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1. JOHDANTO

Taman opinndytetydn aiheena on myyntitiimin kehittdminen. Tyon toimeksiantaja on Savon
Sanomat Oy, joka on Pohjois-Savon alueella toimiva mediatalo ja viikon jokaisena péivana
ilmestyvéa sanomalehti. Opinndytetyon tarkoituksena on tutkia Savon Sanomien kuluttaja-
myynnissd tyoskentelevdn myyntitiimin nykytilaa ja tehostaa sen toimintaa haastattelutut-
kimuksessa ilmi tulleiden kehitystarpeiden mukaisesti. Myyntitiimin paatehtdvana on paitsi

edustaa organisaatiota, myds myydé sen tuotetta, eli sanomalehteé.

Mediamurros on muokannut sanomalehtitaloja jo useamman vuoden ajan. Sanotaan, etta sa-
nomalehti on muuttanut muotoaan monimediaiseksi, joka tarkoittaa sitd, ettd perinteiset pa-
perituotteet ovat laajentuneet printista digitaaliseksi. Digitalisoitumisen ansiosta asiakkaalla
on entistakin parempi mahdollisuus lukea uutiset omiin tarpeisiinsa sopien missa, milloin ja
miten tahansa. (Tourunen, 2013.) On selvaa, ettd mediamurros on luonut haasteensa myos
myyntitoiminnalle, jossa tuotetuntemiseen ja tilausvalikoiman hallitsemiseen tarvitaan nyt

alempaa enemman asiantuntemusta ja osaamista.

Opinnaytetyon tekija on tydskennellyt kohdeorganisaatiossa myynti- ja edustustehtdvisséa
vuodesta 2006 asti ja tapahtumakoordinaattorina vuodesta 2011 alkaen, jonka myoté organi-
saation toimintatavat ovat tulleet tutuiksi. Vuosina 2013-2014 Savon Sanomilla suoritettu
viiden kuukauden mittainen tyoharjoittelu antoi idean myyntitiimia kehittavaan opinnayte-
tyohon. Opinndytetydn aihe syntyi paitsi omasta mielenkiinnosta aihetta kohtaan, myos tyo-

elaman tarpeista, seké tyonantajan toiveesta tehostaa myyntitiimin toimintaa.

Opinnaytetyon luonne on kehittdvé tapaustutkimus. Tutkimuksessa on hyddynnetty laadul-
lista, eli kvalitatiivista tutkimusmenetelmad. Tutkimuksen avulla on pyritty selvittdamaan,
mihin osa-alueisiin myyntitiimin kehittamisessa tulisi Kiinnittaa erityistd huomiota. Tutki-
muksen perusteella pyritdan etsimadn myyntitiimitoiminnan keskeisimmaét kehityskohdat ja
esittdmaan toimenpidesuositukset niiden toteuttamiseksi. Tutkimukselle on ollut selkea tar-
ve, koska mediamurroksen myodta myyntitiimin tyén luonne on muuttunut haasteellisem-
maksi ja tyotehtdvat vastuullisemmaksi. Toimeksiantajalle ei ole mydskaan tehty aiemmin

vastaavaa tutkimusta.

Opinnaytety6 alkaa organisaatioesittelylld. Ensimmaisessa kappaleessa kerrotaan kohdeor-
ganisaation toiminnasta yleisesti ja tutustutaan kuluttajamyynnissa tyoskentelevaan myynti-
tiimiin. Toinen luku on teoriaosuus. Teoriaosuudessa ké&sitelldén tutkimusaiheen kannalta

oleellisimpia kasitteit ja aiheita, joita ovat myynti, myyntihenkiléston kehittdminen ja tii-
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mityOskentely. Kolmannessa luvussa kerrotaan tutkimuksesta, sen toteuttamisesta ja rapor-
toidaan tutkimustulokset. Lopuksi neljannessé luvussa esitetdan yhteenveto tuloksista ja ke-
hittdmisehdotukset.

1.1 Case Savon Sanomat

Savon Sanomat Oy on Pohjois-Savon alueella toimiva mediatalo ja viikon jokaisena paivana
ilmestyva sanomalehti. Savon Sanomat on perustettu vuonna 1907. Lehted kustantaa Savon
Sanomat Oy, jonka puolestaan omistaa jyvéskylaldinen Keskisuomalainen Oyj.

Savon Sanomat on Suomen kuudenneksi suurin lehti lukijamaaransé perusteella. Kansalli-
sen mediatutkimuksen mukaan Savon Sanomien kokonaistavoittavuus oli vuonna 2013 yh-
teensa 248 000 henkildd. Painetulla lehdellda on noin 137 000 lukijaa. Liikevaihto Savon Sa-
nomat Oy:lla oli vuonna 2013 noin 26 miljoonaa euroa, joista tulos koostui 48 % ilmoituk-
sista ja 52 % tilauksista. (Kérkimedia, 2013.)

Savon Sanomien mediatalo sijaitsee Kuopiossa. Mediatalossa tydskentelee uutistuotannosta
vastaava toimitus, ilmoitusasiakkaista vastaava mediamyynti ja tilausten myynnistd ja
markkinoinnista vastaava kuluttajamyynti. Lehden painamisesta vastaa Savon Sanomien

painotalo Varkaudessa ja lehden jakelua hoitaa Savon Jakelu Oy.

1.2 Savon Sanomien mediatuotevalikoima

Mediamurroksen myota Savon Sanomien tuotevalikoima on laajentunut ja perinteisen pape-
rilehden tilalle on ilmestynyt kolme uutta tilausmuotoa. Nykyisin Savon Sanomat kattaa pa-
perilehden lisaksi internetissa julkaistavan nékoéislehden, lehden verkkosivuilla julkaistavat
uutiset seka matkapuhelimilla kéaytettavat mobiilipalvelut. Tatd sanomalehden jakamista

useilla eri alustoilla kutsutaan transmediaksi. (Tourunen, 2013.)

Aiempina vuosina myyntitydhon oli helpompi péaésta sisaan tuotevalikoiman ollessa pie-
nempi. Nykyaan mediamurroksen myoté digitaalisiin muotoihin laajentunut tuotevalikoima
vaatii myyntihenkilostolta huomattavasti enemman tietoa ja osaamista kuin aiemmin. Ku-
viostaa selviad, kuinka tuotevalikoima on muuttunut vuoteen 2014 mennessd. Teknologian
kehitys on mahdollistanut monipuolisemmat tilausvaihtoehdot, jonka myotd myds sanoma-
lehted on nyky&&n mahdollista lukea monelta eri alustalta tai useaa eri alustaa hyodyntéen.
(Tourunen, 2013.)



Kuva 1: Savon Sanomien tuotevalikoiman kehittyminen, Tourunen 2013.

Vaikka séhkdisia palveluja on kehitetty reippaasti eteenpéin, on paperilehti edelleen me-
diatalon toiminnan ydin. Samalla, kun sahkoiseen kehitykseen on panostettu paljon, on
mya0s perinteistd paperilehted pyritty uudistamaan siséltduudistuksilla. Nykyaan lukijat voi-
daan karkeasti jakaa joko perinteisiin tai digitaalisiin mediankayttajiin. Keskisuomalainen-
konsernin tutkimusyhtid Tietoykkdnen Oy vertasia perinteisia ja gigitaalisia mediankayttéjia
ja julkaisi tutkimustuloksen, jonka mukaan alle 25-vuotiaista jopa 87 % kuuluu digitaalisten
kayttdjien ryhmaén. Luku on laskeva sitd mukaan, mita vanhimpiin mediakuluttajiin siirryt-
taan. Tutkimustuloksen perusteella tulee viemaan vield varmasti aikaa, ennen kuin digimuo-

dot syrjayttavat perinteisen paperilehden kokonaan. (Keskisuomalainen, 2013).

1.3 Myyntitiimi Savon Sanomilla

Opinnaytetyon tavoitteena on tutkia ja tehostaa Savon Sanomien kuluttajamyynnissa tyos-
kentelevan myyntitiimin toimintaa. Myyntitiimi tyoskentelee erilaisissa myynti- ja edustus-
tehtavissa messuilla, tapahtumissa ja on mukana Savon Sanomien kuluttajakohtaamisissa.
Myyntitiimin toiminta on muuttunut viimeisen neljan vuoden aikana paljon. Aiemmin l&-
hinn& edustustyyliset tyotehtavat ovat muuttuneet voimakkaasti myyntipainotteiseksi. YKksi-
I6suoritusten sijaan on otettu kayttoon myyntitiimimainen tyoskentelytapa. (Huovinen,
2014.)



Myyntitiimi tyoskentelee ja osallistuu paitsi Savon Sanomien tuotteiden myyntiin, myos
maineen muodostukseen, eli silld voidaan sanoa olevan tarkeé rooli koko organisaatiossa.
Menestyakseen tyotehtavissda myyntihenkiloston on paitsi tunnettava tuote, mygs osattava
suositella juuri asiakkaan tarpeisiin sopivinta tilausvaihtoehtoa. Lisdksi omatoimisuus ja ky-
ky tyoskennelld ihmislaheisesti ovat myyntitiimille tarkeitd ominaisuuksia. NyKkyisin asiak-
kailla ei ole aikaa tutustua kaikkiin tarjolla oleviin tilausvaihtoehtoihin, jolloin asiantunte-
valla myyjélla on merkittdva asema. Myyntitiimin jasenilld onkin siis tarkeé tehtava toimia
paitsi edustushenkilénd, myos asiantuntijoina myytavaa tuotetta kohtaan. (Huovinen, 2014.)

Myyntitiimiin kuuluu opinndytetyon tekijén lisdksi neljd muuta jasenta. Ydintiimin muodos-
tavavat kolme tyontekijad, joilla on takanaan useamman vuoden tydsuhde, ja kokemusta
my0ds muista Savon Sanomien asiakaspalvelutehtavistda. Kaksi tyontekijoista tyoskentelee ja
valitaan myyntitiimiin vuoden méaraaikaiseen tydsuhteeseen kerrallaan, jonka tarkoitus on
tuoda tiimiin vaihtelevuutta. Valinta tapahtuu perinteisen Savon Sanomien Juhannusneito-
Kilpailun ja sitd edeltavan rekrytointiprosessin kautta. Juhannusneitokilpailun rekrytoinnissa
pyritddn huomioimaan henkilén soveltavuus tyOtehtavadn mittaamalla h&dnen myynti- ja
markkinointitaitojaan seka edustusvalmiutta. Kyseessa on Kilpailu, jossa rekrytointiproses-
sin loppuvaiheeseen paasseet viisi tyttod saavat mahdollisuuden kilpailla kelpoisuudestaan
myyntitiimin jasenind muutaman viikon mittaisen juhannusneitokiertueen aikana. Kiertueen
aikana Savon Sanomien lukijoilla on mahdollisuus ddnestdd omaa suosikkiaan Juhannus-
neidoksi, samalla kun tuomaristo keraa tietoa siitd, kuka jatkoon paasseista henkildista olisi
sen hetkiseen myyntitiimiin sopivin henkilé Juhannusneidon perintdprinsessaksi. (Huovi-
nen, 2014.)



Kuvio 1: Myyntitiimin kokoonpano, Huovinen 2014.

Kuviosta voidaan tulkita, ettd myyntitiimin kokoonpano on vuositalolla sykleittain vaihtuva.
Tama tarkoittaa sitd, ettd yksi tiimi tydskentelee sen nykyiselld kokoonpanollaan vuoden,
jonka jalkeen osa sen jasenista vaihtuu.

Myyntiimin tyé on keikkaluontoista. Tyomaara vaihtelee yhdestda useampaan tyévuoroon
kuukaudessa ja tyopéivét ovat pituudeltaan muutamasta tunnista koko péivan mittaisiin toi-
meksiantoihin. Myyntitiimin kokoonpano vaihtuu ja valitaan aina tapahtuman luonteen mu-
kaan. Periaatteena on, ettd osallisena olisi aina vahintaan yksi kokeneempi ja tyon kaytan-
teet osaava tyontekija. Tiimityoskentelyn vahvuutena voidaan nadhdé erilaiset tiimin sisdiset
taidot ja persoonallisuustekijat, jotka pyritddn huomioimaan vuosittaisessa rekrytointipro-

sessissa. (Huovinen, 2014.)

Tahan saakka myyntitiimin jasenille ei ole jarjestetty erillista koulutusta, eiké heille ole ollut
suunniteltua perehdyttamisohjelmaa tydsuhteen alussa. Uudet tyontekijat on koulutettu tyo-
hén lahinnd mentoroinnin avulla, jolla on pyritty siihen, ettd myds niin sanottu hiljainen tie-
to on siirtynyt vanhoilta tiimin jasenilta uusille. Tdhdn mennessa lakisaateinen perehdyttéa-
mispdiva on ollut yksipéivainen, jolloin tydsopimusten allekirjoittamisen yhteydessa on ka-
sitelty organisaatiorakenne ja tutustuttu mediataloon. Sen sijaan erillistd tuotekoulutusta tai
tyovalineisiin perehdyttdmisté ei ole jarjestetty. Olennaisimmat asiat on pyritty opettamaan
kaytannon kautta tyévuoden aikana. (Huovinen, 2014.)



1.4 Savon Sanomien myyntitiimin kehittamistarkoitus

Savon Sanomilla tydskennelladn Keskisuomalainen Oyj:n méérittelemien arvojen mukaises-
ti. Arvoja on yhteensa viisi kappaletta, jotka ovat: l&heinen, utelias, oppiva, rohkea ja yhdis-
tava. Arvojen tarkoitus on ohjata organisaation toimintaa oikeaan suuntaan. Myos myynti-

tiimin tulisi sitoutua konsernin arvoihin ja osoittaa niitd toiminnassaan. (Pontinen, 2014.)

A

Yhdistava Laheinen

"Aamukahvin
paras kaveri”

\/

" Ghelld sinua” Arvot Rohkea

/\/

"Aina on aikaa
hyville uutiselle”

Oppiva

Kuvio 2: Savon Sanomat Oy arvot ja asiakaslupaukset, Pontinen 2014.

