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Taman opinnaytetyon tavoitteena on selvittdd, minkélainen on huippumyyijé ja miten han toi-
mii. Tavoitteen pohjalta on luotu produktina esitysmateriaali. Produktiosasta on hyotya myy-
jalle, joka haluaa kehittaa itseaan.

Opinnaytetyon teoreettinen viitekehys sisaltdd kaksi osaa: myyntiprosessi ja huippumyyjéan
tunnusmerkit. Myyntiprosessi on jaettu neljaan osaan, jotka ovat ennakkovalmistautuminen,
yhteydenotto, myyntineuvottelu ja jalkihoito. Prosessi kuvataan ympyran mallisena, silla 1&ah-
tokohta on, ettéd samalle asiakkaalle halutaan myyda tulevaisuudessakin, jolloin prosessi al-
kaa alusta. Huippumyyjan tunnusmerkkeja tydssa esitellaan nelja: asenne, ajankayton hallin-
ta, kyky tulla toimeen erilaisten ihmisten kanssa ja kaupanpaattamistaidot. Lahteina on kay-
tetty paaosin kirjallisuutta.

Teoriaan pohjautuva produktiosa on luotu PowerPointilla. Produkti on tehty valmiiksi esitys-
materiaaliksi, joka tiivistaa teorian tehokkaasti. Tuotos kasittelee myyntia yleisesti, joten se ei
ole toimialasta riippuvainen. Tytssa on myos esitelty prosessin tydvaiheet, seka pohdintaa
tuloksista.

Tuloksista selviaa, etté laadukas ja tuloksellinen myynti on kiinni perusasioiden tekemisesta
hyvin. Menestyva myyja on hyvin asennoitunut, empaattinen ja noudattaa myyntiprosessia.
Kaikki tydssa esitellyt ominaisuudet, piirteet ja taidot ovat myos sellaisia mihin jokainen voi
itse vaikuttaa omalla tekemiselld&n, huippumyyjéksi ei siis tarvitse syntya.

Tyo toteutettiin syksylla 2017.

Asiasanat
Myynti, myyja, myyntiprosessi
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1 Johdanto

Myyntityon arvostus ei Suomessa ole aina ollut kovinkaan korkea. Monella myyjalla onkin
mita erikoisempia titteleité erilaisista asiantuntijoista paallikdihin, unohtamatta tietenk&an
englannin kielesta lainattuja hienon kuuloisia nimikkeita. Suomessa on mygs ollut pitk&an

uskomus, etta hyva tuote myy itse itsensa.

Nykyaan kuitenkin myyntity0ta arvostetaan yh& enemman, ja yritykset etsivat kuumeisesti
osaavia myyjia palkkalistoilleen. Yritykset haluavat myds pitkakestoisia asiakkuuksia, jo-
ten myyjan tehtava on uusien asiakkaiden hankkimisen lisdksi vanhojen asiakassuhteiden
yllapito. Asiakaslahtbisyys on myos termi, jota yritysmaailmassa painotetaan. Huippumyy-
ja ei valttamatta olekaan se, joka tekee eniten kertakauppoja "hinnalla milla hyvansa”,

vaan se joka myy asiakkaalle tarvelahtdisesti ja pitda hanet tyytyvaisena pitkaan.

Myynti on kuin pikkulasta syoéttaisi. Ensiluokkainen myyntityd perustuu aina faktoihin
ja oikein rytmitettyjen asioiden esittamiseen. Jos vaitat pikkulasta syottdessasi pik-
kuruisessa lusikassa olevan haminamimansikkabanaanimésséa, mutta tyonnat te-
navan suuhun kauhalliset kalanmaksadljya, on varmaa, etta et saa haluamaasi an-
nosta sujautettua tavoittelemaasi maaliin kuin ensimmaisen lusikallisen. — Ala valeh-
tele, kerro aina tosiasiat, alaka tukehduta asiakastasi argumenttioksennukseen.
(Vuorio 2011, 105.)

Tassa opinnaytetydssa tutkitaan miten huippumyyijat toimivat ja minkalaisia ominaisuuksia
ja piirteita heilla on. Tarkoituksena on, ettd tydn lukija saisi ajatuksia, miten hanestakin voi
kehittya huippumyyja.

1.1 Opinnaytetydn tavoitteet

Opinnaytetydn tavoitteena on tuottaa esitysmateriaali, josta selvidd miten keskivertomyyja
voi kehittya huippumyyjaksi. Tavoitteen selvittamiseksi tydssa on jonkin verran vertailua
keskivertomyyjan ja huippumyyjan kesken, mutta paaosin keskitytddn vain huippumyyjan

toimintatapoihin ja ominaisuuksiin.

Tyo6 oli tarkoitus tehda Elisan myymalamyyjan ndkdkulmasta, mutta aikataulullisten haas-
teiden takia suunnitelma muuttui. Projektissa paadyttiinkin tarkastelemaan myyjan tyota
yleisesti. Tyosta voi hyotya kuka tahansa myyntia tekeva tai myyntity6t aloittava, mutta
kohderyhmana on jo hetken myyntid tehneet henkildt, jotka haluavat ottaa tydssaan seu-
raavan askeleen. Myyntid tehnyt lukija pystyy vertailemaan produktia omaan tekemiseen-

s4, ja hahmottamaan sita kautta omat kehityskohteensa.



1.2 Opinnaytetydn rakenne

Opinnaytetyo sisaltaa teoriaosuuden, toiminnallisen tuotoksen ja sen tydvaiheiden esitte-
lyn seké pohdintaosuuden. Teoriaosuus on jaettu kahteen osaan. Luku kaksi kasittelee
myyntiprosessia, joka on jaettu neljddn osaan: ennakkovalmistautuminen, yhteydenotto,
myyntineuvottelu ja jalkihoito. Luvussa kolme pohditaan huippumyyjan tunnusmerkkeja,
joita tydhon on valittu nelja: asenne, ajankaytdn hallinta, kyky tulla toimeen erilaisten ih-

misten kanssa ja kaupanpaattamistaidot. Neljas luku on teorian yhteenveto.

Viidennessa luvussa kaydaan lapi opinnaytetydn aikataulu ja esitellaan produkti, sekd sen
aineisto ja toteutus. Kuudes luku sisaltdd pohdinnan tydn tuloksista, kehittamis- ja jatko-
tutkimusehdotuksista sekd omasta oppimisesta. Produkti on toteutettu PowerPointilla ja
se |oytyy liitteista.

2 Myyntiprosessi

Tassa tietoperustan osassa tutustutaan myyntiprosessin rakenteeseen. Nakemys myynti-
prosessin ydinkohdista ja niiden jarjestyksestéa on yleisesti ottaen lahteesta riippumatta
sama. Vaiheiden nimet ja maara saattavat vaihdella, mutta ne ovat vain kuvauksellisia
eroja tai jokin vaihe on toisessa lahteessa jaettu useampaan osaan. Tassa tydssa myynti-
prosessi on jaettu neljddn osaan: ennakkovalmistautuminen, yhteydenotto, myyntineuvot-
telu ja jalkihoito (Kuvio 1.) Naistd myyntineuvottelu on sen verran iso kokonaisuus, etta se
on jaettu vield alaotsikoihin lammittelyvaihe, tarvekartoitus, ratkaisun esittely, argumen-

tointi ja kaupan paattaminen.

Joskus yhteydenotto kuvataan myyntiprosessin ensimmaisena vaiheena. (Alanen, Malkia
& Sell 2005, 71-72.) Asiakkaan kontaktoimiseen valmistautuminen on kuitenkin niin téarke-
aa ja noudattaa samaa kaavaa kuin myyntitapaamiseen valmistautuminen, (Rubanovitsch
& Aalto 2007, 54.) etta tassa tyossa ennakkovalmistautuminen kasitelladn ensimmaisena

vaiheena.



Ennakko-
valmistautuminen

Jalkihoito Yhteydenotto

|
Myyntineuvottelu

Kuvio 1. Myyntiprosessin vaiheet (Mukaillen Rubanovitsch & Aalto 2012, 35.)

2.1 Ennakkovalmistautuminen

Myyntiprosessin ensimmainen vaihe on ennakkovalmistautuminen. Ropen (2009, 157-
161.) mukaan ennakkovalmistautumisen voi jakaa neljddn osaan: perustietojen selvitys,
myyntimateriaalien rakentaminen, ajan varaaminen ja myyntineuvottelun etukateissuunnit-

telu.

Perustietojen selvitys mahdollisesta asiakasyrityksestad on nykyaan internetin avulla help-
poa. Yrityksen yleistietojen liséksi olisi hyva pyrkia selvittdm&an ostajien roolit, seka mah-

dolliset ostopaatokseen vaikuttavat tekijat.

Myyntimateriaalinen rakentaminen tarkoittaa lahinna oikeiden tukimateriaalien valitsemista
asiakasta ajatellen. Materiaalit ovat jo yleensé olemassa valmiiksi, mutta kaikkien asiak-
kaiden kanssa ei tule kayttaa kaikkia materiaaleja, vaan valitaan ainoastaan tilannetta
auttavat. Esim. myyjan ei kannata esitella koko referenssilistaa, vaan kertoa ainoastaan

sellaiset yhteistyokumppanit, mitka osoittavat asiakkaalle myyjan tuntevan kyseisen alan.



Ajan varaamisessa on oltava tarkkana, etta varaa kaynnille riittavasti aikaa. Uusien asiak-
kaiden kohdalla tdma voi olla haastavaa, kun ei valttamatta tieda ostajan tavoista. Vanho-
jen asiakkaiden kohdalla on helpompi arvioida, kauanko asioiden selvittdmiseen menee
aikaa. Yleisesti ottaen aikaa pitdisi varata aina vahan liikaa, ettei myyntineuvottelu mene

liian hataiseksi.

Myyntineuvottelun etukateissuunnittelulla selvitetddn neuvottelupaikka ja -tila, mietitaan
neuvottelutaktiikkaa seké pohditaan mahdollisia asiakkaan esittdmia kysymyksia ja vasta-
argumentteja. (Rope 2009, 157-161.)

Myyjan on pidettava mielessa, ettd kaikki ennakkosuunnittelu tdhtad kaupan toteutumi-
seen. Selvittdmalla ennakkoon asioita myyja pystyy osoittamaan kiinnostuksensa asiakas-
ta kohtaan, jolloin mahdollisuudet kaupantekoon kasvavat. Myyjalla on oltava selkea ta-
voite myyntineuvottelulle, esim. asiakkaan tarpeiden selvittaminen tai kaupanteko heti
ensimmaisella tapaamisella. Ennakkosuunnittelulla on iso rooli kaupan onnistumisen suh-
teen, mutta siihen ei saa kuitenkaan kayttaa liikaa aikaa. Hyva asiakkuudenhallintajarjes-
telmé auttaa tédssa. (Rubanovitsch & Aalto 2007, 42-47.)

2.2  Yhteydenotto

Yleisin tapa ottaa asiakkaaseen yhteytta on puhelinsoitto, ja se on myyntiprosessin en-
simmainen myyntitilanne. Myyjan on saatava asiakas ostamaan ajatus tapaamisen tar-
peellisuudesta. Jos asiakas ei hae tapaamisessa tarpeeksi hyotya, ei han lahde sovitta-
maan sita kiireiseen aikatauluunsa. Monesti asiakkailla saattaa myds olla negatiivinen
asenne muutosta kohtaan, jolloin myyjan tarjoama uusi ratkaisu voi tuntua pelottavalta.
Myyjan onkin hyvalla valmistautumisella selvitettava, mita hanen ratkaisunsa merkitsee ja
mit& hyotya siitd on asiakkaalle, ja kommunikoitava tama selkeasti puhelun aikana. Puhe-
lun ensimmaisena tavoitteena tulisi olla tapaamisen sopiminen. Jos tdma ei onnistu, voi

myyja pyytaa lupaa palata asiaan myéhemmin. (Alanen ym. 2005, 71-72.)

Puhelun alkuun myyjan tulee esitelld itsensa ja kertoa miksi soittaa. Soittoa ei ikina saa
pyydella anteeksi, vaan myyjan tulee ajatella, ettéd puhelusta on molemmille osapuolille
hyotya. Seuraavaksi myyja kertoo tapaamisen hyddyt asiakkaalle, seka arvioidun agen-
dan ja keston. Puheen tulee olla selkeda ja rauhallista, seké asiakkaalle pitaa jattaa aikaa
reagointiin ja kommentointiin. Hyva myyja ehdottaa asiakkaalle kahta eri tapaamisaikaa
konkreettisesti, jolloin asiakas ei niinkaéan pohdi tapaako myyjaéa vai ei, vaan fokus siirtyy

siihen, kumpi ajoista sopii paremmin héanelle. Puhelun aikana ei kannata myyda itse tuo-



tetta, vaan ainoastaan pyrkid sopimaan tapaaminen ja luoda tata kautta pohja myyntineu-
votteluun kasvotusten. (Rubanovitsch & Aalto 2007, 57-60.)

2.3 Myyntineuvottelu

Myyntineuvottelu sisaltdé itsessaan niin monta tarkeaa vaihetta, etta se on jaettu tassa
kappaleessa viiteen osaan, jotka ovat lammittelyvaihe, tarvekartoitus, ratkaisun esittely,
argumentointi ja kaupan paattaminen. (Kuvio 2.) Tassa tydéssa myyntineuvottelu on kuvat-
tu niin, etta kaikki vaiheet tapahtuvat yhden tapaamisen aikana. Erityisesti isoja kokonais-
ratkaisuja myydessa tama ei ole aina mahdollista, vaan tapaamisia on useita ja neuvotte-
luja voidaan kayda jopa kuukausia tai vuosia. Siitéd huolimatta myyntineuvottelun vaiheet
ja jarjestys pysyvat samana.

