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Toimeksiantajana toimi markkinatutkimusyritys, jonka nimed ei toimeksiantajan toi-
veesta tyOssd mainita. Opinndytetyon tavoitteena oli selvittdd miten toimeksiantajan
asiantuntijapalveluiden myyntid voitaisiin parantaa. Tarkoituksena oli nostaa esille eri-
laisia haastatteluissa ilmenneitd kehityskohtia ja antaa niihin kehitysideoita. Aihe oli
toimeksiantajalle ajankohtainen, silld tiysin uusien asiakkaiden hankkiminen on koettu
yrityksessé haasteelliseksi.

Tiedonkeruumenetelménd kéytettiin henkiloston haastatteluita, joiden avulla pystyttiin
kuvaamaan yrityksen nykytilaa. Kysymyksid suunniteltiin yhdessd toimeksiantajan
edustajan kanssa ja koko vakituinen henkildstd haastateltiin opinndytetyotd varten.
Opinndytetyon teoriaosuudessa kuvattiin onnistuneen myyntityon perusteita, asiantunti-
japalveluiden myyntid puhelimessa ja markkinatutkimusten myynnin johtamista. Teori-
aa ja haastatteluita hyddyntéen voitiin 16ytdd toimeksiantajayrityksen toiminnan kehit-
tamiskohtia ja kehittda ratkaisuehdotukset niihin.

Haastattelujen analysoinnista selvisi, ettd myynnin haasteet johtuvat suurimmaksi osaksi
vihiisestd myyntikokemuksesta ja sitd kautta negatiivisesta suhteutumisesta myyntityo-
hon puhelimessa. Toimintatavoissa kehittdmisti vaatii erityisesti tdysin uusien asiakkai-
den kontaktointi, myyntityolle varattu aika ja yhteydenpito asiakkaisiin. Yrityksen tar-
jooma tiytyy suunnitella myyntity6td tukevaksi.

Jatkossa toimeksiantajan kannattaisi jérjestdd myyntikoulutusta erityisesti puhelinmyyn-
tid silmilla pitden. Tdma yhdesséd kaikkia motivoivan palkitsemisjarjestelmin, selkeén
tarjooman ja myyntiin kannustavan ilmapiirin kanssa antaisi paremmat valmiudet mark-
kinatutkimusten myyntiin potentiaalisille asiakkaille.

Asiasanat: asiantuntijapalvelu, markkinatutkimus, kontaktointi



ABSTRACT
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This thesis was commissioned by a market research company. The name of the com-
missioner was not mentioned upon request. The purpose of this thesis was to find out
how to develop sales of the market reasearch products. The goal was to find out deve-
lopment sections and give them development ideas. The topic was current because ac-
quisition of new clients is seen as a challenge.

The data were collected by interviews. The questions were picked together with a rep-
resantative of the commissioner and all of the permanent employees were interviewed
for the thesis. Basics of good salesmanship, selling market reasearch products over the
phone and sales management were adressed in the thesis.

After analyzing the interviews it was clear that most of the challenges are caused by
lack of sales experience and thereby negative attitude towards telemarketing. Contacting
potential clients, allocating time to make sales and communication with current clients
are all development areas.

In future sales training should be organized with an emphasis on telemarketing. This
together with a motivating reward system should provide better capabilites to close sa-
les.

Key words: market research, telemarketing
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Liite 1. Kysymysrunko



ERITYISSANASTO

Kylmai soitto myyntisoitto, joka soitetaan ennestddn tuntemattomalle hen-
kilolle, jonka ostohalukkuudesta ei ole tietoa

Kvantitatiivinen tutkimus mééréllinen tutkimus tarkoittaa tutkimusta, jossa kéytetddn
tasmdllisid ja laskennallisia, ihmistieteissd usein tilastollisia
menetelmid.

Kvalitatiivinen tutkimus laadullinen on tieteellisen tutkimuksen menetelméisuuntaus,
jossa pyritddn ymmaértdmiin kohteen laatua, ominaisuuksia

ja merkityksid kokonaisvaltaisesti.



1 JOHDANTO

Toimeksiantaja on péddkaupunkiseudulla sijaitseva markkinatutkimusyritys. Yritys on
osa suurempaa yhtioryhméa. Yrityksessd tyoskentelee noin kymmenen henkildd. Heistd
kahdeksan on erilaisissa tutkimustehtivissd tyOskentelevid vakituisia tyOntekijoitd ja
yritys tyollistdd myds osa-aikaisia tutkimusassistentteja kiireapuna. Toimeksiantajan
pyynndstd opinndytetydssd ei mainita yrityksen nimed, vaan nimen sijasta kéytetddn

Markkinatutkimus Oy nimitysté.

Pohdimme aihevalintaa yhdessé toimeksiantajan edustajan kanssa ja lopulta paddyimme
hakemaan aihetta haastattelujen kautta. Opinndytetydsséd keskitytdan kasittelemédn paa-
asiassa myynnin kehittdmistd, mutta siind kdydaén lapi myos muita potentiaalisia kehi-
tyskohteita jotka tukevat myyntityon tekemistd. Aiheena on myynnin kehittdminen on
toimeksiantajalle ajankohtainen, silld tiysin uusien asiakkaiden hankkiminen on koettu
haasteelliseksi. Opinnédytety0 auttaa saamaan kokonaiskuvan asiantuntijaorganisaation

myyntityOsta.

1.1 Tavoite ja tarkoitus

Opinndytetyon tavoitteena on selvittid miten toimeksiantajan asiantuntijapalveluiden
myyntid voitaisiin parantaa. Tarkoitus on nostaa esille erilaisia haastatteluissa ilmennei-

ta kehityskohtia ja antaa niihin kehitysideoita.

Opinndytetydssé pyritdin vastaamaan seuraaviin kysymyksiin:
* Mikd on myynnin nykytilanne yrityksessd?
* Miten myyntiasennetta ja myyntid puhelimessa voidaan parantaa?

e Miten haastatteluista esille nousseita asioita voidaan kehittai?

1.2 Menetelma

Aiheen rajauksen ja kehityskohteiden 10ytymisen kannalta tiedonkeruumenetelména

kaytettiin kaikkien vakituistentyOntekijoiden haastattelua. Henkiloston médrd on vield



siind kokoluokassa, ettd kaikkien vakituisten tyontekijoiden haastattelu oli mahdollista.
Haastattelu ei noudattanut lomakehaastattelun tai teemahaastattelun kaavaa, vaan tavoit-
teena oli jirjestdd keskustelunomainen haastattelu, jonka apuna kaytettiin yhdessé toi-
meksiantajan edustajan kanssa ideoita kysymyslomaketta, jossa oli apukysymyksid eri

aihealueittain (Liite 1).

Lomakehaastattelussa esitetddn kaikki kysymykset jdrjestyksessd lomakkeen mukaan.
(Hirsjarvi & Hurme 2009, 44). Se ei soveltunut menetelméni tdhén, koska samoja aihe-
alueita ei voitu kasitelld kaikkien haastateltavien kanssa vaihtelevien tyonkuvien ja
asemien vuoksi. Teemahaastattelussa puolestaan ei ole kysymyksid ollenkaan, vaan
aihepiirejd joista keskustellaan. (Hirsjirvi, Remes & Sajavaara 2007, 203). Kysymykset
olivat kuitenkin valttaméttomid, jotta keskustelua kyettiin ohjaamaan haluttuihin kohtei-

siin.

Ryhmaikeskustelussa kaikki kehityskohdat eivdt olisi nousseet esiin, joten pédddyttiin
kahden viikon aikana tehtaviin yksilohaastatteluihin, joissa tyontekijdt padsivit esitté-
méin kommenttejaan vapaammin luottamuksellisesti. Kaikista asioista ei puhuttu sa-
massa laajuudessa kaikkien kanssa, koska johtajien kanssa keskustellessa kasiteltiin
asioita joista markkinatutkijoilla ei ollut kokemusta. Haastateltavilla oli myds hyvin eri
pituiset tyourat ja tydkokemus markkinatutkimuksesta. Kysymyksien aihealueita mietit-

tiin yhdessa toimeksiantajan edustajan kanssa ja niisté valittiin ajankohtaisimmat.

1.3 Tyon rakenne

Opinndytetyd koostuu teoriaosuudesta, jossa tuodaan esille millaista myyntityon teke-
minen on asiantuntijaorganisaatiossa, millaisia asenteita asiantuntijoilla on myyntityoti
kohtaan ja mitd esimiechen kannattaa pitdd mielessd asiantuntijaorganisaation myyntid
kehittdessdan. Tamén lisdksi kasitellddn erilaisia tapoja kehittdd myyntiosaamista asian-
tuntijaympéristossd. Teoriaosuuden jélkeen kiydddn ldpi myynnin nykytilanne ja mitd
muita kehityskohteita haastatteluista nousi esille. Lopuksi niihin tarjotaan kehitysideoi-

ta.



