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Taman opinnaytetydn tavoitteena on tutkia teorian avulla, kuinka asiakaskontaktoinnissa
puhelimitse onnistutaan parhaimmalla mahdollisella tavalla seka tuodaan esille sen haas-
teita ja miten niista selvitdan. Lisaksi tydssa kaydaan lapi hyvan myyjan ominaisuuksia
seka psykologisen padoman vaikutusta asiakaskontaktoijan tyéhoén. Produktiosa on suun-
nattu Haaga-Helian myyntityon opiskelijoille, jotka haluavat parantaa osaamistaan asiakas-

kontaktoinnissa.

Suurimmiksi haasteiksi tunnistettiin luurikammo seka torjuvista vastauksista toipuminen.
Molempiin vaikuttaa paljon myyjan oma persoonallisuus seka psykologinen pddoma. Tun-
nistimme seuraavat persoonallisuuspiirteet, joita huippumyyjilla on: draivi, empatia, itse-
tunto, asenne, kuuntelutaito ja rehellisyys. Psykologiseen pddomaan kuuluu nelja osa-alu-

etta jotka ovat: toivo, optimismi, sinnikkyys ja itseluottamus.

Opinnaytety6 valmistui maaliskuussa 2017.
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1 Johdanto

Myyijilla on usein vaikeuksia uusien asiakkaiden kontaktoinnissa puhelimitse. T&ma vaihe
koetaan usein epamiellyttavaksi, hankalaksi ja sita yritetdan valttad. Asiakaskontaktointi
puhelimitse on kuitenkin myyntiprosessin etenemisen ja onnistumisen kannalta tarkea
vaihe. Uusasiakashankinta on yrityksille valttamatonta kasvun ja kehityksen kannalta.
Usein myyjat kuitenkin kayttavat suurimman osan ajastaan myyntiprosessin viimeisimpiin
vaiheisiin ja uusasiakashankinta jad vahemmalle huomiolle. Hyva myyja ymmartaa jokai-
sen kontaktin arvon seké kontaktoi uusia asiakkaita saannoéllisesti ja huolellisesti. Oikein
tehtyna asiakaskontaktointi puhelimitse on tehokas ja edullinen tapa uusien asiakkaiden

hankkimiseksi ja luo hyvan pohjan ensikohtaamiselle.

Uusien asiakkaiden kontaktointi puhelimitse ei ole helppoa ja vaatii myyjalta paljon. Talldin
myyjan henkista lujuutta koetellaan. Myyjan on kestettava torjuvat vastaukset, eikd han
saa lannistua niista. Tasséa opinnaytetydssa perehdymme myos hyvan asiakaskontaktoi-

jan persoonallisuuteen ja ominaisuuksiin seka miten naitd ominaisuuksia voidaan kehittaa.

1.1 Toimeksiantajan esittely

Opinnaytety6 on tehty toimeksiantona Haaga-Helian ammattikorkeakoulun myyntityén
koulutusohjelmalle. Haaga-Helia on yksityinen ammattikorkeakoulu, jonka strategiana on
kouluttaa liike-elaman huippuosaajia. Koulutusaloja ovat liiketalous, tietotekniikka, hotelli-,
ravintola- ja matkailuala, johdon assistenttityd, toimittajakoulutus, likunta-ala sekd amma-
tillinen opettajankoulutus. Myyntityén koulutusohjelma on perustettu vuonna 2007 ja sen
avulla pyritaan kouluttamaan tulevaisuuden myynnin ammattilaisia haastavaan yritys-

myyntiin.

1.2 Opinnaytetydn tavoitteet

Opinnaytetydn paatavoite on auttaa puhelimitse myyntity6ta tekevia ja myyntity6ta opiske-
levia selviytym&&n paremmin asiakaskontaktoinnista, joka on yksi myyntiprosessin alku-
vaiheista, heti prospektoinnin ja valmistautumisen jalkeen. Muut myyntiprosessin vaiheet
esitellaan lyhyesti, jotta kokonaiskuva myyntiprosessista ja asiakaskontaktoinnin merkityk-

sestd sen osana on mahdollisimman selkea. Tyo kasittelee ainoastaan uusasiakashankin-



taa ja puhelinsoitosta kaytetdaan sanaa asiakaskontaktointi. Tydssa tunnistetaan asiakas-
kontaktoinnin haasteita ja ongelmakohtia seka tutkitaan teorian avulla hyvan myyjan omi-

naisuuksia ja psykologisen pddoman vaikutusta asiakaskontaktoijan ty0ssa.

Teorian pohjalta tuotetaan PowerPoint -muodossa oleva kasikirja tehostamaan myyjien
osaamista asiakaskontaktoinnissa. Kasikirjassa perehdytaén lyhyesti myyntiprosessin ra-
kenteeseen, mutta keskitytaan myyntiprosessin kolmanteen vaiheeseen eli puhelinsoit-
toon. Kasikirjan tarkoitus on auttaa myyjaad ymmartamaan asiakaskontaktoinnin vaiheet ja
merkitys myyntitydssa, mutta myos tuoda esille mahdollisia ongelmakohtia ja kuinka ne
ratkaistaan. Kasikirjassa tuodaan myds esille ominaisuuksia ja luonteenpiirteita, jotka aut-
tavat asiakaskontaktoijaa tyossa. Taman tuotoksen avulla pyritddn parantamaan myyjan
itsetuntoa ja antamaan hanelle tydkaluja, joiden avulla hén voi kehittda itseaan seka asia-

kaskontaktoijana ettd myyjana.

1.3 Opinnaytetydn rakenne

Opinnaytetydn ensimmainen osa koostuu teoriaosuudesta, johon on keratty produktin
kannalta keskeisin teoria. Teoriaosuuden alussa luvussa kaksi kerrotaan lyhyesti myynti-
prosessin vaiheet, keskittyen asiakaskontaktointiin puhelimitse, kuinka siind voi onnistua
ja mita haasteita se pitaa sisallaan. Teorian toisessa osassa luvussa kolme perehdytaan
hyvan asiakaskontaktoijan ominaisuuksiin, myyjan persoonallisuuteen, psykologiseen
paaomaan ja kuinka sitd voidaan hyddyntaa ja kehittaa asiakaskontaktoijan tytssa. Teo-

riaosuuden jalkeen luvussa nelja kaydaan lapi tiivistetysti teorian yhteenveto.

Luvussa viisi esitellaén toiminnallinen tuotos, eli PowerPoint -muodossa tehty kasikirja
opiskelu- ja opetusmateriaaliksi myyntitydn opiskelijoille ja opettajille. Luvussa viisi kay-
daan myos lapi tyon projektisuunnitelma, aineisto ja sen keruumenetelmat seké toteutus-
prosessi. Tyon viimeisessa osuudessa luvussa kuusi pohditaan tyén kehittdmisehdotuksia

seka arvioidaan opinnaytetydprosessia ja omaa oppimista.



1.4 Keskeiset kasitteet

Myyntiprosessi:

Myyntiprosessi on tapa kuljettaa asiakasta ensikontaktista kauppaan. Se koostuu yhdek-
sasta eri vaiheesta: prospektointi, valmistautuminen, puhelinsoitto/asiakaskontaktointi, ta-
paaminen, tarvekartoitus, ratkaisun esittaminen, vastavditteiden kasitteleminen, kaupan

paattaminen ja seuranta.

Asiakaskontaktointi:
Asiakaskontaktointi on myyntiprosessin kolmas vaihe eli ensikontakti asiakkaaseen puhe-

limitse.

Onnistunut asiakaskontaktointi:
Tassa tyodssa asiakaskontaktointi on onnistunut, jos sen tuloksena paasemme etenemaan
myyntiprosessin muihin vaiheisiin. Eli esimerkiksi asiakastapaamiseen, tarjoukseen tai

jopa kauppaan.

Psykologinen paaoma:
Psykologisella pAdomalla tarkoitetaan siséistd voimavaraa kohdata vaikeita tilanteita ja
ehkaista niihin liittyvia ahdistuksen ja turvattomuuden tunteita. (Seligman 2008, 9)

B2B — Business to business:
B2B tarkoittaa yritysten valistd kaupankayntia.



2 Asiakaskontaktointi puhelimitse

Keskimaéarin kahdeksan asiakasta kymmenesta hoitaa yhteydenpidon yrityksiin puheli-
mitse. Tasta syysta asiakaskontaktointi puhelimitse on yrityksille térke&a ja yritysten on
kiinnitettdva huomiota, kuinka puhelimessa toimitaan. Myyjan on valmistauduttava huolel-
lisesti puheluihin ja huomioitava soittaessaan kohdattavia ongelmia. Asiakkaan ilmeita ja
eleita ei voida puhelimitse tulkita, joka hankaloittaa tilannetta, liséksi asiakkaan on todella
helppo sanoa puhelimessa “ei”. Puhelimessa ei ndhda asiakasta, jolloin tama tuo aina
vaaran, ettd myyja rupeaa puhumaan suoraa myyntipuhetta kuuntelematta asiakasta lain-
kaan. Talléin myyjan tulisi kuvitella keskustelukumppani eteensa helpottaakseen tilan-
netta. Puheluissa on keskityttava selkeddn puhumiseen ja danellisten tehokeinojen kaytta-
miseen, silla eleviestintaa ei voi puhelimitse kayttdd. Puheluissa on syyta kayttaa selkeda
kieltd ja sanoja jotka molemmat osapuolet varmasti ymmartavat samalla tavalla vaarinka-

sitysten valttamiseksi. (Leppanen 2007, 60-61)

Tassa kappaleessa kaydaan lapi asiakaskontaktointi myyntiprosessin vaiheena, asiakas-

kontaktoinnin vaiheet seka haasteet asiakaskontaktoinnissa.

2.1 Asiakaskontaktointi myyntiprosessin vaiheena

Taitava myyja saa tehtya kauppoja, mutta liian usein myyntiprosessi unohtuu. Myynti-
tydssa on oivallettava, ettd myyntiprosessi on kaytava jokaisen asiakkaan kanssa, ei vain
tarkedksi katsottujen asiakkaiden kohdalla. Myyntiprosessin tulisi olla johdonmukainen jo-
kaisella kerralla. Vaikka asiakas tulisi hoitamaan vain pienta asiaa, ei myyja voi koskaan
olla varma mihin hyvin tehty myyntiprosessi voi johtaa. Usein asiakkaalla saattaa olla pal-
jon myodnteisia kokemuksia yrityksesta, mutta yksikin huono kokemus voi romuttaa asia-
kassuhteen. Asiakas muistaa aina viimeisimman asiointikertansa ja sen tuoman kokemuk-
sen. Tallbin juuri myyntiprosessin tarkeys seka asiakkaiden samanarvoisuus nousevat ar-
voonsa. (Rubanovitsch 2007, 33) Myyntiprosessi koostuu yhdeksasté vaiheesta, jotka

nakyvat kuviossa 1.



3. Puhelinsoitto /
Asiakaskontaktointi

1. Prospektointi 2.Valmistautuminen

6. Ratkaisun

esittaminen 5. Tarvekartoitus 4. Tapaaminen

7. Vastavaitteiden 8. Kaupan

kasittely paattaminen 9. Jélkiseuranta

Kuvio 1. Myyntiprosessi (Steadysales 2014; Rubanovitsch & Aalto 2007, 35-36)

Myyntiprosessin ensimmainen vaihe, prospektointi, on yksinkertaistettuna uusien asiak-
kaiden etsimista. Tama vaihe kuulostaa helpolta ja yksinkertaiselta, mutta onkin lahemmin
tarkasteltuna paljon monimutkaisempi. Prospekti tarkoittaa potentiaalista ostajaa, jolla on
rahaa ja tarve ostaa. Myynnin onnistumisen kannalta onkin tarkeaa osata lahestya oikean-
laista prospektia. (Kotler ym. 2010, 496-499.)

