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Tutkin opinnaytety0ssani asiakkuuksien ja myynnin johtamista Uudenmaan
Osuuspankissa. Tutkimuskysymyksena on selvittaa, miten esimies voi kehittaa
myyntia pankin asiakaspalvelussa tehokkaammaksi ja saada aikaan parempaa
tulosta. Apuna kaytin seuraavia tarkentavia kysymyksia: Miten myynnin johta-
mista hallitaan? Miksi asiakaspalvelussa myynnin johtaminen on tarkeaa pan-
kissa? Opinnaytetyoni on tehty kayttaen seka laadullista etta maarallista mene-
telmaa. Kaytan laadullista menetelmaa esimiehen haastattelun osalta ja maaral-
listda menetelmaa kaytan tyontekijoiden kyselylomakkeiden osalta.

Tutkimusaineistona on kahdeksan kysymyksen kyselylomake, johon vastasi yh-
teensd kymmenen tyontekijaa. Lomakkeen liséksi aineistona on esimiehen nau-
hoitettu avoin teemahaastattelu liittyen myynnin johtamiseen johtajan nakokul-
masta. Aineisto on itse keratty relevanteilla tiedoilla. Kyselyt ja haastattelu anta-
vat ajankohtaista ja asiantuntevaa tietoa. Tutkielman teoriaosuudessa kasittelen
sita, millainen on hyva esimies seka millainen on hyva asiakaspalvelija.

Tutkimustuloksista selviaa, etta yleensa myynnin haasteisiin puututaan. Tulok-
sista selviaa myos, etta positiivisen ja rakentavan palautteen antaminen on tar-
keaa seka asiakaspalvelijoiden etta esimiehen nakdkulmasta. Esimies puhuu riit-
tavan usein alaistensa kanssa myynnin tuloksellisuudesta ja sen tarkoituksesta
yrityksessa.

Opinnaytetyolla on merkitysta finanssialalle seka kaikille esimiestyota tekeville.
Tata opinnaytetyota voi kayttaa ikaan kuin oppaana uusille esimiehille seka asia-
kasneuvoijille. Tata tutkimusta voivat kayttaa hyoddyksi kaikki, jotka haluavat ke-
hittaa itseansa myynnissa. Tutkimus on ajankohtainen, silla siina on haastateltu
kokenutta esimiesta seka talla hetkella tydssa olevia asiakasneuvojia.

Kaiken kaikkiaan tama tutkimus havainnollistaa ja antaa kaytannén menetelmia
parempaan johtajuuteen seka myyntiin. Tallaisia tutkimuksia tarvitaan tulevaisuu-
dessa enemman, silla johtajan ja alaisen valisen kommunikaation merkitysta ym-
marretaan yha paremmin. Avoin ja tasa-arvoinen kommunikaatio on avain jatku-
vasti kasvavaan myyntiin.

Avainsanat Myynnin johtaminen, tehokkuus, tuloksellinen myynti,
asiakaspalvelijan ominaisuudet, tunnealykkyys, avoin
kommunikaatio, myynnin haasteet
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In my thesis | investigate the sales and customer management in the Uudenmaan
Osuuspankki. My research question is meant to resolve how the superior of the
bank could improve the sales more efficiently and get better results in the cus-
tomer service. | also used the following questions to help my research question:
How to control the sales management? Why the sales management in the cus-
tomer service is useful in the bank? My thesis is compiled by using both the qual-
itative and quantitative method. | used the qualitative method in the interview of
the superior, and the quantitative one in the questionnaire for the workers.

As my research material | used a questionnaire of eight questions. A total of ten
bank workers answered to all of the questions. Beside the questionnaire | rec-
orded an open theme-oriented interview of my supervisor related to the sales
management from the perspective of a bank manager. The questionnaire result
and the interview provided current and professional information. In the theory part
of the thesis | focus on the question; what is a good manager and a good cus-
tomer servant like.

The results of the investigation show that mainly the sales challenges are usually
addressed at the workplace. The results also show that the giving of positive and
constructive feedback is important from the perspective of both the supervisor
and the customer servants. The supervisor talks often enough about the effec-
tiveness of the sales and its meaning in the company with his workers.

This thesis has importance in the financial field and for all managers. Everybody
who would like to improve themselves in the sales business could utilize this
study. The thesis is relevant as it includes interviews of experienced supervisor
and customer advisor working in the field.

Overall this thesis demonstrates and provides practical methods for better lead-
ership and sales. In the future these kinds of researches will be needed more and
more, because the meaning of equal and open communication between the man-
ager and the workers is increasingly understood better. The open and equal com-
munication is the key to the constantly rising sales.

Key words sales management, efficiency, successful sales, fea-
tures of the sale servant, emotional intelligence, open
communication, challenges of the sales
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1 JOHDANTO

Nykyaan pankkien digitalisaatiossa on meneillaan vaihe, jossa yritetaan jatku-
vasti kehittda uutta liikketoimintaa jo olemassa olevan liiketoiminnan rinnalle. Asia-
kastarpeet muuttuvat jatkuvasti ja nykyaan on tarkea miettia myyntiin liittyvia va-
lintoja, jotta saisi myytya mahdollisimman paljon asiakkaille. (Mustonen 2017.)
Opinnaytetyossa tutkitaan, milla keinoilla johtaja voi saada alaisensa myymaan
tehokkaammin ja paremmin. Avoin ja kannustava kommunikointi esimiehen ja
tyontekijoiden valilla on yha tarkeammassa roolissa taman paivan tydoelamassa.

Tutkin aihetta seka johtamisen etta tyontekijoiden nakokulmasta.

Opinnaytetyossa tutkitaan Uudenmaan Osuuspankin myynnin johtajia seka asia-
kaspalvelun tyontekijoita. Tutkimuksen kautta haetaan vastausta siihen, miten
myynninjohtamisella voidaan kannustaa tyontekijoita samaan aikaan tulokselli-
sempaa myyntia. Tutkimuskohteena on Uudenmaan Osuuspankin myynnin joh-
taja ja asiakaspalvelun tyontekijat. Tutkimuksen kautta tutkitaan myos asiakas-
palvelijoiden nakokulmaa ja sita, etta miten he paasevat tehokkaaseen myyntitu-
lokseen. Naita asioita kasitellaan laajemmin teoriaosuudessa. Opinnaytetyo hyo-

dyttaa alalla tyoskentelevia esimiehia seka tyontekijoita.

Opinnaytetyon tutkimusmenetelma on laadullinen tutkimus. Tutkimuksessa
haastatellaan teemahaastattelulla esimiehia ja seka asiakaspalvelun tyonteki-
jOita. Aihe kiinnostaa, silla olen kiinnostunut toimimaan johtamiseen liittyvissa tyo-
tehtavissa. Taman vuoksi haluan perehtya opinnaytetydssani johtajuuteen. Opin-
naytetyohoni haastattelen esimiestani seka henkilokuntaa. Nain saan nakemysta
johtamiseen ja siihen, miten johtaminen koetaan henkiloston keskuudessa. Pank-
kimaailma on se paikka, minka sisalla olen, joten saan johtamiseen liittyvia hyo-
dyllisia tietoja ja taitoja. Opinnaytetydn avulla saan kaytanndon kokemusta siita,
miten pankissa toteutetaan asiakaspalveluhenkildston johtamista.



2 TUTKIMUSONGELMA JA SEN RAJAUS

2.1 Tutkimusongelma

Opinnaytetyon tutkimusongelmana on: miten esimies voi kehittda myyntia pankin
asiakaspalvelussa tehokkaammaksi ja saada aikaan parempaa tulosta? Tarken-
tavia kysymyksia ovat: Miten myynnin johtamista hallitaan? Miksi asiakaspalve-
lussa myynnin johtaminen on tarkeaa pankissa? Tutkimuksen teoriaosuudessa

tarkastellaan johtamista esimiehen nakokulmasta.

Tutkimus rajataan koskemaan asiakaspalvelijoita Osuuspankin konttorissa Num-
melan ja Lohjan toimipisteissa. Asiakaspalvelijoita on konttorissa noin 10-12

henkiloa ja esimiehia on yksi, joille tutkimus kohdennetaan.

2.2 Tutkimusmenetelma

Tutkimusmenetelma eli metodi on laadullinen, koska tutkimuksessa perehdytaan
syvallisesti tiettyyn aiheeseen monesta eri ndkokulmasta. Laadullinen tutkimus-
ote auttaa keskittymaan johonkin tiettyyn yhteen ilmioon tai osa-alueeseen. Ku-
ten Kananen (2010, 41) toteaa, laadullinen tutkimus soveltuu sellaisten ilmididen
tutkimuksiin, joista tutkija ei itse viela tieda kovin paljon ja joihin haluaa paneutua
kunnolla saadakseen hyodyllisia tuloksia. Tutkittava aihe ei siis ole kovin tuttu
tutkijalle. Lahteiden avulla tutkija perehtyy ilmioon perusteellisesti laadullisella

menetelmalla. Tutkimuksen lopussa tutkijalla on uutta tietoa aiheesta.

Opinnaytety0ssa kaytetaan seka laadullista etta maarallista menetelmaa. Laa-
dullista menetelmaa kaytetaan henkildhaastattelun ja maarallistd menetelmaa
kyselytutkimuksen osalta. Kysely on hyva metodi, koska tutkija voi etukateen
paattaa kysymykset itse tai jos kysymykset halutaan esittaa inmisille, jotka eivat
ole samassa tilassa (Routio 2007). Kyselylla saadaan usean henkilon nakokulma
kysymykseen. Haastattelemalla saadaan syvennettya aihetta. Analysoimalla ky-
sely saadaan vastaukset tutkimuskysymyksiin. Tutkimuksessa haastatellaan Uu-
denmaan Osuuspankin johtajaa ja kysely tehdaan 10-12:lle asiakaspalvelussa
toimivalle tyontekijalle.



Hanna Vilkka (2021, 17) toteaa, ettd maarallisen tutkimuksen kysely on aineis-
tonkeruutapana suositeltava, jos tutkittavia on paljon. Maarallisessa tutkimuk-
sessa tutkittavien vastaukset saadaan numeeriseen muotoon, jolloin tuloksista

pystyy tekemaan yhteenvedon.

Tieteellisessa tutkimuksessa tarkeita kasitteita ovat validiteetti ja reliabiliteetti.
Validiteetti tarkoittaa tutkimuksen patevyytta. Sen tarkoituksena on mitata tar-
peeksi kattavasti ja tehokkaasti sita, mika esimerkiksi tutkimuksen tarkoituksena
on. (Kvantitaviisen tutkimuksen verkkokasikirja 2008.) Lyhyesti sanottuna siina
on kyse siita, miten tutkimus on pateva, kuinka perusteellisesti se on tehty seka
ovatko saadut tulokset ja tehdyt paatelmat niin sanotusti "tosia”. (Saaranen-

Kauppinen & Puusniekka 2021a).

Reliabiliteetti tarkoittaa niin sanotusti luotettavuutta, kayttévarmuutta ja toiminta-
varmuutta. Sen tarkoituksena on mitata johdonmukaisuutta. Esimerkiksi kyselyi-
den lopputulos vastaa kokonaisuutta, joka sitten tarkoittaa reliabiliteettia. (Kvan-
titaviisen tutkimuksen verkkokasikirja 2008.) Tutkimuksessa tulosten luotettavuus
maaraytyy vastausmaarien yhteenvedosta. Luotettavuutta lisaa myos se, ettei

vastaajaa tiedeta, joten vastaukset aitoja vastauksia.

Tutkimusaineistoa kasitellaan laadullisella aineistolahtodisella sisallonanalyysime-
netelmalla. Tutkimuskysymyksiin haetaan syvallisia vastauksia, jolloin aineisto-
lahtdinen sisaltdanalyysi sopii tutkimukseen. (Saaranen-Kauppinen & Puus-
niekka 2021b). Kyselytutkimuksen avulla haastateltavia tyontekijoita ei ole niin
paljon, etta tilastoanalyysi olisi kannattavaa. Kyselytutkimuksen tulokset analy-

soidaan sanallisesti.

Aineistolahtoinen sisallonanalyysi nimensa mukaisesti keskittyy aineistosta saa-
tujen tulosten analysoimiseen ja jasentamiseen. Talloin edetaan yksittaisista ha-
vainnoista yleisempiin vaitteisiin. Tata kutsutaan induktiivisuudeksi. Tutkijan on
tarkeaa malttaa pysytella aineistosta saamissa tuloksissa lisaamatta niihin muita
tuloksia (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2021b.)

