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Tamén tutkimuksen tavoitteena on luoda kehittdmissuunnitelma  myyntiprosessin
kartoitusvaiheen toimintatavoille. Tutkimusta l&ahestytdédn asiakasrajapinnassa tytskentelevien
myyjien  nakokulmasta.  Tutkimus tehdddn  toimeksiantona  varsinaissuomalaiselle
vakuutusyhtidlle.

Tutkimuksen teoriaosuus jakautuu kahteen osioon. Ensimmaisessa teorialuvussa kasitellaan
myyntiprosessia. Myyntiprosessin kolmesta péavaiheesta keskitytddn myyntikeskusteluun ja
sen vaiheiden noudattamisen tarkeyteen sekéd erityisesti tarvekartoituksen merkitykseen.
Toisessa teorialuvussa perehdytddn myyntiosaamiseen, jolla on suuri merkitys
tarvekartoituksessa. Myyntiosaamiseen vaikuttaa moni asia, kuten myyjien ominaisuudet, tiedot,
taidot, asenteet, johtaminen, motivaatio sek& uusien asioiden oppiminen.

Tutkimusmenetelménad kaytetddn kvalitatiivista eli laadullista tutkimusmenetelmaa. Tutkimus
toteutetaan haastatteluin, jossa haastateltavina ovat kolme vakuutusmyyjdd. Haastatteluilla
halutaan selvittaa tarvekartoituksen sen hetkinen tilanne.

Tutkimuksessa saatiin selville, ettd myyjat kokevat tarvekartoituksen tarpeelliseksi, mutta siihen
tyonantajan osoittamat tyokalut eivat toimi kaytdnnossd. TyoOnantajayrityksen luomaa
tarvekartoituslomaketta pidettiin hankalana, lilan yksityiskohtaisena ja sekavana, jonka vuoksi
lomaketta ei kayteta asiakaskohtaamisissa juuri lainkaan. Myyjat kayttavat tarvekartoituksessa
muita keinoja, kuten itse tekemidan lomakkeita ja muita omia luontaisia, totuttuja tapojaan.
Haastattelujen ja kirjallisuuden perusteella voidaan paatella, ettd myyjan itsensa laatima tai uusi
tarvekartoituslomake voisi toimia taman hetkistd lomaketta paremmin. Tydnantaja haluaa
kuitenkin varmistaa tarvekartoituksen tasalaatuisuuden yhteisella lomakkeella. Taméan
opinnaytetyon  kehitysehdotuksena luodaan uusi tarvekartoituslomake haastattelujen
perusteella.
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NEEDS ASSESSMENT FOR THE DEVELOPMENT
OF PERSONAL INSURANCE SALES

Aim of this thesis is to create a development plan for the sales process needs assessments
phase behavior. The study is approached from the point of view of the sellers who work in the
customer interface. The study is conducted as an assignment to a Southwest Finland insurance
company.

The theory section of the study is divided into two items. In the first theory number a sales
process is processed. Sales in three main phases of the process focus on the sale of the
discussion and the steps to comply with, and in particular the importance of the need for the
assessment of significance. The second chapter focuses on the theory of sales know-how,
which is of great importance the need for the assessment. Many matters affect sales know-how
as properties of the sellers, information, skills, attitudes, management, motivation and learning
of new matters.

The study is carried out with interviews in which three insurance sellers are working as
interviewees. Interviews want to find out needs assessment of the current situation.

It was found out that the sellers feel that a needs assessment be necessary, but the employer's
demonstration of the tools do not work in practice. The employer company created by the needs
assessment form is considered troublesome, too detailed and confusing, which is why the form
is not used for meetings with customers at all. Sellers use the assessment of the needs of other
ways, such as they have made themselves their own forms and other innate, ingrained habits.
The interviews and the literature it can be concluded that the seller themselves or on behalf of a
new needs assessment form could work with the current form is better. The employer would
want to ensure the homogeneity of a joint needs assessment form. This thesis proposal of
development to create a new needs assessment form the basis of interviews.
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Sales process, need assessment, insurance, personal customers
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1 JOHDANTO

Liiketoiminnassa myyjille tulee olla selvdd, mita myyntitilanteessa tulisi tehda,
jotta saadaan asiakas johdatettua oikeaan suuntaan ja ostopaatokseen. Yritys-
ten myyntiprosessimalli on monilla hyvin samankaltainen, hieman yritysten itse
muokkaamana. Myyntiprosessi voidaan tavallisesti luokitella kolmeen paavai-
heeseen: valmistelu, myyntikeskustelu ja jalkiseuranta. Myyntikeskustelun vai-
heita paépiirteisesti ovat avaus, tarvekartoitus, ratkaisun esittéminen, vastavait-
teiden kasittely seka kaupan paattaminen. Yritysten esimiehet odottavat jokai-

sen kayttavan naita sovittuja toimintamalleja.

Esimiehien on vaikea tietdd mita itse myyntitilanteessa tapahtuu, jolloin myynti-
lukujen seuranta on isossa osassa. Ne eivat kuitenkaan aina kerro koko totuut-
ta. Esimiesten on tarke&a saada tietoon kartoitusvaiheen puutteiden syy, jotta
asiaan voidaan puuttua oikealla tavalla. Yhtion tavoitteena kartoitusvaiheessa
on saada tietoon asiakkaan elamantilanne, jotta osataan tarjota oikeita henkil6-
turvia. Vakuutusyhtié X tarjoaa vakuutuspalveluiden lisdksi pankki-, saasto- ja
sijoituspalveluita, joita on myos tarkeda tarjota asiakkaalle. Tiettyd palvelua,
kuten sijoittamista, on mahdotonta tarjota, jos myyja ei tieda asiakkaan varoja.

Taman opinnaytetydn paatavoitteena on luoda myyntiprosessin kartoitusvai-
heen toimintatapojen kehittamissuunnitelma Vakuutusyhtié X:n henkilévakuu-
tusmyyntia varten. Tavoitteeseen paastaan selvittamalla Vakuutusyhtio X:n
asiakasrajapinnassa tydskentelevan myyjan tavan kartoittaa asiakkaan henkilo-
turva-asioiden sen hetkisen tilanteen. Selvitys tehdaan haastattelemalla myyjia.
Haastattelujen tulosten perusteella annetaan kehitysehdotuksia toimintatapoi-
hin, jotta keskustelu laajenisi elaméntilanteeseen seka varoihin, tuloihin, velkoi-

hin ja lainoihin. Tutkimus toteutetaan kahdessa eri toimipisteessa.

Opinnaytetyon teoreettisessa osuudessa kerrotaan myyntiprosessin vaiheista.
Prosessin vaiheista syvennytaan tarkemmin tarvekartoitukseen ja sen merkityk-
seen koko myyntikeskustelussa. Kartoittamisen eri tyokaluja tdsmennetdan ja

kerrotaan henkilovakuuttamisesta. Lisaksi selvitetddn, mitd myyntiosaamiseen
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siséltyy ja miten siihen vaikuttaa myyjan omat tiedot, taidot ja asenteet. Myynnin
johtamiseen perehdytdan tarkemmin ja sen vaikutuksesta myyntiin ja myynti-
prosessiin. Lisdksi tarkastellaan esimiehen keinoja motivoida alaisiaan ja saada

heidat omaksumaan uusia toimintatapoja.
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2 MYYNTIPROSESSI

Mydnteinen myyntitilanne ei aina tarkoita valttamatta sita, ettd se paattyy kau-
pantekoon, vaikka se onkin p&éaasiallinen tarkoitus myyntitapahtumassa. Kal-
liomaa (2011, 67—-68) toteaa ytimekkadasti, etta onnistunut palvelutapahtuma on
sellainen, jossa asiakas on palvelun jalkeen tyytyvaisempi kuin han oli ennen
saamaansa palvelua. Myonteinen reaktio kartuttaa asiakkaan luottamusta ja luo
mainetta myyjalle seka yritykselle. Asiakkaan jdddessa hyvalle mielelle myynti-
tapahtuman jalkeen on parasta mainosta, joka voi johtaa myds uusiin asiak-

kuuksiin.

Asiakkaat ovat, ja heidan pitadkin olla, vaativia. Useat yritykset lupaavat asiak-
kailleen hyvaa palvelua ja tasalaatuista myyntiprosessia. Taman tulisi aina toi-
mia poikkeuksetta valtakunnallisesti seka maailmanlaajuisesti eri toimipisteesta
ja myyjasta huolimatta. Asiakaslupaus ja sen toteuttaminen ovat ydin asiakas-
tyytyvaisyyteen. Tama kaikki syntyy kuitenkin vain ennalta sovituista rutiineista,
joita koko yrityksen henkilokunnan tulee tydssdan noudattaa. Talla taataan yh-
teinen tapa toimia ja varmistetaan, ettd asiakas saa tasaisen hyvaa palvelua
aina. (Rubanovitsch & Aalto 2007b, 32.)

Etenemalla sovitun myyntiprosessin mukaan etenee myynti selkeasti kohti
paamaaraa, eli tyytyvaista asiakasta ja tuotteen myyntia. Myyntiprosessin olles-
sa myyjalle tuttu, on hanen helppo vieda myyntitilannetta tehokkaasti eteenpain.
(Kalliomaa 2011, 38.)

Myyntiprosessin kolme paakohtaa ovat valmistautuminen, myyntikeskustelu ja
jalkiseuranta. Tassa opinnaytetytssa perehdytaan prosessin myyntikeskustelu-
vaiheeseen. Vakuutusyhtio X:n asiakaskohtaamismallin mukaan vaiheita on

seitseman (kuva 1).
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Kuva 1. Asiakaskohtaamismalli

Myyntiprosessin ja myyntikeskustelun tarkoitus on, ettd sitd seurataan polun
mukaan. Noudattamalla tarkasti myyntimallia neuvottelu etenee ikdan kuin au-
tomaattisesti kohti kauppaa. Hyvin tehdyn myyntiprosessin jalkeen myyjan ei
tarvitse miettia, onnistuuko vai menetetddnkd kauppa ja kuinka paljon hintaa on

alennettava, jotta asiakas ostaa. (Laine 2008, 64.)

2.1 Myyntikeskustelun vaiheet

2.1.1 Valmistautuminen ja avaus

Myyntineuvottelun valmistautumiseen kuuluu esittely- ja havaintomateriaalin
suunnittelu ja valmistus, ajankaytdn suunnittelu, myyntineuvottelun valmistelu,
selvitetddn asiakkaan ostohistoria, asetetaan tavoite tapaamiselle ja suunnitel-
laan myyntineuvottelun kulku (Vahvaselka 2004, 147-150). Ennen tapaamista
siivotaan vield ylimaaraiset paperit ja tavarat neuvotteluhuoneen pdydalta seka

myyja varmistaa itseltdan, etta on valmis tapaamiseen.

Myyntikeskustelun avauksessa tarkeimpid hetkid ovat ensimmaiset sekunnit.
Alussa todellisuutta tarkedmpaa on, mita asiakkaan mieli ja silméat havaitsevat.
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Asiakas kokee nakemansa ja kokemansa tarkeammaksi, kuin mitéa ehka myyjan
persoonallisuus todella on. Ensivaikutelma ratkaisee suurilta osin miten myynti-

neuvottelu tulee onnistumaan. (Kalliomaa 2011, 38.)

Tarked osa avausta on, ettd myyja varmistaa kaytettdvan ajan asiakkaalta
(Vuorio 2008, 43). Avausvaiheessa kaydaan yleensa pieni small talk -
keskustelu. Tyypillisia avauskeskustelun aiheita ovat saa tai muu vastaava ylei-
nen keskustelu, joka on juuri silla hetkella ajankohtainen. Tarkeinta on, etta
keskustelu on vain lammittelya tulevaan myyntikeskusteluun. Lammittelyssa
tulee pysya vain pienissa aihealueissa, silla ihmisilla on rajoitettu energiamaara.
Ihmiset eivat voi keskittya taydellisesti kuin yhteen asiaan samanaikaisesti. Mi-
kali myyja avainkeskustelussa painottaisi puhettaan johonkin hanté aidosti kiin-
nostavaan asiaan, ei hanelta riittaisi endd energiaa keskittya oleelliseen, el
myyntineuvotteluun ja sen onnistumiseen. Avauskeskustelun aikana myyjan
tulee myds analysoida asiakkaan nopeusrytmi, jotta itse myyntikeskustelu sujui-

si mahdollisimman samalla tempolla. (Rope 2003, 70.)

2.1.2 Tarvekartoitus

Myyjan tarkoituksena tarvekartoituksessa on kysella ja kuunnella, joka on koko
neuvottelun tarkein vaihe. Myyjan tulee pystya perustelemaan tarjoamansa tuot-
teen tai palvelun hyddyt asiakkaalle. Myyja ei pysty tekemaan perustelua, mikali
hanella ei ole tarvittavasti tietoa kaytettavissaan asiakkaasta. Kartoittamisvai-
heen tulee edetd myyjan johdolla, mutta tdssd neuvotteluvaiheessa asiakkaan

tulee olla eniten &anessa. (Kalliomaa 2011, 38, 69.)