2 MYYNTITYO ASIANTUNTIJAORGANISAATIOSSA

2.1 Asiantuntijuuden myynti puhelimessa

Myyminen on suomalaiselle asiantuntijalle vaikeaa, niin kuin se on monelle muullekin
suomalaiselle. Thmisten omat negatiiviset kokemukset myynnistd ja varsinkin puhelin-
myynnistd jadvit paremmin mieleen, kuin hyvit kokemukset. Sellaista suomalaista ei

ole olemassakaan, jolla ei olisi huonoja kokemuksia puhelinmyynnista.

Asiantuntijoiden puhuessa puhelinmyyjistd nousee esille asioita, kuten tyrkyttiminen,
painostaminen, hdiritseminen ja soitoilla terrorisointi. Puhelinmyynnistd puhuttaessa
langan toisessa pddssé oleva henkild ei yleensd mydskdén kuuntele, vaan toistavat ulkoa
opeteltua litaniaa aivottomasti. Asiantuntija pitdd puhelinmyyjai rasittavana terroristina,
joka on kaiken lisdksi vield vdhdn tyhmékin. Asiantuntijan puolestaan pitda itsedédn fik-
suna ja yleensd tuntee tekevinsé tyotd, jolla on merkitystd. Stereotyyppinen késitys pu-
helinmyyjéstd, on siis ldhestulkoon asiantuntijan minékuvan tdydellinen vastakohta.
Tédmai tarjoaa huonon ldhtokohdan positiivisten puolten etsimiseen puhelinmyynnisté ja

asiantuntijuuden myynnisté ylipddtdén. (Hernberg 2013, s. 56.)

2.1.1 Soittamisen haasteet

Perisuomalainen ujous korostuu siind vaiheessa, kun asiantuntijan pitdisi soittaa kylmé
soitto. Monen mielestd se koetaan yksinkertaisesti epdmiellyttidviksi. Soittoja on huo-
mattavan paljon mukavampi tehdd, kun langan toisessa péddssi olevasta henkilosti tietdd
jotain muuta kuin nimen. Usein kylmié soittoja tehtdessa tilanne on se, etté soittajalla ei
ole tarpeeksi tietoa kohteesta jolle soitetaan. Se on juuri se, miki tekee tilanteesta pelot-
tavan soittajalle. Haluaako kohde ylipdatdin keskustella ja onko sopiva tilanne? Valitet-
tavan usein ei halua, eikd ole. Harvemmin lehtimyyjdkéédn on soittaa sinulle juuri sopi-

valla hetkella.

Jos joskus on vaikea mennd kasvotusten tutustumaan uusiin ihmisiin ja yrittdd puhua
heille jotain, niin on ymmarrettdvin vaikeaa yrittdd myydd ennestdén tuntemattomalle

ihmiselle markkinatutkimusta. Onko kyseiselld henkil6lld edes tietotaitoa keskustella
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yrityksen markkinatutkimustarpeista? Se selvidé yleensd puhelun edetessi. Se on selvii,
ettd helppoa se ei ole. Vuorovaikutus muuttuu miellyttivimmaéksi myyntiprosessin ede-

tessd kun myyjé tutustuu ostajaan paremmin.

2.1.2 Puhelinmyynnin huono maine

Puhelinmyyjistd on tullut huonon myyntitydn symboleja puhekielessd. Onhan se totta,
ettd vaikka hyvid puhelinmyyjid on varmasti enemmaén kuin huonoja. Yleensd huonot
kokemukset jadvat kuitenkin paremmin mieleen. Osaisit kertoa varmasti kertoa monta
tarinaa omalle kohdalle osuneesta huonosta myyjdstd. Kun léhtee sen jdlkeen ajattele-
maan montako tarinaa osaisi kertoa hyvistd myyntikokemuksesta, niin niitd muistuu
mieleen huomattavasti vihemmain. Se ei tarkoita, etteikd hyvd myyntikokemuksia olisi,

niistd vaan ei jad niin syvdd muistijilked kuin huonoista myyntitilanteista.

Koska myyminen edellyttdd oman persoonan likoon laittamista ja itsenséd altistamista
suorituspaineille ja arvostelulle: myymiseen siséltyy jonkinasteinen riski siitd, ettd muut
mieltdvit asiantuntijan huonoksi myyjiksi. Ja koska huonoihin myyjiin suhtaudutaan
vihaisesti ja avoimen pilkallisesti, leiman saaminen omaan otsaan ei tunnu miltidén pik-

kuasialta. (Hernberg 2013, s. 62.)

Asiantuntijalle voi olla kova paikka joutua arvosteltavaksi jonkin muun kuin ydinosaa-
misensa perusteella. Omasta luonteesta riippuen voi olla vaikeaa hypétd pois omalta
mukavuusalueeltaan. Mitd pidempdén on rakentanut omaa asiantuntijuuttaan ja kehitta-
nyt osaamistaan, sitd vaikeampaa on hypétd mukaan itselle kokonaan uuteen juttuun.
Negatiivisen palautteen vilttely voi olla usealle paljon tirkedmpéd, kuin halu saada po-
sitiivista palautetta. Moni tietdd yleensd missd on hyvi, mutta ei ole viérin tehdé virhei-

td myyntityOssd, varsinkin jos siité ei ole aikaisempaa kokemusta.

2.2 Myyntiasenne

Oikea asenne muodostaa huippumyyjidn suorituskyvyn perustan. Asenteita ei ole vilt-

taméttd helppo tunnistaa, silld ne heijastavat arvojamme. Arvot taas on opittu vuosien

saatossa tiedostamatta, joten niitd on vaikeaa, mutta ei mahdotonta muuttaa. Asenne-
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muutos ldhtee jokaisesta itsestddn: jos haluat muuttaa asennettasi, sinun on ryhdyttava
médritietoisesti harjoittamaan muutosta — ja haluttava sitd. Sind itse valitset ja luot il-
mapiirin, positiivisen tai negatiivisen, jossa haluat eldd. (Nieminen & Tomperi 2008,

23)

Asiantuntijayrityksissé tilanne on usein se, ettd myynti ei ole kenenkdén pédasiallinen
tehtdvd, vaan sitd tehddin oman tyon lomassa, aina silloin kun omilta t6iltddn ehtii.
Epévirallinen oman tyon lomassa tehtivd myynti, on monelle luonteva tapa péaésti
myymisen makuun. Nimenomaan siksi, ettd se on epévirallista. Jos mitddn erillistd
myyntitavoitetta ei ole, riski on olematon ja voi onnistua tai epdonnistua rauhassa.
Kauppojen tullessa saa mukavan bonuksen normaalin palkan péélle ja epdonnistumisen
voi kuitata olankohautuksella. Epévirallista myyntid tekevd ei voi mydskdén leimautua
huonoksi myyjiksi, samalla tavalla kuin asiantuntija, jolla se siséltyisi virallisesti tyon-

kuvaan. (Hernberg 2013, s. 62.)

Hernberg kertoo kirjassaan kuulleensa tarinoista useista asiantuntijaorganisaatioista
joissa tilanne on vastaava. Esimerkiksi monessa IT-alan yrityksessd tydskentelee sovel-
luskehittdjid ja konsultteja, jotka ovat petoja tekemién lisimyyntid asiakkaille, tai vaik-
kapa juttelemaan potentiaalisille asiakkaille messuilla ja ammattitapahtumissa. Mutta
jos heille ehdottaa, ettd myynnisté tulisi virallisesti osa heiddn tyonkuvaansa, jad ihmet-
telemddn polypilved sekd konsultin muotoista reikdd takaseindssd. (Hernberg 2013, s.

63.)

