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Opinnaytetyoni  aihe  kasittelee  myyntityéhén perehdyttamistd  kivialalla.
Opinnaytetyon kirjoitushetkelld tydskentelen Peipohjan Kiviveistimo Oy:ssa Porin
myyntiedustajana. Myyn kuluttajille hautakivid ja niihin liittyvida kaiverrus- ja
entisointitditd. Tein opinndytetyoni myyntiedustajan tydn ohella. Valitsin aiheen
koska koin sen itselleni hyoddylliseksi ja ajankohtaiseksi. TyOpaikalta [0ytyi
kehityskohde aiheeseen liittyen.

Myyntityd on erikoisosaamista, mutta samalla se on opittavissa oleva taito, siinad
missa mika hyvansad muukin tyd. Myyjana on tarkedd osata tuotteiden ja palveluiden
ominaisuudet ennen tydskentelyn aloittamista.

Tama opinnaytetyo tehtiin projektina Peipohjan Kiviveistimé Oy:lle. Yritykselld on
eri paikkakunnilla toimivia jalleenmyyjia. Jotkut heistd myyvat hautakivia
paatyonaan, toiset sivutoimenaan. Yksi myyja voi myydé satojakin Kivid vuodessa,
kun taas toinen saavuttaa vain muutaman myydyn kiven vuosiméaran. Vahemman
myyvien jalleenmyyjien taidot ja tekniikat ovat eri tasolla enemman kokemusta
omaavien kanssa. Oppaan tarkoituksena on erityisesti auttaa aloittavia ja muuten
vahemmalla kokemusmaaralld toimivia myyjia ja loytad mahdollisesti myds uusia
nakokulmia kivimyyntiin niin kutsuttujen konkareidenkin keskuudessa. Opas
tiivistdd samojen kansien véliin materiaalia muun muassa koskien myyntitekniikoita
kivialalla, asiakassuhteen yllapitoa, myyjan tyokaluja ja yrityksen tuotteita ja
palveluja kuluttajalle. Se kasittelee myods alan erikoispiirteitd, kuten esimerkiksi
surevien asiakkaiden kohtaamista.

Opas on rajattu koskemaan pdadasiallisesti uusien hautakivien ja entisdintitéiden
myyntid, joten rakennus- ja ympdristokivien myyntiin opas ei keskity, vaikka
oppaasta voi olla hyotyé niissakin soveltuvin osin.

Tutkimuksen tilaajana on Peipohjan Kiviveistimd Oy niminen Kivialan yritys. Vuosi
2013 on veistamolle 76. toimintavuosi. P&&toimitilana toimii yha Peipohjassa
sijaitseva veistdmo kaikkine myynti- ja kiven tyostotiloineen ja liikevaihto on parin
miljoonan euron luokkaa vuosittain. Yritys tyollistada 25 tyontekijaa ja liséksi silla on
aktiivisia jalleenmyyjid ympdri Suomea noin 60 ihmistd. Porissa, Raumalla,
Vammalassa ja Helsingissa sijaitsevat myos jalleenmyyjien yllapitamat myymalétilat.
Yritykselld on ollut jo pitkdan tarve tiivistdad olennaisimpia asioita kivialan myyntia
koskien oppaan muotoon. Ottaen huomioon kyseessa olevan alan, myyminen ei ole
kaikilta ~ osin  tdysin  samanlaista ~ kuin  muilla  myynnin  aloilla.
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This thesis concentrates on the salesmanship in tombstone industry. I am a tombstone
salesman myself and the job includes selling consumers tombstones and tombstone
related engravings and restoration work. | chose the topic because | found it useful
and relevant for me and my company.

Salesmanship is a special and demanding skill but it can be taught and learnt, just
like any other work. It is crucial to know a wide range of product information and
other know-how in order to start selling effectively.

This study was done as a project for Peipohjan Kiviveistimo Ltd. The company has
many resellers across the country. There are a lot of sellers with different skill sets in
the field. One can sell even hundreds of stones per year, while the other might
achieve only few sold stones per year. Sellers with lesser deals haven't got talent and
techniques up to par with those of more experienced in the field.

The guide is designed to help starting and otherwise less talented tombstone sellers
and maybe even potentially finding new perspectives on selling for so-called stone
industry veterans alike.

The guide concentrates on selling techniques for tombstone industry, customer rela-
tionship maintenance, customer acquisition, and on the company's products and ser-
vices offered to the consumer. It also deals with special cases like handling mourning
customers.

The study was commissioned by Peipohjan Kiviveistimo Ltd. Year 2013 is their
76th year of operation. Company's headquarters are still located in Peipohja along
with its sales offices and stone processing spaces. The company has annually sales
worth of two million Euros. The company is employer of 25 people and also has ac-
tive re-sellers approximately 60 people around the country. Pori, Rauma, Helsinki
and Vammala have got also their own factory outlets. The company has been long
time in need for such a guide in question.
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1 JOHDANTO

Myyntityd on erikoisosaamista, mutta samalla se on opittavissa oleva taito, siina
missa mikd hyvansad muukin tyd. Myyjana on tarked4 osata tuotteiden ja palveluiden
ominaisuudet ennen tydskentelyn aloittamista. Tavoitellessa moitteetonta tyon tasoa,

myyjan on tarkedd ymmartad myyntiprosessin vaiheita.

Hautakivien myyjalle on tdrkedd hallita monipuoliset myyntitaidot. Kivimyyjan
tyoéhén kuuluu mainosten l&hettdminen vainajan omaisille, ennalta sovittujen
tapaamisten hoito ja myymalan ovesta suoraan sisaan kaveleville myyminen. Osalla
myyjistd ei vélttdmatta ole mitddn omaa virallista myyntikonttoria tai myymalaa,
vaan kaupantekoa voidaan tehdd esim. asiakkaan kotona kotikaynnilla tai esim.
hautauspalveluiden ohella, jos myyja on vaikka péatoimisesti hautausurakoitsija,
mutta myy myds hautakivida sivutoimenaan. Onkin tarkedd pitdd mielessé
myyntiedustajan yksildllinen lahtdasetelma. Jokainen meistd toimii aavistuksen
erilaisessa ympadristdssd, mutta jokaisen on hyvd saada mahdollisimman kattava ja

tasapuolinen perehdytys myyntiin kivialalla.

Opinnaytetyon aihe syntyi keskustelusta Peipohjan toimitusjohtaja Juha Miettisen
kanssa, jossa tuli esille, ettd firmassa on jo pitkdan ollut tarvetta perehdyttdvalle
myyjan oppaalle kivialalla. N&in aiheen heti omakseni, sillda olen vahvasti
kiinnostunut sek& kivialasta, ettd myyntityostd yleensa. Opinndytetyoni tavoitteena
on luoda apuvéline sekd uusien ja muuten vahemmalla kokemuksella toimivien
myyntiedustajan perehdyttdmiseen. Se voi auttaa my6s ns. vanhoja konkareita

I6ytdmaan uusia nakdkulmia myyntitydhonsa.

Opas on rajattu koskemaan pdadasiallisesti uusien hautakivien ja entisdintitéiden
myyntid, joten rakennus- ja ympéristokivien myyntiin opas ei keskity, vaikka

oppaasta voi olla hyotya niissékin soveltuvin osin.



2 PROJEKTIN TAUSTAT JAPERUSTELU

Tama opinnaytetyo tehtiin projektina Peipohjan Kiviveistimo Oy:lle. Yritykselld on
eri paikkakunnilla toimivia jalleenmyyjia. Jotkut heistd myyvat hautakivié
paatyonéan, toiset sivutoimenaan. Yksi myyja voi myyda satakin kived vuodessa,
kun taas toinen saavuttaa vain muutaman myydyn Kiven vuosiméaran. Vahemman
myyvien jalleenmyyjien taidot ja tekniikat ovat eri tasolla kuin enemman kokemusta

omaavien.

Tyon tilaajana on Peipohjan Kiviveistdim6 Oy niminen Kivialan yritys. Vuosi 2013 on
veistamolle 76. toimintavuosi. Paatoimitilana on yh& Peipohjassa sijaitseva
alkuperainen veistamd kaikkine myynti- ja kiven tyostotiloineen ja liikevaihto on
parin miljoonan euron luokkaa vuosittain. Yritys tyollistdd 25 tyontekijaa ja lisaksi
silla on aktiivisia jalleenmyyjid ympéri Suomea noin 60 ihmistd. Porissa,
Vammalassa, Raumalla ja Helsingissa sijaitsee myds jalleenmyyjien yllapitamat
myymalatilat. Yritykselld on ollut jo pitkdan tarve tiivistdd olennaisimpia asioita
kivialan myyntid koskien oppaan muotoon. Ottaen huomioon kyseessa olevan alan,
myyntitapahtumassa tulee ottaa huomioon tiettyja hienovaraisia ja muita

yksilollisesti alaan liittyvia asioita, joita ei ole muilla myynnin aloilla.

3 TAVOITTEET JARAJAUKSET

Oppaan tarkoituksena on erityisesti auttaa aloittavia ja muuten vahemméll&
kokemusmaéralla toimivia myyjia ja 16ytdd mahdollisesti myds uusia ndkokulmia
myyntiin niin kutsuttujen konkareidenkin keskuudessa. Opas tiivistdd materiaalia
koskien myyntid kivialalla, asiakassuhteen yllapitoa, asiakkaiden hankintaa, myyjan
tyokaluja ja yrityksen tuotteita ja palveluja kuluttajalle. Sen tulee ké&sitellda myos alan
erikoispiirteitd, kuten esimerkiksi surevien asiakkaiden kohtaamista.

Opasta (liite 2) on tarkoitus jakaa alkuun PDF-tiedostona séhkdisessa muodossa,

mutta fyysinen nidottu vihkonen on tdman tyon Kkirjoitushetkelld firmassa



suunnitteilla ja palvelisi mahdollisesti joitakin myyntiedustajia paremmin Kkuin
séahkoinen versio. Osa muun muassa idkkddmmista myyntiedustajista saattavat
karsastaa sahkoistd opasta joko periaatteellisista syistd tai ihan vain silkkaa
tietotekniikan osaamattomuuttaan. Omana osuutenani tydsséd on siséallon tuotto ja

PDF-tiedostoversion toimittaminen yritykselle.

4 MARKKINOINTIVIESTINTA

Ennen tuotanto oli keskeisimmalla sijalla yritystoiminnan saralla. Kun tehdas toimi
tehokkaasti ja tuotti laadukkaita tuotteita, mainonta huolehti lopuista. Hyva tavara
valmistui myyntiin halvalla. Arvostetuimmat henkil6t yrityksissd olivat tehtaan
esimiehet ja laaduntarkkailijat. Hyvat tuoteideat olivat avuksi, mutta ne olivat aina
suhteellisen helppoja kilpailijoiden kopioitavaksi. Tuotanto oli tarkeintd kaikista.
Tuote valmistettiin ja sitd alettiin markkinoida massamarkkinoinnin keinoja
hyodyntéen. Silloin tarinoita kerrottiin asiakkaille televisiomainoksilla. (Leppéanen,
2007, 38.)

Mainosbudjetteja kasvattamalla ei saavuteta aina endd haluttuja tavoitteita.
Menneisyydessd markkinointi tarkoitti kéytdnndsséd vain mainontaa. Menestysta
nykypaivana ei voi endé luoda pelkéstaan tuotantoon luottaen. Nykyisessa yritysten
toimintaymparistossé kyseinen konsepti ei enda toimi. Tuotanto on luonnollisesti yha
tarkedd, mutta se ei ole endd yhtd vaikeaa. Tuotanto voidaan teettdd esimerkiksi
Koreassa, Intiassa tai Kiinassa. Teollisuustuotanto on viime vuosina siirtynyt
lansimaista kohti itd4. Kaukoidan teollisuus on noussut kilpailemaan
markkinaosuuksista maailman tavaramarkkinoilla 1ahinnd edullisemman hinnan
ansiosta. Tdma on luonut useille teollisuuden alueille painetta hintojen laskemiseen.
Hintakisassa kaukoitd on paihittdmatén. Kiinan ja muun Kaukoiddan nopea
teollistuminen tarkoittaa kasvavalle osalle ladnsimaalaisia halvempia tuotteita.
(Leppénen, 2007, 38.)



Menestykseen vaaditaan tdna paivana yritykseltd kahden periaatteen noudattamista:
Omaperdisten tuotteiden kehittdmistd ja tarinankerrontaa ndistd omaperaisista
tuotteista (Leppanen, 2007, 39).

On kannattavampaa tarjota markkinoille omaperdista tuotetta kuin tehda tismalleen
samaa kuin muutkin yritykset mutta ainoastaan paremmin. Ihminen haluaa kuulla
tarinoita ja he kertovat mielelldan niité itselleen ja toisilleen. Totuutta ei valttamatta
edes kesteta kuulla. Pelkastadn mainoksia ei voi kayttaa enda nykypaivana tarinoiden
kertomiseen, koska mainokset huomataan, mutta niihin ei uskota. Markkinoijan on
I0ydettavé tiettyd maailmankuvaa omaavat ihmiset, jotka muodostavat
asiakasryhman ja ndin my6s kohderyhmén. Jokaiseen téllaiseen ryhmaén kuuluva
haluaa kuulla sellaisen tarinan, joka sopii hdnen omaan maailmankuvaansa. Lisaksi
tarinan muoto ja tarinan esittdmistapa ovat tarkeitd. Oikean median valinta on
tarkedd, kuten myos kaytetty d44nensavy ja sanavalinnat. Jotain ryhmaa tulee lahestya
kansanomaisella tavalla, kun toista taas sivistyneemmalla otteella. Oleellista onkin,
ettd kaytetyt termit ovat ymmarrettavid juuri kohderyhmén jasenelle. (Leppénen,
2007, 44.)

Tarinaa tulee muokata esittdmistavaltaan aina kyseesséd olevan kohderyhmén
maailmankuvaan sopivaksi. Esittdmistapa vahvistaa niitd mielikuvia, joita tietyilla
henkil6illd on entuudestaan. Oikein valittu esittdamistapa tarinalle on ehdoton
edellytys suostuttelevan tarinan kertomiselle. Kun valittu esittdmistapa on oikea,
mielenkiinto herda asiakkaassa. Muun muassa orgaanisen ruuan osto on esimerkKi
tiettyyn maailmankuvaan kuulumisesta. Ei ole merkitysta sill4, onko orgaanisesti
valmistettu ruoka todellisuudessa terveellisempad vai ei. Totuus orgaanisen ruuan
terveysvaikutuksista on loppujen lopuksi toissijainen asia. He uskovat tarinaan sen
terveellisyydesta eivatka ole valmiita tdten muuttamaan maailmankuvaansa. Ostoksia
selitetdén jarkisyilla, mutta todellisuudessa ostot tapahtumat tunnesyistéd. (Leppénen
2007, 44.) Kivialalla vastaava esimerkki voisi l0ytyd vaikka asiakkaassa joka
perustaa toimintansa sille vditteelle, ettd uusiokdytetty on aina paras ratkaisu.
Suomen seurakunnat Kierrattavéat valilla vanhoja hautausmaiden kivid, joista suku on
jo sammunut ympariltd ja hautapaikalla ei kdy kukaan. Kivialan liike voi antaa
vanhasta hautakivestd entisOintitarjouksen, joka on todellisuudessa valilla

kalliimpikin kuin mitd uuden kiven valmistaminen alusta alkaen. Vaikka asiakas



tietéisikin tyon kalliimmaksi kuin uuden kiven, hé&n voi silti valita vanhan kiven

entisginnin. Asiakas tekee ostopaatoksen tunnesyista, ei jarkisyista.

MYYMALAMYYNTI MAINONTA
KENTTAMYYNTI MYYNNINEDISTAMINEN
PUHELINMYYNTI SUHDETOIMINTA

lihde: Lahtinen, lsoviita, s. 118 mukailtuna

Kuvio 1. Markkinointiviestintd (Lahtinen & Isoviita 2004, 118)

Henkilokohtainen myyntityd on yksi osa yrityksien markkinointiviestintaa.
Myyntityd voidaan jakaa myymélamyyntiin, kenttdmyyntiin ja puhelinmyyntiin.
Esimerkiksi mainonta siséllytetddn myyntitukeen, kuten yll& oleva kuvio osoittaa.

Yrityksen kilpailukeinoista yksi on markkinointiviestintd. Muita keinoja ovat tuote,
hinta ja saatavuus. Myyjan oma henkilokohtainen myyntityd on nadhtdva

kokonaisuuden osana yritystoiminnassa. (Leppanen 2007, 46.)

4.1 Demo- ja psykograafiset tekijat kivialalla

Monella alalla markkinoinnissa on kaytetty pitkdan demografisia tekijoita kuluttajien

segmentointiperusteina. Naitd ovat esimerkiksi ikd, sukupuoli, eldamantyyli,
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asuinpaikka ja koulutustaso. Yhteistda néille kaikille demografisille tekijoille on
objektiivisuus ja mittaamisen mahdollisuus. (Leppanen 2007, 47.) Puhuttaessa
hautakivialasta, on hyvin vaikeaa nahda demografisia tekijoitd merkitsevana alalle.
Kuolema koskettaa aikanaan kaikkia iastd, sukupuolesta tai koulutustasosta
riippumatta. Hautakivi hankitaan aina tarpeeseen. Kukaan ei luonnollisesti pakota
hankkimaan hautapaikalle muistomerkkia. Tosin sit4 on vaikeaa mieltdd halunakaan,
vaan enemmankin henkisené tarpeena kunnioittaa jollakin tavalla vainajan elamaa ja
poismenoa. Vainajan muistomerkki on usein hautakivi.

Toisin kuin demografisia, psykograafisia tekijoitd voidaan kayttda Kivialan
kuluttajien segmentointiin. Psykograafiset tekivat edustavat niitd arvoja ja asenteita,
joita yrityksen henkil6std ja johto vaalivat. Yritykset ovat luonnollisesti sosiaalisia
organisaatioita ja sen sisdlld yritysjohdon vaalimat arvot levidvat myds
henkilokuntaan. Esimerkkeind yrityksen psykograafisista tekijoitd ovat muun
muassa: Hyvan maineen tarkeys markkinoilla, eettiset standardit, periaatteet,
avoimuus innovaatioille ja laadun térkeys suhteessa maaraan. (Leppanen 2007, 48.)
Peipohjan Kiviveistimdn psykograafisena péatekijana voidaan pitada laatua, niin
tuotteessa kuin palvelussakin. Yrityksemme onkin vahvoilla silloin, kun ovesta astuu
siséan asiakas jolla on samanlainen psykograafinen profiili. Myyjan ty6 Peipohjan
Kiviveistaimdssa on vaikeinta silloin, kun ainoa merkitseva tekija asiakkaalle on

hinta.

4.2 Mainonta

Mainonnan tavoitteena on lisata itse yrityksen ja sen tuotteiden tai palveluiden
tunnettuutta ja parantaa kohderyhman mielikuvaa niistd. Mainonta on
massaviestinnankeino ja se on tarkoitettu wusein suurelle kohderyhmélle.
Perinteisimmat mainonnan kanavat ovat televisio, sanoma- ja aikakausilehdet ja
radio. N&diden kanavien vastaanottajakohtaiset kustannukset ovat usein melko pienet.
Nykypaivdn on yhd tarkedmpdd, ettd mainonta puhuttelisi myds yksilotasolla.
Perinteiset mediat ovatkin saaneet rinnalleen uusia mainonnan valineitd, kuten
esimerkiksi sosiaalisen median. (Mantyneva 2002, 126.)

Suoramainonta lahetetadn yleisimmin yh& postitse kohderyhmélle: Esimerkiksi lehti-

ilmoitukset tai hakemistot. Useat hakemistot ovat tosin muuttuneet sahkoisiksi.
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Vaikutuskeinot ovat visuaalisia tai sisaltoon perustuvia erityisesti televisio-, radio- ja
internet-mainonnassa. (Vuorio 2008, 92.)

Suoramainonta on Kivialalla vieldkin vahvana osa-alueena yritystoiminnassa tdna
paivana. Yritys mainostaa sanomalehdissda sunnuntai-pdivan kuolinilmoitusten
vieressd, mutta yksi tarkeimpid myyntiedustajan asiakashankintakeinoja on vainajan
omaisten yhteystietojen selvittdmisen jalkeen lahettdd mainoskirje kuvastoineen ja

saatekirjeineen omaisille.

4.3 Myynnin edistdminen

Myynnin edistdmisen tavoitteena nimensa mukaan on kaupan teon edistaminen.
Keskeisesséd roolissa ovat kilpailut niin myyjille kuin kuluttajienkin kesken,
sponsoroinnit, ndytemarkkinointi ja messut. Kilpailujen tarkoituksena on lisata
palvelun tai tuotteen myyntid ja ostoa. Jakelukanavien ja myyntiedustajien
Kilpailujen tavoitteena on myynnin kasvattaminen yleensd. Sponsoroinnin tavoitteena
on lisatd seka tunnettuutta, ettd kasvattaa myyntid. Naytemarkkinoinnissa tuotteen
myyntia pyritdan edistdmain ilmaisten naytteiden jaon avulla. Niit4 voidaan jakaa
postitse, jolloin kohderyhméaa on helppoa hallita tai kampanjamaisesti jaetaan niitéa
yleisella paikalla satunnaisille ohikulkijoille. Tamé& on tehokas tapa lisata
tunnettuutta, silld kohderyhmé& pédsee itse kokemaan tuotteen ominaisuudet.
Yrityksen messuille osallistumisen tavoite riippuu siitd, onko kasilla ammatti- vai
kuluttajamessut. ~ Ammattimessujen  tarkeimpand tavoitteena on  tulevan
henkilokohtaisen myyntityon pohjustus. Kuluttajamessuilla tarkeimpana taas ovat
myyntituotot. Messuista saadaan paras tulos irti yhdistamalla ne osaksi muuta
markkinointiviestintdd. (Méntyneva 2002, 131-133.) Peipohjan Kiviveistimo ylla
olevista on jarjestdnyt menneind vuosina Kkilpailuja jalleenmyyjien kesken.
Esimerkiksi eniten vuosittaista myyntidén kasvattanut suhteessa viime vuoteen saa
kunniaa ja tuotepalkinnon. Yritys pyrkii lisédmé&an firman tunnettuutta myos

rakennus- ja sisustusalan messuilla.
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4.3.1 Mista myyntitulos syntyy?

Myyntityossa maaralld on suuri merkitys. Vaikka myyjan myyntitaito olisi
heikompikin, mutta hanelld on paljon kontakteja ja myyntikeskustelut ovat pitkia,
han pystyy yleensa selvasti parempaan tulokseen kuin taitavampi myyja vahaisilla
kontakteilla. Tédssd kohtaa pitee vanha sanonta “méédrd korvaa laadun”. Méérdn
merkitys on korkein myyntiuran alussa, koska harjoitus tekee myyntityGssakin
mestarin. (Vuorio 2008, 106.)

Laadun merkitys on myds suuri. Taitava myyja pystyy saamaan useita tilauksia ja
rahallisesti suuriakin kauppoja. Hyvan myyjan saamia tilauksia ei peruta ja asiakkaat
pysyvat uskollisina myyjalle. Hyvan myyjén tarjoukset ja tilaukset ovat selkeitd, seka
virheettomia. Se sadstdd molempien osapuolien aikaa. (Vuorio 2008, 107.)
Onnistumisessa myyntitydssé on olennaista oikea suuntaus. Suuntauksella myynnissé
tarkoitetaan sitd, kuinka myyja suuntaa energian ja aikansa paivittain. Esimerkiksi
osaako myyja ottaa yhteyden oikeisiin asiakkaisiin oikeaan aikaan ja kayttddko hén
parhaan voimavaransa tarkeimpiin asioihin. Jos tyGaika on esimerkiksi jostain syysté
normaalia lyhempi, sopivalla suuntauksella voidaan saavuttaa jopa sama myyntitulos
kuin normaalin pituisella péivalla. Oikea suuntaus merkitsee sita, ettd asia pyritaan
johdattelemaan paatdkseen aina myyntiprosessin lopuksi. Ostopéatoksen siirtyminen
kauemmas ajassa tuottaa myyjalle lisatoitd, joka ei valttamétta silti johda toivottuun
tulokseen. Oikein suuntautunut myyja ymmartaa olla sinnikds tiettyyn rajaan asti,

mutta tietdd myos luovuttaa ajoissa. (Vuorio 2008, 108.)

Koska asiakkaat saavat tarjouksia myos kilpailijoilta, myyjan taytyy erottua jollakin
tavalla massasta. Ta&ma patee Kkaikkiin  markkinoinnin  muotoihin, niin
telemarkkinointiin, asiakaskaynteihin kuin suoramainontaankin. Erottuminen muista
vaatii ammattitaitoa. Se vaatii valmistautumista, kykya herattdd mielenkiintoa,
asiakkaan huomioon ottamista ja taitoa paatoksentekoon. Myyjan pitéé lisaksi osata
my0s varmistua siitd, ettd lyotdessé kauppoja lukkoon, sekd myyjan, ettd asiakkaan
on ymmarrettava taydellisesti dsken sovitun kaupan asiat. (Muorio 2008, 110-111.)

