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THVISTELMA

Pankkity® on vuosien varrella muuttunut. Palvelutydsta on tullut enemman myyn-
tityotd. Sen myo6td myds esimiehen rooli on muuttunut. Esimiehestd on tullut
myynnin johtaja. Nykypaivana esimiehen tehtdvé on johtaa ja valmentaa pankki-
toimihenkil6itd myymadn palveluita niin, ettd saavutettaisiin mahdollisimman
hyvat myyntitulokset.

Opinnaytetyon teoriaosassa kdydaan lapi osa-alueita, jotka kuuluvat myynninseu-
rantaan. Tutkimuksen tarkoituksena on ollut 16yt&& kehitysehdotuksia tavoitteiden
seurannalle ja tutkia, miten eri tavoin myyntid voidaan seurata.

Case-yrityksessé on tutkittu miten seurannan osa-alueet toteutuvat ja tarkoitukse-
na on ollut kehittdd entistd toimivampi raporttimalli henkil6tason tuloksiin. Sen
avulla esimiehen on entistd helpompi seurata alaistensa tulosten kehitysta. Tutki-
musmenetelmand on kaytetty kvalitatiivista tutkimusta eli laadullista tutkimusta.
Tutkimus koostuu kyselysta henkilékunnalle ja esimiehen haastattelusta.

Tutkimustulosten perusteella voidaan todeta, ettd myynnin seuranta ei ole vain
lukuja taulukossa, vaan aktiivista vuorovaikutusta esimiehen ja alaisen vélill&
paaméaarana numeeriset tavoitteet.

Avainsanat: myynnin johtaminen, henkilostévalmentaminen, esimies valmenta-
jana, tavoitteet, pankkityon muutokset
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ABSTRACT

Working in a bank has changed over the years. Customer service work has turned
more into sales work. Due to this, the role of a manager has also changed. A
manager has become into a leader in sales. Nowadays, the role of a manager is to
manage and coach bank’s personnel to sell services so that it ensures the best
possible sales results.

In the theoretical part of the thesus, areas of sales reporting are introduced. The
purpose of the study has been found and studied different methods of reporting
sales.

In the case company, current reporting methods have been studied and a new
more efficient reporting system has been developed for personal sales
achievements. This will make it easier for a manager to follow the development of
the personnel.

Quantitative research method has been used in the study. The study consists of a
survey performed among the personnel as well as of an interview with the
manager.

From the results of the survey and the interview it can be determined that
reporting of sales is not just provision of numbers in a spreadsheet but active
communication between management and personnel having numeric targets as a
goal.

Key words: sales management, personnel coaching, manager as a coach, targets,
changes of a bank work
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1 JOHDANTO

1.1 Tutkimuksen taustaa

Pankkiala on kokenut paljon muutoksia viime vuosien varrella. Muutokset johtu-
vat fuusioista ja pankkien ja vakuutusyhtididen vélille muodostuneista erilaisista
yhteistydn muodoista. Toiminta pankeissa on laajentunut eri osa-alueille, esimer-
Kiksi rahoitus- ja sijoitustoimintaan. Muutoksia ovat edesauttaneet teknologian
kehitys, asiakkaiden tarpeiden muuttuminen, Kilpailun kiristyminen ja kansainva-
listyminen. (Virtanen 2007, 1.)

Muutosten my6téd myés pankkitoimihenkildiden toimenkuva on muuttunut. Pank-
Kityosta on tullut enemmén myyntity6té ja tyontekijoista myyjia. Nain ollen myos
esimiehen rooli on muuttunut. Esimiehesté on tullut myynnin johtaja. Pankkity6
on muuttunut rahan kasittelysté asiantuntija- ja myyntityoksi. Muutokset korosta-
vat asiakassuuntautuneisuutta ja monikanavaisuutta. Aiemmin asiakas oli aktiivi-
nen osapuoli, kun nyt taas pankin henkiléstolta odotetaan aktiivisuutta ja sen li-
séksi kykya hallita laajoja asia- ja tuotekokonaisuuksia, uudenlaisia yhteistyotaito-
ja ja ammatillista osaamista. Muutokset ovat tuoneet uusia haasteita, joita ovat eri
kanavien vélinen ketjumainen, laadukas ja kustannustehokas toiminta seka myyn-

nin johtaminen. (Tykes-projekti 2005.)

1.2 Tutkimuksen tavoitteet, tutkimusongelmat ja aiheen rajaus

Tutkimuksen tavoitteena on selvittdd, minkalaista on myynnin seuranta yleisella
tasolla ja tarkastella seurannan yhtd osa-aluetta, tavoitteita, tarkemmin yksilétasol-
la. Tarkoituksena on helpottaa ja nopeuttaa esimiehen seurantaa koko tiimin osal-
ta.

Tutkimusongelmana on, miten myynnin johtaminen ja valmentaminen toteutuu
case-yrityksessa. Onko mahdollisesti kehitystarpeita kyseiselld alueella? Tutkimus
rajataan késittelemaan péaasiallisesti myynnin johtamista ja valmentamista yksil6-

tasolla. Tiimitydskentelya sivutaan hieman.



1.3 Tutkimusmenetelmat

Tutkimusmenetelmand kéytetadn kvalitatiivista tutkimusta. Kvalitatiivinen tut-
kimus tarkoittaa laadullista tutkimusta. Laadullisessa tutkimuksessa aineisto koo-
taan tutkimuksen kohteesta eiké siind pyrita yleistettavyyteen. Tutkimuksessa se
koostuu kyselysta yhden konttorin henkilokunnalle ja konttorin johtajan haastatte-

lusta. Tutkimuksessa on myds empiiriselle tutkimukselle ominaisia piirteita

Lahteitd keratessé ei vastaan tullut yht&én taysin samanlaista tutkimusta. Samoja
asioita kasittelevia 1oytyi esimerkiksi lahdeluettelostakin 16ytyva opinnéytety6
Laurikainen M., Raippalinna E. 2007. Tutkimuksen lahteet koostuvat kirjallisuu-
desta, haastattelusta ja internetl&hteista.

1.4 Tutkimuksen rakenne

Tutkimus koostuu viidesta paaluvusta. Ensimmainen luku on johdanto, joka kasit-
taé tutkimuksen taustat, tutkimusongelmat ja —menetelmat seka tutkimuksen ra-
kenteen. Toisessa luvussa késitelldén ensin esimiehen roolia alaisiinsa niin myyn-

nin johtajana kuin valmentajanakin.

Toisena aiheena luvussa késitellddn myyntisuunnitelmia yrityksen, esimiehen ja
myyjan nakokulmasta seka esimiehen ja myyjan yhteista kehityssuunnitelmaa.
Kolmas luku kasittelee tavoitteiden asettamista myyjille, niiden seurantaa ja niista
palkitsemista.

Neljannessé luvussa esitelladn case-yritys ja tutkimustulokset seka niiden poh-
jalta tehdyt kehitysehdotukset. Viides luku on yhteenveto, jossa muun muassa
pohditaan, onko tutkimuksen tavoitteet saavutettu. Lisaksi kootaan yhteen tutki-

muksen tuloksia.



2 ESIMIES MYYNNIN JOHTAJANA JA VALMENTAJANA

Esimiehen rooli on vuosien varrella muuttunut. Nykypaivéna esimiehen tehtava
on johtaa myyntid ja nédin ollen valmentaa alaisiaan niin, etta saavutettaisiin mah-
dollisimman hyvia myyntituloksia. (Pekkarinen, Saaski, Vornanen 1997, 174—
182.)

Esimies toimii henkiléston ja johdon linkkind. Esimies raportoi johdolle ja tuo
taas johdolta alaisilleen uutta tietoa. Esimiehen tehtdvana on asettaa alaisilleen
tavoitteita ja toimia heille motivoivana tukihenkiloné. Tarvittaessa esimies toimii
myos sovittelijana mahdollisissa alaisten keskuudessa olevissa konfliktitilanteissa.

(Laurikainen, Raippalinna 2009.)

