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Taman opinnaytetydn paatavoitteena oli tutkia, miten myyntivalmennus on vaikuttanut yrityksen
X asiakaspalvelun myynnin kasvun kehitykseen vuosina 2009-2012. Tutkimuksessa otettiin
huomioon myds raaka-aineen kokonaiskulutus vuosina 2008-2012. Tutkimuksen tarkoituksena
oli tarjota toimeksiantajalle ajankohtaista tietoa siita, mitkd konkreettiset tekijat ovat saaneet
aikaan muutoksen myyntihenkilostossa ja mitka tekijat ovat vaikuttaneet myynnin kasvuun.
Aiheen laajuuden vuoksi tydssa kasiteltiin ainoastaan yrityksen X asiakaspalvelun lisdamyyntia
paivittaistavara- ja majoitus ja ravitsemisala - sektorille.

Tyon kirjallisuuskatsauksessa kasiteltiin aihetta myyntiverkoston johtamisen nékokulmasta.
Aihetta l&ahestyttiin myyntitydn nékdkulmasta ja esille nostettiin myyjien motivaatiota kasvattavia
tekijoita, kuten tavoitteet ja niiden seuranta. Kirjallisuuskatsauksessa kasiteltin myos
myyntivalmennusta seké valmentajan vaikutusta. Tydn empiirisessa osiossa tarkasteltiin raaka-
aineen kokonaiskulutusta vuosina 2008-2012. Tutkimus toteutettiin kayttamalla kvalitatiivista
tutkimusmenetelmaa. Tutkimustulokset kaytiin 1api noudattaen haastattelun teemoja.

Liiketalouden nakokulmasta tarkasteltuna raaka-aineen kokonaiskulutuksessa tapahtunut
muutos tukee myynnissa tapahtunutta kasvua. Tutkimuksen tulokset osoittivat, ettéd
myyntivalmennus on vaikuttanut myynnin kasvuun. Myyntivalmennuksessa asetetut tavoitteet
seka niiden aktiivinen seuranta loivat uuden toimintamallin. Tavoitteet luovat tydlle merkityksen
ja niiden saavuttamisesta seuraava palkitseminen motivoi. Myyntivalmennuksessa opeteltu
palautteen antaminen puhdistaa ilmapiirid ja yhteinen tavoite luo lisdd yhteishenkea.
Valmentajan auktoriteetti ja ammattitaitoinen ote kaynnisti positiivisen muutoksen
myyntihenkilostossa.
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The main aim of this thesis was to examine how sales training has contributed to the growth of
sales during 2009-2012 at Company X’s customer service. The research also covers the total
consumption of raw material, during 2008—-2012. The purpose of this research was to provide
timely information to the client as to what specific factors have caused the change in sales
personnel and the factors that have affected to the sales growth. As the topic is broad, this
thesis was focused only on additional sales to retail- and catering and accommodation -sector
made by Company X’s customer service.

Theoretical frame consists of sales network management. The subject was approached from
the point of view of sales work. Sales goals and sales goal tracking was considered when
addressing the factors that motivate sales personnel. Theory also covers the sales training and
the influence of the trainer. The case section examines the consumption of raw material during
2008-2012. The research was accomplished using the qualitative research method. The
findings were reviewed in accordance with the interview themes.

The total consumption of raw material supports the growth of sales when viewing from the
business perspective. The findings indicate that the sales training influenced the growth of
sales. The sales goals and active tracking of sales goal developed a new operational model.
Sales goals create a meaning to work and the earned reward from achieving the goals motivate
sales personnel. Giving feedback was learned during the sales training. It clears the air and
improves team spirit. The authority and the expertise of the trainer launched a positive change
among the sales personnel.
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1 JOHDANTO

Kun toimintaymparistd kehittyy, on yrityksen kohdattava sen tuomat haasteet.
Toisinaan vaaditaan nopeaa muutosta, jotta kyetaan sailyttdmaan kilpailukyky.
Ennen vuotta 2009 yrityksen X asiakaspalvelun toiminta ei vastannut laadulli-
sesti tasoa, jolla pystyttaisiin vastaamaan alati muuttuviin markkinoihin. Muu-
tokseen oli vastattava uudella strategialla ja asioita ryhdyttiin tekemaan aivan
uudella tavalla. Muutosvastarinta oli suurin este muutoksen toteuttamiselle ja

sita ryhdyttiinkin tydstamaan myyntivalmennuksen avulla.

Tama opinnaytetyo kasittelee myyntivalmennuksen vaikutuksia myynnin kasvun
kehitykseen vuosina 2009-2012 yrityksen X asiakaspalvelun nakokulmasta.
Tarkoituksena on selvittda, mitk& myyntivalmennuksen aikana tapahtuneet
muutokset ovat vaikuttaneet myynnin kasvuun. Liséksi pyritaan selvittamaan,
mitd muita tekijoitd myynnin kasvuun on vaikuttanut. Tarkastelussa on liiketa-
louden nakokulmasta raaka-aineen kokonaiskulutuksessa tapahtuneet muutok-
set, jotka on hyva ottaa huomioon tarkednéd osatekijana. Toimeksiantajana toi-

mii yrityksen X asiakaspalvelu.

Tutkimuksen tavoitteena on tarjota toimeksiantajalle ajankohtaista ja hyddyllista
tietoa siitd, mitkd konkreettiset tekijat ovat vaikuttaneet myynnin kasvu kehityk-
seen. Aihetta lahestytddn myyntivalmennuksen kautta, mutta huomioon otetaan
myds raaka-aineen kokonaiskulutuksessa tapahtuneet muutokset vuosina
2008-2012. Aiheen laajuuden vuoksi ulkopuolelle rajataan liiketalouden nako-
kulmasta muut mahdolliset tekijat. Opinnaytetydssa kasitelladn vain yrityksen X
asiakaspalvelun lisamyyntia paivittdistavara- ja majoitus ja ravitsemisala-
sektorille. On otettava huomioon, ettd myynnin osuus kokonaismyynnista on
vain joitakin prosentteja ja tassa tyossa kasitelladn ainoastaan lisamyyntid. Li-
samyynnin maaritelmand voidaan pitda sitd, minka myyntineuvottelija oma-
aloitteisesti myy asiakkaalle. Myynti& mitataan yksikdissa, joten sen vertailu

raaka-aineen vuosittaiseen kokonaiskysyntdan (yksikkéa/henkild) on loogista.
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Luvussa kaksi esitellaan kirjallisuuskatsausta, joka kay lapi aiheen kannalta
olennaista teoriaa. Kirjallisuuskatsauksen tarkoitus on vahvistaa luvussa kolme
kasiteltavaa tutkimusta. Muutoksessa eldva organisaatio vaati taustalle osaavan
myyntihenkildston, joka on valmis tydskenteleméén ahkerasti yhteisen paamaa-
ran saavuttamiseksi. Jotta yritys voi toimia tehokkaasti, on sen myds panostet-
tava johtamiseen. Toimiva myyntiverkoston johtaminen vaatii keinoja, joilla si-
toutetaan ja motivoidaan henkilostod. Myyntikoulutuksilla voidaan ohjailla yritys-
ta haluttuun suuntaan. Se tarjoaa myos henkilostdlle mahdollisuuksia kehittya ja

luoda uusia innovaatioita.

Luvussa kolme esitellddn tutkimuksen empiriaa seka esitellaén toimeksiantaja
ja tutkimuksen taustat. Tutkimusmenetelmana kaytetddn kvalitatiivista eli laadul-
lista tutkimusmenetelmd&. Tutkimus toteutetaan teemahaastatteluna, johon on
ennalta maaritelty selkeat teemat. Haastattelu on kahdenkeskeinen avoin kes-
kustelu haastattelijan ja haastateltavan valilla, joka etenee luonnollisesti, ilman
systemaattista jarjestysta. Tarkoitus on pyrkid ymmartdméaan ja tulkitsemaan
haastateltavaa. Tutkimuksen tarkoitus on selvittaa, mitka tekijat ovat vaikutta-
neet myynnin kasvun kehitykseen. Aihetta lahestytaan seka yleisesti ettd myyn-
tivalmennuksen nékdkulmasta. Tutkimuksen kannalta on merkityksellista, etta
tutkija on perehtynyt aiheeseen syvaéllisesti ja tuntee jo entuudestaan yrityksen
ja haastateltavien lahtokohdat.

Tutkimustuloksista vedettavat johtopaatokset esitellaan luvussa neljd. Ne ovat
tutkijan ndkemyksia, tutkimustuloksista tehtyja yleistyksia. Johtopaatokset ovat
kontekstissa kirjallisuuskatsauksessa esiteltyihin aiheisiin. Luvussa viisi arvioi-
daan tutkimuksen validiteettia ja reliabiliteettia. Tutkija tarkastelee myds tutki-
muksen tavoitteiden saavuttamista. Lopuksi esitellddn mahdolliset jatkotutki-

muksen aiheet.
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2 MYYNTIVERKOSTON JOHTAMINEN

Myyntiverkoston johtaminen pitéaa sisallaan monia eri osa-alueita, joihin kaikkiin
tulee panostaa, kun pyritddn luomaan myyntihenkistéa organisaatiota. Tarkeim-
pid asioita ovat kiistatta motivointi, palkitseminen, valmennus seka tiimityosken-
tely. Sen lisaksi myyntiverkoston johtaminen koostuu onnistuneista rekrytoin-
neista, tarvittavista irtisanomisista ja urakehityksen mahdollistamisesta. (Parvi-
ainen 2012.)

Henkilostd luo yrityksen kivijalan. Henkilostd vastaa yrityksen toiminnasta ja
nain ollen toiminta on varsin riippuvainen ihmisista. Henkiléstén hyvinvointi on
yritykselle elintarkead, silla puutteet ja osaamisen huono laatu nakyvat valitto-
masti ulospain. Yrityksen on varmistettava, etta tyontekijdlle tarjotaan tukea se-
k& kaikki mahdolliset resurssit, jotka edesauttavat tyontekijaa toimimaan tulok-
sellisesti. (Viitala 2007, 9-11.)

Henkildstén hyvinvointi lahtee tydntekijoiden motivoinnista. Aina ei kuitenkaan
motivoitunut tyontekijd yksinaan riita, vaan tarvitaan myos uusia innovaatioita.
Yrityksen on tarjottava tyontekijoilleen valmennusta ja mahdollisuutta kehittya,
jotta luovuus voi jatkua. TyGnantaja sitouttaa tyontekijan yritykseen, kun tarjolla

on jatkuvaa ja kehittavaa valmennusta. (Viitala 2007, 9-11.)

Voidaan sanoa, etta yrityksella on kaikki edellytykset menestya, kun tyontekijoi-
den motivaatio on korkea ja he ovat sitoutuneita yritykseen. Kasvanut motivaa-
tio on yleensa seurausta kannustavasta palkitsemisjarjestelmasta. Oikeuden-
mukainen ja realistinen palkitsemisjarjestelma lisda tydhyvinvointia ja tyotyyty-
vaisyytta. Liséksi hyva tydilmapiiri ja kannustava yhteishenki vaikuttavat suori-
tukseen oleellisesti. (Viitala 2007, 9-11.)
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2.1 Myyntityo

Myyntityon l&htékohtana on asiakaslahtodinen ja asiantunteva palvelu. Yleisesti
ottaen asiakkailla on seka tarpeita ettd ongelmia, joiden ratkaiseminen on myy-
jan paatehtava. Myyjan tehtava on kuunnella ja kartoittaa asiakkaan tarpeita.
Kartoituksen perusteella myyja tarjoaa asiakkaalle ratkaisuehdotusta. Asiak-
kaan voittaminen puolelleen vaatii myyjalta kuitenkin muutakin kuin hyvaa kuun-
telutaitoa ja onnistunutta tarvekartoitusta. Myyjan on osattava vastata asiakkaan
vastavaitteisiin. Asiantuntevat argumentit ja vahva ote myyntikeskustelusta

edesauttavat kaupan onnistunutta paattamista. (Vahvaselka 2004, 134-139.)