Erottuminen muista ei missddn nimessd endd nykypaivand merkitse itsensd
tuputtamista. Tyrkyttdvan myyntityylin aika on ohi monesta syystd. Asiakasmassa on
nykyisin pirstoutunut segmenteiksi. Kyseessd olevissa valikoiduissa ryhmissa

tietdmys asiasta on kasvanut ja sen my6td myds ihmisten vaatimustaso on noussut
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korkeammaksi. Vaatimustaso suhteessa myytdvan tuotteen hintaan, ammattitaitoon,
hankintatapaan ja lisdpalveluihin on kasvanut. Asiakkaat ovat nykyaan kokeneempia
ostamisesta ja heilld on entistd enemman valinnanvaraa. Nykyisesséd massatuotannon
ja -tuotteiden kirjossa usein vain yksil6llisesti raataloity palvelu erottuu edukseen.
(Vuorio 2008, 110-111.)

Monet tuotteet muistuttavat tdnd pdivand ulkondoltdaan, pa&dominaisuuksiltaan ja
hinnaltaan toisiaan. Hyva markkinointistrategia nykyaan on massasta poikkeaminen
omaperaisilla tuotteilla. Tastd syystd palvelukokonaisuuden avulla kilpailijoista
erottuminen korostuu. Tuotteen yhteyteen on mahdollista liittdd palveluja ja
raataloida ne asiakkaan yksilollisten tarpeiden mukaisiksi. (Leppénen 2007, 132.)
Hautakivialalla esimerkiksi asiakkaan ei ole tyytyminen pelkdstdan osoittamaan
kuvastosta mallikived, ettd “Otetaan tuollainen suorakaide” vaan asiakkaalle on
mahdollisuus tarjota h&nen halutessaan yksilollistd kiven suunnittelua nykypéivéan
tietokoneohjelmia hyoddyntden. Alalla ei ole kuitenkaan varaa hirvedn suurien
vapauksien ottamiseen, silld Suomen seurakunnilla on aina sanottavansa millainen
hautakiven tulee olla. Pelkastdan kiven fyysista kokoa ei rajoiteta, vaan muoto ja
kaiverruskuvien aiheet ovat tarkastelun alaisina.

Vahintddn muutama Kilpailija alalla kuin alalla paikkakuntakohtaisesti tarjoaa lahes
tai tdysin samanlaisia tuotteita. Kilpailu kdydaan lahinna hintatarjouksien pohjalta.
Hintakilpailussa yritykset joutuvat tinkimaan Katteista ja kannattavuudestaan.
Palvelukokonaisuudella voidaankin erottua kilpailijoista positiivisella tavalla ja
rakentaa sopiva palvelupaketti juuri asiakkaan tarpeisiin ja tuottaa asiakkaan silmissa

lisdarvoa. (Leppéanen 2007, 132.)

4.4 Suhde- ja tiedotustoiminta

Suhde- ja tiedotustoiminta ovat eri kanavien Kkautta tapahtuvaa viestintaa.
Mainonnasta se poikkeaa siten, ettd tiedottamisesta ei makseta mainostilasta vaan
tiedotustoiminta saadaan nédkyméan kaytetyssa mediassa nakyviin ilman erillista
maksua. Yleisia toimintatapoja suhdetoiminnalla on erilaiset asiakastilaisuudet ja
liikelahjat. Tiedotustoiminta kohdistuu yrityksen sidosryhmiin ja ominaista sille on

markkinoinnillisuus, systemaattisuus ja kattavuus. Suhde- ja tiedotustoiminnan
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keskeisimpid tavoitteita ovat suhteiden luominen sidosryhmiin ja né&kyvyyden
lisdédminen (Mantyneva 2002, 133-134.)

45 Myyntityo

Myyntityd vaatii paljon tekijaltdéan. Myyjan ei ole varaa juuri 10yséilla, silla jokainen
kontakti pitdad pyrkia hoitamaan hyvin. Myyjan tyd edellyttda keskittymiskykya,
halua ja taitoa keskustella ihmisten kanssa, seka itseluottamusta. Myyjén tulee sietéa
my0s stressié. Ystavallista asiakasta voi seurata aina toyked ja painvastoin. Tunnelma
voi vaihtua lennosta myyntitapahtumien vélilla. Joskus tunnelmat ja tunteet voivat
vaihtua jopa saman myyntitapahtuman valilla kesken kaiken. Myyjan on Kkyettava
karistamaan epamiellyttavan kontaktin aiheuttama ik&véa olo harteiltaan ja 10ytaa

energia seuraavaa asiakasta varten. (Muorio 2008, 26.)

Ammattitaitoisen myyjan tunnistaa siita, ettd han kuuntelee asiakasta, silla muuten
asiakkaasta ei saa tarpeeksi tietoa. Myyjé tietdd myos mihin pyrkii. Myyja saa
selville asiakkaan tarpeet ja osaa myydéa hénen tarpeidensa mukaan. Myyjan ammatti
on siis aivan jotain muuta kuin pelkéstaan tarjouksen antamista asiakkaalle. (Vuorio
2008, 110-111.)

Kuusi asiaa jotka ovat useimmissa kaupantekotapahtumissa tarkeité:

e Luotettavuus

o Paattavaisyys
e Viestinta

e Paineensietokyky

e Tehtdvien ja asiakaspalvelun hallinta

o Aloitekyky

Luottamus on tarkedd myyjan ja asiakkaan kesken. Vastapuoli kuuntelee vakavissaan

vain jos luottaa myyjaan. Luottamus on elintdrkedd kaikissa ihmisten vélisissa
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kanssakaymisissd. Jos myyja vaikuttaa epéluotettavalta, hdn ei saa Kkiinnitettya
asiakkaan huomiota. (Vuorio 2008, 116.)

Paattavaisyytta tarvitaan ensimmaisesta hetkesté lahtien. Jo keskustelun aloituksessa
paatetdan, viekd myyja myyntitapahtumaa eteenpadin itse vai asiakas. Usein verrattain
aikaisessa vaiheessa keskustelua asiakas esittdd epdolennaisia vastavditteitd, mutta
niitd ei pida pelatd. Jos ei uskalleta tavoitella ja pyytdd, mitddn ei mydskéén saada.
(Vuorio 2008, 116.)

Myyja on vuorovaikutusvastuussa mita tulee viestintd&n. Toisin sanoen, jos myyja ei
saa asiakasta toimimaan haluamallaan tavalla, ei pysty vaikuttamaan asiakkaaseen.
Seké luotettavuus, ettd vakuuttavuus saadaan aikaan viestinndlla. Myyja voi asettaa
myyntitapahtuman haastavaksi tavoitteekseen muokkaamalla viestintdnsa taysin
asiakaskohtaiseksi. ~ Yksilollinen  puhuttelu  luodaan  ké&yttamalla  tiettya
aanenkorkeutta, danen rytmid, volyymia, artikulointia ja 44nen dramatiikkaa. Naiden
keinojen avulla vilitetddn mielikuvaa myyjan persoonasta, sosiaalisesta tyylista ja
uskottavuudesta, jotka kaikki vaikuttavan asiakkaan suhtautumiseen ja toimintaan

myyntitapahtumassa ja ostopéaatokseen. (Vuorio 2008, 116.)

Myyjan tulee omata hyvé paineensietokyky. On mahdollista, ettd asiakas esittda
epédolennaisia vastavaitteitd, yrittdd ohjata myyjaa vaarille urille tai voi pyrkia
ohittamaan myyntitapahtuman kannalta tarkeitd asioita — valilla omaksikin
vahingokseen. Aika ajoin eteen voi tulla tilanteita, joissa asiakas
tarkoituksenmukaisesti koettelee myyjéé ja nimenomaan hanen paineensietokykyééan.
Myyijélla pitdd olla nukketeatterin narut hallussaan koko tdman ajan. (Vuorio 2008,
117.)

Myyjén taytyy hallita tehtdvénsa — Ei pelkastdan pakosta, vaan myds omasta halusta.
Tieto on myyntimiehen tarkeimpid aseita. Tieto toimii ponnahduslautana
myyntikeskustelulle. Usein teknisti osaamista ja tuotetuntemusta yliarvostetaan. Toki
joissakin asiakaspalvelutapahtumissa kyseisten asioiden hallitseminen korostuu
enemman kuin toisissa, mutta pelkéstéan tiedon hallitseminen ei tee hyvaa myyjaa.

Myyja kohtaa paljon tilanteita, joissa hdnen oma toimintansa ratkaisee miten
myyntitapahtuma ldhtee etenemdan. Myyjéltd on l0ydyttdvd aloitekykya ja

tilannetajua. Useasti aito spontaani toiminta ratkaisee. Myyjalla pitaa olla aloite koko
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ajan kaytettavissaan. Ennen kaikkea sellaiselta myyjéltad ostetaan, joka arvostaa
asiakastaan. (Muorio 2008, 117.)

Haasteellinen tilanne tai asiakas voi aiheuttaa akillistd psyykkistd painetta. Kun
tilanne on saatu hallintaan, seuraava kohtaaminen sujuu leppoisammin ja
ystavallisemmin ja adrenaliinipiikki laskee. Myyjan on hyva oppia sdatelemain omia
tunnereaktioitaan niin, ettd pystyy hallitsemaan erilaiset tilanteet ja siirtyméén

seuraavaan myyntiprosessiin normaalissa tunnetilassa. (Vuorio 2008, 26.)

Hyvén palvelun edellytyksend on myyjén riittdva tietotaito tuotteesta, yrityksesta ja
asiakkaasta. Tietysti oma-aloitteinen, luotettavan oloinen ja inhimillisyytta osoittava
myyja saa asiakkaaltaan toki enemmaén anteeksi, vaikka ei osaisi aivan kaikkea viela
taysin. Kuitenkin puhuttaessa huippupalvelusta, se on rakennettu tiedon ja taidon
varaan. Tuotetietous tarkoittaa tuotteen ominaisuuksien hallintaa. Huippumyyjé tietaa
esitteleménsa tuotteen hyodyt ja edut asiakkaalle. Han myds osaa yksinkertaistaa
asiakkaalleen teknisemmaét tiedot tuotteesta. Muutenkin on epéedullista piiloutua
litallisten teknisten termien ja sanojen taakse, vaan on aina pyrittdva maallistamaan
tuotetiedot selkokielisiksi. Vastaavasti yritystietous on yhtd tarkedd kuin myytava
tuote. Asiakastietoutta kartoitetaan kuuntelemalla asiakasta. Myyja todennakdisesti
odottaa asiakkaalta asiaan liittyvia kysymyksid, joihin myyjéalld on antaa vastaus

asian saamiseksi eteenpdin. (Hamaéldainen 1999, 50.)

Vastahakoinenkin asiakas tekee kaupat, jos myyjé osaa asiansa. Huonompi myyja voi
tyria varmemmatkin kaupat. Pauli Vuorio Kkirjoittaa kirjassaan tarinan elévasta
eldmdstd: “Nuori mies astui matkapuhelimia myyvdin liikkeeseen. Myyjd
oikeaoppisesti odotti, kun asiakas kierteli ja pysahtyi mieluisimman vaihtoehdon
luokse. Myyj& meni asiakkaan luokse, joka halusi ostaa ja kysyi: 'Saako punaisilla
kuorilla?®  Myyja innostui véhan liikaa, avasi ison kaapin pullollaan erilaisia
k&nnykénkuoria ja alkoi esitelld kaikkia. Asiakas hammentyi ja ilmoitti, etti asiaa
pitéisi viela miettid. Myyja saatteli pojan ulos olkapdahan taputellen ja kehotti tatéa
pohtimaan rauhassa. Kaupat jdivit tekematta.”

Tarinan opetus on, ettd myydaan sit4, mit4 asiakas haluaa ostaa. Tilanteessa olisi
oikeaoppisesti pitdnyt myyda k&nnykk& punaisine kuorineen ja sopimuspapereiden
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teon jalkeen supattaa korvaan, ettd ”jos joskus kylldstyt punaisiin kuoriin, niin taalld

kaapissa on lisdd vaihtoehtoja.” (Vuorio 2008, 55.)

5 MYYNTIPROSESSI JA SEN VAIHEET

Ammattina myyntity0 vaatii varsin suurta ja monipuolista osaamista. Myyntity6ta
ammatikseen harjoittavan on oltava monitaitoinen, tilannemuutoksiin nopeasti
reagoiva ja ahkera tydssaan. Hyvat myyjat ansaitsevat nykyista enemman arvostusta.
(Leppanen 2007, 49.) Vaikka myyjan ammatti ei saakaan taysin ansaitsemaansa
arvostusta, asiakkaat luottavat myyjien osaamiseen ja ammattitaitoon. Myyjien
suosituksilla ja neuvoilla on merkitysta ostopaatosta tehtdessa (Jaakkola, 2013).

Myyntityd  pyrkii  asiakastyytyvaisyyteen, pitkakestoisiin  asiakassuhteisiin,
sédannolliseen kauppojen tekoon ja hyviin suosituksiin asiakkaalta toiselle (Leppanen
2007, 49). Erikoistavarakaupassa myyjien asiakaspalvelutaidot ja tuotetuntemus ovat

entista valttamattomampia (Jaakkola, 2013).

MYYNTISTRATEGIA ‘ MYYNTITAKTIIKKA
YRITYKSEN
MYYNTIPROSESSI

Kuvio 2. Yrityksen myyntiprosessi (Leppanen 2007, 49)

Myyntityd on prosessi. Y& olevan kuvion mukaisesti yrityksen myyntiprosessi
muodostuu myyntistrategiasta ja myyntitaktiikasta. Strategialla tarkoitetaan oikeiden
asioiden  tekemistd, jotta tavoitteet saavutettaisiin. Myyntistrategia on
myyntiprosessin suunnitteluosa. Strategian kehittavéat esimiehet ennen varsinaisen

myyntitydn  osuutta, asiakaskohtaamista. =~ Myynnin  tavoitteita  johdetaan
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markkinoinnin tavoitteista, jotka maaritelladn koko yrityksen tavoitteiden suunnan
mukaisesti. Myyntitaktiikka tarkoittaa asioiden suorittamista oikealla tavalla.
Myyntitaktiikka alkaa, kun tullaan kontaktiin asiakkaan kanssa. Myyntitaktiikka ei
ole missaan nimessa vahempiarvoisempaa kuin -strategia, mutta sen pitad loogisesti
seurata strategiaa. Taktiikalla toteutetaan strategiaa. Onnistuessaan koko
myyntiprosessi parantaa asiakastyytyvéisyytté ja tyytyvéiset asiakkaat aikaansaavat
yritykselle myyntituottoja (Leppanen 2007, 49-50).

”Myyntity0 voidaan ndhdd myds prosessina, jossa myyjdn tehtdvand on selvittda
asiakkaan tarpeet, tehdd asiakas tietoiseksi ndistd tarpeistaan ja lopulta tyydyttaa

asiakkaan tarpeet molempia osapuolia tyydyttivilla tavalla” (Karjaluoto, 2012).

Prosessi etenee seuraavan ketjun mukaisesti.

LIIKEIDEA

!

MYYNTISTRATEGIA

!

MYYNTITAKTIIKKA

!

ASIAKASTYYTYVAISYYS

!

MYYNTITUOTOT

Kuvio 3. Myyntiprosessi (Leppénen 2007, 51)

Myyntitaktiikkaan sisaltyy olennaisena osana myyjén ja asiakkaan kesken tapahtuva
kommunikointi. Myyntitaktiikka vastaa kysymykseen, miten kyseessa oleva
myyntitydhon liittyva tapahtuma hoidetaan ammattitaitoisesti. Vaikka tehokkaaseen
kommunikaatioon saattaa liittyd ongelmia, kaikki ovat ratkaistavissa. Myyja voi
oppia, miten asiakkaan kanssa kommunikointi tapahtuisi mahdollisimman
tehokkaasti. (Leppénen 2007, 60.)
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Tekemadlla kovasti t0itd, yritys ei aina valttdmatta takaa itselleen hyvaa tulosta.
Ahkerasti yrittdminen toimii ainoastaan, kun tehddén oikeita asioita oikealla tavalla.
Oikea myyntistrategia tarkoittaa, etta asiat tehdaan oikealla tavalla. Lahtokohtaisesti
huono myyntistrategia yhdistettyna hyviin myyntitaktiikoihin voi johtaa jopa
katastrofiin. Esimerkkind myyjien kayttamé hyva myyntitaktiikka yhdistettyna
kannattamattoman tuotteen myyntiin voi johtaa yrityksen konkurssiin. Mité
enemman yritys tekee kauppaa kannattamattomalla tuotteella, sitd enemman yritys

tekee tappiollista ty6ta. (Leppénen 2007, 51.)

Myyntiprosessin tarkoituksena on aikaansaada asiakas tekemaan mydnteinen
ostopaatds. Han paattaa, mitéd ostetaan ja milla rahaméaaralla. Myyjén tehtdva on
selvittad, mité asiakas haluaa ostaa ja tdmén jalkeen myyda asiakkaalle kyseista
tuotetta tai palvelua. Luonnollisesti edellytyksend on, ettd kysytty tuote tai palvelu

kuuluu kyseessa olevan yrityksen valikoimiin. (Leppéanen 2007, 51-52.)

Ennakkovalmistautuminen

<hittoon Ennakkovalmistautuminen
tapaamiseen

Sopimusten Lisamyynti 1 Soitto i

solmiminen SEURANTA

Hyotyjen esittely

Kaupan

"Ei:n” taklaaminen
[ padttamiskysymys

Kuvio 4. Myynnin ympyra (Aalto & Rubanovitsch 2007, 35)

Tarkastellessa myyntiprosessia myyjan ndkokulmasta, jokaisen asiakkaan kanssa

tulisi kéyda ylla olevan kaavion mukainen kierros aloittaen aina
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ennakkovalmistautumisesta ja paattyen lisimyyntiin. Toistamalla tamé& prosessi
jokaisen asiakkaan kanssa, varmistutaan tasa- ja korkealaatuisesta palvelusta. (Aalto
& Rubanovitsch 2007, 33.)

Asiakastapaamisen aikana myyja kdy tehokkaasti myyntiprosessin lapi aloittaen
tarvekartoituksesta, pyrkien kaupan pé&attamiseen jo ensi tapaamisella.
Myyntiprosessin tulee edetd loogisessa jarjestyksessd, jotta aikaa j&& myods itse
kaupan teolle. Tavoitteena on, ettd suurin osa asiakkaan asioista hoidetaan, kun
asiakas on itse paikan paalla. Mita vahemman puhelinsoittoja ja sahkdpostiviesteja
on tehtdva jalkikateen, sitd parempi. Myynnin jélkihoito pysyy ndin helpompana.
Kun kauppoja opitaan tekeméén ensikohtaamisella, myyntiaste nousee merkittavésti.
Tehokas myyja hoitaa kaupan yhdellad tapaamisella paatokseen asti noin tunnissa.
(Aalto & Rubanovitsch 2005, 35-36.)

Edellytykset jatkomyynnille syntyy hyvin hoidetusta myyntiprosessista. (Aalto &
Rubanovitsch 2005, 39). Kivialalla hyvin asiansa hoitanut myyja saa kaupaksi
hautakiven, mutta muutaman vuoden paéstd samaan Kiveen voidaan saada myydyksi
lisdkaiverruksia tai kivisid kukka-aitiota tai muita lis4tuotteita.

Myyjan péaéllimmaisend tehtdvanad asiakastapaamisessa on tuotteen tai palvelun
hyotyjen esille tuominen. Asiakkaan ostohalu on korkeimmillaan kun hédn on
Kiinnostunut tuotteesta ja myyja esittda asiakkaan saamat hyodyt tuotteesta. Jos taas
ldhdetadn esitteleméédn hyotyjen sijasta tuoteoksennusta ominaisuuksista, kiinnostus
voidaan saada lopahtamaan ja asiakas kyllastyy ja turhautuu. Jos myyja ei sorru
vadranlaiseen myyntipuheeseen, kaupan paattdmisen pitéisi olla mutkatonta. (Aalto
& Rubanovitsch 2005, 39.) Hyva myyja painottaakin myyntiprosessissaan kattavaa
tarvekartoitusta. Hyotyjen esittelyssd keskitytddn muutamaan asiakkaan tarpeisiin
sopivaan vaihtoehtoon, eikd esitelld kaikkia mahdollisia vaihtoehtoja. Hyvin
lapikdyty myyntiprosessi johtaa luonnollisesti kauppaan, koska hyva myyjé keskittyy
koko ajan myyntiprosessissa vain asiakkaaseen ja tdman tarpeiden tyydyttamiseen jo
ensi kohtaamisella. (Aalto & Rubanovitsch 2005, 40.)

5.1 Puhelinmyynti ja tapaamisen sopiminen puhelimitse

Nykypaivand lahes joka yrityksen kéayttoonottama ilmaisnumero on lisannyt

asiakkaiden yhteydenottoja puhelinteitse. Ilmaisnumeroon soittava asiakas puhuu
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keskimaaraisesti pidempaan kuin maksullisessa numerossa, joten
asiakastyytyvéisyyden saavuttamiseenkin on enemman mahdollisuuksia. lImainen
puhelinnumero  yhteydenottoa varten saa yrityksen myds  néyttdmaan
palveluhenkisemmalta ja mahdollistaa erottumisen kilpailijoista. Palveluhenkisyyden
pitéé tietysti olla todellista. Suunnilleen 80 prosenttia asiakkaista hoitaa asioitansa
kohdeyrityksiin puhelimitse. On siis tarkedd, milla tavalla yrityksessa puhelinta
kaytetdan ja kuinka puhelimessa toimitaan. (Leppénen 2007, 60-61.)

Ensivaikutelma on puhelimessakin ratkaiseva. Se on entistd ratkaisevampi kuin
kasvokkain tapahtuvassa keskustelutilanteessa (H&maldinen, 1999). Myyjadn on
tarkedd valmistautua aloittamaansa puhelinkeskusteluun asiakkaan kanssa huolella.
Puhelinkeskustelussa myyja voi kohdata asiakkaan kanssa ongelmia tilanteesta
johtuen. Esimerkiksi myyja ei saa riittavéa kokonaiskuvaa asiakkaan olosuhteissa tai
puhelinsoittoa pidetadn hairidtekijand. Puhelimessa ei mydsk&an n&hda
keskustelukumppanin ilmeitd ja eleitd ja ei voida kayttdd eleviestinnan etuja

hy6dyksi. Puhelimessa on my0s paljon helpompi asiakkaan sanoa “ei”. (Leppdnen
2007, 60-61.)

Myyjané ei ikind saisi jattad asiakkaan puhelinvastaajaan soittopyyntod, jos asiakas
ei ole entuudestaan tuttu myyjalle. Asiakas ei todennakdisesti vastaa soittopyyntéon,
jonka on jattanyt hénelle tuntematon henkild. Tilanne on téysin toinen, jos asiakas
tietdd myyjan jo aikaisemmasta henkilokohtaisesta kohtaamisesta. Kaytettdessa
puhelinta myynnin valineend, myyjalle on aina riski olla ik&&n kuin ndkematta
asiakasta ja tuudittautua vain puhumaan harjoiteltua myyntipuhetta itselleen tai
luurille. Onkin hyodyllistd kuvitella keskustelun toinen osapuoli eteenséd ja puhua
hanelle suoraan. Puhelinmyynnissa on keskityttdva itse puheeseen ja maksimoimaan
hyoty d&anellisid tehokeinoja hyddyntden, koska eleviestintdd ei ole
puhelinkeskustelussa saatavilla. On syytd kdyttd4 sanoja jotka molemmat osapuolet
ymmartavat yksiselitteisesti ja puhua korostetun selkeallda &&nensavylla. Puhelin ei
ole aloittelijalle se paras véline harjoitella myymista. Yrityksen ei ole kannattavaa
palkata puhelinmyyntiin ihmistd, jolla ei ole ollenkaan kokemusta markkinoinnista.
(Leppénen 2007, 61.)
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Oma henkilokohtainen &&ni on puhelinmyyjén tarkein tyokalu, jonka johdosta
adnenkayttoon tulee kiinnitta erityishuomiota. Kohtelias, myonteinen ja innostunut
aanensdvy on paras puhelinmyynnissd. On syytd kiinnittdd huomiota myods aanen
voimakkuuteen, puhenopeuteen, selkeddn dantamiseen, keskeisten sanojen
painotukseen ja taukojen pitdmiseen sopivassa kohtaa puhetta. Tyypillisid virheita
puhelinmyynnissa voivat olla muun muassa epaselva puhe, huokailu, mumina,
taytesanat (“kuten, niinku, elikkd, tota noin”), sanojen tapailu (’66-007),

ylivirallisuus, toykeys, Kiireisyys tai liiallinen rauhallisuus. (Leppéanen 2007, 62.)

