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Laurean kyky

tyollistaa perustuu
kehittamispohjaiseen
oppimiseen

Laurea-ammattikorkeakoulun emeritusrehtori, filosofian tohtori ja kasvatus-

tieteen dosentti Pentti Rauhala toteaa Laurean vuosia jatkuneen menes-

tymisen tyollistimistilastoissa perustuvan pitkdlle oppilaitoksessa kehitettyyn

Learning by Developing -malliin. Mallissa lihtékohtana ovat autenttiset tyo-

eldmdn kehittdmis- ja ongelmatilanteet yhteistyossé tydeldmcin kanssa.

alouselimi-lehti  julkaisi
viime syksyni rankinglistan,
jossa kaikki maan 25 am-
mattikorkeakoulua oli aset-
tu paremmuusjirjestykseen
kymmenen erilaisen mitta-
rin tarjoaman tiedon pohjalta. Listassa
vantaalainen Laurea jakoi toisen sijan Jy-
viskylin ammattikorkeakoulun kanssa.

Tyollistamismittarilla arvioituna Lau-
rea oli ainoa tiyden kympin korkeakou-

lu. Tieto tyollistymisestd perustuu Tilas-
tokeskuksen valtakunnalliseen ja luotet-
tavaan henkildtunnuspohjaiseen seu-
rantatilastoon.

Rauhalan mielestd Laureassa jo kym-
menen vuotta toteutetun toimintamal-
lin, kehittimailld oppimisen (LbD), vah-
vuus on ollut siind, ettd se menee tavan-
omaista tydharjoittelua pidemmiaille.

- Opiskelijat laitetaan tekeméin yri-



tyksiin ihan oikeita projekteja. Vaati-
vampien tutkimus- ja kehittimistoimin-
taa sisdltivien tehtivien kautta opiskeli-
jat tuottavat yritykselle uutta osaamista
ja muuta hyodyllisti, Rauhala selittii.

Tyopaikka saa tillaisten projektien
kautta monipuolisemman ja syvillisem-
min kuvan harjoittelijoista. Usein opis-
kelijat my6s rekrytoidaan niihin yrityk-
siin. Ndin Laurea voi myés vakuuttaa
tydelimaii siiti, ettd korkeakoulusta loy-
tyy osaamispotentiaalia.

Ammattikorkeakoulu on ollut uusi
tulokas tydmarkkinoilla. Se on Rauha-
lan mielesti kuitenkin 16ytinyt hienosti
paikkansa. Vaikuttavuudesta hyvi esi-
merkki on, ettd ammattikorkeakoulusta
valmistuneiden tyollistyminen on keski-
méirin ollut parempi kuin yliopistosta
valmistuneiden.

Koulutusaikoja on
lyhennettava reilusti

entti Rauhala jii elikkeel-

le Laurean rehtorin teh-

tivistd syyskuussa vuon-
na 2011. Huolestuneena hiin
on seurannut viime aikoina teh-
tyji korkeakoulujen toiminta-
edellytyksii koskeneita paitok-
sid, joista ikivimmit ovat kohdis-
tuneet rahoitukseen. Ammattikor-
keakoulujen liki 20 prosentin rahoi-
tusleikkaus oli jarkyttivin suuri.

- Tissi ei endi oteta l6ysid pois,
vaan siind varmasti heiken-
netidin palvelutuotan-
toa, Rauhala pohtii.

Kun siistoji to-
dennikoisesti ha-
etaan juustohoy-
laperiaatteella,

niin se rapauttaa tosin tasaisesti, mutta
kuitenkin vahingollisesti kaikkea toi-
mintaa. Rauhalan mielesti pitiisi tehdi
rohkeampia ratkaisuja.

- Mini lyhentiisin koulutusaikoja
ihan reippaasti. Ja erityisesti oppilaitok-
sessa tapahtuvaa koulutusaikaa.

Ammatillinen koulutus voisi toimia
lyhennyksen jilkeen 2 + 1 -periaatteella.
Ammattikorkeakoulussa saattaisi riittia
3+ 1 - tai 3 + % periaatteella tapahtu-
va koulutus. Viimeinen vuosi olisi kum-
massakin tapauksessa tydpaikalla tapah-
tuvaa oppimista.

