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Ostajan sopeutuminen toimintaympa-

ristdssd tapahtuviin, teknologian kehi-
tyksestd johtuviin muutoksiin vaikuttaa merkit-
tavasti ostajan tarpeisiin ja vaatimuksiin myyjdn
toimintaa kohtaan. Taman vuoksi myyjan suori-
tusarvioinnissa on painotettava aikaisempaa
enemmadn toiminnan arviointia ja ostajan kes-
keistd asemaa arvioinnin toteuttajana. Perintei-
sesti myyjd itse tai myyntijohto ovat arvioineet
yritysmyynnissa tyoskentelevad myyjaa maaral-
lisen tulosinformaation perusteella. Tutkimuk-

sessa ei ole pyritty madrittdmadn tarkemmin
arvioitavaa myyjdn toimintaa ja tatd koskevien
arviointikriteerien sisaltod, minka vuoksi toi-
mintaan liittyvistd suoritusarviointikriteereista
tiedetddn yllattavan vahan. Tutkimus pyrkii tay-
dentdamadn aikaisempaa nakokulmaa myyjan
toimintaan pohjautuvasta suoritusarvioinnista ja
tassd kdytettdvistd arviointikriteereista kulutta-
japalvelujen kontekstissa ostajan ndkokulmasta.

Tutkimus on menetelmaltaan narratiivi-
nen, eli aineisto koostuu ostajien kirjoittamista
kertomuksista heiddn ostaessaan valmismatkaa
matkatoimistossa. Tutkimuksen aineistonkeruu-
menetelmana oli havainnointi, eli kertomukset
tuotettiin piilohavainnoimalla (ns. mystery
shopping-menetelmd) myyjéan toimintaa ostajan
roolissa. Havainnointi oli strukturoimatonta,
koska myyjdn toiminnasta haluttiin saada mah-
dollisimman monipuolista tietoa ja ostajan ke-
radvan tietoa avoimin mielin. Analyysissa ker-
tomusten sisallostd nostettiin teemoittelun avul-
la esille myyjan suoritusta kuvaavia arviointikri-
teereja.

Tulosten mukaan myyjan toimintaa voi-
daan arvioida seuraavien kriteerien perusteel-
la:1) monimuotoinen tuotetieto, 2) dialogitaidot
ja 3) kiinnostus auttaa ostajaa. Tulokset korosta-
vat kokemuksellisen tuotetiedon jakamisen tar-
keyttd, myyjan roolia ostajan saavuttamattomis-
sa olevan tuotetiedon ldhteend ja ostajan hen-
kilokohtaisena tiedonantajana. Tulosten mukaan
myyjda tulisi arvioida myos dialogitaitojen pe-
rusteella. Talloin tarkastelussa on se, pystyyko
myyja ostajan ja myyjdn vdliseen vuorovaiku-
tukseen: yhteiseen pohdintaan, neuvotteluun,
reagointiin, kommentointiin ja laajaan tiedon-
vaihtoon ostajan kanssa, jotta yhteisymmarrys
ostajalle sopivimmasta tuotteesta voidaan saa-

vuttaa. Kiinnostus auttaa ostajaa puolestaan



viittaa myyjdn nakemadn vaivaan ja aktiivisuu-
teen myyntikohtaamisessa. Ostaja pitdd siten
erittdin tarkednd myyjan tavoitteellista toimintaa
ostajan auttamiseksi oikean ostopdatoksen teos-
sa.

Tulosten voidaan sanoa heijastavan selke-
asti teknologian kehityksesta johtuvia muutok-
sia ostajan tiedonetsinndssd, tiedonjakamisessa
ja ylipddtdan siind, miten ostaja ostaa tuotteita.
Tarkasteltaessa myyjan suoritusarviointia toi-
minnan kautta, arviointikriteerien sisaltdo on
paljon dynaamisempi kuin teoriassa oletetaan.
Myyjan suoritusarvioinnissa olisi seurattava jat-
kuvasti toimintaymparistdssa, tyon sisalldissa ja
osaamisvaatimuksissa tapahtuvia muutoksia ja
myyntijohdon mukautettava arviointia néiden

painotusten mukaisesti.



