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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.
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1 JOHDANTO

Myyntityd pankkialalla on nykydén hyvin keskeinen osa pankkitoimihenkilon
tydnkuvaa, ja se muovailee osaltaan my6s pankkipalveluiden tarjoajien strate-
gioita ja toimintamalleja. Pankkiala on osa finanssialaa, joka kattaa suuren
maaran erilaisia toimijoita, kuten pankkeja, vakuutusyhtioita, sijoituspalveluita
tarjoavia yrityksia ja rahoituslaitoksia. Myyntityd pankeissa ei enaa rajoitu ai-
noastaan tuotteiden tai palveluiden markkinointiin ja myyntiin, vaan se muo-
dostaa olennaisen osan asiakassuhteiden rakentamista ja yllapitoa. Erityisesti
pankkialalla, missa asiakasluottamus ja yksildllinen palvelu korostuvat, myyn-
tityon laadulla on valtavan suuri merkitys. Koska myyntity6 toimialalla on nyky-
aan erityisen tarkead, lahes jokaisen uuden tyontekijan tulee omaksua myynti

osaksi omaa tyontekoaan.

Opinnaytetyon aiheena on syventya pankeissa erityisesti puhelimen valityk-
sella tapahtuvaan etamyyntiin. Opinnaytetytssa kasitellaan asiantuntijamyyn-
tia ja sitd, kuinka etamyynnin avulla voidaan saavuttaa laadukkaita ja tuottavia
asiakassuhteita. Opinnaytety6ssa perehdytaan syvallisesti myyntiprosessin
vaiheisiin ja kaydaan lapi pankkialalla tapahtuvaan etamyyntiin liittyvaa lain-
saadantoa ja muuta sadantelya. Tyon tavoitteena on syventaa lukijan ymmar-
rysta pankkialalla tapahtuvasta etdmyynnista ja sen merkityksesta asiakkuuk-

sien kehittamisen ndkokulmasta.

Tyon toimeksiantajana toimii Satakunnan alueella toimiva paikallinen pankki,
joka pysyy opinnaytetydssa anonyymina. Raporin kirjoittamisen ohella ja opin-
naytetyon sivutuotteena laadittiin toimeksiantajana toimivalle pankille ajanta-
sainen ja hyodyllinen koulutusmateriaali osaksi uusien toimihenkiléiden myyn-
nillistd perehdytysta. ldea opinnaytetyolle syntyi konkreettisesta tarpeesta.

Toimeksiantajana toimivassa pankissa ei ollut olemassa erillistd perehdytysta



myyntiin, mutta tarve myynnilliselle perehdytykselle oli havaittu uusilta toimi-

henkil6iltd saatujen palautteiden perusteella.

2 OPINNAYTETYON TAUSTA, TARKOITUS JA TAVOITTEET

Tyoskentelen talla hetkella toimeksiantajana toimivan pankin Online-tiimin asi-
akkuusneuvojana. Ty6tehtaviini kuuluu padasiassa rahoitusasiakkaiden verk-
koviestien kasittely seka laaja-alainen etamyyntityd ja asiakkaiden aktiivinen
kontaktointi. Aloittaessani tehtavassa maaliskuussa 2023 minulla ei ollut aikai-
sempaa kokemusta pankkialalta, minka vuoksi perehdytys aloitettiin perusteel-
lisesti alusta. Vaikka sainkin hyvan perehdytyksen asiakkaiden verkkoviestien
kasittelyyn, koin myynnillisen osa-alueen jaaneen vahemmalle ja kaipasin li-
saa ohjausta talla saralla. Keskustellessani asiasta kollegoideni kanssa huo-
masin, etté heilla oli samankaltaisia kokemuksia ja heidankin mielestaan koh-
deorganisaatiossamme olisi tarvetta paremmin jarjestetylle myynnilliselle pe-
rehdytykselle, koska myynti on olennainen osa paivittaista tydnkuvaa. Opin-
naytetyoni idea syntyi siis konkreettisesta tarpeesta kehittdd kohdeorganisaa-
tion myynnillista perehdytysta. Osaamisen kehittaminen on aina kiinnostanut
minua ja olen oman tydni ohella toiminut myds timimme uusien toimihenkil6i-
den perehdyttdjana. Myynnillisen perehdytyksen kehittaminen oli siis teemana

hyvin ajankohtainen ja siksi sen valinta opinnaytetydon aiheeksi oli helppoa.

Tassa opinnaytetydssa syvennytddn pankeissa tapahtuvaan asiantuntija-
myyntiin, pankkien etamyyntia ohjailevaan lainsdadantton ja saantelyyn seka
myyntityon tarkeyteen ja silhen mita onnistunut myyntiprosessi pitaa sisallaan.
Sivutuotteena syntyvan koulutusmateriaalin kohderyhmaa ovat uudet pereh-
dytysvaiheessa olevat toimihenkil6t ja koulutusmateriaali on rakennettu osaksi

heidan myynnillista perehdytystaan.



2.1 Taustaa

Suomessa ja koko Euroopan unionissa on hyvaksytty kayttoon yleispankkipe-
riaate, mika oikeuttaa pankkien toiminnan kaikilla eri pankkitoiminnan aloilla.
Yleispankkiperiaatteen syntyminen on mahdollistanut suurten finanssipalvelu-
alojen konsernien syntymisen. Historian saatossa pankki kasitteena onkin
muuttunut perinteisesta pankista laajoja palvelukokonaisuuksia tarjoavaksi
konserneiksi. Pankkitoiminnan ytimesta voidaan edelleen kuitenkin erottaa
kolme keskeisintd pankkien paatehtavaa, joita ovat rahoituksen valitys, mak-
suliikkeen mahdollistaminen seka riskienhallinta (Kontkanen, 2015, s. 11.)
Pankkien ydintoimintaa ja keskeinen rooli rahoitusmarkkinoilla ja kansantalou-
dessa on rahoituksen valittaminen. Pankit myontavéat lainoja, vastaanottavat
talletuksia ja hoitavat asiakkaiden sijoituksia ja varallisuutta. Tehokas maksu-
jenvalitys on olennainen osa pankkitoimintaa ja valttdmaton edellytys markki-

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

Finanssiala ja on useiden vuosien ajan ollut suuressa murroksessa, ja alalla
tapahtuvat muutokset ovat vaikuttaneet voimakkaasti my6s pankkityéhon. Vii-
meisen vuosikymmenen aikana digitalisaatio, tekniikan kehittyminen, globali-
saatio ja varallisuuden lisdantyminen ovat laajentaneet merkittavasti rahoitus-
palveluiden tarjontaa (Finanssialalle, 2023, kohta finanssialan tulevaisuuden
nakymat.) Tarjonnan laajentuminen ja monipuolistuminen ovat puolestaan ha-
martaneet rajoja eri finanssialalla toimivien yritysten kuten perinteisten pank-
kien, vakuutuslaitosten, sijoituspalveluyrityksien sek&a muiden rahalaitosten
valilla ja markkinoille on syntynyt suuria finanssipalveluita tarjoavia konserneja
(Kontkanen, 2015, s.11-12.)

Toimialan murros seka liiketoiminnan muuttuminen edellyttavéat pankkialalla
tydskentelevilta tydntekijoiltd muutosvalmiutta sekd kykyd omaksua uudenlai-
sia tyotehtavia. Digitalisaatio ja teknologinen kehitys ovat vahentaneet pan-
keissa manuaalisesti tehtavia taustatoita ja suuri osa tallaisista taustalla tapah-
tuvista toiminnoista on automatisoitunut (Typp6, 2017.) Tehtavien automati-
soituminen ei ole kuitenkaan pankkialalla johtanut henkiléstoméaéaran vahene-

miseen, vaan vanhoja tyotehtavid on korvattu uusilla ja toimihenkilot ovat



siirtyneet pankkien sisalla uudenlaisiin ja tuottavampiin tehtaviin (Alasoini,
2021, s. 300). Digitalisaation myoté asiakaspalvelu on siirtynyt pitkalti kasvo-
tusten tapahtuvista konttoritapaamisista uusiin moderneihin palvelukanaviin
kuten verkkoneuvotteluihin, chatteihin ja sosiaalisen median alustoihin (Koli &
Hypponen, 2017.) Digitalisaation ja robotiikan kehittymisen myéta pankkialalle
hakeutuvilta tydntekijoiltd odotetaan erilaisia taitoja kuin aikaisemmin. Nyky-
aan tarkeina taitoina ja ominaisuuksina pankkialalla pidetaéan muun muassa
mukautumiskykyé&, joustavuutta, kykya verkostoitua ja ennen kaikkea asiakas-

lahtoisyytta (Koli & Hypponen, 2017.)

2.2 Tarkoitus ja tavoitteet

Tassa opinnaytetyossa keskitytddn syventamaan lukijan ymmarrysta pan-
keissa tapahtuvasta etamyyntitydsta. Opinnaytety6lla on suora kytkds tyoela-
maan ja sen sivutuotteena laadittiin toimeksiantajana toimivalle pankille val-
mis, ajantasainen ja laadukas koulutusmateriaali osaksi uusien toimihenkil6i-
den myynnillisté perehdytysta. Sivutuotteena syntyva koulutusmateriaali toteu-
tettiin ainoastaan toimeksiantajan kayttoon eika sita julkaista muualla. Toimek-
siantajana toimiva pankki esiintyy opinnaytetydssa anonyymisti ja siihen viita-

taan tekstissa nimella "kohdeorganisaatio”.

Kohdeorganisaatiossa tapahtuva myyntityd vaihtelee toimihenkilon toimenku-
van sekd myytéavien tuotteiden ja palveluiden osalta, mutta lahes jokaisen toi-
mihenkilon tydnkuvaan kuuluu olennaisena osana myos etdmyynti. Pankissa
tyoskenteleva toimihenkild on omaan alaansa erikoistunut asiantuntija ja riip-
pumatta henkilon erikoistumisesta, jokaisen toimihenkilon tulee osata tarve-
kartoittaa asiakkaan palvelukokonaisuus laaja-alaisesti ja ohjata asiakkaita
tarpeen mukaan eteenpain toisille toimihenkildille. Pankissa toimihenkild koh-
taa asiakkaan usein jonkinlaisessa ongelma- tai neuvontatilanteessa, jossa
asiakkaan ongelmaan tulisi I6ytaa ratkaisu ja samalla kartoittaa asiakkuuden
kokonaistilannetta seka huomioida myynnillinen ndkdékulma. Kohdeorganisaa-
tiossa toimihenkilot kohtaavat asiakkaita kasvotusten, puhelimessa seké verk-

koviestien ja muiden sahkoisten kanavien valityksella. Tassa opinnaytetydossa



ja sen sivutuotteena syntyvassa koulutusmateriaalissa perehdytaan erityisesti

puhelimessa tapahtuvaan etamyyntiin.

Sivutuotteena syntyva koulutusmateriaali otetaan kayttdon osana kohdeorga-
nisaation Online- ja paivittaistiimien uusien toimihenkildiden perehdytysta. On-
linetiimi kohtaa asiakkaita verkkoviestien valityksella seka puhelimessa ja péi-
vittaistiimi puolestaan kasvotusten ja puhelimen valityksella. Tahtotilana koh-
deorganisaatiossa on, etta jokaisessa etana tapahtuvassa asiakaskohtaami-
sessa asiakkuuden tilanne kaydaan lapi ja varmistetaan palvelukokonaisuu-
den riittdvyys ja ajantasaisuus. Molemmissa tiimeissa myyntia tehdaan ole-

massa oleville asiakkaille.

Tiimeissa tydskentelevat toimihenkilét ovat lahtokohtaisesti yhteydessa sellai-
siin asiakkaisiin, jotka ovat lahestyneet pankkia jonkin ongelman tai neuvon-
nallisen tarpeen vuoksi ja odottavat asiaan liittyen yhteydenottoa pankista. Tii-
meissa tehdaan lisdksi myos asiakkaiden proaktiivista kontaktointia. Kaytan-
nossa tama tarkoittaa sita, ettd jo olemassa olevalle asiakkaalle soitetaan
myynnillinen puhelu ilman, etté asiakas on itse ollut ensin yhteydessa pankkiin.
Tallaiset soitot ovat puhtaasti myynnillisia yhteydenottoja ja niiden tarkoituk-
sena on kartoittaa asiakkaan nykytilanne, laajentaa asiakkuutta uusien palve-
luiden avulla seka saada tietoa asiakkaan tulevaisuuden suunnitelmista ja

mahdollisista tarpeista.

3 OPINNAYTETYON TOTEUTTAMINEN

3.1 Toteutus toiminnallisena opinnaytetydona

Toiminnallinen opinnaytetyd on tyoelamalahtdinen kehittamistyo ja sen tavoit-
teena on ohjeistaa, jarjestaa, kehittaa tai tehostaa kaytannon toimintaa. Toi-
minnallisen opinnéytetytn sivutuotteena syntyy ammatillinen tuotos, joka pal-

velee jonkin toimintaympariston kaytantoja tai jotain tiettyda kohderyhmaa
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(Kostamo ym.,2022, s. 8.) Sivutuotteena syntyvan tuotoksen muotoa ei ole ra-
jattu tarkasti ja se voi olla esimerkiksi ohje, koulutusmateriaali, portfolio tai
vaikka tapahtuma, sen mukaan, mikéa palvelee parhaiten kohderyhman tar-
peita (Vilkka & Airaksinen 2003, 9.) Toiminnallisen opinnadytetyon sivutuot-
teena syntyva lopputulos on suunniteltu palvelemaan ammatillisia kaytantoja
tietyssa toimintaymparistossa, ja sen kehittamisessa tehdaan tiivista yhteis-
tyota tybelamakumppanin kanssa. Tasta syysta toiminnallisella opinnayte-
tyolla tulee yleensa olla toimeksiantaja. Toiminnallisen opinnaytetydn raportti
antaa perustellun kuvauksen siitd, miten lopputulos on syntynyt. Raportissa
kuvataan tarkemmin tuotoksen syntymisen lahtokohtia, ratkaisuja seka kaytet-

tyjd menetelmia (Kostamo ym., 2022, s. 8-9, 79.)

