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Puheenvuoroja
Osataanko matkailupalvelujen myyntity6ta johtaa?

Sanna-Mari Renfors
Satakunnan ammattikorkeakoulu

Viittelin syksylld 2013 matkailupalvelujen myyntitydstd ja myyjén toiminnan laa-
dusta ostajan kokemana. Tutkimustuloksissa (Renfors, 2013) korostuu se, ettid
matkailupalvelujen myyntikohtaamisessa ostaja haluaa myyjén toimivan kanssaan
dialogissa. Ostaja edellyttdd myyjiltd yhteistd ajattelua, pohdintaa, neuvottelua,
kommentointia ja reagointia. Ndiden lopputuloksena saavutetaan ostajan ja myyjén
vilinen yhteisymmarrys ostajan tarpeet parhaiten tayttdvésté tuotteesta. Téma dialogi
etenee runsaan, monimuotoisen ja ostajalle harvinaisen tuotetiedon jakamisen poh-
jalta. Ostajalle myyjd on nykyédén henkilokohtainen tietoldhde ja keskustelukump-
pani, joka jakaa erityisesti kulutuskokemuksiin perustuvaa tietoa kasvotusten kuten
muut ostajat verkossa. Voidaankin todeta, ettd ostajan sopeutuminen teknologisoitu-
neeseen ymparistoonsé heijastuu hdnen vaatimuksissaan myyjén toimintaa kohtaan.
Nettikauppa ja sosiaalinen media ovat muuttaneet ostajan tapaa ostaa ja kuluttaa tuot-
teita, minkd vuoksi ostaja odottaa myyjéltd erilaista toimintaa myyntikohtaamisessa
kuin kymmenen vuotta sitten.

Tutkimustulosten (Renfors, 2013) perusteella voidaan myos viittéa, ettei myy-
jén toiminta matkailupalvelujen myyntikohtaamisessa vastaa aina kyseisid ostajan
vaatimuksia. Ostaja pettyy myyjén passiivisuuteen ja tuotekeskeiseen toimintaan,
koska myyjé késittdd tyonsd ostajan informoinniksi myynnissé olevasta tuotetarjon-
nasta. Myyjé ei ymmaérré ostajan yksilollisid ja tilannekohtaisia tuotetarpeita, vaan
olettaa samojen tuotteiden téyttédvin kaikkien tarpeet. Myyja ei pyri dialogiin osta-
jan kanssa, vaan viestintd on yksisuuntaista ostajan esittidessd myyjélle kysymyksia.
Ostaja kokee olevansa vetovastuussa myyntikohtaamisen etenemisestd, tarpeidensa
esittelystd myyjélle ja tuotetiedon saannista.

Koska viitostutkimuksessa tuli vahvasti esille myyntiosaamisen kirjava taso,
tdmé heréttdd kysymyksen siitd, johdetaanko myyjén suoritusta matkailualan yri-
tyksissd suunnitelmallisesti ja tavoitteellisesti. Johtamiskéytdnnot ovat yhteydessi
sithen, miten myyjé toimii ja miten ostaja myyjén toiminnan laadun kokee. Johta-
miskdytinnoilld vaikutetaan ndin ollen myyjén toimintaan, jota vaaditaan ostajan tar-
peiden tiyttdmiseksi (Liao & Chuang, 2004; Owen, Mundy, Guild, & Guild, 2001).
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Aito kiinnostus tehdd tuloksekasta myyntityota edellyttdd siten myyntijohdolta osta-
jan tarpeista nousevan osaamisen ja roolien kehittdmistd sekd yhd dynaamisempaa
suorituksen johtamista. Myyjin suoritusjohtamisen tulee mukautua muutokseen,
koska toimintaympériston muutostahti on nopea (Jackson, Sclacter, Bridges, & Gal-
lan, 2010).

Teoriassa suoritusjohtaminen maééritetddn yhteisymmaérrykseksi koskien yrityk-
sen toiminnan tavoitteita, sekd toiminnan johtamiseksi ja henkilokunnan kehitté-
miseksi siten, ettd yrityksen maérittdimat tavoitteet saavutetaan (Armstrong, 2009;
Challagalla & Shervani, 1996). Henkilokohtaisessa myyntitydsséd ymmaérrys myyjan
toiminnasta on myyntijohdon kannalta erittdin tirkeéé, silld tdmén tiedon perusteella
myyjén toimintaa suunnitellaan ja ohjataan (Piercy, Cravens, & Morgan, 1998; Grant
& Cravens, 1996). Myyjén suoritusjohtamisella tarkoitetaan tdsséd yhteydessid myyjan
toiminnan johtamista, joka siséltdd myyjén perehdytyksen, koulutuksen, toiminnan
ohjaamisen ja palautteen antamisen.

