten se ydin myynti, mita kannattaa ottaa meille kayttéon

* Johku haastava, ja kun kdytto vahaista. Ja se ettd varaus tulee tehda uudelleen alusta alkaen jos tulee muutoksia

* Haasteet on monta jarjestelmaa, mutta kun paljon toimipisteitd niiden kanssa on elettava. TyG vaatii etta on tosi paljon atk
taitojen varassa ja tyd on jdrjestelmapainotteista. Miten tydnantaja pystyisi tukemaan atk taitoja

* Qllaan paljon jarjestelmien varassa, jos tulee vaikka kayttokatkoja

* Tarkeaa etta jarjestelmasta loytyy tieto, kertoo selkedsti onko kapasiteettia ja mita on myytavaa, ohjaa myyjaa

* Samoja asioita ei tarvisi kirjoittaa uudestaan, jarjestelmat tukisi sitd etta tulisi enemman valmista ehdotelmaa, sdhkdpostiin sita
kirjoittaa eniten esimerkiksi kun tulee lahjakorttikyselyitd ja muita vastaavia joihin olisi helppo saada valmis vastaus tai pohja.

* Hessussa tekstit pitaisi olla yhdenmukaisia kaikissa toimipaikoissa, myynti-info

* Erilaisia listoja tulee joka puolelta. Myo palvellaan jarjestelmia kun niiden pitdisi olla meille apu

Myyntimateriaali * Myyntimateriaali tulee olla ajantasalla ja ajoissa, tuote pitaa tuntea ja jos aina joudut sen jostain tarkistamaan onko tullut
muutoksia niin hidastaa. Oltava ajoissa ettd ehdit tutustua siihen ennen kuin myynnissa

* Meidan myyntiin ydinjutut, sita oikeaa tavaraa jota me myydaan, kuunneltaisiin meita kun naita tehddan jotta voitaisiin miettia
lonko myynnin tai asiakkaan kannalta toimiva. helppoa ja tehokasta tavaraa myyntiin, jotta selvat suositeltavat jutut

* Speksit l0ytyy kaikki, kuinka paljon mahtuu ja minkalainen tila, mutta kuvia ei ole. Hyvat kuvat tarkeat myos asiakkaiden
kannalta, kun myy niin asiakkaatkin kdyt katsomassa tiloja netissa.

* Kun tulee uusia juttuja niin niistd jos saa paljon alustavaa tietoa ei tehda silld mitdan. Tarvitaan vaan valmis tieto
Tiedonhallinta * Kun uusia tietoja tulee niin ei aina tieda mikd on uusin tieto

* Yhteystiedot esim palveluassaan ja toimipisteiden pitdisi olla kaikki samassa paikassa, sama tly:t ja missa olisi téllainen tieto
kaikki samassa olisi paikallaan.

Tyo6kalujen kehitettaviin asioihin nousi jarjestelmien lukuméaara ja osittain nii-
den paallekkainen kayttd. Yhteen varaukseen kaytetd&dn monta eri jarjestel-
maa ja kirjauksia tehdd&n moneen eri paikkaan, jolloin virheiden mééra kas-
vaa. Jarjestelmista mainittiin, etta on tarkeaa niiden ohjaavan myyjaa esimer-
kiksi kertomalla selkeasti kapasiteetin ja palvelut, jotka on myynnissa. Jarjes-
telmilta toivottiin myos, ettd ne tukisivat myyntityota tuottamalla enemman val-
mista ehdotelmaa, mitéa voisi hyddyntaa esimerkiksi séhkopostiviestinnassa.
Haastattelujen vastauksissa todettiin, ettd myyntity6 on jarjestelmépainotteista
ja tyontekijat tarvitsevat paljon erilaisia atk-taitoja. Vastauksissa pohdittiinkin,

miten tyOnantaja pystyy tukemaan atk-taitojen yllapitdmista.

Haastatteluissa nousi esiin osittain my6s hyvéaksi toimintatavaksi nousseet
vahvistus- ja tarjouspohjat. Hessu-jarjestelman pohjia todettiin joutuvan jonkun
verran muokkaamaan ja taydentdmaan. Mainittiin myos, ettd Hessu-jarjestel-
man myynti-infotekstit tulisi olla yhdenmukaiset jokaisessa toimipaikassa.
Vahvistus- ja tarjouspohjista mainittiin yleisesti, ettd on paljon pohjia, joita kay-
tetaan, mutta myos paljon kirjoitetaan samaan tekstia aina uudelleen ja uudel-

leen. Pohjista todettiin my@s, etta niissa on paljon tekstia ja valilla tuntuikin,
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etta se oleellinen asia hukkui tdman vuoksi asiakkailta. Paivitykseen ehdotet-
tiin tietojen linkittamistd, esimerkiksi majoituksen pysakaoinnista linkki Sokos

Hotels -verkkosivuille.

Myyntimateriaalista todettiin, ettda materiaalin tulee olla ajantasaista, mutta
my06s ajoissa, jotta materiaaliin ehtii tutustua ennen kuin tuote tai palvelu tulee
myyntiin. Mainittiin, ettd kun suunnitteilla on uusia juttuja, myyntiin ei tulisi an-
taa alustavaa tietoa. Lisaksi toivottiin, etta myyntipalvelun myyntiin otettaisiin
ainoastaan ydintuotteet ja kun myytavia tuotteita suunnitellaan, otettaisiin
myynnin nakokulma mukaan. N&in saataisiin myynnille ja asiakkaille toimiva
tuote, mitd on helppoa ja tehokasta myyda seké suositella. Myyntimateriaa-
lista todettiin, etta tilojen paakohdat kuten esimerkiksi kuinka paljon tilaan so-
pii, on tiedossa, mutta kaikista myytavista kohteista ei ole ajantasaisia kuvia
saatavilla. Hyvien kuvien todettiin olevan myyntitilanteissa tarkeat niin myyjan
kuin asiakkaankin ndkodkulmasta.

Tiedonhallinnasta mainittiin, ettd kun annetaan tiedoksi uusia asioita, tulisi ma-
teriaalissa ja ohjeistuksissa olla maininta, milloin kyseinen tieto on paivitetty.
Nain myyjan ei tarvitse miettid, onko kayttssa oleva tieto paikkansapitavinta.
Lisaksi tarkeita yhteystietoja toivottiin kerattavaksi johonkin yhteen paikkaan,

josta ne ovat helposti I6ydettavissa.

5.1.3 Myynnin kasikirja

Haastattelun viimeinen kysymys koski myyntipalveluun tehtavaa myynnin k&-
sikirjaa. Taulukkoon 5 on koottu tahan kysymykseen saatuja vastauksia, mutta
myo6s haastattelujen aiempiin kysymyksiin saaduista vastauksista nousseita

asioita, joita olisi hyva huomioida myynnin k&sikirjassa.
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Taulukko 5. Myynnin kasikirja

IPMTEEMA |ESIMERKKEJA

|Myynnin * Myynnin kasikirjassa voisi olla tieto missa voidaa joustaa ilman etta tarvii kysyd lupaa.

Kasikirja * Raamit, tukea omille paatoksille

* Pitda olla sellainen ettd pysyy ajan tasalla

* Muistutus yhteisista toimintatavoista

* Ohjeet kootusti samaan, sellainen sisdinen tieto

* Sellaiset yleisemmalld tasolla toimintamallit, ei yksityiskohtaisesti miten teet varauksen. manuaalit 16ytyy jarjestelmistd ja spointista.

[* Ajantasaista tietoa, yleiset raamit, sokoshotelleissa nain, ravintoloissa nain, resortissa nain. jos jaottelee niin brandiarvot ja pient
muistuttelu mika sen kohteen juttu

* Yhdessa sopimat asiat esim kiintidtunnukset, mistd vahvistukset laitetaan, online mahdollisuudet esim hessu asiakas pystyy itse varaamaan
nditd, myyja osaa ohjata asiakasta, miten varauskoodeja kdytetddn

* Maksamisessakin sovittua tietoa, ei koko maksamisprosessia. eli nama laitetaan tuolta ja jos tulee maksettuun varaukseen peruutus miten
toimitaan

* Tarkeimmat yhteystiedot esim palveludssd, mistd haet laskutuslupaa ja 10 000 Eur saanté

* Palveluvalmennus onko tarvetta nostaa, yleiselld tasolla ettd kaytossa

* Milld meidan toimintaa seurataan ja mitataan

* Onko tarvetta nostaa mistd |6ydat kokoussopimukset ja hansel varauksista

* Miten online varausten kanssa toimitaan

* Miten pdivittdin otetaan raporttia, vuorokortit

*En ehka lahtisi sen kummemmin hintaetuja tms laittamaan kun 10ytyy jarjestelmista. voisinan promot nostaa, promoussonien alta [aydat
nama

* En laittaisi tuotetietoja, voihan sinne laittaa linkkailla etta tuotteet 16ydat ja laittaa linkkauksia kansioihin esim taalta 16ydat menut
* Ei ehka ole sellaisia property info tyyppistd esim vaakunassa on ndin ja ndin monta huonetta ja kokoustilaa jne.

* Kaikki tieto mika on lippulappusilla vuosien saatossa kertynyt, pitdisi kaikki hr asiat omanansa ja lomatoiveet.

* Ehka kanta-asiakkuuksista ja yhteistyota myyntipaallikon kanssa, s-busineksesta, scardista ja setukorteista

* Mitd varauksessa tulee olla, ei sitd miten tehdddn, manuaalit miten varaus tehddan on erikseen

* Merkintdtavat esim trace ja miten seurannat menee

* Hiljainen tieto, joku saattaa tietdd jotain kun on ollut kauan

* Perehdytysmateriaali uudelle tydntekijalle

* Tuotteet linkityksend, ei tietoa jotka muuttuvat monta kertaa vuodessa. linkkeja pitda muistaa pdivittdd. ei menuita tai mitddn mika on
vaihtuvaa useasti vuodessa

* Vinkkiboksin voisi nostaa

* Voihan sinne linkittaa ohjeita

Vastauksien perusteella myyntipalvelun myynnin kasikirjan toivotaan kokoa-
van yleista tietoa, muttei kuitenkaan esimerkiksi tarkkoja tuotetietoja, hintoja
tai vastaavia. Yleista tietoa, mika on yhdesséa sovittu, muttei valttamatta ole
kirjattu mihink&an tai sellainen tieto, mika on nyt hajanaisesti esimerkiksi
myyntipalvelun omassa Workplace-ryhmassa ja PDF-tiedostoissa. Vastausten
perusteella kasikirjaan ei ole tarpeellista yksityiskohtaisesti kirjata, miten erilai-
set varaukset tehdaéan. Kaikkiin kaytossa oleviin jarjestelmiin on saatavilla
omat manuaalit, joiden paivittamisesta vastaa jarjestelman hallinnoija. Kasikir-
jaan toivottiin laitettavan kaikki kayttdmanuaalit ja ohjeistukset linkkeina KSO
mara -myyntipalvelun tiedostoihin tai S-ryhman sisaisiin tiedostoihin sPoin-
tissa. Kasikirjaan tulisi ainoastaan sellaiset toimintatavat, jotka eivat 16ydy
naistd manuaaleista, vaan ovat yhdessa erikseen sovittu myyntipalvelun yh-
teiseksi tavaksi toimia. Toivottiin myos, etta kasikirjassa kerrotaan kaytossa
olevat kanta-asiakasjarjestelmat seka esimerkiksi yhteistydsta myyntipaallikon

kanssa.

5.1.4 Teemahaastattelujen tulosten yhteenveto

Myyntipalvelun haastattelujen tulokset kaytiin l&pi myyntipalvelun esihenkilon

kanssa pidetyssa palaverissa 18.1.2023. Palaverin tavoitteena oli kayda lapi
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haastattelujen pohjalta hyvaksi todetut toimintamallit, -tavat ja tyokalut seka
nostaa esiin kehityskohteista sellaiset asiat, mitk& todettiin olevan myynnin te-
hostamisen nakokulmasta tarkeita. Nama kehityskohteet oli tarkoitus ottaa

mukaan kehittamistytssa seuraavaksi tehtavaan benchmarkingiin.

Myyntipalvelun haastatteluissa nousi paljon hyvia kehitysideoita ja joitain asi-
oita palaverissa todettiin jo olevan tiedossa ja niiden eteenpéain viemiseksi toi-
menpiteitd mietitty. Tallaisia oli esimerkiksi sisdisen palauteen saamiseen liit-
tyva ravintolapaallikkdkierros, jonka myyntipalvelun esihenkil6 tekee yhdessa
palvelupaallikon kanssa. Ravintolapaallikkokierroksen tavoitteena on tuoda

esiin mahdolliset ongelmakohdat seké vahvistaa yhdessa sovittuja toimintata-

poja.

Myyntimateriaaleista haastatteluissa nousi esiin myytavien tuotteiden selkeys
ja helppous. Tata myyntipalvelun palvelupaallikko vei eteenpain tammikuussa
myyntipalvelun tydntekijoiden, Tykkiméaki Resortin paallikon ja Saimaan Paljun
edustajan kanssa pidetyssa palaverissa. Palaverissa kaytiin [&api myynnissa
olevat paketit ja kehitettiin niitd myynnin seka toimipaikan toiminnalle nykyista
selkeammaksi. Kuten Ojanen toteaa, myyntitydssa tarkeimmat pelivalineet
myyjan asenteen ja asiantuntemuksen lisaksi ovat tietysti myytavat tuotteet ja
palvelut. Tuotekoulutukset, tuotetiedotteet ja kaikki tuotteista koottu faktatieto
on tarkoitettu palvelemaan sita tarkoitusta, ettd myyjan olisi helpompi saada
asiakas oivaltamaan tuotteen hyddyt. Kun itse tunnemme tuotteemme, meilla
on jo suuri mahdollisuus I6ytaa kunkin asiakkaan tarpeet ja vastata niihin.

(Ojanen 2010, luku 1.3: Pelivalineilla on valia.)

