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1

JOHDANTO

Finanssialan yritysten on kyettdava saavuttamaan yha parempia tuloksia
sailyttadkseen asemansa markkinoilla. Alati tiukkenevassa kilpailutilan-
teessa niiden on taottava kannattavia myyntituloksia parjatakseen kilpaili-
joilleen. Talla hetkella erityisesti juuri finanssialalla kilpailu asiakkaista on
jatkuvaa kamppailua ja esimerkiksi asiakaskokemusten kehittamiseen kay-
tetddn yha enenevissa maarin resursseja. Lisaksi asiakkaiden sitouttami-
nen yritykseen on kohonnut entista tarkeampaan arvoon. Keskittymalla
kannattaviin asiakkaisiin ja panostamalla odotukset ylittaviin asiakaskoke-
muksiin mahdollistetaan parempien myyntitulostenkin syntyminen.

Onnistunut myyntitapahtuma ei synny itsestdan. Tdssa ratkaisevaan ase-
maan nousevat myyjat. Puhuttaessa myyijistd mieleen pulpahtavat mieli-
kuvat vanhanajan kiertavista kaupustelijoista. Nykyisin myyjien ty6tehta-
vat ovat hyvin monimuotoisia ja heita tyoskentelee useilla eri toimialoilla
erilaisten tittelien alaisina. Finanssialan tyontekijoita ei useinkaan mielleta
myyjiksi, mutta sita hekin ovat. Vaikka tyétehtaviin kuuluvatkin usein si-
joitusneuvonnat ja kateisen kasittelyt lainaneuvotteluja unohtamatta, on
heidankin tydssaan pohjimmiltaan kyse myynnista. Kaupan myyjan myy-
dessa perunoita ja porkkanoita keskittyy pankissa tyoskenteleva myyja ku-
lutusluottojen ja sijoitustuotteiden myyntiin. Vaikka lahtékohtaisesti kyse
onkin erityyppisestda myynnista, myyntia se on silti. On mielenkiintoista,
ettd kaytettdessa termia "myyja”, ovat tasta syntyvat mielikuvat usein ne-
gatiivisia. Kyseessa on kuitenkin tarkea titteli, silla juuri myyjat ovat yrityk-
sen onnistuneen tuloksen kannalta avainasemassa.

Puhuttaessa myynnistda ymmarretdaan se usein myynnin suorittamisena.
Pohjimmiltaan kyse on kuitenkin tuloksen aikaansaamisesta, ei suorittami-
sesta. (Rope 2009, 17.) Joka tapauksessa myynti on aktiivista tyota. Talla
tarkoitetaan sita, ettda myyjan on tehtava myyntia oma-aloitteisesti. Tama
taas puolestaan tarkoittaa, ettd myyjan on hallittava myynti eika vain odo-
tettava asiakkaiden kavelevan hanen luoksensa. (Rope 2009,50.) Myymi-
nen onkin taitolaji. Vaikka toisilta myynti sujuu luontevammin kuin toisilta,
on myymisen taitoa mahdollista kehittaa.

Tama opinnadytetyo kasittelee henkilokohtaisen myynnin kehittamista en-
nen kaikkea myyjan omasta nakokulmasta. Myyntituloksia on mahdollista
kasvattaa niin henkilokohtaisen myyntityon kehittamisella kuin asiakaspal-
veluun panostamalla. Myds tyoyhteison tiimityoskentelylld ja sen toimi-
vuudella on merkitystd myynnin kannalta. Johtoportaan on lisdksi ymmar-
rettdva, ettd arvostamalla tyontekijoitaan ja motivoimalla heitd erilaisin
keinoin tyohon on asetettujen tavoitteiden saavuttaminen helpompaa.
Tyontekijoiden erilaisuus asettaa kuitenkin haasteita motivoinnin suhteen.
Opinnaytetyohon kuuluva strukturoitu lomakehaastattelu antaa muun



muassa arvokasta tietoa siitda, minkalaisia motivointikeinoja tyontekijat to-
dellisuudessa arvostavat ja minkalaisena he kokevat henkil6kohtaiselle ta-
solle asetetut myyntitavoitteet. Opinndytetyon toimeksiantajana toimii
Yritys X, jonka tyontekijoillda haastattelututkimus teetettiin.

1.1 Opinnaytetyon tavoite

Opinndytetyon tavoitteena on pyrkia ymmartdamaan tavoitteelliseen
myyntiin ja onnistuneeseen myyntiprosessiin vaikuttavia tekijoita. Pyritta-
essa asetettuihin tavoitteisiin on tarkeaa keskittya laadukkaisiin asiakas-
kohtaamisiin ja tyon tuloksiin maaran sijasta. Tata ajatellen tydssa pereh-
dytdan myos huippumyyjan ominaisuuksiin ja siihen, miten jokaisen on
mahdollista kehittda osaamistaan myyjan tydssaan.

Tarkoituksena on lisaksi tuottaa arvokasta tietoa tavoitteellisen myynti-
tyon onnistumisista ja haasteista. Tassa apuna hyédynnetaan laadullisena
tutkimuksena toteutettavaa strukturoitua lomakehaastattelua. Tutkimus
keskittyy kartoittamaan Yritys X:n tyontekijoiden nakemyksia tavoitteelli-
sesta myynnista ja myynnin suorittamisesta. Tutkimuksen tuloksena tyon-
antaja saa kayttoéonsa arvokasta materiaalia paivittaisen tydon onnistumi-
sista, haasteista ja kehittamisideoista. Nain ollen esimerkiksi tyon kannalta
erityisen haasteellisiksi koetut asiat saadaan tyénantajan tietoon.

1.2 Opinndytetyon rakenne

Opinndytetyd jakautuu rakenteeltaan teoriaosuuteen ja tutkimusosuu-
teen. Nadista ensimmainen osio perehtyy myyjan suorittamaan myyntipro-
sessiin seka tavoitteellisen myynnin kehittamismahdollisuuksiin niin yksi-
|6n kuin tydyhteisdnkin nakdkulmasta. Onnistuneen asiakaskokemuksen ja
myynnin aikaansaamiseksi myyjan on hallittava myyntitilanne kokonaisuu-
dessaan ja johdateltava sen kulkua kohti haluttua paamaaraa. Taman
vuoksi teoriaosuudessa kasitelldan myos huippumyyjan ominaisuuksia.

Opinnadytetyon toinen osuus keskittyy laadullisena tutkimuksena toteutet-
tuun strukturoituun lomakehaastatteluun, joka teetettiin yritys X:n tyon-
tekijoilla. Tutkimuksen tarkoituksena oli kartoittaa tyontekijoiden nake-
myksia pankkitydsta ja sen mukanaan tuomista haasteista. Haastattelun
avulla niin kutsuttujen kipupisteiden tunnistaminen tavoitteellisen myyn-
nin osalta helpottui huomattavasti. Tutkimus tuottikin arvokasta tietoa
kdytannontoiminnan kehittamisen kannalta. Tutkimusosuudessa kasitel-
[aan haastattelun tuloksia analysoimalla tutkimusaineistoa kokonaisuu-
tena. Lopuksi vuorossa ovat tyon teoriaosuuden ja haastattelun tuloksena
syntyneet johtopaatokset.



2 TAVOITTEELLINEN MYYNTI

Onnistuneen myynnin ja tavoitteiden saavuttamisen kannalta myyjan on
ymmarrettava myyntiprosessin merkitys. Ei ole yhdentekevaa, miten tuot-
teita ja palveluita asiakkaille tarjotaan. Kun ajatuksiin on piirtynyt edes jon-
kinlainen kuva siitd, miten myyntitapahtumaa kannattaa johdatella, on
mahdollisuus kauppojen syntymiseen huomattavasti parempi. Olennaista
on kuitenkin keskittya asiakasmaarien seurannan sijaan laadukkaaseen
myyntityohon.

Tavoitteellista myyntia kasiteltdaessa myyntiprosessin sisdistaminen on
olennainen osa onnistumista. Myyntitapahtuman aikana asiakkaalle on
keskityttavda myymaan hyotyja tuotteen tai palvelun ominaisuuksien si-
jaan. Tama johtuu siitd, ettei asiakasta valttamatta kiinnosta esimerkiksi
lainanhakutilanteessa laina-ajan pituus tai korkoprosentti, vaan kuukau-
sieran suuruus. Hanella saattaa hyvinkin olla kulutusluottoja useilta eri toi-
mijoilta. Ottaessaan lainan yhdesta pankista ja maksaessaan talla muut lai-
nat pois hdanen taloudellinen tilanteensa helpottuisi. Lainojen yhdistelyn
jalkeen hanen kayttoonsa jaisi yksien lainanhoitokulujen ja usein aiempaa
pienemman lyhennyksen jalkeen enemman varoja. Olennaista on siis kes-
kittyd myymaan asiakkaille tarkeiden asioiden kautta. Toki tavoitteiden
saavuttamiseen vaikuttavat monet muutkin seikat kuin pelkkda hyddyn
myyminen. Jo panostamalla asiakaspalveluun tulokset kohonevat silmissa
eika tiimityonkdaan merkitysta sovi unohtaa. Naiden ohella oikeanlaisten
tavoitteiden ja niiden mittaamisen on oltava asianmukaista. N&ita kaikkia
tavoitteelliseen myyntiin ja sen vauhdittamiseen liittyvia tekijoita kasitel-
|adn seuraavaksi hieman tarkemmin.

2.1 Myyntiprosessi

Myyntiprosessilla tarkoitetaan myyntitapahtuman vaiheita, jotka jakautu-
vat eri askeleisiin. Itse myyntitapahtuman vaiheiden kehittymiseen ja pro-
sessin pituuteen vaikuttavat paitsi myyja itse, myos asiakas, kaupankayn-
nin kohde seka myyntitilanne kokonaisuudessaan. (Bergstrom & Leppanen
20009, 424.)

AVAUS TARVEKARTOITUS TUOTE-ESITTELY VASTAVAITTEET KAUPAN PAATOS

Kuva 1. Myyntiprosessi. (Mukaillen Bergstrom & Leppanen
20009, 425.)

Myyntitapahtuma voi kdynnistya eri tavoilla. Usein asiakas saapuu kivijal-
kamyymalaan ja tata kautta myyjan puheille. On tarkeda muistaa tervehtia
asiakasta iloisesti ja painottaa itselleen, ettei asiakas ikind keskeytda mitaan.
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Vaikka todellisuudessa nain olisikin, asiakas on kuitenkin koko tydskente-
lyn sydan ja hantd on kohdeltava sen mukaisesti. (Saarinen & Kilpinen
2016, 149.) Myyntiprosessi lahtee liikkeelle myyntitapahtuman avauksella,
jolloin ensivaikutelman muodostamisella on tarkea merkitys onnistuneen
myynnin kannalta. Positiivisen ensivaikutelman luominen on tdssa avain-
asemassa ja sen antamiseen on aikaa yleensa vaivaiset puoli minuuttia.
(Bergstrom & Leppanen 2009, 425.) Yleisesti ottaen myds myyntitapahtu-
man aikana vallitsevalla tunnelmalla on merkitysta. Siita on pyrittava muo-
dostamaan mahdollisimman rento esimerkiksi kevyella keskustelulla ajan-
kohtaisista aiheista. Tama on tarkeda, jotta asiakkaasta saadaan avoi-
mempi. Tunnelman luomisen kannalta myyjan on pystyttava vaikuttamaan
positiiviselta ja vastaanottavaiselta, vaikka asiakas vaikuttaisikin negatiivi-
selta. (Pyykko 2011, 278.) Myyntitapahtuman aikana on tarkeaa pyrkia mo-
lemmin puoleiseen luottamukseen. Sen avulla epavarmuuden haivyttami-
nen on helpompaa, joka puolestaan on hyddyllista asiakassuhteen nako-
kulmasta. (Koski 2014, 51.)

Myyntitapahtuma etenee aloituksen jalkeen tarvekartoitukseen, jonka tar-
koituksena on sananmukaisesti selvittdd asiakkaan tarpeet (Pyykko 2011,
278). Itse tuotteiden esittelya ei sovi aloittaa ennen huolellista asiakkaan
tilanteen ja tarpeiden kartoitusta. Arvostusten, odotusten ja toiveiden sel-
vittya ratkaisun tarjoaminen on huomattavasti helpompaa. Tarvekartoi-
tuksen aikana kuuntelu ja kysely ovat ratkaisevassa asemassa kartoituksen
onnistumisen kannalta. (Bergstrom & Leppanen 2009, 427.) Taman jdlkeen
on aika siirtya esittelemaan tarjolla olevia tuotteita ja palveluita tarvekar-
toituksen pohjalta. Olennaista on kertoa juuri niista ominaisuuksista, joita
asiakas arvostaa. Tama taas on suoritettava esittelemalla tuotteen tai pal-
velun mukanaan tuomia hyotyja, ei esimerkiksi teknisia ominaisuuksia. Ky-
seessa voivat olla esimerkiksi mukavuus, vaivattomuus tai kustannuste-
hokkuus. (Bergstrom & Leppanen 2009, 429-430.)

Vaikka tarvekartoitus ja esittelyvaihe vaikuttaisivat onnistuneilta, saattaa
asiakas tasta huolimatta esittaa vastavaitteita ostamista kohtaan. Tama on
kuitenkin olennainen osa myyntiprosessia ja viestittdaa asiakkaan kuunnel-
leen myyjda. Vastavaitteita kohdatessaan myyjan on pyrittava selvitta-
maan naille syita. Asiakas saattaa vield esimerkiksi eparoida jotakin, jolloin
myyjan on onnistuttava perustelemaan asioita entistd paremmin. Hyoty-
jen korostaminen tdssa vaiheessa on olennaista. (Bergstrom & Leppéanen
2009, 431.) Vastavaitteiden esittdminen saattaa epdavarmuuden lisaksi joh-
tua myos aiemmista huonoista kokemuksista tai vaikkapa siita, etta asiakas
haluaa pdasta myyjasta eroon (Vuorio 2008, 120). On kuitenkin erittdin tar-
kea tiedostaa, ettei tdmankaltaisia vaitteita ole tarkoitus torjua teknisten
vastavditteiden avulla. Olennaista onkin opetella ja sisaistaa taito, jonka
kautta vastavaitteet selvittamalla ja niihin vastaamalla asiakkaan ostoepai-
lyt on mahdollista poistaa. (Rope 2009, 84.) Keinoja vastavaitteiden kasit-
telyyn on hyédynnettavissa jonkin verran. Yksinkertaisin naista liittyy vas-
tavaitteen siirtdmiseen myohempaan kasittelyyn. Talloin myyja kertoo
aluksi tuotteesta enemman korostaen asiakkaan saamia hyotyja ja palaa



vastavditteeseen vasta taman jdlkeen. Usein tarkempi informaatio saa vas-
tavaditteen katoamaan. Myyjan on myds mahdollista kokeilla niin kutsuttua
vastakysymys-taktiikkaa, jolloin asiakasta pyydetaan perustelemaan vait-
teensd. Nadin ollen myyntitapahtumaa on helppo jatkaa perustelemalla
vastavaitetta juuri oikeilla argumenteilla. Naiden lisdksi vastavaitteiden ka-
sittelyssa voidaan hyddyntaa vetoamista muihin tyytyvaisiin asiakkaisiin tai
asiakkaan aiemmin antamia hyvaksyntoja kyseessa olevan tuotteen tai pal-
velun hyvista puolista. (Vuorio 2008, 123-124.)

Myyntiprosessin viimeisena vaiheena on kaupan paattaminen, jonka ta-
voitteena on myonteisen ostopdatoksen saaminen (Pyykkd 2011, 280).
Myyjan on rohkeasti uskallettava pyytaa kauppaa kysymalla suoraan kaup-
pojen tekemisesta (Bergstrom & Leppanen 2009, 432). Kielteisen paatok-
sen kohdalla myyjan ei kannata valttamatta heti antaa periksi asiakkaalle,
vaan pyrittava tuomaan vield tassakin vaiheessa esille tuotteen mukanaan
tuomia hyotyja. Mikali asiakas vaikuttaa edelleen vastahakoiselta, on hyva
kertoa asiakkaalle mahdollisuudesta palata asiaan ja jatkaa keskustelua
myohemmin. (Pyykkoé 2011, 280.) Joitakin myyntiprosessin osia tarkastel-
laan tarkemmin tdssa opinndytetyossa kasiteltdessa huippumyyjan omi-
naisuuksia.

