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1 Johdanto

1.1 Asiantuntijapalvelujen myynti ammattikorkeakoulun voimavarana

Ammattikorkeakoulut joutuvat kilpailemaan keskenaan erilaisten mittareiden perus-
teella jaettavasta valtion rahoituksesta, jonka maara on mittarikohtaisesti vakio.
Tama tarkoittaa sitd, etta ammattikorkeakoulujen on pakko tuottaa tuloksia, joita ra-
hoitukseen vaikuttavissa mittareissa lasketaan. Sen seurauksena mallista poikkeaviin
omiin strategisiin toimiin ei valttamatta ole varaa. (Saastamoinen, 2019). Koulutuk-
sen maararahat siis jaetaan Opetus- ja kulttuuriministerion antamin kriteerein (Kor-
keakoulujen rahoitus, n.d.), joten ammattikorkeakoulu tarvitsee omien strategisten

linjaustensa toteuttamiseen uusia rahoituskanavia.

Maksullisten asiantuntijapalvelujen kohdentaminen matkailualan kehittamiseen on
ammattikorkeakouluille yksi mahdollisuus uudeksi rahoituskanavaksi. Koulutuksen ja
kehittamispalveluiden tarve korostuu koko matkailukentalla. Suomen matkailustrate-
gian 2019-2028 (TEM, 2019, 35) mukaan tutkimus- ja koulutusorganisaatioiden kes-

keisina tehtavina matkailualan kehittamisessa on:

e Vastata matkailun koulutuksesta ja omalta osaltaan tutkinto- ja
tdydennyskoulutuksen avulla osaamisen kehittdmisestd muuttuvassa ja
kehittyvéissé osaamistarpeessa.

e Osallistua aktiivisesti oman alueensa matkailuelinkeinon tdydennys- ja
uudelleenkoulutuksen toteuttamiseen.

e Vastata laadukkaan tutkimustiedon tuotannosta matkailun kestévén
kasvun ja uudistumisen edistéimiseksi sekd edistdd tutkimustiedon
levittdmistd tiedon jalkauttajana ja matkailun kehittdjénd.

e Toimia osaltaan alueen tutkimus- ja kehittdmishankkeissa asiantuntijana
ja hallinnoijana sekd varmistaa hallinnoitavien hankkeiden
kehitystavoitteiden vastaavuus alueen matkailuelinkeinon ja matkailun
alueorganisaation tarpeisiin

e Huomioida kansalliset strategiset matkailun tavoitteet.



Jyvaskylan ammattikorkeakoulun Liiketoimintayksikoélld (JAMK LIKE) olisi hyva mah-
dollisuus toimia edellakavijana korkeakoulun asiantuntijapalvelujen kohdistamisessa
matkailualan toimijoille. Suomen matkailustrategian vaatimuksiin voitaisiin vastata
tarjoamalla asiantuntijapalveluja myods alueen muiden matkailun kehittamisorgani-
saatioiden ja -toimijoiden kayttoon. Asiantuntijapalvelujen myynti tukee koulutuksen
ja tutkimus, kehittdminen ja innovointi (TKI) -osaamisen jalkauttamista entista pa-
remmin alueen kehittamiseen. JAMK Liiketoimintayksikdn Tutkimus- Kehittaminen ja
Innovaatiotulosalueen asiantuntijapalvelujen myynnilld voidaan myds vahvistaa Jy-
vaskylan ammattikorkeakoulun omien strategisten tavoitteiden asettamista ja saa-

vuttamista.

1.2 Opinnaytetyon tavoitteet

Taman opinnaytetydn paatavoitteena on kehittda Jyvaskylan ammattikorkeakoulun
Liiketoimintayksikon Tutkimus- kehittaminen- ja innovaatiotulosalueen (JAMK LIKE
TKI) asiantuntijapalvelujen myynnille prosessi. Lisdksi pyritdan selvittdmaan, miten
asiantuntijapalvelujen tarjonta vastaa keskeisten asiakkaiden tarpeisiin.
Tutkimuksessa selvitetadn myos, millaisia erityistarpeita matkailun kehittamisessa

on.

Toisena tavoitteena on selvittad, miten opiskelijatyota voitaisiin lisata
ammattikorkeakoulun palvelumyynnissa. Keski-Suomen matkailutoimijat tarvitsevat
osaajia, joilla on kykya tehda rohkeita ratkaisuja tuotteistuksessa ja myynnissa (Ran-
tala, 2019, 20-21). Restonomiopiskelijoiden kaytté ammattikorkeakoulun asiantunti-
japalvelujen myyntitydssa jo opiskelujen aikana toisi ndita osaamisia alueen kayt-

toon.

Selvityksen perusteella tdman opinnadytetyon paatuloksena luodaan JAMK LIKE TKl:n
palvelumyyntiin asiakastarpeisiin vastaavien tuotteiden ja palveluiden kuvaus seka

asiakasldhtoinen ja myos liiketaloudellisesti mahdollisimman kannattava
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myyntiprosessi. Palvelumyynti on talla hetkelld JAMKin muuhun toimintaan verrat-
tuna pienimuotoista, joten tdssa vaiheessa on jarkevaa alkaa rakentamaan vahvasti

asiakaslahtoista prosessia ja tuotevalikoimaa.

1.3 Toimeksiantaja

Toimeksiantajana tdssa opinndytetyossa on Jyvaskylan ammattikorkeakoulun
Liiketoimintayksikdon Tutkimus-, Kehittdminen- ja Innovointitulosalue (JAMK LIKE TKI).

Ammattikorkeakoululain 932/2014 mukaan ammattikorkeakoulujen tehtavana on:

”.. antaa tyéeldmdn ja sen kehittdmisen vaatimuksiin sekd
tutkimukseen, taiteellisiin ja sivistyksellisiin Idhtékohtiin perustuvaa
korkeakouluopetusta ammatillisiin asiantuntijatehtdéviin ja tukea
opiskelijan ammatillista kasvua. Ammattikorkeakoulun tehtévénd on
lisdksi harjoittaa ammattikorkeakouluopetusta palvelevaa sekdé
tyoeldmdd ja aluekehitystd edistévdd ja alueen elinkeinorakennetta
uudistavaa soveltavaa tutkimustoimintaa, kehittdmis- ja
innovaatiotoimintaa sekd taiteellista toimintaa. Tehtdviddn hoitaessaan
ammattikorkeakoulun tulee edistéd elinikéisté oppimista.”

Jyvaskylan ammattikorkeakoulun (JAMK) tehtdvana on lain mukaan siis tarjota paitsi
koulutusta, myos taiteellista toimintaa sekd soveltavaa tutkimus-, kehittamis- ja
innovaatiotoimintaa (TKI). TKI- toiminnan edellytetdan palvelevan niin opetusta,
tyoelamaa, aluekehitysta kuin alueen elinkeinorakenteen uudistumista.
(Ammattikorkeakoululaki 932/2014, §4). JAMK tarjoaa korkeakoulututkintoon
johtavaa koulutusta, ammatillista opettajakoulutusta, avoimia
ammattikorkeakouluopintoja seka taydennyskoulutusta. JAMKilla on mm. TKI-tyon
myotd vahva asema Jyvaskylan seudun ja Keski-Suomen kehittdjien joukossa ja

kiinteat suhteet alueen yrityksiin ja yhteisoihin. (Tutustu JAMKiin, N.d.).

Toiminnan organisoituminen
Toiminta JAMKissa on jaettu viiteen yksikkdon, joissa jokaisessa on omat

koulutukseen seka TKl-ja palveluliiketoimintaan keskittyneet tulosalueet. JAMKin
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yksikot ovat Hallinto, Ammatillinen opettajakorkeakoulu, Hyvinvointiyksikko,
Teknologiayksikko ja Liiketoimintayksikko. Liiketoimintayksikko (LIKE) on monialainen
liilketoiminta-, palvelu- ja kansainvalisyysosaamisen asiantuntijayhteiso seka yritysten

ja yhteisojen kehittamiskumppani. (Tutustu JAMKiin, N.d.).

JAMK LIKE tarjoaa liiketalouden seka matkailu-ja ravitsemisalan alempia ja ylempia
korkeakoulututkintoja, tdydennyskoulutuksia ja raataloityja palveluita yrityksille seka
tutkimus- ja kehitystyo6ta liittyen kilpailukyvyn ja maaseudun elinvoimaisuuden
kehittymiseen, johtamiseen, digitaalisuuteen, maaseutumatkailuun, ruokaketjuihin ja

kestavaan gastronomiaan (JAMK Liiketoimintayksikko, n.d.).

Yksikon toiminta jakautuu vield omiin tulosalueisiin, jotka ovat Liiketalous, Global
Competence, Matkailu- ja Palvelut ja TKI (LIKE tiimit, N.d.). Kaikki tulosalueet tekevat
opetus, TKI- ja palveluliiketoimintaa omilla vahvuusalueillaan. JAMK LIKE TKI
tulosalue tarjoaa lilketoiminnan eri osa-alueiden asiantuntijapalveluita alueen
yritysten ja organisaatioiden kdyttoon. Tavoitteena on kehittaa Keski-Suomen aluetta
ja yrityksia soveltavan tutkimuksen, kehittdmishankkeiden, maksullisen

palveluliiketoiminnan ja opiskelijaprojektien kautta. (Yksikéiden TKI-toiminta, n.d.).

2 Tutkimussuunnitelma

Tassad opinndytetyossa tutkimusongelma on selvittad, millainen olisi tehokas ja
tuloksellinen prosessi toimeksiantajan asiantuntijapalvelujen myyntiin. Osana
myyntiprosessin kehittamista tutkitaan miten saadaan opiskelijat mukaan
myyntitydhon. Taman lisdksi selvitettdavana on jo tarjolla olevien tuotteiden ja
palvelujen tarpeellisuus keskeisille asiakassegmenteille. Tutkimusongelma
ratkaistaan kehittamalla toimeksiantajalle asiakaslahtéinen myyntiprosessi, jossa
huomioidaan opiskeijoiden rooli. Lisaksi toimeksiantajalle tehddan kuvaus

asiakkaiden tarpeita vastaavista tuotteista.



2.1 Kehittamistutkimus

Tassad opinndytetydssa on valittu tutkimusotteeksi kehittamistutkimus.
Kehittamistutkimus eroaa perinteisesta tukimuksesta silla, ettd ongelman l6ytamisen
lisaksi tutkimuksella pyritddan myds ongelman ratkaisuun tai pienentamiseen.
Kehittamistutkimus teettdd taman kautta kaytannon tyéelamaan kadyttokelpoisia

ratkaisuja. (Kananen, 2012, 16).

Kehittamistutkimus eroaa myds organisaatioissa yleisesti tehtdvasta kehittamistydsta
tutkimuksellisuuden sisaltymisella. Tutkimuksellisuus tekee kehittamistutkimuksesta
tieteellista toimintaa. Tutkimuksellisuus perustuu tydon dokumentointiin ja
tieteellisten menetelmien avulla tuotettavaan luotettavaan ja uuteen tietoon.
(Kananen, 2012, 21). Tassa tyossa tutkimuksellisuus nakyy kvalitatiivisen
tutkimusmenetelman kaytdssa niin aineiston hankinnassa kuin analyysissa.
Tutkimuksellisuutta lisda tahan raporttiin koostettu tieto asiantuntijapalveluiden

myynnista.

Kehittamistutkimuksen tutkimusote ndahdaan usein tutkimusstrategiana, ei niinkaan
erillisend menetelmakokonaisuutena. Kehittamistutkimus sisaltaa usein seka
kvalitatiivisen eli laadullisen, ettd kvantitatiivisen eli maarallisen tutkimuksen
metodeja, joten sen voidaan katsoa olevan moniotteinen tapa tutkia.

Tutkimusmetodologian valinta riippuu tutkimusongelmasta. (Kananen, 2012, 26).

Tassa kehittamistutkimuksessa hyodynnettiin kvalitatiivisen tutkimuksen metodeja,
koska tutkimusongelma liittyi vahvasti ilmion syvalliseen ymmartamiseen ja
kokemusten kartoittamiseen (Kananen, 2012, 29). Kvantitatiivinen tutkimustapa sen
sijaan perustuu teorioille ja malleille, jotka selittavat kaytannon ilmidita (Kananen,
2012, 122). Koska asiakkaiden ja tyontekijoiden tarpeita asiantuntijapalveluiden
myynnissa ei oltu toimeksiantajan toimesta aikaisemmin tutkittu, oli valttamatonta
aloittaa tutkimus kaytannosta. Laadullisen tiedon kerdamisella haluttiin varmistaa

mahdollisimman tarkka ilmion ymmartaminen, kuvaaminen ja tulkinta.



Teorian ja kdytannon abduktiivinen suhde on ominainen monistrategisille
tutkimuksille (Kananen, 2012, 27). Vaikka tdssa opinndytetydssa on kaytettykin
ainoastaan laadullisen tutkimustavan menetelmia, on teoriaa hyodynnetty
abduktiivisesti, eli teoriaa ja kdytantda on peilattu toisiinsa eri vaiheissa. Kdytanndssa
ensin on tutkittu tyontekijoiden ja asiakkaiden tarpeita ja ndiden loydosten kautta
muodostettu tietoperustan viitekehys. Teorian avulla haettiin tietoon perustuvia
ratkaisuja kehittamistutkimuksen ongelmaan. Ratkaisuja testattiin kdytdannossa
kehittamistiimin kanssa, ja heidan kokemusten perusteella myyntiprosessin malli
muokattiin lopulliseen muotoonsa. Tutkimuksessa edettiin siis kdytdnndsta teoriaan

ja teoriasta takaisin kaytantoon.

2.2 Aineistonkeruu

Aineistonkeruu toteutettiin muistiinpanoilla yhteisista tapaamisista JAMK LIKE TKI
palvelutiimin eli palvelumyynnin kehittdmisesta vastaavien kanssa.
Opinndytetyontekija havainnoi 17.12.2019 JAMK LIKE TKI palvelumyynnin nykytilaa
kartoittavaa tapaamista palvelumyynnista vastaavan ja palvelumyynnin kehittdjien
kanssa. Lisdksi havainnointia tehtiin ajalla 13.1. - 17.6.2020 ja 14.8. - 22.10.2020
palvelumyynnin kehittdjien palavereissa yhteensa 15 kertaa. Aiheet, joita
palavereissa havainnoitiin ja joista kerattiin aineistoa olivat kokemukset nykyisesta
toiminnasta, uuden myyntiprosessin kdyttamisesta seka toiveet sen kehittamiseksi.
Lisdksi havainnoinnissa kartoitettiin olemassa olevat tuotteet sekd myyntityota

tukevat jarjestelmat ja tyokalut.