Haastatteluissa mainittiin myds myyntipalvelun outbound-soitot, jotka ovat pit-
kaan jaaneet tekemattd. Outbound-soitot ja uusasiakashankinta ovat jadneet
vuoden 2022 syksylla ja loppuvuodesta tekemétta esimerkiksi resurssoinnin
vuoksi. Palaverissa myyntipalvelun esihenkild kertoi, etta soittoja on suunni-
teltu ja aikataulutettu myyntipalveluun kevaalle 2023 liittyen Tykkimaki Resor-
tin B2B (business to business) myyntiin, minka takia tassa tyéssa ei outbound-

soittoihin paneuduta kehittdmistarkoituksessa.
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Outbound-soittoihin voidaan kuitenkin liittaa Laineen (2015, 57) ajatus proak-
tiivisesta myynnista. Proaktiivisen myynnin ideana on olla aktiivisesti ja enna-
koivasti vaikuttamassa potentiaalisiin asiakkaisiin ja asiakasryhmiin hyvissa
ajoin ennen kuin asiakas lahettaa tarjouspyynnén tai on edes harkinnut osta-
mista. Tavoitteena on silloin heréttdd asiakkaan ostohalu ja ennakoivasti vai-
kuttaa asiakkaan tarjouspyynndn sisaltoon ja muotoon ja siten olla askeleen
edella kilpailijoita. Ennakoivan toimintamallin edellytyksena on faktapohjainen
asiakasymmarrys. Ennakoivassa toiminnassa korostuu erityisesti myds mark-
kinoinnin rooli kiinnostuksen herattgjana. Laine kirjoittaa myds, etta proaktiivi-
sen myynnin tarkoituksena ei ole pelk&staan tunnistaa ja ymmartad asiakkaan
iimaisemia ja tunnistamia tarpeita ja haasteita, vaan l0ytaa uusia piilevid mah-
dollisuuksia. Hinen mukaansa on selvaa, etta proaktiivinen myyntitapa sitoo
enemman resursseja kuin reagoivassa myynnissa, jossa asiakas on usein jo
pitkalti maarittanyt, mita haluaa ja mihin potentiaalisiin toimittajiin ottaa yh-
teytta tarjouspyynndén muodossa.

Myos Hanti ym. (2016, 124) muistuttavat uusasiakashankinnan muuttuneesta
tilanteesta. Muuttuneessa ympaéristossa tietoa on saatavilla enemman ja koh-
datessaan myyjan ostaja on saattanut méaaritella tarpeensa, selvittaa ratkaisu-
vaihtoehtoja ja jopa rajata niitd muutamaan yritykseen. Myyjayritykselle taméa
tarkoittaa kilpailutilanteeseen joutumista jo ensi kohtaamisessa ja vahenty-
neitd mahdollisuuksia vaikuttaa asiakkaan ostotarpeeseen. Myyjien kannalta
olisi erityisen tarkeaa tavoittaa potentiaaliset asiakkaat jo ennen tarkkaa tar-

peiden maarittelya, mielellaan jos siina vaiheessa, kun tarve on vasta piileva.

Jarjestelmista haastatteluissa nousi esiin aktiviteettivarausten Johku -jarjestel-
maan liittyva ongelma, joka nousee, kun olemassa olevaa aktiviteettivarausta
tarvitsee muuttaa. Johku ei ole S-ryhman oma varausjarjestelma, mutta myyn-
tipalvelussa tiedostetaan kayttajien vastuu jarjestelmien kehittdmisessa. Asian
kehittamisidea sovittiin vietavaksi jarjestelman hallinnoijan tietoon myyntipal-
velun palvelup&allikon toimesta, koska aiheeseen liittyen oli kayty keskustelua

jo aiemminkin.
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Toimintamallit ja -tavat

Myyntiprosessien tehostamisen nakokulmasta kehittamistydn kohteiksi valittiin
toimintamalleista ja -tavoista haastatteluissa esiin tulleet alateemat:

- Tehtavien jakaminen
- Tarjousprosessi
- Asiakaspalaute/jalkihoito

Tehtavien jakamisessa rajattiin tarkasteluun varaustenhoitovuoro ja tarjous-

prosessin tarjousvaiheen aktiivinen hoitaminen.

Myyntipalvelu hoitaa myynnin lisaksi kaikkien vahvistettujen varausten tarken-
nukset. Myyntipalvelu sopii asiakkaan kanssa yksityiskohdat niin pitkélle, etta
asiakas voidaan toivotella tervetulleeksi. Talla hetkella varaukset on sovittu
hoidettavaksi niin, etté henkild, joka varauksen on tehnyt, huolehtii myds va-
rauksen tarkennukset. Pois lukien tilanteet, jolloin kyseinen henkil® ei ole ty6-
vuorossa. Talléin kyseisen paivan seurantaraporttien koostaja ottaa hoidetta-
vakseen myos poissaolevan henkiloén varaukset tai delegoi ne toiselle henki-

[6lle.

Myyntipalvelun haastatteluissa mainittiin tyén olevan tehokkaampaa, jos pys-
tyisi keskittymaan vain myyntiin. Esiin nousi ehdotus, etta yksi henkil6 hoitaisi
kaikki sen paivan seurantalistalle nousevien varausten tarkennukset riippu-
matta siitd kenen varaus on kyseessa. Nain muut voisivat keskittya uusien tar-
jouspyyntdjen seka kyselyjen kasittelyyn. Tama tarkoittaisi sitd, etta kaikki hoi-
taisi kaikkien varauksia eika niin sanottuja omia varauksia olisi. Omien varaus-
ten hoitamisesta siirtyminen yhteisiin varauksiin haluttiin nostaa kehityskoh-

teeksi, jotta voitaisiin selvittaa tehostaako tdma myyntia.

S-ryhmalla on kehitteilla maakuntien myyntipalveluiden kaytt6on tydkalu, mika
esimerkiksi lajittelee ja priorisoi sdhkopostia. Tyokalu keskustelee olemassa
olevien varausjarjestelmien kanssa, minkéa perusteella se lajittelee viesteja ta-
sapuolisesti kaikille myyjille. Tydkalu toimii myds yhdessa kaytdssa olevan pu-
helinjarjestelman kanssa. Tall6in, kun myyntipalveluun soittaa asiakas kenella
on olemassa oleva varaus tai on ollut myyntipalveluun aiemmin yhteydessa,

tyokalu noutaa kaiken tiedon valmiiksi myyjan kaytt6on. Omista varauksista



44

siirtyminen yhteisiin varauksiin edesauttaisi aikanaan myds uuden S-ryhmalla

kehitteilla olevan tytkalun kayttbonottamista.

Haastatteluissa mainittiin, ettéa tamanhetkisen tarjousprosessin tulisi olla aktii-
visempi. Palvelumallin tavoitteena on varmistaa kauppa jo heti ilman tarjous-
vaihetta, mutta aina asiakkaan ostoprosessi ei mahdollista tata tai tarjousta
pyytava henkilo ei ole lopullisen paatoksen tekeva henkild. Talldin asiakkaalta
tiedustellaan, miten heidan ostoprosessinsa etenee, ja sovitaan taman poh-
jalta, mihin asti tarjous on voimassa. Nykyisen toimintatavan mukaan myyja
tekee tarvittavat alustavat varaukset jarjestelmiin ja asettaa seurantapaivan
siihen paivaan, mihin asti tarjous on sovittu olevan voimassa. Sahkodpostivies-
tin saatteeseen asiakkaalle annetaan ohje "Toivomme tarjouksen miellyttavan
ja johtavan varaukseen. Olemme mielellamme avuksi, mikali teilla on kysytta-
vaa tuotteisimme tai palveluinimme liittyen”. Talla saatteella vastuu pyytaa li-

satietoja siirretdan asiakkaalle.

Rubanovitsch ja Aalto (2006, 137) toteavat, ettd jos asiakkaalle on jatetty tar-
jous, myyjan on soitettava asiakkaan perddn. Myyjan on huolehdittava yhtey-
denpidosta asiakkaaseen, eikd jaada odottamaan, etta asiakas ottaa yhteytta
haneen. Vaikka osto ei juuri silla hetkella olisi hanelle ajankohtainen, hanelle
jaéd myonteinen muistikuva pitkdjanteisesta myyjasta, joka on valmis ratkaise-
maan asiakkaan tarpeet kokonaisvaltaisesti. Hankinnan tullessa ajankoh-
taiseksi on todennakadista, ettéa asiakas kaantyy aktiiviseksi, ja palvelualttiiksi

osoittautuneen myyjan puoleen.

Myds Hanti ym. (2016, 158) mainitsevat, ettd mitda monimutkaisemmasta tar-
jottavasta ratkaisusta on kyse, sita suositeltavampaa myyjan on kayda esitte-
lemassa tarjous henkilokohtaisesti asiakkaalle sovitussa myyntitapaamisessa.
Niin toimimalla myyja varmistaa, etta asiakas ymmartaa tarjouksen sisallon ja
ratkaisun hyddyt. KSO mara -myyntipalvelussa henkilékohtainen tapaaminen
tarkoittaa yhteydenottoa puhelimitse. Laineen (2015, 87) mukaan tarjouksen
lahettdmisen jalkeen alkaa tarjouksen aktiivinen seuranta ja mahdollisen pa-
lautteen pyytaminen asiakkaalta tarjouksen siséllosta ja laadusta, jonka joh-
dosta voi seurata tarjouksen paivittdminen. Tarjousprosessi voi johtaa myos
tarjousneuvotteluun, jossa tarjouksessa kasiteltyja asioita tarkennetaan ja py-

ritAdn saamaan molempia puolia hyodyttadva sopimus aikaan.
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Haastatteluissa nostettiin esiin, ettei myyntipalvelussa kerata talla hetkella
juuri lainkaan asiakaspalautetta tai tehda jalkihoitoa. Taméanhetkisena toimin-
tatapana on soittamalla tai sahkodpostilla tiedustella, miten tilaisuus /varaus on
mennyt ainoastaan isompien varausten kohdalla. TAméa on kuitenkin ollut myy-
Jan oman seurannan tai muistin varassa, eika toimintatavalle ole sovittu yh-

teistd seurantatapaa tai mallia, mita kontaktoinnilla pyritdan saavuttamaan.

Alanen ym. (2005, 115) kirjoittavat, ettd hyvalla myyntityon seurannalla ja
asiakassuhteen jalkihoidolla myyja kartuttaa mahdollisuuksiaan mm. lisamyyn-
tiin ja uusiin kauppoihin. Jobber ym. (2019, 225-226) taas muistuttavat, etta
useimmille yrityksille toistuva liiketoiminta on kuitenkin menestyksen tunnus-
merkki, ja seurantapuhelulla voi olla tarkea rooli osoittaessaan, ettd myyja to-
della valittada asiakkaasta sen sijaan, etta han olisi kiinnostunut vain myymaan.
Salmisenkin (2018, 155) mukaan menestyva asiantuntijamyynti perustuu asi-
akkaiden luottamuksen saavuttamiseen ja vahvistamiseen. Luottamus on
hyva asiakassuhteen kivijalka, joka hyodyttaa seka ostajaa ettéa myyjaa. Myos
Heiskanen (2019, 83) kirjoittaa, etta liike-elaméassa tarkoituksena ei ole kaup-
pojen tekeminen vaan asiakkaiden hankkiminen, sailyttaminen ja arvon kas-
vattaminen. Kotler ja Armstrong (2021, 465-466) puolestaan painottavat, etta
monille asiakkaille myyja on ainoa konkreettinen ilmentyma yrityksestd, jonka
he nakevat. Nain asiakkaista voi tulla uskollisia seka myyjille etta heidan edus-
tamilleen yrityksille ja tuotteille. Toisaalta Karppinen ym. (2022, 41) muistutta-
vat myynnillisesta ndkdkulmasta, etta asiakkuuden kehittyessa toinen kauppa
syntyy aina ensimmaista edullisemmin, kolmas ja neljas sitakin edullisemmin.

Siksi myynti ei saisi koskaan keskittya kertakauppaan.

Tyokalut

Haastatteluissa esiin housseista tydkaluihin liittyvisté asioista tarkasteluun ja
kehittdmiskohteeksi valittiin alateemoista vahvistus- ja tarjouspohjat. Vahvis-
tus- ja tarjouspohjien kehittdminen liittyi niiden laajaan asiasisaltéén seka

mahdollisuuteen kayttda sahkaoisia linkkeja.

Myyntipalvelu kayttaa tarjouksen tai varauksen sisallon mukaan joko Hessu-
jarjestelman tarjous- ja vahvistuskirjeita tai valmiita Word-pohjia. Hessu-jarjes-

telma tuottaa pohjaan varauksesta tietoa, jota muokataan tarpeen mukaan.
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Valmiita Word-pohjia on kaytdssa useita huomioiden esimerkiksi sen, onko ky-
seessa kiintio tai rynméavaraus. Valmiista tarjouksesta tai vahvistuksesta voi
tulla tarjottujen tai varattujen palveluiden maaran mukaan hyvinkin pitka. Sal-
misen (2018, 131) mukaan kirjallisen tarjouksen muotoiluun kannattaa kiinnit-
taa erityistd huomioita, silla tarjous on aina myods myyntiesite. Siitéa on kaytava
selkeéasti ja ymmarrettavasti ilmi seka tarjottu ratkaisu, etta perustelut sille,

miksi tarjoamme juuri kyseista ratkaisua.

5.2 Benchmarking-tulokset

Benchmarking-haastatteluissa kéasiteltavat aihealueet olivat tarjousprosessin
aktiivisuus, vahvistettujen varausten tarkennusten hoitaminen, asiakaspalaut-
teet/jalkihoidon aktiivisuus seka tarjous- ja vahvistuspohjat. Seuraavissa alaot-
sikoissa benchmarking-tulokset esitetaan edella mainittujen aihealueiden mu-

kaisesti jaotellen.

5.2.1 Tarjousprosessi

Tarjousprosessin aktiivisuuteen kaikki kertoivat ideaalitilanteen olevan se, etta
yritysasiakkaille menneiden tarjousten perdan soitettaisiin follow up -soitto el
seurantasoitto pari paivaa tarjouksen laittamisen jalkeen. Talla hetkella kaikilla
oli kuitenkin tilanne, ettei tdhan ollut juurikaan mahdollisuutta. Muutamassa
myyntipalvelussa soitettiin tarkeisiin isoihin tapahtumiin liittyvien tarjousten pe-
raan ja yhdessa myyntipalvelussa tarjouksen peréaan soitetaan, jos samaan ai-
kaan on tulossa toinen iso tapahtuma ja saatavuuteen vaikuttaa olennaisesti
tdman toisen tarjouksen vahvistuminen. Keskusteluissa mainittiin, etta tarjouk-
sen saatteessa sahkopostiviestissa rohkaistaan asiakasta olemaan yhtey-

desséa, mikali tarjoukseen liittyen heraa kysymyksia.

Keskusteluissa todettiin kuitenkin, etta perddn soittaminen voisi joiltain osin
vaikuttaa kaupan toteutumiseen. Talla hetkella yritysasiakkaat eivat juurikaan
palaa tarjoukseen esimerkiksi tinkimisen tai tarkennuspyynttjen merkeissa.
Jos tarjouksen perdén soitettaisiin, voitaisiin asiakkaan kanssa kayda mahdol-
linen keskustelu esimerkiksi hintoihin liittyen ilman, etté asiakas suoraan vain
hylkaa tarjouksen. Yksi henkild mainitsi myos, ettd tarjouspyyntovaiheessa

asiakkaan tarpeet tiedustellaan, mutta seurantasoitolla voitaisiin viela varmis-
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taa asiakkaan mielipide tarjottuun huonehintaan. Jos tarjottu hinta on liian kal-
lis, voidaan tarvittaessa varmistaa, olisiko toinen myyntipalvelun myynnissa

oleva hotelli kuitenkin asiakkaan budjettiin sopivampi.

