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Opinnaytetyon keskeisena tavoitteena oli tarkastella ICT-alan myymalassa tyoskentelevan
myyjan paivittaista tyoskentelya ja sen vaikutuksia myyntiin seka asiakaspalveluun. Opinnay-
tetyossa kaytettiin paivakirjamuotoista dokumentointia, jossa kirjoittaja kirjasi yksityiskohtai-
sesti ylos tyopaivien tapahtumia, havaintoja ja koettuja haasteita. Paivakirjamerkinnoissa py-
rittiin hahmottamaan konkreettisia tilanteita ja vuorovaikutustilanteita asiakkaiden kanssa
seka reflektoimaan niiden pohjalta mahdollisia kehityskohteita. Tyon tavoitteena oli lOytaa
uusia tyoskentelytapoja, jotka voisivat parantaa myyntityon tuloksellisuutta ja asiakaspalve-
lun laatua. Kohderyhmana olivat erityisesti myyntityosta kiinnostuneet ammattilaiset seka
ICT-alan toimijat, jotka haluavat syventaa ymmarrystaan myynnin ja asiakaspalvelun kaytan-
non haasteista ja menestystekijoista.

Menetelmallisesti opinnaytetyossa hyodynnettiin seka paivakirjamerkintoja, etta viikkoanalyy-
sien tekemista. Viikkoanalyysit tarjosivat mahdollisuuden systemaattisempaan ja teoreetti-
sempaan tarkasteluun, jossa tyoviikon tapahtumia ja niiden vaikutuksia arvioitiin myynnin ja
asiakaspalvelun teorioiden valossa. Tavoitteena oli tunnistaa toimivia kaytantoja ja kehitys-
kohteita, joita voitaisiin edelleen vahvistaa ja soveltaa kaytannon tyossa. Opinnaytetyon mer-
kittavin tulos oli uusien tyoskentelytapojen loytaminen, jotka konkreettisesti paransivat
myyntituloksia ja asiakaspalvelun laatua. Johtopaatoksissa korostettiin jatkuvan kehittymisen
merkitysta myyntityossa ja asiakaspalvelussa seka tarvetta integroida teoriaa ja kaytantoa en-
tista tiiviimmin.

Opinnaytetyon tuloksia voidaan hyodyntaa suoraan tyoelamassa esimerkiksi koulutuksissa ja
kaytannon tyossa, joissa pyritaan parantamaan myynnin ja asiakaspalvelun tuloksellisuutta ja
asiakaskokemusta. Tulevaisuudessa on olennaista jatkaa tutkimusta ja kehittamista, erityi-
sesti uusien teknologioiden ja asiakaskokemuksen parantamiseen tahtaavien innovaatioiden
nakokulmasta. Nain voidaan varmistaa, etta ICT-alan myymalassa tyoskentelevat ammattilai-
set ovat jatkuvasti ajan tasalla ja kykenevat vastaamaan alati muuttuviin asiakastarpeisiin ja
-odotuksiin
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The central purpose of the thesis was to examine the daily activities of a salesperson working
in an ICT retail store and their impact on sales and customer service. The study utilized diary-
style documentation where the author detailed daily events, observations, and encountered
challenges. The diary entries aimed to outline specific situations and interaction scenarios
with customers, while reflecting on potential areas for improvement based on these
experiences. The research aimed to discover new working methods that could enhance sales
effectiveness and improve the quality of customer service. The target audience included
professionals interested in sales and ICT industry stakeholders seeking deeper insights into
practical challenges and success factors in sales and customer service. Methodologically, the
thesis employed both diary entries and weekly analyses.

Weekly analyses provided a more systematic and theoretical examination, evaluating the
week's events and their impacts through the lens of sales and customer service theories. The
objective was to identify effective practices and areas for further development that could be
reinforced and applied in practical work. The most significant outcome of the thesis was the
discovery of new working methods that tangibly improved sales results and customer service
quality. The conclusions emphasized the importance of continuous improvement in sales and
customer service, as well as the need to integrate theory and practice more closely.

The findings of the thesis can be directly applied in professional settings, such as in training
and practical work environments aimed at enhancing sales effectiveness and customer
experience. Looking ahead, it is essential to continue research and development, particularly
focusing on innovations aimed at improving customer experience through new technologies.
This approach ensures that professionals working in ICT retail stores remain up-to-date and
capable of meeting constantly evolving customer needs and expectations.

Keywords: sales work, work community, customer service
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1 Johdanto

Tassa paivakirjamuotoisessa opinnaytetyossani keskityn kehittamaan ammattitaitoani tyossani
ICT-alan erikoisliikkeessa. Tyon seurantajakso kestaa 8 viikkoa. Opinnaytetyopaivakirja on kir-
joitettu ajalla 25.3.-18.5.2024. Tyotehtaviini kuuluu paaasiassa myyntia ja asiakaspalvelua.
Paivakirjaosuus on opinnaytetyon sydan, joka tarjoaa syvallisen katsauksen omaan tyohoni ja
oppimiskokemuksiini. Taman tyon avulla haluan kehittaa erityisesti asiakaspalvelutaitojani,
pyrkien parantamaan kykyani palvella asiakkaita tehokkaasti ja ystavallisesti seka ratkaise-
maan heidan ongelmansa.

Tavoitteena on kehittaa myyntitekniikoitani myynnin eri osa-alueilla, kuten tuotesijoittelussa,
asiakastarpeiden tunnistamisessa ja kaupan paattamisessa. Kehityskohtana on syventaa tek-
nista tietamystani lilkkkeemme tarjoamista tuotteista, jotta voin tarjota asiakkaille entista
asiantuntevampaa palvelua. Tarkastelen naiden tavoitteiden toteutumista ja kehitysta viikoit-
taisissa analyyseissani. Jokaisen viikon lopussa on lyhyt yhteenveto viikon tapahtumista. Tama
tarkastelu sisaltaa, mita kaikkea viikon aikana tapahtui, miten itse toimin eri tilanteissa ja
kuinka hyvin pystyin edistymaan omia tavoitteitani kohti. Seuranta auttaa hahmottamaan vii-
kon kulkua, oppimaan mahdollisista virheista ja kehittymaan tyon edetessa. Viikkoanalyysien
tarkasteluun ja pohdintaan kaytan apunani lahdekirjallisuutta, joka tarjoaa syvempaa ymmar-
rysta aiheeseen liittyen.

Palautteen saaminen ja sen analysointi, seka kollegoiden kanssa kaydyt keskustelut ja koke-
musten jakaminen ovat olennainen osa ammatillista kehittymista. Tyon viimeinen kappale si-
saltaa pohdintaosuuden. Tassa vaiheessa kay ilmi tarkeimmat opit ja oivallukset tyohon liit-
tyen. Pohdintaosuudessa tuon esille aiheen merkityksellisyyden omasta, seka tyonantajan na-
kokulmasta. Tarkastelussa otan huomioon, miten oppimani asiat voivat hyodyttaa yritysta ja
miten kehitykseni voi edistaa liiketoiminnan tavoitteita. Opinnaytetyo tarjoaa laajemman ym-
marryksen siita, miten yksilon osaamisen kehittaminen vaikuttaa koko organisaation menes-
tykseen. Nain ollen tyo toimii oppimisen valineena seka itselleni etta mahdollisesti muille sa-
manlaisessa tilanteessa oleville henkiloille.

2 Nykytilanne
2.1 Oman tyon analyysi

Tyopaikalla, joka on fyysinen kivijalkamyymala Aleksanterinkadulla, toimii yhteensa yhdeksan
tyontekijaa. Meilla on yhteinen kuukausitavoite, ja tyoskentelemme tiiviisti yhdessa sen saa-
vuttamiseksi. Asiakkaamme ovat seka kuluttaja- etta yritysasiakkaita, ja autamme heita tuot-
teiden valinnassa, ostopaatoksissa ja muissa asiakkuuksiin liittyvissa asioissa. Asiakaskohtaa-
miset tapahtuvat paaasiassa kasvotusten, puhelimitse ja sahkopostitse. Olen tyoskennellyt ky-
seisessa yrityksessa yli kolmen vuoden ajan, ja olen huomannut, etta menestyminen edellyt-
taa jatkuvaa itsensa kehittamista. Ilman oikeaa asennetta ja motivaatiota myynti voi olla hy-
vinkin haastavaa.

Myyjan menestyksen avain piilee kyvyssa syventya asiakkaan tarpeeseen, liikketoimintaan ja
bisnesmalliin. Tama edellyttaa vankkaa asiantuntemusta omalla alallaan. Huippumyyja pystyy
tunnistamaan asiakkaan tarpeet ja haasteet, ja han osaa soveltaa omaa osaamistaan



tarjotakseen ratkaisuja, jotka tayttavat nama vaatimukset. Tama lahestymistapa perustuu sy-
valliseen ymmarrykseen asiakkaan tarpeista ja kilpailuymparistosta. Lisaksi se vaatii myyjalta
kykya kommunikoida tehokkaasti ja rakentaa luottamusta asiakassuhteissa. (Lehtinen 2020.)

Opinnaytetyon aikana keskityn edelleen itseni kehittamiseen paremmaksi myyjaksi ja asiakas-
palvelijaksi. Uskon, etta paivittainen toimintatapojeni arviointi auttaa minua tassa proses-
sissa. Tyoskennellessani ryhmassa, minun on opittava ajattelemaan koko tiimin parasta ja
konsultoitava kollegoitani tarvittaessa. Myyntityossani pyrin luomaan positiivisia asiakaskoke-
muksia ja tarjoamaan ratkaisuja asiakkaiden tarpeisiin. Ennen varsinaista myyntityota teen
perusteellisen alkukartoituksen selvittaakseni asiakkaan odotukset. Tama auttaa minua palve-
lemaan asiakasta yksilollisesti ja tarjoamaan hanelle parhaiten sopivia tuotteita ja palveluita.

Organisaation ohjeistuksen mukaisesti kirjaan ylos tarjotut ratkaisut ja toimenpiteet. Tama
varmistaa, etta asiakas saa selkean yhteenvedon tarjotuista vaihtoehdoista seka mahdollisuu-
den tehda paatoksen harkitusti. Pyrin tarjoamaan ratkaisuja ja paattamaan kaupan mahdolli-
simman pian, mutta ymmarran, etta jotkut asiakkaat saattavat tarvita aikaa harkitakseen
paatosta. Erityista huomiota kiinnitan reklamaatioasiakkaisiin. Reklamaatio tilanteet voivat
olla haastavia, pyrin selvittamaan ne loppuun asti ja varmistamaan, etta asiakas on tyytyvai-
nen lopputulokseen.

Pidan tuotetietouteni ajan tasalla, jotta voin palvella asiakkaita mahdollisimman asiantunte-
vasti. Kuluttaja-asiakkaiden kanssa, olen vahvimmillaan ja tavoitteena jatkossa on kehittya
yritysasiakkaiden parissa. Yritysmyynnin vaatima erityisosaaminen ja tuotetietoisuus ovat alu-
eita, joihin tulen kiinnittamaan erityista huomiota. Henkilokohtainen myyntityo on yleensa
tehokkain tapa markkinoida, koska se perustuu ihmisten valiseen vuorovaikutukseen ja vastaa
suoraan asiakkaan odotuksiin. Parhaimmillaan asiakas saa haluamansa, ja myyja saa kaupan
seka tyytyvaisen asiakkaan. Tama tyytyvainen asiakas saattaa suositella yritysta ja sen tuot-
teita tai palveluja eteenpain. (Bergstrom ja Leppanen 2007, 218-219.)

2.2 Osaamisen arviointi

Oman osaamisen arviointi on olennainen osa ammatillista kehittymistani, erityisesti nyt, kun
kartoitan uusia uramahdollisuuksia. Olen avoin uusille ideoille ja halukas ottamaan vastaan
arvokasta palautetta ja neuvoja niin kokeneilta tyokavereilta kuin muilta alan asiantunti-
joilta. Omalla ajallani pyrin jatkuvasti syventamaan osaamistani opiskelemalla myyntialaa eri
nakokulmista. Oma osaamiseni tuntuu vahvimmalta silloin, kun tyo sujuu mutkattomasti ja
saan konkreettisia tuloksia aikaan. Talloin tunnen osaamiseni hyodyllisyyden ja kaytannolli-
syyden todella selkeasti. Olen sitoutunut jatkuvaan oppimiseen ja kehittymiseen, jotta voin
olla entistakin tehokkaampi ja menestyvampi myyntialan ammattilainen. Tyon odotukset ovat
korkealla, ja organisaatiomme seuraa seka myymalan, etta myyjien suoritusta tarkasti.