Toiminnallisessa opinnaytetydssa on tarkeaa osata soveltaa ammatillista teo-
riatietoa kaytantdon ja arvioida kriittisesti kaytannon ratkaisuja. Opinnaytetyon
aiheen tulisi innostaa tekijaansa ja tarjota mahdollisuus syventda omaa asian-
tuntemusta (Vilkka & Airaksinen, 2003.) Oman tyoni toteutusmenetelmaksi va-
likoitui toiminnallinen opinnaytety®, koska tavoitteena oli kehittaa ja tehostaa
kaytannon toimintaa kohdeorganisaatiossa. Opinnaytetydsséani perehdytaén
syvallisesti kasiteltavaan aiheeseen ja tyon sivutuotteena syntyi valmis koulu-
tusmateriaali kohdeorganisaation kayttdon. Koulutusmateriaalin toteutuksessa
hyodynsin laajasti eri lAhdemateriaaleista kerattya tietoa sekda omaa asiantun-
temustani ja ammatillista osaamistani. Materiaali on muokattu kohderyhmén
kommenttien ja palautteiden perusteella sellaiseksi, etta se palvelee mahdol-
lisimman hyvin k&ytantda ja on hyddyllinen toimeksiantajalle.

3.2 Sivutuotteena syntyvan tuotoksen lahtékohdat

Sivutuotteena syntyva tuote tulee aina suunnitella kohderyhman tarpeisiin so-
pivaksi. Sen tulee olla kayttokelpoinen ja sisall6llisesti sopiva seka selkea ja
johdonmukainen. Erilaisten ohjeistuksien ja esimerkiksi koulutuksien kohdalla
tulee kiinnittd& erityistd huomiota lahteiden oikeellisuuteen ja ajantasaisuu-

teen. Tybn aiheesta ja toteutuksesta riippuen saattaa olla tarkeaa kuvata
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hyvinkin tasmallisesti, miten ja mista tydssa kaytettava lahdemateriaali on han-
kittu. Toiminnallisen opinnaytetydn raporttia kirjoitettaessa laaditaan samaan
aikaan sivutuotteena syntyvan tuotoksen siséaltoa (Vilkka & Airaksinen 2003,
51- 67.)

Toiminnallisessa opinnaytetytssa tutkimuskaytantdjen kasite on hieman laa-
jempi kuin tutkimuksellisissa opinnaytetdissa, vaikka tiedon keraamisen keinot
ovat pitkalti samat. Toiminnallisessa opinnaytetyossa tutkimuksellinen selvitys
littyy tyon aiheen toteutustapaan, mika sisaltda sivutuotoksena syntyvaan
koulutusmateriaaliin liittyvien aineistojen hankinnan ja itse koulutusmateriaalin
toteutuksen (Vilkka ym. 2003, 56-57.)

3.2.1 Hyvan koulutusmateriaalin laatiminen

Koulutus ja valmennus ovat oppija — tai esimerkiksi asiakaslahtoisia osaami-
sen kehittdmisen muotoja. Tarkein osa koulutuksen onnistumisen nakokul-
masta on ennen suunnittelua asettaa koulutukselle tarkasti maaritellyt tavoit-
teet. Mita tarkemmin tavoitteet on asetettu, sitd helpommin suunnittelussa
paastaan etenemaa. Tarkasti maaritellyt tavoitteet helpottavat myos koulutuk-

sen sisallon rajaamista (Pellinen, 2020.)

On tarkeaa, etta koulutusta lahdetaan suunnittelemaan oppijalahtdisesti. Op-
pijalahtdinen suunnittelu lahtee liikkeelle siitd, ettd koulutuksen suunnitteluvai-
heessa tavoitteet asetetaan oppijaa varten ja huomiota kiinnitetdén erityisesti
osallistujan oppimistarpeisiin ja tavoitteisiin. Koulutus on tehokkaimmillaan sil-
loin, kun tavoitteet ja osallistujien tarpeet kohtaavat. Hyva koulutus huomioi
organisaation asettamat tavoitteet, mutta on samalla raatéloity osallistujia var-
ten (Kankainen, 2021).

Koulutuksen tavoitteita asetettaessa on hyva pohtia ainakin seuraavia asioita:

e Kenelle koulutus on suunniteltu ja millainen on osallistujien tausta seka

lahtotaso?



12

e Mita osallistujien on tarkoitus osata koulutuksen jalkeen ja missa opit-
tuja taitoja hyodynnetaéan?
e Kuinka mitataan, onko asetetut tavoitteet saavutettu ja miten tavoittei-

den saavuttaminen tunnistetaan?

Edella mainitut apukysymykset auttavat pohtimaan koulutuksen rakennetta ja
helpottavat suunnittelutydta. Usein tavoitteet kannattaa pilkkoa pienemmiksi
osatavoitteiksi ja rakentaa koulutuksen sisaltd niiden ymparille. Koulutuksen
jalkeen on tarke&a kerata myds osallistujilta palautetta, jotta onnistumista pys-
tytddn mittaamaan ja sisaltoa saadaan tarvittaessa muokattua osallistujille so-

pivammaksi (Pellinen, 2020.)

Toteuttaessani opinnaytetyon sivutuotteena syntyvaa koulutusmateriaalia kay-
tin apuna hyvan koulutusmateriaalin laatimiseen liittyvaa teoriaa. Ennen tyén
toteuttamisen aloittamista maarittelin sille tarkat tavoitteet, jotka tulee saavut-
taa. Tavoitteita asettaessani kaytin apuna edella mainittuja apukysymyksia ja
johdin niistd omat tavoitteeni sivutuotteena syntyvan koulutusmateriaalin to-
teutuksen ja sisallén suhteen. Ennalta maaritellyt tavoitteet helpottivat sivu-
tuotteena syntyvan materiaalin laatimista. Myds kohderyhman rajaaminen en-
nakkoon auttoi siséallon ja toteutuksen suunnittelussa seka helpotti tyon rajauk-

sen sisalla pysymista.

3.2.2 Asiantuntijaesitys

Tybelamassa asiantuntijalle tulee usein vastaan erilaisia esiintymistilanteita
kuten asiakasneuvotteluja, palaveripuheenvuoroja, projektien esittelyita tai
asiantuntijapuheenvuoroja (Malkia, 2024). Asiantuntijat yrittavat yleensa pitaa
omat esiintymisensa mahdollisimman hillittyina ja rauhallisina. Usein asiantun-
tijoiden esityksissa materiaali on sekavaa ja huonosti jdsenneltya, mika vai-
keuttaa esityksen pitamista ja latistaa kuulijan kiinnostuksen (Sainius, 2024.)
Asiantuntijaesitys on mahdollista toteuttaa monella eri tavalla esimerkiksi ku-

ten puheenvuorona tai PowerPoint -esityksenda. Tassad kappaleessa
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syvennyttdan siihen millainen on hyva ja kiinnostava asiantuntijaesitys Power-

Pointin avulla rakennettuna.

Hyvan PowerPoint -esityksen tavoitteena on toimia itse esityksen tukena ja
sen on tarkoitus havainnollistaa sitd, mista esiintyja puhuu. Hyvan PowerPoint
-esityksen keskeisena ominaisuutena on se, etta diojen sisaltd pidetaén sopi-
van selkeana ja dioille kirjoitetaan puhutun aineiston avainasioita. Liian pitkat
ja epaselvat lauseet hankaloittavat kuulijan keskittymista, koska han joutuu sa-
maan aikaan kuuntelemaan puhetta seka lukemaan dialla olevaa tekstia. Dian
on siis tarkoitus toimia tekstin tukena ja siihen kannattaa lisata vain olennai-
simmat asiat lyhyesti. Esitysdian selkeyteen vaikuttaa tekstin lisaksi myos
muut tekijat kuten kaaviot, kuvat ja animaatiot. Yhteen esitysdiaan ei kannata
yrittdd mahduttaa lilan montaa erilaista sisaltdd, vaan eri asioita kannattaa ka-
sitella erillisilla dioilla. Aina ei ole mahdollista luoda esityksen jokaiselle asialle
omaa diaa, joten talloin keskittymisen helpottamiseksi dialle kannattaa raken-
taa esimerkiksi animaatio, joka tuo kasiteltavat asiat esille sitd mukaa kuin ne

esitetddn puheessa (Sorri, 2022.)

Asiantuntijapuheenvuoro voidaan toteuttaa joko lisdmateriaalia kuten Power-
Point -esitysta apuna kayttden tai kokonaan ilman visuaalista materiaalia. Po-
werPoint — on asiantuntijoiden keskuudessa yleisesti kaytetty tydkalu ja sen
avulla voidaan rakentaa erilaisia audiovisuaalisia tuotoksia. Tassa opinnayte-
tydssa sivutuotteena syntyva koulutusmateriaali on rakennettu PowerPoint-

esityksena ja se sisaltaa seka puhetta, ettd visuaalista materiaalia.

Puheenvuoron suunnitteluvaiheessa on tarkeaa valita kohdeyleis6a kiinnos-
tava aihe ja esittaa se oikeasta nakokulmasta. Hyva puheenvuoro tulee aloit-
taa kiinnostavasti ja sisallon tulee edeta loogisesti asia kerrallaan. Puheenvuo-
ron tulee olla suunniteltu niin, ettd se nostaa esille puhutun aiheen merkitta-
vimmat nakokulmat. Hyvasséa puheenvuorossa esitetyt asiat perusteellaan asi-
anmukaisesti ja esitettyd puhetta havainnollistetaan sopivin esimerkein. Esi-
tystapana asiantuntijapuheenvuorossa on hyva kayttaa riittavan selkaa ja ym-
marrettdvaa, mutta samalla tarkkaa kieltéd. Hyvaan esitystapaan kuuluu myos

taito kayttaa erilaisia danellisia tehokeinoja. Yleensa virallisemmissa puheissa,
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kuten asiantuntijapuheenvuoroissa on sopivaa kayttaa yleiskielta eli huolitel-
lumpaa puhekielta (Malkia, 2024.)

Puheenvuorosta kannattaa kirjoittaa ennakkoon kasikirjoitus, koska se auttaa
esityksen sisallon jasentelemisessa ja suunnittelussa. Puheenvuoroa pidetta-
essa tulisi kuitenkin valttdd suoraan paperista lukemista, koska se kuulostaa
kuulijan korvaan tonkdlta ja usein kirjoitettu kieli siséltad monimutkaisempia ja
vaikeampia lauserakenteita kuin puhuttu kieli. Esityksen aikana kannattaa
kayttaa apuna esimerkiksi muistiinpanoja tai erilaisia tukisanoja ja -lauseita,
jotka helpottavat puheen jasentelya. Itse puheenvuoro tulisi kuitenkin pitaa sel-
ke&sti puhutulla ja sujuvalla yleiskielelld, jotta kuulijan on miellyttava kuunnella
esitysta (Kielijelppi, 2006, kohta verbaalinen viestinta.)

3.3 Sivutuotteen ratkaisut ja kaytetyt menetelmat

Valittuani opinnaytetyon toteutusmenetelmaksi toiminnallisen opinnaytetyon,
siirryin seuraavaksi valitsemaan sopivaa tutkimusmenetelmaa. Toiminnallisen
opinnaytetyon tutkimuksellisen osuuden suorittaminen voi tapahtua joko maa-
rallisella tai laadullisella tutkimusmenetelmalla (Vilkka & Airaksinen, 2003, s.
56-57). Laadullinen tutkimusmenetelma soveltuu tilanteisiin, joissa tavoit-
teena on saada syvallinen ymmarrys ja monipuolisia nakdkulmia tutkittavaan
iimiéon. Laadullinen tutkimus toimii tilanteissa, joissa on tarkoitus toteuttaa jo-
kin tietyn kohderyhman mielipiteisiin ja nakemyksiin pohjautuva idea. Tiedon
keraamiseen voidaan kayttaa esimerkiksi rynma- tai yksilohaastatteluja (Vilkka
& Airaksinen 2003, 63). Tassa opinnaytetytssa kaytetty tutkimusmenetelma
on kvalitatiivinen eli laadullinen, koska tarkoituksena oli tuottaa sivutuotteena
mahdollisimman kaytanndllinen ja toimiva koulutusmateriaali, jonka toteutuk-

sessa huomioitiin kohderyhméan tarpeet ja mielipiteet.

Laadullisessa tutkimusmenetelmassa tietoa voidaan kerata haastattelujen
avulla, jotka voivat olla lomake- tai teemahaastatteluja. Aineistonkeruu voi ta-
pahtua melko vapaamuotoisesti, esimerkiksi puhelimitse tai tapaamalla haas-

tateltava henkild kasvotusten. Toiminnallisessa opinnaytetyfssa aineiston



15

analysointi ei ole valttdmatonta, ja haastatteluaineistona saatu tieto voi toimia
myos lahdeaineistona (Vilkka & Airaksinen 2003, s. 63-64.)

Taman opinnaytetyon sivutuotteena syntyva koulutusmateriaali on audiovisu-
aalinen tuotos, joka toteutettiin PowerPoint -esityksena. Esityksessa on yh-
teensa 19 sisaltddiaa seka aloitus- ja lopetusdia. Esityksen jokainen dia sisal-
t&& nauhoitettua &anisisaltéa, jonka avulla kuulijalle kerrotaan tarkemmin ka-
siteltavasta aiheesta. Diaesitys on tallennettu ja luovutettu toimeksiantajan

kayttoon, kun opinnaytety6 valmistui.