Kartoittamisvaiheessa myyjan ei pida ajatella myymista, vaan ottaa selvaa asi-
akkaasta, jonka kanssa parhaillaan keskustelee. Myyjan tulee ottaa selville asi-
akkaan tarpeet ja toiveet, jotta voi l6ytaa juuri kyseiselle asiakkaalle sopivan
ratkaisun. Tarvekartoituksessa on tarkedd muistaa, ettd tadssé vaiheessa ote-
taan vain ja ainoastaan selvda asiakkaan tarpeista ja toiveista. Taman vaiheen
aikana ei tule siis esitella viela mitdan tuotteita tai hyotyja. (Rubanovitsch & Aal-
to 2007a, 77.)
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Parhaiten asiakkaan saa vastaamaan kokonaisilla lauseilla tekemalla avoimia
kartoituskysymyksia. Avoimiin kysymyksiin asiakas ei voi vastata vain yhdella
sanalla. Avoimet kysymykset alkavat sanoilla mitd, millaista, mihin, kenelle,
kuinka, milloin, mita kaikkea, missa, miksi ja niin edelleen. Avointen kysymysten
jalkeen myyja voi tehda johdattelevia jatkokysymyksia. Naihin kysymyksiin asia-
kas useimmiten vastaa kylla tai ei. Jatkokysymykset tehdaan taydentamalla
lauseita kysymalla esimerkiksi vai mita, eiko totta tai eikd nain ole. Kaikki kysy-
mykset tulee esittdd myonteisella tavalla. Kysymyksia esitettdessa on suotavaa
valttda kysymyksia, joihin asiakas voi vastata kielteisesti. Joskus kysymys on
pakko muotoilla sellaiseksi, johon asiakas voi vastata myo6s kielteisesti, kaikille

kysymyksille on kuitenkin tarkoituksensa ja syynsa. (Vuorio 2008, 65.)

Tarvekartoituksella halutaan saada kokonaiskuva asiakkaan tilanteesta, jotta
loydetaan sopiva kokonaisratkaisu asiakkaan hyvaksi. Rubanovitsch ja Aalto
(2007b, 70) ovat todenneet, etté vakuutusasioita mainostetaan paljon ja kasitel-
l&an useasti julkisuudessa. Vakuutuksia myyvat nykyaan vakuutusyhtididen li-
saksi niin pankit, postit kuin asiamiesyrityksetkin. Yllattavaa kuitenkin on, kuinka
vahan tavallinen kuluttaja vakuutuksista tietaa tai kuinka moni suomalainen on
jattanyt itsensa, perheensa tai omaisuutensa vakuuttamatta. Vain harvan suo-
malaisen vakuutusasiat on hoidettu ihanteellisella tavalla. Vakuutusasiat koe-
taan monesti etaisiksi ja vaikeasti ymmarrettaviksi vain siksi, etta asiakkaat ei-
vat ole tavanneet myyjada, joka olisi auttanut heitd ymmartamaan vakuutusten
hyodyt ja tarpeellisuuden. Taman vuoksi on siis entistakin tarkeampaa, etta kar-

toitusvaiheessa saadaan selville kaikki asiakkaan tarpeet.

Ensimmaisi& myynnin malleja on esitelty jo 1920-luvulla. Silloin havaittiin, etta
asiakkaiden tarpeiden tunnistaminen on tarkeaa. Enaa ei riittanyt, etta myyja sai
vakuuttavilla puheillaan asiakkaan ostamaan tuotteen tai palvelun, jota han ei
oikeasti edes tarvinnut. Tarvekartoitus tuo ilmi asiakkaan taman hetkiset seka
tulevat tarpeet, joka tukee myyjdn onnistumista. Kartoitusvaihetta pidetaan
myyntineuvottelun tarkeimpana hetkena. (Kalliomaa 2011, 77, 140.)

Tarvekartoituksen avulla saadaan asiakas kiinnostumaan, ja pystytaan raken-

tamaan yksittéisen tuotteen sijaan kokonaisratkaisu, joka lisdd kaupan arvoa.
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Asiakkaan voi olla vaikea kertoa oma-aloitteisesti myyjélle tarpeitaan, tai asia-
kas ei valttamatta ole edes tietoinen omista tarpeistaan. Taman vuoksi onkin
tarkeaa, ettd myyja osaa esittaa kysymyksensa oikeanlaisesti. Looginen kartoit-
taminen ké&antaa asiakkaan huomion pois hinnoista ja niiden vertailusta. Nain
asiakas ymmartaa myos itse nykytilanteensa paremmin, kun myyja saa kysele-
malla asiakkaan kertomaan tarpeensa. Myyja menettaa huonolla tarvekartoituk-
sella aikaa, asiakkaita ja rahaa. Puutteellinen kartoitus voi myés johtaa siihen,
ettd asiakkaalle tarjotaan ja myydaan tarpeeton, sopimaton tai vaara tuote. Ta-
ma on usein ratkaiseva tekija asiakassuhteen luottamukselle ja jatkumiselle.
(Rubanovitsch & Aalto 2007b, 69-70.)

Osaava myyja pitad myyntineuvottelun painopisteen kartoitusvaiheessa. Myyjan
tarvitsee kayttaa kaupan paattdmiseen vain murto-osa koko prosessista, kun
tarvekartoitus on tehty kattavasti seka esitetyt hyddyt ja ominaisuudet ovat ol-
leet asiakasta kiinnostavia. On lahes sanomattakin selvaa, etta perusteellisesti
tehty myyntiprosessi johtaa kaupantekoon. Ta&ma on seurausta siita, etta myyja
on keskittynyt koko neuvottelun ajan vain asiakkaaseen ja tdman tarpeiden 16y-

tymiseen seka ratkaisemiseen. (Rubanovitsch & Aalto 2007a, 38.)

2.1.3 Yhteenveto ja ratkaisun esittdminen

Kartoittamisvaiheen jalkeen tehdaan yhteenveto. Talla naytetaan asiakkaalle,
ettd myyja on kuunnellut asiakasta. Yhteenvedossa kaytetdaan sanoja, joita
asiakas on kayttanyt. Yhteenvedon voi aloittaa sanoilla "Sanoitte etta..”. Yh-
teenvedolla haetaan osapaatoksia, toisin sanoen mahdollisimman paljon kyll&-

vastauksia.

Myyjan selvitettya asiakkaan tarpeet ja toiveet tarvekartoituksella, on taydet
valmiudet tarjota asiakkaalle oikeaa ratkaisua. Tassa vaiheessa myyjan on tuo-
tava esiin tietotaitonsa. Myyja kertoo asiakkaan tarvitseman tuotteen tai tuottei-
den ominaisuuksista. Kuitenkin niin, ettd ominaisuudet ovat sellaisia jotka kar-
toituksen perusteella asiakasta kiinnostavat. Tarkedad ominaisuuksista kerrotta-

essa on, ettd myyja ottaa esille mita hyotya niista on asiakkaalle. Asiakas esit-
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td& usein tassa vaiheessa vastavaitteitd. Vastavaitteiden esittaminen kertoo
yleensa siitd, etta asiakas ei ole vield vakuuttunut tuotteesta. Myyjan tulee
kuunnella vastavéitteet tarkasti ja kasitella ne karsivallisesti. Niihin ei tule kui-
tenkaan tarttua liikkaa. Ammattitaitoinen myyja on valmistautunut vastavaitteisiin
ja osaa kasitella ne onnistuneesti. Myyja voi todeta asiakkaan olevan oikeassa,
mutta painottaa jotakin hyotya, joka tuotteen avulla ratkeaa. (Kalliomaa 2011,
69-70.)

2.1.4 Kaupan paattaminen

Myyntiprosessin lopulla on myyja kartoittanut asiakkaan tilanteen ja tarpeet se-
k& esitellyt ehdottamansa tuotteen ominaisuuksia ja hyotyja. Tassé vaiheessa
myyjan tehtavana on ehdottaa reippaasti ja rohkeasti ratkaisua. Myyjan on pys-
tyttava tekemaan ostopaatds helpoksi ja vaivattomaksi asiakkaalle. Kartoittami-
sen avulla myyja pystyy tassd vaiheessa ehdottamaan asiakkaalle h&nen tar-
peitaan ja odotuksiaan parhaiten vastaavan tuotteen. Myyja voi todeta asiak-
kaalle: "Kertomanne perusteella tdma on teille paras vaihtoehto”. Myyjan on
pyydettava asiakkaalta paatosta. Usein kaupan paattamisvaiheessa asiakas on
valmis ostamaan, mutta myyja ei pyyda paatdsta. Mikali mahdollista, asiakkaal-
le ei tule myyda miettimisvaihtoehtoa. Asiakkaan lahtiessa tarjousten ja tuo-
teselosteiden kanssa kotiin miettimaan, jaa tarve tyydyttamatta ja ongelma rat-
kaisematta. (Rubanovitsch & Aalto 2007a, 122-123.) Jos miettimisvaihtoehtoa

ei pystyta valttdmaan, on tarkeaa sopia heti seuraava tapaaminen tai soittoaika.

Riippumatta siitd, onko asiakkaan ostopaatos puoltava tai kielteinen, on myynti-
neuvottelu paatettdva ystavallisesti ja kohteliaasti kiitokseen ja hyvastelyyn.
Asiakkaalle ei tule nayttdd pettymystdan, vaikka kauppaa ei tulisikaan. Juuri
tama asiakas voi kuitenkin olla viela tulevaisuudessa asiakas, joka on tuntenut

saamansa palvelun mielekkaaksi. (Kalliomaa 2011, 71.)
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2.1.5 Jalkihoito

Myyntiprosessin viimeinen vaihe on jalkihoito eli asiakastyytyvaisyyden varmis-
tusvaihe. Talla vaiheella varmistetaan, ettd asiakas tuntee saaneensa halua-
mansa ja voi olla tyytyvainen ostopaatokseensa. Asiakastyytyvaisyyden varmis-
tus tulisi kuulua jokaiseen myyntiprosessiin. Tyytyvaisyyden mittareita ja toimin-
tatapoja on monia. Kun puhutaan vakuuttamisesta, on paras tapa soittaa asiak-
kaalle. Soitto tehdddn muutaman viikon paasta tapaamisesta, jolloin asiakas on
ehtinyt saada laskun, vakuutuskirjan ym. postitse. Talldin varmistetaan viela,
ettd vakuutuskirjalla olevat tiedot ovat oikein ja onko asiakkaalle herdnnyt muu-
ta kysyttavaa. (Rope 2003, 80-85.)

Jos asiakkaalle on jatetty tarjous ja asiakas on halunnut viela miettia, soitetaan
asiakkaalle aina peraan. Yhteydenotto tarjouksen jalkeen on myyjan vastuulla,
eika jaada odottamaan asiakkaan palaamista asiaan. Puhelusta jaa asiakkaalle
myoOnteinen kuva pitkdjanteisesta myyjastd, joka haluaa ratkaista asiakkaan
tarpeet. Vaikka hankinta ei olisi talla hetkella asiakkaalle ajankohtainen, se voi
tulevaisuudessa kuitenkin olla sita. Talloin on todennakoista, etta asiakas ottaa
yhteytta aktiiviseksi ja palvelualttiiksi todetun myyjan puoleen. (Rubanovitsch &
Aalto 2007a, 158-159.)

2.2 Henkildvakuuttaminen

Henkilovakuuttamisen kohteena on tietysti ihminen. Ihminen voi henkildvakuut-
tamisella hankkia turvaa itselle tai omaisilleen erilaisten riskien varalta. Riskeja
voivat olla mm. sairastuminen, kuolema ja lyhytaikainen tai pysyva tyokyvytto-
myys. Vapaaehtoisilla henkilévakuutuksilla on myds mahdollisuus saada talou-
dellista turvaa vanhuuden, ty6ttomyyden tai vakavan sairauden varalta. Ylei-
simpid vapaaehtoisia henkilévakuutuksia ovat tapaturmavakuutus, sairaskulu-
vakuutus, matkustajavakuutus, henkivakuutus sekad elakevakuutus. Vapaaeh-
toisilla henkildvakuutuksilla katetaan sita osaa henkilon taloudellisen turvan tar-

peesta, jota ei korvata pakollisista lakisaateisista tai sopimuspohjaisista sosiaa-
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livakuutuksista. (Jokela ym. 2009, 19-20, 23.) Kuvassa 2 on kuvattu suomalai-
nen sosiaaliturva taloudellisen turvallisuuden 4-portaisen mallin avulla. Mallia on
mukautettu EU:n kolmen pilarin mallia kehittden. Mallista on haluttu saada

suomalaiseen yhteiskuntaan sopiva pohja taloudellisen turvan tarkastelulle.

