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Opinnéaytetyon toimeksiantajana oli Metsanhoitoyhdistys Pyha-Kala ry, joka on palveluliiketoimintaa
seké edunvalvontaa harjoittava alueellinen metsanomistajien hallinnoima yhdistys. Tutkimustyon tar-
koituksena oli selvittdd Metsanhoitoyhdistys Pyha-Kalan metsatoimihenkildiden kasityksia myynti-
osaamisestaan ja sitd, mitd kehittdmistarpeita toimihenkil6t itse ndkevat myyntiosaamisessaan. Tyon
tavoitteena oli nédin 10ytdd metsatoimihenkildiden myyntiosaamisen keskeiset kehittdmistarpeet.

Opinnaytetyon teoreettisen tietoperustan paateemat olivat asiantuntijapalvelut, henkilokohtainen
myyntityd sekd myyntiosaaminen. Asiantuntijapalvelujen osalta tarkasteltiin palveluja ja niiden tuot-
teistamista seka metsanhoitoyhdistyksen tarjoamien palvelujen erityispiirteitd. Henkilokohtaista myyn-
tityota tarkasteltiin markkinoinnin Kilpailukeinona, lisdksi kasiteltiin myyntityon tuloksellisuutta,
myyntiprosessia sekd myynnin johtamista. Myyntiosaamisen osana tarkasteltiin yleisesti osaamisen ké-
sitettd, johtamista seké arviointia. Liséksi tarkasteltiin asenteiden, tietojen, taitojen ja motivaation mer-
Kitystd myyntitydssa seka hyvan asiantuntijamyyjan ominaisuuksia.

Empiirinen tutkimus toteutettiin kyselytutkimuksena Metsanhoitoyhdistys Pyh&-Kalan 34 metséatoimi-
henkil6lle. Kyselyyn vastasi 30 henkil6d, joka oli 88 prosenttia kohderyhmaésté.

Tutkimustulosten mukaan Metsanhoitoyhdistys Pyha-Kalan metsatoimihenkil6t suhtautuivat myynti-
tyohon myonteisesti, myyntityd koettiin mielekk&ana ja siind haluttiin kehittyd. Metsatoimihenkil6iden
késitysten mukaan heidén tiedolliset ja taidolliset valmiudet myyntity6ssa onnistumiseen olivat keski-
maéarin hyvalla tasolla. Myyntityd koettiin asiakkaiden auttamisena ja ty6ta tehtiin asiakaslahtoisesti.
Tyossd metsatoimihenkilditd motivoi tyon monipuolisuus, raha ja tyytyvéiset asiakkaat. Metsatoimi-
henkil6t kaipasivat myyntityonsa tueksi koulutusta, lisdohjeistusta, vertaistukea toisilta toimihenkil6ilta
sekd kokemusten jakamista organisaation sisélla nykyista enemman.
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This thesis was commissioned by the Forest Management Association Pyhéd-Kala, which is a regional
association that runs a service business and practices lobbying. The association is administered by forest
owners. The purpose of this thesis was to investigate the perceptions of forestry professionals of the
Forest Management Association Pyha-Kala concerning their own sales expertise. In addition, the pur-
pose was to examine what kind of developmental needs the forestry professionals themselves see in
their sales expertise. Thus, the aim of the thesis was to discover the main developmental needs of the
forestry professionals in sales expertise.

The main themes of the theoretical framework of this thesis were expert services, personal sales work
and sales expertise. In terms of expert services, the focus was on services and their productization as
well as on the special features of the services provided by the forest management association. Personal
sales work was considered as a competitive tool of marketing. In addition, the profitability of sales
work, the sales process and the management of sales work were covered. The concept of expertise in
general, as well as management and evaluation were discussed as a part of the sales expertise. Further-
more, the importance of attitudes, knowledge, skills, and motivation in sales work as well as the char-
acteristics of a good expert vendor were investigated.

The empirical study was conducted as a survey for a total of 34 forestry professionals of the Forest
Management Association Pyha-Kala. The questionnaire was replied by 30 professionals, which repre-
sents 88 percentage of the target group.

The results of the study showed that the forestry professionals of the Forest Management Association
Pyha-Kala saw the sales work positively, found sales work meaningful and considered it as something
in which they wanted to develop. The forestry professionals felt that on the average their knowledge
and skills abilities needed for being successful sales work, were at a good level. The sales work was
seen as helping customers and it was carried out in a customer-oriented way. In their work, the forestry
professionals were motivated by versatility of their work, money, and satisfied customers. To support
their sales work, the forestry professionals needed training, additional guidance, peer support from other
professionals and more sharing of experiences within the organization.
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1 JOHDANTO

Nykypéaivana myyntiosaamista tarvitaan tydssa kuin tydssa. Onnistunut, tuloksellinen myyntityd mah-
dollistaa yritysten toiminnan. Hyva myyjé tarvitsee tuekseen hyvad myynnin johtamista. Asiantuntija-
tehtavissakaan pelkka oman alan tieteellinen tai ammatillinen osaaminen ei enéa riit4, vaan on osattava
my06s myydad omaa asiantuntijuuttaan. Asiantuntijapalveluja tarjoaville organisaatioille perinteinen toi-
mintamalli, ettd vain ”oikeat” myyjdt myyvait ja asiantuntijat toimivat taustalla, soveltuu varsin huonosti.
Asiantuntijan ja myyjan yhdistelmarooli on usein erittain haasteellinen, varsinkin, jos asiantuntijamyy-
jaksi on ajauduttu toimenkuvan tai organisaation toimintaympériston muutosten my6ta. Myyntityon ja
kokonaisvaltaisen myyntiosaamisen merkitys on korostunut viime vuosina mygs omassa tydyhteisossani
metsénhoitoyhdistyksessd. Metsatoimihenkildiden peruskoulutuksessa myyntityéhon ja markkinointiin

ei ole juurikaan panostettu.

Taman opinndytetyon toimeksiantajana on nykyinen tyonantajani Metsanhoitoyhdistys (Mhy) Pyha-
Kala ry. Metsénhoitoyhdistyskentassé on koettu viime vuosina merkittavia muutoksia, lakimuutosten
my6ta toimintaymparistd on muuttunut ja kilpailu on Kkiristynyt. Markkinaosuuden sailyttdminen vaatii
panostamista markkinointiin ja myyntiin. Henkilokohtaisella myyntity6lla on erittain suuri merkitys
myynnin onnistumisessa. Metsanhoitoyhdistyksen toimihenkild on asiantuntija, jonka pitaa pystya myy-
maan ratkaisuja metsanomistajille seka muille asiakkaille, heiddn mitd moninaisimpiin ongelmiin. Pit-
kaaikaisten ja luottamuksellisten asiakassuhteiden luominen ja yllapitdminen ovat ensiarvoisen tarkeité.
Hyvid myyjié on harvassa ja hyvia asiantuntijamyyjia vield harvemmassa, liséksi hyvékin myyjé tarvit-
see organisaation kokonaisvaltaisen tuen. Myyntityon kehittdmistd on ndin ollen tarkasteltava seké hen-

Kilo- ettd organisaatiotasolla.

Ty0n tavoitteena on selvittdd Mhy Pyha-Kalan metsatoimihenkildiden omia kéasityksid myyntiosaami-
sestaan ja sitd, mitd kehittdmistarpeita toimihenkil6t itse ndkevat myyntiosaamisessaan. Kvantitatiivi-
sella tutkimusotteella toteutettavassa tutkimuksessa pyritaan 1oytamaan metsatoimihenkildiden myynti-
osaamisen vahvuudet ja kehittdmistarpeet sekd esittdmadn toimeksiantajalle keinoja myyntiosaamisen
kehittdmiseen. Toimeksiantajaorganisaatio Mhy Pyh&-Kalan yhtend l&hiajan tarkeimmisté tavoitteista
on myynnin johtamisen kehittdminen ja sit4 kautta myynnin lisdédminen. Henkiloston myyntiosaamisen
kartoittaminen on yksi osa-alue tassa kehittamistydssa. Tamén tutkimuksen kohderyhméksi on rajattu
Mhy Pyh&-Kalan metsatoimihenkil6t. Tassa tydssé ei selvitetd asiakkaiden tai muiden sidosryhmien eika

organisaation muun henkilston ndkemyksié.



Tyon padongelma Kiteytyy tutkimuskysymykseen:
e Millaisia k&sityksid Metsénhoitoyhdistys Pyh&-Kala ry:n metsatoimihenkil6illa on myyntiosaa-

misestaan ja sen kehittdmistarpeista?

Padongelma jakautuu neljaén alaongelmaan, jotka ovat tutkimuskysymysten muodossa seuraavat:
e Miten metsdtoimihenkil6t suhtautuvat myyntityéhon?
e Millaisia kasityksid metsatoimihenkil6illa on myyntiin vaikuttavista tekijoista?
e Millaisia kasityksid metsatoimihenkil6illd on myyntitaidoistaan?

e Millaista tukea metsatoimihenkil6t kaipaavat myyntityohonsa?

Opinnaytetyon viitekehys koostuu paakasitteistad asiantuntijapalvelut, henkilékohtainen myyntity6 ja
myyntiosaaminen. Kuviossa 1 esitetdan tyon teoreettinen viitekehys, siitd ilmenevét tyon keskeiset ké-
sitteet ja niiden valiset yhteydet. Asiantuntijamyyja tarvitsee tygssaan sekd oman alansa erikoisasian-
tuntemusta ettd myyntiosaamista. Myyntiosaaminen koostuu tiedoista, taidoista, asenteista ja motivaati-
osta. Metsanhoitoyhdistyksen toimihenkil6t ovat asiantuntijoita, joiden myyntitydsta valtaosa on asian-
tuntijapalvelujen myyntié ja vain pieni osa tuotemyyntid. Siksi teoriaosuudessa painotetaan asiantunti-
japalveluja, henkilokohtaista myyntity6té sekd asiantuntijamyynnissa eli neuvottelumyynnissa tarvitta-
vaa osaamista. Osaamisen tunnistaminen ja kehittdminen sek& myyntiprosessien tunteminen ovat tér-
keitd henkilokohtaisen myyntityon onnistumisen kannalta. Myynnin ja osaamisen johtaminen toimivat

valineend myyjan ohjaamisessa.

Ty0 koostuu johdannon lisaksi seitsemastéd padluvusta. Luvussa 2 esitellddn toimeksiantaja Mhy Pyha-
Kala ry ja sen toimintaymparistossa tapahtuneet muutokset seké selvitetdan, kuinka myynti on téalla het-
kella organisoitu. Luvussa 3 kasitellaan asiantuntijuutta ja palveluja seké tarkastellaan metséanhoitoyh-
distyksen tarjoamien asiantuntijapalvelujen erityispiirteitd. Henkilokohtaista myyntity6td markkinoin-
nin Kilpailukeinona, myyntityon tuloksellisuutta, myyntiprosesseja, myyntitekniikoita sekd myyntityon
johtamista késitelld&n neljannessa luvussa. Luvussa 5 paneudutaan osaamiseen, osaamisen johtamiseen
sekda myyntiosaamisen eri osa-alueisiin. Samaisessa luvussa perehdytaan myaos siihen, millainen on hyvé
asiantuntijamyyja seka siihen, miten osaamiskartoitusta voidaan hyddyntdad myyntityén kehittdmisessa.
Kuudennessa luvussa kaydaan lapi empiirisen tutkimuksen toteutusta ja luvussa 7 esitetddn tutkimuksen
tulokset. Viimeisessé eli kahdeksannessa luvussa esitetddn tutkimustyon pohjalta tehdyt johtopéaatokset

sekd tutkijan omaa pohdintaa tutkimustyon tekemisesté.
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KUVIO 1. OpinnéaytetyOn teoreettinen viitekehys

Keskeisia lahdeteoksia ovat Vahvaselan Asiantuntijan myyntitaito, Rubanovitschin ja Aallon Myy
enemman -myy paremmin, Viitalan Johda osaamista, Hernbergin Asiantuntija epdmukavuusalueella,
Ropen Onnistu myynnissa sekd Gronroosin Palvelujen johtaminen ja markkinointi. Aihealueesta on saa-
tavilla runsaasti seka painettua kirjallisuutta, sahkoisia Kirjoja etta nettilahteitd. Kohdeorganisaation tie-
toja olen saanut henkil6kohtaisina tiedonantoina Mhy Pyhéd-Kalan johtaja Juha Rautakoskelta seké kent-
tapaéallikko Jussi Rissaselta, lisdksi olen hyddyntdnyt omaa noin 20-vuotisen metsanhoitoyhdistysuran
mukanaan tuomaan tietamystd. Omia kokemuksia olen tuonut esille erityisesti metsdnhoitoyhdistyksen

palvelujen erityispiirteitd kasittelevassa luvussa.



2 TOIMEKSIANTAJAN ESITTELY

2.1 Metsanhoitoyhdistys Pyha-Kala ry

Metsénhoitoyhdistys (Mhy) Pyha-Kala ry on metsanomistajien hallitsema taloudellinen yhdistys, jonka
toiminta jakautuu jdsenmaksuilla rahoitettavaan metsanomistajien neuvonta-, koulutus- ja edunvalvon-
tatoimintaan seké liiketoiminnan tuotoilla rahoitettavaan palveluliiketoimintaan. Palveluliiketoiminnan
osuus koko toimintavolyymista on yli 90 prosenttia. Mhy Pyh&-Kala on osa valtakunnallista yksityis-
metsanomistajien edunvalvonta- ja palveluorganisaatiota, johon kuuluu alueellisten metsanhoitoyhdis-
tysten lisaksi Metsanhoitoyhdistysten Palvelu MHYP Oy ja MTK (Maa- ja metsataloustuottajain kes-
kusliitto). Valtakunnallisen Metsdnomistajat-ketjun jasenend Mhy Pyha-Kala on sitoutunut noudatta-
maan Ketjun yhteisesti laadittuja ja hyvaksyttyja toimintaohjeita ja -malleja. MTK ja MHYP Oy tuottavat
jasenyhdistyksilleen markkinointimateriaalia, koordinoivat markkinoinnin toimivuutta, hoitavat palve-
luiden kehittdmista ja yhdenmukaistamista seka vahvistavat Metsanomistajat-brandin tunnettuutta.
(Metsanomistajien Palvelu MHYP Oy 2017; Rautakoski 2017a.)

Mhy Pyh&-Kala ry:n jasenmaara oli vuoden 2016 lopussa 7.556 ja jasenien metsapinta-ala oli noin
302000 hehtaaria, laskennallinen jasenprosentti oli noin 85 toimialueen kaikista metsdénomistajista. Ny-
kyisen toimialueen muodostavat Alavieskan, Merijarven, Pyhajoen, Reisjarven ja Sievin kunnat seka
Haapajérven, Kalajoen, Nivalan, Oulaisten, Pyhdjarven ja Ylivieskan kaupungit seka liséksi Raahen
kaupungin Vihannin kyldkunta. Vuoden 2017 kesakuussa yhdistyksell& oli 11 palvelutoimistoa, yhdistys
tyollisti 39 toimihenkildd, 30 tydsuhteista metsuria seka silla oli urakkasopimuksia noin 40 yrittajan
kanssa. Toimihenkildiden méara ja palveluliiketoiminta on kasvanut merkittavasti viimeisen vuosikym-
menen aikana. (Metsanhoitoyhdistys Pyha-Kala 2017a; Metsanhoitoyhdistys Pyha-Kala 2017b.)

Mhy Pyhé&-Kala on asiantuntijapalveluorganisaatio, joka haluaa profiloitua tdyden palvelun metséata-
loksi. Mainoslause ”Meiltd kaikki metsdpalvelut” kuvastaa hyvin yhdistyksen toimintaa. Metsanomista-
jille suunnattu puukaupallinen palvelutarjonta siséltdd puunmyynnin suunnittelua, puunkorjuupalvelua
sekd ainespuun ja energiapuun vélitystoimintaa. Metséanhoitopalveluista tarjotaan kaikkia tyolajeja met-
sanviljelysta nuoren metsan harvennustoihin. Metsanparannuspalvelut siséltavat metsanlannoituksen,
kunnostusojituksen seké tienrakennuksen. Metsaomaisuuden hallintapalveluista tarjolla on mm. metsé-

suunnittelu ja -arviointi, veroilmoituspalvelu, kiinteiston luovutusasiakirjojen ja perinndnjakosopimus-



ten laatiminen, sukupolvenvaihdoslaskelmat ja vahinkoarvioinnit. Mhy tarjoaa palveluja metsanomista-
jien lisaksi monille sidosryhmille kuten pankeille, vakuutusyhtidille, kiinteistonvalittjille, infra-raken-

tajille ja lampolaitoksille. (Metsédnhoitoyhdistys Pyhé-Kala 2017b.)

2.2 Toimintaympariston viimeaikaiset muutokset

Merkittdva muutos metsanhoitoyhdistystoiminnassa koettiin vuonna 2015, kun metsanhoitoyhdistyslain
viimeisimmat muutokset astuivat voimaan (Laki metsédnhoitoyhdistyksistad 10.7.1998/534). Lakimuu-
toksen myoté yksityismetsanomistajille aiemmin pakollinen metsénhoitoyhdistyksen jasenyys muuttui
vapaaehtoiseksi ja samalla lakisaateinen metsédnhoitomaksu, jolla rahoitettiin metsanhoitoyhdistyksen
hallintoa ja neuvontapalveluja, poistui. Metsanhoitoyhdistyksen jasenyys perustuu nyt vapaaehtoisuu-
teen, jdsenmaksun kannosta seka toiminnasta ja palveluiden jarjestamisesta péaattaa jasenten valitsema
valtuusto. Normaalista yhdistystoiminnasta poiketen metsanhoitoyhdistystoiminnasta séadetaan edel-
leen erillislainsdadannolld, mutta toiminnan rajoitteet eivét ole enda niin sitovia kuin vanhan metsanhoi-
toyhdistyslain aikana. (Laki metsanhoitoyhdistyksista 10.7.1998/534; MTK 2017.)

Mhy Pyhé&-Kalalla on ollut hyvin vahva markkina-asema alueellaan johtuen lakisaateisesté taustasta,
monipuolisesta palveluvalikoimasta seké hinta-laatusuhteeltaan kilpailukykyisestd toiminnasta. Kilpai-
lutilannetta on kiristanyt se, etta isot puuostajat (Stora Enso, UPM ja Metsa Group) sekd metsapalvelu-
yritykset kuten Otso Metsapalvelut ovat laajentaneet voimakkaasti palveluliiketoimintaansa. Asiakas-
kunnan rajallinen maara ja kilpailun kiristyminen ovat pienentaneet jonkin verran metsanhoitoyhdistyk-
sen markkinaosuutta mm. metsanhoitotdissa. Mhy Pyhé-Kala on pyrkinyt kehittdmaan yhteistoimintaa
infra-rakentajien kanssa erilaisissa projektiluonteisissa hankkeissa kuten sédhkélinjojen vierinmetsien
hoidossa ja tuulivoimapuistojen hakkuissa. Kustannussaastoja Mhy Pyha-Kala on hakenut fuusion
kautta, Metsanhoitoyhdistys Kalajokilaakso ja Metsanhoitoyhdistys Pyhdjokilaakso yhdistyivat vuoden
2016 alussa. Samalla pyrittiin saamaan volyymietuja hankintoihin sek& puukauppaan ja liséresursseja
erikoistoimintoihin. (Rautakoski 2017b; Rissanen 2017a.)

2.3 Myynnin organisointi

Metsénhoitoyhdistyksen toiminnot on jarjestetty alue- ja erikoistiimeihin, organisaatiokaavio on esitetty

kuviossa 2. Toiminnan taloudelliset ja maaralliset tavoitteet asetetaan ja niitd seurataan tiimikohtaisesti,



henkil6kohtaisia tulostavoitteita ei ole madritelty. L&htokohtaisesti kaikki toimihenkil6t hoitavat mark-
kinointia ja myyntid ainakin jollain tasolla, toiset suoraan ulkoisten asiakkaiden kanssa ja toiset organi-
saation sisdisten asiakkaiden kanssa. Aluetiimien henkilostomaara sekd toiminta-alueen koko vaihtele-
vat suuresti eri osissa yhdistyksen toimialuetta. Aluetiimin metséasiantuntija vastaa tietyn maantieteel-
lisen alueen metsanomistajien neuvonnasta, edunvalvonnasta seka palvelujen markkinoinnista, myyn-
nisté ja peruspalvelujen tuottamisesta. Erikoisosaamista vaativia palveluja tuottavat siihen erikoistuneet
metsédasiantuntijat (metsdomaisuuden hallintapalvelut, kiinteistonvalitys) tai erikoistiimit (korjuu- ja

energia-, suunnittelu-, tiet ja ojat -tiimi). (Rautakoski 2017b; Rissanen 2017a.)

I Johtaja

Metsdomaisuuden
hallinman ryhma
[LEY)

Kenttapaallikka, LKV |

-IT-tuki
-toimisto

Tukipalvelut ‘

Aluetiimit
7

Tiet ja ojat-

tiimi

Korjuu-ja energia-
tiimi

Puunkorjuun ja Metsurit ja
energian metsanhoidon
urakoitsijat urakoitsijat

tienrakennuksen

Djituksen ja
urakoitsijat

KUVIO 2. Metsanhoitoyhdistys Pyha-Kalan organisaatiokaavio (Rautakoski 2017a)

Kahdessa suurimmassa aluetiimissd Maaseldn tiimissa ja Pyh&jarven tiimissa on muutaman vuoden ajan
ollut k&ytdssa myyja-toteuttaja-toimintamalli. Tassé mallissa metsatoimihenkil6ill& on aluetiimin sisélla
erilaisia toimenkuvia. Molemmissa tiimeissa on yksi metsénhoitoesimies, jonka tehtdvéna on hoitaa met-
sénhoitotdiden toteutus. Muiden tiiminjasenten eli aluevastuullisten metsdasiantuntijoiden rooli on toi-
mia niin sanottuina asiantuntijamyyjind. Myyjé-toteuttaja-mallissa metsaasiantuntija hoitaa yhteydenpi-
don asiakkaisiin, palvelujen myynnin sek& neuvonnallisten ja puukaupallisten palvelujen tuottamisen.
Metsénhoitotdiden osalta toteutusta hoitaa metsaesimies, han seuraa tilausmaaria, ketjuttaa hankkeet ja



hankkii tarvittavat tyontekijat, urakoitsijat sekd materiaalit. Ndin metsaasiantuntijoille on pyritty jarjes-
tdmaén enemman aikaa yhteydenpitoon metsdnomistajien kanssa ja samalla lisamyyntiin. Metséasian-
tuntijan ja metsédnhoitoesimiehen saumaton yhteisty® on erittain tarkeéd, jotta tyot tulevat tehdyksi so-

vitulla tavalla ja sovitussa aikataulussa. (Rissanen 2017a.)

Muissa aluetiimeissa metsdasiantuntijat toimivat itse samalla metsénhoitoesimiehind eli he hoitavat
myynnin ohella myds metsénhoitotdiden toteutuksen jarjestamisen siséltden tyénjohdon, palkkojen tai
urakointimaksujen tilitykset seka laskutuksen. Erikoistiimeissa toimihenkil6t tekevéat myyntity6té seka
ulkoisten asiakkaiden ettd sisdisten asiakkaiden eli toisten tiimien kanssa. Ajankéayton jakautuminen
myynnin ja muiden tehtévien vélilla vaihtelee paljon vuodenajan mukaan, myyntity6hon jd& enemman
aikaa talvikautena, kun metsanhoitotéiden suunnittelu ja toteutus on véhaisempéa. Toimihenkiléiden
valilla on suuria eroja ajankéytén panostuksessa eri tehtaviin. Varsinaiseen myyntityéhon kéaytettavan
ajan tai myyntityon tehokkuuden seuraamiseen ei ole olemassa sovittuja mittareita tai tavoitteita. Toi-

minnallista ja taloudellista tulosta seurataan tiimeittdin. (Rissanen 2017a.)



3 ASIANTUNTIJAPALVELUT

Nykypéivén yhteiskunta on toisaalta asiantuntijoiden yhteiskunta ja toisaalta palveluyhteiskunta. Yha
useammalla toimialalla henkildston osaaminen ja tiedon hallinta ovat muodostuneet yritysten tarkeim-
miksi menestystekijoiksi (Ropo & Eriksson 2001, 111). Gronroosin (2010, 56) mukaan jokaisen menes-
tyvan yrityksen on nykypaivéna oltava palveluyritys, on hallittava palvelukilpailun s&é&nnét ja siirryttava
yhé& enemmaén asiakaskeskeisyyteen. Asiantuntijuus henkil6ityy ja néin ollen asiantuntijaorganisaatioi-

den keskeiseksi pagdomaksi muodostuu henkildston asiantuntijuus (Vahvaselka 2004, 37).

3.1 Palveluliiketoiminta

3.1.1 Palvelun Kkaésite ja erityispiirteet

Tekes (2010, 6) madrittelee palvelun toiminnaksi tai toimintojen yhdistelmaksi, joka toteutetaan vuoro-
vaikutuksessa asiakkaan kanssa, palvelun tehtdvana on vastata asiakkaan tarpeeseen. Grénroosin (2010,
76) mukaan palvelulla voidaan tarkoittaa sek& henkilokohtaista palvelua ettd palvelua tuotteena tai nii-
den yhdistelmé&é&. Tuotteeksi voidaan nimittéa seka tavaroita ettd palveluja tai niiden yhdistelmaé (Leh-
tinen & Niinimaki 2005, 9). Tarjoomalla tarkoitetaan tavaroiden tai palvelujen valikoimaa tai tavaroiden
ja palvelujen yhdistelmid. Palveluilla kdydaan kauppaa ja niitd markkinoidaan, mutta useimmiten niita
ei voi kokea konkreettisesti, koska palvelu on usein aineeton. Palveluun kuuluu yleensa jonkinlaista
vuorovaikutusta asiakkaan ja palveluntarjoajan valilla. Palveluntuottajan nakdkulmasta palvelun tar-
keimpana piirteena on niiden prosessiluonteisuus. Asiakkaalle palvelu on tarpeen tyydyttamistd, asiakas

arvostaa toiminnan sujuvuutta, helppoutta ja miellyttavyyttd. (Gronroos 2010, 76-78.)

Palvelu koostuu toiminnoista tai joukosta toimintoja, joita saatetaan tuottaa ja kuluttaa samanaikaisesti,
lisaksi asiakas on usein itse osallisena palvelun tuottamisessa. Palveluja ei voi varastoida ja niita pidetdan
aineettomina, vaikkakin ne voivat siséltaa fyysisia osia. Koska palvelu on yleensa abstrakti ja palvelu-
tapahtuma ainutkertainen, asiakas kokee sen hyvin subjektiivisesti. Asiakkaan on vaikea arvioida palve-
lua ja sen laatua selkeésti. Palvelua ei voi yleensa kokeilla ennakkoon ja palvelutapahtumat vaihtelevat
asiakas- ja tilannekohtaisesti. Palvelun monistaminen on haasteellista, koska ihmiset tuovat sek& palve-
lutuottajina ettd -kuluttajina omat vivahteensa palveluprosessin eri vaiheisiin. Asiakkaat etsivat yleensa

jatkuvaa, kokonaisvaltaista palvelutarjoomaa, johon sisédltyy varsinaisen tuotteen tai palvelun liséksi



ké&yton opastus, toimitus, asennus, korjaus ja yllapito seké ndiden toimenpiteiden oikea-aikaisuus, luo-
tettavuus ja jouhevuus. (Gronroos 2010, 79-81.)