2.1 Esimies myynnin johtajana

Esimiehen toimiessa myynnin johtajana, tulee hanen rakentaa sellainen tiimi, jos-
sa jokainen on omassa ammatissaan ja haluaa hyddyntéa osaamistaan. Myyntijoh-
tajan tulee luoda yhteinen nakemys yrityksen menestyksestd, myyntistrategiasta ja
sen toimeenpanosta. Johtajan tulee antaa sen mukaiset tavoitteet ja tunnustusta,
jotka tukevat osaamista ja innostavat yha parempiin suorituksiin. Myynnin johta-
jana esimiehelle on asetettu tavoitteita, jotka han voi saavuttaa vain myyjiensé
kautta. Yhtend tarkednd johtajan tehtdvana on pitaa alaiset tyytyvaisina ja sitoutu-
neina. Myynnin johtajan tulee myds panostaa myyjien osaamisen kehittamiseen ja
valmentamiseen. (Rubanovitsch 2008, 119 -121.)

Johtaminen on tietdmista, asioista selvaa ottamista ja paatdksen tekoa tietojen ja
arvioiden pohjalta. Myynnin johtajan on huolehdittava, etta tiiminsa myyjien ty6-
tehtavat ovat tasapainossa ja heilld on tarpeeksi asiakaskontakteja. Johtajan on
pidettavé lisdksi huolta siit4, etté tiimissa toimitaan oikeudenmukaisesti. Tiimit,
jotka tekevat laadukasta tulosta, ovat tietoisia siitd, ettd tiimin jokainen jasen on
yhté tarked. (Rubanovitsch 2008, 119 — 121.)



Se, joka tekee enemmadn, ansaitsee myds enemman tunnustusta. Esimiehen tulee
aktiivisesti osallistua myyntineuvotteluihin. Vain sita kautta han voi tietaa, etta
myyjé osaa hénelle osoitetut tydtehtavat ja toimii yrityksen suunnitelman mukai-
sesti. Myyjén taitotaso ja myyntiprosessin hallinta vaikuttavat esimiehen tydtehta-
viin ja siihen, kuinka tiiviisti esimiehen tulee osallistua myyjéan tyéhon. (Ru-
banovitsch 119 — 121.)

Myyja Esimies
Taso 3: ) . . i
_ Uusasiakashankinta | Ajankayton hallinta
Asiakas- Seuranta Asiakashallintajarjestelmat
suhteen yllapito Lisdmyynti Tulosseuranta
ja syventaminen
Taso 2: Kaupan paattdminen Lisamyynti
Asiakkaan ”Ei:n taklaaminen Hintaneuvottelu
Hyotyjen esittel Valmentaminen
luottamuksen you! Y
voittaminen
Taso 1: Tarvekartoitus Kaupan paattaminen
Asiakas- Kontaktoi_nti Asi_akasyalin_ta _
Perehtyminen Ohjaaminen ja tukeminen
suhteen Tuotetietous Rekrytointi ja
luominen perehdyttdminen

KUVIO 1. Eritasoisten myyjien kehittdminen ja johtaminen (Rubanovitsch)

Kuviossa yksi, tasolla yksi luodaan vasta asiakassuhteita ja kartoitetaan asiakkaan
tarpeita. Tasolla yksi myyjalla ei ole vielé paljoa kokemusta, joten esimies auttaa
héntd kaupan paattdmisessé. Tasolla kaksi esimiehen apua tarvitaan hintaneuvotte-
lussa ja lisamyynnissad. Tasolla kolme myyjan tehtdvané on yllapitaé asiakassuh-

teita. Esimies auttaa tdssa kohtaa ajankayton hallinnassa ja asiakasvalinnoissa.



Vaikka esimies johtaakin myyjid, on hdnen myds annettava alaistensa ajatella it-
sendisesti. Myyjien mielipiteita on tarkeda kuunnella, koska heitd on enemman ja
he yleensépysyvat kannassaan. Johtaja tarvitsee alaistensa kannatuksen saadak-
seen yrityksen menestyméan. Mitd paremmin tyontekijoitd kohdellaan, sita lojaa-
limpia he ovat. Kun myyjét tarjoavat ensiluokkaista palvelua asiakkailleen, voitta-
vat he heidéan luottamuksensa ja sitd kautta myynti kasvaa ja palvelukustannukset
pienenevat. (Rubanovitsch 2008, 119 — 121.)

Talous-, henkildsto-

Myynnin johtaminen ja tietohallinto
Markkinointi ja vies-

tinta

80 % 20 %

KUVIO 2. Myynnin johtamisen malli: Myyntijohtajan tehtavékentta.
(Rubanovitsch 2008.)

Kuviossa kaksi havainnollistetaan miten myynnin johtajan tehtavékenttd on muut-
tunut. Nykypaivéana suurin paino on myynnin johtamisessa. Myynnin johtajan
tehtavakentta jakautuu 80 prosenttisesti myynnin johtamiseen ja 20 prosenttia
tehtdvakentasta koostuu talous-, henkil6sto- ja tietohallintoon sek& markkinointiin

ja viestintdan

Hyvéan myyntijohtajan oletetaan pystyvan yhdistamaan toiminnassaan kolme seu-
raavaa osa-aluetta: employeeship, leadership ja management. Ensimmadisella alu-
eella eli employeeship-alueella johtaja tekee tiivista yhteisty6td myyjiensa kanssa
ja tietéa jokaisen vahvuudet ja heikkoudet. Esimies kokee itsensé tasavertaiseksi

alaisiinsa nahden. Talla osa-alueella hdnen oma merkityksensa on vahainen.

Leadership-alueellaan johtaja johtaa tiimidén aktiivisesti valmentamalla, vaikut-

tamalla sekd nayttaméalld esimerkkia alaisilleen. Talla alueella esimies toimii



ihmisjohtajana, joka sitouttaa myyjat tavoitteisiin ja tyéhonsa ja huolehtii, etta

valittuja strategioita noudatetaan ja toimintatapoja kehitetaan.

Viimeisella alueella esimies johtaa taloudellisin perustein. Valvonta ja kont-
rollointi ovat aistittavissa paivittdin. Talla alueella esimies vaatii saannollista ja

kurinalaista raportointia seka tulosseurantaa. (Rubanovitsch 2008, 166.)

Vastaus siihen onko myynnin johtaja intensiivinen, voidaan saada kysymalla

myyjilt4 seuraavia véitteita:

e Tied&n mitd minulta odotetaan tydssani.

e Minulle annetaan riittavasti palautetta.

e Minua rohkaistaan kehittymé&an.

o Palkitsemisjarjestelmé& motivoi minua entist parempiin suorituksiin.

e Minulla on mahdollisuus hyddyntad omia vahvuuksiani.

e Minulla on kdytossani tyokalut ja materiaalit, joiden avulla voin tydsken-
nelld menestyksekkéasti.

e Yrityksen strategia ja arvot on selvitetty minulle ja olen ymmartanyt ne.

2.2 Myynnin valmentaminen

Myynnin valmennuksessa on kyse kykyjen ja potentiaalin aktivoinnista, kéyt-
toonotosta ja hyddyntamisestd. Valmentamisen tehtdvand on auttaa yksiloa nake-
maan ongelmansa ja I0ytdmaan itse vastauksia siihen, miten paasta eteenpain on-

gelmatilanteissa ja haasteissa.

Valmennus perustuu molemminpuoleiseen luottamukseen, joten vuorovaikututai-
dot ja ammattitaidot ovat avainasemassa. (Nieminen & Tomperi 2008, 123 — 124.)

Valmentajana esimieheltd vaaditaan asiantuntijuutta, omaa myyntipanosta ja tai-



pumusta seka henkil6- ettd asiajohtamiseen mutta ennen kaikkea hyvat vuorovai-

kutustaidot. Valmentajalta vaaditaan myos kykyé innostaa ihmisia.

Varsinkin nykypaivané on suuret odotukset tulosten suhteen ja esimiehen tehtava-
na onkin luoda sellainen ilmapiiri, jossa saadaan tehtyéd hyvia myyntituloksia.
Monessa yrityksessa nimittain ilmapiiri "tulos tai ulos” on todellisuutta. (Pekkari-
nenym. 1997, 174 — 182.)

