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Opinnäytetyössä syvennyttiin pankkialalla tapahtuvaan myyntityöhön ja erityi-
sesti etänä tapahtuvaan tuotteiden ja palveluiden myyntiin. Pankkiala on jo 
useiden vuosien ajan ollut voimakkaassa murroksessa, ja pankeissa työsken-
televien toimihenkilöiden työnkuva on muuttunut merkittävästi. Digitalisaation 
ja tekniikan kehittymisen myötä pankkitoimihenkilön toimenkuva on muuttunut 
rutiininomaisesta suorittamisesta neuvonnallisempaan suuntaan, ja myynnistä 
on tullut yhä tärkeämpi osa pankkitoimihenkilön jokapäiväistä työtä.  
 
Opinnäytetyö toteutettiin toiminnallisena opinnäytetyönä, koska sen tavoit-
teena oli kehittää toimeksiantajana toimivan organisaation käytännön toimin-
taa. Raportissa käsitellään yleisesti pankkialaa ja pankkitoimihenkilön työnku-
vaa, asiantuntijamyyntiä, myyntiprosessin vaiheita sekä pankkialan myyntiin 
liittyvää lainsäädäntöä. Lähdemateriaalina on käytetty laajasti myyntiin ja 
myyntiprosessiin liittyvää kirjallisuutta sekä verkossa julkaistuja artikkeleita, 
blogeja ja verkkosivustoja. Työssä käydään läpi myös pankkialaan ja pan-
keissa tapahtuvaan etämyyntiin liittyvää sääntelyä ja tältä osin lähdemateriaa-
lina toimii ajantasainen lainsäädäntö. 
 
Opinnäytetyön sivutuotteena syntyi koulutusmateriaali toimeksiantajan käyt-
töön. Koulutusmateriaalia laadittiin opinnäytetyön kirjoittamisen rinnalla lähde-
materiaalia ja omaa ammatillista osaamista hyödyntäen. Opinnäytetyön empii-
rinen osuus on kerätty kohderyhmän kommentteina ja palautteina valmiista 
koulutusmateriaalista. Palautetta saatiin runsaasti ja sivutuotteena syntynyttä 
koulutusmateriaalia muokattiin kohderyhmän palautteen avulla siten, että siitä 
saatiin mahdollisimman käyttökelpoinen ja toimiva. Koulutusmateriaali otettiin 
kohdeorganisaatiossa käyttöön osana uusien toimihenkilöiden myynnillistä pe-
rehdytystä. 
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ABSTRACT 
 
Pirttinokka, Guidelines for Remote Sales in the Banking Sector - Training Ma-
terial for the Target Organization 
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The thesis focuses on sales work in the banking sector, particularly on remote 
sales of products and services. The banking industry has been undergoing 
significant changes for several years, and the job description of bank employ-
ees has changed significantly. Due to the development of digitalization and 
technology, the role of bank employees has shifted from routine tasks to more 
advisory tasks, with sales becoming an increasingly important part of their daily 
work. 
 
The thesis was conducted as a functional thesis because its goal was to de-
velop the practical operations of the commissioning organization. The theore-
tical part of the thesis covered general aspects of the banking industry and the 
job description of bank employees, consultative sales, stages of the sales pro-
cess, and legislation related to sales in the banking industry. A wide range of 
literature on sales and the sales process, as well as articles, blogs, and web-
sites, were used as source material. The thesis also examines the regulations 
related to remote sales in the banking sector, utilizing current legislation as a 
source material in this regard. 
 
As a by-product of the thesis, training material was created for the use of the 
commissioning organization. The training material was developed alongside 
the writing of the thesis, utilizing acquired source material as well as personal 
expertise and professional knowledge. The empirical part of the thesis consists 
of feedback and opinions from the target group on the completed training ma-
terial. Plenty of feedback was received, and the training material was refined 
based on the feedback from the target group to make it as useful and functional 
as possible. The training material was implemented in the target organization 
as part of the sales orientation for new employees. 
 
Keywords: banking sector, remote sales, sales process, training material, ex-
pert sales 
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1 JOHDANTO 

Myyntityö pankkialalla on nykyään hyvin keskeinen osa pankkitoimihenkilön 

työnkuvaa, ja se muovailee osaltaan myös pankkipalveluiden tarjoajien strate-

gioita ja toimintamalleja. Pankkiala on osa finanssialaa, joka kattaa suuren 

määrän erilaisia toimijoita, kuten pankkeja, vakuutusyhtiöitä, sijoituspalveluita 

tarjoavia yrityksiä ja rahoituslaitoksia. Myyntityö pankeissa ei enää rajoitu ai-

noastaan tuotteiden tai palveluiden markkinointiin ja myyntiin, vaan se muo-

dostaa olennaisen osan asiakassuhteiden rakentamista ja ylläpitoa. Erityisesti 

pankkialalla, missä asiakasluottamus ja yksilöllinen palvelu korostuvat, myyn-

tityön laadulla on valtavan suuri merkitys. Koska myyntityö toimialalla on nyky-

ään erityisen tärkeää, lähes jokaisen uuden työntekijän tulee omaksua myynti 

osaksi omaa työntekoaan. 

 

Opinnäytetyön aiheena on syventyä pankeissa erityisesti puhelimen välityk-

sellä tapahtuvaan etämyyntiin. Opinnäytetyössä käsitellään asiantuntijamyyn-

tiä ja sitä, kuinka etämyynnin avulla voidaan saavuttaa laadukkaita ja tuottavia 

asiakassuhteita. Opinnäytetyössä perehdytään syvällisesti myyntiprosessin 

vaiheisiin ja käydään läpi pankkialalla tapahtuvaan etämyyntiin liittyvää lain-

säädäntöä ja muuta sääntelyä. Työn tavoitteena on syventää lukijan ymmär-

rystä pankkialalla tapahtuvasta etämyynnistä ja sen merkityksestä asiakkuuk-

sien kehittämisen näkökulmasta.  

 

Työn toimeksiantajana toimii Satakunnan alueella toimiva paikallinen pankki, 

joka pysyy opinnäytetyössä anonyymina. Raporin kirjoittamisen ohella ja opin-

näytetyön sivutuotteena laadittiin toimeksiantajana toimivalle pankille ajanta-

sainen ja hyödyllinen koulutusmateriaali osaksi uusien toimihenkilöiden myyn-

nillistä perehdytystä. Idea opinnäytetyölle syntyi konkreettisesta tarpeesta. 

Toimeksiantajana toimivassa pankissa ei ollut olemassa erillistä perehdytystä 
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myyntiin, mutta tarve myynnilliselle perehdytykselle oli havaittu uusilta toimi-

henkilöiltä saatujen palautteiden perusteella.  

2 OPINNÄYTETYÖN TAUSTA, TARKOITUS JA TAVOITTEET  

Työskentelen tällä hetkellä toimeksiantajana toimivan pankin Online-tiimin asi-

akkuusneuvojana. Työtehtäviini kuuluu pääasiassa rahoitusasiakkaiden verk-

koviestien käsittely sekä laaja-alainen etämyyntityö ja asiakkaiden aktiivinen 

kontaktointi. Aloittaessani tehtävässä maaliskuussa 2023 minulla ei ollut aikai-

sempaa kokemusta pankkialalta, minkä vuoksi perehdytys aloitettiin perusteel-

lisesti alusta. Vaikka sainkin hyvän perehdytyksen asiakkaiden verkkoviestien 

käsittelyyn, koin myynnillisen osa-alueen jääneen vähemmälle ja kaipasin li-

sää ohjausta tällä saralla. Keskustellessani asiasta kollegoideni kanssa huo-

masin, että heillä oli samankaltaisia kokemuksia ja heidänkin mielestään koh-

deorganisaatiossamme olisi tarvetta paremmin järjestetylle myynnilliselle pe-

rehdytykselle, koska myynti on olennainen osa päivittäistä työnkuvaa. Opin-

näytetyöni idea syntyi siis konkreettisesta tarpeesta kehittää kohdeorganisaa-

tion myynnillistä perehdytystä. Osaamisen kehittäminen on aina kiinnostanut 

minua ja olen oman työni ohella toiminut myös tiimimme uusien toimihenkilöi-

den perehdyttäjänä. Myynnillisen perehdytyksen kehittäminen oli siis teemana 

hyvin ajankohtainen ja siksi sen valinta opinnäytetyön aiheeksi oli helppoa. 

 

Tässä opinnäytetyössä syvennytään pankeissa tapahtuvaan asiantuntija-

myyntiin, pankkien etämyyntiä ohjailevaan lainsäädäntöön ja sääntelyyn sekä 

myyntityön tärkeyteen ja siihen mitä onnistunut myyntiprosessi pitää sisällään. 

Sivutuotteena syntyvän koulutusmateriaalin kohderyhmää ovat uudet pereh-

dytysvaiheessa olevat toimihenkilöt ja koulutusmateriaali on rakennettu osaksi 

heidän myynnillistä perehdytystään. 
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2.1 Taustaa 

Suomessa ja koko Euroopan unionissa on hyväksytty käyttöön yleispankkipe-

riaate, mikä oikeuttaa pankkien toiminnan kaikilla eri pankkitoiminnan aloilla. 

Yleispankkiperiaatteen syntyminen on mahdollistanut suurten finanssipalvelu-

alojen konsernien syntymisen. Historian saatossa pankki käsitteenä onkin 

muuttunut perinteisestä pankista laajoja palvelukokonaisuuksia tarjoavaksi 

konserneiksi. Pankkitoiminnan ytimestä voidaan edelleen kuitenkin erottaa 

kolme keskeisintä pankkien päätehtävää, joita ovat rahoituksen välitys, mak-

suliikkeen mahdollistaminen sekä riskienhallinta (Kontkanen, 2015, s. 11.) 

Pankkien ydintoimintaa ja keskeinen rooli rahoitusmarkkinoilla ja kansantalou-

dessa on rahoituksen välittäminen. Pankit myöntävät lainoja, vastaanottavat 

talletuksia ja hoitavat asiakkaiden sijoituksia ja varallisuutta. Tehokas maksu-

jenvälitys on olennainen osa pankkitoimintaa ja välttämätön edellytys markki-

natalouden toimivuudelle (Finanssialalle, 2023, kohta pankkien tehtävät.)  

 

Finanssiala ja on useiden vuosien ajan ollut suuressa murroksessa, ja alalla 

tapahtuvat muutokset ovat vaikuttaneet voimakkaasti myös pankkityöhön. Vii-

meisen vuosikymmenen aikana digitalisaatio, tekniikan kehittyminen, globali-

saatio ja varallisuuden lisääntyminen ovat laajentaneet merkittävästi rahoitus-

palveluiden tarjontaa (Finanssialalle, 2023, kohta finanssialan tulevaisuuden 

näkymät.) Tarjonnan laajentuminen ja monipuolistuminen ovat puolestaan hä-

märtäneet rajoja eri finanssialalla toimivien yritysten kuten perinteisten pank-

kien, vakuutuslaitosten, sijoituspalveluyrityksien sekä muiden rahalaitosten 

välillä ja markkinoille on syntynyt suuria finanssipalveluita tarjoavia konserneja 

(Kontkanen, 2015, s.11-12.)  

 

Toimialan murros sekä liiketoiminnan muuttuminen edellyttävät pankkialalla 

työskenteleviltä työntekijöiltä muutosvalmiutta sekä kykyä omaksua uudenlai-

sia työtehtäviä. Digitalisaatio ja teknologinen kehitys ovat vähentäneet pan-

keissa manuaalisesti tehtäviä taustatöitä ja suuri osa tällaisista taustalla tapah-

tuvista toiminnoista on automatisoitunut (Typpö, 2017.) Tehtävien automati-

soituminen ei ole kuitenkaan pankkialalla johtanut henkilöstömäärän vähene-

miseen, vaan vanhoja työtehtäviä on korvattu uusilla ja toimihenkilöt ovat 
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siirtyneet pankkien sisällä uudenlaisiin ja tuottavampiin tehtäviin (Alasoini, 

2021, s. 300). Digitalisaation myötä asiakaspalvelu on siirtynyt pitkälti kasvo-

tusten tapahtuvista konttoritapaamisista uusiin moderneihin palvelukanaviin 

kuten verkkoneuvotteluihin, chatteihin ja sosiaalisen median alustoihin (Koli & 

Hyppönen, 2017.) Digitalisaation ja robotiikan kehittymisen myötä pankkialalle 

hakeutuvilta työntekijöiltä odotetaan erilaisia taitoja kuin aikaisemmin. Nyky-

ään tärkeinä taitoina ja ominaisuuksina pankkialalla pidetään muun muassa 

mukautumiskykyä, joustavuutta, kykyä verkostoitua ja ennen kaikkea asiakas-

lähtöisyyttä (Koli & Hyppönen, 2017.)  

2.2 Tarkoitus ja tavoitteet 

Tässä opinnäytetyössä keskitytään syventämään lukijan ymmärrystä pan-

keissa tapahtuvasta etämyyntityöstä. Opinnäytetyöllä on suora kytkös työelä-

mään ja sen sivutuotteena laadittiin toimeksiantajana toimivalle pankille val-

mis, ajantasainen ja laadukas koulutusmateriaali osaksi uusien toimihenkilöi-

den myynnillistä perehdytystä. Sivutuotteena syntyvä koulutusmateriaali toteu-

tettiin ainoastaan toimeksiantajan käyttöön eikä sitä julkaista muualla. Toimek-

siantajana toimiva pankki esiintyy opinnäytetyössä anonyymisti ja siihen viita-

taan tekstissä nimellä ”kohdeorganisaatio”. 

 

Kohdeorganisaatiossa tapahtuva myyntityö vaihtelee toimihenkilön toimenku-

van sekä myytävien tuotteiden ja palveluiden osalta, mutta lähes jokaisen toi-

mihenkilön työnkuvaan kuuluu olennaisena osana myös etämyynti. Pankissa 

työskentelevä toimihenkilö on omaan alaansa erikoistunut asiantuntija ja riip-

pumatta henkilön erikoistumisesta, jokaisen toimihenkilön tulee osata tarve-

kartoittaa asiakkaan palvelukokonaisuus laaja-alaisesti ja ohjata asiakkaita 

tarpeen mukaan eteenpäin toisille toimihenkilöille. Pankissa toimihenkilö koh-

taa asiakkaan usein jonkinlaisessa ongelma- tai neuvontatilanteessa, jossa 

asiakkaan ongelmaan tulisi löytää ratkaisu ja samalla kartoittaa asiakkuuden 

kokonaistilannetta sekä huomioida myynnillinen näkökulma. Kohdeorganisaa-

tiossa toimihenkilöt kohtaavat asiakkaita kasvotusten, puhelimessa sekä verk-

koviestien ja muiden sähköisten kanavien välityksellä. Tässä opinnäytetyössä 
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ja sen sivutuotteena syntyvässä koulutusmateriaalissa perehdytään erityisesti 

puhelimessa tapahtuvaan etämyyntiin.  