‘ Lammittelyvaihe ‘

| Tarvekartoitus ‘

Ratkaisun esittely |
Argumentointi

Kaupan paattaminen

Kuvio 2. Myyntineuvottelun vaiheet.

2.3.1 Lammittelyvaihe

Lammittelyvaiheella tarkoitetaan myyntineuvottelun ensimmaisia minuutteja, eli asiakkaan
tervehtimista ja pientda small talkia. Vaikka keskustelu ei liityk&&n viela varsinaiseen asi-
aan, on silla tarkea rooli onnistuneessa tapaamisessa. Myyja pystyy juttelun lomassa ais-

timaan, onko asiakkaalla kiire sek& henkilotyypin/-tyypit (onko asiakas ulos- vai sisdan-



pain suuntautunut, haluaako h&n pelkastaén faktoja vai myds tarinoita jne.), jolloin myyja
pystyy mukautumaan asiakkaan mukaan. Jos ostajia on useampia, myyja voi myos yrittaa
tassa vaiheessa selvittédd kuka heista on oikeasti paattaja. Jutustelulla pyritddn myos saa-

vuttamaan hyva, positiivinen tunnelma. (Rope 2009,165-166.)

Ennen siirtymista seuraavaan vaiheeseen on myyjan hyva kayda vield agenda lapi asiak-
kaan kanssa ja varmistaa tapaamisen pituus. Kertomalla prosessin kulun myyja antaa
itsestddn ammattimaisen ja jarjestelmallisen kuvan, eika asiakas ala tarvekartoituksen

aikana ihmettelemaan kaikkia kysymyksia. (Rubanovitsch & Aalto 2007, 73.)

2.3.2 Tarvekartoitus

Tarvekartoitus on koko myyntiprosessin tarkein vaihe. Tarvekartoituksen ideana on selvit-
taa mika on asiakkaan nykytilanne, mihin tilanteeseen asiakas haluaisi paasta ja minka-
laisia motiiveja asiakkaalla on. Oikein tehtyna tarvekartoituksella voidaan myds 16ytaa
uusia tarpeita, mita asiakas ei ollut edes tajunnut aiemmin. Tarvekartoituksen aikana myy-
jan ei tule esittdd mitdan ratkaisuja vield, vaan pyrkia saamaan asiakas puhumaan ja ker-
tomaan tilanteestaan mahdollisimman avoimesti. Kartoitus ei ainoastaan anna myyjalle
tydkaluja, vaan saa myds asiakkaan ymmartdmaan omaa tilannettaan paremmin. (Ru-
banovitsch & Aalto 2007, 77-79.)

Avoimet kysymykset ovat tarvekartoituksessa tehokkaita. Nain asiakas saadaan puhu-
maan enemman kuin myyja, eika vastaukseksi tule vain "kylla” tai "ei”. Kysymysten asette-
lussa voidaan kayttaa ns. suppilointi-mallia, jolloin ensimmaiset kysymykset ovat hyvin
laajoja, ja koko ajan edetaéan yksityiskohtaisempiin, johdatteleviin kysymyksiin. (Alanen
ym. 2005 86-87.)

Samantyylinen tapa kysymysten muodostamiseen on SPIN-tekniikka (Situation, Problem,
Implication, Need-Payoff). Alkuun kysytdan kysymyksia asiakkaan nykytilanteesta. Naiden
vastausten pohjalta voidaan muodostaa kysymyksia asiakkaan nykytilanteen ongelmista.
Seuraavaksi jatketaan siihen, miten ongelmat vaikuttavat asiakkaan liiketoimintaan. Lo-
puksi kysytddn omaan ratkaisuun liittyvia kysymyksia, mitk& havainnollistavat hy6dyn asi-
akkaalle, esim. "Jos teilla olisi tallainen palvelu kaytossa, paasisitteko eroon tasta ongel-
masta ja sen tuomista haitoista?”. (Rackham 1996, 76,90,108,128.) SPIN-tekniikan kysy-
mykset eivat valttamatta ole niin avoimia, mutta saavat asiakkaan nakemaan tarjottavan

ratkaisun hyodyt.



Hyvin tehty tarvekartoitus auttaa myds myymaan isompia kokonaisuuksia kuin vain yhté
tuotetta, kun asiakas ymmartaa kokonaistilanteensa paremmin. Tama myds ohjaa asiak-
kaan ajatuksia pois hinnasta ja hintavertailusta, jolloin fokus on ratkaisun tuomissa hyo-
dyissa. (Rubanovitsch & Aalto 2007, 78-79.) Toisaalta Wardin (2014, 60.) mukaan on
yleista, ettd myyjat yrittavat myyda asiakkaalle ratkaisua mihin hanella ei ole varaa. Vaik-
ka tarvekartoituksen avulla saadaankin mahdollisesti myytya enemman, pitdd myyjalla olla

kasitys asiakkaan budjetista.

2.3.3 Ratkaisun esittely

Ratkaisua esitettaessa tulee esiin tarvekartoituksen merkitys. Huono myyja ei kartoita
asiakkaan tilannetta ollenkaan, vaan kertoo saman myyntispiikin kaikille asiakkaille, missa
han esittelee tuotteensa/palvelunsa kaikki ominaisuudet. Asiakkaalle tulisi kertoa vain
hanelle mielenkiintoisista asioista, mika ei tietenkéan ole mahdollista, jos asiakasta ei ole
ensin saatu kertomaan omasta tilanteestaan. Asiakkaan kannalta turhat yksityiskohdat
vain syovét hdnen mielenkiintoaan. (Rope 2009, 167-168.) Rubanovitsch ja Aalto (2007,
107.) painottavat viel& nimenomaan hyétyjen ja etujen, ei pelkkien ominaisuuksien esitte-
ly&, esim. autoja myydessa on tehokkaampaa kertoa, etta autolla on turvallista ohittaa,
koska se kiihtyy nopeasti turboahtimen ansioista, kuin vain kertoa etta autossa on turbo-
ahdin.

Ratkaisun esittamisen vaiheita voidaan kuvata MATA-mallilla. Sen ensimmainen vaihe on
maarittely, jossa myyja varmistaa asiakkaalta ymmartédneensa oikein hanen nykytilan-
teensa ja sen tuomat haasteet. Nain myyja saa asiakkaalta varmistuksen ymmartéaneensa
oikein, seka pystyy osoittamaan kuunnelleensa ja sisaistaneensa asiakkaan tilanteen.
Seuraavassa vaiheessa asiakas antaa myyjan tekemalle méaarittelylle hyvaksynnan. Kol-
mannessa vaiheessa, todistamisessa, myyja kertoo miksi juuri hanen ratkaisunsa sopii
asiakkaalle kayttaen vain asiakkaaseen sopivia hyotyja ja referensseja. Viimeisessa vai-
heessa asiakas antaa hyvaksynnan, ettd myyjan esittdma ratkaisu tosiaan sopii hanen

tilanteeseensa. (Alanen ym. 2005, 94-96.)

2.3.4 Argumentointi

Ratkaisun esittelyn jalkeen asiakas esittaa myyjalle vastavaitteitd. Nama vastavaitteet
eivat ole myyjalle uhka, vaan ne ovat oikeastaan asiakkaan tarkentavia kysymyksia tuot-
teesta/palvelusta. Myyja ei saa ottaa vaitteitéa henkilokohtaisesti, vaan ne ovat mahdolli-
suus syventda asiakassuhdetta ja lisaté asiakkaan kiinnostusta. Myyjan tulee etukateen

miettid asiakkaan mahdollisia argumentteja, seka vastauksia niihin. Ennakkovalmistautu-



minen ja tuotetietous ovat tassé vaiheessa tarkeitd. (Alanen ym. 2005 96-97; Ru-
banovitsch & Aalto 2007, 117.)

Pelkka valmistautuminen ei kuitenkaan riitd. Argumentointivaiheessa korostuu myds myy-
jan sosiaaliset taidot. Vastavditteet eivat aina perustu pelkastaan jarkisyihin. Kyse voi
myds olla tunneperdisesta tai henkilokohtaisesta syysta, kuten myyjan herattamasta kiel-
teisesta reaktiosta asiakkaassa tai asiakas ei jaksa keskittyd uuden tuotteen opettelemi-
seen. Asiakkaalla voi olla myds taktisia syita, eli han voi vain pyrkia heikentamaan myyjan
asemaa, ja saada sita kautta esim. hintaa alemmas. Loytaakseen oikeat syyt, myyjan on
muokattava omaa tyyliaan asiakkaan mukaisesti, seka tarkkailtava asiakkaan sanatonta ja

sanallista viestintaa koko neuvottelun ajan. (Alanen ym. 2005, 98-99.)

Vastavaitteiden kasittelyssa tarkeda on tehda se mahdollisimman lapindkyvasti, ja ottaa
huomioon kaikki asiakkaan huolenaiheet. Vastavaitteiden valttely luo asiakkaalle kuvan,
ettd tuotteessa on tosiaan puutteita mitd myyja ei halua kertoa. Vaitteisiin on vastattava
joko heti, tai vahintdénkin luvattava asiakkaalle vastaus kysymykseen myohemmassa
vaiheessa. Myyja voi aina myds kysya tarkennusta, jos ei ymmarra asiakkaan kysymystéa
taysin. (Rubanovitsch & Aalto 2007, 118.)

2.3.5 Kaupan paattaminen

Vastavaitteiden kasittelyn jalkeen myyjan on uskallettava pyytad kaupan paatosta. Moni
myyja pelkaa tata hetkea ja torjutuksi tulemista, mutta huippumyyja on tehnyt tarvekartoi-
tuksen ja hyotyjen esittelyn niin hyvin, ettd kaupan paattaminen on vain seuraava luonnol-
linen vaihe. (Rubanovitsch & Aalto 2007, 121-122; Rummukainen 2008, 115-116.)

Kaupan paattdmisessa ajoitus on tarkea. Argumentoinnin jalkeen on viimeistaan pyydet-
tava kauppaa, mutta asiakas saattaa misséa tahansa vaiheessa antaa ostosignaaleja, jotka
on tunnistettava, ja joihin on tartuttava. Ostosignaaleja on monenlaisia. Ne voivat olla
esim. kysymyksia toimitusaikaan liittyen, &aneen pohdintaa siitd mita hankinta maksaa
kuukausitasolla tai eleita, kuten eteenpain nojaaminen ja paan nyokyttely. Havaittuaan
naitd myyjan pitaa kysya kauppaa, ja jos asiakas ei tartu ensimmaiseen kysymykseen,
hyva myyja jatkaa viela hyotyjen esittelya ja pyytaéa kauppaa myéhemmin uudestaan.
(Alanen ym. 2005, 110-111; Rummukainen 2008, 116-118.)

Kaupan paattdmiseen on erilaisia tekniikoita, joita kasitellaan tarkemmin myéhemmin pu-
huttaessa huippumyyjien taidoista. Oleellista kaupanpaatoshetkella on tekniikasta riippu-

matta, ettd myyja on vakuuttava ja selkea pyytaessaan kauppaa. "Klousaaminen” on yk-



sinkertaisillaan suora kysymys, esim. "tehdaanké kaupat?”. Taman jalkeen on aarimmai-
sen tarkeaa, etta myyja pysyy hiljaa ja antaa asiakkaan vastata ja rikkoa hiljaisuuden,
vaikka siihen menisi kauemminkin aikaa. Keskivertomyyja saattaa panikoida tilanteessa ja
alkaa kertoa viela tuotteesta, mikd mahdollisesti vain sekoittaa asiakkaan ajatusprosessin
sekad saa myyjan nayttamaan epavarmalta. (Rubanovitsch & Aalto 2007, 133-134; Ward
2014, 139-141.))

Jos asiakas vastaa kieltavasti kaupansinetdintiyritykseen, ei myyntitilanne ole suinkaan
viela ohi. Myyjan tehtava on selvittdd mitka asiat ovat viela asiakkaan paatdksen tiella.
Helpoin tapa téhankin on suora kysymys, kuten: "Onko tassa jokin erityinen asia mika
teita mietityttdd?”. Vastauksen perusteella myyja paasee jatkamaan myymista, ja peruste-
lemaan asiakkaalle viela tarkemmin miksi hanen kannattaisi ostaa. Jos asiakas ei pysty
antamaan tarkkaa vastausta kysymykseen, myyjan kannattaa viela kerrata ratkaisun hy6-
dyt asiakkaalle. Myyjan ei tule liian nopeasti l&htea tiputtamaan tuotteen hintaa tai tarjoa-
maan halvempaa tuotetta tilalle, vaan seista aikaisemman ratkaisunsa takana. (Ru-
banovitcsh & Aalto 2007, 138-140.)

Vaikka kaupanteon pitdakin olla myyjan paadmaara aina, on siinakin rajansa. "Vakisin”
myyminen ei nykypdaivana enaéa kannata, silla yritykset panostavat pitkakestoisiin asiakas-
suhteisiin. Jos asiakkaalle myy aggressiivisesti tuotteen mita han ei tarvitse, saa siita yh-
den kaupan, mutta todennakdisesti yhteistydsuhde paattyy siihen. Asiakas huomaa myo-
hemmin ostamisen olleen virhepaatos, eika luota enaa myyjaan. Asiakas kertoo helposti
huonosta kokemuksesta my6s eteenpain, jolloin myyjayrityksen maine voi karsia. Eli myy-
jan huomatessa, etta tuotteen ostamisesta ei ole asiakkaalle juuri nyt oikeasti mitaan hyo-
tya, ei kauppaa kannata valttamatta puskea lapi, vaan selvittdé onko tulevaisuudessa pa-
rempi aika yhteistyolle. Hyva myyja kirjaa téllaiset tapahtumat itselleen yl@s, ja ottaa sovi-

tun ajan jalkeen asiakkaaseen yhteytta uudelleen. (Ward 2014, 140-141.)