2.2.1 Myyntitaidot

Térkedd on tajuta, ettd myyminen ei ole ominaisuus vaan, vaan taito jota jokainen voi
itsessddn kehittdd. Kukaan ei synny myyjaksi, eikd ole olemassa mitddn erityistd myyja-
geenid. Myymistd voi opetella siind missé pianonsoittoa, auton korjaamista, tai jakolas-
kua. Jotkut ovat toki valmiiksi henkilokohtaisilta ominaisuuksiltaan paremmin soveltu-
via myyntity6hon, kuin toiset — samaan tapaan, kuin jotkut ovat matemaattisesti kyvyk-
kddmpid tai musikaalisempia. Myyntity0ssd voi menestyéd tavallinen asiantuntija pa-
remmin, kuin perinteinen myyjétyyppi. Lahtokohta onnistumiselle on se, ettd organisaa-
tio ymmartivad myyntityon merkityksen ja rakentavaa myyntity6té tekeville asiantunti-

jalle parhaat mahdolliset tydskentelymahdollisuudet.
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Puhutaan myynnillisestd kompetenssista eli kyvykkyydestd, joka koostuu tiedoista ja
taidoista, sekd motivaatiosta. Hinen mukaansa tiedon ja taidon kompetenssia voidaan
kasvattaa kokemuksella, patevoitymiselld sekd erityiselld pddmiesosaamisen, toimialao-
saamisen ja asiakasosaamisen kasvattamisella eli yksinkertaisesti kokemuksen, tai kou-
lutuksen avulla. Myymistd kannattaa opetella. Vaikka ei haluaisikaan tydskennelld
myyjénd, on taidoista silti hyotyd. Asiantuntijan tydssd on tilanteita pienelldkin myyn-
tiosaamisella voi saada aikaan edullisemman lopputuloksen. Mitd enemmén myyntitai-
tojaan kehittdd, sitd todennikdisemmin saavuttaa tavoitteita tyossddn. (Vahvaselkd

2004, s. 16.)

Myyntitaidoista voi olla hyotyd esimerkiksi palkkaneuvottelussa tai mielenkiintoiseen
projektiin mukaan pddsemisessd. Saattaa my0Os havaita, ettd tietyt aiemmin hankalilta
tuntuneet sosiaaliset tilanteet muuttuvat miellyttdvéksi, kun myyntitaidot karttuvat. Ai-
nakin myyntitaitoja opettelemalla oppii ainakin myyméén paremmin. Aloittaa voi omas-
ta suhtautumisestaan myymiseen. Jos myyntiin suhtautuu negatiivisesti, on sitd hyvin
vaikea oppia. Asenne auttaa tissdkin pitkille. Myyjdnd menestyminen riippuu asiantun-
tijan omasta palavasta halusta oppia myymaién, ahkeruudesta ja sitkeydestd minka taka-

na pitdd olla korkea motivaatio. (Hernberg 2013, s. 74-75.)
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3 ONNISTUNUT MYYNTITYO

Asiantuntijat myyvét osaamistaan ja kaikki asiantuntijaorganisaation tyontekijét toimi-
vat tyopaikkansa markkinoijina, halusivatpa he sitd tai eivat. Kaikkien asiantuntijoiden
ei kuitenkaan tarvitse osallistua myyntiin. Jos talosta 10ytyy osaajia, joiden kaikki aika
menee omien ja muiden tdiden tekemiseen, niin antaa heiddn tehdd sitd mitd osaavat
parhaiten. Thmisten pakottaminen myyntityohon ei palvele tyonantajaa, sen enempad

kuin tyontekijaa.

Asiantuntijaorganisaation myyntitydssd menestymisen osaamisalueet voidaan jakaa
neljdédn eri osaan:

1. Aito asiakasléhtoisyys

2. Tekninen osaaminen

3. Myyntiosaaminen

4. Sosiaaliset taidot

(Vahvaselkd 2004, s. 17.)

3.1 Aito asiakaslihtoisyys

Monen yrityksen toiminnan perusarvoissa on asiakasldhtoisyys, tai hyvé asiakaskoke-
mus. Asiakasldhtdisyys ei ole myynnissd perusarvo vaan pikemminkin perusedellytys,
silld asiakasldhtdinen organisaatio tarkastelee toimintaansa asiakasndkdkulmasta. Esi-
merkiksi Business-to-business —markkinoilla toimivan asiantuntijayrityksen tulee olla
tarpeeksi perilld asiakkaidensa liiketoiminnasta ja tuottaa asiakkaalle tekemiselldén lisé-
arvoa. Aito asiakasldahtdisyys merkitsee vastuuta asiakkaasta ja myyntitydssé se tarkoit-
taa aitoa kiinnostusta asiakkaan tarpeisiin. Asiakassuhteita pitdad pyrkid aina kehittdméén
kerta-asiakkuudesta kanta-asiakkaiksi, seki siitd edelleen suosittelijoiksi. (Vahvaselkd

2004, s. 17-18.)
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3.2 Tekninen osaaminen

Asiantuntijan, kuten myyjédn yleensikin tulee saavuttaa asiakkaan luottamus osaamisel-
laan ja vakuuttavuudellaan. Perusedellytyksend on tietdd oman alansa markkina- ja kil-
pailutilanne, jotta tietdd mitd kilpailija on jo mahdollisesti yrittdnyt tarjota samalle po-
tentiaaliselle asiakkaalle. Myyjdn tulee osata myydd asiakkaalle lisdarvoa. On myos
hyvé tietdd mitd kilpailijoilla on tarjota. Kun tietdd sen osaa tuoda esille kilpailijoiden
tarjonnan heikkoudet ja tuoda esille omien tuotteiden vahvuudet. Jos oma tuote on kil-

pailijoiden tuotetta kalliimpaa, niin voi erottautua laadulla. (Vahvaselkd 2004, s. 19.)

3.3 Myyntiosaaminen

Asiakkaalle ei kannata yrittdd myyda jotain, mitd hén ei tarvitse. Myyjén pitdd pyrkid
aidosti selvittimdin asiakkaan tarpeita, ei 10ytdmaéén asiakkaan heikkoja kohtia. Varsin-
kin asiantuntijatehtévissé voi tulla usein esiin tilanne, jossa ostaja ei itse tiedosta kaikkia
tarpeitaan. Voi myo0s olla, ettei ostaja tiedosta tarpeita ollenkaan. Myyjdn tehtdvd on
auttaa asiakasta havaitsemaan tdmin tarpeita. Asiakas voi ilmoittaa haluavansa jotain
tiettyd asiaa, mutta todellisuudessa hetken keskustelun jdlkeen kdy ilmi, ettd oikeastaan
hén tarvitseekin jotain ihan muuta. Myyntid tehtdessd onkin tarkedd yrittdd ymmértaa,
mitd ongelmaa tai ongelmia asiakas oikeasti pyrkii ratkaisemaan. Ne selvittimalld asi-

antuntija pystyy tarjoamaan ratkaisun. (Hernberg 2013, s. 90-93.)

Asiakkaalle kannattaa luvata vain se mitd osataan, ettei tule ylilyontejd joissa luvataan
sellaista miké ei tdytd asiakkaan odotuksia. Kun luvataan mitd osataan ja jopa ylitetddn
asiakkaan odotukset, se lisdd yrityksen uskottavuutta ja luotettavuutta asiakkaan silmis-
sd. Kannattaa myos pyrkid ensin suunnittelemaan projekti ja sitten vasta toteuttamaan
se. Kun asiakkaalle toimitetaan materiaali projektin etenemisestd jo ennen toiminnan

aloittamista, annetaan osaamisesta vakuuttavampi kuva.

Tuotteistaminen helpottaa prosessien dokumentointia ja mallintamista. Jo projektin
suunnitteluvaiheessa on hyvéd, miettid miten itse projektin kdynnistyessd huolehditaan
projektin dokumentoinnista ja raportoinnista eri tahoille. (Kettunen 2003, s. 69.) Lahto-
kohtana kaikessa tekemisessd on oltava aina asiakkaan liiketoiminnalliset tavoitteet. Jo

myyntitarjouksen on annettava vastaus asiakkaan tarpeisiin ja ongelmiin. Kauppa kan-
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nattaa pyrkié lukitsemaan, jo ennen hinnan esittdmistd. Hyvéa tapa on esittdd hinta vasta
lopussa, vaikkapa liitteend. Asiantuntijaympéristossd on tirkedd luoda raétéloidyn oloi-
sia neuvotteluja, valmiin kysymysrungon sijaan. Projektin eri vaiheissa on myds hyvi
pitdd huolta asiakastyytyvéisyydestd ja kehittimiskohteista. Né&in saadaan kerta-

asiakkaista kanta-asiakkaita. (Vahvaselkd 2004, s. 20-21.)

3.4 Sosiaaliset taidot

Myyminen on vuorovaikutusta. Olennaista on kuunnella ja havainnoida toista, sekd
hyodyntdd havaintojaan. Myynnillisessd vuorovaikutuksessa etsitdén asiakkaan puhees-
ta ja eleistd signaaleja, joita hyddyntdmélld voi johdatella myyntitilannetta kohti mo-
lempien kannalta edullista lopputulosta. Vuorovaikutuksella ei tarkoiteta myyntitilan-
teessa yltiososiaalisuutta, hyvid puheenlahjoja tai tyrkyttdmistd. (Hernberg 2013, s. 88-
89.)

