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MYYNTIPROFIILIN MAARITTELEMINEN HOLIDAY
CLUB:LLA

Taman opinnaytetydn tavoitteena on tarkastella Holiday Club Resorts Oy:n Varsinais-Suomen
alueen Turun ja Naantalin toimistoiden myyjien yleistd myyntiprofiilia, toisin sanoen, mité asioita
myynnissa tehdaan oikein ja missa on oppimisen varaa. Tyd hakee johdon ndkdkulmasta
vastauksia siihen, minkélaisia tyontekijoita Varsinais-Suomen alueelle halutaan ja miten heista
muovataan alansa ammattilaisia. Tydssa maaritellaan tuotteen toiminnallisuus ja
maaritteleminen, Holiday Club Resorts: n yleisimmat asiakasryhmat, myyjien hyvat ja huonot
ominaisuudet, sekad henkilokohtaisen myyntitaidon kehittdminen. Tyd ei pyri ratkaisemaan
jokaista ongelmaa tai erikoistilannetta, vain on viitteellinen apuvéline paremman
tuloksellisuuden aikaansaamiseksi.

Tiedonkeruuna kaytettiin Holiday Club: n myynnin yleista kirjallisuutta seka yleisesti saatavilla
olevia kirjallisia lahteita. Kvalitatiiviset haastattelut suoritettiin Holiday Club Resorts Naantalin
toimitiloissa, joihin osallistuivat Varsinais-Suomen kaksi myynnisté vastaavaa avainhenkil6a.

Molemmat Ovat viikko-osakemyynnin ammattilaisia, jotka aloittivat uransa myyjiné ja siirtyivat
erinomaisen myyntityon ja tuloksellisuuden seurauksena haastavimpiin johtotehtaviin.

Paallikdiden haastatteluiden pohjalta saadut mietteet ja nakemykset myyntitydsta yleisesti
Holiday Clubilla osoittivat, etta tuloksellisuus on yrityksen nékdkannalta tarkein osa-alue
myyntitydssa. Tulokset osoittivat myds, etta myyntitydssa arvostetaan persoonallisuutta ja
rohkeasti kaupan kysymisté. Kirjallisten materiaalien ja henkilokohtaisten kokemusten
perusteella johtopaatdksena voidaan pitda, ettd myyjan oma asenne ratkaisee lahes 90
prosenttisesti myynnissa onnistumisen tai epaonnistumisen. Ulkoiset tekijat, kuten asiakkaan
varallisuus tai kyky hankkia viikko-osake ovat marginaalisia kaupankaynnin esteita
kokonaiskuvaa tarkasteltaessa. Holiday Clubin nakoékulmasta viikko-osakkeiden myynnissa
tosiasia on, ettd myyminen on loppujen lopuksi koulutuksessa opittujen asioiden kertausta ja
toistoa.
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PROFILING THE SALESMEN AT HOLIDAY CLUB

This thesis discusses the time share sales of Holiday Club Ltd in Southwest-Finland regions
Turku and Naantali sales offices and the individual profiles of the salesmen. The focus is on
questions such as what the reasons for a successful time share sales are and what skills are
vital to improve on. The viewpoint is the management perspective about the new salesmen
wanted in the southwest region and how could they improve their skill sets are. Basic functions
of a time share, general customer types, differences between good and bad salesman are in-
troduced as an overview with emphasis on developing an individual sales profile. This study
does not solve on every sales occasion, but is merely a guideline providing tool for a successful

time share sale.

The theory is based on Holiday Club resort’s own literature, relevant other literature and the
experiences of the salesmen. The qualitative interview of two key managers took place in
Naantali Finland. Both of them started as salesmen, but since due to outstanding and success-

ful sales have been promoted to head of their offices.

This thesis intends to provide information on time share business in relatively unknown field. It
also gives useful ways to improve the sales of beginners and tries to help experienced sales-
men in need of assistance and a different point of view. Based on the interviews, managers see
that the most important fact is simply to make a sale. The results show that for a successful sale
they appreciate personalized salesmen who are not afraid to ask for a deal. Results indicate
that almost all of the sales are depending on the salesmen themselves. External factors such as
the ability to purchase a time share, is relatively small when looking at the larger picture. The
fact remains that selling is repetition learnt in training. Adapting the skills to everyday sales situ-

ations gives the solutions for a better result.

KEYWORDS:

Holiday Club, sales profile, sales round, Rci, vacation change organization.
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JOHDANTO

Taman opinnaytetyon tekemiseen vaikuttavat taustat tulevat kirjoittajan omasta
halusta tehda selkoa laajemmalle lukijakunnalle viikko-osakemyyjan arjesta.
Tekija sai toimeksiannon tydnantajaltaan, joka halusi selvittdd mitka tekijat vai-
kuttavat Holiday Club Resorts Oy:n Varsinais-Suomen alueen Turun ja Naanta-
lin toimistoiden myyijien yleiseen myyntiin. Mita asioita myynnissa tehdaan oi-
kein ja missa on oppimisen varaa. Teos kasittelee myynnista vastaavien avain-
henkildiden nakdkulmasta, minkalaisia tyontekijoitd Varsinais-Suomen alueelle

halutaan ja miten heista koulutetaan ammattilaisia.

Luvuissa kaksi ja kolme kaydaan lapi Holiday Club Resorts: n yleisimpia asia-
kasryhmid, luodaan yleiskatsaus lomakohteisiin, ja maaritellaan viikko-osake ja
sen kayttd. Lukujen tarkoitus on osoittaa viikko-osakkeiden tuoma valinnanva-
paus lomailussa, ja maarittaa tuotteen toimivuus. Taméan jalkeen maaritellaan
myyjien hyvia ja huonoja ominaisuuksia, seka kartoittaa mahdollisia kaupan-
kaynnin esteitd. Teos painottuu kahden yrityksen johtoon kuuluvan henkiléiden
kvalitatiivisiin haastatteluihin, jotka suoritettiin Naantalin toimiston tiloissa. Haas-
tattelut avaavat johdon nakdkulmaa osakkeiden myymiseen, uusien myyjien
haasteisiin valmistamista sekd luo kuvaa tuloksellisuuden tavoittelemisesta.
Lopuksi opinnaytety6 luo nakdkulman yrityksen haluamiin myyjiin ja pyrkii maa-

rittdmaéan minkalaisilla ominaisuuksilla vilkko-osakemyynnissé péarjaa.

Teoksen perimmaéinen tarkoitus on havainnollistaa myynnin onnistumisesta joh-
tuvia syita ja esittamaan vaihtoehtoja seka ratkaisuja virheiden véalttdmiseen ja
tuloksellisen myynnin aikaansaamiseksi. Perinteisen opinnaytetyon sijaan ta-
man tyon tarkoitus on tuoda esiin hyvaksi havaittuja metodeja viikko-osakkeiden
myymisessa ja tuoda mahdollisesti uusia nakdkulmia viikko-osakkeiden myymi-
seen. Opinnaytety® ei pyri ratkaisemaan jokaista ongelmaa tai erikoistilannetta,

vain on viitteellinen apuvéline paremman myynnin aikaansaamiseksi.



2.1 HOLIDAY CLUB RESORTS OY

"Holiday Club Resorts Oy on Suomen johtava vapaa-ajan matkailupalvelujen
tuottaja ja Euroopan suurin viikko-osakeyritys. Yritys on perustettu vuonna 1986
ja 31.3.2006 saakka se toimi nimella Holiday Club Finland Oy. Vuonna 2011
konsernin liikevaihto on yli 93 miljoonaa euroa ja sen palveluksessa on 588
henkil6a.” (Holiday Club, tietoa yrityksesta, 8.6.2012)

Yrityksella on 24 lomakeskusta Suomessa, joissa majoitustilaa on yhteensa yli
tuhannessa korkeatasoisessa loma-asunnossa. Lisdksi Holiday Club omistaa
Espanjassa, Calahondassa sekd Gran Kanarialla viisi Amadores hotelliketjuun
kuuluvaa lomakeskusta. Viikko-osakkeen omistajille on siis tarjolla kotimaan

lomailun liséksi useita lomakeskuksia ulkomailla.