Keskusteluissa nousi esiin, etté tarjousten hylkaamisen syy pyritd&n aina ky-
symaan, mutta usein tama ei ole mahdollista tai asiakas ei ole halukas sita
kertomaan. Hylkaamisen syy olisi kuitenkin myyntiprosessien ja palveluiden
kehittdmiseksi tarkeaa saada tietdd. Keskusteluissa todettiin, ettei S-ryhman
kokous- ja ravintolajarjestelma Hessu tue havittyjen tarjousten seurantaa. Ha-
vityt tarjoukset menevat jarjestelmassa CAN-statukselle, joka tarkoittaa perut-
tua varausta. Samalle statukselle menevat myds vahvistetut perutut varauk-

set, joten raporteista ei suoraan saada dataa menetetyista kaupoista.

Yleisesti benchmarkingin perusteella voidaan todeta, ettd KSO mara -myynti-
palvelun toiminta on tarjousprosessissa hyvin samanlainen kuin neljan muun
myyntipalvelun toiminta. Suurimmilta osin follow up -soittojen tekemiseen vai-
kuttaa kaikissa myyntipalveluissa resurssointi. Tiedostetaan, ettad tama olisi
monesta nakokulmasta tarkeda ja hyodyllista tehda, mutta siihen ei ole tuntu-
nut olevan aikaa. Jos tdéhan panostettaisiin, tulisi joitain muita toimintoja jattaa

tekematta, ja tallaisia niin sanottuja hukkatoimintoja ei talla hetkella ole.

5.2.2 Vahvistettujen varausten tarkennukset

Vahvistettujen varausten tarkennusten hoitamiseen benchmarking-kohteilla oli
erilaisia toimintamalleja. Valittuihin toimintamalleihin vaikutti muun muassa
myyntipalvelun myynnissa olevien toimipaikkojen maaréa sekéa kuinka monta
myyntineuvottelijaa tai myyntityota tekevaa henkilod myyntipalvelussa tyds-
kenteli. Yhteista kuitenkin oli, etta kaikki myyntipalvelut huolehtivat alusta lop-
puun vahvistettujen varausten tarkennukset eikd néita ole siirretty toimipaikko-
jen vastuulle. Kahdesta myyntipalvelusta mainittiin, etté heill& on joissain ho-
telliyksikdissa kokousvastaava, joka on tilaisuuden l&ahestyessa tilaisuuden ve-
tajaan yhteydessa kaydakseen vield hanen kanssaan sovitut yksityiskohdat
l&pi. Yhteydenottovaiheessa varaus on kuitenkin myyntipalvelun puolelta val-
mis ja soiton tarkoitus on ainoastaan kayda tilaisuuden vet&jan kanssa yksi-

tyiskohdat lapi. Useissa varauksissa tilaisuuden varaaja ei ole sama henkild,
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joka toimiin tilaisuuden vet&jana paikan paalla ja soiton tavoitteena onkin var-
mistaa, onko tilaisuuden vetgjalla jotain sellaista mielessa, mita tilaisuuden va-

raaja ei ole muistanut tai osannut kertoa.

Kahdessa myyntipalvelussa myyjat hoitivat vahvistettuja varauksia samalla
omavaraus-periaatteella kuin KSO mara -myyntipalvelussa on toimintamallina.
Tassa mallissa myyja, joka on ottanut varauksen vastaan, huolehtii my6s va-
rauksen tarkennukset. Poikkeuksena tdhan on loma-ajat ja muut poissaolot.
Toiseen myyntipalveluun oli tullut kokoonpanoon ja myytéaviin kohteisiin muu-
toksia, joten taméa toimintamalli todettiin toistaiseksi toimivaksi, mutta ei pois-
suljettu mahdollisuutta myéhemmin selvittad, toimisiko toisenlainen toiminta-
malli. Toisen myyntipalvelun osalta tahan toimintamalliin oltiin tyytyvaisia ja se
oli toimiva heidan tiimilleen. Heilla todettiin asiakastyytyvaisyyden ja tyon te-
hokkuuden nakokulmasta olevan parempi, ettd yksi myyja huolehti varauksen

alusta loppuun.

Vastaavasti kahdessa muussa myyntipalvelussa toimintamallina oli, etta kaikki
huolehtivat yhteisesti varauksista rippumatta siitd, kuka taman on alun perin
ottanut vastaan. Poikkeuksena tahan olivat isot tapahtumat /tilaisuudet, jotka
oli sujuvaa hoitaa niin, etta yksi myyja huolehti varauksen alusta loppuun.
Muutama asiakas oli myos toivonut saada hoitaa yhden myyjan kanssa yksi-
tyiskohdat. Nama toiveet olivat kuitenkin harvinaisia poikkeuksia. Naista kah-
desta myyntipalvelusta kerrottiin, etté asiakkailta ei ollut tullut negatiivista pa-
lautetta siita, ettd heidan varaustaan oli hoitanut useampi myyja. Varausten
suvaan hoitamiseen ja asiakastyytyvaisyyteen saadaan vaikutettua silla, miten
tiedot on varaukseen kirjattu. Jos varauksen yksityiskohdat on kirjattu jarjestel-
miin selke&sti ja sovitulla tavalla, pystyy varausta hoitamaa kuka tahansa

myyija, eiké palvelunlaatu laske tAman vuoksi.

Kaikissa myyntipalveluissa tehtévia, kuten raporttien tulostaminen ja sahko-
postin lajittelu, oli jaettu jollain tavalla. Tehtavien jakoon vaikutti muun muassa
se, hoidettiinko varauksia omavaraus-periaatteella vai niin, etta jokainen huo-
lehti kaikkien varauksista. Jakoon vaikutti my6s myyjien maaré ja kuinka
monta erilaista toimipaikkaa myyntipalvelulla oli myynnissa. Kahdessa myynti-

palvelussa ei myoskaan ollut kaytdssa Avaya-puhelinjarjestelmaa, joka vai-
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kutti siihen, miten saapuvia puheluita pystyi ohjaamaan tietyille myyjille tehté-
vien mukaan. Esimerkiksi toisessa myyntipalvelussa oli kaytdssa jarjestelma,
joka ei mahdollistanut puhelujen kiertoa, vaan puhelut tuli aina ensisijaisesti
yhteen puhelimeen. Puhelin piti laittaa kiinni, jos halusi puhelujen siirtyvan

eteenpain muille myyjille.

Suuri osa tarjous- ja varauspyynndista tulee myyntipalveluihin sédhkdpostitse,
mutta asiakkaat hoitavat hyvin paljon myds vahvistettujen varausten tarken-
nuksia sahkopostin valitykselld. Yleisesti sahkopostivastuu (lajittelu, dele-
gointi) oli myyntipalveluissa hoidettu niin, ettéd sahkopostia hoiti yksi tai use-
ampi henkil6. Yhdessa myyntipalvelussa séahkdpostin lajittelu ja delegointi oli
aina yhden saman henkilon hoidossa, yhdessad myyntipalvelussa taman teki
aina aamun ensimmainen vuoro ja muissa sahkopostivuoro oli toteutettu

viikko/henkil6 periaatteella.

Toisessa myyntipalveluista, missa kaikki huolehtivat kaikkien varauksista, oli
saapuvan sahkopostin kasittelyyn tehty jako uusiin ja vanhoihin varauksiin.
Taman mahdollisti nimenomaan se, ettei ollut omia varauksia. Osa myyjista
huolehti viikon ajan uusista kyselyistd, ja muut keskittyivat vanhoihin varauk-
siin liittyviin viesteihin. Seuraavalla viikolla vastuualueita vaihdettiin. Heilla ol
sahkopostiin tehty kansioita, joihin viesteja jaettiin niiden tarkoituksen mukaan
esimerkiksi uudet varaukset, vanhat varaukset, isot tapahtumat, yleiset infor-
maatio viestit (sisaiset). Heilla myds puhelut oli ohjattu Avaya-jarjestelmalla
menemaan niin, etté osa otti vastaan yksittaisia varauksia (majoitus) ja osa

ryhmavarauksia (majoitus, ravintola, kokous).

Toisessa myyntipalvelussa, missa kaikki huolehtivat kaikkien varauksista, teh-
tavat kiersivat myynnissa olevien yksikdiden mukaan seké niin, ettd osa huo-
lehti saapuvasta puhelinliikenteesté ja osa sdhkodpostista. Kierto oli tehty vii-
koksi kerrallaan. Esimerkiksi tiimin kaksi henkilda saattoi siis huolehtia jonkin
tietyn hotellin vahvistetuista ja uusista varauksista viikon ajan seka olla puhe-
linvuorossa. Seuraavalla viikolla heilla saattoi olla hoidettavanaan toinen toimi-
paikka ja séhkopostivuoro. Puhelinvuorossa olevat myyjat huolehtivat kuiten-
kin kaikki saapuvat puhelut, vaikka se koskisikin toisella myyjalla silla viikolla
vastuualueena olevaa toimipaikkaa. Puheluita ei siis siirretty sen mukaan,

kuka vastasi yhteydenottohetkella kyseisesta yksikdsta. Sahkopostin hallintaa
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varten oli sdhkopostiviesteille tehty omat kansiot uusille tarjous- ja varaus-
pyynndille. TAssa mallissa pidetiin tarkeana, etta vaikka jokaisella myyjalla oli
viikon ajan joku tietty toimipaikka hoidettavanaan, hoidettavat yksikot ja tehta-
vat kiersivat viikoittain, jolloin myyijilla pysyi hallussa kaikkien yksikéiden palve-

lut ja myynti.

Kaikissa myyntipalveluissa séhkdpostiviesteja koodattiin myyjien kesken eri
vareilla, jotta tiedettiin mik& viesti on kenenkin hoidossa tai, oliko viestia viela
kukaan ottanut kasittelyyn. Yhdessa myyntipalvelussa kerrottiin, ettd he koo-
daavat myos sisaiset tiedotteet ja informaatioviestit kaikkien vareille ja, kun
myyja oli lukenut viestin otti hdn oman varin pois. Nain esihenkild pystyi seu-

raamaan, etta kaikki myyjat lukevat tiedotteet.

Yhdessa myyntipalvelussa kerrottiin myyjien merkitsevan sovitulla tyylilla
myos sellaiset viestit, joihin oli joitain toimenpiteita tehty, mutta esimerkiksi li-
satietoja oli viela saamatta, minkd vuoksi asiakkaalle ollut viela vastattu. Tal-
lainen oli esimerkiksi majoituksen ryhmavaraustarjouspyyntd, mika oli valitetty
Revenue Managerille hinnoittelua varten. Nain muut myyjéat tiesivét, etta asia
oli laitettu eteenpdin ja kun siihen liittyva lisatieto tulee, voi joku toinen ottaa

sen kasittelyyn.

Kaikille myyntipalveluille oli yhteista, etta yksi henkild koosti jarjestelmista seu-
rantaraportit. TAama yksi henkil6 jakoi raportit muille myyjille sen mukaan, mi-
ten varauksia oli kyseisessa myyntipalvelussa sovittu hoidettavan. Yhdessa
myyntipalvelussa oli sovittu, etta raportit koosti aina yksi ja sama henkild,

mutta muissa raporttivuoro kiersi joko paivittain tai viikoittain.

Analyysin perusteella voidaan todeta, ettd KSO mara -myyntipalvelussa on
hyvin samanlaiset toimintatavat kuin toisessa benchmarking-myyntipalve-
lussa, jossa jokainen huolehti omista varauksistaan itse. Ainut ero oli puhelui-
den ohjaamisessa. Tama johtui siita, ettei tdssa toisessa myyntipalvelussa ol-
lut Avaya-puhelinjarjestelmaa kaytossa. Kahdessa myyntipalvelussa, missa
kaikki myyjat huolehtivat toistensa varauksista, oli puhelinohjaus ja sahkdpos-
tilikenteen hoitaminen mietitty tarkasti. Keskusteluissa kavi ilmi, etta muitakin
toimintamalleja oli kokeiltu, mutta toistaiseksi nain varausten hoitaminen ja

myynti oli todettu olevan olemassa olevilla resursseilla tehokkainta.
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Kaikki myyntipalvelut huolehtivat varaukset alusta loppuun niin, ettei toimipaik-
kojen tarvitse keskustella varausten yksityiskohdista asiakkaiden kanssa.
Myyntipalveluissa todettiin, ettéd mikali toimipaikoissa olisi kokousvastaavat,
jotka huolehtisivat vahvistettujen varausten tarkennuksista asiakkaiden
kanssa, jaisi myyntipalvelulle enemman aikaa tehdéa uutta myyntia. Esimer-
kiksi uusasiakashankintaa ei téalla hetkella monessa myyntipalvelussa pystytty

tekemaan juuri ollenkaan, joten tahankin vapautuisi aikaa.

5.2.3 Asiakaspalaute/jalkihoito

Benchmarkingissa nousi esiin, etta kaikissa myyntipalveluissa asiakaspalaut-
teen keraamista ja jalkihoitoa pidetaan tarkeana. Tata ei kuitenkaan resurs-
soinnin takia pystyta tekemaan systemaattisesti kuin yhdessa myyntipalve-
lussa. Kaikissa myyntipalveluissa pyritd&n soittamaan isojen tilaisuuksien jal-
keen tilaisuuden varaajalle saadakseen palautetta siita, miten tilaisuus meni.
Samalla tiedustellaan, onko asiakkaalla tulossa muita tilaisuuksia, joissa
myyntipalvelu voisi olla avuksi. Muutamassa myyntipalvelussa katsottiin aina
viikon alussa Hessu-jarjestelméan raporteista menneita tilaisuuksia selaamalla,
kenelle jalkisoittoja tulee tehda. Yhdessa myyntipalvelussa muistaminen oli

myyjan omalla vastuulla ja oman kirjanpidon varassa.

Ainoastaan yhdessa myyntipalvelussa jalkisoitot oli organisoitu systemaat-

tiseksi tekemiseksi joka viikkoon. Tassa myyntipalvelussa yhdelle myyjalle oli
keskiviikolle varattu aikaa tehda soittoja. Kyseinen henkild kavi lapi edellisen
viikon varaukset ja valitsi kenelle soittaa. Mikali jalkihoidollisia soittoja ei ollut,

teki han muuta ulossoittoa jollain toisella teemalla.

