
T
alouselämä-lehti julkaisi
viime syksynä ranking-listan,
jossa kaikki maan 25 am-
mattikorkeakoulua oli aset-
tu paremmuusjärjestykseen
kymmenen erilaisen mitta-

rin tarjoaman tiedon pohjalta. Listassa
vantaalainen Laurea jakoi toisen sijan Jy-
väskylän ammattikorkeakoulun kanssa.

Työllistämismittarilla arvioituna Lau-
rea oli ainoa täyden kympin korkeakou-

lu. Tieto työllistymisestä perustuu Tilas-
tokeskuksen valtakunnalliseen ja luotet-
tavaan henkilötunnuspohjaiseen seu-
rantatilastoon.

Rauhalan mielestä Laureassa jo kym-
menen vuotta toteutetun toimintamal-
lin, kehittämällä oppimisen (LbD), vah-
vuus on ollut siinä, että se menee tavan-
omaista työharjoittelua pidemmälle.

– Opiskelijat laitetaan tekemään yri-
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Laurean kyky
työllistää perustuu
kehittämispohjaiseen
oppimiseen
Laurea-ammattikorkeakoulun emeritusrehtori, filosofian tohtori ja kasvatus-
tieteen dosentti Pentti  Rauhala toteaa Laurean vuosia jatkuneen menes-
tymisen työllistämistilastoissa perustuvan pitkälle oppilaitoksessa kehitettyyn
Learning by Developing -malliin. Mallissa lähtökohtana ovat autenttiset työ-
elämän kehittämis- ja ongelmatilanteet yhteistyössä työelämän kanssa.
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tyksiin ihan oikeita projekteja. Vaati-
vampien tutkimus- ja kehittämistoimin-
taa sisältävien tehtävien kautta opiskeli-
jat tuottavat yritykselle uutta osaamista
ja muuta hyödyllistä, Rauhala selittää.

Työpaikka saa tällaisten projektien
kautta monipuolisemman ja syvällisem-
män kuvan harjoittelijoista. Usein opis-
kelijat myös rekrytoidaan näihin yrityk-
siin. Näin Laurea voi myös vakuuttaa
työelämää siitä, että korkeakoulusta löy-
tyy osaamispotentiaalia.

Ammattikorkeakoulu on ollut uusi
tulokas työmarkkinoilla. Se on Rauha-
lan mielestä kuitenkin löytänyt hienosti
paikkansa. Vaikuttavuudesta hyvä esi-
merkki on, että ammattikorkeakoulusta
valmistuneiden työllistyminen on keski-
määrin ollut parempi kuin yliopistosta
valmistuneiden. 

Koulutusaikoja on
lyhennettävä reilusti

Pentti Rauhala jäi eläkkeel-
le Laurean rehtorin teh-
tävistä syyskuussa vuon-

na 2011. Huolestuneena hän
on seurannut viime aikoina teh-
tyjä korkeakoulujen toiminta-
edellytyksiä koskeneita päätök-
siä, joista ikävimmät ovat kohdis-
tuneet rahoitukseen. Ammattikor-
keakoulujen liki 20 prosentin rahoi-
tusleikkaus oli järkyttävän suuri.

– Tässä ei enää oteta löysiä pois,
vaan siinä varmasti heiken-
netään palvelutuotan-
toa, Rauhala pohtii.

Kun säästöjä to-
dennäköisesti ha-
etaan juustohöy-
läperiaatteella,

niin se rapauttaa tosin tasaisesti, mutta
kuitenkin vahingollisesti kaikkea toi-
mintaa. Rauhalan mielestä pitäisi tehdä
rohkeampia ratkaisuja.

– Minä lyhentäisin koulutusaikoja
ihan reippaasti. Ja erityisesti oppilaitok-
sessa tapahtuvaa koulutusaikaa.

Ammatillinen koulutus voisi toimia
lyhennyksen jälkeen 2 + 1 -periaatteella.
Ammattikorkeakoulussa saattaisi riittää
3 + 1 – tai 3 + ½ -periaatteella tapahtu-
va koulutus. Viimeinen vuosi olisi kum-
massakin tapauksessa työpaikalla tapah-
tuvaa oppimista.