Toisena aineistonkeruumenetelmana kaytettiin haastatteluja. Haastattelut ovat yksi
laadullisen tutkimuksen yleisimpid aineistonkeruumenetelmia (Tuomi & Sarajarvi,
2012, 71.) Haastattelujen avulla on mahdollista saada paljon tietoa halutusta
aiheesta (Tuomi & Sarajarvi, 2012, 73.) Tassa kehittamistutkimuksessa haluttiin
selvittad syvallisesti valittujen asiakkaiden palvelutarpeita sekd palveluprosessiin
liittyvia tarkeiksi koettuja tietoja ja yhteydenottotapoja. Haastattelut toteutettiin
ndiden teemojen kautta. Teemahaastattelu on puolistrukturoitu haastattelu, jolla

pyritdan loytamaan merkityksellisia vastauksia tutkimustehtavan mukaisesti.



Teemahaastattelussa kdytetdan tiettyja etukateen valittuja teemoja ja niihin liittyvia
tarkentavia kysymyksia. Kunkin haastattelun yhdenmukaisuuden aste, eli kysytaanko
kaikilta haastateltavilta samat asiat samassa jarjestyksessa, vaihtelee tutkimuksesta

toiseen. (Tuomi & Sarajarvi, 2012, 75).

Haastateltavat valittiin palvelutiimin palavereissa kevaalla 2020, pyrkien
keskittymaan mahdollisimman laajasti alueellista kehittamistyota tekeviin ja siihen
mahdollisesti palvelua tarvitseviin tahoihin. Tasta syysta haastateltaviksi valikoituivat
keskisuomalaiset kunnat, kehittamisyhtiot ja yrittajayhdistykset. Valinnoissa
padadyttiin painottamaan tahoja, joiden kanssa oli jo aikaisemmin tehty yhteistyota
joko projekteissa tai palvelumyynnissa. Tasta syysta haastateltiin enemman kuntien
elinkeinotoiminnan kehittéjia ja kehittamisyhtididen edustajia. Yrittdjat ja yritykset
ovat tarkea yhteistydkumppani JAMKille, mutta palvelumyyntia heidan kanssaan
tehddan melko vahan. Tasta syysta haastateltaviksi valikoitui myos paikallisten
yrittdjajarjestojen puheenjohtajia. Haastateltavia valikoitiin myds silla perusteella,
ettd osan tiedettiin etukdteen osallistuvan matkailun kehittamiseen. Ndin toimien ha-
luttiin varmistaa, ettd haastatteluista saadaan matkailualan kehittdjien tarpeita kar-

toittavaa aineistoa.

Haastatteluja tehtiin touko-kesdkuussa 2020 kaikkiaan yhdeksan, jokainen kestoltaan
noin yksi tunti. Haastattelujen alussa vastaajaa muistutettiin pysymaan oman
organisaationsa kehittamistarpeiden tuntijan roolissa. Kaikilla haastatelluilla
organisaatioilla on monenlaisia rooleja oman alueensa kehittdmisessd, joten oli
tarkeda rajata vastaukset vastaajan oman organisaation kehittamistarpeiden

nakokulmaan.

Haastattelut etenivat siten, ettd ensiksi kysyttiin oliko vastaajilla tai heidan
edustamillaan organisaatioilla ollut aikaisemmin yhteistyotd JAMKin kanssa.
Vastaajien kanssa keskusteltiin heidan mahdollisista aikaisemmista kokemuksistaan.
Tarvittaessa esiteltiin JAMKin tarjoamia palveluja yleiselld tasolla. Nain toimien
haluttiin varmistaa, etta vastaajat ovat tietoisia JAMKin tarjoamista palveluista.
Taman jalkeen vastaajat saivat kertoa vapaasti omista tarpeistaan ja toiveistaan.

Keskustelut saivat edetd teemoittain vapaasti, ja haastattelun aikana vastauksia



tasmennettiin tarvittaessa annetuilla vastausvaihtoehdoilla. Haastatteluissa
noudatettiin lomakkeen antamaa rakennetta, mutta keskustelut kulkivat padasiassa
hyvin vapaasti. Vastaajien annettiin valilld poiketa aiheesta ja palata aikaisemmin
kysyttyihin kysymyksiin. Haastattelut toteutettiin puhelimitse tai Teams-
etayhteyksilla. Haastattelujen tukena kaytettiin aikaisemmin talven ja kevaan aikana

kartoitettuja palveluja.

2.3 Aineiston analyysi

“Siséllénanalyysilld pyritéén jdrjestdmddn aineisto tiiviiseen ja selkeddn
muotoon kadottamatta sen siséltdmdd informaatiota. Laadullisen
aineiston analysoinnin tarkoituksena on informaatioarvon liséiéiminen,
koska hajanaisesta aineistosta pyritddn luomaan mielekdstd, selkedd ja
yhtendistd informaatiota.” Tuomi & Sarajdrvi, 2012, 108.

Laadullisella aineistolla voi olla useita analyysimenetelmia ja niiden kadytto jaa usein
tutkijan paatettavaksi. Aineiston sisadltdanalyysin kohteena voivat olla kaikki teksti-
muodossa olevat aineistot ja sen tarkoituksena on paljastaa tekstin ydin ja tehda siita
tiivistetty kuvaus. Teemahaastatteluista saatu aineisto litteroidaan, minka jalkeen
tekstiaineisto tiivistetdaan luokittelulla. Aineiston luokittelussa voidaan hyddyntaa
haastattelussa kaytettyja teemoija. Silloin saman teeman alle siirretdan kaikki siihen

liittyvat vastaukset. (Kananen, 2012, 116-117).

Aineiston analyysi vaatii tutkimuksessa saadun aineiston auki kirjoittamisen eli
litteroinnin. Yleensa litteroinnissa nojataan erilaisiin tallenteisiin, esim danitteet ja
videot. Litterointi voidaan tehda joko sanatarkasti, yleiskielisesti tai
propositiotasoisesti. (Kananen, 2012, 109). Sanatarkka litterointi sisallyttaa jokaisen
aannahdyksen, yleiskieliselld tasolla puhe muunnetaan kirjakielelle ja
propositiotasossa kirjataan ainoastaan sanoman tai havainnon ydinsisalto. (Kananen,

2012, 110).

Tassa opinndytetydssa vastaukset litteroitiin propositiotasolla haastattelujen aikana

Webropol- kyselylomakkeelle (Liite 1) ja samalla tarvittaessa paperiseen



muistivihkoon. Haastatteluja ei tallennettu, koska litterointi tehtiin haastattelun
aikana ja tutkijalla oli mahdollisuus varmistaa kirjaamiensa huomioiden oikeellisuus
haastattelujen aikana. Kunkin haastateltavan vastaukset kaytiin varmuuden vuoksi
haastattelun paatyttya vield kerran lapi ja tdydennettiin valittdmasti lomakkeeseen,
jonka jalkeen vastaus tallennettiin Webropol-jarjestelmaan. Webropol-jarjestelmasta
tallennettiin litteroitu aineisto koottuna Excel-taulukkoon, josta nostettiin esiintyneet

tarpeet analysoitavaksi.

Taulukkoon keratty aineisto analysoitiin luokittelemalla vastaukset asiakas- ja
tarvesegmentteihin. Segmentointi tehtiin, koska haastatteluissa saadut vastaukset
olivat paikoitellen hyvinkin polveilevia. Lisdksi haluttiin selvittaa oliko eri
organisaatiotyypeilld eroja vastauksissa. Luokittelun avulla saadaan laajoistakin
tekstikokonaisuuksista yleistettya keskeiset tulokset melko vaivattomasti (Kananen,

2012, 113.)

Luokittelu toteutettiin lukemalla aineisto useaan kertaan lapi, jakamalla se eri
organisaatiotyyppien mukaan ja tiivistamalla vastauksista nousevat keskeiset ilmiot
ja toistuvat ilmaisut yhtenadiseksi tuloksiksi. Tarvittaessa tuotiin esiin eri
organisaatiotyyppien eroja ja yhtenevaisyyksia. Osasta vastauksista muodostettiin

lopuksi mainintojen maaria kuvaavia kuvioita tulosten esittamisen helpottamiseksi.

Kvalitatiivisen aineiston tulosten avulla muodostettiin kehittamistyota tukeva
tietoperusta. Tietoperustan viitekehykseksi valikoitui asiantuntijapalveluiden myynti
ja sen erot tavaroiden ja muiden palvelujen myynnissa. Liséksi kerattiin tietoa
asiakaslahtoisyydesta ja asiakassuhteista. Ndiden lisdaksi haettiin myyntiprosessien

keskeisia piirteita tutkimalla kahta erilaista myyntiprosessia.

Toimeksiantajan palveluliiketoimintaan tutustumisesta ja palvelumyynnin kehittdjien
havainnoinnista seka asiakkaiden haastattelujen ja tietoperustan pohjalta saatujen

Eietojen perusteella luotiin JAMK LIKE TKI palvelumyyntiin uusi myyntiprosessin
kuvaus. Myyntiprosessin jatkotestaus ja -kehittaminen jaa toimeksiantajan vastuulle.
Uusi myyntiprosessi ja sen tarkempi kuvaus esitelldaan kappaleessa 6. Tulosten

perusteella luotiin myos listaus haastateltujen asiakkaiden tarpeellisimmista
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asiantuntijapalveluista nyt ja tulevaisuudessa. Listaus tuotteista |0ytyy osiosta 5.3
Palvelumyynnin tuotteet. Samasta osiosta 16ytyy myos tarkempi kuvaus

palvelumyynnin tuotteiden kehittamisesta.

3 Asiantuntijapalvelujen myynti

Taman opinndytetyon tietoperusta muodostuu palveluiden myynnin vertaamisesta
tuotteiden myyntiin, asiantuntijapalveluiden perusominaisuuksista ja niiden vaiku-
tuksesta myyntityohon, seka asiakasldahtoisyyden ja asiakassuhteiden merkityksesta
asiantuntijapalveluiden myyntiin. Lisdksi tassa osassa esitellaan esimerkkeina kaksi

erilaista myyntiprosessia ja kasitellaan niiden yhtenevaisyyksia ja eroja.

3.1 Palvelujen myynti verrattuna tuotteiden myyntiin

Palvelu on ainakin jossain mddrin aineeton teko tai tekojen sarja, jossa
asiakkaan ongelma ratkaistaan yleensd siten, ettd asiakas,
palveluhenkilékunta ja/tai fyysisten resurssien tai tavaroiden ja/tai
palvelujen tarjoajan jérjestelmdt ovat vuorovaikutuksessa keskendién.
(Grénroos, 2000, 52)

Palvelut eroavat tuotteista siten, etta palvelut ovat suurelta osin aineettomia, ne
ovat tekoja tai tekojen sarjoja, ne tuotetaan ja kulutetaan ainakin jossain maarin
samanaikaisesti ja asiakas osallistuu tuotantoprosessiin ainakin jossain maarin.
Tuotteet puolestaan ovat konkreettisia asioita, joiden tuotantoprosessiin asiakkaat
eivat osallistu ja niiden tuotanto ja jakelu tapahtuvat erilladn kuluttamisesta.
(Groénroos, 2000, 53). Esimerkiksi auto on tuote, jonka kuluttaja voi ostaa sen jalkeen
kun valmistaja on saanut sen tehtaalla valmiiksi, eikd han osallistu sen tuotantoon.
Autoon liittyva palvelu, jonka kuluttaja voi ostaa voi olla esimerkiksi taksikyyti

lentokentalle. Palvelun aikana kuluttaja osallistuu tuotantoprosessiin ja palvelun
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kuluttamiseen istumalla auton kyydissa ja konkreettiseksi muistoksi palvelusta han

saa korkeintaan kuitin maksusta.

Palveluiden ja tavaroiden tuotanto ovat kuitenkin alkaneet Iahentymaan toisiaan.
Aineettomuuden myyjat ovat alkaneet tuoda palveluihin aineellisuutta ja aineiden
myyjat aineettomia elementteja. Palvelualat ovat mm. tuotteistamisen avulla
pyrkineet eriyttamaan prosesseja tavaratuotannon mallien mukaisesti ja hakemaan
aineettomille piirteille aineellisia todisteita. (Sipild, 1999, 25). Edellisessa
autoesimerkissa tama voisi tarkoittaa autojen myymista leasing-sopimuksilla ja

taksikyydin yhteydessa saatavaa esitetta tai kdyntikorttia.

Jobber ja Lancaster esittelevat kirjassaan Selling and Sales Management (2015, 30)
asiakaslahtdisempada nakemysta palveluiden ja tuotteiden myyntiin: tuote voi
myynnin yhteydessa tarkoittaa seka aineellista tuotetta, ettd aineetonta palvelua.
Keskeista on se, ettd asiakas on ostamassa erilaisten etujen pakettia, ei tuotteen
ominaisuuksia. Asiakkaan nakdkulmasta ei siis ole merkitysta onko ostettava asia
tuote vai palvelu. Tama ndkemys edustaa markkinaorientoitunutta tapaa tehda
liilketoimintaa, jossa lahtokohtana kdytetdan asiakkaan haluja ja tarpeita.
Myyntitydssd tdma johtaa tuotteen tai palvelun tarjoamien etujen ja ratkaisujen

esittelyn suurempaan painoarvoon.