Menestyksekkaassa myyntitydssa on olennaista myyjan ja asiakkaan valinen
luottamus. Luottamussuhde myyjan ja asiakkaan valilla edistaa kaupankayntia.
Annetut lupaukset tulee tayttdd poikkeuksetta. On tarkeaa, ettd myyjalla on kyky
myyda mahdollisimman alhaisia odotuksia. Kun asiakas kokee, ettd hén saa
enemman kuin on sovittu, han kokee itsensa tarkeaksi seka yksilona etta asiak-
kaana. (Vahvaselka 2004, 134-139.)

Yrityksen edustajan on tarkedé olla yhteydesséa asiakkaaseen sovitusti ja saan-
nollisesti. S&anndllisella yhteydenotolla varmistetaan myo6s asiakkaan tyytyvai-
syys. Kun asiakas kokee tyytymattomyyttd, on korjaaviin toimenpiteisiin ryhdyt-
tava valittomasti. Asiakaslahtdisyys on merkittdvassa asemassa. Myyjan on
hyva omata tietynlaista ndyryytta asiakasta kohtaan. (Vahvaselka 2004, 134—
139))

Myyntitybn ja asiakaspalvelun tavoitteena on saada aikaan lopputulos, joka
miellyttad asiakasta. Yhta tarkedd on myos tavoitella mahdollisimman hyvaa
tuottoa yritykselle. Kehittyva organisaatio ja koulutettu henkildsté mahdollistaa
sen, ettd asiakkaiden odotuksiin tullaan vastaamaan. (Vahvaselkd 2004, 134—
139.)
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2.1.1 Tiimityd myynnin tukena

Tiimi muodostuu ryhmasta inmisia, joilla kaikilla on omat tavoitteet, mutta yhtei-
nen paamaara. Tiimin jasenilla on toisiaan taydentdvid ominaisuuksia mutta
my6s omia osaamisalueitaan. Tiimi on sitoutunut tavoittelemaan yhtendista toi-
mintamallia paastakseen yhteisesti sovittuun tai ennalta maarattyyn paamaa-
raan. Tiimissa yksilot ovat vahvempia kuin yksin, koska jokaisen erityisosaami-

nen, kokemus ja arvot tuovat lisdarvoa suorituksiin. (Parviainen 2012.)

Tiimit ja tiiminvetgjat suunnittelevat melko itsenéisesti oman tyonsa ja sen ta-
voitteet. Luonnollisesti tiimi on siis vastuussa myds tyon tuloksista. Tiimilla voi
olla joko laaja tai rajoitettu paatantavalta, riippuen tiimien itsenaisyydesta ja it-
seohjautuvuudesta. Tiimin jasenid koulutetaan saanndllisesti, jotta ryhman dy-
namiikka ja sisdinen yhteisty® toimisi sujuvasti. Koulutukset kasittelevat myo6s

tyotehtavien hallintaa ja tavoitteiden asettamista. (Strommer 1999, 119.)

Tiimitydskentely ei aina ole luonnollinen vaihtoehto. Yhtéakkinen muutos organi-
saatiossa ja yksiloiden jakaminen tiimeihin saattaa olla haastavaa. Yksilét on
saatava kuuntelemaan toisiaan seka tekemaan tiivista yhteistyota. Konfliktit tii-
mien sisalla johtuvat yleisesti ottaen erimielisyyksista, henkilékemioista ja vies-
tinnan heikkoudesta. (Dessler 2013, 262.)

Tiimilla ei ole menestymismahdollisuuksia ilman tehokasta ja toimivaa yhteistyo-
ta. Tiimit tarvitsevat aikaa rakentumiseen ja yhteistyon harjoitteluun. Tarkoitus
on, etta jokainen tiimin jasen kokee oman roolinsa tarkeéaksi tiimin kannalta. Jo-
kaisen on Ioydettava tiimista oma paikkansa. Karsivallisyys tiimin rakentumisen
aikana tehostaa tuottavuutta ja yksildiden suorituskykya. (Korpi & Tanhua 2008,
69, 103-104.)

Tiimien tehokkuus riippuu tyén luonteesta. Yrityksen strategialla on myds merki-
tysta. Tiimien avulla pyritadn tekemaan asioita kustannustehokkaammin, laa-
dukkaammin sekd nopeammin, ja tata yrityksen strategialla yleensa tavoitel-

laan. Tiimien elinehtona pidetdan sita, ettd kaikki kannattavat tiimien muodos-
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tamista. Muutos koskettaa kaikkia organisaation jasenia, ja vastustavassa ilma-
piirissa tiimit eivat toimi. (Strommer 1999, 119-120.)

2.1.2 Puhelinmyynti

Puhelinmyynti on yritysmarkkinoinnissa hyvin yleinen kaupantekoviestinnan
valine. On kuitenkin otettava huomioon, ettd naissa tapauksissa asiakassuhde
on pitka ja kaupattava tuote asiakkaan hyvin tuntema tai muuten yksinkertainen.

Kyseessa on useimmiten jatkotilaus tai uusintaosto. (Rope 2003, 29-33.)

Jatkotilaus eli taydennysmyynti tunnetaan yleensa yrityksissa, joiden tuotteita
ovat muun muassa raaka-aineet ja komponentit. Asiakkaan ja myyjan valilla on
muodostunut asiakassopimus, jolloin myyjana toimiva osapuoli ottaa saannalli-
sesti yhteyttéd asiakkaaseen ja takaa jatkuvan tavaravirran. Tavaravirran on tar-
koitus toimia sujuvasti ja olla my6s mahdollisimman tuottoisa. TAméan lisaksi
myyjan tarkeimpia tehtavida on pitda huolta saannénmukaisesta rytmityksesta

seka varmistaa toimitusten katteellisuus. (Rope 2003, 29-33.)

Uusintaostosta eli uuskauppamyynnista on kyse silloin, kun asiakas ei ole viela
henkisesti paattanyt ostaa. Uuskauppamyynnissa tuotteen on oltava hyvin yk-
sinkertainen ja toimitusehtojen selkeét, jotta asiakas voi tehda paatoksen puhe-
limessa. Hinta ei myodskaan voi olla kovin korkea. Uuskauppamyynti edellyttaa
myyjalta erityisesti pitkajanteisyytta ja positiivista asennetta. (Rope 2003, 29—
33.)

Puhelinmyynti on yksi myynnin lajien vaikeimmista osa-alueista. Yritykset pyrki-
vat kokoamaan yksityiskohtaisia oppaita ja toteutuskonsepteja helpottaakseen
puhelinkeskustelun kulkua. (Rope 2003, 29-33.)

2.2 Tavoitteet

Tavoitteiden tarkoitus on ohjata yritysta haluttuun suuntaan. Tavoitteiden aset-

taminen on tietoista ohjaamista ja niilla pyritaan toivottuihin tuloksiin. Yrityksella
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on selkeat padamaéaarat, joihin se pyrkii systemaattisesti tavoitteiden kautta. (Vah-
vaselka 2004, 122.) Tavoitteita seurataan séanndllisesti ja johdonmukaisesti.
Aktiivinen seuranta mahdollistaa nopeiden ja korjaavien toimenpiteiden tekemi-
sen. (Niemela ym. 2008, 156.)

Henkildstdn, osastojen ja niiden yksikkdjen on tiedettava, mita heiltad odotetaan.
Sen vuoksi tavoitteita asetetaan ja niiden toteutumista seurataan. (Niemela ym.
2008, 161.) On suositeltavaa jakaa tavoitteet kolmeen eri kategoriaan: tulos-,
suoritus- ja kehitystavoitteet. Tuloksia (tulostavoitteet) saavutetaan toiminnan
kautta (suoritustavoitteet) ja tuloksien aikaansaamiseen vaikuttaa myds toimin-
nan laatu ja osaaminen (kehitystavoitteet). Luokittelussa ei ole kyse toisiaan
poissulkevasta toiminnasta. Tarkoitus on luoda tehokas ratkaisu, joka saavute-
taan ottamalla vaikutteita kaikista luokista. Tavoitteiden maarittely ja toimeen-
paneminen helpottuvat myds huomattavasti luokittelun avulla. Myyjan on luokit-
telun kautta helppo yhdistelld tavoitteiden valisia yhteyksia ja niiden kytkeyty-

mista strategiaan. (Nieminen & Tomperi 2008, 62.)

Kun pyritddn ohjaamaan yritysta haluttuun suuntaan, on tavoitteiden asettami-
sen suhteen oltava ajan tasalla. Nopeasti saavutettavat tavoitteet nopeuttavat
luonnollisesti organisaatiossa tapahtuvaa muutosprosessia. Nopea muutos
vahvistaa henkiléston uskoa muutoksen tarpeellisuuteen. Tavoitteiden saavut-
taminen muodostaa ison ryhman osavoittoja. Osavoittojen kokonaisuus motivoi
jatkamaan muutoksen muodostamista, vaikka ne ovat vain pieni osa lopullista ja
pysyvaa muutosta. Sen avulla saadaan kuitenkin muutos sisélle organisaation
rakenteisiin ja toimintatapoihin. Tavoitteiden saavuttaminen on osa jokapéaivais-

t& muutosprosessia. (Niemela ym. 2008, 146-153.)

Tavoitteiden tarkoitus on motivoida myyntihenkilostéa ja siksi niiden onkin tar-
keda olla saavutettavissa. Tavoitteet lisddvat myyjan halua pyrkia parempaan
suoritukseen. Tavoitteiden on kuitenkin oltava riittdvan yksiselitteisia, jotta myy-
ja voi omaksua ne ohjaavaksi tekijaksi. Tavoitteet tulee suunnitella johdonmu-
kaisiksi ja niin, ettd ne kattavat koko yrityksen toiminnan. (Vahvaselka 2004,
122))
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Motivaatio

Menestyvan yrityksen avaintekijd on motivoitunut henkilostd. Motivaatio selittaa
sen, miksi ihmiset toimivat tietylla tapaa. (Nieminen & Tomperi 2008, 31.) Moti-
vaatiossa on kyse haluamisesta ja toiminnan sytykkeesta (Rasanen 2007, 180).
Motivaatio voi olla tiedostettua tai tiedostamatonta. Se saatelee yksilon kayttay-
tymista ja vaikuttaa toiminnan jatkuvuuteen ja suuntaan. Kyseesséa on halu teh-
da jotakin tai halu ryhtya johonkin. (Strétmmer 1999, 150.) Motivaatio mittaa,
miten paljon yksild on valmis panostamaan tyohdnsa ja haastamaan itseaan
(Nieminen & Tomperi 2008, 31). Motivaatio on tilannesidonnaista ja vaihtelee
ajan, paikan ja tilanteen mukaan. Tavoitteellisuus ja vapaaehtoisuus liittyvat
laheisesti motivaatioon. (Strommer 1999, 150.) Suorituksen laatu on seurausta
motivaation tasosta, ja se on riippuvainen siitd, kuinka paljon yksilé on valmis
hyodyntamaan omia resurssejaan paastakseen haluttuun tulokseen (Nieminen
& Tomperi 2008, 31).