– Haasteena on, että miten kaikille
löytyy se työpaikka ja miten heikommin
menestyvät saadaan sijoitettua.
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Lukukausimaksuista
on tehtävä ratkaisu

Rauhala pitää väistämättömänä
sitä, että korkeakouluasteella
tulee kiristyvän rahoituksen

oloissa jossakin muodossa vastaan luku-
kausimaksukysymys. Euroopassa on
tässä suhteessa erilaisia käytäntöjä. Ir-
lannissa peritään opiskelijoilta vuotuista
lukukausimaksua 3 000 euroa ja Eng-
lannissa 10 000 euroa.

Rauhalan mielestä on jo koulutuksel-
lisen tasa-arvon kannalta syytä pitää en-
simmäisen tutkinnon suorittaminen
maksuttomana. Mutta sitä voidaan
säännellä, kuinka pitään voidaan opis-
kella kokonaan yhteiskunnan kustan-
nuksella.

– Ilmainen opiskelu voitaisiin rajata
johonkin tiettyyn aikaan. Sen jälkeen
opintojen jatkuessa tulisi asteittain nou-

seva lukukausimaksu. Vastaavasti tarjot-
taisiin palkkioita opintojen suorittami-
sesta tavoiteajassa tai nopeammin.

– Koulutusaikojen lyhentäminen
olisi tarpeen kustannussäästöjen ja työ-
urien pidentämisen kannalta. Mutta se
ei ole mahdollista ilman selkeitä talou-
dellisia ohjauskeinoja.

Duaalimallia parempi
pragmaattinen malli

Pentti Rauhala on seurannut 1970-
luvulta lähtien suomalaista koulu-
tuspolitiikkaa läheltä, ensin poli-

tiikan tekijänä ja sitten toimijana käy-
tännön työelämässä. Hän on iloinnut
ammatillisen koulutuksen arvostuksen
lisääntymisestä. Rauhala ei ole voinut
hyväksyä sitä arvostelua, jota ammatti-
korkeakoulu-uudistus on joutunut koh-
taamaan.
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Pentti Rauhala kehottaa seuraamaan ammatillisen koulutuksen rakenteellisen uudistuksen ete-
nemistä, jottei joillakin alueilla ajauduta työvoimapulaan tai menetetä koulutuspalveluja niitä tar-
vitsevien ulottuvilta.
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– On puhuttu kyltinvaihdosta, vaik-
ka kyseessä oli mittava sisäinen muutos.
Henkilöstö kouluttautui valtavalla taval-
la. Opetussuunnitelmat muuttuivat pe-
rusluonteisesti. Se on selkeästi lähempä-
nä korkeakoulua kuin ammatillista op-
pilaitosta.

Lainsäädäntöuudistusten myötä am-
mattikorkeakoulujen rahoitusmalli on
ensi vuoden alusta lähtien hyvin saman-
kaltainen kuin yliopistojen malli. Osa-
keyhtiömuutos tulee merkitsemään sa-
manlaista ylläpitojärjestelmää kuin yli-
opistoissa. Hallitusohjelman mukaisesti
rahoitus tulee siirtymään valtiolle.

– Nyt ei enää ole järkevää pitäytyä tiu-
kasti dogmaattisessa duaalimallissa,
missä ammattikorkeakouluja ollaan ul-
kopuolisilta tahoilta koko ajan muistut-
tamassa siitä, mitä ne eivät saisi tehdä.

– Pitäisi päästä pragmaattisen duaa-
limalliin, jollainen on Irlannissa. Siellä
ammattikorkeakoulussa voi olla tohtori-
koulutusta. Toisaalta sairaanhoitajia ja
kätilöitä koulutetaan yliopistossa, Rau-
hala kuvailee raja-aitojen puuttumista.

– Irlannissa ei työmarkkinoilla kovin
paljon katsota sitä, että onko valmistu-
nut ammattikorkeakoulusta vai yliopis-
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Pentti Rauhala ei ole ehtinyt vielä elä-
kepäiviä täysipainoisesti viettä-
mään, sillä kokeneelle koulutusmie-

helle on riittänyt kysyntää erilaissa selvi-
tystöissä.