Keskusteltaessa puhelimessa on véltettdvd ehdollisia tai epatarkkoja ilmaisuja,
monimutkaisia sanoja tai lauserakenteita ja myds sivistyssanojen liikakayttoa.
Myyjan pitad olla varma siitd, ettd han puhuu myos oikean henkilén kanssa. Pahin
virhe kaikista on jattad asiakas tdysin kuulematta. Se johtaa usein keskustelun
nopeaan paattdmiseen. Jokainen puhelinkeskustelu on erilainen ja jokainen
keskustelukumppani  yksild. Kuten kasvokkain tapahtuvassa keskustelussakin,
myynti on yksilditdva asiakkaan mukaisesti. Koskaan ei pida ryhtyd myymaan
tuotetta puhelimessa, jos on myds mahdollisuus sopia kasvokkain tapaamisesta
asiakkaan kanssa. Ehdottaessa tapaamista kannattaa antaa asiakkaan pé&attaa
antamalla useampi vaihtoehto tapaamisajaksi. Esimerkiksi:

“”Kumpi teille sopii paremmin, torstai vai perjantai?”, ”Sopiiko teille paremmin
aamu- vai iltapdiva?”, ” Kello 14.00 vai 14.30?”

Jos tapaamisen sopiminen ei tunnu onnistuvan asiakkaan kanssa, myyjéan on hyva
pyrkid sopimaan uudesta soittoajankohdasta parempana hetkend. (Leppéanen 2007,
62-63.)

Puhelin voikin toimia myynnin kaynnistamisen apuvalineend, jolloin myyjalla on
puhelinkeskustelussa vain yksi tavoite: Sovitaan potentiaalisen asiakkaan kanssa
tapaamisaika, jolloin voidaan perehtyd paremmin asiakkaan toivomiin ratkaisuihin.
Tassa roolissa puhelin ei ole varsinaisesti myynnin véline vaan tulevan myynnin
tukena. Kyseessa olevan myytdvan tuotteen yksityiskohtainen kuvaileminen
puhelimessa vie helposti perustaa henkil6kohtaiselta tapaamiselta. Myynnin potkaisu
kayntiin puhelimitse on erityisen helppoa silloin, kun asiakas itse on yhteydessa
myyjaan. (Leppénen 2007, 63.) Kivialalla usein puhutaan hyvin yksiloidysta
tuotteesta tai palvelusta asiakkaalle, joten on péivan selvéd, ettd puhelinta on

ensisijaisesti kdytettdva tapaamisen sopimiseen. Tietysti pelkéstdédn puhelimen
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avulla voidaan my6s paattdd kauppoja, kunhan molemmat osapuolet ovat tdysin
varmoja asken sovitun kaupan yksityiskohdista. Ymmartamistd auttaa lahettamalla

esimerkiksi séhkdpostilla tai kirjeitse sopimuspaperit allekirjoitettaviksi.

Ammattimaisin ottein toimiva myyja ei pelk&d soittaa asiakkaalle, niin uusille
tuttavuuksille kuin vanhoillekin. Asiakasta pitad uskaltaa l&hestyd henkilGkohtaisesti,
jos tuloksien aikaan saaminen on tavoitteena. Soittaminen uusille asiakkaille on
tuloksellisempaa kuin suorapostituksen kéytté. Puhelimitse saadaan varmemmin
yhteys juuri tavoiteltuun henkiléon. On my0ds todennékdisempéd, ettd asiakas
keskittyy tarkemmin hénelle henkilokohtaisesti osoitettuun puheluun kuin massoille
ldhetettyyn mainoskirjeeseen. Myyjan on mahdollista lyhyessakin ajassa soittaa
useita puheluita. (Leppanen 2007, 63.)

Tapaamisen aikana puhelinkeskustelua helpompi osoittaa asiakkaalle, mita
omaperaista yritykselld on tarjota. Puhelimessa tulee valttdd puhumista rahasta,
koska vasta tapaamisessa selvitetdan lopullinen hankittava kokonaisuus ja sen hinta.
Liséksi pelkka vahdinen kustannussaastd ei todennédkoisesti houkuttele vield
asiakasta yritykseen asioimaan. Puhelinkeskustelussa kannattaa aktiivisesti pyrkia
ohjaamaan keskustelun suuntaa pois hinnasta ja prosenteista ja keskittyd sopimaan
kasvokkain tapaamisesta. (Leppanen 2007, 64.)

5.2 Ennakkovalmistautuminen

Asiakkaan saapuessa ennalta sovittuun tapaamiseen, hénelld on lupa olettaa myyjéan
olevan valmistautunut h&nen palvelemiseensa. Huolellinen valmistautuminen on
avain onnistuneeseen myyntiprosessiin. Oli asiakas sitten uusi tai entuudestaan tuttu,
ennakkovalmistautuminen tulee aina kyseeseen. Valmistautuminen ennakkoon on
itsestddn selvyys erityisesti silloin, kun myyjéalla on saatavillaan ennakkotietoa
saapuvasta asiakkaasta. Panostaminen ennakkovalmistautumiseen lisdd myyjan
mahdollisuuksia tehda kaupat, koska asiakas huomaa myyjéstd, ettd han on
perehtynyt juuri asiakkaan tilanteeseen ja osoittaa hénen olevan tirked asiakas
yritykselle. Myyja antaa itsestéan ja yrityksestddn ammattimaisemman kuvan. (Aalto
& Rubanovitsch 2007, 42.)
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Ennakkovalmistautuminen luo perustan tulevalle tapaamiselle ja mahdollisesti myos
koko asiakkuudelle. Huolellinen valmistautuminen on tarkedd tapaamisen
onnistumisen kannalta, eika siita tulisi koskaan tinkid. Hyvaan tuuriin tai omaan
muka jarkkymattomaadn kokemukseen ei tule sokeasti luottaa ja jattaa
ennakkovalmistautuminen néihin syihin vedoten valiin. (Alanen, Malkiad & Sell
2005, 73.) Ennakkovalmistautuminen palvelee sekd myyjdd, ettd asiakasta.
Huolellinen ennakkovalmistelu nékyy tapaamiseen kuluvassa ajassa ja ajan
tehokkaassa kéytdssa. Ennakkoon myyjan on mahdollista selvittdd esimerkiksi
asiakkaan taustat tai ostohistoria. Han voi my0s ennakkoon huolehtia, ettd ennen
tapaamista kaikki tarvittava myyntimateriaali on ka&den ulottuvilla. Nain saastyy
aikaa todelliselta myyntikeskustelulta. (Aalto & Rubanovitsch 2007, 43.) Kaytannon
asioiden ollessa kunnossa, ennakkovalmistautumiseen kuuluu myds myyjan oikea
asenne edessd olevaan myyntikeskusteluun. Hyva myyja asennoituu jokaiseen
tapaamiseen niin, ettd se tulee paattyméaan voittoon, oli tavoitteena sitten kyseisella
kertaa kaupan paattaminen, uuden tapaamisajan sopiminen, lisamyynti, tai mika muu
tavoite hyvansa. (Aalto & Rubanovitsch 2005, 44.)

5.3 Myyntikeskustelun avaaminen

Asiakkaat tekevét usein nopeita paatoksia. Nopea paatoksentekomalli on periytynyt
alkuihmisen luonnon selviytymisvieteista: Paatoksia oli tehtdva nopeasti selvitdkseen
hengissé vaaratilanteissa. Tamén takia myyjan antama ensivaikutelma on ensisijaisen
tarked. Myyja ei saa toista tilaisuutta ensivaikutelman tekoon. Ensivaikutelman
perusteella asiakkaat voivat vetdd omat johtopéatoksensa ja saattavat pitéa kiinni
loppuun asti heille muodostuneista kasityksistaan. Myyjén tulee pitad huolta siita,
ettd henkilokohtainen vuorovaikutus asiakkaan kanssa on kunnossa. Myyjalta
edellytetdén sosiaalisia lahjoja ja motivaatiota. (Leppénen 2007, 58.)

Ensikontakti tapahtuu usein jo puhelimen vélityksella. Jos esimerkiksi asiakas
varatessaan hotellihuonetta saa jostakin syysta huonon ensivaikutelman, se vaikuttaa
koko hanen kokemukseensa kyseisessé hotellissa. Ensivaikutelma voi syntyé
pelkéstaan siitakin, ettd puhelimeen ei vastattu asiakkaan standardien mielesta
riittavan ripeasti. (Leppénen 2007, 51.)
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Asiakastapaamiseen myontyneelld asiakkaalla on lupa odottaa myyjalta nopeaa
reagointia ja aktiivista palvelua. Myyjén on tarkead alusta alkaen vakuuttaa asiakas
siitd, ettd hanen aikaansa ja paikalle saapumistaan arvostetaan. (Aalto &
Rubanovitsch 2007, 67-68.)

Kivialalla asiakas otetaan vastaan jamékalla kadenpuristuksella katsekontakti
sailyttaen. Lahes poikkeuksetta asiakasta teititellaéan, ellei sinun kauppoja tehda.
Myyijaa itsedédn selkeasti nuorempiakin voidaan teititelld, koska tama lisaa
kunnioitusta vainajan omaisia kohtaan. (Miettinen & Seppélé henkilokohtainen
tiedonanto 10.4.2013.)

Tervetulotoivotuksen jalkeen myyjan on hyva kertoa myyntiprosessin vaiheista, joita
tapaamisen aikana kasitellaan. Jos asiakas suostuu myyjan esittamaan
etenemistapaan, han ei koe uteluksi seuraavaksi lapikaytavaa tarvekartoitusta.
Tallaisella aloitustyylilld asiakas kokee, etta valta keskustelun kululla on hénelld,
koska myyjé pyysi hdnen lupaansa ehdotetulle etenemistyylille. Asiakkaan
suostuessa hén lupautuu antamaan vastauksen lopussa tulevaan ostoehdotukseen
(Aalto & Rubanovitsch 2007, 73-74.)

Jos myyja huokuu aitoa innostuneisuutta ja varmuutta edesséd olevaa tapaamista
kohtaan esimerkiksi jo puhelimessa tapaamispdivdd sopiessa, vahvistetaan
valittéman ja myonteisen keskusteluilmapiirin syntymistd ja luottamusta myyjaa
kohtaan jo ennen tapaamista. (Alanen ym. 2005, 79.)

Jotta asiakkaaseen onnistuttaisiin luomaan yhteys, myyjdn on oltava aidosti
kiinnostunut asiakkaan ongelman ratkaisusta. Myyjan tuleekin mukauttaa omaa
vuorovaikutustaan jokaiselle asiakkaalle yksilollisesti. Esimerkiksi tilanteen salliessa
huumoria voi kayttdd, silla oikein kaytettynd silld kevennetddn ilmapiirid,
vakavassakin asiassa. Asiakkaan arvomaailma on kuitenkin aina otettava huomioon
ja luettava vallitsevaa tilannetta, onko huumorin kaytté sopivaa. (Alanen ym. 2005,
80.)

Jos asiakkaan vastaanottoa myymal&an astuessa laiminlyddaan, myyntiprosessi ei ala
parhaalla mahdollisella tavalla. Tdma ei joka tilanteessa luonnollisesti johda aina
tekemattomiin  kauppoihin, mutta pahimmassa tapauksessa asiakas kokee
turhautuneisuutta ja artymystd, kun héntd ei tervehditd ja vastaanoteta sopivalla
tavalla. Asiakas ei koe itsedan tervetulleeksi asioimaan liikkeeseen. Vaikka
tervehtimisen pitéisi olla itsestdénselvyys myyijalle, valittavan moni unohtaa tdmén

tai ymmaértaa antaa sille liian véhan arvoa. (Aalto & Rubanovitsch 2007, 69.)
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5.4 Tarvekartoitus

Tarvekartoitus on yksi myyntiprosessin tarkeimpié vaiheita. Myyjan tarkein tavoite
kartoituksessa on selvittdd asiakkaan kokonaistarve. Kattavasti suoritetun
tarvekartoituksen jalkeen on helppo I6ytdd sopiva kokonaisratkaisu asiakkaan
tarpeisiin. Se antaa my6s hyodyllistd tietoa tulevia kaupankaynteja varten. Myyjéan
tehtdvand on osoittaa kiinnostusta kyselemalld ja antamalla asiakkaan puhua
mahdollisimman  paljon. (Aalto & Rubanovitsch 2007, 77 ja 79.)
Tarvekartoitusvaiheessa myyjan on jo nautittava asiakkaan luottamusta. Muuten
asiakas ei vélttamattd anna kaikkia tarvittavia tietojaan myyjélle. Myyjan onkin
edistettdvda omalla toiminnallaan kommunikaatiosillan rakentumista hanen ja
asiakkaan kesken. Yksi jo aikaisemmin esille tuotu tapa on heti neuvottelun
alkumetreilla kertoa sen tarkoitus, tarvekartoitus mukaan lukien. Asiakas voi pitaa
utelua epéluotettavuuden merkkind ja tulee epaluuloiseksi myyjéa kohtaan, mikéli
han ei selvennd tarkoitusperidén. Luottamus kasvaa asiakkaassa kun myyjékin on
avoin. Luottamus saa asiakkaan kertomaan rehellisia mielipiteitddn ja tietojaan
myyjan kayttéon. (Leppanen 2007, 76-78.)

Yksi seikka kommunikoinnissa on ottaa huomioon my®gs, ettd asiakas ei ole aina
johdonmukainen keskustelussaan. Myyjan tulee kuunnella kaikki myytavén tuotteen
kannalta turhat keskustelunaiheet ja yrittdd saada Kkiinni aika ajoin asiakkaan
punaisesta langasta. Myyjélle voi tulla kiusaus yrittdd ohjata vélittémasti keskustelua
asiaa kohti asiakkaan lahtiessa sivuraiteilleen. Turhanpdivésten asioiden puinti
todellisen kaupankdaynnin ohella voi olla kuitenkin asiakkaan silmisséd hyvinkin
olennaista, kun mietitddn haluaako asiakas ostaa juuri palvelevalta myyjalta.
(Leppénen 2007, 79.) Hautakivialalla kaupankéynti voi ajautua esimerkiksi
keskusteluun poismenneen vainajan lempimusiikista tai kalastuspaikoista. Valilla
téllaisia asioita tuodaan keskusteluun mukaan, koska se halutaan jotenkin ndkymé&an
valmistettavassa hautakivessa, vélilla kuitenkin asia ei liity myytdvaan tuotteeseen

milldan tavalla.
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Kun myyjan silmissa tarvekartoitus ldhestyy loppuaan, on hyva vieléd loppuun kysyé
esimerkiksi: “Tuleeko teille vield jotakin ominaisuuksia mieleen hautakivenne
suhteen?” (Seppild henkilokohtainen tiedonanto 10.4.2013).

5.4.1 Kysyminen

Tilanteeseen sopiva ja haastava kysymys saa asiakkaan paremmin ymmartdmaén
omaa tilannettaan. My6s myyjén tieto tilanteesta karttuu ja han pystyy hyddyntamaéan
hénelle karttunutta tietoa perustellessaan juuri asiakkaalle sopivaa ratkaisua.
Tiedonkeruuvaihetta on kuitenkin varottava venyttamaésta liian pitkaksi. Asiakas on
valmis antamaan vastauksia vain niin kauan, kuin kysymykset tuntuvat hyédyttavéan
ja auttavan hdnen mielestéén tilanteen etenemistd ja hdnen omaa péaatoksentekoaan.
Kysymykset tulee asetella niin, etteivat ne tunnu myyjén tungettelulta. Myyja saa
hyvaa tulosta aikaiseksi kysymalla oikeaan aikaan sopivat kysymykset. (Alanen, ym.
2005, 83-84.) Keskustelevaan sdavyyn  kysyminen ehkdisee asiakkaan
tarvekartoituksen kokemista tukalaksi tenttaustilanteeksi. Kysymyksid voi miettia
etukdteen ennen tapaamista, mutta missddn nimessd niitd ei tule kysya suoraan
paperilta. (Aalto & Rubanovitsch 2007, 88-89.) Tiedon saaminen voi olla vaikeaa jos
asiakas on vadhdpuheinen. Myyjan kannattaa aloittaa téalloin tarvekartoitus
kysymykselld, johon on helppo antaa vastaus. Kysyminen voidaan aloittaa
esimerkiksi suljetulla kysymykselld, johon vastaus on kyll4 tai ei. Myyja voi jatkaa
tastd avoimilla kysymyksilla, esimerkiksi toistamalla asiakkaan asken kayttdmia

avainsanoja. (Leppéanen 2007, 92-93.)

5.4.2 Kuunteleminen

Hyvd myyja panostaa itse puhumisen sijaan asiakkaan kuuntelemiseen. Myyjé
tarvitsee mahdollisimman paljon tietoa asiakkaalta tyydyttadkseen asiakkaan tarpeen.
Myyjan tulee kysya ja kuunnella vastaus esitettyihin kysymyksiin. Myos asiakkaan
kehon Kkielestd on mahdollista kertoa asioita. Asiakasta tulee tarkkailla
kokonaisuudessaan, ei pelkastdan hénen verbaalista viestintdadnsa. (Leppanen 2007,
72.)
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Tilanteen salliessa muistiinpanojen teko on suositeltavaa. Se osoittaa asiakkaalle
myyjan aidosta kiinnostuksesta tilanteessa ja omaan ty6honsa. Asiakkaan puheen
keskeyttamistd tulee valttad mahdollisimman paljon. Annetaan asiakkaan puhua
loppuun asti ja esitetddn sitten vastakysymyksia tai ohjataan keskustelua haluttuun
suuntaan sen pohjalta. On hyodyllistd myotdilla myos asiakkaan kehon kieltd. Myyja
hymyilee kun asiakaskin hymyilee, nyok&atddn kun asiakas nyokkaa. Useamman
asiakkaan paikalla ollessa samanaikaisesti on pidettdva huolta siita, ettd kukaan ei jaa
keskustelussa ulkopuoliseksi.

(Leppanen 2007, 72-73.)

5.5 Hyotyjen esittdminen

Myyjéd ehdottaa asiakkaan tarpeeseen sopivaa ratkaisua tarvekartoituksesta saadun
tiedon perusteella. Tarkoituksena ei ole luetella vain tuotteen ominaisuuksia, vaan
myyja kertoo tuotteen asiakkaalle tuomasta hyodysta. Tarvekartoituksessa myyja on
kuunnellut asiakasta, mutta hyotyjen esittelyvaiheessa on myyjan puhevuoro.
Lahjakas myyja esittelee myyvasti, ytimekké&ésti ja kiinnostusta herattden tuotteen tai
palvelun piirteet. Myyjan esittdmien perusteluiden tulee palvella aina asiakkaan
tarvetta. (Aalto & Rubanovitsch 2007, 98.) Ominaisuuksilla tarkoitetaan tuotteen
fyysisia tietoja, jotka kuvaavat tuotteen sisallon ja mitd se tekee. Hyodyt taas ovat
tuotteen tai palvelun tuomia asioita, jotka kertovat miten asiakkaan tarpeet
tyydytetddn. Asiakas ei osta ominaisuuksien vaan hanelle niiden myéta tulleen
hyodyn takia. (Aalto & Rubanovitsch 2007, 106.)

Hyotyjen esittdminen -vaiheessa tulisi aina lahted myymaéan arvokkainta tuotetta
asiakkaalle. On helpompaa myOohemmé&ssd vaiheessa siirtyd arvokkaammasta
halvempaan vaihtoehtoon kuin toisinpdin. Ndin on todennakdisempéd, ettd asiakas
valitsee arvokkaamman tuotteen, kuin jos aloittaisi myymisen halvemman hintaisista
tuotteista. Jotkut asiakkaat voivat jopa loukkaantua, jos heille ei tarjota edes
mahdollisuutta ostaa arvokkainta tuotetta. (Aalto & Rubanovitsch 2007, 99-100.) "Ei
padtetd asiakkaan puolesta hdnen ostokykyddn” (Seppdld henkilokohtainen
tiedonanto 10.4.2013). Tarkoituksena ei kuitenkaan ole tyrkyttdd aina kaikkein
arvokkainta tuotetta mit4 tuotevalikoimasta 16ytyy, vaan juuri asiakkaan tarpeiden
mukaan valittua arvokkainta tuotetta (Aalto & Rubanovitsch 2007, 100).
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Ostopadtoksia tehdddn useasti tunnesyistd, vaikka niitd perusteltaisiinkin itselleen
jarkisyin. Hyotyjen esittely-vaiheessa asiakkaalle on l0ydettava jarkisyitd, joilla
perustella tunneperdinen ostomotiivi. Tunneperdisia ostomotiiveja voivat olla
esimerkiksi:  mukavuus, vaivattomuus, turhamaisuus, turvallisuudentunteen
kohentaminen sek& halu nayttdd muille ihmisille. Mita kalliimpi tuote, sitd useammin
sen ostopadtos tehdadn tunnesyistd. (Aalto & Rubanovitsch 2007, 105.)
Hintakilpailuun mukaan l&dhteminen ei palvele ketdan. Halvalla hinnalla ei ole
merkitysta jos asiakas ei koe saavansa minkaédnlaista hyotya tuotteen hankinnasta.
Tuotteessa, palvelussa tai kokonaisratkaisussa pitdd olla jotain ainutlaatuista ja
yksilollistd, mitd asiakas ei 1oydd kilpailijoiden vastaavista tuotteista.
Tarvekartoituksesta saatu tieto onkin valjastettava tuotteen etujen ja hyddyn
esittdmiseen. Hyodyt tulee tuoda esille tarkeysjarjestyksessé asiakkaan yksilollisten
tarpeiden mukaisesti. Myyja ei voi tehda olettamusta, ettd asiakas tunnistaisi kaikki
tuotteen hyodyt, vaan ne on kaytdva lapi asiakkaan kanssa yhdessd. (Aalto &
Rubanovitsch 2007, 106.)

Myyntikeskustelussa tulee aina pitdd mielessa se, ettd puhutaan asiakkaan kanssa
samaa kieltd. Liian vaikeilla termeilld puhuminen saa vain asiakkaan hamilleen.
Tarkoituksena ei ole yrittdd leveilld kattavalla tuotetietoudella, vaan pidetaén
hyotyjen esittely yksinkertaisena ja kaikkien ymmarrettavana. Erityisesti
monimutkaisen ja yksilollisen tuotteen, kuten esimerkiksi hautakiven kohdalla on
tarkedd, ettd myyjd puhuu ymmarrettavalla kielelld ja termeilld. (Aalto &
Rubanovitsch 2007, 108-109.)

Myyjédn on tunnettava myytdva tuote, jota myydaan. Vain silloin hén pystyy
Ioytdmé&én asiakkaan yksilollisid tarpeita vastaavan ratkaisun ja esittelemaan juuri
hénelle tarkeimmat hyoddyt. Tuotetta saa kehua hyvdn maun rajoissa. Liika
kehuminen luo vain epéluuloisuutta asiakkaan mieleen. Perustelut tuotteen
hyddyllisyydestd on oltava uskottavia ja realistisia. (Aalto & Rubanovitsch 2007,
109.)

Asiakkaan kiinnostus pysyy ylla tuotteeseen tismalleen niin kauan, kun myyja
luettelee hanelle merkitsevié etuja ja hydtyja. Esille tuodut vahapatoiset pikku seikat
vain pitkittdd kaupan kayntia ja antavat keskustelulle jaarittelun piirteitd. Jos
myyntikeskustelu venyy venymistddn, asiakkaalle tulee Kkiire tilanteesta pois.
Esittelyn venymistéd on mahdollista ehkéistd kattavalla tarvekartoituksella. Sen avulla
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voidaan esittaa tuotteesta tai palvelusta tuleva hyoty ja etu asiakkaalle tiiviisti. (Aalto
& Rubanovitsch 2007, 110.)

Pahkindnkuoressa hyvd myyja pystyy kertomaan asiat riittdvan yksinkertaisesti ja
ymmadrrettavalla tavalla, kuitenkaan aliarvioimatta asiakasta (Aalto & Rubanovitsch
2007, 98-110).

5.6 Kaupan péaattaminen

Kun kaupankaynnissdé on edetty padtosvaiheeseen, ratkaistaan onko asiakas
vakuuttunut siitd, ettd tuote tai palvelu on myyjén esittdman hintapyynnén arvoinen
ja kaupat kannattaa tehda nyt (Vuorio 2011, 82).

Kaikki myyjat eivét pyri voimalla itse viem&an kauppaa paatokseen vaan odottavat,
etta asiakas tekisi aloitteen. N&in ei aina kuitenkaan tapahdu ja myyjan on itse
tehtdva aloite kauppojen paattamiseen. Koko myyntitapahtuman aikana myyjan tulee
pitdd mielessa tapaamisen tavoite, eli kauppa. Pelkka ajatus ei kuitenkaan riitd, vaan
tavoitteen saavutus vaatii toimintaa. Tdma ei tarkoita, ettd pyydetédan aina suoraan
kauppaa, vaan ohjataan myyntiprosessia koko ajan kohti kaupan péatosta.
Ihannetilanteessa asiakas paatyy omin pdin paatdksen tekemiseen. (Vuorio 2011, 23.)
Vastavuoroisesti on myos toiseen koulukuntaan kuuluvia myyjia, allekirjoittanut
mukaan lukien, joiden mielestda kauppaa tulee pyytaé asiakkaalta. Kun asiakas on
saatu ensiksi myyntikeskustelussa kiinnostumaan tuotteesta ja on rakennettu
luottamusta asiakkaaseen, tehdaan tarjous. Kun tarjous on esitetty, tdman jalkeen
pyydetddn kauppaa. Yritti myyja sitten saada kaupan milld tavalla hyvénsg, on
odotettava maltillisesti asiakkaan reagointia kaupanpaattdmiskysymykseen, eika
rikkoa hiljaisuutta sanomalla esimerkiksi: ”Onko hinta liian korkea? Haluatteko vield
miettid asiaa?” (Vuorio 2011, 82.) Tilanteen jannitys laukeaa kun asiakas voi ikdén
kuin tarttua myyjan “mietitteko vield?”-kysymykseen. Myyjé johdattelee talla tavalla
keskustelun véérille urille ja ostop&atds ei siirry tuonnemmaksi asiakkaan, vaan

myyjéan toimesta.