Sivutuotteena syntyvassa koulutusmateriaalissa perehdytddn laajasti koko
myyntiprosessiin ja sen eri vaiheisiin seké annetaan tyontekijoille konkreettista
apua myyntitilanteisiin. Sivutuotteena syntyvan koulutusmateriaalin tavoite on
johdatella tyéntekija myynnin maailmaan ja omaksumaan myynti osaksi joka-
paivaista tekemista. Uudet toimihenkil6t katsovat sivutuotteena syntyvan kou-
lutusmateriaalin ensimmaisten viikkojen aikana osana myynnillista perehdy-

tysta.

Aloitin opinnéytetydn ja sivutuotteena syntyvan koulutusmateriaalin laatimisen
hankkimalla ensin runsaasti monipuolista ja ajantasaista lahdemateriaalia tut-
kittavasta asiasta. Kaytin lahdemateriaalina kirjallisuutta, artikkeleita, blogeja,
verkkosivustoja seka ajantasaista lainsdadantda. Halusin kerata runsaasti eri-
laista |Ahdemateriaalia, jotta sain mahdollisimman monipuolisia nakdkulmia
tutkittavaan aiheeseen. Lahdemateriaalin hankkimisen jalkeen hahmottelin
opinnaytetyon sisallysluettelon, jonka pohjalta Iahdin rakentamaan itse sisél-
téa. Opinnaytetydn sisallon laatimisen ohella siirsin hankittua aineistoa sa-
malla suoraan sivutuotteena syntyneeseen koulutusmateriaaliin siten, etta kir-
joitin PowerPoint -dioille kunkin aiheen keskeisié pointteja ja avainsanoja. Nain

sain hahmoteltua sivutuotteena syntyneen koulutusmateriaalin rungon.

Sivutuotteena syntyneen koulutusmateriaalin danittdmisen ja visuaalisen vii-
meistelyn aloitin vasta sitten, kun opinnaytetyon sisalt6 oli lahes kokonaan val-
mis. Laadin danitysta varten tarkan kasikirjoituksen, jonka puhuin diaesityk-

sessad sopivan rennosti ja yleiskielisesti. Kasikirjoituksen laatiminen helpotti
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diaesityksen aanittamista, koska puhuttavat asiat oli jo valmiiksi aseteltu kasi-
kirjoituksessa loogiseen jarjestykseen ja tiivistetty sisalloltaan sopiviksi. Ha-
vainnollistin diaesitysta sopivilla kuvilla, jotta siita tulisi visuaalisesti miellyttava
katsoa. Kaytin kuvamateriaalina PowerPoint -kuvapankkia.

Koska taman opinnaytetyon tarkoituksena oli perehtya syvallisesti tutkittavaan
aiheeseen ja koostaa mahdollisimman kayttokelpoinen ja hyddyllinen materi-
aali toimeksiantajan kaytt6on, empiirinen aineisto on hankittu keraamalla tie-
tyltd ennakkoon valitulta tutkimusjoukolta palautetta valmiista koulutusmateri-
aalista. Tutkimusjoukkoon kuuluu kuusi kohdeorganisaatiossa tyoskentelevaa
toimihenkil6a, jotka ovat kaikki tydskennelleet toimeksiantajan palveluksessa
alle puolitoista vuotta. Sivutuotteena syntyvan koulutusmateriaalin kayttotar-
koituksen vuoksi kommentteja ja mielipiteita haluttiin kerata nimenomaan uu-
demmilta tydntekijoiltd. Tutkimusjoukkoon kuului liséksi myods kohdeorgani-
saatiossa uusien toimihenkildiden alkuperehdytyksestéa vastaava perehdyttdja
seka opinnaytetyttani kohdeorganisaatiossa ohjaava asiakkuusjohtaja, jonka
vastuulla on huolehtia oman tiiminsa myyntitavoitteiden saavuttamisesta seka

kannustaa heita myyntiin.

Kohderyhmé&an kuuluvia toimihenkildita on pyydetty tutustumaan koulutusma-
teriaaliin ennakkoon ja antamaan palautetta sen sisallosta seka esittamaan
omia muutosehdotuksiaan ja kehitysideoitaan. Palautteessa pyydettiin otta-
maan kantaa koulutusmateriaalin kokonaistoteutuksen onnistumiseen ja sii-
hen, kuinka hyvin se palvelee kdytdnnon tarkoitusta. Kohderyhméan kommentit
on keratty kirjallisena ja palaute on huomioitu lopullisen siséllon toteutuksessa.
Opinnaytetydn empiirinen osuus on Kkirjoitettu raportin joukkoon aina kyseista
aihetta koskevan teorian paatteeksi. Tutkimuksen osallistuvat kohderyhméan

jasenet pysyvat opinnaytetydssa anonyymeina.

3.3.1 Kohderyhman kommentit

Sain kerattya suuren maaran hyodyllista palautetta tyén kohderyhmalta. Pa-

lautteet kerattiin kirjallisena Microsoft Teamsin valityksella ja lahes jokaisen
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haastateltavan kanssa kaytiin aiheeseen liittyen myds vapaamuotoista kes-
kustelua. Sivutuotteena syntyvan koulutusmateriaalin sisaltéd muokattiin koh-
deryhmalta saatujen palautteiden perusteella. Kohderyhmalta pyydettiin kom-
mentteja ja palautetta sivutuotteena syntyvan koulutusmateriaalin ulkoasusta,

siséllosta, esityksen sujuvuudesta ja aanityksen laadusta.

Jokainen sivutuotteena syntyneen koulutusmateriaalin katsonut kommentoi
esityksen puheen laadun kohtuullisen hyvaksi. Kaikki haastateltavat huomaut-
tivat palautteessaan, etta esityksessd on muutamissa kohdissa hieman liian
pitkid taukoja ja osalla dioista aani kuuluu hiljaisempana kuin muissa. Myds
osassa dioista dian ensimmainen tai vimeinen sana loppui hieman kesken.
Kommenttien mukaan asiat eivat merkittavasti hairinneet esityksen kokonai-
suutta ja kuuntelukokemus oli paédosin mukava. Palautteen pohjalta suurin osa
esityksen dioista kuitenkin aanitettiin uudelleen esityksen yhtenaistamiseksi ja
kuuntelukokemuksen parantamiseksi. Uudelleen &anityksessa kiinnitettiin eri-
tyistd huomiota puheen tasalaatuisuuteen ja siihen, ettd puhetyyli pysyy sa-

mana lapi esityksen.

Diaesityksen ulkoasuun ja tyyliin oltiin haastateltavien keskuudessa paaosin
tyytyvéisia. Palautetta tuli sopivasta fonttivalinnasta ja fontin koosta. Kohde-
ryhmalaiset pitivat hyvana asiana, etta esitysta oli elavoitetty varikkailla dioilla
ja kuvamateriaalia oli kaytetty runsaasti. Palautteiden mukaan visuaalinen ilme
teki katselukokemuksesta mielekkaamman. Dioilla oli palautteiden mukaan
sopiva mééara tekstid ja avainasiat oli nostettu hyvin esille niin puheessa kuin
itse dioillakin. Muutama kohderyhmaél&ainen olisi toivonut esitykseen viela
enemman visuaalisuutta kuten kuvien monipuolisempaa kayttéa. Kommentoi-
tavaksi annetussa sivutuotteena syntyneessé koulutusmateriaalissa kuvat oli-
vat jokaisessa sisaltddiassa dian oikealla puolella ja teksti vasemmalla. Pa-
lautteissa ehdotettiin, ettd esitysta voisi elavoittdd entisestdan tekemalla di-
oista keskendan eri tavalla aseteltuja. Yksi kohderyhmalaisista nosti esiin
my0os sen, ettd diaesitysta voisi elavoittdd animaatioilla ja esimerkiksi osa di-
oilla olevista asioista voitaisiin tuoda katsojan nakyville samaan aikaan kuin

asiaa kasitelladn myos puheessa. Diaesityksen ulkoasua mukautettiin viela
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hieman visuaalisemmaksi saatujen palautteiden perusteella. Esitykseen lisat-

tiin animaatioita seka kuvien kayttéa monipuolistettiin.

Sivutuotteena syntyneen koulutusmateriaalin siséllosta ja aiheen rajauksen
onnistumisesta oltiin kohderyhman keskuudessa lahes yksimielisid. Jokainen
vastannut oli sitéd mielta, etta sivutuotteena syntyneen koulutusmateriaalin ai-
heet liittyivat olennaisesti tyon tarkoitukseen. Yksi haastateltavista koki diaesi-
tyksen ensimmaisen osan ennen myyntiprosessin kuvaamiseen siirtymista
hieman raskaana ja pohti voiko liiallinen teoreettinen tieto esityksen alussa la-
tistaa kuulijan intoa ja heikentaa keskittymista esityksen mydhaisempéaén vai-
heeseen eli itse myyntiprosessin kuvaamiseen. Hanen mukaansa aiheet kylla
sopivat esitykseen ja tukevat esityksen kulkua, mutta h&n ehdotti dioilla olevan
siséllén keventamista. Muut vastanneet puolestaan kommentoivat, etteivat ko-
keneet esityksen alkua raskaana ja olivat sitd mielta, etta diojen sisallon voisi
jattéda ennalleen, koska ne tulevat esityksen kokonaisuutta ja auttavat hahmot-
tamaan sitd miksi myynnin omaksuminen osasi omaa tyonkuvaa on tarkeaa.
Enemmiston mielipiteen mukaan diaesityksen alun siséltéa ei lahdetty muok-

kaamaan.

Erityistd kiitosta kohderyhmén keskuudessa tuli siitd, ettéd esityksen sisalto
eteni loogisesti ja diojen sisallot tukivat toisiaan seka auttoivat kokonaisuuden
hahmottamisessa. Vastanneet kokivat hyvana asiana, etta esityksen alussa
kaytiin lapi pankkitoimihenkilon toimenkuvan muuttumista ja siihen johtaneita
tekijoita seka perehdyttiin asiakkuuksien kehittamiseen myynnillisestd n&ako-
kulmasta. Heidan mielestaan tdma siséalto auttaa uutta toimihenkilod ymmar-
tamaan miksi myynti muodostaa nykyaan niin suuren osan pankissa tyésken-

televan toimihenkilon tydnkuvasta.

Eniten palautetta annettiin selkeasti sivutuotteena syntyvan koulutusmateriaa-
lin myyntiprosessia ja sen vaiheita kuvailevasta osuudesta. Jokainen esityksen
katsonut ja sitda kommentoinut haastateltava oli sitéd mieltd, ettd myyntiproses-
sia kuvaava osuus oli erityisen onnistunut ja palveli hyvin tarkoitustaan. Eri-
tyista kiitosta annettiin esityksessa kaytetyistd konkreettisista esimerkeista ja

vinkeistd. Kohderyhmalaisten mielestd myyntiprosessi oli  kuvattu
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sivutuotteena syntyneessa koulutusmateriaalissa riittavalla laajuudella ja
myyntiprosessin vaiheet oli kayty selkedasti lapi yksi kerrallaan. Heidan mieles-
taan lahdeaineistona kaytetyn teorian yhdistaminen omaan ammatilliseen
osaamiseeni oli onnistunut erityisen hyvin ja oma asiantuntijuuteni nakyi sivu-
tuotteena syntyneen koulutusmateriaalin toteutuksessa. Ainoa rakentava pa-
laute myyntiprosessin kuvaamiseen liittyen koski diaa numero kahdeksan-
toista, jossa kasitelladn vastavaitteiden taklaamista. Yksi vastanneista nosti
esiin, etta olisi toivonut viela enemman konkreettisia esimerkkeja tahan diaan.
Myyntiprosessin kuvaaminen jatettiin saadun palautteen perusteella esityk-
sessd muuten ennalleen, mutta dian kahdeksantoista sisaltéa muutettiin hie-
man konkreettisemmaksi ja kaytettyd aikaisemmin kaytettya esimerkkia tuotiin

selkeammin esiin.

Opinnaytetyon sivutuotteena syntynytta koulutusmateriaalia kommentoineet
toimihenkilot olivat yksimielisesti tyytyvaisia siihen, ettd sivutuotteena synty-
van koulutusmateriaalin loppuun oli viela tehty yhteenvetodia myyntiprosessin
siséllosta. He olivat myos erityisen mielissaan siita, etté yhteenvetodialla muis-
tutettiin myyntiprosessin jalkeisesta jalkityosta. Lahes jokainen heista mainitsi,
etta jalkityon korostaminen on tarkeaa, koska se usein jaa liian vahaiselle huo-
miolle tai kokonaan tekematta.

Kaiken kaikkiaan kohderyhmalta saatu palaute oli sivutuotteena syntyvan kou-
lutusmateriaalin viimeistelyn kannalta erittain hyddyllista ja olen erityisen tyy-
tyvainen siihen kuinka kattavia ja yksityiskohtaisia palautteita sain. Palautteet
on huomioitu sivutuotteena syntyvan koulutusmateriaalin toteutuksen viimeis-
telyssa, ja materiaalista tuli nilden ansiosta onnistunut ja kayttétarkoitukseensa

sopiva.
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4 KOULUTUSMATERIAALIN LAATIMINEN PANKKIALAN ETA-
MYYNTITYOHON

4.1 Asiakkuuksien kehittaminen myynnin avulla

Kilpailun voimakas lisdantyminen tekee uusien asiakkuuksien saamisesta
seka olemassa olevien asiakkuuksien vaalimisesta entistd haastavampaa. Ny-
kyaan, kun markkinoilla on yhd useampia samoja tuotteita- ja palveluita tarjoa-
via yrityksia, vaaditaan myyjiltd yhd enemman proaktiivisuutta seka erin-
omaista asiakaspalvelutaitoja (Rubanovitsch & Aalto, 2007, s. 12.)