2.4 Jalkihoito

Myyntiprosessin viimeinen vaihe, jalkihoito, on tarke& osa pitkan asiakassuhteen varmis-
tamisessa. Girardin (2013, 165) mukaan nykyisen asiakaskunnan pitaisi olla myyjan téar-
kein prioriteetti, uusien hankkiminen vasta toiseksi tarkein. T&h&n on nelja syyta: He tieta-
vat jo kuka olet, mita pystyt heille tarjota, he pitavat sinusta jo valmiiksi seka he voivat
auttaa sinua kasvattamaan myyntiasi. Vanhojen asiakkaiden pitaminen on myés huomat-
tavasti halvempaa kuin uusien hankkiminen. Jalkihoidolla pyritaan siis varmistamaan, etta
asiakas pysyy jatkossakin asiakkaana, eika parhaassa tapauksessa lahde edes kilpailut-

tamaan tulevia hankintojaan. (Girard 2013, 166.)



Jalkihoidon voi jakaa kahteen osaan: toimituksen toimivuuden varmistamiseen ja asiakas-
tyytyvaisyyden varmistamiseen. Myyjan ei tule luottaa sokeasti toimituksen ja laskutuksen
sujuvuuteen, vaan ennemmin olla liiankin tarkka taméan asian kanssa. Vaikka toimitusvai-
keudet eivat olisikaan myyjan syyta, vaikuttaa se kuitenkin juuri hanen tekemiin kaup-
poihinsa ja tuleviin kauppoihin. Asiakastyytyvaisyyden varmistamiseen voidaan kayttaa
joko mekaanisia jarjestelmia tai myyjan itsensa suorittamaa kyselya. Mita isompi kauppa,
sitd jarkevampaa myyjan on henkildkohtaisesti olla yhteydessa asiakkaaseen jalkikateen
ja varmistaa tyytyvaisyys. (Rope 2009, 178-183.)

3 Huippumyyjan tunnusmerkit

Huippumyyjilla ilmenee alasta riippumatta tiettyja yhteisia ominaisuuksia ja taitoja. Kaikki
luvussa kasiteltavat asiat ovat sellaisia, mihin myyjat voivat vaikuttaa omalla toiminnal-
laan. Huippumyyijéksi ei ole siis pakko syntya, vaan jokainen voi kehittaa itsestaan pa-
remman myyjan. Luvussa kaydaan lapi kuvion kolme mukaisesti nelja useassa lahteessa
esiin noussutta tunnusmerkkid: asenne, ajankayton hallinta, kyky tulla toimeen erilaisten

ihmisten kanssa ja kaupanpaattamistaidot.

e Kyky tulla toimeen
Ajankayton Yy I
; erilaisten ihmisten
hallinta K
anssa
Asenne Kaupanpaattamis-

taidot

" Huippu-

myyja

Kuvio 3. Huippumyyjan tunnusmerkit
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3.1 Asenne

Asennetta voidaan pitdd myyjan tarkeimpana ominaisuutena. Kaikki tekeminen myynti-
tydssa lahtee asenteesta. Asenteen voi myods mieltda suhtautumistapana: miten myyja
suhtautuu vaikkapa vastoinkaymisiin, vastavaitteisiin tai erilaisiin asiakkaisiin. (Vuorio
2011, 11.) Usein ndkee myds tydnhakuilmoituksia, missa asennetta painotetaan nykyisia
taitoja enemman. Syy on selkeé: oikealla asenteella myyja oppii tarvittavat taidot, kun taas

hyvista taidoista ei ole hyotya, jos ei ole oikeaa asennetta niiden kayttamiseen.

Asenne itsesséén on hyvin laaja kasite. Wardin (2014, 160) mukaan myyjan ajatusmaail-
ma muodostuu kolmesta ominaisuudesta: halusta saavuttaa tavoitteet, sinnikkyydesta ja
halusta oppia uutta. Tavoitteiden saavuttamiseen liittyy my6s suuri halu tehda kauppaa.
Parhaat myyjat kokevat vahvaa onnistumisen tunnetta jokaisesta kaupasta. Myyntity® on
myds siind mielessa karua, ettd uuden kuukauden tai kvartaalin alkaessa kaikki alkaa taas
alusta, eika vanhoilla meriiteilla ole valia. Myyja tulee kuulemaan myos paljon ei-
vastauksia asiakkailta. Hyva myyja ei tasta hatkahda, vaan on sinnikas. Myynnissa tulee
myds paljon epaonnistumisia, jotka hyva myyja osaa kasitell&a nopeasti, oppii virheistaan
ja keskittyy taas tulevaan. Uuden oppiminen sisaltaa seka halun kehittya itse, ettd halun

ymmartaa asiakasta ja oppia mika hanelle on tarkeaa. (Ward 2014, 161-164.)

Rummukainen (2008, 16-17) lisd& naihin ominaisuuksiin my6és myyntityén ja oman tuot-
teen arvostamisen. Moni myyja peittelee ammattiaan jollain erikoisella ammattinimikkeel-
14, kun taas parhaat myyjat ovat ylpeasti myyjid. Omaa tuotetta arvostava myyja pystyy
myymaan tuotettaan intohimoisesti myds muille. Hanen ei tarvitse ensin vakuutella itsel-
leen tuotteensa erinomaisuutta, vaan heidan oma tunnetilansa, innostuneisuus, tarttuu
my0s asiakkaaseen. Vuorion (2011, 106) mukaan hyva myyja kokee auttavansa asiakasta

ja helpottavansa hanen elamaa myymalla talle tuotettaan.

3.2 Ajankayton hallinta

Ajankayton hallinnan voi kiteyttaa tehokkaasti yhteen lauseeseen: Kun olet toissé, tee
toita. Vaikka taméa kuulostaakin itsestaédnselvyydelta, kaikki eivat sitd kuitenkaan noudata.
Parhaat myyjat keskittyvat toissa oikeasti taysin tyon tekemiseen, eivat tytkavereiden

kanssa jutteluun ja kahvihuoneessa oleskeluun. (Rummukainen 2008, 29.)
Tata pitaisi soveltaa myds muihin elaméan osa-alueisiin. Vapaa-aika tulisi erotella selke&s-

ti, jotta aikaa ja& myos itselle, perheelle ja harrastuksille. Henkiselle hyvinvoinnille on téar-

keaa, etteivat ajatukset ole koko aikaa tydssa. (Girard 2014, 68.)
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Ajankayton hallintaa on mygds asioiden suunnittelu etukateen. Suunnittelun tavoitteena
pitaisi olla, ettd myyja pystyy tekeméaén enemman kauppaa samassa ajassa, tai saman
maaran kauppaa lyhyemmassa ajassa. Jos suunnittelu ei auta naihin asioihin, on se

yleensa tehty huonosti. (Alanen ym. 2005, 45.)

Myyjan tyopéaiva voidaan jakaa viiteen osioon, joista jokaiselle tulee varata oma aikansa.
Valitbn myyntiaika tarkoittaa asiakkaan kanssa neuvotteluun kaytettya aikaa. Valillinen
myyntiaika on myynnin tukitoimia, kuten tapaamisten buukkaaminen tai tarjousten laatimi-
nen. Myyntity6hon tarvittava lisdaika on esim. tyon suunnittelu ja matkustaminen asiakas-
kohtaamisiin. Muihin ty6tehtaviin tarvittava aika saattaa kulua erilaisten raporttien laatimi-
sessa ja hallinnollisissa tehtavissa. Henkilokohtainen aika on omaa aikaa ja omien asioi-
den hoitamista, mink& suunnittelu on my0os tarke&é. Jos ajankayttoa osioiden valilla ei ole
suunniteltu hyvin, joudutaan aikaa lainaamaan osien valilla. Tall6in voi kdyda esim. niin,
etta tutustuminen asiakkaan tilanteeseen jaa heikoksi, jolloin myynnin onnistuminen on

epatodenndkoisempéa. (Alanen ym. 2005, 49-50.)

3.3 Kyky tullatoimeen erilaisten ihmisten kanssa

Kyky tulla toimeen erilaisten ihmisten kanssa siséltaa erilaisia myynnin kannalta tarkeita
ulottuvuuksia. Naista tarkemmin kasitellaan seuraavaksi kykya asettua toisen asemaan ja
tunnistaa erilaiset kayttaytymistyypit, seka oman kayttéksen muokkaamista asiakkaan mu-

kaan.

Kyky asettua toisen asemaan ja tilanteeseen, eli empatiakyky, auttaa myyjan ja asiakkaan
valisen suhteen luomisessa. Empaattinen inminen myds oikeasti haluaa ymmartaa toista.
Asiakkaalle tulee kuva, ettd myyja todellakin ymmartaa asiakkaan tilanteen ja pystyy sita
kautta tarjpamaan hanelle parasta mahdollista ratkaisua. Tall6in tietenkin ostaminen tun-

tuu luontevalta ja asiakas luottaa myyjaan. (Rope 2009, 225.)

Eras tapa erilaisten kayttaytymistyyppien maarittamiseen on DISC-malli. DISC muodostuu
englannin kielen sanoista dominance, influence, conscientiousness ja steadiness. Mallin
mukaan jokaisella ihmisella yksi naista piirteistd on hallitseva, ja vaikutaa eniten hanen
kayttaytymiseensa. D-tyylin ihminen on hallitseva, méaratietoinen, osaa tehda nopeita
paatdksia ja on hyvin asiakeskeinen. I-tyyppi on helposti innostuva, myds nopea paatok-
sissaan, hyvin sosiaalinen ja saattaa arvostaa ihmissuhteita asioita enemman. S-tyylin

henkild on my6s sosiaalinen, mutta paatoksissaan harkitsevampi eikd pida muutoksista.
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C-tyyppi haluaa olla itsenédinen, on rauhallinen paatoksissaan eika mielellaan ota riskeja.

(Personality Profile Solutions LLC)

Myyjan on tarkeda tunnistaa mika naista kayttaytymistyypeista kuvaa hanta parhaiten. Hy-
va myyja myos tunnistaa asiakkaan kayttaytymistyypin. Eri tyyliset asiakkaat vaativat eri-
laisen lahestymistavan. Nimenomaan myyjan tulee muuttaa omaa kaytdstaan asiakkaan

mukaan, ei toisinpain. Eri kayttaytymistyylien ymmartdminen auttaa myds myyjaa ymmar-

tamaan miksi asiakas toimii tietylla tavalla. (Kunnas 2015)

Kayttaytymistyylin liséaksi hyva myyja myos peilaa asiakastaan. Peilaaminen voi tarkoittaa
samantyylista kehonkielen kayttéa, puhenopeuden sopeuttamista asiakkaan mukaan seka
asiakkaan kanssa samojen sanojen kaytt6a. Peilaaminen on tehokas keino luomaan luot-
tamusta, silla asiakkaalle tulee tunne, ettd myyja on hdnen kanssaan samalla aaltopituu-
della. (Rummukainen 2008, 102-103.)

3.4 Kaupanpdaattamistaidot

Kaupan paattdminen lahtee asenteesta. Myyjan on haluttava saada kauppa, ja kauppaa ei
todennakdisesti tule, jos sita ei asiakkaalta kysy. Keskivertomyyja saattaa pelata kysya
ratkaisevaa kysymysta ja tyytyy siihen, etta asiakas kertoo miettivansa ja palaa asiaan.
Huippumyyja ei pelk&aa kysya kauppaa. Hanelle se on helppoa, koska myyntiprosessin
aiemmat vaiheet on hoidettu hyvin, ja kaupan paattaminen on vain prosessin seuraava
vaihe. (Rubanovitsch & Aalto 2007, 121-122.)

Rummukainen haastatteli 120:a huippumyyjaa. Haastattelujen perusteella han 16ysi kah-
deksan piirrettd mita huippumyyijiltéa usein 18ytyy. Harva huippumyyja hallitsi kaikkia kah-
deksaa piirrettd, mutta jokaisella heista oli kaupanpaattamistaidot ja asenne korkealla

tasolla. Todennéakdisesti juuri kaupanpaattamistaitoja hiomalla keskivertomyyja saisi eni-

ten kehitysta aikaan, jos pitdisi valita yksi taito. (Rummukainen 2008, 10-11, 115.)

Myyjén tulee kiinnittdd huomiota omiin sanavalintoihinsa myyntikeskustelun aikana. Kon-
ditionaalin kayttamista kannattaa valttda. Esim. sanomalla, "jos tilaisitte...”, myyja antaa
asiakkaalle turhaan epavarman mielikuvan. Huomattavasti tehokkaampi sanapari tilantee-
seen on “kun tilaatte”, mika luo mielikuvaa siitd, ettd kauppa tulee toteutumaan, olematta
liian tyrkyttava. Myyja voi myds kayttaa fraasia: "kun olet kayttanyt palveluamme hetken
aikaa, huomaat...”. Nain asiakas saadaan ajattelemaan tilannetta, missad han kayttaa jo

palvelua. (Alanen ym. 2005, 111.)
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Kaupan paattdmiseen on useita erilaisia tekniikoita, joista seuravaakasi esitellaan nelja.
Huippumyyja osaa valita oikean tekniikan tilanteen mukaan, ja kayttaa tarvittaessa use-
ampaa eri tekniikkaa neuvottelun aikana. Kuten jo myyntiprosessin vaiheissa tuli ilmi, on
kaikissa tekniikoissa yhteista se, ettda kysymyksen jalkeen myyja on hiljaa ja antaa asiak-
kaan vastata. Vaikka hiljaisuus tuntuisi kestavan pitkaankin, hyva myyja pitda malttinsa ja

odottaa etté asiakas rikkoo hiljaisuuden.

