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Viestinnan merkitys asiakasprojekteissa

Taman opinnaytetyon tavoitteena oli selvittaa, millainen merkitys viestinnalla on
myynnillisissa asiakasprojekteissa.

Teoria on jaettu kolmeen isompaan osaan, viestinta, myynti ja projektit.

Ensimmainen teoriaosuus kasittelee viestintaa, joka on kasitteena todella laaja.
Kappaleessa kaydaan asiakasviestintaa, myynnillista viestintaa,
projektiviestintaa seka tarjouksen tekemista. Toinen teoriaosuudessa kaydaan
lapi mista projektiryhma koostuu, mita on asiakasprojektit ja projektin elinkaari.
Viimeisessa teoriaosuudessa paneudutaan ratkaisumyyntiin, yritysmyyntiin,
projektien myymiseen ja asiakassuhteiden tarkeyteen.

Toiminnalliseen osuuteen luotiin kysely, tavoitteena oli saada ulkopuolista
nakokulmaa siihen millainen merkitys viestinnalla, on myynnillisissa
asiakasprojekteissa.

Asiasanat:

Viestinta, myynti, projektit

Turun AMK:n opinnaytety6 | Heidi Pesonen



B.Sc. Thesis | Abstract
Turku University of Applied Sciences
B.Sc. Sales

2023 | 34 pages
Heidi Pesonen

Importance of communication in customer projects

The purpose of the thesis was to investigate the importance of communication
in sales related customer projects.

Theoretical part of the thesis contained communication, sales, and projects.

As communication is extremely broad topic, the thesis focused on customer
related communication, communication types related to sales and
communication related to project management. This was followed by theory
related to project teams, customer related projects and projects life cycle. Third
theoretic part highlighted solution sales, B2B sales project selling, while
highlighting the importance of customer interaction.

A survey with 9 questions was created during spring 2023 with a goal to
investigate what importance communication has within customer projects
dealing with sales.

Keywords:
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Kaytetyt lyhenteet ja sanasto

B2B Business to business, yritykselta yritykselle
CRM Customer relationship management, asiakkuuksien
hallinta
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1 Johdanto

Taman opinnaytteen tavoitteena oli luoda itselleni parempi kuva toimivasta ja
onnistuneesta viestinnasta seka oppien lisaa jo taskussa olleen tiedon lisaksi.

Kyselyn kautta sain ulkopuolista nakokulmaa ja lahestymista aiheeseeni.

Opinnaytetyoni aiheeksi muodostui viestinnan merkitys myynnillisissa
asiakasprojekteissa. Ajatus lahti Turun Ammattikorkeakoulun
MyyntiAkatemiasta, missa olin mukana vuoden 2022. Mietimme yhdessa
akatemiassa, miten viestintaa voisi parantaa projekteissa. Olen itse ollut
osallisena erilaisissa projekteissa, joissa kaikissa on ollut jossain muodossa
ongelmia viestinnan suhteen. Koin aiheen olevan hyodyllinen itselleni, seka

mahdollisesti muille opiskelijoille ja asiakasprojektien parissa tyoskenteleville.

Lahdin lahestymaan aihetta jakamalla tyon kolmeen paaotsikkoon — viestinta,
myynti ja projektit. Toiminnallisena osuutena tein kyselyn, jonka avulla kerasin
kanssaopiskelijoilta mietteita ja mielipiteita liittyen viestintaan, myyntiin ja

projekteihin.
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2 Viestinta

Viestinta on lyhyesti selitettyna tiedon siirtamista ihmiselta toiselle. Sen avulla
voidaan kayda keskusteluja, jakaa tunteita ja ideoita, kertoa mielipiteita ja
ajatuksia tai kertoa esimerkiksi tapahtuman aikataulua. Viestinta voi olla tietyn
ryhman sisaista, ryhmasta toiseen tai kahden ihmisen valista. Kaikki viestinta ei
tapahdu aina sanojen kautta, apuna voidaan kayttaa kuvia, hymioita tai videoita.
Viestinta sisaltaa yleisesti vahintaan kaksi osapuolta, lahettajan ja
vastaanottajan. (Business Jargons)

OpinnaytetyOssa keskiossa ovat yritysviestinnan alle menevat alueet, kuten
asiakasviestinta, myynnillinen viestinta, projektiviestinta seka tarjouksien

tekeminen.

2.1 Asiakasviestinta

Asiakasviestinta on yrityksen ja heidan asiakkaidensa valilla tapahtuvaa
kommunikointia erilaisten kanavien ja sovellusten kautta. Hyva ja laadukas
kommunikaatio asiakkaiden kanssa auttaa heita sitoutumaan yritykseen.
Asiakasviestinnalla on iso merkitys liiketoiminnassa, se on asiakkaan ensi
kosketus yritykseen ja viimeinen kosketus enne kaupan tekoa. Toimialalla ei ole
valia, silla asiakkaat ovat aina ne, jotka auttavat toimintaa kasvamaan. (G2)

Asiakasviestinta on myos markkinointiviestintaa, sen avulla yritykset
markkinoivat heilla tapahtuvista muutoksista, lisdavat heidan tunnettavuuttaan
seka kasvattavat kiinnostusta. Voidaan puhua myds integroidusta
markkinointiviestinnasta, milla tarkoitetaan viestinnan eri osa-alueita, jotka
muodostavat kokonaisuuden, jolla tuetaan yrityksen menestysta. (Kortetjarvi-
Nurmi, S; Murtola, K. 2015 Areena, Yritysviestinnan kasikirja, s. 73)

Asiakaspalautteeseen kannattaa vastata nopeasti, silla huomioimatta
jattaminen voi olla haitallista. Kommentit tai tulleet asiakaspalautteet tulisi myos

kasitellda mahdollisimman nopeasti, jo vuorokauden sisalla, ellei tama ole
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mahdollista kannattaa asiakkaille ilmoittaa mahdollisesta viiveesta. (Business

