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European Sales Competition pyrkii kehittdamaan korkeakouluopiskelijoiden myyntiosaamista
Euroopassa jarjestamalla myyntikilpailua eurooppalaisille korkeakouluopiskelijoille. Kisaa varten
opiskelijoille tarjotaan myyntivalmennusta omissa korkeakouluissaan, ja tdman opinnaytetydn
aiheena toimii myyntivalmennuksen kehittdminen Turun AMK:ssa ja European Sales
Competition -kisassa.

Tyobn teoriaosassa vertaillaan improvisaatioteatterin ja myynnin valmennustapoja ja etsitdan
improvisaatioteatterin keinoja, joilla myyntivalmennusta voidaan kehittdd. Ensimmaisessa
kappaleessa perustellaan teatteritieteen hyddyllisyyttd myyntivalmennuksen nakdkulmasta,
toisessa perehdytddn myynnin valmentamiseen ja kolmannessa todetaan improvisaatioteatterin
toimintatapojen hyddyt valmentamisessa.

Tyo6ta varten toteutettiin kyselytutkimus Turun AMK:n myyntivalmennukseen osallistuneille, jotta
Ioydetdén kohteita, joita parantaa korkeakoulun tarjoamassa valmennuksessa. Asioita, joihin
toivottiin  parannusta, olivat konkreettiset harjoitteet, henkilokohtainen palaute seka
valmennuksen pituus.

European Sales Competition -kisaan osallistuville jaetaan englanninkielinen International Selling
Student Fieldbook -opas, jonka tarjoaman teorian pohjalta kehitettiin kdytannén harjoitteita, joilla
kisaajat voivat kehittdd omaa myyntiosaamistaan. Oppaan toimivuutta tarkastellaan myos
laajemmin kisaan osallistuvan ndkodkulmasta. Opasta varten kehitetyt kaytannon harjoitteet
esitellaén tassa tydssa suomeksi.

Tyon toimeksiantajana toimi Turun AMK, joka otti lopulta kayttddnsa tassa tydssa esitettyja
malleja ja harjoitteita. European Sales Competition vastaanotti tydssa kehitetyt harjoitteet ja
tydssa kertyneen palautteen.
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The purpose of the European Sales Competition is to improve the sales skills of academic
students in Europe. To participate in the competition, the students are provided sales coaching
in their own universities. The objective of this thesis is the development of sales coaching in the
Turku University of Applied Sciences and in the European Sales Competition.

The theoretical part of this thesis compares different coaching methods in improvisational
theatre and in sales, and sets to find methods in improvisational theatre that could be used to
further improve sales coaching. The first chapter discusses sales coaching and the third chapter
lists the advantages of the methods of improvisational theatre in coaching.

For the purposes of this thesis, a research enquiry was carried out among the students who
participated in the sales coaching program in the Turku University of Applied Science to
determine the needs for improvement in the said program. Suggestions for improvement were
made regarding practical exercises, personal feedback and the length of the coaching program.

The participants of the European Sales Competition all receive an “International Selling Student
Fieldbook” -guide. Based on the theoretical framework given in this guide, practical exercises
were developed, which enable the competitors to improve their sales skills. The functionality of
the guide is also discussed in detail from the perspective of the individual competitor. The
practical exercises developed for this particular guide will be presented in the thesis in Finnish.

The thesis was commissioned by the Turku University of Applied Sciences and the models and
exercises presented here were also later adopted by the commissioner. European Sales
Competition received the exercises developed during the research, as well as the student
feedback collected in the process.
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KAYTETYT LYHENTEET

ESC Lyhenne European Sales Competition -myyntikilpailulle.

ISSF Lyhenne International Selling Student Fieldbook -oppaalle.



1 JOHDANTO

European Sales Competition on Euroopan-sisainen myyntikilpailu, joka on
suunnattu Bachelor-tason opiskelijoille. Sen tavoitteena on parantaa myynti-
osaamista maanosan oppilaitoksissa jarjestamalla kisaa, jossa opiskelijat voivat
roolipeliymparistéssa myyda yhteistyoyritysten ostajille ja néin kisata myyntitai-
doillaan toisiaan vastaan. Taten parhaat myynti- ja opetuskaytannot leviavat

koulujen kesken ja kaikkien osanottajatahojen myyntiosaaminen paranee.

Kisa on viela nuori ja sen prosessit ovat vielda muotoutumisvaiheessa. Kisassa
vuonna 2014 jaettu International Selling Student Fieldbook kaipasi toimeksian-
tajana toimineen Turun AMK:n mielesta kehittdmista. Luettuani oppaan, totesin,
ettd kehittamista ei tarvitse oppaan teoriaosuus, vaan empiirinen puoli, josta
puuttuivat kokonaan kaytannon harjoitteet. Halusin tarkastaa, olivatko opiskeli-
joita valmentavat kanssani samaa mieltd seka itse valmennettavat kisaajat. Ki-
saajien valmennusprosessia tutkittaessa huomattiin tarvetta lisata oppaaseen
itsendisesti suoritettavia harjoitteita. Kokemukseni teatteriohjaamisesta ja
draaman opetuksesta paikallisessa teatterikoulussa otettiin huomioon, kun ru-
pesin valmistamaan harjoitteita oppaaseen, joista suurin osa perustuu improvi-
saatioteatteriin. Opinnaytetyon edistyesséa toimeksiantaja tahtoi, ettéa kehittele-
millani harjoitteilla voitaisiin kehittdéda myds Turun AMK:n myyntivalmennusta,

joten aiheeni suuntaus muuttui tekemisen myo6ta.
Opinnaytetyota varten tutkin seuraavia aiheita:

1. Mita improvisaatioteatterin keinoja voidaan hyddyntdd myyntivalmennuk-
sessa?

2. Miten myyntivalmennusta voidaan kehittaa Turun AMK:ssa ja ESC:ssa?

Myyntivalmennuksen kehittdmista on tarkoitus tutkia tyon teoriaosassa. Tarkas-
telen asiaa niin myyntivalmennuksesta kirjoitetun kirjallisuuden pohjalta kuin
teatteritieteiden nakokulmasta. Myynnin osaamista ei pideta jarin hyvana kor-
keakouluista valmistuneiden joukossa. Tama johtuu niin myyntikoulutuksen

puutteesta korkeakoulutasolla kuin sen vajavaisuudesta. Myyntivalmentamista
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kehittamalla voidaan parantaa opiskelijoiden valmiuksia myyntitybhon heidéan

siirtyessaan tyoelamaan.

Draamapedagogiikkaa on jo kaytetty myynnin kouluttamisessa tytelamassa
esimerkiksi erilaisilla improvisaatioharjoitteilla asiakaskohtaamisista tai tulehtu-
neista tyosuhteista. Koska ESC-kisassa tulee osata edeta ennalta maaratyn
myyntiprosessin mukaan pienista vastoinkaymisista valittamatta, niin improvi-
saatioharjoitteiden tarjoama tilanteissa luovimisen oppi perinteisien myyntipro-
sessin harjoittelun rinnalla korostuu. Harjoitteilla on mahdollista kehittaéa moni-
puolisesti osanottajien myyntiosaamista riippumatta yksittaisestd myyntiproses-

sin rungosta. Tama on parempien myyjien kouluttamisen kannalta tarkeaa.

Empiirisessé osassa selvitetdan kvalitatiivisella tutkimuksella myyntivalmennuk-
seen osallistuneiden opiskelijoiden tuntemuksia valmennuksesta. Naita tietoja
peilaan omiin kokemuksiini kisasta ja siihen valmistautumisesta, kun osallistuin

European Sales Competition -kisaan keséalla 2014.

Tyon lopputuotteena syntyy harjoitteita myyntiprosessin valmentamiseen ESC-
organisaatiolle. ISSF-oppaan olemassa olevan teoriaosuuden lisdksi haaste-
taan kisaajaa valmentamaan itsestdan mahdollisimman hyva kisaaja ja kerro-
taan harjoitteista, joilla tavoite saavutetaan. Opas on tarkoitus jakaa kaikille ki-
saan osallistuville opiskelijoille seké laittaa se ESC:n kotisivulle vapaasti ladat-
tavaksi. Opas on englanninkielinen, koska kisassa myydaan englannin kielella.

Tassa opinnaytetydssa harjoitteet on esitelty suomeksi.
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2 TEATTERITIETEEN YHTEYS MYYNTIPROSESIIN

2.1 Myyntiedustus on rooli

Ihminen ei ole yksi ja sama henkil6 eri ihmisten kanssa. Kayttaydymme eri ta-
valla perheen, ystavien tai tuntemattomien seurassa. Jokainen meista esittaa
jotain roolia, joka mielestimme parhaiten edistdd asiaamme silla hetkella. Yri-
timmepa sitten hurmata, pelotella tai olla huomaamattomia, niin jokaisella roolil-

la on oma funktionsa niin yksittaisten ihmisten elamissa kuin yhteiskunnassa.

Joten se ei ole kummastus, etta myyjakin laittaa niskaansa roolin, kun han lah-
tee asiakkaisiin. Myyjien tulisi olla hurmaavia ja vakuuttavia, jolloin heiltd vaadi-
taan energisyytta, positiivisuutta ja oma-aloitteisuutta. He ottavat siis roolin.

Roolin otto on myds selviytymiskeino. Monet myyjat eivat ota hylkayksia ja kiel-
taytymisia, olivat ne kuinka ikeitd tahansa, henkilokohtaisesti, vaan ajattelevat:

"He kieltaytyivat myyijalle, eivat minulle ihmisena”.

Samaa taitoa osata erottaa oma itsensa ja oma roolinsa vaaditaan myos naytte-
lijoilta teatterissa ja elokuvissa. Kritiikkia roolia kohtaan ei pida ottaa henkilokoh-
taisesti. Taito osata muuttaa omaa nakyvaa luonnettaan roolia varten on itses-
taan selva vaatimus nayttelijoille. Jopa neuvo: ole oma itsesi, niin menestyt par-

haiten, on sama niin teatterissa kuin myynnissa.

Samat keinot, joilla nayttelijdiden roolisuorituksia voidaan parantaa, tepsivét
myo6s myyijille. He vain tarvitsevat samanlaiset turvalliset puitteet, joissa on lupa

epéaonnistua. (Vera & Crossan 2005, 203)

2.2 Ohjaaja nayttelijoiden tyon tehostajana

Ohjaajan yksi tehtavista teatterissa on saada sekalainen ja produktioittain vaih-
tuva ty6tiimi puhaltamaan yhteen hiileen ja luomaan esitys tiukassa aikataulus-

sa. Tata taitoa, joka sisaltda ihmistuntemusta ja kykya luoda uuttaa aina uudes-
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taan aikapaineen alla, harva esimies liike-elaman puolella taitaa, mutta teatte-

rialan ihmisille se on arkipaivaa (Austin & Devin 2003, VIII).

Ohjaajan tehtaviin kuuluu myés nayttelijéiden valmentaminen. Useassa tapauk-
sessa nayttelijat ovat pitkan linjan taitajia, joista ohjaaja haluaa saada esiin tiet-
tyja suorituksia. Ohjaaja ei tallin opeta nayttelijaa kuin ensikertalaista, vaan
kysymyksilla suuntaa tdmén toimintaa. Han saattaa myds vaatia nayttelijalta
joitain suorituksia, joita hén ei osaa kuten miekkailua, mutta silloinkin kasittelee
nayttelijaa tasa-arvoisena henkilond ihmissuhteessa ja kouluttaa tata itse tai
valillisesti varvaamalla miekkailuopettajan. Ohjaajan ja nayttelijan suhde ei ole

opettaja-oppilas -suhde vaan enneminkin valmentaja-urheilija -suhde

2.3 Improvisaation merkitys lasna olemisen taidon kehittdmisessa

Teatteri-improvisaatio on tehokas valine lasné olemisen kehittdmiseen (Zaporah
1995, XXI). Improvisaatioteatteri syntyi 60-luvulla Yhdysvalloissa ja sita ruvettiin
kayttamaan liike-elaman kouluttamiseen laajasti 90-luvulla ja sitd ovat kaytta-
neet sellaiset yhtiot kuin Google, PepsiCo ja MetLife (Pink 2014, 187; Forbes
2014). Sen tarjoama etu kuuntelutaitoon ja positiivisiin asiakaskohtaamisiin

mahdollistaisi sen kaytdon myods myyntivalmennuksessa.

