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Myyntityo paivittaistiimissa valikoitui opinnaytetyon aiheeksi, koska tyon kirjoittaja
toimii asiakasneuvojana toimeksiantajayrityksen kyseisessa tiimissa. Asiakas-
neuvojan tyonkuva sisaltaa jatkuvaa myyntityota ja myyntityé haasteineen on pin-
nalla tiimin sisalla.

Opinnaytetyon tarkoituksena oli tutkia Kangasalan Seudun Osuuspankin paivit-
taistiimin tdman hetken myyntityon tilannetta tiimin tyontekijoiden nakdkulmasta.
Tutkimuksen tarkoituksena oli myos I0ytaa, mitka ovat tiimin tyontekijoiden suu-
rimpia haasteita myyntitydssaan seka minkalaisia puutteita heilla on omassa
myynnillisessa osaamisessaan. Tutkimuksen avulla pyrittiin myos kartoittamaan,
minkalaista tukea tiimin tyontekijat kaipaisivat myyntitydhonsa.

Opinnaytetyon teoreettisessa osuudessa syvennyttiin kasittelemaan myyntityota
myyntiprosessin eri vaiheiden avulla. Teoriaosassa kaytiin lavitse mydés ammat-
titaitoisen myyjan ominaispiirteitd seka myyntityota rahoitusalalla.

Tyon tutkimusosuus toteutettiin laadullisella eli kvalitatiivisella menetelmalla, jo-
hon aineisto kerattiin teemahaastatteluilla. Tiimin neljalle tydntekijalle pidettiin yk-
sildhaastattelut maaliskuussa 2021, joissa kasiteltiin teoriaosaan tukeutuen val-
miiksi maariteltyja teemoja.

Tutkimustulosten perusteella haastateltavat kokivat, etta myyntityota voisi olla tii-
missa enemman, silla potentiaalisia asiakkaita |0ytyisi varmasti myos enemman.
Haastateltavat kertoivat tekevansa aina jonkinlaisen ennakkovalmistautumisen
tapaamiseen, mutta tarvekartoituksen tekeminen koettiin hankalaksi. Myytavien
tuotteiden perustuntemus on hallinnassa, mutta asiakkaan vastavaitteiden torju-
minen Kkoettiin haasteellisimmaksi myyntiprosessin vaiheeksi. Jalkihoitoa ei juuri
toteuteta. Tutkimustuloksista selviaa, etta suurimpana haasteena myyntityossa
on ajanhallinta, silla se nousi tutkimustuloksissa esiin jokaisen kohdalla useassa
eri kontekstissa. Haastateltavat haluaisivat enemman vertaistukea tiimilta, jotta
tavoitteet voitaisiin saavuttaa yhdessa tiimina eika jokainen yksin puurtaen. Ke-
hitysehdotuksina tiimin myyntityon edistamiselle olivat yhteiset myynti-iltapaivat
seka myyntitilanteiden lapikayminen yhdessa konkreettisten esimerkkien avulla.
Haastateltavat kokivat, etta palkitseminen voisi myds toimia myyntityon edistami-
sen kannalta.

Asiasanat: myyntityd, myynti, myyntiprosessi, myyntityo finanssialalla
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Sales work in a daily banking team was selected as the topic of this thesis be-
cause the writer works in the employer’s team as a customer advisor. The cus-
tomer advisor’s job contains a lot of sales work and the issue of the sales work
there is continuously being discussed.

The aim of this thesis was to find out the situation in the daily banking team of
Kangasalan Seudun Osuuspankki from the team workers” point of view. The aim
was also to find out the team workers” biggest challenges in the sales work and
what kind of lack they have in their sales know-how. In the research it was sur-
veyed what kind of support the workers might need and want in the future.

In the theoretical part of the thesis the sales process with its different stages was
discussed. It contained e.g. the preparation for the meeting, needs assessment,
presenting the benefits and refusing the negative answers. The professional
seller’s characteristics and sales work especially in the financial industry were
also discussed.

This study was made with a qualitative research method and the data were col-
lected with theme interviews. The theme interviews were made individually for
the team’s four workers in March 2021. There preplanned themes, based on the
theoretical part, were discussed.

According to the results the interviewees felt that there could be more sales work
in their team because there might be more potential customers. The interviewees
told that they prepare in advance for the meeting or the call but to make the needs
assessment was found difficult. The knowledge of the offered products was good,
but the refusing of the customer’s negative answers was the most challenging
part in the sales process. Furthermore, there was hardly any after-sales proce-
dure. Time management was the biggest challenge in sales work according to
the results. It came up many times in different contexts. The interviewees need
more support from the team so that the goals would be achieved together as a
team not as a single worker. Common sales meetings and studying sales situa-
tions with concrete examples were suggestions to the development of improving
the sales in the team. In addition to that, the interviewees also thought that if they
succeeded in sales, they could be somehow rewarded.

Key words: sales work, sales, sales process, sales in finance
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1 JOHDANTO

1.1 Tutkimuksen tausta, tavoite ja tarkoitus

Taman opinnaytetydn toimeksiantajana toimii Kangasalan seudun Osuuspankki,
jossa opinnaytetyon kirjoittaja toimii itse osa-aikaisena tyontekijana asiakasneu-
vojan tehtavissa paivittaistiimissa. ldea taman opinnaytetyon aiheeseen syntyi
pitkan pohdinnan jalkeen yhdessa tiimin esimiehen kanssa. Myyntityd valikoitui
tyon aiheeksi, silla asiakasneuvojan tyonkuva sisaltaa jatkuvaa myyntityota ja se
koskee jokaista tydpaivaa. Opinnaytetydn aiheeseen vaikutti myos tyon tekijan

mielenkiinto oman myyntiosaamisen kehittamiseen rahoitusalalla.

Taman opinnaytetyon tarkoituksena on tutkia, mika on tamanhetkisen myynti-
tydn tilanne Kangasalan seudun Osuuspankin paivittaistiimissa tiimin tyonteki-
jéiden nakdkulmasta. Opinnaytetydn tutkimuksessa pyritaan I6ytamaan pankin
paivittaistiimin myyjien suurimpia haasteita myyntitydssa seka puutteita heidan
myynnillisessa osaamisessansa. Tutkimuksessa kartoitetaan, minkalaista tukea
tiimin tyontekijat kaipaavat myyntitydhonsa. Tarkoituksena on tehda paivittaistii-
min tydntekijoille teemahaastattelut koskien tiimin myyntity6ta, joiden perus-
teella tavoitteena on tuottaa tyontekijoille seka esimiehelle arvokasta tietoa tii-

min myyntityosta sen kehittamiseksi.

Tutkimusongelman 16ydyttya tulee ongelma muuttaa yhdeksi tai useammaksi
tutkimuskysymykseksi, silla se helpottaa ongelman ratkaisun Idytamista. Kun
tutkimuskysymyksiin Ioydetaan vastaus tehdylla tutkimuksella, tulee nain taytet-
tya annettu lupaus tutkimusongelman ratkaisemisesta. (Kananen 2015, 55, 57.)
Tutkimusongelma on tassa opinnaytetydssa muutettu seuraavanlaisiin tutkimus-

kysymyksiin, joiden avulla tutkimusongelma saadaan ratkaistua:

Mika on myyntitydn nykytila talla hetkella tydntekijéiden nakdkulmasta?
Mitka asiat koetaan myyntitydn suurimmiksi haasteiksi paivittaistiimissa?

Minkalaisia myynnillisia puutteita tyontekijoilla on myyntitydssaan?

> wDnh -

Minkalaista tukea tiimin myyjat kaipaisivat myyntitydhénsa?



1.2 Toimeksiantajan esittely

Toimeksiantajana tassa opinnaytetyossa on vakavarainen, itsenainen, osana

suurempaa OP Ryhmaa toimiva Kangasalan Seudun Osuuspankki. Kangasalan
Seudun Osuuspankki on toimialueellaan johtava toimija pankki- seka vakuutus-
palveluissa. Konttoreita Kangasalan Seudun Osuuspankilla on Kangasalan kes-
kustassa seka Kangasalla Vatialassa ja Palkaneella. Pankki tyollistaa yhteensa

noin 40 finanssi- ja vakuutusalan ammattilaista. (OP Kangasala n.d)

Kangasalan Seudun Osuuspankilla on laaja valikoima pankki- ja vakuutuspalve-
luita. Tarjolla on ratkaisuja paivittaisasiointiin, saastamiseen seka sijoittamiseen,
rahoitukseen seka vakuutusasiointiin. Pankki tarjoaa asiakkaillensa myds lain-
opillisia palveluita seka yhteistydkumppaninsa toimesta laadukkaita kiinteiston-
valityspalveluita. Kangasalan Seudun Osuuspankki palvelee niin yksityisasiak-

kaita, yritysasiakkaita kuin myds maatalousyrittajia. (OP Kangasala n.d.)

Ihmislaheisyys, vastuullisuus sekd yhdessa menestyminen ovat toimeksiantajan
arvoja. Kangasalan seudun Osuuspankki toimii asiakkaitansa varten edistaen
heidan taloudellista menestystansa, turvallisuutta seka hyvinvointia. Asiakas-
maara pankissa on nousujohteinen ja talla hetkelld asiakkaita on lahes 22 000.
Koska Kangasalan Seudun Osuuspankki on osuuskunta, pankin omistavat
omistaja-asiakkaat, joita talla hetkelld on noin 11 000 kappaletta. Omistaja-asi-
akkaille Kangasalan Seudun Osuuspankki palauttaa merkittavan osan tulokses-
taan, kuten esimerkiksi vuonna 2018 pankki maksoi omistaja-asiakkailleen 1,2
miljoonaa euroa bonuksia. Asiakkaiden on mahdollista kayttaa kyseisia bonuk-
sia muun muassa palvelumaksujen maksamiseen, muiden palveluiden ostoon

tai kiinteistonvalityspalkkioon. (OP Kangasala n.d.)

1.3 Opinnaytetyon rakenne

Tama opinnaytetyd koostuu teoreettisesta viitekehyksesta seka tyon tutkimus-
osasta. Teoriaosuuden aiheena on myyntityd, jota kasitelldan ensin myyntipro-
sessin avulla. Yrityksen myyntiprosessi jaetaan useisiin eri vaiheisiin alkaen en-

nakkovalmistautumisesta ja paattyen sopimusten solmimiseen, joita kasitellaan
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tarkasti teoreettisessa viitekehyksessa. Opinnaytetyon teoriaosa sisaltaa myos
tietoa ammattitaitoisen myyjan ominaispiirteista seka pureutuu viela lopussa

myyntityon erikoispiirteisiin ja huomioihin nimenomaan rahoitusalalla.

Teoriaosuuden jalkeen siirrytdaan empiiriseen tutkimusosioon, joka sisaltaa ensin
tietoa tutkimuksessa kaytetyista menetelmista ja aineistonkeruumuodoista. Nel-
jannessa kappaleessa kerrotaan toteutetun tutkimuksen tuloksista, joita on ke-
ratty teemahaastatteluista. Viimeinen kappale sisaltaa johtopaatoksia tehdyn tut-
kimuksen tulosten perusteella ja pohdintaa tutkimuksen onnistumisesta seka luo-
tettavuudesta. Viimeisessa kappaleessa tutkija kertoo myos oman nakemyksen

tyon tekemiseen seka esittaa jatkotutkimusehdotuksia opinnaytetyosta.



2 MYYNTITYO

2.1 Myyntiprosessi

Myyntiprosessilla tarkoitetaan ennakkovalmistautumisesta alkavaa kaupan
paattamiseen asti etenevaa prosessia, joka myyjan tulee kayda jokaisen asiak-
kaan kohdalla vaihe vaiheelta lavitse. Korkean tasalaatuisella myyntiprosessilla
ja aiemmin sovituilla rutiineilla pyritdan muodostamaan yritykseen yhteiset toi-
mintatavat, joita koko henkilokunnan oletetaan noudattavan. Yhteisilla toiminta-
tavoilla pyritaan vaikuttamaan asiakastyytyvaisyyteen positiivisesti, kun asiakas
tietda varmasti, mita tulee saamaan. Tasalaatuista myyntiprosessia kuitenkin
edellyttaa se, etta prosessi on niin valtakunnallisesti kuin maailmanlaajuisestikin
johdonmukainen riippumatta yrityksen toimipisteesta seka myyjasta. (Aalto &
Rubanovitsch 2012, 30, 33.)

Myyntiprosessin perimmainen tarkoitus on saavuttaa myyntituloksia ja saada
asiakas ostamaan. Prosessissa on useita eri vaiheita, joita tulee noudattaa loo-
gisessa jarjestyksessa huolellisesti, koska jokaisella asiakkaalla on oikeus tulla
palveltavaksi laajasti hdnen asiastaan riippumatta. Myyjalle prosessi toimii val-
miina reittind, jonka jokaista vaihetta noudattamalla eteneminen kohti huipputu-
loksia on varmempaa. Asiakkaan hoitaessa pienempaakin asiaa, myyja ei voi
tietda minkalainen lopputulos voi syntya, jos han suorittaa kohtaamisen myynti-
prosessin avulla kokonaisvaltaisesti. Myyntiprosessin noudattaminen ei lisaa
myyjan tydaikaa vaan voi parhaimmassa tapauksessa jopa vahentaa sita.
(Aalto & Rubanovitsch 2012, 33—-35; The quick, smart & actionable
quide...2017.)