Heti eläköitymisensä jälkeen Rauhala
lähti Helsingin kaupungin opetusviraston
toimeksiannosta kartoittamaan mahdolli-
suutta yhdistää kaupungin neljä ammatil-
lista oppilaitosta. Samalla hän pyrki ke-
hittämään hallintoa, jotta päätäntävaltaa
kyettäisiin siirtämään organisaatiossa yl-
häältä alaspäin.

Rauhalan selvitystyön pohjalta syntyi-
kin yksi Stadin ammattiopisto, jonka si-
sällä on myös Stadin aikuisopisto. Hän
ehdotti ammattiopiston liikelaitostamista-
kin, mutta ehdotus ei sellaisenaan kui-
tenkaan toteutunut.

– Helsingin kaupungin opetustoiminta
on todella iso kokonaisuus. Budjettikin
on melkein yhtä suuri kuin koko maan
ammattikorkeakoulujen yhteiset vuotui-
set menot, Rauhala perustelee ehdotus-
taan.

– Siinä kakussa ammatillinen koulutus
on aika pieni siivu. Erilaiset käytänteet
määräytyvät enemmän muun koulutuk-
sen näkökulmasta.

Viime vuodenvaihteessa Rauhalaa pyy-
dettiin selvittämään Turun ja Satakunnan
ammattikorkeakoulujen liittoumayhteis-
työtä. Opetus- ja kulttuuriministeriö oli
pitkään kehottanut niitä kiinteämpään
strategiseen yhteistyöhön.

Rauhala ehdotti Lounais-Suomen Am-
mattikorkeakoulu -liittouman muodosta-
mista. Sen yhteisiin tehtäviin kuuluisivat
muun muassa ylempien ammattikorkea-
koulututkintojen toteutusmalli ja virtuaali-
opetus. Myös työelämän kanssa liittou-
ma tekisi yhteistyötä, koska korkeakou-
luilla on yhteisiä työnantajia.

– Toimeksiantajat suhtautuivat ehdo-
tukseeni myönteisesti. Vielä elokuussa ei
asian suhteen ollut vielä tehty merkittä-
viä päätöksiä.

Selvitysmiehelle kysyntää
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tosta. Enemmän ratkaisee se korkea-
koulun kulttuuri ja maine.

Pragmaattiseen kehityssuuntaan ol-
laan jo nyt menty, kun pieniin maakun-
tiin on perustettu yhteisiä kampuksia.
Siellä palvelujen turvaaminen vaatii en-
tistä tiiviimpää yhteistyötä.

Opiskelijajoukko tulee
monimuotoistumaan

Rauhalan mielestä yksi ammatilli-
sen koulutuksen suurimpia tule-
vaisuuden haasteita tulee ole-

maan opiskelijoiden monimuotoisuu-
den kasvaminen. Helsingissä jo 10 pro-
senttia opiskelijoista on maahanmuut-
tajataustaisia.

– Perheiden ongelmien kuten myös
yleismaailmallisten nuorten ongelmien
takia koulutukseen tulee elämänhallin-
nan valmiuksiltaan kirjava joukko, josta
osa vaatii erityisiä tukitoimia.

Monimuotoistuminen vaatii entistä
monipuolisempia opintopolkumahdol-
lisuuksia. Sillä on kiistattomat etunsa,
mutta se herättää myös kysymyksiä.
Millä tavalla näissä oppilaitoksissa voi-
taisiin vahvistaa tärkeää yhteisöllisyyttä?

– Koulutusjärjestelmässä pyritään
koko ajan lisäämään valinnaisuutta.
Pian mennään tilanteeseen, että ei
synny enää luokkayhteisöä tai vuosi-
kurssia entiseen tapaan.

– Se on suuri tappio ihmiseksi kasva-
misen ja hyvinvoinnin osalta. Olisi hyvä
olla kiinteä yhteisö, johon ihminen tun-
tee kuuluvansa ja joka tarvittaessa tukee
häntä.

