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Taman opinnaytetyon tavoitteena on luoda toimeksiantajayritykselle, seka myyntitydn opiske-
lijoille kasikirja tapaamisen sopimiseen puhelimitse. Tydn tavoitteena on siis selvittaa ne eri
osa-alueet, jotka vaikuttavat puhelinkontaktoinnin onnistumiseen ja kuinka myyja voi rakentaa
laadukkaan, tapaamisen sopimiseen paattyvan puhelun.

Opinnaytetyodn teoreettinen viitekehys koostuu teoriasta, jonka avulla kasvatetaan myyjan
ymmarrysta puhelinkontaktoinnin merkityksesta myyntiprosessissa ja yrityksen, seka myyjan
oman tyon ja yrityksen menestyksen kannalta. Opinnaytetyon teoriassa perehdytaan myos
puheviestintdan, jonka merkitys puhelinkontaktoinnissa on huomattava. Lopuksi tyon teo-
riaosuudessa esitellaan puhelun eri vaiheet valmistautumisesta puhelun lopetukseen.

Tyo6n produktiosuudessa tarkastellaan projektin onnistumista suhteessa sille asetettuihin ta-
voitteisiin, kuten aikatauluun ja pohditaan tyon tiedonkeruu metodeita ja keratyn tiedon luotet-
tavuutta.

Opinnaytetyon tuloksena syntyi kasikirja, jonka avulla myyja pystyy kehittamaan omaa puhe-
lintydskentelyaan ja tata kautta parantamaan mahdollisuuksiaan paasta tavoitteeseensa, eli
sopimaan tapaamisia yha onnistuneemmin.

Tyo6 toteutettiin aikavalilla huhti-toukokuu 2015.
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1 Johdanto

Myyjat kokevat soittamisen uusille asiakkaille usein hankalaksi, vaikka sen rooli myynti-
prosessin etenemiselle on erittéin tarkeda. Uusasiakashankinta on yrityksen menestyksen
kannalta valttamatontd, mutta laadukkaaseen puhelintydskentelyyn ja asiakkaiden kontak-
tointiin kiinnitetdn liian vahan huomiota. Usein myyja kayttaa suurimman osan valmistau-
tumisajastaan myyntiprosessin loppuvaiheisiin, kuten myyntiesitykseen ja tarjoukseen
vaikkakin monet asiakkaat tekevat tunteisiin ja vaistoihin perustuvan ostopaatoksensa jo
myyntiprosessin alkuvaiheessa. Puhelin on myyjan tarkein tytkalu ja kontaktit ovat myyjal-
le &arimmaisen arvokkaita. Hyvan myyjan tulee ymmartaa jokaisen kontaktin arvon. On-
nistunut ensikontakti herattad asiakkaan mielenkiinnon, johtaa tapaamiseen ja luo hyvan

pohjan kohtaamiselle.

Opinnaytety® on tehty toimeksiantona kirjoittajan tydnantajalle, jonka tiedot on jatetty tas-
sa opinnaytetydssa salaisiksi. Toimeksiantoyritys on pieni B2B myyntia harjoittaja yritys,
jonka tarpeena on kehittdd myyjiensd uusasiakashankintaprosessia ja aktivoida heité ak-
tiivisempaan puhelintyéskentelyyn. Opinnaytetydn tuotos on myds tarkoitettu itseopiske-
luoppaaksi puheluntydskentelya aloittavalle myyjalle, sekd HAAGA-HELIAn myyntityon
koulutusohjelman kurssimateriaaliksi. Tasta syysta opinnaytetytn tuotos pyritaan pita-
maan helposti sovellettavissa eri kayttotarpeisiin.

1.1 Opinnaytetydn tavoitteet

Taman tyon tavoitteena on tuottaa Power Point muodossa késikirja myyjalle tapaamisen
sopimiseen puhelimitse. Kasikirja painottuu vain ja ainoastaan siihen myyntiprosessin
vaiheeseen, jolloin myyja ottaa yhteytta asiakkaaseen ensimmaista kertaa puhelimitse
tavoitteenaan sopia tapaaminen asiakkaan kanssa. Kasikirjassa ei perehdyta lainkaan
prospektointiin, vaan lahdetdan siitd olettamuksesta, etta laadukas prospektointi on jo

suoritettu.

Tarkoitus on koostaa myyjélle selkea kasikirja, joka auttaa myyjaa onnistuneesti etene-
maéan uusasiakashankinnassa prospektoinnin jalkeen. Kasikirja tulisi auttaa myyja ymmar-
tamaan puhelimitse tapahtuvan tapaamisen sopimisen merkitys myyntiprosessissa, seka
yrityksen ja oman tyon menestyksen kannalta. Kasikirjan tarkoitus on myods kasvattaa
myyjan ymmarrystéa laadukkaan puhelun osatekijoista ja tata kautta opettaa myyjalle kuin-
ka itse voi vaikuttaa naihin onnistumisen osatekijéihin. Kasikirjan ehka tarkein tehtava on

kasvattaa myyjan itsevarmuutta puhelintydskentelyyn.



1.2 Opinnéaytetyon rakenne

Tyon ensimmainen osa koostuu teoriaosuudesta, johon on koottu kéasikirjan kannalta kes-
keisin teoria. Teoriaosuuden alussa esitellddn lyhyesti myyntiprosessi ja perehdytaan ta-
paamisen sopimisen ja puhelinkontaktoinnin merkitykseen myyntiprosessin alkuvaihees-
sa. Taman jalkeen siirrytaan puhelinkontaktoinnin merkitykseen B2B yrityksesséa, seké
sen tuomiin hyo6tyihin ja haasteisiin. Kolmas teoriaosuus keskittyy viestintaan puhelinkon-
taktoinnissa, eli sanoihin ja aanenkayttéon, viestin valittdmiseen ja kuuntelemisen tarkey-
teen. Tyon viimeisessa teoriaosuudessa kaydaan lapi puhelun vaiheet aloituksesta, puhe-
lun keskivaiheeseen ja puhelun lopetukseen. Teoriaosuuden jalkeen kaydaan lapi teorian

yhteenveto.

. Teorian Kehityssuunnitel o

Kuvio 1. Tyon rakenne.

Tyo6n toisessa osassa esitellaan tyon toiminnallinen tuotos, eli kasikirja. Tassé osassa
kaydaan lapi myos tyon projektisuunnitelma, aineisto, seka sen keruumenetelmat ja luo-
tettavuus. Lopuksi tdssé osuudessa pohditaan tyon toteutusta. Tyon viimeisessa osuu-
dessa pohditaan tydn kehittdmisehdotuksia, seka kirjoittaja arvioi opinnaytetyoprosessia

ja omaa oppimistaan.



2 Tapaamisen sopiminen osana myyntiprosessia

Myyntiprosessin hallinnan merkitys kasvaa jatkuvasti myyjan tydssa ja tapaamisen sopi-
minen on yksi myyntiprosessin tarkeimmista ja kriittisimmista vaiheista. Useimmissa
myyntiymparistdissa mitdan ei tapahdu mikali myyja ei onnistu saamaan aikaan edes en-
simmaista tapaamista asiakkaan kanssa. Myyjan loistavillakaan myyntitaidoilla ei ole mi-
taan merkitysta ellei myyja saa jalkaa oven vdliin, eikd saa sovittua tapaamisia asiakkai-
den kanssa, eika talldin mydskaan saa mitddn myytya. (Rubanovitsch & Aalto 2007, 36;
Schiffman 2007, 1.)

2.1 Myyntiprosessi

Myyntiprosessi pitéda sisallaén vaiheita, joita myyjan tulee noudattaa tytssaan ja joiden
avulla myyja johdattaa asiakasta myyntiprosessissa kohti kauppaa. Myyjan tulisi osata
hallita nAma myyntiprosessin eri vaiheet, silla niiden tavoitteena on saada kauppa uusilta
asiakkailta ja saada lisamyyntia olemassa olevilta asiakkuuksilta. Myyntiprosessin vaiheet
ovat prospektointi, valmistautuminen, ensikontakti, tapaaminen, tarvekartoitus, myyntiesit-
tely, vastavaitteiden kasittely, kaupan paattaminen ja jalkihoito. Myyntiprosessin vaiheet
eivat aina mene taysin edella mainitussa jarjestyksessa ja joissakin tapauksissa joitakin
vaiheita saattaa jaada kokonaan pois ja jotkin vaiheet saattavat toteutua prosessin aikana
useitakin kertoja. (Kotler & Armstrong 2010, 495-496; Tanner, Honeycutt & Erffmeyer
2009, 13-14.)

Prospektointi

Valmistautuminen

Ensikontakti

Tapaaminen

Vastavaitteiden
kasittel

Kaupan
pdattaminen

Jalkihoito

Kuvio 2. Myyntiprosessi (Tanner ym. 2009, 13.)



Prospektointi on myyntiprosessin ensimmainen vaihe, jossa identifioidaan potentiaaliset
asiakkaat tietylle tuotteelle tai palvelulle. Prospekti, eli todenn&koinen ostaja on sellainen
henkil® tai yritys jolla on rahaa ja tarve ostaa. Myynnin onnistumisen kannalta on tarkeaa,
etta myyja lahestyy oikeanlaista prospektia. Myyntiprosessin toinen vaihe on valmistautu-
minen, jossa myyjan tulisi ottaa mahdollisimman paljon selvda asiakkaasta ennen ensim-
maista yhteydenottoa. Valmistautumisvaiheessa myyjan tulisi myds asettaa tavoitteet en-
simmaiselle yhteydenotolleen, kuten esimerkiksi haluaako myyja sopia tapaamisen vai
tehd& heti kaupat. Ensikontakti on myyntiprosessin se vaihe, jossa myyja ja asiakas "koh-
taavat” ensimmaisen kerran ja siina tarkedssa osassa ovat myyjan esiintyminen ja eritoten
asiakkaan kuunteleminen. Ensikontakti voi tapahtua kasvotusten, puhelimitse tai sahko-
postitse. Myyntiprosessin seuraavassa vaiheessa, tapaamisessa, myyjan tavoitteena on
kertoa oman tuotteen tai palvelun arvosta asiakkaalle, eli osoittaa kuinka oma tuote tai
palvelu ratkaisee jonkin asiakkaan ongelman ja tuo arvoa asiakkaan omalle liiketoiminnal-
le. (Kotler ym. 2010, 496-499.)

Vastavaitteiden kasittely on myyntiprosessin se vaihe, jossa myyja etsii ratkaisuja, selven-
taa ja ylittdd asiakkaan syyt jattdd ostamatta. Asiakkailla on lahes aina vastavaitteita ja
myyjan tulisikin ndhda ne mahdollisuuksina, antaa asiakkaalle lisdinformaatiota ja kaantaa
vastavaitteet syiksi tehda ostopaatds. Vastavditteiden kasittelyn jalkeen myyjan tulee
paattaa kauppa. Myyjan tulisi osata nahdéa asiakkaan antamat ostosignaalit ja uskaltaa
pyytaa kauppaa. Kaupan paattdmiseen on monia eri tekniikoita, kuten muun muassa suo-
ra pyynt0, sopimuksen lapikdyminen, avun tarjoaminen tilauskaavakkeen tayttdmiseen tai
suora kysymys kumman tarjotuista vaihtoehdoista asiakas valitsee. Myyntiprosessin vii-
meinen vaihe on jalkihoito, joka on ensiarvoisen tarke&a, mikali myyja haluaa varmistua
asiakastyytyvaisyydesta ja saada lisdostoja. Jalkihoitovaiheessa myyjan tulee heti kaupan
paattamisen jalkeen informoida asiakasta muun muassa toimitusajasta, eri ehdoista ja
muusta asiakkaalle relevantista tiedosta. Myohemmassa vaiheessa kun asiakas on jo
vastaanottanut tilauksensa, myyjan tulisi tehda seurantasoitto, jotta varmistutaan etté tuo-
te tai palvelu on tayttanyt asiakkaan odotukset ja nain myos viestitdén asiakkaalle myyjan
kiinnostuksesta hanta kohtaan. (Kotler ym. 2010, 496-499.)

2.2 Ensimmaisen kontaktin ja tapaamisen sopimisen merkitys myyntiprosessissa

Yritys voi kasvattaa myyntiddn lisdamalla myyntiddn nykyisten asiakkaiden keskuudessa
tai hankkimalla uusia asiakkaita. Vaikkakin myynnin lisdaminen yrityksen nykyisten asiak-
kaiden keskuudessa on usein kannattavampaa kuin uusasiakashankinta, on yrityksen

menestyksen edellytyksend saada uusia asiakkaita korvaamaan asiakasmenetyksia ja



muuttuneita ostotottumuksia. Tilanteessa jossa tuotteet ja palvelut muistuttavat kovasti
toisiaan, myyjan onnistunut tapa toimia ja edeta myyntiprosessissa vaikuttavat merkitta-
vasti asiakkaan lopulliseen valintaan. Tasta syysta prospektoinnin lisaksi on ensimmaisen
yhteydenoton merkitys uusasiakashankinnassa tarkedssa osassa, silla jotta myyjéa voi
myyda jotakin jollekin, myyjan pitd& saada heidat tapaamaan hanet. Jo myyntiprosessin
alussa myyjan tulisi osata luoda positiivinen ylakierre, joka helpottaa kaupanpaattamista
prosessin loppuvaiheessa. Myyjan on myos tarkeaa ymmartaa, etta mikali h&n ei onnistu
sopimaan ensimmaistakaan tapaamista potentiaalisen asiakkaan kanssa, ei toivottua ete-
nemista myyntiprosessissa mydskaan tapahdu. (Bergstrom & Leppéanen 2003, 429;
Hubspot 2015; Rubanovitsch ym. 2007, 14, 36.)

Ensimmainen yhteydenotto on usein myyjalle vaikeaa, silla myyjan tulisi saada sovittua
tapaaminen ilman sen syvéllisempaa tietoa mitéa asiakas todella tarvitsee ja haluaa. (Tan-
ner ym. 2009, 14.)



3 Puhelinkontaktointi B2B yrityksessé

Puhelinkontaktointi on telemarkkinointia, jossa asiakasta kontaktoidaan henkilékohtaisesti
puhelimitse ilman suoraa kasvokkain tapahtuvaa kontaktia. Puhelinkontaktointi telemark-
kinoinnin muotona on osa yrityksen markkinointiviestintda ja sen avulla myyja voi tehda
yrityksen tarjooman nakyvaksi asiakkaalle. Henkilokohtainen myyntityd on yksi tarkeim-
mista markkinointiviestinnan muodoista ja myyjan on tarkeaa ymmartaa, etta puhelinkon-
taktoinnissa tapahtuvalla yksiléllisella viestinnalla on suuri merkitys niin mielikuvan luomi-
sessa kuin ostojen aikaansaamisessa. Myyjan ja asiakkaan vélinen vuorovaikutus alkaa
yleensa puhelimen valityksella ja tama ensikontakti on tarkea myyntiprosessin etenemisel-
le. (Cron & Decarlo 2010, 40; Bergstrom ym. 2003, 273; Havunen 2000, 138.)

3.1 Puhelinkontaktoinnin hyddyt ja haasteet

Myyijéa on yrityksen kayntikortti ja vaikuttaa oleellisesti yrityksen imagoon. Usein asiakkaat
arvioivat yritystd sen myynti- ja asiakaspalveluhenkildstdn perusteella. Miss&d&n myynti-
prosessin vaiheessa ei muutaman minuutti maaraa niin nopeasti eteneeko vai paattyyko
asiakkuussuhde, niin kuin ensimmaisessa kontaktissa. Myyjan tulee olla tehokas ja uskoa
asiaansa. Myyjan ei kannata hosua ja tuhlata arvokkaita kontakteja, jos ei itsek&én usko
onnistuvansa sopimaan tapaamisia. Jos myyja soittaa ja tekee kielteisen vaikutuksen asi-
akkaaseen, myyja tuskin saa toista mahdollisuutta tilanteen korjaamiseksi. Taas toisaalta
onnistunut puhelu johtaa parhaimmassa tapauksessa onnistuneeseen kauppaan ja pitka-
aikaiseen asiakassuhteeseen. (Rubanovitsch ym. 2007, 19, 54; Khalsa & lllig 2008, 194.)

3.1.1 Puhelinkontaktoinnin hytdyt

Myyjan tehtava l16ytaa asiakkaan tarpeet ja tarjota asiakkaalle hanen tarvitsemiaan lisatie-
toja ja ratkaisuja, tata myoéta puhelimitse tapahtuva henkildkohtainen myyntityd on loistava
markkinointiviestinnan muoto kohdistaa yrityksen viestintaa laadukkaille prospekteille.
Puhelimitse tapahtuvan henkilékohtaisen kontaktoinnin suurin etu muun muassa mainon-
taan ja muuhun promootiotydhdn ndhden on se, etta sita kautta mahdollisuuksien ja laa-
dukkaiden prospektien tunnistaminen, seka arvon ja asiakasuskollisuuden luominen on
huomattavasti tehokkaampaa. Puhelimitse tapahtuvat kylmasoitot ovat tehokkain tapa
sopia tapaaminen juuri oikeiden henkildiden kanssa ja onnistunut puhelu erottaa myyjan
kilpailijoistaan, sekad kasvattaa kaupan onnistumisen mahdollisuuksia. (Cron ym. 2010, 3-
4; Harvad Business Review 2010; Khalsa ym. 2008, 194.)



Mik&aan tuote tai palvelu ei myy itse itseaan, joten yrityksen menestyksen kannalta aktiivi-
nen myyntity6 ja puhelinkontaktointi on valttamatonta. Vain siten yritys voi saada uusia

asiakkuuksia ja tuotteitaan tai palveluitaan myytya. (Denny 2010, 7.)

3.1.2 Puhelinkontaktoinnin haasteet

Soittaminen koetaan usein vaikeaksi ja turhauttavaksi, myyjat tuntuvat useimmiten ajatte-
levan, etta asiakas ei halua etta hanta hairitdan soittelemalla. Suurin syy siihen miksi myy-
jat valttelevat kylmasoittoja, on pelko torjutuksi tulemisesta. Todellisuudessa asiakas odot-
taa myyjaltd oma-aloitteisuutta, yhteydenottoa ja kokonaisvaltaista palvelua. (Ru-
banovitsch ym. 2007, 56; Denny 2010, 65.)

Matkapuhelin on vapauttanut kontaktit kiinteésta tydépoydasta ja lankapuhelimesta alati
mukana seuraavaan yhteydenottoon ja tasta johtuen soitto-olosuhteet voivat johtaa huo-
noon kuulohavaintoon, silla jatkuvasti mukana kulkevaan matkapuhelimeen saatetaan

vastata jopa keskella liikenteen halya. (Kansanen 2000, 137.)

3.1.3 Luurikammo

Monet myyjat keskittyvat mielellaan olemassa oleviin asiakkuuksiin, eivatka he uskalla
kontaktoida uusia tuntemattomia henkilita tai yrityksia. (Rubanovitsch ym. 2007, 56).
Luurikammoon on monia eri syita ja niitd ovat muun muassa (Dudley & Goodson
2007,86.):

¢ Myyjan huolenaiheet sosiaalisista riskeista

¢ Ylianalysointi ja liika huolehtiminen yrityksen imagosta
e Esiintymispelko

o Hapea myyntityosta

e Pelko siita, etta hairitsee toista

o Pelko, etta asiakas on astetta ylempana

e Pelko vieraille henkilbille esittaytymisesta

o Pelko kayttaa puhelinta prospektointiin tai itsensad promoamiseen

Myyjan on tarkedd ymmartaa, ettei myyjaksi synnyta, vaan myynnin taidon voi oppia ja
ettd valmistautumisella on suuri merkitys myyjan itseluottamukseen. Kaytanndssa hyvin
erilaiset ihmiset voivat menestya myyntitydssa, eika tutkimuksissa ole pystytty osoitta-
maan tiettyja luonteenpiirteité tai ominaisuuksia jotka takaisivat onnistumisen myyntityos-

sa. Tarkeinta on hyva asenne myyntitydohon ja se ettd myyja pitéda tydstaéan ja haluaa jat-



kuvasti oppia uutta. Myyjan tarkeimpia ominaisuuksia ovat hyvat kommunikaatiotaidot,
sopiva persoonallisuus, paattavaisyys, motivaatio ja tuotetuntemus, eli ominaisuuksia joi-
hin voi itse vaikuttaa. (Bergstrom ym. 2003, 360-361.)

MOTIVAATIO
- Asenteet
-Tavoitteet ja
EETNEETE]
-Fyysiset ja
henkiset resurssit
-Oman eldméan
hallinta

TIEDOT TAIDOT

-Oma yritys ja -Viestintd- ja
tuotteet neuvottelutaidot
-Toimiala ja -Ihmissuhdetaidot
kilpailijat -Tuloksentekotaito

Yleistietous -Tekniset taidot

YRITYKSEN TUKI

Kuvio 3. Myyntitydssad menestymiseen vaikuttavat tekijat (Bergstrom ym. 2003, 361.)

Tehokas ja hyva myyja on asiakassuuntautunut, uskoo tyontekoon ja on innostunut tyds-
taan. Myyntitydssa keskeisessa roolissa on myds myyjan henkilokohtainen motivaatio ja
asenteet. Hyva myyja tarvitsee myts menestyakseen henkilékohtaisia ominaisuuksia ja
yrityksen tukea. Osa hyvan myyjan ihmissuhdetaidoista perustuu synnynndisiin ominai-
suuksiin, mutta niitd voi myos harjoitella ja oppia, niin kuin muitakin tietoja ja taitoja. Myy-
jan motivaatioon vaikuttavat muun muassa eldaméankokemus ja elamantilanne, henkinen ja
fyysinen kunto, seké& asenteet. Yrityksen on myds tuettava myyjaa kouluttamalla, kannus-
teilla ja ty6olosuhteita kehittamalla. (Bergstrém ym. 2003, 361-362.)



