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tyéssa valikoitui avoin puolistrukturoitu eli teemahaastattelu, joka toteutettin kahdeksalle
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The purpose of this thesis is to find out the existence of tacit knowledge about the consumer sales
of a construction company in the current situation and how it can be better distributed in the future
influencing the results. The background of the work is my own personal interest in the topic and the
desire of the client company to develop the results. The aim is to find development ideas for various
changes in operations that promote the sharing of tacit knowledge. The research method chosen
in this work was an open semi-structured or thematic interview, which was conducted for eight
interviewees. The data were analyzed theoretically.

The results of the study how that tacit knowledge is currently shared too less in relation to its
potential. There are opportunities to share knowledge, but the amount of working together needs
to be increased. Increasing training and common customer visits will allow more tacit knowledge to
be shared. In addition to consumer sellers, executives have a responsibility to share knowledge.

Research can be used to experience challenges in sharing knowledge between employees and to
influence results.
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1 JOHDANTO

Jokaiselta alalta, yrityksestéa ja positioista 10ytyy aina erilaista tietoa ja kokemusta tyontekijoiden
keskuudesta. Osa tyontekijoista on tydskennellyt samalla alalla jo useita vuosia, kun taas osa on
voinut siirtya kohti taysin uutta ja viela heille kokematonta alaa. Kerrytamme itse kukin ajan
saatossa sellaista tietoa, mita ei ole 16ydy suoraan kirjoista. Se on meidan kokemuksemme kautta

kerrytettya tietoa, eli hiljaista tietoa.

Hyvat tyontekijat ovat yrityksille niiden arvokkaimpia voimavaroja. Tyontekijat oppivat yrityksen
arvoja ja sen markkinatilannetta, jolloin kokemusta kerryttamalla ne lisaavat yrityksen arvoa
omalla suorittamisellaan. Tyonantajat pyrkivat pitamaan tyontekijoitaan pitkaaikaisissa
tydsuhteissa, koska tyontekijan jattaessa tyopaikkansa, vie han arvokasta tietoa ja osaamista
mukanaan. TyOnantaja on kayttanyt tydntekijan tydsuhteen aikana tydntekijaan erilaisia
aineettomia ja aineellisia varojaan. TyOntekijoiden hyvin toteutuva tiedon jakaminen vaikuttaa
siihen, ettd mahdollisimman paljon tietoa pysyy yrityksen sisalla tydntekijoiden poistuttua
yrityksesta. Uusien hyvien tyontekijoiden rekrytoiminen ja kouluttaminen ei ole yrityksille aina
itsestaan selvyytta. Tama prosessi yleensa vaatii ja vie yritykselta enemman kuin nykyisen

tyontekijan pitaminen tyosuhteessa.

Tassa opinnaytetydssa on tarkoitus selvittaa toimeksiantaja yrityksen nykytilanne
kuluttajamyynnin hiljaisen tiedon olemassaolosta ja siita, miten sita voitaisiin tulevaisuudessa

saada jaettua paremmin tuloksien parantamiseksi.

Myyntityota tehneena erilaisissa organisaatioissa, on voinut todeta kuinka paljon kokemuksen
kautta saadut erilaiset tilanteet voivat olla hyddyllisia tulevaisuudessa. Asiakkaiden kanssa
tapahtuvat kohtaamiset voivat viela tana paivanakin tuoda mieleen muistoja siita, miten aiemmat
kanssakaymiset epaonnistuivat toimimalla tilanteissa vaaréalla tavalla. Kohdatessa tana paivana
vastaavia tilanteita, osaa toimia toisin, jolloin lopputulos on kannattavampi. Imemme itseemme

paivittain arvokasta tietoa ja kokemusta.

Olen kerryttanyt kokemusta myyntitydstd muutaman vuoden ja opinnoissani suuntaudun

esimiesty6hon ja johtamiseen. Taman tutkimuksen aihe liittyy seka myyntiin, etta sen



johtamiseen. Tietojohtamista avataan tassa tydssa ja se on johtamismuodoista yhdistettavissa

kyseiseen tyohon.

Myyntialalla tyontekijoiden vaihtuvuus on yleista. Tana paivana yha useammat nuoret ovat
kiinnostuneita kokeilemaan myyntity6ta ja se onkin useiden nuorten ensimmainen tyd. Vaihtuvuus

tyontekijoiden tyosuhteen keston valilla voi olla alle vikosta useampiin vuosiin.

Myyntityossa hiljaisen tiedon merkitys korostuu siina, milla tavalla myyja osaa toimia asiakkaiden
kanssa. Myyntitydssa tarkea hiljainen tieto nakyy myyjan kyvyssa rakentaa asiakkaan kanssa
luottamussuhde. Myyntitydn parissa tyoskentelee paljon erilaisia persoonia, eika jokainen voi olla
myyntityylilitdan samanlainen myyja kuin toiset. Nain ei myoskaan ole tarkoituskaan, vaan

jokaisella on oma tyylinsa toimia tulosten mahdollistamiseksi.

Aihe on siita syysta mielenkiintoinen, koska hiljaisella tiedolla ja sen jakamisella on vaikuttavia
merkityksia siihen, miten pienetkin yksityiskohdat myyjan tavassa toimia voi saada aikaan
lopputuloksen kannalta ratkaisevia paatoksia. Myyntitydssa myyja voi asiakkaan kanssa kéayda
esimerkiksi |api tarinoita entisten asiakkaiden aiemmista tapahtumista ja kokemuksista. Tama voi
vaikuttaa nykyiseen asiakkaaseen eri reaktioina. Myyjan nakokulmasta hanella taytyy olla
tietoinen tapa lahestya kyseisissa tapauksissa asiakasta, kuinka han paattaa asiat ilmaista, jolloin

myyja voi saavuttaa haluamansa lopputuloksen.

Paatin pitaa toimeksiantajan ja haastateltavat nimettomana yhteisymmarryksessa toimeksiantaja
yrityksen kanssa. Toimeksiantaja on suomalainen rakennusalan perheyritys, jolla on toimintaa yli
kahdessakymmenessa eri maassa. Tama tutkimus on keskitetty Oulun alueen yksikkdon.
Kyseisen yksikon henkilosto koostuu kuluttajamyyjista, projektimyyjasta, asentajista,
huoltohenkilbista, tyonjohtajasta, myyntipaéallikosta ja aluepaallikdsta. Yhteensa yksikdssa toimii
16 tyontekijaa, jotka ovat jakautuneet omiin osastoihin. Tasta voidaankin siis jo paatella, etta

hiljaista tietoa yksikon sisélla on paljon.



2 TUTKIMUKSEN TAUSTAA

Opinnaytetyon tutkimuksen tarkoituksena on tutkia, miten hiljaista tietoa hyddynnetaan
toimeksiantaja yrityksen kuluttajamyynnissa talla hetkella ja milla keinoin sita voidaan jatkossa
hyodyntaa tulosten parantamiseksi. Aiheen valitsin siité syysta, etta olen itse tehnyt myyntityota
muutaman vuoden ajan ja olen kiinnostunut tietamaan, miten osaamista voidaan jakaa paremmin.
Suuntaudun opinnoissani esimiestydhon- ja johtamiseen, jonka vuoksi olen kiinnostunut tutkimaan

tiedon johtamisen vaikutuksia kyseiseen aiheeseen.

2.1 Tutkimuskysymys

Teoriaan perustuen, hiljainen tieto nayttelee suurta osaa siina, miten kokemuksen kautta saatu
osaaminen vaikuttaa tuloksiin. Myyntityossa hiljaisen tiedon merkitys liittyy siihen, etta tyontekijat
ovat kartuttaneet vuosien mittaan kokemusta saman alan tyosta eri yrityksissa ja oppineet paljon
hyodyllisia asioita asiakaskontakteista. Taman lisaksi rinnalle korostuu merkitys siita, mita toiset

ovat voineet oppia eri aloilta uudessa tydssaan myyntialalla.

Tutkimuskysymykseni ovat: Millaista hiljaisen tiedon olemassaolo on talla hetkella ja miten

tulevaisuudessa voidaan hiljaista tietoa saada jaettua paremmin.

2.2 Tutkimusmenetelma

Tama tutkimus on kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus. Aineistonkeruumenetelmana kaytan tassa
tyossa puolistrukturoitua eli teemahaastattelua. Teemahaastattelu perustuu hiljaisen tiedon
teoriaan, joka esiintyy tassa tyossa. Valitsin tutkimusmenetelmaksi puolistrukturoidun eli
teemahaastattelun siita syysta, etté talla tutkimusmenetelmalld saan kerattya sellaisen aineiston

milla vastaan valitsemiini tutkimuskysymyksiin.

