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Myymtin ammattilaisen
haasteet

» Vuorovaikutuksellinen
osaaminen ja sen puute

Pia Hauta_méiki :



Vuorovaikutus asiakkaan kanssa

» Kohtaamisissa yhteinen tarve rakennetaan
dialogin kautta. Tama vaatii ihan erilaista
itsetuntemisen ja osaamisen tasoa kuin koskaan
aikaisemmin.

= Mikaliimyynti toimii tuotemyyntiaikakauden
opein, asiakkaan odotukset arvosta eivat tayty.

= Kaupankaynti tapahtuu ihmisten valilla, usein
asiantuntijoiden - joiden tarpeiden
kartoitusosaaminen on heikkoa ja nain ollen
asiakastarpeeseen ei osata tarjota oikeaa
ratkaisua.
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Vaativat myyntitilanteet ja asiakkaan
tarpeet

> ) Asiakkaiden vaateet ovat koko ajan kompleksisempia.
Tama tarkoittaa tarvetta entista osaavimmille myynnin
ammattilaisille et ar 2019).

> ) Dialogin rakentaminen, verkostoituminen ja sita kautta suusta
suuhun kulkevan vertaistiedon (WOMin eli word of mouthin)
VahViStaminen on entiSté tarkeampaa (Rasmussen and Petersen, 2017; Mikhailova and

Olsen, 2016).

> ) Myyntiosaaminen on yhi tarkeampii, koska valtavat tietomaarat
vaativat tiedon yksinkertaistamista asiakkaalle, eli esimerkiksi
kertomista, mita tama tieto tarkoittaa asiakkaan liiketoiminnalle,

mita se mahdollistaa ja mihin voidaan paasta.
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Datan hyodyntaminen ja automatisointi

2 2 Jo nyt yrityksissa tulee ymmartaa, etta myynnissa rutiinitehtavat on
automatisoitava. Vapautunut aika tulee kayttaa asiakkaan kanssa.

(Syam and Sharma, 2018)

Tutkimus osoittaa, etta etenkin suomalaisissa teknologia-alan startupeissa
myynti ja markkinointi tehdaan pitkalti kasityéna, mika vahentaa
asiakastyohon kaytettya aikaa watin etal 2016).

> » Paljon ennen teknologioita ja automatisaatiota myynnissa tulee
kuitenkin ymmartaa asiakkaan ostamisen vaiheet ja muokata oma
myyntiprosessi auttamaan asiakkaan ostamista.
Vasta sen jalkeen on automatisoinnin aika.
Pelkka teknologia ei johda parempiin tuloksiin myynnissa
(Rodriguez et al., 2016)
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Uuden teknologian ja tiedon
hyodyntamisen haasteet

>

Asiakkaiden tietomaaran lisaantyminen

(Grove et al., 2018; Cuevas 2018).

Tata ei vielakaan osata ottaa riittavasti huomioon.

Al robotiikka, koneoppiminen ja digitaaliset alustat

(Syam and Sharma, 2018; Cuevas 2018).

Digitaalisuus johtaa hintojen lapinakyvyyden lisaantymiseen ja osittain
pOiStaa tOlmlJ Oita kentalta (Grove et al., 2018, Esposito, M. and Tse, T., 2018).

Toisaalta, juuri naista tekijoista johtuen myynti on haasteellisempaa kuin koskaan ennen

(Kaski et al., 2017).
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Havaintoja myynnista: yritykset

> p Useassa monikansallisessa yrityksessa myynti on organisoitu
vastaamaan asiakkaan tarpeisiin ja myynnintekijoilla on
mahdollisuus saada tukea omaan myynnin tekemiseensa.

Suurimmat haasteet ovat myynnin johtamisen ja kasvun
johtamisen osa-alueilla. Tahan liittyvat myds haasteet huomioida
asiakaskokemus kokonaisuutena yrityksissa.

> ) Pk-yrityksissa myyntiosaamisen puute on haaste.

Miten rekrytoida osaavia myynnintekijoita?
Saadaanko rekrytoitua tai osataanko edes rekrytoida oikeanlaista

osaamista?
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Havaintoja myynnista: teknologia

> ) Erilaiset tekoilyavusteiset myynnin automaatiotyokalut ovat
valtaamassa markkinaa. Tama on hyva uutinen, silla Suomi on
digibarometrin mukaan maailman karkimaita digitaalisuuden

hyodyntamisessa.

Haaste: Kokonaisvaltaista ymmarrysta eri teknologioista ja myynnin
tyokaluista ei ole. Eika ymmarreta niiden oikeanlaista hyddyntamista osana
tuloksellista myyntia ja asiakaskokemuksen kehittamista.

Tama johtuu osittain siita, etta yritykset eivat ole maaritelleet

Myyntiprosessia. (Rodriguez et. al. 2016)
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Havaintoja myynnista: asiakkaan
kohtaaminen

2 4

Seka suurissa etta pienissa yrityksissa kipuillaan edelleen tuote-esittelyn
ja aidon asiakasta auttavan kohtaamisen valilla. Asiakastapaamisiin

mennaan esittelemaan tuotetta, vaikka myyjan tulisi tutustua ennalta
asiakkaan tietoihin ja suunnitella, miten voisi hanta auttaa.