4 Viestinta puhelinkontaktoinnissa

Puhelinviestinnén keskeisin haaste on siing, etté siina ollaan vain yhden aistin, eli kuulon
varassa, jolloin myyjalla on kaytdssaan vain aanellinen ilmaisu. Sanoilla myyja pystyy va-
littamaan asiansa ja danella myyjan pitaisi pystya korostamaan tunnelmaa ja luotettavuut-
ta. Puhelimessa asiakas ei voi nahda eika koskettaa myyjan tarjoamia tuotteita tai palve-
luita, eli puhelimessa myyjan sanoma ja aani ovat ratkaisevia tekijoita. Puhelimessa asi-
akkaaseen ei ole mahdollista vaikuttaa yrityksen ulkoisella ilmeelld, myyjan olemuksella
tai pukeutumisella samoin kuin tapaamisella ja koska puhelimessa ei saada tukea ulkoi-
sesta olemuksesta, tulee tdma korvata aénellisesti. (Kansanen 2000, 137-138; Ru-
banovitsch ym. 2007, 54.)

4.1 Sanat ja d&dnenkaytto

Kun on tarkoitus antaa mahdollisimman huoliteltu kokonaisvaikutelma puhelimessa, on
aanella merkittava osuus. Aanenkaytté on seka vaistomaista toimintaa etta tietoista ohjai-
lua ja silld voidaan edistaa vaikuttavuutta ja uskottavuutta. Puhelimessa aanen on oltava
ennen muuta selkeé ja myyjan tuleekin kiinnittdd huomiota aantamisen selkeyteen, sopi-
vaan puhenopeuteen ja riittavaan kuuluvuuteen. Aanen tuotto on fyysinen tapahtuma,
johon jannitys vaikuttaa haitallisesti. Rentoutuminen on hyva tapa hallita &aneen heijastu-
vaa jannitysta ja usein riittédé etta itse tiedostaa jannittyméan ja pyrkii niista eroon. (Kan-
sanen 2000, 40-42, 138.)

Valmistautumisella on suuri rooli puhelinkeskustelun onnistumisessa. Puhelinkeskustelus-
sa aanensavylla on noin 38 %:n vaikutus ja sanoilla vain 7 %:n vaikutus onnistumiseen,
eli valmistelun painopiste tulisi asettaa 4anensavyyn vaikuttaviin tekijoinin. Aanensavyyn

vaikuttavia tekijoitd ovat (Havunen 2000, 139.):

¢ Oma tuotetieto. Jos myyja on epavarma asiastaan, se kuultaa puhelimessa
asiakkaan korviin.

e Aanen voimakkuus. Jos myyja puhuu liian hiljaa, kuulostaa myyja epavar-
malta jolloin asiakkaan tarkkaavaisuus vahenee.

¢ Puhenopeus. Asiakas saattaa kokea liian nopean puheen tungettelevaksi
ja tuputtavaksi.

e Aanen korkeus. Asiakkaat kokevat usein matalamman aanen luotettavam-
maksi kuin korkean aanen.

e Puheen monotonisuus. Adnen korkeutta vaihtelemalla myyja saa asiansa

kuulostamaan kiinnostavammalta.



o Puheen selkeys. Myyjan tulisi lausua sanat kokonaisina ja kiinnittaa huo-
miota taytesanoihin (huokailut yms.)

e Ryhti. Myyjan tulisi puhua suorassa ryhdissé, silla selk& suorana puhutta-
essa sanomakin ryhdistyy.

Hengitys vaikuttaa my0s vahvasti 4aneen ja hyva hengitystekniikka luo pohjan puhe&énel-
le. Esiintymisjannityksen yhteydessa on huomattu, ettd hengitystapahtumat ja hermosto-
toiminta liittyvat kiinte&sti toisiinsa. Tama tarkoittaa sita, etta asiastaan epadvarma ja tehta-
vaansa pelkdava hengittaa epatasaisemmin, kuin henkilo joka tuntee osaavansa asiansa
ja kokee selviytyvansa tehtavastaan kohtalaisen hyvin. Epasaanndllisen hengityksen seu-
rauksena puheenvirta katkeilee hairitsevasti, adnenvoima heikkenee ja turhat huokailut
haittaavat puhetta. Puutteellinen hengitys ilmenee muun muassa siten etta hengitetaan
pinnallisesta ja puhutaan ilman taukoja. Syyna tahan voivat olla jannitys, huono pu-
heasento tai se ettei anneta aikaa tasaantua alkujannityksesta. Huono ja jannittynyt pu-
heasento haittaa aanta. Henkil® joka puhuu hartiat painuksissa, niska jaykkéna ja paa

nuokkuen ei voi saada aikaan parasta aantaan. (Kansanen 2000, 42-44.)

Negatiivisesti 4antamisen selkeyteen voivat vaikuttaa muun muassa purukumin pureskelu
tai tahaton kyn&n pureskelu. Monilla &4ani saattaa myos kivuta tarpeettoman kimeéaksi,
joten on hyva ottaa huomioon, etté puhelimen kannalta paras aani on matalahko. Puheli-
meen tulisi puhua hieman nopeammin kuin henkilon ollessa I&sn&, mutta liian nopea puhe
on helposti epaselvaa. Puhelun kuuluvuus saattaa myos hdiriintya siitd syysta, ettei myyja
puhu suoraan puhelimen mikkiin tai etta leuka on painettu alas, jolloin mutiseva ilmaisu
synnyttéaan tukkoisuutta kuuluvuuteen. Huolimaton &anenkaytto saattaa estdd kuuntelijaa
kuulematta puhetta tai se voi jopa aiheuttaa vaarin ymmarryksia. (Kansanen 2000, 40, 43,
138.)

Hyvan danenkayton tunnistaa siitd, ettd aani on vaivatonta, joustavaa, luonnollista, selke-
aa ja helposti kuultavissa. Hyva &ani myos heijastaa puhujansa persoonallisuutta ja siina
on syvyyttd, seka elinvoimaa. Puhujan tulisi myds hymyilla aina kun puhuu puhelimessa,
silla hymy kuuluu todellakin puhelimen toiseen péaéhén ja se luo puheeseen positiivisen
savyn. Selkeéa puhe ja aantaminen ovat puheen perillemenon kannalta valttamatdnta. On
kuitenkin tarke&a muistaa, ettd jokaisella on oma persoonallinen puhe- ja aantamistapan-
sa. (Kansanen 2000, 43,46; Denny 2010, 69.)

Adnen pitéisi siis helppouden ja vaivattomuuden liséksi olla myds eloisa ja mielenkiintoi-
nen, eikd oman puheen persoonallisia piirteitd tulisi liiaksi karsia. Yksitoikkoinen &éni kyl-

lastyttaa kuuntelijan, joten on tarkeaa olla asiastaan innostunut, tasapainoinen, seka myos
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kuuntelijasta innostunut. Eloisa aani tukee ja elavdittaa esitettdvaa asiaa ja tata voidaan
hallita aanen tehokkuudella, jonka avulla korostetaan asioita, luodaan tunnelmaa ja pa-
rannetaan ymmarrettavyyttd. Puhuja voi painottaa sanoja tai lauseita, jotka ovat hanen
mielestaan tarkeita ja painottamalla tama tarkeys osoitetaan myos kuulijalle. Adnen voima
ja paino puuttuvat usein sellaiselta puhujalta, joka ei jaksa innostua asiastaan tai kokee
itsensd epavarmaksi. (Kansanen 2000, 47.)

Tauotonta puhetta on ikava kuunnella ja ymmartaa. Puhuja voi tauoilla erottaa asiat toisis-
taan ja osoittaa tarkeat asiat, tauoilla annetaan myo6s kuulijalle ajatteluaikaa ja mahdollis-
tetaan vuorovaikutus. My6s puheen nopeuteen olisi syyta kiinnittdd huomiota, silla vaihte-
lemalla puhenopeutta saadaan puheeseen enemman tehoa. Tarkeat ja vaikeammat asiat
on syyta esittdd hitaammin, kun taas kepeadmpiin asioihin saadaan tunnelmaa puhumalla
nopeammin. On kuitenkin syytd huomioida, ettd jokaisella on oma puherytminsa ja puhe-

nopeutensa, jossa on muuten hyva pysya. (Kansanen 2000, 47-49.)

Puheen selkeys liittyy myds vahvasti kaytettyihin sanoihin ja lauseisiin. Puhujan tulisi kayt-
taa lyhyita ja ytimekkaita lauseita, silla tarpeettomat lauserakenteet hamartavat sanomaa.
Puhujan tulisi ilmaista selkeasti toisiinsa liittyvat asiat kayttamalla yhteyksia selventavia
sanoja kuten "silla”, "koska”, "jos”, "kun” ja "ennen muuta”. Lauseita ei tulisi mydskaan
katkoa valikommenteilla, eli selkeét ajatuskokonaisuudet luovat selkeita lausekokonai-
suuksia. Myds abstrakteja sanontoja, lyhenteitéd ja ammattikielté tulisi valttaa, eika turhan
pitkia yhdyssanoja tai johdannaista tulisi kayttdd. Puhumiseen soveltuu parhaiten oma
teksti, ei toisen tekema. Kankeaa kirjakielta olisi my6s syyta valttaa ja muistaa etta puhu-

miseen tarkoitettu kieli on joustavaa, selkeaa ja ymmarrettavaa. (Kansanen 2000, 49, 88.)

On siis tarkedd, ettd myyja puhuu puhelimessa selvasti ja rauhallisesti. Myyjan tulisi myds
pitaa taukoja, jotta asiakkaalle annetaan mahdollisuus myos sanoa sanottavansa. Puhe-
limessa tulisi myos valttaa liian pitkia, mutkikkaita lauseita ja erikoisia termeja. Myyjan
tulisi edetd puhelussaan maaratietoisesti ja nopeasti, puhua vahan ja keskittya kuuntele-
maan. (Rubanovitsch ym. 2007, 55, 57.)

4.2 Viestin valittdminen puhelimessa

Myyja on avainasemassa, kun yha useampi yritys tarjoaa samankaltaisia tuotteita ja usein
asiakas ostaa sellaiselta myyjalta joka osaa perustella tarjoamansa tuotteen hyodyt ja
samalla tarjoaa parasta palvelua. Erottautuakseen myyjan tulisi valttaa kuluneita fraaseja,

joilla perinteisesti kuvataan yritysta, kuten "olemme luotettava ja joustava kumppani”. Erot-
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tautuakseen myyjan pitaisi kayttaa argumentteja, jotka ovat konkreettisia ja mitattavia,

seka niiden oikeellisuus pitaa pystya todistamaan. (Rubanovitsch ym. 2007, 21, 45.)

Jokaiselle puhujalle on tarke&é saada kuulijansa kuuntelemaan ja saavutettua kiinnostus-
ta pitaisi mahdollisuuksien mukaan vahvistaa. Informaation maéara on lisd&ntynyt nykypai-
vana merkittavasti ja tamé usein aiheuttaa vastaanottajalle suoranaisen informaatiodhkyn,
jolloin erottautuminen on hankalaa. Tasta syysta puhujan tulisi valita aihealueita, joita mie-
lellaan otetaan vastaan ja jotka herattavat kiinnostusta. Vastaanottavuutta heréattavia ai-
hepiireja ovat elaménlaheisyys, myonteisyys, tuttuus, helppous, hyoddyllisyys ja uutuuden-
viehatys. Kuuntelijaa kiinnostavat arkipaivan kokemukset, silla niihin on helppo samaistua.
Myos palkitseminen ja kannustaminen ovat mieluisampaa kuultavaa kuin rankaisun uhka
tai moite. Kuuntelijaa kiinnostaa myds tuttuus, kuten omalta alalta oleva tieto tai asiat jotka
ovat mahdollisia toteuttaa tai ovat jo tunnettuja. Omassa tehtavassa hyddynnettavat ai-
heet ja itselle tai lahiymparistdlle hyddylliset asiat kiinnostavat, kun taas esittajalle hyodyl-
liseksi koituvaa asiaa vastustetaan. lhminen on utelias ja tatd myé6ten tunne ettd on en-
simmaisten joukossa kuulemassa asiaa nostattaa myoés kiinnostusta. On kuitenkin hyva
muistaa, etta uudella tiedolla taytyy kuitenkin olla yhteys aikaisempaan kokemukseen ja

nama kokemukset varittavat myos uusia asioita. (Kansanen 2000, 54-55.)

Viestin vélittdmiseen ei riita, etta kuulija ymmartaa asian. Omaa asiaansa perusteltaessa
on esitystavalla, kuten aitoudella, rehellisyydelld ja varmuudella suuri merkitys. Puhujan
tulisi olla myds innostunut, silla vain siten puhuja voi saada kuulijansa innostumaan asias-
taan. Kuitenkaan pelkka esitystapa ei riit4, vaan puhuja tarvitsee myos aihetukea asial-
leen, eli puhujan tulee kyetéa perustelemaan esittaméansa. (Kansanen 2000, 55; Denny
2010, 69.)

Tuoreet tarinat vetoavat kuulijaan huomattavasti paremmin, kuin kuluneet kertomukset.
Kuulijan mielenkiinto asiaan herpaantuu varmasti, jos kuulija tuntee kuulleensa aiheen jo
moneen kertaan. Mydskaéan tyhjanpaivainen puhe ei kiinnosta, vaan puhujan on saatava
aikaan jotain tuoretta ja sapindd. Onnistuneen vuorovaikutuksen edellytys on kyky asettua
toisen asemaan ja taitava puhuja perehtyy kuulijan tilanteeseen ja taustaan, seka pyrKii
mukauttamaan viestintakayttaytymisensa sen mukaan. (Kansanen 2000, 57; Denny 2010,
69.)

4.3 Kuunteleminen

Myyjan on tarkeda ottaa huomioon, ettd puhuminen on vuorovaikutustilanne, jossa toimi-

taan seké puhujana, etta kuuntelijana ja etta roolit puhujana ja kuulijana vaihtuvat. Kuun-
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teleminen on merkittava osa viestintataitoa. Aktiivinen kuuntelija ei vain kuule, vaan myos
kuuntelee saavuttaen monia viestintdtapahtuman kannalta merkittavia etuja. Kuuntelemal-
la kuulija saa tietoja, lisaa omaa ymmarrystaén asiasta, saa rakennusaineksia omaan
puhevuoroonsa ja varmistaa onnistumisensa vaikeissakin puheviestintatapahtumissa. On
tarkeda muistaa, ettd monissa viestintatilanteissa kuunteleminen voi olla puhumistakin

tarkedmpi viestintataito. (Kansanen 2000, 24.)

Kuunteleminen vaati keskittymista ja tulee olla valinta. Asiakkaiden on voitavat tuntea, etta
myyja todella kuuntelee heitd eivatka ainoastaan odota karsivéallisesti, etta asiakas lopet-
taa puhumisen. Usein myyjat saattavat epahuomiossaan asiakkaan puhuessa keskittya
miettimaan mité he tulevat sanomaan seuraavaksi, jolloin kuuntelu on vain pinnallista.
Myyjan tulisi siis asiakkaan puhuessa olla lasna ja keskittyd omien ajatuksien sijaan kuun-
telemaan asiakasta ja pitda tavoitteenaan kuulla tismaélleen mita asiakas sanoo. (Khalsa
ym. 2008, 44-45; Chitwood 1998,47.)

Myyjan tulee myos osoittaa asiakkaalle kuuntelevansa. Aktiiviset kuuntelijat tekevat kysy-

LTI )

myksia ja tukevat toisen puhetta sopivilla kommenteilla, kuten "kylla”, "aivan” tai "niinpa”.
Kun asiakas kertoo myyijalle erityisista tarpeistaan ja ongelmistaan tulisi myyjan tehda
muistiinpanoja, silla asiakkaan kertoma tieto voi olla ensiarvoisen tarke&é puhelun onnis-

tumisen ja mahdollisen tapaamisen kannalta. (Chitwood 1998, 48.)
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5 Puhelun vaiheet

Sopivasti harkitulla vaiheistuksella/jasentamisella myyja karsii puheluaan ja paasee selvil-
le sen rajoista. Puhelun jasentelylla pyritdan tarkoituksenmukaisuuteen, silla huolimatto-
masti koottu sanoma saattaa olla tehotonta. Rakenne varmistaa myyjan otetta esittami-
seen ja asioiden muistamiseen esittamishetkella. Tarkein ohje jasennyksessa on selkey-
den ja johdonmukaisuuden noudattaminen, silla oikean tyyppinen jasennys tukee kiinnos-
tavuutta. Kun puhuja pyrkii saamaan kuulijaa motivoitumaan toimintaan, on niin sanotusta
ANSVA-mallista, eli oma-aloitteisen myyntipuheen mallista hyétya. (Kansanen 2000, 73;
Koskimies 2002, 64.)

*Miten saada kuuntelija kilnnostumaan

1. Huomio

*Miten heratan vastakaikua, etta tama on
2' Ta rve tarpeellista kuulla
eMiten saan kuuntelijan tuntemaan etta tama
3' TOteUtUS kannattaa tehda
*Miten voin havainnollistaa ja saada kuulijani
nakemaan asian toteutuneena

4. Kuvailu

eMita haluan kuulijan tekevan

5. Toiminta

Kuvio 4. Jasentelyn portaikkokuvaus ANSVA-mallin mukaan (Kansanen 2000, 76.)

Portaikkokuvauksen mallilla asiakasta johdatetaan toimimaan myyjan toivomalla tavalla
kiinnostavalla aloituksella, vastapuolen aktivoinnilla, pyrkimyksella vahvistaa asiaa perus-
teluilla ja havainnoimalla, seké& kehotuksella toimintaan. Ensimmaisessa vaiheessa tulee
heréttda asiakkaan huomio ja luottamus, jotta han ylipaataan edes kuuntelee myyjaa suo-
peasti. Seuraavaksi asiakas pitdd vakuuttaa siita, ettd hanen kannattaisi kuunnella myyjaa
ja etta asiakkaan nykyiseen asiatilaan liittyy huomattava ongelma tai vaikeuksia, eli myyja
osoittaa ja todistaa asiakkaan ongelman tai tarpeen. Vasta taman jalkeen asiakas on vas-
taanottavainen myyjan tarjoamalle ratkaisulle. Taman jalkeen myyja esittdd ehdotuksen,
johon myyjan tulee yrittdd saada asiakkaalta kannatusta. Sen jalkeen myyja kuvailee eh-
dotuksensa hyotya niin, ettd asiakas nakee asian toteutuneena. Lopuksi myyja kehottaa
asiakasta toimintaan ja toimeenpanosta sovitaan. (Kansanen 2000, 76; Koskimies 2002,
64-65.)

5.1 Valmistautuminen

On yhta tarke&a valmistautua soittoon, kuin asiakkaan tapaamiseen. Puheluun valmistau-

tuminen tuo myyjalle varmuutta ja parantaa huomattavasti onnistumisen mahdollisuuksia.
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On kuitenkin tarkeda muistaa, etta puheluun ei kannata Kirjoittaa sanasta sanaan luetta-
vaa kasikirjoitusta, vaan puhelun tulisi olla luonnollinen, joustava ja mukautuva. Mikéali
kuitenkin myyjalla on kaytossaan valmiiksi kirjoitettu kasikirjoitus, tulisi myyjan harjoitella
sita aadneen niin monta kertaa, etté se asettuu myyjan suuhun ja kuulostaa luonnolliselta.
Hyvin valmistautunut myyja luottaa itseensa ja nain ollen myds esiintyy uskottavasti. Val-
mistautuminen séastaa kustannuksia, sekéa aikaa ja tulokset myds paranevat. Asiakas
kuuntelee paremmalla todennakoisyydella hyvin valmistautunutta myyjaa, kuin satunnais-
ta soittelijaa. Myyjan tulisi osata antaa tietoja paitsi myytavista tuotteista, myos yrityksesta,
silla myyjan on huomattavasti helpompaa olla vakuuttava, kun han tietaa yrityksestaan
aikakin seuraavat asiat. (Rubanovitsch ym. 2007, 47, 54; Bergstrom ym. 2003, 364, 385;
Khalsa ym. 2008, 194.)

¢ Edustamansa yrityksen taustatiedot, kuten sen historia, kehitys, omistussuhteet,
organisaatio, henkilosto, liikeidea, toimipaikkojen maara ja niiden sijainti.

¢ Edustamansa yrityksen talousfaktat, kuten myynnin kehitys, myynnin maara,
myynnin jakauma, markkinaosuudet ja kannattavuus.

¢ Edustamansa yrityksen tuotantoon ja toimintoon liittyva tekniikka, kapasiteetti ja
laadunvalvonta.

e Edustamansa yrityksen ymparistdasioiden osaaminen ja yhteiskuntavastuu.

¢ Edustamansa yrityksen tavoitteet, paamaarat ja kehitysnakymat.

Kaikkea yritystietoa ei tietenkaan tarvitse kertoa asiakkaalle, mutta oman yrityksen tunte-
mus auttaa myyjaa vastaamaan asiakkaiden kysymyksiin ja muotoilemaan hyvia peruste-
luita. Yritystiedon lisdksi on tuotetuntemus valttaméatonta jokaiselle myyjalle. Myyjan tulisi

tietdd omista tuotteistaan vahintdan seuraavat asiat (Bergstrom ym. 2003, 364.);

¢ Miten tuote tai palvelu tehdaéan tai tuotetaan.

e Tuotteen tai palvelun koostumus, raaka-aineet, tekniset ja muut tuoteominaisuu-
det, lisgpalvelut ja erikoisuudet.

e Miten tuotetta tai palvelu kdytetdan tai muunnellaan.

¢ Miten kyseinen tuote tai palvelu tyydyttda asiakkaiden tarpeita, eli mitka ovat hyo-
dyt asiakkaalle.

e Tuotteen hinnoittelu, katteet, alennukset, maksu-, sopimus- ja toimitusehdot.
Asiakastuntemus on myds myyntityossa erittéin tarkedd. Ennakkoon tulisi selvittda perus-

tiedot asiakkaasta ja myyjan tulisi myds miettiéa mita sanoa asiakkaalle ja miksi asiakkaan

kannattaa suostua tapaamiseen. Vaikka ennakkovalmistautuminen on tarkeaa ja jokai-
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seen soittoon tulee valmistautua huolellisesti, ei siihen kuitenkaan tulisi kayttda suhteet-
toman paljon aikaa. Hyva ja tiivis ennakkovalmistautuminen vie vain muutamia minuutteja,
mutta maksaa itsensa moninkertaisesti takaisin. Myyjén tulisi myos ennen puhelua miettia
mik&a on puhelun tavoite, varata kaikki tarvittava materiaali ja tyovalineet, jarjestaa hairio-
ton soittotilanne, seka valita etukdteen muutama aikavaihtoehto, jos myyja ehdottaa ta-
paamista tai uutta yhteydenottoa. (Rubanovitsch ym. 2007, 47, 54; Bergstrém ym. 2003,
385.)