- Haasteena on, ettd miten kaikille
loytyy se tyopaikka ja miten heikommin
menestyvit saadaan sijoitettua.



Pentti Rauhala kehottaa seuraamaan a

mmatillisen koulutuksen rakenteellisen uudistuksen ete-

nemista, jottei joillakin alueilla ajauduta tydvoimapulaan tai meneteta koulutuspalveluja niité tar-

vitsevien ulottuvilta.

Lukukausimaksuista
on tehtédva ratkaisu

auhala pitdid viistimattdmani

sitd, ettd korkeakouluasteella

tulee kiristyvin rahoituksen
oloissa jossakin muodossa vastaan luku-
kausimaksukysymys. Euroopassa on
tissd suhteessa erilaisia kiytintoja. Ir-
lannissa peritiin opiskelijoilta vuotuista
lukukausimaksua 3 000 euroa ja Eng-
lannissa 10 000 euroa.

Rauhalan mielesti on jo koulutuksel-
lisen tasa-arvon kannalta syyti pitid en-
simmiisen tutkinnon suorittaminen
maksuttomana. Mutta siti voidaan
sddannelld, kuinka pitiin voidaan opis-
kella kokonaan yhteiskunnan kustan-

nuksella.

- Ilmainen opiskelu voitaisiin rajata
johonkin tiettyyn aikaan. Sen jilkeen
opintojen jatkuessa tulisi asteittain nou-
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seva lukukausimaksu. Vastaavasti tarjot-
taisiin palkkioita opintojen suorittami-
sesta tavoiteajassa tai nopeammin.

- Koulutusaikojen lyhentiminen
olisi tarpeen kustannussiistdjen ja tyod-
urien pidentimisen kannalta. Mutta se
ei ole mahdollista ilman selkeiti talou-
dellisia ohjauskeinoja.

Duaalimallia parempi
pragmaattinen malli

entti Rauhala on seurannut 1970-

luvulta Lihtien suomalaista koulu-

tuspolitiikkaa liheltd, ensin poli-
tiikan tekijini ja sitten toimijana kiy-
tinnon tydelimissi. Hin on iloinnut
ammatillisen koulutuksen arvostuksen
lisidntymisestd. Rauhala ei ole voinut
hyviksyi sitd arvostelua, jota ammatti-
korkeakoulu-uudistus on joutunut koh-
taamaan.



- On puhuttu kyltinvaihdosta, vaik-
ka kyseessi oli mittava sisiinen muutos.
Henkil6sto kouluttautui valtavalla taval-
la. Opetussuunnitelmat muuttuivat pe-
rusluonteisesti. Se on selkeisti lihempa-
ni korkeakoulua kuin ammatillista op-
pilaitosta.

Lainsiadiantouudistusten myoti am-
mattikorkeakoulujen rahoitusmalli on
ensi vuoden alusta lihtien hyvin saman-
kaltainen kuin yliopistojen malli. Osa-
keyhtidmuutos tulee merkitsemiin sa-
manlaista yllipitojirjestelmii kuin yli-
opistoissa. Hallitusohjelman mukaisesti
rahoitus tulee siirtyméaén valtiolle.

- Nyt ei enii ole jarkevii pitiytyi tiu-
kasti dogmaattisessa duaalimallissa,
missd ammattikorkeakouluja ollaan ul-
kopuolisilta tahoilta koko ajan muistut-
tamassa siitd, mitd ne eivit saisi tehda.

- Pitdisi pidsti pragmaattisen duaa-
limalliin, jollainen on Irlannissa. Sielld
ammattikorkeakoulussa voi olla tohtori-
koulutusta. Toisaalta sairaanhoitajia ja
kitiloiti koulutetaan yliopistossa, Rau-
hala kuvailee raja-aitojen puuttumista.

- Irlannissa ei tydmarkkinoilla kovin
paljon katsota sitd, etti onko valmistu-
nut ammattikorkeakoulusta vai yliopis-

Selvitysmiehelle kysyntaa

kepaivia taysipainoisesti vietta-

maan, silla kokeneelle koulutusmie-
helle on riittanyt kysyntaa erilaissa selvi-
tystoissa.