Esimies valmentaa alaisiaan ja antaa heille parhaat tyokalut myyntiin. Esimies on
se paras myyj4, joka jakaa neuvonsa alaisilleen. Valmentavana johtajana esimie-
hen on pyrittava yhdessa alaisen kanssa I6ytdmaan mahdolliset kehityskohdat ja
tarvittavat apukeinot niiden parantamiseksi. Esimiehen tulee kannustaa oppimaan
epaonnistumisista ja analysoimaan niitd ja sitd kautta kehittdmaén toimintatapo-
jaan. Onnistumiset tulee muistaa palkita. (Pekkarinen ym.1997, 174 -182.)

Valmentava johtaminen on esimiesten ja alaisten valinen tavoitteellinen ongel-
manratkaisu- ja vuorovaikutusprosessi. Valmentava johtaja ottaa tasapuolisesti
huomioon kuinka toimitaan ja mité tehddén tavoitteiden aikaansaamiseksi. Val-
mentava johtaminen on siis yhta kuin tuloksiin johtamista. (Kansanen 2004, 23 -
24.)



Alla oleva kuvio (KUVIO 3) havainnollistaa, miten valmentava johtaminen on
osaliiketoiminnan johtamista. Jotta suorituksia voidaan johtaa, tulee yrityksenta-
voitteet ja arvot olla selkedsti méériteltyind. Esimiehille tulee antaa ohjeet miten

johtaa ja valmentaa alaisiaan.

Missio

Miksi yritys on olemassa?

N

Visio Arvot

Mité yritys haluaa olla  Kuinka organisaation jasenten halu-
taan
tulevaisuudessa? toimivan tulevaisuudessa?
Perususkomus: tulevaisuuden esimie-
het
ovat valmentajia

Mita «— Kuinka

Strategiat Kayttaytyminen

Yrityksen kilpailukeinot- - péivittiset tavat toimia
sen erottuvat kyvykkyydet - valmentava johtamistyyli

. -

Valmentava (suoritusten)
johtaminen

!

Tulokset

KUVIO 3. Valmentava johtaminen osana liiketoiminnan johtamista (Kansanen

2004, 25)



Valmentavan johtamisen tarkoituksena on sopia ja asettaa tavoitteita. Valmennus
on suoritusten parantamiseksi ja uran kehittamiseksi. Valmentajan tulee antaa
rehellisté, tarkkaa ja oikea-aikaista kaksisuuntaista palautetta. Valmentavan johta-
jan tehtéva on arvioida tuloksia ja patevyytta palkitsemisen perustaksi. Palautteen
antaminen on tarkead, jotta myyjé ei tuntisi ty6tdén yhdentekevaksi. (Kansanen
2004, 27,31 -32.)

Valmentava johtaminen eroaa vanhasta tavoite- ja tulosjohtamisesta siina, etté se
on suorituksen ja suorituskyvyn kehittdmisprosessi, joka perustuu yhteiseen on-
gelmanratkaisuun eiké arviointiin ja valvontaan. Tyypillisia piirteita valmentaval-
le johtamiselle ovat myds kokonaisuuden korostaminen ja koko yksikdn tavoittei-

den ja arvojen huomioiminen. (Kansanen 2004, 31 — 32.)

Valmentava johtaja katsoo maaréllisten tavoitteiden lisaksi myds laadullisiatavoit-
teita, kuten asiakastyytyvaisyytta ja tyotyytyvaisyytta. Liséksi korostetaan tapaa
jolla tavoitteet saavutetaan. Kiinnitetddn huomiota tiimity6hon ja henkilévoimava-

rojen johtamiseen. (Kansanen 2004, 31 - 32.)

Yksilon valmentamisessa on kysymys vastuiden jakamisesta. Esimies tukee alai-
siaan tarvittaessa toimimaan yhteisten nakemysten mukaisesti. On tarke&é, ett4
esimiehelld ja alaisella on samanlainen kasitys tehtavista ja niiden tarkoitukses-
taseka tarkeimmisté tavoitteista. Olennaista on myds, ettd molemmilla on asioista
samanlaiset prioriteetit. Yksilod valmennettaessa esimiehen tulee tunnistaa yksi-
I6n vahvuudet ja heikkoudet. Heikkouksia varten laaditaan kehityssuunnitelma,
jolla pyritdéan edistamééan osaamisen kehittymistd myos niilla alueilla, jotka yksild
kokee haasteellisiksi. Myds yksilétasolla esimiehen tulee seurata paivittaista tyos-

kentelya ja antaa siité rakentavaa palautetta. (Laurikainen, Raippalinna 2009.)

2.3 Myyntisuunnitelmat

Suunnitelma on valine, jonka avulla valmennetaan. Valmennus on silloin riittdvaa
kun yrityksessé tehdddn toimintaan koskevia paatoksia oikeaan aikaan. (Pekkari-
nen, ym. 1997, 174 — 182.)
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Myyntisuunnitelma on suunnitelma, jonka avulla on tarkoitus péésta tavoitteisiin.
Yritys laatii ensin oman suunnitelmansa, jonka perusteella esimies laatii omansa.
Suunnitelmansa pohjalta esimies jakaa tavoitteet myyjille, jotka tekevat itselleen

suunnitelman tavoitteiden toteuttamiseksi.

Seuraava kuvio (KUVIO 4) havainnollistaa missa jarjestyksessa suunnitelmia
tulisi tehda. Yrityksen tulee ensin laatia liiketoimintasuunnitelma, sitten suunni-
telma siitd, miten aikaa kdytetddn ja kolmanneksi suunnitelma siit4, miten yritys
aikoo hoitaa ja kehittéa asiakkaitaan. Kolme keskimmaisté suunnitelmaa ohjaa

myynnin johtamista ja henkil6kohtaista kehityssuunnitelmaa.

Myynnin johtaminen

1.
Liiketoimin-
tasuunnitelma

2. <.

Ajankayton Asiakkaiden
suunnitelma kehitys- ja
hoitosuunnitel
ma

Henkilokohtainen kehityssuunnitelma

KUVIO 4. Myynnin johtamisen suunnitelma (Rubanovitsch 2008, 40.)

Yrityksen tekema suunnitelma koostuu vahintaan kolmesta teemasta: myyntistra-
tegia, asiakassegmentointi ja asiakaskohtaiset toimintasuunnitelmat. Myyntistra-
tegia vastaa kysymykseen, mika on yrityksen suunnitelma myyntimenestyksen
rakentamiseksi. Myyntistrategiassa madritelld&dn ne keskeiset tekijat, joiden avulla
uskotaan saavutettavan kannattavaa kasvua ja menes-tysta. Strategiset paatokset

puolestaan kohdistuvat neljaan asiakokonaisuuteen: markkinatuntemus ja sen
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hyodyntdminen, myyntiorganisaation rakenne ja koko, henkilésto ja osaamisen
kehittdminen sekd myynnin prosessit ja jarjestelmat. (Nieminen & Tomperi 2008,
75-82)).

Markkinatuntemuksen perusteella pystytaan tarjoamaan oikeita tuotteita ja palve-
luja oikeille asiakkaille. Sen avulla laaditaan my6s suunnitelmia kilpailijoiden
peittoamiseksi seka l0ydetaan uusia kohderyhmia ja uusia tarpeita. Rakenteeseen
liittyvat paatokset riippuvat siitd, miten yritys on rakennettu alueellisesti ja mark-
kinoittain. Tassa kohtaan otetaan huomioon myds investointeja koskevat paatok-
set. (Nieminen & Tomperi 2008, 75 — 82.)

Ehké tarkeimpéand teemana voidaan pitadéd henkildstod ja sen kehittdmista. Yrityk-
sen tuottavan toiminnan perusta ovat oikeat ihmiset, jotka ovat motivoituneita ja
sitoutuneita. Teema siséltdd myo6s niin myynnin johdon roolin ja valmentavan

johtamisen kuin asiakasosaamisen. (Nieminen & Tomperi 2008, 75 - 82.)