Prosessin noudattaminen tekee myyntitydsta yksinkertaisempaa ja auttaa niin
myyjaa kuin asiakastakin hahmottamaan tilanteen laaja-alaisemmin. Tavoittee-
seen paaseminen koetaan prosessia noudattamalla helpommaksi ja samalla
tydn tehokkuus seka suorituskyky saadaan nousuun. Kokonaisvaltainen tilan-
teen hahmottaminen auttaa oleellisten asioiden huomioimisessa, jonka avulla

haluttuun tavoitteeseen voidaan paasta. (Koivumaki & Kortesuo 2019, 194.)
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Kuviossa 1 ndhdaan myyntiprosessin tarkeimmat vaiheet. Se alkaa ennakkoval-
mistautumisella soittoon seka tapaamiseen. Ensimmaisen vaiheen jalkeen asi-
akkaalle tehdaan laaja-alainen tarvekartoitus, jonka jalkeen myyja siirtyy hyoty-
jen esittelyyn. Pienena, mutta tarkeana siivuna kuvioon on merkitty kaupan
paattamiskysymys, joka myyjan on esitettava asiakkaalle. Kysymyksen kysyttya
myyjan on aika torjua asiakkaan esittamat vastavaitteet, jonka jalkeen myyja
siirtyy solmimaan sopimuksia. Lisamyynti tapahtuu kaupanteon jalkeen, josta al-
kaa my0s asiakassuhteen seuranta ja jalkihoito. (Aalto & Rubanovitsch 2012,
35.)

Ennakkovalmistautuminen

solttoon Ennakkovalmistautuminen

R tapaamiseen

Sopimusten Lisamyynl Y Soilto
MRS LU
‘:D|I‘I‘.|1I'I'IIF‘|E:'I.“'_F____...-

o

—

——r

e —

———— 1 e ———

Hyolyjen esitiely

Kaupan

“Ei:n"™ taklaaminen
T paattamiskysymys

Kuvio 1. Myyntiprosessin vaiheet (Aalto & Rubanovitsch, 2012, 35.)

2.1.1 Ennakkovalmistautuminen puhelinsoittoon ja ensitapaamiseen

Ensimmainen vaihe myyntiprosessia on ennakkovalmistautuminen, joka toimii
pohjana paalle rakennettavalle lopulle myyntiprosessille (Altschuler, 2019). Se
kattaa valmistautumisen puhelinsoittoon seka ensitapaamiseen. Myyjan tulisi
muistaa, etta ennakkovalmistautumisella on huomattava vaikutus myyntiproses-
sissa ja se pitaisi aina sisallyttaa myyntiprosessiin huolimatta siita, onko asiakas
ennestaan tuttu vai taysin uusi. Etukateen valmistautuneella myyjalla on parem-

mat mahdollisuudet kayda kauppaa, silla ennakkovalmistautumisella myyja an-



10

taa itsestaan seka yrityksestaan patevan ja osaavan kuvan. Taman liséksi voi-
daan tarkeana seikkana pitaa sita, etta ennakkovalmistautuminen saastaa seka
myyjan etta asiakkaan aikaa, jolloin tapaamisessa voidaan keskittya vain itse
myymiseen. (Aalto & Rubanovitsch 2012, 42—43.) Ennakkovalmistautumisen te-
kematta jattaminen aiheuttaa usein ylimaaraisia ongelmia, kuten esimerkiksi vir-
heiden tekemista ja korjaamista tai epaolennaisiin kohtiin keskittymista. Myyjan
suunnittelemattomuudesta voi koitua myos asiakkaalle turhaa odottelua, joka on
valtettavissa hyvalla valmistautumisella soittoon tai tapaamiseen. (Salminen,
2018, 87.)

Ennakkovalmistautumiseen kuuluu tiedonkeruu, missa selvitetaan asiakkaan
perustietoja seka tutustutaan asiakkaan historiaan, mika auttaa tarvekartoituk-
sen tekemisessa. Asiakkaasta voi pyrkia selvittdmaan hanen tdmanhetkisia
kaytossansa olevia tuotteita tai palveluita seka sita, mista tuotteista tai palve-
luista han voisi olla erityisen kiinnostunut tai onko asiakkaalla ollut tuotteita tai
palveluita, jotka ovat mahdollisesti poistuneet hanen kaytostaan. Tiedonkeruun
lisdksi myyja voi esitdyttaa mahdollisia lomakkeita, jotta tapaamisessa siihen ei
kuluisi aikaa. Myyjan on hyva myos valmistella havaintomateriaalia tapaami-
seen asiakkaan ymmartamisen seka paatoksenteon tueksi. (Aalto & Ru-
banovitsch 2012, 43, 46.)

Moni myyja saattaa kokea soittamisen vaikeaksi ja asiakasta hairitsevaksi. Myy-
jan kokiessa jonkinlaista luurikammoa, on hanen tarkea pitaa mielessaan puhe-
linsoiton tavoite, silla todellisuudessa asiakas saattaa odottaa yhteydenottoa
seka palvelua jopa saanndllisin valiajoin. (Aalto & Rubanovitsch 2012, 55.) Aal-
lon ja Rubanovitschin (2012, 57) mukaan puhelinsoittoa kannattaa ajatella asi-
akkaan nakokulmasta niin, etta soitto auttaa seka hyodyttaa asiakasta. Myyta-
essa esimerkiksi pankki- ja rahoituspalveluita, soiton tavoitteena on yleensa ta-
paamisen sopiminen. Tapaamista sovittaessa myyjan on osattava perustella
asiakkaalle puhelimessa kaynnin hyodyllisyys ja vakuuttaa asiakas siita, miten
hanen tarpeensa voidaan tayttaa ja unelmat tehda mahdollisiksi, jotta tapaami-
seen kannattaa lahtea. (Aalto & Rubanovitsch 2012, 57-58.)
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Myyjan asenne on myos ratkaisevassa asemassa, koska asenteella myyja
maarittaa halunsa onnistua ja voittaa. Myyjalle voitto tarkoittaa sita, etta asiak-
kaan kanssa on tehty kaupat ja asiakas on saanut tarvitsemansa seka ostanut
jotakin parempaa kuin aikoi ja on taten myds tyytyvainen valintaansa. Kaikissa
asiakaskohtaamisissa on oltava maaritelty tavoite ja siihen on asennoiduttava
voitto mielessa, silla kauppojen tekemisen pitda olla saanto, ei poikkeus. (Aalto
& Rubanovitsch 2012, 44.)

2.1.2 Tarvekartoituksen tekeminen

Tarvekartoitusta pidetdan myyntiprosessin tarkeimpana vaiheena, silla sen
avulla voidaan paasta syvempaan asiakassuhteeseen, myyntituottojen seka
myyntiasteen nousuun ja asiakkaiden parempaan tyytyvaisyyteen. Huolellisella
tarvekartoituksella voidaan myos saada asiakas keskittamaan palvelunsa yh-
teen yritykseen moneen yritykseen hajauttamisen sijaan. (Aalto & Rubanovitsch
2012, 77.)

Tarvekartoituksen tehtavana on selvittaa asiakkaan tarve kokonaisvaltaisesti ja
pystya tarjoamaan asiakkaalle yrityksen tuotteita ja palveluita laaja-alaisesti yk-
sittdisen tuotteen sijaan. Myyja pyrkii tarvekartoituksessa loytamaan asiakkaalle
parhaat ratkaisut tyrkyttamatta tai pakottamatta asiakasta valitsemaan tiettyja
tuotteita niin, etta myyja esittaa kysymyksia ja antaa asiakkaalle tilaa vastata.
Asiakas ei valttamatta tunne yrityksen tarjpamaa tuotetta tai palvelua, joten ha-
nen voi olla haastavaa tuoda esiin omat tarpeensa. (Aalto & Rubanovitsch
2012, 77-79.) Taman avuksi myyjan kannattaa esittaa asiakkaalle avoimia ja
oleellisia etukateen suunniteltuja kysymyksia, jotta asiakkaan olisi mahdollista

ymmartaa hanelle tarjottujen ratkaisujen hyotyja (Laine 2008, 112).

Kysymysten esittamisen lisaksi on erittain tarkeaa osata kuunnella asiakasta
aktiivisesti. Kuuntelemalla ja seuraamalla samalla asiakkaan sanatonta viestin-
taa pystytaan selvittdmaan syvemmin, mita asiakas tarkoittaa ja mita hanen
mielessaan todellisuudessa liikkuu. Antamalla asiakkaalle tilaa puhua, voidaan

tehda paatelmia myos siita, mita asiakas jattaa sanomatta. Taitavan myyjan
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kuuntelutaidolla tunnistetaan asiakkaan tarkeimmat tarpeiden ja toiminnan kipu-
kohdat sekda ymmarretaan asiakkaan arvoja. (Salminen 2018, 126—127.) Aallon
ja Rubanovitschin (2012, 88) mukaan myyjan kannattaa esittaa tarkentavia lisa-
kysymyksia, mikali asiakkaan puheesta jaa jotakin epaselvyyksia. llman myyjan
tarkentavia lisakysymyksia voidaan paatya tilanteeseen, jossa myyja tarjoaa

laajan valikoiman tuotteita, jotka eivat vastaa asiakkaan tarpeita.

Tarvekartoituksen tekeminen pyritaan toteuttamaan keskustelevalla tyylilla vuo-
ropuheluna. Se ei saa olla tentti, jossa myyja kysyy ja asiakas vastaa. Keskus-
telu etenee luontevasti niin, etta asiakas ei valttamatta edes huomaa myyjan
hakevan hanen tarpeitaan. Tallainen vuoropuhelu antaa asiakkaalle kuvan myy-
jan aidosta kiinnostuksesta. (Laine 2008, 114.) Monille ihmisille on tarkeaa osal-
listua tuotteen suunnitteluun tai ratkaisun loytamiseen itse, jotta kokee tuotteen
tai palvelun olevan juuri hanelle raataloity. Tallaisesta esimerkkina voidaan pi-
taa pankin sijoituspalveluiden myymista, jossa asiakas haluaa itse toimia sijoi-
tusneuvojanaan ja I16ytaa omille sijoituksille ja saastoilleen oikeat ratkaisut.
(Aalto & Rubanovitsch 2012, 92.) Myyjan ja asiakkaan valisessa vuoropuhe-
lussa myyjan kannattaa taten ohjata keskustelua niin, etta asiakas voi itse kek-

sia ratkaisuja, joita myyja hanelle tarjoisi (Laine 2008, 114).

Jotta myyntiprosessin myohemmat vaiheet pystytaan toteuttamaan onnistu-
neesti, on tarvekartoitus tehtava huolellisesti jokaisen asiakkaan kohdalla. Vuo-
ropuhelun loppuvaiheessa myyjan on syyta tehda tiivis suullinen yhteenveto tar-
peista, jotta ymmarrys asiakkaan toiveista on molemminpuolinen. Laaja-alainen
tarpeiden selvittaminen tekee oikeiden tuotteiden tai palveluiden tarjoamisesta
asiakkaalle helpompaa. (Aalto & Rubanovitsch 2012, 89, 93.) Tehokas asiak-
kaan tarpeiden kartoittaminen pyrkii aikkaansaamaan positiivisen asiakassuh-
teen ja usein huolellisesti tehty tarvekartoitus maksaa itsensa takaisin ja johtaa

kohti parempia tuloksellisia kauppoja (Hamari 2013).
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2.1.3 Hyotyjen esittely

Kun asiakkaan tarpeet ovat selvilla, on myyjan aika tarjota ratkaisua. Tuote tai
palvelu esitellaan ytimekkaasti ja siita kerrotaan faktoja ja ominaispiirteita lyhy-
esti. Asiakkaalle tarjotusta tuotteesta tai palvelusta on helppoa kertoa juuri oikeat
asiakasta kiinnostavat asiat, kun tarvekartoitus on tehty huolella. (Aalto & Ru-
banovitsch 2012, 98.)

Kukaan ei osta tuotetta itse tuotteen vuoksi vaan perimmaisena syyna on tuot-
teen tai palvelun idea. Tuotteen tai palvelun idealla tarkoitetaan asiakkaalle luo-
tujen tarpeiden tyydyttamista, tuotteen etuja seka hyotyja ja tuotteesta tai palve-
lusta asiakkaan saamaa mielihyvaa. Kun asiakasta on kuunneltu tarpeiden suh-
teen, on idean myynti asiakkaalle kohdistetusti helpompaa. Asiakas hankkii tar-
vitsemansa niiden hyotyjen perusteella, ja siksi myyjan olisi hyva myyda asiak-
kaalle tuotteen ideaa eika itse tuotetta tai palvelua. (Vuorio 2013, 69-70.) Tuot-
teissa ja palveluissa on useita eri hyotyja, jotka myyjan on selitettava asiakkaalle
pitamatta niita itsestdanselvyytenda. Taman kaltainen hyotyperusteinen myynti
auttaa myyjaa erottumaan muista, jotka tarjoavat asiakkailleen pelkastaan tuot-

teen ominaisuuksia ja itse tuotetta. (Aalto & Rubanovitsch 2012, 106.)