"Seuraavan viiden vuoden aikana yhti6 tulee panostamaan seka kotimaan etta
ulkomaan kohteiden remontointiin ja kehittamiseen. Taman lisdksi etsimme ak-
tilvisesti uusia kohteita toimintamme kasvattamiseen. Viiden vuoden tahtaimella
tavoitteemme on pyorittda 8-10 kylpylahotellia ja laajentaa mittavasti toimintaa
Pohjois- ja Etela- Euroopassa.” (Vesa Tengman, Holiday Club vuosikatsaus,
2010- 2011) Yritys pyrkii siis tietoisesti kasvattamaan tuotteita, palveluitaan ja

tarjontaansa alati kasvavan kysynnan vuoksi.
2.2 MIKA ON VIIKKO-OSAKE

"Viikko-osakehuoneistot muodostavat kiinteistdosakeyhtion, kuten mika tahansa
rivi- tai kerrostalon asunto-osakeyhtio. Holiday Club Resorts myy valmiiksi ra-
kennettuihin loma huoneistoihin ympari suomea viikon omistusta kayttévalmii-
seen ja kalustettuun huoneistoon. Asiakas omistaa siis kiinteasta kohteesta tie-
tyn viikon vuodesta tietyn kokoisessa huoneistossa.” (It’s a deal, Holiday Club

training manual, 2008)

Mikali kayttaja ei koe tarvitsevansa omistamaansa viikkoa tai kohdetta on hénel-
|& oikeus vaihtaa viikkonsa toiseen RCI lomanvaihtojarjestelman avulla. Vaihto-
jarjestelméa antaa omistajalle viikko-osakkeen kohteen, viikon ja koon perusteel-

la vaihtoarvon, jonka voi vaihtaa suomessa yli 24 kohteeseen tai ulkomailla yli



6500 hotelliketjuun 110 eri maassa. Vaihtoarvon suuruus mahdollistaa yhden
viikon vaihtamisen useampaan kohteeseen tai vilkkkoon vuodessa, silla jokainen
kohde ei ole vaihtoarvoltaan samansuuruinen. Yhdella viikko-osakkeella voi-
daan siis olla useampia viikkoja lomalla, jos omaa viikkoaan ei kayta. Oman
viikon vaihtamisen lisdksi Holiday Club tarjoaa 2-3: n vuorokauden kylpylalomia,
valimeren, Karibian risteilyjd, vuokrausmahdollisuuden ja useita erilaisia kulttuu-

ritapahtumia ympéari Suomea.

2.3 VIIKKO-OSAKKEEN EDUT

"Viikko-osakejarjestelman perusidea on se, ettei lomanviettoa tarvitse sitoa yh-
teen paikkaan tai tiettyyn ajankohtaan, vaan lomaviikkonsa voi vaihtaa mielei-
seensd kohteeseen lahes mistapain maailmaa tahansa lomavaihto-
organisaatioiden avulla. Maailmalta 1oytyy talla hetkelld yli 6500 houkuttelevaa
kohdetta.” (It's a deal, Holiday Club, 2008)

Osakkeenomistajien mielesta tarkeimmat hyddyt lomailun kannalta ovat kohtei-
den tarjoamat ylellisyydet. Huoneistot ovat erittdin tasokkaita ja lomakeskukset
siséltavat erinomaisia palveluita ja aktiviteetteja. Loma-asunnot ovat kayttoval-
miita, jolloin aikaa ei tarvitse kayttda asunnon kunnostamiseen tai huoltotdihin.
Helppous, vaihtuvuus, saastd seka kiinted omistaminen ovat Holiday Clubin
jasenille tarkeita etuja.

"Mika siis on edun ja hydodyn ero?” "Etua voidaan kutsua valineeksi ja hyotya
valineen tuottamaksi lopputulokseksi.” (Pekkarinen, Saaski, Vornanen, Henkil6-
kohtainen myyntityd, Gummerus, 1997) Eli jokaisen asiansa osaavan myyjan
tulisi pystya osoittamaan asiakkaalle viikko-osakkeen edut, mutta myymaan
tuotteen hyddyt. Perinteisind etuina nahdaan yleisesti rahansaasto, lomailuta-

son kasvaminen, tuotteen helppous ja lomailun jalkeen jddva osake.



Enemman kuin usein ndma edut eivét kuitenkaan riitd myonteisen ostopaatok-
sen syntymiseen, vaan myyjan tulisi perustella aina asiakkaalle hyoty. Rahan-
saastd ihmiselle, joka kayttda useita tuhansia euroja lomailuunsa jokaisella
reissullaan, ei valttamatta riitd syyksi ostaa osaketta. Myyjan tulisi tiedostaa jo
tutustumisvaiheessa asiakkaaseen, minkélaista taman lomailu on ja minkalaiset
asiat asiakasta mahdollisesti kiinnostavat. Sosiaalinen status, perhe-arvot, tyoti-
lanne, velat ja mahdollisesti huonot, seka hyvat kokemukset ostamisesta vaikut-
tavat kaikki myyjan myyntikierrokseen. Myyntiprofiiliitaan heikompi myyja ei lah-
de tietoisesti ajamaan myyntia tiettyyn asiakkaan kannalta hyodylliseen kaup-

paan, vaan pyrkii myym&an mielestddn parhaimman tuotteen.

3. KOHTEET

Seuraavat kuvat ovat RCI lomanvaihto-organisaation tarjoamat kohteet
maailmalla, seké Holiday Club:n omat lomakeskukset Suomessa. Viikko-
osakkeen omistajalla on siis mahdollisuus valita mieluisa kohde ja lomaviikko yli
6500:sta kohteesta.



R C I@ Kirjautukaa sisdan Rekisterditykaa | Apua jasenille

alkusivulle >> lomakeskusluettelo

L OMAKESKUSLUETTELO

Selaa kaikkia 6678 lomakeskusta Katso valittavissa olevat: please log in.

Hae luettelosta Hae kartalta Hae lomakeskus
- Alue Lomakeskuksen tunnus Q
Eurooppa

Espanja [146]
Iso-Britannia & Irlanti [1564]
Italia [169)

Kanariansaaret [109] Lomakeskusluettelon
Keski-Eurooppa [104] kéyttoopastus

Portugali [89]
Ranska [200]
Skandinavia [64]
Valimeri [133)

All inclusive -lomien
p haku

& Muu maailma
= Lomatyypit
Golf [1491]
Jarvet [1132]
Kasinot [722]

Hae all inclusive -lomakeskuksia

Laskettelu [632] Jésenten arviot
Perhelomat [1976] Gonale ' 2

% 1K e y A Lukekaa jasenten arvioita ja
Terveyskylpylé [880] i ' luokituksia (perusteena 5 tahden
Uimarannat [1316] jariestelma) lomakeskusten
Urheilusukellus & vesiurheily [2245) ominaisuuksista »

SEACEnAornct I @ 000 SRR

RCI Gold Crown [1054]

RCI Gold & Silver Crown [1699]
Kaikki palkinnot [2019]

RCI Hospitality [320]

Hae lomakeskista

Kuva 1. RCI lomakeskusluettelo



Holiday Club -kohteet

Holiday Club Airisto
Tasokkaat loma-asunnot
Airiston merimaisemassa.
Vieressd ovat hiekkaranta
ja venesatama.

Holiday Club Calahonda
Espanjan Aurinkorannikolla
sijaitseva lomakeskus on
viihtyisa lepopaikka niin
golfin kuin tenniksen ystaville.

Holiday Club Ellivuori
Vammalassa sijaitsevassa
lomakeskuksessa on
tekemista koko perheelle.
Laskettelua, hiihtoa, golfia...

Holiday Club Ekerum
Eteld-Ruotsissa Odlannissa
sijaitsevan lomakeskuksen

laadukkaat loma-asunnot
ja golf ovat ykkosjuttuja.

Holiday Cub Hannunkivi
Kivijarvella sijaitsevan
lomakylan loma-asunnoissa
kelpaa nauttia aidosta
luontolomasta.

Holiday Club Himos
Keski-Suomen
monipuolisin,
ympadrivuotinen
lomakeskus.

Holiday Club Kalajoki
Kalajoelta kuuluisat hiekka-
sarkét ja loma-asunnoissa
viihtyy niin lapsiperhe

kuin luontomatkaajakin.

Holiday Club Katinkulta
Suomen monipuolisin
lomakeskus kutsuu
viihtymaan: hiihtoa, golfia
laskettelua, kylpyla...

i0

Holiday Club Resorts Vuosikatsaus 2009—-2010

Holiday Club Kuusamon Tropiikki
Lomakeskus, jossa majoitut
joko kylpylarakennuksen
huoneistoihin tai ldheisen
lammenrannan loma-asuntoihin.

Holiday Club Levi

Levin parhaalla paikalla
sijaitsee 37 huoneiston
tyylikdas hotelli.

Holiday Club Naantali Residence
Ylelliset, merindkoalalliset
lomahuoneistot sijaitsevat
Suomen laadukkaimman
kylpylén vieressa.

Holiday Club Punkaharju
Punkaharjun lomakylassa
olet keskelld kansallis-
maisemaa korkeatasoisten
kulttuurielamysten lahella.

Holiday Club Pyha

Pyhan loma-asunnot ovat
rauhallisessa milj66ssa parin
kilometrin paassa rinteista.
Hiihtoladulle paaset ovelta.

Holiday Club Pyh& HolySuites
Hiihto- ja laskettelukeskuksen
aarelld sijaitsevat loma-
asunnot tarjoavat loistavat
puitteet Lapin hiihtolomalle.

Holiday Club Pyh&dniemi
Loma-alue sijaitsee komealla
mantykankaalla puhdasvetisen
ja kalaisan Kankarijarven
rannalla Kihniossa.

Holiday Club Ruka
Kelohonkaiset loma-asunnot
sijaitsevat omassa rauhassa,
lyhyen automatkan paassa
Rukan rinteista ja kylpylasta.



Holiday Club RukaVillage
Ylelliset lomahuoneistot ovat
yksilollisesti sisustettuja
ja ne sijaitsevat rinteiden
vélittomadssa laheisyydessa.

Holiday Club R6nnéas
Lahella Porvoota sijaitseva
lomakyla tarjoaa tasokkaan
golfkeskuksen kauniissa
merimaisemissa.

Holiday Club Saariselka
Saariselalta loydat monta
laadukasta loma-asunto-

vaihtoehtoa. Kaikki sijaitsevat
lahella laskettelurinteita.