5.1.1 Vastavaitteisiin ja kysymyksiin valmistautuminen

On tarkeaa, etta myyja valmistautuessaan varautuu asiakkaan mahdollisiin kysymyksiin ja
vastavaitteisiin. Myyjan tulisikin miettia valmiiksi muutamia vahvoja argumentteja, joita se
voi esittdad asiakkaalle ja myyjan tulisi perustella vastauksensa huolella ja kerrottava vain
asioita, joilla on todellista merkitysta asiakkaalle. Asiakkaan mahdollisia kysymyksia ovat
muun muassa. (Rubanovitsch ym. 2007, 45.):

o Mita yrityksesi myy?

e Onko yrityksellasi kokemusta asiakkaan toimialalta?

o Mika erottaa yrityksesi muista?

e Mika tekee sinun yrityksestési kilpailijoita paremman?

o Miksi asiakkaat ostavat sinulta, vaikka tuotteet ja palvelut eivat ole markkinoiden

edullisimpia?

5.2 Aloitus

Ei ole vain tarkeaa soittaa oikealle henkildlle, vaan myds oikeaan aikaan. Monet myyjat
ajoittavat puhelunsa tyopaivan ensimmaisille tunneille ja usein myés viikon alkuun. Valitet-
tavasti nama ajankohdat ovat juuri niita hetkia, jolloin asiakas on kaikkein kiireisin koko
viikon aikana. Asiakkaalle tulisi luonnollisesti soittaa hormaalin ty6ajan puitteissa, mutta
kuitenkin vasta silloin kun asiakas on saanut kiireellisimmat ty6tehtavansa hoidettua. Myy-
jan tulisi soittaessaan ottaa myds huomioon asiakkaan mahdolliset tapaamiset ja muut
palaverit. Taman takia myyjan kannattaisi soittaa noin viisi minuuttia ennen tasatuntia,
jolloin myyjan on mahdollista saada asiakas langan paahan ennen hanen seuraavaa pa-
laveriaan. Myyjan on tarkeaa ymmartaa, etta oikean henkilén langan paahan saamisen
onnistumisen mahdollisuuden kasvavat sitd mukaan, mita myéhempaa paivan, viikon tai
kuukauden aikana myyja kontaktoi asiakasta. Kontaktoinnin voi myos ajoittaa ennen py-
hi&, jolloin liiketoiminnan voi olettaa olevan hiljaisempaa. (Hubspot 2015; Harvard Bu-

siness Review 2010.)
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Kun asiakas vastaa puhelimeen, on lahes taysin varmaa ettd han on kiireinen ja miettii
heti ensimmaiseksi, etta kuka soittaja oikein on. Tasta syystéa lahestulkoon ainoa tapa
laskea asiakkaan suojamuuria on kertoa suoraan kuka on ja mista soittaa. Myyjan tulisi
siis heti puhelun alussa esitella itsensa rauhallisesta kertomalla ensin oman nimensa ja
taman jalkeen mistéa yrityksesta soittaa. Silla puhelinsoitto saattaa tulla asiakkaalle huo-
noon aikaan, on puhelun aloituksella suuri merkitys ja tallin tehokkuus ja mydnteisyys on
paikallaan. Puheluun tulisi pyrki& mukautumaan asiakkaan puhetahtiin ja pyrkid saamaan
puheluun henkildkohtaisuuden tuntu, mutta vierasta henkilda puhuteltaessa liiallista tutta-
vallisuutta tulisi karsia. Vaikka puhelinkeskustelussa toiminta on nopeampaa kuin henkil6-
kohtaisessa tapaamisessa, siina ei saisi olla hatailyn tuntua. (Bergstrom ym. 2003, 385-
386; Hubspot 2015; Kansanen 2000,147.)

Puhelinkeskustelun alussa varataan hetki aikaa kontaktikeskustelulle ja tdssa on syyta
keskittya positiiviin asioihin, kuten kauniiseen sééahan, viikonlopun mukaviin tapahtumiin
tai vaikkapa tulevaan kumpaakin yhdistavaan urheilutapahtumaan. Ala kuitenkaan ikina
valitse puheenaiheeksesi huonoa saaté tai vaikkapa kiiretta. Lyhyessa kontaktikeskuste-
lussa asiakkaalle esitetddn aktivoivia kysymyksia, kuunnellaan hanen kasityksiaan, valte-
taan tyhjanpaivaisia ja kuluneita fraaseja ja annetaan tukea myonteisella aanensavylla.
(Bergstrém 2003, 385-386; Hubspot 2015; Kansanen 2000,147.)

Puhelun alussa myyjan tulisi saada huomio itselleen ja moni myyja kompastuu jo tassa
vaiheessa luulleessaan, ettéa puhelu pitéisi aloittaa sanomalla jotain uniikkia ja provosoi-
vaa. Liian mahtipontiset puhelunavaukset tosiasiassa vain rakentavat epéluottamusta ja
tekevat myyjan tyosta vaikeampaa. Ihmiset reagoivat omaan nimeensa aina, joten hyva
tapa aloittaa puhelu ja saada asiakkaan huomio on sanoa puhelimeen vastanneen henki-
I6n nimi sanomalla esimerkiksi "Hyvaa huomenta Aila”. Nain puhelun aloitukseen saadaan
jo sen alkuvaiheilla positiivinen savy, silla useammat ihmiset reagoivat ja vastaavat posi-
tiivisesti positiiviselta kuulostavaan puheluun. (Rubanovitsch ym. 2007, 58, 60 & Schiff-
man 2007, 36-39.)

Seuraavaksi myyjan tulisi esitelld itsensa, seka yrityksensa huolellisesti ja myyjan tulisi
myds kertoa soittonsa tarkoitus. Myyjan tulisi miettia etukateen lyhyt markkinoiva esittely
edustamastaan yrityksesta, silla usein pelkan yrityksen nimen mainitseminen ei kerro asi-
akkaalle mitdan. Esittelyn jalkeen myyjan tulisi kertoa asiakkaalle etukateen mietitty soiton
tarkoitus. Vaikka myyja itse tiedostaa soittonsa tarkoituksen, eli tapaamisen sopimisen,

niin siité huolimatta valitettavan usein myyja jattaa taman kertomatta asiakkaalle. Soiton

17



tarkoitus on siis sopia tapaaminen asiakkaan kanssa ja tama tulisi myds kertoa asiakkaal-
le sanomalla, etta "soitan sinulle siksi, etta haluaisin sopia tapaamisen kanssasi”. Lausetta
tulisi jatkaa viela kertomalla asiakkaalle lyhyesti syy, eli sy6tti miksi asiakkaan kannattaisi
suostua tapaamiseen. Harva asiakas suostuu tapaamiseen vain sosiaalisista syisté, joten
myyijan tulisi pystya perustelemaan, mita konkreettista hyotya yritys voi tarjota ja vakuut-
taa asiakas siita, ettd hanen kannattaa uhrata hetki aikaa tavatakseen myyjan. (Ru-
banovitsch ym. 2007, 58, 60; Hubspot 2015; Schiffman 2007, 36-39.)

5.2.1 Kevyt tarvekartoitus

Jos asiakas ei heti kiinnostu myyjan ennakkoon miettimasta syotisté, kannattaa myyjan
kuitenkin jatkaa puhelua ja tehda asiakkaalle kevyt tarvekartoitus tAman nykytilanteesta ja
mahdollisista tarpeista. Tekemalla tarvekartoituksen voi myyja 16ytaa uusia perusteluja,
miksi asiakkaan kannattaisi suostua tapaamiseen. Tarvekartoituksessa myyjan tulee sel-
vittdd asiakkaan tarpeet ja rohkaista asiakas puhumaan. Kysymisen ohella kuunteleminen
on tarkedssa osassa tarvekartoituksessa, eli myyjan tulisi antaa asiakkaalle riittavasti ai-
kaa vastaamiseen. Myyjan tulisi myds keskittyd kuuntelemaan asiakasta, jotta myyja pys-
tyy katsomaan asiakkaan tilannetta laajemmin. Myyja voi sanoa asiakkaan kommentin
peraan esimerkiksi "aivan” tai "ymmarran”. Myyjan tulisi myos tehda tarkentavia lisakysy-
myksia ja niiden savyn tulisi olla keskusteleva, ei kuulusteleva. Kevyessa tarvekartoituk-
sessa tiedustellaan onko asiakas ollut tyytyvdinen nykyiseen ratkaisuunsa. Jos asiakas
vastaa tahan kylla, niin myyjan tulisi selvittda ne ominaisuudet, joihin asiakas on ollut eri-
tyisen tyytyvainen ja onko jotain, mita han on jaanyt kaipaamaan. Jos asiakas ei ole ollut
tyytyvainen, myyjan tulisi selvittaa mita toivomisen varaa nykyratkaisu jattaa ja mita uutta
asiakas kaipaisi. Liséksi varmistetaan onko kuitenkin ollut jotain mihin asiakas on ollut
tyytyvainen. Kevyt tarvekartoitus kertoo myyjalle asiakkaan vahimmaisvaatimukset tule-
valle ehdotukselle ja onkin tarke&a, ettd myyja kirjaa asiakkaan mainitsemat tarkeat asiat
muistiin. (Rubanovitsch ym. 2007, 58, 85-88.)

Kun myyja tekee asiakkaalle kevyen tarvekartoituksen, tulisi kysymyksien olla avoimia ja
johdattelevia, jolloin asiakkaan on lahes pakko vastata niihin useammalla kuin parilla sa-
nalla. Avoimilla kysymyksilla valtetdan tunne kuulustelusta ja ne saavat asiakkaan vapau-
tumaan, jolloin myyja pystyy keradmaan tarvitsemiansa tietoja siitd, miten myyjan tuote tai
palvelu voisi olla asiakkaalle hyddyksi. Avoimet kysymykset alkavat usein sanoilla "mika”,

TSI} TR 1}

"mitd”, "missd”, "milloin”, "kuka”, "miksi” tai "miten”. (Chitwood 1998, 55.)
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5.3 Keskivaihe

Syétin kertomisen tai mahdollisen kevyen tarvekartoituksen jalkeen myyijan tulisi perustel-
la asiakkaalle tapaamisen hyddyt. Myyjan tulisi selittda asiakkaalle miksi hanen kannattai-
si sopia tapaaminen myyjan kanssa. Myyjan ei pida ryhtya myymaan tuotettaan tai palve-
luaan puhelussa, vaan tavoitteena on sopia tapaaminen asiakkaan kanssa. Puhelimessa
ei pida puhua rahasta, koska vasta tapaamisessa selviaa lopullinen kokonaisuus ja hinta.
Puhelimessa asiakkaan on huomattavasti helpompi kieltayty& ostamasta kuin tapaamisel-
la ja n&in ollen itse myyminen tapahtuu vasta tapaamisella, jolloin myyja voi osoittaa mitéa
hanella on tarjottavanaan. Tasta syysta puhelimessa tulisi maaréatietoisesti pyrkia ohjaa-
maan keskustelu pois hinnasta ja keskittya tapaamisen sopimiseen ja tapaamisen hyotyi-
hin. (Rubanovitsch ym. 2007, 58-60.)

5.3.1 Hydtyjen esittely

Myyjan on osattava tuoda esille tarjpamansa tuotteen tai palvelun hyodyt asiakkaalle, eik&
kilpailijaa halvempien hintojen kertominen ole hyotyjen esittelya asiakkaalle. Halvempi
hinta ei auta, jos asiakas ei koe saavansa mitdén todellista hyotya. Myyjan tulisi siis osata
kertoa asiakkaalle tuotteen tai palvelun tuomista hyddyista — ei vain ominaisuuksista. Pel-
k&n ominaisuuden mainitseminen ei hyddyta asiakasta lainkaan, vaan asiakas kiinnostuu
vasta kun myyja tuo esille kyseisen ominaisuuden asiakkaalle tuomasta hyddysta. Myyjan
olisikin hyva tehda tuotteistaan tai palveluistaan OEH-analyysi, silla perehtymalla tuot-
teensa tai palvelunsa etuihin ja hy6tyihin myyja pystyy vakuuttamaan asiakkaansa pa-
remmin kuin pelkilla ominaisuuksilla. (Rubanovitsch ym. 2007, 106; Bergstrdm ym. 2003,
365.)

Ominaisuus Etu Hyoty
Kumisaappaat, joissa on Voi kayttda eri vuodenai- S&asta rahaa, ajansaasto
irrotettava lAmmin vuori koina, helppo pesté, kuivuu

nopeasti
Ty6tuoli, jossa on saadet- Sopii erikokoisille, mukava  Rahan saasto, parempi
tavat kasi- ja selkénojat tydasento tyéteho, terveys
Tuote toimitetaan kymme-  Ei isoja varastoja Tilans&asto, kustannus-
nen kappaleen erissa saasto

Taulukko 1. Esimerkkeja OEH-analyysista (Bergstrom & Leppanen 2003, 365.)

Ominaisuuksilla tarkoitetaan tuotteen tai palvelun fyysisia tietoja, jotka kuvaavat mita ky-

seinen tuote tai palvelu sisaltda ja tekee. Eli se on tuotteen ominaispiirre, mita se tekee ja
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miten se vaikuttaa. Tuotteen tai palvelun etu kertoo sen, kuinka kerrottua ominaisuutta
kaytetaan ja mita se merkitsee asiakkaalle. Hyddyt ovat tuotteen tai palvelun asiakkaalle
tuomia asioita, jotka kuvaavat miten asiakkaan tarpeet taytetaan. Hyoty siis kertoo sen
kuinka ominaisuus ja etu vastaavat asiakkaan ilmaisemaa tarvetta. Myyjan tulisi esitella
tuotteen edut ja hyodyt yhdistettynad asiakkaan tarpeisiin. Tuotteen tai palvelun hyodyt
kannattaa esitella asiakkaalle tarkeysjarjestyksessd, joka vaihtelee asiakkaan mukaan ja
selvida tarkoituksenmukaisten kysymysten avulla. Hy6tyjen esittely on pidettava yksinker-
taisena, ymmarrettavana ja jarjestelmallisena. (Rubanovitsch ym. 2007, 106-108.)

5.3.2 Vastavaitteiden kasittely

Hyotyjen esittelyn yhteydessa asiakas saattaa esittaa vastavaitteitd. Myyjan on tarkeaa
tiedostaa, etté vastavaitteet eivat ole uhka, vaan mahdollisuus. Myyjan tulee kasitell& asi-
akkaan vastavaditteet asiallisesti — ei valtellen tai pakoillen. Hankalatkin vastavaitteet tulee
hoitaa tyynesti ja kiirehtimattd, asiakasta keskeyttamatta. Asiakkaan vahapatoisiltakaan
tuntuvia vastavaitteita ei saa sivuttaa, vaan ne on hoidettava huolellisesti yksi kerrallaan.
Myyjan on myos tarked ymmartaa, ettei vastavaitteisiin tule suhtautua kuin henkilékohtai-

seen syytokseen ja ettei asiakkaan kanssa tule vaitella. (Rubanovitsch ym. 2007, 118.)

Ennen vastaamista asiakkaan vastavaitteisiin myyjan tulisi selvittdd, miksi asiakas tiedus-
telee juuri kyseista asiaa, eli miksi asiakas on eri mieltéd. Myyjan tulee myos pyytaa asiak-
kaalta tarkennusta, jos han ei ymmarra taysin asiakkaan esittaméaa vastavaitetta. Myyja
joka esittaa tarkentavia ja selventavia kysymyksia viestii asiakkaalle ammattitaitoa, vilpi-
tonta valittamista ja sitoutumista asiakkaan tarpeiden tayttamiseen. Vastavaitteet ja tar-
kentavat kysymykset ovat asiakkaan keinoja testata myyjaa ja ne usein viestivatkin kiin-
nostuksesta. Aktiivinen, kyseleva ja kyseenalaistava asiakas on helpompi kasiteltava kuin
passiivinen ja hiljainen asiakas ja myyjan tulisikin nauttia haastavasta tilanteesta. Vasta-
vaitteisiin myyjan kannattaa kokeilla eri vastaustapoja (Rubanovitsch ym. 2007, 117-119;
Bergstrom ym. 2003, 372.):

¢ Myyja voi osittain myontaa vastavaitteen vastaamalla esimerkiksi "kylla mutta...”
tai "kylla ja juuri siksi tama tuote/palvelu...”.

¢ Myyja voi myds korvata vastavaitteen jollain edulla tai hyodylla, jolloin asiakas voi
hyvaksya tuotteessa tai palvelussa jokin puutteen, jos sen korvaa jokin toinen etu
tai hyoty.

e Myyja voi esittaa vastavaitteen kysymalla esimerkiksi "miten teidan mielestanne...”,

jolloin asiakkaan annetaan itse vastata.
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¢ Myyja voi myds kaantaa vastavaitteen kysymykseksi kysymalla asiakkaalta miksi

on tata mielta.

Vaikka myyjan tulee valmistautua vastavditteiden kasittelyyn ja suunnitella etukateen pe-
rusteluja joilla vastata vastavaitteisiin, ei myyjan tulisi puhelussa ennakoida ja ryhtya kasit-
telem&an vaitteitd, joita olettaa asiakkaan esittavan. Jos asiakas kyseenalaistaa myyjan
tuotteen tai palvelun paremmuuden asiakkaan nykyiseen tai kilpailijan tuotteeseen tai pal-
veluun ndhden, ei myyjan tulisi lahte& purkamaan tilannetta haukkumalla kilpailijaa tai
asiakkaan nykyista ratkaisua. Asiakas saattaa loukkaantua ja talloin tapaaminen saattaa
jaada sopimatta, varsinkin jos myyja on vihjannut asiakkaan nykyisen ratkaisun olevan
huononlainen. Pahinta mita myyja voi puhelun aikana tehda on siis puhua pahaa kilpaili-
jasta, silla talléin asiakas peilaa myyjan puheet myyjaan itseensa. (Rubanovitsch ym.
2007, 117-119; Hubspot 2015.)

5.3.3 Referenssit ja suosittelu

Monet myyjan kayttava referensseja apunaan tydssaan ja vaikka niiden kaytto on yleista,
ei niiden tehokkuutta kannata aliarvioida. Yritysmyynnissa referensseista kertominen voi
osoittautua erityisen tehokkaaksi ja joskus yhdenkin referenssiasiakkaan mainitseminen
Voi johtaa tapaamisen sopimiseen. Referensseja kayttaessaan myyja voi kertoa muista
asiakkaistaan, joiden vastaavanlaisia tarpeita myyja on onnistunut menestyksekkaasti
ratkaisemaan. Referensseja on hyva kayttaa eritoten silloin, kun tuotteen tai palvelun hyo-
tyja ja tuloksia on vaikea mitata. Tallaisissa tapauksissa referenssi toimii ikd&n kuin todis-
teena tuotteen tai palvelun vaitetyista eduista ja tuomista tuloksista. (Khalsa ym. 2008,
152; Rubanovitsch ym. 2007, 58.)

Toinen erittdin tehokas keino on suositteluiden kayttaminen. Tutkimuksien mukaan asia-
kas suostuu 84 prosentin suuremmalla todennékdisyydella tapaamiseen, jos suosittelija
on joku asiakasyrityksen sisalté ja 44 prosentin todennédkdisyydella, jos suosittelija on joku
kenet asiakas tuntee yrityksensa ulkopuolisesta verkostostaan. Suosittelija joko soittaa
myyjan puolesta asiakkaalle suositellakseen myyjaa ennen myyjan yhteydenottoa tai an-
taa myyjan kayttda hanen nimeaan myyjan soittaessa asiakkaalle. Jo olemassa olevat,
tyytyvaiset asiakkaat toimivat myyjan parhaimpina suosittelijoina, mutta myyjan tulee ottaa
huomioon, ettd kaikki h&nen tapaamat henkildt ovat potentiaalisia suosittelijoita. (Khalsa
ym. 2008, 187-188.)
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5.4 Lopetus, tapaamisen sopiminen

Asiakkaalle tulisi aina tarjota kahta aikaa ja myyjan tulisi aina olla ensimmainen joka eh-
dottaa tapaamista ja sen ajankohtaa. Myyjan tulee olla tasmaéllinen ja suora ajankohtaa
ehdottaessaan, eli myyjan tulee lyhyesti tarjota asiakkaalle tarkkoja paivia ja kellonaikoja.
Jos myyja téssé vaiheessa antaa pallon asiakkaalle kysymalla milloin asiakkaalle kavisi
tai olisiko asiakkaalle parempi ensi viikolla vai sitd seuraavana, mahdollisuudet tapaami-
sen sopimiseen heikentyvat. Talldin keskustelu siita milloin tavataan, muuttuukin siihen,
etta tavataanko lainkaan. Kun myyja on tarjonnut asiakkaalle kahta tapaamisaikaa, tulisi
myyjéan olla hetki hiljaa ja odottaa asiakkaan vastausta. (Rubanovitsch ym. 2007, 59 &
Schiffman 2007, 40.)

Myyjan tulee kertoa asiakkaalle myds lyhyesti tapaamisen siséllosté ja arvio tapaamisen
kestosta. On myos hyva kertoa asiakkaalle, ettd tapaamisen aikana kartoitetaan asiak-
kaan tilanne kokonaisvaltaisesti. Kun tapaaminen on sovittu, tulisi myyjan tehda lyhyt yh-
teenveto asiakkaan tarpeista, seka tapaamisen ajankohdasta ja varmistaa ettei mitéaéan
jaanyt huomioimatta. Puhelun lopuksi myyjan on kohteliasta kiittd& asiakasta taméan ajas-
ta. (Rubanovitsch ym. 2007, 59-60.)