Toteutan haastattelut jokaiselle haastateltavalle yksilOllisesti  hyodyntaen laatimaani
haastattelurunkoa. Haastateltavina oli yhteensd kahdeksan toimeksiantajayrityksessa

tyoskentelevaa henkiloa. Kuusi haastateltavista tyoskentelee kuluttajamyyjina eli ammatilliselta



nimitykseltaan tuotepaallikdina. Kaksi haastateltavaa tyoskentelee toimeksiantajayrityksessa
esimies- ja johtotehtdvissa. Toinen heistda on oma lahiesimieheni, ammattinimitykseltaan

myyntipaallikko ja toinen toimii koko yksikon aluepaallikkona.

Haastatteluilla pyrin selvittdmaan, miten haastateltavat kokevat tiedon siirtymisen yksikdssaan.
Pidan haastattelurunkoni samana seka tuotepaallikoille, etta johtajille. Analysoin tuloksia myyjien
ja johtajien nakokulmasta. Aineistosta keskityn ldytamaan toimintapa eroavaisuuksia. (Tuomi &
Sarajarvi 2018, 105-108.)

Laadullisen tutkimuksen analyysimuotona on teorialahtdinen analyysi. Siséltéa analysoidessa
keskityn laatimiini tutkimuskysymyksiin. Nauhoitetut haastattelut mahdollistivat aineiston

lapikdymisen ja poimin sieltd tutkimuksen kannalta oleellisimmat asiat teemoitetulle aineistolle.



3 TIEDONLUONTI

Nonakan ja Takeuchin mukaan lansimaisten luoman tiedonluonnin teorian mukaan organisaatiot
kasittelevat ulkoisesta ympéristosta sisdan organisaatioon tulevaa tietoa sopeutuakseen
olosuhteisiin tehokkaasti. Tama ei kuitenkaan riita selitdmaan sita, miten innovaatiot syntyvat.
Organisaatioiden innovoidessa ne eivat kasittele ulkopuolelta tulevaa tietoa ratkaistakseen
ongelmiaan. Ne luovat talldin uutta tietoa yrityksen sisalta ulospain maaritellakseen ongelmat ja
ratkaisut luodakseen uutta ymparistoa. Innovaatioiden selittamiseksi tarvitaan uusi teoria

organisaation tiedon luomisesta. (Nonaka & Takeuchi 1995, 58.)

Nonakan ja Takeuchin tiedonluonnin teoria kasittaa kaksi erilaista ulottuvuutta tiedon luomiselle.
Nama ovat ontologia ja epistemologia. Epistemologia eroaa perinteisesta lansimaalaisesta
lahestymistavasta ja kulmakivena on ero hiljaisen tiedon ja eksplisiittisen tiedon valilla. Heidan
mukaansa selitys tiedon luomiseen on hiljaisen tiedon liikuttamisessa ja muuntamisessa. Toinen
ulottuvuus heidan tiedonluonnin teoriassa on ontologia, joka tarkoittaa yksilita tiedon luojina.
(Nonaka & Takeuchi 1995, 59-61;Reijasalo 2012, 28.)

Teoria, jonka Nonaka ja Takeuchi on luonut, voidaan yksinkertaisuudessaan ajatella seuraavasti.
Uuden tiedon luomiseksi tulee yksilon hiljainen tieto saada organisaatiossa muunnettua
nakyvaksi. Hiljaista tietoa ei voida ymmartaa ennenkuin se on muuntautunut eksplisiittiseksi.
Naiden molempien ilmididen toteutuessa on sen jakaminen myds mahdollista. (Nonaka &
Takeuchi 1995, 60.)

3.1 Nonakan & Takeuchin SECI- malli

Nonaka ja Takeuchi ovat luoneet yritysten uuden tiedon luomiseen kyseisen prosessimallin. Tama
heidan mallinsa kasittad nelja erilaista vaihetta. Sosialisaatio, ulkoistaminen, yhdistaminen ja

sisaistaminen.

Ensimmaéinen vaihe, eli sosialisaatio tarkoittaa sita, kun hiljainen tieto siirtyy yksillta toisen yksilén
hiljaiseksi tiedoksi. Kaytannossa tama tarkoittaa sita, etta yksilot sisaistavat hiljaista tietoa

seuraamalla ympéristod, tekemalla ja toistamalla. Tarkeaa tassa on se, etté yksilot oppivat asioita



hiljaisesti eli ilman suullista kommunikaatiota. Tama prosessi ymmarretaan siten, etta opitaan
taidokkaammalta. Mahdollistaakseen laadukkaan tiedon sisaistamisen yksilon havainnoimalla, on
tarkeaa oppia ammattitaitoiselta henkilolta. (Nonaka & Takeuchi 1995, 62-64;Reijasalo 2012, 29.)

Toinen vaiheista on ulkoistaminen. Se on prosessi, jossa muunnetaan hiljaista tietoa nakyvaksi eli
eksplisiittiseksi ja se muodostuu erilaisten metaforien, yhtenevéisyyksien, hypoteesien ja mallien
muodossa. Ulkoistaminen on merkittdvassa asemassa naista neljasta eri vaiheesta. Metaforien
hyodyntaminen luo nakyvia kasitteita hiljaisesta tiedosta. Asioiden ilmaisut eivat lahtokohtaisesti
ole aina tarpeeksi riittdvia, mutta niiden tapahtuminen mahdollistaa kuitenkin vuorovaikutusta.
Taman lisaksi yksilot rupeavat pohdiskelemaan, joka edesauttaa hiljaisen tiedon syntymista.
Erilaisten kielikuvien iimaiseminen on siis helppoa verrattuna siihen, etta hiljaista tietoa aletaan
pukemaan sanoiksi. (Nonaka & Takeuchi 1995, 64-67;Reijasalo 2012, 30.)

Kolmantena vaiheista on yhdistaminen. Tassa prosessissa eksplisiittinen tieto, joka on
muodostunut ulkoistamisen avulla, yhdistetaan jo olemassa olevaan eksplisiittisen tiedon joukkoon
tietojarjestelmissa. Uutta tietoa syntyy silloin, kun ulkoistamisella luotua uutta tietoa lisaillaan,
jarjestellaan ja yhdistetaan jo valmiin tiedon kanssa. (Nonaka & Takeuchi 1995, 67-69;Reijasalo
2012, 30.)

Viimeinen eli neljas vaiheista tassa mallissa on sisaistaminen. Tama vaihe kaytannossa tarkoittaa
sita, etta tekemalla oppii. Eksplisiittista tietoa sisaistetaan hiljaiseksi tiedoksi. Kolmen aiemmin &pi
kaydyn vaiheen avulla luotu eksplisiittinen tieto on luonut yksilolle hiljaista tietoa. Tama vaikuttaa
yksilon vahvuuteen toimia tulevaisuudessa. Helpottaakseen yksilon hiljaisen tiedon sisaistamista,
on hyva hyodyntaa myos kirjallisia merkintéja. Ei siis pelkastaan suullisesti saatua selostusta.
Toisten kokemukset mahdollistavat ymmartamisen epasuorasti jokaisen henkilokohtaisille
kokemuksille. (Nonaka & Takeuchi 1995, 69-70;Reijasalo 2012, 30.)

3.2 Nonakan & Takeuchin tiedonluonti spiraali

Organisaatio ei pysty luomaan tietoa yksin, vaan tiedonluominen saa alkunsa yksilétasolta. Tieto
muuntuu yksilotasolta vahvistumalla organisaatiollisesti neljan tiedon kautta, jolloin se kiteytyy
korkealle ontologiselle tasolle. Tata kutsutaan tiedonluonnin spiraaliksi, jossa hiljainen tieto ja

nakyva tieto ovat suuremmassa vuorovaikutuksessa liikkuessaan ontologisella tasolla.
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Spiraalimainen prosessi luo yksiltasolta toistuvasti uutta tietoa vuorovaikutusyhteisojen kautta
korkeammalle kohti organisatorista tasoa. Yhteisot, jotka koostuvat vuorovaikutuksellisista
henkildista ja jotka omaavat erilaisia taustojen lisaksi henkisia malleja, mahdollistavat uuden

tuotekonseptien luomisen. (Nonaka & Takeuchi 1995, 72-73.)