3.2 Asiantuntijapalvelut

Asiantuntijapalvelut eroavat muista palvelutuotteista niiden luovuudella seka
vaativien ja ainutlaatuisten aineettomien osaamis- ja tietoelementtien suurella
osuudella. Asiantuntijapalveluita kdytetaan uusien ja monimutkaisten ongelmien
ratkomiseen. Siksi asiantuntijapalveluiden tuottajalta vaaditaan laajaa
yleisnakemysta, pitkda kokemusta, hyvia kasitevalmiuksia ja inhimillista luovuutta
sekd toteutuskykya. (Sipild, 1999, 26). Kuten muissakin palveluissa,
asiantuntijapalvelun onnistuminen vaatii asiakkaan osallistumista tuotteen
luomisessa. Usein vieldpa tiiviisti yhteistyossa palvelun tuottajan kanssa. (Sipild,

1999, 30).
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Asiantuntijapalveluita on kolmea eri tyyppia: ongelmanratkaisupalvelut,
kehittymispalvelut ja kasittelypalvelut. Ongelmanratkaisupalveluissa asiakas tietaa
tarpeensa valmiiksi tarpeeksi selkedsti, jotta hdnelle voidaan tarjota tarvittava
palvelu. Tallainen voi olla esimerkiksi nettisivujen paivittaminen.
Kehittymispalveluissa asiantuntija tunnistaa tarpeen ja tarjoaa siihen ratkaisuja.
Asiakas ei itse tiedosta viela tarvitsevansa palvelua, vaan han tarvitsee asiantuntijan
apua tarpeensa maarittelyyn. Tallainen voi olla esimerkiksi projektin arviointi-
palvelu. Kasittelypalvelut ovat luonteeltaan palvelutyyppisia ja
hallintovirkamiesmaisia yritystoiminnan tai lainsdadannon sanelemia tehtavanantoja.

Tasta esimerkkind voisi olla kirjanpitopalvelut. (Sipila, 1999, 31-32).

Asiantuntijapalvelun konkretisointi on tarkeaa, jotta asiakkaat pystyisivat paremmin
hahmottamaan palvelun sisallon ja olisivat siten myds valmiimpia maksamaan siita
asianmukaisen hinnan (Sipild, 1999, 86). Konkretisoinnin avulla palvelu voidaan
esitelld asiakkaalle selkedsti, jamakasti ja luotettavasti (Sipild, 1999, 89).
Konkretisoinnissa tehokkaita keinoja ovat tuotemaaritys (Sipila, 1999, 89),
asiakashyotyjen ja lopputulosten kuvaaminen (Sipilda, 1999, 30) seka referenssit

(Sipila, 1999, 87).
3.3 Asiantuntijapalvelujen myyminen

Jill Amerie (2014, 12-13) on kuvannut nelja perusmyynnin mallia. Ndma ovat
transaktionaalinen, affiliatiivinen, yritysmyynti ja ongelmanratkaisu/konsultatiivinen
myynti. Transaktionaalisen myynnin tarkoituksena on saada myynti tehtya
mahdollisimman nopeasti ja helposti. Tassa myynnin mallissa tuotteet ovat yleensa
yksinkertaisia ja ostaja tietda valmiiksi mita tarvitsee ja mita vaihtoehtoja hanella on.
Affiliatiivisessa myynnissa keskiossa on asiakassuhteen luottamuksellisuus ja myyjan
luotettavuus myds myyntitapahtuman jalkeen. Tallainen myyntitapa on tyypillinen

illoin, kun tuottajia on vdahan ja tuotteet ovat samantapaisia. Talldin myyntityon
[Ialkeen tapahtuvan seurannan ja asiakaspalvelun merkitys korostuu ostajan

paatoksentekoprosessissa. Yritysmyynti, eli business-to-business (B2B) myynti

perustuu yritysten vilisille suhteille, ei henkil6iden viliselle. Asiakkaana ei ole vain
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yksi henkild, vaan kokonainen yritys. Parhaimmillaan B2B myynti voi johtaa
strategiseen kumppanuuteen yritysten valilla. B2B myynti vaatii erilaisten
myyntitapojen sekoitusta asiakkaan tarpeiden mukaan. Ongelmanratkaisu/
konsultatiivinen myynti keskittyy asiakkaan ongelmien ratkaisemiseen. Myyntityén
edellytyksena on kysya asiakkailta millaisia heidan ongelmansa ovat ja tarjota niihin

ratkaisuja.

Asiantuntijapalveluiden myynnissa asiakas ei tyypillisesti pysty itse analysoimaan
tarpeitaan, eika siten tekemaan tasmallista tilausta. Asiantuntija puolestaan ei pysty
esittdmaadn erikseen raataloityja ratkaisuja asiakkaan tarpeisiin ilman perehtymista ja
tutkimista. Asiantuntijapalveluissa tarvemaaritys on usein palvelutuotteen kaikkein
vaativin osa. Asiantuntija tarvitseekin hyvid myyntitaitoja voidakseen myyda

asiakkaalleen ratkaisun, jota tama todella tarvitsee. (Sipila, 1999, 28).

Siksi asiantuntijapalveluiden myymiseen soveltuva tapa myyda on konsultatiivinen ja
ongelmanratkaisuun perustuva. Tuoteportfolioiden esittelyn sijaan konsultatiiviset
myyjat keskittyvat ymmartamaan asiakkaiden tarpeita ja ehdottamaan valikoituja
ratkaisuja vastaamaan juuri heidan tarpeisiinsa (Parikh&Wiley, 2015, 22).
Konsultatiivisessa myynnissd on myods tarpeen selvittda asiakkaasta ennakkoon
perusfaktoja, jotta heitd voidaan palvella tehokkaasti. Ennakkovalmistautuminen on
tapa, jolla osoitetaan ettd myyjdorganisaatiossa kunnioitetaan asiakkaan uniikkia
tilannetta ja sopeutetaan toimintaa sen mukaisesti. (Emt, 26). Asiakkaita tutkimalla ja
kuuntelemalla voidaan siis tarjota asiakkaille heiddan parhaakseen tehtyja

ratkaisuehdotuksia.

Asiantuntijapalveluiden myynnissa on huomioitavaa, etta asiakassuhteiden
synnyttaminen on vaikeaa ja kallista, jolloin kannattaa pyrkia pitkiin asiakassuhteisiin.
Pitkissa asiakassuhteissa on erityisen tarkeda luottamuksen sailyttdaminen, minka voi
parhaiten taata toimimalla eettisesti asiakkaan parhaaksi. (Sipild, 1999, 29).
Asiakkaan parhaaksi tehdyn ratkaisuehdotuksen loytymista voidaan pitda eettisen
myyntitoiminnan edellytyksena (Parikhm, Samir &Wiley, 2015, 24).
Asiantuntijapalveluilla ja niiden myymisella ei pitdisi ensisijaisesti maksimoida omaa

lyhyen aikaviélin tulosta. Asiakaslahtoiselld, rehelliselld ja pitkdjanteiselld toiminnalla
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luodaan edellytykset pitkille asiakassuhteille ja siten myos kannattavalle
liiketoiminnalle. (Sipild, 1999, 29). Siksi asiakaslahtoisyys ja asiakassuhteiden yllapito

korostuvat merkittavina tekijoina asiantuntijapalveluiden myynnissa.

3.4 Asiakaslahtoisyys ja asiakassuhteet

Liiketoiminnan tarkeimmat tuntemattomat osiot liittyvat asiakkaisiin. Yritysten
tuleekin kehittda itselleen ndkemys myyntitoiminnasta, joka perustuu erilaisten
asiakastyyppien tuntemiseen ja heiddan kanssaan muodostettaviin asiakassuhteisiin
pitkdjanteisen kehittamistyon varmistamiseksi. Suurimmat asiakkaat vaativat yha
enemman yritysten tarjoaman uniikin arvon ymparille rakennettuja tarkkoja

arvolupauksia. (Piercy&Nikala, 2009, 37-39).

Tehokas keino asiakastyytyvaisyyden varmistamiseen ja asiakassuhteiden syventami-
seen on myyntiorganisaation sisalta nimetty Key Acount Manager (KAM). KAM on
kullekin asiakkaalle valittu asiakassuhteesta vastuussa oleva tyontekija. Han on asiak-
kaan ensisijainen kontakti myyntiprosessin ajan. Perinteisesti KAM maaratdan vain

suurimmille ja kompleksisimmille asiakkaille (Jobber & Lancaster, 2015, 234).

Yritykset joutuvat tekemdan merkittavia valintoja resurssien kohdentamisessa
asiakassuhteiden kehittamiseen, koska kulut suurten ja vaativien asiakkaiden
kasittelyssa lisadntyvat. Tama tarkoittaa myos, ettad asiakkaat tulee valita strategisesti
ja heidan kanssaan kdytavaan asiakassuhteeseen panostetaan liiketoiminnan
strategisten painopisteiden mukaisesti. Myyntiorganisaatioiden tiedonkeruu- ja
markkinatietotaito tulevat olemaan suuressa roolissa strategisesti merkittdvien
asiakkaiden valinnassa. (Piercy&Nikala, 2009, 37-39). Asiantuntijapalveluiden
myynnissa vaadittavien pitkien asiakassuhteiden vuoksi myyntiorganisaation on
jarkevaa valita asiakkaansa tarkasti oman strategiansa mukaiseen toimintaan

peilaten.

Asiakassuhteiden hallinta eli CRM (Customer Relationship Management) on prosessi,

jossa tunnistetaan ja ryhmitelldan asiakkaita kullekin oikeanlaisen
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asiakassuhdestrategian kehittamiseksi. Asiakassuhteiden hallintaan on kehitetty
sovelluksia, joiden avulla yritysten on helppo tunnistaa tarkeimpia asiakassuhteita ja
tehda paatoksia tuotteiden kustomoinnin mahdollisuuksista. Informaatioon
perustuva CRM jarjestelma toimii tietojdrjestelmana, joka yhdistaa tietoa koko
organisaation toiminnasta. (Bencsik, 2014, 100-102). Jarjestelma voi esimerkiksi
sisaltaa tietoa yrityksen asiakkaista, tuotteista, palveluista, hinnoittelusta, jakelijoista,

markkinointitoimenpiteista ja palautteista.

CRM jarjestelman avulla kerattya tietoa voidaan hyddyntaa liiketoiminnan markkina-
ja asiakaslahtoisyyden kehittdmiseen. Edelldkavijayritykset ovat tienneet jo vuosia,
ettd asiakaslahtoisyys on menestyksekkdan liikketoiminnan ytimessa.
Markkinalahtéinen myyntiorganisaatio asettaa asiakkaan tarpeet kaikkien
strategisten paatodstensa keskioon, jolloin myynnista tulee kdaytanndssa
asiakasldhtoista. (Bencsik, 2014, 100-102). CRM jarjestelman avulla voidaan siten
myyda asiakaslahtdisia asiantuntijapalveluita seka palvella asiakkaita yksiléllisemmin,
tehokkaammin ja luotettavammin. Nain toimimalla voidaan luoda pitkakestoisia ja

kannattavia asiakassuhteita myyjan ja ostajan valille.

4 Myyntiprosessi

Prosessi tarkoittaa ilmiota, joka etenee, kehittyy tai muuttuu erindisten vaiheiden
kautta selkeadsti maaritellysta alkutilasta kohti maariteltavissa olevaa lopputilaa.
Tama maaritelma kuvastaa systeemin tulevan tilan olevan ennakoitavissa
maariteltavissa olevien lahtdehtojen perusteella. (Karjalainen, 2007, 2-3). Prosessi on
tarkea tyokalu myynnin johtamiselle ja paivittdiselle tekemiselle. Maaritelty
myyntiprosessi varmistaa tasalaatuisen tekemisen, kun myyjien ei tarvitse toimia itse
parhaaksi katsomallaan tavalla. Myyntiprosessi helpottaa prosessin vaiheiden
seurantaa ja myynnin tavoitteiden tayttymista. Tama helpottaa myos
myyntiprosessin kehittamista toimintaympariston muutosten mukaisesti.

Huolellisesti luotu ja jalkautettu myyntiprosessi vahentaa riskeja asiakassuhteissa,
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kun toimintatapa pysyy samana myods kontaktihenkildiden vaihtuessa. (Viikild, 2020).

4.1 Jill Amerien malli

Jill Amerien mukaan (2014, 13) myyntiprosessit voivat olla eri organisaatioissa ja eri
myyntitavoissa hieman erilaisia. Myyntitavasta riippumatta myyntiprosessin
perusrakenne pysyy samana. Prosessissa voi kuitenkin olla eri myyntitapojen
mukaisesti erilaisia painotuksia. Keskeiset myyntiprosessin vaiheet ovat
prospektointi, ennen tapaamisen ehdotusta, tapaamisen ehdotaminen, tarpeiden
maarittely, esittely, vastavaitteiden kasittely, klousaus, kdayttéonotto ja seuranta

(Kuvio 1).

1. Prospektointi

2. Ennen tapaamisen ehdotusta

3. Tapaamisen ehdottaminen

4. Tarpeiden maarittely

5. Esittely

6. Vastavaitteiden kasittely

7. Klousaus

8. Kayttoonotto ja seuranta

Kuvio 1 Jill Amerien myyntiprosessi

=]
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Prospektointi tarkoittaa potentiaalisten asiakkaiden kartoittamista. Potentiaalinen
asiakas on sellainen, jolla on tarve, rahaa ja auktoriteetti ostaa tuote tai palvelu.
Ennen tapaamisen ehdotusta selvitetddn asiakkaasta kaikki mahdollinen saatavissa
oleva tieto, esimerkiksi olemassa olevien asiakkaiden aikaisemmat kontaktit ja ostot
CRM jarjestelmastsd, taloudellinen tila, tulevaisuuden strategiat, seka yleispiirteitad
alasta jolla asiakas toimii. Valmistautuminen osoittaa, ettd myyja on perilla asioista,
osaava ja valittaa asiakkaasta. Hyvin valmistautunutta myyjaa pidetdan
todennakoisesti luotettavampana. (Amerie, 2014, 14). Tama on hyva muistaa

asiantuntijapalveluita myydessa, koska asiakkaat hakevat luotettavaa kumppania.

