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Tyon tavoitteena on selvittaa, miten konsultatiivinen ja valmentava ote voivat
edesauttaa asiantuntijapalveluiden myynnissa. Tama antaa asiantuntijoille mah-
dollisuuden aktiivisempaan roolin liiketoiminnan kehittamisessa ja kasvattaa
myynnillisyyden luontaiseksi osaksi jokaisen organisaation jasenen paivittaista
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kartta siita, miten konsultatiivista ja valmentavaa otetta voidaan tehokkaasti hyo-
dyntaa asiantuntijapalveluiden myynnissa. Toimintakartta osoittaa suuntaa siita,
miten, miksi ja milloin menetelmia kannattaa hyodyntaa. Tama sisaltaa kaytan-
nonlaheiset suositukset ja toimintatavat yrityksen kayttoon seka analyysin asian-
tuntijoiden haastatteluista. Tyd vastaa tarpeeseen, jossa perinteinen palvelu-
myynti ei enaa riita vaan asiakkaat odottavat syvaa asiantuntijuutta ja arvoa tuot-
tavaa vuoropuhelua.

TyoOssa yhdistyvat liiketoimintalahtéinen ajattelu, ihmisten kasvu, kehittyminen ja
asiakasymmarrys. Konsultatiivinen ote tuo myyntiin ratkaisukeskeisyytta ja stra-
tegista nakokulmaa, kun taas valmentava ote tukee asiakkaan omaa ajattelua,
oivalluksia ja sitoutumista. Nama otteet taydentavat toisiaan ja mahdollistavat pit-
kakestoisia, luottamukseen perustuvia asiakassuhteita.

Tutkimus perustuu kvalitatiiviseen haastatteluaineistoon. Tulokset osoittavat, etta
vaikka kasitteet eivat ole kaikille tuttuja, toimintamalleja hyodynnetaan kaytan-
ndssa monin eri tavoin. Niiden onnistunut soveltaminen edellyttaa kuitenkin mu-
kavuusalueelta poistumista, kykya sanoittaa oma rooli uudella tavalla ja rohkeutta
kohdata asiakas kumppanina.

Kehittamisehdotuksissa korostuvat yhteisen kielen rakentaminen, jatkuva oppi-
minen seka esimerkiksi Enneagram-kasvukartan hyddyntaminen yksilollisessa
valmennuksessa. Lopulta keskeinen oivallus on: Myynti ei ole irrallinen taito,
vaan tapa kohdata asiakas arvostaen, ymmartaen ja auttaen.
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The aim of this thesis is to explore how a consultative and coaching approach
can enhance the sales of expert services. By adopting these approaches, spe-
cialists can take a more active role in business development, making sales orien-
tation a natural part of each member’s daily work within the organization.

The purpose of the study is to create a clear and practical roadmap for how con-
sultative and coaching methods can be effectively utilized in expert service sales.
The roadmap outlines when, how, and why to apply these approaches, offering
practical recommendations and concrete tools for organizational use. It also in-
cludes an analysis based on expert interviews. The study responds to the growing
need for sales interactions that go beyond traditional approaches, as clients in-
creasingly expect deep expertise and value-creating dialogue.

The thesis combines business-oriented thinking with human growth, develop-
ment, and customer understanding. A consultative approach brings solution-fo-
cused and strategic perspectives to sales, while a coaching approach supports
the client’s own thinking, insights, and commitment. Together, these approaches
enable long-term, trust-based customer relationships.

The research is based on qualitative interview data. The findings show that while
the concepts are not always familiar, the practices are already being applied in
various ways. However, successful implementation requires stepping outside
one’s comfort zone, redefining one’s professional role, and engaging with the cli-
ent as a true partner.

The development suggestions emphasize the importance of building a shared
language, fostering continuous learning, and using tools such as the Enneagram
growth map in personalized coaching. Ultimately, the key insight is that sales is
not a separate skill, but a way of interacting with the client with respect, empathy,
and the intent to help.

Key words: consultative approche, couching approche, B2B, growth mindset
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1 JOHDANTO

Tama opinnaytetyd on suunnattu erityisesti johtajille, jotka haluavat kehittaa or-
ganisaationsa asiantuntijoista myynnillisesti aktiivisen voimavaran. Moni johtaja
kohtaa arjessaan haasteita siina, kuinka asiantuntijoita voidaan motivoida omak-
sumaan myynnillisempi rooli oman tyonsa ohella. Usein nama haasteet liittyvat
organisaation sisaiseen selkeyteen ja tyotehtavien tarkkaan maarittelyyn. Asian-
tuntijatehtavien monipuolistuminen seka myynnillisyyden merkityksen kasvu jo-
kaisen tyontekijan roolissa edellyttaa avointa keskustelua ja yhteista ymmarrysta

siita, mitd myynnillisyys konkreettisesti eri tehtavissa tarkoittaa (Boedeker 2022).

Tehtavien monipuolistumisen ja myynnillisyyden merkityksen kasvun taustalla on
nykyajan asiakkaiden odotusten kasvu ennennakemattoman korkeiksi. Pelkka
palvelun suorituskyky tai hinta eivat enaa yksin riita kilpailueduksi. Asiakkaat
odottavat kokonaisvaltaista arvoa, joka aidosti tukee heidan liiketoimintansa ta-
voitteita ja yksildllisia tarpeita. Palveluiden arvioinnissa korostuvat toiminnallisten
ja taloudellisten hyotyjen lisaksi asiakassuhteen laatu, palvelun ennakoivuus
seka ostamisen helppous. Asiakkaiden vaatimuksissa korostuvat erityisesti mo-
nikanavaiset ja itsepalveluratkaisut. Yritysasiakkaista 72 prosenttia odottaa reaa-
liaikaista palvelua ja mahdollisuutta asioida joustavasti eri kanavissa ilman, etta
asiakaskokemus karsii kanavasta toiseen siirryttdessa (Hawkings & Micallef
2025).

Digitaalisten ratkaisujen suosio on kasvanut merkittavasti myos yritysten vali-
sessa kaupankaynnissa. Kolme neljasta B2B-paattajasta suosii digitaalista tai
etamyyntia, ja 74 prosenttia heista odottaa saavansa verkossa saman palveluta-
son kuin henkilokohtaisesti. Asiakassuhteiden merkitys ei ole kadonnut, mutta
niiden luonne on muuttunut. Nykyaan jopa 87 prosenttia asiakkaista odottaa myy-
jiltd konsultatiivista neuvonantajaroolia, ja 73 prosenttia toivoo, etta heidan tar-
peensa on ymmarretty jo ennen ensimmaista yhteydenottoa. Silti vain 8 prosent-
tia asiakkaista kokee saavansa erinomaista asiakaskokemusta, vaikka 80 pro-

senttia myyjista uskoo tarjoavansa sita (Hawkings & Micallef 2025).
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Tassa kilpailutilanteessa menestyvat ne myyjaorganisaatiot, jotka pystyvat ai-
dosti asettamaan asiakkaan tarpeet etusijalle, hyodyntamaan monikanavaisia
palvelumalleja ja luomaan todellista lisaarvoa. Tulevaisuuden voittajia ovat yrityk-
set, jotka kykenevat joustavasti mukautumaan asiakkaidensa jatkuvasti muuttu-

viin tarpeisiin ja odotuksiin.

1.1 Tutkimuksen tausta, tavoite ja tarkoitus

Opinnaytetyon toimeksiantaja on valtakunnallisesti toimiva tamperelainen talous-
hallinnon asiantuntijayritys, jolla on tavoitteena vahva kansainvalinen kasvu. Tek-
nologian kehitys on jo merkittavasti muuttanut asiantuntijatyon luonnetta, vapaut-
taen asiantuntijoita rutiinitdista kohti vaativampia, lisdarvoa tuottavia tehtavia. Kir-
janpitajien, palkanlaskijoiden ja reskontran hoitajien tydssa menestyminen edel-

lyttaa yha enemman asiakaslahtoista ja konsultatiivista otetta.

Toimeksiantajan missiona on olla asiakkaidensa luotetuin neuvonantaja, johon
asiakkaat luontevasti turvautuvat kaikissa kysymyksissa. Tama edellyttaa asian-
tuntijoilta halua ja kykya joustaa oman substanssialueensa ulkopuolelle, kiinnos-
tusta asiakkaan liiketoiminnasta ja sitoutumista asiakkaiden menestyksen tuke-
miseen. Teknologian ja digitaalisen myynnin lisdantyessa perinteinen asiantunti-
jarooli ei enaa riitd vastaamaan asiakkaiden kasvaneisiin odotuksiin. Tama edel-
lyttaa asiantuntijoilta uudenlaista osaamista ja toimintamalleja, joiden avulla voi-
daan saavuttaa kilpailuetua parantamalla asiakasuskollisuutta, asiakaskoke-

musta seka kykya tunnistaa asiakkaiden tarpeet varhaisessa vaiheessa.

Tyon tavoitteena on selvittaa, miten konsultatiivinen ja valmentava ote voivat
edesauttaa asiantuntijapalveluiden myynnissa. Tama antaa asiantuntijoille mah-
dollisuuden aktiivisempaan roolin liiketoiminnan kehittamisessa ja kasvattaa
myynnillisyyden luontaiseksi osaksi jokaisen organisaation jasenen paivittaista

tyota.

Opinnaytetyon tarkoituksena on luoda selkea ja kaytannon laheinen toiminta-
kartta siitd, miten konsultatiivinen ja valmentava lahestymistapa voidaan tehok-

kaasti hyodyntaa asiantuntijapalveluiden myynnissa. Toimintakartta osoittaa



7

suuntaa siita, miten, miksi ja milloin menetelmia kannattaa hyodyntaa. Tama si-
saltaa kaytannonlaheiset suositukset ja toimintatavat yrityksen kayttoon, seka
analyysin asiantuntijoiden haastatteluista. Tyo tukee toimeksiantajayrityksen ta-
voitetta olla asiakkaidensa luotetuin neuvonantaja tarjoamalla kaytannollisia kei-

noja syventaa asiakassuhteita ja vahvistaa asiakaslahtoista yrityskulttuuria.

1.2 Opinnaytetyon rajaus ja rakenne

Ty keskittyy konsultatiivisen ja valmentavan otteen menetelmien viitekehyksiin
ja niiden soveltamiseen asiantuntijatydn myynnissa. Asiantuntijoiden tehtavan-
kuva muutokset ja teknologian tuomat toimintatapa kehitykset ovat tarkea tiedos-
taa. TyOssa ei kuitenkaan keskityta syvallisemmin naiden teemojen muutoksiin.
Nama ovat osa syita, miksi konsultatiivisen ja valmentavan otteen merkitykselli-

syys korostuu tulevaisuuden asiantuntijatydon myynnissa.

Johdannossa esitellaan tyon aihe ja kerrotaan mitka ovat taman tyon tavoitteet ja
tarkoitus. Tyon teoria osuuksissa, osuudet kaksi ja kolme kasitellaan konsultatii-
visen ja valmentavan otteen menetelmia omina teoria osuuksinaan. Teoria
osuuksissa tutkitaan menetelmien kuvauksia ja ydin ajatusta, seka avataan mita
menetelmat tarkoittavat kaytanndssa ja minkalaiset tyokalut toimivat menetel-
mien hyddyntamisen tukena. Neljannessa osassa tutustutaan tydssa kaytettyyn
tutkimusmenetelmaan, seka pureudutaan haastattelun tuloksiin, tutkimuksen luo-
tettavuuteen ja eettisyyteen seka kootaan yhteen tutkimuksen tulokset. Viiden-
nessa pohdinta osuudessa, arvioidaan tuloksia ja niiden soveltamista kaytan-
téon. Lopussa annetaan myos kehitysehdotuksia seuraavia askeleita silmalla pi-

taen.



2 KONSULTATIIVINEN MYYNTI

Konsultatiivinen myynti on modernin myynnin menetelma, jossa myyjalta vaadi-
taan paljon enemman. Myyntikeskusteluiden tulee tuottaa asiakkaille selvasti
enemman arvoa, jonka kautta asiakkaiden paatokset ja tulokset parantuvat sel-
vasti. Myyntityo ei perustu enaa siihen, miksi asiakkaat valitsevat meidat tai pal-
velumme. Vaan keskeisia kysymyksia ovat, Miksi muutos on tarpeen? Miksi juuri

nyt on oikea hetki toimia? (lannarino 2022, Chapter 1, The Modern Approach).

Konsultatiivisen myynnin keskidssa ei ole tuote vaan asiakas. Sen ydin on ym-
martaa asiakkaan tarpeet syvallisesti ja rakentaa ratkaisu, joka tuo todellista ar-
voa, ei vain tanaan, vaan pitkalla aikavalilla. Tassa lahestymistavassa myyja ei
ole vain myyja. Han on asiakkaan strateginen kumppani, joka auttaa asiakasta
menestymaan omassa liiketoiminnassaan. Tama vaatii kuuntelemista, analysoin-
tia, jatkuvaa oppimista ja halua rakentaa luottamusta. Konsultatiivinen myynti ei
nojaa alennuksiin. Se nojaa arvoon. Ja kun asiakas kokee saavansa aitoa hyo-
tya, syntyy yhteistyd, joka kestaa ja kantaa yli suhdanteiden. Yritykselle tama tar-
koittaa kasvua, joka ei ole sattumaa, vaan seurausta syvemmasta tavasta pal-
vella asiakasta. Parhaat myyjat eivat myy, vaan auttavat asiakkaitaan menesty-

maan (Trevisan 2025, 1).