Kauppaa voi pyytdd eri tavoin. Kivialalla yksi keino on esittdd asiakkaalle
vaihtoehdot: ~’Otatteko tdmédn jo aikaisemmin pohtimanne mustan graniittikiven vai

tdman toisen ihastelemanne spektroliitti-korukiven?” Ajattelemattaan asiakas miettii
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jo mielessdan kahden vaihtoehdon valilta, ettd kummasta sovitaan kaupat, ei sitd,
tulisiko kauppoja tehdd ollenkaan viela tindan. Erilainen l&hestymistapa
vaihtoehtotekniikoihin on myos esittdd kaksi tai kolme eri vaihtoehtoa ja aloittaa
kaupan pyytaminen arvokkaimmasta. (Muorio 2011, 82-83.) Kuitenkin kivialalla,
jossa tuote usein valmistetaan kaytdnnossa joka kerta yksilollisesti asiakkaan
toiveiden mukaan alusta alkaen, kaupankaynnissa pohdittavia vaihtoehtoja on vain
yksi tai useampi jotka vastaavat ominaisuuksiltaan hyvin paljon toisiaan. Hinta
kivelle muodostuu asiakkaan esittdmisté toiveista ominaisuuksien suhteen. Hinta on
syyta kertoa molemmista, sillda se on usein se eniten eroa tekeva eri vaihtoehtojen
vélilla&. Tama johtaa usein siihen, ettd hinnan kertomisesta kivialalla pidattdydytaén
mahdollisimman pitk&an, kuunnellaan asiakasta mitd ominaisuuksia hén kiveen
haluaa ja annetaan hintaa kyseessa olevasta Kivesta tai Kivistd. Hautakivimyynti
rakentuukin paljon sille, kuinka hyvin myyja osaa vakuuttaa asiakkaan péatymaan
kalliimpaan vaihtoehtoon. Usein vetoaminen parempaan kestdvyyteen tai

helppohoitoisuuteen ohjastaa asiakkaan arvokkaampien vaihtoehtojen pariin.

Ostopadtosté voi jouduttaa myos vetoamalla hintaetuun. Esimerkiksi: ”Hintoihimme
tulee korotus ensi kuussa. Jos teemme kaupat nyt, saatte edullisemmalla hinnalla.”
Vastaavasti etua voi kdyttdd antamalla edun heti tilaavalle: ”Jos teemme kaupat heti,
voin tiputtaa hinnasta nuo viimeiset kympit pois. Muutoin mennéan hinnaston
mukaan.” (Vuorio 2011, 84-85.)

Jos asiakas ottaa puheeksi tuotteen mahdollisen toimitusajankohdan, on hyva
valjastaa se vipuvoimaksi esimerkiksi: Jos haluatte tuotteen toimitettavan ennen
ditienpaivad, teiddn on tilattava tdnddn” (Vuorio 2011, 84-85). Hautakivid ja
kaiverruksia tilaavat omaiset pyytavatkin usein viimeiseksi toimitusajankohdaksi
esim. ditienpdivaa, pyhainmiesten paivéad, joulua tai vainajan syntymapaivéaa. Jos
asiakas ei ole valmis joustamaan toimituksen suhteen, on myyjan helppo k&antaa
tdma kaupan paattamisen tehokkaaksi tyokaluksi.

Hautakivialalla asiakkaan kiven hankinta ldhtee aina tarpeesta. Silti téllakin alalla
ajoittain asiakkaalta puuttuu halu tehd& kauppa juuri silla hetkell&d samalta istumalta.
Paatdsneuvotteluun voidaan tuoda myyjén toimesta voimakas innostuneisuus. Jos
myyj& puhuu tuotteesta innostuneesti ja uskottavasti, luottamus kasvaa kauppojen

paattamiseen. Asiakkaan on hankalampi antaa kieltdva vastaus myyjalle, joka huokuu
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itsevarmuutta ja vakuuttaa tuotteen olevan hyva ratkaisu asiakkaan tarpeisiin.
(Vuorio 2011, 99.) Kivialalla kuitenkin liikainnostuneisuus voidaan koeta joidenkin
asiakkaiden mielestd alalle sopimattomana. Omaisen mahdollisen keskeneréisen
surutyon takia hienovaraisuus kaupankaynnissa on Kivialalla tarkedd. Asiakkaasta
usein on kuitenkin luettavissa, millaisella mielelld kauppaa on sopiva lahted

tekemaan.

Vihoviimeisenda kaupan péaattdmisen keinona on hinnan alentaminen. Hinnan
alentaminen on vasta jarkevintd silloin, kun kaikkia muita keinoja on yritetty,
muutoin vain lasketaan tuotteen katetta ja yleistd hintamielikuvaa liian héataisesti.
(Vuorio 2011, 94.) Hinnan alentaminen kivialalla tulee kyseeseen usein silloin, kun
asiakas istuu myymalan poydan aaressa Kilpailijan hintatarjous kourassa tismalleen
samanlaisesta hautakivestd ja mikadn muu vakuuttelu ei auta asiakasta muuttamaan
mieltdan toimittajan suhteen. Heikko myyjéa sortuu alentamaan hintaa liian helposti ja
nopeaan. On syytéd aina ensimmaiseksi yrittdd saada liikoja tinkaavasta asiakkaasta
yliote ja vakuutella tuotteen arvo sellaisenaan tai pienemmalla hinnanalennuksella.
Kivialalla hinnan alentamiseen on aina oltava joku selked perustelu (Miettinen
henkilokohtainen tiedonanto 10.4.2013). Alennuksen antaminen on liian helposti
tulkittavissa merkiksi, siita ettd hinnassa on niin kutsuttua pelivaraa. Epailys
todellisesta hinnasta heikentéda luottamusta myyjaan. Myds tdyden hinnan maksaneet
asiakkaat saattavat kokea, itsensé petetyiksi jos kuulevat my6hemmin, etté hinta olisi
voinut olla toinen. Jos alennusta annetaankin, se kannattaa aina sitoa johonkin
asiakkaalta pyydettyyn vastapalvelukseen. (Alanen 2005, 106.) Esimerkiksi ”Jos me
sovimme kaupoista tdndéin tdssé ja nyt, voin myydé tuohon pyytdmédanne summaan.”
tai ”Jos voimme laittaa laskun heti, voimme sopia hinnan alennuksesta”. Alennuksen
antamisen sijasta voidaan tarjota my6s rahanarvoisia etuja (Alanen 2005, 106).
Kivialalla esimerkiksi voidaan myo6s raa'an hinnan alennuksen sijasta tarjota
hautakivelle tavallista parempaa oikaisutakuuta tai sopia kauppaan jokin
lisdominaisuus, esimerkiksi kaiverruskoristeita. Alennuksen antaminen on selvasti
sidottava tiettyyn mitattavaan asiaan, oli se sitten ostomaard, toimitustapa tai
laskutusajankohta (Alanen 2005, 106).

Yhtend keinona voidaan k&yttdd myos tilanteesta riippuen esittdmalla kysymys
vastaukseen, miten kauppa syntyy. Kun asiakas on lipsumassa kilpailijan suuntaan, ei
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maksa mitédén vield kysyéd, ettd: Voitteko kertoa, mitd voimme tehda, jotta kauppa
syntyy? (Vuorio 2011, 101.)

Asiakkaan kaupan esteend ei ole aina valttaméttd pelkéstédan hinta, vaan neuvottelua
voidaan kayda esimerkiksi myos takuuasioista tai sovituista maksutavoista.

Kaupan péaatostekniikoita on katevad osata useita siitd syystd, ettd
optimitilanteessakin asiakas esittdd vastavéitteen tai kieltdvan vastauksen, mutta
samalla se voi olla vain myyjéan testaamista. Tassékin tilanteessa on oltava aidosti

lasna ja valita tilanteeseen sopiva reagointitapa. (Vuorio 2011, 102.)

5.6.1 Sopimuspapereiden kirjoittaminen

Kun myyja on kysynyt asiakkaalta kaupan paattamisté ja han vastaa myontavasti, on
aika tehdd sopimuksen kuntoon. Sopimuksen solmimisen yhteydessa voidaan viela
hienosaataa tarjotun kokonaisuuden yksityiskohtia. Myyjdn on kaytava lapi
asiakkaan kanssa sopimuksen pédkohdat, kaupan ehdot, aikataulu, toimitustapa ja
muut hankintaan liittyvat olennaiset asiat. N&in valitetdan asiakkaalle kuvaa, ettd
myyja valittdd aidosti asiakassuhteesta. Erityisesti yksiloityjen tilaustuotteiden
kohdalla sopimuksen laatiminen vaatii erityistd tarkkaavaisuutta ja tilauksessa on
oltava kaikki tasmélleen oikein. Kun sopimus on solmittu allekirjoituksin, myyjan on
syyté kiittad asiakasta kaupasta ja miellyttdvasta asioinnista. On mygs varmistettava,
ettd asiakkaan kanssa on kayty lapi toimituksen ja tuotteen luovutuksen
yksityiskohdista ja seurannasta. (Aalto & Rubanovitsch 2005, 129.) Tama pétee
kivialan jokaiseen kauppaan. Oli kyse sitten ihan suorakaiteen muotoisesta
peruskivestd tai erikoisemmasta kokonaisuudesta, tilaussopimuksissa on oltava
merkittynd kaikki tyon yksityiskohdat oikein ja ne on kéytava lapi asiakkaan kanssa

ennen allekirjoittamista.

5.6.2 Suostuttelu ja vakuuttelu

Suostuttelukeinoja on useita. Jokainen niistd pyrkii vakuuttamaan asiakasta kohti
paatoksentekoa. Yksi tehokas tapa on vedota niin sanottuun “kolmanteen
osapuoleen” myyntikeskustelussa. Keskustelussa tuodaan esille kuinka toinen

asiakas, yritys tai taho kayttdd myos kyseistéd tuotetta. (Vuorio 2011, 87.) Kivialalla
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esimerkkina voisi olla vaikka ympérihiotun kiven myyminen sahatun pinnan sijasta.
Ympadrihiottu pinta on kaikista helppohoitoisin ja pysyy luonnostaan puhtaampana
kuin karheampi sahattu pinta. Kaytin itse tilanteessa usein esimerkkid: “Kappéaran
hautausmaallakin on vuosikymmenid vanhoja Kivid, joista parhaimmassa kunnossa
ovat yh& ympérihiotut kivet. N&mé& kivenostajat panostivat ostohetkelld
pitkdikdisyyteen.”

Vetoaminen kolmanteen osapuoleen toimii my6s apuna asiakkaiden kanssa, jotka
ovat epavarmoja paatoksenteossaan. Moni ihminen mieltdd kyseessa olevan tuotteen
tai sen ominaisuuden hyvéksi, jos se on yleisesti hyvaksytty tai sitd on myyty
entuudestaan jo paljon aikaisemmille asiakkaille. Valtavirtaan kuuluminen luo
turvallisuuden tunnetta hautakiven hankinnassakin. (Leppénen 2007, 29-30.)
Epdvarman péaattajan tapauksessa otankin usein tassd vaiheessa esille hautakiven
ominaisuuksia joita he voisivat harkita vedoten, etté tyostotapa, koristekuvio tai muu
ovat perinteisia, nékevat paljon kayttoa kyseessd olevalla hautausmaalla tai ovat
muuten yleisesti hyvaksyttyjd ominaisuuksia. Hautakiven ulkon&dlla on joitakin
perustavanlaatuisia ominaisuuksia Suomessa ja rajanylityksia suurin osa asiakkaista
ei ole valmiita tekemaan. Toiset taas pyrkivét tdhdn tiedostaen olemalla erilaisia.
Yleisin kivimalli onkin Suomessa vahintdén sivuiltaan suora, useimmiten taysi

suorakaide ja kiven vari on harmaan, mustan tai punaisen eri savyja.

Toinen erittdin tehokas keino on hinnan véhattely. Toisin sanoen perustellaan
asiakkaalle, miksi jokin ominaisuus tai asia maksaa tuotteessa niin paljon. Tuotteen
arvoa korostetaan suhteessa hintaan ja asiakas ymmartdd mistd maksaa. Tama tapa
luonnollisesti edellyttdd hyvaa tuotetietoa myyjaltd, jotta sitd voitaisiin hyodyntaa.
(Vuorio 2011, 93.) Esimerkkina hautakivialalla asiakas usein kauhistuu kun kuulee
mikd on lyhtyaukolla varustetun ja lyhdyttoméin hautakiven hintaero: “Miten se voi
maksaa noin paljon? Kysehan on vain muutamasta hassusta oven karmista ja ikkunan
lasista?” Asiakas alkaa ymmartda tuotteen hintaa siind vaiheessa, kun myyjané alan
perustelemaan, ettd: “Lyhtyrakenteen hinnassa ei ole kyse vain itse lyhdyn
metalliovista vaan kuinka lyhdyn asennus on aloitettava ensiksi poraamalla suuri
reikd kiveen, sovitella lyhdyn tukirakenteet paikalleen niin etteivat ne helise,
huolehtia osien turvallisesta kuljettamisesta hautausmaalle...” ja niin edelleen.
Asiakkaalle valkenee, ettd tuoteominaisuuksiin kuuluu huomattavasti enemmén

asioita, joita hanelle ei alkuun tullut mieleen. Kivialalla nostetaan myos esille
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tuotteiden ja tyon kotimaisuus. Hautakivi on myos pitkdikainen hankinta. Kivi voi
seistd hautausmaalla 25 vuotta, kun taas sunnuntaipdivan lehden kuolinilmoitus on
nakyvilld vain yhden pdivan. llmoituksen hinnalla saa jo hautakiven. (Miettinen
henkildkohtainen tiedonanto 10.4.2013.)

5.6.3 Vastaviite

Myyjan ei tule pelatd asiakkaan esittdmid vastavéitteita tai pitad niita
taystyrméyksind. Ne kuuluvat kaupankayntiin ja kauppa ei niihin valttamatta tule
kaatumaan. Vastavditteitd pitéisi ajatella ennemminkin asiakkaan tapana ilmaista

tietdmattomyyttaan ja reagointina myyjan toimintaan. (Muorio 2008, 120.)

Asiakas voi esittda vastavaitteitd seuraavien asioiden takia:

e Tiedon puutteesta, epdvarmuudesta tai epaluulosta

e \/anhasta tottumuksesta

e Aiemmista huonoista kokemuksista

e Korkeasta hinnasta tai asiakkaan rahattomuudesta

e Paastakseen myyjasta eroon

e Asiakas ei tiedosta tarvettaan
e Todellisesta asian tarpeettomuudesta

e Asiakas ei née hyo6tya tuotteessa

e Asiakkaalla ei ole valtaa tehd& kauppaa

e Asiakas valttaa velvoitteita

Joskus myyja itsekin on syyllinen vastavéitteiden syntyyn. Myyja ei esimerkiksi ole
esitellyt tuotteen ominaisuuksia ja tuotteen hyoétyja asiakkaalle riittdvan hyvin. Han
el valttdmattd myodskadn ole kuunnellut asiakasta tarpeeksi. Myds hyokkaavyys tai
asiakkaan arvovallan loukkaaminen voi synnyttad vastareaktion asiakkaassa. Myyjén

tulisikin pyrkia luomaan miellyttava ilmapiiri myyntikeskustelulle, jossa tarpeeton
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nokittelu j&& pois. Asiakkaalla on oikeus esittdd mieltddn hiertdvat epéilykset
myytavasté tuotteesta, jotta ne voidaan selvittéé heti. (Muorio 2008, 121.)

Vastavéitteet voidaankin taten ymmartdd myos hyvéksi asiaksi, jopa tarpeellisiksi.
Vaikka asiakas esittdisikin kielteisia kommentteja, hédn on ainakin kiinnostunut
asiasta ja myyjad on pystynyt herdttdmadn asiakkaassa tunteita. T&ysin asiasta
valinpitamaton asiakas ei esittdisi vastavaitteitak&an, eika suostu kauppoihin. On
syytd muistaa, ettd vastavdite on myyjélle téydellinen tilaisuus saada asiakas
vakuutettua puolelleen ja solmimaan kaupat. (Vuorio 2008, 121.)

Kasitellessa vastavaitteitd ne voidaan luokitella olennaisiin ja ep&olennaisiin
myyntitilanteen kannalta. Kaupan kannalta olennaiset vastavéitteet liittyvat yleensa
tuoteominaisuuksiin tai tuotteen hintaan. Jos mielipide asiakkaalla on tuotteen
vastainen, myyja kuuntelee, tutkii ja miettii, miksi asiakas teki &skeisen
vastavditteen. Kauppojen kannalta epdolennaiseksi mielipiteeksi voidaan maaritell4
esimerkiksi: ”Mind en kylld osta tdnddn mitddn”. Asiakas voi mahdollisesti esittdd
myo6s mielipiteitd ominaan, joihin han ei itsek&an varsinaisesti usko. Myyjan on hyvéa
tunnistaa vastavéitteen taso ja riippuen tilanteesta esimerkiksi ohittaa taitavasti se
”Kylld, mutta”-vastauksella. Jos asiakas syottdd keskusteluun solkenaan
epédolennaisia vastavditteitd, myyjan on hyva harkita, kannattaako keskustelu
kohteliaasti lopettaa tai ohjata toisille urille. Todellisiksi ostoesteiksi Kivialalla
voidaan lukea vain, ettd asiakkaalla ei ole rahaa tai luottoa tai hanelld ei ole
paatosvaltaa asiassa. (Vuorio 2008, 122-123.)

Pitadkd vastavaitteet kaikki kumota? Ei, koska néin tekemallda saattaa loukata
asiakkaan arvovaltaa ja h&n voi hyokata ahdistettuna nurkkaan kahta kauheammin.
Myyjén tavoite véittelyssd ei ole voittaa vaan pééstd keskustelussa tasapuoliseen
kompromissiin. Kovaa véittelyd ei tule aloittaa, vaan séilytt4d oma rauhallisuus
vaikka asiakas véahan kiihtyisikin. (Muorio 2008, 122.)

Vastavéitteet tulee ottaa kuitenkin aina huomioon. Ne voidaan késitelld heti tai
ohittaa. Kun asiakas esittdd olennaisen vastavaitteen ja myyja ei ole sitd kuulevinaan,
asiakas palaa varmasti myohemmin asiaan. Jos asiakas esittdd vuorostaan taysin
epéolennaisen vastavditteen kauppojen kannalta, sen voi ohittaa tai siirtad
myOhempéan vaiheeseen keskustelua. Parhaassa tilanteessa asiakas unohtaa

vastavaitteensd kokonaan. (Vuorio 2008, 122.)
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Jos vastavdite on olennainen, asiakasta tulee kuunnella tarkkaan ja vastata. Kun
asiakas tuntee tulleensa kuulluksi, h&n myds itse kuuntelee jatkossa myyjaa.
Epdolennaisen vastavaitteen tapauksessa, sen voi ohittaa lyhyesti ja kohteliaasti
esimerkiksi “kylld, mutta”-tekniikalla.

Kuunteleminen pelkastadn ei kuitenkaan riita, vaan vastavaitteen ydinsanoma on
ymmarrettdva ja analysoitava. Jos myyjé vastaa vain sivuseikkoihin, asiakas voi olla

epéilevainen myéhemmin. (Vuorio 2008, 123.)

Erilaisia tapoja késitella vastavaitteita:

e Siirretddn myohemmaksi
e 7Kylld, mutta”-vastaus

e \astakysymys

e Hyddynnetdédn aikaisemmat hyvaksynnat

e Uudelleenmuotoilu

Vastavditteen siirtdminen my6hemmaéksi on yleisimpid tapoja niiden kasittelyssa.
Voidaan todeta esimerkiksi: ”Palataan sithen, mutta olisiko kaksi minuuttia aikaa,
silld kertoisin asiasta hieman lisdd”. Kun asiakas on kuullut lisdd myytdvastd
tuotteesta ja sen tuomista hyddyistd, vastavdite saattaa laimentua tai kadota
olemattomiin. (Vuorio 2008, 123.)

”Kylld, mutta”-vastaukset ovat tuttuja myos kotona kéytdvistd véittelyistd. Alun
myonteisyydelld puhujana ilmaistaan, ettd keskustelukumppania ymmarretaan. Heti
perdan selitetddn omat perustelut pehmeésti asiasta. Jos asiakas esimerkiksi ilmoittaa:
”Paikallis-Sanomat kertoo kaiken kotikunnastani”, myyjé voi todeta: ”Kyll4, ja sehén
on todella hyvéi asia, mutta Pdivdn Lehti tiedottaa koko valtakunnan asioista”.
Vastakysymys on paikallaan kun asiakas esittdd nopean ja kiivaan vastavéitteen.
Myyja voi ystavéllisesti kysya esitettyyn vditteeseen perusteluja. N&in saadaan
asiakas kertomaan ajatuksistaan ja tamén perusteella voidaan kertoa tuotteesta
oikeilla argumenteilla. Asiakas voi my0s vetaad vastavaitteensd takaisin, jos kyseessa
on ollut pelkka veruke, ilman kunnollisia perusteluja. Vastakysymyksell& voidaan

tarvittaessa myos pelata itselleen lisdaikaa. (Vuorio 2008, 124.)
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Asiakkaan  aikaisemmat  tuotteen  hyvaksynndt on  hyva  hyodyntaa
kaupankayntitilanteessa. Kun tuote on kokonaisuudessaan ensiksi hyvaksytetty
asiakkaalla, voidaan kertoa sen hinta. Jos tarjouksesta on néahty ensiksi hyvat puolet
ja asiakas on ne myontényt, asiakas ei vetdydy niin helposti kaupanteosta kuullessaan
hinnan. Jos asiakas véittaa tuotetta esimerkiksi liian kalliiksi, on helppoa palauttaa
hanen mieleensé tuotteen hyvia puolia, jotka asiakas on jo aikaisemmin myodntényt.
Vastaavassa “Hintanne on liian korkea”-tilanteessa voidaan asia uudelleen muotoilla.
Esimerkiksi “Haluatte siis tietdd, mitd kaikkea tarjoamme teille tilli hinnalla?”
(Vuorio 2008, 125.)

Onko asiakas sitten aina oikeassa? Hanen mielipiteensé on aina oikea. Asiakkaan
mielipidettd voidaan kuitenkin pyrkid ohjaamaan ja muokkaamaan. Kuitenkin jos
asiakas selkeasti kertoo faktan vastaisen véitteen, hdn on vaarassa ja hanen puheitaan
tulee yrittdd oikaista kohteliaasti. Esimerkiksi: "Minulle on opetettu, ettd asiakas on

aina oikeassa, mutta eiko kuitenkin ole néin, etti...” (Muorio 2008, 127.)

5.7 Jélkihoito ja seuranta

Kun kauppa on onnistuneesti solmittu, myyntiprosessi ei suinkaan lopu viela siihen.
Jalkihoito on myyntiprosessin viimeinen vaihe. Jalkihoito késittda kaiken sen tyon,
jolla asiakkaan tyytyvdisyys taataan. Varmistetaan, ettd asiakas saa mita sovittiin ja
on myo0s tyytyvainen siihen. Myyjan on pidettava lupauksensa, silla se vaikuttaa
merkittavasti siihen, kuinka laadukkaana asiakas kokee palvelun. Seuranta ja
jalkihoito ovat kaupan viimeinen vaihe ja seuraavan asiakkaan kaupan pohjatyo.
(Alanen ym. 2005, 114-115.)

Myyntitilanteessa myyjdn on syytd sopia asiakkaan kanssa tulevista
seurantamenetelmistd. Seurannalla viestitdan asiakkaalle, ettd myyja aidosti véalittaa
ja kantaa vastuun asiakkaan tavaran/palvelun toimituksesta. Myyja saa asiakkaalta
my0ds arvokasta palautetta tuotteesta tai palvelusta ja mahdollisesti lisdargumentteja
tulevia asiakastapaamisia silmalld pitden. Kohdatessa uutta asiakasta myyja saa uusia
tarinoita kerrottavakseen kolmannen osapuolen nékokulmasta. (Alanen ym. 2005,
115.) Yhteydenotto jalkihoidossa on myyntiprosessin helpoimpia vaiheita, koska
asiakas on jo tehnyt ostopé&étoksen ja silta on rakennettu asiakkaan ja myyjén vélille.