Halusin siis tietdd tarkemmin, millaisia vallitsevia kédytintdja myyjan nékokul-
masta on liitettévissd suoritusjohtamiseen matkailupalvelujen myyntitydssd. Voi-
daanko néistd 10ytad selityksid sithen, miksi myyjan toiminta eriéé ostajan vaatimuk-
sista? Suoritusjohtamisen vallitsevien kdytdntojen selvittdmistd varten haastateltiin
kymmentd matkatoimistopalvelujen ja kolmea hotellipalvelujen myynnin parissa
toimivaa myyjié. Seuraavat nakokulmat aiheeseen nousevat niin ollen myyjian kom-
menttien pohjalta.

Matkailualan yrityksissd myyjén suoritusjohtamisen kiytdnndt ovat erittdin moni-
naisia. Voidaan viittdd, ettei myyjdn toiminnan johtamiseen kiinnitetd riittdvéasti
huomiota kdytinnossd. Myyjén toiminta ja toiminnan méaérélliset tulokset ovat yhte-
ydessé toisiinsa, mutta ndiden vélinen kytkos jdi liian usein huomioimatta. Yrityk-
sissé panostetaan méadrillisen tulosinformaation tarkasteluun, muttei keskityté tapaan
tehdi tulosta. Télloin asetetaan tydvuoro- ja kuukausikohtaisia tavoitteita sekd mitta-
reita myyntituloksen osalta, mutta toimintaa niihin padsemiseksi ohjeistetaan pinnal-
lisesti. Ohjeistus pohjautuu usein my6s myyntijohdon nékdkulmaan, eiké se sisélld
autenttista ymmarrysté ostajan tarpeista. Vastuu toiminnasta ja siind onnistumisesta
jé4 télloin myyjalle.

Uuden tyontekijan perehdytyksessd kisitelldén harvoin perinpohjaisesti asiak-
kaan kohtaamista ja myyntitaitoja. Myyjien mukaan myyjén perehdytys ja koulutus
koskevat yrityksen tuotteita ja kdytossa olevia varausjérjestelmii. Myyja kertoo seu-
raavasti: ”Sain tutustua rauhassa varausjarjestelméén ja matkoihin”. Myyntity6hén
liittyvdd koulutusta ei ole tarjolla, mistd myyja toteaa: “Itse myynnisté koulutuksia
ei ole, mikd on mielesténi sdéli”. Ndiden kommenttien perusteella myyntiosaaminen
matkailualan yrityksissd késitetddn tuotetuntemuksesi ja tietotekniseksi varausjér-
jestelméosaamiseksi. Myyjien on tirkedd tuntea myymaénsé tuotteet ja osata kéyttda
varausjérjestelmid, mutta myyntitaitoihin ei kiinniteta riittdvasti huomiota.

Voidaan sanoa, ettd myyjén kollegat ovat avainasemassa uuden myyjén toiminnan
ohjaamisessa. Myyjin perehdytys tapahtuu usein kollegojen toimesta, ja tyd opitaan
myyjén mukaan seuraamalla sekd matkimalla kauemmin yrityksessé tydskennelleiti
myyjid: "Perehdytyksessd seurataan, mitd muut tekevit ja tehdddn samalla tavalla”.
Toiminta muotoutuu yhtendiseksi myyjien kesken myyjén kuvatessa tita seuraavasti:



Puheenvuoroja 51

”Ei ole mitddn kaavaa vaan seurataan, mitd muut tekevét ja tehddén samalla tavalla”.
Ohjeiden puuttuessa myyja tulkitsee voivansa toimia myyntikohtaamisessa “kuten
itsestd parhaalta tuntuu” tai “kiyttdmaélld omaa jérkeddn”.

Monissa yrityksissé ajatellaan, ettd myyntitydssé pérjdéd hyvien sosiaalisten taito-
jen avulla. Myyja ajattelee siten onnistuvansa toiminnassaan, koska ”se tulee luon-
taisesti, olemalla oma rehellinen itsensd”. Myyjien mukaan myyntitydsséd voi kehit-
tyd, jolloin kehitys tapahtuu tyokokemuksen kautta. Myyjét kommentoivat, ettd tyd
opettaa heitd toimimaan onnistuneesti. Pitkdén myyntityoté tehnyt myyjé ei ehké koe
tarvitsevansa yrityksen taholta ohjeistusta myyntikohtaamisessa toimimiseksi kuten
seuraava myyja toteaa: ”Olen ollut 21 vuotta tdssd matkatoimistossa, joten ei ole
mitéén ohjeistusta”.