Pentti Rauhala ei ole ehtinyt viela ela-

Heti elakoitymisensa jalkeen Rauhala
lahti Helsingin kaupungin opetusviraston
toimeksiannosta kartoittamaan mahdolli-
suutta yhdistaa kaupungin nelja ammatil-
lista oppilaitosta. Samalla han pyrki ke-
hittamaan hallintoa, jotta paatantavaltaa
kyettaisiin siirtamaan organisaatiossa yl-
haalta alaspain.

Rauhalan selvitystyon pohjalta syntyi-
kin yksi Stadin ammattiopisto, jonka si-
salla on myos Stadin aikuisopisto. Han

ehdotti ammattiopiston liikelaitostamista-

kin, mutta ehdotus ei sellaisenaan kui-
tenkaan toteutunut.

— Helsingin kaupungin opetustoiminta
on todella iso kokonaisuus. Budjettikin
on melkein yhta suuri kuin koko maan
ammattikorkeakoulujen yhteiset vuotui-
set menot, Rauhala perustelee ehdotus-
taan.
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— Siina kakussa ammatillinen koulutus
on aika pieni siivu. Erilaiset kaytanteet
maaraytyvat enemman muun koulutuk-
sen nakokulmasta.

Viime vuodenvaihteessa Rauhalaa pyy-
dettiin selvittamaan Turun ja Satakunnan
ammattikorkeakoulujen liittoumayhteis-
tyota. Opetus- ja kulttuuriministerio oli
pitkaan kehottanut niita kiinteampaan
strategiseen yhteistyohon.

Rauhala ehdotti Lounais-Suomen Am-
mattikorkeakoulu -littouman muodosta-
mista. Sen yhteisiin tehtaviin kuuluisivat
muun muassa ylempien ammattikorkea-
koulututkintojen toteutusmalli ja virtuaali-
opetus. Myds tydelaman kanssa liittou-
ma tekisi yhteistyota, koska korkeakou-
luilla on yhteisia tyonantajia.

— Toimeksiantajat suhtautuivat ehdo-
tukseeni myonteisesti. Viela elokuussa ei
asian suhteen ollut viela tehty merkitta-
via paatoksia.



tosta. Enemmadn ratkaisee se korkea-
koulun kulttuuri ja maine.

Pragmaattiseen kehityssuuntaan ol-
laan jo nyt menty, kun pieniin maakun-
tiin on perustettu yhteisii kampuksia.
Sielld palvelujen turvaaminen vaatii en-
tistd tiiviimpid yhteistyOta.

Opiskelijajoukko tulee
monimuotoistumaan

auhalan mielesti yksi ammatilli-
Rsen koulutuksen suurimpia tule-
vaisuuden haasteita tulee ole-
maan opiskelijoiden monimuotoisuu-
den kasvaminen. Helsingissi jo 10 pro-

senttia opiskelijoista on maahanmuut-
tajataustaisia.

- Perheiden ongelmien kuten myos
yleismaailmallisten nuorten ongelmien
takia koulutukseen tulee eliminhallin-
nan valmiuksiltaan kirjava joukko, josta
osa vaatii erityisidi tukitoimia.

Monimuotoistuminen vaatii entisti
monipuolisempia opintopolkumahdol-
lisuuksia. Silla on kiistattomat etunsa,
mutta se herittid myds kysymyksii.
Milli tavalla niissi oppilaitoksissa voi-
taisiin vahvistaa tirkeda yhteisollisyytti?

- Koulutusjirjestelmissi pyritiin
koko ajan lisidmiin valinnaisuutta.
Pian menniin tilanteeseen, etti ei
synny endi luokkayhteis6d tai vuosi-
kurssia entiseen tapaan.

- Se on suuri tappio ihmiseksi kasva-
misen ja hyvinvoinnin osalta. Olisi hyvi
olla kiinted yhteisd, johon ihminen tun-
tee kuuluvansa ja joka tarvittaessa tukee
hint.