News Daily)

Asiakasviestinta suunnitelman tekeminen on hyodyllista joka yritykselle.
Suunnitelman tekeminen ennaltaehkaisee pikaisia ratkaisuja ja aiheen vieresta
menevia vastauksia. Asiakaspalvelijoille on hyva tehda tietty suunnitelma minka
pohjalta he vastaavat asiakkaiden ongelmiin ja kysymyksiin. (Hiver HQ)

2.2 Myynnillinen viestinta

Viestinnalla on suuri rooli myynnissa ja se on tarkea osa yritysten menestyksen
takana. Mikali viestinnassa on puutteita, silla voi olla vaikutusta tyontekijoiden
tekemiseen, mika nakyy myos asiakkaille. Tama johtaa tyytymattomyyteen ja
huonompaan tulokseen tydntekijoiden puolesta. Yritykset, joissa ei priorisoida
sisaista viestintaa kohtaavat helpommin myos negatiivisia asiakaskohtaamisia.
(Drew — Global Business Consulting)

Lahes kaikki tyotehtavista sisaltavat jonkinlaista viestintad muiden ihmisten
kanssa, kuten asiakkaiden. Hyvien kommunikaatiotaitojen avulla voidaan jakaa
ideoita ja tuntemuksia paljon tehokkaammin. Myynnissa kommunikaatiotaidot
ovat menestyksen takana, joten on tarkeaa, ettd myyjilta |0ytyy hyvat
kommunikaatiotaidot seka tunnealya. (Edge)

Tunnealy on kykya tulkita ja kayttaa tunteita hyodyksi kommunikoinnissa.
Taman kyvyn omatessaan tunteiden ilmaisun ja hallinnan lisaksi on tarkeaa
ymmartaa muiden tunteita ja reagoida niihin. Hyvasta tunnealysta selkeita
esimerkkeja ovat muiden tunteiden tunnistaminen, muutoksen hyvaksyminen,
empatiakyky ja virheista johtuvien seurauksien hyvaksyminen ja niista irti
paastaminen. (Very Well Mind)

Viestinta parantaa huomattavasti suhteita asiakkaisiin, parempi suhde taas
kasvattaa luottamusta ja asiakassuhteiden pituutta. Viestintataidot lisaavat
monipuolisuutta ja erilaisia uudistettuja tapoja myyda palveluita. Tydntekijoiden
itsevarmuus paranee viestintataitojen kehittyessa, mika parantaa heidan
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tekemaansa tulosta. Yrityksen brandin muodostavat myyjat, kun heidan
viestintataitonsa ovat kunnossa, auttaa tama heidan suosionsa
kasvattamisessa. Myynnin tehokkuus on my®ds riippuvainen viestinnan

toimimisesta. (Edge)

Organisaatiot ja yritykset, jotka eivat pida viestintaa tyontekijoille isossa osassa
tulevat herkemmin kokemaan epaonnistumisia ja erilaisia negatiivisia
kokemuksia yritystoiminnassaan. Viestinnan vahyys lisaa tyontekijoiden
vaihtuvuutta, syo heidan tietotaitoaan asiakaspalvelutilanteissa seka vahentaa
tehokkuutta. Tyotapaturmienriski on korkeampi, kun tyontekijoita ei ole
informoitu mahdollisista turvallisuustoimista tai -riskeista. Informaation vahyys
voi aiheuttaa tyontekijoille olon, ettei heidan turvallisuudestaan valiteta. Tama ja
viestinnan vahyys voivat yhdessa, seka erikseen, vaikuttaa suoraan
tyontekijoiden lasnaoloon. (Drew— Global Business Consulting)

Projektiviestinta

Projektiviestinta on iso osa projektinhallintaa, ja my0s sita, miten projekti tulee
onnistumaan. Viestintaa tapahtuu projektiryhman seka sidosryhmien kesken.
Projekteissa on suositeltavaa valita yksi alusta, mihin kaikki viestinta
keskitetaan niin, etta kaikki osalliset paasevat siihen kasiksi. Yhteinen alusta
mahdollistaa helpomman saatavuuden ja lisaa viestinnan helppoutta. Projektin
alussa on myos hyva tehda jonkinlainen viestintasuunnitelma, joka pitaa
sisallaan kaikki sisallot, tiedot sidosryhmista, viestinnan aikataulun ja kanavat,
erilaiset dokumentit mita tehdaan ja mihin ne julkaistaan, erilaiset vastuut
viestinnan suhteen seka millainen budjetti viestinnalle on varattu. (Kortetjarvi-
Nurmi, S. & Murtola, K. 2015, 70)

Projektiviestinta jaetaan yleensa karkeasti kahteen osaan, sisaiseen ja
ulkoiseen viestintaan. Sisainen viestinta tapahtuu projektin parissa
tyoskentelevien, eli projektipaallikon ja projektitiimin kesken. Sisaisessa
viestinnassa keskitytaan yleensa suunnitelmien seuraamiseen ja mahdollisten

ongelmien ratkaisuun. Ulkoinen viestinta on vuorovaikutusta asiakkaan ja
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projektipaallikon tai erikseen maaratyn vastaavan valilla. Erona sisaiseen
viestintaan, ulkoinen viestinta on hiotumpaa ja ammattimaisempaa. Asiakkaalle
ei vieda miettimatta viesteja, ja yhteydenotossa on niin sanotusti korkeampi
kynnys. (Northeastern University)

Projektiviestinnalla on suuri merkitys projektin onnistumiseen, valilla viestinta tai
viestintasuunnitelma kuitenkin epaonnistuu. Mahdollisen epaonnistumisen
takana voi olla erinaisia syita, joita kaydaan lapi seuraavaksi. Viestinnan
suunnittelussa voidaan sopia viestinta alustaksi esimerkiksi sahkoposti, mika on
muuten toimiva alusta, mutta nopeaa reagointia vaadittavissa asioissa
useimmiten huonoin vaihtoehto. Lapinakyvyys on tarkeaa
projektitydoskentelyssa, kaikkien tulee olla mahdollista saada tieto siita missa
mennaan ja mika on seuraava askel. Lapinakyvyys toiminnassa mahdollistaa
sen, etta projektitimilaiset voivat tarvittaessa ilmaista huolensa tai
kehitysehdotuksensa tulevista askelista. (Kissflow)

