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Tama opinnaytetyd kasittelee kaupan paattamista ja sen tavoitteena on luoda kaupan
paattamisen kasikirja toimeksiantajayritys Academic Workille. Késikirjan tarkoituksena on
auttaa myyjaa saattamaan kauppa onnistuneesti paatokseen myyntitilanteessa. Tydssa tu-
tustutaan myyntiprosessiin, kaupan paattamiseen seka erilaisiin tekniikoihin, joilla kauppa
voidaan saattaa paatokseen.

Opinnaytetytn teoreettinen viitekehys koostuu teoriaosuudesta, jonka tarkoituksena on
kasvattaa lukijan ymmarrysta myyntiprosessin eri vaiheista seka kaupan paattamisesta.
Taman lisaksi teoriaosuudessa perehdytadn vastavaitteisiin ja kuinka niihin tulisi suhtau-
tua. Teoriaosuuden loppupuolella kasitelladn kaupan paattamisen liittyvia tekniikoita. Ta-
man jalkeen tehdaan lyhyt yhteenveto, jossa kasitellddn teoriaosuuden paédkohdat seka
kasitteiden valiset merkityssuhteet.

Produktiosuudessa kuvataan tydn toteutus ja aikataulu. Taman liséksi siina tarkastellaan
tyon toteutumista suhteessa sille asetettuihin tavoitteisiin. Naiden pohjalta esitellaan tyon
johtopaatokset ja jatkokehittdmisehdotukset. Liséksi produktiosuudessa arvioidaan tiedon-
keruumenetelmia seka keréatyn aineiston luotettavuutta.

Opinnaytetydn tuloksena syntyi laadukas kasikirja, joka auttaa myyntitilanteessa myyjaa
menestyksekkadseen kaupan paattamiseen. Kasikirjan avulla voi kehittdd omaa tytskente-
lydéan ja tata kautta parantaa omaa menestystdan myyntitydssa. Kasikirja pohjautuu teori-
aan, joka on koottu useasta eri myyntialan lahteesta. Kirja on toteutettu tiiviissa yhteis-
tydssa Academic Workin kanssa ja erityisesti suunnattu heidan myyjiensa kayttéon. Opin-
naytetyon yleisluontoisen aiheen takia kirja sopii kuitenkin luettavaksi myos muillekin osa-
puolille. Ty6 toteutettiin kevaalla 2017.

Asiasanat
kasikirja, kaupan paattdminen, myyntiprosessi, uusasiakashankinta, vaikuttaminen, kau-
pan paatostekniikat
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1 Johdanto

Myyjat kokevat usein kaupan paattamisen olevan myynnin vaikein osa-alue. Usein kuulee
myyjan valittelevan sita etta ei saa kauppoja paatokseen, vaikka asiakas vaikuttaa olevan
kiinnostunut palvelusta/tuotteesta. Asiakas sanoo palaavansa mydhemmin asiaan, katse-
levansa muita vaihtoehtoja tai jonkun muun syyn, jolloin kaupat jaavat tekematta. Tama
johtaa usein myyjien turhautumiseen ja monet myyijat eivat juurikaan ymmarra miksi asi-
akkaat kayttaytyvat talla tavoin. Se ei ole ihme, silla usein yritykset kouluttavat myyjillensa
tuotetietoutta. Talléin myyjat osaavat kylla kertoa tuotteesta paljon, mutta jattavat asiak-
kaan tarpeiden huomioimisen ja kuuntelemisen vahemmalle. N&in ollen tuotetta ei saada

myydyksi asiakkaalle juuri hanen tarpeisiinsa sopivalla tavalla ja kaupat jaavat tekematta.

Kaupan paattamiseen ja sen taustalla vaikuttaviin tekijoihin ei kiinniteté tarpeeksi huomi-
oita yrityksissad. Kaupan paattaminen on tarkea osa-alue myynnissa ja se maarittaa syn-
tyyko myyntitilanteesta kauppaa yritykselle vai ei. Perinteisesti on ajateltu, ettd kaupan
paattaminen tulee jattdd myyntiprosessin loppuun ja jotkut jopa vaittavat sen alkavan en-
simmaisesta "ei”’-vastauksesta. Nykyaikaisessa myynnissa on kuitenkin tarkedd ymmar-
tad, ettd kaupan paattaminen on osa myyntiprosessin jokaista vaihetta aina ensikontak-
tista lahtien. Nain ollen kaiken, mita myyntiprosessissa tapahtuu, tulisi tdhdéaté arvon tuot-
tamiseen asiakkaalle.

Hyva myyja tuntee kaupan paattamisen taustalla vaikuttavat tekijat. Han osaa tehda katta-
van tarvekartoituksen, jolla saa asiakkaan tarpeet esille. Han osaa esitella tuotteen myy-
vasti ja ytimekkaasti siten, ettd tuote tuntuu asiakkaalle juuri oikealta. Lisaksi han tietaa
miten suhtautua vastavaitteisiin ja tuntee tekniikoita joiden avulla vastata niihin. Tata kaik-
kea taméa opinnaytetyt kasittelee ja se pyrkii antamaan lukijalle mahdollisimman kattavan
kuvan myyntiprosessista, kaupan paattamisesta seka erilaisista tekniikoista, joita voi kayt-

taa kaupan paattamiseen myyntitilanteessa.

1.1 Toimeksiantajan esittely

Opinnaytety® on tehty toimeksiantona Academic Work HR Services Oy:lle. Yritys on pe-
rustettu Suomeen vuonna 2008. Yritys on ruotsalaisen Academic Workin tytéaryhtio, joka
perustettiin alun perin Ruotsissa vuonna 1998 kolmen opiskelijan toimesta. Yrityksen toi-
mipiste sijaitsee Helsingin Ruoholahdessa ja syksylla 2017 yritys avaa uuden toimiston

Espoon Keilarantaan.



Academic Work tuottaa vuokra- ja suorarekrytointipalveluita eri alojen yrityksille. Yrityksen
kohderyhmana ovat nuoret ammattilaiset, joilla tarkoitetaan korkeakoulutaustaisia henki-
16it&, jotka omaavat 0-5 vuotta tydkokemusta. Yrityksella on pitk& kokemus rekrytoin-
tialalta ja yritys on valittanyt yli 100 000 tyopaikkaa maailmanlaajuisesti. Yrityksessé on
vahva myyntikulttuuri ja se on johtanut liikevaihdon kovaan kasvuun viime vuosina. Ta-
man liséksi yrityksessé vaalitaan vahvaa yrityskulttuuria, joka kannustaa jatkuvaan kehit-
tymiseen seka tavoitteiden ylittamiseen.

1.2 Opinnaytetydn tavoitteet

Taman opinnaytetydn tavoitteena on tuottaa PowerPoint-muotoinen kasikirja Academic
Workin myyjille kaupan paattamiseen. Kasikirja painottuu vain niihin myyntiprosessin vai-
heisiin, jotka ovat tarkeimpia kaupan paattamisen kannalta. Nain ollen prospektointi, en-
nakkovalmistautuminen, yhteydenotto seka jalkihoito jaavat taman tyon rajauksen ulko-
puolelle. Kasikirjassa lahdetaan siitd olettamuksesta, etta edella mainitut vaiheet ovat jo

laadukkaasti hoidettu, eika niihin perehdyta sen syvallisemmin.

Tarkoituksena on tuottaa selked kasikirja, joka auttaa myyjaa onnistuneesti kaupan paat-
tamisessa. Tyon tarkoitus on myds tehostaa, edistaa seka tukea Academic Workin liiketoi-
mintaa ja myyjien ty6ta. Tyon tulisi lisatd lukijan ymmarrystd myyntiprosessista ja tuoda
esille kaupan paattdmisen merkitys osana myyntiprosessia. Liséksi tyd antaa myyjalle
konkreettisia toimintamenetelmia vastavaitteiden kasittelyyn ja kaupan paattamiseen. Lu-
ettuaan kasikirjan myyja voi hyddyntaa naiden menetelmien tuntemusta kaytannén myyn-

titilanteissa.

1.3 Opinnaytetydn rakenne

Opinnaytety® rakentuu kahdesta osiosta: teoriaosuudesta seka toiminnallisesta tuotok-
sesta. Teoriaosuus kasittelee myyntiprosessin vaiheita B2B-nakdkulmasta. Myyntiproses-
sin kuvaamisessa on keskitytty erityisesti vastavaitteiden kasittelyyn seka kaupan paatta-
miseen, jotka ovat olennaisia tydn aiheen kannalta. Teoriaosuuden lopussa kasitellaan
kaupan paattamisen tekniikoita. Toiminnallinen tuotos kattaa kasikirjan, joka on syntynyt
taman opinnaytetydn pohjalta. Kasikirjaan on tiivistetty teoriaosuus, aineistomateriaalit,
pohdinta ja kirjoittajan omat kokemukset kaupan paattamisesta. Kasikirja on tarkoitettu
toimeksiantajayrityksen kayttoon esimerkiksi koulutusmateriaalina. Teoriaosuus muodos-
tuu neljasta paakasitteestd, B2B-myyntiprosessista, vastavaitteista ja niiden kasittelysta,

kaupan paattamisesta sekad kaupan paattamisen tekniikoista.



2 B2B-Myyntiprosessi

Myyntiprosessi on tarked osa myyntitydta. Hallitsemalla myyntiprosessin myyja oppii ym-
martamaan mitka asiat ovat kulloisellekin asiakkaalle merkittavia. Talléin myyja osaa ker-
toa myytavan ratkaisun hyoddyt asiakkaan tarpeisiin perustuen. Tama taas johtaa parhaim-
millaan "win-win”’- tyyppiseen tilanteeseen, joissa molemmat osapuolet kokevat hyoéty-
vansa. Myyntiprosessia noudattamalla asiakas saa kokonaisvaltaista palvelua ja myyjan
tyd tehostuu kun han onnistuu tuottamaan arvoa asiakkaalle. Myyjan tulisi aina kayda
myyntiprosessi lapi jokaisen asiakkaan kanssa. Prosessin tulee edeta johdonmukaisesti ja
tasaisesti. Seuraavassa kappaleessa esittelen kaksi myyntiprosessin mallia, joiden poh-
jalta teoria kdydaan mukaillusti [&pi. (Hanti ym. 2016 96,178; Rubanovitsch & Aalto 2012
33,34)

Myyntiprosessia voidaan lahteesta riippuen kuvata monella eri tavalla. Tassa esittelen
niista kaksi mallia, jotka ovat Rubanovtischin & Aallon myynnin ympyra-malli seka Tanner

ym. 8-portainen myyntiprosessi malli.

Prospektointi
Ennakkovalmistautumi
Yhteydenotto
Tarvekartoitus

Ratkaisun esittely

Vastavaitteiden
kasittely

Kaupan paatos

Jalkihoito

>
)
o}

Kuvio 1. 8-portainen myyntiprosessi malli. (Tanner ym. 2009, 171.)



Kuvion malli kasittelee myyntiprosessia B2B-myynnin nakékulmasta ja ylla oleva myynti-
prosessi sisdltaa lahes kaikki myynnin vaiheet. Tasta syysta se valikoitui toiseksi myynti-
prosessin malliksi, jota kaytan tassa tyossa. Myyntiprosessin vaiheet ovat prospektointi,
ennakkovalmistautuminen, yhteydenotto, tarvekartoitus, ratkaisun esittely, vastavéitteiden
kasittely, kaupan paattaminen ja jalkihoito. (Tanner ym. 2009, 171.)

Yhteydenotto

Seuranta ja
lisamyynti

“Ei:n” Hyotyjen
taklaaminen esittely

Kaupan
paattaminen

Kuvio 2. Myynnin-ympyra malli. (Mukaillen Rubanovitsch & Aalto 2012,35.)

Kuvio 1:n malli kuvaa laajemmin myyntiprosessia kuin Kuvio 2:n malli. Kuvio 1. ottaa en-
nakoivia vaiheita enemman mukaan, kun taas Kuvio 2. keskittyy kuvaamaan enemman
myyntitilannetta. Kuvio 2:n esittamaan Myynnin ympyra -malliin kuuluu yhteydenotto, tar-
vekartoitus, hyoétyjen esittely, kaupan paattaminen, Ei:n” taklaaminen seka seuranta ja li-
samyynti. (Rubanovitsch & Aalto 2012,35.)

Opinnaytetydn aiheen ja rajauksen vuoksi paadyin tekemaan mukaillun version myyntipro-
sessin eri vaiheista. Mukautettu versio on muodostettu Kuvio 1 ja Kuvio 2 mallien pohjalta.
Taman tyon mukaillun myyntiprosessin eri vaiheet ovat tarvekartoitus, hyottyjen esittely,

vastavaitteiden kumoaminen seka kaupan paattaminen.



Hyotyjen Vastavaiteiden Kaupan

Tarvekartoitus esittely kasittely paattaminen

Kuvio 3. Mukailtu malli myyntiprosessin eri vaiheista. (Tanner ym. 2009, 171; Ru-
banovitsch & Aalto 2012,35.)

2.1 Tarvekartoitus

Tarvekartoitusta pidetaan yhtend myyntiprosessin tarkeimmista vaiheista. Tarvekartoitus
toimii myynnin kivijalkana ja etenkin kaupan paattaminen helpottuu, kun on hoitanut tarve-
kartoituksen huolellisesti. Tarvekartoituksen tavoitteena on saada kasitys asiakkaan nyky-
tilanteesta. Lisaksi tarkeda on selvittaa asiakkaan odotukset ja mahdolliset aiemmat koke-
mukset liittyen tuotteeseen tai palveluun. Tarvekartoituksessa esille nousseita asioita voi
hyddyntaa myyntiprosessin jalkimmaisissa vaiheissa, kuten esimerkiksi hyotyjen esitte-
lyssé ja kaupan paattdmisessa. (Hanti, Kairisto-Mertanen, Kock 2016, 138,139; Ru-
banovitsch & Aalto 2012, 78.)