 

Sivutuotteena syntyvä koulutusmateriaali otetaan käyttöön osana kohdeorga-

nisaation Online- ja päivittäistiimien uusien toimihenkilöiden perehdytystä. On-

linetiimi kohtaa asiakkaita verkkoviestien välityksellä sekä puhelimessa ja päi-

vittäistiimi puolestaan kasvotusten ja puhelimen välityksellä. Tahtotilana koh-

deorganisaatiossa on, että jokaisessa etänä tapahtuvassa asiakaskohtaami-

sessa asiakkuuden tilanne käydään läpi ja varmistetaan palvelukokonaisuu-

den riittävyys ja ajantasaisuus. Molemmissa tiimeissä myyntiä tehdään ole-

massa oleville asiakkaille.  

 

Tiimeissä työskentelevät toimihenkilöt ovat lähtökohtaisesti yhteydessä sellai-

siin asiakkaisiin, jotka ovat lähestyneet pankkia jonkin ongelman tai neuvon-

nallisen tarpeen vuoksi ja odottavat asiaan liittyen yhteydenottoa pankista. Tii-

meissä tehdään lisäksi myös asiakkaiden proaktiivista kontaktointia. Käytän-

nössä tämä tarkoittaa sitä, että jo olemassa olevalle asiakkaalle soitetaan 

myynnillinen puhelu ilman, että asiakas on itse ollut ensin yhteydessä pankkiin. 

Tällaiset soitot ovat puhtaasti myynnillisiä yhteydenottoja ja niiden tarkoituk-

sena on kartoittaa asiakkaan nykytilanne, laajentaa asiakkuutta uusien palve-

luiden avulla sekä saada tietoa asiakkaan tulevaisuuden suunnitelmista ja 

mahdollisista tarpeista. 

3 OPINNÄYTETYÖN TOTEUTTAMINEN  

3.1 Toteutus toiminnallisena opinnäytetyönä 

Toiminnallinen opinnäytetyö on työelämälähtöinen kehittämistyö ja sen tavoit-

teena on ohjeistaa, järjestää, kehittää tai tehostaa käytännön toimintaa. Toi-

minnallisen opinnäytetyön sivutuotteena syntyy ammatillinen tuotos, joka pal-

velee jonkin toimintaympäristön käytäntöjä tai jotain tiettyä kohderyhmää 
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(Kostamo ym.,2022, s. 8.) Sivutuotteena syntyvän tuotoksen muotoa ei ole ra-

jattu tarkasti ja se voi olla esimerkiksi ohje, koulutusmateriaali, portfolio tai 

vaikka tapahtuma, sen mukaan, mikä palvelee parhaiten kohderyhmän tar-

peita (Vilkka & Airaksinen 2003, 9.) Toiminnallisen opinnäytetyön sivutuot-

teena syntyvä lopputulos on suunniteltu palvelemaan ammatillisia käytäntöjä 

tietyssä toimintaympäristössä, ja sen kehittämisessä tehdään tiivistä yhteis-

työtä työelämäkumppanin kanssa. Tästä syystä toiminnallisella opinnäyte-

työllä tulee yleensä olla toimeksiantaja. Toiminnallisen opinnäytetyön raportti 

antaa perustellun kuvauksen siitä, miten lopputulos on syntynyt. Raportissa 

kuvataan tarkemmin tuotoksen syntymisen lähtökohtia, ratkaisuja sekä käytet-

tyjä menetelmiä (Kostamo ym., 2022, s. 8–9, 79.) 

 

Toiminnallisessa opinnäytetyössä on tärkeää osata soveltaa ammatillista teo-

riatietoa käytäntöön ja arvioida kriittisesti käytännön ratkaisuja. Opinnäytetyön 

aiheen tulisi innostaa tekijäänsä ja tarjota mahdollisuus syventää omaa asian-

tuntemusta (Vilkka & Airaksinen, 2003.) Oman työni toteutusmenetelmäksi va-

likoitui toiminnallinen opinnäytetyö, koska tavoitteena oli kehittää ja tehostaa 

käytännön toimintaa kohdeorganisaatiossa. Opinnäytetyössäni perehdytään 

syvällisesti käsiteltävään aiheeseen ja työn sivutuotteena syntyi valmis koulu-

tusmateriaali kohdeorganisaation käyttöön. Koulutusmateriaalin toteutuksessa 

hyödynsin laajasti eri lähdemateriaaleista kerättyä tietoa sekä omaa asiantun-

temustani ja ammatillista osaamistani. Materiaali on muokattu kohderyhmän 

kommenttien ja palautteiden perusteella sellaiseksi, että se palvelee mahdol-

lisimman hyvin käytäntöä ja on hyödyllinen toimeksiantajalle. 

 

3.2 Sivutuotteena syntyvän tuotoksen lähtökohdat 

Sivutuotteena syntyvä tuote tulee aina suunnitella kohderyhmän tarpeisiin so-

pivaksi. Sen tulee olla käyttökelpoinen ja sisällöllisesti sopiva sekä selkeä ja 

johdonmukainen. Erilaisten ohjeistuksien ja esimerkiksi koulutuksien kohdalla 

tulee kiinnittää erityistä huomiota lähteiden oikeellisuuteen ja ajantasaisuu-

teen. Työn aiheesta ja toteutuksesta riippuen saattaa olla tärkeää kuvata 
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hyvinkin täsmällisesti, miten ja mistä työssä käytettävä lähdemateriaali on han-

kittu. Toiminnallisen opinnäytetyön raporttia kirjoitettaessa laaditaan samaan 

aikaan sivutuotteena syntyvän tuotoksen sisältöä (Vilkka & Airaksinen 2003, 

51- 67.)  

 

Toiminnallisessa opinnäytetyössä tutkimuskäytäntöjen käsite on hieman laa-

jempi kuin tutkimuksellisissa opinnäytetöissä, vaikka tiedon keräämisen keinot 

ovat pitkälti samat. Toiminnallisessa opinnäytetyössä tutkimuksellinen selvitys 

liittyy työn aiheen toteutustapaan, mikä sisältää sivutuotoksena syntyvään 

koulutusmateriaaliin liittyvien aineistojen hankinnan ja itse koulutusmateriaalin 

toteutuksen (Vilkka ym. 2003, 56–57.) 

3.2.1 Hyvän koulutusmateriaalin laatiminen 

Koulutus ja valmennus ovat oppija – tai esimerkiksi asiakaslähtöisiä osaami-

sen kehittämisen muotoja. Tärkein osa koulutuksen onnistumisen näkökul-

masta on ennen suunnittelua asettaa koulutukselle tarkasti määritellyt tavoit-

teet. Mitä tarkemmin tavoitteet on asetettu, sitä helpommin suunnittelussa 

päästään etenemää. Tarkasti määritellyt tavoitteet helpottavat myös koulutuk-

sen sisällön rajaamista (Pellinen, 2020.)  

 

On tärkeää, että koulutusta lähdetään suunnittelemaan oppijalähtöisesti. Op-

pijalähtöinen suunnittelu lähtee liikkeelle siitä, että koulutuksen suunnitteluvai-

heessa tavoitteet asetetaan oppijaa varten ja huomiota kiinnitetään erityisesti 

osallistujan oppimistarpeisiin ja tavoitteisiin. Koulutus on tehokkaimmillaan sil-

loin, kun tavoitteet ja osallistujien tarpeet kohtaavat. Hyvä koulutus huomioi 

organisaation asettamat tavoitteet, mutta on samalla räätälöity osallistujia var-

ten (Kankainen, 2021).   

 

Koulutuksen tavoitteita asetettaessa on hyvä pohtia ainakin seuraavia asioita:  

 

• Kenelle koulutus on suunniteltu ja millainen on osallistujien tausta sekä 

lähtötaso?  
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• Mitä osallistujien on tarkoitus osata koulutuksen jälkeen ja missä opit-

tuja taitoja hyödynnetään?  

• Kuinka mitataan, onko asetetut tavoitteet saavutettu ja miten tavoittei-

den saavuttaminen tunnistetaan?  

 

Edellä mainitut apukysymykset auttavat pohtimaan koulutuksen rakennetta ja 

helpottavat suunnittelutyötä. Usein tavoitteet kannattaa pilkkoa pienemmiksi 

osatavoitteiksi ja rakentaa koulutuksen sisältö niiden ympärille. Koulutuksen 

jälkeen on tärkeää kerätä myös osallistujilta palautetta, jotta onnistumista pys-

tytään mittaamaan ja sisältöä saadaan tarvittaessa muokattua osallistujille so-

pivammaksi (Pellinen, 2020.) 

 

Toteuttaessani opinnäytetyön sivutuotteena syntyvää koulutusmateriaalia käy-

tin apuna hyvän koulutusmateriaalin laatimiseen liittyvää teoriaa. Ennen työn 

toteuttamisen aloittamista määrittelin sille tarkat tavoitteet, jotka tulee saavut-

taa. Tavoitteita asettaessani käytin apuna edellä mainittuja apukysymyksiä ja 

johdin niistä omat tavoitteeni sivutuotteena syntyvän koulutusmateriaalin to-

teutuksen ja sisällön suhteen. Ennalta määritellyt tavoitteet helpottivat sivu-

tuotteena syntyvän materiaalin laatimista. Myös kohderyhmän rajaaminen en-

nakkoon auttoi sisällön ja toteutuksen suunnittelussa sekä helpotti työn rajauk-

sen sisällä pysymistä. 

3.2.2 Asiantuntijaesitys 

Työelämässä asiantuntijalle tulee usein vastaan erilaisia esiintymistilanteita 

kuten asiakasneuvotteluja, palaveripuheenvuoroja, projektien esittelyitä tai 

asiantuntijapuheenvuoroja (Mälkiä, 2024). Asiantuntijat yrittävät yleensä pitää 

omat esiintymisensä mahdollisimman hillittyinä ja rauhallisina. Usein asiantun-

tijoiden esityksissä materiaali on sekavaa ja huonosti jäsenneltyä, mikä vai-

keuttaa esityksen pitämistä ja latistaa kuulijan kiinnostuksen (Sainius, 2024.) 

Asiantuntijaesitys on mahdollista toteuttaa monella eri tavalla esimerkiksi ku-

ten puheenvuorona tai PowerPoint -esityksenä. Tässä kappaleessa 
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syvennyttään siihen millainen on hyvä ja kiinnostava asiantuntijaesitys Power-

Pointin avulla rakennettuna. 

 

Hyvän PowerPoint -esityksen tavoitteena on toimia itse esityksen tukena ja 

sen on tarkoitus havainnollistaa sitä, mistä esiintyjä puhuu. Hyvän PowerPoint 

-esityksen keskeisenä ominaisuutena on se, että diojen sisältö pidetään sopi-

van selkeänä ja dioille kirjoitetaan puhutun aineiston avainasioita. Liian pitkät 

ja epäselvät lauseet hankaloittavat kuulijan keskittymistä, koska hän joutuu sa-

maan aikaan kuuntelemaan puhetta sekä lukemaan dialla olevaa tekstiä. Dian 

on siis tarkoitus toimia tekstin tukena ja siihen kannattaa lisätä vain olennai-

simmat asiat lyhyesti. Esitysdian selkeyteen vaikuttaa tekstin lisäksi myös 

muut tekijät kuten kaaviot, kuvat ja animaatiot. Yhteen esitysdiaan ei kannata 

yrittää mahduttaa liian montaa erilaista sisältöä, vaan eri asioita kannattaa kä-

sitellä erillisillä dioilla. Aina ei ole mahdollista luoda esityksen jokaiselle asialle 

omaa diaa, joten tällöin keskittymisen helpottamiseksi dialle kannattaa raken-

taa esimerkiksi animaatio, joka tuo käsiteltävät asiat esille sitä mukaa kuin ne 

esitetään puheessa (Sorri, 2022.) 

 

Asiantuntijapuheenvuoro voidaan toteuttaa joko lisämateriaalia kuten Power-

Point -esitystä apuna käyttäen tai kokonaan ilman visuaalista materiaalia. Po-

werPoint – on asiantuntijoiden keskuudessa yleisesti käytetty työkalu ja sen 

avulla voidaan rakentaa erilaisia audiovisuaalisia tuotoksia. Tässä opinnäyte-

työssä sivutuotteena syntyvä koulutusmateriaali on rakennettu PowerPoint- 

esityksenä ja se sisältää sekä puhetta, että visuaalista materiaalia.  

 

Puheenvuoron suunnitteluvaiheessa on tärkeää valita kohdeyleisöä kiinnos-

tava aihe ja esittää se oikeasta näkökulmasta. Hyvä puheenvuoro tulee aloit-

taa kiinnostavasti ja sisällön tulee edetä loogisesti asia kerrallaan. Puheenvuo-

ron tulee olla suunniteltu niin, että se nostaa esille puhutun aiheen merkittä-

vimmät näkökulmat. Hyvässä puheenvuorossa esitetyt asiat perusteellaan asi-

anmukaisesti ja esitettyä puhetta havainnollistetaan sopivin esimerkein. Esi-

tystapana asiantuntijapuheenvuorossa on hyvä käyttää riittävän selkää ja ym-

märrettävää, mutta samalla tarkkaa kieltä. Hyvään esitystapaan kuuluu myös 

taito käyttää erilaisia äänellisiä tehokeinoja. Yleensä virallisemmissa puheissa, 
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kuten asiantuntijapuheenvuoroissa on sopivaa käyttää yleiskieltä eli huolitel-

lumpaa puhekieltä (Mälkiä, 2024.) 

 

Puheenvuorosta kannattaa kirjoittaa ennakkoon käsikirjoitus, koska se auttaa 

esityksen sisällön jäsentelemisessä ja suunnittelussa. Puheenvuoroa pidettä-

essä tulisi kuitenkin välttää suoraan paperista lukemista, koska se kuulostaa 

kuulijan korvaan tönköltä ja usein kirjoitettu kieli sisältää monimutkaisempia ja 

vaikeampia lauserakenteita kuin puhuttu kieli. Esityksen aikana kannattaa 

käyttää apuna esimerkiksi muistiinpanoja tai erilaisia tukisanoja ja -lauseita, 

jotka helpottavat puheen jäsentelyä. Itse puheenvuoro tulisi kuitenkin pitää sel-

keästi puhutulla ja sujuvalla yleiskielellä, jotta kuulijan on miellyttävä kuunnella 

esitystä (Kielijelppi, 2006, kohta verbaalinen viestintä.) 