Improvisaatioteatteri eroaa perinteisesta teatterista kahdella merkittavalla taval-
la. Ensinndkin improvisaatioteatterissa ei ole ennalta maarattya kasikirjoitusta,
vaan nayttelijat keksivat kohtaukset, tilanteet ja vuorosanat lennosta. Siksi im-
provisaatioteatterissa harvemmin |6ytyy lavasteita tai lavaesineist6d, vaan kaik-
ki tarpeelliset asiat ovat kuvitteellisia. Toiseksi perinteisessa teatterissa yleis6
on passiivista ja katsoo esitysta sivusta. Improvisaatioteatterissa yleisé on aktii-
visesti mukana kehittdméassa tarinaa, ehdottamalla hahmoja, ongelmia, tyylilaje-
ja ja tilanteita. Koska nayttelija ei voi olla ikind varma, mita nurkan takana tana
iltana odottaa, hanen harjoitteluprosessinsa on erilainen perinteisen teatterin
nayttelijaan verrattuna. Improvisaationayttelijan tulee harjoitella lasna olemisen
taitoa ja kuuntelemista verrattuna perinteisen teatterin ennalta maarattyihin vuo-

rosanoihin ja tekoihin.
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Kun kaksi nayttelijaa ovat taysin lasnd improvisaatiotilanteessa, vaikuttaa silta,
etta heilla olisi telepaattinen yhteys (Johnstone 1981, 99). Tarina, jota he esitta-
vat tuntuu tulevan yhteisesta kasikirjoituksesta, mutta esitys on taysin improvi-
soitu. Miten he onnistuvat tassa? Heidan tulee kuunnella aktiivisesti toisiaan ja
hyvaksya kaikki mitd toinen ehdottaa. Talléin kaikki mitd sanotaan, on seuraa-
van repliikin rakennuspalikoita. Molempien nayttelijdiden tulee lahtea ajatukses-
ta, etta toinen johtaa kohtausta. Jotta tama toimii, molempien tulee olla ehdot-
toman lasna senhetkisessa tilanteessa. He samanaikaisesti hallitsevat tilanteet

ja ovat taysin vailla hallintaa (Shaw & Stacey 2006, 73).

Improvisaatioteatterissa on tarkeaa hyvaksya epéavarmuus, luottaa intuitioonsa,
toimia ennen harkitsemista, sopeutua vaihtuviin tilanteisiin ja ryhmassa toimimi-
nen luomisprosessin aikana. Nayttelijoita kehotetaan keskittymaan prosessiin ja
luopua lopputuloksen arvostelemisesta. (Vera & Crossan 2004, 731)

Kun nayttelij joutuu heittaytymaan epavarmuuteen lopputuloksesta ratkaistes-
saan ongelmaa, han voi olla taysin lasna tilanteessa, koska hén ei koe stressia
lopputuloksen kayttokelpoisuudesta. Han kuuntelee toista ja l0ytaa ratkaisun
mihin tahansa ongelmaan, oli ratkaisu objektiivisesti tarkasteltuna kuinka huono
tahansa. Lasné oleminen kuitenkin takaa sen, ettei mikaan tilanne ole umpikuja:
kaikista tilanteista voi jatkaa eteenpain. Tama on huomionarvoista myyjille, jotka
saattavat lannistua asiakkaan jatkuvista torjumisista. Avoimin mielin ollessa
myyja voi auttaa asiakasta l0ytamaan paras ratkaisu ongelmaansa, vaikka se
tarkoittaisi, ettd kauppa menisi jollekin toiselle osapuolelle. Siksi myyijillekin teki-

si hyvaa tutustua improvisaatioteatterin tekemiseen.
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3 VALMENTAMINEN MYYNNISSA

Myyminen on helposti mitattavissa oleva ty6. Tulosta voi mitata vaikka kauppo-
jen maaran, kauppojen arvon tai tehtyjen kylmasoittojen maaran mukaan. Tu-
lokset ovat vertailukelpoisia keskendan ja huonoa suoritusta on vaikea peitella.
Toisaalta myynti perustuu ihmisten valiseen vuorovaikutukseen, jonka onnistu-
mista on hyvin vaikeaa mitata objektiivisesti. Yhden ihmisen miellyttava kaveri
on toisen mielesta lilan tungeskeleva. Miellyttavyyteen ei ole yhta ainoaa mitta-

ria. Myyjien taitoa kasitella erilaisia asiakkaita voi kuitenkin harjoittaa ja mitata.

Valmennuksen edut ovat huomattavia. Myynnin valmentaja, joka usein toimii
myOs esimiehend, on Kkriittisessd asemassa innostaessaan, johtaessaan ja
mentoroidessaan myyjia. Taman vuoksi valmentajat on nimetty erdaksi tar-
keimmaksi mahdollisuudeksi organisaatioille vaikuttaa myyjiensa tuloksiin (Cor-
coran ym. 1995, 173).

Liike-elaméassa valmentaminen voi kuitenkin jadda puolitiehen tai puuttua koko-
naan. Usein oletetaan, etta tyontekijat tietdvat, mita heidan tulee tehda, ja arjen
annetaan pyorid normaalin tapaan. Liiketoiminnan tuloksellisuuden kannalta
olettamusten varassa elaminen on kuitenkin vaarallista. (Nieminen & Tomperi
2008, 123)

3.1 Mittaamisen tarkeys

Valmentaminen on prosessi, jossa parannetaan suoritusta korjaamalla virheita
alati tehtavasta tyostd. Hyva valmennus siis vaatii, ettd suoritusta mitataan jat-
kuvasti ja etta sitd verrataan aikaisempiin suorituksiin. Nain saatu tietoa auttaa
tekemdan muutoksia seuraavaan suoritukseen. Oikein suoritettuna valmennus

on tehokas tapa parantaa myynnin tuloksia (Hall ym. 1999, 52).

Mitattavia asioita voi olla esim. myynti per myyja tai tuote, myynti per asiakas,

myynnin kasvu aikaisempaan ajanjaksoon verrattuna, myyntikanavien tehok-
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kuus (Nieminen & Tomperi 2008, 59), kirjoitustyyli, priorisointi ja suhteet esi-
miehiin (Hall ym. 1999,40).

Tarkedd on huomioida, ettd mitattavat suoritukset ovat vertailukelpoisia keske-
naan. Tata varten tulee luoda mittaristo, jolla jokainen mitattava asia saa selke-
at mittarit, jossa vertailla niiden tehokkuutta. Jos ei ole mittareita, ei suoritusten

paranemista voi huomata.

Huomioitava ero valmennuksen ja teatteri-improvisaation valilla onkin se, etta
improvisaatiossa mittaamista ei korosteta, silla mittaaminen rajoittaa spontaa-
niutta Improvisaatio toimii silla, ettd spontaanius tilanteessa mahdollistaa uusien
tapojen ja menetelmien kokeilun, ja joku uusista tavoista toimiikin vanhoja pa-
remmin (Vera & Crossan 2004, 733).

3.2 Myyntivalmennuksen koulukuntia

Sopii pohtia, kannattaako esimiehen latoa myyjilta mitatut lukemat heille ja ker-
toa, mitd heidan tulee parantaa, vai antaa heille heidan suoritustaan kuvaavat
luvut ja laittaa heidat itse pohtimiaan mik& olisi heille paras aspekti parantaa.
Pohdinnan taustalla kannattaa pitaa ajatus ihmisten motivoimisesta ja parhaista

oppimistavoista.

Valmentamisesta on erilaisia koulukuntia, jotka vaittavat eri tyylien toimivan
parhaiten valmentamisessa. Toisten mukaan selked ote alaisista parantaa tu-
loksia (Tansu Barker 2001, 27) toiset alleviivaavat alaisten oman paatoksenteon
tarkeyttd motivaatiolle (Khandelwal Das 2014, 14).

Monista perusasioista he ovat kuitenkin samaa mielta, kuten ajatuksesta, etta
valmentajan tehtava on kannustaa, neuvoa ja opettaa omia myyjiaan, jotta he
kehittyisivat. Valmentaja auttaa tyontekijaa ottamaan kayttéon suunnitelmat ke-
humalla, neuvomalla ja antamalla kriittista palautetta, kun se on tarpeen (Mosca
ym. 2010, 124).
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Moscan, Fazzarin ja Buzzin mukaan myyja on valmis aloittamaan todellisen
valmennusprosessin, kun hénta ei enda nolostuta kysyad neuvoja perinteisten
tuotetietojen lisédksi. Talldin valmentaja voi asettaa myyjalle yksilolliset oppimis-
tavoitteet, havainnollistaa yksinkertaisen prosessin, miten menestya myymises-

saan paremmin, ja saada tavoitteet kohtaamaan ideaalin. (2010, 123)

Jatkuvassa valmentamisessa on omat riskinsa, jos sita ei ylemmilta tahoilta val-
vota. Valmennuksen tehotessa yha useammat haluavat saada valmennusta, ja
yhtioon saatetaan palkataan ulkopuolisia valmentajia. Ongelmaksi ei muodostu
ainoastaan kasvaneet kulut, vaan ulkopuoliset valmentajat voivat neuvoa vaarin
valmennettaviaan, koska eivéat ole perehtyneet toimialan erityisvaatimuksiin.
Virheelliset toimintatavat voivat johtaa katastrofaalisiin lopputuloksiin niin val-
mennettaville kuin koko organisaatiolle. (Hall ym. 1999, 52) Toisaalta esimies ei
voi laajentuvassa valmennusten vaatimuksissa olla ainoa valmentaja, silla ha-
nen roolinsa ei ole olla ainoastaan valmentaja, vaan han saattaa joutua myds
myymaan tai johtamaan hallintoa (Nieminen & Tomperi 2008, 120). Tasapainon

ldytaminen asiassa on haastavaa.
3.3 Esimies valmentajana

Valmentaminen katsoo tulevaan. Se ei ole hoitoty6ta, joka kaynnistyy vasta,
kun ongelmia rupeaa paljastumaan ja virheet on korjattava. Se pyrkii paranta-
maan suoritusta ennen kuin ongelmat syntyvat. Sen vuoksi valmentaminen on
haastavaa, koska mahdolliset ongelmatilanteet on huomattava ennalta, ei jalki-

kateen.

Esimiehille ja valmentajille Diane Sanchez antaa seuraavat neuvot:
1. Ala jaa odottamaan kriisitilannetta.
2. Nae tilanteet myyjasi perspektiivista.
3. Tee muutokset hallittavissa olevin askelin.
4. Ole positiivinen. (1998, 20)
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Vinkit perustuvat siihen, ettd myyjat haluavat suoriutua hyvin, mutteivat aina
tieda miten siihen kykenevat. Valmentajan tehtava on osoittaa tarkalleen, miten
myyja voi parantaa suoritustaan, uskoa ja luottaa tdhan ja auttaa myyjaa teke-
maan tarpeelliset muutokset menestyakseen. (Mosca ym. 2010, 122)

Valmennuksen tulee olla yksil6llisesti raataloity ja keskittyd yhteen ongelmaan
kerrallaan. Valmennuksen kohteita tulee jatkuvasti tarkastella ja ajan myéta tu-
lee tarttua eri ongelmatilanteisiin. (Mosca ym. 2010, 121) Nain henkilokohtainen

kasvu ei pysahdy hetkeksikaan.

Moscan, Fazzarin ja Buzzin tekstissa viitataan, John Francon tekstiin, etta val-
mentajat eivat astu sivuun tarkastellakseen, konsultoidakseen tai ohjatakseen
valmennettaviaan kaukaa. Heiddn mukaansa valmentajien tulee olla jatkuvasti
kosketuksissa myyjien kanssa koettaen uudelleenjarjestaa heidan ajatuksiaan
ja kayttaytymismallejaan. He koettavat myds jatkuvasti ehdottaa uusia tapoja
saavuttaa muutokset kaytoksessa valttddkseen virheiden toistamisen tulevai-
suudessa (2010, 123). Yhdysvalloissa tehtyjen tutkimusten mukaan tdméa tapa
tuottaa tuloksia myyntipuolella (Tansu Barker 2001, 27), mutta jatkuvan keskus-
telun toimivuus pitaisi mielestani erikseen testata Suomessa, jossa ihmistenva-
linen kommunikaatio ei ole niin valitonta ja alituista. Suomalainen myyja ei valt-
tamatta tee tyotddn paremmin, jos hanen ymparilladn porrdd esimies vuorokau-

den ympari.