Tutkimuksen ensisijaisia aineistoja ovat Uudenmaan Osuuspankin tyontekijoiden
kyselytutkimus ja johtajan haastattelu. Aineisto hankitaan paikan paalla ja sah-

koisesti. TyoOntekijat vastaavat anonyymisti kyselyihin ja pankinjohtajaa



haastatellaan henkilokohtaisesti. Nain tyontekijoiden vastuksissa yksityisyyden
suojansa pysyy salassa. Kyselylomakkeella kerattava aineisto on luotettava tie-
donkeruumenetelma, koska kyselyn linkki tutkimukseen lahetetaan tutkittaville

henkilokohtaisesti sahkopostilla.

2.3 Haastattelun ominaisuudet ja haastattelutyypin valinta

Yksi haastattelijan tarkeista taidoista on harkittu hiljaisuus. Haastattelijan on hyva
siis antaa haastateltavalle tilaisuus vastata kysymyksiin rauhassa eika kiirehtia
kysymysten kanssa. Haastateltavalle on annettava mahdollisuus jatkaa aloitta-
mastaan aiheesta, vaikka han olisi jo vastannut kysymykseen. Kaikista tarkein
asia haastattelussa on kuunnella. Yksi kuuntelemisen merkki on se, etta toistaa
saadun vastauksen. Talloin haastateltavalle tulee olo, etta hanta kuunnellaan ja
han voi luottaa haastattelijaan. (Hyvarinen, Suoninen & Vuori 2021.) Haastatte-
lussa pystyy tekemaan tarkentavia kysymyksia, jolloin saadaan asiasta syvalli-

sempaa tietoa tutkimustulosten analysointia varten.

Esimiehen kohdalla kaytetaan avointa teemahaastattelua. Teemahaastatteluun
kuuluu ennalta paatetyt aiheet, joten se on jasennellympi kuin avoin haastattelu.
Se on muodoltaan keskustelunomainen tilanne. Teemojen kasittelyjarjestys on
vapaa eli sita ei tarvitse suunnitella. Haastattelussa tutkijalla on mukanaan aihee-
seen liittyvat lyhyet muistiinpanot, jonka takia han voi keskittya enemman kes-
kusteluun. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006.) Avoimen haastattelun ai-
kana keskustellaan kasvokkain esimiehen kanssa ja koko keskustelu tallenne-

taan nauhoittamalla.



3 HYVAN JOHTAJAN MAARITELMAT

3.1 Hyva johtajuus

Kaksi tarkeaa asiaa, jotka yhdistyvat johtamisessa ovat vastuu arjen asioista
seka ihmisista. Hyva johtaminen saa aikaan tuloksia ja myos tyohyvinvointia.
Siksi yrityksen on tarkeda huomioida tyohyvinvointi ja sen kehittdminen osana

tydpaikan strategiaa. (Tyoturvallisuuskeskus 2021.)

Se, mita esimiestyé on, maaritelldan tehtavien, vastuiden ja eri roolien avulla.
Ihmisten johtamisessa oleellisinta on saada tydntekijat toimimaan sellaisella ta-
valla, jolla yritys pystyy saavuttamaan omat tavoitteensa. Asioiden johtamiseen
kuuluu suunnittelua, arviointia, toimintaprosessien hallintaa seka paatoksente-

koa. (Tyéturvallisuuskeskus 2021.)

Organisaatio voi arvioida ja kehittdd omaa osaamistaan hyvan johtamisen kritee-
rien avulla, jotka on jaettu viiteen eri kokonaisuuteen. Ensimmaisena asiana on
luottamus ja arvostus. Luottamus on avainasemassa johdon ja tyontekijoiden va-
lilla. Luottamuksen avulla tydyhteiso toimii paremmin ja saa aikaan tuloksellista
tyota. Oikeudenmukainen kohtelu ja paatdoksenteko ovat edellytyksena luotta-
mukselle. Luottamus tydpaikan sisalla antaa edellytyksia luovalle ja aktiivisesti

kehittyvalle tydorganisaatiolle. (Hakanen & Kaltiainen 2021.)

Verkostot ja yhteistyo on toisena kriteerina. Nykyaan johtamisen kohteena on ha-
janaisempi ja muuttuva verkosto. Jotta saataisiin uusia mahdollisuuksia asiakas-
lahtoisille ja innovatiivisille palveluille, taytyy verkostoitua, tehda yhteistyéta ja
ylittaa asiantuntijarajoja. Yhteistyo pitaa tehda mahdolliseksi ja sita pitaa johtaa,

jotta se voisi toteutua. (Hakanen & Kaltiainen 2021.)

Kolmantena on yksildllisyys ja monimuotoisuus. Monimuotoisuus tarkoittaa sita,
etta tyopaikoilla seka asiakaskunnassa on paljon erilaisia ihmisia, jotka ovat eri-
ikaisia ja tulevat eri taustoista kulttuurin, uskonnon, kokemuksen ja kielitaidon
osalta. Hyvan johtajan taytyy kunnioittaa jokaisen yksilon erilaisuutta ja nayttaa
omalla esimerkillaan kaikkien hyvaksymista. Johtajan omat asenteet heijastuvat

vahvasti koko tydyhteisoon seka asiakkaiden kokemukseen palvelun laadusta.
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Monimuotoisuus tydssa koetaan yhdeksi osatekijaksi tydelaman laadussa ja me-

nestyksessa. (Hakanen & Kaltiainen 2021.)

Kehittyminen ja osaaminen on neljantena. Vaikka osaaminen kehittyy tyopaikalla
tekemalla ja oppimalla, sita pystyy kehittdmaan myos erilaisilla menetelmilla. Esi-
merkkeja naista ovat tyohon perehdyttaminen, valmennukset, kehityskeskustelut
seka tyossaoppiminen. Hyvalla johtamisella pyritaan siihen, etta tyontekijoiden
osaaminen vastaa yrityksen tavoitteita ja ydintehtavia seka nyt etta tulevaisuu-
dessa. (Hakanen & Kaltiainen 2021.)

Viidentena on uudistuminen ja osallisuus. Uudistuminen ei onnistu, jos johtami-
nen ei ole aktiivista ja tietoista. On olemassa kahdenlaista uudistamista tavoite
seka kaytantolahtoista uudistamista. Tavoitelahtoinen uudistaminen on suunni-
telmallisempaa ja etukateen mietitympaa kuin kaytantdlahtéinen. Jalkimmainen
on useasti nopeampaa, paikallisempaa ja joustavampaa. Molemmat ovat tar-
peellisia. Monesti muutos koetaan uhkana tai pelottavana asiana silloin, jos itse
on muutoksen kohteena. Sen takia olisi tarkeaa olla itse mukana muutoksente-
0ssa, jolloin muutos voidaan nahda positiivisempana asiana. (Hakanen & Kaltiai-
nen 2021.)

Hyva johtaja on my0s taitava tiimipelaaja; hanella taytyy siis olla hyvat vuorovai-
kutustaidot. Johtajuudessa korostuu kyky ja uskallus tehda paatoksia nopeasti ja

reagoida yllattaviinkin kaanteisiin. (Helin 2017.)

3.2 Myynnin johtaminen

Hyva esimies suhtautuu kaikkiin inmisiin tyoyhteisossa tasavertaisesti. Tasaver-
tainen esimies on sellainen, joka ei syrji eika suosi ketaan. Nain tyontekijoiden on

helpompi lahestya esimiesta tarvittaessa. (Kuusela 2013, 119.)

Myynti vaatii jarjestelmallisyytta. Ensin pitda suunnitella myyntiprosessi. Myynti-
prosessiin kuuluvat muun muassa potentiaalisten asiakkaiden rajaaminen, kon-
taktointi, luottamuksen rakentaminen, erilaiset mittarit, asiakkaasta huolehtimi-
nen ja vastuiden jakaminen. Jos mitataan pelkastaan tuottoja ja myyntikaynteja,

se ei anna koko kuvaa myynnistd. Yhta tarkeaa on selvittdd asiakkaiden
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tyytyvaisyytta ja sita, kuinka usein he suosittelevat yritysta muille. Tarkeaa on
my0s se, kuinka monta tarjousta menee lapi ja kuinka monta hylataan. (Koivikko
2018.)

Myyntiorganisaation esimiehen on tunnettava alaisensa ja osattava valmentaa ja
kehittaa alaisiaan. Dialogisuus ja molemminpuolinen kunnioitus ovat siis avain-
asemassa tydyhteison toimivuudessa (Taipale 2004.) Menestyvalta myynnin joh-
tajalta vaaditaan osaamista nayttaa suuntaa ja rakentaa luottamusta (Cron & De-
carlo 2010, 12).

Myynnin johtajan on tarkea antaa tyontekijoille vastuuta ja luottamusta, jotta heille
tulee tunne, etta heita arvostetaan ja he pystyvat kehittymaan tyossaan. Hyva
myyntijohtaja inspiroi alaisiaan ja hyvaksyy muutoksia, jotka kehittavat tyonteki-
jéiden taitoja. Hyva johtaja ymmartaa, ettda han on vastuussa tyopaikan ilmapii-
ristd. Han palkitsee alaisiaan hyvin tehdysta ja tuloksellisesta tyosta seka kan-
nustaa ja kehuu heidan vahvuuksiaan, jotta heidan luottonsa itseensa ja tydhon
kasvaa. (Nocrm.i 2021, 6-7.)

Menestyneella johtajalla on selked myyntisuunnitelma, jonka han kertoo alaisil-
leen. Hyva suunnitelma auttaa tyontekijoita saavuttamaan tavoitteita paremmin
ja pysymaan motivoituneena. Hyvaan johtamiseen kuuluu budjetin suunnittelu ja
seuraaminen seka tarkka myyntistrategia. Osaava ja ammattitaitoinen myyntijoh-
taja pystyy muodostamaan voittavan joukkueen ja luomaan hyvat olosuhteet on-
nistumiselle seka informaation avulla ohjaamaan myynnin kehitysta. (Nocrm.i
2021, 15, 19.)

Johtajan on tarkea myos tunnistaa tyontekijoiden erilaiset vahvuudet ja ominai-
suudet, jotta han tietda kullekin sopivan tyotehtavan ja toimintatavan. Hyva joh-

taja tiedostaa omat vahvuutensa seka heikkoutensa. (Nocrm.i 2021, 16.)

3.3 Myynnin tehokkuus

Viimeisien vuosien aikana ihmisten ostaminen on muuttunut rajusti. Samalla on
muuttunut myds myynnin menetelmat eli myyntiprosessi. Internetin avulla asiak-
kaan kanssa voidaan olla vuorovaikutuksessa monin tavoin. Nykyaan yha enem-

man ostamista ja myyntia tehdaan etana tietokoneella. Sen takia yrityksien
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entista tarkeampina myyntiprosesseina ovat digitaaliset menetelmat. Nykyaan
myyntitydssa on tarkeaa toimia haastajan ja valmentajan roolissa. (Hanti, Kairito-
Mentanen & Kock 2016, 44.)

Myyntiprosessi pitaa olla kuvattu selkeasti, jotta myyjat pystyvat toimimaan sen
mukaan. Myyjan taytyy suunnitella toimenpiteita, joiden avulla han paasee paa-
maaraan ja pysyy aikataulussa. Myyjan taytyy sopia ja merkita ylos kaikki asia-
kaskontaktit. Esimerkkeja myyntiprosessista voivat olla kysymykset siita, mon-
tako uutta asiakaskontaktia ja -tapaamista myyjalle tulee. Tarkeda on seurata
myds omia tuloksia seka myynnin kustannuksia. (Bergstrom & Leppanen 2018,
464.)

Kun potentiaalinen asiakas ottaa yhteytta yritykseen, siita alkaa Inbound-myynti-
prosessi. Yhteydenotto tarkoittaa, ettd asiakkaalla on joku ongelma, joka pitaa
ratkaista. Esimerkiksi automaattinen vastaus kiitos yhteydenotosta, asiantunti-
jamme on sinuun yhteydessa 4 h sisalla” heti lahetettyna tuo asiakkaalle luotet-
tavuutta yhteydenotosta. (Nocrm.i 2021, 24, 26-27.)