Paaasiallisesti tydbelaméssa motivaatiota kasvattavat selkeat tavoitteet. Tavoit-
teen on oltava kaikkien tiedossa ja sen saavuttamiseksi on tarjottava yrityksen
kaikki mahdolliset resurssit. Motivaatio heikkenee huomattavasti, jos tavoite ei
ole mahdollinen saavuttaa tai sen tulokset eivat ole mitattavissa. Mitattavia tu-
loksia tulee arvioida saannollisesti. Tulosten tarkkailu lisdé tervetta kilpailuhen-
ked tydyhteisbssd sekd& motivoi jokaista onnistumaan omissa tavoitteissaan.
Onnistumisien takana on yleensa ohjaava tuki seka valitbn palaute. Selvasti
motivaatioon vaikuttavat myds kannustava palkkaus sekad palkkiojarjestelmat,
jotka perustuvat oman tai tiimin aikaansaamiin tuloksiin. Monipuolinen ja riitta-
van haastava ty0 itsessaan on varmasti kuitenkin se tarkein motivaation lahde.
(Strommer 1999, 162.)

Asenne

Myyjan ammatissa asenne on ratkaisevassa asemassa arvioitaessa suoritusky-

ky&. Asennetta voidaan kuvailla niin, ettd se kertoo taipumuksestamme reagoi-
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da asioihin joko positiivisesti tai negatiivisesti. Hyva myyja tarvitsee oikeanlai-
sen asenteen. Oikean asenteen maaritelmé ei kuitenkaan ole niin yksiselittei-
nen. Asenne voidaan sitoa yritykseen niin, ettéa se vastaa juuri tietyn yrityksen

kasitysta oikeanlaisesta asenteesta. (Nieminen & Tomperi 2008, 23-25.)

Asenteet kertovat hyvin paljon ihmisten arvoista. Niiden perusteella muodoste-
taan mielipiteita ja kayttaytymismalleja. Arvoja ei ole helppo tunnistaa, koska ne
ovat hyvin usein tiedostamattomasti omaksuttuja. Arvot luovat perustan asen-
teille ja ohjaavat valintojamme. Asennetta voi halutessaan muuttaa ja kehittaa.
Kehittymiseen liittyy olennaisesti kyky tarkastella kriittisesti omia arvoja ja niiden

paamaaria. (Nieminen & Tomperi 2008, 23-25.)

2.2.1 Mittarit

Ensisijaisesti myyja pitéisi palkita saavutetuista myyntituloksista. Hyva myyntitu-
los kertoo tavoitteen saavuttamisesta ja tavoitteet muodostavat myyntibudjetin.
Myyntibudjetti kertoo halutuista tuloksista, ja tavoitteiden asettamisen helpotta-

miseksi ne esitetédan lukuina. (Nieminen & Tomperi 2008, 169-170.)

Kun arvioidaan yrityksen toimintaa ja sen parantamista, mittarit ovat keskeinen
tyokalu. Myynnin tulosmittareita on useita erilaisia ja niista yritys valitsee omaan
kayttoonsa sopivimmat mittarit. (Nieminen & Tomperi 2008, 169-170.) Mittareita
kaytetaan myds yrityksen strategian lapiviennissa ja jalkauttamisessa. Mittarit ja
niihin liittyva raportointi mahdollistavat faktapohjaisen paatéksenteon. (Niemela,
Pirker & Westerlund 2008, 95-96.)

Kun yritys valitsee kayttdonsé oikeanlaiset mittarit, kasvattaa se olennaisesti
organisaation arvoa. Mittarit itsessaan vain tarjoavat tietoa, mutta niiden pohjal-
ta tehdyt toimet vaikuttavat organisaation tehokkuuteen ja suorituskykyyn. Mitta-
rit auttavat selkiyttdmaan tavoitteita ja tukemaan toimintastrategian toteuttamis-
ta. Ne helpottavat yritystd kohdentamaan resurssejaan ja edistamaan prosessi-
en kehittamista. (Niemelda ym. 2008, 97.)
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2.2.2 Seuranta

Myynnin seurannan tarkoitus on selkeasti maaritelty niin, etta se seuraa tavoit-
teiden saavuttamista. Tavoitteita asetetaan liittyen seké tulokseen etta toimin-
taan. Seurannan kohteena voi olla joko yksittdinen myyntihenkilo tai koko myyn-
tiorganisaatio. Tarkoituksena on seurata maaraa, laatua seka kannattavuutta.
(Rope 2003, 121.)

Yksinkertaistaen voidaan sanoa seurannalla tarkoitettavan sita, miten toteutu-
neet tulokset vastaavat asetettuja tavoitteita. Seurannan tarkoitus on myds op-
pia virheista, kehittya seka keskittya onnistumisiin. Kysymys on siitd, miten voi-
daan toimia tulevaisuudessa paremmin ja tehokkaammin. Syy-seuraus-
suhteella on merkitystd myos tulosten seurannassa. Tuloksien tulkinta auttaa
kehittamaan toimintatapoja ja korjaavia toimenpiteitd. (Vahvaselka 2004, 125—
126.)

2.2.3 Palkitseminen

Palkitseminen voidaan jakaa aineelliseen ja aineettomaan palkitsemiseen. Ai-
neellinen palkitseminen pitaa sisallaan kaiken rahallisen palkitsemisen. (Parvi-
ainen 2012.) Taloudellinen tunnustus tydsta kasittda palkan ja palkkiot seka
muut rahanarvoiset etuudet. Rahanarvoisia etuja ovat mm. tyésuhdeauto, ul-
komaanmatkat ja kattavat terveyspalvelut. Raha mielletd&dn motivoivana palkit-
semiskeinona. (Strommer 1999, 270, 288.)

Aineeton palkitseminen on kaikkea muuta palkitsemista, jota ei voida mitata
rahassa. Arvon mittaamattomuuden vuoksi se maaritellddn yhdenveroiseksi
aineellisen palkitsemisen rinnalla. Se kasvattaa ihmisen sisdista motivaatiota.
Aineetonta palkitsemista on muun muassa arvostus ja lisdhaasteen tarjoami-
nen, kiitos hyvasta tyosta ja rakentava palaute. (Parviainen 2012.) Palkitsemista
on kaikki se, kun on tyOnantaja osoittaa tyontekijalle tunnustusta aikaansaan-
noksista (Nieminen & Tomperi 2008, 151).
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2.3 Myyntivalmennus

Yritys pyrkii henkiloston valmentamisella saamaan aikaan haluttuja tuloksia.
Tyypillisesti halutaan parantaa henkiloéston tydmoraalia ja ajanhallintaa. Lisaksi
halutaan kehittda johtamista, jolla on yleensa suora vaikutus henkiloston tuotta-
vuuteen. Tuottavuutta voidaan kuvailla niin, etté sen tavoite on saavuttaa onnis-
tuneita myyntisuorituksia ja kehittaa niihin positiivisesti vaikuttavia tekijoita. Kou-
lutuksella haetaan uutta nakokulmaa, joka on elintarkeda yrityksen kilpailukyvyn

sailymisen kannalta. (Parviainen 2012.)

Koulutuksen lahtékohtana on luoda myyntia edistava ymparistd. Seka esimiehet
ettd myyjat voivat jakaa ideoitaan ja tuntemuksiaan, joita kasitellaan kehittavas-
sa mielessa. Tarkeaa on, ettd myyjat tulevat kuulluiksi ja heidan antamaan kri-
tiikkiin reagoidaan. Koulutuksen tarkoitus on sopia parannusehdotuksista ja rat-
kaista ongelmia hyvassa hengessa. Valmennus luo myds yhteenkuuluvuuden
tunnetta, joka on tarkeaa, kun pyritddn yhteiseen tavoitteeseen. (Parviainen
2012))

Prosessi lahtee liikkeelle, kun yritys tai sen sisalla oleva organisaatio ostaa pal-
velun ulkopuoliselta yritykselta. Taustalla on yleensa yrityksen muutosprosessi,
jonka tavoitteena on henkiloston suorituskyvyn parantaminen. Valmennus voi
pitdd sisallaan yksittaisia teemoja liittyen esimerkiksi ajankayton tehokkuuteen,
tyoroolin muutokseen, vuorovaikutustaitoihin tai muutosprosessin toteuttami-
seen. Tallainen lahestymistapa toteutetaan yleensé ryhmamuotoisena. (Rasa-
nen 2007, 39, 43, 48, 51.)

2.3.1 Ulkopuolinen valmentaja

Valmentaja ohjaa prosessia (Rasdnen 2007, 39). Valmentaja voi toimia joko
konsultoivana asiantuntijana tai kouluttajana. Valmentajan tarkoitus on ohjata ja
johtaa keskustelua valmennuksen aikana seka esittda kysymyksia ja komment-
teja, joiden tarkoitus on, ettd valmennettavat haastavat itseaan ja oivaltavat vas-

tauksia vaikeisiinkin ongelmakohtiin. (Nieminen & Tomperi 2008, 123.) Valmen-
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taja auttaa valmennettavaa poistamaan ongelmia, jotka ovat onnistumisen tiella.
Ulkopuolinen valmentaja on ammattilainen, jonka tavoitteena on auttaa valmen-
nettavaa ja yritysta saavuttamaan asetetut tavoitteet. (Rasanen 2007, 49.) Pe-
rimmaisena tavoitteena on yksilon suorituskyvyn kehittaminen ja sita kautta vai-

kuttaa koko organisaation suorituskykyyn (Nieminen & Tomperi 2008, 122).

Ulkopuolisen valmentajan tuoma hyoty on se, ettéa valmennettavalla on mahdol-
lisuus kasitella asioita henkilon kanssa, joka on neutraali ja tarkastelee asiaa
ulkopuolisen silmin. Valmennettavan on omassa paassaan jasenneltava ajatuk-
sia, ja valmentaja auttaa kysymalla tarkentavia kysymyksia. Ohjaavat ajatukset
synnyttavat usein uusia nékdkulmia. (Rasanen 2007, 49.) Valmentajan on tar-
ked esittaa myos kysymyksia, jotka saattavat toisinaan tuntua valmennettavasta
ikavalta. Tarkoitus ei ole loukata ketddn, mutta valmentajan on nostettava vai-
keatkin asiat esiin. Yleisesti ottaen vaikeiden asioiden lapikdyminen parantaa
suorituksia merkittavasti. Valmentaja on valmis kuuntelemaan ja toimimaan niin
kutsuttuna sailiona, joten negatiivisten asioidenkin kertominen kannattaa. Turha
asioiden hautominen kuormittaa ja myrkyttaa ilmapiirid entisestaan. Myos val-
mennettavan henkilokohtaisia ongelmia ja persoonallisuutta on hyva kayda lapi
silloin, kun niiden uskotaan auttavan tavoitteiden saavuttamisessa. (Raséanen
2007, 46, 50, 51)

2.3.2 Valmentava esimies

Hyvin usein esimies mielletdan yrityksissa valmentajana (Viitala 2005, 311).
Desslerin (2013, 333) mukaan valmennus tarkoittaa alaisten kouluttamista, oh-
jeistamista ja harjoittamista. Valmennuksen sisallosté voi olla monia eri tulkinto-
ja, ja sen vuoksi esimiehen ja alaisen ndkemykset eivat aina kohtaa. Yrityksen
sisalla olisi hyva miettid yhteinen nakemys siitd, mitd seka valmentajalta etta

valmennettavalta odotetaan. (Viitala 2005, 311.)

