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Otsikko Palvelusta myyntiin — Myynnissa onnistumisen osatekijat vahittaispankissa
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Tiivistelméa

Myyntityd on yrityksen menestymisen kannalta yksi térkeimmistétekijoista. V ahittéispankkitoiminta on
kokenut suuria muutoksia viimeisten 20 vuoden aikana liiketoiminnan vapautuessa, perustoimintojen
automatisoituessa ja tuotevalikoiman kasvaessa. Myynnillisesta toimintatavasta on tullut arkipéivéa ja
jokaisen pankkivirkailijan odotetaan nykypéivana harjoittavan paivitté sessa tydssaan aktiivista myyntia.

Tutkimuksella haettiin vastausta kysymykseen misté osatekij6isté rakentuu onnistunut myyntiprosessi
vahittéispankissa. Ensimmaiseksi pohdittiin myyntiprosessin rakennetta yleisesti seka maéariteltiin mita
tarkoittaa onnistuminen myyntitydssé. Onnistumisena t&ss tutkimuksessa tarkastellaan sek&
toiminnallista onnistumista etta tuloksellista onnistumista. Onnistumiseen vaikuttavina tekijoina
tutkittiin myyjiin liittyvina tekijoina roolikasitystd, motivaatiota, taitotasoa seka tytyytyvaisyytta.
Varsinai sen myyntiprosessin aikaisina toiminnallisina tekijoina tarkasteltiin asiakas|htoisyytta,
myyntityylin adaptiivisuutta, tiimitydskentelya sekd myynnin suunnittelua. Lisaksi tarkasteltiin
myynninjohtamisen toimintaperusteisuuden vaikutusta myyntityGssé onnistumi seen.
Johtamisjérjestelman osa-alueina tarkasteltiin seurantaa, ohjausta, arviointia ja palkitsemista.

Tutkimus tehtiin case - tutkimuksena Someron Sa&stdpankin viidessa konttorissa. Aineiston keruu
aloitettiin |8hiesimiesten eli pankinjohtajien haastatteluilla. Koko myyntihenkil6stolle tehtiin kysely,
jossa henkil6stéa pyydettiin arvioimaan omaa tyoskentelyaan seka johdon toimia. Vastausprosentiksi
saatiin 100 ja vastaukset analysoitiin muodostamalla summamuuttujat kuvaamaan eri osa-aluita seka
vertailemalla konttoreita keskenaan. V ertailuissa kaytettiin onnistumisen mittareina pankin strategiasta
johdettuja mittareita. Onnistumista arvioitiin myynnillisilla mittareilla, kuten vakuutusten myyntimaarg,
jolloin saatiin puhtaasti myyntitydssé onnistumista kuvaava mittari. Toisaalta onnistumista arvioitiin
toiminnallisillamittareilla, kuten asiakashuolenpitoneuvottelujen méara. Nama mittarit yhdistamalla
saatiin kokonaisonnistumista kuvaava mittari.

Tutkimuksessa tarkastelluista onnistumisen osatekijoista roolikasitykselld, motivaatiolla,
adaptiivisuudella sek& myynnin suunnittelullatodettiin olevan vaikusta puhtaasti myynnilliseen
onnistumiseen. K okonaisonnistumiseen puol estaan vaikutti eniten tyotyytyvéisyys seka osittain
asiakaslahtoisyys. Myynnin johtamisjérjestelmén toimintaperusteisuudella ei taman tutkimuksen
mukaan ole vaikutusta myynnilliseen onnistumiseen. K okonai sonnistumiseen positiivista vaikutusta on
kuitenkin arvioinnin ja palkitsemisen toimintaperustei suudella. Johtamigjarjestelmalla on myds valillista
vaikutusta onnistumiseen myyjiin liittyvien tekij6iden seka toiminnallisten tekijoiden kautta.
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