Markku Tasala

Pentti Rauhalan tyoura lyhyesti

¢ AKH:ssa suunnittelutoimiston suunnittelija (1973-1979) ja

toimistopaallikkd (1979-1983)

¢ Yleisten ammattikoulujen liiton johtaja (1983-1986)
e Rehtori Jarvenpaan ammattioppilaitoksessa (1986-1993) ja Keravan kauppaoppi-

laitoksessa (1993-1994)

o Keski-Uudenmaan koulutuskuntayhtyman johtaja (1986-1996)
e Tampereen yliopiston kasvatustieteen, erityisesti ammattikasvatuksen dosentti
vuodesta 1996; kasvatustieteen arvosanaopetusta seka lisensiaatin- ja vaitoskirja-

tutkimusten ohjaamista

¢ Nykyisia luottamustehtavia: Korkeakoulujen arviointineuvoston varapj ja
Suomen Humanistinen Ammattikorkeakoulu Oy:n hallituksen pj.



Nettikauppa on muuttanut myyjan toimintaan

kohdistuvia vaatimuksia

Lektio praecursoria YTM Sanna-Mari Renforsin vditoskirjaan "Myyjdn toiminnan
laatu kuluttajapalvelujen myyntikohtaamisessa — Ostajan nikékulma myyjdn suoritusar-
viointiin” tarkastettiin 20.9.2013 Turun yliopistossa. Virallisena vastavdittdjéind toimi
professori Petri Parvinen Aaltoyliopistosta ja kustoksena professori Aino Halinen-Kaila

Turun yliopistosta.

rganisaatioissa  vallitsee
hyvin yksipuolinen ja
kapea kisitys myyjin toi-
minnan laadusta. Myyjin
toimintaa on tarkasteltu
toiminnan tekemisen miirini tai toi-
minnan tuloksina (Grant & Cravens,
1996; Homburg, Miiller, & Klarmann,
2011; Piercy, Cravens, & Lane, 2012).
Myyjin toiminnan laatu ja toiminnan
miirilliset tulokset ovat yhteydessi toi-
siinsa, mutta niiden vilinen kytkés jii
usein huomioimatta. Huomion kiinnit-
tyessi midrilliseen tulosinformaatioon,
organisaatioissa ei ole liiemmin keski-
tytty myyjin tapaan tehdi tulosta, eiki
myyjin toimintaa johdeta riittivisti.
Vihiinen ymmirrys myyjin toiminnas-
ta ja sen laadusta perustuu myds vuosien
mittaan muotoutuneisiin, myyntijoh-
don ja myyjin kisityksiin. Voidaan
sanoa, etti monet organisaatiot luulevat
tietivinsi, mitd laatu on. Organisaatiot
katsovat olevansa laadun asiantuntijoita
ja olettavat toimivansa laadukkaasti,
vaikka kiytinnon tason toimia ei olisi-
kaan suunniteltu asiakasymmérryksen
pohjalta. Tilldin myyjin toiminta niyt-
tiytyy ostajalle kuten seuraavassa tutki-
musaineistooni sisiltyvissi kertomuk-
sessa. Téssd kertomuksessa ostaja kuvaa
ajatuksiaan myyjin toiminnasta matka-
toimiston myyntikohtaamisessa:
Saavuin matkatoimistoon, sielld ei ollut
muita asiakkaita. Myyjd oli juuri lopettele-

massa kahvin juontiaan ja pullan syéntiddn,

ja katsoi minua jotenkin kummastuneen né-
koisend. Peditin istuutua, jotta ndyttdisin
siltd, ettei minulla ole kiire minnekdcin. Ker-
roin mypyjdlle, ettd toiveissani on pitkd vii-
konloppu jossain Keski-Euroopan kaupun-
gissa. Myyjd kysyi melko terdveisti, ettd “siis
missd?”. Enko tosiaan ole tutkinut asiaa etu-
kéiteen Internetistd? Myyjd ei alkanut kyse-
lemdcin minulta mitddn, vaan mainitsi tusi-
nan verran eri kaupunkeja. Myyji kertoi
myds jostain ndéhtdvyyksistd kaupungeissa.
Yritin  ohjata ja
juomakulttuuriin. Olisiko siis jotain muka-
vaa ehdotusta tdllaiseen teemamatkaan?

keskustelua  ruoka-

Vastauksena oli, ettd “ravintoloitahan on
joka kaupungissa”. Sitten myyjé oli hiljaa.
Yritin siind itse saada jotain irti myyjéstd.
Kysyin kohteista: millaista sielld on, ja mitd
sielld voi tehdd. Tuntui kuin myyjdd ei olisi
voinut vihempdd kiinnostaa. Matkakuu-
meeni laski huomattavasti, silld tunsin ole-
vani vain rasite myyjdn tyopdivdssd.