Markku Tasala
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Pentti Rauhalan työura lyhyesti
• AKH:ssa suunnittelutoimiston suunnittelija (1973–1979) ja 

toimistopäällikkö (1979–1983)
• Yleisten ammattikoulujen liiton johtaja (1983–1986)
• Rehtori Järvenpään ammattioppilaitoksessa (1986–1993) ja Keravan kauppaoppi-

laitoksessa (1993–1994)
• Keski-Uudenmaan koulutuskuntayhtymän johtaja (1986–1996)
• Tampereen yliopiston kasvatustieteen, erityisesti ammattikasvatuksen dosentti 

vuodesta 1996; kasvatustieteen arvosanaopetusta sekä lisensiaatin- ja väitöskirja-
tutkimusten ohjaamista

• Nykyisiä luottamustehtäviä: Korkeakoulujen arviointineuvoston varapj ja 
Suomen Humanistinen Ammattikorkeakoulu Oy:n hallituksen pj.
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O
rganisaatioissa vallitsee
hyvin yksipuolinen ja
kapea käsitys myyjän toi-
minnan laadusta. Myyjän
toimintaa on tarkasteltu

toiminnan tekemisen määränä tai toi-
minnan tuloksina (Grant & Cravens,
1996; Homburg, Müller, & Klarmann,
2011; Piercy, Cravens, & Lane, 2012).
Myyjän toiminnan laatu ja toiminnan
määrälliset tulokset ovat yhteydessä toi-
siinsa, mutta näiden välinen kytkös jää
usein huomioimatta. Huomion kiinnit-
tyessä määrälliseen tulosinformaatioon,
organisaatioissa ei ole liiemmin keski-
tytty myyjän tapaan tehdä tulosta, eikä
myyjän toimintaa johdeta riittävästi.
Vähäinen ymmärrys myyjän toiminnas-
ta ja sen laadusta perustuu myös vuosien
mittaan muotoutuneisiin, myyntijoh-
don ja myyjän käsityksiin. Voidaan
sanoa, että monet organisaatiot luulevat
tietävänsä, mitä laatu on. Organisaatiot
katsovat olevansa laadun asiantuntijoita
ja olettavat toimivansa laadukkaasti,
vaikka käytännön tason toimia ei olisi-
kaan suunniteltu asiakasymmärryksen
pohjalta. Tällöin myyjän toiminta näyt-
täytyy ostajalle kuten seuraavassa tutki-
musaineistooni sisältyvässä kertomuk-
sessa. Tässä kertomuksessa ostaja kuvaa
ajatuksiaan myyjän toiminnasta matka-
toimiston myyntikohtaamisessa: 

Saavuin matkatoimistoon, siellä ei ollut
muita asiakkaita. Myyjä oli juuri lopettele-
massa kahvin juontiaan ja pullan syöntiään,

ja katsoi minua jotenkin kummastuneen nä-
köisenä. Päätin istuutua, jotta näyttäisin
siltä, ettei minulla ole kiire minnekään. Ker-
roin myyjälle, että toiveissani on pitkä vii-
konloppu jossain Keski-Euroopan kaupun-
gissa. Myyjä kysyi melko terävästi, että ”siis
missä?”. Enkö tosiaan ole tutkinut asiaa etu-
käteen Internetistä? Myyjä ei alkanut kyse-
lemään minulta mitään, vaan mainitsi tusi-
nan verran eri kaupunkeja. Myyjä kertoi
myös jostain nähtävyyksistä kaupungeissa.
Yritin ohjata keskustelua ruoka- ja
juomakult tuuriin. Olisiko siis jotain muka-
vaa ehdotusta tällaiseen teemamatkaan?
Vastauksena oli, että ”ravintoloitahan on
joka kaupungissa”.  Sitten myyjä oli hiljaa.
Yritin siinä itse saada jotain irti myyjästä.
Kysyin kohteista: millaista siellä on, ja mitä
siellä voi tehdä. Tuntui kuin myyjää ei olisi
voinut vähempää kiinnostaa. Matkakuu-
meeni laski huomattavasti, sillä tunsin ole-
vani vain rasite myyjän työpäivässä.