Valmentamisella pyritdan kehittamaan alaisten osaamista ja sen jatkuvaa yllapi-
tamista. On tarkead, ettda alainen osaa hyddyntdd omaa osaamistaan tehok-

kaasti ja samalla tunnistaa omat kehitystarpeensa. Valmentava esimies mah-
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dollistaa tyon sujuvuuden poistamalla kaikki esteet tyontekijan kehittymisen tiel-
ta. Lisaksi esimies tarjoaa kaikki organisaation resurssit tyontekijan avuksi, jotta

tyontekijan on mahdollista hyédyntdd omaa osaamistaan. (Viitala 2005, 310.)

Valmentava esimies on taitavimmillaan silloin, kun tuodaan paamaarat selkeasti
esiin ja viestitddn niistd avoimesti. Nain esimies myds sitouttaa alaisiaan ja
edesauttaa tiimien muotoutumista yhtendaiseksi. Valmennus on tehokasta ja mo-
tivoivaa, kun esimies haastaa alaisiaan ja vaikuttaa oman esimerkkinsa kautta.
Tassa tilanteessa valmentaja nahdaan ohjaavana esimiehena. Valmentavalla
esimiehellda on usein vahva kokemus vastaavasta ty0dsta ja on parjannyt siina
menestyksekkaasti. Alaiset luottavat esimieheen, kun esimiehelld on vankka

kokemus tehtavakentasta ja sen tavoitteista. (Rasanen 2007, 80,85.)

Valmentavan esimiehen tehtavd on motivoida ja siksi hyva esimies osaakin
asettua alaisen asemaan (Nurminen 2007, 114). Erittdin hyva motivaatiokeino
on tuoda esiin alaisen potentiaali. Sita pitdd osata tydstdd ja johdattaa kohti
muutosprosessin tavoittelemaa kehitysta. Prosessin onnistumisen kannalta on
tarkedd, ettd esimies tunnistaa alaisen heikkoudet ja vahvuudet. (Nieminen &
Tomperi 2008, 201-202.)
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3 CASE: YRITYS X

(Kappale salattu)
(Kappale salattu)
(Kappale salattu)

Yrityksen X asiakaspalvelun toimintamalli oli p&a&ssyt luisumaan myynnista
pelkk&éan tilausten vastaanottoon. Tilanteen korjaamiseksi haluttiin saada asi-
aan uutta nakokulmaa. Vuoden 2009 alkupuolella aloitettiin Trainers’ Housen
myyntivalmennus. Trainers’ House teki kattavan pohjatyon ja aloitti valmennuk-
set. Valmennuksen alussa valmentajia oli kaksi, mutta loppua kohden toinen
erottautui edukseen ja han jai pysyvasti ainoaksi valmentajaksi. Trainers’ Hou-

sen valmennus jatkui vuodesta 2009 vuoden 2013 alkupuolelle.

Yrityksen X asiakaspalvelun myydyt yksikkbmaarat ovat kasvaneet yli 400 pro-
senttia vuodesta 2008 vuoteen 2012. Vuoden 2008 aikana myytiin asiakaspal-
velun kautta paivittdistavara- ja majoitus ja ravitsemisala -sektorille miljoona
yksikko raaka-aineita, kun taas vastaavasti vuonna 2012 myytiin noin viisi mil-
joonaa yksikkda. Vuonna 2009 asetettiin ensimmainen tavoite, joka saavutettiin
ja ylitettiinkin. Vuonna 2010 tavoite kasvoi noin miljoonalla yksikdlla. Tavoittee-
seen paastiin jalleen ja vuoden 2011 tavoite olikin jo kaksinkertainen vuoden
2009 tavoitteeseen verrattuna. Kuitenkin vuoden 2011 tavoite ylitettiin ja vas-

taavasti myos vuoden 2012.
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Asiakaspalvelun myyntitavoitteet ja -toteumat
vuosina 2009-2012

\ | | | | |
2012 4 420 547 I
H Toteuma
| | | | (yksikkoa)
2011 4210 526 )
‘ ‘ ‘ I Tavoite
(yksikk6a)
2010 2 894 758
\ \
2009
1884 211
2008
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Kuvio 1. Yrityksen X asiakaspalvelun myyntitavoitteet ja -toteumat vuosina
2008-2012 (Lahdeviite salattu).

3.1 Raaka-aineen kulutus vuosina 2008-2012

(Kappale salattu)

Raaka-aineen kokonaiskulutus on ollut kasvussa vuodesta 2008 vuoteen 2012.
Kokonaiskulutus pitda sisallaan tuotteen X, tuotteen Y, tuotteen Z seké tuotteet
W ja Q. Hallitsevia niista ovat tuote X, tuote Y ja tuote Z. Kokonaiskasvu vuosi-
en 2008-2012 aikana on 2,8 yksikk6a. Kuvion kaksi lineaarinen trendiviiva
osoittaa kokonaiskulutuksen vuotuista keskimaaraista kasvua, joka on 0,7 pro-
senttia. Vastaavasti yrityksen X asiakaspalvelun myynti on kasvanut yli 400

prosenttia vuodesta 2008 vuoteen 2012.

Vuonna 2009 kulutus laski melko rajusti vuoteen 2008 verrattuna. Kokonaisku-
lutuksessa tapahtunut lasku oli ensimmé&inen moneen vuoteen. Kulutus laski 2
yksikkda henkilod kohden eli noin kaksi prosenttia. Samana vuonna asiakaspal-
velun myynti kasvoi vuoteen 2008 verrattuna 135 prosenttia. Vuonna 2010 kulu-

tus nousi 3,1 yksikk6a, jopa yli vuoden 2008 kulutuksen. 3,1 prosentin koko-
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naiskasvu raaka-aineen kulutuksessa on linjassa asiakaspalvelun vuoden 2010
tuloksen kanssa. Asiakaspalvelun myynti kasvoi vuoteen 2009 verrattuna 47

prosenttia.

Vuonna 2011 kulutus jatkoi noususuhdannetta. Kokonaiskulutus nousi kaksi
yksikkda henkilod kohden eli noin kaksi prosenttia. Samana vuonna asiakaspal-
velun myynti kasvoi edelleen, noin 31 prosenttia. Vuoden 2011 ja 2012 valilla
tapahtui hienoinen lasku, 0,3 prosenttia. Kuitenkin yrityksen X asiakaspalvelu
onnistui jalleen kasvattamaan myyntiaén. Vuoteen 2011 verrattuna myynti kas-

voi noin 11 prosenttia.

Raaka-aineen
vuosittainen kokonaiskulutus
104
103 -
102 E== Raaka-aineen kulutus
101 yksikkda/hlo
100
99 —— Lineaarinen trendiviiva
08 (Raaka-aineen
kokonaiskulutus
o7 yksikkoa/hlo)
96
95
2008 2009 2010 2011 2012

Kuvio 2. Raaka-aineen vuosittainen kokonaiskulutus (Lahdeviite salattu).

Tuotteen X kulutus on huomattavasti suurempaa verrattuna tuotteeseen Y ja Z.
Tuotteen X kulutuksessa on tapahtunut hienoinen nousu vuosien 2008—-2012
valisena aikana. Vuotuinen keskimé&aréainen kasvu on noin 0,5 prosenttia ja ko-

konaiskasvu vuodesta 2008 vuoteen 2012 on kaksi prosenttia.

Tuotteen Y kulutus on pysynyt koko aikavalin ajan melko stabiilina. Ainoastaan
vuonna 2009 kulutus laski alle 24 yksikoén. Muuten kulutus on ollut nousujohteis-
ta, kuten myds tuotteen X. Keskimé&arainen vuotuinen kasvu on 0,7 prosenttia ja

vuosina 2008-2012 kokonaiskasvu on ollut 2,7 prosenttia.
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Tuotteen Z kulutus on noussut tasaisesti vuodesta 2008 eteenpéin. Tuotteen X
ja Y kulutukseen verrattuna se on ollut vahaisinta viela vuonna 2008, mutta
vuonna 2012 se yltaa samalle tasolla tuotteen Y kanssa. Tuotteen Z kulutuksen
kasvu on ollut huimaa verrattuna tuotteen X ja Y kulutukseen. Vuotuinen keski-
maarainen kasvu on 2,2 prosenttia ja kokonaiskasvu vuodesta 2008 vuoteen
2012 on 8,7 prosenttia.

Tuotteiden X, Y ja Z vuosittainen kulutus

i Tuote Z yksikk6&/hlo
L ®Tuote Y yksikkoa/hlo
s el Honne

0 20 40 60

2012

2011

2010

2009

2008

Kuvio 3. Vuosittainen kulutus tuotteittain (Lahdeviite salattu).

3.2 Haastattelu

Haastattelut jarjestettiin kahtena perakkaisena paivana lokakuussa 2013, yrityk-
sen X toimipisteessa. Haastateltavia oli yhteensa 13 henkil6a, joista kolme |&-
hiesimiesta. Asiakaspalvelussa tydskentelee yhteensa noin 30 henkiléa. Haas-
tateltavien valitseminen toteutui yhteisymmarryksessa lahiesimiesten kanssa,
jotka ehdottivat haastateltaviksi henkilita, jotka ovat olleet osa myyntihenkilos-

t6a jo ennen vuotta 2009.

Tutkimusongelmaan pyrittiin saamaan vastauksia toteuttamalla kvalitatiivinen eli
laadullinen tutkimus asiakaspalvelun myyntineuvottelijoille sekd heidan lahiesi-
miehilleen. Tutkimus toteutettiin tekemalld teemahaastattelu, jonka tarkoitus ol
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kayda lapi asioita teemoittain, niin ettd haastateltavat saivat kertoa ajatuksis-
taan ja kokemuksistaan omin sanoin. Teemat olivat ennalta valittuja haastatteli-

jan toimesta. Haastattelun pituus oli noin 30 minuuttia.

Tutkimuksen tarkoituksena oli selvittdd, mitka tekijat ovat vaikuttaneet myynnin
kasvun kehitykseen yrityksen X asiakaspalvelussa. Myynnin kasvua mitataan
myytyjen yksikkémaarien mukaan ja siind on otettu ainoastaan huomioon myyn-
tineuvottelijoiden tekema henkilokohtainen lisamyynti. Ulkopuolelle on siis rajat-

tu tilausten vastaanotot ja sahkoinen tilausjarjestelma.

Haastattelemalla asiakaspalvelun kymmentd myyntineuvottelijaa sekd kolmea
lahiesimiesta, pyrittin saamaan monipuolisia vastauksia. Haastattelut etenivat
ennalta maariteltyjen teemojen mukaan, mutta keskustelu oli hyvin avointa ja

vapaata. Haastateltavat kertoivat kasiteltyihin asioihin oman nakdkulmansa.
Onko ostokayttaytyminen on muuttunut? Mitka tekijat ovat siihen vaikuttaneet?