Holiday Club Salla
Laadukkaissa loma-
asunnossa rentoudut
rauhassa. Jylhd erdmaa
alkaa aivan vieresta.

Holiday Club Saimaa
Ennenkokematon
kylpylahotelli, loma-
ja kokouskeskus

avaa ovensa 1.10.2011.

Holiday Club Tahko Spa
Laadukkaissa
loma-asunnoissa
rentoudut rauhassa.

Holiday Club Tampereen Kylpyld
Ylelliset lomahuoneistot ovat
yksilollisesti sisustettuja ja

ne sijaitsevat kylpylan
valittémdssa ldheisyydessa.

Holiday Club Yllas

Hiihto- ja laskettelukeskuksen
aarellad sijaitsevat loma-asunnot
tarjoavat loistavat puitteet
Lapin hiihtolomalle.

Holiday Club Are

Pohjolan Alpit tarjoavat
upeat puitteet lasketteluun,
toki Aressa riittaa tekemista
myos kesalld.

Holiday Club Ahtéri

Parasta Ahtédrin lomakes-
kuksessa ovat luonto, puhtaat
jarvet, vehreat metsit ja
runsaslumiset talvet.
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TYYPILLISIMMAT ASIAKASRYHMAT

"Asiakkuudessa siirtyy niin tavaraa, tietoa kuin tunnettakin asiakkaan arvo-
tuotantoprosessiin. Mita syvempi molemminpuolinen tunne asiakkuuteen saa-
daan, sita kestavampi asiakkuus on.” (Erica Selin, Jarmo Selin, Kaikki on kiinni
asiakkaasta, avaimia asiakasrajapintojen hallintaan, RT-Print, 2005 s.30) Uu-
den viikko-osakkeen omistajan myodnteisen ostopaattksen jalkeen tulee varmis-
tella asiakasta siita, etta kun han on liittynyt uuteen ja ennalta hanelle tuntemat-
tomaan toimintaan ja tuotteeseen, tulee han varmasti saamaan kaiken avun

tuotteen kayttéon myos hankinnan jalkeen..

"Hyvin myytyna viikko-osake on houkutteleva tuote hyvinkin laajalle asiakas-
kunnalle. "Paaasiallisesti asiakkaat ovat keski- ja elake ikaisia. lkdjakauma on
siis melko laaja ja siksi myyjien on tultava toimeen niin nuorten lapsiperheiden
kuin elakelaistenkin kanssa.” (It's a deal, Holiday Club 2010) Seuraavaksi kasi-
tellaén tyypillisimpia asiakasryhmia ja maaritelldadn ostopaatoksiin vaikuttavia

tekijoita.
Lapsiperheet:

Jarjestelma tuo suuria saastoja, kun lapset asuvat viela kotona ja lomailu tapah-
tuu koko perheen kesken. Lapsiperheilla on yleensé asuntolainaa ja muita vel-
koja jaljella ja muutenkin taloudellisesti ehka tiukempaa, jolloin lomailu on en-
simmaisten asioiden joukossa, josta joudutaan tinkimaan. Ammattitaitoinen
myyja huomioi nama seikat ja pyrkii I6ytamaan asiakkaille sopivan tuotteen.
Kertoo tuotteen hyddyista kuten, isoista ja tilavista lomahuoneistoista Suomes-
sa ja ympari maailmaa. Perheet sdastavat huomattavasti rahaa, kun ei tarvitse
varata useita huoneistoja. Lapset voivat nukkua omassa makuuhuoneessa ja
vanhemmat voivat rentoutua illalla omassa rauhassa. Lisdksi saman katon alla
asustamisessa jad enemman aikaa toisilleen, koska lomailu on helppoa ja vai-

vatonta.



Keski- ikaiset vahvasti tytelamassa olevat seka yrittgjat:

40-55 vuotiaat pariskunnat, joiden lapset asuvat enimmakseen kotona tai muu-
alla. Perheessa tehdaan kovasti toita, ollaan kiireisia. Jos aikaa lomaan jaa, niin
siihen kylla se raha myds I6ydetddn. Kohderyhma harmittelee usein, kuinka va-
han tulee vietettya ns. perheen yhteista laatuaikaa. Ammattitaitoinen myyja ker-
too heille, ettd viikko-osake on vahvasti perhettéa yhdistava tekija. Kiireiset inmi-
set varaavat talla tavalla ainakin yhden viikon vuodesta perheen keskeiseen
yhdesséoloon. He valitsevat kulloinkin sopivan ajankohdan ja lahtevat esimer-
kiksi Lappiin hiihtamaan viikoksi koko perheena. Naméa ihmiset haluavat usein
myo6s vaihtelua lomiltaan, jolloin osakkeen vaihto-ominaisuudet sopivat heille

taydellisesti. Omistajina naita perheita 16ytyy paljon.

Elakelaiset:

Tama asiakasryhma omistaa nykytilannetta tarkastellessa eniten Holiday Clubin
osakkeita. Heilla on usein takana pitka tydura, ja nyt halutaan nauttia elamasta
sekd vapaa-ajasta. Huolehtiminen lumitdistd, mokin kunnossapidosta, siivouk-
sesta ym. raskaista toista jddvat unholaan, jos omistaa viikko-osakkeen. Kaikki
on tehty valmiiksi ja lomailu voi alkaa heti loma-asunnolle saavuttaessa. "Talle
ihmisryhmalle painotetaan mahdollisuuksia useisiin lomailuviikkoihin vuodessa,
huolettomuuteen ja paljon toita tehneina elékelaisina on aika kerrankin panos-
taa itseensa ja lomailuunsa”. “Elakelaisille tuote hipoo lahes taydellisyytta, kos-
ka mahdollisuuksia lomanviettoon on enemman kuin tydssakayvillg, joilla aikaa
on rajoitetusti.” (It's a deal, 2010) Pidennetyt yhtamittaiset ulko- tai kotimaan
lomailujaksot tasokkaissa lomakohteissa matkatoimistoihin nahden huomatta-
vasti halvemmalla tuovat talle ryhmalle lisdarvoa. Vanhemmalle sukupolvelle
tuotetta esiteltdessa tulee kayttaytya asiallisesti, seka varmistaa ettd asiakkaat

ymmartavat tuotteen, hyddyn ja toimivuuden.



4.0 MYYNTITAIDON MAARITTELY
4.1Millainen on hyva myyja
Asiantuntija

Tuntee tuotteen, jota myy ja pitda siitd itse. myyjan tulee olla myods kiinnostunut
asiakkaistaan aidosti ja osata kertoa juuri asiakkailleen ne hyoddyt ja edut, jotka
koskettavat heitd eniten. Tuotetuntemus on tarkein yksittédinen tekij tuotetta
myydessa. Myyja, joka ei tunne tuotettaan taydellisesti ei pysty tekemaan pi-
demmalla tahtaimella toistuvasti hyvaa tulosta. Yksinkertaiset asiat, kuten koh-
teen kuvailu sek& harrastusmahdollisuuksien kertominen saattavat parhaim-

massa tapauksessa olla tarkeita ostopaatokseen vaikuttavia tekijoita.
Strateginen johdattelija

"Myyja joka pystyy tulkitsemaan asiakkaan eleitd ja ilmeita, tietden mista ne
viestittdvat. Omaa psykologista silmaa ja ymmartad mita asiakkaat ajattelevat ja
miten he mahdollisesti reagoivat esittamiin kysymyksiin ja naytettavaan materi-
aaliin.” (It's a deal 2010) Myyjan pitda aina olla askeleen edella asiakasta ja
tietda miten edetd kauppoihin johtavassa myynnissa. "Myyjan eras ydintehtava
onkin saada rakennettua tilanne ja tietoisuus, jossa ostaja kokee omaavansa
ko. tuotteelle kayttdéa.”( Timo Rope, Perusmyyjasta supermyyjaksi, otava,2009)
Tama tarpeen luominen on kaytanndssa jokaisen holiday clubin tydntekijan
tarkein yksittdinen tyotehtava. Mikali asiakas ei koe millaan tasolla tarvitsevansa
viikko-osaketta ei han pysty tunteella eika varsinkaan jarjella perustelemaan

itselleen myo6nteista ostopaatosta.

Ostopaatoksiin vaikuttaa myos erittédin paljon se, ettd asiakas kokee myyjan
miellyttavaksi. Varsinkin vanhempi vaestt tekee paljon ostopéatdksia silla pe-
rusteella, etta myyjan kanssa oli helppo asioida ja han oli mieluisa. "Yleisesti
ottaen yksikaan asiakas ei osta tuotetta epamiellyttavalta myyjalta, vaikka kokisi
tarvitsevansa, hyotyvansa ja saavansa hinta laatusuhteeltaan erinomaisen tuot-
teen.” (Rope,2009)



Tavoitteellinen

"Myyijalla tulee olla mielessaan selkea tavoite ennen jokaista asiakaskohtaamis-
ta.” (Mika D. Rubanovitsch, Elina Aalto, Myy enemman- myy paremmin, WS
Book-well 5.painos, 2007s.68)

Menestyva myyja asettaa itselleen aina myyntitavoitteita, seka tietdd myyntinsa
tulokset kussakin kuukaudessa. Tavoitteet eivat saa olla liian suuret eivatka
pienet, vaan niiden taytyy olla myyjan omien taitojen mukaiset. Useampia vuo-
sia alalla olleet konkarit asettavat tavoitteet korkeammalle, mutta uusien myyji-
en on myos hyva yllapitdd ja tavoitella hyvaa tuloksellisuutta. Kun myyja on
saavuttanut kuukausitavoitteensa voi han palkita itsensa ja asettaa hieman ko-

vempia tavoitteita ensi kuukauteen.