Vaikka liideja tulisi paljon, myyntiprosessi ei ole tehokas, jos niista ei tule tarjouk-
sia. Jos liidien laatu ei ole riittavan hyva, niiden maaralla ei ole valia. Liideilla on
erilaisia ominaisuuksia. Jos ensimmainen liidi ei ole sopiva, taytyy keksia toisen-
lainen liidi, jonka ominaisuudet sopivat paremmin kyseiselle asiakkaalle. Myyjan
ja ostajan rakentavalla tavalla syntyva dialogi kehittaa tarpeeksi laadullisen liidin.
(Nocrm.i 2021, 24.)

Yrityksen tarkeimpia omaisuuseria on laadukas asiakasdata. Yritysten on tarkeaa
maaritella potentiaalinen taydellinen asiakas. Asiakasdatan keraamisen tavoit-
teena on tunnistaa asiakkaan todelliset tarpeet seka kiinnostuksen kohteet. Po-
tentiaalisen asiakkaan luominen auttaa yritysta tulevaisuudessa loytamaan sa-
manlaisia asiakkaita. Mita paremmin potentiaalisiin asiakkaisiin pystytaan tutus-
tumaan myyntiprosessin aikana, sita tuloksellisempaa myyntityd0 aina
on. (Nocrm.i 2021, 22.)

Jokainen toimiva yritys on myynnista riippuvainen. Yksi keskeinen asia kehittyvan

myynnin taustalla on laadukas myynnin johtaminen. Tehokas myynnin
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johtaminen tarvitsee aina hyvan suunnitelman. Myynnin johtaminen on todella

paljon juuri myynnin tehokkuuden johtamista. (Nocrm.i 2021, 26-27.)

Myynnin johtamiseen kuuluvat asiat ovat hyvat ihmistenjohtamistaidot, myyntita-
voitteiden luominen ja niihin tahtdaminen seka myyntikanavien valinta. Tulosten
saavuttamisen ratkaisevia tekijoitéa ovat myyntikulttuuri, joka kannustaa henkilos-

t6a ja valmentava johtaminen. (Hanti & Kairisto-Mertanen & Kock 2016, 110.)

3.4 Avoin kommunikaatio esimiehen ja tyontekijoiden valilla

Esimerkiksi Taipaleen vuonna 2004) tekemassa vaitoskirjassa perehdytaan sii-
hen, miten kommunikaatio toimii esimiehen ja alaisten valilla. Cronin ja Decarlon

(2010) tekemassa teoksessa puolestaan keskitytaan hyvaan johtajuuteen.

Esimiehen ja tyontekijoiden valinen vuorovaikutus saattaa helposti vahentya eta-
tydaikana. Kommunikaatio on silloin asiakeskeisempaa ja sahkopostissa men-
naan nopeammin suoraan asiaan kuin livena keskustellessa. Tavallinen, arkipai-
vainen jutustelu jaa helpommin kirjallisesta viestinnasta pois. Spontaanit kohtaa-
miset ja mieleen juolahtavat tarinat puuttuvat harkituista viesteista. Vapaamuo-
toinen vuorovaikutus on tarkeaa tyon jaksamisen ja sujuvuuden kannalta. (Vilk-
man 2020.)

Asiantuntijan motivaatioon vaikuttaa paljon saanndllinen kommunikaatio toisiin.
Yhteistyo ja vuorovaikutus muiden kanssa lisaa yhteenkuuluvuuden tunnetta. Yh-
teenkuuluvuuden tunne on keskeinen voimavaratekija tydossa jaksamisen ja kuor-
mittumisen kannalta. Tydntekija kokee itsensa arvostetuksi saadessaan keskus-

tella ja ideoida tydhon liittyvista asioista esimiehen kanssa. (Vilkman 2020.)

Jokaisen esimiehen taytyy jossain vaiheessa antaa negatiivista palautetta ja
tehda epamukavia paatoksia. Negatiivinen palaute on tarkea aina antaa arvosta-
vasti ja rakentavasti. Negatiivinen palaute tulee aina antaa kahden kesken rau-
hallisessa paikassa ilman Kiiretta. Viestinta muiden ihmisten kanssa ei ole vain
sanallista, vaan kommunikoimme myds aanenpainon, ilmeiden, eleiden ja puhu-
mattoman viestinnan kautta. Esimiehen on tarkea havainnoida ja peilata omaa

puhumatonta viestintaa. (Kuusela 2013, 88.)
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Tarkeana neuvona on toisen mielipiteen kuunteleminen. Kuuntelemisen jalkeen
on hyva pohtia sita, onko toisen ehdotuksessa mahdollisuus ratkaistavaan asi-
aan. Esimiehen on hyva antaa alaisten tehda edes pienia paatoksia, mika viestii

siita, etta alaiseen luotetaan. (Kuusela 2013, 83.)

Esimiehen yksi tarkeimmista taidoista on havainnointitaito. Hanen on tarkea
kuunnella ja tarkkailla tyontekijoita ja tyoilmapiiria herkasti. On hyva kayda saan-
nollisesti lapi tavoitteita seka kehittamiskeskustelua. Esimiehen on oltava positii-
vinen ja kannustava kertoessaan kehittamiskohteista. Keskusteluja on hyva aina
suunnitella. Tyontekijoille on tarkea painottaa, etta mista tahansa asioista voi tulla

keskustelemaan hanen kanssaan luottamuksellisesti. (Kuusela 2013, 85.)

3.5 Tunnealykkyys johtamisessa

Kaikille tunteille on oma paikkansa eika mikaan tunne ole oikea tai vaara. Tun-
nealykas johtaja osaa tunnistaa ja tulkita itsessaan seka tyontekijoissaan erilaisia
tunteita. Tunteet kuuluvat tyopaikalle, mutta pitaa osata tuntea niiden merkitys ja
oppia johtamaan niita. Han osaa vetaa tunnereaktioista johtopaatelmia ja toimia
sen mukaan. Han myds pystyy saatelemaan omia tunteitaan eikd anna niiden
vaikuttaa liikaa omaan johtamiseen ja toimintaan. Omia tunnetaitoja pystyy har-
joittamaan kaytanndssa. Oleellista on se, ettei tunteita kiella vaan hyvaksyy kaikki

tulevat tunteet sellaisenaan. (Jarvinen 2014, 147.)

Sellainen esimies, jolla on puutteita tunnetaidoissa, saattaa vaikuttaa etaiselta.
Haneen on talldin vaikea luottaa ja hanta voi olla hankala Iahestya tarkeissa asi-
oissa. Huonoa ilmapiiria voi aiheuttaa kommunikaation puute tai se, ettei nayteta
tunteita ollenkaan. Kaytannolliset toimintatavat tunnealyn toteuttamisessa tyoela-
massa ovat esimerkiksi joustavuus, kyky tehda paatoksia, kyky ymmartaa ja

hallita omia tunteita seka kyky ymmartaa toisten tunteita. (Jarvinen 2014, 154.)

Kaikissa johtajuuteen liittyvissa tutkimuksissa hyvaan johtajuuteen vahvasti vai-
kuttavana tekijana esiin nousee esimiehen tunnealyn kayttd. Eniten tunnealyn
kaytto korostuu yllattavissa ja akuuteissa tilanteissa. Jos tunnealy puuttuu johta-
misesta kokonaan, se saattaa vaikuttaa kohtalokkaasti yrityksen tuloksiin. Vah-
van tunnealyn omaava johtaja on oikeudenmukainen, hyva kuuntelija, yhteistyo-

kykyinen, kaikkia kunnioittava seka huolehtiva. (Roth 2018.)
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3.6 Johtamisen haasteet

Nykyaikana johtajan taytyy olla jamakka ja tehda paatoksia ripeasti. Menneeseen
ei voi enaa tukeutua. Muutostilanteissa tyoelaman vastuut ja tavoitteet taytyisi

pitaa todella selkeina ja kunnossa. (Helin 2017.)

Muutokset tydelamassa haastavat esimiestd. Hanen on siksi huolehdittava
omasta jaksamisestaan stressin keskella. On erittdin tarkeda panostaa johtami-
seen ja sen kehittamiseen. Esimiehen taytyy pitaa huolta omasta osaamisestaan
ja ammattitaidoistaan stressinhallinnan ja jaksamisen kannalta, mutta myds tyo-

markkinakelpoisuuden seka ammatillisen osaamisen vuoksi. (Helin 2017.)

Myyntitydssa on useita eri haasteita. Yksi niista on tyontekijan kokemattomuus.
Uuden tyontekijan perehdyttaminen tydhon on tarkeaa, jotta tyontekija oppisi uu-
det tyotehtdvansa mahdollisimman nopeasti ja oikein. Aluksi uusi tyontekija seu-
raa vieresta, miten tydtehtavia tehdaan. Mydhemmin han saa aloittaa tekemaan
yksin toita. Parhaiten oppii katsomalla ja itse tekemalla. Perehdytyksia ja koulu-

tuksia on tarkeaa jarjestaa saannollisesti tydntekijoille. (Joki 2021, 85.)

Yksi haaste myymisessa on esimerkiksi se, jos tavoitteet ovat liian korkeita. Tal-
I6in myyjat voivat ahdistua. Toisaalta, jos tavoitteet ovat liian matalalla, tyontekijat
eivat valttamatta ole kiinnostuneita myymisesta. Esimiehen taytyy pitaa huolta
siita, etta kaikki tyontekijat ovat innostuneita ja motivoituneita tydoskentelemaan.
Jos kaikki eivat sitoudu tavoitteisiin, se vaikuttaa negatiivisesti kaikkien tyohon.
Tarkeaa on kannustaa koko tyotiimia, jotta myynti onnistuisi hyvin. Tahan paas-
taan keskustelemalla, joten yhteisia keskusteluja taytyy kayda. (Mathur 2008,
145.)

TyOpaikalla on todella tarkeaa olla keskusteleva vuorovaikutus. Myyntijohdon
taytyy kehua ja kannustaa alaisiaan saannollisesti. Kehut saavat tyontekijat mo-
tivoitumaan enemman. Myyntijohdon viestin pitaa olla selkea ja yhtenainen. Esi-
miehen on tarkeaa aina kiittaa ja palkita tyontekijaa onnistuneesta tyosta. Talloin
tydntekija tuntee olevansa arvostettu. (Walter & Haskell 2016, 90.)

Myds negatiivisen palautteen antaminen on tarkeaa. Asiat eivat aina suju halu-

tulla tavalla, joten niista on hyva keskustella. Palaute pitaa antaa kunnioittavasti
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ja rakentavasti. Palaute on hyva antaa kasvokkain kahden kesken. Palautteen
pitaa olla konkreettista ja hyodyllista tulevaisuuden kannalta. Ymmarryksen ja tie-
toisuuden avulla myyja pystyy parantamaan omaa tydskentelyaan. (Walter &
Haskell 2016, 45, 47.)

Esimiehen taytyy olla Iasna aina kommunikoidessaan tyontekijan kanssa. Kuun-
telutaito on yksi esimiehen tarkeimmista taidoista. Esimiehen on hyva kysella
kuulumisia, jotta tyontekija kokee, etta hanta arvostetaan. Yleensa esimiehet
unohtavat kysya kuulumisia tai eivat kuuntele riittavasti alaisiaan. Empaattisuus
on avaintekija johtamisen vuorovaikutuksessa. Empaattinen johtaja pystyy aset-
tumaan toisen ihmisen asemaan ja kohtelemaan jokaista yksil6llisesti. (Walter &
Haskell 2016, 58.)
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4 TYONTEKIJOIDEN NAKOKULMA HYVAN MYYJAN OMINAISUUKSIIN

4.1 Hyva asiakaspalvelija

Yleensa asiakaspalvelun ongelmana on se, etta yritys ei panosta siihen riittavasti,
vaan asiakaspalvelun kehittaminen jaa abstraktille tasolle ilman konkreettisia te-
koja. Yritys pystyy erottautumaan kilpailijoistaan hyvan asiakaspalvelun avulla.
Asiakaspalvelun merkitys kasvaa ja kasvaa koko ajan yhteiskunnassa ja siksi sii-
hen taytyy panostaa. Asiakaspalvelun onnistuminen on ensisijaisen tarkeaa yri-
tykselle. (Aarnikoivu 2013, 19, 173.)