Haastateltavat olivat lahes yksiselitteisesti sitd mielta, etta ostokayttaytyminen
on muuttunut. Yrityksen X asiakkaat ostavat enemman, koska tarjontaa on lisat-
ty merkittavasti. Myyjat tarjoavat rohkeammin erilaisia tarjoustuotteita ja kam-
panjoita. Nain ollen myds asiakkaat ovat jo oppineet odottamaan paivan tai vii-
kon tarjouksia. Aktiivinen yhteydenpito ja kartoitus ovat auttaneet saavuttamaan
tiiviin luottamussuhteen myyjan ja asiakkaan valilla. Asiakas luottaa myyjaan ja
on siksi myds valmis ostamaan enemman. Osa haastateltavista oli sita mielta,
ettd myos yrityksen X brandi on muuttunut trendikkdammaksi ja lisaantynyt na-
kyvyys on muuttanut asiakkaiden suhtautumista. Esiin nousi myo6s kuluttajien

ikarakenteen muutos, joka on vaikuttanut muun muassa tuotteen Z kysyntaan.

Syitd yrityksen X asiakkaiden ostokayttaytymisen kehittymiseen tuli esiin mo-
nenlaisia. Jokainen haastateltava oli sita mieltd, ettd myydyt yksikkbmaarat ovat
kasvaneet selkeasti siitd syysta, ettd asiakaspalvelu on muuttunut myynniksi.
Myyjat eivat enaa vain ota vastaan tilausta vaan tarjoavat ahkerasti. "On otettu
myynnin kulttuuri kayttoon.” Rohkeus ja halu tarjota johtuvat siita, etta jokaiselle
on asetettu henkilokohtaiset tavoitteet. On tarkeaa tavoitella omaa tavoitetta,

jotta voidaan saavuttaa myos yhteinen tavoite. Yhteisen tavoitteen saavuttami-
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nen johtaa palkitsemiseen. Palkinto motivoi ja kannustaa saavuttamaan tavoit-

teet.

Jokainen haastateltava mainitsi koulutuksen olevan suurin syy muutokseen.
Vuonna 2009 alkaneessa myyntivalmennuksessa sovittiin tavoitteiden asetta-
misesta ja seurannan aloittamisesta. Koulutuksessa on jaettu konkreettisia
vinkkeja ja kayty lapi erilaisia myyntiargumentteja. Halu myyda on kasvanut,
koska on tarjottu erilaisia ty0kaluja myynnissa onnistumiseen. Oleellisena asia-
na koettiin myos se, ettd yhteishenki on parantunut huomattavasti koulutuksen
aikana ja moni kokikin saavansa kannustusta ja apua tyokavereilta. Tietynlainen
ryhmapaine auttaa my6s saavuttamaan tavoitteet ja tarjoamaan viela ahke-

rammin.

Oleellinen seikka on myds se, etta tuotteita on jalostettu enemman. Monipuoli-
nen tuotevalikoima on lisdnnyt osaltaan myyntia. Liséksi tietoisuus siita, etta
myyntineuvottelijat saavat ja heidan pitaakin myyda ihan kaikkia tuotteita eika

vain pelkastaan kenttdmyynnin asettamia tarjous- ja kampanjatuotteita.

Onko tapahtunut kehitystd henkilokohtaisella tasolla? Mitka tekijat ovat vaikut-

taneet mahdolliseen kehitykseen? Onko tapa toimia muuttunut? Miksi?

Kaikki haastateltavat olivat sita mieltd, etta kehitysta on tapahtunut. Ammatilli-
nen kasvu tuli hyvin usein esiin. Jokainen koki kehittyneensa tydssaan, koska
asiakkaiden ja tuotteiden tuntemus on parantunut. Kokemus ja uuden oppimi-

nen ovat vaikuttaneet automaattisesti kehitykseen.

Vuonna 2009 alkanut myyntivalmennus koettiin merkittavana tekijana henkil6-
kohtaiseen kehitykseen. Valmennuksessa tarjottiin konkreettisia kaytantoja,
vinkkeja ja myyntiargumentteja. Onnistuminen myynnissé on luonut lisda itse-
varmuutta ja rohkeutta yrittdd enemman. Koulutuksessa my6s myyjat jakoivat

omia ideoita ja pohdittiin yhdessa uusia toimintamalleja.

Myyjat seké esimiehet kokivat muuttaneensa toimintatapojaan, koska se on tar-
peellista ja sitd myos vaaditaan. Liséksi tilanteet ja ajat muuttuvat, joten muu-

toksen mukana on pysyttava. Tyo on mielekkdampéaa, kun on tehty selkeéat peli-
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saannot ja roolijako. Esiin nousi jalleen tavoitteiden tarkeys. Kun myyjat seka
esimiehet tietdvat mita heilta odotetaan, on helpompaa toimia. Tavoitteita seu-
raa luonnollisesti seuranta ja se koettiin ehdottomasti yhtena syyna miksi kehi-
tystd on tapahtunut. Aktiivinen ja jarjestelmallinen seuranta lisda tydyhteison

l&pinakyvyytta ja se innoittaa myods tervehenkiseen kilpailuun.

Suurin osa haastateltavista koki kehittyneensé asiakkaan tarpeiden kartoittami-
sessa. Asiakkaan kuuntelu tarjoaa helppoja vinkkeja siihen, mita kannattaa tar-
jota. Moni koki saavansa inspiraatiota juuri asiakkaista. Asiakas saattaa kertoa
arvokasta tietoa siitd, mitd kentalla tapahtuu ja nain myyja voi kopioida ideaa ja

tarjota sita myos muille asiakkalille.

Moni koki tuotetuntemuksen kehittyneen vuosien aikana. Tuotetuntemus oli yksi
keskeinen syy sille, etta moni myyja koki muuttuneensa rohkeammaksi. Eras
myyja oli erittain tyytyvainen siihen, ettad uusia tuotteita oli mahdollista maistaa

ennen myymista.

Kehitykseen on vaikuttanut oleellisesti esimiehen tuki ja palaute. Kaikki haasta-
teltavat piti palautteen antamista erittain hyodyllisena. Liséksi avoin ty6ilmapiiri
on auttanut kehittamaan omaa tyotd&n. Moni koki huomanneensa kehityksen
niin, etta tyonteko on mielekkaampaa ja mielenkiintoisempaa. On viety yhdessa

ajatusta eteenpain siita, ettd "meidan tyolla on merkitysta”.

Onko myyntivalmennuksella ollut vaikutuksia? Miten se on vaikuttanut? Mika

merkitys on valmentajalla? Oliko Trainers’ Housen imagolla merkityst&?

Yksiselitteisesti haastateltavat kokivat myyntivalmennuksella olleen tarkea ja
erityinen merkitys. Muutosta tarvittiin ja myyntivalmennus oli luonnollinen askel
eteenpain. Valmennuksessa kaytiin |&pi asioita lahtien siitd, millainen on hyva
puhelu asiakkaalle. Pyrittiin myds avaamaan myynnin esteet, jopa niinkin henki-
|6kohtaisella tasolla kuin tydyhteison sisélla ilmenevia henkildiden valisia kon-
flikteja. Lisaksi koulutuksen yhteydessa otettiin kayttdon esimiesten asettamat

tavoitteet, jotka kaytiin [&pi ja mietittiin keinoja niiden saavuttamiseksi.
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Tavoitteita alettiin seurata aktiivisesti ja lahiesimiehet pitivat huolen siita, etta
koulutuksessa kaydyt asiat otettiin mukaan kaytannon toteutukseen, jotta tavoit-
teisiin paastaisiin. Lisaksi asetettiin tietty kannustin, jonka saavuttamisesta pal-
kittaisiin. Kuitenkin niin, ettéd koko tiimin on onnistuttava, jotta palkinto on mah-

dollista saada. Tama kasvatti yhteishenkea: "Me ollaan joukkue”.

Jokainen haastateltava oli sitéa mieltd, ettd valmennus puhdisti ilmapiiria ja nos-
tatti yhteishenke&d. Lahes poikkeuksetta kaikki haastateltavat toivat esiin sen,
ettd kaveria pitda auttaa. Tuli ilmi, etta aikaisemmin esiintynyt kateus on vaisty-

nyt, kun ollaan ymmarretty yhteistyén merkitys.

Toiset kokivat saaneensa koulutuksesta ihan konkreettisia vinkkeja ja jopa lau-
seita, joita he ovat voineet hyodyntad myyntitydssaan. He kokivat, etta oli hie-
noa, kun koulutukseen sai todella myos itse osallistua, kommentoida ja kysya.
Toiset eivat niinkaan taas kokeneet saaneensa kaytannon vinkkeja, vaan lahin-
na henkista kannustusta ja innostusta. Sen merkitysta pidettiin kuitenkin tarkea-

na.

Valmentajalla koettiin olevan tarkein merkitys. Alun perin kouluttajia oli kaksi,
mutta toisen kanssa kemiat selkeasti kohtasivat niin hyvin, etta lopulta han vali-
koitui ainoaksi. Hanella oli selked ote ryhmasta ja tietynlainen auktoriteetti. Val-
mentaja koettiin erittdin huumorintajuiseksi ja asiantuntevaksi. Moni koki oppi-
neensa valmentajalta rentoutta ja uskoa omiin kykyihin. Valmentaja loi positiivis-
ta energiaa, joka valittyi myds muihin. Han oli méaréatietoinen ja sai todella val-
mennettavien jakamattoman huomion. "Vakuutti meidat siita, ettda Trainers’

House on muutakin kuin Sarasvuon julkisuuskuva.”

Valmentajan ulkopuolisuus koettiin hyvana asiana. Hanella ei ollut ennakko-
odotuksia tai -kasityksid. Lisdksi han toi uutta ndkdkulmaa ja avarsi myds na-
kemyksia. Epasaannollisyydesta johtuen tunnelma oli odottava. Valmentajalla
oli joka valmennuskerralla jotain uutta annettavaa. Toisaalta oltiin sitd mielta,
ettd ulkopuolisuus saattoi valilla ilmeta niin, etta tietyt asiat eivat tuntuneet sopi-
vilta juuri yrityksen X myyntityéhon. Lahtbkohtaisesti valmentajaa ja hanen ul-

kopuolisuuttaan pidettiin positiivisena asiana.
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Trainers’ Housen imagolla ei yleisesti ottaen ollut suurta merkitysta. Joku koki,
etta se toi lisdarvoa, silla koulutuksen alkaessa Trainers’ House oli ollut mukana
erilaisissa tv-projekteissa, kuten esimerkiksi Diilissd. Toisaalta taas osa haasta-
teltavista suhtautui koulutukseen hyvin skeptisesti. Kuitenkin kaikki, jotka olivat
suhtautuneet alun perin skeptisesti, totesivat muuttaneensa mielipidettaén jo

heti ensimmaisen valmennuskerran jalkeen.

Valmennuksen epasaanndllisyydella ei kukaan kokenut olleen mitdan merkitys-
ta. Valmennuskertojen vélissa oli hyvin aikaa ottaa toimintatavat kayttoon ja
kokeilla niitd. Rutiininomainen ja saanndllinen valmennus olisi koettu ennem-
minkin raskaana. Moni kertoi, ettd seuraavaa valmennuskertaa odotettiin innol-

la.