Puhelinsoittoon valmistautumisessa myyjan tulisi ottaa selville mahdollisimman paljon asi-
akkaasta seka asettaa puhelulle tavoitteet, esimerkiksi tavoitteleeko myyja suoraa kaup-
paa vai tapaamista asiakkaan kanssa. Hyvin tehty ennakkovalmistautuminen lisdd huo-
mattavasti myyjan mahdollisuuksia onnistua ja se luo ammattimaisen kuvan yrityksestéa
seka myyjasta. Myyntiprosessin onnistumiseksi on valmistautuminen valttdmatonta, oli
kohdattava asiakas uusi tai monivuotinen kanta-asiakas. Ennakkovalmistautumisen pitaisi
olla itsestdénselvyys myyjille. (Kotler ym. 2010, 496-499; Rubanovitch & Aalto 2007, 42-
44)

Puhelinsoitto eli asiakaskontaktointi on usein ensimmainen kontakti asiakkaaseen. Myyjat
kokevat sen usein epdmukavaksi, varsinkin silloin kun asiakas ei ole entuudestaan tuttu.
Puhelimella kontaktointi on kuitenkin edullista ja tehokasta oikein tehtyna. Vaikka teknolo-
gia kehittyy, on puhelin edelleen myyjan yksi tarkeimmista tyokaluista. Puhelun tavoit-
teena on sopia tapaaminen tai saada joissain tapauksissa heti kauppa. B2B puolella kes-
kitytddn paasaantoisesti asiakastapaamisen sopimiseen. (Rubanovitch & Aalto 2007, 49-
60)



Neljannessa vaiheessa eli itse asiakastapaamisessa myyjan tulee olla ajoissa paikalla,
olla itsevarma ja méaaratietoinen, muistaa katsekontakti ja kattely, esitelld itsensa selkeasti
seka herattaéa asiakkaan kiinnostus olemalla aktiivinen ja positiivinen. Kun asiakas on
otettu vastaan alkaa myyntiprosessin tarkein vaihe — tarvekartoitus. Tarvekartoituksella
pyritaéan selvittdmaan asiakkaan tarpeet ja saada asiakkaan mielenkiinto heraaméaan yri-
tyksen kokonaisvaltaisia palveluita kohtaan. Myyjan on osoitettava olevansa kiinnostunut
asiakkaasta ja Ioytamaan taman tarpeille ja toiveille ratkaisu. On tarkeada ymmartaa, etta
tarvekartoituksen aikana myyja ei esittele tuotteitaan tai hyttyja, vaan ainoastaan selvittaa
mitk& ovat asiakkaan tarpeet. (Rubanovitsch & Aalto 2007, 67-68, 77-78)

Hyvin tehdyn tarvekartoituksen jalkeen myyja pystyy ehdottamaan ratkaisua, joka tayttaa
asiakkaan tarpeet. Ratkaisujen esittelyvaiheessa on myyjan vuoro puhua. Myyja esittelee
niité tuotteen tai palvelun piirteita, joista asiakas on kiinnostunut. Myyjan esittdmien perus-
teluiden tulisi aina liittya asiakkaan tarpeisiin ja tuotteen hyotyihin. Ratkaisujen esittelemi-
sen jalkeen asiakas esittdd myyjalle vastavaitteitd. Myyjan on tiedostettava, etta asiak-
kaan esittamat epdilyt eivat ole uhka vaan mahdollisuus. Vastavaitteiden kasittely tulisi
nahda mahdollisuutena syventdaa myyjan ja asiakkaan valista luottamusta. Ennen vasta-
vditteisiin vastaamista myyjan tulisi tiedustella, miksi asiakas epailee juuri kyseista asiaa.
Vastavaitteiden kasittelemiseksi myyjan olisi syyta valmistautua etukateen miettimalla
mit& asiakas voi kysya ja talléin hyvin valmistautuneen myyjan ei tarvitse pelata tai jannit-
taéd asiakkaan esittdmia vastavaitteitéa. (Rubanovitsch & Aalto 2007, 98-99, 117-119)

Kaupan paattaminen saattaa olla keskivertomyyjélle jopa pelottavaa. Jos myyja on laimin-
lydnyt myyntiprosessin alkua, voi kaupan paattdminen osoittautua vaikeaksi tai jopa mah-
dottomaksi. Keskivertomyyja pelkaa paatoksen kysymista, koska pelkaa asiakkaan torju-
van ehdotuksen. Huippumyyja on panostanut tarvekartoitukseen ja hyotyjen esittelemi-
seen, joten kaupan paattaminen on helpompaa. Huippumyyja pyytaa rohkeasti asiakkaan
paatostd, eikd pelkaa kieltdvaa vastausta. Kaupan paattamiseen oikea ajankohta on sil-
loin, kun myyja tietda mita asiakas todella haluaa. (Rubanovitsch & Aalto 2007, 121,128)

Myyntitydn ammattilainen tietaa, etta asiakkaasta on pidettava huolta myds kaupanteon
jalkeen ja siksi jalkiseuranta onkin myyntiprosessin yhdeksés ja viimeinen vaihe. Hyva
myyja ndkee asiakkaassa pidemman asiakkuuden ja lisimyynnin mahdollisuuden. Myyjan
tulisi tehda seurantasoittoja tasaisin valiajoin heti kaupan syntymisen jalkeen. Mikali asia-
kas on tyytymaton tuotteeseen, on se myyijalle tarke&a tietoa. Seurannalla voidaan kerété
my0ds asiakaspalautetta seké varmistaa asiakastyytyvaisyys. (Rubanovitsch & Aalto 2007,
155-157)



2.2 Asiakaskontaktoinnin vaiheet ja niissa onnistuminen

Asiakaskontaktointi on telemarkkinointia. Siind myyja kontaktoi asiakasta henkilokohtai-
sesti puhelimitse, tavoitteenaan tehda yrityksen tarjooman tutummaksi, saada tarjous-
pyynt6, tehda kauppa tai sopia asiakastapaaminen. Myyjan on hyva ymmartaa, miten
suuri merkitys oikein tehdylla asiakaskontaktilla on ensivaikutelman luomiselle ja myynti-
prosessin etenemiselle. (Rubanovitsch & Aalto 2007, 57-59 ; Havunen 2000, 138)

Asiakaskontaktoinissa on seitseman eri vaihetta, jotka esitellaan alla olevassa kuviossa 2.
On tarkeaa, etta naita vaiheita noudatetaan, jotta asiakaskontaktoinnissa voidaan onnis-

tua parhaalla mahdollisella tavalla. (Rubanovitsch & Aalto 2007, 60)

1.
Valmistautuminen

7. Puhelun
paattdminen 2. Esittely
positiivisesti
6. Tapaamisen 3. Hyotyjen
sopiminen esitteleminen
5. Tapaamisajan- 4. Tapaamisen
kohdan sisallon
ehdottaminen esitteleminen

Kuvio 2: Asiakaskontaktoinnin vaiheet (Rubanovitsch & Aalto 2007)

Asiakaskontaktoinnin ensimmainen vaihe eli puheluihin valmistautuminen on yhté tarkea
kuin valmistautuminen asiakastapaamiseen. Ennen puhelua olisi syyta selvittaa yrityksen
perustiedot ja miettia keskustelun rakenne. Puhelulle on my6s laadittava selkeét tavoit-
teet. Myyjan on lahdettava aina siita, etta soitto auttaa ja hyodyttaa asiakasta. Soittajan on
aina mietittava perusteluita sille, miksi asiakas haluaisi tavata juuri hanet ja mité arvoa ta-

paaminen tuo asiakkaalle. (Rubanovitsch & Aalto 2007, 57-60)

Puhelun alussa myyjan on esiteltava itsenséa huolellisesti ja selkeasti seké kertoa soiton
tarkoitus. Myyjan tulee esitella asiakkaalle etukdteen miettimansé sydtti, joka saa asiak-
kaan mielenkiinnon heradmaan ja luo syyn tapaamiselle. Kolmannessa vaiheessa esitel-
l[&an tapaamisen tuomat hyddyt eli selitetdan, miksi asiakkaan kannattaa sopia tapaami-

nen. Seuraavaksi avataan mita tapaaminen pitaa sisallaén ja kuinka kauan tapaaminen



arviolta kestaa. Tassa kohtaa on hyva edottaa asiakkaalle kahta tapaamisajankohtaa,
jonka jalkeen myyjan pitaa olla hiljaa ja odottaa kunnes asiakas vastaa. Mikali myyja ei
saa sovittua tapaamista, tulisi hanen jatkaa puhelua ja tehda tarkentavia kysymyksia. Pie-
nen tarvekartoituksen jalkeen myyja voi keksia uusia syita siihen, miksi asiakkaan kannat-
taa tavata hanet. Puhelu tulee paattaa aina ystavallisesti ja asiallisesti vaikka tapaamista
tai kauppaa ei aina syntyisikaan. Hyvin onnistunut puhelu heréattda asiakkaan mielenkiin-
non ja luo hyvan pohjan kohtaamiselle. (Rubanovitsch & Aalto 2007, 57-60)

Puhelimitse keskusteltaessa myyjan on varmistuttava siita, etta han puhuu oikean henki-
I6n kanssa. Puhelu on pidettava tiiviina ja siind on edettava maaratietoisesti. Myyja ei saa
puhua lilkaa ja h&nen on keskityttéava asiakkaan kuuntelemiseen. Myyjan pahin virhe on
jattda kuuntelematta asiakkaan vastauksia. Tdma johtaa usein puhelun paattymiseen ja
asiakkaan menettamiseen. On syyta muistaa, etta jokainen puhelu on erilainen ja asiakas
on yksil6. Puhelinmyynti on yksil6itava asiakkaan mukaan aivan kuten kasvokkain tapah-
tuvassa myyntiprosessissa. Myyjan ei aina pida ryhtyd myymaan tuotettaan puhelimessa,
vaan mikali on suinkin mahdollista, sopia tapaaminen asiakkaan kanssa. Tama péatee
my0s vastattuihin puheluihin. Puhelimessa kaydyssa keskustelussa asiakkaan on paljon
helpompi kieltaytya ostamasta kuin kasvokkain kaydyssa tapaamisessa. Tapaamista eh-
dottaessa on hyva antaa asiakkaalle vaihtoehtoja ja antaa asiakkaan paattaa. Mikali ta-
paamisen sopiminen ei jostain syysta onnistu on myyjan pyrittdva sopimaan uusi soitto-
ajankohta. (Leppéanen 2007, 62-63)

Puhelinsoitossa myyjan pitaa olla tehokas, uskoa asiaansa, seka itseensa. Myyjan pitaa
puheluissa synnyttaa aina positiivinen vaikutelma, vaikka puhelu ei aina paattyisikéaan
kauppaan tai asiakastapaamiseen. Mikali asiakas saa kielteisen vaikutelman, myyjan on
lahes mahdotonta saada uutta mahdollisuutta asian korjaamiseksi. Soittaessa myyjan
aani sekd sanoma ratkaisevat, silla asiakas ei nae tai voi koskettaa myyjan tarjoamia tuot-
teita tai palveluita. Mydskaan myyjan kaytdstavoilla tai ulkoisella olemuksella ei pysty vai-
kuttamaan samoin kuin asiakastapaamisessa. Puhelimessa asiakkaan reaktioita tai il-
meita ei pysty nakemaan, kun taas asiakastapaamisessa myyntiprosessia voi mukauttaa

asiakkaan reaktioiden tai suhtautumisen mukaan. (Rubanovitsch & Aalto 2007, 55)

2.3 Asiakaskontaktoinnin haasteet ja niista selviytyminen

Asiakaskontaktointi koetaan usein vaikeaksi ja turhauttavaksi ja tAma on tilanne varsinkin,
kun kyse on uusista asiakkaista. On yleista, ettd myyja ajattelee, etta asiakas ei halua
tulla hairityksi soittelemalla ja uskoo asiakkaan itse ottavan yhteyttda, kun hénella on siihen

tarve. Todellisuudessa suurin osa asiakkaista odottaa myyjan olevan aktiivinen ja oma-



aloitteinen. Myyjalta odotetaan yhteydenpitoa sdaanndllisesti ja kertovan uusista mahdolli-
suuksista, silla asiakas ei niista valttamatta edes tieda. On myyjan tehtava auttaa tarpeen
herdamistd. (Rubanovitsch & Aalto 2007, 55-56) Se, ettéd myyja kokee, ettei hanen itse
tarvitse ottaa yhteyttd, vaan asiakas kertoo milloin tarve her&aé, on kuitenkin taysin vaara
tapa ajatella. Syy siihen onkin myyjén laiskuuden liséksi luurikammo, joka hankaloittaa,
hidastaa tai jopa estaa myyjan oma-aloitteisuutta asiakkaan suuntaan.

Ihmiset ovat yritysmaailmassa hyvin kiireisia ja myyjien suureksi ongelmaksi asiakaskon-
taktoinnissa onkin muodostunut, etteivat he saa asiakkaita tavoitettua. Yksi syy tdhan on
se, ettd monet myyjat ajoittavat naméa puhelut tyoviikon alkuun ja tyopaivan ensimmaisille
tunneille, mutta ndma ajankohdat ovat luonnollisesti asiakkaalle kaikkein kiireisimpia het-
kia koko viikon aikana. Myyjan tulisi tydpaivan ensimmaisten tuntien sijaan ajoittaa puhe-
lunsa niin, ettéd asiakas on saanut kaikkien kiireisimmat tydtehtavansa hoidettua. Myyjan
tulisi myts huomioida asiakkaan muut mahdolliset palaverit. Talldin myyjan tulisi ajoittaa
puhelunsa noin viisi minuuttia ennen tasatuntia, jolloin on paljon todennakdisempaa saada
asiakas kiinni ennen hénen seuraavaa palaveriaan. Jotta myyjan mahdollisuudet kasvavat
asiakkaiden kontaktoimisessa, on hanen siis ymmarrettava, ettd mita mydhempana pai-
van, viikon tai kuukauden ajankohtana myyja tavoittelee asiakasta, sita todennakoisem-
paa on oikean henkilon tavoittaminen. Asiakaskontaktoinnissa tulisi myds huomioida mah-
dolliset pyhat, jolloin liiketoiminta voi olla hiljaisempaa ja oikean henkilon tavoittaminen

vaikeampaa. (Hubspot 2015)

Myyntity6ta ei juuri arvosteta, vaikka myyjan ty6 vaatii paljon ammattitaitoa. Tama ilmenee
monista eri tutkimuksista, joissa on selvitetty eri ammattien arvostusta. Myyntiedustaja si-
joittuu arvostusmittauksien viimeisille sijoille. Tasta huolimatta myyntity® vaatii suurta ja
monipuolista osaamista. Myyntitydbn ammattilaisen on oltava monitaitoinen, tilanneherkka
ja ahkera tyossaan. (Leppanen 2007, 49) Myyntitydn huono arvostus vaikuttaa asiakkai-
den asenteisiin erityisesti puhelimessa tapahtuvaa myyntity6ta kohtaan. Tama saattaa

heijastua myyjan itseluottamukseen ja ammattiylpeyteen.