Toisaalta Douglas Hall muistuttaa, etta parhaat valmentajat ovat hyvia kuunteli-
joita, antavat rehellista palautetta, haastavat valmennettavaa ja ehdottavat pa-
rempia toimintatapoja valmennettavilleen. Hall painottaa, ettd naiden piirteiden
lisaksi valmentajan onnistuminen perustuu vahvalti valmennettavan ja valmen-
tajan suhteeseen. (1999, 52) Ihmissuhteet taas ovat aina yksildllisia ja jotkut
ihmiset kaipaavat enemman omaa rauhaa. Valmentajalla ja valmennettavalla on

oltava luottamussuhde, muuten valmennus epéonnistuu.

Yhdella esimiehella ei ole hyva olla monia valmennettavia. Usein ongelmaksi
nousee ajan jakamisen valmentamisen ja esimiehen muiden téiden kesken (Go-

leman ym. 2001, 50). Ongelma pahenee, jos esimiehelld on useita alaisia. Esi-
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miehet, joilla on alle yhdekséan alaista, saavat usein paremmat arviot valmen-

nuksestaan kuin isompia ryhmia johtavat (Graham ym. 1993, 10).

Esimiehen mielialalla on vaikutusta alaistensa tydétehoon. Negatiivinen tai posi-
tiivinen asenne heijastuu myos alaisiin. Vaikeaksi tilanteen tekee se, etta suurin
osa alaisista ei uskalla antaa rehellistd palautetta esimiehelleen tdméan mie-
lialasta. Siita valittaminen tuntuu olevan liilan ympéaripyoreaa. Mielialan vaikutuk-
sen huomioon ottaen, esimiehen tulisi tietdd, miten hanen oma mielialansa vai-
kuttaa alaisiin. Hanen tulee pyytéa siita suoraa palautetta, koska han ei voi olet-
taa, ettd hanelle kerrottaisiin siitd oma-aloitteisesti. (Goleman ym. 2001, 47)
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4 IMPROVISAATIOTEATTERI MYYNTIVALMENNUKSEN
VALINEENA

4.1 Improvisaatioharjoitteiden tarve

Suurin osa paivittaisesta vuorovaikutuksestamme on improvisoitua mukaan lu-
kien monet myyntipuheet, jos asiakas tuo esille aiheita, joita myyja ei ole ehtinyt
mielessaan viela kasitella. Sen vuoksi valmentajan olisi hyva ndhda joko harjoit-
telutilassa tai tositilanteessa, miten myyja selviytyy, kun han joutuu toimimaan
taysin omien improvisaatiokykyjensa varassa. Ja kuten mika tahansa kyky,
myOs improvisaatiotaitoa on mahdollista harjoitella, mutta vain kaytannon har-
joitteilla (Frost & Yarrow 2007, 121). Lopputuloksena ei aina synny uusia tapoja
toimia, vaan taitavat improvisoijat yhdistavat aikaisempia rutiinejaan luodakseen
uudenlaista toimintaa (Hatch 1998, 559). Nain voidaan oppia paketoimaan par-
haimmat keinot eri tavoin asiakkaan persoonan mukaisesti. Samalla myyjat voi-
vat kokeilla erilaisia toimintaehdotuksia myyntitilanteessa ja kokea miten niihin

reagoidaan, ilman etté heidén todellisuudessa tarvitsee toteuttaa tarjouksiaan.

Improvisoinnin tarkeimmat osa-alueet ovat lasnaolo, kommunikaatio, tiimityos-
kentely, energia ja spontaanius. Naméa aiheet esiintyvat lahes kaikissa improvi-
saatioteoksissa, vaikkakin eri jarjestyksissa ja nimityksilla. (Frost & Yarrow
2007, 9)

Lasnaololla tarkoitetaan avoimuutta, keskittymista ja kuuntelemista. Improvisaa-
tiokohtauksen aikana pidetaan tavoite selkeana, vaikkapa kissan pelastamises-
ta puusta, mutta keinoa sen saavuttamiseksi ei yritetd pakottaa toisen niskaan.
Tavoite on, ettei kumpikaan johda kohtausta, vaan molemmat olettavat etta toi-
nen johtaa. (Pink 2013, 192). Tallgin toisten ehdotuksia on pakko kuunnella ja
olla tarttua jokaiseen pieneen yksityiskohtaan. Parhaimmat improvisoijat hyvak-
syvat toisen nayttelijan ehdotuksena, vaikkei tamé& mitdén ehdottaisi. Esimerkik-

si Groucho Marx nahdessaan tietovisassaan yhden osallistujan jahmettyvan,
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han testasi miehen pulssin ja sanoi: "Joko tama mies on kuollut, tai minun kel-

loni on pysahtynyt” (Johnstone 1979, 99).

Lasnaolo vaatii hyvaa kuuntelemistaitoa, ja ilman sita mydskaan kommunikaatio
ei toimi. Cathy Salit sanoi: Kuuntele aktiivisesti, mutta ala odota kuulevasi jotain
tiettyd (Pink 2013, 192). Yleinen virhe aloittelevilla improvisaationayttelijoilla on
se, ettd he pyrkivat saamaan oman versionsa tarinasta lapi (Johnstone 1979,
94). He eivat todellisuudessa kuuntele mita toinen sanoo, vaan pyrkivat vakipa-
kolla saamaan oman mielipiteensa lapi. Hyvéat improvisoijat hyvaksyvat kaiken,
mita toinen ehdottaa, mutta se vaatii, etta kuuntelee herkeamatta, mita toinen

Sanoo.

Improvisaatio vaatii sen, etta vastanayttelijddn voi luottaa. Ja luottamus raken-
tuu kunnioitukselle (Frost & Yarrow 2007, 137). llman luottamustakin voi impro-
visoida, mutta vain luottamuksen ilmapiirissd osan ottajat voivat ottaa riskeja ja

yrittd& uhkarohkeita temppuja.

Tarkeintéd on se, ettd saa toverinsa nayttamana hyvalta. Kun molemmat osa-
puolet pelastavat toisensa pulasta, niin kohtaus rullaa sulavasti ja yleisolla ei ole
aavistustakaan, ettei kumpikaan nayttelijdista tiedd minne ollaan menossa. Pe-
lastaminen peittaéa allensa myo6s sen, ettd kumpikin tekee jatkuvasti virheita.
Mutta kun toinen kuuntelee vastanayttelijaansa ja paikkaa virheelta tuntuvan

sanan, niin kohtaus suuntaakin parempaan suuntaan.

Yksinkertainen asia, jota ei ymmarreta korostaa improvisaatioteatterissa, on se,
ettd nayttelijdidenkin tulee pitdd hauskaa. Se luo positiivista energiaa kohtauk-
siin, koko esitykseen ja sitd kautta myos yleisoon. Positiivisen energian vallites-
sa, jossa saa tehda virheitd, kohtausten improvisointi on helpompaa, koska

nayttelijat ovat rentoina.

Positiivisen energian vastavoima on ns. blokkaus eli kieltaytyminen. Silloin nayt-
telija ei hyvaksy toisen nayttelijan tarjousta, vaan koittaa saada omaa tahtoaan
lapi. Blokkausta pidetdaan improvisaation kardinaalisyntind (Johnston 1998,

190). Myyntityé tuo luoksemme paivittdin valtamerellisen torjuntoja. Taméan
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vuoksi usein myyijat torjuvat myds itsedaan. Improvisaatioteatteri kannustaa sen

sijaan myyjia sanomaan: "Joo ja” (Pink 2012, 193) kts. Joo ja -harjoite.

Kuuntelemalla, kommunikoimalla ja pelaamalla yhteen kohtauksista tulee spon-
taaneja. Nayttelijat vastaavat toisilleen ideoilla, jotka putkahtavat heidan mieliin-
séa ilman itsesensuuria. Sallimalla kaikki ideat ja pitamalla kaikkia arvossa koh-
taus ei pysahdy siksi ajaksi, kun nayttelijat miettisivat sopivaa vastausta toisil-
leen. Uusien ideoiden ei tarvitse olla merkittavida, kunhan se kehittaa joko koh-
tausta tai sen tunnelmaa. (Frost & Yarrow 2007, 142). Eli joko uusi asia kertoo
jotain uutta kohtauksesta: "Varo k&arme!” tai kasvattaa sen tunnelmaa: "Aah, se

kuristaa minua.” Olemalla spontaani jokainen kohtaus on erilainen ja originelli.

4.2 Teatteripeleista

Improvisaatioteatterin alkuajoista lahtien pelit ja harjoitteet ovat olleet tarkeita
opetustyOkaluja (Frost & Yarrow 2007,125). Niitd on kehitetty tuhansittain ja
harva osaa sanoa kuka on mink&kin harjoitteen alun perin kehittanyt. Osa tas-
sakin opinnaytetytssa esitetyista harjoitteista on joku kauan sitten kehittanyt ja

useiden imitointien jalkeen ne ovat paatyneet tahan.

Harjoitteiden etu luennointiin on kaytannon kautta oppiminen, ohjaajan valmen-
tamisen mahdollisuus, ryhmaytyminen sek& hauskuus. Yhdessa pelaaminen, tai
leikkiminen, kiinteyttavat ryhmia ja olemme oppineet lapsuudesta asti, etta pelit
ovat hauskoja. Ohjaajan valmennus usein manifestoituu vinkkeind, ohjeina tai
kysymyksina. Taman opinnaytetyén myyntiharjoitteisiin olen kirjannut ylés pelk-
kia kysymyksia, silla vinkit ja ohjeet taytyy jokaiselle antaa erikseen h&nen suo-
rituksensa mukaan. Sen liséksi kysymyksilla opettaminen on tehokas tapa op-
pia, erityisesti, jos kysymykset laittavat oppijan arvioimaan omaa toimintaansa
ja ymparistéa (Gall 1970, 714).

Harjoitteiden ja pelien opettamissyita ei tulisi kertoa osallistujille ennen pelaa-
mista muuta kuin joissain poikkeustapauksissa. Usein pelaajien tapa pelata
muuttuu, kun he tiedostavat, mita heidan tulisi oppia. Siksi kannattaa antaa pe-

laajien pelata pelid luonnollisesti ja oppimisen jalkeen huomauttaa, mitd asken
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opittiin. Valilla osanottajille taytyy perustella etukateen miksi joihinkin harjoittei-
siin kaytetaan aikaa, mutta oppimisperustelujen jalkeen kritiikki ja vastaansa-

nominen katoavat. (Frost & Yarrow 2007, 128)

Samoja harjoitteita voi kayttaa uudelleen ja uudelleen. Mitd paremmaksi pelaa-
jat tulevat, sitéd kokeilunhaluisemmiksi he rupeavat. (Forst & Yarrow 2007, 125)
Tama tukee erinomaisesti myynnin harjoittelua, koska useamman harjoituksen,
tai tositilanteen, jalkeen myyjat rupeavat kokeilunhaluisemmiksi uusien, ehka
jopa pahkahullujen, ideoidensa kanssa. Loppujen lopuksi jokin hullu idea saat-
taakin olla uusi lapimurto. Tata varten myods myyjat tarvitsevat valilla kontrolloi-
tuja myyntiharjoitteita, joissa epaonnistuminen ei haittaa heidédn tosielaman

myyntidan lainkaan.

4.3 Kun teatteri lyo katta myynnin kanssa

Myynnin esimiehen rooli myyntiosastossa on sama kuin ohjaajan teatterissa.
H&an vastaa arjen pydrimisestd, valvoo ryhmansa tydskentelya ja pyrkii paran-

tamaan jatkuvasti rynmansa tulosta.

Toki erojakin 16ytyy: myyjat ovat hyvin yksiléllisia toimijoita, joiden oletetaan
toimivan oma-aloitteisesti ja myyvansa oman ideansa tai tuotteensa asiakkaalle.
Improvisaationayttelijat sen sijaan, vaikka voivatkin olla diivoja, pyrkivat pelaa-
maan yhteista pelid ja seuraamaan toisten ideoita. Improvisaatioteatterin suu-
rimpia virheitd on pakottaa oma idea toisten niskaan tai kieltaytya osallistumas-
ta toisten ideoihin (Johnstone 1979, 94). Oman idean arvostaminen toisten ide-
oihin yli on suurin ero myynnin ja improvisaatioteatterin valilla. Myynnissa pyri-
taan paihittamaan asiakkaan vastavaitteet omilla vaitteilla, improvisaatiossa
toisen vastavaitteet hyvaksytaan aina tosina ja niistd ammennetaan uusi suunta

kohtaukselle.