Palvelupaketti on konkreettisista tai aineettomista palveluista muodostettu asiakaslahtéinen palveluko-
konaisuus, jota organisaatio markkinoi. Peruspalvelupaketti koostuu ydinpalvelusta, lisdpalveluista tai -
tuotteista seka tukipalveluista tai -tuotteista. Ydinpalvelut pohjautuvat yrityksen perusosaamiseen eli
niill4 haetaan vastausta siihen, miksi yritys on perustettu ja kuinka asiakas yrityksesta hyotyy. Lisa- eli
liitannaispalveluilla seké tukipalveluilla tehddén ydinpalvelun ostaminen mahdolliseksi, luodaan eroa-
vuuksia kilpailijoiden palveluihin seka tuotetaan lisdarvoa asiakkaalle. (Vahvaselké 2004, 44.) Grénroos
(2010, 224) méarittelee lisapalvelut mahdollistaviksi palveluiksi, koska ilman lisdpalvelua ydinpalvelun
kaytto ei ole mahdollista. Tukipalvelut ovat kilpailukeino, jolla pyritdén lisédmaan ydinpalvelun arvoa
seka parantamaan Kilpailukykya markkinoilla. Ydinpalvelun kaytté on mahdollista ilman tukipalveluja,
vaikkakin ehka tehottomammin kuin tukipalvelun kera. Laajennetussa palvelutarjoomassa huomioidaan
peruspalvelupaketin liséksi asiakasndkokulmasta palvelun saavutettavuus, vuorovaikutus palveluorga-

nisaation kanssa seka asiakkaan osallistuminen. (Grénroos 2010, 225-227.)

3.1.2  Arvon luominen palvelulla

Onnistuneen palvelupohjaisen liiketoimintalogiikan lahtokohtana on Grénroosin (2010, 83) mukaan
vastuunoton lisddminen asiakkaan paivittéisten toimintojen ja prosessien tukemisesta. Tavarat ovat ar-
voa tukevia resursseja, kun taas palvelut tukevat asiakkaan arvon luomista hédnen toiminnassaan. Pelk-
kien tuotteiden tai tietojen antaminen asiakkaalle ei siis riitd, on tarjottava kokonaisvaltaisempia ratkai-
suja. Ratkaisuja, joiden avulla asiakas saa tuotteista tai tiedoista parhaan mahdollisen hyddyn itselleen
ja kokee néin palvelun tuottavan hanelle lisdarvoa. Palvelun arvo muodostuu asiakkaan omista lahto-

kohdista, hinta ei kuvasta palvelun arvoa. (Grénroos 2010, 82-83.)

Palveluliiketoiminnassa tuotteen arvo syntyy Ojasalon ja Ojasalon (2010, 14) mukaan asiakkaan ja pal-
veluntuottajan vélisen vuorovaikutuksen tuloksena. Palvelutapahtumassa myyjan ja asiakkaan valisen
vaihdannan keskitsséd ovat yleensa aineettomat ja ihmisiin liittyvat resurssit, kuten tiedot ja taidot. Pal-
veluntuottaja ei méérit4 asiakkaalle tuotettavaa arvoa eika asiakkaan roolia, vaan arvoa on luotava yh-
dessa. Palveluntuottajan rooli on tukea asiakkaan omaa arvontuotantoprosessia, asiakkaan osallistami-
nen on ndin ollen olennainen osa palvelua. Palvelun lopullisen arvon madrittelee asiakas. (Ojasalo &
Ojasalo 2010, 14.)
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3.2 Asiantuntijuus ja asiantuntija

Asiantuntijuutta voidaan tutkia ja maéaritella monesta eri nékokulmasta. Asiantuntija méaritellaén Suo-
miSanakirjassa (2017) henkiloksi, jolla on asiantuntemusta, asiantuntija-sanan synonyymeiksi mainitaan
erikoistuntija, ekspertti ja spesialisti. Vahvaselan (2004, 34) mukaan asiantuntijuus on kéasitteené suh-
teellinen eiké sille ole yksiselitteista virallista maaritelméaa. Sipild (1998, 13) pitdd Vahvaseldn tapaan
asiantuntemusta hyvin suhteellisena kéasitteend, voihan sama ihminen olla saman asian suhteen toiseen
henkil66n verrattuna asiantuntija ja toiseen henkiléon verrattuna l&hes noviisi. Asiantuntijan osaamista-
solle ei ole yleisi& vaatimuksia, joten asiantuntija-nimiketta k&ytetd&n varsin vaihtelevasti. L&htokohtai-
sesti asiantuntijan on palvelutilanteessa osattava asiansa paremmin kuin asiakas. (Sipila 1998, 16-18.)

Rovon ja Erikssonin (2001, 115) mukaan asiantuntijuutta ei synny ilman ihmisten valista vuorovaiku-
tusta, koska asiantuntijuus rakentuu kulttuurillisesti sosiaalisen toiminnan kautta, ei teknisesti ihmisista
ulkoistettuina asioina. Tyypillisesti asiantuntija on sekaty6lédinen, joka osallistuu seka tekemiseen, oh-
jaukseen ettd kehittdmiseen. Asiantuntijaa voidaan verrata pienyrittajaan, joka suunnittelee, valmistaa
sekda myy tuotoksiaan. (Ropo & Eriksson 2001, 115.) Parviainen (2013, 35) toteaa asiantuntemuksen
olevan yksi vallankdyton muoto, hdn maarittelee asiantuntemukseen perustuvan vallan henkil6idyksi
tiedon vallaksi. Asiantuntijuus on yleisesti hyddyllista ja asiantuntija osaa tai tietdd jotain, jota muut
eivat valttamétta tieda tai osaa. Myyntitilanteissa asiakkaalle ei ja&& muuta vaihtoehtoa kuin uskoa asian-

tuntijaa, ellei asiakkaalla itsell& ole tietoa tai mahdollisuutta asiaa selvittaa. (Parviainen 2013, 35.)

Julkisissa organisaatioissa asiantuntijatehtaviin on tarkat koulutus- ja kokemusvaatimukset, kun taas yk-
sityissektorilla asiantuntija-nimikkeen voi saada hyvinkin véhdisella koulutuksella tai kokemuksella.
Asiantuntijana pidetaan yleensa henkild, jolla on erikoisosaamista tai -tietdmysta joltain alalta, osaami-
nen on hankittu koulutuksen ja kokemuksen kautta. Asiantuntijan tulee hallita laajoja kokonaisuuksia
seké& asioiden syy- ja seuraussuhteita, h&dnelld on tiedon tuomaa arvovaltaa, hant4 arvostetaan ja hanella
on tunnettuutta. Todellinen asiantuntijuus ei synny hetkessd, vaan asiantuntijuus kehittyy noviisista
huippuasiantuntijaksi jatkuvan oppimisprosessin kautta. Asiantuntijan toimintaan liittyy usein paljon
niin sanottua hiljaista tietoa eli taitoa, joka syntyy pitkastd kokemuksesta seka oikeiden ja virheellisten
padtelmien kautta hankituista ké&sityksista. (Vahvaselka 2004, 34-37.)

Etelapellon (1997, 97-98) mukaan asiantuntijuudessa yhdistyvét teoreettinen tieto, kdytdnnon tieto seka

metakognitiivinen tietdmys, asiantuntijuuden kehittymisen pohjaksi tarvitaan runsaasti teoreettista tie-
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toa. Laine (2008, 34) méaarittelee asiantuntijan henkiloksi, johon uskotaan, koska hanelld on erikoisosaa-
mista omaan alaansa liittyvasta tekniikasta, menetelméstd, tuotannosta, taloudesta tai muusta tarpeelli-
sesta osa-alueesta. Asiantuntijat pyrkivat objektiiviseen totuuteen ja ovat ndin ollen lahtokohtaisesti re-
hellisia. Hernbergin (2013, 50) ndkemyksen mukaan taman péivéan tydelaméssa menestyékseen asian-
tuntija tarvitsee teknisen osaamisen lisaksi erinomaisia vuorovaikutustaitoja, jotta han pystyy esittamaan
monimutkaisimmatkin asiakokokonaisuudet muille mielenkiintoa herattavasti ja ymmaérrettavassa muo-
dossa. Asiantuntijalta vaaditaan kykya verkostoitua seké uskallusta markkinoida luontevasti omaa osaa-
mistaan. Asiantuntijan tulee kyet& seuraamaan muutoksia seké soveltamaan uutta omaan tyéhonsa tai

tyoyhteis6onsa. (Hernberg 2013, 50.)

Siséistetty hankittu tieto yhdistettynd omakohtaisiin kokemuksiin antaa Muhosen (2017) mielesta par-
haan perustan asiantuntijuudelle. Asiantuntija tarvitsee tietoa erikoisalansa hallintaan, kokemuksia tar-
vitaan tiedon kayttoon ja soveltamiseen. Liséksi asiantuntija tarvitsee vuorovaikutustaitoja, jotta asiat ja
ratkaisut voidaan selvittada ulkopuolisille puheen, kirjoituksen tai kuvien muodossa. Asiantuntijalla tulee
olla taito erottaa oleelliset asiat epdoleellisista sek& nédhda asiat objektiivisesti laajassa nakdkulmassa.
Hyvé asiantuntija luo ymparilleen varmuutta ja luottamusta kokonaisvaltaisella selkeydellaan, selkeén
ajattelun, ilmaisun ja toiminnan kautta. Oivalluskykyinen asiantuntija ei pitaydy loogiseen paéattelyyn,
vaan antaa tilaa my0s intuitiolle. (Muhonen 2017.)

3.3 Asiantuntijapalvelun ominaispiirteita

Asiantuntijapalvelut ovat yksi palvelujen osa-alue, rajanveto eri palvelumuotojen valilla on suhteellista.
Lehtisen ja Niiniméen (2005, 10) mukaan kaikissa palveluissa vaaditaan jonkinasteista asiantuntijuutta,
mutta varsinaisesta asiantuntijapalvelusta voidaan puhua vasta sitten, kun tiedon ja erikoisasiantunte-
muksen osuus on riittdvan korkea. Palveluhenkiloston ammattitaidolla seka asiantuntemuksen ulottu-
vuudella ja syvyydell& on vaikutusta siihen, mieltddko asiakas palvelun asiantuntijapalveluksi. Asian-
tuntijapalvelut ovat usein lahes aineettomia, ne voivat olla ohjeita, neuvoja tai ideoita, toisaalta ne voivat
olla myos konkreettiseen lopputulokseen johtavia prosesseja. Asiakas ei voi olla tadysin varma asiantun-
tijapalvelun lopputuloksesta, riski kuuluu olennaisena osana tahan palveluun. Asiakkaan omalla toimin-
nalla on yleensa suuri merkitys palvelun onnistumiseen, koska asiantuntijapalvelun tarve lahtee asiak-
kaan ongelmasta. (Lehtinen & Niinimaki 2005, 9-11.)



12

Neuvo on Sipilan (1998, 13) mielestd asiantuntijapalvelun ydin, neuvonantajan ja asiakkaan suhde vaatii
aina luottamuksellista yhteistyotd. Asiakkaan ongelmat ovat usein niin moniulotteisia, ettei han valtta-
matta itse tiedd, mitd hén oikeasti tarvitsee. Asiantuntijan tehtdvana onkin ensin kartoittaa asiakkaan
tarve ja esittaa siihen ratkaisumalleja, tdmén jélkeen paastaan varsinaiseen palvelun toteutusvaiheeseen.
Asiantuntijaliiketoiminnan keskeinen edellytys on asiakassuhteen luonteen ymmarrys. Asiantuntijapal-
velut ovat tiedon, taidon ja tunteiden kauppaa, jossa haetaan ratkaisuja asiakkaiden ongelmiin maksi-
moimalla hy6tyja tai minimoimalla riskeja. (Sipild 1998, 12-14.) Asiantuntijapalvelun luonnetta havain-

nollistetaan tarkemmin kuviossa 3.
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ja suunnittelu
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TIETOA, TAITOA, TUNTEITA

KUVIO 3. Asiantuntijapalvelujen luonne (mukaillen Sipila 1998, 14)

3.4 Asiantuntijapalvelujen tuotteistaminen

Asiantuntijapalvelun tuotteistaminen voidaan méaaritella abstraktin osaamisen konkretisoinniksi (Vah-
vaselkd 2004, 46). Lehtisen ja Niinimden (2005, 30) mukaan tuotteistus voidaan laajasti ottaen ymmartaa
palvelujen kehittdmisend vastaamaan paremmin asiakkaiden tarpeita. Tuotteistamisen tavoitteena on

Vahvaselan (2004, 44-45) mukaan maaritelld ja kuvata palvelut siten, ettd myyja tietdd, mita on myy-
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mMA&ssa ja ostaja tietdd, mité on ostamassa. Yrityksen siséiselld tuotteistamisella ohjataan henkil6st6é tuot-
tamaan mahdollisimman tasalaatuisia palveluja asiakasléhtoisesti, mutta samalla tehokkaasti. Tuotteis-
tamista voidaan kéyttdd apuna laadunhallinnassa. Tuotteistus on olennainen osa yrityksen tuote- ja tuo-
tekehitysstrategian toteuttamista, lahtokohtaisesti koko organisaation on sitouduttava tuotteistamiseen.
Asiakkaille tuotteistus nakyy muun muassa tuotemainoksina seka ostopdatosta helpottavina tuote-esit-
teind. Tuotteistaminen helpottaa asiakaspalvelijan tyotd, koska palvelupaketti, sen osat, eri tuoteversiot,
toteutusprosessit seka asiakashyodyt ovat selkeasti esiteltavissa asiakkaille. Asiakasléhtdinen tuotteista-
misprosessi kattaa seka eri tuotteiden ettd palvelutuotannon kokonaisvaltaisen tarkastelun. (Lehtinen &
Niinimaki 2005, 30; Vahvaselka 2004, 44-45.)

Lehtisen ja Niiniméen (2005, 60) mukaan tuotteistamisella pyritaan toisaalta asiakashyddyn maksimoin-
tiin ja toisaalta yrityksen tuottavuuden parantamiseen. Tuotteiden tai yritysnimen branddys on erityisen
tarke&é asiantuntijaorganisaatioille, koska bréndin tunnettuus viestii asiakkaille tasaisesta ja johdonmu-
kaisesta laadusta. Asiantuntijabrandié luotaessa organisaatiobréndi on tuotebréndia tarkedmpi. Hinnoit-
telulla ohjataan asiakkaita, joten asiantuntijapalvelujen hinnoitteluperusteet kannattaa pitda joustavina.
(Lehtinen & Niinimaki 2005, 50-60.)

3.5 Asiantuntijaorganisaatio

Vahvaselkd (2004, 53-54) on koostanut asiantuntijaorganisaatioille tyypillisi& ominaisuuksia. Hanen
mukaansa asiantuntijaorganisaatiosta voidaan puhua, kun palveluorganisaation toiminta ja palvelut si-
joittuvat melko kapealle erikoisosaamisalueelle, organisaatio eldd osaamisen myynnilla seka tarjoaa sel-
kedsti lisdarvoa asiakkaansa arvoketjuun. Organisaation osaaminen perustuu asiantuntijoiden osaami-
seen ja asiantuntijat muodostavat oppivan organisaation. Lahtokohtaisesti henkildstdn koulutustaso on
korkea ja henkil6sto on usein hyvin verkostoitunutta seka organisaation sisélla etta ulkoisesti. Asiantun-
tijaorganisaatioissa yksittéisten tyontekijoiden vaikutus niin taloudelliseen tulokseen kuin yrityskuvaan-
kin on usein suuri. Ratkaisukeskeiset toimintatavat, projektiluonteiset tehtavat seké pitkaaikaiset syval-
liset asiakassuhteet kuvastavat asiantuntijaorganisaation toimintaa. Asiantuntijaorganisaatioissa oppimi-
sella, osaamisella ja tiedon siirtymiselld on erityisen suuri merkitys. Liséksi on kiinnitettdva huomiota
henkil6ston johtamiseen, tavoitteet asetetaan alhaalta ylospdin, osaajat tarvitsevat ohjauksen sijaan mo-
tivointia. (Vahvaselké 2004, 53-54.)
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Toimialaltaan ja kooltaan asiantuntijapalveluorganisaatiot vaihtelevat, osa niista on yksityisié ja osa jul-
kishallinnollisia. Tyypillisesti asiantuntijaorganisaatioksi mielletd&n pieni tai keskisuuri asiantuntija- tai
ammatinharjoittajayritys, kuten insindori- ja arkkitehtitoimistot, pankkiiriliikkeet, asianajotoimistot ja
tilitoimistot. Pienten asiantuntijaorganisaatioiden verkostoituminen on yleistd, suurissa organisaatioissa
toimii sisdisia asiantuntijaryhmittymié. Joillain asiantuntija-aloilla luontaisesti tai yksittaisissa yrityk-
sissa muusta syysta vallitseva ylikysyntatilanne on johtanut tilanteeseen, ettei palvelujen markkinointiin
ole ollut tarvetta panostaa. Markkinointia ei koeta tarpeelliseksi, jos asiakkaita on liikaa muutenkin. Asi-
antuntijaimagon on jopa pelatty karsivan markkinoinnista, hyvin suoritettu asiantuntijatyd on koettu riit-
tavaksi markkinoinniksi. (Lehtinen & Niinimaki 2005, 12-14.)

3.6 Metsanhoitoyhdistyksen tarjoamien palvelujen erityispiirteita

Metsanhoitoyhdistyksen tarjoamat palvelut ovat usein pitkakestoisia, yksil6llisié, palveluntuottajan kan-
nalta katsottuna volyymiltaan pienehkoja projekteja. Yksittdisen asiakkaan kannalta kyse voi olla kui-
tenkin hyvinkin merkittavista taloudellisista arvoista ja joskus jopa ainutkertaisesta palvelutapahtu-
masta, nain esimerkiksi puukauppapalveluissa ja kiinteistokauppapalvelussa. Metsapalvelujen myynti
vaatii laaja-alaista metsatalouden tuntemusta sek& vahvaa erityisosaamista, asiantunteva ja monitaitoi-
nen henkildstd tuo kilpailuetua moniin muihin metsapalveluntuottajiin nahden. Metsanhoitoyhdistyksen
jasenmaksuilla rahoitettavat neuvonta- ja koulutuspalvelut seka metsanomistajalédhtdinen edunvalvonta
ovat palvelumuotoja, joita muilla alan toimijoilla ei ole tarjota. Edunvalvontanakdkulma pyritaan sisal-
Iyttdmaéan jollain tasolla muihinkin palveluihin. Vaikka metsanhoitoyhdistys toimii kilpailluilla litketa-
louden markkinoilla, niin metsdnomistajalahtoisyydella on vaikutusta muun muassa palveluhinnoitte-
luun. (Rautakoski 2017a; Rissanen 2017b.)

Ensisijaisia asiakkaita eli metsdnomistajia on rajallinen mééra, joten asiakasvolyymin lisédmismahdol-
lisuudet ovat pienet. Asiakaskunta on kohtuullisen helposti tavoitettavissa, koska metsdnomistajatiedot
ovat julkisia. Metsanomistajien lahtdkohtaisena tavoitteena on raakapuun tuottaminen, mutta usein met-
sanomistajilla on my6s muita tavoitteita kuten virkistyskaytto tai jopa suojelu. Metséteollisuus on vien-
tivetoista, joten kansainvalinen markkinatilanne vaikuttaa raakapuun kysyntéén ja hintaan. Puun mene-
kill4 ja hinnalla on vaikutusta metsapalvelujen kysyntaan. Luonnon olosuhteet tuovat omat erityishaas-
teensa monien metsépalvelujen toteuttamiseen. Hakkuiden ja metsénparannushankkeiden aikataulutus

voi pettdd poikkeuksellisten sddolosuhteiden esimerkiksi kovan pakkasen tai runsaiden vesisateiden
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vuoksi. Luonnonoloilla on vaikutusta myos laadulliseen lopputulokseen, muun muassa vahalumiset ja

lauhat talvet edesauttavat korjuuvaurioiden syntya hakkuutyomailla.

Metsépalvelut koostuvat yleensa sekéd nakyvésta ettd nakymattomasta osasta, neuvontapalvelu voi olla
taysin aineeton. Puukauppapalvelun nékyva eli aineellista osaa ovat muun muassa valtakirjat, puun-
myyntisuunnitelma, tarjousasiakirjat sekd puukauppasopimus. Nakymétonta eli aineetonta osaa ovat esi-
merkiksi yhteydenpito asiakkaaseen puukauppaprosessin aikana sek& neuvot hakkuualueen jalkihoi-
dosta. Metsasuunnittelupalvelun nékyvié osia ovat metséasuunnitelmakansio ja verkkometsasuunnitelma,
aineettoman osan muodostaa metsanomistajan ja metsésuunnittelijan valinen vuorovaikutus tyon tilaus-
, laadinta- ja luovutusvaiheessa. Metsaveropalvelun nakyva osa on taytetty veroilmoitus seka tositteiden
yhteenveto, nakymétonta osaa ovat metsdasiantuntijan metsanomistajalle antamat rahanarvoiset vero-

vinkit.

Metsanhoitoyhdistyksen palvelut tuotetaan pd&osin lahipalveluina paikallisin voimin. Taméa poikkeaa
monien muiden alan toimijoiden toimintamallista ja on koettu pa&osin kilpailueduksi. Palveluvalikoi-
man monipuolisuus, toimialueen laajeneminen seka aluevastuuseen perustuva toimintatapa ovat johta-
neet siihen, ettd yhden asiakkaan kanssa voi olla kdynnissé useita samanaikaisia palveluprosesseja, joissa
vastuullisena toteuttajana on eri toimihenkil0 tai eri tiimi. Hankkeiden yhteensovittamisessa on talloin
omat haasteensa. Metsanomistaminen on monille erittdin tunnepohjaista, joten hienotunteisuus ja luot-
tamuksellisuus ovat tarkeitd palvelutilanteissa. Metsdnomistajarakenteen muuttuminen on tuonut met-
sanhoitoyhdistykselle uudenlaista asiakaskuntaa, vanhat hyvaksi koetut toimintamallit eivét valttdmatta

toimi uusille asiakkaille.
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4 HENKILOKOHTAINEN MYYNTITYO

Myynti on Ropen (1995, 247) mukaan markkinoinnin peruselementti, laaja-alaisesti tarkasteltuna myyn-
tia on niin tuotteiden kuin ajatusten ja ideoidenkin myyminen. Rope (2013, 6) jakaa liike-elaméan myyn-
tityon kolmeen myynnin lajiin: toimipaikka-, neuvottelu- eli asiantuntija- sek& edustajamyyntiin. Hen-
kilokohtaista myyntity6té tarvitaan kaikissa myynnin lajeissa, erityisen tarkeda se on edustaja- ja neu-
vottelumyynnissé (Rope 2013, 42). Asiantuntijan ja asiakkaan valistd vuorovaikutustilannetta voidaan
pitdd neuvottelumyynting, kun asiantuntijaroolia hyvaksikayttden pyritaan organisaation kannalta hyo-
dylliseen lopputulokseen, vaikka kyse ei suoranaisesti olisikaan tuotteen tai palvelun myynnista. Asian-
tuntijaorganisaatioiden tekemdssé neuvottelumyynnissé asiakas pyritdan saamaan vakuuttuneeksi tuot-
teesta tai ajatuksesta kayttamaélla hyvaksi muun muassa asiaperusteista keskustelua ja tutkimustuloksia.
(Rope 1995, 248.)

4.1 Henkilékohtainen myyntityé markkinoinnin kilpailukeinona

Markkinoinnilla tarkoitetaan kaikkia niita toimia, joilla yritys pyrkii saamaan tuotteilleen tai palveluil-
leen lisda tunnettuutta ja lisédmaan tuotteidensa myyntid. Tavaroiden markkinoinnin yhteydessa mark-
kinoinnin kilpailukeinoja ovat niin sanotut 4 P:ta: tuote (Product), hinta (Price), saatavuus (Place) ja
markkinointiviestintd (Promotion). Palvelujen laajennettu markkinoinnin kilpailukeinovalikoima eli 7
P:ta ké&sittdd 4 P:n liséksi henkiloston ja asiakaspalvelun (People), toimintaprosessit (Processes) ja toi-
mintaympariston (Physical evidense). (Vahvaselka 2004, 81-82.) Ojasalo ja Ojasalo (2010, 29) nostavat
esiin kasitteen palvelujen markkinoinnin 8 P:td, jossa 7 P:n liséksi on tdydentdvana elementtina tuotta-
vuus ja laatu (Productivity and quality). Henkil6kohtainen myyntityd sijoittuu osaksi markkinointivies-

tintdd yhdessa myynninedistamisen, mainonnan ja suhdemarkkinoinnin kanssa (Vahvaselka 2004, 82).

Henkilokohtainen myyntity6 on olennainen osa palveluiden, tavaroiden sekéa niiden yhdistelmien mark-
kinointia niin kuluttajakaupassa kuin yritysten valisessd niin sanotussa B to B -kaupassa (Ojasalo &
Ojasalo 2010, 26). Useilla toimialoilla henkilokohtainen myyntityd on kéytettavistd markkinoinnin kil-
pailukeinoista tehokkain ja samalla kallein. Rubanovitschin ja Aallon (2012, 14-15) mukaan internetin
kayttdé markkinointikanavana on muuttanut asiakkaiden ostokayttdytymista; tietoa tuotteista seka palve-
luntarjoajista on tarjolla entistda enemman, asiakkaat ovat aiempaa valveutuneempia ja osaavat vaatia

asiantuntevampaa palvelua.
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Henkilokohtainen myyntity6 on ennen muuta myyjén ja asiakkaan valista vuorovaikutusta. Myyjén ta-
voitteena tassé vuorovaikutustilanteessa on auttaa asiakasta valitsemaan ja ostamaan tarpeisiinsa sopiva
hyodyke samalla itsekin hyotyen. Henkilékohtaiseen myyntityohon sisaltyy niin asiakassuhteen luo-
mista, kehittdmista ja yllapitoa kuin asiakkaiden tarpeen selvittdmistd, sopivien tuotteiden etsimista ja
asiakkaan tarpeen tyydyttamistd. (Pekkarinen, Saaski & Vornanen 2000, 25-27.) Henkilokohtaisen
myyntitydn merkitys on korostunut entisestadn. On havaittu, ettd kasvotusten toteutuvassa myyntitapah-
tumassa voidaan saavuttaa seké parempia myyntituloksia ettéd korkeampaa asiakastyytyvaisyytta ja luot-
tamuksellisimpia asiakassuhteita kuin Internet-kaupassa. Myyntipisteiden vahentdmisen ja internettiin
ohjaamisen sijaan monet yritykset ovat herdnneet kutsumaan asiakkaitaan takaisin toimipisteisiinsé hen-
kilokohtaisiin tapaamisiin. Myynti tulee organisaatioissa ymmaértad laaja-alaisesti, jokainen liike-el&-
maéssad toimiva on jollain tavalla myyja, palveluyrityksessé jokaisella tyontekijalla ja tydvaiheella on
vaikusta myyntiin. (Rubanovitsch & Aalto 2012, 21-25.)

4.2  Myyntityon tuloksellisuus

Myyntityon tavoitteena on tilanne, jossa sek& myyja ettd ostaja voittavat. Nykysuuntausten mukaisesti
myynnin l&htokohtana tulee olla asiakkaan tarpeen tayttdminen. Myyntityon tuloksellisuuteen vaikutta-
vat myyntihenkilon itsensa lisaksi seka ulkoiset etta sisdiset eli yritystekijat. Kuviossa 4 havainnolliste-
taan myyntitulokseen vaikuttavia tekijoita. Ulkoisia tekijoita ovat muun muassa yleinen talous- ja mark-
kinatilanne, poliittinen ilmapiiri, rahoitusmarkkinoiden toimivuus, lait ja sdddokset, ndihin yksittainen
organisaatio tai myyjé ei voi vaikuttaa. Organisaation ja myyjan on osattava huomioida kulloinkin val-
litsevat ulkoiset tekijat ja pyrittdva hyodyntdmaan niita toiminnassaan mahdollisuuksien mukaan. (Ala-
nen, Mélkia & Sell 2005, 16; Laine 2008, 16-17.)