Huippumyyja on asiantuntija, joka pystyy hyodyntamaan laajaa tietamystaan ja kokemustaan
asiakkaan tarpeiden ymmartamiseen ja niihin vastaamiseen. He ovat taitavia soveltamaan eri-
laisia myyntitaitojaan ja kommunikaatiotaitojaan luodakseen yksilollisia ratkaisuja, jotka vas-
taavat juuri kyseisen asiakkaan tarpeita ja odotuksia. Tama vaatii syvallista ymmarrysta tuot-
teista tai palveluista, kykya kuunnella ja analysoida asiakkaan tarpeita seka taitoa rakentaa
vakuuttavia ja raataloityja ratkaisuehdotuksia. (Lehtinen 2020.)

Ketjujohto asettaa kuukausittain myymalalle myynnilliset tavoitteet, joka jaetaan tyotun-
neiksi myyjien kesken. Tyon arviointiin kuuluu laadullisia mittareita, kuten



asiakastyytyvaisyytta mittaava, Net promoter score (NPS). NPS-kysely on tehokas ja kateva
tapa mitata asiakkaiden suositteluhalukkuutta. Se antaa arvokasta tietoa siita, kuinka moni
asiakkaista olisi valmis suosittelemaan yritystasi muille. Tavoitteena on nostaa suositteluas-
tetta, silla suosittelevat asiakkaat toimivat ikaan kuin yrityksesi parhaina markkinoijina. NPS-
kyselyn se ei pelkastaan anna numeerista arvosanaa, vaan pyytaa sanallisen perustelun asiak-
kaan suosittelulle tai suosittelun puutteelle. Tama antaa syvempaa ymmarrysta siita, miksi
asiakkaat suosittelevat tai eivat suosittele yritysta muille. Kysely tehdaan satunnaisella otan-
nalla koko asiakaskunnalle, jotta saadaan mahdollisimman laaja ja tasapuolinen kuva asiak-
kaiden tyytyvaisyydesta. Tama tarkoittaa sita, etta kyselyyn osallistuvat kaikenlaiset asiak-
kaat eivatka pelkastaan ne, jotka ovat olleet viimeisimpana tekemisissa yrityksen kanssa.
(Jarvinen 2022.)

2.3 Vuorovaikutus ja sidosryhmat

Myyjalla on ensisijainen vastuu vuorovaikutuksesta. Tarkein tavoite on rakentaa luottamuksel-
linen suhde potentiaaliseen ostajaan. Myyjan henkilokohtaiset ominaisuudet, erityisesti kyky
luoda luottamusta ja todellinen halu kuunnella ja ymmartaa asiakasta, muodostavat vankan
perustan menestyksekkaalle asiakassuhteelle. Yleensa tarkein tekija, joka helpottaa ostopaa-
tosta, on syva luottamussuhde myyjaan. Tama luottamus voittaa kaikki myyntitekniikat ja -
taidot, silla se perustuu aitoon valittamiseen ja asiakkaan tarpeiden ymmartamiseen. (Vuorio
2016, 60-62.)

Tyoelamassa on todella tarkeaa hallita hyvat vuorovaikutustaidot. Kohtaamme usein tilan-
teita, joissa meidan taytyy toimia arvostavasti ja kohteliaasti eri ihmisten kanssa, jopa kon-
fliktitilanteissa. Hyvat vuorovaikutustaidot tyomaailmassa koostuvat perusasioista, kuten ter-
vehtimisesta, kuuntelemisesta ja reilusta pelista. On tarkeaa suhtautua asiakkaisiin ja yhteis-
tyokumppaneihin positiivisesti ja palvelualttiisti. Jos tyoymparistossa vallitsee kirea kilpailuil-
mapiiri tai nokittelua tapahtuu, se voi vaikuttaa koko tyoyhteison hyvinvointiin negatiivisesti.
Siksi on jokaisen etu pyrkia yllapitamaan rentoa, lamminta ja kannustavaa ilmapiiria tyopai-
kalla. Kaikki ovat vastuussa tasta, mutta erityisesti esihenkilolla on merkittava rooli varmis-
taa, etta jokaisella tyontekijalla on mahdollisuus olla oma itsensa ja ilmaista mielipiteensa
asiallisesti. (Omapaja 2022)

Sisaiset sidosryhmat ovat olennainen osa toimintaamme. Kaytossamme olevat sahkoiset lo-
makkeet, seka viestintapalvelut helpottavat kommunikaatiota ja ongelmanratkaisua eri tuki-
palveluiden kanssa. Vastavuoroisesti asiakaspalvelu ja tekninen tuki voivat tarvita meidan
apuamme, jos ongelmia ei voida ratkaista etana ja vaaditaan paikan paalla kayntia. Ensinna-
kin meita tukee myymalatuki, joka tarjoaa apua ja ratkaisuja tilanteisiin, jotka vaativat eri-
tyisosaamista tai -resursseja. Organisaatiomme yleinen asiakaspalvelu, tekninen tuki ja lasku-
tustuki ovat tarkeita tukipilareita. Sisaisten sidosryhmien lisaksi olemme vuorovaikutuksessa
muiden myymaloiden ja ketjun johtoryhman kanssa. Ketjumme on laaja, kattaa useita alueita
ympari Suomea. Olemme osa suurempaa verkostoa, johon kuuluu monia muita toimijoita ja
johtoportaan henkiloita. Ulkoiset sidosryhmat ovat tarkea osa toimintaamme. Siivoojat, logis-
tiikan tyontekijat ja vartiointiliike ovat kaikki tarkeita osia paivittaista toimintaamme. Ulkois-
ten sidosryhmien vaikutus varsinaiseen tyohoni saattaa olla vahainen, mutta heidan panok-
sensa sujuvan myymalatoiminnan kannalta on korvaamaton. Yhteistyo ja vuorovaikutus kaik-
kien sidosryhmien kanssa ovat avainasemassa, jotta voimme tarjota asiakkaillemme parhaan
mahdollisen kokemuksen ja pitaa myymalamme toiminnassa sujuvana ja tehokkaana



3 Paivakirjaraportointi
3.1 Viikko 1
Maanantai 25.3

Maanantai 25.3.2024 ensimmainen tyoviikkoni seurantajaksolla alkoi tavanomaisella kuukausi-
palaverilla, jossa purettiin menneen viikon tapahtumat ja tarkasteltiin myymalan suoritusta
kokonaisuutena. Palaverissa istuimme alas myymalapaallikon johdolla, kun han esitteli viime
viikon myyntiluvut ja analysoi suoritustamme. Keskustelu kattoi seka onnistumiset, etta ne
alueet, joissa oli parannettavaa. Palaverin paatteeksi siirryin myymalan puolelle palvelemaan
asiakkaita. Motivaatio oli korkealla paasta tositoimiin ja soveltaa palaverissa kaytyja oppeja
kaytantoon. Paiva oli kiireinen ja sain onnistuneesti taytettya omat myyntitavoitteeni. Asia-
kaskohtaamiset sujuivat paaosin hyvin, ja olin tyytyvainen siihen, etten joutunut kasittele-
maan yhtaan reklamaatioasiaa. Palvelin yhteensa kymmenen asiakasta, joista merkittava osa
osti jonkin paatuotteistamme.

Tiistai 26.3

Saavuin aamuvuoroon ja minun piti hoitaa aamuvuorolaisen tehtavat. Ne sisalsivat kassan las-
kemisen, myymalan siisteyden varmistamisen, myymalan sahkopostin tarkistamisen ja vastaa-
misen seka huoltoon lahtevien laitteiden pakkaamisen. Asiakkaat voivat jattaa laitteita myy-
malaamme takuuhuoltoa varten, ja me lahetamme ne eteenpain huoltoyritykselle. Sain pai-
van aikana vastata asiakkaiden tuotekyselyihin mahdollisimman kattavasti. Asiakkaat olivat
paaosin kuluttaja-asiakkaita. Asiakaskohtaamiset eivat sujuneet yhta hyvin kuin ensimmaisena
paivana. Tanaan oli vaikeampaa tehda kaupallisia ratkaisuja, koska suurin osa asiakkaista tar-
vitsi vain apua laitteiden tai laskujen kanssa, ja paiva oli muutenkin hiljaisempi kuin maanan-
taina. Vaikka suurin osa asiakaskohtaamisista oli neuvontaa, onnistuin myymaan viisi paatuo-
tetta, mika vastasi noin 70 prosenttia paivan tavoitteesta. Havaitessani paivan aikana, etta
passivoiduin hiljaisena paivana ja en yrittanyt myyda tarpeeksi aktiivisesti, paatin asettaa ta-
voitteen seuraavalle paivalle. Aion olla aktiivisempi kaupan ehdottamisessa ja olla luovutta-
matta niin helposti.

Keskiviikko 27.3

Tanaan oli hiljaisin paiva tahan mennessa viikolla. Vain noin 35 asiakasta vieraili myymalassa,
ja osa heista meni suoraan yritysmyyjan luokse. Itse palvelin alle kymmenta asiakasta. Hiljai-
sena paivana oli erityisen tarkeaa tehda laadukasta kartoitusta, silla yksi onnistunut kauppa
voi kaantaa koko paivan suunnan. Pyrin pitamaan asiakkaat myyntitiskillani mahdollisimman
pitkaan, jotta voisin loytaa myyntimahdollisuuksia, mutta se oli haastavaa tanaan. Onneksi
sain myytya kolme paatuotetta, joten paiva ei ollut taysi epaonnistuminen myynnin osalta.
Tyoskentelin tanaan iltavuorossa, joten tehtavanani oli sulkea myymala ja hoitaa siihen liitty-
vat rutiinit, kuten kassan laskeminen, tilitys, myymalan siisteyden varmistaminen, halytysjar-
jestelmien aktivoiminen ja ovien lukitseminen.

Torstai 28.3

Tanaan oli jalleen erityisen hiljainen paiva toissa. Enimmakseen autoin asiakkaita, jotka tuli-
vat laiteongelmien kanssa. Osan laitteista piti lahettaa huoltoon, ja osan kanssa vain neuvoin,
miten niita kaytetaan. Paiva alkoi huonosti, kun en saanut yhtaan kauppaa neljaan tuntiin.
Myohemmin paivalla oli Teams-palaveri myyntitiimin kanssa. Juteltiin myyntistrategioista ja
siita, miten voitaisiin parantaa kokonaisvaltaisempaa myyntia. Kaikissa muissakin myymaloissa



oli ollut hiljaista, joten ei oltu yksin tassa tilanteessa. Palaverin jalkeen oli taas intoa myyn-
tiin, ja sainkin kolme kauppaa paivan lopussa. Se oli noin puolet paivan tavoitteesta. Kokonai-
suudessaan paiva oli pettymys, ja tiedan, etta seuraavalle tyopaivalle taytyy parantaa.

Perjantai 29.3

Viimeisena tyopaivana kuukauden paatteeksi yritin panostaa mahdollisimman paljon kokonais-
valtaiseen myyntiin. Asiakkaita kavi tasaisesti koko paivan ajan, ja palvelin yhteensa kymme-
nen asiakasta. Asiakasmaarat olivatkin hyvat, paiva oli silti myynnillisesti pettymys, silla sain
myytya vain nelja paatuotetta. Vaikka tarjosin TV-palvelua jokaiselle potentiaaliselle asiak-
kaalle, en kuitenkaan onnistunut myynnissa kertaakaan. Palvelun laatuun olin tyytyvainen,
silla olen pyrkinyt toimimaan mahdollisimman asiakaslahtoisesti, vaikka kauppaa ei aina syn-
tyisi.

