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Opinnaytety6n aiheena on ICT-myyntiprojektin lapivieminen. Opinnaytetyd on toiminnalli-
nen tyd, ja tarkoituksena oli tuottaa opas aloittelevalle ICT-ratkaisumyyjalle. Ty6lla ei ollut

toimeksiantajaa. Tyo tehtiin tekijoiden oman mielenkiinnon pohjalta.

Opinnaytety6 sisaltdd teoreettisen osuuden ja erillisen oppaan ICT-ratkaisumyyjalle. Nai-

den lisdksi opinnaytetydhon kuuluu oppimispaivéakirja.

Opinnaytetydn tavoitteena oli tuottaa opas, jonka sisalt6 olisi tiivis ja helppolukuinen. Tar-
koituksena oli tuoda ne asiat esille, joita ICT-ratkaisumyyjan tulee myyntiprojektissa tietaa
ja hallita. Oppaan tarkoituksena oli yksinkertaistaa myyntiprojektin etenemista ja toimia
opastavana oppaana lukijalle. Oppaassa edetddn kronologisessa jarjestyksessa asiakkaan

valinnasta ratkaisun toimitukseen.

Opinnaytety6n teoreettisina lahteind on kaytetty alan ajankohtaista kirjallisuutta, joka kasit-
telee myyntid, projekteja ja ICT:td. Tydn teoriaosuudessa on kasitelty niin myynnin eri osa
alueita kuin projektia ohjausmallin kautta sek&a ICT:td. Tyon teorian tueksi tehtiin kaksi

kappaletta asiantuntijahaastatteluja.

Opinnaytetydn toiminnallisena lopputuloksena syntyi tiivis ja kaytdnnon laheinen opas,
jossa esitetddn erds tapa myyntiprojektin [apivientiin. Opasta voidaan kayttdd myyntipro-

jektien lapiviemisen tukena.
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The purpose of this thesis was to create a guide for selling information communications
technologies (ICT) solutions. The goal of the thesis was to create an easy-to-read and
compact information package for people at the beginning of their sales career. The pur-
pose was to bring out the things that a sales person needs to know when working in solu-
tion sales.

The theoretical part of the thesis focused on sales, projects and information communica-
tions technologies. Two expert interviews were carried out to support the theory of the

work.

The thesis resulted in a compact and a practical guide, which presents one way of han-
dling a selling process through a sales project. The guide proceeds in a chronological or-
der, from customer selection to delivering solution. The guide can be used as a support

guide in sales projects.
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1 Johdanto

Opinnaytetyémme tavoitteena on kuvata ICT-myyntiprojektin lapivienti. Opinnaytetyo
on tarkoitettu oppaaksi aloittelevalle ratkaisumyyjalle. Opinnaytetydn lopputuotoksena
tuotamme oppaan, joka tulee palvelemaan niin uusia kuin kokeneempiakin ICT-

ratkaisumyynnin ammattilaisia.

Opinnaytetyé on toiminnallinen kuvaus myyntiprojektin l&piviennista alusta loppuun
huomioiden kuitenkin myyntiprojektin sisélla tapahtuvat erilliset prosessit. Prosesseja

ovat esimerkiksi tuottoanalyysin teko seka riskianalyysi.

Olemme kokeneita myynnin ammattilaisia ja molemmilla tekijéilla on useiden vuosien
kokemus erilaisista myyntihankkeista alkaen yksittaisten tuotteiden myynnista aina
laajoihin myyntiprojekteihin. Myds projektitydskentely seka projektipaallikkoné etta pro-

jektin ohjausryhman jasenena on tekijoille tuttua erilaisen projektien osalta.

Myyntiprojektin lapiviennissa nojaudumme paasaantoisesti PRINCE2-
projektinohjausmalliin ja kdytamme sité soveltuvin osin. Nimensé mukaisesti myyntipro-
jekti on projekti, joka alkaa ja paattyy. Projektilla tulee olla nimi, jotta kaikki tunnistavat
sen juuri siksi tietyksi projektiksi, ja se ei sekoitu toiseen projektiin. Projektin tulee olla
liketoiminnallisesti kannattava ja yleensd projektien yhteydessa puhutaan “bu-
siness case:sta”, eli vapaasti suomennettuna projektin tuotto-odotuksista. Jos projektin
tuotto-odotukset ovat pienemmat kuin projektin kustannukset, projektia ei kannata
kaynnistaa. Projektin tuotto-odotuksiin vaikuttaa merkittavasti projektin kustannukset,

jotka tulee maaritella ennen projektin aloitusta.

Ratkaisumyynnin  osalta kaytamme  pdaasiallisesti  Huthwaite internationa-
lin ratkaisumyynnin ohjeistusta seka muita Kkirjallisuuslahteitd myynnin erialueilta.
Opinnaytetyéssamme yhdistamme projektinhallintaa sekd myyntityota ja sen tavoittee-
na on saada lukija ymmartamaan mita vaiheita ja tehtavid myyntiprojektiin kuuluu seka
ymmartdd mitd osaamista ratkaisumyyjalta vaaditaan onnistuneen lopputuloksen saa-

vuttamiseksi.

Huthwaite International on kansainvalinen myynnin kouluttamiseen erikoistunut koulu-

tusyritys. Huthwaiten koulutusohjelmien taustalla on vuodesta 1974 alkaen kaynnisty-



nytt 33 maassa tehty tutkimus myynnin  kouluttamisesta. (Huthwai-
te 2016). Huthwaiten kantava ajatus on asiakkaan tarpeiden tunnistaminen ja naihin

tarpeisiin suunnatun ratkaisun tarjoaminen.

Opinnaytety6n teoriaosuus sisaltda oleelliset ICT-myyntiin vaikuttavat oleelliset kasit-
teet, myyntiprojektin kdynnistamisen ja lapiviennin, myynnin tydkalut ja malleja, ratkai-

sun maarittelyn sekd myyntiin ja sopimuksen laadintaan liittyvat lait ja asetukset.

2 Kasitteet

2.1 Keskeisia kasitteita ratkaisumyynnissa

ICT-ratkaisujen parissa toimivien on tarkedd ymmartaa keskeisia kasitteita, joita liittyy
ICT:hen, myyntiin, ratkaisumyyntiin ja projekteihin. ICT-ratkaisumyynti on sekoitus naita
kaikkia. ICT kasitteené tulee sanoista Information and Communications Technology,
joka on suomennettuna tieto- ja viestintateknologia. 80-luvulla puhuttiin ATK:sta (auto-
maattinen tietojen késittely), 90-luvulla puhuttiin IT:std (Information Technology) ja
2000—luvulle siirryttaessa alettiin puhua ICT:sta, joka tietotekniikan lisksi kattaa myds

sahkdisen viestinnan. (Paananen 2005, 2-3)

Ratkaisulla tarkoitetaan tassa tydssa laajaa tietoteknista kokonaisuutta, johon voi liittya
sovelluksia tai jarjestelmia, sovellusten lisensseja, palveluita, joita ovat esimerkiksi so-
vellusten/jarjestelmien yllapito- ja tukipalvelu, seka "rautaa” eli laitteistoja kuten PC:ita,
palvelimia ja naiden oheislaitteita. Ratkaisu on siis laaja kokonaisuus, ei yksittdinen
sovellus tai palvelu, joka on helposti myytavissa ja ostettavissa esimerkiksi sahkopostil-
la tehtavalla tarjouksella, tilauksella ja tilausvahvistuksella (Joki-Korpela & Roune 2008,
4).

Ratkaisujen myynti poikkeaa kuluttajalle tapahtuvasta myyntitydsta ratkaisumyyntitydn
monipuolisuuden takia. ICT-myyntiprojekti on tyypillisesti useita kuukausia kestava
ponnistus, ja asiakkaalle lahteva tarjous on usein kymmenien tai jopa satojen sivujen
mittainen dokumentaatio, joka sisaltdd kuvauksen tarjottavasta ratkaisusta, kirjallista
aineistoa seka rajauksia. (Joki-Korpela & Roune 2008, 13). ICT-myyjan, jota usein kut-
sutaan myos ratkaisumyyjaksi, tulee ymmartaa asiakkaan liikketoiminta ja liketoiminnan

tarpeet. Kuitenkaan yksi mies tai nainen ei voi osata kaikkia tarjottavaan kokonaisuu-



teen liittyvia osa-alueita, joten tarjouksen tekemiseen tarvitaan tarjottavan ratkaisualu-
een ammattilaisia. (Joki-Korpela & Roune 2008, 14; 18.) Projektin tavoitteiden saavut-

taminen edellyttaakin ryhmatyodskentelytaitoja. (Ruuska 2007, 19.)

Kaiken ostamisen taustalla on tarve. liman tarvetta kauppaa ei saa synnytettya tai
myyntiprojekti kestdd tuhottoman kauan. (Pyykkd 2011, 191.) Oli tarveiso tai pieni, se
pitdd ymmartaad. Jos tarvetta ei ymmarrd, se tulee kartoittaa tarvekartoituksella. (Hel-

singin Kauppiaitten Yhdistys r.y.2006, 43.)

Myds yrityksen hankinnassa kaikki lahtee tarpeesta. Yrityksella on tarve hankkia jotain,
jolla yritys tayttda tarpeensa. Tarve voi olla esimerkiksi uusi toiminnanohjausjarjestel-
ma, jolla yritys pyrkii kasvattamaan liikkevaihtoaan tai tehostamaan toimintaansa eli pie-
nentdmaan liikketoiminnan kuluja. Tarve voi olla myds lakisdateinen muutos, jotta yrityk-
sen liiketoimintaa ylipaataan mahdollista jatkaa. Tarve voi olla myos vakuutuksen kal-
tainen ratkaisu, jolla yritys haluaa poistaa jonkin riskin, joka toteutuessaan mahdollises-
ti vaikuttaisi negatiivisesti yrityksen liiketoimintaan. (Martelius 2017.) Lopulliseen osto-
paatokseen vaikuttaa kuitenkin se, ettd asiakkaalla on tarve, rahoitus seka aikataulu
ostamiselle. (Harma 2015. 309).