Nykyisin asiakkaat eivat ole en&a uskollisia tietyille yrityksille, vaan he haluavat
vertailla eri vaihtoehtoja ja ovat herkemmin valmiita siirtamaéan asiakkuuksiaan
kilpailijoille. Menneilla vuosikymmenilla oli hyvin tavanomaista, ettd pankki-
asiakkuus sailyi isélta pojalle ja esimerkiksi uusi auto ostettiin aina samalta
tutulta myyjaltd. Tana paivana taas yritykset ja myyjat eivat voi luottaa siihen,
ettd asiakas palaa heille tutun myyjan tai yhden onnistuneen asiakaskokemuk-
sen vuoksi. Yritysten on mahdollista lujittaa asiakasuskollisuutta asiakaskoke-
muksen liséksi tarjpamalla mahdollisimman kokonaisvaltaisia ratkaisuja. Ko-
konaisvaltainen asiakaspalvelu on yksi tarkeimmista asioista, kun halutaan
saavuttaa mahdollisimman vahva asiakasuskollisuus. Yrityksille on tarkeaa,
ettd asiakkaiden asioita pystytddn hoitamaan mahdollisimman laaja-alaisesti,
koska mita kokonaisvaltaisempi asiakkaan asiakaskokonaisuus on, sité epa-
todennakoisemmin han lahtee kilpailuttamaan palveluitaan (Rubanovitsch &
Aalto, 2007, s. 12.)

Pankkien on siis jatkuvasti kehitettdva omia tuotteitaan ja palveluitaan, jotta ne
pystyvét tarjoamaan asiakkailleen ajantasaiset ja laadukkaat ratkaisut (Fi-
nanssialalle, 2024, kohta asiakkuuksien hallinta.) Tasta syysta pankkitoimi-
henkildiden tulisi ymmartad myynnin ja sen avulla koko palvelukokonaisuuden
laajentamisen merkitys asiakassuhteiden yllapitamiseksi. Tarkoituksena ei ole
myyda asiakkaalle vain yhta tiettyd tuotetta tai saada aikaan yhta kauppaan,
vaan luoda pysyvid, tuottavia ja pitk&aikaisia asiakassuhteita (Rubanovitsch &

Aalto, 2007, s.12). Parempien asiakassuhteiden saavuttamista asiakkaan
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palvelukokonaisuutta laajentamalla kasitelladn koulutusmateriaalin dialla 6.
Valitsin tdmén aiheen koulutusmateriaaliin siksi, etta diaesityksessa kaydaan
yleisesti lapi myynnin merkitysta asiakassuhteen parantamisen nakékulmasta
ja tama aihe liittyy olennaisesti siihen. Palveluiden laajentamisen osalta esi-
tyksessa korostetaan ajantasaisten ja laadukkaiden ratkaisujen I6ytamista asi-
akkaalle ja perustellaan, miksi asiakkuuden laajentaminen on hyodyllista, kun

halutaan saavuttaa kestavia ja pitkaaikaisia asiakassuhteita.

4.2 Asiantuntijamyynti pankkitytssa

Pankkiala mielletdan yleisesti palvelualaksi ja pankkivirkailijan tyotehtavat
asiakaspalvelutyoksi. Pankkivirkailijan tyotehtavat vaihtelevat pankista ja eri-
koistumisesta riippuen, mutta lahtokohtaisesti ty0 pitda sisallaén aina asiakas-
palvelua, neuvontaa seka myyntia (Duunitori, 2023.) Pankkityd tulee tulevai-
suudessa olemaan entistd haastavampaa, koska palveluiden digitalisoitumi-
nen ja asiakkaiden ohjaaminen itsepalvelukanaviin on vahentéanyt toimihenki-
|6iden suorittamia rutiinitita. Tyotehtavéat pankissa ovatkin muuttuneet rutii-
ninomaisesta suorittamisesta neuvonnallisempaan suuntaan ja asiantuntijoilta
vaaditaan nykyaan syvallista palveluosaamista ja hyvia myyntitaitoja (Kontka-
nen, 2015, s. 68.) Pankkialaan seké pankkitoimihenkilon tyénkuvaan perehdy-
taan sivutuotteena syntyvan koulutusmateriaalin dialla 3. Diaesityksessa ker-
rotaan hyvin yleisella tasolla pankkitoimihenkilon tydnkuvan muutoksesta ja
siihen johtaneista tekijoista. Yksi haastateltava koki tAméan dian sisallén kuuli-
jalle hieman raskaana ja pohti, onko pankkitoimihenkildn tydnkuvan muuttumi-
seen ja historiaan liittyvan tiedon kasittely esityksessa valttamatta tarpeellista.
Dia kuitenkin jatettiin esitykseen, koska muut haastateltavat pitivat sen sisaltoa

hyodyllisena pohjustuksena esityksen muille aiheille.

Pankki on asiantuntijaorganisaatio ja pankeissa tapahtuva myyntity6 tapahtuu
eri pankkipalveluihin erikoistuneiden asiantuntijoiden toimesta. Pankeissa
tyoskentelee paljon asiantuntijoita erilaisissa tehtavissa kuten rahoituksen, si-
joittamisen ja paivittaisten pankkipalveluiden parissa. Vaikka toimihenkildiden

tyotehtavat saattavat vaihdella rooleittain, tydssa onnistumisen edellytyksia
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ovat kuitenkin aina asiakaslahtoisyys seka kyky onnistuneen palvelukokemuk-
sen tarjoamiseen ja raataloityjen ratkaisujen loytamiseen. Tasta syysta finans-
sialan asiantuntijan rooliin kuuluu nykyaan olennaisena osana asiakaspalve-

lun ohella myds myynti (Koli & Hypponen, 2017.)

Perinteisesti myynti seka asiantuntijatyd on nahty toisistaan taysin erillisina
ammatteina, joilla on keskenaan eroavat menestymisen edellytykset seka lain-
alaisuudet (Salminen, 2018, s. 21). Nykyaan naméa kaksi ammattia ovat kui-
tenkin usein vahvasti toisiinsa kytkeytyneitd. 2000-luku on ollut maailmanta-
louden nékdkulmasta suurta murroksen aikaa. Kokonaiset toimialat ovat olleet
jo pitkdéan jatkuneessa myllerryksessa ja perinteiset tydnteon tavat ovat muut-
tuneet radikaalisti. Ympéardivan maailman muutoksen my6ta myos asiantunti-
jan tyokenttd on nykyaan taysin erilainen kuin menneilla vuosikymmenilla
(Hernberg, 2013, s.17.) My6s asiantuntijoiden myynnilliseen osaamiseen koh-
distuu nykyaan paljon enemmaén odotuksia kuin aikaisemmin (Salminen, 2018,
s.15). Asiantuntijamyyntia kéasitellaan sivutuotteena syntyneen koulutusmate-
riaalin dialla 8. Aihe siséllytettiin esitykseen, koska jokaisen uuden toimihenki-
|6n tulee ymmartaa mita pankissa tyoskentelevan asiantuntijan tydnkuva pitaa
sisallaan ja miksi myynti kuuluu siihen niin olennaisena osana. Dia 8 sisaltaa
paljon asiaa ja siksi asiantuntijanmyyjan tarkeimmisté ominaisuuksista on viela

erikseen tehty yhteenveto dialle 9.

Asiantuntijatyén lisdksi myds myyntityd on muuttunut merkittavasti asiakkai-
den monipuolistuneiden tarpeiden, kilpailun lisddntymisen, globalisaation sekéa
vaihtoehtojen runsauden seurauksena. Kilpailun lisdannyttyéa asiakkaiden vaa-
timukset tuotteiden ja palveluiden suhteen ovat kiristyneet samoin kuin odo-
tukset palvelun laadusta seka asiakaskokemuksesta (Salminen, 2018, s.51-
53.) Asiakaskokemus on laaja kasite, joka syntyy asiakkaan tekemistéa tunne-
ja kokemusperadisista tulkinnoista. Se on monien eri tekijdiden summa ja asi-
akkaalle se tarkoittaa kaikkia niita mielikuvia, tunteita ja kohtaamisia, joiden
perusteella hanelle syntyy kokemus tietyn organisaation kanssa asioinnista
(Loytana, 2011, s.7.) Asiakaskokemus onkin ollut viime vuosina yksi nopeim-
min kasvavista trendeista B2B -myynnisséa ja sen rooli on tutkimusten mukaan

tulevaisuudessa nousemassa jopa tarkeammaksi kuin itse myytévien
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tuotteiden ja palveluiden. Tiedon lisdéantyessa ja digitalisaation muuttaessa
markkinoita asiakkaat valitsevat yhd useammin sen tahon, joka pystyy tarjoa-
maan heille juuri silla hetkella parhaan asiakaskokemuksen (Keller & Leino,
2020, s. 15))

Asiakkaat eivat myodskaan ole nykyaan yhta uskollisia kuin aiemmin ja vahen-
tyneen asiakasuskollisuuden seurauksena organisaatioille on erityisen tar-
ke&& onnistua pitAma&an kiinni olemassa olevista asiakkaista. Asiakkaiden si-
touttaminen vaatii organisaatiolta erinomaista asiantuntijaty6ta seka asiakas-
palveluosaamista, joiden avulla varmistetaan paras mahdollinen asiakaskoke-
mus (Salminen, 2018, s.51-53.) Asiakaskokemuksen merkityksesta asiak-
kuuksien kehittamisen kannalta puhutaan sivutuotteena syntyvan koulutusma-
teriaalin dialla 5. Aihe on otettu mukaan esitykseen, koska se liittyy olennai-
sesti aiheeseen: Miten luodaan parempia asiakassuhteita myynnin avulla?
Dialla kaydaan lapi mista asioista asiakaskokemus muodostuu ja miksi sen
merkitys on korostunut nykypéaivan myyntityossa.

Suurimpia myyntikulttuurin muutoksen vaikuttavia tekijoita ovat tiedon ja sen
saatavuuden lisdantyminen sekd asiakkaiden ostokayttaytymisen muutos
omatoimisempaan suuntaan (Laine, 2015, kohta miksi myynti on rikki?). Nyky-
aan lahes kaikki tieto on asiakkaiden saatavilla verkon kautta eika myyjaa tai
myyntiorganisaatiota oteta mukaan tiedonhakuvaiheeseen samalla tavalla
kuin aikaisemmin (Kenner & Leino, 2020, s. 12). Tiedonhakuun on olemassa
valtava maara erilaisia kanavia ja tieto itsessaan on huomattavasti vertailta-
vampaa ja lapindkyvampaa kuin aikaisemmin. Asiakkaiden on siis entisté hel-
pompaa hakea itsenaisesti tietoa saatavilla olevista tuotteista ja palveluista os-
topaatosta tehdessaan, eikd myyjaa tarvitse enéa valttdmatta ottaa mukaan
ostoprosessiin. Toisinaan asiakkaat tuntevat tuotteiden ja palveluiden yksityis-
kohdat jopa paremmin kuin myyjd, koska he ovat ennen myyntikohtaamista
tehneet vertailua tarjolla olevista vaihtoehdoista (Kenner & Leino, 2020, s.12.)
Ennen tiedon saannin helpottumista tiedollinen valta myyntitilanteessa oli myy-
jalla ja hanen edustamallaan organisaatiolla. Asiakkaan tietotason kasvaessa
ovat kasvaneet myds heiddn odotuksensa myyjan tietdAmysta ja osaamista

kohtaan. Koska asiakkaat pystyvét yleensa selvittamaan tarvittavat tiedot
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tuotteesta tai palvelusta jo etukateen, tulee myyjan pystya tarjoamaan heille
muutakin kuin pelkkaa tuotetietoutta. Nykypaivan asiakkaat odottavat myyjalta
syvallistd asiantuntemusta myytavaa tuotetta tai palvelua kohtaan (Laine,
2015, kohta miksi myynti on rikki?.)

Toisaalta tiedonsaannin helpottuminen lisdé asiakkaiden mahdollisuuksia et-
sia tietoa itsendisesti, mutta nykydan saatavilla oleva tiedon maara ja tarjon-
nan runsaus on niin suurta, asiakkailla ei valttamatta ole aina mahdollisuutta
|6ytaa tietoa kaikista saatavilla olevista vaihtoehdoista eika kykya tunnistaa it-
selleen parhaiten sopivia ratkaisuja. Tallaisessa toimintaympéaristossa myyjan
ammattitaidoilla on suuri merkitys ja parhaiten menestyvatkin asiakkaalle lisa-
arvoa tuottavat asiantuntijamyyjéat, joilla on syvéllinen osaaminen omalta alal-
taan seka erinomaiset vuorovaikutus- ja asiakaspalvelutaidot (Salminen,
2018, s.15.)