Viikkoanalyysi 1

Viime viikko oli paaosin omistettu motivaation loytamiseen. Ensimmaisen viikon aikana en ky-
ennyt tarjoamaan asiakkaille odotetun laista asiakaspalvelua. Tavoitteenani on aina, etta
asiakas lahtee liikkeesta hyvilla mielin ja paremmassa tilanteessa kuin sinne saapuessaan. Va-
litettavasti ensimmaisella viikolla en keskittynyt tarpeeksi asiakastyytyvaisyyteen, vaan pyrin
ainoastaan myymaan mahdollisimman paljon. Tama lahestymistapa ei herattanyt luottamusta
asiakkaissa, ja ymmarsin, etta olisi pitanyt panostaa enemman asiakkaan tarpeiden huomioi-
miseen, jotta myyntitapahtumat olisivat sujuneet paremmin. Joissain tilanteissa tunnelma oli
jopa hieman kiusallinen.

Nykyaan asiakkaiden ostoprosessi on kaynyt lapi merkittavia muutoksia, joista keskeisimpia
ovat asiakkaiden itsenainen tiedonhaku ja ostoprosessin lapi vieminen verkossa. Toisin sanoen
asiakkaat ovat nyt paremmin perilla eri tuotteista ja pystyvat hoitamaan ostoprosessin itse-
naisesti alusta loppuun. Tama muutos on pitkalti seurausta kasvaneesta tiedon maarasta ja
digitaalisten kanavien monipuolistumisesta. Asiakkaat voivat nyt helposti vertailla erilaisia
tuotteita ja palveluita, mika laajentaa heidan ymmarrystaan vaihtoehdoista ja antaa heille
enemman valinnanvaraa. (Laine 2015, 117.)

Myyntikeskustelu, -tapaaminen tai -neuvottelu ovat kaikki tapoja kuvata myyntiprosessin kes-
keisinta vaihetta, eli asiakkaan kohtaamista. Tama voi tapahtua kasvotusten, puhelimitse tai
sahkopostin valityksella, mutta tassa tyossa keskitytaan reaaliaikaisiin tapaamisiin, joten sah-
koposti- ja vastaavat neuvottelut eivat kuulu naiden ohjeiden piiriin. Yksi tapa jasentaa
myyntikeskustelua on AIDA-malli, joka koostuu neljasta vaiheesta: Attention (huomion herat-
taminen), Interest (kiinnostuksen aikaansaaminen), Desire (ostohalun kasvattaminen) ja Ac-
tion (toiminnan aikaansaaminen). Tama malli on luonteeltaan melko suoraviivainen ja johdon-
mukainen prosessi, jossa edetaan askel kerrallaan kohti myynnin toteutumista. (Vuorio 2015,
28-29, 97).

Meilla on kaytossa jarjestelma, joka suosittelee asiakastiedon perusteella kolmea tuotetta,
joita voin tarjota asiakkaalle. Tama tyokalu on suunniteltu helpottamaan myyntia, ja sen tu-
lisi vastata asiakkaan tarpeisiin. Valitettavasti en ensimmaisella viikolla hyodyntanyt tata tyo-
kalua tarpeeksi, joten jai tekematta kauppoja ja asiakkaille hyodyllisia tarjouksia. Myyntien
osalta viikko ei tayttanyt tavoitteitani yhdessakaan tuotealueessa. Ensi viikosta odotan pa-
rempaa tulosta. Aion ottaa tarjoustyokalun aktiivisempaan kayttoon ja pyrkia ratkaisemaan
asiakkaiden mahdolliset ongelmat ennen uusien tuotteiden tai palveluiden tarjoamista.
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Huippumyyja on henkilo, joka yhdistaa noyryyden ja tunnollisuuden haluun aidosti auttaa
asiakasta, eika lannistu vastoinkaymisista. Heilla on vahva itseluottamus ja usko omiin ky-
kyihinsa, ja he taistelevat tarjoamansa ratkaisun puolesta. Menestyneita myyjia ei vaivaa pe-
lokkuus, epavarmuus tai puhelinpelko. Sen sijaan, he ovat valmiita haastamaan asiakkaan
ajattelua tarvittaessa ja sopivalla tavalla. Asiakaspalveluhenkisyys on heille suuri etu, ja hy-
vien verkostojen ja asiakassuhteiden yllapito on elintarkeaa. Tarkeaa osata tunnistaa milloin
peraantya ja milloin ohjata asiakasta kohti kauppoja. Myynnissa he kuulevat usein kielteisia
vastauksia ja vastavaitteita, mutta luovuttaminen ei ole heidan tapansa saavuttaa huipputu-
loksia. (Rubanovitsch & Aalto 2007, 55-57).

3.2 Viikko 2
Maanantai 1.4

Huhtikuun ensimmainen paiva toi mukanaan uudet tulostavoitteet. Myyntitavoitteiden saavut-
taminen vaati vahvan aloituksen. Paatin lahestya asiakohtaamisia optimistisesti, reippaalla
asenteella. Tavoitteena parempi myynnillinen tulos kuin edelliskuussa. Ketjun tavoitteiden
huomattava nousu tarkoitti, etta minun taytyi parantaa suoritustani jokaisella osa-alueella.
Onneksi paiva alkoi lupaavasti, ja sain myyntitavoitteen tayteen. Eras asiakas oli aluksi epa-
roiva TV-palvelun hankkimisen suhteen, vaikka se olisi ollut jarkeva valinta. Paatin kayttaa
enemman aikaa vakuuttaakseni hanet, ja lopulta onnistuin myymaan hanelle palvelun. Aiem-
min olin liian nopea luovuttamaan, mutta tanaan paatin haastaa asiakkaiden eparoinnin. Ky-
syin suoraan, miksi han kieltaytyi, ja kun han ei pystynyt antamaan selkeaa vastausta, esitin
vasta-argumentin, joka sai hanet lopulta suostumaan kauppaan. Paivan paatteeksi olin tehnyt
yhteensa viisi kauppaa. Tama paiva oli muistutus siita, etta asiakkaiden eparointiin kannattaa
tarttua rohkeasti, ja etta periksiantamattomuus yleensa johtaa myyntitavoitteiden saavutta-
miseen.

Tiistai 2.4

Tanaan vietin paivan myymalan sulkuvuorossa, mika tarkoitti sita, etta olin ensimmaisena pai-
kalla ja viimeisena lahdin. Palvelin neljaa kuluttaja-asiakasta ja kahta yritysasiakasta. Jokai-
selle kuluttaja-asiakkaalle tarjosin TV-palvelua, ja ilokseni yksi heista oli jo valmiiksi kiinnos-
tunut siita. Tallaiset suoraviivaiset kaupat ovat nykyaan harvinaisempia, joten oli mukavaa,
etta sellainen osui tanaan kohdalleni. Eraalle asiakkaalle tarjosin tietoturvapalvelua kuukau-
den kokeilujaksolla, tarjous ei johtanut kauppaan. Paiva oli melko hiljainen, eika tarjouksia
tullut tehtya niin paljon kuin olisin toivonut. Myynnilliset tapahtumat olivat harvassa, ja huo-
masin hieman passivoituvani iltapaivaa kohti. Paivan paatteeksi suoritin kassalaskun ja hoidin
muut sulkuvuoroon kuuluvat tehtavat.

Keskiviikko 3.4

Eilisen sinnikkyyden jalkeen astuin tahan paivaan samalla paattavaisella asenteella, tavoit-
teenani tehda vahintaan seitseman kauppaa. On kiinnostavaa huomata, kuinka usein asiakkaat
kieltaytyvat suoraan, joskus jo ennen kuin olen ehtinyt esittaa tarjoukseni loppuun. Tanaan
paatin kokeilla samaa strategiaa kuin eilen ja hienovaraisesti kyseenalaistin kieltaytymiset.
Monesti asiakkaat perustelivat kieltaytymisensa kiireella tai muilla hataisesti keksityilla syilla.
Pyrin rauhoittamaan tilanteen ja selittamaan, miten tarjouksellani voi olla heille hyotya.
Usein taman lahestymistavan avulla sain tilanteen rauhoittumaan ja paasin esittelemaan tar-
joukseni loppuun saakka. Tanaan tein viisi kauppaa, mutta onnistuin jalleen tarkeimmassa, eli
sain myytya yhden TV-palvelun.
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Lauantai 6.4

Taman paivan jalkeen on selvaa, etta lauantait eivat enaa olekaan niin vahvoja myyntipaivia
kuin ennen. Tanaan myymalassa kavi vain 30 asiakasta, jotka jakautuivat neljan myyjan kes-
ken. Palvelin itse seitsemaa asiakasta, jotka paaasiassa olivat kiinnostuneita tai harkitsivat
uuden puhelimen hankintaa. Tama antoi mahdollisuuden syvempaan asiakaspalveluun ja tar-
peiden kartoitukseen. Valitettavasti yli puolet asiakkaista oli jo paivittanyt palvelunsa, joten
en voinut tarjota heille sopivia kokonaisratkaisuja. Onneksi sain myytya kolme paatuotetta.
Vaikka kolme myyntia suhteutettuna palveltuihin asiakkaisiin on hyva tulos, se ei kuitenkaan
riita paivatavoitteen saavuttamiseen. Nailla asiakasmaarilla tavoitteen saavuttaminen tuntuu
jopa mahdottomalta. Onneksi paivan tunnelma oli positiivinen, ja jaksoin yrittaa parhaani.

Viikkoanalyysi 2

Tana viikkona huomasin, etta tyoskentelyssani oli eroa verrattuna ensimmaiseen viikkoon.
Asiakaspalvelun laatu karsi, mika oli selvasti nahtavissa omassa tyoskentelyssani. Suurin haas-
teeni oli sisaisen motivaation puute. Asiakasmaaran ollessa pienempi, en loytanyt tarpeeksi
intoa tyoskentelyyni. Motivaationi oli enemman sidoksissa provisioiden saamiseen kuin todelli-
seen haluun palvella asiakkaita parhaalla mahdollisella tavalla. Alkuviikon epaonnistumisten
jalkeen motivaationi oli lahinna pelkka halu saavuttaa myyntitavoitteet ja korvata aiemmat
epaonnistumiset. Tavoitteenani oli saada mahdollisimman paljon myyntia loppuviikolla. Haas-
tavaa oli tasapainoilla asiakkaiden hyvan palvelun tarjoamisen ja myyntitavoitteiden valilla
ilman, etta asetin itselleni lilkaa paineita. Viikolla korostui asiakkaiden seka omien vastavait-
teiden lapikaynti kohtaamisissa. Vastavaitteet ovat tavallisia vuorovaikutustilanteissa, joissa
asiakas ja myyja kohtaavat. Myyjan ei tarvitse pelata niita, koska ne voivat olla merkki siita,
etta asiakas on kiinnostunut, mutta tarvitsee lisatietoja tai selvennysta ennen paatoksen te-
kemista. Syita vastavaitteille on monia, ja ne voivat vaihdella asiakkaan tiedon puutteesta tai
epavarmuudesta aina aiempiin huonoihin kokemuksiin, hintaan liittyviin kysymyksiin ja jopa
haluun testata myyjan tietamysta tai joustavuutta. Asiakas saattaa olla tietamaton omasta
tarpeestaan tai kokea, etta tuote ei tarjoa hanelle riittavaa hyotya. On tarkeaa, etta myyja
kohtelee vastavaitteita mahdollisuutena syventaa keskustelua ja tarjota lisatietoa tai ratkai-
suja asiakkaan tarpeisiin. Ymmartamalla asiakkaan huolenaiheet ja tarpeet myyja voi raken-
taa luottamusta ja auttaa asiakasta tekemaan paatoksen, joka sopii parhaiten heidan tilan-
teeseensa. (Vuorio 2015, 150.)