Siséisia tekijoita ovat esimerkiksi tuotteet, tyovélineet, organisaatio, markkinointi, organisaatiokulttuuri
ja johtaminen. Namaé ovat lahtokohtaisesti organisaation sisalla ratkaistavia tekijoitd ja myos myyjalla
on vaikutusmahdollisuuksia ndihin. Ulkoisten tekijéiden muuttuessa on organisaatiolla mahdollisuus
reagoida tilanteeseen sisdisten tekijoiden avulla. Myyja voi omalla aktiivisuudellaan vaikuttaa siséisten
tekijoiden kehittdmiseen. (Alanen ym. 2005, 16.) Laineen (2008,16) mukaan onnistunut myynti koostuu
organisaation menetelmistd, prosesseista, kilpailuedusta ja kehityksesta sekd myyjén tavoista, taidoista,
asenteesta ja motivaatiosta, naiden kaikkien taustatekijana toimii kokonaisvaltainen johtaminen. Nama
myynnin eri osa-alueet muodostavat organisaation myyntikulttuurin, myynnin kehittdminen vaatii orga-

nisaatiolta panostusta kaikkiin osatekij6ihin. (Laine 2008, 16-17.)
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KUVIO 4. Myyntitulokseen vaikuttavat tekijat (mukaillen Alanen ym. 2005, 17)

Palvelumyynnin onnistumisessa korostuu Ojasalon ja Ojasalon (2010, 31) mukaan yrityksen, tyonteki-
joiden ja asiakkaiden vélisen vuorovaikutteisen markkinoinnin merkitys. Yrityksen ja sen tyontekijéiden
valinen sisainen markkinointi muodostuu erilaisista johtamistoimista sek& tyontekijoiden kouluttami-
sesta ja motivoinnista hyvéan asiakaspalveluun. Yrityksesta asiakkaille suunnattu ulkoinen markkinointi
on odotusten luomista ja palvelulupausten antamista. Tyontekijoiden tekema vuorovaikutteinen mark-
kinointi on yrityksen antamien lupausten ja odotusten tayttdmistd. (Ojasalo & Ojasalo 2010, 31-32.)
Palvelut kehitetdan, suunnitellaan ja toteutetaan asiakkaan kanssa yhdessd, palvelua ei voi valmistaa
varastoon kuten tavaroita. Koska palvelu on ldhtokohtaisesti asiakkaalle ainutkertainen tapahtuma, on
asiakkaalle syntyvé tunne yleensa tarkedmpi kuin tiedollisuus. Palveluiden ja varsinkin asiantuntijapal-
velujen myynti vaatii osaamista koko organisaatiolta. Myyntikulttuurin on oltava toimivaa lapi kaikkien
organisaatiotasojen, yksittdiset myyjat eivat voi kantaa koko vastuuta myynnin onnistumisesta. (Laine
2008, 26-27.)

Vahvaselan (2004, 206) mukaan tuloksellinen myyntityé muodostuu asiakaslahtoisesta markkinoinnista,

myynnin johtamisesta seké asiakastydssé toimivan henkildston myyntipanoksesta ja myyntitaidoista.
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Myyjien myyntipanos koostuu myyntiin kdytetysta ajasta, kdytetyn ajan kohdentamisesta seka myynti-
panoksen laadusta. Laatuun vaikuttavia tekijoitd ovat myyjén tiedot, taidot sek& henkilékohtaiset omi-
naisuudet. Myyijalta vaaditaan riittdvaa tietdmysta niin asiakkaista, tuotteista kuin kilpailijoistakin. (Vah-
vaselkd 2004, 213-214.) Koko myyntihenkildstén myynti- ja neuvottelutaidot on oltava kunnossa, li-
séksi organisaation johdon on luotava edellytykset myyntityon onnistumiselle. Reaaliaikainen asiakkuu-
denhallintajarjestelma ja toimivat myynnin tukijarjestelmat toimivat hyvana pohjana asiakasléhtoiselle
markkinoinnille. Jotta myynnin johto tuo todellista lisdarvoa varsinaiseen myyntityéhon, tarvitaan seka
myyjan tyonohjaukseen soveltuvia esimiestaitoja ettd toimivaa myynninohjausjarjestelmaa. (Vahva-
selka 2004, 206-207.)

Onnistunut myyntityd ilmenee parhaimmillaan siten, ettd myyja saa asiakkaan johdateltua mukaan os-
toprosessiin siten, ettd asiakas kokee tilanteen etenevan omien ajatustensa mukaisesti aina kaupan paa-
tokseen saakka. Myyjan tehtdvénd on saada asiakas haluamaan tuotetta, kokemaan tuote paremmaksi
kuin kilpailijoiden tuotteet sek& poistaa mahdolliset oston esteet. Asiakkaan kokemus siit4, ettd han on
tarked, arvostettu ja huomioonotettu myyntitilanteessa, ratkaisee myyjan onnistumisen. Myyjan persoo-

nalla ja kyvylla johdattaa asiakasta ostoprosessissa on tassa keskeinen merkitys. (Rope 2013, 49-50.)

Myynnin tuloksellisuutta, onnistumista ja tehokkuutta voidaan mitata monilla eri mittareilla. Tuloksel-
lisuutta voidaan myyjéatasolla seurata keskiméaardista henkilokohtaista myyntia ja myynnin kehitysta eu-
roina. Asiakastasolla voidaan mitata asiakas- tai asiakasryhmékohtaista myyntia tai myyntia asiakas-
méaaraé kohti. Tuotetasolla voidaan mitata tuotekohtaista tai tuoteryhméakohtaista myyntia. Yritystasolla
voidaan mitata muun muassa toimipiste-, alue- tai myyntikanavakohtaista myyntimaaréa. Kokonaisval-
taista onnistumista voidaan tarkastella liikevaihdon muutoksena, tavoitteiden toteutumisena seka tar-
jousten onnistumismaéarind. Myynnin tehokkuutta voidaan tarkastella muun muassa sill&, kuinka mo-
nesta potentiaalisesta asiakkaasta saadaan uusasiakas tai kuinka pitka on myyntiprosessi ensimmaisesta
yhteydenotosta kaupanpéattamiseen tai mitk& ovat keskimééaraiset myyjakohtaiset myynnin kustannuk-
set. (Vahvaselké 2004, 207-208.)

4.3 Myyntiprosessi

Myyntitapahtuma koostuu useista vaiheista. Tapahtumasarjaa, joka ké&sittdd ndma kauppaan johtavat

myynnin vaiheet kutsutaan myyntiprosessiksi. Jokaisen organisaation tulee muokata omaan toimin-

taansa soveltuva myyntiprosessi. Prosessin kuvaaminen seké koko henkil@ston sitouttaminen prosessiin
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ovat tarkeité tyovaiheita. Myyntiprosessin tehtdvana on ennen kaikkea auttaa myyjiad myymaan parem-
min, pyrkimyksend on ohjata asiakas ostamaan ilman suurempia myyntiponnisteluja. Myyntiprosessi on
asiakkaan ostoprosessin peilikuva, molempien prosessien tulee edetd samaa tahtia, jotta asiakas saadaan
sitoutettua prosessiin. Myyjan rooli muuttuu myyntiprosessin eri vaiheissa. Aluksi myyja toimii tarpeen
herattdjand, tarpeen l6ytymisen jalkeen myyjésta tulee ongelmanratkaisija. Myyjén tarjotessa ratkaisu-
vaihtoehtoja han toimii ideoijana. Lopuksi myyja tekee varsinaisen myyntityon. Myyntiprosessin nou-
dattaminen tuo myyntiin tasalaatuisuutta ja tehokkuutta, asiakastyytyvéisyys paranee ja lisamyynti hel-
pottuu. Myyntiprosessi ei kuitenkaan saa olla liilan kaavamainen ja teoreettinen, myyjalle tulee jattaa
riittavasti litkkumavaraa ja prosessin toimivuutta tulee seurata ja kehittaé jatkuvasti. (Laine 2008, 60—
69.)

Vahvaselan (2004, 142) mukaan myyntitapahtuma koostuu suunnittelu- ja valmisteluvaiheesta, yhtey-
denotosta, varsinaisesta myyntineuvottelusta, kaupan paattamisesté seké jalkihoidosta. Suunnittelu- ja
valmisteluvaiheeseen kuuluu, ettd myyjalla on ensinndkin hyvat perustiedot sekd omasta yrityksesté ja
myytavista tuotteista ettéd kilpailijoista ja niiden tuotteista. Myyjan tulee olla perilld myds markkinoista
seka asiakkaista. Valmisteluvaiheessa hankitaan tietoja asiakkaista ja heidan tarpeistaan seka kootaan
tarvittavaa esittely- ja havaintomateriaalia. (Vahvaselkd 2004, 142-147). Ropen (2013, 43) mukaan
edustaja- ja neuvottelumyynnissa valmisteluvaiheeseen on kiinnitettava erityistd huomiota, hyvéa val-

mistelu antaa paremmat lahtékohdat myyntineuvotteluille.

Myynnin ajank&ytén suunnittelu on erityisen tarkedd asiantuntijaorganisaatioissa, joissa myyntityota
tehdd&n oman asiantuntijatyon ja mahdollisen esimiestyon ohessa. Suunnitelmallinen ajankaytto edel-
Iyttad, ettd myyntityolle varataan tietty aikaméaéara viikoittain. Yhteydenottovaiheessa tarkoituksena on
saada sovittua asiakkaan kanssa neuvotteluaika, mieluiten henkil6kohtainen tapaaminen. Yhteydenotto
toimii siltana valmisteluvaiheen ja varsinaisen myyntineuvottelun valilla. Neuvotteluajan sopimisen jal-
keen alkaa valmistautuminen tapaamiseen. Asiakkaan taustojen selvittdminen, tapaamisen tavoitteen
asettaminen ja neuvottelutilanteen rungon hahmottelu auttavat myyjaa onnistumaan tehtdvassaan. (Vah-
vaselkd 2004, 147-151.)

Myyntineuvottelun vaiheita ovat avaus, mielenkiinnon hergttdminen, motivointi, tarvekartoitus, tuote-
esittely ja argumentointi sek& asiakkaiden vastavéitteiden kasittely ja tarjouksen antaminen. Varsinkin
uusissa asiakaskontakteissa avauksen merkitys korostuu, koska asiantuntijan on ensin myytava itsensa
ja saavutettava luottamus. Hyvén ensivaikutelman ja myonteisen neuvotteluilmapiirin luominen ovat

ensiarvoisen tarkeita jatkotoimien onnistumiselle. Tarvekartoitusta tehddin kysymysten ja aktiivisen
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kuuntelun avulla. (Vahvaselké 2004, 153-169.) Rope (2013, 50) korostaa avauskeskustelun ja asiakkaan
tarpeiden Kkartoituksen lisdksi ostoepdilyjen haivyttdmisen merkitysta. Oston esteiden poistaminen on
keskeinen osa onnistunutta myyntityota. Valmisteluvaiheessa tuleekin varautua todennakdisesti esille
nouseviin ostoa estaviin seikkoihin, jotta ne voidaan neuvottelutilanteessa kasitella asianmukaisesti.
(Rope 2013, 53.)

Ropen (2013, 56) mukaan myyjan tehtdvana on aina saattaa kauppa konkreettisesti paatokseen. Kaupan
paattamiseen kuuluu ensinnakin rohkaista asiakas kaupan tekoon, toiseksi varmistua, etté asiakkaan ko-
kemat riskit minimoidaan ja liséksi on kyettdva pitdmaan hinnoittelu alkuperéisell& tasolla. Kaupan péét-
tdminen tulee olla jokaisen myyntineuvottelun tavoitteena. (Rope 2013, 56-59.) Myyjén on osattava
valita tilanteeseen sopiva kaupan paattadmistapa, suora kysymys on hyva vaihtoehto, mutta ei sovi joka
tilanteeseen. Hinnoittelukysymykset olisi hyvé saada siirtymaan mahdollisimman myohaiseen vaihee-
seen myyntineuvottelua. Kun asiakas on saatu sitoutettua muuten kauppaan, hinnalla ei yleensa enaa
tarvitse lahted kilpailemaan. Kaupan paattdmisen jalkeisten toimien merkitys korostuu asiantuntijapal-
veluorganisaatiossa, koska palvelun toteutus ja ndin samalla lupausten lunastus alkaa vasta sitten. Jalki-
hoitoon kuuluu muun muassa asiakkaan ajan tasalla pitdminen, mahdollisten reklamaatioiden hoitami-
nen seka jalkimarkkinointitoimet. (Vahvaselkd 2004, 169-175.)

Rubanovitsch ja Aalto (2012, 30) korostavat, ettd myyntiprosessin on oltava korkean tasalaatuinen or-
ganisaation jokaisessa toimipisteessa, kaikkien myyjien on noudatettava tata prosessia jokaisen asiak-
kaan kohdalla. Nain muotoutuu yhteinen myynnin toimintakulttuuri ja my0s asiakas tietda aina, mité
saa. Myyntiprosessin tulee edetd jouhevasti ja jondonmukaisesti, lilan hidas tempo saa asiakkaan me-
nettdmaan mielenkiintonsa, eika kauppaa saada ensikohtaamisella paatokseen. (Rubanovitsch & Aalto
2012, 30-34.) Rubanovitsch ja Aalto (2012, 35) ovat koostaneet myynnin olennaiset vaiheet myynnin
ympyra -malliksi (KUVIO 5). Myynnin ympyra -mallia noudattamalla myyjén tavoitteena on saada
mahdollisimman paljon aikaan yhdell& tapaamiskerralla. Yritysmyynnissé tapaamiskertoja tarvitaan lah-
tokohtaisesti enemman kuin kuluttajakaupassa, mutta myo6s yritysmyynnissa pyritadn mahdollisimman
nopeasti sopimusvaiheeseen. Onnistunut myyntiprosessi luo hyvén pohjan jatkomyynnille. Jélkihoito ja

seuranta tapahtuvat myyntiprosessin jalkeen. (Rubanovitsch & Aalto 2012, 33-36.)
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Ennakkovalmistautuminen
soittoon

Ennakkovalmistautuminen
tapaamiseen

Lisimyynti SEURANTA

Sopimuksen
solmiminen

Hyotyjen esittely

"Ei:n" taklaaminen

Kaupan
padttdmiskysymys

KUVIO 5. Myynnin ympyré (mukaillen Rubanovitsch & Aalto 2012, 35)

Vaikka asiakkaat ovat nykyisin aiempaa tietoisempia tarjonnasta, myyjaa tarvitaan jasentdmaan asiak-
kaan ennakkotietimysté seké selventdmaan tuotteen tai palvelun hyotyjé asiakkaalle. Myyntiprosessin
tulee alusta alkaen keskittya asiakkaan tarpeisiin ja tuotteen hyotyihin asiakasnakokulmasta. Kun asiak-
kaan kiinnostus on tarvekartoituksen ja asiakashyétyjen esittelyn jélkeen korkeimmillaan, myyjén pitaa
heti pyrkia kaupan paattamiseen. Liiallinen keskittyminen tuotteen ominaisuuksiin heikentdd myynti-
mahdollisuuksia. Huippumyyjat kéayttavat keskivertomyyjia selvésti enemman aikaa luottamuksen ra-

kentamiseen, kattavaan tarvekartoitukseen ja hyotyjen esittelyyn. (Rubanovitsch & Aalto 2012, 36-39.)

4.4 Erilaisia myyntitekniikoita

Myyntitilanteissa myyjan on tasapainoiltava asiakkaan auttamisen ja organisaation kannattavuuden ta-
voittelun valilla. Erilaisten myyntiteorioiden pohjalta laaditut toimintamallit eli myyntikaavat voivat aut-
taa myyjad saavuttamaan tavoitellun lopputuloksen. Markkinointisuuntauksen muuttuessa tuotanto- ja
myyntikeskeisestd markkinoinnista asiakasmarkkinointiin ovat myds myyntiteoriat kehittyneet saman-
suuntaisesti. Vanhentuneita ja nykyisin ei-suositeltavia tuotekeskeisia myyntitekniikoita ovat muun mu-
assa Soittorasia- ja Painonappi-myyntitekniikat. Soittorasiamallissa myyja esittaa jokaiselle asiakkaalle
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ennalta valmistellun, samansisaltdisen tuote-esittelytyylisen myyntipuheen, eik& useinkaan vélit4d mitaan
asiakkaan kysymyksista tai vastavaitteistd. Tata myyntikaavaa kéytetd&n edelleen monissa puhelinmark-
Kinointiyrityksissa. Painonappi-myyntiteoriassa myyja pyrkii kysymyksin kartoittamaan asiakkaan tar-
peita ja ohjaamaan asiakkaan tarjoamansa hyodykkeen tarvitsijaksi. Pahimmillaan tdima on asiakkaan
manipulointia ja heikkouksien hyvaksikayttod. (Pekkarinen ym. 2000, 28; Vahvaselka 2004, 179-182.)

AIDAS- ja DIBABA-myyntiteoriat ovat l&htdisin markkinointiviestinnan porrasmalleista. Myyjan teh-
tdvana on ohjata myyntitilanteessa asiakasta portaittain tietyn myyntikaavan mukaisesti kaupan paatta-
miseen. Tarkoituksena ei useinkaan ole asiakkaan todellisten ongelmien ratkaiseminen vaan painostaa
asiakas ostamaan. AIDAS-kaavassa myyja heréttaa ensin asiakkaan huomion (attention) ja pyrkii sitten
herattdmaan mielenkiinnon (interest) tuotetta kohtaan. Seuraavassa vaiheessa on tavoitteena synnyttaa
asiakkaan ostohalu (desire) ja saada asiakas ostamaan (action) tuote. Lopullisena tavoitteena on saada
tyytyvdinen (satisfaction) asiakas, jolle voi olla mahdollista tehd& lisamyyntia (service). Service-sanalla
ilmaistaan t&ssa, ettd myyntityéhon kuuluu myos asiakkaan palveleminen eli jalkihoito. DIBABA-kaa-
vassa painotetaan asiakkaan tarpeiden, toiveiden ja arvostusten selvittdmista (definition). Asiakkaalle
annetaan mahdollisuus kertoa, myyja toimii kyselijana ja kuuntelijana. Tarvekartoituksen jalkeen myy-
jan tehtdvanéa on osoittaa tuotteen ja asiakkaan tarpeen vastaavuus seka tarvittaessa todistaa tarjouksen
kannattavuus. Asiakkaan hyvaksynnén ja ostohalukkuuden ilmenemisen jalkeen myyja pyrkii vieméan
kaupan paatokseen. (Pekkarinen ym. 2000, 28; VVahvaselka 2004, 180-182.)

Ongelmanratkaisutekniikka on nykypéivan palvelumyyntiin hyvin soveltuva, asiakasléahtoisyyteen pe-
rustava myyntitekniikka. Tdssa painotetaan myyntityon vastuullisuutta ja asiakkaan todellisia tarpeita.
Asiakasta ei painosteta ostamaan tarpeetonta tuotetta, vaan etsitddn kokonaisvaltaista ratkaisua olemassa
olevaan ongelmaan. Myyjalla on oltava tuotetietoutta ja alan asiantuntemusta, jotta han pystyy tarjoa-
maan parhaat ratkaisut. Pyrkimyksené on luoda pitkaaikainen, luottamuksellinen ja kannattava asiakas-
suhde. Suppilointitekniikka on hyvin samankaltainen ongelmanratkaisutekniikan kanssa, mutta painot-
taa enemman oikeiden kysymysten merkitystd. Kun todelliset tarpeet ja ongelmat on selvitetty luonte-
vien kysymysten avulla, myyja tarjoaa ratkaisuja ominaisuus-etu-hyoty -tekniikalla. Ominaisuus-etu-
hy6ty -tekniikka on argumentointitekniikka, jossa asiakkaalle esitellddn ensin tuotteen ominaisuudet,
sitten ne edut, joita ominaisuudet antavat ja lopuksi korostetaan niité hyotyjé, joita asiakas saa tuotteesta.
(Pekkarinen ym. 2000, 29; Vahvaselkd 2004, 183-185.)

Vuorio (2008, 14) pitad AIDAS-mallia myynnin nékokulmasta parhaana myyntitekniikkana. Hanen mu-
kaansa kauppaa tehdddn aina ihmisten vélilla riippumatta siitd, mitd myydaan, myyjan tehtdvana on
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tehda ostaminen mahdollisimman helpoksi ja yksinkertaiseksi. VVahvaselka (2004, 160) korostaa tarve-
ja ongelmakeskeisyyden merkitysta asiantuntijapalvelujen myynnissa. Hanen mukaansa asiakkaalle tu-
lee tarjota sellaisia tuotteita, palveluja tai kokonaistarjoomaa, jota asiakas tarvitsee, josta han hyotyy ja
saa lisdarvoa. Kannisto ja Kannisto (2008, 119) pitavat tyrkyttamista eli pakkomyyntia yritykselle kan-
nattamattomana, koska kerran pettynyt asiakas ei palaa takaisin. Ratkaisumyynnissé tuote sovitetaan
asiakkaan tarpeisiin siten, ettd kuunnellaan asiakkaan tarpeet ja tarjotaan niihin ratkaisu (Kannisto &
Kannisto 2008, 124). Laineen (2008, 13-14) mukaan rehellisyyteen ja arvontuottamiseen perustuva asia-
kaskeskeinen ratkaisumyynti johtaa parhaimpaan tulokseen eikd myynti ole vain myyjien asia, vaan

kaikkien asiakastyohon osallistuvien yhteinen asia.

45 Myyntityon johtaminen

Johtaminen on Vahvaselan (2004, 209-210) mukaan toiminnan johtamista (management), henkildston
johtamista (leadership), yhteydenpidon johtamista organisaation ulkopuolelle seké eri johtamisalueiden
kehitystoimintaa. Johdon paatehtavéna on suunnitella, toteuttaa ja valvoa. Johtamistavat kehittyvat, joh-
tamisen ympadrille on syntynyt eri koulukuntia, jotka ovat luoneet omia johtamisjérjestelmié. (Vahva-
selkd 2004, 209-210.) Nykypdivén johtajuudessa korostetaan vuorovaikutustaitojen ja pehmeiden arvo-
jen merkitystd, johtajalla tulisi olla kyky innostaa henkil6st6d. Laatujohtaminen, oppiva organisaatio
seka sisdinen yrittdjyys ovat asiantuntijaorganisaatioihin soveltuvia johtamisen termeja. (Pekkarinen
ym. 2000, 174-184.)

Hernbergin (2013, 213) mukaan asiantuntijoiden johtaminen ei onnistu perinteisin teollisuuden aikakau-
den johtamismenetelmin, koska asiantuntijat eivét suostu olemaan vain automaatiolinjan osasia. Han
vertaa asiantuntijoiden johtamista kissojen paimentamiseen; itseohjautuvuus, aly, tiedonjano, omanar-
vontunto, oikeassa oleminen, omat toimintatavat seka sitoutuminen korostuvat asiantuntijaorganisaa-
tiossa. Asiantuntijaorganisaatiossa johtamisen tavoitteena on ensisijaisesti huolehtia siitg, ettd henkilos-
tolla on hyvét olosuhteet tuottavaan tyéntekoon. Johtajan tehtdvia asiantuntijaorganisaatiossa ovat tyon-
tekoon osallistuminen, yhteisdjen rakentaminen, osaajien houkuttaminen ja pysyvyydesta huolehtimi-
nen, asiantuntijaystavéllisen kulttuurin rakentaminen sek& byrokratian torjuminen. (Hernberg 2013,
196-197.)

Myyjien johtaminen on Laineen (2008, 259) mukaan ihmisten johtamista, myyntijohdon on oltava val-

mentaja ja sparraaja, joka ohjaa myyjid eteenpdin. Toisaalta myynnin johtaminen on asioiden johtamista,
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tavoitteiden asettamista ja toteutumisen seurantaa seké tulevaisuuden ennustamista. Tavoitteiden avulla
ohjataan myyjien tekemistd, tavoitteet tulee olla selkeitd mitattavissa olevia ja niita pitaa seurata saan-
nollisesti. Yhteisen myyntiprosessin luominen auttaa niin myynnin seurannassa, ennustettavuudessa
kuin lapindkyvyydessakin sekd tuo ammattimaisuutta myyntityéhon. (Laine 2008, 259-276.) Ropen
(2013, 62) mukaan toimiva myynnin johto on myynnin onnistumisen edellytys, myynnin johtamisen

esimiestyohon kuuluu myynnin suunnittelu, organisointi ja seuranta sekd myyjien motivointi.

Myynnin suunnittelussa pyritddn mahdollisimman yksityiskohtaisiin tavoitteisiin, kokonaismyynti muo-
dostuu valitavoitteiden toteutumisesta. Tavoitteet voivat olla euro- tai yksikkomaaréisid myyntitavoit-
teita, markkinaosuustavoitteita tai myyntikatetavoitteita. Tavoitteista sopiminen yhdessa myyntihenki-
16ston kanssa, tavoitteiden olemassaolo, sisélto ja seuranta ovat tarkeitd myynnin johtamisen osa-alueita.
Yritystasolla laaditaan myynnin tydsuunnitelma, jossa asetetaan tavoitteita muun muassa myynnin tuki-
toimille ja muulle panostukselle. Myynnin organisoinnilla tarkoitetaan myyntiresurssien tehokasta jar-
jestamistd, henkiloston tehtdvien sekd toimintaohjeiden maarittelyd. Nykyisin korostetaan asiakasvas-
tuuta tuotevastuun sijaan, ndin pyritdan varmistamaan hyvé avainasiakkaiden hoito. Myynnin seurantaa
ei tule tehda vain toiminta- ja tulostavoitteiden valvontaa varten, vaan sita tulee hyédyntdd myynnin
ohjauksessa ja tehostamisessa. Myyji& voidaan motivoida muun muassa koulutuksella, tyon arvostuk-
sella, tehtavien kierratykselld, kannustavalla tyoskentelyilmapiirilla sek& kannustavalla palkkauksella.
Toimivan motivointimallin 16ytdminen voi olla haasteellista, koska motivaatio on hyvin yksil6llistd. Kun
myyntitulos nakyy myyjéan palkkauksessa, myyjan ja yrityksen intressit myyntityon suhteen ovat saman-
suuntaiset. (Rope 2013, 60-64.)

Myynnin johtaminen pohjautuu useimmiten tavoite- ja tulosjohtamiseen, johtamisessa lahtokohtaisesti
korostetaan myyntiprosesseja, tiukkoja numeerisia tavoitteita seka henkilékohtaisia tulospalkkioita. Asi-
antuntijamyyjille tdman kaltainen myynnin johtaminen ei kuitenkaan Hernbergin (2013, 202) mielesta
ole valttamatta paras vaihtoehto, asiantuntijat tarvitsevat kokonaisvaltaisempaa kannustamista. Myds
asiantuntijamyyjé tarvitsee tavoitteita ja palkkioita saavutetuista tuloksista. Rahallisen tuloksen koros-
taminen ja rahallinen tulospalkkiojarjestelma eivét kuitenkaan motivoi pitkajanteisesti, vaan tarvitaan
muunlaisia mittareita ja palkitsemistapoja. Osaamisen kannalta mielekéas tyon sisélté on yksi kannuste.
Asiantuntijan kannattaa antaa keskittya siihen, missé han tuottaa suurinta arvoa organisaatiolle; ei ole
jarkevaa pakottaa henkil6d myymaén, jos vaihtoehtoisia toimintamalleja on olemassa. Uuden henkilds-
ton rekrytoinnissa myyntiosaamisen huomioiminen asiantuntijuuden rinnalla on tarkeda. (Hernberg
2013, 210-214.)
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5 MYYNTIOSAAMINEN

5.1 Osaamisen kasite

Osaamista maaritell&&n eri tavoin eri yhteyksissa. Syddnmaalakan (2006, 150) mé&éaritelman mukaan
osaaminen muodostuu tiedoista, taidoista, asenteista, kokemuksista ja kontakteista. Osaaminen ilmenee
kaytantoon soveltamisena, kykyna toimia tehokkaasti tietyssa tilanteessa. Osaaminen ei ole persoonal-
lisuus tai luonteenpiirre vaan se on kehitettavissa oleva oppimisprosessin tulos. Osaaminen voi olla tie-
toista tai tiedostamatonta, osaamisen kehittdmisen lahtokohtana on, ettd oma osaaminen tiedostetaan.
Ammatillisella osaamisella tarkoitetaan, etté tyontekija suoriutuu hyvin tehtavistaan ja pystyy mahdol-

lisimman hyvin toteuttamaan itsedén. (Sydanmaalakka 2006, 150-152.)