Asiakaspalvelun merkitys nousee esiin varsinkin ostopaatosta tehdessa. Asia-
kaspalvelussa on todella tarkeaa, etta loppupeleissa asiakas saa itse valita tuot-
teen tai palvelun. Yritysten taytyy tehda asiakaspalvelunsa taso ja laatu lapinaky-
viksi asiakkaille. Tama osoittaa avoimuutta ja arvostusta asiakkaalle. (Aarnikoivu
2013, 173, 174.)

Asiakaspalvelu on kanssakaymista ja kommunikointia asiakkaan kanssa liittyen
myytavaan tuotteeseen tai palveluun. Jokainen asiakaspalvelutilanne on ainut-
kertainen, siksi siihen taytyy panostaa taysilla. Asiakkaisen edessa pitaa aina olla
noyra eika koskaan saa olla ylimielinen. Asiakasta pitaa siis arvostaa ja kuunnella
heidan nakemyksiaan. Asiakaspalvelija ei saa koskaan luulla tietavansa asiak-
kaista liikaa, silla se on kaukana asiakaslahtbisesta toiminnasta. Positiivinen ja
onnistunut asiakaspalvelu jaa helposti mieleen. Vaikka myyjalla olisi kiire, se ei

saisi nakya asiakkaalle. (Aarnikoivu 2013, 51, 93.)

Asiakaspalvelijoita on montaa erilaista tyyppia. Yksilollisen palvelun pitaisi toteu-
tua jokaisessa asiakaspalvelutilanteessa. Sen takia asiakaspalvelijan on osat-

tava mukauttaa kaytostaan jokaisen asiakkaan mukaan. (Aarnikoivu 2013, 28.)

Asiakaspalvelu seka asiakaskokemus ovat yksi oleellisimmista ja tarkeimmista
osa-alueista liilketoiminnassa, koska niissa ollaan asiakkaiden kanssa eniten suo-
rassa vuorovaikutuksessa. Asiakaspalvelun haasteena voi nykyaan pitaa sita,
ettd viime vuosien aikana ihmisten kulutuskulttuuri on muuttunut merkittavasti.
Taman seurauksena asiakaskokemuksen ymmartdminen nousee entista tarke-

ammaksi. Asiakaspalveluun kuuluu esimerkiksi hyvat asiakaskohtaamistaidot,



18

hyvat neuvottelutaidot, kuuntelutaidot seka asiantuntevuus. (Rowe 2013, 48, 55,
59.)

Taito kohdata asiakas on asiakaspalvelun tarkein osa-alue. Asiakkaan tarpeet ja
toiveet taytyy pystya tunnistamaan ja keksimaan niihin nopeasti jokin sopiva rat-
kaisu. Pelkastaan myynti ei takaa onnistunutta asiakaspalvelukokemusta, vaan
asiakastyytyvaisyys ja -uskollisuus ovat todella tarkeita myyntiprosessin onnistu-
misen kannalta. Asiakaspalvelutaitoinen myyja haluaa alusta asti rakentaa luot-

tamussuhdetta ja laadukasta myyntia. (Aarnikoivu 2013, 59.)

Yritysten ei ole mahdollista tarjota toistuvia ja korkealaatuisia palvelukokemuksia
ilman suunnitelmaa. Asiakaskeskeisyyden taytyy olla yrityksen tarkea ominai-
suus jokaisella osa-alueella, eika vain yhdella. Hyvan palvelun on ensisijaista olla
yrityksen yhteinen ja keskeinen arvo. Yrityksen liikeidean perustana ovat asiak-

kaat ja heidan tarpeensa. (Aarnikoivu 2013, 29.)

Asiakasvuorovaikutus on tarkea, mutta myos todella haastava osa myyjan tyota.
Asiakaspalvelun perustehtava ei ole enaa niin suppea ja yksinkertainen kuin en-
nen, vaan se on laajentumassa. Kun asiakas alkaa luottaa myyjaan, on todenna-
kOisempaa, etta asiakas aikoo ostaa myytavan tuotteen. Asiakkaan mielessa
kuva patevasta myyjasta syntyy vuorovaikutuksesta, kayttaytymisesta seka asi-
antuntijuudesta. Asiakaspalvelijan pitaa pystya toimimaan laadukkaasti seka

myynnillisesti kaikissa eri palvelutilanteissa. (Niemi & Vuori 2021, 23-24.)

Asiakaspalvelijan on oltava loistava neuvottelija. Hyvan asiakaspalvelijan ominai-
suuksiin kuuluu esimerkiksi hyva itsetunto, vahva ammattitaito seka asiantunte-
mus, yhteistydkyky ja kehityshakuisuus. Sellainen myyja, jolla on hyvat neuvot-
telutaidot, saa suositeltua asiakkaan sellaiseen lopputulokseen, joka hyddyttaa
yritysta. (Aarnikoivu 2013, 58.)

Asiakaspalvelijan taytyy kohdella jokaista asiakasta yksilollisesti. Asiakkaina voi
olla eri ikaisia ja eri taustoista tulevia henkildita. Sen takia asiakaspalvelijan pitaa
olla joustava ja selittda hankalat asiat ymmarrettavasti. Koska monet yritykset
ovat nykyaan todella kansainvalisia, asiakaspalvelijan on hyva osata hyvin eng-

lantia. (Bergstrom & Leppanen 2018, 347.)
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Hyva asiakaspalvelija on sellainen, joka myynnin lisaksi myos markkinoi. Yksi
yrityksen myynti- ja markkinointikeino on juuri hyva asiakaspalvelu. Laadukkaa-
seen asiakaspalveluun kuuluu asiakkaan tarpeiden kartoitus ja ennakointi. Myy-
jan taytyy kysya useasti asiakkaalta, mita han tarvitsee, jottei asia jaa epavar-
maksi. Tavoitteellinen kyselytaktikka on siis tarkea kyky asiakaspalvelijalla.
Oleellista on se, etta asiakkaan odotukset vastaavat todellisuutta ja han saa rat-

kaisun tilanteeseensa. (Aarnikoivu 2013, 107, 109.)

4.2 ltsensa kehittaminen paremmaksi asiakasneuvojaksi

Hyvalla asiakasneuvojalla on vahva motivaatio kehittdd omaa osaamistaan seka
sitoutua asiakkaiden tarpeisiin. Asiakkaan arvostus ja kyky nauttia omasta tyos-
taan luovat oikean asenteen ja mahdollisuuden kehittya. Asiakasneuvoja pystyy
kehittamaan itseaan, koska han ymmartaa asiakaspalvelun haasteellisuuden ja
sen, etta asiakkaalla on oikeus saada laadukasta palvelua. (Aarnikoivu 2013,
109-110.)

Palaute tyossa on ehdottoman tarkeaa. Palautteen pyytaminen ja saaminen ul-
kopuolisilta on yksi perinteisimmista tavoista kehittya paremmaksi. Nykyaan asia-
kaspalautteen merkitys yrityksen toimintaa kehittavana tekijana korostuu. Se aut-
taa asiakaspalvelijan lisaksi myos yritysta huomaamaan sellaisia kohtia, joissa
on parantamisen varaa ja joissa on onnistuttu. Kaikki asiakkailta saatu palaute
pitaa tallentaa, jotta sita voidaan hyodyntaa tulevaisuudessa. Jos tekee niin kuin
asiakas toivoo, asiakas on tyytyvainen ja luottaa yritykseen. Tasta voi syntya pit-

kaaikaisia luotettavia ja varmoja asiakassuhteita (Aarnikoivu 2013, 67, 70, 77.)

Itsed pystyy kehittdmaan siten, etta reflektoi omaa toimintaansa. Varsinkin tun-
nealyn kehittdminen on oleellista. Taitavan asiakaspalvelijan on hallittava tietosi-
sallon lisaksi myos tunnepuoli. Molempia osa-alueita on hyva kehittaa saannolli-
sesti. (Niemi & Vuori 2021, 87.)

Tunnealya voi kehittaa esimerkiksi reflektoimalla omaa toimintaansa seka ennen
etta jalkeen asiakastapaamisen ja myds puhumalla itselleen. Asiakaskohtaami-
set voidaan my0s videoida, jolloin omaa kayttaytymistaan pystyy itse arvioimaan
jalkeenpain. Myos muiden asiakaspalvelijoiden antama vertaispalaute on hyddyl-
listd kehittdmisen kannalta. (Niemi & Vuori 2021, 88.)
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4.3 Myyjan ominaisuudet

Motivoitunut, ahkera ja tyostaan innostunut myyja on hyva myyja. Han osaa
kuunnella ja olla Iasna ja herattaa asiakkaan kiinnostuksen tuotetta kohtaan.
Hyva myyja mydos selvittda asiakkaan tarpeet ja pystyy vaikuttamaan taman paa-
toksentekoon. Taitavan myyjan taytyy myos tietaa tarkasti yrityksen tuotteet ja
palvelut, jotta osaa kertoa niista ja suositella juuri oikeaa tuotetta asiakkaalle. Han
on myynnissaan myos luotettava ja tavoitteellinen seka osaa antaa myos tilaa
asiakkaalle. Tarkea taito on myds se, ettei aliarvioi asiakasta eika toimi omien

ennakkoluulojensa pohjalta. (Karin 2014)

On tarkeaa tiedostaa, etta siirryttdessa myyntitydhon tai edetessa erilaisiin tehta-
viin myynnin sisalla aikaisempi kokemus myynnillisista tehtavista on eduksi ja hy-
vin arvostettua. Taytyy osata valmistautua nayttamaan oma osaaminen. Jos ko-
kemusta on hyvin vahan tai ei ollenkaan, on kokemuksen sijaan naytettava oma

potentiaali ja korkea motivaatio ty6ta ja oppimista kohtaan. (Koulutus 2022)

Suomen kielen taito on yksi halutuimmista myyjan ominaisuuksista. Kaikista tut-
kituista ilmoituksista 55 % sisalsi kyseisen vaatimuksen. Viela halutumpi ja ar-
vostetumpi taito ilmoituksissa oli englannin kieli, jonka osaamista edellytettiin 69
% ilmoituksissa. Tarkeaa on myos osata muitakin kielid, kuten ruotsia ja saksaa.
Niilla, jotka osaavat useita kielia, on yleensa isompi etu paasta toéihin. (Koulutus
2022)

Myyntityd ei ole vain pelkkaa myymista ja tulosten tavoittelua. Se on ihmisten
valista toimintaa. Asiakas taytyy kohdata inhimillisesti ja olla aina asiakkaan puo-
lella. Seuraavissa kappaleissa on esitelty kahdeksan tarkeaa hyvan myyjan omi-
naisuutta. (Rowe 2013, 39.)

Ensimmaisena ominaisuutena on auttavaisuus. Myyjan taytyy auttaa asiakasta
paatoksenteossa ja oikean tuotteen valitsemisessa. Asiakkaalle tulee kuultu ja
autettu olo, jos myyija pystyy auttamaan tata ldytamaan sopivan palvelun tai tuot-
teen. (Rowe 2013, 40.)

Toisena neuvona on uuden oppiminen. lhminen oppii uusia asioita koko ela-

mansa ajan. Tiedon jakaminen toisten ihmisten kanssa on yksi kaikista
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tuottavimmista oppimisen tavoista. Koulutuksissa ja workshopeissa voi oppia pal-
jon hyddyllisia taitoja toisilta. (Rowe 2013, 46.)

Kolmantena on avoimuus. Sitd nopeammin asiakkaan luottamuksen voi voittaa,
mita avoimempi ja helposti [ahestyttavampi myyja on. Tarkeaa on rakentaa luot-
tamusta asiakkaan ja myyjan valille. Tuotteesta taytyy kertoa totuudenmukaisesti

ja vastata rehellisesti asiakkaan kysymyksiin. (Rowe 2014, 52.)

Neljantena ominaisuutena on asiakkaan kuunteleminen. Taytyy osata kuunnella
asiakasta loppuun asti ja keskeyttamatta. Ei saa nayttda omia tunteitaan asiak-
kaan nahden, vaan vasta asiakkaan lahdettyd. Jos myyja jaksaa kuunnella ja
suhtautua tyynesti asiakkaan hankalimpiinkin tunteisiin, asiakas alkaa luottaa
myyjaan ja kokee, etta hanta uskotaan ja arvostetaan. Nain asiakas on varmempi
ostopaatoksestaan ja seka asiakkaalle ettd myyijalle jaa positiivinen kokemus

myyntiprosessista. (Rowe 2013, 53.)

