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E X E C U T I V E  S U M M A R I E S

SANNA-MARI RENFORS

M yy jän 

t o i m in t aan 

po h j au tuva t 

s uo r i t u s a rv i o i n t i -

k r i t e e r i t 

ku l u t t a j a  o s t a j an 

mää r i t t äm inä

Ostajan sopeutuminen toimintaympä-

ristössä tapahtuviin, teknologian kehi-

tyksestä johtuviin muutoksiin vaikuttaa merkit-

tävästi ostajan tarpeisiin ja vaatimuksiin myyjän 

toimintaa kohtaan. Tämän vuoksi myyjän suori-

tusarvioinnissa on painotettava aikaisempaa 

enemmän toiminnan arviointia ja ostajan kes-

keistä asemaa arvioinnin toteuttajana. Perintei-

sesti myyjä itse tai myyntijohto ovat arvioineet 

yritysmyynnissä työskentelevää myyjää määräl-

lisen tulosinformaation perusteella. Tutkimuk-

sessa ei ole pyritty määrittämään tarkemmin 

arvioitavaa myyjän toimintaa ja tätä koskevien 

arviointikriteerien sisältöä, minkä vuoksi toi-

mintaan liittyvistä suoritusarviointikriteereistä 

tiedetään yllättävän vähän. Tutkimus pyrkii täy-

dentämään aikaisempaa näkökulmaa myyjän 

toimintaan pohjautuvasta suoritusarvioinnista ja 

tässä käytettävistä arviointikriteereistä kulutta-

japalvelujen kontekstissa ostajan näkökulmasta. 

Tutkimus on menetelmältään narratiivi-

nen, eli aineisto koostuu ostajien kirjoittamista 

kertomuksista heidän ostaessaan valmismatkaa 

matkatoimistossa. Tutkimuksen aineistonkeruu-

menetelmänä oli havainnointi, eli kertomukset 

tuotettiin piilohavainnoimalla (ns. mystery 

shopping-menetelmä) myyjän toimintaa ostajan 

roolissa. Havainnointi oli strukturoimatonta, 

koska myyjän toiminnasta haluttiin saada mah-

dollisimman monipuolista tietoa ja ostajan ke-

räävän tietoa avoimin mielin. Analyysissä ker-

tomusten sisällöstä nostettiin teemoittelun avul-

la esille myyjän suoritusta kuvaavia arviointikri-

teerejä. 

Tulosten mukaan myyjän toimintaa voi-

daan arvioida seuraavien kriteerien perusteel-

la:1) monimuotoinen tuotetieto, 2) dialogitaidot 

ja 3) kiinnostus auttaa ostajaa. Tulokset korosta-

vat kokemuksellisen tuotetiedon jakamisen tär-

keyttä, myyjän roolia ostajan saavuttamattomis-

sa olevan tuotetiedon lähteenä ja ostajan hen-

kilökohtaisena tiedonantajana. Tulosten mukaan 

myyjää tulisi arvioida myös dialogitaitojen pe-

rusteella. Tällöin tarkastelussa on se, pystyykö 

myyjä ostajan ja myyjän väliseen vuorovaiku-

tukseen: yhteiseen pohdintaan, neuvotteluun, 

reagointiin, kommentointiin ja laajaan tiedon-

vaihtoon ostajan kanssa, jotta yhteisymmärrys 

ostajalle sopivimmasta tuotteesta voidaan saa-

vuttaa. Kiinnostus auttaa ostajaa puolestaan 
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viittaa myyjän näkemään vaivaan ja aktiivisuu-

teen myyntikohtaamisessa. Ostaja pitää siten 

erittäin tärkeänä myyjän tavoitteellista toimintaa 

ostajan auttamiseksi oikean ostopäätöksen teos-

sa.

Tulosten voidaan sanoa heijastavan selke-

ästi teknologian kehityksestä johtuvia muutok-

sia ostajan tiedonetsinnässä, tiedonjakamisessa 

ja ylipäätään siinä, miten ostaja ostaa tuotteita. 

Tarkasteltaessa myyjän suoritusarviointia toi-

minnan kautta, arviointikriteerien sisältö on 

paljon dynaamisempi kuin teoriassa oletetaan. 

Myyjän suoritusarvioinnissa olisi seurattava jat-

kuvasti toimintaympäristössä, työn sisällöissä ja 

osaamisvaatimuksissa tapahtuvia muutoksia ja 

myyntijohdon mukautettava arviointia näiden 

painotusten mukaisesti. 