Syvéllinen tapa palvella asiakasta perustuu kokonaisvaltaiseen ymmarrykseen
asiakkaan liiketoiminnasta. Se vaatii kykya nahda pintaa syvemmalle, tunnistaa
asiakkaan toimintaymparistd, kilpailutilanne, teknologiatrendit ja kehitystarpeet.
Konsultatiivinen myyja ei tarjoa valmiita ratkaisuja, vaan rakentaa yhdessa asi-
akkaan kanssa ratkaisuja, jotka parantavat asiakkaan kilpailukykya ja luovat mi-

tattavaa arvoa (Upadrista 2015, Chapter 1, The Art of Consultative Selling 7).

Taulukko 1, kuvaa myynnin murrosvaiheen tuomia eroavaisuuksia. Perinteinen,
nopeisiin kauppoihin perustuva toimintamalli ei enaa riita. Asiakkaat odottavat
enemman, he haluavat kumppanin, joka ymmartaa heidan liikketoimintaansa,
kuuntelee aidosti ja rakentaa todellista arvoa tuottavia ratkaisuja. Tama vaatii

meiltd uudenlaista ajattelua. Myyjan rooli ei ole enaa tuotteiden esittelija, vaan
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luotettu neuvonantaja. Kumppani, joka auttaa asiakasta nakemaan mahdollisuu-
det, ratkaisemaan haasteet ja kasvamaan. Ydin ei ole se, mita me myymme vaan,
miten hyvin me ymmarramme. Kyky kuunnella, kysya oikeita kysymyksia ja muut-
taa tieto asiakkaalle merkityksellisiksi ratkaisuiksi, erottaa hyvan myyjan erin-
omaisesta. Yritykset, jotka onnistuvat tassa siirtymassa, rakentavat jotain kesta-

vampaa kuin yksittaisia kauppoja. Ne rakentavat luottamusta, kumppanuuksia ja

tulevaisuutta (Trevisan 2025, 3).

TAULUKKO 1. Tuotekeskeisen ja konsultatiivisen myynnin |[dhestymistavat &
ominaisuudet (Hawkings & Micallef 2025, Chapter 5, The age of deep selling:

Trevisan 2025, 3).

Perinteinen (tuotekeskeinen) la-
hestymistapa

Konsultatiivinen (asiakaskeskei-
nen) lahestymistapa

Filosofia,

Myynti keskittyy tuotteisiin ja niiden
ominaisuuksiin, kohteena kaikki
mahdolliset ostajat

Asiakaskeskeisyys on kaiken |ahto-
kohta, myynnissé korostuu arvon
luominen ostajalle.

Liiketoiminnan suuntautuminen

Myynti ndhdaan transaktioina, joissa
tarkeinta on kaupanteko

Myynti perustuu pitkajanteisiin asia-
kassuhteisiin ja strategiseen kump-
panuuteen.

Tuotepositiointi

Tuotteen tekniset ominaisuudet ja
kilpailuedut ovat myynnin ytimessa.

Tuotteen arvo maarittyy sen perus-
teella, kuinka hyvin se vastaa osta-
jan tarpeisiin

Organisaatiorakenne

Organisaatio on rakennettu tuottei-
den ympairille: erilliset tuotepaallikdt
ja myyntitiimit.

Organisaatio rakentuu asiakasseg-

menttien ymparille, sisaltden asiak-

kuuspaallikéita ja asiakasmenestyk-
sen asiantuntijoita.

Organisaation painopiste

Painopiste on sisaisissa tavoitteissa:
uusien tuotteiden kehittdminen, uu-
sien asiakkaiden hankinta ja markki-
naosuuden kasvattaminen.

Painopiste on asiakaskokemuksen
kehittdmisessa, asiakasuskollisuu-
den rakentamisessa ja asiakasarvon
maksimoinnissa.

Suorituskykymittarit

Menestysta mitataan myytyjen tuot-
teiden maaralla, kannattavuudella
per tuote ja markkinaosuudella.

Menestysta mitataan asiakassuhtei-
den laadulla, asiakastyytyvaisyydella
ja asiakkaan elinkaariarvolla.

Johtamisen kriteerit

Johtaminen keskittyy tuoteportfolion
hallintaan.

Johtaminen perustuu asiakassalkun
hallintaan ja asiakasarvon kasvatta-
miseen.

Myyntilahestymistapa

Tavoitteena on 16ytda mahdollisim-
man paljon ostajia tuotteille.

Tavoitteena on tarjota asiakkaalle
juuri ne ratkaisut, jotka tuottavat ha-
nelle suurimman hyddyn.

Ostajatieto

Asiakastietoa kaytetaan ensisijai-
sesti sisdiseen valvontaan ja myynti-
kohdennukseen.

Asiakastieto nahdaan strategisena
voimavarana, jonka avulla voidaan
rakentaa parempia asiakassuhteita
ja tarjota lisdarvoa.
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Perinteisen ja konsultatiivisen myynnin eroavaisuudet ovat huomattavat. Konsul-
tatiivisessa myynnissa tavoitteena ei ole yksittainen kauppa, vaan pitkaaikainen
asiakassuhde ja yhteinen menestys. Tama nakyy myos organisaatiorakenteessa.
Myyntitiimit eivat enaa koostu pelkastaan tuotevastaavista, vaan niissa toimii asi-
akkuudenhallinnan ja asiakasmenestyksen asiantuntijoita, joiden tehtavana on
varmistaa asiakkaan arjen onnistuminen ja pitkan aikavalin kasvu (Hawkings &

Micallef 2025, Chapter 5, The age of deep selling).

2.1 Konsultatiivinen myynti kaytannossa

Konsultatiivinen myynti ei ole vain tapa myyda, se on tapa ajatella. Sen ytimessa
on asiakkaan tarpeiden syvallinen ymmartaminen, oikea-aikainen toiminta ja jat-
kuva arvon tuottaminen. Kun myyja muuttuu tuotteiden esittelijasta asiakkaan
luotetuksi neuvonantajaksi, rakennetaan pohja pitkajanteiselle luottamukselle ja
liketoiminnalle, joka kestaa ympariston muutokset. Tama uusi ajattelu vaatii yri-
tyksilta uudenlaista osaamista: datan hyddyntamista, kykya ennakoida, jatkuvaa
oppimista ja nopeaa mukautumista. Asiakassuhde ei paaty kauppaan se alkaa
siita. Arvon varmistaminen ja asiakkaan tukeminen jokaisessa vaiheessa ovat nyt
osa onnistunutta myyntia. Menestyminen ei enaa rakennu hinnan varaan, vaan
kykyyn tuottaa asiakkaalle todellista, mitattavaa arvoa. Yritykset, jotka ottavat ta-
man ajattelun osaksi strategiaansa, eivat ainoastaan kasva, ne rakentavat kes-
tavaa kilpailuetua ja nousevat esiin markkinoilla, joilla arvo ratkaisee (Trevisan
2025, 4).

2.1.1 Asiakasymmarryksen kasvattaminen

Oleellista on ymmartaa, asiakkaat ovat aina ihmisia. Heilla on tunteet, toiveet ja
odotukset. He kaipaavat tulla nahdyksi ja ymmarretyksi yksildina. Jos asiakasta
lahestytaan pelkkana kohteena tai osana massaa, syntyy helposti ajattelutapa,
jossa sama lahestymistapa pyritaan sovittamaan kaikkiin. Tallainen yhden koon
ratkaisu ei kuitenkaan vastaa taman paivan vaatimuksiin. Olemme kaikki yksilita
ja myds asiakkaina odotamme, ettd meidat kohdataan yksildllisesti ja etta meihin
suhtaudutaan aidosti. Tama ei ole vain kohteliaisuuskysymys, vaan keskeinen
kilpailukykytekija. Yritykset, jotka pystyvat luomaan asiakaskohtaamisista merki-
tyksellisia, rakentavat samalla luottamusta, asiakasuskollisuutta ja pitkaaikaisia
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kumppanuuksia. Kun asiakas kokee, etta hanen tarpeensa ymmarretaan ja niihin
vastataan, syntyy todellista arvoa molemmin puolin. Yksilollinen asiakaskokemus
ei vaadi monimutkaisia jarjestelmia, se vaatii ennen kaikkea asennemuutosta.
Menestyvat organisaatiot rakentavat toimintakulttuuria, jossa asiakasta ei nahda
massana, vaan ihmisena. Tama oivallus on usein ratkaiseva askel matkalla kohti
kestavaa kasvua ja uudistumiskykya (Jeavons 2020. Chapter 1, Living in their

shoes).

Konsultatiivinen myynti perustuu asiakkaan toimintaympariston ja haasteiden sy-
valliseen ymmartamiseen. Nykymaailman nopeatahtisuus luo epavarmuutta, ja
myyjan rooli on auttaa asiakasta nakemaan suunta ei vain myymalla ratkaisua,
vaan auttamalla tekemaan parempia paatoksia. Myyja ei enaa toimi pelkastaan
vastaajana, vaan keskustelun johtajana, joka tuo nakemyksia ja selkeyttaa vaih-
toehtoja. Asiakkaan paatoksentekoa tukee myyjan kyky yhdistaa oma asiantun-
tijuus asiakkaan kokemukseen ja toimialan tuntemukseen. Luottamus syntyy
kuuntelemalla, oivalluttamalla ja osoittamalla aitoa ymmarrysta. Konsultatiivinen
lahestymistapa muuttaa myynnin aidoksi kumppanuudeksi, jossa ratkaisut synty-
vat yhdessa ja arvo mitataan pitkaaikaisessa tuloksessa, ei yksittaisessa kau-

passa (lannarino 2022, Chapter 1, The Modern Approach).

Asiakasymmarryksen kasvattamiseksi myyijalle oleellista on kyky kuunnella aktii-
visesti ja ymmartaa toisen osapuolen nakokulma. Kun myyja todella kuuntelee,
syntyy edellytykset ratkaisuille, jotka hyodyttavat molempia osapuolia ja vievat
yhteisty6ta eteenpain pitkajanteisesti. Luottamus ei synny sattumalta. Se raken-
tuu johdonmukaisuudesta, avoimuudesta ja rehellisyydestd. Keskusteluissa
tama tarkoittaa lapinakyvaa viestintaa ja halua I0ytaa yhteinen suunta. Kun ilma-
piiri on luottamuksellinen, kasvaa myos halukkuus rakentaa pitkakestoista yhteis-
tyota. Tallaisessa toimintatavassa puhutaan kumppanuudesta, joka kestaa aikaa

ja tuo arvoa molemmille (Meilani & Aeni 2025, 288).

Yksi menetelma rikastuttamaan asiakasymmarrysta on SPIN-selling menetelma,
jonka mukaan ostajan tulisi puhua suurimman osan ajasta, ja myyjan tulisi kes-
kittya kysymysten esittdmiseen ja kuunteluun. Sen sijaan, ettd myyja vakisin tu-
puttaa tuotteen asiakkaalle, kday han asiakkaan kanssa keskustelua. Keskustelun
tavoitteena on herattaa kiinnostus ja sita kautta halu ostaa (Cooke 2017).
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SPIN on lyhenne neljasta kysymystyypista: Tilannekysymykset (Situation) autta-
vat ymmartamaan asiakkaan nykytilan. Ongelmakysymykset (Problem) avaavat
esiin haasteet, jotka estavat asiakkaan etenemista. Seurauskysymysten (Impli-
cation) avulla konkretisoidaan ongelmien vaikutukset liiketoimintaan. Lopulta
hyotyratkaisukysymykset (Need-Payoff) ohjaavat asiakkaan itse oivaltamaan, mi-

ten ratkaisun tuottama arvo vastaa hanen tarpeisiinsa (Schroeder 2020).

1. TILANNEKYSYMYKSET

Luovat ymmarryksen asiak-

JOHTAVAT

kaan taustoihin ja nykytilaan
2. ONGELMAKYSYMYKSET
Tunnistetaan asiakkaan koh-
taamia haasteita ja ongelmia

PALJASTAVAT
3. VAIKUTUSKYSYMYKSET
selkeyttavat haasteiden ja
ongelmien vaikutuksia ja aut-
tavat ymmartamaan tilanteen
vakavuuden RATKAISIA 4. TARVE-HYOTYKYSY-

MYKSET
Oivallutetaan pohtimaan, mi-
ten tilanne paranee ongel-
man/haasteen ratketessa,

tunnistetaan ratkaisun arvo

KUVIO 1. SPIN-keskustelumalli (Schroeder 2020).