Pankit haluavat pitdé kiinni olemassa olevista asiakkuuksista ja saavuttaa yha
parempia ja tuottavampia asiakassuhteita. Asiakkaille parhaita ratkaisuja et-
siessdan asiantuntijan tuleekin huomioida my6s organisaation tuotto- ja kan-
nattavuustavoitteet (Finanssialalle, 2023, kohta asiakaspalvelijan tehtavat.)
Parempia asiakkuuksia voidaan saavuttaa aktiivisuudella sek& asiakaspalve-
lun laadulla. Aktiivisuudella tarkoitetaan myynnin nakdkulmasta sita, etta asi-
akkaisiin ollaan oma-aloitteisesti yhteydessa, heitd kuunnellaan ja heidan tar-
peitaan kartoitetaan saanndllisesti. Huolellisen tarpeiden kartoittamisen poh-
jalta asiakkaalle tarjotaan hanelle sopivia tuotteita ja palveluita. Aktiivisuus ja
vuorovaikutus asiakkaiden suuntaan lisdavat asiakasuskollisuutta (Finans-
sialalle, 2023, kohta asiakkuuksien hoitaminen.) Aktiivisuudesta ja sen vaiku-
tuksesta parempien asiakassuhteiden luomiseen puhutaan sivutuotteena syn-
tyvan koulutusmateriaalin dialla 7. Aktiivisuus on diaesityksella mukana, koska
se liittyy olennaisesti asiakkuuksien kehittamiseen. Kohdeorganisaatiossa toi-
mihenkil6iltd odotetaan aktiivisuutta ja oma-aloitteisuutta asiakassuhteiden
hoidossa ja siksi halusin nostaa asian esille myds sivutuotteena syntyneessa
koulutusmateriaalissa. Taman aiheen esille nostaminen sai positiivista pa-
lautetta haastateltavilta, ja he kokivat syvéllisemmé&n perehtymisen aiheeseen

kannustavana seké hyodyllisena.
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4.3 Asiakkaiden lahestyminen

Myyija voi lahestya asiakasta joko proaktiivisesti tai reaktiivisesti. Reagoivalla
lahestymiselld tarkoitetaan tilannetta, jossa asiakas on itse ensin yhteydessa
palveluntarjoajaan. Asiakkaiden yhteydenotolle saattaa olla monia eri syita.
Joissain tilanteissa asiakas lahestyy organisaatiota esimerkiksi neuvonnan tai
lisatietojen tarpeessa ja toisinaan asiakas saattaa lahettda suoraan tarjous-
pyynnon tietysta tuotteesta tai palvelusta. Proaktiivisuudesta on kyse silloin,
kun asiakasta lahestytdén ilman, ettd han on itse ensin ollut yhteydessa myy-
vaan organisaatioon (Laine, 2015, s. 33.) Asiakkaiden proaktiivisesta ja reak-
tiivisesta lahestymisesta puhutaan sivutuotteena syntyvan koulutusmateriaalin
dialla 10. Aihe liittyy hyvin olennaisesti kohdeorganisaatiossa tapahtuvaan asi-
akkaiden lahestymiseen ja on siksi osana diaesitysta. Haastateltavien mielesta

aihe sopii esitykseen ja on hyva lisa esityskokonaisuutta.

Suurimmalle osalle asiantuntijoista hankalin asia myynnissa on asiakkaiden
proaktiivinen lahestyminen, josta kaytetddn myos termia kylmakontaktointi.
Tallaisessa tilanteessa asiakas ei osaa odottaa yhteydenottoa eikd han
yleensa ole vield havainnut tarvetta myyjan tarjoamille tuotteille tai palveluille.
Kylmé&kontaktointia pidetdan yleisesti haastavana siksi, etta silloin kohdataan
huomattavasti enemman Kkieltdvia vastauksia ja torjuntaa kuin tilanteessa,
jossa asiakas on ensin itse lahestynyt myyjaa tai organisaatiota (Kenner &
Leino, 2020, s. 49-50.)

Kun asiakkaan proaktiivinen lahestyminen tapahtuu puhelimen valityksella,
puhutaan kylmasoitoista. Kylmasoitto tarkoittaa myynnillista puhelua, joka soi-
tetaan sellaiselle henkildlle, jonka ostohalukkuudesta tai tarpeista ei ole en-
nakkotietoa (Hernberg, 2013). Puhelinmyynti on nopeutensa ja helppoutensa
puolesta yleisesti kaytetty tapa tehd& henkilokohtaista myyntia ja keréta tietoa
asiakkaasta (Bergstrom, 2021, kohta puhelinmyynti). Kylmapuheluiden haaste
on usein se, ettei asiakkaita saada tavoitettua. Nykydan asiakkaan saaminen
puhelimen paéahén ilman ennakkovaroitusta saattaa olla hankalaa ja siksi myy-
jan kannattaa ennen varsinaista soittoa lahettaa asiakkaalle jokin ennakkotieto

tulevasta kontaktista. Hyva tapa on esimerkiksi lahettda asiakkaalle tekstiviesti
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ennen varsinaista puhelua (Kenner & Leino, 2020, s. 49-50.) Asiakkaiden kyl-
makontaktoimista ja tarkemmin kylmapuheluita kasitelladn sivutuotteena syn-
tyvan opinnaytetyon dialla 11. Kohdeorganisaatiossa toimihenkildiden tydnku-
vaan kuuluu asiakkaiden proaktiivinen kontaktointi ja kylm&puhelut. Aihe oli
siis siksi tarkea sisallyttdd mukaan sivutuotteena syntyneeseen koulutusmate-

riaaliin.

4.4 Pankin etamyyntityon lahtokohdat

Pankkien toimintaan kohdistuu paljon erilaista sdantelya, joka heijastuu myos

alalla tapahtuvaan myyntityéhoén

4.4.1 Rahoitusvalineiden ja -palveluiden etdmyynti

Kuluttajansuojalain (20.1.1978/38, 6a luku 38) maaritelm&n mukaan rahoitus-
palveluiden etdmyynnilla tarkoitetaan rahoituspalvelun tarjoamista kuluttajalle
yksinomaan jonkin etatarjontamenetelmén avulla, jossa viestimiseen ja kau-
pantekoon kaytetddn ainoastaan etaviestimia. Etatarjontamenetelma tarkoit-
taa myynti- tai markkinointitapaa, jonka tarkoituksena on solmia kauppa etéa-
viestimen valityksella. Etaviestimid puolestaan ovat kaikki sellaiset viestinta-
kanavat, joita voidaan kayttaa sopimuksen tekoon niin, etta asiakas ja myyja
eivat ole yhtaaikaisesti lasnd samassa paikassa. Etaviestimia ovat esimerkiksi

puhelin, televisio ja verkkopalvelut.

Rahoituspalveluilta ja -valineitd ovat lahes kaikki pankkien asiakkailleen tar-
joamat tuotteet kuten erilaiset paivittaiset pankkipalvelut esimerkiksi tilit ja kor-
tit seka lainat, sijoitustuotteet ja rahastot. Pankkipalveluiden etamyynnista on
kyse silloin, kun asiakas tekee sopimuksen jostain tuotteesta tai palvelusta
jonkin etaviestintdkanavan kautta eikd missdan vaiheessa fyysisesti tapaa
myyjan edustajaa ja sopimus tehdédén kokonaan uudesta tuotteesta tai palve-
lusta. Sopimusmuutokset eivat siis ole etamyyntia (Danske Bank, 2024, kohta

etdmyyntitiedote.)
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Laissa (kuluttajansuojalaki 20.1.1978/38, 6 luku 12 § ) saadetaan etamyyntiin
liittyen myyjan tiedonantovelvollisuudesta kuluttaja-asiakasta kohtaan seka ra-
hoituspalveluiden etamyyntiin liittyvastd sopimuksen peruutusoikeudesta.
Laissa maaritellaan, etta elinkeinoharjoittajan tulee antaa asiakkaalle riittavat
tiedot itsestéaan, tarjotusta palvelusta, etamyynnista seka oikeussuojasta enne
sopimuksen tekemista. Myyjan tulee myos selkeasti viestia asiakkaalle peruut-

tamisoikeudesta ja siihen liittyvista ehdoista.

4.4.2 Hyva pankkitapa

Keskeisen ja merkittavan roolinsa vuoksi pankit noudattavat vastuullista toi-
mintatapaa kaikkia sidosryhmidan kohtaan. Pankit sitoutuvat toimimaan rehel-
lisesti ja ammattitaitoisesti noudattaen hyvaa pankkitapaa. Erityista huomiota
toiminnassa kiinnitetdan tallettajan aseman turvaamiseen. Pankin on varmis-
tettava, ettd sen henkilokunta on patevaa ja asianmukaisesti koulutettua. Li-
saksi pankin toiminta tulee olla asianmukaisesti ohjeistettu, johdettu seka val-
vottu. Pankkitoiminnassa voi syntya tilanteita, joissa on eturistiriitoja pankin ja
asiakkaan tai pankin asiakkaiden valilla ja tallaisissa tilanteissa pankki pyrkii
valttamaan epaasianmukaista hyotya (Finanssiala, 2023, kohta pankkitoi-

minta.)

Suhde pankin ja sen asiakkaiden valilla perustuu aina molemminpuoliseen
luottamukseen, ja pankkitoiminnassa toimitaan asiakkaan etujen mukaisesti.
Pankki ei saa kieltdytya 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 kayttamaansa palvelua, ellei mikaan erityinen sopimus pankin ja
asiakkaan valilla rajoita tata oikeutta (Finanssiala, 2023, kohta peruspankki-

palvelut.)

Pankeilla on velvollisuus tarjota asiakkailleen lain edellyttdmét peruspankki-
palvelut. Maksupalveluita tarjoavan pankin on tarjottava ETA-maassa laillisesti

asuville luonnollisille henkilGille eurom&araistd perusmaksutilia ja siihen
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liittyvid maksupalveluita sekd sahkdisen tunnistautumisen palvelua (laki luot-
tolaitos toiminnasta 610/2014, 15 luku 6 8 1 mom). Peruspankkipalveluihin si-
saltyvat edella mainittuun perusmaksutiliin liitettava tilinkayttovaline kuten
pankkikortti. Peruspalveluita ovat myds mahdollisuus kateisen rahan nostami-
seen seka maksutapahtumien toteuttamiseen. Asiakkaalle tulee myés tarjota
peruspankkipalveluna verkkopankkitunnuksia ja mahdollisuutta séhkdiseen

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. Kaytannossa tama tarkoittaa,
ettd palveluntarjoajan on varmistuttava asiakkaan henkilollisyydesta seka tun-
nettava asiakkaan taustat ja toiminta sellaisella laajuudella kuin asiakassuhde
edellyttaa ja lisdksi valvottavan tulee tietaa, jos toimeksiantoja tehdaan jonkun
toisen henkilon varallisuudella (Finanssivalvonta, 2020, kohta asiakkaan tun-

nistaminen ja tunteminen.)

Valvottavat tahot kuten pankit tai vakuutusyhtiét muotoilevat itse sisaiset toi-
mintaohjeensa asiakkaan tuntemiseksi nojaten lakiin ja omiin riskiarvioihinsa.
Valvottavan tahon on pystyttava todistamaan valvojalle milla tavoin se seuraa
asiakkaidensa palveluiden kayttoa, tunnistaa asiakkaansa sekéa arvioi asiakas-
suhteisiin liittyvia rahanpesuriskeja (Laki rahanpesun ja terrorismin rahoittami-
sen estamisesta 28.6.2017/444, 3 luku 2 8).

Asiakkaan tunnistamisella tarkoitetaan henkil6llisyyden todentamista asiakir-
jan avulla. Yleisesti kdytdssa olevia asiakirjoja ovat esimerkiksi viranomaisten
myontadma passi, ajokortti tai henkilokortti. Valvottava saa itse omien riskien-
hallintaperiaatteidensa nojalla paattadd millaisia asiakirjoja se hyvaksyy henki-
I6llisyyden todentamiseen. Asiakkaat hyddyntavat nykydan entistd enemman
erilaisia digitaalisia palveluita, joten henkil6llisyyden todentaminen on mahdol-
lista tehda myos etana kayttaen vahvaa sahkdista tunnistusta kuten mobiili-

varmennetta tai verkkopankkitunnuksia. Lain (Laki rahanpesun ja terrorismin
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rahoittamisen estamisestéa 28.6.2017/444, 3 luku 2 8) mukaan valvottavien on
dokumentoitava asiakkaidensa tunnistamiseen ja tuntemiseen liittyvat tiedot ja
asiakirjat seka sailytettava naita tietoja viiden vuoden ajan asiakassuhteen
paattymisen jalkeen.

Valvottavan on tunnistamisen lisdksi myos tunnettava asiakkaansa. Asiakkaan
tuntemisella tarkoitetaan, ettd valvottavan on kerattava asiakkaalta henkilGtie-
tojen liséksi tietoa my6s asiakkaan toiminnasta, palveluiden tarpeesta, talou-
dellisesta asemasta, poliittisesta vaikutusvallasta seka varojen alkuperasta.
Mikali asiakas kieltaytyy antamasta palveluntarjoajalle edella mainittuja tietoja,
voi palveluntarjoaja kieltaytya asiakkuuden avaamisesta tai esimerkiksi paat-
téa jo olemassa olevan asiakkuuden (Finanssivalvonta, 2020, kohta asiakkaan
tunnistaminen ja tunteminen.) limoitusvelvollisen tahon on pidettava asiak-
kaan tuntemista koskevat tiedot olennaisina ja ajantasaisina. Tiedot tulee sai-
lytt&& luotettavasti vilden vuoden ajan vakituisen asiakassuhteen paattymisen
jalkeen (Laki rahanpesun ja terrorismin rahoittamisen estamisesta
28.06.2017/444 , 3 luku 3 8.) Asiakkaan tuntemista ja tunnistamista kasitellaan
sivutuotteena syntyvan koulutusmateriaali dialla 12. Aiheesta puhutaan esityk-
sessa nopeasti ja yleiselld tasolla, koska uudet toimihenkilét perehtyvét tahan
tarkemmin myéhemmin tulevissa koulutuksissa. Aihe otettiin kuitenkin mukaan

esitykseen, koska se on tarkea ja olennainen osa etamyyntia.

4.5 Myyntiprosessi

Nykypéaivana tuloksellisen myynnin toteuttamiseen on olemassa valtava
maara erilaisia malleja ja viitekehyksia, joiden avulla myyja voi tehostaa toi-
mintaansa. Erilaisia myyntimalleja ja -prosesseja on todella paljon eika ole ole-
massa yhté ja oikeaa tapaa toimia, silla myyjat, tilanteet ja organisaatiot poik-
keavat toisistaan hyvinkin paljon eikd sama toimintamalli sovi kaikille. Myyjéan
kannattaa etsid lukuisista malleista itselleen sopivin vaihtoehto, koska loppu-
jen lopuksi myynnin onnistumisessa tarkeinta on huolehtia laadukkaasta ja oi-
kein toteutetusta myyntiprosessista (Kenner & Leino, 2020, s. 82.) Myyntipro-

sessi tulee kayda lapi kaikissa asiakaskohtaamisissa, huolimatta siitd millainen
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asiakkuus tai asiakas on kyseessa. Myyjan ei koskaan kannata tehda oletta-
muksia asiakkaan puolesta ja jattaa sen perusteella myyntiprosessia teke-
matta, silla koskaan ei voi tietda 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 esittelem&n myynnin ympyran. Myyntiprosessista puhutaan si-
vutuotteena syntyvan koulutusmateriaalin dialla 13. Diaesityksessa on kaytetty
oheista kuvaa, jonka avulla katsojille havainnollistetaan myynnin ympyran ra-
kennetta. Dialla kerrotaan mitka myyntiprosessin vaiheet esityksesséa tullaan

kdymaan tarkemmin lapi.