Kasiteltdessa myyntiprosessia lienee syyta sivuuttaa myos jonkin verran
asiakkaan ostohalua ja siihen vaikuttavia tekijoita. Ensindkin ostaakseen
tuotteen asiakkaan on tehtdva ostopaatos, joka vaatii toteutuakseen seka
ostohalua etta -kykya. Ndihin puolestaan vaikuttavat yksilolliset psykologi-
set tekijat, joita ovat muun muassa tarpeet, asenteet, elamantyyli motiivit.
Ostaminen ldhtee liikkeelle tarpeesta, johon kiinteasti liittyy tarvetta tu-
keva motiivi. (Lahtinen & Isoviita 2004, 19- 20.) Myyntiprosessin kannalta
ndista olennaisinta on tarpeiden kartoitus. Taman avulla asiakkaan tarpeet
selvitetadan kokonaisvaltaisesti. Tavoitteena on saada asiakas kiinnostu-
maan tuotteista ja palveluista. Onnistunut tarvekartoitus mahdollistaa
myynnin lisdksi paremman asiakastyytyvaisyyden. (Rubanovitsch & Aalto
2012, 77.) Asiakkaiden tarpeiden ymmartamista painotetaan nykyisin en-
tistd enemman, mika vaatii henkilostolta kykya asettua asiakkaan saappai-
siin (Koski 2014, 46). Apuna asiakkaiden tarpeiden kartoittamisessa voi-
daan hyoddyntaa erilaisia kysymyksia, joiden avulla selvitetdan asiakkaalle
tarkeita asioita ja sita, miten hanelle voidaan olla avuksi. Nain ollen ratkai-
sun tarjoaminen ongelmaan on helpompaa. Asiakkaalta voidaan tiedus-
tella esimerkiksi, kuka tuotetta tai palvelua tulee kdayttamaan, milloin asia-
kas tuotteen tai palvelun tarvitsee tai miten se vaikuttaa hdanen elamaansa.
(Rubanovitsch & Aalto 2012, 80.)

Motivoituminen ostopaatdksen osalta vaati usein myonteista asennetta
yritysta kohtaan. Yksilon asenteet voivat rakentaa helposti muureja osta-
mista kohtaan, silla ne ovat ihmisessa syvalla olevia taipumuksia kayttay-
tya tietylla tavalla tietyssa tilanteessa. (Lahtinen & Isoviita 2004, 21.) Osta-
miseen vaikuttavat myos motiivit, jotka voivat niin tiedostettuja kuin tie-



dostamattomia, opittuja tai ei-opittuja, tunneperaisia tai yhta lailla jarki-
peraisid. Ongelmalliseksi myynnin kannalta muodostuukin se, ettei myyja
valttamatta tiedosta asiakkaan motiiveja. Edelld mainittujen lisdksi myos
persoonallisuudella on nadppinsa pelissa ostoprosessissa. Myyjan onkin
osattava myyja oikeita tuotteita oikeille ihmisille. Tassa kuvaan astuu asi-
akkaiden segmentointi, jota suoritettaessa myds persoonallisuus ja ela-
mantyyli ovat tarkeitda segmentointiperusteita. (Lahtinen & Isoviita 2004,
22.) Segmentoinnilla tarkoitetaan asiakkaiden jaottelua ryhmiin erilaisen
perustein. Tarkoituksena on suunnata myynnilliset voimavarat oikeisiin
asiakkaisiin tuottavan myynnin tavoittelemiseksi. (Nieminen & Tomperi
2008, 77.) Kun oikeita tuotteita tarjotaan oikeille asiakkaille, on kannatta-
vuudenkin saavuttaminen helpompaa (Lahtinen & Isoviita 2004, 32).

2.2 Tavoitteellisen myynnin kehittamismahdollisuudet

Olosuhteiden ollessa suotuisat soljuu myyntikin loistavasti. Myyjan osaa-
mista vaaditaankin erityisesti haasteellisimmissa tilanteissa. Onnistunut
myynti vaatii ennen kaikkea varmistumista siitd, etta jokaisen myyjan maa-
rallinen panostus tyéhdn on huipussaan. Taman ohella sen on oltava myds
tavoitteiden kanssa oikeassa linjassa. Tassa yhteydessa on korostettava oi-
keiden, huolella harkittujen tavoitteiden asemaa tyén mielekkyyden ja tu-
loksellisuuden kannalta. (Niemi & Tomperi 2008, 84-88.) Olennaista on
myo0s, etta keskitytdan tekemaan oikeita asioita koko yrityksen voimin, jo-
kainen parhaalla panostuksellaan (Nieminen & Tomperi 2008, 98). Tavoit-
teellisen myynnin kehittaminen ja onnistuminen vaativatkin tekijoiltaan
paljon. Katseiden suuntaaminen jo pelkadstaan tiimityon ja asiakaspalvelun
parantamiseen auttavat matkalla onnistumiseen. Tarkeda on kuitenkin
keskittyd myymaan asiakkaalle hyotya ominaisuuksien sijasta. Naitd myyn-
nin kehittamismahdollisuuksia kasitellddn seuraavaksi tarkemmin.

2.2.1 Myytko hyotya vai ominaisuuksia?

Myyntiprosessin aikana suoritettavalla tarvekartoituksella selvitetdaan asi-
akkaan tarpeita. Selvitettydan asiakkaan kokonaistarpeen on myyjan hel-
pompi tarjota asiakkaalle juuri hdnelle sopivaa ratkaisua. Tarkoituksena ei
ole luetella asiakkaalle tuotteen tai palvelun ominaisuuksia, vaan keskittya
nimenomaisesti sen tuomiin hyotyihin. Hyva myyja onnistuu tarvekartoi-
tuksen kautta esittelemaan asiakkaalle tuotteesta tai palvelusta juuri ne
hyodyt, joita kyseinen asiakas arvostaa. (Rubanovitsch & Aalto 2012, 98.)
Mikali myyja siis ajattelee asiakkaan tarvitsevan hanen tuotettaan vain
siksi, ettd se on paras ja omistaa erinomaiset ominaisuudet, on han pa-
hemman kerran vaarilla raiteilla (Rope 2009, 39). Asiakas haluaa siis ostaa
hyotya. Hyodylla tarkoitetaan tuotteen tai palvelun mukanaan tuomia asi-
oita, jotka kuvaavat asiakkaan tarpeiden tayttymista. (Rubanovitsch &
Aalto 2012, 106.) N&ita voivat tuotteesta tai palvelusta riippuen olla esi-
merkiksi vaivattomuus, rahansaasto, ajansaastamien tai parempi imago



(Bergstrom & Leppanen 2009, 422). Hyotyjen [oytdminen ja esittely koros-
tuvat erityisesti aloilla, joilla kyseessa oleva tuote tai palvelu ei ole valitto-
masti nahtdvissa. Tahan kuuluvat esimerkiksi pankki- ja rahoitusalan toimi-
jat. (Rubanovitsch & Aalto 2012,110.) Muun muassa talldin asiakkaalle on
syyta antaa myyntiprosessin aikana esimerkiksi esitteita mielenkiinnon he-
rattamiseksi (Rubanovitsch & Aalto 2012, 115).

Hyotyesittely on syyta pitda helposti ymmarrettavana ja mahdollisimman
yksinkertaisena. Myyjan on ymmarrettava asiakasta, mutta taman on toi-
mittava toisinkin pain. Liialliset ja vaikeaselosteiset esittelyt saattavat
saada asiakkaan hamilleen ja tuntemaan itsensa tyhmaksi. Téma taas saat-
taa johtaa kauppojen epaonnistumiseen. Esiteltaessa hyotyja myoskaan lii-
allinen kehuminen ja superlatiivien kaytto eivat ole suotavia keinoja. Nama
saattavat herattaa asiakkaassa epaluuloja. Sen sijaan uskottavat peruste-
lut kyseessa olevasta tuotteesta tai palvelusta vakuuttavat asiakkaan. (Ru-
banovitsch & Aalto 2012, 108-109.) Hyotya myytdessa ei ole myodskaan tar-
koitus edeta hinta edelld, vaikka kyseessa olisikin kilpailijoita edullisempi
vaihtoehto. Halpa hinta nimittdin ei vakuuta asiakasta, mikali han ei koe
hyotyvansa tai saavansa muuta lisdarvoa tuotteen tai palvelun hankin-
nasta. (Rubanovitsch & Aalto 2012, 106.)

Myyntiprosessin aikana, erityisesti hyotyja esiteltdessa, saattaa asiakas
esittdd hankalia vastavaitteita tai epailyja tuotetta tai palvelua kohtaan.
Myyjan ei kuitenkaan pida ottaa naitda henkilokohtaisina syytoksina eika
ryhtya vaittelemadan asioista asiakkaan kanssa. Epadilykset on kasiteltava
tyynesti ja huolellisesti asiakasta kuunnellen. Oleellista on selvittaa, miksi
asiakas epailee kyseessa olevaa asiaa. Talldin sen perustelu muuttuu hel-
pommaksi. Vastavaitteiden ohittamisen sijaan niiden kasittely asiakkaan
kanssa on tarkeaa myyjan ja asiakkaan valisen luottamuksen kannalta. (Ru-
banovitsch & Aalto 2012, 117-118.) On kuitenkin syyta muistaa, etta usein
tuotteen tai palvelun mukanaan tuomat hyddyt osoittautuvat vastavait-
teitd tarkeammiksi tekijoiksi ostopadatosta tehtdessa (Rubanovitsch &
Aalto 2012, 120).

2.2.2 Kilpailukeinona asiakaspalvelu

Asiakaspalvelulla tarkoitetaan kaikkia niitd pienia tekoja ja toimia, joita
asiakaspalvelija suorittaa auttaakseen ja neuvoakseen asiakasta. Taman
tavoitteena on paitsi parantaa, myos helpottaa asiakkaan ostokokemusta.
(Saarinen & Kilpinen 2016, 140.) Myyntityd puolestaan ymmarretaan asia-
kaspalvelua aktiivisempana toimintana, jolloin asiakkaan tarpeiden kar-
toittamisen ja ratkaisuvaihtoehtojen tarjoamisen tavoitteena on luoda
molempia osapuolia tyydyttdava ostopdatods. Usein kuitenkin on niin, etta
asiakaspalvelu ja myyntityo sulautuvat yhdeksi ja samaksi kokonaisuu-
deksi. (Saarinen & Kilpinen 2016, 140.) Palveluksi voidaankin luokitella
kaikki se toiminta, jota asiakkaan hyvaksi suoritetaan joko valittémasti tai
vélillisesti (Pakkanen, Korkeamaki & Kiiras 2013, 8).



Hyva asiakaspalvelu on ennen kaikkea erinomainen keino erottua kilpaili-
joista markkinoilla (Bergstrom & Leppdnen 2009, 180). Ennen tarkempaa
perehtymistd asiakaspalvelun saloihin on tiedostettava, ettd asiakkaan
mielesta yritys ja asiakaspalvelija ovat yhta. Asiakas siis muodostaa mieli-
piteensa yrityksestd asiakaspalvelijan antaman vaikutelman ja toiminnan
kautta. Asiakas ei tieda, mita asiakaspalvelijan tehtaviin kuuluu, mitka ovat
hanen vastuualueensa ja mita han voi tai ei voi tehda asiakkaan hyvaksi.
Asiakaspalveluun panostaminen onkin tarkeaa asiakkaiden muodostaessa
mielipiteitdan yrityksesta usein vain kohtaamansa asiakaspalvelijan kautta.
Kokiessaan huonoa palvelua saattavat asiakkaan aiemmat positiiviset ko-
kemukset yrityksesta haihtua nopeasti savuna ilmaan. Toisaalta hyva pal-
velukokemus saattaa muuttaa asiakkaan negatiivisia tuntemuksia yritysta
kohtaan kertaheitolla. (Tillman 2006, 10.)

Hyva asiakaspalvelu on taito, joka jokaisen on mahdollista oppia. Hyva
asiakaspalvelija ymmartaa asiakkaiden olevan yksildita ja pyrkii palvele-
maan heitd heiddan odotustensa mukaan. (Lahtinen & Isoviita 2004, 38.)
Asiakaspalvelijoilta vaaditaankin osaamisen, joustavuuden ja ihmissuhde-
taitojen lisaksi tilannetajua asiakkaiden omistaessa hyvinkin erilaisia piir-
teitd. (Lahtinen & Isoviita 2004, 44.) Tarkoituksena ei kuitenkaan ole asiak-
kaan noyristely, vaan taito kuunnella ja palvella hanta yksilona. Olennai-
sena osana asiakaspalveluun kuuluu myos taito ottaa vastaan asiakaspa-
lautteita. Nadin toimimalla ja palautteisiin reagoimalla yrityksen on mahdol-
lista niittaa positiivista mainetta. (Lahtinen & Isoviita 2004, 38.)

Erityisesti palveluliiketoiminnassa ihmisten merkitys nousee tarkedan ase-
maan. (Bergstrom & Leppdnen 2009, 164). Nykyisin asiakkaiden palvelu-
tarpeita pyritdan tunnistamaan entistd enemman ja tuottamaan heille
odotuksia ylittavia palvelukokemuksia. Palvelun merkitys korostuu erityi-
sesti aloilla, joiden tuotteet ovat samankaltaisia. Talloin juuri palvelu saat-
taa muodostua kilpailutilanteessa ratkaisevaksi tekijaksi kilpailijoista erot-
tautumisen kannalta. Saarinen & Kilpinen 2016, 141.) Henkiloston maara,
laadukkuus ja kayttdaytyminen ovat ratkaisevassa asemassa palvelun onnis-
tumisen kannalta. (Bergstrom & Leppanen 2009, 164.) Lahtinen ja Isoviita
(2004, 47) maarittelevat erinomaisen palvelun 6J:n mallin mukaisesti. Sen
mukaan jokainen henkilostéon kuuluva palvelee jokaista asiakasta jokai-
sella kerralla erinomaisesti. Lisdksi jokaisessa palveluketjun vaiheessa pal-
velu pyritadn pitdmaan erinomaisena. Kaytannossa asiakas palvellaan kii-
tettdvasti lapi asioinnin. Palvelun on myo6s tapahduttava joustavasti, em-
paattisesti ja asiakkaan yksil6llisyys huomioiden. Nieminen ja Tomperi
(2008, 91) puolestaan luonnehtivat erinomaisen palvelun tunnusmerkiksi
erinomaisen osaamisen ja aidon halun palvella asiakkaita, jolla kaytan-
nossa tarkoitetaan kohdallaan olevaa asennetta ja motivaatiota. Joka ta-
pauksessa asiakaspalvelusta puhuttaessa jokaisella myyjan tekemalla tai
tekematta jatetylla yksityiskohdalla on merkitysta onnistuneen myyntisuo-
rituksen kannalta. Yksityiskohdat nayttelevatkin usein ratkaisevaa merki-
tystd myyntitilanteissa. Milta myyja nayttaa? Milta tyopaikka vaikuttaa?



Miten myyja kommunikoi? Millaisia pienia mutta tarkeita seikkoja palvelu-
tapahtumaan sisaltyy tai jaa sisaltymatta? Tallaiset pienet ja tarkoituksen-
mukaiset yksityiskohdat ovat tarkeitd laadukkaan palvelun kannalta. (Till-
man 2006, 82.) Jatkuva palvelun laadun seuranta ja kehittdminen ovatkin
tarkeita hyvan palvelukokemuksen rakennuspalikoita. Parempaa palvelu-
kokemusta rakennettaessa elementteina toimivat palvelun maaraan, saa-
tavuuteen, palvelutapaan ja palveluymparistéon liittyvat parannukset.
Naiden on vastattava asiakkaan odotuksia parhaalla mahdollisella tavalla.
Asiakkaille tarkeita arvoja edustavat usein ystavallinen ja asiantunteva pal-
velu sekd ennen kaikkea rehellisyys. (Bergstrom & Leppanen 2009, 190.)

Asiakkaiden odotukset asiakaspalvelun suhteen voivat vaihdella hyvinkin
jyrkasti ja odotuksiin vaikuttavat tekijat vahintaan yhta runsaasti (Lahtinen
& Isoviita 2004, 44). Laadukkaaseen asiakaspalveluun on kiinnitettava eri-
tyista huomiota, silla laadun puute havaitaan huomattavasti helpommin
kuin sen olemassaolo (Nieminen & Tomperi 2008, 90). Yleisesti ottaen asi-
akkaiden on todettu reagoivan huomattavasti hel[pommin ja voimakkaam-
min huonoon kuin hyvaan palvelukokemukseen. Huomattavaa on myos,
ettd asiakkailla olevat negatiiviset ennakkokasitykset yrityksesta vaikutta-
vat hanen kayttaytymiseensa. Tallin asiakas on erityisen valpas huomioi-
maan kaiken, joka tukee hdanen ennakkokasitystdan asioista. (Lahtinen &
Isoviita 2004, 46.)