Projektin alussa on tarkea sopia heti projektitimin ja toimeksiantajan kesken
yhteinen suunta ja tavoitteet, jotta kaikille on selvaa mita projektin aikana tulee
tapahtumaan. Ryhmahengen luominen projektitiimin kesken lisaa tyontekijoiden
luottamusta toisiinsa, mika nakyy siina, ettd mahdolliset ongelmat nostetaan
helpommin esille. Projektipaallikkona on tarkeaa kysya tiimiltd kysymyksia ja
olla utelias kaikesta. Kysely tukee tiimin tekemista, auttaa tarvittaessa
delegoimaan tehtavia, nain voidaan valttya mahdollisilta vaarinkasityksilta.
Viestinnassa on hyva myos sopia yhteiset viestinnan alustat, mista kaikki voivat
seurata projektin etenemista. Projektitimille voi olla oma viestintdkanava ja
asiakasta varten oma. Gantt-kaavio on hyva valine kaytettavaksi
projektitydskentelyssa, sen avulla voidaan sopia yhteisia valitavoitteita ja
hahmottaa projektin kokonaiskestoa. (BrightWork Blog)

Projekteissa on kaytossa yleensa useampia viestinnankanavia ja -alustoja,
joiden avulla seurataan projektin kulkua. Projektitaulu on kaytannallinen ja
selkea alusta, minne voidaan lisata kaikki suunnitteilla, tyon alla ja valmiina
olevat vaiheet. Tallaisesta alustasta hyva esimerkki on Trello. Alusta tarjoaa

mahdollisuuden saada kaikki tieto yhteen alustaan nakyville. Tyontekoa auttaa
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myads jonkin Chat alustan kaytto kuten Slack, taman avulla informaatiota
voidaan vaihtaa nopeasti ilman dokumentointia. Chat alusta mahdollistaa myds
matalammalla kynnyksella keskusteluun osallistumisen. Kaikki dokumentit on
kuitenkin hyva kerata talteen yhteen paikkaan. Dokumentit voidaan tallentaa
aiemmin mainittuun Trelloon, mutta taman lisaksi on hyva kayttaa esimerkiksi
Dropboxia hyoddyksi. Trello mahdollistaa dokumenttien jakamisen, mutta
muokkaaminen tiimin kesken on huomattavasti vaivattomampaa jonkun

pilvipalvelun kautta. (Atomic Object)

Tarjouksen tekeminen

Tarjousten tekeminen on oleellinen osa myyntiprosessia, siina kaydaan lapi
tulevan kaupan yksityiskohdat. Tarjous on aina sitova asiakirja, kun tarjous on
lahetetty eteenpain asiakkaalle, on myyja lupautunut toteuttamaan palvelun
siind maariteltyyn hintaan tai myymaan tuotteen mainitulla hinnalla. Kun tarjous
lahetetaan sahkoisesti, kannattaa se olla pdf-tiedostona. Tarjouksessa tulee
yrittaa saada nakyviin oma myyntivaltti, silla asiakkaalla on todennakoisesti
muitakin tarjouksia mita han vertaa. Myyntivalttina voi toimia esimerkiksi hinta,
nopea toimitus, laatu tai alennus. Jos asiakas on lahettanyt tarjouspyynnon,
mihin tarjous toimii vastauksena, tulee kaikkiin kysymyksiin 10ytya vastaus
tarjouksesta. (Kortetjarvi-Nurmi, S. & Murtola, K. 2015, 138.)

Tarjouksen tekeminen alkaa joko asiakkaalta tulleesta tarjouspyynnosta, tai
myyjan oma-aloitteisesta tarjouksesta. Tarjouspyynto voi tulla sahkopostin
valityksella, messuilla nahdessa tai nettisivujen kautta valmiin lomakkeen
kautta. Edella mainituista vaihtoehdoista lomake on parhain vaihtoehto, siita
jaadessa jonkinlainen dokumentti talteen. Tarjouspyynto itsessaan ei viela sido
kauppaan, joten voi olla, ettd mahdollinen asiakas on lahettanyt tiedusteluja
tarjouksesta useampaan paikkaan kerrallaan. (Kortetjarvi-Nurmi, S. & Murtola,
K. 2015, 135.)

Kuten aiemmin mainittiin, on mahdollista, ettd myyja lahtee oma-aloitteisesti

tekemaan tarjousta. Tallaisten tarjousten tulee herattda mahdollisen asiakkaan

Turun AMK:n opinnaytety6 | Heidi Pesonen



13

kiinnostus. Naiden avulla tunnustellaan asiakkaan tarpeita ja koitetaan aloittaa
keskustelu mahdollisista kaupoista. Nama tarjoukset ovat osittain verrattavissa
suoramarkkinointiin ja voivat olla esimerkiksi osa kampanjaa. Tarjouksen tulee
pitaa sisallaan kaikki yksityiskohdat tuotteesta tai palvelusta seka selkeasti
maaritellyt hintatiedot, jotta asiakkaan on helpompi tarttua siihen. (Kortetjarvi-
Nurmi, S. & Murtola, K. 2015, 146.)
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3 Projektit

Projektit ovat ajallisesti rajattuja kokonaisuuksia, joita tehdaan yleisesti jonkin
toiminnan kehittamiseksi. Laajuus ja kesto maaraytyvat aina projektin koosta,
haastavuudesta ja tekijoista riippuen. Jokainen projekti on erilainen, kaikissa on
erilainen aikataulu, toteutustapa, projektitiimi ja budjetti, ei ole siis olemassa
kahta taysin samanlaista projektia. (Simpli Learn)