Aalto & Rubanovitsch (2012, 99) esittelee kirjassaan ylhaalta alas -myyntia. Talla
tarkoitetaan hyotyjen esittamista aloittaen laadukkaimmasta ja parhaimmasta rat-
kaisusta yrityksen tarjonnasta liikkuen alaspain halvempiin ratkaisuihin. YIhaalta
alaspain -tyyppisessa myynnissa jokaiselle asiakkaalle on tarjottu mahdollisuus
ostaa parasta, jolloin asiakas tuntee olonsa arvostetuksi. Kun tuotteet esitellaan
yrityksen lippulaivasta alaspain, on todennakoisempaa, etta asiakas valitsee hin-
naltaan arvokkaamman ratkaisun tarjouskorin halvimpien tuotteiden sijaan. Myy-
jan on kuitenkin tarkeaa lukea asiakkaan tilannetta, koska lilan yliampuva rat-
kaisu asiakkaan tarpeeseen saattaa heikentaa luottamussuhdetta asiakkaan ja
myyjan valilla eika tarkoituksena kuitenkaan ole tyrkyttaa asiakkaalle kalleinta
tuotetta vakisin. (Aalto & Rubanovitsch 2012, 99-101.)

Myyjan esittdessa asiakkaalle ratkaisun hyotyja on hanen tiedettava tuotteiden ja
palveluiden ominaisuudet ja hyodyt Iapikotaisin, mutta han ei saa esittaa niita liian
viisaasti asiakkaalle. Asiakas saattaa muutoin ajatella myyjan olevan ylimielinen
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ja pahimmassa tapauksessa liika viisastelu voi saikayttaa asiakkaan, jolloin os-
topaatoksesta saatetaan luopua. Hyodyt on kerrottava asiakkaalle yksinkertai-
sesti niin, ettd asiakas ymmartaa, mistd myyja puhuu. (Aalto & Rubanovitsch
2012, 108-109.)

2.1.4 Vastaviitteet ja niiden kasittely

Usein myyntineuvotteluun sisaltyy tilanne, jossa asiakas ilmaisee myyjalle vasta-
vaitteita koskien myyjan tarjoamaa ratkaisua. Vastavaitteet kuuluvat neuvotte-
luun ja ovat luonnollinen osa asiakkaan toimintamallia. Syy vastavaitteiden esit-
tamiseen piilee siina, ettd asiakas ei viela ymmarra hanelle tarjottua ratkaisua ja
on epaluuloinen asiaa kohtaan. (Salminen 2018, 139.) Asiakas saattaa esittaa
vastavaitteita myos esimerkiksi vanhasta tottumuksesta tai aiempien huonojen
kokemusten pohjalta. Tarve on usein esitetty vastavaite, silla asiakas ei valtta-
matta tiedosta hanella olevan tarvetta kyseiselle tuotteelle tai palvelulle tai ei osaa

nahda tarvittavaa hyotya tuotteessa. (Vuorio 2013, 120-121.)

Vastavaitteisiin on aina vastattava jollakin tavalla, eika niita ole hyva jattaa kasit-
telematta. Kasittelematta jattamisen asiakas voi tulkita oman arvovaltansa louk-
kaamisena. (Vuorio 2013, 122.) Myyjan ei kuitenkaan ole syyta pelata asiakkaan
esittamia vastavaitteita, koska niita voidaan pitaa ennemmin mahdollisuutena
kuin uhkana. Vastavaitteisiin on hyva valmistautua jo ennen tapaamista tai puhe-
linsoittoa suunnittelemalla perusteluita mahdollisille vaitteille, joita asiakkaalta voi
kayda ilmi. Etukateen suunnitelluilla perusteluilla myyjan on helppo keskittya vain
olennaiseen, eika vastavaitteita tarvitse jannittaa asiakaskohtaamisessa. (Aalto
& Rubanovitsch 2012, 117.)

Tapoja kasitella vastavaitteita on useita erilaisia, kuten esimerkiksi vaitteen siir-
taminen myohemmaksi. Myyja voi todeta asiakkaalle, etta palaa asiaan myohem-
min ja keskittaa huomion takaisin tuotteeseen. Myyja saa nain aikaa miettia pe-
rustelua asiakkaan vastavaitteeseen, joka saattaa sittemmin myos laimentua asi-

akkaan kuullessa tuotteesta lisaa.
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"Kylla, mutta” on my0Os usein kaytetty perustelu vastavaitteen tueksi. Silla viesti-
taan asiakkaalle myyjan ymmartaneen hanen kertoman seikan, mutta samalla
han pystyy ilmaisemaan oman perustelunsa asialle. Asiakkaan vaittaessa vas-
taan voi myyja esittda hanelle myds vastakysymyksen, jossa kysyy asiakkaalta
perusteluita hanen antamalleen vaitteelle. Myyjan on siten helpompi I0ytaa oikeat
argumentit vaitteen kumoamiselle ja mahdollisesti pelata lisaa aikaa. Usein kay
niin, etta myyjan ei tarvitse edes perustella vaitetta, koska asiakas ei valttamatta

osaa itsekaan perustella omaansa. (Vuorio 2013, 124.)

Taitava myyja osaa hyodyntaa asiakkaan aikaisempia hyvaksyntoja. Mikali asia-
kas esittaa vaitteen tuotteesta, voi myyja palata kertomaan asiakkaalle tuotteen
tai palvelun hyvia ominaisuuksia seka hyotyja, joita asiakas on aiemmin myonta-
nyt. Vastavaitteita voi myos muotoilla uudelleen ja kdantaa vaitteen positiiviseksi.
Asiakkaan vaittaessa ratkaisua liian hintavaksi, myyja voi kaantaa keskustelun ja
kertoa mita kaikkea hinta sisaltaa. (Vuorio 2013, 124-125.)

2.1.5 Kaupan paattaminen

Kaupan klousaaminen eli paattdminen on monelle myyjalle vaikein ja hermoja
koettelevin vaihe, koska myyjaa kohtaa pelko hylatystd vastauksesta (Barron
2009). Kaupan paattamisen haastavuuden takia tdssa myyntiprosessin vai-
heessa pystytaan erottamaan tavallinen tuote-esittelija todellisesta huippumyy-
jasta, kun myyjien taidot ovat koetuksella. (Salminen 2018, 144.) Klousaami-
sessa myyjan on osoitettava sama luottamus, rehellisyys ja avoin vuorovaikutus,

jota on pidetty ylla jo koko myyntiprosessin ajan (Barron 2009).

Klousaamiseen vaikuttaa vahvasti myyntiprosessin noudattaminen, silla sen huo-
limaton seuraaminen tekee paattamisesta yha vaikeampaa tai jopa mahdotonta,
mikali myyja ei ole paassyt tarvekartoituksessa tarpeeksi syvalle asiakkaan tar-
peen ymmartamisessa. Myyntiprosessiin panostaneen myyjan on paljon vaivat-
tomampaa saada kauppa paatdkseen jo ensikohtaamisella. (Aalto & Ru-
banovitsch 2012, 121.)
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Koko myyntiprosessin ajan on myyjan oltava hereilla lukien rivien valista asiak-
kaan antamia ostosignaaleja, jotka kertovat asiakkaan olevan aidosti kiinnostu-
nut. Ostosignaaleja voidaan havaita esimerkiksi tilanteissa, joissa asiakas kertoo
myyjalle kuulleen tuotteesta aikaisemmin, olleen kiinnostunut myyjan esille tuo-
masta nakoOkulmasta tai tutustuneen asiaan jo entuudestaan. (Aalto & Ru-
banovitsch 2012, 127.) Usein ongelma piilee ostosignaalien tunnistamattomuu-
dessa, jolloin myyjat aloittavat kaupan paattamisen vaaraan aikaan ja kauppoja

ei synny (Rummukainen 2004, 91).

Asiakkaat eivat yleensa ehdota kaupan paattamista oma-aloitteisesti, vaikka oli-
sikin paattanyt jo tuotteen tai palvelun ostamisesta (Salminen 2018, 148). Myy-
jalla ja hanen asenteellaan on suuri vaikutus kaupan syntymisessa, joten hanen
on uskallettava ottaa rohkeasti roolia tehdakseen ostopaatdksen asiakkaalle vai-
vattomaksi. Asiakas kaipaa paatokselleen myaotavaikutusta myyjalta, joten hanen
on Kkerrottava asiakkaalle parhaaksi kokemansa ratkaisu sen sijaan, etta kertoo

asiakkaalle ratkaisun olevan makuasia. (Aalto & Rubanovitsch 2012, 122-123.)

Ratkaisua on tarjottava asiakkaalle sitten, kun myyja huomaa, etta asiakkaalta
on saatu oikeus ostopaatoksen pyytamiseen. Tallainen oikeus ansaitaan, kun
asiakkaalle on todistettu hanen saavan taloudellisesti jarkevan ratkaisun ongel-
miinsa. (Salminen 2018, 144, 148). Myyja voi myos ehdottaa kaupan paattamista
saatuaan asiakkaalta tarpeeksi ostosignaaleja, joista havaitaan hanen aito kiin-

nostuksensa tuotetta tai palvelua kohtaan (Aalto & Rubanovitsch 2012, 128).

Taitava myyja esittda asiakaskohtaamisen aikana useita ostopaatoskysymyksia.
Ostopaatoskysymyksella tarkoitetaan sellaista kysymysta, johon asiakkaalta
odotetaan mydntavaa vastausta kaupan syntymiseksi. (Rummukainen 2004, 92.)
Tallaisia kysymyksia voi olla esimerkiksi "Teemmekd kaupat?”, "Laitetaanko pa-
kettiin?” tai "Kumman otatte?” (Aalto & Rubanovitsch 2012, 131). Ongelmana
kaupan paattamisessa pidetdan usein sita, etta myyja jatkaa puhumista esitta-
neensa kysymyksen paalle. Kun ostokysymys on esitetty asiakkaalle, myyjan tar-
kein tehtava on olla hiljaa ja odottaa vastausta, koska harkittu vaitiolo on huippu-

myyjan tehokkain kaupan paattamiskeino. (Rummukainen 2004, 92-94.)
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Asiakkaalle ihanteellinen kaupan paattaminen jarjestetaan rauhallisessa tilassa
eristettyna hairidtekijoilta, jossa asiakkaalle on tarjottu mahdollisuus istua alas.
Tasavertainen keskusteluhetki pOoydan aaressa myyjan ja asiakkaan valilla on

oiva ymparistd kaupan klousaamiselle. (Aalto & Rubanovitsch 2012, 123.)

2.1.6 Kielteisen vastauksen taklaaminen

Myyjat kohtaavat tyossaan kielteisia vastauksia tarjoamiinsa ratkaisuihin jatku-
vasti. Asiakkaan kanssa neuvotellessa myyja ei saa luovuttaa ensimmaisesta
kuulemastaan vastavaitteesta, vaan hanen on jatkettava myyntia asiakkaan esit-
tama vaite kuitenkin huomioiden. Kielteisen vastauksen kuullessaan myyja voi
toistaa asiakkaalle tarkeimpia seikkoja tuotteesta tai palvelusta, joilla vahvistaa
asiakkaan eparoinnit. Myyja voi myos esittaa asiakkaalle tarkentavia kysymyksia
tarvekartoituksessa jo ilmenneista tarpeista, joihin asiakas saadaan vastaamaan
myontavasti. (Aalto & Rubanovitsch 2012, 138-139.)

Kun asiakkaan vaitteille on kuultu perustelut, myyjan taytyy osata muokata tar-
joamaansa ratkaisua asiakkaalle sopivammaksi. Myyjan ei heti tarvitse antaa
alennuksia, vaihtaa koko tuotetta toiseen, saati myyda miettimisaikaa, vaan tar-
jouksesta voi supistaa joitakin asioita, joita asiakas ei kaipaa. Asiakkaan kanssa
on osattava kayda avointa keskustelua vaitteista niin, etta myyja osaa kertoa asi-
akkaalle kattavat perustelut vaitteen kumoamiseksi. Valilla asiakaskohtaamisissa
nousee esille myos kilpailijoiden tarjoamat tuotteet ja palvelut, joista asiakas ha-
luaa vastauksia. Taman takia on erittain tarkeaa, etta myyja tuntee myads kilpaili-
joiden tuotteita sen verran, ettda osaa keskustella niista. (Aalto & Rubanovitsch
2012, 137, 140.)

Kieltdvan vastauksen perusteena on usein raha, jolloin asiakas voi torjua myyjan
tarjoaman ratkaisun heikolla taloudellisella tilanteellaan. Monissa yrityksissa pys-
tytaan kuitenkin pankkien lisaksi tarjoamaan asiakkaalle rahoitusta, joka helpot-
taa myyjan ja asiakkaan valista keskustelua tuotteen tai palvelun hinnasta. Kes-
kustelua varten myyjan on osattava perustella asiakkaalle rahoituksen perusteet
ja hyodyt, jotta asiakas kokee vaihtoehdon olevan jarkeva ja turvallinen. Rahoi-
tuksen valitsevalle asiakkaalle myyjan on helpompi tarjota myds lisavarusteita
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tuotteeseen tai hieman arvokkaampaa tuotetta, silla kuukausilyhennykset mah-
dollistavat pienissa erissa maksamisen kertaostoksen sijaan. Asiakkaat ovat
usein valmiita ostamaan laadukkaampaa ja hinnaltaan korkeampaa tuotetta, mi-

kali kuukausierat pysyvat kohtuullisina. (Aalto & Rubanovitsch 2012, 142.)