Myynnin prosessien avulla mahdollistetaan kannattava yhteistyd markkinoinnin,
logistiikan, rahoituksen, tuotekehityksen ja tuotannon kanssa. Jarjestelmat taas
auttavat myynnin suunnittelussa, toteuttamisessa ja arvioinnissa. Asiakassegmen-
toinnin osaaminen tarkoittaa sité, ettd pystyy ryhmitteleméén asiakkaat ja kaytta-
maan néita ryhmittelyja hyodyksi. Ryhmittelemisen periaatteet ovat erilaisia eri
toimialoilla. Segmentoinnin tehtdvana on auttaa myyjié ja myynnin johtoa néke-

maan markkinat kokonaisuutena.

Segmentointi on apuna myynnin tarjonnan maarittelyssé ja sen kohdentamisessa
kullekin asiakasryhmalle. Ndiden avulla yritys tekee strategiset valinnat resusoin-
nin ja toiminnan méaaran suhteen sek& miten toiminnan suuntaa ja kohdentaa.
Segmentointi vastaa kysymykseen siit4, mihin yritys suuntaa myynnilliset voima-
varat saadakseen parhaan mahdollisen myynnin kasvun. (Nieminen & Tomperi
2008, 75 - 82.)

Asiakaskohtaisessa toimintasuunnitelmassa on kyse osaksi kalenterin suunnitte-

lusta. Toimintasuunnitelma nimittdin vastaa kysymykseen siitd, mitd toimenpiteité
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ja minkalaisen aikataulun néille toimenpiteille yritys laatii tulevaa myyntity6ta
varten. (Nieminen & Tomperi 2008, 75 — 82.)

Jotta yrityksen suunnitelma muuttuisi todelliseksi toiminnaksi, tarvitsee se avuk-
seen valineitd. Yksi merkittdva véline on tavoitteet ja mittarit oikeanlaisina. (Nie-
minen & Tomperi 2008, 47.)

Esimies laatii suunnitelman, jonka tarkoitus on luoda uutta. Suunnitelma sisaltaa
uusia keinoja myynnin tulosten parantamiseksi. Suunnittelun avulla varmistetaan
myynnin tehokkuus. Esimiehen tulee toimia yrityksen periaatteiden ja visioiden
mukaan ja olla samalla tietoinen alalla vallitsevasta kilpailutilanteesta, kuluttajien
arvostuksista ja lainsaadannon kehittymisestd. Jos esimies jaa paikoilleen, tappio
on taattu. (Pekkarinen ym. 1997, 174 — 182.)

Suunnitelmaa tehdessddn on esimiehen otettava huomioon seuraavia asioita: suh-
teensa ihmisiin, henkilékohtaiseen kehityssuunnitelmaan, itseensd, asiakassuhde-
ohjelmaan, imagoonsa ja ulkon&dk6onsé, terveyteensd, oppimimiseensa ja kehitty-

miseensa sekd teknologiaan. (Rubanovitsch 2008, 41.)

Myds myyjien mééran huomioon ottaminen on olennaista suunnitelmaa tehtdessa.
Henkildstohankinta on tehtdva huolella, koska henkiloston palkkaaminen aiheut-
taa yritykselle aina suuria kustannuksia. Varsinkin silloin jos se tehdaan ulkoisesti

eli palkataan uusia tyontekijoita.

Loppujen lopuksi palkkaamisessa on kysymys laadusta. Henkildston laatu on yhta
kuin yrityksen laatu. Myyntisuunnitelman lisaksi esimiehen on siis tehtdva myaos
henkildstdsuunnitelma, joka perustuu kehittdmistarpeisiin. Tarpeiden tulee olla
realistiset ja ne méaritellaan niin tiimi- kuin yksil6tasollakin. (Rubanovitsch
2008.)

Esimiehen suunnitelma perustuukin valmentamiselle. Esimiehen tulee tietda, kos-
ka tulokset vastaavat odotuksia vai ovatko ne odotusten ala- tai yldpuolella. N&in
esimies pystyy varmistamaan joko vakaan hyvén suoritustason taipuuttumaan

ongelmakohtiin ajoissa. Tallaisissa tilanteissa esimiehen tulee tiedostaa syyt, jotta
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parannustoimenpiteista olisi hyotya. Pysyva parannus ei synny pelkastaan oirei-
den hoidolla. Suunnitelma toimii apuna puutteiden erottamiselle. Sen avulla esi-
mies pystyy erottamaan johtuvatko puutteet organisaatiosta vai ovatko ne puuttei-
ta joihin henkil6 itse pystyy vaikuttamaan. (Kansanen 2008, 81.)

Suunnitelma siséltdd myos tavoitteiden jakamisen myyjien kesken. Jakaessa ta-
voitteita, on esimiehen oltava selvilld yksiléiden motiiviprofiileista. Jotkut ovat
hyvin suoritusorientuneempia kuin toiset. Suoritusmotivoituneelle henkil6lle ta-
voitetaso taytyy asettaa hyvin korkealle, koska jos tavoitteet eivat ole haastavia,

eivat ne myoskaan kannusta. (Sistonen 2008, 118 — 119.)

Myyntity6 on erilaista eri aloilla. Esimerkiksi pankkimaailmassa palveluiden ja
tuotteiden myynti voi vaatia useamman tapaamisen ja muutaman tunnin aikaa,
ennen kuin lopulliset kaupat syntyvét. Kaupan syntymisen edellytyksena on
myyntisuunnitelma. Myyjan tulee tehda suunnitelma, jotta tietdd mité on tekemas-
sé. Myyjén suunnitelmasta tulee olla myds esimiehen tietoinen, jotta han voi toi-
mia valmentajana. Suunnitelmaa kdydéaan yhdessa l&pi ja katsotaan onko jotain
aukkoja esimerkiksi osaamisessa tai kdytetyissa menetelmissa, jotka tarvitsevat
tdydennystd. Samalla sovitaan mahdollisista toimenpiteistd. Kun seka esimies etta

myyjé ovat tietoisia suunnitelmasta, syntyy myynti vaivattomimmin.

Suunnitelma perustuu myyjéalle asetettujen tavoitteiden mukaan. Suunnitelma on
laadittu yleensa yrityksen vuotuisen myyntisuunnitelman perusteella ja jaettu sit-
ten myyjien kesken. Tavoitteet tulee olla asetettu realistisiksi. Liian alhaiset tai
korkeat tavoitteet eivat motivoi ketédén ja néin ollen ei synny mydskéan tulosta.
Esimiehen on pyrittdva ohjaamaan myyjansa saavuttamaan tavoitteensa. Myyjéan
on my0s itse seurattava tavoitteitaan ja olla tietoinen siitd, ettd kuinka monta asia-

kastapaamista esimerkiksi vaaditaan, jotta tavoitteisiin paastaisiin.

Asiakastapaamisissa taas olennaiseksi osaksi tulee aika. Yleensa aika loppuu kes-
ken joko myyjan tai asiakkaan puolelta. On hyva olla tietoinen ajasta, mika on

kaytettavissa, ja kdyttad se mahdollisimman tehokkaasti.
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Maanantai | Tiistai Keskiviikko | Torstai Perjantai
8.00 Valmistau- | Valmistau-
tuminen tuminen
9.00 | Laadukas Optiona: Henkilokohtai- | Asiakas- Asiakas-
asiakas- soittaminen | set seuranta- tapaamisia | tapaamisia
10.00 | hankinta ja palaverit
valmistau-
11.00 | tyminen
12.00 Asiakas-
tapaamisia —
13.00 Paperitoita
14.00
15.00 Tiimin
seuranta-
16.00 palaveri
17.00

KUVIO 5. Myyjan viikkosuunnitelma (malli) (Rubanovitsch 2008, 144.)

Y114 oleva kuvio (KUVIO 5) on esimerkki siita, miten myyjé voi suunnitella yh-
den viikkonsa aikataulun. Kuten kuviosta voidaan ndhda myyjan viikkotyéhon
kuuluu muutakin kuin asiakastapaamisia. Tapaamiset tulee suunnitella ja niita

saadakseen, tulee myyjan soittaa asiakkaille ja pyytaa heit4 tulemaan kaymaan.