Projektilla tulee olla sisalto ja laajuus, joka kuvaa, mitd projektissa tehdaan, seka raja-
us, jolla kuvataan, mitd projektissa ei tehda (TSO 2009, 5). Projektisuunnitelman laati-
minen on projektipaallikdn vastuulla, joten tieto projektin sisdllosta, laajuudesta ja raja-
uksista tulee informoida projektipaallikolle (TSO 2009, 160).

Myyntiprojektia varten tulee organisoitua. Koska projekti on tietyn ajanjakson kestava
toiminto, my6s projektiorganisaatio on valiaikainen, eli projektiorganisaatio puretaan
projektin paattyessa. Projektin kaynnistysvaiheessa projektille nime-
taan projektipaallikkd, joka vastaa projektin paivittdisesta johtamisesta, projektin ohjaa-
misesta seka raportoinnista ohjausryhmalle. (Lahti & Salminen

2014, 234.) Myyntiprojektissa projektipaallikkéna toimii usein myyja.

Projektia ohjaa projektin ohjausryhma, jota ennen kutsuttiin projektin johtoryhmaksi.
(Ruuska 1994. 80). Itse projektin toteutuksen tuottaa projektirynma (Ruuska 1994, 95).

Riippuen projektin koosta silla voi olla myds tukifunktioita, kuten talouden edustaja

(controller) ja/tai lakimies. Projektin ohjausryhmassa tulee olla henkil6ita, joilla on paa-



tosvaltaa ja kyky ohjata projektia oikeaan suuntaan. Ohjausryhmén tulee olla myés
kykeneva neuvomaan ja ohjeistamaan projektipaallikk6d, mikali projekti uhkaa ajautua
sivuraiteille. (TSO 2009, 34.)

Loppujen lopuksi projektin onnistumista mittaa se, onko asiakas halukas ja valmis te-
kemaan tarjotusta ratkaisusta sopimuksen. Onnistumisen edellytyksena on se, ratkai-
seeko tarjottava ratkaisu asiakkaan ongelman eli tayttdako tarjottu ratkaisu asiakkaan

tarpeen. (Dahlberg ym. 2011, 7)

2.2 Projektiohjausmalli PRINCE2

PRINCE2-projektinohjausmalli on Englannissa 1980-luvulla kehitetty projektinohjaus-
malli, joka kuvaa, mité vaiheita, dokumentteja ja toimintoja projektissa on tehtava. Toi-
sin sanoen PRINCE?2 ei kuvaa, miten asiat on hoidettava projekteissa. (Graham 2008,
2)

PRINCEZ2 on akronyymi sanoista PRoject In Controlled Enviroment, ja 2 tarkoittaa sen
toista versiota, jota kaytetaan projektiohjausmallina projektien lapivientiin. Toinen ver-
sio otettiin viralliseen kayttédn vuonna 2009 opaskirjan ilmestymisen myo6té. (TSO
2009, 3.)

PRINCE2 on kansainvalisesti tunnistettu projektiohjausmalli, jota kaytetaan myos
Suomessa. PRINCEZ2 antaa erinomaisen ohjeistuksen projektin lapivientiin aina projek-
tin aloituksesta lopetukseen. PRINCE2 kuvaa projektin lapivientia ajatuksella, mita on-
nistuneessa projektissa tulee huomioida. PRINCE2 ei kasittele projektin lapivientia aja-
tuksella miten jokin yksittédinen asia tai tydvaihe tulee suorittaa. PRINCE2 on my6s pro-
jektitydmalli, joka on tarkoitettu projektitydn ohjauksen kehysmalliksi. Tama tarkoittaa
sitd, ettd PRINCE2.projektin ohjausmallia voi soveltaa erilaisin ja erikokoi-
siin projekteihin ~ siten, ettd PRINCE2-projektin  ohjausmalli voidaan r&ataloi-
da kulloisellekin projektille sopivaksi. (TSO 2009, 11.)

2.3 Mika erottaa projektin prosessista?

Jotta voidaan puhua projektista, tulee ymmartaa projektin maaritelma. Tama on lyhyes-

ti kuvattu seuraavassa. PRINCE2 mukaan projekti on véliaikainen organisaatio, joka on



rakennettu tietyn asian toteuttamiseksi maaritetylla tuotto-odotuksella. (TSO 2009, 3.)
Projekti on siis kertaluontoinen toimintojen sarja, ja se ei toistu enda koskaan tdsmal-

leen samanlaisena.

Prosessi on ketjutettu tapahtuma, jossa resurssit suorittavat osatehtavia prosessin ko-
konaistehtavan aikaansaamiseksi. Prosessi voidaan havainnollistaa selkeand kokonai-
suutena, jolla on alku ja loppu. Prosessin ja projektin erona on prosessin jatkuvuus ja
toistuvuus. (Kiiskinen ym. 2002 28, 196).

On kuitenkin hyva ymmartaa, etta projekti sisaltaa lahes poikkeuksetta yksittaisia pro-
sesseja, joita ilman projekti ei voi edetad. Tallaisia ovatesimerkiksi kustannuslaskel-
ma tai riskikartoitus. llman kustannuslaskelmaa ei voida todeta, onko projekti kannatta-
va vai ei eli mitkd ovat projektin tuotto-odotukset, ja ilman riskianalyysia projek-
tin riskeista ei saada ymmarrysta. (Ruuska 2007, 251; Dahlberg ym. 2011, 46-47).

3 Myyntiprojektin lapivienti

3.1 Tuotto-odotukset

Projekteissa tyypillisesti ratkaisevana tekijana on se, tuottaako se valittémasti tai tule-
vaisuudessa tuottoa yritykselle. Tata varten on tehtava tuotto-odotuslaskelma. Tuotto-
odotuslaskelmassa lasketaan projektin kustannukset ja projektista oletettava tuotto
huomioiden projektin mahdolliset riskit. Liiketoimintajohdon tulee hyvaksya ainoastaan
projektit, jossa projektin tuotto-odotus on suurempi kuin sen kustannukset. (Katra-
mo ym. 2013, 79).

Tuotto-odotuksissa ratkaisevana tekijana on se, nousevatko itse myyntiprojektin kus-
tannukset ja varsinkin toteutettavan ratkaisun kustannukset korkeammaksi kuin se ra-
ha, mika asiakkaalta oletetaan saavan, kun ratkaisu myydaén ja toimitetaan asiakkaal-
le. Toisin sanoen myyntiprojektin ja ratkaisun budijetti tulee maarittdd mahdollisimman
tarkasti. Positiivinen tuotto-odotus antaa oikeutuksen projektille. (TSO 2009,
21). Kuitenkin, jos kysymyksessa on jonkin tuotteen tai ratkaisun niin sanottu pilottitoi-
mitus, eli kyseinen ratkaisu toimitetaan ensimmaista kertaa markkinoille, voi ensimmai-
sessa toimitusprojektissa kustannukset olla suuremmat kuin asiakkaalta saatu tulo.

Tamakin on luonnollisesti ymmarrettava ja talldin tuotto-odotusten arvioimiseen tulee



huomioida mahdolliset tulevaisuudessa saatavat kaupat ja myyntivoitot saman ratkai-
sun toimittamisesta. (TSO 2009, 21).

3.2 Riskianalyysi

Riskianalyysi kaynnistyy mahdollisuuksien tarkastelulla ja analyysin tulee tarkentua
myyntiprosessin lapi niin, ettéa sopimuksen tekovaiheessa analyysilla pystytéaan varmis-
tamaan yrityksen riskienhallinta edellytykset mahdollisen toimituksen aikana. Riskien-
hallinta ja uusien mahdollisuuksien huomaaminen ovat tarpeellista kayttdonottaa osaksi
yrityksen myyntiprosesseja. (Joki-Korpela & Roune 2008, 98). Riski itsessdan on ei-
toivottu tapahtuma, joka toteutuessaan saattaa aiheuttaa merkittdvaé vahinkoa yrityk-

sen liiketoiminnalle. (Johansson & Raudasoja 2009, 147.)

Merkittavia riskialueita, joissa yksittdisten uhkien todennakoisyytta, vaikutusta ja hallin-
tamahdollisuuksia tulee arvioida suhteessa markkinamahdollisuuksiin myyntiprosessin
vaiheissa ovat. Strategiset riskit, taloudellisen riskit, operatiiviset riskit sek& vahinkoris-
kit. Strategiset riskit ovat riskejd, jotka liittyvat organisaation pitk&n aikavalin strategisiin
tavoitteisiin. Taloudelliset riskit ovat riskeja, jotka vaikuttavat yrityksen rahavirtoihin.
Operatiiviset riskit ovat riskeja, jotka vaikuttavat yrityksen paivittaiseen toimintaan. Va-
hinkoriskeja ovat esimerkiksi henkiléston turvallisuuteen liittyvat riskit. (Immonen & Kal-
lio & Koskinen & Rajaméki 2010, 71 - 75). Riskit tulee tunnistaa ja arvioida niiden vai-

kutusta koko myyntiprosessiin. (Joki-Korpela & Roune 2008, 100.)

