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tarkastelussa on CRM-jarjestelma ja tekoaly, joka on ajankohtainen, ja
tulevaisuutta. Teoriaosuudessa kaydaan lapi myos asiakasrajapintaa ja
ostokayttaytymista.

Tutkimuksen tavoitteena oli selvittda, mitd mahdollisia ongelmakohtia Sunbornin
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The thesis discusses the B2B sales process and its development. The thesis
topics are considered from the perspective of the employee based on
observations made in work tasks. The objective of the thesis is to present
development suggestions for improving the company’s sales process, which
would enhance sales and streamline the work of sales personnel. The areas for
development presented in the thesis have been selected based on employees’
observations and experiences.

The theoretical part provides a general overview of the sales process and its
stages individually. It also covers sales systems, with a closer examination of
CRM systems and artificial intelligence, which are current and future topics. The
theoretical section also discusses customer interface purchasing behavior.

The aim of the research was to identify potential issues in Sunborn’s sales
process and come up with possible solutions to these problems. As a result of
the thesis, development suggestions for Sunborn Saga Ltd.’s corporate sales
process are presented. These suggestions will provide sales personnel with
additional information and guidelines for more effective work and for more
improving sales.
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Kaytetyt lyhenteet tai sanasto

Lyhenne Lyhenteen selitys

B2B-myynti Business to business -myynti, eli yritysmyynti
Myyntiprosessi Prosessi, joka kuljettaa ostajaa kohti ostopaatosta
Liidi Potentiaalinen, ostava asiakas

CRM-jarjestelma Customer Relationship Management -jarjestelma.

Jarjestelma asiakkuuksien hallintaan
Suspekti Potentiaalinen, kiinnostunut asiakas
Prospekti Tunnistettu, tavoittelemisen arvoinen asiakas

Artificial intelligence lyhenne: Al, suomeksi tekoaly



1 Johdanto

Opinnaytetyoni tavoitteena on esittda Sunborn Saga Oy nimiselle yritykselle
kehitysehdotuksia, jonka avulla B2B-myyntia voitaisiin parantaa.
Opinnaytetyossa selvitetddan Sunborn Saga Oy:n myynnin nykytilannetta
myyntivirkailijoiden haastattelulla. Olen valinnut opinnaytetyoni aiheen
tydskennellessani Sunborn Saga Oy:n myynnissa, ja huomatessani, etta pienia
muutoksia tekemalla myyntiprosessiin, myyntia voitaisiin kasvattaa, ja

myyntihenkildiden tyota voitaisiin tehostaa.

Sunborn Oy on monialakonserni, joka on perustettu vuonna 1975. Tassa
opinnaytetydssa keskityn Suomessa toimivaan Sunborn Saga Oy:n, joka oli
vuonna 2019 Suomen viidenneksi suurin majoitusalan yritys 28 miljoonan

lilkkevaihdolla.

B2B -myynnin kehittamista katsastellaan usealta osa-alueelta. Opinnaytetyoni
kasittelee teoriaosuudessaan myyntiprosessia ja sen eri vaiheita, myynnin
jarjestelmia, seka asiakasrajapintaa. Teoriaosuuden pohjalta Sunborn Saga
Oy:n myyntineuvottelijoille on koottu haastattelu, jossa selvitetaan myynnin
nykytilannetta, seka kehitysehdoituksia. Opinnaytetyon lopussa kasitellaan

kehitysehdotuksia, joista Sunborn Saga Oy voisi hydtya myynnin kehittamiseksi.



2 Myyntiprosessi

Myyntiprosessin tarkoituksena on johdattaa asiakasta kohti ostopaatosta.
Myyntiprosessi voi alkaa kahdella tavalla, joko asiakkaan puolesta (inbound), tai
myyjan puolesta (outbound) (Sivula 2018). Inbound-myynti tarkoittaa sita, etta
ostaja ottaa yhteytta yritykseen tai myyntihenkiloon tiedustellakseen tai
halutessaan ostaa yrityksen tarjoamaa tuotetta tai palvelua. Outbound-myynti
puolestaan tarkoittaa sita, etta yrityksen myyntihenkilot ottavat yhteytta suoraan

asiakkaaseen tarjotakseen tuotetta tai palveluaan. (Sivula 2018.)

Myyntiprosessi koostuu monista eri vaiheista, eika sen ole tarkoitus loppua
kaupantekoon, vaan ideaalisin tilanne olisi, etta asiakassuhde jatkuisi
kaupanteon jalkeenkin, esimerkiksi siten, etta asiakas suosittelee ostamaansa

tuotetta tai palvelua muille. (Sivula 2018.)



2.1 Myyntiprosessin vaiheet

Prospektointi Kartoitetaan Tarpeen tai
potentiaaliset kiinnostuksen
asiakkaat havaitseminen

Tapaamisen Kontaktoidaan

sopiminen prospektit

Myyntitapaaminen Tavataan Tarpeen
potentiaaliset kartoittaminen
asiakkaat

Follow-up Yhteydenpito

tapaamisen jalkeen

Paatos Ostaako asiakas Ostopaatos

tuotteen tai palvelun

Vastuun Asiakkuuden
luovuttaminen luovuttaminen
eteenpain
Arviointi Myyntiprosessin Kaupanteon jalkeen

vaiheiden tarkastelu

Taulukko 1. Myyntiprosessin vaiheet. (Helander 2019. Mukaillen)
Myyntiprosessissa on vaiheet, jotka nakyvat taulukossa 1.