Asiakkaat voidaan jaotella karkeasti neljdgan erilaiseen ryhmaan heidan
asiakaspalveluodotustensa mukaan. Naista ensimmadiseen kategoriaan
kuuluvat asiakkaat edustavat huomionhaluisia asiakkaita, joille erityisesti
palvelutapahtuman ensi- ja loppuvaikutelmalla on runsaasti merkitysta.
Talloin tervehtiminen, hyvastely ja yleinen kohtelu oheistuotteita unohta-
matta nousevat tarkedan asemaan. Seuraavaa ryhmaa kutsutaan sisalto-
kriittisiksi asiakkaiksi, joille asken kuvatuilla niin kutsutuilla pehmeilla ar-
voilla ei ole ratkaisevaa merkitysta. He sen sijaan arvostavat itse ydinpal-
velua, josta esimerkkind mainittakoon tuotteen tai palvelun tekninen
laatu. Kolmannen kategorian yksiloista voidaan kayttaa nimitysta vahaan
tyytyvat asiakkaat, joille kdytannossa mika tahansa kelpaa. On kuitenkin
tarkeda huomata, ettei ylimielisyys saa ottaa heiddn kohdallaan asiakas-
palvelijasta valtaa eikd heidan hyvantahtoisuuttaan sovi hyédyntaa. Vii-
meisena ja vaativimpana ryhmana tulevat ylikriittiset asiakkaat. Heidan
kynnyksensa valittaa asioista on hyvinkin matala eika heille tunnu kelpaa-
vaan mikdan. Ongelmallista tdman kategorian asiakkaista tekee myos se,
ettd nakemyksensa saattavat helposti vaikuttaa my6s muiden asiakasryh-
mien mielipiteisiin. (Lahtinen & Isoviita 2004, 44.)

Asiakkaan kokemaan asiakaskokemukseen kiinnitetdan nykyisin yha
enemman huomiota. Ensindkin asiakaskokemus muodostuu kolmesta eri
tasosta. Naistd ensimmaisena, niin kutsuttuna tukipilarina, on toiminnalli-
nen taso. Talla ensimmaisella portaalla asiakaskokemuksen muodostami-
sessa palvelun tarjoajan on kyettdva tarjoamaan asiakkaalle palvelupro-
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sessin sujuvuus ja fyysisten resurssien kaytettavyys tehokkuutta ja moni-
puolisuutta unohtamatta. Toiminnallista tasoa pidetaankin palvelun laa-
dun kannalta vahimmaistasona. Seuraavalla askelmalla vastaan tulevat
tunnetason haasteet. Asiakkaalle on siis pystyttdva luomaan erilaisia posi-
tiivia tuntemuksia, kuten helppoutta, kiinnostavuutta, tyylid ja innosta-
vuutta. Tunnelman luominen on tarkeda kannattavaa asiakaskokemusta
luotaessa. Ylimmalla portaalla komeilevat merkitystason tekijat, joilla tar-
koitetaan asiakaskokemukseen liittyvia mielikuvia ja liitoksia asiakkaan ela-
mantapaan ja identiteettiin. Kuten edelld mainittiin, on toiminnallisen ta-
son saavuttaminen vahimmaisvaatimus laadukkaan asiakaskokemuksen
muodostumista ajatellen. Mikali asiakkaan puhuttelu onnistutaan viemaan
tunnetasolle ja asiakas saadaan kokemaan palvelu merkitykselliseksi oman
identiteettinsd kannalta, on kynnys asiakkaan sitouttamiseen helpompi
ylittaa. Miksiko? Viemalla asiakaskokemus tunnetasolle asiakkaalle luo-
daan kestavampia muistoja, mikd puolestaan kasvattaa mahdollisuutta
asiakasuskollisuuteen. (Saarinen & Kilpinen 2016, 143.)

2.2.3 Myynnin kehittaminen tiimityén nakdkulmasta

Tavoitteiden saavuttaminen vaatii tiimity6ta. Jokaisen yrityksen tyonteki-
jan on sisaistettava kyseinen ajatus, olivatpa kyseessa sitten lyhyen tai pi-
demman aikavalin tavoitteet. Yhteisty6 avittaa ennen kaikkea pitkaaikais-
ten tavoitteiden saavuttamista, mutta myos kehittymista seka tiimin etta
tyontekijan nakdkulmasta. (Eskola ym. 2005, 131.) Yhteen hiileen puhalta-
minen muovaa tydilmapiirista luottavaista ja avointa. Taman puolestaan
heijastuu positiivisella tavalla asiakkaan kokemaan asiakaskokemukseen.
Asiakas nimittdin aistii nopeasti, millainen ilmapiiri ja tyontekijoiden vali-
nen dynamiikka tyoyhteisossa vallitsee. (Saarinen & Kilpinen 2016, 145.)

Tiimityotaidot ovat peilattavissa suoraan urheilumaailmaan. Otetaan esi-
merkiksi koripallojoukkue, joka edustaa taysin vastaavia arvoja kuin tiimi
tyopaikalla. Yhteiset tavoitteet, runsaat maarat tietoa ja taitoa seka kyky
toimia yhteisten toimintatapojen mukaisesti ovat hyvan tiimin tunnus-
merkkeja. (Eskola ym. 2005, 130.) Olennaista on myds tiedon, osaamisen
ja kokemusten jakaminen tyoyhteison jasenten valilla (Saarinen & Kilpinen
2016, 145). Tarkeimmaksi ndistd noussee yhteisen tavoitteen merkitys.
Paamaaran on oltava kaikkien ymmarrettavissa ja saavutettavissa oleva,
mutta tuotava kuitenkin sopivassa suhteessa haasteita tyota rikastamaan.
Selked tavoite ohjaa keskittymaan oikeisiin asioihin ja valttamaan ristirii-
toja tiimin keskuudessa. (Eskola ym. 2005, 130.) Ja kuten koripallojoukku-
etta ajatellen, ohjaa tiimin jasenten taitojen ja osaamisen kehittyminen
vaistdamatta kohti parempaa lopputulosta (Saarinen & Kilpinen 2016, 145).

Parhaimmillaan toimiva tiimityo lisda toiminnan tehokkuutta, luovuutta ja
laatua tiimin jakaessa osaamistaan ja kantaessa vastuun yhdessa. Hyvan
vuorovaikutuksen ansiosta osaaminen ja luovuus saattavat parhaimmil-
laan muovautua uudenlaisiksi innovaatioiksi. (Viitala & Jylhd 2001, 173.)
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Tiimitydskentelyn onkin rakennuttava avoimen vuorovaikutuksen varaan
yhteisten pelisddntojen toimiessa tukipilareina (Eskola ym. 2005, 130).

2.2.4 Tyontekijoiden kouluttaminen

Menestydkseen on yrityksen varmistettava henkilostonsa osaaminen tar-
vittaessa erilaisten koulutusten avulla. Koulutukset voivat olla kestoltaan
seka lyhyita etta pitkia ja ne voivat liittya niin myyntiin kuin myytaviin tuot-
teisiin ja palveluihinkin. Koulutus on kulueran sijasta nahtava ennen kaik-
kea mahdollisuutena kehittaa henkiloston ammattitaitoa ja asenteita. Toi-
saalta se voidaan mieltada myos henkiléston kannustamiseksi, jonka avulla
vahvistetaan yrityksen menestysedellytyksia pidemmalla aikavalilla. (Berg-
strom & Leppanen 2009, 176.)

On todettu, etta kaikenlainen tekeminen, joka sisaltda epaonnistumisen
mahdollisuuden, vaatii osaamista. Yksilon osaaminen muodostuu paitsi
henkil6kohtaisista ominaisuuksista, myo6s tietotaidosta, kokemuksesta ja
omasta asenteesta. Naista tietoihin ja taitoihin on mahdollistaa vaikuttaa
koulutuksella. Mielenkiintoista henkiloston kouluttamisesta tekee se, etta
yksildiden henkilokohtaiset ominaisuudet vaikuttavat siihen, miten hen-
kilo koulutuksen kokee. (Koski 2014, 59.)

2.3 Oikeanlaiset tavoitteet ja mittarit seka tulosten arviointi

Kartoitettaessa keinoja tavoitteellisen myynnin kehitysmahdollisuuksiin
on edelld mainittujen asioiden lisaksi kiinnitettdva huomiota itse tavoittei-
siin ja niiden seurantaan. Realistiset ja saavutettavissa olevat tavoitteet
motivoivat tyontekijoita luomalla hyvalla tavalla painetta myyntityohon.
Toisaalta henkilokohtaiselle asetetut tavoitteet saattavat aiheuttaa ahdis-
tusta ja tyonteko karsia taman seurauksena.

Johtoportaan ndakdkulmasta on olennaista ymmartaa, etta mitdan, mita ei
tavalla tai toisella ole mahdollista mitata, on kdytannossa mahdotonta joh-
taa. Vastaavasti mitdaan, mille ei ole mahdollista asettaa tavoitteita, ei
myoskadn voi mitata. Oikeanlaisten tavoitteiden ja mittareiden 16ytami-
nen onkin ensiarvoisen tarkeda yritystoiminnan kannalta. Niiden avulla ta-
voitteiden saavuttaminen ja yrityksen strategian noudattaminen muodos-
tuvat helpommin hahmotettaviksi. Yrityksen strategian kannalta strategi-
set tavoitteet on osattava muuttaa konkreettisiksi tavoitteiksi ja mitta-
reiksi. Tall6in on tarkasteltava nykyisia toimintatapoja kehittamismielessa.
Lisaksi yritys- ja yksikkdkohtaiset tavoitteet on purettava henkil6kohtai-
selle tasolle. Esimerkkina strategiaan liittyvasta myynnin tavoitteista voi-
daan antaa uusasiakashankinta. Kyseista tavoitetta seurattaessa mittarina
voidaan hyodyntaa uusien asiakkaiden maaran seurantaa joko kappaleissa
tai prosenteissa. Oikein asetetut tavoitteet ja mittarit ohjaavat myos kay-
tdnnon toimintaa ja paatoksentekoa, silla toiminta kohdistetaan usein asi-
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oihin, joita mitataan. Yksi vahvasti toimintaa ohjaava mittari on palkitse-
misjarjestelmd, jonka kohdalla palkitsemiseen liittyvien mittareiden aset-
tamiseen on kiinnittdva tarkkaa huomiota. Vaaranlaiset ja vaarintoteute-
tut mittarit voivat johtaa vaaranlaiseen toimintaan. Hyvien suorituksien
seurannan ja palkitsemisen lisdksi mittareiden tarkoituksena on mahdollis-
taa suorituksista oppiminen. Lisdksi niiden kautta ongelmakohtien tunnis-
taminen ja korjaaminen ovat helpompaa. Edella on kerrottu oikeanlaisten
tavoitteiden ja mittareiden hyédyntavan strategian saavuttamista ja oh-
jaajan kaytannon toimintaa. Naiden ohella niilla on tarkea merkitys myds
tyontekijoiden innostamisessa tavoitteiden saavuttamisen kannalta. (Nie-
minen & Tomperi 2008, 46-52.)

Millainen sitten on hyva tavoite ja sille sopiva mittari? Usein kay niin, etta
tavoitteita laaditaan perehtymatta asioihin sen tarkemmin. Tall6in tulok-
sena saattavat olla epatodenmukaiset ja eparealistiset tavoitteet, joiden
seurantakaan ei ole tarvittavalla tasolla. Hyvan tavoitteen tunnusmerkkei-
hin kuuluu, etta henkilosto pystyy vaikuttamaan tavoitteen asettamiseen.
Nieminen ja Tomperi (2008) kayttdvat hyvan tavoitteen maarittelyyn
SMART-kaavaa. Taman mukaan hyvan tavoitteen ensimmainen tunnus-
merkki on tasmallisyys (specific). Sen on myds oltava mitattavissa (measu-
rable) seka haastavuuden ohella saavutettavissa oleva (achievable). Lisaksi
mielekkyys ja kytkos strategiaan ovat olennaisia (realistic) aikaan liitetta-
vyyttd unohtamatta (time-bound). Hyva mittari puolestaan on yrityksen
strategian mukainen ja tarkkaan harkittu. Sen on myds oltava tarkka, rea-
listinen ja kustannustehokas, mutta tuettava toimintaa niin ohjaus- kuin
kehittamismielessa. Lisdaksi hyva mittari on ymmarrettavissa ja innostaa
tyontekijoita kuvaten asioita, joihin heilld on vaikutusmahdollisuus. Myyn-
nin kannalta perinteisid mittareita ovat muun ja myyntikatteen peilaus
myyja- tai tuotekohtaisesti sekd myynnin kasvu peilattuna aiempiin ajan-
jaksoihin. (Nieminen & Tomperi 2008, 52-59.)

Tavoitteiden maarittely ja asettaminen koetaan usein hankalaksi, mutta
ndissa onnistuminen on palkitsevaa koko organisaatiolle sen jokaiselle ta-
solla. Tarkeintd onnistumisen kannalta on myyjan paasy tavoitteisiinsa,
jonka positiiviset vaikutukset vahvistavat myds itseluottamusta. Myynnin
tavoitteet voidaan luokitella kolmeen ryhmaan, jotka ovat tulos-, suoritus-
ja kehitystavoitteet. Naista ensimmaiset liittyvat myyntituloksiin, seuraa-
vat myynnin suorittamiseen ja viimeiset myynnin laatuun ja osaamisen ke-
hittymiseen. (Nieminen & Tomperi 2008, 61-62.) Myds tulosten arvioin-
nilla on tarkea merkitys myyntitavoitteita kasiteltdaessa. Ensindkin on tar-
kasteltava, pystyttiinkd myynnilla yltdmaan asetettuihin tavoitteisiin ja jos
ndin oli, missa mittakaavassa tdma tapahtui. Arvioimalla tuloksia myyjan
mahdollistetaan myyjan kehittyminen. Olennaista myynnin tulosten arvi-
oinnissa on keskittya oleellisten tietojen analysointiin. Huomiota on kiinni-
tettdava esimerkiksi siihen, onnistuttiinko tavoitteet saavuttamaan ja onko
myyjan toiminnasta mahdollista tehda johtopaatoksia syntyneiden tulos-
ten perusteella. (Nieminen & Tomperi 2008, 106.)
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3 HUIPPUMYYJAN OMINAISUUDET

Yrittdjyyden perusajatuksen mukaan yrityksen on tuotettava omistajalleen
voittoa eika tdman saavuttaminen ole mahdollista ilman oikeanlaisia ihmi-
sid. Yritys, joka on valinnut oikeat ihmiset oikeisiin tyétehtaviin, omistaa
paremmat selviytymismahdollisuudet yritysmaailmassa muihin verrat-
tuna. Oikeiden ihmisten innostuessa asioista samalla innostaen muita, on
yrityksen suuntakin todennakdisimmin oikea. Vaaranlaiset ihmiset saatta-
vat sen sijaan osoittautua hankaliksi tydntamalla kapuloita rattaisiin. No-
peasti summattuna oikeanlaisen myyjan voidaan todeta koostuvan oi-
keista lahjakkuuksista, oikeasta asenteesta ja arvoista seka kohdallaan ole-
vasta motivaatiosta osaamista unohtamatta. (Nieminen & Tomperi 2008,
19-20.) Osaamisesta puhuttaessa on lisdaksi huomioitava ammattitaidon
kehittaminen. Kehittyakseen hyvaksi myyjaksi on henkilén osattava arvi-
oida omaa tyoskentelydan ja hankittava siita palautetta muilta mahdolli-
suuksien mukaan. Hyva myyja seuraakin omia toimintatapojaan pyrkien
jatkuvasti etsimaan kehittamisideoita tydskentelydaan koskien. (Kortelai-
nen & Kyré 2015, 101.)