3.3 Sivutuotteen ratkaisut ja käytetyt menetelmät 

Valittuani opinnäytetyön toteutusmenetelmäksi toiminnallisen opinnäytetyön, 

siirryin seuraavaksi valitsemaan sopivaa tutkimusmenetelmää. Toiminnallisen 

opinnäytetyön tutkimuksellisen osuuden suorittaminen voi tapahtua joko mää-

rällisellä tai laadullisella tutkimusmenetelmällä (Vilkka & Airaksinen, 2003, s. 

56–57). Laadullinen tutkimusmenetelmä soveltuu tilanteisiin, joissa tavoit-

teena on saada syvällinen ymmärrys ja monipuolisia näkökulmia tutkittavaan 

ilmiöön. Laadullinen tutkimus toimii tilanteissa, joissa on tarkoitus toteuttaa jo-

kin tietyn kohderyhmän mielipiteisiin ja näkemyksiin pohjautuva idea. Tiedon 

keräämiseen voidaan käyttää esimerkiksi ryhmä- tai yksilöhaastatteluja (Vilkka 

& Airaksinen 2003, 63). Tässä opinnäytetyössä käytetty tutkimusmenetelmä 

on kvalitatiivinen eli laadullinen, koska tarkoituksena oli tuottaa sivutuotteena 

mahdollisimman käytännöllinen ja toimiva koulutusmateriaali, jonka toteutuk-

sessa huomioitiin kohderyhmän tarpeet ja mielipiteet. 

 

Laadullisessa tutkimusmenetelmässä tietoa voidaan kerätä haastattelujen 

avulla, jotka voivat olla lomake- tai teemahaastatteluja. Aineistonkeruu voi ta-

pahtua melko vapaamuotoisesti, esimerkiksi puhelimitse tai tapaamalla haas-

tateltava henkilö kasvotusten. Toiminnallisessa opinnäytetyössä aineiston 
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analysointi ei ole välttämätöntä, ja haastatteluaineistona saatu tieto voi toimia 

myös lähdeaineistona (Vilkka & Airaksinen 2003, s. 63-64.) 

 

Tämän opinnäytetyön sivutuotteena syntyvä koulutusmateriaali on audiovisu-

aalinen tuotos, joka toteutettiin PowerPoint -esityksenä. Esityksessä on yh-

teensä 19 sisältödiaa sekä aloitus- ja lopetusdia. Esityksen jokainen dia sisäl-

tää nauhoitettua äänisisältöä, jonka avulla kuulijalle kerrotaan tarkemmin kä-

siteltävästä aiheesta. Diaesitys on tallennettu ja luovutettu toimeksiantajan 

käyttöön, kun opinnäytetyö valmistui.  

 

Sivutuotteena syntyvässä koulutusmateriaalissa perehdytään laajasti koko 

myyntiprosessiin ja sen eri vaiheisiin sekä annetaan työntekijöille konkreettista 

apua myyntitilanteisiin. Sivutuotteena syntyvän koulutusmateriaalin tavoite on 

johdatella työntekijä myynnin maailmaan ja omaksumaan myynti osaksi joka-

päiväistä tekemistä. Uudet toimihenkilöt katsovat sivutuotteena syntyvän kou-

lutusmateriaalin ensimmäisten viikkojen aikana osana myynnillistä perehdy-

tystä. 

 

Aloitin opinnäytetyön ja sivutuotteena syntyvän koulutusmateriaalin laatimisen 

hankkimalla ensin runsaasti monipuolista ja ajantasaista lähdemateriaalia tut-

kittavasta asiasta. Käytin lähdemateriaalina kirjallisuutta, artikkeleita, blogeja, 

verkkosivustoja sekä ajantasaista lainsäädäntöä. Halusin kerätä runsaasti eri-

laista lähdemateriaalia, jotta sain mahdollisimman monipuolisia näkökulmia 

tutkittavaan aiheeseen. Lähdemateriaalin hankkimisen jälkeen hahmottelin 

opinnäytetyön sisällysluettelon, jonka pohjalta lähdin rakentamaan itse sisäl-

töä. Opinnäytetyön sisällön laatimisen ohella siirsin hankittua aineistoa sa-

malla suoraan sivutuotteena syntyneeseen koulutusmateriaaliin siten, että kir-

joitin PowerPoint -dioille kunkin aiheen keskeisiä pointteja ja avainsanoja. Näin 

sain hahmoteltua sivutuotteena syntyneen koulutusmateriaalin rungon.  

 

Sivutuotteena syntyneen koulutusmateriaalin äänittämisen ja visuaalisen vii-

meistelyn aloitin vasta sitten, kun opinnäytetyön sisältö oli lähes kokonaan val-

mis. Laadin äänitystä varten tarkan käsikirjoituksen, jonka puhuin diaesityk-

sessä sopivan rennosti ja yleiskielisesti. Käsikirjoituksen laatiminen helpotti 
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diaesityksen äänittämistä, koska puhuttavat asiat oli jo valmiiksi aseteltu käsi-

kirjoituksessa loogiseen järjestykseen ja tiivistetty sisällöltään sopiviksi. Ha-

vainnollistin diaesitystä sopivilla kuvilla, jotta siitä tulisi visuaalisesti miellyttävä 

katsoa. Käytin kuvamateriaalina PowerPoint -kuvapankkia.  

 

Koska tämän opinnäytetyön tarkoituksena oli perehtyä syvällisesti tutkittavaan 

aiheeseen ja koostaa mahdollisimman käyttökelpoinen ja hyödyllinen materi-

aali toimeksiantajan käyttöön, empiirinen aineisto on hankittu keräämällä tie-

tyltä ennakkoon valitulta tutkimusjoukolta palautetta valmiista koulutusmateri-

aalista. Tutkimusjoukkoon kuuluu kuusi kohdeorganisaatiossa työskentelevää 

toimihenkilöä, jotka ovat kaikki työskennelleet toimeksiantajan palveluksessa 

alle puolitoista vuotta. Sivutuotteena syntyvän koulutusmateriaalin käyttötar-

koituksen vuoksi kommentteja ja mielipiteitä haluttiin kerätä nimenomaan uu-

demmilta työntekijöiltä. Tutkimusjoukkoon kuului lisäksi myös kohdeorgani-

saatiossa uusien toimihenkilöiden alkuperehdytyksestä vastaava perehdyttäjä 

sekä opinnäytetyötäni kohdeorganisaatiossa ohjaava asiakkuusjohtaja, jonka 

vastuulla on huolehtia oman tiiminsä myyntitavoitteiden saavuttamisesta sekä 

kannustaa heitä myyntiin. 

 

Kohderyhmään kuuluvia toimihenkilöitä on pyydetty tutustumaan koulutusma-

teriaaliin ennakkoon ja antamaan palautetta sen sisällöstä sekä esittämään 

omia muutosehdotuksiaan ja kehitysideoitaan. Palautteessa pyydettiin otta-

maan kantaa koulutusmateriaalin kokonaistoteutuksen onnistumiseen ja sii-

hen, kuinka hyvin se palvelee käytännön tarkoitusta. Kohderyhmän kommentit 

on kerätty kirjallisena ja palaute on huomioitu lopullisen sisällön toteutuksessa. 

Opinnäytetyön empiirinen osuus on kirjoitettu raportin joukkoon aina kyseistä 

aihetta koskevan teorian päätteeksi. Tutkimuksen osallistuvat kohderyhmän 

jäsenet pysyvät opinnäytetyössä anonyymeinä. 

3.3.1 Kohderyhmän kommentit 

Sain kerättyä suuren määrän hyödyllistä palautetta työn kohderyhmältä. Pa-

lautteet kerättiin kirjallisena Microsoft Teamsin välityksellä ja lähes jokaisen 
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haastateltavan kanssa käytiin aiheeseen liittyen myös vapaamuotoista kes-

kustelua. Sivutuotteena syntyvän koulutusmateriaalin sisältöä muokattiin koh-

deryhmältä saatujen palautteiden perusteella. Kohderyhmältä pyydettiin kom-

mentteja ja palautetta sivutuotteena syntyvän koulutusmateriaalin ulkoasusta, 

sisällöstä, esityksen sujuvuudesta ja äänityksen laadusta.  

 

Jokainen sivutuotteena syntyneen koulutusmateriaalin katsonut kommentoi 

esityksen puheen laadun kohtuullisen hyväksi. Kaikki haastateltavat huomaut-

tivat palautteessaan, että esityksessä on muutamissa kohdissa hieman liian 

pitkiä taukoja ja osalla dioista ääni kuuluu hiljaisempana kuin muissa. Myös 

osassa dioista dian ensimmäinen tai viimeinen sana loppui hieman kesken. 

Kommenttien mukaan asiat eivät merkittävästi häirinneet esityksen kokonai-

suutta ja kuuntelukokemus oli pääosin mukava. Palautteen pohjalta suurin osa 

esityksen dioista kuitenkin äänitettiin uudelleen esityksen yhtenäistämiseksi ja 

kuuntelukokemuksen parantamiseksi. Uudelleen äänityksessä kiinnitettiin eri-

tyistä huomiota puheen tasalaatuisuuteen ja siihen, että puhetyyli pysyy sa-

mana läpi esityksen. 

 

Diaesityksen ulkoasuun ja tyyliin oltiin haastateltavien keskuudessa pääosin 

tyytyväisiä. Palautetta tuli sopivasta fonttivalinnasta ja fontin koosta. Kohde-

ryhmäläiset pitivät hyvänä asiana, että esitystä oli elävöitetty värikkäillä dioilla 

ja kuvamateriaalia oli käytetty runsaasti. Palautteiden mukaan visuaalinen ilme 

teki katselukokemuksesta mielekkäämmän. Dioilla oli palautteiden mukaan 

sopiva määrä tekstiä ja avainasiat oli nostettu hyvin esille niin puheessa kuin 

itse dioillakin. Muutama kohderyhmäläinen olisi toivonut esitykseen vielä 

enemmän visuaalisuutta kuten kuvien monipuolisempaa käyttöä. Kommentoi-

tavaksi annetussa sivutuotteena syntyneessä koulutusmateriaalissa kuvat oli-

vat jokaisessa sisältödiassa dian oikealla puolella ja teksti vasemmalla. Pa-

lautteissa ehdotettiin, että esitystä voisi elävöittää entisestään tekemällä di-

oista keskenään eri tavalla aseteltuja. Yksi kohderyhmäläisistä nosti esiin 

myös sen, että diaesitystä voisi elävöittää animaatioilla ja esimerkiksi osa di-

oilla olevista asioista voitaisiin tuoda katsojan näkyville samaan aikaan kuin 

asiaa käsitellään myös puheessa. Diaesityksen ulkoasua mukautettiin vielä 
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hieman visuaalisemmaksi saatujen palautteiden perusteella. Esitykseen lisät-

tiin animaatioita sekä kuvien käyttöä monipuolistettiin. 

 

Sivutuotteena syntyneen koulutusmateriaalin sisällöstä ja aiheen rajauksen 

onnistumisesta oltiin kohderyhmän keskuudessa lähes yksimielisiä. Jokainen 

vastannut oli sitä mieltä, että sivutuotteena syntyneen koulutusmateriaalin ai-

heet liittyivät olennaisesti työn tarkoitukseen. Yksi haastateltavista koki diaesi-

tyksen ensimmäisen osan ennen myyntiprosessin kuvaamiseen siirtymistä 

hieman raskaana ja pohti voiko liiallinen teoreettinen tieto esityksen alussa la-

tistaa kuulijan intoa ja heikentää keskittymistä esityksen myöhäisempään vai-

heeseen eli itse myyntiprosessin kuvaamiseen. Hänen mukaansa aiheet kyllä 

sopivat esitykseen ja tukevat esityksen kulkua, mutta hän ehdotti dioilla olevan 

sisällön keventämistä. Muut vastanneet puolestaan kommentoivat, etteivät ko-

keneet esityksen alkua raskaana ja olivat sitä mieltä, että diojen sisällön voisi 

jättää ennalleen, koska ne tulevat esityksen kokonaisuutta ja auttavat hahmot-

tamaan sitä miksi myynnin omaksuminen osasi omaa työnkuvaa on tärkeää. 

Enemmistön mielipiteen mukaan diaesityksen alun sisältöä ei lähdetty muok-

kaamaan.  

 

Erityistä kiitosta kohderyhmän keskuudessa tuli siitä, että esityksen sisältö 

eteni loogisesti ja diojen sisällöt tukivat toisiaan sekä auttoivat kokonaisuuden 

hahmottamisessa. Vastanneet kokivat hyvänä asiana, että esityksen alussa 

käytiin läpi pankkitoimihenkilön toimenkuvan muuttumista ja siihen johtaneita 

tekijöitä sekä perehdyttiin asiakkuuksien kehittämiseen myynnillisestä näkö-

kulmasta. Heidän mielestään tämä sisältö auttaa uutta toimihenkilöä ymmär-

tämään miksi myynti muodostaa nykyään niin suuren osan pankissa työsken-

televän toimihenkilön työnkuvasta.  

 

Eniten palautetta annettiin selkeästi sivutuotteena syntyvän koulutusmateriaa-

lin myyntiprosessia ja sen vaiheita kuvailevasta osuudesta. Jokainen esityksen 

katsonut ja sitä kommentoinut haastateltava oli sitä mieltä, että myyntiproses-

sia kuvaava osuus oli erityisen onnistunut ja palveli hyvin tarkoitustaan. Eri-

tyistä kiitosta annettiin esityksessä käytetyistä konkreettisista esimerkeistä ja 

vinkeistä. Kohderyhmäläisten mielestä myyntiprosessi oli kuvattu 
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sivutuotteena syntyneessä koulutusmateriaalissa riittävällä laajuudella ja 

myyntiprosessin vaiheet oli käyty selkeästi läpi yksi kerrallaan. Heidän mieles-

tään lähdeaineistona käytetyn teorian yhdistäminen omaan ammatilliseen 

osaamiseeni oli onnistunut erityisen hyvin ja oma asiantuntijuuteni näkyi sivu-

tuotteena syntyneen koulutusmateriaalin toteutuksessa. Ainoa rakentava pa-

laute myyntiprosessin kuvaamiseen liittyen koski diaa numero kahdeksan-

toista, jossa käsitellään vastaväitteiden taklaamista. Yksi vastanneista nosti 

esiin, että olisi toivonut vielä enemmän konkreettisia esimerkkejä tähän diaan. 

Myyntiprosessin kuvaaminen jätettiin saadun palautteen perusteella esityk-

sessä muuten ennalleen, mutta dian kahdeksantoista sisältöä muutettiin hie-

man konkreettisemmaksi ja käytettyä aikaisemmin käytettyä esimerkkiä tuotiin 

selkeämmin esiin. 