39

Jos myyjan lupaukset pitdvat ja hadn hoitaa oman osuutensa moitteettomasti, ei
asiakkaalle synny syyté valittaa. (Alanen ym. 2005, 116.)

Jotta toimitus tapahtuisi sovitun mukaisesti, myyjan on otettava vastuuta tilauksen
tavaratoimituksen hoitumisesta oikein. Tilanteet ovat haasteellisia, joissa myyja myy
ja kauppojen jdlkeen toimitus siirtyy tuotanto- ja kuljetustoimintoihin.
Sopimuspapereissa sovittu ja toimitettu tavara tai palvelu ei olekaan vélttdmatta
samanlainen. Jos myyja on keskittynyt tydssaan pelkastaan myyntiin, hénen tulee
varmistua siita, ettd tuotanto on vastaanottanut tilauksen, tilauksessa kaikki
merkinnat, kuten numerot ja koodit ovat varmasti selvid, tuote toimitetaan
suunniteltuna ajankohtana ja tuote toimitetaan kaikkine osineen. Varmistaminen ei
ole hatavarjelun liioittelua. Myyjaa ei saa olla liian hyvauskoinen ja luottaa sokeasti
organisaation muihin osiin tavaran toimituksessa oikein ja ajoissa. (Leppénen 2007,
99-100.)

5.8 Kun asiakas ei ole tyytyvainen tai tunnekuohun vallassa

Kun asiakas on tyytymaton saamansa palveluun tai toimitettuun tuotteeseen,
yrityksen myyntiedustajan on tehtdva asialle jotain. Vaikka myyja ei pystyisikaan
ensikadessa ratkaisemaan asiakkaan ongelmaa, asiakasta on kuunneltava, osoitettava
empatiaa ja ryhdyttavé toimenpiteisiin tilanteen korjaamiseksi. Tutkimusten mukaan
asiakkaan  tyytymattomyys lisddntyy sitd enemmén, mitda useammalle
myyntiorganisaation ihmiselle hén joutuu puhumaan ongelmastaan. On siksi térkeé4,
ettd asiakasta ei heitella hernepussina paikasta toiseen yrityksen sisélla. Usein asiakas
ei ensisijaisesti halua selitysta huonolle palvelulle, vaan hyvan palvelukokemuksen.
(Leppénen 2007, 146-147.)

Asiakkaan tunneilmaisun salliminen ilman Kkritiikkia kuuluu myyjan tyéhon.
Emootioita ei voi hallita sen paremmin kuin sydamenlyontejak&an. Kuitenkin
ihminen pystyy kontrolloimaan sitd miten hén toimii syntyneen emootion johdosta.
Kun asiakas on hermostunut ja vihainen, myyjan kannattaa kertoa ymmartavansa
asiakkaan reaktion vallitsevaan tilanteeseen. Kun asiakas saa puhua myyjan kanssa
koetusta ongelmasta, tunnelataus alkaa purkautua ja asiakas on taas

vastaanottavaisempi loogiselle ajattelulle ja asian ratkaisulle. (Leppéanen 2007, 81.)



40

Myyjé itse kontaktihenkilona edustaa asiakkaalle yritysta. Ei ole mitdan perustelua
sille, miksi asiakkaasi pitaisi ajatella myyjaé erillisend edustamastasi yhteisosta.
Mika on toimenkuvasi ja vastuualueesi? Mité olet valtuutettu tekemaan ja mité et?
Asiakasta ei kiinnosta ndma kysymykset vaan he haluavat tietdd millaista palvelua
myyja kykenee heille antamaan: Palvelua, jota kyseessé oleva organisaatio tuottaa.
Asiakkaita ei kiinnosta kuinka paljon ongelmia heidan esittdmansé toiveet teettavét
myyijalle. He odottavat myyjan ratkaisevan ne, olivat ne kuinka yksil6llisia tahansa.
(Hamaélainen 1999,129.)

Asiakkaan tunteet edustettua yritystd kohtaan ovat suoraan verrannollisia
kokemuksiin myyntiedustajan kanssa. Myyja on asiakkaalle koko yrityksen kasvot.
He purkavat haneen vihansa, ajattelematta onko esimerkiksi toimituksessa ilmennyt
ongelma myyjén syy vai ei. Hyva myyjé ei tastd lannistu vaan ottaa vastuun kaikesta
huolimatta yhteison toiminnasta. Myyjdn on turha paeta vastuutaan ja osoitella
asiakkaan edessa syyttavin sormin tiettyyn organisaation osastoon. Yrityksen
olemassaolo asiakkaan silmissd alkaa ja paattyy myyntiedustajaan. On tehokasta
kayttdd "mind”-muotoa kuin “me”- tai he”’-muotoja. ’Olen pahoillani tapahtuneesta,
miten saan korjattua tilanteen mieleiseksenne?” on paljon henkilokohtaisempi kuin,
ettd "Yrityksemme pahoittelee tapahtunutta, logistiikkkaosastomme tiedustelee miten

he voivat korjata asian?” (Hdmaéldinen 1999, 131.)

Paras tapa toimia tyytymattoman asiakkaan kanssa on pyytéé tapahtunutta anteeksi ja
kysyd mitd asiakas haluaa tehda tilanteen korjaamiseksi. Usein asiakkaat pyytavat
vahemman kuin kontaktihenkild ennalta arvioikaan. Jos kompensaatioehdotus on
realistinen, se on syytéd toteuttaa mahdollisimman nopeasti. (Leppénen 2007, 146-
147))

Miten ongelmatilanteiden syntymista voi ehkéista etukateen ja kuinka valttya siltg,
ettd asiakas ei lahtisi riitelymentaliteetilla hoitamaan asiaa? Kaikki asiakkaat eivét
valttamatta heittdydy hankaliksi vaikka kohtaisivatkin pettymyksia palvelussa.
Kuitenkin he saattavat aanestdd lompakollaan ja kayttda jatkossa Kilpailevan
yrityksen palveluita. Huomaavaisuus, kohteliaisuus ja lammin hymy ovat useimmille
asiakkaille tarkeitd asioita. Mukavuus ja sujuvuus asiakaspalvelutapahtumassa

aikaisemmin voi pehmentdd asiakkaan kohtaamaa ongelmaa my6hemmin
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esimerkiksi toimitetussa tuotteessa. Nadma eivat siis missdén nimessa poista olemassa
olevaa ongelmaa, mutta asiakas voi suhtautua asian hoitoon lempedmmin ja
ymmartavdisemmin, kun hdn muistaa palvelun olleen hyvéad ja ystavéllista.
(Haméldinen 1999, 127.)

Kaikki asiakkaat eivat muista miellyttdvdd asiakaspalvelutapahtumaa kun
toimituksessa tuleekin virhe. He tulistuvat ja muuttuvat valilla oikeastaan asiakkaiksi
suoraan helvetista. Asiakas voi aggressiivisuudellaan jopa yrittdd lannistaa myyjan ja
yrittdd saada h&net nousemaan vastahyokkaykseen. Tdssa kohtaa ammattitaitoinen
myyja ei anna asiakkaan voittaa, ei provosoidu tilanteesta, vaan yllapitéa
rauhallisuutensa ja ryhtyy selvittdmaan tilannetta kuin kenen tahansa muunkin
asiakkaan kanssa. Myyntiedustaja voi Vélilld joutua tarpeettomasti loanheiton
kohteeksi. Mitaan tulistuneen asiakkaan loukkauksia ei tule ottaa henkilokohtaisesti.
Kun asiakkaan suurin tunnekuohu on madaltunut, asiakas todenndkdisesti rauhoittuu
ja ymmartaa, ettd asia ei ollut vélttdmatta itse myyjan syy. Onkin parasta ottaa jo
aikaisemmin todettu asenne jokaisessa hankalassa tilanteessa: “Olen pahoillani

tapahtuneesta, miten voin auttaa?”” (Hamaéldinen 1999, 67.)

6 SUREVA OMAINEN

Aikaisemmassa alaluvussa kasitelty tunteenilmaisu voi liitty4d hautakivialalla myos
asiakkaan keskenerdiseen surutydhon. Vélilla asiakkaat ovat hyvinkin herkkia
purskahtamaan itkuun ja suru valtaa heidan ajatuksensa. Tama harvoin liittyy myyjan
tekem&an virheeseen vaan surutyon ollessa kesken, voi olla vaikea kasitelld
hautakiviasiaa hienovaraisimmankin myyjan kanssa. Emootio laukeaa usein kun
omainen joutuu sanomaan &dineen vainajan nimen puhuttaessa kaiverruksista tai
kysyttdessd onko hautakumpu tasattu jo Kkyseessd olevalla hautapaikalla.
Hautakivimyyjan on saatava tiettyja tietoja asiakkaalta, vaikka ne voivat olla
asiakkaalle arkoja puhua. Aikaisemmin mainittu asiakkaan tunneilmaisun salliminen
on hyvé tyokalu myos tahan tilanteeseen. Jos asiakasta itkettdd, on itkun annettava

tulla. Minkdanlainen toppuuttelu tai noh noh, ei itketd nyt kun kidydaan kauppaa”-
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lausahdukset eivat kuulu kivimyyjan sanavalikoimaan. Jos asiakas haluaa puhua
vainajan poismenosta, myyjan on kuunneltava ymmartéen.

Surevien kohtaamisessa lahtokohtana on hyvd pitdd aitoa ja kunnioittavaa
kayttdytymistd. Myos tilanteeseen sopiva pukeutuminen on tarked kunnioittamisen
merkki. Olisi surkeaa palvella vainajan omaisia, surevia tai iloisia, taysin tilanteeseen

sopimattomassa asukokonaisuudessa. (Sariola, ym. 2001, 102.)

Surevien kohtaamisessa tulee ottaa huomioon, ettd myyja pitaa tunteet ja ajatukset
erillaan surevien kanssa (Sariola, ym. 2001, 104).

Liika empaattisuus ei aina palvele tilannetta, silld myotatunto lisaa itkua ja ruokkii
surevan pahaa oloa entisestdaan. Kivimyyjan onkin tilanteesta riippuen hyva pitaa
aina tietty etdisyys. Usein itkun purskahdukset kestdvat vain muutaman minuutin.
Asiakkaan tunnereaktio pitd4d huomioida, mutta vélttdmatta ei tarvitse sanoa mitaan.
Pelkka ymmartavainen nyokkays voi riittdd tai voidaan esimerkiksi ehdottaa, etta
pidetdén pieni tauko. Itkevalle voi myos todeta, ettd se on taysin normaalia ja siina ei
ole mitddn havettavaa. (Seppala & Seppinen henkilokohtainen tiedonanto 10.4.2013.)
Harva asiakas haluaa kuulla: “Osanottoni” vasta tapaamaltaan entuudestaan
tuntemattomalta ihmiseltd. Kuitenkin osanottaminen voi tuntua aiheelliselta jos
vainajan poismenosta on vahéan aikaa. Myyjan osanottaminen voi olla tulkittavissa
pinnalliseksi ja keinotekoiseksi yritykseksi saada asiakkaan oloa paremmaksi.
(Seppéla & Ketola henkilokohtainen tiedonanto 10.4.2013.)

Jos myyjésta nayttaa silta, ettd asiakas on ensimmaisen emootiopurkauksen jalkeen
yhé taysin tolaltaan ja selkedsti aivan liian varhain kiviostoksilla vainajan kuoleman
jalkeen, on syytd ehdottaa tapaamisen lykkaystd tuonnemmaksi. Lienee
poikkeuksellista ohjata myyntitapahtumaa tuonnemmaksi myyjan aloitteesta, mutta
kivialalla tdmé& harvoin vaikuttaa kauppojen tekoon yllakuvatussa tilanteessa. Lahes
kaikki tunnemyrskyssa takaisin kotiin l&hetetyt asiakkaat palaavat kirkkaammin
mielin takaisin myymaldan, koska muistavat myyjan osanneen kasitelld surevaa
omaista hidnelle kuuluneella arvokkuudella ja hienovaraisuudella. Toteamus: “Tulette
takaisin kun teistd tuntuu parhaalta asian hoitamiseen. Hautakiven hankinnalla ei ole
kiire. Asia voi odottaa.” harvoin johtaa siithen, ettd asiakas ei tulisi endd takaisin.

(Seppéla henkilokohtainen tiedonanto 10.4.2013.)



43

7 RETORIIKAN HYODYNTAMINEN KAUPANKAYNNISSA

Retoriikalla on tarked merkitys kaikissa myyntitapahtumissa, erityisesti kun
kaytetdan vélineend puhelinta. Puhelinkeskustelussa ei asioida kasvokkain ja koko
vuorovaikutus rakentuu pelkastadn aanen varaan. Adnelld vilitetddn sanojen ja
merkityksien lisaksi, myds tiedostamattomia tunteita. Kaytetty &&nensavy, aanen
korkeus, puherytmi ja muut &anenkayttoon liittyvat osatekijat edistavat tai
vaikeuttavat kasiteltdvad asiaa. Oma henkil0kohtainen aéni voi olla ase tai heikkous.
Erityisesti puhelimessa myyjéan sanoilla on pienempi merkitys kuin silla, miten asia
sanotaan. Aanen perusteella vastapuoli muodostaa mielikuvan myyjasts, kuinka
luotettava, patevd, uskottava hdn on ja millainen on hénen sosiaalinen tyylinsa.
(Vuorio 2008, 82.)

Keskustelukumppani tekee paatelmia myos siitd, onko puhuja asiantuntija eli onko
hanella kokemusta alasta. A&nelld annetaan myos mielikuva siita, onko kyky
ratkaista asiakkaiden ja varsinkin kyseisen puhekumppanin ongelmia. Kaikki ndma
asiat muodostavat asiakkaan mieleen tietynlaista ké&sitystda myyjéastd. Vield
tarkedmpaa usein on se, millaisia tunteita myyjan aani ja 4dnenkéyttd saa asiakkaassa
aikaan. Tunteet ovat usein ratkaiseva voima niin asiakaspalvelussa kuin
myyntitydssakin, eikd niiden merkitysté sovi aliarvioida. Kun keskustelussa vallitsee
miellyttdva tunnelma, puhekumppani on vastaanottavaisempi, mutta jos keskustelu
saa taas epamiellyttdvdmmaén savyn, kauppoja ei todennédkaisesti tule, vaikka asiakas
tarvitseekin ja haluaisikin tuotteen. On hyva muistaa, ettd vaikka puheen sisall6lla ei
ole yhtd suurta merkitystd kuin yleensa ajatellaan, sillakin on toki vaikutusta.
Erityisesti silloin, kun ké&ytetddn isku- ja voimasanoja tai laatua kuvaavia
adjektiiveja. Viestin perussanomakaan ei kuitenkaan saa olla mitd hyvansd puuta
heindd. (Vuorio 2008, 82-83.)
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7.1 Tarkeimmat seikat &4nenkéytossa

Adnenkaytossa huomioonotettavia seikkoja:

Artikulointi

Sanojen painotus
Aéanen korkeus
Puhenopeus

Aanensivy

Aanenvoimakkuus

Adnenpainon vaihtelu

Puheen tauotus

Retoriikkaan panostava myyja artikuloi huolellisesti sanat, jokaista vokaalia ja
konsonanttia myoten. Han ei myoskaan niele lopputavuja. Sanoma menee paremmin
perille, kun artikulointiin panostetaan huolella. Hyva adntdminen osoittaa myos sita,
ettd myyjé pitdd asiaansa pidettavan tarkednd. Mumina ilmaisee taas kiinnostuksen
puutetta. On syytd myds varoa turhia taytesanoja ja huokailuja (niin kuin, 66, hmm).
Tiedostaen kéaytettyind tdytesanat voivat kuitenkin olla myds kayttajasta riippuen
tehokeino. (Vuorio 2008, 83.)

On syytd kiinnittdd huomiota myds siihen, miten sanoja painotetaan puheessa.

Monesti painotus muuttaa lauseen asiasisallon (Vuorio 2008, 84).

Matalalla &&nella puhuttaessa, herédtetddn luottamusta ja annetaan rauhallinen
vaikutelma. Korkea ja kimedmpi &&ni harvemmin miellyttdd kuulijoita. On hyva
kuitenkin ottaa huomioon oma henkilokohtainen &aniskaala ja olla luonnollinen, eika
yrittdd yllapitdd sellaista &&nialaa johon ei luonnollisen oloisesti kykene.
Liian nopea puherytmi vaikeuttaa viestin perillemenoa, silld kuunteleva osapuoli
kasittelee asioita mielessdédn samaan aikaan, kuin han kuulee ne. Kovin nopea puhe
voi tuntua myo6s valilla tungettelevalta, aivan kuin asiakasta yritettdisiin estaa
ajattelemasta tai reagoimasta dskettdin sanottuun. Se voi my6s herattda vaikutelman

puhujasta, joka haluaa pééstd asiakkaasta eroon mahdollisimman vauhdikkaasti.
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Toisaalta lilan hidas puhenopeus voi saada kuulostamaan siltd kuin myyja olisi
kyllastynyt tyohonséd ja eikd valttdmatta usko puhumaansa. Puhenopeudessa
kultainen keskitie on usein paras ratkaisu. Kannattaa silti selvittdd vaikeat asiat
hitaammin, kun taas itsestadn selvat ja helpot asiat nopeammin. On hyva tarkkailla,

meneeko sanoma perille ja onko asia ymmarretty. (Vuorio 2008, 84.)

Puheessa kaytetty sdvy viestittdd tunnetta. Kylmad puhetyyli heréttdd erilaisen

reaktion kuin lammin ja innostunut. (Vuorio 2008, 84.)

Liian hiljainen puhe&ani arsyttdd kuulijaa ja saa kuulostamaan myyjan myos
mahdollisesti epdvarmalta. Riittdvan lujaa ja rohkeasti puhuminen on oikea tie, mutta
myos liian kovaa puhumista on valtettava, erityisesti puhelimessa. Liian kovaan

puhuminen saa kuulostamaan aggressiiviselta. (Vuorio 2008, 84.)

Adnen ilmeikkyys lisaantyy vaihtelemalla &anen voimakkuutta ja korkeutta.
Monotoninen puhe on pahasta. Adjektiivit, kuten “ihana” ja ”mahtava” pitavat
kuuntelijan hereill4. Totta on puhuttava, mutta vahan saa liioitella rehellisyyden
rajoissa. (Vuorio 2008, 85.)

Tiettyja asioita puheessa voi alleviivata pitamélla sopivassa kohtaa pienen tauon
keskella lausetta. Oikein kaytettynd tauotus parantaa puheen vaikuttavuutta. (Vuorio
2008, 85.)

8 KAYTANNON TOTEUTUS

8.1 Haastattelut

Haastattelut suoritettiin ~ Peipohjan  Kiviveistimoén pdaakonttorissa 10.4.2013
haastattelemalla yrityksen myynnin ja johdon avainhenkil6itd. Kaikki heistd ovat

my0s omien vastuualueidensa lisdksi ldhes pdivittdin mukana myynti- ja
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asiakaspalvelutilanteissa. Haastattelut toteutettiin avoimina ja ne nauhoitettiin, jonka
pohjalta olen tyohon sisallyttanyt viittauksia. Haastattelut ovat hallussani.
Keskustelut olivat kattavia ja niissd kasiteltiin muun muassa hyvdn myyjan
ominaisuuksia, surevan asiakkaan kohtaamista, mitd tulee ottaa huomioon
sopimuspapereita kirjoittaessa ja yleistd myyjan etikettid. Toimitusjohtaja Miettisen
haastattelussa saatiin myos lisdideoita, mitd yksityiskohtia yrityksen myyntiedustajan
oppaaseen halutaan sisallyttad. Keskustelun tueksi olin lahettdnyt haastateltaville
kymmenkunta kysymystd ennakkoon, jotka sivusivat késiteltavia aihealueita (Liite
1). Haastatteluissa ei ollut prioriteettina saada vastauksia asetettuihin kysymyksiin,

vaan keskustelua pyrittiin ndiden kysymysten avulla ohjaamaan haluttuun suuntaan.

8.2 Tuotokset

Teoriasta, omasta kokemuksestani ja haastatteluista saatujen tietojen perusteella
opinndytetydstd valmistui 36 -sivuinen myyntiedustajan opas kivialalle. Se
perehdyttdd uutta tai vaéhalla kokemuksella toimivaa myyntiedustajaa niin
myyntitilanteessa, kuin kivialan muissa tehtavissékin. Se ké&sittelee myynnin liséksi
muun muassa kuinka hautakivi mitataan, kuinka asiakkaita hankitaan, mitd asioita
tulee ottaa  huomioon surevan asiakkaan  kohdalla, kotikdynneill,

hautausmaakaynneilla ja yrityksen ja seurakuntien yleisissé kéytanngissa.

Opas keskittyy myynnin perehdyttdmiseen, mutta siind on myaos tiiviisti tietoa muista
kivialan myyntiedustajan toistd. Joitakin kohtia se kasittelee l&hes pintaraapaisuna,
koska alan jotkut menetelmét tulevat opituiksi vasta kdytannén kautta. Useassa
kappaleessa on kyseisen kappaleen sisalté my6s loppua kohden tiivistettyna
’pahkinidnkuoressa”. Tiivistelmét palvelevat kun myyntiedustaja haluaa kerrata
lukemaansa ja esimerkiksi varmistaa jotakin menetelmé&d, jos han on tien péaalla.
Oppaan tarkoituksena on edustajan niin halutessaan olla aina mukana

myyntisalkussa, josta hén voi tarvittaessa tarkistaa asioita.

Kirjoittamani sisallon lisdksi, olen Peipohjan Kiviveistdmdn antamien esimerkkien ja
oman tietdmykseni pohjalta piirtdnyt ja skannannut tyon 11. kappaleeseen yleisimpia

kiven muotoja ja avannut olennaisimpia yksityiskohtia sanoin. Se siséltdd myos
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esimerkin omasta suoramainonnassa kayttdmastani saatekirjeestd, joita lahetén

vainajan omaisille.

VeistamoOn kanssa sovittiin, ettd voin palauttaa tilatun tyon samassa asettelumallissa
kuin  opinnéytetyonkin. He sommittelevat oppaan mieleiseensd muotoon
myO6hemmin. Kaventamalla muun muassa heille turhan leveitd opinndytetyon

vaatimia sivumarginaaleja, saadaan tyo tiiviimmaksi vahemmalla sivumaaralla.

9 YHTEENVETO

Kivialan tuotteiden ja palveluiden myynti perustuu vahvaan ja osaavaan myyntialan
ammattilaiseen. Tehokas henkil6kohtainen myyntityd on oleellisin vayla myynnin
lisddmiseen. Kivikauppaa on ehdottomasti helpoin tehdd kasvokkain asiakkaan
kanssa, vaikka puhelin- ja sdhkopostimyynti ei olekaan taysin poissuljettua. Puhelin-
ja sahkopostimyynnissa on aina suurempi vaarinymmarryksen riski ja siksi on aina
ensisijaisesti pyrittava tapaamisen sopimiseen. Yrityksen mainonta, suhdetoiminta ja
myynnin edistdminen toimivat myynnin tukena, mutta viime k&desséd myyntiedustaja

on vastuussa omasta tuloksestaan itse.

Jokaisen asiakkaan kanssa tulisi pyrkid kayméaan myynnin ympyran (s. 19) mukainen
tapahtuma, jotta palvelu olisi tasalaatuista ja takaisi korkean palvelutason.

Yrityksen henkiloston haastatteluiden ja Kirjallisuuden teorian siséltd olivat
periaatteessa yhdenmukaisia, tosin haastattelut tuottivat tietoa juurikin Kivialan
nédkokulmasta. Haastattelut toivat oppaaseen sisaltoa, erityisesti mita tulee surevien

kohtaamiseen ja erilaisiin myyntitilanteisiin kivialan myyjéan tydssa.
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10 ARVIOINTI

Hautakivimyyjan késikirja on saavuttanut sille asetetut tavoitteensa. Tavoitteena oli
olla kivialan myynnin ja sen oheistyon tukena aloitteleville ja vahalla kokemuksella
toimiville myyjille. Opas sisaltdd myynnin teoriaa mahdollisimman kéaytannollisesté
nakokulmasta ja opastaa kivimyyjaa aina hautakiven oikeanlaisesta mittaamistydsta,
yrityksen kaytantdihin. Jokainen yrityksen nykyinenkin myyja lukenee késikirjan
ainakin kerran lapi, mutta tiivistelmét kappaleiden lopussa toivottavasti motivoivat

myos uudelleen lukuun.

Myynnin maailman nakokulmasta itse opas ei varmasti ole mikaan tajunnan
rajayttava teos uudesta ndkokulmasta, mutta kohdeyritykselle se on arvokas lisa
myyntiedustajien koulutuksessa. Se tulee varmasti toimimaan pohjana mahdollisille
jatkojulkaisuille. Yritysjohto on tyytyvadinen vastaanottamaansa tyéhon ja sita tullaan

kayttdmaan myyjien perehdyttamisessa.

