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Asiakas maarittelee hyvan ja huonon palvelun laadun.
Jos palvelun laatu ei tyydyta asiakasta, on hanen helppo vaihtaa kilpailijalle.

Jokaista asiakasta palvellaan yksilona ja luodaan juuri hanelle paras mahdollinen ratkaisu.

Myyja on asiakasta varten.

Hyva myyja pyrkii jatkuvaan kehittymiseen ja itsekriittisyyteen.

Oliko palvelu niin hyvaa, etta asiakas tulisi ostoksille myés myohemmin?
Myyja on yksi harvoja kontaktipintoja asiakkaan ja yrityksen valilla.

Myyja edustaa yritysta ja sen arvoja.

MIETI NAITA:

Milla tavoin voin ylittaa asiakkaan odotukset?
Miten saan asiakkaan mahdollisimman tyytyvaiseksi?
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Asiakkaan ennakko-odotukset myymalaan tullessa

+ Hakenut netista tietoa

- Vertalllut kilpailijoiden hintoja

* Nahnyt mainoksen

- Kaveri on kehunut

+ Aikaisemmat kokemukset myymalassa

- Kokemukset kilpailevista yrityksista

- Kokemuksia asiakaspalvelusta muissa yrityksissa
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Kontakti

Tarvekartoitus

Asiakkaan
vakuuttaminen

Kaupan
paattaminen
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Myyntiprosessi pysyy samana asiakkaasta toiseen, kaikille on taattava tasalaatuinen
palvelu.

Tasokas myynti on myyntiprosessin kdymista lapi oikeassa jarjestyksessa.

Jokainen myyntiprosessin vaihe edesauttaa toista: Hyva kontakti luo helpon alun
tarvekartoitukseen, kun asiakas on vastaanottava. Argumentointi perustuu

tarvekartoituksessa saatuihin tietoihin ja argumentoinnilla saadaan kauppa paatettya.

Kauppaa ei synny, jos joku myyntiprosessin vaiheista jatetaan kaymatta lapi.
Vaikka asiakkaita on erilaisia, niin prosessi on sama kaikille.

Kenestakaan ei voi tunnistaa paallepain, mika on hanen nykyinen tilanteensa.

Asiakas haluaa panostaa siihen, mika on hanelle tarkeaa.

Huonosta kokemuksesta kerrotaan useammalle ihmiselle kuin positiivisesta
kokemuksesta!
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Ota kontakti!

"Kuinka voin
auttaa?”

* Hyva asenne
+ Positiivisuus - tarttuu my6s muihin




Ihminen muodostaa ensivaikutelmansa nopeasti, joten ensikontakti on tarkeéda koko loppu
myyntiprosessin kannalta.
Innostus tarttuu, jos olet itse innostunut on asiakaskin innostunut. Oma asenne on kaiken
ydin.
Kontaktoi kaikki asiakkaat: myds myyntitilanteissa tulee sellaisia hetkia, jolloin voi huomioida
ymparistonsa.
Kiinnitd huomio odottavaan asiakkaaseen ja kerro, ettd hanta palvellaan hetken paasta.
Taten myos asiakas jaksaa odottaa hieman paremmin ja on vastaanottavaisempi, kun
hanta palvellaan.

Jos ei ole asiakasta, etsi asiakas
Enemman kontakteja - enemman kauppaa - parempi asiakastyytyvaisyys
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Mitd enemman, sitd enemman - tarvetta
el voi kartoittaa lilkaa

Asiakas aaneen

Asiakkaan olisi hyva puhua n. 80%
ajasta

Vahintaan vastaukset kysymyksiin miksi,
kuka, miten, milloin, mik& ja missa.

Mita kaikkea sina tarvitsisit tahan
liittyen?

Mikéa olisi sinulle taydellinen paketti?
Mita ilman tama laite ei toimi?

Kuuntele mita asiakas sanoo!
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Tarvekartoituksen tarkoitus on saada selville asiakkaan kokonaistarve, jotta voidaan luoda
kokonaisvaltainen ratkaisu asiakkaan ongelmaan.

Suurin osa myynnista on tarvekartoitusta. Jos et tieda asiakkaan tarvetta tarpeeksi hyvin, ei
myoskaan kauppaa synny

Asiakkaan puhumaan saaminen, hanen kuunteleminen ja ongelman ja/tai tarpeen
ymmartaminen on ensisijaisen tarkeaa.
- Luotto myyjaan kasvaa ja asiakas kuuntelee myyjaa paremmin.

Mita asiakkaalle kannattaa kertoa ja mita ei?

Asiakkaan tietotasosta ja kiinnostuksesta riippuu se, milla tavalla asiat kannattaa hanelle
kertoa. Kaikki eivat innostu teknisistd ominaisuuksista, joillekin riittaa tieto siitd miten laite
toimi.