MyyntityOssé etsitdéin ratkaisuja asiakkaan ongelmaan tai litketoiminnan kehittdmiseen.
Vuorovaikutuksen avulla myyjd pystyy syventdmidin ja ohjaamaan keskustelua siten,
ettd asiakkaan oma bisnes ja sen ongelmat saadaan nostetuksi riitettdvén konkreettiselle
tasolle. Asiantuntijan on saavutettava neuvotteluissa aina vastapuolen luottamus. Paa-
asiallisena luottamuksen l&hteend toimiikin myyjén asiantuntemus, joka tuo neuvottelu-

tilanteisiin arvovaltaa. (Vahvaselkd 2004, s. 21-22.)
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4 MYYNNIN JOHTAMINEN

4.1 Esimies myynnin tukena

Taustalla vaikuttavien asioiden on oltava kunnossa, jotta asiantuntijoita voidaan johtaa
myyntitydsséd ja kannustaa myymaéén. Jos organisaation vanhoissa toimintamalleissa on
paljon kehitettdvia, niin uusien asioiden implementointi voi osoittautua vaikeaksi. (Car-
nall 2003, s. 188.) Kun ihmiselle maksetaan palkkaa ajattelemisesta, on selvii, ettd ha-
nelle pitdd antaa riittdvésti tilaa oman jiarkenséd kéyttdmiseen. Jos tétd rajoittaa, niin on
vaarana ettei asiantuntija halua tai pysty tekemdén tyotdén, niin hyvin kuin hinelta edel-

lytetddn.

Menestys perustuu, seké asiakkaiden, ettd tiimin sisdiseen luottamukseen. Asiantuntija-
organisaation johtaja kohtaa tavallisen myyntityon johtamisesta poikkeavia haasteita.
Asiantuntijaorganisaatiot ovat henkildsidonnaisia, ja tyontekijéiden korvaaminen on
vaikeaa. Kokenut asiantuntija osaa arvioida tyonsé laatua ja tuloksia pitkélle, mutta hin
odottaa siitd huolimatta sddnnoéllistd palautetta esimieheltddn ja muilta tyOyhteison ji-
seniltd. Jotta asiantuntijaorganisaation tyontekijoille muodostuu yhteenkuuluvuuden
tunne, on tirkedd asettaa tiimille yhteisié tavoitteita, kuten korkeampi asiakastyytyvai-

syys ja asiakasosuuden kasvattaminen. (Aalto & Rubanovitch 2007, s. 135.)

Hernberg puhuu asiantuntijan itseohjautuvuudesta tirkeéni henkilokohtaisen motivaati-
on ldhteend ja hyvén tyOsuorituksen valttimattoméné edellytyksend. Hénen mielestddn
litkka pieniin yksityiskohtiin puuttuminen ja liian jdykét prosessit syovit asiantuntijoiden
tyOmotivaatiota ja voivat myds ajaa esimiehen uuvuksiin. Huonosti perustelluista pro-
sesseista tai tavoitteista drsyyntynyt asiantuntija saattaa ryhtyd kapinoimaan rajustikin,
osoittaakseen esimiehelleen timén toimintatavan heikkoudet. (Hernberg 2013, s. 190-

191.)

4.2 Asiakkuudet

Selvitettdessd kokonaismarkkinoita ja markkinaosuuksia, saadaan samalla paljon tietoa

keskeisimmisti kilpailijoista. Kuvaa heisti tdydennetddn omilla asiakastyytyvéisyysmit-
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tauksilla, joissa yleensd on mukana myos kilpailijoiden asiakkaita. (Lotti 2001, s. 60.)
Asiakasuskollisuuden tulisi sijoittua myynnin johtajan prioriteettilistan kiarkeen. Yrityk-
sen on tirkedd selvittdd, mitd asiakkaat heiltd odottavat, ja perustaa toimintonsa asia-
kasuskollisuudelle. Tdmén liséksi on tutkittava, kuinka hyvin kilpailijat onnistuvat tayt-
taméddn asiakkaiden odotukset. Moni rehentelee yrityksensd asiakasmédridn kasvulla,
mutta vain harva jaksaa kiinnostua menetetyistd asiakkuuksista, saati ndiden menetysten

syistd. (Aalto & Rubanovitch 2007, s. 84-85.)

Myynnin johtamisessa tulee olla koko ajan tietoinen tdrkeimpien asiakkuuksien tilasta
ja tarpeista. Asiakkaiden kanssa on pyrittdvd rakentamaan sen tyyppiset vilit, ettd asi-
oista pystytddan puhumaan rehellisesti ja avoimesti. Ndin voidaan ennakoida, jos asiakas
harkitsee yhteistyokumppanin vaihtoa. Hyviksi arvioitu, kannattava asiakkuus kannat-
taa aina pyrkid sdilyttimdan. Kannattamattomista asiakkuuksista yrityksen kannattaa

suosiolla luopua. (Aalto & Rubanovitch 2007, s. 71.)

4.3 Asiantuntijan ilykkyys ja omanarvontunto

Asiantuntijan dlykkyys on keskeinen osa asiantuntijatehtivissd tydskentelevdn ihmisen
mindkuvaa sekd asiantuntijatyon tekemisen edellytys. Johtaessa asiantuntijatyotd teke-
vid, on tirkedd osoittaa arvostusta alaisen dlykkyydelle ja ohjata asiantuntijan &lyn kéyt-
tod tuotteliaaseen toimintaan. Samoin on palautetta antaessa. Hyvé tapa osoittaa arvos-
tavansa toisen dlykkyyttd on kysya ja kuunnella heiddn mielipiteitdén. (Hernberg 2013,

5. 192.)

Asiantuntijatehtdvissd tyoskenteleville dlykkdille henkildille on tunnusomaista, ettd he
ikdvystyvit helposti, jos tarjolla ei ole haastavia tehtavid. Uusi sukupolvi sitoutuu asian-
tuntijuuteensa — eivdt niinkdén tyonantajaansa. Uuden sukupolven monipuolinen suhde-
verkosto lisdd henkildiden irtisanoutumisriskid, mutta samalla se nostaa heiddn arvoaan
yrityksen ndkdkulmasta. Asiantuntijan irtisanoutuminen voi olla kova kolaus. Tieta-
myksen siirtdminen toiselle henkil6lle on kallista ja vaikeaa, joissain tapauksissa jopa
mahdotonta. Mielekis ja haastava ty0 koetaan yleisesti tyOsuhteen pysyvyyttd tarke-

dmmaksi. (Aalto & Rubanovitch 2007, s. 134.)
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Omanarvontunto on merkittivd osa asiantuntijan mindkuvaa. Mitd pidempi tydura on
takana, yleensd sitd korkeampi on my0s asiantuntijan omanarvontunto. Vahemmaén ko-
keneilla asiantuntijaty6td tekevilld omanarvontunto on usein hauraampi ja esimiehen on
varottava loukkaamasta sitd. Konkarin kanssa voi kdydd kovaakin viittelyd, niin etti
selkdranka kestdd. Nuori kollega sen sijaan voi mennd vastaavasta késittelystd aivan
lyttyyn. Kriittinen palaute on molemmissa tapauksissa suotavaa antaa kahden kesken,

jotta palautteen saaja ei koe tulevansa julkisesti nolatuksi. (Hernberg 2013, s. 193.)

4.4 Asiantuntijan sitouttaminen

Asiantuntijaty0ssa pikkutarkkojen prosessikuvausten laatiminen on hankalaa ja vihem-
mén hyodyllistd kuin muunlaisissa t6issd. Monilla on omat toimintatavat ja niiden ra-
joittaminen tdsméllisesti méadritellyilld prosesseilla tuottavat harvoin positiivisia tulok-
sia, pdinvastoin. Yhteiset toimintatavat on kuitenkin hyvé olla. Virheiden vaara ja po-
tentiaaliset vahingot niiden seurauksena, luovat kaikille tarpeen sitoutua tiettyihin toi-
mintatapoihin. Voi olla motivoivaa maéiritelld prosesseja ja toimintatapoja yhdessa.
Térkeintd on hyvit toimintatavat, rajoittamatta asiantuntijan vapautta suorittaa tyohonsi

olennaisesti kuuluvaa ajattelua.

Jokaisessa tyGssd on tirkedd sitoutua tyOyhteisdon, tyon tavoitteisiin ja tietenkin itse
tyohon. Ndin myo0s asiantuntijatydssd. Hyvilld tyopaikoilla on jonkinlainen suuri visio
tai tarina, joka saa ihmiset tulemaan aamuisin innostuneina tdihin ja uudet tyontekijit
innostumaan firmasta tydnantajana. Alykis ja ajatteleva ihminen kaipaa aina jotakin
suurempaa tarkoitusta motivoidakseen itsedén tyohon, joka on toisinaan vaativaa ja ras-

kasta. (Hernberg, 2013 s. 195.)