Positiivinen asenne

Suurin osa ellei jopa kaikki myyntitydssa saavutettavista tuloksista on loppujen
lopuksi kiinni myyjan omasta asenteesta. Hyva myyja miettii alusta alkaen, mik-
si ja mihin tarkoitukseen juuri tdmé asiakas ostaisi tuotteen. Myyjan ei koskaan
pitaisi miettid, miksi asiakas ei voisi ostaa tuotetta, vaan keskittyd loytamaan ne
syyt miksi kauppa syntyy. Kuka tahansa voi oppia miten myyntityéta kannattaisi
tehda kussakin tilanteessa, mutta myyjan oma asenne on ratkaiseva syntyyko
kauppa vai ei. Menestyva myyja luo positiivista ilmapiiria tydpaikalleen, kannus-
taa tyokavereitaan ja pitdd omasta tyostaan. Myos Asiakkaat vaistoavat myyjan
asenteen ja se vaikuttaa oleellisesti kaupankayntiin. Positiivinen asenne heijas-
tuu pienind maariné usein muihin myyjiin ja aikaansaa yleisesti hyvaa ilmapiiria,
sekd parempia tuloksia kaikkien myyjien keskuudessa. Negatiivinen asenne
tuhoaa yleensa ensin myyjan oman myyntitydon ja pahimmissa tapauksissa

myo6s vahingoittaa muitten tuloksellista toimintaa.



Innostuneisuus

Hyva myyja kayttdd kierroksella positiivista energiaa kertoessaan tuotteesta,
seka on itse kiinnostunut lomakohteista ja matkailun mahdollisuuksista viikko-
osakkeella. Useimmiten tama herattaa asiakkaissa kiinnostusta myyjan tyéhon
ja siihen, mita myydaan. Asiakkaan nédkdkulmasta pirteéta ja innostunutta myy-
jd& on mukavampi seurata ja onnistuessaan myyja saa asiakkaat myds aidosti
nauramaan ja rentoutumaan. Innostuneissa myyntitilaisuuksissa syntyy useim-

miten eniten tulosta ja kauppoja.

Ulkoinen olemus

Asiakas tekee ensimmaisen 30 sekunnin sisalla nopean analyysin myyjasta,
jonka kanssa asioi. "Myyjalla on vain kerran mahdollisuus luoda asiakkaalle hy-
va ensivaikutelma, joten myyntiprosessin alku on ratkaiseva. Myyjan pitaa he-
rattaa asiakkaan kiinnostus valittomasti ja sailyttaa asiakkaan huomio, silla asi-
akkaan ajatukset lahtevat helposti harhailemaan ja kiinnostus herpaantuu.”
(Rubanovitsch & Aalto, 2007) Jokaisen hyvan myyjan tulisi myos ajatella aina,
miltad han nayttdad. Ammattimaiset myyjat pukeutuvat ja nayttavat mahdollisim-
man neutraaleilta, jotta asiakkaat eivat arsyynny myyjan ulkoisesta olemukses-
ta. Tuloksellisen myynnin kannalta onkin siis tarkeaa, ettd myyjan ulkoinen ole-
mus ja toiminta herattavat luottamusta asiakkaissa ja he tulevat myyjan kanssa
toimeen. Neutraalit véarit asukokonaisuudessa, katsekontaktin yllapitaminen asi-
akkaisiin ja esimerkiksi dadnenkayttd oikealla tavalla vaikuttavat positiivisesti
asiakkaan mielikuvaan myyjasta. Hyva myyja osaa kayttaa oikeisiin kohtiin eri
aanensavyja, saa asiakkaan nauramaan ja keskustelemaan luottamuksellisesti
omista asioistaan. Usein myyjan oma persoonallisuus, ulkoinen olemus ja luot-

tamuksen ansaitseminen asiakkaalta johtavat kauppoihin.



4.2 MINKALAINEN ON HUONO VIIKKO-OSAKEMYYJA

"Vaittelee asiakkaan kanssa, ei kuuntele, ei ymmarra asiakasta, on jo valmiiksi
muodostanut paahansa kielteisen mielikuvan asiakkaasta, pitaa asiakasta va-
rattomana, ei tule toimeen asiakkaan kanssa, ei tiedd myymastaan tuotteesta
tarpeeksi, ei ole uskottava.” (It's a deal, Holiday Club,2010) Kaikessa myynti-
tyossa tarkeimpia seikkoja myynnin epaonnistumiseen yhdistaa niiden syyt.
Viikko-osakkeiden myymisessa suurin osa kaupankaynnin esteista ja epapate-
vyydestéa johtuu myyjasta. Mikali myyja ei itse ymmarra virheitaan, eika ole ha-
lukas niitd korjaamaan, on tuloksellisen myynnin aikaansaaminen erittain ole-

matonta.

"Ikava kylla asiakkaan ensivaikutelmia on hyvin vaikea muuttaa enaa jalki-
kateen.” (Jari Parantainen, Tuotteistaminen, rakenna palvelusta tuote 10 pai-
vassa, Talentum 4.painos, 2010) Huonon ensivaikutelman antaminen vaikeut-
taa tai jopa tuhoaa myyntikierroksen lahes joka kerta. Suurimpina ongelmina
pidetaan erilaisten persoonien kohtaamista. Ikaantyville inmisille erittain nuoren
ja kokemattoman esittelijan tai myyjan antaminen voi johtaa sukupuolten valisiin
nakemyseroihin. Hyvan myyntip&allikon tydhén kuuluu asiakkaiden jakaminen,
jolloin vastuu on osittain my6és hénen. Myynnissa epaonnistuminen kuitenkin

johtuu useimmiten myyjasta itsesta.

"Ehka suurin ongelma myyntitydssa on pelko, torjutuksi tulemisen ja epaonnis-
tumisen pelko.” Myyja ei koskaan saa pelata asiakkaan kielteista reaktiota tai
negatiivista vastavaitetta tuotteesta.” (Pekkarinen, Saaski, Vornanen, Henkilo-
kohtainen myyntityd, Gummerus, 1997) Hyva myyja osaa vastata kiperiin kysy-
myksiin asiakasta tyydyttavalla tavalla, mutta erinomainen myyja vastaa kysy-
myksiin ja kdantaa ne kaupallisiksi kysymyksiksi. Esimerkiksi, jos asiakas kysyy
tuotteen hintaa toistuvasti, kokenut ja ammattitaitoinen myyja osaa oikeassa
kohdassa kysya, esim. ostaisitko tuotteen jos se olisi halpa? Talla myyja hakee
asiakkaan valmiutta tehda paatoksia ja samalla ymmartaa asiakkaan halun ta-

soa.



Huonon tuloksellisuuden takana voi olla myds huono johtaminen. Esimiestehta-
vissd olevat henkilot pyrkivat yrityksen kannalta antamaan tukea myyjilleen.
Harvoin voi kuitenkin kayda tyokiireiden vuoksi virheitd myyjien ja johdon valilla,
jotka johtavat joskus tavoitteista jadmiseen. Tama johtaa joskus kierteeseen,
jossa: "Myyjat puolestaan turhautuvat, kun eivat ylla tavoitteisiin ja saavat paljon
negatiivista palautetta.”(Kaisa Hernberg, Markkinointi ja Mainonta, 2.6.2011)
Tavoitteiden saavuttaminen on johdon ja jokaisen huippumyyjdn ensimmainen
prioriteetti. Myynnissa on kuitenkin aina kyse onnistumisesta, jota jokainen niin

yritys kuin myyjatkin haluavat.

4.3 KAUPANKAYNNIN ESTEITA

Suurimpia esteitd myymiseen myyjan kannalta ovat suurimmassa maarin itses-
ta johtuvia, eikd asiakkaista. Myyntityd on henkista tasapainoilua oman jaksa-
misensa kanssa, onnistumisien ja epaonnistumisien kasittelya ja virheista op-
pimista. Yksittaisia tekijoita myymisen esteisiin ja epaonnistumisiin on paljon, ja
niiden lapikaymiseen voitaisiin tehda erillinen opinnaytetyd. Holiday Club: n na-
kdkannalta suurimpia myyniin esteitd on, jos myyja ei pysty tunnistamaan asi-
akkaan tarpeita. Asiakkaan nakokulmasta katsottuna, jos heilla ei ole tilausta
tuotteelle ei heilla voi olla myos tarvetta tai halua hankkia viikko-osaketta. Myy-
jien nakdkulmasta seurattuna myos asiakkaiden vahainen maara saattaa laskea
motivaatiota. Mikali asiakkaat eivat saavu sovittuun aikaan mennessa on myy-
jalla aikaa nelja tuntia ennen seuraavaa tapaamista. Taman ajan kaytto ja hyo-
dyntamien olisi tarkead, mutta useimmiten aika kaytetdan kaikkeen muuhun kun
myyniin parantamiseen ja itsensa kehittdmiseen. Suurin osa myyjista turhautuu
ja keskittymien herpaantuu useimmiten asiakkaiden kanssa. Tarke&aa on kuiten-
kin keskittyd jokaiseen asiakastapaamiseen, silla yksikaan asiakas ei ole sa-
manlainen. Asiakkaiden halut ja tarpeet vaihtelevat erittain paljon. On siis myyja

tehtava luoda asiakkailla tarve ja halu hankkia viikko-osake.