3.1 Projektiryhma

Projektiryhmaan koostuu projektipaallikosta seka projektitiimista. Projektitiimin
sisalla on monia erilaisia rooleja ja tehtavia. Projektitiimin tehtavana on pitaa
huolta siita, etta projekti viedaan loppuun asti aikataulun mukaan. Yleensa
projektipaallikkd on se, joka kasaa projektitiimin organisaation sisaisista
henkiloista. Joskus apua voidaan pyytaa myos organisaation ulkopuolelta tai
asiakkaalta, mikali kyseessa on asiakasprojekti. (Asana)

Projektitimia muodostaessa, huolehtii projektipaallikko, ettd mukaan tulee
oikeanlaiset osaavat tekijat. Kaikkien roolit ja tehtavat tulee maarittaa selkeasti,
niin ettei aseta ketaan epaonnistumaan jo ennen varsinaisen tyonalkua.
Projektitiimin sisalla on myos tarkeaa pitaa silmalla, etta roolit ja vastuujaot
pysyvat kasassa koko projektin ajan. Valilla projektin edetessa voi kayda niin,
etta tiimi alkaa ajelehtia vaarilla raiteilla tehtaviin, jotka eivat ole heidan
vastuualueidensa alla. Taman takia projektipaallikon on tarkeaa seurata
roolitusta koko projektin ajan. (Agendium)
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3.2 Asiakasprojektit

Asiakasprojektit tehdaan toisille yrityksille, eli asiakkaille. Kun tulokset ja hyoty
eivat kehitd oman yrityksen toimintaa, on kyseessa asiakasprojekti. Toinen tapa
erottaa asiakasprojekti normaalista projektista on, kun asiakasyrityksesta
osallistutaan toteutukseen. Tama osallistuminen voi olla kehitysideoiden
antamista, erilaisen palautteen saamista ja asioiden hyvaksymista. Normaalit
projektit ja asiakasprojektit ovat paaasiassa samanlaisia, molemmissa hallitaan
projektitimia, seurataan aikataulua ja tuloksia. Asiakasprojekteissa tahan tulee
lisaksi viestinta asiakkaan kanssa, hanen toiveidensa ja vaatimustensa

kuuntelu. (Teamwork)

Asiakasprojekteissa ja sisaisissa projekteissa on paljon erilaisia
lahestymistapoja. Projekteissa yleisesti keskitytaan tehokkaisiin ja vaivattomiin
tapoihin hallita projektia, kun taas asiakasprojekteissa paapaino on vahvan
asiakassuhteen luomisessa ja heidan tavoitteidensa analysoimisessa ja
saavuttamisessa. Asiakasprojekteissa tulee huomioida asiakkaan toiveet ja
haaveet, mutta pitaa mielessa myos projektitimin taidot ja osaaminen. On hyva

asettaa realistiset tavoitteet seka tiimille etta asiakkaalle. (ProProfs Project)

Asiakasprojektin aloitusvaiheessa sovitaan yhdessa tavoitteet, budijetti,
aikataulu ja piirretaan niin sanottu luonnos projektista. Aloitusvaiheessa
kerataan tietoa ja ollaan paljon yhteydessa asiakkaaseen. Projektipaallikon
tehtava on viestia asiakkaan tahto projektitiimille. Aloitus on tarkea ja kriittinen
osa asiakasprojektia. Aloituksen aikana selvitetdan mita lahdetaan
suunnittelemaan ja varmistetaan monella eritapaa, etta ollaan asiakkaan
kanssa samalla aaltopituudella — ettei kay niin ettd asiakkaan odotukset ovat
liian korkeat. Kun suunnittelu alkaa, silloin otetaan kaikki aiemmin keratty tieto
dokumenteiksi, kirjoitetaan jonkinlainen suunnitelma. Suunnittelun ollessa
kaynnissa, on tarkeaa pitaa asiakas tietoisena siita mita tehdaan ja milloin
tehdaan ja saada hanen hyvaksyntansa kaikkeen. Toteutuksen alkaessa itse
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tyot alkavat, tassa vaiheessa asiakkaan kanssa ei tarvitse kayda enaa lapi
jokaista tehtya asiaa, mikali ne ovat suunnitelmassa nakyvia asioita. Projektin
loputtua tuotosta ei vain sysata asiakkaan kouraan ja kiiteta rahoista — taman
jalkeen kaydaan lapi mita tehtiin, missa onnistuttiin ja missa epaonnistuttiin.
Kyseessa on kuitenkin asiakastyo, joten on tarkea ottaa kaikki palaute talteen,
ja mikali kaikki meni hyvin, mahdollinen yhteistyo voi jatkua pitkaan.

(Teamwork)

3.3 Projektin elinkaari

Jokainen projekti sisaltavat yleensa 4 vaiheita, jotka ovat — aloite, suunnittelu,

toteutus, ja lopetus, kuten alla olevasta kuvasta 1 nahdaan. (MCS)

Projektin vaiheet

1. Aloite

Tehdaéan aloite projektin 3. Totutus

aloittamisesta
Laitetaan suunnitelma

kaytantoon

‘ ‘ Aloitetaan suunnittelu

toteutusta varten Palautteen saaminen ja
viimeinen raportointi

Kuva 1, Projektin vaiheet (MCS mukaillen)
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Aloite

Aloite perustuu yleensa johonkin tavoitteeseen tai puutteeseen mika on
huomattu liiketoiminnasta. Joskus aloite voi tulla suoraan asiakkaalta yritykselle
tai itse yrityksen sisalta. Tassa vaiheessa kerataan kaikki mahdollinen
informaatio ongelmasta tai tavoitteesta, jotta projektin suunnittelu ja toteutus
vaiheessa on mahdollisimman selkea kuva siita minka eteen tehdaan toita.
Tarkeaa on myds pitaa huoli, etta kaikki osapuolet ovat samalla sivulla siitd mita

ja miten asiat hoidetaan. (The Digital Project Manager)