 

Opinnäytetyön sivutuotteena syntynyttä koulutusmateriaalia kommentoineet 

toimihenkilöt olivat yksimielisesti tyytyväisiä siihen, että sivutuotteena synty-

vän koulutusmateriaalin loppuun oli vielä tehty yhteenvetodia myyntiprosessin 

sisällöstä. He olivat myös erityisen mielissään siitä, että yhteenvetodialla muis-

tutettiin myyntiprosessin jälkeisestä jälkityöstä. Lähes jokainen heistä mainitsi, 

että jälkityön korostaminen on tärkeää, koska se usein jää liian vähäiselle huo-

miolle tai kokonaan tekemättä. 

 

Kaiken kaikkiaan kohderyhmältä saatu palaute oli sivutuotteena syntyvän kou-

lutusmateriaalin viimeistelyn kannalta erittäin hyödyllistä ja olen erityisen tyy-

tyväinen siihen kuinka kattavia ja yksityiskohtaisia palautteita sain. Palautteet 

on huomioitu sivutuotteena syntyvän koulutusmateriaalin toteutuksen viimeis-

telyssä, ja materiaalista tuli niiden ansiosta onnistunut ja käyttötarkoitukseensa 

sopiva.  
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4 KOULUTUSMATERIAALIN LAATIMINEN PANKKIALAN ETÄ-
MYYNTITYÖHÖN 

4.1 Asiakkuuksien kehittäminen myynnin avulla 

Kilpailun voimakas lisääntyminen tekee uusien asiakkuuksien saamisesta 

sekä olemassa olevien asiakkuuksien vaalimisesta entistä haastavampaa. Ny-

kyään, kun markkinoilla on yhä useampia samoja tuotteita- ja palveluita tarjoa-

via yrityksiä, vaaditaan myyjiltä yhä enemmän proaktiivisuutta sekä erin-

omaista asiakaspalvelutaitoja (Rubanovitsch & Aalto, 2007, s. 12.)   

 

Nykyisin asiakkaat eivät ole enää uskollisia tietyille yrityksille, vaan he haluavat 

vertailla eri vaihtoehtoja ja ovat herkemmin valmiita siirtämään asiakkuuksiaan 

kilpailijoille. Menneillä vuosikymmenillä oli hyvin tavanomaista, että pankki-

asiakkuus säilyi isältä pojalle ja esimerkiksi uusi auto ostettiin aina samalta 

tutulta myyjältä. Tänä päivänä taas yritykset ja myyjät eivät voi luottaa siihen, 

että asiakas palaa heille tutun myyjän tai yhden onnistuneen asiakaskokemuk-

sen vuoksi. Yritysten on mahdollista lujittaa asiakasuskollisuutta asiakaskoke-

muksen lisäksi tarjoamalla mahdollisimman kokonaisvaltaisia ratkaisuja. Ko-

konaisvaltainen asiakaspalvelu on yksi tärkeimmistä asioista, kun halutaan 

saavuttaa mahdollisimman vahva asiakasuskollisuus. Yrityksille on tärkeää, 

että asiakkaiden asioita pystytään hoitamaan mahdollisimman laaja-alaisesti, 

koska mitä kokonaisvaltaisempi asiakkaan asiakaskokonaisuus on, sitä epä-

todennäköisemmin hän lähtee kilpailuttamaan palveluitaan (Rubanovitsch & 

Aalto, 2007, s. 12.) 

 

Pankkien on siis jatkuvasti kehitettävä omia tuotteitaan ja palveluitaan, jotta ne 

pystyvät tarjoamaan asiakkailleen ajantasaiset ja laadukkaat ratkaisut (Fi-

nanssialalle, 2024, kohta asiakkuuksien hallinta.) Tästä syystä pankkitoimi-

henkilöiden tulisi ymmärtää myynnin ja sen avulla koko palvelukokonaisuuden 

laajentamisen merkitys asiakassuhteiden ylläpitämiseksi. Tarkoituksena ei ole 

myydä asiakkaalle vain yhtä tiettyä tuotetta tai saada aikaan yhtä kauppaan, 

vaan luoda pysyviä, tuottavia ja pitkäaikaisia asiakassuhteita (Rubanovitsch & 

Aalto, 2007, s.12). Parempien asiakassuhteiden saavuttamista asiakkaan 
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palvelukokonaisuutta laajentamalla käsitellään koulutusmateriaalin dialla 6. 

Valitsin tämän aiheen koulutusmateriaaliin siksi, että diaesityksessä käydään 

yleisesti läpi myynnin merkitystä asiakassuhteen parantamisen näkökulmasta 

ja tämä aihe liittyy olennaisesti siihen. Palveluiden laajentamisen osalta esi-

tyksessä korostetaan ajantasaisten ja laadukkaiden ratkaisujen löytämistä asi-

akkaalle ja perustellaan, miksi asiakkuuden laajentaminen on hyödyllistä, kun 

halutaan saavuttaa kestäviä ja pitkäaikaisia asiakassuhteita. 

4.2 Asiantuntijamyynti pankkityössä 

Pankkiala mielletään yleisesti palvelualaksi ja pankkivirkailijan työtehtävät 

asiakaspalvelutyöksi. Pankkivirkailijan työtehtävät vaihtelevat pankista ja eri-

koistumisesta riippuen, mutta lähtökohtaisesti työ pitää sisällään aina asiakas-

palvelua, neuvontaa sekä myyntiä (Duunitori, 2023.)  Pankkityö tulee tulevai-

suudessa olemaan entistä haastavampaa, koska palveluiden digitalisoitumi-

nen ja asiakkaiden ohjaaminen itsepalvelukanaviin on vähentänyt toimihenki-

löiden suorittamia rutiinitöitä.  Työtehtävät pankissa ovatkin muuttuneet rutii-

ninomaisesta suorittamisesta neuvonnallisempaan suuntaan ja asiantuntijoilta 

vaaditaan nykyään syvällistä palveluosaamista ja hyviä myyntitaitoja (Kontka-

nen, 2015, s. 68.) Pankkialaan sekä pankkitoimihenkilön työnkuvaan perehdy-

tään sivutuotteena syntyvän koulutusmateriaalin dialla 3. Diaesityksessä ker-

rotaan hyvin yleisellä tasolla pankkitoimihenkilön työnkuvan muutoksesta ja 

siihen johtaneista tekijöistä. Yksi haastateltava koki tämän dian sisällön kuuli-

jalle hieman raskaana ja pohti, onko pankkitoimihenkilön työnkuvan muuttumi-

seen ja historiaan liittyvän tiedon käsittely esityksessä välttämättä tarpeellista. 

Dia kuitenkin jätettiin esitykseen, koska muut haastateltavat pitivät sen sisältöä 

hyödyllisenä pohjustuksena esityksen muille aiheille. 

 

Pankki on asiantuntijaorganisaatio ja pankeissa tapahtuva myyntityö tapahtuu 

eri pankkipalveluihin erikoistuneiden asiantuntijoiden toimesta. Pankeissa 

työskentelee paljon asiantuntijoita erilaisissa tehtävissä kuten rahoituksen, si-

joittamisen ja päivittäisten pankkipalveluiden parissa. Vaikka toimihenkilöiden 

työtehtävät saattavat vaihdella rooleittain, työssä onnistumisen edellytyksiä 
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ovat kuitenkin aina asiakaslähtöisyys sekä kyky onnistuneen palvelukokemuk-

sen tarjoamiseen ja räätälöityjen ratkaisujen löytämiseen. Tästä syystä finans-

sialan asiantuntijan rooliin kuuluu nykyään olennaisena osana asiakaspalve-

lun ohella myös myynti (Koli & Hyppönen, 2017.) 

 

Perinteisesti myynti sekä asiantuntijatyö on nähty toisistaan täysin erillisinä 

ammatteina, joilla on keskenään eroavat menestymisen edellytykset sekä lain-

alaisuudet (Salminen, 2018, s. 21). Nykyään nämä kaksi ammattia ovat kui-

tenkin usein vahvasti toisiinsa kytkeytyneitä. 2000-luku on ollut maailmanta-

louden näkökulmasta suurta murroksen aikaa. Kokonaiset toimialat ovat olleet 

jo pitkään jatkuneessa myllerryksessä ja perinteiset työnteon tavat ovat muut-

tuneet radikaalisti. Ympäröivän maailman muutoksen myötä myös asiantunti-

jan työkenttä on nykyään täysin erilainen kuin menneillä vuosikymmenillä 

(Hernberg, 2013, s.17.) Myös asiantuntijoiden myynnilliseen osaamiseen koh-

distuu nykyään paljon enemmän odotuksia kuin aikaisemmin (Salminen, 2018, 

s.15). Asiantuntijamyyntiä käsitellään sivutuotteena syntyneen koulutusmate-

riaalin dialla 8. Aihe sisällytettiin esitykseen, koska jokaisen uuden toimihenki-

lön tulee ymmärtää mitä pankissa työskentelevän asiantuntijan työnkuva pitää 

sisällään ja miksi myynti kuuluu siihen niin olennaisena osana. Dia 8 sisältää 

paljon asiaa ja siksi asiantuntijanmyyjän tärkeimmistä ominaisuuksista on vielä 

erikseen tehty yhteenveto dialle 9. 

 

Asiantuntijatyön lisäksi myös myyntityö on muuttunut merkittävästi asiakkai-

den monipuolistuneiden tarpeiden, kilpailun lisääntymisen, globalisaation sekä 

vaihtoehtojen runsauden seurauksena. Kilpailun lisäännyttyä asiakkaiden vaa-

timukset tuotteiden ja palveluiden suhteen ovat kiristyneet samoin kuin odo-

tukset palvelun laadusta sekä asiakaskokemuksesta (Salminen, 2018, s.51-

53.) Asiakaskokemus on laaja käsite, joka syntyy asiakkaan tekemistä tunne- 

ja kokemusperäisistä tulkinnoista. Se on monien eri tekijöiden summa ja asi-

akkaalle se tarkoittaa kaikkia niitä mielikuvia, tunteita ja kohtaamisia, joiden 

perusteella hänelle syntyy kokemus tietyn organisaation kanssa asioinnista 

(Löytänä, 2011, s.7.) Asiakaskokemus onkin ollut viime vuosina yksi nopeim-

min kasvavista trendeistä B2B -myynnissä ja sen rooli on tutkimusten mukaan 

tulevaisuudessa nousemassa jopa tärkeämmäksi kuin itse myytävien 
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tuotteiden ja palveluiden. Tiedon lisääntyessä ja digitalisaation muuttaessa 

markkinoita asiakkaat valitsevat yhä useammin sen tahon, joka pystyy tarjoa-

maan heille juuri sillä hetkellä parhaan asiakaskokemuksen (Keller & Leino, 

2020, s. 15.)  

 

Asiakkaat eivät myöskään ole nykyään yhtä uskollisia kuin aiemmin ja vähen-

tyneen asiakasuskollisuuden seurauksena organisaatioille on erityisen tär-

keää onnistua pitämään kiinni olemassa olevista asiakkaista. Asiakkaiden si-

touttaminen vaatii organisaatiolta erinomaista asiantuntijatyötä sekä asiakas-

palveluosaamista, joiden avulla varmistetaan paras mahdollinen asiakaskoke-

mus (Salminen, 2018, s.51-53.) Asiakaskokemuksen merkityksestä asiak-

kuuksien kehittämisen kannalta puhutaan sivutuotteena syntyvän koulutusma-

teriaalin dialla 5. Aihe on otettu mukaan esitykseen, koska se liittyy olennai-

sesti aiheeseen: Miten luodaan parempia asiakassuhteita myynnin avulla? 

Dialla käydään läpi mistä asioista asiakaskokemus muodostuu ja miksi sen 

merkitys on korostunut nykypäivän myyntityössä. 

 

Suurimpia myyntikulttuurin muutoksen vaikuttavia tekijöitä ovat tiedon ja sen 

saatavuuden lisääntyminen sekä asiakkaiden ostokäyttäytymisen muutos 

omatoimisempaan suuntaan (Laine, 2015, kohta miksi myynti on rikki?). Nyky-

ään lähes kaikki tieto on asiakkaiden saatavilla verkon kautta eikä myyjää tai 

myyntiorganisaatiota oteta mukaan tiedonhakuvaiheeseen samalla tavalla 

kuin aikaisemmin (Kenner & Leino, 2020, s. 12). Tiedonhakuun on olemassa 

valtava määrä erilaisia kanavia ja tieto itsessään on huomattavasti vertailta-

vampaa ja läpinäkyvämpää kuin aikaisemmin. Asiakkaiden on siis entistä hel-

pompaa hakea itsenäisesti tietoa saatavilla olevista tuotteista ja palveluista os-

topäätöstä tehdessään, eikä myyjää tarvitse enää välttämättä ottaa mukaan 

ostoprosessiin. Toisinaan asiakkaat tuntevat tuotteiden ja palveluiden yksityis-

kohdat jopa paremmin kuin myyjä, koska he ovat ennen myyntikohtaamista 

tehneet vertailua tarjolla olevista vaihtoehdoista (Kenner & Leino, 2020, s.12.) 

Ennen tiedon saannin helpottumista tiedollinen valta myyntitilanteessa oli myy-

jällä ja hänen edustamallaan organisaatiolla. Asiakkaan tietotason kasvaessa 

ovat kasvaneet myös heidän odotuksensa myyjän tietämystä ja osaamista 

kohtaan. Koska asiakkaat pystyvät yleensä selvittämään tarvittavat tiedot 
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tuotteesta tai palvelusta jo etukäteen, tulee myyjän pystyä tarjoamaan heille 

muutakin kuin pelkkää tuotetietoutta. Nykypäivän asiakkaat odottavat myyjältä 

syvällistä asiantuntemusta myytävää tuotetta tai palvelua kohtaan (Laine, 

2015, kohta miksi myynti on rikki?.)  

 

Toisaalta tiedonsaannin helpottuminen lisää asiakkaiden mahdollisuuksia et-

siä tietoa itsenäisesti, mutta nykyään saatavilla oleva tiedon määrä ja tarjon-

nan runsaus on niin suurta, asiakkailla ei välttämättä ole aina mahdollisuutta 

löytää tietoa kaikista saatavilla olevista vaihtoehdoista eikä kykyä tunnistaa it-

selleen parhaiten sopivia ratkaisuja. Tällaisessa toimintaympäristössä myyjän 

ammattitaidoilla on suuri merkitys ja parhaiten menestyvätkin asiakkaalle lisä-

arvoa tuottavat asiantuntijamyyjät, joilla on syvällinen osaaminen omalta alal-

taan sekä erinomaiset vuorovaikutus- ja asiakaspalvelutaidot (Salminen, 

2018, s.15.) 

 

Pankit haluavat pitää kiinni olemassa olevista asiakkuuksista ja saavuttaa yhä 

parempia ja tuottavampia asiakassuhteita. Asiakkaille parhaita ratkaisuja et-

siessään asiantuntijan tuleekin huomioida myös organisaation tuotto- ja kan-

nattavuustavoitteet (Finanssialalle, 2023, kohta asiakaspalvelijan tehtävät.)  