Asiakkaiden esteet kauppojen syntymiseen ovat minimaalisia, mutta oleellisia.

Seikat kuten lasten hoidosta hakeminen, ajan puute tai lasten huomion viemi-



nen toistuvasti kesken myymisen aiheuttavat myyjalle ongelmia. Suurin osa
asiakkaista tiedostaa myds pienien valheiden tuomat edut. Jos myyja saa kasi-
tyksen, ettei varallisuutta juuri ole, ei myyjakaan valttamatta hae taysilla asiak-

kailta ostopaatosta.

"Ihmisista 99 prosenttia on perassahiihtajia, jotka seuraavat tarkasti, mita muut

tekevat.” "Jos toiset eivat nayta ostavan, ehkéa on viisainta, etten mindkaan os-
ta.” (Parantainen, Talentum 4.painos, 2010) Tama on osa paivittaista arkea Ho-
liday clubin viikko-osake myyjille. Niin sanotun myyntitilan puolittainen tyhjyys ei
luo positiivista kuvaa tuotteen haluttavuudesta. Toisaalta hyva myyja pystyy
luomaan tilanteen, jossa asiakas keskittyy vain haneen, eikd huomioi ymparil-

la&n tapahtuvia asioita.

5.0 HAASTATTELUT

Haastatteluiden tavoitteena on selvittdéd mm. mitk& ovat kahden erittdin osaavan
myyjan mielesta tulevien ja olemassa olevien myyjien parhaita ominaisuuksia.
Tarkoituksena on myds avata kuinka toimiva johto Turun ja Naantalin alueella
ajattelevat myynnin tuloksellisuudesta. Mitd seikkoja johdon mielestda hyvéan
myyjan tulisi omata ja kuinka niitd tulisi hyédyntaa tuloksellisen myynnin ai-

kaansaamiseksi.

Haastateltavat:

*Matti Tanhuanpéaéa 30vuotta

Firmassa tbissa 5 vuotta

Koulutuspaallikon ty6t alkoivat 2011 loppuvuonna.
*Matti Mellanen 29vuotta

Toissa 9vuotta, paallikkona 7v

Vastaa Turun ja Naantalin myynnista.



Matti Tanhuanp&a

1.Pystytkd analysoimaan ketk& tulevat parjgamaan hyvin myyntityéssa, kun he
ovat kayneet koulutuksesi lapi?

Useimmiten kylla, mutta poikkeuksiakin tietysti 16ytyy. Ihmiset, jotka koulutuk-
sessa nayttavat mitaansanomattomilta saattavat parjata erittain hyvin tygssaan.
Tietysti on myds tilanteita ja esimerkkeja joissa luulin, etta tuo myyja tulisi par-
jddmaan erittain hyvin, mutta jaékin keskivertoa huonommaksi tuloksentekijaksi.
Koulutuksessa kaydaan lapi lahinna tuotetta ja myyntitapoja, jolloin myyjan oma
persoona ei valttamatta tule esille. Vasta t6ihin paastyaan uusi myyja paasee
kokeilemaan vuorovaikutustaitojaan ja pystyy soveltamaan osaamistaan asiak-

kaisiinsa.

2.Mika on haastavinta uusien myyjien koulutuksessa?

Haastavinta on saada ihmiset ymmartamaan milloin pitdd toimia tietylla tavalla
tai mitd pitda sanoa, jos asiakas epdilee ja on epavarma ostopaatoksesta tai
tuotteesta. Perus myyntitaidon opettamisen vastuu on minulla, mutta myyjan
tulee myos itse oppia tuote ja tarkeintd on tosiaan oppia myymaan viikko-
osakkeita. Tilannetajun ymmartaminen on ehka haastavinta. Esimerkiksi asiak-
kaalle, jolla ei ole kayttda ulkomaan matkoille on turha myyda viikko-osakkeen

vaihto ominaisuuksia.

3.Minkalaisia asioita olet soveltanut ja liittAnyt uusien myyjien koulutukseen

omalta myyntiuraltasi?

Kysy hyoty asiakkaalta, tarvitseeko han tatd ominaisuutta. Kerro hyoty asiak-
kaalle, mita han hyotyy jos matkustaa ja viimeisena nayta hyoty. Kysy, kerro,
nayta hyoty saa asiakkaan oikeasti ajattelemaan, miten hanen loppuelamansa

lomailu voisi muuttua mikali han viikko-osakkeen ostaa.



4. Mika on mielestasi tarkein tekija tuloksellisen myymisen kannalta myyntikier-

roksessa?

Clousing- kysymyksien tekeminen, kuten onko asiakkaalla hyotya tietyistd omi-
naisuuksista, vastauksen saaminen ja tiedon varmistaminen niin ettd asiakas
myontaa ehka tarvitsevansa tuotetta tai sen ominaisuuksia. Koko myyntikierrok-
sen pitaisi perustua naitten kysymyksien tekemiseen, saadun tiedon lukkoon
lybmiseen, jotta asiakas ei voi lopussa vaittada muuta mitd on sanonut. Myos
oikean tuotteen l6ytdminen, jota myyda on erittain tarkeda. Lapin matkaajille
myydaan kohdetta pohjoisesta ja ulkomaan matkailijoille viikko-osakkeen vaihto

mahdollisuuksia.

5.Miten sita pitaisi kehittda, jotta saataisiin parempia tuloksia henkil6 ja yritysta-

solla?

Kiertelen ympéari suomen toimistoja melkein joka viikko lahes 4 paivaa viikosta
opettamassa vanhoille myyijille tuloksellista myyntia. Koulutuksessa kéaydaan
lapi uusille asiakkaille myymistd, mik& on lopulta tuloksellisen myynnin avain
yrityksen nakodkulmasta, koska uusia asiakkaita tarvitaan aina. Noin 40% yrityk-
sen kuluttajamyynnista tapahtuu jo olemassa oleville osakkeen omistajille, joten
nykyaan vanhoille myyjille opetetaan saanndllisin valiajoin uusille asiakkaille
myymista. Silla tietyt myyjat osaavat jo myyda olemassa oleville asiakkaille,

mutta eivat ole niin hyvia uusien asiakkaiden hankkimisessa.

6.Mitk& ovat huonon myyjan ndkyvimméat ominaisuudet?

Laiskuus. Asioita ei tehd& niin kuin ne kuuluisi tehda, sekd unohdellaan asioita
myyntikierroksen aikana. Ei osata selittaa tarpeeksi hyvin miksi asiakkaan pitai-
si ostaa tuote esittelyn yhteydessa. Jos asiakas ei ymmarra, etta hanen tulee
paattdd esittelyn lopussa ostaako tuotteen, ei han itse sitd useimmiten paata
ostaa. Tietynlainen asiakkaan kanssa vaittely tai Kiistely, eivat mydskaan kos-

kaan johda myyntikierrosta kaupalliseen suuntaan.



7.Kuinka paljon mielestasi myyjan henkilokohtaiset taidot ennen koulutusta ja

sen jalkeen vaikuttavat tulokselliseen ja onnistuneeseen myyntiin?

Taidot ennen koulutukseen tuloa vaikuttavat myyjdén jonkun verran, mutta ei
ratkaisevasti. Useimmiten ihmiselld ei ole edes minkdanlaista myyjan koulutus-
ta, mutta on terdva, ymmartaa nopeasti ja on valmis sopeutumaan Holiday Clu-
bin myyntitydhon. Viestintataidoista muitten ihmisten kanssa ja hyvasta vuoro-
vaikutustaidosta on tietenkin hyotyd. Koulutuksen jalkeen on téarkeinta, etta
myyja ymmartaa viikko-osake myynnin syvimman olemuksen. Osaa kasitella
pettymyksid ja onnistumisia oikealla tavalla. Hyvin paljon menestymiseen vai-

kuttavat myyjan oma asenne ja halu kehittyd hyvaksi myyjaksi.

8. Mita piirteita hyvan myyjan tulisi omata?

Luotettavuus, omaperaisyys ja persoonallisuus. Jokaisen myyjan pitaa erottua,
jollakin tavalla edukseen. Toisilla se on vahva vietti kaupan aikaansaamiseksi ja
kaikkensa antaminen jokaisella asiakastapaamisella. Asiakkaiden kanssa pitda
osata puhua oikeista asioista, jotta molemminpuolinen yhteisymmarrys loytyisi.
Loppujen lopuksi oman myyntitavan ldytaminen on kaikista tarkeinta tulokselli-

sen myynnin aikaansaamiseksi.



Matti Mellanen

1.Pystytkd arvioimaan ketkd tulevat parjgdméaan myynnissa koulutuksen jal-

keen?
-Mista?