Itse — varallisuuteen ja sen tuottoon

perustuva turva

Itse — vapaaehtoinen sidottu saas-

tadminen tai henkildvakuuttaminen

TyOosuhde — lakisaateinen, tyomark-

kinasopimukseen perustuva turva

Asuminen Suomessa - pakollinen

lakisdateinen turva

Kuva 2. Taloudellisen turvallisuuden 4-portainen malli (Jokela ym. 2009, 67).

4-portaisen mallin ensimmainen porras tarkoittaa esimerkiksi julkista sairaanhoi-
toa, kansanelakettd, yleista perhe-elakettd ja sairausvakuutusta, toinen lakisaa-
teista tyoelaketurvaa, lakisdateista tapaturmaturvaa ja tyontekijain ryhmahenki-
vakuutusta, kolmas kaikkea henkilon itse itselleen kustantamaa henkilévakuu-
tusturvaa ja neljas kaikkea sita taloudellista turvaa, jota henkildlla on omaisuu-
tensa kautta. (Jokela ym. 2009, 67-68.)

Kaikki aiemmin mainitut riskit ovat aina olleet olemassa. Aiemmin sukulaissuh-
teista muodostunut yhdyskunta auttoi apua tarvitsevia jaseniadn. Yhteiskunta-
olojen kehityttyd, sukulaisuussuhteet |6ysenivat ja perheenjasenia joutui muut-
tamaan pois téiden vuoksi. Sukulaisapu ei endd pystynyt antamaan riittdvaa
turvaa. Tall6in sukulaisavun tilalle kehittyi keskinaista avunantotoimintaa mui-

den yhteis6jen kanssa. Periaatteena oli, ettd jokainen oli velvollinen osallistu-
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maan avunantoon jonkun sité tarvittaessa seké jokaisella oli myos oikeus saada
tarvittaessa apua. Keskindisen avunannon kehityttya sovittuihin muotoihin, kes-
kindaisyyteen perustuva vakuutustoiminta oli saanut alkunsa, johon myds nyky-
aikainen vakuutuksen maarittely soveltuu. (Rantala & Pentikdinen 2003, 18.)
Myohemmin kehittyi myo6s liketoiminnan luonteista vastuunkantamista maksua
vastaan. Keskinaisen ja kaupallisen vakuuttamisen toiminnat ovat el&neet vuo-

situhansia nykyaikaan asti. (Jokela ym. 2009, 21.)
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3 MYYNTIOSAAMINEN

Yrityksilla on aina tavoitteena tehda voittoa myymalla tuotteitaan tai palvelui-
taan. Parhaan tuloksen saavuttaakseen tarvitsee yritys hyvia myyjia. Myyja tar-
vitsee monia erilaisia ominaisuuksia, mutta kaksi tarkeinta taitoa ovat myynti-
tekniikka ja sosiaaliset taidot. Nama taidot ovat myyntiprosessin pohja, jotta
asiakas saadaan tehtya tyytyvaiseksi ja kasvatetaan myyntia. (Kalliomaa 2011,
54.)

Pauli Vuorio toteaa teoksessaan Menesty myyjana (2011, 34), ettd yksinkertai-
sesti sellaiselta myyjalta ostetaan, jolta on helppo ostaa. Myyjaltd on helppo
ostaa, kun myyja arvostaa asiakasta, osoittaa asiantuntemusta, ymmartaa asi-
akkaan asioita, synnyttda luottamusta, vakuuttaa asiakkaan, kiteyttaa asiat oi-
keaan muotoon, huomioi asiakkaan yksilollisesti sekd rohkaisee asiakasta paa-
toksentekoon.

Huippumyyjien persoonallisuuksia ja luonteenpiirteita ei voi kopioida, kun taas
erilaisia menetelmia ja toimintatapoja voi. Myyntiin kuuluu usein myds ratkaisu-
jen hakemista, asiakkaan auttamista, ongelmien ja haasteiden ratkomista, vaik-
ka kauppaa ei aina tulisikaan. Huippumyyijilta edellytetyt ominaisuudet ylittavat
reilusti ominaisuudet, joita perinteisella myyjalla on oletettu olevan. Petteri Laine
kertoo kirjassaan Myynnin anatomia (2008, 218), kuinka John Holland ja Ed
Wallace maarittelevat huippumyyjien ominaisuuksia seuraavasti: yrittajahenki-
syys, paattavaisyys, keskimaaraistd suurempi alykkyys, vahvat taidot seka kir-
jalliseen etta suulliseen ilmaisuun, kilpailuhenkisyys, sietda riskia epavarmasta
tulosta, kestaa hyvin vastoinkaymisia ja tahto olla mitattavana tyépanoksen suh-
teen. Edelld mainituista ominaisuuksista huolimatta monet ihmiset kuvaavat

myyjia sanoilla tyrkyttava, eparehellinen ja jopa niljakas. (Laine 2008, 218.)

3.1 Hyvan myyjan ominaisuudet

Asiallisuus ja rohkeus ominaisuuksineen kuuluvat myyjan tyénkuvaan. Myyjan

yleiset perusvaatimukset voidaan kuitenkin tayttaa eri tavoin. Myyjat toteuttavat
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niita eri tavalla ja vaikuttaa asiakkaan tuntemuksiin myyjaa kohtaan erilailla. Pe-
russaantona kuitenkin pidetaan, etta myyjan kayttaytymisen tulisi olla neutraa-
lia, mitd asiakas ei erityisemmin huomioi. Tosin toivotaan, ettd myyjan kayttay-
tyminen heréattaisi jalkikdteen myonteisia tuntemuksia siita, ettd asiointi myyjan

kanssa oli luontevaa ja miellyttavaa. (Rope 2003, 92.)

Asiakas odottaa tietynlaista palvelua. Yrityksen tehtdvana on tayttaa asiakkaan
odotukset, jotta voidaan puhua laadukkaasta palvelusta. Asiakas mittaa palve-
lun laatua sen perusteella, mitd h&n saa ollessaan vuorovaikutuksessa yrityk-
sen kanssa. Asiakkaan odotukset nousevat yritysten palvelulupausten myota.
Odotukset on helppo alittaa tekemalla pienen virheen. Tarkeita palvelun laatuun
vaikuttavia tekijoitd ovat muun muassa seuraavat: ensivaikutelma ja henkil6ston
pukeutuminen, saavutettavuus, reagointialttius, kohteliaisuus, asiakkaan ym-
martaminen ja empatia, patevyys, viestinta, luotettavuus ja luottamus, vakuutta-

vuus seka turvallisuus. (Kalliomaa 2011, 40-43.)

Hyva myyja tietdd, mihin aikansa kayttaa ja osaa priorisoida asiat niiden tarkey-
den, ei ainoastaan kiireellisyyden mukaan. Hyva myyja tekee oikeita asioita ja
osaa erottaa epdaolennaisuudet. Kaikkiin t6ihin kuuluu rutiineja, jotka myds
huippumyyjan pitdd tehda. Ammattimyyjat pitavat rekisterit, raportit ja vaaditut
dokumentit jarjestyksessa. Esimerkiksi asiakkuudenhallintajarjestelmien ja mui-
den raportointia vaativien jarjestelmien paivittdminen ja yllapitaminen on jarjes-
telmallisyyden tarke&a osa. Jokainen tehokas myyja myds tietaa, miten parem-
mat suoritukset tuovat myds parempia tuloksia. Keskitason suorittajat tyytyvat
myos keskinkertaisiin tuloksiin, eivatka néain kehity. Hyva myyja hallitsee Kiireen,
jotta se ei hallitse myyjaa. Myyntineuvottelun valmisteluun tulee varata riittavasti
aikaa ja suunnitella kohtaamiset seka niiden tavoitteet. Hyvan myyjan tulee osa-
ta keskittyd ja tehdd tehokkaita paatoksia. Myyjan on kyettdva tunnistamaan
asiakkaan ostosignaalit ja osattava luopua kannattamattomista tilanteista. Am-
mattimyyja tekee paljon toité ja pitdd motivaatiotaan ylla. Myyjan tulee myds
osata tunnistaa ja tunnustaa tosiasiat sekd ottaa kehitysehdotukset avoimesti
vastaan ilman selityksia. (Laine 2008, 218-242.)
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3.2 Tiedot, taidot ja asenteet

Kukaan ei voi olla pakotettuna huippumyyja, vaan ihmisella pitéaa olla luontaista
kilpailuhenkea ja halu ylittda itsensa. Tydssa pitaa viihtya eikd kokea jokaista
tyopaivaa ahdistavana. Huippumyyjat nauttivat myymisesta ja suhtautuvat sii-
hen innostuneesti ja kiinnostuneesti. Jotta myyja pystyy nauttimaan tydstaan,
vaatii se oikeaa asennetta ja itseluottamusta. Oikea asenne myyntitydssa on
keskeista, silla myyjan ajatukset ja uskomukset luovat pohjan myynnille. Hyva
myyja ei tunnista epaonnistumisia, eika hanen toimintaansa rajoita omat usko-
mukset. Huippumyyjan erottaa tavallisesta siitd, ettd huippumyyjat ottavat opik-
seen aiemmista virheistd ja pyrkivat maaratietoisesti eteenpain. Myonteinen
asenne auttaa kohtaamaan epaonnistumisia, ja keskittyminen painottuu enem-
man onnistumisiin ja positiivisiin kokemuksiin. Myyja pyrkii olemaan asiakkaan
kanssa samalla aaltopituudella ja néin auttaa asiakasta ostamaan juuri hdnen

elamantyyliinsa sopivan tuotteen. (Kalliomaa 2011, 13-14.)

Myyntityosséa kaikki lahtee asenteesta. Jos todellisen onnistumisen halu puut-
tuu, ei tule kauppoja. Asenne on suhtautumistapa, kuten suhtautuminen eteen
tuleviin asioihin esimerkiksi vastoinkaymisiin, asiakkaan torjumisiin ja vastavait-
teisiin, kun kauppa pitéda vieda paatokseen. Tai suhtautuminen erilailla kayttay-
tyviin asiakkaisiin, kuten vanhoihin ja nykyisiin asiakkaisiin tai uusasiakashan-
kintaan. Suhtautumistaan naissa tilanteissa tulee miettia, silla asenne ohjaa
sitd, miten toimimme, ja se vaikuttaa lopputulokseen. On paljon myyijid, joiden
myyntitekniset taidot ja jopa tuotetuntemus ovat puutteelliset, mutta he tekevat
merkittavasti enemman kauppaa kuin myyjat, joiden ainoa tai lahes ainoa kor-

jaamisen paikka on asenteessa. (Vuorio 2011, 11-12.)

Ihmiset muuttuvat koko ajan kasvun, kokemuksien, tekojen ja tapahtuvien asi-
oiden kautta. Se, mika oli ennen oikea suhtautumistapa, onkin muuttunut huo-
maamatta. Taitojen kanssa on tapahtunut sama. Taman péaivan taidoilla ei par-
jatd huomispaivan kilpailussa. Rutinoituminen on myés vahvasti tahan liittyvaa.
Kun tehdaan mita tahansa ty6ta tai asiaa riittavan pitkaan, toimintatavasta tulee

rutiinia. Rutiinit voivat olla turvallisia, mutta siitd voi tulla myds tappavaa myynti-
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tydssa, jossa olemme tekemisissa toisten ihmisten kanssa ja jossa on tarkoituk-
sena vaikuttaa heidan ostopaatoksiinsa. Rutinoituneen myyjan tunnusmerkkeja
ovat esimerkiksi ammatillinen puhenuotti ja pakonomainen tarve tehda asiat niin
kuin itse ovat suunnitelleet. Rutinoitunut myyja ei ajattele, vaan suorittaa rutiine-
ja. Ainoa mahdollinen suhtautumistapa myyntitydssa on, etta kehitamme itse-
amme jatkuvasti. (Vuorio 2011, 13.)

Alati kovenevassa Kkilpailussa yritykselta ja myyjdlta vaaditaan paljon oma-
aloitteisuutta. Tarvitaan yha enemman myyjaléahtoisia kontakteja erityisesti sel-
laisiin asiakkaisiin, jotka eivat itse hakeudu paikan paalle. Lisaamalla myyjalah-
toisten kontaktien maaraa, myos myyjan kontrolli omaan tekemiseen sailyy en-
tistd paremmin. Oma-aloitteisuutta ja uusia kontakteja tarvitaan jatkuvasti
myynnin kasvattamiseksi ja korvaamaan menetettyja asiakassuhteita. (Ru-
banovitsch & Aalto 2007b, 47.)

On selvaa, etta myyjan tulee osata asiansa. Monesti sanotaan, ettd myyjan tu-
lee ennen kaikkea tuntea tuotteensa ja siihen sisaltyvat ominaisuudet. Tama on
luonnollisesti vaistamatonta. Myyjan asiaosaaminen on nahtava kuitenkin paljon
laajempana kuin pelkkana tuotehallintana. Myyjan asiaosaamiseen liittyy myos
kilpailevien tuotteiden tietaminen ja tunteminen sekd oman tuotteen ominai-
suuksien suhteutuminen kilpaileviin tuotteisiin, markkinoiden tietaminen ja tun-
teminen, sekd markkinoilla tapahtuvan tuotekehityksen tunteminen. Myyjan
asiaosaaminen on yleensa opittavissa. Myyjan ei tarvitse olla teknisten yksityis-
kohtien asiantuntija, riittdd etta hallitsee sellaiset asiat, jotka ovat asiakkaalle

merkittavia ja tuotteen esittelyssa keskeisia. (Rope 2003, 97-98.)