Aktiivisesti kysymalla seka kuuntelemalla asiakkaan vastauksia myyja luo miellyttavan ja
luottamuksellisen suhteen asiakkaaseen. Asiakkaan vastaukset kertovat millainen kohdat-
tava asiakas on seka viestivat hanen tarpeistaan. Nain ollen myyja pystyy kohdistamaan
myyntiprosessin hanelle sopivaksi. Samalla asiakas kokee, etta myyja on aidosti kiinnos-
tunut hanen tarpeestaan ja pyrkii loytamaan siihen parhaan mahdollisen ratkaisun. Nain
myoskaan myyja ei tyydy vain kertomaan ulkoa opettelemaansa myyntiskriptid. Kokemat-
tomat myyijat tekevéat usein sen virheen, etta esittelevat ratkaisua ennen kuin ovat selvitta-
neet asiakkaan odotuksia tai tarpeita. Hyvalla tarvekartoituksella myyja voi auttaa asia-
kasta nostamaan esiin tiedostamattomia tarpeita, joiden olemassaolosta asiakas ei aikai-

semmin ole ollut tietoinen. (Hanti ym. 2016 139, 140.)

Myyija voi kayttdd monenlaisia kysymyksié saadakseen asiakkaan tarpeet selville. Han voi
kysyd muun muassa suljettuja tai avoimia kysymyksia. Suljetut kysymykset ovat lyhyita

kysymyksia joihin voi vastata kylla tai ei. Avoimet kysymykset taas ovat kysymyksia joihin



on mahdollisuus vastata laajemmin. Monesti tarvekartoitus onkin hyva aloittaa avoimilla
kysymyksilla, jotka kannustavat asiakasta jakamaan tietoa. Sen jalkeen voi siirtya suljet-
tuihin kysymyksiin. Suljettujen kysymysten avulla myyja voi selvittaa asiakkaan tarpeiden
yksityiskohtia. Nama kysymykset auttavat myyjaa luomaan kokonaiskuvan asiakkaan ti-
lanteesta. Rubanovitsch & Aalto painottavat, ettd kokonaisvaltaisessa tarvekartoituksessa
on tarkeda osata kysya kysymykset keskustelevaan savyyn. Oikealla tavalla esitetyt kysy-
mykset eivat saa asiakasta tuntemaan oloaan painostetuksi. Lisaksi myyjan tulee esittda
kysymykset asiakkaan aiempien vastausten pohjalta. N&ain myyja osoittaa asiakkaalle sen
ettd on kuunnellut h&nt&, mika taas edesauttaa luottamuksen rakentumista asiakkaan ja
myyjéan vélille. (Rubanovitsch & Aalto 2012,88, 89; Tanner ym. 2009, 231, 232.)

Tarvekartoitukseen on kehitetty useita kysymystekniikoita seka suosituksia millaisia kysy-
myksia kannattaa kayttaa ja minka tyyppisia tulisi valttaa. Yksi tunnetuimmista tekniikoista
on SPIN-tekniikka. Tekniikka koostuu tilanne-, ongelma-, seuraus-, ja merkityskysymyk-
sista. SPIN perustuu siihen, etta asiakas itse oivaltaa ja lausuu aaneen nykytilanteensa
haasteet ja kertoo niista koituvia seuraamuksia. Nain ollen myyja voi tarjota ratkaisun asi-
akkaan esille tuomaan ongelmaan. Tarvekartoituksen lopuksi on hyva tehda yhteenveto
asiakkaan vastauksista ja varmistaa, ettd molemmat osapuolet ovat ymmartaneet asian
samalla tavalla. (Hanti ym. 2016 145, 146.)

2.2 Hyo6tyjen esittely

Hydtyjen esittelyd voi tehdd monella eri tavalla. Esitystapa voi olla konsultatiivinen esitys
asiakkaiden tarpeiden pohjalta tai ulkoa opeteltu myyntiskripti. Jalkimmaisen ongelmana
on se, etta se on ennalta rakennettu tietynlaiseksi. Se jattdd huomioimatta asiakkaan yksi-
[6lliset tarpeet ja se toistuu kaikille samalla tavalla. Asiakas ei monesti arvosta "rutiinin-
omaiselta” kuulostavaa skriptia ja usein se jattaa ulkopuolelle tarkeitéa ostopaatokseen vai-
kuttavia seikkoja. Joissain tapauksissa voi siita huolimatta olla jarkevampaa kayttaa ulkoa
opeteltua myyntiskriptid, esimerkiksi tilanteissa joissa kuulijajoukko on niin suuri, ettd on
mahdotonta tehda kaikkien tarpeisiin sopivaa esitysta. Paaosin tulisi kuitenkin aina pyrkia

asiakkaiden tarpeisiin perustuvaan hyotyjen esittelyyn. (Manning ym. 2014, 282, 283.)

Asiakkaiden tarpeisiin perustuvassa esityksessa myyja perustaa esityksensa tarvekartoi-
tuksessa ilmi tulleisiin asioihin ja esittda hyodyt myyvasti ja ytimekkaasti siten, etta asiak-
kaasta tuote tuntuu juuri hanen tarpeisiinsa sopivalta. Ammattimainen myyja tuntee oman

tuotteensa ominaisuudet ja osaa valita niista kulloistakin asiakasta eniten kiinnostavat



kohdat. Myyja voi kayttaa tassa apuna OEH — analyysia (Ominaisuus, Etu, Hyoty), joka
auttaa maadrittelemaan tuotteen tarkeimmat myyntiominaisuudet. Hy6tyjen esittelyssa esi-
tyksen tulee olla suoraviivainen eiké se saa olla liian monimutkainen. Asiakas voi ham-
mentya paljon tietoa sisaltavasta epaloogisesta esityksesta. Tallgin on tarkeaa, ettd myyja
puhuu sellaisilla sanoilla ja lyhenteilld, jotka ovat myos asiakkaalle tuttuja. Onnistuneen
hyotyjen esittelyn merkkeja ovat asiakkaan huomion saaminen, tiedon lisdantyminen, tuot-
teen ominaisuuksien muistaminen seka tunne siitd, etta tuote on hyddyllinen asiakkaan
kannalta. (Hanti ym. 2016, 146, 147; Tanner ym. 2009, 252, 253.)

Hyotyjen esittelya voi vahvistaa erilaisin keinoin. Erés keino on nayttad konkreettisia todis-
teita palvelun tai tuotteen laadusta, esimerkiksi printterid myydessa nayttaa milta printattu
tuloste nayttaa. Toinen tapa on osallistaa asiakasta tuote-esittelyyn ja antaa hanen itse
kokeilla tuotetta. Huumorin kaytto tuote-esittelyssa on suotavaa, silla se keventaa ilmapii-
ria ja rakentaa luottamusta asiakkaan ja myyjan valille. Huumoria kaytettédessa tulee kui-
tenkin kayttaa tilannetajua ja katsoa mika on sopivaa missékin ymparistossa. Referens-
sien kayttd on myos tehokas tapa esitella hyotyja, silla talléin asiakas voi samaistua mui-
den kayttdjien kokemuksiin. Hyotyjen esittely voi siséltaa paljon informaatiota, jolloin on
tarkeaa tiivistaa lopussa esitelman ydinkohdat asiakkaalle. TAméa auttaa asiakasta luo-

maan kokonaiskuvan myytavana olevasta tuotteesta. (Manning ym. 2014, 284, 285, 286.)

3 Vastavaitteet ja niiden kasittely

Asiakas voi suhtautua varauksellisesti myytavaan tuotteeseen, vaikka tuote vastaisikin ha-
nen odotuksiaan ja tarpeitaan. Nain ollen asiakas voi esittdd vastavaitteitd myytavaan
tuotteeseen liittyen. Vastavaitteet voivat esiintyd missa vaiheessa myyntikeskustelua ta-
hansa. Myyjan tavoitteena on tehda ostaminen asiakkaalle helpoksi, sen vuoksi huolenai-
heiden ja vastavaitteiden kasittely on tarke&a. Lisdksi ne voivat osoittaa asiakkaan kiin-
nostuksen tuotetta kohtaan, silla muuten he eivat vaivautuisi keskustelemaan huolenai-
heistansa. Myyjan tulisikin suhtautua vastavditteisiin mahdollisuutena korjata asiakkaan
kasityksia ja antaa hanelle syy ostaa myytavana oleva tuote. Yleisimpiin vastavaitteisiin
myyjé voi vastata jo etukateen, ennen kuin asiakas ehtii nostaa niité esille. Tama vie poh-
jan kyseisiltd huolenaiheilta ja edistaa keskustelun etenemista. (Hanti ym. 2016, 149; Vah-
vaselkd 2004, 166; Rubanovitsch & Aalto 2012, 136-137.)

Myyjén on tarke&a sailyttda positiivinen asenne kohdatessaan vastavaitteitd. Monesti
myyntikeskustelun tavoitteena on arvon luominen asiakkaalle ja luottamuksellisen suhteen

rakentaminen. Talloin asiakkaan epdilyksia ei ikina tule ottaa henkilokohtaisesti. Myyjan



tulee suhtautua asiakkaan nakemyksiin kunnioittavasti ja ymmartavaisesti, vaikka héan oli-
sikin niista eri mielta. Ymmarrysta ja hyvaksyntaa voi viestia kasvoneleilla, ddnenpainoilla
seka puhutuilla sanoilla. Liséksi Rubanovitsch ja Aalto (2012,140) painottavat, ettd myyja
ei missaan nimessa saa heittaytya ylimieliseksi tai jAhmettyd asiakkaan tiedustellessa kil-
pailevista tuotteista. Kilpailevat tuotteet on tunnettava niin hyvin, etta myyja pystyy kes-
kustelemaan niisté asiakkaan kanssa ilman suurempia ongelmia. (Tanner ym. 2009, 278.)

Vastaamalla selkedsti ja ytimekkaasti asiakkaan huolenaiheisiin myyja synnyttaa luotta-
musta osapuolten vélille. Asiakas huomaa monesti jos myyja on epédvarma. TAma saattaa
synnyttaéa asiakkaalle epdvarman olon. Nain ollen on erittéin tarkeda, ettéd myyja opiskelee
oman tuotteensa ja valmistautuu asiakkaan kysymyksiin. Myyjan kannattaa ottaa huomi-
oon myo6s ne kysymykset joita asiakas ei kysy, mutta jotka ovat yleisia huolenaiheita. Tal-
I6in myyja voi tuoda ne proaktiivisesti esille ja vastata niihin etukateen, jolloin luottamus
osapuolten valilla vahvistuu entisestaan.

(Borkowski 2004)

Kaikkia vastavaitteita ei voi ennakoida, mutta niitd voidaan kategorisoida. Yksi yleisim-
mista vaitteista on se, etta asiakas sanoo, ettei hanella ei ole tarvetta myyjan myymalle
palvelulle tai ratkaisulle. Tama vaite osoittaa sen, ettd asiakas ei ole taysin vakuuttunut
tarpeensa olemassaolosta. Sen vuoksi myyjan tulee osoittaa myymansa palvelun hyddylli-
syys asiakkaalle. Tahan myyja voi kayttaa apuna aikaisemmin tarvekartoituksen yhtey-
dessa kerattya informaatiota. Toinen yleinen vaite on, etta asiakas ei ole tottunut kaytta-
maan myytavaa tuotetta. Ihmiselld on luonnostaan taipumus toistaa opittuja tapoja ja asia-
kas voikin kokea nykyisen ratkaisunsa tutuksi ja turvalliseksi verrattuna uuteen myytavana
olevaan ratkaisuun. Tall6in myyja voi yrittaa loytaa yksittaiset syyt sille, miksi asiakkaalla
on epailyja myytavan tuotteen suhteen. Monesti saattaa ilmetd, ettd asiakkaan mielesta
tuotteesta saatavat hyddyt eivat ole tarpeeksi suuret verrattuna vaihtamisesta aiheutu-
vaan riskin tunteeseen. Paastakseen tasta yli, myyjan on kasvatettava asiakkaan halua
ostaa tuote tai palvelu. Tama onnistuu nayttdmalla asiakkaalle, miksi uusi ratkaisu on pa-
rempi kuin vanha. Muita yleisia vastavaitteitd ovat hintaan, lahteeseen, aikaan sekéa tuot-
teeseen liittyvat vaitteet. Taulukko 1 havainnollistaa yleisimpia vastavaitteita. (Manning
ym. 2014, 311, 312; Tanner ym. 2009, 280, 281, 282.)



Taulukko 1 (Mukaillen Ellonen ja Tirkkonen 1995, 17-19)

“Ei ole aikaa tavata.” Myyjan tulee kertoa miksi on tarkea tavata ja mita
asiakas tapaamisesta hyotyy. Asiakkaalla saattaa myds
olla oikeasti kiire, jolloin on hyva sopia uusi ajankohta
tapaamiselle.

“Emme tarvitse mitadn uutta.” Myyjan kannattaa argumentoida pitkin
myyntiprosessia tuotteensa puolesta ja tuoda esille
miten uusi tuote helpottaa ja yksinkertaistaa
asiakkaan toimintaa.

"Mina en voi paattaa asiasta.” Myyija voi pyytaa asiakasta suosittelemaan myytavaa
tuotetta paatoksentekijalle. Paras tapa on kuitenkin
selvittaa etukateen, onko henkildlld ostovaltuudet
ennen myyntiprosessin aloittamista.