3.3 Projektiorganisaatio

Myyntiprojektin [&pivientia varten tulee perustaa projektiorganisaatio. Projektiorganisaa-
tiossa tulee olla mukana henkildita kaikista osa-alueista mitéa projektin lopputuotos kos-
kee. ICT-myyntiprojektissa organisaation rakenne on seuraava: Projektiorganisaatio
koostuu projektin ohjausryhmasta, projektipdallikdstd, projektirynmasta seka projektin
tukiryhmasta. Yrityksen johto on vastuussa projektista, mutta ei ole mukana projektin

operatiivisessa toiminnassa. Projektiorganisaatio on esitetty kuviossa 1.



Projektin ohjaus - ohjausryhma

Projektin hallinta - projektipaallikké

Projektin toteutus - Projektin tuki—
projektiryhma Projektin tukiryhma

Kuvio 1. Projektiorganisaatio. (Mukaillen TSO, 33)

Yrityksen johto eivarsinaisestiole o0sa projektiorganisaatiota, mutta an-
taa luvan projektin toteutukselle. Yrityksen johto antaa myos projektin ohjausryhmalle

rajat, minka sisalla projektin tulee olla. (TSO 2009, 33).

Projektin ohjausryhmé ohjaa projektia ja vastaa projektin toteutuksesta. (TSO 2009,
33). Projektin ohjausryhmassa tulee olla kyseisen liiketoiminta-alueen johtaja seké asi-
antuntija tai asiantuntijoita, jotka tuntevat toteutettavan ratkaisun kaytannon tasolla.
(TSO 2009, 35). Jos kyseessa on projekti, joka koskettaa useita liiketoimintoja, projek-

tin ohjausryhmassa tulee olla henkildita kaikista naista liiketoiminnoista.

Projektin ohjausryhmén tarkoituksena on seurata projektin onnistumista ja varmistaa,
ettd projektissa tehdaan oikeat asiat seka projekti menee oikeaan suuntaan. Projektin

ohjausryhma ei lahtdkohtaisesti ota kantaa miten projekti toteutetaan. (TSO 2009, 33).

Projektin hallinnasta vastaa aina projektipaallikkd. (TSO 2009, 4.) Myyntiprojektissa
projektipaallikkona toimii usein myyja. Nain ollen myyjaltd vaaditaan myyntitaitojen li-
saksi myos projektinhallinnan taitoja. Projektipaallikkd luo yhdessa projektitimin kanssa
projektisuunnitelman ja projektipaallikkd vastaa, etta projekti toteutetaan projektisuunni-
telman mukaisesti. (TSO 2009, 33). Projektipaallikkd raportoi projektin ohjausryhmalle
saannollisin valiajoin projektin seurannan kohteena olevista asioista seurantaraportilla.

(TSO 2009, 109). Seurantaraportilla tulee olla seuraavat vahintdan seuraavat asiat:



e paivays
o Raportin paivamaara
e ajanjakso
o aikavali, jota raportti koskee
e projektin status
o Projektin sen hetkisen tilanteen kuvaus
¢ mahdolliset muutospyynnot
o muutospyynnot, jotka projektin ohjausryhmén tulee kasitelld ja tehda
muutoksista paatos
e poikkeamat
o merkittdvimmat poikkeamat projektinsuunnitelmaan verrattuna, jotka
projektin ohjausryhmén tulee kasitella ja tehda paatos
e seurantajakson opit
o Yyhteenveto kyseisen ajanjakson onnistumisista, joita kannattaa hyodyn-
taéa jatkossa seka virheista, joita tulee valttaa jatkossa.
(PRINCEZ2 Foundation, 34.)

Projektipaallikkd myods raportoi projektin ohjausryhmalle, mikali jokin projektin asioista
ei mene suunnitelman mukaisesti. Talléin projektipaallikkd tekee poikkeamaraportin.
(TSO 2009, 201). Ohjausryhmén vastuulla on tallin osoittaa toimenpiteet, jolla projekti

saadaan taas oikealle kurssille.

Projektiryhmaa perustettaessa tulee aina ymmartdd mitd osa-alueita projekti kos-
kee. Tarjouksen joka osa-aluetta kohti tulee olla kyseisen alueen ammattilainen muka-
na projektiryhmassa. Projektiryhméan tehtdvana on huolehtia projektipaallikon ohjauk-
sessa siitd, etta he tuottavat kuvatut tuotokset sovitussa aikataulussa ja sovitulla laa-
dulla ja laajuudessa. (TSO 2009, 34).

Tyypillisesti projektilla voi olla muutama erillinen tukifunktio, joita hoitaa projektin tuki-
ryhma tai itsenéaisia henkiloita. Nama voivat olla esimerkiksi kontrolleri tai lakimies.
(TSO 2009, 39.)



3.4 Projektin sisaltd, rajaukset ja aikataulu seka vaiheistus

Kun projektille on méaaritetty tuotto-odotukset ja tdma on hyvaksytty, projekti voidaan
kaynnistaa. Projektin kaynnistysvaiheessa projektille tulee maéaritella siséltd, rajaukset
ja aikataulu. (TSO 2009, 121).

Projektin sisallon tulee vastata asiakkaan tarvetta. Toisin sanoen tarjous tulee rajata

siten, etta se kattaa sen alueen mit& oletetaan asiakkaan tarvitsevan. (TSO 2009, 121).

Projektille on myods tarkeda tehda rajauksia. Tyypillisesti rajaus kuvataan siten, etta
projektisuunnitelman alkuun kirjataan projektin siséltd. Kuitenkin usein on mahdollista,
etta jokin osa-alue voidaan kuvitella kuuluvan projektin sisaltoon ja tama tulee erillisella
rajauksella talloin kuvata projektin siséllostd pois vaarinymmarrysten valttdmisek-
si. (TSO 2009, 121).

Tyypillisesti myyntiprojektin aikataulun maaraa se paivamaara elimaaraaika, milloin
tarjous tulee jattda asiakkaalle. Talloin hyva tapa tehda projektin edistamiselle ylhaalta
alas meneva aikataulu, jossa ylapéa on tarjouksen jattbpaiva ja alapaa se paivamaara,
milloin projekti kaynnistetdan. Tarjouksen valmistumista ei kuitenkaan tule ajoittaa pro-
jektisuunnitelmassa samaan paivamaaraan, milloin tarjous tulee jattaa, koska tarjous ei
koskaan ole ensimmaisella kerralla valmis. Tarjouksen valmistumisen paivamaara tu-
lee olla 1-2 paivaa ennen tarjouksen jattda. Nain tarjous ehditdan katselmoida ja sii-
hen pystytaan tarvittaessa tekemdaan tarvittavat muutokset ja korjaukset. Muut projektin

valmistumisvaiheet tulee maaritelld projektiryhman jasenien kanssa. (TSO 2009, 96).

Myyntiprojektin vaiheistukseen vaikuttaa projektin laajuus. Mita laajemmasta kokonai-
suudesta on kyse, sitéd pienempiin osiin projekti tulee pilkkoa projektin hallittavuuden
sailyttamiseksi. Vaiheistukseen vaikuttaa myos projektin osakokonaisuudet ja niiden
keskinaiset riippuvuudet. Gantt-kaavion avulla projektipaallikkd voi pilkkoa projektin
tehtavat eri osiin. Gantt-kaavio auttaa projektipaallikkoa ymmartamaan yksittaisten tyo-
vaiheiden kestot ja etenkin tydvaiheiden riippuvuudet toisistaan. (TSO 2009, 71). Esi-
merkki Gantt-kaaviosta on kuviossa 2. Usein jokin yksittainen ty6vaihe tulee suorittaa
loppuun ennen kuin seuraava tydvaihe voidaan aloittaa. Esimerkiksi projektin taloudel-
lista katselmointia ei voida tehda, ellei kustannus- ja tuottolaskelmaa ole tehty téata en-

nen.
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Kuvio 2. Esimerkki Gantt-kaaviosta.

Projektin ohjausrynmalla on tarkea merkitys projektin onnistumisessa. Ohjausryhman
vastuulla on mahdollistaa projektin I&pimenon onnistuminen. Projektin ohjausryhma ei
ota kantaa paivittdiseen tekemiseen projektissa vaan se on projektipéaéllikén vastuulla.
(TSO 2009, 135).

Projektipaallikkd raportoi projektin edistymisestd ohjausryhmaélle sovituin valiajoin ja
sovitulla raportointimalleilla. (ks. luku 3.3 Projektiorganisaatio). Mikéli projekti uhkaa
menna vaaralle raiteelle ja / tai projektissa tarvitaan muutoksia, jotka ovat projektipaal-
likdn vastuualueen ulkopuolella, projektipdallikén tulee raportoida nama muutokset
ohjausryhmalle ja ohjausryhmén vastuulla on tehdéa paatos siitd, etta projekti saadaan
takaisin oikealle uralle. Projektin ohjausryhmalla on myoés mahdollista keskeyttaa pro-
jekti, jos esimerkiksi nayttaa silta, ettd projektin kustannukset tulevat ylittAmaan projek-
tin tuoton. (TSO 2009, 135).

Projektin tuotokset tuottaa projektirynméa. Riippuen projektin laajuudesta, projektiryhmia

voi olla yksi tai useampi. Jokaisella projektirynmalld tulee olla oma vastuualueensa.
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Projektirynmd vastaa siita, etta se tekee aikataulussaan ja budjetissaan sille maaritetyt
tehtavat. (TSO 2009, 34).

3.5 Muutosten ja poikkeamin hallinta

Projekti on kertalaatuinen suoritus ja on hyvin tyypillista, ettd projektissa tulee vastaan
muutostarpeita tai projekti ei etene suunnitelmien mukaisesti. Usein tai lahes poikkeuk-
setta projekteissa tulee esiin tilanteita, jossa projektin edistamisessa tulee esiin yllatta-

via ongelmia, joita kutsutaan myds poikkeamiksi.