Kuten taulukosta 1 nahdaan, myyntiprosessi koostuu eri vaiheista.
Myyntiprosessin jokainen vaihe on tarkea, silla asiakas muodostaa jo prosessin
ensimmaisessa vaiheessa mielipiteen yrityksesta sen markkinoinnin ja
mainonnan perusteella (Sanoma 2022). Myyntiprosessia ja sen vaiheita
kaydaan lapi kokonaisvaltaisemmin myyntisuppilon avulla kuvassa 1., joka

auttaa havainnollistamaan prosessin kulkua.

Myyntiprosessi voi olla erilainen eri yritysten ja myyntihenkildiden valilla.
Taulukon 1 prosessia voidaan pitaa yleisesti kaytettavana myyntiprosessina,

josta voidaan varioida jokaisen myyntihenkildn ja yrityksen tarpeisiin sopiva.
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MYYNTISUPPILO

MARKKINA-
POTENTIAALI

KIINNOSTUNEET

PROSPEKTIT

TOIMINTA EELLCIYY

Kuva 1: Myyntisuppilo (Somestari 2022)

Kuten kuvasta 1. ndhdaan, myyntisuppilon ylaosa on leveampi kuin alaosa, ja
tama korreloi asiakasmaaraan. Siirtyessa myyntisuppilossa alaspain voi
huomata, etta asiakkaita kariutuu pois, ja jaljelle jaa potentiaaliset asiakkaat,

joihin kannattaa panostaa enemman.

Tuominen (2019) kuvasi myyntisuppilon tarkoituksen: Myyntisuppilo
yksinkertaistaa myynnin seurantaa ja johtamista pilkkomalla myynnin vaiheisiin.
Tama mahdollistaa myds aktiviteettien kohdentamisen ja johtamisen.
Ajatuksena on, etta myynti etenee vaiheittain. Jokaisessa myyntisuppilon
vaiheessa toteutetaan aktiviteetteja, joiden johdosta asiakas joko karsiutuu pois

tai jatkaa seuraavaan vaiheeseen. (Tuominen 2019.)
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Kuten kuvasta 1 nahdaan, myyntisuppilo on jaoteltu vaiheittain. Tietoisuus, eli
markkinapotentiaali on suurin alue, joka kattaa mahdolliset asiakkaat, mutta
ryhma on niin laaja, ettd kontaktointi ei ole kannattavaa viela nain aikaisessa
vaiheessa. Myyjan kannattaa suunnata aika oikeaan kohderyhmaan. (Kenner &
Leino 2021a). Mahdolliset asiakkuudet ovat laaja ryhma, joita ei ole viela
tunnistettu potentiaalisiksi asiakkaiksi. Nama asiakkaat ovat esimerkiksi voineet

vierailla yrityksen verkkosivuilla, mutta eivat ole viela osoittaneet kiinnostusta.

Mahdolliset potentiaaliset asiakkaat eli suspektit kattavat asiakaspolun
seuraavan vaiheen. Suspekti on kohderyhmaan kuuluva tunnistamaton asiakas.
(Kolehmainen 2019). Suspektiasiakkaissa on jo herannyt kiinnostus
tuotetta/palvelua kohtaan, mutta asiakas saattaa viela miettia, tai kartuttaa
vaihtoehtoja (Somestari 2022). Suspekteja kartuttamalla tunnistetaan

prospektit.

Prospekti on tunnistettu, tavoittelemisen arvoinen potentiaalinen asiakkuus
(Kenner & Leino 2021b). Prospekteja voi I0ytaa esimerkiksi ammattilehdista,
rekrytointi-ilmoituksista, seminaareista, omien verkkosivujen kavijaseurannasta,
omista asiakasyhteisdista, yhteytta ottavista asiakkaista, omasta CRM-
jarjestelmasta, tai sosiaalisesta mediasta, kuten LinkedIn tai Facebook
(Tirkkonen 2013). Prospekteja lahdetaan kontaktoimaan, eli ottamaan suoraan

yhteytta asiakkaaseen.

Kuten kuvasta 1 ndhdaan, myyntiprosessi pienenee suppilon omaisesti, kun
laskeudumme ylhaalta alaspain. Tama kuvastaa sita, etta kaikki asiakkaat eivat
seuraa ostopolun jokaista vaihetta loppuun saakka, vaan jattaytyvat matkan
varrella pois prosessista. Ensimmaisen osan, eli tietoisuus -kohdan asiakkaat
eivat valttamatta ole edes tietoisesti aloittaneet myyntiprosessia, vaan heidan

jalkensa saattaa nakya vaikka nettisivuilla, jossa he ovat vierailleet.
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Jos asiakas on edennyt myyntiprosessissa myyntisuppilon viimeiseen kohtaan
eli asiakkuuteen, voidaan hanta kutsua termilla liidi. Liidi on potentiaalinen
asiakas, joka on osoittanut kiinnostuksen yrityksen tuotetta/palvelua kohtaan
(Huttunen 2020). Liidiksi voidaan kutsua myos jo olemassa olevan asiakkaan
uutta tarvetta. Liideista on kannattavaa kerata tarkeaa dataa erilaisiin

jarjestelmiin.

2.2 SPIN-Malli

SPIN-kyselytekniikka koostuu neljasta aihealueesta, jotka nakyvat kuvassa 2.