Benchmarking perusteella voidaan todeta, ettda KSO mara -myyntipalvelussa
toimitaan hyvin pitkalle samalla tyylilla kuin suurimmassa osassa benchmar-
king-myyntipalveluja. Jalkisoittoja tehd&an tai palautetta kysytaan ainoastaan
isojen tilaisuuksien jalkeen. Jalkisoitot eivat siis ole systemaattista toimintaa,
vaan soittaminen on jokaisen myyjan omalla vastuulla ja oman muistin va-

rassa.
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Kaikissa myyntipalveluissa pidettiin kuitenkin tarkeé&na, etta palautetta men-
neista tilaisuuksista saadaan, jotta palveluita voidaan kehittaa, hoitaa mahdol-
liset reklamaatiot heti ja samalla lujittaa asiakassuhdetta. Pidettiin myos tar-
keana, etta jalkisoitto tehdaan sopivan ajan paasta tilaisuudesta. Ei viela seu-
raavana paivana, muttei kuitenkaan lilan pitkan ajan paasta. Esiin nostettiin
my0s myynnillisen nakdkulman térkeys soitoissa ja todettiin, ettéa vaikkei lisa-
myyntia saataisikaan tehtya omiin toimipaikkoihin, voi asiakkaalla olla vas-
taava tilaisuus tulossa johonkin toiseen kaupunkiin, jolloin myyntipalvelu pys-

tyy vinkkaamaan asiasta kyseisen kaupungin myyntipalveluun.

Yleisesti myyntipalveluissa pidettiin jalkisoittoja monesta eri nédkdkulmasta tar-
keana, mutta tassakin vastaan tuli resurssointi. Todettiin, ettd soittoja on tar-
kea tehda ainakin isojen varausten osalta, mutta tatéa voisi mahdollisuuksien
mukaan laajentaa koskettamaan jollain tasolla myds muita varauksia. Moni
pohti, ettd muita toimintoja pitaisi kuitenkin jattaa pois, jotta tata voisi tehda
laajemmassa mittakaavassa. Keskusteluissa pohdittiin myds sitd, miten soitto-
jen seurannasta saisi jarkevampaa, ettei tarvitsisi selata menneita varauksia
raporteista tai kenenkdan yrittaa itse pitaa kirjaa ja muistaa. Taman ratkaise-

minen tehostaisi toimintaa ja auttaisi myyjid onnistumaan.

5.2.4 Tarjous- ja vahvistuspohjat

Kaikissa myyntipalveluissa oli kaytdssa samat hotelli- seka kokous- ja ravinto-
lavarausjarjestelmat, mutta niiden tuottamia tarjous- ja vahvistuspohjia kaytet-
tiin hiukan eri tavoin. Kokous- ja ravintolavarausjarjestelma Hessun pohjia
kayttivat kaikki muut myyntipalvelut yhta lukuun ottamatta. Hessu-jarjestelméan
tuottama tiedosto lahetettiin asiakkaalle sdhkdpostiviestin liitteend PDF-tiedos-
tona. Yhdessa myyntipalvelussa kaytettiin kokous- ja ravintolavarauksiin
Word-pohijia tai tarjous/vahvistus laitettiin sahkopostiviestiin tekstina.

Hessu-jarjestelman tuottamiin pohjiin oltiin hyvin tyytyvaisia, mutta niiden to-
dettiin toimivan hyvin ainoastaan, jos jarjestelman tietojen paivittdmisesta pi-
det&én kiinni. Jarjestelmassa on oltava esimerkiksi tilakuvaukset ja tuotetiedot
ajan tasalla seka yhtendisesti tehty. Niiden myyntipalveluiden kohdalla, joiden

kaytossa oli Hessu-jarjestelma, erot valmiissa tarjouksissa ja vahvistuksissa
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tulivat siitd, miten tila- ja tuotetiedot oli luotu jarjestelméaan. Eli miten tiedot siir-
tyivat jarjestelmasta pohijille.

Suurin osa myyntipalveluista kaytti Hessu-jarjestelman pohjia myds, kun ky-
seessa oli majoittuva kokousvaraus. Majoitukseen liittyvét tiedot kirjattiin
naissa tapauksissa hotellivarausjarjestelma Operan tietojen perusteella
Hessu-jarjestelmaan tuotteina tai vapaana tekstind. Tarjouksia ja vahvistuksia,
joissa oli ainoastaan majoitusta, tehtiin padsaantdisesti hyédyntamalla val-

miiksi tehtyja Word-pohjia.

S-ryhmaan kuuluvat hotellit toteuttavat hotellien kokous-, ravintola- ja ryhma-
varauksissa samoja toimitusehtoja. Kaikissa myyntipalveluissa oli huomattu,
ettd asiakas kaipaa usein apua kaytossa olevien peruutusehtojen tulkintaan.
Vaikka lahes kaikissa benchmarking-myyntipalveluissa tarjouksiin ja vahvis-
tuksiin avattiin peruutusehdot toimitusehdoissa itsessaan olevan taulukon li-
saksi paivamaariksi, silti nama aiheuttivat silloin talléin asiakkaan suunnalta
kysymyksia. Kahdessa myyntipalveluissa oli peruutusehtoja selkeyttdméaan
otettu kayttbon samanlainen kaytantd. Taman mukaan varauksissa, joissa
ryhmamajoituksen lisaksi on varattu jotain muutakin palvelua, kuten esimer-
kiksi kokous, kaytettiin kaikkiin palveluihin yksia peruutusehtoja. Peruutuseh-
dot katsottiin koko varaukselle isompien maarien mukaan. Nain peruutusehdot
ajateltiin olevan asiakkaalle selkeammat ja helpommat ilmaista myos tarjouk-
sissa seka vahvistuksissa. Kahdessa muussa myyntipalvelussa toimittiin sa-
malla tavalla kuin KSO mara -myyntipalvelussa. Tassa toimintamallissa peruu-
tusehdot laitetaan majoitukseen huonevuorokausien maaran mukaan ja esi-
merkiksi kokousvaraukseen osallistujamaaran mukaan, jolloin varaukseen

saattaa tulla kahdet eri peruutusehdot.

Yleisesti mielipide oli, ettd tarjoukset ja vahvistukset tulee olla tiiviita ja selkeita
kokonaisuuksia. Tarkea tieto, mita tarjotaan tai mitd on varattu, pitaa tulla sel-
kedsti ilmi. Kaikki muu yleinen tieto, mik& on saatavilla esimerkiksi hotellien ja
ravintoloiden verkkosivuilla, tulisi hyédyntaa sahkoisilla linkeilla. Yleista tietoa
on esimerkiksi pysakaintiin tai lemmikkien majoitukseen liittyva tieto. Yhdessa

myyntipalvelussa kerrottiin, etta heilla laitetaan ainoastaan sellaisiin varauksiin
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pyséakadinnista tieto, joissa pysakainti on tarkeassa roolissa. Tallainen oli esi-
merkiksi joukkuevaraus, jossa liikkutaan linja-autolla ja heille tulee kertoa mihin

linja-auton saa parkkeerattua.

5.2.5 Benchmarkingin yhteenveto

Benchmarking-analyysin pohjalta voidaan todeta, etta myyntipalveluissa on
kaytdssa erilaisia toimintamalleja, jotka ovat vuosien saatossa kokeilujen
kautta muokkautunut toimivaksi juuri kyseiseen myyntipalveluun. Eroavaisuuk-
siin vaikutti joiltain osin myyjien maara ja myyntipalvelun myynnissa olevien
yksikdiden mé&ara, mutta myos se kuinka kauan myyntipalvelu oli toiminut sen
hetkisen tiimin kanssa. Benchmarkingin pohjalta saatiin hyvia ajatuksia siita,
miten KSO mara -myyntipalvelun toimintamalleja voitaisiin kehittaa ja tata

kautta tehostaa.

Tarjousprosessi

Benchmarking-analyysin perusteella voidaan todeta, etta tarjousprosessi ol
kaikissa myyntipalveluissa vastaava kuin KSO mara -myyntipalvelussa. Kaikki
benchmarkingiin osallistuneet kuitenkin tiedostivat, etta olemalla aktiivisempi
tarjouksen laittamisen jalkeen, voitaisiin joiltain osin vaikuttaa kauppojen to-
teutumiseen. Taman pohjalta KSO mara -myyntipalvelussa voitaisiin ottaa
kayttoon uusi toimintamalli, jossa soitetaan asiakkaille, jotka katsotaan olevan
varauksen suuruuden tai luonteen perusteella tarkeitd. Soitto tulisi tehd& muu-
tama paiva tarjouksen laittamisen jalkeen, muttei kuitenkaan lilan nopeasti,
ettd asiakkaan voidaan olettaa saaneen tarjoukseen tietoonsa. Soittoa ei
myo6skaan tulisi tehda lian mydhaan, etta paastaan vastaamaan mahdollisesti
esiin tulleisiin kysymyksiin mahdollisimman pian. Toimintamallin k&ytt66notto
edellyttdd yhdessa sovittua maaritelmaé, mik&d on KSO mara -myyntipalvelulle
tarked tai iso varaus. Lisdksi kayttoonotto edellyttad yhdessa sovittua toiminta-

tapaa, jolla soitot laitetaan jarjestelmaan seurantaan.
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Jalkihoito

Ainoastaan yhdessa benchmarking-myyntipalvelussa tehtiin menneisiin va-
rauksiin systemaattista palautteen keraamista ja jalkihoitoa. Muissa myyntipal-
veluissa toimittiin hyvin samalla lailla kuin KSO mara -myyntipalvelussa. Men-
neiden varausten varaajille soitettiin ainoastaan, jos kyseessa on ollut iso tai
muuten tarkeéa varaus. Benchmarkingissa nousi kuitenkin monta hyvaa nako-
kulmaa, mitkd puoltaa systemaattisen toimintamallin kayttéonottoa KSO mara
-myyntipalvelussa. Jalkihoitoa tulisi tehda asiakaspalautteen vuoksi, jotta pal-
veluita pystytaan kehittamaan ja hoitamaan mahdolliset reklamaatiot saman
tien. Palautteen liséksi tarkea syy jalkihoitoon on kuitenkin myds lisdmyynti.
Jalkisoitto on hyva mahdollisuus varmistaa jatkovaraukset. Mikali jatkovarauk-
sia ei silla hetkella ole omaan toimipaikkaan, voi asiakkaalla olla tilaisuus tu-
lossa toiseen kaupunkiin, jolloin saadaan vélitettya vinkki kyseisen kaupungin

myyntipalveluun.

Jalkisoittojen systemaattinen toimintamalli takaa, etta tilaisuuden koon tai
luonteen vuoksi tarkeille asiakkaille soitetaan ja ettei soitot ole myyjan oman
muistin tai kirjanpidon varassa. Jalkisoitoissa on hyva huomioida aikataulu,
jolla soitot tehdaan. Varauksen toteutumisen jalkeen on syyta odottaa muu-
tama paiva, jotta varaaja on ehtinyt keraamaan mahdolliset oman vaen palaut-
teet. Soittoa ei kuitenkaan pida jattaa lian myohaan, ettei varaukseen liittyneet
tapahtumat ole ehtinyt varaajalta unohtumaan ja, ettei mahdollinen lisdmyyn-

nin tekeminen ole myodhaista.

Uuden toimintamallin kayttoonotto edellyttda, samoin kuin tarjousprosessissa,
yhdessa sovittua maaritelmaa, mikd on KSO mara -myyntipalvelulle tarkea tai
iso varaus. Lisaksi uuden toimintamallin kayttoonotto edellyttaa myyijille yh-
teista sovittua tapaa, milla jalkisoitot saadaan seurantaan. Seurantaan paras
vaihtoehto on jarjestelman hyddyntadminen. Talla hetkella Hessu-jarjestelma ei
kuitenkaan tue seurantaa, mikali varaus on jarjestelmassa ORD-statuksella eli
valmis varaus. Yksinkertaisimmillaan seuranta voi olla Excel-taulukko tai
Hessu-jarjestelmasté tulostettu raportti, jonka sovittu henkilé/vuoro tulostaa ja
jakaa muille. Tulevaisuutta ajatellen Hessu-jarjestelmén seuranta tulisi laittaa

kehitysehdotuksena jarjestelman hallinnoijalle.
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Vahvistettujen varausten tarkennusten hoitaminen

Benchmarking osoitti, ettd kaikki myyntipalvelut vastasivat varausten hoidosta
alusta loppuun eika vahvistettujen varausten tarkennusten hoitamista ollut siir-
retty missaan myyntipalvelussa toimipaikkojen vastuulle. Kaksi myyntipalvelua
kaytti samaa toimintamallia kuin KSO mara -myyntipalvelu eli jokainen huo-
lehti omista varauksista. Kahdessa muussa myyntipalvelussa oli toimintamalli,
jossa kaikki huolehtivat kaikista varauksista eika omia varauksia ollut kuin

poikkeustilanteissa.

KSO mara -myyntipalvelun myyjien haastatteluissa nostettiin esiin kehitysidea,
etta kaytdssa olisi varaustenhoitovuoro, jolloin muut myyjat pystyisivat keskit-
tymaan uuden myynnin tekemiseen. Jotta tama olisi mahdollista, tulee myynti-
palvelun siirtya toimintamalliin, jossa kaikki huolehtivat kaikkien varauksista.
Benchmarking tuki monelta osin tatéa toimintamallia. Suurin osa myyntipalve-
lun yhteydenotoista tulee sahkodpostitse ja huolehtimalla vahvistettujen varaus-
ten tarkennuksista yhteisesti, saataisiin sahkoposti lajiteltua uusiin ja vahvis-
tettuihin varauksiin. Kun osa huolehtii uudesta myynnisté ja osa vahvistettujen
varausten tarkennuksista, on viestit omissa kansioissaan saapumisjarjestyk-
sessd, jolloin ne tulevat kasittelyyn tasapuolisesti. Myos vastausajat uusiin tar-
jous/varauspyyntoihin lyhenee, kun myyjista osan vastuulla on ainoastaan uu-

det viestit.

KSO mara -myyntipalvelussa on viisi myyntityota tekevaa henkilda. Uudessa
toimintamallissa tehtavat voidaan jakaa niin, ettd uusista varauksista huoleh-
tisi kolme myyjaa ja vahvistettujen varausten tarkennuksista kaksi myyjaé. Ku-
vaan 6 on maaritelty myyntipalvelun kaytdssa olevaan vuorojen liikennevaloi-

hin uuden toimintamallin mukaiset tehtavat ei vareille.
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KELTAINEN .
VIHREA VUORO

VUORO

(Avaya skills level 7)

(Avaya skills level 5)

SAHKOPOSTIN - sahképosti "uudet
LAJITELLUVASTUU varaukset”
- Siirrd séhkopostit oikeisiin
kansioihin
- Tarkasta tiedotuskansio ja
siirrd sinne kuuluvat
ohjeistukset
- Tarvittaessa siivoa
postilaatikko
- Sahképosti "vanhat
varaukset”

Kuva 6. KSO mara -myyntipalvelun vuorojen péivitetyt liikennevalot

Uudessa toimintamallissa pinkki ja keltainen ovat vahvistettujen varausten
-vuoroja ja vihrea uusien varausten -vuoro. Ulossoittokampanjoiden aikaan si-
ninen on outbound-vuoro. TA&ma vuoro on normaalissa viikkorytmissa vihrea.
Pinkki ja keltainen ovat puhelinjarjestelmé Avaya:ssa numerolla 7, jolloin pu-
helut siirtyvat heille vimeisimpana. Vihrea, jonka tehtdvana on uudet varauk-

set, on Avaya:ssa numerolla 5, jolloin puhelut ohjautuvat ensisijaisesti heille.