Parempia asiakkuuksia voidaan saavuttaa aktiivisuudella sekä asiakaspalve-

lun laadulla. Aktiivisuudella tarkoitetaan myynnin näkökulmasta sitä, että asi-

akkaisiin ollaan oma-aloitteisesti yhteydessä, heitä kuunnellaan ja heidän tar-

peitaan kartoitetaan säännöllisesti. Huolellisen tarpeiden kartoittamisen poh-

jalta asiakkaalle tarjotaan hänelle sopivia tuotteita ja palveluita. Aktiivisuus ja 

vuorovaikutus asiakkaiden suuntaan lisäävät asiakasuskollisuutta (Finans-

sialalle, 2023, kohta asiakkuuksien hoitaminen.) Aktiivisuudesta ja sen vaiku-

tuksesta parempien asiakassuhteiden luomiseen puhutaan sivutuotteena syn-

tyvän koulutusmateriaalin dialla 7. Aktiivisuus on diaesityksellä mukana, koska 

se liittyy olennaisesti asiakkuuksien kehittämiseen. Kohdeorganisaatiossa toi-

mihenkilöiltä odotetaan aktiivisuutta ja oma-aloitteisuutta asiakassuhteiden 

hoidossa ja siksi halusin nostaa asian esille myös sivutuotteena syntyneessä 

koulutusmateriaalissa. Tämän aiheen esille nostaminen sai positiivista pa-

lautetta haastateltavilta, ja he kokivat syvällisemmän perehtymisen aiheeseen 

kannustavana sekä hyödyllisenä.  
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4.3 Asiakkaiden lähestyminen 

Myyjä voi lähestyä asiakasta joko proaktiivisesti tai reaktiivisesti. Reagoivalla 

lähestymisellä tarkoitetaan tilannetta, jossa asiakas on itse ensin yhteydessä 

palveluntarjoajaan. Asiakkaiden yhteydenotolle saattaa olla monia eri syitä. 

Joissain tilanteissa asiakas lähestyy organisaatiota esimerkiksi neuvonnan tai 

lisätietojen tarpeessa ja toisinaan asiakas saattaa lähettää suoraan tarjous-

pyynnön tietystä tuotteesta tai palvelusta. Proaktiivisuudesta on kyse silloin, 

kun asiakasta lähestytään ilman, että hän on itse ensin ollut yhteydessä myy-

vään organisaatioon (Laine, 2015, s. 33.) Asiakkaiden proaktiivisesta ja reak-

tiivisesta lähestymisestä puhutaan sivutuotteena syntyvän koulutusmateriaalin 

dialla 10. Aihe liittyy hyvin olennaisesti kohdeorganisaatiossa tapahtuvaan asi-

akkaiden lähestymiseen ja on siksi osana diaesitystä. Haastateltavien mielestä 

aihe sopii esitykseen ja on hyvä lisä esityskokonaisuutta.  

 

Suurimmalle osalle asiantuntijoista hankalin asia myynnissä on asiakkaiden 

proaktiivinen lähestyminen, josta käytetään myös termiä kylmäkontaktointi. 

Tällaisessa tilanteessa asiakas ei osaa odottaa yhteydenottoa eikä hän 

yleensä ole vielä havainnut tarvetta myyjän tarjoamille tuotteille tai palveluille. 

Kylmäkontaktointia pidetään yleisesti haastavana siksi, että silloin kohdataan 

huomattavasti enemmän kieltäviä vastauksia ja torjuntaa kuin tilanteessa, 

jossa asiakas on ensin itse lähestynyt myyjää tai organisaatiota (Kenner & 

Leino, 2020, s. 49-50.)  

 

Kun asiakkaan proaktiivinen lähestyminen tapahtuu puhelimen välityksellä, 

puhutaan kylmäsoitoista. Kylmäsoitto tarkoittaa myynnillistä puhelua, joka soi-

tetaan sellaiselle henkilölle, jonka ostohalukkuudesta tai tarpeista ei ole en-

nakkotietoa (Hernberg, 2013). Puhelinmyynti on nopeutensa ja helppoutensa 

puolesta yleisesti käytetty tapa tehdä henkilökohtaista myyntiä ja kerätä tietoa 

asiakkaasta (Bergström, 2021, kohta puhelinmyynti). Kylmäpuheluiden haaste 

on usein se, ettei asiakkaita saada tavoitettua. Nykyään asiakkaan saaminen 

puhelimen päähän ilman ennakkovaroitusta saattaa olla hankalaa ja siksi myy-

jän kannattaa ennen varsinaista soittoa lähettää asiakkaalle jokin ennakkotieto 

tulevasta kontaktista. Hyvä tapa on esimerkiksi lähettää asiakkaalle tekstiviesti 
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ennen varsinaista puhelua (Kenner & Leino, 2020, s. 49-50.) Asiakkaiden kyl-

mäkontaktoimista ja tarkemmin kylmäpuheluita käsitellään sivutuotteena syn-

tyvän opinnäytetyön dialla 11. Kohdeorganisaatiossa toimihenkilöiden työnku-

vaan kuuluu asiakkaiden proaktiivinen kontaktointi ja kylmäpuhelut. Aihe oli 

siis siksi tärkeä sisällyttää mukaan sivutuotteena syntyneeseen koulutusmate-

riaaliin.  

4.4 Pankin etämyyntityön lähtökohdat 

Pankkien toimintaan kohdistuu paljon erilaista sääntelyä, joka heijastuu myös 

alalla tapahtuvaan myyntityöhön 

4.4.1 Rahoitusvälineiden ja -palveluiden etämyynti 

Kuluttajansuojalain (20.1.1978/38, 6a luku 3§) määritelmän mukaan rahoitus-

palveluiden etämyynnillä tarkoitetaan rahoituspalvelun tarjoamista kuluttajalle 

yksinomaan jonkin etätarjontamenetelmän avulla, jossa viestimiseen ja kau-

pantekoon käytetään ainoastaan etäviestimiä. Etätarjontamenetelmä tarkoit-

taa myynti- tai markkinointitapaa, jonka tarkoituksena on solmia kauppa etä-

viestimen välityksellä. Etäviestimiä puolestaan ovat kaikki sellaiset viestintä-

kanavat, joita voidaan käyttää sopimuksen tekoon niin, että asiakas ja myyjä 

eivät ole yhtäaikaisesti läsnä samassa paikassa. Etäviestimiä ovat esimerkiksi 

puhelin, televisio ja verkkopalvelut.  

 

Rahoituspalveluilta ja -välineitä ovat lähes kaikki pankkien asiakkailleen tar-

joamat tuotteet kuten erilaiset päivittäiset pankkipalvelut esimerkiksi tilit ja kor-

tit sekä lainat, sijoitustuotteet ja rahastot. Pankkipalveluiden etämyynnistä on 

kyse silloin, kun asiakas tekee sopimuksen jostain tuotteesta tai palvelusta 

jonkin etäviestintäkanavan kautta eikä missään vaiheessa fyysisesti tapaa 

myyjän edustajaa ja sopimus tehdään kokonaan uudesta tuotteesta tai palve-

lusta. Sopimusmuutokset eivät siis ole etämyyntiä (Danske Bank, 2024, kohta 

etämyyntitiedote.)  
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Laissa (kuluttajansuojalaki 20.1.1978/38, 6 luku 12 § ) säädetään etämyyntiin 

liittyen myyjän tiedonantovelvollisuudesta kuluttaja-asiakasta kohtaan sekä ra-

hoituspalveluiden etämyyntiin liittyvästä sopimuksen peruutusoikeudesta. 

Laissa määritellään, että elinkeinoharjoittajan tulee antaa asiakkaalle riittävät 

tiedot itsestään, tarjotusta palvelusta, etämyynnistä sekä oikeussuojasta enne 

sopimuksen tekemistä. Myyjän tulee myös selkeästi viestiä asiakkaalle peruut-

tamisoikeudesta ja siihen liittyvistä ehdoista. 

4.4.2 Hyvä pankkitapa 

Keskeisen ja merkittävän roolinsa vuoksi pankit noudattavat vastuullista toi-

mintatapaa kaikkia sidosryhmiään kohtaan. Pankit sitoutuvat toimimaan rehel-

lisesti ja ammattitaitoisesti noudattaen hyvää pankkitapaa. Erityistä huomiota 

toiminnassa kiinnitetään tallettajan aseman turvaamiseen. Pankin on varmis-

tettava, että sen henkilökunta on pätevää ja asianmukaisesti koulutettua. Li-

säksi pankin toiminta tulee olla asianmukaisesti ohjeistettu, johdettu sekä val-

vottu. Pankkitoiminnassa voi syntyä tilanteita, joissa on eturistiriitoja pankin ja 

asiakkaan tai pankin asiakkaiden välillä ja tällaisissa tilanteissa pankki pyrkii 

välttämään epäasianmukaista hyötyä (Finanssiala, 2023, kohta pankkitoi-

minta.)  

 

Suhde pankin ja sen asiakkaiden välillä perustuu aina molemminpuoliseen 

luottamukseen, ja pankkitoiminnassa toimitaan asiakkaan etujen mukaisesti. 

Pankki ei saa kieltäytyä asiakassuhteen muodostamisesta asiakasta syrjivin 

perustein. Pankin tulee antaa asiakkaille tietoa ja vaihtoehtoja, jotta asiakkaat 

voivat itse valita tarvitsemansa palvelut. Asiakkaalla on mahdollisuus vaihtaa 

pankkia tai käyttämäänsä palvelua, ellei mikään erityinen sopimus pankin ja 

asiakkaan välillä rajoita tätä oikeutta (Finanssiala, 2023, kohta peruspankki-

palvelut.)  

 

Pankeilla on velvollisuus tarjota asiakkailleen lain edellyttämät peruspankki-

palvelut. Maksupalveluita tarjoavan pankin on tarjottava ETA-maassa laillisesti 

asuville luonnollisille henkilöille euromääräistä perusmaksutiliä ja siihen 
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liittyviä maksupalveluita sekä sähköisen tunnistautumisen palvelua (laki luot-

tolaitos toiminnasta 610/2014, 15 luku 6 § 1 mom). Peruspankkipalveluihin si-

sältyvät edellä mainittuun perusmaksutiliin liitettävä tilinkäyttöväline kuten 

pankkikortti. Peruspalveluita ovat myös mahdollisuus käteisen rahan nostami-

seen sekä maksutapahtumien toteuttamiseen. Asiakkaalle tulee myös tarjota 

peruspankkipalveluna verkkopankkitunnuksia ja mahdollisuutta sähköiseen 

tunnistautumiseen (Finanssivalvonta, 2018, peruspankkipalvelut.) 

4.4.3 Asiakkaan tunteminen ja tunnistaminen 

Pankeilla ja muilla finanssipalveluiden tarjoajilla on Suomen lakiin perustuva 

velvollisuus tuntea ja tunnistaa asiakkaansa. Käytännössä tämä tarkoittaa, 

että palveluntarjoajan on varmistuttava asiakkaan henkilöllisyydestä sekä tun-

nettava asiakkaan taustat ja toiminta sellaisella laajuudella kuin asiakassuhde 

edellyttää ja lisäksi valvottavan tulee tietää, jos toimeksiantoja tehdään jonkun 

toisen henkilön varallisuudella (Finanssivalvonta, 2020, kohta asiakkaan tun-

nistaminen ja tunteminen.)  

 

Valvottavat tahot kuten pankit tai vakuutusyhtiöt muotoilevat itse sisäiset toi-

mintaohjeensa asiakkaan tuntemiseksi nojaten lakiin ja omiin riskiarvioihinsa. 

Valvottavan tahon on pystyttävä todistamaan valvojalle millä tavoin se seuraa 

asiakkaidensa palveluiden käyttöä, tunnistaa asiakkaansa sekä arvioi asiakas-

suhteisiin liittyviä rahanpesuriskejä (Laki rahanpesun ja terrorismin rahoittami-

sen estämisestä 28.6.2017/444, 3 luku 2 §).  

 

Asiakkaan tunnistamisella tarkoitetaan henkilöllisyyden todentamista asiakir-

jan avulla. Yleisesti käytössä olevia asiakirjoja ovat esimerkiksi viranomaisten 

myöntämä passi, ajokortti tai henkilökortti. Valvottava saa itse omien riskien-

hallintaperiaatteidensa nojalla päättää millaisia asiakirjoja se hyväksyy henki-

löllisyyden todentamiseen. Asiakkaat hyödyntävät nykyään entistä enemmän 

erilaisia digitaalisia palveluita, joten henkilöllisyyden todentaminen on mahdol-

lista tehdä myös etänä käyttäen vahvaa sähköistä tunnistusta kuten mobiili-

varmennetta tai verkkopankkitunnuksia. Lain (Laki rahanpesun ja terrorismin 
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rahoittamisen estämisestä 28.6.2017/444, 3 luku 2 §) mukaan valvottavien on 

dokumentoitava asiakkaidensa tunnistamiseen ja tuntemiseen liittyvät tiedot ja 

asiakirjat sekä säilytettävä näitä tietoja viiden vuoden ajan asiakassuhteen 

päättymisen jälkeen.   

 

Valvottavan on tunnistamisen lisäksi myös tunnettava asiakkaansa. Asiakkaan 

tuntemisella tarkoitetaan, että valvottavan on kerättävä asiakkaalta henkilötie-

tojen lisäksi tietoa myös asiakkaan toiminnasta, palveluiden tarpeesta, talou-

dellisesta asemasta, poliittisesta vaikutusvallasta sekä varojen alkuperästä. 

Mikäli asiakas kieltäytyy antamasta palveluntarjoajalle edellä mainittuja tietoja, 

voi palveluntarjoaja kieltäytyä asiakkuuden avaamisesta tai esimerkiksi päät-

tää jo olemassa olevan asiakkuuden (Finanssivalvonta, 2020, kohta asiakkaan 

tunnistaminen ja tunteminen.) Ilmoitusvelvollisen tahon on pidettävä asiak-

kaan tuntemista koskevat tiedot olennaisina ja ajantasaisina. Tiedot tulee säi-

lyttää luotettavasti viiden vuoden ajan vakituisen asiakassuhteen päättymisen 

jälkeen (Laki rahanpesun ja terrorismin rahoittamisen estämisestä 

28.06.2017/444 , 3 luku 3 §.) Asiakkaan tuntemista ja tunnistamista käsitellään 

sivutuotteena syntyvän koulutusmateriaali dialla 12. Aiheesta puhutaan esityk-

sessä nopeasti ja yleisellä tasolla, koska uudet toimihenkilöt perehtyvät tähän 

tarkemmin myöhemmin tulevissa koulutuksissa. Aihe otettiin kuitenkin mukaan 

esitykseen, koska se on tärkeä ja olennainen osa etämyyntiä. 