Ostajan näkökulma myyjän toimin-
taan ja sen laatuun on tärkeä huomioi-
da. Myyjän toiminnan tavoitteena on
tyydyttää ostajan tuotteisiin ja myynti-
kohtaamiseen kohdistamat tarpeet,
jotka muuttuvat jatkuvasti toimintaym-
päristön muutosten mukana. Henkilö-
kohtaisessa myyntityössä Internetin pe-
rusteellinen vaikutus ymmärrettiin
1990-luvulla. Teknologian kehityksen
johdosta myyntityöhön syntyi uusia am-
matteja ja työn sisällöt muuttuivat. Mer-
kittävä vaikutus oli nimenomaan sillä,
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Nettikauppa on muuttanut myyjän toimintaan
kohdistuvia vaatimuksia

Lektio praecursoria YTM Sanna-Mari Renforsin väitöskirjaan ”Myyjän toiminnan
laatu kuluttajapalvelujen myyntikohtaamisessa – Ostajan näkökulma myyjän suoritusar-
viointiin” tarkastettiin 20.9.2013 Turun yliopistossa. Virallisena vastaväittäjänä toimi
professori Petri Parvinen Aalto-yliopistosta ja kustoksena professori Aino Halinen-Kaila
Turun yliopistosta.
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että ostaja pyrki sopeutumaan teknolo-
gisoituvaan maailmaan (Anderson,
1996). Internet on aiheuttanut muutok-
sia siihen, miten ostaja ostaa ja kuluttaa
tuotteita sekä etsii ja jakaa tietoa (Crit-
tenden, Peterson, & Albaum, 2010;
Moutinho, Ballantyne, & Rate, 2011;
Rezabakhsh, Bornemann, Hansen, &
Schrader, 2006). On epäilty jopa sitä,
tarvitaanko myyjän ammattia enää ol-
lenkaan, koska ostaja voi ostaa tuotteen
ilman myyjän apua. Ostajan vaatimus-
ten muutoksella on siten yhä enemmän
vaikutusta myyjän toimintaan, minkä
vuoksi tänä päivänä ostajaa on ymmär-
rettävä tarkemmin myös henkilökohtai-
sen myyntityön tutkimuksessa.

Vaikka myyjän ammatin tarvetta
epäilläänkin myyntikanavien lisääntyes-
sä, Internetin ja itsepalvelun rinnalle on
nousemassa selkeä vastatrendi. Tähän
liittyen mediassa on esitetty argument-
teja henkilökohtaisen vuorovaikutuksen
renessanssin puolesta. Henkilökohtai-
sen myyntityön arvostuksen on samalla
todettu nousevan, ja henkilökohtaisesta
vuorovaikutuksesta tulevan jopa luksus-
ta. Tämän trendin johdosta myyjän toi-
minnan ja sen laadun kehittämiseen on
panostettava organisaatioissa aikaisem-
paa enemmän.

Ostajalla on näin ollen tärkeä rooli
myyjän toiminnan ja sen laadun ar-
vioinnissa. Tarkemmin määriteltynä väi-
töksessä tarkastellaan laatua ostajan ha-
vaintoina siitä, miten myyjä toimii osta-
jan ja myyjän välisessä myyntikohtaami-
sessa. Laatu on siis ostajan subjektiivi-
nen tulkinta myyjän toiminnasta myyn-
tikohtaamisessa, ja laadun arviointi kä-
sitetään ostajan tehtäväksi. Väitös tuo
myyjän suoritusarviointia koskevaan
keskusteluun uuden tarkastelunäkökul-
man, eli se käsittelee myyjän toimintaa

ja sen laadun arviointia myyntiko-
htaamisessa ostajan näkökulmasta.
Kysyn siis, miten ostaja arvioi myyjän
toiminnan laatua kuluttajapalvelujen
myyntikohtaamisessa.

Kuluttajapalveluilla tarkoitetaan tässä
yhteydessä suomalaisissa vapaa-ajan mat-
katoimistossa myytäviä valmismatkoja.
Tutkimus toteutettiin matkatoimisto-
alalla, jolloin ostajan tehtävänä oli vie-
railla matkatoimistossa ostamassa hä-
nelle itselleen merkityksellistä, monista
yksittäisistä matkailupalveluista koostu-
vaa valmismatkaa. Käyntinsä aikana os-
taja havainnoi myyjän toimintaa, josta
hän kirjoitti myöhemmin arviointiker-
tomuksen eli narratiivin kertoen omista
havainnoistaan. Näiden kertomusten si-
sältö oli analyysin keskipisteessä, eli tu-
lokset muodostuivat tulkitsemalla osta-
jien ajatuksia heidän kertoessaan näistä
omin sanoin.