Projektissa esiin tuleva muutostarve tai poikkeama voi kohdistua:

Budjettiin
o projektisuunnitelmassa maaritetty rahamaara projektin lapiviemiseen.

e Aikatauluun
o projektisuunnitelmassa maaritetty ajanjakso projektin toteuttamiseen

e Laatuun
o projektisuunnitelmassa maaritetyt laatumittarit, joiden tulee toteutua  tuo-
toksessa. Laatumittareita voivat olla esimerkiksiaikataulu, toiminnallisuus ja
asiakastyytyvaisyys

e Tuotoksen sisaltéon
o projektisuunnitelmassa maaritetty toteutettava tuotos

e Riskeihin
o projektisuunnitelmassa kuvattujen riskien toteutuminen.

(TSO 2009, 91).

Muutoshallinnan tarkoituksena ei ole valttda muutoksia vaan viedd ne hallitusti lapi.
(TSO 2009, 91). Muutos tai poikkeama voi olla pieni ja riippuen projektipaallikdlle anne-
tuista rajoista, voi projektip&éllikkd hoitaa muutoksen tai poikkeaman itse. (TSO 2009,
101). Mikali projektipdallikolle annetut valtuudet eivat salli muutoksen tai poikkeaman
lapivientid itsendisesti, projektipaallikdn tulee raportoida muutoksesta tai poikkeamasta
projektin ohjausryhmélle, jolla on vastuu kasitella muutos tai poikkeama seka tehda

paatds, miten muutos tai poikkeama kasitellaan.
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3.6 Projektin paattaminen

Kun projektin kohteena oleva tuotos tulee valmiiksi, voidaan projekti paattaa. Projektin
paattdminen vaatii projektin ohjausryhméan hyvéksynnan. Ennen kuin projektin ohjaus-
ryhma voi paattaa projektin, projektin lopputuotos tulee katselmoida projektin ohjaus-
ryhmén toimesta. (TSO 2009, 206). Hyvaksytyn katselmoinnin jélkeen projekti voidaan
paattaa ja projektiorganisaatio voidaan purkaa. (TSO 2009, 211). Projektin paatdksen
yhteydessad tulee viimeistellda projektin  aikana yllapidetty projektin  opit
eli”’lessons report”. (TSO 2009, 210).

4  Myynti

4.1 Myynnin edistdminen

Myyntiin tarvitaan aina asiakas. Toisin sanoen, jos ei ole ketaan jolle voi myyda, myyn-
tia ei voi toteuttaa. Myyntid varten tarvitaan Kkuitenkin ymmarrys asiakkaasta
ja asiakkaan ostohaluista. "Kaikille kaikkea" tarkoittaa kaytannossa "kenellekdan ei
mitddn". (Rope 2005, 20). Tasta syysta asiakkaat on tarve segmentoida eli ryhmitella,
jotta potentiaaliset asiakkaat voidaan tunnistaa kaikkien asiakkaiden joukosta. (Jylhda &
Viitala 2007, 107).

Asiakkaiden karkea ryhmittely kattaa neljd tasoa ja ne voidaan luokitella seuraavalla
tavalla.

e Suspektiasiakas on todenn&koinen kohdeasiakas, joka sopii valittuun markki-
nasegmenttiin. Suspektiasiakasta ei ole viela kontaktoitu ja asiakkaan todellista
mielenkiintoa ei ole viela selvitetty.

e Prospektiasiakas on tunnistettu asiakas, jota myyja on kontaktoinut, ja asiakas
on osoittanut mielenkiintoa yrityksen tarjoamaa kohtaan.

e Aktiivinen kohdeasiakas on osoittanut mielenkiintoa myyjan esittdmaan ratkai-
suun ja on valmis jatkamaan myyntiprosessia.

¢ Aktiivinen asiakas, joka on halukas ostamaan ja jonka kanssa neuvotellaan so-
pimuksesta.

(Joki-Korpela & Roune 2008, 54 — 55)
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Myynnin nakokulmasta asiakkaat voidaan laittaa “suppiloon”, joka kuvaa myynnin
mahdollisuuksia eri vaiheissa oleviin asiakkaisiin. Suppilo antaa myds kasityksen siita,
kuinka paljon tarvitaan esimerkiksi suspektivaineessa olevia asiakkaita, jotta kauppa
saadaan todennakoisesti synnytettya. Kuviossa 3 on kuvattu myynnin suppilo. Kuviosta
voidaan paatella, etté jokaista tarjousta varten tarvitaan vahintddn kymmenkertainen
maara suspektivaiheessa olevia asiakkaita. Lukumaarat ovat suuntaa antavia, mutta

antaa kasityksen asiasta. (Joki-Korpela & Roune 2008, 63).

Suspektiasiakkaat 200 kpl

Prospektiasiakkaat 100 kpl

Aktiiviset kohdeasiakkaat 50 kpl

Aktiiviset asiakkaat 20 kpl

Kuvio 3. Myynnin suppilo. (Joki-Korpela & Roune 2008, 85.)

4.2 Myyjan askeleet

Myyjan askeleet luvussa kasittelemme myyjan toimenpiteitd alkaen valmistelusta ja
paattyen sopimuksen allekirjoittamiseen. Koska myynti lahtee aina asiakkaasta ja sen
tarpeista, ratkaisujen myyntia ei voida suorittaa myyntikikoilla ja asiakassuhteet ovatkin

tarkein osa-alue myynnin onnistumiselle. (Joki-Korpela & Roune 2008, 20).

Kaikki lahtee liikkeelle suunnittelusta. Suunnittelulla ja valmistautumisella tarkoitetaan

asiakkaan toimintaympéariston tunnistamista, asiakkaan tarpeen havainnoinnista seka
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oikeiden yhteyshenkildiden tunnistamisesta. (Joki-Korpela & Roune 2008, 13), (Harma
2015, 104).

Asiakkaan ensimmaisessa tapaamisessa luodaan suhteet asiakkaaseen ja tutustutaan
hanen liikketoimintaansa. Ensimmaisessa tapaamisessa on tavoitteena heréttaa asiak-

kaan mielenkiinto yrityksen tarjoamia ratkaisuja kohtaan. (Harma 2015, 104).

Ensimmaisessa tapaamisessa asiakkaan liketoimintaan on tutustuttu ja asiakkaan
tarpeesta on saatu kasitys. Toisessa tapaamisessa asiakkaalle esitellaén yrityksen
tuottamia ratkaisuja, jotka vastaisivat asiakkaan tarvetta. Tama on asiakastapaamisen
tarkein osuus. (Harma 2015, 104).

Kolmannessa tapaamisessa asiakas usein esittda vasta-argumentteja tarjottuihin ehdo-
tuksiin seké epardi sitoutumistaan ratkaisuun. Vastalauseisiin on valmistauduttava kai-
kissa asiakastapaamisissa. Aiemmin vasta-argumentteja pidettiin myynnin hidasteina
ja pakollisena pahana, mutta ne voidaan nahda my6s mahdollisuutena selvittaa asiak-
kaan todelliset tarpeet. Vasta-argumenteilla myyja pystyy varmistamaan asiakkaan

ymmartavan kaupan hyodyt. (Harma 2015,104).

Kaupan sopiminen eli asiakkaan ostositoumuksen saaminen on yleisesti myyjalle vai-
kea askel. (Harma 2015, 308). Kaupan sopimisen oikea ajankohta tulee kuitenkin tun-

nistaa ja kaupan sopimista ei tule jattda seuraavaan kertaan. (Harma 2015, 75).

4.3 Johdanto p&atoksentekoprosessiin

Ratkaisujen myynti on tyypillisesti pitkakestoinen tapahtuma, johon vaikuttaa usea asia
sekd asiakkaan liiketoiminnassa, ettd ulkoisissa tekijoissa. Asiakas harvoin,
jos koskaan, on valmis tekemaén paatostd valittbmasti ja asiakkaan paatoksenteos-
sa on tunnistettu erilaisia vaiheita. (Huthwaite International). Kuviossa 4 on kuvattu asi-

akkaan paatoksentekovaiheet.
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Johdanto paatoksentekoprosessiin

Ajan tuomat

Implementointi muutokset

Piitos Tarpeiden
tunnista-
minen

Paatosta
edeltava
eparaointi

Vaihtoehtojen
arviointi

Kuvio 3. Paatoksentekoprosessi. (Huthwaite International)

Tarpeiden tunnistamisessa asiakas tulee tietoiseksi nykytilansa epataydellisyydesta
jaasiakkaan liiketoiminnassa ontarpeita, joita tulee ratkaista. Kyseisessa tilanteessa
myyja voi kayttda SPIN kyselytekniikkaa (ks. luku 4.4) auttaakseen asiakasta tunnista-

maan ja loytamaan seka selkeyttdamaan ongelmansa. (Huthwaite International).

Asiakkaalla on joko piilevia tarpeita, jotka tulevat ilmi tyytymattémyydesta nykytilantee-
seen tai vaihtoehtoisesti asiakkaalla on ilmaistut tarpeet, jotka tulevat ilmi selke&sti ja
yksiselitteisena vaatimuksena tai ratkaisuun kohdistuvana toiveena. (Huthwaite Inter-

national).

Asiakkaan tunnistettua tarpeensa ja asiakas on esittdnyt pyrkimyksensa hakea tarpee-
seensa ratkaisua, asiakas ryhtyy arvioimaan vaihtoehtojaan. Asiakkaan tulee arvioida
tarjolla olevista ratkaisuista, mika niista olisi sopivin tai parhaiten sopiva juuri hanen
tarpeeseensa. Asiakas testaa eri ratkaisumalleja aikaisemmin maarittelemiensa kritee-

rien pohjalta. Myyjan tulee pyrkid varmistamaan ratkaisunsa tai tuotteensa valinta ennen
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kilpailijoiden vaihtoehtoja. Myyjan tulisiymmartaaja pyrkia vaikuttamaan niihin kritee-
reihin, joilla asiakas tekee paatdksensa, oman tuotteensa tairatkaisunsa eduksi.

