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Tama opinnaytetyd on Volvo Construction Finland Oy:lle toimeksiantona toteutettu produkti.
Volvo Construction Finland Oy on Suomen suurin maarakennuskoneiden myyntiin keskittynyt
yritys. Opinnaytetyon tuloksena on produktina syntynyt myynnin kasikirja toimeksiantoyrityk-
sen konemyyjien tyon tueksi. Tama kasikirja pohjautuu k&ytdnnon havainnointiin ja teo-
riaosuuksiin joissa kasitelladn B2B-yrityksen myyntiprosessia, tydhdn opastusta seké pereh-
dyttamista.

Opinnaytetydn tavoitteena oli koostaa perehdytysmateriaali joka auttaa uutta myyjaa paase-
maan Kiinni tyétehtaviinsa ja niihin liittyviin tietoihin mahdollisimman nopeasti ja helposti. Ta-
ma materiaali pitaa sisallaan ohjeistukset uuden myyjan tuleviin tyétehtaviin, helpottaen néin
alkuun paasya uusissa tyttehtavissa.

Ty6 on tehty 2016 kevaén aikana. Tyon aihe hyvaksyttiin toimeksiantoyrityksen toimesta
tammikuussa 2016. Tyon teoriaosuutta koostettiin 2016 helmi-huhtikuun vélisena aikana ja
produktiosuus laadittiin 2016 toukokuun aikana. Koska ty6 on toiminnallinen opinnaytetyo, ei
sen luonteen vuoksi ole toteutettu varsinaista tutkimusta. Produktista on pyritty tekemaan
mahdollisimman selkea ja yksinkertainen, ettd siina kasiteltavat asiat on helppo siséistaa
ilman erillistd opastusta. Produktissa teorian kasitteleminen on hyvin vahaista, mutta raportis-
sa kasitellaan teoriaa syvallisemmin.

Asiasanat
Myyntiprosessi, B2B-myynti, perehdyttdminen, tydn opastus
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1 Johdanto

Tyo6hon opastuksen ja perehdytyksen rooli on hyvin merkittava uuden henkilén aloittaessa
tydtehtavansa. Se miten perehdytys hoidetaan, vaikuttaa siihen miten nopeasti ja oikea-
oppisesti uusi henkild paasee tarttumaan uusiin tyétehtaviinsa. Taman opinnaytetyén
taustalla on toimeksiantoyrityksen perehdyttamisprosessin kehittéminen. Olen itse toimi-
nut kyseisen yrityksen palveluksessa piiripaallikon tehtavissa kohta kuusi vuotta. Tyoteh-
taviini kuuluu uusien Volvo merkkisten maarakennuskoneiden seka kaytettyjen koneiden

ja tyovalineiden myynti Kanta- ja Paijat-Hameen alueella.

Taman opinnaytetyon aihe muodostui omasta aloitteestani ja nédkemyksestéani. Aloittaes-
sani tydskentelemaan toimeksiantoyrityksessé olisi ollut hieno asia, etta myyjan tehtaviin
olisi ollut jonkinlainen perehdytysmateriaali, mutta tallainen kuitenkin yritykselta puuttui.
Tasté sain ajatuksen materiaalin koostamiseen, koska nain tallaiselle olevan tarvetta ja
siita tulisi olemaan yritykselle hyotya tulevaisuudessa. Produkti pohjautuu myyntiprosessin

ja tydhon perehdyttamisen teorioihin joita kéasitellaan tassa raportissa.

Produktin tavoitteena on auttaa uusi myyja nopeasti vauhtiin ja tarjota hanelle mahdolli-
simman paljon tietoa toimintatavoista ja hanen tyéhodnsa liittyvista asioista. Tdma tuo yri-
tykselle siina mielessa taloudellista hyttya kun myyja paasee keskittymaan heti alusta
alkaen itse myymiseen ennemmin kuin, ettd han joutuisi soittelemaan ja kyselemaan asi-
oista monelta eri henkilolta. Produkti on pyritty koostamaan mahdollisimman helppolukui-
seksi ja selattavaksi seka tarpeeksi havainnollistavaksi, etta uuden myyjan olisi helppo

aloittaa uudessa tyotehtavassaan.

1.1 Volvo CE Finland Oy

Volvo Construction Equipment Finland Oy toimii Suomessa VOLVO maanrakennuskonei-
den maahantuonti- ja markkinointiorganisaationa. Vuonna 2014 yrityksen liikevaihto oli
noin 74 miljoonaa euro ja se tyollisti 114 henkil6a. Yrityksen edustamat tuotteet ovat alan-
sa johtavia ja yritys kuuluu Volvo Groupin omistukseen jonka yhteisliikevaihto vuonna
2015 oli yhteensa 32,8 miljardia euroa. Volvo Groupin organisaatioon kuuluvat Volvo, Re-
nault, UD, Eicher ja Mack kuorma-autot, Volvo ja SLDG maanrakennuskoneet, Volvo linja-

autot, Volvo Penta moottorit seka rahoitus- ja liiketoiminnantukitoiminnot.

Volvo CE Finlandin tuotesalkku pitaé sisalldaan 4,3 — 56,0 tonnia tydpainoltaan olevat pyo-
rékuormaajat, 1,5 — 75,0 tonnia ty6painoltaan olevat kaivinkoneet, 24,0 — 39,0 tonnia hyo-

tykuormaa kantavat dumpperit, 2,8 — 5,3 tonnia tyopainoltaan olevat liukuohjatut kuormaa-



jat, 2,5 — 13,6 tonnia tyGpainoltaan olevat jyrat, asfaltinlevittimet, putkenlaskijat, purkuko-
neet seka Volvon valmistamat lisdlaitteet kyseisille koneille. Volvo Penta teollisuusmootto-

reiden edustus kuuluu myds Volvo CE Finland Oy:lle.

Volvo CE Finland palvelee asiakkaitaan maanlaajuisella palveluverkostolla, jonka tehta-
vana on tarjota asiakkailleen palveluja koneiden ja laitteiden ostamiseen, omistamiseen ja
kayttoon. Yrityksen ydinarvoja ovat saatavuus, kiinnostus ja huoleton omistaminen. Yri-
tyksen konemyynnisté vastaa yhdeksan piiripaallikk6a, joiden vastuualueet ovat maantie-
teellisesti maaritelty.

Yhdessa yhteistydkumppaniensa kanssa Volvo CE Finland tarjoaa 90 henkilo& ja 30 huol-
toautoa kasittavan, Volvo-tuotteisiin omistautuneen ja erikoistuneen jalkimarkkinointiorga-
nisaation, jonka tarkeimpina tehtavina on asiakkaittensa tuottavuuden, teknisen tuen seka
huolettoman omistamisen turvaaminen. Yritys on toiminut alalla vuodesta 1947, ja silla on

pitkaaikainen kokemus seka tuntemus asiakkaittensa tarpeista.

1.2 Produktin tavoitteet

Taman opinnaytetydn tavoitteena oli tehda produktitoteutuksena (lite 1) myynnin kasikirja
toimeksiantoyritys Volvo Construction Equipment Finland Oy:lle. Produktin tavoitteena on
auttaa uutta tyotadn aloittavaa konemyyjaa saamaan kaikki tarvittava tieto Volvo CE:n
konemyyntiin liittyvista asioista ja toimintatavoista. Tavoite on, etta produktissa kerrotut
ohjeistukset helpottavat myyjaa léytamaan kaikki hanen tydssaan tarvitsemansa perustie-
dot ja nain tarjoten mahdollisuuden paasta aloittamaan itse myyntityd mahdollisimman

nopeasti ja vaivattomasti.



2 Myyntiprosessi

Myyjan tyon tehokkuuden kannalta on arvokasta tietda mita eri vaiheita yrityksen myynti-
prosessi sisdltaa ja mité niiden tyosisaltoon kuuluu. Myyntiprosessin vaiheina voidaan
nahda esimerkiksi seuraavat vaiheet luetussa jarjestyksessa: prospektointi, valmistautu-
minen, lahestyminen, tarvekartoitus, ratkaisun esittdminen, vastavaitteiden kasitteleminen,
neuvottelut, kaupan paattaminen ja jalkihoito. Eri yritysten myyntiprosessit poikkeavat
toisistaan ja prosessikuvaus saattaa poiketa myos yrityksen sisélla eri tuotteita tai palve-
luita myytdessa. Myyntiprosessien sisaistaminen auttaa myyjaa tekemaan tyonsa syste-
maattisemmin ja johdonmukaisemmin, josta seurauksena on yleensa ty6tehon ja tuotta-

vuuden lisdantyminen.

Ratkaisumyynnin tutkimus indikoi, etta valtaosa myyntihenkildista ja yhtidista joissa he
tydskentelevét eivat yleisesti kaytd myyntiprosessia hyddyksi. Tamé& on hammastyttavaa
siind valossa miten monimuotoisessa ja kilpailullisessa maailmassa tana paivana myy-
daan. Tutkimus indikoi mygs, ettd myynnin suorituskyky paranee dramaattisesti niin yksi-
16- kuin yritystasolla kun myyntiprosessi otetaan kayttoon yrityksessa. Ei ole mitenk&an
epatavallista, etté yksilo- seka yritystasolla huomataan 15 prosentin tai jopa suurempi
kasvu tuottavuudessa. (Eades, 2003, 29.)

Sana prosessi voidaan méaaritella seuraavasti: Prosessi on systemaattinen sarja toimenpi-
teita tai maariteltyja toistettavissa olevia vaiheita tarkoituksenaan saavuttaa tuloksia. Seu-
rattuna nama vaiheet voivat johdonmukaisesti johtaa odotettuihin lopputuloksiin. Arkipai-
vaisessa elamassamme on useita esimerkkeja prosesseista joista emme edes valttamatta
ole tietoisia: Automme ovat rakennettu tai kasattu kayttaen valmistusprosessia, vaat-
teidemme, kotiemme ja jopa sydbmamme ruuan valmistuksessa ovat prosessit varmista-

massa laatua ja yhtenaisyytta. (Eades, 2003, 31.)

Tama edella mainittu asia patee myds myynnissa. Myynti on sarja maariteltyja, toistetta-
vissa olevia vaiheita, jotka johdonmukaisesti ja hyvin toteutettuina johtavat odotettuihin
tuloksiin. llman naita méaariteltyja vaiheita, myyntiponnistelut johtavat lilan usein epasuo-
tuisiin tuloksiin. Myyntiprosessi méaarittelee ja dokumentoi nama vaiheet, jotka johtavat
myynnin tuottavuuden kasvuun. TAma tarjoaa puitteet prosessin jokaiselle vaiheelle. Hyva
myyntiprosessi antaa mahdollisuuden tunnistaa, analysoida, patevoittdd seké mitata
mahdollisuuksia ja ndin maarittdd myynnin seuraavan vaiheen. Hyvan myyntiprosessin
tulisi olla myds linjassa sen kanssa miten ostajat ostavat, ennemmin kuin sen kanssa mi-

ten myyjat haluavat myyda. (Eades, 2003, 31.)



Jos kysytaan miksi yrityksella tulisi olla selked myyntiprosessi, niin vastaus on yksinker-
tainen. Se tarjoaa jokaiselle myyntiponnisteluihin osallistuvalle ohjeistuksen siita mita teh-
da seuraavaksi ja nain ollen johtaa korkeampaan todennakdisyyteen menestyé. Loppujen-
lopuksi harva myyntikampanja on t&né paivana organisoitu vain yhden henkildn toimesta,
eika silla ole myodskaan merkitysta ovatko myyntisyklit kertaluontoisia tapahtumia tai ta-
pahtumien sarjoja pitkalla aikavalilla. Kriittisen tarkeaé menestymisen kannalta on tietaa
mité tehda ja milloin. (Eades, 2003, 31.)