Jos asiakas kieltaytyy tapaamisesta, ei asiakas tarkoita kieltaytymisellaan etteikd halua
ikind tehda liiketoimia myyjan kanssa, vaan kieltdytyminen viestii vain, etta juuri silloin asia
ei ole ajankohtainen. Myyjan tulisi siis aina pitdd mielessaan tulevaisuuden mahdollisuu-
det kyseisen asiakkaan kanssa. Jos tapaamisen sopiminen ei onnistunut olisi tarkeaa,
ettd myyja kuitenkin sopisi asiakkaan kanssa seurannasta ja uudesta soittoajankohdasta.
Myyja voi myds jattaa oven auki antamalla asiakkaalle lupauksen. Talldin myyja voi esi-
merkiksi luvata selvittavansa asiakasta askarruttavan seikan tai myyjan voi myos pyytaa
asiakasta selvittdmaan jonkin avoimeksi jdaneen asian myyjan seuraavaa yhteydenottoa
varten. (Denny 2010, 85; Rubanovitsch ym. 2007, 60.)

Toinen tapa mahdollistaa tapaaminen sen jalkeen, kun asiakas on puhelimessa tasta kiel-
taytynyt, on sopimuksen mukaan lahettaa asiakkaalle lisatietoa sdhkdpostitse omasta
yrityksesta ja sen tuotteista tai palveluista kalenterikutsun kera. Tall6in asiakas kokee vel-
vollisuudekseen tutustua myyjan l&ahettdm&én materiaalin, silla sdhkodposti pitaa sisallaan

jo konkreettisin ehdotuksen tapaamisajankohdalle. (Hubspot 2015.)

Puhelusta ja& aina joksikin aikaa jalkivaikutus ja sen vuoksi myonteisyys myos puhelun

lopetuksessa on tarkeaa. Lopetustapa riippuu kulloinkin kyseessa olevasta tilannekulttuu-
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rista, mutta yleisesti ottaen kannattaa lopussa olla jotakin kohteliaisuuskaytantoa, kuten
esimerkiksi toivotus hyvasta viikonlopusta tai tulevaan tapaamiseen viittaamista. Lopetuk-
sen tulisi olla selke& ja rauhallinen, niin ettei kuuloketta isket& vastaanottajan korvaan.
Soittajan tulisi tehda aloite puhelun lopettamisesta. (Kansanen 2000,144.)

6 Teorian yhteenveto

Tassa kappaleessa kaydaan lyhyesti ja kootusti |&pi opinnaytetydn keskeiset teoriat ja
tyon kannalta oleellisimmat 16ydokset teoriasta.

Myyntiprosessin ja sen vaiheiden hallinnan merkitys kasvaa jatkuvasti myyjan tydssa ja
niiden tavoitteena on saada kauppa uusilta asiakkailta ja saada lisamyyntia jo olemassa
olevilta asiakkailta. Myyntiprosessia kuvataan alan kirjallisuudessa monin eri tavoin ja sen
vaiheet saattavat vaihdella. Yleisimmat myyntiprosessin vaiheet ovat prospektointi, val-
mistautuminen, ensikontakti, tapaaminen, vastavaitteiden kasittely, kaupan paattaminen ja
jalkihoito. Kaikki myyntiprosessin vaiheet ovat tarkeita, mutta on tarkeaa, etta myyija tie-
dostaa etta sen ensimmaiset vaiheet ovat myyntiprosessin etenemisen kannalta ne tar-

keimmat ja kriittisimmat vaiheet.

Puhelinkontaktointi on osa yrityksen markkinointiviestintaa ja henkildkohtainen myyntityo
on monen yrityksen tarkein markkinointiviestinndn muoto. Myyja on yrityksen kayntikortti
ja myyjan tuottamalla yksil6llisella viestinnalla on suuri merkitys mielikuvan ja imagon
luomisessa, seka ostojen aikaansaamisessa. Tasta syysta puhelinkontaktointi pitaakin
sisélldadn paljon hyotyja ja haasteita, silla se on myyntiprosessin ainoa vaihe, jossa vain
muutamalla minuutilla on huomattavan suuri vaikutus asiakassuhteen etenemiseen. Jos
myyja tekee kielteisen vaikutuksen asiakkaaseen, myyja tuskin saa enaa toista mahdolli-
suutta korjata asiaa ja se saattaa leimata asiakkaan mielikuvan yrityksen imagosta lopulli-
sesti. Toisessa aaripaassa myonteinen vaikutus voi johtaa pitkdaikaiseen asiakassuhtee-
seen ja luoda yritykselle monia muita mahdollisuuksia. Yksi suurimmista puhelinkontak-
toinnin haasteista on myyjan potema luurikammo, joka saattaa aika ajoin iskeé jopa koke-
neelle myyjalle. Myyjan on tarkeaa ymmartaa, ettei myyjaksi synnyta ja etta hyvaksi myy-
jéksi tullaan oman asenteen ja motivaation kautta. Luurikammoon auttaa myds oman tie-
totaidon kartuttaminen ja hyva ennakkovalmistuminen, silla tata kautta myyjan itsevar-
muus kasvaa jolloin puhelun onnistumismahdollisuudet my6s paranevat. Myyjan ty6é on
haastavaa, eiké jokainen puhelu voi johtaa tapaamiseen. Myyjan tulisi ymmartaa, etta
kielteinen vastaus ei ole henkilékohtainen epdaonnistuminen, vaan kuuluu normaaliin myy-

jan tyéhon.
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Viestinnan merkitys puhelinkontaktoinnissa on merkittava, silla silloin ollaan vain yhden
aistin, kuulon varassa. Puhelimessa myyja ei voi vaikuttaa asiakkaaseen ulkoisella ole-
muksellaan, ilmeilla tai eleilld. Puhelimessa asiakas ei voi mydskaan nahda, eika kosket-
taa itse tuotetta tai palvelua. Tasta syystd myyjan tulisi osata kayttda sanoja ja &antéaan,
silla sanoilla myyja pystyy valittdm&én asiansa ja aanella myyja voi korostaa tunnelmaa ja
luotettavuutta. Adnen tulisi olla selked, puhenopeuden tulee olla sopiva ja vaihteleva, seka
aanen sopivaan kuuluvuuteen ja voimakkuuteen tulisi my6s kiinnittda huomiota. Myyjan
aanen varmuuteen ja vakuuttavuuteen vaikuttaa myyjan oma tuotetietous, puheasento ja
hymy. Hyvan aanenkéayton tunnistaa siitd, etté se on vaivatonta, joustavaa, luonnollista,
selkeaa ja helposti kuunneltavissa. Myyjan tulisi valttda kankeaa kirjakielta, abstrakteja
sanontoja, ammattisanastoa ja lyhenteita. Myyjan tulisi osata luoda selkeita lausekokonai-

suuksia, jotka ovat lyhyita ja ytimekkaita.

Myyja on avainasemassa, kun yha useampi yritys tarjoaa samankaltaisia tuotteita tai pal-
veluita ja usein asiakas ostaa sellaiselta yritykselta, joka osaa perustella tarjoamansa tuot-
teen tai palvelun hyodyt samalla tarjoten parasta palvelua. Taman vuoksi on tarkeaa, etta
myyja erottautuu muista soittaessaan asiakkaalle. Tassa on avainasemassa se, kuinka
myyja pystyy valittamaan viestinta asiakkaalle. On tarkeaa, etta myyja saa asiakkaan
kuuntelemaan ja saavutettuaan kiinnostuksen myyjan tulisi pyrkia vahvistamaan tata saa-
vutettua kiinnostusta. Myyjéan tulisi siis valita sellaisia aihealueita, jotka asiakas ottaa mie-
lelld&n vastaan ja joka kiinnostaa asiakasta. Vastaanottavuutta aihepiireja ovat muun mu-
assa myonteisyys, tuttuus, helppous, hyddyllisyys, uutuudenviehétys ja omalta alalta ole-
va tieto. Viestin valittamiseen ei riitd ettd asiakas vain kuule asian, vaan hanen tulee myos
ymmartaa se. Talléin myyjan omalla esitystavalla, kuten aitoudella ja rehellisyydella on
suuri merkitys, mutta pelkka esitystapa ei riitd, vaan myyja tarvitsee myds aihetukea asial-
leen. Onnistuneen vuorovaikutuksen edellytys on kyky asettua toisen asemaan, eli myyjan

tulee perehtya asiakkaan tilanteeseen ja taustaan.

Puhuminen on vuorovaikutustilanne, jossa osat kuuntelijana ja puhujana vaihtuvat. Kuun-
teleminen on merkittava osa viestintataitoa ja taman on myyjan tarkea ottaa huomioon.
Aktiivinen kuuntelija ei vain kuule, vaan kuuntelee saavuttaen ndin monia merkittavia etuja
omaan puhevuoroon saamalla tietoja, lisddmalld omaa ymmarrystdén asiasta ja ndin
varmistaa oman onnistumisensa vaikeimmissakin viestintdtapahtumissa. Kuunteleminen
vaati keskittymista ja on valinta, eli myyjan tulee asiakkaan puhuessa olla l&sna ja keskit-

tya kuuntelemaan omien ajatuksien sijaan asiakasta.
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Puheluun ja sen eri vaiheisiin valmistautuminen on onnistumisen kannalta merkittdvassa
asemassa. Myyjan tulee etukateen jasennella tulevan puhelun rakenteet, silla ndin myyja
varmistaa ettd saa kuljetettua asiakkaan puhelun lapi haluamallaan tavalla. Jasentelyyn
myyja voi kayttdd ANSVA-mallia, jossa asiakasta johdatetaan toimimaan myyjan halua-
malla tavalla kiinnostavalla aloituksella, vastapuolen aktivoinnilla, pyrkimyksell&a vahvistaa
asiaa perusteluilla ja havainnoimalla, seka kehotuksella toimintaan. Myyjan tulisi myés
osata antaa vakuuttavasti tietoa omasta yrityksestéén, sen tuotteista ja palveluista, naiden
tietojen hallinta on olennainen osa valmistautumista. Asiakastuntemus on myds myynti-
tyossa tarkeaé ja myyjan tulisi ennakkoon selvittéa vahintédén perustiedot asiakkaasta,
sekd miettia mitd sanoa asiakkaalle, miksi asiakkaan tulisi suostua tapaamiseen ja mita
mahdollisia vastavaitteita ja kysymyksia asiakas esittaa.

Itse puhelu on jaoteltu kolmeen vaiheeseen, jotka ovat aloitus, keskivaihe ja lopetus. Pu-
helun aloituksessa myyjan tulisi saada heréatettya asiakkaan huomio, esitelld itsenséa ja
yrityksensad, kertoa etukateen miettiméansa lyhyt markkinoiva puhe yrityksestaén ja kertoa
soittonsa tarkoitus. Taman jalkeen myyjan tulisi kertoa asiakkaalle lyhyesti syy, eli sy6tti
miksi asiakkaan kannattaisi suostua tapaamiseen myyjan kanssa. Jos asiakas ei innostu
myyjan etukateen mietitysta syotista, niin myyjan ei tulisi lannistua ja paattaa puhelua sii-
hen. Myyjan kannattaa talléin tehda kevyt tarvekartoitus, jonka avulla myyja voi léytaa

uusia perusteluita, miksi asiakkaan kannattaisi suostua tapaamiseen.

Puhelun keskivaiheessa, mahdollisen kevyen tarvekartoituksen jalkeen myyjan tulisi pe-
rustella asiakkaalle tapaamisen hyddyt. T&han myyjan on hyva tehda tuotteistaan tai pal-
veluistaan OEH-analyysi, jonka avulla myyja voi I0ytéa tuotteen tai palvelun ominaisuuk-
sista koituvat edut ja hyodyt. Ominaisuuksilla tarkoitetaan tuotteen tai palvelun fyysisia
tietoja, jotka kuvaavat mita kyseinen tuote tai palvelu sisaltaa ja tekee. Etu kertoo sen,
miten kyseistd ominaisuutta kaytetaan ja mita se merkitsee. Hyddyt ovat tuotteen tai pal-
velun asiakkaalle tuomia asioita, jotka kuvaavat miten asiakkaan tarpeet taytetdan. OEH-
analyysin avulla myyja osaa kertoa asiakkaalle tuotteen tai palvelun tuomista hyddyista

asiakkaalle, ei vain ominaisuuksista.

Hydtyjen esittelyn yhteydessa asiakas saattaa usein esittdd vastavaitteitd ja kysymyksia.
Niiden kasittelyssa on myyjan ennakkovalmistautuminen tarkedssa osassa, silla hyvalla
tietopohjalla myyja pystyy vastaamaan niihin vakuuttavasti ja suoralta kadeltd. Myyjan
tulee hoitaa asiakkaan vastavditteet asiallisesti, eiké niita tulisi pelata, silla kyseenalaista-
va ja kyseleva asiakas viestii kiinnostuksesta ja on myés helpompi kasiteltdva, kuin pas-
siivinen asiakas. Ennen vastaamista vastavaitteisiin myyjan tulisi tiedustella miksi asiakas

on eri mieltd ja kysya tarpeen vaatiessa lisdkysymyksia. Vastavaitteisiin myyja voi kayttaa
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erilaisia vastaustapoja, kuten mydntamalla vastavaitteen osittain, korvaamalla vastavait-

teen jollain edulla tai hyédylla, esittamalla vastavaitteen tai kaantamalla vastavaitteen ky-
symykseksi. Vaikka myyjan tulee valmistautua vastavaitteiden kasittelyyn, ei myyjan tule
ennakoida ja lahtea kasittelem&an vastavaitetta jonka olettaa asiakkaan esittavan.

Referenssien ja suositteluiden kaytté on tehokas tapa onnistua tapaamisen sopimisessa
ja joskus yhdenkin referenssiasiakkaan tai suosittelijan mainitseminen voi johtaa tapaami-
seen. Referensseja kayttdessaan myyja voi kertoa asiakkaasta, jonka vastaavanlaisia
tarpeita myyja on aikaisemmin onnistuneesti ratkaissut. Suosittelija on asiakasyrityksen
henkildst66n tai asiakkaan muuhun verkostoon kuuluva henkild, jonka suostumuksen
suositteluun myyja on saanut. Myyja voi pyytaa suosittelijaa ottamaan yhteytta asiakkaa-
seen suositellakseen myyjaa ennen myyjan puhelinsoittoa tai pyytaéa suosittelijan lupaa
kayttaa hanta suosittelijana kun myyja soittaa asiakkaalle. Tutkimuksien mukaan asiakas
suostuu 84 prosentin suuremmalla todennakoéisyydella tapaamiseen, jos suosittelija on
joku asiakasyrityksen sisalta ja 44 prosentin todennakoisyydella jos suosittelija on asiak-
kaan johonkin muuhun verkostoon kuuluva henkiléstd. Myyjan tulisikin siis pyrkia kaytta-

maan referensseja ja suosittelijoita mahdollisuuksien mukaan.

Puhelun lopetusvaiheessa myyjan tulee suorasti ja tasmallisesti ehdottaa asiakkaalle ta-
paamista tarjoamalla kaksi etukéteen miettimaansé ajankohtaa asiakkaalle. Kun tapaa-
misajankohta on sovittu, tulee myyjan kertoa asiakkaalle lyhyesti tapaamisen sisallosta ja
arvoidusta kestosta. Taman jalkeen myyjan on hyva tehda lyhyt yhteenveto siita, etta mita
on sovittu, varmistaen ettei mitdan jaanyt huomioimatta. Mik&li myyja ei onnistu sopimaan
tapaamista asiakkaan kanssa, on tarkeda etta myyja tunnistaa tulevaisuuden mahdolli-
suudet ja pysyy puhelun loppuun asti asiallisena. Myyja voi télléin sopia seurannasta ja
uudesta soittoajankohdasta, antaa asiakkaalle lupauksen tai pyytaa asiakasta selvittaa
jonkun epaselvaksi jadneen asian seuraavalle kerralle — ndin myyja jattaa oven auki ja

mahdollistaa tapaamisen tulevaisuudessa.

On tarkeaa, ettéd puhelussa on sen alusta loppuun asti positiivinen séavy, silla puhelusta
jaana aina joksikin aikaa jalkivaikutus. Tasta johtuen puhelun loppuvaiheessa myyjan on
aina kohteliasta kiittda asiakasta ajasta ja toivottaa esimerkiksi hyvaé paivanjatkoa. Lope-
tuksen tulisi olla selked ja rauhallinen, eika kuuloketta saisi missdan tapauksessa iskeé

asiakkaan korvaan.
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7 Produkti: Kasikirja myyjalle tapaamisen sopimiseen puhelimitse

Tassa luvussa kuvataan opinnaytetyon projektisuunnitelma ja aikataulu, mita aineistoa on
keratty tuotoksen laatimiseksi ja miten se on keratty. Luvussa kuvataan myos kuinka ty®

on toteutettu.

Tama opinnaytetyd on toteutettu toiminnallisena tyéna, jonka tavoitteena on tuottaa tyo-
elaman kehitystyo, joka tavoittelee ammatillisessa kentassa kaytannon toiminnan kehitta-
mista. Opinnédytetydn tavoitteena on tuottaa toimeksiantajayritykselle opas, jonka avulla
uusasiakashankinnan onnistumisia ja puhelinkontaktoinnin laadukkuutta saadaan paran-
nettua. Sill& opinnaytetyd on julkinen, voi kasikirjaa kayttaa myos itseopiskelumateriaalina,
seka HAAGA-HELIAn myyntitydn koulutusohjelman kurssimateriaalina. Opinnaytetytn
tuotoksena syntyi kasikirja myyjalle tapaamisen sopimiseen puhelimitse, joka I6ytyy tdaman
opinnaytetyon liitteend 1.

7.1 Projektisuunnitelma ja aikataulu

Aikataulu tdman tyon osalta oli erittain tiukka, vain kuusi viikkoa johtuen akillisesta aiheen
vaihdosta. Viikolla 15 syntyi paatoés opinnaytetydn aiheen vaihtamisesta ja koska tavoit-
teena on valmistua kesakuussa 2015, oli selvaa etta opinnaytetydn tulee olla valmiina
18.5.2015. Teoriaosuudelle on varattu tiukasta kuuden viikon aikataulusta jopa 4 viikkoa,
mutta tarkoituksena on, etté produktiosuutta tehd&an teoriaosuuden kirjoittamisen ohella.
Lopullisen produktin tekoon ja muuhun tydn viimeistelyyn on tdman tyon aikataulussa va-
rattu aikaa kaksi viikkoa. Aikataulun tekee eritoten haastavaksi se, etta kirjoittaja tekee
opinnaytetydtd oman tydnsa ohella, joten ajanhallinta on tydn onnistumisen kannalta mer-

kittavassa osassa.

Aikataulun viimeiset vaiheet ovat 18.5.2015 valmiin opinnaytetyon palautus ja l&hetys ur-
kund plagiointitarkistukseen, valmiin opinndytetytn esittaminen tutkimus- & kehittamistyo-
pajassa 19.5.2015, seka kypsyysnayte 19.5.2015. Kypsyysnaytteella osoitetaan oma
perehtyneisyys opinnaytetydssa kasiteltyyn alaan ja vaadittava suomen kielen taito. Ta-
man jalkeen opinnéaytety0 tallennetaan Theseus-verkkokirjastoon, jonka jalkeen tyon var-

sinainen arviointi alkaa.

2015 Tybvaihe

vko 15 Aiheen esittdminen
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vko 15 Aineiston keruu

vko 16-18 Teoriaosuuden kirjoittaminen

vko 19 Teoriaosuus valmis, véliversion palautus
vko 20 Produktiosuuden kirjoittaminen

vko 20-21 Viimeistely

vko 21 Valmiin tyén palautus (18.5.2015)

vko 21 Tyon esittdminen t&k pajassa (19.5.2015)
vko 21 Kypsyysnayte

Tyon tallennus Theseus-verkkokirjastoon

Taulukko 2. Opinnaytetyon aikataulu.

Taulukossa 2 on kuvattu opinnaytetydprosessin suunniteltu aikataulu. Projekti toteutui

aikataulun mukaisesti.

7.2 Aineisto ja sen keruumenetelmat

Teorian merkitys tassa opinnaytetydssa on ilmeinen, silla toiminnallisen opinnaytetyon
tuotoksen tulisi aina pohjautua ammattiteorialle ja sen tuntemukselle. (Virtuaali Ammatti-
korkeakoulu 2015.) Ty6n kirjoittajalla on noin seitsemén vuoden kokemus puhelintydsken-
telysta ja myyntitydsta. Kirjoittaja on aineistoa valitessaan ja keratessaan hyddyntanyt

tydkokemuksestaan kerryttamaansa kaytannon havainnointia.

Aineistoa opinnaytetydn teoreettiseen viitekehykseen on kerétty monista eri lahteista, ku-
ten alan kirjallisuudesta ja verkosta. Lahteitd valitessaan on kirjoittaja pyrkinyt kriittisyy-
teen ja arvioinut niiden julkaisijaa, asiantuntijuutta, tunnettavuutta ja sisallén ajankohtai-
suutta. Tama nakyy keratyssa aineistossa siten, etta kirjoittaja on pyrkinyt [dytamaan va-
litsemastaan l&hdekirjallisuudestaan uusimmat painokset, seké on varmistanut etté lahde-
kirjallisuus on tunnettua ammattikirjallisuutta. Verkkol&hteiksi on valikoitunut muun muas-
sa ajankohtaiseen tutkimustietoon pohjautuva johtamisen alan verkkolehti Harvard Bu-

siness Review.