SPIN-malli tarjoaa menetelman, jonka avulla myyja voi rakentaa luottamusta, tun-
nistaa asiakkaan liiketoiminnalliset kipupisteet ja osoittaa ratkaisun arvon asia-
kaslahtoisesti. SPINin vahvuus on sen tavassa kohdata asiakas strategisena
kumppanina, kuunnella tarkasti ja rakentaa kestava polku yhteistyolle. SPIN luo
pohjan vaikuttavalle myyntikeskustelulle, jossa asiakas kokee tulleensa ymmar-
retyksi. Tama tukee pitkaaikaisten asiakassuhteiden rakentamista ja vahvistaa
organisaation kykya erottautua arvoa tuottavana toimijana (Schroeder 2020).
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2.1.2 Arvonluonti

Asiakkaat valitsevat palveluntuottajansa kahden kompromissin valilla, halvem-
man hinnan ja matalamman arvon. Menestyva liiketoiminta perustuu kykyyn tuot-
taa asiakkaille kestavaa arvoa. Arvonluontia voidaan tarkastella neljan eri mallin
kautta, jotka vaihtelevat yksinkertaisista hyodykkeista strategisiin kumppanuuk-
siin. Ensimmainen arvontuottamisen malli on hyddykemallinen arvontuottaminen,
jossa hinta ratkaisee. Hyodykkeet ovat helposti korvattavia tuotteita, joissa asia-
kas valitsee usein edullisimman vaihtoehdon. Tassa mallissa hinta on tarkein kil-
pailutekija, eika myyjan rooli ole merkittava. Asiakkaan odotukset ovat matalat, ja
toimittajan mahdollisuudet erottua ovat rajalliset. Kilpailu kaydaan hinnalla, ja pit-
kan aikavalin asiakassuhteiden rakentaminen on vaikeaa (lannarino 2022. Chap-
ter 10, Four Models of Value).

Skaalautuva hyédykemalli tuottaa parempaa kokemusta, rajatuilla mahdollisuuk-
silla Skaalautuva hyddyke eroaa perinteisesta hyodykkeesta siina, etta se tarjoaa
paremman asiakaskokemuksen. Asiakkaalle on tarkeaa, etta toimitukset ovat
tasmallisia, palvelu ja yhteistyd on sujuvaa ja vaivatonta. Malli tarjoaa enemman
arvoa kuin perinteinen hyddyke, mutta asiakas ei silti saa raataloitya ratkaisua,
vaan valmiin toimintamallin, joka toimii laajassa mittakaavassa. Taman mallin
haasteena on, etta vaikka se tarjoaa enemman arvoa, silla on edelleen hintapai-
neita. Asiakkaat saattavat arvostaa parempaa palvelua, mutta eivat ole valmiita
maksamaan merkittavasti enemman siita. Tasta syysta myyjien on osattava
osoittaa, miten lisdarvo vaikuttaa asiakkaan liiketoiminnan tehokkuuteen ja kan-

nattavuuteen (lannarino 2022. Chapter 10, Four Models of Value).

Ratkaisumalli on asiakkaan tarpeisiin raataloity palvelu, joka tarjoaa asiakkaalle
konkreettisia tuloksia. Asiakas ei osta vain tuotetta, vaan palvelun, joka on suun-
niteltu vastaamaan hanen liiketoimintansa erityistarpeisiin. Tama malli mahdollis-
taa tiivimman asiakassuhteen, ja myyja toimii enemman konsulttina kuin tuotteen
toimittajana. Ratkaisumallin vahvuus on, etta se tarjoaa asiakkaalle todellista Ii-
saarvoa, mutta samalla se on hintavampi kuin aiemmat mallit. Haasteena on, etta
markkinoilla monet toimijat tarjoavat samantyyppisia ratkaisuja, jolloin erottautu-

minen voi olla vaikeaa. Myyjien tulee osata viestia ratkaisunsa ainutlaatuisuus ja
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osoittaa sen liiketoiminnallinen vaikutus asiakkaalle (lannarino 2022. Chapter 10,

Four Models of Value).

Strateginen kumppanuus, joka vastaa asiakaskeskeisen mallin tavoite arvontuot-
toa on pitkdjanteista yhteistyota ja asiakasmenestysta tuottavaa palvelua. Stra-
teginen kumppanuus on arvomallien korkein taso. Tassa mallissa asiakas ei osta
vain tuotetta tai palvelua, vaan kumppanin, joka tukee hanen liiketoimintansa ke-
hitysta pitkalla aikavalilla. Kumppanuusmallissa myyjaorganisaatio tuottaa asiak-
kaille lisdarvoa esimerkiksi liiketoimintakonsultoinnin, prosessien optimoinnin tai
uusien kasvumahdollisuuksien tunnistamisen kautta. Taman mallin ainoa komp-
romissi on korkeampi hinta, mutta vastineeksi asiakas saa parhaan mahdollisen
palvelun, nopean reagoinnin ja jatkuvan kehityksen. Kaikki asiakkaat eivat kui-
tenkaan ole valmiita investoimaan tahan malliin, silla monet kokevat "tarpeeksi
hyvan" riittdvan heidan tarpeisiinsa (lannarino 2022. Chapter 10, Four Models of
Value).

2.1.3 Konsultatiivisen organisaation ominaisuudet

Menestyva myyntiorganisaatio ymmartaa inmisten erilaisuuden voimavarana. Jo-
kainen myyja tuo mukanaan yksilollisen tavan ajatella, toimia ja luoda arvoa asi-
akkaalle. Tama erilaisuus konkretisoituu erityisesti kahden roolityypin kautta met-
sastajat, englanniksi usein kutsuttuina hunters ja viljelijat, farmers (Upadrista
2015, Chapter 1, The Art of Consultative Selling %4; Weinberg 2015, Chapter 8,

Farmers & Engineers often resist picking up a weapon).

Metsastajat ovat luonnostaan suuntautuneita uusasiakashankintaan. He kokevat
epavarmuuden, riskin ja jopa torjutuksi tulemisen mahdollisuuden osana arkea ja
heitd motivoi juuri tama epavarmuus. Heidan energiansa kumpuaa mahdollisuu-
desta tavoittaa jotain uutta, avata ovia, joista kukaan muu ei ole kulkenut. Met-
sastajat ovat ratkaisevassa asemassa erityisesti silloin, kun yrityksen strateginen
painopiste on kasvussa, markkinaosuuden laajentamisessa tai uusien liiketoimin-
tamahdollisuuksien luomisessa (Upadrista 2015, Chapter 1, The Art of Consulta-
tive Selling 7s; Weinberg 2015, Chapter 8, Farmers & Engineers often resist

picking up a weapon).
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Viljelijat edustavat puolestaan vakauden ja pitkajanteisyyden arvoja. Heidan
tyonsa ytimessa on olemassa olevien asiakkuuksien hoitaminen, asiakastyyty-
vaisyyden varmistaminen ja jatkuvan lisaarvon tuottaminen nyKkyisille kumppa-
neille. Viljelijan rooli on elintarkea asiakassuhteiden syventamisessa ja pitkaai-
kaisen luottamuksen rakentamisessa. Siind missa metsastaja avaa oven, viljelija
varmistaa, ettei se koskaan sulkeudu. Konsultatiivinen myynti on lahestymistapa,
joka yhdistaa nama roolit ja vie ne uudelle tasolle (Upadrista 2015, Chapter 1,
The Art of Consultative Selling 74; Weinberg 2015, Chapter 8, Farmers & En-

gineers often resist picking up a weapon).

Todellinen kilpailuetu syntyy siita, etta konsultatiivinen myyja kykenee luomaan
luottamusta ja arvoa myds uusissa tilanteissa siella, missa epavarmuus on suurin
ja muutosnopeus kovin. Konsultatiivinen myyja tunnistaa mahdollisuudet tuottaa
arvoa seuraamalla tarkasti seka asiakasta etta omaa organisaatiotaan. Han tie-
taa, mita hanen kollegansa tarjoavat muille saman alan yrityksille ja pysyy ajan
tasalla siita, miten oma organisaatio voi parhaiten vastata asiakkaiden muuttuviin
tarpeisiin. Tama vaatii aktiivista otetta, jatkuvaa oppimista ja uteliaisuutta. Myyn-
tityd on ennen kaikkea asiakkaan auttamista. Se vaatii rohkeutta kysya oikeita
kysymyksia, kykya kuunnella tarkasti ja halua ymmartaa asiakkaan tavoitteet.
Kun tdma ymmarrys yhdistetddn oman organisaation osaamiseen, syntyy aitoa
arvoa ja sen kautta pitkajanteista menestysta molemmille osapuolille. Todellinen
menestys myyntitydssa ei synny sattumalta se rakennetaan ymmarryksella, yh-
teistydlla ja vahvalla tahtotilalla auttaa asiakasta onnistumaan (Upadrista 2015,
Chapter 1, The Art of Consultative Selling 1/4).

Myynnin ollessa murroksessa, tarjoaa se toimintaymparistolle seka haasteita,
ettd mahdollisuuksia. Useimmat myynninammattilaiset ovat rakentaneet uransa
henkilokohtaisten suhteiden varaan. On kehitetty taitoja luoda luottamusta ja ar-
voa koko myyntiprosessin ajan luottaen siihen, ettd nama ovat kaupan kiinni saa-
miseksi merkitykselliset tekijat. Myynninmaailma on kuitenkin muuttunut viimeis-
ten 30 vuoden aikana ja nykyhetkessa ostajat pyrkivat aktiivisesti valttamaan
henkilokohtaisia suhteita myyjaan. Ostajat ovat yha itsenaisempia, hyddyntaen
digitaalisia ostoprosessin kanavia. Tama ostajien kehityssuunta ei tarkoita myyn-
nin merkityksen haviamista, vaan haastaa myyntia kehittymaan entista tehok-
kaammin (Hawkings & Micallef 2025, Chapter 1, The digitalisation arms race).
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Menestyvan organisaation myyjien roolin tulisi kehittya konsultatiivisempaan
suuntaan. Suuntaan, jossa myyijat tuovat asiakkaille uusia nakoékulmia, analysoi-
vat asiakkaan tarpeita syvallisemmin ja ovat entista ratkaisukeskeisempia. Tek-
nologia ja data osaaminen ovat tadssa merkityksellisessa asemassa. Taman li-
saksi tulisi varmistaa myyjien aika ja mahdollisuudet merkityksellisiin arvoa tuot-
taviin kohtaamisiin asiakkaiden kanssa, joiden avulla varmistetaan asiakaskoke-
muksen sailyminen keskiossa (Hawkings & Micallef 2025, Chapter 1, The digita-

lisation arms race).
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3 VALMENTAVA OTE

Valmentava ote on tutkimusperustainen ja tavoitteellinen vuorovaikutusmene-
telma, jonka ytimessa on yksilon kasvun, kehittymisen ja suunnan selkeyttamisen
tukeminen. Kyse ei ole satunnaisesta keskustelusta, vaan rakenteisesta ja harki-
tusta prosessista, jossa valmentaja ja valmennettava toimivat tasavertaisina
kumppaneina. Valmentavan otteen perusajatus on yksinkertaisen vaikuttava: ih-
misessa on enemman potentiaalia kuin han ehka itse nakee ja oikealla tuella han
voi l6ytaa sen kayttdéonsa (Horvath, Wilder & Guthmiller 2024, 1-2).

Myynnissa menestyminen ei ole enaa vain tuotteiden tai palvelujen esittelya, se
on ennen kaikkea kykya synnyttda arvoa asiakkaan ajattelussa ja toiminnassa.
Valmentava ote menetelmana mukailee paremmin maariteltya Coaching filoso-
fiaa, joka perustuu luottamukseen ja vuoropuheluun. Sen ytimessa on aito halu
auttaa asiakasta kasvamaan, ei pelkastaan ratkaisujen kayttajana, vaan ajatteli-

jana, oivaltajana ja toimijana (International Coaching Federation 2019).

3.1 Valmentava ote myyja — asiakas kaytannontilanteessa

Valmentava ote tuo myyntikeskusteluihin tavoitteellisen, vuorovaikutteisen ja dy-
naamisen mallin keskustelulle. Alussa tunnistetaan selkea tavoite keskustelulle.
Uusien nakokulmien tai haasteiden esiin noustessa keskustelun aikana suunta
saattaa myds muuttua juurisyiden selkeytyessa. On hyva ldytaa tasapaino raja-
tun rakenteen ja joustavuuden valilla. Nain keskustelussa sailyy tavoitteellinen
sisaltd joustavuudella rikastettuna, joka mahdollistaa oivalluksiin tarttumisen.

Oleellista on huomioida, agenda on ostajan ei myyjan (Rosen 2008, Chapter 9).