3.3 Myynnin johtaminen

Organisaation seka itse myyntitiimin menestyksen takaa suurimmilta osin tiimin
esimiehen seka myyntitiimin valinen saumaton yhteistyd. Pelkka tiimin jasenten
onnistuminen ei siis riitd, vaan kokonaisvaltaisen menestyksen saavuttaminen
tarvitsee myods myyntitimin esimiehen panostuksen. Esimiehen kuuluu omalta

osaltaan edesauttaa timia saavuttamaan tavoitteet, mutta han ei kuitenkaan voi
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tehda kaytdnnon tydta myyjiensa puolesta. Esimiehen tulee auttaa myyjid on-
nistumaan ja nostattaa heidan itsetuntoa. Johtajan tehtdvana on kannustaa ja
antaa palautetta kun se on aiheellista. Tiimin esimies vastaa etupaassa koko
myyntitimin menestyksestd, mutta ei kuitenkaan pysty suoranaisesti vaikutta-
maan myyntituloksiin. Tyontekijoiden kouluttaminen ja kannustaminen edistavat
tulosta, mutta yksittdisen myyjan myyntitulosten parantamiseen suurin vaikutus
on myyjalla itsellaén. Asiantunteva seka innostunut esimies voi nostattaa koko
tiimin motivaatiota ja nain ollen edesauttaa tiimia saavuttamaan paremman tu-
loksen. Toisaalta taas myyntitimin esimies voi myds hankaloittaa tiimin toimin-
taa epaasiallisella kaytoksella tai asiantuntemattomuudella. Lopulliseen menes-
tykseen kuitenkin vaaditaan kaikkien jasenten panos. (Kalliomaa 2011, 106—
107.)

Johtaminen on vain osa esimiehen tehtavakenttdd. Esimiehen on jaettava ai-
kansa alaistensa johtamisen, myymisen ja muiden tehtavien kesken. Johtami-
nen on tehtava, jota ei hoideta niin sanotusti vasemmalla kadella. Esimiehen on
oltava tarkkana, ettei juoksevien asioiden ja hallinnollisten tdiden hoitaminen
johda itse johtamistehtavan laiminlyontiin. Useimmat ihmiset ja asiakkaat osaa-
vat erottaa kuukausittaisesta toimeentulostaan kiinnostuneen myyjan huippu-
myyjasta. Sama péatee siihen, ettd vastaavasti henkilost6 ja asiakkaat osaavat
erottaa keskivertojohtajan, jolla on tarve patea, huippujohtajasta, joka haluaa
muuttaa asioita yhdessa henkilokuntansa ja asiakkaittensa kanssa. Ollakseen
uskottava ja johdonmukainen esimies tarvitsee tuekseen vahvan strategian ja
jarjestelmallisen toimintatavan. Esimiehen tulisi tarkkailla kriittisesti omaa toi-
mintaansa yhta usein kuin kay kehityskeskusteluja alaistensa kanssa. Menesty-
va, valmentava myynnin esimies on halukas jakamaan vastuuta ja kykenee
avoimeen ja luottamukselliseen vuorovaikutukseen, seké& pystyy tarvittaessa
olemaan tiukka ja vaativa johtaja. Menestyva esimies tuntee alaisensa ja heidéan
tyonsa seka on kiinnostunut kehittdmaan heitd. Esimies paasee pitkalle pelkas-
taan muistaessaan kuunnella, kannustaa ja kiittad myyjidén. (Rubanovitsch &
Aalto 2007c, 20, 24.)
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Myyntitydn halutaan olevan tuloksellista, joka puolestaan edellyttdd hyvaéa seu-
rantaa. Seurannalla tarkoitetaan toimintaprosessia, jossa toteutuneita tuloksia
verrataan asetettuihin tavoitteisiin, haluttuihin tuloksiin, ja pyritddn saamaan ne
lahemmaksi toisiaan. Myynnin seurannan tarkoituksena on valvoa toiminta- ja
tulostavoitteiden saavuttamista. Myyjien henkilokohtainen arviointi edellyttaa
yksilokohtaista tavoitteiden asettamista. Esimies kdy myyjien kanssa tulostavoi-
tekeskusteluja ja varmistaa, ettd myyjilla on edellytykset paéasta asetettuihin ta-
voitteisiin. Tulos- ja kehityskeskustelujen tarkoituksena on arvioida myyjien saa-
vutuksia ja keskustella esteista tai puutteista, jotka aiheuttavat ettei asetettuihin
tavoitteisiin ole paasty. Kehityskeskustelussa voidaan pohtia myos lisédkoulutuk-

sen tai motivoinnin tarvetta. (Vahvaselka 2004, 222, 224.)

Saannolliset palaverit ovat tarked osa esimiestydskentelyd. Vaikka esimies ko-
kisi, ettei hanella ole jaettavanaan suuria uutisia, tyontekijat kokevat tarkeaksi
saada saanndllisesti tietoa yrityksen tilasta ja tapahtumista. Saanndlliset pala-
verit ovat tyontekijoille luonteva hetki esittdd kysymyksia esimiehelle ja muille
tyontekijoille. Myyjien toiminnan arvioiminen ja jatkuva kehittdminen eivat onnis-
tu ilman sille varattua aikaa. Saanndllisten kuukausittain ja viikoittain toistuvien
keskusteluiden avulla esimies osoittaa arvostavansa alaisiaan. (Rubanovitsch &
Aalto 2007c, 124.)

Tiimityoskentelytaidoilla voidaan kehittd& koko tiimin toimintaa, mutta tiimitaidot-
tomuus puolestaan tuhoaa sita. Yksikin passiivinen, negatiivinen tai narsistinen
henkild voi saada koko tiimin voimaan huonosti ja sitd kautta tiimin tuloksen
heikkenemaan. Kaiken kaikkiaan yksilolla on suuri mahdollisuus vaikuttaa tiimin

menestykseen. (Kalliomaa 2011, 108.)

3.4 Motivointi

Motivaation lahde on meilla kaikilla — toisilla tosin hankalammin I6ydettavissa
kuin toisilla. Me haluamme kaikki saada aikaan jotakin, ja kaikki haluamme
my0s valttdéd jonkin asian tekemista. Tekeminen on aina valinta: kun tekee yhta

asiaa, yleensa ei voi tehda jotakin muuta samanaikaisesti. Epamieluisat tehta-
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vat ovat hyva koetinkivi. Mité teet, kun olisi aika soittaa myyntipuhelu tuntemat-
tomalle asiakkaalle? Keksitkd muka tarkeampaa tekemista, lahetatko asiakkaal-
le sahkopostia vai otatko itseasi niskasta kiinni ja soitat puhelun? (Ojanen 2010,
38.)

Eri ihmisia motivoivat varsin erilaiset asiat. Joitakin motivoi toimintavapaus, toi-
sia taloudelliset ansiomahdollisuudet, joitakin hienot tittelit ja nayttavat ulkoiset
menestysmerkit. Joillekin stressittomyys, turvallisuus ja mahdollisuus runsaa-
seen vapaa-aikaan perheen kanssa ovat keskeisia tekijoita, jotka vaikuttavat
tyotehtavan valintaan. Keskeista ihmisen menestymiselle ja pitkdjanteiselle jak-
samiselle jossain tehtavassa on se, etta tehtavan sisallét liittyvat inmisen moti-
vaatioperustaan mahdollisimman saumattomasti. Myyjan motiiveja tarkastelta-
essa nousee esiin muun muassa rahan ja taloudellisen menestyksen arvosta-
minen, mahdollisuus osoittaa oma patevyytensa ja tuloksentekotaitonsa, vapa-
us suunnitella omia tehtavidan seka halu toimia ihmisten kanssa. Edella mainit-
tujen motiivien voidaan sanoa olevan yleensa aina hyvan myyjan taustalla.
Vaikka henkil6lla olisi kaikki muut ominaisuudet, mutta h&nelta ei |I6ydy motiivia
myyntitydn tekemiseen, ei pelkkdan myyntiin painottuva ty6é ole hénelle kuiten-
kaan sopiva. (Rope 2003, 114.)

Myyntitydssa kaikki lahtee liikkeelle motivaatiosta ja asenteesta, joiden pohjalta
myyjalla on mahdollisuus suoriutua ja menestyd. Yksilon tyémotivaatioon vai-
kuttavat monet tekijat ja tuloksellisuus edellyttddkin tietoja, taitoja ja terveita
tyohon liittyvid asenteita. Myds yksilon psyykkinen seka fyysinen hyvinvointi ja
sosiaaliset verkostot vaikuttavat kykyyn suoriutua. On kuitenkin huomioitava,
ettd pelkka yksittaisen henkildon hyvinvointi ei viela riitd, vaan kokonaisvaltainen
hyvinvointi perustuu kaikkien yhteison jasenten hyvinvointiin. Hyvaan motivaati-
oon vaikuttavat tyotiimi, hyvat tuotteet, joista myyja itsekin innostuu, tydnantajan
luotettavuus seka tyydytysta tuottava tyo. Mikali motivaation tuojana on pelkka

raha, ei myyntity6ta jaksa tehdé kovinkaan pitkdan. (Kalliomaa 2011, 104.)

Motivaatio on ulkoista, kun se saa alkunsa tydymparistosta ja tyohon liittyvista
ulkoisista palkkioista, joita ovat esimerkiksi palkka, tydsuhde-edut, bonukset tai

tyokavereilta tai esimiehelta saatu tunnustus. Sisainen motivaatio saa energian-
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sa tyosta itsestdan. Tyo palkitsee ja vie tekijddnsa eteenpain. Sisaisesti moti-
voiva ty6 on yleensa haasteellista, mielekdsta ja monipuolista, ja siitd saatavat
palkkiot ovat omakohtaisia, kuten tyon ilo ja tyytyvaisyys. Esimiehen tehtavana
ei ole jatkuva intensiivinen myyjan motivointi. Sen sijaan esimiehen tehtavana
on tukea myyjan ulkoista motivaatiota innostavan taloudellisen palkitsemisjar-
jestelman avulla. Toisaalta esimiehen tehtavana on tukea myyjan siséaista moti-
vaatiota varmistamalla, etta sisaisen motivaation edellytykset kuten tyén merki-
tyksen ymmartaminen, tydssa edistymisen tiedostaminen, oman patevyyden
tiedostaminen sekd valinnanmahdollisuus tyén suorittamisessa toteutuvat.
(Nieminen & Tomperi 2008, 37-39.)

Motivoituminen n&akyy myyntiprosessissa erityisesti alku- ja loppuvaiheessa.
Motivoituneet myyjat ovat valmiita tekemaén jopa enemman kuin heiltd odote-
taan. Motivoitunut myyjad panostaa ensivaikutelmaan ja tuo asiakkaalle jo siina
vaiheessa miellyttavan olotilan. Jalkihoidossa he pitavat hyvaa huolta asiak-
kaasta, eli pitdvat huolta siita, ettd asiakas on varmasti tyytyvainen tekemaansa
tyohon. Nain motivoitunut henkilé pyrkii aina yllattamaan asiakkaansa odotuk-
set. Samalla motivoitunut myyja kehittdd myds omaa ty6tansa ja pyrkii oppi-
maan mahdollisista virheistddn parantaakseen palvelun laatua. (Kalliomaa
2011, 46.)