2.1 Prospektointi

Asiakaskontaktien hankkiminen on myyntityon perusedellytys ja niité tulee saalistaa kaikin
mahdollisin keinoin. Mahdolliset tulevat asiakkaat tulee tunnistaa ja kerata naista riittavan
hyvéat perustiedot, jonka jalkeen potentiaaliset asiakkaat tulee ryhmitella joko tarkeysjar-
jestykseen tai asiakassuhteen elinkaaren eri vaiheiden mukaan. Eri toimialojen mukaisia
asiakastietorekistereita on tana paivana saatavissa useilta kaupallisilta yrityksilta niin pa-

periversioina kuin sdhkoisessd muodossa. (Vahvaselkd, 2004, 145)

Asiakkaan taustat tulee tuntea mahdollisimman hyvin seka minkalainen aikaisempi histo-
ria asiakkaalla on ollut myyntiyrityksen kanssa. Jotta myyja kykenisi parhaalla mahdollisel-
la tavalla ymmartamaan asiakkaan haasteita ja tarjoamaan naihin parhaan mahdollisen
ratkaisun, tulisi hAnen myds tutustua asiakkaan toimialaan, ansaintalogiikkaan seka tuot-
teisiin ja palveluihin. Tahan hyvana apuvalineena toimii esimerkiksi asiakasanalyysin te-
keminen. (Vahvaselka, 2004, 145)



Suosittelija, VIP-asiakas

'd T N\
Kanta-asiakas
4
4 )

Asiakas eli ostava asiakas
(nykyinen tai ex-asiakas)

- J
A

Kokeilija, testiasiakas, koekéyttéja]

A

Prospektiasiakas, potentiaalinen

toivottua asiakas, tarpeista hankit-
tu tietoa, lahdetaan muokkaa-

maan asiakkaaksi yhteydenotoilla

AN

Suspektiasiakas, mahdollinen osta-
ja, soveltuvuudesta ei tarkkaa tietoa

Kuvio 1. Asiakkaiden jako asiakassuhteen kehittymisvaiheiden mukaan. (Vahvaselka,
2004, 145)

Koska eri asiakkaat tuottavat sekda maksavat myyjayritykselle eri tavoin, tulee heihin myés
panostaa eri tavoin. Tasta syysta asiakkaiden ryhmittely on tarkeaa. Asiakkaat voidaan
jakaa esimerkiksi asiakassuhteen kehittymisvaiheiden mukaan suspekti-, prospekti-, testi-,
ostava-, kanta- ja VIP-asiakkaisiin. Tata ryhmittelya havainnoidaan kuviolla 1.. Asiakkaat
voidaan jakaa myos tarkeysjarjestyksen mukaan avain-, keskisuuriin- ja pienasiakkaisiin
niiden tuottaman liikevaihdon mukaisesti. Tata havainnoidaan kuviolla 2. (Vahvaselka,
2004, 145)



1. A-asiakkaat eli avainasiakkaat

- 20 % asiakkaiden maarasta tuo 80 % yrityksen liikevaihdosta

2. B-asiakkaat eli keskisuuret asiakkaat

- 30 % asiakkaiden maarasta tuo 15 % yrityksen liikevaihdosta

3. C-asiakkaat eli pienasiakkaat

- 50 % asiakkaiden méaarasta tuo 5 % yrityksen liikevaihdosta

Kuvio 2. Asiakkaiden jako tarkeysjarjestyksen mukaan. (Vahvaselkd, 2004, 145)

Kullekkin yritykselle on olemassa omat kriteerinsa ja rajansa joiden mukaan ne luokitel-
laan. Myyja voi sita paremmin suunnitella ja toteuttaa myyntipanoksensa, mitd paremmin
han tuntee asiakkaansa ja heidan taustansa. Asiakkaan ostopuolella ostopaatdkseen
saattaa vaikutta useampikin kuin vain yksi henkild. Myyjan tehtavana on selvittaa asiak-
kaan ostoprosessi, sen eri vaiheet seka paattajan, ostajan, asiantuntijan ja kayttajan roolit
ostoneuvotteluissa. Taman liséksi jokaisella yrityksella on omat kaytanténsa ostotilanteis-
sa ja niita tulee kunnioittaa tavalla tai toisella. Myds myyjapuolella vastaavasti saattaa olla
myyjan lisaksi useita henkil6ita kuten osastosihteeri, projektipaallikkd, kontrolleri, ja rahoi-
tuspaallikkd. (Vahvaselka, 2004, 146)

2.2 Valmistautuminen

Huolellinen valmistautuminen on perusedellytys myyntiprosessin onnistuneeseen lapivien-
tiin. Asiakkaan ja myyjan sovittua tapaamisen ennakkoon, olettaa asiakas myyjan valmis-
tautuvan tulevaan tapaamiseen. Olipa kohdattava asiakas sitten vanha monivuotinen kan-
ta-asiakas tai aivan uusi tuttavuus, on ennakkovalmistautuminen tarked osa myyntipro-
sessia. Myyjan tietdessa etukateen kenet han tapaa, tulisi ennakkovalmistautumisen olla
tassé tapauksessa itsestaan selva asia. Myyjan tulee aina pitdd mielessaan, ettd ennak-
kovalmistautuminen ja sitd seuraavat myyntiprosessin vaiheet tahtaavat pitkaaikaiseen

asiakassuhteeseen ja kaupan paattamiseen. (Rubanovitsch, 2006, 42)

Myyjan mahdollisuudet kaupan paattamiseen kasvavat merkittavasti kun han panostaa
ennakkovalmistautumiseen, koska asiakas huomaa tuolloin myyjan olevan perehtynyt

hanen tilanteeseensa ja osoittavansa taméan olevan yritykselle merkittava asiakas. Myyja



antaa itsestaan ja yrityksestdadn ammattimaisen kuvan kun han on nahnyt vaivaa ja val-

mistautunut ennakkoon. (Rubanovitsch, 2006, 42)

Lahtbasetelmat kaupantekoon ovat ennakkoon hyvin valmistautuneella myyjalla merkitta-
vasti paremmat kuin kilpailijalla joka on laiminlydnyt valmistautumisen. Mikali esimerkiksi
vakuutusyhtion myyja on ennen tapaamista kyennyt selvittdmaan asiakasyrityksen téa-
manhetkiset vakuutukset, on han taysin eri lahtotilanteessa kuin myyja, joka ei ole viitsinyt
ottaa selvaa kuin korkeintaan asiakkaan nimen. Asiakkaasta on myds hyva selvittédé en-
nen tapaamista, etta minkéalaisia tietoja talla mahdollisesti on myyjan yrityksesta seka tar-
jottavista tuotteista ja palveluista. (Rubanovitsch, 2006, 42-43)

Ennakkoon valmistautunut myyja pystyy saastamaan asiakkaan aikaa tapaamisessa, mi-
kali han on esimerkiksi selvittanyt perustiedot asiakkaasta jo etukateen. Nain itse myynti-
tydlle jad enemman aikaa, josta hydtyvat molemmat osapuolet. Jotta tarvekartoitusta ei
tarvitsisi aloittaa taysin nollapisteestd, ei ainoastaan riita, etta myyja on tulostanut asiak-
kaan yhteistiedot asiakasrekisteristd ennen tapaamista, vaan tulee hanen myaos tutustua

asiakkaan historiatietoihin etukateen. (Rubanovitsch, 2006, 43)

Ennakkovalmistautuminen pitdd myos sisallaan tiedonkeruun lisdksi mahdollisten myy-
jayrityksen myynti- ja asiakashallintaprosessiin liittyvien lomakkeiden esitayttamisen seka
havaintomateriaalin valmistelun. Asiakkaan kannalta on ikavaa ja kiusallista mikali myyja
kayttaa tapaamisajasta merkittdvan osan papereiden tayttamiseen. Esittelymateriaalin
kayttaminen helpottaa asiakasta helpommin ymmartamaan mista puhutaan ja hdnen on
helpompi tehd& paatoksia kun myyja kykenee havainnollistamaan kertomansa naytekap-
paleiden, kaavioiden, varimallien ja esitteiden avulla. Tasta syysta esittelymateriaalin kayt-

taminen eri myyntiprosessin vaiheissa on tarkeda. (Rubanovitsch, 2006, 43)

2.3 Lahestyminen

Yhteyden ottaminen asiakkaaseen toimii siltana valmisteluvaiheen ja itse varsinaisen ta-
paamisen valilla. Yhteydenoton onnistuminen antaa tilaisuuden tavata asiakas ja mahdol-
listaa myyntiprosessin jatkumisen. Tapaamisen sopiminen riippuu toimialasta, asiakas-
suhteesta, védlimatkasta jne. Asiakkaaseen voidaan ottaa yhteytta esimerkiksi, puhelimit-
se, sdhkopostilla, kirjeitse tai ihan suoraan henkilokohtaisesti. Yhteytta otettaessa tulee
pyrkia aina kdantymaan oikean henkilon puoleen ja oikeaan aikaan. (Vahvaselké, 2004,
151)



Myyjan tulee osata myyda ensin itsensa ja taman jalkeen yrityksensa seka kyeta luomaan
asiakkaalle kuva siitd, etta télle on hyétya tavata myyja. Kun myyja ottaa asiakkaaseen
yhteyttd, tulee hanen osoittaa esiteltdvan asian tarkeys ja kuinka paljon aikaa mahdollinen
tapaaminen veisi. Yhteydenoton tavoitteina ovat tietenkin hyvén ensivaikutelman aikaan-
saaminen ja asiakkaan mielenkiinnon herattaminen seké tapaamisesta sopiminen. (Vah-
vaselka, 2004, 151)

2.4 Tarvekartoitus

Useimmilla myyjilla on laaja tuote- tai palveluvalikoima mité myydéa. Automyyjalla on usei-
ta eri automalleja taloudellisesta pikkuautosta kalliisiin luksusmalleihin. Tietokonemyyjalla
on lukuisia eri jarjestelmia jotka soveltuvat eri asiakkaiden tarpeisiin ja resursseihin. Pol-
kupyoramyyjalla on tarjota asiakkailleen useiden eri valmistajien pydramalleja. Jokaisessa
tapauksessa myyjan ensimmainen tehtava on selvittda asiakkaan ongelmat ja tarpeet.
Ennen kuin automyyja voi myyda auton, tulee hdnen ymmartaa asiakkaan tilanne. Minka
kokoinen auto halutaan? Odottaako asiakas autolta vahaista polttoaineen kulutusta vai
paljon hevosvoimia? Tarvitaanko paljon kuljetustilaa? Minkalaisessa hintahaarukassa
auton tulisi olla? Kun myyja on selvittdnyt nama tiedot, pystyy han taman jalkeen tarjoa-
maan asiakkaalle sellaisen mallin joka parhaiten soveltuu hénen tarpeisiinsa. (Jobber,
2009, 251)

Myyjan on tarkedd ymmartaa, etta tarvekartoitusvaiheen aikana ei olla tarjoamassa asiak-
kaalle tuotteita eikd hy6tyja vaan ainoastaan selvittimassa mitka ovat asiakkaan todelliset
tarpeet. Tarvekartoituksen tarkoituksena on myds selvittaa, ettd minkalaisen henkilén
kanssa ollaan tekemisissd. Myynti ei ole pakottamista eika tyrkyttamista vaan asiakkaan
tarpeiden seka toiveiden selvittamista ja niihin vastaamista asiakasta miellyttavalla ratkai-
sulla. Tarvekartoituksen aikana asiakkaalle esitetdan kysymyksia ja annetaan hanen pu-
hua. Huippumyyjd ymmartaa kayttad enemman aikaa asiakkaan luottamuksen rakentami-
seen seké halujen ja tarpeiden maarittdmiseen ennemmin kuin tuotteen tai palvelun esit-
telemiseen. Tallainen myyja selvittaa mita asiakas todella tarvitsee, tarjoten juuri oikean
ratkaisun asiakkaan tarpeisiin, ajattelematta kenelle pystyisi myymaan varastossa lojuvat
tuotteet. (Rubanovitsch, 2006, 68-69)

Tavoitteena tarvekartoitukselle on asiakkaan tAmanhetkisien tarpeiden ja tulevaisuuden
nakymien seka asiakkaan tuotteeseen tai palveluun liittyvien odotusten selvittaminen.
Myyjan tulee selvittdd mika on asiakkaan kokonaistarve, eikéa ainoastaan tarjota ratkaisuja
akuuttiin tarpeeseen. Kun asiakas saadaan kiinnostumaan kokonaisvaltaisesta ratkaisusta

yksittaisen tuotteen sijaan, on tuolloin tarvekartoituksen avulla pystytty lisddmaan kaupan



arvoa asiakkaalle. Myyjan nakokulmasta katsottuna tdma tarkoittaa asiakkaan keskiostok-
sien kasvua seka laaja-alaista kauppaa. On hyvin tarkeaa, ettd myyja osaa kaivaa oikeita
kysymyksia kayttaen asiakkaan todelliset tarpeet, koska asiakkaan on toisinaan vaikeaa
kertoa oma-aloitteisesti tarpeistaan. Varsinkin silloin kun tuote tai palvelu on asiakkaalle
entuudestaan tuntematon ja han ei valttamatta tunne naisté yksityiskohtaisempia tietoja.
(Rubanovitsch, 2006, 69)

Myyijan jarjestelmallisesti tekema tarvekartoitus auttaa asiakasta eritteleméén tarpeensa
ja siirté& huomion pois hinnoista ja hintavertailusta. Silloin kun asiakas ymmartaa taysin
kokonaistilanteensa, on sopivan palvelun tai tuotteen myyminen huomattavasti helpom-
paa. Kun tarvekartoitus on puutteellisesti tehty, menetetdan aikaa, rahaa ja asiakkaita.
Puutteellisesti tehty tarvekartoitus saattaa myds johtaa siihen, etta asiakkaalle myyty tuote
tai palvelu on taysin asiakkaalle sopimaton tai vaara ja tima saattaa monesti olla kohtalo-

kasta asiakassuhteen luottamukselle ja sen jatkumiselle. (Rubanovitsch, 2006, 69-70)

2.5 Ratkaisun esittaminen

Kun asiakkaan ongelmat ja tarpeet on kartoitettu, tulee luonnollisena jatkumona ratkaisun
esittaminen asiakkaalle. Tarvekartoituksen pohjalta myyja pystyy valitsemaan tuote- ja
palvelutarjonnastaan juuri oikean, asiakkaan vaatimukset tayttavan ratkaisun. Kun myyja
tieta taysin mita asiakas haluaa, tietda han mita tuote-etuja painottaa. Talléin myyjalla on
mahdollisuus vakuuttaa asiakas siita, ettd he pystyvat tarjoamaan asiakkaalle juuri oikean
ratkaisun. Avain tahan tehtavaan on tunnistaa juuri ne tuote- ja palveluominaisuudet jotka
tarjoavat asiakkaalle hyo6tyja joita h&n on hakemassa. Myyijien koulutuksen ja henkilokoh-
taisen valmistautumisen tulisi erityisesti tdhdatd huomio asiakashyétyihin joita heidan tuo-

te- ja palvelutarjontansa tarjoaa. (Jobber, 2009, 254)