Luurikammo on melko yleinen ongelma myyjien keskuudessa. Luurikammoinen myyja
valttdd puheluita uusille asiakkaille viimeiseen asti ja keksii aina tekosyita, jotta puheluita
ei tarvitse soittaa. Myyjilla ei ole ongelmaa soittaa tutuille kontakteille, mutta kun pitaa soit-
taa tuntemattomalle ihmiselle, on kasvaa kynnys puheluun valtavasti ja myyjan stressitaso
ja ahdistus nousevat todella korkeiksi. Luurikammo on myyntiorganisaatiolle arvatenkin
haitallinen kayttaytymismalli ja luurikammoiselta myyjalta voi jaada satoja kontakteja saa-

matta vuositasolla. Luurikammo sy0 myo6s valtavasti myyjan omaa energiaa, joka lisda



omalta osaltaan stressia ja vahentaa jaksamista tytelamassa. (Rubanovitsch & Aalto
2007, 56-57; Kotakorpi 2016)

Luurikammoisen myyjan voi tunnistaa selkedasti alhaisemmasta kontaktiméarasta muihin
myyjiin verrattuna. Luurikammoinen joutuu jatkuvasti “psyykkaamaan” itsedan edes muu-
taman puhelun soittamiseksi ja uupuu todella nopeasti. Esimiesten tai muiden henkildiden
lasn&olo lisda entisestaan prospektoinnista aiheutuvaa stressia. Luurikammoiset tyypilli-
sesti kokeilevat ja etsivat kaikkia muita tapoja asiakkaiden kontaktoimiseksi, jotta heidéan
ei tarvitsisi tarttua luuriin. (Kotakorpi 2016)

Luurikammosta kuitenkin pystyy my6s pois-oppimaan seuraavin neuvoin (Kotakorpi
2016):

¢ Myyjan on tunnistettava jannityksen oireet, seka lopetettava tekosyiden keksimi-

nen

o Pitdéd pysayttaa pelottava tilanne ja haastaa aivojen jarkipuolta

o Pitdd hyvaksya se tosiasia, ettd aina ei saa kauppaa

e Muistettava onnistumiset

e Soittamalla oppii luurikammosta pois

o Pyrittdva paattamaan paiva onnistuneeseen puheluun

Myyntity6ssa ei voi myodskaan valttya kielteisista vastauksista. Puhelimessa viestitdan pel-
kalla aanella, joten torjuvat vastaukset voivat olla paljon jyrkempia kuin kasvokkain kay-
dysséa myyntitilanteessa. Tallbin myyjan itsetunto joutuu varsin kovalle koetukselle, mikéali
han ei henkisesti osaa valmistautua kieltaviin vastauksiin. Kukaan ei ole harjaantumatto-
mana immuuni kieltavista vastauksista syntyville negatiivisille tunteille. Jotta myyntitydssa
voidaan suoriutua parhaalla mahdollisella tavalla, taytyy myyjan motivoida itseaan. Myyjan
tulee olla varma ja ylpea itsestaan ja siita, mita hyotya tai lisdarvoa hén voi omilla tuotteil-
laan tai palveluillaan asiakkaalleen tarjota. Han voi myds motivoida itsedén ajattelemalla
mita kaikkea positiivista ty0 ja tyoyhteiso hanelle tuo. Koskaan ei tule aliarvioida miten
suuri merkitys ajatuksilla on — positiiviset ajatukset synnyttavat lisda positiivisia ajatuksia.
Vastoinkdymisten kohdatessa on hyva palauttaa mieleen aikaisempia onnistumisia, silla
se palauttaa itseluottamusta. Ihminen on taipuvainen kaiken negatiivisen muisteluun,
mutta positiivisempaa asennetta pystyy kehittdmaan. Myés huumori ja nauru keventavat
oloa, eika kaikkeen aina tarvitse suhtautua vakavasti, vaan on tarkeaa tarkastella asioita
myds pilke silmakulmassa ja osata nauraa myds itselleen. (Vuorio 2008, 24-28) My6s
henkilon persoonallisuus vaikuttaa siihen, miten han selviytyy torjunnoista. Tarkeaa on

esimerkiksi myyjan hyva itseluottamus, sinnikkyys ja asenne. Naisté lisda kappaleessa
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3.1, jossa kasitellaédn naita piirteita, niiden merkitysta myyntitydssa ja kerrotaan, kuinka

niita voi kehittaa.
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3 Hyvan asiakaskontaktoijan ominaisuudet

Myyntityé on rankkaa ja vaatii tekijaltdan paljon. Myyjalla ei ole varaa lI6yséailyyn, vaan ha-
nen on hoidettava jokainen kontakti niin hyvin kuin mahdollista. Haneltd odotetaan tulok-
sia ja myyntityon tavoitteellisuus aiheuttaa paineita onnistua, joten myyjan tulisi kestaa
epavarmuutta ja hanella tulisi olla korkea stressinsietokyky. Myyjan ty6 edellyttaa myos
keskittymiskykyd, halua ja taitoa keskustella erilaisten ihmisten kanssa seka itseluotta-
musta. Myyjan on pystyttava nopeasti karistamaan epamiellyttavan kontaktin aiheuttama
ikava olo ja koottava itsensa taas seuraavaa asiakasta varten. Tunnetilat saattavat vaih-
della kuin vuoristoradalla ja siksi niiden hallitseminen on tarkedd. Kun myyja oppii kasitte-
lemaan epamiellyttavat ja haastavat tilanteet ammattimaisesti, pystyy han viemaan myyn-
tiprosessin loppuun tilanteessa kuin tilanteessa tai jatkamaan asiakaskontaktointia nor-

maalisti epamiellyttavan asiakkaan jalkeen. (Vuorio 2008, 22-23)

Tassa kappaleessa esitellaan tarkemmin hyvan myyjan persoonallisuutta ja ominaisuuk-
sia. Erityisesti perehdytddn psykologiseen paaomaan, sen hyédyntamiseen asiakaskon-

taktoinnissa ja siihen, miten psykologista paaomaa pystyy kehittdmaan.

3.1 Hyvan myyjan persoonallisuus ja ominaisuudet

Mayerin ja Greenbergin (2006) mukaan hyvalla myyntimiehell& on kaksi ominaisuutta: em-
patia ja draivi. Empatian avulla myyja pystyy tunnistamaan mita toinen henkil® eli potenti-
aalinen asiakas tuntee ja mukauttamaan omaa kaytdstdan saamiensa signaalien mukaan.
llIman tata kykya kauppa epaonnistuu, mikali asiakas ei kayttaydy kuten myyja ennakoi.
Toinen asia mitéd myyja tarvitsee draivi, joka saa hénet haluamaan ja jopa tarvitsemaan
onnistumisia. Tama halu kumpuaa sisaltapain eika ole pelkéstaan ulkoisen motivaation,
kuten rahan, varassa. Hyvalle myyjalle myynti on saavutus, joka parantaa hdnen egoaan
eli mielikuvaa itsestaan, kun vaihtoehtoisesti epaonnistuminen heikentaa sita. Myyntityon
luonteen vuoksi myyja tulee epaonnistumaan useammin kuin onnistumaan ja taman
vuoksi hanella pitdé olla vahva ego, jotta han kestaa taman. Ideaalitapauksessa epéaon-
nistuminen toimisi motivaationa yrittdd suoriutua vielakin paremmin, eikd musertaa myyjan
egoa. Draivin avulla myyjalla on halu onnistua ja empatia tarjoaa siihen tydkalut. (Mayer &
Greenberg 2006)

My6s muut tutkimukset ovat nostaneet esiin suoritusorientoitumisen ja tilanteeseen so-

peutumisen (Martin 2015, Hargreaves 2015). Hyvat myyjat keskittyvat tavoitteidensa saa-

vuttamiseen ja jatkuvasti mittaavat suorituksiaan tavoitteisiin nahden.
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Tilanteisiin sopeutuminen ja hallinta tarkoittavat sita, etta myyja arvioi tilannetta koko ajan
ja sopeuttaa omaa kaytdstaan ja sanomisiaan siihen (Martin 2015). Tahan pystymiseen

tarvitaan empatiaa.

Rehellisyys on noussut nykypéaivana tarkedan asemaan liikketoimintaympaéristossa. Stereo-
tyyppinen lipeva myyja nuhruisessa puvussaan on jaanyt menneisyyteen. Taman paivan
huippumyyjien kaikki tekeminen perustuu rehellisyyteen. Myyijét tietavat, etta asiakas ei
halua kuulla katteettomia lupauksia, vaan myyjan kertovan rehellisesti, miten asia on.
(Chitwood 1998, 47-48)

Taitavan myyjan tunnusmerkkeja ovat Vahvaselan (2008, 28) mukaan:
¢ Asiakaslahtdinen ajattelu- ja toimintatapa
e Asiantuntijuus
e Tuloksellisuus ja myyntitaito

¢ Tiimitydskentely- ja vuorovaikutustaito

Huippumyyjan kahdeksan tunnusmerkkia ovat Rummukaisen (2008, 11) mukaan:
e Asenne
e Ajankayton hallinta / tavoitteellisuus
¢ Myyntiesittelytaidot
e Tuotetietous
e Ulkoinen olemus
e Uusasiakashankinta ja lisamyynti
e Kyky tulla toimeen erilaisten persoonien kanssa

e Kaupanpaatostaidot

Myyijén tyossa kaikkein tukevin jalusta on terve itsetunto. Ihminen, jolla on heikko itse-
tunto, heijastaa ymparilleen huonoa oloa, syyllistyy ylilyonteihin ja kohtelee toisia huo-
nosti, jotta han pystyy salaamaan omat heikkoutensa ja vikansa. Tasapainoinen terveella
itsetunnolla varustettu ihminen tuntee oman arvonsa, arvostaa itsedan ja muita seka ke-
hittaa itsedan. Terve itsetunto ei pienesta hatkahda, vaan hallitsee vaikeatkin tilanteet. Hy-
vaan itsetuntoon kuuluu myds ammattiylpeys, kun huonoon taas oman tyonséa vaheksymi-
nen. "Olen vain myyja” -asenteella varustetut myyjat eivat pida tyotaan merkityksellisena
ja ovat paljon epavarmempia myyntitilanteissa. Oman tyon ja ty6paikan arvostus tuo mu-
kanaan ammattiylpeyttd, intoa ja uteliaisuutta, jolla on positiivinen vaikutus myyntituloksiin.

(Vuorio 2008, 29-31) Myyjan tytssé kaikki tekeminen lahtee siita, etta uskotaan omaan
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tuotteeseen, yritykseen ja omaan itseensa. llman ammattiylpeytta tama epavarmuus hei-

jastuu asiakkaalle asti ja kauppoja ei synny.