3.5 Uusien toimintatapojen omaksuminen

Ihmisille kehittyy oma luontainen p&aasiallinen myyntityyli, ja samaten toiset
myyntityylit ovat perustavaa laatua olevalla tavalla epaluontevia. Koulutus, esi-
merkit tai hyva johtaminenkaan ei pysty ylittdmaan luontevuuden suhteellista
merkitysté yksittaisen henkilon kohdalla. Kullakin inmiselld on yleensé vain kak-
si luontaista myyntityylia, joista toinen on paaasiallinen luontainen tyyli. Toiseksi
jaaneen tyylin voi kehittdd ykkostyylikseen ja itselle vieraan tyylin voi muuttaa
kakkostyyliksi. Kokonaan omalle persoonalle vierasta ja uutta myyntityylia on
kuitenkin vaikea omaksua. Vieraassa tyylissa ei ainakaan ole yhta helppoa par-

jaté kuin sen luontaiseksi kokevilla ihmisilla. (Parvinen 2013, 97-98.)
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Opimme eri tavoin asioita. Toiset ovat kaytannon oppijoita, jossa hallitsevin op-
pimistapa perustuu aktiiviseen kokeiluun. Taméan henkilén paras puoli on yleen-
sa ideoiden kaytannon toteutus. Kaytannon ihminen voi vaikuttaa suhteellisen
tunteettomalta ja tyoskentelee mieluummin asioiden kuin ihmisten kanssa. Jot-
kut taas ovat ideaoppijoita. Ideaoppijalla on vastakohtaiset oppimistavat kuin
kaytannon ihmisella. Ideaoppija on parhaimmillaan konkreettisessa kokemuksi-
en hallinnassa ja mietiskelevasséa havainnoinnissa. Taman henkilén vahvuutena
on mielikuvitus ja tarkastelee hyvin tilanteita eri ndkdkulmista. Ideaoppija toimii
parhaiten tilanteissa, joissa etsitdan uusia ideoita. Jotkut ovat oppimistyyliltaan
teoreetikkoja. Teoreetikolla on vallitsevana oppimistyylina abstraktinen ajattelu
seka mietiskeleva havainnointi. TAman henkilén vahvuutena on luoda teoreetti-
sia malleja. Han on mestari jarkeilyssa ja erillaan olevien havaintojen yhdistami-
sessa yhteensopivaksi kokonaisuudeksi. Teoreetikko ei ole kiinnostunut teorioi-
den soveltamisesta kaytantdoon ja hanelle on tarkeaa, ettad teoria on looginen
kokonaisuus ja oikein. Jotkut voivat olla oppimistyyliltddn touhuajia, joilla on
painvastainen oppimistyyli teoreetikkojen kanssa. Touhuaja on parhaimmillaan
konkreettisten kokemusten ja aktiivisen kokeilun parissa. Suurin vahvuus on
asioiden tekemisessd, suunnitelmien ja kokeilujen toteuttamisessa. Touhuaja
ottaa enemman riskeja kuin muiden oppimistyylien edustajat. Touhuajalle luon-

taista on heti sopeutua vallitseviin olosuhteisiin. (Vuorio 2011, 71-72.)

Nama edella mainitut oppimistyylit ovat luokitteluja, joista useimmat tunnistavat
itsensd. Samoin kuin erilaisissa persooniin jakamisessa on useimmiten niin, etta
meilla on useita oppimistyylej&, mutta jotain niista on eniten tai jokin on hallitse-
vassa asemassa. Tunnekokemuksia tulee meille koko ajan erilaisista tilanteista,
ja tunteet voivat nousta pintaan yllattavissakin tilanteissa, ja vaikuttavat ratkai-
suihimme, myds oppimiseen. Oppimiskasitys kulkee yhdessa totuuskasityksen
kanssa. Jokaisella on omat k&sityksensa siitd, mika on totta. Naihin kasityksiin
liittyvat asiat on helppo uskoa ja oppia. Toiset uskookin jokaisen oppivan sen,
mita itse haluaa oppia. Oppiminen on kuitenkin ehdoton edellytys kaikissa tilan-
teissa ja muuttuvassa maailmassa. Elamassa ja uralla paasee eteenpdin aino-

astaan, jos suostuu oppimaan. (Vuorio 2011, 73.)
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Adaptiivisen myynnin pitk& tutkimusperinne tukee havaintoa, etté asiakkaat olisi
parempi jakaa myyjien valilla kuin yrittd& opettaa kaikille myyjille kaikenlaisten
asiakkaiden kohtaaminen. Tdma tietenkin vaatii esimiehiltd melkoista vaivanné-
koa asiakkaiden ja myyjien onnistuneiden kohtaamisten jarjestamiseksi. Toi-
saalta myynnin prosessien ja jarjestelmien taytyy olla rakennettu niin, ettéa taméa
on ylipdataddn mahdollista. Liian monelle myyjalle tulee omaan kontaktoitavien
asiakkaiden listaan kaikentyylisia asiakkaita, eikd yritys ole antanut mitdan ta-
paa ohjata asiakkaita heita paremmin ymmartavalle myyjalle. Talla kaikella on
tietenkin vahvat seuraukset sille, miten organisaatiossa henkilostda tulee johtaa
iIsommassa kuvassa. Sen sijaan, etta tuijotetaan ik&a tai yleista osaamistasoa,
tutkimus suosittelee keskittymaan henkiloston myyntityylin systemaattiseen joh-
tamiseen. Esimiesten pitaisi siis yllapitaa kuvaa siita, kuinka paljon mitakin tyy-
lista myyjad asiakaskohtaamisten nékokulmasta tarvitaan. Kaymalla lapi asia-
kaskunta, myyjien suoritustaso ja vahvuudet voidaan analysoida, millaisesta
tyylistéa on pulaa ja vastaavasti ylitarjontaa. Rekrytoinnit ja myynnin koulutukset
voitaisiin kohdistaa voimakkaasti myyntityylien aukkoa paikkaamaan. Tavan-
omaisten testien ja ansioluettelon tuijottamisen sijaan rekrytoinnissa pitaisi ky-
sella myyjiltd heidéan vuorovaikutustaidoistaan, millaiset asiakaskohtaamiset
ovat heille miellyttavia ja antaa heille pienia tehtavia, jossa selvitetddn miten

myyja kasittelisi asiakasta tietyssa tilanteessa. (Parvinen 2013, 98-99.)

Rubanovitsch ja Aalto (2007c, 199-200) ovat teoksessaan esittaneet pankki-,
rahoitus- ja vakuutusalan asiakas-casen, jossa keskitytdan myynnin johtami-
seen ja myyntitiimin toiminnan tehostamiseen. Casessa yrityksen visiona on olla
vakuutusalan asiantuntija, joka tarjoaa asiakkailleen kattavia vakuutusratkaisu-
ja. Toimialalla on kova kilpailu asiakkaista silla sek& rahoituslaitokset etta va-
kuutusyhtiot myyvat vakuutuksia ja kontaktoivat aktiivisesti asiakkaita. Lahtoti-
lanteessa yrityksen toimintakulttuuri oli hyvin perinteinen. Myyjat kokivat tyon-
kuvansa asiantuntijatyoksi, joka koostui l&ahinna tietojen ja neuvojen jakamises-
ta, itse myynnin nalkaa oli vain muutamilla avainhenkiléilla. Rubanovitschin ja
Aallon valmennuksen tavoitteena oli myyntitaitojen kehittaminen ja myyntihenki-
syyden lisdaminen. Myyijien tuli kartoittaa asiakkaiden tarpeet ja toiveet uuden

tyovalineen avulla ja esitella asiakkaalle mahdollisimman kattavan ratkaisun
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hyddyt. Yrityksen johto halusi varmistaa, ettd olemassa oleville asiakkaille myy-
daan lisda sekd samanaikaisesti hankitaan uusia asiakkaita. Valmentajat totesi-
vat, etta maineikas yritys oli tottunut siihen, ettd uusia asiakkaita ilmestyy tasai-
seen tahtiin. Myyjilta puuttuivat sopivat tyovalineet kurinalaisen seka jarjestel-
mallisen myyntiprosessin noudattamiseksi. Kun uuden tyovalineen kayttbonotto
sekd myyntitekniikan hiominen yhdistettin samaan myyntitaitovalmennukseen,
saivat lahiesimiehet seka myyjat konkreettisia neuvoja myynnin tehostamiseen.
Tulosta yrityksessa syntyi jo ensimmaisella viikolla valmennuksen jalkeen. Myy-
jat olivat innostuneita uudesta ty6tavasta ja kokivat saaneensa avukseen jotakin
katta pidempdaa. Alan kiristyneesta kilpailutilanteesta huolimatta parhaat myyjat
seka keskivertomyyjat paransivat selvasti myyntidén. Lisaksi myos tarjouskanta
ja myyntivolyymi kasvoivat muuttuneen asenteen ja parantuneiden myyntitaito-

jen ansiosta.
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4 CASE: TARVEKARTOITUS VAKUUTUSYHTIO X:SSA

Taman tutkimuksen toimeksiantaja on varsinaissuomalainen vakuutusyhtio.
Tutkimuksen haastattelut on toteutettu toimialueen kahdessa eri toimipisteessa
kolmelle eri vakuutusmyyjalle. Myyjien haastatteluissa haluttiin selvittaa tarve-
kartoituksen nykytilanne. Haastattelun lopuksi haastateltavat laittoivat tarvekar-
toituslomakkeen osiot tarkeysjarjestykseen. Haastatteluilla saatiin selville nykyti-
lanne, jonka perusteella kehittdmista lahdettiin tekem&aéan. Vastaajat on nimetty

tutkimuksessa myyja A, myyja B ja myyja C.

4.1 Nykytilanne

Vakuutusyhtio X:ssa on kaytossa asiakaskohtaamismalli (ks. kuva 1, s.9), jonka
kolmas vaihe sisaltda tarvekartoituksen. Tarvekartoituksen tueksi on laadittu
paperinen 4-sivuinen lomakepohja (Liite 1). Lomakepohja sisdltda asiakkaan
talouden perustiedot, oman ja laheisen turvan tarpeen, omaisuuden, pankkiasi-
at, saastamisen, ratkaisun, yhteenvedon ja etenemisen osiot. Vakuutusyhtio X
toivoo myyijiensa kayttavan lomaketta asiakaskohtaamisissa, jotta kaikki oleelli-
nen tieto asiakkaasta muistetaan selvittaa. Kaiken oleellisen tiedon selvitettya
myyjan on helppo tarjota juuri kyseiselle asiakkaalle sopivaa tuotetta seka pe-

rustella sen tarpeellisuutta.

Vakuutusyhtio X:ssa asiakaskohtaamisen ja tarvekartoituksen mallista on an-
nettu kaikille myyjille koulutuksia, jotta sen kayttaminen olisi mahdollisimman
helppoa ja luontevaa. Esimiehet ovat huomanneet, ettei lomaketta juurikaan
kayteta asiakaskohtaamisissa. Koulutuksissa osallistujat myonsivat lomakkeen

kayton olevan erittain vahaista.

Tein alkuhaastattelun kolmelle eri vakuutusmyyijalle, jotka tydskentelevét kah-
dessa eri toimipisteessa. Myyjien haastatteluissa haluttiin selvittaa, tehdaanko
tarvekartoitusta ja kaytetdanko tarvekartoituslomaketta. Kysyttin myds, mita
myyjien mielesta pitaisi tehda, jotta tarvekartoitusta tehtaisiin enemman ja lo-
maketta kaytettaisiin aktiivisesti. Myyjiltd pyydettiin myos mielipidetta tarvekar-
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toituksesta ja sen tarpeellisuudesta. Myyja A totesi, etta kokonaisvaltaista kar-
toitusta ei tehdéd, koska keskitytaan niin paljon vahinkovakuuttamiseen, jolloin
esimerkiksi henkivakuuttaminen, pankkiasiat, saastaminen ja sijoittaminen jaa-
vat taka-alalle. Myyja A uskoi, ettd tuotetuntemus ei ole taysin ajan tasalla tai ei
ole tarpeeksi luottamusta omiin taitoihin. Muita syitd myyja A:n mielesta on, etta
ei kehtaa tiedustella myyjan mielesta liian henkil6kohtaiseksi koettuja asioita,
kuten varoja tai lainan maaraa. Myyja voi ehdottaa henkivakuutusta, ja sita
kautta tiedustella lainan maaraa. Asiakkaan antaessa vastavaitteen esimerkiksi
lainaturvan olemassaolosta, jatetaan asia liian helposti siihen eika vastavaitetta
kasitella. Jokaisella myyjalla on tietynlainen oma toimintatapa, jota noudattaa
paapiirteittdin jokaisen asiakkaan kohdalla. Kokonaisvaltaisen kartoittamisen
kayttdonottaminen omaan toimintatapaan vaatii aktiivisuutta ja opettelua. Tassa
myyjd voi tuntea olevansa epamukavuusalueella ja tekee vain helpompaa
kauppaa eli vahinkovakuuttamista. Moni myyjista on tydskennellyt yhtiossa vuo-
sikausia, jonka aikana on tullut paljon muutoksia. Myyja A:n mielestd muutoksia
on vaikea sisaistad, kun niita tulee paljon. Pyysin myyjia laittamaan tarvekartoi-
tuslomakkeen osiot tarkeysjarjestykseen. Myyja A:n mielesta tarkeimpana tulee
omaisuus, jonka jalkeen asiakkaan oma ja laheisen turvan tarve, saastaminen
ja pankkiasiat tulevat viimeisena. Myyja A:n mielesta tarkeimpia asioita henkilo-
vakuuttamisessa ovat henkildturvat, kuten lasten ja oma tapaturma-, sairaus- ja
matkavakuutukset. Tavanomaisten henkiloturvien jalkeen myyja A pitaa tarkea-

na huoltajien kuoleman turvaa.