3.3 Nonakan & Takeuchin tiedonluonnin viisivaiheinen malli

SECI- mallin lisdksi Nonaka & Takeuchi ovat luoneet kyseiseen malliin integroidun ja
syvallisemman viisivaiheisen tiedonluonninprosessin. Kyseinen malli sisallyttaa tiedonluonnin
perusrakenteiden lisaksi aikaulottuvuuden. Viisivaiheisen mallin tarkoituksena on saada
organisaatio luomaan uutta tietoa ajan kuluessa yksilotasolta laajalle organisaatioon. Prosessi
mahdollistaa organisaation sisaisten uusien kasitteiden ja mallien syntymisen vaikuttavan myos

organisaation ulkopuolelle. (Nonaka & Takeuchi 1995, 83-84.)

Ensimmainen vaihe on hiljaisen tiedon jakaminen ja se vastaa sosialisaatiota. Niin kuin jo aiemmin
mainittu, organisaation sisalla toimivat yksilét luovat tietoa. Organisaatio ei siis luo tietoa itse.
Hiljainen tieto on jaettavissa silloin, kun yksilot ovat aktiivisesti vuorovaikutuksessa toistensa
kanssa. Tiimit, jotka tyoskentelevat yhteisen tavoitteen eteen, on yleisin paikka missa hiljaista tietoa
jaetaan. Naissa tiimeissa toiminta on itseohjautuvaa ja se koostuu eri osastoista. (Nonaka &
Takeuchi 1995, 85;Reijasalo 2012, 34.)

Toinen kasite on verrattavissa ulkoistamiseen ja tata vaihetta kutsutaan kasitteiden luomiseksi.
Vuorovaikutus hiljaisen tiedon ja eksplisiittisen tiedon valilld on téssa vaiheessa kaikkein
voimakkain. Tavoitteena on saada nakyva kasite luodulle mentaaliselle mallille pukemalla se
sanoiksi. Naita kasitteita voidaan luoda dialogin avulla. (Nonaka & Takeuchi 1995, 85-86;Reijasalo
2012, 34.)

Kolmas vaihe on kasiteiden oikeutus. Tassa vaiheessa tarkoitetaan, ettd kasitteiden oikeutus on
taloudellisen kannattavuuden liséksi laadullisesti kannattavaa organisaatiolle. Aiemmin luodut
kasitteet taytyy yleisellakin tasolla oikeuttaa ja niiden tutkiminen tulisi tehda valittdmasti luomisen
jalkeen. Naiden tekemisesta organisaatiossa on lahtokohtaisesti eniten vastuussa ylin johto.
(Nonaka & Takeuchi 1995, 86-87;Reijasalo 2012, 34.)



Neljas vaihe on rakentaa malliesimerkkeja. Edellisessa vaiheessa ilmi kaynyt oikeutettu kasite
muunnetaan nyt malliesimerkiksi. Malliesimerkki voi olla aineeton tai aineellinen. Téssa vaiheessa
on tarkeaa, ettd organisaation osastot tekevat yhteistyota, koska muuten ilman sita ei paasta
haluttuun lopputulokseen puutteellisuuden vuoksi. Uuden eksplisiittisen tiedon ja jo omatun
eksplisiittisen tiedon sekoittaminen tapahtuu ja siitd syystd neljattd vaihetta voidaan verrata
yhdistdmiseen. (Nonaka & Takeuchi 1995, 87-88; Reijasalo 2012, 35.)

Viimeinen eli viides vaiheista on tiedon leviaminen eri tasoille organisaatiossa. Luotuaan,
oikeutettuaan seka mallinnettuaan on uusi kasite valmis siirtymaan seuraavaksi tietoa luovalle
ontologiselle tasolle. Tata voidaan kuvata spiraalimaisena prosessina, joka on vuorovaikutteista.
Uusi tiedonluonnin vaihe voi alkaa silloin, kun malli organisaation sisalla siirtyy horisontaalisesti ja
vertikaalisesti. Aktiivinen vuorovaikutus toisten organisaatioiden valilla ja uuden tiedon
likuttaminen voi saada aikaan tiedonluonnin prosessin néiden organisaatioiden kesken. (Nonaka
& Takeuchi 1995, 88-89;Reijasalo 2012, 35.)
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4  HILJAINEN TIETO

Tieto on kasite, josta on olemassa kahta eri lajia. Nakyvaa eli eksplisiittista tietoa, joka voidaan
ilmaista sanoin ja se on nahtavilla. Toinen tiedon lajeista on hiljainen tieto. Hiljainen tieto on hyvin
henkilokohtaista ja sita on vaikea ilmaista muille. Inmiset kerryttavat sita kokemusperaisesti ja se
on juurtunut osaksi meidan jatkuvaa toimintaa. Hiljaisesta tiedosta ei ole julkisesti nahtavaa

tietoperustaa. (Moilanen 2005, 28.)

Hiljainen tieto kasitteena on hankalasti selitettdvaa ja se on osa laajempaa kokonaisuutta.
Hiljaisesta tiedosta kaytetaan arjessa erilaisia muita sanoja, joilla viitataan suoraan hiljaisen
tietoon tai sen kokonaisuuteen. Esimerkkeja kyseisista sanoista ovat kokemus, tietamys ja

osaaminen. (Moilanen 2005, 26.)

Hiljainen tieto on tavallaan asiantuntijuutta, joka on saavutettu kokemuksen ja tekemisen kautta.
Helpottaakseen sen ymmartamista voidaan ottaa esimerkki aukaisemaan kasitetta. Kirjoitetaan
ensimmaista kertaa pyoralla ajavalle lapselle luettavaksi, kuinka pyoraa tulee ohjata ilman
kaatumista. Voidaan todeta, ettei lapsi opi ajamaan niilla tiedoilla vaan se onkin
monimutkaisempaa. Lapsi kaatuu pyorallaan useita kertoja, ennen kuin han oppii I6ytamaan
tasapainon ja hallitsemaan pyéraa. Oppiminen tapahtuu siis iiman luettuja ohjeita ja laskettua
kaavaa. Lapsi sisaistaa opetellessaan erilaisia saantoja, jolloin han oppii pyorailyn taidon.
(Moilanen 2005, 27.)

Ihmisilla on siis erilaisia taitoja niin tydssaan kuin arkielamassaan. Opimme ajan saatossa asioita,
jotka osaamme hyvin ja niistd muodostuu eraanlainen automaatio. Selkdrankaamme painuu
tapoja toimia, jotka luonnistuvat automaattisesti emmeka tarvitse niiden suorittamiseen ohjausta.
Emme itse helpolla tunnista niita, mutta toimimme niiden mukaan vaikuttaen
paatoksentekoomme. Taitojamme voidaan nain kutsua tietamykseksi ja hiljaiseksi tiedoksi.
(Moilanen 2005, 27.)

Hiljainen tieto on viimeisten vuosien ajan vakiintunut puhekieleen. Sen alkuperéinen maaritelma
Tacit knowledge on muotoutunut eri tavoin, mutta yleisimmin puhekielessa kaytetaan hiljaista

tietoa. Nonakan ja Takeuchin mukaan hiljainen tieto ei kuitenkaan ole mahdotonta jakaa toisille.



Toisin kuin eksplisiittinen tieto, joka on tulkittavissa esimerkiksi oppaista jokaisella samalla

tavalla, on hiljainen tieto hyvin yksilokohtainen. (Kiviranta 2010, 164.)

41 Hiljaisen tiedon merkitys myynnissa

Myyntiorganisaatiossa hiljaisen tiedon merkitys nousee esille myyjan taidoissa mukautua
tilanteisiin asiakasta miellyttavalla tavalla, kykyna osata painottaa asiakkaalle oikeita asioita ja
saada rakennettua nain luottamus hanen puolelleen. Ominaista myyjélle on hallita tilanteiden

lisaksi hanen tarjoamaansa tuotetta tai palvelua.

Myyjan tulee olla tietoinen siita, millaisia ominaisuuksia hanen tarjoamaan tuote sisaltaa ja onko
tuotteella olemassa niitd ominaisuuksia mita asiakas on vailla. Asiakas tekee ostopaatoksia muun
muassa niilla perustein, ettd myyjan tarjoama tuote vastaa hanen tarpeitaan, tuotteella on
asiakkaan budijettiin sopiva hinta ja tuote on saatavilla asiakkaan toivoman aikataulun mukaisesti.
(Jokitalo 2019. Viitattu 20.5.2022.)