Suunnittelu

Suunnittelu on projektin tarkein vaihe. Kun projektin hyvaksytaan, siirrytaan
suunnittelemaan miten se tulee etenemaan. Tassa vaiheessa projekti lydodaan
pienempiin osiin, jaetaan vastuualueita seka kasataan tiimi ja luodaan yhteinen
aikataulu. Projektisuunnitelma on hyva tapa saada kaikki suunnittelussa tehdyt
paatokset ja ideat yhteen kasaan. Budjetti maaritetaan tassa vaiheessa lahes
valmiiksi, vaikka saattaa tulla joustoa joissain vaiheissa, mikali tulee yllattavia
muuttujia. Suunnittelussa on huomioitava mahdolliset riskit ja miten ne

mahdollisesti vaikuttavat projektin etenemiseen. (LucidChart)

Toteutus

Toteutus vaiheessa lahdetaan tuomaan suunnitelmaa todellisuuteen.
Totutukseen kannattaa rajata tietyt raamit, joiden mukaan toimitaan. Hyvana
esimerkkina on joka viikkoiset tapaamiset, joissa kaydaan lapi kaikki
edistyminen ja ongelmat projektitiimin kesken. Projektipaallikon tehtavana on
tassa vaiheessa seurata tehtavien etenemista, tukea tiimia ja katsoa, etta kaikki
tekeminen kulkee aikataulussa. (The Digital Project Manager)
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Kommunikaatio on suuressa roolissa toteutuksen aikana. Projektipaallikko pitaa
huolen, etta tiimi toimii suunnitellusti ja aikataulussa. Tarkeaa on pitaa asiakas

tietoisena siitd mita tapahtuu ja edetdanko aikataulun mukaan. (ProjectCentral)

Lopetus

Ennen lopetusta ja projektin hautaamista on tarkeaa lahettaa kaikki tuotetut
materiaalit eteenpain toimeksiantajalle seka pitda yhteinen palautekeskustelu.
Keskustelun aikana voidaan kayda lapi kaikki onnistumiset ja kehittamiskohteet,
projektia ja tulevaisuutta ajatellen. Projektin loputtua kannattaa kirjoittaa
loppurapotti. Loppuraportissa avataan viela, miten projekti eteni ja
saavutettiinko kaikki tavoitteet ja suunnitelmat. Taman avulla on hyva
reflektoida projektitiimin toimivuutta ja tavoitteisiin paasya. (The Digital Project

Manager)
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4 Myynti

Myynti on tuotteen tai palvelun tarjoamista korvausta vastaan. Tarvittaessa
myynti on jaettu yrityksissa erilaisiin tiimeihin, riippuen heidan tarjoamistaan
palveluistaan. Mita tulee erityyppisiin myynteihin, on olemassa muun muassa
yritysten valista myyntia eli B2B-myynti, ratkaistumyyntia ja kuluttajamyyntia.
Myynnissa on useimmiten erilaisia tavoitteita esimerkiksi tavoitteiden suhteen.
Kun tavoitteet on asetettu esiin, tulee strategian luominen, milloin aletaan
miettimaan hintoja, henkilokohtaisia tavoitteita ja markkinoiden tilannetta.
(HubSpot)

4.1 Ratkaisumyynti

Ratkaisumyynti jo nimensa perusteella kertoo siita mita ollaan tarjoamassa —
ratkaisua asiakkaan kohtaamaan ongelmaan tai puutteeseen.
Ratkaisumyynnissa keskitytaan johonkin ongelmaan mihin asiakas haluaa
ratkaisun. Tama myyntityyli luo asiakkaalle olon, ettd han on itse tekemassa

paatoksiaan, eika myynti ole suoraa tuputtamista. (MasterClass)

Valmistellessa tapaamista asiakkaan kanssa, tulee asiaa lahestya ratkaisun
kannalta ja selvittaa miten asiakkaan ongelma ratkaistaan. Tehdessa
taustatutkimusta on tarkeaa ottaa selvaa asiakkaan yritystoiminnasta ja
mahdollisista haasteista ja kehityskohteista. (LucidChart)

Taustatutkimusten ollessa valmiit, voidaan alkaa keskustelemaan asiakkaan
kanssa heidan kehityskohdistansa. Mitaan kehityskohteita ei kannata osoittaa
suoraan asiakkaalle, hanen tulee itse tuoda ne ilmi. Jokaisella yrityksella on
omansa, joten jokainen asiakas tulee kohdata yksilona. Kun kysymyksiin on
saatu vastauksia, voi asiakkaalle tehda tarjouksen. (MasterClass)

Ratkaisumyynnin ja tavallisen myynnin ero tulee parhaiten nakyviin tarjouksen
esittdmisessa. Tassa vaiheessa asiakkaalle tulee perustella miksi he tarvitsevat

palvelua, seka kaikki mahdolliset edut mita tulevasta yhteistyosta koituisi heidan
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yritykselleen. Tarjousta miettiessa on hyva selvittda miten palveluun sijoitettu
paaoma palaa asiakkaalle palvelun seurauksena. Kun asiakas tietda saavansa
paaomansa takaisin tulevaisuudessa, tukee se asiakkaan mielipidetta kaupan
tekemisesta. (LucidChart)

Tarjouksesta keskustellessa on myos hyva kayttaa apuna aiemmassa
vaiheessa saatuja vastauksia kysymyksiin. Nykyisista asiakkuuksista on myos
hyva ottaa keskusteluun mukaan pointteja ja esimerkkeja, jotka tukevat tehtya
tarjousta. Asiakkaalle on hyva antaa konkreettisia esimerkkeja, tama poistaa
mahdollisia epailyksia projektin onnistumisesta. (LucidChart)

Alla olevassa kuvassa 2 on havainnollistettu ratkaisumyynnin myyntiprosessi.