3.4.1 Suora kysymys

Yksinkertaisimmillaan myyja vain pyytaa kauppaa suoraan asiakkaalta, esim. "Tehdaanko
kaupat?” tai "Otatteko taman?”. Suora kysymys on tehokas tekniikka "klousaamiseen” jos
asiakas on esittényt jo vahvoja ostosignaaleja. Erityisesti tamén tekniikan kohdalla hiljaa
pysyminen kysymyksen jalkeen on ehdottoman tarkeda. (Rubanovitsch & Aalto 2007,
131-132.)

3.4.2 Kiirehtiminen

Kiirehtimis-tekniikalla myyja pyrkii rohkaisemaan asiakasta tekemaan paattksensa heti.
Myyja voi esimerkiksi kertoa tuotteen hinnan nousevan pian, tai ettei sita ole enaa varas-
tossa paljoa. Tekniikka toimii tilanteissa, missa asiakkaan ei ole pakko tehda paatdsta
heti, tai han miettii tutkivansa mita kilpailijoilla on tarjota. (Rope 2009, 173.)

3.4.3 Kaksi vaihtoehtoa

Tassa tekniikassa myyja tarjoaa kahta eri ratkaisua asiakkaalle. Kyse voi olla eri tuotteista
tai saman tuotteen variaatiosta. Tarkoituksena on, ettd asiakas kokee olevansa paatta-
vassa roolissa tilanteessa. Myyjan kannaltahan paattksella ei ole valia, kun molemmat

vaihtoehdot paatyvat kauppaan. (Rubanovitsch & Aalto 2007, 129.)

3.4.4 Riskien poisto

Erityisesti isommissa hankinnoissa saattaa olla monenlaisia riskeja asiakkaalle. Myyjan
taytyy pyrkia poistamaan néita riskeja asiakkaalta varmistaakseen kaupan. Toimivia keino
on esim. kompensaation maarittdminen toimituksen myohastymisen varalta. Lahtokohta
tietenkin on ettei toimitus myohasty, jolloin myéhastymissanktioitakaan ei tule. Koekaytto
on myos tehokas tapa saada asiakas tekemaan ostopaatos. Asiakkaalle luvataan palau-
tusoikeus tietyn ajan sisélla, jos han ei olekaan tyytyvainen. Ajatuksena tassa on, etta

otettuaan tuotteen jo kayttéon, harva haluaa sité palauttaa. (Rope 2009, 174-175.)
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4 Millainen on huippumyyja?

Teoria on jaettu tydssé kahteen osaan, myyntiprosessiin ja huippumyyjan tunnusmerkkei-
hin. Myyntiprosessi-osassa kaydaan lapi myyntiprosessin vaiheet, ja miten myyjan tulisi
naissa vaiheissa toimia. Huippumyyjan tunnusmerkeissa kasitellaan erilaisia ominaisuuk-
sia ja piirteitd, mita parhailta myyjilta yleisesti [0ytyy. Naméa kaksi osiota yhdistamalla saa
hyvan kuvan siitd, minkalainen menestyva myyja on ja miten han toimii. (kuvio 4.) Kaupan
paattamisesta puhutaan molemmissa osioissa, silla se on olennainen osa myyntiproses-
sia, seka tarkeimpia yksittaisia taitoja, joka erottaa huippumyyjan keskivertomyyjasta.
Myynti ei loppujen lopuksi ole monimutkaista tiedett&, vaan hyvin yksinkertaisten asioiden
tekemista huolellisesti ja toistuvasti.

Huippumyyja
|
[
Toimii
myyntiprosessin Ominaisuudet
mukaisesti
Ennakko- | e |
valmistautuminen | enne
1| - 1
Ajankayton |
Yhteydenotto hallinta
| I
B | B Kyky tulla |

[Myyntineuvottelu  toimeen erilaisten
| ihmisten kanssa |

Kaupanpéattamis-|
taidot
| - 1

jalkihoito

Kuvio 4. Huippumyyjan toimintatavat ja ominaisuudet

Paadyin kayttamaan myyntiprosessin kuvaamiseen Rubanovitsch & Aallon myynnin ym-

pyran pohjalta mukautettua kuviota. Mielestani ympyramalli kuvaa myyntiprosessia par-
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haiten siksi, ettei siina ole loppua, vaan jalkihoidon jalkeen prosessi alkaa taas alusta.
Monessa lahteessa myyntiprosessin kuvaus loppuu jalkihoitoon, vaikka tAman vaiheen

tarkoitus on nimenomaan pohjustaa seuraavaa kauppaa saman asiakkaan kanssa.

Huippumyyjan ominaisuuksia ja taitoja tydssa luetellaan nelja: asenne, ajankayton hallin-
ta, kyky tulla toimeen erilaisten ihmisten kanssa ja kaupanpaattamistaidot. Oikea asenne
on myyjan tarkein ominaisuus. Jos myyjalla on suuri halu tehda kauppaa ja kehittya myy-
jana, seka tarvittava ndyryys ja itsekriittisyys, oppii han tarvittavat taidot varmasti. Vaaralla
asenteella myyja mahdollisesti oikoo myyntiprosessissa, selittelee huonoa menestysta

ulkoisilla tekijoilla, eika nae omia heikkouksiaan.

Ajankayton hallinta on seka aikataulun suunnittelemista, etté ajan kayttamista tehokkaasti.
Myyijan tyohon sisaltyy niin paljon muutakin kuin asiakkaiden tapaamista, ettéa tyopaivat
venyvat helposti pitkiksi. Nykyteknologialla t6itéd on myds helppo tehda muuallakin kuin
tyOpaikalla. Sen lisaksi ettd myyja suunnittelee tydpéaivansa sisallén, on tarkeaa varata
aikaa myods muulle elamalle. Tybaikana tulee keskittya tydntekoon, ja vapaa-ajalla vapaa-
aikaan. Nain tyonteko on tehokasta, ja jaksaminen parempaa pitkassa juoksussa.

Ihmiset ovat erilaisia, ja joskus voi olla vaikea I6ytaa yhteista séavelkorkeutta joidenkin
kanssa. Hyvalla myyjalla on kuitenkin kyky ja halu tulla toimeen erilaisten inmisten kans-
sa. Jos myyja pystyy asettumaan asiakkaan asemaan ja nakemaan tilanteen hanen kan-
naltaan, auttaa se hanta ymmartamaan asiakasta paremmin. Tama johtaa parempaan
asiakassuhteeseen ja todennakoisempiin kauppoihin. Myyjan tulee myés muokata omaa

kayttaytymistadn asiakkaan mukaan.

Jos myyntiprosessin aikaisemmat vaiheet on tehty hyvin, kaupan paattamisen ei pitaisi
olla vaikeaa. Huippumyyijalle tdméa onkin vain prosessin seuraava vaihe. Kaupan pyytami-
nen ei tunnu hankalalta, koska kaupan saaminenhan on koko neuvottelun tarkoitus. Kes-
kivertomyyijalle kaupan kysyminen saattaa tuntua vaikealta tai tungettelevalta, jolloin ky-
symista lykatadan mahdollisimman pitkalle, tai pahimmassa tapauksessa ei kysyta ollen-
kaan. Hyva myyja tarkkailee asiakkaan mahdollisia ostosignaaleja koko ajan, ja pyytaa
kauppaa heti kun uskoo asiakkaan olevan kiinnostunut. Jos ensimmainen yritys ei tuota
tulosta, jatkaa han myyntiprosessin mukaisesti ja kysyy myéhemmin vield kauppaa uudes-

taan. Asenne on ratkaisevassa roolissa, silla myyjalla taytyy olla halu saada kauppa.
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5 Keskivertomyyjasta huippumyyjaksi

Tyon tavoite oli tuottaa esitysmateriaali huippumyyjaksi haluavalle keskivertomyyijélle.
Mielestani tavoitteessa onnistuttiin. Produktin (liite 1) avulla myyja saa varmasti tydkaluja
oman toimintansa kehittdmisen. Kaikkea voi olla hankala vieda kerralla esityksesta kay-
tantdon, mutta jo muutaman asian sisaistaminen tuo mukanaan parempia tuloksia. Eika

kaikkea tarvitse kerralla oppiakaan, vaan taitoja kannattaa kehittéé pala kerrallaan.

5.1 Projektisuunnitelma ja aikataulu

Tuotoksen toteutus alkoi 21.8 ja aikataulun mukainen deadline valmistumiselle oli 12.10.
Aikaa projektille oli siis vain kahdeksan viikkoa. Tarkempi aikataulu on néhtavilla taulukos-

ta 1.

Taulukko 1. Projektin aikataulu

Vikka |Pdivd  |Vkopsiva | Tehtavit Mit3 valmiina?
I 34 21elo{Maanantai |Projektin aloitus Raamit opinaytetydn aik ataululle, deadlinet versiaille 1ja 2 seka millain tyé valmis.
24.ela| Tarstai Aiheen valinta Aihe valittuna
55 28.ela|Maanantai |Versio 1:nvalmistelu ik atauluy valmiz
31.2la| Tarstai “ersio Tn vimeistely Verzio 1valmis [Aihe, tavoittest ja rajaukset, teemat ja tistoperusta, prajektisuunnitelma ja riskit)
36 4. zyuz|Maanantai |Versio 1 esittely, mahdallizet korjaukset Joz tarve kaorjata ekaa versiota, karjaukset suaritetiu
T.syys| Torstai L shteiden harkinta Kirjalahteat harkitiu, haastetteluajat sovittu
37 1. syyz|Maanantai | Tietoperustan ja toiminnallizen asan kirjoittaminen
14 syus| Torstai Tietoperustan ja toiminnallisen osan kioittaminen Haastatrelut tehity
38 18.syus|Maznantai | Tietoperustan ja taiminnallisen osan kijoitaminen
21 zyys| Tarstai Viimeistelyt kakkasversioon Versio 2 valmis [tistoperusta ja taiminnalinen osuus)
33 | 25.syys|Maanantai [Pohdinnan kirjaitus
28.syus| Torstai Pohdinnan kirjoitus Pohdinta valmis
40 2.loka|Maanantai |Fiksauspsivi Jos aikaisemmissa vaibeissa korjattavaa, korjaukset tehity
5.loka| Tarstai Johdanta Johdanto valmis
41 9.loka|Maanantai |Lopulizen version vimeistely Tué ldhes valmis, vimeizet fikzaukset vield
10.lcka| Tiistai \almiin byén esitys Tui valmis
12.lcka|Maanantai | Tuén palautus urkundiin koka tyd valmis ja palautetiy urkundiin

Nopea aikataulu toi omat riskinsa tuotoksen tekemiseen. Sairastumiselle tai muulle akilli-
selle esteelle ei ollut mahdollisuutta varata omaa aikaansa. Aikatauluun oli kuitenkin varat-
tu jonkin verran aikaa mahdollisia korjauksia varten, seké aikataulun kirimiseen, jos siita

oli jadnyt jalkeen.

Motivaation kirjoittamiseen oli myds pysyttava hyvana koko ajan, koska lepoviikkoja ei
voinut pitaa. Tamé& voi omalta osaltaan luoda stressia, jos jossain kohtaa tuntuu, ettei aja-

tuksia saa paperille.

Riskien hallitsemiseksi pyrin tekemé&éan aikataulusta mahdollisimman tarkan, jolloin pystyin
arvioimaan helpommin, etenenkd oikeassa tahdissa. Tein myds projektin aikana selkeésti
vahemman tydvuoroja, jotta kirjoittamiseen pystyi varaamaan kokonaisia paivid. Harras-

tuksetkaan eivat hairinneet projektia, silla niiden aikataulusta pystyi joustamaan.
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5.2 Aineisto ja sen keruumenetelmat

Aineisto koostuu paaosin kirjalahteista. Olen myods kayttanyt muutamaa internet-sivustoa
lahteend. Myyntitydhon liittyen 10ytyy internetista paljon blogiteksteja ja artikkeleita etenkin
englanniksi, mutta koin jarkevampana pitaytya kirjalahteissa, jotka on valittu koulun kirjas-
ton valikoimaan. Myyntiin liittyy niin paljon subjektiivisia nakemyksia, etta koen kirjoista

I6ytyvan luotettavampaa tietoa kuin suuresta osasta internet-kirjoituksia.

Lahdeluettelo ei ole erityisen pitkd, mutta en koe sitd ongelmana. Teoriaosuuksien ollessa
myyntiprosessi ja huippumyyjan tunnusmerkit, on hyvin vaikea l6ytaa keskenaan riitelevia
teoksia. Myyntiprosessi sisltaa kaikissa tutkituissa l&hteissa 4-8 osiota. Nama ovat kui-
tenkin vain kuvauksellisia eroja. Todellisuudessa vaiheet ja jarjestys ovat tdysin samat,
osassa lahteista ne on vain jaettu useampaan osaan. Nimetkin saattavat erota, mutta
edelleen sisaltd pysyy samana. Huippumyyjan tunnusmerkkeihin on valittu useissa eri
lahteissa toistuvia asioita. TAssakaan asiassa lahteet eivét olleet niink&an toisiaan vas-
taan, vaan ennemminkin tukevat toinen toisiaan. Valitsin tydssa kaytetyiksi l&hteiksi ne
kirjat, missa asiat oli esitetty mielesténi selkeimmin. En koe, etta lahteiden lisddminen olisi
tuonut erilaisia ndkdkulmia tyohon.