Opinndytetyon teon aikana olen kokenut itsekin kehitystd omassa myyntitydssani.
Vaikka olenkin oppinut Kivialan monet asiat jo aikaisemmin kéytannon kautta, olen
saanut uusia ndkokulmia kayttamastani kirjallisuudesta ja nain kokenut ammatillista
kasvua. Mitd tulee opinndytetditd vastaavien projektien tekoon jatkossa, olen
ymmartanyt aikataulutuksen tarpeellisuuden. En ole koskaan ollut jérjestelmallisin
ihminen ja en tallak&an kertaa kirjoittanut itselleni ylos mitdén tiettyd aikataulua
jonka mukaan olisin edennyt. Asetin itselleni kuitenkin tyon etenemisen aikana aina
mielessani vdlitavoitteita, joihin pyrin tiettyyn pdivdmaarddn mennessa ja
suunnittelin tekemiseni etukéteen. Vaikka tyotahti kiihtyikin loppua kohden, en
kokenut tyon jaaneen télla kertaa viime tippaan. Otteeni itsendiseen projektityohon
on kehittynyt itsevarmempaan ja enemmaén aikaansaavaan suuntaan. Kehitin myos
mielestani opinndytetydn teon aikana itselleni lahdekriittisen lukutavan ja hyédynsin

tyOsséni vain lahteitd, jotka koin hyddyllisiksi aiheeni kannalta.
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HAASTATTELUKYSYMYKSET 10.4.2013
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Millainen on hyva myyja?
Asiakkaan vastaanottaminen myymalaan. - Huomioitavaa?
Miten tuotteen hinnalle annetaan lisdarvoa asiakkaan silmissa?

Allekirjoitatko lauseen: "Myydédn asiakkaalle sitd mitd han haluaa. ™ -
Milloin ohjataan keskustelua kohti ns. ’parempia” ratkaisuja?

Kotikéynnit — Huomioitavaa?
Puhelinmyynti — Onko luurikammoa?

Sureva asiakas ja hanen kasittelynsa — Mita tehda kun asiakas purskahtaa
itkuun? Eroaako myymaldssa murtuvan asiakkaan késittely jotenkin
hautausmaalla murtuvasta?

Case: Asiakkaita on myymalassa kaksi tai useampia. Kaupanteon aikana
toinen pysyy asiallisena ja tunneviiledné. Toinen on kuitenkin tolaltaan ja
alkaa itked. Miten reagoidaan?

Kaupan paattdminen — Saako kauppaa pyytaa suoraan? Miten teet sen?

Sopimuspapereita Kirjoittamassa — Mita asioita tulee ottaa huomioon? Miten
varmistutaan siitd, ettd molemmat osapuolet ymmartévéat syntyneen kaupan
samanlaisena?

Tinkaamisesta — Tarinoita? Mietteitd? Esimerkkeja? Kikkoja?

Kaupat on tehty, asiakkaan tyytymattomyyden ennaltaehkdiseminen? Onko
eri vuodenaikoihin kdytaviin kauppoihin huomioita?

Case: Asiakas tulee "neuvonantajan” kanssa myymaélaén
(l&hiomainen/ystava). Esim. Leski haluaa puolisolleen 10,000e kiven,
neuvonantaja vierell toteaa: ”Al4 nyt noin paljon rahaa siihen laita! Eikd
3000e riitd?” Kuinka toimia tilanteessa jossa asiakas saa ystivéltdian neuvoja
jotka eridvat todellisen asiakkaan ndakemyksista huomattavasti, mutta
selkeésti vaikuttavat hanen paatoksentekoonsa?
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1 MYYNTITYO YLEENSA

Myyntityd on erikoisosaamista, mutta samalla se on opittavissa oleva taito, siin
missa mikd hyvansad muukin tyd. Myyjana on tarked4 osata tuotteiden ja palveluiden
ominaisuudet ennen tydskentelyn aloittamista. Tavoitellessa moitteetonta tyon tasoa,

sinun on ymmarrettava myyntiprosessin vaiheita.

Hautakivien myyjalle on térkedd hallita monipuoliset myyntitaidot. Kivimyyjan
tyéhon kuuluu mainosten l&hettdminen vainajan omaisille, ennalta sovittujen
tapaamisten hoito ja tietysti myymaélan ovesta suoraan sisaan kaveleville myyminen.
Kaupantekoa voidaan myos tehd& asiakkaan kotona kotikdynnilla tai esim. muiden

hautauspalveluiden ohella sivutoimena.

Myyijan tyo edellyttdd keskittymiskykyad, tuotetietamystd, halua ja taitoa keskustella
ihmisten kanssa, seké itseluottamusta. Myyjén tulee sietdd myos stressid. Ystavallista
asiakasta voi seurata aina toyked ja pdainvastoin. Tunnelma voi vaihtua lennosta

myyntitapahtumien valilla.

2 VEISTAMON TUOTE JA PALVELU

2.1 Tuotteemme: Uusi hautakivi

Hautakivi on tuote joka tulee aina tarpeeseen. Kukaan ei pakota ostamaan hautakivea
vainajalle, mutta kyse on l&hinnd omaisen henkisesta tarpeesta kunnioittaa vainajan
elaméa ja poismenoa muistomerkilla. Tuotteesta annetaan tarjous asiakkaan toiveiden

ja kyseessa olevan seurakunnan saantdjen perusteella.

Lahtokohtaisesti kivitarjouksissa on aina mukana asennus- ja toimituskulut, sill&

tyotd tehdddn “avaimet kdteen”-periaatteella. Koska kivenmyynti on kaytdnndssa



kuluttajakauppaa, 24% arvonlisévero ilmoitetaan aina hinnassa mukana. Veistamolla
on kattava osaaminen ja vélineistd valmistaa juuri asiakkaan toiveiden mukainen
hautakivi. L&hinnd vain mielikuvitus on rajana kiven muodossa ja yksityiskohdissa,
eikd kuvastojemme mallikiviin ole pakko tyytyd. Uuden hautakiven myymiseen
paéset parhaiten sisdlle yrityksen hinnastoon ja kuvastoihin tutustumalla ja
kaytannon kautta.

Hautakivi on aina tilaustuote ja kivi on usein 4-5 viikon padstda asennettuna
tilausajankohdasta. Asennuksia tehd&an vallitsevan sadn ja seurakuntien salliessa.
Kevét on usein vilkkain vuodenaika kivien tilauksille ja asennuksille, jotka johtavat

valilla pidennettyihin toimitusaikoihin.

2.2 Palvelumme: Kaiverrukset ja entisoinnit.

Yrityksemme tarjoaa hautakiven omistajille palveluita aina lisdkaiverruksista
suurempiin  entisointiprojekteihin. Lisdnimen kaivertaminen jo olemassa olevaan
hautakiveen on verrattain helppo hinnoitella ja asiakkaatkin tilaavat nditd melko
rutiininomaisesti. Kuitenkin yksinkertaisimmankin kaiverruskaupan kohdalla on aina
parempi, jos hautakivi kdydaan arvioimassa paikan paalld. Nain véltytaan ikavilta

yllatyksilta tarvittavissa toissé ja kustannuksissa.

Entisdintitoita voi olla aina yksinkertaisesta kiven puhdistustydstd, mittavaan
reunakivien oikaisutyohon isossa sukuhaudassa. Mitd monimutkaisemmaksi tyo

menee, sitd useammin on Kysyttéva hinta suoraan tehtaalta.

2.3 Markkinatilanne & kilpailu

Hautakivié ja kaiverruksia tarvitaan tietysti aina. Hautakivi ei ole enéa aina se sama
vanha perinteinen mustasta graniitista valmistettu kulmikas Kkivi, vaan tana péivana
on tarjota mitd erikoisimpia Kkiven muotoja, vérejd, kaiverrusaiheita ja
pronssituotteita. Luonnollisesti mitd monimutkaisempi kivi on valmistaa, sité
arvokkaampi se on. Vaikka hautakiven ulkonaélle Suomessa on muodostunut useita

perustavanlaatuisia ominaisuuksia ja ennakkokasityksid, myo6s uudistushaluiset



pioneeriasiakkaat tunnustelevat alan mahdollisuuksia ja venyttavét seurakuntien
sédantoja aarimmilleen. Tdém& tuo monimuotoisuutta niin hautausmaalle, kuin
paivittdiseen tydbhommekin. Tassd kohtaa kilpailua olemme vahvoilla veistamémme
henkilokunnan kattavan osaamisen ja kiventydstdvalineiston ansiosta. Haasteena
onkin tuoda asiakkaan tietoon mittavat mahdollisuudet kiven valmistamisessa,

kuitenkaan turruttamatta antamalla liikaa vaihtoehtoja.

Vastaavan kokoluokan yrityksida on Suomessa pari Peikiven lisaksi, mutta ne toimivat
paasaantdisesti muualla kuin Satakunnan alueella. Peikivi toimittaa kivia koko
Suomeen. Kilpailijoihin kuuluu my6s pienempid ns. autotallifirmoja, jotka usein
pystyvat pienemmalla organisaatiorakenteellaan pienempiin kuluihin ja tata kautta
hintoihin, mutta usein kamppailevat tyonsa laatutason kanssa. Esim. kasin
kaivertaminen ei voi koskaan olla yht4 tarkkaa ja symmetristd kuin Peikiven
kayttdmat tietokoneohjelmoidut kaiverruslaitteet. Peikiven suurin myyntivaltti on

laatu niin tehdyssa tyossa kuin palvelussakin.

Toistaiseksi Suomessa hautakivialalla kilpaillaan kaytdnndssa vain kotimaisten
firmojen valilla. Esimerkiksi kaukoiddn halpojen kustannusten maat, -eivat
hautakivivalmistajana vetoa sodan vaikutukset kokeneisiin ialla oleviin suomalaisiin
ja heidan jalkipolveensa. Monelle olisi ristiriitaista ostaa sotaveteraanivaarilleen

hautakived joka on valmistettu muualla kuin Suomessa.

3 ASIAKKAIDEN HANKINTA ALALLA

Veistdmo tekee oman osuutensa huolehtimalla mainoksia paikallisiin sanomalehtiin,
yllapitdd kotisivuja ja yritys on myos 2012 loppuvuodesta ldhtenyt kokeilemaan
Facebook-sivuja markkinoinnin valineend. Edelld mainittujen ollessa kohdallamme
l&hinnd  nakyvyyttd lisdavid tekijoitd, kuitenkin  loppukddessa  parhain
myyntiedustajan tapa hankkia asiakkaita on suora mainoskirje vainajan omaisille.
Tehostaaksesi myyntiési, sinun tulee lahettdd omaisille mainoskirjeitd, joissa on
kivikuvasto saatekirjeen kera.



3.1 Yhteystietojen selvittdminen

Ennen kirjeen l&hettdmistd, on selvitettdva oikea henkil0 johon ottaa yhteys. Vainajan
nimi selvidd k&ymalla hautapaikalla ja/tai paikallisen sunnuntaipédivan lehden
kuolinilmoituksista. Seurakunnan puolesta hautapaikalla on usein valkoinen puuristi
tai muu vastaava merkki jossa on vainajan nimi nakyvilla. Lehtien
kuolinilmoituksista on I0ydettavissd vainajan nimen lisaksi my6s usein ainakin
omaisten etunimid “muistoa kunnioittaen”- tai surren”-kohdassa. Vaikka
nykypaivan sanomalehti on yhéa erittdin olennainen osa kuolinilmoituksia, painetun
lehden vaikutus monessa asiassa on laskukierteessa. Kuolinilmoituksiakin voi tehda
nykyaan myos internetissé, tarkemmin sanottuna osoitteessa:

www.kuolinilmoitukset.fi . Palvelu on vasta kehittymassa ja moni ei ole edes vield

kuullut kuolinilmoituksen tekemisen mahdollisuudesta verkossa. Tosin ken tietaa,
minka kokoiseksi palveluksi sivusto on kasvanutkaan muutaman tai kymmenen

vuoden péaasta tdamén oppaan Kirjoitushetkesta?

Veistamolla on  yhteystietojen  selvittdmiseen kaytdssa mm. maksullinen

Numeronetti-palvelu (www.numeronetti.fi), johon myyntiedustajan on mahdollista

saada tunnukset kayttoonsa. Numeronetista 16ytaa seka nimid, puhelinnumeroita, etta
osoitteitakin. Selvitettiin tietoja sitten Numeronetin tai vaikka puhelinluettelon
perusteella, tulisi aina yrittdd olla mahdollisimman varma siitd, ettd Kirje on
l&htemé&ssd oikeaan osoitteeseen. On erittéin kiusallista saada hautakivimainos kotiin,
kun kuolema ei olekaan koskettanut ketddn kyseisessa osoitteessa. Vaaran
osoitetiedon pelosta ei saa kuitenkaan kasvaa sellaista morkod, joka estda sinua
lahettdmastd mainoksia. Vaikka vé&&raan osoitteeseen lahetetty mainos voi poikia
pahimmillaan vihaisen puhelinsoiton vastaanottajalta, useimmat ymmartavat

inhimillisen erehdyksen mahdollisuuden téallakin alla.

3.2 Suoramainonta postitse

Veistamolla ei ole virallista saatekirjemallia mainosten lahettdmiseen. Yritys
toimittaa kuitenkin kayttoosi tarvitsemasi méaaran yrityksen omia Kirjekuoria,

kayntikortteja ja kuvastoja niin hautakivistd kuin koristepronsseistakin. Koska


http://www.kuolinilmoitukset.fi/
http://www.numeronetti.fi/

jokainen meisté toimii hieman erilaisessa ympaéristossa, yritys ei ole nédhnyt tarvetta
virallistaa saatekirjettd tiettyyn muotoon. Saatekirjeessa olisi hyva kuitenkin
noudattaa virallisen nakdista asettelua, esimerkiksi merkitseméalla kirjeen léhettdja
paperin vasempaan Yylakulmaan ja my0s vastaanottaja omalle rivilleen samaan
kulmaan. Yritykselld on antaa sinulle myos yrityksen logo tiedostona saatekirjettd

varten.

Niin Kirjekuoren pinnassa kuin saatekirjeen vastaanottajassakin on hienovaraista

kayttaa tyylia:

Matti Meikaléisen omaisille
Maija Meikéalainen
Esimerkkikatu 14

28100 ESIMERKKILA

Saatekirje on hyvé pitdd napakkana. Voidaan esimerkiksi esitella yrityksen toiminta
Iyhyesti, mitd myymme ja olennaisimpana asiana on ilmoittaa omat myyjén
yhteystietosi ja esimerkiksi mahdollisen toimipisteesi aukioloajat. Veistamon véki

auttaa sinua mielellaan saatekirjeesi teossa.

Taman oppaan lopussa on esimerkki allekirjoittaneen omasta talld hetkella
kayttdmasta saatekirjeesta (s. 30). Se koostuu saatekirjeen ja kuvastojen lisaksi myos
toisesta A4-sivusta, jossa on Yyleistd tietoa hautakivessd huomioon otettavista
laatuasioista. Monelle omaiselle kerta voi olla ensimmaéinen ja on erittdin hankalaa
ottaa kaikkea huomioon mitd tulee hautakiven hankintaan. Lisdksi vuodenajasta
riippuen voidaan ilmoittaa esimerkiksi mahdollisesta vallitsevasta talvialennuksesta.

\eistdmo tiedottaa ndistd usein erikseen jalleenmyyjille.

Mika on sitten oikea aika l&hettdd mainoskirje omaisille? Yleiseksi kaytannoksi on
muodostunut kirjeen lahettdminen noin 2-3 viikkoa hautajaisten pitamisesta.

Omaisten surutyota on kunnioitettava ja olla héiritsemasta heita liian aikaisin.

Lahetettdessd mainoksia, on my6s hyva pitdd mielessd tietyt juhlapdivat vuoden

mittaan. Mainos on hyvé huolehtia postiin esimerkiksi ennen juhannusta, paasiaistéa



tai joulua. Namé& ovat ajanjaksoja jolloin ihmiset tapaavat perheitd&n ja sukuaan.
Hautakiven hankinta VoI nousta ajankohtaiseksi puheenaiheeksi
sukukokoontumisessa ja hankinnasta on helppo puhua suvun kesken kun kaikki ovat

kerrankin saman pdydan aaressé.

3.3 Puhelinsoitto perdén

Jotta l&hetetyn mainoksen tehoa lisattdisiin, on mahdollista my0s soittaa vield kirjeen
vastaanottajille. Ei ole tarkoitus painostaa tapaamisen sopimiseen, vaan
hienovaraisesti puhelinkeskustelussa voidaan tiedustella esimerkiksi: “Onko
mainoksemme tullut perille? Onko kiven hankinta yha ajankohtainen?”
Vastaanottajapddssd voi olla luurikammoinen ihminen, joka ei ole itse saanut

soitetuksi tapaamisen sopimista ja on huojentunut, ettd haneen otettiin yhteytta.

Lahetetyista mainoksista on hyva pitaa ylla itselldan nimilistaa ja aina soiton jalkeen
vetda nimi yli ja kirjoittaa ylos potentiaalisen asiakkaan tilanne, oli se sitten jo ostettu
Kivi tai he miettivdt asiaa vasta muutaman kuukauden pé&astd. Parhaimmassa
tapauksessa soitto poikii sovitun asiakastapaamisen. Omaisille on syyté soittaa vasta
n. 2 viikon jalkeen kirjeen lahettamisestd. Tassak&an kohtaa Kiirehtiminen ei ole

hienovaraista.

Asiakashankinta pahkinankuoressa:
e Selvitd vainajan omaisten yhteystiedot
e Lahetd mainos kuvastojen ja saatekirjeen kera 2-3 vk paasta hautauksesta.

o Kady asiakaslista l&pi ja soita 2 vk paasté kirjeiden lahettdamisesté.
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4 MYYNTIPROSESSI

Tarkastellessa myyntiprosessia myyjan ndkokulmasta, jokaisen asiakkaan kanssa
tulisi kdyda alla olevan kaavion mukainen kierros aloittaen aina
ennakkovalmistautumisesta ja paattyen lisamyyntiin. Toistamalla tdma prosessi

jokaisen asiakkaan kanssa, varmistutaan tasa- ja korkealaatuisesta palvelusta.

Ennakkovalmistautuminen

st Ennakkovalmistautuminen
tapaamiseen

Sopimusten Lisamyynti 1 Soitto i

solmiminen SEURANTA

"Ei:n” taklaaminen Hydtyjen esittely

Kaupan
paattamiskysymys

4.1 Ennakkovalmistautuminen

Asiakkaalla on lupa odottaa sinun olevan valmistautunut ennakkoon sovittuun
tapaamiseen. Oli asiakas sitten uusi tai entuudestaan tuttu, ennakkovalmistautuminen
tulee aina kyseeseen. Ennakkovalmistautuminen lisdd mahdollisuuksiasi tehda
kaupat, koska asiakas huomaa sinusta, ettd olet perehtynyt juuri hanen tilanteeseensa
ja osoitat hanen olevan térked asiakas yritykselle. N&in annat itsestisi ammattimaisen
kuvan. Ennakkovalmistautuminen s&éstdd myos niin asiakkaan, kuin omaakin
aikaasi.

\Voit mahdollisuuksien mukaan selvittdd, onko edellinen asiakkaan ostama Kivi

ostettu Peipohjasta, mika kiveen tulevan vainajan nimi on, oletko lahettanyt
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asiakkaalle mainoksen, ja niin edelleen. Kaikki ennakkoon selvitetty tieto palvelee
tulevaa tapaamista.
Huolehdi myds, ettd ennen tapaamista kaikki tarvittava myyntimateriaali on kéden

ulottuvilla.

Ennakkovalmistauminen pahkinankuoressa:
e Selvitd ennen tapaamista asiakkaan tilanne joko suoraan asiakkaalta ja/tai
muuta kautta.

e Varmista, etta ulottuvillasi on kaikki myymiseen tarvittava esittelymateriaali.

4.2 Myyntikeskustelun avaaminen

Ensivaikutelma on ensisijaisen tarked. Et saa toista tilaisuutta ensivaikutelman
tekoon. Ensivaikutelman perusteella asiakkaat voivat vetaa omat johtopadtoksensa ja
saattavat pitaé kiinni loppuun asti heille muodostuneista kasityksistaan.

Kivialalla asiakas otetaan vastaan jamékalla kadenpuristuksella katsekontakti
séilyttéen. Lahes poikkeuksetta asiakasta teititelldén, ellei sinunkauppoja tehda.
Myyijaa itsedédn selkeasti nuorempiakin voidaan teititelld, koska tama lisaa
kunnioitusta vainajan omaisia kohtaan. Jotta onnistut luomaan asiakkaaseen
yhteyden, sinun on oltava aidosti kiinnostunut asiakkaan ongelman ratkaisusta.
Mukauta omaa vuorovaikutustasi jokaiselle asiakkaalle yksilollisesti. Esimerkiksi
tilanteen salliessa voit kayttd4d huumoria, silla oikein kéaytettyné silla kevennetéén
ilmapiirid, vakavassakin asiassa. Asiakkaan arvomaailma on kuitenkin aina otettava

huomioon ja luettava vallitsevaa tilannetta, onko huumorin kaytto sopivaa.

Keskustelun avaaminen pahkinankuoressa:
e Asiakkaan tullessa tapaamiseen, nouse ylos tuoliltasi, kattele ja esittaydy
katsekontakti sailyttaen.
e Muista teitittely

e Ole aidosti kiinnostunut asiakkaan ongelman ratkaisusta
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4.3 Tarvekartoitus

Tarvekartoitus on yksi myyntiprosessin tarkeimpié vaiheita. Myyjan tarkein tavoite
kartoituksessa on selvittdd asiakkaan kokonaistarve. Kattavasti suoritetun
tarvekartoituksen jalkeen on helppo I6ytdd sopiva kokonaisratkaisu asiakkaan
tarpeisiin. Tehtavénasi on osoittaa kiinnostusta kyselemalld ja antamalla asiakkaan
puhua mahdollisimman paljon. Muista myos, ettd turhanpdivasten asioiden puinti
todellisen kaupankdaynnin ohella voi olla kuitenkin asiakkaan silmissé hyvinkin
olennaista, kun mietitdan haluaako asiakas ostaa juuri palvelevalta myyjalta.

Hyvd myyja panostaa itse puhumisen sijaan asiakkaan kuuntelemiseen. Myyja
tarvitsee mahdollisimman paljon tietoa asiakkaalta tyydyttadkseen asiakkaan tarpeen.
Tilanteen salliessa, muistiinpanojen teko on suositeltavaa. Se osoittaa asiakkaalle
aidosta  Kkiinnostuksestasi tilanteessa ja omaan tyohosi. Asiakkaan puheen
keskeyttamista tulee valttdd mahdollisimman paljon. Anna asiakkaan puhua loppuun
asti ja esitd sitten vastakysymyksié tai ohjaa keskustelua haluamaasi suuntaan sen
pohjalta.

On hyodyllistd myotailla myos asiakkaan kehon Kieltd. Hymyile kun asiakaskin
hymyilee, nyokk&d kun asiakas nyokkad. Useamman asiakkaan paikalla ollessa
samanaikaisesti huolehdi siit4, ettd kukaan ei ja& keskustelussa ulkopuoliseksi.

Kun mielestési tarvekartoitus l&hestyy loppuaan, on hyva vield loppuun kysyé
esimerkiksi: “Tuleeko teille vield jotakin ominaisuuksia mieleen hautakiven

suhteen?”

Tarvekartoitus pahkinankuoressa:
e Selvitd asiakkaan kokonaistarve.
¢ Anna asiakkaan puhua mahdollisimman paljon ja esitéd vastakysymyksia.
e Nyokkdile ja toteaa “aivan” ja ”ymmaérrdn” kun asiakas puhuu.
e Tee muistiinpanoja keskustelusta.
o Kertaa asiakkaan kanssa kaikki esille tulleet ominaisuudet ja kysy, etta
jatketaanko néiden perusteella eteenpain.
e Voit kysyd loppuun “Tulecko vield jotain ominaisuuksia mieleen hautakiven

suhteen?”
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4.4 Hyo6tyjen esittdminen

Tarvekartoituksesta saatujen tietojen perusteella tarjoat sopivaa kokonaisratkaisua
asiakkaan ongelmaan. Tarkoituksena ei ole luetella vain tuotteen ominaisuuksia, vaan
kerrot tuotteen asiakkaalle tuomasta hyodysta. Tarvekartoituksessa olet kuunnellut
asiakasta, mutta hyotyjen esittely-vaiheessa on sinun puheenvuorosi. Lahjakas myyja
esittelee myyvaésti, ytimekkaasti ja kiinnostusta herdttden tuotteen tai palvelun
piirteet. Esittdmiesi perusteluiden tulee palvella asiakkaan tarvetta.

Asiakas ei osta ominaisuuksien vaan hénelle niiden myo6ta tulleen hyodyn takia.

Hyotyjen esittdminen -vaiheessa tulisi aina ldhted myymaan arvokkainta tuotetta
asiakkaalle. On helpompaa myOhemmé&ssd vaiheessa siirtyd arvokkaammasta
halvempaan vaihtoehtoon kuin toisinpdin. N&in on todennakdisempad, ettd asiakas
valitsee arvokkaamman tuotteen, kuin jos aloittaisi myymisen halvemman hintaisista
tuotteista. Tarkoituksena ei kuitenkaan ole tyrkyttda aina kaikkein arvokkainta
tuotetta mitd tuotevalikoimasta I0ytyy, vaan juuri asiakkaan tarpeiden mukaan

valittua arvokkainta tuotetta.