Nykyisin asiakastapaamisen tavoitteena on tarkentaa ja rakentaa

ymmarrysta siita, miten yhdessa voidaan edistda molempien osapuolten
lilketoimintaa ja millainen ratkaisu palvelee molempia osapuolia.
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Havaintoja myynnista:
asiakaskokemus

v

Vahvan asiakaskokemuksen rakentaminen
tulee olla johdon tarkein tavoite! (emon & verhoef, 2016)

82 % sanoo asiakaskokemuksen olevan yhta
tarkea kUin tuote tal pa|ve|u (Sales Force Research, 2018).




Havaintoja myynnista: polarisoituminen

> ) Asiakas ei ole joko B2B- tai B2C-asiakas. Han on ihminen, joka
voi olla toisessa tilanteessa kuluttaja ja toisessa yritysasiakas.

(Meffert & Swaminathan, 2018)

Asiakas haluaa tulla palvelluksi oikea-aikaisesti ja saada vastaukset
kysymyksiinsa. Asiakas haluaa kokea vuorovaikutuksen tuottavan arvoa. Tama
patee niin digitaalisiin kuin kasvokkainkin tapahtuviin kohtaamisiin.

Yrityksissa tulisi olla erillinen myyntikoneisto tuotemyyntiin ja
> strategiseen, konsultoivaan myyntiin (cuevas, 2018).

Osaamiset ovat erilaisia, kuten myyntiprosessitkin.

Vaadi siis myyjana johdolta tukea asiakaskokemuksen kehittamiseksi!
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Havaintoja myynnista:
soslaalinen media

= Pk-yrityksissa viestintateknologioiden
hyodyntaminen nayttaa vahvistavan
asiakassuhteita.

(Bocconcelli et al., 2017; Roméan and Rodriguez, 2015; Bocconcelli et al., 2016)

= Social selling ei tutkimusten nakokulmasta
suoraan johda parempiin tuloksiin, mutta se
auttaa ymmartamaan asiakkaan tarpeita ja
ostamisen prosessia paremmin.

(Rodriguez et al., 2016; Eggers et al., 2017)
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FUNKTIONAALINEN KYVYKKYYS RELATIONAALINEN KYVYKKYYS

Taloudellinen nakemys, "businessnalka", Monitasoiset vuorovaikutussuhteet,
markkinointiymmarrys, strateginen ihmisymmarrys, tiimityoosaaminen,
interaktiotaso, asiakasymmarrys luottamuksen rakentaminen,

kuuntelu, tilannetaju,

markkinoinnin integrointi

MITA myyntiin
TULEVAISUUDEN

MYYNNINOSAAJALTA

MANAGERIAALINEN ODOTETAAN? KOGNITIIVINEN
KYVYKKYYS KYVYKKYYS

Innovatiivinen ongelmanratkaisu,
tehtavasuuntautuneisuus, laaja-alainen
ajattelukyky, mentaalinen oman
tekemisen johtaminen,

joustava resilienssi

IThmisjohtajuus, eettinen toiminta,
vaikuttaminen sisaisesti, avoimuus

muutokselle, vuorovaikutuksen selkeys, ajan
tehokas hyodyntaminen,
liiketoimintaprosessien ymmarrys

(Cuevas, 2018)



Myynnin uudistaminen mahdollistaa

kasvun

>

Myynnintekijoiden kannattaa vaatia johtamiselta myynnin
koneiston uudistustoimenpiteita kilpailykyvyn edistamiseksi
(Holden, 2016).

Etenkin modernit digitaaliset ekosysteemit ja alustat tarjoavat
ul].Sia mathHiSUUkSia kaSVU.un (Rasmussen and Petersen, 2017).

On huomioitava, etta ei ole yhta yksittaista mallia, joka sopisi
kaikille asiakkaille ostamisen tueksi (pixon and Tanner, 2012).
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Yritysten on ymmarrettava myynnin
merkitys

>

Kiinnostuksen herattaminen ja asiakkaan palvelu siten kuin asiakas
toivoo on puutteellista ja asiakaskokemusta ei kehiteta yrityksissa

kokonaisvaltaisesti.

Myyntia el ymmarreta kannattavan kasvun mahdollistajana, vaikka

osaavalla myynnilla kasvua olisi otettavissa markkinasta helposti.
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MMA tukee myynnin ja markkinoinnin osaajia vastaamaan tulevaisuuden haasteisiin.

Navigointia varten MMA tuottaa jasenilleen kaksi kertaa vuodessa taman Myynnin

haasteet ja tulevaisuus -katsauksen.

Sisallosta vastaa KTT, myynnin yliopettaja Pia Hautamaki.

Taman materiaalin aineisto pohjautuu uusimpiin tieteellisiin akateemisiin aineistoihin ja kiytinnon myynnin empiiriseen kokemukseen myynnin osa-alueella

suomalaisissa yrityksissa. Yhteenvedosta on jatetty pois myynnin johtamisosaaminen.

Tassa aineistossa myynnilla tarkoitetaan yritysten valista kaupankayntia ja myyntiprosessin eri vaiheita, joissa tavoitteena on auttaa asiakasta kehittimaan omaa

liiketoimintaan seuraavalle tasolle ja auttaa asiakasta ostamisen eri vaiheissa
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