N

P Implication
& Seuraus-

kysymykset

S

Situation

e Tilanne-
kysymykset

Kuva 2: SPIN-malli. (Druhv 2018. Mukaillen)

Neil Rackhamin kehittdma SPIN-malli on tydkalu myyntihenkildlle. SPIN-mallin
avulla kartoitetaan asiakkaan tarvetta, ja tarkoituksena on saada asiakas itse
lausumaan aaneen myyntihenkilon kysymysten avulla tarpeen, seka
mahdolliset ongelmat ja seuraukset, ja oivaltamaan ne. SPIN-malli koostuu
neljasta kysymysaihealueesta, jotka ovat: tilannekysymykset (Situation),
ongelmakysymykset (Problem), seurauskysymykset (Implication), seka

merkityskysymykset (Need-Payoff) (Liinamaa 2022).
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Kuten kuvasta 2. nahdaan, SPIN-kyselytekniikka aloitetaan tilannekysymyksilla.
Tilannekysymysten tarkoituksena on selvittaa asiakkaan nykyhetki: Onko
asiakkaalla mahdollisesti ratkaisu tilanteeseen, onko se toimiva ja voisiko sita
kehittaa. Mita asiakas pitaa tarkeana, ja toisaalta mita han haluaisi muuttaa
tilanteessa. (Avotie 2018.)

Tilannekysymysten jalkeen siirrytaan ongelmakysymyksiin.
Ongelmakysymysten tavoitteena on selvittaa asiakkaan tarve ja mahdolliset
ongelmat tilanteessa, ja miettia, miten niita voisi lahtea kehittamaan tai

muuttamaan, ja tarjota ongelmille ratkaisua. (Liinamaa 2022.)

Kuten kuvasta 2. ndhdaan, kyselytekniikka on jaoteltu vaiheisiin.
Ongelmakysymyksista paastaan seurauskysymyksiin. Seurauskysymysten
tehtava on selvittaa asiakkaan kanssa ongelmasta johtuvat seuraukset, ja
auttaa asiakasta ymmartamaan, etta ilman muutosta ongelmat jatkuvat. Tata

kaytetaan vain, jos asiakas on jo todennut ongelmia olevan. (Avotie 2018.)

Viimeisena kysymysaiheena on merkityskysymykset. Merkityskysymysten
avulla saadaan asiakas kertomaan tarpeestaan, ja samalla asiakkaalle tarjotaan
ratkaisua, ja siita saatavia etuja. Ihannetilanteessa asiakas itse ymmartaa ja
osaa sanoa ratkaisun ilman, etta myyjan tarvitsee tyrkyttaa sita asiakkaalle.
(Avotie 2018.)



14

2.3 Asiakaskohtaaminen

Myynti on muuttuva ala, ja varsinkin viimeisen vuosikymmenen aikana myynti
on muuttunut vahvasti itsenaisempaan suuntaan. Ennen nain laajaa
tietokantaa, joka on lahes jokaisen ihmisen ulottuvilla, tarvittiin myyntihenkiloita
enemman. Tietoa tuotteista, palveluista, tai ylipaataan yrityksesta ei ollut
saatavilla helposti. Myyntihenkild pystyi myymaan tuotetta tai palvelua
asiakkaalle ilman, etta asiakkaalla oli mitaan taustatietoa. Nykyaan, kun
puhutaan myyjan, ja kuluttajan valisesta vuorovaikutuksesta, myyjalla ei ole
enaa niin suuri rooli ostopaatdksen tekemisessa. Kun kuluttajalla heraa
kiinnostus tuotteeseen tai palveluun, han haluaa ottaa siita selvaa, ja helpoin
keino selvittaa asia on verkko. Kun kuluttaja ottaa yhteytta myyntihenkilodn, on
hanella todennakoisesti jo kattava pohjatieto, mita han mahdollisesti tulee
ostamaan. Myyntihenkilon on oltava ajan tasalla tuotteista ja palveluista, silla
hanen on osattava vastata asiakkaan tiedusteluihin tuotteesta, seka luottaa

siihen, etta asiakkaan hallussa oleva tieto on ajan tasalla. (Lehtinen 2020.)

Onnistuneen asiakaskohtaamisen lopputulemana tyytyvaisia ovat seka asiakas,
ettda myyntihenkilo. Asiakaskohtaamisessa tarvitaan keskinaista ymmarrysta ja

luottamusta kaikkien osapuolten valilla. (Halttula 2021.)

Jokainen asiakas kohdataan yksilona ja kohtaaminen tulisi raataldida jokaisen
yksilon tarpeiden mukaan. Asiakas tuntee olonsa kuulluksi. Myyntihenkild osaa
tarjota vaihtoehtoisiakin ratkaisuja asiakkaan tarpeiden mukaan. Tama lisaa

luottamusta ja johtaa todennakdisemmin kauppaan. (Halttula 2021.)

Asiakaskokemusta voi mitata erilaisilla mittareita, mita on kaytdssa lahes joka
yrityksella. Mittareita voi olla esimerkiksi palautejarjestelma, jossa asiakas voi

antaa palautetta saamastaan palvelukokonaisuudesta. (Pennanen 2018.)
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Asiakaslahtoisyys on tarkea ominaisuus seka myyjalle, etta koko yritykselle.
Asiakaslahtoisyys tarkoittaa taitoa osata asettua asiakkaan asemaan ja
ymmartaa hanta. Asiakaslahtoisyys auttaa myyjaa ymmartamaan asiakasta, ja
helpottaa nain ollen asiakkaan auttamisessa ja ratkaisujen I0ytamisessa.
Asiakaslahtoinen myyja todennakaoisesti tuottaa parempaa tulosta, kuin myyja,
joka ei ole asiakaslahtdinen. Asiakaslahtdisyytta voi parantaa reflektoimalla

itseaan, ja keskittya ymmartamaan asiakkaan tarpeita ja toiveita. (Viio 2018.)
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3 Myynnin jarjestelmat