Millainen sitten tarkemmin ottaen on oikea henkild, jonka yritys itselleen
haluaa? Mita tarkoitetaan lahjakkaalla myyjalla, huippumyyjalla? Yleisesti
ottaen huippumyyja hallitsee kokonaisvaltaisesti koko myyntiprosessin
(Rubanovitsch & Aalto 2012, 18). Useiden eri tutkimusten mukaan onnis-
tuminen myynnissa edellyttdaa ennen kaikkea uskomista itseen ja omaan
onnistumiseen (Halonen 2001, 141). Taman jalkeen kuvaan astuvat muut
huippumyyjan menestystekijat, jotka ovat jaettavissa myyjan omalla vas-
tuulla ja yrityksen vastuulla oleviin asioihin. Ensin mainituilla tarkoitetaan
myyjan henkilokohtaiseen toimintaan liittyvia psykologisia ja toiminnallisia
seikkoja. Naitd myyjan itse on mahdollista kehittda joko itsendisesti ja ul-
kopuolista apua hyodyntden. Yrityksen osalta kyseessa puolestaan ovat
myyjan osaamisen kehittamiseen ja itse tydnteon mahdollistamiseen liit-
tyvat menestystekijat. Tahan kuuluvat myds suorituksen kannustamiseen
liittyvat tekijat. (Kortelainen & Kyrd 2015, 96.) Huippumyyjasta puhutta-
essa kyseessa ei kuitenkaan ole pelkastaan liuta harvojen tyyppien omista-
mia huippuominaisuuksia, silla lahjakkaaksi tuleminen vaatii myynninkin
saralla runsaasti tyota ja harjoittelua. Lahjakkuus voidaan tdssa yhteydessa
selittaa arjessa esiintyvina yksilon vahvuuksina. Tekipa myyja mita ta-
hansa, tarvitsee han itsetuntemusta, kykya ymmartaa ja tarvittaessa muut-
taa omia tunteitaan, asenteitaan, motiivejaan ja ajattelumallejaan. Loogi-
nen lahjakkuus puolestaan niin paatoksenteon kuin ongelmanratkaisun
kannalta on vahvuutta. Yhdeksi tarkeimmaksi tekijaksi myyjan tydssa voi-
daan kuitenkin nimeta tunnealy, jolla tarkoitetaan kykya ymmartaa ihmisia
tunteineen. (Nieminen & Tomperi 2008, 22.) Tunnetta pidetdan asiakas-
palvelun tarkeana valineena ja sen vaikutukset asiakaspalvelijan ja asiak-
kaan valiseen suhteeseen ja tdta kautta myynnin onnistumiseen ovat mer-
kittavat (Hannula, Ingberg & Virta 2012, 22). Omat tunteet ja niihin liittyvat
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reaktiot on kuitenkin hallittava ja esimerkiksi epamiellyttavan asiakaskoh-
taamisen jalkeen on seuraava asiakas kohdattava negatiiviset tuntemukset
hartioilta karistaen (Vuorio 2008, 22). Hyvan myyntisuorituksen kannalta
jokaisen myyjan on muistettava, ettd myynti suoritetaan aina asiakkaan
etu edelld. Olipa kyse minkalaisesta myynnistd tahansa, hyvda myyja ei
toimi milloinkaan naiden vastaisesti ja pyrkii aidosta ratkaisemaan asiak-
kaan ongelman. (Kortelainen & Kyro6 2015, 26.)

Myynnin ammattilainen Tuija Rummukainen on perehtynyt myyntityon sa-
loihin haastattelemalla yli 200 myynnin ammattilaista. Kokemuksistaan
han on kirjoittanut kirjan "Huippumyyja — tositarinoita myynnin huipulta”.
Tutkimustensa ja haastatteluidensa perusteella Rummukainen on saanut
selville huippumyyjien omistavan samankaltaisia ominaisuuksia riippu-
matta siita, milla alalla he tyoskentelevat. Rummukainen onkin kirjassaan
listannut huippumyyjan tunnusmerkkeja. Naitd ovat asenne, ajankayton
hallinta ja tavoitteellisuus, tuotetietous, myyntiesittelytaidot ja tulokselli-
nen asiakaskohtaaminen, ulkoinen olemus, asiakashankinta ja lisamyynti,
kyky tulla toimeen eri persoonien kanssa seka kaupanpaatostaidot. Oleel-
lista on kuitenkin ymmartaa, etteivat edelld luetellut ominaisuudet yksi-
naan tee myyjasta huippumyyjaa. Kyseisia taitoja on mydskin mahdollista
kehittaa eli huippumyyjaksi ei valttamatta synnyta. Rummukaisen mukaan
useimmat huippumyyjistd omistavat edelld mainituista kahdeksasta omi-
naisuudesta keskimaarin kuudesta seitsemaan tunnusmerkkia. (Rummu-
kainen 2015, 19-20.) Naita ominaisuuksia kasitelladn laajemmin seuraa-
vissa alaluvuissa. Mukana on lisdksi muiden asiantuntijoiden nakemyksia
huippumyynnista ja siihen liitettavista taidoista.

3.1 Oikea asenne

"Ensimmainen askel menestykseen ammatissa on kiinnostua siitda.” Nain
totesi taannoin eras kanadalainen ladkari William Osler. Ajatusta voidaan
hyodyntaa myos menestyksekastda myyntia ja siihen liittyvia asenteita ka-
siteltdessa. Mikali asioihin suhtaudutaan jatkuvasti pakonomaisina suorit-
teina, ei energiaa valttamatta riitd uuden oppimiseen ja kiinnostaviin asi-
oihin. (Silvennoinen & Kauppinen 2007, 86.) Myyjan asenteella on suora
yhteys siihen, millaisiksi hanen tyonsa tulokset muodostuvat (Rummukai-
nen 2015, 22). Oikea asenne tyota kohtaan rakentaa myyjan suoritusky-
vylle vankan kivijalan. Yleisesti ottaen asenne maaritellaan yksilon kayttay-
tymista ohjaavana tapana suhtautua asioihin tai henkiléihin. Useimmiten
kyse on opitusta tavasta, jonka taustalla vaikuttavat aiemmat kokemukset.
Ty6paikalla sosiaalisilla suhteilla ja erilaisilla tapahtumilla on merkitysta
henkilén asenteeseen tyotdaan kohtaan. Tahdn saattavat vaikuttaa ratkai-
sevasti esimerkiksi tydotovereiden mielipiteet. (Eskola ym. 2005, 125.)

Nieminen & Tomperi (2008, 23-27) méaarittelevat hyvan myyjan asenteen
tiedonnalkaiseksi, kehittymishaluiseksi ja oma-aloitteiseksi tyotdaan koh-
taan. Huippumyyjan ja keskivertomyyjan kohdalla asenteet eroavat toisis-
taan huomattavasti seuraavissa asioissa: myynnin arvostaminen, tuotteen
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arvostaminen ja takaiskuihin suhtautuminen. Kaytanndssa parhaat myyjat
arvostavat tyotaan, myymaansa tuotetta tai palvelua eivatka lannistu ta-
kaiskuista, kuten syntymatta jaaneista kaupoista. (Rummukainen 2015, 22-
25.) Vastoinkdymisten kohtaaminen on osa myyjan tyota, joten ne on osat-
tava hyvaksya. Takaiskut kasitelldadn ja niistd pyritddn mahdollisuuksien
mukaan oppimaan. (Kortelainen & Kyr6 2015, 26.) Osalle myyjista tallainen
asenne on kuitenkin vieras ja he omistavatkin kielteisen suhtautumisen
tyotaan kohtaan. Negatiivisen asenteen omaava myyja rajoittaa ja poissul-
kee mahdollisuuksia saaden asiat usein kaantymaan itsedaan vastaan. Tal-
laisten vastustajien olemassaolo organisaatiossa ei ole kenenkdaan edun
mukaista. Mielenkiintoista nakékulmaa asenteiden kasittelyyn antaa se,
etta pelkistetty positiivinen tai negatiivinen asenne saattaa herkasti aset-
taa rajoja oppimiselle ja kehittymiselle. Samalla se voi estaa yksiloa tarkas-
telemasta, olisiko asenteissa ehkd muutoksenvaraa. On kuitenkin tiedos-
tettava, ettei pelkka positiivinen asenne ole avain menestykseen, mutta
vaaralla asenteella tuloksena on todennakdisesti epaonnistuminen. Asen-
teiden muuttaminen saattaa olla hankalaa, muttei mahdotonta. Asenne-
muutosta haluavan on saannonmukaisesti harjoitettava itsedan muutok-
seen ja ennen kaikkea haluttava muutosta. Tarkeda on sisdistdaa muutok-
sen ldhtevan aina yksilosta itsestddn. (Nieminen & Tomperi 2008, 23-27.)
On my6s ymmarrettava, miksi itse kayttaytyy tietyissa tilanteissa tietylla
tavalla. Tama vaatii oman kayttaytymisen ja asenteiden tarkastelua. Asen-
nemuutosta haluttaessa kyse ei kuitenkaan ole pelkdstdan halusta muu-
tokseen, vaan myds sen eteen tehtavista kdytannon toimista. Tarkeinta on
kuitenkin pyrkia ajattelemaan aikaisemmasta poikkeavalla, uudella tavalla.
(Silvennoinen & Kauppinen 2007, 43-44.) Asiaa voidaan havainnollistaa
seuraavan ajatuksen kautta. Takana on juuri heikosti mennyt myyntisuori-
tus tai asiakaskohtaaminen. Myyja sortuu tapahtuman jalkeen pyorittele-
maan negatiivista ajatusta paassaan vajoten koko paivan jatkuvaan synk-
kyyteen ja luoden olonsa entistda epamukavammaksi. Tahan kaytettavalla
energialla olisi kuitenkin mahdollista keskittya pohtimaan, miksi tilanne ei
sujunut suunnitellusti. Ndin toimimalla oppiminen ja itsensa kehittaminen
vahvistavat myyjaa tulevia koitoksia varten. (Vuorio 2008, 27-28.)

Myyntity6hon liittyvia asenteita kasiteltdessa katseet suunnataan usein
itse myyntiin kohdistuviin asenteisiin. Yksilén asenne on tarkeaa myds tyo-
ympadriston kannalta eika asenne tyopaikalla tdman vuoksi olekaan niin
kutsutusti yksityisasia. Valinpitamattomyys ja negatiivinen asenne vaikut-
tavat tyotovereihin, tydymparistoon ja osuvat kaiken lisdksi usein omaan
nilkkaan. Jokaisen on ymmarrettdva oma tarkeytensa tyoyhteisén kan-
nalta ja kunnioitettava seka itsedan etta muita. (Vuorio 2008, 29.)

3.2 Selkeat tavoitteet ja ajanhallinta

Myynnin ammattilaiset parjadvat tydssaan tulemalla téihin tehdadkseen
toita. Turhanpaivdinen nyhjaaminen unohdetaan tuloksellisen toiminnan
ollessa kirkkaana mielessa. (Rummukainen 2015, 36.) Aito kiinnostus asia-
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kasta ja hdnen ongelmansa ratkaisua kohtaan on tarkeaa, mutta se yksi-
naan ei riitd. Tavoitteiden saavuttamiseksi tarvitaan runsaasti tavoitteel-
lista ja kurinalaista toimintaa. (Kortelainen & Kyro 2015, 97.) Kirkkaana
mielessa olevat tavoitteet ja kdytossa olevan ajan hallinta ovat avainase-
massa tulosta tehdessa. Lisaksi kyky analysoida omaa toimintaa on olen-
naista huippumyyjan tyossa. Kaytanndssa myynnin ammattilainen pohtii-
kin, onnistuuko talla vai tuolla asialla lissdmaan myyntiaan tai parantu-
vatko myyntitulokset toimimalla tietylla tavalla. Jotkin myyjat kokevat ase-
tetut tavoitteet suoranaiseksi myrkyksi oman tyonsa kannalta. He ahdistu-
vat omista tavoitteistaan eivatka valttamatta edes halua tietda vaaditusta
myynnin tasosta. Asiasta saatetaan kdyda runsaasti negatiivista keskuste-
lua siita, ettd asetetut tavoitteet tuntuvat kohtuuttoman suurilta. Ongel-
maksi nousee kuitenkin usein tavoitteiden ndakeminen liian suuressa koko-
naisuudessa ja nadin ollen niiden kokeminen mahdottomina saavuttaa. Ta-
voitteet on osattava pilkkoa pienempiin kokonaisuuksiin eli esimerkiksi
vuoden tavoitteet kuukausikohtaisiksi. Tatakin on mahdollista vielad jakaa
osiin tarpeen vaatiessa. Nain toimimalla tavoitteet konkretisoituvat kay-
tannonlaheisimmiksi. (Rummukainen 2015, 38-39.)

Ongelmallista tavoitteiden saavuttamisen kannalta on usein myyjalta
puuttuva rohkeus. Rohkeus voidaan myyntityon kannalta selittdaa esimer-
kiksi uskaltamisena tehda ehdotuksia kauppojen aikaansaamiseksi. Suu-
rimmat pelot myyjien kohdalla liittyvatkin torjutuksi tulemisen pelkoon.
Tama saattaa tuottaa ongelmia erityisesti ostopaatosta kysyttdessa, mutta
tallaisten pelkojen voittaminen on tdrkeda tavoitteiden saavuttamisen
kannalta. Vaikka asiakas kieltaytyisikin sopimuksen solmimisesta, ei tarkoi-
tuksena ole yleensa kohdistaa kielteista paatdsta myyjaan henkilokohtai-
sesti. Taman ymmartdminen on myyjan kannalta tarkeaa. (Kortelainen &
Kyro 2015, 98.)

3.3 Tuotetuntemus

Tuotetietous on tarkedd myyjan tyossa. Huippumyyjien kannalta oleellista
ei kuitenkaan ole tiedon maara vaan tapa, jolla myyja esittelee tuotteensa
ja palvelunsa hyodyt. Toki on selvas, ettd mitda paremmin myyja tuotteensa
tuntee, sitd paremmin han pystyy kertomaan asiakkaalle hdnen saamiaan
hyotyja. Tuotteesta tai palvelusta kerrottaessa tarinoiden hyddyntdaminen
on vaikeita tuoteargumentteja tuottavampi tapa saada myyntia. Oleellista
on myods kuunnella asiakasta ja selvittda hanen tarpeitaan. Talléin on
helppo esitelld oikeat hyddyt oikeille asiakkaille. (Rummukainen 2015, 51-
55.) Hyva myyja siis kuuntelee, kuuntelee ja vield kerran kuuntelee. Téhan
sisaltyvat paitsi itse sanojen kuuntelu, myds danensavyjen ja kehonkielen
tarkkailu. (Rummukainen 2015, 69.)

Mika sitten erottaa hyvan myyjan huippumyyjasta tassa asiassa? Keskiver-
tomyyja kaupittelee tuotetta ja ominaisuuksia. Huippumyyja myy hyotyja,
ideoita ja eldméanlaatua. (Rubanovitsch & Aalto 2012, 106.) Hydtyjen tuo-
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minen asiakkaan tietoon viitoittaa tieta kohti huippumyyjan tittelia. Tuot-
teen tai palvelun esittely kannattaakin aloittaa juuri hyédyista kertomalla,
joka kaytannossa tarkoittaa asiakkaan mielenkiinnon herattamista. Naiden
lisdksi on tarkeda tiedostaa, miten tuote tai palvelu sijoittuu markkinoilla.
Asiakkaan kanssa kilpailijoista puhuminen ei usein ole kannattavaa. Mikali
oma tuote on kuitenkin esimerkiksi ensimmaiseksi saavuttanut alalla jon-
kinlaisen sertifikaatin, on tasta hyva mainita. (Rummukainen 2015, 51-55.)

3.4 Uudet asiakkaat ja lisimyynti — miten niiden hankinta onnistuu?

Yritykset menettavat jatkuvasti asiakkaitaan syystd tai toisesta. Taman
vuoksi uusien asiakkaiden hankinta nayttelee tarkeda roolia ja huippu-
myyja ottaakin uusasiakashankinnan vakavasti osana myyntityota. Usein
uudet asiakaskontaktit syntyvat jo olemassa olevien asiakkaiden kautta
heidan suositellessaan hyvaksi kokemaansa yritysta eteenpadin. Tamankin
vuoksi on tarkeaa panostaa laadukkuuteen koko yrityksen osalta. Lisa-
myynnin osalta silmat ja korvat on pidettava jatkuvasti auki. Rohkeus tar-
jota asiakkaalle lisatuotteita ja -palveluita on yksi huippumyyjan ominai-
suuksista. Myyntiponnisteluja ei siis kannata jattaa heti, kun kauppa on
saatu solmittua. (Rummukainen 2015, 94-99.) Pankissa lisdpalveluina voi-
vat toimia vaikkapa uudet sijoitusmahdollisuudet ja saastamistavat (Pak-
kanen ym. 2013, 31). Myyntiprosessi on kaytava lapi jokaisen asiakkaan
kohdalla. Asiakas saattaa poiketa hoitamaan nopeasti mitatonta, yksit-
taistd asiaa vaikuttamatta potentiaaliselta ostajalta. Jokaisen asiakkaan
kohdalla loppuun asti suoritettu myyntiprosessi saattaa kuitenkin johtaa
myyntiin. (Rubanovitsch & Aalto 2012, 33.) Kortelaisen & Kyron (2015, 80)
mukaan myyjan kannalta on tatadkin ajatellen pelkdstaan hyvaksi yrittaa
ratkaista ja tayttaa asiakkaiden esille tulleita uusia tarpeita. Nain toimi-
malla my6s mahdollisuus asiakassuhteen syventymiseen kasvaa.