Ostajan nikokulma myyjin toimin-
taan ja sen laatuun on tirked huomioi-
da. Myyjin toiminnan tavoitteena on
tyydyttid ostajan tuotteisiin ja myynti-
kohtaamiseen kohdistamat tarpeet,
jotka muuttuvat jatkuvasti toimintaym-
péristdn muutosten mukana. Henkilo-
kohtaisessa myyntitydssi Internetin pe-
rusteellinen vaikutus ymmadrrettiin
1990-luvulla. Teknologian kehityksen
johdosta myyntitydhon syntyi uusia am-
matteja ja tyon sisilléot muuttuivat, Mer-
kittava vaikutus oli nimenomaan sill4,
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etti ostaja pyrki sopeutumaan teknolo-
gisoituvaan maailmaan (Anderson,
1996). Internet on aiheuttanut muutok-
sia sithen, miten ostaja ostaa ja kuluttaa
tuotteita seki etsii ja jakaa tietoa (Crit-
tenden, Peterson, & Albaum, 2010;
Moutinho, Ballantyne, & Rate, 2011;
Rezabakhsh, Bornemann, Hansen, &
Schrader, 2006). On epiilty jopa siti,
tarvitaanko myyjin ammattia enii ol-
lenkaan, koska ostaja voi ostaa tuotteen
ilman myyjin apua. Ostajan vaatimus-
ten muutoksella on siten yhi enemmin
vaikutusta myyjin toimintaan, minki
vuoksi tini pdivini ostajaa on ymmar-
rettivd tarkemmin my®s henkildkohtai-
sen myyntityén tutkimuksessa.

Vaikka myyjin ammatin tarvetta
epiillidnkin myyntikanavien lisiintyes-
sd, Internetin ja itsepalvelun rinnalle on
nousemassa selked vastatrendi. Tahin
liittyen mediassa on esitetty argument-
teja henkildokohtaisen vuorovaikutuksen
renessanssin puolesta. Henkilokohtai-
sen myyntitydn arvostuksen on samalla
todettu nousevan, ja henkilokohtaisesta
vuorovaikutuksesta tulevan jopa luksus-
ta. Tamin trendin johdosta myyjin toi-
minnan ja sen laadun kehittimiseen on
panostettava organisaatioissa aikaisem-
paa enemman.

Ostajalla on niin ollen tirkei rooli
myyjin toiminnan ja sen laadun ar-
vioinnissa. Tarkemmin méériteltyni vii-
toksessi tarkastellaan laatua ostajan ha-
vaintoina siitd, miten myyja toimii osta-
jan ja myyjin vilisessd myyntikohtaami-
sessa. Laatu on siis ostajan subjektiivi-
nen tulkinta myyjin toiminnasta myyn-
tikohtaamisessa, ja laadun arviointi ki-
sitetidn ostajan tehtiviksi. Viitods tuo
myyjin suoritusarviointia koskevaan
keskusteluun uuden tarkastelunikokul-
man, eli se kiisittelee myyjin toimintaa
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ja sen laadun arviointia myyntiko-
ostajan nikoékulmasta.
Kysyn siis, miten ostaja arvioi myyjian
toiminnan laatua kuluttajapalvelujen
myyntikohtaamisessa.

htaamisessa

Kuluttajapalveluilla tarkoitetaan tissi
yhteydessi suomalaisissa vapaa-ajan mat-
katoimistossa myytivii valmismatkoja.
Tutkimus toteutettiin matkatoimisto-
alalla, jolloin ostajan tehtivini oli vie-
railla matkatoimistossa ostamassa hi-
nelle itselleen merkityksellistd, monista
yksittiisistd matkailupalveluista koostu-
vaa valmismatkaa. Kiyntinsi aikana os-
taja havainnoi myyjin toimintaa, josta
hin kirjoitti myohemmin arviointiker-
tomuksen eli narratiivin kertoen omista
havainnoistaan. Niiden kertomusten si-
siltd oli analyysin keskipisteessd, eli tu-
lokset muodostuivat tulkitsemalla osta-
jien ajatuksia heiddn kertoessaan niisti
omin sanoin.