5.3 Toteutus

Projektin toteutunut aikataulu poikkeaa joiltain osin suunnitellusta. Tarkeimmasta, eli lo-
pullisesta deadlinesta onnistuttiin pitamaan kiinni. Lyhyt, kahdeksan viikon projektiaika
pakotti yhteen muutokseen, mutta ei muuten tuonut ongelmia. Tydn alkuperdinen tavoite
ja sitd kautta toinen teoriaosuuksista muuttuivat projektin kolmannella viikolla. Muutokset
eivat kuitenkaan olleet niin radikaaleja, etta koko aikataulu olisi pitényt suunnitella uusiksi.

Seuraavaksi kaydaan lapi tyon vaiheet tarkemmin.

Versio 1 valmistui aikataulun mukaisesti 31.8 ja kirjalahteet oli hankittu 4.9. Tyon alkupe-
rainen tavoite oli selvittda miten kehittya huippumyyjaksi Elisan myymalamyyjana, ja teo-
riaosuudet olivat myyntiprosessi ja myymalatyéskentelyn erikoispiirteet. Luettuani ty6ta

varten hankkimiani kirjoja minulle kavi kuitenkin nopeasti selvéksi, etta toinen teoriaosuus

kannattaa vaihtaa myymalatyoskentelysta huippumyyjan tunnusmerkeiksi.

Projektin kolmannella viikolla alkoi myds nayttaa silta, ettd toimeksianto Elisalle tuo sellai-
sia haasteita aikatauluun, ettd kahdeksan viikkoa ei tule riittdm&&n. Halusin pitaa alkupe-
raisesta aikataulusta kiinni, joten vaihdoin tyon tavoitteeksi selvittdd miten kehittya huip-

pumyyjaksi yleisesti myyjana. Myyntityd on kuitenkin toimialasta riippumatta hyvin pitkalti
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samanlaista. Paadyin tassa vaiheessa myos tiputtamaan haastattelut pois aineiston ke-
ruusta. Tarkoituksenani oli haastatella yhtd Elisan karkimyyjista, sekd erdaan myymalan
myymalapaallikkéa. Koska tyo ei keskittynyt enaa myyntiin Elisalla, en pitanyt naiden

haastatteluiden tekemista tarpeellisena.

Projektin neljas ja viides viikko oli varattu teorian ja produktin kirjoittamiseen, joiden ol
tarkoitus olla valmiita 21.9. Neljas viikko sujui suunnitelmien mukaan, mutta viidennella
viikolla sairastuin flunssaan, enka saanut edistettya ty6ta. Sairastumiselle ei oltu alun pe-
rin varattu aikaa nopean aikataulun vuoksi. Olin kuitenkin varannut muutaman paivan
puskurin erilaisten korjausten tekemiseen juuri tallaisten tilanteiden varalta. My6s vahai-

nen téiden maara auttoi siind, ettéd sain menetetyn ajan kurottua Kiinni.

Kuudes viikko oli alun perin varattu pohdinnan kirjoittamiseen, mutta kaytinkin sen teorian
ja produktin (liite 1) kirjoittamiseen. Seitsemannella viikolla paasin taas kiinni alkuperai-
seen aikatauluun viimeistelemalla produktin, seké kirjoittamalla johdannon, pohdinnan ja

tiivistelman.

Maanantain 9.10 kaytin tydn muotoilun, tekstiviittausten ja lahdeluettelon viimeistelyyn.
Taman jalkeen ty6 oli valmis palautettavaksi urkundiin. Alkuperainen deadline tyélle oli
12.10, joten projekti valmistui jopa muutaman paivan etuajassa, pienesta aiheen muutok-
sesta ja sairastelusta huolimatta. Vaikka aikatauluun tulikin projektin aikana muutoksia, ei
se tuottanut minulle stressia tai paniikkia siita, etten valmistu ajoissa. Koenkin sopeutumi-

sen muuttuviin tilanteisiin yhtena vahvuuksistani.

6 Pohdinta

Tyon teoria ja produkti vastaavat toisiaan taysin. Teoriassa on pyritty kertomaan aiheista
hieman laajemmin, ja produkti on tehty sellaiseen muotoon, ettd sen pystyy suoraa esit-
tamaan aiheesta kiinnostuneelle. Ty0 yhdistaa kaksi myyjalle tarkeda kokonaisuutta:
myyntiprosessi on teknistd osaamista ja tietyn kaavan noudattamista toistuvasti. Huippu-
myyjan tunnusmerkeissa pohditaan enemman myyjan ajatusmaailmaa ja henkildkohtaisia
ominaisuuksia. Huippumyyjan taytyy hallita molemmat osiot, mutta pidan jalkimmaista
tarkeampéana. Hyvin asennoitunut, empaattinen myyja joka ei hallitse myyntiprosessia
myy todennékdisesti enemman kuin huonon asenteen omaava, kylma myyja, jonka ainoa
etu on myyntiprosessin hyva osaaminen. Myynti on kuitenkin ihmisten valista toimintaa.

Teknisia taitoja on my6s helpompia oppia, kuin vaikkapa asennetta.
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Mielestani huomion arvoista tuloksissa on myds se, ettd huippumyyjaksi kehittyminen on
hyvin yksinkertaisista asioista kiinni. Usein kuulee myds puhetta "synnynnaisista myyjista”,
mutta myyjaksi voi yhté hyvin opetella. Huippumyyjan taidoissa ja tydskentelytavoissa ei
ole mitdan mystista, vaan kaikki on kiinni perusasioiden noudattamisesta ja asiakkaan

arvostamisesta.

Myyntityosta |6ytyy jonkin verran kirjallisuutta. Mielestani tydssa on yhdistelty eri lahteita
hyvin, ja produkti on tiivistetty helposti opiskeltavaan muotoon. Tama opinnayte tyd onkin
hyva ensiaskel myyntitydn kirjallisuuteen tutustuttaessa. Myyntitydén arvostus myds nou-
see koko ajan Suomessa, ja yritykset ovat yhtéa kiinnostuneempia osaavista myyjista. Tas-

takin syysta moni voi hyttya tyosta.

6.1 Kehittdmis- ja jatkotutkimusehdotukset

Myyijén, joka lukee tydn, kannattaa peilata sitd omaan tekemiseensa. Moni kasitellyista
asioista saattaa tuntua tutulta ja jopa itsestdénselvyydelta. Jonkin asian tietdminen ei kui-
tenkaan viela riitd, vaan tarkeinta on vieda opitut asiat kaytantoon. Mielestani myyntitaito-
jen kehittdmisessa on jarkevinta edeta vaihe vaiheelta. Kun hallitsee tassa tydssa kaydyt
kokonaisuudet, kannattaa osaamistaan syventaa lisdd. Myynnin psykologia ja ostokayt-
taytyminen ovat aiheita, joita tassa ei juurikaan kasitelty, mutta joihin kannatta tutustua.
Myyjana on mahdollista kehittya jatkuvasti, kunhan sité vain haluaa, ja tekee asioita sen

eteen.

6.2 Opinnaytetydprosessin ja oman oppimisen arviointi

Alkuperaiseen aiheeseen ja aikatauluun tuli matkan varrella pienia muutoksia. Halusin
tehda tydn nopealla, kahdeksan viikon rytmilld. Tarkoitus oli tehda tyo toimeksiantona
Elisalle ja keskittya myymalamyyntiin, mutta projektin kesto olisi Iahes varmasti viivasty-
nyt. Paadyin muuttamaan aiheen yleisesti myyntity6té kasittelevaksi, ja sain pidettya kiinni
alkuperaisesta deadlinesta. Valmistumisaikataulua ei sotkenut edes viikon sairastelu,
vaan sain kurottua menetetyn ajan kiinni. Aiheen vaihto oli onnistunut ratkaisu myds oman
motivaation puolesta. Toimeksiannon kautta aihe olisi kasitellyt enemman ty6ta, mita teen
ja olen tehnyt, mutta en tule tekemaan enaa kauaa. Lopullinen aihe kasitteli seka nykyista
tyoténi, ettd antoi minulle evaita tulevaisuuden B2B-myyntia varten. Kokonaisuutena olen

erittain tyytyvainen prosessin kulkuun.

Opinnaytety6n kirjoittaminen oli minulle kehittdva prosessi. Pidempiaikaiset projektit ja

niiden aikatauluttaminen eivat ole vahvuuksiani. TAmé projekti kuitenkin osoitti minulle,
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etta tarvittaessa pystyn naihin asioihin. Vaikka projektin sisainen aikataulu ei pitanyt, pi-
dan tarkedmpéna, etta ty6 valmistui alkuperaisen deadlinen mukaisesti. Aiheen vaihtumi-
nen ja sairastelu eivat sotkeneet kuvioita tai aiheuttaneet paniikkia, silla toisin kuin pidem-
piaikainen suunnittelu, nopeasti muuttuviin tilanteisiin sopeutuminen on yksi vahvuuksis-

tani.

Projektin aihe oli my6s minulle sopiva, silla olen myyjana aarimmaisen kunnianhimoinen.
Pystyin peilaamaan seka valmista produktia, ettd eri osioita kirjoittamisen aikana omaan
tekemiseeni. LOysin paljon asioita mita toteutan tydssani, mutta myos paljon missa on
viela kehitettavaa. Mikaan tydssa esitelty taito tai ominaisuus ei tullut minulle taysin uute-
na asiana, mutta kuten jo aiemmin kirjoitin, on eri asia tietaa jokin asia, kuin oikeasti to-
teuttaa sitd kaytanndssa. Tyo muistutti minua jalleen siita, etta itsedan pitdad muistuttaa
perusasioista aika ajoin, ja omaa tyoskentelydan pitaa uskaltaa tutkia kriittisesti.
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Liitteet

Liite 1. Keskivertomyyjasta huippumyyjaksi

KESKIVERTOMYYJASTA
HUIPPUMYY JAKSI

ANTTI-MATIAS KAJAALA
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O SISALTO

* ESITYS ON JAETTU KAHTEEN ISOMPAAN
KOKONAISUUTEEN
» ALUKSI KAYDAAN LAPI HUIPPUMYYJAN
TOIMINTATAPOJA YLEISELLA TASOLLA
+  ASENNE, AJANKAYTTO, ASIAKKAAN

HUOMIOIMINEN ’

* TOISESSA OSIOSSA KERROTAAN MITEN
HUIPPUMYYJA TOIMII MYYNTIPROSESSIN ERI

VAIHEISSA (
+ ENNAKKOVALMISTAUTUMINEN,
YHTEYDENOTTO, MYYNTINEUVOTTELU, ‘
JALKIHOITO -

Y ol /

Huippumyyjilla on toimialasta riippumatta tiettyja yhteisia piirteita, joista esitykseen on
valittu kolme: asenne, ajankayton hallinta ja asiakkaan huomioiminen. Esityksen
ensimmaisessa osassa kaydaan lapi miten nama tunnusmerkit ilmenevat, ja miten ne

hyodyttavat myyjaa.

Toisessa osassa paneudutaan myyntiprosessin eri vaiheisiin ja miten huippumyyja naissa
vaiheissa toimii. Vaiheet ovat ennakkovalmistautuminen, yhteydenotto, myyntineuvottelu
ja jalkihoito. Naista myyntineuvottelu on selkedasti isoin kokonaisuus, ja se onkin jaettu
viela viiteen osaan: small talk, tarvekartoitus, ratkaisun esittely, argumentointi ja kaupan

paattaminen.

Kaikki esityksen ominaisuudet ja toimintatavat ovat sellaisia, mihin jokainen voi itse
vaikuttaa. Huippumyyjaksi ei tarvitse syntyd, eika parempien tuloksien saavuttaminen
vaadi myyjalta mitdan "poppakonsteja”. Loppujen lopuksi laadukas myynti perustuu
yksinkertaisten perusasioiden tekemiseen oikein. Osa asioista saattaa vaikuttaa jopa

itsestaénselvyyksilta, mutta silti kaikki myyjat eivat niitd noudata.
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C ASENNE KUNTOON!

* KAIKKI LAHTEE SISAISESTA PALOSTA TEHDA KAUPPAA. HUIPPUMYYJALLE JOKAINEN KAUPPA
TUO ONNISTUMISEN TUNNETTA JA NAUTINTOA.

* SINUN PITAA HALUTA KEHITTYA JATKUVASTI. PARHAAT EIVAT KOSKAAN OLE TAYSIN
TYYTYVAISIA TULOKSIINSA, VAAN ETSIVAT AINA KEINOJA PARANTAA SUORITUSTAAN.

* OLE NOYRA. KOHDATESSASI EPAONNISTUMISIA MIETI ENSIN, MITA VOIT TEHDA PAREMMIN. ALA
SYYTTELE YMPAROIVIA TEKIOITA.

* AITO HALU TEHDA KAUPPAA JA KEHITTYA JOHTAVAT HYVIIN TULOKSIIN!

R

N

Nt f\

Kuten lahes kaikessa muussakin, myds myynnissa oikea asenne on kaiken lahtdkohta.
llIman oikeaa asennetta ei kenestékaan tule huippumyyjaa. Hyvistakaan myyntitaidoista ei
ole hyotya, jos asenne on pielessé, kun taas oikealla asenteella oppii varmasti tarvittavat

myyntitaidot.