Ennakkovalmistautuminen
soittoon Ennakkovalmistautuminen
tapaamiseen
Lisamyynti ¢ i ¢
sopimusten Yy soitto SEURANTA

solmiminen ___——==

Hyotyjen esittely

Kaupan

“Ei:n” taklaaminen
T paattamiskysymys

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

Kuviossa 1 esitetdan onnistuneen myyntiprosessin eri vaiheet ennakkovalmis-

tautumisesta kauppojen paattamiseen.
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4.5.1 Valmistautuminen

Menestyksellinen myynti asiantuntijatydssa edellyttaa aina huolellista valmis-
tautumista ja suunnitelmallisuutta (Salminen, 2018, s. 84). Ennakkoon valmis-
tautuminen on tarkea osa onnistunutta myyntiprosessia, olipa kyse uusien asi-
akkaiden hankkimisesta tai pitkdaikaisen kanta-asiakkaan kohtaamisesta (Ru-
banovitsch & Aalto, 2007, s. 42-45.) Valmistautuminen auttaa myyjaa varmis-
tamaan, etta asiakaskohtaaminen on laadukas ja hyddyttaa seka myyjaa itse-
aan, ettd asiakasta (Laine, 2015, s.116). Asiantuntijamyynnissa asiakkaat
odottavat myyjan valmistautuvan tapaamiseen huolellisesti ja huonosti hoi-
dettu ennakkovalmistautuminen saattaa pahimmillaan johtaa potentiaalisten
kauppojen menetykseen. Hyvin valmistautunut myyja antaa itsestaéan ja edus-
tamastaan yrityksestd ammattimaisen vaikutelman ja tallaisen myyjan lahtoti-
lanne kaupantekoa ajatellen on huomattavasti parempi kuin vahemman vaivaa
nahneen myyjan (Rubanovitsch & Aalto, 2007, s. 42-45.) Myyntitydssa toimin-
nan suunnittelemattomuus johtaa erilaisiin ongelmiin ja siihen, etta resursseja

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

Valmistautumisen tulisi olla itsestdén selvaa sellaisissa asiakaskohtaamisissa,
jossa myyijalla on mahdollisuus selvittda asiakkaasta tietoa etukateen. Ennak-
kovalmistautumisesta on hyodtya tapaamisen molemmille osapuolille, koska se
saastaa aikaa ja mahdollistaa ajankayttn priorisoimisen myyntiprosessin seu-
raaviin vaiheisiin. Hyvan ennakkovalmistautumisen liséksi myyjan on tarke&a
asennoitua myyntitilanteeseen oikein ja paattaa saavuttaa asettamansa tavoit-
teet. Voittavalla asenteella on suuri vaikutus siihen, onnistuuko kaupanteko vai
ei (Rubanovitsch & Aalto, 2007, s. 42-45.)

Puhelinmyyntity6téa tekevien henkildiden on kannattavaa suunnitella itselleen
hyvé runko eli eraanlainen kasikirjoitus myyntipuheluita varten. Valmiin kasi-
kirjoituksen tai "soittotarinan” miettiminen ennakkoon on hyoddyllista, koska se
auttaa hallitsemaan puhelun kulkua. Myyjan kannattaa ennen puhelua miettia
valmiiksi sopivia sanoituksia sek& hahmotella mieless&an puhelun rakennetta,
mutta ei kuitenkaan lukea valmiiksi kirjoitettua tekstia suoraan paperista. Ka-

sikirjoituksen tulee olla hyvin suunniteltu ja muokattavissa erilaisiin tilanteisiin
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sopivaksi (Kenner & Leino. 2020, s.52.) Kasikirjoituksen laatimisesta puhutaan
sivutuotteena syntyvan koulutusmateriaalin dialla 15. Dian aihe on myyntipu-

heluun valmistautuminen ja siksi kasikirjoitus on otettu esille juuri talla dialla.

Ennakkovalmistatutumiseen kohdeorganisaatiossa kuuluu olennaisesti asiak-
kaan perustietojen selvittaminen. Ennen kohtaamista on hyva selvittaa esimer-
kiksi, onko asiakassuhde tuore vai onko kyse pitk&aaikaisesta asiakkuudenhoi-
dosta. Asiantuntijan kannattaa ennen tapaamista tarkistaa mita tuotteita tai
palveluita asiakkaalla on jo kaytdssaan ja pohtia mitka tuotteet ja palvelut asia-
kasta voisi mahdollisesti kiinnostaa. Ennakkovalmistautumisessa myyjan kan-
nattaa selvittdd asiakkaasta kaikki tapaamisen kannalta olennainen tieto,
mutta ei muodostaa sen pohjalta liian voimakkaita ennakkoasenteita. Valmis-
tautumista kaydaan lapi sivutuotteena syntyvan koulutusmateriaalin dioilla 14-
15. Dialla 14 kerrotaan hyvin yleisella tasolla valmistautumisesta ja siitd miksi
se on tarkead. Dialla 15 puolestaan kaydaan tarkasti lapi mitd valmistautumi-
sessa kannattaa ottaa huomioon ja mitéa asioita asiakkaasta kannattaa selvit-
taa etukateen. Dialla 15 puhutaan myods kasikirjoituksen laatimisen tarkey-

desta ja perustellaan miksi siihen kannattaa panostaa ennen soittoa.

4.5.2 Soitto asiakkaalle

Edellisessa kappaleessa kuvattu valmistautuminen on tarkeda jokaisessa
asiakaskohtaamisessa rippumatta siitd mitéa kanavaa tapaamiseen kaytetaan.
Vaikka ennakkovalmistautuminen puheluun ja fyysiseen tapaamiseen tapah-
tuu pitkalti samalla tavalla, eroavat puhelimessa ja kasvotusten tapahtuvat
kohtaamiset tosistaan muuten hyvin paljon (Rubanovitsch & Aalto, 2007, s. 54-
55.)

Puhelimessa myyjé ja asiakas eivat lahtékohtaisesti nde toisiaan ja siksi myy-
jan on tarkeaa keskittya puhumiseen seka erilaisten aanellisten tehokeinojen
kayttoon. Puhelimessa myyjan ddnen kaytto ja sanoma nayttelevat keskeista
roolia, kun taas kasvotusten tapahtuvissa kohtaamisissa myyja voi vaikuttaa

tilanteeseen myos eleilld ja ilmeilla (Isoviita, 2016.) Puhelimessa asiakkaan ei
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ole mahdollista nahda myyjaa tai ostettavaa tuotetta eikéa asiakkaaseen ole
mahdollista tehda vaikutusta ulkoisella olemuksella. Puhelinkeskustelussa
myosk&an myyja ei nae asiakkaan fyysisia reaktioita kuten ilmeita ja eleita,
joten hanen on vaikeampaa mukauttaa myyntiprosessia asiakkaan kaytoksen
mukaan kuin kasvotusten tapahtuvassa kohtaamisessa. Olennaista puheli-
men valityksella tapahtuvassa asiakaskohtaamisessa on puhua rauhallisesti
ja selkedasti seka pitda pienid taukoja puheessa, jotta asiakas saa mahdolli-
suuden osallistua keskusteluun (Rubanovitsch & Aalto, 2007, s. 54-55).

Moni myyja tuntee asiakkaalle soittamisen usein vaikeaksi ja epamiellytta-
vaksi, koska yleinen ajatus myyjien keskuudessa on, ettéa asiakas kokee soit-
telun hairikdintina ja varsinkin myynnilliset puhelut tyrkyttdmisenad (Hernberg,
2018, kohta 2.1). Eras lltalehden haastattelema anonyymina pysytteleva pu-
helinmyyja kuitenkin muistuttaa, ettd puhelimessa tapahtuva myynti ei mis-
saan nimessa ole aina tyrkyttamista ja taivuttelemista, vaan asiakkaan ole-
massa olevan tarpeen todentamista ja siihen ratkaisun tarjoamista (Simonen,
2019.) Vaikka myyjat kokevatkin asiakkaille soittelun olevan epamiellyttavaa,
tulee kuitenkin muistaa, etté asiakkaat yleensa toivovat yrityksilta proaktiivi-
suutta asiakassuhteen hoidossa. Etenkin asiantuntijaorganisaatioiden kuten
pankkien asiakkaat odottavat ammattitaitoista palvelua, sdannoéllistd yhtey-
denpitoa seka tietoa uusista tuotteista ja palveluista. Myyjan tulee asiakkaalle
soittaessaan lahtea aina liikkeelle siita olettamuksesta, etta puhelu on asiak-
kaalle hyodyllinen ja tuottaa lisdarvoa. Puhelulle tulee asettaa selkeéa tavoite
ja soittajan kannattaa ennakkoon pohtia kuinka han saa asiakkaan kiinnostu-
maan tarjoamastaan ratkaisusta (Rubanovitsch & Aalto, 2007, s. 55-57.)

Myyjan kannattaa myos muistaa, ettd yleensa soitto tulee asiakkaalle yllatyk-
sena eika myyja tieda millaisessa paikassa tai tilanteessa asiakas on, kun ha-
net tavoitetaan. Asiakkaalla saattaa esimerkiksi olla jotain tarke&aa tekemista
tai han saattaa olla huonossa paikassa, joten asiakkaan vastahakoisuus tai
esimerkiksi kiire eivat automaattisesti merkitse kiinnostuksen puutetta. Myyjan
ei kannata siis heti lannistua, vaikka asiakas ei kuulostaisi puhelun alussa in-
nostuneelta tai yrittda lopettaa puhelun. Asiakkaalta kannattaa rohkeasti tie-

dustella sopivaa hetked soittaa uudelleen. Nimittdin yksi tarkeimmisté
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onnistumiseen johtavista asioista puhelinmyynnissad on myyjan kyky olla lan-
nistumatta, silla yleensa keskustelun jatkuessa asiakas kuitenkin kiinnostuu

puhelun sisallostéa (Isoviita, 2016.)

Myyntitilanteessa myyjan tulee pyrkid antamaan itsestaan mahdollisimman
hyva ensivaikutelma, silla se on yksi keskeisimmista tekijoista myynnin onnis-
tumisen kannalta. Inmiset tekevat toisistaan valilla hyvinkin pitkalle menevia
paatelmid ensivaikutelman perusteella, joten myyjan kannattaa jo ennakkoon
miettia kuinka asiakasta kannattaa lahestyé, jotta yhteinen savel saadaan |6y-
tymaan (Hanti ym., 2016, s. 111.) Myyjan 30 ensimmaista sanaa seka tapaa-
misen 30 ensimmaista sekuntia ovat hyvin merkitsevia sen suhteen millainen
ensivaikutelma asiakkaalle kohtaamisesta ja& (Bergstrom, 2021, kohta myyn-
tikeskustelun avaus ja ensivaikutelma). Myyntiprosessin soitto asiakkaalle -
vaihetta kasitellaan sivutuotteena syntyvan koulutusmateriaalin dialla 16.
Dialla kaydaan lapi soittamiseen liittyvid asioita kuten aanenkayttod, tervehti-
mista, esittaytymista ja sita millainen tyyli kannattaa valita. Dia siséltéa myos

esimerkin puhelun aloitukseen sopivasta sanoituksesta.

4.5.3 Tarvekartoitus

Kuunteleminen ja havainnointi ovat tarkeimpia tekijéita onnistuneessa myyn-
nillisessa kohtaamisessa ja ne liittyvat olennaisesti seuraavaan myyntiproses-
sin vaiheeseen: tarvekartoittamiseen (Hernberg, 2013, kohta 2.1). Tarvekar-
toitusta pidetaan myyntiprosessin tarkeimpéna vaiheena ja siihen tulee varata
riittavasti aikaa jokaisessa asiakaskohtaamisessa. Tarvekartoituksen ideana
ei ole myyda mitaan, vaan ottaa selvaa asiakkaasta ja hanen tarpeistaan. Ta-
man vaiheen aikana on tarkoitus tutustua asiakkaaseen. Tarvekartoittamisen
avulla pyritaan selvittdmaan millaisia asioita asiakas arvostaa ja millaiset rat-

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

Tarvekartoittaminen ei tahtad yhden tuotteen tai palvelun myyntiin, vaan koko-
naisvaltaisemman ratkaisun loytdmiseen. On tarkeda huomioida, etté tarve-

kartoitus ei sisélla ollenkaan myyntia eika tuotteiden tai palveluiden esittelya,



35

vaan sen aikana asiakkaan annetaan itse omin sanoin kertoa itsestéén, tar-
peistaan ja tulevaisuuden suunnitelmistaan (Rubanovitsch & Aalto, 2007, s.
77.) Tarvekartoituksen aikana myyja haluaa saada mahdollisimman paljon tie-
toa asiakkaasta ja siksi asiakkaan kertoessa itsestdén ja toiveistaan, myyjan
kannattaa tdydentaa keskustelua mahdollisimman avoimilla ja tarkentavilla ky-
symyksilla (Vuorio, 2011, s. 103). Avoimet kysymykset alkavat yleensa sa-
noilla mita, miksi, missa tai miten ja niiden tarkoituksen on saada asiakas vas-
taamaan kysymykseen laajemmin ja valttaa pelkkia kylla tai ei -vastauksia (Lii-
namaa, 2022). Tarvekartoittamisen tavoitteena on aina laaja-alainen myynti ja
asiakkaan palvelukokonaisuuden laajentaminen eiké yksittaisen akuutin on-
gelman ratkaisu. Tarvekartoittaminen on henkilékohtaista ja asiakkaalle pitda
tulla tunne, etta asiantuntija on kiinnostunut juuri hanen asioistaan ja mielipi-
teistdan (Rubanovitsch & Aalto, 2007, s. 77.)