2.1.7 Sopimusten solmiminen ja jalkihoito

Kun asiakkaan kanssa on paasty yhteisymmarrykseen kaupan syntymisesta ja
hinnasta, siirrytdan sopimuksen solmimiseen. Sopimuksen solmiminen pitaa si-
sallaan kaupan ehtojen ja paakohtien, aikataulun seka toimituksen lapikaymisen
yhdessa asiakkaan kanssa. Tama vaihe on suoritettava huolellisesti, silla sopi-
muksen laatiminen voi sisaltaa tarkkoja yksityiskohtia. Jos tilauksessa ilmenee
myohemmin jotain puutteita tai virheita, on asiaa vaikeampaa lahtea korvaamaan

asiakkaalle.

Keskivertomyyjalle sopimusten solmiminen on usein piste, jossa han saavuttaa
tavoitteensa ja yhteydenpito asiakkaaseen hiipuu asiakkaan allekirjoittaessa so-
pimuspaperit. Kunnianhimoiselle huippumyyjalle sopimusten solmiminen on kui-
tenkin vasta alkutaivalta asiakassuhteen rakentamiselle. Huipputason myyja ot-
taa asiakkaaseen yhteytta myohemmin ja tayttda nain lupauksensa asiakassuh-
teen huolehtimisesta. Myohempaa yhteydenottoa varten on syyta laittaa ylos asi-
akkaan kanssa kasiteltyja asioita, jotta asiakas kokee saavansa henkilokohtaista
hanelle yksinomaan suunnattua palvelua. (Aalto & Rubanovitsch 2012, 149-
150.)

Asiakaskohtaamisen lopuksi sopimuksia solmiessa myyjan on hyva varmistaa,
etta asiakas on tyytyvainen saamaansa palveluun ja hanelle jaa positiivinen kuva
tapaamisesta. Asiakkaalle ei saa muodostua kuvaa myyjan olevan kiinnostunut
ainoastaan hanen rahoistaan, silla asiakas voi viela vetaytya kaupanteosta.
(Aalto & Rubanovitsch 2012, 150.) Tapaamisessa asiakkaalle muodostunut tun-
netila pysyy hanen mielessaan pitkaan ja vaikuttaa myos seuraaviin asiakaskoh-
taamisiin. Tunnetilan lisaksi myyjan taytyy eri tavoin pystya varmistamaan, etta

asiakas saa tapaamisessa hankinnalleen tavoittelemansa arvon. (Salminen
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2018, 151.) Ratkaiseva tekija on kuitenkin palvelutilanteista asiakkaalle muodos-
tunut kokonaisvaikutelma, jonka takia myyjan on syyta pitaa huolta asiakkaan
tyytyvaisyydesta koko asiakaskohtaamisen ajan. (Aalto & Rubanovitsch 2012,
150.)

Myyntiprosessin oleellinen vaihe on asiakassuhteen jalkihoito, jonka tarkoituk-
sena on luoda pitka ja syva asiakassuhde, myyda asiakkaalle lisaa hanen tar-
peensa huomioiden seka kehittaa asiakastyytyvaisyytta mahdollisten asiakaspa-
lautteiden avulla. Jalkihoidolla pyritaan selvittdmaan asiakkaan tyytyvaisyys os-
tamaansa tuotteeseen tai palveluun ja samalla tarjotaan asiakkaalle mahdolli-
suus kysya lisaa. (Aalto & Rubanovitsch 2012, 155-156.)

Jalkihoitona taitava myyja ottaa usein asiakkaaseen yhteytta puhelimitse pian
kauppojen syntymisen jalkeen. Myyjan on tarkeaa ottaa seurantaan myos asiak-
kaita, jotka ovat osoittaneet kiinnostusta ilman syntyneita kauppoja ja ottaa heihin
yhteytta ostaneiden asiakkaiden lisaksi. Asiakassuhteen seurantaa voidaan to-
teuttaa myOds muun muassa sahkopostilla, tekstiviestilla tai joulukortilla. Myyjan
on kuitenkin muistettava, etta asiakas tarvitsee saanndllista yhteydenpitoa eika
yksi soitto kaupan syntymisen jalkeen riita saavuttamaan kestavaa asiakassuh-
detta. (Aalto & Rubanovitsch 2012, 155.)

Asiakassuhde perustuu luottamuksen rakentamiseen myyjan ja asiakkaan valille
ja mita paremmin luottamusta saadaan rakennettua, sita syvempi asiakassuhde
on mahdollista saavuttaa. Luottamuksen kehittaminen asiakkaan ja myyjan valille
vaatii jatkuvaa avointa dialogia, my0s sen jalkeen, kun asiakkaan kanssa on tehty
kaupat. Siita johtuen asiakkaaseen on hyva pitaa yhteytta riittdvasti, joka edes-
auttaa myds myyjan antamien lupauksien lunastamista. (Salminen 2018, 154—
155.)
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2.2 Ammattitaitoisen myyjan ominaispiirteita

2.2.1 Myyjan kyky erottua muista

Jokaisella myyjalla on alallaan kilpailijoita, jotka myyvat samankaltaisia tuotteita
tai palveluita. Ammattitaitoisen myyjan taytyy saada edustamansa yritys erottau-
tumaan muista alan Kilpailijoista, joka tapahtuu parhaiten myyjan omalla lIahesty-
mistavalla asiakasta kohtaan. (Barron 2009.) Mahdollisella ostajalla on todenna-
koisesti muitakin kilpailijoilta saatuja tarjouksia, joiden voittaminen vaatii erottau-
tumista massasta. Myyja saattaa kokea erottautumisen hankalaksi niin telemark-
kinoinnissa kuin kasvotusten tapahtuvassa asiakaskohtaamisessa, jonka takia

eriarvoisen tarkeda on myyntiprosessin kattava hallinta. (Vuorio 2013, 110-111.)

Myyntiprosessin hallitseva myyja osaa edeta vaiheiden mukaisesti asiakasta
kuunnellen ja hanen tarpeitansa kartoittaen, jolloin syntyy asiakkaalle yksiloity
hanen tarpeitansa vastaava kauppa. Ammattitaitoisen myyjan tyohon sisaltyy
nain kaikki myyntiprosessin vaiheet sen sijaan, etta tyo olisi pelkkaa tarjousten
tekemista. (Vuorio 2013, 110-111.)

Erottuva myyja on asiakkaastaan kiinnostuneempi kuin muut alan kilpailijat ja tar-
joaa asiakkaalle sellaista ratkaisua, jota asiakas ei osannut odottaa eika muut
alan kilpailijat tarjoa. Asiakkaalle on pyrittava tuomaan ilmi myyjan aitoa halua
palvella seka kuunnella asiakasta pitamalla haneen yhteytta. Yhteydenpito asi-
akkaaseen varmistaa myyjan olevan ensimmainen vaihtoehto asiakkaalle hanen

tarvitessaan myyjan tarjoamia tuotteita tai palveluita. (Barron 2009.)

2.2.2 Sanattoman viestinnan ja aanen tarkeys myyntityossa

Menestyva myyja tarvitsee taitoa tulkita ja analysoida asiakkaan sanatonta vies-
tintaa seka aanta. Kehonkielesta ja aanensavyista on tulkittavissa asiakkaan mie-
lentila, jonka avulla ammattitaitoinen myyja osaa reagoida tilanteisiin oikealla ta-
valla. Asiakkaalle muodostuu vastaavasti kuva myyjasta hanen kayttaman ke-

honkielen ja danen perusteella. (Marckwort & Marckwort 2011, 44, 45, 52.)



21

Aznelld on valtava merkitys asiakaskohtaamisessa, etenkin puhelintapaami-
sessa mutta myos kasvokkain tapahtuvassa asiakaskohtaamisessa, silla aanel-
laan myyja viestii asiakkaalle tunteistaan seka asenteestaan. Taitava myyja osaa
kayttaa erilaisia tyyleja, aanensavyja ja painotuksia oikein asiakkaan tilanteesta
riippuen niin, ettei aanesta kuulu myyjan oma, esimerkiksi arsyyntynyt tunnetila.
(Marckwort & Marckwort 2011, 42, 45, 46.)

Asiakkaan kanssa keskustellessa aanen osuus on 80 % mika tarkoittaa, etta sa-
nojen merkitykseksi jaa vain 20 % (Marckwort & Marckwort 2011, 43). Vuorion
(2013, 112) mukaan aanen osuus on kuitenkin 60 %, tiedon merkitys 20 % ja
sanojen merkitys 20 %. Tasta voi paatella, etta aanelld ja sen savyilla on suuri
merkitys myyntitydssa, silla molemmissa tapauksissa myyjan aani vaikuttaa asi-

akkaaseen enemman kuin kayttamansa sanat.

Myos kehonkielella on merkityksensa myyntityossa. Katsekontakti, askeleet,
asento, ilmeet ja eleet viestivat asiakkaalle jatkuvasti myyjasta. Huippumyyija pi-
taa katsekontaktia ylla ja viestii ndin olevan aidosti kiinnostunut asiakkaasta. Mi-
kali asiakaskohtaamiseen osallistuu useampia asiakkaita, on myyjan huomioi-
tava jokainen asiakas vuorollaan silmiin katsoen. Koska myyntitydssa huomio
keskittyy yleensa kasvoihin, on tarkeaa viestia oikeita asioita oikeilla ilmeilla. Asi-
akkaan voidaan olettaa kayvan kauppaa mieluiten onnellisuutta ja hyvaksyntaa
viestivan myyjan kanssa, jonka kasvoilta nahdaan hymya. (Marckwort & Marck-
wort 2011, 52, 53, 55; Rummukainen 2004, 58.) Positiivisuuden lisaksi hymylla
myyja viestii asiakkaalle aitoa iloa ja tyytyvaisyytta siita, ettd on saanut mahdolli-

suuden jakaa asiakkaalle tietoa, kokemuksia seka ratkaisuja (Sunshine 2019).

Asiakaskohtaamisessa myods pukeutuminen tuo viestinsa asiakkaalle ja sen sa-
notaankin vaikuttavan myyntituloksiin. Ammattitaitoinen myyja osaa pukeutua toi-
mialansa mukaisesti, silla tapaamisessa suurimman osan ajasta asiakas nakee
myyjan vaatteet. Myyjan vaatetus viestii aina asiakkaalle jotain ja siksi myyjan on
tarkeaa valttaa seka yli- etta alipukeutumista halutessaan menestya. Aktiivisessa
myyntitydssa eduksi katsotaan pukeutumisen lisaksi myyjan huolehtiminen
omasta terveydestaan ja kunnostaan. Myyjan hyvalla kunnolla on suora vaikutus
muun muassa hanen ryhtiins3, jolla voidaankin luoda asiakkaalle lisaa luotta-

musta ja uskottavuutta asiakassuhteeseen. (Rummukainen 2004, 56-58.)
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2.2.3 Asenne ja motivaatio

Hyva myyja tarvitsee tydhonsa tietynlaisen innon ja motivaation. Motivaatio tyon
tekemiseen ei saa olla ainoastaan myynnista saatava raha, vaan myyjan taytyy

|0ytaa sisainen palo seka halu myyntityota kohtaan. (Mayer & Greenberg 2006.)

Myyntityossa kohtaa epaonnistumisia jatkuvasti, usein jopa enemman kuin on-
nistumisia, mista saattaa seurata myyjan minakuvan seka motivaation heikenty-
mista. Ammattitaitoinen myyja osaa kuitenkin kohdata epaonnistumiset ponnis-
tuksina kohti suurempia tavoitteita ja siten saada motivaatio yha kasvamaan.
(Mayer & Greenberg 2006). Myyjan motivaatiota nostattaa myds mukava tydyh-
teiso ja -ymparisto, turvallinen seka luotettava tydnantaja ja ennen kaikkea hyva

tuote, jonka takana myyja voi seista (Vuorio 2013, 111).

Myyntityo vaatii motivaation lisaksi tietoa ja osaamista, mutta myos oman asen-
teen taytyy olla kohdallaan. Negatiivisella asenteella on suora vaikutus niin tyo-
ymparistoon kuin myos asiakkaisiinkin, jonka takia myyjan olisikin hyva kaantaa
omaa asennetta. Hyva asenne omaa itsea seka tyota kohtaan lisaa merkittavasti
arvostusta, innokkuutta seka motivaatiota tyon tekemiseen. (Vuorio 2013, 29—
30.) Edella mainittujen seikkojen lisdksi omalla asenteella on suora yhteys myyn-
tituloksiin. Negatiivisella asenteella myyja saa aikaan vain taystuhon, kun taas
positiivisella asenteella myyja voi saavuttaa huipputuloksia. (Rummukainen
2004, 14.)