Tapaamisen ehdotus on vaihe, jossa myyja ehdottaa asiakkaalle tapaamista, jossa
heidan tarpeensa voidaan kartoittaa. Tama voi olla varsin haastavaa, silla tassa
vaiheessa myyja ei viela tieda mita asiakas haluaa tai tarvitsee. Hyva tapa saada
asiakas sitoutumaan tapaamiseen on kysya: "Kuinka yrityksemme voisi auttaa teita
onnistumaan?". Seuraava vaihe on tapaaminen, jossa tavoitteena on asiakkaan
tarpeiden kartoittaminen. Kartoituksessa kyselldan asiakkaalta heidan tarpeistaan,
seka selvitetadn B2B asiakkaan ostopaatdsprosessia. Ostopaatdsprosessin
selvittaminen on tarkeds, jotta myyijien ei tarvitse kayttaa aikaa tuotteiden tai
palveluiden esittelyyn sellaisille, joilla ei ole valtaa tai resursseja tehda ostopaatosta.
Tarvekartoituksen padamaarana on asettaa sddnnot myyntiprosessin jatkumiselle
varmistamalla asiakkaan kanssa ettda mainitut tarpeet, budjetti ja ostoprosessi ovat
molempien osapuolien tiedossa ja hyvaksytyt. (Emt, 14-15). Taman vaiheen merkitys
korostuu asiantuntijapalveluiden myyntiin soveltuvassa konsultatiivisessa ja

ongelmanratkaisuun keskittyvassa myyntitavassa.

Esittelyssa kdydaan lapi tuotteet ja/tai palvelut, joilla vastataan edellisessa
tapaamisessa kartoitettuihin tarpeisiin. Téma tehddan etupadssa kuvaamalla sita,
miten esiteltdva tuote tai palvelu vastaa kuhunkin tarpeeseen, eli asiakkaan saamaa
hyotya. Esittelyt ja niiden maara ovat keskiossa transaktionaalisessa myynnissa.
Vastavaitteitd voidaan joutua kasittelemaan monessa kohtaa myyntiprosessissa,
mutta yleisimmin ne tulevat vastaan prosessin loppuvaiheilla. Vastavaitteet ovat

asiakkaan esittamia perusteluja, jotka estavat ostamasta tuotetta tai palvelua.
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Vastavaitteen taustalla olevista syista huolimatta myyjan tulisi aina selvittdaa, mika on

esteen alkuperdinen ongelma ja ratkaista se. (emt, 16-17).

Myyntitydn seuraava luonnollinen vaihe on klousaus, eli paatos siita tuleeko
kauppoja vai ei. Kauppojen synnyttya klousauksessa vahvistetaan, ettd asiakkaan
tarpeisiin on vastattu ja budjetti seka kdyttoonotto ja/tai seuranta on sovitun
mukainen. Téma auttaa ostajaa tuntemaan olonsa varmaksi paatoksestaan ja
tietoiseksi siitd mitd seuraavaksi tapahtuu. Myyntiprosessin viimeinen vaihe on
kayttéonotto ja seuranta. Varsinkin uusien tuotteiden tai palvelujen ostossa asiakas
voi tarvita tietoa ja tukea niiden toiminnasta ja kayttoon ottamisesta seka muista
kdytanteistd, joita sen kayttoonotto edellyttda. Tama vaihe voi myos sisaltaa
saannollista tuotteen tai palvelun toimivuuden seurantaa. Seuranta on myos hyva
tapa erottua kilpailijoista, jotka eivat seurantaa tee. Sen avulla osoitetaan, etta
myyntiorganisaatio on kiinnostunut asiakkaiden tarpeiden tayttymisestda myos
kaupanteon jalkeen. Affiliatiivisessa myyntitavassa seurannan merkitys korostuu.

(Emt, 16-17).

4.2 Kati Viikilan malli

Hieman yksinkertaistetumman ja kaytannollisemman version myyntiprosessista
esittelee Kati Viikila blogissaan "Uusasiakashankinnan myyntiprosessin luominen
B2B-yrityksessa" (LinkedIn, 2.6.2020). Blogissaan Viikila antaa ehdotuksia ja
esimerkkeja myds myyntiprosessin tarkemmista sisalldista. Tassa versiossa
myynnissad on seitseman vaihetta ja markkinointi jatkuvasti lasnd myynnin tukena

(Kuvio 2).
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Myyntimahdolli
suuden ik . Tarjous /
luominen a':'"Sta”tf"mm Tapaaminen Tarjouksen
(Tap;arnise)n R ASpnameen |&pikaynti
sopiminen

Segmentointi
/Prospektointi

Klousaaminen
ja seuranta

Markkinointi myynnin tukena

Kuvio 2 Myyntiprosessin malli 2 (Viikild, 2020).

Viikilan esittama prosessikuvaus eroaa Amerien prosessikuvauksesta silla, etta eri
vaiheita on yhdistetty tai ne esiintyvat hieman eri jarjestyksessa. Viikila on myos
lisannyt omaan myyntiprosessiinsa Valipeli- vaiheen, jota Amerien mallissa ei ole.
Viikilan mallista my&s puuttuu erikseen vastavaitteisiin vastaaminen ja klousauksen
jalkeinen tuotteen tai palvelun kdyttéonotto ja sen seuranta. Viikilan mallissa
seuranta tarkoittaa tarjouksen jattamisen jalkeen tehtavaa seurantaa, jolla

varmistetaan myyntityon klousaaminen. (Viikila, 2020).

Viikilan myyntiprosessi alkaa asiakassegmentointi/prospektointi-vaiheesta, jossa on
yhdistettyna Amerien mallista prospektointi ja ennen tapaamisen ehdottamista
tehtdva valmistelutyd. Viikilan esittama prospektointi sisaltda myos
myyntiorganisaation strategian pohjalta muodostettavan unelma-asiakkaan
hahmottelun. Sen avulla voidaan helposti maaritella kenelle halutaan myyda.
Seuraavassa vaiheessa luodaan myyntimahdollisuus, eli kdytanndssa sovitaan
prospektoitujen asiakkaiden kanssa myyntitilaisuus. Viikilan mukaan
myyntiprosessissa on hyva maarittda kanava ja/tai keino, jolla tapaamisia pyritaan
sopimaan. Myyntiprosessissa voidaan myds maaritella esimerkiksi soittotarina tai

viestipohja, joilla prospektia lahestytaan. (Viikila, 2020).
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Amerien ja Viikilan malleissa ero ilmenee siis tarvekartoitustapaamisen
valmistelutydn ajoittamisessa. Amerien mallissa valmistautuminen tehdaan ennen
kutsua tilaisuuteen, kun Viikilan mallissa valmistelutyo tehddan vasta tilaisuuden
varmistuttua. Viikilan mallissa valmistautumisen tavoitteena on I6ytaa asiakkaalle
esiteltdava hyoty jo ennen varsinaista tarvekartoitusta. Viikila myos ehdottaa
valmistautumiseen erilaisia tyokaluja tai kdytantoja. (Viikila, 2020). Nama ovat
sisallgiltdan samanlaisia kuin Amerien mallissa. Esimerkiksi yhtena vaiheena
molemmissa malleissa on yrityksen taloustietojen ja tilinpaatoksen tarkistaminen.

(Amerie, 2014, 14).

Seuraava vaihe Viikilan mallissa on tapaaminen/kohtaaminen, jonka eteneminen ja
tavoitteet maaritelldaan myyntiprosessissa. Esimerkiksi voidaan sopia, etta
tapaaminen aloitetaan yritysesittelylla. Taman lisdksi voidaan maaritella tapaamisen
tavoite, mita tarvekartoituksessa on tarkeaa saada selville ja mita tapaamisessa
sovitaan asiakkaan kanssa jatkossa tapahtuvan. Viikildan mukaan tarkeda on, etta
jokaisen tapaamisen jalkeen seuraava askel olisi sovittu kalenteriin asti. (Viikil3,
2020). Tama vaihe kdytannossa sisaltdad Amerien mallista seka tapaamis-, etta

esittelyvaiheen.

Tarjous/tarjouksen lapikdynti - vaiheessa annetaan asiakkaalle tarjous. Tama voidaan
tehda tapaamisen jalkeen tai sen aikana. Myyntiprosessissa pitda olla kirjattuna
miten, milla tavalla ja milla apuvadlineelld tarjous annetaan, seka maaritella
tarjouksen sisdinen prosessi ja aikataulutus. Lisaksi on hyva paattaa kuinka kauan
tarjous on voimassa ja milloin kysytaan asiakkaalta paatosta. Prosessikuvauksessa voi
olla myds sovittuna pitdako tarjous kayda aina lapi asiakkaan kanssa, vai voidaanko
se lahettda suoraan asiakkaalle. (Viikila, 2020). Amerien mallissa tarjouksen
jattamisesta ei ole mainittu erikseen mitaan. Sen sijaan mallissa on erikseen vaihe

vastavaitteiden kasittelylle.

Viikila esittelee mallissaan tarjouksen teon ja klousauksen valissa olevan Vilipeli-
vaiheen. Vilipeli tarkoittaa sellaista yhteydenpitoa ja asiakassuhteen luomista, joka
tapahtuu tarjouksen tekemisen jdlkeen ja ennen paatdksentekoa. Tavoitteena on

asiakkaan mielessa pysyminen, suhteen vahvistaminen ja arvontuotto, vaikkei



21

varsinainen asiakassuhde ole vield alkanut. Tama on tapa erottua kilpailijoista, jotka
eivat valipelia tee. (Viikila, 2020). Vélipeli voi olla esimerkiksi videotervehdyksia,
kuvia yhteistyohon ehdotetusta tiimista, tyytyvaisen asiakkaan puhelinnumeron tai
jonkin tarjouksen aiheeseen liittyvan artikkelin tai julkaisun jakamista asiakkaalle.
Tarkoituksena on yllapitaa kontakti asiakkaaseen ilman loputonta soittelua tai
sahkopostittelua, auttaa hanta paatdksenteossa seka kasvattaa todenndkdisyytta

kaupan kotiuttamiseksi. (Holm, 2019). Tata vaihetta ei Amerien mallissa ole lainkaan.

Viikildan myyntiprosessissa seuranta tarkoittaa tarjouksen jalkeisia tehtavia ja niiden
aikataulutusta. Kaytannossa siis sovitaan kuinka nopeasti asiakkaaseen ollaan
yhteydessa ja kuinka jatkossa toimitaan. Viikila suosittelee, ettd jokaisen tarjouksen
antamisen ja lapikdaynnin jalkeen sovitaan aika, jossa asiaan palataan. N&in voidaan
ohjata asiakkaan toimintaa paremmin, kuin sopimalla epamaaraisesti etta jatketaan
loppukuusta. Vasta kun asiakas on tehnyt padtoksen ostaako tuotteen tai palvelun,
voidaan myynti klousata, eli paattaa. Tasta eteenpain Viikila suosittelee yrityksen
sisdistd toimintamallia kdytettavaksi. (Viikila, 2020). Amerien mallissa seuranta ei
tarkoita samaa kuin Viikilan mallissa. Viikilan esittamaa klousausta edeltavaa
seurantaa ei Amerien mallissa ole lainkaan, vaan Amerien seuranta- vaihe tarkoittaa
klousauksen jalkeen tapahtuvaa tuotteen tai palvelun toimivuuden ja

asiakastyytyvaisyyden seuraamista. (Amerie, 2014, 17).

Myyntiprosessien kuvaamisessa voidaan siis kayttaa erilaisia vaiheistuksia, tytkaluja
ja kaytanteitd. Kuten edelld kuvatuista malleista voidaan todeta, samoja sanoja
voidaan kdyttdaa kuvaamaan hyvin erilaisia vaiheita ja toimenpiteita. Siksi eri
vaiheiden sisallot on syyta kuvata tarkasti, jotta vaarinkasityksilta voidaan valttya.
Keskeiset esimerkkiprosesseja yhdistavat vaiheet ovat prospektointi, tapaamisen
sopiminen ja valmistelu, tarvekartoitus, tarpeisiin vastaaminen ja klousaus. Nadiden
lisaksi eri tilanteissa ja organisaatioissa kaytettavia ja/tai tarkemmin kuvattavia
vaiheita voivat olla tarjouksen teko, vastavaitteisiin vastaaminen, valipeli seka

éétéksenteon ja asiakastyytyvdisyyden seuranta.


Author
Yleiskommentti tähän ja Viikilän mallin kappaleeseen: osin aika tarkasti avattu, joten voi miettiä tarvitseeko niin yksityiskohtaisesti avata eli voisi lyhentää? 
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5 Tutkimustulokset

5.1 Myynti JAMKissa

Palveluiden myynti sisdltyy JAMKissa palveluliiketoimintaan. Palveluiden myynnille ei
ole olemassaolevaa myyntiprosessin kuvausta. Toimintarakenteessa myynti toimii
samassa tasossa opetuksen ja TKI-toiminnan rinnalla, mutta huomattavasti
pienemmassa roolissa. Vuonna 2019 palveluliiketoiminnan liikevaihto oli noin 4,6
ME€, kun vastaavasti TKI-toiminnan ulkoisen rahoituksen maara oli 8,1M£€ ja
opetustoiminnasta saatava opetus- ja kulttuuriministerion perusrahoitus oli 44M€

(Kuvio 3).

JAMK toimintojen osuudet 2019

50
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35
30
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20
15

81
10 4,6

OKM-tuki, M€ TKI-toiminta, ulkoinen rahoitus, Palveluliiketoiminta, liikevaihto,
M€ M€

(6]

Kuvio 3 JAMK toimintojen osuudet 2019

JAMK on keskittanyt palveluliiketoiminnan sellaisille osaamisalueille, jotka
osaamispohjaltaan perustuvat julkiseen koulutustehtavaan ja ndin pitavat ylla
henkil6ston osaamista, jolloin se kehittda ja vahvistaa erityisesti laadullisesti
koulutusta ja pitda sen tyoeldaman kannalta relevanttina ja ajantasaisena. (Talouden
tunnuslukuja, 2019, n.d.). Tdama nakyy olemassa olevien palveluiden keskittymisena
erilaisiin koulutuspalveluihin. Naita palveluita ei talla hetkelld ole juurikaan tarjolla

LIKE TKI tiimin palvelumyynnin kautta.
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JAMKin strategia 2020-2030 mainitsee palveluliiketoiminnan koostuvan padosin
kotimaisista koulutus- ja laboratoriopalveluista seka koulutusviennista. Kotimaan
palveluliiketoiminnan odotetaan kuitenkin jatkossa kasvavan hieman. Tulevaisuuden
tavoitteiksi strategiassa on asetettu laajemmat ja pitkdkestoisemmat kumppanuudet
ja sopimukset asiakkaiden kanssa. (Osaaminen kilpailukyvyksi, n.d.). Uusien
asiakkuuksien hankinnasta tai tuoteportfolion laajentamisesta ei strategiassa ole

vield mainintoja.