Markkinointia ja myyntiprosessia pidetdan toinen tosiaan tukevina toimintoina. MarkKi-
noinnin tehtdvand on toimia asiakaskohtaamisia valmistelevana tekijané ja luoda pohjaa asi-
akkaan ostopaatokselle, kun taas myyntiprosessin tarkoitus on viimeistella kauppojen syn-
tyminen. Mainonnassa ja viestinnassa annetaan asiakaslupauksia, joiden tulisi toteutua myos
myyjan ja asiakkaan valisessd kohtaamisessa. Asiakaslupaukset pohjautuvat yrityksen ar-
voihin, ja niiden tarkoitus on pyrkia vaikuttamaan yrityksesta syntyviin mielikuviin, mai-
neeseen ja imagoon (Juholin, 2009, 184). Esimerkiksi Savon Sanomat on ollut 107 vuotta
savolaisten arjessa ja pyrkii olemaan sitd tulevaisuudessakin. Savon Sanomilla asiakaslupa-
uksia ovat: “aamukahvin paras kaveri”, "ldhelld sinua” tai “aina on aikaa hyville uutisel-
le”. Pelkéat sanat eivat kuitenkaan riitd osoittamaan hyvaa mainetta, vaan markkinoinnin te-
ho ja hy6ty ovat kiinni myos aina asiakaskohtaamisista. Vaikka markkinoinnin avulla on
mahdollista muokata kasityksia yrityksestd, tekevat suurimman vaikutuksen asiakkaaseen

lopulta myyja ja henkilékohtainen palvelukokemus. (Rubanovitsch ja Aalto, 2005, 30-31.)
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Myyntitiimin toiminnan kehittdminen on edellisen ndkdkulman mukaan d&rimmaéisen téarke-
a4, silla asiakaskohtaamisten kautta my6s myyntitiimin toiminta vaikuttaa koko yrityksesta
syntyviin mielikuviin. Muodostuneet mielikuvat voivat olla joko positiivisia, neutraaleja tai
negatiivisia. Voidaankin sanoa, ettd parhaimmillaan myyntitiimin osaaminen palvelee koko
organisaatiota luomalla hyvéa yrityskuvaa, kun taas pahimmillaan epdammattimaisuus voi

luoda huonoa mielikuvaa koko yrityksesta.
”Se ei ole pelkk& tuote, mitd me edustetaan, vaan koko mielikuvakokonaisuus, mink& asiak-

kaat saa. S& oot osa Savon Sanomia kun oot kentélla. Se, millaisen mielikuvan asiakkaat

saa, ne vertaa sitd koko Savon Sanomiin”. (Pontinen, 2014.)
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2. THIMI MYYNNIN ORGANISOINNIN MALLINA

Aiemmin tyoeldméssa vallitsi jarjestys. Nykydadn muutoksia tapahtuu koko ajan ja asioiden
hallitsemiseen tarvitaan alykkadmpad organisoitumista kuin ennen. Yksi ratkaisu vastata tyo-
elaman muuttuviin tarpeisiin on tiimityoskentely. Varsinkin myyntityéssa tiimimainen tyos-
kentelytapa on koettu tehokkaaksi myynnin organisoinnin malliksi, eikd ihme, ettd yha use-
ammat yritykset ovat alkaneet kehittdmaan myyntitiimeja.

2.1 Myyntitiimi ja sen muodostaminen

Spiik (2004, 39) madrittelee tiimin ryhmaksi ihmisid, jotka yhdessa vastaavat jonkin sovitun
kokonaisuuden hoitamisesta alusta loppuun asti yhteistyéssa. Tiimi voidaan ndhda myos ku-
ten Katzenbach ja Smith (1993, 59) sen kuvailevat: “Tiimi on pieni joukko ihmisid, joilla on
toisiaan taydentavia taitoja. Tiimissd jasenet ovat sitoutuneet yhteiseen paamaaraan ja toi-

mintamalliin ja pitdvdt itseddn yhteisvastuullisena suorituksistaan.”

Tiimi ei ole sama asia kuin ryhmé. Ryhmén ja tiimin ero voidaan Levinin (2005) mukaan
nahda erityisesti niiden sisdisen vastuun jakautumisessa. Ryhmassa tehtavat jaetaan yksilolli-
sesti, jolloin jokainen ryhman jésen suorittaa ne itsendisesti, kun taas tiimissa ryhman jasenet
auttavat toinen toisiaan tehtavien toteutumisessa. Perinteisessa tyoryhmassa kukin yksilé kan-
taa vastuun omasta tydpanoksestaan, kun taas tiimityoskentelyssa tuloksesta on vastuussa ko-
ko tiimi. Salmisen (2013) mukaan tyéryhman ja tiimin suurin ero voidaan nahd&d myds niiden
johtamiskulttuurissa. Perinteisessé tydyhteisossd esimies kantaa vastuun ja tekee toimintaan
liittyvét paatokset ylhaalta kasin, kun taas tiimeissa toiminta tapahtuu padosin itseohjautuvasti
tiimin jasenten kesken. (Levin, 2005; 7-8; Salminen, 2013, 24-27.)

Tiimien koko voi vaihdella paljonkin tydtehtavien mukaan. Tarkkaan maariteltya niin sanot-
tua normaalitiimia ei ole méaaritelty, vaan tiimeja voi olla monen kokoisia. Nyrkkisaantona
voidaan kuitenkin pitaa, ettei tiimin koko voi olla liian iso, koska liian suurta tiimia ei voi hal-
lita. Vastaavasti pienimmassé mahdollisessa tiimissé on vahintaén kaksi jasenta. (Spiik, 2004,
40; Virtanen, 2005, 148.)

Katzenbach & Smith mukaan (1993, 21) tiimityon vahvuus voidaan nahda sen jasenten vali-
sissa tietojen, taitojen ja kokemusten poikkeavuudessa. Yhteistyotd tekemélld ja vahvuudet
yhdistdmalla saavutetaan usein parempi lopputulos kuin pelkéstaan yksilotyoskentelylld. Tii-
mitoiminta on &alykastd, koska sen avulla voidaan palapelimaisesti sovittaa yhteen toinen toi-

siaan tadydentdvid tietoja ja taitoja. Spiikin (2004, 120) mukaan mit& erilaisempaa osaamista ja
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persoonia tiimista 16ytyy, sen tehokkaampaa sen tydskentely voi olla.

Salmisen (2013, 134) mielesta tiimityon vahvuus voidaan taitojen lisdksi ndhdd myos tiimin
sisdisissa persoonallisuustekijoissa. Sanotaan, ettd tiimin jasenten erilaiset luonteenpiirteet se-
k& tukevat, tehostavat ettd tasapainottavat tiimin toimintaa. Persoonatasolla tiimi tarvitsee se-
k& hallitsevia ettd mukautuvia jasenid. Hallitsevat jasenet vaikuttavat ymparistdon usein voi-
makkaammin tekeméll& nopeita p&atoksia, kun taas mukautuvat jasenet sopeutuvat ryhmaan

samalla tasapainottaen ryhmatyoskentelya.

Tiimi voi olla luonteeltaan joko lyhytkestoinen projekti tai pitkdaikainen prosessi. Onnistunut
tiimity6 vaatii selkedt padmaarét ja yhteiset tavoitteet, joita jokainen tiimin jasen on sitoutunut
noudattamaan. Esimerkiksi myyntitiimissa jokainen tiimin jasen tydskentelee omia vahvuuk-
siaan hyodyntden saavuttaakseen yhteiset myynti- ja asiakaspalvelutavoitteet. Mita lyhytaikai-
semmasta tiimista puhutaan, ja mitd useammin sen jasenet vaihtuvat, sitd tarkedmpéana voi-
daan pitéa tiimin yhteisia pelisaantdja. Yhdessa luodut pelisddnnét ohjaavat tiimin toimintaa
ja luovat selkedt mielikuvat sen toiminnasta. Yhteiset pelisddannot laaditaan, ja niitd sitoudu-
taan noudattamaan, jotta jokainen tiimin jasen pystyisi luottamaan toistensa tyopanokseen.
(Spiik, 2004, 82 & 87-88). Mité selkeammat paamaaréat tiimille luodaan, sitd nopeammin te-
hokas tiimitoiminta on mahdollista kdynnistda. (Katzenbach&Smith, 1993, 75-76; Edmuns-
son, 2012.)

Vaihtuvuudella tarkoitetaan tilannetta, jossa vanhoja tontekijoita lahtee ja uusia saapuu tilalle.
Vaihtuvuus tiimissa voidaan nahda joko toimintaa heikentévéna tai tehostavana tekijana. Vii-
talan (2007, 90) mukaan joihinkin tyotehtéviin sopii nopea vaihtuvuus, kun taas joidenkin
tyotehtavien kohdalla pienikin vaihtuvuus voi tuoda ongelmia. Uusien tydntekijoiden myota
tyoporukkaan tulee usein tuoretta osaamista. Samalla tyoyhteisosté poistuu sita véked, jotka
eivat olleet kokeneet tydtdan omaksi. Vaihtuvuuden tuomia ongelmia sen sijaan ovat rekry-
tointiin ja perehdytykseen liittyvat kustannukset sekd menetetty osaaminen. (Viitala, 2007,
90.)

2.2 Myyntitiimin johtaminen

Tiimityon onnistumista edesauttaa se, etté kaikilla tiimin jasenilla on selked kuva tyotehtévis-
tdan. Sen sijaan esimerkiksi tiimin sisainen Kilpailuhenki voi olla tiimitoimintaa heikentava
tekija. (Virtanen, 2005, 150.) On selvad, ettd toimiakseen myds tiimit tarvitsevat hyvéaa joh-
tamista. Salmisen (2013, 137) mukaan ilman johtamista tiimi voi paatyé helposti viihtyisaksi,

mutta tuloksettomaksi “keskustelukerhoksi”, jossa ei saavuteta tuloksia. Salmisen (2013) mu-
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kaan tiimityon johtamisessa keskeisimmat osa-alueet ovat tavoitteiden asettaminen, niiden
seuranta sekd tyossa palkitseminen ja palautteen anto. Seuraavassa kaydaan lapi ndité johta-

misen osa-alueita eri kirjallisuuslédhteiden mukaan.

Miké tahansa ty0 vaatii selkeitd ja johdonmukaisia, yhdessa asetettuja tavoitteita. Hyvé tavoi-
te on arvioitavissa seké saavutettavissa oleva ja luonteeltaan sopivan haastava. Tavoitteiden
saavuttamiseksi ja tiimin motivoimiseksi voidaan asettaa joko maaréllisia tai toiminnan laa-
tuun liittyvia tavoitteita. Méaaréllisia tavoitteita mitataan tyypillisesti joko euroina tai kappa-
leina. Esimerkiksi myyntitydssd on mahdollista mitata myytyjen lehtitilausten méaraa ja ver-
rata niitd koko edellisen vuoden tuloksiin. Toiminnan laatua puolestaan esimerkiksi asiakas-
palvelua tai tuotetietoutta arvioimalla. (Salminen, 2013, 145-146.) Tavoitteet tulisi asettaa, ja
niiden toteutumista seurata saannollisesti, yhdessa esimiesten kanssa. Saavutetut tavoitteet
mittaavat onnistumisia ja motivoivat myyntitiimid. (Salminen, 2013, 143; Pentik&inen, 2009,
103-104).

Tavoitteiden toteutumisessa voidaan hyddyntaa erilaisia kannustinjarjestelmia, jotka yllapita-
vét tyontekijoiden motivaatiota ja kasvattavat parempiin ty6tuloksiin. Kannustinjarjestelmaa
suunniteltaessa tulisi pohtia, minké&laiset kannustimet vaikuttavat eniten myyjiin ja heidan
tyomotivaatioonsa (Talouselama 2004). Manning ym. (2010, 382) mukaan toimivan kannus-
tinohjelman tulisi keskittyd myyjén tyon kannalta oleellisimpiin asioihin, kuten esimerkiksi
myyntitydssa uusien asiakkuuksien luomiseen, myynnin kasvattamiseen tai asiakaspalvelun
laadun parantamiseen. Lisaksi palkitsemisjarjestelmaa suunniteltaessa tulisi huomioida tavoit-
teiden realistisuus ja myyjien rooli organisaatiossa. Palkinto voi olla aineellista, kuten palkka

tai aineetonta, esimerkiksi palaute ja vaikutusmahdollisuudet (Talouselamé 2004).

Palkitseminen on paitsi osoitus esimieheltd valittamisestda, myos keino sitouttaa hyvia tyénte-
Kijoita yritykseen ja vahentdd vaihtuvuutta. Liian runsaskatinen palkitseminen voi kuitenkin
kaantyd my0s itseddn vastaan, jolloin palkitsemisjarjestelmd menettdd merkityksen-
sa. (Talouselama 2004.) Edellisen kappaleen mukaan tavoitteiden toteutumisesta voidaan pal-
Kita joko sosiaalisin tai konkreettisin keinoin. Salmisen (2013, 157) mukaan tiimitydssa yksi-
I6palkitseminen sijaan tulisi palkita koko tiimia, koska tyd on koko tiimin yhteinen tulos. Ha-
nen mielesta yksilopalkkiot eivat kannusta yhteistydhon, vaan aiheuttavat tiimin sisaisté Kil-

pailullisuutta.

Ilman tulosten seurantaa ei voida antaa palautetta, joka puolestaan on kaiken kehittymisen pe-
rusta. Palautteen antoa pidet&énkin yhtend tehokkaimmista tavoista ohjata tiimiin jasenia. Vir-

tasen (2005, 66) mukaan palautteen saaminen liittyy myos oleellisena osana tyon kokemiseen
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tarkedksi: ’joku on kiinnostunut siité, mitd teen.” Erityisesti uusien tyontekijoiden kohdalla
palautteen saaminen on tarke&d, koska sen on eniten todettu lisd&van tyossa kehittymistd. Pa-
lautteen avulla pystytdan tehokkaasti paitsi motivoimaan, myos ohjaamaan tiimin toimintaa
oikeaan suuntaan ja parantamaan sen suorituskykya. (Salminen, 2013, 146-148.)