Hintakilpailuun mukaan l&hteminen ei palvele ketd&n. Halvalla hinnalla ei ole
merkitysta jos asiakas ei koe saavansa minké&anlaista hyotyé tuotteen hankinnasta.
Tuotteessa, palvelussa tai kokonaisratkaisussa pitdd olla jotain ainutlaatuista ja

yksilollistd, mité asiakas ei 10yda kilpailijoiden vastaavista tuotteista.

Myyntikeskustelussa tulee aina pitd4d mielessa se, ettd puhutaan asiakkaan kanssa
samaa kieltd. Liian vaikeilla termeilld puhuminen saa vain asiakkaan hamilleen.
Tarkoituksenasi ei ole yrittdd leveilld kattavalla tuotetietoudella, vaan pidetaan
hy6tyjen esittely yksinkertaisena ja kaikkien ymmaérrettdvand. Tuotetta saa kehua
hyvan maun rajoissa. Liika kehuminen luo vain epéluuloisuutta asiakkaan mieleen.

Perustelut tuotteen hyodyllisyydesta on oltava uskottavia ja realistisia.
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4.5 Suostuttelukeinot

Suostuttelukeinoja on useita. Jokainen niista pyrkii vakuuttamaan asiakasta kohti
padtoksentekoa. Yksi tehokas tapa on vedota niin sanottuun “kolmanteen
osapuoleen” myyntikeskustelussa. Keskustelussa tuodaan esille kuinka toinen
asiakas, yritys tai taho kayttad myos kyseisté tuotetta. Esimerkkind voisi olla vaikka
ympérihiotun kiven myyminen sahatun pinnan sijasta. Ymparihiottu pinta on kaikista
helppohoitoisin ja pysyy luonnostaan puhtaampana kuin karheampi sahattu pinta.
Kéaytdn itse tilanteessa usein esimerkkid: “Kédppdrdn hautausmaallakin on
vuosikymmenid vanhoja kivid, joista parhaimmassa kunnossa ovat yha ymparihiotut
kivet. Namid kivenostajat panostivat ostohetkelld pitkdikdisyyteen.” Vetoaminen
kolmanteen osapuoleen toimii myds apuna asiakkaiden kanssa, jotka ovat
epavarmoja paatoksenteossaan. Esim. ”Tami kiven muoto on paljon kaytetty

kyseiselld hautausmaalla.”

Toinen erittdin tehokas keino on hinnan véhattely. Toisin sanoen perustellaan
asiakkaalle, miksi jokin ominaisuus tai asia maksaa tuotteessa niin paljon. Tuotteen
arvoa korostetaan suhteessa hintaan ja asiakas ymmartdd mistd maksaa. Tdma tapa
luonnollisesti edellyttdd kattavaa tuotetietoa ja puhetaitoa.

4.6 Vastavditteiden kasittely ja kaupan paattdminen

Kaupan kannalta olennaiset vastavditteet liittyvat yleensd tuoteominaisuuksiin tai
tuotteen hintaan. Jos mielipide asiakkaalla on tuotteen vastainen, kuuntele, tutki ja
mieti, miksi asiakas teki askeisen vastavaitteen. Kauppojen kannalta epéolennaiseksi
mielipiteeksi voidaan méiritelld vaikkapa "Mini en kyllé osta tdndén mitdén”.

Pitadkd vastavéitteet kaikki kumota? Ei, koska ndin tekemalla saatat loukata
asiakkaan arvovaltaa ja h&n voi hyokata ahdistettuna nurkkaan kahta kauheammin.
Myyjan tavoite vaittelyssa ei ole voittaa vaan paéstd keskustelussa tasapuoliseen

kompromissiin.
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Vastavditteet voidaankin taten ymmaértdd myos hyvéksi asiaksi, jopa tarpeellisiksi.

Vaikka asiakas esittdisikin kielteisia kommentteja, hédn on ainakin kiinnostunut

asiasta ja olet pystynyt herattdmaan asiakkaassa tunteita.

Muutamia tapoja kasitella vastavaitteita:

”Kylla, mutta”-vastaukset ovat tuttuja myos kotona kaytavistd véittelyista.
Alun myonteisyydelld puhujana ilmaistaan, ettd keskustelukumppania
ymmarretddn. Heti perdéan selitetddn omat perustelut pehmeasti asiasta. Jos
asiakas esimerkiksi ilmoittaa: ”Emme halua kiven taustaa hiotuksi, silla ei
sitd kukaan sieltd takaa katso”, myyjd voi todeta: “Totta sekin, mutta jos
teemme ympdrihiotun kiven, kivi on kokonaisuudessaan likaa hylkiva ja
helppohoitoinen™.

Vastakysymys on paikallaan kun asiakas esittdd nopean ja Kkiivaan
vastavaitteen. \oit ystavallisesti kysya esitettyyn vditteeseen perusteluja.
Né&in saadaan asiakas kertomaan ajatuksistaan ja tamén perusteella voidaan
kertoa tuotteesta oikeilla argumenteilla. Asiakas voi myds vetda
vastavéitteensd takaisin, jos kyseessdé on ollut pelkkd veruke, ilman
kunnollisia perusteluja.

Asiakkaan aikaisemmat tuotteen hyvaksynnat on hyvd hyodyntda
kaupankéyntitilanteessa. Kun tuote on kokonaisuudessaan ensin hyvaksytetty
asiakkaalla, voidaan kertoa sen hinta. Jos tarjouksesta on nahty ensiksi hyvét
puolet ja asiakas on ne myontdnyt, asiakas ei vetdydy niin helposti
kaupanteosta kuullessaan hinnan. Jos asiakas véittaa tuotetta esimerkiksi liian
kalliiksi, on helppoa palauttaa hanen mieleensa tuotteen hyvié puolia, jotka
asiakas on jo aikaisemmin myontényt.

Asiakkaan vaitteen uudelleenmuotoilu vastaavassa “Hintanne on liian
korkea”-tilanteessa voidaan asia uudelleen muotoilla. Esimerkiksi “Haluatte
siis tietdd, mitéd kaikkea tarjoamme teille tdlld hinnalla?” Téassd kohtaa kauppa

voi olla helppoa paattadé esim. tarjoamalla hieman parempaa oikaisutakuuta.

Onko asiakas aina oikeassa? Hanen mielipiteensd on aina oikea. Asiakkaan

mielipidettd voidaan kuitenkin pyrkid ohjaamaan ja muokkaamaan. Kuitenkin jos
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asiakas selkeasti kertoo faktan vastaisen vaitteen, hdn on véaarassa ja hanen puheitaan
tulee yrittdd oikaista kohteliaasti. Esimerkiksi: ”Minulle on opetettu, ettd asiakas on

aina oikeassa, mutta eikd kuitenkin ole néin, etta...”

Kun kaupankédynnissa on edetty pdadtosvaiheeseen, ratkaistaan onko asiakas
vakuuttunut siitg, etta tuote tai palvelu on myyjan esittdmén hintapyynnén arvoinen

ja kaupat kannattaa tehda nyt.

Kauppaa tulee pyytda asiakkaalta. Kun asiakas on saatu ensiksi
myyntikeskustelussa kiinnostumaan tuotteesta ja on rakennettu luottamusta
asiakkaaseen, tehdaan tarjous. Ihannetilanteessa toki asiakas péaatyy omin péin
paatdksen tekemiseen. Kun tarjous on esitetty, tdman jalkeen pyydetdan kauppaa.
Pyytamisen jalkeen on odotettava maltillisesti asiakkaan reagointia kysymykseen,
eikd rikkoa hiljaisuutta sanomalla esimerkiksi: ”Onko hinta liian korkea? Haluatteko

vield miettia asiaa?”

Kauppaa voi pyytaa eri tavoin. Kivialalla yksi keino on esittdd asiakkaalle
vaihtoehdot: ”Otatteko tdman jo aikaisemmin pohtimanne mustan graniittikiven vai
taman toisen ihastelemanne spektroliitti-korukiven?” Ajattelemattaan asiakas miettii
jo mielessaan kahden vaihtoehdon valilta, ettd kummasta sovitaan kaupat, eiké sitéa
tulisiko kauppoja tehdé ollenkaan viel& tanéan.

Ostopddtostd voi jouduttaa my0Os vetoamalla hintaetuun. Esimerkiksi: ”Hintothimme

tulee korotus ensi kuussa, jos teemme kaupat nyt, voin myyda vanhalla hinnalla”.

Vastaavasti etua voi kayttdd antamalla edun heti tilaavalle: ”Jos teemme kaupat heti,
voin tiputtaa hinnasta nuo viimeiset kympit pois. Muutoin menn&&n hinnaston

mukaan.”

Jos asiakas ottaa puheeksi tuotteen mahdollisen toimitusajankohdan, on hyva
valjastaa se vipuvoimaksi esimerkiksi: ”Jos haluatte tuotteen toimitettavan ennen
aitienpdivad, teiddn on tilattava tdnddn”. Kivialalla asiakkaat pyytdvétkin usein
viimeiseksi toimitusajankohdaksi esim. ditien péivad, pyhdinmiesten paivéa, joulua
tai vainajan syntymépdivad. Kun asiakas ei ole valmis joustamaan toimituksen

suhteen, on helppo ké&antéa tamé kaupan péaattdmisen tehokkaaksi tyokaluksi.



17

Vihoviimeisend kaupan padttdmisen keinona on hinnan alentaminen. Hinnan
alentaminen on vasta jarkevintd silloin, kun kaikkia muita keinoja on yritetty,
muutoin vain lasketaan tuotteen katetta ja yleista hintamielikuvaa liian hatéisesti.

Hinnan alentaminen kivialalla tulee kyseeseen usein silloin, kun asiakas istuu
myymalan poydan &aressa kilpailijan hintatarjous kourassa tismalleen samanlaisesta
hautakivestd ja mikddn muu vakuuttelu ei auta asiakasta muuttamaan mieltdan
toimittajan suhteen. Heikko myyja sortuu alentamaan hintaa liian helposti ja
nopeaan. On syytd aina ensimmaiseksi yrittdd saada liikoja tinkaavasta asiakkaasta

yliote ja vakuutella tuotteen arvo sellaisenaan tai pienemmaéll& hinnanalennuksella.

Kivialalla hinnan alentamiseen on aina oltava joku selked perustelu. Jos alennusta
annetaankin, se kannattaa aina sitoa johonkin asiakkaalta pyydettyyn
vastapalvelukseen. Esimerkiksi ”Jos me sovimme kaupoista tinddn, tdssa ja nyt, voin
myydé tuohon pyytdmainne summaan.” tai ”Jos voimme laittaa laskun heti, voimme
sopia hinnan alennuksesta”. Alennuksen antamisen sijasta voidaan tarjota myos
rahanarvoisia etuja. Kivialalla esimerkiksi voidaan raa'an hinnan alennuksen sijasta
tarjota hautakivelle tavallista parempaa oikaisutakuuta tai sopia kauppaan jokin
lishominaisuus, esimerkiksi kaiverruskoristeita. Alennuksen antaminen on selvasti
sidottava tiettyyn mitattavaan asiaan, oli se sitten ostomaard, toimitustapa tai

laskutusajankohta.

Yhtend kaupanpaattdmisen keinona voidaan kayttdd myos tilanteesta riippuen
esittdmallad kysymys vastaukseen, miten kauppa syntyy. Kun asiakas on lipsumassa
kilpailijan suuntaan, ei maksa mitddn vield kysyd, ettd: “Voitteko kertoa, mitd

voimme tehda, jotta kauppa syntyy?

Kaupan paattaminen pahkinankuoressa:
e Kun pyydét asiakkaalta paatostd, ole hiljaa ja odota hanen vastaustaan.
o Kasittele vastavéitteet yksitellen jamékasti ja paattavaisesti.
e Jos asiakas tinkaa, hinnan alennukselle pit&a olla joku perustelu.
e Tarvittaessa vield kertaa tuotteen ominaisuudet ja perustele mistd hinta

muodostuu.
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e Jos asiakas kaupan paattamisen sijaan haluaakin vain tarjouksen hautakivesta
mukaan, niin muista laittaa tarjoukselle viimeinen voimassaolopéivd. Se

nopeuttaa asiakkaan paatoksentekoa.

4.7 Sopimuspapereiden kirjoittaminen

Kun kauppa on sovittu, kirjoitetaan sopimuspaperit kuntoon ja k&ydaan sopimus lapi
asiakkaan kanssa kohta kohdalta. Kun varmistut, etti asiakas tietdd tismalleen mita
on tilaamassa, minimoit reklamaation mahdollisuuden. Sopimukseen on hyva piirtaa
kiven alustavaa muotoa kaiverrusasetteluiden yhteyteen (esim. serpentiinimuoto tai

lyhtyrakenteen paikka).

Sopimuspapereita Kirjoittaessa:

e Kay asiakkaan kanssa lapi kiven/tyon kaikki ominaisuudet, aikataulu ja muut
hankintaan liittyvat olennaiset asiat ja merkitse ne sopimukseen.

e Tilaussopimuksissa on oltava merkittynd kaikki tydn pienimmatkin
yksityiskohdat oikein ja ne on kaytdva l4pi asiakkaan kanssa ennen
allekirjoittamista.

e Jos sopimuslomakkeessa ei ole tarpeeksi tilaa, tee liite ja ilmoita siita
alkuperdisessa sopimuksessa.

e Jos tiedat hautapaikan numeron, merkitse se sopimukseen.

e Kun sopimus on solmittu allekirjoituksin, Kiitd asiakasta kaupasta ja
miellyttavastd asioinnista.

e Muista antaa asiakkaalle myds hédnen oma kappaleensa tilauspapereista tai

postita se jalkikateen.

4.8 Jalkihoito

Jalkihoito on myyntiprosessin viimeinen vaihe. Se késittdd kaiken tyon, jolla

asiakkaan tyytyvdisyys taataan. Varmistetaan, ettd asiakas saa mitd sovittiin ja on
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my0s tyytyvainen siihen. Sinun on myyjana pidettava lupauksesi, sill4 se vaikuttaa
merkittavasti siihen, kuinka laadukkaana asiakas kokee palvelun. Seuranta ja
jalkihoito ovat kaupan viimeinen vaihe ja seuraavan asiakkaan kaupan pohjatyo.
Vaikka asiakkaan seuraavaan asiointiin kanssamme voi olla monta vuottakin,
kannattaa pitdd mielessd, ettd jos hautakiven oston yhteydesséd palvelu on ollut
laadukasta, asiakas tuskin epér6i ostaa Kkiveen lisdkaiverrustakaan samasta
osoitteesta.

Myyntitilanteessa on syytd sopia asiakkaan kanssa tulevista seurantamenetelmisté.
Seurannalla viestitddn asiakkaalle, ettd myyja aidosti vélittdd ja kantaa vastuun
asiakkaan tavaran/palvelun toimituksesta. Laskun saapuminen postissa on yleisin
merkki kiven asennuksesta, mutta jos asiakkaan kanssa on sovittu hetilaskutuksesta,
tilaussopimukseen voidaan esim. merkata, ettd asiakkaalle ilmoitetaan kun Kivi on

asennettu paikalleen.

4.8.1 Tyytymatdn asiakas

Aina kaikki ei mene kuten pitaisi. Kun asiakas on tyytymaton saamansa palveluun tai
toimitettuun tuotteeseen, myyntiedustajan on tehtdva asialle jotain. Vaikka et
pystyisikdan ensikadessa ratkaisemaan asiakkaan ongelmaa, asiakasta on
kuunneltava, osoitettava empatiaa ja ryhdyttdva toimenpiteisiin tilanteen
korjaamiseksi.

Tyytymattomyys lisdantyy sitd enemman, mitd useammalle organisaation ihmiselle
h&n joutuu puhumaan ongelmastaan. On siksi tarke&d, ettd asiakasta ei heitelld

hernepussina paikasta toiseen yrityksen sisalla.

Ota huomioon tyytyméattoman asiakkaan kohdalla:

e Myyjand edustat itse asiakkaalle koko yritysté. Ei ole mitaan perustetta, miksi
asiakkaasi pitéisi ajatella sinua erillisend edustamastasi yrityksesta.

e Oli kaupoissa ilmennyt syy sitten sinun tai tehtaan, asiakkaat purkavat sinuun
vihansa. Al4 lannistu, vaan ota vastuu kaikesta huolimatta yrityksen
toiminnasta. Al4 pakene vastuuta vaan ryhdy korjaamaan tilannetta.

o Kaytd mieluummin “mind”-muotoa kuin “me”- tai “he”-muotoja. “Olen

pahoillani tapahtuneesta, miten tilanne saadaan korjattua mieleiseksenne?” on
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paljon henkilokohtaisempi kuin, ettd ”Yrityksemme pahoittelee tapahtunutta,
logistiikkaosastomme tiedustelee miten he voivat korjata asian?”

e Paras tapa toimia tyytymattoman asiakkaan kanssa on pyytéa tapahtunutta
anteeksi ja kysyd mitd han haluaa tehd& tilanteen korjaamiseksi. Usein
asiakkaat pyytavat vahemmaén kuin ennalta arvioitkaan.

e Huomaavaisuus, kohteliaisuus ja l[ammin hymy ovat useimmille asiakkaille
tarkeitd asioita. Mukavuus ja sujuvuus asiakaspalvelutapahtumassa
aikaisemmin voi pehment&a asiakkaan kohtaamaa ongelmaa myohemmin
esimerkiksi toimitetussa tuotteessa.

e Jos asiakas on aggressiivinen ja yrittdd aloittaa riitaa, ala provosoidu
tilanteesta, pysy rauhallisena ja ryhdy selvittdmaan tilannetta kuin kenen

tahansa muunkin asiakkaan kanssa.

5 PUHETAITO MYYNTITYOSSA

Oma aani voi olla heikkous tai vahvuus. Retoriikasta eli puhetaidosta 16ytyy paljon
kirjallisuutta myds myynnin saralta. Hautakiven myyntikin on loppujen lopuksi vain
asiakkaan vakuuttamista puolelleen. Vakuuttava ja itsevarma puhe&éni on
hyodyllinen tyokalu myyntityossa.  Adnella vélitetddan sanojen ja merkityksien
lisaksi, myds tiedostamattomia tunteita. Kaytetty danensavy, &anenkorkeus,
puherytmi ja muut &anenk&ayttoon liittyvat osatekijat edistdvat tai vaikeuttavat

kasiteltavaa asiaa.

Tassd muutamia asioita, joita on syytd ottaa puhetaidon kannalta huomioon

myyntikeskustelussa:

e Artikulointi: Ainna huolellisesti sanat, jokaista vokaalia ja konsonanttia
my6ten. Al4 niele lopputavuja. Sanoma menee paremmin perille kun puhut
selkeésti. Varo turhia taytesanoja ja huokailuja (niin kuin, 066, hmm).
Tiedostaen kaytettyind téytesanat voivat kuitenkin olla myds kayttdjéasta

riippuen tehokeino.
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e Sanojen painotus: Kiinnitd huomiota siihen, miten sanoja painotat
puheessasi. Monesti painotus muuttaa lauseen asiasisallon.

e Aanenkorkeus: Matalalla &anelld heratetdan luottamusta ja annetaan
rauhallinen vaikutelma. Korkea ja kime&mpi &ani harvemmin miellytta
kuulijoita. Ota kuitenkin huomioon oma henkilokohtainen &éniskaalasi ja ole
luonnollinen.

e Puhenopeus: Puhenopeudessa kultainen keskitie on usein paras ratkaisu.
Selvitd kuitenkin vaikeat asiat hitaammin, kun taas itsestddn selvét asiat
nopeammin.

e Adnensdvy: Puheessa kiytetty savy viestittda tunnetta. Kylma puhetyyli
heréttaa erilaisen reaktion kuin ldammin ja innostunut.

e Aanenvoimakkuus: Puhu riittdvan lujaa ja rohkeasti. Liian kovaa puhumalla
kuulostat aggressiiviselta. Liian hiljaa puhumalla vaikutat epdvarmalta.

e Aanenpainon vaihtelu: Monesti painotus muuttaa lauseen asiasisallon.
Adnen ilmeikkyys lisaantyy vaihtelemalla danen voimakkuutta ja korkeutta.
Monotoninen puhe on pahasta. Adjektiivit, kuten ihana ja mahtava pitavat
kuuntelijan hereilld. Puhu totta, mutta vahan saa liioitella rehellisyyden
rajoissa.

e Puheen tauotus: Alleviivaa tiettyja asioita puheessa pitamélld sopivassa
kohtaa pienen tauon keskella lausetta. Oikein kéaytettynd tauotus parantaa

puheen vaikuttavuutta

6 PUHELIN JA SAHKOPOSTI

Puhelin ja s&hkoposti néhdaan yrityksessamme myyntid tukevina tyokaluina.
Molemmat ovat myds hyvid kommunikointivélineitd yrityksen sisalla. Soittaessa
asiakkaille, ensisijaisesti pitaisi pyrkid tapaamisen sopimiseen. Kivialan kaupoissa on
niin paljon yksityiskohtia, jotka ovat huomattavasti helpommin kéytavissa lapi
kasvotusten myyjén ja asiakkaan kannalta. Kauppoja toki voidaan solmia myos
puhelimitse/sahkopostilla, mutta silloin on syyt4 lahettdd Kirjeitse sopimuspaperit
allekirjoitettavaksi. Ndain varmistat, ettd asia on molemmissa péissa ymmarretty

oikein. Puhelin ja sahkoposti ovat hyvia tydkaluja myos tilausten jalkihoitoon.
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Séhkoposti on kaikista vahaeleisintd kommunikointia. Halutessasi kéytt0osi on
luotavissa “@peikivi’-paatteinen sédhkopostiosoite. Sahkdisia tarjouspyyntdja tulee
yritykseen kotisivujen yhteydenottolomakkeen perusteella ja niitd ohjataan aina ko.
alueen myyjan séhkopostiin. Séhkodpostitarjouksen lahettdminen vaatii hyvaa
Kirjoitustaitoa ja osaamista sommitella tarjous helposti ymmarrettdvaén ja tiiviiseen

muotoon.

Puhelinkeskustelussa osapuoli on hyva kuvitella eteensd ja puhua suoraan
asiakkaalle, ei luurille. Myyjan hymy huulilla ei ndy puhelimessa, mutta kuuluu.
Puhelinmyynnissd on keskityttdva itse puheeseen ja maksimoida hyoty aanellisid
tehokeinoja hyddyntden, koska eleviestintdd ei ole kaytdssa. Puhelimessa on
valtettdva myo6s ehdollisia tai epétarkkoja ilmaisuja, monimutkaisia sanoja tai

lauserakenteita ja sivistyssanojen liikakayttoa.

Huomioonotettavia asioita puhelimessa:
e Ensivaikutelma on puhelimessakin ratkaiseva
e Puheluun on hyvéd valmistautua my6s ennakkoon ja voit pitdd apunasi
myynnin tukipaperia asian selvittamiseen.
e Varmistu siit4, ettd puhut oikean henkilon kanssa.

e Ehdottaessa tapaamista kannattaa antaa asiakkaan paattda antamalla useampi
vaihtoehto tapaamisajaksi. Esim. ”Kumpi teille sopii paremmin, torstai vai
perjantai?”, ”Sopiiko teille paremmin aamu- vai iltapdiva?”, ” Kello 14.00 vai
14.30?”

e Jos tapaamisen sopiminen ei tunnu onnistuvan, pyri sopimaan uudesta

soittoajankohdasta parempaan aikaan.

Huomioonotettavia asioita sahkdpostissa:
o Kirjoita selke&a ja virheetonté kirjakielta.
e Muista teitittely myds sahkopostiviesteissa.
o Esitd tarjouksessa kaikki ominaisuudet eriteltyna ja tiiviisti.
e Muista tarjouksen viimeinen voimassaolopaivda myos sahkdpostissa.
e Lisdd loppuun aina allekirjoitus. Esim. ”Ystdvéllisin terveisin, Lassi
Palomaki, Peipohjan Kiviveistdmo Oy:n Porin myyntiedustaja.”
o Tarkista s&éhkopostisi useasti péivittdin. Mikaan ei ole raivostuttavampaa kuin

postilaatikko, jota kukaan ei tarkista tai vastaa yhteydenottoihin.
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7 SUREVA OMAINEN

Valilla asiakkaat ovat hyvinkin herkkid purskahtamaan itkuun ja suru valtaa heidan
ajatuksensa.  Surutyon ollessa kesken, voi olla vaikea kasitella hautakiviasiaa
hienovaraisimmankin myyjan kanssa. Itku alkaa usein kun omainen joutuu sanomaan
aaneen vainajan nimen puhuttaessa kaiverruksista tai kysyttdessd onko hautakumpu
tasattu jo kyseessé olevalla hautapaikalla. Hautakivimyyjan on saatava tiettyja tietoja
asiakkaalta, vaikka ne voivat olla asiakkaalle arkoja puhua.