Viidentena kohtana on kysymisen taito. Kun osaa kuunnella, tietaa, mita pitaa
asiakkaalta kysya. Kysymykset auttavat asiakasta ostamaan oikean tuotteen.
Tarkeaa on kysya asiakkaalta, millaisia tuntemuksia hanelld on ostohetkella ja
minkalaisia mielipiteita hanella on. Kysymalla tarkentavia kysymyksia asiakkaalta
asiakasneuvojat saavat taman tuntemaan olonsa tarkeaksi. Sanavalinnat seka

aanenpaino ovat oleellisia asioita kysymyksia esitettdessa. (Rowe 2013, 61.)

Kuudentena neuvona on uuden oppiminen. lhminen oppii uusia asioita koko ela-
mansa ajan. Tiedon jakaminen toisten ihmisten kanssa on yksi kaikista tuotta-
vimmista oppimisen tavoista. Koulutuksissa ja workshopeissa voi oppia paljon
hyodyllisia taitoja toisilta. (Rowe 2013, 67.)

Seitsemantena on ajankayttd. Myyjan taytyy suunnitella tekemisiaan seka pitkalla
etta lyhyella aikavalilla. Tarkeat asiat on hyva kirjoittaa ylos muistiin itselleen. Ka-
lenterin kaytto helpottaa arkea. Esimerkiksi ranskalaisten viivojen kayttd on yksi
hyva tapa. (Rowe 2013, 70.)

Kahdeksantena ja viimeisena kohtana on tuotetuntemus. Hyva myyja tuntee tar-
kasti oman tuotteensa seka yrityksensa. Hyva myyja myos tietaa, mita alalla ta-

pahtuu. Myyijien on tarkeaa tarjota tuotteidensa lisdksi myds lahestyttavyytta ja
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arvostusta. Pelkka tuotteen hinnan myyminen ei ole niin vakuuttavaa eika herata

niin paljon luottamusta. (Rowe 2013, 75).
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5 TUTKIMUSTULOSTEN ANALYSOINTI ASIAKASPALVELIJOILLE JA
ESIMIEHELLE TEHDYSTA TUTKIMUKSESTA

5.1 Asiakaspalvelijoiden kyselylomakkeiden tulokset

Tutkin asiakaspalvelijan seka esimiehen nakokulmasta myynnin johtamista. En-
simmaiseksi kasittelen asiakaspalvelijoiden kyselylomakkeiden tuloksia, jonka
jalkeen kasittelen esimiehen haastattelua. Kysely lahetettiin yhdelletoista asia-
kaspalvelijalle, joista kyselyyn vastasi kymmenen henkilda. Kysymyksien maara
oli yhdeksan kappaletta, joista yksi oli vapaaehtoinen. Vapaaehtoiseen kysymyk-
seen ei tullut yntakaan vastausta. Vapaaehtoisessa kysymyksessa sai omin sa-
noin ideoida, mitd muuta kehitettavaa myynnin asiakaspalvelussa olisi valmiiden

kysymysten aiheiden lisaksi.

Ensimmaisena kysymyksena on se, etta puhutaanko tyopaikalla tuloksellisesta
myyntityosta. Kuvio 1 osoittaa, etta tahan kysymykseen on vastannut suurin osa
kylla. Yksikaan henkildista ei ole vastannut kysymyksen vastaukseen harvoin tai
ei. Tama tarkoittaa sita, etta tyontekijoiden mielesta esimies puhuu heidan kans-
saan tarpeeksi myyntityon tuloksellisuudesta. Tarkeaa myynnin johtamisessa
myyntitavoitteen luominen ja niiden saavuttaminen seka niista keskusteleminen
kannustavasti tyontekijoiden kanssa. Ihmisten johtamistaidot ovat yksi oleellisim-

mista taidoista esimiehella. (Hanti ym. 2016, 110.)

1. Puhutaanko tyépaikalla tuloksellisesta myyntity&sta?

Ei

Kuvio 1. Tuloksellisesta myyntitydsta puhuminen tyopaikalla asiakaspalvelijoiden

nakokulmasta



24

Toisena kysymyksena on se, onko kehityskeskusteluja vastaajan tarpeeksi
usein. Kuvion 2 mukaan tahan kakki ovat vastanneet kylla, eli kaikki vastaajat
ovat olleet samaa mielta vaihtoehdosta. Tahan kysymykseen ei siis ole tullut yh-
takaan ei-vastausta. Kehityskeskustelut ovat hyvaa johtamista, jolla pyritaan sii-
hen, etta tyontekijoiden osaaminen vastaa yrityksen tavoitteita ja ydintehtavia

seka nyt etta tulevaisuudessa (Hakanen & Kaltiainen 2021).

2. Onko kehityskeskusteluja mielestasi tarpeeksi usein?

Vastaajien maara: 10

Ei

n Prosentti
Kylla 10 100,0%
Ei 0 0.0%

Kuvio 2. Kehityskeskustelujen pitaminen tarpeeksi usein

Kolmantena vaittdmana on se, etta kehityskeskustelussa keskustellaan myynnin
tuloksellisuudesta. Kuviossa 3 nakyy, etta tahankin kysymykseen kaikki ovat vas-
tanneet todella myodnteisesti. Kaikki vastaajat ovat valinneet vaihtoehdon joka
kerta. Kukaan ei ole valinnut vaihtoehtoja joskus, harvemmin tai ei koskaan. Ke-
hityskeskusteluissa on hyva kayda tavoitteita seka kehittamiskohteita. Keskuste-
luja olisi tarkea aina suunnitella etukateen. (Kuusela 2013, 85) Myynnin tuloksel-
lisuus on oleellinen keskustelunaihe kehityskeskustelussa esimiehen ja alaisen
valilla. Vastauksista kay ilmi, etta tuloksellisuudesta keskusteleminen toteutuu

tydpaikalla.
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3. Kehityskeskustelussa keskustellaan myynnin tuloksellisuudesta...

\/astagjien maara: 10

Joka kerta 100%

Joskus

Harvemmin
Ei koskaan
n Prosentti
Joka kerta 10 100,0%
Joskus 0 0,0%
Harvemmin =~ 0 0,0%
Ei koskaan 0 0,0%

Kuvio 3. Myynnin tuloksellisuudesta keskustelu kehityskeskustelussa

Neljantena kysymyksena on se, etta mitka naista vaikuttavat myyntityosi tulok-
sellisuuteen. Tassa kysymyksessa asiakaspalvelijoiden on pitanyt vastata heidan
mielestaan vahintaan kolmeen tarkeimpaan kohtaan. Jokaiseen kohtaan on tullut
aania. Kuvion 4 mukaan prosentuaalisesti positiivinen ja rakentava palaute -vaih-
toehto on saanut eniten aania. Kaikki ovat valinneet ainakin taman vaihtoehdon
yhdeksi tarkedmmaksi vaikuttavimmaksi tekijaksi. Esimiehen taytyy palkita ja ke-
hua alaisiaan aina kun siihen on syyta. Positiivinen palaute lisaa itsetuntoa ja
esimiehen on kannustettava seka hyva antaa palautetta, jotta luottamus tyohon
ja alaisten luottamus itseensa kasvaa. (Nocrm.i 2021, 6—7.) Kun esimies antaa
alaisilleen negatiivista palautetta, on tarkeaa, etta se annetaan aina kahden kes-
ken ja rakentavasti (Kuusela 2013, 88). Kuviossa 4 toiseksi eniten dania on saa-
nut tyéssé kehittyminen ja koulutukset -vaihtoehto. Kuudentena eli viimeisena
kohtana tydpaikan luomat verkostot, tama siis on vahiten tarkea tekija tyonteki-

jéiden nakdkulmasta tuloksellisuudesta.
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4. Mitkd ndistd vaikuttavat sinun myyntitydsi tuloksellisuuteen? (laita ruksi vihintddn kolmeen tirkeimpdaédn kohtaan)

Vastaajien maara: 10, valittujen vastausten lukumaara: 35

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 10

Johtajan luottamus 40%

Tyéssa kehittyminen ja koulutukset 90%

Tyén haasteet A0%

limapiiri tyokavereiden kesken

Asiakkaan tunteminen 40%

Positiivinen ja rakentava palaute 100%

Tyopaikan luomat verkostot

n  Prosentti

Johtajan luottamus 4 40,0%
Tydssa kehittyminen ja koulutukset 9 90,0%
Ty@n haastest 4 40,0%
limapiiri tydkavereiden kesken 3 30,0%
Asiakkaan tunteminen 4 40,0%
Positiivinen ja rakentava palaute 10 100.0%
Tyopaikan luomat verkostot 1 10,0%

Kuvio 4. Alaisten myyntityon tuloksellisuuteen eniten vaikuttavat tekijat

Viidentena on kysymys, mitka ovat suurimmat haasteet myynnin tuloksellisuu-
dessa. Tahan kyselyyn on pitanyt myds asiakaspalvelijoiden vastata heidan mie-
lestaan kolmeen tarkeimpaan kohtaan. Liian korkeat tavoitteet on saanut eniten
aania kuvion 5 mukaan. Tydelamassa nykyaan myynnin haaste voi olla tavoittei-
den asettaminen lilan korkeaksi. Tama saattaa aiheuttaa ahdistusta myyjissa.
Myynnin onnistumisen vuoksi on tarkeaa, ettéd esimies kannustaa koko tyotiimi-
aan. Kannustaminen onnistuu esimerkiksi yhteisia keskusteluja kaymalla. (Mat-
hur 2008, 145.)

Kuviossa 5 nakyy, etta toiseksi eniten aania on saanut tyépaikan muutokset -
kohta. Usein muutos pelottaa tydyhteis6a. Muutos voidaan kokea vahemman ne-
gatiivisempana asiana, jos olla itse mukana muutoksenteossa (Hakanen & Kalti-

ainen 2021). Tana paivana johtajan on tehtava paatdksia nopeasti. Tydeldaman
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muutoksissa tyontekijoita helpottaisi se, jos tydelaman vastuut ja tavoitteet pidet-
taisiin todella selkeina (Helin 2017).

Yhtaan aanta ei ole saanut esimiehen tavoittamattomuus -kohta niin kuin kuvi-
ossa 5 nakyy. Tama tarkoittaa sita, etta esimies on hyvin tavoitettavissa tyonte-
kijoiden mielesta. Tyontekijoiden on helpompi menna keskustelemaan esimiehen
kanssa tarvittaessa, jos esimies ei syrji eika suosi ketaan seka on helposti lahes-
tyttava (Kuusela 2013, 119). Aina kun esimies kommunikoi tydntekijan kanssa,
hanen on oltava aina lasna eli ajatukset eivat voi olla muualla. Kuuntelutaidon on

oltava esimiehen taidoissa. (Walter & Haskell 2016, 58.)

5. Mitkd ovat suurimmat haasteet myynnin tuloksellisuudessa? (laita ruksi vahintddn kolmeen térkeimpéan kohtaan)

astaajien maara: 10, valittujen vastausten lukumaara: 30
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

Ei saa omasta tydsta tarpeeksi palautetta

Tydtapojen muutokset 70%

Motivoimisen puute 40%

Ongelmat vuorovaikutuksessa 40%

Liian korkeat tavoitteet 80%

Esimiehen tavoittamattomuus

Kokemattomuus 50%

n Prosentti

Ei saa omasta tyosta tarpeeksi palautetta 2 20,0%
Tyotapojen muutokset 7 70,0%
Motivoimisen puute 4 40,0%
Ongelmat vuorovaikutuksessa 4 40,0%
Liian korkeat tavoitteet 8 80,0%
Esimiehen tavoittamattomuus 0 0,0%
Kokemattomuus 5 50,0%

Kuvio 5. Suurimmat haasteet myynnin tuloksellisuudessa

Kuudentena kysymyksena on se, etta puututaanko tyopaikalla myynnin tuloksel-

lisuuden haasteisiin. Vastaukset ovat jakautuneet kyll&- ja vélilléd-vaihtoehtoihin
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tasavertaisesti niin kuin kuviossa 6 kay ilmi. Vain myyntikeskustelussa -vaihtoeh-
toa ja ei-vaihtoehtoa ei kukaan ole aanestanyt. Myynnin tuloksellisuuden haas-
teisiin siis puututaan tyontekijoiden mielesta muulloinkin kuin myyntikeskuste-
lussa. Oleellista on keskusteleva vuorovaikutus tyopaikalla, jolloin haasteisiin voi-
daan puuttua matalalla kynnyksella saanndllisesti. Esimiehen on tarkea kehua ja
kiittaa alaisiaan jatkuvasti. Kehuminen on tarkea ja motivoiva asia, joka on yksi
tekija myynnin tuloksellisuudessa. (Walter & Haskell 2016, 90.)