Tulokset osoittavat, että ostajan ar-
vioimana myyjän toimintatavan laatu
myyntikohtaamisessa pohjautuu ostajan
ja myyjän väliseen keskusteluun. Myyn-
tikohtaaminen on ostajalle keskustelu-
foorumi ja myyjä ostajan keskustelu-
kumppani. Tämän perusteella myyjän
toimintatavan laatu määritetään keskus-
televaksi myyntityyliksi, dialogimyynnik-
si. Dialogimyynnillä tarkoitetaan myyjän
ymmärrystä siitä, että myyntikohtaami-
nen on osapuolten välinen dialogi eli
keskusteluyhteyden luomista sekä kes-
kustelua ostajan tarpeista ja näihin so-
pivista tuotteista. Dialogi on yhteistoi-
mintaa eli yhteistä ajattelua, pohdintaa
ja neuvottelua. Tässä dialogissa ostaja ja
myyjä vaihtavat tietoa, kommentoivat ja
reagoivat toistensa mielipiteisiin. Osta-
jan mukaan myyntikohtaamisen loppu-
tulos on pitkäkestoisen dialogin tulok-
sena syntyvä, ostajan ja myyjän välinen
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yhteisymmärrys ja sopimus ostajan tar-
peet parhaiten täyttävästä tuotteesta. 

Tulokset täydentävät siten käsitystä
myyjän tavasta olla vuorovaikutuksessa
ostajan kanssa ja vuorovaikutuksen pää-
määrästä. Tutkimus piirtää myyjän toi-
minnasta dialogisemman kuvan kuin ai-
kaisemmin on ymmärretty. Myyjälähtöi-
nen tutkimus ei ole huomioinut riittä-
västi ostajan ja myyjän välisen dialogin
merkitystä myyntikohtaamisessa eli sitä,
millä tavalla ostopäätös on mahdollista
saavuttaa. Myyjälähtöinen tutkimus on
jopa käsittänyt myyjän vuorovai -
kutuskeskeisyyden negatiiviseksi asiaksi
ja vievän myyjän huomion pois myyn-
nistä (Williams & Spiro, 1985). Tarkas-
teltaessa myyjän toiminnan laatua osta-
jan näkökulmasta, ostaja ei kuitenkaan
käsitä tärkeäksi ainoastaan pelkkää vuo-
rovaikutusta. Tärkeämpää ostajalle on
se, kuinka yhteistoiminnallinen dialogi
on, mitä dialogi sisältää ja mitä sen avul-
la on saavutettavissa.

Tulokset tarkentavat tuotetiedon mer-
kitystä ja määritelmää sekä rikastavat ym-
märrystä tuotetiedon monimuotoisuu-
desta. Ostaja kertoo tuotetiedosta myyn-
tikohtaamisessa seuraavasti: Myyjä kykeni
antamaan minulle uutta ja erilaista extratie-
toa, eikä toistanut netistä lukemiani asioita.
Myyjä oli käynyt itse kohteissa ja pystyi ker-
tomaan niistä fiiliksiään ja kokemuksiaan.
Tuntui kuin juttelisin jollekin kaverilleni,
joka on käynyt monessa paikassa ja kertoo
niistä. Myyjällä oli oikein erinomaiset tiedot.
Tulokset osoittavat siten ostajan motii-
viksi myyjän tapaamiselle sen, että ostaja
odottaa saavansa myyjältä uutta ja harvi-
naista tuotetietoa, jota ei ole löydettävis-
sä muista tietolähteistä. Dialogissa ko-
rostuu myös se, kuinka runsasta ja mo-
nimuotoista tuotetietoa myyjä jakaa os-
tajalle keskustelun pohjaksi. Arvioides-