3.5 Tarkeat kaupanpaatostaidot

Yksi tarkeimmistd huippumyyjan ominaisuuksista liittyy taitoon lukea ja
kuunnella asiakkaan viestittamia ostosignaaleja. Tahan kuuluu myoés kyky
kysya rohkeasti kauppaa. (Rummukainen 2015, 120.) Kaytanndssa myyjan
on uskallettava rohkaista asiakasta tekemaan ostopaatos, silla osa asiak-
kaista todella tarvitsee sita. Joskus esimerkiksi tuotteen suosiosta, hyvasta
maineesta tai omista kokemuksista kertominen saattavat vakuuttaa asiak-
kaan. My6s mahdollisen palautusoikeuden tuominen asiakkaan tietoon
saattaa madaltaa ostokynnystd. (Pakkanen ym. 2013, 30.) Valitettavan
usein myyja kuitenkin pelkaa tulevansa torjutuksia eika uskalla edeta kau-
pan paattamiseen. Mita myyjalla kuitenkaan on menetettavanaan kysyes-
sddn ostopaatosta? (Rubanovitsch & Aalto 2012, 125.) Kyse on siis kaupan-
paatostaidoista, jotka koetaan usein myynnin pelottavimmaksi vaiheeksi.
Kehittamalla naita taitoja on mahdollisuus kasvattaa myyntituloksia toden-
nakoisesti parhaiten. Aiemmin mainituilla ostosignaalien antamisella tar-
koitetaan vaikkapa asiakkaan tiedustelemaa hintaa tai toimitusaikaa.
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(Rummukainen 2015, 120-121.) Lisaksi asiakas saattaa pyytaa selittamaan
asioita viela kertaalleen tai kertoa kuulleensa tuotteesta tai palvelusta jo
aiemmin. Nama viestivat aidosta kiinnostuksesta ostamista kohtaan. (Ru-
banovitsch & Aalto 2012, 127.) Ostosignaalien tunnistaminen vaatii koke-
musta ja huomatessaan téallaisen on myyjan osattava rohkeasti toimia ky-
symalla ostopaatoskysymys. Ajoituksella on tdssa kohtaa tarkea merkitys,
silla vaarassa kohdassa esitetty kysymys voi pilata koko kaupan. Oikea
hetki on asiakkaan lahettdaessa ostosignaalin. Ostopaatoskysymys on kysyt-
tava napakasti turhia kiertelematta eika ensimmaisestad kieltavasta vas-
tauksesta sovi lannistua. (Rummukainen 2015, 120-122.) Yksinkertaisin
tapa esittaa ostopaatdskysymys on kysya suoraan kauppojen tekemisesta.
Asiakkaan eparointia kaupan paattamishetkelld saattaa selittaa se, ettei
tuote tai palvelu vastaa hanen tarpeitaan. Taman vuoksi huolellisella tar-
vekartoituksella on tarkea merkitys koko myyntiprosessin kannalta. Vaarin
ajoitetun ostopaatoskysymyksen lisaksi kokonaan kysymatta jatetty kau-
panpaatoskysymys voi pilata kaikki aiemmin suoritetut ponnistelut myyn-
nin saamiseksi. (Rubanovitsch & Aalto 2012, 128-129.)

3.6 Asiakaskohtaamisten hallinta

Tavoitteellisen myynnin tulisi ennen kaikkea lahtea asiakkaasta ja perustua
ongelmanratkaisuun. Kun tdhan lisatdaan vield onnistuneet vuorovaikutus-
taidot, on asiakkaan tarpeiden tunnistaminen ja molempia tyydyttdvan
ratkaisun tarjoaminen helpompaa. Onnistuneen myynnin tuloksena yrityk-
sen tuotto saadaan kasvuun ja asiakas tyytyvaiseksi. (Koski 2014, 47.) Ku-
ten huippu-urheilijat valmistautuvat suorituksiin, myos huippumyyjat val-
mistautuvat asiakaskohtaamisiin kolmella eri tasolla. Valmistautumista ta-
pahtuu siis seka fyysisella, henkisella ettd kdaytannon puolella. Asiakaskoh-
taamisia voidaan ajatella suorituksina, jotka vaativat kaikkia naita valmis-
tautumisen tasoja. Fyysisellda valmistautumisella tarkoitetaan fyysisesta
kunnosta huolehtimista. Henkinen valmistautuminen puolestaan kasittaa
vaikkapa mielikuvaharjoituksia siitd, miten myyntitilanteen haluaa suju-
van. Apuna voi hyédyntaa aiempia onnistumisen kokemuksia. Asiakaskoh-
taamiset vaativat aina my06s kaytannon tason valmistautumista, kuten tar-
vittavien esitteiden lahettyville varaamista. Lisdksi kaikkien mahdollisesti
tarvittavien sopimusten ja lomakkeiden on oltava kaden ulottuvilla, mikali
niita tarvitaan. Asiakaskohtaaminen kannattaa aloittaa jollakin henkil6-
kohtaisella lausahduksella, kuten kehumisella. Kohtaamisen aikana asiak-
kaalle on riittavasti puheenvuoroja ja hanta on kuunneltava tarkoin, jotta
myynnin kannalta oleellisten tietojen keruu mahdollistuu. Talla tarkoite-
taan edellisessa kohdassa mainittua hyodyn myymista. Myos kyselylla on
tarked merkitys, silla sen avulla myyntitapahtumaa on mahdollista ohjata
haluttuun suuntaan. Kokemuksella ja harjoituksella on tassdkin tarkea
merkitys, silla vain niiden kautta on mahdollista kehittya huippumyyjaksi.
(Rummukainen 2015, 66-71.)
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Tassa kohtaa lienee paikallaan perehtya hieman siihen, mita ja miten
myyja kommunikoi. Adnenkaytoll3 ei tarkoiteta pelkdstddn sanoja, silla 33-
nen kautta asiakkaassa on mahdollista herattdad monenlaisia tunteita.
Nama voivat olla myos tiedostamattomia ja niiden kautta keskustelukump-
pani muodostaa nopeasti mielipiteitd myyjan palvelualttiudesta, patevyy-
desta ja sosiaalisesta tyylista. Tarkeaa ei ole niinkdan se, mita sanot, vaan
se, miten asiasi esitidt. Myyminen onkin osittain retoriikkaa. Adnensavyll,
sen korkeudella ja puherytmilla on merkitysta onnistuneen asiakaskontak-
tin rakentumisessa. Ne herattavat asiakkaissa tunteita, jotka vaikuttavat
myyntitapahtuman tunnelmaan. Na&illa puolestaan on ratkaiseva merkitys
myynnin onnistumisen kannalta. (Vuorio 2008, 82-83.)

Kommunikoidessaan myyjan on tarkkailtava puheensa dianenvoimak-
kuutta ja korkeutta. Kukaan ei ensinnakaan pida siita, etta joutuu pinniste-
lemaan kuullakseen vastapuolen puheen. Liian hiljainen danensavy viestii
usein epavarmuudesta korkean ja kimean aanen herattdaessa vastapuo-
lessa epamiellyttavia tunteita. Turhan nopea puherytmi puolestaan saa
asiakkaan hengastymaan ja ahdistumaan. Tall6in han saattaa helposti ko-
kea, ettei saa tarpeeksi aikaa ajatella ja reagoida asioihin. Toisaalta liian
hidas puhe viestittdaa myyjan kyllastyneisyydesta ty6taan kohtaan. Miten
huippumyyja sitten kommunikoi? On tarkeaa pysya tilanteen tasalla ja tar-
peen tullen kdyda tarkeat asiat hitaasti lapi. Matalan, mutta vahvan danen-
kdayton avulla on mahdollista herattaa luottamuksen tunteita. Painotta-
malla joitakin sanoja ja pitamalla pienia taukoja puheeseen saa mukavasti
lisda kontrastia. Adnenpainoja vaihtelemalla keskusteluun voi puolestaan
lisata varikkyytta. Tarkeinta on kuitenkin muistaa olla oma, luonnollinen
itsensa. (Vuorio 2008, 84-85.) Toki itse sanoillakin on merkitysta, mutta
huomion kiinnittaminen retoriikkaan on silti tarkeda. Sanojen lopputavu-
jen nieleminen saa asiakkaassa aikaan epamiellyttdvid tunteita, joten
edelld mainittujen lisdksi on hyva painottaa huolellista ja selkeda aanta-
mista. Turhia taytesanoista ja muminasta on pyrittava eroon mahdollisim-
man nopeasti. (Vuorio 2008, 83.)

3.7 Hyvéat ihmissuhdetaidot kunniaan

Hyvat kanssakdymistaidot kuuluvat huippumyyjan tyokalupakkiin. Kyvyt
kuunnella toista, arvostaa hanta, asettautua hdanen asemaansa ja luoda hy-
vaa fiilista ovat olennaisia asioita myynninkin kannalta. Asiakkaan tun-
tiessa itsensa kuulluksi ja tarkedksi on mahdollisuus kauppojen syntymi-
seen jalleen askelta edempana. Mikali ihminen ajattelee, ettei han tule toi-
meen erilaisten ihmisten, ei han todennadkoisesti tulekaan. Kanssakdymis-
taitoja on mahdollista harjoitella, mikali ne eivat tule luonnostaan. Kyse on
siis jalleen kerran omasta asenteesta ja halusta toimia tietylld tavalla.
(Rummukainen 2015, 110-112.)
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3.8 Sanattoman viestinndn merkitys myyntity6ssa

Entdpa sitten sanaton viestinta? Yleisesti ottaen kaikenlaiset eleet ja il-
meet viestivat kuuntelemisesta, kiinnostuksesta, keskittymisesta ja arvos-
tuksesta (Rummukainen 2012, 83). Ihmisilla on taito lukea tallaista kehon-
kieltd kommunikoidessaan toisen ihmisen kanssa. Asiakaspalvelun kan-
nalta asiaa voidaan tarkastella sekd myyjan etta asiakkaan kannalta. En-
sindkin myyjan on tulkittava asiakkaidensa sanattomia viesteja hyddyn-
taakseen naitda myynnin aikana. Toimimalla ndin on asiakkaiden odotusten
ja toiveiden tayttaminen helpompaa. Vastaavasti asiakkaan nakokulmasta
myyjan sanattomilla vihjeilld saattaa olla ratkaiseva merkitys kaupan
myynnin onnistumisen kannalta. Mikali sanattomat viestit ja itse sanat ei-
vat tue toisiaan, saattaa asiakas hammentya ja alkaa epailla myyjan palve-
luhalukkuutta. (Tillman 2006, 67.) Ndiden ollessa ristiriidassa ihminen us-
koo sanatonta viestintaa, silla sen kautta valehtelu on vaikeampaa (Pakka-
nen ym. 2013, 23).

Myyjan vinkkelista sanattomasta viestinnasta puhuttaessa on huomioitava
lisdksi ulkoinen olemus. Tahan kuuluvat pukeutumisen lisaksi korut, hiuk-
set, ryhti, kattely seka tietysti hymy. Naiden on oltava kunnossa, silla ulkoi-
nen olemus ja asiakkaassa heratettava mielikuva ovat tarkeita onnistu-
neen myyntisuorituksen kannalta. Lienee itsestdan selvaa, ettad naista hy-
mylla on ratkaiseva merkitys erityisesti ensivaikutelmaa luodessa. (Rum-
mukainen 2015, 82-84.)

3.9 Tyomotivaatio — mika ja miten siihen voi vaikuttaa?

Puhuttaessa motivaatiosta tarkoitetaan yksilon, ryhman tai yrityksen suo-
rituskyvyn kannalta keskeisia tekijoita. Kysymys on siitd, miksi yksilot kul-
loinkin toimivat tietylla tavalla, miksi tiettyja asioita tehdaan tai miksi niita
toisaalta jatetddan tekemattd. Motivaation muodostumiseen vaikuttavat
motiivit, jotka ohjaavat yksil6ita kohti haluttua paamaaraa. Ne voivat pe-
rustua paitsi erilaisiin tarpeisiin, myos vaikkapa vietteihin tai palkintoihin.
(Nieminen & Tomperi 2008, 31-32.) Yritysmaailmassa motivaatiolla ja sii-
hen vaikuttavilla tekijoilla on tarkea merkitys yrityksen menestymisen kan-
nalta. Menestyminen kun on yritystoiminnan perusta ja menestydkseen
yrityksen on seka |oydettdva ettd pidettava parhaat osaajat palvelukses-
saan. (Nieminen & Tomperi 2008, 151.)

Tyotyytyvaisyys ja motivaatio tyota kohtaan taas kulkevat kasi kadessa vai-
kuttaen toisiinsa niin hyvassa kuin pahassa (Eskola ym. 2005, 126). Tyémo-
tivaatiota voidaankin kasitella muusta motivaatiosta irrallisena osiona. Sen
syntymiseen vaikuttava paitsi tyontekija yksilona, myos itse tyo ja tydym-
paristd kokonaisuutena. (Nieminen & Tomperi 2008, 33.) Tarkasteltaessa
motivaatiota laajemmin voidaan puhua seka sisdisesta etta ulkoisesta mo-
tivaatiosta. Naistd ensimmaisen kohdalla tyytyvaisyyden tunne syntyy tu-
loksellisesta tydskentelystd, johon tyontekijalla itselladn on vaikutusmah-
dollisuus. Taustalla vaikuttavat usein tarpeet arvostuksen kerdaamisesta
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sekd itsensa kehittamisesta ja haastamisesta. Naita kutsutaan sisdisiksi
motivaatiotekijoiksi ja ne rakentavat lujaa kivijalkaa tyotyytyvaisyytta aja-
tellen. Riittavan monipuolinen tydnkuva, oman osaamisen hyddyntaminen
sekd vuorovaikutteisuus nousevat talldin arvoonsa. (Eskola ym. 2005, 126-
127.) Sisaisesti motivoitunut henkild tydskentelee itsensa vuoksi eika vain
ulkoisten palkkioiden ja tavoitteiden kiilto silmissdaan. Tall6in voidaankin
puhua sisdisistda palkkioista, jotka mielletdaan pysyvan motivaation lah-
teiksi. Ulkoinen motivaatio puolestaan liittyy tyohon ja tyoympariston
palkkioihin, kuten palkkaan, bonuksiin ja tunnuksiin. Sen lahteena voi olla
vaikkapa lyhyella aikavalilla erittdin tehokkaana motivointikeinona pidetty
myyntikilpailu. Pitkalla aikavalilla jatkuvamman motivaation ja tavoittei-
den saavuttamisen kannalta on tarkasteltava kuitenkin sisdista motivaa-
tiota, jolloin motivaatio syntyy itse tydsta tyon palkitessa ja viedessa teki-
jaansa eteenpain. (Nieminen & Tomperi 2008, 37.)

Yrityksen on ensiarvoisen tarkeaa kiinnittda huomiota seka tydmotivaation
etta tyotyytyvaisyyden kasvattamiseen. Vuodesta toiseen tyotyytyvaisyys-
tutkimusten listojen suosituimpia tyohon liittyvia tekijoita edustavat hyvan
tyoyhteison lisaksi palkkaus, yrityksen avoin tiedonkulku sekda mahdolli-
suudet kehittaa ja hyodyntdaa osaamistaan. Lisaksi tyonkierrot ja tunnus-
tukset hyvin hoidetuista tdistd motivoivat luonnollisesti tyontekijoita pa-
rempiin suorituksiin. (Eskola ym. 2005, 126-127.) Motivoitunut tyontekija
kokee tyonsa mielekkaaksi ja viihtyy yrityksessa. Talloin hanen voidaan to-
deta olevan tyytyvainen tyopaikkaansa. Vaikka tyotehtavien ja tyoympa-
riston vaikutus tyotyytyvaisyyteen tai vastaavasti tyotyytymattomyyteen
on selked, ei henkilokohtaisten ominaisuuksien painoarvoa sovi tassakaan
yhteydessa unohtaa. Ne nimittain maarittelevat, miten tyontekija tyotaan
tekee. (Eskola ym. 2005, 124.) Joka tapauksessa tyohonsa tyytyvainen ja
tydssdan viihtyva tyontekija on yrityksen kannalta kaikin puolin tavoitel-
tava asia. Sanomattakin lienee selvaa, etta tyotyytyvaisyyden myota myos
henkildston vaihtuvuus vahenee. Nain ollen yrityksen ei jatkuvasti tarvitse
kayttaa resursseja uuden henkildston rekrytointiin ja perehdyttamiseen.
Hyvan henkiloston voidaan ennen kaikkea todeta olevan yrityksen kilpailu-
kyvyn kannalta avaintekija. (Bergstrom & Leppanen 2009, 173.) Miten mo-
tivaatiota tyota kohtaan sitten on mahdollista kasvattaa? Tata kasitellaan
seuraavissa luvuissa.