RATKAISUMYYNTI

2

ime Ratkaisuehdotuksen
kasaaminen

Asiakkaan
I6ytaminen

Uusi tapaaminen ja
ratkaisuehdotuksen
esittdminen

Hyotyjen perustelu
asiakkaalle

e 9 EEN 8

Kuva 2, Ratkaisumyynti, myyntiprosessi. (LucidChart, mukaillen)
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4.2 B2B-myynti

B2B-myynti on lyhenne sanoista business to business, mika tarkoittaa
yritysmyyntia. B2B-myynnissa myyjana toimii siis yritykset ja heidan
asiakkainaan ja kohderyhmana toiset yritykset. Heidan myymansa palvelut eivat
ole saatavilla kuluttajille. (HubSpot)

Yritysmyynnissa myynnin rahallinen arvo on yleisesti korkeampi, mita kuluttajille
suunnatussa myynnissa. Yritysten valisessa myynnissa tuotteilla ja palveluilla
on useimmiten iso rooli ostajan liiketoiminnassa. Tasta esimerkkina voisi
kayttaa ruokakauppoja, jotka eivat toimisi ilman tavarantoimittajia ja valmistajia.
(HubSpot)

Projektin myyminen

Projektien ja projektiehdotusten myynti voi olla haastavaa. Maine ja luottavuus
seka kehittyminen vaikuttavat suorasti projektiehdotusten myyntiin ja
kehittamiseen. Prosessi myynnissa voi olla takkuinen ja pitka, mikali asiakas ei
saa selvaa kuvaa, mita projekti pitaa sisallaan. (PMl)

On olemassa monia erilaisia projekti-ideoita, kuten sellaisia, jotka tarjoavat
ratkaisuja ongelmiin, tilaisuuksista alun saaneita, tehokkuuden lisdamista, tai
ylipaataan toimintaa parantavia ideoita. On yleista, etta ideoita on enemman
kuin tekijoita, tai budjettia — myos niin kauan kuin toimintaa halutaan parantaa,
on aina olemassa jokin projekti-idea. (PMI)

Kun lahdetaan myymaan projektia paattaville tahoille, on hyva muistaa
seuraavat asiat — tiivista asiat, kustomoi jokainen esitys asiakasta ajatellen,
keskity ratkaisun tarjoamiseen, anna vaihtoehtoja, esita hinnat laskevasti,
hyodynna visuaalisuutta ja ennen kaikkea pida asiat yksinkertaisena.
Tiivistaminen on tarkea taito, ihminen ei jaksa keskittya ja lukea yli 20 sivun
esseeta siita miten voisit parantaa toimintaa. Kustomointi on tarkeaa, voi olla,
etta kaytat samaa pohjaa usealle eri toimialalle, mutta miksi kayttaa rakentajalle
esimerkkina kynsilakkoja. Myyjan on tarkea keskittya asiakkaan tarpeeseen
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enemman kuin omaan tuotteeseen, tata kautta paasee esittamaan ratkaisuaan
vaikuttavammin — nain paasee esittelemaan hyodyt kaytannon tasolla.
Asiakkaalle on aina hyva antaa vaihtoehtoja, erilaisilla sisall6illa. Mahdollisia
kilpailijoita tulee my0s karsittua silla, kun antaa itse asiakkaalle useamman
vaihtoehdon — nain teet itsestasi kilpailija. Mita hintoihin tulee, on jarkevampaa
aloittaa kalleimmasta hinnasta ja jattaa neuvottelu varaa hinnan suhteen.
(LucidChart)

Myynnin johtaminen

Myynnin johtaminen on motivointia, myyntitavoitteiden saavuttamista, ja ennen
kaikkea myyjien johtamista kohti naita tavoitteita. Myynnin johtamisessa isossa
roolissa on myynnin johtaja, joka on vastuussa myynnin kokonaisuudesta, sen
suunnittelusta, budjetoinnista, rekrytoinnista ja tehtaviin kouluttamisista. Hanella
on myos laaja kasitys myynnista seka sen eri muodoista ja mahdollisista
erilaisista tekniikoista. (Coursera)

Myynnin johtajan rooliin ei synnyta valmiiksi, se vaatii joiltain paljon, etta saa
omaksuttua roolin toisten esimiehena, taipumus ja tahto johtamiseen lisaavat
menestysta johtajana. Esimiehen asemaan kuuluu muutakin kuin johtaminen,
se sisaltaa vastuun tyontekijoista ja heidan suoriutumisestaan, kehityksestaan
seka hyvinvoinnista, unohtamatta taloudellista vastuuta myynnista. Johtaminen
on jotain mita ei voi hoitaa vahan sinne pain. Myynnin johtajan asemaa ei ole
ilman hanen alaisiaan, myyjat tulee siis pitaa tyytyvaisina seka sitoutuneina
tyohonsa. llman sitoutuneita tyontekijoitd on vaikeaa muodostaa vahva ja
yhtenainen yritys. (Rubanovitsch, M. & Aalto, E. 2007, 19, 118)

Myynnin johtamiseen sisaltyy strategian tekeminen, pitaa miettia tavoitteet,
mahdollisten uusin tyontekijoiden hankinta ja heidan kouluttamisensa,
tyontekijoiden motivointi, raporttien teko ja kaiken arviointi ja tarpeellinen
muokkaaminen. Myyjien jatkuva kouluttaminen auttaa heita suoriutumaan
tydssaan pitkajanteisesti. Yhteinen tekeminen ja onnistumisista palkitseminen
tuovat lisaa motivaatiota itse kunkin tekemiseen ja tyopaiviin, leikkimieliset
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kilpailut myyjien kesken tuovat useimmiten lisaa tehoja myyntiin. Myyntijohtajan
on tarkea huomata myyjissa yksilot, kaikkia ei motivoi samat tekijat ja kaikille ei
toimi samat tyoskentely menetelmat. On hyva nahda seka kouluttaa myyjat
yksildina. (HubSpot)