2.3.1 Kehityssuunnitelma

Jos myyntisuunnitelma tarvitsee kehittdmista tavoitekauden aikana, tulee laatia
kehityssuunnitelma. Suunnitelma on esimiehen ja myyjan yhteinen ndkemys asen-
teesta, tekemisen tavasta, osaamisesta ja myyntitaidoista. Suunnitelmassa tulee
sopia muuttuvista toimintatavoista, esimiehen valmennuksellisista toimenpiteista
ja miten kehitysta tullaan seuraamaan. Sovitaan mos tavoitetilanne seurantajakson
jalkeen. (Kansanen 2004, 90, 95.)

Kehittamiseen liittyy olennaisesti myds kehityskeskustelu, joka koostuu kolmesta

osa-alueesta: suoritusten arvioiminen, uusien tavoitteiden sopiminen ja osaamisen
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kehittdminen. Kehityskeskustelun tarkoitus on kehittaa itseluottamusta, ei tuomita.
(Kansanen 2004, 137.)

Keskustelu on kahdenkeskinen ja luottamuksellinen, jossa kasitelld&n sovitut asiat
janiitd kdydaan saannollisesti. Keskusteluja pidetadn joko yksi tai kaksi vuodessa.
Keskustelu antaa mahdollisuuden asioiden tarkasteluun syvallisemmin, perusteel-
lisemmin ja pidemmalld aikajanteelld. Kehityskeskustelun onnistumisen edelltyk-
send on esimiehen ja alaisen valinen toimiva vuorovaikutus. (Kansanen 2004,
137-138))

Keskusteluun tulee molempien osapuolten valmistautua huolella. Keskustelua
varten on hyva tehd& runko ja keskustelusta tulisi molempien laatia muistiipanoja.
(Rubanovitsch 2008.)

Keskustelujen tueksi tulisi matkan varrella kdyda useita valmennuspalavereita.
Mit& enemman valmennuspalavereita pidetaén, sit4 toimivampi on itse kehitys-
keskustelu. Keskustelu on kuin tilinp&atos. Siind vedetdan kaikki oleelliset asiat
yhteen. Keskustelu ei saa olla pakonomainen kaytanto. Silloin voi syntya ongel-
mia, koska keskustelun pééatarkoituksena on sopia suoritustason parantamiseen ja
henkilokohtaiseen kehittymiseen liittyvisté tavoitteista ja toimenpiteistd. (Kansan-
en 2004, 137 — 139.)

Vain harva myyja on tietoinen toimintansa laadusta ja keinoista, joilla voisi kehit-
t&& toimintatapojaan. Myynnin esteet on nostettava esiin rakentavasti ja ratkaisu-
hakuisesti eik& niitd saa kayttaa tekosyind tavoitteista jaamiselle. Parhaimmillaan
keskustelu kannustaa aktiiviseen ajatteluun ja motivoi myyjaa. (Rubanovitsch
2008.)
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3  MYYNNIN SEURANTA

Myynnin seuranta ei ole vain lukuja vaan myoés valmentamista ja keskusteluja.
Olennainen osa seurannassa ndiden liséksi ovat tavoitteet, jotka ovat keskustelujen
keskeinen siséltd. Tavoitteisiin on sidoksissa liséksi mittarit, joilla tavoitteita mi-
tataan, ja tavoitteista palkitseminen.

3.1 Tavoitteet

Tavoitteiden méérittely ja asettaminen on hankalaa ja vaatii paljon tyota. Mutta
kun niissa onnistuu, on se hyvin palkitsevaa niin myyjalle kuin muillekin. Menes-
tyakseen tavoitteiden tulee olla kunnianhimoisia ja ne tulisi ryhmitellda kolmeen
eri luokkaan: tulostavoitteet, suoritustavoitteet ja kehitystavoitteet. Tulostavoitteet
liittyvat myyntituloksiin ja myynnin, niin kuin myos koko liiketoiminnan, tuotta-
vuuteen. Suoritustavoitteet liittyvat myyjien ja tiimin toiminnan laatuun ja osaa-

misen kehittdmiseen. (Nieminen & Tomperi 2008, 61 — 62.)

| Suoritustavoite Ii
I| Tulostavoite I
| Kehitystavoite Ii

KUVIO 6. Myynnin erilaiset tavoitteet ja niiden keskindinen suhde

Kuviossa kuusi havainnollistetaan myynnin erilaisia tavoitteita ja niiden kesknéis-
t4 suhdetta. Tavoitteita on kolmea erilaista: tulostavoitteet, suoritustavoitteet ja
kehitystavoitteet. Tulostavoitteilla viitataan toiminnan haluttuun lopputulokseen ja

tavoitteet ilmoitetaan yleensé lukuina. Sellaisinaan pelkéstdan lopputuloksiin
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tahtadvat tavoitteet eivéat ole tehokkaita, koska ne saavat aikaan epérealistisia odo-
tuksia. Valitavoitteiden asettaminen lisaa yrittamistad. Me kaikki tarvitsemme pie-
ni& onnistumisia, jotta jaksamme ponnistella kohti lopullisia tavoitteita. Myynnis-
sé perinteisesti kaytettyja tavoitteita ovat myyntitavoite, myynnin kasvutavoite,
myyntikatetavoite ja uusien asiakkaiden lukumaara. (Nieminen & Tomperi 2008,
63-71)

Suoritustavoitteet kohdistuvat toimintaan. Usein ne kohdistuvat tyon tekemisen
madralliseen panostukseen taikka toiminnan kohdentamiseen johonkin tiettyyn
tuotteeseen. Suoritustavoitteiden tarkoituksena on olla myyjien apuna, jotta he
ymmartaisivat, ettd heidan tekemisellddn on merkityksensa osana koko yrityksen
menestystarinaa. Tyypillisid suoritustavoitteita ovat esimerkiksi: asiakastapaamis-
ten méaaré per viikko, myydyn tuotekokoelman laajentaminen palvelutuotteilla,
viikottainen uusien potentiaalisten asiakkaiden etsiminen ja yhteydenotto. (Nie-
minen & Tomperi 2008, 63 — 71.)

Kehitystavoitteet ovat osaamiseen ja kehittdmiseen liittyvié tavoitteita. Ne vastaa-
vat mm. kysymykseen miten toimintamallia ja siihen liittyva& osaamista tulee

kehittaa, jotta asiakastyytyvéisyys paranee.

Kehitystavoitteet auttavat etsimaén uusia ja erilaisia toimintatapoja, jolloin myoés
tyon tuottavuus paranee. Tallaisia tavoitteita ovat mm. ajankayton ja suunnitel-
mallisuuden tehostaminen, asiakkuuden hallinnan kehittdminen, myyntitaidon
jatkuva kehittdminen, liiketoimintaosaamisen syventdminen ja tiimityotaitojen
parantaminen. Kehitystavoitteet mééritell&an ja arvioidaan kehityskeskusteluissa
(Nieminen & Tomperi 2008, 63 — 71.)

Oikeanlaiset tavoitteet ja mittarit sytyttavat tyontekijoissa tekemisen palon ja in-
nokkuuden. Hyvien tavoitteiden ominaisuudet ovat seuraavanlaiset: SMART eli
Spesific — tasméllinen, Measurable — mitattavissa oleva, Achievable — saavutetta-
vissa oleva mutta haastava, Realistic — mielekas ja kytkoksissa strategiaan, Time-
bound — aikaan sidottu. (Nieminen & Tomperi 2008, 52 — 56.)
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3.2 Mittaristo

Mittaristo on kokonaisuus, joka koostuu keskeisista mittareista. Se voi olla esi-
merkiksi kokoelma mittareista, joka kehittyy aina, kun siihen lisad uusia mittarei-
ta. Mittaristo voi myds olla jonkin mallin, esimerkiksi Balance Scorecardin, mu-
kaan rakennettu. Minké&lainen on hyva mittaristo tavoitteille? Hyva mittari on si-
doksissa strategiaan ja kriittisiin menestystekijoihin. Mittari tukee toiminnan oh-
jaamista ja kehittamista. Mittari on olennainen, oikea, tarkka ja uskottava paatok-
senteon nakokulmasta. Innostaa ihmisié eli on haasteellinen mutta realistinen.
(Nieminen & Tomperi 2008, 56 — 57.)