Myyjan omalla asenteella on valtava merkitys myyntituloksiin. Asenne tarkoittaa suhtautu-
mistapaa erilaisiin tilanteisiin, ja sitd voi onneksi opetella ja kehittdd parempaan suuntaan.
Myyija voi tehdé oikealla asenteella paljon tulosta, kun taas huonolla asenteella tuhoa.
Rummukaisen (2008, 16) mukaan huippumyyjan ja keskivertomyyjan asenteet eroavat
eniten kolmessa perusasiassa: myynnin arvostamisessa, tuotteen arvostamisessa ja ta-

kaiskuihin suhtautumisessa. (Rummukainen 2008, 16)

Jotta myyntitydn ammattilainen voi menestya, tarvitsee han oikeanlaisen palveluasenteen
omaksumista. Tieto, taito ja osaaminen ovat tietysti valttamattomia, mutta vaaralla asen-
teella ne valuvat hukkaan. Kaikilla palvelualoilla on siis tarkeaa suhtautua myonteisesti
asiakkaisiin ja tyotovereihin. Valinpitamattomalla ja toykealla asenteella myyja ajaa asiak-
kaat luotaan ja aiheuttaa hallaa koko tydyhteisolle. Oikea palveluasenne lahtee tydpai-
kalta. Vaaranlainen syytteleva asenne on vaarallista ja kostautuu itselleen kaikkein eniten,
silla se voi iskostua omaan mieleen pysyvaksi negatiivisuuden kehéksi. Kielteinen asenne
nakertaa motivaatiota ja innostusta huomattavasti. Myyjalla se nakyy ennen kaikkea tulok-
sissa. (Vuorio 2008, 29)

Huippumyyjan yksi tarkeimmista ominaisuuksista on kuuntelutaito, silla hyvassa myyntita-
paamisessa asiakas puhuu suurimman osan ajasta ja myyjan tehtava on kuunnella aktiivi-
sesti ennen ratkaisujen esittamista. Aktiivinen kuuntelu tarkoittaa sitd, ettd myyja viestittaa
koko kehollaan kuuntelevansa asiakasta. Aktiiviseen kuunteluun siséltyy tarkentavien ky-
symysten esittamista seka viestimista sanoin ja elein, ettd myyja kuuntelee ja on kiinnos-
tunut asiakkaan ongelmista. Mikali myyja istuu vain jaykkana paikallaan, loppuu asiak-
kaan puhe lyhyeen. Myyja osaa myods kuunnella, mista asiakas todellisuudessa syttyy el
mika on talle asiakkaalle tarkeintd. Kun myyja kuuntelee, osaa han korostaa juuri niita asi-
oita, joista tama asiakas on kiinnostunut. (Rummukainen 2008, 63-64) Myynti on muuttu-
nut hurjaa vauhtia asiakaslahtdéisemmaksi. Tietotekniikan kehittyminen on mahdollistanut
sen, etta asiakas on tietoisempi tuotteista tai palveluista kuin ennen. Siispa myynnissa on
tarkeaa keskittya asiakkaan tarpeisiin ja luoda hyva luottamussuhde. Tama on mahdollista

vain, jos myyja osaa kuunnella.

Kuvioon 3 on koostettu yhteenveto hyvan myyjan persoonallisuudesta ja ominaisuuksista.
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Kuuntelu-
taito

Kuvio 3: Yhteenveto hyvan myyjan persoonallisuudesta ja ominaisuuksista

3.2 Psykologinen padoma ja sen hydodyntadminen asiakaskontaktoinnissa

Psykologisella padomalla tarkoitetaan sisaista voimavaraa kohdata vaikeita tilanteita ja
ehkaista niihin liittyvia ahdistuksen ja turvattomuuden tunteita. Se ilmenee yksilén asen-
teena, jossa nakyvat toimeliaisuus, yrittelidisyys, oma-aloitteisuus ja vastuunottaminen.
Psykologinen pddoma on yksi positiivisen psykologian soveltamisalueita. Positiivisen psy-
kologian perusolettama on, ettd ihminen pystyy vaikuttamaan omalla toiminnallaan vas-

toinkaymisista toipumiseen. (Seligman 2008, 9; Rauhala, Leppanen & Heikkila 2013, 26)

Psykologisella pddomalla on nelja ulottuvuutta: sinnikkyys, optimismi, itseluottamus ja tu-
levaisuudenusko. Sinnikkyys eli suomalaisittain sisukkuus kuvaa voimaa vastustaa asioi-
den keskenjattamista ja antaa energiaa kohdata vastoinkaymiset. Optimisti on uskoa posi-
tiiviseen lopputulokseen, vaikka tiedostetaankin, ettd edessa voi olla vaikeuksia. Siihen
liittyy erityisesti kyky valita tavoitteen saavuttamista edistavia ajatuksia ja mielikuvia sen
sijaan, ettd antaisi lannistaville vallan. Itseluottamuksella tarkoitetaan henkilén kykya ottaa
vastaan haastavia tehtévia ja menestya niissa. Se on psykologisen pddoman keskeisin
elementti. Tulevaisuudenusko tai toivo tarkoittaa kykya nahda edessa oleva tavoite ja pyr-
kia sita kohti. (Rauhala, Leppénen & Heikkila 2013, 35-45) Psykologisen paaoman ele-
mentit ovat koottu kuvioon 4.
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Tulevaisuuden-

usko / Toivo Optimismi Sinnikkyys Itseluottamus

Kuvio 4: Psykologisen pddoman ulottuvuudet (Rauhala, Leppanen & Heikkilda 2013, 35)

Toivo tai toivottomuus maarittelee sen, miten ihminen toimii vastoinkdymisen sattuessa.
Sen vuoksi toiveikkuus onkin erityisen tarkeaa, silla myyntitydssa kohtaa jatkuvasti petty-
myksid. Toivo nopeuttaa pettymyksista toipumista ja auttaa negatiivisten tunteiden kesta-
mista. Se maarittelee muuttaako myyja omia tavoitteitaan silloin, kun olosuhteet muuttuvat
vai luovuttaako han. Toivolla ei ole mitaan tekemista eparealististen haihattelujen kanssa,
vaan tutkimukset osoittavat, etta toiveikkaat inmiset asettavat itselleen haastavia, mutta
samalla realistisia tavoitteita. Selkea tavoitteiden asettaminen ja suunnitelmien tekeminen
auttavat myyjia menestymaan. Toiveikkaat tyontekijat ovat yritykselle paljon tehokkaampia
ja pitkakestoisempia tyontekijoita kuin toivottamat. Toiveikkuus korreloi positiivisesti tulok-
sellisuuden, suoriutumisen, tyotyytyvaisyyden, tydssa viihtymisen ja siihen sitoutumisen
kanssa. (Rauhala, Leppénen & Heikkila 2013, 35-37) Samaa tukee myds Seligmanin
(1999, 134-135) tutkimukset, joiden mukaan optimistisimmat myyjat menestyvét tydssaan
parhaiten. Tama johtuu juuri vastoinkaymisten kestamisesta ja sinnikkyydesta. Pessimistit
lannistuvat nopeammin ja lopettavat ennen pitkaa tyénsa myyjana. (Seligman, 1999, 134-
135)

Optimismi on uskoa positiivisiin lopputuloksiin. Itsensé ndkeminen parhaassa mahdolli-
sessa valossa on ihmisille ominaista. Hyvinvoivat inmiset selittdvéat onnistumisensa kont-
rollissaan olevilla syilld, kun taas epaonnistumiset eivat johdu heiddn omassa kontrollis-
saan olevista asioista. (Taylor, Kemeny, Reed, Bower & Gruenewald, 2000) Psykologi-
sessa paaomassa kasite realistinen optimismi tarkoittaa kokemuksien suotuisiin puoliin
keskittymista, positiivisten asioiden arvostamista, tulevaisuuden mahdollisuuksien nake-
mistéa ja positiivisten kokemuksien etsimista (Rauhala, Leppanen & Heikkila 2013, 38-40).
Realistinen optimismi on kyvykkyytta nahda asioiden tapahtuvan hyvin nyt ja tulevaisuu-
dessa (Carver & Scheir, 2002).
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Sinnikkyys on voima, joka vastustaa asioiden kesken jattamista. Psykologisessa paa-
omassa sinnikkyydella tarkoitetaan kapasiteettia kohdata muutoksia, selvita vastoinkaymi-
sista ja kykya palautua tydelaman eri tilanteissa. Silla on siis suuri merkitys myynnissa on-
nistumiseen. liman sinnikkyyttéd myyja luovuttaisi nopeasti, ei kestaisi torjuntoja eika olisi
valmis ndkemé&an vaivaa onnistumisten eteen. Merkityksellisten asioiden eteen tydskente-
leminen lisaa sinnikkyyttd, mutta myos onnellisuutta. (Lyubomirsky 2007; (Rauhala, Lep-
panen & Heikkila 2013, 42-43)

Itseluottamus vaikuttaa tutkimusten mukaan eniten ihmisen onnistumisiin ja menestymi-
seen. Oli kyse tyGuralla etenemisesta tai myyntitydssa parjaamisessa, luottamus omiin ky-
kyihin on paras yksittainen tekija onnistumisten selittdjand. Ne, jotka uskovat onnistu-
vansa, myos onnistuvat. (Rauhala, Leppanen & Heikkila 2013, 44) Itseluottamus vaikuttaa
merkittavasti ihmisen asettamiin tavoitteisiin ja siihen, kuinka aktiivisesti han toimii seka
kuinka paljon han panostaa tydskentelyynsa (Bandura, 1994). Itseluottamus on pohja,
jonka varassa ihminen rakentaa toimintasuunnitelmia ja toteuttaa niitéa. (Rauhala, Leppéa-
nen & Heikkila 2013, 44-46)

3.3 Psykologisen pddoman kehittaminen

Psykologinen pddoma ei ole synnynnainen ominaisuus. Psykologisen pdédoman osat ovat
mielialoja ja tunnetiloja, joihin pystymme vaikuttamaan ja kehittamaan mielenharjoittami-
sen menetelmilld ja valmennuksilla. Ne ovat kuitenkin pysyvampia kuin lyhytkestoiset
tunne- ja mielentilat, mutta eivat niin pysyvia kuin persoonallisuuspiirteet, temperamentti ja
alykkyys eli niiden kehittaminen on mahdollista. (Rauhala, Leppanen & Heikkila 2013, 48-
51) Tassa kappaleessa avataan, kuinka psykologisen pddoman neljda osa-aluetta voi-

daan kehittaa.

Toiveikkuutta voidaan kehittda asettamalla tavoitteita, jotka pilkotaan pienempiin osata-
voitteisiin. Kun tydntekija paasee osallistumaan tavoitteiden laatimiseen, se parantaa ha-
nen sitoutumistaan. (Luthans ym. 2007, 541-572)

Optimistisuuden lisaamiseksi on tarkeaa kiinnittdd huomiota onnistumisiin ja positiivisiin
asioihin. Optimistisuuden kehittamisessa tarke&a onkin myyjan oma oivaltaminen. Pelkat
kehotukset positiivisemmasta ajattelusta ei toimi, vaan usein ulkoapain tarjotut ratkaisut
uhkaavat ihmisen omaa autonomiaa ja aiheuttaa vastarintaa. Omat henkildkohtaiset on-
nistumiset ja selatetyt haasteet voivat ohjata positiivisiin oivalluksiin omasta osaamisesta

seka positiivisista onnistumisista. (Rauhala, Leppanen & Heikkila 2013, 38-40)
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Siedatyshoito on tuloksellinen tapa kehittaa sinnikkyytta. Sinnikkyyden parantamiseksi
taytyy altistaa itsensa uudelle ja ahdistavalle mahdollisimman usein — vaihda tuttuja kulku-
reittejasi, matkustele, kyseenalaista ennakkoluulosi. (Rauhala, Leppanen & Heikkila 2013,
43)

Ihmiset luottavat omiin kykyihinsé eri tavalla erilaisissa ymparistdissa, tilanteissa ja tehta-
vissd oman tyotehtavan sisélla. Itseluottamus voi olla samanaikaisesti korkea yhdella alu-
eella ja toisella heikko. Itseluottamuksen kehittdmiseksi tehokas tapa on onnistumiskoke-
mukset ja jo pienetkin onnistumiset parantavat itseluottamusta. My6s vaikeudet ja takais-
kut ovat hyddyksi, eik& niilta voi valttya. Itseluottamusta voidaan kehittad myos tarkkaile-

malla ihmisia, joihin itse kokee samaistuvansa ja seurata heidan onnistumisiaan. Taméa

parantaa myds uskoa omiin kykyihin. (Bandura 1994, 73, 80; Luthans ym. 2007, 44)
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4  Produkti: Kuinka onnistua asiakaskontaktoinnissa puhelimitse

Tassa luvussa kaydaan lapi opinnaytetydn projektisuunnitelma ja aikataulu sekd mitéa ja

miten aineistoa on keréatty tuotoksen laatimiseksi. Lisaksi kuvataan tyon toteutus.

Opinnaytety6 toteutettiin toiminnallisena tydna. Teorian pohjalta tavoitteena oli tehda kasi-
kirja, joka auttaa myyntitydn opiskelijoita sekd myyjia selviytymaén asiakaskontaktoinnista
paremmin ja parantamaan heidan ammatillista osaamistaan. Tyd on suunnattu Haaga-He-
lian myyntitydn opiskelijoille, mutta soveltuu myds kaikille myyntity6ta tekeville itseopiske-

lumateriaaliksi.