Asiakkaan esittamiin vastavaitteisiin on olemassa monenlaisia vastaustapoja. Kaytannon
tilanteissa parhaan lopputuloksen saa yhdistelemalla eri vastaustapoja tilanteen mukai-
sesti. Eras vastaustavoista on suora kielto. Suoraa kieltoa tulee kayttaa sellaisissa tilan-
teissa, joissa asiakas esittdd vaara tietoa esimerkiksi myytdvana olevasta tuotteesta. Tal-
I6in myyjan on korjattava asiakkaan virheelliset kasitykset, mieluiten objektiivisten todistei-
den kera. Suoraa kieltoa kayttdessaan myyjan tulee esittdd kantansa rehellisesti ja rauhal-
lisesti. Nain ollen asiakkaalle jaa hyva maku myyjasta ja osapuolten valinen luottamus sai-
lyy. Toinen keino vastavaitteiden kasittelyyn on epésuora kielto. Edella mainittua tulee
kayttaa sellaisissa tilanteissa, joissa asiakkaan vastavaite on osittain tai kokonaan paik-
kansa pitdva. Epasuoraa kieltoa kaytettaessa, myyja joustaa sekd myontaéd asiakkaan
olevan oikeassa. Heti taman jalkeen han kuitenkin tuo esille sen miten he aikovat varmis-
taa, etté asiakkaan huolenaiheet lieventyvat tai eivat kay toteen. Taman tekniikan tehok-
kuus piilee siina, etta asiakas huomaa myyjan kuunnelleen hanta ja ottavan huomioon ky-

seisen vastavaitteen. Tama lisaa luottamusta myyjaa kohtaan. (Manning ym. 2014, 313.)



Kompensaatiomenetelma on myo6s tehokas tapa kasitella vastalauseita. Tamén menetel-
man mukaan toimiessaan myyja myontéaéa jonkun tuotteensa heikkouden asiakkaalle,
mutta kompensoi sita jollain toisella vahvuudella. Rackhamin mukaan (1996, 134) moni-
mutkaisissa tuotteissa asiakas saattaa keskittya johonkin pieneen epatyydyttavaan yksi-
tyiskohtaan ja unohtaa kokonaisuuden. Talloin asiakkaan huomio on ohjattava takaisin
tuotteen hyotya tuottaviin ominaisuuksiin. Asiakkaan sanoessa esimerkiksi haluavansa
miettid yon yli ostopaéatoksen tekemista, myyja voi tuoda esille mita etuja juuri tanaan toi-
miminen toisi asiakkaalle verrattuna siihen, etta han jattaisi ostoksen johonkin toiseen
ajankohtaan. Toisaalta Manningin, Aheranen ja Riisen mukaan (2014, 314-315) asiak-
kaan huolenaiheita voi kasitella myos erilaisilla tarvekartoituskysymyksilla, mik& antaa
mahdollisuuden néhda asiakkaan pelkojen taustalle ja vastata niihin tehokkaammin. Hei-
dan mukaansa myo6s demonstraation tekeminen seka vapaan tutustumismahdollisuuden
antaminen asiakkaalle, ovat hyvia tapoja kasitella vastavaitteita. (Tanner ym. 2009, 291,
293.)

Palautusmenetelméan kaytdssa myyja muuttaa asiakkaan esittdman vastavaitteen myyn-
tiargumentiksi, kdantéaen talléin haitan eduksi. Tama sopii tilanteisiin, joissa myyja pystyy
l[6ytamaan etuja asiakkaan esiin tuomista huolenaiheista. Lisaksi asiakkaalle voi suhteut-
taa hintaa. Asiakkaan valittaessa kallista tuotetta, myyja voi verrata sita johonkin viela kal-
limpaan tuotteeseen, jolloin asiakas ei ehk& nae hintaa en&a niin suurena tekijana (Vah-
vaselkd 2004, 167) Yksi vastavditteiden kasittelytavoista on kysya asiakkaalta, onko jo-
tain, mité ei ole vield kasitelty tdssa keskustelussa. Tama antaa asiakkaalle mahdollisuu-
den tuoda esille kaikki hanen mieltdan askarruttavat asiat. Edeltéavaa kysymysta voi myos
tarkentaa kysymalla “jos kdymme ndma huolenaiheet |api, onko sinulla sen jalkeen mitadan
esteitd kaupanteolle?”. Asiakkaan vastatessa ei, myyja voi olla varma, etta vastatessaan
huolellisesti asiakkaan huolenaiheisiin hénen tulisi saada kauppa solmittua. (Denny. 2009,
74-75.)

4 Kaupan paattaminen

Tarkkosen ja Ellosen (1995,53) sekd Rubanovitschin ja Aallon (2012, 121) mukaan monet
myyjat pelkaavat paatoksen pyytamistéa ja uskovat kaupanteon olevan epamiellyttavaa
asiakkaalle. Myyjat pelkadavat asiakkaan torjuvan heidan ehdotuksensa. Asiakas odottaa
myyjalté tukea paatoksen tekemiseen. Jos edella mainitut myyntiprosessin vaiheet on
kayty huolellisesti l&pi, myyjan pitéisi pystya suosittelemaan asiakkaalle oikeaa ratkaisua.
Usein kaupan paattaminen voi vaatia useampaakin otteeseen myyjalta kaupan kysymista.

Asiakkaalle tuleekin luoda pieni paine paatoksen tekemiselle, etenkin niissa tilanteissa
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joissa asiakkaan ei ole valttamatdnta ostaa tuotetta. Monimutkaisten ratkaisujen myyn-
nissa on kuitenkin tarkeaa, ettd myyja ei lilaksi painosta asiakasta paatoksentekoon. Asia-
kas voi nimittdin kokea tilanteen liian painostavana ja vetaytya kaupan paattksesta. Osto-
tilanne siséltaa aina riskeja asiakkaan nakékulmasta ja tasta syysta myyjan tuki kaupan
paattamistilanteessa onkin merkittavaa asiakkaan kannalta. (Hanti ym. 2016, 155; Ru-
banovitsch & Aalto 2012, 124,126.)

4.1 Kaupan paattamisen esteita

Paatoksenteon takana vaikuttavat monet tekijat. Paatoksentekotilanne synnyttaa usein
ristiriidan asiakkaan mielesséa. Asiakas mietti ennen p&aatostaan myyjan esittaman ratkai-
sun hyvia ja huonoja puolia, seka pohtii mahdollisia vaihtoehtoisia ratkaisuja kuten osta-
matta jattamisté. Asiakkaan tulee varmistua siita, ettd han ei tee huonoa péétosté ostaes-
saan tuotteen. Paatosta estavia tekijoitd ovat useimmiten asiakkaan riittdmaton tieto tuot-
teesta, huonot kokemukset, kallis hinta, epaluulo ratkaisua kohtaan, kilpailevan tuotteen
paremmuus, tarpeisiin vastaamattomuus tai yksinkertaisesti se, etta asiakkaalla ei ole val-
tuuksia tehda ostosta. Myyjan tulee kasitella asiakkaan huolenaiheet huolellisesti ennen
ehdotustaan kaupan paattamiselle. Taulukko 2 havainnollistaa paatdksen estavia tekijoita.
(Hanti ym. 2016,149.)

Taulukko 2 (Mukaillen Hanti ym. 2016,149)

Ostopaatoksen estavia tekijoita

Riittamatoén tieto tuotteesta
Kallis hinta

Huonot kokemukset

Epaluulo ratkaisua kohtaan
Kilpailevan tuotteen paremmuus

Tarpeisiin vastaamattomuus

4.2 Asiakkaan ostosignaalit

Asiakkaan kiinnostuessa myytavana olevasta tuotteesta hén alkaa tiedostamattaan lahet-
téa ostosignaaleja. N&méa ovat usein epasuoria kiertoilmaisuksia, joita kokemattoman
myyjan voi olla vaikea havaita. Yksi selva ostosignaali on se, ettd asiakas esittaa tarkenta-
via kysymyksia liittyen tuotteen toimitusehtoihin, tarjoushintoihin sekd ominaisuuksiin.

Tama ilmaisee asiakkaan harkitsevan mielessaan kayttavansa tuotetta. Asiakas voi myds
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viestia ostohalukkuuttaan avoimella kehonkielella kuten sillg, ettéd han hymyilee, pitaa ylla
katsekontaktia tai pitelee tuotetta kasissaan. Ostosignaaleja ovat myods asiakkaan ilmai-
sema mielenkiinto tarjousta kohtaan, tunnustuksen antaminen myyntifirmalle ja avoin kes-
kustelu omasta nékdkulmasta. (Rubanovitsch & Aalto 2012, 127; Ellonen & Tarkkonen
1995, 54.)

Kaupan onnistumiseksi myyjan tulee huomioida namaé ostosignaalit. Ensiarvoisen tarkeaa
on, ettd myyja tietdad mita ne ovat. Ne voivat olla suullisia tai sanattomia viesteja. TAman
takia on tarkeaa, ettd myyja keskittyy ja on lasna myyntitilanteessa. Etenkin sanattomien
viestien havaitseminen vaatii hyvaa keskittymiskykya. Liséksi aktiivinen kuuntelu ja hyva
tarvekartoitus auttavat myyjad huomaamaan asiakkaan ostosignaalit. N&in ollen myyjan
tulee innostua ja olla valmis vastamaan asiakkaan kysymyksiin, vaikka niita olisi kayty
aiemmin l&pi, silla se viestii asiakkaan miettivan ostaako han tuotteen vai ei. Myyja tarvit-
see myods empatiakykya eli kykya tietdd milta asiakkaasta tuntuu kaupan hetkelld, lukeak-
seen ostosignaaleja. (Rubanovitsch & Aalto 2012, 128; Ellonen & Tarkkonen 1995, 54;
Manning ym.2014, 329, 330.)

4.3 Hintakeskustelu

Hinnasta keskustellaan yleensa kaupan paattamisen yhteydessé, koska monesti myyja ei
tieda lopullista hintaa ennen kuin on keskustellut asiakkaan kanssa hanta kiinnostavasta
tuotekokonaisuudesta. Asiakkaat saattavat kysya kesken myyntiprosessin hintaa, mutta
se keskustelu tulisi aina jattaa loppuvaiheeseen, jotta myyja voi perustella tuotteen arvon
asiakkaalle hanen tarpeisiinsa vedoten. Jobber ja Lancaster (2006, 262) tuovat esille, etta
hintaneuvotteluun tulee aina valmistautua etukéteen. Hinta tulee heiddn mukaansa aset-
taa mahdollisimman korkealle, mutta kuitenkin siten, etta se pysyy realistisena. Hinnan ol-
lessa liian korkealla asiakas voi pahimmillaan kieltédytyd neuvottelemasta tuotteesta myy-
jan kanssa. Korkean lahtéhinnan etu on kuitenkin se, ettéa asiakas saattaa ensinnékin
suostua siihen sellaisenaan ja toiseksi se tarjoaa neuvotteluvaraa myyjalle. (Hanti ym.
2016, 152.)

Hintakeskustelussa tulee my6s muistaa, ettd monesti organisaatiot kayttavat ammattiosta-
jia, jotka on koulutettu neuvottelemaan hinnasta. Taméan takia onkin tarkeaa, ettd myyja
tunnistaa heidan kayttamansa tekniikat. Erds naista tekniikoista onkin, etta ostaja vaittaa
saaneensa esimerkiksi 20% halvemman tarjouksen samasta tuotteesta kilpailevalta yrityk-
seltd. Talléin myyjan vastaus riippuu hénen itseluottamuksensa tasosta. Luottaessaan

oman tuotteensa markkina-arvoon myyja voi pyytaa kirjallista naytt6a ja todisteita asiak-
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kaalta taman vaitteen tueksi. Asiakkaan nayttaessa tallaisen tarjouksen, Tarkkonen ja El-
lonen (1995, 31) neuvovat myyjaa tutkimaan seka tarjouksen paivaysta etta sen sisaltoa
ja vertamaan sitd omaan tarjoukseen. Lisaksi heiddn mukaansa asiakkaalta voi kysya
avoimia kysymyksia mm.” Millainen hinta olisi teidan mielestanne sopiva?”. Tama auttaa
luomaan yhteista keskustelupohjaa myyjan ja asiakkaan vdlille ja edesauttaa hintakeskus-
telun edistymista. Asiakkaan valehdellessa hienovaraisin tapa on jatkaa keskustelua seka
olla huomioimatta asiakkaan vaitetta. (Jobber & Lancaster 2006, 264.)

Myyijén on erittéin tarkeda osata sailyttaa maltti ja rauhallisuus hinnan neuvottelutilan-
teissa. Kokemattomat myyjat lahtevat heti ensimmaisten hintaan kohdistuvien vastavaittei-
den jalkeen tarjoamaan alennuksia. Tama johtuu siita, etta tallaisilla myyjilla ei ole muita
keinoja kaytettavissaan. Lisaksi taman tyyppiset myyjat monesti asennoituvat pitdmaan
omaa tuotettansa kalliina ja ndin estyvat kasittelemastéa hintaneuvottelua jarkiperaisin pe-
rustein. Nain ollen myyjan tulee pyrkia aktiivisesti kehittaméan hinnasta neuvottelemisen
taitojaan. Naita taitoja ovat esimerkiksi erilaisten kannattavuuslaskelmien ja taulukoiden
tekeminen, joilla tuotteen arvoa voidaan perustella asiakkaalle. Talléin myyjan tulee tuntea
oma tuotteensa ja ymmartaa siitd saatavat rahalliset hytdyt (Rubanovitsch & Aalto 2012,
146-147; Vuorio 2015, 175-176.)

5 Tekniikoita kaupan paattamiseen

Kaupan paattamisen tekniikoita, joita kuvio 4 havainnollistaa, on monia. Kaupan paat-
tamistilanteessa katsotaan onko asiakas tarpeeksi vakuuttunut tuotteesta ostaakseen
tuotteen. Kaupan paatods voidaan néahda luonnollisena jatkumona myyntiprosessin aikai-

semmille vaiheille.

Kahden
vaihtoehdon
tekniikka

Pieni paatos
ensiksi

Tekniikoita
kaupan
paattamiseen

Kauppa selva- :
tekniikka




Kuvio 4. (Mukaillen Vuorio 2015,167-169; Cialdini 1993, 27-29,59-60,239,241; Briantracy
2017 ja Hanti ym. 2016, 157.)

Kahden vaihtoehdon tekniikka

Yksi tapa paattad kauppa on kahden vaihtoehdon tekniikka. Talléin myyja antaa asiak-
kaalle kaksi vaihtoehtoa ja kysyy kumpaa asiakas suosii enemman. Asiakkaalla on tasséa
tapauksessa mahdollisuus vaikuttaa omaan valintaansa. Taméa edellyttdd myos myyjalta
varmuutta siita, ettd asiakas varmasti valitsee toisen hanelle annetuista vaihtoehdoista.
(Vuorio 2015, 167.)