Kaikilla parhailla myyijilla on sisdinen palo kaupantekoon. Raha voi olla yksi
motivaatiotekija, mutta huippumyyjét saavat nautintoa ja onnistumisen tunnetta myds itse
kaupanteosta. Halu saada kauppa maaliin tuo mukanaan myos sinnikkyyden. Myyja
kuulee ammattinsa takia paljon ei-vastauksia, mutta naista ei pida hatkahtaa.
Sanotaankin, ettd oikea myyntitilanne alkaa vasta ensimmaisesta ei-vastauksesta.
Keskivertomyyija saattaa tyytya ensimmaiseen ei-vastaukseen, ja kokee tehneensa tydnsa

rittavan hyvin, vaikka ei kauppaa saakaan.

Huippumyyja haluaa myos kehittya jatkuvasti, eiké ole tyytyvéainen jo saavuttamaansa
tasoon. Halu tehda kauppaa ja kehittya ohjaavat myyjaa vakisin analysoimaan omaa
tekemistaan, ja ottamaan opiksi virheistaan.Myyjan pitaékin olla siind mielessa noyra, etta
ymmartaa ettei kukaan ole taydellinen. Epdaonnistumisen kohdalla on turha alkaa etsia
ympaérilta erilaisia syita. Oikea tapa kayttda energiansa on miettid omaa tekemista. Mita
tein? mité olisin voinut tehda? Olisiko lopputulos ollut silloin toinen? Naitdkaan asioita ei
kannata jaada pydrittelemaan liian pitkaksi aikaa, vaan kayda ne mielessa nopeasti lapi,
oppia siita ja keskittyd taas seuraavaan asiaan. Myds onnistumisista kannattaa ottaa

oppia ja ammentaa positiivsta energiaa.
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C KAYTA AIKASI TEHOKKAASTI

* SUUNNITTELE AJANKAYTTOSI

* SUUNNITTELE TYOPAIVAN SISALTO. PALJONKO MENEE AIKAA ASIAKASKAYNTEIHINZ MATKUSTAMISEENZ
MUIHIN TYOTEHTAVIINZ

* HUOMIOI MYOS MUU ELAMASI. VARAA-AIKAA ITSELLESI, PERHEELLE JA YSTAVILLE.

* TEE ITSELLESI SELKEA ERO TYO- JA VAPAA-AJAN VALILLE. NAIN PAIVAT EIVAT "PUUROUDU” JA JAKSAT
PAREMMIN.

* TOIHIN MENNESSA PAATA MENEVASI TOIHIN, ET TYOPAIKALLE
OLESKELEMAAN!

TN & - )

Aikaa on kaytettavissa paivittdin vain rajallinen maara. Ollakseen tehokas, kannattaa
suunnitella miten aikansa kayttdd. Suunnitteluun sisaltyy seka tydpaivan sisallon
aikatauluttaminen, etta ajan varaaminen my®ds muulle elamaélle. Suunnittelun tavoitteena
on pystya tekemaan enemman kauppaa samassa ajassa, tai sama maara kauppoja

lyhyemmassa ajassa.

Myyjan tyopaiviin sisaltyy muutakin kuin myyntineuvotteluja. Mieti, paljonko aikaa tarvitset
muihin tydtehtaviin, kuten tarjousten laatimiseen, raporttien kirjoittamiseen tai
matkustamiseen asiakkaille. Jos naita asioita ei huomioi, joutuu yleensa lainaamaan aikaa
muilta osa-alueilta, mik& johtaa negatiiviseen kierteeseen. Jos et ollut huominoinut
ajoaikaa asiakkaan luo, voi olla etté valmistautuminen tapaamiseen jaa vajaaksi, mika

hankaloittaa myyntineuvotteluja ja sité kautta kaupantekoa.

Nykytekniikalla toita pystyy tekem&an misté vain, missa on seka hyvat etta huonot
puolensa. Tiettyjen asioiden tekeminen etédna voi lisata tehokkuutta, mutta kiireisena
aikana tyOpdivét saattavat venya pitkiksi kun viimeiset tehtavat hoidetaan kotoa
tietokoneelta, eika vapaapaivia tule pidettya. Talléin voi olla vaikea saada "tydmoodia”
pois paaltd. Onkin tarkeda varata-aikaa myds perheelle, ystaville, harrastuksille tai mille
tahansa mika saa ajatukset pois toista. Hyva tasapaino elaméssa auttaa jaksamisessa,

etk pala loppuun.

Ajankayton tehokkuuteen liittyy myos asenne olennaisesti. Parhaat myyjat tekevat tdissa
oikeasti tditd, eivat vain oleskele kahvihuoneessa. Taukoja pitaa tietenkin pitd&, mutta

kannattaa tehda itselleen selkea eréa tauon ja tydskentelyn valille.

26



s ° e

OLE KIINNOSTUNUT ASIAKKAASTA

* OSOITA ASIAKKAALLE OLEVASI HANESTA OIKEASTI
KIINNOSTUNUT.

* KUUNTELE AKTIIVISESTI. KATSO SILMIIN JA KESKITY
ASIAKKAASEEN HANEN PUHUESSAAN.

* VARMISTA ETTA OLET YMMARTANYT ASIAT OIKEIN
+ PEILAA ASIAKKAAN KAYTOSTA JA SANOJA
+ ALA KOSKAAN KESKEYTA ASIAKKAAN PUHETTA

+ KINNOSTUKSEN OSOITTAMINEN HERATTAA

ASIAKKAASSA LUOTTAMUSTA, MIKA SYVENTAA
ASIAKASSUHDETTA

Pitkan asiakassuhteen avain on asiakkaan luottamus. Ja vaikka kyse olisi vain lyhyestakin
asiakassuhteesta, ei ensimmaistakaan kauppaa yleensa synny jos asiakas ei luota
myyjaan. Asiakkaan luottamuksen pystyy saavuttamaan osoittamalla ettéa on kiinnostunut
hanesta. Kiinnostuksen osoittaminen lahtee perusasioista: asiakkaan puhuessa katso
silmiin, keskity siihen mita han sanoo, alaka keskeyta puhetta. Hyva myyja myos peilaa
asiakastaan, eli kayttdd samoja sanoja seka samantyylista puheen tyylia seké mukailee

asiakkaan kehonkielta.
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- TUNNISTA ASIAKASTYYPPI

* IHMISET OVAT ERILAISIA. HYVA MYYJA TULEE TOIMEEN  pominance
KAIKKIEN KANSSA. . Disct Guigong

» Results-oriented : Enthusiastic
. - e Firm = Optimistic
* TIEDOSTA OMA KAYTTAYTYMISTYYLISI + Strong-willed » High-spirited
+ Forcaful o Lively
* ESIM, DISC-maLLI

* TIEDOSTA ASIAKKAAN KAYTTAYTYMISTYYLI

Influence

* AUTTAA MUOKKAAMAAN OMAA KAYTOSTAS " Pasonan vt
ASIAKKAAN TYYLIN SOPIVAKSI 2 =D 0
o - +  Systematic « Tactiul
* AUTTAA YMMARTAMAAN SYITA ASIAKKAAN e S
PUHEIDEN JA PAATOSTEN TAUSTALLA
* MYYJAN TULEE MUOKATA OMAA KAYTOSTAAN ASIAKKAAN MUKAAN, El TOISINPAIN! /
~ N/
St
\ \ J

Asiakkaan peilaamiseen liittyy myds kayttaytymistyyppien tunnistaminen, johon voi
tydvalineena kayttaa esim. DISC-mallia. Huippumyyja tietdd oman tyylinsa, ja arvioi myos
asiakkaan kayttaytymista. Myyjan tulee sopeuttaa oma tyylinsa sopimaan asiakasta
vastaavaksi, jolloin on todennékdisempaa etta myyja ja asiakas ovat samalla
aaltopituudella. Ymmartamalla asiakkaan kayttaymistyyppia myyjan on myos helpompi

ymmartaa syita asiakkaan paatdsten taustalla, ja vaikuttaa niihin.

D-tyylin ihmiset ovat vahvoja, suoria seka tuloksista ja faktoista kiinnostuneita. He
pystyvat tekemaan nopeitakin paatoksia. Myos I-tyyppiset tekevat nopeita paatoksia. He
ovat sosiaalisia, ja henkilokemialla ja mielikuvilla saattaakin olla faktoja ratkaisevampi rooli
paatoksissa. S-tyyliin kuuluu sosiaalisuus, mutta paatokset ovat harkitumpia kuin [:ll&. He
eivat mydskaan usein pidd muutoksesta, joten myyminen ei valttamatta ole niin nopeaa
kuin D- ja I-tyyppien kohdalla. C-tyyliset ihmiset ovat rauhallisia, harkitsevia ja arvostavat
faktoja. He eivat pida riskien ottamisesta, ja pyrkivat olemaan itsendisia. C-tyypillekdan ei

valttdmatta ole helpointa myyda nopeasti.
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< KESKITY JOKAISEEN =
- MYYNTIPROSESSIN VAIHEESEEN

* SAAVUTTAAKSESI PAREMPIA MYYNTITULOKSIA, SEURAA

MYYNTIPROSESSIN VAIHEITA OIKEASSA JARJESTYKSESSA

* VALMISTAUTUMINEN

* YHTEYDENOTTO
+ SISALTAA VAIHEET: SMALL TALK, TARVEKARTOITUS,
- .
Myynti-neuvottelu

RATKAISUN ESITTELY, ARGUMENTOINTI, KAUPAN
N
N/ o\

PAATTAMINEN
* JALKIHOITO

A )
Sen liséksi, ettéa huippumyyijilté [0ytyy tiettyja tunnusmerkkeja, he myds toimivat
systemaattisesti. Hyva myyja seuraa myyntiprosessia oikeassa jarjestyksessa.
Myyntiprosessin vaiheet ovat valmistautuminen, yhteydenotto, myyntineuvottelu ja
jalkihoito. Taman jalkeen prosessi alkaa aina alusta. Jalkihoito kannattaakin tehda

huolellisesti, silla se toimii pohjana tuleville kaupoille saman asiakkaan kanssa, ja

mahdollistaa pitkdkestoisen asiakassuhteen.
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¢ ENNAKKOVALMISTAUTUMINEN

* VALMISTAUTUMINEN TULEE SUORITTAA JO ENNEN ASIAKKAAN KONTAKTOINTIA. ASIAKASYRITYKSEN
PERUSTIETOJEN SELVITYS INTERNETIN AVULLA ON NYKYAAN HELPPOA. PYRI SELVITTAMAAN MYOS KUKA
YRITYKSESSA VASTAA HANKINNOISTA JA MITKA ASIAT VAIKUTTAVAT MAHDOLLISESTI ASIAKKAAN
OSTOPAATOKSEEN.

* VALMISTAUTUMISEEN KUULUU MYOS OMAN TOIMINNAN TARKASTELU.
*  MIKSI ASIAKKAAN TULISI TAVATA MINUT2
* MIKA ON TARJOAMANI HYOTY?2
* MIKA ON TAPAAMISEN TAVOITE2
*  MITKA OVAT TODENNAKOISIA VASTA-ARGUMENTTEJA?

 MYYNTINEUVOTTELUUN VALMISTAUTUESSA MIETI, MITKA MYYNTIMATERIAALIT TUKEVAT JUURI KYSEISEN )
ASIAKKAAN TAPAAMISTA. ALA KAYTA REFERENSSEJA, MITKA EIVAT LITY ASIAKKAAN ALAAN.

TN & N S

Ennakkovalmistautuminen tulee suorittaa jo ennen asiakkaalle soittamista. Selvita
internetin avulla vahintaankin asiakasyrityksen perustiedot. Jos mahdollista, pyri saamaan
selville kuka yrityksessa vastaa hankinnoista. Mieti samalla ostopaatokseen mahdollisesti
vaikuttavia asioita (esim. tuleva muutos lainsdadanntssa mika pakottaa yritykset
tekemaan jonkun asian tietylla tavalla, yritys on uutisoinut laajentavansa toimintaansa

jne.) Tietdmalla asiakkaan tilanteen hyvin, osoitat kiinnostuksesi ja lisaat luottamusta.

Valmistautumista on myds oman tilanteen lapikayminen. Mieti miksi asiakkaalle on hyotya
tavata sinut, mitd haluat saavuttaa ensimmaisella tapaamisella (kauppa maaliin heti,
tarvekartoitus pelkastaan, keskusteluyhteyden avaus jne.) ja minkalaisia asioita asiakas
mahdollisesti kysyy sinulta. Mitéd paremmin olet valmistautunut, sitd vakuuttavamman

kuvan annat itsestasi.