Asiakassuhteiden tarkeys

Yritysmyynnissa isona osana on asiakassuhteet. Kun asiakassuhteista pitaa
huolta ne voivat kestaa jopa vuosikymmenia, mika taas tietaa tuloja ja toimintaa
vuosikymmeneksi. Suhteen ollessa vahva asiakkaan ja myyjan valilla, se lisaa
asiakkaan luottamusta ja halua jatkaa yhteistyota. Hyva suhde myos lisaa
asiakkaan tunnetta siita, ettd hanta ei ole vain tulonlahde. (LucidChart)

SmallBiz Toolsin artikkelissa oli nostettu hyvin esiin, kuinka asiakassuhteet ja
romanttiset suhteet omaavat samoja piirteita — alkuun ostetaan kukkia, viedaan
treffeille ja illallisille. Sitoutumisen jalkeen kaikki tama hiipuu, mika ajaa suhteen
siihen tilaan, etta se ei vastaakaan enaa toisen osapuolen odotuksia. Samoin
voi kayda asiakassuhteiden kanssa, eli mitd enemman pidat suhteesta huolta ja
kommunikoit asiakkaalle sitd paremmin suhde kestaa. (SmallBiz Tools)

Nykymaailmassa asiakassuhteilla on suuri merkitys ostajan silmissa, tama
tukee ostopaastosta ja luo yrityksella hyvaa kuvaa brandina. Octane Ai
artikkelissa nostettiin esiin tutkimus minka mukaan noin 73 % ostajista pitaa
asiakaspalvelua tarkeana osana ostopaatosta. (Octane Ai)

Asiakassuhteen rakentaminen ei ole helppoa, mutta se on kannattavaa seka
ostajalle etta myyjalle. Tyytyvainen asiakas, jolla on jonkinlainen tunneside
yritykseen palaa aina todennakoisemmin takaisin. Ensivaikutelman ja oston
ollessa hyvia, tama lisda uuden oston mahdollisuutta. Asiakkaat myos
suosittelevat palveluita hyvin todennakoisesti, jos he ovat kohdanneet hyvaa
palvelua. (Octane Ai)

Asiakassuhteiden yllapitoon on hyva ottaa kayttodon customer relation
managment (CRM) periaate seka jarjestelma. CRM-jarjestelmaan voidaan
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kirjata kaikki tiedot asiakkaista ja tapaamisista, joita on ollut. CRM-jarjestelma
mahdollistaa sen, ettei asiakas joudu vastaamaan samoihin kysymyksiin
moneen kertaan, seka auttaa myyjaa muistamaan mita edellisilla tapaamisilla
on keskusteltu. Asiakkaalle tulee jarjestelman ansiosta sellainen olo, etta hanta

on kuunneltu ja hanen aikaansa arvostetaan. (LoginRadius)
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5 Toiminnallinen osuus

Tassa opinnaytetydssa tehtiin kyselytutkimus kevaan 2023 aikana. ja kerata
sen pohjalta ihmisten mielipiteita ja ajatuksia liittyen aiheeseen. Kysely tehtiin
kayttaen Webropolia ja se oli avoinna 28.4.—12.5., siina oli 9 kysymysta.
Kysymykset liittyivat paaasiassa projekteihin ja viestintdan. Jaoin kyselyn eri
WhatsApp-ryhmiin missa on muita opiskelijoita paaasiassa myynnin,

markkinoinnin ja liiketalouden saralta.

Kysymyksia oli avoimia, suljettuja ja skaalattuja. Vastauksia tuli alkuun hyvin ja
sain ensimmaisten paivien aikana jo puolet vastauksista, myohemmin alkoi

hiljentya, mutta sain kerattya yhteensa 43 vastausta.
Kyselyyn osallistujat

Kuviosta 1 nakyy, miten kyselyyn vastaajat ovat osallistuneet projekteihin.

0-2 24%
2-4 | 23%
4-6 | 23%
yli 6 | 30%
0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40%

Kuvio 1. Osallistuminen projekteihin

Kuten kuviosta 1 nahdaan, vastaukset jakautuivat aika tasaisesti. Enemmisto
vastaajista oli kuitenkin osallistunut yli 6 projektiin.
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Viestinnan onnistumisprosentti projekteissa

Kuviosta 2 nahdaan, miten viestinta on onnistunut projekteissa.

alle 20%

noin 25%

noin 50%

noin 75%

noin 100%

0%

7%

5%

51%

37%

0%

10% 20% 30% 40% 50% 60%

Kuvio 2. Viestinnan onnistumisprosentti projekteissa

Kuviossa 2 nakyy, etta, enemmisto vastaajista koki viestinnan onnistuneen vain

puolissa projekteissa mihin he ovat olleet osallisena. Vastanneiden kesken

vahemmisto oli sita mielta, etta heilla olisi aina ollut onnistunutta viestintaa.
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Projektityoskentelyn haasteet

Alla olevassa kuviossa 3 nahdaan, onko koettu projektitoiminnassa haasteita.

Kylla, mita? 72%

En 28%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

Kuvio 3. Vastanneiden kokemukset projektitoiminnan viestinnan haasteista

Vastauksista huomaa, etta 72 % on kokenut jonkinlaisia haasteita
projektitydoskentelyssa. Samaan aikaan 28 % on kokenut, ettei haasteita ole
ollut.

Kysymykseen oli mahdollista jattaa myos kommentti, millaisia haasteita
vastaajat olivat kokeneet. Kommenteissa nousi vahvinten esille aikataulutus ja
viestinta, niin sisainen kuin ulkoinen. Opiskelijastatus, vahvat persoonat ja

erilaiset tyoskentelytavat mainittin myos muutamaan otteeseen.
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Viestinnan merkitys asiakasprojektien onnistumiseen

0% 23% 77%
n=0 n=10 n=33

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

m En lainkaan Passiiviset Erittain paljon

Kuvio 4. Viestinnan merkitys myynnillisten asiakasprojektien onnistumiseen

Kolmekymmentakolme vastaajaa oli sita mielta, etta viestinnalla on erittain
paljon merkitysta asiakasprojekteissa ja niiden onnistumisessa. Kymmenen

vastaajaa vastasi 70-80 % valille. Kukaan ei vastannut alle 70 %.