4.5 Myyntiprosessi 

Nykypäivänä tuloksellisen myynnin toteuttamiseen on olemassa valtava 

määrä erilaisia malleja ja viitekehyksiä, joiden avulla myyjä voi tehostaa toi-

mintaansa. Erilaisia myyntimalleja ja -prosesseja on todella paljon eikä ole ole-

massa yhtä ja oikeaa tapaa toimia, sillä myyjät, tilanteet ja organisaatiot poik-

keavat toisistaan hyvinkin paljon eikä sama toimintamalli sovi kaikille. Myyjän 

kannattaa etsiä lukuisista malleista itselleen sopivin vaihtoehto, koska loppu-

jen lopuksi myynnin onnistumisessa tärkeintä on huolehtia laadukkaasta ja oi-

kein toteutetusta myyntiprosessista (Kenner & Leino, 2020, s. 82.) Myyntipro-

sessi tulee käydä läpi kaikissa asiakaskohtaamisissa, huolimatta siitä millainen 
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asiakkuus tai asiakas on kyseessä. Myyjän ei koskaan kannata tehdä oletta-

muksia asiakkaan puolesta ja jättää sen perusteella myyntiprosessia teke-

mättä, sillä koskaan ei voi tietää ennakkoon mihin tuloksiin laadukkaasti ja joh-

donmukaisesti toteutettu myyntiprosessi voi parhaimmillaan johtaa (Ru-

banovitsch & Aalto, 2007, s.33.)  

 

Myyntiprosessin kuvaamiseen olen valinnut (Rubanovitsch & Aalto, 2015, s. 

35) kirjassaan esittelemän myynnin ympyrän. Myyntiprosessista puhutaan si-

vutuotteena syntyvän koulutusmateriaalin dialla 13. Diaesityksessä on käytetty 

oheista kuvaa, jonka avulla katsojille havainnollistetaan myynnin ympyrän ra-

kennetta. Dialla kerrotaan mitkä myyntiprosessin vaiheet esityksessä tullaan 

käymään tarkemmin läpi.  

 

 

Kuvio 1. Myynnin ympyrä (Rubanovitsch & Aalto, 2007, s. 35). 

 

Kuviossa 1 esitetään onnistuneen myyntiprosessin eri vaiheet ennakkovalmis-

tautumisesta kauppojen päättämiseen. 
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4.5.1 Valmistautuminen 

Menestyksellinen myynti asiantuntijatyössä edellyttää aina huolellista valmis-

tautumista ja suunnitelmallisuutta (Salminen, 2018, s. 84). Ennakkoon valmis-

tautuminen on tärkeä osa onnistunutta myyntiprosessia, olipa kyse uusien asi-

akkaiden hankkimisesta tai pitkäaikaisen kanta-asiakkaan kohtaamisesta (Ru-

banovitsch & Aalto, 2007, s. 42-45.) Valmistautuminen auttaa myyjää varmis-

tamaan, että asiakaskohtaaminen on laadukas ja hyödyttää sekä myyjää itse-

ään, että asiakasta (Laine, 2015, s.116). Asiantuntijamyynnissä asiakkaat 

odottavat myyjän valmistautuvan tapaamiseen huolellisesti ja huonosti hoi-

dettu ennakkovalmistautuminen saattaa pahimmillaan johtaa potentiaalisten 

kauppojen menetykseen.  Hyvin valmistautunut myyjä antaa itsestään ja edus-

tamastaan yrityksestä ammattimaisen vaikutelman ja tällaisen myyjän lähtöti-

lanne kaupantekoa ajatellen on huomattavasti parempi kuin vähemmän vaivaa 

nähneen myyjän (Rubanovitsch & Aalto, 2007, s. 42-45.) Myyntityössä toimin-

nan suunnittelemattomuus johtaa erilaisiin ongelmiin ja siihen, että resursseja 

kohdistetaan vääriin asioihin (Salminen, 2018, s.84).   

 

Valmistautumisen tulisi olla itsestään selvää sellaisissa asiakaskohtaamisissa, 

jossa myyjällä on mahdollisuus selvittää asiakkaasta tietoa etukäteen. Ennak-

kovalmistautumisesta on hyötyä tapaamisen molemmille osapuolille, koska se 

säästää aikaa ja mahdollistaa ajankäytön priorisoimisen myyntiprosessin seu-

raaviin vaiheisiin. Hyvän ennakkovalmistautumisen lisäksi myyjän on tärkeää 

asennoitua myyntitilanteeseen oikein ja päättää saavuttaa asettamansa tavoit-

teet. Voittavalla asenteella on suuri vaikutus siihen, onnistuuko kaupanteko vai 

ei (Rubanovitsch & Aalto, 2007, s. 42-45.)   

 

Puhelinmyyntityötä tekevien henkilöiden on kannattavaa suunnitella itselleen 

hyvä runko eli eräänlainen käsikirjoitus myyntipuheluita varten. Valmiin käsi-

kirjoituksen tai ”soittotarinan” miettiminen ennakkoon on hyödyllistä, koska se 

auttaa hallitsemaan puhelun kulkua. Myyjän kannattaa ennen puhelua miettiä 

valmiiksi sopivia sanoituksia sekä hahmotella mielessään puhelun rakennetta, 

mutta ei kuitenkaan lukea valmiiksi kirjoitettua tekstiä suoraan paperista. Kä-

sikirjoituksen tulee olla hyvin suunniteltu ja muokattavissa erilaisiin tilanteisiin 
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sopivaksi (Kenner & Leino. 2020, s.52.) Käsikirjoituksen laatimisesta puhutaan 

sivutuotteena syntyvän koulutusmateriaalin dialla 15. Dian aihe on myyntipu-

heluun valmistautuminen ja siksi käsikirjoitus on otettu esille juuri tällä dialla.  

 

Ennakkovalmistatutumiseen kohdeorganisaatiossa kuuluu olennaisesti asiak-

kaan perustietojen selvittäminen. Ennen kohtaamista on hyvä selvittää esimer-

kiksi, onko asiakassuhde tuore vai onko kyse pitkäaikaisesta asiakkuudenhoi-

dosta.  Asiantuntijan kannattaa ennen tapaamista tarkistaa mitä tuotteita tai 

palveluita asiakkaalla on jo käytössään ja pohtia mitkä tuotteet ja palvelut asia-

kasta voisi mahdollisesti kiinnostaa. Ennakkovalmistautumisessa myyjän kan-

nattaa selvittää asiakkaasta kaikki tapaamisen kannalta olennainen tieto, 

mutta ei muodostaa sen pohjalta liian voimakkaita ennakkoasenteita. Valmis-

tautumista käydään läpi sivutuotteena syntyvän koulutusmateriaalin dioilla 14-

15. Dialla 14 kerrotaan hyvin yleisellä tasolla valmistautumisesta ja siitä miksi 

se on tärkeää. Dialla 15 puolestaan käydään tarkasti läpi mitä valmistautumi-

sessa kannattaa ottaa huomioon ja mitä asioita asiakkaasta kannattaa selvit-

tää etukäteen. Dialla 15 puhutaan myös käsikirjoituksen laatimisen tärkey-

destä ja perustellaan miksi siihen kannattaa panostaa ennen soittoa. 

4.5.2 Soitto asiakkaalle 

Edellisessä kappaleessa kuvattu valmistautuminen on tärkeää jokaisessa 

asiakaskohtaamisessa riippumatta siitä mitä kanavaa tapaamiseen käytetään. 

Vaikka ennakkovalmistautuminen puheluun ja fyysiseen tapaamiseen tapah-

tuu pitkälti samalla tavalla, eroavat puhelimessa ja kasvotusten tapahtuvat 

kohtaamiset tosistaan muuten hyvin paljon (Rubanovitsch & Aalto, 2007, s. 54-

55.)  

 

Puhelimessa myyjä ja asiakas eivät lähtökohtaisesti näe toisiaan ja siksi myy-

jän on tärkeää keskittyä puhumiseen sekä erilaisten äänellisten tehokeinojen 

käyttöön. Puhelimessa myyjän äänen käyttö ja sanoma näyttelevät keskeistä 

roolia, kun taas kasvotusten tapahtuvissa kohtaamisissa myyjä voi vaikuttaa 

tilanteeseen myös eleillä ja ilmeillä (Isoviita, 2016.)  Puhelimessa asiakkaan ei 
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ole mahdollista nähdä myyjää tai ostettavaa tuotetta eikä asiakkaaseen ole 

mahdollista tehdä vaikutusta ulkoisella olemuksella. Puhelinkeskustelussa 

myöskään myyjä ei näe asiakkaan fyysisiä reaktioita kuten ilmeitä ja eleitä, 

joten hänen on vaikeampaa mukauttaa myyntiprosessia asiakkaan käytöksen 

mukaan kuin kasvotusten tapahtuvassa kohtaamisessa. Olennaista puheli-

men välityksellä tapahtuvassa asiakaskohtaamisessa on puhua rauhallisesti 

ja selkeästi sekä pitää pieniä taukoja puheessa, jotta asiakas saa mahdolli-

suuden osallistua keskusteluun (Rubanovitsch & Aalto, 2007, s. 54-55).  

 

Moni myyjä tuntee asiakkaalle soittamisen usein vaikeaksi ja epämiellyttä-

väksi, koska yleinen ajatus myyjien keskuudessa on, että asiakas kokee soit-

telun häiriköintinä ja varsinkin myynnilliset puhelut tyrkyttämisenä (Hernberg, 

2018, kohta 2.1). Eräs Iltalehden haastattelema anonyyminä pysyttelevä pu-

helinmyyjä kuitenkin muistuttaa, että puhelimessa tapahtuva myynti ei mis-

sään nimessä ole aina tyrkyttämistä ja taivuttelemista, vaan asiakkaan ole-

massa olevan tarpeen todentamista ja siihen ratkaisun tarjoamista (Simonen, 

2019.) Vaikka myyjät kokevatkin asiakkaille soittelun olevan epämiellyttävää, 

tulee kuitenkin muistaa, että asiakkaat yleensä toivovat yrityksiltä proaktiivi-

suutta asiakassuhteen hoidossa. Etenkin asiantuntijaorganisaatioiden kuten 

pankkien asiakkaat odottavat ammattitaitoista palvelua, säännöllistä yhtey-

denpitoa sekä tietoa uusista tuotteista ja palveluista. Myyjän tulee asiakkaalle 

soittaessaan lähteä aina liikkeelle siitä olettamuksesta, että puhelu on asiak-

kaalle hyödyllinen ja tuottaa lisäarvoa. Puhelulle tulee asettaa selkeä tavoite 

ja soittajan kannattaa ennakkoon pohtia kuinka hän saa asiakkaan kiinnostu-

maan tarjoamastaan ratkaisusta (Rubanovitsch & Aalto, 2007, s. 55-57.)   

 

Myyjän kannattaa myös muistaa, että yleensä soitto tulee asiakkaalle yllätyk-

senä eikä myyjä tiedä millaisessa paikassa tai tilanteessa asiakas on, kun hä-

net tavoitetaan. Asiakkaalla saattaa esimerkiksi olla jotain tärkeää tekemistä 

tai hän saattaa olla huonossa paikassa, joten asiakkaan vastahakoisuus tai 

esimerkiksi kiire eivät automaattisesti merkitse kiinnostuksen puutetta. Myyjän 

ei kannata siis heti lannistua, vaikka asiakas ei kuulostaisi puhelun alussa in-

nostuneelta tai yrittää lopettaa puhelun. Asiakkaalta kannattaa rohkeasti tie-

dustella sopivaa hetkeä soittaa uudelleen. Nimittäin yksi tärkeimmistä 
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onnistumiseen johtavista asioista puhelinmyynnissä on myyjän kyky olla lan-

nistumatta, sillä yleensä keskustelun jatkuessa asiakas kuitenkin kiinnostuu 

puhelun sisällöstä (Isoviita, 2016.)  

 

Myyntitilanteessa myyjän tulee pyrkiä antamaan itsestään mahdollisimman 

hyvä ensivaikutelma, sillä se on yksi keskeisimmistä tekijöistä myynnin onnis-

tumisen kannalta. Ihmiset tekevät toisistaan välillä hyvinkin pitkälle meneviä 

päätelmiä ensivaikutelman perusteella, joten myyjän kannattaa jo ennakkoon 

miettiä kuinka asiakasta kannattaa lähestyä, jotta yhteinen sävel saadaan löy-

tymään (Hänti ym., 2016, s. 111.) Myyjän 30 ensimmäistä sanaa sekä tapaa-

misen 30 ensimmäistä sekuntia ovat hyvin merkitseviä sen suhteen millainen 

ensivaikutelma asiakkaalle kohtaamisesta jää (Bergström, 2021, kohta myyn-

tikeskustelun avaus ja ensivaikutelma). Myyntiprosessin soitto asiakkaalle -

vaihetta käsitellään sivutuotteena syntyvän koulutusmateriaalin dialla 16. 

Dialla käydään läpi soittamiseen liittyviä asioita kuten äänenkäyttöä, tervehti-

mistä, esittäytymistä ja sitä millainen tyyli kannattaa valita. Dia sisältää myös 

esimerkin puhelun aloitukseen sopivasta sanoituksesta. 

4.5.3 Tarvekartoitus 

Kuunteleminen ja havainnointi ovat tärkeimpiä tekijöitä onnistuneessa myyn-

nillisessä kohtaamisessa ja ne liittyvät olennaisesti seuraavaan myyntiproses-

sin vaiheeseen: tarvekartoittamiseen (Hernberg, 2013, kohta 2.1). Tarvekar-

toitusta pidetään myyntiprosessin tärkeimpänä vaiheena ja siihen tulee varata 

riittävästi aikaa jokaisessa asiakaskohtaamisessa. Tarvekartoituksen ideana 

ei ole myydä mitään, vaan ottaa selvää asiakkaasta ja hänen tarpeistaan. Tä-

män vaiheen aikana on tarkoitus tutustua asiakkaaseen. Tarvekartoittamisen 

avulla pyritään selvittämään millaisia asioita asiakas arvostaa ja millaiset rat-

kaisut olisivat sopivia juuri hänelle (Rubanovitsch & Aalto, 2007, s. 77.)   

 

Tarvekartoittaminen ei tähtää yhden tuotteen tai palvelun myyntiin, vaan koko-

naisvaltaisemman ratkaisun löytämiseen. On tärkeää huomioida, että tarve-

kartoitus ei sisällä ollenkaan myyntiä eikä tuotteiden tai palveluiden esittelyä, 
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vaan sen aikana asiakkaan annetaan itse omin sanoin kertoa itsestään, tar-

peistaan ja tulevaisuuden suunnitelmistaan (Rubanovitsch & Aalto, 2007, s. 