Onko asenteesi muuttunut? Mitka tekijat ovat vaikuttaneet mahdolliseen asen-

teen muutokseen? Miksi olet muuttanut asennettasi?

Jokainen haastateltava koki asenteensa jollei muuttuneen, niin ainakin kehitty-
neen ja vahvistuneen positiivisesti. Suurimmaksi syyksi he kokivat sen, etta nyt
tekemisella on jokin merkitys, tavoitteiden ja seurannan tulleen osaksi jokapai-
vaistad tyon tekemistd. Koulutuksessa luodut tavoitteet muistuttavat yhteisesta
paamaarasta ja siita, etta tarkoitus on tehda yritykselle tulosta.

Moni uskoi arvostavansa omaa tyotddn nyt enemman kuin ennen. He myds ko-
kivat, ettd yrityksen muut sidosryhmat ovat antaneet heidan tyélleen enemman
arvoa. Kun arvostus omaa tyotd kohtaan on lisaantynyt, on myds tekemisen
taso muuttunut tehokkaammaksi. Tehokas ja sitoutunut tydyhteiso lisaa onnis-

tumisia ja onnistumiset ovat vaikuttaneet asenteeseen merkittavasti.

Haastateltavat kokivat, etta seké esimiehilta ettd asiakkailta saatu palaute lisaa
positiivisuutta asenteeseen. Positiivisuus parantaa yleista ilmapiiria ja toita on
mukava tehda. Ty6 koettiin kaikin puolin helpommaksi, kun kaikilla oli yhteiset
pelisaannoét ja hyva asenne. Lisdksi muutama kertoi asenteensa muuttuneen

vastuuntuntoisemmaksi lisdantyneiden vastuualueiden vuoksi.

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Ida-Maria Sarakorpi



28

Kaikki haastateltavat olivat sietd mieltd, ettéa positiivinen asenne on merkityksel-
linen tekija, kun rakennetaan toimivaa tyOyhteiséa. Moni kertoi, ettd toivoo
oman positiivisen asenteensa valittyvan myds muille. "Kun kaikilla on ty6érauha,
my0s tulokset ovat parempia.” Hyva ja avoin tyoilmapiiri oli yksiselitteinen syy
sille, miksi haastateltavat olivat muuttaneet asennettaan. Lisaksi vuosittain ko-

venevat tavoitteet vaativat hyvaéa asennetta, ja niiden saavuttaminen palkitsee.

Muutama haastateltava toi ilmi, etté toisinaan asenteeseen on vaikuttanut nega-
tiivisesti epavarmuus omasta tyopaikasta. Huono taloustilanne ja yhteistoimin-

taneuvotteluiden aiheuttama irtisanomisuhka ovat lisinneet levottomuutta.
Onko motivaatio kasvanut? Miten? Mitka tekijat ovat vaikuttaneet motivaatioon?

Jokainen haastateltava kertoi olevansa todella motivoitunut. Kasvavat tavoitteet
ja niiden saavuttaminen kannustaa jatkamaan ja antamaan itsestaan viela
enemman. Tyon tekemisella on jokin merkitys ja padmaarat ovat selkeat. Jokai-
selle on asetettu omat henkilokohtaiset tavoitteet seka tiimien yhteiset tavoit-
teet. Pelkastdan oma onnistuminen ei siis takaa sita, etta saavutetaan yhteinen
tavoite. Palkinto on mahdollistaa saavuttaa vain yhteisen onnistumisen kautta.

Jokainen haastateltava piti kaverin auttamista itsestdénselvyytena.

Selkeat tavoitteet, aktiivinen seuranta ja mahdollisesti saavutettavissa oleva
palkinto motivoivat kaikkia. Palkintoa pidettiin merkittdvana ja saavutettavissa
olevana. Sen saavuttaminen vaatii kovaa ty0ta, mutta siihen paaseminen on
mahdollista. Luonnollisesti myds onnistumiset ja asiakkailta saatu positiivinen
palaute oli monen haastateltavan mielesta hyvin tarkeaa. Vuorovaikutus asiak-

kaan kanssa koetaan mielekkaana.

Monia haastateltavia motivoi hyva johtaminen ja esimiehilta saatu tuki. Esimie-
hiltd saatu avoin ja valiton palaute koettiin tarkednd. Moni koki saavansa lisaa
motivaatiota paivittdin annettavasta sahkodpostipalautteesta. Kiitos, kannustus
tai rakentava kritiikki on tervetullutta. Lisaksi lapindkyva seuranta motivoi ja luo
tervehenkistd ryhmapainetta onnistumisesta ja yhteisen edun tavoittelusta. Ylei-
sesti myods hyva ilmapiiri ja yhteishenki tydyhteison sisalla motivoi. Moni piti
my0s yhteisia illanviettoja vapaa-ajalla tarkeana yhteishengen kannalta. Lisaksi
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erilaiset koulutukset, messut ja tuote-esittelyt koettiin motivoivana. Myynti on
mielekkdampaa, kun tietaa itse myymiensa tuotteiden ulkonadsta, mausta ja

pakkauksesta.
Ovatko esimiehet sitoutuneita? Miten se ilmenee? Mika merkitys silla on?

Kaikki uskovat esimiesten olevan todella sitoutuneita. "Jo luvut puhuvat puoles-
taan.” Asiakaspalvelun esimiehen antamaa panosta arvostettiin yleisesti ottaen

paljon.

Moni koki esimiehelta saadun palautteen olevan tarkeaa. Palaute voi toisinaan
olla kriittistd, mutta se tuodaan ilmi rakentavassa mielessa. Yleinen mielipide oli
se, etta esimiehet luottavat siihen, ettd jokainen hoitaa oman tyonsé ja siihen
halutaankin vastata olemalla luottamuksen arvoinen. Apua ongelmiin saadaan
nopeasti ja esimiehen tuki ja lasnaolo kannustaa myoés siihen, ettd ilmenneisiin
ongelmiin pyritdan itse etsimdan ja hakemaan ratkaisua. Vastuunjakaminen
koettiin hyvana asiana. Myyjat kokivat olevansa viela enemman sitoutuneita

yritykseen, kun heidan tekemiseensa luotetaan.

Haastateltavat kokivat, ettéa esimiehet omalla esimerkillaan ohjaavat my6s mui-
den tekemista. Motivoitunut esimies motivoi, rohkaisee ja kannustaa alaisiaan.
Moni haastateltava koki, etta esimiehet ovat olleet suuressa roolissa myds siina,
ettd he pitavat yhteytta yrityksen muihin sisaisiin kontakteihin ja mahdollistavat
parhaat mahdolliset tydskentelytavat ja —resurssit myyjille.

Osa haastateltavista toivoi, ettd esimiehet tutustuisivat tarkemmin siihen, mita
jokainen tekee tyopaivan tai —viikon aikana. Osa koki, ettd toisinaan on hankala
saada kaytannon neuvoja omaan tyohonsa keneltd esimiehelta tahansa. Kui-
tenkin oltin myo6s sitd mieltd, ettd tasoeroihin ja puutteisiin ollaan panostettu
koko ajan enenevissa maarin. Haastateltavat toivoivat lahiesimiehiltéa selkedm-
pad kasitystd kokonaiskuvasta ja toisinaan jopa konkreettista osallistumista

myyntityéhon.

Mita toimia esimiehet ovat tehneet motivoidakseen myyijia? (Lahiesimiehet vas-

taa)
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Kaikki [&hiesimiehet kokivat olevansa valmentavia esimiehia. He pyrkivat omalla
esimerkilladn motivoimaan myyjia. Esimiesten tehtava on pitad myos ylla hyvaa

henkeé ja kehottaa kaikkia kunnioittamaan toinen toistaan.

Konkreettisia toimia on esimerkiksi seuranta. Jokainen lahiesimies tarkkailee
oman tiiminsa tavoitteiden edistymista. Liséksi tarpeen vaatiessa puututaan on-
gelmakohtiin ja pyritddn tarjoamaan valineita tilanteen ratkaisemiseksi. Myds
henkilokohtainen palautteen antaminen on yksi keino motivoida tiimin jasenia.
Paivittdin saattaa lahtea melko paljonkin kannustavaa ja rakentavaa sahkopos-

tia.

Esimiehet pyrkivat pitamaan myyntimateriaalin ajan tasalla. Tarvittavien tyovali-
neiden tarjoaminen on tarkeaa, jotta myyijilla on kaikki resurssit kaytettavissaan.
Esimiehet my0s pitavat yhteytta talon sisaisiin kontakteihin ja valittavat viestia
eteenpain muille sidosryhmille, jotta myyjien on mahdollista tehd& parasta mah-

dollista tulosta.

Esimiehet jakavat vinkkeja ja kannustusta, seka auttavat selvittamaan ongelma-
tilanteita. Valmiita ratkaisuja ei aina haluta tarjota, vaan luotetaan myyjan omiin
kykyihin selvittd& asioita. Esimiehet pyrkivat jakamaan myds vastuuta myyjille,
jonka toivotaan antavan paljon seka itsensa kehityksen kannalta etta motivoin-
nin kannalta. Esimiehet pitivat tarkeana myos sitd, ettéa he istuvat omien tiimin

jasenten laheisyydessa ja ovat helposti tavoitettavissa.

Mitd konkreettisia toimia on tehty asiakaspalvelun aktivoimiseksi? (Lahiesimie-

het vastaa)

Tarkeimpana toimena nahdaan tavoitteiden asettaminen. Jokaiselle on asetettu
henkilokohtaiset paiva- ja viikkokohtaiset tavoitteet. Sen liséksi, etta on asetettu
tavoitteet, myds niiden seurantaan on panostettu. On otettu kaytt6on seuranta-
menetelmda. Jokainen myyja ndkee sekda oman, ettd muiden suorituksen jopa
neljasti paivassa. Seurannassa on seka yksikkdmaaraiset tavoitteet etta kontak-

titavoitteet.
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Trainers’ Housen myyntivalmennuksessa sovittiin tavoitteiden ja seurannan
hyddyntamisesta. Ne otettiin kayttoon aktiivisiksi tyovalineiksi. Tavoitteet asetet-
tiin esimiehien toimesta. Asiakaspalvelun tilanne oli paassyt siihen tilanteeseen,
ettd "myynti” jai tilausten vastaanottoon. Koulutuksella haluttiin uutta nakdkul-

maa ja uusia ideoita tulevan kehittdmiseen.
Mika on nykyhetken tilanne?

Yleisesti oli havaittavissa, etta talla hetkella eletddn niin kutsutusti suvanto-
vaihetta. Moni toivoi, ettd olisi jotain uutta edessd, mitd odottaa. T&han asti
kaikki tavoitteet ollaan saavutettu, mutta viela kasvavat tavoitteet voivat osoit-
tautua lilan haastavaksi. Haastateltavat toivoisivat lisaa tytkaluja ja ideoita, joilla
puskea eteenpain. Osa haastateltavista myos toivoi, etta yritys huomioisi heidéan
menestyksekkaan uurastuksensa. Esimerkiksi mahdollisuus osallistua myynti-
kokouksiin voisi tarjota lisdmotivaatiota.