Ala ala patemaan ammattitaidollasi, kerro vain se, mika asiakkaalle on tuotteessa tarkeaa
asiakkaan nykyisen tietotason mukaan.
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Asiakkaan saa puhumaan ainoastaan esittamalla kysymyksia: esita sellaisia kysymyksia,
joihin ei voi vastata joko kylla tai ei.

Ala selita, kysy. Parhaimmat myyjat eivat tyrkytd, vaan saavat kysymyksilla asiakkaan itse
oivaltamaan omat tarpeensa.

Miksi asiakas on myymalassa? Kuka kayttaa laitetta/palvelua? Miten laitteita kaytetaan?
Milloin laitteet/palvelut tulisi saada kayttoon? Missa laitteita/palveluja kaytetaan?

Selvita, mita asiakas haluaa laitteilla ja palveluilla tehdd, toteuta nama toiveet ja tuo jotain
sellaista, mitd asiakas ei edes osannut odottaa.

Mita kaikkea muuta asiakkaalla on kotonaan? Haluaako asiakas yhteensopivuutta muiden
kodin laitteiden kanssa? Asiakas ei usein itsekaan tieda, mihin kaikkeen laitteet nykypaivana
pystyvat.

Mika olisi sellainen paketti, ettd asiakkaan ei enéa tarvitsisi tulla myymaldan uudestaan
saman ongelman kanssa. Asiakkaat lahtevat tyytyvaisina, pysyvat tyytyvaisina ja tulevat

jatkossa myos muiden ongelmiensa kanssa myymalaan, kun pyritaan paketeissa taydelliseen
ratkaisuun. Samalla ostosten keskihinta kasvaa. )
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Luo
mielikuvia

Mita sait tarvekartoituksessa selville?
Kuuntelu ja ymmartaminen
Paketti asiakkaan tarpeisiin

. . {4 : . Miksi
Tama pitaisi tietda jo tarvekartoitusvaiheessa asiakas
o - e : . tarvitsee
Miksi asiakas tarvitsee naita? tALA?
Kartoituksessa kavi ilmi tama ja tama asia Minka takia
Minkélaista talla laitteella kaytto olisi? asmtl;e?nsa?]s’;ta|5|

Mielikuvat
Mita asiakas tekee teknisilla tiedoilla, jos ei niista tieda mitaan
Lisdarvo asiakkaalle
Kerro jotain, mita asiakas el ennestaan tiennyt
Mill& tavoin asiakas hyotyy myymalassa kaynnista?
Miksi asiakas ostaisi mieluummin myymalasta, kuin netista
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liIman mittavaa tarvekartoitusta, ilman asiakkaan ongelmien kuuntelemista ja ilman asiakkaan
ymmartamista vastavaitteilta katoaa pohja. "Myyjan puhetta” on vaikeaa ottaa tosissaan.

Kaytetdan hyvaksi asiakkaista saatua tietoa: miksi juuri taméa ratkaisu on teille oikea ratkaisu.
Enemman tunnetta, vahemman logiikkaa.
Ymmarra asiakasta, asetu hanen asemaansa - asiakas on myds vastaanottavaisempi
Asiakkaan pitaisi olla viisaampi l&htiessaan.
Onko jotain mitd asiakas el valttamatta tiennyt laitteesta tai palvelusta myymalaan tullessaan?
Miksi asiakas tulisi kAymaan myymalassa myos uudestaan?
Puhu mahdollisimman selkokielella. Ymmartaako asiakas varmasti, mita koitat sanoa?

Mita taydellisempi paketti, sita tyytyvaisempi asiakas. Kaikilla mahdollisuus saada kaikki
palvelut kayttoonséa, pelkka laite ei aina ole ratkaisu ongelmaan, eika asiakaskaan sita valttamatta

tieda.

Miksi talla paketilla asiakkaan ei tarvitsisi tulla saman asian takia takaisin?
Luo mielikuva, kerro tarina.

Minkalaista kaytto olisi kotiolosuhteissa, kuinka helppoa ja mukavaa se olisi.

Miten tekniset ominaisuudet vaikuttavat kayttdomukavuuteen: kuinka paljon nopeampaa kaytto
olisi, kuinka taméan ongelman takia ei enda tarvitsisi tulla myymalaan uudestaan. \
)



Kaupan paattaminen

Kontakti

Tarvekartoitus

Asiakkaan
vakuuttaminen

TEE KAUPPA!
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Asiakkaan ongelma on selvitetty, kaupan paattaminen on ongelman
ratkaisu.

Jos kaikki aikaisemmat myyntiprosessin vaiheet on kayty huolella lapi
on my0s kaupan paattaminen helpompaa.

Mita aikaisemmin asiakas saa laitteen kayttoon, sita nopeammin hanen
ongelmansa ratkeaa

Mika itselle toimii?

Kokelle ja kayta sita, mika tuntuu itsesta kaikkein luontevalta.
Kaupan kysyminen

Jos et kysy kauppaa, sitd myos harvemmin tulee.
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