Viitalan (2008, 105) mukaan yksilon osaaminen on motivaation ohjaamaa tiedon, taidon ja tahdon muo-
dostamaa henkista pddomaa. Osaamisen tarkein perusta on tieto, se kanavoituu nakyvéksi toiminnaksi
soveltamisen kautta. Tiedot, taidot ja asenne muodostavat ammattitaitona esille tulevan osaamisen. (Vii-
tala 2008, 126.) Asenteet ovat sisdistettyjd, melko pysyvié ja ne heijastelevat yksilon arvoja, vastaavasti
motivaatio on nopeammin muuttuvaa, usein tilannekohtaista ja se antaa toiminnalle suunnan ja voimaa
(Viitala 2008, 115). Kupias, Peltola ja Pirinen (2014) madrittelevat osaamisen tietojen, taitojen ja asen-
teiden yhdistelméksi, joka nakyy ulospéin tarkoituksenmukaisena toimintana. Osaaminen on paljon
muutakin kuin opiskeltu tietovaltainen osaaminen ja enemman kuin tyonopastuksella saatu k&ytannon

osaaminen, tarkeintd on osaamisen soveltaminen kéaytantoon. (Kupias ym. 2014.)

Tuomen ja Sumkinin (2012) mukaan osaaminen rakentuu perinteisen maaritelman mukaan tiedoista,
taidoista ja kokemuksista. Itse he kuitenkin haluavat korostaa osaamisen toiminnallisuutta ja méaarittele-
vatkin osaamisen toimintana, joka muodostuu tiedoista, taidoista ja kokemuksista. Osaamista tarvitaan
kaikessa tekemisessa ja toisaalta tekeminen kehittdd osaamista. Organisaatiossa yhteinen osaaminen on
tarkedd, koska se luo menestystd. (Tuomi & Sumkin 2012.) Hatdsen (2011, 10) mukaan osaamiskasite
rinnastetaan usein termiin kompetenssi, jolla tarkoitetaan muun muassa patevyytta, tiettyyn tehtdvéén
soveltuvaa koulutusta sekd kykyé suoriutua vaadittavista tyotehtévista. Tyoyhteisossa osaaminen nékyy
ihmisen kykyna soveltaa tietoja ja taitoja luovasti ja monipuolisesti omassa tydsséan. Osaavalla ihmi-

selld on kykya organisoida sekd toimia tiimissg, hénelld on hyvat oppimistaidot, muutosvalmiutta seka
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kyky joustaa. Liséksi hdan omaa kykya arvioida ja kehittdd omaa osaamistaan ja toimintaansa. Tyonteki-
jan osaaminen ilmenee toimintana tydymparistossd ja osaamisen on todettu vahvistavan yksilon tyoky-
kya. (Hatonen 2011, 9-11; Rantalaiho 1997, 246-252.)

Helakorven (2009) mukaan osaamiskasitetta kaytetddn usein ammattitaito- tai asiantuntijuuskasitteiden
sijaan tai ohella. Ammatillinen osaaminen on kuitenkin ammattitaitoa ja asiantuntijuutta laajempi ilmig,
koska myos yksilon kyvykkyyteen ja elaménhallintaan vaikuttavat tekijat muovaavat osaamista. Osaa-
minen vaatii tietdmisen lisdksi tekemisen hallintaa seké sosiaalista vuorovaikutusta. Epdvarmuuden ja
muutosten sieto, joustavuus seka arviointi ja kehittdminen ovat osaamisen perusolettamuksia. (Helakorpi
2009.) Tihinen (2011) jakaa yksilon osaamisen kolmeen keskeiseen osa-alueeseen: 1. Koulutus, taustat
(kasvatus, kasvuymparist®, ammattikunta) ja kokemus, 2. Tiedot ja taidot sekd 3. Sosiaaliset taidot. Toi-
mintaymparist6 vaikuttaa merkittavasti siihen, miten yksilon osaaminen paasee esille. Ihmisen ajattelu,
asenteet ja motivaatio vaikuttavat osaamiseen ja sen kehittdmiseen. TyOnantajan kiinnostuksen kohteena
on tyotulos eli se, mit4 osaamisella saadaan aikaan tyopaikalla. (Tihinen 2011.)

Eldménkokemuksen, tyon ja opiskelun mukanaan tuomien tietojen ja taitojen lisdksi osaaminen perustuu
Hé&tosen (2011, 10) mukaan kunkin henkilon luontaisiin kykyihin, ominaisuuksiin, motiiveihin seka it-
setuntemukseen. Osaamisen tulos ilmenee henkilon toimintana ja k&yttdytymisend. Osaaminen koostuu
nékyvasta ja nakymattomasta osasta. Nakyméatontd osaa ovat muun muassa yksilélliset ominaisuudet,
motiivit ja asenteet, ndkyvaa osaa ovat muun muassa tiedot, taidot ja toiminta. Osa tiedoista on kuitenkin
niin sanottua hiljaista tietoa eli vaikeasti nakyvaksi tehtévaé tietoa. Osaamisen pohjalta voidaan ennustaa
yksilon kayttaytymista eri tilanteissa ja tehtdvissg, tydelamaosaaminen tulee nakyvéksi tyosuorituksina.
(Hatonen 2011, 9-12.) Tihisen (2011) mukaan nakyva eli késitteellinen tieto on helposti kuvattavissa ja
siirrettavissa. Hiljaisen eli kokemuksellisen tiedon kuvaaminen ja siirtdaminen on vaikeampaa, koska sii-

hen sisaltyy ndkemyksia seka vaistoa ja se on henkilokohtaista seké tilannesidonnaista. (Tihinen 2011.)

Rantalaihon (1997, 247) mukaan perustason osaaminen pohjautuu harjoitteluun, onnistuneesta yrityk-
sestd muodostuu toimintatapa. Kokemuksen kautta ihmiselle syntyy rutiineja, tiedostamattomia yksilol-
lisid toimintatapoja. Tehtdvdnymmarryksen myo6té yksilé oppii arvioimaan ja kehittdmaén néité toimin-
tamalleja. Osaamisen kehittyessé tilanteen lukeminen eli tilanneherkkyys nousee keskeiseen asemaan,
toimintatapoja sovelletaan tilanteen vaatimalla tavalla. Siin& missa aloittelija eristaytyy, niin edistynyt
0saaja avautuu ja verkostoituu seka tuo esille omaa osaamistaan. (Rantalaiho 1997, 247-250.) Virtain-

lahti (2009, 25) kuvaa yksilon ammatillista osaamista niin sanotulla osaamisen kadella (KUV10 6), jossa
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osaamisen perustan, kdmmenen, luovat henkilokohtainen motivaatio ja energia sek& halu kehittaa itse-
aan. Peukalona on osaamisen kehittymiseen vaadittava oikeanlainen tahtotila ja asennoituminen. Tiedot,

taidot, kokemukset ja kontaktit ovat osaamiskéden muita sormia. (Virtainlahti 2009, 24-25.)

( KOKEMUKSET MOTIVAATIO
- JA
( TIEDOT ENERGIA
C KONTAKTIT

KUVIO 6. Yksilon osaaminen — osaamisen kasi (mukaillen Virtainlahti 2009, 25)

Héatosen (2011, 13-15) mukaan tydyhteison osaamista voidaan tarkastella toisaalta yksilon ja organisaa-
tion ndkdkulmasta seka toisaalta erityyppisen osaamisen ndkokulmasta (tiedot ja taidot / tydskentelyta-
vat ja vuorovaikutus). Organisaation osaaminen voidaan jakaa organisaation ydinosaamiseen seka orga-
nisaation arvoihin ja toimintatapoihin liittyvadn osaamiseen, yksilon ty6elaméosaamiseen seké eriyty-
vaan ammatilliseen osaamiseen eli substanssiosaamiseen. Organisaation ydinosaamisella tarkoitetaan
osaamiskokonaisuutta, jonka turvin organisaatio menestyy ja joka tuottaa selkeaa kilpailuetua. Ydin-
osaamista tulee kehittda ja soveltaa ja sen on tuotettava hyotyé asiakkaille. Organisaation arvoihin ja
toimintatapoihin liittyva osaaminen liittyy usein laatuun ja vastuullisuuteen. Ty6eldamé&osaaminen késit-
taa yleiset tyoelamén perustaidot kuten ATK-osaamisen ja vuorovaikutustaidot. Eriytyva ammatillinen
osaaminen kasittaa tyon kannalta valttamattomia osaamisalueita. Perustiedot saadaan lahtdkohtaisesti
ammatillisen koulutuksen kautta, tydssaoppiminen laajentaa ja syventad osaamista. Osaamisen yllapita-
minen ja kehittdminen tuovat haastetta niin tyontekijélle kuin organisaatiollekin nykypaivén alati muut-
tuvassa tyoelamassa. (Hatonen 2011, 13-15.)

Asiantuntijan osaaminen koostuu Helakorven (2009) mukaan neljésta tiiviisti toisiinsa liittyvasta osa-
alueesta: substanssi-, tydyhteiso-, kehittamis- ja kehittymisosaaminen. Substanssiosaamisella Helakorpi
(2009) tarkoittaa Hatdsen tapaan tyontekijdn omassa ty0ssé tarvittavia tietoja ja taitoja. Asiantuntijan
tydyhteisdosaamisessa korostuu sosiaalisen vuorovaikutuksen hallinta, asiakaspalvelu, tiimity6taidot

sekd johtaminen ja talousajattelu. Asiantuntijalla tulee olla valmiutta osallistua organisaation osaamisen
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kehittdmiseen, joten h&nen on tunnettava organisaation toimintatavat sekd omattava strategista osaa-
mista. Organisaation osaamisesta merkittavé osa voi olla hiljaista tietoa ja néin ollen vaikeasti tunniste-
tavissa, dokumentoitavissa ja siirrettavissd. Asiantuntijuuden yllapitdminen ja kehittdminen vaativat,
ettd asiantuntijalla itsell&dn on valmiutta jatkuvaan oppimiseen ja luovaan ongelmanratkaisuun. Asian-
tuntijoille on annettu myos entista suurempi vastuu oman tyon johtamisesta ja kehittdmisesta. (Helakorpi
2009.)

Kupiaksen, Peltolan ja Pirisen (2014) mukaan asiantuntijatydssa tarvittava osaaminen voidaan jakaa
muodolliseen eli formaaliin tietoon, kokemukselliseen eli praktiseen tietoon seké kykyyn tarkastella ja
arvioida omaa toimintaansa seka oppia siitd eli metakognitiiviseen tietoon. Muodollinen tieto saadaan
opiskelun kautta ja se on helpoiten todennettavissa olevaa tietoa. Kokemuksellinen tieto on usein hil-
jaista tietoa, jonka todentaminen ja siirtdminen on haasteellista. Todellinen asiantuntija tiedostaa oman

osaamisensa seké arvioi ja sadtelee toimintaansa johdonmukaisesti. (Kupias ym. 2014.)

5.2 Osaamisen johtaminen

Osaamisen johtaminen kasittaa Viitalan (2008, 14) mukaan kaikki ne toimet, joiden avulla organisaation
strategian mukaista osaamista yllapidetaan, kehitetddn, uudistetaan ja hankitaan. Osaamisen johtamista
ei tule ndhda vain kartoituksina, arviointeina ja koulutustoimintana, vaikkakin ne ovat yrityksen osaa-
misen johtamisen keskeisid elementtej (Viitala 2008, 14-15). Helakorven (2009) mukaan osaamisen
tunnistaminen ja arviointi muodostavat osaamisen johtamisen perustan. Optimaalista olisi, jos kaikilla
tyontekijoilla olisi tismalleen ydinosaamistaan vastaava tyo, kaytannosséa tdma toteutuu kuitenkin erit-
tain harvoin (Helakorpi 2009). Osaamisen johtaminen koostuu yksiléosaamisen ja tiedon johtamisesta

sekd organisaation oppimiskulttuurin luomisesta (Suomen Kuntaliitto 2011, 8).

Viitala (2008, 15) painottaa organisaation tulevaisuuden tahtotilan selvittamisen tarkeytta. Jotta tiede-
taan, millaista osaamista tarvitaan, on ensin tiedettdvd, mita jatkossa tavoitellaan (Viitala 2008, 15).
Osaamisen johtamisen lahtokohtana toimivat kunkin organisaation visio, strategiat sek& toiminnan ta-
voitteet. Niiden pohjalta maaritelladn organisaation ydinosaaminen, tarvittava yksildosaaminen, tiimin
osaaminen sek& kehittdmishankkeet. Osaamisen johtamisen keinoja ovat muun muassa kehittdminen ja
kouluttaminen, rekrytointi sek& yhteistoiminta. Nykyaan suositaan erilaisia verkko-oppimisympéristoja
kuten intranet, internet seka sosiaalinen media. Lisaksi oppimisessa hyddynnetdan verkostoja seké tyo-

paikalla tapahtuvaa tydssédoppimista. (Hat6nen 2011, 16; Suomen Kuntaliitto 2011, 7-8.)
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Osaamisen johtaminen on Tuomen ja Sumkinin (2012) mukaan nahtava kokonaisvaltaisena organisaa-
tion johtamistoimintana, ei erillisind yksittaisiin henkildihin tai yksikoihin kohdistuvina ylhaélta pain
johdettuina toimintoina. Osaamisen johtamisen on oltava maéaratietoista, vuorovaikutteista ja sen on kos-
ketettava koko organisaatiota hallinnosta ja ylimmasta johdosta alkaen. Oppiva organisaatio -késitteen
mukaan organisaation jasenen oppiminen ei takaa organisaation oppimista, toisaalta organisaatio voi
oppia vain oppivien jasentensé avulla. Osaamisen johtamisen perustana on osaamisen nykytilan realis-
tinen arviointi ja tulevien osaamistarpeiden kartoittaminen. Osaamisen kehittamistarpeiden selvittami-
sessa pitdd huomioida myos asiakasnakokulma, se, mitd osaamista asiakkaat organisaatiolta odottavat.
Hyva tyotulos vaatii osaamisen ja johtamisen lisdksi motivaatiota. Osaamisen johtaminen on osa paivit-
taistd tyon johtamista ja osaamisen kehittdminen on oman tyon tekemisté sekd tyon ohessa tapahtuvaa
uuden oppimista. Tiimeissé tai tydryhmissa syntyva osaaminen voi parhaimmillaan olla enemman kuin

siihen kuuluvien jasenten erillinen osaaminen yhteensa. (Tuomi & Sumkin 2012.)

Osaamisen johtamiseen liittyvia toimia ovat Tuomen ja Sumkinin (2012) mukaan nykytilan arviointi,
organisaation ydinosaamisen tunnistaminen, henkiléston tydroolien kartoittaminen, osaamiskartoitus,
avainhenkilokartoitus, kehityskeskustelut seka strategian toteutumisen seuranta. Huomio kannattaa kiin-
nittdd tulevaisuuteen, on tarkedd tarkastella, mitd osaamista organisaatio tarvitsee tulevaisuudessa ja
mill& osaamisella erotutaan kilpailijoista. Toiminta on tuloksekkainta, jos osaaminen ja ty0 kohtaavat eli
yksilo saa tehdéa ty6td, johon hanella on riittdva osaaminen. Kaiken johtamisen tulee nykypaivéna olla
tuloksiin tdhtadvaa, kannustavaa ja mahdollistavaa. Osaamisen johtamisen kokonaismalli haastaa koko

organisaation kehittymé&an yhdessa. (Tuomi & Sumkin 2012.)

Tyontekijoilla itselladn on vastuu osaamisensa ja sitd kautta ammattitaitonsa yllapitdmisesta ja kehitta-
misestd, esimiehen ja johdon tehtdvana on mahdollistaa ja tukea tata. Organisaation rakenteiden ja jér-
jestelmien seka myos palkitsemisen tulisi tukea osaamisen kehittamista. (Viitala 2008, 23-24.) Osaami-
sen johtamisen tavoitteena on strategian ja yksilon osaamisen yhdistdminen siten, ettd kaikkien organi-
saation jasenten osaamista voidaan hyddyntaa perustehtévan ja strategioiden toteuttamisessa. (Viitala
2008, 109.)
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5.3 Osaamisen arviointi

Osaamisen kehittdmisen prosessi koostuu Viitalan (2008, 87) mukaan: 1) osaamisen tunnistamisesta ja
maarittdmisestd, 2) osaamisen arvioinnista ja vertailusta tulevaisuuden tarpeisiin seka 3) osaamisen ke-
hittdmisen toimenpiteistd. Osaamiskartoitus on tyokalu, jolla selvitetddn organisaation tai yksittaisten
tyontekijoiden nykyistd osaamista, tulevaisuuden osaamistarpeita sekd ydinosaamista. Samalla voidaan
selvittdd, miten osaaminen on hankittu ja miten sitd halutaan jatkossa hankkia. Hyddyllisinta on ensi
vaiheessa tarkastella, mitd osaamista organisaatiossa tarvitaan nyt ja tulevaisuudessa. Toisessa vaiheessa
jokaiselle tyontekijalle laaditaan osaamisen tavoiteprofiili ja samalla arvioidaan nykyosaamisen tasot.
Yksittdiselle tyontekijalle osaamiskartoitus antaa apua tunnistamaan omia vahvuuksia ja kehittdmiskoh-
tia sek& ndkemaan oman tyon osaamistarpeita. Tiimiorganisaatioissa osaamiskartoitus toimii apuna yh-
teistoiminnan ja oppimiskulttuurin kehittdmisessa. Kartoitus toimii osaamisen johtamisen ja kehittami-
sen apuvalineend, se antaa esimiehille kokonaiskuvan alaisten osaamistarpeista ja osaamisen nykyta-
sosta sekd vastuuttaa tyontekijoita itsensa kehittdmiseen. Osaamiskartoituksesta hyotyy ndin koko orga-

nisaatio, niin johto, esimiehet kuin yksittéiset tyontekijatkin. (Haténen 2011, 16-17; Kupias ym. 2014.)

Osaamisen arvioinnin pohjaksi laaditaan osaamisalueiden ja osaamistasojen méarittelyt. Osaamistasoja
voidaan kuvata muun muassa asteikolla: perusosaaminen — hyva osaaminen — erinomainen osaaminen —
huippuasiantuntijan osaaminen tai ammatillisen kehittymisen asteikolla: noviisi — edistynyt aloittelija —
patevd ongelmanratkaisija — taitava — ekspertti. Osaamisen arviointia tehdaan itsearviointina, esimies-
arviontina tai laajimmillaan niin sanottuna 360° arviointina. 360° arvioinnissa palautetta osaamisesta ke-
rataan myos tyokavereilta seka sisdisilta ja ulkoisilta asiakkailta. (Haténen 2011, 26-37.) Viitala (2008,
152) korostaa itsearvioinnin merkitysta; aikuisella oppiminen on tehokkainta, kun hén itse hallitsee seka
oppimis- etta arviointiprosessia. Yksiloosaamisen arvioinnin tulee kattaa seka tiedot, taidot etta asenteet,
koska néité kaikkia kolmea tarvitaan osaamisen taysimaaraisessa hyddyntamisessa. Onnistunut yksilon
arviointi osoittaa arvioitavalle itselleen parempaa tietoisuutta osaamisen tilasta ja kehittdmistarpeista.
Organisaatiolle arviointi antaa varmistusta siitd, ettd yksiléiden osaamisen kehittyminen pysyy suun-

nassa organisaation tarpeiden kanssa. (Viitala 160-161.)

5.4 Myyntiosaamisen osa-alueet

Rope (2013, 55) jaottelee myyjan toimintakykyyn vaikuttavat tekijat osaamis- ja minasiséltoon. Myyjéan

osaamissisaltd muodostuu tiedoista ja taidoista sekd kyvysta soveltaa néita tietoja ja taitoja. Myyjéan
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minasisaltd muodostuu persoonallisuustekijoistd, asenne- ja arvotekijoistd seka motiiviperustasta. Per-
soonallisuustekijoilla on vaikusta siihen, miten henkild tekee myyntityotd. Asenne- ja arvotekijat vai-
kuttavat myyntityon otteeseen. Motiiviperustat vaikuttavat siihen, millaisen tyon ihminen kokee omak-
seen. (Rope 2013, 55.)

5.4.1 Asenteet osana myyntiosaamista

Myyjan asenne ilmenee muun muassa suhtautumisessa tychon, asiakaspalveluun seka rahan ja tyén mer-
kitykseen omassa eldmdssé (Rope 2013, 56). Palveluhenkisyys on myyntityon keskeinen taustatekijé.
Oikean palveluasenteen omaava myyja pyrkii toimimaan mahdollisimman pitkalti asiakkaan ehdoilla.
Néin ollen myyjélla tulee olla joustoa niin palveluaikojen kuin toimintamallienkin suhteen. Lisaksi myy-
jalta odotetaan palvelualttiutta asiakkaan tarvitsemien lisdpalvelujen jarjestamisessa. Palveluasenne aut-
taa kauppojen syntymiseen sekd asiakassuhteiden syventdmiseen. Myyjé tarvitsee liséksi positiivisen

asenteen myyntia sekd myyntityon tekemista kohtaan. (Rope 2013, 59.)

Asenne on Rummukaisen (2015, 19) ndkemysten mukaan huippumyyjén tarkein tunnusmerkki. Asenne-
erot myyjien vélilla tulevat esille ennen kaikkea myynnin ja tuotteen arvostamisessa seka takaiskuihin
suhtautumisessa. Hyvét myyjéat arvostavat myyntityota, haluavat kehittyd myyjina ja kokevat useimmi-
ten auttavansa asiakkaita. Positiivinen asenne ilmenee niin sanallisessa kuin sanattomassakin viestin-
néssd. Asiakkaisiin suhtaudutaan arvostavasti, tapaamisiin valmistaudutaan ja esiinnytadan edustavasti
ulospéin. Huippumyyja on ylpeasti myyjé, eikd hapeé tydtdédn. (Rummukainen 2015, 22-23.) Myytavien
tuotteiden tai palvelujen arvostaminen edesauttaa myyntid, koska myyjan on ensin myytava tuotteen
erinomaisuus itselleen ennen kuin hdn pystyy myymaan sita uskottavasti asiakkaalle. Tuotteen arvosta-
misen liséksi tulee arvostaa organisaatiotaan. Analyyttinen suhtautuminen epaonnistumisiin auttaa ke-
hittdimaan myyntiosaamista. Vastoink&dymiset kuuluvat myyntitydhon, niista pitdd ottaa opiksi ja paasta
nopeasti yli. Positiivinen ajattelu ja vastuun ottaminen omista tekemisistdén johtaa parempiin tuloksiin

kuin syyllistaminen. (Rummukainen 2015, 25.)

Rummukaisen tapaan myds Vuorio (2011, 11) sekd Rubanovitsch ja Aalto (2012, 44) korostavat myyjéan
asenteen merkitystd myyntityon onnistumisessa. Asenne ohjaa suhtautumista ja toimintaa vaikuttaen
néin merkittavasti tyon lopputulokseen. Positiivinen asenne luo mahdollisuuksia onnistumiselle, nega-

titvinen asenne lannistaa. Myynnin tekniset taidot tai tuotetuntemus eivat riitd takaamaan hyvaa myyn-
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titulosta, tarvitaan ennen kaikkea oikeaa asennetta myyntityohon ja sen kehittdmiseen. Liséksi on arvos-
tettava asiakasta sek& oltava tavoitteellinen, jokaisen asiakaskontaktin lopullisena tavoitteena on kau-
panteko. Asenteen voi nédhdd, kuulla ja aistia, toisaalta omat asenteet voivat olla vaikeasti tunnistetta-
vissa. Asenteet muuttuvat ajan myota ja niitd voi ja pitaa itse tietoisesti kehittadd. (Rubanovitsch & Aalto
2012, 44; Vuorio 2011, 11-21.)

Myynti- ja markkinahenkisyys (marketing spirit) ilmenee Parviaisen (2013, 123) mukaan yksil6tasolla
muun muassa kykyné innostua ja innostuttaa seké henkil6kohtaisena tavoitteellisuutena. Hyva myyja
ottaa aktiivisesti yhteyttd potentiaalisiin asiakkaisiin, pyrkii mahdollisimman nopeasti kaupan paattami-
seen eiké jaa kiinni epdonnistumisiin vaan suuntaa heti energiansa uuden kaupan hankkimiseen. Marke-
ting spirit tarttuu, joten sita kannattaa hyodyntédd myyntitiimien kokoamisessa. Huippumyyjan sijoitta-
minen huonommin menestyneeseen tiimiin tuottaa parempia tuloksia kuin, etté tiimi koottaisiin saman-

tasoisista myyjista. (Parviainen 2013, 123-126.)

5.4.2 Tiedot osana myyntiosaamista

Tieto on (Viitalan 2008, 126) ndkemyksen mukaan kaiken osaamisen térkein perusta, joskaan se ei yksin
johda taitavaan tydsuoritukseen. Ammattitaidon kannalta tarkeé tieto voidaan jakaa objektiiviseen teo-
riatietoon ja kaytantotietoon seka subjektiiviseen kokemustietoon. Tietovirrat muuttuvat osaamiseksi
yksilon prosessoinnin tuloksena. (Viitala 2008, 130-131.) Myyjéan tulee osata asiansa ja olla vakuuttava,
jotta han voi saavuttaa asiakkaan luottamuksen (Vahvaselké 2004, 19). Tiedollista kompetenssia saadaan
koulutuksen, kokemuksen seka ajan myo6ta lisadntyvan toimiala- ja asiakasosaamisen kautta. Myyjén
tulee tuntea seka omat etté kilpailijoiden tuotteet, myods niiden edut ja heikkoudet. Palveluliiketoimin-
nassa palvelun laatu on ratkaisevaa erityisesti silloin, kun hinnat ovat kilpailijoiden kanssa samantasoi-
sia. Oman toimialan markkina- ja kilpailutilanteesta sek& tulevaisuuden nakymista on oltava selvilla ja
muutoksiin on osattava reagoida riittdvdn nopeasti. Myyjan pitdd olla perehtynyt organisaationsa
myynti- ja markkinointistrategioihin seka tuntea kohdeasiakkaat. (Vahvaselka 2004, 19.)

Alanen, Malkid ja Sell (2005, 19) korostavat tuoteosaamisen merkitysta. Myyjan kokonaisvaltainen tuo-
teosaaminen mahdollistaa sen, ettd asiakkaalle osataan tarjota tarpeeseen sopivinta kokonaisratkaisua,
olipa se tuote, palvelu tai niiden yhdistelma. Asiakkaan toimialan ja taustojen tunteminen, kuten myos

oman organisaation resurssien, oman myyntiprosessin ja asiakkaan ostoprosessin tunteminen ovat osa
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onnistuneen myyntityon perustaa. (Alanen ym. 18-19.) Alanen, Malkié ja Sell (2005, 77) pitdvat vahim-
maéistasona sitg, ettd myyjéan on hallittava asiakkaasta se tieto, joka on julkisesti tai asiakasjarjestelmista
saatavilla. Omasta organisaatiosta myyjalla tulee olla laajat tiedot, johdon tulee huolehtia tarpeellisen

tiedon ja materiaalin saatavuus. (Alanen ym. 2005, 76-77.)

Tuotetietous on myds Rummukaisen (2015, 51) mielestd tarke&d, mutta hén toteaa samalla, etta liiasta
teknisesté tietoudesta voi olla jopa haittaa myyntityon kannalta. Asiakas ei vélttdmatta ole kiinnostunut
teknisistd yksityiskohdista vaan siitd, miten han voi hyotya tuotteesta. Siksi myyjélle on tarkeampaa
tunnistaa tuotehyodyt sekd opetella kertomaan ne perustellusti ja ymmérrettévasti asiakkaalle. (Rummu-
kainen 2015, 51-55.) Parviaisen (2013, 14) mukaan suomalaiset arvostavat faktista osaamista: asiantun-
temusta, tutkittua tietoa sekéd koulutusta, enemman kuin esimerkiksi ihmissuhdetaitoja. Myyjan koulu-
tus, laaja yleissivistys, hyva koulumenestys ja alykkyys ovat Parviaisen (2013, 136-139) mukaan eduksi
vaativimman myyntiosaamisen kehittymiselle, lisdaksi myyntipsykologian perustietojen hallinta on hé-

nen mielestddn olennainen osa myyntiosaamista.