(Huthwaite International).

Ennen lopullista paatéksen tekoa, asiakas saattaa empia sitoutumistaan hanelle esitet-
tyyn ratkaisuun. Huolet saattavat olla méaariteltyja tai maarittelemattémia, kummassakin
tapauksessa ne ovat lopullisen paatoksen este. Paatosta edeltavan epardinnin aikana
myyjan tulee ymmartaa paatoksenteon tielld olevat huolenaiheet ja auttaa asiakasta
selvittdmaan ne ennen kuin voi saada asiakkaan sitoutumisen. (Huthwaite Interna-

tional).

Kompleksisessa myyntitydssa, ostoprosessi ei paaty, kun paatds sitoutumises-
taratkaisuunon tehty. Implementointivaiheen aikana myyjan tulee todistaa kykynsa
ratkaista asiakkaan ongelmat. Myyjan menestymisen kannalta on tarkeda hoi-
taa asiakkuutta nékyvasti ja varmistaa kaikkien asioiden joustava sujuminen. Imple-
mentointivaiheessa nousee usein esille pienid haasteita ja niistd saattaa kasvaa isoja
ongelmia, jollei niihin puututa heti. Varmistaakseen tulevan liiketoiminnan asiakkaan
kanssa, myyjan tulee varmistaa, ettei mitdan sellaista tapahdu, joka saisi asiakkaan

epailemaan paatoksensa laatua. (Huthwaite International).

Muutokset asiakkuudessa, asiakkaan toimintaymparistdésséa, kaytetyn teknologian tai
palvelun muutokset seka toisten palveluntarjoajien tekeméat muutokset vaikuttavat sii-
hen, ettd ajan myo6td nousee uusia tyytymattdmyyden aiheita. Talléin koko prosessi
alkaa alusta. Vakiintuneen asiakkuuden kohdalla on l6ydettdvana runsaasti eri tarpeita,
jakoska kyseisenlaisia prosesseja on kaynnissa jatkuvasti useampia, jokaiseen tehta-

vaan paatdkseen on vaikuttamassa monia osapuolia. (Huthwaite International).

4.4  SPIN kyselytekniikka

SPIN kyselytekniikka on tehokas keino ratkaisumyyjalle saada asiakkaalta tietoja asi-
akkaan liiketoiminnan nykytilanteesta, mutta mika tarkeampi, saada asiakkaalta tieto
asiakasta vaivaavista liiketoimintaa hairitsevista ongelmista. SPIN kyselytekniikkaan
kuuluu neljd kysymysosa-aluetta, jotka ovat seuraavat: Tilannekysymykset, ongelma-
kysymykset, seurauskysymykset seka ratkaisukysymykset. Kuviossa 4 on esitetty

SPIN-kyselymalli.
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Tilannekysymyksilla myyja pyrkii kartoittamaan asiakkaan liikketoiminnan nykytilaa. Ti-
lannekysymyksilla ei oteta kantaa asiakkaan tarpeisiin tai ongelmiin vaan tilannekysy-

mykset ainoastaan kuvaavat liiketoiminnan taustoja. (Rackham 1999. 11)

Ongelmakysymyksilla ei ole tarkoitus osoittaa asiakkaan ongelmaa, vaan selvittda asi-
akkaan liikketoiminnan ongelmia. Ongelmakysymyksia esittdessdaan myyjan taytyy tun-
tea asiakkaan lilketoimintaa ja kohdistaa kysymyksia niihin osa-alueisiin, missa olettaa
asiakkaalla ongelman olevan. Ongelmakysymysten ydin on siing, ettd kun asiakas vas-
taa ongelmakysymykseen, asiakas alkaa itse miettid ongelmaa ja tavoite on saada

asiakas itse keksimaan ongelman, johon myyjalla tulisi olla ladke. (Rackham 1999. 15)

Seurauskysymysten tarkoituksena on tuoda esiin, mit& liiketoimintaa haittaavia tai es-
tavid, epatoivottavia seuraamuksia voi tulla, jos asiakkaalla olevaa ongelmaa ei ratkais-
ta. Asiakas mahdollisesti kokee ahdistusta ja saattaa jopa vaatia, ettd ongelma tu-

lee poistaa jollain ratkaisulla. (Rackham 1999. 21)

Ratkaisukysymyksilla haetaan ratkaisu asiakkaan ongelmaan. Tavoitteena on saada
asiakas ajattelemaan mita hyotyja ratkaisulla asiakas saa, kun hénen tunnistetut on-
gelmansa ratkaistaan. Tavoitteena on, ettatassa tilanteessamyyjaltd Ioy-
tyy oikea ratkaisu asiakkaalle ja asiakas kokee, ettd myyjaon poistanut hanen liiketoi-

mintansa ongelmat. (Rackham 1999. 23)

SPIN Selling: An Overview

The problems,
difficulties or
dissatisfaction

UNCOVER
and
DEVELOP

The effects or
consequences
of problems

The value
and usefulness
of a solution

Kuvio 4. SPIN kyselytekniikka. (SPIN Selling)
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4.5 Sopimaton menettely asiakassuhteessa

Myynnissa ja markkinoinnissa ei tule kayttaa sopimatto-
mia menetelmia. Sopimattomia menetelmid on esimerkiksi asiakkaan harhaanjohtami-
nen, olennaisten tietojen salaaminen ja aggressiivisten menetelmien kayttami-
nen. Menettelya pidetaan sopimattomana, jos se on lain, oikeuskaytannon, valvontavi-
ranomaisen ohjeiden tai kansainvélisen kauppakamarin markkinoinnin perussaanto-
jen vastainen. Myoskin toimintaa, joka selvasti heikentdd asiakkaan mahdollisuutta ja
kykyéa tehda perusteltu osto tai muu paatds tuotetta tai palvelua kohtaan, pidetdan so-
pimattomana toimintana. Sopimattomana pidetyltd menettelyltd ei edellyteta sita, etta
asiakas olisi tosiasiassa paattanyt esimerkiksi ostaa tavaran tai palvelun tai ettd menet-
telyn voitaisiin osoittaa aiheuttaneen konkreettista haittaa tai vahinkoa jollekin asiak-
kaalle. Ostop&éatos tarkoittaa muutakin kuin sitd, ostaako asiakas tuotteen tai palvelun.
Ostopaatokseen sisaltyy myos se, milla hinnalla ja muilla ehdoilla han ostaa tuotteen
tai palvelun. Muu tuotteeseen tai palveluun liittyva paatos voi olla esimerkiksi se, kayt-
taako asiakas sopimussuhteen aikana hanelle sopimuksen tai lain mukaan kuuluvia

oikeuksia. (Sopimaton markkinointi ja menettely asiakassuhteessa, 2015).

4.6 Asiakkuudenhallinta

Asiakkuudenhallinta on kasite, joka sisaltaa asiakaslahtdisen ajattelutavan organisaati-
ossa sekd siihen liittyvat tietojarjestelmat. Asiakassuhteiden muodostumisen ja kehit-
tamisen taustalla on se ajatus, etté suhteet tuovat hydtyd molemmille osapuolille. Asi-
akkaalle hyoty tuo esimerkiksi ostamiseen liittyvan riskin alenemisen suhteen kehitty-
essa ja luottamuksen syntyessa. Myds alennukset, nopeampi palvelu, tuotteen tai pal-
velun raatalointi, samanlaisen arvomaailman jakaminen ja tuttavuussuhde voivat tuoda
haluttua etua asiakkaalle. (Joki-Korpela & Roune 2008, 48).

Yrityksen hyotyna ovat lisddntyneet myyntitulot ja markkinaosuuksien kasvaminen nyt
ja tulevaisuudessa. B2B-markkinoilla suhteen tuomia etuja on esimerkiksi toimittajaan
littyvien etsintédkustannusten vaheneminen tai poistuminen kokonaan. Suhteen my6ta
saattaa syntya erilaisia yhteistydetuja esimerkiksi tuote- ja palvelukehityksen saralla.
Molemmat osapuolet voivat oppia toisiltaan niin osaamisesta kuin toimintatavoista-
kin. (Joki-Korpela & Roune 2008, 133).
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Asiakkuusjohtaminen eli Customer Relationship Management (CRM) on I&pi yrityksen
kulkeva ja koskettava liiketoiminnan johtamistapa. Asiakkuudenjohtamisen tavoitteena
on parantaa asiakashankintaa, -tyytyvaisyytta, -pysyvyytta seka -kannattavuutta. (Jylha
& Viitala 2007, 379). Asiakassuhdejohtaminen on useissa yrityksissa markkinoinnin
johtamisen paatehtava. Asiakassuhteiden johtamisessa on tavoitteena tunnistaa poten-
tiaalisia asiakkaita, tunnistaa nykyisia asiakkaita seka segmentoimaan asiakassuhteita.
(Vahvaselka 2009, 89)

5 Ratkaisu

Moni yritys viestittad tarjoavansa ratkaisuja, mutta todellisuudessa useat yritykset tar-
joavat silti yksittaisia tuotteita tai palveluita ratkaisuina. Termia ratkaisu kuitenkin kayte-
tdadn myyntipuheissa, koska on trendikkddmpaa myyda ratkaisuja kuin yksittaisia tuot-
teita taipalveluita (Eades 2004, 3). Ratkaisulla tarkoitetaan sanan mukaisesti ratkai-
sua, mutta tarkoituksena on oikeasti tarjota ratkaisu johonkin asiakkaan liiketoiminnan
ongelmaan. Myyjan onkin tarked tunnistettava tdma asiakkaan ongelma ja ratkaisun
tulee olla myds asiakkaan ndkemyksen mukaan ratkaisu asiakkaan toimintaan. Asiak-

kaan ja myyjan nakemyksen tulee ollakin samansuuntaiset. (Eades 2004, 4).