Nykyaan yritykset toimivat valistuneiden asiakkaiden maailmassa, mika muuttaa myyntia
enemman kuin koskaan ennen. Myynnissa on tapahtunut merkittava ja pysyva muutos. Aikai-
semmin myyjat ja heidan edustamansa organisaatiot olivat keskeisessa roolissa asiakkaiden
tiedonhakuvaiheessa ja johtivat koko prosessia, eika ostaminen onnistunut ilman heidan hen-
kilokohtaista palveluaan. Sosiaalisen median, internetin ja valtavan tietomaaran ansiosta
suuri osa tarvittavasta tiedosta on nyt saatavilla itsenaisesti, jolloin henkilokohtaiselle myy-
jalle tai myyntiorganisaatiolle ei enaa ole samanlaista tarvetta ostoprosessin aikana. (Kenner
& Leino 2020, 9-10.) Perinteisessa myynnissa painotettiin vahvasti myyjan roolia asiantunti-
jana, joka palvelee asiakasta yksilona. Digitaalisen aikakauden myota tama lahestymistapa ei
kuitenkaan enaa riita. Nykypaivan myyjan on kyettava tarvittaessa mobilisoimaan useita asi-
antuntijoita omasta organisaatiostaan ja tyoskenneltava tiiviisti yhdessa asiakkaan omien asi-
antuntijoiden kanssa. Tama tarkoittaa sita, etta myyjan on luotava systemaattinen ja avoin
yhteistyosuhde asiakkaan kanssa, jossa molempien tiimien valinen kommunikaatio on laheista
ja jatkuvaa. Tavoitteena on erottua kilpailijoista tarjoamalla asiakkaalle laadukas ja raata-
loity myyntiprosessi, joka vastaa heidan tarpeisiinsa ja odotuksiinsa. Keskittyminen tiimityos-
kentelyyn mahdollistaa sen, etta asiakas saa parhaan mahdollisen asiantuntemuksen ja
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ratkaisut juuri heidan tarpeisiinsa. Lisaksi se auttaa myyjaa rakentamaan vahvempia ja kesta-
vampia suhteita asiakkaisiin, mika puolestaan voi johtaa pitkaaikaiseen asiakasuskollisuuteen
ja positiiviseen maineeseen markkinoilla. (Taini 2019.) Myyjien valisen yhteistyon merkityksen
huomaan erityisesti yritysasiakkaiden palvelussa, missa myyntiprosessi, seka myyjien kaytta-
mat ohjelmistot tuottavat ajoittain haasteita. Tiimityoskentelyn tuki mahdollistaa laadukkaan
myyntiprosessin, joka taas valittyy asiakkaan kokemaan laadukkaaseen palvelukokemukseen.

Tunsin, etta talla viikolla ulkoinen motivaatio, erityisesti rahan ansaitseminen, ohjasi eniten
tyoskentelyani. Sisaisen motivaation, joka kumpuaa aidosta kiinnostuksesta ja arvostuksesta
tyota kohtaan, puute teki tyonteosta vahemman mielenkiintoista ja houkuttelevaa. Nain ollen
tulosten saavuttaminen oli vaikeaa. Oman mielentilan yllapitaminen positiivisena oli haasta-
vaa etenkin hiljaisina hetkina. Olisin voinut keskittya enemman positiivisiin puoliin, kuten
mahdollisuuteen palvella asiakkaita paremmin ja yksittaisen onnistumisen tuomaan hyvaan
mielentilaan. Vaikka myyntilukuni jaivat alhaisiksi, luotan siihen, etta osaan tyoni hyvin. Ensi
viikolla aion korjata asenteeni ja aktivoitua hiljaisina paivina

3.3 Viikko 3
Maanantai 8.4

Tanaan asiakasmaarat olivat jalleen vahaiset, ja palvelin yhteensa seitsemaa asiakasta. Pai-
vittainen myyntitavoite paatuotteiden suhteen on seitseman kappaletta, joten minun olisi pi-
tanyt myyda jokaiselle asiakkaalle ainakin yksi paatuote saavuttaakseni tavoitteeni. Onnistuin
myymaan yhdelle asiakkaalle nelja paatuotetta, mika oli positiivinen yllatys ja auttoi minua
saavuttamaan osittain paivan tavoitteeni. Palvelin asiakkaita viikon teeman mukaisesti alusta
loppuun asti parhaani mukaan ja panostin erityisesti kuuntelemiseen. Asiakkaiden reaktioista
paatellen he olivat tyytyvaisia saamaansa palveluun, ja huomasin, etta aktiivinen kuuntelemi-
nen vaikutti vain positiivisesti asiakaskokemukseen.

Tiistai 9.4

Tanaan pyrin keskittymaan asiakkaan tarpeisiin ja tarjoamaan heille laadukkaita tarjouksia.
Onnistuin tekemaan viisi kauppaa paatuotteista, mutta en saanut myytya TV-palvelua. Yhden
asiakkaan kanssa keskustelin huolellisesti TV-palvelusta, mutta han paatyi jattamaan ostopaa-
toksen hinnan vuoksi mietintamyssyn alle. Sen sijaan, etta olisin painostanut kaupan synty-
maan heti, annoin asiakkaalle tilaa harkita yon yli ja lahetin tarjouksen tiivistettyna sahko-
postilla. Yleensa asiakkaat, jotka jaavat miettimaan, eivatka palaa takaisin, mutta uskon ta-
man asiakkaan palaavan, koska han selvasti hyotyisi palvelusta paljon. Asiakasmaarat olivat
jalleen vahaisia, mika hammastytti minua, silla yleensa huhtikuu on vilkasta aikaa.

Keskiviikko 10.4

Tanaan oli taas melko hiljainen paiva toissa, ja palvelin vain kahdeksaa asiakasta. Onnistuin
ratkaisemaan jokaisen asiakkaan ongelman, ja minusta tuntui, etta jokainen lahti tyytyvai-
sena ulos myymalastamme. Pyrin toimimaan suoraviivaisesti, silla yleensa se toimii useimpien
asiakkaiden kanssa. Paivasta jai erityisen positiivinen tunne.

Torstai 11.4

Paiva alkoi hitaasti, kun ensimmaisen neljan tunnin aikana en saanut myytya ainuttakaan tuo-
tetta tai palvelua. Onneksi pystyin tarjoamaan asiakkaille laadukasta palvelua ja auttamaan
heita ratkaisemaan heidan ongelmiaan. Kaytin paivan aikana tarjoustyokalua enemman kuin
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pitkaan aikaan, mutta valitettavasti sekaan ei tuottanut tulosta. Parhaaksi saavutuksekseni
paivan aikana jai se, kun onnistuin myymaan kahden palvelun paketin yhdelle yritysasiak-
kaalle. Yritysasiakkaiden tuotteiden myyminen on haastavaa, mutta yhteistyossa yritysmyyjan
kanssa sain tilattua halutut tuotteet. Paivan aikana palvelin vain seitsemaa asiakasta, joista
yhden kanssa onnistuin myymaan paatuotteen lisaksi yhden tietoturvapalvelun yritystuottei-
den joukosta.

Perjantai 12.4

Tanaan oli melko tasainen paiva asiakkaiden suhteen, ja ehdin palvella kymmenen asiakasta.
Vaikka en aina pystynyt tarjoamaan heille taydellista palvelua, pyrin jatkuvasti kuuntelemaan
heidan tarpeitaan ja ratkaisemaan mahdollisia ongelmia parhaani mukaan sailyttaakseni asia-
kastyytyvaisyyden. Huolimatta siita, etta en saavuttanut tavoitteitani tanaan, onnistuin myy-
maan yhden TV-palvelun ja kolme muuta karkituotetta. Vaikka paiva ei sujunut taysin odotus-
teni mukaan, onnistuminen TV-palvelun myynnissa oli silti paivan kirkkain hetki, josta voin
olla tyytyvainen. On reilua todeta, etta en aina pystynyt ratkaisemaan asiakkaiden ongelmia
taysin tyydyttavasti, mika johti joidenkin asiakkaiden turhautumiseen. Tassa tilanteessa mi-
nun oli noudatettava yrityksen asettamia toimintamalleja, joten en voinut aina joustaa hin-
noissa asiakkaiden toiveiden mukaan. Useimmiten asiakkaiden turhautuminen liittyi hintaky-
symyksiin, joihin minun asemassani oli rajalliset mahdollisuudet vaikuttaa.

Viikkoanalyysi 3

Kolmas seurantaviikko oli melko rauhallinen asiakasmaarien suhteen, mika haastoi minut loy-
tamaan sisaista motivaatiota tyoskentelyyn. Myyntitavoitteiden saavuttamisen suhteen koin
epaonnistuneeni, silla paasin tavoitteeseen vain yhden paatuotteen osalta. Viikon suurimpana
onnistumisena koen sen, etta pystyin tarjoamaan asiakkaille erinomaista palvelua. Palvelun
laatu nakyi asiakkaiden antamissa vapaissa palautteissa, joita sain perati kymmenen kuukau-
den aikana. Onnistuin luomaan luottamuksellisen ilmapiirin ja asiakaskohtaamiset sujuivat
luontevasti eteenpain. Useimmat asiakkaat saapuivat myymalaan ratkaisemaan ongelmiaan
eivatka olleet aktiivisesti ostamassa. Vaikka sainkin ratkaistua heidan ongelmansa, kauppojen
ehdottaminen jai vahaiseksi. Olen edelleen haasteellisissa tilanteissa taipuvainen passivoitu-
maan, ja taman korjaaminen vaatii tietoista toimintatapojen muuttamista.

Sanat voivat saada erilaisia merkityksia eri ihmisille, joten on tarkeaa kiinnittaa huomiota nii-
den tulkintaan keskusteluissa ja kuuntelussa. Sama sana voi tarkoittaa eri asioita eri ihmisille,
erityisesti kun kasitellaan monimutkaisia ja abstrakteja aiheita. Tama johtuu siita, etta ihmi-
set antavat sanoille merkityksia omien elamankokemustensa perusteella. Puhuessaan ihmiset
eivat valita pelkastaan sanoja, vaan tunteita. Usein sanat eivat riita taysin ilmaisemaan, mita
ihminen tuntee. Hyva kuuntelija osaa tunnistaa ja ymmartaa ne tunteet ja tuntemukset, joita
puhuja valittaa. Hyva kuuntelija reflektoi puhujan tunteita mielessaan samalla, kun tulkitsee
hanen sanomansa. Lisaksi hyva kuuntelija ei anna omien tunteidensa vaikuttaa siihen, miten
han ymmartaa toisten viesteja. (Dunderfelt 2015, 38-40.)

Kuuntelu, seka vuorovaikutusvastuu on myyjalla. Nykyaan kilpailu ICT-alalla, mika asettaa asi-
akkaille parempia vaihtoehtoja. Asiakkaat odottavat yrityksilta hyvaa palvelua ja arvostusta,
mika hyodyttaa yrityksia. Tyytyvaiset asiakkaat palaavat todennakoisemmin, ja asiakaskeskei-
syys onkin menestyvan yrityksen peruspilareita nykymarkkinoilla. Tarkeaa on tarjota asiak-
kaille mahdollisimman paljon tietoa, silla tama lisaa palveluiden uskottavuutta. Mita enem-
man ihmisia autetaan ilmaiseksi, sita todennakoisemmin he kokevat palvelun maksamisen ole-
van sen arvoista. Nykyajan markkinoilla avoimuus ja tiedon jakaminen ovat erittain
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arvostettuja. Vaikka yrityksella, jota myyja edustaa, olisi vaikeuksia ottaa tama lahestymis-
tapa kayttoon, osa heidan kilpailijoistaan voi toimia eri tavalla. Talloin potentiaaliset asiak-
kaat saattavat valita kilpailijan palvelut. (DiScipio 2016.)

Myyntikaynnille tulee varata aikaa seka myyjan etta asiakkaan kalentereista. Jos aikaa vara-
taan litkaa, seurauksena on vain ylimaarainen tauko ja mahdollisesti ajanhukkaa, mika on
yleensa helppo korjata. Sen sijaan liian lyhyt aika aiheuttaa heti ongelmia: kaynti saattaa kes-
keytya tai seuraavien tapaamisten aikataulua taytyy venyttaa. Lisaksi keskustelusta tulee liian
kiireinen, kun liilan monta asiaa yritetaan kayda lapi liian lyhyessa ajassa. Uuden asiakkaan
kanssa sopivan ajan varaaminen on vaikeampaa kuin tutun yrityksen tai henkilon kanssa. Kun
asiakkaan toimintarytmista ei ole viela tietoa, kokeneellakin myyjalla voi olla haasteita ajoit-
taa ja mitoittaa kaynti oikein. Siksi ensimmaiselle kaynnille on parempi varata reilusti aikaa,
jotta asiakkaan ensikosketus myyjayritykseen ei karsisi huonosta suunnittelusta. (Rope 2009,
159-160). Maltti on valttia, joten tulevina viikkoina keskityn huolelliseen kartoitukseen, seka
asiakkaan kuuntelemiseen.