Y leisesti ottaen palaute voidaan jakaa joko Kiittdvaén tai korjaavaan palautteeseen. Palautetta
voidaan antaa sek& yksilo- ettd tiimitasolla. Kiitos hyvin tehdysta tydstd on edullisin ja usein
konkreettisia palkintojakin tehokkaampi kannustinkeino. Korjaavalla palautteella tavoitellaan
nimensd mukaisesti toiminnan muutosta. (Salminen, 2013, 149-151.) Kriittinen palaute on
tarkedd, silla jokainen tyontekija kaipaa tietoa taidoistaan kehittydkseen. Tiedon puuttuessa
tyontekija joutuu itse péaattelemdan osaamistasonsa, jolloin syntynyt mielikuva voi poiketa
paljonkin esimiehen ndkemyksesta. (Pentikdinen, 2009, 141.) Jotta tiimi toimisi tehokkaasti,
tarvitsevat sen jasenet myods palautetta toisiltaan. On ldhes mahdotonta pelata joukkuepelia,
ellei tiimin sisélla kayda avointa keskustelua. (Spiikin, 2004, 224)

Tiimi voi olla johtamistavaltaan joko kokonaan tai osittain itseohjautuva. Itseohjautuva tiimi
ottaa yleensa tdyden vastuun tiimin toiminnasta, kun taas osittain itseohjautuva tiimi tydgsken-
telee taysin esimiesvetoisesti. Osittain itseohjautuvassa tiimissa esimies sopii tehtavakokonai-
suuksista, tavoitteista tai aikatauluista, jonka jalkeen tiimi ottaa vastuun tehtévéan toteutumi-
sesta itselleen. Pd4dmaarien saavuttamiseksi hyddynnetddn usein tiimin jasenistoon kuuluvaa

tilmivalmentajaa, jolla on vastuu tiimin kehityksesta. (Spiik, 2004, 184.)

Sanotaan, ettd tiimivalmentaja on tiimin avainhenkilé. Tiimivalmentajan tehtdvana on nimen-
s& mukaisesti valvoa, valmentaa ja kehittda tiimin toimintaa oikeaan suuntaan. Tiimivalmen-
taja toimii tiimin ja esimiesten vélisend yhdyshenkilong, joka ottaa vastaan tulevaa tietoa ja
vélittaa tietoa tiimisté tulospain. Liséksi tiimivalmentaja koordinoi tiimin toimintaa ja huoleh-
tii yhteisten pelisdéntdjen toteutumisesta. Tiimivalmentaja toimii esikuvana muille tiimildisil-
le osallistumalla my®s itse tydn tekoon. (Salminen, 2013, 129-130; Spiik, 2004, 184.)

2.3 Ryhmasta tiimiksi kehitys

Tiimin muodostuminen alkaa aina ryhmasta. Kun ryhmaa valmennetaan ja perehdytetdén tar-
peeksi, kehittyy siitd vahitellen erilaisten kehitysvaiheiden kautta tyotehtavien vaatimukset
tayttava tilmi. Ryhman kehitys tiimiksi ei etene aina suoraviivaisesti tai tietyn kaavan mukai-
sesti, vaan jokainen rynma on yksil6llinen. On my0s tarkedd ymmartad, etteivat kaikki tiimit
saavuta niiden tdydellistd toiminnan tasoa. Ryhmadstd tiimiksi vaiheet voidaan Salmisen

(2013) mukaan kuvata esimerkiksi seuraavanlaisten vaiheiden kautta, joita ovat: perustamis-
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vaihe, myrskyvaihe, oppimisvaihe, suoritusvaihe ja hajoamisvaihe. Seuraavaksi késitelldan
naita kehitysvaiheita ja niissa johtamista erikseen.

Perustamisvaihe

e N

Hajoamisvaihe Myrskyvaihe

Suoritusvaihe Oppimisvaihe

Kuvio 5. Ryhmasta tiimiksi kehittyminen, Salminen 2014.

Perustamisvaiheessa joukko toisilleen tuntemattomia ihmisia kootaan yhteen jonkin yhtei-
sen padmaéran saavuttamiseksi, esimerkiksi myyntitiimid varten. Tdssa vaiheessa ryhmén
jasenilla ei ole selkedé kuvaa tiimin tavoitteista, pddmaaristé tai toimintatavoista. Perusta-
misvaiheen tarkoitus on aloittaa prosessi, jonka aikana tiimin jasenet tutustuvat toisiinsa ja
omaan rooliinsa tiimissa. Perustamisvaiheessa on térkeéa laatia tiimisopimus, jonka johto,
tiimivalmentaja ja tiimin jasenet yhdessa hyvaksyvét, ja jota kaikki tiimin jasenet sitoutuvat
noudattamaan. Perustamisvaiheessa tiimivalmentaja toimii malliesimerkkiné ja pyrkii vah-

vistamaan jasentensa sitoutumista tiimiin. (Salminen, 2013, 69-70.)

Myrskyvaiheessa tiimin jasenet oppivat vahitellen tekemisen kautta tuntemaan toisensa. On
normaalia, ettd tassd vaiheessa kehitysta tiimi kohtaa myods konflikteja. Ongelmatilanteet
nahdaan jopa valttamattomind, koska ainoastaan niiden avulla muodostuu yhteistyokykyi-
nen tiimi. Tiimivalmentajan rooli myrskyvaiheen aikana on paitsi yhteisten tavoitteiden kir-
kastaminen, myds yhteistyon sujuvuuden varmistaminen ja huolehtiminen siitd, ettei kukaan

tiimin jasenistd jaa tiimitoiminnan ulkopuolelle. (Salminen, 2013, 72-3.)
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Oppimisvaiheeseen siirryttdessa tiimitoiminta normalisoituu ja sielld esiintyvat tunne-
kuohut tasaantuvat. Tyonteko on tehokasta ja tulosta alkaa syntymaan. Samalla myds tiimin
jasenten sitoutuminen tiimiin syvenee ja yhteishenki kohoaa. Tdssa vaiheessa, kun energiaa
ei kulu enéa ristiriitojen selvittamiseen, lisaantyvat oppimisen mahdollisuudet. Oppimisvai-
heessa tiimivalmentajan rooli on paitsi huomioida koulutuksen tarve, myds huolehtia tiimin

yhteisiin tavoitteisiin padsemisesta. (Salminen, 2013, 74-75.)

Suoritusvaiheeseen paastyddn tiimi on oppinut tekemdan yhteistyota toistensa kanssa ja
saavuttanut korkeimman mahdollisen suoritustason. Tiimin toiminta on oppikirjamaista:
tiimin jésenet tyoskentelevét yhteisvastuullisesti, kannustavat toisiaan ja hyédyntavat tois-
tensa vahvuuksia. Suoritusvaiheessa tiimivalmentajan tarkein tehtdvé on huolehtia, etta tii-
min suoritustaso séilyy saavutetulla tasolla. Liséksi tiimivalmentajan tehtdvané on antaa pa-

lautetta ja huolehtia informaatiosta tiimin ja tydympériston valilla. (Salminen, 2013, 75-76.)

Kun tavoitteet on saavutettu, tiimi hajoaa. Jokaisella tiimill& on paatekohtansa, joka saavute-
taan, kun tiimi on tullut padmaaransa. Johtamisen kannalta hajoamisvaihe on hyva tilaisuus
kerdtd lopettavan tiimin kokemuksia. Naiden tietojen hyddyntdmisestd voi olla runsaasti

apua tulevien tiimien muodostamisessa. (Salminen, 2013, 78-79.)

Tiivistetysti voitaisiin todeta, ettd varsinkin perustamisvaihe ja hajoamisvaihe ovat tiimitoi-
minnan kannalta tarkeimmat kehityskohdat. Perustamisvaiheessa tiimitoiminta on térkea
saada kayntiin nopeasti, kun taas hajoamisvaiheessa olevan tiimin kokemuksia on mahdol-
lista hyodyntda tulevien tiimien muodostamisessa, jolloin mahdollisilta aiemmin tehdyilta
virheiltd valtytaan. Lisdksi perustamisvaihe ja hajoamisvaihe ovat térkeitd vaiheita siksi,
koska tiimi ei aina etene sen korkeimmalle kehitysasteelle. Perustamisvaihe ja hajoamisvai-
he sen sijaan kuuluvat poikkeuksetta tiimin jokaisen kehityskaareen, jonka takia niihin myds

tulisi panostaa eniten.

2.4 Myyntity6 tiimissa

Viime vuosina lahes miké tahansa myyntityd on muuttunut tuotekeskeisesta asiakaslahtoi-
seksi toiminnaksi. Aiemmin tuotteita on valmistettu ja niita on pyritty kauppaamaan asiak-
kaille heidan todellisista tarpeistaan riippumatta. Nykyaan asiakkailta neuvotaan kysyméaan
millaisia tarpeita heilla on, ja tarjoamaan vain sitd, mista asiakkaat todella hyotyvat. Tata

kutsutaan asiakaslaheisyydeksi.
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Myyntiimissd myyntitiimin jasenten onnistumisen mahdollisuudet riippuvat samoista asiois-
ta kuin yksilomyyjilldkin. Onnistuakseen myyntitydssa myyntitiimin jasenten tulisi olla
paitsi hyvin koulutettuja, myos tuntea tuote ja hallita myyntity6. N&it4 kaikkia asioita kasi-

telldén seuraavissa kappaleissa.

2.5 Myyntitapahtuma

Yritys varmistaa menestyksensa ja kannattavuutensa onnistumalla myyntityossd. Asiakas-
tarpeita tyydyttdmallad luodaan uusia ja yllapidetddn vanhoja asiakassuhteita (Pekkarinen,
Saaski & Vornanen, 1997, 26). Asiakaspalvelun laatu on térkedd. Varsinkin aloilla, joissa
tuotteet ovat samankaltaisia ja kilpailu on kovaa, arvostavat asiakkaat yksilollista asiakas-
palvelua. Henkilokohtainen myyntityd voidaankin ndhdad yhtend tehokkaammista tavoista
erottautua kilpailijoista. Henkilokohtainen myyntityd vaatii onnistuakseen hyvia myyntityo-
taitoja ja tuoteosaamista. Henkilokohtainen myyntity0 vaatii myos ostajan ja myyjan vélista
vuorovaikutusta, jolloin asiakas saadaan valitsemaan juuri tarpeisiinsa sopivin hyoddyke

myos myyjélle kannattavin ehdoin. (Alanen, Malki&, Sell, 2005, 9 &15.)

Kirjallisuudessa myyntityd kuvataan usein prosessina, jossa on vaihteleva maara askelia.
Myyntiprosessin tehtdvd on auttaa ymmartdmaan paremmin myyntityotad. Myyntitydssa jo-
kainen asiakaskohtaaminen on yksildllinen, eikd kahta samanlaista myyntitilannetta ole
olemassa. Joskus kauppa voi syntya helposti, joskus taas joskus monimutkaisten vaiheiden
kautta. (Ojanen, 2010, 77; Pekkarinen yms., 1997, 33.)

Usein myyntitapahtumasta erotellaan nelja paévaihetta, joita ovat: kontaktivaihe, kartoitus-
vaihe, perusteluvaihe ja paatésvaihe. Onnistunut myyntitapahtuma edellyttaa, ettd myynnin
vaiheet kdydaan lapi niiden oikeassa jarjestyksessa. (Vuorio, 2008, 40-41.) Laineen (2008,
279) mukaan myyjén rooli on myyntiprosessin edetessa ensin tarpeiden herattéja, sitten on-

gelmanratkaisija ja vasta sen jalkeen myyja.
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Kontaktivaihe Kartoitusvaihe Perusteluvaihe Paatosvaihe

\3 S S

Kuvio 3: Onnistunut myyntitapahtuma, Vuorio, 2008.

Kontaktivaihe

Myyntiprosessi alkaa ensivaikutelman luomisella, kuten iloisella ja kohteliaalla alkutervehdyksella
ja ystévéllisella katseella. Ensikontaktin tavoitteena on synnyttad luottamus asiakkaaseen ja luoda
mahdollisimman positiivinen kuva seka yrityksesta ettd myyjahenkilsta itsestaan. (Ojanen, 2010,
72.)

Kartoitusvaihe

Kartoitusvaiheessa myyjén tehtdvana on kuunnella asiakasta ja hankkia tietoa tdimén ostomotiiveis-
ta. Myyjé osoittaa arvostavansa asiakasta kuuntelemalla. Sanotaankin, ettd myyjalla on vain yksi
suu, mutta kaksi korvaa, joita myos tulisi kayttaa siind suhteessa. (Muorio, 2011, 20.) Myos Ziglar
(2003) pitaa asiakkaan kuuntelemista puhumistakin tarkedmpand, koska se viestii asiakkaasta vélit-
tamisestd. Kuuntelemalla asiakasta muodostuu tarve, jolloin myods asiakkaan on vastavuoroisesti
kuunneltava mita myyjalld on tuotteestaan sanottavaa. Mitd enemmén myyja kuuntelee asiakasta
myyntitapahtuman aikana, sitd parempi vuorovaikutus ja luottamussuhde syntyy myyjan ja asiak-
kaan vélille. (Ziglar, 2003, 13.)

Perusteluvaihe
Myyijan selvitettyd asiakkaan tarpeet on aika ehdottaa asiakkaalle oikeanlaista ratkaisua. Varsinai-
sen tuote-esittelyn aikana myyjan tehtdvéna on kertoa tuotteen ominaisuuksista ja sen hyodyista.

Argumentoinnin tarkoituksena on perustella asiakkaalle, miksi juuri kyseinen tuote olisi paras rat-

kaisu juuri tdman tilanteeseen. Téarkeintd olisi keskittyd kertomaan nimenomaan niista asiakasta
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kiinnostavista asioista, jotka ovat nousseet esiin tarvekartoituksessa. (Ojanen, 2010, 82.)