Aineiston keruussa on hyddynnetty Kirjoittajan tydkokemuksesta kerrytettya kaytannon
havainnointia, jonka avulla lahteiden kayttokelpoisuutta ja rajausta opinnaytetyon tavoit-
teiden kannalta on pystytty tehokkaasti arvioimaan. Toiminnalliseen tuotokseen, eli pro-
duktiin on kirjoittaja kerannyt aineistoa myds omista havainnoistaan tyouransa varrelta.
Opinnaytety6hon on valittu kattavasti myyntity6ta ja puheviestintaa kasittelevaa aineistoa

kirjallisuudesta, verkosta ja kirjoittajan omista havainnoista.
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7.3 Toteutusprosessi

Itsellani on noin seitseméan vuoden kokemus puhelintydskentelystad ja myynnista, jolloin
kaytin tyoni aloituksessa hyddykseni tydelaméassa kerryttamaani kokemusta ja osaamista.
Lahdin hahmottelemaan tydni rakennetta tekemalla paperille ajatuskartan siita, mita osa-
alueita itse nain tyoni aiheen kannalta tarkeiksi ja siihen kuuluvaksi. Tekeméni ajatuskar-
tan avulla lahdin etsim&an teoriaa ja tata kautta kokoamaan tyoni teoriapohjaa. Luonnolli-
sesti teoria tédydentyi tyota kirjoittaessani sitd mukaan, kun |8ysin teoriasta uusia oleellisia
asioita.

Alkuperaisesta suunnitelmasta poiketen, en tehnyt opinnéytetydn toiminnallista osuutta el
produktia teoriaosuuden kirjoittamisen ohessa. Tyon luonteesta johtuen, on teorian merki-
tys produktio-osuudessa huomattava, joten katsoin parhaaksi ettd aloitan sen teon vasta
kun teoriaosuus on lahes taysin valmis. Nain varmistin produktin johdonmukaisuuden ja

laadukkuuden.

Opinnaytetydn teoriaosuus valmistui lahes aikataulun mukaan ja kun teoriaosuus oli lahes
valmis, aloitin produktiosuuden tekemisen. Produktin, eli kasikirjan lopulliseksi esitysta-
vaksi valikoitui Power Point sen helppokayttdisyyden ja helppolukuisuuden vuoksi. Kasi-
kirjan ajatuksena on, etta oleellisimmat asiat |0ytyvat tiivistettynd Power Point:in dioista ja
halutessaan lukija voi perehtya esitettyyn asiaan yksityiskohtaisemmin lukemalla muistiin-
panot.

Kasikirjan laatiminen alkoi siten, ettd ennen tarkemman siséllon luomista otsikoin diat
valmiiksi, niin etté kaikki tarvittavat aihealueet ovat johdonmukaisessa jarjestyksessa.
Seuraavaksi kirjoitin opinndytetydni teoriasta mielestani tarkeimman asiat dioihin aihe
aiheelta. Taman jalkeen lahdin avaamaan tarvittavia asioista diojen muistiinpanoihin.
Muistiinpanoihin on avattu esitettyja asioita yksityiskohtaisemmin ja lisdksi niihin on mah-
dollisuuksien mukaan lisatty kirjoittajan kommentteja. Kirjoittajan kommentti-osuuksissa
kerron omia kokemuksia kyseisesta aihealueesta ja tata kautta havainnollistan asiaa luki-
jalle kaytannon kautta. Viimeinen vaihe oli tydn visuaalisen iimeen tydstaminen, jotta kasi-
kirja olisi lukijalleen miellyttavaa luettavaa ja se miellyttaisi myds lukijansa silmaa. Tassa
paaosassa oli helppolukuisen fontin valitseminen ja neutraali varimaailma. Kasikirjan ku-
vien osalta olen kiinnittdnyt myos huomiota tekijanoikeuksiin ja kasikirjassa kaytetyt kuvat
on hankittu Free Images -palvelun kautta, johon rekister6itymalla voi kuvia ladata kayt-

t6onsa kuvan tekijan tai ottajan luvalla.
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8 Pohdinta

Tassa luvussa tarkastellaan toiminnallisen opinnaytetydn tuloksia ja arvioidaan niita tavoit-
teisiin, seka arvioidaan opinnaytetyon ja kirjoittajan laatiman tuotoksen merkitystd, tarpeel-

lisuutta, hyodyllisyytta ja ajankohtaisuutta alalle.

8.1 Kehittdmis- ja jatkotutkimusehdotukset

Opinnaytetyon tulos, eli kasikirja vastaa tyolle annettuja tavoitteita. Kasikirjan avulla toi-
meksiantajayritys pystyy kehittdmaan myyjiensa tuloksia uusasiakashankinnassa paran-
tamalla heidén toimintojaan jo myyntiprosessin alkuvaiheessa. HAAGA-HELIA voi kayttaa
opinnaytetyon tuloksia myyntitydn koulutusohjelman kurssimateriaalina, jolloin varmiste-
taan uusien myyjien mahdollisuudet edeté uusasiakashankinnassa prospektoinnin jalkeen
tehokkaasti ja laadukkaasti jo tyduransa alkumetreilla. Opinnaytety6 soveltuu myds maini-
osti itseopiskelumateriaaliksi aiheesta kiinnostuneelle puhelintydskentelya aloittavalle
opiskelijalle.

Opinnaytetydn tavoitteena on auttaa myyja ymmartamaan puhelimitse tapahtuvan tapaa-
misen sopimisen merkitys myyntiprosessissa, seka yrityksen ja oman tyobn menestyksen
kannalta. Vaikka opinnaytetyd vastaa tahan tavoitteeseen, olisi yhtena kehittamisehdotuk-
sena taman aihealueen syventaminen muun muassa siten, etta myyja todella ymmartaisi

konkreettisesti puhelinaktiivisuutensa merkityksen omassa toteutuneessa myynnissaan.

Opinnaytetytn tavoitteena on myos kasvattaa myyjan ymmarrysta laadukkaan puhelun
osatekijoista ja tata kautta opettaa myyjalle kuinka itse voi vaikuttaa naihin onnistumisen
osatekijoihin. Opinnaytetydssa perehdytaan tarkasti naihin osa-tekijéihin, etenkin puhe-
viestinnan merkitykseen onnistuneessa puhelussa. Opinnaytetydn avulla myyja voi kas-
vattaa ymmarrystddn naista eri osa-tekijoista ja tata kautta |0ytédé konkreettisia keinoja
puheluidensa laadun parantamiseen ja ndin kasvattaa omaa itsevarmuutta puhelinty6s-

kentelyyn.

Jotta toimeksiantajayrityksen uusasiakashankintaa saataisiin parannettua vielé entises-
taan, voisi aiheesta tehda tutkimuksen jossa tutkittaisiin toimeksiantajayrityksen myyjien
tekemi& puheluita, jolloin saataisiin syvempaa tietoa muun muassa asiakkaiden tekemista
yleisimmista vastavaitteista ja kysymyksista. Tata kautta saataisiin kasikirjaa tdydennettya
toimeksiantajayritykselle raataldidysti niin, etté siina kasiteltaisiin yksityiskohtaisemmin

juuri toimeksiantajayrityksen myyjien kohtaamia vastavaitteitd ja kysymyksia, seka tutki-
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muksessa havaittuja parhaiten toimivia vastauksia. Nain myyja saisi konkreettisia ohjeis-

tuksia mitd asiakkaan vastavaitteisiin ja kysymyksiin tulisi vastata.

8.2 Opinnaytetydprosessin ja oman oppimisen arviointi

Aiheen vaihdoksesta johtuen opinnaytetydprosessi tamén tyon osalta oli erittéin haastava
ja tiivis. Prosessi alkoi huhtikuun alussa ja paattyi toukokuun 18. péiva, eli prosessin aika-
taulu oli vain kuusi viikkoa. Tama asetti paljon paineita ajanhallinnalle, sek& opinnaytetytn
teon sovittamiselle oman tydn oheen. Opinnaytetytn aikataulu ei antanut lainkaan lipsu-
misen varaa ja pysyinkin asetetussa aikataulussa, jotta valmistuisin kesékuussa 2015.
Mikéali en olisi saanut opinnaytety6ta aikarajaan mennessa valmiiksi, olisi valmistuminen
siirtynyt syksylle ja tdma uhkakuva piti hyvin motivaatiotani ylla. Opinnaytetyoprosessin
loppuvaiheessa pystyin tydni joustavuuden vuoksi pitamaéan ylimaaraisia vapaapaivia pel-
kastaan opinnaytetydn tekemiseen, jolloin pystyin tehokkaasti tekemaan opinnaytetyota

aamusta iltaan, kokonaisia paivia.

Tiukka aikataulu asetti myos haasteita tydn laadukkaalle toteutukselle ja mielestani opin-
naytetyon laatu karsi hieman tdmén vuoksi. Tydn produktiosuudelle ja viimeistelylle varat-
tu kaksi viikkoa oli aivan lilan lyhyt aika, enka ollut produktiosuutta aloittaessani viela tay-
sin tyytyvainen tyon teoriaosuuteen. Produktiosuuden, eli kdsikirjan osalta minulta loppui
aika kesken ja koen etté kasikirjan muistiinpano-osioissa on viela huomattavasti paranta-
misen varaa. Kaiken kaikkiaan olen kuitenkin tyytyvainen opinnaytetyéhoni ottaen huomi-

oon sen tiukan aikataulun asettamat haasteet.

Vaikka itsellani on kokemusta jo useamman vuoden ajalta puhelintydskentelysta ja myyn-
titydsta antoi opinnaytetyon tekeminen minulle lisdd ymmarrysta aihealueesta. Myyntityd
on jatkuvaa oppimista ja kehittymisté, eika myyjan tulisi ikind tuudittautua siihen ajatuk-
seen, etta tietda jo kaiken ja ettei kehitystarpeita ole. Itse opin prosessin aikana paljon
uusia asioita ja olen huomannut selvan, positiivisen muutoksen omassa puhelintydskente-
lysséani. Opinnaytetyon tekeminen on tuonut minulle lisda itsevarmuutta ja olen saanut

sovittua asiakastapaamisiakin onnistuneemmin.

Vaikka opinnaytetyd on tehty toimeksiantona, on ty6 tarkoitettu myds puhelintytskentelyn
aloittaville myyjille oppaaksi ja itseopiskelumateriaaliksi. Vieraille inmisille soitto koetaan
usein epamiellyttvaksi ja monet myyjat valttelevat sita, vaikka sen rooli tydn onnistumi-
sen kannalta on suoranainen elinehto. Usein myyja kayttdd suurimman osan valmistau-
tumisajastaan myyntiprosessin loppuvaiheisiin, vaikkakin monet asiakkaat tekevat tuntei-

siin ja vaistoihin perustuvan ostopaatoksensa jo myyntiprosessin alkuvaiheessa. Opinnay-
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tetyd on tasta syysta tarpeellinen ja hyodyllinen, silla opinnaytety6 osoittaa lukijalleen
myyntiprosessin alkuvaiheiden merkityksen ja tata kautta laajentaa lukijansa ymmarrysta

myyntiprosessista ja uusasiakashankinnasta.

Opinnaytetyon merkitys myyntityon opiskelijoille on myds mainitsemisen arvoinen, silla
tyon avulla opiskelija pystyy tdydentamaan omaa oppimistaan esimerkiksi puhelintydsken-
tely tydharjoittelun ohessa. Myyntityon opiskelija voi kayttéd& opinnaytetyotd myds itse-
opiskelumateriaalina. Opinnaytetyd hytdyntaa vasta uraansa aloittelevaa myyntityon
opiskelijaa siten, etté opiskelija voi oppia tarkeita taitoa puhelintydskentelyyn heti tyduran-
sa alkuvaiheessa — ei kantapaan kautta oppien. Vaikka myyntityon koulutusohjelma on
kattava, ei siina kuitenkaan koulutuksen kautta kyeta yksityiskohtaisesti opettamaan kaik-
kia vaadittavia tietoja ja taitoa myyntitydhdn. Puhelimessa tapahtuva puheviestinta, seka
tapaamisten sopiminen ovat juuri sellaisia tarkeitd myynnin osa-alueita, johon ei myynnin
koulutusohjelmasta saada valttamatta taysia valmiuksia tydelamaan. Opinnaytetyon avulla
myyntityon opiskelija voi siis tdydentda omia valmiuksiaan puhelintyéskentelyyn tulevaa

tyouraansa varten.
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Johdanto

Taman kéasikirjan avulla myyja oppii ymmartamaan
puhelintydskentelyn ja tapaamisten sopimisen tarkeyden oman tyon
ja yrityksen menestyksen kannalta. Kasikirja auttaa myyjaa
Kiinnittdmain enemman huomiota omaan puheviestintaan ja kuinka
saada siitd laadukkaampaa. Kasikirjan avulla myyja saa lisaa
ymmarrysta puhelun eri vaiheista, niin ettd myyja kykene
rakentamaan onnistuneesti jasennellyn puhelun.

Tama kasikirja keskittyy auttamaan myyjaa etenemaan
uusasiakashankinnassa laadukkaan prospektoinnin jdlkeen ja on
tarkoitettu myyjille, jotka haluavat parantaa puheluidensa laatua ja
sitd kautta saada sovittua tapaamisia yha onnistuneemmin.
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Tapaamisen sopiminen osana
myyntiprosessia

Erittdin tarked osa myyntiprosessia, silld asiakkaat
tekevat ostopaatoksensa usein jo myyntiprosessin
alkuvaiheessa

Olet yrityksesi kdyntikortti - sinun tulee jo
myyntiprosessin alkuvaiheessa luoda positiivinen
mielikuva, joka luo hyvan pohjan tapaamiselle

Onnistumalla erotut Kilpailijoista ja kasvatat kaupan

onnistumisen mahdollisuuksia

Myyntiprosessin hallinnan merkitys kasvaa jatkuvasti myyjén tydssé ja tapaamisen
sopiminen on yksi myyntiprosessin tarkeimmista ja kriittisimmista vaiheista. Toivottua
etenemistd myyntiprosessissa ei tapahdu, jos et saa sovittua ensimmaistak&an
tapaamista asiakkaan kanssa. Missaéan myyntiprosessin vaiheessa ei muutaman
minuutti m&araa niin nopeasti eteneekd vai paattyykd asiakkuussuhde.

Sl F o o ST

Tilanteessa jossa tuotteet/palvelut muistuttavat kovasti toisiaan, sinun onnistunut tapa
toimia ja edetd myyntiprosessissa vaikuttavat merkittavasti asiakkaan lopulliseen
valintaan ja luo hyvan pohjan tapaamiselle.

Kirjoittajan kommentti: Monet asiakkaat todellakin tekevét jo jonkin asteisen ostopéattksen
kun soitat heille ensimmaista kertaa. Olin erdan asiakkaan kanssa sopinut onnistuneesti
tapaamisen ja kun tapaamisen aika koitti, asiakas teki heti selvaksi etté ottavat
tuotteemme valikoimaansa. Asiakas kertoi tapaamisen paatteeksi, ettei ole vuosikausiin
edes suostunut tapaamaan uusia tavarantoimittajia, kunnes miné soitin hanelle.



Tapaamisen sopiminen osana
myyntiprosessia

Ala tuhlaa arvokkaita kontakteja hatikoimalld, soita vasta
kun olet varma etta paaset etenemain myyntiprosessin
tapaamisvaiheeseen.

Asiakas haluaa, etta soitat hianelle - ole oma-aloitteinen!

Tehtdvasi on tehda yrityksesi tarjooma nakyvaksi
asiakkaalle.

Keskeisessa roolissa oma motivaatio ja asenne

any

Sinun ei tule hatikoida tai hosua soittamalla asiakkaalle ilman ettd olet valmistautunut ja
varma siitd, etta paaset etenemaan myyntiprosessin tapaamisvaiheeseen. Jos soitat
asiakkaalle ja teet kielteisen vaikutuksen haneen, tuskin saat enda toista mahdollisuutta
tilanteen korjaamiseksi, kun taas onnistunut puhelu saattaa johtaa kauppaan ja
pitkdaikaiseen asiakassuhteeseen.
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Kirjoittajan kommentti: Itse saatan laadukkaan prospektin kohdalla lykéaté soittamista paivan
kahden pdahan ja ndin saan itselleni miettimisaikaa, etta miten saan vakuutettua juuri
kyseisen asiakkaan, mita minulla on tarjota juuri kyseiselle asiakkaalle jne. Tosin en
kayta kokonaista tyopaivaa miettimiseen, vaan jatan kyseisen asiakkaan ns. taka-alalle
ja annan alitajuntani tehda tyon. Myyjan on mygs tarkeaa ymmartaa, ettei
valmistautumiseen tule kayttaa kohtuuttomasti aikaa, eika soittoa saa lykata liiaksi.
Pahimmassa tapauksessa soitto jaa kokonaan tekematta.

Sinun olla oma-aloitteinen, todellisuudessa asiakas haluaa etta soitat hanelle. Vaikka
tiedonhaku on nykyaan helpompaa, niin eivat yritysten paattajat valttamatta kiireiltaan
kerkea etsimaan aktiivisesti tietoa uusista tuotteista tai palveluista. Siksi sinun tulee
tehda oma tarjooma nakyvaksi asiakkaalle.

Kirjoittajan kommentti: Itse tiedostan vahvasti sen, etté eivat asiakkaat tieda mita minulla on
heille tarjota ellen itse kontaktoi heita. Tydskentelen myyntipaallikkond suomalaisessa
designyrityksessa ja vaikka olemme aktiivisesti esilld sosiaalisessa mediassa, alan
lehdissa ja messuilla, ei esimerkiksi liikelahjatalon tuotevalikoimasta vastaava paattaja
ole néhnyt eika kuullut meista — siksi minun tehtavani on soittaa, sopia tapaaminen ja
tata kautta tehda tuotteemme asiakkaalle nakyvaksi.



Luurikammo :

Monet myyjat keskittyvat mieluummin olemassa oleviin
asiakkuuksiin, eivatka he uskalla kontaktoida uusia asiakkaita.

Luurikammon syitd ovat muun muassa:

myyjan huolenaiheet sosiaalisista riskeista
ylianalysointi ja liika huolehtiminen yrityksen imagosta
esiintymispelko

hapea myyntityosta

pelko siitd, ettd hairitsee toista

pelko, ettd asiakas on astetta ylempana

At

pelko vieraille henkiloille esittaytymisesta

pelko kayttaa puhelinta prospektointiin tai itsensd promoamiseen

r‘:f&‘ :
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Soittaminen koetaan usein vaikeaksi ja turhauttavaksi ja monet myyjat keskittyvat
mielellaan olemassa oleviin asiakkuuksiin, eivatka he uskalla kontaktoida uusia
tuntemattomia henkiléita tai yrityksia. Myyjat tuntuvat myods useimmiten ajattelevan, etta
asiakas ei halua etta hanté hairitdan soittelemalla. Suurin syy siihen miksi myyjat
valttelevat kylmasoittoja, on pelko torjutuksi tulemisesta. Todellisuudessa asiakas
odottaa sinulta oma-aloitteisuutta, yhteydenottoa ja kokonaisvaltaista palvelua.



Luurikammo

Rt al B R e

Myyjaksi ei synnytd vaan myynnin taidon voi oppia ja '
valmistautumisella suuri merkitys myyjan itseluottamukseen.

Myyntitydssd menestymiseen vaikuttavat tekijat:

MOTIVAATIO
- Asenteet
-Tavoitteet ja
paamaarat
-Fyysiset ja
henkiset resurssit
-Oman eldman
hallinta

TIEDOT TAIDOT
-Oma yritys ja -Viestinta- ja
tuotteet neuvottelutaidot
-Toimiala ja -lhmissuhdetaidot
kilpailijat -Tuloksentekotaito

-Yleistietous -Tekniset taidot

YRITYKSEN TUKI
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Muista, ettd myyjaksi ei synnyta, vaan myynnin taidon voi oppia ja etta valmistautumisella on suuri merkitys
itseluottamukseesi kun soitat asiakkaalle. Kaytdnndssa hyvin erilaiset ihmiset voivat menestya
myyntitydssa, eika tutkimuksissa ole pystytty osoittamaan tiettyja luonteenpiirteita tai ominaisuuksia jotka
takaisivat onnistumisen myyntitydssa. Myyntity6 vaatii sisukkuutta ja oikeaa asennetta. Ala myoskaan
pelkaa asiakkaan torjuntaa, ne kuuluvat myyntityéhon.

Tarkeintd on hyva asenne myyntitydhon ja se etta pidat tydstasi ja haluat jatkuvasti oppia uutta. Myyjan
tarkeimpia ominaisuuksia ovat hyvat kommunikaatiotaidot, sopiva persoonallisuus, paattavaisyys,
motivaatio ja tuotetuntemus, eli ominaisuuksia joihin voit itse vaikuttaa.

Tehokas ja hyva myyja on asiakassuuntautunut, uskoo tydntekoon ja on innostunut tyéstaan. Myyntitydssa
keskeisessa roolissa on myds myyjan henkilokohtainen motivaatio ja asenteet. Hyva myyja tarvitsee myos
menestyakseen henkildkohtaisia ominaisuuksia ja yrityksen tukea. Osa hyvan myyjan ihmissuhdetaidoista
perustuu synnynnaisiin ominaisuuksiin, mutta niitd voi myds harjoitella ja oppia, niin kuin muitakin tietoja ja
taitoja. Myyjan motivaatioon vaikuttavat muun muassa elamankokemus ja elamantilanne, henkinen ja
fyysinen kunto, seka asenteet. Yrityksen on myds tuettava myyjaa kouluttamalla, kannusteilla ja
tydolosuhteita kehittamalla

Kirjoittajan kommentti: Pieni luurikammo kuuluu myyntitydhon ja itsekin poden sita vaikka olen jo vuosia tydkseni
puhunut puhelimessa. Aina kun olen aloittanut uudessa tydpaikassa on luurikammoni ollut aina
pahimmillaan, mutta se on aina helpottanut sitd mukaan kun olen kasvattanut tietotaitoani uudesta
tydnantajastani ja sen tuotteista. Pieni luurikammin poteminen on ajoittain myés paikallaan, se estda minua
hatikbimasta ja soittamatta asiakkaalle huonosti valmistautuneena. Tama kasikirja kokonaisuudessa auttaa
myyjaa vahentdmaan mahdollista luurikammoaan.