Keith, kun luin kirjaasi 'Coaching Salespeople into Sales Champi-
ons', ymmarsin, etta tata mallia voi kayttaa suoraan myds myynti-
tydssa. Jos coachingin tarkoitus on synnyttaa uusia mahdollisuuksia
ja keskidssa on aina valmennettava, miksei sama pade myos asiak-
kaaseen? (Rosen 2018. Chapter 1, The Consultative Sales Coach)

Menestyva myyntityé rakentuu luottamukseen, vuorovaikutukseen ja asiakkaan

todelliseen ymmartamiseen. Kansainvalinen Coaching Federation (ICF) on maa-



18

ritellyt keskeiset Coaching-periaateet, jotka ohjaavat valmentavaa otetta ja sa-
malla myos modernin myyjan ajattelua. Eettinen kaytanto ja rehellisyys, vasta-
vuoroisuus, seka asiakkaan kasvu ja kehittyminen. Eettisyys ja rehellisyys ovat
kaiken perusta. llman luottamusta ei synny kestavaa asiakassuhdetta. Myyjan
tehtavana on toimia lapinakyvasti ja kunnioittaa asiakasta jokaisessa kohtaami-
sessa. Rehellisyys ei tarkoita vain faktojen kertomista, se on myos uskallusta olla
aidosti lasna, kuunnella ja antaa tilaa asiakkaan ajatuksille (International
Coaching Federation 2019).

Vastavuoroisuus korostaa yhteistyon merkitysta. Asiakassuhde ei ole yksisuun-
tainen, se on vuoropuhelu, jossa molemmat oppivat ja kasvavat. Myyja auttaa
asiakasta hahmottamaan tavoitteitaan ja luomaan selkean suunnan eteenpain.
Tama syntyy aktiivisen kuuntelun, merkityksellisten kysymysten ja keskinaisen
arvostuksen kautta. Asiakkaan kasvu ja kehittyminen ovat myynnin todellinen vai-
kuttavuuden mittari. Kun myyja osaa kysya oikeita kysymyksia ja luoda tilaa asi-
akkaan oivalluksille, asiakas saa mahdollisuuden menna pintaa syvemmalle ja
tehda paatoksia, jotka tukevat hanen liiketoimintaansa pitkajanteisesti. Myyja ei
vain myy ratkaisua, han auttaa asiakasta nakemaan mahdollisuuksia, joita tama

ei ollut aiemmin huomannut (International Coaching Federation 2019).

Myyntitydssa valmentava ote nayttaytyy siirtymisend perinteisestd myynnin
"pitchaamisesta" kohti dialogista ja asiakaslahtoista vuorovaikutusta. Myyja toimii
tilanteessa enemman kysyjan roolissa, pyrkien tukemaan asiakasta oivaltamaan
omat tarpeensa ja ratkaisumahdollisuutensa. Asiakkaat, joita myyja valmentaa,
|oytavat ratkaisut itse ja sitoutuvat niihin aivan eri tavalla kuin silloin, kun heille
vain myydaan. Valmentava myynti ei ole enaa vaihtoehto, vaan tulevaisuuden

toimintamalli (Rosen 2018. Chapter 1. The best leaders and salespeople coach).

Valmentavan otteen voima on siina, etta se ei pyri hallitsemaan, vaan mahdollis-
tamaan. Hiljaiset hetket, uteliaisuus ja tilan antaminen voivat joskus olla voimak-
kaampia kuin yksikaan myyntipuhe. Kyse on asiakkaan voimaannuttamisesta ja
juuri siina piilee modernin myynnin ydin. Menestyva myyntityd ei ole enaa yksi-
suuntaista vaikuttamista, se on dialogia, jossa molemmat osapuolet osallistuvat

aktiivisesti. Kun myyntitydssa omaksutaan valmentava lahestymistapa, ei pelkas-
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taan tuoda esiin asiakkaan tarpeita, vaan myos vahvistetaan hadnen omaa ajatte-
luaan ja paatoksentekokykyaan. Valmentava ote teravoittaa tata luontaista po-
tentiaalia. Se auttaa asiakasta nakemaan selkeammin, ajattelemaan rohkeam-
min ja toimimaan paamaaratietoisemmin (International Coaching Federation
2019).

Valmentavan otteen vaikuttavuus ylettyy vuorovaikutuksessa olevien henkildiden

henkilokohtaiseen seka liiketoiminnalliseen kehittymiseen ja kasvuun. Kuvio 2

kuvaa valmentavan otteen laajaa vaikuttavuutta (Wiginton 2018, 16).

Henkilokohtainen Valmentava Liiketoiminta

vaikuttavuus ote vaikuttavuus

KUVIO 2. Valmentavan otteen vaikuttavuus henkildlle (Wiginton 2018, 16)

Yritysvalmennus on taiteenlaji, jossa luotettuna neuvonantajana toimiva asian-
tuntija tutkii tilanteita ja opastaa organisaatioita ja johtajia kohti selkeytta, kaytan-
ndn toimenpiteitd ja mitattavia tuloksia. Opastus tapahtuu luottamuksellisessa,

rehellisessa ja tavoitteellisessa yhteistydssa. (Wiginton 2018, 17.)

3.1.1 Myyntikeskustelun roolit

Tyypillinen valmentavan otteen keskustelu rakentuu vahvasti valmennettavan
palvelemisen periaatteelle. Valmentajan rooli ei ole tarjota valmiita ratkaisuja,
vaan ensisijaisesti esittaa kysymyksia, jotka tukevat valmennettavaa ajattelun ja
toiminnan selkeyttamisessa. Olennaista on, ettd valmentaja toimii valmennetta-
van viitekehyksessa, tunnistaen hanen tilanteensa, tavoitteensa ja resurssinsa
(Pavlovi¢ 2020, 12). Hyvin toteutettu valmennus rohkaisee ajatteluun, vahvistaa

itsetuntemusta ja tukee toimintaan siirtymista. Se on samalla seka luottamusta
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rakentava etta kehittymista vauhdittava tila, jossa yksilo voi vapauttaa parhaat
puolensa kayttoon, niin tydelamassa kuin sen ulkopuolellakin (Horvath, Wilder &
Guthmiller 2024, 1-2).

Asiakas puolestaan ei ole passiivinen tiedon vastaanottaja, vaan aktiivinen toi-
mija, joka osallistuu prosessiin omien kokemustensa, tavoitteidensa ja valinto-
jensa kautta. Hanen roolinsa on tunnistaa merkitykselliset kysymykset, tehda
paatoksia ja kantaa vastuu edistymisestaan. Tama roolijjako mahdollistaa kes-
kustelun, jossa syntyy aitoa yhteisty6ta, tavoitteellista kehitysta ja arvoa molem-
mille osapuolille (Kimsey-House ym. 2018, 92—-111). Tarkeaa on ymmartaa, etta
valmentaja ei toimi neuvojana tai asiantuntijana, vaan tasavertaisena ajattelu-
kumppanina, joka auttaa yksil6a loytamaan vastaukset sisaltapain. (Huline-
Dickens 2020, part 1.)

3.1.2 Valmentavan otteen keskustelu prosessi

Valmentavan otteen keskustelu on tavoitteellinen kehittamismenetelma, joka
keskittyy valmennettavan oppimiseen ja kasvuun tassa hetkessa tai tulevaisuu-
dessa. Se toteutuu yleensa lyhyella tai keskipitkalla aikavalilla ja perustuu vuoro-
vaikutukseen, havainnointiin ja ei-arvottavaan palautteeseen. Valmentaja tukee
valmennettavaa teknisten ja taitopohjaisten valmiuksien kehittamisessa kayttaen
avoimia kysymyksia, jotka edistavat itsearviointia, tavoitteiden asettamista ja toi-
mintaan siirtymista. Prosessin ollessa selkea ja tavoitteellinen, se tukee seka yk-
silon etta organisaation suorituskykya (Baker, Hengelbrok, Murphy & Gilkey
2021).

Tunnealy ja intuitiivinen tietoisuus nousevat tassa tydossa keskioon. Tunteet oh-
jaavat paatoksiamme ja siksi niiden ymmartaminen on avain todelliseen asiakas-
ymmarrykseen. Myyja, joka tunnistaa ja kunnioittaa asiakkaan tunteita ja osaa
kasitella niita rakentavasti, rakentaa siltaa luottamukseen ja yhteistyohon. Tama
on myo0s osa itsetuntemusta taitoa olla aidosti Iasna seka itselle etta toiselle. Val-
mentava myyntityd on enemman kuin tekniikka se on asenne, joka tunnistaa ih-
misyyden voiman ja rakentaa sen varaan. Se on keino luoda parempia kohtaa-
misia, syvempid suhteita ja kestdvampia tuloksia (Kimsey-House, Sandahl &
Whitworth 2018).
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Kuvio 3 kuvaa valmentavan otteen keskustelun prosessia. Kaiken lahtokohtana
on luottamus ja aito kohtaaminen, prosessin osa 1. Valmentaja rakentaa luotta-
musta johdonmukaisella ja arvopohjaisella toiminnallaan. Han uskoo valmennet-
tavan kykyyn onnistua, saavuttaa tavoitteensa ja kantaa vastuu omasta kehitty-
misestaan. Luottamus ei synny kontrollista, vaan siita, ettd valmentaja antaa tilaa
oivalluksille ja tukee valmennettavan omaa ajattelua. Luottamusta vahvistaa

my0s selkea ja jaettu suunta (Psencik 2015, 4).

1. Luottamuksen 2. Tarpeen syventaminen ja

3. Nykytilan

rakentaminen ja kohtaaminen tavoitteen kirkastaminen ymméartaminen

6. Jalkiseuranta
4_Ratkaisujen ja vaihtoehtojen 5. Sitoumuksen

Ja kumppanuuden

rakentaminen yhdessa rakentaminen ) )
vahvistaminen

KUVIO 3. Valmentavan otteen prosessikuva (Psencik 2015, 4., Michalec, Hargi-
tai & Bencsik 2024, 2.)

Valmentaja auttaa valmennettavaa sanoittamaan tavoitteensa ja sitomaan ne
omaan arvopohjaansa ja merkityksellisyyteen. Kun valmennettava kokee tule-
vansa aidosti kuulluksi ja nahdyksi omista lahtokohdistaan kasin, syntyy yhteys,
joka kantaa. Luottamus syvenee erityisesti silloin, kun valmentaja toimii vilpitto-
masti toisen parhaaksi. Kun valmennettava tunnistaa, etta valmentaja ei tavoit-
tele omaa etuaan, vaan on aidosti kiinnostunut hanen onnistumisestaan, yhteis-
tyd syvenee ja avoimuus lisdantyy. Valmentaja ei anna katteettomia lupauksia
eika peittele epajohdonmukaisuutta kauniilla sanoilla. Sen sijaan han rakentaa
turvallisen tilan, jossa valmennettava uskaltaa kokeilla, epaonnistua ja oppia —
ilman pelkoa arvostelusta tai tuomitsemisesta. Tassa ilmapiirissa voi syntya to-

dellinen muutos ja kasvu (Michalec, Hargitai & Bencsik 2024, 2).
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Keskustelun edistamiseen yksi tyotapa on GROW-malli. GROW-mallin vahvuus
perustuu sen ratkaisukeskeiseen lahestymistapaan ja selkeaan rakenteeseen,
joka yhdistaa tavoiteasetteluteorian keskeiset periaatteet. Malli ohjaa yksiloa tun-
nistamaan tavoitteensa, arvioimaan nykytilanteensa, kartoittamaan vaihtoehdot
ja sitoutumaan konkreettiseen etenemiseen. Taman ansiosta se toimii tehok-
kaana tyokaluna seka yksilon etta organisaation kehittymisessa. GROW-mallissa
oppiminen rakentuu vuorovaikutuksessa valmentajan kanssa. Valmentaja ei ai-
noastaan siirra tietoa, vaan toimii aktiivisena ohjaajana ja ajattelun haastajana,
tukien valmennettavaa kriittisessa analyysissa, hypoteesien muodostamisessa ja
ongelmanratkaisussa. Tallainen lahestymistapa vahvistaa oppimisen syvyytta ja
sovellettavuutta. Lisaksi GROW-malli tukee minapystyvyyden kehittymista, mika
on keskeinen tekija pitkdjanteisessd oppimisessa ja itsensa johtamisessa
(Mogonea 2022, 3-4).

Prosessikuvan kohdat kaksi — viisi muodostuvat selkeytta GROW-mallin ede-
tessa. GROW-malli on selkea ja kaytannonlaheinen tydkalu valmennuskeskuste-
lujen jasentamiseen. Sen nelivaiheinen rakenne auttaa pitamaan keskustelun ta-
voitteellisena, eteenpain vievana ja ratkaisukeskeisena. (Huline-Dickens 2020.

Coaching and mentoring: questions and models).

e Goal — Tavoite, Prosessikuvan kohta kaksi: Mita halutaan saavut-
taa?

¢ Reality — Nykytila, Prosessikuvan kohta kolme: Missa ollaan nyt?

e Options — Vaihtoehdot, Prosessikuvan kohta nelja: Mita mahdolli-
suuksia on olemassa?

e Will — Tahto, Prosessikuvan kohta viisi: Miten ja milloin edetaan?