Vaikka ratkaisu koostuukin erilaisista tuotteista ja palveluista se ei tarkoita, etta ratkaisu
on ainoastaan muokattu yhdistelma niistd. Ratkaisut taytyy mieltdd, kehittda, myyda,
hinnoitella ja toimittaa eri tavalla kuin sen muodostamat komponentit. Ehdottoman tar-
ked lisd ratkaisun maaritelmaan on, etta ratkaisun vaikutukset asiakasyritykseen pitaa
olla mitattavissa (Eades 2004, 5). Jos esimerkiksi ratkaisulla haetaan kustannussaasto-
ja, ne on voitava konkreettisesti laskea. Useimmiten ratkaisu, josta lopullinen sopimus
solmitaan, koostuu asiakkaan tarpeiden muokkautumisen mukaan. Asiakkaan paatok-
seen vaikuttavat muun muassa kilpailevilta toimittajilta tulleet ehdotukset, vaihtoehtoi-
set ratkaisumallit, tarpeen tarkentuminen ja realisoituminen seka tarvittavien ominai-
suuksien tarkentuminen ja tasmentyminen. (Joki-Korpela
& Roune 2008. 13). Ratkaisumyynnin ytimessa on asiakaskeskeisyys ja myynnin pe-

rusedellytyksené on asiakas ja asiakkaan ongelma (Eades 2004, 275).

Koska ratkaisu on raataloity tietylle asiakkaalle ja on siten ainutlaatuinen voisi luulla,
ettd ratkaisumyyntiin ei sovellu prosessiajattelu. Suurin osa yrityksistd ei mydskaan
kaytd myyntitoiminnassaan yhteistd myyntiprosessia. Ratkaisumyynti on kuin muutkin

prosessit, siind on ennalta maariteltyja ja toistettavia vaiheita, joita onnistuneesti seu-
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raamalla voidaan saavuttaa toivottuja tuloksia. Yhteinen myyntiprosessi tukee koko
yritystd. Myyja saa konkreettisen menettelytavan, ja johdolla on helpompi tyd ennustaa

myyntia ja kehittdd myyntitoimintaa. (Eades 2003, 35).

6 Tarjous ja sopimus

6.1 Tarjouksen ja sopimuksen laatiminen

Tarjouksen ja sopimuksen laatimisessa myyjalla on vastuu tuottaa sisalt6 tarjoukseen.
Vaikka myyjan harvemmin taytyy esimerkiksi sopimuksissa ottaa kantaa lain vaikutuk-
siin, on myyjan silti ymmarrettava, etta tarjouksia ja sopimuksia ohjaa lait ja asetukset.
Tasséa luvussa on kuvattuna muutamia lajeja, asetuksia ja sopimusehtoja, mitka tyypil-

lisesti ovat osana tarjous- ja sopimusprosessia.

6.2 Tarjous

Tarjous on myyjaa juridisesti sitova asiakirja. Tarjouksen tekija on velvollinen myymaan
tuotteet tarjouksen ehdoilla. Tuotetiedot tulee kertoa yksityiskohtaisesti. Tarjouksen
mukana voi lahettdéd esitteitda, kuvia ja naytteitd. Tarjouksessa tulee ilmeté tuotteiden
maara, laatu, yksikkd- ja yhteishinnat sekd pakkaus. Lisaksi tarjouksessa tulee ilmeta,
sisaltyykd arvonlisavero hintoihin. Tarjouksessa tulee kayda selville toimitusaika ja eh-
to, maksuehdot seka tarjouksen voimassaoloaika. (Niva 2016). Ratkaisumyynnissa
tarjous on seka tekninen, kaupallinen ettd juridinen dokumentti. Tarjous on yrityksen

vastaus asiakkaan tarjouspyynt6on. (Joki-Korpela & Roune 2008, 176).

6.3 Sopimus

Yritysten valista kaupankayntia ohjaavat erilaiset lait, joita ei voida ohittaa edes sopi-
muksilla. Tassa luvussa on kuvattu tarkemmin sopimuksessa ja toimituksissa huomioon

otettavia lakeja ja asetuksia.

Myyntity6ta tehdessa tulee huomioida lakien ja asetusten vaikutus ja merkitys myynti-
tyohon. Lait ja asetukset vaikuttavat seké yritykseltd kuluttajalle, etta yritykselta yrityk-
selle tehtavaan myyntitoimintaan. Myyjén on siis tunnettava myyntityéhon liittyvat lait ja

asetukset, jotta mahdollinen myyntityota harjoittava liilketoiminta ei epaonnistuisi, koska
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se on tehty lain vastaisesti tai vastaan hyvaa kauppatapaa. (Pekkari-
nen & S&aski & Vornanen 1997. 20)

ICT -ratkaisuja toimitettaessa sopimuksilla ja sopimusehdoilla on erityinen merkitys.
Immateriaalioikeuksien myynnissa, mita ICT -ratkaisut edustavat, ei ole omaa lainsaa-
dantbdan. Tasta johtuen tulee sopimus ratkaisusta tehda tarkasti. Isoissa yrityksissa on
tyypillisesti lakimiehet auttamassa sopimusten laadinnassa ja sopimusta ei tulekaan
itse keksid. Sopimusten laadinnassa ei tarvitse kirjata kaikkia oleellisia asioita itse so-
pimukseen, vaan sopimusten laadintaa helpottaakseen yritykset voivat kayttda valmiita
alalle suunnattuja sopimusehtoja, joita ovat yksityisten yritysten valilla kaytetta-
vatIT2015 yleiset sopimusehdot ja julkishallinnon kanssa kaytettavatJIiT2015 ylei-
set sopimusehdot. (Niva 2016). (Ks. luku 6.4)

6.4 Laitja asetukset

Kauppalakia tulee soveltaa ja noudattaa silloin kun kaupankaynnin kohteena myydaan
tai valitetddn irtainta omaisuutta eli tavaraa. (Kauppalaki 1987, 1 luku 1 8.) ICT-
ratkaisumyynnissa harvemmin myydaan irtainta omaisuutta, mutta joskus tarjouksen
yhtend osana saattaa olla laitteita kuten esimerkiksi tietokoneita. Talléin jo tarjousvai-
heessa tulee tunnistaa mitd vaatimuksia ja riskeja irtaimen omaisuuden myynnilla on
kauppalain naktkulmasta. Olemme kuitenkin rajanneet opinnaytetydéstamme laitteisto-

jen toimittamisen pois, joten kauppalain merkitys on tassa yhteydessa pieni.

Mikali sopimuksen kohteena olevan ratkaisun osana tarjotaan asiantuntijoiden tai kon-
sulttien tyOsuoritteita, tulee varmistaa, ettd henkildtietoja kasitellaan ja talletetaan jar-
jestelmassa henkildtietolain mukaisesti. Lain tarkoituksena on suojata henkildiden yksi-
tyisyytta. (Henkilotietolaki 1999, 1 luku 1 8).

Tekijanoikeuslaissa maaritetdan oikeus tekijalleen (tassa tapauksessa yritys, joka
omistaa ohjelmiston) tietokoneohjelmista (Tekijanoikeuslaki 1961, 1 luku 1 §.). Koska
tekijanoikeuslaki ei ota perusteellisesti kantaa tekijanoikeuksiin tietokoneohjelmistojen
nakokulmasta, tekijanoikeudet tulee sopia sopimuksissa sopia mahdollisimman tark-
kaan. (Niva, 2017).

Laki elinkeinonharjoittajien véalisten sopimusehtojen saantelysta on otettu kantaa yritys-

ten valisiin sopimuksiin ja niiden ehtoihin. Laissa maarataan, ettd osapuoli ei saa kayt-
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taa kohtuuttomia sopimusehtoja. Laki on tarkoitettu erityisesti suojaamaan heikompaa
osapuolta. (Laki elinkeinonharjoittajien vélisten sopimusehtojen sdantelystd 1993, 1
luku 18). Mikali yritys toimii tAman lain vastaisesti, markkinaoikeus voi maarittaa yrityk-
sen toimenpidekieltoon. (Laki elinkeinonharjoittajien valisten sopimusehtojen sdantelys-
ta 1993, 1 luku 28).

YK:n kansainvélista tavaran kauppaa koskeva yleissopimus eli Convention on Cont-
racts for the International Sale of Goods (CISG) on solmittu Wienissa vuonna 1980.
CISG tunnetaan myo6s nimella kansainvalinen kauppalaki. Yleissopimuksen voidaan
katsoa liittyvan yritysten valiseen kaupankayntiin, koska yleissopimusta ei sovelleta
kuluttajakauppaan. Yleissopimuksen maaraykset ovat paaosin tahdonvaltaisia eli so-
pimuskumppanit voivat sopia myo6s jonkun kansallisen lain soveltamisesta. Syy-
na CISG:n poissulkemiseen voi olla juuri se, ettd sopijapuolen liikepaikan kotivaltio ei
ole ratifioinut sopimusta tai jos sopijapuoli katsoo CISG:n mukaisen vastuun olevan
hanen etunsa vastainen. Kansainvalinen kauppalaki ei Suomen kauppalain tavoin erot-
tele korvattavia vahinkolajeja valittémiin ja valillisiin vahinkoihin. Kansainvalisen kaup-
palain mukaan vahingonkorvaus sopimusrikkomustilanteessa kattaa kaiken ennakoita-
vissa olevan vahingon. Vahingonkorvausvastuu syntyy, jos rikkonut osapuoli ei pysty
osoittamaan, ettd kysymyksessa on ollut ylivoimainen este (Force Majeure). Kansain-
valinen kauppalaki ei mydskaan sisalla kauppalain mahdollistamaa vahingonkorvauk-
sen kohtuullistamista. Korvausvastuun rajoittaminen sopimuksella on siis erityisesti
kansainvélisissd sopimuksissa suotavaa. Kansainvalistd kauppalakia suositellaan kay-

tettavaksi silloin kun osapuolet toimivat eri valtioissa. (Kansainvalinen kauppalaki).