saan dialogin sisältöä ostaja kiinnittää
erityistä huomioita myyjän omaaman ja
jakaman tuotetiedon kokemuksellisuu-
teen. Pelkkä esitteistä opittu faktatieto ei
siis riitä, vaan ostaja haluaa myyjältä ko-
kemusperäistä, henkilökohtaista ja mie-
lipiteisiin perustuvaa tietoa. Tämä tieto
on myyjän jakamaa, tuotteen kulutuk-
sesta karttuneiden kokemusten kautta
muodostunutta tuotetietoa sekä tietoa
siitä, mitä unohtumattomia elämyksiä
tuote ostajalle voisi tarjota.  

Myyjälähtöinen tutkimus on tiedosta-
nut aikaisemmin tuotetiedon määrän
merkityksen, mutta käsittänyt tuotetie-
don luonteen ja sen laadun hyvin kapea-
alaisesti. Tuotetiedon tärkeyden ymmär-
tämisestä huolimatta sen luonne on
mielletty suppeasti, eikä tuotetiedon ja-
kaminen ole ollut huomattavassa ase-
massa myyntiprosessissa. Tuotetiedon
yhteydessä on kiinnitetty aikaisemmin
huomiota ainoastaan tuotetiedon mää-
rään, koska tuotetiedon on oletettu ole-
van teknistä, tuotteeseen liittyviä faktoja
koskevaa tietoa (Baldauf & Cravens,
2002; Plouffe, Hulland, & Wachner,
2009; Rentz, Shepherd, Tashchian, Dab-
holkar, & Ladd, 2002). Tämä tutkimus
tuo lisävaloa siihen, että tuotetiedon mo-
nimuotoisuus ja sen jakamisen merkitys
ovat ostajan kannalta erittäin merkittä-
vässä asemassa myyntikohtaamisessa.

Väitöksen keskeinen havainto on
myyjän korostunut merkitys ostajan hen-
kilökohtaisena tietolähteenä. Myyjä ei
ole ostajalle ainoastaan kaupallinen vaan
henkilökohtainen tietolähde, joka ker-
too ostajalle kokemuksia tuotteista aivan
kuten muut ostajat tekevät verkossa. Täl-
löin ostaja haluaa hänen ja myyjän väli-
sen henkilökohtaisen etäisyyden kaven-
tuvan mahdollisimman paljon ja myyn-
tikohtaamisen olevan kaverillinen ta-
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pahtuma. Kulutuskokemusten merkittä-
vän aseman vuoksi myyjälle tulisi varata
yhä enemmän resursseja tuotetiedon op-
pimiseen ja sosiaalisen median sisältä-
mään tietoon tutustumiseen. Myyjän
osaamisvaatimukset tuotetiedon syvälli-
syyden ja moninaisuuden suhteen ovat
siten kasvaneet selvästi, mikä vaatii yhä
suurempia panostuksia myös organisaa-
tioilta.

Tulokset osoittavat nettikaupan no-
pean kasvun hämärtäneen myyjän työn-
kuvaa ja tehneen myyjän tietämättö-
mäksi omista työtehtävistään. Myyjä
ohjaa ostajan usein Internetiin hake-
maan tietoa tuotteista tai ostamaan tuot-
teen, eikä ymmärrä rooliaan ostajan kes-
kustelukumppanina. Kuten eräs ostaja
toteaa: Myyjä sanoi, että Internetistä löytyi-
si kaikki heidän lomansa. Myyjä toisti käyn-
nin aikana useasti, että voin ottaa esitteitä
ja katsoa matkavaihtoehtoja kaikessa rau-
hassa Internetistä. Myyjällä ei ole näin
ollen käsitystä henkilökohtaisen myyn-
tityön ja sähköisen kaupan asemasta or-
ganisaation myyntikanavina eikä ostajan
näiden kanavien valintaan kohdistamis-
ta kriteereistä.