Myyntineuvotteluun patee samat valmistautumistavat kuin asiakkaan kontaktoimiseen.
Ennen neuvottelua kannattaa vield miettid mitk& myynnin tukimateriaalit sopivat juuri
kyseiselle asiakkaalle. Esim. referenssia, joka ei liity asiakkaan alaan mitenkaan, ei

valttamatta kannata kayttaa.
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< YHTEYDENOTTO

* MYYNTI ON MATEMATIIKKAA — ENEMMAN TAPAAMISIA > ENEMMAN KAUPPAA
* ALA ODOTA ASIAKKAAN OTTAVAN SINUUN YHTEYTTA, VAAN OLE ITSE AKTIIVINEN

* PARAS KEINO TAPAAMISEN SOPIMISEEN ON PUHELINSOITTO

* MYY ASIAKKAALLE IDEA TAPAAMISEN TARPEELLISUUDESTA KERTOMALLA MITEN ASIAKAS VOI
HYOTYA NAKEMISESTASI

* PUHELUN TAVOITTEENA TAPAAMISEN SOPIMINEN, El VIELA TUOTTEEN MYYNTI
* JOS ASIAKKAALLA ON HUONO HETKI, PYYDA LUPAA PALATA ASIAAN MYOHEMMIN

i

| —

\ b\

Lahes alalla kuin alalla, huippumyyjat ovat kaikista aktiivisimpia. Ala odota etta asiakas
ottaa sinuun yhteytta, vaan ole itse aktiivinen. Karjistettyna voi sanoa etta mitd enemman
puhelinsoittoja teet, sitd enemman saat tapaamisia, mika johtaa useampaan kauppaan.
Tietenkin tassakin pitaa pitaa jarki paassa. Jokaiseen soittoon tulee valmistautua huolella,

ei vain soitella sokkona mahdollisimman paljon.

Kun soitat asiakkaalle, ala ala viela puhelun aikana myymaan tuotettasi. Herata asiakkaan
kiinnostus kertomalla tuotteesi hyddyista ja tapaamisen tarpeellisuudesta. Puhelun
tavoitteena tulee olla tapaamisen sopiminen. Kasvokkain sinun on helpompi neuvotella
kaupoista ja reagoida asiakkaan ilmeisiin, eleisiin ja puheisin. Jos asiakas ei kerkeé jutella
kanssasi, pyyda ennemmin lupaa palata asiaan myohemmin kuin etta yritt sopia
tapaamisen hetkena jolloin asiakas ei kerkea keskittya.
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O PUHELUN RAKENNE

* PUHU SELKEALLA JA RAUHALLISELLA AANELLA. SANOTTUASI ASIASI PIDA SELKEA TAUKO, JOLLOIN
ASIAKKAALLA ON AIKAA JA MAHDOLLISUUS VASTATA. NAIN PUHELUSTA El TULE "LUUKUTUSTA”

* ESITTELE ITSESI JA YRITYKSESI
*+ ALA KOSKAAN PYYTELE ANTEEKS| SOITTAMISTA. LAHTOKOHTA PUHELULLE JA TAPAAMISELLE ON, ETTA
MOLEMMAT HYOTYVAT SIITA
* KERRO TAPAAMISEN HYODYT, MAHDOLLISET REFERENSSIT, AGENDA JA KESTO

* EHDOTA JOTAIN AIKAA KONKREETTISESTI. JOS TAMA El KAY EHDOTA TOISTA AIKAA.

+ TAMA ON HUOMATTAVASTI TEHOKKAAMPI TAPA KUIN JATTAA AIKA AVOIMEKSI KYSYMALLA ESIM.
"KOSKA SINULLE SOPISI TAPAAMINEN2”

=

~

\ \
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Soittaessasi potentiaaliselle asiakkaalle puhu selkedlla ja rauhallisella &&nella. Pida
taukoja puheessasi jattaen keskustelukumppanille aikaa vastata. Jokainen varmaan on
joskus "keskustellut” puhelinmyyjan kanssa, joka lukee suoraan paperilta pitkan
monologin, eika jata minkaanlaista tilaa asiakkaan puheenvuoroaille. Tekikd mieli tilata

tallaiselta myyjalta?

Puhelun alkuun esittele itsesi ja yrityksesi, jonka jalkeen odota etté asiakas tervehtii sinua
takaisin. Ala koskaan pyytele anteeksi soittoa tai pahoittele hairiota tyopaivaan. Puhelun
luonteen pitaa alusta asti olla se, etta asiakkaalle on hydtya kuunnella mita sinulla on
sanottavaa. Seuraavassa vaiheessa kerro lyhyesti mika on tuotteesi, ja mita hyotya
asiakkaalle on tapaamisestasi. Kay lapi myds tapaamisen agenda, kesto ja mahdollisia
referensseja. Saatuasi asiakkaan kiinnostuksen ehdota konkreettisia aikoja asiakkaalle
(vertaa "kayko sinulle vk 42 tiistai tai torstai” vs. “koska sinulla olisi aikaa?”). Loppuun kiita

asiakasta tapaamisesta ja varmista viela tapaamisen ajakohta toisen kerran.
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- MYYNTINEUVOTTELU

+ MYYNTINEUVOTTELU ON NIIN TARKEA KOKONAISUUS
ITSESSAAN, ETTA SE ON JAETTU VIELA VIITEEN OSAAN
* SMALL TALK
* TARVEKARTOITUS
*  RATKAISUN ESITTELY
*  ARGUMENTOINTI

*  KAUPAN PAATTAMINEN

30%

20%

+ MYYNTINEUVOTTELUUN PATEE SAMA KUIN MYYNTIPROSESSIIN:

KAY LAPI JOKAINEN VAIHE JARJESTYKSESSA 10%

pd

+ NEUVOTTELUN AIKANA ON TARKEA SAADA ASIAKAS

AKTIVOITUA. ASIAKKAAN TULISI PUHUA MYYJAA ENEMMAN. Hu I—
uippumyyj@n ajank&yttd neuvottelussa.

Keskivertomyyja kayttéd ajan juuri péinvastoin /
(Laihde: Rubanovitsch & Aalto Myy enemman myy paremmin]

s - u { )
Myyntineuvottelu tulee kdyda vaihe vaiheelta lapi. Vaiheet on jaettu viiteen osaan: small
talk, tarvekartoitus, ratkaisun esittely, argumentointi ja kaupan paattaminen. Esitys on
laadittu niin, etta kaikki vaiheet kdydaan yhden tapaamisen aikana lapi. Jos ratkaisu on
niin iso, ettei sité voida yhdella tapaamisella myyda, prosessin vaiheet pysyvat silti

samoina.

Rubanovitsch & Aalto kuvaavat huippumyyjan ajankayton neuvotteluissa kdanteisena
pyramidina. 70% ajasta menee asiakkaan luottamuksen rakentamiseen ja
tarvekartoitukseen. Kun nama tehdaan huolellisesti, ei ratkaisun esittdmiseen,

argumentointiin ja kaupan paattamiseen tarvitse paljoa aikaa.
On erittain tarkeaa, etta saat asiakkaan puhumaan neuvotteluissa. Kun asiakas kertoo

avoimesti tilanteestaan, pystyt esittamaan tarjouksesi juuri asiakkaalle sopivalla tavalla.

Oikea kysymysten asettelu nayttelee avainroolia asiakkaan aktivoimisessa.
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o SMALL TALK

* VAIKKA SMALL TALK -VAIHEESSA El PUHUTAKAAN VIELA TAPAAMISEN OIKEASTA AIHEESTA, ON SILLA
OMA ROOLINSA. SE ANTAA MYYJALLE MAHDOLLISUUDEN ARVIOIDA
* ASIAKKAAN KAYTTAYTYMISTYYPPIA
* ASIAKKAAN TILANNETTA (KIIREINEN, KIINNOSTUNUT TUOTTEESTA JNE.)
* USEAMMAN OSTAJAN TILANTEESSA, KUKA ON LOPULLINEN PAATTAJA

* MYOS ASIAKAS ARVIOI MYYJAA TANA AIKANA. SINULLA ON SIIS ENSIMMAINEN TILAISUUS
HERATTAA LUOTTAMUSTA JA LUODA HYVA TUNNELMA MYYNTITAPAAMISEEN

* SIIRRY SMALL TALKISTA MYYNTIKESKUSTELUUN LAPIKAYMALLA ASIAKKAAN KANSSA TAPAAMISEN
AGENDA JA KESTO. PYYDA ASIAKKAALTA VARMISTUS ETTA OLETTE SAMOILLA LINJOILLA, JA LUPA
SIRTYA SEURAAVAAN AIHEESEEN.

~

o/
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Small talk -vaiheella on merkitysta onnistuneessa myyntitapaamisssa, vaikka aiheet eivat
litykdan varsinaiseen myyntikeskusteluun. Tervehdittyasi asiakasta, voit kysya
ohimennen kysymyksen esim. heidan toimitiloistaan, "paljonkos teilla olikaan tyontekijoita
taalla?”. Asiakkaan vastaukset ja vastausten tyyli kertovat sinulle hanesta. Onko han
ulospéin suuntautunut? Vaikuttaako han Kiireiselta? Minkalainen puhetyyli hanella on? Jos
asiakkaita on useita, kuka heistéa vaikuttaa olevan johtavassa roolissa? Vastausten avulla

pystyt mukauttamaan oman kaytoksesi asiakasta vastaavaksi.

Myds asiakas arvioi myyjaa tassa vaiheessa. Ensivaikutelma on hyvin tarked, joten small
talkin aikana luodaan pohja koko neuvottelun ilmapiirille. Tavoitteena on alusta asti saada

asiakas luottamaan sinuun, ja luoda positiivinen tunnelma neuvotteluihin.

Ennen kuin siirryt seuraavaan vaiheeseen, tarvekartoitukseen, kay viela asiakkaan
kanssa lapi tapaamisen kesto ja agenda. Pyyda molempiin asiakkaalta varmistus ja lupa
siirtya seuraavaan vaiheeseen. Nain pidat asiakkaan koko ajan tietoisena siitéd mita

tapahtuu, eikd hén ala esim. tarvekartoituksen aikana ihmettelemaan kaikkia kysymyksia
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O TARVEKARTOITUS

* TARVEKARTOITUS ON KOKO MYYNTIPROSESSIN
TARKEIN VAIHE

* TARVEKARTOITUKSEN IDEANA ON SAADA ASIAKAS
KERTOMAAN OMIN SANOIN TILANTEESTAAN
MAHDOLLISIMMAN PALJON

* MYYJAN El TULE ESITTAA VIELA MITAAN RATKAISUJA
TASSA VAIHEESSA, VAAN KESKITTYA OIKEIDEN
KYSYMYSTEN KYSYMISEEN

* TEE TARVITTAESSA MUISTIINPANOJA JA KYSY
VARMENTAVIA KYSYMYKSIA ASIAKKAALTA

Tarvekartoitus on koko myyntiprosessin tarkein vaihe. Kuten aiemmin kaytin lapi,
huippumyyja kayttad 70% myyntineuvottelusta asiakkaan luottamuksen rakentamiseen ja
tarverkartoitukseen. Hyvin tehty tarverkartoitus on itsessaan asiakkaan luottamuksen
hankkimista — asiakkaalle tulee olo etta hanta kuunnellaan ja hdnen sanomisillaan on
merkitysta, kun myyja kysyy oikeat kysymykset ja osoittaa haluavansa ymmartaa
asiakkaan tilanteen. Varmista asiakkaalta valilla etta olet ymmartanyt asian oikein, tee
muistiinpanoja, aléka vield tassa kohtaa esitd omaa ratkaisuasi vaan keskity ainoastaan

kysymyksiin.
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2 TARVEKARTOITUS

* KYSY AVOIMIA KYSYMYKSIA, JOLLOIN ASIAKKAAN TAYTYY VASTATA MUUTAKIN KUIN KYLLA
TAI El

* PYRI SELVITTAMAAN AINAKIN ASIAKKAAN AIKAISEMPI TILANNE, NYKYTILANNE JA MIHIN HAN
TULEVAISUUDESSA PYRKII.

* HYVALLA TARVEKARTOITUKSELLA PYSTYTAAN NOSTAMAAN ESIIN KOKONAAN UUSIA
ONGELMIA JA TARPEITA, MITA ASIAKAS El OLLUT ITSE VIELA AJATELLUT

* VARMISTA ASIAKKAALTA VIELA TARVEKARTOITUKSEN LOPUKSI ETTA OLET YMMARTANYT
OIKEIN HANEN TILANTEENSA

™ ANy ) ~'.z\

N

Erityisesti tarvekartoituksen alussa kysy avoimia, melko laajojakin kysymyksia mihin
asiakkaan taytyy vastata jotain muuta kuin kylla tai ei. (Kerro tilanteestanne télla osa-
alueella? Miten asia x on hoidettu yrityksessane?) Tarvekartoituksen edetessa pystyt
kysymaén johdattelevampia kysymyksia jolloin tulee myos kylla- ja ei-vastauksia.
(Ymmarsinko oikein etté asian x kanssa on haasteita? Eli tuottaako asia x teille
haasteita?) Hyvin asetellut kysymykset saavat asiakkaan ensin itse sanomaan &éneen
mik& on ongelmana, jonka jalkeen kysymykset johdattelevat kohti myyjan myymaa
ratkaisua. (Jos teilla olisi kAytdéssénne téllainen palvelu, auttaisiko se teita tassa

haasteessa?)

Selvita kysymyksillasi asiakkaan aiempi tilanne, nykytilanne ja mihin he pyrkivat. Joskus
asiakkaiden haasteet saattavat olla sellaisia mité he eivat ole itse edes tajunneet vield, tai
tienneet etta ongelmaan on olemassa ratkaisu. Tarvekartoituksen kysymyksilla pystyy
herattamaéan uusia tarpeita asiakkaalle, mik& on tarkeaa, silla ilman tarvetta ei synny

mydskaan kauppoja.

Ennen siirtymista ratkaisun esittdmiseen, kertaa viela tarvekartoituksessa esiin tulleet

asiat. Pyyda taman jalkeen varmistus asiakkaalta, ettd olet ymmartanyt asian oikein.
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o RATKAISUN ESITTELY

* TARVEKARTOITUKSEN MERKITYS TULEE ESIIN ENSIMMAISEN KERRAN RATKAISUA ESITELTAESSA. JOS
KARTOITUS ON TEHTY HYVIN, TIEDAT TASSA KOHTAA MITEN ASIAKAS VOI HYOTYA TUOTTEESTASL.