Osaamisen kehittymisessé tirkeéssd asemassa on myyjian saama palaute. Myyjét
kertovat saavansa palautetta tyOstdan, mutta palaute ei yleensi koske myyjan toimin-
nan henkilokohtaista arviointia. Myyjdt kokevat saavansa palautetta ensisijaisesti
ostajilta, jolloin palaute liittyy myytyyn tuotteeseen ja sen sopivuuteen suhteessa
ostajan tarpeisiin. Mikéli myyjé saa esimicheltddn palautetta, timé koskee usein ylei-
sesti koko toimipisteen toimintaa. Myyjén suoritusta ei arvioida useinkaan henkil6-
kohtaisesti, vaan palaute on suunnattu kaikille myyjille yhteisesti. Myyjan tyostédén
saama palaute on usein myos vapaamuotoista, koska myyjéin ja esimichen vélit ovat
kaverilliset kuten myyjd kuvaa: “Tydporukan kesken ollaan enemmén kavereita,
joten palaute ei ole niin virallista”. Mikéli tyo- ja ihmissuhteita ei pidetd riittdvan
erillddn, ammatillinen kdyttdytyminen voi hamaértya.

Suomessa kirjoitetaan jatkuvasti myyntiosaamisen heikosta tasosta. Edelld mai-
nitut ndkokulmat avaavat osaltaan titd aihetta. Myyjien kommenttien perusteella
voidaan todeta, ettd suoritusjohtaminen matkailupalvelujen myyntitydssé on kirja-
vaa. Mikéli johtamisella ei edesauteta ostajan tarpeista nousevien myyjén tietojen ja
taitojen kehittymisté, myyjin toiminta nédyttiytyy ostajalle heikkolaatuisena. Myyjén
oletetaan usein toimivan itseohjautuvasti, eikd laadun kannalta merkityksellisié toi-
mintatapoja ole médritetty riittdvéan syvéllisesti. Myyntiosaamisen ndhdéén karttuvan
tyokokemuksen kautta, mallioppimalta kollegoilta ja olevan lisdksi luontainen taito.
Tédmin perusteella tulisi pohtia kriittisesti, ndkevétkd matkailualan yritykset henki-
lokohtaisen myyntityon ylipddtién tarkedksi menestystekijiksi, onko myyntijohdolla
selkedd kuvaa henkilokohtaisen myyntityon toteuttamisesta ja riittévid taitoja johtaa
myyjén suoritusta. Mikéli henkilokohtainen myyntity6 halutaan séilyttdéd Internetin
rinnalla yrityksen myyntikanavana, sen johtamiseen ja kehittdimiseen pitdisi myds
panostaa.



52 Matkailututkimus 1 (2014)

Lahteet

Armstrong, M. (2009). Armstrong’s handbook of performance management. An evidence-
based guide to delivering high-performance. London: Kogan Page Limited.

Challagalla, G., & Shervani, T. (1996). Dimensions and types of supervisory control: Effects
on salesperson performance and satisfaction. Journal of Marketing, 60 (January), 89—-105.

Grant, K., & Cravens, D. (1996). Examining salesforce performance in organizations utilizing
behavior-based sales management processes. Industrial Marketing, 25 (5), 361-371.

Jackson, D., Schlacter, J., Bridges, C., & Gallan, A. (2010). A comparison and expansion
of the bases used for evaluating salespeople’s performance. The Journal of Marketing
Theory and Practice, 18 (4), 395-406.

Liao, H., & Chuang, A. (2004). A multilevel investigation of factors influencing employee
service performance and customer outcomes. Academy of Management Journal, 47 (1),
41-58.

Owen, K., Mundy, R., Guild, W., & Guild, R. (2001). Creating and sustaining the high
performance organization. Managing Service Quality, 11 (1), 10-21.

Piercy, N., Cravens, D., & Morgan, N. (1998). Salesforce performance and behavior-based
management processes in business-to-business sales organizations. European Journal of
Marketing, 32 (12), 79-100.

Renfors, S-M. (2013). Myyjdn toiminnan laatu kuluttajapalvelujen myyntikohtaamisessa -
Ostajan nédkokulma myyjdn suoritusarviointiin. Vaitoskirja. Turun yliopisto.