6. Puututaanko tyopaikalla myynnin tuloksellisuuden haasteisiin

\Vastaajien maara: 10

Vain myyntikeskustelussa

Valilla 50%

Ei

n Prosentti

Kylla 5 50,0%

Vain myyntikeskustelussa 0

Valilla 5 50,0%
0

Ei

Kuvio 6. Myynnin tuloksellisuuden haasteisiin puuttuminen

Seitsemantena kysymyksena on, minkalainen on hyva asiakaspalvelija. Tassa
kysymyksena tyontekijoiden on pitanyt valita kolme tarkeinta kohtaa heidan mie-
lestaan. Kuvion 7 mukaan eniten aania on saanut motivoitunut — ja vuorovaiku-
tustaidot -kohta. Hyva myyja on innostunut myymisesta, motivoitunut ja ahkera.
Taitava myyja osaa herattaa asiakkaan kiinnostuksen tiettyyn kohteeseen. Ha-
nen on osattava olla lasna eli kuunnella ja keskittya asiakkaaseen (Karin 2014).
On tarkeaa omata korkea motivaatio ty6ta ja oppimista kohtaan, silloin kun koke-
musta on niukasti tai ei ollenkaan (Koulutus 2022).
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Kuviossa 7 Vuorovaikutustaidot -kohta on myos tullut toiseksi tarkeammaksi koh-
daksi. Nykyaan asiakaspalvelun perustehtava on paljon laajempi kuin ennen.
Vuorovaikutus asiakkaan kanssa voi olla haastavaa, mutta vuorovaikutustaitoi-
nen myyja tekee parempia kauppoja. Kun myyjalla on asiakkaan luotto, sopimus
syntyy helpommin myyjan ja asiakkaan valilla. Asiakkaan mielesta patevalla myy-
jalla on hyvat vuorovaikutustaidot seka asiantuntijuutta. (Niemi & Vuori 2021, 23—
24))

Kolmanneksi tarkeimmaksi on danestetty kuvion 7 mukaan asiakaskohtaamistai-
dot - ja neuvottelutaidot -kohta. Taitava asiakaspalvelija on erinomainen neuvot-
telija. Jos haluaa olla hyva asiakaspalvelija, siihen kuuluu muun muassa seuraa-
vat ominaisuudet: hyva itsetunto, vahva ammattitaito seka asiantuntemus, yhteis-
tydkyky ja kehityshakuisuus. Hyva neuvottelutaitoinen myyja saa aikaan sellaisen

lopputuloksen, joka hyddyttaa yritysta seka asiakasta (Aarnikoivu 2013, 58).

7. Minkalainen mielestasi on hyva asiakaspalvelija? (Valitse mielestési kolme tarkeinta.
1=tirkein 2= toiseksi tarkein 3= kolmanneksi tarkein )

\iastagjien maara: 10

Keskiarvo
Pystyy antamaan ja ottamaan palautetta muilta 20
Asiakaskohiaamistaitoinen 23
Hyva jontamaan ftseaan 30
Neuvotielutaitoinen 30
0 1 2 3
— Keskiarvo 2,0
1 2 & Yhteensa
Motivoitunut 3 0 0O 3
Positivinen 1 3 1 5
Vuorovaikutustaitoinen 3 4 0 7
Myyntihenkinen 1 1 0 2
Pystyy antamaan ja ottamaan palautettamuita 0 1 0 1
Asiakaskohtaamistaitoinen 2 1 4 7
Hyva johtamaan itseaan 0 0 1 1
Neuvottelutaitonen 0 0 4 4
Yhteensa 10 10 10 30

Kuvio 7. Hyvan asiakaspalvelijan ominaisuudet
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Kahdeksantena eli viimeisena kohtana kyselyssa tehtavanantona on valita it-
sensa mielesta kolme tarkeinta asiaa ehdotukseen tassa voisi olla kehitettavaa
tyopaikalla. Vastaajien maara tahan kyselyyn on saman verran kuin muissa ky-

selyissa.

Koulutusmahdollisuuksien lisddminen -kohtaan on kuvion 8 perusteella valittu en-
simmaiseksi tarkeimmaksi kehitettavaksi kohdaksi. Tyontekijoiden mielesta tyo-
paikalla pitaisi olla enemman mahdollisuuksia kouluttautua. Uusien asioiden op-
piminen jatkuu koko elaman ajan. Kouluttautuminen on tarkeaa, silla tiedon jaka-
minen muiden kanssa on yksi tuottavimmista tavoista oppia. Koulutuksia ja
workshopeja on hyva jarjestaa jatkuvasti, koska siella oppii hyodyllisia taitoja kai-
kilta muilta. (Rowe 2013, 67.)

Seuraavaksi ja myoOs viimeiseksi tyopaikalla kehitettdvaksi kohdaksi on saanut
kuvio 8 mukaan kohta selkedmpi ohjeistus tulokselliseen myyntiin. Menestynyt
johtaja on sellainen, jolla on tarkka myyntisuunnitelma. Hanen on kerrottava aina
alaisilleen suunnitelmasta, jotta he pystyvat saavuttamaan paremmin tavoitteita
eli tuloksellista myyntia. Selked ohjeistus lisaa tyontekijoiden motivaatiota.
(Nocrm.i 2021, 15, 19.) Esimiehen on kaytava tyontekijoiden kanssa saannolli-
sesti lapi tyotavoitteita ja kehittamiskeskustelua positiivisesti seka kannustavasti
(Kuusela 2013, 85).
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8. Tassa voisi olla kehitettavaa tyopaikalla... (Valitse mielestasi kolme tarkeinta.
1 = tarkein 2 = toiseksi tirkein 3 = kolmanneksi tarkein)
Vastagjien maara: 10

Keskiarvo

Johtamistavat ja -mallit 20
Vuorovaikutus esimiehen Ja tyontekijgiden valila

Tyopaikan iimapiiri ja tyontekijiden hyvinvointi n=3 1,0
Selkedmpi ohjeistus tulokselliseen myyntiin 24
Mahdollisuuksia tehdd enemman myyntia 2,2
Koulutusmahdollisuuksien lisadminen “ 16
Saanndllinen henkilskohtainen palaute omasta tyosta 27

— KesKkiarvo 2,0

1 2 3 Yhteensad

Johtamistavat ja -mallit 1 1 1 3

Vuorovaikutus esimiehen ja tyontekijoiden valila - - - 0
Tydpaikan iimapiiri ja tyontekijoiden hyvinvointi | 3 0 0 3
Selkeampi ohjeistus tulokselliseen myyntin - 0 4 7
Mahdollisuuksia tehda enemman myyntia = 1 3 2 5
Koulutusmahdollisuuksien lisaaminen 5 1 2 &

Saanndllinen henkilokohtainen palaute omastatyosta 0 1 2 3
Yhteensa 10 10 10 30

Kuvio 8. Tyopaikalla kehitettavia asioita alaisien nakdokulmasta
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5.2 Esimiehen haastattelun tulokset

Haastattelun muotona on avoin teemahaastattelu eli keskustellaan esimiehen
kanssa avoimesti littyen teemaan. Teemana on siis esimiehen nakokulma myyn-
nin johtamisesta. Haastattelun kesto on noin 51 minuuttia. Kun kyseessa on tee-
mahaastattelu, vastaaja saa vapauden vastata kysymyksiin omin sanoin ja kertoa
paljon omia esimerkkeja. Esimiehen on taytynyt vastata kolmeentoista eri kysy-
mykseen. Kysymykset olivat esimiehen mielesta hyvia ja pohdinnallisia. Haastat-
telussa kavimme jokaisen kysymyksen lapi rauhassa ja oli sopivasti aikaa vastata
jokaiseen kysymykseen. Haastattelutilaisuus pidettiin kokoustilassa, jossa oli so-
pivan rauhallista ja rento ilmapiiri. Tunnelma oli koko ajan tasavertainen ja huu-
morintajuinen. Haastattelun kulku oli keskustelumuotoista ja molemmat osapuo-
let pystyivat esittdmaan tarkentavia kysymyksia. Haastattelijana pyrin koko haas-
tatteluajan kuuntelemaan keskeyttamatta ja antamaan esimiehen vastata rau-

hassa kysymyksiin.

Ensimmaisena kysymyksena on se, etta mika on mielestasi tarkein asia myynnin
johtamisessa. Lisakysymyksena on se, mika hanen mielestaan ylipaataan on tar-
kein asia johtamisessa myynnin lisaksi. Esimiehen vastauksesta tulee ilmi seu-
raavat asiat: resurssit kuntoon, joukkue, hyva fiilis, luottamus, lupaus onnistumi-
sesta ja hauskanpito, huumori. Esimies mainitsee vastauksessaan myos seuraa-
vat asiat: "Néiden pé&éltd hyva rakentaa myyntia. Hyva myyntijohtaja varmistaa
tuloksen, etté paastaéan niihin tavoitteisiin, mitké on asetettu.” Han myos painot-
taa, etta johtajan taytyy olla ihmisia kuunteleva, ymmartava ja pystya lahestya
personal trainer -tyylilla. Tarkeaa on hanen mielestaan toissa jaksaminen ja se,

etta tiimin ja joukkueen jasenet ovat hyvalla mielella.

Toisena kysymyksena on, etta miten esimies kayttaa luottamusta alaisiaan koh-
taan. Esimies vastaa: "Toimitaan luottamustyssé, kun ollaan pankissa. Jos asi-
akkaan pitda pystyéa luottamaan meihin mun pitéda pystyé luottamaan teihin” Han
kertoo tekevansa tilastoja, mutta ei ole vahtimassa koko ajan eika hengita niskan
takana. Han haluaa antaa tilaa ja vapautta enemman alaisilleen, eika hoputtaa
koko ajan eika asettaa liikaa paineita. Han antaa esimerkin omasta tydstaan, ettei

itse halua oman johtajansakaan olevan niskassa tai hoputtamassa koko ajan,
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muuten tulee paine. Han haluaa vain nayttaa suuntaa, pitaa yhteytta alaisiin usein

seka antaa positiivista palautetta ja kuunnella.

Kolmantena kysymyksena on se, etta kuinka merkityksellisena han nakee palaut-
teen ja kehityskeskustelut alaisiensa kanssa. Esimies vastaa: "On kuukausittain
myyntikeskustelu, niihin siséltyy osin aina noita asioita.” Esimies kertoo kehitys-
keskustelun olevan valttamaton asia, joka pitaa suorittaa. Hanen mielestaan tyo-
paikalla pitaa saada tavoitteita tehtya, ei voi vaan tydskennella passiivisesti pel-
kan tyon vuoksi. Hanen mielestaan tyopaikalla pitaa asettaa jarkevat urakehityk-
seen liittyvat tavoitteet seka kayda lapi, miten niihin paastaan. Esimies painottaa
vastauksessaan sita, etta naita asioita ei pida kayda vaan myyntikeskustelussa,
vaan myos muulloinkin. Myyntikeskustelussa tavoitteita ja muita asioita voi sitten
kirjata kunnolla yl6s. Niihin voi myohemmin palata ja tarkistaa, onko paasty ta-
voitteisiin. Hanen mielestdan myyntikeskustelun jarjestdminen on ehdottomasti
hyva asia. Keskustelu on kuitenkin taysin turha, jos siihen ei valmistauduta. "Se
kuuluu kédydé kerran vuodessa, jos se kdydéén vaan keskustelun vuoksi, se on

taysin turha.”

Esimies pitaa tarkeana palautteen antamista. Varsinkin positiivisen palauteen an-
taminen on ehdottaman tarkeaa. Esimiehen pitaa antaa 1:n suhde 30:een posi-
tiivista palautetta. Tama tarkoittaa sita, etta yksi palautteista olisi rakentava ja 29
palautteista olisi positiivista palautetta. Hanen mielestaan rakentavaa palautetta
ei tule antaa enemman, se ei olisi hyva asia. Esimiehen on tunnistettava, jos alai-
nen tekee hyvaa tyota tai hienon suorituksen ja aina kehuttava siita. Se tuo ener-

giaa enemman.