Myyntihenkilo tarvitsee tyossaan jatkuvasti erilaisia jarjestelmia. llman
jarjestelmia tyo on lahes mahdotonta, tai vahintaan todella hidasta ja tehotonta.
Parhaimmillaan myyntihenkilon jokapaivaisessa kaytossa voi olla kymmenia eri

jarjestelmia, ja niiden opetteleminen voi aluksi olla hankalaa.
3.1 Customer Relationship Management -jarjestelma

CRM eli Customer Relationship Management, on yritysjohdon periaate, jota
toteutetaan ohjelmiston avulla. CRM-jarjestelmat ovat asiakkuudenhallintaan
tarkoitettuja jarjestelmia. Niiden avulla myyntihenkilo voi seurata vanhoja ja
uusia, seka potentiaalisia asiakkuuksiaan. Myyntihenkild voi CRM-jarjestelmaan
kirjata myos mahdolliset tiedot ja huomiot asiakkuudesta. Jarjestelma helpottaa
myyjan tyota huomattavasti, seka myos parantaa asiakkaan kokemusta
yrityksesta. CRM-jarjestelma on kaytdssa myyntiprosessin jokaisessa

vaiheessa, ja on siksi myyntihenkilon tarkein tydkalu. (Microsoft n.d.)

CRM-jarjestelma on yleisin myyntihenkilon kayttama jarjestelma, mutta niin,
kuin kaikkien jarjestelmien, myds CRM-jarjestelmien tulee pystya pysymaan
mukana uudessa teknologiassa. Vanhemmat CRM-jarjestelmat saattavat olla
lian vanhanaikaista teknologiaa, ja myyntihenkildlla voi kulua paljon aikaa
lisdtessaan dataa jarjestelmaan, jolloin myymiseen jaa vahemman aikaa, ja
nain ollen ei ole yhta tehokasta. Jos data saataisiin kerattya helpommalla
tavalla, kuin kirjaamalla kasin jarjestelmaan, jaisi enemman aikaa myymiseen,

ja nain ollen saataisiin parempaa myyntitulosta. (Shih 2016.)



17

3.2 Tekoaly myyntityossa

Tekoaly eli toiselta nimeltdaan Al, joka tulee englannin kielen sanoista Artificial
Intelligence, on keskeinen toimi keskella yhteiskunnan digitaalista muutosta.
Tekoalya pidetaan nyt yhtena EU:n prioriteeteista. Tekoalylla tarkoitetaan
tietokoneiden kykya hydodyntaa perinteisesti inmisen alykkyyteen liitettyja taitoja,
kuten paattelya, oppimista, suunnittelua ja luomista. (Euroopan parlamentti
2020.)

Tekoalysta on tulossa myyntihenkildille 1ahes valttamaton tyokalu. Jos yritys ja
sen myyntihenkilot haluavat pysya ajan tasalla, ja olla mukana muutoksessa,
tekoaly on valttamatonta ottaa kayttoon ennen pitkaa. Tekoaly helpottaa
myyntihenkilon rutiinitditd huomattavasti, ja parantaa nain ollen myyntihenkilon
tehokkuutta. Tekoaly voi esimerkiksi vastata automaattisesti sdhkdpostilla
tulleisiin rutiinikysymyksiin, jolloin myyntihenkild voi kayttaa ajan tehokkaammin
muihin tehtaviin. Tekoalya voi hydodyntaa myyntiprosessin kaikissa vaiheissa, ja

on siksi hyodyllinen ja tehokas. (Heino n.d.)

Tekoaly keraa jatkuvasti dataa, ja oppii koko ajan kayttajastaan, ja sen tavoista.
Tekoaly siis kehittyy jatkuvasti, ja mukailee enemman kayttajaansa. Datan
keraaminen on todella hyédyllinen esim. CRM-jarjestelmissa, ja tekoalylla
hoystetty CRM-jarjestelma onkin kaikista tehokkain myynnin valine. (Randolph
2023.)

Tekoaly auttaa myyntihenkilda myos myyntipuheiden teossa, seka
kaannoksissa. Tekoalyyn voi syottaa esimerkiksi tarjouspohjan tekstin, ja
pyytaa tekoalya kdantamaan se valitsemalleen kielelle. Tama saastaa paljon

aikaa pitkien kdanndsten tekemisessa. (Randolph 2023.)

Monilla yrityksilla on jo jonkinlainen chatbot verkkosivuillaan, joka perustuu
tekoalyyn, eli nama ovat jo hyvin yleisia. Osa chatboteista on viela kovin
alkukantaisia, ja tekoalyn avulla niita kehitetdan jatkuvasti yhta toimivammiksi.
(Randolph 2023.)
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4 Myyntityo

Myynti on liiketoiminnan kannalta valttamatonta. Myyntityolla on tarkea osa

yrityksen menestyksessa.