Talla hetkella myyntia tehddan eurojen lisaksi verkostojen hankkimiseksi ja
yllapitamiseksi. JAMKissa on nimetty palvelutiimi, jonka tehtavana on myynnin
edistaminen koko talon tasolla mm. myynnin tavoiteasetannan ja myynnin
seurannan sekd kumppanuusmallin yllapidon ja kehittdmisen kautta. Palvelutiimin
ohjausryhmana toimii JAMKin johtoryhma. (Myynti JAMKissa, n.d.). Palvelutiimin
toiminta on palvelumyynnin vastaavan seka kehittamistiimin mukaan enimmakseen

ohjaavaa, eika varsinaisesti operatiivista myyntityota.

JAMKissa kdytetdan asiakashallintajarjestelmana (CRM) Microsoft Dynamics 365-
ohjelmaa. Jarjestelmassa on talla hetkella noin 1000 asiakasyritystd, noin 40
yvhteyshenkil6d ja 150 jamkilaista kdyttdjaa. CRM on aktiivisessa kdytossa joka
yksikdssa ja sen kayttoa pyritdaan lisadmaan lisdkoulutuksilla. Jarjestelmaan kirjataan
asiakkaiden yhteystiedot ja heiddn kanssaan tehdyt aktiviteetit sekd muut
asiakassuhteeseen kuuluvat relevantit asiat. (JAMK Asiakashallintajarjestelma, n.d.).
Palvelumyynnistd vastaavan henkilon ja palvelumyynnin kehittdmistiimin mukaan

CRM jdrjestelmaa kaytetaan kuitenkin viela liilan vahan.

5.2 Myynti JAMK LIKE TKI tulosalueella

Palvelumyynnista vastaavan henkildn ja palvelumyynnin kehittamistiimin kanssa
joulukuussa 2019 kaydyssa keskustelussa selvisi, ettd palvelumyynti JAMK LIKE TKI
tiimissa on viela kovin vaatimatonta ja enemmankin asiakkaiden esittamiin toiveisiin
vastaamista. Palvelumyynnissa ei aktiivisesti hankita uusia asiakkaita, vaan kerdtdan

referensseja pienten toimeksiantojen ja olemassa olevien asiakkaiden kautta.
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Keskustelussa esitettiin toiveita prospektoinnin lisdamisesta ja lildien paremmasta
kirjaamisesta CRM jarjestelmaan. Erityisesti toivottiin CRM jarjestelmaa kdytettavan
laajemmin asiakastietojen keraamiseen seka liidien, eli mahdollisten
myyntitilaisuuksien tietojen nopeampaan siirtymiseen yksikdiden valilla. Kylmasoitot
koetaan erityisen haasteellisiksi, eivatka ne haastateltavien mukaan nykyisellaan

toimi.

Toinen keskeinen haaste, joka tuli keskustelussa esiin oli resurssien puute niin
myyntityon tekemiseen kuin itse palveluiden tuottamiseen. Mydskin myyntityon
vastuisiin haluttaisiin selkeyttd. Myyntityohon tarvittaisiin tueksi tuotekortit
olemassa olevista palveluista seka tarkempaa kartoitusta asiakkaiden tarpeista.
Nykyisellaan toiminta on siis enimmakseen reaktiivista, kun se voisi parhaimmillaan

olla proaktiivista.

Palvelumyynnin vastaavan ja kehittamistiimin haastattelussa ilmeni tarve tuotekort-
tien tekemiselle myyntityon tueksi, joten paatettiin tehda kehittamistiimin kanssa yh-
teistyossa listaus olemassa olevista tuotteista sekad pohja tuotekorttien tekemiselle.
Tuotekortit ovat olennainen tydkalu myyntiprosessissa ja samalla ne ovat hyva tapa

asiantuntijapalvelujen konkretisointiin (Sipila, 1999, 89).

Tuotekortteihin kdytettavaa pohjaa laatiessa pohdittiin esiteltdvaksi asioita, jotka ke-
hittamistiimin nakdkulmasta olivat asiakkaiden kannalta olennaisia tietoja. Naita oli-
vat tuotteen nimi, sen sisalto ja siitd saatavat hyodyt, referenssit, hinta ja saatavuus-
tiedot sekd myyntityota helpottava, tuotteesta saatavaa hyotya kuvaava iskulause.
Palvelumyynnin kehittamistiimi taytti taman opinndytetyon tuloksena syntyneeseen
tuotekorttipohjaan vaaditut tiedot itsenaisesti. Olemassa olevat tuotteet on esitelty
tarkemmin liitteessa 2. Tiedot koottiin visuaalisesti selkedan, JAMKin brandin mukai-

seen tuotekorttipohjaan (Kuvio 4).
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Tuotteen nimi
Mita hyodyt tuotteesta? Miksi tilaisit?

Mitd tuote sisaltda? Mita siind tehddan? Millaisia teemoja tuotteeseen sisiltyy?

* Hintaluokka:

» Referenssit (Andyltd)

= Ryhmakoko:

* Lisdtietoja: HLOY X

jamk.fi

Kuvio 4 Tuotekorttipohja

Tuotekorttipohja testattiin asiakkaiden haastatteluissa. Haastattelijana oli helppo tar-
kistaa keskeiset faktat asiakkaan halutessa kuulla lisdtietoja tuotteesta, josta haastat-
telija ei itse ollut niin vahvasti perilla. Haastateltaville ei herannyt listatuista tuot-

teista kysymyksia, joihin ei olisi pystynyt tuotekorttien pohjalta vastaamaan.

5.3 Asiakastarpeet

Toinen palvelumyynnista vastaavan haastattelusta ja kehittamistiimin kokouksista
tehdyista havainnoinneista noussut keskeinen tarve oli toimeksiantajan asiakkaiden
tarpeiden kartoittaminen. Osana myyntiprosessin kehittamista luotiin asiakastarpei-
den selvittdmiseen sopiva haastattelupohja (Liite 1), joita testattiin opinndytetyon

asiakashaastatteluissa.

Asiakaskohderyhmistd haastateltaviksi valittiin Keski-Suomessa toimivia
kehittamisyhtioitd, kuntien elinkeinotoimesta vastaavia ja paikallisia
yrittdjdjarjestoja. Haastateltujen organisaatioiden jakauma oli seuraava:
kehittamisyhtiot 45 %, kunnat 22 % ja yrittdjayhdistykset 33 %. Vastaajista hieman yli

puolet (56 %) osallistuu alueensa matkailun kehittdmiseen.
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Haastatelluista kunnista ja kehittamisyhtioista kaikki olivat kayttaneet JAMKin
palveluja aikaisemmin. Sen sijaan haastatelluista yrittdjajarjestoista yksikaan ei ollut
kayttanyt JAMKin palveluja aikaisemmin. Kehittamisyhtididen ja JAMKin yhteistyd on
ollut jatkuvaa ja on painottunut paaasiassa erityyppisiin hanketoteutuksiin. Myo6s
muut osaamisen kehittamiseen liittyvat palvelut olivat kehittamisyhtidille tuttuja.
Kuntien elinkeinotoimijoiden kanssa yhteistyo oli enemman satunnaista

hankeyhteistyota ja opiskelijatyon valittamistd paikallisille yrityksille.

Seka kunnissa etta kehittamisyhtidissa oltiin tyytyvaisia yhteistydhén JAMKin kanssa.
Yhteisty0 on tiivistd ja luvatuista toimenpiteista pidetdan kiinni. JAMK koettiin
vahvana hanketoimijana ja hyvana lisaresurssina. Erds vastaaja huomautti, etta heille
ei ole merkitystd minka yksikon kanssa he tekevat yhteistyota. He toimivat yhdessa

ihmisten, ei yksikdiden kanssa.

Palvelutarpeet
Haastatteluissa kartoitettiin keskeisten asiakassegmenttien kehittamistarpeita. Vas-
tauksista kootut tarpeet on kuvattu eri organisaatiotyypeittdin ja eri tarvetyyppien

mukaisesti seuraavalla sivulla olevassa taulukossa 1.



Taulukko 1 Kehittdmistarpeet

Organisaatio-
tyyppi:

Yleisesti:

Koulutustar-
peet:

Muut kehitta-
mistarpeet:

Konkreettiset
palvelut:

Yrittdjajarjesto

Konkreettista, yk-
sinkertaista ja tar-
velahtdista. Riip-
puu yhdistyksen
jasenten toimi-
aloista ja jasenten
aktiivisuudesta.

Koulutukset: Digi,
markkinointi, liike-
talouden perus-
teet, some. Yritta-
jien tarpeista ah-
teva.

Yhteisty6ta tapah-
tumien jarjestami-
seen ja toteuttami-
seen. EduFutura!

Lomakkeiden esi-
taytto jase-
nille/avustettu lo-
makkeiden taytto.
Rahoittajajargonin
tulkkausta.

Kunta

Ulkopuolista ideointia elin-
keinoalueen kehittami-
seen. Pitkajanteista kehit-
tamistyota alueen yrityk-
sille. Eri kunnilla hyvin eri-
laiset resurssit elinkeino-
puolen kehittamiseen.

Eri kokoisten yritysten yrit-
tajia olisi hyva saada yh-
teen keskustelemaan heille
tyypillisistd haasteista ja
sitten kouluttautumaan.
Toimintatapojen muutok-
siin koulutustarvetta (van-
hojen jarjestelmien uusimi-
nen ja henkiléston koulu-
tus)

Yrityskehittajien yhteisjar-
jestelma tarvitaan alueelle.
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Kehittamisyhtio

Hankeosaaminen ja lisa-
resurssi. Hankesuunnit-
telu erit. jos omat re-
surssit hyvat, voivat har-
kita, jos osaamistarvetta
iimenee.

Erilaisten digitaalisten
tyokalujen ja jarjestel-
mien kayttokoulutus.
Henkiléstéjohtaminen,
yksilon johtaminen, mo-
derni mukautuminen toi-
mintaympariston muu-
toksiin. Konkurssilain-
saadanto ja saneeraus.

Opiskelijaty6t (opparit,
harjoittelut) myés oman
toiminnan kehittdmiseen

Sisainen uuden toimin-
nan kehittdminen. Mark-
kinatutkimukset ja selvi-
tykset.

Haastatteluissa ilmeni, etta yrittdjajarjestdjen kehittdmistarpeet olivat enimmakseen

konkreettisia ja jasenten tarveldhtdisia. Kunnissa oli tarvetta pitkdjanteiselle

kehittamistyolle ja alueen ulkopuolisilta saatavalle ideoinnille kunnan

elinkeinopuolen kehittamiseen. Kehittamisyhtidissa keskeiseksi tarpeeksi nousi

hankeosaaminen, erityisesti hankesuunnittelu ja JAMKin tarjoama lisdresurssi

kehittamistyohon.

Kaikille haastatelluille organisaatioille yhteista oli erilaisten koulutusten tarve.

Yritysjarjestoilla kaivattiin erityisesti digitaalisuuteen, markkinointiin ja liiketalouden

perusteisiin liittyvia koulutuksia. Myos kehittamisyhtidissa kaivattiin erilaisten

digitaalisten tyokalujen ja jarjestelmien kayttokoulutusta. Seka kunnissa etta

kehittamisyhtidissa kaivattiin koulutuksia henkildstéjohtamiseen ja
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toimintaympariston muutoksiin mukautumiseen. Kaikkien vastauksissa nousi esiin
toive koulutusten sisdltojen tarkasta kohdistamisesta koulutettavien tarpeisiin. Erds
kunnan elinkeinotoimen edustaja toivoi, etta eri kokoisten yritysten yrittdjia olisi

hyva saada yhteen keskustelemaan heille tyypillisista haasteista ja kouluttautumaan.

Muita mainittuja tarpeita olivat erilaiset konkreettiset palvelut, seka erilaiset
opiskelijatydn muodot esim. opinnaytetyot ja harjoittelut. Konkreettisista palveluista
toivottiin markkinatutkimuksia ja selvityksid, apua oman uuden toiminnan
kehittamiseen ja rahoittajajargonin tulkkaamiseen seka lomakkeiden esitayttamista
tai avustamista lomakkeiden tayttamisessa. Opiskelijatyon lisddamiseksi toivottiin,
ettd JAMKin opiskelijat voisivat olla mukana erilaisten tapahtumien jarjestamisessa ja
opiskelijatyo olisi paremmin saatavilla yritysten kdyttoon, mutta myods oman
toiminnan kehittdmiseen. Erityisesti toivottiin kansainvalisten opiskelijoiden
tietotaidon saamista kansainvalistymista tavoittelevien yritysten kayttoon. Eras

vastaaja toivoi alueelleen yrityskehittdjien yhteisjarjestelman kehittamisapua.

Kaikissa vastauksissa korostui kehittamistarpeiden riippuvuus kunkin organisaation
omista resursseista. Kunnissa ja kehittamisyhtidissa on suuria eroja elinkeinopuolen
kehittamiseen kadytettavissa olevissa resursseissa. Yritysjarjestoilla kehittamistarpeet
ovat enimmakseen riippuvaisia jasenistdn toimialoista ja aktiivisuudesta. Eniten
JAMKin palveluita kokivat tarvitsevansa sellaiset organisaatiot, joissa omaa resurssia
tai osaamista ei koettu riittavaksi, tai se koettiin jarkevammaksi hankkia oman

organisaation ulkopuolelta.

Matkailun kehittamiseen osallistuvat vastaajat kokivat, etta palveluiden
tuotteistaminen, paketointi, seka myynti ja markkinointi digitaalisesti ovat isoja ja
tarkeita kehittamistarpeita. Lahes kaikissa vastauksissa toistuvana teemana oli myo6s

yrittdjien verkostomaisen toiminnan kehittaminen.