Pystyn. Useimmiten motivaatio ja asenne loistavat p&allepain. Jokaisella tule-
vaisuuden huippu myyjalla on motivaatio kohdallaan, kova halu tehda toéita ja
menestya urallaan. Koulutuksen jalkeen tulee usein ilmi asioita, jotka osoittavat
peraanantamattomuutta ja halua menestya. Ala on kilpailuhenkista ja jokainen
vastaa omista myynneistdan. Jo pienen ajan jalkeen koulutuksesta voi sanoa

kenesta on viikko-osakemyyjaksi. Tulokset ratkaisevat tietysti.

2.Minkalaisia yleisi&d myyntitaitoja olet opettanut uusille myyjille?

Mitd nopeammin ja paremmin uusi myyja paasee “juonenpaasta kiinni” siirrym-
me enemman myynnin psykologiaan. Eli rupeamme miettimaan miksi asiakas
toimii kuten sanoo. Jos me sanomme nain miten se vaikuttaa asiakkaan toimin-
taan. Myyminen on sosiaalinen tapahtuma, jonka ei kuulu olla liian vakavaa.
Aina on syy miksi jotain jaa tekemattd/menemattd/ostamatta, mitd paremmin

ymmartaa ja loytaa syyn sitd paremmin saa kauppaa tehtya.

Aluksi opetellaan tuotetuntemus, joka on kaiken a ja 0. Sen jalkeen opetellaan
kontrollin pitdmistd ja haetaan rajoja joilla kyseinen myyja pystyy toimimaan ja
miten tehokas “strateginen johdattelija” han on.

3.Mik& on mielestasi tarkeinta tuloksellisen myynnin aikaansaamiseksi?

Loytaa se kuuluisa "punainen lanka” miksi jotain halutaan ja mista se johtuu etta
nain El olla toimittu. Kun sen |6ytdd osaa hallita asiakasta paremmin. Téalla tar-
koitan juuri oikeanlaista tapaa esittaa asioita, jotta asiakas innostuu tai ymmar-

téaa hanelle muodostuvan hyddyn. Kaupan kysyminen on aivan yhta tarkeaa,



kuin asiakkaan ymmartaminen. Mikali myyja vain esittelee tuotetta, eik& kos-
kaan kysy haluaako asiakas tuotetta, ei voi tehda kovinkaan paljon tuloksellista

myyntid. Jos asiakkaalla on halu hankkia tuote, silloin han yleensa sen ostaa.

4 Miten tuloksellisuutta pitaisi kehittaa?

Kehitys tulee pitkalti kokemuksen kautta ja miten itse osaa kasitella onnistumi-
sia ja epaonnistumisia. Kauan tdissa olleet myyjat tietavat miten tuotetta pyri-
taan kullekin asiakasryhmalle myymaan, jolloin kyse on vain tyon tekemisesta
perusteellisesti ja oikein. Suurin osa ei onnistuneista kaupoista saattaa johtua
myyjan periksi antamisesta tai toiden tekemisesta huolimattomasti. Kun ty6 on
tehty oikein jaa myyjalle itsellekin parempi olo ja seuraava asiakas on taas hel-

pompi ottaa vastaa ja mahdollisesti tehda kauppa.

5.Mika on mielestasi myynnissa suurin ongelma? epaonnistuminen?

Useimmiten myyja on itse kaupan este: ei saa asiakkaiden luottamusta, tekee
ostamisesta lilan hankalaa liialla informaatiolla, ei pdédse samalla aaltopituudelle
asiakkaan kanssa, on tylsa, jne., Myyntikierroksen aikana tarkeimmat tekijat
ovat hyva vastaanotto, tilauksen/tarpeen luominen, take- awayn luominen ja
clousaaminen. Useimmiten jos kaikki palaset eivét ole kohdallaan on myynnissa
epaonnistuttu. Myds liika informaatio ei auta asiakasta paattamaan yli 10.000e
ostoksesta muutamassa tunnissa. Mita yksinkertaisempi tuote on, sitéa helpompi

Se on ostaa.

6.Mitka ovat mielestési huonon myyjan ominaisuuksia?

Toyked, ei kuuntele, haisee pahalle, liian sliipattu, aggressiivinen. Huono myyja
my0s vadittelee asiakkaan kanssa, eikd osaa tunnistaa taman todellisia lomailu-
tarpeita. Mikali ei tunne tuotetta ja kohteita ei myodskaan voi tuloksellisesti myy-

da tuotetta.



7.Paljonko mielestasi vaikuttaa uuden myyjan henkilokohtaiset taidot ennen

toihin ottoa hanen menestymiseensa?

Ei paljoakaan. Myymisen tekniikan voi kuka tahansa oppia, tarkeintd on luon-
teenpiirteet! Pitaa olla hauska, positiivinen, ei voi masentua ensimmaisista vas-
tavaitteista. Pitda olla ns. "hyva jatka”. Luotettavalta ja ystavalliselta myyjalta

ostetaan useammin.

8.Mita piirteita hyva myyja omaa tai mita hanen tulisi osata?

Hyva myyja opettelee viestimédan. Hanella on taito puhua asiakkaalle oikeita
asioita ja taito kuunnella. Tuntee tuotteen lapikotaisin ja osaa mukautua kaytan-
ndssa jokaisen asiakkaan tarpeisiin. Tai edes nayttaa silta, etta aidosti valittaa
asiakkaistaan. Luonteenpiirteet kuten sinnikkyys, halu oppia, kehittyd, ja usko
tuotteeseen seka itseensa ovat tarkeitd. Jokainen hyva myyja tietdd miten tuo-
tetta pitdd myyda, eikéd kyseenalaista sitd vaan toimii sen mukaan miten hanet
on koulutettu, tietysti soveltaen hieman lauseita ja toimintatapoja omalta kuulos-
taviksi.

9.Miten keskivertomyyja voisi parantaa myyntiaan?

Eniten omalla asenteellaan. Tekemalla asioista yksinkertaisempaa, jolloin tuote

on helposti ymmarrettavissa.

10.Mita asioita uuden myyjan pitda omaksua, jotta parjaa?

Ottaa noyrasti oppi vastaan, pitaa olla asennetta eikd saa pelatd kaupan kysy-

mista.



6.0 HAASTATTELUIDEN ANALYSOINTI

Haastatteluiden l&pikdymiseen kaytettin molempien haastateltavien kanssa
huomattava méaara aikaa vastauksien analysointiin. Tyopaivan jalkeen pohdim-
me haastateltavien kanssa usein missa asioissa sina paivana myynnissa onnis-
tuttiin. Perinteisen kvalitatiivisen haastattelun liséksi epéavirallisiin kyselyihin
osallistui Holiday Clubin Turun ja Naantalin toimistoiden myyjia. Yksittaisia mie-
lipiteitd myynnin onnistumisesta myyjien mielesta tuli erittain paljon. Suurimmat
seikat myyjien mielestd kaupan saamiseksi olivat asiakkaan kontrollissa pitami-

nen, tuotteen kaytdn perusteleminen ja kaupan kysyminen.

"Useimmat ihmiset myyvat joka paiva ajatuksia, ehdotuksia, tavaroita tai palve-
luita. Ihmiset ovat oppineet elamansa varrella ja kokemuksesta erilaisia tyyleja,
joilla voidaan vaikuttaa toisiin ihmisiin. Myyntitydssa vaikuttamiskeinoja nimite-
td&n myyntitekniikoiksi.” (Pekkarinen, YM, Henkilokohtainen myyntityd, Gumme-
rus, 1997) Vastausten pohjalta pystytaan analysoimaan, etta viikko-osakemyyja
on aina oma persoonansa. Hanen tulee olla oma itsensa ja sita kautta vaikuttaa
omiin myyntitekniikoihinsa. Yksittaisten tekniikoiden ymmartaminen auttaa, mut-
ta kokonaiskuvaa tarkasteltaessa tarkeintéa on yhtenéinen ja toistuva onnistumi-

nen.

Molemmat paahaastateltavat olivat yhtd mielta siita, ettd suurin osa myyjien
menestymisesta on kiinni myyjien halusta kehittya. Pitkallisten pohdintojen jal-
keen tultiin siihen tulokseen, ettd hyvan myyjan ja huippumyyjan erot ovat la-
hinn&d halu kehittya, asenne, tuloksellisuuden ja menestyksen tavoitteleminen
likaa jannittamatta. Suurimpina onnistumisina myyntitydssa pidettiin rohkeasti
kaupan kysymista, tuotetuntemusta, itsensa myymista asiakkaille seka itselleen
oikean toimintatavan ja sopivien lauseiden loytamista jokaiseen myyntitilantee-
seen. "Myyjan tehtavana on johtaa myyntiprosessia ja ohjata sitéa oikeaan suun-
taan.” (Rubanovitsch & Aalto, 2007s.68)



7.0 MYYNTIPROFIILIN LAADINTA
Minkalaista myyntineuvottelijaa Holiday Club Resorts riveihinsa haluaa?

"Mita paremmin myyja ymmartaa ihmista, sitd paremmat evaat hanella on kau-
pan tekemiseen.” (Rope, 2009) Holiday clubilla myyjan tulee olla miellyttava,
sekd perus ymmarrys asiakkaansa tarpeista. Kaupankaynnin helpottamiseksi
yritys on laatinut tavan toimia, joka useimmiten johtaa kaupallisiin myyntikier-
roksiin. Taman kierroksen lapikdyminen on yhtion sisaista tietoa, mita se ei ha-
lua julkaista. Profiilin laadintaan kuuluu kuitenkin myynnin eri vaiheiden onnis-
tumisia, seka maéaaritelma hyvastd myyntisuorituksesta. Ensimmaisena ja tar-
keimpana tekijana pidetaan, miten hyvin asiakas ja myyja loytavat yhteisen sa-
velen. "Jos nimittain et tunne asiakkaasi tilannetta perinpohjaisesti, miten pys-
tyisit tunnistamaan hanen (etenkin piilevid) tarpeitaan tai ongelmiaan?’
(J.Parantainen,2010.) Myyj4, joka toistuvasti kangertelee kontaktin luomisessa,
ei tule alalla parjgamaan. Koko kierroksella tehtavan myyntityon tarkoitus on
luoda ensimmaisena yhteys asiakkaaseen, jotta varsinainen myynti voi edes
alkaa. "Kauppaamisen perussaantt voidaan kiteyttaa seuraavasti: Kaikki myy-
daan tunteella. Ostajan tulee vain pystyd perustelemaan jarjella oma paatok-
sensa (itselle ja toiselle).” (Rope,2009) Johtopaatoksena voidaan siis pitaa, etta
myyjan tulee pystyd myds luomaan asiakkaalle tunnetila, jotta ostopaatés on
mydnteinen. liman hyvéaa tai erinomaista ensivaikutelmaa, on tunnetilan saavut-

taminen kaytadnnossa taysin mahdotonta.