Viestinta puhelinkontaktoinnissa

Sanoma ja dani ratkaisevat tekijat
. asiakas ei voi ndhd4, eika koskettaa tuotteita tai palveluita

et voi vaikuttaa omalla ulkoisella olemuksellasi etka ilmeellasi, joten
korvaa se danellisesti

Valmistautumisella suuri merkitys puhelinkeskustelun

M.

~ = onnistumisella.

LT

~ Valmistautumisen painopiste aanensavyyn vaikuttaviin
tekijoihin, silla...

danensavyn merkitys jopa 38 % ;

sanojen merkitys vain 7 % A

Henkilokohtainen myyntityd on yksi tarkeimmista markkinointiviestinnan muodoista ja sinun
on tarkedd ymmartaa, etta puhelinkontaktoinnissa tapahtuvalla yksildllisella viestinnalla
on suuri merkitys niin mielikuvan luomisessa kuin ostojen aikaansaamisessa.
Puhelinviestinnan keskeisin haaste on siina, etté ollaan vain yhden aistin, eli kuulon
varassa, jolloin sinulla on kaytéssasi vain aanellinen ilmaisu. Sanoilla pystyt valittdmaan
asiasi ja aanella sinun pitaisi pystya korostamaan tunnelmaa ja luotettavuutta.
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Puhelimessa asiakas ei voi ndhda eika koskettaa tarjoamiasi tuotteita tai palveluita, eika
sinun ole mahdollista vaikuttaa asiakkaaseen yrityksen ulkoisella ilmeella, omalla
olemuksellasi tai pukeutumisellasi — siksi puhelimessa sinun sanoma ja &ani ovat
ratkaisevia tekijoitd. Kun on tarkoitus antaa mahdollisimman huoliteltu
kokonaisvaikutelma puhelimessa on danella merkittava osuus. Adnenkaytto on
vaistomaista toimintaa, mutta myds tietoista ohjailua ja silla voidaan edistaa
vaikuttavuutta ja uskottavuutta

Kirjoittajan kommentti: Vaikka olisit valmistellut etukateen loistavat argumentit ja
hyétyesittelyt, et vakuuta asiakasta suotumaan tapaamiseen kanssasi jos puhut hiljaa ja
epavarmasti purkka suussa mumisten puhelimeen. Ethan menisi asiakastapaamiseen
rikkindiset vaatteet paalla ja likaisilla hiuksilla. Puhelinsoitto asiakkaalle on aivan yhta
tarked tilanne kuin tapaaminenkin — anna siis itsestasi puhelimessakin huoliteltu kuva.
Tastéa syysta myyjan tulee harjoitella puhettaan ja kiinnittdd huomiota omaan
aanenkayttoon.



Aianensivyyn vaikuttavat tekijat -
Tuotetieto ja aanen voimakkuus

Oma tuotetieto

Hyva tietotaito tuo ddneen itsevarmuutta, kun taas heikon
tietoperustan tuoma epavarmuus kuultaa puheessa lapi

Aidnen voimakkuus

. Liian hiljainen puhe antaa epavarman kuvan ja asiakkaan
tarkkaavaisuus vahenee

Sopiva ddnenvoimakkuus antaa varman kuvan ja parantaa
kuuluvuutta. Ota huomioon, ettd matkapuhelimien myota asiakas
saattaa vastata halyn keskell3, jolloin oikeanlainen
danenvoimakkuus tarkedssa osassa.

Muista puhua suoraan puhelimen mikkiin '

Hyva tietotaito omasta yrityksesta, tuotteista ja asiakkaasta tuo aanen itsevarmuutta. Myos
oikeanlainen aanenvoimakkuus antaa itsevarman kuvan asiakkaalle ja luo
vakuuttavuutta.
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Kirjoittajan kommentti: Tyéskentelin aikoinaan palveluneuvojana suuressa energia-alan
yrityksessa. Ty0 vaati laajaa tietotaitoa ja ymmarrysta energia-alasta ja vaikka kavin
kuuden viikon koulutuksen tyéhoni olin ensimmaiset pari viikkoa puhelimessa erittain
epavarma ja taméa selkeasti kuulsi puhelimessa lapi asiakkaiden korviin. Haastavissa
tapauksissa kavikin usein niin, etteivat asiakkaat luottaneet minuun ja vaativatkin
esimiestani monesti puhelimeen. Kokemuksen ja oman tietotaidon kasvaessa nama
tapaukset luonnollisesti vahenivat ja tietyn pisteen jalkeen haastavissakin puheluissa
olin aina varma ja vakuuttava, eiké esimiesta enaa tarvittu vakuuttamaan asiakasta
esimerkiksi laskun oikeellisuudesta.



Aianensavyyn vaikuttavat tekijat -
Puhenopeus

Liian hidas puhe koetaan monotoniseksi, kun taas
lilan nopea puhe tungettelevaksi ja tuputtavaksi

Pida taukoja ja muista hengittaa. Tauotuksilla voit
erottaa asiat toisistaan ja osoittaa tarkeat asiat.

. Vaihtelevalla puhenopeudella saat puheeseen enemman
tehoa.

. Tarkedt ja vaikeammat asiat syyta esittdd hitaammin

. Kepedampiin asioihin saat tunnelmaa puhumalla
nopeammin

. Huomioi oma puherytmi ja nopeus ja pyri pysymaan ;
niissa

L e

Muista, ettd puhelimeen tulisi puhua hieman nopeammin, kuin kasvokkain puhuessa, mutta
lian nopea puhe on helposti epaselvaa. Huolimaton daanenkaytto saattaa estaa kuulijaa
kuulemaan puhetta ja se voi jopa aiheuttaa vaarinymmarryksia. Tauotonta puhetta on
ikava kuunnella ja ymmartaa. Myyja voi tauoilla erottaa asiat toisistaan ja osoittaa
tarkeat asiat, tauoilla annetaan myos asiakkaalle ajatteluaikaa ja mahdollistetaan
vuorovaikutus. Vaihtelemalla puhenopeutta saadaan puheeseen enemman tehoa.

Kirjoittajan kommentti: Jos mahdollista, niin kuuntele omia puheluitasi. Puhelun aikana on
vaikea huomata kuinka kayttaa omaa aantaan — kuuntelemalla omia puheluita, voit
huomata mita teet oikein ja mita taas vaariin ja tata kautta voit kehittda ja parantaa omaa
aanenkayttédsi. Kun tydskentelin myyntineuvottelijana istuimme saanndllisin véliajoin
myyntipaallikén kanssa kuuntelemaan ja analysoimaan puheluitani, niin onnistuneita
kuin myds epdonnistuneita. Jatkoin tata kaytantéd myos palveluneuvojana
tydskennellessani — kuuntelin viikottain omia puheluitani ja mietin missa onnistuin ja
mitd minun tulisi kehittaa.
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Aanensavyyn vaikuttavat
tekijat - Aanenkorkeus

Matalampi aani koetaan usein luotettavammaksi kuin
korkea

5 Ala kuitenkaan madalla d4ntisi liikaa, muista
~ luonnollisuus

Puheen vaihtelevaisuus, aanen korkeutta vaihtelemalla
saat asiat kuulostamaan mielenkiintoisemmilta

Painota sanoja tai lauseita, jotka ovat tarkeita. Nain

osoitat niiden tarkeyden myds asiakkaalle

Eloisa aani tukee ja elavoittaa esitettdvaa asiaa ja tata voidaan hallita &&nen tehokkuudella,
jonka avulla korostetaan asioita, luodaan tunnelmaa ja parannetaan ymmarrettavyytta.
Voit my6s painottaa sanoja tai lauseita, jotka ovat mielestési tarkeita ja painottamalla
tama tarkeys osoitetaan myos asiakkaalle. Aanen voima ja paino puuttuvat usein
sellaiselta puhujalta, joka ei jaksa innostua asiastaan tai kokee itsensa epavarmaksi.
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Aanensivyyn vaikuttavat tekijat

Muista ryhti ja hyva asento

. Selka suorassa puhuessa sanomakin ryhdistyy
Hymyile

- Hymyily puhuessa vaikuttaa ddneen positiivisesti
Rentoudu

. Nain hallitset daneen heijastuvaa jannitysta

Valta purukumin tai kynan pureskelua puhelun

aikana

Puhelun kuuluvuus hairiintyy, jos puhut huonossa ryhdissa leuka painettuna alas. Tall6in
puheesi saattaa olla mutisevaa, joka synnyttaa tukkoisuutta kuuluvuuteen. Ota siis hyva
ryhti kun soitat asiakkaalle, silla selkéa suorassa puhuessa sanomakin ryhdistyy.
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Kirjoittajan kommentti: Itse usein nousen seisomaan, kun puhun asiakkaan kanssa
puhelimessa. Olen itse huomannut, etta tama auttaa minua myds rentoutumaan ja

tietysti puheenikin on selvempaa.

Hymyile, hymyile, hymyile. Hymyily todellakin kuuluu puheessa ja se luo puheeseesi
positiivisen sdvyn, joka tarttuu asiakkaaseen.

Kirjoittajan kommentti: Olen joskus kuunnellut puheluitani, jossa olen ollut vasynyt ja jolloin
en ole valttdmatta jaksanut hymyilla tai olla innostunut. Tama todellakin vaikuttaa
puheeseeni, eivatka nama puhelut ole olleet kovinkaan miellyttdvaa kuultavaa. Puhe on
pahimmillaan ollut monotonisen masentavaa ja se on varittanyt koko puhelun sévyn
harmaan surumieliseksi. Kuten sanottu, hymy tarttuu puhelussa asiakkaaseen — tilanne
voi olla my6s painvastainen! Jos sinulla on huono paiva, suosittelen vahvasti talléin
valttdmaan puhelinkontaktointia mikéali mahdollista. Saastéa laadukas prospekti
paremmalle paivalle, nain parannat onnistumisen mahdollisuuksia.

Rentoudu ennen puhelinsoittoa ja hengitd muutaman kerran syvaan, muista hengittdminen
myos puhelun aikana.



Hyva adanenkaytto

Tulisi olla helppoa ja vaivatonta, eloisaa ja
mielenkiintoista.

Ala karsi lilaksi oman puheen persoonallisia
piirteita.

Ole asiasta ja kuuntelijasta innostunut, mutta
kuitenkin tasapainoinen.

L
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Aanen pitaisi olla helppouden ja vaivattomuuden lisdksi myos eloisa ja mielenkiintoinen.
Yksitoikkoinen aani kyllastyttaa asiakkaan, joten on tarkeaa olla asiastaan innostunut,
tasapainoinen, sekd myo6s kuuntelijasta innostunut.

s

Kirjoittajan kommentti: Vaikka myyjan tulee olla innostunut, tulee sinun ymmartaa etta ei
saa menna liiallisuuksiin, olet aikuinen ja puhut aikuisen, oman alansa ammattilaisen
kanssa. Asiakas on usein kiireinen ja hdnen aikansa on kortilla - jotta asiakas suostuisi
tapaamiseen kanssasi sinun tulee antaa itsestasi ammattimainen kuva.

Selkea puhe ja &adntédminen on puheen perillemenon kannalta valttamatonta. Myds omaa
puherytmidén ja -tapaansa tulee osata mukauttaa kuulijan mukaan, mutta on kuitenkin
tarkeda muistaa, etta jokaisella on oma persoonallinen puhe- ja dantadmistapansa — ala
karsi niita liiaksi.

Kirjoittajan kommentti: Ystavani kertoi lehtimyyjasté joka soitti hanelle taannoin. Myyjan
kauppaama lehti ei sindnsa ollut kovinkaan kiinnostava ja hdnelle sopiva, mutta han
mieltyi kovasti myyjan murteeseen ja persoonalliseen puhetyyliin ja tasta syysta tilasi
lehden. Jos samaa lehteé olisi kaupannut neutraalisti puhuva, omaa puhetapaansa
liiaksi suitsiva myyja olisi lehti jadnyt hanelta kokonaan tilaamatta.



Sanojen kaytto

Puheen selkeys
Lausu kokonaisia sanoja ja valta turhia taytesanoja
Kayta lyhyita ja ytimekkaita lauseita

[Imaise selkedsi toisiinsa liittyvat asiat, kayttamalla yhteyksia
selventdvia sanoja kuten:

Silla, koska, jos, kun ja ennen muuta
Selkeat ajatuskokonaisuudet - 4la katso lauseita valikommenteilla

Valta kirjakieltd, abstrakteja sanontoja, lyhenteitd ja ammattisanontoja -

AR

Puheen selkeys liittyy myds vahvasti kaytettyihin sanoihin ja lauseisiin. Sinun tulee kayttaa
lyhyitd ja ytimekkaita lauseita, silla tarpeettomat lauserakenteet hamartavat sanomaa.
Selkeat ajatuskokonaisuudet luovat selkeita lausekokonaisuuksia.
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Kirjoittajan kommentti: Monille on varmasti tuttua, kun aloittaa uudessa tyopaikassa taysin
uudella alalla saattaa muiden kayttama ammattisanasto aiheuttaa hd&mmennysta. Ajan
kuluessa opit kyseisen ammattisanaston, mutta alun haAmmennys saattaa unohtua ja
oletetaan ettd muutkin ymmartavat mitd sanasi tarkoittavat. Tasta syysta muista, etta
itsellesi selvat asiat, eivat ole asiakkaalle selvia ja pyri pitamaan mielessasi omat
alkuvaiheesi yrityksessasi/alallasi. Kayttamalla ammattisanastoa aiheutat vain
tarpeetonta hammennysta joka saattaa keskeyttdd puhelun, silla joudut selventdméaéan
asiakkaalle sanomisiasi. Mydskin kayttamalla abstrakteja sanontoja, lyhenteita ja
ammattisanastoa saatat tehda asiakkaan olon tukalaksi ja aiheuttaa ns. tyhmén olon
asiakkaalle, eiké asiakas ei edes valttamatta kehtaa kysya selvennysta tai tarkennusta.

Sinun ei tule mydskaan puhua asiakasta pyorryksiin ja osoittaa lilaksi omaa tietotaitoasi ja
osaamistasi. Puhelun tavoitteena on ymmarrettavasti ja selkeasti vakuuttaa asiakas,
ettd hanen kannattaa tavata juuri sinut.



Viestin valittaminen asiakkaalle

Valitse aihealueita, joita otetaan mielellddn vastaan ja jotka
herattavat mielenkiintoa

. Elamanlaheisyys, myonteisyys, tuttuus, helppous,
hyodyllisyys ja uutuudenviehatys

. Kokemuksen joihin asiakas voi samaistua, kuten omalta
alalta oleva tieto

Viestin valittidmiseen ei riita, etti asiakas kuulee tiedon -
asiakkaan pitdaa myos ymmartaa se!

Esitystavalla, kuten aitoudella, rehellisyydella ja q
varmuudella suuri merkitys

i 4

Jos havainnollistat asiakkaalle tuotteestasi tai palvelustasi asiakkaalle tuomaa arvoa ja
koituvaa etua ja hyotya kayttamalla esimerkkiné aivan toiselta toimialalta, ei asiakas
valttamatta osaa peilata sitd omaan yritystoimintaansa. Muista myds etté negatiivisilla
aihealueilla ja pelottelulla aiheutat ainoastaan vastareaktion.

Kirjoittajan kommentti: suomalaisia design-tuotteita myydessani ei esimerkiksi liikelahjatalon
valikoimasta vastaavaa paattajaa kiinnosta milta kyseinen tuote nayttaisi hdnen
kodissaan tai vaikkapa kuinka kaunis kynttilanvalo somisteesta heijastuu (asioita jotka
kiinnostavat kuluttaja-asiakasta, joka haluaa ostaa tuotteen omaan kotiinsa
somisteeksi). Vaan télloin valitsen aihealueeksi tuotteiden nerokkaan pakkausmuotoilun,
joka helpottaa varastointia ja tekee tuotteista helposti ja edullisesti postitettavia (asioita,
jotka eivat esimerkiksi kuluttaja-asiakasta kiinnosta, ellei ole ostamassa tuotetta
kaukana asuvalle ystavélleen lahjaksi). Pakkausmuotoilu helpottaa asiakasyrityksen
varastointia ja asiakas saa siitd myos itselleen myyntiargumentteja, kun myy tuotetta
eteenpain asiakasyritykselleen joka etsii vaikkapa ympéri Suomea asuvalle
henkilostélleen helposti postitettavaa joululahjaa.

Muista, etta aitoudella ja rehellisyydella on suuri merkitys. Ala ikina valehtele asiakkaalle tai
varita sanomisiasi. Mikali toimit eparehellisesti jo myyntiprosessin alkuvaiheessa tuskin
paaset siind etenemaan kovinkaan pitkalle. Saatikka etta saat rakennettua pitkaaikaista
asiakassuhdetta.

15



Viestin valittaminen asiakkaalle

Tarvitset myos aihetukea, eli sinun tulee kyeta
perustelemaan esittamasi

Ala kidyta kuluneita kertomuksia, tuoreet tarinat
vetoavat paremmin

Asetu toisen asemaan ja perehdy asiakkaan
tilanteeseen ja taustaan - pyri mukauttamaan
viestintakayttaytymistasi sen mukaan

A

Sinun tulee aina kyeta perustelemaan esittelemasi ja tassa oma tuotetuntemuksesi on
eduksi. Voit kayttaa aihetukena myo6s esimerkiksi tutkimustuloksia tai referensseja.
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Ala kayta kuluneita kertomuksia, muista etta sinun tulee erottautua muista soittajista. Ala
siis puhu niista asioista joita asiakas on varmuudella kuullut jo monta kertaa ennenkin.
Keksi jotain tuoretta, ne vetoavat paremmin.



puhujana ja kuulijana tulisi vaihtua

Pida taukoja - nain annat asiakkaalle
mahdollisuuden sanoa sanottavansa

E Kuunteleminen
:‘_} '-.n Puhuminen on vuorovaikutustilanne - roolit
Nk

£

T

Ala vain kuule - kuuntele! Kuunteleminen

b puhumistakin tarkeampi taito
Ole lasna ja keskity kuuntelemaan, kuunteleminen
on valinta.

Ota tavoitteeksi kuulla tismalleen mita asiakas
sanoo . s

Sita ei voi lilaksi korostaa, ettéa puhuminen on vuorovaikutustilanne. Roolit siis puhujana ja
kuuntelijana vaihtuvat — vaikka olet myyja, niin muista etta sinun ei pida jatkuvasti vain
myyda, myyda, myyda. Kuten jo aikaisemmin tuli esille, niin tarkoituksesi ei ole puhua
asiakastasi pyorryksiin.

Kirjoittajan kommentti: Varmasti jokainen meista on saanut puhelun esimerkiksi lehti- tai
teleoperaattorimyyjalta, joka vakipakolla ilman minkaanlaisia taukoja tykittaa
myyntipuheensa ilman ettd saat sanaakaan sanottua valiin. Ja sitten kun vihdoin viimein
saat puheenvuoron, ei kyseinen myyja edes letkauta korviaan sanomallesi, vaan jatkaa
siitd mihin itse jai. Itse aikoinaan olin vakavissani harkinnut puhelunliittyman vaihtoa,
mutta en ollut saanut aikaiseksi lahtea vertailemaan eri teleoperaattoreiden liittymia.
Sain sitten eraaltéa operaattorilta myyntisoiton ja olin hanelle siis erittain potentiaalinen
ostaja, silla vaihto oli ollut pitkdan mielessani enka ollut tyytyvainen sen hetkiseen
ratkaisuuni. Ikava kylla, kyseinen myyja oli juuri edella kuvatun kaltainen, jolloin en edes
halunnut asioida kyseisen myyjan kanssa ja lopetin puhelun heti ensimmaisen
tilaisuuden tullen.

Ala pelkaa pitaa taukoja puheessasi ja tata kautta antaa asiakkaalle puheenvuoroja. Jos
todella osaat asiasi ja sinulla on oikeasti asiakkaalle jotain annettavaa, ei asiakkaan
vastavaitteet ja kysymykset tulisi olla ongelma. Parhaat puheluthan ovat
keskustelunomaisia, jossa itse asiassa asiakas puhuu enemman kuin myyja. Asiakkaan
vastavaitteet ja kysymykset kuuluvat myyntitydhon ja viestivéat asiakkaan
kiinnostuksesta.

Muista myds, etta silloin kun asiakas puhuu, niin @la vain kuule vaan kuuntele. Ala mieti silla
hetkelld mita aiot sanoa seuraavaksi, silla saat kylla rakennusaineet seuraavaan
puhevuoroosi asiakkaan kertomasta. Pahintahan olisi, etta sinulla jaé jotain oleellista
rekisteréimatta asiakkaan kertomasta, jolloin puhelu saattaa suistua asiakkaan mielesta
taysin raiteeltaan.



Valmistautuminen

Yhta tarkeaa valmistautua puhelinsoittoon, kuin
asiakastapaamiseen

Tuo sinulle itsevarmuutta ja parantaa
onnistumisen mahdollisuuksia

Jos kaytossasi on valmis kasikirjoitus puhelulle
harjoittele sita daneen, niin kauan kunnes se
kuulostaa luonnolliselta

Asiakas kuuntelee hyvin valmistautunutta myyjaa
todennakoisemmin, kuin satunnaista soittelijaa .
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Kuten jo aikaisemmin on jo mainittu, niin valmistautuminen tuo sinulle itsevarmuutta, joka myos heijastuu
positiivisesti daneesi ja luo sitéd kautta vakuuttavuutta. Puhelimitse tapahtuva ensikontakti on
myyntiprosessin etenemisen kannalta yhta tarkea kuin itse tapaaminen, joten aseta painoarvoa myos
puhelinsoittoon, silla mikali soittosi ei ole onnistunut et edes valttamatta paase tapaamaan asiakasta.
Valmistautumisella et vain paranna puheesi vakuuttavuutta, vaan pystyt myos huomattavasti
paremmin vastaamaan asiakkaan kysymyksiin ja vastavaitteisiin.