Tarkeda ja huomioitavaa on se, etté varaukset tulee olla jarjestelmissa yhtei-
sesti sovitulla tavalla ja kaikki varauksiin liittyva tieto tulee l6ytya jarjestel-
masta. Nain vahvistettujen varausten tarkennusten hoitamisesta saadaan su-
juvaa ja palvelunlaatu pysyy tasaisena. Ehdotetussa uudessa toimintamallissa
uudet ja vahvistetut varaukset -tyénjako tehdaan viikoksi kerrallaan. Viikon ai-
kana vahvistettujen varausten hoitovuorot, pinkki ja keltainen, vaihtelevat pai-

vittain.

Tarjous- ja vahvistuspohjat

Benchmarking osoitti lahes kaikissa myyntipalveluissa olevan samanlaisia tar-
jous- ja vahvistuskaytantoja kuin KSO mara -myyntipalvelussa. Ainoastaan
yhdessa ei kaytetty Hessu-jarjestelméan tuottamia pohjia. Suurimmat erot olivat
siind, miten Hessu-jarjestelmaan oli laitettu tila- ja tuotetietoja, jotka siirtyivat
pohjille. Se kuinka paljon Hessu-jarjestelméaéan on syotetty tietoa ja kuinka

ajantasaista tieto on, vaikuttaa siihen miten paljon Hessu-jarjestelman tuotta-



58

mia pohjia tarvitsee muokata. Jarjestelméssa olevan tiedon paivittdmiseen tu-
leekin varata hyvin aikaa, koska talla on suuri vaikutus myyjien tehokkaaseen

tydskentelyyn.

Benchmarkingin pohjalta voidaan todeta, ettd KSO mara -myyntipalvelun kay-
tossé olevat tarjous- ja vahvistuspohjat ovat ajantasaiset. Niissé tulee kuiten-
kin huomioida mahdollisuudet kayttaa sahkaisia linkkeja esimerkiksi hotellien
verkkosivuille. Taméa auttaa pitdmé&an pohjat mahdollisimman tiiviind eika pai-
vitettavaa tietoa ole niin paljon. Tieto pysyy my6s ajantasaisena helpommin,
kun yleinen tieto paivitetdan aina ensin verkkosivuille. Digiaikana kaytetaan
sahkopostin lukemiseen mobiililaitteita, joten taman tulisi huomioida liitteiden

skaalautuvuudessa.

Benchmarkingissa nousi esiin, ettéd kahdessa myyntipalvelussa majoittuviin
kokousvarauksiin kaytettiin peruutusehtoja eri tavalla kuin KSO mara -myynti-
palvelussa. Naissa myyntipalveluissa todettiin, etta asiakkaalle on selkeam-
paa, kun varaukselle on yhdet peruutusehdot sen sijaan, ettd majoitukseen ja
kokousvaraukseen sovelletaan molempiin omia ehtoja. Nain ehdot saadaan
myaQs esitettya tarjouksessa tai vahvistuksessa selkedmmin. Talla hetkella
KSO mara -myyntipalvelussa majoittuvan kokousvarauksen ehdot avataan
tarjoukseen ja vahvistukseen majoituksen osalta paivamaariksi. Kokousva-
rauksen osalta taas viitataan toimitusehtojen yleisiin peruutusehtoihin (tau-
lukko 6). Toimitusehdot ovat muun tarjous- tai vahvistuspohjan kanssa saman

tiedoston lopussa.
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Taulukko 6. Yleiset peruutusehdot S-ryhmén hotelleissa (S-ryhméa 2023)

Yleiset peruutusehdot

Peruutukset ja muutokset varauksiin voidaan tehda ilman kuluja varauksen alkuperaisesta vahvistetusta huone- tai

henkilémaarasta seuraavasti;

1-15 osallistujaa  |16-40 osallistujaa [41-60 osallistujaa |61-120 osallistujaa 121-200 osallistujaa
tai tai tai tai tai
huonevuorokautta huonevuorokautta [huonevuorokautta |huonevuorokautta huonevuorokautta
100 % 7 vrk ennen 14 vrk ennen 28 vrk ennen 42 vrk ennen 56 vrk ennen
varauksesta |[tilaisuutta tilaisuutta tilaisuutta tilaisuutta tilaisuutta
50 % 5 vrk ennen 10 vrk ennen 14 vrk ennen 28 vrk ennen 42 vrk ennen
varauksesta |[tilaisuutta tilaisuutta tilaisuutta tilaisuutta tilaisuutta
25 % 3 vrk ennen 7 vrk ennen 7 vrk ennen 14 vrk ennen 28 vrk ennen
varauksesta |[tilaisuutta tilaisuutta tilaisuutta tilaisuutta tilaisuutta
10% 1 vrk ennen 4 vrk ennen 4 vrk ennen 7 vrk ennen tilaisuutta |7 vrk ennen tilaisuutta
varauksesta [tilaisuutta tilaisuutta tilaisuutta

Yli 200 henkilén tapahtumien osalta peruutusehdoista ja -kuluista sovitaan tarvittaessa erikseen. Mikali muita ehtoja ei
sovita, sovelletaan yli 200 hengen varauksissa 121-200 osallistujan tai huonevuorokauden ehtoja.

Majoitusvarauksissa ryhméavaraukseksi katsotaan, kun ryhmassa on vahin-
tdan 11 majoittujaa. Kun majoittuvien henkilomaara on yli 11, sovelletaan va-
raukseen ryhmaehtoja. Alle 11 henkilon seurueet noudattavat yksittaisten va-
rausten peruutusehtoja ja varauksen voi perua veloituksetta tulopaivana kello
18.00 mennessa. S-ryhman yleisissa peruutusehdoissa (taulukko 6) osallistuja
on kokous- tai ravintolavaraukseen osallistuva henkil6 ja huonevuorokausi on
majoitusvarauksen huonevuorokausimaara. Esimerkiksi jos varauksessa on
15 huonetta kahdeksi yoksi, tulee huonevuorokausien maaraksi yhteensa 30

(15 huonetta x 2 yo6ta).

Jotta KSO mara -myyntipalveluun voitaisiin ottaa kaytt66n peruutusehtojen
suhteen vastaava toimintamalli kuin osassa benchmarking-myyntipalveluissa
oli, tulee yhdessa sopia rajat, milloin peruutusehtoja voidaan soveltaa ja mil-
loin ei. Talla hetkella toimintamallina on, etta majoittuviin kokousvarauksiin,
joissa on alle 11 majoittujaa, sovelletaan majoitukseen yksittaisten varausten
toimitusehtoja ja kokoukseen taulukon 6 mukaisia S-ryhman yleisia peruutus-
ehtoja. Kun majoittujien henkildiden méaaréa on ollut yli 11, on varaukseen to-
teutettu taulukon (taulukko 6) huonevuorokausien mukaisia peruutusehtoja.
Tall6in varaukseen on laitettu kahdet ryhmé&peruutusehdot, joihin majoituksen
peruutusehtoihin on vaikuttanut, kuinka monta huonetta ja yota varauksessa
on. Kokouksen peruutusehtoihin taas vaikuttaa tilaisuuteen osallistuvien hen-

kilomaara.
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Kaytossa olevan mallin mukaisesti ryhmévaraukseen on laitettu kahdet peruu-
tusehdot silloin, kun huonevuorokausien méara ja osallistujien maarat eivat
ole osuneet peruutusehdoissa samaan taulukon lohkoon. Esimerkiksi majoit-
tuva kokousryhma

- yksiyo

- 60 henkil6a

- majoitus kahden hengen huoneissa (30 huonetta)
- kokoustila ja tarjoilut 60 henkil6lle

Edella mainitussa esimerkissa, majoitukseen on toteutettu peruutusehtoja 16—
40 huonevuorokautta mukaan ja kokoustilaan seka tarjoiluihin 41-60 osallistu-

jaa mukaan.

Uudessa toimintamallissa vastaaviin varauksiin sovellettaisiin yksia peruutus-
ehtoja, jotka maariteltaisiin isomman ehdon mukaa. N&in edell& mainitussa
esimerkissa peruutusehdot toteutettaisiin koko varaukselle 41-60 osallistujaa
mukaan. Benchmarkingissa todettiin, etta talla tavalla toimimalla saadaan asi-
akkaalle helpommin ymmarrettavat peruutusehdot ja avattua nama tarjouk-

seen tai vahvistukseen selkeammin.

Myynnin kasikirja

Benchmarkingin tavoitteena oli myds selvittdd, onko muissa myyntipalveluissa
kaytdssa myynnin kasikirjaa tai onko tallaista suunnitteilla. llmeni, ettei myyn-
nin kasikirjaa ole missaan kaytéssa, mutta suurimmassa osassa todettiin, etta
tallainen olisi hyodyllinen esimerkiksi perehdyttamisessa seka myyijille arjen
tukena. Osa myyntipalveluiden esihenkil6ista oli tutustunut S-ryhman mat-
kailu- ja ravitsemiskaupan myyntipaallikbiden kaytossa olevaan myynnin ma-
nuaaliin, mihin olin my@s itse padssyt tutustumaan, kun aloitin myyntipalvelun
myynnin kasikirjan tekemisen. Kyseinen myynnin manuaali on hyvin laaja ja
todettiinkin, ettei ndin laajalle k&sikirjalle ole tarvetta. Myyntipalvelun kasikir-
jassa tulisi olla ohjeet paivittédiseen toimintaan seka yhdessa sovitut kaytan-
teet.
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5.3 Tydpajan tulokset

Benchmarking-yhteenvetoanalyysin pohjalta KSO mara -myyntipalvelun esi-
henkilon kanssa sovittiin, etta myyntipalvelun jdsenten kanssa lahdetaan edis-
tamaan tarjousprosessin ja jalkihoidon aiempaa aktiivisempaa toimintamallia
seka siirtymista omien varausten hoitamisesta yhteisiin varauksiin. Pidettiin
tarkeana, ettd yhdessa myyntipalvelun jasenten kanssa maaritelladn, minka-
lainen varaus on sellainen, ettd asiakkaalle on tarpeen soittaa tarjousproses-
sin aktiivisuuteen seké varauksen jalkihoitoon liittyen. Pidettiin myds tarkeana
kayda myyntipalvelun jasenten kesken keskustelu siitd, mita hyotyja ja mah-
dollisia haittoja olisi, jos siirryttéisiin varausten hoitamisessa toisenlaiseen toi-

mintamalliin.

Ty6pajan ensimmaiseksi yhteiskehittdmisen kohteeksi otettiin tarjousproses-
siin ja jalkihoitoon liittyva maaritelma, kenelle soitetaan. Aiheita alettiin mietti-
maan ajatuksella "Mika on meille iso tai tarkea tilaisuus?”. Ensin tyon alle otet-
tiin tarjousprosessin follow up -soitto eli seurantasoitto, mita ajatellen lahdettiin
yhdessa tayttamaan maaritelmia valmiiseen PowerPoint-pohjaan. Aiheesta
nousi nopeasti keskustelu siitéd, mink& vuoksi asiakkaalle on tarkea soittaa ja,
miké& hyo6ty soitosta on juuri kyseisen maaritelman asiakasryhmalle. Keskuste-
luissa nousi esiin eri nakdkulmia, mutta lopulta paadyttiin kolmeen maaritel-
maan, joiden koettiin tilaisuuden luonteen tai koon vuoksi olevan tarkeé tai iso

varaus (kuva 7).

Tarjousprosessi Jalkihoito

Mlka On mellle xﬁgﬁlﬁ;’:ﬁt?mus’ Vi 16hioa Sama kuin edelliset
ISO ta| ta rkea Tilaisuuden luonne hait,
ilai ? urheilugaala...
tl|aISU us: Majoittuva Resort ryhma jossa
Kene”e vahintaan kaksi lisapalvelu
soitetaan?

Kuva 7. Tarjousprosessi ja jalkihoito, kenelle soitetaan

Isoksi ja tarkeéksi tilaisuudeksi/varaukseksi, mille follow up -soitto tulisi tehda
maariteltiin seuraavat:

- Majoittuva kokous, missa toteutetaan yli 16 henkilon toimituseh-
toa.
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- Tilaisuus, joka on luonteeltaan erityinen kuten esimerkiksi haat
tai urheilugaala.

- Tykkimaki Resortissa majoittuva ryhma, mille on tarjottu vahin-
taan kahta lisapalvelua.

Tarjousprosessin jalkeen siirryttiin pohtimaan jalkihoitoa ja siihen liittyvaa
maaritelmaa, kenelle on tarkea soittaa. Hyvin nopeasti keskustelussa paadyt-
tiin samoihin maaritelmiin kuin tarjousprosessin follow up -soitossa (kuva 7).
Pohdinnoissa syntyi jalleen hyvaa keskustelua ja nakokulmia siitd, minka
vuoksi millekin asiakkaalle on tarke&é soittaa. Asiakaspalautteen saaminen on
tarkeaa, mutta soitoissa on hyva muistaa myynnillinen nakékulma. Puhelun ta-

voitteena on saada uusi varaus tai vinkki toiseen kaupunkiin.

Varausten hoitamiseen liittyvan osuuden pohdinnan aiheeksi annettiin "oma-
varaus vai yhteiset varaukset, mahdollisuuksia ja uhkia”. Ajatuksia Kirjattiin

valmiiseen PowerPoint-pohjaan (kuva 8).

n H ”
Omavaraus Yhteiset” varaukset
—~> i "
/ ™
{
( Minkalaisia ) Tiedat miten varaus menee/mennyt, T, -
\ ) ) /ﬁ\ l:‘ muistaa heti mist3 jatkaa Pysyisi “ote” kaikkiin palveluihin
ajatuksia? ‘
5 Mahdolli- 5 /. Henkilskohtainen palvelu ﬁ;ﬁ:::—.it:uliﬁlkkl kirjattu varaukseen,
[ suuksia, uhkia.. |~
\ /
\_{ J /f' l:l Jakautuu varaukset tasaisesti
N f—
N\ I
| ) Vasteaika paranee
N/ D P
)
-
@]

N

|| sinkspestijako kehittyy

Kuva 8. Pohdinta omavaraus vai yhteiset varaukset

Kaytossa olevaa omavaraus-toimintamallia todettiin puoltavan ajatus siita, etta
henkild kenen varaus on kyseessa, tietdd missa varauksen kanssa mennaan.
Nain kyseisen henkildn on sujuvaa jatkaa siita, mihin aiemmin on jaaty. Todet-
tiin myos, ettd omavaraus-toimintamallilla asiakas saa henkilokohtaisempaa

palvelua.