Henkilot eivat pysty nayttamaan konkreettisesti millaista hiljainen tieto on, vaan sen kayttaminen
nayttaytyy kykyna aktivoida ja kayttaa tietoa hyvakseen. Hiljaista tietoa kaytetaan

instrumentaalisesti, jonka mukaan puhekielessa siita puhutaan hiljaisena. (Toom 2008, 37.)

Hiljaisesta tiedosta ja sen merkityksesta kaupallisella alalla on tehty myos aiempia tutkimuksia.
Minttu Koski-Jukan ja Ville-Valtteri Reijasalon tutkimukset hiljaisesta tiedosta liittyvat kaupalliseen
alaan ja hiljaisen tiedon vaikutuksesta sielld. Olen lukenut kyseiset tutkimukset ja ne ovat
vaikuttaneet oman hiljaisen tiedon ymmartamiseen seka kaupallisella alalla yleisesti, etta
tarkemmin littyen myyntityohon. Reijasalon Pro-gradu -tutkielma oli kiinnostava tyo luettavaksi,
silla siina hiljaisen tiedon merkitys liittyi omaan opinnaytetyohoni. Hiljaisen tiedon merkitys
myyntitydssa on kiinnostavaa, silla se vaikuttaa siihen, miten toiset myyjat pystyvat tekemaén
parempia tuloksia toisiin verrattuna. (Koski-Juka 2013;Reijasalo 2012.)
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5 TIETOJOHTAMINEN

Tietojohtaminen (knowledge management) on yksi johtamisen osa-alueista. Tietojohtamisen
pyrkimyksena on saada lisattya organisaation kykya luoda tiedolla ja osaamisella arvoa. Yhtena
tarkeimpana tehtavista tietojohtamisessa on se, etta johtajat mahdollistavat organisaatioissa niita
prosesseja, joilla tietoa saadaan muutettua toiminnaksi. Yritysten kilpailukyky perustuu niiden

tietoon ja osaamiseen. (Laihonen 2013, 6.)

Tietojohtaminen on kasitteend uudehko ja siita alettinkin Suomessa puhua vasta 1990-luvulla.
Taustalla tietojohtamisessa korostuu tiedon merkitys organisaatioiden menestyksen kannalta.
Tietojohtamisen kehittymisen kannalta tarkeaa on ollut alan tieto- ja viestintateknologian nopea
kehittyminen. Se on mahdollistanut datan ja informaation varastoimisen, analysoinnin ja
valittamisen. Teknologia on kuitenkin tuonut mukanaan myds haasteita, esimerkiksi

asiantuntijoiden kokeman tietotulvan. (Laihonen 2013, 6.)

Tietojohtaminen on kasitteena vaikea tulkita, silla sille ei ole annettu viela yksiselitteista maarittelya.
Tata ei kuitenkaan tule nahda ongelmaksi, vaan painvastoin se on luonnollinen asia, jota voidaan

tulkita erilaisista nakokulmista. (Lonnqvist 2007, 16.)

Tiedon johtaminen on eraanlainen prosessi, jossa tietoa luodaan, varastoidaan, sovelletaan,
hankitaan ja jaetaan. Naméa ovat alalajeja prosessissa joka lopulta paatyy yksilon tiedon lisaksi
koko tiimin tiedoksi. Tassa tapauksessa tieto on my0ds havaittavissa, eika se ole enaa nakymatonta.
Organisaation strategia ja tavoitteet maaraavat sen, millainen tieto eri organisaatioissa on
tarpeellista. Nain ollen kaikki saa alkunsa siita, mitd organisaatiossa maaritetdan. Tiedon
johtaminen vaatii myds sen, etta organisaatio voi tarjota oppimisen puitteet luomaan, varastoimaan,
hankkimaan, jakamaan ja soveltamaan tietoa. Kokonainen tiimi voi oppia tietoa silloin, kun
yksildiden halu saada uutta tietoa on olemassa, jolloin tieto voi saavuttaa tiimin
kokonaisuudessaan. Hyvaa tiimitoimintaa voidaan pitaakin koko organisaation oppimisen ja tiedon
jakamisen perusyksikkona. Tiedon johtaminen edellyttad myds, etta organisaation kulttuuri omaa

sellaiset arvot, jossa tiedon jakamista tuetaan. (Sydanmaanlakka 2007, 176-177.)

Oppiva organisaatio rakentuu silloin kun ihmiset laajentavat kykyaan kehittddkseen uusia

laajempia ajattelumalleja ja jossa henkil6t opiskelevat oppimaan yhdessa. Oppivan organisaation



nakokulmasta, tieto on sita mita osaamme tehda ja mita asioita teemme keskenamme. Hallitakseen
tietdmysta, tulee johtamisen keskittya enemman yhdessa toimimiseen ja niihin tyokaluihin, jotka
edistavat yhteistyon suorittamista. Erilaisten tiedon tyokalujen hyodyntaminen yhdistettyna
yhteistyokykyisempaan toimintaan kehittdd organisaation tietoisuutta ja arvoa. Yritys luo itselleen
vahvemman aseman markkinoilla ja on entista kilpailukykyisempi.

(Senge 2006, 270.)
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6 TUTKIMUKSEN TULOKSET

Tutkimuksen teoriapohjaa sekd saatua haastatteluaineistoa hyddyntéen ja sitd analysoidessa,
sieltd nousee nelja kasiteltdvaa aihetta. Otsikoin kyseiset aiheet seuraavasti: valttamattomat
perustiedot, ymmarrys hiljaisesta tiedosta myyntitydssa, mahdollisuudet jakamiseen ja hiljaisen
tiedon jamisen kehittdminen toimeksiantajayrityksessa SECI-mallin  perusteella. Poimin
haastatteluaineistosta tdman tutkimuksen kannalta oleellisimmat ja merkityksellisimmat asiat,
joiden avulla laadin n@mé kyseiset nelja aihetta. Mielestani aineiston perusteella paaaiheet olivat

helppo ja looginen muodostaa.

Haastattelurunko oli laadittu haastateltaville niin, etta sen avulla saadaan selville aineistoa
vastaamaan tutkimuskysymyksiini. Aineiston avulla saatiin selville, millaista arvokasta tietoa myyja
tarvitsee tyossaan, jotta han pystyy siind suoriutumaan. Saatu aineisto antaa vastauksia siihen,
miten talla hetkelld hiljainen tieto ymmarretaan toimeksiantajayrityksessa vai ymmarretaanko sita
kaytannossa ollenkaan. Aineisto kertoo, millaisiksi koetaan mahdollisuudet jakaa tietoa

nykyhetkena. Eli missa, milloin, miten ja millaista jakaminen on.

6.1 Valttamattomat perustiedot

Jokainen haastateltavista, jotka tydskentelevat yrityksessa kuluttajamyyjana, nostivat arvokkaaksi
tiedoksi tuotetietoisuuden. Rakennusala vaatii paljon teknistd osaamista niin yrityksen tarjoamista
tuotteista, kuin yleisesti rakentamisesta. Rakennusalan tekninen tieto nostettiin esille kahdessa
vastauksessa esille, silla se tieto helpottaa paljon myyjan kohdesuunnittelua. Tuotetietoisuuden
merkitys koettiin siitd syystd arvokkaaksi, koska se vaikuttaa myyjan itsevarmuuteen toimia
asiakkaan kanssa. Kattava tuotetietoisuus nostaa itsevarmuutta vaikuttaen myyjan olemukseen,
joka puolestaan heijastuu asiakkaaseen luottamuksena. Haastatteluista nousi esille myds se, etta
myyjalla tulee olla laadittu runko siita, kuinka asiakastapaamisten tulee edeta alusta loppuun. Se
littyy tietoon myynninprosessista. Kokemuksen kautta hioutunut tieto vaikuttaa siihen, miten
kukanenkin kokee parhaakseen toimia asiakkaiden kanssa. Yksi haastateltavista mainitsi siita, etta
myyjan tulee olla tietoinen yrityksen kaytossa olevista jarjestelmista, joiden avulla tyotehtavat

voidaan yleensakaan suorittaa. Kolme haastateltavaa nostivat esille, ettéd tulee olla tietoinen



omasta yrityksesta, jossa tydskentelee. Yrityksen arvot, visiot ja missiot nostettiin esimerkkeina

tasta.

"Myyjé tarvitsee ty6sséén jérjestelmisté saatavilla olevaa tuotetietoa ja myynnillisté arvokkainta

tietoa kollegoilta.”