Hyodyt tulisi analysoida kahdella tasolla: etuihin jotka saavutetaan ostamalla tietyn tyyppi-
nen tuote ja etuihin jotka saavutetaan ostamalla kyseinen tuote tietylta toimittajalta. Esi-
merkiksi maanrakennuskonemyyjan tulee harkita tasakarkisen kauhan etuja verrattuna V-
karkiseen kauhaan yhta hyvin kuin hy6tyihin mitd heidan oma kauhansa tuo verrattuna
kilpailijan kauhaan. Tama tarjoaa myyijélle maksimaalisen joustavuuden erilaisissa myynti-
tilanteissa. (Jobber, 2009, 254)

Kun myydaan tuoteominaisuuksia hyoétyjen sijaan, erityisesti teollisuustuotteita myytédessa
piilee vaara useiden tuotteiden kohdalla niiden korkean teknisen luonteen vuoksi sekéa

siitd syysta, etta alalla on taipumusta palkata myyntiin ennemmin insin66reja kuin myynti-



henkil6itd. Myyntihenkiltt jotka hammentéavat ja raivostuttavat asiakkaitaan pitkaveteisella
tuoteominaisuusjorinalla ja tuoteneroudellaan, eivat ole yhtdan sen parempia kuin myynti-
tydssa toimivat insinddrit. Yksinkertainen keino yhdistéé tuoteominaisuudet niiden tuomiin
hy6tyihin, on kayttaa fraaseja kuten:

e ’joka tarkoittaa, ettd’

e ’'mika johtaa’

e ’'mikd& mahdollistaa sinun’

Esimerkiksi kiinteistonvalittaja saattaisi sanoa, 'Talo sijaitsee kolmen kilometrin paassa
tydpaikastasi (tuoteominaisuus), joka tarkoittaa, etta ehdit helposti téihin 10 minuutissa
(asiakashyoty).” Toimistotarvikemyyja voisi sanoa, 'Tama CopyX valokuvakopiokone
mahdollistaa virtauttamisen (tuoteominaisuus), mika johtaa nopeampaan valokuvien kopi-
ointiin (asiakashyoty). Maanrakennuskonemyyja voisi sanoa 'Tassa koneessa on muun-
ninlukko (tuoteominaisuus), mika mahdollistaa pienemman polttoainekulutuksen pitkilla
kantomatkoilla (asiakashyo6ty). (Jobber, 2009, 254-255)

Myyjan ei tule ajatella, etta ratkaisua ehdotettaessa vain han yksin olisi &&nessa, silla ky-
symysten esittamisen téarkeys ei rajoitu ainoastaan tarvekartoitusvaiheeseen. Kysymysten
esittdminen ratkaisua tarjottaessa palvelee kahta funktiota. Ensinnakin silld tarkistetaan,
ettd myyjd on ymmartanyt ne hyddyt joita asiakas on hakemassa. Kun myyja on selittanyt
asiakkaalle taman saaman hyodyn, tulee hanen varmistaa kysymalla asiakkaalta 'Onko
tama sellainen asia jota olet hakemassa?’ Toisekseen kysymyksilla selvitetdan onko asia-

kas ymmartanyt mitd myyja on kertonut. (Jobber, 2009, 255)

Merkittava este asioiden ymmarretyksi tulemiselle on kayttaa teknistd ammattisanastoa
joka on asiakkaalle entuudestaan tuntematonta. Kun ratkaisun esittdminen on tarkoituk-
sellisesti monimutkainen ja pitk&, tulee myyjan pitda useita taukoja ja yksinkertaisesti ky-
sya asiakkaalta, ettd onko hanelle herannyt kysymyksia aiheeseen liittyen. Nain myyja
antaa asiakkaalle mahdollisuuden kysyéa asioista jotka eivat ole hanelle taysin selvia. Kos-
ka ostajilla on erilaiset taustat, tekninen osaaminen ja élykkyyden taso, antaa tallainen
menettelytapa myyjalle mahdollisuuden yksildida esityksensa nopeutta ja sisaltéa olosuh-
teisiin sopivaksi. Kysymysten esittdminen sallii myyjan kommunikoida tehokkaammin,
koska han saa néin tarvitsemiaan tietoja siitd miten muuntaa esiintymistéan erilaisten os-
tajien mukaan. (Jobber, 2009, 255)

Teknologian kehittyminen on tuonut mukanaan merkittévia apuja esitysten tueksi. Esiker-
kiksi kannettavat tietokoneet ovat mahdollistaneet Internetin valityksella toimivat netti-

resurssit kuten videomateriaalit sek& mahdollistaneet yhteydenpidon myyntitoimistolle
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esityksen aikana. Yhteys yrityksen kotisivulle tuo kasille massoittain tuotetietoa, sisaltéden

myds aanta ja animaatioita. (Jobber, 2009, 255)

Moniin myyntitilanteisiin liittyy asiakkaan kannalta riski. Huolimatta siitd mita hyotyja myyja
asiakkaalle esittad, saattaa tama olla silti haluton vaihtamaan nykyista toimittajaansa tai
mallia, koska nain tehdessaan hén saattaa kohdata ennalta nakeméttomia ongelmia.
Toimitukset saattavat olla ennalta arvaamattomia tai uusi malli saattaa olla epaluotettava.
Myyijan vakuuttelut eivat valttamatta vakuuta asiakasta ja nain mahdollinen asiakkaan
kokema riski onkin monen kaupan kaatumisen takana. Vaikka myyja tarkasti liitta& tuot-
teen tuomat asiakashyodyt taman tarpeisiin, eika asiakas vastustele juuri lainkaan, mutta
silti ei jostain syysta osta. Todennadkoéinen syy talle on, etté asiakas pelaa varman péaalle
pysyen tamanhetkisessa tarjoajassa tai mallissa vahentaakseen riskimahdollisuuksia on-
gelmista joita saattaisi esiintyd uuden ratkaisun my6ta. Myyjalla on téassa kohtaa nelja
paaasiallista tapaa joilla han saattaa pystya taivuttelemaan asiakkaan ndkemaan riskit
pienempina. Nama nelja tapaa ovat referenssien kayttaminen, havainnollistaminen esitte-
lemalla, takuut ja koetilaus (Jobber, 2009, 255)

2.6 Vastavaitteiden kasitteleminen

Ratkaisun ehdottamisen yhteydessa saa myyja asiakkaalta vastavaitteita esittdmiinsa
asioihin. Asiakkaan esittdmat vastavaitteet ja epadilyt eivat suinkaan ole uhka vaan mabh-
dollisuus ja vastavaitteiden kasittely tulisikin myyjan nakdkulmasta nahda mahdollisuutena
syventaa asiakkaan ja myyjan valista luottamusta. Tallaisesta tilanteesta pitad oppia naut-
timaan ja vastavaitteitd on opittava kasittelemaan, mikali myyjan tavoitteena on tulla huip-
pumyyjaksi. Keskivertomyyjalta jaa selvittdmatta asiakkaan huolenaiheen taustat ja han
saattaa tasta syystéa tehda tilanteesta virheellisia johtopaatoksia. Myyjan tulisi selvittaa
miksi asiakas tiedustelee juuri kyseista asiaa, ennen kuin héan vastaa asiakkaan esitta-

maan vastavditteeseen. (Rubanovitsch, 2006, 99)

Myyjén on valmistauduttava kasittelemaan vastavaitteita ja suunniteltava perusteluja etu-
kateen, joilla h&n vastaa vastavaitteisiin. Tulevia vastavéitteita ei tule asiakaskohtaamisen
aikana alkaa arvailemaan eiké tietoisesti ennakoimaan tai alkaa kasittelemaén vaitteita,
mit& olettaa asiakkaan mahdollisesti esittdvan. Myyjan tulee ainoastaan keskittya meneil-
l[&an olevaan myyntiprosessin vaiheeseen ja mikali h&n on hyvin valmistautunut ennen
asiakaskohtaamista kasittelemaan mahdollisesti tulevat vastavaitteet, ei hanen tassa ta-
pauksessa tarvitse jannittda eika pelatd asiakkaan vastavaitteita. (Rubanovitsch, 2006,
99)
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Vastavaitteiden pakoilun ja vélttelyn sijaan ne tulisi ndhda mahdollisuuksina ja kasitella
asiallisesti. Haasteellisimmatkin vastavaitteet tulee kasitella rauhassa ja kiirehtimatta seka
ilman asiakkaan keskeyttamista. Misséan tilanteessa myyja ei saa suhtautua vastavaittei-
siin henkilokohtaisina syytoksina eika varsinkaan alkaa vaittelem&an asiakkaan kanssa.
Hyokéatessdan asiakasta vastaan tai menettdessaan malttinsa asiakkaan ndhden, antaa
myyja itsestaan asiakkaalle epétoivoisen kuvan. Myyntitilanne muuttuu talloin aggressiivi-
seksi ja tasta tilanteesta on hyvin vaikeaa edeta kaupan paattamiseen. (Rubanovitsch,
2006, 99-100)

Vaikka asiakkaan esittamat vastavaitteet tuntuisivat myyjan mielesté hyvinkin vahapatoi-
siltd ja merkityksettomilta, tulee ne silti kasitella huolellisesti yksi kerrallaan. Mikali asiakas
huomaa myyjan valttelevan hanen vastavaitteitdéan, saattaa han muodostaa mielessaan
kuvan, etta tuotteessa onkin jokin vika ja myyja on haluton asiaa hanelle myéntamaan.
Myyjan tulee aina keskittya asiakkaan pienimpiinkin vastavaitteisiin ja nama on tarkea
kuulla. Mikali myyja ei tdysin ymmarra asiakkaan esittamaa vastavaitetta, tulee hanen
pyytaa asiakkaalta tuolloin tarkennusta asiaan. Kun myyja esittaa tarkentavia ja selventa-
vid kysymyksia, viestii han tuolloin asiakkaalle omasta ammattitaidostaan seka vilpitto-
masta valittamisesta tata kohtaan ja sitoutumisesta asiakkaan tarpeiden tayttdmiseen.
(Rubanovitsch, 2006, 100)

Kun asiakas esittdéd myyjalle vaikeita kysymyksia ja vastavaitteitd, on tAméa hanen tapansa
testata myyjad. Vastavditteita esittamalla asiakas pyrkii parantamaan neuvotteluasemi-
aan, alustamaan hintaneuvotteluja tai painostaakseen myyjaa. Myyja saattaa tallaisessa
tilanteessa virheellisesti kuvitella, ettei vastavaitteita esittava asiakas ole kiinnostunut ha-
nen tarjonnastaan. Asiakkaan menettamisen pelossa myyja tarjoaa asiakkaalle alennuk-
sia ja kaupanpaallisia, kun tosiasiassa asiakas keksikin vastavaitteet ainoastaan harhaut-

taakseen myyjaa, vaikka olisikin ollut jo valmis ostamaan. (Rubanovitsch, 2006, 100)

Kun asiakas esittda epatodellisia vastavaitteitd, tulee myyjan ymmartaa asiakkaan osto-
prosessi ja "pelata mukana”. Kuullessaan vastavaitteita, tulee myyjan nauttia haastavasta
tilanteesta eika missaan nimessa luovuttaa. Myyntiprosessin aikana asiakas saattaa tie-
dustella samaa asiaa toistamiseen ja tallaisessa tilanteessa ei myyjan tule hdmmentya
vaan ymmartaa asian olevan asiakkaalle tarkea ja etteivat myyjan antamat vastaukset
samaan kysymykseen ole ristiridassa keskendan aikaisemmin annettujen vastauksien
kanssa. (Rubanovitsch, 2006, 100-101)

Kuuntelemalla keskeyttamatta ja kasittelemalla vastavaitteet asiantuntevasti voi myyja

voittaa asiakkaan puolelleen. Kyseenalaistava, kyseleva ja aktiivinen asiakas on miltei
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poikkeuksetta helpompi kasiteltdva kuin hiljainen ja passiivinen asiakas, joka ei halua ja-
kaa mielipiteitddn myyjan kanssa. Kun verrataan hiljaista ja asiat omana tietonaan pitavaa
asiakasta niin sanottuun vaikeaan asiakkaaseen on tdma vaikea asiakas usein loppujen

lopuksi se helpompi ja kannattavampi asiakas. (Rubanovitsch, 2006, 101)

Asiakkaan kyseenalaistaessa uuden tuotteen paremmuutta vanhaan tuotteeseensa tai
kilpailijan tuotteeseen verrattaessa, ei myyjan pida lahted purkaakseen tilannetta hauk-
kumaan asiakkaan nykyisté eika kilpailijan ratkaisua, koska asiakas saattaa loukkaantua
ja jattaa ostamatta erityisesti jos myyja sanoo asiakkaan tamanhetkisen ratkaisun olevan
huono. (Rubanovitsch, 2006, 101)