4.1 B2B-myynti

B2B-myynti, eli business to business -myynti tarkoittaa yritysten valista
kaupankayntia. B2B-myynti eroaa B2C-myynnista, eli business to consumer, eli
yritykselta kuluttajaan suunnatusta kaupasta usein merkittavasti. B2C-myynti
keskittyy myymaan tuotetta tai palvelua suoraan kuluttajalle organisaation
sijaan. Yritysmyynnissa keskikaupan koko on verrattain huomattavasti
suurempi, kuin kuluttajalle suunnatussa myynnissa. Yritykset tekevat enemman
suurempia investointeja ja hankintoja, kuin yksityinen kuluttaja. Usein
yrityksissa onkin erikseen yritysmyynti, seka kuluttajalle suunnattu myynti, ja
omat myyntihenkildt. B2B-myynnissa myyntiprosessi on myos pitkakestoisempi,
ja monimutkaisempi, kuin B2C-myynissa, jossa myyntiprosessi voi olla hyvin
lyhytkestoinen ja yksinkertainen. B2B-myynnissa my0s asiakkaan puolelta
ostoprosessi on usein pitkaan harkittu ja hyvin suunniteltu. Investointi koskettaa
koko yritysta, ja nain ollen sen kaikkia tyontekijoitakin. Ostopaatos yrityksen
puolelta on siis tarkemmin harkittu, kuin esimerkiksi B2C-puolella, jossa
kuluttajat saattavat tehda hyvinkin harkitsemattomia paatoksia, ns.
"herateostoksia”. Yrityskauppa koskettaa useita henkildita, niin myyjan, kuin
ostajan, sekd mahdollisten sidosryhmien valilla. B2B-myynnissa asiakkaita on
usein vahemman, kuin B2C-myynnissa. Koska myyntiprosessi yritysmyynnissa
vie enemman aikaa, ei nain ollen B2B-myynnissa ole yhta paljon aikaa
yksittaiselle asiakkaalle, kuin B2C-puolella. Toisaalta, vaikka asiakkaita on
vahemman, niiden arvo yritykselle on suurempi, koska yrityskauppa on
tuottoisampaa, ja asiakkuus voi myos jatkua yksittdisen kaupan jalkeen. (Alonso
2019.)
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5 Case

Sunborn on suomalainen monialakonserni, jonka perustajina toimivat Ritva ja
Pekka Niemi. Osakeyhtid on perustettu vuonna 1973, ja kasvanut vuosien
myo6ta suureksi kansainvaliseksi toimijaksi. Sunbornin toimialoihin kuuluvat mm.
matkailu- ja ravintola-ala, kiinteistdala, terveys- ja kuntoutuspalvelut, seka

hyvantekevaisyysjarjesto, joka tuottaa laadukasta palveluasumista ikaihmisille.

Sunbornin toimitusjohtana toimii Riikka Kuusniemi. Sunbornin toimialapaikkoja
ovat Naantalin ja Ruissalon kylpylat, Turun Linna, Helsingin Savoy -teatteri,
Logomo, seka useat eri ravintolat esim. Naantalin kaivohuone. Sunbornilla on
majoitus- ja hotellitoimintaa myds Lontoossa, seka Gibraltarilla. (Sunborn

Group.)

Sunbornin arvoihin kuuluvat omistautuneisuus, yhdessa tekemisen ilo, uskallus

ja avoimuus (Sunborn Group).

Sunbornin palvelukeskus, eli hallintorakennus sijaitsee Turun satamassa
Juhana Herttuan Puistokadulla. Palvelukeskuksessa toimivat myynti- ja
markkinointi, taloushallinto, lakiasiat, henkildsto- ja palkkahallinto, it-osasto,
kosmetiikan ja kylpylatuotteiden maahantuonti seka keskusvarasto. (Sunborn

Group.)

Sunbornin myynti ja markkinointi kulkevat hyvin paljon kasi kddessa. Osastoilla
on yhtendinen myynti- ja markkinointijohtaja. Myyntitiimiin kuuluu myynti- ja
markkinointijohtajan lisaksi kaksi avainasiakaspaallikkoa, toinen lomamyynnin,
ja toinen yritysmyynnin. Lisaksi Business Development Manager, Revenue
Manager, seka myyntineuvottelijat. Myynti on keskeisessa roolissa niin huone-,
kokous-, loma-, ravintola- kuin hoitovarauksien tekemisessa. Myyntipalvelu on
auki vuoden jokaisena paivana, pois lukien jotkin juhlapyhat. (Sunborn n.d.
Tydntekijan opas.)
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Samassa rakennuksessa sijaitsee markkinointiosasto Pramedia, joka hoitaa
konsernin sisaisen ja ulkoisen markkinoinnin ja viestinnan. Myynti- ja
markkinointi yndessa luovat toimipaikkoja asiakkaille tutuiksi, seka tuovat

yksittaisia asiakkaita, ryhmia, seka yritysvieraita taloihin. (Sunborn Group.)

5.1 Myynti

Sunbornin myynti jakautuu kahteen osioon: lomamyynti ja yritysmyynti.
Lomamyynti on paaosin yksityiselle kuluttajalle suunnattua, joka koostuu
elamysten tarjoamisesta. Yritysmyynti perustuu tarjpamaan palveluita yrityksille
ja vastaamaan heidan tarpeisiinsa parhaalla mahdollisella tavalla. Palveluiden
kirjo on hyvin laaja, koostuen esimerkiksi yrityksille tarjoilluista ruokaluista, tyhy-
paivista, workshopeista, pikkujouluista, tydmatkustuksesta. Yleisin yrityskaupan
muoto on erilaiset kokoukset joko Naantalin tai Ruissalon kylpylassa.
Kokouspaketit voivat olla yhden tai useamman paivan mittaisia. Useamman
paivan kokouksissa yritys usein tarvitsee osallistujille myos majoitusta, jonka
Sunborn pystyy tarjpamaan omissa toimipaikoissaan. Kokoukset voivat sisaltaa
kokoustilan, ruokailut, aktiviteetteja esim. Makkaranpaistoa grillikodolla ja
lisdpalveluina esimerkiksi hierontaa tai kosmetologihoitoja. (Naantalispa.fi,

Ruissalospa.fi.)