Tulokset osoittavat, etti ostajan ar-
vioimana myyjin toimintatavan laatu
myyntikohtaamisessa pohjautuu ostajan
ja myyjin viliseen keskusteluun. Myyn-
tikohtaaminen on ostajalle keskustelu-
foorumi ja myyji ostajan keskustelu-
kumppani. Tdmin perusteella myyjin
toimintatavan laatu méiritetiin keskus-
televaksi myyntityyliksi, dialogimyynnik-
si. Dialogimyynnilli tarkoitetaan myyijin
ymmirrysti siitd, etti myyntikohtaami-
nen on osapuolten vilinen dialogi eli
keskusteluyhteyden luomista seka kes-
kustelua ostajan tarpeista ja niihin so-
pivista tuotteista. Dialogi on yhteistoi-
mintaa eli yhteisti ajattelua, pohdintaa
ja neuvottelua. Tassa dialogissa ostaja ja
myyja vaihtavat tietoa, kommentoivat ja
reagoivat toistensa mielipiteisiin. Osta-
jan mukaan myyntikohtaamisen loppu-
tulos on pitkikestoisen dialogin tulok-
sena syntyvi, ostajan ja myyjin vilinen



yhteisymmairrys ja sopimus ostajan tar-
peet parhaiten tiyttivisti tuotteesta.

Tulokset tiydentivit siten kisitysti
myyjin tavasta olla vuorovaikutuksessa
ostajan kanssa ja vuorovaikutuksen pia-
médristd. Tutkimus piirtdd myyjin toi-
minnasta dialogisemman kuvan kuin ai-
kaisemmin on ymmirretty. Myyjilihtoi-
nen tutkimus ei ole huomioinut riitti-
visti ostajan ja myyjin vilisen dialogin
merkitystd myyntikohtaamisessa eli sit4,
milli tavalla ostopiitds on mahdollista
saavuttaa. Myyjilihtdinen tutkimus on
jopa kisittinyt myyjin
kutuskeskeisyyden negatiiviseksi asiaksi
ja vievin myyjin huomion pois myyn-
nistd (Williams & Spiro, 1985). Tarkas-
teltaessa myyjin toiminnan laatua osta-
jan nikokulmasta, ostaja ei kuitenkaan
kisita tirkedksi ainoastaan pelkkii vuo-
rovaikutusta. Tarkeimpii ostajalle on
se, kuinka yhteistoiminnallinen dialogi
on, miti dialogi sisiltdd ja miti sen avul-
la on saavutettavissa.

vuorovai-

Tulokset tarkentavat tuotetiedon mer-
kitystd ja méiritelmii seka rikastavat ym-
mérrysti tuotetiedon monimuotoisuu-
desta. Ostaja kertoo tuotetiedosta myyn-
tikohtaamisessa seuraavasti: Myyjd kykeni
antamaan minulle uutta ja erilaista extratie-
toa, eikd toistanut netistd lukemiani asioita.
Myyji oli kéynyt itse kohteissa ja pystyi ker-
tomaan niistd fiiliksiddn ja kokemuksiaan.
Tuntui kuin juttelisin jollekin kaverilleni,
joka on kdynyt monessa paikassa ja kertoo
niistd. Myyjdlld oli oikein erinomaiset tiedot.
Tulokset osoittavat siten ostajan motii-
viksi myyjan tapaamiselle sen, etti ostaja
odottaa saavansa myyjilti uutta ja harvi-
naista tuotetietoa, jota ei ole léydettivis-
sd muista tietolihteisti. Dialogissa ko-
rostuu myds se, kuinka runsasta ja mo-
nimuotoista tuotetietoa myyji jakaa os-
tajalle keskustelun pohjaksi. Arvioides-