Eri viestintakanavat

100%
90% 98%
80% 88%
70%
60% 67%
50%
40%
30%
20% 28%
10% 21% 16% 21%
0%

93%

Teams Trello Slack  WhatsApp Séhkoposti Zoom Google Muu, mika?
Workspace

Kuvio 5. Kaytossa olleet eri viestintakanavat

Kuten kuviosta 5 huomaa, Teams, sahkoposti, WhatsApp ja Trello olivat
asettamistani vaihtoehdoista kaytetyimmat viestintaalustat. Vastaajien oli
mahdollista jattdaa kommentteja, mita muita viestintakanavia heilla on ollut
kaytossa ja niita oli muun muassa; Snapchat, telegram, discord, google docs ja

skype.
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Tehokkaimmat viestintakanavat

Kuuden kysymys oli, mika aiemmin mainituista viestintakanavista on mielestasi
tehokkain, ja miksi? Nelja suosituinta viestintadkanavaa olivat WhatsApp, teams,
trello ja sahkoposti. WhatsApp sai perusteluiksi helppokayttdisyyden, nopean
tavoittavuuden ja matalalla kynnyksella yhteydenottamisen. Teamsista mainittiin
monella eri tavalla sen helppokayttoisyys seka monikayttoisyys, alustalla voi
kokoustaa ja sailyttaa tiedostoja. Sahkopostista sanottiin sen toimivan hyvin
virallisempaan viestintaan ja ketjuun saa aina lisattya kaikki kelle tarvitsee
viestia. Trello on kommenttien perusteella hyva alusta jakaa materiaalia, niin
etta osalliset saavat ilmoitukset uusista muutoksista. Yhdistavia tekijoita nailla
kanavilla oli helppokayttoisyys.

Sopiva maara viestintakanavia

Seuraavassa kysymyksessa tiedusteltiin sopivaa maaraa viestintakanaville.
Kaikki vastanneista oli sita mielta, ettd 1-6 viestintdkanavaa on sopiva maara.
Muualla kyselyn tuloksissa tuli ilmi, ettéd kolme viestintakanavaa on sopiva
maara. Kukaan vastanneista ei ollut sitd mielta, etta yli viidelle kanavalle olisi

tarvetta.
Viestinnan parantaminen

Kysymys kahdeksan oli, miten viestintaa voi mielestasi parantaa? Vastauksissa
nousi useammin esille rajojen asettaminen, selkeys ja suunnittelu. Roolitus ja
viestintakanavat mainittiin myos muutamaan otteeseen, pitaa sopia kuka viestii
kenellekin ja mita alustaa tai alustoja kaytetaan, etta viestinta pysyy selkeana.
Muutama vastaaja nosti my0s esille viikoittaiset, tai muuten saanndlliset,

tapaamiset tai katsaukset.
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Tarkeimmat keinot viestintaan asiakkaan kanssa

Mitka seuraavista ovat tarkeita viestinnassa
asiakkaan kanssa?

Uutiskirje 79%

Selkea kieli 88%
Tarjous sovitussa aikataulussa 72%
Selkea tarjous 72%
Toimivat verkkosivut 56%
Aikataulussa pysyminen 93%
Yhteinen viestintaalusta 72%
Saanndllinen viestinta 84%
Tapaamiset 74%

Esitteet 5%
Muu, mika = 0%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Kuvio 6. Tarkeita viestinnassa asiakkaan kanssa

Vastanneista 93 % mielesta aikataulussa pysyminen, oli tarkein tekija
viestinnassa asiakkaan kanssa. Taman jalkeen eniten aania sai selkea kieli ja
saanndllinen viestinta. Kyselyyn vastanneista 72 % pitivat tarjouksen
toimittamista aikataulussa, selkean tarjouksen tekemista ja yhteista
viestintaalustaa tarkeina. Toimivat verkkosivut saivat mielestani yllattavan

vahan valintoja. Vahiten kannatusta saivat uutiskirja ja esitteet.
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6 Johtopaatokset ja suositukset

Tassa kappaleessa kasitellaan opinnaytetyon johtopaatokset, suositukset seka

luotettavuuden ja toistettavuuden arviointi

6.1 Johtopaatokset

Koen, etta sain vastauksen tutkimuskysymykseeni. 33 vastaajista kertoi
viestinnalla olevan merkitysta asiakasprojektien onnistumisessa. Enemmisto
vastaajista koki kuitenkin viestinnan onnistuneen vain puolissa projekteissa

mihin he ovat olleet osallisena.

6.2 Suositukset

Tutkimuskysymykseen tulleiden vastauksien mukaan viestinnalla on erittain
paljon merkitysta asiakasprojekteissa ja niiden onnistumisessa, joten on
suositeltavaa panostaa siihen projektin joka vaiheessa. Suosittelen myos
pitdmaan viestintakanavat selkeina. Vastauksien perusteella rajojen

asettaminen ja selkeat suunnittelut voivat auttaa viestinnan toteutumisessa.

6.3 Luotettavuuden ja toistettavuuden arviointi
Tehty opinnaytetyo on luotettavuudeltaan hyva, silla vastauksia saatiin 43.
Luonnollisesti tuloksiin vaikuttaa vastaajien oma tausta.

Opinnaytety0 on toistettavuudeltaan kohtuullisen hyva, silla kysymykset olivat
hyvin laadittuja. Jos ty0 toistettaisiin, olisivat tulokset todennakoisesti

samanlaisia.
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