Epavarmuuden hyvaksymisessa ollaan kuitenkin samoilla linjoilla. Kun myyja
joutuu soittamaan tuntemattomille ihmisille, niin nayttelijd joutuu esiintym&an

heiddn edessaan. Molempien pitdd saada ennestaan tuntemattomat ihmiset

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Mikael Témasson



20

hyvaksymaan heidan ehdotuksensa. Oli se sitten paras mahdollinen teleope-

raattori tai etta yleis6 nakeekin lavalla keskiajan Englannin.

Kayttamalla teatteri-improvisaatiota myyntivalmentamisen osana myyjien lasna-
olo myyntitilanteessa paranee. Tama tarkoittaa sitd, ettd myymistilanne on sil-
loin asiakaslahtdisempi. Myyja reagoi asiakkaaseensa ja héanen pulmiinsa, eika
pyri yksioikoisesti vain tyrkyttdm&an omaa tuotettaan. Lopputuloksena asiak-
kaat saavat ratkaisuja todellisiin ongelmiinsa, ostavat vahemman turhia tuotteita
ja palveluita ja myyjayritykset saavat asiakkaita, jotka ovat sitoutuneempia os-
tamaan heiltd jatkossa. Baruchan collegen tutkimus on liséksi osoittanut, etta
valmennus, joka sisaltda tavoitteiden asettamista, ongelmanratkaisua, harjoitte-
lua, palautteenantoa, esimiesten mukanaoloa, suoritusten arviointia ja julkista
esitelmointia, lisdé tuottavuutta nelinkertaisesti perinteiseen koulutukseen ver-
rattuna. (Olivero ym. 1997, 466) Kaikkea tata improvisaatioharjoitteet sisaltavat

luonnostaan.

Teatteri peilaa yhteiskuntaa ja hamartaa todellisuuden ja roolipelin rajaa (Frost
& Yarrow 1990, 5). Siksi improvisaatioharjoitteet ovat tarkeitd myos liike-
elamassa, koska harjoittelemalla vaikeita tilanteita ennalta roolipelissa, hyvét
ratkaisut painuvat ns. selkarankaan ja antavat paremmat oppimistulokset (Dris-
kell ym. 1994, 490) ja lopulta nostaa kauppojen onnistumismahdollisuuksia.

Lopulta on muistettava, ettéd improvisointitaidolla on merkitystd myyntitilanteen
onnistumiseen. Improvisointi voi olla innovatiivista tai kaoottista - improvisointi
voi ratkaista ongelman tai huonontaa tilannetta. Improvisaation opettaminen
taytyy perustua todelliseen ymmarrykseen, mitd improvisaatio on, ja mita se ei
ole. (Vera & Crossan 2005, 204) Improvisointi ilman ohjenuoria ja opittuja malle-

ja on kaoottista.
Anthony Frost ja Ralph Yarrow tiivistivat improvisoinnin hengen nain:

Ensimmainen saantd on se, ettei epaonnistuminen haittaa. Improvisoinnin ei
tarvitse olla joka kerta erinomaista - sitad se ei voi olla. Mita tapahtuu, se tapah-
tuu. Se on mita olet luonut ja sen kanssa sinun on elettava. Tarke&da on kuun-

nella, katsella ja lisata siihen jotain eikd poistaa - ja valttda refleksinomaista
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tunnetta muuttaa se joksikin, mita sen pitaisi olla, eikd antaa sen kehittya siksi
miksi se voisi tulla. (1990, 4)
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5 KOMMENTTEJA AMK:N MYYNTIVALMENNUKSESTA

5.1 Kyselytutkimuksen toteuttaminen

Toteutin kyselyn Turun AMK:n myyntivalmennuskurssille osallistuneiden kesken
saadakseni selville opiskelijoilta, kokevatko he improvisaatioharjoitteet hyodylli-
siksi myyntivalmennuksen osana. Haastattelin vuoden 2014 kurssille osallistu-
neita seka vuoden 2015 kurssille osallistuvia, jotka vield kyselyn toteuttamisen
aikana valmistautuivat kisaan. Lisaksi kuulostelin lisdparannusehdotuksia myyn-
tivalmennuskurssiin. Kurssille osallistuneiden ohessa haastattelin kurssilla apu-
na toimineita opiskelija-avustajia. Avustajat haastattelin kasvotusten ja kurssille
osallistuneita sahkopostitse. Jotta opiskelijoilla olisi aavistusta, mita tarkoitin
improvisaatioharjoitteilla, kavin pitamassa heidan kurssillaan muutaman harjoit-

teen kurssinvetajan pyynnosta.
Haastateltaville esitin seuraavat kysymykset:

Mita mielipiteita nykyinen opetustapa on herattanyt?
Milla tavalla myyntiopetusta voisi kehittaa?
Voisiko improvisaatioharjoitteista olla hyotya?

A

Tuleeko mieleen muita harjoitteita, joista voisi olla hydtya myyntipro-

sessia opetettaessa?

5. Mita asioita opiskelijoiden myyntiosaamisesta pitaisi kehittd&d? (kysy-
mys esitettiin vain opiskelija-avustajille)

6. Mita asioita kouluttajien myyntiosaamisesta pitaisi kehittaa? (kysymys

esitettiin vain opiskelijoille)

Haastatteluun vastasi opiskelija-avustajista kolme ja opiskelijoista kymmenen,
joista kuusi oli vuosikurssilta 2013 ja nelja kurssilta 2012. Avustajien haastattelu
onnistui hyvin, koska he olivat kanssani samalta vuosikurssilta ja olin jakanut
heiddn kanssaan teoriasta loytamiani uusia valmennusnakékulmia. Kurssin

2015 opiskelijoiden kommenteista kuulsi lapi viela se, ettd kurssi ei ollut ohi ja
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2014 kurssilaisilta vastausten yleisluontoisuus, kun kurssin yksityiskohdat ovat

jo unohtuneet.

Meneilladn olevan myyntivalmennuskurssin haastatteluja edelsi yksi kerta, jol-
loin kavin vetdmassa heille muutaman improvisaatioharjoituksen ja jain sen jal-
keen antamaan pienimuotoista valmennusta kasvotusten. Silloin kuulin monia
nakokulmia ja mielipiteitd nykyisestd myyntivalmennuksesta seka ehdotuksia
myyntivalmennuksen parantamiseksi. Koska vastauksia kertyi kohtalaisen va-
han, niin kasittelin niitd suuntaa antavina palautteina ja kuten kaikissa kyselyis-

s&, ne ovat subjektiivisia mielipiteita.

Haastatteluissa tapahtui osaltani virhe, kun kayttdmani nettikyselyjarjestelma
kysyi vuosikurssilta 2013 vain ensimmaisen kysymyksen: Mitd mielipiteita
myyntivalmennuksen opetustapa luokassa herétti. Totesin, ettd heidan vastauk-
sensa olivat tarpeeksi monisanaisia esitettyyn kysymykseen, joten en lahettanyt
heille uudestaan kyselya saadakseni tietoon mitd mieltd he olisivat improvisaa-
tioharjoitteista. Jalkikateen ajateltuna heille olisi pitéanyt esitella muutama harjoi-
te kaytanndssa ennen kuin heiltéa olisi saanut muutakin kuin pintapuolisen mieli-

piteen lisaharjoitteista.

5.2 Haastattelutulokset

Ensimmainen asia, joka nousee pinnalle eri vuosiluokkien haastatteluista, on
kahden eri kurssinvetajan erilaiset opetustyylit. Erilaiset opetustyylit ovat luon-
nollisia, mutta se vaikeutti valilla palautteiden vertailua toisiinsa, kun en osannut
aina sanoa, mikd kommentointi liittyi kurssin vetajan tyylin erilaisuudesta ja mit-

k& kommentit opetustyylin kehittdmisesta.

Osalle 2014 kurssilaisista opetuksessa oli likaa teoriaa kurssin alussa ja myyn-
titilanteiden videokuvaamista liian vahan. Videokuvaamisten maarda lisattiin
seuraavana vuonna ja taman kokivat hyodylliseksi niin uusi kurssi kuin opiskeli-
ja-avustajat, jotka valmensivat kurssia 2015, mutta olivat itse osallistuneet kurs-
sille 2014. Vaikka videokuvausten maaraa oli lisatty, niin kurssin 2015 osallistu-

jat kokivat, etta myyntitilanteiden analysointi jai vahaiseksi. Molemmat kurssit
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kokivat, ettd videoinnit olivat hyddyllisia niin itsearvioinnin takia kuin jannityksen
kanssa totutteluun, koska myyntikilpailuissa kaikki suoritukset videoidaan. Toi-
saalta vuoden 2015 kurssilaisille lisatyt videoinnit johtivat siihen, ettei myyntiti-
lanteita enda jarjestetty luokan edessé ja niista annettu palautetta suoralta ka-
deltd, vaan suurin osa palautteesta tuli videoinneista ja opiskelijoiden itsearvi-
oinneista. Kurssilaiset toivoivatkin, ettd saisivat nahda enemman toistensa suo-

rituksia.

Molemmat kurssit kokivat, ettd kaytannon harjoitteet olivat paras osa kurssia, ja
niita kaivattiin lisda. Esittelemé&ni improvisaatioharjoitteet saivat positiivista vas-
takaikua niin kurssin 2015 opiskelijoilta kuin avustajilta. He totesivat, etta kay-
tanndn harjoitteet antaisivat vaihtelua neljan tunnin opetustuokioihin. Taman
lisdksi avustajat totesivat, ettd myyntitilanteen teoriaa oli yha liian vahan. Kurs-
sien suunnittelua kritisoitin molemmilla vuosikursseilla tehottomaksi, joten

mahdollisuuksia kurssin tehostamiseksi I6ytynee.

Vuoden 2015 kurssilaiset toivoivat, ettd myyntivalmennuskurssin ajoitusta voi-
taisiin muuttaa. Se koetaan raskaaksi muiden samanaikaisten kurssien ohella.
Avustajat totesivat kurssin myds raskaaksi, mutta sen sijaan peraankuuluttivat
lisdd samanlaisia vaativia kursseja. He toivoivat, etta kurssin siséltdd monipuo-
listamalla kurssilaiset ymmartaisivat, miksi kyseinen kurssi on heille merkittava

ja motivaatio kurssilla nousisi.

Kuten yleensa nimettdmissa kyselyissa positiivista palautetta kertyi vahan, mut-
ta esimerkiksi molemmat vuosikurssit kokivat, ettd koulun tarjoama opetus on
hyvaa pohjaa ja puherunko kateva valmennuksen alkuun, jonka paalle voi itse
lahted kehittamaan omaa myyntityyliaan.

Korjausehdotuksia kertyi kyselyjen aikana jonkin verran. Kurssin 2015 opiskeli-
jat toivoivat, ettd opiskelija-avustajat kommentoisivat myyntitilanteita ja jakaisi-
vat omia kokemuksiaan, seké ehdottivat vierailevia puhujia antamaan uutta na-
kokulmaa koulun kaavaan. Opiskelija-avustajat mainitsivat, etta kummiyrityksen
myyjia voisi koettaa saada mukaan valmennukseen ja toivoivat, ettd myyntival-

mennuskurssin painoarvoa voitaisiin kasvattaa muihin kursseihin nadhden. Avus-
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tajat ja vuoden 2014 ryhma ehdottivat pienryhmakohtaista lisavalmennusta, jol-
loin jokainen valmennusta tarvitseva saisi helposti yksilditya tukea kurssin oh-

jaajalta.

5.3 Omia kokemuksia kysyttyihin aiheisiin

Omasta kokemuksestani saamani valmennus oli asiallista niin Best Seller -kisaa
kuin ESC -kisaa varten. Vuoden 2015 kurssilaisista naki sen, etta harvaa kiin-
nostaa koko kurssi, puhumattakaan kisoista. Meidankin kurssillamme ilmeni
samaa motivaatio-ongelmaa, ettei kurssi kiinnostanut ja viela vahemmaéassa
maarin myyntikilpailu. Perimmaiseksi ongelmaksi ndenkin, ettd opetusta ei osa-
ta sitoa tarpeeksi tehokkaasti kaytannon tekemiseen ja ty6elamaan. Sen hyoty
huomataan vasta jalkikateen, kuten eras kurssin 2014 kaynyt sanoi: "Nyt jos

kavisi saman kurssin, niin [siitd] saisi tuhannesti enempi irti.”

