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Tiivistelméa

Sisdinen markkinointi on késitteen hajanaisuudesta huolimatta kiyttokelpoinen myynnin johtamisen
viline etenkin palveluorganisaatioissa, joihin myo6s véhittiispankit lukeutuvat. Sisdisen
markkinoinnin teoria painottaa palveluorientoituneen henkildston merkitystd organisaation
menestystekijand. Tyontekijoiden mieltdminen organisaation sisdisiksi asiakkaiksi johtaa sisdisen
markkinoinnin aktiivisen toteuttamisen kautta kilpailuedun saavuttamiseen. Sisdiseen
markkinointiin voidaan katsoa kuuluvaksi sellaiset organisaation sisdiset toimet kuten
tyontekijoiden koulutus, johdon ja esimiesten tuki, kommunikaatio ja sisdiset vuorovaikutussuhteet,
inhimillisten resurssien hallinta ja motivointi sekd suorituksen mittaaminen ja palkitseminen.

Sisdiseen markkinointiin kiintedsti kuuluva palvelukulttuurin késite tulee huomioida
kasiteltdessd sisdistd markkinointia ja sen toteuttamista. Toimivalla palvelukulttuurilla tarkoitetaan
vahvasti asiakaskeskeistd ja hyvéddn palveluun tahtdavaa tilaa organisaatiossa, jossa tyontekijoiden
palveluhenkisyys ja kiinnostus asiakkaita kohtaan ovat keskeisié tavoitteita. Sisdisen markkinoinnin
toteuttamisella on vilillistd vaikutusta myds organisaation palvelukulttuuriin.

Tama tutkimus kisitteli sisdisen markkinoinnin yhteytti vahittdispankin myyntity0ssa
tyoskentelevien palveluneuvojien myyntivalmiuksiin ja -halukkuuteen. Liséksi tutkimuksen
tarkoituksena oli selvittdd, miten sisdisen markkinoinnin toteuttaminen vaikuttaa organisaation
palvelukulttuuriin. Esimerkkitapauksena tutkimuksessa kiytettiin sijoitusrahastojen myyntid.
Tutkimusmenetelmind kéytettiin kvalitatiivista esimiehen haastattelua seki palveluneuvojien
ryhmékeskustelua. Kvalitatiivista tutkimusta tdydennettiin kvantitatiivisella kyselytutkimuksella.

Tutkimuksen tulokset osoittivat, ettd sisdisen markkinoinnin toteuttamisella on mahdollista
vaikuttaa tyontekijoiden myyntivalmiuksiin ja -halukkuuteen. Tdma kuitenkin edellyttdd, ettd avoin
kommunikaatio tyontekijoiden ja esimiesten vélilld toimii ja ettd tyontekijoiltd voidaan saada
palautetta siitd, minké&laiset sisdisen markkinoinnin toimet heiddn ndkokulmastaan ovat kannustavia.
Sisdisen markkinoinnin tuloksekas toteuttaminen edellyttdé tyontekijilahtoisia ratkaisuja tuekseen.

Sisdisen markkinoinnin vaikutukset palvelukulttuuriin néhtiin palveluneuvojien ja esimiestason
valilla hyvin eri tavalla. Muutokset palvelukulttuurissa liittyivit toisaalta myynnillisyyden
korostumiseen, mutta myds asiakasldhtoisyyden lisddntymiseen toiminnassa. Palveluneuvojat
kokivat toteutuneet muutokset vahvemmin asiakasldhtoisyyttd heikentdviné, kun taas esimiestasolla
myyntikeskeisyyden kasvua ei ndhty negatiivisena muutoksena, vaan parhaimmillaan
myynnillisyyden néhtiin voivan toteutua asiakasldhtdisyyttd unohtamatta. Onnistuakseen tima
vaatii kuitenkin tuekseen sisdisen markkinoinnin aktiivista ja kokonaisvaltaista hyddyntédmista.
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