Mallin ydin on kysymyksissa, jotka ohjaavat ajattelua ja selkeyttavat suunnan.
Esimerkiksi: “Mitéd haluat saavuttaa?”, “Mitéa tapahtuu nyt?”, “Mité voisit tehda?”
ja “Milloin aiot aloittaa?”. GROW tuo keskusteluun rakenteen, joka vahvistaa ta-
voitteellisuutta, konkretisoi toiminnan ja lisaa sitoutumista, juuri niita tekijoita, joita

onnistunut valmentava ote vaatii (Mogonea 2022, 1-2).
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3.1.3 Tavoiteltu keskustelun lopputulos

Valmentavan otteen keskustelun tavoitteena on, etta valmennettava oivaltaa itse,
miten voi parantaa toimintaansa ja sitoutuu siihen aidosti omasta motivaatiostaan
kasin. Valmentajan tavoitteena on syvempi ymmarrys asiakkaan tarpeista, itse-
luottamuksen kasvu ja halu kehittaa omaa toimintaa kohti pitkaaikaisia asiakas-
suhteita. Tama johtaa lopulta parempaan asiakaskokemukseen ja koko organi-
saation suorituskyvyn vahvistumiseen (Koshksaray, Ardakani, Naeimeh & Qhod-

sikhah 2020, Customer orientation coaching).

Kun valmennettava kokee tulleensa kuulluksi ja ymmarretyksi, syntyy pohja luot-
tamukselle, vastuullisuudelle ja itsenaisyydelle. Samalla vahvistuvat valmennet-
tavan motivaatio ja kyky toimia, mika johtaa parempaan suorituskykyyn, henkilo-

kohtaisella ja liiketoiminnan tasolla (Hogan, Tuomola & Wignaraja 2024, 47-55).
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4 TUTKIMUSMENETELMA & HAASTATTELUTUTKIMUS

4.1 Tutkimusmenetelma

Taman opinnaytetyon tutkimusmenetelmaksi valittiin kvalitatiivinen [ahestymis-
tapa. Tutkimusmenetelmaksi valittu kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimusmene-
telma mahdollisti ilmididen tarkastelun yksilOllisten kokemusten ja havaintojen
kautta. Laadullisen lahestymistavan vahvuus on sen kyvyssa tuottaa syvallista
ymmarrysta tutkimuskohteesta, keskittyen siihen, miten ja miksi tietyt asiat tapah-
tuvat. Laadullisessa tutkimuksessa tutkittavaa ilmiota lahestytaan kokonaisvaltai-
sesti, eika tutkimus pyri yleistamaan, vaan ymmartamaan. Tyypillisesti laadulli-
sen tutkimuksen kohteena on ajankohtainen ja usein myos yhteiskunnallisesti
merkittava aihe, jossa ihmisten kokemuksilla, asenteilla ja tulkinnoilla on keskei-

nen rooli. (Kallinen & Kinnunen, 2021.)

Tutkimusaineistona voivat toimia haastattelut, kirjalliset tekstit, paivakirjat, tilat,
dokumentoidut havainnot tai visuaaliset materiaalit — toisin sanoen kaikki, missa

inhimillinen toiminta ja kokemus tulevat nakyvaksi. (Eskola & Suoranta, 1998.)

Tassa tutkimuksessa hyodynnettiin haastatteluja, joissa osallistujilla oli mahdolli-
suus tuoda esiin omia nakemyksiaan vapaamuotoisesti, vaikka kysymykset olivat
etukateen laadittuja. Taman avulla keratty aineisto mahdollisti monipuolisten tul-
kintojen muodostamisen ja tarjosi mahdollisuuden tarkastella asiantuntijatyon

kaytantoja aidosti kentan nakokulmasta. (Tilastokeskus, n.d.)

Vaikka laadullisessa tutkimuksessa ei painoteta maarallisia tuloksia, myos tilas-
toja voidaan kayttaa osana tutkimusaineistoa. Talldin keskeista on niiden tulkit-
seminen laadullisesta nakokulmasta — ei vain mita numerot nayttavat, vaan mista
ne kertovat, ja mitka syyt vaikuttavat taustalla. Laadullinen tutkimus ei nojaa en-
nalta annettuihin oletuksiin, vaan korostaa avointa ja tutkivaa otetta. Tutkijan teh-
tavana on asettua kuuntelijan rooliin, tehda havaintoja ja muodostaa ymmarrysta
tutkimusaineistosta kasin, ei sen sijaan, ettd pyrittaisiin vahvistamaan jo ole-

massa olevaa nakemysta. (Kallinen & Kinnunen, 2021.)
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Valintaan vaikuttivat erityisesti tutkimusaiheen luonne, jossa korostuvat yksilolli-
set kokemukset, toimintatapojen tulkinta seka yrityskulttuurin vaikutus asiantun-
tijatyon arkeen. Kvalitatiivisen tutkimuksen avulla oli mahdollista tavoittaa syval-
listd ymmarrysta siitd, miten konsultatiivinen ja valmentava tyoote nayttaytyvat
asiantuntijaorganisaatioiden arjessa. Menetelma mahdollisti vastaajien henkilo-
kohtaisten nakokulmien esiin tuomisen ja tarjosi joustavuutta tulkita monisyisia

ilmidita toiminnan taustalla.

Haastattelumenetelmaksi valittiin puolistrukturoitu teemahaastattelu. Kysymyk-
set esitettiin kaikille haastateltaville samassa jarjestyksessa, mutta vastaaijilla oli
vapaus vastata omin sanoin. Tama lahestymistapa tuki aitojen nakemysten ja
kokemusten esiin tuomista. Haastattelukysymykset perustuivat paaosin “mita” ja
“miten” -muotoisiin kysymyksiin, ja niiden tavoitteena oli kartoittaa kaytdssa ole-
via toimintamalleja seka niihin liittyvia kokemuksia. (Ks. Eskola & Suoranta, 1998;
Kallinen & Kinnunen, 2021.)

Kolmen haastateltavan kanssa tutkimuksen tekijalla oli entuudestaan kollegiaali-
nen suhde, joka mahdollisti luottamuksellisen ja avoimen vuorovaikutuksen haas-
tattelutilanteissa. Kaikki haastattelut toteutettiin Microsoft Teams -ymparistossa,
ja ne kestivat noin 30 minuuttia. Haastattelut nauhoitettiin ja litteroitiin analysoin-
tia varten. Tallenteet kasiteltiin huolellisesti, ja epaselvat kohdat tarkistettiin ma-
nuaalisesti videomateriaalista, silla automaattinen litterointi ei kaikilta osin ollut

virheeton.

Haastattelukutsu lahetettiin sahkopostitse, ja siihen sisaltyi kattavat tiedot haas-
tattelun agendasta, kayttotarkoituksesta seka tietojen kasittelysta ja anonymitee-
tista. Haastattelukysymyksia ei toimitettu ennakkoon, jotta vastauksista saatiin
mahdollisimman autenttisia ja tilannesidonnaisia. Kysymykset on esitetty koko-

naisuudessaan liitteessa 1.

Tutkimuksen tavoitteena oli lisata ymmarrysta siita, miten konsultatiivista ja val-
mentavaa tydotetta hyddynnetdan asiantuntijaorganisaatioissa ja millaisia kehi-

tystarpeita asiantuntijat nakevat osaamisensa kehittamisessa.
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Kuuntelemalla kaytannon parissa toimivia ammattilaisia saatiin arvokasta tietoa
siita, miten nama toimintamallit tukevat asiakasarvon tuottamista ja asiantuntija-

tyon vaikuttavuutta arjessa.

4.2 Haastattelututkimus

Haastateltavien taustatiedot. Tutkimukseen osallistui viisi asiantuntijamyynnin
parissa tyoskentelevaa henkiloa kolmesta eri organisaatiosta. Haastateltavilla ol
laaja-alainen kokemus asiakastyosta, strategisesta myynnista ja asiantuntijaor-
ganisaatioiden kehittamisesta. Valintaan vaikutti myos haastateltavien substans-

siosaaminen seka heidan kykynsa tuottaa nakemyksia valitusta aihepiirista.

Taulukko 2 esittelee tutkimukseen osallistuneiden asiantuntijoiden tehtavanimik-
keet, toimialat ja organisaatiotyyppien yhtenevaisyyden. Haastateltavat edusta-
vat eri rooleja asiantuntijamyynnin kentassa, ja heidan nakemyksensa perustuvat
laaja-alaiseen kokemukseen strategisen kehittdmisen, asiakastyon ja myynnin

johtamisen parissa.

TAULUKKO 2. Haastateltavien tehtavanimikkeet, toimialat ja organisaatiotyypit

Tehtavanimike Toimiala Organisaatiotyyppi

1 Hallituksen puheenjohtaja Taloushallinto Asiantuntijaorganisaa-
tio

2 Toimitusjohtaja Myynnin kasvattaminen | Asiantuntijaorganisaa-
/Teknologia tio

3 Myyntijohtaja Teknologia Asiantuntijaorganisaa-
tio

4 Business Development Manager A Taloushallinto Asiantuntijaorganisaa-
tio

5 Business Development Manager B Taloushallinto Asiantuntijaorganisaa-
tio

Haastatteluun osallistuneista kolme tyoskenteli taloushallinnon asiantuntijaor-
ganisaatiossa, jossa teknologinen kehitys on muuttanut merkittavasti perinteisia
rooleja, kuten kirjanpitajan ja palkanlaskijan tehtavia. Yksi haastateltava edusti

teknologia-alan yritysta, joka kehittaa tydkaluja myynnin koulutukseen, ja jossa
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psykologisten taitojen rooli on keskeinen osa palvelulupausta. Viides haastatel-
tava toi mukanaan tuoreen nakemyksen aiheesta yhdistaen akateemista koulu-

tusta ja kaytannon kokemusta.

4.3 Haastattelututkimuksen tulosten analysointi

Haastatteluaineiston analyysiin sovellettiin laadullista sisallonanalyysia. Mene-
telma valittiin, koska se tukee tutkimuksen tavoitteita ymmartaa syvallisesti haas-
tateltavien kokemuksia konsultatiivisen ja valmentavan otteen ilmenemisesta hei-
dan arjessaan. Sisalldnanalyysi mahdollistaa aineiston jasentamisen ja tulkitse-
misen systemaattisesti, mutta tutkimukselle ominaisella avoimella ja ilmiolahtoi-
selld tavalla (Tuomi & Sarajarvi 2018, 4. Laadullisen aineiston analyysi: Sisal-

|6nanalyysi).

Analyysi eteni kolmessa vaiheessa. Ensimmaisessa vaiheessa tutustuttiin litte-
roituun ja videotallenne aineistoon kokonaisuutena, josta tehtiin alustavia havain-
toja toistuvista aiheista ja ilmauksista. Toisessa vaiheessa jokaisesta haastatte-
lusta poimittiin ilmauksia, jotka liittyivat tutkimuskysymyksiin, kuten teknologiaan
tai asiantuntijuuden merkityksellisyys. Kolmannessa vaiheessa tunnistettiin ai-
neistosta viisi keskeista teemaa. Naiden teemojen pohjalta rakennettiin tulkinnat
siitd, miten haastateltavat kokevat konsultatiivisen ja valmentavan otteen mah-

dollisuudet asiantuntijapalveluiden myynnissa.

Analyysissa pyrittiin sailyttamaan vastaajien aani ja huomioimaan heidan nako-
kulmansa mahdollisimman autenttisesti. Tulkinnat perustuvat aineistoon, eivat
ennalta asetettuihin oletuksiin. Tutkijan tehtavana oli toimia kuuntelevana havain-

noijana ja tuoda esiin kokemuksista nousevia merkityksia.

Aineiston analysointi tehtiin manuaalisesti, ja analyysivaiheessa kiinnitettiin eri-
tyista huomiota siihen, miten haastateltavat kuvasivat arjen kaytantoja, merkityk-

sia ja kokemuksia omassa tyossaan.

Teknologian merkityksellisyys, haastattelututkimuksen perusteella asiakas-
tyon toimintaymparistd on muuttunut merkittavasti teknologian kehittymisen ja

asiantuntijuuden monimuotoistumisen myota. Teknologia ei nayttaydy enaa vain
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valineenda, vaan strategisena mahdollistajana, joka haastaa perinteiset toiminta-
tavat ja ajattelumallit. Etatapaamisten ja digitaalisen vuorovaikutuksen yleistymi-
nen ovat konkretisoineet taman muutoksen: asiakkaiden tavoittaminen on tehok-
kaampaa, maantieteelliset rajoitteet ovat madaltuneet, ja ajankayttdo on tehostu-

nut.

"Ennen myynti saattoi olla sellaista, ettd matkustettiin esimerkiksi Jyvaskylaan 5
minuutin tapaamiseen, todetaksemme ettei tule kauppaa. Teknologia on kasvat-
tanut myynnin tapaamisten ja asiakaskontaktien maaraa valtavasti.” (Business

Development Manager B)

Tama osoittaa vanhan toimintatavan tehottomuuden ja kuinka digitaalinen trans-
formaatio ei ole vain tekninen, vaan myos ajattelutavan muutos. Teknologian
tuoma tehokkuus ei kuitenkaan ole ongelmatonta sen myo6ta kasvanut tietotulva
ja informaation hajanaisuuden koettiin myos aiheuttaneen uusia haasteita myyn-

tityossa.