Organisaatioissa tulisi siten koordi-
noida eri myyntikanavissa tehtävää
myyntityötä kokonaisvaltaisemmin,
koska tulokset antavat viitteitä kanava-
konflikteista. Koska ostaja käyttää osto-
prosessinsa aikana monia myyntikana-
via, eli esimerkiksi hakee tietoa Interne-
tistä ja ostaa tuotteen henkilökohtaises-
ti myyjältä, kanavien hallinta on entistä
tärkeämpää. Ostajan käsitys laadusta
syntyy yhä enemmän monissa eri myyn-
tikanavissa tapahtuvien kontaktien tu-
loksena. Tällöin myyntijohdon tulee
suunnitella ostajan ja organisaation vä-
liset kohtaamiset siten, että nämä ovat
jokaisessa myyntikanavassa yhtä laaduk-

kaita. Organisaatioissa myyntityötä on
tarkasteltava ja kehitettävä myyntikana-
vien vastakkain asettelun sijaan kaik-
kien kanavien kokonaisuutena ja keski-
tyttävä enemmän kanavien yhdessä tuot-
tamaan asiakaskokemukseen. Myyntika-
navastastrategiat on kommunikoitava
tarkemmin myös myyjälle, jotta hänen
käsityksensä omasta työnkuvastaan hen-
kilökohtaisessa myyntityössä selkiytyisi.

Ostajan näkökulma täydentää aikai-
sempaa käsitystä myyjän toimintaan
pohjautuvasta suoritusarvioinnista. Voi-
daan sanoa, etteivät myyjän suoritusar-
viointikriteerit itsessään eroa paljoakaan
organisaatiolähtöisistä kriteereistä,
mutta niiden sisältö ja merkitys ostajal-
le poikkeavat selkeästi myyntijohdon ja
myyjän painotuksista. Huomioitaessa
ostajan käsitys myyjän toiminnan laa-
dusta, myyjää olisi arvioitava työssään
hänen vuorovaikutustaitojensa sijaan
dialogitaitojen perusteella. Samalla dia-
login sisällön eli tuotetiedon ja sen ja-
kamisen arviointi on paljon aikaisem-
paa monimuotoisempaa. Tämän lisäksi
myyjän ymmärrystä hänen roolistaan
myyntikohtaamisessa olisi arvioitava
siitä näkökulmasta, käsittääkö myyjä it-
sensä ostajan henkilökohtaiseksi tieto-
lähteeksi.

Koska toimintaympäristön muutos-
tahti on nopea, myyjän suoritusarvioin-
nissa käytettävien kriteerien tulee mu-
kautua muutokseen (Jackson, Sclacter,
Bridges, & Gallan, 2010). Tarkasteltaes-
sa myyjän suoritusarviointia toiminnan
laadun kautta, arviointikriteerien sisäl-
tö on paljon dynaamisempi kuin teo-
riassa oletetaan. Myyjän suoritusar-
vioinnissa olisi siten seurattava jatkuvas-
ti toimintaympäristössä tapahtuvia muu-
toksia ja mukautettava arviointia näiden
painotusten mukaisesti.
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Suoritusarviointia pitäisikin tarkas-
tella organisaatioissa laajemmin ja poh-
tia, arvioidaanko ja ohjeistetaanko myy-
jän toimintaa riittävästi. Myyjän toimin-
ta ei aina vastaa toimintaympäristön
mahdollisuuksia ja olosuhteita, mikä he-
rättää ajatuksia siitä, näkevätkö organi-
saatiot henkilökohtaisen myyntityön yli-
päätään tärkeäksi menestystekijäksi. Sa-
malla tulisi kiinnittää huomiota siihen,
onko organisaatioissa määritetty tarkas-
ti, millainen myyjän toiminta myynti-
kohtaamisessa on toivottua. Laatuon-
gelmien voidaan olettaa viestivän siitä,
ettei myyjän toimintaa ohjata riittävästi,
eikä myyjän tärkeitä toimintoja ei ole
osattu määrittää laadun näkökul masta.
Voidaan väittää ettei organisaatioissa ole
riittävää ymmärrystä siitä, millainen
myyjän toiminta johtaa hyvään myynti-
tulokseen. Menestyäkseen kilpailussa or-
ganisaatioissa tulisi tarkastella, onko
myyntijohdolla selkeää kuvaa siitä,
miten henkilökohtainen myyntityö to-
teutetaan.
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