4.1 Projektisuunnitelma ja aikataulu

Aikataulusuunnitelma on tehty viikkotasolla arvioidun etenemisen mukaan. Aikataulu luo-
tiin syksylla 2016 ohjaajien antamien paivamaarien pohjalta. Opinnaytetyon tekemiselle
varattu aika on 15 tyoviikkoa. Aineiston keruulle on varattu kaksi viikkoa, teoriaosuuden
kirjoittamiselle viisi viikkoa ja produktiosion kirjoittamiseen kaksi viikkoa. Aikaa on reilusti,
joten tydn suunnitteluun seka aineiston keruuseen ja teorian kirjoittamiseen voi kayttaa
hyvin aikaa. My6s produktiosuuden kirjoittamiseen alustavasti varattu kaksi viikkoa riitta-
nee hyvin. Joka viikko pitaéa palauttaa viikkoversio eli sen hetkinen opinnaytetyd. Viikko-
versioiden avulla nahdaan tyén edistyminen ja onko aikataulussa pysytty. Taulukkoon 1

on koottu viikkokohtainen aikataulusuunnitelma.
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43 Opinndytety6n aiheen valinta/ aineiston keruu
44 Aineiston keruu

45 Ensimmadisen version lapikdynti / teoria

46 Teoriaosuuden kirjoittaminen

47 Teoriaosuuden kirjoittaminen

48 Vertaisarviointi / teoria

49 Viliversion palautus

50 Valiversion lapikaynti

Teoriaosuuden viimeistely

Produktiosuuden kirjoittaminen

Vertaisarviointi

Valiversion lapikaynti

3
4
5
6 Produktiosion kirjoittaminen
7
9

Viimeistely

10 Tyon palautus

11 Tyon julkaiseminen

14 Arviointien tarkastaminen

Taulukko 1. Opinnaytetydn alkuperédinen aikataulusuunnitelma

Opinnaytetyoprosessiin valmistautumisessa on otettava huomioon riskienhallinta. Tau-

lukko 2 kuvaa milla toimenpiteilla todenndkoisimmista riskeista voi selvita.

Riskitekijat Toimenpiteet

Yritdn motivoida itseéni ja pidan lyhyita taukoja. Tarvittaessa siirryn

bAlG e (UL toiseen kohtaan. Tulen kirjoituspajoihin paikalle.

Ajanhallinta Noudatan tekeméaani viikkkosuunnitelmaa ja pyrin pysymaan siina.

Tekstid ei synny Siirryn toiseen osa-alueeseen/ kohtaa.

Sairastuminen Teen opinnaytetydn valmiiksi ennen deadlinea, jotta tarvittaessa jaa ai-
kaa sairastaa.

Taulukko 2. Riskienhallinta
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4.2 Aineisto ja sen keruumenetelmat

Opinnaytetydssa kaytetadn teorialdhteita ja kirjoittajan omaa havainnointia. Kirjoittajalla on
vuoden verran tydkokemusta asiakaskontaktoinnista B2B -puolelta. Kirjoittaja on hoitanut

uusasiakashankintaa prospektoinnista ensikontaktiin puhelimitse seka ollut mukana myos
myyntiprosessin myéhemmissa vaiheissa. Tata kokemusta on hyddynnetty erityisesti tydn

suunnittelussa, aineiston valinnassa ja keruussa seka tyén toteutuksessa.

Tyon teoria on keratty monista eri lahteista kuten alan ammattikirjallisuudesta ja tutkimuk-
sista. Teoriaa keratessa on kiinnitetty huomiota lahteiden luotettavuuteen. Kirjoittaja on
pyrkinyt analysoimaan kriittisesti kirjailijoiden ammattitaitoa, verkkol&hteiden luotettavuutta
seka tukemaan kirjallisuutta alan johtavilla tutkimuksilla. Tutkimuksia on esimerkiksi Har-
vard Business Review ja Personnel Psychology -julkaisuista. Verkkoldhteind on kaytetty

alan ammattilaisten julkaisuja.

4.3 Toteutus

Opinnaytetydn aloittaminen alkoi ajallaan, mutta henkilokohtaisista kiireista johtuen aineis-
ton keruu seké teorian kirjoittaminen viivastyivat alkuperaisesta suunnitelmasta. Alkupe-
raisesta aikataulusta poiketen, kaytin joululoman hyédyksi aikataulun kirimiseen ja sain
kerattya tarpeeksi aineistoa teorian kirjoittamiseen. Sain kirjoitettua joululoman aikana en-
simmaisen osan teoriasta seké aloitettua toista osaa. Teorian toinen osio valmistui viikolla
viisi. Viikot kuusi ja seitseman tein produktiosiota eli kasikirjaa. Viikot kahdeksan ja yhdek-
san kaytin viimeistelyyn seka pohdintojen kirjoittamiseen. Ty6 valmistui aikataulussa vii-
kolla kymmenen. Toteutuneen aikataulun taulukosta on jatetty pois vertaisarvioinnit seka
versioiden lapi kaynnit. Ne kuitenkin toteutuivat alkuperdisen suunnitelman mukaisesti ja

kaikki viikkoversiot palautettiin ajallaan. Alla toteutuneen aikataulun taulukko 3.
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43-50 Opinnaytetydn aiheen valinta / aineiston keruu / teorian aloittaminen
51-52 Aineisto keratty

1-2 Teoriaosuuden kirjoittaminen / Teorian ensimmainen osa valmis

3-5 Teoriaosuuden kirjoittaminen / Teorian toinen osa valmis

6-7 Produktiosion kirjoittaminen / Produktiosio valmis

8-9 Viimeistely

10 Tyon palautus

11 Tyon julkaiseminen

Taulukko 3. Toteutunut aikataulu

Produktiosion kirjoittaminen alkoi viikolla kuusi, kun teoria oli saatu kirjoitettua. Produktin

runko oli helppo tehda hyvin rajatun teorian ansiosta. Produktin aloitin otsikoimalla diat

teorian rungon mukaan. Produktissa tuli esille kaikki ne asiat, jotka olin alun perinkin

suunnitellut. Produkti valmistui viikolla seitseman. Produkti l16ytyy liitteestd numero yksi.
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5 Pohdinta

Tassé kappaleessa tarkastellaan toiminnallisen opinnaytetydn tuloksia ja arvioidaan niita
tavoitteisiin seka pohditaan opinnéytetydprosessia.

5.1 Kehittéamis- ja jatkotutkimusehdotukset

Tyon tavoitteena oli tuoda esille, kuinka onnistua asiakaskontaktoinnissa ja selviytya sen
tuomista haasteista. Liséksi tydssa tuotiin esille hyvan myyjan ominaisuuksia ja psykologi-
sen paaoman hyddyntamista asiakaskontaktoinnissa. Jokaisesta ndista aiheista voisi
tehda oman tuotoksen. Tassa tydssa jokaista kasitelladn vahan ja yritetdan antaa evaita,

jotta asiakaskontaktoinnissa voidaan onnistua paremmin.

Psykologisen padaoman vaikutusta myyntitydhon ei ole tutkittu kovinkaan paljoa. Kaikista
lukemistani tutkimuksista kay ilmi, etta psykologisella padomalla on selkea vaikutus myyn-
tituloksiin ja myyntitydssa parjaamiseen. Koska myyntityé on rankkaa niin myyjan henkilo-
kohtaisella psykologisella pddomalla eli voimavaralla on suuri merkitys onnistumisessa.
Olisikin mielestani tarkeaa, etté tehtaisiin laajempia tutkimuksia myyntityon ja psykologi-
sen paaoman yhteydesta ja tasta aiheesta puhuttaisiin enemman.

5.2 Suositukset tuotoksen hyddyntamiseen

Produkti on suunnattu kaikille asiakaskontaktointia puhelimitse tekeville ja Haaga-Helian
myyntityon koulutusohjelman opiskelijoille. Tuotos on tehty nimenomaan opetus- ja itse-
opiskelumateriaaliksi, joten se antaa opiskelijalle tai jo alalla olevalle evaita itsensa kehit-
tamiseen asiakaskontaktoijana. Tuotoksessa kaydaan lapi asiakaskontaktoinnin suurim-
mat haasteet ja miten niista selviydytdaén. Uusasiakashankinta on haastavaa ja pahimmil-
laan epamiellyttavaa ty6td, jossa asiakaskontaktoija saattaa joutua koville. Tasta syysta
tydssa kuvaillaan myds hyvan myyjan ominaisuuksia ja sita kuinka psykologisen padaoman
avulla ihminen voi omalla asennoitumisellaan voittaa epaonnistumisen pelon ja selviytya
torjuvista vastauksista. Produktiosio sopii myds lukijan oman motivaation ja asenteen kas-

vattamiseen.
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5.3 Opinnaytetydprosessin kuvaus ja oman oppimisen arviointi

Opinnaytetydprosessi alkoi syksylla 2016 viikolla 43 ja paéattyi kevaalla 2017 viikolla 11.
Aloitin opinnaytetyon teon hieman hitaasti ja alkuun suunniteltu aikataulu ei pitanyt.
Alussa haastavinta oli lopullisen aiheen valinta seké rajaus. Luin paljon teoriaa lapi ennen
lopullisten lahteiden valitsemista ja hiljalleen sain rajattua tyon haluamallani tavalla. Psy-
kologinen paaoma oli liséksi sellainen k&site, josta en ollut ennen ty6n aloittamista kuullut
mitaan. Psykologinen pddoma valikoitui ty0hdn opettajan ehdotuksesta. Koska psykologi-
nen paaoma ei ollut ennestdén minulle tuttu vei sen sisaistaminen paljon odotetta enem-
man aikaa. Kiinnostuin kuitenkin aiheesta, vaikka se osaltaan viivastytti opinnaytetyopro-
sessin alkua. Sain kuitenkin Kirittya aikataulua kiinni, kun kaytin viikonloput ja lomaviikot

opinnaytetyon tekoon.

Vaikka minulla oli aiempaa kokemusta B2B-asiakaskontaktoinnista puhelimitse, opetti
opinnaytetyodprosessi minulle paljon uutta. Opin ajanhallinnan seka prosessien suunnitte-
lun merkitysta. Opin sen, etta tarvitsen jonkun vieraamman ympariston kuten kirjaston,
jotta saan keskityttya tydntekoon tehokkaammin. My6s itseni motivoiminen oli valilla haas-

tavaa ja kaytinkin tekemaani riskienhallinta taulukkoa paéastakseni tydssa eteenpadin.

Produktiosioon olen eniten tyytyvainen. Sain mielestani tiivistettya siihen keskeisen teo-
rian ja tuloksena helppolukuisen késikirjan Haaga-Helian myyntitydn koulutusohjelmalle.

Opinnaytetydprosessi kokonaisuudessaan oli minulle haastava tehtava. Vaikka aikataulu
ei etukateen ajatellen ollut tiukka niin jouduin tosissani keskittym&én ja sisdistaméan uusia
asioita, jotta sain tyon valmiiksi. Vaikka aina on parannettavaa, niin olen kuitenkin tyytyvai-

nen omaan suoritukseeni ja koen oppineeni paljon.
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I ASIAKASKONTAKTOINTI Asiakaskontaktointi on
’ myyntiprosessin kolmas vaihe
PUHELIMITSE prospektoinnin ja valmistautumisen

jalkeen. Puhelimitse tapahtuva
kontaktointi on haastavaa useista eri
syista.

Taman kasikirjan tavoite on antaa
lukijalle tyokaluja
asiakaskontaktoinnissa onnistumiseksi.

Keskimaarin kahdeksan asiakasta kymmenesta hoitaa yhteydenpidon yrityksiin puheli-
mitse. Tasta syysta asiakaskontaktointi puhelimitse on yrityksille tarkeda ja yritysten on
kiinnitettava huomiota, kuinka puhelimessa toimitaan. Myyjan on valmistauduttava huo-
lellisesti puheluihin ja huomioitava soittaessaan kohdattavia ongelmia. Asiakkaan ilmeita
ja eleita ei voida puhelimitse tulkita, joka hankaloittaa tilannetta, lisdksi asiakkaan on to-
della helppo sanoa puhelimessa "ei”. Puhelimessa ei ndhda asiakasta, jolloin tdma tuo
aina vaaran, ettd myyja rupeaa puhumaan suoraa myyntipuhetta kuuntelematta asiakasta
lainkaan. Talldin myyjan tulisi kuvitella keskustelukumppani eteensa helpottaakseen tilan-
netta. Puheluissa on keskityttava selkedan puhumiseen ja adnellisten tehokeinojen kaytta-
miseen, silla eleviestintda ei voi puhelimitse kdyttaa. Puheluissa on syyta kayttaa selkeaa
kielta ja sanoja jotka molemmat osapuolet varmasti ymmartavat samalla tavalla vaarinka-
sitysten vélttamiseksi. (Leppanen 2007, 60-61)
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[.1 MYYNTIPROSESSI

3. Puhelinsoitto /

|. Prospektointi ’ 2 Valmistautuminen Asiakaskontaktointi

i .Raf' ka_|sun . 5.Tarvekartoitus . 4.Tapaaminen
esittiminen

7.Vastavaitteiden 8. Kaupan o
kisittely . pattiminen . 9 . Jalkiseuranta

Taitava myyja saa kauppoja, mutta lilan usein myyntiprosessi unohtuu. Myyntitydssa on
oivallettava, ettd myyntiprosessi on kaytava jokaisen asiakkaan kanssa, ei vain tarkeaksi
katsottujen asiakkaiden kohdalla. Myyntiprosessin tulisi olla johdonmukainen jokaisella
kerralla. Vaikka asiakas tulisi hoitamaan vain pienta asiaa, ei myyja voi koskaan olla varma
mihin hyvin tehty myyntiprosessi voi johtaa. Usein asiakkaalla saattaa olla paljon myontei-
sid kokemuksia yrityksesta, mutta yksikin huono kokemus voi romuttaa asiakassuhteen.
Asiakas muistaa aina viimeisimman asiointikertansa ja sen tuoman kokemuksen. Tall6in
juuri myyntiprosessin tarkeys seka asiakkaiden samanarvoisuus nousevat arvoonsa. (Ruba-
novitsch 2007, 33) Myyntiprosessi koostuu yhdeksasta vaiheesta, jotka ndkyvat kuviossa 1.
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.1 MYYNTIPROSESSI

I. Prospektointi
o Uusien potentiaalisten asiakkaiden etsimistd
o Hyvin tehty prospektointi vahentaa turhia soittoja

2.Valmistautuminen

o Myyjan tulee selvittaa yrityksen perustiedot

o Asettaa puhelulle tavoitteet

o Tiivis hyvad valmistautuminen vie myyjalta vain
muutaman minuutin!