Nykyiset palvelut
Haastatteluissa selvitettiin, miten JAMK LIKE TKIn nykyinen palvelutarjonta vastaa
asiakkaiden tarpeisiin. Kartoituksen tukena kaytettiin palvelutiimin kanssa luotuja

tuotekortteja, joista kysyttiin onko kyseiselle palvelulle tarvetta. Jos tarvetta oli,
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tarkennettiin vastausta kysymalla oliko tarvetta nyt vai joskus tulevaisuudessa.
Vastausten perusteella muodostettiin kuvio (Kuvio 5), josta ilmenee nykyisten
palvelujen tarpeellisuus kaikkien haastateluissa saatujen vastausten osuuksien

mukaisesti.

Palvelumyynnin nykyisen tarjonnan vastaavuus
asiakkaiden tarpeisiin, n=9

M Ei tarvetta Nykyisin on tarvetta M Tulevaisuudessa on tarvetta
0% 20% 40% 60% 80% 100%
Projektisuunnittelu  [INNI22SGNN 44% . 33%

Projektiarviointi  [INENIENEENENGZZZNN 11% 2200
Projektijohtamisen koulutus  INEEGEGNGGAZNNN 11% 7N
Projektipaallikkopalvelu NG 11% 22
Matkailun kehittdmissuunnittelu NG 11% .
Kehityssparraus/konsultointi  [IN22% s
Lean- koulutus N7 22%
Tyopajafasilitointi  NZ2%N22%  HSCZ
Palvelumuotoilu  IZEIT22% NG
InnoFlash  EENNSEZ

Kokoustilat

S 100%
Laboratoriot N T

Kuvio 5 Palvelumyynnin nykyisen tarjonnan vastaavuus asiakkaiden tarpeisiin

Nykyhetkessa tarpeellisimmaksi koettiin projektisuunnittelu palvelu (44 %).
Tulevaisuudessa eniten tarvetta nahtiin sparraukselle ja konsultoinnille (78 %). Myo6s
palvelumuotoilu (67 %) ja tydpajafasilitointi (56 %) koettiin tarpeellisina

Eulevaisuudessa.Véhiten tarvetta oli kokoustiloille (100 %) ja laboratorioille (89 %).


Author
Tässä menee sekaisin, eli puhutaako nyt mistä tiimistä? Onko vastaava = hlö? 

Author
Tää onkin hankala kun tässä viittaan siis siihen Andyn ja kehittäjätiimin miittiin.. Olisiko tuo henkilö selkeämpi? Vai ehkä työntekijä? Vai mikä olisi oikea titteli?

Author
Mitä tämä tarkoittaa? Henkilöä? 
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Palvelujen esittely

Ylivoimaisesti suosituimmaksi tavaksi saada tietoa JAMKin palveluista nousi
tapaamiset (89%). Lahes kaikki vastaajat toivoivat tapaamisia paikan paalla, joko
heiddan omissa tiloissaan tai JAMKilla, mutta myds etdatapaamiset esimerkiksi Teams-
yhteyksilla olisivat vastaajille mieleisid. Tapaamisissa toivottiin paikalle mielellaan
useampaa osallistujaa omasta organisaatiosta ja tarvittaessa myos JAMKilta.
Tarkeaksi koettiin, ettd paikalla olisi henkilGita, joille tapaamisessa saatava tieto olisi
hyva saada valitettya. Parasta olisi, jos tapaamisessa voitaisiin tutustua JAMKin
palveluihin laajasti, heiddn omien tarpeidensa nakokulmasta. Muutama vastaajaa

totesi, ettd haastattelussa kaytetty toteutustapa oli mieluinen ja toimiva.

Vaikka ldhes puolet (44 %) vastaajista toivoi heitd |dhestyttavan sdhkoisella
uutiskirjeelld, kertoivat he ettad ne jaavat kuitenkin usein lukematta. Erds vastaaja
vinkkasi, etta uutiskirjeisiin voisi laittaa videoita. Tarkeina yhteydenpitokanavina
mainittiin myos yhteydenotot puhelimitse, sosiaalisen median ilmoitukset ja JAMKin

nettisivut.

Millaista tietoa haluaisitte saada JAMKin
tarjoamista asiantuntija- palveluista?

Palvelun sisalto 100%
Hinta 89%
Palvelun tarjoamat hyodyt 67%
Palvelun sisdllosta vastaavan yhteystiedot 67%
Palvelun myynnista vastaavan yhteystiedot 56%
Referenssit 33%
Toimitusaika 33%

Saatavuus 22%

Kuvio 6 Tietoa, jota asiakkaat haluavat saada JAMKin asiantuntijapalveluista
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Viisi tarpeellisinta tietoa JAMKin tarjoamista asiantuntijapalveluista (Kuvio 6) olivat
palvelun sisdlto (100 %), hinta (89 %), palvelun tarjoamat hyodyt (67 %), palvelun
sisallostd vastaavan yhteystiedot (67 %) ja palvelun myynnista vastaavan

yhteystiedot (56 %).

Haastatteluissa toivottiin, etta palvelun sisalté kuvataan viestinndssa konkreettisella
tavalla, silla eri palveluntarjoajilla voi samalla palvelun nimelld olla erilainen sisalto.
Hinta oli monelle vastaajista erittdin tarked, edes suuntaa antavana. Myos palvelusta
saatavien hyotyjen kuvaus koettiin hyvin tarkeana. Osa painotti hyddyt jopa
tarkeammaksi kuin hinnan. Projekteihin liittyvissa palveluissa myos palvelun
toimitusaika oli rahoitushakujen aikatauluista johtuen oleellinen tieto yhdelle

vastaajalle.

Erityisesti toivottiin palvelun selkeda esittelya. Tietoa ei saa olla kerralla liikaa.
Mieluummin vain keskeiset tiedot palvelusta ja yhteystiedot lisatietoja varten. Tama
on tarkeda etenkin nettisivuilla ja muussa JAMKin ulkoisessa viestinndssa. Vastaajat
toivoivat palveluiden viestintadn myos jonkinlaista tilausprosessin kuvausta, seka

referensseja, varsinkin jos he ovat kyseista palvelua ensimmaista kertaa tilaamassa.

Haastattelujen tulosten perusteella tuotekorttipohjaan valitut tiedot olivat sellaisia,
joita asiakkaat tarvitsevat tuotteita valitessa. Tuotekortteja voidaan jatkossa hyodyn-

taa myyntityon tukena ja uusien tuotteiden keskeisten sisdltojen kuvaamisessa.

Valtaosa vastaajista (67 %) toivoi haastattelun jalkeen vielad yhteydenottoa
yhteistydmahdollisuuksien selvittamiseksi. Suurin osa vastaajista toivoi
yhteydenottoa myéhemmin ja mieluiten puhelimitse. Osa halusi jatkaa keskusteluja
nopeastikin, varsinkin jos vastaajan kiinnostus JAMKin palveluita kohtaan herasi
haastattelun aikana. Lisaksi moni kertoi keskustelevansa mielellddan omista
kehittamistarpeistaan jonkun ulkopuolisen kanssa, koska omassa organisaatiossa sita

i padse valttamatta arjen kiireessa tekemaan. Keskustelujen aikana moni oivalsi,
ettd erilaisia tarpeita kehittamispalveluille olisi, vaikka niita ei ehka vield ennen

kartoitusta oltu huomattu.


Author
MÄ HALUAISIN LISÄTÄ HAASTATTELUJEN TUOTTEITA KOSKEVAT OSIOT TÄHÄN. Jotenkin musta olisi luontevampaa esittää kaikki tuotteita koskeva tieto yhteen pötköön, eli lisäisin sen JAMKin palveluiden sopivuus-osion tähän. Vai kannattaako tuloksia pilkkoa kovin pieniin osiin? Vai pitäisikö tuo tuoteosio heittää tulosten viimeiseksi?

Author
Kannatan sitä, että kaikki tuotteita koskevat samassa, mutta tässä ne onkin vähän kätsästi eri asioita, kun a) olet tehnyt sen pohjan, johon asiantuntijat laittaneet, b) kysellyt niihin peilaten, c) kysellyt muutoinkin.Voisiko sen tuotepohja-työn laittaa tuonne Myynti JAMK LIKE TKI-kappaleeseen? Ja sitten kaikki muu eli niiden sopivuus yhteen ja ehkäpä tosiaan ihan tuonne lopuksi? 


Author
Loistava tuuma! Eli myyntikappaleeseen tuotepohjien valmistelu ja tuotteiden tulokset 
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6 Uusasiakashankinnan prosessikuvaus

Tassa kehittamistutkimuksessa kerattyjen aineistojen pohjalta luotiin JAMK LIKE TKI
asiantuntijapalvelujen uusasiakashankinnan prosessikuvaus (Kuvio 7). Prosessikuvaus
soveltuu myos jo olemassa olevien asiakkuuksien laajentamiseen ja vahvistamiseen,
mutta sen ensisijainen tarkoitus on kuvata uusien asiakkaiden hankkimiseen

kaytettavaa myyntiprosessia.

Palvelumyynnin
uusasiakashankinnan
prosessikuvaus

mmm : Palvelumyyntitiimi
mmm : Tarvekartoittaja
mm : Key Account Manager

Prospektointi Tarvekartoitus

Potentiaalisten asiakkaiden
kartoitus
1) Kenelle myydaan
* Uudet asiakkaat

Kartoitetaan asiakkaan tarpeet
1) Sovitaan asiakkaan kanssa
aika tarvekartoitukselle

* Uudet trendit - - . T
«  Omat tarjottavat palvelut 2) Lahetetadn vahvistusviesti
Arviointi ja 2) Kartoitetaan asiakkaan 3) Tehdaan tarvekartoitus
kehittiminen * Toimiala 4) Kirjataan tarpeet CRM:33n
» Liikevaihto

*  Yhteyshenkild(t)

Arvioidaan myynnin
edistymistd

1) Tapaamiset 4krt/vuosi Seuranta

2) Tarkistetaan myynnin

eteneminen keskeisten Seurataan myynnin Palveluiden myyminen
mittareiden avulla edistymistd sddnnollisesti asiakkaille
3) Asetetaan tavoitteet 1) ViEStif'ta ti_imin_ kE_Ske“ 1) Valmistautuminen
4) Arvioidaan tarvittavia yhteisesti sovituissa 2) Tapaaminen
toimenpiteita kanavissa 3) Tarjous
5) Kehitetian korjaavia 2) Tapaamiset 2krt/kk, joissa a) vilipeli
toimenpiteitd seurataan asetettujen 5) Paatds
tavoitteiden saavuttamista

Kuvio 7 JAMK palvelumyynnin uusasiakashankinnan prosessikuva

Prosessi etenee kehilld, jossa on koottu myyntiprosessin vaiheet kronologisesti (nuo-
lien osoittamassa jarjestyksessa) kokonaisuuksiksi. Myyntiprosessin vaiheet ovat
prospektointi, tarvekartoitus, myynti, seuranta seka arviointi ja kehittdminen. Palve-
lumyynnin kehittdjien toiveen mukaisesti kullekin vaiheelle on nimetty palvelumyyn-
nin tiimissa omat operatiivisen tason tekijat ja vastuutahot. Kunkin vastuutahon teh-
tava on huolehtia oman vaiheen mahdollisimman sujuvasta etenemisesta ja aktiivi-
sesta viestinnasta koko palvelumyyntitiimin kesken. Mallissa kuvatut operatiivisen ta-

son tekijat ovat palvelumyyntitiimi, tarvekartoittaja ja Key Account Manager eli KAM.
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Asiantuntijapalvelujen myynti edellyttda korkeampaa palvelutasoa ja luotettavuutta
kuin perinteisten tuotteiden ja palvelujen myynti, joten on suositeltavaa ottaa KAM

kdyttoon jokaiselle prospektoidulle asiakkaalle.

Seka Amerien etta Viikilan mallissa myyntiprosessi alkaa prospektoinnilla. Myos pal-
velutiimi toivoi prospektoinnin lisdadmista JAMK LIKE TKIn myyntitydssa. Siksi tassa
kehittamistutkimuksessa luotu myyntiprosessi alkaa potentiaalisten asiakkaiden va-
linnalla. Prospektoinnin vastuutahona on palvelumyyntitiimi ja sen tarkoituksena on
kartoittaa, millaiset asiakkaat voisivat hyotya JAMK LIKE TKI palvelumyynnin tarjon-
nasta, millaiset asiakkaat olisivat JAMK LIKE TKI palvelumyynnin kannalta olennaisia
ja millaiset asiakkaat voisivat hyotya tiimin omasta osaamisesta. Prospektoinnissa
voidaan kayttaa myos tietoa esimerkiksi asiakkaiden toimialoista, liikevaihdosta ja eri
toimialojen uusimmista trendeista. Talldin prospektointiin sisaltyy jo ennakkovalmis-
telua asiakkaan tarvekartoitukseen, mika lisdd myyntityon asiakaslahtoisyytta. Pros-
pektointia voidaan tehda seka uusille asiakkaille, ettad jo olemassa oleville asiakassuh-
teille. Erityisesti jos palvelutarjontaan tulee lisdyksia tai arvioidaan etta jollain asiak-
kaalla voisi olla uusia kehittamistarpeita. Tavoitteena on tehda yhdessa JAMKin stra-
tegian mukaisia paatoksia siitd, keille asiantuntijapalveluita kannattaa ja halutaan
lahted myymaan. Prospektoitujen asiakkaiden yhteystiedot tarkistetaan CRM jarjes-
telmasta ja ne valitetdadn eteenpadin tarvekartoittajalle. Prospektoiduille asiakkaille

maaritelldaan samalla Key Account Manager.