Kurssin rakennetta kommentoitiin vanhempien kurssilaisten osalta: "Kurssin
aluksi kaytettiin liikaa aikaa teoriaan ja kurssin lopussa tuli kova kiire hioa omaa
myyntipuhetta.” Pohjallahan on myyntiosaaminen ja myyntiprosessit -kurssi,
jolla kasitelladn myyntitilanteen taustalla olevaa teoriaa, josta siirrytaan seuraa-
vana lukuvuotena myyntivalmennukseen. Valitettavasti myyntivalmennuskurssin
alussa jouduttiin kertaamaan edellisen kurssin sisaltoa, jotta se olisi tuoreena
mielessa, kun ruvettiin harjoittelemaan kaytannon myyntitilanteita. Kokisin itse,
ettd kursseja voisi limittda tai sulattaa yhteen, jolloin valiton kaytannon harjoitte-
lu yhdistaisi teorian konkreettiaan ja tekisi siitd helpommin havainnollistettavan
tydelaman hyddyn kannalta. Se myds helpottaisi aikapulaa myyntivalmennus-
kurssilla, kun teoriaa ei tarvitsisi kerrata kurssin aluksi ja osa asioista olisi jo

kaytanndssa harjoiteltu ennen kevaan valmennusta.

Eréas opiskelija ehdotti, ettéd Best Seller -kilpailua varten olisi oma kurssi, joka
olisi erilla&dn myyntivalmennuksesta. Talla ratkaistaisiin alustavasti pulma myyn-
tivalmennuksen kilpailukeskeisyydesta, mutta toisaalta tama on ristiriidassa ki-
san motivointi-idean kanssa. Jélleen koen, ettd myyntivalmennuskurssi ollessa

kahden lukukauden mittainen, niin siina olisi tarpeeksi aikaa opetuksen ohessa
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saada opiskelijoita innostumaan kisasta ja kilpailun lahestyessa olisi mahdollista

pitdéd intensiivisempaa valmennusta heille, jotka kisaan haluavat osallistua.
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6 ISSF-OPPAAN KORJAUSEHDOTUKSET

6.1 Vuoden 2014 ISSF-oppaan arviointi

European Sales Competition -kisaan osallistuville kilpailijoille jaetaan Internati-
onal Selling Student Fieldbook. Se valmistui vuonna 2014, joten se on viela

hiomattoman tuntuinen.

Luettavaa tekstia on kirjasessa noin 70 sivua, liitteineen 92 sivua. Teksti on hy-
vin akateemisesti kirjoitettu, joka tekee siita vahemman havainnollistavan. llman
tosielaman esimerkkeja todetut faktat myyntiprosesseista ja -tavoista jaavat teo-

rian tasolle.

Kuten Ferdinand Fournies vastasi eréalle myynnin esimiehid kouluttaneelle
psykologille: "Jos et osaa kertoa heille tarkalleen miten heidan tulisi toimia, mik-

si kerrot heille, ettéa heidan tulisi niin tehda?” (1995, 2)

Lieneekin syyta pohtia, lukevatko osallistujat koko oppaan ja kokevatko he Iu-
kemansa mielekkaaksi? Hehan ovat jo olettavasti kdyneet myyntiprosessia lapi
kouluissaan, ja entisen kertaus kansainvalisella mausteella, ei valttamatta in-
nosta panttddmaan opusta. Se on sadli, koska oppaan paras siséltd on sen vii-
meisissa kappaleissa, joissa jaetaan kaytdnnon harjoitteluvinkkeja seka arvioin-
tilomakkeita. Totesin, ettéa opasta voi parantaa kirjoittamalla teorian lomaan har-

joitteita, joissa havainnollistuu teorian opetus.

Valilla ISSF -opastekstin savy oli aggressiivinen. Yhteenvetolaatikoiden otsi-
kointi: "What you should have learned”, tuntui vaativan, etté lukija on sisaistanyt
juuri kerrotut asiat. Laatikoiden otsikointi jai kummeksuttamaan, koska esitta-
malla kysymyksia ihmiset saa peilaamaan oppimaansa paremmin kuin kaskyilla
(Lee & Hutchison 1998, 208). Oppimisprosessin parantamiseksi otsikot ja niiden

alla olevat ranskalaiset viivat olisi hyva muuttaa kysymysmuotoon.

Kysymykset yhteenvedoissa eivat mydskaan pakota, tai saisi ainakaan pakot-

taa, hyvaksymaan kirjan tarjpamaa vastausta parhaaksi mahdolliseksi. Myynti
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on jatkuvasti kehittyva laji, joten se vaatii, ettei sita rajoiteta tiukoilla saannailla,
jos sen halutaan parantuvan. Emmehan me vaita, etta jokin tietty uimatyyli on
absoluuttisesti nopein tapa liikkkua vedessa. Niidenkin tekniikat kehittyvat, ja eri
uimareilla toimivat jotkut tekniikat paremmin kuin toisilla. Samoin on asian laita

myynnissa.

Mielipideasia on yhteenvetolaatikoiden asettelu: Ovatko ne alaotsikoiden lo-
puissa vaiko kappaleen lopussa? Alaotsikoiden lopuissa ne rikkovat lukemisen
imun, mutta pakottavat ajattelemaan asiaa tuoreeltaan. Kappaleiden lopussa,
lukija saa keskittyd tekstiin rauhassa ja joutuu kasittelemaén kysymyksia ja ka-

sitteitd kokonaisuuksina, mutta on saattanut jo unohtaa jotain.

Pitddko kisan jarjestajien jakaa lisda tietoa ostajan taustoista? Millainen ihminen
han on? Mista maasta han on kotoisin? Ostajan kulttuuri vaikuttaa héanen ta-
paansa toimia myyntitilanteessa. Oletetaanko, ettd kisaajat osaavat kylmiltd&an
reagoida eri tavalla espanjalaiseen tai saksalaiseen ostajaan, ilman ennakkova-

roitusta?

Vihosta |0ytyy muutamia huolimattomuusvirheita. Esimerkiksi sivulla 24 olevas-
sa yhteenvetolaatikossa on hypatty kokonaisten kohtien yli. Laatikossa tode-
taan, etta tarvekartoitusvaiheen kysymysten vastausten kuunteleminen on elin-
tarkeaa, jotta tuotteen edut voidaan raataloida asiakkaan tarpeiden mukaan.
Nain ei kuitenkaan kertaakaan ole todettu koko siihenastisessa teoriassa. Sama
ajatusvirhe toistuu sivuilla 44, 45 ja 60. Pienempia huolimattomuusvirheita esiin-
tyy sivuilla 7, 28, 31 ja 36.

Initial Sales Meeting ja Follow-up Negotiation Meeting -kappaleissa tekstin taso
kohenee. Tekstin teoriamaara pienenee ja kaytannon vinkkeja rupeaa ilmesty-
maan tekstin lomaan. Siltikin harjoitteiden puute tekee tekstista enemman tar-
kastuslistan oloisen kuin harjoittavan. Harjoitteet, joita esitelladn kappaleiden
lopuksi, eivat tarjoa kaytannon vinkkeja ostajalle, joka kuitenkin on kriittisessa
osassa myyjan koulutuksessa. Lisaksi pitdisi olla harjoitteita, jotka kehittavéat
kilpailijan yleisid myyntitaitoja. Esimerkiksi kuuntelun tarkeyttd painotetaan teo-
riaosiossa, mutta kuunteluharjoitteita ei esitella tekstissa. Naita voivat olla esim.
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keskustelutauotukset, yksi sana kerrallaan -improvisaatiotarinat tai vaittelyhar-
joitteet (Pink 2013, 201-203).

Yleisesti kisaajille tarkoitetun oppaan Kirjoittaja voisi tutustua hieman teatteri-
improvisaatiokirjallisuuteen. Niissa on oivia esimerkkeja siita, miten monimut-
kaisiakin konsepteja ihmissuhteista ja kommunikaatiosta voidaan opettaa kay-

tannon harjoittein.

6.2 Kriittisimmat korjattavat kohdat ISSF-oppaassa

International Selling Student Fieldbookin tarkeimmat parannuskohteet ovat mie-
lestani sen aggressiivinen kirjoitustyyli ja harjoitteiden puute. Koska valmentajan
tai valmentavan oppaan tulee olla helposti lahestyttavid parhaan oppimistulok-
sen saavuttamiseksi (Hall ym. 1999, 52), tekstin savya tulee hioa. Kuten mainit-
tua, niin oppimista toteavien ja "kaskevien” lauseet tulisi muuttaa kysyviksi. N&ain
oppiminen jaa paremmin muistiin (Craik 2002, 316) ja opittu tieto kasitellaéan
syvallisemmin (Lee & Hutchison 1998, 208).

Vihon teoriasivut voisivat olla konkreettisempia. Nyt teoria on puhdasta oppikir-
jamateriaalia, siitéa puuttuu kokonaan kaytannén ote. Voiko vihossa esitella har-
joitteita joilla kilpailija saa tuntumaa kasiteltyihin aiheisiin Miten Kilpailija reagoi
esim. siihen, ettd ostaja koskettaa myyjdd kadelle, tai on pukeutunut erittain
kasuaalisti? Enta jos ostaja kiroilee paljon? Puhuu huonoa englantia? Osaako
myyja riisua pikkutakkinsa rentouden merkiksi, koskettaa ostajaa asiallisesti?
Puhua ronskimmin tai yksinkertaisemmin? Osaako han kopioida hienovaraisesti
ostajansa kehonkielta? Tilanteeseen ndhden hanen tulisi, koska neuvottelutilan-
teet onnistuvat useammin, jos myyja osaa imitoida ostajaa (Maddux ym. 2008,
467).

Kaikkiin edella mainittuihin tilanteisiin 16ytyy vihosta teoriaa, miten tulisi yleis-
malkaisesti toimia tilanteessa. Kaytannon harjoittelu kuitenkin takaisia parem-
mat oppimistulokset (Driskell ym. 1994, 490), jolloin nimenomaan myyjien kay-
t6s muuttuisi, ei pelkka tieto. Sen takia opas tarvitsee jokaisen teoriakappaleen

loppuun kaytannon esimerkkiharjoitteita, joilla teoriaosiossa esille tuotuja aiheita
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paasisi heti harjoittelemaan kaytannossa, vaikka oppimistulokset ovatkin erilai-

sia, jos harjoittelija tietdd, mita hanen tulisi harjoitteesta oppia.

6.3 Ehdotuksia uusiksi harjoitteiksi ISSF -oppaaseen

Harjoitteissa kasitelldaan tilannetta, jossa yksi myyja pyrkii myymaan yhta tuotet-
ta yhdelle ostajalle. ESC:ssa voidaan maarata muutoksia myytavaan tuottee-
seen, palveluun, ostajien maaraan tai muihin seikkoihin, mutta selkeyden vuoksi
kaikissa esimerkkiharjoitteissa kasitelladn b2b tuotemyyntid. Harjoitteen nimen
edessa oleva kappalenumerointi merkitsee kohtaa, johon harjoite sijoittuu ISSF-

oppaassa.

Aluksi ehdotetaan tapaa, jolla harjoitetta kaytetaan. Sitten kuvataan itse harjoi-
tetta, miten ostajan tulee toimia ja mité harjoitustilanteessa tulee tapahtua. Lo-
puksi esitetaan kysymyksia, joita harjoitteen vetdja voi kysya harjoitteen jalkeen.
Kysymyksilla on tarkoitus avata harjoitteen kasittelemaa asiaa ja saada kisaaja
verbalisoimaan ajatuksiaan harjoitteen aikana ja saada hanet pohtimaan tule-
vaa toimintatapaansa samankaltaisessa tilanteessa ja néain tukea hanen oppi-
mistaan. Kappalenumerointi harjoitteiden edessé viittaa ISSF:n kappaleisiin,
joiden lomaan harjoitteet voi sijoittaa. Vaihtoehtoisesti harjoitteet voi sijoittaa

koko ISSF -oppaan loppuun.

Kehitin itse kaikki harjoitteet, vaikka viitteitd muihin harjoitteisiin 10ytyy, koska
toisten kehittdmien harjoitteiden parhaiden puolien kopioiminen kuuluu improvi-

saatioteatterin tyyliin.