Myyja B:n mielestad tarvekartoituslomakkeen kayton ongelmana on, ettad jokai-
sella on oma tapansa tehda toita. Tarvekartoitus kylla tehdaan, mutta omalla
totutulla tyylilla, eikd yrityksen toivomalla kartoituslomakkeella. Myyja B kokee
lomakkeen hankalaksi. Lomakkeen pitaisi olla yksinkertaisempi, jossa olisi va-
hemmaén kohtia ja enemman vapaata kirjoitustilaa. Lomakkeen tayttdminen tun-
tuisi luontevammalta, kun se olisi tietokoneella, jonne tiedot kuitenkin lopulta
sybtetddn. Myyjd B:n mukaan lomakkeen oltaessa tietokoneella sen tayttami-
nen tulisi automaattisesti, kun se olisi yhteydessa muiden kaytettavien ohjelmi-
en kanssa. Myyja B:n mielesté tarvekartoitus on ehdottomasti hyva ja tarpeelli-

nen vaihe myyntikeskustelussa. Myyja B:n mielesta tarvekartoituksen osiot ovat
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lomakkeessa oikeassa tarkeysjarjestyksessd, oma ja laheisen turvan tarve,
omaisuus, pankkiasiat ja viimeiseksi sdastaminen. Myyja B:n mukaan tarkeim-
pid asioita asiakkaan taloudesta ovat perheeseen kuuluvat henkil6t, elamanti-
lanne, taloudessa ollessa lapsia kuolemanturva, lapsettomassa taloudessa tyo-

kyvyttomyys ja sairaus.

Myyja C kayttaa tarvekartoituksen tukena itse laatimaansa paperilomaketta.
Han lisda lomakkeeseen uusia kysymyksia huomatessaan jonkin tarkean ja tar-
peellisen kohdan puuttuvan. Myoés myyja C:n mielesta totuttua tapaa on vaikea
muuttaa. Yhteinen tarvekartoituslomake on myyja C:n mukaan liian pienella
tekstilla tehty, jossa on liilan paljon yksityiskohtaisia ja turhia tietoja myynnin
kannalta. Lomake on my6ds hdnen mielestdan liian pitka. Myyjd C:n mielesta
kaikki myyjat voisivat tehdd oman lomakkeen yhteisen pohjalta, jossa kuitenkin
kaikki tarpeellinen tieto tulisi esille. Myyja C:n mielesta tarvekartoitus on todella
tarkea asia, mutta yhtién laatima tarvekartoituslomake on liian vaikea. Myyja
C:n mielesta tarkein osio lomakkeesta on oma ja l&heisen turvan tarve. Toiseksi
tarkeimméksi asiaksi han kokee asiakkaan omaisuuden. Oman ja l&heisen tur-
van tarpeen ja omaisuuden jalkeen myyja C:n mielesta tarkeimpéana tulee saas-
taminen ja pankki. Tarkeimpina talouden tietoina myyja C pitda perheen jase-
nid, tyoskenteleeko asiakas ulkopuolisella vai onko itse yrittdjana seka harras-
tukset.

4.2 Paatelmét

Haastattelujen perusteella selvisi, ettd myyjat tekevat tarvekartoituksen asiakas-
tapaamisessa. Ongelmana ei siis ole, ettei tarvekartoitusta tehtéisi, vaan tarve-
kartoituslomakkeen kayton véahaisyys. Tarvekartoitus tehdaan asiakkaan ela-
mantilanteen ja tarpeen selvittdmiseksi. Tarpeiden kartoittaminen on jokaisen
haastateltavan myyjan mielesta ehdottoman tarkedd. Myyjat tekevét tarvekartoi-
tuksen omalla totutulla tyylilla ja varmasti jokainen hieman eri tavalla. Yksi myy-
ja kertoi kayttavansa paperista lomaketta kartoittamisvaiheen tukena, mutta lo-

makkeen olevan itsensa laatima. Myyja uskoi muidenkin alkavan kayttaa loma-
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ketta, jos he laatisivat lomakkeen itse itselleen. Talloin lomake olisi tutumpi ja
luonnollisempi kartoittamisen tytkalu. Kappaleessa 3.4 Motivointi (ks. s.22) to-
dettiin kirjallisuuden perusteella, etta koulutus, esimerkit tai hyva johtaminen-
kaan ei pysty ylittdmaan luontevuuden suhteellista merkitysta yksittaisen henki-
I6n kohdalla. Kokonaan myyjalle uutta myyntityylia on vaikea omaksua, jonka
vuoksi oman lomakkeen laatiminen voisi tuottaa tulosta kokemalla sen luontai-

seksi.

Tarvekartoitusta ei tehda juuri lainkaan yrityksen laatiman paperisen tarvekartoi-
tuslomakkeen pohjalta. Lomaketta pidetaan liian yksityiskohtaisena, pitkana ja
vaikeana, jossa ei ole tarpeeksi vapaata kirjoitustilaa. Uuden myyntitavan kayt-
toonottamatta jattamiseen voi olla monia syita. Esimerkiksi ajattelutapa, etta sen
seurauksena voi olla ainakin aluksi myyntitulojen lasku, ennen kuin omaksuu

uuden tavan taysin omakseen.

Kaikkien myyjien mielesta pankkiasiat ja saastdminen ovat vahiten tarkeita asi-
oita tarvekartoituksessa heidan kannaltaan. Vakuutusmyyjat ohjaavat asiakkaat
pankkineuvojille tarvittaessa, jonka vuoksi pankki- ja saastamistietoja ei koeta
myyjan kannalta tarpeelliseksi kauppojen onnistumiseksi. Yksi myyjista totesi,
ettd tuotetuntemuksen taso ei ole valttamatta riittdva, jotta tartuttaisiin roh-
keammin esimerkiksi my6s pankin ja saastamisen osa-alueisiin. Myyjat voivat
tuntea pankkiasioiden ja sdastamistapojen tiedustelun turhauttavaksi, kun eivat
valttamatta osaa edes alustavasti naiden tietojen perusteella kertoa asiakkaalle
sopivasta ratkaisusta. Tuotetuntemus tuntuu osittain olevan yksi hankaloittava
asia tarvekartoituksessa. Asiakkaalta on myos tarkeaa kysya kuinka paljon ai-
kaa on kaytettavissa ja lupa kysella asiakkaan tietoja laajemmin. Asiakkaan tul-
lessa hoitamaan nopeaa asiaa ja myyjan alkaessa kysymaan siihen liittymatto-
mia asioita ilman hyvaksyntaa, asiakas hammentyy ja pahimmillaan voi jopa

hermostua. Asiakkaan pitaa olla tietoinen mita tehdaan ja miksi.

Lomakkeen kayttdmattomyyden yhtena syyna voi olla vuorovaikutuksen menet-
tamisen pelko. Myyja pelkdd menettavansa vuorovaikutuksen ja kontaktin asi-
akkaaseen tayttamalla 4-sivuista paperista lomaketta, jonka aikana asiakas pit-

kastyy. Keskustelunhan pitaisi edeta oppien mukaan niin, ettd asiakas puhuu ja
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myyja tayttdd lomaketta, jolloin ei pitaisi tulla eteen tilannetta, jossa asiakas kyl-
lastyy. Keskustelu kdantyy helposti myyjan kyselytunniksi, ja ndin vuorovaikutus
myyjan ja asiakkaan valilla voidaan menettad, joka on taas sidoksissa kaupan
onnistumiseen. My6s myyja voi tuntea turhautumista kartoittamisen aikana.
Myyjan itse kokiessa kyselevansa turhia asioita ja tekevansa sita ilman myynnil-
listd hyotya voi olla turhauttavaa. Aiemmin kirjallisuuden perusteella jo todettiin,
ettd asiakas mittaa palvelun laatua sen perusteella, mitd han saa ollessaan vuo-

rovaikutuksessa yrityksen kanssa.

Haastattelun ja kirjallisuuden perusteella voidaan paatella, ettd myyjan itsensa
laatima tarvekartoituslomake voisi toimia muiden laatimaa lomaketta paremmin.
Haastattelujen perusteella myyjat tekevat tarvekartoituksen omalla tavallaan,
mutta tybnantaja haluaa varmistaa tarvekartoituksen tasalaatuisuuden yhteisel-
l& lomakkeella. Taman opinnaytetyon kehitysehdotuksena luodaan uusi, yksin-

kertaisempi tarvekartoituslomake haastattelujen pohjalta.

4.3 Kehittadminen

Uusi, kehitetty tarvekartoituslomake tehtiin vanhaa mallia pohjana kayttaen. En-
simmainen kehittamisehdotuksen versio luotiin tehtyjen haastattelujen ja omien
havaintojen perusteella. Kehittdmista lahdettiin luomaan tarkastelemalla tarve-
kartoituslomaketta. Lomakkeeseen merkittiin tarkeita kohtia ja sellaisia kohtia,
jotka eivat ole valttamattomia vakuutusmyynnissa. Lomaketta alettiin kehittda

uudelle pohjalle sivu kerrallaan.

Nykyisen kartoituslomakkeen ensimmainen sivu, asiakkaan talouden tiedot, on
asiasisalloltadn hyva. Ensimmaista sivua kehitettiin hieman selkeammaéksi toi-
veiden mukaan, kuitenkaan liikaa alkuperaistd muuttamatta. Sivulta jatettiin
puolison tiedot hieman vahemmalle, lasten tiedot lisattiin etusivulle, ja ovat nyt
samassa taulukossa puolison kanssa. Tarvittaessa puolisolle voi tayttaa toista,
omaa lomaketta, tai vaihtoehtoisesti kirjoittaa vapaaseen kirjoitustilaan tarvitta-
via tietoja puolisosta. Kuvat ensimmaiselta sivulta siirrettiin toisen sivun alkuun,

jotta ensimmaiselle sivulle saatiin toivottua vapaata kirjoitustilaa. Sivulle liséttiin
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myoOs kohdat paivamaaralle, asiakasnumerolle ja yhteistydkumppanin asia-
kasomistajuudelle.

Alkuperaisessa olevat kuvat mika asiakkaalle on tarkeinta ja turvallisuudesta
siirtyivat toisen sivun alkuun. Toinen sivu kaytettiin kokonaan henkiléturvatietoi-
hin. Sivusta saatiin selkedmpi ja tilavampi jattdamalla puolison tiedot kokonaan
pois. Tarvittaessa myyja voi tayttaa puolisolle oman lomakkeen. Alkuperaisesta
lomakkeesta poiketen yksityiskohtaisia tietoja on jatetty paljon pois. Yksityiskoh-
taisten tietojen tilalle saatiin paljon lisda vapaata kirjoitustilaa. Asiakaskohtaami-
set ja tilanteet ovat aina erilaisia. Vapaan kirjoitustilan avulla on helpompi mu-
kautua erilaisiin tilanteisiin. Yksityiskohtaiset tiedot eivat sovi kaikkiin tilanteisiin
tai tapauksiin. Tarkeimmat tiedot on haluttu jattda: harrastukset, ammatti, tyo-
suhde seka henkildturva. Muut tilannekohtaiset tarpeelliset tiedot myyja voi va-

paasti kirjoittaa riveille.

Alkuperaisessa lomakkeessa omaisuudelle on jaanyt hyvin pieni ja ahdas tila.
Tata haluttiin selkeyttdd ja laajentaa. Kehitettyyn lomakkeeseen saatiin omai-
suudelle kokonainen yksi sivu. Kysyttavat tiedot ovat lahestulkoon samat kuin
alkuperaisessakin, mutta aluetta on laajennettu. Haastattelujen perusteella to-
dettiin, etta lomake on lilan pienella fontilla. Tilaa laajentamalla saatiin se selke-
ammaksi. Joitakin yksityiskohtaisia tietoja on lomakkeesta poistettu, jotka myyja
VoI tarvittaessa kirjoittaa itse riveille. Ajoneuvon rekisteri- ja bonustiedoille tehtiin
oma taulukko. Asiakkaalla voi olla monia eri ajoneuvoluokkien ajoneuvoja, ku-
ten perakarryja, autoja tai traktoreita. Asiakkaan omaisuus on tarke&a turvata
asianmukaisesti. Omaisuudelle on annettu enemman tilaa lomakkeessa, jotta

mik&é&n ei jaisi huomaamatta ja turvaamatta.

Saastaminen ja pankkiasiat siirtyivat neljannelle sivulle. Alkuperéisessa lomak-
keessa ne sijaitsevat sivulla 3, mutta aiempien kohtien laajentamisesta johtuen
nama kaksi siirtyivat sivulla eteenpéin. Haastattelujen perusteella saastaminen
koettiin tirkedmmaksi kuin pankkiasiat. Lomakkeessa muutettiin saastamisen ja
pankkiasioiden kohdat paittain. Alkuperaisessa lomakkeessa saastamisen asiat
kysytaan todella tarkkaan. Saastamiskartoitus on kuitenkin todella yksityiskoh-

tainen verrattuna siihen, etta vakuutusmyyjat eivat itse saastamisen ratkaisuja
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juurikaan tee. Asiakkaan ilmoittaessa heti, ettd ei ole kiinnostunut sdastamisen
ratkaisusta, ei voi itsepintaisesti jatkaa yksityiskohtaista kyselya. Asiakkaan ti-
lanteen saa kartoitettua pienemmallakin tiedustelulla. Ohjatessa asiakkaan
saastamisratkaisuja tekevélle myyjalle, tekee tama joka tapauksessa laajem-
man saastokartoituksen. Lomakkeelle on kuitenkin jatetty tarkeimmat kohdat.
Asiakkaalta on tarkedd saada tietoon saastadko han ja millaiset hanen séaasto-
ratkaisunsa ovat. Nykyisten saastojen ja sijoitusten maara on tarkea tieto, jotta
saa kasityksen asiakkaan varallisuudesta ja osaa ohjata oikealle saastamisen
ratkaisuja tekevalle myyjalle. Lisaksi asiakkaalta kysytd&n vield, millainen ris-
kinottaja on.