"Kayttotarpeet ovat ne, joiden kayttoon tuotteita ostetaan.” "Jos asiakas ei koe
tarvetta tuotteen kaytolle, ostaminen ei edes kaynnisty ja kauppaamiselle ei ole
edellytyksia.” (Rope,2009) Seuraavaksi tarkeimpana asiana pidetaan asiakkaan
tarpeiden kohdentamista ja lomavieton syiden l0ytymista. Jokaisella asiakkaalla
on yleisesti ottaen edes lomailuhaaveita, joten hyvan myyjan tulisi pystyd ne
asiakkaalta loytamaan. Kun myyja ymmartaa ja hyvaksyy asiakkaansa tarpeet,
voi tuotteen myyminen alkaa. Mikali asiakkaalla ei ole minkaanlaista tilausta
tuotteelle tai myyja ei sita pysty selvittdmaan, ei myyntityota voida edes aloittaa.
Kun tilaus lomalle tai tuotteelle ilmenee, myyjdn on seuraavaksi |6ydettava

mahdollisia kohteita tai vaihtoehtoja asiakkailleen. Tuotteen yksil6llistaminen,



juuri asiakkaiden tarpeisiin sopiviksi on avain tekija tuotteen myodnteisen osto-

paatoksen aikaansaamiseksi.

"Tuote tai palvelu osataan ja tunnetaan yleensa lapikotaisin, mutta niiden tuoma
lisdarvo asiakkaalle ei ole niin selkeasti maaritelty.” (Erica Selin, Jarmo Selin,
Kaikki on kiinni asiakkaasta, avaimia asiakasrajapintojen hallintaan, RT-Print,
2005) Myyjan tehtavan on siis kertoa mitk& ovat ne seikat, joista kokee asiak-
kaansa hyotyvan eniten. Yleisimpina kasityksind pidetdén, ettd viikko-osake
rajoittaa lomailun vain yhteen viikkoon vuodessa. N&in ei kuitenkaan ole. Myy-
jan tulee kayda hyvin selkedasti tuote lapi, jotta asiakas ymmartaa osakkeen tuo-
van useamman lomailumahdollisuuden muodon. "Asiaa kannattaa ajatella, kuin
itse olisi asiakas ja esittaa usein itselleen kysymys: Mitd tama tarkoittaa/ milta
tama nayttaa asiakkaan silmissa?” (E&JSelins.19,2005) Kun pystyy hyvaksy-
maan, etta tuote on asiakkaille aina uusi ja myyntitekniikat samoja tulee tuot-
teen havainnollistamisesta asiakkaalle aina helpompaa ja rutinoituneempaa.
Pitkaan tyota tehneet myyjat ovat muodostaneet itselleen tehokkaan tavan ker-
toa tuotteesta.

Hyvan myyjan myyntiprofiiliin kuuluu myos selkea edun ja hyédyn erotteleminen
asiakkaalle. "Etua voidaan kutsua valineeksi ja hyotya valineen tuottamaksi lop-
putulokseksi.” (Rubanovitsch & Aalto,2007) Jokaisen asiansa osaavan myyjan
tulisi pystya osoittamaan asiakkaalle viikko-osakkeen edut, mutta myymaan
tuotteen hyddyt. Perinteisind etuina nahdaan yleisesti rahansaasto, lomailuta-
son kasvaminen, tuotteen helppous ja lomailun jalkeen jadva osake. Enemman
kuin usein nama edut eivat kuitenkaan riitd myonteisen ostopaatoksen syntymi-
seen, vaan myyjan tulisi perustella aina asiakkaalle hyoty. Rahansaasto ihmi-
selle, joka kayttdd useita tuhansia euroja lomailuunsa jokaisella reissullaan, ei
valttamatta riita syyksi ostaa osaketta. Myyjan tulisi tiedostaa jo tutustumisvai-
heessa asiakkaaseen, minkalaista tamé&n lomailu on ja minkélaiset asiat asia-
kasta mahdollisesti kiinnostavat. Sosiaalinen status, perhe-arvot, tyétilanne,
velat ja mahdollisesti huonot, sekd hyvat kokemukset ostamisesta vaikuttavat
kaikki myyjan myyntikierrokseen.



Myyntiprofiiliitaan heikompi myyja ei lahde tietoisesti ajamaan myyntia tiettyyn
asiakkaan kannalta hyddylliseen kauppaan, vaan pyrkii myym&an mielestaén
parhaimman tuotteen. Tuotteen valitsemisesta asiakkaan puolesta on omat
etunsa ja haittapuolensa. Etuina voidaan pitaa, ettd hyva myyja pystyy pita-
maan myyntikohteen loppuun asti samana. Ainoa negatiivinen asia kohteen
ennalta maarittAmiseen on se, ettd jos asiakas ei koekaan minkaanlaista kayt-
toéa kohteelle. Nain kdydessa tuotteen myyminen kohde painotteisesti ei onnistu
koskaan. Onnistuneessa myyntikohteen valinnassa ammattitaitoinen myyja saa
aina asiakkaat tuntemaan, ettd he tekivat kohteen valinnan. Todellisuudessa
myyja todennakoisesti tiesi hyvinkin tarkkaan, minka kohteen asiakkaat valitsi-

sivat.

"Myynnissa on perimmaltaén kyse siita, etta myyja saa omien toimiensa ansios-

ta asiakkaan ajatuksella, etta "tulipa hyvat kaupat tehtya’ tilanteessa, jossa han
ei ollut ajatellutkaan ostavansa mitaan.” (Parantainen,2010) Tama on se mihin
jokainen myyja firmassamme pyrkii joka ikinen paiva. Yksi sadasta asiakkaasta
kavelee ovistamme sisdan, silla mielialalla ettd nyt tulimme ostamaan viikko-
osakkeen. Myyjan oma taito, karsivallisyys, ahkera tydhén paneutuminen, roh-
kea myyminen ja oikean tuotteen loytaminen asiakkaalle, ovat niitd seikkoja,

joilla asiakkaiden kielteinen ostopaatds kddnnetaan positiiviseksi.

"Ostajat saattavat maksaa tasmalleen samanlaisesta tuotteesta tuplahintaa vain
siksi, etta siihen liittyy hyva tarina.” (Parantainen, 2010) Kolmannen osapuolen
tarinat ovat tydssamme erittédin vahvoja halun ja ostopaatdéksen nostattajia.
Kolmannen osapuolen tarinoilla tarkoitetaan, kertomuksia kuinka, joku olemas-
sa oleva osakkeen omistaja vietti lomansa, ja mita han koki ja naki lomallaan.
Asiakkaiden on helpompi ymmartaa kertomuksia ja tarinoita oikeista lomista,
kuin syventya osakkeen tarkempiin kiinteistd- osakeyhtion kayttdehtoihin. Hy-
valla tarinalla myyjan tulee luoda asiakkaalle kuva, kuinka osakkeella pystytdan
tekemaan erinomaisia lomia. Kertomuksen pitda kuitenkin olla totta, silla tuot-
teesta kertomiseen on annettu tiukat s&&nnot. Kolmannen osapuolen tarinat
esimerkiksi lasten kanssa vietetysta rentouttavasta aurinkolomasta, tasokkaat

huoneistot ja kaytdnndn jarjestelyiden helppous, saattavat saada asiakkaan



unohtamaan edellisen vaivalloisen tai hankalan lasten kanssa matkustamisen.