Yritysmyynnissa asiakkaina ovat yritysasiakkaat ja lomamyynnissa yksityiset
asiakkaat. Lomamyynnissa myynti on nopeatempoista, ja myyntiprosessi on
lyhytkestoinen. Yritysmyynnissa myyntiprosessi on pitkakestoinen ja

asiakassuhde on syvempi. (Sunborn Group.)

Sunbornin yritysmyyntiin voi ottaa yhteytta sahkopostilla, puhelimitse tai jattaa
tarjouspyynnon nettisivujen kautta Sahkopostilla 1ahetettyihin viesteihin saa
vastaukseksi automaattiviestin, jossa kiitetaan asiakasta yhteydenotosta, ja
kerrotaan, ettd myyntihenkild ottaa yhteytta 2 (arki)paivan sisalla. Tama lisaa
luottamusta yritykseen ja myyntihenkildon, ja siihen, etta asiakas tullaan

kuulluksi ja nahdyksi ja hanen tarpeisiinsa vastataan. (Sunborn Group.)
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6 Tutkimus

Tassa kappaleessa kerrotaan opinnaytteeseen tehty tutkimus.

6.1 Tehty tutkimus

Tutkimuksen tavoitteena oli selvittda, mitd mahdollisia ongelmakohtia Sunbornin
myyntiprosessissa oli, ja keksia mahdollisia ratkaisuehdotuksia ongelmiin.
Tutkimus on suoritettu puolistrukturoituna haastattelututkimuksena.
Haastatteluun osallistui yhteensa 8 henkiloa. Haastateltavat tyoskentelevat
Sunbornin myynnissa, lomamyynnin, yritysmyynnin tai revenue mangement -

tehtavissa.

Haastateltaville ei lahetetty kysymyksia ennakkoon, ja haastattelu toteutettiin
livehaastatteluna Turussa vuoden 2023 syyskuun aikana. Haastattelut kestivat

arvioltaan 15-30 minuuttia per henkild.

6.2 Tulokset

Myyntiprosessin tunnettavuus ja toimivuus

Kysyttaessa myyntiprosessin tunnettavuutta ja toimivuutta haastateltavat

kokivat myyntiprosessin olevan tunnettu.

Myyntiprosessin tunnettavuus on tarkeaa myyntitydssa. Myyntiprosessia
seuraamalla luodaan hyva asiakassuhde ja luodaan tehokasta myyntia, kuten
Kanninen esittaa teoriassaan. (Kanninen 2019.) Tunnettavuus myyntiprosessia

kohtaan johtunee siita, etta myyntiprosessi on osa heidan jokapaivaista tyotaan.

Myyntiprosessin toimivuus jakoi mielipiteitd haastateltavien kesken. Osa
haastateltavista koki, ettd myyntiprosessi toimii hyvin, ja osa koki, etta

myyntiprosessi olisi toimiva, jos sitd hyddynnettaisiin kokonaisuudessaan.
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“Ideana myyntiprosessi on hyvaé ja toimiva, mutta sitd ei hyddynnetéa

koko kapasiteetilla, jonka takia se jaa vajavaiseksi” -H7

Jos haluaa kehittya myyjana, tulee myos myyntiprosessin olla hyvin hallussa.
Kehittyminen vaatii myyntitaitojen lisaksi myos kykya hyodyntaa asiakkaalta

saatua dataa myyntiprosessin eri vaiheissa. (Kanninen 2019.)

Myyntiprosessi on kehitetty edistykselliseksi, ja kehitystyota pyritaan tekemaan
jatkuvasti. Henkiloston kouluttaminen jarjestelmiin on valttamatonta myyntityon
kannalta, ja koulutusta suositellaan yllapidettavaksi, koska jarjestelmia
paivitetaan ja uusitaan. Haasteita myyntiprosessin toimivuuteen tuovat tekniset
ongelmat, sekd henkildsto- ja resurssivaje, jonka takia myyntihenkilGille ei jaa
aikaa tarkealle taustatyodlle, joka kehittaisi sekd omaa toimintaa,

myyntiprosessia.
Kehitysehdotuksia myyntiprosessiin

Kysyttaessa kehitysehdotuksia myyntiprosessiin myyntihenkilét olivat kovin
samoilla linjoilla. Suurin kehittdmiskohde on sisaisessa viestinnassa.
Viestinnassa oli puutteita seka myyntiosaston, etta operatiivisen puolen kanssa.
Muita kehitysehdotuksia tulivat perehdytyksen osalta tuotteisiin ja palveluihin,
seka yhteistyon lisdamista operatiivisen puolen kanssa. Monessa vastauksessa
nousi esille myos palautteen kysyminen asiakkailta, ja sen tarkeys koko

organisaation kannalta.

"Systemaattisempi palautekysely antaisi meille tarkeda dataa, jota
voimme hybddyntéé jo myyntiprosessin alkuvaiheissa, seké

markkinoinnissa” -H7

Perusta toimivalle viestinnalle on avoimuus. Kun viestintakulttuuri on avoin, se
sitouttaa koko henkilosto3, ja lisda luottamusta johtoportaaseen, seka koko
organisaatioon. Avointa viestintakulttuuria voi kehittaa mm. panostamalla
viestien selkeyteen, viestien suunnitelmallisuuteen, johdonmukaisen ja oikean
tiedon valittamiseen, kannustamiseen ja lasnaoloon, seka sitoutumiseen ja

esimerkin nayttamiseen. (Kankainen 2019.)