Késitykset eroavat eri yrityksissé eri tavalla, koska ne siséltavat erilaisia sisadan-
rakennettuja oletuksia. Mittariston suunnittelu yrityksen kannattaa aloittaa strate-
giasta. Koskaan ei kannata kopioida toisen valmista versiota. Hyva mittaristo on
perusteellisesti pohdittu, yhdenmukainen mittaristo, joka auttaa jokaista yksikkoa
menemaan samaan suuntaan. Taydellistd mittaristoa ei ole olemassakaan. (Niemi-
nen & Tomperi 2008, 56 — 57.)

3.3 Palkitseminen

Palkitsemista on kaikki se, jolla osoitetaan huomiota tyontekijén saavutuksia koh-
taan. Palkitsemista on niin mahdollisuus osallistua paatoksentekoon, juhlinta hy-
vien tuloksien ansiosta kuin my0ds bonus tilinauhassa. (Nieminen & Tomperi
2008, 151 - 152.)

Tehokkain tapa tappaa myyjan motivaatio, on
jattaa hanet palkitsematta (Rubanovitsch 2008.)

Palkitsemisen perusteet yksilotasolla ovat tehtdavén vaativuus, henkilén osaamiset
ja suoriutuminen tehtévissa. Néaista vaativuus muodostaa tarkeimman perustan,

koska sen avulla voidaan luoda selked rakenne palkitsemiseen. Se mahdollistaa



19

myos palkkavertailut sisdisesti. Palkitsemismallin tekeminen on haastavaa. On
madriteltdva palkan ja palkkioiden oikea maarallinen taso, mietittavd mika on oi-

kea suhde palkan ja palkkioiden valilla ja mitka ovat oikeanlaiset mittarit tuloksiin

eli misté palkitaan? Palkitseminen voi olla joko aineellista tai aineetonta. (Sisto-
nen 2008, 178.)

Aineellinen
palkitseminen

>

/'

Aineeton

palkitseminen

KUVIO 7. Palkitsemisen vaikutus motivaatioon ja sitoutumiseen (Nieminen,
Tomperi 2008, 153)

Y114 olevassa kuviossa (KUVIO 7) havainnollistetaan miten aineellinen palkitse-
minen, kuten palkka vaikuttaa suoraan tyontekijan motivaatioon. Aineettomalla
palkitsemisella puolestaan ensin saadaan tydntekija sitoutumaan tydntekoon ja sité

kautta hdn my6s motivoituu.



20

4 CASE: PAIJAT-HAMEEN OSUUSPANKKI

4.1 Yritysesittely

OP-Pohjola-ryhmé on Suomen suurin finanssiryhma. Sen muodostavat itsendiset
osuuspankit sek& ryhman keskusyhteisé OP-keskus osk tytér- ja lahiyhteisOineen.
Naéistd suurin on Pohjola Pankki Oyj, joka on ryhman pdrssinoteerattu liikepankKki.
OP-Pohjola-ryhmaé tarjoaa kattavan valikoiman pankki-, sijoitus- ja vakuutuspal-
veluja seké henkilGasiakkaille ettd yritys- ja yhteisfasiakkaille. (OP-Pohjola —
ryhma 2009.)

OP-Pohjola-ryhmaén aattellinen pohja on osuustoiminnallisuus. Osuuskunnan kes-
keisié periaatteita ovat lukuméaéraltaan rajoittamaton ja kaikille avoin jasenyys
seka etujen tuottaminen jasenille osuuskunnan palveluina. Ryhmalla on Suomessa
yli nelja miljoonaa asiakasta, joista lahes kolmannes eli 1 255 000 on samalla
osuuspankkien omistajajasenid. Perusajatuksena on edistdd omistajajasenten, asi-
akkaiden ja toimintaympariston taloudellista menestystd, hyvinvointia ja turvalli-
suutta. (OP-Pohjola —-ryhmé 2009.)

OP-Pohjola-ryhman liiketoimintasegmentit ovat pankki- ja sijoituspalvelut, hen-
kivakuutus ja vahinkovakuutus. Koko finanssiryhman tulos ennen veroja oli vuon-
na 2008 372 miljoonaa euroa ja tase 31.12.2008 75,7 miljardia euroa. Vuoden
2008 lopussa OP-Pohjola-ryhmaén palveluksessa oli yhteensa 12 752 henkil6a.
Toimipaikkoja on Suomessa 604 ja naisté 297 tarjoaa seka pankki- ettd vahinko-
vakuutuspalveluja. (OP-Pohjola —ryhma 2009.)

Paijat- Hameen Osuuspankki on OP-Pohjola-ryhman suurimpia osuuspankkeja,
jonka toimialueeseen kuuluvat Lahden ja Heinolan kaupungit sek& Hollolan, Ha-
meenkosken, litin ja Nastolan kunnat. Asukkaita néissa kunnissa on yhteensé

166 732. Paijat- Hameen Osuuspankilla on myos tytar-yhtié OP- kiinteistokeskus.
(Teknillinen korkeakoulu 2009.)
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4.2 Myynnin seuranta osuuspankissa

Paijat-Hameen Osuuspankissa myyjien tavoitteita seurataan puolivuosittaisiss
jaksoissa. Jaksoja varten laaditaan jokaiselle kaudelle oma myynti- ja hankesuun-
nitelma. Suunnitelma siséltdd konkreettisesti méériteltyja tavoitteita tiimeittain.

Tiimitavoitteet esimies jakaa sitten myyjiensa kesken.

Osuuspankilla on omat ohjeistuksensa esimiehille valmennusta ja myynnin johta-
mista varten. Seuraavassa tarkastellaan myynnin seurannan yhté osa-aluetta, val-

mennusta, mika on olennainen apuvaline tavoitteiden saavuttamisessa.

Osuuspankeissa esimiesten ja myyjien valill4 pidetddn valmennusvartteja, joiden
tehtéva on ohjata tekemisté. Varttien lisdksi panostetaan lahihavainnointiin eli
esimies tulee seuraamaan myyjan myyntineuvotteluja. Esimiehen toimiessa val-
mentajana, tulee hénen ensin ostaa ajatus itse. Tiedostaa itse asenne, rohkeus, in-
nostus seka selkeyttéé tavoite. Sen jalkeen esimies myy tdman ajatuksen myyjille.
Kun myydaan ajatusta, tulee painottaa motivaation merkitysta, niin kaikille yh-
dessa kuin jokaiselle erikseen. Valmennushetkelle pitéa olla agenda ja valmen-
nushetken tulee sisaltaa palautteen antoa. Tuloksista tulee nauttia yhdessa. (Opinet
2009.)

Jotta esimies pystyy valmentamaan, on hanen tarkistettava oma asenteensa myyn-
nin johtamiseen ja kysyttava itseltddn onko valmentava ote arkipaivad? Esimiehen
tulee olla ajantasalla asiakaskohtaamisen kulusta ja tarvekartoituksesta. Valmen-
tavan esimiehen rooli vaatii itsensa harjoituttamista, rehellisyytté ja panostusta.
Esimiehen tulee laittaa itsensa peliin; olla positiivisesti néyrd, omaksua selkea
rooli, olla jamékka, innostava ja kannustava. Kun uskoo asiaan, asiakaskohtaami-
sista tulee laadukkaita. Kun esimiehelld on vahva ja selked tavoitekuva, saa se
ihmiset tekemdan arkipéivan huippusuorituksia, ylittdmaan itsensa. On huomioi-

tava, ettd tavoitekuva on eri kuin arkipdivan tavoitteet. (Opinet 2009.)

Esimiehen tulee luoda avoin ilmapiiri ja tehdd kysymyksia eika syottdd omia kasi-
tyksidan myyjalle. Asioiden térkeysjarjestyksesta tulee sopia yhdessa. Esimiehen

ja myyjan on sovittava toimenpidesuunnitelmasta. L&hihavainnoin hyoty jaa
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epaselvaksi myyjalle, jos valmentaja ei selvenna tavoitteita tarpeeksi. (Opinet
2009.)