Myyja saattaa lykata asiakkaan esittaman vastavaitteen kasittelyd mydhemmaksi viitaten
tarvekartoituksessa esille nousseisiin seikkoihin ja perustelemalla uudelleen ehdotuksen
tuomat hyddyt asiakkaalle. Nain myyja saa lisdaikaa miettiakseen miten vastata vastavait-
teisiin. Monesti jo myyntiprosessin alkuvaiheilla asiakas saattaa todeta tuotteiden ja palve-
luiden vaikuttavan liian kalliilta. Talléin myyjan tulee osoittaa kuulleensa asiakkaan vasta-
vdite ja pyytaa kohteliaasti lupaa jatkaa tarvekartoitusta ja myyntiprosessia seka luvata,

ettd hintakeskusteluun palataan myéhemmin. (Rubanovitsch, 2006, 101)

Palvelun tai tuotteen tuomat hyddyt saattavat osoittautua vastavaitteita tarkeammiksi sei-
koiksi ostopaatoksen kannalta. On tarkeda ettei myyja lahde mukaan asiakkaan ostopro-
sessiin vaan vie myyntiprosessi maaratietoisesti eteenpdain. Asiakkaan tutustuessa la-
hemmin tuotteisiin, saattaa han olla valmis paatymaan arvokkaampaan ratkaisuun kuin ol
aikaisemmin ajatellut. Vastavaitteiden lykkd&aminen soveltuu eritoten hintavastavaitteiden
taklaamiseen. (Rubanovitsch, 2006, 102)

Asiakas voi siltikin sanoa haluavansa mietintdaikaa vaikka myyja olisi onnistuneesti kyen-
nyt kasittelemaan kaikki vastavaitteet ja myyntiprosessi olisi sujunut kaikin puolin hyvin.
Myyja voi tallaisessa tilanteessa pyytaa lupaa esittda asiakkaalle viela muutan nopean
kysymyksen. Nama nopeat kysymykset ovat sellaisia joihin myyja tietaa asiakkaan vas-
taavan myonteisesti. Tama tekniikka auttaa myyjaa eteneméaan kaupan paattamiseen.
(Rubanovitsch, 2006, 102)

2.7 Neuvottelut

Joissakin myyntitilanteissa myyntihenkil6lla tai —tiimill& on harkintavaltaa myyntiehtojen
osalta ja tasta syysté neuvottelut ovat osana myyntiprosessia. Myyjét voivat neuvotella

esimerkiksi hinnasta, luottoehdoista, toimitusajoista, vaihtoarvoista ja muista kaupalliseen
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toimintaa liittyvista nakoékulmista. Tulossa oleva mahdollinen kauppa riippuu asianomais-
ten osapuolten voimasuhteista ja heuvottelutaidoista. Myyjan tulisi arvioida ostajan tar-
peet, kilpailu jota hdn saattaa kohdata seka tiedot ostajan bisneksesta ja paineista. On
olemassa useita eri suuntaviivoja myyjan avuksi neuvottelutilanteessa joita kasitellaéan
seuraavaksi. (Jobber, 2009, 264)

Myyntihinta tulee asettaa alkuun korkealle, mutta sen tulee kuitenkin olla realistinen. Ta-
han 16ytyy useita hyvia syita. Ensinnakin ostaja saattaa suostua siihen ja toisekseen se
antaa tilaa neuvotteluille. Ostaja voi odottaa vastaantuloa myyjaltéa vastineeksi ostotilauk-
sesta. Tallainen tilanne on usein esimerkiksi autokaupassa. On harvinaista ettei automyy-
ja laske mainostettua hintaa jos kyseessa on niin sanottu suorankaupanosto. Kun mieti-
taan miten korkealle hinta voidaan asettaa, tulee rajoittavana tekijana ajatella mitka ovat
ostajan mielesta realistiset odotukset hinnan suhteen. Muussa tapauksessa asiakas ei
valttamatta halua keskustella myyjan kanssa alkuunkaan jos hinta on liian korkea. (Job-
ber, 2009, 265)

Joskus voi olla valttaméatdnta antaa alennusta vain yksinkertaisesti kaupan turvaamiseksi.
Ostaja saattaa sanoa, etta he ovat valmiit tekemaan kaupat, mikali myyja laskee hintaa
100 €. Mikali myyja on jattanyt itselleen neuvotteluvaraa, tama saattaa olla taysin hyvak-
syttdvaa. Kuitenkin muissa olosuhteissa, erityisesti kun myyjalla ei ole mitddn merkittavaa
kilpailuetua asiakkaan vaatimuksien tayttamiseen verrattuna kilpailijaan, myyjalla saattaa
olla mahdollisuus saada myodnnytyksia ostajalta toisella tavalla. Yksinkertainen tapa tdhén
on kayttaa ’jos...silloin’ tekniikkaa. (Jobber, 2009, 265)

Pari esimerkkia ’jos...silloin’ tekniikasta:
- ’Jos olette valmiit sopimaan kaupat tasta tavarakokoelmasta joka on taalla meidan
tiloissamme, niin silloin olen valmis pudottamaan 3000 € pois hinnasta.’
- ’Jos olette valmiit tekem&&n maksusuorituksen 28 paivan sisalla, niin silloin olen

valmis tarjoamaan 2,5 % alennuksen.’

Tama on arvokas apu kun halutaan edeta neuvotteluvaiheesta eteenpain, silla se ajaa
asiaa sopimuksen suuntaan samalla varmistaen, etta annettu ehdotus tarjoaa ostajalle
tdman odottamaa vastaantuloa. Valmistautumisvaiheessa on jarkevaa arvioida mahdolli-
sia vastaantuloja siina valossa, etta mitka ovat niiden kustannukset ja arvo, eiké ainoas-
taan myyjélle vaan myds ostajalle. Yll& olevassa esimerkissa kaupan toimituskulut saatta-
vat olla myyjalle paljon kallimmat kuin tavarakokoelma ostajalle. Tarjouksen vaikutus tas-
sa tapauksessa on, ettd myyja tarjoaa etua ostajalle, josta muodostuu vain hyvin vahan
kustannuksia hénelle itselleen. (Jobber, 2009, 265)
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Huthwaite Research Groupin neuvottelun tehokkuudesta tekemasta tutkimuksesta kay
ilmi, ettd verrattaessa ammattitaitoisia ja tehokkaita neuvottelijoita heidan keskivertokolle-
goihin, voidaan todentaa sarja kayttaytymistaitoja jotka liittyvat neuvottelumenestykseen.
Naita ovat: (Jobber, 2009, 265-266)

- Kysy paljon kysymyksia: kysymykset etsivét tietoa (tieto on valtaa) ja tunnistavat
ostajan tuntemuksia. Ne myos antavat kontrollia (kysymyksié kysyvé henkild joh-
dattelee keskustelun aihetta), tarjoavat mietintdaikaa silla valin kun ostaja vastaa
niihin ja ovat vaihtoehto erimielisyyksien korjaamiseen.

- Kayta leimaavaa kayttaytymisté: tama ilmaisee kayttaytymisen jota kaytetaan.
Esimerkkeja leimaavasta kayttaytymisesta 'Voinko kysya sinulta kysymyksen?’,
"Haluaisin tehda pari lisapointtia’ ja 'Saanko esittda yhteenvedon?’

- Mutta ala leimaa erimielisyyksia: todennékdisin tapa varmistaa ettei argumenttisi
tule oikeudenmukaisesti kuulluksi on ilmoittaa etukateen toiselle osapuolelle, etta
aiot vaittaa heidan argumenttiaan vastaan. Lausunnot kuten 'Olen taysin erimielta
tassa asiassa’ tai 'En voi hyvaksya mita juuri sanoit’ pakottavat toisen osapuolen
puolustuskannalle.

- Yllapida selkeys testaamalla ymmarrysta ja yhteenvedoin: ymmarryksen testaami-
sella varmistetaan, etta aikaisemmat keskustelut on tullut ymmarretyksi. Yhteen-
vedolla kerrataan aikaisempien keskustelujen sisaltdé kompaktissa muodossa. Tas-
ta yhdistettyna esimerkkina 'Katsotaanpas ymmarsinkd tdman oikein. Sanoit, etta
jos me voisimme toimittaa teille ensiviikolla, paasisimme samaan hintaan kuin kil-
pailjamme ja tarjoaisimme yhden paivan edesta ilmaista koulutusta, olisitte valmiit
tekemaan tilauksen kanssamme tanaan.’

- Annatunteita: Vastoin tavanomaista kasitysta, eivat taitavat neuvottelijat ole poke-
rikasvoja. He ilmaisevat tunteensa, mika tekee heisté inhimillisia ja saa aikaan luo-
tettavan ilmapiirin ja tdma voi olla vaihtoehto kovien faktojen kertomiselle.

- Valta vastaehdottamista: Tama on ehdotustyyppi joka vastaa toisen osapuolen
ehdotukseen ilman, etta sita olisi harkittu. Vastaehdotus saa aikaan yleensa valit-
toman turnoff —vaikutuksen. Jos myyja ei ole valmistautunut harkitsemaan ostajan
ehdotusta, miksi ostajan tulisi harkita myyjan ehdotusta?

- Valta arsytyksia: tallaista kayttaytymista on esimerkiksi itsekehu ja/tai alentaminen
joka todennakoisesti arsyttaa toista osapuolta. limaisut kuten 'Kuules nuorimies,
olen sitd mieltd, etta tulet pitAmaan tata erittain houkuttelevana ja anteliaana tarjo-
uksena’ ovat todennakoisimmin enemman arsyttavia kuin suostuttelevia. Reaktio
tédhan tulee olemaan 'Olen paras arvioimaan tarjouksesi joten ala suhtaudu mi-

nuun alentavasti’

15



- Ala laimenna argumenttejasi: Maalaisjarki sanoo, etta esittelemalla mahdollisim-
man paljon eri argumentteja tarjouksesi tueksi on oikea tapa menetella saavut-
taaksesi hyvaksynnan tarjouksellesi. Ongelmana on kuitenkin se, ettéa mité use-
ampia argumentteja esitetdan, niin sitd heikommiksi niilla on taipumusta tulla. Ta-
ma antaa ostajalle mahdollisuuden keskittya heikompiin argumentteihin ja keskus-
telu keskittyy niihin. Oikea tapa toimia on esittda muutama vahva argumentti en-
nemmin kuin iso lista vahvoja ja heikkoja argumentteja. N&ain valtytaan silta, etta

heikommat argumentit laimentaisivat vahvoja argumentteja.

Myo0s ostajilla on muutama oma neuvottelutekniikkansa joita he kayttavat neuvotteluissa.
Myyijan tulisi olla tietoinen n&iden olemassa olosta silla toisinaan niiden vaikutus saattaa
olla musertava. Yksi naista tekniikoista on niin sanottu 'haulikko Iahestyminen’ jolloin osta-
ja sanoo 'Jos ette suostu valittdmasti laskemaan hintaa kahdellakymmenella prosentilla

niin meidan pitaa etsia tarjoajaa jostain muualta’ (Jobber, 2009, 266)

Tama on siis ’jos...silloin’ tekniikka pelattuna ostajan puolelta, mutta tassa tapauksessa
seuraamukset ovat vakavammat. Oikea vastaus riippuu valmisteluvaiheessa tehdysta
voimasuhdearviosta. Mikali ostajalla on useita eri kilpailijoiden vaihtoehtoja joista valita ja
nama tarjoavat samoja etuja kuin myyjan tarjoama tuote tai palvelu niin silloin myyja saat-
taa joutua myontymaan. Mikali myyjan tarjoama tuote tai palvelu tarjoaa selvasti parempia
hyotyja asiakkaalle kuin kilpailijoiden tarjonta, saattaa myyja kyetéa vastaamaan haastee-
seen. (Jobber, 2009, 267)

Toinen temppu jota ostajat kayttavat on 'Myy halvalla, tulevaisuus nayttaa kirkkaalta’ tek-
niikka: ’'Emme voi teeskennella, ettd meidan tarjouksemme kohtaa teidat hinnassa, mutta
tama kauppa tuo teille hyotya tulevina kauppoina.” Tdma saattaa olla aito lausunto — itse
asiassa myyjan oma tavoite on saattanut olla saavuttaa jalansija ostajan liiketoiminnassa.
Muulloin tamé on pelinavaus maksimialennuksen saamiseksi myyjalta. Mikali myyjan
asema on kohtuullisen vahva, tulisi heidan pyytaa tassa tapauksessa yksityiskohtia ja
vahvaa sitoutumista. (Jobber, 2009, 267)

Viimeinen tekniikka tunnetaan nimella 'Noan arkki’. Ostaja sanoo 'Teidan tulee antaa pal-
jon paremmat hintaehdot. Minulla on tarjouksia kilpailijoiltanne jotka ovat paljon edulli-
sempia.” Myyjan vastaus tassa kohtaa riippuu hanen itseluottamuksen tasosta. Myyja voi
yrittda katsoa ostajan bluffin ja pyytaa tatd nayttamaan kilpailijoiden tarjouksia tai aloitteel-
lisesti todeta, etta olettaa ostajan haluavan perustelua hinnalle. Mikali aikaisempi kaup-
pamenestys on nostanut itseluottamuksen korkealle tasolle, voi myyja sanoa 'Siina tapa-

uksessa neuvon teitd hyvaksymaan jonkin kilpailijoiden tarjouksista’. (Jobber, 2009, 267)
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2.8 Kaupan paattaminen