Suora kysymys

Toinen tapa on kysya suoraan asiakkaalta tehdaanko kaupat. Myyja voi kysya tata silloin
kun kaupan ehdot ja tarjous on kayty asiakkaan kanssa lapi. Briantracyn (2017) mukaan
myyja voi myods yrittaa etsia asiakkaan "kuuman pisteen” eli juuri sen ominaisuuden joka
asiakasta eniten kiinnostaa myytavassa tuotteessa ja kerrata tatd ominaisuutta asiak-
kaalle mahdollisimman paljon. Liséksi han tuo esille, ettéd myyja voi puhua myytavasta
tuotteesta pitkin myyntiprosessia ikdan kuin olettaen, ettéd asiakas on jo ostanut tuotteen.
Tama saa asiakkaan luomaan mielikuvia itsestansa kayttamassa tuotetta tai palvelua ja

se edesauttaa kaupan paattkseen saamista. (Vuorio 2015, 168.)

Pieni paatds ensiksi

Myyja voi pyytaa asiakkaalta ensiksi pienta paatosta ja sen jalkeen isompaa paatosta.
Tasséa tekniikassa asiakas sitoutuu aluksi pieneen myodnnytykseen, jonka jalkeen héanen
on helpompi tehda isompi myénnytys mydhemmin. Asiakkaalta voi esimerkiksi pyytaa
neuvottelun alussa, etta sovitaan neuvottelun paatteeksi jatkotoimenpiteista. Asiakkaan
suostuessa tahan hanen on vaikea kieltdytya enaa neuvottelun loppupuolella mahdolli-
sista jatkotoimenpiteista. Cialdinin (1993, 27-28) mukaan taman tekniikan taustalla on ih-
misen psykologinen tarve olla vastavuoroinen toiselle ihmiselle. Cialdini tuo esille, etta ky-
seinen tekniikka toimii my6s painvastoin. Talldin myyja pyytad tekemaan ison paatdksen

aluksi. Asiakkaan kieltaytyessa tasta, myyja voi pyytdd pienempaa paatosta. Tahan asia-
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kas suostuu todennéakdisesti, silla han kokee, etta myyja on tullut hanta vastaan pienem-
malla pyynnolla ja ndin ollen asiakas kokee vastavuoroisuuden periaatteen takia tarvetta

myontya pyyntéon. (Vuorio 2015, 169.)

Kauppa selva -tekniikka

Myyija olettaa tassa tekniikassa, ettd kauppa on selva ja asiakas ostaa tuotteen. N&in ollen
myyja ohittaa kaupan kysymisen ja siirtyy saman tien kaymaan lapi yksityiskohtia ja toimi-
tusajankohtaa, joita normaalisti kdydaan lapi silloin kun asiakas on ostopdatoksensa teh-
nyt. Tama tekniikka edellyttaa, etta myyjan ja asiakkaan valilla on luottamuksellinen
suhde. Jos néin ei ole, asiakas saattaa kokea myyjan toiminnan tyrkyttavéaksi ja liilan pai-
nostavaksi. Tekniikan toimivuus perustuu johdonmukaisuusperiaatteeseen. Talla tarkoite-
taan sitd, ettd ihmisella on tarve hahmottaa omaa toimintaansa johdonmukaisesti. Ihminen
haluaa ettd hdnen sanansa, tekonsa ja ajatuksensa ovat yhtenevaiset keskenaan. Nain
ollen kun asiakas on keskustellut myyjan kanssa tuotteen ostamisesta ja ilmaissut aikai-
semmin kiinnostuksen tuotetta kohtaan, asiakas voi kokea johdonmukaiseksi ostaa tuot-
teen. (Cialdini 1993, 59-60; Vuorio 2015, 169.)

Vertailumenetelméa

Kaupan voi paattaa myos vertailumenetelmaa kayttaen. Menetelmassa vertaillaan ostami-
sen hyotyja ja haittapuolia keskendan. Siina vertaillaan niin hintoja, ostoajankohtaa kuin
toimitusehtojakin. Menetelméassa myyja piirtd& paperin keskelle viivan, joka jakaa sivun
kahtia. Toiselle puolelle myyja alkaa listaamaan positiivisia ominaisuuksia, joista he ovat
asiakkaan kanssa keskustelleet aikaisemmin. Taman jalkeen myyja listaa toiselle puolelle
haittapuolia tuotteesta ja sen ostosta. Yleensa haittapuolet ovat paljon pienemmat verrat-
tuna tuotteesta saatavaan hyotyyn. Taman tekniikan avulla asiakkaan voi vakuuttaa tuot-
teen hyddyllisyydestd, mika helpottaa ostopaatoksen tekemista. (Briantracy 2017; Hanti
ym. 2016, 157.)

Menettamismenetelma

Ihmiset arvostavat harvinaisuuksia ja heilla on monesti menettamisen pelko asioiden suh-
teen. Eras yleisimmista markkinointikikoista onkin kertoa tuotetta olevan “rajoitetusti saa-
tavilla.” Esimerkiksi erilaiset kerailyharrastukset, kuten pesépallokorttien keraaminen, pe-
rustuvat tdh&n samaan periaatteeseen. Mitd harvinaisempi kortti sen arvokkaammaksi se

mielletddn. Sama periaate patee myds menettamismenetelmassa. Asiakkaan empiessa
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ostopaatdstaan, myyja voi kertoa asiakkaalle, etté tuo on ollut suosituin mallimme ja ky-
seinen kappale on viimeinen myynnissa oleva tuote. Vaite voi pitaa paikkansa tai olla pita-
mattd, mutta joka tapauksessa se herattad asiakkaassa monesti tunteen menettamisen
pelosta, joka ohjaa hanta tekemaan paatoksen kaupan suhteen. (Cialdini 1993, 239, 241;
Briantracy 2017.)

6 Kaupan paattamisen tekniikat osana B2B-myyntiprosessia

Taman luku tiivistéda tyon teoriapohjan ja tassa tarkastellaan paakasitteiden yhteyksia toi-
siinsa.

B2B-
Myyntiprosessi

Kaupan
paattaminen

Kaupan
paatostekniikat

Kuvio 5. Kaupan paattadmisen tekniikat osana B2B-myyntiprosessia

Myyntiprosessin vaiheet seka niiden tunteminen ovat tarkeitd onnistuneen myyntitilanteen
kannalta. Myyntiprosessin tavoitteena on kaupan saanti ja lisamyynti olemassa oleville
asiakkaille. Kun molemmat osapuolet tuntevat myyntiprosessin on mahdollista saada on-
nistunut lopputulos kaupan paattamisessa. Myyntiprosessia kuvataan lahteesta riippuen
monin eri tavoin. Yleisia piirteité ovat kuitenkin prospektointi, yhteydenotto, tarvekartoitus,
hy6tyjen esittely, ratkaisun esittdminen seka kaupan paattaminen. Kaikki vaiheet ovat tar-
keita, mutta kaupan paattamisen kannalta erityisesti tarvekartoitus, hyttyjen esittely, vas-

tavaitteiden kasittely sek& kaupan paattamisvaiheet ovat olennaisia.

Myyjan yksi tarkeimpia tehtavia on saada kauppa paatokseen. Kaupan paattamisen tar-
koituksena on selvittdd, onko asiakas valmis ostamaan myytavan tuotteen. Paatbksenteko
on usein asiakkaalle haasteellista ja asiakas saattaa pelata tekevansa huonon paatoksen.

Asiakkaan kieltaytyessa on palattava myyntiprosessissa taaksepdain ja selvitettava mista
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kieltdytyminen johtuu. Yleisimpia kieltdytymisen syitéd ovat riittdméaton tieto tuotteesta, liian
kallis hinta, kilpaileva tuote, huonot kokemukset seka tarpeisiin vastaamattomuus. Teoria-
osuudesta nousi esille se, ettd mita huolellisemmin myyja kéy prosessin edeltavat vaiheet
asiakkaan kanssa lapi sita helpompaa kaupan paattaminen yleensé on. Tasté syysta myy-
jan onkin hyva vastata jo etukateen yleisimpiin vastavaitteisiin, joita asiakkaalla saattaa
ilmeta myytavasta tuotteesta.

Vastavaitteita voi kasitella monin eri tavoin. Parhaan lopputuloksen saa, kun yhdistaa eri
vastaustekniikoita toisiinsa. Myyja voi kayttaa esimerkiksi kompensaatio- ja palautusme-
netelméaé vastatessaan asiakkaan huolenaiheisiin. Myyjén tulee aina suhtautua positiivi-
sesti asiakkaan esittamiin kysymyksiin seka pitaa niita jopa ostosignaaleina. Asiakkaan
kysellessa paljon tuotteesta, harkitsee han tuotteen kayttamista. Myyjan havaitessa riitta-

vasti ostosignaaleja han voi alkaa ohjamaan myyntiprosessia kohti kaupan paatosta.

Kaupan paattdmiseen on monenlaisia tekniikoita. Myyja voi kayttaa esimerkiksi suoraa ky-
symysta, pyytaa pienta paatosta ensiksi, olettaa kauppaa tai vaikkapa menettdmismene-
telmaa hyodyntamalla luoda houkutuksen ostaa tuote ja saada kauppa paattksen. Naiden
tekniikoiden taustalla on monia psykologisia periaatteita, jotka usein toimivat kaytannon
tilanteissa. Esimerkiksi menettdmismenetelma pohjautuu ihmisen pelkoon menettaa mah-
dollisuus ostaa tuote mydhemmin. Talléin asiakas voi kokea hyodylliseméksi ostaa tuot-
teen saman tien, jotta han ei joutuisi pettymaan myéhemmin tuotteen ollessa loppu. Tek-
niikoita tulee kayttaa asiakaskohtaisesti ja myyjalta vaaditaan sosiaalista tilannetajua, jotta

han osaa tunnistaa mika on parhain tapa paattaa kauppa minkakin asiakkaan kanssa.

Kaupan paattdminen on luonnollinen jatkumo myyntiprosessin aiemmille vaiheille. TAma
on monelle myyjalle haasteellista ja myyjat kokevatkin usein juuri kaupan paattamisen vai-
keimpana osa-alueena myyntiprosessissa. Syy saattaa olla siing, ettd myyja pelkaa torju-
tuksi tulemista. Tasta ei myyjan kuitenkaan kannata masentua, vaan talléin tulee ymmar-
taa, etta kieltaytymiset kuuluvat myyntityéhon ja niihin ei tule suhtautua henkilékohtaisina
loukkauksina. Nain ollen positiivinen asenne tulee sailyttaa jatkuvasti pitkin myyntiproses-

sia.
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7 Produkti: Close that deal - Kaupan paattamisen kasikirja

Tama luku kasittelee opinnaytetyon projektisuunnitelmaa ja aikataulua, mitd ainestoa tuo-
toksen tekemiseen on kaytetty ja miten se on keratty. Luvussa kerrotaan myos se, kuinka

tyd on toteutettu seka kasitelladn tyon aikana ilmenneita haasteita.

Tama opinnaytetyd on tehty toiminnallisena opinnaytetydna, jonka tavoitteena on tuottaa
kaupan paattamisen kasikirja Academic Workin myyjien kayttéon. Tydn tarkoituksena on
tukea Academic Workin liiketoimintaa seka tehostaa kauppojen tekemista. Tydn tavoit-
teena on tuoda laatua ja tehokkuutta myyjien paivittaiseen tyéhon. Kasikirjan luettuaan
myyja saa valmiudet soveltaa kaytannossa erilaisia kaupan paattdmisen tapoja ja ymmar-
taé niiden taustalla vaikuttavia periaatteita. Kasikirja toimii hyvana koulutusmateriaalina
uusille myyjille Academic Workilla. Opinnaytety® on julkinen, jolloin sit& voi myos kayttaa
itseopiskelumateriaalina, Haaga-Helian myyntitydn koulutusohjelman kurssimateriaalina
tai lahdemateriaalina muihin opinnaytetdihin. Opinndytetytn tuotos eli kaupan paattami-
sen kasikirja 16ytyy tAman opinnaytetyon liitteena 1.

7.1 Projektisuunnitelma ja aikataulu

Taman tyon aikataulu oli sopivan pituinen 3,5 kuukautta. Pitkallisen harkinnan jalkeen
paatin valita tyon lopullisen aiheen viikolla 5. ja aloitin kirjoitusprosessin viikolla 6. Henkilo-
kohtainen tavoitteeni on valmistua joulukuussa 2017. Nain ollen halusin saada opinnayte-
tyon valmiiksi tAman kevaan aikana, jotta voin keskittya tdiden tekemiseen ja opintojeni
viimeistelyyn syksylla 2017. Siksi valitsin nopean etenemistahdin, jolloin tyon valmistumis-
paivamaaraksi varmistui 18.5.2017. Teoriaosuudelle olin varannut 4 viikkoa aikaa ja toiset
4 viikkoa olin varannut produktio-osuuden tekemiselle. Jaljelle jaavan ajan varasin opin-
naytetyén muokkaamiseen, parantamiseen seké viimeistelemiseen. Oman haasteensa ai-
kataululle asettivat kirjoittajan tyonteko prosessin aikana seké muiden opintojen aiheutta-
mat kiireet. N&in ollen ajanhallinta ja itsensa johtamisen taidot olivat keskeisessa ase-

massa aikataulussa pysymisessa.

Viimeiset vaiheet aikataulussa olivat 18.5.2017 valmiin opinnaytetydn palautus, valmiin
opinnaytetyon esittdminen seké kypsyysnaytteen tekeminen. Kypsyysnaytteella osoite-
taan oma tuntemus opinnaytetydn aiheesta ja vaadittava suomen kielen taito. TA&man jal-

keen ty0 tallennetaan Theseus verkkokirjastoon, jonka jalkeen arviointi alkaa.
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Taulukko 3. kuvaa suunniteltua opinnaytetydprosessin aikataulua. Prosessi sujui aikatau-

lun mukaisesti.