6.3.1 Harjoitteet, jotka kehittdvat myyntiprosessia

Nama harjoitteet kehittdvat kisaajan kompetenssia selvitd ESC:n vaatimasta
myyntiprosessista. Tarkoituksena on ripotella alla olevia harjoitteita muiden roo-
lipeliharjoitusten joukkoon. Tall6in kisaaja saa kaytannon tuntumaa mahdollisiin

muuttujiin itse kisassa.
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1.1 Takinkaantaja

Voidaan kayttdd normaalin roolipelin yhteydessa, kun kisaaja osaa jo myynti-
prosessinsa kohtalaisesti. Harjoitteessa asiakas mydétadilee myyjaa ja vaikuttaa
kiinnostuneelta myyjan tuotteesta myyntitilanteen loppuun asti. Lopussa, kun
myyja koittaa sopia uuden tapaamisen tai sopia kaupasta, ostaja kieltaytyy, eika
suostu myyjan alkuperaiseen ehdotukseen edes suostuttelun jalkeen. Harjoite
voidaan vieda aarimmilleen, jolloin ostaja kieltaytyy kaikesta, mitd myyja ehdot-

taa.

Miten reagoit ostajan kielteisyyteen? Pystyitkd yllapitamaan rakentavaa ilmapii-
ria, vaikka ostaja olikin kielteinen? Miten halukkaasti olit valmis ehdottamaan
vaihtoehto B:t4? Miten ostaja reagoi ehdottamaasi vaihtoehto B:hen? Mita muu-

ta olisit voinut ehdottaa?

1.2 Insin6ori ja is&nta

Harjoitetta tulee kayttaa tuote-esittelyn harjoitteluvaiheessa tai kun kisaajalla on
vaikeuksia esitella tuotteen etuja. Pitak&a kaksi harjoitusta toistensa peraan.
Ensimmaisella kerralla ostaja kuuntelee kaikkia myyjan kertomat tuotetiedot ja
kyselee yksittaisia nippelitietoja tuotteesta. Toisella kerralla ostaja normaalin
alun ja tarvekartoituksen jalkeen asiakas ilmoittaa, ettei h&nta kiinnosta tuotteen
yksittaiset faktat. Han haluaa tietdd mita se tekee, missé sita kaytetaan ja miksi
han sita tarvitsee. Lopuksi ostaja vaatii, etta myyja nayttaa itse miten tuote toi-

mii.

Miten tuote-esittelysi muuttui myydessasi kahdelle erilaiselle asiakkaalle? Kum-
pi oli mielestasi helpompi? Kummalle ostajatyypille tuote-esittelyasi tulisi viela
parantaa? Ymmarsivatkd molemmat asiakkaat tuotteen hyddyt, eivatka ainoas-
taan tuotteen tietoja? Kerroitko hyddyt eri tavalla? Miksi asiakkaat halusivat

kuulla juuri nuo tiedot tuotteestasi?
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1.2 Missa on Seppo?

Normaalin roolipelin alussa ostaja kysyy myyjalta: Missa on Seppo, meidan va-
kiomyyjamme? Myyjan tulee pystyad perustelemaan, miksi hanet on lahetetty
asiakkaisiin eikd Seppoa. Vaihtoehtoisesti ostaja vanha koulukaveri on tdissa

myyjan yrityksessa.

Milla tunnelmalla myyntitilanne lahti kayntiin Seppo-kysymyksen jalkeen? Pys-
tyitkd kaantamaan yhteisen tutun eduksi myyntitilanteessa?

1.3 Puolen tunnin lista

Harjoituksen voi tehda ryhmassa tai yksittain. Jaa osanottajille kynat ja paperit.
Anna jokaiselle 30 minuuttia aikaa keksia 40 syyta miksi asiakas voisi olla kiin-
nostunut myymastanne tuotteesta. Keksikaa yhdessa systeemi, jolla rankaisette
jokaisesta vaille rajaa jaaneesta ideasta, esim. viisi punnerrusta per idea, jota ei
keksitty; yksi ylimaarainen 30min harjoittelua per menetetty idea; kurssilta erot-
taminen, jos lista ei tayty yms. Tarke&a on, etta ideointiin saada paine aikaisek-
si, jotta ihmiset lakkaavat kirjoittamasta omia ideoitaan. Kaikki ideat on hyvak-
syttava ja kaikki ideat harjoituksen vetaja hyvaksyy. Rangaistusta ei ole edes
pakko toteuttaa, mutta sitten harjoitusta ei voi en&a uusia, koska painetta ei

enaa kerry.

Mita ideoita syntyi? Kuinka monta paatdnta ideaa syntyi? Kuinka monta kaytto-

kelpoista ideaa syntyi? Milta paineen alla tydskentely tuntui?

1.3 Viisivuotias

Harjoituksessa kilpailijat toimivat toisilleen ostajina. Tarkoituksena on kartoittaa
asiakkaan todelliset ongelmat helposti artikuloitavien ongelmien takaa. Tarve-

kartoitusvaiheessa myyjan tulee kysya ostajalta: Mika hairitsee teidan voitonte-
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koanne? Saadessaan vastauksen hanen tulee heti kysya: Miksi? Saadessaan
vastauksen myyja kysyy jalleen: Miksi? Kysymys esitetdan yhteensa nelja ker-
taa peratysten. Miksi -kysymys arsyttaa tavattoman paljon, mutta se johtuu siita,
ettd se pakottaa ostajan kaivamaan todellisen ongelmansa esille. Pelia on hyvéa
pelata useasti eri alkuvastauksella, jotta harjoitteluvaiheessa voidaan paljastaa

monia erilaisia asiakkaan ongelmia ja huolia.

Mika on asiakkaan todellinen ongelma? Miten saat kysyttya myyntitilanteessa
asiakkaan todellisista ongelmista arsyttamatta hanta? Kuinka syvélle mielestasi

asiakkaan ongelmiin tulee pureutua?

1.3 Maassa maan tavalla

Harjoitteen voi tehdé roolipelin lomassa tai harjoittaa erikseen. Ideana on, etta
asiakas poikkeaa alansa valtavirrasta: han kiroilee runsaasti ja pukeutuu kasu-
aalisti, jos on hyvin formaalilla alalla, tai on hyvin virallinen hyvin maanléheisella
alalla. Myyjan tehtavana on pystya asettumaan mahdollisimman nopeasti ja
sulavasti ostajan kanssa samaan kastiin. Harjoitetta voi syventaa vaihtelemalla

asiakkaan puhetyylid ja sen tempoa, johon myyjan tulisi my6s reagoida.

Muutitko vaatetustasi (takkia pois, nappia kiinni)? Miten kielenkayttosi muuttui?
Enta puhenopeutesi? Miten voit tulevaisuudessa paremmin varautua muuttuviin

asiakkaisiin?

1.4.3 En pida siita

Harjoitelkaa kahdesti roolipelin yhteydessa. Ensimmaisella kerralla asiakas sa-
noo aina suoraan, jos mika tahansa asia tuotteessa héiritsee hanta. Ostajan
tulee myoOs vaatia suoria vastauksia. Toisella kerralla asiakas ei pue sanoiksi
kielteisyyttddn tuotteen aspekteihin. Hanelle ei myosk&én voi sanoa suoraan,
jos jokin asia heissa estaa tuotteen kayttba — muuten hén loukkaantuu. Mo-
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lemmilla kerroilla asiakkaalla on halua kokeilla tuotetta, mutta hanen yritykses-

saan on iso este tuotteen kayttdéonotolle.

Kumman kielteisyytta oli helpompi kasitella? Loukkaannuitko myyjana kummal-

lakaan kertana? Miten oma kielenkayttdsi muuttui asiakkaan my6ta?

1.4.5 Paivaa herra doktor

Harjoitelkaa useampana eri kertana. Sopikaa onko ostaja normaalissa roolipe-
lissd& Suomesta, Saksasta vai Isosta Britanniasta. Muistakaa oikeat teitittely-
muodot koko myyntikeskustelun ajan. Jos teitittely tai sinuttelu tuottaa ongelmia

jatkakaa sitd myds roolipelien jalkeen.

Milla tavalla teitittely tai sinuttelu englanniksi poikkeaa oman kielesi vastaavas-
ta? Mika on korrekti tapa lahestya henkiléa, josta et ole varma, pitadkd hanta

teititella?

1.4.7 Suomalainen ja ranskalainen

Harjoitelkaa kahdesti normaalien roolipelien yhteydessa. Ensimmaisella kerralla
ostajana toimii ranskalainen, joka ei osaa pysya hiljaa. Ideana on, etta myyjan
taytyy keratd rohkeutta keskeyttdd ranskalainen kesken puheidensa. Toisella
kerralla ostajana toimii suomalainen, joka pitda pitkia hiljaisia tuumaustaukoja.
Hanesta taytyy taas pystya lukemaan, mitd han ajattelee. Han ei halua paljas-
taa mitaan itsestaan tai yrityksestaan. Ranskalaiselle kannattaa myyda useasti,
silla joka kulttuurista 16ytyy hopisij6ita, joita myyjan taytyy osata kasitella oikein,
jotta ehtii esittd& asiansa ennen tapaamisen paattymista.

Miltéa kaksi eri puhekulttuuria tuntuivat? Miten oma puhetyylisi muuttui ostajien
my6ta? Puhuitko suomalaisen paalle? Muistitko pitaa taukoja ja lukea suoma-
laisen reaktioita hiljaisuuksien aikana? Olisiko sinun pitdnyt aktivoida suoma-
laisten puhumaan enemman? Miten pysyit ranskalaisen perdssa? Miten sait

ranskalaisen kiinnittAmaan huomiota asiaasi?
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1.6.1 Miten se auttaa minua?

Harjoitus on kaanteinen versio Viisivuotiaasta. Talla kerralla ostaja, joka kerta
kun myyja esittelee tuotteen hyotya, kysyy kolme kertaa peratysten ostajalta:
Miten se auttaa minua? Harjoitus on paras toteuttaa kertomatta siitd etukateen
kisaajalle.

Mitd uusia hyotyja l0ysit tuotteesta? Pitadko sinun etsia viela lisaa hyotyja tuot-
teelle? Olivatko lopulliset selittAmasi hyddyt relevantteja asiakkaalle?

1.7.1 Mita tdméa maksaa?

Harjoite normaalien roolipelien lomaan. Heti tapaamisen alkumetreilld ostaja
kysyy tuotteen hinnasta. Kun myyja vaistaa kysymyksen, ostaja kysyy sita het-
ken kuluttua uudelleen. Ideana on saada myyja vaistamaan kysymykseen vas-

taamisen kunnes on paasty tuote-esittelyyn.

Mitd keinoja kaytit vaistaaksesi vastaamasta hintaan? Tiesitkd, mika tuotteen

hinta todellisuudessa on asiakkaallesi?

2.2 Pahkinansarkija

Harjoite normaalin roolipelin lomassa siind vaiheessa, kun myyja osaa jo kohta-
laisen hyvin myyntiprosessinsa. Harjoitteessa asiakkaan on tarkoitus kysya
kaksi vaikeaa kysymysté tuotteesta, johon myyja ei osaa vastata. ldeana on

vetaa matto myyjan alta kahdesti.

Miten reagoit ensimmaiseen kysymykseen? Enté toiseen? Olisitko voinut varau-
tua kysyttyihin aiheisiin? Mika on jokerikorttisi, jos vastaisuudessa sinulta kysy-

taan vaikeaa kysymysta?
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2.3 Tervehdi kaikkia

Harjoite on hyvaa lammittelyd ennen kuin myyntiprosessin alkua ruvetaan har-
joittelemaan. Kavelkaa ympari harjoittelutilaa ja valmentajan merkista kaikki kat-
televat lahimpané olevaa, sanovat nimensa ja asemansa kuvitteellisessa yhti-
0ssa ja tervehtivat hanta sitten asianmukaisesti teititellen tai sinutellen. Nimet ja
arvot voivat vaihdella joka kattelykerralla. Rohkaise osallistujia kokeilemaan
myos kattelemista eri tavoilla: kuollut kala, murskaaja, lipeva, yli-innokas, nope-

asti tai hitaasti.

Millaiset kddenpuristukset tuntuivat parhaalta? Muokkasitko omaa kadenpuris-

tustasi parisi mukaiseksi?

2.5 Moderni luotettava ekologinen yritys

Tama harjoitus on hyva normaalin roolipelin lomaan. Ennen roolipelin aloitta-
mista kaykaa lapi ostajan ja myyjan yrityksen arvot. Kesken roolipelin ostaja
iImoittaa yrityksen arvojen olevan valaanpyynnin salliminen, avaruusmatkailun
salliminen tms. epatavallista. Ideana on kehittdd myyjan kykya yhdistaa tuotteen
ominaisuudet positiivisella tavalla ostajayrityksen arvoihin. Harjoitus voi vaatia

alleen joo-ja harjoitteita.