. Puhelinsoitto / Asiakaskontaktointi
Ensikontakti asiakkaaseen
Tavoitteena sopia tapaaminen tai tarjouspyynto
Tarkeaa luoda hyva ensivaikutelma

O O O W

Myyntiprosessin ensimmainen vaihe, prospektointi, on yksinkertaistettuna uusien asiak-
kaiden etsimista. Tama vaihe kuulostaa todella helpolta ja suoralta, mutta onkin [dhemmin
tarkasteltuna paljon monimutkaisempi. Prospekti tarkoittaa potentiaalista ostajaa, jolla on
rahaa ja tarve ostaa. Myynnin onnistumisen kannalta onkin tarkeda lahestya oikeanlaista
prospektia. (Kotler ym. 2010, 496-499.)

Puhelinsoittoon valmistautumisessa myyjan tulisi selvittdman mahdollisimman paljon asi-
akkaasta ja asettaa puhelulle tavoitteet, esimerkiksi tavoitteleeko myyja suoraa kauppaa
vai tapaamista asiakkaan kanssa. Hyvin tehty ennakkovalmistautuminen lisdd huomatta-
vasti myyjan mahdollisuuksia onnistua ja se luo ammattimaisen kuvan yrityksesta seka
myyjasta. Myyntiprosessin onnistumiseksi valmistautuminen on valttamatonta, oli kohdat-
tava asiakas uusi tai monivuotinen kanta-asiakas. Ennakkovalmistautumisen pitaisi olla it-
sestadnselvyys myyjille. (Kotler ym. 2010, 496-499; Rubanovitch & Aalto 2007, 42-44)

Puhelinsoitto, eli asiakaskontaktointi on usein ensimmainen kontakti asiakkaaseen. Myyjat
kokevat sen usein epamukavaksi, varsinkin silloin kun asiakas ei ole entuudestaan tuttu.
Puhelimella kontaktointi on kuitenkin edullista ja tehokasta oikein tehtyna. Vaikka teknolo-
gia kehittyy, on puhelin edelleen myyjan yksi tarkeimmista tydkaluista. Puhelun tavoit-
teena on sopia tapaaminen tai saada joissain tapauksissa heti kauppa. B2B puolella
keskitytdadn padsaantodisesti asiakastapaamisen sopimiseen. (Rubanovitch & Aalto 2007,
49-60)
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.1 MYYNTIPROSESSI

4.Tapaaminen

o Tulee olla ajoissa paikalla, itsevarma ja
herattia asiakkaan mielenkiinto yritysta
kohtaan

o Usein asiakkaan luona

5.Tarvekartoitus
o Selvittaa asiakkaan tarpeet
o Saada kokonaiskuva asiakkaan tilanteesta

6. Ratkaisun esittiminen

o Esittaa asiakkaan tarpeiden pohjalta ratkaisu
o Ratkaista asiakkaan ongelmat

o Perustella tuottaan/palvelun hyodyt

Neljannessa vaiheessa eli itse asiakastapaamisessa myyjan tulee olla ajoissa paikalla, olla
itsevarma ja maaratietoinen, muistaa katsekontakti ja kattely, esitelld itsensa selkeasti
seka herattaa asiakkaan kiinnostus olemalla aktiivinen ja positiivinen. Kun asiakas on
otettu vastaan alkaa myyntiprosessin tarkein vaihe — tarvekartoitus. Tarvekartoituksella
pyritdaan selvittamaan asiakkaan tarpeet ja saada asiakkaan mielenkiinto heraamaan yri-
tyksen kokonaisvaltaisia palveluita kohtaan. Myyjan on osoitettava olevansa kiinnostunut
asiakkaasta ja Ioytamaan taman tarpeille ja toiveille ratkaisu. On tarkeaa ymmartaa, etta
tarvekartoituksen aikana myyja ei esittele tuotteitaan tai hyotyja, vaan ainoastaan selvit-
tda mitka ovat asiakkaan tarpeet. (Rubanovitsch & Aalto 2007, 67-68, 77-78)

Hyvin tehdyn tarvekartoituksen jalkeen myyja pystyy ehdottamaan ratkaisua, joka tayttaa
asiakkaan tarpeet. Ratkaisujen esittely vaiheessa on myyjan vuoro puhua. Myyja esittelee
niita tuotteen tai palvelun piirteitd, joista asiakas on kiinnostunut. Myyjan esittamien pe-
rusteluiden tulisi aina liittya asiakkaan tarpeisiin ja tuotteen hyotyihin. (Rubanovitsch &
Aalto 2007, 98-99, 117-119)
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.1 MYYNTIPROSESSI

7.Vastaviitteiden kasittely

o Ei uhka vaan mahdollisuus

o Mahdollisuus parantaa asiakkaan
ja myyjan luottamussuhdetta

8. Kaupan paittaminen

o Pitda rohkeasti uskaltaa kysya
kaupan paatosta

o Hyvin tehty myyntiprosessi
helpottaa kysymista

9. Jdlkiseuranta

o Tarkea lisamyynnille ja
asiakastyytyvaisyyden parantamiseksi

o Myyja saa arvokasta palautetta

Ratkaisujen esittelemisen jalkeen asiakas esittdaa myyjalle vastavaitteita. Myyjan on tiedos-
tettava, ettd asiakkaan esittamat epailyt eivat ole uhka vaan mahdollisuus. Vastaviitteiden
kasittely tulisi nahda mahdollisuutena syventaa myyjan ja asiakkaan valista luottamusta.
Ennen vastavaditteisiin vastaamista myyjan tulisi tiedustella, miksi asiakas epailee juuri ky-
seistd asiaa. Vastavaitteiden kasittelemiseksi myyjan olisi syyta valmistautua etukateen
miettimalla mita asiakas voi kysya ja talléin hyvin valmistautuneen myyjan ei tarvitse pe-
|ata tai jannittaa asiakkaan esittamia vastavaitteita. (Rubanovitsch & Aalto 2007, 98-99,
117-119)

Kaupan paattaminen on usein keskivertomyyijalle jopa pelottavaa. Jos myyja on laiminly6-
nyt myyntiprosessin alkua, voi kaupan paattaminen osoittautua vaikeaksi tai jopa mahdot-
tomaksi. Keskivertomyyja pelkda paatoksen kysymista, myyja pelkaa asiakkaan torjuvan
hanet ja tdman tekeman ehdotuksen. Huippumyyja on panostanut tarvekartoitukseen ja
hyotyjen esittelemiseen, joten kaupan paattaminen on helpompaa. Huippumyyja pyytaa
rohkeasti asiakkaan paatosta, eika pelkaa kieltdvaa vastausta. Kaupan paattamiseen oikea
ajankohta on silloin, kun myyja tietda mita asiakas todella haluaa. (Rubanovitsch & Aalto
2007, 121,128)

Myyntitydn ammattilainen tietaa, etta asiakkaasta on pidettava huolta my6s kaupanteon
jalkeen ja siksi jalkiseuranta onkin myyntiprosessin yhdeksas ja viimeinen vaihe. Hyva
myyja ndkee asiakkaassa pidemman asiakkuuden ja lisamyynnin mahdollisuuden. Myyjan
tulisi tehda seurantasoittoja tasaisin valiajoin heti kaupan syntymisen jalkeen. Mikali asia-
kas on tyytymaton tuotteeseen, on se myyjalle tirkeaa tietoa. Seurannalla voidaan kerata
my0s asiakaspalautetta sekd varmistaa asiakastyytyvaisyys. (Rubanovitsch & Aalto 2007,
155-157)
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.2 PUHELUN VAIHEET

|.Valmistautuminen

7.Puhelun
paattaminen 2. Esittely
positiivisesti
6.Tapaamisen 3. Hyotyjen
sopiminen esitteleminen
5.Tapaamisajankohdan 4.Tapaamisen sisallon
ehdottaminen esitteleminen

Asiakaskontaktoinnin seitseman vaihetta ovat: Valmistautuminen, esittely, hyotyjen esitte-
leminen, tapaamisen sisallon esitteleminen, tapaamisajankohdan ehdottaminen, tapaami-
sen sopiminen, puhelun paattaminen positiivisesti.

On tarkeaa, etta naita vaiheita noudatetaan, jotta asiakaskontaktoinnissa voidaan onnis-
tua parhaalla mahdollisella tavalla.
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1.2 ASIAKASKONTAKTOINNIN VAIHEET
JA MITEN ONNISTUA NIISSA?

I.Valmistautuminen
o Selvittaa kenelle soittaa
o Miettia keskustelun rakenne

2. Esittely
o Selked huolellinen esittely
o Kertoa soiton tarkoitus

3. Hy6tyjen esitteleminen
o Syottaa asiakkaalle alkuun mietitty syotti
o Kertoa asiakkaalle tapaamisen tuomat hyodyt

Asiakaskontaktoinnin ensimmainen vaihe eli puheluihin valmistautuminen on yhta tarkea
kuin valmistautuminen asiakastapaamiseen. Ennen puhelua olisi syyta selvittda yrityksen
perustiedot ja miettia keskustelun rakenne. Puhelulle on myos laadittava selkeat tavoit-
teet. Myyjan on lahdettava aina siita, etta soitto auttaa ja hyddyttaa asiakasta. Soittajan
on aina mietittava perusteluita sille, miksi asiakas haluasi tavata juuri hanet ja mita arvoa
tapaaminen tuo asiakkaalle. (Rubanovitsch & Aalto 2007, 57-60)

Puhelun alussa myyjan on esiteltava itsensa huolellisesti ja selkeasti seka kertoa soiton
tarkoitus. Myyijan tulee esitelld asiakkaalle etukdteen miettimansa syotti, joka saa asiak-
kaan mielenkiinnon heraamaan ja luo syyn tapaamiselle. Kolmannessa vaiheessa esitel-
|adn tapaamisen tuomat hyodyt eli selitetdaan, miksi asiakkaan kannattaa sopia tapaami-
nen. (Rubanovitsch & Aalto 2007, 57-60)
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1.2 ASIAKASKONTAKTOINNIN VAIHEET
JA MITEN ONNISTUA NIISSA?