saan dialogin sisiltdd ostaja kiinnittia
erityisti huomioita myyjin omaaman ja
jakaman tuotetiedon kokemuksellisuu-
teen. Pelkka esitteistd opittu faktatieto ei
siis riitd, vaan ostaja haluaa myyjilti ko-
kemusperiisti, henkilokohtaista ja mie-
lipiteisiin perustuvaa tietoa. Tamai tieto
on myyjin jakamaa, tuotteen kulutuk-
sesta karttuneiden kokemusten kautta
muodostunutta tuotetietoa sekil tietoa
siitd, miti unohtumattomia elimyksii
tuote ostajalle voisi tarjota.

Myyijilihtdinen tutkimus on tiedosta-
nut aikaisemmin tuotetiedon méirin
merkityksen, mutta kisittinyt tuotetie-
don luonteen ja sen laadun hyvin kapea-
alaisesti. Tuotetiedon tirkeyden ymmir-
timisesti huolimatta sen luonne on
mielletty suppeasti, eiki tuotetiedon ja-
kaminen ole ollut huomattavassa ase-
massa myyntiprosessissa. Tuotetiedon
yhteydessi on kiinnitetty aikaisemmin
huomiota ainoastaan tuotetiedon mii-
radn, koska tuotetiedon on oletettu ole-
van teknisti, tuotteeseen liittyvid faktoja
koskevaa tietoa (Baldauf & Cravens,
2002; Plouffe, Hulland, & Wachner,
2009; Rentz, Shepherd, Tashchian, Dab-
holkar, & Ladd, 2002). Tamai tutkimus
tuo lisivaloa siihen, etti tuotetiedon mo-
nimuotoisuus ja sen jakamisen merkitys
ovat ostajan kannalta erittdin merkitti-
vissd asemassa myyntikohtaamisessa.

Viitoksen keskeinen havainto on
myyjin korostunut merkitys ostajan hen-
kilokohtaisena tietolihteeni. Myyji ei
ole ostajalle ainoastaan kaupallinen vaan
henkildkohtainen tietolihde, joka ker-
too ostajalle kokemuksia tuotteista aivan
kuten muut ostajat tekevit verkossa. Tal-
16in ostaja haluaa hinen ja myyjin vili-
sen henkilokohtaisen etiisyyden kaven-
tuvan mahdollisimman paljon ja myyn-
tikohtaamisen olevan kaverillinen ta-
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pahtuma. Kulutuskokemusten merkitti-
vin aseman vuoksi myyjille tulisi varata
yhi enemmin resursseja tuotetiedon op-
pimiseen ja sosiaalisen median sisilti-
miin tietoon tutustumiseen. Myyjin
osaamisvaatimukset tuotetiedon syvilli-
syyden ja moninaisuuden suhteen ovat
siten kasvaneet selvisti, miki vaatii yhi
suurempia panostuksia myds organisaa-
tioilta.

Tulokset osoittavat nettikaupan no-
pean kasvun himirtineen myyjin tyon-
kuvaa ja tehneen myyjin tietimaitto-
miksi omista tyStehtivistiin. Myyji
ohjaa ostajan usein Internetiin hake-
maan tietoa tuotteista tai ostamaan tuot-
teen, eikd ymmirri rooliaan ostajan kes-
kustelukumppanina. Kuten eriis ostaja
toteaa: Myyjd sanoi, ettd Internetistd lytyi-
si kaikki heiddn lomansa. Myyjd toisti kédyn-
nin aikana useasti, ettd voin ottaa esitteitd
ja katsoa matkavaihtoehtoja kaikessa rau-
hassa Internetistd. Myyjilld ei ole niin
ollen kisitysti henkilokohtaisen myyn-
titydn ja sihkoisen kaupan asemasta or-
ganisaation myyntikanavina eiki ostajan
niiden kanavien valintaan kohdistamis-
ta kriteereisti.