3.4 Viikko 4
Maanantai 15.4

Aamuni alkoi jalleen tiimipalaverilla, missa kaytiin lapi edellisen paivan tapahtumia. Olimme
tehneet hyvia myynteja, mutta silti keskustelimme mahdollisista parannuskeinoista. Vaikka
olin pettynyt siihen, etta menestyksemme ei saanut tunnustusta, paatimme jatkaa rohkeaa ja
ennakkoluulotonta lahestymistapaa asiakkaisiin. Myymalassa jatkoin samaa myyntitaktiikkaa,
mutta en onnistunut myymaan TV-palvelua kertaakaan. Yrityksen johdon paine alkoi vaikuttaa
suoritukseeni, mika vei pois rentouden. Paivan kohokohta oli, kun onnistuin myymaan nelja
internetpalvelua keskikokoiselle yritykselle, mika oli tarkeaa, koska yritysmyyntia ei ollut
viime aikoina tullut tarpeeksi. Paiva oli hyva henkilokohtaisella tasolla hyva. Esimiehen tuoma
paine tuntui hieman raskaalta, vaikka se kohdistuikin kollektiiviseen toimintaa.

Tiistai 16.4

Aamuvuoroon saapuessani myyntitiimin sisalla kaytiin keskustelua siita, miten voimme tehda
tasta paivasta menestyksekkaan myynnillisesti. Keskustelussa korostuivat rohkea tarjoaminen
asiakkaille, suositusten antaminen ja asiantuntijarooliin astuminen. Paivan tavoite oli saada
myytya vahintaan yksi TV-palvelu, nelja muuta paatuotetta ja yksi tietoturvapalvelu. Tyopai-
van alkaessa lahestyin paivaa rohkeasti tarjoamalla ja otin heti ensimmaisen asiakkaan kanssa
puheeksi TV-palvelun. Laadin hanelle kokonaistarjouksen, ottaen huomioon hanen jo kaytta-
mansa palvelut. Kokonaisuus oli asiakkaalle houkutteleva seka kaytannon etta taloudellisesta
nakokulmasta. Hyvan aloituksen myota tuntui silta, etta voisin myyda saman palvelun jokai-
selle asiakkaalle tana paivana. Paivan mittaan myin kolme TV-palvelua, viisi muuta paatuo-
tetta ja kaksi tietoturvapalvelua.

Keskiviikko 17.4

Aloitin tyovuoron jo yhdeksalta aamulla, silla ohjelmassa oli inventaario. Aamun ensimmaiset
tunnit kuluivat hiljaisesti, palvellen vain kolmea asiakasta ennen lounastaukoa. Hiljaisina het-
lya. Yritin myyda jotakin jokaiselle asiakkaalle, mutta lopulta sain kaupaksi vain viisi paatuo-

tetta. Asiakasmaarat vaikuttivat vahentyneen viime viikkoon verrattuna, joten jokainen asia-

kas oli tarkea kartoittaa huolellisesti. Tanaan en onnistunut tekemaan pakettitarjouksia.



15

Yhdelle asiakkaalle annoin hyvan kokonaistarjouksen, johon kuului kolme paatuotetta, mutta
asiakas jai viela harkitsemaan. Myohemmin ajatellen tunsin, etta en ollut tarpeeksi rohkea
kaupanteossa ja olin jopa hieman epavarma omasta toiminnastani. Lupasin olla yhteydessa
asiakkaaseen myohemmin, seka lahettamaan tarjouksen sahkopostitse.

Perjantai 19.4

Tanaan meilla oli enemman asiakkaita kuin eilen, ja jouduimme tyoskentelemaan yhdella va-
hemmalla henkilolla sairaspoissaolon vuoksi. Tama nakyi myymalassa pitkina jonoja. Vaikka
olosuhteet olivat haastavat, pystyin pysymaan rauhallisena koko paivan. Palvelun laatu sailyi
tasaisena, ja onnistuin tarjoamaan asiakkaille erittain hyvia kokonaispaketteja ja ehdotta-
maan kauppojen tekemista jamakasti. Olen keskittynyt yllapitamaan positiivista asennetta,
mika auttoi minua palvelemaan kaikkia asiakkaita hymyssa suin. Palvelin yhteensa kymmenen
asiakasta, joten olen tyytyvainen paivan tulokseen. Tietoinen sisaisen motivaation hakeminen
auttoi minua yllapitamaan positiivista asennetta.

Viikkoanalyysi 4

Vaikka viikon aikana kohtasin haasteita ja saavutin joitakin tavoitteita, huomaan sisaisen mo-
tivaation merkityksen kasvavan. Aiemmin motivaatio oli paaasiassa sidoksissa palkkaan ja
myyntitavoitteisiin, mutta nyt olen huomannut, etta asiakastyytyvaisyys ja tyoyhteison hyvin-
vointi ovat tarkeita motivaation lahteita. Olen saavuttanut "flow"-tilan tyossasi, jossa keskit-
tyminen ja tyon imu ovat vahvoja. Tama tila on auttanut minua saavuttamaan tavoitteeni ja
tekemaan tyoni hieman tehokkaammin. Adaptiivinen myynti tarkoittaa myyntitapaa, jossa
myyja mukauttaa myyntityylinsa vastaamaan asiakkaan tarpeita ja mieltymyksia. Tavoitteena
on luoda asiakasta miellyttava kokemus. Tama vaatii myyjalta hyvaa tilannetajua ja vahvaa
intuitiota. Myyjan halu ja asenne oppia tuntemaan asiakas syvallisemmin lisaavat merkitta-
vasti asiakkaasta saatavaa tietoa. (Parviainen 2013, 92-93).

Jokainen asiakas ja myyja on ainutlaatuinen yksilo omilla mieltymyksillaan, vahvuuksillaan ja
heikkouksillaan. Asiakkaat arvostavat erilaisia asioita ostoprosessissaan ja tuotteissa, ja siksi
on tarkeaa tunnistaa erilaiset asiakasprofiilit ja palvella heita parhaalla mahdollisella tavalla.
Samoin myyjat eroavat toisistaan omilla toimintatavoillaan, vahvuuksillaan ja heikkouksillaan.
Sen sijaan etta pohtisivat synnynnaista myyjalahjakkuuttaan, myyjien tulisi keskittya oman
myyntitapansa kehittamiseen ja heikkouksiensa parantamiseen. Jokainen myyja voi oppia ja
kehittya huippumyyjaksi omalla tyollaan ja sitoutumisellaan. Tarkeaa on loytaa oma ainutlaa-
tuinen myyntitapa, joka sopii seka myyjan persoonalle etta asiakkaiden tarpeille. Kehitys ta-
pahtuu jatkuvasti, ja hyva myyja pyrkii jatkuvasti parantamaan taitojaan ja oppimaan uutta.
Synnynnainen lahjakkuus voi antaa hyvan lahtokohdan, mutta todellinen menestys myynnissa
vaatii sitoutumista, oppimista ja jatkuvaa kehittymista. (Rubanovitsch & Aalto 2007. 10-11.)

Vaikka organisaatiossa onkin ulkoista painetta saavuttaa tietyt tulostavoitteet, pyrin muista-
maan sisaisen motivaation merkityksen. Pyrin yhdistamaan ulkoisen paineen ja sisaisen moti-
vaation siten, etta pystyn tarjota asiakkaille parasta palvelua samalla kun saavutan organisaa-
tio asettamat tavoitteet. Yksi menestyneiden myyjien yhdistavista tekijoista on voimakas ta-
voitekeskeisyys. Heilla on terve annos kunnianhimoa, joka ajaa heita jatkuvasti saavuttamaan
uusia tavoitteita. Myyntityossa tyon seuranta ja mittaaminen on yleista, joten ei ole yllatta-
vaa, etta parhaat myyjat pyrkivat aina parempiin tuloksiin. Kun tama tavoitteellisuus yhdistyy

(Vuorio 2015, 45-55).



16

3.5 Viikko 5
Maanantai 22.4

Tanaan jatkoin tarjoustyokalun kayttoa, mika nakyi tarjottujen tuotteiden monipuolisuu-
dessa. Huolimatta siita, etta palvelin yli kymmenen asiakasta, en valitettavasti saavuttanut
odotettua myyntitulosta. Sain tarjota palveluita, mutta useat asiakkaat olivat kiireisia eivatka
pystyneet sitoutumaan ostoksiin loppuun asti. Suuren asiakasmaaran vuoksi tyon laatu karsi,
ja paaasiallinen tehtavani oli jonottavien asiakkaiden palveleminen. Pyrin houkuttelemaan
mahdollisimman monta asiakasta, mutta valitettavasti en onnistunut saamaan tarvittavia
kauppoja aikaan.

Tiistai 23.4

Aamu alkoi tyokaverin kanssa viikkokuorman purkamisella, ja huomasimme, etta tanaan meita
oli normaalia enemman toissa. Se helpotti hieman kiiretta myymalassa, ja jonot olivat lyhy-
empia kuin tavallisesti. Yritin palvella asiakkaita parhaani mukaan, tuntui kuin en olisi ollut
ihan samalla tasolla kuin viime viikolla. Onnistuin kylla tekemaan nelja kauppaa, mutta TV-
palvelun tarjoaminen oli edelleen haastavaa. Keskustelin myymalapaallikon kanssa paivakir-
jan kirjoittamisesta ja sen merkityksesta. Kerroin, etta valilla kirjoittaminen tuntuu vaike-
alta, koska paivat ovat usein samankaltaisia ja rutiininomaisia. Olen huomannut, etta valilla
tyopaivat tuntuvat raskailta. Sain myymalapaallikolta positiivista palautetta myynneistani ja
asenteestani, mika piristi paivaani.

Keskiviikko 24.4

Tanaan asiakkaat olivat mukavia, ja onnistuin myymaan tuotteitamme paremmin kuin eilen.
He olivat saaneet tarjouksia tekstiviestein, ja onnistuin viemaan kauppoja eteenpain tehok-
kaasti. Paiva oli myyntitehojen perusteella paras tahan mennessa, kymmenen paatuotetta.

Jatkoin asiakaskohtaamisten rakentamista keskittyen asiakkaiden tarpeiden ratkaisemiseen.

Torstai 25.4

Tanaan oli todella hiljainen paiva toissa, palveltuja asiakkaita alle kymmenen. Vaikka asiak-
kaita oli vahan, pyrin antamaan jokaiselle parhaan mahdollisen palvelun ja yritin pitaa heidat
myyntitiskilla mahdollisimman pitkaan loytaakseni myyntimahdollisuuksia. Se oli haastavaa
tanaan, ja vaikka sainkin myytya muutaman paatuotteen, paiva ei ollut taysin menetetty
myyntien suhteen. Tuntuu, etta alan pikkuhiljaa paasta taas hyvaan flow-tilaan. Iltavuorossa
tehtavani oli sulkea myymala ja hoitaa siihen liittyvat rutiinit, kuten kassan laskeminen, tili-
tys, myymalan siisteyden tarkistaminen ja halytysjarjestelmien aktivointi. Ovien lukitseminen
oli osa tehtavaani ennen kuin lahdin kotiin.

Perjantai 26.4

Tanaan keskityin pitamaan positiivisen asenteen ylla. Asiakkaita kavi tasaisesti ja hiljaisia
hetkia ei juuri ollut. Panostin tarjoamiseen ja onnistuin pitamaan tason korkealla, tarjoten
jokaiselle asiakkaalle vahintaan yhden paatuotteen. Aktiivisella lahestymistavalla sain myytya
kymmenelle asiakkaalle kymmenen paatuotetta. Toki myynnit eivat tasaisesti jakautuneet,
vaan tein isommat kaupat kahden asiakkaan kanssa. Positiivinen ilmapiiri lahti aktiivisesta
tarjoamisesta, johon asiakkaat reagoivat hyvin.