Paatdsvaihe

Myyntiprosessin viimeisend vaiheena on kaupan péattdminen. Mitd paremmin myyja on hoitanut
myynnin vaiheet alusta alkaen, sitd todennakdisemmin kauppa voi syntya. (Ojanen, 2010, 92.) Olipa
asiakkaan ostopdatos sitten mydnteinen tai kielteinen, tulisi myyntikeskustelu paattaa kohteliaasti.
Kun asiakas saa palvelusta myonteisen kuvan, han saattaa palata asiakkaaksi myohemmin tai suosi-

tella palvelua muillekin.
2.6 Myyntityd messuilla ja tapahtumissa

Messut ja tapahtumat tarjoavat myyntitydlle monia mahdollisuuksia poiketen luonteeltaan hieman
tavanomaisesta myyntitilanteesta. Messuilla myyntiyritys voi hankkia nakyvyytta uusille tuotteille,
luoda uusia asiakaskontakteja ja laajentaa markkinointimahdollisuuksiaan. Messuilla yrityksella on
my0s oiva mahdollisuus vahvistaa yrityskuvaansa. (Alanen yms., 2005, 134.)

Messuilla myyjahenkil6iltd tai myyntitiimiltd odotetaan paljon. Myyjan on oltava paitsi tehokas,
mya0s positiivisesti joukosta erottuva. Myyjien toiminnan on oltava ammattitaitoista, tavoitteellista
ja tukea yrityksen kokonaiskuvaa. Nopeatempoisessa messuymparistossa tavanomaisten myyntime-
kanismien sijaan on osattava hyddyntaa lyhyitd ja asiakkaan tarpeet tayttavia tietoiskuja. Myyjan
haasteena on pyrkia tiedustelemaan nopeasti asiakkaan tarpeet ja selvittdd, mitd asiakas todella ha-
luaa. Jos asiakas ei saa palvelua nopeasti, hdn voi poistua helposti toiselle messuosastolle. (Alanen
yms., 2005, 136-137.)

Messuilla myyjilla ei useinkaan ole mahdollisuutta hoitaa myyntitilanteita loppuun saakka, jonka
takia ensikontaktit ovat tarkeitd. Ensikontaktia voidaan verrata edellisessa kappaleessa kuvattuun
myyntiprosessin ensimmadiseen vaiheeseen, jossa puhuttiin siitd, kuinka hyvalla ensivaikutelmalla
voidaan luoda positiivista kuvaa koko organisaatiosta. Hyvén ensivaikutelman lisaksi messuilla on
pidettava huoli, ettd asiakas saa vastauksen kysymyksiinsd. Usein varsinkin uudet asiakkaat ovat
kiinnostuneita tuotteista, kun taas vanhemmat asiakkaat keskustelevat mielellaan yrityksen toimin-
nasta. Asiakastyytyvaisyyden takaamiseksi paikalla tulisi olla myyjd, jolla on tarpeeksi tietoa ja asi-

antuntemusta koko yrityksen tuotteista ja toimialasta. (Alanen yms., 2005, 136-137.)
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2.7 Hyvan myyjan ominaisuudet

Edellisessa kappaleessa kasiteltiin myyntityohon liittyvad myyntiprosessia ja sen eri vaihei-
ta. On selvad, ettd myyntiprosessin hallitseminen vaatii myyjalta hyvia myyntityotaitoja.
Kirjallisuudesta 16ytyy runsaasti tietoa hyvan myyjan ominaisuuksista. Muun muassa Rope
(2009, 208) on kuvannut hyvan myyjan ominaisuuksia kolmiulotteisen kivijalkamallin avul-
la, joka kuvaa myyntitydn perusluonnetta hyvin. Paitsi, ettd hyvaltd myyjélta vaaditaan mo-
nipuolista tuoteosaamista, tulisi myyjan hallita myyntityd ja olla luonteeltaan myyjatyyppi-
nen. Vuorion (2011, 12) mukaan hyva myyja tekee tyotdadn myos oikeanlaisella asenteella.

Tuoteosaaminen |

Myyjatyyppisyys MyyntityOtaidot

3

Kuvio 4: Hyvan myyjan ominaisuudet, mukailtu: Rope, 2009.

Tuotetietous tarkoittaa tietdmysté siitd tuotteesta tai palvelusta, jota myyja myy. Tutustu-
malla edustamiinsa tuotteisiin myyja oppii ymmartdmaan ne tarkeimmat tuotteen edut ja
hyodyt, jotka edesauttavat palvelemaan asiakasta paremmin. Voidaankin sanoa, ettd mité
paremmin myyja tuntee tuotteensa, sitd paremmin han loytaa asiakasta kiinnostavia asioita.
Tuotetietous lisdd usein myds myyjén itsensd innostuneisuutta myyntitydhoén. (Rummukai-
nen, 2004, 32; Ojanen, 2010, 19.)

Myyjan tydssd olennaisinta ei ole kaikkien tuoteominaisuuksien hallinta. Ropen mielesta
myyjan tulisi tuntea tuote silla tasolla, mika on kaupan tekemisen ja asiakkaan nakokulmas-
ta katsottuna tarpeellisinta. Tuotetietouteen kuuluu osana myds tietdmys oman tuotteen vah-
vuuksista ja heikkouksista verrattuna muihin kilpailijoihin. Lisaksi on tarkeéda tietda paitsi
ne yleisimmat oston esteet, myds ne merkittdvimmat tekijat, jotka yleensé tuotteen kaytossa

ovat eniten asiakasta kiinnostavampia asioita. (Rope, 2009, 212-213.)
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Hyvat myyjat hiovat taitojaan alituisesti. Hyva myyja hyddyntad arkisimmatkin kaytannon
kokemukset ammattitaitonsa kehittdmiseksi. Asiakaskohtaamisten kautta myyjan on mah-
dollista hankkia jatkuvasti tietoa siita, kuinka han pystyisi kehittdaméan myyntity6taitojaan.
Hyva myyjé kirjoittaa esimerkiksi asiakkaiden yleisimmin esitetyt vastavaitteet ja kysymyk-
set ylos ja hyodyntdd niitd sitten omassa tai tiimin tyossa. Mitd huolellisemmin myyja val-
mistautuu asiakaskohtaamisiin, sitd paremmin han oppii tuntemaan erilaisia asiakkaita ja

toimimaan heidan kanssaan. (Ojanen, 2010, 21.)

Kirjallisuudesta 10ytyy paljon tietoa myynnin eri tekniikoista, joissa myyntitilanteet on ku-
vattu erilaisten prosessien, kaavioiden tai portaiden avulla. Aiemmin teoriaosuudessa kasi-
teltiin myyntiprosessia, jossa myyntitilanteen kulku oli jaettu neljdén eri vaiheeseen. Ropen
(2009) mielesta tekniikkaperusteisen myyntityon sijaan olisi tarkedmpad puhua myyntityo-
taidoista. Hyva myyja ei toimi mekaanisen kasikirjoituksen mukaan, vaan soveltaa myynti-
tyyliddn tilannekohtaisesti. Talloin myds vuorovaikutussuhde on aidoimmillaan. (Rope,
2009, 216-217.)

Hyva myyja suhtautuu avoimesti niin myyntity6hon, asiakkaisiin kuin myytévan tuottee-
seenkin. Paitsi, ettd hyvéltd myyjélta edellytetddn hyvéa tuotetuntemusta ja hyvia myynti-
tyOtaitoja, on myyjan oltava luonteeltaan tehokas, vakuuttava, ymmarrettava ja kohtelias.
Myyja on yrityksen kéyntikortti ja vaikuttaa ndin ollen koko yrityksen imagoon. (Ru-
banovitsch, Aalto 2005, 21-22.)

Ojasen mukaan (2010, 23-24) hyva myyja on ensisijaisesti asiantuntija, joka tuntee tuot-
teen ja hallitsee asiansa. Asiantuntija ei tyrkytd, eikd myy turhaa tavaraa. Sanotaankin, etta
asiantuntijaan on helppo luottaa. Jo aiemmin teoriaosuudessa kerrottiin siitd, kuinka tuote-
keskeinen myyntitapa on muuttunut asiakaslahtdiseksi. Asiantuntija kartoittaa asiakkaan

tarpeet ja tarjoaa asiakkaalle vain sitd, mitd han todella tarvitsee.

Myyntityon ammattilaiseksi ei synnytda, mutta sellaiseksi ei mydskaan kehityta ilman oike-
anlaista asennetta. Useiden selvitysten mukaan varsinkin huippumyyjia yhdistaa aito halu
myyntitydhdn. Asenne on myyntityon perusta ja samalla yksi hyvan myyjan ominaisuuksis-
ta. Hyva asenne voi korvata jopa puuttuvan tuotetietouden tai myyjan myyntitekniset taidot.
(Muorio, 2011, 12.)

22



2.8 Myyntitiimin kehittaminen

Aiemmin teoriaosuudessa kasiteltiin sitd, kuinka useat asiakkaat arvioivat yritystd sen
myyntihenkiloston ja sitd kautta kokemansa asiakaspalvelun perusteella. Myyjé on yrityksen
kayntikortti ja vaikuttaa ndin ollen koko yrityksestd muodostuvaan imagoon. Myyntihenki-
I6std6n panostaminen voidaankin n&hdd yhtend yrityksen menestymisen edellytyksista
(Pekkarinen yms., 1997, 167). Téssa luvussa késitelladn myyntitiimin kehittdmista sitoutu-

misen, motivaation seké perehdyttdmisen ja kouluttamisen nékokulmista.
Sitoutuminen

Toiminnan laadun kannalta on térkedd, ettd organisaatiossa tyoskentelee tyohonsé sitoutunut
henkilostd. On tarkead, ettéd tyontekijda ymmaértaa tyonsa tavoitteen, koska paamaadrattomaan
tyohon ei koskaan sitoudu. Sitoutumista sen sijaan edesauttaa se, kun tyo tarjoaa tarpeeksi
haasteita, ja kun tydssd saa soveltaa omaa osaamisensa huipputasoa. Muita henkiléston si-
touttamisen keinoja ovat esimerkiksi palkka ja sitd kompensoivat muut edut. Myds johtami-
nen ja tyon sisalté seka tydssa kehittymisen mahdollisuudet vaikuttavat sitoutumiseen. Si-
toutumattomuus puolestaan lisdéntyy, jos tyohon liittyy epdrealistisia odotuksia, joihin tyon-
tekijan osaamistaso ei riitd. Koulutuksella voidaankin nahda olevan merkittava rooli varsin-
kin uusien tyontekijoiden sitouttamiseksi. (Viitala, 2007, 90; Virtanen, 2005, 65-67.)

Motivaatio

Motivaatio ohjaa kayttaytymista ja yllapitad toiminnan hyvaa tasoa. Ei siis ihme, ettd moti-
vaatiolla on todettu olevan huomattava vaikutus siihen, kuinka tydntekija tyoskentelee tai
suoriutuu tehtavistaan. Tyypillisesti motivaatio ratkaisee, kuinka kovasti pyrimme tavoittei-
siin. Kun motivaatio on alhainen, suorittaa tyontekija yleensa vain sen, mikéa on pakollista.
Toisaalta, joskus hyvéstdkin motivaatiosta voi olla vain vahan hyotya, jos tyontekijélta puut-
tuu tydssaan tarvittava tieto ja osaaminen. (Spiik, 2004, 42 & 78; Viitala, 2007, 158.)

Motivaatio syntyy ihmisen sisaltd ja sen muodostumiseen vaikuttavat monet eri tekijat.
Palkkaa on perinteisesti pidetty yhtend keskeisimmistd motivaation lahteistd. Rahan lisaksi
tyon sisaltd ja tyon tarjoamat haasteet seka erilaiset sosiaaliset palkkiot, kuten Kiitokset ja
kannustukset, lisdavat motivaatiota. Myds esimiesten antama palaute, mukavat tydkaverit ja
yhteiset tapahtumat ovat omiaan nostattamaan motivaatiota. (Viitala, 2007, 161; Pentikai-
nen, 2009, 73.)

Usein  myyntityotekijoitd  motivoidaan erilaisilla  myyntiin  liittyvilla  kilpailuil-
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la. Myyntityohon liittyvé kannustin voi olla esimerkiksi rahallisessa tai lahjakortin muodos-
sa oleva palkinto. Se voidaan jakaa joko henkilokohtaisesti yksittéiselle tiimin jasenelle tai
yhteisesti koko tiimille. Myyntikilpailujen tavoitteena on kannustaa myyjié tehokkaampaa-
seen tyontekoon. Honeycutt ym. (2003) jakaa myyntikilpailut kolmeen eri muotoon. En-
simmaéisen muodossa myyja kilpailee itseddn vastaan ja pyrkii parantamaan aiempia tuloksi-
aan. Toinen muoto on joukkuekilpailu, jossa myyntihenkilosté keskendédn jaetuissa joukku-
eissa Kilpailevat siita, kenen tiimin asettama tavoite saavutetaan. Kolmas muoto on kilpailu,
jossa myyjét kilpailevat toisiaan vastaan. Myyjille on voitu asettaa my6s sama, ja jokaisen
saavutettavissa oleva tavoite, jonka toteutumista seurataan tietylla aikavalilla. (Honeycutt
ym. 2003, 184-185.)

Perehdyttdminen ja koulutus

Koulutus on yksi keskeisimmistd oppimisen keinoista, jolla on suoranainen vaikutus myyn-
tituloksiin. Oppimistilanne voi olla tyonteosta erilldn tai tiettynd ajankohtana jarjestetty ly-
hyt luento tai koko péivan kestdva koulutus. Se voi koskea joko tydyhteisté tai pienempéé
yksikkod, kuten tiimid. Monissa yrityksissa myyntikoulutus jérjestetddn ainoastaan uusille
myyjille. Myyntikoulutuksen tulisi kuitenkin olla jatkuvaa ja sita tulisi tarjota niin uusille
kuin vanhoille tyontekijoille. Myyjat tarvitsevat jatkuvaa koulutusta yllapitdédkseen myynti-
taitoja, tietdmysta ja motivaatiota. Myos tiimeissa tulisi kehittdd osaamista jatkuvasti tyon
tehokkuuden ja laadun sailyttdmiseksi. (Honeycutt ym. 2003, 141; Spiik, 2004, 64 & 225;
Viitala, 2007, 194.)