Seuraavana vaiheena on tarvekartoitus, josta vastaa erillinen tarvekartoittaja. Tarve-
kartoituksella kartoitetaan prospektoitujen asiakkaiden nykyiset ja tulevat kehitta-
mistarpeet. Tarvekartoituksen tekeminen on erittdin tarkeaa asiantuntijapalveluiden
myynnissd, kun halutaan toimia asiakaslahtoisesti ja eettisesti oikein. Asiakkaat tar-
vitsevat apua oman toimintansa kehittamistarpeiden hahmottamiseen ja kayttavat
siihen mielelldan ulkopuolisen asiantuntijan osaamista. Taman kehittamistutkimuk-
sen yhtena tavoitteena oli selvittdaa, miten ammattikorkeakoulun opiskelijat voitaisiin
ottaa mukaan myyntiprosessiin. JAMKin opiskelijat voivat tehda tarvekartoituksia, jos
heille tarjotaan myyntityota tukevia tyokaluja. Esimerkiksi tassa tydssa laadittu haas-
tattelurunko ja tuotekortit auttavat opiskelijoita hahmottamaan asiakkaiden tarpeita

ja JAMK LIKE TKIn palvelutarjontaa.
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Kartoitus alkaa yhteisen keskusteluajan varaamisella puhelimitse. Ensimmaisen pu-
helun jalkeen asiakkaalle ldhetetdan vahvistusviesti sahkopostitse, erityisesti jos asia-
kas haluaa pitaa tilaisuuden etdayhteyksien kautta. Keskusteluun kannattaa varata ai-
nakin tunti, varsinkin jos asiakkaalla ei ole mitdan aikaisempaa kokemusta JAMKin
palveluista. Tarvekartoituksessa hyvia kysymyksia ovat: Mitkd ovat yrityksenne/orga-
nisaationne suurimmat kehityshaasteet? Missd te tarvitsette apua? Millaista palve-
lua te tarvitsette? Miten JAMK voisi teitd auttaa? Amerien mallin mukaisesti tassa
vaiheessa on myds hyva selvittdaa asiakkaan ostopadtdsprosessia ja siitd vastaavia.
Keskustelun tukena voidaan kayttaa jo tarjolla olevista palveluista tehtyja tuotekort-
teja. Tuotekortit kannattaa ottaa kayttoon, jos asiakas nimenomaan mainitsee jon-
kun tarpeen johon kuvatulla tuotteella vastataan, tai jos han ei osaa lainkaan arvioida
omia tarpeitaan. Esiin nousevat tarpeet ja ostopdatoksista vastaavien yhteystiedot

kirjataan CRM jarjestelmaan, josta ne ohjataan asiakkaan Key Account Managerille.

Myyntivaiheen aluksi Key Account Manager tarkistaa CRM jdrjestelmasta asiakkaansa
tarvekartoituksen tulokset. Taiman jalkeen han sopii asiakkaan ja tarvittaessa osto-
padtoksista vastaavan kanssa esittelytilaisuuden ajankohdasta ja toteutustavasta.
Esittelytilaisuuteen valmistautuminen huolellisesti on asiakaslahtdisen asiantuntija-
palvelujen myynnin edellytys. Esittelytilaisuuteen valmistaudutaan kokoamalla asiak-
kaalle tarjous hanen tarpeidensa mukaisista palveluista, tarvittaessa tiiviissa yhteis-
tydssa JAMKin asiantuntijatiimien kanssa. Esiteltavistd palveluista selvitetdan ainakin
palvelun sisdltd, hinta, palvelusta saatavat hyodyt seka palvelun myynnista ja sisal-
|6stad vastaavien yhteystiedot. Palvelun sisadllon kuvaus kannattaa tehda mahdollisim-

man konkreettiseksi, jotta valtytadan mahdollisilta vadarinymmarryksilta.

Esittelytilaisuudessa kdydaan lapi asiakkaalle kerattyja palveluita ja keskustellaan tar-
kennuksista niiden sisaltoon. Tilaisuuden tarkoitus on vahvistaa myytavien palvelujen
sisalto, tarjouksen toimittamiseen liittyvat toiveet seka tarjota asiakkaalle mahdolli-
suus neuvotella palveluiden hinnasta. Saadut tiedot toimivat tarjouksen tekemisen
pohjana. Esittelytilaisuudessa myds sovitaan tarkemmin myyntiprosessin etenemi-

sestad asiakkaan kanssa, esimerkiksi paattamalla tarjouksen voimassaolosta ja paatok-
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senteon aikatauluttamisesta. Tarkennukset ja sovitut toimenpiteet kirjataan CRM jar-
jestelmaan, josta muodostetaan ja/tai lahetetdan asiakkaalle tarjous hdnen toivomal-

laan tavalla.

Tilanteesta riippuen voidaan esitella tarjous ja vahvistaa kaupat jo tdssa tilaisuu-
dessa. Useimmiten varsinkin suuremmissa organisaatioissa kdydaan viela tarkemmat
keskustelut paatoksesta jalkikateen. Talloin asiakaslahtoisen toiminnan kannalta
olennaista on asiakkaan kanssa kaytava valipeli. Valipelin aikana Key Account Mana-
ger esimerkiksi lahettaa tarjouksen uudelleen, pyytaa lisad kommentteja tarjoukseen
tai ehdottaa jotain uutta palvelua, joka vastaisi asiakkaan tarpeisiin. Viestinta voi
tdssa vaiheessa olla myds vdahemman myyntiin liittyvaa, esimerkiksi voidaan vinkata
asiakasta mahdollisesti kiinnostavia julkaisuja tai tilaisuuksia. My0ds kaikki valipelin

viestintatoimenpiteet kirjataan CRM jdrjestelmaan.

Myyntivaihe paattyy, kun asiakas tekee paatoksen tarjouksen hyvaksymisesta tai hyl-
kdaamisesta. Key Account Manager merkitsee myyntivaiheen paatdksen CRM jdrjes-
telmaan. Lisdksi hdn on yhteydessa palvelun toteuttamiseen tarvittaviin asiantuntijoi-

hin, jos kaupat ovat syntyneet.

On tarkeaa ettd myynnin tuloksia seurataan, koska tama on JAMK LIKE TKIn ensim-
mainen versio palvelumyynnin prosessista. Seurannan kautta pystytdan varmista-
maan myyntiprosessin vaiheiden eteneminen mahdollisimman sujuvasti ja tehok-
kaasti. Tulosten seurannassa kerataan CRM jdrjestelmasta tietoja esimerkiksi pros-
pektoitujen asiakkaiden maaristd, tarvekartoitusten tuloksista, esittelytilaisuuksista,
esitellyista palveluista, tehdyista tarjouksista ja niiden hylkaamisesta tai hyvaksymi-
sestd. Seurannasta vastaa palvelumyyntitiimi, joka kdy ndma mittarit yhdessa lapi
saannollisesti esimerkiksi ynden tunnin kuukaudessa. Tulosten seurannan lisdksi olisi
hyva seurata myos laadullisia mittareita. Esimerkiksi CRM jarjestelmaan voidaan ke-
ratd asiakaspalautteita, joita myyntitydn aikana ja jalkeen on saatu asiakkaan kanssa
viestittaessa. Erityisesti myyntityon jalkeen keratty palaute edistaa asiakastyytyvai-

syyden varmistamista ja auttaa erottumaan muista vastaavista palvelutarjoajista.


Author
Tähän tulossa liibalaabaa, tai siirto tuotteet osioon
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Myynnin toteuttaminen mahdollisimman hyvin toimintaympariston muutoksiin rea-
goivasti edellyttda myyntiprosessin ja sen vaiheiden jatkuvaa kehittamista (Viikila,
2020). Siksi taman prosessikuvauksen viimeisena vaiheena on arviointi ja kehittami-
nen. Tassa vaiheessa hyvin tehty tulosten ja laadun seuranta auttaa |l6ytamaan tarvit-
tavat kehittamistoimenpiteet. Palvelumyyntitiimi kokoontuu neljd kertaa vuodessa
pidempddn tapaamiseen. Tapaamisessa arvioidaan seurannan tuloksia, paatetaan tii-
min tavoitteet seka pohditaan yhdessa keinoja, joilla ndihin tavoitteisiin padstaan.
Tapaamisten kesto olisi hyva olla mahdollisuuksien mukaan noin nelja tuntia, jotta
tiimi voi rauhassa keskustella ja padttaa yhteiset toimenpiteet. Osana keskustelua voi
olla esimerkiksi asiakastyytyvaisyys, prosessin sujuvuus, uusien palvelujen ideointi ja
trendien seuranta. Arvioimalla ja kehittamalla myyntia useamman kerran vuodessa
voidaan reagoida asiakassegmenttien muutoksiin ja uusimpiin trendeihin ketterasti.
Ketteryys on avainasemassa, kun halutaan siirtya reaktiivisesta toiminnasta proaktii-
visuuteen (Von Schantz, 2020). Proaktiivisemmalle toiminnalle olisi palvelumyynnin

vastaavan haastattelun perusteella tarvetta.

Myyntiprosessin sujuvoittamisella voidaan palvella myds jo olemassa olevia asiak-
kaita entista paremmin. Arviointia ja kehittamista kannattaa tehda seka uusien asiak-
kaiden tavoittelemiseksi, ettd jo olemassa olevien asiakkuuksien vahvistamiseksi. Jos
arvioinnin ja kehittamisen kautta palvelumyyntitiimi paatyy 16ytamaan uusia palve-
luja tai asiakassegmentteja, voidaan aloittaa myyntiprosessi uudelleen prospektoin-
nilla. Ndin myyntiprosessista tulee iteroiva kehittamisen keh3, jolla saadaan tarjottua
JAMK LIKE TKI asiantuntijapalveluita yha laajemmin ja laadukkaammin alueen toimi-

joiden kayttoon.
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7 Pohdinta

7.1 Reliabiliteetti ja validiteetti

Tutkimuksen luotettavuuden arviointi on osa tieteellisen tutkimuksen peruspilareita.
Tutkimuksessa kdytetty tieto on luotettavaa ja korkealaatuista, jos se tayttaa
tieteellisen tiedon luotettavuuskriteerit. (Kananen 2012, 162). Opinndytetdissd nama
kriteerit muodostuvat reliabiliteetista, eli tutkimustulosten pysyvyydests, ja
validiteetista eli oikeiden asioiden tutkimisesta ja patevyydestd. Tutkimuksen
luotettavuuden arviointiin vaikuttaa myos tutkimusprosessin eri vaiheissa tehtyjen
valintojen ja niiden toteutuksen riittavan tarkka dokumentaatio. llman riittavan
tarkkaa dokumentaatiota tutkimuksen arviointi on jéljitettavyyden, eli ulkopuolisen
lukijan tekeman valintojen ja todistelun arvioinnin kannalta Iahes mahdotonta.

(Kananen, 2012, 164-165).

Kehittamistutkimuksessa on huomioitava, etta reliabiliteetin ja validiteetin
arvioinnissa kaytetaan tutkimuksessa kdytettyjen menetelmien omia
luotettavuuskriteereita. (Kananen, 2012, 166). Tama tarkoittaa, ettad tutkimuksen
sisaltdessa kvantitatiivisia menetelmaosia ne arvioidaan kvantitatiivisen tutkimuksen
luotettavuuskriteereilld ja kvalitatiiviset menetelmaosat kvalitatiivisilla. Tassa
opinndytetydssa on kadytetty ainoastaan kvalitatiivisia tutkimusmenetelmia, joten
reliabiliteettia ja validiteettia arvioidaan kvalitatiivisten luotettavuuskriteereiden
kautta. Laadullisen tutkimuksen luotettavuuskriteerit ovat tutkimuksen arvioitavuus,
tulkinnan ristiriidattomuus, luotettavuus tutkittujen kannalta ja saturaatio. (Kananen,

2012, 175).

Arvioitavuus liittyy vahvasti dokumentaatioon ja sen riittavaan tarkkuuteen.
Dokumentaatiolla tuodaan esiin tutkimuksen aikana tehtyja valintoja ja niiden
perusteluja. Ndin voidaan varmistaa kdytettyjen menetelmien ja koko tyén
arvioitavuus. (Kananen, 2012, 173). Tulkinnan ristiriidattomuus tarkoittaa, etta
ulkopuolinen lukija tulee keratyn aineiston perusteella tutkimuksen tekijan kanssa

samaan lopputulokseen. Kahden tutkijan sama lopputulos on yksi osoitus
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tutkimuksen reliabiliteetista eli tutkimustulosten pysyvyydesta. (Kananen, 2012,

174).

Dokumentaatio on tdssa opinnaytetyossa tehty huolellisesti siten, etta kaikki
tutkimuksen valinnat voidaan perustella tdssa raportissa esitettyjen aineistojen
perusteella. Toisaalta haastattelujen tallentamattomuus aiheuttaa riskin
dokumentaation puutteellisuuteen, mutta tata riskid on pyritty vahentdmaan
tekemalld litterointi haastattelujen aikana. Talld toimintamallilla haluttiin testata
asiakaskartoituksen toimivuutta ns. tositilanteessa, jolloin tallentaminen ei ole
mahdollista. Palvelutiimin antamien palautteiden perusteella litteroinnista CRM
jarjestelmaan viedyt tiedot olivat tarpeeksi tarkkoja asiakkaiden kanssa kaytaviin
jatkokeskusteluihin. Riittavan tarkalla dokumentaatiolla on pyritty osoittamaan

aineistosta tehtyjen tulkintojen ristiriidattomuutta.

Laadullisen tutkimuksen arvioinnissa tarkastellaan tutkimuksen luotettavuutta myos
tutkittujen kannalta. Tama tarkoittaa saadun aineiston ja tehtyjen tulkintojen
vahvistamista informanttien kanssa. Vahvistamisella halutaan varmistaa tehtyjen
tulkintojen oikeellisuus myods informanttien ndakékulmasta. Yksinkertaisinta on
luetuttaa aineisto ja tulkinta heill3, joita tutkimus koskee. Saturaatiota kaytetdaan
laadullisen tutkimuksen havaintoyksikkéjen maaran arviointiin. Saturaatio tarkoittaa
aineiston keraamista niin kauan kuin saadaan jotain uutta tutkimukseen. Kun
vastaukset alkavat toistamaan itsedan, on saavutettu kyllddntymispiste. (Kananen,

2012, 174).