* ESITTELE TUOTTEESI KERTOEN VAIN NIISTA HYODYISTA, MITA JUURI KYSEINEN ASIAKAS ARVOSTAA.

» TAMA ON YKSI ASIA MIKA EROTTAA HYVAT MYYJAT MUISTA. KESKIVERTOMYYJA HALUAA KERTOA
KAIKKI OMINAISUUDET MITA TIETAA TUOTTEESTAAN, KUN TAAS HUIPPUMYYJA PANOSTAA
ASIAKKAAN KANNALTA TARKEIDEN HYOTYJEN ESITTELYYN VAIKKEI NIITA OLISI PALIOA.

* YKSIKIN TARKEA HYOTY ON TEHOKKAAMPI KUIN KYMMENEN OMINAISUUTTA, JOITA ASIAKAS El
TARVITSE. =

/

A TR
Ratkaisun esittelyn pitaa olla aina asiakaslahtdinen. Et voi opetella jotain tiettya tapaa
kertoa tuotteestasi, silla esittelyn pitda perustua asiakkaan saamiin hyotyihin.
Keskivertomyyja saattaa kertoa tuotteensa kaikki mahdolliset ominaisuudet asiakkaalle,
uskoen ettd enemman on parempi. Huippumyyja loytdd muutaman tarkean hyddyn
asiakkaan kannalta, ja kertoo ne asiakkaalle. Jos luettelet kymmenen ominaisuutta mista
asiakas ehka hyottyy yhdesta tai kahdesta, hanelle tulee tunne ettéd ostamalla tdmén
maksan monista asioista milla en tee mitaan. Asiakkaan mielenkiinto myés lopahtaa jos
han kuulee vain asioita mitka eivat kiinnosta. Kertomalla vain pari-kolme hyotya, asiakas
nakee palvelun kuin hanelle raataldityna, ja on kiinnostunut tuotteestasi koko esittelyn

ajan. Ole siis myyja, ala tuote-esittelija.
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o ARGUMENTOINTI

* ARGUMENTOINTIVAIHEESSA KOROSTUU TAAS TARVEKARTOITUKSEN ROOLI, SEKA
ENNAKKOVALMISTAUTUMINEN

* HUIPPUMYYJA ON MIETTINYT ENNAKKOON MINKALAISIA VASTAVAITTEITA ASIAKAS MAHDOLLISESTI ESITTAA

*  VASTATESSASI ASIAKKAAN HUOLENAIHEISIIN, PERUSTELE VASTAUKSESI TARVEKARTOITUKSESSA ESILLE TULLEILLA ASIOILLA.
KAIKISTA TEHOKKAINTA ON, JOS PYSTYT KAYTTAMAAN ASIAKKAAN ITSE SANOMIA ASIOITA VASTA-ARGUMENTEISSASL.

* ARGUMENTOINTI VAATII MYYJALTA PELISILMAA. PYRI SELVITTAMAAN ONKO VASTAVAITTEIDEN TAUSTALLA
TODELLISIA SYITA, VAI PYRKIIKO ASIAKAS VAIN LYKKAAMAAN PAATOKSENTEKOA.

* VASTAVAITTEITA El MISSAAN NIMESSA SAA OTTAA HENKILOKOHTAISENA LOUKKAUKSENA. NE OVAT MYYJALLE
HYVA KEINO SYVENTAA LUOTTAMUSTA JA OSOITTAA PATEVYYTENSA.

* HUOMIOI AINA KAIKKI ASIAKKAAN VASTAVAITTEET JA HUOLENAIHEET. JOS YRITAT OHITTAA JONKIN o/
ARGUMENTIN, VOI ASIAKAS SAADA KUVAN ETTA TUOTTEESSA ON JOKIN VIKA MITA YRITAT PIILOTELLA.

A SN @
Asiakkaalla on yleensa kysymyksia, huolenaiheita tai vastavaitteita myyjan ratkaisun
jalkeen. Huippumyyja on miettinyt vasta-argumentteja jo ennakkoon, seka kayttaa
tarvekartoituksessa esiin tulleita asioita. Yksi tehokas tapa on kayttaa asiakkaan itsensa
sanomia asioita vasta-argumentoinnissa. Varo kuitenkin olemasta lilan karkas vasta-
argumentoinnissa. Tarkoitus ei ole riidella asiakkaan kanssa tai saada asiakasta

nayttamaan pahalta. Argumentointi vaatiikin myyjalta hyvid sosiaalisia taitoja ja pelisiimaa.

Ala koskaan ota asiakkaan vastavaitteita henkilokohtaisesti. Ne kannattaa nahda
ennemminki mahdollisuutena osoittaa patevyytensa ja syventaa asiakkaan luottamusta.
Joskus vastavditteet ovat pohjimmiltaan kysymyksi&, jotka osoittavat asiakkaan olevan
kiinnostunut tuotteesta. Huomioi aina kaikki asiakkaan huolenaiheet, ja vastaa niihin
huolellisesti. Nain toimintasi on lapindkyvaa, eikd asiakkaalle jaa tunnetta etta yritat
piilotella jotain tuotteen huonoa puolta.
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o KAUPAN PAATTAMINEN

» KUTEN AIEMMASTA KUVIOSTA NAKYI, HUIPPUMYYJALLE KAUPAN PAATTAMINEN El VIE PALJON AIKAA, KUN
AIEMMAT VAIHEET ON TEHTY LAADUKKAASTI.

KESKIVERTOMYYJAA KAUPAN PYYTAMINEN VOI JANNITTAA EIKA SE TUNNU LUONNOLLISELTA.
HUIPPUMYYJALLE SE ON VAIN SEURAAVA VAIHE PROSESSISSA.

» KAUPPAA TULEE PYYTAA VIIMEISTAAN ARGUMENTOINNIN JALKEEN, MUTTA OIKEA HETKI VOI TULLA JO
AIEMMIN. TARKKAILE ASIAKKAAN OSTOSIGNAALEJA, JA JOS HAVAITSET NIITA, KOITA SAADA KAUPPA LUKITTUA.
ALA LANNISTU JOS ENSIMMAINEN KERTA El TUOTA TULOSTA, VAAN JATKA PROSESSIA ETEENPAIN.

+ JOS ASIAKAS ALKAA ESIM. LASKEMAAN HANKINNAN HINTAA KUUKAUSITASOLLA, TAI KERTOO MIETTINEENSA
TUOTETTA JO AIKAISEMMIN, OVAT NAMA SELKEITA OSTOSIGNAALEJA. OSTOSIGNAALIT VOIVAT OLLA MYOS
NONVERBAALISIA, ESIM. NOJAAMINEN ETEENPAIN JA NYOKYTTELY.

ANy
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Jotkut myyjat saattavat kokea kaupan pyytamisen tungettelevalta tai epamiellyttavalta.
Huippumyyjalle koko myyntiprosessi kulminoituu kaupan tekemiseen, joten sen
pyytaminenkin on vain luonnollista. Syy epavarmalle tunteelle kauppaa pyytaessa saattaa
olla ettd prosessin aikaisempia vaiheita ei ole tehty kunnolla, tai ajoitus on vaara.

Pyyda kauppaa viimeistdan argumentoinnin jalkeen. Oikea hetki saattaa tulla jo aiemmin,
ja huippumyyjat usein pyytavat kauppaa useammin kuin kerran myyntikeskustelun aikana.
Jos huomaat asiakkan esittavan voimakkaita ostosignaaleja, voit pyytéaé kauppaa jo
talléin. Ostosignaaleja on monenlaisia. Asiakas alkaa esim. laskemaan hankinnan hintaa
kuukausitasolla, tai kertoo miettineensé tuotteen hankkimista jo aiemmin. Nonverbaalisia
ostosignaaleja ovat esim. nojaaminen eteenpain tai paan nyokyttely. Jos ensimmainen
kaupan klousaus yritys ei onnistu, huippumyyja jatkaa prosessia eteenpain ja yrittaa viela

my6hemmin uudelleen.
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¢ KAUPAN PAATTAMISEN TEKNIIKOITA

* SUORA KYSYMYS
* "TEHDAANKO KAUPAT2"

* KAKSI VAIHTOEHTOA
* "LAITETAANKO TOIMITUS VIIKOLLE 42 VAI 432"

* YHTEENVETO
* "NAIDEN PUHEIDEN PERUSTEELLA RATKAISU TAYTTAA VAATIMUKSENNE. EHDOTAN SEURAAVAA_"

* NAIDEN LISAKSI TEKNIIKOITA ON MYOS MONIA MUITA. KAIKISSA ON KUITENKIN YKSI ASIA YHTEISTA:
KYSYMYKSEN JALKEEN MYYJA ON HILJAA. ANNA ASIAKKAAN OLLA SE JOKA RIKKOO HILJAISUUDEN. TURHA
PAALLE PUHUMINEN VAIN SEKOITTAA HANEN AJATUKSENSA. HILJAISUUS ON MYOS VAKUUTTAVA -/
VAIKUTTAMISEN KEINO.

TN e )

Kaupan paattdmiseen on useita erilaisia tekniikoita. Seuraavaksi esitellaan naista kolme.
Kaikilla tekniikoilla, myds niilla joita tassa ei ole esitelty, on yksi yhteinen asia. Kysyttyasi
ratkaisevan kysymyksen, ole hiljaa. Keskivertomyyja saattaa kysymyksen jalkeen jatkaa
myyntipuhetta, eikd malta odottaa asiakkaan vastausta. Huippumyyja antaa asiakkaalle
aikaa ja tilaa miettid. Hiljaisuus on myos hyva vaikuttamisen keino. Jos asiakas vastaa
kieltavasti, kysy mista tama johtuu. Nain paaset viela argumentoimaan ja vaikuttamaan

asiakkaan paatokseen.

Suora kysymys on yksinkertaisin tapa pyytéa kauppaa. Se on tehokas erityisesti silloin,
kun asiakas on esittanyt voimakkaita ostosignaaleja. Kysymys voi olla esim. *"Tehdaanko
kaupat?” "Tilataanko tallainen?” "Montako otatte?” Tassa tekniikassa korostuu myyjan
hiljaa oleminen kysymisen jalkeen. Puhumalla kysymyksen paalle myyja antaa itsestaan

epavarman kuvan.

Kahden vaihtoehton tekniikassa voi asiakkaalle antaa vaihtoehdoiksi esim. kaksi eri
toimtusaikaa, varivaihtoehtoa tai muuta variaatiota tuotteesta. Tekniikassa pidetaéan
selvana etta asiakas tekee tilauksen, ja yritetdan saada asiakas miettiméaan kumpi on
héanelle parempi vaihtoehto, eika etta pitaisikd héanen ostaa vai ei. Asiakkaalla on myo6s
tunne siita ettd hanella on kontrolli tilanteessa, kun héan tekee paatoksen. Kun molemmat

vaihtoehdot johtavat kauppaan, ei myyjalle ole valia kumman paatoksen asiakas tekee.
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Yhteenvedossa kdydéaan viela kerran 1api mitd asiakkaan kanssa ollaan puhuttu, ja miksi
tilaaminen on hanen kohdallaan kannattavaa. Jos perusteet ovat hyvét, asiakkaan on

vaikea sanoa miksi ei tilaisi.

-

o JALKIHOITO

* JALKIHOIDON AVULLA VARMISTETAAN ASIAKASTYYTYVAISYYS, MIKA EDESAUTTAA
TULEVAISUUDESSA UUSIEN KAUPPOJEN TEKEMISESSA.

* VANHOISTA ASIAKKAISTA TULEE PITAA HUOLTA, SILLA UUSIEN HANKKIMINEN ON
HANKALAMPAA JA KALLIIMPAA KUIN VANHOJEN PITAMINEN.

* VARMISTA ETTA TUOTTEEN TOIMITUS MENEE ONGELMITTA. VAIKKA TAMA El OLISIKAAN SINUN
VASTUUALUETTASI, ASIAKKAAN SILMISSA KAIKKI KULMINOITUU MYYJAAN.

» OLE YHTEYDESSA ASIAKKAASEEN KAUPPOJEN JALKEEN. KYSY PALAUTETTA JA VARMISTA ETTA
KAIKKI SUJUU KUTEN PITAAKIN.

- \ i\
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Jalkihoito on tarkea osa pitkan asiakassuhteen luomisessa. Varmistamalla kauppojen
jalkeen etta kaikki sujuu ongelmitta pohjustaa jo seuraavia kauppoja, kun asiakkaalla on
varmasti positiivset kokemukset yhteistydsta. Vanhojen asiakassuhteiden yllapito vaatii
huomattavasti vahemman aikaa ja rahaa kuin uusien hankkiminen, joten tastakin syysta

pitkat asiakassuhteet ovat kannattavia.

Vaikka tuotteen toimituksen seuraaminen ei olisikaan varsinaisesti tydtehtavasi, kannattaa
silti varmistella etté kaikki sujuu hyvin. Jos jokin menee pieleen, asiakas on ensimmaisena
yhteydessa myyjaan. Huonot kokemukset tietenkin myds hankaloittavat kaupantekoa
tulevaisuudessa. Erityisesti isojen kauppojen jalkeen kannattaa myyjan olla viela
muutaman viikon jalkeen asiakkaaseen yhteydessa ja tarkistaa etta kaikki sujuu hyvin.
Jos asiakkaalla on tassa kohtaa ongelmia, paaset auttamaan niisséa ja varmistamaan etta

asiakas hyotyy tuotteesta.

41