Uuden myyijan aloittaessa tyotehtéavissa tulisi hénelle tarjota yrityksen liiketoimintaan tutus-
tuttava perehdytys ja tyotehtdviin valmentava myyntikoulutus jo ennen varsinaisten téiden
aloittamista. Uudet tyontekijat perehdytetdén tyotehtdviin, jotta he paasisivat mahdollisim-
man nopeasti kiinni tehokkaaseen tydntekoon ja tydyhteison jaseniksi. Samalla myods koulu-
tuksen kautta mahdollistetut myyntityotaidot nostavat motivaatiota tyéntekoon. (Manning
ym. 2010, 379- 380; Viitala, 2007, 189). Perehdyttamisen lahtokohtana on paitsi opastaa
tyohon myos lisata tyontekijoiden ymmarrysta organisaation toiminnasta (Kupias, Peltola,
2009, 13). Liséksi hyvé perehdyttdminen pitaa sisalladn myos yrityksen perusarvoihin tutus-
tumisen. Arvojen tarkoitus on luoda pohjaa tydyhteison yhteisille pelisaannéille. (Pentikai-
nen, 2009, 23.)

Perehdyttdmistapoja on olemassa yhta useita kuin perehdyttajiakin. Yleensa uudelle tyonte-
kijalle nimet&an yksi tai useampi perehdyttdmisesta vastaava henkild, jonka tehtdvana on

uuden tyontekijan tyohon opastus. Perehdytyksen alussa tietotulva voi tuntua haasteelliselta,
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joten perehdyttdmisajalla perehtyjan oma aktiivisuus ja oppimisen halu ovat tarkeinta. (Pen-
tik&inen, 2009, 28-29.)

Perehdyttdmisen apuna voidaan hyddynt&dd mentorointia. Mentorointi sopii erityisesti niihin
tilanteisiin, joissa tietoa taytyy saada nopeasti. Mentoroinnissa kokeneempi tyontekija ohjaa
kokemattomampaa mentoroitavaa omaa ammattitaitoaan hyodyntéen. (Kupias, Salo, 2004,
19-20.) Mentoroinnin yhteydessa siirtyy myos tydyhteison arvokas hiljainen tieto. Hiljaista
tietoa voidaan luokitella joko teknilliseksi tai tiedolliseksi. Yleisesti se pita4 sisallaan sellai-
sia tydyhteison kirjoittamattomia k&ytdnnon taitoja, asenteita ja rutiineja, joita olisi muuten
vaikea tuoda kKirjallisesti esiin. (Kupias, Salo, 2004, 231-232.) Talouselaman artikkelissa
(03.08.14) "Tiedon siirto vaatii ohjausta” Virta kertoo kokemuksistaan onnistuneesta tyoyh-
teison tiedon siirtdmisesta. Virran mukaan tieto uusille tyéntekijoille siirtyy parhaiten kes-
kustelun ja vuorovaikutuksen, kuin kirjallisten ohjeiden kautta. Tyontekijat tietdvét parhai-
ten, kuinka heidan osaamista kannattaisi kehittaa ja jakaa tulevaisuudessa.

Myos kokeneemmat tyontekijat kohtaavat jatkuvasti tilanteita, joihin heidan ammattitaitonsa
el riitd tyon vaatimusten lisaantyessa. Tyontekijoille, jotka jo selvasti osoittavat hallitsevan-
sa tyon vaatimustason, voidaan koulutuksen avulla tarjota uusia haasteita. (Viitala, 2007, 71
& 178). Esimerkiksi tydnkiertoa ja vastuun laaja-alaistamista on kautta aikojen pidetty te-
hokkaina kokeneemman henkiloston kehittdmisen keinoina. Tydnkierrossa henkild siirre-
taan erilaisiin toimintoihin tai yksikdihin oppimaan uutta, jolloin ymmarrys ja mielenkiinto
tyon kokonaiskuvasta laajenee. Lisaksi erilaiset vastuutehtdvat syventdvat osaamista ja opet-

tavat pienimuotoisia esimies- ja johtamistehtéavia. (Viitala, 2007, 191.)

Myds tiimia voi hyddyntad oppimisessa. Viitalan mukaan (2007, 198) kokeneiden osaajien
tiimissa aloitteluvaiheessa oleva henkilo saa tiimista hyvadd mallia omalle kehitykselleen.
Samalla vanhat tyontekijat padsevét kertaamaan taitojaan uusia opastaessa. Myos Katzen-
bach & Smith (1993, 62-63) osoittavat, ettd tiimiympéristd on tehokas tapa edistaa kehitty-
mistd. Sitoutuminen yhteiseen pddmaaraan ja tyoskenteleminen yhteisten tavoitteiden eteen
kannustavat yksiloita kehittymaan ja kehittdmaén parhaita puoliaan siten, ettd heidan osaa-

misestaan olisi mahdollisimman paljon hyotya koko tiimin toiminnassa.
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3. HAASTATTELUTUTKIMUS SAVON SANOMIEN MYYNTITIIMITOIMINNAN KEHITTAMI-
SEKSI

Opinnaytetyon kehitystyon kohteena on Savon Sanomien kuluttajamyynnissé tyoskenteleva
viisihenkisen myyntitiimi, jonka toiminta on muuttunut viime vuosina paljon. Haastattelu-
tutkimuksen tavoitteena on tarkastella myyntitiimin nykytilaa ja selvittdd siind esiintyvia
kehityskohteita. Tarkoituksena on selvittdd seka tyontekijoiden ettd esimiesten ndkemyksia
myyntitiimin toiminnasta ja verrata niitd keskendén. Né&iden tietojen avulla hankitaan tietoa
myyntitiimin toiminnasta ja esitetdan tarvittavat toimenpidesuositukset myyntitiimin kehit-

tamiseksi.

Opinnaytety6 on luonteeltaan tutkimuksellinen kehittdmistyd. Tutkimuksellinen kehittdmis-
tyd kumpuaa organisaation kehittdmistarpeista ja halusta saada aikaan muutoksia. Sen tar-
koituksena on kehittda ja ottaa kdytantoon uusia ratkaisuja. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti,
2014, 19.) Tarkoituksena ei siis ole pelkastaén kuvailla tai selittda asioita, vaan kehittéa asi-
oita eteenpdin ja luoda kdaytannon parannuksia.

Koska kehittamistehtdavana oli tuottaa yritykselle kehittdmisehdotuksia, valittiin l&hestys-
mistavaksi tapaustutkimus. Ojasalon yms. (2014) mukaan tapaustutkimus soveltuu lahesty-
mistavaksi silloin, kun halutaan ymmartaa syvéllisesti jonkin organisaation tilannetta tai kun
halutaan tuottaa tutkimuksen keinoin tuoreita kehittdmisehdotuksia. Puhdas tapaustutkimus
ei siis vield kaytdnndssa vie muutosta eteenpéin, mutta sen avulla luodaan kehittdmisideoita
ja ratkaisuehdotuksia valittuun tapaukseen. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti, 2014, 36-37.)
Valittu tapaus on tdssa tapauksessa kohdeorganisaatiossa toimiva myyntitiimi, jonka toi-

minnan kehittdminen on tdman opinndytetyon péaasiallinen tavoite.

3.1 Tutkimusmenetelméan valinta

Tutkimusmenetelmaa valittaessa on térkeda pohtia millaista tietoa tutkimukseen tarvitaan ja
mihin tarkoitukseen sitd aiotaan kayttdd. Kirjallisuudessa tutkimusmenetelméat jaetaan
yleensa maardllisiin, eli kvantitatiivisiin tai laadullisiin, eli kvantitatiivisiin menetelmiin.
Opinnaytetyon tutkimusmenetelméksi valittiin tassd tapauksessa laadullinen tutkimus. Laa-
dullinen tutkimusmenetelméa sopii tapaukseen hyvin, koska tarkoituksena on tutkia nimen-
omaan myyntitiimin sisaisia mielipiteitd ja kokemuksia. Laadullinen tutkimusmenetelma
sopi menetelmaksi myos sen takia, koska tutkittava otos on pieni. Viitalan (2007, 126) mu-
kaan laadullisessa tutkimusmenetelmassa tutkimusaineiston kokoa ei séatele maaré, vaan

sen laatu.
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Haastattelumenetelméan valinnan jalkeen oli aika valita millaista laadullisen tutkimuksen
metodia opinndytetydssa hyddynnettéisiin. Haastatteluja on olemassa erilaisia ja niilla kai-
Killa on omat kayttotarkoituksensa. Avoin haastattelu on luonteeltaan keskustelumainen, ei-
k& siind ole valmista runkoa. Avoin haastattelu sopii yleensa tilanteisiin, joissa syvéllisesti
halutaan selvittdd ihmisten ajattelutapaa tai kayttdytymista. Strukturoitu haastattelu on kyse-
lymdinen ja siind haastattelu tapahtuu tarkasti suunniteltua haastattelurunkoa mukaillen.
Opinnaytetyohon valittu puolistrukturoitu haastattelu, eli teemahaastattelu, on puolestaan
vapaampi haastattelun muoto. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti, 2014, 40-41.) Tutkimusme-
netelméksi valittiin puolistukrutoitu haastattelumenetelmd, jotta haastattelukysymyksié olisi

mahdollista muokata haastattelujen aikana ja kdydé lapi mielekkaassa jarjestyksessa.

3.2 Kymysten laatiminen ja haastattelut

Haastattelukysymykset laadittiin aiemmin esitetyn tausta- ja teoriatiedon sekd opinnéyte-
tyossd esitetyn tutkimuskysymyksen pohjalta. Haastattelukysymysten tarkoitus oli tutkia
nimenomaan myyntitiimin nykytilaa ja selvittd4 sen tarkeimmat kehityskohdat. Ensimmaéiset
kolme kysymysté olivat yleisluontoisia taustakysymyksia, joiden tehtavana oli selvittaa tyon
kuvaa ja siihen liittyvid odotuksia. Muut kysymykset liittyivat tiimityoskentelyyn, sitoutu-
miseen, osaamiseen, palkitsemiseen ja palautteen antoon. Lisaksi esimiehille ja kokeneem-
mille tyontekijoille esitettiin kaksi lisakysymystd. Toinen niisté liittyi tyon historiaan ja toi-

nen myyntitiimin kokoonpanoon.

Ennen varsinaisten haastattelujen suorittamista testattiin haastattelukysymykset. Tdma ta-
pahtui siten, ettd koehenkiloksi valittu opiskelutoveri kévi haastattelukysymykset lapi antaen
samalla kysymysten muotoon liittyvida parannushdotuksia. Viitalan (2007) mukaan teema-
haastattelussa koehaastattelujen tekeminen on hyvé keino varmistaa kysymysten ymmarret-
tavyyttd kohderyhméssa. Samalla se lisaa tutkimuksen validiteettia, eli patevyytta. (Vilkka,
2007, 109 & 161.)

Haastateltaviksi valittiin yhteensa nelja eri myyntitiimissa tyoskentelevaa tai tydskennellytta
tyontekijaa, joilla oli tuore nakemys myyntitiimin toiminnasta. Haasteltavat valittiin heidan
tyokokemuksensa perusteella siten, ettd osalla tydntekijoistd oli useamman vuoden tydko-
kemus, kun taas osa haastateltavista oli tyoskennellyt tyotehtdvissa vuoden tai hieman sen
alle. Lisdksi haastateltiin kahta esimiestd. Kyseinen otos valittiin siksi, ettd saataisiin mah-

dollisimman vertailukelpoista ja monipuolista tietoa tiimin toiminnasta.
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Opinnaytetyohon liittyvista haastatteluista tiedotettiin ja sovittiin kullekin haastateltavalle
sopiva haastatteluaika. Itse haastattelut suoritettiin Savon Sanomien tiloissa elokuun 2014
aikana. Esimiehi& haastateltiin heiddn omissa tyohuoneissaan ja tyontekijat heille varatussa
hiljaisessa tilassa. Ennen jokaista haastattelua kerrattiin lyhyesti, mist4 opinnaytetydssa on
kysymys. Haastateltaville oli lahetty aiemmin myds sahkopostiviesti, jossa kerrottiin opin-
naytyosta ja sen taustoista. Ennen haastattelun alkua painotettiin, ettd vastaukset ovat luot-
tamuksellisia ja ne kasitelladn nimettomasti. Kaikki haastattelut nauhoitettiin. Tietoa tallen-
nettiin myo6s kirjoittamalla muistiinpanoja. Muistiinpanot olisivat toimineet varatoimenpi-
teend siind tapauksessa, jos nauhoitus olisi epdonnistunut. Muistiinpanojen kirjoittaminen
antoi myds mahdollisuuden palata joihinkin kysymyksiin uudestaan, jos haastateltava halusi

taydent&d vastauksiaan.

Tutkimuksen suorittamiselle oli varattu kaksi paivad. Sairastapauksen vuoksi haastattelut
venyivat yhteensa kuitenkin kolmipaivaiseksi. Tutkimus aloitettiin haastattelemalla esimie-
hid, joita oli kaksi kappaletta. Taman jélkeen kolmen eri péivéan aikana haastateltiin yhteen-
sé& neljaa eri tyontekijaa. Jokainen haastattelu oli kestoltaan noin 20-40 minuuttia. Vastaus-
ten laajuus riippui haastateltavasta, heidan tyokokemuksestaan ja oletettavasti myos intres-
sista kehittdd myyntitimin toimintaa. Kokeneemmat tyontekijat antoivat jonkin verran pi-
dempid ja laajempia vastauksia, kun taas uudemmat tyontekijat vastasivat lyhyemmin ja
vaativat hieman enemmaén tarkentavia kysymyksia. Keskustelut etenivat sujuvasti ja haastat-
telukysymykset ymmarrettiin pd&osin hyvin. Teemahaastattelun etuna oli se, ettei kaikkia
aihe-alueita tarvinnut kéyda lapi niiden oikeassa jérjestyksessd, vaan joihinkin kysymyksiin
saattoi palata tarkemmin uudestaan. Teemahaastattelumenetelma antoi myds mahdollisuu-

den esittaa tdydentavia kysymyksié.