Asiakkaat ovat usein Kiireisia ja saattavat saada paivan aikana useita myyntipuheluita, joten
valmistautumisen avulla erottaudut ja parannan mahdollisuuksiasi — asiakas kuuntelee sinua talléin
todennakdisemmin, kuin satunnaista soittelijaa. Ja jos sinulla on kaytéssasi valmis kasikirjoitus
puhelulle harjoittele sitd aaneen niin kauan kunnes se kuulostaa luonnolliselta. Hyvin valmistautunut
myyja uskoo itseensa ja myos esiintyy uskottavasti. Valmistautuminen saastéaa aikaa ja kustannuksia,
seka parantaa kustannuksia.

Kirjoittajan kommentti: Kun tydskentelin myyntineuvottelija sain jo ennen tydsuhteen alkua valmiin
soittokasikirjoituksen itselleni. Jo muutamia viikkoja ennen tyén alkua harjoittelin kotona lahes joka ilta
aaneen kyseista soittokasikirjoitusta ja kun kymmenen muun kanssa aloitin tyoni kyseisessa
yrityksessa olin mukauttanut kasikirjoituksen itselleni sopivaksi, jolloin se tuli minulta luonnollisesti.
Sainkin koko kymmenen hengen joukkiosta ensimmaisen kaupan tehtya jo kolmantena tyopaivana,
kun muut saivat ensimmaiset onnistumisensa vasta reilu viikko aloittamisen jalkeen. Tama johtui siita,
ettd muut myyntineuvottelijat rupesivat harjoittelemaan myyntipuhettaan vasta itse tydsséa asiakkaisiin
(samalla menettéaen potentiaalisia kauppoja). Viela nykyaankin harjoittelen ja puhun &énen itsekseni
jotkut puhelut ennen kuin soitan asiakkaalle tapaamisen sopimiseksi. Se tuo minulle varmuutta
puheluun ja nain valtan myds mahdolliset alun kangertelut. Harjoittele siis itseksesi kunnolla &aneen
tulevaa puhelua, ala harjoittele asiakkaisiin.

Jopa muutaman minuutin valmistautuminen maksaa itsensé moninkertaisesti takaisin. Mieti mika on
puhelusi tavoite ja varaa kaikki tarvittava materiaali ja tydvalineet valmiiksi. Jarjesta itsellesi my6s
hairiton soittotilanne.

Kirjoittajan kommentti: Itsellani on aina hinnasto ja muut materiaalit k&sill&, kun soitan asiakkaalle. En
pysty ikind muistamaan kaikkea ulkoa, joten on tarke&a, etté pystyn tarkistamaan kaiken helposti ja
vaivattomasti. Hairioton tilanne on puhelun kannalta tarked, toimistomme on avokonttori ja muiden
keskustelun ja puhelut saattavat aika ajoin hairitéa tydskentelyani merkittavaksi. Sen takia olenkin usein
hoitanut buukkauspuheluni aamupaivélla kotoa késin. Soitan aamu yhdeksasta puoleen paivaan kotoa
puheluni, jonka jalkeen siirryn toimistolle hoitamaan muita tydtehtaviani. Nain varmistan itselleni
rauhallisen soittoympéariston tarkeille puheluilleni.



Valmistautuminen - oma yritystieto

Saat puheluusi vakuuttavuutta jos osaat antaa tietoa
paitsi myytavista tuotteista, myos yrityksestasi.

. Yrityksen taustatiedot - historia, kehitys, omistussuhteet,
organisaatio, henkildsto, liikeidea, toimipaikkojen maara
ja sijainti.

Talousfaktat - myynnin kehitys, maara ja jakauma,
markkinaosuudet ja kannattavuus

. Tuotantoon ja toimintoon liittyva tekniikka, kapasiteetti ja
laadunvalvonta

Ympaéristoasioiden osaaminen ja yhteiskuntavastuu

Tavoitteet, pddmadrat ja kehitysnakymat A

Valmistautumisen tarkeyttd on jo korostettu useampaan otteeseen tassa kasikirjassa, eika
turhaan. Valmistautuminen auttaa sinua niin monessa tarkeassa asiassa puhelussasi ja
se vaikuttaa niin moneen eri osa-alueeseen. On siis tarkeaa, etta tiedat kaikki tarvittavat
tiedot omasta yrityksestasi, silla et voi ikina tietaa milla kysymyksilla asiakas testaa
ammattitaitoasi
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Kirjoittajan kommentti: Vaikka taman dian tiedot saattavat vaikuttaa epdolennaisilta, on
oikeasti asiakkaita jotka saattavat yllattaen kysya sinulta jotain yrityksesi taustoista,
taloudesta tai tavoitteista. Naita kysyessaan asiakas hakevat varmennusta siihen, etta
"kuka sina oikein olet” - etenkin tana paivana kun yritykset kayttavat ulkoistettuja
buukkauspalveluja. Asiakas saattaa siis testata, ettéa oletko tosiaan juuri se henkild, joka
edes saapuu tapaamiseen. Itselténi on asiakkaat saattaneet yllattden kysya niinkin
yksinkertaista asiaa, etta kuka on yritykseni toimitusjohtaja tai miten ja milloin yritys on
perustettu. On tarkeda osata vastata naihin kysymyksiin suoraltaan ja vakuuttavasti.

Kaikkea yritystietoa ei tietenkaan tarvitse kertoa asiakkaalle, mutta oman yrityksen
tunteminen auttaa myyjaa vastaamaan asiakkaiden kysymyksiin ja muotoilemaan hyvia
perusteluita
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Valmistautuminen - tuotetieto :

Tuotetuntemus on valttdmatonta jokaiselle myyjalle,
sinun tulisi tietda tuotteistasi vahintdaan seuraavat asiat:
. Miten tuote tai palvelu tehdddn tai tuotetaan

Koostumus, raaka-aineet, tekniset ja muut tuoteominaisuudet,
lisdpalvelut ja erikoisuudet

Miten tuotetta tai palvelua kdytetddn tai muunnellaan
Miten tuote tai palvelu tyydyttda asiakkaan tarpeita, mitkd ovat hyodyt

. Hinnoittelu, katteet, alennukset, maksu-, sopimus- ja toimitusehdot
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Yritystiedon lisaksi on tuotetuntemus valttamatonta myyjalle ja myyjan tulisi tietdd vahintaan
tdssa diassa luetellut asiat. Hyva tuotetuntemus auttaa sinua vastaamaan vakuuttavasti
asiakkaan kysymyksiin ja vastavaitteisiin. Hyvan tuotetuntemuksen avulla myos
hyétyjen I6ytaminen OEH-analyysin avulla on huomattavasti helpompaa.
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Valmistautuminen -
asiakastuntemus

Asiakastuntemus on myyntitydssa tarkeaa, joten
selvita ainakin:
Perustiedot asiakkaasta, kuten yrityksen koko, toimiala, liikevaihto,
paattajat
Mitka voisivat olla asiakkaan tarpeet ja motivaatiot suostua
tapaamiseen
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Asiakastuntemus on myds erittain tarkea osa myyntityota ja valmistautumista ja selvita
asiakkaasta vahintaan perustiedot. Mieti myds etukateen mitk& voisivat olla asiakkaan

tarpeet ja miksi hanen pitaisi suostua tapaamiseen kanssasi.
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Kirjoittajan kommentti: Itse etsin tietoa muun muassa asiakkaan omilta nettisivuilta,
vuosikertomuksista, lehtiartikkeleista ja haastatteluista, sosiaalisesta mediasta kuten
LinkedlInista ja yrityksen omista Facebook-sivuilta. Katson myos aina LinkedlInista
paattajan henkilokohtaisen profiilin ennen soittoani — sieltd saan yksityiskohtaista tietoa

ihmisesta tittelin takaa.

Myyjan tulisi myods miettia etukéteen mita sanoa asiakkaalle ja miksi asiakkaan tulisi
suostua tapaamiseen. Vaikka myyjan tulee valmistautua jokaiseen soittoon huolellisesti,
ei myyjan tule kuitenkaan kayttaa siihen suhteettoman paljon aikaa. Kuten jo
aikaisemmin on mainittu, niin pahimmassa tapauksessa itse soitto voi jaada kokonaan

tekematta.



Valmistautuminen - vastavaitteet
& kysymykset

Puhelun onnistumisen kannalta on tarkeaa, etta
varaudut asiakkaan mahdollisiin kysymyksiin ja
vastavaitteisiin.

Mieti valmiiksi muutamia vahvoja argumentteja, joita voit esittaa
asiakkaalle
Muista, ettd sinun tulee perustella vastauksesi
huolella ja kerrottava vain sellaisia asioita, joilla on
merkitysta asiakkaalle.

Vastavditteet ja kysymykset viestivat

kiinnostuksesta ja ovat mahdollisuuksia l

Asiakkaan vastavaitteisiin ja kysymyksiin valmistautuminen on tarkeé&a ja sinun tulisikin
miettia valmiiksi muutamia vahvoja argumentteja voit tarpeen tullessa esittaa
asiakkaalle. Muista ettd sinun tulee my6s osata perustella ne myds asiakkaalle huolella
ja sinun tulee kertoa asiakkaalle vain sellaisia asioita joilla on todella merkitysta
asiakkaalle.
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Valmistautuminen - vastavaitteet
& kysymykset

Asiakkaan mahdollisia kysymyksia ja vastavaitteita
voivat olla:

. Miti oikein myyt?

. Onko sinulla edes kokemusta toimialaltani?

. Mika erottaa yrityksesi muista?

. Mika tekee sinun yrityksestisi kilpailijoista paremman?

Minulla on jo asiat tuolla saralla kunnossa.

e

Ostot jo talta kaudelta hoidettu - ei budjettia nyt.

A
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Minulla ei ole aikaa, minua ei kiinnosta.
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Muista, etté soittosi tarkoitus on sopia tapaaminen asiakkaan kanssa. Eli et ole viela
myymassa mitaan, joten kerro se myds hénelle.

Jos sinulla on kokemusta asiakkaan toimialalta, niin voit osoittaa sen asiakkaalle
esimerkiksi kertomalla referenssin. Jos ei ole, niin kerro tdma rehellisesti ja osoita
asiakkaalle, etta sinulla on ymmarrysta asiakkaan toimialalta ja toki haluat lisata
kokemustasi tapaamisella.



Puhelun vaiheet

* Esittely
o Kontakti-keskustelu

| o Selvitetdan
asiakkaalle puhelun
luonne / tarkoitus

| » Huomion herdtys
e Tarpeen

herittaminen—

kevyt
tarvekartoitus

» Hyoty, tarpeen
herattdminen,
havainnollistamine
n

o OEH-analyysi

» Mahdollisten
kysymysten ja
vastavaitteiden

kisittely
* Referenssit ja
suosittelu

llopetu

¢ Toiminta,
ajankohdan
tarjoaminen

» Tapaamisen sisallon
lapikdynti

o Jatkotoimenpiteet

* Yhteenveto

¢ Myonteinen
lopetustapa
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Puhelun vaiheet ANSVA-malli

- ¢ Huomio. Miten saada kuuntelija
1. Attention kiinnostumaan

S e Tarve. Miten heratan vastakaikua, ettd tama
4 cCU on tarpeellista kuulla

o Toteutus/ehdotus. Miten saan kuuntelijan
tuntemaan ettd tama kannattaa tehda

¢ Kuvailu. Miten voin havainnollistaa ja saada
kuulijani ndkemadn asian toteutuneena

¢ Toiminta. Mitd haluan kuulijan tekevan
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Sopivasti harkitulla vaiheistuksella/jasentamisella karsit puheluasi ja paaset selville sen
rajoista. Puhelun jasentelylla pyritdan tarkoituksenmukaisuuteen, silla huolimattomasti
koottu sanoma saattaa olla tehotonta. Rakenne varmistaa otettasi esittdmiseen ja
asioiden muistamiseen esittamishetkella. Tarkein ohje jasennyksessa on selkeyden ja
johdonmukaisuuden noudattaminen, silla oikean tyyppinen jasennys tukee
kiinnostavuutta.

ANSVA mallilla asiakasta johdatetaan toimimaan toivomallasi tavalla kiinnostavalla
aloituksella, vastapuolen aktivoinnilla, pyrkimyksella vahvistaa asiaa perusteluilla ja
havainnoimalla, seka kehotuksella toimintaan. Ensimmaisessé vaiheessa sinun tulee
heréattaa asiakkaan huomio ja luottamus, jotta han ylipdataan edes kuuntelee sinua
suopeasti. Seuraavaksi asiakas pitaa vakuuttaa siitd, ettéd hanen kannattaisi kuunnella
sinua ja etta asiakkaan nykyiseen asiatilaan liittyy huomattava ongelma tai vaikeuksia,
eli osoitat ja todistat asiakkaan ongelman. Vasta tdman jalkeen asiakas on
vastaanottavainen tarjoamallesi ratkaisulle. Taman jalkeen esitat ehdotuksen, johon
sinun tulee yrittda saada asiakkaalta kannatusta. Sen jalkeen kuvailet ehdotuksesi
hyotya niin, etta asiakas nakee asian toteutuneena. Lopuksi kehotat asiakasta
toimintaan ja toimeenpanosta sovitaan.



Puhelun ajankohta

Ei ole vain tarkeaa soittaa oikealle henkilolle, mutta
myos oikeaan aikaan.

~  Asiakas kiireisin aamusta ja alkuviikosta.

Onnistumisen mahdollisuuden paranevat sitd mukaan mita
myodhempaa paivan, viikon tai kuukauden aikana soitat

. Ala siis soita tasatunnein, vaan esim. 5 vaille.

AR

Ei ole vain tarkeaa soittaa oikealle henkildlle, vaan my6s oikeaan aikaan. Monet myyjat
ajoittavat puhelunsa tyopaivan ensimmaisille tunneille ja usein myds viikon alkuun.
Valitettavasti nama ajankohdat ovat juuri niita hetkia, jolloin asiakas on kaikkein Kiireisin
koko viikon aikana. Asiakkaalle tulisi luonnollisesti soittaa normaalin tydajan puitteissa,
mutta kuitenkin vasta silloin kun asiakas on saanut kiireellisimmat ty6tehtavansa
hoidettua. Sinun tulisi soittaessasi ottaa myds huomioon asiakkaan mahdolliset
tapaamiset ja muut palaverit. Taman takia sinun kannattaisi soittaa noin viisi minuuttia
ennen tasatuntia, jolloin saat asiakkaan langan paahan ennen hanen seuraavaa
palaveriaan. Oikean henkilon langan paéhéan saamisen onnistumisen mahdollisuuden
kasvavat sitd mukaan, mita mydhempaan paivan, viikon tai kuukauden aikana kontaktoit
asiakasta. Kontaktoinnin voi myds ajoittaa ennen pyhia, jolloin liiketoiminnan voi olettaa
olevan hiljaisempaa.

Ll T e Tl
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Puhelun aloitus

Tervehdi ja herata huomio - ihmiset reagoivat aina
omaan himeensa:

"Hyvdd huomenta Aila”, "Hei Aila”

Esittele sitten itsesi rauhallisesti - ensi oma nimi, sitten
yritys:
"Miina Myyja Yritys Oy:std”

AR

Puhelun alussa sinun tulee saada huomio itsellesi, asiakas on usein Kiireinen ja saattaa
vastaanottaa myyntipuheluita useita kertoja paivassa. Kun soitat asiakkaalle, heraa
hanelle ensimmaisenéd mieleen kysymys kuka olet ja mista soitat. Taman jalkeen han
ajattelee, etta miksi oikein soitat hanelle.

L F o o

Ihmiset reagoivat aina omaan nimeensa, joten helppo tapa kiinnittda huomio soittoosi ja
sinuun on sanoa asiakkaan oma nimi tervehdyksen yhteydessa. Muista etta puhelussa
tulee olla positiivinen sévy alusta loppuun, joten toivottamalla esimerkiksi hyvaa
huomenta on paitsi kohteliasta, mutta my6s luo positiivisen ja henkilokohtaisen savyn
puheluun heti alkuun.

Taman jalkeen sinun tulee esitella itsesi rauhallisesti ja niin, etta sanot oman nimesi
ensimmaisena ja sitten kerrot mista yrityksesta soitat. Nain varmistat etta asiakkaalle jaa
parempi muistijalki, ettéa mista yrityksesta soitat.

Muista etta sinun ei tarvitse aloittaa puhelua mahtipontisesti sanomalla jotain uniikkia ja
provosoivaa — ne rakentavat vain epaluottamusta ja tata kautta vaikeuttavat tyotasi.
Vaikka sinun tulee olla tehokas, niin ala hataile vaan jata puhelun alkuun mahdollisuus
pienimuotoiselle kontaktikeskustelulle.
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Puhelun aloitus

Esittelyn jalkeen kerro lyhyt etukateen miettimasi
markkinoiva esittely yrityksestasi.

Taman jalkeen kerro soittosi tarkoitus - joka on
tapaamisen sopiminen.

. Aldlihde myymaiain tuotteitasi, vaan keskity
tavoitteeseesi, eli tapaamisen sopimiseen!

"Soitan sinulle siksi, ettd haluaisin sopia tapaamisen

kanssasi”

Esittelyn jalkeen sinun tulisi kertoa lyhyt, etukéteen miettimasi markkinoiva esittely
yrityksestasi, silla usein pelkka yrityksen nimi ei vield kerro asiakkaalle mitaan. Sen
jalkeen kun olet esitellyt itsesi ja yrityksesi asiakkaalle huolella, tulee sinun kertoa
asiakkaalle soittosi tarkoitus. Moni myyja tekee sen virheen, ettd unohtaa kertoa
asiakkaalle, etta tarkoituksena on sopia tapaaminen — ei myyda. Tasta virheesté johtuen
puhelu saattaa jo ensimetreilla menna aivan vaaraan suuntaan.

iy A
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Vaikka sinun tulee olla tehokas, niin ala hataile vaan jata puhelun alkuun mahdollisuus
pienimuotoiselle kontaktikeskustelulle, jonka avulla puheluun tulee rentoutuneempi
henkilokohtaisuuden tuntu.



Puhelun aloitus

Kun olet kertonut asiakkaalle soittosi

. tarkoituksen, jatka vield antamalla syy;,

- miksi asiakkaan kannattaisi tavata sinut.

. Perustele mita konkreettista hyotya voit tarjota ja

vakuuta miksi asiakkaan kannattaa kayttaa
aikaansa tavatakseen juuri sinut.

L T T MR
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Sinun tulee kertoa asiakkaallesi viela lyhyesti syy, eli jokin sy6tti, miksi asiakkaan
kannattaisi suostua tapaamiseen. Harva asiakas suostuu tapaamiseen vain sosiaalisista
syista, joten sinun tulee pystya perustelemaan, mita konkreettista hyotya yrityksesi voi
tarjota ja vakuuttaa asiakas siita, ettd hanen kannattaa uhrata hetki aikaa tavatakseen

sinut.




Puhelun aloitus - kevyt
tarvekartoitus

Mikali asiakas ei heti innostu - ala lannistu, vaan jatka puhelua
tekemalla lyhyt tarvekartoitus jonka avulla voit 16ytaa uusia
perusteluja miksi asiakkaan kannattaa suostua tapaamiseen.

Selvita onko asiakas:
Tyytyvdinen jo olemassa olevaan ratkaisuun?

Jos on, mitka ovat ne ominaisuudet mihin on tyytyviinen ja onko ollut jotain mita
on jaanyt kaipaamaan?

Jos ei ole ollut tyytyvdinen, niin mitd toivomisen varaa olisi ja mitd uutta asiakas

kaipaisi, sekd onko kuitenkin ollut jotain mihin asiakas on ollut tyytyvadinen?

Kysy avoimia kysymyksid, jotka alkavat sanoilla mika, mita,

missd, milloin, kuka, miksi tai miten.

Tarvekartoituksessa sinun tulee selvittdd asiakkaan tarpeet ja rohkaista asiakas puhumaan.
Kysymisen ohella kuunteleminen on tarkedssa osassa tarvekartoituksessa, eli sinun
tulee antaa asiakkaalle tarpeeksi aikaa vastaamiseen — eli kuuntele asiakasta, nain
pystyt katsomaan asiakkaan tilannetta laajemmin ja I16ydat uusia perusteluja miksi
asiakkaan kannattaa suostua tapaamiseen kanssasi.

1 g

Muista tehda tarvittaessa myos tarkentavia lisakysymyksia ja niiden savyn tulee olla
keskusteleva, ei kuulusteleva. Kevyt tarvekartoitus kertoo sinulle asiakkaan
vahimmaisvaatimukset tulevalle ehdotuksellesi. Muista kirjoittaa asiakkaan kertomat
asiat muistiin! Kun teet asiakkaalle kevyen tarvekartoituksen, tulisi kysymyksien olla
avoimia ja johdattelevia, jolloin asiakkaan on lahes pakko vastata niihin useammalla
kuin parilla sanalla. Avoimilla kysymyksilla valtetaan tunne kuulustelusta ja ne saavat
asiakkaan vapautumaan, jolloin pystyt keraamaan tarvitsemiasi tietoja siitd, miten tuote
tai palvelu voisi olla asiakkaalle hyodyksi. Avoimet kysymykset alkavat usein sanoilla
mik&, mitd, miss&, milloin, kuka, miksi tai miten.

Muista, ettd sinun tulisi myds keskittyd kuuntelemaan asiakasta, jotta pystyt katsomaan
asiakkaan tilannetta laajemmin. Osoita myds kuuntelevasi , voit sanoa asiakkaan
kommentin perddn esimerkiksi "aivan” tai "ymmarran”.



Puhelun aloitus - muista!

Aloituksella suuri merkitys - myonteisyys jo heti

~ puhelun alussa.

Pyri saamaan puheluun henkil6kohtaisuuden tuntu.
Pyri saamaan heti huomio itsellesi.

Unohda mahtipontiset ja kuluneet fraasit -
erottaudu.

Puhelun savyn tulee olla keskusteleva.

A
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Puhelun keskivaihe

Puhelun aloituksen ja mahdollisen kevyen
tarvekartoituksen jalkeen myyjan tulisi perustella
tapaamisen hyodyt.

Ala puhu hinnasta tai rahasta, vaan kerro etti vasta
tapaamisessa selviaa lopullinen kokonaisuus ja
hinta - ohjaa maaratietoisesti puhe pois hinnasta ja
keskity tapaamisen sopimiseen ja sen hyotyihin.