Viikkoanalyysi 5
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Alkuviikko oli melko vaisu tekemisen kannalta, mutta keskiviikon myyntitiimin sisainen kes-
kustelu sai minut todella motivoitumaan. Huomasin heti muutoksen tekemisessani. Kartoitin
asiakkaat huolellisemmin ja olin paljon aktiivisempi tarjoamisessa. En tuntenut enaa tarvetta
pusertaa liikaa, koska pystyin olemaan rennompi. Opin, etta on turha jaada murehtimaan te-
kemattomia myynteja, vaan on tarkeampaa keskittya siihen, mita voi tehda paremmin seuraa-
valla kerralla. Rohkeus tarjota palveluita potentiaalisille asiakkaille on avainasemassa, mutta
samalla on tarkeaa muistaa, etta tarjoaminen tulisi kohdistaa oikeille kohderyhmille. Vaikka
johdon painotus on tarjota palveluita kaikille asiakkaille, koen, etta energiaa on jarkevaa
kayttaa niiden asiakkaiden parissa, joilla on todellinen tarve palvelulle. Erityisen tarkeaa on
myyda asiakkaille jotain, mita he todella tarvitsevat, ja aion pitaa tasta kiinni jatkossakin.

Myyjan kannattaa tuoda esille omaa persoonaansa, silla innostus tarttuu usein asiakkaaseen.
Koska asiakkaat ovat erilaisia, tilannetta taytyy aina tarkastella heidan nakokulmastaan. Toi-
set asiakkaat saattavat haluta hyvin yksityiskohtaista tietoa tuotteesta, kun taas toiset voivat
olla kiinnostuneita referensseista ja muiden asiakkaiden kokemuksista. On tarkeaa muistaa,
etta ratkaisun esittely ei ole yksinpuhelua, vaan myyjan on jatkuvasti aktivoitava asiakasta ja
esitettava relevantteja kysymyksia hankintaan liittyen. Yksi hyva tapa parantaa viestintaa asi-
akkaan suuntaan on visualisoida esitystaan. Tama voi tapahtua esimerkiksi erilaisten esitys-
ten, esitteiden, videoiden avulla tai tuomalla itse tuote naytille. (Hanti ym 2016, 147-148.)

Monet myyjat saattavat langeta ansaan, jossa he toimivat enemman tuote-esittelijoina kuin
varsinaisina myyjina. Vaikka nykyaikaisessa myynnissa korostetaankin konsultoivaa roolia,
tama ei tarkoita sita, etta myyja olisi asiakkaan ilmainen neuvonantaja. Yritysten hinnoitte-
lussa otetaan aina huomioon myyntikustannukset, ja monet asiakkaat ovat tietoisia tasta. Asi-
akkaat eivat halua maksaa ylimaaraisia kustannuksia, jos he eivat koe saavansa vastinetta ra-
hoilleen. Tama on yksi syy siihen, miksi yha useammat kuluttajat kaantyvat verkkokauppojen
puoleen. Jos asiakas kokee voivansa hoitaa myyjan tehtavat itse ja myyja ei tarjoa lisaarvoa,
hanesta tulee asiakkaalle tarpeeton. Myyjien on siis kyettava luomaan asiakkaille selkeaa hyo-
tya ja lisaarvoa myyntiprosessin aikana, jotta he voivat valttaa tarpeettomaksi muuttumisen.
Tama vaatii myyjilta aktiivista kuuntelua ja ymmarrysta asiakkaan tarpeista seka kykya tar-
jota raataloityja ratkaisuja naihin tarpeisiin. Myyjien on kyettava kommunikoimaan selkeasti
ja vakuuttavasti, miksi heidan tarjoamansa ratkaisu tuo asiakkaalle todellista arvoa ja hyotya.
(Rubanovitsch & Aalto 2007. 20-21.)

Viime viikko osoitti, etta oma mieliala ja asenne vaikuttavat merkittavasti myyntisuorituk-
seeni. Vaikka minulla on taitoa saavuttaa paivittaiset tavoitteet, ulkoiset tekijat voivat hai-
rita keskittymistani ja vieda minut pois "flow-tilasta”, mika nakyy heikkoina myyntilukuina.
Keskiviikkona saavutin huipputason flow-tilan, mutta torstaina ylianalysointi ja virheiden etsi-
minen vei taman tunnetilan pois, mika heijastui huonoihin myyntilukuihin. Aion antaa maa-
nantain aamupalaverissa palautetta ja keskustella esimieheni kanssa naista havainnoista,
jotta voimme yhdessa varmistaa, etta tekemiseni pysyy mahdollisimman tehokkaana. Katson,
etta jos jokin toimii hyvin, sita ei tarvitse korjata. Menestyvilla myyjilla on aito kiinnostus
siita, miten heidan myymansa tuote tai palvelu hyodyttaa asiakasta ja parantaa loppukaytta-
jan tilannetta tai lilkketoimintaa. Tama lahestymistapa ei perustu pelkastaan kaupan saami-
seen, vaan siihen, etta molemmat osapuolet hyotyvat. Tallainen ajattelutapa ohjaa myyjan
toimintaa tavalla, joka herattaa ostajassa luottamusta ja kasvattaa kaupan mahdollisuuksia.
Tama ajattelutapa tulisi nakya myyjan toiminnassa koko myyntiprosessin ajan, mutta erityi-
sesti se korostuu, kun tehdaan tarvekartoitusta. (Balac 2009, 68-70)
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3.6 Viikko 6
Maanantai 29.4

Tanaan panostin positiivisen asenteen yllapitamiseen, koska pieni vappuloma olisi tiedossa.
Yllattaen tanaan asiakkaita kavi tasaisesti, eika hiljaisia hetkia juurikaan ollut. Onnistuin pita-
maan tarjoamiseni tasolla, jossa jokainen asiakas sai vahintaan yhden paatuotteen. Aktiivisen
tarjoamisen ansiosta pystyin myymaan kymmenelle asiakkaalle perati yhdeksan paatuotetta.
Kaikki tama positiivisuus lahti siita, etta olin aktiivinen tarjoamisessa eika niinkaan asiakkai-
den aloitteesta.

Tiistai 30.4

Tanaan keskityin tarjoamaan laadukasta asiakaspalvelua ja varmistamaan asiakkaiden tyyty-
vaisyyden. Valitettavasti suurin osa asiakkaista oli tullut liikkeeseen ratkaistakseen ongelmia,
mika vaikeutti lisamyynnin tekemista. Lahestyin jokaista asiakaskohtaamista keskittymalla
heidan asiointisyynsa ratkaisemiseen ensin, ja sen jalkeen tarjosin heille kokonaisvaltaista
ratkaisua. Vaikka onnistuneita kauppoja tein vain nelja, sailytin positiivisen asenteen ja valtin
liiallisten paineiden asettamista itselleni. Jokaisen kieltaytymistilanteen kohdalla pyrin selvit-
tamaan syyn, jotta ymmarsin, miksi asiakas kieltaytyi. Monille asiakkaille kieltaytyminen on
automaattinen reaktio, joten pyrin aina selvittamaan syyn sen takana. Jos kieltaytymisen syy
oli esimerkiksi hinta tai jokin muu epaselva asia, pyrin loytamaan paremman ratkaisun. Vaikka
tanaan kohtasin useita kieltaytymisia, en jaanyt epaselvaksi niiden todellista syyta.

Keskiviikko 1.5

Eilinen rankka paiva vei paljon energiaa, mika nakyi tekemisessani tanaan. Valilla oli pitkiakin
taukoja asiakkaiden valissa, joten kaytin aikaa muiden asioiden tekemiseen. Vaikka tarjoami-
nen sujui hyvin, en kuitenkaan ollut tarpeeksi itsevarma kauppojen paattamisessa, joten moni
asiakas jai harkitsemaan. Vaikka lopullinen paatos onkin asiakkaan, tanaan olisin voinut
omalla aktiivisuudellani kannustaa heita paremmin. Vaikka myyntipaiva ei tuntunutkaan yhta
onnistuneelta kuin eilinen, sain myytya nelja paatuotetta ja kaksi tietoturvapalvelua.

Perjantai 3.5

Tanaan olin aamuvuorossa, mika tarkoitti perjantaisin saapuneen viikkokuorman purkamista
ja saapuneiden tavaroiden vastaanottamista varastosaldoille myymalassamme. Aluksi SAP-jar-
jestelman kaytto vaati hieman muistelua, mutta tyokaverini avustuksella saimme kuorman pu-
rettua ja tavarat vastaanotettua sahkoisesti. Myymalassa oli vilkasta, ja tein viisi kauppaa.
Paivan haastetta lisasi myyntijarjestelmien toimimattomuus, jolloin jouduin tekemaan kaupat
kasin kynalla ja paperilla. Kun jarjestelmat palautuivat, tein tilaukset sahkoisesti asiakkaiden
lahdettya. Kokonaisuudessaan paiva oli ihan hyva, vaikka olisinkin voinut klousata enemman
kauppoja.

Lauantai 4.5

Lauantai on yleensa vilkkain, mutta ei valttamatta paras myyntipaiva. Talla kertaa toukokuun
hiljaisuus nakyi lauantain asiakasmaarissa. Myymalassa kavi noin 30 asiakasta, jotka jaettiin
tasaisesti neljan myyjan kesken. Paatavoitteenani oli ottaa enemman asiantuntijaroolia ja ak-
tiivisemmin ehdottaa kaupan paattamista. Mieleenpainuvin asiakaskohtaaminen oli yritysasi-
akkaan kanssa, joka halusi siirtaa kuluttajapuolella olevia palveluita yrityspuolelle ja muokata
jaljelle jaavien tuotteiden ominaisuuksia. Onnistuin loytamaan hyvan kokonaisratkaisun, joka
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oli hyva minun myyntieni kannalta. Asiakas oli tyytyvainen, ja sain myytya organisaatiomme
kannalta useamman tarkean tuotteen. Viikko oli nyt takana, ja suurin haaste itselleni oli py-
sya sinnikkaana hiljaisina paivina.

Viikkoanalyysi 6

Kuukausi ollut todella vaativa aina taman viikon loppuun asti. Asiakasmaarat olivat jaaneet
odotettua pienemmiksi, mika vaati meilta kaikilta normaalia suurempaa ponnistelua. Oikeas-
taan ostavia asiakkaita oli ollut hyvin vahan, ja suurin osa kavijoista oli tullut asioimaan
muista syista kuin ostosten tekemisesta. Kun asiakasmaarat ovat suurempia, on luonnollisesti
todennakoisempaa, etta joku heista tekee ostoksia. Mutta nyt hiljaisena aikana ostavien asi-
akkaiden maara oli jaanyt todella vahaiseksi. Tein parhaani tarjotakseni jokaiselle mahdolli-
selle asiakkaalle palveluitamme, kuten TV-palvelua tai muita paatuotteitamme, kuten inter-
netyhteyksia tai puhelinliittymia, mutta myyntilukemat jaivat silti kauas tavoitteista.

Olen vakuuttunut siita, etta tein parhaani, mutta asetetut kuukausitavoitteet olivat liian kor-
keat verrattuna asiakasmaariin. Lisaksi asiakkaiden laatu ja heidan ostohalukkuutensa yhdis-
tettyna mataliin kavijamaariin tekivat tasta viikosta ja kuukaudesta erityisen haastavan. Ta-
man viikon teemana oli sinnikkyys ja keskittyminen tuotteiden esittelyyn seka kaupan paatta-
miseen. Tunnustan, etta ehka paastin asiakkaat liian helpolla, enka valttamatta tarjonnut
riittavan selkeasti mahdollisuutta tehda ostopaatos. Tarkeaa on ymmartaa, etta asiakkaan
myonteinen ostopaatos on lopullinen tavoite, jota pyrimme saavuttamaan tarvekartoituksen
ja tuote-esittelyn avulla

Perinteisesti myyjia on usein kuvailtu sujuvasti puhuvina, ulospainsuuntautuneina tarinanker-
tojina, jotka voivat myyda mita tahansa kenelle tahansa. Tama stereotypia on saattanut juon-
taa juurensa vanhoihin kasityksiin myyntityosta, mutta tutkimukset ovat osoittaneet, etta to-
delliset huippumyyjat erottuvat muilla tavoin. Parhaat myyjat eivat pelkastaan esittele tuot-
teitaan tai palveluitaan innokkaasti, vaan he painottavat henkilokohtaista kommunikointia ja
kuuntelemisen taitoa. He paneutuvat syvallisesti asiakkaan tarpeisiin ja haasteisiin seka pyrki-
vat vilpittomasti loytamaan ratkaisuja naihin ongelmiin. Tama ei tarkoita vain myynnin edis-
tamista, vaan pikemminkin aidon yhteistyon luomista asiakkaan ja myyjan valille. Kun myyja
todella ymmartaa asiakkaan tarpeet ja pystyy tarjoamaan niihin sopivia ratkaisuja, syntyy
luottamusta ja kunnioitusta myyjaa kohtaan. Tama rakentaa vahvan pohjan pitkaaikaisille
asiakassuhteille ja toistuville kaupoille. Tassa yhteistyossa seka myyja etta asiakas hyotyvat,
ja kauppaa tehdaan luontevasti ja molempien osapuolten tyytyvaisyytta korostaen. (Kortelai-
nen & Kyro 2015, 26.)