Haastattelujen jalkeen vastaukset litteroitiin, eli avattiin helpommin tulkittavaan tekstimuo-
toon, minké& jalkeen ne analysoitiin ja niistd tehtiin tulkintoja aihe-alueitta. Analysoinnin
apuna kaytettiin varikoodeja, jotka helpottivat haastattelujen lapikayntid. Varikoodit oli ko-
ettu hyvaksi tavaksi tulkita tutkimustuloksia jo aiemmin opintojen aikana tutkimusmenetel-
mien kurssilla. Raportointi koostettiin haastatteluvastauksista poimittuina satunnaisina si-
taatteina. Taydellisten vastausten sijaan siteeraukset valittiin siksi, ettei vastaajien identiteet-
ti paljastuisi tutkimuksen aikana. Koska tutkimustietoa kertyi runsaasti, haasteellisinta oli
poimia tuloksista kaikki tutkimuksen kannalta oleellisin tieto ja jattad huomioimatta kaikki

epéoleellinen.
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3.3 Tutkimuksen luotettavuus ja tutkimuksessa onnistuminen

Tutkimuksen luotettavuuteen ja onnistumiseen vaikuttavat monet tekijat. Omalla kohdallani
pohdin erityisesti haastattelijan roolin vaikutusta tutkimustuloksiin. Se, ett4 opinnaytetyon
tekijd on haastateltaville ennestdan tuttu tyokaverina, voi vaikuttaa tutkimustuloksiin seka
hyvassé ettd pahassa. Joissakin tapauksissa ulkopuoliselle haastattelijalle voi olla helpompi
puhua, kun taas joissakin tapauksissa tutun haastattelijan lasné@ollessa ei uskalleta ottaa esiin
negatiivisia asioita. Koska kyseessa oli koko myntitiimia kehittava tutkimustyo, on oletetta-
vaa, ettd jokaisella haastateltavalla oli ollut hyv& motivaatio vastata kysymyksiin. Tassa ta-
pauksessa tutkimuksen tekijén tuttuudesta on luultavasti ollut enemman hyotya kuin haittaa,
silla myyntitiimin toimintaan liittyy paljon niin sanottua hiljaista tietoa, jota ulkopuolisella
tutkijalla ei olisi ollut hyddynnettdvissaan.

3.4 Tutkimustulokset

Tassa luvussa raportoidaan haastattelujen tulokset aihe-alueittain lisdksi analysoiden niité
hieman. Haastattelussa esitettiin yhteensa seitseman kysymysté. Jokainen kysymyksisté esi-
tettiin sekd esimiehielle ettd tyontekijoille. Tamén liséksi esimiehille ja kokeneemmille
tyontekijoille esitettiin kaksi lisakysymystd. Kysymysrunko on nahtéavissa kokonaisuudes-

saan liitteessa 1.

Tyon kuva

Ensimmainen kysymys oli yleisluontoinen taustakysymys ja kasitteli tyon kuvaa. Tyonteki-

jét ja esimiehet vastasivat siihen, millaisissa tyotehtavissa myyntiimi tyoskentelee.

Esimiesten mukaan myyntitiimi on mukana monenlaisissa tapahtumissa, kuten messuilla ja
markkinoilla. ”Tydtehtéavat ovat myynnillisid, mutta sitten on myds sellaista edustamista ja
mielikuvan muodostamista.” Myds myyntitiimin jasenet kuvailevat tyotaan vaihtelevaksi.
Eraankin haastateltavan mukaan: ”on messuja ja tapahtumia, joissa myydaan ja markkinoi-
daan lehtea. Sitten on esimerkiksi urheilutapahtumia, joissa ei niin paljon myyntia tapahdu,

vaan edustetaan Savon Sanomia.”

Kuinka tydn luonne on muuttunut?

Koska myyntitiimin toiminta on muuttunut viimeisen neljan vuoden aikana paljon, esimie-
hille ja kokeneemmille tyontekijoille esitettiin jatkokysymys, jossa heitd pyydettiin kuvai-

lemaan, kuinka tyén luonne on muuttunut vuosien varrella.
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Esimiesten mukaan edustustehtévien tilalle on tullut enemmén “tekemisen meininki”. Endé
ei olla varsinaisesti “karkinjakajia " tai “seindkoristeita”, vaan tyontekijoiden rooli on muut-
tunut vastuullisemmaksi: Siité on tullut enemmén sellainen kokonaisvaltainen ja tavoitteel-
lisempi juttu. Tyd on muuttunut enemméan myyntipainotteiseksi, joka ei ole ollenkaan huono
asia.” Odotukset myyntitiimi& kohtaan ovat kasvaneet paljon: ”Vaarana on, ettd voi mokata
hyvinkin pahasti. Huonokellonen kuuluu varmasti pidemmalle. Siksi tyontekijoita pitaa briif-

fata hyvin”.

Myos tyontekijoiden mukaan tyon luonne on kokenut viime vuosina muutoksia: ”On saatu
vastuuta, on annettu vastuuta ja on pystytty ottamaan vastuuta.” Lisaksi: ”On tullut enem-

’

mdn sellaista myyntitiimi tyéskentelyd ja vihdn sellaista tavoitteellisuuttakin enemmdn.’

Tyon tarkein tehtdva

Tyon kuvaan liittyi my6s kysymys siitd, mik& on tyontekijoiden mielestd heidan tyon tér-
kein tavoite. T&lla kysymyksella pyrittiin selvittdméan, ovatko tyontekijoiden ja esimiesten

kasitykset tyon odotuksista samanlaiset.

Esimiesten mukaan tyon térkein tehtdva on paitsi kaupan tekeminen my6s hyvén yritysku-
van yllépitdminen: ”Se ei ole pelkka tuote, mitd me edustetaan, vaan koko mielikuvakoko-
naisuus, mink& asiakkaat saa. S& oot osa Savon Sanomia kun oot kentalla. Se, millaisen
mielikuvan asiakkaat saa, ne vertaa siti koko Savon Sanomiin”. Arhakan myyntityon sijaan
esimiehet odottavat tyontekijoiltd asiakasldhtoistd otetta: ”Tyontekijoiden on oltava helposti

’

lahestyttavia. Antaa kuva, ettéd heidan kanssaan on helppo asioida paikassa kuin paikassa.’

Tyontekijoiden haastatteluvastaukset olivat padosin seuraavalanlaisia: “Kaikki ty6tehtavat
ovat jollain tavalla edustustehtivid, joko enemmdn tai vihemmdn.” Liséksi: “Ndkyvyys on

tarkedd, ja nimenomaan oikeanlainen nakyvyys. On tarkedd muistaa, ettéa kaikki mita me

’

tehddcdin, leimataan helposti myés yritykseen.’

Tiimitydskentely

Tiimityoskentelyyn liittyva kysymys esitettiin kaikille haastateltaville. Sen avulla haluttiin

selvittdd, millaiseksi tyontekijat kokevat tyoskentelyn tiimissa.

Tiimityoskentely ndhd&an erityisesti tyontekijoiden osalta varsin positiviisena asiana: Tiimi
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on tosi hyva juttu. On kivempi tehda toita tiimissa kuin yksin. ” Lisaksi: ” Se luo yhtenaisyyt-

td ja sellaista turvallisuuden tunnetta.”

Tiimissa tyontekijat arvostavat sitd, ettd joukossa on erilaista osaamista: ”Tiimissa on erilai-
sia persoonia, joilla kaikilla on omat vahvuutensa. Se tuo monipuolisuutta télle toiminnal-
le.” Lisdksi: ”On hyva, ettd muilta tiimin jasenilté voi kysya neuvoa, jos ei osaa ihan kaik-

2

kea.

Tiimin kokoonpano

Liséksi esimiehiltd ja kokeneemmilta tyontekijoilta kysyttiin tiimin kokoonpanoon liittyva
jatkokysymys. Kysymykselld pyrittiin selvittdméén, koetaanko vuositasolla vaihtuva tiimin

kokoonpano uhkaksi vai mahdollisuudeksi.

Vuositasolla muuttuvan tiimin kokoonpanoa pidetédén toiminnan kannalta sekd haasteena etté
mahdollisuutena. Esimiehet pitavét haasteellisena uusien tyontekijoiden kouluttamista ja si-
touttamista myyntitiimiin lyhyessé ajassa ja lyhyeksi ajaksi kerrallaan: ”’Se on &arimmaisen
suuri haaste, etta aloitetaan aina nollapisteestd, kun ajatellaan duunia. Meidan pitéa kuiten-

kin pystyd luomaan onnistumisen mahdollisuudet.”

Erdan tyontekijan mielestd: "Onhan se haaste aloittaa aina alusta ja perehdyttaa uudet tyon-
tekijat. Tyon tehon kannalta voisi olla parempi, etta kaikki on monta vuotta talla alalla ollei-
ta.” Lisaksi kuitenkin: ”Uudet tiimit jasenet tuovat vuosittain tiimiin uutta verta ja tekevat
tiimista kiinnostavan. Siiné saa sitd omaakin ammattitaitoa kehittdd kun neuvoo uusia tyon-

’

tekijoitd.’

Sitoutuminen

Sitoutumiseen liittyvan kysymyksen tarkoituksena oli selvittaa tyontekijoiden sitoutumista it-

se tyotehtévaan ja tiimiin.

Uusien tydntekijoiden sitouttaminen myyntitiimiin nahdaén haasteena, koska uudet tyonteki-
jat tietavat tyoskentelevansa myyntimiissa vain vuoden ajan: Uusille pitad pyrkia kerto-
maan, etta tdma on tarked homma. Meidan (esimiesten) pitdd antaa mielikuva, ettd me ollaan
ddrettomdn ylpeitd tdstd duunista.” My0s vanhempien tyontekijoiden sitouttaminen koetaan
tarkedksi ja on esimiesten puolelta huomioitu onnistuneesti: “Vanhoja tyontekijoitd sitoute-

taan antamalla enemman vastuuta ja jakamalla pienid esimiestehtavida. Osa tytdista on ollut
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niin sitoutuneita, etta ovat tyoskennelleet vuosi toisen jilkeen ndissd tehtdvissd.’

Osa tyontekijoista kertoo kaipaavansa sitoutuakseen enemman yhdesséoloa ja yhteista toi-
mintaa: ”Yhteiset illanvietot sitouttaisivat, kun tehtais porukalla jotain. Silloin tulisi sellainen
olo, ettd md kuulun tihdn porukkaan.” Sitoutumattomuus nousee esille myods tyontekijoiden
koulutuksesta puhuttaessa: ”Syvemman perehdyttamisen avulla kokisin olevani enemmaén osa
organisaatiota.” Myyntitiimin hyva henki sen sijaan on selvésti yksi tehtdvaan sitouttavim-
mista tekijoista. Tyontekijoiden mielestd hyva tiimi innostaa, liséa tydssa viihtyvyytta ja toi-
mii tydhdn motivoivana tekijané: Se, etté tuntee tyOkaverit ja tiimin hyvin, sitouttaa téhan
tyohon.”

Patevyys ja osaaminen

Osaamisen liittyva kysymys antoi tietoa tyontekijoiden koulutuksesta ja perehdyttdmisen ta-
sosta. Lisaksi kysymyksen tarkoitus oli selvittdd, millaisia tietoja, taitoja ja ominaisuuksia

tyontekijat pitdvat tyotehtévissdan menestyékseen tarkeimpina.

Esimiehet odottavat tyontekijoiltd monipuolisia myynti- ja asiakaspalvelutaitoja: ”Pitéa olla
ulospdinsuuntautunut ja aktiivisesti kontaktia asiakkaaseen pain ottava. On osattava selvit-
taa asiakkaan tarpeet ja osata tarjota sopivin vaihtoehto. Myds keskustelu- ja esiintymistai-
dot ovat tarkeita ja vaikuttavat siihen, millaisen kokonaiskuvan sa jatat itsestas. Tottakai

sun pitaa myos tietda millainen tuote on.”

My0ds tyontekijat nostavat tdrkeimmaksi ominaisuudekseen tuoteosaamisen: Asiakkaat on
tosi hyvin ajan hermoilla, joten on tiedettdvd mistd puhuu.” Ongelmana kuitenkin nahdaéan,
ettei tuotekoulutukseen ole panostettu tarpeeksi. Osaamattomuus on aiheuttanut osassa tyén-
tekijoissé jopa turhautumisen tunteita: On ollut noloa, jos ei tieda. Kylla se varmasti asiak-

’

kaastakin nayttaa vahan huonolta, jos ei osaa vastata kysymyksiin tai lukea hinnastoa.’

Myods perehdyttdmisessé ilmee selvia puutteita. Erdénkin haastateltavan mukaan kentalle on
l&hdetty “ldhes kylmiltddn”. Tyontekijat toivovatkin jatkossa enemman koulutusta, jotta he
pystyisivat tyoskentelemaan tehokkaammin: “Koulutus poistaisi epavarmuutta. Jos olisi
enemman tietoa tuotteesta, uskaltais lahestya paremmin asiakasta ja kertoa siitd. ” Lisaksi:
”Olisi paljon mukavampi tehda toita kun tietda jotain. Silloin ei tarvitsisi pelata, ettei osaa

’

vastata asiakkaille.’