Vastaavasti uudesta yhteiset varaukset -toimintamallista mainittiin, etta pysyisi
nykyistéa paremmin ote kaikkiin myynnissa oleviin palveluihin, kun uusia va-

rauksia tulisi kasittelyyn entista tasapuolisemmin. Todettiin my6s, etta tdssa
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toimintamallissa varaukset jakautuvat nykyista tasaisemmin (myynti) ja vaste-
aika sahkoposteihin paranee, kun saapuvaa séhkopostia saadaan jaettua
aiempaan selkeammin. Tassa toimintamallissa pidettiin tarkeéana, etta varauk-
set ovat kirjattu jarjestelmiin yhteisesti sovitulla mallilla. N&in ty6kaverin on

helppo jatkaa varauksen hoitamista siitd, mihin edellinen tilanne on jaanyt.

5.4 KSO mara -myyntipalvelun myynnin kasikirja

KSO mara -myyntipalvelun haastattelujen pohjalta myynnin kasikirjasta halut-
tiin tehda yleista ja yhteisesti sovittua tietoa kokoava kirja. Tavoitteena oli
saada kerattya kasikirjaan kaikki yhteisesti sovitut asiat, joita ei ole virallisesti
kirjattu mihink&&n, vaan ne on vuosien varrella sovittu tietylla tavalla tehta-
vaksi. Kasikirjaan haluttiin myds koota kaikki tarkeat irrallaan erilaisissa tie-

dostoissa olevat ohjeistukset.

Kasikirjan sisallysluettelo on liitteena 1. Kasikirjan alkuun kirjattiin saatesanat

ja paivitysohjeet seuraavasti:

Myyntipalvelun myynnin kasikirja on tarkoitettu myyntipalvelun arjen avuksi ja
tueksi. Kasikirjasta |[0ytyy muun muassa yleinen tieto myyntikohteista ja kanta-
asiakkuuksista. Kasikirjassa kerrotaan mygs, miten myyntipalvelun arki raken-

tuu seka tarkeimpana, siihen on koottu yhdessa sovitut tavat toimia.

Myynnin kasikirjaa paivitetddn vuoden mittaan tarpeen mukaan. Kesken vuo-
den tehdyt paivitykset kirjataan alle (mit& paivitetty, sivunumero ja paivays).
Muista informoida Workplace Chatissa, mikali paivitat kasikirjaa, jotta jokainen

tiedostaa muutoksen. Muutoin paivitystarve tarkistetaan aina vuoden lopussa.

Kasikirjan siséllys jaettiin neljdén osa-alueeseen. Osa 1 sisaltdd myyntipalve-
lun myynnissé olevat myyntikohteet, osa 2 myyntipalvelun arkeen liittyvét toi-
minnot (tyévuorojen liikkennevalot, paivittaiset raportit jne.), osa 3 kanta-asia-
kasohjelmat ja osa 4 myynnin seurannan. Kasikirjaan ei laitettu tarkkoja toimi-
paikkojen kapasiteettitietoja, hinnastoja, tuotetietoja tai muuta sellaista tietoa,
mik& paivittyy usein ja on saatavilla hyodyntamalla sahkaoista linkkeja. Ku-

vassa 9 on esimerkki myyntikohteen esittelysta.
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OSA 1 MYYNTIKOHTEET

KOUVOLA
-~
waom] YK
| Amake
\"
\ 1.1 ORIGINAL SOKOS HOTEL VAAKUNA, KOUVOLA
< e ®
fo mre) s
........ Uudi leanpunainen klassikko, joka hurmaa
(s 7 ey s S palvelullaan!
“ \
f’ ,Z,, o %\ ot i Original Sokos Hotel Vaakuna, Kouvola on monimuotoinen
pe_e ,-’0 - @ i kaupunkihotelli, jossa onnistuu tilaisuus kuin tilaisuus! Sinua
== % "ross¢

palvelee loistavan henkilokunnan lisdksi rennon ranskalainen
Frans & Rose -bistro, kolme saunaa omine porealtaineen seka
kuntohuone. Vaakunan kokous- ja juhlatilat ovat kaupungin

monipuolisimmat!

Tilojen tarkemmat
kapasiteettitiedot 16ydat taalta
Tilojen poytamuodot ja
henkilmaarat

8 Tutustu Original Sokos Hotel
Vaakuna, Kouvola

Kuva 9. KSO mara -myyntipalvelun kasikirja esimerkki myyntikohde

Myyntikohteen esittelyssa on yleinen esittelyteksti. Tarkemmat kapasiteettitie-
dot ovat loydettavissa séhkadisen linkin kautta KSO mara -myyntipalvelun si-

sdisista tiedostoista. Myds kohteen verkkosivut on laitettu sdhkdisena linkkina.

Kasikirjan osa 2 siséltaa myyntipalvelun arkeen liittyvat toiminnot. Tallaisia on
esimerkiksi tydvuorojen sisallot (vuorojen lilkkennevalot), ohjeet miten paivittai-
set raportit otetaan seka kerrotaan yleisesti kaytossa olevasta palvelumallista.

Kuvassa 10 on palvelumallista kertova kasikirjan sivu.
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2.3 PALVELUMALLI

Myyntipalvelun palvelumalli ohjaa myyjid myyntitilanteissa.
Palvelumallin tavoitteena on saada myyji onnistumaan
myynnissd asiakasarvoa tuottavalla tavalla. Palvelumallin
tavoitteena on myas ohjata myyjaa sitouttamaan asiakas heti
tarjottuihin palveluihin kaupan varmistamiseksi.

Palvelumalli sisdltda kuusi osa-aluetta;

= Aloitus ja haltuunotto

* Paneutuminen asiakkaan tarpeisiin

= Ratkaisun tarjoaminen ja myynnillisyys

= Kertaus ja informointi

*  Lopetus sekd vuorovaikutus ja ammattimaisuus

Palvelumallin toteutumiseen annetaan valmennusta ja mallin
toteutumista seurataan palvelevan myyntitilanteen
arviointilomakkeen avulla.

Vastuu myynnista ja sen onnistumisesta on meill3 kaikilla.
Asiakkaan sitouttaminen ja hurmaaminen on ensiarvoisen
tarkeaa.

27

Kuva 10. KSO mara -myyntipalvelun kasikirja osa 2 esimerkki sivu

Liséksi osassa 2 kaydaan lapi sovitut yhteiset tavat tehda varauksia eri jarjes-
telmiin seka niihin liittyvat erityisesti muistettavat asiat. Osiossa kerrotaan
my6s hinnoitteluun, vuosisopimuksiin ja hintatuotteisiin liittyvat asiat. Kasikir-
jaan ei laitettu mitadan hinnastoja, menuja tai tuotetietoja vaan naihin laitettiin
linkit KSO mara -myyntipalvelun sisaisiin tiedostoihin. Myds erilaisiin jarjestel-
mamanuaaleihin ja esimerkiksi yksityiskohtaisiin maksamisen ohjeistuksiin lai-
tettiin kasikirjaan linkki, joka ohjasi joko S-ryhman sisaisiin tiedostoihin sPoin-

tiin tai KSO mara -myyntipalvelun omiin sisaisiin tiedostoihin.

Osassa 2 kasitellaan myos kaytossa olevat maksutavat, toimitusehdot ja tieto-
suoja-asiat. Esimerkiksi tarkemmat ennakkomaksamiseen liittyvat ohjeistukset
linkitettiin KSO mara -myyntipalvelun omiin sisaisiin tiedostoihin. Liséksi osi-
ossa kerrotaan Sokos Hotels -onnellistamistekojen tarkoituksesta ja tavoit-
teista seké yhteistyosta S-ryhman Matkailu- ja ravitsemiskaupan myyntipaalli-

koiden ja Kymen Seudun Osuuskaupan S-Business myyntipaallikén kanssa.

Kasikirjan osassa 3 esitelladn S-ryhmén ja Sokos hotellien kaytéssa olevat va-

paa-ajan matkustukseen ja tydmatkustukseen liittyvat kanta-asiakasohjelmat
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seka joukkue- ja yritys-/matkatoimistoryhmavarauksiin liittyvat klubit. Kuvassa
11 on yksi S-Card-kanta-asiakasohjelmasta kertovan kasikirjan sivu.

3.2 5-CARD
S-Card on S-ryhmén majoitus-, kokous- ja
ERSU) ravintolapalveluiden kayttdjille tarkoitettu
henkildkohtainen kanta-asi tti. Kortin
edut ovat majoituk 1 liittyvat palveluedut:

e 12 € arvoinen ateriaetu majoittuessa yrityksen
sopimushinnalla tai pdivén hinnalla

e hotellikohtaisia etuja ja alennuksia esim. ravintoihin,
pysékainnistd, kuntosalista yms.

e Lisdksi ohjelma palkitsee asiakkaan tekemista
majoitus-, ravintola- ja kokousostoista kuukausittain
maksettavalla ostohyvitykselld eli S-pisteilla. S-pisteitd
kertyy 2—8 % ostojen euromédraisestd arvosta.
Maksimissaan ostoja kirjataan 3400 € arvosta /
tapahtuma. Ostokirjauksen edellytyksen on, ettd
kortinhaltija on itse paikan p#&ll& hyviksymassd
/kuittaamassa laskun. Yhden S-pisteen arvo on yksi
euro ja niitd voi kdyttda maksuna S-Card
toimipaikoissa majoitus-, ravintola- ja kokousostoihin.

Yritys S-Card

S-Cardia voi kdyttad yksittaisend jasenyytend tai yhteen voi
liittad useampia kortteja tekemilld kirjallisen Yritys S-Card-
sopimuksen. Yritys S-Card-sopimuksella ohjataan
ostohyvityksend maksettavia S-pisteitd niin, ettd ne tulevat
kaikki keskitetysti yhden yrityksen nimedmén
paékortinhaltijan hallintaan. Rinnakkaiskortin kdyttéja voi
edelleen hyddyntdd majoittuessa ansaitut ateriaedut seka
muut yleensd majoitukseen liittyvét edut (iltapéivélehti,
perhe-etu ja hotellikohtaiset edut).

72

Kuva 11. KSO mara -myyntipalvelun kasikirja osa 3 esimerkki sivu

Kaikista kanta-asiakasohjelmista kerrotaan yleinen tieto seka mita myyntipal-
velun ndkokulmasta on hyva huomioida. Liséksi kerrotaan KSO mara -myynti-
palvelun omat sovitut toimintatavat, jotka eivét ole yleisia toimintamalleja tai
ohjeita Sokos Hotelleissa. Esittelyteksteihin laitettiin myds linkki kyseisen

kanta-asiakasohjelman tai klubin -verkkosivuille, mikali tallainen oli saatavilla.

Kasikirjan viimeisessa eli neljannessé osassa kasitelladn myyntipalvelun
myynnin seurantaan ja palkitsemiseen liittyvia asioita. Osiossa kerrotaan
muun muassa, milla tasolla myyntipalvelun myyjien henkil6kohtaista ja yh-
teistd myyntia seka tekemista seurataan. Liséksi osiossa kerrotaan eri kilpai-
luista, joita myyjille jarjestetdan seka, mihin myyntipalvelu yhdessa toimipaik-
kojen kanssa on muun muassa osallistunut. Myds tulospalkkion sisalté ava-

taan yleisella tasolla.
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6 JOHTOPAATOKSET

Taman tutkimuksen tavoitteena oli selvittdd Kymen Seudun Osuuskaupan
matkailu- ja ravitsemiskaupan myyntipalvelun myyntiprosessien ja toiminta-
mallien nykytila. Tutkimuksen tavoitteena oli tarkastella, onko myyntipalvelun
tekemisessa vield jotain sellaista, jota voitaisiin tehda toisin tai jattaa teke-
mattd saadaksemme toiminnasta myynnin nakokulmasta vielakin ketterampaa
ja myyntia tehokkaammaksi. Vastauksia haettiin tutkimuskysymyeksiin;

1. Minkalaisia toimintamalleja ja myynnin prosesseja myyntipalvelussa on
kaytossa?

2. Miten kaytossa olevia myyntiprosesseja ja toimintatapoja voidaan kehit-
tda myynnin ndkodkulmasta tehokkaammiksi?

Tavoitteena oli myds tuottaa tyon konkreettisena tuotoksena myyntipalvelun

myynnin kasikirja toimintojen yhdenmukaistamiseksi ja kehittamiseksi.

KSO mara -myyntipalvelun haastattelut osoittivat, etta tarkein myyntipalvelun
arkea ohjaava asia on kaytdssa olevat liikennevalot, johon on méaaritelty, mita
eri tyGtehtaviin paivan aikana siséltyy. Myos kaytdssé oleva palvelumalli on
tarkea tyOkalu ohjaamaan myyjan toimintaan eri myyntitilanteissa. Muutoin hy-
via toimintamalleja ja -tapoja olivat muun muassa Avaya -puhelinjarjestelman
hyédyntaminen ja toimipaikkoihin tutustumisen mahdollisuus. Myds oman
paatoksenteon mahdollisuutta pidettiin toimivana ja tata tukivat muun muassa

toimipaikoista annetut raamit joustamisen suhteen.

Myyntipalvelun haastatteluissa nousi monia hyvia kehitysideoita, joilla myynti-
palvelun toimintaa voidaan tehostaa. Osa kehitysideoista oli jo tiedostettu
myyntipalvelun esihenkildn toimesta ja niiden eteenpéin viemiseksi oli suunni-
teltu toimenpiteita. Toimenpiteitd oli tehty esimerkiksi outbound-soittoihin, si-
saiseen palautteen saamiseen seka myyntimateriaaliin liittyen. Kehitysideoista
myynnin tehostamisen naktkulmasta jatkokehitykseen valittiin tehtavien jaka-
minen, tarjousprosessi ja asiakaspalaute/jalkihoito. Tehtavien jakamisessa ra-
jattiin tarkasteluun varaustenhoitovuoro ja tarjousprosessissa tarjousvaiheen

aktiivinen hoitaminen.

Tarjousvaiheen aktiivisella hoitamisella todettiin olevan mahdollista vaikuttaa

muun muassa kaupan vahvistumisen varmistamiseen. Kuten Salminen (2018,
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135) toteaa, jos olemme lasna silloin, kun asiakas kasittelee tarjousta, meille
tarjoutuu mahdollisuus oman asiantuntemuksemme esittelyyn ja luottamuksen
vahvistamiseen. Han jatkaa, etta tdssakin on aina hyva muistaa, etta asiakas
ostaa harvoin pelkastaan tarjotun palvelun, vaan arvioi yleensa tarkoin myos
palvelua tuottavaa henkiléa ja organisaatiota, ndiden osaamista ja muita omi-

naisuuksia.