Tutkimuksen luotettavuutta informanttien ndakékulmasta ei ole varmistettu
luetuttamalla aineistoa ja tulkintoja tutkittavilla. Luotettavuutta pyrittiin kuitenkin
parantamaan asiakashaastattelujen aikana varmistamalla etta tehdyt havainnot
vastasivat tutkittavien lausuntoja esimerkiksi kysymalla runsaasti tarkentavia
kysymyksia. Tulkintojen luotettavuutta ei tdlla menetelmalla voida kuitenkaan
varmistaa, joten tdssa mielessa voidaan suhtautua aineiston pohjalta tehtyihin
johtopaatoksiin pienelld varauksella. Lisaksi haastatteluaineiston saturaatio jai
puutteelliseksi, koska haastateltavien asiakkaiden maara jai eri organisaatioiden

tasolla pieneksi. Tutkimuksessa ei oltu varauduttu haastattelujen pitkdan kestoon,


Author
Pitää tuoda tänne vielä perusteluja tuloksista
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haastateltavien tavoittelun haasteellisuuteen eika yksittdisistd haastatteluista
kerdtyn aineiston laajuuteen. Asiakashaastattelujen aikataulutuksessa ei oltu
myoskadan huomioitu loppukevaaseen ja alkukesaan ajoittuvaa lomakauden alkua,

mika vaikeutti haastatteluaikojen sopimista julkisten organisaatioiden kanssa.

Haastattelun tuloksia ei siksi voi kovin luotettavasti yleistaa koskemaan tutkittuja
organisaatiotyyppeja erikseen. Tama oltaisiin voitu ehkaistd keskittymalla yhteen
organisaatiotyyppiin, mutta tutkimuksessa haluttiin selvittaa eri organisaatioiden
tarpeita mahdollisimman laajasti. Kokonaisuudessaan keratty aineisto oli kuitenkin
asiakastarpeiden yleiseen kartoittamiseen riittava. Jatkossa toimeksiantaja voi
hyodyntada tutkimuksessa kaytettyd haastattelulomaketta (Liite 1) tulevien
asiakaskartoitusten pohjana ja sita kautta lisata eri organisaatiotyyppeja koskevaa

tietoa oman toimintansa kehittamiseksi.

7.2 Opiskelijatyd myyntiprosessin vahvuutena

Myyntiprosessin kdyttoonoton kannalta on yleisesti tarkeda, ettda JAMK tekee
vksikkotasolla strategiset linjaukset siita, millaista myyntia halutaan lahtea tekemaan.
Tama ohjaa vahvasti prospektointia ja tuo myyntitydn kiintedmmin osaksi JAMKin
strategiaa. Pitkakestoisten asiakassuhteiden varmistamiseksi olisi hyva etta
palvelumyyntiin nimetdan oma operatiivinen tiimi, joka organisoituu osaksi JAMK

LIKE TKI tiimia.

Palvelumyyntiin tulisi myos ohjata riittavat resurssit sekd osaavia tyontekijoita
tekemaan myyntiad. Puuttuvaa resurssia voidaan tdydentaa ottamalla opiskelijat
mukaan tekemaan tarvekartoituksia. Tarvekartoituksen tekeminen opiskelijatyona
on suositeltavaa, koska siind on etuja niin asiakkaille, Jyvaskylan ammattikorkeakou-

lulle kuin opiskelijoillekin.

Tarvekartoituksesta on hyotya opiskelijoille oman alansa osaamisen kehittamisessa.

Esimerkiksi restonomiopiskelija padsee tarvekeskustelujen avulla syventdmaan tieto-
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aan matkailualan tilanteesta suoraan alan yritysten ja kehittdjien kanssa. Tarvekartoi-
tusten tekeminen antaa opiskelijoille myds kokemusta asiakaslahtoisesta asiantunti-

japalvelujen myynnistd. Samalla asiakkaat voivat hyotya opiskelijoiden innovatiivisuu-
desta ja uusimman tiedon omaksumisesta. Opiskelijatyona tehtavat tarvekartoitukset
tarjoavat uudenlaisen kanavan uusimman tiedon ja osaamisen valittamiseksi Jyvasky-

lan ammattikorkeakoululle, Keski-Suomen yrityksille seka Keski-Suomen kehittdjille.
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Liitteet

Liite 1. Haastattelulomake

Jyviskylan ammattikorkeakoulun
Liiketalousyksikén Tutkimus-, Kehitys- ja Innovointiosaston

palvelumyynin asiakkaiden tarpeet

Talld haastattelulla kartoitan Jyvdskylin ammattikorkeakoulun Litketalousyksikén Tutkimus-, Kehitys- ja
Innovointiosaston palvelumyynin parissa toimivien asiakkaiden tarpeita. JAMKin palvelumyynti sisdltcid asiakkaille
tarjottavat maksulliset asiantuntijapalvelut, koulutukset, tilat ja laitteet. Viittaan ndihin haastattelun aikana
JAMKin asiantuntijapalveluina. Haastattelun tulosten avulla Jyvédskylén ammattikorkeakoulu kehittéd
palvelumyynnin prosessiaan vastaamaan paremmin asiakkaidensa tarpeisiin, Vastaamiseen menee noin 20min ja

yldspdin.

Vastauksia ef kdytetd palveluiden markkinointifn, eflei siitd erikseen haastattelussa sovita. Vastaukset kdsitellddn

anonyymisti eikd vastaajaa tai vastaajan edustamaa organisaatiota voida tunnistaa tuloksista.

Tamd haastattelu on osa opinndytetyétdni, jonka tilaajana on Jyvdskylin ammattikorkeakoulun Liiketalousyksikén
Tutkimus-, Kehitys- ja Innovointiosasto. Opinndytetyéssdni selvitdn miten Jyvdskyldn ammattikorkeakoulun
nykyinen palvelumyyntiprosessi vastaa Keski-Suomen alueen kehittdjien tarpeisiin ja millaisia palveluja Jyviskyldn

ammattikorkeako ulu voisi tarjota Keski-Suomen alueen kehittdjille tulevaisuudessa.

1. PVM/KLO *
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pp.mm.yyyy/hh.mm |

2. Organisaation nimi



3. Organisaation tyyppi

() rittajajarjests
O Kunta

() Kehittamisyhtio

O Joku muu, mika?

4,
Oletteko aikaisemmin kéyttaneet JAMKin palveluja? (Mikd on asiakkaiden ymmdrrys JAMKin
palvelumyynnistii/palveluista)

O Ky
O ®

Kysymyksen saannot

Oletteko aikaisemmin kayttaneet JAMKin palveluja? (Mikd on asiakkaiden ymmdrrys JAMKin
palvelumyynnisti/palveluista)

Kylla
Saanto: Nayta kysymyksia
Jos vaihtoehto on valittu Nayta kysymyksia Milloin viimeksi olette kayttaneet JAMKin
asiantuntijapalveluita?, Olitteko tyytyvainen? Miksi?

Ei
Ei vaihtoehdon saantoja

5. Milloin viimeksi olette kdyttaneet JAMKin asiantuntijapalveluita?
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Kysymyksen s&annot
Milloin viimeksi olette kayttaneet JAMKin asiantuntijapalveluita?

Ei vield kysymyssaéntoja

Kysymys Oletteko aikaisemmin kayttéaneet JAMKin palveluja? (Mika on asiakkaiden
ymmarrys JAMKin palvelumyynnisté/palveluista) on Nayta kysymyksia saanto talle
kysymykselle

6. Olitteko tyytyvéinen? Miksi?

Kysymyksen saénnot
Olitteko tyytyvéinen? Miksi?

Ei vield kysymysséantdja

Kysymys Oletteko aikaisemmin kiyttéaneet JAMKin palveluja? (Mikd on asiakkaiden
ymmérrys JAMKin palvelumyynnisté/palveluista) on N&yta kysymyksia saanto talle
kysymykselle

IAMKilla on tarjota kolmen tyyppistd palveluo:

Maksuton opiskelijatyé esim. harjoitteluja/kurssitydt/opinndytetyot

Maksulliset palvelut: asiantuntijapalvelut (projektitydhdn liittyvat, sparraukset),

koulutukset, tilat ja laitteet

Projektityd: JAMKin projektitoteutus, hallinnointi {ilmainen suunnittelu) ja koordinointi
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Mitka ovat yrityksenne/organisaationne suurimmat kehityshaasteet? Missé te tarvitsette apua?

Miten JAMK voisi teiti auttaa?
Millaista palvelua te tarvitsisitte?

Seuraavaksi kdyn lipi 12 JAMKin palvelua. Pyyddn teitd jokaisen kohdalla pohtimaan kyseisen palvelun
tarvetta organisaatiossanne. Tarvitsetteko seuraavia palveluita? Pelkkd kylld tai ei riittdd. Onko niille
tarvetta nykyisin vai joskus tulevaisuudessa? Voimme jatkaa keskustelua ndistd myos listan ldpikdynnin
jdlkeen. Aloitetaan projektisuunnittelusta: Onko teilld tarvetta projektisuunnittelulle? Onko tarvetta

nykyisin vai joskus tulevaisuudessa? Sitten projektiarviointi...

8. Palvelumyynnin tarjonta

Eitarvetta Nykyisin ontarvetta Tulevaisuudessa on tarvetta
Projektisuunnittelu
Projektiarviointi
Projektijohtamisen koulutus
Projektipaallikkopalvelu
Matkailun kehittdmissuunnittelu
Kehityssparraus/konsultointi
Lean- koulutus
Tyopajafasilitointi
Palvelumuotoilu
InnoFlash (innovaatioviikko)
Kokoustilat (erityisesti esports —tila)

Laboratoriot (Rakennus, Energia, Proto)

9.

Mitka ovat yrityksenne/organisaationne suurimmat kehityshaasteet? Missa te tarvitsette apua?


Author
Tänne vielä validiteetti/reliabiliteetti 


Miten JAMK voisi teitd auttaa?
Millaista palvelua te tarvitsisitte?

10. Mikd teita erityisesti kiinnostaisi? Mista lahdettdisiin liikkeelle?

11

Mika olisi teille luontevin tapa tutustua JAMKin asiantuntijapalveluihin? Timd kysymys ei sido teitd
palveluiden ostamiseen eikd markkinointiin. Vastauksen tietoja ei kdytetd markkinoinnissa.
Haluaisimme selvittdd, mikd olisi paras tapa vilittdd tietoa JAMKin palveluista.

12, Vaihtoehtoisia kanavia JAMKin palveluiden viestintdan asiakkaille. Voidaan luetella edellisen
vastauksen lisiksi tarvittaessa.

|:| JAMKin nettisivuilta
|:| Sahkopostilla, esim. uutiskirje
|:| Puhelimitse

|:| Tapaamiset

|:| Sosiaalinen media, mika?

13, Millaista tietoa haluaisitte saada JAMKin tarjoamista asiantuntija- palveluista?
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14, Millaista tietoa haluaisitte saada JAMKin tarjoamista asiantuntija- palveluista? Voidaan luetella
edellisen vastauksen lisiksi tarvittaessa.

I:l Hinta

Saatavuus

Toimitusaika

Palvelun tarjoamat hyddyt
Palvelun sisltd
Referenssit

Palvelun sisallosta vastaavan yhteystiedot

OO0O0O0O0O0O O

Palvelun myynnista vastaavan yhteystiedot

15. Osallistutteko matkailun kehittdmiseen?

) xyla
ON:

Kysymyksen saannot
Osallistutteko matkailun kehittdmiseen?

Kylla
Saantd: Nayta kysymyksia
Jos vaihtoehto on valittu Naytd kysymyksi& Onko matkailun kehittamisess erityistarpeita
asiantuntijapalveluille? Millaisia®?

Ei
Ei vaihtoehdon saantoja

16. Onko matkailun kehittamisessa erityistarpeita asiantuntijapalveluille? Millaisia?
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Kysymyksen s&annot
Onko matkailun kehittdmisessa erityistarpeita asiantuntijapalveluille? Millaisia?

Ei vield kysymyssaantsja

Kysymys Osallistutteko matkailun kehittimiseen? on Nayta kysymyksia saanto talle
kysymykselle

17.

Toivotteko JAMKilta yhteydenottoa yhteistydmahdollisuuksien selvittamiseksi?
*

() Kylls, miten?

O

Kysymyksen s&annat
Toivotteko JAMKilta yhteydenottoa yhteistydmahdollisuuksien selvittamiseksi?
Kylld, miten?

Saantd: Nayta kysymyksia
Jos vaihtoehto on valittu Nayta kysymyksia Yhteystiedot yhteydenottoa varten

Ei
Ei vaihtoehdon séantoja
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18. Yhteystiedot yhteydenottoa varten

Etu- |

nimi

Su-

kuni- |

mi

Mat-

ka-

pu-
helin

Sah-

6 |

posti

Osoi- |

te

Pos-

tinu- |

me-

Pos-

titoi-
mi- |

paik-
ka

Maa |

Kysymyksen saénnot
Yhteystiedot yhteydenottoa varten

Ei vield kysymyssaéntoja

Kysymy®@ Toivotteko JAMKilta yhteydenottoa yhteistydmahdollisuuksien selvittamison
Nayta kysymyksia saanto talle kysymykselle

50



	1 Johdanto 1
	2 Tutkimussuunnitelma 4
	3 Asiantuntijapalvelujen myynti 10
	4 Myyntiprosessi 15
	5 Tutkimustulokset 22
	6 Uusasiakashankinnan prosessikuvaus 32
	7 Pohdinta 37
	Lähteet 41
	Liitteet 43
	1 Johdanto
	1.1 Asiantuntijapalvelujen myynti ammattikorkeakoulun voimavarana
	1.2 Opinnäytetyön tavoitteet
	1.3 Toimeksiantaja

	2 Tutkimussuunnitelma
	2.1 Kehittämistutkimus
	2.2 Aineistonkeruu
	1.1
	2.3 Aineiston analyysi

	3 Asiantuntijapalvelujen myynti
	3.1 Palvelujen myynti verrattuna tuotteiden myyntiin
	3.2 Asiantuntijapalvelut
	3.3 Asiantuntijapalvelujen myyminen
	3.4 Asiakaslähtöisyys ja asiakassuhteet

	1
	4 Myyntiprosessi
	4.1 Jill Amerien malli
	4.2 Kati Viikilän malli

	5 Tutkimustulokset
	5.1 Myynti JAMKissa
	5.2 Myynti JAMK LIKE TKI tulosalueella
	1.1
	1.1
	5.3 Asiakastarpeet

	6 Uusasiakashankinnan prosessikuvaus
	7 Pohdinta
	7.1 Reliabiliteetti ja validiteetti
	7.2 Opiskelijatyö myyntiprosessin vahvuutena

	Lähteet
	Liitteet
	Liite 1. Haastattelulomake