Esimies- ja johtotehtdvissa tyOskentelevat nostivat haastatteluissa esille my6s sen, ettd
jarjestelmien kayttaminen on ensisijaisen tarkedad johtotehtavissa. Sahkoisista jarjestelmista
pystytdan seuraamaan erilaista statistikkaa, joka on arvokasta siita syysta, etta tiedostetaan
nykytilanne ja pystytdén ennustamaan tulevaisuutta. Toisinkuin myyjana tyoskentelevat henkilét,
tulee johtajien olla tietoinen tyontekijoiden tyohyvinvointiin liittyvista asioista. Mielestani tama oli
hyva nosto koska se kertoo siita, kuinka esimiehet valittavat tyontekijoistaan ja pystyvat johtamaan
heita tilannetajun mukaisesti. Johtotehtavissa tydskentelevat nostivat mielestani hyvin esille myos
sen, etta heidan tulee olla tietoisia yrityksen kaytannoista. Kaytannot ohjaavat toimintaa haluttuun

suuntaan ja johtotehtavissa tyoskentelevien tehtavana on varmistaa alaisten noudattavan niita.

Haastattelujen vastausten perusteella voidaan todeta, ettd kuluttajamyyjat jakavat arvokkaan
tiedon kahteen osioon. Myynnin prosessiin ja sita tukevaan tuotetietoisuuteen. Aineiston mukaan
tieto myynnin prosessista koskee sitd, kuinka asiakassuhde tulee hoitaa asiakkaan kontaktoinnista

jalkivarmistukseen ja sen polun valiprosesseihin.

Aineistosta voidaan todeta, ettda haastateltavat tarvitsevat kyseisia tietoja mahdollistaakseen
arkisen tyoskentelynsa. Uuden myyjan perehdyttamisvaiheessa opetetaan kayttamaan tyopaikan
eri jarjestelmia, esimerkiksi suunnitteluun tarkoitettua tietokoneohjelmaa. Jarjestelmia opetetaan
kayttamaan siita syysta, etta tyontekija oppii jo varhaisessa vaiheessa tarkeimmat tyossaan
tarvitsemansa tyokalut. Jarjestelmien lisaksi jarjestetdan myyntikoulutuksia, jossa tarkoituksena on
saada uusi tyontekija koulutettua ja saamaan tietoa, kuinka saadaan asiakas ostamaan tuote. Se

on myyjan tarkein tyotehtava, tehda kauppaa.

Aineistosta nousee mielestani juuri niita asioita esille, mitd kyseisessa tyotehtavassa
tydskentelevat valttdmattomasti tarvitsevatkin. Myyntityd ei valttdmatta tarvitse aiempaa
kokemusta alasta, jotta sen tekeminen on mahdollista. Yrityksen tulee tarjota uudelle tyontekijalle
puitteet saada perehdytyksen ja koulutusten lisdksi mahdollisuudet haalia omatoimisesti tietoa

yrityksen jarjestelmista ja kollegoilta. Uuden tiedon saaminen ja sen oppiminen jo heti tydsuhteen
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alkaessa on erittdin tarkeaa sen suhteen, miten uusi myyja paasee tydssaan etenemaan. Olen itse
aloittanut tydsuhteeni kyseisessa yrityksessa noin vuosi sitten ja koin ty6td aloittaessani
tarvitsemani paljon tietoa tuotteista. Kattava tiedon saanti myytavastani tuotteesta helpotti
perustelemaan asiakkailleni, miksi juuri kyseiset tuotteet palvelevat heitad. Jarjestelmien
kayttaminen on nopeasti opittavissa, mutta tieto siitd miten niitd kaytetaan sujuvasti ja oikein
vaikuttaa nopeuttaakseen tyota. Mielestani pitempi aikainen kokemus myynnista toisiin myyjiin
verrattuna ei tarkoita sitd, ettd omistaa enemman tietoa kuin toiset. Pitempaan yrityksessa toimivilla

on siina tapauksessa enemman ajan saatossa haalittua tietoa kuin itsella.

Lista valttamattomista perustiedoista:

- Oma yritys

- Tuotetieto

- Myyntiprosessi

- Tekninen tieto

- Kaytannot

- Alaisten hyvinvointi

- Sahkaiset jarjestelmat

Kuva 1: Vélttdméattomét tyokalut

6.2 Ymmarrys hiljaisesta tiedosta myyntityossa

Haastateltavilta kysyttiin kuinka he ymmartavat hiljaisen tiedon kasitteena. Vastausten mukaan
hiljainen tieto ymmarrettiin kokemuksen kautta saatuna tietona, joka nakyy ihmisten tavoissa
toimia. Kyseisen toimeksiantajayrityksen kuluttajamyyjien mukaan hiljainen tieto on tarkeaa heidan

tyossaan, koska se vaikuttaa arkiseen tyohon parantavasti.

"Mielesténi hiljainen tieto on sité, etté kdyt6sséni on tietty toimintapa mité en osaa pukea sanoiksi

ja se tulee selkédrangasta automaattisesti.”



Yksi haastateltavista mainitsi hiljaisen tiedon nakymisen toiminnassa siten, ettd myyjien
tydskentely ei ole niin kuormittavaa. Myyjien omaava hiljainen tieto vaikuttaa siihen, kuinka
tyotehtavia kannattaa aikataulullisesti jarjestaa, jotta saadaan paremmat mahdollisuudet keskittya
asiakaskontakteihin. Hiljainen tieto on arvokasta, koska se vaikuttaa paatoksien tekemiseen ja
ratkaisujen loytamiseen sekd myyjan omalla kohdalla, ettd asiakkaan nakdkulmasta. Jokainen

haastateltavista koki nailla perustein hiljaisen tiedon vaikuttavan tuloksiin positiivisesti.

Haastateltavat ymmarsivat hiljaisen tiedon kasitteena mita silla tarkoitetaan, mutta syvempaa
ymmarrysta aiheeseen ei juurikaan ollut havaittavissa. Aineistosta I0ytyi paljon yhtenevaisyyksia
vastauksissa liittyen siihen mita hiljainen tieto perusperiaatteiltaan tarkoittaa, mutta laajempaa
termin avaamista ei vastauksissa saatu. Tama kertoo siitd, etta haastateltavat eivat ole aiemmin
kyseiseen aiheeseen tutustunut vaan ennemmin kuullut siitd puhuttavan ja kasittdneet sen
pinnallisesti. Hiljainen tieto on kasitteena yleisestikin vaikeasti tulkittava ja ymmarrettava, joten en
koe kyseista tapausta poikkeuksena. Jokainen haastateltavista kuitenkin uskoi hiljaisen tiedon
olevan merkittava tulosten kannalta ja siksi voidaan paatella, etta sen merkitys on ymmarretty mutta
ei osata avata sita sanoilla. Mielestani toimeksiantajayrityksen kuluttajamyynnin henkiloston tulisi
tutustua hiljaiseen tietoon aiheena enemman ja keskittya niihin menetelmiin, milla voisivat sita
saada jaettavaksi. Aiheen syvemmin ymmartaminen korostaa sen arvokkuutta ja herattaa myyjissa
ajatuksia heijastaen niitd oman toimintansa kehittdmiseen. Uskon siihen, ettd toteutetut
haastattelut saivat aikaan jo jotain reaktioita ja myyjien ajatusmaailma aloitti keskittymaan hiljaiseen

tietoon entistd enemman.

6.3 Mahdollisuudet jakamiseen

Aineiston mukaan toimeksiantajalla on hyvat puitteet tiedon jakamiselle monien eri
tiedotusvalineiden kautta. Yksi haastateltavista mainitsi, etta yrityksen jarjestamat, koko
organisaatiolle suunnatut tapahtumat ovat mainioita tilanteita jakaa tietoa. Kyseisisté tapahtumista
haastateltava mainitsi kuitenkin sen, etta niita jarjesteta@n ainoastaan noin kaksi kertaa vuodessa,

jolloin tiedon jakaminen muiden yksikdiden valilla ei ole kovin aktiivista.

Tietoa saadaan yrityksen sisalla sahkoisten tiedotuskanavien julkisesti ja se on helposti saatavilla.
Osa tyontekijoista opiskelee tietoa tuotteista seka muuta mik& edistdd mahdollisimman

menestyksekasta tulosta. Kaksi haastateltavaa mainitsivat harjoittavan kyseista toimintaa.
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Haastateltavat uskoivat, etta tyonantajalla on hyvat mahdollisuudet hiljaisen tiedon jakamiseen.
Tasta huolimatta jokainen haastateltava nosti esiin sen, ettd vaikka mahdollisuuksia on jakaa

hiljaista tietoa, niin silti sita jaetaan mahdollisuuksiin nahden liian vahan.