4.Tapaamisen sisdllon esitteleminen 7. Puhelun pddttaminen positiivisesti
o Kerro tapaamisen sisilto lyhyesti

o Paita puhelu aina positiivisesti onnistui
ja arvioitu kesto

tapaamisen jarjestiminen tai ei

5.Tapaamisajankohdan esittiminen

o Ehdota asiakkaalle kahta ajankohtaa
jonka jalkeen ole hiljaa ja odota
vastausta

6.Tapaamisen sopiminen

o Jos tapaamista ei saa sovittua
jatka puhelua ja tee
tarvekartoitusta

Seuraavaksi avataan mita tapaaminen pitaa sisallaan ja kuinka kauan tapaaminen arviolta
kestda. Tassa kohtaa on hyva edottaa asiakkaalle kahta tapaamisajankohtaa, jonka jalkeen
myyjan pitaa olla hiljaa ja odottaa kunnes asiakas vastaa. Mikali myyja ei saa sovittua ta-
paamista, tulisi hdnen jatkaa puhelua ja tehda tarkentavia kysymyksia. Pienen tarvekartoi-
tuksen jalkeen myyja voi keksia uusia syita siihen, miksi asiakkaan kannattaa tavata. Pu-
helu tulee paattaa aina ystavallisesti ja asiallisesti vaikka tapaamista tai kauppaa ei aina
syntyisikdan. Hyvin onnistunut puhelu herattda asiakkaan mielenkiinnon ja luo hyvan poh-
jan kohtaamiselle. Rubanovitsch & Aalto 2007, 57-60)
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.3 ASIAKASKONTAKTOINNIN HAASTEET

I. Luurikammo 4. Kielteisistd vastauksista selviytyminen
o Yleinen ongelma myyjille o Suuri osa kontaktoinnista ei johda mihinkaan
o Vaikuttaa myyntituloksiin

negatiivisesti

2.Asiakkaiden tavoittaminen
o Asiakkailla on kiire, eika heiti tavoita

3.Arvostuksen puute
o Asiakkaat eivit arvosta myyntityota
o Myyja ei arvosta omaa tyotdan

Luurikammo on melko yleinen ongelma myyjien keskuudessa. Luurikammoinen myyja
valttaa puheluita uusille asiakkaille viimeiseen asti ja keksii aina tekosyita, jotta puheluita
ei tarvitse soittaa. Myyjilla ei ole ongelmaa soittaa tutuille kontakteille, mutta kun pitaa
soittaa tuntemattomalle ihmiselle, on kasvaa kynnys puheluun valtavasti ja myyjan stressi-
taso ja ahdistus nousevat todella korkeiksi. Luurikammo on myyntiorganisaatiolle arvaten-
kin haitallinen kayttaytymismalli ja luurikammoiselta myyjalta voi jaada satoja kontakteja
saamatta vuositasolla. Luurikammo sy6 my0s valtavasti myyjan omaa energiaa, joka lisaa
omalta osaltaan stressia ja vahentda jaksamista tyoelamassa. (Rubanovitsch & Aalto 2007,
56-57; Kotakorpi 2016)

Luurikammoisen myyjan voi tunnistaa selkedsti alhaisemmasta kontaktimaarasta muihin
myyjiin verrattuna. Luurikammoinen joutuu jatkuvasti “psyykkaamaan” itseddan edes muu-
taman puhelun soittamiseksi ja uupuu todella nopeasti. Esimiesten tai muiden henkil6i-
den lasndolo lisda entisestdaan prospektoinnista aiheutuvaa stressia. Luurikammoiset tyy-
pillisesti kokeilevat ja etsivat kaikkia muita tapoja asiakkaiden kontaktoimiseksi, jotta hei-
dan ei tarvitsisi tarttua luuriin. (Kotakorpi 2016)

Ihmiset ovat yritysmaailmassa hyvin kiireisia ja myyjien suureksi ongelmaksi asiakaskon-
taktoinnissa onkin muodostunut, etteivat he saa asiakkaita tavoitettua. Yksi syy tahan on
se, ettd monet myyjat ajoittavat nama puhelut tyoviikon alkuun ja tyopaivan ensimmaisille
tunneille, ndma ajankohdat ovat luonnollisesti asiakkaalle kaikkein kiireisimpia hetkia koko
viikon aikana. (Hubspot 2015)

Myyntity6ta ei juuri arvosteta, vaikka myyjan tyo vaatii paljon ammattitaitoa. Tama ilme-
nee monista eri tutkimuksista, joissa on selvitetty eri ammattien arvostusta. Myyntiedus-
taja sijoittuu arvostusmittauksien viimeisille sijoille. Tastd huolimatta myyntityo vaatii
suurta ja monipuolista osaamista. Myyntitydn ammattilaisen on oltava monitaitoinen, ti-
lanneherkka ja ahkera tyossaan. (Leppanen 2007, 49) Myyntityon huono arvostus vaikut-
taa asiakkaiden asenteisiin erityisesti puhelimessa tapahtuvaa myyntity6ta kohtaan. Tama
saattaa heijastua myyjan itseluottamukseen ja ammattiylpeyteen.
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Myyntityossa ei voi myoskaan valttya kielteisista vastauksista. Puhelimessa viestitdaan pel-
kalla adnelld, joten torjuvat vastaukset voivat olla paljon jyrkempia kuin kasvokkain kay-
dyssa myyntitilanteessa. Talléin myyjan itsetunto joutuu varsin kovalle koetukselle, mikali
han ei henkisesti osaa valmistautua kieltaviin vastauksiin. Kukaan ei ole harjaantumatto-
mana immuuni kieltavista vastauksista syntyville negatiivisille tunteille. (Vuorio 2008, 24-
28)
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.4 ASIAKASKONTAKTOINNIN HAASTEISTA
SELVIYTYMINEN

I. Luurikammo 4. Kielteisistd vastauksista selviytyminen
o Luurikammosta pystyy myos pois- o Motivoi itsedsi, muista onnistumiset
oppimaan! o Palauta itseluottamusta soittamalle tutuille
o Haasta aivojen jarkipuolta, muista asiakkaille
onnistumiset, motivoi itseasi o Muista, ettd kukaan ei saa kauppaa joka kerta

2.Asiakkaiden tavoittaminen

o Keskita puhelut aamun sijaan paiville
seka loppuviikolle, jolloin asiakas ei ole
niin kiireinen

3.Arvostuksen puute
o Usko itseesi ja omaan tekemiseesi
o Muista ammattiylpeys!

Luurikammosta kuitenkin pystyy myds pois-oppimaan seuraavin neuvoin (Kotakorpi 2016):
Myyjan on tunnistettava jannityksen oireet, sekd lopetettava tekosyiden keksiminen
Pysdyttda pelottava tilanne ja haastaa aivojen jarkipuolta

Hyvaksya se tosiasia, ettd aina ei saa kauppaa

Muistaa onnistumiset

Soittamalla oppii luurikammosta pois

Pyri paattamaan paiva onnistuneeseen puheluun

Myyijan tulisi tydpadivan ensimmaisten tuntien sijaan ajoittaa puhelunsa niin, etta asiakas
on saanut kaikkien kiireisimmat tyotehtavansa hoidettua. Myyjan tulisi myos huomioida
asiakkaan muut mahdolliset palaverit. Talléin myyjan tulisi ajoittaa puhelunsa noin viisi
minuuttia ennen tasatuntia, jolloin on paljon todennakoisempaa saada asiakas kiinni en-
nen hdanen seuraavaa palaveriaan. Jotta myyjan mahdollisuudet kasvavat asiakkaiden kon-
taktoimisessa, on hanen ymmarrettava, mitd myéhempana paivan, viikon tai kuukauden
ajankohtana myyja tavoittelee asiakasta, sitd todennakdisempaa on oikean henkilén ta-
voittaminen. Asiakaskontaktoinnissa tulisi myos huomioida mahdolliset pyhat, jolloin liike-
toiminta voi olla hiljaisempaa ja oikean henkilon tavoittaminen vaikeampaa. (Hubspot
2015)

Jotta myyntity6ssa voidaan suoriutua parhaalla mahdollisella tavalla, taytyy myyjan moti-
voida itsedan. Myyjan tulee olla varma ja ylpea itsestaan ja siitd, mita hyotya tai lisdarvoa
han voi omilla tuotteillaan tai palveluillaan asiakkaalleen tarjota. Han voi my6s motivoida
itsedan ajattelemalla mita kaikkea positiivista tyo ja tydyhteiso hanelle tuo. Koskaan ei
tule aliarvioida miten suuri merkitys ajatuksilla on — positiiviset ajatukset synnyttavat lisaa
positiivisia ajatuksia. Vastoinkdymisten kohdatessa on hyva palauttaa mieleen aikaisempia
onnistumisia, silla se palauttaa itseluottamusta. lhminen on taipuvainen kaiken negatiivi-
sen muisteluun, mutta positiivisempaa asennetta pystyy kehittamaan. Myds huumori ja
nauru keventavat oloa, eikd kaikkeen aina tarvitse suhtautua vakavasti, vaan on tarkeaa
tarkastella asioita my0s pilke silmdkulmassa ja osata nauraa myos itselleen. (Vuorio 2008,
24-28)
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2. HYVAN
ASIAKASKONTAKTOIJAN
OMINAISUUDET

Myyntity6 on rankkaa ja vaatii tekijaltaan paljon. Myyjalla ei ole varaa 16ysailyyn, vaan ha-
nen on hoidettava jokainen kontakti niin hyvin kuin mahdollista. Haneltd odotetaan tulok-
sia ja myyntityon tavoitteellisuus aiheuttaa paineita onnistua, joten myyjan tulisi kestaa
epdvarmuutta ja hanella tulisi olla korkea stressinsietokyky. Myyjan tyo edellyttdaa myos
keskittymiskykyd, halua ja taitoa keskustella erilaisten ihmisten kanssa seka itseluotta-
musta. Myyjan on pystyttava nopeasti karistamaan epamiellyttavan kontaktin aiheuttama
ikdva olo ja koottava itsensa taas seuraavaa asiakasta varten. Tunnetilat saattavat vaihdella
kuin vuoristoradalla ja siksi niiden hallitseminen on tarkeda. Kun myyja oppii kasittele-
maan epamiellyttavat ja haastavat tilanteet ammattimaisesti, pystyy han viemaan myynti-
prosessin loppuun tilanteessa kuin tilanteessa tai jatkamaan asiakaskontaktointia normaa-
listi epamiellyttavan asiakkaan jalkeen. (Vuorio 2008, 22-23)
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2.1 PERSOONALLISUUS JA
OMINAISUUDET

Kuuntelu-

Kuvio 3: Yhteenveto hyvan myyjan persoonallisuudesta ja ominaisuuksista
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2.1 PERSOONALLISUUS JA
OMINAISUUDET

1. Draivi 3. Itsetunto
o Myyja tarvitsee tietynlaisen tahtotilan o Kaikki perustuu terveeseen

eli draivin, jotta myyntid pystytaan itsetuntoon

tekemaan tuloksellisesti o Huono itsetunto vaikuttaa kauppoihin
o Palava halu tehda ja onnistua, negatiivisesti

onnistumiset tuovat lisad onnistumisia

2. Empatia

o Myyjd pystyy samaistumaan
asiakkaan todellisiin tunteisiin

o Syventda myyjan ja asiakkaan
luottamusta

Mayerin ja Greenbergin (2006) mukaan hyvallda myyntimiehelld on kaksi ominaisuutta:
empatia ja draivi. Empatian avulla myyja pystyy tunnistamaan mita toinen henkild eli po-
tentiaalinen asiakas tuntee ja mukauttamaan omaa kaytostaan saamiensa signaalien mu-
kaan. llman tata kykya kauppa epdonnistuu, mikali asiakas ei kdyttaydy kuten myyja enna-
koi. Toinen asia mita myyja tarvitsee draivi, joka saa hanet haluamaan ja jopa tarvitse-
maan onnistumisia. Tama halu kumpuaa sisaltapain eika ole pelkastaan ulkoisen motivaa-
tion, kuten rahan, varassa. Draivin avulla myyjalla on halu onnistua ja empatia tarjoaa sii-
hen tyokalut. (Mayer & Greenberg 2006)

Myyjan tyossa kaikkein tukevin jalusta on terve itsetunto. lhminen, jolla on heikko itse-
tunto, heijastaa ymparilleen huonoa oloa, syyllistyy ylilyonteihin ja kohtelee toisia huo-
nosti, jotta han pystyy salaamaan omat heikkoutensa ja vikansa. Tasapainoinen terveelld
itsetunnolla varustettu ihminen tuntee oman arvonsa, arvostaa itsedan ja muita seka ke-
hittaa itseaan. Terve itsetunto ei pienesta hatkdahda, vaan hallitsee vaikeatkin tilanteet. Hy-
vaan itsetuntoon kuuluu myoés ammattiylpeys, kun huonoon taas oman tyénsa vaheksymi-
nen. “Olen vain myyja” asenteella varustetut myyjat eivat pida tyotaan merkityksellisena
ja ovat paljon epavarmempia myyntitilanteissa. Oman tyon ja tyopaikan arvostus tuo mu-
kanaan ammattiylpeyttd, intoa ja uteliaisuutta, jolla on positiivinen vaikutus myyntitulok-
siin. (Vuorio 2008, 29-31) Myyjan tyossa kaikki tekeminen ldhtee siita, ettd uskotaan
omaan tuotteeseen, yritykseen ja omaan itseensa. llman ammattiylpeytta tama epavar-
muus heijastuu asiakkaalle asti ja kauppoja ei synny.
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2.1 PERSOONALLISUUS JA
OMINAISUUDET

4.Asenne 6. Rehellisyys
o Valtava merkitys myyntituloksiin o Myyjan kaikki tekeminen pitisi
o Huonolla asenteella tekee hallaa perustua rehellisyyteen
itselleen ja tyokumppaneilleen o Katteettomista lupauksista jaa kiinni ja
menettad asiakkuuksia ja pahimmillaan
5. Kuuntelutaito tuhoaa koko uransa

o llman kuuntelutaitoa myyja ei pysty
tekemain tarvekartoitusta ja myyja
ei tiedd mita asiakas todellisuudessa
haluaa

o Asiakas haluaa, ettd hianta kuunnellaan

Myyjan omalla asenteella on valtava merkitys myyntituloksiin. Asenne tarkoittaa suhtau-
tumistapaa erilaisiin tilanteisiin, ja sitd voi onneksi opetella ja kehittaa parempaan suun-
taan. Myyja voi tehda oikealla asenteella paljon tulosta, kun taas huonolla asenteella tu-
hoa. Rummukaisen (2008, 16) mukaan huippumyyjan ja keskivertomyyjan asenteet eroa-
vat eniten kolmessa perusasiassa: myynnin arvostamisessa, tuotteen arvostamisessa ja ta-
kaiskuihin suhtautumisessa. (Rummukainen 2008, 16)

Huippumyyjan yksi tarkeimmista ominaisuuksista on kuuntelutaito, silla hyvassa myyntita-
paamisessa asiakas puhuu suurimman osan ajasta ja myyjan tehtava on kuunnella aktiivi-
sesti ennen ratkaisujen esittamista. Aktiivinen kuuntelu tarkoittaa sita, etta myyja viestit-
taa koko kehollaan kuuntelevansa asiakasta. Aktiiviseen kuunteluun sisaltyy tarkentavien
kysymysten esittamistad seka viestimistd sanoin ja elein, ettd myyja kuuntelee ja on kiin-
nostunut asiakkaan ongelmista. Mikali myyja istuu vain jaykkana paikalleen, loppuu asiak-
kaan puhe lyhyeen. Myyja osaa myos kuunnella, mista asiakas todellisuudessa syttyy eli
mika on talle asiakkaalle tarkeintd. Kun myyja kuuntelee, osaa han korostaa juuria niita
asioita, joista tdma asiakas on kiinnostunut. (Rummukainen 2008, 63-64) Myynti on muut-
tunut hurjaa vauhtia enemman asiakaslahtéisemmaksi. Tietotekniikan kehittyminen on
mahdollistanut sen, ettd asiakas on enemman tietoisempi tuotteista tai palveluista kuin
ennen. Siispa myynnissa on tarkeaa keskittya asiakkaan tarpeisiin ja luoda hyva luottamus-
suhde. Tama on mahdollista vain, jos myyja osaa kuunnella.