“Tyo on siina mielessa helpottunut, etta on hyvat tyokalut milla johtaa omaa
myyntitydta. Mutta sitten taas se on tuonut myds sen valtavan tietotulvan maaran
ja sen, etta asiat vahan happanevat sinne teknologiaan.” (Business Development

Manager A)

Tama nostaa pohdittavaksi teknologian kaksi nakdkulmaa. Se mahdollistaa,
mutta ei automaattisesti paranna tyon laatua ilman tiedonhallinnan osaamista ja
kriittista ajattelua. Tietotulva pakottaa asiantuntijat kehittamaan jatkuvasti kyky-
aan suodattaa ja jasentaa tietoa. Tiedon maaran kasvu ja tietotulvan hallinta nou-
sivat merkittaviksi kehityskohteiksi. Vaikka teknologian tuomat mahdollisuudet
koettiin padosin positiivisina, sen kaytdssa ei haastateltavien mukaan oltu viela
optimitasolla. Tekoalyn hyddyntaminen tukimateriaalien laadinnassa koettiin
konkreettisena esimerkkina teknologian potentiaalista.

“Sanotaan nain, etta sen olisi pitanyt muuttua enemmankin, mutta on ehka pidetty

organisaationa kiinni myds vanhoista raameista.” (Myyntijohtaja)
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Pakonomainen tarve tavata kasvokkain on vaimentunut. Olen hyvaksy-
nyt, ettei henkilokohtaisia tapaamisia aina tarvita, eika taydelliseen suori-
tukseen voi aina yltaa etatapaamisissa. Tama on madaltanut vaatimusta-
soani sosiaalisissa tilanteissa ja vahentanyt stressia. Liikkkuminen on va-
hentynyt ja toiminta tehostunut, mutta muutos on I&htdisin omasta mie-
lenmuutoksesta, ei teknologiasta itsestaan. Teknologia mahdollistaa
muutoksen, mutta sen todellinen hyodyntaminen edellyttaa ensisijaisesti
henkista sopeutumista. (Hallituksen puheenjohtaja)

Toimitusjohtajan kommentti muistuttaa, etta teknologia toimii kehityksen mahdol-
listajana, mutta todellinen muutos edellyttaa henkilokohtaista sopeutumista ja
ajatusmallin uudistamista. Tama tuo esiin myds psykologisen nakokulman, on-
nistunut muutos ei tapahdu vain organisaatiotasolla, vaan yksilon sisaisen muu-

toksen kautta.

Asiantuntijuuden merkityksellisyys nahtiin keskeisend menestystekijana asia-
kastyOssa. Se ei rajoitu pelkastdan substanssiosaamiseen, vaan laaja-alaisem-
paan ymmarrykseen asiakkaan tilanteesta, tarpeista ja toimintaymparistosta. Tal-
lainen syvallinen asiakasymmarrys vahvistaa luottamusta ja asiakassuhteiden

vaikuttavuutta.

Merkittavin asiantuntijuus ei ole substanssiosaaminen, vaan kyky ymmar-
taa asiakasta, hanen ymparistdaan ja mielenmaisemaansa. Tarkeinta on
pystya tehokkaasti tarjpamaan asiakkaalle tarvittava tieto, vaikka itse ei
olisi aihealueen asiantuntija. Asiakaskokemus ja lasnaolon rakentaminen
voivat tapahtua esimerkiksi automaattisesti IT-portaalin kautta. Oleellista
on nopeus ja asiakastarpeiden ymmartaminen, ei valttamatta valiton re-
aaliaikainen vastaaminen. (Hallituksen puheenjohtaja)

Tama havainto siirtda asiantuntijatydon painopistetta tiedon jakamisesta yhteisen
ymmarryksen rakentamiseen. Asiakas ei valttamatta kaipaa asiantuntijaa kerto-

maan, mita tehda, vaan miksi, miten ja mihin suuntaan.

Asiantuntijuuden merkitys korostuu, koska markkina on epavakaa ja uus-
asiakashankinta vaikeaa. Vanhojen asiakkaiden luottamus asiantunte-
mukseen mahdollistaa laajempien kokonaisuuksien myynnin ja vahvistaa
kumppanuuksia kovenevassa kilpailussa. (Myyntijohtaja)

Luotettavan asiantuntijan rooli korostuu markkinoiden epavarmuus tilanteissa.

Tassa kontekstissa asiantuntijasta tulee enemmankin strateginen kumppani kuin
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vain palveluntarjoaja, asiakkaiden riskiherkkyys tekee luottamuksesta lisamyyn-

nin vaineen.

Konsultatiivisen ja valmentavan otteen yhdistaminen omassa arjessa nousi
esiin toimivana tapana vastata erilaisiin asiakastarpeisiin. Konsultatiivinen myynti
ja valmentava ote saatetaan ymmartaa hyvinkin eri tavalla ja epavarmuutta ter-
mien ja kaytannossa toimittavien tapojen yhdistamiseen on olemassa. Siitd huo-
limatta Konsultatiivinen ote koettiin tehokkaana strategisten ratkaisujen tarjoami-
sessa ja asiakastiedon analysoinnissa, kun taas valmentava ote korostui asiak-
kaan omaa ajattelua tukevana, oivalluksia synnyttavana ja sitoutumista vahvista-
vana lahestymistapana. Mallien dynaaminen kaytto tilanteen mukaan nahtiin

asiakastyon laadun kannalta keskeisena.

"Konsultatiiviset tilanteet liittyvat usein ratkaisuihin, niissa hyddynnan kollegoiden

osaamista, joka on nopeasti saatavilla.” (Business Development Manager A)

“Niilld on oma aikansa ja paikkansa. Tietyissa tilanteissa konsultatiivinen toimii
paremmin, valmentava puolestaan syventaa asiakkaan omaa ymmarrysta” (Hal-

lituksen puheenjohtaja)

“Konsultatiivinen auttaa rakentamaan kokonaisuutta, valmentava vie sen kaytan-

toéon.” (Toimitusjohtaja)

Nama kuvaavat hyvin mallien taydentavyytta. Ne eivat kilpaile, vaan taydentavat
toisiaan eri asiakasprosessin vaiheissa. Asiakas voi aloittaa konsultatiivisella tar-

peella ja paatya valmennukselliseen keskusteluun, tai painvastoin.

“Riippuu asiakkaasta, osa haluaa valmiita ratkaisuja, osa etsii enemman ymmar-

rysta.” (Business Development Manager A)

“Jos asiakas ei usko tarjottua ratkaisua, siirryn valmentavaan otteeseen ja palaan
takaisin konsultatiiviseen, kun yhteinen ymmarrys I0ytyy.” (Hallituksen puheen-

johtaja)
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Kommentit kuvaavat hyvin hienovaraista tilannetajua. Kun rationaalinen argu-

mentointi ei riita, tarvitaan emotionaalista yhteytta ja yhdessa ajattelun prosessia.

Arvon tuottamisen ja tavoitteiden varmistaminen koettiin edellyttavan syval-
lista asiakasymmarrysta, selkeita lupauksia ja niiden systemaattista lunasta-
mista. Arvon todentaminen perustui vuorovaikutukseen, asiakastyytyvaisyyden
mittaamiseen ja asiakassuhteiden suunnitelmalliseen kehittdmiseen. Vuorovai-
kutuksen laatu, erityisesti kuuntelu ja asiakkaan kokemuksen tulla kuulluksi, nou-
sivat keskeisiksi luottamuksen rakentamisen elementeiksi. Valmentavaa otetta
pidettiin erityisen toimivana syvempien asiakassuhteiden rakentamisessa ja op-

pimista tukevan ilmapiirin luomisessa.

“Luottamuksen rakentaminen lahtee kuuntelusta, ei tarjota heti ratkaisuja, vaan

kysytaan ja pysahdytaan.” (Hallituksen puheenjohtaja)

Kuuntelun arvo ei ole vain inhimillinen hyve, vaan strateginen lahestymistapa.
Kun asiakas kokee tulevansa aidosti ymmarretyksi, han on valmiimpi vastaanot-

tamaan ehdotuksia ja sitoutumaan niihin

"Toteutuneiden lopputulosten, oli se sitten sopimus tai muu, kautta voidaan arvi-
oida vaikutuksia. Asiakastyytyvaisyys ja yrityksen pitkan aikavalin tulokset, kuten
asiakaspoistuma ja myynnin kasvu, antavat viitteita palvelun arvosta.” (Hallituk-

sen puheenjohtaja)

Toimitusjohtajan nakemys tuo esiin tarkean periaatteen, arvo ei ole olemassa il-
man vaikutuksia. Sen mittaaminen on mahdollista tarkastelemalla konkreettisia
seurauksia, kuten asiakastyytyvaisyytta, asiakaspoistumaa ja myynnin kehitysta.
Tama konkretisoi arvon tuottamisen liiketoiminnallisena tavoitteena, ei vain aja-

tuksellisena tavoitteena, vaan konkreettisena liiketoiminnan osana.

Toinen haastateltava nostaa esiin merkityksellisen huomion, asiakaskokemuk-
sen rakentuminen alkaa paljon aikaisemmin. Lupaukset on lunastettava jo asia-
kassuhteen alkuvaiheessa. Tassa vaiheessa asiantuntijan toiminta luo perustan

sille, miten asiakas kokee organisaation luotettavuuden ja asiantuntemuksen.
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"Jo alkuvaiheen teot ja lunastetut lupaukset synnyttavat asiakkaassa luottamuk-
sen. Ne osoittavat, etta osaaminen tukee asiakkaan kasvua ja pitkan aikavalin

tavoitteita.” (Business Development Manager B)

Kehittamistarpeiden ja osaamisen vahvistamisen osalta haastateltavat toivoi-
vat vuorovaikutteisia ja kokemuksellisia koulutusmuotoja, joissa yhdistyvat teoria
ja kaytanto. Pitkakestoiset kehitysohjelmat, konkreettiset valmennusmallit (kuten
SPIN, GROW) seka asiakaspsykologian perusteet nahtiin tarpeellisina element-
teind. Kollegiaalinen sparraus, asiakaspalaute ja skenaarioharjoitukset koettiin

tehokkaina keinoina syventaa ymmarrysta ja kehittaa omaa toimintaa.

“Simulaatiot, joissa sama tilanne kaydaan lapi eri nakokulmista, auttaisivat ym-
martamaan, mita konsultatiivinen tai valmentava tyoote kaytannossa tarkoittaa.”

(Hallituksen puheenjohtaja)

“Jos tarjolla olisi valmiita malleja ja mahdollisuus pitkdjanteiseen kehitysohjel-
maan, kiinnostaisi kylla osallistua. Kaytannon vinkit ja esimerkit ovat erityisen ar-

vokkaita.” (Business Development Manager B)

Nama kertovat halusta siirtya sanoista tekoihin, pelkka kasite ei riita, jos sen so-

veltamisesta arjessa ei ole selkeaa kasitysta

Haastateltavat osoittivat selvasti, ettd yksilotasolla tapahtuva muutos ei yksin
riitd. Johdon rooli on ratkaiseva, jotta koko organisaatio voi liikkua kohti valmen-
tavaa ja asiakaslahtoista toimintakulttuuria. llman strategista suuntaa ja selkeita
tavoitteita asiantuntijatyod uhkaa pirstaloitua. Jatkuva asiakaslahtdinen kehittami-
nen ja valmennuskulttuurin vahvistaminen nahtiin ratkaisevina asiakastyon on-

nistumisen kannalta.

“Organisaation pitaisi tehda kotilaksyt paremmin ennen kuin viedaan tuote tai pal-
velu markkinaan. Talla hetkella opiskellaan markkinaa vasta kentalla, jolloin rat-

kaisut eivat ole valmiita ja se on ristiriidassa tavoitteiden kanssa.” (Myyntijohtaja)
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Organisaation yhteinen nakemys ja sisainen valmistautuminen ovat avainase-
massa, jotta asiantuntijatyo voi tuottaa asiakkaalle aitoa arvoa. Kehittamisen tu-
eksi toivottiin erityisesti kaytannonlaheisia valmennuksia, kokemuksellisia op-

pimistapoja ja jatkuvaa sparrausta.

Yhteenvetona, haastattelutulosten perusteella voidaan sanoa, etta teknolo-
gia, asiantuntijuus ja vuorovaikutus muodostavat toisiinsa kietoutuvan kokonai-
suuden, joka maarittaa asiakastyon onnistumisen edellytykset. Teknologia mah-
dollistaa, asiantuntijuus vakuuttaa ja vuorovaikutus sitouttaa. Naiden kolmen ta-
sapainoinen hallinta vaatii seka teknisia etta inhimillisia taitoja, mutta ennen kaik-

kea jatkuvaa reflektiota ja oppimista.