"Kaikilla on mahdollisuus jakaa, mutta myG6s vastuu jakaa ja pyytéa.”

Yksi haastateltavista mainitsi, etta vaikka tietoa on helposti saatavilla niin jokaisella tulisi olla vastuu
pyytaa ja jakaa sita. Avaimena tiedon liikkumiselle on huolehtia itse omalla toiminnallaan
vaikuttamaan siihen. Tietoa ei voi koskaan olla liikaa. Aineiston mukaan talla hetkella tietoa jaetaan
kasvotusten toimistolla niind hetkind, kun kollegat ovat samaan aikaan fyysisesti paikalla.
Tydpaikan toimistolla voi kohdata myyjakollegan lisaksi ty6johtajia, asentajia ja johtohenkil6ita.
Kyseisten tyontekijoiden kesken tapahtuva tiedon jakaminen tapahtuu tyopaikalla suullisesti ja
hyodyntamalla kuvamateriaaleja esimerkiksi erilaisista kohteista. Aineistosta nousee esille, etta
taman lisaksi tietoa jaetaan soittamalla puheluita kollegoille tai laittamalla viestia Whatsapp-

sovelluksen kautta.

Haastateltavat kokivat, etta tydnkuva myyjilld on toimia arjessa paljon yksin kentélld ja yhteisia
kokouksia pidetaan talla hetkella liian harvoin. Talla hetkella yrityksella on kaytossa toimintatapa,
jossa viikon alussa koko kuluttajamyynnin tiimi kokoontuu yhteen kasittelemaan esimerkiksi
kulunutta viikkoa. Tama tilanne koettiin vastausten perusteella parhaimmaksi paikaksi jakaa

hiljaista tietoa, kun kaydaan yhdessa lapi aiempia tapahtumia ja kokemuksia.

Talla hetkelld on mahdollisuuksia jakaa tietoa eri tavoin suhteessa enemman siihen, millaiset
mahdollisuudet ovat jakaa hiljaista tietoa. Eksplisiittista tietoa voidaan saada nopeasti hyddyntaen
yrityksen sahkaisia tietokantoja tai kysymalla sita kollegoilta. Kyseisen tiedon jakamiseen ei koettu
aineiston mukaan olevan mitaan haasteita vaan yksinomaan hyvat mahdollisuudet. Hiljaisen tiedon
jakamiseen koettin myos olevan tarjolla mahdollisuuksia, mutta haastateltavat kokivat
tamanhetkisilla kaytannailla sita tapahtuvan liian harvoin suhteessa, kuinka paljon olisi mahdollista.
Paikkoja, joissa hiljaista tietoa voidaan jakaa mahdollisimman tehokkaasti, on nykyisilla
kaytannailla viikkotasolla ainoastaan yhden kerran. Tama tilaisuus on organisoitua ja johdettavissa
olevaa, kun taas muut mahdollisuudet ovat haastavaa maaritelld kuinka usein sita tapahtuu ja
millaiset mahdollisuudet se silloin tarjoaa. Nama hetket ovat riippuvaisia siita, miten kullakin
tydntekijalla aikataulut sopivat kohdalleen kohdata tydpaikalla, mutta siihen voidaan vaikuttaa

omalla toiminnalla. Pyydetaan esimerkiksi kollegoita yhdessa ruokatunneille, kahvitauolle tai mihin



tahansa paikkoihin. Kaikki vuorovaikutustilanteet ovat mahdollisuuksia jakaa tietoa, mutta sita ei

osattu nostaa esille.

Pystyn itse samaistumaan haastateltavien vastauksiin liittyen mahdollisuuksiin jakaa tietoa.
Potentiaalia on varmasti paljon enemman, enta mita siita kaytetaan talla hetkella. Mielestani erittéin
hyvana nostona aineistosta oli se, etta jokaisella tyontekijalla on vastuu jakamiseen ja sen
pyytamiseen. Tamé on taysin totta ja sen toteutus ei ole varmasti haasteellinen vaan se vaatii
asennetta ja motivaatiota tyontekijoilta mahdollistaakseen se. Mahdollistaakseen parempia
tilaisuuksia jakaa tietoa on jarjestettavissa, kun siihen l6ydetaan yhdessa henkildston kanssa

sopiva ajankohta.

6.4 Hiljaisen tiedon jakamisen kehittdminen toimeksiantaja yrityksessa SECI-mallin

perusteella

Aineistossa iimenee, etta jokaiselta haastateltavalta saatiin vastauksia ja ideoita siihen, kuinka
hiljaista tietoa voitaisiin jatkossa jakaa paremmin. Haastateltavien mukaan yhteisia kohtaamisia
voitaisiin jarjestdd@ useammin kuin kerran viikossa kaytantona oleva viikkopalaveri. Viikkotasolla
voitaisiin kerata muistiinpanoja siita, millaisia tapahtumia on viikon aikana tullut kullakin vastaan ja
niita voitaisiin kayda enemman yhdessa lapi. Tama mahdollistaisi uusien oivalluksien syntymisen
myyjien ajatusmaailmoissa. Suurin osa haastateltavista nosti esille myods sen, ettd myyjat voisivat
jatkossa kayda yhteisia asiakastapaamisia. Se avaa uusia ajatuksia ja voidaan hyodyntaa jotain
tiettyad toimintamallia omalla tavallaan. Toisen myyjan tydskentelyn seuraaminen vieresta saa
mahdollisesti nakemaan asioita ja asiakkaan reaktioita erilaisesta nakokulmasta mita asioiva myyja

ei valttamatta itse ymmarra tilanteen mukana. Kyseessa voi olla siis tietyt eleet tai danensavy.

"Sen liséksi, etté jérjestettaisiin yhteisia palavereja missé kasitellaén kokemuksia niin myyjét voisi

Jjéarjestaa toisilleen pareittain enemmén aikaa.”

Noin kolmasosa haastateltavista mainitsi kyseisia eri menetelmia, milla jakamista voitaisiin
kehittad. Loput haastateltavista olivat sita mielta, etta jos olisi olemassa jokin menetelma milla
hiljaista tietoa voitaisiin jakaa niin se mahdollistaisi kehittamisen. He eivat saaneet ideaa siita,

millaisia menetelmat voisivat olla.
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Tacit knowledge To Explicit knowledge

Tacit o o
Knowledge Sosialisaatio Ulkoistaminen
From
Sisaistaminen Yhdistaminen
Expilicit
knowledge

Kuva 2: SECI-malli (Nonaka 1995.)

Tarkastellessa Nonakan ja Takeuchin luomaa mallia, voidaan sen osioiden avulla tulkita
toimeksiantajayrityksen tiedon jakamisen kehittamista. Sosialisaatio prosessi késittelee sita,
miten myyjat voivat oppia uutta tietoa seuraamalla toisten tyontekijoiden tekemista ja oppimalla
sita kautta ilman suullista kommunikaatiota. Tehokkain paikka oppia uutta tietoa sosialisaation
avulla on silloin, kun myyja paasee seuraamaan mahdollisimman lahelta kollegan suorittamista.
Kyseisessa tapauksessa se tarkoittaa sita hetkea, kun ollaan asiakkaan lahella
asiakastapaamisilla. Asiakastapaamiset ovat niita hetkia, jolloin myyja suoriutuu ja hyddyntaa
parhaiten osaamistaan tehdakseen kauppaa. Tassa tilanteessa oppiva osapuoli kuuntelee,
seuraa ja havainnoi milla tavoin kollega reagoi asiakkaan kanssa. Yhteisien asiakastapaamisten
lisaksi olisi tarkeaa jarjestaa tyontekijdiden keskuudessa koulutuksia, joissa harjoitellaan
asiakastapaamisia ilman asiakasta. Naissa tapauksissa kollega voi esittaa asiakkaan roolia,

toinen myyjaa ja loput tydntekijat seuraavat vieresta.