2.3 Rahoitusalan myyntityo

Myyntityona rahoitusalalla voidaan pitaa rahoituspalveluita tarjoavan yrityksen
tuotteiden seka palveluiden myyntia riippuen osa-alueesta ja tiimista, missa
tydskentelee (Finance sales job description, n.d.). Rahoituspalveluita tarjoava
yritys voi myyda asiakkailleen muun muassa lainoja, sijoituksia, pankki- seka
luottokortteja ja erilaisia tileja. Asiakkaiden kanssa keskustelu hanen taloudelli-
sista tavoitteistaan tuotteiden ja palveluiden suhteen on paivittainen osa rahoi-

tusalan myyntity6ta. (Houston Cronicle 2021.)
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Rahoitusalalla tyo on jatkuvassa muutoksessa. Rahoitusalan tyonkuvat muuttu-
vat koko ajan asiakaspalveluhenkisesta tyosta myynnillisemmaksi, jonka takia fi-
nanssialan ammattilaisilta vaaditaan nykyaan yha enemman myynnillista osaa-
mista. Muun muassa pankkivirkailijan tyo ei enaa ole pelkkaa rutiininomaista kas-
satyoskentelyd, vaan sisaltaa myos myynnillista puolta. Finanssialan Keskusliiton
Finanssialan Kyvykkyydet (2012) -raportissa arvioidaan, ettd vuonna 2020 myyn-
titaitojen tarkeys olisi kasvanut merkittavasti. Finanssialan tuotteita on haastavaa
saada myytya, jonka takia nimenomaan finanssialan myynnin ammattilaiset alka-
vat menestyvat varmasti vahvoilla myynnin taidoillaan. Vahvoilla myynnillisilla tai-
doilla on my6s suora vaikutus asiakkaan luottamuksen saavuttamiseksi. (Finans-

sialan kyvykkyydet 2012.)

Ikosen (2019) mukaan Tokkos (2019) toteaa, ettd myyntityd pankkisektorilla kuu-
luu jokapaivaiseen tyohon. Myyntityd on muilla aloilla hyvin erilaista, silla usein
asiakkaalla on tarve jo mielessaan astellessaan kauppaan. Talldin myyjan tehta-
vana on myyda oikea tyokalu hanen tarpeeseensa. Kuitenkin myyntitydssa pank-
kisektorilla myyjan taytyy itse luoda asiakkaalle tarve, silla han on usein liikkeella
taysin muun asian vuoksi. Virkailijan taytyy osata kartoittaa, mita asiakkaalta

puuttuu ja mita hanelle voisi tarjota.

Myyntitaitojen lisaksi rahoitusalalle vaaditaan myods kattavia vuorovaikutustai-
toja. Myyntity0ssa ollaan jatkuvasti tekemisissa erilaisten asiakkaiden kanssa,
jonka takia rahoitusalan tehtavissa arvostetaan kaikenlaisten ihmisten kanssa
toimeen tulemista. (Finanssialalle, n.d.) Hyvat vuorovaikutustaidot omaavat
tyontekijat ovat tehokkaita tydossaan ja pystyvat edistamaan asiakkaan tarpei-
den tayttamista huolellisesti ja taten saamaan asiakkuuden jatkumaan (Indeed
Career Guide 2021). On kuitenkin otettava huomioon, etta nykypaivana rahoi-
tusalan myyntity0 on seka kasvokkain etta verkossa tapahtuvaa myyntia, joten
se vaatii erilaisia vuorovaikutustaitoja myyjalta (Finanssialan Kyvykkyydet
2012). Rahoitusalan myyja joutuu kasittelemaan asiakkaan arvokasta omai-
suutta, rahaa, jonka takia tyd koetaan usein stressaavaksi (Chron 2012). Sen

vuoksi tydssa tarvitaan paineensietokykya.
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3 TUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN

3.1 Tutkimusmenetelmait

Tutkimusotteella tarkoitetaan sitd kokonaisuutta, jolla Iahdetaan ratkaisemaan
tutkittavaa ongelmaa seka tutkittavia kysymyksia. Tutkija valitsee tyon alkuvai-
heessa tutkimusotteen, joka pitaa sisallaan seka tiedonkeruu- etta analyysime-
netelmat. Tutkimusotteen valintaan vaikuttaa tutkittavan ongelman luonne eli ot-
teen on sovittava tutkittavaan ongelmaan tai ilmioon. Tutkijan on perusteellisesti

tuotava esiin, miksi paadyttiin kyseisen otteen valintaan. (Kananen 2015, 63.)

Tutkimusotteet jaetaan yleensa kahteen otteeseen, laadulliseen eli kvalitatiivi-
seen tutkimusotteeseen seka maaralliseen eli kvantitatiiviseen tutkimusottee-
seen (Kananen 2008, 55). Tutkimusmenetelmat eroavat aineistonkeruuvai-
heessa, mutta ovat alkuosaltaan samanlaisia. Laadullisessa tutkimuksessa ai-
neiston kerddminen on syklimaista, mika johtuu siita, etta tutkittava ilmioé on tun-
tematon. Taten aineistoa kerataan syklimaisesti niin, ettd ongelma ratkeaa
vasta, kun tarvittavaa aineistoa on riittavasti. Maarallinen tutkimusmenetelma
eroaa sen lineaarisuudellaan, silla se etenee suunnitellusti. Siina aineistonke-

ruun maara on valittu ennalta. (Kananen 2015, 69-70.)

Laadullisessa tutkimuksessa tavoitteena on tutkittavan ilmion ymmartaminen.
Se sopii tilanteisiin, jossa kyseisesta ilmidsta ei ole aikaisempaa tietoa, teoriaa
eika tutkimuksia ja tutkittavasta asiasta pyritdan saamaan perusteellinen nake-
mys. (Kananen 2015, 70-71.) Kvalitatiivisen tutkimuksen kohteena on yksi ta-
paus, jota kasitellaan syvallisesti niin, etta tapauksesta saadaan mahdollisim-
man paljon tietoa irti. Laadullisesta tutkimuksesta saatuja tuloksia ei voida yleis-
taa, koska tulokset koskevat vain tutkimuksen kohteena ollutta tapausta. (Kana-
nen 2014, 19.)

Toisin kuin laadullisessa tutkimuksessa, maarallisen tutkimuksen tavoitteena on
tehda yleistyksia. Kvantitatiivinen tutkimus perustuu jo olemassa olevien teorioi-
den pohjalle eli ilmid on jo ennestaan tuttu. Tutkimustulokset maarallisessa tut-

kimusmenetelmassa kerataan yleensa kyselylla. (Kananen 2014, 73.)
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Taman opinnaytetyon tutkimus toteutetaan laadullisella tutkimusmenetelmalla.
Kvalitatiivinen tutkimus valikoitui taman opinnaytetydon menetelmaksi sen takia,
etta kyseisessa tutkimuksessa pyritdan ymmartamaan tutkittavaa ilmiéta. Opin-
naytetyon tavoitteena on ymmartaa Kangasalan seudun Osuuspankin paivittais-
tiimin myyntitydn nykytilaa ja myyntityon suurimpia haasteita tiimin tyontekijoi-
den nakokulmasta eli tutkimus kohdistuu vain yhteen tapaukseen. Tutkimuk-
sessa halutaan selvittaa, miten tiimin tyontekijat kokevat myyntityon ja kaipaa-
vatko he siihen tukea. Tutkimustuloksista kerataan mahdollisia kehitysideoita,
kun tutkittava ilmidé on ymmarretty. Laadullisessa tutkimuksessa paastaan ilmion
syvallisempaan tutkimiseen ja sita kautta ymmarretaan myyntitydn ongelmista
tiimin tyontekijoiden nakokulmasta. Kangasalan seudun Osuuspankin paivittais-
tiimissa on yhteensa viisi tyontekijaa, joista neljaa tullaan haastattelemaan. Tii-
min pieni koko on yksi syy, miksi tutkimus toteutetaan kvalitatiivisena tutkimuk-
sena. Maarallista tutkimusta ei ole jarkevaa tehda viidelle henkilolle. Tutkimuk-
sen tavoitteena ei myoskaan ole tehda yleistyksia aiheesta vaan pyrkia syvaan

ymmarrykseen, jonka takia maarallinen tutkimusmenetelma on poissuljettu.

3.2 Aineistonkeruumenetelmat

Aineistoa kerataan laadullisessa seka maarallisessa tutkimuksessa eri tavoin.
Laadullisen tutkimuksen aineistonkeruumenetelmiin kuuluu dokumentit, havain-
noinnin seka haastattelun eri muodot seka sahkopostihaastattelu. Maaralliseen
tutkimukseen aineistoa voi kerata joko tilastojen tai kyselyiden avulla. (Kananen
2015, 81.)

Laadullisen tutkimuksen aineistonkeruumenetelmat jakautuvat sekundaarisiin ja
primaarisiin tiedonkeruumenetelmiin. Sekundaarinen aineistonkeruumenetelma
sisaltaa jo olemassa olevaa aineistoa, jota tutkija voi kayttaa tutkimuksessa sel-
laisenaan. Niitd ovat muun muassa kirjat, tilastot, muistiot, tutkimukset seka
vuosikertomukset. Primaariseen aineistonkeruumenetelmaan kuuluu havain-

nointi, haastattelut seka kyselyt. (Kananen 2014, 64-65.)
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Laadullisen tutkimuksen aineistonkeruumenetelmana esiintyy useimmiten haas-
tattelu ja sen eri muodot, jota voidaan kayttaa tutkittaessa mielipiteita, kayttayty-
mista tai sellaista ilmiota, josta ei ole tietoa juuri ollenkaan. Haastattelun etuna
pidetdan sen joustavuutta, silla tutkijan on helppo esittaa lisakysymyksia tai oh-
jeistaa vastaajaa tarpeen vaatiessa. Kolikolla on myds kaantopuoli, silla haas-
tattelu koetaan hitaana menetelmana ja kustannukset ovat yleensa suuret. Tut-
kijan voidaan myos ajatella vaikuttavan tutkittavaan henkildoon johdatellen hanen

vastauksiaan tai valintojaan. (Kananen 2014, 143.)

Haastattelut jaetaan kolmeen eri muotoon, joita ovat strukturoimaton haastat-
telu, puolistrukturoitu haastattelu seka strukturoitu haastattelu (Kananen 2015,
144-145). Strukturoimattomaan haastattelumuotoon kuuluu teemahaastattelu,
joka onkin laadullisessa tutkimusmenetelmassa kaytetyin aineistonkeruumene-
telma. Teemahaastattelulla tutkijan on tarkoitus muodostaa nakemys tutkitta-
vasta ilmiosta ja pyrkia ymmartamaan sita esittamalla haastateltavalle eri aihe-
alueita keskusteltavaksi. Haastattelija esittaa haastateltavalle erilaisia teemoja
ilman suoria kysymyksia, joista keskustelemalla saadaan aina uusia kysymyksia
ja aiheita kasiteltavaksi. Tutkittavan on tarkoitus kertoa aiheista vapaasti mie-
lensa mukaan, jonka takia teemahaastattelu etenee taysin vastaajan ehdoilla.
Haastattelun aikana pyritaan keskustelemaan kaikista tutkijan laatimista tee-
moista edeten aina laajemmasta nakokulmasta yksityiskohtaisempaan. Haasta-
teltavan vastausten perusteella pyritaan laatimaan ilmiésta kokonaiskuva. (Ka-
nanen 2014, 76-77.)

Kuvio 2. Teemojen avulla pyritddn ymmartamaan ilmiéta. (Kananen 2015, 147.)
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Tassa opinnaytetyodssa tutkimus tehdaan teemahaastatteluilla, jotka toteutetaan
Kangasalan seudun Osuuspankin paivittaistiimin neljalle tydntekijalle yksilo-
haastatteluina kasvotusten pankin tiloissa. Teemahaastattelu valikoitui aineis-
tonkeruumenetelmaksi, koska tutkimusjoukko on pieni ja tutkimuksen tarkoituk-
sena on ymmartaa tutkittavaa ilmiota. Erilaisten inmisten kanssa keskustelu sa-
masta aiheesta antaa tutkijalle mahdollisuuden erilaisuuksien syvempaan ym-
martamiseen, jonka takia teemahaastattelu aineistonkeruumenetelmana sopii

taman opinnaytetyon tutkimusongelman selvittdmiseen.

Haastattelua varten maaritellaan ennalta haastattelulle runko, johon kirjataan
ylos haastattelun aikana kasiteltavat teemat. Jokainen haastateltava saa rungon
nahdakseen ennen haastattelua, jotta he pystyvat hieman miettimaan kasitelta-
via teemoja. Haastattelussa kasiteltavat teemat koostuvat opinnaytetyon teo-
riaosan teemoista. Haastattelurunko, joka on liitteessa 1, on jokaiselle haasta-
teltavalle sama, joskin teemojen kasittelyjarjestys saattaa muuttua. Teemojen
avulla haastattelu pyritaan pitamaan avoimena, jotta haastateltavan on mahdol-
lista kertoa vapaasti oma nakemyksensa asiaan ja jotta esille nousee uusia ky-
symyksia. Yksilohaastatteluilla teemoista keskustellen pyritdan muodostamaan

kokonaiskuva tutkittavasta ilmiosta.

3.3 Tutkimustulosten analysointi

Haastattelut on hyva taltioida esimerkiksi nauhoittamalla keskustelu. Nauhoitta-
minen sisaltaa koko haastattelun, jonka avulla asioiden tarkistaminen ja aineis-
toon palaamien on mahdollista. Nauhoittaminen mahdollistaa myos haastatelta-
van puheen taukojen ja danensavyjen huomioimisen. (Kananen 2015, 156.)
Tassa opinnaytetydssa haastattelut taltioidaan puhelimen Sanelin -sovelluksella
jokaisen haastateltavan kohdalla, jotta aineistoa pystytaan analysoimaan luotet-

tavasti ja nain tuottamaan aitoja tuloksia.

Kaikki haastattelut litteroidaan eli kirjoitetaan tekstimuotoon. Tutkijan tulee valita,
milla tarkkuudella han avaa haastattelut, silla litteroinnin tasoja on erilaisia sen

tarkkuuden mukaan. Niita ovat sanatarkka litterointi, yleiskielinen litterointi seka
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propositiotason litterointi. (Kananen 2008, 80.) Tassa tutkimuksessa tulokset lit-

teroidaan sanatarkasti Wordiin, jonka jalkeen niita lahdetaan analysoimaan.