4.4 Tulokset ja tulosten analysointi

Tutkimuksen tulokset vahvistavat, etta asiantuntijaorganisaatioiden menestys
myynnillisessa tydssa ei perustu yksittaisiin toimenpiteisiin, vaan kokonaisvaltai-
seen ajattelutavan muutokseen, tapaan kohdata asiakas, rakentaa luottamusta
ja synnyttaa aitoa arvoa. Taman tyon keskiossa olleet konsultatiivinen myynti ja
valmentava ote osoittautuivat haastatteluissa ajankohtaisiksi ja vaikuttaviksi toi-
mintamalleiksi, joiden kaytannon hyodyntamisessa organisaatiot ovat eri kehitys-

vaiheissa.

Kuvio 4. havainnollistaa konsultatiivisen ja valmentavan otteen menetelmien toi-
minnallisuuksia, asiantuntijapalveluiden myynnin kehittyessa kohti asiakaslahtoi-
sempaa ja vaikuttavampaa toimintakulttuuria. Tuotoksen ytimessa on oivallus,
myynti ei ole enaa vain tuotteen tai ratkaisun esittamista, se on asiakkaan ajatte-
lun tukemista ja arvoa synnyttavaa kumppanuutta. Luottamuksen rakentuminen
ei ala tarjouksesta, luottamus alkaa kuuntelemisesta, ynmmartamisesta ja persoo-

nallisten vuorovaikutustapojen tunnistamisesta.
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RAATALOIDYT
LAHESTYMISTAVAT

Kuvio 4. Konsultatiivisen ja valmentavan otteen yhdistava toimintakartta asian-
tuntijapalveluidenmyynnin kehittamisessa

Valmentava ote tuo vuorovaikutukseen tilaa asiakkaan omalle ajattelulle, kun
taas konsultatiivinen ote jasentaa keskustelun liiketoiminnallisiin ratkaisuihin.
Parhaimmillaan nama lahestymistavat yhdistyvat dynaamisesti tilanteen mu-

kaan.

Teknologian rooli nousi myos haastatteluissa esiin ennen kaikkea mahdollista-
jana ja ajattelun ja tyoskentelytapojen muokkaajana. Eika vain tehokkuuden li-
saajana. Organisaatiot, jotka ovat rohkeasti hyddyntaneet digitaalisuutta, ovat sa-
malla haastaneet myds omia toimintamallejaan. Konsultatiivinen ja valmentava
ote eivat sulje teknologiaa ulos, painvastoin niiden yhdistaminen voi vapauttaa
aikaa merkitykselliseen asiakastyohon ja haastaa organisaatioita uudistamaan

ajatteluaan.
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Kuvio 4 keskioon sijoitettu Enneagram-symboli kuvaa yksiloiden itsetuntemuksen
syvempaa kasvua, vuorovaikutuksen laajenemista ja rohkeutta kohdata asiak-
kaat yha aidommalla ja vaikuttavammalla tavalla. Tama ei ole vain yksiloiden,
vaan koko organisaation yhteinen matka. Johtajuuden rooli on tassa keskeinen

suunnan nayttajana, esimerkin antajana ja oppimiskulttuurin rakentajana

Keskeinen havainto oli, etta asiantuntijuuden uusi maaritelma ei rajaudu enaa
substanssiosaamiseen. Menestyva asiantuntija on ennen kaikkea asiakasym-
marryksen rakentaja, joka kykenee kysymaan oikeita kysymyksia, kuuntelemaan
herkalla korvalla ja yhdistamaan eri nakokulmia asiakkaan hyodyksi. Tama vah-
vistaa aiempaa teoriaa, jonka mukaan myyjan rooli on muuttunut ratkaisujen tar-
joajasta asiakkaan ajattelun sparraajaksi ja kumppaniksi, joka auttaa nakemaan

suuntaa epavarmuuden keskella (lannarino 2022; Rosen 2018).

Valmentavan otteen vahvuus tuli esiin erityisesti niissa tilanteissa, joissa asia-
kasta haluttiin tukea kohti syvempaa sitoutumista ja oivalluksia. Haastattelujen
perusteella valmentava vuorovaikutus vahvisti asiakassuhdetta, kasvatti luotta-
musta ja loi ilmapiirin, jossa asiakkaan omat ideat ja tarpeet nousivat keskustelun
keskioon. Tama on linjassa tutkimuskirjallisuuden kanssa: valmentava keskus-
telu lisda yksilon vastuullisuutta, vahvistaa itsenaisyytta ja tuo esiin piilevaa po-

tentiaalia (Horvath ym. 2024; International Coaching Federation 2019).

Haastatteluista nousee viesti: paras lopputulos syntyy, kun konsultatiivinen ja val-
mentava ote yhdistetaan tilannekohtaisesti. Konsultatiivinen l1ahestymistapa tuo
selkeytta, rakennepohjaisia ratkaisuja ja liikketoimintavaikutuksia. Valmentava ote
puolestaan avaa tilaa asiakkaan omalle ajattelulle, vahvistaa sitoutumista ja tu-
kee pitkaaikaista kumppanuutta. Yhdessa nama muodot muodostavat ajatteluta-

van, jossa myynti ei ole pelkkaa vaikuttamista, vaan yhteista kehittamista.

Johtopaatoksena voidaan todeta, etta valmentavan ja konsultatiivisen otteen ta-
voitteellinen hyodyntaminen tukee organisaatioiden siirtymista kohti asiakaslah-
téisempaa ja osallistavampaa toimintakulttuuria. Tama kulttuurimuutos ei ole yk-
sittdisten henkildiden varassa, vaan koko organisaation yhteinen ponnistus, jossa
erityisesti johdon rooli korostuu suunnan nayttajana ja valmentavan toimintamal-

lin mahdollistajana.
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Valmennuskulttuuri ei synny sattumalta. Se syntyy arjen teoista, toistuvasta vuo-
rovaikutuksesta ja rohkeudesta kysya enemman kuin vastata. Kun tama ajattelu-
tapa vakiintuu, se ei ainoastaan paranna asiakaskokemusta, se vahvistaa koko
organisaation suorituskykya ja resilienssia nopeasti muuttuvassa toimintaympa-

ristossa.

4.5 Kaytannonkuvaus taloushallintoalan toiminnan tueksi

Taloushallinnon asiantuntijatydssa myynnillinen vaikuttavuus ei synny siita,
kuinka hyvin hallitaan saannokset tai ohjelmistot. Vaikuttavuus syntyy siita, miten
asiantuntija osaa kohdata asiakkaan, ymmartaa taman liiketoimintaa ja ehdottaa
oikea-aikaisia ratkaisuja. Konsultatiivinen ja valmentava lahestymistapa tukevat

tata muutosta konkreettisesti arjen asiakastyossa.

Aloita asiakaskohtaaminen asiakkaan tilanteen kuuntelusta, ei palveluesitte-
lysta. Taloushallinnon asiantuntijan tehtava ei ole vakuuttaa asiakasta ohjelmis-
ton ominaisuuksilla, vaan auttaa asiakasta ymmartamaan, mita talouden haas-

teita tai kehitysmahdollisuuksia hanella on.

Esimerkki: Kirjanpitaja ei aloita tapaamista kertomalla tilitoimiston palveluista,

vaan kysyy:

"Minkalaista tukea kaipaatte paatdoksentekoon nyt, kun liiketoiminta on kasvuvai-

heessa?"

Nain paastaan kiinni oikeaan tarpeeseen, esimerkiksi kassavirtaennusteisiin tai

budjetoinnin sparraukseen, pelkan tilinpaatokseen sijaan.

Hyodynna valmentavaa rakennetta keskustelussa (esim. GROW-malli). Val-
mentava ote auttaa asiakasta oivaltamaan, mitd hanen kannattaa tehda talous-
hallinnossa toisin, erityisesti silloin, kun asiakas ei viela itse osaa tasmentaa tar-

vettaan.
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Esimerkki GROW-mallilla palkanlaskennan palveluissa:

Goal: "Mita haluatte kehittaa palkkahallinnossa seuraavaksi?"

Reality: "Millaisia haasteita nykyinen malli aiheuttaa arjessa?"

Options: "Mita vaihtoehtoja olette jo miettineet?"

Will: "Mihin muutokseen olisitte valmiita sitoutumaan?"

Tama lahestymistapa tekee asiakkaasta paatoksentekijan ja asiantuntijasta ar-

vokkaan tukijan.

Tuo asiakkaalle uusia nakokulmia, ala oleta, etta han tietaa mita tarvitsee kon-
sultatiivinen asiantuntija tunnistaa asiakkaan tilanteessa riskeja tai kehityskohtia,

joihin asiakas ei ole kiinnittanyt huomiota.

Esimerkki: Reskontranhoitaja huomaa, etta asiakkaalla ei ole kaytossa jarjestel-
maa myohastyneiden maksujen hallintaan. Sen sijaan, etta vain huomauttaa asi-

asta, han kysyy:

"Oletteko arvioineet, miten maksujen viivastyminen vaikuttaa kassavirtaan ja luot-

toriskiin?"

Taman jalkeen voidaan ehdottaa jarjestelmaa tai raportointimallia, joka tuo suo-

raa arvoa.

Sovella otteita tilanteen ja asiakkuuden mukaan.
Kaikki asiakkaat eivat kaipaa samaa lahestymistapaa. Taitava asiantuntija vaih-

taa sujuvasti konsultatiivisesta otteesta valmentavaan tai painvastoin.

Esimerkki:
Kun uusi asiakas tarvitsee nopeasti toimintasuunnitelman EU-alv-rekisterdintei-

hin, asiantuntija toimii konsultatiivisesti ja antaa suosituksen. Kun sama asiakas
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pohtii seuraavaksi laajentumista Ruotsin markkinoille, asiantuntija siirtyy valmen-

tavaan rooliin ja kysyy:

"Mita tietoa tarvitsette, jotta voitte arvioida laajentumisen taloudelliset riskit ja

mahdollisuudet?"

Tee oppiminen nakyvaksi, jaa onnistumisia ja kehitd mallia jatkuvasti. Uuden-
laisten toimintatapojen jalkauttaminen vaatii esimerkkeja ja toistoa. Kun asian-
tuntijat kertovat, miten konsultatiivinen tai valmentava lahestymistapa toi asiak-

kaalle lisaarvoa, syntyy oppimisen kulttuuri.

Esimerkki: Sisaisessa tiimipalaverissa jaetaan tarina, jossa palkkakartoitus johti

asiakkaan kanssa HR-kumppanuuden syventymiseen.

Reflektio: "Mika tassa toimi? Miten asiakkaan kokemus muuttui?"

Taloushallinnon asiantuntijatydssa konsultatiivinen ja valmentava ote eivat ole
ylimaaraista, ne ovat uuden ammattilaisuuden ytimessa. Kun asiantuntija osaa
kuunnella, kysya ja oivalluttaa, han ei vain palvele, han luo arvoa. Tama rakentaa
asiakasluottamusta, erottaa kilpailijoista ja tekee myynnista luontevan osan asia-

kastyota.

4.6 Tutkimuksen luotettavuus ja eettisyys

Tutkimuksen eettisyys ja luotettavuus periaatteet ohjaavat koko tutkimusproses-
sia. Ne ovat tutkijan tapa kohdata maailmaa arvostavasti, rehellisesti ja vastuulli-
sesti. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa, jossa tutkija on lIahelle tutkittavia ihmisia,
naiden merkitys korostuu entisestaan. Tavoitteena ei ole vain kerata tietoa, vaan
ymmartaa ilmidita, jotka usein ovat herkkia, moniulotteisia ja sidoksissa ihmisten
henkildkohtaisiin kokemuksiin (Tuomi & Sarajarvi 2018, 133-135).

Tutkijan on osattava seka kuunnella avoimesti ja puntaroida kriittisesti. Luotetta-
vuus tarkoittaa selkeaa ja lapinakyvaa tutkimusprosessia. Tutkijan kuvatessa tar-
kasti, miten aineisto on keratty, keita tutkittavat ovat ja miten johtopaatdkset on
tehty, syntyy pohja uskottavuudelle (Eskola & Suoranta 2008, 211-212).
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Tassa tyossa eettisyyden ja luotettavuuden periaatteet ovat ohjanneet koko tut-
kimusprosessia, ei ainoastaan teknisina vaatimuksina, vaan vastuullisina valin-
toina ja tutkijan asenteena. Luotettavuutta on pyritty rakentamaan askel aske-
leelta. Hyvalla suunnittelulla, tarkkarajaisella aineistonkeruulla ja selkeasti maa-
ritellylla analyysimenetelmalla. Tutkimuskysymykset, viitekehys ja tulkinnat muo-
dostavat yhtenaisen kokonaisuuden, jonka rakenne on lapinakyva ja toistetta-
vissa. Haastattelurunko on laadittu valmentavaa otetta mukaillen ja tutkimusana-

lyysissa on luotu avoimuutta kunnioittaen.