3.9.1 Palkitseminen

Yleiselld tasolla palkitsemisena ymmarretdaan kaikki sellainen toiminta,
jonka avulla tyontekija saa toiminnastaan ja saavutuksistaan tunnustusta.
Palkitseminen koetaan usein haastavana ja oman mausteensa soppaan
tuovat yksiléiden henkilokohtaiset ominaisuudet. Talla tarkoitetaan tassa
yhteydessa tyontekijoiden motiiveja pysya yrityksen palveluksessa. Yksi
motivoituu rahasta, toinen joustavista tydajoista ja kolmas tyon tuomista
haasteista. (Nieminen & Tomperi 2008, 151.) Toimivan palkitsemisjarjes-
telman rakentaminen ei ole ndin ollen yksinkertaista. Onnistuessaan se
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maksaa kuitenkin vaivansa takaisin. Huolella laadittu palkitsemiskdytanto
nimittdin lisda ensisijaisesti tyontekijoiden motivaatiota tyotaan kohtaan
kannustaen keskittymadan oikeisiin asioihin. My®ds mahdollisuus kehittaa
henkil6kohtaista osaamista nadyttelee tassa merkittavaa roolia. Onnistunut
palkitsemisjarjestelma osoittaa tyontekijalle, ettd hanesta valitetdaan. Vai-
kutukset tyOmotivaatioon ovat siis kiistattomat. Tyonantajan nakokul-
masta toimiva palkitsemiskulttuuri puolestaan mahdollistaa parempien ja
laadukkaampien tulosten saavuttamisen. Parhaassa tapauksessa kaytossa
on laaja kirjo palkitsemiskeinoja, jotka ovat sovellettavissa erilaisiin tyon-
tekijoihin erilaisissa tilanteissa. Edella mainittujen lisaksi onnistunut palkit-
seminen luo luottamusta tydyhteisdssa rakentaen samalla onnistumisen
kulttuuria. (Nieminen & Tomperi 2008, 153-154.)

3.9.2 Palkka ja palkkiot kannustimina

Yrityksen maksaessa tyohon verrattuna suhteettoman pienta palkkaa tai
palkkioita, saattaa tyontekija helposti alkaa ajatella, miten toista suoriu-
tuisi pienemmalla tyopanoksella. Siksi asianmukainen korvauksen suuruus
tyosta on tarkeaa. (Nieminen & Tomperi 2008, 152.) Palkka, joka on paitsi
oikeudenmukainen, myos kilpailukykyinen, luo palkitsemisen kokonaisku-
valle vankan kivijalan (Nieminen & Tomperi 2008, 154). Kannustuskeinona
raha on kuitenkin usein melko lyhytkestoinen. Taman vuoksi taloudelliset
kannusteet onkin hyva liittaa tavoitteisiin ja saavutettuihin tuloksiin. (Berg-
strom & Leppdnen 2009, 177.) Palkan lisaksi henkiloston motivointikeinoja
ovat eriluonteiset palkkiot, jotka toimivat paitsi kannustinkeinoina, myds
johtamisen valineind. Palkkio ymmarretdan usein rahamaardisena sum-
mana, mutta se voi muutakin. Esimerkkina tasta annettakoon tyéhon ja
urakehitykseen liittyvat urapalkkiot seka perinteisiin kiitoksiin, messumat-
koihin ja tunnustuksiin liittyvat sosiaaliset palkkiot. Jalkimmaiseen voidaan
liittaa lisaksi statussymboleihin perustuvat palkkiot, joita ovat esimerkiksi
tittelit, tyoaikojen poikkeukset seka tyovalineisiin liittyvat parannukset.
Erilaisten palkkioiden avulla tyontekijoiden yksilollisten erojen huomiointi
on helpompaa. On kuitenkin tarkeda huomata, etta selkeat tavoitteet ja
ndiden ymmartaminen toimivat edellytyksina palkkioiden kaytolle. (Eskola
ym. 2005, 127.)

3.9.3 Tunnustukset, kiitokset ja palautteet

Aineellisten palkitsemismuotojen ohella kannuskeinoina voidaan hyédyn-
taa suorituksista ja tuloksista saatavia tunnustuksia ja palautteita. Myds
esimerkiksi kuukauden tyontekijaksi kruunaaminen on usein toimiva moti-
vointikeino. Perinteiset kiittamiset ja myonteiset palautteet ovat toki en-
siarvoisen tarkeitd tunnustuksia hyvin tehdysta tyosta. (Bergstrom & Lep-
panen 2009, 178.) Tydntekijan suhtautuminen paitsi tydnantajaa myos
koko tyotd kohtaan saattaa helposti muuttua negatiiviseksi, mikali han ei
koe saavansa riittavasti tunnustusta hyvin tehdysta tydstaan. Nain ollen
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han ei voi mydskaan tietda onnistuneensa, mikali hyvasta tyosta ei saa kii-
tosta. Han saattaa ajatella, ettd koska tyonantajaan ei tunnu valittavan ha-
nestd, miksi hanen tulisi valittaa tyostaan. Ammatillisen itsetunnon ja itse-
varmuuden lisaksi kiitokset ja tunnustukset vaikuttavat myds tuleviin on-
nistumisiin. Taman vuoksi on tarkeaa, etta tyontekija saa kiitosta tyostaan.
Myds palautteen antaminen luetaan palkitsemiseksi, silla tata kautta mah-
dollisuus kehittymiseen ja edelleen onnistumiseen avautuvat tyontekijalle
uudella tavalla. (Nieminen & Tomperi 2008, 152.)

3.9.4 Kehityskeskustelut

Kehityskeskusteluilla tarkoitetaan esimiehen ja tyontekijan valisia keskus-
teluita, joiden tarkoituksena on ensinakin linjata niin yrityksen kuin tyon-
tekijankin tarpeita ja tavoitteita. Niiden avulla kehitetdaan paitsi yhteis-
tyota, luodaan myds avoimuutta yrityksen sisalla. Kehityskeskustelu perus-
tuu ajatukseen tyontekijan henkil6kohtaisen osaamisen kartoittamisesta
seka hanen motivaatiostaan ja sitoutumisestaan tyota ja yritysta kohtaan.
Luottamuksellisten kehityskeskusteluiden kautta tydntekija saa usein
mahdollisuuden vaikuttaa tyohonsa ja esimies tietoonsa alaistensa odo-
tuksia ja tarpeita. tarkoituksena on lisdksi sopia tulevaisuuden tavoitteista
ja mahdollisista koulutus- ja kehittamistarpeista. Mita kehityskeskuste-
luissa sitten yleensa kasitellaan? Ensindkin on tarkeaa arvioida, miten tyon-
tekija toistadn suoriutuu ja tehtavissdan onnistuu. Tata kautta mahdollis-
ten kehittamistarpeiden tunnistaminen ja niitd tukevien toimenpiteiden
laatiminen on helpompaa. Myo6s tyomotivaation edistaminen mahdolli-
suuksien mukaan on tarkeda. Onnistunut kehityskeskustelu lisda usein tyo-
hyvinvointia ja tyoviihtyvyytta. Lisdksi yrityksen on helpompi kohdentaa
henkilostoaan oikeisiin tyotehtaviin. (Eskola ym. 2005, 132-133.
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4 TUTKIMUSMENETELMA: KVALITATIIVINEN ELI LAADULLINEN
TUTKIMUS

Opinndytetyon tutkimus toteutettiin laadullisena eli kvalitatiivisena tutki-
muksena. Tutkimusmuodoksi valikoitui strukturoitu lomakehaastattelu.
Alun perin tarkoituksena oli hyédyntaa avointa haastattelua. Tama olisi
kuitenkin johtanut todenndkdisesti siihen, ettei tutkimusaineisto olisi ollut
yhta laadukasta. Strukturoitu lomakehaastattelu antoi vastaajille mahdol-
lisuuden kayttaa vastaamiseen riittavasti aikaa, minka lisaksi aineiston
analysointi oli helpompaa. Naiden seikkojen vuoksi haastattelumuodoksi
muotoutui lopulta sovellettu versio strukturoidusta lomakehaastattelusta.
Haastattelukysymysten muodot ja asettelut harkittiin tarkasti pyrkien valt-
tamaan kylla- ja ei-vastauksia. Joidenkin kysymysten kohdalla vastaajia
pyydettiin lisdksi perustelemaan vastaksensa laadukkaampien tutkimustu-
losten takaamiseksi. Ndin ollen my6s tyonantaja hyotyi tutkimustuloksista
enemman.

Laadullisella eli kvalitatiivisella tutkimuksella tarkoitetaan tieteellisen tut-
kimuksen menetelmasuuntausta, joka on mahdollista toteuttaa useilla eri
menetelmilld. Kvalitatiivisen tutkimuksen avulla kartoitetaan paitsi tutkit-
tavan kohteen ominaisuuksia, myos laatua ja merkityksia. (Koppa 2017.)
Laadullinen tutkimus on tiedonkeruumuoto, joka perustuu usein ennalta
valittujen yksildiden haastatteluun. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa tavoit-
teena ovat laadukkaat vastaukset, joihin pyritdaan tavallisimmin avointen
kysymysten kautta. Kerdtyn aineiston totuudenmukaisuudella ei kuiten-
kaan ole merkityst3, silla tarkoituksena on keskittya saadun aineiston ana-
lysoimiseen. (Tilastokeskus 2017.)

Strukturoitu lomakehaastattelu puolestaan tarkoittaa haastattelumuotoa,
joka sisaltaa paaosin kysymyksia valmiiden vastausvaihtoehtojen kera. Jo-
kainen haastattelulomake on samanlainen ja haastateltavat valitsevat itse-
aan parhaiten kuvailevan vaihtoehdon. Usein taman tyyppinen haastattelu
sisaltaa myos avoimia kysymyksia. (KvaliMOTV 2017.)
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5 TUTKIMUSTULOKSET

Haastattelututkimus toteutettiin 19.-28.5.2017 valisena aikana jakamalla
jokaiselle yritys X:n Kanta-Hameessa sijaitsevan asiakaspalvelupisteen
tyontekijalle haastattelulomake kirjekuoressa. Kuori sisalsi varsinaisen vas-
tauslomakkeen lisaksi ohjeistuksen vastaamista varten seka arvontalipuk-
keen palautuskuorineen. Vastaajilla oli mahdollisuus osallistua pienen yl-
latyspalkinnon arvontaan. Arvonnan tarkoituksena oli motivoida tyénteki-
joita osallistumaan tutkimukseen. Vastattuaan huolellisesti kysymyksiin lo-
makkeet palautettiin suljetuissa kirjekuorissa. Arvontaan osallistuvat lipuk-
keet kerattiin omaan pinoonsa, jotta vastauksia ei olisi ollut mahdollista
vyhdistaa kasialan perusteella. Vastaajilla oli myds mahdollisuus vastata ky-
symyksiin kirjoittamalla vastauksensa tietokoneella. Haastattelun tuloksia
ei annettu kolmannen osapuolen kayttéon, vaan niita hyédynnettiin aino-
astaan vastausten analysointivaiheessa. Taman jalkeen vastauslomakkeet
tuhottiin.

Yritys X:n palveluksessa tyoskentelee Kanta-Hameessa sijaitsevassa asia-
kaspalvelupisteessa talla hetkelld yksitoista henkil6a. Haastattelututki-
mukseen osallistui yhdestatoista tyontekijasta kymmenen henkil6a. Heista
kahdeksan antoi vastauksensa kirjallisesti lomakkeen kautta. Kaksi muuta
vastasivat kyselyyn antamalla vastauksensa sdahkoisesti. Seuraavissa kap-
paleissa kasitelladan tutkimuksen tuloksia kysymys kysymykseltd samassa
jarjestyksessd, kuin haastateltavat niihin vastasivat. Virallinen haastattelu-
tutkimus loytyy taman opinnaytetyon liitteesta numero 1 (Liite 1).

5.1 Yleiskatsaus tyonkuvasta

Kyselylomakkeen ensimmadisen kysymyksen tarkoituksena aluksi oli kar-
toittaa tyontekijoiden mielipiteita tyosta ja tyonkuvasta yleisesti. Vastauk-
set tahan olivat yllattadvan monimuotoisia, mutta eniten esille nousivat po-
sitiiviset ajatuksen tyon monipuolisuudesta ja tata kautta mielekkyydesta.
Vaihtelevat asiakaspalvelutilanteet maustavat arkista aherrusta tuoden
kuitenkin samalla haasteita tyon tekemiseen. Tyon mukanaan tuomat
haasteet koetaan valtaosin positiivisena asiana. Osa vastaajista kuitenkin
koki tyon olevan haastavuudeltaan talla hetkella lilankin kovatasoista. Jat-
kuvasti muuttuvat toimintatavat ja alalla tapahtuvat muutokset vaikutta-
vat aiheuttavan negatiivisia tuntemuksia. Lisdksi ajatuksia tydmaaran ja
tyon mukanaan tuoman vastuun kohtuuttomuudesta nostettiin esille. Ylei-
sesti ottaen tyota pidetaan kuitenkin mielekkdana, vaikka paine henkil6-
kohtaiselle tasolle asetetuista tavoitteista ajoittain huolettaakin.
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5.2 Motivaatio tyota kohtaan

Toinen kysymys selvitti tarkemmin tyontekijdiden motivaatiota tyota koh-
taan. Tama tapahtui pyytamalla vastaajaa maarittelemaan henkilokohtai-
nen motivaatiotaso aluksi numeerisella arvosanalla 1-5 ja tdman jalkeen
perustelemaan vastauksena. Asteikko jakautui niin, ettd arvosana yksi ku-
vasi erittdin huonoa motivaatiota, kaksi huonoa, kolmas kohtalaista, neljas
hyvaa ja viides erittdin hyvaa motivaatiota. Seuraava kaavio kuvaa annet-
tujen arvosanojen jakautumista (kaavio 1).

Motivaatiotaso

10 %

30%

Erittdin hyvda = Hyva = Kohtalainen = Huono

Kaavio 1. Motivaatiotaso.

Kuten kaavio havainnollistaa, keskittyivat motivaatiota kuvaavat arvosanat
padsaantoisesti kohtaan nelj3, joka tarkoitti henkilokohtaisen motivaation
olevan hyva. Kymmenesta vastaajasta nelja kuvasi motivaationsa olevan
luokkaa nelja. Talla perusteella lahes puolet tydntekijoista kuvailisi moti-
vaatiotaan hyvaksi. Erittdin hyvana motivaatiotaan piti kaksi vastaaja, koh-
talaisena kolme ja huonona yksi vastaajista. Arvosanojen jakautuminen
laajalle skaalalle oli yllattavaa, silla yleisimmin taman tyyppiset kysymykset
tuottavat keskitason vastauksia.

Perustelut annetuille arvosanoille motivaatiota koskien olivat yhta moni-
puolisia kuin itse arvosanatkin. Korkeimman motivaation tyota kohtaan
omistavat tyontekijat kertoivat ensindkin nauttivansa tyon mukanaan tuo-
mista haasteista ja asiakaspalvelutilanteiden vaihtelevuudesta. Haastei-
den koetaan olevan tasoltaan kohtuullisia, joka kdytanndssa tarkoittaa
mahdollisuutta kdaantda haasteet voitoiksi. Erittdin hyvan arvosanan an-
teet vastaajat kertoivat lisdksi omistavansa kohdallaan olevan asenteen ja
aidon kiinnostuksen tyota kohtaan. Oikea asenne onkin tarked menestys-
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tekija henkilokohtaisia tavoitteita saavuteltaessa, kuten taman opinnayte-
tyon teoriaosuudessa huippumyyjan ominaisuuksia kasiteltdessa tode-
taan.

Motivaatiotasolleen arvosanan nelja antaneet vastaajat kokivat motivaati-
onsa tyota kohtaan olevan hyva. Tama olikin annetuista vastauksista ylei-
simmin valittu vaihtoehto. Taman arvosanan anteet perustelivat vastauk-
siaan tyon monipuolisuudella ja vaihtelevuudella, kuten erittdin hyvan ar-
vosanan antaneetkin. Osa kertoi pitavansa asiakkaiden palvelemisesta ja
ratkaisujen tuomisesta heidan ongelmiinsa. Toihin l[ahtemista ei koeta ah-
distavana, vaan paivan asiakaskohtaamisia odotetaan paasaantoisesti in-
nolla. Lahes poikkeuksetta jokainen kuitenkin totesi tavalla tai toisella, etta
arvosanaa yhdella pykalalla laski ylempaa uupuva tyén arvostuksen puute
ja huono palkkaustaso. Johtoportaan olisikin tarkeaa ymmartaa nadiden yh-
teys tyontekijoéiden motivaatioon. Taman ollessa kunnossa tavoitteiden
saavuttaminen helpottuisi huomattavasti ja heijastukset myyntituloksiin
ovat nahtavissa valittomasti. Erds vastaaja kertoi johtotasolta tulevien pal-
velumallien asettavan tyélle osittain rajoitteita, joka heijastuu heikenta-
vana tekijana asiakaspalveluun. Samassa yhteydessa han toivoi tyonteki-
j6illa olevan enemman valtuuksia vaikuttaa tyota koskeviin asioihin ja
saada enemman koulutusta pankkialan kiemuroihin. Tata sivuuttivat myos
muut vastaajat jollakin tavalla muiden kysymysten kohdalla.