Ulkoistamisen prosessissa hiljainen tieto muuttuu nakyvaksi tiedoksi esimerkiksi erilaisten
metaforien, eli kielikuvien avulla. Toisin kuin sosialisaatio prosessissa, tassa vaiheessa korostuu
merkitys ilmaista asioita suullisesti. Aineistosta ilmeni, etta hiljaista tietoa on haasteellista pukea
suoraan sanoiksi ja siita syysta tulisi kayttaa sellaisia esimerkkeja, joista kuulijat voivat Ioytaa
yhtenevaisyyksia. Tama prosessi korostuu varsinkin myynnin prosessien tietoisuuteen.
Myyntitapahtumissa tulee vastaan paljon sellaisia tilanteita, joissa myyja toimii automaattisen
toimintatapansa mukaisesti, mutta ei osaa selittaa sita sanasta sanaan kollegoille. Myyjien tulisi

keskittya miettimaan ja kayttamaan esimerkki ilmaisuja, jotka ovat jokaisen ymmarrettavissa.



Esimerkiksi myyjan kertoessa toiselle myyjalle onnistuneesta asiakkaan kohtaamisesta, han voi
ilmaista asian seuraavasti: "Lahestyin asiakasta kuin aurinko”. Tama kielikuva auttaa

ymmartamaan, etta myyja oli siis [ahestynyt asiakasta energisesti ja iloisesti.

Yhdistdminen on prosessi, jossa nakyvaa tietoa yhdistetaan jo valmiina olevan nakyvan tiedon
kanssa. Tassa tilanteessa korostuu myyjien omatoiminen aktiivisuus hankkia lisaa tietoa yrityksen
ulkopuolelta ja hyddyntamaan sita olemassa olevaan tietoon. Yrityksen kannalta on tarkeaa, etta
ollaan aktiivisia hankkimaan uutta tietoa, joka voi vaikuttaa esimerkiksi tuotteisiin tai
toimintamallien muuttamiseen. Yrityksen sisalla oleva tietoisuus on kuluttajamyyjille saatavilla ja
se voi silloin ohjata heidan tyotaan. Aineiston mukaan talla hetkella kuluttajamyyjat eivat ole kovin
aktiivisia hankkimaan ulkoista tietoa liittyen esimerkiksi menestyksellisempaan myyntiin, vaan

myyjat ovat turvautuneita yritykselta siséisesti saatavaan tietoon ja kouluttautumiseen.

Toimeksiantajayrityksessa tydskentelee kuusi henkiloa kuluttajamyyjana, josta voidaan paatella,
etta erilaista nakyvaa tietoa on paljon. Kehittamisen nakokulmasta tulisi kaikilta myyiilta kereta
johonkin tiettyyn aiheeseen liittyvaa tietoa ylos ja tehda niista yhteenveto. Tiedot voidaan kerata
sahkaisiin jarjestelmiin, mista niitd paastaan tarkastelemaan tietylla ajanjaksolla ja saamaan
julkista dataa. Myyjat voisivat kerata viikoittain vaihtuvan teeman mukaisesti esimerkiksi listan
erilaisista myyntiargumenteista, joilla késitelldén asiakkaan vastavaitteita. Tulevalla viikolla
argumentit kootaan ja kasitellaan yhdessa, jolloin mahdollistetaan tarvittaessa niiden

yhdistelemista luomaan uutta tietoa toimivampaan argumentteihin.

Viimeinen prosesseista on sisaistaminen. Eksplisiittista eli nakyvaa tietoa sisaistetaan hiljaiseksi
tiedoksi. Sité tapahtuu silloin, kun pidetdan koulutuksia, jossa on saatavilla tietoa tuotteisiin
littyen ja niiden myymiseen. Perusperiaatteena tassa prosessin vaiheessa pidetaan sita, etta
tekemalla oppii. Mahdollistaakseen mahdollisimman onnistuneet tulokset myynnissa, tulee
myyjan jatkuvasti olla suorittamassa niita toimia, jotka kuuluvat myyjan tyonkuvaan.
Valttamattomien perustietojen omaaminen mahdollistaa alkuun sen, ettd myyja paasee
kerryttamaan kokemusta. Kokemuksen ja tekemisen kautta saadaan jatkuvasti uutta tietoa, joka

muodostuu myyjan hiljaiseksi tiedoksi.
Erilaiset workshopit mahdollistaisivat harjoittelua kuluttajamyynnin kesken. Esimiehen tulisi laatia
suunnitelma siita, mité aiheita workshopeissa harjoitetaan. Kuluttajamyyjien kuuleminen on

tietysti tassa tapauksessa tarkeaa, silla heidan tyotaan se suurimmaksi osaksi koskee. Teemat
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workshopeissa voisivat liittya tarvekartoitukseen, jalkimyyntiin tai vaikka kauppojen paattamiseen.
Olen osallistunut itse koulutuksiin, joissa on tehty workshopeja ja tiedan niiden kehittavan taitoja.
Asioiden harjoittelu luonnollisesti kehittaa. Yhdessa keksimalla saadaan aikaan paljon hyvia
ideoita. Esimiehilla on tassa vastuu huolehtia siita, etta kyseiset tapahtuvat tulevat jarjestymaan
ja niissa paastaan tavoitteisiin. Mikéli aikataulut sen mahdollistaisi niin myyjien olisi hyva olla
asennuskohteilla asentajien mukana ja tarvittaessa auttaa asentajaa tyossaan jollakin tavalla.
Kerta kuukaudessakin mahdollistaisi uuden tiedon oppimisen, silla kyseisissa tapauksissa
asennettavat kohteet eivat ole aina samanlaisia. Ainestoin mukaan kyseinen toiminta
mahdollistaa rakennusalan teknisen tiedon lisaamista ja koen sen itse myds hyvana

kehityskohtana.



7 JOHTOPAATOKSET

Taman tyon tarkoituksena oli tutkia, miten hiljainen tieto nakyy talla hetkella toimeksiantaja
yrityksen kuluttajamyynnisséa ja miten sita voitaisiin jatkossa jakaa paremmin vaikuttaen tuloksiin.
Olen tassa tutkimuksessa onnistunut paasemaan asetettuihin tavoitteisiin. Haastattelujen
kerryttama aineisto osoittautui sellaiseksi, jonka avulla pystyn tutkimuskysymyksiini vastaamaan.
Haastattelujen aineisto vastasi odotuksiani siita syysta, etta olen itse tydskennellyt kyseisessa

yrityksessa reilun vuoden ja olen nahnyt toimintaa Iahelta olemalla osa sita.

Osana onnistunutta myyntiprosessia myyja on osannut perustella asiakkaalleen tuotteen sen
mukaan mitg asiakas on haluamaltaan tuotteeltaan vaatinut. Tdma ei kuitenkaan vélttdmatta aina
riita siihen, etta asiakas ostaa myyjalta tuotteen. Hiljaisen tiedon merkitys nousee tassa kohtaa
esille. Myyjan toimintatavat, esimerkiksi se kuinka myyja kay dialogia asiakkaan kanssa vaikuttavat
asiakkaan tunnetilaan. Kokenut myyja on ollut kyseisissa tilanteissa ennenkin asiakkaiden kanssa
ja 0saa elaytya asiakkaan kanssa luontevasti niin, ettd luottamussuhde saadaan rakennettua. Se
tapa, milld tavoin myyja tilanteissa toimii, on yksilokohtaista ja myyjan itse rakentamaa hiljaista

tietoa.

Myyja keraa hiljaisen tiedon avulla omaan sisaiseen tietopankkiinsa arvokasta kokemuksen kautta
saatua tietoa, mita han osaa hyodyntaa tilanteiden tullen. Esimerkkind myyja voi hyodyntaa
myyntipuheessaan edelliseltd asiakkaalta saatuaan palautetta siitd, miten tuote on heidan
tarpeitaan palvellut. Kollega on voinut asiakastapaamisellaan kohdata tilanteen, joka vaikutti
asiakkaan paatoksen tekoon. Nain myyja osaa ohjata tapahtumia asiakkaiden kanssa siihen

suuntaan, etta ollaan lahempana haluttua lopputulosta.

Kuluttajamyyjien keskuudessa on saatavilla paljon hiljaista tietoa, mutta maaraan nahden sita
jaetaan nykyisilla toimintatavoilla liian vahan. Hiljaisen tiedon sijaan kuluttajamyyjien keskuudessa
on saatavilla hyvin eksplisiittista tietoa. Sita saadaan kuluttajamyyja kollegoiden lisaksi omalta
esimieheltd, asentajilta ja tyonjohtajilta. Yrityksen sahkdiset jarjestelmat mahdollistavat julkisen
tiedon saatavuuden ja sen saaminen on helppoa. Julkisesta tietoa on saatavilla teknillisilta osin
tuotteista ja muutenkin yleisesti tuotteista. Yrityksen sahkoisista jarjestelmista on nakyvilla myos
tiedot yritykseen liittyen. Arvot, visiot ja missiot on nayttavasti esilla toimistotiloissa seinalla tauluna

ja sahkaisista tiedotusvalineista ne nousee esille. Myynnin prosessiin on saatavilla nékyvaa tietoa,
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joista kuluttajamyyjat voivat kayda muistelemassa sen vaiheita. Eksplisiittista tietoa saadaan talla

hetkella nopeasti kysymalla sitd muulta henkilostolta ja tieto on selkeédsti ymmarrettavissa.