Vahvaselan (2004, 144) mukaan myyjalla tulee olla riittdva perustietdmys kayttaytymisestd yhteyden-
otto- ja neuvottelutilanteessa, kohtelias kaytds on ehdoton edellytys. Eri kulttuureista tulevien ihmisten
huomioiminen sek& omassa ettd asiakasorganisaatiossa on tiedostettava. Myyjan tulee ymmartéé pukeu-
tumisen ja ulkoisen olemuksen vaikutus myyntitydn tuloksellisuuteen. Oman organisaation myyntitydn
rutiinit seka dokumentointitavat tulee hallita. (Vahvaselka 2004, 144-145.) Laine (2008, 17) pitdad myyn-
tia psykologian, kommunikoinnin, analytiikan, tilannetajun, liiketalousosaamisen, markkinatalouden ja

tuurin monimutkaisena yhdistelména.

Myynnin ammattitutkinnon suorittamiseen vaadittava tietoperusta muodostuu Opetushallituksen (2012,
13-17) mukaan varsinaisen myyntityon lisaksi liiketalouden periaatteiden ja toimintakonseptien seka
tyoelamén perusosaamisen hallinnasta. Myyntityd jakautuu asiakkuuksien hoitoon, asiakaspalveluun,
vuorovaikutusosaamiseen, myymiseen seka myyntityon kannattavuuden arviointiin. (Opetushallitus
2012, 13-17). Rastorin (2017) jarjestamaan myyntikoulutukseen kuuluu muun muassa osaamisen tun-
nistaminen, vuorovaikutustaidot, tuloksellinen myyntityd, neuvottelutekniikat, digitaalisen markkinoin-
nin perusteet, asiakkuuksien arviointi ja kehittdminen, kannattavuus, hinnoittelu ja asennukset seké yh-

teisty6- ja tiimityotaidot.
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5.4.3 Taidot osana myyntiosaamista

Tiedot kanavoituvat toiminnaksi taitojen avulla (Viitala, 2008, 126). Ropen (2013, 61) mukaan perusta-
son myyntitaidot ovat opeteltavissa koulutuksen ja kéytdnnon tydskentelyn kautta. Vahvaselan (2004,
28) mukaan myyjan tulee omata myyntitaitojen liséksi muun muassa hyvét tiimityoskentely-, kommu-
nikointi- ja ihmissuhdetaidot. Myyntity0 vaatii Hernbergin (2013, 39) ndkemyksen mukaan kehittyneita
vuorovaikutustaitoja, kumppanuutta, itsensa markkinointia, muutoskykya, osaamisen paketointia seké
yksinkertaistamista, koska nama taidot tekevat myyjasta hyodyllisen ja hyvan yhteistydkumppanin.
Vahvaselké (2004, 145) korostaa myyjén taitoa keskustella erilaisten ihmisten kanssa, heratta kiinnos-
tusta asiakkaassa sek& motivoida ihmisid. Kaupan paattdmistaidot sek& kyky luoda pitkdaikaisia asia-
kassuhteita auttavat myyjaa onnistumaan tydssadan. Nama taidot voivat olla joko synnynnéisia tai kou-
lutuksen ja kokemuksen kautta opittuja. (Vahvaselka 2004, 145.)

Rummukaisen (2015, 66) mukaan myyntiesittelytaidot, erityisesti esittelyihin valmistautuminen erottaa
huippumyyjan keskivertomyyjasta. Myyntitilanteita tulee harjoitella ja niihin tulee valmistautua seka
fyysisesti etta henkisesti, lisdksi kaytdnnon asiat kuten esitteet ja sopimukset tulee olla valmiina seké
tietotekniikan toimivuus tarkastettuna. Myyntiesittelyn aikana taitava myyja esittdd kysymyksia ja antaa
asiakkaan puhua. Asiakasta kuunnellaan aktiivisesti, ei kuunnella vain sanoja, vaan myos danenséavyja
ja kehonkieltd. (Rummukainen 2015, 66-69.) Myyjan todelliset taidot ilmenevéat Ropen (2013, 61) mu-

kaan siina, ettd taitava myyja saa epdvarman ja ostoa suunnittelemattoman asiakkaan ostamaan.

Tunnedly on noussut viime aikoina yhdeksi myyjén tarkeimmistd ominaisuuksista. Tunnealylla tarkoi-
tetaan kykya havaita ja tunnistaa sekd omia ettd muiden tunteita seké hallita tunnetiloja vuorovaikutus-
tilanteissa. Tunnedlykds myyja kykenee vastaamaan asiakkaan tunteisiin oikealla tavalla. (Alanen ym.
2005, 18.) Parviaisen (2013, 116) mukaan viimeaikaiset tutkimukset ovat vahvistaneet kasitystd, etta
tunnedly on tarked myyntityon onnistumisessa. Tunneély nayttdisi olevan myyjélle jopa tarkedmpéaa kuin
kokemus. Tunneélykas myyjé pystyy vaikuttamaan asiakkaaseen sek& lukemaan asiakasta ja asettumaan
asiakkaan tilanteeseen paremmin kuin myyjé, jolla ei ole taitoa lukea tunteita. (Parviainen 2013, 116—
117.)

Rubanovitschin ja Aallon (2012, 39) mukaan huippumyyjéall& on taito rakentaa luottamus asiakkaaseen.
Luottamus on myynnin perusta, kun se on saavutettu, on kaupan péaattdminen huomattavasti vaivatto-

mampaa ja asiakassuhteesta syntyy usein pysyvampi. Huippumyyja on ymmartanyt luottamuksen mer-
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kityksen, keskittyy koko myyntiprosessin ajan asiakkaaseen ja hdnen tarpeiden kokonaisvaltaiseen tyy-
dyttamiseen. Keskivertomyyjé pyrkii nopeasti kaupan péaattamisvaiheeseen eikd kayta aikaansa riitta-
vasti luottamuksen rakentamiseen. Kuviossa 7 esitetddn huippumyyjan optimaalinen ajankayttdsuhde
myyntiprosessin eri vaiheissa, keskivertomyyjan ajankaytté on usein peilikuva tasta. (Rubanovitsch &
Aalto 2012, 37-39.)

KAUPAN PAATTAMINEN 10 %

HYOTYJEN ESITTELY 20 %

KATTAVA TARVEKARTOITUS 30%

LUOTTAMUKSEN RAKENTAMINEN 40 %

KUVIO 7. Huippumyyjén ajankayton jakautuminen myyntiprosessin eri vaiheisiin prosentteina
(mukaillen Rubanovitsch & Aalto 2012, 39)

Parviainen (2013, 36) korostaa vuorovaikutuspsykologian hyédyntdmistd myyntityssa. Myyjan kan-
nattaa opetella vallank&yton peruskeinot ja kehittda taitoja niiden soveltamiseen. Lisaksi myyjalta vaa-
ditaan ihmistuntemusta, jotta han osaa valita kuhunkin tilanteeseen ja ihmiseen sopivan vaikuttamista-
van. Osa ihmisistd haluaa menna toisten mukana, osa haluaa olla edellékévijoita ja osalle asia on perus-
teltava yksityiskohtaisesti. (Parviainen 2013, 36-37.) Myos Alanen, Mélkia ja Sell (2005, 18) mainitse-
vat ihmistuntemuksen menestyvan myyjan yhdeksi tunnusmerkiksi, myyjalla tulee olla taito soveltaa
toimintatapojaan asiakkaan mukaan. Rummukaisen (2015, 120) mielesta kaupanpaatdstaito on yksi tar-
keistd huippumyyjéan taidoista. Huippumyyja osaa tunnistaa asiakkaan ostosignaaleja, lisédksi hanella on
taitoa ja rohkeutta viedd kauppa paatokseen. Monille myyjille kaupan paattamisvaihe on niin pelottava,
ettd kauppaa ei edes uskalleta kysyd. (Rummukainen 2015, 120-123.)

Vuorovaikutustaitojen, etenkin puhetaidon ja sanattoman viestinnan hyva hallinta on Vuorion (2011,

35-36) mukaan valttdmatontd myyntityossa. Puhetaidon osa-alueita ovat kuuntelu- ja kyselytaito. Ke-
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hittyneelld puhetaidolla myyja pystyy parantamaan vaikuttavuuttaan ja saa asiakkaan vakuuttumaan asi-
asta. Tarkeinta eivat kuitenkaan aina ole sanat tai sisaltd vaan se, miten asia esitetdan. Asiakas muodos-
taa myyjan kokonaisviestinnan perusteella mielikuvan myyjasta, hanen luotettavuudestaan, patevyydes-
taan, uskottavuudestaan seké sosiaalisesta tyylistadn. Vuorovaikutustaidot kehittyvét parhaiten harjoit-
telun kautta. (MVuorio 2011, 50-60.)

Kupias, Peltola ja Pirinen (2014) jaottelevat myyjid osaamisen kehitysvaiheen mukaan noviiseihin, ke-
hittyneisiin aloittelijoihin, pateviin ongelmanratkaisijoihin, taitaviin suorittajiin ja myynnin asiantunti-
joihin. Aloitteleva myyjé (noviisi) noudattaa opittuja malleja tai prosesseja asiakastydskentelyssaan,
koska hanellé ei ole vield kokemuksen tuomia myyntitaitoja. Kokemuksen my6ta myyjé oppii enene-
vassa maarin huomioimaan asiakkaan tarpeita. Pidemman kokemuksen omaava keskitasoinen myyja on
patevé ongelmanratkaisija, han pystyy hyddyntaméaan malleja erilaisissa asiakastilanteissa ja 0saa muun-
taa hyvan palvelun tuottavaksi myynniksi. Taitava suorittaja on aloitteellinen, soveltaa kokemuksiaan ja
huomioi asiakkaan tarpeet tuottavalla tavalla. Myynnin asiantuntijalle myyntity®d on haaste, han analysoi

ja pyrkii kehittaméaan tyoskentelyaan jatkuvasti. (Kupias ym. 2014.)

5.4.4 Motivaation merkitys myyntitydssa

Motivaatio maarittda ihmisen mielenkiinnon suuntausta seka tekemisen vireytta. Eri ihmisilla on hyvin
erilaisia motiiveja eli asioita, jotka toimivat motivaation lahtein&. Motiiveina voi olla muun muassa raha,
titteli, ulkoiset menestysmerkit, toimintavapaus, stressittémyys, turvallisuus tai perhekeskeisyys. Tyossa
jaksamiselle ja siind menestymiselle on tarkeda, etta tydtehtavan sisaltdtekijat ja tyontekijan motiivipe-
rusta liittyvat toisiinsa mahdollisimman hyvin. (Rope 2013, 60-61.) Yksil6 voi motivoitua sisaisesti tai
ulkoisesti. Sisainen motivaatio antaa onnistumisen ja patevyyden tunteita, se nakyy rohkeutena, innos-
tuksena ja tyon imuna. Ulkoisen motivaation lahteitd ovat ulkoiset tekijat kuten raha tai muu palkkio.
Ulkoista motivaatiota voidaan sanoa “’keppi ja porkkana” -motivaatioksi, asioita tehd&an vain, jotta saa-
daan ulkoinen palkkio tai valtetdan ulkoinen rangaistus. Perinteisissa kaskytykseen perustuvissa organi-
saatiossa on hyoddynnetty ensisijaisesti ulkoista motivaatiota, pitkélla aikajanteelld keppi ja porkkana -
motivoinnin on todettu stressaavan ja kuluttavan henkildstéa. (Martela & Jarenko 2015, 25-27; Moila-
nen 2001, 127.)

Moilasen (2001, 127) mukaan tyon tekemiseen liittyy sek& ulkoisia ettd siséisia motivaatiotekijoita, si-

sdinen motivaatio edesauttaa tyohon sitoutumista, kokonaisuuksien ymmaértamista seké osallistumista.
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Yksilon tavoitteellisuutta voidaan hyddyntad sisdisen motivaation rakentamisessa ja tukemisessa, koska
yksil6lla on lahtokohtaisesti tarve sdédella omaa toimintaansa tavoitteiden avulla. Saavutettu tavoite tuo
yksilolle tyytyvaisyytta itseensa ja kykyihinsa seka saavutuksiinsa. N&in syntyva positiivinen kierre an-
taa tilaa aiempaa vaativammille tavoitteille, panostuksille ja saavutuksille. (Moilanen 2001, 127-128.)
Sisaisesti motivoitunut tyontekijé tekee tyotansa sen sisallon ja kiinnostavuuden vuoksi (Viitala 2008,
143). Martelan ja Jarenkon (2015, 62-63) mukaan vahvistamalla ihmisen neljaa psykologista perustar-
vetta, jotka ovat vapaaehtoisuus eli autonomia, kyvykkyys, yhteenkuuluvuus ja hyvén tekeminen, tue-
taan merkittavasti sisaisen motivaation ja tyén imun syntymistd. Nama perustarpeet ovat keskeisia tyossa

koetun tarmokkuuden, tyytyvéisyyden ja energisyyden lahteitd (Martela & Jarenko 2015, 63).

Onnistumiset ja tahto menestyé yllapitavét Laineen (2008, 231) mukaan motivaatiota. Myyntitydssa
motivaatio on jopa tidrkedmpaa kuin osaaminen, motivaatio ohjaa huippusuorituksiin. Motivoitunut
myyja tekee tyotd innostuneesti ja luovasti, han toimii tavoitteellisesti ja etsii ongelmatilanteisiin ratkai-
suvaihtoehtoja. Motivoinnin ongelmana on, ettd motivaatiotekijat ovat hyvin yksil6llisia, ihmiset moti-
voituvat eri asioista. Motivaation luominen ja yllapitdminen on sek& myyjan itsensa ettd myynnin johdon
asia, kannustus ja huomioiminen ovat olennainen osa motivointia. (Laine 2008, 231-235.) Myyntitydssa
kéytetdén usein tulokseen perustuvia palkkaus- tai palkkiojarjestelmia. Organisaation johto ndkee tdmén
hyvané keinona motivoida henkilstod, mutta Hernbergin (2013, 209) mukaan tyontekijat itse kertovat
motivoituvansa ensisijaisesti muista tekijoitd, kuten tydyhteisosta, tyon sisalldsta, haasteista ja tavoit-
teista. Tulospalkkiot motivoivat lyhyelléd aikajanteelld, mutta toisaalta ne voivat ohjata tyontekijoita it-
sekkaaseen toimintaan. Oman edun tavoittelu voi nousta ohi organisaation etujen, eika tyoté tehda pit-
kajanteisesti. (Hernberg 2013, 208-209.)

Ropen (2013, 61) mukaan myyjat motivoituvat rahasta seka taloudellisesta menestyksesta, mahdollisuu-
desta osoittaa omaa patevyyttaan ja tuloksentekotaitoaan, vapaudesta suunnitella omia tehtdviaan seka
halusta toimia ihmisten kanssa. Rahan merkitys korostuu myds Myynnin ja markkinoinnin ammattilaiset
MMA:n vuonna 2017 teettdmasta kyselytutkimuksesta, yli kolme neljasta kyselyyn vastanneesta myy-
jasta ilmoitti eniten motivoivaksi palkitsemistavaksi rahallisen korvauksen. Vajaa neljannes vastaajista
ilmoitti jonkin muun kuin rahallisen palkkion olevan tarkein motivaation l&hde. Rahan motivoiva mer-
kitys korostui alle 30-vuotiaiden seké yli 63-vuotiaiden vastaajien keskuudessa. Ylimaardinen vapaa ja
vapaa-ajan matka olivat rahan jalkeen seuraavaksi motivoivimpia palkitsemistapoja 31-62-vuotiaiden

keskuudessa. Alle 30-vuotiaita motivoi myds ylennys sekd illanvietot tydporukan kanssa, vastaavasti
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vanhempia ikaluokkia motivoi muun muassa uuden oppiminen. Tavaralahjat koettiin kaikissa ika-
luokissa kaikkein vahiten motivoivaksi palkitsemistavaksi. Monet kyselyyn vastanneet kokivat myos

kiitoksen ja muun sanallisen palautteen tarkedksi motivaation lahteekseen. (Kunnas 2017.)

5.5 Hyvan asiantuntijamyyjan ominaisuuksia

Lahtokohtaisesti kaikki myyjat osaavat kertoa, miké tuote on. Paremmat myyjat osaavat kertoa, mita
etuja tuote antaa. Paras myyja osaa kertoa, mitd tuotteen edut merkitsevét asiakkaalle. Asiakas ostaa
itselleen hyotyj4, ei tuotetta. (Vahvaselkd 2004, 160.) Laine (2008, 18) korostaa itse- ja asiakastunte-
muksen merkitystd: ”Tunne itsesi, tunne asiakkaasi.” Laineen (2008, 218) mukaan huippumyyjien omi-
naisuuksia ovat yrittajahenkisyys, paattavaisyys, alykkyys, kehittyneet viestintataidot, kilpailuhenkisyys
sekd epavarmuuden ja vastoinkdymisten sietokyky. Hyva myyja osaa priorisoida asioita, kayttaa aikansa
tehokkaasti ja hoitaa rutiineja systemaattisesti, lisdksi han pyrkii jatkuvasti parantamaan suorituksiaan.
Tuloksellinen myynti vaatii panostusta asiakastyohon, on osattava tehda valintoja ja kantaa vastuu teke-
misistaan. (Laine 2008, 219-227.)

Rummukaisen (2015, 19) nakemyksen mukaan huippumyyjan tunnusmerkkeja ovat asenne, ajankéyton
hallinta ja tavoitteellisuus, myyntiesittelytaidot ja tuloksellinen asiakaskohtaaminen, tuotetietous, ulkoi-
nen olemus, asiakashankinta ja lisamyynti, kyky tulla toimeen erilaisten persoonien kanssa seka kaupan
paatostaidot. Jos henkil6lld on yli puolet néistd ominaisuuksista hyvin hallussa, niin hénessa voi olla
aineksia huippumyyjéaksi. (Rummukainen 2015, 19.) Vuorio (2011, 142) kuvaa huippumyyjén tyéssaan
viihtyvaksi, jatkuvasti myyntitaitojaan kehittavéksi, avuliaaksi ja kilpailuhenkiseksi ihmistuntijaksi.
Myyijan tulee venya asiakkaan vuoksi ja olla kiinnostunut pitkajanteisesta asiakassuhteen kehittamisesta.
Tydssaan onnistunut myyja saa asiakkaat suosittelemaan itsedén tai yritystaan. (Vuorio 2011, 142))
Hernbergin (2013, 64) mukaan myyj4 ei saa olla epéluotettava, ylimielinen eikd itsekeskeinen. Huono
myyja ei tunne tuotteitaan tai organisaatiotaan eika ole perehtynyt riittavasti asiakkaaseen. Hyva myyja

ei painosta asiakasta liikaa ja hallitsee viestinnan taidot. (Hernberg 2013, 64.)

Hyvén myyjan tulee Ropen (2013, 50) mukaan osata asiansa eli tuntea tuote, sen kayttaminen seka kil-
pailutilanteeseen liittyvat tekijat mahdollisimman perusteellisesti, lisaksi myyjan tulee taitaa myynti ja
siihen liittyvd muu osaaminen. On tarkedd, ettd myyja kokee myyntityon itselleen luontaisena ja kiin-

nostavana tehtdvand, koska myymiseen tarvitaan persoonallisuutta, halua ja asennetta. Myyja tarvitsee
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psykologista silmad, kykya tunnistaa asiakkaan ominaispiirteen ja sitd myota valita tarkoituksenmukai-
set tavat myyda kullekin asiakkaalle. Palvelusuuntautuneisuus on menestyvan myyjén avainasia, koska
asiakassuhdetta rakennetaan aidon asiakaspalvelun kautta, samalla lisaantyy asiakkaan positiivinen tun-

temus myyjéaéa kohtaan. (Rope 2013, 50-54.)

Vahvaselké (2004, 28) on koostanut menestyvén asiantuntijamyyjan ominaisuuksia ja tunnusmerkkeja.
Hénen mukaansa asiantuntijamyyja omaa asiantuntemukseen perustuvaa arvovaltaa, on vakuuttava ja
luottamusta heréattavé alansa ammattilainen. Sosiaalisuus, persoonallisuus, hyvé yleissivistys sekd hyva
itsetunto yhdistettyné kehittyneisiin kommunikaatiotaitoihin auttaa asiantuntijaa menestymaan myynti-
tyossd. Miellyttavyys, tasméllisyys, luotettavuus seka rehellisyys ja niin sanottu psykologinen silma ovat
hyvan myyjéan perusominaisuuksia. Positiivinen eldman asenne, yhteistyokyky ja ihmissuhdetaidot aut-
tavat tulemaan toimeen erilaisten asiakkaiden kanssa. Asiakaslédhtinen ja palvelusuuntautunut asenne

seké& aktiivisuus edesauttavat tuloksellista myyntityota. (Vahvaselka 2004, 28.)

Hernbergin (2013, 89) mukaan hyvan asiantuntijamyyjan on asiantuntemuksen liséksi omattava kykya
vaikuttaa, auttaa ja etsid yhteistéd etua asiakkaan kanssa. Tavoitteellisuus, proaktiivisuus seka rakentava
viestintd toimivat hyvan myymisen perustana. Myyjan tulee aidosti pyrkié selvittdmaén asiakkaan tar-
peet ja tdhdatd molemmin puoliseen hyotyyn. (Hernberg 2013, 89.) Konsultoiva myyja menestyy Ru-
banovitschin ja Aallon (2012, 20) mukaan paremmin kuin tuote-esittelija. Menestyva myyja valmistau-
tuu tapaamisiin perusteellisesti, pysyy aikataulussa ja paneutuu asiakkaan tilanteeseen, tarpeisiin ja toi-
veisiin mahdollisimman kokonaisvaltaisesti. Asiakaskontakteissa hyvd myyjé toimii aina asiakkaan eh-
doilla, kyselee ja ideoi seka selittdd asiat ymmarrettavasti ja antaa asiakasta hyodyttavia neuvoja. An-
nettujen lupausten pitdminen seka aktiivinen yhteydenpito asiakkaisiin kuuluvat menestyvan myyjéan
toimintatapoihin. Lisaksi myyjéltd tarvitaan maaratietoisuutta, miellyttavyytta ja luontevuutta seka us-
kallusta olla oma itsensa. (Rubanovitsch & Aalto 2012, 20.)

Metsépalvelujen menestyksekds myynti vaatii myyjalta laaja-alaista asiantuntemusta, luottamukselli-
suutta ja pitkajanteisyytta. Asenne ja halu myyda seka halu oppia uutta ovat ihmis- ja metsaasiantunte-
muksen ohella metsdpalvelujen myyjan tarkeitd ominaisuuksia. Myyntitaidot ovat opittavissa, jos hen-
kilolla on asennetta ja halua opetella. Myyja tekee ty6tdan omalla persoonallisella otteellaan. (Rissanen
2017h.)
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6 EMPIIRISEN TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

6.1 Tutkimuksen tavoitteet ja tutkimusongelmat

Tutkimuksen taustalla on Metsanhoitoyhdistys Pyh&-Kala ry:n tarve kehittdd myyntity6td muuttuneessa
Kilpailutilanteessa. Tutkimuksen avulla selvitetddn metsénhoitoyhdistyksen metsatoimihenkil6iden
omia késityksid myyntiosaamisestaan ja sita, mité kehittdmistarpeita he itse nédkevat myyntiosaamises-
saan. Tutkimuksen tavoitteena oli 16ytdd Metsénhoitoyhdistys Pyha-Kalan metsatoimihenkilGiden
myyntiosaamisen vahvuudet ja kehittdmistarpeet seké esittda toimeksiantajalle keinoja metsatoimihen-

kiléiden myyntiosaamisen kehittamiseen.

Tutkimuksen padongelma méariteltiin seuraavasti:
Millaisia kasityksia Metsanhoitoyhdistys Pyh&-Kala ry:n metsatoimihenkil6illa on myyntiosaami-

sestaan ja sen kehittamistarpeista?

Pa&ongelma jaettiin neljaan alaongelmaan:
e Miten metsatoimihenkil6t suhtautuvat myyntityéhon?
o Millaisia kasityksid metsatoimihenkil6illa on myyntiin vaikuttavista tekijoista?
e Millaisia kasityksid metsatoimihenkil6illa on myyntitaidoistaan?

e Millaista tukea metsdtoimihenkil6t kaipaavat myyntityohonsa?

6.2 Tutkimusote ja kyselylomakkeen laatiminen

Tutkimukset jaetaan kvantitatiivisiin ja kvalitatiivisiin tutkimuksiin (Heikkila 2008, 16). Hirsjarvi, Re-
mes ja Sajavaara (2013, 136-137) pitavat maarallista ja laadullista tutkimusotetta toisiaan taydentavina
lahestymistapoina ja korostavat, etta tosiasiallisesti niitd voi olla vaikea erottaa toisistaan. Menetelmia
kaytetddn usein rinnakkain tai toisiaan seuraavina. Vaikka ldhtokohtaisesti kvantitatiivisessa tutkimuk-
sessa késitelladn numeroita ja kvalitatiivisessa merkityksia, eivat ndma tutkimussuuntaukset ole tois-
tensa vastakohtia. Tutkimuksen suunnitteluvaiheessa tulee miettid, milla tutkimusotteella kasiteltavaan

ongelmaan saadaan todenn&kdisimmin paras selvyys. (Hirsjarvi ym. 2013, 136-137.)
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Tutkimuksen kohdistuessa ilmidon, josta ei ole paljon tietoa tai teorioita eikd malleja, on ensin selvitet-
tava laadullisten tutkimusmenetelmien avulla ilmiéon vaikuttavat tekijat ja tekijoiden vaikutussuhteet.
Taman jalkeen voidaan soveltaa kvantitatiivisia tutkimusmenetelmia. Kvantitatiivisessa tutkimuksessa
tutkimusasetelmalla on ratkaiseva vaikutus tutkimuksen onnistumiseen. Tutkittavan ilmion tekijat, pa-
rametrit ja muuttujat on tunnettava, koska on tiedettdva, mita mitataan. Kvantitatiivisessa tutkimuksessa
keratadn maarallista tietoa kyselylomakkeen avulla, kysymykset johdetaan ilmioon liittyvista tekijoista.
Kysymykset ovat joko valmiita, strukturoituja tai avoimia, kysymysten avulla selvitetdaan ilmioon liitty-
vien tekijoiden tai niiden valisten yhteyksien esiintymistiheyttd. Kysymysasettelussa on huomioitava,
ettd kysytaan oikeita asioita. Kvantitatiivisessa tutkimuksessa keréttya aineistoa kasitellaan tilastollisin
menetelmin. Jotta tulokset ovat luotettavia, on havaintoyksikoité oltava riittdva méaara. Kvantitatiivisella
tutkimuksella pyritdan absoluuttiseen ja objektiiviseen totuuteen, johon tutkijan omat ndkemyksen eivét
vaikuta. (Kananen 2008, 24-28; Kananen 2011, 16-19.)

Tama tutkimus toteutettiin kvantitatiivisena eli méaréllisend tutkimuksena, koska tutkittavasta aiheesta
ja siihen vaikuttavista tekijoista oli saatavissa riittavasti teoriatietoa. Tutkimuksen tiedonkeruu toteutet-
tiin paperisella kyselylomakkeella (LIITE 1). Kyselyn toteutusvaihtoehtoina olivat internet-kysely tai
paperinen kirjekysely. Kirjekyselyyn paadyttiin, koska néin uskottiin saatavan korkeampi vastauspro-
sentti, lisaksi satunnaisesti kohdejoukosta tehdyn tiedustelun mukaan paperilomake tuntui vastaajista
itsestadn mielekkddmmalté vaihtoehdolta. Vehkalahden (2014, 20) mukaan kyselytutkimuksen kannalta

ratkaisevaa on, etta kysytaan siséllollisesti oikeita kysymyksia tilastollisesti mielekkaalla tavalla.