Kohtalaisen tai huonon arvosanan motivaatiolleen arvioineet vastaajat pe-
rustelivat vastauksiaan yha kiristyvilla vaatimuksilla tyota ja tavoitteiden
saavuttamista kohtaan. Lisdksi jatkuvien muutosten kerrottiin nakertavan
henkilokohtaista motivaatiota. Tavoitteiden asettamisen erityisesti henki-
Iokohtaiselle tasolle miellettiin lisdksi olevan ajoittain erittdin epaoikeu-
denmukaista. Jatkuva paine ja alati tiukkenevat resurssit koettiin erittain
haastavina. Ndiden yhteys tydmotivaatioon onkin hyvin selkea. Kiire ja ta-
karaivossa jyskyttava tieto omista tavoitteista luovat helposti negatiivisen
kierteen ja suhtautuminen ty6ta kohtaan laskee huomaamatta. Kielteinen
kuva my0s tyonantajaa kohtaan voi alkaa nostaa paataan ja pian ollaan ne-
gatiivisessa kierteessd, josta pois hyppadaminen ei olekaan enaa helppoa.
Edellda mainittujen ohella my6s saannollisesti saapuvat viestit ja kannan-
otot johtoportaalta laskivat motivaatiota tietyiltd osin. Talla tarkoitettiin
sitd, etta viestit keskittyvat padosin tsemppaamisen tavoitteiden saavutta-
misen ja myynnin kasvattamisen osalta. Tama koetaankin lannistavaksi,
vaikka tavoitteita olisikin jo saavutte kiitettavasti. Kdytanndssa ajatus jat-
kuvan parantamisen tarpeesta tyon kannalta vaikuttaisi aiheuttavan ahdis-
tusta.

Yhteenvetona taman kysymyksen kohdalla voidaan todeta mukavien asi-
akkaiden, onnistuneiden asiakaspalvelukokemusten ja toimivan tiimihen-
gen motivoivan tyontekijoita eniten tyohonsa. Lisdksi lahes jokainen vas-
taaja korosti jossakin vaiheessa kyselya edellda mainittujen onnistumisko-
kemusten ja tiimityotaitojen olevan merkityksellisia tyon mielekkyyden
kannalta.
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5.3 Henkil6kohtaiset tavoitteet

Kolmas kysymys selvitti ajatuksia kuukausitasolle asetetuista henkilokoh-
taisista tavoitteista. Tassakin vastaajia pyydettiin perustelemaan vastauk-
sensa mahdollisuuksien mukaan. Vastaukset jakautuivat karkealla tasolla
kahteen eri koulukuntaan. Osa koki henkilokohtaiselle tasolle asetetut ta-
voitteet loistavina motivaatiotekijoina tyota kohtaan. Tavoitteiden kerrot-
tiin innostavan myyntityéhon. Perusteluna talle toimi ennen kaikkea se,
etta tieto omista tavoitteista loi positiivista painetta tydntekemiseen ja ta-
voitteiden saavuttamiseen. Tdssa osallisena toimii lisaksi usein tyontekijan
henkil6kohtainen kilpailukyky saavuttaa omat tavoitteet ja osoittaa muille
omaa osaamistaan. Osa vastaajista puolestaan kertoi kokevansa omakoh-
taiset tavoitteensa ajoittain erittdinkin ahdistavina ja haastavina saavut-
taa. Vaikka tavoitteisiin on totuttu eika niita koettaisikaan mahdottomina
saavuttaa, ahdistusta vaikuttaisi aiheuttavan myos tunne siita, ettei on-
nistu aina yltdamaan asetettuihin myyntimaariin. Toisaalta moni kuitenkin
ymmarsi, ettei vastoinkdymisista sovi lannistua eika tavoitteisiin joka kuu-
kausi ole valttamatta mahdollista yltaa. Edella mainittujen ohella tavoittei-
den asettamisperusteet aiheuttavat myos tyontekijoissa usein kysymyksia
niiden oikeudenmukaisuudesta ja realistisuudesta. Ehdotuksia tavoittei-
den kaytosta ainoastaan yksikkotasollakin heitettiin ilmoille.

Henkilokohtaiset tavoitteet koetaan kuitenkin padsaantoisesti tietynlai-
sina kannustimina paivittdisessa tyossa. Moni kertoi lisdksi tyoskentele-
vansa parhaansa mukaan tavoitteista huolimatta eika lannistuvansa pie-
nista vastoinkdymisista. Erds vastaajista totesikin toimivansa asiakkaan etu
edelld. Tama onkin seikka, joka jokaisen asiakaspalvelijan tulisi ymmartaa
tyonkuvaan katsomatta.

5.4 Tavoitteiden saavuttamiseen vaikuttavat motivaatiotekijat

Kysymykset nelja ja viisi kasittelivat motivaatiotekijoita oman tyon ja teke-
misen kannalta. Kysymys nelja kartoitti aluksi, mika talla hetkella tyonteki-
joitd motivoi saavuttamaan omat tavoitteensa. Viides kysymys puolestaan
kirvoitti vastaajia ideoimaan, mika tavoitteita motivoisi saavuttamaan pa-
remmin. Tata pohdittiin sekd henkilokohtaiselta etta tyotiimin osalta.

Talla hetkelld vastaajat kertoivat motivaatiotekijoina toimivan ennen kaik-
kea onnistumisen tunteen. Itsensa haastaminen parempiin myyntituloksiin
ja tassa onnistuminen loivat huikeaa tunnetta. Saavutetut tavoitteet luo-
vat hyvaa fiilista ja motivoivat entisestdan tavoittelemaan parempia tulok-
sia. Tasta syntyykin positiivinen kierre, jolloin voidaan puhua sisdisesta mo-
tivaatiosta. Sisaista motivaatio kasitelldaan tarkemmin taman opinnayte-
tyon kappaleessa 3.9: "Tyomotivaatio — mika ja miten siihen voi vaikut-
taa?”.
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Tavoitteiden saavuttamisessa myos tiimihengelld vaikutti tutkimustulos-
ten perusteella olevan vaikutusta oman motivaation kannalta. Ennen kaik-
kea toiminta yhteisen hyvan eduksi ja yksikkdkohtaisten tavoitteiden saa-
vuttaminen koettiin tarkedksi. Tiimihenkea kasiteltiin useasta eri nakodkul-
masta monen vastaajan osalta. Hyva tiimihenki kuuluukin hyvan tydyhtei-
son vankimpiin rakennuspalikkoihin ja sen ollessa epakunnossa ovat nega-
tiiviset vaikutukset hyvinkin laaja-alaiset. Hyvaan tiimihenkeen kuuluvat
niin kollegoiden kehuminen, kannustaminen kuin arvostaminenkin. Osa
vastaajista totesikin hyvasta tydsta saadun arvostuksen motivoivan jalleen
parempiin tuloksiin. Myds arvostus esimiestasolta koettiin hyvana moti-
vaatiotekijana. Kehumisen ja toisten kannustamisen lisadminen motivoisi
my06s osaa parempiin tuloksiin. Tiimihengen ohella jatkuvasti tapahtuvan
uudenoppimisen koettiin myds heijastuvan henkilokohtaiseen motivaati-
oon. Osa vastaajista kertoi uusien asioiden oppimisen ja hallinnan motivoi-
van tekemaan tyota paremmin. Talla tarkoitetaan siis oman osaamisen ke-
hittymista, joka on suorassa yhteydessa motivaatioon.

Seuraavaksi vuorossa oli kysymys viisi, jossa vastaajat ideoivat, mika heita
motivoisi saavuttamaan henkil6kohtaiset tavoitteensa helpommin. Vas-
tausten kirjo tassakin kohdassa oli laaja. Selkeasti eniten esille vaikuttivat
nousevan paremman palkitsemisen merkitys hyvin tehdyn tyén kannalta
seka arvostuksen puute ylemmalta tasolta. Eniten kannatusta kerasi rahal-
linen palkitseminen tavalla tai toisella. Esimerkiksi henkil6kohtaiset palk-
kiot hyvin suoritetuista myynneista tai saavutetuista tavoitteista saivat aa-
nia useammalta vastaajalta. Tallaiset rahalliset palkkiot motivoisivat selke-
asti suurinta osaa tyontekijoista tavoittelemaan parempia tuloksia omassa
tydssdan. Myos rahalliset palkkiot tiimitasolla saivat osakseen jonkin ver-
ran huomiota.

Yleisesti ottaen paranneltu palkitsemisjarjestelma nostaisi motivaatiota-
soa yhden, jos toisenkin vastaajan kohdalla. Lisdksi esimerkiksi erilaiset
tyontekijoiden virkistysillat mainittiin motivaatiota lisaavana tekijana. Tal-
laisten virkistystapahtumien ei valttamatta tarvitse olla edes yhteydessa
hyviin myyntituloksiin, silla ne viestittavat tyontekijoille siita, etta heita ar-
vostetaan.

Joka tapauksessa oli mielenkiintoista huomata, miten osasta vastauksista
paistoi selkedsti l[dpi oman motivaation ja toimivan palkitsemisjarjestel-
man yhteys. Moni vastaus antoikin ymmartaa, ettd mikali luvassa olisi kun-
non palkkioita, olisi tavoitteiden saavuttaminen helpompaa ja tall6in ta-
voitteet voisivat olla aiempaa suurempia.

5.5 Nykyiset motivointimenetelmat

Kysymys kuusi tiedusteli vastaajien nakemysta myyntikilpailuiden ja ny-
kyisten palkitsemiskeinojen merkityksestda omaan motivaatioon. Tavoittei-
den saavuttamista pyritdan siis vauhdittamaan erilaisin myyntikilpailuin ja
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pienin palkitsemiskeinoin. Vastaajia pyydettiinkin kuvailemaan, minkalai-
sina motivointimenetelmina he nama kokevat tavoitteiden saavuttamisen
kannalta.

Kuten kohdassa 5.4 motivointikeinoja tarkemmin kasiteltdessa ilmeni, olisi
kunnon palkitsemisjarjestelmalle tarvetta. Taman hetkiset palkinnot saa-
vutetuista tavoitteista ja hyvista tuloksista rajoittuvat lahinna yrityksen
mainoslahjoihin ja pieniin palkintoihin. On ymmarrettavaa, ettei tamankal-
taisten pienten palkintojen vaikutus motivaation kannalta ole jarin suuri ja
ne koetaankin [3hinna naurettavina. Jalleen kerran esille nousivat toiveet
paremmista rahallisista palkkioista. Lounaslippuja ja jaatel6ita pidetaan
kuitenkin toisaalta hyvina, pienina porkkanoina, mutta isommassa kuvassa
niiden merkitys motivaation kannalta on olematon. Esimerkiksi lahjakort-
teja ehdotettiin palkinnoiksi juomapullojen ja tiskirattien sijasta. Esille
nousi myos ajatuksia siita, miten nykyiset palkitsemiskeinot eivat ole lin-
jassa asetettujen tavoitteiden ja niiden saavuttamisen kanssa.

Myyntikilpailut nahtiin toisaalta hyvana motivointikeinoja, toisaalta merki-
tyksettdmana oman tekemisen kannalta. Myyntikilpailuilla tarkoitetaan
esimerkiksi kisoja tavoitteiden saavuttamisesta henkilokohtaisella tai tiimi-
tasolla tai vaikkapa myyntitulosten vertailua oman toimialueen tasolla. On-
nistuneista myyntikilpailuista palkkioina voivat toimia esimerkiksi toimi-
paikkakohtaisesti myonnettdavat rahasummat. Tama koettiin kuitenkin
osaltaan hankalaksi palkitsemiskeinoksi, silla palkintorahojen kohdistami-
nen on ajoittain erittdin hankalaa. Osa vastaajista kertoi kokevansa myyn-
tikilpailut epaoikeudenmukaisina. Vastauksia perusteltiin tyotuntien ja-
kautumisella eriarvoisesti tyontekijoiden kesken.

5.6 Myynnin kasvattaminen

Kohdassa seitseman vastaajilta pyydettiin ideoita ja ajatuksia myynnin ke-
hittamiseen ja kasvattamiseen. Vastausten maara tdssa kohdassa yllatti
positiivisesti ja ajatusten saaminen tata koskien on tarkeaa erityisesti joh-
toportaan nakdkulmasta. Tassakin kohdassa osa vastaajista ajatteli asiak-
kaan etua eika kannattanut niin kutsuttua pakkomyyntid, jonka ei uskonut
olevan hyvaksi kenenkdan kannalta. Esille nousi myos ajatus siita, etta
tietty ryhma tyontekijoita tekisi vain yhta tyota. Taman hetkinen toiminta-
malli perustuu ajatukseen siitd, ettd tydnkuvaan kuuluu usein paljon oman
asiakaspalvelupisteen ulkopuolista tyota. Mikali pisteella tydskentelisi va-
kituisesti yksi ja sama tiimi, olisi keskittyminen tyohon ja asetettuihin ta-
voitteisiin todennakdisesti helpompaa. Luonnollisesti tamankaltainen tiimi
tarvitsisi itselleen huolella valitun ja motivoituneen vetdjan tiimin tueksi ja
kannustajaksi. Taman ohella tyontekijoiden maaran lisddmisen arveltiin
myos kasvattavan tuloksia.

Oman asenteen merkitys tyon kannalta kerasi myos kannatusta vastaajilta
tavalla tai toisella. Kohdallaan oleva asenne niin omalla kuin tiiminkin ta-
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solla viitoittaa tieta parempiin tuloksiin. Myds oman osaamisen kehittami-
selld todettiin olevan vaikutusta myynnin kannalta. Jokaisen on mahdol-
lista kehittda omia myyjan taitojaan. Ehdotuksia tuli muun muassa sana-
muotojen kdytosta asiakaspalvelutilanteissa. Ei nimittdin ole yhdenteke-
vaad, millaisin sanamuodoin myyja myyntid pyrkii tekemaan. Vastauksista
kavi myos ilmi, ettei vaikka aina onnistuisikaan viemaan myyntia maaliin
asti, saattaa asiakas kertoa yrityksesta eteenpain ja nain ollen tietous sen
olemassa olosta lisddantyy. Tama taas puolestaan voi tuoda yritykselle uusia
asiakkaita. Myos kaytettavissa olevien apuvalineiden hyoddyntamista
myyntitilanteissa peraankuulutettiin. Erilaiset tabletit sovelluksineen ja
mukaan annettavat esitteet ovat konkreettisia asioita, joilla yrityksen on
mahdollista jadda asiakkaan mieleen suorasti tai epasuorasti.

Kuten sanottu, kehitysideoita myynnin kasvattamisen osalta kerdaantyi run-
saasti. Edella mainittujen lisaksi ehdotukset liittyivat niin asiakkaille posti-
tettaviin kampanjointikirjeisiin, myyntikampanjoihin kuin paremman pal-
kitsemisjarjestelman kehittamiseen. Tassda kohdassa myo6s seka esimie-
heltd ettd johtoportaalta tulevat kiitokset ja arvostukset tyota kohtaan
nousivat esille. My6s yrityksen tuotteiden ja palveluiden kaytté6 omakoh-
taisella tasolla luo erdan vastaajan mielesta uskottavuutta ja lisda motivaa-
tiota kaupata hyvaksi toteamiaan asioita asiakkaille. Yksi vastaajista viittasi
vastauksessaan oikeisiin asioihin keskittymisen. Talla tarkoitettiin sita, etta
myyjan keskittyessa kannattaviin asiakkaisiin ja juuri oikeiden asioiden te-
kemiseen, on myyntidkin mahdollista kasvattaa.