Taman opinnaytetyon tutkimustulokset analysoidaan sisalldonanalyysin avulla.
Tekstimuotoon avatut haastattelut tiivistetdan ja teemoitellaan haastattelussa
esiinnousseiden teemojen perusteella. Naista teemoista etsitaan yhtalaisyyksia

ja eroavaisuuksia, joiden avulla pystytaan tekemaan johtopaatoksia.



29

4 TUTKIMUSTULOKSET

Tassa kappaleessa on koottuna teemahaastatteluiden pohjalta analysoidut tutki-
mustulokset. Haastateltavat esiintyvat tutkimustuloksissa anonyymeina ja heista
kaytetaan kasitteitd haastateltava 1 (H1), haastateltava 2 (H2), haastateltava 3
(H3) seka haastateltava 4 (H4).

4.1 Myyntityon maaritelma ja tilanne tiimissa

Haastattelu avattiin kysymalla haastateltavilta, miten he maarittelevat myyntityon
ja mita silla heidan mielestansa tarkoitetaan. Haastateltavat maarittelivat myynti-
tyon asiakkaiden tarpeiden tunnistamiseksi seka niiden tayttamiseksi. Myynti-
tyossa on asetettu tietyt tavoitteet, joihin pyritaan paasemaan sen kautta, miten
asiakkaalle loydetaan hyvat ratkaisut. Kaikilla haastateltavilla oli lahes samanlai-

nen maaritelma myyntityosta.

Tota, mun mielestéd myyntityd on semmosta, ettd se on asiakkaiden
tarpeiden tunnistamista ja sekéa sitten niiden tayttémista ja myoskin,

ettd sé luot niille niité tarpeita, uusia tarpeita. (H3)

Myyntitydn maaritelmassa nousi esiin myos se, etta myyntityolla tarkoitetaan nii-

den tarpeiden l0ytamista, joita asiakas ei myoskaan itse osaa valttamatta nahda.

Tavallaan se, ettd asiakkaalla me nédhdaan joku tarve, mité se asia-

kas ei vélttamatta naa. (H4)

Vaikka se asiakas ei aina tiedékaan, etta silla on se tarve, mutta sille

luodaan se tarve siind puhelimessa tai paikan pé&élla. (H2)

Haastateltavilta kysyttiin myds oman tyonsa myynnillisyydesta seka tiimin myyn-
tityon tilasta. He kokivat tydn myynnillisyyden eri tavoin. Osa haastateltavista ajat-
telee lahes kaiken tydonsa olevan myyntityota ja osa haastateltavista koki myyn-

nillisen osuuden tyostaan vahaiseksi.
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Sehén on niinkun Kaikki toi tyé6 mitd me tehdéén, niin on niinkun
myyntityota. Et tietysti sitten aina tota joku rahan antaminen ei 00 niin

myynnillistad, mutta siis muuten aika lailla kaikki. (H4)

Kédet on taynna téita, mutta ne ei oo myyntititd. Koska meille tulee
niin paljon sitéd kaikkee muutakin, et mehén ei varsinaisesti paastéa
myyma&én, koska meidéan asiakkaat ei oo sité asiakaskuntaa kelle me

voitas myyda. (H2)

Mahdollisuuksia ja tilaisuuksia myyda koettiin olevan suhteellisen hyvin ja lahes

kaikkien mielesta potentiaalisia asiakkaita |Oytyisi enemman.

Mun mielestd on paljon mahdollisuuksia myydé ja jos ois varsinkin
aikaa enemmaén just tutustua siihen asiakkaaseen, kuka on tulossa.
(H1)

Siis kylldhén niité on ja nyt ollaan toivottavasti menossa parempaan
Ssuuntaan, ettd saatais niitd potentiaalisia asiakkaita niistd muistakin
timeista. (H2)

Haastateltavien keskuudessa ongelmakohdaksi nousi ajan ja muiden resurssien
rittamattomyys myyntityohon. Haastateltavat kokivat myos selvittelytyon seka
kaiken paperitydon ongelmaksi myyntitydssaan, silla ne vievat kovasti tydaikaa.
Yhden haastateltavan mukaan jokaisen tiimilaisen tydajasta vain 30 % on myyn-

tityota.

No ainahan sité voi lisdé tehdd enemmén ja enemmén, mutta tota
se, etté tossa sitten tulee niin paljon kaikkee muutakin, etté kyl se
menee sitten niin paineiseks se homma, ettd kun ei oo pelkéastéaan,
ettd myydaén jotakin, vaan siihen tulee aina jotakin paperitbita ja
muuta siihen péélle. Et ei meilld néillé resursseilla oo sitten mahdol-

lisuuksia tehdé enempéaa. (H4)

Hirveesti kuluu aikaa téélla siihen selvittelytybhén ja kuinka paljon se
vie meiltd kaikilta aikaa, eikd se ndy missaan. (H3)
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4.2 Tiimilaisten myyntiprosessien vaiheet

Haastattelussa jokaista haastateltavaa pyydettiin kertomaan avoimesti omasta
myyntiprosessistaan ja sen eri vaiheista. Teemahaastattelun runkoon oli annettu
valmiiksi eri vaiheita, joista haastateltavat saivat kertoa. Vaiheita olivat ennakko-
valmistautuminen, tarvekartoitus, hyotyjen esittely, vastavaitteet ja kielteiset vas-

taukset, kaupan paattaminen ja sopimusten solmiminen seka jalkihoito.

Ennakkovalmistautuminen on erittain tarkea vaihe myyntiprosessia ja niin se ko-
ettiin myos paivittaistiimin tyontekijoiden myyntiprosessissa. Haastatteluissa
nousi esiin, etta ennakkovalmistautumiseen pitaisi pyrkia jokaisessa kohtaami-
sessa, koska sillda on suuri vaikutus myynnin aikaansaamiseen. Lahes kaikki
haastateltavat valmistautuvat ennakkoon seka tapaamiseen, etta puhelinsoittoon
mahdollisuuksien ja tilanteen mukaan. Asiakkaat katsotaan etukateen ja mahdol-

lisesti myos kontaktoidaan ennen tapaamista.

Kylld mé siis pyrin katsomaan ajanvaraukset valmiiks ja sitten I&-
hinné nyt toki tdn koronankin myétéa tullu se, etta kontaktoin, etté jos
niitten ei oo ihan pakko tulla konttorille, niin ne pystytdan hoitaan joko

verkon kautta tai sitten niillé séhkdésillé allekirjoituksilla. (H2)

No itse joo valmistaudun jokaiseen asiakkaaseen ihan vaan silla, etta
katson, kuka sieltd on tulossa ja varmistan yleensé soittamalla etu-
kéteen asiakkaalta, ettd hédnelld on oikeet tarvikkeet ja vélineet ja

asiakirjat mukana, kun tulee tapaamiseen. (H1)

Laajan ja kokonaisvaltaisen tarvekartoituksen tekeminen koettiin tiimissa haas-
teelliseksi. Haastateltavien vastauksista selvisi, etta tiimin tyontekijat eivat aina
tee riittdvan laajaa tarvekartoitusta, joka ylittaisi tiimien rajat koskien muun mu-
assa lainoja, sijoituksia tai vakuutuksia. Usein tarvekartoitus jaa suppeaksi kos-

kien vain oman tiimin tuotteiden kartoittamista.
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Sitten toisaalta se, ettd onkse aina riittdva se kartoitus mita tossa
tulee tehtya, ettéd esimerkiksi jotain vakuutuksiakin niin pitéis var-
maan enemmaénkin, mydnnén ihan suoraan, etten vélttamaétté aina

niitd ymmaérré kéydé kattomassa. (H4)

En tee jokaiselle asiakkaalle, koska jotta sen tarvekartoituksen voi
ruksata kunnolla tehdyksi, niin siella pitéé olla kaikki kohdat téytet-
tyné, et ei riitd se et Kirjotetaan, etta avattu tili, se ei ole tarvekartoitus.
(H2)

Haastateltavat pohtivat, etta jokaisen asiakkaan kohdalla tarvekartoituksen teke-
minen on hankalaa ja joskus mahdotonta, koska asiakaskunta on kovin erityyp-
pista: joillekin voi tarjota paljonkin ja toiset eivat halua mitaan. Asiakaskunta pan-
kissa koostuu paaosin ikainmisista seka nuorista, joten heilta tietojen saaminen

tarvekartoitukseen voi olla haastavaa.

Et se on vahén niinkun tiedéat, et vahan erityyppisié asiakkaita tossa
kady niin en ma tiia sitten, ettd onkse vaarin, ettet sé& ihan jokaisen
asiakkaan kohdalla tee sellasta ihan kauheen laajaa tarvekartoitusta,

ettet s& lahe pééttédén sen asiakkaan puolesta. (H3)

Teemahaastattelussa haastateltavilta kysyttiin paivittaistiimiin kohdistuvien myy-
tavien tuotteiden ja palveluiden tuntemisesta. Kaikki haastateltavat olivat yksimie-
lisia siita, etta tuntevat tuotteidensa ja palveluidensa perusominaisuudet, mita
heidan oletetaan myyvan. Naihin kuuluu muun muassa erilaiset pankkitilit, luot-

tokortit, omistajajasenyys ja vakavan sairauden turva.

Vaikka perustuntemus tuotteista on vankka tiimin myyjilla, osa tuotteista tai pal-
veluista sisaltaa pienta nippelitietoa, jatkuvaa kehitysta tai uudistusta. Naita asi-

oita koskien haastateltavat saattavat joutua kuitenkin tarkastamaan asioita.

Kylla mielestéani, ettéd ne mité sitten tossa meidén repertuaarissa on.
(H4)
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lhan sanotaanko kohtuullisen hyvin, mutta koko ajan tulee niinkun
sellasta uusia tuotteita ja nippelitietoo, etta aina sitten joskus voi jou-
tua tarkistaan, ettd onkohan se nyt néin, ettei ihan sitten vaérin sano,
mutta aika pitkélle kylla. (H3)

Haastateltavat eivat kuitenkaan tunne taysin kaikkia tuotteita, joita myydaan toi-
sissa tiimeissa. Epatietoisuutta tuotteista ei myoskaan haveta, vaan asiakkaalle

osataan rohkeasti kertoa siita ja sittemmin todeta, etta asiasta otetaan selvaa.

No kylld mé niistd osaan mitd meilléd on, mutta se mitd menee muu-
alle, niin on sitten heian tehtavansa. Just se, ettd sen takia on sitten
eri timejé ja osaamista sield, ettd jokanen osaa sen oman hom-
mansa. (H2)

Etta tietysti tossa on sita, ettd tehdaan niitéd aikavarauksia ja ohjauk-
sia kollegoille, et sit vaan sanotaan ihan rehellisesti, ettd en mé tieda
Ja toisaalta sitten se, etta siind hetkessé, kun se asiakas on nenén
edessé, niin jos mulla onkin kollega vapaana, niin mikas sen parem-

paa, jos se kollega pystyy tuleen sitten auttaan siihen. (H4)

Jokaisessa haastattelussa kavi ilmi, etta vastavaitteisiin vastaaminen ja kielteis-
ten vastausten torjuminen on suuri haaste. Kaikki kokivat, etta luovuttavat niiden
suhteen liian helposti heti ensimmaisen vastavaitteen jalkeen, silla se alkaa haas-
tateltavista tuntua pakottamiselta. Haastateltavien joukosta nousi esiin ehdotus,

etta vastavaitteisiin voisi valmistautua kirjoittamalla niita ylos.

No mé oon véhén huono, kun jos se sanoo, etté ei se ota, niin sit méa

toteen, ettéd selva. (H2)

Pitas valmiiks itelle kirjottaa johonkin vastauksia noihin vastavaittei-
siin ja kielteisiin vastauksiin, et osaa sitten iskee takasin niihin kaik-

kiin, mité sielta sitten tuleekaan. (H1)

Vastavaitteisiin ja kielteisen vastauksen torjumiseen olisi hyva tunnistaa tuotteen

hyodyt asiakkaalle, joilla vastavaitteitda on mahdollista perustella. Haastateltavat
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kokivat sen edella mainitun mukaan haasteelliseksi, mutta jokainen kuitenkin ym-
marsi sen tarkeyden ja sen, etta siina on omassa myyntityossaan kehitettavaa.
Haastattelujen perusteella voidaankin todeta, etta asiakkaalle ei riita perusteluksi
se, etta tuotetta taytyy tavoitteiden saavuttamiseksi myyda, vaan asiakkaalle on

esitettava hyvat perustelut.

Haastatteluissa kasiteltiin myos jalkihoitoa myyntiprosessin viimeisena vaiheena.
Tama aihe heratti haastateltavien keskuudessa samankaltaisia ajatuksia. Jalki-
hoito jaa usein tekematta, tai sita tehdaan vain tosi tarpeessa. Asiakkaalle soite-
taan, jos jotain on sovittu, mutta tapaamisen tai soiton jalkeen ei kontaktoida asi-
akkaita kysyakseen esimerkiksi tyytyvaisyytta tuotteeseen tai palveluun. Haasta-

teltavien mielesta siihen ei ole tarpeeksi aikaa.