Asiantuntijoille on tirkedd ymmaértdd tyonsd laajempi viitekehys, kuten millaiset ovat
tehtdvin tavoitteen ja miten oma tydpanos niithin suhteutuu. On myos tirkedd kokea
oma tyonsd kiinnostavaksi ja tyydyttaviksi. Asiantuntijat haluavat padstd osallistumaan
omaa tyotddn koskevaan paitoksentekoon, joten se on tehtdvd mahdolliseksi. Osaamista
ja kantapddnkautta saatuja oppeja kannattaa pyrkid jakamaan organisaatiossa laajasti.
Johtajien tehtdvd on luoda toimintatapoja, joilla timé onnistuu. (Hernberg 2013, s. 201-

202.)
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4.5 Myyntipalkkiot

Perinteinen ajattelu myynnin johtamisesta sisdltdd tarkkaan mairitellyt prosessit, tiukat
numeeriset tavoitteet ja henkilokohtaisen tulospalkkauksen. Namé harvemmin toimivat
suoraan asiantuntijaorganisaatiossa. Varsinkin jos vield asenteet myymistd kohtaan ovat
negatiiviset. Pienemmisséd yrityksissd voi tuntua hyviltd idealta pistdéd kaikki myymdéén.
Se voi toimia jos asiantuntijoilla on osaamisen liséksi myos hyvit myyntitaidot, tai mo-

tivaatiota myyntikoulutukseen.

Myyntihalutonta on kuitenkin hyddytontd vékisin komentaa myymaéddn. Asiantuntijat
ovat kuitenkin ensisijaisesti asiantuntijoita. Tapauksissa joissa on asiantuntijoita, jotka
tietdvat alaltaan kaiken mitd tiedettdvissa on, voi olla mielekéstd antaa heiddn vain to-
teuttaa itsedén jos myynti ei kiinnosta. Heitd voi kuitenkin hyddyntai siten, ettd myyn-
nistd kiinnostuneempi osapuoli toimii heiddn apunaan neuvotellessa lisimyynnin paik-

koja. (Hernberg 2013, s. 202-204.)

4.5.1 Tulospalkkaus

Myyntityon tuloksista palkitaan yleisimmin tulospalkkauksella. Esimerkiksi puhelin-
myynnissd tyoskentelevin palkka koostuu yleensd suurimmaksi osaksi tulospalkkiosta.
On eri asia, toimiiko vastaava kéytinto kuitenkaan asiantuntijoiden myyntikannustime-
na. Monet ajattelevat, ettd tulospalkkaus on ainoa oikea tapa palkita myyntityon tekemi-
sestd. Kiinted kuukausipalkka tekee myyjdstd laiskan, joten miksi tavoitella huipputu-

losta, kun saman rahan saa vaikkei tekisi mitdén.

Jos uskoo siihen, ettd tyontekijdt laiskistuvat saman tien kun heille ei tarjoa palkkiota
paremman tyon tekemisestd, niin miten voisi olettaa kuukausipalkkaisen tyontekijit
tekevit tyonsd hyvin. Téllaiseen uskomukseen sisdltyy syvé epdluottamus tyontekijoitd
kohtaan ja kertoo loppujen lopuksi enemmain johtamisen ongelmista kuin tyontekijéiden
tosiasiallisesta laiskuudesta. Jos tulospalkkaus on todella tehokas tapa motivoida myy-
méédn hyvin, niin miksi vain harva osa myyjistd suoriutuu huippuhyvin tehtdvésséién,
vaikka kaikilla on sama mahdollisuus tienata paremmin? Sen sijaan ettd tyOntekijé ta-

voittelisi yrityksen kannalta hyvid kauppoja, tulospalkkio voi myds houkutella teke-
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méén pienempid kauppoja palkkion toivossa ja jéttdd isompien tavoittelu viliin. (Hern-

berg 2013, s. 208-209.)

4.5.2 Raha palkitsemisvilineeni

Jos raha on ainoa arvostuksen mittari, tyontekijdt alkavat helposti kadehtimaan niiti,
jotka saavat suurempaa palkkaa kuin he itse. Erilaiset bonusjérjestelmit ovat samasta
syystd vaikeita toteuttaa ja aiheuttavat huonosti toteutettuna enemmén mielipahaa, kuin
hyvéd mieltd. Pelkédn rahallisen palkitsemisen kehittdminen ei enéa riitd, vaan johdon on
ohjattava oikeaan suuntaan myos aineetonta , ei-rahallista palkitsemista. (Rubanovitsch

& Valorinta 2009, s. 108.)

Kun tavoitteena on motivoida oman organisaation asiantuntijoita myyméén edes jonkin
verran, rahallinen porkkana voi tuntia houkuttavalta ratkaisulta. Tulospalkkauksen mo-
tivoiva vaikutus on kuitenkin kyseenalaistettu viime vuosina. Monet tyonantajan usko-
vat tulospalkkioiden motivoivan tydntekijoitddn vahvasti. Tyontekijdt sen sijaan moti-
voituvat ihan muista asioista, kuten tydyhteisostd, tyon siséllostd haasteista ja tavoitteis-

ta.

Tunnettu esimerkki on Psykologi Abraham Maslow’n tarvehierarkia, jonka mukaan
rahalla voidaan tyydyttdd vain hierarkian alimmalla tasolla olevia tarpeita, eikd ndiden
tarpeiden ollessa tyydytettyjd raha endd toimi motivaattorina. Se ei kuitenkaan tarkoita
etteikd tulospalkkioita voisi kdyttdd esimerkiksi niin, ettd tyontekijét palkitaan koko
tyOyhteison suorituksista. Tdma 1dhestymistapa kuitenkin tarkoittaisi sité, ettd kaikkien

taytyisi kantaa kortensa kekoon myyntitydssa.

4.5.3 Vaihtoehtoiset palkintamenetelmiit

Rahallisen hyddyn tarjoamisen sijaan, kannattaa kokeilla palkita suorituksista muilla
tavoilla. Esimerkiksi pullo samppanjaa, tai koko tiimin vieminen lounaalle voi olla pal-
jon kauaskantoisempi palkinto, kuin raha. Pelkdstddn julkisesti annettu ylimdédrdinen
kiitos riittdd monessa tapauksessa pitkdlle. Kiitoksen merkityksen tietdd ja ymmaértad

jokainen, mutta silti se unohtuu helposti. Hienoinkaan palkitsemisjérjestelmd ei auta
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motivoimaan tyontekijoitd, jos tyonteon arvostusta ei osoiteta paivittdin tyopaikan arjes-
sa. TyoOntekijdn motivaation vaikuttaa arvostuksen ja palkitsemisen liséksi, tyon sisdltd

ja sithen vaikuttamisen mahdollisuus.

Asiantuntijat ovat dlykkiitd ja he haluavat useissa tapauksissa tuoda omia ajatuksiaan
esille, eivitkd tehdd ennalta méaréttyjd kokonaisuuksia. Ei ole haittaa, jos kdydédn lapi
mitd etenemis- ja kehittymismahdollisuuksia yritykselld on tarjota. Onnistumiset tydssi,
tyytyvdiset asiakkaat, hyvé tydyhteiso ja johdon toimenpiteet tyokyvyn kehittdmiseksi

ovat keskeisid menestyksen tekijoitd ja tyosséd jaksamisen takeita.

4.6 Myyntikoulutus

Myyntivalmennus saattaa kuulostaa asiantuntijan korvaan samantien vastenmieliselti,
mutta entd jos jarjestetddn asiakasviestintddn ja asiakaskohtaamiseen liittyvid valmen-
nuksia? Myymistd voi ldhestyd myos asiakastyytyvidisyyden parantamisen kautta. Kun
asiakas on tyytyvdinen saamiinsa tuloksiin ja hédnestd tuntuu, ettd hdntd on kuunneltu,
niin hdn myds kertoo mahdolliset lisdtarpeensa. Hédn saattaa jopa itse kysya miten tésti

kannattaisi jatkaa eteenpéin.