Tahan asti l[apikaydyt taidot ja tekniikat eivat viela yksistaan riitd johdonmukaiseen myyn-
timenestykseen. Viimeinen osa joka taydent&a paketin on kyky paattaa kauppa. Osa
myyntihenkildista uskoo, etta vaikuttavan esittelyn pitaisi johtaa ostaja pyytdmaan tuotetta
ilman tarvetta paattaa kauppa. Joskus nain tapahtuu, mutta paljon yleisempaa on, etta
myyjan pitaé itse tehda aloite. Tama siita syysta, ettéa vaikka myyja miten hyvin tahansa
tunnistaa ostajan tarpeet, yhdistaa niihin tuotteen ja palvelun hyddyt seka kasittelee vas-
tavaitteet, niin siltikin on viela hyvin yleisté, etta ostaja epailee paatoksen tekoa. (Jobber,
2009, 267)

Tama epdily saattaa saada aikaan sen, ettd ostaja haluaa siirtdd paatostaddn tuonnem-
maksi. Yksinkertainen totuus on, ettd jos ostaja siirtd& ostopaatdsta eteenpdin toiseen
paivaan on hyvin todennakoista, etta han paatyy ostamaan kilpailijalta. Myyjén ollessa
paikalla on hanella etu kilpailijoihin verrattuna. Nain ollen kaupan paattaminen kuuluu

osaksi myyjan ty6ta. (Jobber, 2009, 267)

Osa myyntihenkildista on haluttomia paattamaan kauppaa ja tama johtuu siita, etta suurin
osa ihmisista pelkaa torjutuksi tulemista. Kaupan paattamisessa pyydetaan ostajaa sa-
nomaan kylla tai ei. Joskus vastaus tulee olemaan ei ja talléin myyja tulee torjutuksi. Kau-
pan paattamisen valtteleminen ei lisda myyntia, mutta torjunta tuntuu vdhemman pahalta.
Tarkein asia on ndin ollen olla pelkaamatta paattaa kauppaa. Pitaa hyvaksya tama tosi-
asia, etta jotkut ostajat tulevat vaistamattomasti vastaamaan negatiivisesti, mutta tulee
luottaa siihen, ettd useampi ostaa kun ollaan valmiita paattdamaan kauppa. (Jobber, 2009,
267)

Kaupan paattdmisessa merkittava nakokohta on ajoitus. Yleissaantona on paattaa kauppa
kun ostaja nayttaa korostunutta kiinnostusta tai selvda aikomusta ostaa. Tasté syysta
myyntihenkildiden tulisi tarkkailla ja etsia tallaisia osto signaaleja ja vastata niihin sen mu-
kaisesti. On epatodennakdista, ettd ostoaikeet jatkavat kasvamistaan koko myyntiesittelyn
ajan, vaan ne nousevat ja laskevat esittelyn edetessa. Kuviossa 1. on kuvattu tata vaihte-
lua. (Jobber, 2009, 267)
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Kuvio 3. Ostajan ostoaikeiden taso 1&api myyntiesittelyn (Jobber, 2009, 268)

Havainnollistavana esimerkkina voidaan kuvata seuraavanlainen myyntitilanne. Myyjan
puhuessa avainhyodyista jotka kohtaavat asiakkaan tarpeet on hyvin todennakoéista, etta
ostajan ostoaikeet kohoavat pikaisesti. Ostaja saattaa kuitenkin nostaa esille ongelman
joka laskee tasoa tai hanen mieleensa nousee epdilyja ettei tuotteille esitetyt vaitteet ole
taysin paikkaansa pitavia. Tdma aiheuttaa ostoaikeiden tason putoamisen ja ainoastaan
nujertamalla vastavaitteet pystyy myyja saamaan aikaan tason nousemisen. (Jobber,
2009, 268)

Teoriassa myyjan tulisi yrittaa paattaa kauppa kun ostoaikeiden taso on huipussaan. Rat-
kaisun tekeminen siitd milloin paattaa kauppa on kuitenkin kaytannossa vaikeaa. Ostaja
saattaa teeskennelld ettei han ole kiinnostunut seké koko myyntiesittelyn I&pi saattaa
esiintya useita huippuja kiinnostuksen tasossa. Mika naista huipuista tulisi sitten valita?
Osavastauksena tahan tulee myyjan kokemus. Kokenut myyja tietda intuitiivisesti jos os-
toaikeet ovat kaupan paattamisen kannalta riittavalla tasolla. My6s jos tarvekartoitus on
toteutettu oikein, tietdd myyntimies karkeana sdantona sopivan hetken kaupan paattami-
selle olevan kun asiakkaalle tarjotut hyodyt tayttavat kaikki asiakkaan tarpeet ja odotukset.
Talloin ostoaikeiden taso on teoriassa huipussaan. (Jobber, 2009, 268)

Kaikki ostajat eivat kuitenkaan noudata tata niin sanottua teoreettista suunnitelmaa. Joka
tapauksessa myyjan tulisi olla valmistautunut paattdmaan kaupat vaikka suunniteltu
myyntiesitys olisikin viela kesken. Niin sanottu harjoitus klousaus tulee tdssa kohtaa
kysymykseen. Tata tekniikkaa kaytettdessa pyydetdén asiakkaalta tilausta silla tavalla,
ettd jos aika ei vield ole kypsa kaupan paattamiselle voidaan myyntiesitysta kuitenkin jat-

kaa pienen keskeytyksen jalkeen. Ostaja saattaa jo myyntiesityksen alkuvaiheessa todeta
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'Kylla, tdma on juuri sitd mitd olemme etsineet’ johon myyja vastaa 'Hieno juttu, mita arve-
let milloin haluaisitte meidan toimittavan?’ Vaikka ostaja sanoo, etta he eivat ole viela
paattaneet, voi myyja jatkaa esitysta tai kysya asiakkaalta kysymyksen, riippuen siitd mika
sopii tilanteeseen parhaiten. (Jobber, 2009, 268)

Pyyda
tilausta
Tee yhteenveto Paattaminen
ja kysy myo6nnytyksin
A 4

f Kaupan l
'L paattaminen J‘

A

Vaihtoehdon Vastavaite-
tarjoaminen paattaminen

[ Toimintasopimus }

Kuvio 4. Kaupan paattaminen (Jobber, 2009, 269)

Myyntitapaamisen aikana tulee hetki kun myyja on keskustellut kaikista asiakaseduista ja
vastannut kaikkiin asiakkaan kysymyksiin. Talldin on selkeasti paattksen tekohetki; ostaja
on innostunut, mutta eparoiva. On olemassa muutamia tekniikoita joita myyja voi kayttaa

paattaakseen kaupat. Nama on kuvattuna ylla olevassa kuviossa 2. (Jobber, 2009, 269)

Helpoin ja yksinkertaisin tapa paattaa kauppa on yksinkertaisesti pyytaa tilausta:
e ’'Varaanko sinulle koneen?’
e ’Laitetaanko kone tilaukseen?’

e ’Haluatko taman?’

Tata tekniikkaa kaytettaessa on tarkeaa pysya hiljaa sen jalkeen kun on pyytanyt tilausta.
Myyja on esittanyt suljetun kysymyksen edellyttden kylla tai ei vastausta ja hiljaisuuden
rikkominen tassa tapauksessa paastaisi ostajan palkahasta. Ostaja unohtaa ensimmaisen

kysymyksen ja vastaa myyjan myohempaan kommenttiin. (Jobber, 2009, 269)
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Tee yhteenveto ja pyyda tilausta. Tama tekniikka antaa myyjélle mahdollisuuden muistut-
taa ostajaa myyntiargumentoinnin paapointeista tavalla joka viittaa siihen, ettd paatoksen-
teon hetki on tullut ja, ettd ostaminen on luonnollinen jatkumo. Kaupan voi paattaa myos
pitamalla reservissa yhta viimeistd myonnytysta joka johdattaa kohti kauppaa: 'Jos olette
valmiita tilaamaan nyt niin olen silloin valmis antamaan teille viel& 3 prosentin lisaalennuk-
sen’ (Jobber, 2009, 269-270)

Myyntitekniikkana voidaan kayttad myos vaihtoehdon tarjoamista asiakkaalle. Tama tek-
niikka olettaa, etta ostaja on halukas tekemaan kaupat, mutta han siirtdd paatosta miettien
mink&han varinen tuotteen pitéisi olla, mika olisi sopiva toimitusajankohta, mik& olisi mak-
sutapa, jne. Tallaisessa tilanteessa myyja antaa asiakkaalle kaksi vaihtoehtoa saadak-

seen asiakkaan tekemaan paatoksen ja paattamaan kaupan:

e ’Haluaisitteko tdman mustana vai valkoisena?’

¢ ’Haluaisitteko toimituksen heti maanantaille vai olisiko keskiviikko parempi?’

Tata tekniikkaa ovat myyjat kayttaneet jo useita vuosia ja ndin ollen sita tulee kayttad huo-
lellisesti. Erityisesti ammattiostajien kanssa jotka ovat suurella varmuudella kohdanneet
monia myyntitilanteita joissa tata tekniikkaa on kaytetty ja nain ollen tietavat taysin mita
myyja on tekemassa. (Jobber, 2009, 270)

Seuraavalla myyntitekniikalla pyritdan saamaan asiakas paattamaan kaupat niin sanotusti
taklaamalla yksi merkittdvimmisté asiakkaan vastavaitteista. Myyja joka on vakuuttunut
Siitd, etta asiakkaan esittdma vastavaite on suuri kaupan este voi saavuttaa ostajan si-
toumuksen sanomalla 'Jos pystyn vakuuttamaan teidat, ettd meidan koneemme on kus-
tannustehokkain luokassaan niin teemmekad silloin kaupat?’ Positiivinen vastaus asiak-
kaalta ja myyjan yksityiskohtainen selvitys koneen kustannustehokkuudesta verrattuna

kilpailijaan paattavat kaupan tehokkaasti. (Jobber, 2009, 270)

Joissain tilanteissa on sopimatonta pyrkia paattamaan kauppaa. Muun muassa useiden
teollisuustarvikkeiden myyntisyklit ovat pitkia ja myyja joka yrittda paatta kaupan ensim-
maisissa myyntitapaamisissa saattaa aikaansaada narkastysté ostajissa. Esimerkiksi
myytéessa laakealan tuotteita myyja ei yrita heti paattad kauppaa vaan sen sijaan yrittaa
saada aikaan 'toimintasopimuksen’, jossa joka myyja tai asiakas sopii tekevansa jotain
toimenpiteitd ennen seuraavaa tapaamista. Talla tekniikalla on vaikutuksena auttaa osta-

ja-myyja suhdetta kehittymaan ja jatkumaan. (Jobber, 2009, 270)
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Peraanantamattomuus on myyjalle hyddyllinen piirre. Paatéksen tekeminen suurien ra-
hamaarien kayttamisesta ei ole helppoa. Useimmissa myyntitilanteita kenenkaan tuote ei
ole kaikilta arviointikriteereiltaan parempi kuin kilpailijan tuote. Tama tarkoittaa sita, etta
jokaisella myyjalla on jonkinlainen mahdollisuus menestya. Loppukadessé kauppa saattaa
kotiutua sille myyijélle joka on kaiken peraanantamattomimmin pyrkinyt taivuttelemaan
asiakasta nakemaan, etté juuri h&nen tuotteensa tayttaa asiakkaan tarpeet. Esimerkiksi
lapset oppivat hyvin nopeasti, etté jos heidat on ensimmaisella kerralla torjuttu kun he
haluavat jotain, niin pyytamalla toisen tai kolmannen kerran saattaa heité lykastaa. (Job-
ber, 2009, 271)

Kun kauppa on sovittu, tulisi myyjan seurata kahta sdantéa. Ensinnakin hanen ei tule ikina
nayttaa tunteitaan vaikka kauppa olisi miten merkittava ja han olisi siitd miten iloinen ta-
hansa, niin tulee hénen silti pysya rauhallisena ja ammattimaisena. Euforialle on tilaa vas-
ta mydhemmin. Toinen saant6 on, etta hanen tulee poistua paikalta mahdollisimman no-
peasti kuin se vain on kohteliaisuuden rajoissa mahdollista. Mitd pidempaan myyja on
paikalla kaupan paattamisen jalkeen, sitéd suurempi mahdollisuus on, etta ostaja muuttaa

mielensa ja peruu kaupat. (Jobber, 2009, 271)

2.9 Jalkihoito

Jalkihoito on myyntiprosessin viimeinen vaihe ja se on valttamaton, etta varmistutaan asi-
akkaan olevan tyytyvainen tekemaansa hankintaan ja ettei olla kohdattu ongelmia esimer-
kiksi toimituksen, asennuksen, tuotteen kayton tai koulutuksen suhteen. Myyja saattaa
ohittaa jalkihoitosoiton, koska siité ei seuraa valitonta uutta tilausta. Kuitenkin useimmille
yrityksille jatkuva bisneksen tekeminen on tunnusmerkki menestykselle ja jalkihoitosoitot
tai —tapaamiset voivat naytella merkittavaa roolia siin& mielessa, etta myyja nain todella
osoittaa valittdvansa asiakkaasta ennemmin kuin vain haluavansa tehda kauppaa. (Job-
ber, 2009, 271)