AR

Sydétin kertomisen tai mahdollisen kevyen tarvekartoituksen jalkeen sinun tulisi perustella
asiakkaalle tapaamisen hyodyt. Eli sinun tulisi siis selittdd asiakkaalle miksi hanen
kannattaisi sopia tapaaminen juuri sinun kanssasi.

4
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Sinun ei pida ryhtya myymaan tuotetta tai palvelua puhelussa, vaan tavoitteena on sopia
tapaaminen asiakkaan kanssa. Puhelimessa ei pida puhua rahasta, koska vasta
tapaamisessa selvida lopullinen kokonaisuus ja hinta. Puhelimessa asiakkaan on
huomattavasti helpompi kieltaytya ostamasta kuin tapaamisella ja nain ollen itse
myyminen tapahtuu vasta tapaamisella. Tasta syysta puhelimessa sinun tulisi
maaratietoisesti pyrkid ohjaamaan keskustelu pois hinnasta ja keskittya tapaamisen
sopimiseen ja tapaamisen hy6tyihin.
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Hyotyjen esittely

Sinun tulee osata tuoda esille tarjoamasi tuotteen tai
palvelun hyodyt asiakkaalle - kilpailijaa halvempi hinta
ei ole hyotyjen kertomista.

Halvempi hinta on ominaisuus, joka ei viela hyodyta
asiakasta lainkaan - kerro asiakkaalle sen tuomista
konkreettisista eduista ja hyodyista.

Tee tuotteistasi OEH-analyysi, jolloin perehdyt sen
etuihin ja hyotyihin ja ndin pystyt vakuuttamaan
asiakkaan paremmin, kuin pelkilla ominaisuuksilla.

A

Sinun on osattava tuoda esille tarjoamanasi tuotteen tai palvelun hyodyt asiakkaalle, eika
kilpailijaa halvempien hintojen kertominen ole hydtyjen esittelya asiakkaalle. Halvempi
hinta ei auta, jos asiakas ei koe saavansa mitaan todellista hyotya. Sinun tulisi siis
osata kertoa asiakkaalle tuotteen tai palvelun tuomista hyddyista — ei vain
ominaisuuksista. Pelkan ominaisuuden mainitseminen ei hyodyta asiakasta lainkaan,
vaan asiakas kiinnostuu vasta kun kerrot kyseisen ominaisuuden asiakkaalle tuomasta

hyodysta.
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Hyotyjen esittely - OEH-analyysi

OMINAISUUS ETU HYOTY

Tarkoitetaan tuotteen Kuinka kerrottua Kuinka ominaisuus ja

tai palvelun fyysisia ominaisuutta etu vastaavat

tietoja. Mitd se tekee ja  kdytetddn ja mita se asiakkaan tarvetta.

miten se vaikuttaa merkitsee asiakkaalle

Tuotteen kompakti, Helposti Ei tarvetta isoille

litted pakkausmuotoilu varastoitavissa ja varastoille, tilansaasto.
postitettavissa Vahentaa varastointi ja

postituskuluja

. |

Sinun olisikin hyva tehda tuotteista tai palveluista OEH-analyysi, silla perehtymalla tuotteesi
tai palvelusi etuihin ja hyotyihin myyja pystyt vakuuttamaan asiakkaan paremmin kuin
pelkilla ominaisuuksilla

ELE T o o

Esittele tuotteen edut ja hyodyt yhdistettyna asiakkaan tarpeisiin — tuotteen jokin
ominaisuus tuo monia eri etuja ja hyotyja, mieti niistéd hyddyttavat juuri tiettya asiakasta.
Esittele hyodyt tarkeysjarjestyksessd, joka vaihtelee asiakkaan mukaan ja selviaa
alkuvaiheessa tehtyjen kysymysten avulla. Esittele yksinkertaisesti, ymmarrettavasti ja
jarjestelmallisesti. Hyvin tehty OEH-analyysi antaa sinulle evaita myos vastavaitteiden
kasittelyyn, silla voit kayttda analyysin kautta tulleita oivalluksia, kun asiakas esimerkiksi
kyseenalaistaa tuotteidesi tai palveluidesi paremmuuden kilpailijoihin tai nykyiseen
ratkaisuunsa nahden.

Kirjoittajan kommentti: Muista ettd alempi hinta on ominaisuus, eikd saastot ole se ainoa
asiakkaalle koituva hyoty. Ajattele siis luovasti! Vaikka omassa tydssani hintamme on
monesti kilpailijaa alempi, en kuitenkaan asiakkaalle puhu ikind pelkastaan
halvemmasta hinnasta. Jos asiakkaalle on tiukka budjetti, mutta tarve suurelle maaralla,
niin silloin kerron etté koska olemme erikoistuneet suoriin tehdastoimituksiin on
hintamme alhaisemmat. Nain saat samaa tuotetta kampanjaasi meidan kauttamme
suuremman maaran, jolloin tuotteet eivat lopu kesken kampanjan. Tai jos asiakkaalla on
tarkka budjetti ja tarve vain tietylle maarélle tuotteita, saa asiakas meidan kauttamme
paremman/laadukkaamman tuotteet kampanjaansa samalla rahalla ja ndin tuote antaa
saajalleen paremman kuvan yrityksesta.



Vastavaitteiden kasittely

Kasittele vastavaitteet asiallisesti, tyynesti ja
kiirehtimatta - ei vaistellen tai pakoillen.

Asiakkaan vahapatoisiltakaan tuntuvia vastavaitteista
el saa sivuuttaa.

Vastavditteet eivat ole henkilokohtaisia syytoksia,
eika asiakkaan kanssa tule vaitella.

Muista ettd vastavditteet ja tarkentavat kysymykset

viestivat kiinnostuksesta.

Hyotyjen esittelyn yhteydessa tai sen jalkeen asiakas saattaa esittdd vastavaitteita. Sinun
on tarke&a tiedostaa, ettd vastavaitteet eivat ole uhka, vaan mahdollisuus. Sinun tulee
kasitella asiakkaan vastavaitteet asiallisesti — ei valtellen tai pakoillen. Hankalatkin
vastavaitteet tulee hoitaa tyynesti ja kiirehtimatta, asiakasta keskeyttamatta. Asiakkaan
vahapatdisiltakaan tuntuvia vastavaitteita ei saa sivuttaa, vaan ne on hoidettava
huolellisesti yksi kerrallaan. Vastavaitteisiin ei tule suhtautua kuin henkilékohtaiseen
syytokseen ja asiakkaan kanssa tule missaan tapauksessa vaitella.

1 g

Aktiivinen, kyseleva ja kyseenalaistava asiakas on helpompi kasiteltdva kuin passiivinen ja
hiljainen asiakas ja sinun tulisikin nauttia haastavasta tilanteesta. Sita paitsi
vastavaitteet ja kysymykset viestivat kiinnostuksesta, joten ota ne ilolla vastaan ja
kaanna ne syyksi tavata sinut. Vastavaitteet ja tarkentavat kysymykset ovat asiakkaan
keinoja testata myyjaa ja ne usein viestivatkin kiinnostuksesta.

Valmistautumisella on suuri merkitys vastavaitteiden kasittelyssa ja siksi sinun tulee
valmistautua niihin. Oma tietotaito omasta yrityksestd, sen tuotteista tai palveluista ja
asiakkaasta auttavat sinua kasittelemaan asiakkaan vastavaitteet ja kysymykset
ammattimaisesti ja vakuuttavasti.

Muista my6s kuunteleminen vastavaitteidenkin kohdalla, ala vain kuule vaan kuuntele
asiakasta.
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Vastavaitteiden kasittely

Selvitd miksi asiakas on eri mielta ja tiedustelee juuri
kyseista asiaa.

Pyyda tarkennusta jos et ymmarra asiakkaan
vastavaitetta.

Tarkentavilla ja selventavilla kysymyksilla viestit
ammattitaitoa, vilpitonta valittamista ja sitoutumista
asiakkaan tarpeiden tayttamiseen.

A
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Ennen vastaamista asiakkaan vastavaitteisiin selvitd, miksi asiakas tiedustelee juuri
kyseista asiaa, eli miksi asiakas on eri mieltd. Sinun tulee uskaltaa myo6s pyytaa
asiakkaalta tarkennusta, jos et ymmarra taysin asiakkaan esittamaa vastavaitetta.
Esittamalla tarkentavia ja selventavia kysymyksia viestit asiakkaalle ammattitaitoa,
vilpitonta valittdmista ja sitoutumista asiakkaan tarpeiden tayttamiseen.



Vastavaitteiden kasittely

Voit kokeilla erilaisia vastaustapoja vastavaitteisiin:

. Myonna vastavdite osittain: "kylla, mutta” tai "kylla ja juuri siksi
tdma tuote/palvelu”.

Korvaa vastavaite jollain edulla tai hyodylla, jolloin asiakas saattaa
hyvaksya jonkin tuotteessa/palvelussa olevan puutteet, jos sen
korvaa jokin toinen etu tai hyoty.

Voit esittad vastavditteen, kuten "miten teidan mielestdnne”, jolloin
asiakkaan annetaan itse vastata.

. Kaanna vastavaite kysymykseksi ja kysya miksi asiakas on tata

A

mielta.
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Vastavaitteiden kasittely

Vaikka sinun tulee jo ennen puhelua valmistautua
vastavaitteisiin, ala kuitenkaan ennakoi ja ryhdy
kasittelemaan vaitteitd, joita oletat asiakkaan
esittavan.

Jos asiakas kyseenalaistaa tuotteesi paremmuuden
nykyiseen tai kilpailijan tuotteeseen nahden, ala
lahde purkamaan tilannetta haukkumalla
kilpailijaa tai asiakkaan nykyista tuotetta.

A

Vaikka sinun tulee valmistautua vastavaitteiden kasittelyyn ja suunnitella etukéteen
perusteluja joilla vastata vastavaditteisiin, ei sinun tulisi puhelussa ennakoida ja ryhtya
kasittelemaan vaitteitd, joita oletat asiakkaan esittavan. Jos asiakas kyseenalaistaa
tuotteesi tai palvelusi paremmuuden asiakkaan nykyiseen tai kilpailijan tuotteeseen tai
palveluun ndhden, ei sinun tulisi lahted purkamaan tilannetta haukkumalla kilpailijaa tai
asiakkaan nykyistéa ratkaisua. Asiakas saattaa loukkaantua ja talléin tapaaminen saattaa
jaéda sopimatta, varsinkin jos olet on vihjannut asiakkaan nykyisen ratkaisun olevan
huononlainen.
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Referenssit ja suosittelut

Referenssien kdytto on yleistd, mutta tehokasta.

Yhdenkin referenssiasiakkaan mainitseminen voi johtaa
tapaamisen sopimiseen

Kerro muista asiakkaistasi, joiden tarpeita olet onnistuneesti
ratkaissut

Referenssi toimii todisteena tuotteen vaitetyista
eduista ja sen tuomista hyodyista.

L

AR

Monet myyjan kayttava referensseja apunaan tydssaan ja vaikka niiden kaytto on yleista, ei
niiden tehokkuutta kannatta aliarvioida. Yritysmyynnissa referensseista kertominen voi
osoittautua erityisen tehokkaaksi ja joskus yhdenkin referenssiasiakkaan mainitseminen
voi johtaa tapaamisen sopimiseen.

s

Referensseja kayttdessasi voit kertoa muista asiakkaistasi, joiden vastaavanlaisia tarpeita
olet onnistunut menestyksekkaasti ratkaisemaan. Referensseja on hyva kayttaa eritoten
silloin, kun tuotteen tai palvelun hyétyja ja tuloksia on vaikea mitata. Tallaisissa
tapauksissa referenssi toimii ikédan kuin todisteena tuotteen tai palvelun vaitetyista
eduista ja tuomista tuloksista. Voit siis vahvistaa OEH-analyysista saamiasi
myyntiargumentteja, kertomalla mita hyotya tuotteesi tai palvelusi on tuonut jollekin
toiselle asiakkaallesi.

Kirjoittajan kommentti: Erdélle asiakkaalleni riitti, kun kerroin muutamaan muun saman alan
likkeen missa tuotteitamme on myynnissa. Ne vakuuttivat asiakkaan ja tapaaminen
sovittiin. Muista, etta referenssin tulisi liittyd jotenkin asiakkaan toimialaan tai tarpeisiin.
Kuten jo aikaisemmin osiossa "viestin valittaminen asiakkaalle” mainittiin, niin valitse
aihealueita, joita otetaan mielellaén vastaan ja jotka herattavat mielenkiintoa. Tama
patee myds referensseihin.
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Referenssit ja suosittelut

Suositteluiden kaytté on myos tehokas tapa saada
sovittua tapaaminen.

Asiakas suostuu 84 % suuremmalla todennakoisyydella

tapaamiseen, jos suosittelija joku asiakkaan oman organisaation

: sisaltd, 44 % suuremmalla todennakdisyydella jos suosittelija joku
iy asiakkaan organisaation ulkopuolisesta verkostosta

' Suosittelija voi joko soittaa puolestasi asiakkaalle tai

:_"'f voi pyytaa kayttaa hanen nimeaan soittaessasi

asiakkaalle.

Muista, etta kaikki tuntemasi henkilot ovat
potentiaalisia suosittelijoita - kayta verkostojggi. ;

LE o o ST

Suositteluiden kayttaminen on erittdin tehokas keino parantaa mahdollisuuksiasi paasta
tapaamaan asiakasta ja tutkimuksien mukaan asiakas suostuu 84 prosentin
suuremmalla todennakoisyydella tapaamiseen, jos kayttdmasi suosittelija on joku
asiakasyrityksen sisélta ja 44 prosentin todennakdisyydella jos suosittelija on joku kenet
asiakas tuntee yrityksensa ulkopuolisesta verkostostaan. Suosittelija joko soittaa sinun
puolestasi asiakkaalle ennen sinun yhteydenottoasi tai antaa sinun kayttaa hanen
nime&an soittaessasi asiakkaalle. Jo olemassa olevat, tyytyvaiset asiakkaat toimivat
parhaimpina suosittelijoina, mutta sinun tulee ottaa huomioon, etta kaikki verkostossasi
olevat ihmiset ovat potentiaalisia suosittelijoita perheenjasenista lahtien.

Kirjoittajan kommentti: Kaytan suosittelijoita aina kun vain on mahdollista, silla
suosittelijoiden kayttdminen on oiva tapa rakentaa luottamusta. Jos prospektiyrityksessa
on joku tuttuni tissa, niin soitan hanelle heti ensimmaisena. Kuulumisten vaihtamisen
jalkeen kerron asiani, vahvistan vield kuka on oikea henkil6 kyseisessa yrityksessa
asialleni ja pyydan lupaa mainita tutustani. Kun sitten soitan asiakkaalle, niin kerron etta
X antoi yhteystietosi ja vinkkasi ettd minun kannattaisi ottaa yhteytta.



Puhelun lopetus

Ehdota tapaamista aina ensimmaisena ja tarjoa aina
- . kahta aikaa, jotka olet jo miettinyt etukateen
~ valmiiksi.
Ole tasmallinen ja suora.
. Tarkkoja péivia ja kellonaikoja.
. Tee selviksi, ettd ehdotat tapaamista

Kun olet tarjonnut aikoja, ole hetki hiljaa ja odota
asiakkaan vastausta.

Kun tapaamisajankohta on sovittu, kerro asiakkaalle
lyhyesti tapaamisen sisdllosta ja arvio tapaamisen

kestosta. .

Asiakkaalle tulisi aina tarjota kahta aikaa ja sinun tulisi aina olla ensimmainen joka ehdottaa
tapaamista ja sen ajankohtaa. Katso siis sopivat ajankohdat etukateen kalenteristasi ennen
soittoa. Kun olet tarjonnut asiakkaalle kahta tapaamisaikaa, tulisi sinun olla hetki hiljaa ja odottaa
asiakkaan vastausta.

Sinun tulee olla tdsmallinen ja suora ajankohtaa ehdottaessaan, eli tarjoa lyhyesti asiakkaalle tarkkoja
paivia ja kellonaikoja. Jos tasséa vaiheessa annat pallon asiakkaalle kysymalla milloin asiakkaalle
kavisi tai olisiko asiakkaalle parempi ensi viikolla vai sitéd seuraavana, mahdollisuudet tapaamisen
sopimiseen heikentyvat. Talléin keskustelu siitd milloin tavataan, muuttuukin siihen, etta
tavataanko lainkaan.

Kirjoittajan kommentti: Kun itse ehdotan tapaamista asiakkaalle ja tarjoan ne kaksi ajankohtaan, teen
sen asenteella etta nyt tavataan ja tdssa minun antamani vaihtoehdot ajankohdalle. Pyrin
olemaan itsevarma ja vakuuttava, jolloin teen asiakkaalle selvaksi etten pyyda lupaa tapaamiselle
vaan tassa ollaan nyt tulossa kdymaan. Jos myyjan sanat ja danenkayttd ovat pyytelevia, on
asiakkaan helppo kieltaytya tapaamisesta.

Kirjoittajan kommentti: Asiakas saattaa olla liikkeella kun soitat hanelle, eika kalenteri ole aina
asiakkaan mukana. Itselleni on kaynyt monia kertoja niin, etté asiakas on ollut halukas
tapaamaan, mutta ei juuri silla hetkella ole pystynyt tarkistamaan sopivaa ajankohtaa
kalenteristaan. Talléin olen pyytényt asiakasta kaivelemaan muististaan esimerkiksi seuraavan
viikon keskiviikon aikataulua, josko asiakas sattuisi muistamaan onko vaikkapa iltapaivalla
vapaata ajankohtaa. Jos asiakas on muistellut, ettéd esimerkiksi kolmesta neljaan taisi olla
vapaata, niin olemme sopineet sen alustavasti. Puhelun jalkeen laitan asiakkaalle sédhkdpostilla
kyseisen ajankohdan ja asiakas on séhkdpostitse vahvistanut sen. Jos séahkdpostivahvistusta ei
ole kuulunut, niin sitten olen soittanut asiakkaalle uudelleen seuraavana paivana. Toinen
vaihtoehto on ollut, etté olen kysynyt milloin asiakas on seuraavan kerran kalenterin daressa ja
sovimme, ettd soitan silloin uudelleen jolloin saadaan sovittua tapaamisajankohta lukkoon. Itse
olen aina saanut sovittua tapaamisen asiakkaan kanssa, vaikka se on vaatinut muutaman
sahkopostin tai lisésoiton. Jos puhelu on laadukas ja myyja todellakin osannut perustella
vakuuttavasti tapaamisen kannattavuuden, ei ole pelkoa etteik6 asiakas vield jalkikateenkin
suostuisi tapaamiseen. Jos asiakas ei edella kerrottujen tilanteiden sattuessa vasta sahkopostiisi
tai puheluihisi on puhelu todennékdisesti mennyt joltain osin vikaan ja asiakkaalle ei ollut
alunperinkaan tarkoitus suostua tapaamiseen.
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Puhelun lopetus

Jos tapaaminen ei onnistu, on tarkeaa kuitenkin
pitaa positiivinen vire ylla.

Pida mielessa tulevaisuuden mahdollisuudet.

Voit sopia asiakkaan kanssa seurannasta ja uudesta
soittoajankohdasta.

Voit myos jattaa oven auki antamalla asiakkaalle
lupauksen. Voit luvata selvittavasi jonkin asiakkaan
mielta askarruttavan asian tai pyytaa asiakasta
selvittimaan jonkin avoimeksi jadneen asian

seuraavaa yhteydenottoa varten.
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Jos tapaamisen sopiminen ei onnistunut olisi tarkeadd, etta kuitenkin asiakkaan kanssa
seurannasta ja uudesta soittoajankohdasta. Voit myds jattaa oven auki antamalla
asiakkaalle lupauksen. Talloin voit esimerkiksi luvata selvittdvasi asiakasta
askarruttavan seikan tai voit myos pyytaa asiakasta selvittamaan jonkin avoimeksi
jadéneen asian seuraavaa yhteydenottoasi varten. Vaikka asiakas ei nyt suostunut
tapaamiseen kanssasi, voi tilanne olla toinen esimerkiksi puolen vuoden paasta.



Puhelun lopetus

Soittajan tulisi aina tehda aloite puhelun lopettamiseksi.

Tee puhelun lopuksi aina yhteenveto sovituista asioista,
asiakkaan tarpeista ja varmista ettei mitdan jaanyt
huomioimatta.

Puhelusta jaa aina joksikin aikaa jalkivaikutus ja sen
vuoksi myonteisyys on aina paikallaan

Kiita asiakasta ajasta, toivota hyvaa paivanjatkoa tai
viikonloppua, voit myo6s viitata tulevaan tapaamiseen.

Lopetuksen tulee olla selkea ja rauhallinen - dla iske

luuria vastaanottajan korvaan.

Sinun tulee puhelun lopuksi kertoa asiakkaalle myds lyhyesti tapaamisen sisallosta ja arvio
tapaamisen kestosta. On myds hyva kertoa asiakkaalle, etta tapaamisen aikana
kartoitetaan asiakkaan tilanne kokonaisvaltaisesti. Kun tapaaminen on sovittu, tulisi
sinun tehda lyhyt yhteenveto asiakkaan tarpeista ja varmistaa ettei mitaéan jaanyt
huomioimatta. Yhteenveto on myos tarkeaa tehda, vaikka et juuri silla hetkelld saanut
tapaamista sovittua.

S T

Puhelusta jaa aina joksikin aikaa jalkivaikutus ja sen vuoksi myénteisyys myds puhelun
lopetuksessa on tarkeaa. Lopetustapa riippuu kulloinkin kyseessa olevasta
tilannekulttuurista, mutta yleisesti ottaen kannattaa lopussa olla jotakin
kohteliaisuuskaytant6a, kuten esimerkiksi toivotus hyvasta viikonlopusta tai seuraavaan
tapaamiseen viittaamista. Lopetuksen tulisi olla selkea ja rauhallinen, niin ettei
kuuloketta isketd vastaanottajan korvaan. Sinun tulisi soittajana tehda aloite puhelun
lopettamisesta
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