Jos asiakasta itkettdd, annetaan itkun tulla. Asiakkaalle voi vaikka todeta, ettd se on
tdysin normaalia. On kuitenkin kliseistd sanoa, ettd tieddn miltd teistd tuntuu”.
Vastahan tapasit asiakkaan, miten voisit tietdd miltd hadnestd tuntuu? Surevia
kohdatessa lahtokohtana on aito ja kunnioittava kayttdytyminen. Tapaamiseen
sopivalla tavalla pukeutuminen on osa kunnioittamista, olivat asiakkaat sitten iloisia

tai surevia.

Kivimyyjan nakokulmasta surevien kohtaamisessa pidetddn omat tunteet ja ajatukset
erilladn surevien kanssa. Myotatunto lisda itkua ja ruokkii surevan pahaa oloa
entisestdan. Onkin tilanteesta riippuen hyva pitdd aina tietty etaisyys. Itkun
purskahdus kestdd vain usein muutaman minuutin. Asiakkaan tunnereaktio tulee
huomioida, mutta véalttdmatta ei tarvitse sanoa mitdan. Pelkkd ymmartavainen

nyokkays voi riittda tai voidaan ehdottaa pienté taukoa tai tarjota nendliinaa.

Osanotto tuntemattoman myyjan toimesta voi tuntua joistakin pinnalliselta ja
keinotekoiselta yritykseltd parantaa asiakkaan oloa. Se voi tuntua aiheelliselta, jos

vainajan poismenosta on hyvin vahén aikaa.

Jos ensimmaisen itkun jalkeen yha nayttaa siltd, ettd asiakas on téysin tolaltaan ja ei
pysty tekemaan tarkeita p&atoksia, han on selkedasti aivan liian varhain kiviostoksilla.
On syytéd ehdottaa tapaamisen lykkéystd tuonnemmaksi. Toteamus: “Tulette takaisin
kun teistd tuntuu parhaalta asian hoitamiseen. Hautakiven hankinnalla ei ole Kiire.
Asia voi odottaa.” harvoin johtaa siihen, ettd asiakas ei tulisi endd takaisin. Asiakas
muistaa myyjdn osanneen kasitelld surevaa omaista hénelle kuuluneella

arvokkuudella ja hienovaraisuudella.
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8 KOTIKAYNNIT

Kivimyyjéan tyohon kuuluu myos asiakkaan halutessa tapaaminen asiakkaan kotona.
Perusteellinen ennakkovalmistautuminen korostuu entisestddn kotik&ynneissa.
Sovittu tapaamisosoite tulee selvittdd hyvissa ajoin ja paikalle on saavuttava
tdsmallisesti, ei liian aikaisin eikd myohéssa. Huolehdi, ettd myyntisalkussasi on

mukana kaikki oleellinen, kuten hinnasto, tilaussopimukset ja kuvastot.

Seuraava listaus ei ole ehdoton, mutta kattava varustus kotikaynnille voisi olla
esimerkiksi seuraavaa:

e Hinnasto

e Tilaussopimus- ja tyotilauslomakkeet

¢ Kivimallien ja pronssituotteiden kuvastoja (erityisesti Paasikiven)

e Yleisimmist& kivilajeista naytekappaleet kivilevyind: Kurun musta, kurun
harmaa, black star, mantsdlan ja vehmaan punainen. Asiakkaan
paatdksentekoa helpottaa huomattavasti kun kivimateriaaleja saa tunnustella
oikeasti, eika vain kuvaston perusteella. Ota myds huomioon, ettd mukanasi
ovat kaikki kaiverrusmaalien eri varivaihtoehdot.

e Paasikiven pronssilintuja ja -kirjaimia

e Muistiinpanovélineet ja laskin ja/tai kannettava tietokone

Muista my0s, ettd voit pitdd tarvittavaa lisdmateriaalia autossasi, josta esine on
helppo noutaa tarvittaessa. Mukaan otettavia tavaroita kannattaa valita my0s sen
mukaan mita asiakkaan yhteydenoton perusteella tiedetddn jo hautakivesta. Esim. jos
asiakas on jo etukateen ilmoittanut haluavansa mustan tai harmaan kiven, miksi ottaa
punaisia Kivilevyja turhaksi painoksi laukkuun? Ne voi j4ttad varmuuden vuoksi silti

autoon.

Kotik&ynnilla olet vieraassa toimintaymparistossa. Asiakas péattad missad huoneessa
kauppaa kéaydaan. Kivikauppaa on aivan yhta helppo tehdd olohuoneen sohvalla,
kuin keittion poydan &aresséakin. Jos asiakas on ennen tai jalkeen kauppoja kattanut
poydan kahvittelua varten, tarjoilusta ei tule koskaan kieltaytya, vaikka olisi kuinka
Kiire seuraavaan paikkaan. Kotikaynteihin tulee muutenkin varautua ennakkoon

asenteella, ettd asioinnissa kestdd ajallisesti usein kauemmin kuin esim.
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myymalamyynnissd. On my0s syyté varautua henkisesti, ettd kotioloissa asiakas voi
olla herkempi purskahtamaan itkuun. Kotona on usein vainajasta kuvia ja muistoja.
Kotikéynteihin on helppo asennoitua positiivisin mielin, silld ne ovat usein varmoja

kauppoja. Kaupat harvoin jaavét kotikaynnilla tekematta.

Kotikaynti pahkinankuoressa:
e \Varmista, ettd kaikki myymiseen ja sopimuksen Kirjoittamiseen tarvittava
materiaali on mukana.
e Saavu tdsmallisesti sovittuna ajankohtana.
e Asiakas paattdd huoneen, jossa kauppaa kaydaan.

e \atsa ei saa kurnia, mutta pitaa olla tilaa ja aikaa myos kahvittelulle.

9 HAUTAUSMAAKAYNNIT

Mainoksia varten tietojen selvittdmisen lisdksi myyntiedustajalla on asiaa
hautausmaille erityisesti kaiverrus- ja entisdintikauppojen kohdalla. Ensisijaisesti
tulisi pyrkia aina siihen, ettd yksinkertaisinkin kaiverruskivi kdydaan tarkastamassa
paikan paalla, jotta valtytdan yllatyksiltd. Asiakas ei yhteyttd ottaessaan vélttdmatta
muista oikein alkuperdisten kaiverrusten vérid tai kiven kokoa. Hinta ty6lle muuttuu

taysin jos kaiverrus tehdaénkin esim. hopeamaalin sijasta kullattuna.

Loytaéksesi oikean hautakiven, tiedustele kivessa talla hetkell4 oleva nimi ja jos
asiakas tietdd hautapaikan numeron. Useilla hautausmailla on kéytdssa
paikkanumerojarjestelmé ja kartat hautapaikkojen l6ytdmiseen. Luonnollisesti
pienilla hautausmailla on helppo suunnistaa ihan asiakkaan ohjeidenkin perusteella.
Kiven varin kysyminen helpottaa myos l6ytdmista. Voit kysya myds onko kyseessa
uurna- vai arkkuhautaus. Na&in tieddt jo etukdteen varautua mahdollisiin

asennustoihin.

Hautakiven paikkanumeron saa vainajan tai jo kivessa olevan nimen perusteella

ottamalla yhteyden ko. seurakuntaan. Jos olet jo aikaisemmin kéynyt kerddmassa



26

kummuilta nimid postituksia varten, paikkanumeroita on myds hyva Kirjoittaa

muistiin, jos ne ovat hautakummun puuristissé.

Kun olet tutkimassa hautapaikan kived, terve maalaisjarki on pidettdva mukana.
Kunnioittamalla haudan rauhaa, véltyt mahdollisesti mukana olevan asiakkaan tai
toisten hautausmaakévijoiden ikaviltd katseilta. Esimerkiksi paikallaan olevien
reunakivien sisédén ei tule astua turhaan, jos ei ole pakko. Tama voi tietysti tulla
tarpeeseen, kun et esimerkiksi muuten ylettyisi tutkimaan jotakin kiven ominaisuutta.
On kuitenkin tarke&& siivota aiheuttamansa jaljet mittauksen jalkeen, esim.
haravoimalla reunakivien sisdssa oleva hiekka puhtaaksi kengéanjaljista.

Kun olet mitannut kKiven koon ja todennut tarvittavan kaiverrustyylin ja varin, kirjoita
ylos muut mahdolliset tehtavat tyot hautakivelle. Esim. vanhojen tekstien uudelleen
maalaus, puhdistus tai oikaisutyd. Tarjous kannattaa ilmoittaa asiakkaalle (esim.
puhelin/sahkoposti) aina ensiksi vain pyydetysta tydsta, mutta keskustelua voi jatkaa

lauseella “lisdksi voin suositella seuraavia tehtivid toitd halutessanne...”

Jos kyseessa on todella iso hautakivi tai vaativan oloinen entiséintikokonaisuus,
hintaa tarvittaville toille tulee kysya tehtaalta eikd vain suunnilleen arvioida

hinnastosta sinne pain.

9.1 Asiakas mukana

Asiakkaan ollessa mukana hautausmaalla, on hyvé selostaa mitd seuraavaksi tulee
tekemaan, ettei asiakas jarkyty yllatyksestd, esim. ”Joudun nyt vdhdn astumaan
reunakivien sisdalueen puolelle, jotta saan kiven mitattua. Siivotaan jaljet kun olen
saanut tyon valmiiksi.”

Henkisesti kannattaa varautua, ettd myos hautapaikka voi olla yksi herkemmin itkuun

laukaisevista ymparistoistd. Surevan kasittely ei poikkea tapahtumapaikkakohtaisesti.
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9.2 Mittaaminen

Jotta voisit laskea tarjouksen, tarvitset kiven olennaisimmat mitat. Kiven mittojen
ilmoittaminen usein senttimetrin tarkkuudella riittdd. Kiven koko mitataan aina
korkeimmasta/leveimmasta kohdasta. Kaytantond on, ettd kiven koko ilmoitetaan

jarjestyksessa korkeus, leveys ja vahvuus (Esim. 60 x 70 x 15 cm). Pohjakivet

ilmoitetaan jérjestyksessé pituus ja leveys.

100 cm
Reunakivet mitataan seuraavien esimerkkien mukaisesti:
A I
) Esim. A:
' Reunakivien kokonaispituus on hauta-alan ulkosivun mitta
vahennettyné pohjakiven mitalla.
il
i- ‘g
s 100 + 100 + 200 + 200 cm
| -100 cm pohjakivi
= reunakivien mitta yhteensa 500 cm
—— Tata kaytetaan perustana hinnoittelulle.

[ ) Esim. B

T
ol

S

P &

4 x 200 cm =800 cm
- 80 cm pohjakivi

& = reunakivien mitta  yhteensd 720 cm

[—r

200 cm
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Hautausmaakaynnit pahkinankuoressa:

e Selvitd kivessa jo oleva nimi ja hautapaikan numero

e Mittaa kiven koko korkeimmasta/leveimméstd kohdasta jarjestyksessa
korkeus, leveys, vahvuus.

e Kunnioita hautarauhaa ja siivoa tekemasi jaljet

e Muista, ettd hautapaikan Kivet eivét vélttdmatta ole aina paikallaan, esim. jo
tehdyn arkkuhautauksen takia. Arkkuhautauksissa on otettava huomioon
kaiverrusten lisdksi tarvittavat asennustyot.

e Anna tarjous pyydetysta tyosta, mutta suosittele myds mahdollisia lisatoita.

10 VEISTAMON KAYTANNOT

10.1 HINNASTO

Koska jokainen hautakivi- ja kaiverrustyd on niin yksilollinen, veistam6lla on
hinnasto kaikkien tuotteen ominaisuuksien ja yksityiskohtien hintojen laskemista
varten. Kuvastojen mallikiville on laskettuna valmiina eritellyt hintansa, mutta niita
kayttdessa tulee ottaa huomioon, ettd muuttamalla pienintdkin ominaisuutta
tuotteessa, muutos on huomioitava hinnassa.

Hinnasto on oltava hyvin hallussa, mutta usein veistimén vékeé on saatavissa kiinni
puhelimitse Kkiireellisen asian kohdalla tehtaan aukioloaikojen ulkopuolellakin.
Hinnastoa padivitetddn lahes wvuosittain, joten kannattaa pitdd aina huoli, ettd
hinnastosi on ajan tasalla.

Parhaiten hinnastoon pééset sisélle k&ytannon kautta ja veistamolld ollaan aina
valmiita neuvomaan hinnaston k&yton suhteen. Tehtaan ja myyntiedustajan hinnastot

ovat samanlaiset ja niissa ei ole hintaeroja.

10.2 TOIMITUSPROSESSI

Jotta osaisit perustella toimitusaikamme asiakkaalle, sinun on hyva tietdd yrityksen

tuotteiden ja palveluiden toimitusprosessista.



29

Hautakiven toimitus tilausajankohdasta kiven asennukseen hautausmaalle on usein
noin 4-6 viikon prosessi. Syy noin laajalle haarukalle perustuu sille, ettd kiven
toimitukseen vaikuttaa niin  ko. kiven valmistuksen monimutkaisuus kuin
seurakunnan saannoksetkin.  Luonnollisesti my6s tilausruuhkat kevaisin voivat

vaikuttaa toimitusajankohdan viivastymiseen.

Yksinkertainen suorakulmainen Kkivi ilman kummempia kaiverruksia tai
metallituotteita vie ajallisesti valmistaa huomattavasti vahemman kuin taas esim.
lankasahalla tehtdvd muoto tai lyhtyrakenteelle porattava reikd vaatii aina lis&a
tybvaiheita ja aikaa. Jos Kivi sisaltdd metallituotteita, ne tarvitsee tilata usein erikseen

Kived varten ja niilla voi olla oma toimitusaikansa.

Kiven toimitusprosessiin kuuluu myods kiven hyvaksyttdminen seurakunnalla ja
jotkut seurakunnat eivat ole kovin nopeita ndiden asioiden hoitamisessa. Voimme
paikkakunnasta riippuen valilla joutua odottamaan useammankin viikon Kkiven
hyvaksyntépapereita seurakunnalta. Kiven toimituksessa voi siis olla monia meista

rilppumattomia viivastyttajid, joista on hyvé mainita myos asiakkaalle.

10.2.1 Asentamisesta

Vaikka Kivi olisikin valmiina viimeistd metallituotettaan myoten, emme valttdmatta
padse asentamaan kived heti. Pyrimme olemaan tuotteiden toimituksessa fiksuja
logistilkan ~ suhteen.  Usein  odotamme, ettd useampi Kkivi samaan
toimituspaikkakuntaan ehtii samaan autokuormaan. Ei ole jarke& kuljettaa Kivi& yksi
kerrallaan samaan osoitteeseen. Toinen syy asennuksen viivastymiselld voi olla taas
seurakunnan paassd. Esim. heilld on vield kumpu tasaamatta hautapaikalla (estaa
asennuksen) tai heilld on muuten vain k&ytantona, ettd hautauksen jalkeen on
odottava tietty mé&ara (joissakin tapauksissa jopa kuukausia) aikaa ennen Kiven
asennusta. Luonnollisesti talvella kivid ei voi asentaa ja kevaankin saapuessa meidan
on odotettava seurakunnan antamaa vihredd valoa asennuksien aloittamiseen.
Seurakunnat tahdittavat kevaan asennuksia ja kivid tuodaan vasta sitten kun se ko.
seurakunnalle kdy. Kun tulet tutuksi oman myyntialueesi seurakuntien sdannoksisté,

opit paremmin perustelemaan kiven toimitusajankohdan asiakkaalle.
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10.2.2 Kaiverrustyot aina tehtaalla

Kaiverrustdissimme haluamme luottaa vain parhaissa olosuhteissa tehtyyn tyohon.
Tama tarkoittaa k&ytdnnossé sitd, ettd emme tee kaiverrustOitd paikan paalla
hautausmaalla, vaan Kivi aina noudetaan veistamolle sisatiloihin tyOstettavaksi ja
asennetaan tyon jélkeen takaisin paikalleen. Ta&ma tulee huomioida niin
kaiverrustoiden hinnoittelussakin kuin aavistuksen pidemmassa toimituksessamme
suhteessa paikan paalla tehtaviin kaiverruksiin. Tydmme laatu on kuitenkin taattu ja
kultaukset ja maalit kaiverrusurissa ovat mahdollisimman pitkaikéisia. Kaiverrus voi
olla toimitettuna kiveen noin 2-4 viikon paasta tilauksesta. Haarukka perustuu

samoille syille kuin ylemp&nd mainitut uuden kiven asennukset.

Aina on luonnollisesti mahdollisuus, ettd uuden Kiven tai kaiverrustyén toimitus
viivastyy ylla mainituista ajoista yhd enemman, oli se sitten meistd tai muista
riippuva syy. Suosittelemmekin, ettd kun asiakas tiedustelee toimitusaikaa, olisi
pyrittava olemaan lupaamatta tdysin absoluuttisia toimitusajankohtia, koska niin
monesta asiasta johtuen ty6 voi viivastya ja asiakas pettyy pitaméattomiin lupauksiin.
Tietysti sopimuspapereihin voidaan merkitd viimeinen toimituspaivamaara tyolle,
mutta silloin ajan on oltava realistinen ja toteutuskelpoinen. Voit tdssa tilanteessa
tiedustella toimituspéivan realistisuutta myos tehtaalta suoraan.

10.3 SISAINEN TOIMINTA

Myyntiedustajia on niin monenlaisia ja erilaisissa toimintaymparistdissa. Joku myy
kivia hautaustoimistopalveluiden ohella, toinen tehtaanmyymaldsséd paatoimenaan,
kolmas ottaa piirongin laatikosta sopimuspaperit ja pakkaa ne laukkuunsa ainoastaan
kotikdyntejd varten. Tdma johtaa siihen, ettd meidan on sovittava kaytannoistimme
juuri Sinun kanssasi sisaisen toiminnan suhteen. Esim. Sinulla ei ole k&yttssasi omia
myyntitiloja, mutta asiakas haluaisi ndhda kivid muutenkin kuin vain kuvastoista?
Hautausmaille l&htemisen sijaan, voit tulla ilmoittaessasi Peipohjankin omiin
myyntitiloihin esittelemaan kivia asiakkaalle. Tai mité jos kaupat olisivat asiakkaan
kanssa varmat, mutta et osaa vield laskea kiven hintaa hinnastosta ja laittamaan

tietoja oikein ylos paperille? Tdssa kohtaa veistdmo voi toimittaa puolestasi valmiiksi
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lasketut tarjoukset ja sopimuspaperit allekirjoitettavaksi (Muista kuitenkin, ettd tama
nakyy my0s myyntiprovisioissasi.) Oli asia sitten yksittaisen asiakkaan tarjouksen
laskeminen tai jokin pitkaaikaisempi jarjestely, meiddn on keskusteltava asiat

selviksi jatkoa varten.

VeistamOn kanssa on hyvda kdydd my0ds keskustelua aina hankalissa
hintakilpailutilanteissa ja varmistaa, ettei kauppoja tehda liian alhaiseen hintaan.
Luonnollisesti sinulle kehittyy kokemuksen myodta ymmarrysta, millaisessa kaupassa
uskaltaa hintaa alentaa kysymatta veistimoltd, kun taas missa kohtaa asiaa on
ehdottomasti kysyttdva tehtaalta.  Hintakilpailuasioissa kannattaa olla suoraan

yhteydessé toimitusjohtaja Juha Miettiseen.

Tavoitteena yhteistyossamme on kuitenkin aina loppukadessa tyytyvéinen asiakas,

myyntiedustaja ja Veistamon vaki.
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11 YLEISIMPIA KIVEN MUOTOJA, TERMEJA JA ESIMERKKEJA

SERPENTIINI PUOLISERPENTIINI KAARI

KEILI RANSKALAINEN VIISTE
Pydred viiste Kiven reunassa Viiste kapenee toista kulmaa kohti.

Esim. 30 mm vas. 3 mm oik.

T ]

SAHATTU HAKA

Samasta  kivestd  tehty  kiven
ulkon&kdon vaikuttava koroke. Koot
vaihtelevat tapauskohtaisesti, mutta
yleisin mitta on 3 cm kapeampi kuin
itse taulukivi ja se kasvattaa kiven

korkeutta 3 cm.

IRTOHAKA

Muuten sama kuin sahattu haka, mutta
erillisesta kivipalasta.

Tapitetaan ja liimataan Kiinni.
Kéytetddn esim. jos vanhassa Kivessa
uusi kaiverrus tulisi liian alas kiveen ja

jaisi kukkaistutusten taakse.

{




PEILI

Kiven louhitun etupinnan keskelle
hakattu matala syvennys. Syvennys
voi olla ristipdgdhakattu  (hiukan
rosoinen) tai kiillotettu.

,_F_;No
P i

VALIPALAT
Normaalisti 15 x 14 cm, 4,5 cm
korkeat kivipalat korottamaan kivea.

Samat kayttokohteet kuin irtohaassa.
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KUKKA-AUKOLLINEN
POHJAKIVI

Tavallista levedmpi pohjakivi, johon
on porattu reikd kukkaistutuksia

varten.

SUPPILOVAASIN REIKA

Kukka-aukollisen

pohjakiven
yhteyteen porattu n. 7 cm @ reika
muoviselle kukkavaasille. \oidaan
porata kummalle puolelle  kukka-
aukkoa tahansa, tai molemmille.
Muista  kuvittaa  til.sopimuksessa!
Huom. jos Kkyseessd pieni Kivi,
suppilovaasin reiké pientda varsinaista
kukka-aukkoa.

o

DO o ye—
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KUKKA-AITIO
Kolmesta irrallisesta kivestd koostuva kukka-aitio aseteltuna kuvan mukaisesti.
Paalta kiillotettu tai sahattu. Yhden kappaleen paksuus n. 3-4 cm. Pyynnosta

vahvempana. Hinta lasketaan summaamalla kaikki sivut yhteen ja kerrotaan

metrihinnalla.
/ Pohjakivi ..
Rt Z‘ %‘ |
LYHTYRAKENNE
Kiveen tehty aukko lyhtyrakennetta varten. Malleja I0ytyy esim. Paasikivi Oy:n

kansiosta, alla yleisimmat muodot.

GOOTTILAINEN KEHYS HOLVIKEHYS

REUNAKIVET
Hautapaikan reunoja ympyroivat kivipalat (katso kuva kappaleesta 9). Yhden

reunapalan vahvuus usein 13-15 cm.

KANSILEVY
Hautakiven eteen suuri Kivinen kansilevy reunakivien padlle tai suoraan maahan
asennettuna (maakansi). Mahdollista varustaa kukkareidlla. Kanteen on myos

mahdollista kaivertaa tai kiinnittda metallituotteita.
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ASKELLAATAT
Irrallisia Kivilevyja esim. reunakivien valiin tai yksindan hautakiven eteen astumista

varten.

VINOKIVI (Tyynykivi)

Usein pieni n. 30 x 40 cm kivi, joka makaa maassa ilman pohjakived. Kaiverruspinta
on usein kokonaan viistetty, jotta taso olisi aavistuksen kallellaan. Kéytetdan usein
lisakivend, jos paataulukivesta on tila loppunut kesken. Voidaan valmistaa myds

kookkaampana.

HAUTALEVY
Usein metallitelineella varustettu kivilevy. Kaytetdan lisakivena tai budjettisyista.
Edullisin kaikista vaihtoehdoista. Kokoluokka usein 25 x 40 tai 30 x 40 cm.
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ESIMERKKI SAATEKIRJEESTA
Peipohjan Kiviveistamo Oy:n

PORIN TEHTAANMYYMALA:
Gallen-Kallelankatu 11

28100 PORI

Eino Esimerkin omaisille
Kerttu Esimerkki
Esmeskatu 13 as 12
28100 Pori

Peipohjan Kiviveistam0 Oy:n hautakivet ovat
tunnettuja laadustaan ja edullisuudestaan. Viel& kiven
hankinnan jalkeenkin teitd palvellaan tarvittaessa kivea
koskevissa asioissa.

Olkaa hyva ja varatkaa aika tai poiketkaa ilman
ajanvarausta Porin myymaél&an! Ajan varaamalla valtytte
paéllekkaisilta asiakas- ja hautausmaakaynneilté.

v’ Halutessanne tulen esitteleméaan hautakivia
kotiinne tai hautausmaille (Kuljetus myds
tarvittaessa).

v Valmiiden kivimallien liséksi suunnittelen myos
yksilollisia hautakivia toiveidenne mukaan kynaa
ja tietokonetta hyddyntéen.

v" Myds vanhojen hautakivien uudelleen hionnat,
nimien kaiverrukset ja muut entisdintityot.

v' Lasku vasta kiven toimituksen jalkeen tai
sopimuksen mukaan. Osamaksu myos
mahdollinen.

v' Hautakiven tilaussopimusta voidaan kayttaa
perunkirjassa.

Peipohjan Kiviveistdmo Oy:n Porin tehtaanmyymala
Gallen-Kallelankatu 11, 28100 Pori
Puh. 02 6412 224 e-mail: lassi.palomaki@peikivi.fi
AVOINNA ma-pe klo 11.00-18.00

[ ALLEKIRJOITUS TAHAN ]
Lassi Paloméki
Peipohjan Kiviveistimo Oy