Jalkisoitolla voidaan my6s varmistua siita, etta hankinta on ollut oikeanlainen. Moni asia-
kas kun karsii kognitiivisesta dissonanssista, joka tarkoittaa heidan olevan tuskallisen ha-
lukkaita tietamaan, etté ovat tehneet oikean paatoksen. Teknologian kehitys on muuttanut
tapaa miten jalkihoito nykyisin hoidetaan. Perinteisesti se tehtiin ennen soittamalla asiak-
kaalle, lahettamalla asiakkaalle kirje jossa kiitetddn asiakasta tehdysta kaupasta ja kysy-
tdan onko hankinta tayttanyt heidan odotuksensa tai myyja on poikennut kdymaan tarkis-

taakseen onko muodostunut jotain ongelmia. (Jobber, 2009, 271)
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Tana paivana sahkopostia kaytetaan usein erityisesti B2B tilanteissa. Se on nopea ja te-
hokas tapa asiakkaiden tavoittamiseen ja mahdollistaa nopean vasteen mikali ongelmia
tai haasteita ilmaantuu. Internetsivuja voidaan myds kayttad muistuttamaan ostajia tuki-
toiminnoista, kuten esimerkiksi huoltopalveluista ja asiakastuesta. Myyjat voivat myods
pitdd asiakkaan kanssa avointa keskusteludialogia sdhkoisten uutiskirjeiden valityksella.
Yritykset kuten Dell ja Xerox sallivat asiakkailleen kirjautumismahdollisuuden turvatulle
ostajien nettisivuille joilla asiakkaan on mahdollista seurata omia tilauksiaan, tehdé uusia
tilauksia tai maksaa laskuja. (Jobber, 2009, 271)
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3 Perehdyttdminen ja tydnopastus

Perehdyttamiseen kuuluu kaikki ne toimenpiteet, joilla uusi tydntyontekija oppii tietamaan
ja tuntemaan uuden tydpaikkansa, sen toimintatavat, ihmiset seka tyonsa ja siihen liittyvat
odotukset. Tydnopastus ei koske ainoastaan uusia tyontekij6itd vaan myos vanhoja, jo
pitempaén olleita tydntekijoitd. Henkiloston kehittamisen kannalta tyénopastus ja pereh-
dyttaminen ovat hyvin tarkeita osia ja ne voidaan nahda yritykselle investointina, koska
nailla kasvatetaan henkiloéston osaamista, kohennetaan tyon laatua, tuetaan jaksamista

tydssa seka vahennetaan poissaoloja ja tydtapaturmia. (Penttinen, 2009, 2)

Kaikki ne asiat jotka liittyvat itse tyon tekemiseen kuuluvat tydnopastukseen. Naité asioita
ovat esimerkiksi mité tietoa ja taitoja ty6 vaatii, mista vaiheista ja osista tyd koostuu seké
itse tybkokonaisuudesta. Taman liséksi edellytetédén tietoa siitd miten tyo tehdaan turvalli-
sesti, mita turvallisuus- ja terveysvaaroja ty0 saattaa sisaltda seka tietoa mahdollisesti
tydssa kaytettavista koneista ja tyovalineista. (Penttinen, 2009, 2)

3.1 Opastuksen ja perehdyttamisen tarve

Tarve tyonopastukselle ja perehdyttamiselle ei ole riippuvaista tyopaikan koosta tai toimi-
alasta vaan sité tarvitaan kaikissa yrityksissa. Yrityksen kaikki henkilostéryhmat tulevat
kuulua tydnopastuksen ja perehdyttamisen piiriin, unohtamatta esimiehia, apu- ja palvelu-
toimintoja, toimistohenkilostta tai vuokratydntekijoita. Asiakkaiden luona toteutettavat tyot
seka tyopaikalla tydskentelevat ulkopuolisen toimijan tyontekijat pitaa olla myds katettuna
opastuksen ja perehdyttamisen osalta. Vaikka he olisivatkin suorittaneet tydturvallisuus-
kortin tai vastaavan ei se pois sulje sita asiaa, ettei tydpaikkakohtaisiin asioihin heita tar-
vitsisi perehdyttaa. (Penttinen, 2009, 2)

3.2 Vastuu opastuksesta ja perehdyttamisesta

Tybhon perehdyttamisen jarjestamisesta henkildstolle 16ytyy monia tydnantajaa velvoitta-
via maarayksia tydsuojelulainsdadanndssa. Lahin esimies kaytannossa vastaa opastuk-
sen ja perehdyttdmisen suunnittelusta, toteuttamisesta ja valvonnasta. Opastukseen ja
perehdyttamiseen liittyvia erilaisia tehtavia voidaan esimiehen toimesta delegoida esimer-
kiksi koulutetulle tydnopastajalle, mutta lopullinen vastuu tehtévista sailyy aina esimiehella
ja linjajohdolla. (Penttinen, 2009, 2)
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3.3 Perehdyttamisen suunnittelu

Suunnitelmallisuus, dokumentointi, jatkuvuus ja huolellinen valmentautuminen ovat edelly-
tyksia hyvalle opastukselle ja perehdyttamiselle. Arviointi ja seuranta ovat osana suunni-
telmaa. Opastajien ja perehdyttdjien tarvitsema aineisto seké koulutus, sisaltyy suunnitte-
luun. Yrityksen toimintaan liittyvaa aineistoa, esitteitéa ja muuta aiheeseen liittyvaa aineis-
toa voidaan kayttdd apuna. Esimiesten, henkiléstéryhmien ja henkilostéhallinnon edustaji-
en vélinen yhteistyd on tarkeaa hyvan opastus- ja perehdyttdmissuunnitelman laatimisen
kannalta. (Penttinen, 2009, 2)

Edellytyksia tydnopastuksen ja perehdyttamisen jarjestamiselle
- Vastuuhenkiléiden nimedminen
- Tehtavien vaatiman koulutuksen tarjoaminen tyonopastajille ja perehdyttajille
- Kootaan tarvittava aineisto
- Laaditaan suunnitelma
- Tarjotaan tydyhteisoélle valmennusta ja koulutusta siten, ettd jokainen on tietoinen
omasta osuudestaan perehdyttdmisprosessissa
- Keskustellaan avoimesti tydyhteisdssa seka kehitetdan ja tarkistetaan suunnitel-

mia jatkuvasti

Opastus ja perehdyttaminen ovat onnistuneet mikali
- Opittava asia on omaksuttu kokonaisuudessaan tyontekijan toimesta ja han tuntee
asioiden valiset yhteydet
- Myds muuttuvissa tilanteissa tyontekijalta [6ytyy valmiudet soveltaa tietojaan
- Tyohon ja tydyhteison toimintaan liittyvat yleisperiaatteet on tyontekijalla hallussa

- Tyontekija ottaa itsenaisesti selvaé asioista ja on aktiivinen

Jokaisen opastajan ja perehdyttdjan tulee yleisen opastus- ja perehdyttdmissuunnitelman
lisdksi laatia oma suunnitelmansa liittyen kaytannon toteutukseen. Se tulee aloittaa siita,
etta selvittaa itselleen mit&, miten, miksi ja ket hén opastaa ja perehdyttaa. (Penttinen,
2009, 3)

3.4 Perehdyttdmisen merkitys

TyOnantajayrityksien paamaarana on tuottaa asiakkailleen tuotteita ja palveluita jotka tuo-
vat lisdarvoa heidan toimintaansa. Henkiloston hyva ammattitaito tuo hyotya asiakkaille
seka yritykselle ja sen tyontekijoille itselleen. Tydntekijoiden hyvinvoinnin kannalta tarkeita
asioita ovat uuden oppiminen, oma osaaminen ja omien taitojensa osoittaminen ty6tehta-

vissa. Uuden tai tydtdan vaihtavan tyontekijan oppimista ja sopeutumista pyritddn helpot-
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tamaan tyéhon perehdyttamiselld ja nain ollen saadaan lisattya palvelun laatua seké tyon
sujuvuutta. Tydéympariston ja tyotehtavien ollessa tydntekijalle tuttuja vahenevat myos
psyykkinen kuormitus sek& mahdolliset riskit ja talloin tyontekija kokee myos hallitsevansa
tyon vaatimukset. (Penttinen, 2009, 3)

Perehdyttamisella tavoitellaan perustan luomista uudelle tydntekijalle hanen tyon tekemi-
selle ja yhteistytlle tydyhteisossa. Perehdyttaminen hyvin hoidettuna kattaa tyén vaati-
musten seka tuotteen tai palvelun laatuvaatimusten lisdksi tyontekijan hyvinvointiin ja tur-
vallisuuteen liittyvat asiat seké tietysti myds kannustaa omatoimisuuteen. Osaava ja oma-
toiminen henkild pystyy tarpeen vaatiessa muuttamaan omia toimintatapojaan ja myos
kehittdmaan uusia. (Penttinen, 2009, 3)

Tana paivana tydelaméan muutokset edellyttavat yha enemman halua ja kykya itsenéiseen
aktiivisuuteen ja vastuunottoon seké yhteistydhdn tydyhteisén muiden jasenten kanssa.
Tyo6paikan toimintatapoja tulee samanaikaisesti kehittda siten, etta tyontekijalla on pa-
remmat mahdollisuudet vaikuttaa omaan tythénsa ja sen tekemiseen. Tyohodnsa sitoutu-
nut ammattitaitoinen henkil6 tyéskentelee tavoitteellisesti ja haluaa kehittaa itsedan seka
kantaa vastuuta omasta osaamisestaan ja oppimisestaan kertaamalla, kysymalla, tarkis-
tamalla ja selvaa ottamalla jos jokin asia on epaselva. Tallainen tapa ajatella on hyvin
tarkeaa ja sita tulee korostaa alusta alkaen, kun tydntekijaa aletaan perehdyttaa. (Pentti-
nen, 2009, 3)

Hydtyja hyvin hoidetusta perehdyttamisesta:

- Oppiaika lyhenee ja oppiminen tehostuu

- Ty6hon ja tydyhteis6on suhtautuminen on myonteista ja tama lisda sitoutumista
tyéhon

- Asiakkaille ja perehdytettaville muodostuu positiivinen yrityskuva

- Virheet vdhenevat ja niiden korjaamiseen ei tarvita niin paljon aikaa

- Uuden tydntekijan tunnistaessa tydn ja tydympariston riskit osaa han toimia oikea-
oppisesti niiden vahentamiseksi tai poistamiseksi

- Vaihtuvuus ja poissaolot vahenevat

- Erilaisten hairittekijoiden vahentyessa saastyy kustannuksia

3.5 TyoOnopastus kaytdnnéssa

Toimintatapoihin ja tehtaviin vaikuttavat muutokset ja talléin ihminen joutuu sopeutumaan
uusiin tilanteisiin. Jopa myodnteisetkin muutokset saattavat saada aikaan suurta henkista

kuormitusta, mutta opetus ja ohjaus jouduttavat ja helpottavat prosessia. Tasta syysta
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myds pidempaan tyoskennelleet henkilt tarvitsevat tukea ja opastusta uusissa tilanteissa
tai siirtyessaan uusiin tehtaviin. Tyontekijan palatessa pitkén poissaolon jalkeen takaisin
ty6honsa, saattaa olla opastus tarkedd myos tasséa tapauksessa, koska tuttujakin asioita
saattaa olla syyta kerrata. (Penttinen, 2009, 4)

Hyvin hoidetun suunnitelmallisen tydnopastuksen tuloksena opastettava oppii heti oikein
ja nopeasti hanelle osoitetut tyotehtavat. Tyon tehokkuus ja laatu paranevat seka ammat-
titaito kehittyy taitojen karttuessa. Varsinainen ty0 opetetaan tydnopastuksessa, esimer-
kiksi mitk& ovat oikeat kayttotavat ja turvallisuusmaaraykset toimittaessa tyovalineiden,
aineiden, koneiden ja laitteiden kanssa sekd mitka ovat oikeat toimintatavat ja tydmene-
telmat. Myds tarvittaessa opetetaan oikeat ja turvalliset kaytto-, huolto- ja séilytystavat
henkilokohtaisten suojainten, suojalaitteiden ja suojavaatetuksen suhteen. (Penttinen,
2009, 4)

Kaiken lahtokohtana on, etta opastettava on alusta pitden mukana aktiivisena osapuole-
na. Opastettavan aikaisempi kokemus ja tieto-taito muodostavat pohjan uusien asioiden
oppimiselle. Tarpeen vaatiessa tdydennetéén ja kerrataan tietoja seka korostetaan uusia
tai poikkeavia asioita ja kaytantoja. Tydnopastus pitaa toteuttaa tapaamalla ihmisia eri
kohteissa ja keskustelemalla heidan kanssaan seka kokeilemalla ja nayttamalla tehtavia
ja toita. (Penttinen, 2009, 4)

Tarvetta tydnopastukselle on aina, kun
- Ty0 on uusi tekijalleen
- Tyotehtavat vaihtuvat
- Tydmenetelmat muuttuva
- Hankitaan ja otetaan kaytt66n uusia aineita, koneita ja laitteita
- Ty0 on harvoin toistuvaa
- Laiminlyddaan turvallisuusohjeita
- Tyopaikalla havaitaan ammattitauti tai sattuu tydtapaturma
- Havaitaan puutteita annetussa tydnopastuksessa
- Tilanne poikkeaa tavanomaisesta

- Havaitaan puutteita palvelujen ja tuotteiden laadussa ja virheita toiminnassa

3.6 Viiden askeleen menetelma

Opastustilanteen aloitusvaiheessa kannustetaan uutta tyontekijidd oppimaan, arvioidaan
hanen tietojaan ja taitojaan, annetaan hanelle kuvaus hanen tehtavastaéan tai tehtavako-

konaisuudesta, asetetaan hanelle tavoitteet ja valitavoitteet. Opetusvaiheessa pyydetaan
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tyontekijad analysoimaan tydtehtavansa, naytetdan hanelle itse tyd, selostetaan ja perus-

tellaan miksi mitékin tehdaan seka annetaan hanelle toimintasdannot.