Usealle toimialalle, kuten IT-alalle, on Iluotu vyleisia sopimusehtoja helpotta-
maan sopimuksien laadintaa. Sopimusehdoissa pyritddn huomioimaan sekd myyjan
etta ostajan oikeudet siten, ettd kumpikaan osapuoli ei sopimuksen allekirjoituksen
jalkeen joutuisi epasuotuiseen asemaan. Yleisista sopimusehdoista on tyypillisesti hyo-
tya erityisesti silloin, kun toinen sopimusosapuoli on selkeasti pienempi toimija. (Niva
2017).

Koska IT2015 yleisissad sopimusehdoissa ei oteta kantaa varsinaisiin tuotteisiin tai pal-
veluihin, on niistd tehty omat erityisehtonsa. Naita erityisehtoja ovat muun muas-
sa IT2015 erityisehtoja valmisohjelmistojen toimittamisesta
(IT2015 EVT), IT2015 erityisehtoja tietojarjestelmien ja asiakaskohtaisten ohjelmistojen
toimituksista (IT2015 EJT), 1T2015 erityisehtoja ohjelmiston yllapitopalveluista (1T2015
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EOQY) seka 1T2015 erityisehtoja konsultointi ja muista asiantuntijapalveluista (IT2015
EAP).

Monissa tilanteissa asiakkaana saattaa olla julkinen toimija, kuten kaupunki, kunta tai
valtio. Talléin tulee ymmartaa, etta julkisia hankintoja ohjaa oma lainsaadanténsa. Lain
tavoitteena on tehostaa julkisten varojen kayttoa. (Laki julkisista hankinnoista ja kaytto-

oikeussopimuksista 2016, 1 luku 28.)

Helpottaakseen kaupankayntia yksityisen sektorin yrityksen seka julkishallinnon valilla,
on tata varten laadittu Julkisen hallinnon sopimusehtoja. JIT2015 sopimusehtoja sovel-
letaan julkisen hankintayksikoiden tekemissa IT—tuotteiden ja -palveluiden hankinnois-
sa, jos niihin on viitattu sopimuksessa eikd niista ole muuten Kkirjallisesti sovittu.
(JIT2015 yleiset sopimusehdot).

Myds julkishallinnon hankintoihin on sovellettavissa omat erityisehdot, jotka ovat sovel-
lettavissa sopimuksiin julkishallinnon kanssa. Naita ovat esimerkiksi JIT2015 Erityiseh-
toja palveluista (JIT 2015 — Palvelut), JIT 2015 Erityisehtoja konsultointipalveluista (JIT
2015 — Konsultointi) sek& JIT 2015 Erityisehtoja tietoverkon vélityksella toimitettavista

palveluista (JIT 2015 — Palvelut verkon kautta).

7 Tyoprosessin kuvaus

Kaynnistimme opinnaytetyon tutkimalla Theseus-tietokantaa ja huomasimme, etta tie-
tokannasta ei juurikaan l6ytynyt myyntiprojektiin liittyvaa opinnaytety6ta. Myyntiin ja
projekteihin liittyvia opinnaytetdita 16ytyi runsaasti mutta ei tditd, jossa nadma yhdistet-

taisiin ja kohdennettaisiin ICT:hen.

Teoriaan tutustuessamme I0ysimme uusia mielenkiintoisia aspekteja projektinhallin-
nasta, myynnista ja etenkin ratkaisumyynnistd. Teimme tarkkaa priorisointia siitd, mita
l[Ahteitd kayttaisimme ja mitka lahteet hylkdisimme. Valitsimme mielestimme sopivim-

mat lahteet tydn onnistumisen kannalta.

Tyon tekemisen kannalta oli mielestdmme hyva ja positiivinen asia, ettéd kumpikin tyén
tekijoista oli hyvin myyntiin orientoituneita ja tekijat olivat erilaisten projektien kanssa
tekemisissa. ICT toimialana oli toiselle Kirjoittajista tytnséa kautta tuttu, kun taas toinen

tekijoista toimi eri toimialalla. Kummallakin kirjoittajalla oli kuitenkin runsaasti myyntiko-
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kemusta. Lopputydn aihepiiriin tutustuessa pystyimme tukemaan toisiamme niin tiedol-
lisesti kuin teknisestikin. Tyon tekemisen aikana esiintyi tilanteita, jolloin Kirjoitustytssa
tuli kirjoittajalle hetkellisia paatantavaikeuksia, mutta kun teimme tyota parina, niin pys-
tyimme kysyma&an toisen mielipidetta ja saamaan vahvistusta omille ajatuksillemme.
Liséksi aika ajoin tekijat huomasivat puhuvansa samasta asiasta eri nimityksilla tai eri

asiayhteydessé. Keskustelulla ja tarkennuksilla asiat saatiin yhteisymmarrykseen.

Myynnin ja sen rajoittaviin tekijoihin tutustuminen johdatti tekijat lainsd&ddannén maail-
maan. Tekijat olivat tietoisia mita lakeja padsaantdisesti myynnissa tulee noudattaa
mutta esimerkiksi kansainvélinen kauppalaki (CISG), joka ei ole laki vaan sopimus, oli

kummallekin tekijalle uusi tuttavuus.

Finlex, joka on oikeudellisen aineiston julkinen ja maksuton internetpalvelu, tuli hyvin
tutuksi tekijoille ja heille myds tarkentui kokonaisndkemys, mité lakeja tulee myynnissa
ja markkinoinnissa ottaa huomioon niin kuluttajakaupankaynnissa kuin yritysten valisis-
sa sopimuksissa. Huomattavaa on yritysten valisissa liikketoiminnoissa korostuva sopi-

musten merkitys ja tuotteilta puuttuva samanlainen tuotesuoja kuin kuluttajakaupassa.

Osallistuimme informaatikko Satu Karin-Hékkisen pitamaéan tiedonhakuoppitunnille
koulussa. Opimme hyddyntaméaan internetia ja eri tietokantoja tietoa ja lahdeteoksia
hakiessamme. Kaytimme runsaasti hyvaksemme koulun tarjoamia tiedonhaku palvelu-

ja, kuten LibGuides ja Metcat.

Tekijoiden tutustuessa opinnaytetydn aiheeseen ja etsiessaan lahdemateriaalia tekijat
huomasivat oppivansa itselleenkin aivan uutta tietoa niin myynnista kuin projektin lapi-
viennista. Ldhdemateriaalia kerddntyi varsin runsaasti ja olikin vaarana, etta opinnayte-
tyo lahtee liikkaa paisumaan ja tekijat eivat pysyisi teoreettisen viitekehyksen rajauksen
puitteissa, jonka tekijat olivat maaritelleet tyblleen. Tekijat kehittyivdt oman osaamisen-
sa kehittamisesséa ja hankkimansa tiedon analysoinnissa. Tekijat pyrkivat siihen, etta
teoriaosuudessa kaytettdva materiaali olisi helposti verifioitavissa ja mieluiten viela
suomenkielista. Erdita oppaita oli mahdoton saada muutoin kuin englanninkielisend,
kuten esimerkiksi PRINCE2 projektinohjausmallia k&sitteleva teos tai Eadesin kirjoitta-
ma The New Solution Selling: The Revolutionary Sales Process That is Changing the

Way People Sell teos.
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Molemmat edella mainitut teokset ovat olleet merkittavassa asemassa opinnaytetyon
kirjoittamisessa. PRINCE2 projektiohjausmalli antoi erinomaisen pohjan projektityén
kuvaamiselle ja projektin ohjaamiselle. Eadesin ratkaisumyyntiteos kuvasi ansiokkaasti
ratkaisumyyntitydhon vaikuttavia asioita ja ratkaisumyyntityéssa huomioitavia seikkoja.

Yllamainittujen teosten lisédksi opinnaytetydlle valikoitui yhtenad paateoksena Joki-
Korpela & Rouneen kirjoittama Tuloksia ratkaisumyyntiin. Kirja kasitteli ratkaisumyyntia
ja myyntiprojektia varsin syvaluotaavasti ja kirjasta sai selville kattavasti eri ratkaisu-
myynnin vaiheet niin myyjan kuin asiakkaan nakokulmasta. Paateokset valikoituivat
niiden ajankohtaisen tiedon seka sen takia, ettd nama kirjat kasittelivat opinnaytetydssa
kasiteltdvia aiheita parhaiten. Opinnaytetyon teoriaosuuteen valikoituneet lahteet olivat
oman alansa asiantuntijoiden kirjoittamia. Samaa Lahdekritiikkia kédytimme myds asian-
tuntijahaastatteluita tehdessé. CGl:n asiantuntijat jakoivat auliisti osaamistaan opinnay-
tetyon tekijoiden kaytt6on. Haastattelut kaytiin kahdenkeskisena vuoropuheluna, johon
haastattelija oli tehnyt erilaisia avoimia kysymyksia ja toimittanut kysymykset haastatel-
taville etukateen, jotta haastateltava voi valmistautua. Haastateltavia kontaktoitiin viela
haastatteluiden jalkeen tarkentavilla kysymyksilla, joihin he mielellddn vastasivat.
Haastateltavat ovat oman alansa asiantuntijoita, joiden asiantuntijuus on yleisesti vah-

vistettavissa.