Neljantena kysymyksena esimiehelle on se, ettd miten han johtaa myynnin te-
hokkuutta. Esimiehen mielesta on tarkeaa tajuta, ettd moni asia on mennyt te-
hokkaaseen suuntaan, kun on tehnyt kyseista tyota paljon. Han kertoo, etta uu-
della tekijalla voi menna kauemmin asioiden tekemiseen. Tarkeaa on hanen mie-
lestaan pohtia jatkavasti sita, mita tekisi tehokkuuden eteen, esimerkiksi myynti-
keskustelun pituus. Myyntikeskustelun ei ole hyva olla liian pitkd. Kun kirjoittaa
yksityisen viestin jokaiselle ja sisaltdé on sama, on siind hyva esimerkkina olla
tehokas ja kayttaa samaa lausetta jokaisen kohdalla ja kayttaa copypaste-tyylia
lahettamisessa. Myyntikeskustelun varaukseenkaan ei ole hyva kayttaa paljon
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aikaa, tarkeaa on loytaa kaikille sopiva yhteinen aika. Esimies kertoo: "Jos sii-
henkin vielé kéytét tosi paljon aikaa itse varauksen tekemiseen, mé véitan ainakin
mun nékdkulmasta, etté se on tehotonta ajan kéytt6a.” Han lisaa myos, ettei sel-
laisiin juttuihin kannata kayttaa paljon tehotonta aikaa, esimerkiksi jaada rupatte-

lemaan kuulumisia.

Viidentena kysymyksena esimiehelle on, miten lisata myynnin tehokkuutta tyon-
tekijoissasi. Esimies kertoo pyrkivansa rakentamaan itseohjautuvuutta tyonteki-
jOissa, koko ajan ei pysty valvomaan tai olemaan niskan takana. Hanen mieles-
taan tarkea on myos kannustaa ja kertoa uramahdollisuuksista. Han painottaa,
etta resurssit seka tyovuorot ovat sellaisia, joihin han itse ei suorastaan esimie-
hena voi vaikuttaa. Joskus tyontekijoita voi olla vahemman tdissa. Esimerkiksi
soittopaivina esimies haluaisi, etta on tarpeeksi asiakaspalvelijoita soittajina, jo-
ten han jarjestaa sille paivalle tarpeeksi soittajia. Han siis jarjestaa mahdollisuuk-

sia tehda myyntia paivalle.

Kuudentena kysymyksena on, mita tunnealy merkitsee hanelle johtajana. Esi-
mies antaa heti esimerkin "hevoskuiskaaja-ajatuksesta” eli kertoi: “Tunnet tiimin,
tunnet ihmiset, olet kuunnellut heita riittdvéllé tarkkuudella.” Han myos toteaa:
"Tunneély on tosi tédrkeda, musta tuntuu, ettd se on enemmén ja enemméan tule-
vaa johtamisen tapaa.” Esimies kertoo, etta nykyaikana tunnealyyn panostetaan
enemman eli johdetaan pehmeammilla arvoilla, ennen vanhaan tyontekijoita hau-
kuttiin enemman ja oli tiukempaa. Han ei itse tykkaa olla sellainen esimies, joka
kaskyttaa alaisiaan ja kertoo koko ajan, mita pitaa tehda. Hanelle on sanottu, etta
hanen johtamistyylinsa on itselleen raskas, koska han huolehtii aina, miten kuka-
kin jaksaa toissa. Esimiehen vastaus tahan on ollut, ettd han tiedostaa sen, mutta
ei muulla tavoin osaisi olla johtajana. Esimiehen mukaan mita parempi fiilis hanen
joukkueellaan on, sita parempi on hanella itsellaan. Han mainitsi esimerkin kysei-
sen tydpaivan tilanteesta, jossa huomasi tyontekijalla surullisen fiiliksen ja laittoi
heti yksityisviestia kysyen tilanteesta. Han on oppinut ajan kanssa, etta esimie-

hen taytyy reagoida nopeasti asioihin.

Seitsemantena esitettyna kysymyksena on se, miten han nayttaa empaattisuut-
taan alaisille. Tarkentavana lisakysymyksena esitin sen, etta miten ymmarrat ja
lahestyt heitd. "On ominaispiirre empaattisuus itelld.” Esimies viittaa siihen, etta
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vaatii jonkin verran drivea, ettd saa asioita tapahtumaan. Tasapainottelu on tar-
keaa, pitaa tuntea vastapuolta sen verran, etta lahestyy juuri hanta sopivalla ta-
valla. Jollekin tyontekijalle jokin asia voi olla ikava, joten esimiehen taytyy ym-
martaa toisen nakokulma ja lahestya sita kautta. Hanella on paljon kokemusta ja
han on kasitellyt sen verran ikavia tunteita nuoriin verrattuna, etta on kyky ym-
martaa toisen tunteita ja osoittaa empatiaa. Esimies ei siis saa vahatella toisten
kokemuksia tai tuntemuksia, silla jollekin jokin pienelta tuntuva asia voi tuntua

suurelta.

Kahdeksantena kysymyksena on kommunikointi. Esimiehelta kysytaan, etta mi-
ten kommunikoi alaistensa kanssa myynnin johtamisesta eli miten lahestyy heita.
Esimies mainitsee vastauksessaan, etta taytyy kayttaa koko ajan erilaisia vaihto-
ehtoja, saanndllisesti sovittu kerran kuukaudessa myyntikeskustelu ja valilla yk-
sityisviestilla. Taytyy heratella tekijoita myyntiin arjessa, juuri yksityisviestilla, kay-
tavissa keskusteluissa tai onnistumisten jakamisissa kampanjamestari-chatissa.
Esimerkkeina myos erilaiset vauhditukset seka muun porukan tekemisen akti-
vointi. Tarkeaa on se, etta tekeminen olisi koko ajan tasaista. Han kertoo: "Aktii-
visesti pitda olla sité. Siihen pitdé pystyd omasta tekemisesté varata aikaa, ettei
tuu pelkéstéén hallinnollista tekemista.” Koko ajan kuitenkin myyntiasia pitaa tulla

puheeksi.

Yhdeksantena kysymyksena on, miten usein esimies huomioi alaisiaan. Taman
lisdksi tarkentavana kysymyksena on, odottaako esimies, etta alaiset tulevat pu-
humaan hanelle. Han pitaa tarkeana, etta on jokaisen kanssa tekemisissa. Hyvan
opin on saanut tahan liittyen, etta taytyy tasaisesti olla kartalla siita, etta kuinka
on ollut jokaisen kanssa tekemisissa. “On tapana laittaa viestié, ettd miten on
mennyt.” Esimies viittaa siihen, etta talla tavalla tulee muutakin keskustelua, kun
vain kerran kuussa kaytava myyntikeskustelu. Alaiset laittavat itsekin hyvin no-
peasti viestia esimiehelle, esimerkiksi lomapyynnoista. Han on siis antanut sen
rentouden vastapuolelle. Hanen mielestansa tarkeaa on tavoitettavuus seka
kuuntelevuus, joka luo esimiehelle rennon Iahestymistavan. Ihmiset ovat kuiten-
kin erilaisia, jotkut ovat itsenaisia, jotkut kokoavat asiat listalle ja keskustelevat
niista myyntikeskustelussa. Esimies kannustaa siihen, etta heti kun asia tulee
mieleen, niin heti yksityisviestilla pitaisi Iahestya. Itse han tekee talla tavalla,

koska asian voi heti ratkaista.
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Kymmenes kysymys: Miten otat huomioon organisaatiosi myynnin johtamisessa?
Esimies toteaa, etta taytyy muutakin olla kuin vain tyonantajan etua ajamassa.
Taytyy myos uskoa, miksi juuri naiden tavoitteiden tekemiset ovat tarkeita ja mi-
ten niita voi edistaa myyntijohtajana. Pitaa tuoda merkitysta omalle tyolleen. Esi-
miehen tarvitsee luoda merkitysta paivittaistiimin tekemiselle. "ltse nden tosi mer-
kityksellisené péivittaistiimin tekemisen tossa”. Esimies kertoo, ettad infotiskilla
kay eniten asiakkaita vauvasta vaariin. Asiakkuuden perustaessa esimerkiksi
vanhempia voi opastaa, ettd miten kannattaa alkaa saastamaan lapsen tilille tai
miten on mahdollista saada oma kortti. Sita kautta saa myyntiakin tehtya. "Miten
itse otan huomioon, kuuntelen ja yritdn ymmaértédéa parhaani mukaan, ettd miksi

on tdmmoiset tavoitteet asetettu.”

Yhdentenatoista kysymyksena on, mitka ovat esimiehen mielesta haasteet myyn-
nin johtamisessa. Esimiehen oma sanonta: “Kaikki mité& on yli sen minimiresurs-
sin, on myyntid.” Esimiehen nakokulmasta esimerkiksi, jos on kolme henkil6a
konttorilla, niin silloin juuri ja juuri pystyy paivan hoitamaan lapi. Jos on taas 4-5
henkil6a, niin silloin vasta esimies voi ruveta miettimaan myyntia. Tama on hanen
mielestaan ykkosjuttu. Seuraavaksi se, etta kun on se 4-5 henkil6a, kuinka se
kokonaisuus tuottaa myyntia. Haasteena esimiehen mielesta on juuri saada ih-
miset motivoitumaan tekemiseen ja yhteispeli toimimaan. Tiimissa on yleensa
muutama innokas ja kova myyija. Toinen osa porukasta on sellaisia, jotka ei halua
tulla mukaan ja hoitaa konttoritehtavia. "Mun tehtdvé on saada ymmérrys siihen,
ettd meidan kannattaa toimia sillé tavalla, ettd ne myyjét olisivat enemmén myy-
mé&sséa, jotka tykkaavat myyda, koska me tehdaan tiimind paremman tulosta.”
Paivittaistiimia on vaikea saada rakentumaan niin, etta kaikki olisivat supermyy-
jia, koska on paljon muitakin tehtavia esimerkiksi konttoritehtavia, selvittelyja
seka muita hankalia tilanteita. Tarkeaa on saada yhdessa kokonaisuudesta saa-

vutettava tavoite. Han viela lisaa lopuksi, etta: "Kentélla on erilaisia rooleja.”

Kahdeksantenatoista kysymyksena esitetty kysymys on, ettd miten esimies joh-
tajana ennaltaehkaisee haasteet seka se, etta miten usein tekee valvontaa. Esi-
mies vastaa suoralla vastauksella: ’kommunikointia ja liséé puhetta pitéisi olla
sdédnndbllisesti.” Han toteaa, etta se on toiminut hyvin. Han pitaa saannollisesti
lyhyita konttoripalavereita, joissa mietitdan yhdessa, etta miten jatketaan eteen-

pain. Palaverissa on aina mahdollisuus myds kertoa omista toiveista. Esimies
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sanoo kertovansa myos oman viestin ja nakokulman, etta miten mennaan tasta
eteenpain ja miten asetutaan tekemaan tyota. Valvontakysymykseen han vastaa
lyhyesti ja kertoo, etta valvontaa on pankissa maaratty niin, etta sita tehdaan

kaksi kertaa vuodessa. eli kesalla ja jouluna, aina puolivuosittain.