Eettisyys nakyi kaytannon ratkaisuissa alusta loppuun. Tutkimuksen kaikissa vai-
heissa pyrittiin kunnioittavaan, tasapuoliseen ja luottamukselliseen vuorovaiku-
tukseen tutkittavien kanssa. Osallistujille kerrottiin selkeasti tutkimuksen tarkoitus
ja suostumus osallistumiseen hankittiin tietoisesti ja vapaaehtoisesti. Haastatte-
lutilanteissa painottui aito kuunteleminen, ei pelkka vastausten keraaminen, vaan
pyrkimys ymmartaa tutkittavien nakemyksia ja kokemuksia. Aineiston kasitte-
lyssa yksityisyys suojattiin tarkasti, ja tutkittavien nakokulmia kunnioitettiin tulkin-

taa myoten.

Tutkijan roolia ja ennakko-oletuksia reflektoitiin useasti. Oletus siita, etta kasitteet
kuten "konsultatiivinen myynti” tai "valmentava ote” olisivat kaikille haastateltaville
tuttuja, osoittautui osin virheelliseksi ja heratti tarpeellisen tarkastelun tutkijan
omasta asemasta suhteessa tutkittaviin. Tallainen reflektio on olennainen osa

seka eettisesti ettda metodologisesti kestavaa laadullista tutkimusta.

Samalla on tunnistettava tyon rajat. Tutkimus tarjoaa ensimmaisen tilannekuva
nakyman aiheeseen, joka ei luo viela syvaluotaavaa kokonaisymmarrysta. Haas-
tateltavien maara ja organisaatiokirjo olivat rajallisia ja teoriataustassa painottui-
vat osin toimeksiantajayrityksen toimintamallit. Laajempi otanta, erityisesti eri toi-
mialojen asiantuntijaorganisaatioista, olisi lisannyt tutkimuksen yleistettavyytta ja
tuonut syvyytta analyysiin.

Myés tekoalya (ChatGPT 40) hyddynnettiin tiedonhaun apuvalineena. Sen kaytto

rajoittui Iahde-ehdotusten ja hakusuuntien antamiseen, ei sisallon tuottamiseen.
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Tutkija arvioi ja valitsi lahteet itse, mika sailytti tutkimusprosessin eettisen ja tie-

teellisen kontrollin tutkijan kasissa.

Lopulta eettisyys ja luotettavuus eivat ole pelkkia taytettavia vaatimuksia, ne ovat
tutkijan tarkeimmat tyovalineet. Ne vahvistavat tutkimuksen olevan enemman
kuin raportti, ne luovat ymmarryksen, toimivat kaytannon kehittamisen valineina
ja avaavat keskusteluyhteyden tuleville tutkimuksille. Tama tyo ottaa siihen suun-

taan tarkean askeleen ja tunnistaa samalla, ettd matkaa on viela jaljella.
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5 POHDINTA

Tyon tavoitteena oli selvittaa, miten konsultatiivinen ja valmentava ote voivat
edesauttaa asiantuntijapalveluiden myynnissa. Tama antaisi asiantuntijoille mah-
dollisuuden aktiivisempaan roolin liiketoiminnan kehittamisessa ja kasvattaa
myynnillisyyden luontaiseksi osaksi jokaisen organisaation jasenen paivittaista

tyota.

Opinnaytetyon tarkoituksena oli luoda selkea ja kaytannonlaheinen tiekartta siita,
miten konsultatiivinen ja valmentava lahestymistapa voidaan tehokkaasti hyodyn-

taa asiantuntijapalveluiden myynnissa.

Talta osin tyon tavoitteet tayttyivat hyvin. Tutkimus tuotti selkean, kaytannonla-
heisen toimintakartan, joka osoittaa, miten, miksi ja milloin arjen vuorovaikutusti-
lanteet voidaan muuttaa vaikuttaviksi asiakaskohtaamisiksi. Konsultatiivinen ja
valmentava ote eivat ole pelkkia menetelmiad, ne ovat nakokulmia, joiden avulla
asiantuntija voi kasvaa asiakkaan luotetuksi neuvonantajaksi. Haastattelututki-

mus tuki tata nakemysta vahvasti.

On kuitenkin tunnustettava, etta haastateltavien vahainen maara, viisi asiantun-
tijaa rajoittaa tulosten yleistettavyytta. Vaikka osallistujat olivat kokeneita ja edus-
tivat eri nakokulmia, laajempi otanta olisi vahvistanut aineiston edustavuutta ja
parantanut tutkimuksen luotettavuutta. Erityisesti useamman organisaation, eri
kokoisten asiantuntijayritysten ja eri roolien (esim. asiakastyon ja johdon rajapin-
nat) mukanaolo olisi tuonut tutkimukseen lisda syvyytta ja laajentanut tulosten

kaytettavyytta.

Tulevissa tutkimuksissa olisikin tarkeda kasvattaa haastattelujen maaraa seka
pyrkia laajempaan toimialojen tai organisaatiotyyppien vertailuun, jotta tuloksia
voidaan arvioida ja hyodyntaa entista kattavammin.
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5.1 Kehittamisehdotukset toimeksiantajalle

Yhteisen kielen rakentaminen organisaation sisalla. Jotta valmentava ja konsul-
tatiivinen ote voivat juurtua osaksi arkea, organisaatiossa on ensin luotava yhtei-
nen ymmarrys siitd, mitd nama lahestymistavat tarkoittavat. Suositellaan johdon-
mukaista viestintaa, tyopajoja ja esihenkildvalmennuksia, joissa termit muutetaan

konkreettisiksi kaytannoiksi.

Pilotoi valmennuskeskustelumalli tiimitasolla. GROW- tai SPIN-mallin kaltaiset
keskustelurakenteet kannattaa testata pienessa tiimissa kaytannossa, kerata ko-
kemuksia ja skaalata onnistumisen jalkeen laajemmin. Tama vahvistaa seka asi-

antuntijoiden itsevarmuutta etta myynnillista aktiivisuutta.

Asiantuntijoiden vahvuuksien tunnistaminen ja hyddyntaminen. Toimeksiantaja
yrityksessa jo kaytossa olevan Enneagram-mallin vahvempi lasnaolo. Inmiset toi-
mivat eri tavoin. Enneagram-malli tarjoaa erinomaisen valineen tunnistaa erilaisia
motivaatiotyyppeja ja vuorovaikutustapoja. Sen hydodyntaminen auttaa johtoa oh-
jaamaan asiantuntijoita heille luontaisella tavalla ja tukemaan heidan kasvuaan
joko viljelijoina asiakassuhteiden yllapitajina tai metsastajina uusien asiakkuuk-
sien avaajina. Suositellaan jo olemassa olevan Enneagram valmennusosaami-

sen yhdistamista asiakasymmarryksen ja oman tyon johtamisen kehittamiseen.

Luodaan yhdessa asiakasarvon mittarit. Jotta myynnillisyys tuntuu mielekkaalta,
sen tulisi ndkya myos arjen mittareissa. Esimerkiksi “asiakkaan liiketoiminnan
ymmartamisen aste”, “luotujen lisamyyntimahdollisuuksien maara” tai “asiakas-

palautteen laatu” voivat toimia kannustimina asiantuntijoille.

Kehitetdan jatkuva oppimisen malli. Konsultatiivisen ja valmentavan otteen jal-
kauttaminen vaatii aikaa ja toistoa. Kaytannonlaheiset simulaatiot, vertais-
coaching ja asiakaspalautteen hyodyntaminen ovat avainasemassa. Tassakin

Enneagram-tyypitys voi tukea yksilollisempaa valmennuspolkua.
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Miten asiantuntijat valjastetaan viljelijoiksi? Taloushallintoalan kaikista asiantun-
tijoista ei tarvitse tehda metsastajia, mutta heidat voidaan valjastaa erittain arvok-
kaiksi viljelijoiksi asiakasuskollisuuden, jatkuvan arvontuoton ja pitkaaikaisten

kumppanuuksien rakentajiksi.

Tama tapahtuu kolmella askeleella:

Tunnustetaan roolin arvo: asiakkuuden yllapitaja ei ole huoltaja vaan kasvattaja.

Annetaan tyOkalut: valmentava vuorovaikutus, asiakastiedon tulkinta ja vaikut-

tava viestinta eivat synny itsestaan.

Kytketaan tavoitteet asiakasarvoon: kun asiantuntija nakee, ettda hanen toimin-

nallaan on suora vaikutus asiakkaan menestykseen, hanen roolinsa muuttuu.

Menestyvat organisaatiot eivat pakota asiantuntijoitaan myymaan, ne rakentavat
kulttuurin, jossa auttaminen on myyntia ja asiantuntemus on tarkein myyntivaltti.
Viljelijan rooli ei ole hidas tai passiivinen, se on strateginen. Se rakentaa luotta-
musta, kasvattaa asiakkuutta ja tekee siita, mika tanaan on asiakassuhde huo-

misen kumppanuuden.

5.2 Jatkotutkimusaiheet

Tama opinnaytetyo loi perustan asiantuntijatydn myynnillistamiselle, mutta jatko-
tutkimukselle jaa selkea ja perusteltu tarve. Seuraavat aiheet tarjoavat relevant-

teja nakokulmia ilmidn syvempaan ymmartamiseen:

Miten eri asiakassegmentit reagoivat konsultatiiviseen ja valmentavaan lahesty-

mistapaan?

Miten asiantuntijan persoonallisuustyyppi esim. Enneagram-malli vaikuttaa val-

mentavan tai konsultatiivisen otteen omaksumiseen ja kayttoon?

Kuinka asiakasarvon kokemusta voidaan mitata systemaattisesti osana asian-

tuntijaty6ta ja myyntiprosessia?



44

Miten rakentaa aidosti asiakaskeskeinen yrityskulttuuri ja mika on sen todellinen
vaikuttavuus organisaation suorituskykyyn, tyontekijakokemukseen ja asiakas-

tyytyvaisyyteen?

Erityisesti viimeinen kysymys ansaitsee syvallista tarkastelua. Yrityskulttuuri ei
ole juliste seinalla, se on kaytosta, asenteista ja arjen valinnoista koostuva koko-
naisuus, joka ohjaa kaikkea tekemista. Asiakaskeskeinen kulttuuri ei synny kas-

kyista, vaan oivallusten, esimerkin ja yhteisen suunnan kautta.

Tutkimus voisi tarkastella konkreettisesti:

Mitka johtamisteot, rakenteet ja keskustelun muodot vahvistavat asiakaskeskei-

syytta?

Miten yrityskulttuuri nékyy asiakkaan kokemassa arvossa?

Mita eroa on yrityksilla, joissa asiakas on toiminnan keskidossa — verrattuna niihin,

joissa asiakkaan rooli on reaktiivinen?

Nama kysymykset eivat ole vain akateemisia. Ne ovat organisaation kilpailukyvyn
ja uudistumiskyvyn kannalta kriittisia. Jatkotutkimus voi tarjota tiekartan niille yri-
tyksille, jotka eivat halua vain vastata asiakkaiden odotuksiin vaan ylittaa ne. Ja
kuten tassa tydssakin todettiin: kulttuuri ei ole taustavoima, vaan strateginen

voima.
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LITTEET

Liite 1. Konsultatiivisen ja valmentavan otteen mahdollisuudet asiantuntijatyon

myynnissa, haastattelupohja.

Taustatiedot

1.
2.
3.

Miten kuvailisit rooliasi yrityksessa ja paivittaisia tyotehtaviasi?
Miten tyési on muuttunut teknologian kehittymisen ja kayttédnoton myota?
Mika on mielestasi asiantuntijuuden merkitys nykyisissa asiakassuh-

teissa?

Konsultatiivisen ja valmentavan otteen yhdistaminen

4.

Miten naet Konsultatiivisen ja valmentavan otteen eroavan toisistaan, ja
miten ne tukevat toisiaan asiantuntijatydssa?

Miten Konsultatiivinen ja valmentavan otteen toimintatavat mahdollistavat
luottamuksen rakentamisen ja asiakkaan itsenaisen oppimisen ja kehitty-
misen?

Milla tavalla hyddynnat Konsultatiivista ja valmentavaa otetta asiakaskoh-
taamisissasi?

Mitka tekijat vaikuttavat siihen, kumman otteen valitset tiettyyn tilantee-
seen?

Miten voit varmistaa, etta Konsultatiivinen ja valmentava ote tuovat asiak-
kaalle arvoa ja tukevat yrityksesi pitkan aikavalin tavoitteita?

Millaisia tyokaluja tai menetelmia hyddynnat kummankin otteen soveltami-

sessa?

Kehittamistarpeet ja osaamisen vahvistaminen

10. Miten sinua voitaisiin tukea paremmin Konsultatiivisen ja valmentavan ot-

teen hyodyntamisessa asiantuntijatydssa?

11.Millaisia koulutus- tai kehitystarpeita ndet Konsultatiivisen ja valmentavan

otteen suhteen, jotta voisit parantaa omaa myyntity6tasi?
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