Pankkiasiat on supistettu saastamisen lailla melko pieneen osioon. Vakuutus-
myyjat tekevat ohjaukset pankkineuvoijille, eivatka yksityiskohtaisemmat tiedot
ole oleellisia vakuutusmyynnin kannalta. Asiakkaalta halutaan tietda vakuutus-
myynnin yhteydessa minka pankin asiakas on, onko lainoja ja tehdaanké pank-

kiohjaus. Sivun loppuun on jatetty rivejd, jonne voi kirjoittaa vapaasti.

Haastattelun perusteella todettiin, etté tarvekartoituslomake on liian pitk&a. Lo-
makkeen sivumaaraa ei saatu vahennettyd, mutta asiasisaltoa saatiin poistettua
ja nain ollen tilaa lisda vapaalle kirjoitukselle seka kokonaisuutta selkedammaksi.
Toisen henkilén tiedot otettiin lomakkeesta kokonaan pois, koska se vei tilaa
paljon ja teki lomakkeesta sekavan nakoisen. Asiakaskohtaamisessa ollessa
esimerkiksi molemmat puolisot, voidaan molemmille tayttdd oma lomakkeensa.
Lomakkeesta saatiin kaytdnnonlaheisempi. Ensimmainen versio kehitetysta

lomakkeesta on liitteessa 2.

4.3.1 Kehitysidean parantelu

Tarvekartoituslomakkeen ensimmainen versio (Liite 2) testattiin haastattelemal-
la esimiesta ja tulevaa kayttajaa, eli vakuutusmyyjaa. Haastatteluiden tarkoituk-
sena oli saada kehitysideoita uuteen lomakkeeseen, joiden avulla lomakkeen
toimivuutta vield paranneltin. Lomakkeen toimivuutta kokeiltin myds kaytan-

ndssa, oikeassa asiakaspalvelutilanteessa.
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Ensimmaiseen kehitysversioon oltiin jo todella tyytyvaisia. Parantamisehdotuk-
sena tuli, ettéa kartoituslomakkeen etusivulle lisataan riittavan nakyvalla teksti:
Luottamuksellinen. Asiakastapaamisessa lomaketta taytetaan niin, ettd asiakas
nakee lomakkeen koko ajan. Luottamuksellisuuteen voidaan vedota asiakkaa-
seen suullisestikin ja viittaamalla tekstiin lomakkeessa, mutta viimeistaan lo-
makkeesta itse lukemalla se kay asiakkaalle selvéaksi. Tekstin lisddminen paran-

taa asiakkaan ja myyjan valista luottamusta, kun se on lomakkeessa kirjallisesti.

Lomakkeessa ensimmaiseksi kysytdan asiakkaan talouden tietoja. Esimiehen ja
yhden tulevan kayttajan kanssa kaytiin keskustelua, ovatko kaikki tiedot tarpeel-
lisia heti alussa, vai olisiko ne parempia lisattyna loppuun. Lahinna yhteisty6-
kumppanin asiakasomistajuuden, sahkopostimarkkinointiluvan, tekstiviesti-
markkinointiluvan ja paperittoman palvelun tiedot olisi luonnollisempaa kysya
vasta lopussa viimeisella sivulla. Tilan kayton kannalta kuitenkin todettiin, etta
ne jatetaan ensimmaiselle sivulle, jossa kysytddn muitakin asiakkaan talouden

tietoja.

Esimiehelta ja lomakkeen tulevalta kayttajalta tuli pyyntd, jossa toivottiin tukiky-
symyksid lomakkeelle. Tukikysymykset helpottavat tapaamisen kulkua, ja muis-
tuttavat tarkeista kysyttavista asioista. Ensimmaiselle sivulle haluttiin lisata, on-
ko asiakkaalla jotain akuuttia tai erityistd asiaa, jonka haluaa kaytavan lapi heti
alkuun. Akuutti tai erityinen asia voi olla esimerkiksi laskutusselvittelyd, jos ky-
seessa on yhtion nykyinen asiakas.

Toisella sivulla heti alussa olevat kuvat luokiteltiin erittéin tarkeiksi asioiksi. T&-
han toivottiin myos tukikysymyksi&, jotta kuvat tulisivat my6s varmasti kaytya
l&pi asiakkaan kanssa. Tukikysymyksia toivottiin myos erityisesti henkiloturvan
kohdalle. Henkil6turvan osioon haluttiin myos kohta, jossa kysytaan lainan méaa-
réa ja vuosituloja. Edella mainitut tiedot ovat henkivakuutusmaaran ehdotuk-
sessa erittain tarkeita asioita. Henkivakuutuksen vakuutusmaéara tulisi muodos-
tua seuraavien tietojen yhteissummasta: lainan maarasta, vuosituloista ja huol-
lettavien lapsien maara kerrottuna 20.000 eurolla. Talldin voidaan sanoa, etta
mikali ikavin tapahtuu, on perheen talous turvattu, eikd surun keskella paallim-

maisena tarvitse olla mielesséa raha.
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Omaisuuden osioon ei juuri tullut mitdan lisattavaa. Tiedot ovat melko yksityis-
kohtaisia, mutta tarkoituksena on helpottaa tarjouksen laskemista, jossa kysei-

sia tietoja tarvitaan.

Saastamisen osioon haluttiin myds lisata tukikysymyksia. Saastamisen tukiky-
symyksilla halutaan varmistaa, ettd asiat kdydaan asiakkaan kanssa huolella
l&pi. Tukikysymyksiin lisattiin myds toivottu kysymys tulevaisuuden suunnitel-
mista. Kysymysten avulla halutaan saada asiakas ajattelemaan sadastamista, ja
mink& takia sita tulisi tehda. Kehittdmishaastattelussa todettiin, ettd vakuutus-
myynnissd emme valttamatta tarvitse tietoa millainen saastgja asiakas on. Ku-
ten jo aiemminkin todettu, saastomyyntia asiakkaalle tekevat pankkivirkailijat,
jotka taas puolestaan tekevat oman saastokartoituksen asiakkaalle. Nain ollen
toinen versio ei sisélla enaa tietoa, millainen riskinottaja asiakas on. Pankkiasi-
oiden osioon haluttiin lisata tieto pankkisuhteen laadusta. Toinen versio kehite-
tystd lomakkeesta on liitteessd 3. Tukikysymyksia ei mahtunut lomakkeelle
montaa, ja tilanteesta rijppuen ne eivat aina ole sopivia. Tarvekartoituksen [i-
séksi laadittiin lista tarvekartoituskysymyksia aiemmin myyjille jaetun listan poh-
jalta (Liite 4).

4.4 Kehitysehdotus

Kehitysehdotuksena yhtidlle annetaan uusi, paranneltu tarvekartoituslomake
(Liite 3). Lomake otetaan kayttoon yhtion vakuutusmyyijilla. Lomaketta kayte-
taan paaosin etukateen sovituissa asiakastapaamisissa, seka tilanteissa, jossa
asiakas on tullut toimistolle muissa asioissa, mutta on antanut hyvaksynnan
kokonaiskartoitukselle. Lomakkeen laatimisessa on otettu huomioon esimiehen
ja myyjien eli tulevien kayttajien mielipiteet, joiden perusteella koko lomake on
kehitetty. Kartoituslomake on nyt yksinkertainen, tilava ja siséltda vapaata kirjoi-
tustilaa. Kartoituslomakkeen liitteeksi annettaan lista kartoituskysymyksia, joita
voi hyodyntéaa tapaamisessa (Liite 4). Uutta kartoituslomaketta kaytetdan sa-

malla periaatteella ja ohjeistuksella kuin vanhaakin.
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Tiimilla on aiemmin ollut kilpailu liittyen taytettyihin kartoituslomakkeisiin. Eniten
tietyssad ajassa taytettyja tarvekartoituslomakkeita esimiehelle palauttanut myyja
sai etukateen nimetyn palkinnon. Kilpailu tulee nyt jarjestdd uudelleen uudella
lomakkeella. Uusien toimintatapojen ja tydkalujen omaksuminen on vaikeaa.
Kilpailun siivittamana myyjat alkavat heti kayttaa lomaketta aktiivisesti. Mikali
lomaketta ei heti oteta reippaasti kayttdon, se unohtuu helposti ja sen kayttoon-

ottaminen pitkittyy ja vaikeutuu turhaan.

Jatkossa jos huomataan, etta lomaketta ei vielak&éan kéayteta toivotulla tavalla,
annetaan viela kaksi mahdollista ideaa. Toisena ideana on, ettd myyjat tekevéat
itse itselleen kartoituslomakkeen, jonka esimies hyvéksyy. Toinen idea on, etta
virkistyspéaivana tai muuna vastaavana ajankohtana tiimi jaetaan pienryhmiin.
Pienryhmissa myyjat tekevat ajatuskartan tarkeista asioista tarvekartoituksessa,
jonka pohjalta laativat uuden kartoituslomakkeen. Pienryhmat nimeavat omasta
lomakkeestaan ehdottomasti tarkeimman kohdan, joka tulee ottaa erityisesti
huomioon. Ryhmien tulee esitella oma lomakkeensa muille ryhmille ja esimiehil-
le, jotta asiasta saadaan aikaan keskustelua. Esimies kokoaa pienryhmien te-

kemista ehdotuksista yhden kartoituslomakkeen, joka otetaan kaikille kayttéon.

Tuotetuntemuksen tasoa ei koettu riittdvaksi taydellisen tarvekartoituksen teke-
miseen. Tuotetuntemuksen puutetta koettiin eritoten pankin ja saastamisen
osuudessa. Pankki- ja saastamisosioista tulee jarjestaa perehdytyksid, jotta
myyjat kokevat sen vahemman haastavaksi.
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5 JOHTOPAATOKSET

Useat yritykset, kuten myds tdman opinnaytetydn toimeksiantajayritys, lupaavat
asiakkailleen hyvaa palvelua ja tasalaatuista myyntiprosessia. Tamén tulisi aina
toimia poikkeuksetta eri toimipisteesta ja myyjasta huolimatta. Etenemalla sovi-
tun myyntiprosessin mukaan etenee myynti selkeasti kohti padmaaraa, eli tyy-
tyvaistd asiakasta ja tuotteen myyntid. Myyntiprosessin ollessa myyjélle tuttu,
on hanen helppo viedd myyntitilannetta tehokkaasti eteenpéin. Vakuutusyhtio
X:ssa kaytossa olevalla asiakaskohtaamismallilla pyritddn hakemaan juuri tata

tasalaatuista myyntiprosessia.

Opinnaytetyon paatavoitteena oli kehittda kartoitusvaiheen toimintatapoja. Teo-
reettisessa osuudessa pohjustettiin case-osiota perehtymalla myyntiprosessiin
ja myyntiosaamiseen. Tavoitteeseen paastiin selvittdmalla asiakasrajapinnassa
tyoskentelevien myyjien tapoja kartoittaa henkildasiakkaiden sen hetkista tilan-
netta. Selvitys tehtiin haastattelemalla kolmea myyjaa puhelimitse seka kasvo-

tusten.

Myyntiprosessin kolme paékohtaa ovat valmistautuminen, myyntikeskustelu ja
jalkiseuranta. Tassa opinnaytetydssa perehdyttiin prosessin myyntikeskustelu-
vaiheen tarvekartoitukseen. Yritys on luonut myyjille tarvekartoituslomakkeen,
jonka avulla halutaan parantaa myyntikeskustelun laatua. Haastatteluiden pe-
rusteella saatiin selville, etta lomake on myyjille tuttu, mutta sita ei kayteta juuri
lainkaan asiakaskohtaamisissa. Syita tarvekartoituslomakkeen kayttaméattomyy-
teen olivat muun muassa heikko tuotetuntemus tietyilla osa-alueilla, omat totutut

toimintatavat seka kartoituslomakkeen kayton hankaluus.

Myyijille on kehittynyt oma luontainen myyntityyli, jolloin jokin toinen tyyli taas
tuntuu epéluontevalta. Myyntityylia ei muuteta kaskemalld, eika valttaméatta
edes koulutuksilla, esimerkeilla tai hyvalla johtamisellakaan. Kehitettdvana koh-
teena olisikin pitd& koulutuksia myyntityyleistd ja oman luontaisen myyntityylin

kehittdmisesta.
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Tehdyn tutkimuksen pohjalta voidaan todeta, etté tarvekartoitus on myds myyji-
en mielesta tarpeellinen. Esimiesten toiveena on, ettd myyjat kayttaisivat val-
mista tarvekartoituslomaketta asiakaskohtaamisissa. Haastattelujen perusteella
kuitenkin huomattiin, etta tarvekartoitus kylla tehdaan, mutta lomaketta ei kayte-
t& muun muassa sen epaselvyyden vuoksi. Tutkimuksen tarkeimpana havainto-
na naen, ettd myyjat pitdvat tarvekartoituksen tekemista tarkedna ja tekevat
kartoituksen, vaikkakin omalla totutulla tyylillaan. Haastatteluiden perusteella
kehitettiin uusi lomake seka lista kartoituskysymyksia tarvekartoituslomakkeen

tueksi.