Asiakkaalle parhaiten hénen tarpeitaan vastaavan ratkaisun l6ytaminen edel-
lyttd& aina huolellista tarvekartoituksen tekemistd. Myyjan ei koskaan tulisi
tehda ennakkoon omia olettamuksia asiakkaasta tai hanen tarpeistaan, silla
tallainen olettamuksiin perustuva tulkinta johtaa usein epaonnistumisiin. Myy-
jan tuleekin omien olettamustensa ja asiantuntijuuteen perustuvien ennakko-
luulojensa sijasta malttaa kuunnella asiakasta ja muodostaa kuva hanen tar-
peistaan vasta huolellisen kuuntelemisen perusteella (Salminen, 2018, s. 22.)
On tarke&da muistaa, etta myyja ei voi asiakkaan ennakkotietojen, ulkoisen ole-
muksen tai esimerkiksi tulojen perusteella tietaé onko asiakas kiinnostunut os-
tamaan jonkin tuotteen tai palvelun vai ei. Valilla ulkokuori saattaa haméata ja
myyjan liiallinen olettaminen johtaa pahimmillaan siihen, ettd asiakas kaantyy

kilpailijan puoleen.

Asiakkaiden saattaa olla hankalaa sanoittaa myyjalle mita he haluavat ja toisi-
naan he eivat aina edes itse tunnista omia tarpeitaan. Huippumyyja onnistuu
huolellisen kuuntelemisen ja oikeiden kysymysten avulla saamaan asiakkaalta
riittavasti tietoa, jonka pohjalta han voi esittdd asiakkaalle sopivaa ratkaisua
(Rubanovitsch & Aalto, 2007, s. 79.) Oikeanlaisten kysymysten esittdminen on
erittdin tarke&a onnistuneen tarvekartoituksen takaamisesti ja menestyneilla

myyijilla on kyky esittdaa asiakkaalle hyvélla tavalla herattelevia kysymyksia
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seka ripotella ne keskustelun joukkoon niin, ettei asiakas koe joutuneensa kuu-
lusteluun. Parhaimmillaan oikeanlaisia kysymyksia esittamalla myyja saa koh-
taamisesta irti sellaista myyntitilanteen kannalta olennaista tietoa, mika ei olisi
valttamatta ilman sopivaa kysymysta tullut esille (Kenner & Leino, 2020, s.
106.)

Huolellinen tarvekartoittaminen irrottaa asiakkaan huomion hinnoista ja vahen-
taé hintavertailua. Taman vaiheen paatteeksi myyja on saanut asiakkaalta ha-
luamansa tiedot ja asiakas itse hahmottaa paremmin oman tilanteensa ja omat
tarpeensa, mika puolestaan helpottaa sopivien ratkaisujen ldytamista. Tarve-
kartoittamisen aikana asiakas parhaimmillaan itse perustelee itselleen miksi
han tarvitsee tietyn tuotteen tai palvelun. Huonosti ja lilan nopeasti tehty kar-
toitus saattaa pahimmillaan johtaa siihen, etta asiakkaalle myydaan tarpeeton
tai vaaranlainen tuote, mika puolestaan heikentéaa asiakkaan ja myyjan valista
luottamusta ja on haitallista asiakassuhteen jatkumisen kannalta (Ru-
banovitsch & Aalto, 2007, s. 79.)

Kaikissa asiakaskohtaamisissa ei valttamatta ole aina aikaa tutustua asiak-
kaaseen syvallisesti, mutta ainakin kevyt tarvekartoitus tulisi aina pyrkia teke-
maan. Kevyessa tarvekartoittamisessa myyja voi esimerkiksi kysya asiak-
kaalta onko han tyytyvainen nykyiseen ratkaisuunsa ja selvitetdan mihin asioi-
hin han erityisesti on tyytyvainen. Mikali asiakas ei ole tyytyvdinen tdméanhet-
kiseen ratkaisuun, myyjan tulisi selvittda miksi ja mita asiakas kaipaisi lisaa.
Kevyen tarvekartoittamisen idea on selvittaa asiakkaan vahimmaisvaatimuk-
set hanelle tarjottavan tuotteen tai palvelun suhteen (Rubanovitsch & Aalto,
2007, s. 85.) Tarvekartoitukseen syvennytaan sivutuotteena syntyvan koulu-
tusmateriaalin dialla 17. Dialla korostetaan tarvekartoitusvaiheen tarkeytta ja
teravoitetaan kuulijalle mitd taméa kyseinen myyntiprosessin vaihe pitaa sisal-
la&n, ja mitkd ovat sen tavoitteet myyntiprosessin kannalta. Tarvekartoitusta
kasitelladn diaesityksella tarkasti ja kattavasti, koska sen merkitys onnistuneen
myyntiprosessin kannalta on erityisen tarkea. Dialla on annettu kuulijalle konk-
reettisia esimerkkeja tarvekartoitukseen olennaisesti kuuluvista avoimista ky-

symyksista.
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4.5.4 Hyotyjen esittely

Tarvekartoituksen aikana myyja on antanut asiakkaan puhua ja keskittynyt itse
kuuntelemiseen seka kysymysten esittdmiseen (Rubanovitsch & Aalto, 2007,
s. 98). Hyotyjen esittely -vaiheeseen tultaessa myyja on siis jo tehnyt asiak-
kaalle huolellisen tarvekartoituksen ja ehdottaa hanelle ratkaisua. Myyjan esit-
tama ratkaisu perustuu aina tarvekartoituksesta saatuihin tietoihin ja huippu-
myyja osaa esitella asiakkaalle ratkaisun hyddyt siten, ettd se tuntuu réaata-
|6idylta juuri hanen tarpeisiinsa sopivaksi (Hanti ym.,2016, s. 122.) Tassa vai-
heessa myyjan ei kannata keskittya 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
myyjan tulisi saada edustamansa yritys erottumaan kilpailijoistaan ja vakuutet-
tua asiakkaalle, etta tarjottu ratkaisu on hénelle paras mahdollinen (Salminen,
2018, s.134). Hydtyjen esittelyvaiheessa myyjan kannattaa kertoa asiakkaalle
jotain sellaista tietoa, jota juuri kyseinen asiakas pitééa arvokkaana. Ideana ei
siis ole luennoida asiakkaalle yrityksen myyntilukuja tai strategiaa, vaan kertoa
kilpailuvaltit ja perustella miksi asiakkaan kannattaa valita juuri tama yritys. Eri
asiakkaat arvostavat erilaisia asioita, joten myyja ei voi ennakkoon valmistella
sellaista yritysesittelya, joka sopisi jokaiselle asiakkaalle. Myyjan tuleekin jo-
kaisessa asiakaskohtaamisessa erikseen pohtia mitka asiat yrityksesta on jar-
kevéaé tuoda esille (Rubanovitsch & Aalto, 2007, s. 98.)

Hydtyjen esittelysséd noudatetaan usein niin sanottua ylhaalta alas -periaatetta,
mika tarkoittaa, etté asiakkaalle esitellaan ensin laadukkain ja kattavin ratkaisu
ja tarvittaessa tullaan valikoimassa alaspain. Myyjan ei koskaan kannata aloit-
taa tuotteen tai palvelun esittelya valikoiman edullisimmasta paéasta tai tarjous-
tuotteista. Syynad tdhan on yksinkertaisesti se, ettd asiakas epatodennakoi-
semmin ostaa arvokkaamman tuotteen, jos myyja on ensin esitellyt hanelle
edullisimman vaihtoehdon. On psykologisesti helpompaa liikkua ylh&alta alas
kuin alhaalta yl6s. Suurin osa asiakkaista ei paady ostamaan laadukkainta tai

parasta tuotetta, mutta myyjan tulisi huolehtia, ettd asiakkaalle kuitenkin
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esitelladn myds nama vaihtoehdot. Asiakas voin kokea loukkaavana, jos myyja
on esitellyt hanelle vain edullisimmat tuotteet ja on olettanut asiakkaan puo-
lesta, ettei han ole kiinnostunut laadukkaammasta tai kallimmasta vaihtoeh-
dosta. Myyjan ei siis koskaan kannata tehda omia paatelmia siitd haluaako
asiakas ostaa valikoiman parhaan tuotteen vai edullisemman vaihtoehdon,
silla myyja ei voi tietdad mita asiakas ajattelee ja mihin asioihin hén on valmis
kayttamaan rahaa. Myyjalta vaaditaan myds hyvaa tilannetajua ja maalaisjar-
jen kayttdd sen suhteen mita asiakkaalle kannattaa tarjota. Vaikka ylhaalta
alas -periaate on usein paras taktiikka, ei asiakkaalle saa lahtea tarjoamaan
hanen tarpeisiinsa nahden ylimitoitettua ratkaisua. Myyja voi lahtea esittele-
maan ratkaisua myos hintahaitarin keskivaiheilta, jolloin on hyva mahdollisuus
likkua hinnassa niin yl6s kuin alaskin p&in (Rubanovitsch & Aalto, 2007, s.99-
100.) Hyotyjen esittelysta ja ylhaalta alas -periaatteesta puhutaan tarkemmin
sivutuotteena syntyvan koulutusmateriaalin dialla 18.Tama dia sisaltaa paljon
asiaa ja hyotyjen esittelyéa on havainnollistettu katsojille konkreettisen esimerk-
kien ja sanoitusten avulla Tamén dian aihe koettiin haastateltavien keskuu-
dessa merkityksellisena. Yksi haastateltava huomioi erityisesti ylhaalta alas -

periaatteen ja oli iloinen, ettéa aihe nostettiin esiin.

4 5.5 Vastavaitteiden taklaus

Myyntineuvotteluun kuuluu yleensa myos vaihe, jossa asiakas kyseenalaistaa
hanelle tarjottua ratkaisua ja saattaa esittaa vastavaitteita. Asiakas kay tassa
vaiheessa lapi ajatusten muutosprosessia ja epailevaisyys on luonnollinen osa
sita. Myyjan ei siis kannata pelastya vastavaitteita, vaan keskittya taklaamaan
ne ja saada asiakas vakuuttumaan ratkaisun sopivuudesta (Salminen, 2018,
s. 136). Vastavditteistd puhuttaessa tarkoitetaan asiakkaan esittamaa kysy-
mysté tai epéailyd. Asiakkaan vastavéitteet saattavat tarkoittaa montaa eri
asiaa. Voi olla kyse esimerkiksi siita, ettéa asiakas ei ole taysin ymmartanyt
hanelle esitettya ratkaisua tai han tarvitsee viela lisda tietoa. Kyse saattaa
myos olla siita, ettd asiakas ei yksinkertaisesti koe tarvitsevansa tai halua-

vansa hanelle esiteltya ratkaisua. Toisinaan vastustuksessa voi olla kyse myds
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hinnasta, vanhoista tottumuksista tai esimerkiksi ennakkoluuloista myyjan

edustamaa yritysta kohtaan (Hanti ym.,2016, s. 123.)

Vastavaitteiden taklaamiseen on olemassa useita erilaisia tapoja. Tarkeinta on
kuitenkin, ettd myyja antaa asiakkaan kertoa rauhassa ja ilman keskeytyksia
omista huolenaiheistaan ja epéaluuloistaan. Mikéli myyja keskeyttaa asiakkaan
esittdman vaitteen, saattaa asiakkaalle tulla tunne, ettd myyja ei ota hanta va-
kavasti. Se kuinka myyjan kannattaa laheté taklaamaan vastavaitteita, riippuu
paljon tilanteesta ja asiakkaasta (Hanti., ym. 2016, s.123.) Myyjan ei koskaan
kannata lahtea vaittelemaan asiakkaan kanssa eik& suhtautua vastavaitteisiin
tai epailyihin henkilékohtaisina syytoksina. Mikali tilanne ajautuu vaittelyyn tai
asiakas kokee myyjan hyokkaavan hanta vastaan, on myyntitilanteen jatkami-
nen ja kaupan paattaminen tassa vaiheessa jo todella hankalaa. Asiantuntija-
myyja kasittelee hankalatkin tilanteet ammattitaitoisesti eika yrita pakoilla tai
valtella asiakkaan vaitteitd. Myyjan tulee pysya rauhallisena ja asiallisena ti-
lanteesta riippumatta. Jokainen asiakkaan esittama epailys tai véite tulee huo-
mioida ja kasitelld, vaikka ne tuntuisivatkin vahapatoisilta. Toisinaan asiakkaat
saattavat tarkoituksella olla hieman hankalia ja epailevaisia myyjan esittamaa
ratkaisua kohtaan, koska he haluavat testata myyjaa. Vastavaitteilla pyritdan
usein esimerkiksi painostamaan myyjaa alentamaan hintaa tai parantamaan
omaa neuvotteluasemaa. Myyja saattaa tallaisessa tilanteessa virheellisesti
saada kasityksen, ettei asiakas ole kiinnostunut kyseisesta tuotteesta tai pal-
velusta. Myyja ei siis saa heti luovuttaa vastavaitteiden edessé, vaan hanen
tulee saada asiakas vakuuttuneeksi, etté ratkaisu on héanelle oikea. Tietenk&an
aina vastavaitteiden taklaaminenkaan ei johda kauppojen paattamiseen, mutta
aina kannattaa yrittdd vakuuttaa asiakas kyseisesta ratkaisusta (Rubanovitsch
& Aalto, 2007, s.118-119.) Vastavaitteiden taklaamista kasitellaan sivutuot-
teena syntyvan koulutusmateriaalin dialla 19. Myo6s vastavaitteiden taklaa-
mista havainnollistetaan katsojille konkreettisten esimerkkien avulla. Talla
dialla korostetaan vastavéitteiden taklaamisen merkitystd onnistuneen myyn-

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

Kauppojen paattaminen on yleensa kaupanteon hankalimpia kohtia. Aloitte-
leva myyja saattaa pelata paatoksen pyytamista asiakkaalta, koska luulee asi-
akkaan kokevan sen ahdistavana tuputtamisena tai olettaa asiakkaan torjuvan
tarjouksen. Mikali kaikki myyntiprosessin vaiheet ovat alusta alkaen hoidettu
kunnialla, on kauppojen paattaminenkin huomattavasti helpompaa. Huolelli-
sen tarvekartoittamisen, hyotyjen esittelyn seka vastavaitteiden taklaamisen
jalkeen kauppojen paattaminen sujuu yleensa vaivattomasti (Rubanovitsch &
Aalto, 2007, s.121.) Huippumyyja ei pelkaa pyytaa asiakkaalta ostopaatosta,
vaan han on ansainnut siihen oikeuden aikaisempien myyntiprosessin vaihei-
den perusteella. Kauppojen paattamiseen tultaessa myyja on tarvekartoituk-
seen perustuen ehdottanut asiakkaalle oikeaa ratkaisua ja perustellut sen hyo-
dyt (Salminen, 2028, s.142.)