Miten reagoit siihen, etta ostaja kaansi takkinsa kesken keskustelun? Miten pe-
lastit tilanteen? Voitko ehkaistéa tallaisen tilanteen tapahtumisen jatkossa?

2.5 Rakas joulupukki

Harjoite, joka on hyva toteuttaa useiden roolipelien aikana. Ostaja kertoo myyn-
tiprosessin aluksi tarpeiksensa normaalit edustamansa alan tarpeet. Tuote-
esittelyvaiheessa hén kuitenkin esittdd aivan vastakohtaiset tarpeet, jota heilla

onkin oikeasti.
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Miten vaikeaa oli raataléida tuotteen edut vastakkaisiksi lennosta? Kannattaako
varautua siihen, etta uusia tarpeita ilmenee kesken myynnin? Mista tunnistaa
ostajasta, etta kaikki hanen tarpeensa eivat ole tulleet taytetyksi tuotteesi avul-

[a?

2.5.1 Tuppisuu

Harjoite roolipelin lomassa, jossa ostaja ei sano sanaakaan. ldeana on, etta
myyja joutuu vetdamaan koko myyntiprosessin, koska ostaja on epaaktiivinen.
Héanen on pakko ottaa ohjaksista kiinni, jotta prosessi etenisi. Harjoite on hyva
vahan hissukkaisille myyjille. Harjoitteessa ostaja voi my6s puhua koko ajan,
mutta aiheen sivusta: 10min small talkia ja 10min yrityksestaan ja sen arvoista.
Katso myds harjoite Myyja ja seitseman kaapiota.

Miltd tuntui vetédéd peréssaan ostajaa? Milla keinoilla sait hanet mukaan itse

myyntiprosessiin? Mitd varmoja keinoja voit kehitella, jolla saat ostaja mukaasi?

3.2 Basaatri

Kolme harjoitusta hintakeskustelua varten, joita tulee harjoitella vasta sitten, kun
muut osa-alueet ovat hallussa. Harjoituksen voi toteuttaa normaalin roolipelin
lomassa tai aloittamalla suoraan hintakeskusteluvaiheesta. Ensimmaisella ker-
ralla ostaja on saksalainen. Han haluaa kuulla myyjan hinnan ja hinnan peruste-
lut, han on valmis jakamaan myds tietoa omasta maksuvalmiudestaan. Saksa-
lainen ei halua tinkia, vaan loytaa jarjen kautta molemmille parhaan mahdollisen
hinnan. Toisella kerralla ostaja on kreikkalainen, jonka tavoite on siirtya mahdol-
lisimman kauas myyjan ensimmaisesta tarjoamasta hinnasta. Hanelle tinkimi-
nen on tarkeaa. Viimeisella kerralla ostaja on mysteeri, joka ei paljasta mitd&an
perustelujaan sille, miksi han haluaa hintaa alas. Ideana on, ettd myyjan taytyy
sulavasti vaihtaa hintakeskustelutaktiikkaa kovasta pehmedan eri asiakkaiden

kanssa.
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Kuka oli tiukin tinkija? Kenen kanssa oli vaikeinta sopia hinnasta? Mita eri kei-
noja jouduit kayttdmaan eri ostajien kanssa tingatessasi? Muistitko perustella
hintaa hyotyjen esittelylla? Vertailitko hintaasi kilpailijoihisi? Kuinka kauas p&a-
dyitte omasta hintahaarukastasi?

3.2 Katta paalle

Harjoite, joka on monille kriittinen, opettaa etsimaan merkit kaupan paattamis-
halukkuudesta. Jaa osanottajat pareihin ja he aloittavat heti tarvekartoituksen
yhteenvedosta ja siirtyvat hintakeskusteluun, toisen toimiessa ostajana toisen
myyjana. Ohjeista ostajia siten, etté he valitsevat luvun yhden ja viiden valilta, ja
tinkaavat hintakeskustelussa niin monta kertaa hintaa alemmas kuin valitsisivat
numeronsa. Myyjien on pystyttava lukemaan ostajasta koska han on valmis os-
tamaan. Jos han osuu oikeaan, pari lyd kaupasta katta paalle, vaihtavat rooleja
ja aloittavat alusta. Parit voivat myds vaihtua. Ideana on saada mahdollisimman
monta toistoa eri ostajien kanssa, jotta osanottajat oppisivat lukemaan erilaisia
signaaleja ostopaatoksesta, muitakin kuin sanallisia. Argumentointia harjoitel-

laan Basaari -harjoitteessa.

Kuinka monta kertaa osuit oikeaan? Mika oli selkeda merkki ostajan halukkuu-

desta ostaa? Kuinka useasti poimimasi signaali oli sanaton?

6.3.2 Harjoitteet, jotka kehittdvat myyjien ammattitaitoa

Nailla harjoitteilla kehitetaan myyjien yleistd valmiutta selvita erilaisista asiak-
kaista. Tarkoituksena ei ole valmistaa kisaajaa himenomaan ESC:n arviointilo-
makkeen mukaiseen suoritukseen, vaan kehittéda kisaajan myynnin ammattitai-
toa yleisella tasolla. Yleisen myyntitaidon parantuminen heijastuu ESC:ssa me-

nestymisen lisdksi tydelaman myyntitilanteiden parempaan hallintaan.
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1.3 Myyja ja seitseman kaapiota

Erillinen harjoitus, jossa harjaannutaan erilaisten asiakkaiden kanssa toimimi-
sessa. Jakakaa osanottajille eri roolit, joita esittdd asiakkaina: viisas (tietda asi-
oista enemman kuin myyja), jor6 (pahoittaa kaikesta mielensd), unelias (ei rea-
goi kuulemaansa), lystikas (ei ota mitdan vakavasti), ujo (ei sano mitaan), nu-
hanena (hairitsee koko ajan myyjaa) ja vilkas (ei pysty keskittyméaan). ldeana
on, ettd myyja saa nopeassa ajassa kohdata mahdollisimman erilaisia ostajia.
Myyjat aloittavat suoraan kaupan paattamisvaiheesta ja jokainen tapaaminen
kestdad enintdan viisi minuuttia. Tapaamisen paatyttya siirrytaan heti seuraavan

ostajan luo.

Miten kayttaytymisesi muuttui eri asiakkaiden kanssa? Kenen kanssa paloivat
eniten hermot? Kenelle oli vaikeinta myyda? Mista paattelit parhaan tavan myy-

da kullekin?

1.4.3 Sulatusuuni

Pyytakaa vaihto-opiskelijoita tdhan harjoitukseen ostajiksi. Pyytakaa heita ni-
menomaan puhumaan tankeroenglantia tai puhdasta paikallisaksenttia. Ideana
on, ettd myyjan tulee ymmartaa asiakastaan, vaikka tama puhuisi hyvinkin kou-
keroista englantia.

Miten puherytmisi muuttui? Mitka sanat olivat vaikeimpia ymmartaa? Ymmarsi-

ko asiakas sinua? Miten voit yksinkertaistaa puhettasi asiakkaillesi?

1.4.3 Keskeytys

Harjoitus, jota voi harjoitella sitten, kun kaikki muut aspektit ovat myyntiproses-
sista kunnossa. Harjoitus toteutetaan normaalin roolipelin aikana, mutta kesken
tuote-esittelyvaiheen tapaamisen keskeyttdd ostajan alainen. Hanella on jokin
kriittinen ongelma ostajalle, jonka ratkaisu vaatii pari minuuttia, sen jalkeen hén

poistuu.
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Miltéa sinusta tuntui, kun alainen keskeytti tilanteen? Miten helposti pystyit jat-
kamaan keskeytettya tuote-esittelydsi? Miten ostajan reaktiot sinuun muuttuivat
alaisen lahdon myota? Pystyitkd littm&an alaisen ongelman tuote-esittelyn

materiaaliksi?

1.4.3 Korttipeli

Harjoite heti alkuun, kun ruvetaan perehtyméaan monikulttuuriseen myyntiin. Ja-
kakaa ryhma 4-6 pienenpaan ryhmdaan, jossa jokaisessa vahintdan kolme
osanottajaa. limoita, ettd harjoitteen aikana ei saa puhua. Jaa jokaiselle ryhmal-
le korttipakka ja kerro, etta tulette pelaamaan ryhmissa korttipelid ja pelin voitta-
ja ja havidja tulee kiertamaan ryhmasta toiseen. Sano myads, etta jaat kaikille
ryhmille paperisena korttipelin ohjeet. Juju on, ettéa jokaiselle ryhmalle jaat kort-
tipelin ohjeet, jotka poikkeavat toisistaan pisteiden laskun ja voittotavoitteiden
suhteen. Tata tietoa ei saa paljastaa, silla voittajien ja havigjien vaihtaessa ryh-
mada, ryhmat sekoittuvat ja niin myds saannot. Kaikki kuitenkin olettavat, etta
saannot ovat samat. Kiertakda pelia muutama kierros halutun tunnelman saa-
vuttamiseksi. Kerro lopuksi, ettd tallainen on monikulttuurinen ymparisto. Ihmi-
set pelaavat samaa korttipelia hieman eri sdanndin ja tulkitsevat samoja tekoja
eri tavalla. Huomionarvoista on se, miten pelaajat reagoivat siihen, kun kaikki

eivat pelanneetkaan samojen sadénttjen mukaan.

Milta tuntui, kun uusi pelaaja ei pelannutkaan samalla tavalla? Milta tuntui, kun
joku vaitti voittaneensa, vaikka ryhma ei ollutkaan sita mieltd? Milta lopulta tun-

tui?

1.4.4 Istu viereeni

Pitdkaa kaksi harjoitusta. Ensimmaisessa ostaja istuu niin lahelle myyjaa kuin
kykenee (lahimmilladn 40cm péaahan). Kuvitelkaa, etta ostaja on espanjalainen

tai italialainen. Toisessa harjoitteessa istukaa niin kaukana toisistanne kuin ky-
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kenette (jopa 1,2 m paahan). Kuvitelkaa, ettd ostaja on Saksasta tai Pohjois-

maista. Harjoitteen aikana small talk -harjoitukset toimivat erityisen hyvin.

Tunsitko olosi mukavaksi kummallakin etaisyydella? Miten kehonkielesi muuttui
eri etaisyyksilla (asento, liikkeet)? Miten &anensavysi muuttui? Millaiseen istu-

maetaisyyteen sinun tulisi varautua? Miten jutustelu onnistui?

1.4.4 Kiva kuulla

Harjoitelkaa roolipelid, jossa istutte hyvin lahella toisianne. Aina kun myyjan te-
kee positiivisen kommentin ostajasta, ostaja koskettaa myyjaa kasivarrelle ja
kiittdd. Kun ostaja haluaa viestittdd luottamusta myyjaan, han tarttuu myyjaa

kadesta. Ostaja voi sanoa koskettaessaan myyjaa asianmukaisia vuorosanoja.

Milta sinusta tuntui? Epamiellyttavalta vai mukavalta? Rikkoiko ostaja henkil6-

kohtaisen ilmatilasi? Koskitko itse ostajaa vastavuoroisesti?

1.4.4 I1so kiho

Harjoitelkaa kahdesti. Ensimmaisella kerralla ostaja ei sano paljon mitdén. Har-
joitteen ideana on, etta myyjan tulisi pystya lukemaan ostajan tunteita ja mielipi-
teitd hanen kehonkielestaan, kuten liikkeista, ryhdistd, nojauksista, haukotuksis-
ta jne. Toisella harjoituskerralla ostaja ei viesti edes kehollaan mitaan. Molem-

milla kerroilla ostaja voi sanoa joitain asioita &aneen pelin helpottamiseksi.

Pystyitkd lukemaan ostajaa selkeasti molemmilla kerroilla? Oliko harjoitteen
aikana osanottajilla keskustelua sanatta? Kummalle oli vaikeampi myyda? Mita

nonverbaalisia taitoja sinun tulisi viela kehittaa?
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1.4.7 Olen utelias

Kuunteluharjoite niille, joilla on vaikeuksia saada kaikki tieto irti asiakkaastaan.
Jakakaa ryhma pareihin ja ripotelkaa ympari harjoittelutilaa. Antakaa jokaiselle
parille 20min aikaa, josta ensimmaisen kymmenen minuuttia toinen saa avautua
jostain elamansa ongelmasta (ei myyntikilpailusta) ja toinen parista seuraavat
kymmenen minuuttia. Ideana on, etta pari joka kuuntelee odottaa aina 15 se-
kuntia ennen kuin reagoi sanallisesti tai sanattomasti puhujan sanomaan. Ala
hamaanny — 15 sekuntia on pitkd aika. Sin& aikana usein puhuja ehtii jo jatkaa
omaa puhettaan. Antakaa kuitenkin tilaisuus kuuntelijalle reagoida.