Hyvan ja huonon myyjan erottaa tuloksellisuudessa lahes aina, miten asiakkail-
le kerrotaan tuotteen hankintamahdollisuuksista. Hankinnan lapikaymisen tar-
koitus on saada asiakas ymmartamaan miksi hanen tulisi hankkia osake ta-
naan, miten yritys myy tuotteitaan ja mitkd tekijat vaikuttavat tuotteen hintaan.
Tarkeimpind seikkoina voidaan pitda yrityksen omaa inventaariota, eli yleista
mahdollisuutta myyda halvinta mahdollisinta osaketta, jossa on suurimmat hyo6-
dyt. "Uusi myyja pelkaa usein itsekin hankintapuhetta ja jattaa ratkaisun puhu-
misen pelkastdan sen varaan, ettd asiakas ymmartaa hankinnan aikana, mista
on kyse.” (It's a deal, 2008) Suurin ongelma kuitenkin on, etta jos ei rohkeasti
kaupantekoa ota esille, eivat asiakkaatkaan itse ostopaatosta tee. Suurin osa
asiakkaista ei ole tottunut paivittdin tekeméaan isoja ratkaisuja elamassaan. On
siis myyjan tehtava pitkin myyntikierrosta tehda selvaksi, ettd mikali tuotteen

haluaa, on paatoksen synnyttava esittelyn yhteydessa.

Kaupankaynnin kannalta tarke&na pidetaan myds tuotteen hinnoittelua. Hinnoit-
telu on prosessi, jossa saadaan ymmarrys onko asiakas aikomassa hankkia
tuotetta, mika hanen todellinen taloudellinen tilanteensa on ja pystyykd han te-
kemaan paatoksen hankinnasta. Suuri osa tekemaéattomista kaupoista johtuu
yleensd joko, tuotteen sopimattomuudesta, asiakkaan huonosta rahallisesta
tilanteesta, myyjan heikosta ammattitaidosta tai lomailumuodon olevan vaara.
Tuotetta hinnoitellessa ja myydessa pitaa ymmartaa, etta tuote ei valttamatta
sovi jokaiselle asiakkaalle. Mikali ostopaatds asiakkaiden toimesta syntyy, on
edessa kauppakirjojen lapikaynti, joka on asiakkuuden tyytyvaisyyden kannalta
erittdin tarkea. Myyjan tulee viettda aikaa asiakkaidensa kanssa, myds ennen
papereiden lapikayntia. Pahin mahdollinen virhe on jattaa asiakkaat ostopéa-

toksen jalkeen oman onnensa nojaan.



8.YHTEENVETO

Holiday Club Resorts viikko-osake myyntiin liittyy myynnillisesti erittain paljon
muuttuvia tekijoita, jotka vaikuttavat tuloksellisuuteen. "Myyminen ei kaytannos-
sa ole pelkkaa henkilokohtaisen myyntityon kayttéa, vaan useiden eri keinojen
toteutusta, missad myyjan lahtékohtana on saada vietyd asiakkaan ostoproses-
sia eteenpdin niin, ettd se lopulta johtaa myyjan kannalta suotuisaan kaup-
paan.”(Rope.2009) Joskus huonot paivat ja tulokset saattavat johtua vahaisesta
asiakasmaarasta, mutta useimmiten myynnisséa epaonnistuminen tai onnistumi-
nen johtuu myyjasta itsestdan. Tosiasia on, ettd jokaisella asiakkaalla ei ole
kayttoa tuotteelle tai mahdollisuutta sitd hankkia. Kuitenkin nama ulkoiset seikat
asiakkaissa ovat pieni osa myynnin epaonnistumista. Paivittain esittelyhuoneis-
tojen ovista kavelee sisdén potentiaalisia ostajia. Suurin osa myynnin onnistu-
misesta on itsesta kiinni. Miten myyja kokee hallitsevansa tilanteen, miten asia-
kas kayttaytyy ja miten rohkeasti uskalletaan ehdottaa kauppaa vaikuttavat tu-

loksellisuuteen.

"Myyntiedustajan ammatti on henkisesti ja fyysisesti rasittavaa. Siina edellyte-
taan suunnitelmallisuutta, pitkdjanteisyytta, kurinalaisuutta sekd hyvaa suullista
ja kirjallista ilmaisua.”(Ulla Pekkarinen, Erkki Pekkarinen, Jouni Vornanen, Me-
nestyvan myyjan kasikirja, WSOY 2006) Hyva myyja pystyy hallitsemaan kaikki
nama edella mainitut asiat. Han osaa artikuloida selkeésti ja esittdd asiansa
vakuuttavasti. Mikali myyjalla on henkilékohtaiset asiat huonosti, pystyy han ne
téihin tullessaan unohtamaan ja keskittymaan vain viikko-osakkeen myyntiin.
Mikali valmistautuminen asiakastapaamiseen ei ole sujunut hyvin, ei paivasta-
kadan todennakoisesti tule myyntivoittoista. (Pekkarinen,YM, Henkilokohtainen
myyntityd, Gummerus, 1997)

Haastatteluiden perusteella voidaan paatella ettd johto haluaa vain tuloksia,
mutta tulos saavutetaan tosiaan opettamalla oikeita asioita myyjille.
Tuloksellisuus ja siihen pyrkiminen mahdollistuu omalla aktiivisuudella, paatta-

vaisyydella ja perddnantamattomuudella



"Tehokkaassa myynnissa tarvitaan kuitenkin vain oikea ajoitus, karsivallisyytta
ja perddnantamattomuutta yhdistettynd myyntitilanteen ja asiakkaan ymmarta-
miseen.” (Pekkarinen, YM, 1997) Yksinkertaiset asiat oikein tehtyina, johtavat
menestykselliseen myyntity6hon Holiday Clubilla. Opinnaytetyon tarkoitus ol
tuoda erilaisia nakemyksid myymiseen ja tydssé jaksamiseen. Viikko-
osakemyynti on yksi vaikeimmista ja haastavimmista todellisista myyntitoista
suomessa. Tarpeen kartoitus, luonti, tuotteen esitteleminen ja kaupan tekemi-
nen vaativat kaikki yksittaisia ja erittain vaativia myyntitaitoja myyjalta. Huippu-
myyja omaa hyvat verbaaliset taidot, sek& perusteellisen ymmarryksen ihmisten
lomailutarpeista ja pystyy hyddyntamaan niitd myyntitydssaan. Loppupaatelma-
na voidaan kuitenkin pitaa, ettd ammatti josta harva suomalainen tietaa on poh-

jimmiltaan aarimmaisen haastavaa ja samaan aikaan palkitsevaa.



LITTEET
Matti Tanhuanpéaéan kysymykset:

1.Pystytkd analysoimaan ketka tulevat parjaamaan hyvin myyntityéssa, kun he

ovat kayneet koulutuksesi lapi?

2.Mika on haastavinta uusien myyijien koulutuksessa?

3.Minkalaisia asioita olet soveltanut ja liittdnyt uusien myyjien koulutukseen

omalta myyntiuraltasi?

4. Mika on mielestasi tarkein tekija tuloksellisen myymisen kannalta myynti kier-

roksella?

5.Miten sita pitaisi kehittda, jotta saataisiin parempia tuloksia henkil6 ja yritysta-

solla?

6.Mitka ovat huonon myyjan nakyvimmat ominaisuudet?

7.Kuinka paljon mielestasi myyjan henkilokohtaiset taidot ennen koulutusta ja

sen jalkeen vaikuttavat tulokselliseen ja onnistuneeseen myyntiin?

8. Mit& piirteitd hyvan myyjan tulisi omata?



Matti Mellanen

1.Pystytkd arvioimaan ketkd tulevat parjgdméaan myynnissa koulutuksen jal-

keen?

-Mista?

2.Minkalaisia yleisia myyntitaitoja olet opettanut uusille myyjille?

3.Miké& on mielestasi tarkeinta tuloksellisen myynnin aikaansaamiseksi?

4.Miten tuloksellisuutta pitaisi kehittaa?

5.Mika on mielestasi myynnissa suurin ongelma? epaonnistuminen?

6.Mitka ovat mielestasi huonon myyjan ominaisuuksia?

7.Paljonko mielestasi vaikuttaa uuden myyjan henkilokohtaiset taidot ennen

téihin ottoa hanen menestymiseensa?

8.Mita piirteita hyvd myyjd omaa tai mitéd héanen tulisi osata?

9.Miten keskivertomyyja voisi parantaa myyntiaan?

10.Mita asioita uuden myyjan pitaa omaksua, jotta parjaa?



LAHTEET

(Jari Parantainen, Tuotteistaminen, rakenna palvelusta tuote 10 paivassa, Ta-
lentum 4.painos, 2010)

(Ulla Pekkarinen, Erkki Pekkarinen, Jouni Vornanen, Menestyvan myyjan kasi-
kirja, WSOY 2006)

(Mika D. Rubanovitsch, Elina Aalto, Myy enemman- myy paremmin, WS Book-

well 5.painos, 2007)
(Pekkarinen, Saaski, Vornanen, Henkilokohtainen myyntityd, Gummerus, 1997)

(Erica Selin, Jarmo Selin, Kaikki on kiinni asiakkaasta, avaimia asiakasrajapin-
tojen hallintaan, RT-Print, 2005)

(Timo Rope, Perusmyyjasta supermyyjaksi, otava,2009)
(It's a deal, Training manual, Holiday Club, 2008)
(It's a deal, Training manual, Holiday Club, 2010)

(Viikko-osake, tietoa yrityksesta, Holiday Club,
http://www.holidayclub.fi/tietoayrityksesta/ ,08.06.2012)

(Kaisa Hernberg, Markkinointi ja Mainonta, 2.6.2011,
http://www.marmai.fi/blogit/vierasblogi/lkommentti+myyntijohtaja+ala+kiukuttele/
a635603, 08.06.2012)