Kaupan paattamisen merkitysta ei voi vaheksya. Myyjan tehtavana ei ole pakottaa asiakasta
ostamaan jotain, vaan auttaa heita ratkaisemaan heidan ostamiseensa liittyva ongelma. Tuot-
teen taytyy vastata asiakkaan tarpeita ja olla oikein perustein esitelty, taman mukaan toi-
mien noudatan yrityksen myyntietiikkaa. Ammattimaisen myyjan on tarkeaa ymmartaa, etta
lopulta asiakas tekee ostopaatoksen ja hanen sanaansa on kunnioitettava. Hyva myyja osaa
hyvaksya tilanteen, jos asiakas paattaa olla ostamatta. (Kortelainen & Kyro 2015, 26.) Tama
voi olla pettymys, mutta samalla se tarjoaa mahdollisuuden oppia ja kehittya. Kun myyja koh-
taa vastoinkaymisen tai saa kieltavan vastauksen asiakkaalta, han voi ottaa tilanteesta opik-
seen. Pyytamalla palautetta asiakkaalta ja kasittelemalla tilanteen rakentavasti myyja voi
saada arvokasta tietoa siita, miksi kauppa ei syntynyt ja miten han voi parantaa myyntitaito-
jaan tulevaisuudessa. Tallainen asenne osoittaa ammattitaitoa ja kykya sopeutua erilaisiin ti-
lanteisiin. Myyja, joka osaa kasitella vastoinkaymisia rakentavasti ja oppia niista, voi kehittya
entista vahvemmaksi ja menestyvammaksi myyjaksi pitkalla tahtaimella.
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3.7 Viikko 7
Maanantai 6.5

Tanaan tyoskentelin myohaisessa vuorossa ja palvelin alle kymmenta asiakasta. Paiva oli vii-
kon hiljaisin, eika yhtaan kauppaa syntynyt. Asiakaspalvelutilanteet olivat haastavia, enka
jostain syysta saanut esiteltya myytavia tuotteita tehokkaasti. Tuntui, etta energiani ja ky-
kyni ehdottaa kauppoja olivat alhaisella tasolla tanaan. En saanut tehtya lisamyyntia, koska
en ollut tarpeeksi aktiivinen. Onneksi hoidin asiakkaat hyvin, ja jokainen heista sai tarvitse-
mansa avun ilman, etta kukaan lahti myymalasta tyhjin kasin.

Tiistai 7.5

Tanaan jatkoin tarjoustyokalun kayttoa, mutta myyntipaiva oli todella haastava. En saanut
tarpeeksi tilaisuuksia keskustella tuotteista, mika heijastui myyntilukuihin. Palvelin yhdeksan
kuluttaja-asiakasta ja kaksi yritysasiakasta koko paivan aikana. Onneksi pystyin luomaan mo-
lemmille yritysasiakkaille houkuttelevat tarjoukset, mika auttoi kauppojen solmimisessa. Huo-
masin, etta olin unohtanut muutamien yrityspalveluiden hinnat ja jarjestelmien hallinnan, jo-
ten tarvitsin kollegani apua naiden kauppojen tekemiseen. Yritysmyyntien tavoite on koko
ajan kasvussa, naiden kahden kaupan onnistuminen oli erityisen tarkeaa myymalamme tavoit-
teen kannalta.

Keskiviikko 8.5

Aamuni alkoi esimieheni kanssa pidetylla kehityskeskustelulla, jossa tarkastelimme myynti- ja
laatusuoritteitani. Tahan mennessa olen onnistunut saavuttamaan noin 60 prosentin myyntita-
voitteeni. Asiakaspalvelun laatu on ollut hyvaa, silla asiakaspalautteiden perusteella olen on-
nistunut ratkaisemaan asiakkaiden ongelmia, ja he ovat kokeneet palveluni miellyttavaksi.
Myynti on ollut hieman haasteellista, etenkin hiljaisten paivien ja vahaisten kaupallisten asia-
kastapahtumien vuoksi. Keskustelun jalkeen sain uutta ryhtiliiketta myyntiin ja paiva sujui hy-
vin. Sain myytya heti aamusta tarkean TV-palvelun, mika oli ensimmainen myyntini seitse-
maan paivaan. Tama onnistuminen antoi hyvan startin paivalle, ja lopulta myin yhteensa seit-

Huomasin, etta tarjoustyokalun kaytossa on viela parantamisen varaa.
Torstai 9.5

Aamuni alkoi tavallisella aamupalaverilla, jossa keskustelimme TV-palvelun myynnin tehosta-
misesta. Huomasimme, etta myyntimme ei ole ollut viime aikoina riittavaa, joten organisaa-
tion johdon taholta oli tullut paineita parantaa tuloksia. Paatin heti paivan alussa ottaa asia-
kaspalvelussa aktiivisemman roolin tarjoamalla TV-palvelua jokaiselle potentiaaliselle asiak-
kaalle. Myynti vaatii usein myyjan aloitteen ja asiakkaan kiinnostuksen herattamisen. Onnis-
tuinkin ensimmaisen kahden tunnin aikana saamaan kaksi myyntia aikaan, mika loi hyvan lah-
tokohdan paivalle. Myohemmin paivalla en kokenut enaa tarvetta aktiiviselle myynnille, joten
paivan lopputulokseksi jai kaksi myyntia. Muiden tuotteiden kohdalla en saanut vastaavaa me-
nestysta, koska suurin osa asiakkaista oli jo paivittanyt palvelunsa aiemmin.

Perjantai 10.5

Tanaan otin vastuulleni toisen aamuvuoron ja suoritin siihen liittyvat tehtavat, kuten lahetta-
malla asiakkaille ilmoitusviestit saapuneista huolloista huoltojarjestelmamme kautta. Aamulla
meilla oli yrityksemme toimitusjohtajan vierailu, joten varmistimme, etta myymalamme oli
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priimakunnossa hanen saapuessaan. Vaikka myyntini eivat olekaan olleet viikon aikana kovin
hyvia, koen silti tehneeni laadukasta tyota varmistaakseni, etta asiakkaat lahtevat myymalas-
tamme tyytyvaisina. Tarjosin TV-palvelua jokaiselle potentiaaliselle asiakkaalle, mutta kah-
desti kaupat jaivat tekematta pienten yksityiskohtien takia, joihin en voinut vaikuttaa, silla
asiakkaiden paatokset olivat taysin minusta riippumattomia.

Viikkoanalyysi 7

Viime viikko oli myynnillisesti haastava, silla saavutin tavoitteeni vain yhtena paivana. Asiak-
kaiden luottamuksen saavuttaminen osoittautui vaikeaksi, ja asiakkaita kavi odotettua va-
hemman. Omasta toiminnastani huolimatta pidin positiivisen asenteen ylla ja pyrin ratkaise-
maan vahaiset asiakasmaarat mukauttamalla tyotapojani. Tama sisalsi tarvekartoituksen pa-
rantamisen, suosittelijan roolin ottamisen ja ajankayton tehokkaamman hallinnan. Vaikka
myyntilukuni jaivat tavoitteista lahes joka paiva, tunsin tehneeni parhaani jokaisena paivana.
Keskustelu esimieheni kanssa ymmarsimme, etta vaikka voimme vaatia enemman organisaa-
tiotasolla, emme voi aina vaikuttaa lopputulokseen, silla paatos kaupan tekemisesta on asiak-
kaan. Viikko oli erittain asiakaslahtoinen, ja pyrin pitamaan myynnillisen ajattelun taustalla
jokaisessa toimenpiteessa.

Hyva myyja kykenee lukemaan asiakkaan sanatonta viestintaa, mika on avain menestyksek-
kaaseen tarvekartoitukseen. Sen sijaan, etta keskityttaisiin pelkastaan tuotteen esittelyyn,
aikaa tulisi kayttaa enemman asiakkaan halujen ja tarpeiden ymmartamiseen seka luottamuk-
sen rakentamiseen. Tavoitteena on loytaa asiakkaalle kokonaisvaltainen ratkaisu, joka vastaa
seka nykyhetken tarpeita etta tarjoaa nakymia tulevaisuuteen. Tarkeaa on tunnistaa asiak-
kaan todelliset tarpeet ja haasteet, jotta voidaan tarjota ratkaisu, joka tuo lisaarvoa ja vas-
taa asiakkaan tarpeisiin pitkalla tahtaimella. Kun myyja ymmartaa asiakkaan tarpeet perus-
teellisesti, han voi tarjota raataloityja ratkaisuja, jotka vastaavat naihin tarpeisiin ja tuovat
lisaarvoa asiakkaalle. Tama voi nostaa kaupan arvoa ja vahvistaa asiakassuhdetta entisestaan.
Kokonaisvaltaisen ratkaisun tarjoaminen ei vain vastaa asiakkaan nykytarpeisiin, vaan auttaa
asiakasta nakemaan, miten tuote tai palvelu voi hyodyttaa heita tulevaisuudessa. Tallainen
lahestymistapa auttaa rakentamaan pitkaaikaisia ja kestavia asiakassuhteita, jotka perustuvat
luottamukseen ja asiakkaan tarpeiden ymmartamiseen. (Hanti, S. Kairisto-Mertanen, L. Kock,
H 2016)

Asiakkaiden vaatimustaso on kasvanut digitalisaation ja informaatioyhteiskunnan myota, ja he
odottavat entista parempaa ja laadukkaampaa palvelua. Tama asettaa yrityksille haasteita,
silla asiakkaiden odotukset halvoista hinnoista ja laadukkaasta palvelusta ovat korkealla. Jot-
kut yritykset ovat joutuneet tinkimaan palvelun laadusta halpojen hintojen vuoksi, mutta
tama voi olla riski, silla suuri osa asiakkaista valitsee yrityksen palvelun laadun perusteella.
Yritysten on korostettava asiakkaiden tarkeytta ja panostettava asiakaspalveluun paivittai-
sessa toiminnassaan. Valitettavasti joissain yrityksissa palvelukulttuurin puute nakyy siina,
etta asiakaspalvelijat eivat saa tarvitsemaansa arvostusta verrattuna esimerkiksi tuotekehi-
tyksen osastoon. Tasta syysta on tarkeaa panostaa asiakaspalvelun kehittamiseen ja varmis-
taa, etta jokainen asiakas saa parasta mahdollista palvelua. Kun ratkaisua tai palvelua on esi-
telty, asiakkaalla saattaa olla vastavaitteita tai varauksellisia huomioita. Usein nama nahdaan
negatiivisena eparointina ratkaisua tai palvelua kohtaan. Ammattimyyjat saattavatkin kokea
taman negatiivisena vaiheena, mutta toisenlainen nakokulma on pitaa vastavaitteita ainutlaa-
tuisena mahdollisuutena syventaa ymmarrysta asiakkaan tarpeista. Vastavaitteita kasitellessa
on erityisen tarkeaa tunnistaa ja erottaa toisistaan vaarinkasitykset, skeptisyys ja palvelun
haitat. Kun myyja osaa tehda taman erottelun, han pystyy vastaamaan asiakkaan vastavaittei-
siin tehokkaasti ja tilanteen mukaisesti. (Marcos Cuevas, Donaldson & Lemmens 2016, 102.)
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Omassa myymalassa on varsin hyvin onnistuttu asiakaspalvelun laadun, hintojen ja tuotteiden
myynnin toteuttamisessa. Paivittaisissa palavereissa keskitymme myynti, seka asiakaspalaute
tuloksiin. Suuressa arvossa on pitaa nykyiset asiakkaat tyytyvaisina. Olen itse keskittynyt ke-
hittamaan omaa asiakaspalveluani, ja uskon etta taman viikon panostus asiakastyytyvaisyy-
teen tuottaa lisaarvoa tulevaisuudessa.