Taman kyselytutkimuksen kysymyksista padosa oli taysin strukturoituja eli suljettuja, vastausvaihtoeh-
dot olivat valmiina. Kyselyssa oli kaksi niin sanotusti sekamuotoista kysymysta, joissa yksiloityjen vas-
tausvaihtoehtojen liséksi oli valittavissa muu, mika -vastausvaihtoehto. Strukturoitujen kysymysten
mitta-asteikkoina kéytettiin seka ordinaali- eli jarjestysasteikkoa ettd nominaali- eli laatueroasteikkoa,
taustakysymyksissé kaytettiin laatueroasteikkoa. Taustakysymyksina tiedusteltiin vastaajien koulutusta,
tyokokemuksen pituutta seka tiimiryhmaa, taustakysymykset sijoitettiin lomakkeen loppuun. Tiimiryh-
maa kysyttiin, koska haluttiin selvittaa, oliko erikoistiimien, myyja-toteuttaja-mallilla toimivien aluetii-
mien tai muiden aluetiimien metsatoimihenkil6iden kasityksissé merkittavia eroavuuksia. Kéytannon

tyossé ndiden eri tiimiryhmien vélilla myyntiosaamisvaatimukset poikkeavat selkeésti toisistaan.

Lomakkeesta pyrittiin laatimaan ulkoasultaan ja rakenteeltaan selked, lomaketta testattiin ennen kyselyn
aloittamista. Kyselylomakkeen kysymykset jaoteltiin taustakysymyksiin seké tutkimuksen alaongelmien

mukaisiin osioihin. Kuviosta 8 selviéa kyselylomakkeen kysymysten yhteys tutkimusongelmiin.
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PAAONGELMA:
Millaisia kasityksia Metsanhoitoyhdistys Pyha-Kala ry:n metsatoimi-
henkil6illa on myyntiosaamisestaan ja sen kehittdmistarpeista?

N

KYSYMYK-
ALAONGELMAT: SET:
Miten metsatoimihenkilét suhtautuvat myyntityéhon? 1-10
Mill_gi_sia kasityksia metsatoimihenkililla on myyntiin vaikuttavista 11-18
tekijoista?
Millaisia kasityksid metsatoimihenkildilla on myyntitaidoistaan? 19-26
Millaista tukea metsatoimihenkilot kaipaavat myyntitydbhonsa? 27-40
Avoin kysymys: kehittamisehdotuksia 41
Vastaajien taustatiedot 42-44

KUVIO 8. Kyselylomakkeen kysymysten yhteys tutkimusongelmiin

Vaittamissa kaytettiin viisiportaista Likertin asteikkoa, jossa samanmielisyys kasvaa tai pienenee. Arvot
olivat taysin samaa mieltd, jokseenkin samaa mieltd, ei samaa eik& eri mieltd, jokseenkin eri mielta ja
taysin eri mieltd. Vastaajien tieto- ja taitotasoa mittaavissa kysymysosioissa kéytettiin viisiportaisen as-
teikon arvoina vahaiset tiedot/taidot, vélttavat tiedot/taidot, keskinkertaiset tiedot/taidot, hyvat tiedot/tai-
dot ja erinomaiset tiedot/taidot. Arvojen selitteet pyrittiin nimedmaan siten, etté asteikon portaiden etéi-
syyden voitiin ajatella olevan tasavélinen. Heikkildn (2008, 81-82) mukaan tasavalisté jarjestysasteikon
tasoista muuttujaa voidaan késitella véalimatka-asteikollisina, joten siitd voidaan laskea moodin ja medi-

aanin lisaksi muun muassa keskiarvo.

Avointen kysymyksien sanalliset vastaukset ovat haasteellisia kasitell4, mutta toisaalta niista voidaan
saada tietoa, jota ei saada suljetuilla kysymyksilld. Avoimia kysymyksia voidaan kayttda esimerkiksi
tilanteissa, joissa vaihtoehtoja on liikaa tai niitd on mahdoton etukéteen rajata. Avoimella kysymyksella
voidaan kysya myos tarkkaa numerotietoa kuten ikaa tai syntymavuotta. VVastaukset voidaan luokitella
ennen tilastollista k&sittelya tai niist4 voidaan koota tekstiosioita. (Kananen 2011, 30-31; Vehkalahti
2014, 25.) Téssa tutkimuksessa taysin avoimia kysymyksia oli vain yksi. Varsinaisen kyselyosion lo-

pussa pyydettiin vastaajaa antamaan kehitysehdotuksia liittyen myyntityon tekemiseen ja johtamiseen.
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Kyselylomakkeen mukaan laadittiin saatekirje (LIITE 2), jossa kerrottiin lyhyesti tutkimuksen 1&hto-
kohdat ja tavoitteet, lisaksi korostettiin vastausten kasittelyn luottamuksellisuutta. Heikkilan (2008, 61—
62) mukaan saatekirjeen merkitys voi olla ratkaiseva sen suhteen vastataanko kyselyyn vai ei. Saatekir-
jeen on oltava motivoiva ja riittdvan lyhyt, siitd on ilmettdva tutkimuksen toteuttaja, tavoite, tietojen
kayttotapa, kohderyhmé, vastausaika ja palautusohje. Saatteessa kannattaa tuoda ilmi kyselyn luotta-
muksellisuus, lopuksi vastaajille pitad esittad kiitos vastaamisesta. Saatteen allekirjoittaa tutkija ja usein
myaos toimeksiantajatahon edustaja. (Heikkila 2008, 61-62). Tutkimuksen saate laadittiin Heikkil&n oh-

jeiden mukaisesti, lisdksi saatteessa kerrottiin arvioitu vastaamiseen kuluva aika.

6.3 Kohdejoukko seka tutkimusaineiston keruu, kasittely ja analysointi

Kohderyhma4, jota tutkittava ilmi6 koskettaa, ja josta tutkimuksessa halutaan tehda paatelmig, kutsutaan
populaatioksi eli perusjoukoksi. Tutkimuksen kohteeksi otettava perusjoukko tulee rajata ja mééritella
tarkasti. Mikali kaikki perusyksikon tilastoyksikdt mitataan, on kyseessé kokonaistutkimus. Kvantitatii-
visessa tutkimuksessa suositellaan kokonaistutkimuksen tekemisté aina, jos yksikdiden lukuméaéra on
alle sata, kyselytutkimuksissa jopa 200—300 suuruisesta perusjoukosta. Mikéli perusjoukosta valitaan
mitattavaksi vain osa, on kyseessa otantatutkimus. Otantatutkimusta kaytetaan, jos perusjoukko on hyvin
suuri, tiedot halutaan nopeasti ja koko perusjoukon tutkiminen tulisi liian kalliiksi. Jotta otantatutkimuk-
sen tulokset olisivat riittavan luotettavia, on otoksen oltava edustava pienoisjoukko perusjoukosta.
(Heikkila 2008, 33; Kananen 2011, 65.)

Tutkimus toteutettiin Metsanhoitoyhdistys Pyhé-Kalan metsatoimihenkil6ille kohdistettuna kokonais-
tutkimuksena. Kohderyhma rajattiin siten, ettd hallintotiimiin kuuluvat toimihenkil6t jatettiin tutkimuk-
sen ulkopuolelle. Nain rajattuna kohdejoukon kooksi muodostui 34 henkil6d, maaréd sopi hyvin koko-
naistutkimuksen toteuttamiseen. Otantatutkimuksena toteutettuna otoksen pienuus olisi vdhentanyt mer-
kittavasti tutkimuksen luotettavuutta, tutkimustulokset eivat olisi kuvanneet riittdvan luotettavasti koh-

dejoukkoa.

Tutkimusaineiston keruu toteutettiin survey- eli kyselytutkimuksena 27.9.-20.10.2017, mittausvali-
neend kaytettiin paperista kyselylomaketta. Kyselylomake (LIITE 1), saatekirja (LIITE 2) sek& vastaus-
kuori annettiin henkilékohtaisesti kohdejoukon jasenille Metsédnhoitoyhdistys Pyha-Kalan toimihenki-

I6iden yhteisen koulutuspéivan aikana. Henkilokohtaisella kontaktilla pyrittiin luomaan positiivinen
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mielikuva tutkimuksesta ja lisddmaan ndin motivaatiota vastata kyselyyn. Koulutuspaivasta poissaoli-
joille kysely lahettiin postin kautta. Aluksi kyselyyn annettiin vastausaikaa vajaat kolme viikkoa, vii-
meisen vastausviikon alussa kohdejoukolle lahetettiin muistutusviesti. Kyselyn toteutusaikana Mhy
Pyha-Kalassa kayttoon otetun uuden tietojarjestelman havaittiin kuitenkin aiheuttavan toimihenkil6ille
merkittavid ajankaytollisid haasteita. Tasté syysta kyselyn vastausaikaa paatettiin jatkaa yhdella viikolla,
toimeksiantajan edustaja l&hetti tiedotus- ja motivointiluonteisen viestin vastausajan jatkamisesta koh-

dejoukolle.

Kyselyyn vastasi 30 metsatoimihenkilod 34:sté, joten vastausprosentiksi muodostui 88 prosenttia. Vas-
tauslomakkeet numeroitiin ja aineisto tarkastettiin silmédvaraisesti vastausajan padttymisen jalkeen.
Alustavan tarkastuksen perusteella lomakkeet oli taytetty padosin tayttdohjeiden mukaisesti ja vain muu-
tamassa lomakkeessa havaittiin puuttuvia tietoja. Vastausten syottamista varten laadittiin Excel-tauluk-
kolaskentaohjelmaan havaintomatriisipohja. Havaintomatriisi on taulukko, jonka vaakarivit vastaavat
tilastoyksikoita eli tdssé henkildita ja pystysarakkeet muuttujia (Heikkild 2008, 123).

Lomakkeiden tiedot sy6tettiin havaintomatriisin muotoon Excel-taulukkolaskentaohjelmassa siten, etta
yhden vastaajan tiedot tallennettiin yhdelle vaakariville, muuttujan arvot tallennettiin pystysarakkeisiin.
Muuttujan arvoina kaytettiin l&htokohtaisesti kyselylomakkeen mukaisia numeroita, monivalintakysy-
mysten osalta tehtiin uudelleen numerointeja, puuttuneen tiedon tai epaselvén vastauksen kohta jatettiin
tyhjaksi. Tietojen tallennus tehtiin huolellisesti ja Kirjausten oikeellisuus tarkastettiin kertaalleen. Avoi-
met vastaukset Kirjattiin Word-tekstinkasittelyohjelmalla. Avoimia vastauksia ei luokiteltu, vaan ne esi-

tettiin vain tekstilistauksena.

Tutkimusaineiston analysoinnissa kaytettiin Excel-taulukkolaskentatytkaluja seké Excelin tilastoapu-
ohjelmaa. Aineistoa analysoitiin prosenttijakaumien seka aineiston rakennetta kuvaavien tunnuslukujen
kuten mediaanin, keskiarvon ja keskihajonnan avulla. Tuloksia havainnollistettiin pinottuina palkkikaa-
vioina, pylvaskaavioina seka taulukoina. Vastauksia analysoitiin my0s eri taustamuuttujien suhteen.
Analysointia varten tehtiin muuttujien uudelleen koodauksia sekd maariteltiin monivalintakysymysten

vastausvaihtoehdoista uusia muuttujia.
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6.4 Tutkimuksen luotettavuus

Tutkimustyon lahtokohtana tulee aina olla mahdollisimman luotettavan ja totuudenmukaisen tiedon saa-
minen. Luotettavuuteen ja laatuun vaikuttavat tutkimuksen siséllolliset, tilastolliset, kulttuurilliset, kie-
lelliset ja tekniset seikat. Tutkimuksen luotettavuutta ja laatua voidaan tarkastella validiteetti- ja relia-
biliteettikasitteiden kautta. VValiditeetilla tarkoitetaan tutkimuksen patevyyttd, mitataanko ja tutkitaanko
tutkimusongelman kannalta oikeita asioita. Reliabiliteetilla tarkoitetaan tutkimustulosten pysyvyytta ja
mittauksen tarkkuutta. (Kananen 2011, 118; Vehkalahti 2014, 40.)

Validiteettiin vaikuttavia paatoksia tehdaan tutkimussuunnittelun alkuvaiheesta lahtien, tdsmalliset ta-
voitteet ohjaavat tutkimaan oikeita asioita. Suunnitteluvaiheessa olisi osattava valita tutkittavan ilmion
kannalta parhaiten soveltuvat tutkimusmenetelmat, mittarit seka analysointitavat. Koska mittaus on ai-
nutkertaista, ei huonosti mitattuja osia voida jalkik&teen parantaa. Vaarat mittarit tuottavat systemaatti-
sesti vaaria mittaustuloksia. Huolellinen suunnittelu, harkittu tiedonkeruu, tutkimusongelman kannalta
kattava kysymysvalikoima, perusjoukon tarkka maarittely ja korkea vastausprosentti parantavat tutki-
muksen validiteettia. (Heikkila 2008, 29-30; Vehkalahti 2014, 40-41.)

Kvantitatiivisessa kyselytutkimuksessa kysymykset ratkaisevat pitkalti tutkimuksen luotettavuuden ja
laadun. Kysymysten on oltava yksiselitteisid, vastaajan on ymmarrettava ne oikein, vastaajalla on oltava
kysymysten edellyttdama tieto ja halu vastata. Kysymykset on laadittava siten, etta niiden avulla saadaan
vastauksia alkuperdisiin tutkimusongelmiin. Huonosti laaditut kysymykset alentavat seké validiteettia
ettd reliabiliteettia. Jos kysytdan tutkimuksen kannalta vaaria asioita, jaa tutkimuksen kokonaisluotetta-
vuus alhaiseksi, olipa reliabiliteetti kuinka hyva tahansa. (Kananen 2011, 30; Vehkalahti 2014, 40-41.)

Mittauksen reliabiliteetilla tarkoitetaan tulosten tarkkuutta, mittausvirheet alentavat reliabiliteettia. Tut-
kimustulokset eivat saa olla sattumanvaraisia, vaan tutkimukselta vaaditaan toistettavuutta samanlaisin
tuloksin. Saatuja tuloksia ei pida milloinkaan yleistad niiden patevyysalueen ulkopuolelle. Tutkijalta
vaaditaan tarkkuutta ja Kkriittisyytta koko tutkimusprosessin ajan, koska virheitd voi tulla tietojen ke-
ruussa, syotossa ja kéasittelyssa tai tuloksien tulkinnassa. Tilasto-ohjelmia kaytettiessa tutkijan on kiin-
nitettava erityistd huomiota soveltuvien analysointimenetelmien valintaan seké tulosten oikeaan tulkin-
taan. (Heikkila 2008, 30-31; Vehkalahti 2014, 41-42.)

Tutkimuksen luotettavuuteen vaikuttavia tekijoitd huomioitiin heti suunnittelun alkuvaiheessa. Tutki-

mussuunnitelman laatimisella, selkeill& tavoitteilla seké tutkimusongelmien asettamisella luotiin pohjaa
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tutkimuksen validiteetille. Kohdejoukko madriteltiin tarkasti, rajaamalla tutkimus k&sittdmaan vain met-
satoimihenkilGité varmistettiin, ettd tutkimuksen jokainen osa-alue koskettaa kaikkia kohdejoukon jase-
nid. Kokonaistutkimuksella varmistettiin, ettd saadaan riittdva maaré aineistoa analysoinnin pohjaksi.
Kyselylomakkeen kysymysten laadinnassa huomioitiin tutkimusongelma ja siihen liittyvat ilmiét mah-
dollisimman laajasti. Mittarit pyrittiin laatimaan niin hyvin kuin vain asenteita ja osaamista tutkittaessa
on mahdollista. Kysymykset pyrittiin muotoilemaan mahdollisimman yksiselitteisiksi, jotta jokainen
vastaaja ymmartaisi kysymyksen samalla tavalla. Kysymyksia testattiin ja lomakkeeseen tehtiin toivot-
tuja muutoksia. Kysymykset ryhmiteltiin lomakkeelle aihealueittain selkedsti. Lomakkeen alussa sel-
vennettiin kyselyssé kaytettyd myynnin kasitettd, jotta vastaajat huomioisivat sen olevan muutakin kuin
vain tavaroiden ja palvelujen myyntia asiakkaille. Vastausohjeet Kirjattiin selkeasti ndkyviin jokaiseen

tehtavaosioon.

Kyselyn korkea vastausprosentti (88 %) nostaa tutkimuksen luotettavuutta. Luotettavuuden edellytyk-
send on kuitenkin, ettd kysymykset on ymmarretty niin kuin tutkija on ne tarkoittanut ymmarrettavaksi,
ja ettd kysymyksiin on vastattu rehellisesti. Asenteita ja osaamista tutkittaessa on huomioitava, etta ky-
seessd on aina yksittaisen vastaajan omasta usein hyvinkin varittyneesta subjektiivisesta nakemyksesta.
Omien tietojen ja taitojen arvioinnin haasteena on myo6s se, mihin omaa osaamista verrataan. Kysely
tehtiin paperilomakkeella, koska se koettiin vastaajien puolelta mielekk&impana vaihtoehtona. Paperilo-
makkeiden taytossa vastaajalta vaaditaan huolellisuutta, jotta Kysymyksia ei jad vastaamatta, ja ettd ky-
symyksiin vastataan ohjeen mukaisesti. Palautuneissa lomakkeissa havaittiin vain muutama tyhja tai

vastoin ohjetta taytetty kohta, ndilld ei katsottu olevan merkitysta tutkimuksen luotettavuuden kannalta.

Havaintomatriisin laatimisessa ja tietojen syodttdmisessa pyrittiin varmistamaan, etta tiedot Kirjattiin huo-
lellisesti ja muuttumattomina taulukkoon. Poikkeavat arvot tarkastettiin taulukkolaskentaohjelmalla,
eiké poikkeamia havaittu. Aineiston kasittelyssa kéaytettiin kullekin mittarille soveltuvia tilastollisia me-
netelmid. Summamuuttujia arvioitaessa varmistettiin, ettd muuttujien arvot olivat samansuuntaisia. Tut-
kimuksen eri vaiheet on dokumentoitu, tutkimukseen liittyvé aineisto on arkistoitu asianmukaisesti ja
kyselytulosten alkuperdinen havaintomatriisi on tallennettu. Nain on varmistettu tutkimuksen reliabili-
teettia. Kyselyvastauksia on késitelty luottamuksellisesti ja tutkimuksessa on noudatettu eettisié periaat-
teita. Tutkimustyota on tehty objektiivisesti, eika silla, etta tutkija tyoskentelee itse tutkimuksen kohde-

organisaatiossa, ole ollut vaikutusta tutkimustulosten analysointiin tai tulkintaan.
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6.5 Tutkimusaineiston kuvaus

Kyselyyn vastasi 30 Metséanhoitoyhdistys Pyha-Kalan palveluksessa toimivaa metsatoimihenkil6a. Hei-
déan osuutensa on 88 prosenttia kyselyn kohteena olleista metsatoimihenkiloista. Keréttya aineistoa voi-
daan pitad niin kattavana, ettd saadut tulokset ovat yleistettavissé koko kohdejoukkoa koskeviksi. Vas-
taajien taustatietoina kysyttiin tyokokemuksen pituutta, myyntiosaamiseen liittyvaa koulutuspohjaa seka
tiimiryhmad. Tyokokemuksen pituuden perusteella vastaajat jakautuivat tasan ennalta méériteltyihin

luokitteluryhmiin taulukon 1 mukaisesti.

TAULUKKO 1. Vastaajien tydkokemuksen pituus (n = 30)

Tyokokemuksen pituus n %

alle 10 vuotta 10 33%
10-20 vuotta 10 33%
yli 20 vuotta 10 33%
Yhteensa 30 100 %

Koulutustaustaa kysyttdessa 60 prosenttia vastaajista ilmoitti omaavansa vain metsaalan tutkinnon. Vas-
taajista kolmannes (33 %) ilmoitti osallistuneensa tydnantajan jarjestamaan myynti- ja markkinointikou-

lutukseen. Vain 7 prosenttia vastaajista oli lisaksi omaehtoisesti opiskellut myyntia tai markkinointia.

Eri tiimiryhmiin vastaajat jakautuivat taulukon 2 mukaisesti, lahes puolet (48 %) vastaajista ilmoitti
kuuluvansa ryhmaan Muu aluetiimi. Verrattaessa vastauksia kohdejoukon todelliseen jakaumaan eri tii-
miryhmien vélill& voidaan todeta kadon kohdistuneen ryhmiin Muu aluetiimi sek& Suunnittelu-, Korjuu-
ja Energia- tai Tiet ja ojat -tiimi. YKksi vastaajista ei ilmoittanut tiimiryhmaénsa. Jokaisesta tiimiryhmasta

vastauksia saatiin niin kattavasti, etta tiimiryhmien valisten eroavuuksien tutkiminen mahdollistui.

TAULUKKO 2. Vastaajien tiimiryhma (n = 30) ja vertailu kohdejoukon jakaumaan (N = 34)

Tiimiryhma n % N %
Maaselidn ja Pyhijarven aluetiimit 8 27 % 8 24 %
Muu aluetiimi 14 47 % 16 47 %
Suunnittelu-, Korjuu- ja Energia- tai Tiet ja ojat -tiimi 7 23% 10 29%
Ei ilmoittanut tiimiryhmaa 1 3% 0 0

Kaikki yhteensa 30 100% 34 100%
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7  TUTKIMUSTULOKSET

7.1 Vastaajien suhtautuminen myyntity6hoén

Vastaajien suhtautumista myyntity6hon seka yleista tyotyytyvaisyytta mitattiin kuviossa 9 ilmenevien
vaittamien sekad kahden erillisen strukturoidun monivalintakysymyksen avulla. Véittamien osalta vas-
tausvaihtoehtoina kaytettiin Likertin asteikkoa (1) taysin eri mieltd, (2) jokseenkin eri mieltd, (3) ei sa-
maa eika eri mieltd, (4) jokseenkin samaa mielt4 ja (5) taysin samaa mieltd. Vaittdmakohtaisten vastaus-
ten prosentuaalinen jakautuminen on koottu kuvioon 9. Monivalintakysymykset ja niiden vastaukset on

esitetty taulukoissa 3 ja 4.

Kasitykset asenteisiin liittyvistd vaittamista (n=29-30)

0% 25% 50 % 75 % 100 %

Olen tyytyvadinen nykyiseen tyohoni 10% 20%

Olen innokas oppimaan uutta /% 33%

o [ )
H e s )
e e o)

Suhtaudun myyntity6hon positiivisesti 23% 10%

Koen myyntityon itselleni mielekkaana

Koen myyntityon asiakkaan auttamisena

Haluan kehittyd myyjana 30% 37%

33%

Koen myyntityén ”valttamattdmana pahana”

Mielestani myyjaksi synnytaan

B Taysin eri mieltd M Jokseenkin eri mielta Ei samaa eikd eri mieltd

m Jokseenkin samaa mieltd = Tdysin samaa mielta

KUVIO 9. Vastaajien késitykset asenteisiin liittyvista vaittamista

Vastaajat ilmaisivat olevansa tyytyvdisia nykyiseen tyohonsé, 90 prosenttia vastaajista ilmoitti olevansa
joko jokseenkin tai tdysin samaa mieltd viittdmin “Olen tyytyvdinen nykyiseen tyohoni” kanssa. Vas-
taajien enemmistd koki olevansa innokas oppimaan uutta, suhtautui myyntityéhon positiivisesti ja oli
halukas kehittymaan myyjana. Myyntityd koettiin asiakkaiden auttamisena ja noin 60 prosenttia piti
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myyntityota itselleen mielekkdand. Yli 40 prosenttia (43 %) vastaajista ei kokenut myyntityota valtta-
mattomana pahana, toisaalta kolmannes vastaajista suhtautui kyseiseen vaittdmaan neutraalisti. Vaitta-
madn “Mielestdni myyjaksi synnytddn” osalta vastausten hajonta oli suurta. Vastaajista 40 prosenttia oli
sitd mieltd, ettd myyjaksi synnytaan, 30 prosenttia suhtautui vaittdmaan neutraalisti ja 30 prosenttia oli
vaittdman suhteen joko taysin tai jokseenkin eri mieltd. VVastaajat, joiden mielestd myyjaksi synnytaan,

olivat muita haluttomampia kehittdmé&an omia myyntitaitojaan.
Vastaajat olivat lahes yksimielisié siitd, ettd ensisijainen vastuu myyntityén onnistumisesta on jokaisella
tyontekijalla itsellaén. Vain kaksi vastaajaa kolmestakymmenesté nimesi ensisijaiseksi vastuutahoksi

jonkun muun kuin itsenséd (TAULUKKO 3).

TAULUKKO 3. Ensisijainen vastuutaho myyntitydn onnistumisessa

Ensisijainen vastuu myyntityon onnistumisesta on n %

Tyontekijalla itselladn 28 93,3%
Markkinointitydoryhmalla 1 3,3%
Johdolla (johtaja ja kenttapaallikko) 1 3,3%
Kaikki yhteensa 30 100 %

Vastaajien mieluisin tydnkuva taulukosta 4 ilmenevista vaihtoehdoista oli perinteinen aluevastuullinen
metsédasiantuntija, jolla on sekd myynti- ettd toteutusvastuu omalla vastuualueellaan. Toiseksi mielui-
simmaksi tyonkuvaksi nousi asiantuntijamyyjé, joka myyntityon lisdksi omaa rajatun erikoisosaamis-

alueen toteutusvastuun. Yhteenveto vastausten jakautumisesta ilmenee taulukosta 4.

TAULUKKO 4. Vastaajien mieluisin tydnkuva

Mieluisin tyonkuva on n %
Perinteinen aluevastuullinen metsaasiantuntija, joka

sekd myy ettd vastaa toteutuksesta 13 433 %
Asiantuntijamyy;ja, jolla on myynnin lisdksi rajattu eri-

koisosaamisalueen toteutusvastuu 9 30,0 %
Toteuttaja, jolla on lisdksi rajattu erikoisosaamisalu-

een myyntivastuu 5 16,7 %
Myyija, joka tekee ensisijaisesti vain myyntityota 2 6,7%
Toteuttaja, joka vastaa pelkastaan tilattujen toiden

toteuttamisesta 1 3,3%

Kaikki yhteensa 30 100 %
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Tarkasteltaessa mieluisinta tyonkuvaa tiimiryhmittdin (KUVIO 10) havaittiin ryhmien vélilla selkeité
eroja. Ryhmaan Muut aluetiimit kuuluvista vastaajista suurin osa (71 %) koki nykyisen toimintamallin
eli perinteisen aluevastuullisen metsdasiantuntijan tydénkuvan itselleen mieluisimmaksi. Maaselan ja Py-
hajarven aluetiimeihin kuuluvista vastaajista puolet nimesi mieluisimmaksi tydnkuvaksi asiantuntija-
myyjan ja neljannes myyjan. Naissa tiimeissa sisdinen tydnjako perustuu asiantuntijamyyjamalliin. Eri-
koistiimeihin eli Suunnittelu-, Korjuu- ja Energia- seka Tiet ja ojat -tiimeihin kuuluvien vastaajien kes-
kuudessa mieluisin tyonkuva oli asiantuntijamyyjé ja toiseksi mieluisin perinteinen aluevastuullinen

metsédasiantuntija.