No ei siing hirveesti muuta, kun ettd jos on tilannu néille nuorille
vaikka uusia kortteja, niin ainoo jéalkihoito on sitten se ettd lopettaa

vanhan, et jonkinlainen pieni kontakti. (H1)

No ldhinn& ehké sitten sellasia, etté jos on joku asiakkuuden siirto,
et nyt on elékkeet tullu ja nyt on rahaa siirtynyt, voiko tehda omista-
juuden tai tehdaén niinkun joku asia loppuun, ettd harvemmin se on

sitten sellasta, ettéa ootko ollut tyytyvéinen, ei silhen oo aikaa. (H4)

Haastateltavat kokivat, etta tiimissa ei valttamatta edes oleteta tallaisia puheluita
soitettavan, silla niita tehdaan ainoastaan asian loppuun saattamiseksi. Lahes
kaikki haastateltavista kertoivat kuitenkin, ettd seuraavan kerran, kun kohtaavat
asiakkaan kasvotusten, he tietysti kysyvat tyytyvaisyydesta ja muusta, mutta soit-

tamalla sita ei tehda.

4.3 Ajanhallinta, asenne seka motivaatio

Kaikista suurimpana haasteena myyntitydssa koettiin ajanhallinta. Ajan riittamat-
tomyys nousi esille jokaisen haastateltavan kohdalla useammassa eri konteks-
tissa. TyOpaivat ovat hyvin hektisia, jolloin aika tulee haastateltavien mukaan vas-
taan joka paiva ja se tekeekin myyntityosta haastavaa. Ajanhallinnan myo6ta myos
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keskittyminen herpaantuu, kun tyon tekeminen on rauhatonta, eika aikaa osata
hallita jarkevasti. Haastattelussa oltiin hyvin yksimielisia siita, etta tyon tekemi-

selle taytyisi saada taysi rauha.

Ajanhallinta on sellanen, ettd pitds saada niinkun tédys rauha tehdéa
sitten sité, etté sit jos siind on monta muutakin asiaa rinnalla hoidet-

tavana niin tuntuu, etta sité ei pysty sitten keskittyyn. (H4)

Olen huomannut sen, ettéd en kertakaikkiaan pysty tekeen kaikkee
mita pitéis. (H2)

Haastateltavat kokevat, etta tilanne ajautuu liilan usein siihen, etta asiakkaita ote-
taan vastaan liukuhihnalla. Silla he tarkoittivat, ettd asiakkaita tulee yksi toisen

peraan, jolloin jokaiseen asiakkaaseen ei ehdita paneutua niin kuin pitaisi.

Joskus tulee semmosia asiakkaita siihen véliin, ettd mé vaan niinku
hoidan sen ja niinkun moi ja seuraava tilalle, ettd méa koen sen niin-
kun tosi véérin, epéreiluna itteeni kohtaan ja asiakasta kohtaan,
koska hén on téanne tullut, ja jokainen sen aikavarauksen tehnyt, etta

sitten joutuu joskus laittaan védh&n mutkia suoraksi. (H3)

Niin paljon on sellasia tulipalojen sammuttelua, et se on menny se
ajankayttd semmoseks, etta sité sitte tehdéén silleen, ettad yks alta

pois ja seuraava. (H4)

Haastattelussa selvitettiin myos tiimilaisten asennetta ja motivaatiota tyon teke-
mista kohtaan ja sita, kokevatko he niita jonkinlaisena haasteena myyntityossa.
Haastateltavat olivat sitd mielta, etta heilla henkilokohtaisesti on paaosin moti-
vaatio seka asenne myyntity6ta kohtaan kunnossa. Puolet haastateltavista koki-
vat kuitenkin, etta joskus on kausia, joissa tulee notkahduksia. Notkahdukset mo-
tivaatiossa seka asenteessa johtuvat muun muassa liilan suuresta maarasta toita

tai turhautumisesta myyntityon tuloksiin.
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Vililla sit vaan ahdistaa se, et on niin paljon tekemista, niinkun tdsséa
Joku péivéa, et en tienny mistd ma olisin léhteny liikkeelle, et sit tulee

se kaaos, ettei pysty tekemééan mitéén. (H2)

Paaosin motivaatio on kuitenkin kohdallaan ja hyvia hetkia on enemman, kun ai-

kaa pystyy hetkittain hallitsemaan paremmin.

Kyl mé& oon sellanen, etté sitten kun on sellanen hyvé hetki ja se flow

tulee pé&élle, niin se on riemullista sit tehd& sitd hommaa. (H4)

4.4 Myynnin kehittaminen ja tuki tiimilta seka esimiehelta

Myynnin kehittaminen seka tuki oli yksi aihekokonaisuus toteutetuissa teema-
haastatteluissa. Heilta kysyttiin minkalaisia puutteita he kokevat heilla olevan
omassa myynnillisessa osaamisessaan ja miten he haluaisivat kehittaa itseaan.
Haastateltavilta kartoitettin myods minkalaisia kehittdmisehdotuksia heilla olisi

myyntityon suhteen yhdessa tiimina ja minkalaista tukea he kaipaisivat tiimilta.

Haastateltavat haluaisivat kehittaa itsedan olemaan rohkeampia tarjoamaan tuot-

teita asiakkaille seka ottamaan heihin yhteytta.

Mutta tota ehké vaan niinkun enemman niitd yhteydenottoja sillain,

etté siihen vaan pités 16ytyé aikaa. (H3)

No ehka siten, etté olla rohkeempi ja tarjota niité tuotteita asiakkaille,

vaikka ei niistéa kaikista osaiskaan ees kertoo. (H1)

Kehityskohteeksi omassa myynnillisessa osaamisessaan haastateltavilla nousi
rohkean tarjoamisen lisaksi tuotteen hyotyjen perustelu ja vastavaitteisiin vastaa-
minen. He kokivat, etteivat osaa tarpeeksi perustella asiakkaalle tuotetta ensim-
maisten kielteisten vastausten jalkeen, silla se tuntuu vakisin tuputtamiselta. Sita
myyjien tarvitsisi kehittda myyntitydssaan, jotta kauppoja onnistuttaisiin saamaan

lisaa.
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On niinkun ihan sité, ettd mé en ihan oikeesti tarpeeks osaa sille asi-

akkaalle sanoo, et sun pitéé ottaa téa, kun en ma tykkaa vakisin. (H2)

Mutta noista asiakkaan vastaviitteista ja kielteisista vastauksista se
on se asia, mité pités itessé kehittaa, et ei niinkun hyvéksyis heti niité
ei sanoja, et osais vielé sit silleen et ei ois liian pééllepdsmérin olo-

nen tai sellanen. (H4)

Haastateltavat miettivat haastatteluissa kehitysideoita tiimin kanssa yhdessa.
Haastatteluissa ehdotettiin yhteista myynti-iltapaivaa, missa jokainen soittaisi en-
sin jotain osaa tietysta listasta, jonka jalkeen niista juteltaisiin yhdessa, jotta siita

saisi vertaistukea omaan tekemiseen.

Meilldhén ei oo ollu mitdén yhteisi& myynti-iltapéivié esimerkiks, en
tiid tykkaiskbkaan siitd porukka, etté olis joku lista mité jokanen soit-
tas vdhédn omaa palaansa ja sit juteltas tai muuta niistd mutta siis se

ett§ tehtds enemmdén niinkun yhdesséa. (H4)

Toiseksi konkreettiseksi ehdotukseksi nousi myyntitilanteiden lapikayminen esi-
merkkien avulla tiimipalaverien yhteydessa tai jonain toisena paivana viikosta.
Jokainen tiimin tyontekija saisi keratd myyntitilanteita, joista kertoisi kollegoille
tapaamisessa ja nain jokaisen tieto ja taito kehittyisi saaden samalla vertaistukea

myyntityohon.

Mun mielestéa vois olla hyvé, ettd me kéytettais, kun meilld on ne
meién tiimipalaverit maanantaisin, nii et vaikka joka toinen maanan-
tai tai vaikka joku ylimééarénen péivéa ois silleen, ettd me kaytas lapi
niitd myyntitilanteita, etté sais kollegoilta tukee toinen toisiltaan ja sit

sellasia esimerkkejé, ihan niinku konkreettisia esimerkkeja. (H1)

Kolmas kehitysehdotus liittyen tiimin toimintaan olisi tyon rauhoittaminen. Talla
haastateltavat tarkoittivat, etta tydlle taytyisi saada taysi rauha tehda, silla talla
hetkelld tyon tekeminen tuntuu heistd kovin hektiselta. Haastateltavat pohtivat
tyojarjestelyita ja totesivat, etta monen eri tyotehtavan tekeminen paivan aikana
ei anna rauhaa tehda.
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Se, etté tybpaivan aikana on monta eri tybtehtéavaa, niin eihdn se oo
kellekk&én jérkevédé — en tiedéd onko kellaén muullakaan sitten sel-
lasta rauhaa tehdéa. (H4)

Elikkd mé rauhottasin tédn paikan. Siis just siihen myyntityéhén,

koska tossa joutuu hyppéén niinkun nollasta sataan jatkuvasti. (H3)

Tiimin osalta tukea kaivattiin lisda. Haastateltavat haluaisivat yksimielisesti lisaa
vertaistukea myyntityohon, jotta jokainen ei kokisi tekevansa tyota yksin saavut-
taakseen tavoitteita. Haastatteluissa kavi ilmi, etta tukea saa joskus riittavasti,
mutta padosin sita kaivattiin ehdottomasti lisaa. Vertaistukea voisi saada haasta-

teltavien mukaan esimerkiksi sparraamalla toisiaan.

Pikemminkin se, ettd me keskendmme sparrataan toisia et miten ja
kaydéaén lapi niité asioita ja et jokainen ei tee sita yksindan ja puurra
et huhhuh kun téé péivé on nyt ohi ja huomenna taas tuulta péin, sit
saa samalla tukee kollegoilta et mulla menee yht4 huonosti tai yhté
hyvin et vdhén semmosta vertaistukee sitten sield oikeesti kanssa.
(H4)

Yhdessa teemahaastattelussa kritisoitiin hieman johtoportaan helppoutta sanoa
tiimin tyontekijoille, etta tehkaa nain ja myykaa nain, silla myyntityo paivittaistii-
missa on tyontekijoiden nakokulmasta hankalaa. Haastattelussa keskusteltiin
my0s siita, ettd esimerkiksi luottokorttien myynnin ei kuuluisi kohdistua pelkas-

taan paivittaistiimiin, vaan siina pitaisi ottaa huomioon tiimien valinen yhteistyo.

Tuki esimiehelta koettiin kuitenkin hyvinkin riittavaksi. Haastateltavat kokivat, etta
tiimin esimies auttaa ja tukee tyontekijoita aina, kun tarvitsee ja myos sellaisissa

asioissa, joissa hanen ei valttamatta kuuluisi auttaa.

Siis héneltd saa tukee niinkun semmosiinkin asioihin, mitkéd ei ees
kuulu sille. Et se onkin niinkun erinomaista tukee, mitd oon saanut.
(H3)
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Mé oon itse kokenut, ettd esimiehen tuki on ollut todella riittavaa.
Esimies on talla hetkellé todella ldsnd omassa tybsséén ja hdn on

aina saavutettavissa. (H1)

4.5 Palkitseminen

Myyntityosta palkitsemista kasiteltiin jokaisen haastateltavan kohdalla teema-
haastattelussa. Suurin osa haastateltavista oli sitd mielta, ettd onnistuneesta
myyntityosta olisi hyva palkita. Toisaalta haastatteluissa kuitenkin myos todettiin,
etta palkinnoksi riittdd omassa tydssa onnistuminen. Suurimmaksi motivaattoriksi
he kokivat rahan palkitsemisen muotona, mutta muun muassa kakkukahvit tai
"perjantaipullokin” piristaisi ja tsemppaisi myymaan lisaa. Palkitsemisen ei tar-
vitse haastateltavien mukaan olla suurta, silla pienikin palkitseminen auttaa jak-

samaan lisaa.

Toi palkitseminen vois olla hyvéa, se on aina sellanen hyvéa motivaat-
tori tybntekijélle. Ehkéa rahallinen on parhain, mutta ehké sitten jotkut
“perjantaipullot” tai jotkut kakkukahveet niin kylla nekin aina sitten

piristéda ja tsemppaa. (H1)

Haastateltavat olivat kuitenkin sita mielta, etta palkitsemisen suhteen tavoitteiden

taytyy olla realistisia, jotta niita pystyy saavuttamaan.

Tottakai se rahallinen motivoi kaikista eniten. Et sitten kun tietéda etta
tasta ja tasta vois saada néin ja néin paljon. Mutta se, etté ne tavoit-

teet pitda olla realistisia, niinkun etté olis mahkuja paasta. (H2)
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5 JOHTOPAATOKSET JA POHDINTA

Opinnaytetyon tarkoituksena oli tutkia Kangasalan Seudun Osuuspankin paivit-
taistiimin tyontekijoiden myyntityon tilannetta tiimin tyontekijoiden nakokulmasta.
Tutkimuksessa pyrittiin selvittamaan tiimin myyjien suurimpia haasteita myynti-
tydssaan seka puutteita myynnillisessa osaamisessaan. Opinnaytetydssa pyrit-
tiin myos tutkimaan, mita myyjat kaipaisivat myyntityonsa tueksi, esimerkiksi tii-
milta tai esimiehelta. Opinnaytetydssa tehtiin tiimin neljalle tydntekijalle teema-

haastattelut koskien myyntityota.