Toisaalta osa haastateltavista koki, ettd nyt on hyvaa aikaa tehda sita, minka he
osaavat ja mitd heiltd odotetaan, eli myyda. Valmennus ei kuitenkaan ole kos-
kaan pahasta, joten sekin on ihan tervetullutta. Haastattelujen aikana tuli my6s
ilmi, ettd valmennuksien jatkaminen tulevaisuudessa on pohdinnan alla, mut-
ta paatoksia asiasta ei viela ole tehty. Nakemyksia tulevaisuuden suunnitelmista
kylla 16ytyy, mutta toteutusta varten tarvitaan rahaa.

Onko ollut vaikutuksia henkilokohtaisessa elamassa?

Haastateltavat jakautuivat selkeé&sti kahteen osaan. Osa oli sita mielta, etta tyo
on tyota ja siella tapahtuvilla asioilla ei ole merkitysta henkildkohtaisessa ela-
massa, kun taas osa haastateltavista koki, ettd menestyminen tdissa vaikuttaa

myds siihen, miten viihtyy vapaa-ajalla.

Moni koki, ettd kodin ja tyon valilla on télla hetkella hyva tasapaino. Onnistumi-
set tbissa auttoivat rentoutumaan paremmin kotona ja yleinen vire on paljon
positiivisempi. Osa koki lahentyneensa tyokavereiden kanssa ja koki, etta ilma-
piirin parannuttua on mukava keskustella tydyhteison sisalla myos omista henki-

|6kohtaisista asioista.
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4 JOHTOPAATOKSET

4.1 Raaka-aineen kokonaiskulutus 2008-2012

Tutkittaessa sitd, mitka tekijat ovat vaikuttaneet asiakaspalvelun myynnin kas-
vuun, ei voida selittdd pelkastaan tarkastelemalla muutoksia organisaatiossa.
On tarkasteltava myos liiketalouden nékokulmaa ja maailmantalouden tilan-
teessa tapahtuneita muutoksia. Téssa tutkimuksessa on huomioitu raaka-

aineen kokonaiskulutuksen muutokset vuosina 2008—2012 .

Kuten voitiin jo aiemmin todeta, vuoden 2008 ja 2009 vélilla raaka-aineen kulu-
tuksessa tapahtui selkea notkahdus. Asiakaspalvelun myynnin tekeman tulok-
sen kannalta télla ei ole ollut merkittavia vaikutuksia, silla myynti kasvoi vuodes-
ta 2008 vuoteen 2009 noin 135 prosenttia. Vuonna 2009 alkanut myyntivalmen-
nus on omiaan vaikuttamaan myynnin kasvuun. Uusi toimintamalli eli myynnin

kulttuuri otettiin kayttoon valittomasti ja tulokset puhuvat puolestaan.

Vuonna 2010 raaka-aineen kokonaiskulutus kasvoi. Voidaan olettaa, etta myyn-
ti on jatkanut kasvuaan myos raaka-aineen kulutuksen noususta johtuen. Vuon-
na 2009 alkanut valmennus sai organisaatiossa aikaan ryhtilikkeen heti sama-
na vuonna, mutta uusien kaytantdjen jalkauttaminen on vienyt oman aikansa.
Uusien toimintatapojen kayttéonotto on ollut vuonna 2010 taydessa vauhdissa
ja silla on varmasti myds omat vaikutuksensa asiakaspalvelun myynnin 47 pro-

sentin kasvuun.

Vuonna 2011 myynti kasvoi edelleen. Vuoden 2010 myyntiin verrattuna se nou-
si 31 prosenttia. My6s raaka-aineen kokonaiskulutus kasvoi vuoteen 2010 ver-
rattuna. Nain ollen kokonaiskulutuksen kasvu tukee myds asiakaspalvelussa
saavutettua kasvua. Kasvu on hieman hidastunut aiempiin vuosiin verrattuna,
joka on selkea seuraus siita, ettd 247 prosentin kasvusta huolimatta, resurssit

eivat ole lisdantyneet.
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Vuonna 2012 myynti kasvoi edelliseen vuoteen verrattuna 11 prosenttia. Kun
taas raaka-aineen kokonaiskulutuksessa tapahtui hienoinen lasku. Kokonaisku-
lutuksen laskua voidaan selittdd muun muassa silla, etta tuotteen X kulutus las-
ki edelliseen vuoteen verrattuna. Huomionarvoista on se, etta myyntia pystyttiin
kasvattamaan tanakin vuonna, huolimatta kokonaiskulutuksessa tapahtuneesta

laskusta.

Kokonaiskulutuksessa on tapahtunut keskim&éarin 0,7 prosentin vuotuinen kas-
vu. Se voidaan selittdd muun muassa tuotteen Z kulutuksessa tapahtuneesta
suuresta kasvusta. Tuotteen Z kulutuksen vuotuinen keskimaarainen kasvu on
ollut lahes kolminkertaista verrattuna tuotteiden X ja Y kulutukseen. Tuotteesta
Z valmistettavia tuotteita on jalostettu ja valikoimaa ollaan laajennettu. Taloudel-
lisen tilanteen ollessa heikko, se on my6s huomattavasti halvempi vaihtoehto.
Liséksi kuluttajien ikdrakenteessa on tapahtunut muutos ja moni kuluttaja pitaa

tuotetta Z trendikkdampana vaihtoehtona.

Tuote X hallitsee kulutusta. Kulutus on lahes kaksinkertainen tuotteisiin Y ja Z
verrattuna. Tama voidaan selittdd muun muassa silla, ettd suomalaiset suosivat
heikon taloustilanteen vuoksi halvempia tuotteita, joiden p&aasiallinen raaka-
aine on tuote X. Tuotteen Y kulutus on pysynyt koko aikavélin aikana melko
stabiilina. Kuitenkin vuonna 2009 tuotteen Y kulutus laski. Se voidaan selittaa
mahdollisesti silla, ettd 2008 puhkesi maailman laajuinen finanssikriisi. Kulutta-
jat ovat huolissaan taloudellisesta tilanteesta ja ostavat mieluummin edullisem-

pia vaihtoehtoja. Mistdan laskevasta trendista ei kuitenkaan ole kysymys.

Raaka-aineen kokonaiskulutus on ollut nousussa vuodesta 2008 eteenpain,
joten se tukee yrityksen X asiakaspalvelun aikaansaamaa kasvua. Kun ihmiset
kuluttavat enemmaéan, on myds mahdollista myydd enemmaéan. Tarkasteltaessa
asiakaspalvelun tekemaa myynnin kasvua voidaan kuitenkin paatella, etta vas-
taavanlaisen kasvun takana on oltava myds osaava henkiléstd, vahva brandi ja
oikeanlainen hinnoittelu. Liiketalouden nakokulman tarkastelu on kuitenkin mer-

kittdvaa, kun kyseesséa on nain valtava muutos ja kasvun kehitys.
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4.2 Tutkimuksen johtopaatokset

Tutkimustuloksista vedettavat johtopaatokset ovat melko selkeasti havaittavis-
sa. Kaikki haastateltavat olivat hyvin yksimielisia siitd, mitka tekijat ovat vaikut-
taneet asiakaspalvelun aikaansaaman myynnin kasvun kehitykseen. Trainers’
Housen myyntivalmennus sai aikaan tadyskaannoksen. Myyntivalmennukses-
sa kaytiin lapi kaikki mahdollinen aina hyvan puhelun kriteereistd myynnin es-
teisiin. Myyntivalmennus on tarjonnut monelle henkistd kannustusta ja aitoa ha-
lua onnistua tydssaan. Yhteishenki on kasvanut valmennuksen aikana ja se on
lisdnnyt entisestddn tyohyvinvointia. Myyntivalmennuksessa jaettiin konkreetti-
sia ideoita ja jopa myyntiargumentteja, jotka edesauttavat myyntikeskustelun
onnistunutta lapivientid. Myyntivalmennuksesta saadut tyokalut saivat positiivi-

sen muutoksen aluilleen.

Kun haettiin vastausta kysymykseen, onko asiakkaiden ostokayttaytyminen
muuttunut, vastaus oli melko yksimielinen: kylla. Suurin syy siihen, miksi osto-
kayttaytyminen on muuttunut on se, ettd myyntineuvottelijat ovat aloittaneet
rohkean tarjoamisen ja aktiivisen kontaktoinnin. Myyjat tekevat nyt myos entista
tiivimpaa yhteistyota kenttdedustajien kanssa, jonka avulla ollaan saavutettu
yhtendinen linja my6s hinnoittelussa. Myyntineuvottelijat voivat ja heidan pitaa-
kin myyda kaikkia tuotteita, eikd vain kenttdedustajien asettamia kampanja- ja
tarjoustuotteita. Tarjontaa ollaan lisatty myo6s tekemélla muun muassa asiakas-
palvelun omia kampanjoita ja tarjouksia. Asiakkaat ovat entistd enemman kiin-
nostuneita siitd, mita myyijilla on heille tarjottavaa, silla nykypaivan ostokulttuuri
on hyvin tarjouspainotteista. Lisaantynyt tarjonta on selkedasti vaikuttanut asi-
akkaiden ostokayttaytymiseen ja myyntiyksikoitd myyddadn enemman. Onnistu-
miset kasvattavat itsevarmuutta ja lisdé&ntynyt itsevarmuus rohkaisee tarjoa-

maan.

Myyntivalmennuksen alkaessa, jokaiselle myyjalle asetettiin seka henkilokohtai-
set etta tiimikohtaiset tavoitteet. Tavoitteita alettin my6s mittaamaan ja seu-
raamaan aktiivisesti. Myyjat saavat paivittain ajankohtaista tietoa omasta seka

muiden edistymisestd. Haastavilla tavoitteilla on selkeéd yhteys lisdantyneeseen
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tarjontaan. Tavoitteet tulee saavuttaa, jotta voidaan onnistua seka henkilékoh-
taisella ettd yhteisella tasolla. Tavoitteet saavutetaan ainoastaan, kun tarjotaan
rohkeasti. Lapinakyva seuranta ja luotettavat mittarit ovat lisanneet tervehen-
kistd kilpailuhenked, mutta myds periaatteen siita, ettd kaveria autetaan. Ku-
kaan ei voi onnistua saavuttamalla ainoastaan oman tavoitteen, vaan myos yh-
teiseen tavoitteeseen on paastava. Tavoitteet ohjaavat myyjien jokapaivaista
tydskentelya ja niiden tavoittelu on lisdnnyt tyon mielekkyytta ja haastavuutta.

Tavoitteet ovat selkeasti suurin motivoija, ja niihin tulisikin panostaa jatkuvasti.

Tavoitteiden saavuttamisella on motivoiva vaikutus. Taustalla on palkitsemis-
jarjestelma, joka kannustaa tavoittelemaan yhteista tavoitetta. Vaikka tyolla on
merkitys, kun sen tekemiselle on asetettu tavoitteet, on myds tarkeéaa palkita
tyontekijat onnistuneesta suorituksesta. Yhteisella tasolla onnistuminen johtaa
palkitsemisen. Palkinto on ilmeisen kannustava, silla sen tavoittelemiseksi ol-
laan valmiita panostamaan paljon niin henkilékohtaisella tasolla kuin tiimitasol-
lakin. Tiimityoéskentelyn merkitys korostuu, kun sitoudutaan noudattamaan yh-

teista toimintamallia, jotta sovittu paamaara saavutetaan.