Mieluisin tyonkuva tiimiryhmittain
Perinteinen aluevastuullinen 29% ‘ 19
metsdasiantuntija B 13% ’
43%
Asiantuntija - Myyja
50%
Toteuttaja - Myyja Erikoistiimit (n= 7)
Muut aluetiimit (n=14)
Myyja B Maaselka-Pyhéjarvi (n= 8)
Toteuttaja
0% 20% 40% 60% 80%
Prosenttia ryhmasta

KUVIO 10. Vastaajien mieluisin tydnkuva tiimiryhmittdin prosentteina ryhmasta (n=7-14)

7.2 Vastaajien kéasitykset myyntityon onnistumiseen vaikuttavista tiedoista

Vastaajia pyydettiin arvioimaan omaa tietotasoaan kahdeksassa myyntityén onnistumisen kannalta tar-
keéssa osa-alueessa. Mittarina kaytettiin sanallista asteikkoa, jonka arvot olivat (1) vahéiset tiedot, (2)
valttavat tiedot, (3) keskinkertaiset tiedot, (4) hyva tiedot ja (5) erinomaiset tiedot. Osa-aluekohtaisten

vastausten keskiarvot ilmenevat kuviosta 11, keskiarvoja on tarkasteltu lisaksi tyokokemuksen pituuden



52

méaardédmissé ryhmissé. Keskiarvojen perusteella tarkasteltuna vastaajat ovat arvioineet omaavansa par-
haat tiedot (keskiarvo 4,1) metsallisen ammattitietdmyksen osalta ja heikoimmat tiedot (keskiarvo 2,8)
kilpailijoiden palvelutuotteiden sisalléstd. Metsédnhoitoyhdistyksen omien palvelutuotteiden sisallon ja
tuotehydtyjen tuntemuksen seka myyntityon onnistumiseen vaikuttavien tekijoiden osalta keskiarvot
vaihtelivat valilla 3,8 ja 3,9. Metsdnhoitoyhdistyksen tuotteiden hinnoitteluperusteiden ja markkinoin-
tistrategian tuntemuksen sekd& metsatoimialan kehitysndkymien osalta vastausten laskennalliset keskiar-
vot vaihtelivat vélilla 3,4 ja 3,6. (KUVIO 11.)

Vastaajien kasitykset tiedoistaan keskiarvoina asteikolla 1 = Vahaiset tiedot,
2 = Valttavat tiedot, 3 = Keskinkertaiset tiedot, 4 = Hyvat tiedot,
5 = Erinomaiset tiedot mitattuna (n = 30)
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KUVIO 11. Vastaajien kasitykset tiedoistaan keskiarvoina

Vahvimman osa-alueen eli metsallisen ammattitietdmyksen osalta 80 prosenttia vastaajista arvioi
omaavansa hyvét tiedot ja 13 prosenttia erinomaiset tiedot. Heikoimman osa-alueen eli Kilpailijoiden
palvelutuotteiden siséllon osalta kolmannes vastaajista arvioi omaavansa vélttavat tiedot ja 53 prosenttia
keskinkertaiset tiedot. Tarkasteltaessa eri osa-alueiden vastausten jakautumista, voidaan todeta
vastausten keskihajonnan olleen pienin osa-alueissa metséllinen ammattitietdmys ja myyntityon
onnistumiseen vaikuttavat tekijat. Naiden osa-alueden vastausten keskihajonta oli vélilld 0,4-0,5. Suurin
keskihajonta (0,8) oli osa-alueen metsédnhoitoyhdistyksen markkinointistrategian tuntemus vastauksissa.
Tarkasteltaessa vastauksia tiimiryhmittéin ei ollut havaittavissa merkittévia eroavuuksia ryhmien vélilla.

Tyokokemuksen pituuden mukaisesti tarkasteltuna on huomioitavaa, etta alle 10 vuotta tyokokemusta
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Oomaavat vastaajat ovat arvioineet oman tietotasonsa useiden osa-alueiden osalta yhta hyvéksi tai

paremmaksi kuin pidemman tyokokemuksen omaavat vastaajat.

7.3 Vastaajien kéasitykset myyntityon onnistumiseen vaikuttavista taidoista

Myyntitydn onnistumisen kannalta tarkeita taitojaan vastaajat arvioivat asteikolla, jonka arvot olivat (1)
vahaiset taidot, (2) valttavat taidot, (3) keskinkertaiset taidot, (4) hyva taidot ja (5) erinomaiset taidot.
Osa-aluekohtaisten vastauksien laskennalliset keskiarvot ilmenevat kuviosta 12, keskiarvoja on tarkas-
teltu myds tyokokemuksen pituuden maaraamissa ryhmissa.

Vastaajien kasitykset taidoistaan keskiarvoina asteikolla 1 = Vahaiset taidot,
2 = Valttavat taidot, 3 = Keskinkertaiset taidot, 4 = Hyvat taidot,
5 = Erinomaiset taidot mitattuna (n pienimmillaan 29)

Luottamuksellisten asiakassuhteiden hoitaminen

4,3

Tiimityoskentelytaidot _ 4,1
lhmissuhdetaidot _ 4,0
Vuorovaikutustaidot _ 4,0
Uusien asiakassuhteiden luominen _ 3,8
Neuvottelutaidot _ 3,7
Myyntiesittelytaidot _ 3,3
Palautteen anto- / vastaanottotaidot _ 3,3
1,0 2,0 3,0 4,0 5,0

KUVIO 12. Vastaajien kasitykset taidoistaan keskiarvoina

Vastaajat ovat arvioineet vahvimmaksi osa-alueekseen luottamuksellisten asiakassuhteiden hoitamisen,
97 prosenttia vastaajista piti taitojaan nailta osin hyvina tai erinomaisina, laskennallisen keskiarvon ol-
lessa 4,3. Huonoimmat keskiarvot (3,3) muodostuivat osa-alueille myyntiesittelytaidot seka palautteen

anto- ja vastaanottotaidot. Vastaajien kasitykset jakautuivat ndissa viimeksi mainituissa osa-alueissa
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epéatasaisesti keskihajonnan ollessa 0,8-0,9. Vastaajista 13 prosenttia piti myyntiesittelytaitojaan kor-
keintaan valttavina ja 7 prosenttia erinomaisina. Puolet vastaajista oli arvioinut palautteen anto- ja vas-

taanottotaitonsa keskinkertaisiksi.

Tiimiryhmittéin tarkasteltuna taidoissa ryhmien vélilla ei ollut selkeitd eroavuuksia. Tarkasteltaessa ka-
sityksia taidoista tyokokemuksen pituuden mukaisissa ryhmissa oli havaittavissa eroavuuksia. Vastaus-
ten perusteella alle 10 vuotta tyokokemusta omaavat arvioivat taitonsa keskiarvoilla laskettuna kaikissa
osa-alueissa muita ryhmia paremmiksi. Vastaavasti 10-20 vuotta tyékokemusta omaavien vastaajien

ryhman késitykset omista taidoistaan jaivat muita ryhmia huonommiksi.

7.4 Vastaajien kasitykset tulostavoitteista

Vastaajien suhtautumista tulostavoitteisiin tutkittiin kuviosta 13 ilmenevien vaittdmien avulla. Vaittamia
pyydettiin arvioimaan Likertin asteikolla (1) taysin eri mieltd, (2) jokseenkin eri mieltd, (3) ei samaa
eiké eri mieltd, (4) jokseenkin samaa mielta ja (5) taysin samaa mieltd. Vaittdmékohtaisten vastausten

prosentuaalinen jakautuminen on koottu kuvioon 13.

Vastaajista 90 prosenttia oli tdysin tai jokseenkin eri mieltd vaittaman “Minulla ei ole mitdan henkilo-
kohtaisia tulostavoitteita myyntityon osalta” kanssa. L&hes kolme neljésté (74 %) oli taysin tai jokseen-
kin samaa mieltd véittiman ”Minun tavoitteenani on, ettd tiimin kokonaistavoite tayttyy” kanssa. Vas-
taajat pyrkivat lahtokohtaisesti tekemé&én tulosta ja tuottamaan taloudellista voittoa tyonantajalle, koska

90 prosenttia vastaajista oli taysin tai jokseenkin samaa mielta kyseisen vaittaman kanssa.

Vastaajista enemmistd ilmoitti seuraavansa henkilokohtaisten tavoitteittensa toteutumista saannollisesti.
Suurin hajaannus vastauksissa syntyi vdittimén “Kaipaan nykyistd yksityiskohtaisempia henkilokohtai-
sia tulostavoitteita” kohdalla. Vastaajista 13 prosenttia ilmoitti olevansa kyseisen véittimén kanssa téy-
sin eri mieltd ja 37 prosenttia jokseenkin eri mieltd, vastaavasti 20 prosenttia vastaajista oli véittdman

kanssa jokseenkin tai taysin samaa mieltd ja 30 prosenttia suhtautui vaittdmaan neutraalisti.
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Kasitykset tulostavoitteisiin liittyvista vaittamista (n= 29-30)
0% 25 % 50% 75 % 100 %
Minulla ei ole mitdan henkilokohtaisia tulostavoitteita
myyntityon osalta

Minun tavoitteenani on, etta tiimin kokonaistulostavoite
tayttyy

Minun pyrkimykseni on tehda tulosta ja tuottaa
taloudellista voittoa tydnantajalle

Seuraan henkilékohtaisten tavoitteideni toteutumista
saannollisesti

Kaipaan nykyista yksityiskohtaisempia henkilokohtaisia 30% 3
tulostavoitteita

H Taysin eri mielta H Jokseenkin eri mielta Ei samaa eikd eri mielta

m Jokseenkin samaa mieltd = Taysin samaa mielta

KUVIO 13. Vastaajien kasitykset tulostavoitteisiin liittyvista vaittamista

Tarkasteltaessa véittdman “Kaipaan nykyistd yksityiskohtaisempia henkilokohtaisia tulostavoitteita”
vastausten laskennallisia keskiarvoja tiimiryhmittéin havaittiin ryhmien valilla eroja. Erikoistiimeihin
kuuluvat vastaajat olivat enemman samanmielisia kyseisen vaittdman kanssa kuin aluetiimeihin kuulu-
vat vastaajat. Tyokokemuksen pituuden mukaan tarkasteltuna ei ryhmien valilta 16ytynyt selkeité eroa-

vuuksia.

7.5 Vastaajien kasitykset myyntityéhon kaipaamastaan tuesta

Vastaajien myyntityohon liittyvad tuen tarvetta tutkittiin kuviosta 14 ilmenevien véittamien avulla. Vait-
tami& pyydettiin arvioimaan Likertin asteikolla (1) taysin eri mieltd, (2) jokseenkin eri mielta, (3) ei
samaa eika eri mieltd, (4) jokseenkin samaa mieltd ja (5) tdysin samaa mieltd. Vaittdmékohtaisten vas-
tausten prosentuaalinen jakautuminen on koottu kuvioon 14. Ndm4 vaittdmat jakoivat vastaajien mieli-
piteitd, vastausten laskennalliset keskihajonnat olivat tasolla 0,9-1,1. Vaittdmien vastauksia tarkasteltiin

lisdksi keskiarvoina sekd taustamuuttujien maaradmissa ryhmissa.
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Kasitykset myyntitydssa tarvittavaan tukeen liittyvista vaittamista (n = 30)

0% 25% 50 % 75 % 100 %

i

Koen tarvitsevani myyntitydhdn henkilokohtaista tukea
johtajalta tai kenttapaallikolta

40% 13%

Koen tarvitsevani myyntity6hon vertaistukea samassa 17% 37% 33% 39
asemassa olevilta

Minulla olisi myyntityohon liittyvda osaamista 20% 43% 27% 39
jaettavaksi muillekin toimihenkilille

Myyntityohon tulisi saada ohjeistusta johdolta nykyista 23% 40% 27% 7%
enemmadn

Tyo6nantajan tulisi jarjestda myyntityohon liittyvaa 17% 27% 40% 10%
koulutusta nykyista enemman

10
J

B Taysin eri mielta Jokseenkin eri mielta Ei samaa eikd eri mielta

Jokseenkin samaa mielta Tdysin samaa mielta

KUVIO 14. Vastaajien kasitykset myyntity6ssa tarvittavaan tukeen liittyvisté vaittdmista

Lahes puolet (47 %) vastaajista oli taysin tai jokseenkin eri mielta siitd, ettd kaipaisi henkilokohtaista
tukea myyntityohon johtajalta tai kenttapaallikolta, keskiméaardista enemman tukea kaipasivat yli 20
vuotta tyokokemusta omaavat vastaajat. Yli kolmannes (36 %) vastaajista koki tarvitsevansa vertaistu-
kea samassa asemassa olevilta tyokavereilta, toisaalta 10 prosenttia vastaajista ei vertaistukea kokenut
tarvitsevansa. Myyntityéhon liittyvad osaamista jaettavaksi muillekin toimihenkil6ille 16ytyy keskimaa-
raistd enemman yli 20 vuotta tydkokemusta omaavien keskuudesta. Kolmannes (34 %) vastaajista kai-
pasi myyntityéhén enemman johdon taholta ohjeistusta, mutta toisaalta neljasosa (26 %) ei lisdohjeis-
tusta kaivannut. Puolet vastaajista oli jokseenkin tai tdysin samaa mielt4, ettd tyonantajan tulisi jarjestaa
nykyista enemméan myyntityohon liittyvaa koulutusta. Eniten koulutusta kaipasivat vastaajat, jotka il-

moittivat omaavansa tyokokemusta 10-20 vuotta.

7.6 Vastaajien tydmotivaatioon vaikuttavat tekijat

Pyydettdessa vastaajia valitsemaan kolme tarkeinté tekijad, jotka motivoivat heitd nykyisessa tydssaan,

ja asettamaan ne térkeysjarjestykseen, kaikista tarkeimméksi motivaatiotekijaksi nousi monipuolinen

tyd (KUVIO 15). Tekijoiden tarkeysjarjestys laskettiin painottamalla vastaajan tarkeimmaksi arvioima
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motivaatiotekija luvulla 3, toiseksi tarkein luvulla 2 ja kolmanneksi tarkein luvulla 1. Kolmannes (34 %)
vastaajista nimesi tyon monipuolisuuden tarkeimméksi motivaatiotekijaksi, raha oli 28 prosentin mie-
lestd tarkein ja 17 prosenttia vastaajista motivoitui eniten tyytyvaisten asiakkaiden ansiosta. Muita tér-
keimmaksi nimettyj& motivaatiotekijoité olivat tyon haasteellisuus, tyon sisélto, tavoitteet seké tydka-

verit.

Toiseksi tarkeimman motivaatiotekijan kohdalla jakauma oli tasaisempi, noin neljannes (24 %) vastaa-
jista koki tyon siséllon olevan heille toiseksi tarkein, raha ja monipuolinen tyd saivat molemmat 21
prosentin osuudet vastauksista. Tarkasteltaessa kolmanneksi tarkeintd motivaatiotekij&é, nousi siella yk-
kossijalle tyokaverit 21 prosentin osuudella, seuraavina olivat raha, tavoitteet seka tyon sisélto kaikki 17
prosentin osuudella. Vastausvaihtoehtoina oli valittavissa myds palaute seka liséksi avoin vastausvaih-

toehto, mutta ndita ei kukaan vastaajista valinnut kolmen tarkeimman motivaatiotekijan joukkoon.

Tyomotivaatiotekijat tarkeydella painotettuina lukuina (n=29)

0 10 20 30 40 50

Monipuolinen tyé I NG 46
Raha [ 41

Tyytyvdiset asiakkaat [N 26

Tyénsisdlto NG 22

Tyokaveri [INNNENEGG 17

Tyon haasteellisuus  [INNENEGEGNGNGNNN 14

Tavoitteet NG 3

Palaute o0

Muu, mikd 0

KUVIO 15. Vastaajien kasitykset tydmotivaatioon vaikuttavista tekijoista tarkeydella painotettuina

lukuina ilmaistuna

7.7 Vastaajien myyntityoskentelytavat seka asiakkaan valintaperuste

Taulukkoon 5 on koottu vastausten jakautuminen kysymykseen, mika oli vastaajille mielekkéin tapa

tehda myyntityota. Lahes puolet (47 %) vastaajista ilmoitti mielekkdimmaksi tavakseen tehdd myynti-
tyota omatoimisesti, tiimin tavoitteiden, laadittujen ohjeiden ja aikataulutusten mukaisesti. Hieman yli
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neljannes (27 %) vastaajista ei kokenut tarvitsevansa myyntitydn tekemiseen ulkopuolista ohjausta, vaan
halusi toteuttaa myyntityota omatoimisesti itselaaditun suunnitelman mukaisesti. Vastaajista noin nel-
jannes (23 %) ilmoitti tekevansa myyntityota taysin spontaanisti, ilman mitaan ennakkosuunnittelua tai

ohjausta.

TAULUKKO 5. Mielekkadin tapa tehdad myyntityota (n = 30)

Mielekkain tapa tehdad myyntityota n %
Omatoimisesti tiimin tavoitteiden, laadittujen

ohjeiden ja aikataulutuksen mukaisesti 14 47%
Omatoimisesti itse laaditun suunnitelman mu-

kaan, ilman ulkopuolista ohjausta 8 27%
Taysin spontaanisti, iiman ennakkosuunnittelua

ja ohjausta 23%
Tdysin annettujen tavoitteiden, ohjeiden ja aika-

taulutuksen mukaisesti 3%
Ei tee myyntityota lainkaan 0 0%
Kaikki yhteensa 30 100 %

Vastaajien tyoskentely on asiakaslahtoistd, suurin osa (83 %) heisté ilmoitti valitsevansa asiakkaan en-
sisijaisesti havaitsemansa ilmeisen tarpeen perusteella. Ensisijaisena valintaperusteena piti asiakkaan it-
sensa ilmaisemaa tarvetta 13 prosenttia vastaajista. Kaikki valittavissa olleet vaihtoehdot ja niiden vas-

tausosuudet ilmenevat taulukosta 6.

TAULUKKO 6. Asiakkaan ensisijainen valintaperuste (n = 30)

Asiakkaan ensisijainen valintaperuste n %
Havaitun ilmeisen tarpeen perusteella

.y P P 25 83 %
(metsdnhoitotarve tmv)
Asiakkaan itsensa ilmaiseman tarpeen perus-

. 4 13 %

teella (alustava yhteydenotto asiakkaalta)
Asiakkaan persoonan perusteella 1 3%
Asiakkaan aiemman ostohistorian perusteella 0 0%
Annettujen markkinointiohjeiden mukaisesti 0 0%

Kaikki yhteensa 30 100 %
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7.8 Myyntiosaamisen kehittamishalukkuus sek& kehittamisehdotukset

Suurin osa (70 %) vastaajista ilmoitti kiinnostuksensa kehittdd myyntiosaamistaan jollain tavalla. Vas-
taajat saivat valita kuvion 16 mukaisista vaihtoehdoista itselleen sopivat tavat, valintoja sai tehda useita.
Ty0Onantajan jarjestama ulkopuolisen myynninammattilaisen luento nousi suosituimmaksi vaihtoehdoksi
(KUVIO 16). Erityisesti tdman tyyppisestd koulutuksesta olivat kiinnostuneet alle 10 vuotta tyokoke-

musta omaavat vastaajat seka tiimiryhmista Erityistiimeihin kuuluvat vastaajat.

Toiseksi eniten kiinnostusta herétti tyénantajan sisainen luentotyyppinen koulutus ja kolmanneksi kiin-
nostavin vaihtoehto oli tydnantajaléhtéinen laajempi myynnin koulutuskokonaisuus. Kéytannén myyn-
titilanteiden ohjattu harjoittelu ja omaehtoinen kouluttautuminen kiinnosti erityisesti yli 20 vuotta ty6-
kokemusta omaavien ryhmassa. Vastaajista 9 eli 30 prosenttia kaikista vastaajista ilmoitti, ettei koe tar-
vetta minkdanlaiselle myyntiosaamista tukevalle ohjaukselle tai koulutukselle. Ndmé vastaajat tulivat
padosin ryhmisté tyokokemus alle 10 vuotta ja yli 20 vuotta. Tiimiryhmittdin tarkasteltuna myynnin

lisakoulutukseen suhtautuivat Kriittisimmin ryhméan Muu aluetiimi kuuluvat vastaajat.

Myyntiosaamisen kehittamistavat yhteensa ja tyokokemuksen
mukaan (n = 38)
. e . . 12
TyOnantajan jarjestdima ulkopuolisen 2
myynninammattilaisen luento

4
.

Tybnantajan jarjestdma sisdinen luentotyyppinen 3
koulutus 4
0
. R - ) . . 4
Tyonantajalahtdinen laajempi koulutuskokonaisuus esim. 1
Myynnin ammattitutkinto 1 ikki 5
Yy L H Kaikki yhteensa
L yli 20 vuotta
Kaytannon myyntitilanteiden ohjattu harjoittelu 1 2
0 10-20 vuotta
I :
Omaehtoinen kouluttautuminen = 2 W alle 10 vuotta
il
. . ) ) . 0200 K
Ei tarvetta myyntiosaamista tukevalle ohjaukselle tai 4
koulutukselle 1 .
I
0 2 4 6 8 10 12 14
kpl

KUVIO 16. Myyntiosaamisen kehittdmistavat yhteensa seka tyokokemuksen mukaan kappaleina
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Avoimella kysymykselld pyydettyja kehittdmisehdotuksia liittyen myyntityon tekemiseen tai myynti-
tyon johtamiseen antoi joka viides vastaaja. Vastauksissa nousi esille muun muassa, ettd myyntikoulu-
tukseen kannattaa Kilpailun kiristyessé panostaa, tyytyvéinen asiakas on parasta markkinointia ja ettéd
myyntiosaamista sekd kokemuksia tulisi jakaa talon sisalla nykyista enemman. Myynnin jalkeista yh-
teydenpitoa asiakkaisiin sek& myyntitilanteissa annettujen lupausten pitamista tuotiin esille. Myyntity6-
hon toivottiin lisad tyonohjausta ja johtamista, toisaalta todettiin nykyisen markkinointisuunnitelman
antavan hyvén polun markkinoinnille. Esille tuotiin myos huoli metséllisen ammattiosaamisen tasosta.

Seuraavassa on kooste avoimista vastauksista:

Myyntikoulutukseen kannattaisi panostaa, kilpailu alalla kovenee. Samalla pitaa huolehtia
siitd, ettei tuotteiden/palvelujen hinnoittelu karkaa késistd”. Pienempi kate =>isompi
myyntimaara =>parempi lopputulos.

Kokonaispalveluiden myyntiin pyrittdva. Esim. ojasuunnitelma, hakkuut, lannoitus, ojitus.
Puukaupan yhteydessa sovitaan uudistaminen, raivaukset, k-lannoitukset ym.

Neuvojille pitdisi korostaa, ettd pitavat yhteyttd asiakkaisiin aktiivisesti myds myyntita-
pahtuman jalkeen eli hankkeen toteutusvaiheessa. Myas silloin kun toteutus viivéstyy, ker-
rotaan asiakkaalle viivastyksen syy ennen kuin asiakas ehtii tiedustella asiaa. Myynnin
yhteydessd annetuista lupauksista on pidettdva kiinni. Tyytyvdinen asiakas on parasta
markkinointia.

Itse myyntid ei tarvitse kouluttaa vaan ammattiosaamista, kuten lannoitteiden valinta (eri
lannoitteiden vaikutus ja paras kayttotapa). Nyt kaikki ei mene kuten mo:n kannalta olisi
parasta...

Myyntiosaamisen / kokemusten jakaminen organisaation sisalla muille TH:lle.

Myyntikoulutusta voisi jarjestaa talon sisalla. Koulutuksessa voisi olla esimerkkejéa erilai-
sista "kohteista". Energiapuu ym.

Myyntitydhon liséé tydnohjausta. Myyntitapahtuma pitéisi jakaa osiin, jota vois sitten pro-
sessoida. Tiimien siséllakin jaettava enemman onnistuneita myyntikokemuksia kuin myds
epaonnistuneita yrityksia.

Markkinointisuunnitelma on hyvd=> antaa "polun” markkinointity6hon. Markkinointi
voisi olla johdetumpaa=> esim. markkinointitempaukset, hinta-alennukset tms.
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8 JOHTOPAATOKSET JA POHDINTA

8.1 Vastaukset tutkimusongelmiin

Tutkimuksen tarkoituksena oli selvittdd Metsanhoitoyhdistys Pyh&-Kalan metsatoimihenkilGiden kasi-
tyksid omasta myyntiosaamisestaan ja sitd, mitd kehittamistarpeita he itse ndkevat myyntiosaamisessaan.
Tavoitteena oli 16ytdd Metsanhoitoyhdistys Pyha-Kalan metsétoimihenkildiden myyntiosaamisen vah-
vuudet ja kehittdmistarpeet sekd pyrkiéd esittdaméén toimeksiantajalle keinoja metsatoimihenkilGiden

myyntiosaamisen kehittdmiseen. Tutkimuksen padongelmaksi maériteltiin:

Millaisia kasityksia Metsanhoitoyhdistys Pyha-Kala ry:n metsatoimihenkildilla on myyntiosaami-

sestaan ja sen kehittamistarpeista?

Padongelma jaettiin neljaan alaongelmaan. Néiden alaongelmien kautta saatiin vastaukset paaongel-

maan. Seuraavassa esitetddn vastaukset tutkimusongelmaan alaongelmittain.

Miten metsatoimihenkilt suhtautuvat myyntityéhon?

Tutkimustulosten perusteella Mhy Pyhé-Kalan metsatoimihenkil6iden suhtautuminen niin myyntity6-
hon kuin nykyiseen tyéhdnsa on hyvin positiivista. Tehdyn kyselytutkimuksen korkea vastausprosentti
ilment&dd myonteistd asennoitumista aihealueeseen. Lahtokohtaisesti myyntity6é koetaan mielekkaana ja
omia myyntitaitoja halutaan kehittd4. Kehittymishaluisimpia ja innokkaimpia oppimaan ilmaisivat ole-
vansa alle 10 vuotta tyokokemusta omaavat toimihenkil6t. Myyntityd koettiin padsaantoisesti asiakkai-

den auttamisena, asiantuntijapalvelujen myynnissa tdméa on hyva perusta onnistuneelle myyntityolle.

Toimihenkilot k&sittavat sen, ettd heilla itselldén on ensisijainen vastuu myyntitydn onnistumisesta. Vas-
tuuta ei sysatéd johdolle, markkinointitydryhmaélle eikd millek&aan muulle taholle. Toimihenkil6t vaikut-
tavat suhteellisen tyytyvéisilta omaan tydnkuvaansa, koska tiimiryhmittéin tarkasteltuna vastaajien mie-
luisimmat tyonkuvat kohtaavat melko hyvin tiimiryhmissa olemassa olevien tyonkuvien kanssa. Myyjé-
toteuttaja-mallilla toimivien tiimien eli Maasel&n ja Pyhdjarven tiimien jasenet ovat tutkimuksen mukaan
halukkaampia toimimaan asiantuntijamyyjind tai myyjind kuin muiden aluetiimien jasenet. Muissa
aluetiimeissa on kaytossa perinteinen aluevastuullinen metséasiantuntija -malli, pddosa néiden tiimien

jasenisté kokee tdman toimintamallin itselleen mielekkdimmaksi.
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Lahdekirjallisuuden mukaan myyjan positiivisella asenteella, myonteiselld suhtautumisella myyntityo-
hon sek& omaan organisaatioon on suuri merkitys myynnin onnistumiseen. Henkilokohtaisen myynti-
tyon vuorovaikutustilanteissa myyjén asennoituminen omaan tyéhénsa on helposti asiakkaan aistitta-
vissa. Tutkimustuloksiin peilaten Mhy Pyh&-Kalan toimihenkildiden asenteet ovat nailta osin kunnossa,

joten asenteet eivat muodosta estettd onnistuneelle myyntity6lle eivatka myyntityon kehittdmiselle.

Millaisia kasityksia metsatoimihenkil6illa on myyntiin vaikuttavista tekijoista?

Mhy Pyha-Kalan metsatoimihenkil6iden tiedollisia valmiuksia myyntitydssé onnistumiseen voidaan pi-
t&a osa-aluetta kokonaisuutena tarkastellen kohtuullisen hyvina. Tiedollisten osa-alueiden keskiarvoksi
asteikolla 1-5 mitattuna muodostui 3,6. Asiantuntijapalvelujen myynnissa oman alan ammatillisen tie-
tamyksen merkitys korostuu. Koska metsallinen ammattitietamys sai kyselyssd metsatoimihenkildilta
korkeimman keskiarvon (4,1), voidaan myyntityon perustan olevan nailta osin kunnossa. Huomioitavaa
kuitenkin on, ettd kyselyn sanallisessa palautteessa kiinnitettiin huomiota my6s metsallisen ammatti-
osaamisen kehittamistarpeeseen. Verrattaessa taman tutkimuksen tulosta Mhy Pyha-Kalan asiakkailtaan
kerddmaan palautteeseen voidaan havaita, ettd asiakkaiden kasitykset metsatoimihenkildiden metsélli-

sestd asiantuntijuudesta ovat vahintdan yhta hyvalla tasolla kuin toimihenkiléiden oma arvio.