Mielikuvaharjoitteluvaiheessa pyydetaan tyontekijaé selostamaan omaa tyétaan, seura-
taan prosessointia, annetaan pelkistetyt saannét ja pyydetaén tyontekijaa toistamaan asi-
oita ajatuksissaan. Taitojen kokeilu ja harjoitteluvaiheessa annetaan tydntekijan kokeilla
miten tyétehtavat hoidetaan, annetaan hanelle palautetta tekemastaéan tydsta, annetaan
hanen taman jalkeen jatkaa kokeilua uudestaan ja lopuksi annetaan arvio hanen taito-
tasostaan. Viimeisena vaiheena tulee opitun varmistamisvaihe, jossa annetaan tyonteki-
jan tyoskennella itsenéisesti, annetaan hanelle palautetta tehdysta tyosta, rohkaistaan
hanta kysymé&an mikali han on epavarma tai epétietoinen jostain asiasta ja lopuksi paate-

taan opastus.
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Kuvio 5. Viiden askeleen menetelméa (Penttinen, 2009, 6)

3.7 Seuranta ja kehittaminen

Opastuksen ja perehdyttamisen tuloksia tulee arvioida ja seurata: mitka asiat menivat
suunnitellusti, missa oli puutteita ja korjaamisen varaa, saavutettiinko tavoitteet, suunni-
telman onnistuminen muuten, mité tulisi tehda toisin, korjata tai muuttaa. Suunnitelmaa
kehitettaessa kannattaa kuunnella perehdytettyjen kokemuksia seké mielipiteitd ja ottaa
ne huomioon. Naiden asioiden tarkeys tulee ymmartaa opastuksen ja perehdyttdmisen
kehittamisen edellytyksena. (Penttinen, 2009, 7)
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Vaikka varsinaisen henkiloston vaihtuvuus olisi vahaista, tulee silti perehdyttamisjarjes-
telmaa yllapitaa jatkuvasti. Uusia vaatimuksia tyopaikkojen perehdyttamis- ja opastusjar-
jestelmille aiheuttavat jatkuvasti lisdantynyt lomittajien, sijaisten, vuokratyontekijoiden ja
ulkoisten palvelutoimittajien kayttd seka erilaisten muutosten nopeus ja maaré. Opastus-
ja perehdyttdmisvastuussa olevat henkil6t tarvitsevat valmennusta ja koulutusta tehtéviin-
sa. Tarkeimpia asioita ovat oppimis- ja opettamisprosessin ymmartaminen, kyky kannus-
taa, innostaa ja rohkaista sekd ohjata opastettava tai perehdytettéava vastuunottoon ja
omatoimisuuteen. TAman lisaksi tarvitaan osaamista tdiden analysointiin ja opastustar-

peen arviointiin. (Penttinen, 2009, 7)
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4 Teorian yhteenveto

Yrityksen myyntiprosessin tai myyntiprosessien sisdistaminen ja jarjestelmallinen seu-
raaminen auttaa myyjad padsemaan parempiin myyntituloksiin. Kun myyja on omak-
sunut myyntiprosessin omaan tekemiseensd, tekee han myyntityota systemaattisesti
samaa kaavaa noudattaen ja tekeminen tehostuu nain ollen merkittavasti. Myyntipro-

sessin sisaltdd havainnoidaan kuviolla 6.

Myyntiprosessin ensimmainen vaihe on asiakkaiden prospektointi. Prospektoinnilla
tarkoitetaan mahdollisten asiakkaiden kartoittamista seka niiden luokittelua ja ryhmit-
telyd. Kun mahdollisuudet on hyvin kartoitettu, pystytaan ensisijaisesti keskittym&an
oikeasti potentiaalisten ostajien kontaktointiin sen sijaan, etté hukattaisiin aikaa sellai-
siin asiakkaisiin jotka hyvin suurella todennakoisyydella eivat osta mitaan.

Myyjan onnistumisen kannalta on ensisijaisen tarke&a huolellinen valmistautuminen.
Valmistautumisvaiheessa myyja opiskelee tarvittavat tiedot omasta tarjonnastaan mité
ollaan mahdollisesti asiakkaalle tarjpamassa. Hyvin tarkeda on myos selvittdd mah-
dollisimman paljon taustatietoja lahestyttavasta asiakkaasta. Tama auttaa myyjaa
ymmartamaan asiakkaan liiketoimintaa jo ennen tapaamista ja antaa nain myos asi-
akkaalle positiivisen ja luottamusta herattdvan kuvan kun kaydaan keskustelua asiak-
kaan tilanteesta. Valmistautumisvaiheen aikana myyja voi kayttaa apunaan esimerkik-

si asiakasanalyysin tekemista selvittdessaan tietoja asiakkaasta.

Lahestymisvaihe toimii siltana valmisteluvaiheen ja itse tapaamisen valilla. Kun yhtey-
denotto asiakkaan kanssa onnistuu, saa myyja mahdollisuuden edeta tapaamiseen ja
nain tekemaan tarvekartoitusta asiakkaan tarpeesta. Yhteydenoton aikana on hyvin
tarkeaa, etta myyja kykenee myymaan ensin itsensa ja antamaan asiakkaalle kuvan,
ettd hanelle on hyoétya jatkaa myyjan kanssa keskusteluissa pidemmalle. Mikali tdssa
ei onnistuta, ei myyja saa mahdollisuutta edes tapaamiseen ja myyntiprosessin ete-
nemin pysahtyy tdhén eika paasta etenemaan tarvekartoitusvaiheeseen.

Tarvekartoitusvaiheessa on tarkoitus vain ja ainoastaan selvittad minkalaisia tarpeita
asiakkaalla silla hetkella on, esittamalléd asiakkaalle juuri oikeita kysymyksia. Tarvekar-
toitusvaiheen aikana ei olla tarjoamassa asiakkaalle mitddn vaan sen aika tulee vasta
ratkaisun esittamisvaiheessa. Tarvekartoitusvaihe on yksi myyntiprosessin tarkeim-

mista vaiheista ja se tulee tehda aarimmaisen huolellisesti, jotta ratkaisua esitettaessa
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pystytdan tarjoamaan asiakkaalle juuri niité etuja ja hyotyja joita han odottaa saavan-
sa. Mikéli asiakkaalle tarjotaan jotain mista han ei koe saavansa hyotya, saattaa
myyntikeskustelut tyrehtya siin& kohtaa tyystin. Kun tarvekartoitus on tehty huolellises-
ti, valtytdan sellaisilta virheilta, ettei asiakkaan ostama tuote tai palvelu taytakkaan

hanen odotuksiaan toimitushetkella.

Kun asiakkaan ongelmat ja tarpeet on kartoitettu, paastaan siirtymaan myyntiproses-
sissa ratkaisun esittamisvaiheeseen. Kun asiakkaalle ollaan tarjpamassa ratkaisua,

tulee myyjan esittééa ratkaisunsa niin, etta se keskittyy juuri asiakkaan esittaméaan tar-
peeseen ja niihin etuihin ja hydtyihin mita ratkaisu asiakkaalle tuo. Jos myyja on teh-
nyt tarvekartoituksen huolellisesti ja ymmartanyt asiakkaan ongelmat ja tarpeet, pys-

tyy han myymaan tuotteensa tai palvelunsa juuri asiakkaan tarpeeseen.

Myyijan ei tule sortua tarjoamaan asiakkaalle tuoteominaisuuksia vaan hanen tulee
keskittya nimenomaan asiakashyotyjen esittamiseen. Myyjan tulee myds esittaa
asiansa niin, ettd asiakas sen varmasti ymmartaa. Myyjan tulee siis puhua asiakkaan
kanssa samaa kielta ja jattaa kaikki turha ammattisanasto pois jota asiakas ei valtta-
matta ymmarra laisinkaan. Tulee myods muistaa, ettd ratkaisua esitettdessa kommuni-
kaatio ei ole yksisuuntaista, vaan on myds hyva antaa asiakkaalle suunvuoro, mikali
hanelle heraa asioista kysyttavaa. Tama myos viestittaa myyjalle, etta asiakas on

kiinnostunut myyjan tarjoamasta ratkaisusta.

Kun myyja on esittanyt asiakkaalla ratkaisunsa, seuraa tasta myyntiprosessin seuraa-
va vaihe eli vastavaitteiden kasitteleminen. Tassa vaiheessa kasitellaan kaikki ne asi-
at mitka asiakas kokee kaupan paattamisen esteeksi. Kun kaikki asiakkaan esittdamat
vastavaitteet on saatu kasitelty, on helppo siirtyd kaupan paattamisvaiheeseen. Ennen
tata kuitenkin saatetaan joutua kdyméaan viela lapi neuvottelu vaihe jossa neuvotellaan
esimerkiksi hinnasta, luottoehdoista, toimitusajoista vaihtoarvoista ja muista kaupalli-

seen toimintaan liittyvistéa nakodkulmista.

Kun neuvottelut on saatu paatékseen paastaan jatkamaan itse kaupan paattamisvai-
heeseen. Oleellista kaupan paattamiselle on oikea ajoitus. TAma tulee myyjélle koke-
muksen kautta kun han oppii lukemaan asiakkaan lahettdmia ostosignaaleja. Myynti-
prosessin viimeisena vaiheena on jalkihoitovaihe. Jalkihoito hoidetaan esimerkiksi
soittamalla tai tapaamalla asiakas ja keskustellaan asiakkaan kanssaan siitd onko

tama ollut tyytyvainen tekeméaénsa kauppaan ja onko kaikki asiat menneet niin kuin on
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sovittu. TAmé& antaa asiakkaalle kuvan, ettd myyja pitaa heista huolta ja herattaa myos

luottamusta.
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\ 4
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A 4
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Ratkaisun
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Kuvio 6. Myyntiprosessin vaiheet

Ettd uusi myyja paasee tytssaan hyvin vauhtiin, on tarkeaa antaa hanelle mahdolli-
simman hyva perehdytys ty6tehtaviinsa. Tyoéhon perehdytys tulee hoitaa jarjestelmal-
lisesti perehdytysprosessia seuraten ja varmistaen, etta uusi myyja on myds sisaista-
nyt perehdytyksessa lapi kaydyt asiat. Myds jatkuva seuranta ja palautteenanto on
tarkeaa, etta uusi myyja tietd mita han tekee oikein ja mita mahdollisesti vaarin. llman

tata tietoa myyja ei pysty kehittdmaan omaa osaamistasoaan.

5 Produktin toteutus

Kyseessa oleva opinnaytety6 on toteutettu produktityyppisena opinnaytetyéna ja kuuluu
nain toiminnallisen opinnaytetyon alalajiin. Taméan tyyppinen opinnaytetyt tavoittelee kay-
tannon toiminnan kehittdmista ammatillisessa kentassa ja nain ollen silla on yleensa toi-
meksiantaja niin kuin tassakin tapauksessa. Kohderyhman mukaan toteutustapana voi
olla esimerkiksi kehityssuunnitelma, messuosasto, cd-rom, kirja, opas, nayttely tai jokin

muu projekti/tuote/tuotos tai produkti. (Falenius, 2006)
Toiminnallinen opinndytety6 koostuu kaksiosaisesta kokonaisuudesta joista ensimmainen

osuus on opinnaytetyoraportti joka sisaltdéd ammattiteorialle pohjautuvan teoreettisen vii-

tekehysosuuden ja opinnaytetyén arvioinnin seké dokumentoinnin tutkimusviestinnan kei-
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noin. Opinnaytetydn toinen osuus on toiminnallinen osuus eli produkti jonka tulee aina

pohjautua ammattiteorialle ja sen tuntemukselle. (Falenius, 2006)

Toiminnallista opinnaytety6ta tehtaessa edellytetaan tekijalta kehittévaa ja tutkivaa otetta,
vaikkakin toiminnallisessa opinnaytetytssa itse tutkimus on monesti vain selvityksen te-
kemista ja selvitys itsessaan tiedonhankinnan apuvaline. Toiminnallisessa opinnaytety0s-
sa tutkiva ote nakyy opinnaytetydssa tehtyjen ratkaisujen ja valintojen perusteluina, teo-
reettisen lahestymistavan perusteltuna valintana seka kriittisené ja pohtivana suhtautumi-

sena omaan kirjoittamiseen seka tekemiseen. (Falenius, 2006)

Erillista tutkimusta tassé opinnaytetydssa ole, koska kyseessé on toiminnallinen opinnay-
tetyd. Teorian tukena toimii oma viiden vuoden aikana karttunut tyokokemus toimeksian-
toyrityksen B2B-ratkaisumyynnin ty6tehtavissa, seka kolmen vuoden opinnot Haaga-

Helian myyntitydn koulutusohjelmassa. Tekemidni havaintoja seka valittua teoriaa tarkas-

tellaan lahemmin "Opinnaytetydprosessin ja oman oppimisen arviointi” kappaleessa.