Organisaatioissa tulisi siten koordi-
noida eri myyntikanavissa tehtivii
myyntitydtd  kokonaisvaltaisemmin,
koska tulokset antavat viitteiti kanava-
konflikteista. Koska ostaja kiiyttii osto-
prosessinsa aikana monia myyntikana-
via, eli esimerkiksi hakee tietoa Interne-
tisti ja ostaa tuotteen henkildkohtaises-
ti myyjiltd, kanavien hallinta on entisti
tirkeimpdd. Ostajan kisitys laadusta
syntyy yhi enemmin monissa eri myyn-
tikanavissa tapahtuvien kontaktien tu-
loksena. Tilldin myyntijohdon tulee
suunnitella ostajan ja organisaation vi-
liset kohtaamiset siten, ettd niméi ovat
jokaisessa myyntikanavassa yhti laaduk-
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kaita. Organisaatioissa myyntitydti on
tarkasteltava ja kehitettiva myyntikana-
vien vastakkain asettelun sijaan kaik-
kien kanavien kokonaisuutena ja keski-
tyttivi enemmiin kanavien yhdessi tuot-
tamaan asiakaskokemukseen. Myyntika-
navastastrategiat on kommunikoitava
tarkemmin myds myyjille, jotta hinen
kisityksensid omasta tydnkuvastaan hen-
kilokohtaisessa myyntityossi selkiytyisi.

Ostajan nikokulma tiydentii aikai-
sempaa kisitysti myyjin toimintaan
pohjautuvasta suoritusarvioinnista. Voi-
daan sanoa, etteivit myyjin suoritusar-
viointikriteerit itsessiin eroa paljoakaan
organisaatiolihtdisisti kriteereisti,
mutta niiden sisiltd ja merkitys ostajal-
le poikkeavat selkedsti myyntijohdon ja
myyjin painotuksista. Huomioitaessa
ostajan kisitys myyjin toiminnan laa-
dusta, myyjii olisi arvioitava tydssiin
hinen vuorovaikutustaitojensa sijaan
dialogitaitojen perusteella. Samalla dia-
login sisillon eli tuotetiedon ja sen ja-
kamisen arviointi on paljon aikaisem-
paa monimuotoisempaa. Tadmin lisdksi
myyjin ymmirrysti hinen roolistaan
myyntikohtaamisessa olisi arvioitava
siitd nakokulmasta, kasittaiko myyjd it-
sensi ostajan henkildkohtaiseksi tieto-

lihteeksi.

Koska toimintaympéristén muutos-
tahti on nopea, myyjin suoritusarvioin-
nissa kiytettivien kriteerien tulee mu-
kautua muutokseen (Jackson, Sclacter,
Bridges, & Gallan, 2010). Tarkasteltaes-
sa myyjan suoritusarviointia toiminnan
laadun kautta, arviointikriteerien sisil-
td on paljon dynaamisempi kuin teo-
riassa oletetaan. Myyjin suoritusar-
vioinnissa olisi siten seurattava jatkuvas-
ti toimintaympéristdssi tapahtuvia muu-
toksia ja mukautettava arviointia niiden
painotusten mukaisesti.



Suoritusarviointia pitdisikin tarkas-
tella organisaatioissa laajemmin ja poh-
tia, arvioidaanko ja ohjeistetaanko myy-
jin toimintaa riittavisti. Myyjan toimin-
ta ei aina vastaa toimintaympéiriston
mahdollisuuksia ja olosuhteita, miki he-
rittid ajatuksia siitd, nikevitkd organi-
saatiot henkilokohtaisen myyntitydn yli-
piitidn tirkeiksi menestystekijiksi. Sa-
malla tulisi kiinnittia huomiota siihen,
onko organisaatioissa méiiritetty tarkas-
ti, millainen myyjin toiminta myynti-
kohtaamisessa on toivottua. Laatuon-
gelmien voidaan olettaa viestivin siitd,
ettei myyjin toimintaa ohjata riittivisti,
eikd myyjin tirkeitd toimintoja ei ole
osattu midrittii laadun nikokulmasta.
Voidaan viittii ettei organisaatioissa ole
riittivid ymmirrysti siitd, millainen
myyjin toiminta johtaa hyviin myynti-
tulokseen. Menestyikseen kilpailussa or-
ganisaatioissa tulisi tarkastella, onko
myyntijohdolla selkeii kuvaa siiti,
miten henkilokohtainen myyntityd to-
teutetaan.
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