Tédmin lisdksi asiantuntija voi projektin loppuvaihetta ldhestyessd yrittdd miettid itse,
missd asiakas voisi seuraavaksi tarvita apua. Ndin voidaan 1dhestyd myymisté eri tavalla
ja myymisen ei tarvitse olla vastenmielistd vékisin vdidntdmistd. Myynnin ongelma ei
ratkea rekrytoimalla ainoastaan myyntiorientoituneita asiantuntijoita, vaan muokkaa-

malla yrityskulttuurista enemmén myyntiin kannustavan.
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Tarkkana termien kanssa:

Jos myyminen kasitteena
tokkii, etsi mielekkaampi
tapa kommunikoida

Al3 pakota:

Anna asiantuntijan
keskittya siihen missa han
tuottaa suurinta arvoa

Etsi oikeat osaajat:

Panosta jo rekrytoinnissa

siihen, etta asiantuntijoilla

on myos muita tarvittavia
taitoja

Palkitse oikein:

Palkitse yhteison kannalta
arvokkaasta

tyopanoksesta

Tavoitteista kaikki lahtee:

Aseta asintuntijoiden tyon
kannalta reilut ja
mielekkaat tavoitteet

KUVA 1. Néin kannustat (Hernberg 2013, s. 211, muokattu)

Kuva 1 kokoaa yhteen edelld kdydyt asiat. Siitd nédkyy hyvin, milld menetelmilld esi-

mies voi kannustaa asiantuntijoita myyntitydhon. Myynnille pitdd asettaa myyntikoke-

muksen mukaan jokaiselle sopivalla tavalla haastavat tavoitteet, ja miettid minkilainen

palkitsemismenetelmi soveltuu parhaiten omaan yrityskulttuuriin. Ratkaisun pitdé olla

motivoiva niin konkarille, kuin noviisillekin. Ketéin ei pidd pakottaa myymain, koska

silld ei voida saavuttaa kovin suurta hyotyé pitkdssi juoksussa. Myynti sirédhtdd monen

korvaan pahasti, joten tavoitteita voi yrittdd avata mielekkddmmin. Myyntikokemus ja

myyntiasenne on syyta ottaa esille rekrytoidessa uusia osaajia yritykseen.
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5 MARKKINATUTKIMUSYRITYKSEN MYYNNIN KEHITTAMINEN

Haastattelut toteutettiin toimeksiantajan tiloissa haastatellen tyontekijat yksitellen kah-
dessa erdssd 3.4.13 ja 10.4.13. Haastattelut dénitettiin, jonka jilkeen ne litteroitiin teks-
timuotoon. Haastattelujen analysointi tapahtui muodostamalla litteroidusta tekstistd ko-
konaisuuksia esiin nousseiden aihepiirien alle. Haastateltavista viisi on tutkimusjohtajia
tai -paillikoitd ja kolme markkinatutkijoita. Haastateltavista yksi tekee kvalitatiivista
tutkimusta ja loput kvantitatiivista tutkimusta. Haastatteluja edeltédvilla viikolla toimek-
siantajan edustajan kanssa pidettiin kartoittava keskustelu haastattelussa kasiteltdvisti
aiheista. Haastattelujen avulla haluttiin antaa tydntekijoille mahdollisuus kertoa vapaas-
ti, mitd kehitettdvad toimintatavoissa on. Haastateltaville ei kerrottu etukiteen haastatte-

lun aihetta. Opinndytetydssd on nostettu esille eniten keskustelua heréttineet aihepiirit.

5.1 Tutkimusten myynti

Haastatteluista kévi ilmi, ettd yrityksen haasteet myyntitydssd johtuvat vahéisestd
myyntikokemuksesta ja negatiivisesta suhtautumisesta puhelimessa tehtdvidn myynti-
tyohon. Thmiset, jotka ovat muutenkin kovasti tydllistettyjd eivét ehdi tekeméén myyn-
tid, koska sille ei ole varattu erikseen aikaa. Tutkimuspdillikdiden aikataulusta pitéisi

saada vapautettua aikaa myyntityon tekemiseen.

5.1.1 Myynnin nykytilanne

Ongelmat myynnissé johtuvat suurimmaksi osaksi siitd, ettd aikaisemmin suurin osa
litkevaihdosta tuli yhdeltd isolta asiakkaalta. Myyntii ei silloin ole tarvinnut tehdé, joten
myynti koetaan haastavaksi vidhdisen myyntikokemuksen vuoksi. Nykyisin myyntivas-
tuullisia ovat ainoastaan tutkimusjohtajat ja tutkimuspédllikdt. Markkinatutkijoiden vas-
tuualueeseen myynti ei kuulu. Myyminen sisdltyy palkkaan, eikd myyntity6hon ole
kannustinta. Tdma néhtiin haastatteluissa puutteena, silld jonkinlainen kannustin antaisi
motivaatiota myyda lisdd. Haastateltavien mielestd se, ettd toinen myy enemman tutki-

muksia kuin toinen ei ndy misséén.
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Paillikot tekevdt myyntityotd silloin, kun omilta toiltddn ehtivdt. Paallikot hoitavat
my0Os monia eri vaiheita tutkimusprosessista. Kun paéllikoilld on kiire omien projek-
tiensa kanssa, niin myynti jdi tekeméttd. Myynnille ei ole vapautettu aikaa, joten myy-
minen painottuu suurimmaksi osaksi jo olemassa oleville asiakkaille myyntiin, koska
jatkuvia tutkimuksia tehdddn paljon. Kéytdnndssd siis myydéddn jatkoa aikaisemmin
tehtyyn markkinatutkimukseen. Asiakkaat ottavat myo0s itse yhteyttd yritykseen tutki-
mustarpeiden kanssa, mutta asiakkaisiin pédin ollaan yhteydessd véhin. Jonkin verran
myos asiakkaat ovat kuulleet toisilta asiakkailta yrityksestd, jolloin tyytyvéinen olemas-

sa oleva asiakas hankkii uuden asiakkaan.

Soittaminen vie aikaa ja hermoja. Kylmien asiakkaiden kontaktointi ei ole
kovinkaan kiinnostava juttu ja niiden kanssa keskustelu on todella vaike-

aa. (Henkilo 4.)

Uusasiakashankinnassa suurimmaksi voimavaraksi koetaan yhtidryhmén sisdlld olevat
asiakkaat, joilla on tutkimustarpeita. Vanhoista asiakkaista pidetéédn listaa, mutta heille
ei tehdd kartoitussoittoja. Koetaan, ettd oma myyntiosaaminen ei ole hyvélld tasolla
soittojen tekemiseen. Lisdmyyntid olisi mahdollista tehdd my0s asiakkaan luona tutki-
mustulosten esittelyn yhteydessd. Lisamyyntid tehdddn muutenkin véhén, silld yleensd
asiakas pyytdd jotain, mitd ei ole ymmairretty tarjota asiakkaalle. Asiantuntijapalvelui-
den myynnissd on omat ongelmansa, silld on vaikea myydd muuta kuin sitd, mité itse
parhaiten osaa. Markkinatutkimusyrityksessé tarjonnan kirjo, on yhtd suuri kuin osaa-

misen kirjo.

Haastavinta on se, ettd tdytyy kyselld todella paljon hahmottaaksesi asiak-
kaan ongelman. Tuotteista on turha puhua, koska asiakkaita kiinnostaa
vaan se mikd heitd auttaa. Tarvittaisiin koulutusta miten asiantuntijapal-

veluita myyddcdn. (Henkilo 2.)

Myyntipuheluiden soittaminen ennestddn tuntemattomille yrityksille koetaan epidmiel-
lyttdvind ja haastavana. Koulutus asiantuntijapalveluiden myynnistd olisi siis paikal-
laan, jotta osattaisiin myydd muutakin kuin omaa vahvuutta. Eri asia on se, pitdisikd
kaikkien tehdd myyntid. Myyntid vaikeuttaa myds myyntimateriaalin puute, ja se ettd
tarjooma ei ole selkedsti rajattu. Asiakkaat joutuvat usein itse kysymaan minké tyyppis-

ta tutkimusta olisi tarkoitus tehdd. Parhaiten myynnin koetaan onnistuvan tapaamalla
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asiakkaita henkilokohtaisesti asiakastapaamisissa. Kun esille nostettiin mahdollinen
myyntikoulutus, niin kukaan ei ollut varsinaisesti sitd vastaan. Koulutuksen lisdksi kai-

vattiin selvyytté sithen, mitd kukakin tekee asiakkuuksien hallinnassa.

5.1.2 Myyntimateriaali ja tarjooma

Yrityksessd ei ole varsinaista myyntimateriaalia. Paras ratkaisu olisi, jos asiakkailta sai-
si luvan nimien kdyttoon. Néin voisi laittaa myyntimateriaaliin esimerkkejd, joissa on
ongelma ja miten se ratkaistiin. Téta olisi helpompi ldhted esittelemddn asiakkaille, kun
olisi jotain konkreettista nidytettavad. Myyntid vaikeuttaa, se ettd yritykselld ei ole selke-
44 tarjontaa myytivistd palveluista. Aikaisemmin tutkimuspddllikdt ovat vastanneet
oman tutkimusalueensa myynnistd, mutta nykydén myynti ei ole organisoitua. On vai-
kea kéyda 14pi asiakkaalle mité yritys tarjoaa, kun siitd ei ole selkedd linjaa. Tuotteis-

taminen toimisi apuna uusille asiakkaille kerrottaessa siitd mité kaikkea yritys tekee.