Tehtavit Mita valmiina ?
Viikot 5-6 Teorian suunnittelu Aikataulu
| Viikot 6-9 Teorian tekemista Teoria lahes valmis
Viikko 10 Produktin suunnittelu Produktin runko
Viikko 11 Ensimmaisen version Ensimmaisen version
|dpikaynti palautus
Viikot 12-16 Produktin tekoa Produkti lahes valmis
7 Viikko 17 Toisen version ldpikaynti Toinen versio valmis
Viikko 18 Viimeistelya Teoria ja produkti valmis
Viikko 19 Johdanto ja Johdanto ja Pohdinta
Pohdintakappaleen tekoa  valmis
Viikko 20 Urkund-palautus Opinnaytetyo valmis
Viikko 20 Kypsyysnayte
Viikko 20 Julkaisulinkin palautus Lopullinen tyd
opettajalle

Alussa otaksuin, ettd suurimman haasteen minulle aikataulussa pysymisen suhteen ai-
heuttaisi rahan loppuminen. N&in ollen minulle voisi tulla tarve menna t6ihin ja lisata tyo-
tuntieni maarada. Tasta syysta olin suunnittelut, etté pyrkisin saamaan opinnaytetydni mah-
dollisimman valmiiksi helmi-maaliskuun aikana. N&in minulle jaisi aikaa tyoskennell& huh-
tikuu-toukokuu. Talldin minun ei tarvitsisi tehda kuin viimeistelevaa tyota ja korjauksia
opinnaytetyohoni sind aikana. TAma suunnitelma toimi kaytanndssa hyvin ja pystyin ela-
maén taloudellisesti tasapainoista elamaa koko kevaan ajan. Kohtaamiani haasteita olivat
stressi, kiire sekd vasymys pitkista kirjoituspdivista johtuen. Torjuin naita haasteita pita-
malla taukoja saanndllisesti kirjoittamisen vélissa seka pitdmalla vapaapaivia. Lisdksi mi-
nua auttoivat tassa saannéllinen yhteydenpito ystaviini, elokuvien katsominen, harrastuk-
sissa kaynti seka vapaa-ajan viettdminen laheisten kanssa. Liiallista vasymysta kokies-
sani olisin pyrkinyt reagoimaan mahdollisimman nopeasti ja olemaan yhteydessa ohjaa-
jaani. Onneksi pysyin virkeana koko kirjoitusprosessin ajan ja etenin tasaisesti aikatau-
lussa. Olin my6s varannut aikatauluun joustovaraa, joka otti huomioon mahdolliset viivas-
tykset. T&méan vaikutti myds siihen, etta sain tyoni valmiiksi ajallaan, vaikka valilla pidinkin
taukoa kirjoittamisesta.
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7.2 Aineisto ja sen keruumenetelmat

Teoriaosuus korostui tédssa tydssa merkittavasti sen toiminnallisen luonteen takia. Toimin-
nallisessa opinnaytety0ssa on erittdin tarkead, etta se pohjautuu ammattimaiseen seka
monipuoliseen teoriapohjaan. Tasta syysta kirjoittaja kerasi tydhon paljon teoriaa monista
eri lahteista. Lahteiden valinnassa kirjoittaja pyrki noudattamaan kriittisyytta ja arvioi lah-
teité julkaisijan, julkaisunajankohdan, kontekstin, tunnettavuuden seka yleisen luotettavuu-
den perusteella. Lisaksi kirjoittajalla on kaytdnnon kokemusta 3 vuoden ajalta myyntialalta
ja kirjoittaja on etenkin produktio-osuudessa hyddyntanyt kaytannon havainnointia yhtena

tiedonkeruumenetelméana.

Keskeisimpia l&ahteita ovat kirjallisuus-seka verkkolahteet, joita kirjoittaja kerasi runsaasti
taatakseen mahdollisimman kattavan ja laadukkaan teoriapohjan tydlle. Opinnaytetyon
teoriaosuudessa on kaytetty laajalti myyntityota, markkinointia, myyntipsykologiaa, ihmis-
ten valistd vuorovaikutusta seké kaupan paattamisen periaatteita kasittelevaa kirjallisuutta
ja verkkolahteita. Toiminnalliseen tuotokseen eli produktiin kirjoittaja on hyddyntényt teo-
riapohjan liséksi paljon hyvaksi havaittuja kaytantoja tydelaméan varrelta seka siella opit-
tuja kaytannon esimerkkeja. Esimerkit ovat luettavissa produktin muistiinpano-osiosta ja

ne auttavat tyon lukijaa ymmartamaan syvallisemmin tyon aihetta.

7.3 Toteutus

Aloitin opinnaytetydn prosessin tammikuussa miettimalla tarkasti eri vaihtoehtoja tyoni ai-
heelle. Vahensin merkittavasti toitéd kahden kuukauden ajalta, jotta saisin kirjoitettua teo-
ria- ja produktio-osuuden ajallaan. Minua kiinnostivat monet myynnin osa-alueet ja minulla
oli vaikeuksia aluksi paattaa mista haluaisin kirjoittaa. Tutkimus- ja kehittAmistydpajassa
sain kuitenkin neuvoksi, etté ei tarvitse kirjoittaa kokonaista kirjaa vaan mieluummin kirjot-
taisin sellaisesta aiheesta, jonka tunnen entuudestaan hyvin. Nain ollen aiheeksi valikoitui
kaupan paattdminen, silld se on aihe joka kiinnostaa minua ja jonka tunsin entuudestaan

hyvin. Naiden liséksi halusin syventaé asiantuntijuuttani tamén aiheen tiimoilta.
Kunnianhimoisena opiskelijana koin, etta tama opinnaytetyd on tarkea askel kohti tulevai-

suuden ammattiani ja halusin tehda kayttokelpoisen ja hyodyllisen tydn toimeksiantajayri-

tykselle. Valmistumisen jalkeen olen tyollistymassa toimeksiantajayritykseen ja uskon etté
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opinnaytetyoprosessi on ollut yksi tekija sen taustalla, etta minut halutaan t6ihin sinne. Li-
saksi haluan osoittaa, etta olen oppinut ja sisaistanyt Haaga-Helian ammattikorkeakoulun
myyntityon koulutusohjelman opit ja pystyn niiden pohjalta tuottamaan laadukasta akatee-

mista aineistoa.

Aiheen ollessa minulle selvilla aloitin teoriaosuuden tekemisen. Teoriaosuutta aloin hah-
mottelemaan ajatuskartan avulla. Kartan valmistuessa minulle alkoi selvita teorian eri osa-
alueet. Osa-alueiden ollessa minulle selvét, lahdin etsimaan siihen liittyvaa kirjallisuutta ja
verkkolahteita. Haaga-Helian kirjastoa hyodyntamalla ldysin verrattain helposti sopivia lah-
teité teoriaosuuteeni. Lahteet taydentyivat myos sitd mukaan kun oma kirjoitusprosessini
eteni. Paatin kirjoittaa teoriaosuuden ennen produktio-osuutta, koska halusin etté produkti
pohjautuu teoriaosuudessa kasiteltyyn teoriaan. Siksi teoriaosuus oli lahes kokonaan val-
mis kun aloitin produktio-osan kirjoittamista. TAma menettelytapa varmisti sen, etta pro-

duktista tuli johdonmukainen ja looginen.

Sain teoriaosuuden valmiiksi helmikuun aikana 3 viikossa, mika jatti vilkkon verran jousto-
varaa aikatauluuni. Kaytin "ylimaaraisen” viikon teoriaosuuden muokkaamiseen seka ha-
vainnollistavien kuvioiden tekemiseen. Taman jalkeen aloitin produktin kirjoittamisen.
Tassa vaiheessa Power Point varmistui kasikirjani lopulliseksi esitystavaksi, silla koin etta
se oli tunnetuin ja helppokayttdisin tapa tuottaa kasikirja. Kasikirjan ideana on se, etta
oleellisimmat kohdat I6ytyvét dioista ja halutessaan lukija voi syventya aiheeseen tutustu-
malla muistiinpanot-valilehdelta I6ytyviin esimerkkeihin.

Aloitin kasikirjan luomisen maaliskuun alussa siten, ettéd merkitsin aluksi otsikot jokaiseen
diaan, jotta kéasikirja etenisi johdonmukaisessa jarjestyksessa. Seuraavassa vaiheessa kir-
joitin keskeisimmat asiat dioihin teoriaosuuden pohjalta aihe aiheelta. Muistiinpanoihin kir-
joitin muutamista aiheista syvallisemmin, jotta lukijalle valittyisi kokonaiskuva kasikirjan ai-
heista. Kirjoittajan kommentti -osuudessa kerron omista kokemuksistani kyseisesta aihe-
alueesta, havainnollistaakseni lukijalle kdytannon tilanteita. Viimeisena vaiheena tydstin
kasikirjan visuaalista ilmetta. Visuaalisen ilmeen tarkoituksena oli luoda lukijalle miellyt-
tava ja eheda kokonaisuus. Pyrin valitsemaan varimaailman, fontin ja kuvat siten etta ne
edustaisivat toimeksiantajayrityksen vareja, eli vinred-valkoista. Taméan takia kéaytin tydssa
Academic Workin Power Pointin virallisia kalvoja, jotta tyd edustaisi yritysté ja sen arvoja.
Luvan kalvojen kayttamiseen sain toimeksiantajayritykselta. Sain kasikirjan valmiiksi aika-

taulun mukaisesti maaliskuun loppupuolella.
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8 Pohdinta

Tama opinnaytetyo vastaa sille asetettua tavoitetta. Taman opinnaytetyon avulla toimeksi-
antajayritys pystyy tehostamaan ja parantamaan omien myyjiensa kaupan paattamisen
taitoja ja opas tukee samalla toimeksiantajan liiketoimintaa. Kasikirjan avulla saa hyvan
yleiskatsauksen kaupan paattamisen tekniikoista ja niiden taustalla vaikuttavista tekijoista.
Liséksi Haaga-Helian ammattikorkeakoulu voi kayttaa tyota kurssimateriaalina esimerkiksi
muiden opinnaytetdiden tekijoille. Kolmanneksi kasikirja on hyva itseopiskelumateriaali,
jolloin kuka tahansa myynnisté kiinnostunut voi kehittdd omia kaupan paattamisen taito-
jaan lukemalla opinnaytetyon ja sen pohjalta syntyneen kasikirjan.

Opinnaytetydn tavoitteena on auttaa myyjaéa kehittdmaan omia kaupan paattamisen taito-
jaan seka auttaa myyjad ymmartdmaan kaupan paattamisen merkitys myyntiprosessin eri
vaiheissa. Koen, etta ty0 vastaa tata tavoitetta vaikkakin jatkokehitysideana naen, etta
tata aihetta voisi vieldkin enemman syventad, esimerkiksi tutkimalla asiakkaan ostopro-
sessia ja katsomalla kuinka tehda kaupan paattaminen tata taustaa vasten. Vaikka taméa
ty0 sivuaa asiakkaan ostoprosessia, on tyo kirjoitettu pitk&lti myyjan ja myyntiprosessin

nakokulmasta.

Tyon tavoitteena on myos tarjota myyjalle konkreettisia toimintamenetelmia vastavaittei-
den kasittelyyn ja niiden hallitsemiseen. Tassa tydssa pureudutaan yleisempiin vastavait-
teisiin ja niiden taustalla vaikuttaviin tekijoihin, joka auttaa lukijaa ymmartamaan vastavait-
teiden merkityksen. Lisantyyneen ymmarryksen myoéta, myyja osaa kasitella vastavaitteita
tehokkaasti ja itsevarmasti eika turhaudu niin helposti kaupan paattamistilanteessa. Li-
saksi myyjalle annetaan konkreettisia toimintamenetelmia vastavaitteiden kasittelyyn, jol-
loin myyja osaa soveltaa kaupan paattamisen periaatteita kdytannén myyntitilanteissa. Lu-
ettuaan oppaan myyja voisikin alkaa seuraaman ns. "klousausprosenttiaan” eli sitd kuinka
monta hanen tekemistaan tarjouksista johtaa lopulta kauppaan. Nain ollen saataisiin da-

taa kasikirjan vaikutuksesta seka siitd miten se kaytannon tasolla toimii.

8.1 Kehittdmis- ja jatkotutkimusehdotukset

Toimeksiantajayritys voisi tehostaa tasta tyosta saatavaa hyotya tekemalla tutkimuksen,

joka tutkii taustatekij6itd myyjien pelosta kysya kauppaa ja saada kauppa paatdkseen.
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Tutkimuksen tuloksien pohjalta voisi tatd opasta laajentaa ja ndin saataisiin erittain kat-
tava ja toimiva kokonaisuus aikaiseksi. Uskon etta lopputulos olisi erittdin hyva. Osaltaan
naen myds sen, ettd digitalisaation muokatessa toimintaymparistoa olisi hyva tutkia asiak-
kaiden ostokayttaytymistd verkossa ja tutkia kuinka myyja onnistuu saamaan kaupan paa-
tokseen verkossa. Nain myyja saisi kattavan kasikirjan joka kasittelisi kaupan paéattamisen
perusperiaatteita, pelkoja sen taustalla seka sita kuinka soveltaa kaupan paattamisen pe-

riaatteita verkkoasioinnissa.

8.2 Opinnaytetydprosessin ja oman oppimisen arviointi

Opinnaytetydprosessi oli omalta osaltani hyva kokemus jonka vein tehokkaasti lapi. Koh-
tasin muutamia haasteita kirjoitusmatkallani, mutta n&en etta olen tehnyt parhaani taman
tyon eteen ja tehnyt sen niin hyvin kuin vain osaan. Se on ollut minulle térkeinta ja siksi
olen tyytyvadinen syntyneeseen lopputulokseen. Tama tyd on vaatinut minulta suunnitel-
mallisuutta, itsensa johtamisen taitoja, karsivallisyytta, paattavaisyytta seka suurta halua

saada tyo valmiiksi. Opinnaytety6 on ollut minulle tdaméan kevaan isoimpia projekteja.