Valmentajan tehdvéna on siis kaiken kaikkiaan asettaa tavoitteita ja seurata tyo-
suoritusta. Toimintaa tarkastellaan suhteessa asetettuihin tavoitteisiin ja kriteerei-
hin. Suoritusta seurataan kehityskeskusteluissa, valmennusvarteissa ja palkkakes-
kusteluissa. Esimiehen tehtéva on toimia peilind, koska oman tydn analysointi on
vaikeaa. On uskallettava kasitelld myds virheitd ja epdonnistumisia onnistumisten
ohella. Tavoitteena on kehittadé seka yllapita4 henkilokohtaista suorituskykya.
(Opinet 2009.)

4.3  Tutkimuksen toteutus ja tutkimusmenetelmat

Tutkimuksessa kaytettiin kvalitatiivista eli laadullista tutkimusmenetelmaa. Tut-
kimus toteutettiin sivukonttorin henkilékunnan ja esimiehen kesken. Henkilokunta
vastasi teetettyyn kyselyyn joka koostui 12:sta avoimesta kysymyksestd. Haastat-
telun tarkoituksena oli selvittad esimiehen nakokulmasta olevat kehittamistoiveet
henkil6tason seurantaan. Haastattelun pohjalta asetettiin tutkimusongelma: miten
raportista saisi selkedmman myynnin seurannan helpottamiseksi? Tarkoituksena

on siis kehittda vanhaa, ei luoda uutta.

Tutkimuksen tuloksia voidaan pitéé luotettavana, koska vastausprosentti oli kor-
kea (76 %). Tutkimuksen luotettavuuden mahdolliset realibiliteettiongelmat voi-
vat liittyd aineiston koodaukseen tai virhetulkintoihin. Yhtd tulkinnallista totuutta
ei kuitenkaan ole, vaan tulkintaan vaikuttaa esimerkiksi tutkijan persoonallinen

nakemys.

4.4  Tutkimustulokset

Tutkimuksessa kasitelladn myynnin seurannan osa-alueita ja casessa otetaan la-
hempaan tarkasteluun yksi niistd, henkil6tason tavoitteiden seuranta. Paijat-

Hameen osuuspankissa suurin osa myyntituloksista Kirjautuu raporteille
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automaattisesti. Osa taytyy kuitenkin manuaalisesti syottad. Kerran viikossa jo-
kainen myyja kdy syottamassa tuloksensa excel-taulukkoon, joka laskee tavoittei-
den prosentuaalisen tason eli kuinka suuri osa tavoitteista on saavutettu ja paljon-
ko pitad vield tehdd. Tamé taulukko on myds se, mita esimies seuraa ja minka
pohjalta valmennuskeskusteluja kaydaan. Taulukko siséltéda niin myyntituloksen

tekevia tavoitteita kuin suoritustavoitteita.

Teetettiin Hollolan konttorin henkilokunnalle kysely siita (Liite 1), miten he ko-
kevat tavoitteet ja niiden sy6ttdmisen taulukkoon. Kyselyn ja esimiehen kehitys-
toiveiden pohjalta tehtiin taulukkoon kehitysehdotelma. (Liite 2). Kehitysehdo-

telmassa otettiin huomioon vain myyntituloksen tekevat tavoitteet.

Kyselyyn vastanneista muut paitsi yksi kokivat saavansa jonkinlaista hyotya ny-
kyisenlaisista tavoitteista. Tavoitteiden avulla on helppo seurata, mita on saanut
aikaiseksi ja tavoitteet ohjaavat tekemistd, mika on apu asiakaskohtaamisissa. Ko-
ettiin, ettd tavoitteiden kautta tulee otettua erilaisia palveluita enemman puheeksi.
Tavoitteiden avulla tulee seurattua tuloksia tarkemmin ja ne lisdavat motivaatiota.
Tavoitteet antavat selkedn mittarin tekemisisté ja sita kautta on punainen lanka,

jota pitkin edeté.

Haittapuolia koettiin olevan hiukan enemmaén kuin hyotyja. Monessa vastauksessa
nousi esiin tavoitteiden saavutettavuus. Koettiin, ettd jos tuntuu etta tavoitteet ei-
vat ole saavutettavissa, vaikuttaa se motivaation tasoon eiké innosta yrittdmaan.

Toinen asia, joka oli useammassa, oli keskinaisen kilpailun syntyminen.

Tavoitteet aiheuttavat Kilpailutilannetta tiimildisten kesken, ja tavoitellaan ndin

omaa etua. Koetaan myds, etta tavoitteet tuovat stressia ja painetta, varsinkin jos
tavoitteissa on vaikea pysyd, mink& kautta tyon tekeminen karsii. Joku koki, etta
esimiehelld olisi luottamuspula tydntekijaénsa kohtaan. Tekeeko tydntekijé oike-

asti toitd, kun tavoitteissa ei tapahdu tarpeeksi.

Suurimmaksi osin tavoitteet koettiin oikeudenmukaisiksi. Muutamassa oltiin kui-
tenkin eri mieltd. Koettiin ettd tavoitteet sisaltavat myytévia tuotteita, joiden

myyntiin ja tuotetietouteen ei kuitenkaan kouluteta. Pankkity6ta pidempaén
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tehneilld ja uudemmilla tyontekijoilla samankaltaiset tavoitteet koettiin epéoikeu-
denmukaisiksi. Sellaisessa tilanteessa koettiin tavoitteiden jako tasapuolisesti
mahdottomaksi jos tyontekijat tekevét samaa tydtd mutta tyonkuvat ja tyQasiat
poikkeavat toisistaan. Puolet vastaajista oli sitd mielté ettd tavoitteet ovat myos
realistiset. Vastanneista toisen puoliskon mielesté tavoitteet ovat hyvin haastavia

markkinatilanteeseen nahden, osa tuntuu jopa mahdottomalta saavuttaa.

Osan mielesta tavoitteissa on nyt jo liikaa seurattavaa mutta koettiin myos puuttei-
ta. Puutteeksi havaittiin esimerkiksi sijoitusosaston tuotteita. Koettiin etta korko-
rahastoja ja arvo-osuustilejé tulisi seurata eika vain sijoitusrahastoja. Tavoitteista

koettiin puuttuvan myds tyon laadun ja tason mittaaminen.

Tulosten syottamiseen taulukkoon kuluu henkilokunnalta aikaa pari minuuttia
viikossa. Aikaa kuluu myds niiden seuraamiseen. Vastanneista suurin osa seuraa
tuloksia viikottain tai useammin. Tulosten seurannasta koettiin saavan irti oman
tekemisensa seuraukset ja sitd kautta mukavuuden tunnetta, jos huomaa saavutta-
neensa tavoitteitaan. Seuraamisen avulla I0ytaé kehittdmiskohteita mutta se saat-
taa luoda myds epétoivon tunnetta. Muutama koki etta ei saa tulosten seuraami-

sesta mitaan irti tai ei osaa sanoa.

Taulukkoon syottamisessa koettiin saavan teknista tukea ja sitd ei koettu hanka-
laksi. Vastanneista suurimman osan mielestd manuaalisesti syottaminen tulisi
poistaa kokonaan ja tuloksista vain myyntitulokset siirtyisivat automaattisesti ja
muut tekemiset jaisivat pois. Tosin ehdotettiin sitdkin, ettd kaikkia tekemisi& seu-
rattaisiin. Ehdotettiin myds, etta konttorissa olisi yksi henkil®, joka hoitaisi kaik-
kien tulosten syottamisen ja jokainen itse sitten tarkistelisi tilannetta, jotta nékisi

missa mennaan.

4.5 Johtopaatokset

Tutkimuksen perusteella voidaan todeta, ettd osuuspankissa on osattu ottaa tar-
keimmat kohdat oppikirjoista myynnin johtamiseen ja valmentamiseen. Teo-

riapohjan perusteella niistd on muokattu omanlaisensa. Johtamis- ja
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valmentamistyylit ovat nimenomaan pankin omiin tarpeisiin ja jotka ovat sidok-
sissa tavoitteisiin. Tutkimuksen kohteena olevassa konttorissa kdydaan aktiivisesti
valmennusvartteja ja esimies on mukana myyntineuvotteluissa, joten sité kautta
arvioidaan myos laadullisia ominaisuuksia, joiden arviointia alaiset kaipasivat.
IImeisesti sitd ei kuitenkaan mielleta niin. Johtuisiko se mahdollisesti keskustelu-
jen aiheista vai ovatko tyontekijat tietoisia miksi valmennusvartteja ja yhteisia

myyntineuvotteluja pidetaan?