Viimeisena eli kolmantenatoista kysymyksena on se, ettd miten hyvin/nopeasti
esimies informoi alaisiaan organisaation asioista. Esimies toteaa heti vastauksen
alussa, etta tama on tosi hyva kysymys, koska siina on tosi tarkeita juttuja mita
on oppinut itse huomaamaan. Han kertoo, etta esimiesuran alkuaikoina piti hir-
vean tarkkaan kiinni siita, etta tiedot menisivat samaan aikaan kaikille. Se on
oleellinen asia tassa. Antoi esimerkkina sen, etta jos tulee uusi tyontekija toihin,
niin on aina tullut valituksia, etta onko tasta nyt vasta ilmoitettu, kun joku muu
tydntekija on saanut jostain syysta kuulla aikaisemmin jostain. Tama on yksi,
missa pitaisi olla hirvean tarkka. Toteaa sen, etta kun on tata tyota tehnyt pidem-
paan, niin on saanut anteeksi, jos silla hetkella ei ole kertonut. "Tyypillistd on se,
kun uran alkuvaiheessa sulta vaaditaan hirveen yli-inhimillisi& ominaisuuksia ja
kykyjé.” Oli ollut yhdessa koulutuksessa, jossa asiantuntija oli puhunut siita, mika
heratti hanessa kiinnostusta. Koulutuksessa oli puhetta siita, ettd kukaan ei tyk-
kaa olla taydellisen esihenkilon johdettavana. Toteaa itsekin, etta sellaisen johta-
jan tiimissa on ikava olla, koska han ei valttamatta ymmarra alaisiansa silloin.
Viestiminen on todella oleellinen asia. Tarkeinta on, etta oma tiimi tietda ennem-
min kuin muu organisaatio. Siita on itse pitanyt koko ajan kiinni. Kun luottamus
syntyy esimiehen ja tiimin valilla, silloin eivat pienet asiat merkitse niin paljon, jos
tieto ei kulje minuutissa. Han yrittaa aina jarjestaa niin, etta tilanne on alaisille
hyvaksi ja yrittda edistaa tilanteita. Se on hankalaa, koska tieto tulee nopeasti ja
se pitaa heti valittaa alaisille. Hankalaa on my0s se, etta joskus saa tiedon viime
tipassa ja hanen pitaa nopeasti valittaa se eteenpain alaisilleen. Esimies odottaa
myOs alaisiltaan ymmarrysta, ettei valttamatta heti kerkea. Viestintaa kannattaa
ajoittaa hyvin ja sita, etta miten sen viestit. "Tunnepuuskassa ei mitdan kannata

viestid ensimmaéisend. Silloin usein tulee virhe.”
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6 JOHTOPAATOKSET

Kokonaisuudessaan seka kyselylomakkeissa etta haastattelussa tuli ilmi, etta po-
sitiivinen ja rakentava palaute ovat tarkeita tyontekijoiden ja esimiehen mielesta.
Palautteen antamista esimies myds nakee tarkeana. Esimies totesi, etta varsin-
kin positiivisen palautteen antaminen on ehdottaman tarkeaa. Vastauksena joh-
dannossa esitettyyn kysymykseen miten myynninjohtamista hallitaan, tuloksek-
sesi on kyselyn ja haastattelun perusteella tullut juuri positiivisuus ja avoin kom-
munikointi esimiehen ja tyontekijoiden valilla. Tama on hyva asia, koska se kertoo
luottamuksesta tyopaikan sisalla. Esimiehen on kehuttava, kun alainen tekee hy-
van suorituksen. Esimiehen mielesta tunnealy on erittain tarkeaa johtamistyossa
ja han haluaa olla empaattinen ja asettua aina toisen asemaan. Tama johtamis-
tyyli kertoo nykyaikaisesta ja tasa-arvoisesta johtamistyylista. Tyontekijoille on
siis tarkeaa paasta kehittymaan tydssa ja saada onnistumisen kokemuksia. Ne

lisaavat viihtyvyytta tyopaikalla. Koulutuksissa voi taydentaa omaa osaamistaan.

Tuloksista saa kuvan, etta tydnantaja selkeasti puhuu usein myynnin tulokselli-
suudesta alaistensa kanssa seka siitd, miten se vaikuttaa yritykseen. Pitaa olla
tehokas, kun pyritaan siihen, etta paastaan tulokselliseen myyntiin. Esimies pai-
nottaa itseohjautuvuutta tyontekijoissaan, silla koko ajan ei pysty valvomaan hei-
dan tyontekoaan. Han haluaa kannustaa tyontekijoitaan paljon ja kertoa heille

uramahdollisuuksista.

Tuloksista kavi ilmi, ettd esimies jarjestaa riittavan usein keskusteluja. Esimies
kertoi haastattelussa pyrkivansa siihen, etta jarjestaa usein kehityskeskusteluja.
Hanen mielestaan tama on hyodyllista, jotta voisi jokaisen kanssa kayda lapi sita,
ettd missa asioissa on viela kehitettdvaa ja missa on mennyt hyvin. Esimiehen
mukaan kehityskeskustelut ovat valttamaton asia, joka pitda hoitaa. Keskustelui-
hin pitaa valmistautua, ilman valmistautumista ne ovat turhia, eika niista ole mi-
taan hyotya. Kun keskusteluja pidetaan saanndllisesti ja kirjoitetaan tavoitteet ja
haasteet yl0s, se auttaa seka esimiesta etta alaisia hahmottamaan sen, missa
mennaan. Johtaja saa alaisensa myymaan tehokkaasti juuri keskustelemalla hei-

dan kanssaan saanndllisesti tuloksellisuudesta ja siihen vaikuttavista tekijoista.
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Paaosin tyopaikalla puututaan ja halutaan puuttua myynnin tuloksellisuuden
haasteisiin. Tama kertoo siita, etta myos keskustelujen ulkopuolella haasteisiin ja
kehitettaviin asioihin puututaan myos keskustelujen ulkopuolella. Haasteisiin

puuttuminen lisaa myynnin tehokkuutta.

TyOnantajan mielestd myynnin haasteita tyopaikalla ovat tyontekijapula seka mo-
tivaation lisaaminen tyontekijoissa. Liian pieni maara tyontekijoita lisaa stressia
ja paineita eika ainakaan lisaa motivaatiota. Esimies kertoo, etta han haluaa en-
nakoida ja ennaltaehkaistd myynnin haasteita kommunikoimalla ja jarjestamalla
palavereja saannodllisesti. Turvallinen ja avoin seka kannustava ilmapiiri saavat
tyontekijat tyoskentelemaan paremmin ja myos selviytymaan ja palautumaan

haasteista.

Asiakaspalvelussa myynnin johtaminen on tarkeada pankissa, silld sen avulla
paastaan asetettuihin tavoitteisiin. Esimiehen mielestd hyva myyntijohtaja var-
mistaa sen tuloksen, milla paastaan tavoitteisiin. Tarkeaa on tulosten mukaan
rakentaa itseohjautuvuutta tyontekijoissa, jotta he osaavat itse myos johtaa omaa
myyntiaan. Myynnin johtamisessa tyon tasaisuus ja merkitys on tarkeaa tyon on-

nistumisen kannalta.
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7 POHDINTA

Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli selvittaa, miten asiakkuuksia ja myyntia
johdetaan Uudenmaan Osuuspankissa. Tutkimuskysymyksiani olivat, miten esi-
mies voi kehittda myyntia pankin asiakaspalvelussa tehokkaammaksi ja saada
aikaan parempaa tulosta. Tarkentavina kysymyksina kaytin, miten myynnin joh-
tamista hallitaan seka miksi asiakaspalvelussa myynnin johtaminen on tarkeaa
pankissa. Opinnaytetydssa huomioitiin seka tyontekijoiden etta esimiehen nakoé-
kulmat. Esimiehen on ymmarrettava kaikki myyntiprosessiin liittyvat vaiheet tar-
kasti, jotta tulee tuloksellista myyntia. Asiakkaan ymmartaminen on avainase-
massa. Tassa opinnaytetyossa tuli ilmi se, millainen on hyva tyontekija seka
myos se, millainen on hyva esimies. Tutkimukseni perusteella esille nousivat
myOs avoin kommunikaatio seka tunnealy, jotka ovat suunnattoman tarkeita te-

kijoita vastavuoroisessa kanssakaymisessa esimiehen ja tyontekijan valilla.

Opinnaytetyon asiakaspalvelijoiden kyselylomakkeen vastaukset olivat melko sa-
mankaltaisia. Moni asiakaspalvelija valitsi keskenaan samoja vastauksia. Asia-
kaspalvelijoiden mielesta tyopaikalla puhutaan myynnista ja jarjestetaan riitta-
vasti myyntikeskusteluja. Heidan mielestaan haasteisiin puututaan melkein aina
ja omaan myymiseen saa tukea. Ei siis ollut erimielisyyksia kovin paljon. Kysely-
lomakkeessa muutamissa kohdissa oli eri vastauksia, mutta suurin osa oli suh-
teellisen samoja. Esimiehen haastattelussa tuli esille se, etta esimies on hyvin
myyntihenkinen, mika ilmenee hanen jokaisessaan vastauksessaan. Haastatte-
lun perusteella tuli myos ilmi, etta esimies arvostaa alaisiaan ja kokee omat tyon-

tekijansa tiimina eika alaisina.

Kokonaisuutena tulokset ja esimiehen vastaukset ovat positiivia. Tyontekijat ovat
tyytyvaisia esimiehen johtamistyyliin. Eniten myyntityon tuloksellisuuteen vaikut-
tavat positiivinen ja rakentava palaute seka tyossa kehittyminen ja koulutukset.
Selkeampi ohjeistus tulokselliseen myynti ja koulutusmahdollisuudet ovat kehit-
tamista vaativia asioita kyselylomakkeiden tulosten mukaan. Esimiehen mielesta
oman tiimin johtaminen on mielekasta ja han pyrkii luomaan avointa ja hyvaksy-
vaa ilmapiiria. Haastattelun perusteella han kertoi tydnsa haasteeksi resurssien
puutteen. Hanen ennaltaehkaiseva ratkaisunsa tallaisten tilanteiden sattuessa on
kayda lyhyita konttoripalavereita ja kommunikoida avoimesti.
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Tutkimus vastasi alussa asetettuihin tutkimuskysymyksiin. Tavoitteena oli siis
selvittaa, etta milla tavoin myyntia voidaan kehittaa paremmaksi pankin asiakas-
palvelussa esimiehen ja asiakaspalvelijoiden nakokulmasta. Tutkimuksen tulok-
set vastasivat opinnaytetyon tutkimusongelmaan kattavasti ja antoivat ajankoh-
taista seka validia tietoa. Taman opinnaytetyon tavoitteena oli tuloksellisuuden
lisaksi myos tutkia nykyesimiehen johtamistyylia seka sita, etta millaista on kans-

sakayminen esimiehen ja alaisten valilla.

Tutkimus on luotettava ja ajankohtainen, koska sen tulokset on keratty aiheeseen
liittyvalla kyselylomakkeella seka haastattelulla. Tyontekijoille lahetetty lomake oli
kaikille taysin sama, joten sen tuloksia pystyi hyvin analysoimaan seka tekemaan
yhteenvetoa. Kyselylomake on tehty ohjeiden mukaisesti kayttamalla koulun
Webropol-sivua. Tutkimus toteutettiin eettisesti, silla kyselyyn seka haastatteluun
osallistuttiin vapaaehtoisesti. Kysely oli anonyymi, joten tyontekijat saattoivat vas-
tata siihen rehellisesti. Esimiehen kanssa kayty haastattelu on luotettava, silla
haastattelun tyyli oli avoin teemahaastattelu. Koko haastattelun keskustelu siis

nauhoitettiin puhelimella, mika teki vastausten analysoimisesta helpompaa.

Nykyaan johtamistyyli on vastavuoroisempaa. Esimiehet lahestyvat alaisiaan
kunnioittavasti, tasa-arvoisesti ja lempeasti. Nykyaikana ilman tunnealya esimies
ei voi johtaa yritystaan eika alaisiaan hyvin. Nykyjohtamisessa tunnetaitoihin ja
empaattisuuteen panostetaan enemman. Johtamistapa perustuu aiempaa peh-
meampiin arvoihin. Nykyaan esimies ottaa enemman huomioon tydntekijoiden

nakokulmia ja arvostaa heidan mielipiteitaan enemman.

Opinnaytety6 on hyodyllinen kaikille, jotka toimivat esimiestehtavissa. Siina tulee
ilmi nykyaikaisen ja hyvan esimiehen johtamistapoja sek& havainnollisia ohjeita
tulokselliseen myyntiin. Koska opinnaytetydssa on haastateltu oikeaa esimiesta
ja keskusteltu aiheesta hanen nakokulmastaan, tutkimuksessa on hyodyllisia
vinkkeja ja tietoja perustuen esimiehen omiin kokemuksiin. Esimiestaitoja kehi-
tellaan koko ajan entista parempaan suuntaan. Tulevaisuuden tutkimuksissa olisi
hyva keskittyd enemman myynnin tuloksellisuuden haasteiden ratkaisuihin ja
tehda siita syvallinen tutkimus. Jos tulevaisuudessa toteutettaisiin myos alaisien

haastattelu, siita saisi monipuolisempaa tutkimustietoa alaisten nakemyksista.
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