Miltéa reagoimattomuus tuntui puhujasta tai kuuntelevasta? Miten puhuja reagoi
siihen, ettei han saanut valitonta reaktiota kuuntelijastaan? Mita tasta voi oppia

myyntitilanteeseen?

1.6.1 Kummiseta

Harjoitellaan roolipelin alkua. Kun ostaja ja myyja ovat istuutuneet alas, ostaja
kysyy: Miksi minun tulisi luottaa sinuun? Ideana harjoitteessa on, etteivat epai-
levan kysymyksen jalkeen perinteiset vastaukset "olen luotettava” ole vakuutta-

via. Luottamus taytyy pystya rakentamaan epasuorempaa reittia.

Mita keinoja nousi harjoitteessa esille? Mita niista voi kayttaa oikeassa myyntiti-
lanteessa, vaikkei asiakas (daneen) epailekdan luotettavuuttasi?

1.6.2 Ota koppi

Menkaa piiriin. Pelin vetgja heittda tai ojentaa yhdelle osanottajalle sattumanva-
raisen kayttbesineen luokasta. Naitéa voi myos keratd osanottajilta ennen pelia.
Esineen saanut joutuu esittelem&én tuotteen hyddyt ja saada se myydyksi jolle-
kin. Muut saavat esittda vastavaitteita ja kysymyksia. Jokainen esine saa viisi
minuuttia aikaa. Tarkoituksena on harjaannuttaa hyotyjen etsimista ja sujuvuut-

ta paineen alla. Vastavaitteiden esittgjat eivat saa pommittaa myyjad maahan,
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vaan Kaikille tulee antaa mahdollisuus saada myyda tavaraa ilman kritiikkimyrs-

kya.

Milla tavalla lahditte esittelem&an uutta tuotetta? Mika stressasi eniten? Miten

stressia voi valttaa oikeassa myyntitilanteessa?

1.6.2 Kalkkia, komisario Palmu

Piirtakaa tuote-esittelynne liitutaululle. Tama karsii esityksesta pois kaiken olen-
naisen ja paljastaa, mita asioita tulee viela painaa mieleen, jotta ne eivat unoh-

du tositilanteessa.

Mitka asiat eivat ole olennaisia senhetkisen asiakkaasi kannalta?

2.4 Peili

Tarkkaavaisuusharjoite, jonka tarkoituksena on kehittdd myyjan kykya samais-
tua ostajaan. Jaa ryhma pareihin ja laita parit seisomaan kadenmitan etéisyy-
delle toisistaan. Alkuun toisen pareista tulee kopioida kaikki liikkeet millilleen,
mitd hanen parinsa tekee. Toinen pareista johtaa liikkeita hitaasti. Valmentajan
merkista osat vaihtuvat, ja toinen kopioi toisen liikkeitd. ldeana on, etta parit
antautuvat toistensa vietaviksi. Kuten asiakkaissa ollessa kaikki mita toinen te-
kee on oikein.

Mitd tuntemuksia harjoite herétti? Voiko positiivisuuden tunteet johtua alkukan-
taisesta peiliefektistd, jossa sinun liikkeitasi kopioiva henkild on luotettava? Pi-

taako tata tunnetta kayttaa hyvaksi myos asiakkaissa ollessa?

2.4 Joo-ja

Harjoite, joka opettaa avonaista mieltd. Tama on hyvin tehokas harjoite. Jaka-

kaa ryhma pareihin ja pelatkaa pelid, jossa toinen ehdottaa jotain tekemista vii-
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konlopulle, esim. "Menndéan kalaa.” "Lahetdan Pariisiin.” "Juodaan kaakaota”.
Ensimmaisella kierroksella toinen pareista vastaa aina ei. Talldin ensimmainen
pari ehdottaa jotain uutta, jolloin toinen pari taas kieltaytyy. Pelatkaa tatd vahan
aikaa, sitten siirtykaa toiselle kierrokselle, jolloin toinen parista vastaa aina joo.
Taas ensimmainen pari ehdottaa jotain uutta, johon toinen pari vastaa myonta-
vasti. Pelatkaa jalleen pari minuuttia. Kolmannella kierroksella pelatkaa siten,
ettd parit vastaavat toisilleen aina: "joo, ja” ja keksivat uuden asian, jota tehda,
esim. A"Mennaan Pariisiin!” B:"Joo, ja kdydaan Eiffelin tornissa!” A:"Ja sylje-
taan sielta turistien paalle!” "Joo, ja nauretaan kun he kaivavat esiin sateenvar-
jot!” jne. Mika tahansa vastaus on oikein, ideana on, etta molempien tulee aina
keksia jotain uutta lisattavaa edelliseen ehdotukseen. Viimeisella kierroksella
pelatkaa samoilla sdanndilla kuin kolmannella, mutta vaihtakaa vastaus joo,

mutta -muotoon.

Milta eri vastaukset tuntuivat ehdottajasta ja mita vastaajasta? Millainen energia
millakin kierroksella vallitsi? Mik& oli paras kierros? Kuinka kuolettava oli joo,
mutta -kierros energialle? Mita harjoitteesta voi siirtéa myyntitilanteeseen?

Kuinka paljon joo-ja -ideaa tulee harjoitella, jotta siina olisi hyva?

2.4 Tarina sana kerrallaan

Harjoite, joka opettaa kuuntelemaan toisia. Menkaa piiriin ja kertokaa tarina yh-
dessa siten, etta jokainen sanoo vuorollaan vain yhden sanan tarinasta. Pitak&aa
mielessa joo-ja harjoite: jokainen idea hyvaksytaan ja siihen lisataan jotain. Jot-
ta tarinasta tulee hyva, taytyy jatkuvasti kuunnella edellista ja mita han sanoi.

Muuten tarinasta tulee epéalooginen ja sotkuinen.

Kuinka vaikeaa oli kuunnella aktiivisesti toista? Kuinka moni halusi saada lapi

oman ideansa tarinasta, eika siksi kuunnellut toisia?
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7/ POHDINTAA

7.1 Kehitettdvaa kisaorganisaatiolle

Ensinnakin pitaako kisan jarjestajien jakaa lisaa tietoa ostajien taustoista? Mil-
lainen ihminen han on? Mistd maasta han on kotoisin? Ostajan kulttuuri vaikut-
taa hanen tapaansa toimia myyntitilanteessa. Oletetaanko, etté kisaajat osaavat
kylmiltdan reagoida eri tavalla espanjalaiseen tai saksalaiseen ostajaan, ilman
ennakkovaroitusta? My6s ISSF-oppaassa kappaleessa X tuodaan esille vaati-
mus, ettd myyja hankkii tietoa myds ostajan sosiaalisesta taustasta. Jos tata ei
tarjota laajalti ostajaprofiilissa, niin kisaajat ovat improvisaatiokykyjensa varassa
myyntitilanteessa. Kun osallistuin kisaan 2014, niin semifinaaleissa oli niin bel-
gialainen kuin brittildinen ostajan. Molemmat hoitivat roolinsa hyvin, mutta huo-
masin, ettd heidan kayttaytymisissaan oli kulttuurieroja, joka myos vaikutti hei-
dan ulosantiinsa ostajina. Britti oli pidattyvaisempi vastauksissaan kuin belgi.

Riskind on se, ellei ostajaprofiilia muuteta, etta kisaajat harjoittelevat kotimais-
saan oman kulttuurinsa ostajilla, ja menestyvat huonosti kisassa, kun ostaja

reagoikin eri tavalla myyjaan kulttuuritaustansa takia.

Toinen kehitettava aspekti ESC:ssa on sen vanhanaikainen informaatioasym-
metriaolettama, eli olettamus siitd, etta myyja tietda tuotteestaan enemman kuin

ostaja.

Nykyaan ostajilla on mahdollisuus 10ytaa kaikki samat tuotetiedot, mita myyjal-
lakin on, mutta sen lisdksi hankkia my6s netistd aikaisempien asiakkaiden
kommentteja tuotteesta. Myyja ei ole asiakkaan ainoa tietolahde ongelmansa

ratkaisuun. Siksi myymisen tapojen tulee muuttua. (Pink 2013, 28)

Kisaorganisaation olisikin hyva keskustella aiheesta, onko kisan tavoitteena
saada myyjan tuote myydyksi vaiko saada ostajan ongelma ratkaistuksi. Liike-
elaman puhetyylissa ne ovat sama asia, mutta todellisuudessa niilla on per-
spektiiviero. Onko myyjan onnistuminen tarkeampaa kuin ostajan palvelemi-

nen?
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Kaytanndssa ESC:n kisassa ja sen arviointikriteereissa pitaisi painottaa enem-
man asiakkaan kuuntelua, hanen ongelmiensa paljastamista ja parhaan ratkai-
sun esittamista, sen sijaan, ettd painotetaan yksittaisten tuotteiden esittelya ja
tuputtamista. Ongelmia toki tulee esille siitd, ettda miten maaritellaan paras rat-
kaisu asiakkaan ongelmaan, ja kisaajien eriarvoinen kilpailutilanne, jos ostajina
toimivat paljastavat ongelmatilanteistaan eri tavoilla tietoa. Vaikeudet eivat ole
kuitenkaan tekosyy valttdd myymisen tapojen paivittdmista niin kisaorganisaa-

tiossa kuin koulutuslaitoksissa.

Teatteri-improvisaatiokirjallisuudesta 16ytyy kylla tapoja arvioida kohtalaisen
objektiivisesti, kuka nayttelija osaa toimia sulavimmin erilaisissa sosiaalisissa

tilanteissa. Suosittelen tutustumaan kirjallisuuteen.

7.2 Kehitettdvaa Turun AMK:n myyntivalmennukselle

Haastatteluissa paljastu, ettd monet oppilaat toivovat luentoja takaisin koulu-
opetukseen. Muistan my6ds omalta opiskeluajaltani, ettd monet toivoivat lisaa
vanhan koulukunnan opetusta myyntityéhdn. Vaikka luentojen tehokkuudesta
voi olla montaa mieltd, niin osalle niista olisi hy6tyd. Varsinkin jos luennoitsija
tietéisi asiasta niin oman kokemuksen kuin akateemisuuden pohjalta. Esimer-
kiksi psykologisten tutkimusten esittely siitd, miten kehonkieli vaikuttaa myynti-
tyodssa tai SPIN-kysymysten esittely. Omasta kokemuksestani draamanopetta-
jana olen huomannut, etta hyva taktiikka on alkutunnista pitda nopeasti pari har-
joitusta, sitten siirtyd teoriaan ja avata harjoitteen taustoja seké teoriaa etta tie-
dettd toiminnan takaa. Tunnin lopuksi tehtaisiin viela samoja harjoitteita uudes-
taan, mutta laajemmalla tietdmyksella. Jos teoriaosio pidettaisiin lyhyend, on
mahdollista myds valttaa opiskelijoiden nuukahtaminen kesken luennon. Liittyy-

han aihe juuri &sken tehtyihin konkreettisiin harjoitteisiin.

Luentojen lisdaminen ei kuitenkaan sovi yhteen Turun AMK:n uuden strategian
kanssa. Vaittaisin, ettd harjoite-teoria-harjoite -taktiikalla, kaytdnnénlaheista

myyntityota olisi mahdollista opettaa parhaiten. Taktiikka ei myoskaan vaatisi
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suoranaista luennointia, vaan myyntityon teorian opettelun voi toteuttaa opiske-

lijalahtoisesti.

Pohtia myds sopii, voisiko myyntivalmennuksen kurssia muokata Myyntiosaa-
minen ja myyntiprosessi -kurssin kanssa? Ne voisi liittdd yhdeksi kokonaisuu-
deksi ja kurssiksi, jolloin kahden lukukauden aikana voitaisiin kayda lapi niin
teoriaa kuin kaytantéd kuten edella esitin. Nain harjoitteluun saataisiin pitkajan-
teisyytta ja teoria olisi koko ajan relevanttia kaytannon kannalta. Samalla voi-
daan innostaa opiskelijoita pitkajanteisemmin osallistumaan ja menestym&an

myyntikilpailuissa.
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