Tarjooman selkeyttdminen olisi hirmuisen tdrkedd. Olisi tietty tuotevali-
koima ja niitd pystyisi rddtdléimddn eteenpdin. Niin, ettd asiakas ndkisi

mitd on tarjolla. (Henkilo 7.)

5.2 Internetsivut

Osa asiakkaista tulee nettisivujen kautta, mutta tyontekijoiden omien sanojen mukaan
ne ovat olleet jo ilmestyessdén vanhanaikaiset. Nettisivuilta ei selvid mitd yritys tekee.
Ajan tasalle pdivitetyt nettisivut helpottaisivat myyntityotd, koska asiakkaat voisivat
16ytdd nettisivujen kautta esimerkkejé siitd, mitd muille yrityksille on tehty. Liséksi si-
vuille voisi lisdtd demoja siitd, minkélaisia ratkaisuja on valmiudet toteuttaa. Tarjooman
selkeyttiminen on oleellista my0s nettisivujen kehittdmisen kannalta. Asiakas nékisi

mité on tarjolla ja voisi 16ytdd omiin tarpeisiinsa sopivan ratkaisun.

Nettisivut on niin huonot, ettd en edes kehtaa sanoa asiakkaille ettd men-

kdd sinne. (Henkilo 3.)
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5.3 Ero kilpailijoihin

Yrityksessd kdytetddin aikaa hiomiseen ja laadun takaamiseen. Tehdddn yksilollisid ja
asiakasldheisid toitd. On myds mahdollisuus tehdé yhteisty6td yhtioryhmédn muiden yri-
tysten kanssa. Yksi idea oli, ettd yhtioryhmén omista jirjestelmistd voisi katsoa mitd
asiakkuuksia on talon sisdlld ja l&hted muiden firmojen mukana heiddn asiakastapaami-
siin. Pelkdn sokean tutkimuksen sijaan, olisi mahdollisuus tilanteen mukaan myydi
myos jatkotoimenpiteitd, kun tutkimuksen tulokset ovat selvilld. Yhteisty6td voisi mai-

nostaa myds toiseen suuntaan.

Maailma on vddrdllddn tutkimusfirmoja ja kaikki sanoo tekevinsd

hyvdd ja laadukasta. (Henkilo 5.)

5.4 Tutkimusprosessin tehostaminen

Tyoskentelyn tehostamisessa suuri osa kommenteista koski nykyisten tyokalujen puut-
teita. Raportointi on niin manuaalista, ettd virheiden etsiminen ja korjaaminen vie kisit-
taméttomasti aikaa. Raportteja tehtdessd kdytetddn Excelid, joka tuo mukanaan hurjan
virhemarginaalin. On mahdollista kirjoittaa epdhuomiossa suoraan tutkimustulosten
paélle, tai unohtaa muokata laskukaavaa laskemaan kaikki tarvittavat solut. Vihreiden
médrdd voisi vihentdd paremmin markkinatutkimusten tekoon suunnitellulla ohjelmis-

tolla.

Excel on ollut mukana siksi, ettd halutaan tehdd asiakkaalle visuaalisesti

hyvdnndkoisid kuvia. (Henkilé 1.)

Raporteissa kéytettdvien kuvien tekemiseen menee liikaa aikaa. Jos uusi ohjelma kuvien
tekemiseen 10ytyisi, niin raporttien yksilollinen ulkoasu ja selkeys kilpailijoihin verrat-
tuna katoasi. Olisi tarkedd selvittdd, kuinka paljon asiakkaat arvostavat raporttien ulko-
nékod. Digitaalisia ratkaisuja on olemassa, mutta ne voivat luoda enemmén ongelmia
kuin ratkaista niitd. Raporttien tarkistamiseen oli vaihtelevia ehdotuksia. Osa oli sitd
mieltd, ettd tarkastus pitdisi teettdd jollain muulla. Osa taas oli sitd mieltd, ettd jos ei ole

sisélld projektissa, niin ei osaa tarkastaa jonkun muun tekemién tutkimusta.
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Kehitysehdotuksena ehdotettiin aloituspalaveria, joka pidetdén projektin alkuvaiheessa.
Ideana olisi, ettd projektiin osallistuvat henkilot tapaavat ja asiakkaaseen yhteydessd
olleet kertovat muille miké on projektin tavoite ja mitd halutaan saavuttaa. Selkeét tyos-
kentelyparit projekteittain ja tdtd kautta ihmisten sitouttaminen koettiin olevan tirkedd

lopputuloksen kannalta.

Projektien pilkkominen on hanurista. (Henkilo 8.)

Yksi idea oli myds, ettd raporttien kuvat kirjoitettaisiin niin sanotusti auki. Néin lukijal-
le olisi selvempéd mité jokaisessa kuvassa nikyy. Selkeilld lukuohjeilla isommissa ra-
porteissa péddsee mielestdni kuitenkin parempaan lopputulokseen, kuin ettd jokaiselle

sivulle kirjoitettaisiin mitd kuvassa nékyy.

Pitdisi saada suunta, millaisia asiakkuuksia, roolit, mihin asiakkuuksiin
keskittyd. Missd ollaan hyvid, missd ei olla niin hyvid. Touhu on vdhdn
Jjamdhtdnyt. Firma tarvitsisi uudistumista ja henkiloston motivoimista. Mi-

td halutaan sanoa ja lihted tekemddn. (Henkilé 6.)
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6 KEHITYSEHDOTUKSET

Yrityksen tulisi kehittdd myymistd ja uusasiakashankintaa, koska ei ole kannattavaa
myydd vanhoille asiakkaille samanlaista tutkimusta uudestaan ja kontaktoida uusia asi-
akkaita silloin kun sille jdd aikaa. Myyntikoulutusta pitéisi ehdottomasti jérjestdd. Eri-
tyisesti puhelinmyyntid taytyisi kdydd ldpi. Kaikki osallistuisivat koulutukseen, mutta
ketdédn ei pakotettaisi osallistumaan myyntityohon. Myyntikoulutus voisi parantaa van-
hempien tutkijoiden suhtautumista myyntiin ja rohkaista uusia kokeilemaan sitd. Puhe-
limessa myyntié tiytyisi harjoitella vield erikseen. Myyntid ei voi osata ilman harjoitus-
ta, joten siihen pitdisi my0s asennoitua oikealla tavalla. Epdonnistumisia ja virheité saat-

taa tulla, mutta niisté tiytyisi oppia.

Myynnin tueksi kannattaisi ottaa kayttoon asiakashallintajirjestelmi. Asiakashallintajér-
jestelméén laitettaisiin ylos kaikki olemassa olevat, entiset ja potentiaaliset asiakkaat.
Taysin uusille kontakteille soittaessa pitdisi selvittdd mahdollisimman hyvin yrityksen
taustat. Asiakashallintajdrjestelmdin kirjattaisiin, milloin asiakasta on viimeksi kontak-
toitu ja mik4 vastaus saatiin. Jos vastaus olisi kieltdva, niin kirjataisiin se ylos ja yritet-
taisiin esimerkiksi puolen vuoden pdistd uudestaan. Edellisen kerran vastaus auttaisi
alkuun seuraavalla ldhestymiskerralla, kun myyji tietdisi enemmaén asiakkaasta ja hdnen

tilanteestaan.

Muutosta myynnin nykytilanteeseen kannattaisi ldhted tekemédin vaiheittain. Kun myyn-
tikoulutus on saatu toteutettua, niin varataan jokaisen myyntityotd tekevin viikkokalen-
terista aikaa myyntityon tekoon. Léahdettiisiin jarjestelmallisesti kdyméadn koottua asia-
kaslistaa 1dpi, aloittaen asiakkaista joista 10ytyy taustatietoja. Aluksi tdhén voisi olla
varattuna tunti vain tunti tydviikosta. Pidemmalle mentiessd tunteja voi lisdtd jokaisen

asiantuntijan kehityksen mukaan.