77.) Tarvekartoituksen aikana myyjä haluaa saada mahdollisimman paljon tie-

toa asiakkaasta ja siksi asiakkaan kertoessa itsestään ja toiveistaan, myyjän 

kannattaa täydentää keskustelua mahdollisimman avoimilla ja tarkentavilla ky-

symyksillä (Vuorio, 2011, s. 103). Avoimet kysymykset alkavat yleensä sa-

noilla mitä, miksi, missä tai miten ja niiden tarkoituksen on saada asiakas vas-

taamaan kysymykseen laajemmin ja välttää pelkkiä kyllä tai ei -vastauksia (Lii-

namaa, 2022). Tarvekartoittamisen tavoitteena on aina laaja-alainen myynti ja 

asiakkaan palvelukokonaisuuden laajentaminen eikä yksittäisen akuutin on-

gelman ratkaisu. Tarvekartoittaminen on henkilökohtaista ja asiakkaalle pitää 

tulla tunne, että asiantuntija on kiinnostunut juuri hänen asioistaan ja mielipi-

teistään (Rubanovitsch & Aalto, 2007, s. 77.)  

 

Asiakkaalle parhaiten hänen tarpeitaan vastaavan ratkaisun löytäminen edel-

lyttää aina huolellista tarvekartoituksen tekemistä. Myyjän ei koskaan tulisi 

tehdä ennakkoon omia olettamuksia asiakkaasta tai hänen tarpeistaan, sillä 

tällainen olettamuksiin perustuva tulkinta johtaa usein epäonnistumisiin. Myy-

jän tuleekin omien olettamustensa ja asiantuntijuuteen perustuvien ennakko-

luulojensa sijasta malttaa kuunnella asiakasta ja muodostaa kuva hänen tar-

peistaan vasta huolellisen kuuntelemisen perusteella (Salminen, 2018, s. 22.) 

On tärkeää muistaa, että myyjä ei voi asiakkaan ennakkotietojen, ulkoisen ole-

muksen tai esimerkiksi tulojen perusteella tietää onko asiakas kiinnostunut os-

tamaan jonkin tuotteen tai palvelun vai ei. Välillä ulkokuori saattaa hämätä ja 

myyjän liiallinen olettaminen johtaa pahimmillaan siihen, että asiakas kääntyy 

kilpailijan puoleen.   

 

Asiakkaiden saattaa olla hankalaa sanoittaa myyjälle mitä he haluavat ja toisi-

naan he eivät aina edes itse tunnista omia tarpeitaan. Huippumyyjä onnistuu 

huolellisen kuuntelemisen ja oikeiden kysymysten avulla saamaan asiakkaalta 

riittävästi tietoa, jonka pohjalta hän voi esittää asiakkaalle sopivaa ratkaisua 

(Rubanovitsch & Aalto, 2007, s. 79.) Oikeanlaisten kysymysten esittäminen on 

erittäin tärkeää onnistuneen tarvekartoituksen takaamisesti ja menestyneillä 

myyjillä on kyky esittää asiakkaalle hyvällä tavalla herätteleviä kysymyksiä 
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sekä ripotella ne keskustelun joukkoon niin, ettei asiakas koe joutuneensa kuu-

lusteluun. Parhaimmillaan oikeanlaisia kysymyksiä esittämällä myyjä saa koh-

taamisesta irti sellaista myyntitilanteen kannalta olennaista tietoa, mikä ei olisi 

välttämättä ilman sopivaa kysymystä tullut esille (Kenner & Leino, 2020, s. 

106.)   

 

Huolellinen tarvekartoittaminen irrottaa asiakkaan huomion hinnoista ja vähen-

tää hintavertailua. Tämän vaiheen päätteeksi myyjä on saanut asiakkaalta ha-

luamansa tiedot ja asiakas itse hahmottaa paremmin oman tilanteensa ja omat 

tarpeensa, mikä puolestaan helpottaa sopivien ratkaisujen löytämistä. Tarve-

kartoittamisen aikana asiakas parhaimmillaan itse perustelee itselleen miksi 

hän tarvitsee tietyn tuotteen tai palvelun. Huonosti ja liian nopeasti tehty kar-

toitus saattaa pahimmillaan johtaa siihen, että asiakkaalle myydään tarpeeton 

tai vääränlainen tuote, mikä puolestaan heikentää asiakkaan ja myyjän välistä 

luottamusta ja on haitallista asiakassuhteen jatkumisen kannalta (Ru-

banovitsch & Aalto, 2007, s. 79.)  

 

Kaikissa asiakaskohtaamisissa ei välttämättä ole aina aikaa tutustua asiak-

kaaseen syvällisesti, mutta ainakin kevyt tarvekartoitus tulisi aina pyrkiä teke-

mään. Kevyessä tarvekartoittamisessa myyjä voi esimerkiksi kysyä asiak-

kaalta onko hän tyytyväinen nykyiseen ratkaisuunsa ja selvitetään mihin asioi-

hin hän erityisesti on tyytyväinen. Mikäli asiakas ei ole tyytyväinen tämänhet-

kiseen ratkaisuun, myyjän tulisi selvittää miksi ja mitä asiakas kaipaisi lisää. 

Kevyen tarvekartoittamisen idea on selvittää asiakkaan vähimmäisvaatimuk-

set hänelle tarjottavan tuotteen tai palvelun suhteen (Rubanovitsch & Aalto, 

2007, s. 85.) Tarvekartoitukseen syvennytään sivutuotteena syntyvän koulu-

tusmateriaalin dialla 17. Dialla korostetaan tarvekartoitusvaiheen tärkeyttä ja 

terävöitetään kuulijalle mitä tämä kyseinen myyntiprosessin vaihe pitää sisäl-

lään, ja mitkä ovat sen tavoitteet myyntiprosessin kannalta. Tarvekartoitusta 

käsitellään diaesityksellä tarkasti ja kattavasti, koska sen merkitys onnistuneen 

myyntiprosessin kannalta on erityisen tärkeä. Dialla on annettu kuulijalle konk-

reettisia esimerkkejä tarvekartoitukseen olennaisesti kuuluvista avoimista ky-

symyksistä. 
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4.5.4 Hyötyjen esittely 

Tarvekartoituksen aikana myyjä on antanut asiakkaan puhua ja keskittynyt itse 

kuuntelemiseen sekä kysymysten esittämiseen (Rubanovitsch & Aalto, 2007, 

s. 98). Hyötyjen esittely -vaiheeseen tultaessa myyjä on siis jo tehnyt asiak-

kaalle huolellisen tarvekartoituksen ja ehdottaa hänelle ratkaisua. Myyjän esit-

tämä ratkaisu perustuu aina tarvekartoituksesta saatuihin tietoihin ja huippu-

myyjä osaa esitellä asiakkaalle ratkaisun hyödyt siten, että se tuntuu räätä-

löidyltä juuri hänen tarpeisiinsa sopivaksi (Hänti ym.,2016, s. 122.) Tässä vai-

heessa myyjän ei kannata keskittyä tuotteen tai palvelun ominaisuuksien luet-

telemiseen, vaan perustella asiantuntevasti esitetty ratkaisu (Rubanovitsch & 

Aalto, 2007, s. 98.)  

 

Markkinoilla saattaa olla useita samankaltaisia tuotteita ja palveluita, joten 

myyjän tulisi saada edustamansa yritys erottumaan kilpailijoistaan ja vakuutet-

tua asiakkaalle, että tarjottu ratkaisu on hänelle paras mahdollinen (Salminen, 

2018, s.134). Hyötyjen esittelyvaiheessa myyjän kannattaa kertoa asiakkaalle 

jotain sellaista tietoa, jota juuri kyseinen asiakas pitää arvokkaana. Ideana ei 

siis ole luennoida asiakkaalle yrityksen myyntilukuja tai strategiaa, vaan kertoa 

kilpailuvaltit ja perustella miksi asiakkaan kannattaa valita juuri tämä yritys. Eri 

asiakkaat arvostavat erilaisia asioita, joten myyjä ei voi ennakkoon valmistella 

sellaista yritysesittelyä, joka sopisi jokaiselle asiakkaalle. Myyjän tuleekin jo-

kaisessa asiakaskohtaamisessa erikseen pohtia mitkä asiat yrityksestä on jär-

kevää tuoda esille (Rubanovitsch & Aalto, 2007, s. 98.)   

 

Hyötyjen esittelyssä noudatetaan usein niin sanottua ylhäältä alas -periaatetta, 

mikä tarkoittaa, että asiakkaalle esitellään ensin laadukkain ja kattavin ratkaisu 

ja tarvittaessa tullaan valikoimassa alaspäin. Myyjän ei koskaan kannata aloit-

taa tuotteen tai palvelun esittelyä valikoiman edullisimmasta päästä tai tarjous-

tuotteista. Syynä tähän on yksinkertaisesti se, että asiakas epätodennäköi-

semmin ostaa arvokkaamman tuotteen, jos myyjä on ensin esitellyt hänelle 

edullisimman vaihtoehdon. On psykologisesti helpompaa liikkua ylhäältä alas 

kuin alhaalta ylös. Suurin osa asiakkaista ei päädy ostamaan laadukkainta tai 

parasta tuotetta, mutta myyjän tulisi huolehtia, että asiakkaalle kuitenkin 
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esitellään myös nämä vaihtoehdot. Asiakas voin kokea loukkaavana, jos myyjä 

on esitellyt hänelle vain edullisimmat tuotteet ja on olettanut asiakkaan puo-

lesta, ettei hän ole kiinnostunut laadukkaammasta tai kalliimmasta vaihtoeh-

dosta. Myyjän ei siis koskaan kannata tehdä omia päätelmiä siitä haluaako 

asiakas ostaa valikoiman parhaan tuotteen vai edullisemman vaihtoehdon, 

sillä myyjä ei voi tietää mitä asiakas ajattelee ja mihin asioihin hän on valmis 

käyttämään rahaa. Myyjältä vaaditaan myös hyvää tilannetajua ja maalaisjär-

jen käyttöä sen suhteen mitä asiakkaalle kannattaa tarjota. Vaikka ylhäältä 

alas -periaate on usein paras taktiikka, ei asiakkaalle saa lähteä tarjoamaan 

hänen tarpeisiinsa nähden ylimitoitettua ratkaisua. Myyjä voi lähteä esittele-

mään ratkaisua myös hintahaitarin keskivaiheilta, jolloin on hyvä mahdollisuus 

liikkua hinnassa niin ylös kuin alaskin päin (Rubanovitsch & Aalto, 2007, s.99-

100.) Hyötyjen esittelystä ja ylhäältä alas -periaatteesta puhutaan tarkemmin 

sivutuotteena syntyvän koulutusmateriaalin dialla 18.Tämä dia sisältää paljon 

asiaa ja hyötyjen esittelyä on havainnollistettu katsojille konkreettisen esimerk-

kien ja sanoitusten avulla Tämän dian aihe koettiin haastateltavien keskuu-

dessa merkityksellisenä. Yksi haastateltava huomioi erityisesti ylhäältä alas -

periaatteen ja oli iloinen, että aihe nostettiin esiin. 

4.5.5 Vastaväitteiden taklaus 

Myyntineuvotteluun kuuluu yleensä myös vaihe, jossa asiakas kyseenalaistaa 

hänelle tarjottua ratkaisua ja saattaa esittää vastaväitteitä. Asiakas käy tässä 

vaiheessa läpi ajatusten muutosprosessia ja epäileväisyys on luonnollinen osa 

sitä. Myyjän ei siis kannata pelästyä vastaväitteitä, vaan keskittyä taklaamaan 

ne ja saada asiakas vakuuttumaan ratkaisun sopivuudesta (Salminen, 2018, 

s. 136). Vastaväitteistä puhuttaessa tarkoitetaan asiakkaan esittämää kysy-

mystä tai epäilyä. Asiakkaan vastaväitteet saattavat tarkoittaa montaa eri 

asiaa. Voi olla kyse esimerkiksi siitä, että asiakas ei ole täysin ymmärtänyt 

hänelle esitettyä ratkaisua tai hän tarvitsee vielä lisää tietoa. Kyse saattaa 

myös olla siitä, että asiakas ei yksinkertaisesti koe tarvitsevansa tai halua-

vansa hänelle esiteltyä ratkaisua. Toisinaan vastustuksessa voi olla kyse myös 
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hinnasta, vanhoista tottumuksista tai esimerkiksi ennakkoluuloista myyjän 

edustamaa yritystä kohtaan (Hänti ym.,2016, s. 123.)  

 

Vastaväitteiden taklaamiseen on olemassa useita erilaisia tapoja. Tärkeintä on 

kuitenkin, että myyjä antaa asiakkaan kertoa rauhassa ja ilman keskeytyksiä 

omista huolenaiheistaan ja epäluuloistaan. Mikäli myyjä keskeyttää asiakkaan 

esittämän väitteen, saattaa asiakkaalle tulla tunne, että myyjä ei ota häntä va-

kavasti. Se kuinka myyjän kannattaa lähetä taklaamaan vastaväitteitä, riippuu 

paljon tilanteesta ja asiakkaasta (Hänti., ym. 2016, s.123.) Myyjän ei koskaan 

kannata lähteä väittelemään asiakkaan kanssa eikä suhtautua vastaväitteisiin 

tai epäilyihin henkilökohtaisina syytöksinä. Mikäli tilanne ajautuu väittelyyn tai 

asiakas kokee myyjän hyökkäävän häntä vastaan, on myyntitilanteen jatkami-

nen ja kaupan päättäminen tässä vaiheessa jo todella hankalaa. Asiantuntija-

myyjä käsittelee hankalatkin tilanteet ammattitaitoisesti eikä yritä pakoilla tai 

vältellä asiakkaan väitteitä. Myyjän tulee pysyä rauhallisena ja asiallisena ti-

lanteesta riippumatta. Jokainen asiakkaan esittämä epäilys tai väite tulee huo-

mioida ja käsitellä, vaikka ne tuntuisivatkin vähäpätöisiltä. Toisinaan asiakkaat 

saattavat tarkoituksella olla hieman hankalia ja epäileväisiä myyjän esittämää 

ratkaisua kohtaan, koska he haluavat testata myyjää. Vastaväitteillä pyritään 

usein esimerkiksi painostamaan myyjää alentamaan hintaa tai parantamaan 

omaa neuvotteluasemaa. Myyjä saattaa tällaisessa tilanteessa virheellisesti 

saada käsityksen, ettei asiakas ole kiinnostunut kyseisestä tuotteesta tai pal-

velusta. Myyjä ei siis saa heti luovuttaa vastaväitteiden edessä, vaan hänen 

tulee saada asiakas vakuuttuneeksi, että ratkaisu on hänelle oikea. Tietenkään 

aina vastaväitteiden taklaaminenkaan ei johda kauppojen päättämiseen, mutta 

aina kannattaa yrittää vakuuttaa asiakas kyseisestä ratkaisusta (Rubanovitsch 

& Aalto, 2007, s.118-119.) Vastaväitteiden taklaamista käsitellään sivutuot-

teena syntyvän koulutusmateriaalin dialla 19. Myös vastaväitteiden taklaa-

mista havainnollistetaan katsojille konkreettisten esimerkkien avulla. Tällä 

dialla korostetaan vastaväitteiden taklaamisen merkitystä onnistuneen myyn-

tiprosessin kannalta. Dian aihe sai haastateltavilta positiivista palautetta. 
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4.5.6 Kauppojen päättäminen 

Kauppojen päättäminen on yleensä kaupanteon hankalimpia kohtia. Aloitte-

leva myyjä saattaa pelätä päätöksen pyytämistä asiakkaalta, koska luulee asi-

akkaan kokevan sen ahdistavana tuputtamisena tai olettaa asiakkaan torjuvan 

tarjouksen. Mikäli kaikki myyntiprosessin vaiheet ovat alusta alkaen hoidettu 

kunnialla, on kauppojen päättäminenkin huomattavasti helpompaa. Huolelli-

sen tarvekartoittamisen, hyötyjen esittelyn sekä vastaväitteiden taklaamisen 

jälkeen kauppojen päättäminen sujuu yleensä vaivattomasti (Rubanovitsch & 

Aalto, 2007, s.121.) Huippumyyjä ei pelkää pyytää asiakkaalta ostopäätöstä, 

vaan hän on ansainnut siihen oikeuden aikaisempien myyntiprosessin vaihei-

den perusteella. Kauppojen päättämiseen tultaessa myyjä on tarvekartoituk-

seen perustuen ehdottanut asiakkaalle oikeaa ratkaisua ja perustellut sen hyö-

dyt (Salminen, 2028, s.142.)  