Tutkimusta on mahdollista laajentaa tekemalla uusi tutkimus asiakkaan nako-
kulmasta, jossa vertailukohteena voidaan kayttda tassa tutkimuksessa saatuja
tutkimustuloksia. Tutkimusta laajentamalla olisi mahdollisuus selvittda asiak-
kaan mielipide hanelle tehdysta tarvekartoituksesta ja olisiko asiakas toivonut
hanelta kysyttavan viela jotain, jonka myyja jatti huomioimatta. Tutkimus tulisi
suorittaa monessa eri toimipisteessa. Tutkittavien asiakkaiden otanta tulisi olla
melko suuri eri toimipisteilld, jotta tutkimustuloksia voidaan pitaa luotettavina.
Tutkittavana kohderyhmana tulisi olla asiakkaat, jotka ovat tietyn ajan sisalla

kayneet asiakastapaamisessa.
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Liite 1 Alkuperainen kartoituslomake
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Liite 2 Kartoituslomake versio 1

Asiakkaan talouden tiedot

Liite 2

Paivamaara Asiakasnumero
Nimi Hetu
Osoite

Puhelinnumero

Sahkdpostiosoite

Pankkitilinumero

Yhteistybkumppani X:n asiakas ]

Tekstiviestimarkkinointilupa O

Sahkdpostimarkkinointilupa

Paperiton palvelu

Asiakas on tunnistettu. Tunnistamisasiakirjoina on kaytetty:

O Henkildllisyystodistus tai henkilokortti O Passi
[OJ Ajokortti
Asiakirjan numero, myontja ja myontopaiva:
Perheenjasenet
Nimi Hetu
Puoliso:
Lapset:
Lisatietoja:
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Mika on asiakkaalle tarkeinta?

[+ Prevr
Vapaa-aika,

Varallisuus,
Asiakkaan harrastukset

saastami-
AEMERERLE

Pankki-

. Asuminen,
asiakkuus

JL omaisuus

. ﬁ
Tulevai- Tyo/opiskelu
suus

P

Oma ja laheisen turvan tarve

Liite 2

Turvallisuus

Henkilo-
turva

Saastaminen
ja raha-asiat

Riskien- ja taloudenhallinta

Harrastukset

Ammatti

Ty6suhde:
O Vakituinen [0 Maaraaikainen
O oOpiskelija O Yrittaja

Henkildturva nyt

Kuolemanvara [ Lainaturva U
Tapaturma [ Sairaus [
Lisatietoja:

Henkivakuutus O
Matkavakuutus (]
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Liite 2

Omaisuus
Asumismuoto:
omistus [J vuokra [
Omakaotitalo [] Rivitalo [] Kerrostalo [] Paritalo[]
Asuinpinta-ala Kokonaispinta-ala
Rakennusvuosi Peruskorjausvuosi
Rakennusmateriaali Lammitystapa
Muut rakennukset:
Muu omaisuus:
Vapaa-ajan asunto O Vene [J Elaimet []
Arvo-esineet/kokoelmat [] Metsa []
Lisatietoja:
Ajoneuvo Rekisterinumero Bonus- %
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saastaminen
Saastaako:

Kylla [0 Ei [J

Liite 2

Saastoratkaisut:

Tilit ja talletukset (]  Padomaturvatut sijoitukset []
Osakkeet [0 Ssaastohenkivakuutukset [
Varainhoito [0 Muu varallisuus O

Sijoitusrahastot []
Elakesaastot [

Nykyisten saastojen ja sijoitusten maara:

alle 20 000e [ 20 000 — 100 000e [J yli 100 000e [
Millainen saastéja olet:
Erittain varovainen [] Varovainen O
Tuottohakuinen 0 Erittain tuottohakuinen [
Pankkiasiat
Minka pankin/pankkien asiakas
Lainat:
Asuntolaina Kylla O Ei O
Osamaksu/leasing Kylla [J Ei [J
Sijoituslaina Kylla [ Ei O
Muut lainat:
Ohjaus pankki X:n

Kylla [ Ei O

Lisatietoja:

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Krista Impila



Liite 3
Liite 3 Kartoituslomake versio 2

Asiakkaan talouden tiedot LUOTTAMUKSELLINEN

Paivamaara Asiakasnumero
Nimi Hetu

Osoite

Puhelinnumero Sahkopostiosoite

Pankkitilinumero

O

Yhteistybkumppani X:n asiakas [ Sahkopostimarkkinointilupa

Tekstiviestimarkkinointilupa O Paperiton palvelu

O

Asiakas on tunnistettu. Tunnistamisasiakirjoina on kaytetty:
O Henkildllisyystodistus tai henkilokortti [ Passi
[J Ajokortti [ Muu, mika?

Asiakirjan numero, myontdja ja myontépaiva:

Perheenjasenet

Nimi Hetu

Lisatietoja:

Onko jotain akuuttia tai erityista asiaa alkuun?
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Mika on asiakkaalle tarkeinta?

Varallisuus,

b Vapaa-aika,
saastaminen

Asiakkaan harrastukset

AEMERERLE

. Asuminen,
asiakkuus .
omaisuus

—
)

Oma ja laheisen turvan tarve

Tyo/opiskelu

Turvallisuus

Henkilo-
turva

Saastaminen
ja raha-asiat

Riskien- ja taloudenhallinta

Harrastukset
Ammatti
Ty6suhde:
O Vakituinen O Maaraaikainen L] Elakelainen
O Opiskelija O Yrittaja
Henkildturva
Tapaturmainen kuolemanvara [ Lainaturva[] Henkivakuutus []
Tapaturma O Sairaus [ Matkavakuutus []
Lainat: Tulot:

Liséatietoja:

Miten teidan perheessanne on varauduttu tapaturman tai sairastumisen varalle?

Enta kaikista pahimpaan tilanteeseen?
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Omaisuus

Asumismuoto:

Omakotitalo []

omistus [

Rivitalo []

vuokra [

Kerrostalo [] Paritalo []

Liite 3

Asuinpinta-ala

Kokonaispinta-ala

Rakennusvuosi

Peruskorjausvuosi

Rakennusmateriaali

Lammitystapa

Lammityksen jakelutapa

Muut rakennukset:

Muu omaisuus:

Vapaa-ajan asunto

O vene U

Arvo-esineet/kokoelmat [J Metsa []

Elaimet [

Lisatietoja:

Ajoneuvo

Rekisterinumero Bonus-%
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saastaminen

Liite 3

Saastatko:

Kylla 0 Ei O

Saastoratkaisut:

Tilit ja talletukset [ Padomaturvatut sijoitukset [ Sijoitusrahastot []
Osakkeet | Saastohenkivakuutukset ] Elakesaastot [
Varainhoito O Muu varallisuus O

Nykyisten saastojen ja sijoitusten maara:

alle 20 000e [ 20 000 — 100 000e [

yli 100 000e [J

Miten olette varautuneet tulevaisuuden mahdollisiin suuriin hankintoihin?

Millaisia hankkeita teilla on suunnitteilla Iahitulevaisuudessa — pitkalla tahtaimella?

Oletko miettinyt saastamista tai sijoittamista tulevaisuuden suunnitelmien varalle?

Pankkiasiat

Minka pankin/pankkien asiakas

Pankkisuhde:
Lainat:
Asuntolaina Kylla [ Ei O
Osamaksu/leasing Kylla [J Ei [J
Sijoituslaina Kylla [ Ei O
Muut lainat:
Ohjaus pankki X:n

Kylla [ Ei O

Lisatietoja:

Milla tavalla hoidatte pankkiasioitanne — verkossa vai paikan paalla?

Milloin viimeksi olet oikein huolella kdynyt pankkiasianne asiantuntijan kanssa lapi?
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Liite 4
Liite 4 Kartoituskysymyksia

Kartoituskysymyksia tarvekartoituslomakkeen tueksi

PERHE MIKA ON ASIAKKAALLE TARKEINTA?

e Asutko yksin vai kaksin? e Mika sinulle on elamassasi tarke&aa?

e Keta perheeseesi/talouteesi kuuluu? e Millaisia asioita elaméassasi arvostat?

e Minka ikaisia lapsia sinulla on? e Mitkd ovat kolme tarkeinta asiaa sinun

e Onko teilla lemmikkeja? elamassasi?
HARRASTUKSET/VAPAA-AIKA OPISKELU, TYO, ELAKE

e Mit4 teette vapaa-aikana ja lomilla? e Oletko tybelamassa?

e Matkusteletteko perheen e Mita opiskelet? Milloin valmistut?
kanssa/yksin? e Mita aiot tehda valmistumisesi jalkeen?
e Onko teilla vapaa-ajan asuntoa? e Millaista tyota teet?

e Millaisia harrastuksia perheellanne e Oletko yrittdja vai toisen palveluksessa?
on? e Onko haaveissasi jaada aikaisin

e Harrastatteko lisenssin alaisia elakkeelle?

urheilulajeja? e Millaisia suunnitelmia sinulla on

tybelaman jalkeen?

TERVEYS

e Naytat ihan terveeltd, olet varmaan ihan terve kaveri?

e Oletko perusterve? Onko sinulla ollut suurempia sairauksia?

e Tiedatkd miten sosiaaliturva turvaa perheesi?

e Miten teidan perheessa on varauduttu tapaturman tai sairastumisen varalle?
e Enté kaikista pahimpaan tilanteeseen?

e Millaisia terveyspalveluja arvostat?

e Haluaisitko jonottaa paivystyksessa vai menna suoraan yksityiselle puolelle?
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Liite 4

TULOT, MENOT, VARAUTUMINEN

e Millaiset kuukausitulot teilla suunnilleen on?
e Kuinka paljon sdanndllisia tuloja ja menoja sinulla/perheellasi on kuukaudessa?

e Oletko koskaan laskenut kuinka paljon teilla menee kuukausittain ruokaan, asumiseen,
autoon, lapsiin ja muihin pakollisiin menoihin?

e Miten olette varautuneet akillisiin ja yllattaviin menoihin?

e Miten olette varautuneet tilanteeseen, jossa toiselle teistd tapahtuisi jotain, tai toisen
tulot jaisivat pois esimerkiksi tyokyvyttomyyden vuoksi?

e Miten olet varautunut siihen jos joudut olemaan poissa ty6elamasta pidempaan?

ASUMINEN AUTOT JA KULKUVALINEET
e Miten ja missa asutte? e Millaisia ajoneuvoja perheellanne on?
e Millainen asunto teilla on? e Miten kuljet téihin/tydmatkat?

e Asutteko omassa vai vuokra-asunnossa? e Mitd muita ajoneuvoja teilla on?
e Miten olette ajatelleet asua

esim. 5 vuoden kuluttua?

e Oletko jossain vaiheessa ajatellut

ostaa omaa asuntoa?

e Onko teilla asuntolainaa? Enta lainaturvaa?

OMAISUUS JA VARALLISUUS

e Millaista muuta omaisuutta teilla on?
e Millaisia arvoesineita teilla on?

e Omistatteko jotain erityistd omaisuutta, joka olisi hyva vakuuttaa erikseen - esimerkiksi
metsa, arvoesineet, kiinteistot ym.?

e Miten olette vakuuttaneet omaisuutenne?
e Sadastatteko talla hetkella itsellenne/lapsillenne?
e Mihin saastat/haluaisit saastaa?

e Onko teilla kokemusta sijoittamisesta?
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Liite 4

TULEVAISUUS JA HAAVEET

e Millaisia hankkeita teilla on suunnitteilla l&hitulevaisuudessa — pitkalla tahtaimella?
e Mika olisi perheenne kannalta pahin este tulevaisuuden suunnitelmille?

e Miten olette varautuneet taloudellisesti tulevaisuuteen?

e Miten olette varautuneet tulevaisuuden mahdollisiin suuriin hankintoihin?

e Oletko miettinyt saastamista tai sijoittamista tulevaisuuden suunnitelmien varalle?

PANKKIASIAT MUUTA

e Minka pankin asiakas olette? e Onko viela jotain, jota meidan olisi hyva
e Minne olette keskittaneet pankkipalvelunne? ottaa huomioon?

e Millaisia palveluja teilla on pankissanne? e Onko vielé jotain, jota en ole huomannut
e Mita ajattelet, katsottaisiinko perheenne viela kysya?

pankkiasiatkin samalla kuntoon kun hoidamme

nama vakuutusasiat?

e Mita arvostat pankissa?
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