5.7 Henkilokohtaisen osaamisen kehittdminen

Kysymyksessa kahdeksan vastaajia pyydettiin pohtimaan, minkalaisissa
asioissa he haluaisivat kehittyda oman tyonkuvansa kannalta. Erityisesti
osaaminen yleisella tasolla oli seikka, johon toivottiin parannusta esimer-
kiksi koulutusten avulla. Ajoittain esille pulpahtelevat uudet tuotteet ja
palvelut sekd esimerkiksi uudenlaiset sovellukset ovat seikkoja, joiden
kdyttoon toivottiin entistd enemman opastusta. Moni kokee juuri tietotek-
niset asiat aina tablettien kdytdstda mobiilisovellusten kayttoon hankaliksi
ja vierastaakin nain ollen nditd myos asiakaspalvelutilanteissa. Myds uusia
ja erilaisia, mutta valmiita toimintamalleja hoitaa asiakaskohtaamisia toi-
vottiin.

Kehitysta toivottiin henkilokohtaisella tasolla lisdksi myyntitilanteiden pa-
remmalla hallinnalla. Moni vaikuttaa kokevan ndma hankalina tilanteina,
joissa haluaisi korostaa luonnollisuutta ja inhimillisyytta konemaisen
myyntipuheen sijasta. Tahankin toivottiin valmiita esimerkkeja ja toimin-
tamalleja siitd, miten asiakaspalvelutilanteita kannattaa tai voi hoitaa. Nai-
den ohella my6s oman rohkeuden keraaminen tuotteiden ja palveluiden
myynnin osalta sai huomiota. Puutteet kielitaidoissa alati kansainvalisty-
vassd maailmassa koettiin myds ajoittain erittdin hankaliksi asiakaspalve-
lutilanteissa ja kehittymista tassakin asiassa toivottiin.
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5.8 Kehitysideat omaa ja tiimityoskentelya koskien

Kehitysideoita niin henkilokohtaista kuin tiimityoskentelyakin kohtaan kar-
toitettiin kohdassa yhdeksan. Oli mielenkiintoista todeta osan vastaajista
jattdneen vastaamatta kysymykseen laisinkaan. Ideoita kuitenkin keraan-
tyi runsaasti. Tassakin kohdassa toimivan palkitsemisjdrjestelman ja erityi-
sesti rahapalkkioiden merkitystda motivaation kannalta korostettiin jalleen.

Muutama vastaajista kertoi kollegoilta oppimisen olevan tarkeaa. Seuraa-
malla toisen tydskentelya saattaa nahda asioita taysin uudessa valossa ja
kehittya nain omassa tydssaan. Erilaiset koulutukset ja palaverit kerasivat
myo6s kannatusta. Naita kaivattiinkin huomattavasti enemman. Naissa voi-
taisiin kayda lapi asiakaspalvelutilanteita ja niiden hoitamista kaytanndssa
pelkkien faktojen kasittelyn sijasta. Kollegoiden merkityksen myds kannus-
tuksen ja tiimityon kannalta todettiin olevan tarkeaa, joten yhteen hiileen
puhaltaminen on tarkeda myds oman kehittymista ajatellen. Esille nousi
my0s rakentavan palautteenannon merkitys tiimin kesken. Ndiden ohella
osassa vastauksista korostettiin tassakin kohtaa oman rohkeuden merki-
tysta tyon kannalta. Rohkeutta uskaltaa kaupata esimerkiksi tiettyja tuot-
teita tai palveluita asiakkaille toivottiin olevan enemman. Ymmarrettavasti
tassakin oman osaamisen yhteys rohkeuteen on selkea.

5.9 Tyon hyvit ja huonot puolet

Lopuksi tyontekijoilta haluttiin viela tiedustella tyon hyvia ja huonoja puo-
lia haasteita unohtamatta. Vastausten runsaus tdssakin kohdassa oli posi-
tiivinen yllatys ja mielipiteita tuotiin esille runsaasti. Ensindkin asiakaspal-
velutilanteiden vaihtelevuus ja asiakkaiden erilaisuus koettiin useamman
vastauksen perusteella ehdottomasti tyon hyviaksi puoleksi. Toisaalta sa-
mojen asiakkaiden palvelu samoissa asioissa yha uudelleen ja uudelleen oli
asia, jonka moni mainitsi turhauttavaksi. Lisdksi haastavat asiakastilanteet
mainittiin ahdistaviksi. Erds vastaaja koki tuputtavan myynnin osaltaan ah-
distavaksi. Vallitsevan kasityksen mukaan asiakkaille pitdisi esimerkiksi ak-
tiivisesti tarjota luottoja ja lainoja, vaikkei heidan asiointinsa naita koskisi-
kaan. Ajatus ndiden tuotteiden kaupittelusta asiakkaalle, jonka tietaa jou-
tuvan vain vaikeuksiin luottojen kanssa, vaikutti ahdistavan vastaajaa.

Ajatus siita, ettei asiakasta onnistuta palvelemaan kunnolla loppuun asti,
aiheuttaa runsaasti negatiivisia tunteita. Toki apua hankaliin tilanteisiin on
saatavilla aina viimeistaan asiakaspalvelun tuesta, mikali mahdollisuutta
kysya apua kollegalta ei silla hetkella ole. Kaytettavissa olevat tukipalvelut
ja ohjeistukset tyotovereiden tukea unohtamatta mainittiin myos tyon hy-
viksi puoliksi. Onnistumisen tunteita loivat juuri oikeiden palvelukokonai-
suuksien tuottamiset oikeille asiakkaille. Tassa esiin nousivat myos asiak-
kaiden palvelukokemusten ylittamiset. Onnistumiset ja omien rajojen voit-
tamiset luovat monen mielestda mahtavia tuntemuksia. Myds asioista ai-
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dosta kiinnostuneet asiakkaat koettiin tyon suolaksi. Yhteishenkea ja tiimi-
tyotaitoja omassa porukassa kehuttiinkin tamankin kysymyksen kohdalla
usean vastaajan toimesta.
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6 JOHTOPAATOKSET

Kunnialla loppuunviety myyntiprosessi vaatii tekijaltaan paljon. Kuten ta-
man opinnadytetydn kolmannessa luvussa todettiin, ei onnistunut myynti-
tulos synny itsestaan. Toteutuakseen sen eteen on tehtava toita. Motivaa-
tion ja asenteen tyota kohtaan on oltava kunnossa, eika omien myyntitai-
tojenkaan jatkuvaa kehittamasta sovi unohtaa. Kentalla kehittamiskoh-
teiksi mainitaan erityisesti oman osaamisen kehittaminen erilaisten koulu-
tusten ja perehdytysten avulla. Tamakaan ei valttamatta aina riita. Myyn-
titapahtumaan vaikuttavat lisaksi paitsi asiakkaan, myds myyjan senhetki-
nen mieliala seka asiakaskohtaamisen yleinen ilmapiiri. Sanomattakin lie-
nee selvaa, ettda myos hyvilla sosiaalisilla taidoilla on merkitysta myyntipro-
sessin onnistumisen kannalta. Onnistunut myyntitapahtuma ja asiakaspal-
velutilanne on kannattava kokemus puolin ja toisin. On kuitenkin tarkea
ymmartaa, ettei myynnissa voi aina onnistua. Epaonnistumisia ei tule ottaa
henkilokohtaisesti, mutta syitd tdhan kannattaa kuitenkin tarvittaessa
pohtia. Itsensa kanssa on hyva kdyda nopeasti lapi, mita olisi voinut tehda
vield paremmin asiakaspalvelussa ja myynnissa onnistuakseen. Palaut-
teensaanti ja vastaavasti sen antaminen tiimin kesken kantavat hedelmaa
pitkalla aikavalilla. Kovasti yrittamalla ja omia rajojaan rikkomalla tuloksia
on huomattavasti helpompi saavuttaa. Vaikka omalta mukavuusalueelta
poistuminen saattaa jannittda, saattaa harjoitus tehda mestarin tassakin
asiassa.

Osana opinnaytetyota toteutettu haastattelututkimus tuki suurilta osin
tutkimustuloksiltaan aiemmin kasiteltya teoriaa. Peilattaessa vastauksia
teoriaosuuteen oli yhteys oppien ja kdytannon valilla selkea. Jo nopealla
vilkaisulla tutkimusaineistoon oli selvaa, etta onnistuneen myyntituloksen
ja motivoituneen henkilékunnan kannalta johtoportaalta tulevalla arvos-
tuksella on tarkea merkitys. Arvostuksen uupuessa tyontekijoiden moti-
vaatiotasot laskevat nopeasti ja niiden korjaaminen saattaa olla erittdin
hankalaa. Arvostuksen ohella tyontekijoitd on motivoitava hyviin myynti-
tuloksiin mahdollisuuksien mukaan kaytettavissa olevin keinoin. Jo pienten
motivointikeinojen merkitys lopputuloksen kannalta saattaa olla korvaa-
maton ja isossa kuvassa tulokset myynnin suhteen ovat nopeasti nahta-
vissd. Motivointikeinoja kehiteltdessa niiden luominen ei ole helppoa.
Haasteita asettavat paitsi mahdollisuudet palkitsemisen suhteen, myds
tyontekijoiden persoonallisuus. Ei ole nimittdin selvaa, etta hyvana arveltu
motivaatiokeino toimii kaikkien kohdalla. Haastattelututkimuksen tulosten
perusteella tekijat motivoitumisen takana olivat erittdin monimuotoisia.
Padasiassa parhaaksi keinoksi motivoida tyontekijoita parempiin tuloksiin
valikoitui arvattavasti rahallinen palkitseminen. Tdman ohella esille nousi
my6s muun muassa jo useaan kertaan mainittu tyéntekijoiden arvostami-
nen. Olipa kyse minkalaisesta motivointikeinosta tahansa, tarkeaa on pyr-
kid luomaan sisaistd motivaatiota. Tama syntyy riemusta nahda tyontulok-
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sia ja onnistumisen tunteesta paivittdisissa tyotehtdvissa. Ulkoiset moti-
vointitekijat, kuten pienet palkinnot, ndyttelevat vain sivuosaa sisdisesta
motivaatiosta puhuttaessa.

Parempaa myyntitulosta tavoiteltaessa oikean motivaation iskostaminen
tyontekijoihin on siis avainasemassa. Taman luomisessa vaikuttavat epa-
suorasti myos muut seikat pelkkia konkreettisia motivointikeinoja lukuun
ottamatta. Sita paitsi, sivumainintana kerrottakoon rahallisen palkitsemi-
sen olevan kuitenkin erittdin lyhytkestoinen motivointikeino. Tutkimusten
perusteella oman osaamisen kehittaminen ja tyossa kehittyminen vaikut-
tavat ratkaisevasti tyon mielekkyyteen ja tata kautta sen tuloksellisuuteen.
Osaavien ihmisten kouluttaminen yrityksen palvelukseen onkin ymmarret-
tava sijoituksena tulevaisuuteen kulueran sijasta. Hetkelliset kustannukset
kadntyvat nimittdin usein pitkalla juoksulla voitoiksi.

Onnistuneen myyntituloksen ja tavoitteiden saavuttamisen kannalta tiimi-
hengella on korvaamaton merkitys. Yhteen hiileen puhaltamista ja tiimin
keskindisen motoriikan toimivuutta korostettiin myods haastattelututki-
muksen usean eri kysymyksen kohdalla. Vaikka tavoitteet laadittaisiinkin
henkil6kohtaiselle tasolle, on jokaisen tarkeda ymmartaa, etta lopulta tar-
koitus on kuitenkin yhteisen hyvan saavuttaminen. Tdssa toisien kannus-
tamisella, toisilta oppimisella ja rakentavan palautteen antamisella on en-
siarvoisen tarkea asema. Toimiva tiimihenki heijastuu lisdksi suoraan asia-
kaspalveluun ja hyvana koettu palvelu puolestaan on selked menestyste-
kija. Asiakaspalvelun laatuun ja asiakaskokemusten kehittamiseen on toki
kiinnitettava huomiota muutoinkin.

Kuten tama opinndytetyo todistaa, tavoitteiden saavuttamiseen ja myyn-
tituloksen aikaansaamiseen vaikuttavat monet asiat. Asiakas saattaa tehda
tai olla tekematta ostopaatdksensa monesta eri syysta. Tata paatosta asi-
akkaan puolesta ei ole mahdollista tehda, mutta siihen on mahdollista vai-
kuttaa. Ja juuri tassa kohtaa tarvitaan myyjan ammattiosaamista. Myyjan
rooli onkin parhaaksi katsomallaan tavalla pyrkia etsimdan ratkaisuja asi-
akkaan ongelmiin tai tarpeisiin. Joskus ndiden tarpeiden esiin kaivaminen-
kin on mahdollista. Myyja saattaa antaa kaikkensa ja hoitaa myyntiproses-
sin alusta loppuun vailla virheita. Tamakaan ei valttamatta takaa onnistu-
nutta myyntitulosta. Takaiskuista ei sovi lannistua, olennaista on oppia ole-
maan lannistumatta niista. Ja mika tarkeinta, pyrkia oppimaan paitsi itses-
tdan, myds muiden toimintatavoista. Katsottiinpa asiaa mistda nakokul-
masta tahansa, on toiminnan tapahduttava aina asiakkaan etu edella. Tyy-
tyvdinen asiakas kun on yrityksen paras kayntikortti.
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Liite 1
HAASTATTELULOMAKE

Opinnaytetyon kyselytutkimus
TAVOITTEELLISEN MYYNNIN KEHITTAMINEN

Hei! Opiskelen Hameen ammattikorkeakoulussa liiketalouden koulutusohjelmassa vii-
meista vuotta. Talla hetkelld teen opinndytety6ta tavoitteellisen myynnin kehittami-
sesta ja huippumyyjaksi kehittymisesta. Osana opinnaytetyota kartoitan Hameenlinnan
S-Pankin Asiakaspalvelupisteen tyodntekijoiden ajatuksia tavoitteelliseen myyntiin ja
myyntitulosten kehittamiseen liittyen. Kyselyn tarkoituksena on kerata arvokasta mate-
riaalia myynnin kasvattamisen kannalta henkiléston hyvinvointi huomioiden. Kyselyyn
vastaaminen vie noin kymmenen minuuttia. Vastaa kysymyksiin rehellisesti omien tun-
temuksiesi pohjalta. Vastaukset tullaan kasittelemaan nimettémina eika niista ole mah-
dollista tunnistaa yksittdisen henkilon vastauksia. Palauta kyselylomake suljettuna sa-
maan kirjekuoreen, jossa olet lomakkeen vastaanottanut. Kyselyyn vastanneiden kesken
arvotaan pieni yllatyspalkinto. Mikali haluat osallistua arvontaan, tayta alla oleva arvon-
takuponki. Arvontalipukkeen voit palauttaa suljettuna oheiseen pienempaan kirjekuo-
reen. Kiitan arvokkaista vastauksista jo etukateen!

Kevaisin terveisin,
Taru Lehtonen
Hameen ammattikorkeakoulu, liiketalouden koulutusohjelma
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ARVONTALIPUKE

Kyselyyn vastanneiden kesken arvotaan pieni tuotepalkinto.

Mikali haluat osallistua arvontaan, tayta kuponkiin nimesi ja puhelinnumerosi.

Palaute arvontalipuke suljettuna oheiseen pieneen kirjekuoreen.

Voittajalle ilmoitetaan henkilékohtaisesti eika yhteystietoja tulla hyédyntamaan muu-
hun tarkoitukseen.

NIMI:

PUHELINNUMERO:
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Kerro lyhyesti, miten talla hetkelld koet pankkityon tekemisen.

Maarittele motivaatiosi pankkityon tekemista kohtaan asteikolla 1-5. Perustele vas-
tauksesi.
(1=erittdin huono, 2=huono, 3=kohtalainen, 4=hyva ja 5=erittdin hyva)

Kuvaile, miten koet henkilokohtaiset kuukausikohtaiset tavoitteet. Perustele vas-
tauksesi.

Mika motivoi sinua talla hetkelld saavuttamaan henkilokohtaiset tavoitteesi?

Mika motivoisi sinua saavuttamaan tavoitteesi helpommin?
Pohdi tata seka henkilokohtaisen etta pankkitiimin nakdkulmasta.

Nykyisin tavoitteiden saavuttamista pyritdan vauhdittamaan erilaisten myyntikil-
pailujen ja pienten palkitsemiskeinojen avulla. Kuvaile, minkalaisina motivointime-
netelmina koet nama tavoitteiden saavuttamisen kannalta.

Milla tavoin tai minkalaisin keinoin myynti olisi mielestasi mahdollista saada kas-
vuun?

Missa asioissa haluaisit pankkityon nakokulmasta kehittya?

Millaisia kehitysideoita sinulla olisi omaa tai pankkitiimin tyoskentelya koskien?

10. Mika tyossasi on mielestdsi parasta? Enta haastavinta tai epamiellyttavinta?

Kiitos vastauksestasi! ©