Rehellisyys on noussut nykypaivana tarkedan asemaan liiketoimintaymparistossa. Stereo-
tyyppinen lipeva myyja nuhruisessa puvussaan on jaanyt menneisyyteen. Taman paivan
huippumyyjien kaikki tekeminen perustuu rehellisyyteen. Myyjat tietavat, etta asiakas ei
halua kuulla katteettomia lupauksia, vaan myyjan kertovan rehellisesti, miten asia on.
(Chitwood 1998, 47-48)

43



2.2 PSYKOLOGINEN PAAOMA

PSYKOLOGISELLA PAAOMALLA TARKOITETAAN SISAISTA
VOIMAVARAA KOHDATA VAIKEITA TILANTEITA JA EHKAISTA NIIHIN
LITTYVIA AHDISTUKSEN JA TURVATTOMUUDEN TUNTEITA.
(SELIGMAN 2008, 9)

Tulevaisuuden-

usko / Toivo Optimismi Sinnikkyys Itseluottamus

Psykologisella padgomalla on nelja ulottuvuutta: sinnikkyys, optimismi, itsetuntemus ja tu-
levaisuudenusko. Sinnikkyys eli suomalaisittain sisukkuus kuvaa voimaa vastustaa asioiden
keskenjattamista ja antaa energiaa kohdata vastoinkdaymiset. Optimisti on uskoa positiivi-
seen lopputulokseen, vaikka tiedostetaankin, ettd edessa voi olla vaikeuksia. Siihen liittyy
erityisesti kyky valita tavoitteen saavuttamista edistavia ajatuksia ja mielikuvia sen sijaan,
etta antaisi lannistaville vallan. Itseluottamuksella tarkoitetaan henkilén kykya ottaa vas-
taan haastavia tehtavia ja menestya niissa. Se on psykologisen paaoman keskeisin ele-
mentti. Tulevaisuudenusko tai toivo tarkoittaa kykya nahda edessa oleva tavoite ja pyrkia
sitd kohti. (Rauhala, Leppanen & Heikkild 2013, 35-45)

Psykologisella padomalla tarkoitetaan sisdistd voimavaraa kohdata vaikeita tilanteita ja eh-
kaista niihin liittyvia ahdistuksen ja turvattomuuden tunteita. (Seligman 2008, 9)
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2.2 PSYKOLOGINEN PAAOMA
JA MITEN SE VAIKUTTAA MYYNTITYOHON

|.Toivo 2. Optimismi

o llman toivoa, ei ole myyntia o Usko positiivisiin

o Myyntityossa ei voi valttya lopputuloksiin
vastoinkaymisilta, joten o Auttaa nakemaan asioiden
toiveikkuus positiiviset puolet ja auttaa
onkin valttamatonta tavoitteiden paasyyn

Toivo tai toivottomuus maarittelee sen, miten ihminen toimii vastoinkdymisen sattuessa.
Sen vuoksi toiveikkuus onkin erityisen tarkeaa, silla myyntityossa kohtaa jatkuvasti petty-
myksia. Toivo nopeuttaa pettymyksistd toipumista ja auttaa negatiivisten tunteiden kesta-
mistd. Se maarittelee muuttaako myyja omia tavoitteitaan silloin, kun olosuhteet muuttu-
vat vai luovuttaako han. Toivolla ei ole mitdaan tekemistd eparealististen haihattelujen
kanssa, vaan tutkimukset osoittavat, etta toiveikkaat ihmiset asettavat itselleen haastavia,
mutta samalla realistisia tavoitteita. Selkea tavoitteiden asettaminen ja suunnitelmien te-
keminen auttavat myyjia menestymaan. Toiveikkaat tyontekijat ovat yritykselle paljon te-
hokkaampia ja pitkdkestoisempia tyontekijoita kuin toivottamat. Toiveikkuus korreloi posi-
tiivisesti tuloksellisuuden, suoriutumisen, tyotyytyvaisyyden, tydssa viihtymisen ja siihen
sitoutumisen kanssa. (Rauhala, Leppanen & Heikkild 2013, 35-37) Samaa tukee my0s Se-
ligmanin (1999, 134-135) tutkimukset, joiden mukaan optimistisimmat myyjat menestyvat
tydssdan parhaiten. Tdma johtuu juuri vastoinkdymisten kestamisesta ja sinnikkyydesta.
Pessimistit lannistuvat nopeammin ja lopettavat ennen pitkaa tyonsa myyjana (Seligman,
1999, 134-135).

Optimismi on uskoa positiivisiin lopputuloksiin. Itsensa nakeminen parhaassa mahdolli-
sessa valossa on ihmisille ominaista. Hyvinvoivat ihmiset selittdavat onnistumisensa kont-
rollissaan olevilla syilld, kun taas epaonnistumiset eivat johdu heidan omassa kontrollis-
saan olevista asioista. (Taylor, Kemeny, Reed, Bower & Gruenewald, 2000) Psykologisessa
pdadomassa kasite realistinen optimismi tarkoittaa kokemuksien suotuisiin puoliin keskitty-
mista, positiivisten asioiden arvostamista, tulevaisuuden mahdollisuuksien nakemista ja
positiivisten kokemuksien etsimista. (Rauhala, Leppanen & Heikkild 2013, 38-40) Realisti-
nen optimismi on kyvykkyytta nahda asioiden tapahtuvan hyvin nyt ja tulevaisuudessa.
(Carver & Scheir, 2002)
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2.2 PSYKOLOGINEN PAAOMA
JA MITEN SE VAIKUTTAA MYYNTITYOHON

3. Sinnikkyys 4. Itseluottamus

o Voima, joka vastustaa o Vaikuttaa tutkitusti eniten
asioiden kesken jattamista onnistumisiin ja

o Sinnikds myyja ei luovuta, menestykseen
vaan jatkaa eteenpain o Ne, jotka uskovat omiin
vahvempana kykyihin, myos menestyvat

Sinnikkyys on voima, joka vastustaa asioiden kesken jattamista. Psykologisessa pddomassa
sinnikkyydella tarkoitetaan kapasiteettia kohdata muutoksia, selvitd vastoinkdymisista ja
kykya palautua tyoelaman eri tilanteissa. Silld on siis suuri merkitys myynnissa onnistumi-
seen. llman sinnikkyyttd myyja luovuttaisi nopeasti, ei kestdisi torjuntoja ja ei olisi valmis
nakemadan vaivaa onnistumisten eteen. Merkityksellisten asioiden eteen tydskentelemi-
nen lisaa sinnikkyyttd, mutta myos onnellisuutta. (Lyubomirsky 2007; (Rauhala, Leppanen
& Heikkila 2013, 42-43)

Itseluottamus vaikuttaa tutkimusten mukaan eniten ihmisen onnistumisiin ja menestymi-
seen. Oli kyse tyouralla etenemisesta tai myyntityossa parjaamisessa, luottamus omiin ky-
kyihin on paras yksittdinen tekija onnistumisten selittdjana. Ne, jotka uskovat onnistu-
vansa, myos onnistuvat. (Rauhala, Leppanen & Heikkild 2013, 44) Itseluottamus vaikuttaa
merkittavasti ihmisen asettamiin tavoitteisiin ja siihen, kuinka aktiivisesti han toimii seka
kuinka paljon han panostaa tyoskentelyynsa. (Bandura, 1994) Itseluottamus on pohja,
jonka varassa ihminen rakentaa toimintasuunnitelmia ja toteuttaa niita. (Rauhala,
Leppanen & Heikkild 2013, 44-46)
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2.2 PSYKOLOGINEN PAAOMAN KEHITTAMINEN

o Psykologinen padaoma ei ole synnynnainen ominaisuus

o Psykologisen paaoman osat ovat mielialoja ja tunnetiloja,
joihin pystymme vaikuttamaan ja kehittamaan
mielenharjoittamisen menetelmilla ja valmennuksilla

o Ne ovat kuitenkin pysyvampia kuin lyhytkestoiset tunne- ja
mielentilat, mutta eivat niin pysyvia kuin
persoonallisuuspiirteet, temperamentti ja alykkyys
—> niiden kehittiminen on mahdollista

Psykologinen padoma ei ole synnynndinen ominaisuus. Psykologisen pddoman osat ovat
mielialoja ja tunnetiloja, joihin pystymme vaikuttamaan ja kehittamaan mielenharjoittami-
sen menetelmilld ja valmennuksilla. Ne ovat kuitenkin pysyvampia kuin lyhytkestoiset
tunne- ja mielentilat, mutta eivat niin pysyvia kuin persoonallisuuspiirteet, temperamentti
ja alykkyys eli niiden kehittdminen on mahdollista. (Rauhala, Leppanen & Heikkild 2013,
48-51) Tassa kappaleessa avataan, kuinka psykologisen padoman neljda osa-aluetta voi-
daan kehittaa.

Toiveikkuutta voidaan kehittaa asettamalla tavoitteita, jotka pilkotaan pienempiin osata-
voitteisiin. Kun tyontekija paasee osallistumaan tavoitteiden laatimiseen, se parantaa ha-
nen sitoutumistaan. (Luthans ym. 2007, 541-572)

Optimistisuuden lisaamiseksi on tarkeaa kiinnittdaa huomiota onnistumisiin ja positiivisiin
asioihin. Optimistisuuden kehittamisessa tarkeaa onkin myyjan oma oivaltaminen. Pelkat
kehotukset positiivisemmasta ajattelusta ei toimi, vaan usein ulkoapain tarjotut ratkaisut
uhkaavat ihmisen omaa autonomiaa ja aiheuttaa vastarintaa. Omat henkil6kohtaiset on-
nistumiset ja seldtetyt haasteet voivat ohjata positiivisiin oivalluksiin omasta osaamisesta
seka positiivisista onnistumisista. (Rauhala, Leppdanen & Heikkila 2013, 38-40)

Siedatyshoito on tuloksellinen tapa kehittaa sinnikkyytta. Sinnikkyyden parantamiseksi
taytyy altistaa itsensa uudelle ja ahdistavalle mahdollisimman usein — vaihda tuttuja kul-
kureittejasi, matkustele, kyseenalaista ennakkoluulosi. (Rauhala, Leppanen & Heikkild
2013, 43)

Ihmiset luottavat omiin kykyihinsa eri tavalla erilaisissa ymparistoissa, tilanteissa ja tehta-
vissa oman tyotehtavan sisalla. Itseluottamus voi olla samanaikaisesti korkea yhdella alu-

eella ja toisella heikko. Itseluottamuksen kehittamiseksi tehokas tapa on onnistumiskoke-
mukset ja jo pienetkin onnistumiset parantavat itseluottamusta. Myos vaikeudet ja takais-
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kut ovat hyodyksi, eikd niilta voi valttya. Itseluottamusta voidaan kehittad myos tarkkaile-
malla ihmisid, joihin itse kokee samaistuvansa ja seurata heidan onnistumisiaan. Tama pa-
rantaa myos uskoa omiin kykyihin. (Bandura 1994, 73, 80; Luthans ym. 2007, 44)
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3.YHTEENVETO

o Asiakaskontaktointi puhelimitse on haastavaa, mutta oikein
toteutettuna tehokas keino hankkia uusia asiakkaita

o Omalla asennoitumisella on suuri merkitys onnistumisen
kannalta

o Hyvan myyjan ominaisuuksia ja psykologista paaomaa pystyy
kehittamaan
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