 

Asiakkaat saattavat toisinaan viivyttää kaupan päättämistä sanomalla, että ha-

luavat vielä pohtia asiaa itsekseen ja tutustua tarkemmin myyjän tarjoamaan 

ratkaisuun pyytämällä esimerkiksi esitteitä tai hinnastoa. Asiakas kertoo myy-

jälle palaavansa asiaan myöhemmin, mutta todellisuudessa hän ei koskaan 

ota yhteyttä eikä kauppaa synny. Tästä syystä, mikäli kauppoja ei saada lukit-

tua ensikohtaamisella on tärkeää, että myyjä sopii asiakkaan kanssa uuden 

tapaamisajan, jolloin asiaan palataan. Myyjän kannattaa rohkeasti kysyä asi-

akkaalta sopivaa ajankohtaa uudelle tapaamiselle tai esimerkiksi puhelinsoi-

tolle. Näin hän varmistaa, ettei asiakas unohda koko asiaa (Rubanovitsch & 

Aalto, 2007, s.122.)  

 

 Ennen kauppojen päättämisprosessiin ryhtymistä myyjän tulee vielä varmis-

taa, että asiakas varmasti ymmärtää mistä ollaan tekemässä päätöstä ja mitä 

hän on ostamassa. Käytännössä tämä tarkoittaa puhuttujen asioiden nopeaa 

kertaamista ja yhteenvetoa. Mikäli asiakkaan kanssa on keskusteltu pitkään ja 

esimerkiksi useista eri vaihtoehdoista on, kertaaminen hyvä tapa johdatella 

asiakas kauppojen päättämiseen (Connection House, 2021.)  
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Kauppoja päätettäessä asiakas odottaa yleensä myyjältä tukea päätökselleen. 

Asiakas saattaa alkaa empiä päätöstään tai saattaa pelätä tekevänsä virheos-

toksen. Tässä kohtaa on erityisen tärkeää, että myyjä rohkaisee asiakkaan 

uskomaan olevansa oikean valinnan äärellä ja tukee asiakkaan ostopäätöstä. 

Myyjän tulee muistaa, että asiakkaan näkökulmasta ostotilanne on aina riski. 

Asiakkaan päätyessä tiettyyn ratkaisuun hän samalla hylkää ison joukon muita 

vaihtoehtoja. On siis täysin ymmärrettävää, että asiakas saattaa empiä pää-

töksentekoa. Myyjän tulee siis rohkaista asiakasta tekemään päätös ja saada 

hänet vakuuttuneeksi siitä, että esitetty ratkaisu on hänelle paras mahdollinen. 

Huippumyyjä on ennen kaupan päättämiseen siirtymistä tehnyt asiakkaasta 

huolellisen tarvekartoituksen ja osaa sen pohjalta perustella asiakkaalle miksi 

kyseinen ratkaisu on sopiva juuri hänelle. Ilman aikaisempia myyntiprosessin 

vaiheita myyjän on hankalaa saada asiakas uskomaan ratkaisuun, koska myy-

jällä ei ole riittävästi tietoa asiakkaasta (Hänti ym., 2016, s.127.)  

 

Huolellinenkaan myyntiprosessi ei aina johda kauppoihin. Tällöin myyjän kan-

nattaa kuitenkin muistaa, että vaikka kauppoja ei synny, on hän silti saanut 

asiakkaasta paljon hyödyllistä tietoa tulevia neuvotteluja varten. Lisäksi jokai-

nen asiakaskohtaaminen ja läpikäyty myyntiprosessi auttaa myyjää kehittä-

mään omia myyntitaitojaan ja osaamistaan (Hänti ym., 2016, s.127). Ammatti-

taitoinen myyjä ajattelee myyntiä isossa kuvassa ja toimii pitkäjänteisesti. Hän 

tietää, etteivät kaikki tarjoukset johda kauppoihin eikä anna epäonnistumisten 

lannistaa itseään (Salminen, 2018, s. 148.) Kauppojen päättämistä käsitellään 

sivutuotteena syntyvän koulutusmateriaalin dialla 20. Dialla korostetaan osto-

päätöksen pyytämisen merkitystä kauppojen päättämisen kannalta. Dialla se-

litetään, miksi ostopäätöksen pyytäminen asiakkaalta on erityisen tärkeää ja 

esitetään sopivia esimerkkejä ja sanoituksia siihen, miten asiakkaalta kannat-

taa lähteä pyytämään ostopäätöstä. Dian sisältä ja esimerkit saivat positiivista 

palautetta haastateltavilta. 



42 
 

5  YHTEENVETO 

5.1 Tulosten tarkastelu ja omaa pohdintaa 

Opinnäytetyön tavoitteena oli syventää lukijan ymmärrystä pankeissa tapahtu-

vasta myyntityöstä. Opinnäytetyöni idea syntyi konkreettisesta tarpeesta ke-

hittää toimeksiantajan käytännön toimintaa luomalla käyttöön toimiva ja hyö-

dyllinen koulutusmateriaali uusien toimihenkilöiden myynnilliseen perehdyttä-

miseen. Aiheen valinta oli tärkeä ja ajankohtainen. Oma kiinnostukseni osaa-

misen kehittämistä ja myyntiä kohtaan teki opinnäytetyöprosessista mielek-

kään, koska pääsin perehtymään syvällisemmin itselleni tärkeisiin aiheisiin ja 

samalla kehittämään toimeksiantajan arjen toimintaa. Olen myös itse toiminut 

perehdyttäjänä organisaation Onlinetiimin uusille toimihenkilöille sekä tiimis-

sämme työkyläileville kollegoille. Oma käytännön kokemukseni perehdytyk-

sestä helpotti sivutuotteena syntyvän koulutusmateriaalin laatimista, koska mi-

nulla oli aikaisempaa käytännön kokemusta perehdytyksen suunnittelusta ja 

toteutuksesta.  

 

Opinnäytetyön sivutuotteena syntyi käytännönläheinen koulutusmateriaali toi-

meksiantajan käyttöön. Sivutuotteena syntyneen koulutusmateriaalin kohde-

ryhmää ovat kohdeorganisaation uudet toimihenkilöt. Sivutuotteena syntyvä 

koulutusmateriaali on hyödyllinen toimeksiantajalle ja se otettiin käyttöön 

osana uusien toimihenkilöiden perehdytyskokonaisuutta. Koulutusmateriaalin 

sisältö on suunniteltu siten, että se toimii uusien toimihenkilöiden myynnillisen 

perehdytyksen ensimmäisenä osana. Koulutusmateriaalin laatiminen oli itsel-

leni erittäin mielekästä, koska minulla voimakas halu kehittää ratkaisu ole-

massa olevaan tarpeeseen  ja luoda opinnäytetyön sivutuotteena toimeksian-

tajalle hyödyllinen tuotos.  

 

Työn tuottaminen toiminnallisena opinnäytetyönä oli mielestäni oikea valinta ja 

sopi erittäin hyvin tämän työn toteutustavaksi. Työn aihe rajattiin sopivaksi pe-

rehdytyksen ensimmäiseen osaan. Uusille toimihenkilöille järjestetään kohde-

organisaatiossa erikseen tuotekoulutusta sekä erillisiä soittokoulutuksia ja 
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siksi kyseiset aihealueet rajattiin pois tästä opinnäytetyöstä. Sivutuotteena 

syntyvän koulutusmateriaalin sisällön tarkoituksena on johdatella uudet työn-

tekijät myynnin maailmaan ja saada heidät ymmärtämään miksi myynti tulee 

omaksua osaksi omaa työtä. Myynnin tärkeyttä käydään työssä läpi asiak-

kuuksien kehittämisen näkökulmasta. Lukijalle perustellaan kattavasti, miten 

myynnin avulla voidaan kehittää parempia, pitkäaikaisempia ja tuottavampia 

asiakassuhteita. Työssä käydään laajasti läpi myynnin onnistumiseen olennai-

sesti liittyvää myyntiprosessia ja sen vaiheita. 

 

Sivutuotteena syntyvässä koulutusmateriaalissa myyntiprosessin eri vaihei-

den kuvailemiseen on käytetty paljon esitysaikaa ja teoriasisältöä on rikastettu 

käytännön erimerkeillä. Sivutuotteen laatimisessa pääsin hyödyntämään pal-

jon omia vahvuuksiani ja ammatillista osaamistani. Teoriaisuutta kirjoittaes-

sani sekä lähdemateriaalia hankkiessa pääsin myös itse perehtymään entistä 

syvällisemmin käsiteltävään aiheeseen ja koen, että oma asiantuntijuuteni ai-

heesta kasvoi matka varrella paljon. Minulla oli aikaisemman työkokemukseni 

ja opintojeni pohjalta jo valmiiksi hyvä tietämys opinnäytetyössä käsiteltäviin 

aiheisiin liittyen. Opinnäytetyöraportin kirjoittaminen avasi kuitenkin itselleni 

vielä uusia näkökulmia. Sain syvennettyä omaa osaamistani ja vahvistettua jo 

olemassa olevaa tietämystäni aiheesta vielä lisää. 

 

Olen varma, että tämä opinnäytetyö prosessi ja sen mukana saatu syvälli-

sempi asiantuntemus vaikuttavat jatkossa myös omaan myynnilliseen tekemi-

seeni ja sain työn toteuttamisesta inspiraatiota kehittää omaa myyntiosaamis-

tani entistäkin paremmaksi. En esimerkiksi ollut itse aikaisemmin perehtynyt 

myyntiprosessiin ja sen vaiheisiin riittävällä laajuudella eikä oma toimintani 

myynnin suhteen ole ollut riittävän suunnitelmallista, vaikka olen menestynyt 

myyntityössä suhteellisen hyvin. Myyntiprosessiin perehtyminen auttoi minua 

tarkastelemaan omaa myynnillistä tekemistäni eri näkökulmista. Opinnäyte-

työprosessin aikana pohdin paljon omaa myyntityötäni ja peilasin sitä lähde-

materiaalista saatuun teoriatietoon. Huomasin omassa toiminnassani ja ta-

voissani muutamia kehityskohteita ja aion hyödyntää opinnäytetyöstä saa-

maani tietoperustaa oman henkilökohtaisen myyntityöni kehittämisessä. 
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Koulutusmateriaalia laatiessani oli hienoa huomata, kuinka paljon myös itse 

hyödyin sen toteuttamisesta.   

 

Omasta mielestäni saavutin hyvin opinnäytetyölle asettamani tavoitteet. Opin-

näytetyöprosessi oli kaiken kaikkiaan mielekäs ja olin tyytyväinen omaan ai-

hevalintaani. Tutkittavaan aiheeseen perehtyminen oli erittäin mielenkiintoista, 

koska se liittyy vahvasti omaan päivittäiseen työhöni. Työn rajaus onnistui hy-

vin ja työssä käsiteltävät aiheet palvelevat erinomaisesti työn tarkoitusta ja ta-

voitteita. Työn teoriaosuudessa on mielestäni kuvattu riittävän kattavasti kaikki 

aiheen kannalta olennaiset asiat ja teorian soveltaminen sivutuotteena synty-

vän käytännön koulutusmateriaalin laatimiseen onnistui hyvin.  

 

Sivutuotteena syntyvä koulutusmateriaali saavutti sille alussa asettamani ta-

voitteet. Keskeisenä tavoitteena oli laatia ajantasainen, laadukas ja toimiva 

koulutusmateriaali uusien toimihenkilöiden myynnilliseen perehdytykseen. 

Mielestäni onnistuin sivutuotteena syntyvän koulutusmateriaalin sisällön suun-

nittelemisessa ja tuottamisessa varsin hyvin. Olin työn alussa määritellyt yh-

deksi tavoitteista sen, että sivutuotteena syntyvä koulutusmateriaali palvelee 

valitun kohderyhmän tarpeita parhaalla mahdollisella tavalla ja mielestäni on-

nistuin tässä hyvin. Myös kohderyhmältä saamani palautteet tukevat omia 

huomioitani. Työstä tuli pitkälti sellainen kuin olin ajatellutkin ja olen siihen tyy-

tyväinen.  

 

Opinnäytetyöprosessi oli kokonaisuudessaan onnistunut ja sujui pitkälti suun-

nitelmien mukaisesti. Olin määrittänyt itselleni tarkan ja melko joustamattoman 

aikataulun ja onnistuin pysymään siinä. Prosessin aikana huomasin, että aika-

taulu oli hieman liian tiukka ja olisin kaivannut siihen enemmän joustoa ja le-

popäiviä. Suurin haasteeni prosessin aikana liittyikin ajankäyttöön ja jälkipoh-

dintana voisin todeta, että opinnäytetyölle olisi pitänyt varata pidempi toteutus-

aika. Liian tiukka aikataulu aiheutti minulle turhaa stressiä, joka olisi ollut väl-

tettävissä vähemmän kunnianhimoisella tavoiteaikataululla. Olen kuitenkin 

tyytyväinen, että opinnäytetyö valmistui ajallaan ja lopputulos on sellainen kuin 

olin toivonutkin.  
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