Varausten asiakaspalautteen/jalkihoidon systemaattisella hoitamisella néhtiin
olevan vaikutuksia muun muassa asiakastyytyvaisyyden, asiakassuhteen hoi-
don seka lisamyynnin ndkdkulmasta. Muun muassa Kotler ja Armstrong
(2021, 478) painottavat, ettd seuranta eli follow up on valttdmaténta, mikali

myyja haluaa varmistaa asiakkaan tyytyvaisyyden seka myynnin toistuvuuden.

Varaustenhoitovuoroon liittyen lahdettiin selvittamaan omien varausten hoita-
misesta siirtyminen yhteisiin varauksiin. Kehitysideoista taméan toimintatavan
muutoksella tiedostettiin olevan suurin vaikutus myyntipalvelun toimintaa.
Talla toimintatavalla nahtiin kuitenkin olevan myds isoin vaikutus myynnin te-
hostamiseen. Vaikutus nékyisi muun muassa myynnin jakautumiseen tasai-

semmin eri myyjille sek& asiakkaan odotusajan lyhentymisena.

Myynnin jakautuminen tasaisemmin liittyy ajatukseen, etta yhden myyjan
paiva saattaa menna pelkastaan omien keskeneraisten varausten hoitami-
seen, kun niita voi eri ajanjaksoilla olla eri myyjilla erilainen méaara hoidetta-
vana. Kun kaikki huolehtivat varauksista yhteisesti, kaikki keskeneraiset va-
raukset menevat samalle viivalle niiden ajankohdan mukaan. Talléin ne myy-
jat, joiden tehtava on huolehtia tarkennuksista, huolehtii vain niista ja muut
keskittyvat uuteen myyntiin. Sovitun ajanjakson jalkeen vuorot vaihtavat paik-
kaa ja toiset myyjat voivat keskittya kokonaan tarkennuksiin ja toiset teke-
maan uutta myyntia. Asiakkaan odotusaikaan vaikutus tulee saman ajatuksen
kautta, etta kaikki vahvistettuihin varauksiin liittyvat viestit seka uudet tarjous-
pyynnot kasitelladn omissa kansioissaan toisistaan erossa omilla aikajanoil-
laan. Kun osa myyjista huolehtii vahvistettujen varausten tarkennuksia ja osa
tekee uutta myyntia, kasittelyyn pystytaan ottamaan viesteja nopeammalla

syklilla.
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Varausten hoitamiseen liittyvan uuden toimintatavan muutoksen etuna nahtiin
myos, ettei myyntipalvelun arki mene niin helposti sekaisin, kun yksi myyja on
pois tyévuorosta. Nykyisella toimintatavalla, jossa jokainen huolehtii omista
varauksista, poissaolevan myyjan seurantalistalla olevat varaukset ja sahko-
postit pitaa erikseen jakaa tyévuorossa olevien kesken. Uudella toimintata-
valla tahan ei ole tarvetta, koska varaukset ovat yhteisia ja niiden tarkennus-
ten hoitamiseen on osa myyjista nimetty jo valmiiksi. Toimintatavalla saadaan
siis myyntia tehokkaammaksi ja tuotetaan asiakkaalle lisaarvoa. Uuden toi-
mintatavan kayttéonotolla edesautetaan myos uuden S-ryhmaélla kehitteilla
olevan tydkalun jalkauttamista myyntipalveluun sitten, kun sen aika tulee.

Myyntipalvelun tytkaluista kehittamiskohteeksi valittiin vahvistus- ja tarjous-
pohjat. Vahvistus- ja tarjouspohijiin liittyi muun muassa niiden laaja-asiasisaltd
ja mahdollisen hukkatydn tekeminen, mikali myyjien tarvitsee kuluttaa aikaa
kaytossa olevien valmiiden pohjien muokkaamiseen. Liséksi haluttiin selvittaa
sahkaoisten linkkien hyddyntaminen, mika helpottaa pohjien paivittamista ja
tata kautta jattaa enemman aikaa itse myyntityéhon. Sahkdiset linkit ohjaavat
asiakkaan verkkosivuille, joiden tietojen paivittAmisesta on sovittu vastuuhen-

kilot toimipaikoissa.

Neljaan eri S-ryhman Matkailu- ja ravitsemiskaupan myyntipalveluun tehtyjen
benchmarkingien perusteella voidaan todeta, etta kaikkien myyntipalveluiden
kaytdssa oli paljon samanlaisia toimintamalleja ja tapoja, mutta eroavaisuuk-
siakin oli. Ojasalo ym. (2015, 187) kertovat, etta kaikki vertailukohteen hyvat
puolet eivat aina ole suoraan sovellettavissa omaan toimintaan, esimerkiksi
organisaatiokulttuurin erot voivat olla liian suuret. Myyntipalvelun benchmar-
kingissa tuli johtopaatoksia tehtaessa huomioida myyntipalveluiden eroavai-
suudet. Nama liittyivat hyvin pitkalle kyseisen myyntipalvelun myyjien seka
myynnissa olevien yksikbiden maaraan, mutta myos siihen, kuinka kauan
myyntipalvelu oli toiminut sen hetkisen tiimin kanssa. Kaiken kaikkiaan
benchmarking kuitenkin vahvisti ajatusta siitéa, minkalaisia kehitysehdotuksia
tutkimuksen tuloksina esitetdén ja viedaan jatkokehitykseen KSO mara -myyn-

tipalvelun jasenten kanssa pidettavaan tyopajaan.
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KSO mara -myyntipalvelun tydpajassa otettiin tarkasteluun tarjousprosessin ja
jalkihoidon aktiivisempi toimintamalli sek& siirtyminen omien varausten hoita-
misesta yhteisiin varauksiin. Yhteista tyopajatytskentelya pidettiin tarkeéssa
roolissa edesauttamaan mahdollisten uusien toimintamallien jalkautuksessa
myyntipalvelun arkeen. Yhdessa kehitetty toimintamalli on usein helpompi ot-
taa osaksi kaytanteitd, kuin taysin valmiina ulkopuolelta tuotu uusi toiminta-

malli.

Edella kuvaillun tutkimuksen etenemisen kautta voidaan todeta, etta tutkimuk-
sessa saavutettiin sille asetetut tavoitteet. KSO mara -myyntipalvelun haastat-
teluiden pohjalta saatiin mielikuva myyntipalvelu myyntiprosessien nykytilasta
ja hyvista kaytanteista. Haastatteluiden kehitysideoiden pohjalta lahdettiin tar-
kastelemaan, miten toimintaa saadaan myynnin nakdkulmasta tehokkaam-
maksi seké& pohdittiin mahdollisia hukkatyon aiheuttajia. Benchmarking yh-
dessa kirjallisuuden kanssa vahvisti johtopaatoksiani toiminnan kehitysehdo-
tusten suhteen ja naita lahdettiinkin edistamaan myyntipalvelun tyontekijéiden
kanssa pidettyyn tydpajaan. Yhteiskehittdmisen muodossa tyopajan tuloksena
saatiin maariteltya tarjousprosessin ja jalkihoidon seurantasoitolle KSO mara
-myyntipalvelun tarkeét asiakasryhmat. Lisaksi tyOpajan avulla saatiin edistet-

tya ajatusta siirtya nykyisesta varaustenhoitomallista uuteen toimintamalliin.

Tuotin kehittamistydn lopputuotoksena KSO mara -myyntipalveluun myynnin
kasikirjan, missa huomioitiin myyntipalvelun myyjien haastatteluissa esiin
nousseet toiveet sisallén suhteen. Karppinen ym. (2022, 125) toteavat, etta
huolellisesti koottua pelikirjaa voidaan hyddyntaa myyjien rekrytointiin, pereh-
dyttamiseen, motivointiin ja kouluttamiseen sek& myyntiprosessin kehittami-
seen ja tyon ohjaamiseen. Tuotin myyntipalvelun tarpeiden mukaisen pelikir-
jan, eli kasikirjan, johon koottiin yhteisesti sovitut toimintamallit ja -tavat seka
kaytannot. Lisaksi kasikirjassa kuvailtiin muun muassa myynnissa olevat pal-
velut, toimintakulttuuria seka tarkeita kanta-asiakasryhmia. Kasikirjan avulla
myyntipalvelun toiminta saadaan nykyista vieldkin yhtendisemmaéksi ja voi-

daan hyddyntaa Karppisen edella mainituissa toiminnoissa.
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7 POHDINTA

Myyntiprosessien kehittdminen aiheena on laaja, mutta tyon rajaaminen oli mi-
nulle koko opinnaytetydprosessin ajan selkea. Tyon tarkoituksena oli selvittaa
KSO mara -myyntipalvelun haastatteluiden kautta myyntiprosessien nykytila
seka kehityskohteita myynnin tehostamisen nakdkulmasta. Ainoastaan myyn-
tipalvelun haastatteluiden tulosten perusteella jatkokehitykseen menevien ke-
hitysideoiden valinnan kautta, olisin voinut ohjata tutkimuksen liian laajalle ai-
hepiirille. Tassa vaiheessa tutkimusta olikin tarkeaa pidattaytya kehittamistyon
tavoitteen mukaisessa rajaamisessa. Tyokokemukseni tuoma tieto myyntineu-
vottelijan tyosta seka myyntipalvelun esihenkilon tuki, ohjasivat ty6ta tutkimuk-
sen tavoitteelle olennaisissa asioissa. My0s valittu teoreettinen viitekehys ja

kasitteet ohjasivat tyon laajuuden maarittelya.

KSO mara -myyntipalvelulle tehdyt teemahaastattelut olivat onnistuneet ja
haastatteluissa saatiin monia hyvia kehitysideoita. Minulle jai myds mielikuva,
ettd benchmarking-kohteet olivat kaikki positiivisin mielin mukana osallistu-
massa tutkimukseen. Benchmarking-haastattelut olivat onnistuneita ja toimin-
tamalleja ja -tapoja vaihdettiin keskusteluissa avoimin mielin. Benchmarkingin
onnistuminen vaatiikin sen, ettd benchmarkingin-kohteet on huolella valittu, ja

ettd yhteisty6 on aitoa seké vuorovaikutteista.

Vuorinen (2013, 161) kirjoittaa, ettd benchmarkingin yhteydessa nousee usein
esille olennainen kysymys siitd, mitd menestyva organisaatio hyotyy kokemuk-
siensa jakamisesta. Taman tutkimuksen osalta voidaan olettaa, ett osa
benchmarking kohteista sai jo haastattelutilanteen keskusteluissa ajatuksia
my6s oman toiminnan kehittamiseen. Halutessaan tutkimuksen tulokset edes-
auttavat myods muita myyntipalveluja siirtymaan vastaaviin uusiin toimintamal-
leihin. Liséksi benchmarking-kohteet voivat halutessaan hyddyntaa KSO mara
-myyntipalvelun myynnin k&sikirjaa mallina oman myynnin k&sikirjan kehittami-
seen. Eraan myyntipalvelun esihenkild totesi, myyntipalvelun kasikirjan mallin
olevan hyddyllinen vietavaksi S-ryhman Matkailu- ja ravitsemiskaupan ket-
juohjauksen tiedoksi mahdollista yhteista ohjeistusta varten.
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My6s KSO mara -myyntipalvelun ty6pajalla paastiin sille asetettuihin tavoittei-
siin. Tyopaja olisi voinut ajallisesti olla pidempi, jotta tama olisi ehditty toteutta-
maan taysin suunnitelman mukaisesti. Minulla ei kuitenkaan ollut mahdolli-
suutta vaikuttaa omaa osuuttani edeltavaan myyntipalvelun esihenkilén osuu-
teen ja siihen menevaéan aikaan. En kuitenkaan koe, etta kesken tydpajan teh-
dylla suunnitelman muutoksella olisi ollut vaikutusta ty6pajan lopputulokseen.
Kaikki tydpajaan osallistuneet henkil6t olivat tilanteessa avoimin mielin ja in-
nokkaasti ideocimassa. Sain myds ohjattu tilannetta niin, etté kaikki osallistujat

paasivat osalliseksi keskusteluun.

Opinnaytetyoélle asetettu aikataulu toteutui suunnitelman mukaisesti. Aikatau-
lussa pysymista edesauttoi toimeksiantajan myodnteinen suhtautuminen esi-
merkiksi tutkimuksen haastattelujen ajalliseen toteuttamiseen seka tehtyja va-
lintoja kohtaan. Myds benchmarking-kohteet olivat valmiita toteuttamaan
haastattelut hyvinkin nopealla aikataululla. Yhta haastattelua jouduttiin erinéi-
sista syista siirtamaan kahteen kertaan, mutta tallakaan ei ollut negatiivista

vaikutusta aikataulussa pysymisen suhteen.

Minulle jai mielikuva, etta toimeksiantaja suhtautui esitettyihin kehitysideoihin
hyvin positiivisesti. KSO mara -myyntipalvelun haastatteluista nousi esiin pal-
jon hyvia kehitysideoita, joita ei kaikkia voitu ottaa mukaan tdman opinnayte-
tyohon jatkokehitykseen. Kaikki esiin nousseet kehitysideat kaytiin kuitenkin
myyntipalvelun esihenkilon kanssa lapi, ja niihin reagointiin jollain asteella jo
kehittamistyon toteutuksen aikana. KSO mara -myyntipalvelun tydpajassa ide-
oinnin alla olleet kehitysideat siirtyivat myyntipalvelun esihenkildlle ja palvelu-

paallikdlle tyon alle mahdollisten jalkautusten osalta.

Uusia toimintamalleja on tarkoitus tydstda yhdessa myyntipalvelun jasenten
kanssa seuraavassa kuukausipalaverissa. Tarkoitus on mygs, etta esittelen
samassa kuukausipalaverissa myyntipalvelun myynnin kasikirja. Kasikirjan si-
saltd kaydaan yhdessa lapi ja tarvittaessa paivitetdan, jos sisalléssa on viela
jotain tarkennettavaa tai huomioitavaa. Taman jalkeen kasikirja otetaan osaksi
myyntipalvelun arjen toimintaa. Tavoitteena on hyddyntaa kasikirjaa myos

myyntipalveluun kesaksi tulevan uuden tyontekijan perehdytykseen.
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Opinnaytetydprosessi on mielestani onnistunut ja koen, etté tyon tuloksilla on
todellista merkitystd myyntipalvelun toiminnalle. Tydn toteuttaminen muistutti
minulle, kuinka tarke&a tyodyhteisdn osallistaminen toiminnan kehittdmiseen
on. Koen myg@s, ettd ammattitaitoni myyntityon johtamiseen on luetun kirjalli-
suuden seka tyon kaytannon toteutuksen kautta kehittynyt. Tama nakyy muun
muassa ehdotettujen kehitysideoiden kautta.