3.8 Viikko 8
Maanantai 13.5

Viime viikon jalkeisten haasteiden jalkeen tavoitteena tanaan oli nostaa tarjoustyokalun kayt-
toastetta, mika puolestaan olisi pitanyt lisata kauppojen maaraa. Suurin osa paivan asiak-
kaista oli uusia, eivatka he olleet viela meidan asiakkaitamme, joten tarjoustyokalua ei voitu
kayttaa heidan kohdallaan. Aloin asiakaskohtaamiset ratkaisemalla ensin asiakkaan alkuperai-
sen asiointisyyn ja vasta taman jalkeen lahdin ehdottamaan lisamyyntia. Tama lahestymistapa
naytti toimivan hyvin, ja huomasin asiakkaiden luottamuksen kasvavan merkittavasti. Taman
avulla pystyin myymaan tarkeimman palvelumme jopa sellaiselle asiakkaalle, joka ei alun pe-
rin ollut tullut ostamaan mitaan. Paiva oli haastava asiakasmaarien suhteen, mutta palvelin
yhteensa kymmenen asiakasta.

Tiistai 14.5

Tanaan paatin panostaa kokonaisvaltaiseen myyntiin ja asetin tavoitteeksi vahintaan yksi paa-
tuote per asiakas. Aamupaivalla myymalassa kavi yhteensa viisitoista asiakasta, jotka jakau-
tuivat viiden myyjan kesken. Itse palvelin nelja asiakasta, joista kolme toi puhelimia huol-
toon, joten en paassyt keskustelemaan myyntimahdollisuuksista heidan kanssaan. Tiistait ovat
jostain syysta yleensa hiljaisia paivia, ja tanaan ei ollut poikkeus. Hyodynsin hiljaisen paivan
kartoittamalla asiakkaita huolellisesti. Paivan lopputulos oli nelja paatuotetta myyty ja yh-
teensa 12 asiakasta palveltuna. Jatkoin tarjoustyokalun kayttoa samalla tavalla kuin viime vii-
kolla.

Keskiviikko 15.5

Paiva alkoi hieman vaisusti, kun ensimmaisen neljan tunnin aikana en onnistunut myymaan
yhtakaan tuotetta tai palvelua. Panostamalla erityisesti asiakaspalveluun ja ratkomalla asiak-
kaiden pulmia, sain paivan aikana pidettya asiakkaat tyytyvaisina. Kaytin aktiivisesti tarjous-
tyokalua, mutta se ei tuottanut toivottua tulosta. Parhaaksi onnistumiseksi paivan aikana
osoittautui kahden palvelun myyminen yhdelle yritysasiakkaalle, vaikka paaasiassa tavoitte-
lemme kuluttaja-asiakkaita. Yritysasiakkaiden kanssa kaupankaynti on ajoittain haastavaa,
mutta onnistuin tilaamaan tarvittavat tuotteet yhteistyossa yritysmyyjan kanssa. Palvelin pai-
van aikana seitseman asiakasta, myyden yhden paatuotteen ja yhden tietoturvapalvelun yri-
tysvalikoimamme lisaksi.

Torstai 16.5

Tanaan paiva meni samalla tasolla kuin eilen. Palvelin seitsemaa asiakasta, mutta en onnistu-
nut tekemaan yhtaan lisamyyntia. Olisin toivonut saavani edes muutaman helpon kaupan,
mutta suurin osa asiakkaista oli liikkeella ongelmien ratkaisun tai halvempien vaihtoehtojen
perassa. Paiva oli pettymys, koska en saanut tehtya ainuttakaan kauppaa.

Perjantai 17.5
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Tanaan oli viimeinen paiva seurantajaksolla. Keskityin tekemaan parhaani tyotehtavissani ja
sailytin positiivisen asenteen koko paivan ajan. Pyrin palvelemaan jokaista asiakasta mahdolli-
simman hyvin. Onnistuin unohtamaan alkuviikon epaonnistumiset ja kohtasin tanaan sopivan
maaran asiakkaita. Sain myytya kaksi TV-palvelua ja nelja muuta paatuotetta, mika teki tasta
paivasta myynnillisesti viikon parhaan. Asiakkaat vaikuttivat tyytyvaisilta saamaansa palve-
luun, mika ilahdutti minua. Myyntimenestyksen ansiosta pystyin tarjoamaan korkealaatuista
asiakaspalvelua ja keskustelut asiakkaiden kanssa sujuivat luontevasti.

Viikkoanalyysi 8

Seurantajakson viimeinen viikkoanalyysi. Asiakkaista viikon aikana oli suurin osa, jo nykyisia,
mika teki uusmyynnista hieman vaikeaa. Lahtokohtana on tarjota asiakkaille jotain uutta ja
sopivaa. Tasta syysta keskityin enemman siihen, millaisen vaikutelman annan asiakkaille ja
kuinka saan heidat pysymaan tyytyvaisena. Huippumyyja on noyra, tunnollinen ja valmis aut-
tamaan asiakasta. He eivat lannistu vastoinkaymisista, vaan uskovat itseensa ja osaamiseensa.
He eivat eparoi puolustaa tarjoamaansa ratkaisua ja voivat tarvittaessa haastaa asiakkaan
ajattelua. Huippumyyjia eivat vaivaa pelokkuus, epavarmuus tai puhelinpelko. Asiakaspalvelu-
henkisyys ja hyvien asiakassuhteiden yllapito ovat tarkeita, mutta huippumyyja ei unohda ta-
voitteitaan. He tietavat, milloin vetaytya ja milloin ohjata asiakasta kohti kauppojen teke-
myyja ei luovuta helposti. He ymmartavat, etta menestys vaatii sitkeytta ja kykya kasitella
vastoinkaymisia. (Rubanovitsch & Aalto 2007, 56-57)

Tyoelamassa esiintyessa tarkeaa ei ole pelkastaan oma kaytos, vaan se millaisen vaikutelman
se luo muille. Myyntityossa erityisen tarkeaa on olla rehellinen ja vakuuttava, jotta asiakkaat
luottavat sinuun. Kuunteleminen ja asiakaspalvelu ovat avainasemassa, ja joskus on tarpeen
ohjata asiakasta oikeaan suuntaan, vaikka se saattaa poiketa siita, mita asiakas odottaa. Pyrin
viikon aikana luomaan luottamusta asiakkaisiin olemalla selkea, asiantunteva ja kuuntele-
malla aktiivisesti. Tama auttoi myyntityossani, ja huomasin, etta kun asiakkaat luottivat mi-
nuun, kauppojen tekeminen oli helpompaa. Kun asiakkaan tarpeet ja toiveet on tunnistettu,
on aika esitella hanelle kehitetty ratkaisu.

Myyjalle tehokkain tapa vakuuttaa asiakas ratkaisun hyodyllisyydesta on keskittya siihen, mi-
ten tarjottu ratkaisu tayttaa asiakkaan selkeat tarpeet, sen sijaan etta korostettaisiin pelkas-
taan ominaisuuksia ja etuja. On tarkeaa, etta asiakkaalle suunnattu esitys on raataloity juuri
hanen tarpeisiinsa sopivaksi, mutta samalla on varmistettava, etta esitys pysyy johdonmukai-
sena muiden vastaavien esitysten kanssa. (Marcos Cuevas, Donaldson & Lemmens 2016, 102.)

4  Pohdinta

Opinnaytetyon viimeisen osion tavoitteena on tehda yhteenveto tyon johtopaatoksista. Tar-
kastelen tyon merkitysta, joka tallaisessa paivakirjamuotoisessa toteutuksessa on varsin hen-
kilokohtainen aihe. Opinnaytetyon tekeminen auttoi minua kehittymaan, seka arvioimaan
omaa tyotani syvallisemmin. Vaikka olen tehnyt myyntityota kolmen vuoden ajan, en ollut
juurikaan tarkastellut omaa tyotani tai arvioinut sita kriittisesti. Analysoidessani huomasin ke-
hittyvani vaihe vaiheelta, ja loppua kohti oli helpompaa arvioida omia virheitani ja onnistumi-
siani. Aiheeseen liittyva kirjallisuus auttoi ymmartamaan, mita hyva myynti- ja asiakaspalve-
lutyo vaatii.
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Parhaiten naen tyossani tapahtuvan kehityksen myyntilukujen perusteella, seka asiakaspalaut-
teiden maarassa. Asiakkaiden luottamuksen saavuttaminen oli ajoittain haastavaa, mutta
tyostin sita joka paiva. Seurantajakson lopussa sain lisaa varmuutta ja pystyin tarjoamaan
kattavampia kokonaisratkaisuja. Keskityin asiakkaiden kuuntelemiseen ja luottamuksen ra-
kentamiseen, mika nakyi tuloksissa. Opinnaytetyon loppuvaiheessa tunsin kehittyneeni huo-
mattavasti alkuvaiheeseen verrattuna. Uusien ratkaisujen ja menetelmien loytaminen oli
ajoittain haastavaa, mutta vahentamalla suoraviivaisuutta ja kuuntelemalla asiakkaita enem-
man, ansaitsin heidan luottamuksensa. Kehittynyt myyntitapani, joka painottaa henkilokoh-
taisuutta ja asiakaskeskeisyytta, johti suurempaan asiakastyytyvaisyyteen ja siten myynnin
kasvuun.

Itsearvioinnin ja jatkuvan kehityksen kautta syntynyt itseluottamukseni vaikutti positiivisesti
tyoyhteisoon, silla jaoin oivalluksiani ja onnistuneita kaytantoja kollegoilleni, edistaen nain
kollektiivista oppimista ja parantaen tiimin suorituskykya. Kavin tyoni tuloksia lapi viikkopala-
vereissa ja esitin kehityskohtia sujuvampaan myymalatoimintaan. Oivalluksena oli rauhallisuus
asiakaskohtaamisissa, seka asiakkaan luottamuksen ansaitseminen henkilokohtaisella palve-
lulla. Lisaamalla asiakaskohtaamisten henkilokohtaisuutta ja kuuntelemista onnistuin rakenta-
maan luottamusta entista paremmin. Opinnaytetyota tehdessa, yksi ratkaisevista tekijoista
menestyksen kannalta oli itseluottamuksen kasvattaminen. Tarjouksen piti olla henkilokohtai-
nen, jotta asiakkaalle valittyi positiivinen seka luotettava vaikutelma.

Opinnaytetyon valmistumisen myota ymmarran paremmin erilaisten vuorovaikutuskeinojen
merkityksen tyoelamassa, oli kyse sitten asiakkaiden kanssa toimimisesta tai tyoyhteison ja-
senten valisesta kanssakaymisesta. Pyrin laajentamaan osaamistani myynnin, asiantuntijuu-
den ja asiakaspalvelun eri osa-alueilla, mika auttaa minua kehittymaan henkilokohtaisella ta-
solla. Tyonantajani hyotyi suorasti kehityksestani myyjana, silla asiakaskohtaamisten laatu
parani huomattavasti. Itsearvioinnin ja jatkuvan kehityksen kautta syntynyt itseluottamukseni
vaikutti positiivisesti tyoyhteisoon, silla jaoin oivalluksiani ja onnistuneita kaytantoja kolle-
goilleni, edistaen nain kollektiivista oppimista ja parantaen tiimin suorituskykya. Tyonantajan
tarjoamien koulutusmahdollisuuksien hyodyntaminen ja kirjallisuuden avulla saatu syvalli-
sempi ymmarrys myynti- ja asiakaspalvelutyosta tukivat kokonaisvaltaisesti yrityksen tavoit-
teita ja kilpailukykya markkinoilla. Nain ollen, opinnaytetyoni ei vain edistanyt omaa amma-
tillista kasvuani, vaan toi konkreettista lisaarvoa tyonantajalleni monin eri tavoin. Kaiken
kaikkiaan, tyo tarjoaa runsaasti pohdintaa, jota kuka tahansa myyja tai alan opiskelija voi
hyodyntaa itsereflektioon ja ammatilliseen kehitykseen.
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