On ehdottoman tarkeaa, ettd myyja on perehtynyt myytavaan
tuotteeseen/palveluun, koska se mahdollistaa luontevan myyntitilanteen, ja
samalla voi kdyda myos lapi eroavaisuudet kilpailijoihin. Hyva myyja kayttaa

aikaa laadukkaaseen taustatydhon oman tyon tukemiseksi. (Kataja 2019.)

Myyntiprosessissa on kehitettavaa, vaikka perusta onkin hyvin suunniteltu.

Myyntiprosessi saataisiin pienilla muutoksilla hyvinkin toimivaksi.
CRM-jarjestelman kaytto

Haastattelussa kysyttiin, mitd CRM-jarjestelmaa kaytat, ja saatiin selville, etta
myyntihenkildiden CRM-jarjestelmana toimii Opera, jota kaytetdan myds
Naantalin ja Ruissalon kylpyloiden, seka muiden toimipaikkojen

varausjarjestelmana.
“Opera toimii erddnlaisena CRM-jéarjestelmana” -H5

CRM-jarjestelma ei ole pelkastaan hyodyllinen myyntihenkildlle, vaan se on

tarkea tyokalu myds yrityksen johdolle (Turunen 2019).

CRM-jarjestelmana Operaa alihydodynnetaan, mutta jarjestelmana Opera on

todettu toimivaksi ja monipuoliseksi.
Kehitysehdotuksia jarjestelmien tehokkuuden lisaamiseksi

Kysyttaessa kehitysehdotuksia jarjestelmien tehokkuuden lisdamiseksi,
haastateltavat kokivat hyotyvansa siita, etta jarjestelmia yhdistettaisiin

enemman, jolloin kaytdssa ei olisi niin montaa eri jarjestelmaa.

"Unelmahan olisi tiivistdé kaikki jérjestelmét yhdeksi

kokonaisuudeksi” -H6

Erilaisten jarjestelmien kayttdo myyntitydssa on vaistamatonta. teknologisen
kehityksen myo6ta enaa ei parjata viholla ja kynalla. CRM-jarjestelman
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omistaminen on lahes vaistamatonta, jos organisaatio haluaa pysya kilpailussa

mukana. (Turunen 2019)
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Myyntihenkildiden kaytdssa on useita eri jarjestelmia, silla toimipaikkojakin on
hyvin monta. Myyntihenkiloiden kaytdssa olevat jarjestelmat ovat suurimmilta

osin erilaisia varausjarjestelmia.
Tekoalyn kaytto myyntityossa

Haastattelussa kysyttiin, kayttavatkdo myyntihenkilot tekoalya, ja minkalaisia
ennakko-odotuksia heilla tekoalysta on. Saatiin selville, etta tekoaly jakoi

mielipiteita laidasta laitaan.
"Tietoturvallisuus jénnittaa” -H1

Elinkeinoelaman keskusliiton tuottaman kyselyn tuloksena saatiin selville, etta
yritykset pitavat tekoalya ja koneoppimista ylivoimaisesti potentiaalisimpana

ilmiéna, kun puhutaan liiketoiminnan kehittamisesta (Peltonen 2023).

Tekoalya kannattavat haastateltavat kayttivat tekoalya tyonsa tukena mm.
kaannoksissa. Osa haastateltavista eivat olleet viela perehtyneet tekoalyn

kayttoon.
B2B-myynnin ja B2C-myynnin eroavaisuudet Sunbornin myynnissa

Kysyttaessa lomamyynnin ja yritysmyynnin eroja, saatiin selville, etta suurimmat

erot ovat myyntiprosessin kesto, seka asiakassuhteet.
yritysmyynti on Kuin pieni& projekteja” -H7

Liiketoiminnassa on pitkalti kyse asiakassuhteista. Henkilokohtainen
asiakassuhde myyjan ja asiakkaan valilla on usein jopa tarkeampi, kuin

myytava tuote tai palvelu. (Nielsen n.d.)

Haastatteluista ilmeni, etta, myyntihenkilét tuntevat molemmat myyntiprosessit,

seka niiden ominaisuudet.
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Miten B2B-myyntia voitaisiin parantaa?

Kun selvitettiin, miten myyntihenkilot kokivat, etta B2B-myyntia voisi parantaa,
haastateltavat kokivat, etta ensin tulisi selvittaa, mita mielta asiakkaat ovat
tuotteesta/palvelusta. Kehitysehdotuksia tuli myos kausituotteistukseen,
tuotteiden ja palvelun houkuttelevuuteen panostamiseen, yrityksen tutuksi
tuomiseen alueen muille yrityksille, online-myynnin lisaamiseen ja taustatyon el

kehittamistyon lisaamiseen.
“tarvitsisimme lisda kausituotteita, jotka myyvéat” -H4

Kehittamistyon tulisi olla systemaattista toimintaa, jolla lisataan tietoa
tutkimuksen tuloksena ja /tai kaytannén kokemuksen kautta saatuna. Tietoa
kaytetaan uusien tuotteiden, prosessien tai menetelmien olennaiseen

parantamiseen. (Tilastokeskus 2021.)

Myyntihenkilot olivat kiinnostuneita kehittamaan myyntia seka omassa

tydssaan, etta organisaation tasolla.
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7 Johtopaatokset ja suositukset

Tassa kappaleessa kerrotaan opinnaytetyon johtopaatokset, suositukset seka

luotettavuuden ja toistettavuuden arviointi.