Opin paljon opinnaytetyéta tehdessani. Ensiksi olen oppinut paljon akateemista kirjoitta-
mista kuten lahteisiin viittaamista, tiedonhakua, |ahteiden kriittista tarkastelua, asioiden
merkityssuhteiden esille tuomista seka lahteiden vertailua keskenaan. Toiseksi olen oppi-
nut paljon kurinalaisuudesta ja tasaisesta tyon tekemisesta. Olen herannyt monet aamut
aikasin kirjoittamaan, jaanyt koulun jalkeen kirjoittamaan iltamydhaan seka kaynyt paljon
materiaaleja lapi tyohon liittyen. Olen huomannut ettd tasainen tyonteko joka paiva vie lo-
pulta kohti haluttua paamaaraa. Siksi olen muistuttanut itseani joka paiva tyota tehdessani
tyon merkityksesta sekd tdman prosessin opettavaisuudesta. Huomasin usein, etta vain
aloittamalla kirjoittamaan paasin pitkalle kirjoittamisessa. N&in ollen en enéa jaanyt odot-
telemaan “kirjoitusmotivaatiota” vaan aloitin vain tekemisen ja usein motivaatiota Ioytyi jo
sita kautta. Tama kaikki on valmistanut minua tulevaisuuden tydelamaan sek& maisterivai-

heeseen, jossa tulen joskus kirjoittamaan gradutyoni.

Koin myds prosessin aikana haasteita. Suurin haaste minulle oli kirjoitusrytmin uudelleen
[6ytaminen pitkan kirjoitustauon jalkeen. Kirjoitin tydsté suurimman osan helmi-maalis-
kuussa, jolloin huhtikuun aikana vain satunnaisesti korjailin ja muokkasin ty6tani. Vaikka
minulla olikin ydinrunko valmiina niin esimerkiksi loppup&ételmien kirjoittaminen seké alun
johdantojen kirjoitus jai hieman viime tinkaan, jolloin vasta toukokuun alussa aloin niita kir-

joittamaan. Kirjoitus tuntui haastavalta aluksi pitkan ajan jalkeen, mutta juuri tdsséa opin
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sen, etta on tarke&a vain aloittaa kirjoittaminen eika odotella "kirjoitusmotivaatiota”. Lisaksi
olen kaynyt tdissd osa-aikaisesti sek& muiden kurssien tentit ja palautukset ovat hieman
kasaantuneet opinnaytetyoprosessin paalle. Tama aiheutti ajoittain vasymysta seké stres-
sia. Yritin ottaa lilkkaa asioita vastuulleni samanaikaisesti ja suoriutua niissa kaikissa hyvin.
Selvisin kuitenkin tasta ja pidin huolen siita, etta pysyin aikataulussa. Minua motivoi se,
etta saan taman tyon valmiiksi, jotta voin syksylla keskittya taysipaivaiseen tydntekoon
seka opintoihini. Opinnaytetyonprosessin paatteeksi olen paattanyt rentoutua kesalla pita-

mall& pitk&n loman.

Kaiken kaikkiaan prosessi on ollut opettavainen ja olen tyytyvainen lopputulokseen. Erityi-
sen iloinen olen siitd, etta olen omalla tydllani pystynyt parantamaan toimeksiantajayrityk-
sen myyjien kaupan paattamisen taitoja seka tuottamaan hyddyllista tietoja tulevaisuuden
myynnin opiskelijoille ja ammattilaisille. Usein myyjat pelkaavat kysya kauppaa ja kaupan
paattaminen muodostuu kompastuskiveksi monelle myyjalle. Taman tyén myota moni

myyja voi paasta yli omista peloistaan ja kehittya taitavaksi kaupan paattajaksi.
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KAUPAN PAATTAMINEN OSANA B2B-
MYYNTIPROSESSIA

= Kaupan paattaminen on tarkea osa
myyntiprosessia ja se maarittaa syntyyko
asiakaskohtaamisesta kauppaa.

= Kaupan paattamisvaiheessa sinun tulee
osata suositella asiakkaalle oikeaa ratkaisua,
perustuen asiakkaan tarpeeseen.

= Kaupan paattaminen on luonnollinen jatkumo
myyntiprosessin edeltaville vaiheille, sen
takia on tarkeaa etta hoidat aikaisemmat
vaiheet huolellisesti loppuun ennen kaupan
paattamista.

Myyntiprosessi on tarkeda kayda jokaiselle asiakkaalle lapi ja sen tulee edeté tasaisesti ja
johdonmukaisesti kohti kaupan paattamishetkea. Myyntiprosessin tavoitteena on luoda ar-
voa asiakkaalle ja synnyttaa "win-win” tyyppinen tilanne. Tall6in seka myyja etta asiakas
hyotyvat kaupasta. llman hyvaa kaupan paattamistaitoa, kaupat jadvat usein tekematta.
Tama vaikuttaa negatiivisesti myyjan tydhon seka Academic Workin tulokseen. Tasta
syysta on tarkeaa osata saattaa kauppa paatokseen seka tuntea ne tekijat, jotka vaikutta-

vat ostopaatoksen taustalla.

Kaupan paattdmisen taidot korostuvat myytédessa henkiléstovuokrausta, silla usein kilpai-
levat tuotteet ovat ominaisuuksiltaan samanlaisia tai niissa on vain pieni eroja keske-
naan. Henkiléstovuokrausta myydessa on tyypillistd, ettd myyntisyklit ovat lyhyita. Siksi on
tarkeaa pyrkia aikaisessa vaiheessa kaupan paattkseen. Monesti ensimmaisella tapaami-
sella voikin kysya kauppaa jos myyntiprosessin aikaisemmat vaiheet on kayty huolellisesti
lapi.

Kirjoittajan kommentti: Itse olen toiminut aktiivisen myyntityén parissa noin kolmen vuoden
ajan. Tyokseni etsin asiakasyrityksia ja sovin tapaamisia Academic Workilla puhelimitse.
Muistan erddn puhelun, jossa olin kaynyt ennestaan vastahakoiselle asiakkaalle myyn-
tiskriptin 1&pi ja ehdotin tapaamista. Asiakas ei tdhan suostunut. Nain ollen tein kevyen tar-
vekartoituksen ja esitin henkildstovuokrauksen hyoddyt asiakkaalle perustuen asiakkaan
tarpeisiin. Sain tapaamisen sovittua asiakkaan kanssa. Tassa ilmeni juuri se miksi on tar-

ke&& hoitaa myyntiprosessin aikaisemmat vaiheet huolellisesti I&pi.
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KAUPAN PAATTAMISEN ESTEITA

KAUPAN PAATTAMINEN OSANA B2B-MYYNTIPROSESSIA

= Liian kallis hinta

= Huonot kokemukset

= Epaluulo ratkaisua kohtaan
= Riittamaton tieto tuotteesta
= Tarpeisiin vastaamattomuus

= Sinun tulee varautua ennen myyntineuvottelua
naihin huolenaiheisiin ja siksi on tarkeaa opiskella
Academic Workin palvelut mahdollisimman hyvin,
jotta osaat vastata asiakkaalle palveluun liittyvissa
kysymyksissa.

= QOsatessasi perustella henkilostévuokrauksen edut ja
vastata asiakasta askarruttaviin kysymyksiin, sinusta
valittyy asiantunteva vaikutelma joka herattaa
luottamusta asiakkaassa.

Kirjoittajan kommentti: Kaytannon elamassa olen huomannut, ettd moni myyja ei ymmarréa
miksi asiakas ei suostu ostamaan jotakin tuotetta. Myyja saattaa pahimmillaan yrittda pai-
nostaa asiakasta paatdksentekoon. Tasta syysta on ensiarvoisen tarkeaa kayda tarvekar-
toitus asiakkaalle huolellisesti lapi ja vastata mahdollisimman aikaisessa vaiheessa asia-
kasta mietityttaviin kysymyksiin. N&in ollen sinusta vdlittyy asiantunteva kuva ja paattamis-
vaiheessa ei tarvitse painostaa asiakasta suuremmin. Hyva tapa on vastata jo hyotyjen
esittelyn yhteydessa yleisimpiin huolenaiheisiin. Talloin asiakas ei voi enda esittaa yleisia

vastavaitteitd kun hanelle on jo niihin vastattu.
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TARVEKARTOITUS

KAUPAN PAATTAMINEN OSANA B2B-MYYNTIPROSESSIA

= Kaupan paattaminen helpottuu kun hoidat
tarvekartoituksen hyvin.

= Tarvekartoituksen tavoitteena on saada selville
asiakkaan nykytilanne henkiléston ja rekrytointien
suhteen. Vastausten perusteella voit esitella hanelle
olennaisia hyo6tyja henkilostovuokrauksesta ja vedota
niihin kauppaa paattaessasi.

= Voit hyodyntaa tarvekartoituksessa avoimia ja
suljettuja kysymyksia. Avoimet kysymykset avaavat
keskustelua ja suljettujen kysymysten avulla saat
tietoa yksityiskohdista.

= Lopussaon hyva tehda yhteenveto ja varmistaa etta
olette molemmat ymmartaneet asiakkaan tarpeet
samalla tavalla.

Aktiivisesti kysymalla ja kuuntelemalla asiakasta myyja osoittaa, ettéa on aidosti kiinnostu-
nut asiakkaasta. Taméa auttaa luomaan miellyttdvan ja luottamuksellisen suhteen asiak-
kaaseen. Asiakas arvostaa sita ettéd hanen tarpeensa otetaan yksil6llisesti huomioon, eika
myyja vain toista ulkoa opeteltua myyntskriptia. Liséksi oikealla tavalla esitetyt kysymykset
eivat saa asiakasta tuntemaan oloaan painostetuksi. Myyja voikin esittda kysymyksia suo-
raan asiakkaan vastausten pohjalta, jolloin syntyy luonteva keskustelu. Esimerkiksi ” Mai-
nitsitte tuossa etta yrityksenne kasvaa, millainen tilanne teill& on rekrytointien suhteen

talla hetkella?”

Kirjoittajan kommentti: Olen huomannut huolellisen tarvekartoituksen helpottavan myynti-
tyotani todella paljon. Mitd enemman olen kayttanyt tarvekartoitukseen aikaa, sen hel-
pompi minun on ollut saada kauppa paatokseen. Aloitan usein tarvekartoitukseni avoimilla
kysymyksilla, joilla saan asiakkaan puhumaan ja kertomaan omasta tilanteestaan. Sen jal-
keen siirryn kartoituksen loppupuolella suljettuihin kysymyksiin, jotka tarkentavat minulle
entisestdan asiakkaan tarpeen yksityiskohtia. Lopussa usein vetoan tarvekartoituksen yh-
teydessa ilmenneisiin asioihin ja kaytan vastauksessani niitd. TAman myota asiakas huo-
maa minun kuunnelleen h&ntd. Toimiessani nain, olen saanut monta haastavampaakin

asiakasta ostamaan minulta.
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HYOTYJENESITTELY

KAUPAN PAATTAMINEN OSANA B2B-MYYNTIPROSESSIA ,. »

Hyddyt kannattaa esittaa asiakkaiden
tarpeisiin perustuen.

= Hyddyt tulee esittaa myyvasti ja
ytimekkaasti, siten etta palvelu tuntuu
asiakkaasta juuri hanelle sopivalta.

* Esityksesitulee olla suoraviivainen eika se
saa olla liian monimutkainen.

= Asiakkaan osallistaminen esitykseen seka
referenssien nayttaminen sanojesi tueksi
lisaa esityksen vakuuttavuutta.

Myyja voi kayttaa apuna hyotyjen esittelyssd OEH-taulukkoa, jonka avulla pystyy maaritte-
lemaan tuotteen tarkeimmat myyntiominaisuudet. Henkilostovuokrauksessa esimerkiksi
joustavuus, nopeus seka helppous ovat merkittavia hyotyja asiakkaalle. Hyva myyja osaa
viela erotella myyntiominaisuuksista juuri ne ominaisuudet, jotka kiinnostavat asiakasta
eniten. Onnistuneen esityksen tunnistaa siita etta se saa asiakkaan huomion kiinnitty-

maén, hanen tietonsa lisdéntyy seka palvelu tuntuu hyodylliseltd asiakkaan mielesta.

Kirjoittajan kommentti: Olen tydsséani huomannut hyétyjen esittelyn yhteydessa, etta juuri
asiakkaan osallistaminen on tuonut hyvia tuloksia. Buukatessani tapaamista olenkin pyy-
tanyt usein asiakasta maarittelemaan itse, mika olisi hdnen mielestédén paras ratkaisu ha-
nen tarpeeseensa. Asiakkaan tuodessa taman ilmi, kerron pystymmeké toimittamaan ha-
nelle hanen haluamansa ratkaisun ja yleensa talta pohjalta saamme sovittua tapaamisen.
Huomaan monesti asiakkaiden olevan hyvin vaikuttuneita kun saavat kuulla kaytannon ta-

solla miten palvelu toimii ja tdma taas on lisannyt buukkausmaarani.
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VASTAVAITTEET

KAUPAN PAATTAMINEN OSANA B2B-MYYNTIPROSESSIA

= Asiakas voi esittaa vastavaitteita vaikka
palvelusi vastaisikin hanen tarpeitansa.

= Sinun tulee suhtautua vastavaitteisiin
mahdollisuutena korjata asiakkaan
kasityksid ja antaa hanelle syy ostaa
palvelu.

= Asiakkaan nakemyksiin tulee suhtautua
kunnioittavasti ja ymmartavaisesti.
Tarkoituksena on luoda arvoa ja rakentaa
luottamusta asiakkaan kanssa.

Asiakkaan esittdmiin vastavaitteisin ei tule koskaan suhtautua henkildkohtaisesti.
Myyja voi viestid ymmarrysta ja hyvaksyntaa erilaisin kasvonelein ja @anenpainoin. Ylimie-
lisyytta tulee valttda viimeiseen asti, vaikka asiakas olisikin provosoiva. Sailyttamalla rau-

hallisen ja positiivisen asenteen myyja parantaa omia kaupantekomahdollisuuksiaan.