7.1 Tutkimuksen eettisyys ja luotettavuus

Hyvan tieteellisen kaytdnnon (engl. research integrity) perusperiaatteita ovat
eurooppalaisen tutkimuseettisen ohjeistuksen 12 mukaan luotettavuus, rehelli-
Syys, arvostus ja vastuunkanto. Hyva tieteellinen kaytanté koostuu menettely-
tavoista, joilla huolehditaan hyvéan tieteellisen kaytannon toteutumisesta tie-
teellisen toiminnan koko elinkaaren ajan. (Tutkimuseettinen neuvottelukunta
2023.)

Opinnaytetyon toimeksiantajalta varmistettiin, ettd opinnaytetyd on kokonaan
julkinen ja salassa pidettavaksi maarattyja tietoja ei ole. Tyon loppuvaiheessa
tuli kuitenkin ilmi, ettd myyntipalvelun myynnin kasikirja sisélsi sellaista yrityk-
sen toimintaan liittyvaa sisaista tietoa, jota tyon toimeksiantaja ei halunnut jul-
kiseksi. Taméan takia opinnaytetyon liitteeksi paadyttiin julkaisemaan ainoas-
taan myyntipalvelun kasikirjan siséllysluettelo. Tydn kohdeorganisaatiolta saa-

tiin lupa haastatteluihin. Erillista tutkimuslupaa ei tarvittu.

Tutkimuksen validiteetti kertoo, etta tutkitaan ja mitataan oikeita asioita tutki-
musongelman kannalta ja oikeilla mittareilla (Kananen 2015, 337-357). Opin-
naytetyon tarkoituksena oli tutkia sekéa kehittéaa toimeksiantajan matkailu- ja
ravitsemiskaupan myyntipalvelun myyntiprosesseja. Teemahaastatteluihin va-
littiin myyntipalvelun myyntity6ta tekevat henkil6t, koska heilld on paras asian-
tuntijuus tekemastaan tyosta seka sen kehittdmistarpeista. Nain tyon tulok-
sena saatiin tyon tehostamisen ndkdkulmasta oikeita kehittdmisideoita. Myyn-
tipalveluiden haastattelut antoivat suunnan mihin tutkimusta l&hdettiin vie-

maan.

Tuomen ja Sarajarven (2018, 63) mukaan haastattelun onnistumisen kannalta

suositellaan, etta tiedonantajat voivat tutustua kysymyksiin, teemoihin tai



74

haastattelun aiheeseen etukateen. He toteavat, etta kaytanndsséa tama toteu-
tuu, kun haastatteluluvasta ja haastattelun ajankohdasta sovitaan. He painot-
tavat, ettd on eettisesti perusteltua kertoa tiedonantajalle, mita aihetta haastat-
telu koskettaa. Toisaalta voi olla niin, ettei ihmiset lupaudu tutkimukseen, jos
he eivat tieda misté on kyse. KSO mara -myyntipalvelun haastateltaville seka
benchmarkingiin osallistuneille haastateltaville annettiin haastatteluajasta so-
vittaessa tiedoksi mitd haastattelu koskee. Lisaksi kerrottiin tutkimuksen ta-
voitteet seka miten haastateltavien yksityisyydesta huolehditaan. Haastattelu-
tilanteet olivat rentoja, mutta tilanteen vaatiman luottamuksen sekd ammatti-
maisen asenteen mukaisia. Benchmarking-haastattelujen alussa varmistettiin
saako tutkimuksessa mainita yritysten nimia, joita benchmarking-kohteet
edustivat. Liséksi kerrottiin, ettei kenenk&an henkildéiden nimi& mainita tutki-
muksessa. Kaikkien haastattelujen aineiston kasittelyssa huomioitiin kohtei-
den yksityisyys seka tietosuoja ja aineistot litteroitiin niin ettei henkilita mai-
nittu nimilta. Olin ainut, joka ka&sitteli aineiston tietoja.

Tieteen objektiivisuudella viitataan vaatimukseen kyeta erottamaan tutkija tut-
kimuskohteesta siten, etta tutkijan omat oletukset ja toimenpiteet tutkimuksen
aikana eivéat vaikuttaisi tutkimuskohteen ominaisuuksiin eivatka tutkimustulok-
siin (Puusa & Juuti 2020, 189). Tassa tutkimuksessa oma laheinen suhteeni
tutkittavaan asiaan tiedostettiin ja pyrittiin ottamaan huomioon KSO mara
-myyntipalvelun haastattelutilanteissa kuin my6s kaikkia haastattelujen tulok-
sia analysoitaessa ja johtopaatoksia tehtdessa. Haastattelukysymykset asetel-
tiin niin, ettei minun oma nakemykseni johdattele haastateltavaa johonkin tiet-
tyyn suuntaan. Koen, etta roolini myyntipalvelussa edesauttoi KSO mara
-myyntipalvelun haastatteluissa luottamuksellista tilannetta, mutta on myds
mahdollista, ettd haastateltavat olisivat olleet viela avoimempia vastauksis-
saan ulkopuoliselle tutkijalle. Tutkimuksen aihe oli kuitenkin sellainen, ettei
haastateltavilla oleteta olevan tarvetta pidattaytya kertomasta omaa rehellista
mielipidettdan. En koe omalla roolillani tydyhteisdsséa olevan vaikutusta tutki-
muksen lopputulokseen, mutta kuten Puusa ja Juuti (2020, 189) toteavat, etta
laadullista tutkimusta harjoittavan tutkijan on hyvaksyttava lahtdkohta, etta tay-

dellista objektiivisuutta on mahdotonta saavuttaa.

Reliabiliteetti tarkoittaa, etta tutkimuksen lopputulos sailyy samana, vaikka eri
mittaaja tekisi tutkimuksen uudestaan (Kananen 2015, 337-357). Vilkan (2021
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a, 132) mukaan eri opinnaytetyotyypeille yhteinen piirre luotettavuuden kan-
nalta on se, ettéd opinnaytety0prosessin ei pitaisi antaa sattumanvaraisia tulok-
sia tai kehittamisehdotuksia. Hanen mukaansa luotettavassa tutkimuksessa ei
myo6skaan ole sisaisia ristiriitoja. Opinnaytetyon luotettavuuden takaamiseksi
kuvattiin tutkimuksen prosessi vaihe vaiheelta. Talla tavalla toimimalla opin-
naytetyon lukija saa tarkan kuvan tiedon kerddmisesta, analysoinnista seka
teorian muodostumisesta. Puusa ja Juuti (2020, 194) toteavat, etta tutkijan on
kyettava rakentamaan nékyva polku tutkimuksen alkupisteesta aivan loppuun
saakka, jotta seka han itse seka tutkimuksen lukijat voivat kulkea tata polkua
edestakaisin tarkastaakseen ja arvioidakseen kussakin matkan vaiheessa teh-

tyja valintoja tutkimuksen ja tulkinnan kokonaisuus huomioiden.

Tutkimus on mahdollista toteuttaa auki kirjoitettujen vaiheiden myota vastaa-
vanlaisena. Myohemmin tehtavan vastaavan tutkimuksen lopputulokseen vai-
kuttaisi ainoastaan mahdolliset muutokset organisaation henkilostéssa. Henki-
I6iden kokemukset ja kasitykset ovat erilaisia, joten henkiléstomuutoksilla voi
olla vaikutuksia tutkimuksen lopputulokseen. Kuten Puusa ja Juuti (2020, 62),
muistuttavat, "ihmistutkimuksessa” ilmi6t ovat aikaan ja paikkaan sidottuja. Ne
muuttuvat vuorovaikutuksen seurauksena ajan myotd, samalla ilmiosta paljas-
tuu alati uusia puolia ja erilaisia tulkintoja. Vilkka (2021 b, luku 7: Tutkimuksen
luotettavuus) tosin toteaa, etta tutkimusta ei kaytanndssa voida toistaan kos-
kaan sellaisenaan, koska jokainen laadullisella tutkimusmenetelmalla tehty
tutkimus on kokonaisuutena erilainen. Syyné tdhan on, etta kaikilla tutkijoilla ei
ehka olisi samaa teoreettista perehtyneisyytta, esiymmarrysta, tutkittavaan ai-
heeseen kuin tutkimuksen tekijalla. Vilkka kuitenkin jatkaa, etta hanen nake-
myksensd mukaan toisen tutkijan pitaisi kuitenkin samoilla tulkintaséannoéilla
I0ytéa&é muiden tulkintojensa ohella vahintdén se tulkinta, jonka tutkimuksen te-

kija on tutkimuksensa perusteella esittanyt.

Opinnaytety6n luotettavuuden takaamiseksi kaytettyyn kirjallisuuteen on vii-
tattu tasmallisina lahdeviitteind. Aihetta tukevaa teoriatietoa oli hyvin I6ydetta-
vissa uusissa kotimaisissa teoksissa, mitka oli julkaistu 2020-luvulla. Suurin
osa tutkimuksesta kaytetyista lahdekirjallisuudesta on noin 10 vuotta vanhoja,
mutta muutama myyntity6hdn, myyntiprosessiin ja myyntityon johtamiseen liit-

tyva teos oli tatd vanhempi. Vanhemmissa teoksissa oli kuitenkin sellaista tie-
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toa, jonka todettiin olevan patevaa viela tdna paivana. Kaikissa lahteiden va-
linnassa arvioitiin kirjoittajan ammattitaito aiheen tiimoilta. Joitain kansainvali-
sia teoksia hyoddynnettiin teoriatiedon pohjana, mutta olisin varmasti voinut

hyodyntaa kansainvalista kirjallisuutta enemmankin. Tyon lopputulokseen en
koe talla kuitenkaan olevan merkitysta, vaan koen tutkimuksen saavuttaneen

sille asetut tavoitteet kaytetylla teoriatiedolla.

7.2 Jatkotutkimukset

KSO matkailu- ja ravitsemispalveluiden myyntipalvelun myyntiprosesseihin
kohdistuvia tutkimuksia ei ole tehty aiemmin. Talla tutkimuksella saatiin selvi-
tettyd myyntiprosessien nykytila ja kehityskohteita seké osittain vietya kehitys-
kohteita eteenpain. Salonen ym. (2017, 41) mukaan toimintatutkimukselle
ominaista on muutosprosessin syklinen eteneminen. Usein suunnittelun avulla
luodaan uusia toimintatapoja tai tydvalineita. Uuden toimintavan tai valineen
toimivuutta on havainnoitava, jotta saadaan kasitys siitd vastaako muutos tar-
peita ja tavoitteita. Havainnointia tehdaén systemaattisesti erilaisin tiedonke-
ruumenetelmin. Havaintojen, analysoidun tiedon seka toiminnassa mukana ol-
leiden kokemusten ja yhteisen reflektion kautta toimintaa muokataan ja paran-
netaan. Nain kaynnistyy uusi kehittdmisen sykli. Taméan opinnaytetyon jatko-
tutkimuksena voidaan tutkia, miten mahdolliset kaytantoon otetut uudet toimin-

tamallit ovat vaikuttaneet myyntipalvelun toimintaan.

Tutkimuksen kehitysideoissa esitettiin ottamista kaytt6éon uusi toimintamalli,
jossa tarjousprosessiin kuuluisi tarjouksen laittamisen jalkeen follow up -soitto
eli seurantasoitto. Vastaavaa soittoa ehdotettiin kayttoon otettavaksi myos
menneiden varausten asiakaspalautteisiin ja jalkihoitoon liittyen. Naiden toi-
mintamallien siirtymisen onnistumista voidaan tutkia myynnin tehokkuuden ja
asiakasarvon nakokulmasta. Onko toimintamallin muutoksella ollut vaikutusta

myyntiin tai asiakkaalle tuotettavaan lisaarvoon?

Tutkimuksen kehitysideoissa ehdotettiin myds siirtymistd omavarausperiaat-
teesta hoitamaan varauksia yhteisesti. Kyseessa on iso toimintamallin muutos

ja taman vaikutuksia voidaan tutkia useammasta ndkdkulmasta. Téallaisia ovat
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esimerkiksi muutoksen vaikutus tyon tehokkuuteen, onko sahkopostin vas-
tausaikoihin tullut asiakkaan nakdkulmasta muutoksia tai onko muutoksella ol-

lut tyontekijan nakokulmasta vaikutusta tyotyytyvaisyyteen.

KSO mara -myyntipalvelun haastatteluissa esiin nousi kehitysideoissa ryh-
mahinnoitteluun liittyva toimintamalli. Salomaa (2022) on omassa opinnayte-
tydssaan tutkinut Revenue Managerin ja myyntipalvelun yhteistyon kehitta-
mista. Tutkimuksen yhtena tuloksena todettiin myyntisihteerien ty6ta nopeutta-
van hinnoittelutyokalun (IdeaS) itsenainen kayttd. Talla hetkella KSO mara -
myyntipalvelussa ryhméahinnoittelua tekee Revenue Managerin lisaksi kaksi
myyjaa. Hinnoittelutydkalun kayttdonottoa kaikille myyjille voitaisiin tutkia

myynnin tehokkuuden nakdkulmasta.

Opinnaytety6n lopputuotoksena tuotettiin KSO mara -myyntipalvelun myynnin
kasikirja. Kasikirjan toimivuuteen osalta voidaan tehda jatkotutkimuksia esi-
merkiksi kasikirjan toimivuuteen myyntipalvelun arjen ja perehdytysprosessin
tukena. Benchmarkingissa selvisi, ettei vastaavaa myynnin kasikirjaa ollut
myyntipalveluissa kayttssa, joten jatkotutkimuksena voidaan myos tutkia vas-
taavanlaisen myynnin kasikirjan jalkautuksen mahdollisuutta muihin S-ryhmén

Matkailu- ja ravitsemiskaupan myyntipalveluihin.

Alustavissa suunnitelmissa oli ottaa yhdeksi tydpajan aiheeksi suunnitella
myyntipalvelun oma palvelulupaus, joka kirjataan myyntipalvelun myynnin ka-
sikirjaan. Salmisen (2018, 94-95) mukaan palvelulupauksella kuvataan sita,
millaista tuottamamme palvelu on. Palvelulupaus tehdaan (jos tehdaan) usein
organisaatio tasolla, mutta erityisesti asiantuntijamyynnissa on tarkeaa, etta
jokainen asiantuntija pohtii my6s omaa palvelulupaustaan ja sen lunastamista.
Tassé kehittdmistydssa palvelulupaus jai suunnittelematta, mutta tama voisi

olla jatkokehitysidea kasikirjan kehittamiselle.
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