Organisaation omien tuotteiden ja erityisesti tuotehyotyjen perusteellinen tunteminen on myyjalle tar-
kedd, jotta han voi esittad asiakkaalle oikeita vaihtoehtoja ja tarjota hanelle tuotteita hydtynédkokohdat
huomioiden. Myds néiltd osin toimihenkildiden tiedolliset valmiudet ovat keskiméaarin hyvalla tasolla.
Selkeimmét kehittdmistarpeet tiedolliselta osa-alueelta I0ytyvat kilpailijoiden palvelutuotteiden seka
oman organisaation markkinointistrategian tuntemuksessa. Tiedollisten osa-alueiden arviot olivat sa-
mansuuntaisia seka tiimiryhmittdin ettd tyokokemuksen pituuden mukaan tarkasteluna. Koska tietotason
arviointi suoritettiin itsearviointina ilman tarkempia osaamisen mittareita, voidaan saatuja tuloksia kui-

tenkin pitad korkeintaan suuntaa-antavina.

Millaisia kéasityksid metsatoimihenkil6illa on myyntitaidoistaan?

Metsédpalvelujen myyntitydssa tarpeellisia taitojaan vastaajat arvioivat keskimaarin paremmiksi kuin tie-
totasoaan, taidollisten osa-alueiden laskennallinen keskiarvo oli 3,8 asteikolla 1-5 mitattuna. Luottamuk-
sellisten asiakassuhteiden hoitaminen arvioitiin parhaaksi taidoksi. Metsdpalveluissa luottamukselliset
ja pitkat asiakassuhteet ovat avain hyvaan asiakaspalveluun, metsétalous vaatii suunnitelmallisuutta ja
pitkdjanteisyyttd. Tiimitydskentely-, ihmissuhde- ja vuorovaikutustaidot saivat keskiarvoksi 4,0-4,1 lu-

kemia, joten toimihenkil6ill& on itsearvioinnin perusteella hyvat valmiudet asiakaspalveluun ja asiakas-
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suhteiden hoitamiseen. Uusien asiakassuhteiden luomisen sekd neuvottelu- ja myyntiesittely- sekd pa-
lautetaitojen osalta 10ytyy hieman enemman kehitettdvad. Vastaajien ndkemykset viimeksi mainittujen
taitojen osalta jakautuivat vahaisista taidoista erinomaisiin. Alle kymmenen vuotta tyékokemusta omaa-

vat pitavét taitojaan hieman muita parempina. Tiimiryhmittéin tarkasteltuna eroavuuksia ei ollut.

Millaista tukea metsatoimihenkil6t kaipaavat myyntity6honsa?

Arvioitaessa tuen tarvetta tulostavoitteita koskeneiden véittdmien kautta voidaan todeta, ettd Mhy Pyha-
Kalan metsatoimihenkildiden toiminta on tuloshakuista. Lahes kaikki ilmaisivat, etta heill4 on tulosta-
voitteita myyntityon osalle ja tavoitteiden tayttymistd seurataan. Viidennes toimihenkil6ista kokee kai-
paavansa nykyista yksityiskohtaisempia tulostavoitteita. Tarkasteltaessa tavoitteita motivaatiotekijana,
niilla ei nayttaisi olevan tyontekijoille suurta motivoivaa vaikutusta. Tavoitteet koetaan kuitenkin tar-
peellisina ohjaamassa myyntity6td, lahes puolet vastaajista koki mielekkdimmaksi tavaksi tehdd myyn-

tityotd omatoimisesti tiimin tavoitteiden, laadittujen ohjeiden ja aikataulutuksen mukaisesti.

Myyntitydn toteutuksessa korostui vahvasti asiakaslahtoinen ajattelu, myyntity6té ei tehda ensisijaisesti
annettujen ohjeiden vaan asiakkaan todellisen tarpeen perusteella. Myyntityéhon liittyvéé koulutusta ja
tyonohjausta kaivattiin nykyistd enemman, tarve tuotiin esille varsinaisten kysymysten liséksi myos use-
ammassa sanallisessa palautteessa. Tyonantajalahtéinen talon ulkopuolisen myynninammattilaisen lu-
ento seké talonsiséinen koulutus koettiin kiinnostavimmiksi tavoiksi kehittdd omaa osaamista. Pieni osa
toimihenkil6istd oli kiinnostunut laajemmasta myyntikoulutuksesta, esimerkiksi myynnin ammattitut-
kinnosta. Myyntity6hon kaivattiin lisdohjeistusta johdolta, lisaksi kaivattiin vertaistukea toisilta toimi-
henkil6iltd. Kokemusten jakamisen tarve tuli esille myods sanallisessa palautteessa. Lahes kolmannes
metsatoimihenkilOistd kokee omaavansa myyntiosaamista jaettavaksi muillekin, ndin ollen tietamysta ja
vertaistukea 10ytyy talon siséltd. Kolmannes ei kokenut tarvitsevansa mitaan tukea tai ohjausta myynti-

tyohon.

8.2 Ehdotuksia myyntiosaamisen kehittamiseen Mhy Pyha-Kala ry:lle

Tutkimuksen perusteella lahtokohdat myynnin kehittdmiselle Mhy Pyh&-Kalassa ovat otolliset, toimi-
henkil6t ilmaisivat selkedn halun kehittyd myyjind ja ovat kiinnostuneita saamaan lisdkoulutusta. Met-
sapalvelujen myyjalta vaaditaan monipuolisia tietoja ja taitoja sekd laaja-alaista osaamista ja positiivista

asennoitumista. Tukemalla nyt havaittuja vahvuuksia seké tarjoamalla haluttuja koulutusmahdollisuuk-
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sia metsatoimihenkildiden myyntiosaamista on mahdollisuus parantaa entisestdan. Metsatoimihenkiloi-
den valmiudet myyntity6hon ovat padosin hyvét, mutta on myos heitd, jotka kaipaavat tai tarvitsevat

nykyista enemman tukea ja opastusta.

Y htena kehittamiskeinona nékisin talon sisaisen osaamisen nykyistd paremman hyédyntdmisen, osaajia
tulisi kannustaa tarjoamaan vertaistukea niille, jotka sitd kaipaavat. Osana tata toimistopalavereissa yh-
deksi aihealueeksi voisi nostaa myyntiin ja markkinointiin liittyvien kokemusten jakamisen. Huomion-
arvoista on myos tyontekijan motivaation merkitys tyopanokseen. Tydssaan viihtyva tyontekija saa ai-
kaan parempia tuloksia ja on néin tuottoisampi myds organisaatiolle. Mhy Pyh&-Kalan metsatoimihen-
kiloitd motivoivat erityisesti monipuolinen tyd, raha ja tyytyvdiset asiakkaat. Yll&pitdmalla motivaa-

tiotekijoita voidaan tukea metsatoimihenkildiden tyéhyvinvointia.

Organisaation markkinointistrategiat, markkinointisuunnitelma, hinnoitteluperusteet, tuotteet ja tuote-
paketit sekd tuotehyddyt ovat asioita, joita tulisi ottaa esille toimihenkiléiden yhteisissé palavereissa.
Henkilokohtaisen myyntityén perusteita késittelevan luentokoulutuksen kautta voitaisiin tarjota koko
henkiléstélle mahdollisuuksia parantaa myynnillisia perusvalmiuksia. Metsatoimihenkil6t toimivat eri-
laisissa tehtévissa, joten myds myynnilliset osaamistarpeet ovat erilaisia. Tyonkuvakohtaisten osaamis-
tarpeiden madrittamiselld ja henkilokohtaisella osaamisarvioinnilla kullekin toimihenkil6lle voitaisiin
tarjota yksilollisempaa tukea myyntiosaamisen kehittamiseen. Syvallisempaan myyntiosaamiseen liitty-

vaan tyonantajalahtdiseen koulutukseen tulisi tarjota mahdollisuus siita kiinnostuneille.

Pitkall4 aikajanteelld ajateltuna Metsanhoitoyhdistys Pyhd-Kalan myyntity6td voisi luotsata hieman ny-
kyistd ammattimaisempaan suuntaan, unohtamatta kuitenkaan asiakaslahtoisyytta ja metsanomistajan
edunvalvontaa. Yhtend myynnin johtamisen tehtdvana nékisin Mhy Pyha-Kalan myyntiprosessien ku-
vaamisen, ndin myyntityohon tulisi lisdd jantevyytta. Toimintamallit tulisi laatia yhteistydssa kentén
tyontekijoiden kanssa, eivatka mallit saisi olla liian jaykkid, vaan toimihenkillle tulisi jattad mahdolli-

suus soveltaa mallia itselleen sopivaksi.

8.3 Tutkimuksen arviointi ja oman tydskentelyn pohdinta

Opinnaytetyoni tavoitteena oli selvittdd, millaisia k&sityksid Metsanhoitoyhdistys Pyha-Kala ry:n met-

satoimihenkil6illa on myyntiosaamisestaan ja se, mitd kehittdmistarpeita toimihenkil6t itse nékevét

myyntiosaamisessaan. Pyrkimyksené oli ndin 10ytad metsatoimihenkildiden keskeiset myyntiosaamisen
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vahvuudet ja kehittdmistarpeet seké esittdd toimeksiantajalle keinoja myyntiosaamisen kehittamiseen.
Mielesténi alussa asetetut tutkimusongelmat ratkaistiin ja ndin ollen tyolle asetetut tavoitteet tayttyivét.
Opinnaytetyossa kaytettiin kvantitatiivista eli tilastollista tutkimusta, empiirinen tutkimus toteutettiin
paperisena kirjekyselynd. Kyseessé oli kokonaistutkimus, jonka kohdejoukkona oli 34 Mhy Pyha-Kalan
metsatoimihenkil6d. Tehdyn kyselytutkimuksen korkea vastausprosentti (88 %) sek& vastausten tasainen
jakautuminen tiimiryhmittain mahdollistivat sen, ettd kyselytulokset voitiin yleistad k&sittamaan kaikkia
Mhy Pyhé-Kalan metsatoimihenkil6itd. Tutkimustuloksien luotettavuuteen vaikuttavat vastausprosentti,
kysymysten oikea ymmartadminen seké se, ovatko vastaajat vastanneet kysymyksiin rehellisesti. Oman
myyntiosaamisen arvioinnissa on liséksi huomioitava itsearvioinnin haasteellisuus, mihin omaa osaa-
mistasoa verrataan. Itsearviointi on oleellinen osa osaamisen arviointia, mutta sen tueksi tarvitaan yhtei-

sesti sovittuja osaamismittareita, esimiesarviointia seka laajimmillaan myds asiakasarviointia.

Tutkimustyon tekeminen ajoittui sopivasti yhteen toimeksiantajan aloittaman myynnin johtamisen ke-
hittdmistyon kanssa. Tutkimusta on tarkoitus hyddyntad tassé kehittdmistydssd. Tutkimuksessa saatiin
esille metsatoimihenkildiden myyntiosaamiseen liittyvid vahvuuksia ja kehittdmiskohteita. Vahvuuksina
nousivat esille positiivinen asennoituminen myyntity6hon, asiakaslahtdinen toimintatapa seka luottamus
omaan osaamiseen. Kehittdmistarpeita 10ytyi joistain tiedollisista valmiuksista. Tutkimuksessa saatiin
selville millaista tukea metsatoimihenkilét myyntitydohonsa kaipaavat, ja miten he itse olisivat kiinnos-
tuneita myyntitaitojaan kehittdmaan. Myyntityon tueksi kaivattiin lisad ohjeistusta sekéd vertaistukea.
Myyntitaitoja oltiin Kiinnostuneita kehittdmaan koulutuksen avulla. Toimeksiantaja pystyy hyddynta-
mé&an saatuja tutkimustuloksia myynnin johtamisen suunnittelussa seka tarjoamaan toimihenkil6ille pa-

remmin kohdennettua tukea, ohjausta ja koulutusta.

Kokonaisuutena opinndytetydprosessi on ollut erittdin haasteellinen. Aiheen valinta kesti pitk&an ja aihe
ehti matkan varrella vaihtuakin. Lopulta paadyin tekemaan omaa tyonantajaani hyddyntavaa tutkimusta
myyntiosaamisesta. Luettuani asiantuntijoiden myyntityon haasteita kasittelevan Hernbergin kirjan Asi-
antuntija epdmukavuusalueella herési mielenkiinto perehtyé aihealueeseen tarkemmin. Sovin tyonanta-
jani kanssa aiheesta ja aikataulutuksesta jo vuoden 2016 lopulla. Kokopdivatyd ja muiden opintokurssien
suorittaminen seka talviset harrastukset veivat kuitenkin aikani niin, ettd opinndytetyén tekemisen to-
dellinen aloitus siirtyi aina toukokuuhun 2017. Lahdeaineiston kokoamien ja teoriaosuuden Kirjoittami-
nen kesti sitten kaikkiaan noin 4 kuukautta. Materiaalia aihealueesta oli tarjolla paljon ja suurimpana
vaikeutena koin materiaalin rajaamisen, kun aina vain tuntui 16ytyvan uusia toinen toistaan mielenkiin-
toisempia lahdeteoksia. Teoriaosuus laajeni alkuperéisesta suunnitelmasta, ndin jalkikateen ajatellen

ehka liian laajaksi, toisaalta paljon jéi viel& kirjoittamattakin.
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Empiirisen tutkimuksen toteutuksen aloitin syyskuussa 2017 heti teoriaosuuden valmistumisen jélkeen.
Teoriaosuuden valmistumisen jalkeen kuvittelin haasteellisimman vaiheen olleen takana, mutta kysely-
tulosten analysoinnin aikana huomasin olleeni vaarassa. Perinteiselld paperilomakkeella toteutetun ky-
selytutkimuksen tulosten analysointi osoittautui aikaa vievéksi ja opettavaiseksi tyoksi. Analysoinnin
tein Excel-taulukkolaskentaohjelmaa hyddyntéen, SPSS-tilasto-ohjelmalla analysointi olisi ollut nope-
ampaa ja monipuolisempaa, mutta sen kaytto ei aikataulullisesti ollut mahdollista. Excelin k&yttotaitoni

paranivat huomattavasti tdmén prosessin aikana, Kiitos netisté 16ytyneiden hyvien ohjeiden.

Tama ei ollut ensimmaéinen opinndytetyoni, mutta rehellisesti voin sanoa sen olleen ylivoimaisesti vaa-
tivin. Omat tavoitteet tyon suhteen vaihtelivat prosessin aikana. Aihealue tuntui jo aluksi paisuvan niin
laajaksi ja monitahoiseksi, ettd rajaaminen tuotti ongelmia. Tyon edistyessa sain kuitenkin pidettyéa ra-
kenteen kohtuullisen hyvin alkuperéisessa suunnitelmassa. Myyntiosaaminen osoittautui kokonaisuute-
naan niin laajaksi ja haasteelliseksi aihealueeksi, etta siita olisi hyvin voinut Kirjoittaa vahintaén toisen
puolen lis&4 teoriaosuutta. Jos minulla olisi ollut tdmén hetken tietdmys ja kokemus t&t& opinndytetyota
aloittaessa, olisin ehkd ymmartanyt valita tydlleni vahemman haasteellisen aiheen tai ainakin rajannut
teoriaosuutta suppeammaksi. Taman opinnaytetyon tekeminen on kehittdnyt minua niin Kirjoittajana,
projektinhaltijana kuin myyntityon tekijanédkin. Lahdeteoksista jai mieleen monia hyvia keinoja, joilla

voin kehittdd omia myynnillisia valmiuksia.

Kiitos ohjaavalle opettajalle tuesta ja kommenteista seka toimeksiantajan edustajille hyvésta yhteistydsta
ja tuesta. Erityiskiitos Centrian ja Pyhdjarven kirjastojen henkilokunnalle hyvéstd palvelusta. Lisaksi
suuri kiitos tutkimuskohteille eli kaikille kyselyyn vastanneille.
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H_I_ETSﬁNHDETD\"H DISTYS PYHA-KALAN METSATOIMIHEMKILOIDEN
KASITYKSIA OMASTA MYYNTIOSAAMISESTAAN

LIITE 1/1
1

Talld kysalylld kartoitetaan metsitoimihenkildiden kasityksid omaan myyntiosaamiseen litbyvista sei-
koista. Huomicithan, ettd myynti kdsitetidn tdssd mahdollisimman laajasti. Myynti ei cle pelkastiddn
tuotteiden tai palvelujen myyntid asiakkaille, vaan se on myds ajatusten ja ideciden "myyntid” miin

metsdnomistajille kuin tyikavereillekin.

OHIE: Vaihtoehtokysymyksissd ympyrdi mielestisi sopivin vaihtoshto, Aveimiin kysymyksiin vastaa

kysymyskohtaisten chjeiden mukaisesti.

o ) o ) o ) ) Ympyroi sopivin vaihtoehto asteikolta 1 - 5
Arvics erans VIMATES Omist ISMGKOIISO! |y et sokammni] EL288 S 1y o
lipidettisi vaittamasta: mieltd | eri mield | s mielts a8 mielts
1. Olen tyyitywdinen nykyisesn tydhoni 1 2 3 4 5
2. Olen innokas oppimaan uutia 1 2 3 4 5
3. Suhtaudun myyntityShén positiivisesti 1 2 3 4 5
4. Koen myyntitydn itselleni mielelkkiini 1 2 3 4 5
5. Koen myyntitydn asiakkaan auttamisena 1 2 3 4 I
E. Haluan kehittyd myyjénd 1 2 3 4 5
7. Koen myyntitydn “vEtEmattimansd pahana” 1 2 3 4 5
g. Mielestini myyjdksi synnytddn 1 2 3 4 5

%. Emsisijainen wastuu myyntitydn onnistumisesta on mislestani: (Valitse vksi vaihtoshto)

1. Minullz itselldni

2. Markkinointitydnyhmalls

3. Johdolla (johtajiz ja kentt@padlliklks)
4, Jollain muulla, kenelld

10. Jos saisin valita tyénkuvani ssuraavista vaihtoshdoista, olisin micluiten: (Valitse yvksi vaihtoshta)

1. Toteuttaja. joka vastaa pelkistdan tilattujen toiden toteuttamisasta
2. Toteuttaja, jolla on lisdksi rajattu erikoisosaamizalueen myyntivastuu
3. Perinteinen aluevastuullinen metsiasiantuntija, joka sskd myy ottd vastaa toteutuksesta
4., Asiantuntijamyyjd, jolla on myynnin lisksi rajattu erikoisoszamisaluesn toteutuswvastuu
5. Myyid, joka tekee ensisijaisesti vain myyntibyotd
Arvioi omaa tietotasoasi seuraavista tyGhasi Ympyrdi sopivin vaihtoshto asteikolta 1 - 5
liittyvistsd osa-alueista ja ympyrdi tietojesi ny- | Vahéimet | VElEEvEt | Keskinkertai-  Hywst | Erinoiai-
kytasoca parhaiten kuvaava vaihtoehto: tiedot tiedot set tiedot tiedot | set tiedot
11. Metsillinen ammattitietdmys 1 2 3 4 5
12. Mhyin palvelutuotieiden sisilks 1 2 3 4 5
12. Mhyin tuotteiden tuctehydtyjen tuntermus 1 2 3 4 5
14, Kilpailijoiden palvelutuctteiden si=3lts 1 2 3 4 5
135, Metsdtoimialan kehitysndlymat 1 2 3 4 5
1&. Mhy:in markkinointistrategian tuntemus 1 2 3 4 5
17. Mhyin tuotteiden hinneitteluperustest 1 2 3 4 5
18, Myyntitydn onnistumiseen vaikuttavat tekijat 1 2 3 4 5
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Arvioi omaa osaamistasi seuraavista taidoista

Ympyrdi sopivin vaihtoehto asteikolta 1 - 5

LIITE 1/2
2

ja ympyroi osaamisesi nykytasoa parhaiten ku- | Vahsiset | VEltESest | Keskinkertai-  Hywst | Erinomai-
vaawva vaihtoehto: taidot taidat set taidok taidot | set taidot
19. Vuorovaikutustaidot 1 2 3 4 3
20. Meuvottelutaidot 1 2 3 4 3
21. Ihmissuhdetzidot 1 2 3 4 3
22, Tiimityéskentelytaidot 1 2 3 4 3
23. Uusien asiakassuhteiden luominen 1 2 2 4 5
24, Luottamuksellisten asiakassuhteiden
N . 1 2 3 4 3
hoitaminen
2E. Palautteen anto- § vastsanotbotaidot 1 7 3 4 5

Arvioi seuraavia vaittamia omista lahtokohdistasi

Ymipyrii sopivin vaihtoehto asteikolta 1 - 5

o .| Ei samas | Jokseenkin i
ja ympyrdi vaihtoehto, joka parhaiten vastaa mie- Taysin eri | Jokseenking o o samas | OF0 -
lipidettisi vaittamasta: mieltd | eri mield | ieiea mielts M mieltd
27. Minulla &i ole mitddn henkilékohtaisia 1 2 3 4 5

tulostaveitteita myyntitydn osalta
28. Minun tavoitteenani on, ettad tiimin 1 2 3 4 5
kokonaistulostavoite t&yvttyy
25, Minun pyrkimykseni on tehdd tulosta ja tucttaa 1 2 3 4 5
taloudellista voittoz tydnantajalle
30. Seuraan henkilékohtzisten tavoitteideni N 3 3 4 s
toteutumista sdanndllisasti
31. Kaipaan nykyistd yvksityiskohtaisempia 1 2 3 4 5
henkilékohtaisia tulostavoitteita
32. Koen tarvitsevani myyntitydhan henkildkohtzista N 3 3 4 s
tukea johtajalta tai kenttspaallikolts
3. Koen tarditsevani myyntibydhon vertzistukea 1 2 3 4 5
samassa asemassa olevilta
34, Minulla olisi myyntityéhdn liithyw33 osaamista 1 2 3 4 s
jaettavaksi muillekin toimihenkildille
35. Myyntitydhén tulisi saada ohjeistusta johdolta
B - 1 2 3 4 3
nivkyistd enemman
36. Tydnantajan tulisi jarjest3d myyntityohon 1 2 3 4 s
liittywdd koulutusta nykyistd enemmién

37. Valitse seuraavista vaihtoehdoista kolme tekijda, jotka motivoivat sinua nykyisessi tyiss3si eniten ja
asatz ne tirkeysjérjestykssen numercilla 1-2 {1= motivoi eniten. 2= motivoi toiseksi eniten, 3= motivoi
kolmannaksi eniten]. Jos valitsen kohdan Muu, kirjoita tekijd viivalla,

Raha

- Tyokawverit .

Monipuclinen tyd
Tawvoittest

Mo, miks

Tyonsisilts
Tyviywaiset asiakkaat
Tyon haasteellisuus

Palaute
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38. Minulle mielekkiin tapa tehdd myyntitydtd on: {Valitse vksi vaihtoshto]

29.

40.

41,

Wb fapap

Taysin spontzanist, ilman ennakkosuunnittzlua ja chjausts

Omatoimizsesti itse laaditun suunnitelman mukaan, ilman ulkopuclista ohjausta
Omatoimisesti tiimin tavoitteiden, lzadittujen chjsiden ja aikataulutuksen mukaisesti
Téysin annettujen tavoitteiden, chjsiden jz aikataulutuksen muksisest.

En tes myyntivotd lainkazn

Walitsan myynnin kohteen [asizskkaan) ensisijaisesti: (Valitse yvksi vaihtoshto]

oplape

Havaitsemani ilmeisen tarpeen perusteslla (metsdnhoitotarve tmv)

Aziakkaan aiemman ostohistorian perusceslla

Asziakkaan persoonan perusieslla

Annettujen markkinointichjeiden mukaisesti

Aziakkaan itse ilmaiseman tarpeen perusteella [alustave vhrevdenotto asiakkazlta)

Olizin kiimnostunut kehittdmdan myyntiossamistani sewrazvilla tavoilla:
[Vioit walita useamman vaihtoehdon]}

M kpE

En koe tarvitsevani myyntiocsaamista tukevaz chjzusta tai koulutusta

Tyonantzjan jarjestdma =sisdinen lusntotyyppinen koulutus

Tyonantajaldhtdinen ulkopuolisen myynninammattilaisen luento
Tyonantzjaldhtdinen laajempi koulutuskokonaisuus esim. Myyninin ammattitutkinto
COmaehtoinen kouluttautuminen

Kévtinnén myyntitilanteiden ohjactu harjoittelu

Kehittamisehdotuksia littyen metsdnhoitoyvhdistyksen myyntitydn tekemiszen tai
myynticydn johtamisean: (Kirjoita cyhjdsn kenttsdn)

LIITE 1/3

VASTAAIAMN TAUSTATIEDOT (tilastointia varten)

Wmpyrdi numero oikean vaihtoehdon edestd

42, Tybkokemuksani on yhteensd:

i, alle 10 wvuotts
2. 10-20 wuotta
3. wli 20 vuotta

43, Koulutustaustani:

i. Minulla on vain MetsSalan tutkinto {esim. met, mti, mh)

2. MearsZalan wtkinnon lisdksi clen o=zallistunut tydnantajan jirjestdmadn
miyynti- ja markkinointikoulutuksesn

3. MetsZalan ttkinnon ja tygnantajan jarjestdman koulutuksen liséksi olen oma-

ehtoizesti opiskellut myyntid ja markkinointia

44, Tybskentelen:

Maas=ldn tai Pyhdjareen alustiimissd [myvja-toteuctaja -malli]
Muussa zluetiimissd [perintzinen zluevastuullinen metsgasiantuntija -malli)

3. Swunnitzelu-, Korjuu- ja energiz- tai Tiet ja ojat-tiimissd

KIITOS VASTAUKSESTAST!



LIITE 2

Hei,

Cpiskelen tytn ohella Centria-ammattikorkeakoulussa lilketalouden koulutusohjelmassa, tavoitteenani on suo-
rittaa tradenomin tutkinto. Opintojeni loppuvaiheeseen kuuluu opinndytetydn tekeminen. Opinndytetydni ki-
sittelee Metsanhoitoyhdistys Pyhd-Kala ry:n metsdtoimihenkildiden myyntiosaamista. Opinndytetyon tavoit-
teena on selvittds metsdtoimihenkildiden omia kasityksid myyntiosaamisestaan sekd |6yt&3 mahdollisia myynti-
osaamiseen liittyvid kehittdmiskohteita. Tama kysely liittyy opinndytetydni tutkimusosioon.

Toivon, ettd autat tutkimuksen tekemisessa vastaamalla kyselylomakkeeseen. Vastaamalla kysymyksiin olet mu-
kana kehittdmassd metsdnhoitoyhdistystd, tutkimuksen tuloksia kdytetddn hyddyksi myynnin johtamisessa.

Kyselyyn vastataan nimettdmasti ja vastauksia kdsitellddn luottamuksellisesti. Kyselylomake toimitetaan jokai-
selle Mhy Pyha-Kalan metsitoimihenkildlle henkildkohtaisesti yhteisten koulutuspiivien aikana 27.5. —

28.5.2017.

Vastausaikaa on perjantaihin 13.10.2017 saakka. Palauttakaa kysely lomakkeen mukana tulevassa vastauskuo-
ressa postin kautta tai Pyh&jdrven toimistolla olevaan palautuslaatikkoon.

Ailkaa vastaamiseen kuluu noin 15 minuuttia.

Tutkimuksesta saat lisdtietoa allekirjoittaneelta tai toimeksiantajan edustajalta kenttdpasllikkd Jussi Rissaselta.
Tutkimuksen tuloksia tullaan esittelem&in teimihenkilGille yhteisten toimihenkildpdivien yhteydessd, valmis
opinnaytetyd on kokonaisuudessaan luettavissa oscitteessa www.theseus.fi.

Tieddthdn, ettd juuri sinun mielipiteesi on tirke3!

Vastauksestasi etukateen kiittden ja hyvaa syksyn jatkoa toivottaen,

Tarja Manninen

hhy Pyha-Kala

Pyhajdrven toimisto
Puh. 04008072259