Kirjoittajan kommentti: Buukatessani koin paljon vastavditteita paivittain, jopa siihen pis-
teeseen asti ettd todella vasyin kuulemaan niitd. Kuulin laidasta laitaan erilaisia selityksia
miksi asiakkaat eivat voisi sopia tapaamista tai ostaa palvelua. Selityksia olivat esimer-

kiksi se ettd: "Minulla ei ole tarvetta”, "X-henkilo paattaa naista”, "Soita minulle huo-
menna”, "Teilla on liian kalliit hinnat” ja niin edespain. Tama oli darimmaisen turhaudutta-
vaa. Siksi minua alkoikin kiinnostaa miten vastavaitteisiin tulisi suhtautua ja ennen kaikkea
miten niita tulee kasitella. Otinkin tavaksi asennoitua uudelleen kuullessani vastavaitteita.
Asiakas ei vaivautuisi kertomaan niita minulle, ellei han olisi jollakin tasolla kiinnostunut
myymastani ratkaisusta. Nain ollen olinkin ilahtunut kuullessani vastalauseita ja kokemuk-
sen karttuessa osasin vastata yha paremmin ja paremmin vastalauseisiin. Taman my6ta

perusteluni kehittyivat erittdin vakuuttaviksi.

Hyvat perustelut auttoivat minua sopimaan enemman tapaamisia toissd. Vastatessani va-
kuuttavasti asiakkaan huolenaiheeseen minulla on tapana kysya: "Oliko viela jotain, mika

sinua mietitytti vai voimmeko edeta kaupan paattamiseen?” Asiakkaalla ollessa viela epai-
lyksia, muistan kayttaneeni "valiklousausta” eli kysyin: "Jos I6ydamme sinua tyydyttavan

ratkaisun edelld mainittuihin ongelmiin, teemmeko sitten kaupat?” Asiakkaan vastatessa
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myonteisesti, vastasin hanta viela huolettaviin kysymyksiin ja taméan jalkeen etenimme

kaupan paattamiseen. Tama oli erittéin tehokas tapa ja toimi hyvin kaupan paattamistilan-

teessa.
YLEISIMPIA VASTAVAITTEITA
"Ei ole tarvetta "Ei ole aikaa "Emme tarvitse "Mina en voi
rekrytoineille.” tavata.” mitéaan uutta.” paattaa asiasta.”

34



”El OLE TARVETTA REKRYTOINEILLE”

YLEISIMPIA VASTAVAITTEITA

= Sanoessaan taman, asiakas ei ole taysin
vakuuttunut tarpeen olemassaolosta.

= Sinun tulee vakuuttaa asiakas palvelun
hyodyllisyydesta. Tahan voit kayttaa apuna
kevytta tarvekartoitusta ja siita syntynytta
tietoa.

= Lisaksivoit perustella asiakkaalle etta
henkiléstévuokrausta voi kayttaa
sairaspoissaoloissa seka
aitiyslomasijaisuuksissa. Nama ovat asioita
joita asiakkaat eivat yleensa ole tulleet
ajatelleeksi.

Kirjoittajan kommentti: Kuulen tété paljon buukatessani tapaamisia Academic Workilla. Mi-
nua kevyen tarvekartoituksen tekeminen on auttanut paljon. T&llin olen saanut tarkem-
paan tietoa asiakkaan tilanteesta ja olen osannut kohdistaa myyntiesitystani paremmin.
Liséksi olen saanut asiakkaiden lahtokohdista perusteltua tuotteen hyoddyllisyytta ja talldin

asiakaskin on monesti ymmartanyt tarpeensa olemassaolon.
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"El OLE AIKAA TAVATA”

YLEISIMPIA VASTAVAITTEITA

= Vedotessaan tahan, asiakas ei ole
vakuuttunut siita etta pystyt tuottamaan
hanelle lisaarvoa.

= Sinun tulee kertoa miksi on tarkeaa tavata ja
mita asiakas hyotyisi tavatessaan sinut.
Lisaksi voit kertoa kuinka paljon tapaaminen
veisi aikaa.

= Jos asiakkaalla ei oikeasti ole aikaa tavata
sinua, tulee sinun talléin ehdottaa uutta
tapaamisaikaa asiakkaalle.

= Lisaksivoit tuoda esille etta "Istumalla nyt
alas saastamme teilta aikaa tulevaisuudessa
ja paasemme nopeasti toimimaan kun teidan
tarpeenne realisoituu.”

Kirjoittajan kommentti: Itse olen kohdannut paljon puhelintydssa tata vaitetta. Luulen etta
taustalla on yleinen uskomus siitd, ettd myyjan tapaaminen vie jotenkin aktiivista tydaikaa
muilta toiltd. TAma pitaékin paikkansa jos myytava tuote ei ole hyva tai ei millaan tavoin
tyydyta asiakkaan tarpeita. Siksi onki myyjan vastuulla kertoa asiakkaalle, mika tuotteen
hyoty on ja miksi hanen kannattaa tavata myyja.
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"Emme tarvitse mitdan uutta”

Yleisimpia vastavaitteita

Asiakkaat voivat olla epailevaisia uuden
tuotteen suhteen, silla tuote ei ole
todistanut arvoaan viela markkinoilla.

Talléin kannattaa tuoda esille, miten
kyseinen tuote helpottaa ja
yksinkertaistaa toimintaa. Esimerkiksi
Academy-palvelu helpottaa
ohjelmistokehittajien puutteesta johtuvaa
tyontekijatarvetta.

Vaitteidesi tueksi voit esittaa erilaisia
tilastoja, taulukoita, kuvioita seka
mahdollisia suosituksia.

Kirjoittajan kommentti: Uudet tuotteet ovat aina monimutkaisia siitd, etta niiden arvoa ei

ole todistettu. Siksi etenkin myyntia aloitettaessa, on tarkeéd saada mahdollisimman paljon

nayttda ja suosituksia tuotteen toimivuudesta. Tama helpottaa suuresti myyntityota ja asi-

akkaan vakuuttamista. Academy palvelu lanseerattiin huhtikuussa 2017 Suomeen ja sen

tarkoituksena on kouluttaa ohjelmistokenhittgjia 12 viikossa. Uskon ettéd tdma palvelu tulee

lydmaan itsensé lapi markkinoilla, silla osaavista koodareista on suuri pula. Liséksi palvelu

on menestynyt Ruotsissa, jossa se on tydllistdnyt jo 500 ihmistd. Taman pointin voit tuoda

asiakkaalle esille, myydesséasi uutta Academy-palvelua.
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"MINA EN VOI PAATTAA ASIASTA”

YLEISIMPIA VASTAVAITTEITA

= Jos asiakas ei ole paattavassa asemassa
ostamisen suhteen, voit saada hanesta
hyvan suosittelijan Academic Workin
palveluille.

= Talloin voit pyytaa etta asiakas suosittelisi
palveluasi paattavalle taholle ja samalla
kertoisi kuka/ketka paatoksen tekee.

= Sinun tulisi kuitenkin ottaa selvaa ennen
myyntineuvottelun aloittamista, onko
asiakas ostovaltuutettu.

= Linkedinia ja yrityksen nettisivuja
hyoédyntamalla voit selvittaa henkilon
statuksen yrityksessa.

Kirjoittajan kommentti: Myydesséni Academic Workin palveluita, pyrin aina selvittimaan
onko asiakas ostovaltuutettu. Koen tuhlaavani omaa myyntiaikaani tekemalla tarjouksen
asiakkaalle, joka ei ole ostovaltuutettu. Isommissa myynneissa tosin nden hyodyllisena

sen ettd saan suosittelijoita tuotteeni taakse, mutta muutoin myyn p&aéosin vain ostoval-

tuutetuille henkilgille.
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VASTAVAITTEIDEN KASITTELY

= Vastavaitteisiin voit vastata = Suora kielto
monella tavalla, paras tapa :
on kuitenkin yhdistella eri Epasuora kieito
vastaustekniikoita toisiinsa. = Kompensaatiomenetelma

= Palautusmenetelma

Kirjoittajan kommentti: Vastavaitteiden kasittely on minusta erittéin tarkea taito myynti-

tydssa. Olen huomannut, ettd parhaan lopputuloksen vastavaitteiden kasitellyissa, saa sil-
loin kun kayttaé monia eri tekniikoita kesken&an. Lisaksi naita tekniikoita tulee kayttaa
useamman kerran myyntineuvottelussa. Nain paastaan parhaimpaan mahdolliseen loppu-
tulokseen asiakkaan kanssa.
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SUORAKIELTO

VASTAVAITTEIDEN KASITTELY

= Suorassa kKiellossa, kiellat asiakkaan
esittamaan virheellisen vaitteen mieluiten
objektiivisten todisteiden kera.

= Tata tulee kayttaa tilanteissa, joissa
asiakas esittaa vaaraa tietoa Academic
Workin rekrytointipalvelusta tai firmasta.

= Sinun tulee esittda kantasi rehellisestija
rauhallisesti, siten etta sinun ja asiakkaan
valinen luottamus sailyy.

Kirjoittajan kommentti: Muutaman kerran muistan tilanteen, jolloin olen joutunut buuka-
tessa kayttdmaan suoraa kieltoa. Erds asiakas ei pitanyt Academic Workista, koska ha-
nen mielesta se oli pieni ja kokematon firma. Tall6in oikaisin hanen kasityksensa rauhalli-
sesti toteamalla, ettd Academic Work on toiminut Suomessa jo vuodesta 2008 asti ja me-
nestynyt erittdin hyvin taloudellisesti. Todisteeksi pyysin asiakasta googlaamaa netista
kauppalehden sivuilta Academic Workin liikevaihdon ja perustamisvuoden. Asiakas oli va-
kuuttunut tasté ja jatkoimme sen jalkeen keskusteluissa eteenpain.
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EPASUORAKIELTO

VASTAVAITTEIDEN KASITTELY

= Epasuorassa kiellossa myodnnat asiakkaan
olevan oikeassa huolensa kanssa. Talldin tuot
kuitenkin heti ilmi sen, miten varmistaa aiot
varmistaa etta kyseinen huolenaihe lieventyy
tai ei kay toteen.

* Esimerkiksi asiakkaan todetessa " Mita jos
teidan kautta tulee toihin henkils, joka
osoittautuu juopoksi. Mita siina tilanteessa
tapahtuu?” Talldin voit vastata "Olette oikeassa,
tallaisia tilanteita varten meilla on takuu
palvelun yhteydessa. Takuun mukaisesti
etsimme teille sopivan henkilén tilalle jos
meidan tyontekija ei ole teille hyva.”

= Epasuoraa kieltoa kannattaa kayttaa
tilanteissa, joissa asiakkaan vastavaite on
osittain tai kokonaan paikkansa pitava.

Kirjoittajan kommentti: Epasuoraa kieltoa kaytan monesti myyntiprosessin keskella. Kay-
tan niita tilanteissa, joissa huomaan etta asiakas ei ole taysin vaarassa huolenaiheensa
kanssa. Hyvéa esimerkki tulee mieleen Academic Workin buukaustydstd, jossa soittelen
paivittain yritysjohtajille sopiakseni tapaamisia heidan kanssaan. Kerran soittaessani asi-
akkaalle ehdotin myyntipuhelun paatteeksi tapaamista, jolloin asiakas vastasi ettéd hanella
ei ole tarvetta myymalleni palvellulle. Tall6in kaytin epasuoraa kieltoa, vastatessani: "Ym-
marran hyvin etta teilla ei talla hetkella ole tarvetta, siksi ehdotankin ettd istumme alas tu-
levaisuusnakdkulmalla ja suuntaamme katseen tuleviin projekteihin, nimittéin niissa voi-
simme olla hyodyksi teille.” Tama auttoi minua saamaan tapaamisen ja huomasin epasuo-
ran kiellon hyddyllisyyden.
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KOMPENSAATIOMENETELMA

Vastavaitteiden kasittely

O

Tassa menetelmassa myodnnat jonkin tuotteesi
heikkouden asiakkaalle ja kompensoit sita
jollakin toisella vahvuudella.

Esimerkiksi asiakkaan sanoessa " Vuokratessa
teidan kautta en saa sitoutettua tyontekijaa
firmaani.” Myyja voi vastata " Niin se on
valitettavaa, mutta toisaalta voitte rekrytoida
tyontekijan omille listoillenne ihan milloin
haluatte.”

Talloin ohjaat asiakkaan huomion yhdesta
epatyydyttavasta yksityiskohdasta takaisin
isompaan kokonaisuuteen ja asiakasta
tyydyttaviin ominaisuuksiin. Tama auttaa
asiakasta sailyttamaan luottamuksen sinuun.

Kirjoittajan kommentti: Kompensaatiomenetelmaa kayttaessani, vetoan aina tarvekartoi-
tuksessa ilmenneisiin merkityksellisiin seikkoihin. Talldin asiakkaan tuodessa yhden hei-
kon puolen esille tuotteestani, kompensoin sitd muilla ominaisuuksilla jotka vastaavat asi-
akkaan tarpeita. Olen huomannut tdman toimivan niissé tapauksissa, joissa vika josta
asiakas puhuu, ei ole erityisen merkittdva asiakkaan kannalta.
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PALAUTUSMENETELMA

VASTAVAITTEIDEN KASITTELY

= Voit kayttaa
palautusmenetelmaa
l6ytdessasi hyvia puolia
asiakkaan esittamista
huolenaiheista.

Esimerkiksi asiakkaan
esittdessa” Minulla ei ole
aikaisemmin ollut hyvia
kokemuksia
rekrytointipalveluista, koska ne
ovat kalliita”" Voit vastata tahan
esimerkiksi " Sepa ikava kuulla,
uskon kuitenkin etta meilla on
mahdollisuus parantaa
kokemustanne
rekrytointipalveluista.
Tavoitteemme on I6ytaa teille
paras hinta-laatu suhde, jos
paadytte meidan kanssa
yhteistydhon.”