Tavoitteet ovat laadittu pankin myyntisuunnitelman mukaisesti ja suunnitelma on
kaikille nahtavissa intranetissa. Jos yrityksessa ei viel& kéyteta tavoitteiden koh-
dalla SMART-menetelmaa, kannattaisiko sita kokeilla ja johdon pohtia onko ta-
voitteet asetettu standardien mukaan? Ja jos niiden asettaminen standardien mu-
kaan ei ole mahdollista, niin tulisi selvittd4 ainakin se, ettd ovatko tavoitteet yli-
paatansa méaaritelty osaamisen ja tydtehtavan mukaan, kun on kyse henkilékohtai-

sista tavoitteista?

4.6 Kehitysehdotukset

Raporttimalliin on luotu yhteenveto, josta nakee kuinka monta kappaletta yhté
tuotetta on tavoitteisiin verrattuna saavutettuna. Liséksi luotiin oma valilehtensa,
jossa on koottu jokaisen myyjan toteuma-% kauden lopussa. (Liite 4). Taulukoissa
tarkastellaan vain ensimmaistd yhdeksaa viikkoa, jotta lukijalle taulukosta havain-

nointi ja sen seuranta olisi selkeampéa.

Toisessa uudessa vélilehdessé on koottu jokaisen myyjéan toteuma- % ja kauden
tavoite pylvasdidagrammina.(Liite 5). Pylvasdiagrammeja on kaksi erilaista. Toi-
sessa tarkastellaan henkilon tavoitteiden saavuttamista yksilotasolla ja toisessa on
useamman henkilon tavoitteet koottuna. Jalkimmaista grafiikkaa voisi esimerkiksi
kayttad tiimien kohdalla. Taulukkoon kerat&an tiimien henkilt, jolloin heti nah-
d&én onko joku tiimista mahdollisesti muita heikompi, ja jos on, niin se nahdaén

helposti ja nopeasti, jolloin siihen padstaan heti tarttumaan.
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Nykyisia taulukoita on hankala seurata, koska viikkoja on puolessa vuodessa
paljon ja kaikki ei mahdu kerralla naytolle. Voisiko kaudet jakaa esimerkiksi kol-
meen osaan, jolloin seurantataulukosta tulisi pienempi ja sité kautta helppolukui-
sempi? Seurantajakso olisi silti vield nelj& kuukautta, joten ajanjaksona ei liian

lyhyt.

Véhiten aikaa ja vaivaa veisi automaattinen jarjestelma, joka poimii myyjien tu-
lokset ja k&éant&é ne prosenteiksi itsestddn. Talla tavalla sdéstyisi aikaa ja vaivaa
muttei valttdmattd rahaa. Teknologiaedellytykset jarjestelman luomiseksi luulisi

tdnd pdivané olevan.

Kehittdmiskohteiksi toivottaisiin tavoitteiden realistisuutta ja oikeudenmukaisuut-
ta. Ei katsottaisi ainoastaan lukuja vaan otettaisiin huomioon myos tyon laatu.
Esimiehen osallistuminen myyntineuvotteluun on juuri tyén laadun seuraamista.
Onkao sitten niin, ettd myyjalle ei selviteta tarpeeksi tarkkaan seuraamisen tarkoi-
tusta vain onko paino niin paljon numeerisissa tavoitteissa, ettd muut jaavat taka-

alalle.

Saattaa olla my®s niin, ettd valmennuskeskustelun koittaessa ei ole rohkeutta il-
maista omia ajatuksiaan ja mielipiteitd esimiehelle. Pel&tdanko tuoda omia ajatuk-
sia esille esimiehelle? Syvallisimmill& haastatteluilla saataisiin mahdollisesti vas-

taukset edelld esitettyihin kysymyksiin.
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5 YHTEENVETO

Pankkitoiminta on kokenut muutoksia vuosien varrella ja sen my6té on myos toi-
mihenkil6diden tyénkuva muuttunut. Pankkitydsta on tullut enemman myyntity6ta.
Néin ollen esimiehistd on tullut myynnin johtajia. Esimiehen tehtavé on johtaa
myyntid ja olla se tiimin paras myyjd, joka jakaa neuvonsa myyjillensé. Esimies

myos valmentaa myyjiaan.

Valmentaminen on vuorovaikutusta esimiehen ja myyjén valilla. Esimiehen tehté-
va on valmentaa alaisiaan niin, etta he pystyisivat mahdollisimman hyviin myynti-
tuloksiin. Jokaiselle myyjélle on asetettu tavoitteita, joita seurataan tietylla aikava-
lilla. Tat4 aikavalia kutsutaan tavoitekaudeksi. Esimies ja myyja kayvat kehitys-
keskusteluja tavoitekauden aikana. Kehityskeskusteluissa pureudutaan mahdolli-

siin ongelmakohtiin ja sovitaan toimenpiteista niiden ratkaisemiseksi.

Yhtend osana tavoitteisiin kuuluu palkitseminen. Jotta myyjall& pysyisi motivaatio
ja sitoutuminen tydnantajaansa kohtaan, on onnistumisia palkittava. Palkitseminen

voi olla joko aineellista tai aineetonta.

Tutkimuksen tarkoituksena oli 10ytaa kehitysideoita myynnin seurantaan ja tutkia
miten case-yrityksessé toteutetaan myynnin johtaminen ja valmentaminen. Muu-
tama kehitysehdotelma tehtiikiin raporttimalliin ja kirjattiin ajatuksia mahdollisis-

ta muista uudistuksista.

Tutkimus toteutettiin haastattelun ja kyselyn avulla, jolloin tutkimusmenetelmana
oli kvalitatiivinen tutkimus. Kvalitatiivisella tutkimuksella tarkoitetaan laadullista
tutkimusta. Tutkimuksessa onnistuttiin [0ytdmaan kehityskohteita ja tekeméan
kehitysehdotelmia niin kuin oli tarkoitus.

Tutkimustulosten perusteella manuaalinen seuranta koettiin vanhanaikaiseksi me-
netelméksi, joka teettdd ylimaaraista tyotd. Myynnin johtaminen ja valmentami-

nen case-yrityksessa on teoriaosuuden mukaista. Kehittamistarpeita
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henkilékunnan kyselyn perusteella kuitenkin olisi. Kaiken kaikkiaan voidaan to-
deta, ettd tutkimuksen tarkoitus on toteutunut. Tutkimustulosten perusteella on
kehitetty uudistuksia raportointiin, vaikkakin kehitettavia kohteita jaikin. Tamén
tutkimuksen perusteella on hyva lahted kehittdmaan raportteja entisté selkedm-

miksi.
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LITE1

KYSELY: HOLLOLAN KONTTORIN HENKILOKUNTA

Vastaa seuraaviin kysymyksiin lyhyesti. Kysely suoritetaan anonyymisti. Kyselyn
tarkoituksena on 16yta4 henkil6tason seurannan kehityskohtia.

1. Mit& hyotya koet olevan nykyisten tavoitteiden asettamisesta?

2. Mita haittaa koet olevan nykyisten tavoitteiden asettamisesta?

3. Ovatko tavoitteet mielestasi oikeudenmukaiset? Jos eivat, peruste-
le.

4. Ovatko tavoitteet realistiset tydnkuvaasi nahden? Jos eivat, perus-
tele.

5. Puuttuuko tavoitteista olennaisesti jotain?

6. Kauanko myyntitulosten sy6ttamiseen kuluu aikaa?

7. Seuraatko tulosten kehitysta? Kuinka usein?



KYSELY: HOLLOLAN KONTTORIN HENKILOKUNTA

8. Mita koet saavasi tuloksista irti?

9. Minkalaisia parannuksia toivoisit tulosten tekniseen syodttamiseen?

10. Koetko saavasi tarpeeksi opastusta teknisella puolella?

11. Parannusehdotuksia?

12. Muuta, mita?

Palauta lomake Marielle 31.8.2009 mennessa.
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