5.1 Aineisto ja sen keruumenetelmét

Aineiston kerdédminen tyohon pohjautui hyvin pitkalti omaan kokemukseeni myyntitydssa
ja nédkemykseeni siitd minkélaisesta aineistosta produkti tulisi koostua, etta se olisi mah-
dollisimman helppolukuista ja helposti ymmarrettavaa. Asioita havainnollistamaan on pro-
duktiin koostettu kuvamateriaalia kuvakaappauksina toimeksiantoyrityksen IT-
jarjestelmista kuten Intranetistd, CRM:sté ja IDMS:sta.

Toimeksiantoyrityksen sisaisten tietojarjestelmien verkkosijaintiin on luotu produktille oma
verkkokansio misté kaikki produktiin liittyva sahkoinen materiaali on l16ydettavissa. ltse
produktista l0ytyy viittaukset ja sdhkoisestd materiaalista suorat linkit verkkoaseman si-

jainteihin misté haettavat tiedot ja asiat ovat l6ydettavissa.

Ennen produktin koostamisen aloittamista haastattelin yhteensa kuutta henkiléa. Haasta-
teltavat henkil6t olivat kaksi minun jalkeen aloittanutta kollegaa, myyntipaallikkd, toimitus-
johtaja seka kaksi sihteeria. Haastatteluilla halusin selvittéda kaikki tarpeelliset asiat jotka
produkti tulisi sisaltaa. Itsellani oli jo aika selkea kuva siita mité kaikkia asioita produktissa
tulisi olla mukana, mutta esille nousi myds muutamia asioita joita itsellani ei ollut tullut
mieleen. Haastattelut olivat luonteeltaan Iyhyita kahvipoytakeskusteluja joissa toin esille
asiat joita itse olin jo ajatellut ja haastateltavat kertoivat omia ajatuksiaan ja antoivat ehdo-

tuksia joita en itse ollut tuonut esille.
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Aineiston produktiin pyrin kasamaan niin, etta se kestaisi mahdollisimman hyvin ajan vai-
kutuksia. Nykyaan kun kaikki asiat muuttuvat ja kehittyvét valtavaa vauhtia on mahdotonta
koostaa sellaista materiaalia jota ei tarvitsisi olla muuttamassa heti seuraavana vuonna
edes joltain osin. Tasta syysta produkti siséltéaa paljon linkkeja esimerkiksi yrityksen ko-

tisivuille ja verkkokansion eri sijainteihin, koska ndma sailyvat, ainoastaan niiden sisaltd

paivittyy.

5.2 Toteutus

Toimeksianto muodostui pohdittaessa aihetta yhdessa opinnadytetydohjaajan kanssa siita
mik& olisi toimeksiantoyrityksen kannalta hyddyllisin aihe. Kerroin, etté yritykseltdmme
puuttuu myyjien perehdytysmateriaali ja opinnaytetydn ohjaaja piti tallaisen tekemista hy-
vana opinnaytetyon aiheena. Kavin keskustelun aiheesta toimitusjohtajamme kanssa ja
totesimme yhdessé, etté téllaisesta tyosta olisi hyotya yritykselle. Teimme taman keskus-
telun pohjalta toimeksiantosopimuksen opinnéytetydn tekemisesta kyseisesta aiheesta.

Opinnaytetydn suunnittelun aloitin tammikuussa 2016. Pohjana suunnittelulle toimi sa-
mansuuntaista teoriapohjaa kasitelleet Haaga-Helian opinnaytety6t sekd oma ajatukseni
siité milta tyon tulisi nayttaa, etta siita olisi suurin hydty toimeksiantoyritykselle. Opinnayte-
toiden selaaminen auttoi antamaan perspektiivia siitd, minkélaisen toteutuksen olisin itse
tekemassa. Seuraavaksi aloin tutustumaan kirjallisuuteen joka kasittelee myyntiprosessia
ja tydhon perehdyttamista. Myyntiprosessin teoriaa kasittelevaa kirjallisuutta 16ytyy paljon

ja ldysin omasta mielestéani omaan tyohoni parhaiten soveltuvat kirjallisuuslahteet.

Myyntiprosessin teoriaosuutta hyddynsin produktin tekemisessa lahinna otsikkotasolla ja
miettien mit ovat ne kaytannontasolla tehtavat tydtehtavat joita myyntiprosessi sisaltaa.
Tyohon perehdytysta kasittelevaa teoriaosuutta hyédynsin lahinna ajatellen sitd miten
produktista saadaan mahdollisimman kaytannonlaheinen ja helposti luettava. Produktista
halusin tehda mahdollisimman yksinkertaisen ja havainnollistavan, jotta uuden tyontekijan

olisi mahdollista sisaistaa asiat pelkastaan lukemalla sita.

Suurimpana pelkona teoriaosuuden kirjoittamiselle koin, etté en osaisi koostaa tekstia
tarpeeksi johdonmukaiseen muotoon ja siité tulisi vaikealukuista. Huomasin kuitenkin
muutaman sivun kirjoitettuani, ettd homma luistaa paremmin kuin odotin ja se alkoi tuntua
jopa miellyttavalta. Koin helpommaksi kirjoittaa teoriaa englannin kielisista lahteista ja
teoriat niissa vaikuttivat johdonmukaisemmin kirjoitetuilta. Teoriaosuuden Kirjoittaminen

muodostui ajallisesti merkittavasti pidemmaksi kuin itse produktiosuuden koostaminen.
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Itse produkti (Liitel) tehtiin toimeksiantoyrityksen konemyynnin perehdytysmateriaaliksi.
Se pitaa sisallaan toimeksiantoyrityksen organisaatiokuvauksen, ohjeet myynnin tyékalui-
hin, niiden hankintaan seka kayttoon, ohjeita yrityksen tietojarjestelmien kayttoon, yleista
tietoa tydsuhdeasioista, tietoa yrityksen ja yhteistydkumppanien tuote- ja palvelutarjonnas-
ta seka tietoa yleisimmin tarjottavista rahoituspalveluista. Produkti sisaltda myos kuvauk-
sen yrityksen myyntiprosessista seké& ohjeistuksen myyntiprosessin erivaiheissa tehtavista
toimenpiteista. Produktiin ei ole siséllytetty kaikki asioita juurta jaksaen vaan siina viita-
taan useisiin eri [&hteisiin mista uusi tyontekija 10ytaa tarvitsemansa tiedot. Produkti on

koostettu PowerPoint muotoon.

Projektisuunnitelman seuraaminen meinasi tuottaa pienia haasteita koska tyo kiireet vaa-
tivat oman osansa ajasta ja jaksamisesta. Mielestani onnistuin kuitenkin rutistamaan hyvin
kaiken nippuun suunnitellussa aikataulussa. Opinnaytetyon palautus hieman kuitenkin
venyi siita syysta, etta tyttareni sairastui vakavasti ja jouduin olemaan hénen tukenaan

sairasosastolla.
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6 Pohdinta

Opinnaytety6dn tavoitteena oli tuottaa teoriaosuuteen pohjautuva Myynnin kasikirja toimek-
siantoyrityksen konemyyjille. Tassa tavoitteessa onnistuttiin ja produktina syntyi kyseinen
kasikirja. Kasikirja on merkittava apuvaline toimeksiantoyritykselle tulevaisuudessa kun se
palkkaa uusia myyjia. Kasikirja auttaa myyjan heti vauhtiin tydssaan ja han valttyy huk-
kaamasta turhaa aikaa asioiden selvittdmiseen monelta eri taholta néin paasten keskitty-

maan heti myyntitehtaviin.

Ty6 on merkittava toimeksiantoyritykselle koska silla ei tallaista materiaalia ollut entuudes-
taan ja tarve tallaiselle materiaalille oli selvasti olemassa. Toimeksiantoyritykselle tallainen
materiaali on investointi siina mielessa, ettd mitd nopeammin uusi myyja paasee kiinni
tyotehtaviinsa niin sitd nopeammin hén alkaa tuottamaan yritykselle tulosta sen sijaan,
ettd olisi selvittAmassa naitd muuta tietd. TAma helpottaa myds myyntipaallikon tehtavia

kun kaikki asiat on kerrottuna tallaisen materiaalin muodossa.

6.1 Kehittamis- ja jatkotutkimusehdotukset

Tiukan aikataulun takia produktina syntyneeseen Myynnin késikirjaan ei valitettavasti eh-
ditty koostamaan kuin aivan valttamattomat tiedot. Materiaalia onkin tarkoitus taydentaa
monilta osin jotta se palvelee toimeksiantoyrityksen konemyyntia parhaalla mahdollisella
tavalla tulevaisuudessa. Tallainen kasikirja tietysti ajan myota elda ja sité tuleekin paivittaa

aina sitd mukaa kun sen sisalto sita vaatii.

6.2 Opinnaytetydprosessin ja oman oppimisen arviointi

Opinnaytetyoprosessin lapiviemiseksi jarjestettiin oma kurssitoteutus joka helpotti todella
paljon alkuun paasyssa. Kurssilla kaytiin lapi paljon vinkkeja itse aiheen loytamiseen seka
luettiin ja arvioitiin aikaisempien opiskelijoiden tekemid opinnaytetdita joka auttoi ainakin
itseani hahmottamaan sita miten tulisin oman tydni tekemaan. Lukemalla muiden opiskeli-

joiden tekemia opinnaytetoita sai luotua itselleen selkean kuvan siitd miten tyo tulisi tehda.

Opinnaytetydn tekeminen oli itselleni mielekéasta siita syysta, etta tiesi tekevansa toimek-
siantoyritykselle hyddyllisen tyon ja myo6s siitéd syysta, etta olisi itse toivonut tallaisen ma-
teriaalin olemassaoloa siind kohtaa kun aloitti tyot toimeksiantoyrityksessa ja tasta syysta

nakemys tyon siséallosta oli itselleni melko selkeé.

Itse tutkinnon loppuun saattamiseen tarvittiin omalta osaltani viiden vuoden tauko opiske-

luista ja tuona aikana tydskentelin toimeksiantoyrityksen palveluksessa konemyyjana.
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Tyon ja opintojen yhdistaminen tietysti toi mukanaan omat haasteensa, koska samaan
aikaan en tehnyt pelkastaan téita ja opinnaytety6ta vaan minulla oli tyon alla myds kolme
ruotsin kurssia. Ruotsin opiskelu on itselleni ollut aina melkoista pakkopullaa ja siitd syys-
td nama kurssit jaivatkin minulta suorittamatta aikaisemmin. Sain itselleni kuitenkin mel-
koisen vauhdin paalle ja motivaatiotasoni oli korkeammalla kuin olisin ikind uskonut. Ruot-

sin kursseista siis selvittiin myds kunnialla 1&pi.

Ajan ja energian Ioytdminen tuntui valilla hyvinkin haasteelliselta, koska kotiin pitkan pai-
van jalkeen palattuani ei enaa riittanyt paukkuja muuta kuin pakollisten tehtéavien tekemi-
seen. Kunnianhimoisena kaverina kun minulla on taipumusta laittaa aina tyot etusijalle ja
loppuenergia mita jaa kaytetaan sitten muuhun. Tyoni joustavuus kuitenkin mahdollisti
taman kaiken tekemisen samanaikaisesti ja siitd olen kiitollinen toimeksiantoyrityksen joh-

tajille.

Opinnaytetydprosessin lapi kdyminen on auttanut minua oppimaan tehokkaampaa oman
ajankayton hallintaa ja asioiden priorisointia. Teoriaosuuden kirjoittaminen on opettanut
minulle uusia asioita ja tuonut takaisin mieleen useita asioita jotka ovat tarkeitd myyjan
tydn kannalta. Olisin halunnut saada tydhén enemman teorialdhteita ja saada tyéhon
enemman keskustelua eri teorioiden valilla, mutta tahan ei yksinkertaisesti vain riittanyt
aikaa kun elamassani tyon ja koulun liséksi on pieni tytar joka vaatii aikaa ja huomiota.
Myo6s henkilokohtaiseen elam&aén liittyvat muut asiat toivat mukanaan omat haasteensa

oman jaksamiseni suhteen.

Produktin tekemisessé on ollut etuna se, ettéd se sai minut miettiméén asioita joita pystyn
kehitthmaan omassa tekemisessani arkipdivan myyntitydssa ja tietysti toivon myads ai-
kaansaannokseni tuovan apua muille tulevaisuudessa. Teoriaosuutta Kirjoittaessani olen
oppinut paremmaksi kirjoittajaksi ja oppinut kirjoittamaan muiden koostamaa tekstia
omaan tyyliini sopivaan muotoon. Halusin tehd& produktista mahdollisimman kattavan
koska tied&n sen olevan hyddyllinen tuleville myyjille. T&ssa en kuitenkaan omasta mie-
lestani onnistunut niin hyvin kuin olisin halunnut koska asetettu aikataulu oli liian tiukka
minulle. Onneksi minulla on kuitenkin mahdollisuus koostaa materiaali loppuun, mikali

toimeksiantaja niin toivoo.
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