Asiakkaisiin téytyisi olla aktiivisesti enemméin yhteydessd asiakaskokemuksen paran-
tamiseksi. Yrityksen tarvitsisi valita, millaisiin asiakkaisiin se haluaa tulevaisuudessa
keskittyd ja suunnitella tekemisensd sen mukaan. Tarkedd olisi kehittdd pitkid asiakas-
suhteita, joihin panostettaisiin ja luotaisiin keskustelevat vilit asiakkaisiin. Asiakkaille
taytyisi myds osata ehdottaa jotain sellaista, mitd he eivét tienneet tarvitsevansa, tai ei-

vit osaa erikseen kysya.
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Yrityksessd tulisi aloittaa jérjestelméllinen palkitseminen ja henkil6ston motivointi.
Tyotehtdvien vaihdellessa tavoiteperusteinen jirjestelmd voisi toimia parhaiten. Palkit-
semisjirjestelmad kehittdmélld saataisiin tyOntekijoiden asenne kuntoon, mutta palkin-
non ei tarvitsisi olla rahallinen, vaan esimerkiksi illallinen koko yritykselle. Tarkedd
olisi, ettd l0ydettéisiin ratkaisu joka on kaikkia kohtaan reilu ja motivoi asiantuntijat
tekeméén tyonsd niin hyvin kuin mahdollista. Hyvésti tyOsté pitéisi saada tunnustusta,

jotta tyontekijat jaksaisivat tehdd joka pdiva parhaansa.

Tarjoomaa ei ole tarkasti midritelty, joten médrittelyyn tulisi panostaa. Jos yrityksen
tarjooma on epéselvi jopa tyontekijoille itselleen, on sitd todella vaikea myydé potenti-
aalisille asiakkaalle. Paremmalla tuotteistamisella tutkijoiden olisi helpompaa tehdd
myyntid. Palvelutarjoomaan voisi lisdtd yhtioryhmén muiden yritysten kanssa suunnitel-
tua yhteistyotd ja hyodyntdd siten vahvuutta jota kilpailijoilla ei ole tarjota. Asiakkaille

voitaisiin tehdd selvéksi, mitd kaikkea yritykselld on tarjota.

Nettisivut pitdisi uudistaa ja poistaa tietoja jotka eivit ole endé ajankohtaisia. Ulkoasu ja
sanavalinnat pitéisi heijastaa samaa laatua, jolla tutkimuksia myydéédn asiakkaille. Net-
tisivujen ja hakusanojen merkitysté ei pitdisi aliarvioida, vaikka alan yrityksid on paljon
ja kilpailu kovaa. Kun markkinatutkimuksiin liittyvilld hakusanoilla hakee Internetin
hakukoneista tietoa, niin Markkinatutkimus Oy:n nimi ei tule esille. Hakukonemainon-
nan toteuttaminen ei nykydén ole monimutkaista ja on olemassa ratkaisuja joissa makse-
taan vain, kuin potentiaalinen asiakas klikkaa itsensd sivulle. Mahdolliset uudistukset on

tulisi tehdé siind jérjestyksessd, ettd kotisivut ovat kunnossa ennen hakukonemainontaa.

Raporttien tekemiseen tulisi saada yhtendinen linja. Excel mahdollistaa monipuolisen
tekemisen, mutta vaatii todella paljon osaamista ja tietotaitoa. Yrityksessa tulisi miettid,
onko raporttien ulkondkdon panostaminen tydméérin arvoista, vai olisiko tdrkedmpad
erottua kilpailijoista tutkimuksista saatavalla tiedolla ja johtopditoksilld. Tutkimuksista
saatu tieto ja johtopéddtokset vaikuttavat asiakkaan toimintaan. Raportin ulkondkd mer-

kitsee sen sijaan vain tutkimustuloksia esiteltdessa.

Pelkén tutkimustulosten tiivistelmén lisdksi pitdisi tarjota asiakkaalle kehitysehdotuksia.
Télld tavoin asiakas saisi raporteista enemmin tietoa yritystoimintansa kehittimiseen.

Kunnolliset ajan kanssa mietityt kehitysehdotukset muistetaan varmasti paremmin kuin
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hyvin tehty tiivistelma tutkimuksen tuloksista. Laatu ei synny tutkimuksen tekoon kay-

tetystéd ajasta, vaan siitd mitd asiakkaalle tutkimuksesta jaa kateen.

Projektien pilkkomista ja tyon patkittdisyyttd pitdisi kehittdd. Tekijoiden tdytyisi olla
perilld siitd mitd kysymyksid on kysytty ja miksi. Kun asiantuntija on paremmin sisalld
projektissa, ymmairtdd paremmin miké tieto on lopputuloksen kannalta merkityksellista.
Tutkijoita pitdisi kannustaa varaamaan enemmaén aikaa ajattelutydhon. Monilla oli kiin-
nostusta laajentaa osaamistaan eikd tehdd vain samantyyppisid projekteja. Oman muka-
vuusalueen ulkopuolelle on menijoitd, heille vain taytyisi tarjota mahdollisuus siihen.
Kvantitatiivisen puolen tutkijoille pitdisi heidén halutessaan antaa mahdollisuus tutustua

ja avustaa kvalitatiivisessa tutkimuksessa.

Jatkotoimenpiteend ehdotan toimeksiantajalle tarjooman kuvauksien kehittimistd myyn-
timateriaaleihin ja Internet-sivuille. Aloittaa voi kilpailijoiden Internet-sivujen ja myyn-
timateriaalin tutkimisella, etsimilld niistd hyvit ja huonot puolet. Hyva tarjooma paljas-
taa, mitd kaikkea yritykseltd on mahdollista saada, heréttden mielenkiinnon ja menemat-

ta litkkaa yksityiskohtiin tai alan sanastoon.
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7 POHDINTA

Opinndytetyon tekeminen oli kokonaisuutena mielenkiintoista ja haastavaa. Aiheen et-
siminen haastattelujen analysoinnin kautta oli mielesténi hyvi tapa. Néin saatiin valittua
eniten keskustelua ja kysymyksid herdttdnyt ajankohtainen aihe opinnéytetyolle. Haas-
tattelujen tekeminen ja litterointi oli mielenkiintoista sekd palkitsevaa tekemistd, samoin

kuin tirkeimpien asioiden etsiminen purettujen haastattelujen seasta.

Opinnidytetyon tekoa vaivasi motivaation puute, koska tekemiseen oli runsaasti aikaa.
Suurimpana ongelmana oli varsinaisen asiatekstin kirjoittaminen opinnéytety6hon. Teo-
rian 10ytyminen ei ollut vaikeaa ja sitd olisi ollut 16ydettavissd vield runsaasti. Koen,
ettd kdyttdmaini teoria oli hyvia ja sitd tuli tdimén mittakaavan opinndytetyohon tarpeek-

si. Teoria oli my0s sovellettavissa haasteluista saatuihin tuloksiin.

Kaiken kaikkiaan uskon, ettd onnistuin tavoitteessani nostaa esiin haastatteluista ilmen-
neitd kehityskohteita ja antaa niihin kehitysideoita. Ratkaisuehdotuksia kehityskohtei-
siin olisi voinut toki 10ytyd vield enemmankin. Toimeksiantajalla on nyt tiedossa kehi-
tyskohdat, joten jdljelle jad muutosten toteuttaminen. Opinnéytetydn tekeminen oli opet-
tavainen kokemus, jossa oppi paljon itsestddn ja tydskentelytavoistaan. Tulevaisuudessa
suunnittelen ajankdyttédni paremmin ja varaan enemmédn aikaa pohtiakseni erilaisia

ldhestymistapoja ratkaistavaan ongelmaan.
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LIITTEET

Liite 1. Kysymysrunko

Missé tutkimusprosessin vaiheissa olet mukana?

*  Onko tehtdvankuvasi selkei?

Miten Markkinatutkimus Oy:lle tulee uusia asiakkaita?

e Miten kehittdisit uusien asiakkaiden hankintaa?

Oletko yhteydessé asiakkaaseen ty0ssdsi?

* Missd tyOvaiheissa asiakkaaseen pitéisi olla enemmén yhteydessd?

Miti ohjelmistoja kéytit tyossd?

* Soveltuuko kéyttimasi ohjelmistot tyohosi tarpeeksi hyvin ja onko
niiden kéyttoon perehdytetty?
* Kaipaisitko johonkin lisdperehdytystd?

Kuvaile Markkinatutkimus Oy:n myyntiprosessia

* Miten parantaisit sitd ja mitd ongelmia kohtaat myynnissa?
* Tehdddnkd lisdmyyntid ja miten?

Néetkd, ettd Markkinatutkimus Oy:lle olisi hyotyé palveluiden tuotteistamisesta?

Ovatko Markkinatutkimus Oy:n tutkimukset mielestési tarpeeksi yhtenéisia?

Miten Markkinatutkimus Oy erottuu edukseen kilpailijoista?

Miten kehittdisit Markkinatutkimus Oy:n nykyistéd tydskentelyprosessia tehokkaammak-
si?

* Mihin toimintoihin menee liikaa aikaa?
* Onko jossain toiminnoissa liian vihéan tai litkaa ihmisia?

Vapaat kommentit?