Koulutuksen liséksi kaivataan konkreettista koulutusmateriaalia, joka pitdisi sisallaan kaiken
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tyOtehtdvissa tarvittavan tiedon: “pelkdstdidn organisaatioesittely ei kerro varsinaisista tyo-
tehtdvistd mitddn tai valmenna niihin.” TyOntekijoiden mielestd varsinkin uusille myynti-
tiimin j&senille olisi tarkeda tarjota kattava kaytdnnon paketti: ”On tosi paljon sellaisia pie-
nid asioita, jotka liittyvat tdhan tyohon, ja joita ei valttamatta itse tule ajatelleeksi. Uusille
tyontekijoille tulisi tarjota sellainen materiaali, josta olisi hyotyd tyotehtdivissd. ™ Liséksi pe-
rehdytyksessa pitéisi kdyda lapi organisaation perustiedot: “No, ihan ettd kuinka téssa ta-
lossa on tapana tehda ja kuinka on tapana toimia. Sillakin on merkitystd, miten pukeudu-
taan, meikataan ja laitetaan itsemme.” LisaKSi: “Siind jo heti alussa tulisi sellainen olo, ettd
teidat otetaan tosissaan ja teidan tulisi ottaa tdma tosissaan, ja etta tdma on tosi tarkeaa

tamd tyo, mitd me tehdddn.”

Mentorointia ei ndhda tydtehtavaan soveltuvana ainoana koulutustapana: “Se ei toimi tdssd,
koska tyopaivan aikana ei aina ehdi kertomaan kaikkea tarkeita asioita. Parempi olisi opet-
taa perusasiat koulutuksessa ja vasta kentalla taydentdd koulutuksessa opittuja perusjuttu-
ja.” Liséksi tyontekijat tulisi saada koulutettua osaaviksi huomattavasti nykyistd nopeam-
massa ajassa: “Ongelmana on, ja tastd me ollaan puhuttukin, etta uusi tyontekija saavuttaa

osaamistasonsa huipun vasta tyévuoden paatyttya. ”

Palkitseminen

Palkitsemiseen liittyvan kysymyksen tarkoitus oli selvittdd myyntitiimin nykyista palkitse-

mista ja tuottaa tietoa tyontekijoiden mieleisisté palkitsemiskeinoista.

Useimmat haastateltavista ovat sitd mieltd, ettd: "On hyvd, ettd meilld on tunti- eika proviik-
kapalkka. Ei tarvitse vikisin myydd jotain tai tiettyd mddrdd.” My0skadn esimiehet eivat
nae proviisiopalkkaa mahdollisena palkitsemiskeinona, koska:”Mitddin tavoitteita, jotka
kuuluvat myyntiin tai myyntihommiin, ei voida asettaa, koska tyontekijat eivat ole vakituisia
henkil6itd. Me voidaan tavallaan vaan haastaa, etta kun eilen myitte tietyn maaran tuottei-

ta, myykdd tdnddn tuon verran.”

Kaikki haastateltavista pitdvat nimenomaan myyntikilpailuja innostavimpina tyon tekoon:
"Minua ainakin motivoi se, ettd on jokin tavoite. Silloin yrittdd vield enemmdn, ettd nyt pi-
tdd saada tdd tavoite tiyteen.” My0s toisen haastateltavan mielestd: “"Mun mielesti se on
ollut hyva keino verrata tuloksia viime vuoden tuloksiin, ettéa pyritddn nyt vahintaan sa-
maan.” Lisaksi: ”Meilla vois olla joku laajempikin yhteinen tavoite. Ei valttamétta sellai-
nen, ettd yhdella keikalla tietty maara tilauksia, vaan vaikka tiettynd ajanjaksona tietty

myyntimddrd.”
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Osa haastateltavista ei koe tarvetta palkitsemiselle: "En koe, ettd tarvitsisin lisdkannusti-
mia.” Osa tyontekijoistd sen sijaan nakisi tiimin yhteiset palkinnot hyvand lisamotivaationa:
“Tottakai joku palkinto viel& enemmé&n motivoisi kaupan tekoon. Se voi olla pienikin juttu
mika riittdd siihen, ettd motivaatio nousee. Ne tois jotain uutta téhan, jotenkin uudella ta-
valla herdttdis kiinnostusta.” Yksilopalkitsemisen sijaan haastateltavien mielesta tulisi pal-
kita koko tiimid: "Palkinto pitdisi olla tiimin kesken, koska tiimindhdn sitd tyotd tehdddn.
Henkilokohtainen palkitseminen saattaisi johtaa kilpailuun, jota talla hetkella meidan tii-
missd ei ole.” Rahallisten palkitsemiskeinojen sijaan toivottaisiin tiimin yhteisia tapahtumia:
”Olisi kiva jarjestaa jotain yhdessa. Esimerkiksi yhteisia illanviettoja tyoporukalla. Palkit-

semisen lisdksi se myos ldhentdisi lisdd meiddn tiimid.”

Palautteen anto

Palautetta koskevan kysymyksen tarkoituksena oli tuottaa tietoa siitd, millainen on myynti-

tiimin siséinen palautteenantokulttuuri.

Tutkimustuloksista ilmeni, ettd seka esimiehet ettd tyontekijat toivoisivat saavansa toinen
toisiltaan enemman palautetta: “Esimiehend toivon, ettd saisin tietoa kuinka tapahtumat on
mennyt. Me ei voida kehittya, jos ei saada palautetta. ” Liséksi: “Se ei saa olla yksipuolista
infoa, etté esimies vain sanelee miten tehdaan, vaan palautteen tulee olla molemminpuolis-
ta.” Palautetta ei kuitenkaan esimiesten mielestd saada tyontekijoité tarpeeksi: “En tiedd,
ovatko kaikki tyontekijit ymmdrtineet sen merkityksen.” My06s tyontekijat kokevat palaut-
teen annon puutteelliseksi: “Palaute olisi tdrkedd, ettd tietdd pdrjddké sitd yhtd hyvin kuin
itse kuvittelee. Joskus on joutunut vahan itse paattelemaan, ettd miten meni.” Tyontekijoi-
den puolelta kaivataan enemman rakentavaa palautetta: ”Kannustavaa palautetta kylla saa-

’

daan, mutta vihemmdn sitd kehitettdivid palautetta.’

Haastatteluvastauksista ilmeenee selvésti, ettei kaikilla tyontekijoilla ole ollut késitysta pa-
lautteen merkityksesté: “Joskus keikan jélkeen olen laittanut vihdn sdhkdpostilla, ettd hyvin
meni, mutta muuten en ole antanut hirveasti palautetta. En oikein tieda miten antaisin pa-
lautetta.” Toisaalta taas osa tyontekijoistd on omaksununut palautteenantokulttuurin hyvin
ja pitévét sitd toimivana: “Palautteen antamiselle on annettu hyvd mahdollisuus. Tuntuu hy-

’

vdltd huomata, ettd kylld niitd palautteita myés kuunnellaan.’

Palautteeseen liittyvan kysymyksen yhteydessé nousi esiin myos toive palavereista. Huoles-

tuttavana voidaan pitaa, ettd osa tyontekijoistd kokee jadvéansa usein informaation ulkopuo-
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lelle: ”Aina ei pysy mukana ihan kaikessa. Toivoisin enemman tapaamisia tiimin kesken. Sii-
ta tulisi johdonmukaisempi koko vuodesta, koska kaikki ei osallistu jokaiselle keikalle. Tal-
16in kaikki pysyisi mukana, mité on tapahtunut ja olisi ajan tasalla niista asoita, joista kaik-

)

kien tiimin jdsenten olisi hyvi tietdd.’
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4. YHTEENVETO JA KEHITYSIDEAT

Tutkimuksen tavoitteena oli tuoda esille myyntitiimin ndkemyksié heidan tyostaan ja tiimin
toiminnasta seka verrata niitd keskenddn myos esimiesten ndkemyksiin. Samalla tavoitteena
oli selvittdd myyntitiimin ongelmakohtia. Tavoitteet saavutettiin onnistuneesti, koska tutki-

mustulokset tuottivat vastauksia asetettuun tutkimuskysymykseen.

P&&osin tutkimustulokset olivat positiivisia, mutta kehityskohteitakin 16ytyi. Tutkimuksen
perusteella suurimmat ja samalla konkreettisimmat kehittamisen tarpeet liittyivat tuote-
osaamiseen ja uusien tyontekijoiden perehdyttdmiseen sekd palkitsemiseen ja palautteen an-
toon. Myyntitiimilt4d odotetaan ensisijaisesti paitsi hyvadd myyntitulosta, myds ammattitai-
toista ja asiakaslahtoista toimintaa, jonka toteutuminen nakyi tyontekijoiden vastauksissa.
Asiakaslaheisyys on tarkead, koska silla on selvésti myonteinen vaikutus koko yrityskuvaan.

Tutkimustuloksista selvisi, ettd tyéhon ollaan tyytyvaisia ja sitd tehdaan hyvalla tydmotivaa-
tiolla. Tiimi on suurin organisaatioon sitouttava tekija, joten tiimityoskentelymaista tydtapaa
kannattaisi kiistattomasti jatkaa myos tulevaisuudessa. Seké tyontekijoilla ettd esimiehilld
on yhteinen késitys tyon kuvasta ja sen tarkeimmista tehtavistd, joka voidaan ndéhda hyvana
lahtokohtana koko tiimitoiminnan kehittdmiselle. Aiemmin esitetyn teoriatiedon mukaan

tdmé edesauttaa myo6s tydhon sitoutumista.

Erityisesti vanhemmat tyontekijét voidaan kuvata tutkimustulosten valossa erittdin sitoutu-
neiksi. Vanhempien tyontekijoiden kohdalla tydorientoituneisuus nékyi selvasti haastattelu-
vastauksissa, jotka pituudeltaan poikkesivat huomattavasti verrattuna tuoreempien tyonteki-
joiden hieman lyhyempiin vastauksiin. Toisaalta on selvéd, ettd ydintiimin muodostavat
tyontekijat kokevat myyntitiimin Kkehittdmisen tarpeellisemmaksi kuin uudet tyontekijat,
jotka tietavéat tyoskentelevansa tyotehtdvissé vain ja ainoastaan vuoden ajan. Vanhemmilta
tyontekijoilta 16ytyy myés enemmén parannusehdotuksia jo pelkastdan vuosien aikana ker-
tyneen tydkokemuksen kautta. Aiemmin esitetyn teoriaosuuden perusteella uusien tyonteki-
joiden sitoutumista ja innostuneisuutta tyontekoon voitaisiin jatkossa lisata erityisesti koulu-
tusta lisdamalld. Myds hyvin toteutettu kannustinjarjestelma ja palautteen antoon liittyvat

muutokset tehostaisivat tyohon imua.

Tutkimustulokset osoittivat, ettei mentorointi sellaisenaan riit4d opastamaan uusia tyonteki-
jOit4 tiimiin, vaan sen liséksi kaivataan kohdennetumpaa koulutusta. Kouluttaminen voi-
daankin ndhd& yhtend suurimmista myyntitiimin kehityskohteista tulevaisuudessa. Parem-

man tuoteosaamisen kautta saavutettaisiin parempia myyntituloksia, tarjottaisiin parempaa
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asiakaspalvelua ja saavutettaisiin sitoutuneempia tyontekijoitad. Samalla my6s myyntitiimin

toiminta muuttuisi koko organisaation kannalta tuottavammaksi.

Haastatteluvastauksista nakyi, ettd myyntitiimin toimintaan sisaltyy paljon hiljaista tietoa,
jota myyjahenkildiden tulisi pystya jakamaan mahdollisimman tehokkaasti myds uusille
tyontekijoille. Perehdyttdminen voitaisiinkin jatkossa hyddyntaa paitsi uusien tyontekijoiden
tyohon opastuksena, myos vanhojen tyontekijoiden jarjestamané koulutustilaisuutena, jon-
ka myota kaikilla myyntitiimin jasenilla olisi mahdollisuus kerrata vanhoja asioita. N&in ol-
len koko tiimi oppisi samalla kertaa samat asiat ja varmistuisi siitd, ettei kukaan jasenista jaa
tarkeén tiedon ulkopuolelle. Myds teoriaosuudessa puhuttiin siitd, kuinka tarkead seka uusi-
en ettd vanhojen tyontekijoiden kouluttaminen on tydtehon yllapitamisessé ja tyon mielek-

kyyden séilyttamisessa.

Yhteinen koulutuspdiva olisi hyva jérjestad ennen ensimmaisi tyotehtavia heti uusien tyo-
tekijoiden liittyessa tiimiin. N&in ollen saataisiin tiimitoiminta kdyntiin ja kaksi uutta tiimin
jasentd mahdollisimman nopeasti osaksi tiimid ja sen toimintatapoja. Koulutustapahtuma
toimisi samalla my®6s tiimin yhteisend tutustumispdivand. Koulutukseen tulisi siséltya perus-
tietoa tuotevalikoimasta, tiimin toiminnasta ja tyon tarkoituksesta. Tuotetietoutta koulutuk-
sen tulisi sisdltdd ainoastaan siind maarin, missa uusi myyntihenkilosto sitd tyosséén tarvit-
see. Koulutuspéivén aikana myyntitiimin tulisi luoda myds yhteiset pelisddnnot. Konkreetti-
sena tuotoksena syntyisi tietopaketti koko tiimin yhteisiin tarpeisiin. Tietopaketti tarjoaisi
tietoa, jota kaikki tiimin jasenet voisivat hyodyntéé koko tulevan tyévuoden aikana, ja jonka
siséltoa jokainen tiimin jasen voisi opiskella tarvittaessa myods omatoimisesti. Koulutuksen
runkona voisi toimia edellisvuoden vastaava materiaali, jota paivittamalla koulutuspaketti
saataisiin muutettua aina vuosittain ajankohtaiseksi, ja ndin ollen myos jokaisen tiimin jase-

nen tarpeita vastaavaksi.

Koulutus luo mahdollisuudet myyntitydssé onnistumiselle, mutta tieto itsesséan ei vielé tuo-
ta myyntituloksia, vaan myyjia pitdd myds motivoida tulosten aikaansaamiseksi. Erilaiset
kannustinjarjestelmat nostettiin teoriaosuudessa esille tehokkaana tapana maksimoida
myynnin tuloksia ja motivoida myyjia kauppaamaan ja opiskelemaan myytavaa tuotetta pa-
remmin. Teoriaosuuden mukaan myyntitydn tavoite voi perustua joko yksilo- tai ryhmata-

son toimintaan ja sité voidaan mitata joko euroina tai kappalemaarana.