Asiakkaat saattavat toisinaan viivyttaa kaupan paattamista sanomalla, etta ha-
luavat viela pohtia asiaa itsekseen ja tutustua tarkemmin myyjan tarjoamaan
ratkaisuun pyytamalla esimerkiksi esitteita tai hinnastoa. Asiakas kertoo myy-
jalle palaavansa asiaan myohemmin, mutta todellisuudessa han ei koskaan
ota yhteyttd eikd kauppaa synny. Tasta syysta, mikéli kauppoja ei saada lukit-
tua ensikohtaamisella on tarkeaa, ettd myyja sopii asiakkaan kanssa uuden
tapaamisajan, jolloin asiaan palataan. Myyjan kannattaa rohkeasti kysya asi-
akkaalta sopivaa ajankohtaa uudelle tapaamiselle tai esimerkiksi puhelinsoi-
tolle. Nain han varmistaa, ettei asiakas unohda koko asiaa (Rubanovitsch &
Aalto, 2007, s.122.)

Ennen kauppojen paattamisprosessiin ryhtymista myyjan tulee viela varmis-
taa, ettd asiakas varmasti ymmartaa mista ollaan tekeméssa paatésta ja mita
han on ostamassa. Kaytannossa tama tarkoittaa puhuttujen asioiden nopeaa
kertaamista ja yhteenvetoa. Mikali asiakkaan kanssa on keskusteltu pitkaan ja
esimerkiksi useista eri vaihtoehdoista on, kertaaminen hyva tapa johdatella

asiakas kauppojen paattamiseen (Connection House, 2021.)
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Kauppoja paatettdessa asiakas odottaa yleensa myyijalta tukea paatokselleen.
Asiakas saattaa alkaa empid paatostaan tai saattaa pelata tekevansa virheos-
toksen. Tassa kohtaa on erityisen tarkeada, ettd myyja rohkaisee asiakkaan
uskomaan olevansa oikean valinnan &aarella ja tukee asiakkaan ostopaatosta.
Myyjan tulee muistaa, etté asiakkaan nakokulmasta ostotilanne on aina riski.
Asiakkaan paatyessa tiettyyn ratkaisuun han samalla hylk&aa ison joukon muita
vaihtoehtoja. On siis tdysin ymmarrettavaa, ettd asiakas saattaa empia paa-
toksentekoa. Myyjan tulee siis rohkaista asiakasta tekemaan paatos ja saada
hanet vakuuttuneeksi siitd, etté esitetty ratkaisu on hanelle paras mahdollinen.
Huippumyyja on ennen kaupan paattamiseen siirtymista tehnyt asiakkaasta
huolellisen tarvekartoituksen ja osaa sen pohjalta perustella asiakkaalle miksi
kyseinen ratkaisu on sopiva juuri hanelle. llman aikaisempia myyntiprosessin
vaiheita myyjan on hankalaa saada asiakas uskomaan ratkaisuun, koska myy-

jalla ei ole riittavasti tietoa asiakkaasta (Hanti ym., 2016, s.127.)

Huolellinenkaan myyntiprosessi ei aina johda kauppoihin. Talldin myyjan kan-
nattaa kuitenkin muistaa, ettad vaikka kauppoja ei synny, on han silti saanut
asiakkaasta paljon hyddyllista tietoa tulevia neuvotteluja varten. Lisaksi jokai-
nen asiakaskohtaaminen ja l&pikayty myyntiprosessi auttaa myyjaa kehitta-
maan omia myyntitaitojaan ja osaamistaan (Hanti ym., 2016, s.127). Ammatti-
taitoinen myyja ajattelee myyntia isossa kuvassa ja toimii pitkdjanteisesti. Han
tietad, etteivat kaikki tarjoukset johda kauppoihin eikd anna epaonnistumisten
lannistaa itsedan (Salminen, 2018, s. 148.) Kauppojen paattamista kasitellaan
sivutuotteena syntyvan koulutusmateriaalin dialla 20. Dialla korostetaan osto-
paatoksen pyytdmisen merkitystd kauppojen paattdmisen kannalta. Dialla se-
litetdan, miksi ostopaatoksen pyytaminen asiakkaalta on erityisen tarkeaa ja
esitetaan sopivia esimerkkeja ja sanoituksia siihen, miten asiakkaalta kannat-
taa lahted pyytdmaan ostopaatosta. Dian sisalta ja esimerkit saivat positiivista
palautetta haastateltavilta.
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5 YHTEENVETO

5.1 Tulosten tarkastelu ja omaa pohdintaa

OpinnaytetyOn tavoitteena oli syventaa lukijan ymmarrysta pankeissa tapahtu-
vasta myyntityostad. Opinnaytetyoni idea syntyi konkreettisesta tarpeesta ke-
hittda toimeksiantajan kaytannon toimintaa luomalla kayttéon toimiva ja hyo-
dyllinen koulutusmateriaali uusien toimihenkildiden myynnilliseen perehdytta-
miseen. Aiheen valinta oli tarkeé ja ajankohtainen. Oma kiinnostukseni osaa-
misen kehittamista ja myyntia kohtaan teki opinnaytetyoprosessista mielek-
kaan, koska paasin perehtymaan syvallisemmin itselleni tarkeisiin aiheisiin ja
samalla kehittdmaan toimeksiantajan arjen toimintaa. Olen myds itse toiminut
perehdyttgjana organisaation Onlinetiimin uusille toimihenkil6ille seka tiimis-
samme tyokylaileville kollegoille. Oma kaytdnnon kokemukseni perehdytyk-
sesta helpotti sivutuotteena syntyvan koulutusmateriaalin laatimista, koska mi-
nulla oli aikaisempaa kaytannén kokemusta perehdytyksen suunnittelusta ja

toteutuksesta.

Opinnaytetyon sivutuotteena syntyi kaytannonlaheinen koulutusmateriaali toi-
meksiantajan kayttéon. Sivutuotteena syntyneen koulutusmateriaalin kohde-
ryhmé&é ovat kohdeorganisaation uudet toimihenkilGt. Sivutuotteena syntyva
koulutusmateriaali on hyddyllinen toimeksiantajalle ja se otettiin kayttoon
osana uusien toimihenkildiden perehdytyskokonaisuutta. Koulutusmateriaalin
siséltd on suunniteltu siten, etta se toimii uusien toimihenkildiden myynnillisen
perehdytyksen ensimmaisenéd osana. Koulutusmateriaalin laatiminen oli itsel-
leni erittdin mielekdstd, koska minulla voimakas halu kehittédé ratkaisu ole-
massa olevaan tarpeeseen ja luoda opinndytetydn sivutuotteena toimeksian-

tajalle hyodyllinen tuotos.

Tyo6n tuottaminen toiminnallisena opinnaytetydna oli mielestéani oikea valinta ja
sopi erittdin hyvin taman tyon toteutustavaksi. Tyon aihe rajattiin sopivaksi pe-
rehdytyksen ensimmaiseen osaan. Uusille toimihenkildille jarjestetaan kohde-

organisaatiossa erikseen tuotekoulutusta seka erillisid soittokoulutuksia ja
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siksi kyseiset aihealueet rajattiin pois tasta opinnaytetydsta. Sivutuotteena
syntyvan koulutusmateriaalin sisallon tarkoituksena on johdatella uudet tyon-
tekijat myynnin maailmaan ja saada heidat ymmartdmaan miksi myynti tulee
omaksua osaksi omaa ty6td. Myynnin tarkeytta kaydaan tydssa lapi asiak-
kuuksien kehittdmisen ndkdkulmasta. Lukijalle perustellaan kattavasti, miten
myynnin avulla voidaan kehittdd parempia, pitkdaikaisempia ja tuottavampia
asiakassuhteita. Tyossa kaydaan laajasti lapi myynnin onnistumiseen olennai-
sesti liittyvad myyntiprosessia ja sen vaiheita.

Sivutuotteena syntyvassa koulutusmateriaalissa myyntiprosessin eri vaihei-
den kuvailemiseen on kaytetty paljon esitysaikaa ja teoriasisaltoa on rikastettu
kaytannon erimerkeilla. Sivutuotteen laatimisessa paasin hyodyntaméaan pal-
jon omia vahvuuksiani ja ammatillista osaamistani. Teoriaisuutta Kirjoittaes-
sani seka lahdemateriaalia hankkiessa paasin myos itse perehtyméaan entista
syvallisemmin kasiteltdvaan aiheeseen ja koen, ettd oma asiantuntijuuteni ai-
heesta kasvoi matka varrella paljon. Minulla oli aikaisemman tyokokemukseni
ja opintojeni pohjalta jo valmiiksi hyva tietdmys opinnaytetydssa kasiteltaviin
aiheisiin liittyen. Opinnaytetydraportin Kirjoittaminen avasi kuitenkin itselleni
viela uusia nakodkulmia. Sain syvennettya omaa osaamistani ja vahvistettua jo

olemassa olevaa tietdmystani aiheesta viela lisaa.

Olen varma, etta tama opinnaytety® prosessi ja sen mukana saatu syvalli-
sempi asiantuntemus vaikuttavat jatkossa myds omaan myynnilliseen tekemi-
seeni ja sain tyon toteuttamisesta inspiraatiota kehittdd omaa myyntiosaamis-
tani entistdkin paremmaksi. En esimerkiksi ollut itse aikaisemmin perehtynyt
myyntiprosessiin ja sen vaiheisiin riittavalla laajuudella eikd oma toimintani
myynnin suhteen ole ollut riittdvan suunnitelmallista, vaikka olen menestynyt
myyntitydssa suhteellisen hyvin. Myyntiprosessiin perehtyminen auttoi minua
tarkastelemaan omaa myynnillista tekemistani eri ndkdkulmista. Opinnayte-
tyoprosessin aikana pohdin paljon omaa myyntityétani ja peilasin sita lahde-
materiaalista saatuun teoriatietoon. Huomasin omassa toiminnassani ja ta-
voissani muutamia kehityskohteita ja aion hyddyntda opinnaytetydstd saa-

maani tietoperustaa oman henkilokohtaisen myyntityoni kehittamisessa.
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Koulutusmateriaalia laatiessani oli hienoa huomata, kuinka paljon myds itse

hy6dyin sen toteuttamisesta.

Omasta mielestani saavutin hyvin opinnaytetyolle asettamani tavoitteet. Opin-
naytetyoprosessi oli kaiken kaikkiaan mielekas ja olin tyytyvainen omaan ai-
hevalintaani. Tutkittavaan aiheeseen perehtyminen oli erittédin mielenkiintoista,
koska se liittyy vahvasti omaan paivittdiseen tyéhoni. Tyon rajaus onnistui hy-
vin ja ty6ssé kasiteltavat aiheet palvelevat erinomaisesti tyon tarkoitusta ja ta-
voitteita. Tyon teoriaosuudessa on mielestani kuvattu riittavan kattavasti kaikki
aiheen kannalta olennaiset asiat ja teorian soveltaminen sivutuotteena synty-

van kaytannon koulutusmateriaalin laatimiseen onnistui hyvin.

Sivutuotteena syntyva koulutusmateriaali saavutti sille alussa asettamani ta-
voitteet. Keskeisena tavoitteena oli laatia ajantasainen, laadukas ja toimiva
koulutusmateriaali uusien toimihenkildiden myynnilliseen perehdytykseen.
Mielestani onnistuin sivutuotteena syntyvan koulutusmateriaalin sisallén suun-
nittelemisessa ja tuottamisessa varsin hyvin. Olin tyon alussa maaritellyt yh-
deksi tavoitteista sen, etta sivutuotteena syntyva koulutusmateriaali palvelee
valitun kohderyhmén tarpeita parhaalla mahdollisella tavalla ja mielestani on-
nistuin tassa hyvin. Myds kohderyhméltd saamani palautteet tukevat omia
huomioitani. Ty6sta tuli pitkalti sellainen kuin olin ajatellutkin ja olen siihen tyy-

tyvainen.

Opinnaytetyoprosessi oli kokonaisuudessaan onnistunut ja sujui pitkalti suun-
nitelmien mukaisesti. Olin maarittanyt itselleni tarkan ja melko joustamattoman
aikataulun ja onnistuin pysymaan siina. Prosessin aikana huomasin, etta aika-
taulu oli hieman liian tiukka ja olisin kaivannut siihen enemman joustoa ja le-
popaivia. Suurin haasteeni prosessin aikana liittyikin ajankayttoon ja jalkipoh-
dintana voisin todeta, ettd opinnaytetyodlle olisi pitdnyt varata pidempi toteutus-
aika. Liian tiukka aikataulu aiheutti minulle turhaa stressia, joka olisi ollut val-
tettavissa vdhemman kunnianhimoisella tavoiteaikataululla. Olen kuitenkin
tyytyvéinen, etta opinnaytetyd valmistui ajallaan ja lopputulos on sellainen kuin

olin toivonutkin.
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