7.1 Johtopaatokset

Haastattelun tuloksien perusteella voidaan paatella, ettd Sunbornin
myyntiprosessi on toimiva, mutta sita ei hyodynneta kokonaisuudessaan.
Myyntihenkilot ovat teknologisessa kehityksessa ajan tasalla ja osaavat
hyoddyntda mm. tekoalya tydossaan. Myyntihenkilot ovat motivoituneita ja
halukkaita kehittymaan itsenaisesti, seka kehittamaan koko organisaation
toimintaa. Myyntihenkiloilla on hyvia kehitysehdotuksia kehittaa myyntia, mutta

kehitykseen vaaditaan hallintopuolelta tukea ja resursseja.

7.2 Suositukset

Sunborn Saga Oy pystyisi kehittamaan myyntiprosessia pienilla muutoksilla,
joista tarkeimpana on asiakkaiden tyytyvaisyyden selvittaminen, ja niiden
pohjalta tuotteiden/palvelun, tai tydon kehittdminen. Tyytyvaisyyden selvittdminen
saadaan toteutettua palautekyselyn avulla, johon tulee varata aikaa ja
resursseja. Asiakkaille voitaisiin lahettaa palautelomake, jossa selvitettaisiin
asiakkaiden tyytyvaisyys myyntivirkailijan tydhon, seka toimipaikan
suoriutumiseen. Palautelomakkeessa olisi hyva olla myos kohta, jossa asiakas
voi omin sanoin kertoa tyytyvaisyydesta, seka kehitysehdotuksista.
Palautelomakkeiden kautta tullutta dataa voidaan hyddyntaa myyntiprosessissa,
markkinoinnissa, seka eri osastoiden toiminnassa, ja niiden tuotteiden ja
palveluiden kehittdmisessa. Jotta asiakkaat saadaan vastaamaan
palautelomakkeeseen, voidaan asiakkaalle tarjota esim. ilmainen kaynti
kylpylassa, joka ei vie resursseja, mutta motivoi asiakkaita vastaamaan.
Vaihtoehtoina voisi myos olla vuorokauden Kkylpylalomalahjakortti, joka

arvottaisiin palautelomakkeeseen vastanneiden kesken.
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Ongelmaksi muodostui myos viestinta eri osastoiden valilla. Yritysmyynti pitaa
viikoittain orderipalavereita toimipaikkojen valilla, joissa kaydaan lapi tulevia
varauksia. Palavereissa on paikalla yleensa vain yksi myyntihenkild, jolloin
palaverien pitamisen hyoty on vahainen. Viestintakanavat myynnin ja muiden
osastojen valilla ovat tydpuhelimet tai sahkoposti. Sunborn hyotyisi selkeasta
viestintasuunnitelmasta, joka olisi yhtenainen kaikkien osastojen valilla.
Tavoitteena olisi, ettd myynti saisi yhteyden helpommin ja nopeammin eri
toimipaikkoihin, seka toisin pain. Haastattelussa ilmeni, ettd myyntihenkilot
kokivat toimipaikkojen hyotyvan enemman rohkeudesta toteuttaa myynnin
tekemia varauksia, ja uskalluksesta tehda muutoksia ilman, etta tarvitsee
konsultoida myyntiosastoa. Kun myyntihenkild on saanut asiakkaan varauksen
valmiiksi, siirtyy asiakassuhde toimipaikkaan, ja toimipaikassa tyoskentelevien
henkildiden hoidettavaksi. Yhteistyo jatkuu koko prosessin lapi, mutta
toimipaikoissa paikan paalla tapahtuvat muutokset voi hoitaa paikan paalla
tydskenteleva osaava henkilostd. Myyntitiimi koki, etta toimipaikoista herkasti
otetaan yhteytta myyntiin epaselvyyksissa tai pienissa muutoksissa, joka ei ole
valttamatonta, vaan paikan paalla oleva henkildostd voi muuttaa varauksia ja
ratkoa mahdollisia ongelmia. Tassa on selkeasti epaselvyytta osastojen valilla,
ja yhteinen viestintakanava (tallaisia ovat esim. ORTEC Employee Self Service,
joka toimii Facebookin tavoin) lisaisi yhteistyota ja selkeytta toimintaan. Myos
eri toimipaikkojen ja myynnin tutustuminen toistensa osastoihin, ja palaverien

lisaaminen lisaisi yhteystyota ja parantaisi viestintaa.
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7.3 Luotettavuuden ja toistettavuuden arviointi

Tyon luotettavuus kohtalaisen hyva, silla tutkimus tehtiin kayttaen
puolistrukturoitua haastattelututkimusta. Haastatteluun osallistui 8 henkil6a, joka
nostaa tyon luotettavuutta. Koska tyon tavoitteena oli selvittda Sunbornin
myyntiprosessia, keskittyi tutkimus Sunbornin asiantuntijoihin. Tyossa ei

selvitetty asiakkaiden nakemysta.

Tyon toistettavuus on kohtalaisen hyva, silla kuten vastauksista nakyi,
myyntiprosessi oli tunnettu ja osa heidan tyétaan. Luonnollisesti
tutkimustuloksiin vaikutti se, etta tutkija toimii itsekin Sunbornilla. Jos tutkimus
toteutettaisiin taysin ulkopuolisen tekemana, niin tutkimustulokset olisivat

saman kaltaisia, mutta vastaukset eivat olisi valttamatta yhta avoimia.
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