Aiemmin myyntitiimille suunnattuja palkintoja hyvin suoritetuista tyotehtavista ei oltu jaet-

tu, mutta teoriatiedon perusteella niiden merkitys toiminnan tehokkuuden lisd&dmiseen voisi
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olla suuri. Vain joissakin tapauksissa liian tiukat tavoitteet ja sitd kautta muodostuva tuote-
keskeinen myyntitapa voisi aiheuttaa sen, ettd tuotetta aletaan myyda liian arhékésti, jolloin
kohdeorganisaation kannalta térkein, eli asiakaspalvelun laatu karsisi. Kohdeorganisaation
kannattaisikin harkita palkitsemista tulevaisuudessa. Ilman konkreettisia ja mitattavia ta-
voitteita tyon teko voi helposti ja&da tehottomaksi, jolloin myos tyontekijéiden asenne tyon-

tekoa kohtaan kérsii: "maksavathan ne palkan kuitenkin.”

Koska kyseessé on koko tiimi& koskeva yhteinen tavoite, tulisi yksilopalkitsemisen sijaan
palkita koko tiimid. Aiemmin esitetyn teoriatiedon valossa yksilotasolla palkitseminen saat-
taa lisata tiimin jasenten vélista kilpailuhenked. Tiimidynamiikan sailyttdmiseksi tavoitteet
saavutettuaan koko tiimi tulisi palkita yhteisell& palkinnolla. Konkreettinen tavoite voisi olla
esimerkiksi kaksi kertaa vuodessa saavutettava lehtitilausten kappalemé&érd, joka aktivoisi
myyntitiimin toimintaa yhteisen palkinnon eteen. Koska kohdeorganisaatiossa myyntitiimi
tyoskentelee vaihtuvalla kokoonpanolla, tulisi tavoitteen toteutumista seurata mieluiten pit-
kalla aikavalilla. N&in ollen jokaisella myyntitiimin jasenella olisi mahdollisuus vaikuttaa

tyon tulokseen tavoitteiden saavuttamiseksi.

Toteutuakseen kannustinjarjestelma vaatii seka esimiesten ettd tyontekijoiden yhdessa asete-
tut realistiset ja helposti mitattavat tavoitteet. Teoriaosiuuden mukaan tavoite voi olla yksin-
kertaisesti esimerkiksi myyntitulosten vertaaminen edellisvuoden vastaaviin myyntitulok-
siin. Kannustinjarjestelmaan littyvan palkinnon suunnittelussa tulisi Kkiinnittdd huomiota
tyontekijoiden mieltymyksiin. Kohdeorganisaatiossa palkintona voisi toimia esimerkiksi
koko tiimin yhteinen ja yrityksen kustantama illanvietto, joka innostaisi kaikkia tiimin jase-

nia tydskentelemaan yhteisen hauskanpidon eteen.

Kannustinjarjestelmana voisi hyodyntaa esimerkiksi leikkimielistd tahtijarjestelmaa. Tah-
tijarjestalmassé jokaisesta saavutetusta myyntituloksesta saisi yhden tédhden, kun taas jokai-
sesta edellisvuoteen verratusta huonommasta tuloksesta menettaisi yhden tdhden. Keraamal-
I& yhteensa viisi tahted ja yllapitamalla sen jalkeen taysien tahtien lukuméaéaraa, palkittaisiin
myyntitiimi vuoden lopuksi ennalta sovitulla palkinnolla. Tahtijarjestelma olisi ennen kaik-
kea helppo toteuttaa, mutta myods vaivaton mitata ja takuulla vahvasti myyntituloksiin moti-
voiva. Toteutuessaan tahtijarjestelma ei saisi kuitenkaan painottua ainoastaan myyntiin,
vaan sen tulisi kannustaa myos hyvaan asiakaspalveluun. Esimerkiksi yhden tédhden voisi
hankkia, tai puolestaan menett&d, myos esimerkiksi hyvéasta tai huonosta asiakaspalauttees-

ta. Talloin myynti pysyisi jatkossakin asiakaslaheisené.
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Myos palautteenantokulttuurissa havaittiin puutteita ja selkeitd kehityksen paikkoja. Paitsi,
ettd esimiehet kaipasivat myyntitiimiltd enemman palautetta, myds tyontekijat odottavat
esimiehiltd enemman rakentavaa palautetta, jolloin heilld olisi mahdollisuus kehittya tyonte-
Kijoind. Teoriaosuuden mukaan, olipa palaute sitten suullista tai kirjallista, sek& tyonantajan
ettd tyontekijan tulisi antaa sité toisilleen. Téhén asti tyontekijoiden palaute esimiehille on
vélitetty sahkopostitse, ja se on saanut olla vapaamuotoinen kertomus siitd, kuinka tydtehta-
véa onnistui. Ndin ollen tarpeeksi yhtendinen kéytantd palautteen antamiselle on puuttunut.
Jatkossa palautteelle tulisi olla olemassa selkeampi ja yhdenmukaisempi kaava, jonka poh-
jalta palaute olisi helpompi tayttad. Palautteelle voisi luoda valmiin palauterungon, johon
palautteen ja kehitysideat voisi kirjata vaivattomasti. Talloin kenellekaan ei jaisi epaselvak-
si, kuinka palautetta tulisi antaa. Palaute olisi mahdollista taytt4é joko yhdessa myyntitiimin
kanssa tyotehtédvan péaéatteeksi tai omatoimisesti vapaa-ajalla, jonka jalkeen se tulisi l&hettaa
mahdollisimman pian esimiehelle. Yhtendinen kaavake tuottaisi esimiehelle tarvittavat tie-
dot keikan onnistumisesta ja helpottaisi my6s palautteiden vertailukelpoisuutta keskenaan.
Palautelomakkeen suunnittelu sopisi uusien tyontekijoiden koulutuspdivén yhteyteen, jolloin

jokaisella tyontekijalla olisi mahdollisuus tutustua ja vaikuttaa sen sisaltoon.

Palautteen lisaksi myyntitiimin jasenet toivoivat enemman palavereja ja yhteisia tapaamisia,
joissa kasiteltdisiin koko tiimid koskevia asioita. Tdhdn mennessa tyontekijoille oli jarjestet-
ty yhteinen tapaaminen kerran vuodessa, jolloin esimiesten lasnd ollessa oltiin késitelty
menneitd tyotapahtumia ja niistd kerattyd palautetta. Tapaamisen yhteydessa oli annettu
my0s palautetta tiimin toiminnasta. Palaverien tarve voidaan nahda korostununeen entises-
taan sen jalkeen, kun myyntitiimin toiminta on muuttunut myyntihenkisemmaksi ja vastuul-
lisemmaksi. Palavereja toivotaan, koska tyontekijoiden mielesté ne “sitouttaisivat paremmin
tyohon” ja “tehostaisivat tiimin toimintaa”. Yhteisten tapaamiskertojen myota mydskin ne
tiimin jasenet, jotka eivét ole mukana jokaisella keikalla, pysyisivat mukana tiimin asioissa.
Paitsi, ettd palaverit ovat tarkeitd vuorovaikutustilanteita, olisi niiden yhteydessd mahdolli-
suus kayda lapi toiminnan kannalta ajankohtaisia asioita ja kerrata tarkeimpia tyossa tarvit-

tavia taitoja, jolloin my6s esimiesten ndkemys myyntitiimin osaamisesta pysyisi ajantasalla.
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Tiimitoiminta

¢ Tuotekoulutus
e Uusien tydntekijoiden perehdyttéminen
¢ Jakuva koulutus

Johtaminen

e Palautteen anto ja palaverit
e Palkitseminen
e Tiimitoiminnan itseohjautuvuus

Kuvio 5. Myyntitiimin kehittdmisen keskeisimmét kohdat haastattelututkimuksen mukaan.

Haastattelututkimuksen yhteenvetona voidaan todeta, etté tiimitoimintaa kehittdessa sille tu-
lisi jatkossa muodostaa selkedt yhteiset tavoitteet ja pelisadnnot, joiden noudattamisesta jo-
kainen tiimin j&sen ottaisi vastuun. Lisaksi kuviosta ilmenee, ettd konkreettisimmat kehitta-
mistarpeet liittyvat sekd tiimin toimintaan ettd sen johtamiseen. Tiimin toimintaan liittyvia
kehittdmisen kohteita olivat erityisesti tuotekoulutus ja uusien tyontekijoiden perehdyttdmi-
nen. Johtamiseen liittyvia asioita olivat puolestaan palautteen anto, palaverit ja palkitsemi-
nen. Johdon yksi tulevaisuuden tarkeimmista tehtavistd on myds pyrkié lisaédmaan tiimin it-
seohjautuvuutta. Tallgin tiimin jasenet omatoimisesti voisivat ottaa vastuuta tiimin sisdisista
asioista, tuotekoulutuksista ja palaverien jarjestamisestd esimerkiksi ydintiimistd nimetyn

tiimivalmentajan tai tiimivalmentajien johdolla.
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5. POHDINTA

Mik& tahahansa myyntityd on muuttunut vuosi vuodelta enemman asiakaspalvelumaiseksi.
Tama nékyy siten, ettei muuttuvassa maailmassa endd kilpailla pelkastaan parhaalla tuotteel-
la, vaan myos loistavalla tuotetuntemuksella ja asiakaspalvelulla. Myynti- ja asiakaspalvelu
vaikuttavat yrityksestad syntyviin mielikuviin, jonka takia asiakaspalvelu vaatii onnistuak-
seen osaavia ja tyohonsa sitoutuneita myyjid, joilla on hyva asenne. Myo6s tiimitoiminnan
kehittdminen voidaan jatkossa ndhda yhtend yrityksen menestyksen ja asiakastyytyvéisyys-
en avaintekijoistd missd tahansa organisaatiossa. Tiimitydskentelyn avulla on mahdollista
tuottaa enemman tulosta ja yllapitaa laajempaa osaamista, kuin yksilosuorituksilla.

Kohdeorganisaatiossa haastattelututkimus tuotti runsaasti tietoa myyntitiimin toiminnasta ja
sen kehitystarpeista. Uusien tyontekijoiden perehdytys ja vanhojen tyontekijoiden jatkuva
koulutus ilmenivét selvasti tarkeimmiksi kehityskohteiksi. Tuotetietous liséisi paitsi tyon
iloa ja motivaatiota, myds sitouttaisi tyontekijat paremmin organisaatioon. Kouluttamalla
myyntitiimid palveltaisiin paremmin asiakkaita samalla kun tasalaatuinen toiminnan laatu
heijastuisi positiiviseksi yrityskuvaksi. Palkitseminen toimisi koko tiimid motivoivana teki-
jana ja sitouttaisi yhteisiin tavoitteisiin. Rakentava palautteen avulla kehitettdisiin tiimityéta
ja kehityttéisiin paremmiksi tyontekijoiksi. Yhteisten palaverien kautta olisi mahdollista ja-
kaa tiimitoiminnan kannalta kallisarvoista tietoa ja kokoontua koko tiimin kesken keskuste-

lemaan tulevaisuuden tavoitteista.

Opinnaytety6 oli haastava, mutta erityisen mielenkiintoinen prosessi, jonka tyostamista en
olisi malttanut paattad millaan. Kirjoitusprosessin aikana péésin tutustumaan lukuisiin alan
Kirjoihin ja oppimaan paljon uutta niin aiheesta kuin itsestanikin. Liiketalouden Kkirjallisuu-
teen syventyessani innostuin kaupallisen alan jatko-opinnoista, joihin aion tdhdata heti val-
mistuttuani. Nain ollen paasen jatkamaan mielekkaan aiheen parissa opinndytetyon péatyt-

tyakin.

Opinnaytetyoprosessi kesti kaikkiaan noin puoli vuotta. Opinndytetydn tekemisen aloitin
kesalla 2014 Kkirjallisuuskatsauksella, jonka aikana tutustuin aiheeseen ja tein runsaasti
muistiinpanoja. Taman jalkeen jatkoin kirjoittamista minulle nimetyn opinnaytetydohjaajan
ohjauksessa, jonka jalkeen opinnédytetyd valmistui nopeasti intensiivisen tyon tuloksena syk-
syn aikana. Valmis opinnéytety0 paatyi palautettavaksi marraskuun lopussa 2014. Opinnay-
tetydstd muodostui mielestdni omanakadiseni ja tiivis paketti, johon sain upotettua kaiken

tarvittavan. Jos aikaa olisi ollut enemman, olisin mielellani jatkanut opinnaytetydn tekemista
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pidempéaankin. Opin kuitenkin myds sen, ettd on térked taito osata paattaa tyonsa.

Uskon, ettd opinndytetyd tulee tarjoamaan paljon hyodyllista tietoa kohdeorganisaatiolle.
Tutkimustulokset tuottivat paljon uutta tietoa myyntitiimin toiminnasta ja sen kehitystar-
peista. Opinndytety0 antaa mahdollisuuden myds monille jatkotutkimuksille. Jatkotutki-
muskohteeksi sopisi esimerkiksi myyntitiimin asiakastyytyvéisyyttd mittaava tutkimus.
Mystery shopping -menetelma sopisi tapaukseen hyvin ja olisi helppo toteuttaa myyntitiimin
tydskennellessé kenttatehtavissa esimerkiksi messuilla tai tapahtumissa. Lisdksi myyntitii-
min toiminnassa voisi tutkia sitd, kannattaisiko toiminnassa keskittyd enemman uusasia-

kashankintaan vai enemminkin vanhojen asiakasuhteiden yllapitoon.
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LIITEL

HAASTATTELUKYSYMYKSET:

1. Tyon kuva

* Kuinka tyon luonne on muuttunut?

2. Tyon tarkein tavoite

3. Tiimitydskentely

* Tiimin kokoonpano; haaste vai mahdollisuus?
4. Sitoutuminen

5. Patevyys & osaaminen

6. Palkitseminen

7. Palautteen anto

* Tahdella merkityt kysymykset esitettiin vain esimiehille ja kokeneemmille tydntekijoille.
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