Kirjoittajan kommentti: Samoin kuin kompensaatiomenetelméssa olen huomannut, etta jos
vastavaite ei ole asiakkaalle kynnyskysymys, palautusmenetelma toimii ihan kivasti ja aut-

taa tuomaan uuden nakdkulman myyntineuvotteluun.
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OSTOSIGNAALIT

VASTAVAITTEIDEN KASITTELY

» Asiakkaan kiinnostuessa tuotteesta han alkaa
usein lahettdamaan tiedostamattomia
ostosignaaleita.

» Ostosignaaleja ovat esimerkiksi

» Tarkentavat kysymykset tuotteesta
* Hymyily
» Katsekontaktin yllapitaminen

» Sinun on tarkeaa tunnistaa ja tietaa nama
ostosignaalit, jotta hdn osaa ajoittaa kaupan
kysymisen oikeaan hetkeen.

» Taman takia on tarkeaa etta keskityt taysilla
myyntitilanteeseen ja olet lasna hetkessa.

Myyntitilanteessa on tarkeda sanattomien ja sanallisten viestien havaitseminen. Tassa
auttaa paljon se ettd myyjalla on kokemusta tydstaan. Sanattomien viestien havaitsemi-
nen on haastavaa. Siksi myyjan on tarkea olla keskittynyt myyntitilanteessa. Lisaksi huo-
lellinen tarvekartoitus ja tarkkaavainen kuuntelu auttavat myyjaa tunnistamaan ostosig-

naalit.

Kirjoittajan kommentti: Ostosignaaleiden havaitseminen oli minulle aluksi haastavaa.
Tama johtui pitkalti kokemuksen ja tietotaidon puutteesta. En yksinkertaisesti tiennyt mita
ostosignaalit edes olivat. Luin erddn myynnin kirjan niihin liittyen ja sita kautta aloin tunnis-
tamaan tydsséani asiakkaan kertomia ostosignaaleita. Huomasin esimerkiksi sopiessani
tapaamisia, etta silloin kun asiakas kyseli paljon meidan palveluista ja hinnoista han ol
kiinnostunut sopimaan tapaamisen. Usein néin olikin asian laita ja sain sovittua tapaami-
sen asiakkaan kanssa. Mielestéani asiakasta askarruttaviin kysymyksiin tulee suhtautua

ostosignaaleina, silla talléin han harkitsee kayttdvansad myytavana olevaa tuotetta.
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HINTAKESKUSTELU

VASTAVAITTEIDEN KASITTELY

= Hintakeskustelu tulee aina saastaa esityksen
loppuun. Nain ollen voit esittaa asiakkaalle myytavan
kokonaisuuden ja perustella paremmin palvelusi
arvon seka hinnan.

= Hinta tulee asettaa realistisen korkealle, siten etta
kate on mahdollisimman suuri. Hinta tulee kuitenkin
olla realistinen siten, etta asiakas suostuu
keskustelemaan hinnasta. Hinnan ollessa pilvissa
asiakas ei suostu edes keskustelemaan siita.

= Sinun tulee olla ylpe& Academic Workin palvelusta ja
uskoa etta myymasi tuote on hinta-laatu suhteeltaan
paras mahdollinen.

= Voit perustella tuotteen arvoa erilaisin
kannattavuuslaskelmin ja taulukoiden avulla.
Hintakeskusteluun tulee aina valmistautua
etukateen.

Monet organisaatiot kayttavat ammattiostajia, jotka ovat koulutettu keskustelemaan hin-
nasta. Huono myyja alkaa heti alentamaan hintaa ensimmaisten vastalauseiden jalkeen.
Hyva myyja on ylped omasta tuotteestaan ja uskoo taysin sen tuottamaan arvoon. Nain
ollen myyja voi kayttaa muita keinoja vakuuttaakseen asiakkaan tuotteen arvosta mm.
kertomalla mita asiakas saastaa pitkalla aikavalilla ostaessaan tuotteen. Myyjan asiantun-
temus korostuu hintakeskustelussa ja tdman takia myyjan tulee tuntea oma tuotteensa la-

pikotaisin.

Kirjoittajan kommentti: Lukiessani tata opinndytetyota varten materiaaleja tutustuin hinta-
keskustelu aiheeseen ja kyselin tdissa myyjilta kokemuksia kallimman tuotteen myymi-
sesta. Olin aikaisemin ajattelut, etté asiakkaat juoksevat vain halvimman hinnan perassa,
mutta yllatyin kun huomasin etta néin ei ollut laita ainakaan kaikkien asiakkaiden kohdalla.
Monet myyjat olivat saaneet myytya kallimman rekrytointipalvelun asiakkaille perustelles-
saan hintaa sen tuomalla laadulla. Eras myyja kertoi esimerkin jossa opiskelijavetoinen A-
Talent seké Studentwork tarjosivat halvempia hintoja, mutta Academic Workin rekrytointi-
prosessin tehokkuus sai vakuutettua asiakkaan ostamaan rekrytointipalvelun Academic
Workilta. Kavi ilmi etté juuri nopea rekrytointi oli télle asiakkaalle tarkein myyntiominaisuus

ja uskon etté sen takia han osti palvelun meilta.
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KAHDEN VAIF

KAUPAN PAATOSTEKNEKAT

Kaupan voi paattaa antamalla asiakka e K
vaihtoehtoa, joiden valilta han voi valita.

Esimerkiksi voit kysya asiakkaalta "Haluaisiko tama
ostaa vuokratoimeksiannon vai suorarekrytoinnin ? ' "9}

Vastaukseen sisaltyy olettamus etta asiakas ostaa
vahtsemansa vaihtoehdon.

Huolellisenn
voi olla helppo

Kirjoittajan kommentti: Kahden vaihtoehdon tekniikassa on tarkeda, etta edeltavét vaiheet
on kayty hyvin lapi, jotta kyseinen tekniikka toimii. Omasta kokemuksesta olen huomannut
ettd tama helpottaa asiakkaan paattksentekoa, silla asiakkaan ei tarvitse miettia liian mo-
nen vaihtoehdon valilla kun h&nelle on tarjottu kahta sopivinta.
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SUORA KYSYMYS

KAUPAN PAATOSTEKNIKAT

+ Asiakkaalta voi kysya suoraan myyntiprosessin
paatteeksi "tehdaanko kaupat?”

« Tata kysymysta voi kayttaa silloin kun kaupan
ehdot ja tarjous on kayty asiakkaan kanssa lapi.

tata jos asiakkaalla on paljon vastavaitteita
atkaisuun liittyen.

+ Joskus on tarpeen kysyéﬂse?amnm kerran IS '
\ %
A

Kirjoittajan kommentti: Tarvekartoituksen yhteydessa pyrin luomaan keskustelevan ilmapi-

riin asiakkaan kanssa ja saada asiakkaan puhumaan mahdollisimman paljon. Itse pyrin
kuuntelemaan tarkkaavaisesti ja en keskeyta asiakasta kesken puheenvuoron. Talldin asi-
akkaalle tulee olo etta olen kuullut héanté ja han tuntee olonsa turvalliseksi. Pyrin myods
vastamaan mahdollisiin vastavaitteisiin ja muihin huolenaiheisiin ennalta ennen kuin kysyn

suoraan tehdaénkd kaupat.
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PIENI PAATOS ENSIKSI

KAUPAN PAATOSTEKNIKAT

+ Voit my6s pyrkia sitouttamaan asiakasta pyytamalla
pienen paatoksen aluksi ja sen jalkeen pyytaa
iIsompaa paatosta.

+ Esimerkiksi voit Kysya asiakkaalta agendan
esittamisen yhteydessa " Sopiiko sinulle etta
kuuntelet esitykseni ja paatat sen jalkeen ryhdytko
yhteistybhdén meidan kanssa ?” Neuvottelun
lopussa ehdottaessasi kauppaa, asiakkaan on
helpompi suostua kaupan tekemiseen kun on ensin
suostunut kuuntelemaan sinun esityksesi.

» Pyytdessasi suoraaisoa paatosta, paatds voi tuntua
liian isolta ja ndin ollen saattaa johtaa asiakkaan
kieltaytymiseen.

Kirjoittajan kommentti: Mielenkiintoista on myds se etta tama periaate toimii myos toiste
pain. Olen itse tdissa tarkoituksella kokeillut valilla myyda rekrytointipalvelua suoraan pu-
helimessa. Asiakkaan kieltdytyessa olen pyytanyt asiakasta, etta jos voisimme sopia pie-
nemman palaverin aiheeseen liittyen ja katsoa sen jalkeen jos loytdisimme yhteistydmah-
dollisuuksia. Asiakas on monesti talldin suostunut palaveriin, koska hanen on helpompi
myontya pieneltd tuntuvaan tapaamiseen sen jalkeen kun on kieltaytynyt isosta rekrytointi-
palvelusta. Kyseinen taktiikka ei aina toimi, mutta muutaman kerran mité olen sita kokeil-
lut, se on tuntunut toimivan. T&méan periaatteen takia ruokakaupoissakin suklaapatukat ja
muut pienet makeiset asetetaan kassan viereen, silla ihmisten on helppo ostaa pienelta

tuntuva suklaapatukka kun he ovat juuri ostaneet koko viikon ruokatarvikkeet.
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KAUPPA SELVA TEKNIIKKA

KAUPAN PAATOSTEKNIKAT

+ Voit pitkin myyntiprosessia puhua ikaan kuin
asiakas olisi ostanut tuotteen ja myyntiprosessin
lopussa siirtya kertamaan yksityiskohtia ja
toimitusajankohtaa olettaen etta kauppa on
selva.

+ Taman tekniikan kaytossa tulee olla erittain
hienovarainen. Sinun tulee olla varma teidan
valille on muodostunut luottamuksellinen suhde
seka siita etta asiakas haluaa ostaa tuotteen.
Jos nain ei ole asiakas saattaa kokea taman
tekniikan ylimielisena tuputtamisena.

Kirjoittajan kommentti: TAma taktiikka toimii itsell&ni erittdin harvoin yksinaéan. Tykkaankin
yhdistella tata taktiikkaa esimerkiksi suoran kysymyksen kanssa. Olen huomannut asiak-
kaan sitoutuvan ja kaupan p&attdmisen helpottuvan kun oletan mielesséni etta asiakas
ostaa tuotteen. Talldin esitystapani muodostuu itsevarmemmaksi ja hyotyjen esittelyni te-
hostuu. Uskon tekniikan perustuvan johdonmukaisuusperiatteeseen, silla kun olemme pu-
huneet pitkd&n asiakkaan kanssa tuotteen ostamisesta ja kayneet kaiken siihen liittyvan
l&pi, on luonnollista olettaa ettd asiakas haluaa tuotteen.
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VERTAILUMENETELMA

KAUPAN PAATOSTEKNIKAT

+ Tassa menetelmassa vertaillaan ostamisesta koituvan
hyodyn ja haitan valista suhdetta keskenaan. Myyja
voi listata esimerkiksi paperille "plussat” ja "miinukset”

» Vertailun kohteena voivat olla esimerkiksi
ostoajankohta, aikaisemmat rekrytointiratkaisut tai
hinta.

« Tama on oiva menetelma etenkin niissa tapauksissa
kun haluat tuoda esille eroavaisuudet oman ja
kilpailijan ratkaisun valilla.

» Vertailukohteiksi kannattaa valita tarvekartoituksessa
esiin nousseita asioita ja vedota niihin.

Kirjoittajan kommentti: Koen vertailumenetelméan olevan hyva tapa nayttaa asiakkaalle eri
ratkaisujen valisia eroja, etenkin jos myytavat tuotteet ovat samankaltaisia kilpailijan
kanssa. Vertailun kohteiksi voi ottaa esimerkiksi asiakassuhteen, tyontekijan tyytyvaisyy-
den, hinnan, toimitusnopeuden seké luotettavuuden. Kannattaa yrittd& suosia niitd osa-
alueita, joissa tiedat Academic Workin olevan vahvoilla. Niiden avulla asiakkaalle on hyvéa
argumentoida palvelun hyodyllisyytta.
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MENETTAMISMENETELMA

KAUPAN PAATOSTEKNIKAT

+ Tama menetelma on markkinointimaailmasta tuttu tapa jossa
iimoitetaan etta tuotetta on "rajoitetusti saatavilla™.

+ Menetelman tarkoituksena on luoda asiakkaalle pelko etta
han menettaa tuotteen jos ei toimi saman tien. Toimiessaan
tapa luo asiakkaalle painetta toimia heti.

» Asiakkaan empiessa paatostaan, voit ilmoittaa esimerkiksi
"Meilla on rajoitetusti aloituspaikkoja Academy-koulutuksen
joulukuun eraan, jos haluatte koulutettavia konsultteja sinne
teidan tehtava paatods palvelun ostamisesta piakkoin.”

« Vaitteesi voi perustua faktoihin tai se voi olla epatosi, joka
tapauksessa menetelma on tehokas ja onnistuu monesti
herattamaan paineen ostopaatoksen tekemisesta, silla
asiakas ei voi tietaa onko vaite tosi vai ei. Voit tehostaa
vaitettasi nayttamalla konkreettisia todisteita, esimerkiksi
osallistujalistaa Academy-koulutukseen.

Kirjoittajan kommentti: Naen etta tama tapa toimii useimmiten yksinkertaisten ja verrattain
pienien ostosten kohdalla. Monimutkaisten ja isojen kokonaisuuksien kohdalla tata mene-
telmaa voi olla haastavaa kayttaa. Yleisesti taméa tapa on kuitenkin todella tehokas kau-

pan paattdmisessa. B2B-myynnissd menettamismenetelmaé kaytetddn harvemmin verrat-
tuna esimerkiksi kuluttajamyyntiin. Kuitenkin esimerkiksi rekrytointipalvelua myydessa voit
vedota vaikka "kesatyontekijakampanjaa” tai muuhun vastaavaa, jos tiedat sen olevan ra-

joitetun ajan voimassa ja ostoksen olevan verrattain pieni.
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