Myyntikoulutuksessa opeteltiin palautteen antamista. Lahiesimieheltd saatava
palaute motivoi myyjia kokeilemaan rohkeasti uutta ja kehittdmaan omia toimin-
tatapoja. Seka positiivinen etta rakentava palaute lisaavat luottamusta myyjien
ja lahiesimiesten valilla. Palautteen antaminen on aineetonta palkitsemista. Li-
saksi myyjien toisilleen antama palaute motivoi ja puhdistaa ilmapiiria. Myyjat
jakavat lahes paivittain ideoita ja ajatuksia, joita voi soveltaa omaan tyyliin sopi-
vaksi. My6s asiakkaalta saatava palaute otetaan avosylin vastaa. Palaute voi
pitdd sisdlladn kullanarvoisia ideoita ja tietoa kentaltd, jotka voidaan kayttaa
hyodyksi ja soveltaa my6hemmin muihin asiakkaisiin. Kaiken kaikkiaan toisten

ihmisten kuuntelu on ensiarvoisen tarkeaa.

Myyntivalmennus loi yhteishenked ja puhdisti ilmapiirid. Tutkimuksesta kay hy-
vin ilmi, ettd tdhan on vaikuttanut Trainers’ Housen valmentaja. Valmentaja on
kyennyt saavuttamaan alusta alkaen myyntihenkiléston luottamuksen ja saanut
ratkaistua monia henkildston sisalla esiintyvid myynnin esteita. Valmentaja on

saanut myyntihenkildstén puhaltamaan yhteen hiileen ja vakuuttanut heidat tii-
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mityGskentelyn tarkeydesta. Valmentajan ja valmennettavien persoonat selke-
asti kohtasivat ja se sai aikaan voimakkaan siteen heidan vélilleen. Valmentaja
on vaikuttanut innostavasti ja rohkaissut tekemé&an asioita uudella tavalla. Asi-
antunteva, mutta rento ote on valmentajan vahvuus. Sen lisdksi tarkeda on ul-
kopuolisuus, joka luo objektiivisuutta ja uutta nédkdkulmaa asioihin. Ulkopuolisen
silmin katsovaa, neutraalia valmentajaa on helpompi l&hestya tietyissa tilanteis-

sa kuin omaa esimiehena toimivaa valmentajaa.

Esimiehen tarjoama tuki ja kannustus ovat olennainen osa ty6ssé onnistumisel-
le. Valmentava esimies luottaa alaiseensa ja tarjoaa haasteita. Vastuun kan-
taminen omasta tyosta lisda luottamusta puolin ja toisin. Tutkimuksesta kavi
hyvin ilmi, ettéa lahiesimiehet ovat tavoitettavissa ja lasnd. Myyntikoulutuksessa
sovittiinkin uusista istumajéarjestelyista ja lahiesimiesten sijoittamisesta myyjien
keskuuteen. Apu on lahella, mutta tarkoituksena ei ole tehda asioita kenenkaan
puolesta. Lahiesimiehet jakavat vastuuta ja toivovat, ettd myyjat ottavat itse

myds enemman vastuuta esimerkiksi ongelmanratkaisutilanteissa.

Myyntivalmennuksen aikana selkiytettiin roolijakoa ja kaytiin lapi yhteiset peli-
saannot. Tyonteko on mielekkddmpéad, kun jokainen tietaa, mita itseltd odote-
taan. My6s muut sidosryhmat arvostavat myyjien tyota, kun he itse arvostat
omaa tyotaan ja sen merkitysta. Yleisen tyérauhan kannalta on myds suotavaa,
ettd jokainen noudattaa yhteisesti sovittuja pelisaantdja. Kun tydyhteis6 voi hy-
vin, ovat tulokset my6s parempia. Tarkein tavoite on tehda tulosta.

Haastattelujen yhteydessa kavi ilmi, ettd muutoksen kaynnistdminen vaati mel-
koisia ponnisteluja kaikilta. Muutosvastarintaa esiintyi laajalti ja epéavarmuus
tulevasta koetteli henkilosta. Myyntivalmennukseen suhtauduttiin hyvin epaile-
vasti, eikd sen uskottu tarjpavan mitddn uutta tai merkityksellista. Asetetut ta-
voitteet koettiin 1ahinn& painostavina, ja niiden seuraaminen loi epamiellyttavan
ilmapiirin. Seuranta miellettiin uutena keinona aloittaa niin kutsuttu kyttddminen.
Tavoitteiden saavuttamisessa ei ndhty mitddn positiivista, koska sen pelattiin
vain kasvattavan tavoitteita entistd suuremmiksi. Lisdksi erimielisyydet henkilos-
ton sisalla, ja niiden esiin tuominen myyntivalmennuksessa koettiin vaikeana ja

ahdistavana.
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Tutkimustulosten kannalta edella mainitut seikat ovat erittain mielenkiintoisia
vaikka haastattelussa ei varsinaisesti kayty lapi laht6tilannetta. Voidaan helposti
havaita, ettd juuri nama asiat ovet olleet onnistumisen esteena. Myyntivalmen-
nus heratti lamaantuneen henkiléston ja innosti muutokseen. Epéaluuloisen ja
vastahakoisen asenteen alla kyti valtava potentiaali, joka on onnistuttu k&antéa-
maan voitoksi. Voidaan todeta, etta pitkajanteinen ja johdonmukainen etenemi-
nen on saanut aikaan valtavan muutoksen, jonka yllapitamiseen halutaan pa-

nostaa koko asiakaspalvelun henkildstén voimin.
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5 LOPUKSI

Tutkimuksen validiteetti ja reliabiliteetti

Tutkimuksen validiteettia kasiteltdessa arvioidaan, mittaako tutkimus sita, mita
sen on tarkoitus mitata. Teemahaastattelun avulla pyrittin saamaan monipuoli-
sia vastauksia kysymykseen, mitka tekijat ovat vaikuttaneet myynnin kasvuun.
Kysymysten tarkoituksena oli selvittaa, mitkd tekijat ovat vaikuttaneet heidan
tapaansa toimia ja miksi he ovat mahdollisesti muuttaneet toimintatapojaan.
Liséksi pyrittiin selvittamaan, mika myyjia motivoi ja miksi he ovat motivoitunei-
ta. Lahiesimiehilté pyrittin saamaan suoria vastauksia siihen, mita konkreettisia
toimi on tehty asiakaspalvelun aktivoimiseksi. Tutkimuksessa haastateltiin kol-
mea lahiesimiesta sekd kymmenta myyntineuvottelijaa. Otanta on noin puolet
asiakaspalvelun henkildstosta, joten aineistoa kertyi riittavasti. Tutkimuksen pa-
tevyytta tukee tulosten samankaltaisuus seka selkea yhtenevaisyys kirjallisuus-
katsauksen kanssa. Haastattelut nauhoitettiin, jotta kaikki oleellinen saadaan

siséllytettya tutkimustuloksiin.

Tutkimusmenetelména teemahaastattelu on helposti toistettavissa. Tutkimuk-
sen reliabiliteettia arvioitaessa voidaan sanoa, etta haastateltaville voidaan esit-
taa taysin samat kysymykset saaden samankaltaiset tutkimustulokset. Teema-
haastattelu vaatii haastattelijalta melko syvallistda paneutumista aiheeseen ja
tutkittavaan kohteeseen. Tassa tapauksessa haastattelijalla oli hyvat taustatie-
dot seké toimeksiantajasta etta tutkimuksen aiheesta. Haastattelutilannetta poh-
justettiin kuitenkin niin, ettd tutkija esiintyi objektiivisena tutkijana, jolla ei ole
valmiita olettamuksia. Haastattelukysymykset pyrittiin esittamaan niin, ettd ne
voitiin ymmartaa yksiselitteisesti. Kysymyksia kuitenkin tdsmennettiin tarvittaes-
sa, mutta varsinaista johdattelua pyrittiin valttamaan. Kysymysten asettelu on-

nistui, silla tulokset olivat hyvin yhdenmukaisia.
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Opinnaytetydn arviointi

OpinnaytetyOprosessi on edennyt aikataulun mukaisesti. Tutkimustyd on ollut
mielenkiintoista ja antoisaa. Tutkija kokee saavuttaneensa tutkimuksen tavoit-
teet, silla tutkimuksen teoria- ja empiriaosuus kohtaavat ja muodostavat kohe-
rentin synteesin. Tutkimustulosten samankaltaisuus kertoo onnistuneesta tutki-
musmenetelmén valinnasta, joka tuottaa tutkimukselle lisdarvoa. Tutkimuksen
edetessd on toisinaan esiintynyt tutkijasta riippumattomia aikatauluongelmia,
mutta pitkdjanteisyys ja periksiantamattomuus ovat tuottaneet tulosta. Tutkija
uskoo tutkimuksesta olevan hyotya seké toimeksiantajalle etta yleisesti yrityksil-
le, jotka kamppailevat muutoksessa eldvan organisaation keskelld. Tutkimus
my0Os vahvistaa jo ennestaan tiedettyja tosiasioita, littyen johtamisen tarkeyteen

ja kehittyvan henkiléston tukemiseen.

Jatkotutkimuksen aiheet

Tutkimustuloksista kavi ilmi, etta taman hetkinen tunnelma asiakaspalvelussa
on odottava. Uusia onnistumisia on saavutettu jatkuvasti, mutta jotain uutta ja
innostavaa kaivattaisiin. Tutkimus tuotti selkeité tuloksia siita, etta tavoitteet mo-
tivoivat myyjia. Mahdollisen jatkotutkimuksen aiheena voitaisiin tutkia, minkalai-
sia uusia tavoitteita voitaisiin myyjille asettaa. Tahan asti on tavoiteltu kasvavia
myyntityksikkdmaaria. Tavoitteiden saavuttamisesta ansaittu palkinto on ilmei-
sen hyva, silla se motivoi myyjia tydskenteleméan kovasti yhteiseen tavoitteen
eteen. Uusi tavoite voitaisiin mahdollisesti maaritella niin, ettd tavoitellaan
myynnille isompaa katetta. Nain ollen jatkotutkimus voisi kasitella myds sita,
miten tdman tyyppinen tavoiteohjelma luodaan.
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Haastattelu

Onko ostokayttaytyminen on muuttunut? Mitka tekijat ovat siihen vaikuttaneet?

Onko tapahtunut kehitystd henkilokohtaisella tasolla? Mitka tekijat ovat vaikut-

taneet mahdolliseen kehitykseen? Onko tapa toimia muuttunut? Miksi?

Onko myyntivalmennuksella ollut vaikutuksia? Miten se on vaikuttanut? Mika

merkKitys on valmentajalla? Oliko Trainers’ Housen imagolla merkitysta?

Onko asenteesi muuttunut? Mitka tekijat ovat vaikuttaneet mahdolliseen asen-

teen muutokseen? Miksi olet muuttanut asennettasi?
Onko motivaatio kasvanut? Miten? Mitka tekijat ovat vaikuttaneet motivaatioon?
Ovatko esimiehet sitoutuneita? Miten se ilmenee? Mika merkitys silla on?

Mita toimia esimiehet ovat tehneet motivoidakseen myyijia? (Lahiesimiehet vas-

taa)

Mitd konkreettisia toimia on tehty asiakaspalvelun aktivoimiseksi? (Lahiesimie-

het vastaa)

Onko ollut vaikutuksia henkilokohtaisessa elamassa?
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