Hiljaisen tiedon jakamiseen tulisi keskittya tulevaisuudessa enemman. Ainestoin vastausten
perusteella hiljaista tietoa ei kasiteta viela talla hetkella niin syvéllisesti, ettd haastateltavat osaisivat
arvostaa sen merkitysta suoraan toiminnassaan. Tulevaisuudessa tulisi kiinnittda huomiota tassa
tutkimuksissa esitettyihin menetelmiin, jotta hiljaista tietoa voitaisiin jakaa paremmin. Yhdessa
tyoskentelemisen merkitysta hiljaisen tiedon jakamisen kannalta ei osata talla hetkella kasittaa
tarpeeksi hyvin. Hiljaisen tiedon jakamisen uskottiin vaikuttavan tuloksiin paremmin, mutta

toimintamallit tulisi ottaa aktiivisesti kayttoon, jotta se nakyisi tuloksissa.



8 POHDINTA

Koen kyseisen tutkimuksen aiheen mielenkiintoisena liittyen myyntialaan ja tdman tyon herattavan
paljon positiivisia ajatuksia toimeksiantaja yrityksessa. Tutkimuksen edetessa sain kokea ajatuksia
siita, kuinka paljon aihe todellisuudessa koskettaa rakennusalan lisaksi myds muitakin aloja.
Mielipiteeni vahvistui siitd, miksi jokaisen yrityksen tulisi tutustua hiljaiseen tietoon ja sen
merkitykseen. Hiljaisen tiedon jakamisen tehostaminen ei varmasti vaikuta toimintaan haitallisesti.
Uskon, ettd tata tyota tullaan hyodyntamaan toimeksiantaja yrityksessa ja toivon myos sita
hyddynnettdvan pitemmankin aikaa. Tutkimuksessa esille nousseet kehityskohteet tuovat
yritykselle varmasti lisaa arvoa ja se vaikuttavaa jopa yleisesti tyOntekijoiden suhteisiin.
Tarkeimpana uskon kuitenkin siihen, ettd kunhan tyota hyodynnetaan aktiivisesti, niin se nakyy

yrityksen tuloksissa positiivisesti.

Tutkimusprosessi toteutui aikatauluja ja sairastumisia lukuun ottamatta lopulta suunnitellun
mukaisesti. Alkuperaisen aikataulun mukaan tarkoitus oli saada opinnaytety6 valmiiksi huhtikuun
lopussa. Haastattelut sain pidettya ajallaan ja niiden aineisto vastasi odotuksiani. Sain keréattya
avoimilla vastauksilla aineiston niin, ettd pystyin vastaamaan silla tutkimuskysymyksiini.
Opinnaytetyon toteutus oli prosessina sellainen, kuin sen olin opintojeni alussa olettanut. Prosessi
vaatii aikaa omasta elamasta paljon ja tyosuhteen rinnalla se kuormittaa henkisesti. Aikataulujen

jarjestelmallinen suunnittelu on valitonta, kun opinnaytetyota tekee.

Sain ohjaavalta opettajaltani paljon apua opinndytetydssani etenemiseen, ja hanen kanssaan
kommunikointi oli mielestani sujuvaa. Yhteisissa palavereissa kdvimme tyon vaiheita lapi ja sain
ohjeistukset tulevaan. Opin paljon lisaa opinnaytetyon aiheen lisaksi siitd, millaisia eri vaiheita
opinnaytetyd pitda sisalldan. Aineiston analysointi on esimeriksi yksi niista. Laadullisen
tutkimuksen toteuttamisessa jouduin tutustumaan tutkimuskirjallisuuteen tarkemmin, josta sain
lisda oppia. Opinnaytetyd prosessina tukee varmasti osaamistani tulevaisuudessa, mikali paasen

vastaavia tutkimuksia toteuttamaan.

29



LAHTEET

Jokitalo, Jyrki 2019. Myyntikolmio. Amatodrista huippumyyjaksi. Aanikirja.
Avoimet Ovet Oy. Viitattu: 20.5.2022.

Kiviranta, Rauli 2010. Onnistu eri ikdisten johtamisessa. Jyvaskyla: Alma
Talent. Viitattu: 29.3.2022.

https://verkkokirjahylly-almatalent-
fi.ezp.oamk.fi:2047/teos/EAJBHXCTDG#/kohta:167/piste:b1940

Koski-Juka, Minttu 2013. Hiljaisen tiedon hyddyntaminen tilitoimistossa. Oulun
seudun ammattikorkeakoulu. Yrittajyyden ja liiketoimintaosaamisen
koulutusohjelma. Opinnaytetyd. Hakupaiva 15.3.2022.
https://www.theseus.fi/bitstream/handle/10024/57707/Koski-
Juka_Minttu.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Laihonen, Harri 2013. Tietojohtaminen. Tampere: Tampereen teknillinen
yliopisto. Tiedonhallinnan ja logistiikan laitos. Viitattu: 29.3.2022.
https://trepo.tuni.fi/bitstream/handle/10024/116695/tietojohtaminen.pdf?sequenc
e=2&isAllowed=y

Lonnqvist, Antti, Blomqguvist, Kirsimaija & Hannula, Mika 2007. Tietojohtaminen

tutkimusalueena. Lappeenranta: Pilot-kustannus Oy.

Moilanen, Raili, Tasala, Markku & Virtainlahti, Sanna 2005. Hiljainen tieto

nakyvaksi. Helsinki: Edita Prima Oy.

Nonaka, Ikujiro & Takeuchi, Hirotaka 1995. The knowledge-creating company:
How Japanese companies create the dynamics of innovation. New York: Oxford

University Press.



Reijasalo, Ville-Valtteri 2012. Hiljaisen tiedon hy6dyntaminen myyntitydssa
Tapiola-ryhméan Oulun toimipisteissa. Oulun yliopisto. Taloustieteiden
tiedekunta. Pro gradu -tutkielma. Viitattu: 28.3.2022.

Senge, Peter 2006. The Fifth Discipline. The Art & Practice of The Learning

Organisation. Lontoo: Random House.

Sydanmaanlakka, Pentti 2007. Alykas organisaatio. Helsinki: Talentum.

Toom, Auli, Onnismaa Jussi & Kajanto, Anneli 2008. Hiljainen tieto: tietamista,

toimimista, taitavuutta. Helsinki: Gummeruksen Kirjapaino Oy.

Tuomi, Jouni & Sarajarvi, Anneli 2018. Laadullinen tutkimus ja sisallénanalyysi.

Helsinki: Tammi.

31



HAASTATTELURUNKO LITE1

Kauanko olet tydskennellyt nykyisessa tydtehtavassasi?

Millainen on tydnkuvasi?

Millaisen tiedon koet arvokkaaksi tydssasi?

Miten hankit uutta tietoa, jota voit hyddyntaa tyossasi?

Miten tietoa voidaan jakaa mielestasi parhaiten tyontekijoiden valilla?
Millaisissa tilanteissa tyopaikallasi jaetaan tietoa?

Miten ymmarrat hiljaisen tiedon kasitteena?

Ajatellen omaa tydnkuvaasi, millainen hiljainen tieto on mielestasi tarkeaa?

© ©° N o g kB~ Dhd =

Mita mielté olet talla hetkella tydpaikkasi mahdollisuuksista jakaa hiljaista tietoa?

—_
o

. Pyritkd jakamaan hiljaista tietoa tydpaikallasi? Miten?

—_
—_

. Onko tyopaikassasi kehotettu jakamaan hiljaista tietoa esimiehen kehotuksesta?

—_
N

. Miten mielestasi hiljaista tietoa voitaisiin jatkossa jakaa paremmin?

—_
w

. Uskotko hiljaisen tiedon jakamisen vaikuttavan paremmin tuloksiin? Miksi?

—
~

. Otatko tdman haastattelun jalkeen jotain uusia tapoja kayttoon, jolla jaat tietoa muille?
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