Tutkimus toteutettiin tutkimusongelman tueksi rakennettujen apukysymysten
avulla. Yksilohaastattelut toteutettiin maaliskuussa 2021 ja haastateltaville annet-
tiin teemahaastattelun runko etukateen luettavaksi. Tutkimustulosten perusteella
tehtyjen johtopaatdosten mukaan tiimissa tyoskentely myynnillisesta nakokul-
masta koettiin eri tavoin. Osa haastateltavista koki kaiken tekevansa tyon olevan
myyntitydta. Kuitenkin haastatteluissa kavi myds ilmi, etta osan mielesta myynti-
tydn osuus omasta tyostaan on erittain pieni, silla tydnkuvaan sisaltyy reilusti
muunkin kaltaisia tehtavia. Tiimissa oltiin kuitenkin yksimielisia siita, etta myynti-
tyota voisi olla enemman, silla he kokivat, etta tilaisuuksia myyda I6ytyisi varmasti
myOs suuremmissa maarin. Asiakkaiden kannalta tilanne koettiin myds positii-
viseksi, silla haastateltavat uskoivat, etta potentiaalisia asiakkaita 16ytyisi enem-

man esimerkiksi toisilta tiimeilta asiakasohjauksin paivittaistiimiin.

Haastateltavat kertoivat teemahaastatteluissa avoimesti teoriaosan perusteella
valittujen myyntiprosessin vaiheiden toteutumisesta omassa myyntitydssaan. En-
nakkovalmistautuminen koettiin jokaisessa haastattelussa tarkeaksi vaiheeksi ja
suurin osa vastaajista kertoi valmistautuvansa ennen puhelinsoittoa tai asiakkaan
saapumista tapaamiseen. Tiimin tyontekijdiden ennakkovalmistautuminen sisal-
taa aina asiakkaiden tietojen lapikaymisen seka mahdollisen kontaktoinnin. En-
nen tapaamista asiakasta voidaan kontaktoida muun muassa siita, etta hanella
on oikeat asiakirjat mukana tapaamiseen saapuessaan. Ennakkovalmistautumi-

nen tehdaan aina tilanteen ja mahdollisuuksien mukaan.

Laajan tarvekartoituksen tekeminen tiimissa koettiin hankalaksi, koska asiakas-
kunta on kovin erityyppista. Haastateltavat olivat kaikki yhta mielta siita, etteivat



41

he tee jokaiselle asiakkaalle laajaa tarvekartoitusta. Asiakkaille pyritaan teke-
maan kartoitus paivittaistiimin tuotteiden sisalla, mutta tiimien rajat ylittava kartoi-
tus koettiin haasteelliseksi ja siina he kokivat kehitettavaa. Tiimissa tuotetunte-
mus koettiin hyvana. Tiimissa tarjottavien tuotteiden perustuntemus on hallin-
nassa tiimin tyontekijoilla, mutta pienet yksityiskohdat tai uudistukset tuotteissa
vaativat joskus selvittelya. Muissa tiimeissa, kuten sijoitus- seka rahoitustiimissa
tarjottavia tuotteita ei tunneta, mutta haastateltavat osaavat talloin tukeutua kol-

legaan ja selvittaa asiakkaalle hanta askarruttavat asiat.

Vaikeimmaksi vaiheeksi haastateltavat kokivat kielteisten vastausten ja vasta-
vaitteiden torjumisen. Haastateltavat olivat yksimielisia siita, etta luovuttavat
asian suhteen helposti ensimmaisen vaitteen jalkeen eika jatka perustelua asiak-
kaalle. Vastavaitteita torjuessa haastateltavat kokevat olonsa lilan hyokkaavaksi

ja painostavaksi.

Asiakaskohtaamisen jalkeen haastateltavat eivat enaa kontaktoi asiakkaita niin
kutsuttuna jalkihoitona kysyakseen esimerkiksi tyytyvaisyytta. Kohtaamisten jal-
keen asiakkaaseen otetaan yhteytta ainoastaan silloin, kun on jokin asia saatet-
tavana loppuun ja tasta on asiakkaan kanssa sovittu. Mikali asiakas nahdaan
viela kasvotusten uudestaan, haastateltavat kysyvat tietysti tyytyvaisyytta, mutta

soittamalla sita ei hoideta ajan riittamattomyyden vuoksi.

Suurimmaksi haasteeksi tiimin tyontekijat kokivat ajanhallinnan. Ajan riittamatto-
myys oli esilla jokaisen haastateltavan kohdalla useampaan eri kertaan. Tyopai-
vat koettiin talla hetkella hyvin hektisiksi, kun asiakkaita otetaan vastaan kuin liu-
kuhihnalla. Tama aiheuttaa sen, etta myyntityo on erittain rauhatonta ja asiakkai-
siin on vaikea paneutua ja keskittya. Haastateltavien mielesta aikaa pitaisi osata
hallita paremmin, jotta myyntityokin toimisi paremmin ja tulokset paranisivat.
Asenne ja motivaatio koettiin kaikilla haastateltavilla olevan hyvin kohdallaan pie-
nia notkahduksia lukuun ottamatta, jotka aiheutuvat ajoittain myyntituloksiin tur-

hautumisista tai liilan suuresta tyokuormasta.

Haastatteluissa keskusteltin myynnillisistd puutteista omassa myyntitydssaan

seka kehittamiskohteista. Haastateltavat halusivat kehittaa itsessaan eniten vas-
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tavaitteiden ja kielteisten vastausten torjumista. He kokivat, etta vastavaitteita pi-
taisi osata perustella paremmin eika heti antaa periksi. Haastateltavilta I0ytyi
myos halu kehittya ajatusmaailmansa kaantamisessa niin, ettei asiakkaalle kiel-

teisten vastausten torjuminen ole aina tuputtamista tai pakottamista.

Tutkimustulosten perusteella haastateltavat haluaisivat tehda myyntityota enem-
man yhdessa tiimina, jotta se ei tuntuisi yksin puurtamiselta. Tiimin yhdessa te-
kemisen kehittamiseksi tiimin kesken voisi jarjestad esimerkiksi yhteisia myynti-
iltapaivia, jossa soitettavista listoista jokainen soittaisi vahan. Sen jalkeen niita
olisi mahdollisuus pohtia ja miettia yhdessa tiimina. Toinen kehittamisehdotus
olisi konkreettisten myyntitilanne -esimerkkien lapikayminen yhdessa. Jokainen
keraisi myyntitilanteita muistiin, joita katsottaisiin esimerkiksi joka toinen viikko
palaverissa. Naista kehitysehdotuksista tiimi saisi vertaistukea toinen toisiltaan.
Kolmantena kehitysehdotuksena haluttiin lisata rauhaa tehda toita. Haastatelta-
vien mielesta tyopaivat sisaltavat liian montaa eri tyotehtavaa, joka sittemmin te-
kee tyOpaivista rauhattomia. Sen avulla myyntitydhon pystytaan keskittymaan pa-

remmin.

Haastateltavat olivat yksimielisia siita, etta tiimilta kaivataan lisaa vertaistukea.
Vertaistuella halutaan ymmartaa, etta muillakin tiimissé menee yhta huonosti tai
yhta hyvin. Tiimin tyontekijat kokivat, etta tiimin sisaisen vertaistuen avulla tavoit-
teita voidaan saavuttaa yhdessa, eika jokainen erikseen. Vertaistukea voidaan
haastateltavien mukaan lisata esimerkiksi sparraamalla toinen toistaan. Tutki-
mustulosten perusteella myds tiimien valista tukea kaivattiin lisaa. Esimiehelta
saatu tuki koettiin kuitenkin riittavaksi ja haastateltavien mukaan haneltd saa

apua tilanteessa kuin tilanteessa.

Palkitsemisen suhteen koettiin, etta onnistumisista olisi hyva palkita. Raha oli eni-
ten motivoiva palkitsemisen muoto, mutta myos kakkukahvit tai "perjantaipullo”
auttaa jaksamaan ja piristamaan myyntityossa. Haastateltavien mielesta tavoit-
teiden on kuitenkin oltava realistisia, jotta palkitsemisesta saadaan haluttu moti-
vaatio. Kuitenkin koettiin myds omassa tydssa onnistuminen riittdvaksi palkin-

noksi.
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Opinnaytetydssa tutkittavaan ongelmaan I0ydettiin tutkimuksen avulla vastaus,
joten opinnaytetyon tavoite tuli taytettya. Taten tutkimusta voidaan pitaa onnistu-
neena. Tutkimuksen luotettavuuden voidaan sanoa olevan hyva, silla haastatte-
luaineisto kerattiin tutkijaa lukuun ottamatta kaikilta tiimin tyontekijoilta. Haastat-
telussa kysytyt kysymykset toteutettiin avoimina kysymyksina ja haastateltavat
saivat vapaasti kertoa ennalta maaritellyista teemoista, joten tutkija ei johdattanut
haastateltavia kysymyksillaan suuntaan tai toiseen. Haastattelut ovat myos nau-
hoitettu, jonka jalkeen ne ovat litteroitu sanatarkasti. Taman takia tutkimustulok-
set ovat luotettavia, silld ne ovat alkuperaisessd muodossaan tutkittu ja analy-
soitu. Tutkimustuloksia voidaan pitaa luotettavana myos sen takia, etta haasta-

teltavien vastaukset alkoivat toistaa itse itseaan jo toisen haastattelun kohdalla.

Opinnaytetyon kirjoittaminen on ollut tutkijalle uusi, mielenkiintoinen seka opetta-
vainen kokemus. Tyon tekeminen on vaatinut paljon karsivallisyytta ja aktiivi-
suutta, varsinkin poikkeusolojen vallitessa. Myyntity6 aiheena on ollut tutkijalle
ennestaan hieman tuntematon, silla osa-aikaisena tyontekijana myyntityo tyon-
kuvassa on jaanyt tutkijan osalta toimeksiantajayrityksessa vahemmalle. Kuiten-
kin tutkittavana aiheena se heratti mielenkiinnon ja halun kehittya tyossaan, silla

myyntityo on taito, jota varmasti tarvitaan tulevaisuudessa.

Jatkotutkimusehdotuksena tasta opinnaytetydsta voisi tutkia esimerkiksi Kangas-
alan Seudun Osuuspankin myyntity6ta jossain toisessa tiimissa, kuten esimer-
kiksi sijoitus-, rahoitus- tai yritystiimissa. Sen pohjalta tutkimuksia voitaisiin ver-
rata keskenaan ja nain tuoda kehitysehdotuksia ja osaamista toisesta tiimista toi-
seen. Tallaisen tutkimuksen avulla voitaisiin kehittdd myds tiimien valista yhteis-
tyota, mika taman opinnaytetyon tutkimuksessa nousi esiin. Toisena jatkotutki-
muksen aiheena voisi toimia Kangasalan seudun Osuuspankin paivittaistiimin
myyntitydn tulevaisuuden nakymien tutkiminen lisdantyneiden etatyomahdolli-

suuksien ja pankkipalveluiden digitalisaation myota.
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LITTEET

Liite 1. Teemahaastattelun runko.

Teemahaastattelun runko

» Myyntityo paivittaistiimissa
o Miten maarittelet myyntityon, mita silla mielestasi tarkoitetaan?
o Minkalaiseksi koet myynnin paivittaistimissa talla hetkella?
=  Onko myyntity6ta liilan vahan, kohtalaisesti vai paljon?
o Minkalaiset ovat myynnin mahdollisuudet talla hetkella?
» Myyntiprosessi
o Ennakkovalmistautuminen
o Tarvekartoitus
o Hyotyjen esittely
o Vastavaitteet, kielteiset vastaukset
o Kaupan paattaminen, sopimusten solmiminen
o Jalkihoito
» Minkalainen on oma myyntiprosessisi?
o Myyntiprosessissa puutteita?
» Valmistaudutko jokaisen asiakkaan kohdalla soittoon/tapaamiseen? Mi-
ten?
» Teetko jokaiselle asiakkaalle kattavan tarvekartoituksen?
» Kuinka hyvin tunnet tuotteidesi ja palveluidesi ominaisuudet ja hyodyt?
» Osaatko perustella asiakkaalle tarjoamasi ratkaisun hyodyt vastavaittei-
den tueksi?
» Hoidatko asiakassuhdetta myyntitilanteen jalkeenkin? Miten?
» Myynnin haasteet rahoitusalalla
o Minkalaisia haasteita koet myynnissa? (puhelimessa/tapaami-
sessa)
= Ajanhallinta?
* Motivaatio, asenne?
» Vuorovaikutustaidot?
» Riittdva osaaminen? Tuotetuntemus? Myynnin tuki?
» Asiakkaiden maara (myynnin mahdollisuudet)?
» Ratkaisujen perustelu asiakkaalle?
= Myyntiprosessi?
» Riittava kartoitus?
» Myynnin kehittaminen ja tuki
o Miten kehittaisit paivittaistimin myynnin nykytilannetta?
»  Myyntimahdollisuudet?
o Miten kehittaisit itseasi?
Minkalaisia puutteita sinulla on myynnillisessd osaamisessasi?
o Minkalaista tukea kaipaisit myyntiin?
= Erilaisia valmennuksia, tyokaluja?
»  Tukea tiimilta?
= Enta esimiehelta?
= Palkitseminen myynnista?

o
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