Ajanhallinta oli haastavaa, koska kumpikin tekijoista oli tydssa omalla tahollaan. Opin-
naytety® osoittautui tydlaammaksi toteuttaa kuin tekijat olivat osanneet arvioida ja teki-
joilté loppuikin aika kesken. Aikapulan takia tyo rajattiin suppeammaksi, kuin alun perin
oli tarkoitus. Tyoté oppaan parissa olisi voinut jatkaa tuomalla enemman konkreettisia
esimerkkeja selkeyttdmaan oppaassa kasiteltyja asioita sekd korostaa ratkaisumyynnin

laaja-alaisuutta.

Opinnaytetyon tekemisen kannalta ja tiukan aikataulun takia oli ensiarvoisen tarkeaa,
ettd tekijoilla oli jatkuva keskusteluyhteys kaynnissd. Tama antoi vapautta tekijdille ja

poisti epavarmuustekijéita tyon edistamisesta.

Tekijat olivat valinneet tydémuodoksi toiminnallisen opinnaytetydn tekemisen. Tydmuo-
don valinta oli tekijoiden mielestd ainoa mahdollisuus, koska tarkoituksena oli tuottaa
toiminnallinen lopputulos, jolloin esimerkiksi tutkimusmuotoista opinnaytety6té olisi ollut

hankalampi toteuttaa.
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8 Tuotos

ICT myyntiprojekti oppaassa tuodaan esille ne vaiheet, jotka ovat tekijoiden mielesta
olennaisia ICT-myyntiprojektin l&piviemisessd. Opas kuvaa muun muassa mista ja mi-
ten myyjan tulee lahtea liikkeelle, ja miten tulee valmistautua asiakastapaamisiin. Op-
paassa kuvataan myyntiprojektin eteneminen ja mitd myyntiprojektin lapiviemisessa
tulee ottaa huomioon. Oppaassa tuodaan myds esille SPIN myyntitekniikan merkitys ja
miten sitd tulee kayttdd asiakastapaamisissa. Opas kuvaa myods myyntiprojektin eri
vaiheet projektihallinnan nakdkulmasta. Oppaassa ei maaritella jokaista myyjan askelta
eika tama olisikaan mahdollista. Myyjan omalla toiminnalla on aina merkitysta ja myy-

jan tuleekin tehda itse paattkset seuraavista askeleista myynnin edistamisessa.

Opinnaytetytn tarkoituksena oli tuottaa opas aloittelevalle ICT-projektimyyjalle. Tyon
lopputuloksena on opas, joka on tarkoitettu pelkistetyksi, helppolukuiseksi ja kaytan-
nonlaheiseksi oppaaksi aloittelevalle ICT-myyjalle. Tuotoksen tarkoituksena ei ole olla
ainoa totuus aiheesta vaan kyseessa on tekijdiden nakemys niista paapiirteista joita
ICT myyntiprojekti sisdltaa ja jotka ovat olennaisia onnistuneeseen projektin ja myynnin

hallintaan. Oppaan tarkoituksena on toimia myyjan tukena ICT-myyntiprojektissa.

9 Johtopdaatokset

Teoriaosuudessa tavoitteenamme oli kuvata ICT-myyntiprojektissa valttamattémat vai-
heet ja osakokonaisuudet. Osakokonaisuuksiksi maaraytyivét, projekti, myynti ja rat-
kaisu. Teoriaosuuden projektiosiossa kasittelemme projektihallintaa seké organisaatio-
ta. Oppaassa tuomme esiin konkreettisesti, miten projekti tulee perustaa, hallita seka
organisoida. Myynnin teoriaosuudessa kasittelemme muun muassa asiakkaan tunnis-
tamista ja SPIN-myyntitekniikkaa, jotka on kuvattu oppaassa Myynti osiossa. Ratkaisu
on teoriaosuuden keskitssa ja tAma on tuotu oppaassa vahvasti esiin myynti- ja projek-
tiosuudessa kuvaamalla, mita ratkaisulla tarkoitetaan sekd miten ratkaisua myydaan.
Opas rakentuu teoreettisen viitekehyksen tukemana siten, ettd oppaassa on tuotu esiin

teoreettisen viitekehyksen osakokonaisuudet.

Tekijoiden mielesta oppaasta onnistuttiin tekemaan selked, ytimekas ja helppolukuinen
opas. Opas noudattaa hyvin teoreettista viitekehysta ja kaikki vitekehyksen osa-alueet
on katettu oppaassa. Tekijat vahvistivat my6s omaa osaamistaan niin projektiosaami-

sessa kuin myynnissakin.
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Teoriaosuudessa kasittelimme melko laajasti projektia ja myynnin eri vaiheita. Kasitel-
lessamme aihetta ratkaisu ja ratkaisumyynti, havaitsimme tdmén laajemmaksi kokonai-
suudeksi, kuin olimme osanneet ajatella. Ratkaisumyyntiin littyvaa teoriaa oli laajasti
kaytettavissd, mutta jouduimme rajaamaan viitekehysta suppeammaksi, jotta teo-

riaosuus ei olisi paisunut liiaksi.

Ratkaisumyynnissa ratkaisu — kasitteen ymmartaminen on tarkeéssa roolissa itse
myyntiprojektin liséksi. Kehityskohteeksi nostaisimmekin ratkaisu—kasitteen avaamisen
laajemmin, seka teoriaosuudessa etta itse myynnin oppaassa. Varsinkin projektiosuut-
ta voisi jattdd pienemmalle huomiolle. Teoriaosuudessa myds myyntia voisi kasitella
enemman tuomalla kaytannon kokemuksia monipuolisemmin esiin esimerkiksi asian-

tuntijahaastatteluja tekemalla.

Myynnin peruskasitteet — osio jai oppaassa suppeammaksi kuin olimme alun perin aja-
telleet. Parantaaksemme oppaan informaatiotasoa, myynnin peruskasitteitd ja myyn-
nissad huomioitavia asioita tulisi kuvata enemmaén ja laajemmin. Oppaaseen olisi voinut
lisata kasitteisiin esimerkiksi asiakasryhmien segmentointia seka avata tarkemmin ris-
kikartoitusta myynnin eri vaiheissa. Tama osio etenkin jai laihaksi. Kokonaisuutena
saimme kuitenkin kuvattua seka teorian osalta, ettd opas — osiossa myynnin elinkaa-
ren, jonka johdosta voidaan todeta, ettd opinnaytetydsta tuli suunnitelman mukainen

tuotos.
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Opas ICT-ratkaisumyyjélle

Johdanto

Oheinen opas toimii myyjan oppaana ICT myyntiprojektien lapiviennissa. Teksti on
kuvitteellinen kertomus Matti Myyjastd, joka aloittaa uutena ratkaisumyyjana ICT rat-
kaisuja tarjoavassa yrityksessa “Solutions Oy:ssa”. Matti on saanut Solutions Oy:n
myyntijohtajalta tehtavaksi kasvattaa Solutions Oy:n ja asiakasyritys "Client Oy:n” valis-

ta liikkevaihtoa.

Innokkaana myyjana Matti lahtee edistam&én asiaa, mutta ei oikein tiedd miten l&htisi
likkeelle. Yhtd oikeaa tapaa ei ole olemassa, mutta seuraavassa oppaassa on kuvattu

asioita mita tulisi ottaa huomioon, jotta Matilla olisi paremmat mahdollisuudet onnistua.

Myyntityd harvemmin, jos koskaan, etenee alla kuvatun tarinan mukaisesti ja tasmalli-
sesti alla kuvatun vaihein. Loppujen lopuksi kaupan saaminen riippuu siita, pystyyko
Matti vakuuttamaan asiakkaan omalla osaamisellaan ja tunnistaako Matti asiakkaan
tarpeen oikein. Lisdksi myyjalta vaaditaan aktiivisuutta ja myyntityon ollessa taydessa
vauhdissa kelloon ei voi katsoa. Ratkaisumyynnissa myyntityd ei myéskaan ole yksilo-
ty6ta ja onnistumisen edellytyksena on hyva tiimi, jota myyja ohjaa. Lisdksi myynti vaa-

tii aina johdon tuen.

Asiakkaan tunnistaminen

Kaikki lahtee liikkeelle asiakkaan tunnistamisesta. Matin tulisi saada riittavat pohjatie-
dot asiakkaasta, jotta han voi menna tapaamaan asiakasta ensimmaista kertaa. Matin
tulee ensimmaiseksi selvittaa, 16ytyykod Solutions Oy:sta Client Oy:sta tehtya asiakkuu-
denhallintasuunnitelmaa ja jos I6ytyy, hdnen tulee varmistaa, ettd suunnitelmassa tie-
dot ovat ajan tasalla. Koska néin ei todennakdisesti ole, tiedot tulevat paivittda asiak-

kaanhallintasuunnitelmaan.

Asiakkuudenhallintasuunnitelmassa tulisi olla vahintadn seuraavat asiat:

- asiakkaan johdon tiedot

- asiakkaan liikketoiminta-alue
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- asiakkaan johdon ja oman yrityksen johdon suhteet

- asiakasyrityksen kontaktihenkil6t

- asiakkaan liikevaihto, tulos ja naiden kehitys edellisilta vuosilta

- asiakkaalla toimivat kilpailijat

- asiakkaan strategia

- oman yrityksen ja asiakasyrityksen valinen liikketoiminta euromaéraisena

- asiakkaalla kaytdssa olevat Solutions Oy:sté toimitetut ratkaisut ja palvelut

- asiakkaan IT budjetti

- Asiakkaalla tulossa olevat kehittamisasiat

- Solutions Oy:n ja Client Oy:n valinen SWOT-analyysin lopputulos

Se milla formaatilla yllamainitut asiat kirjataan ylos, ei ole relevanttia. Pdaasia on, etta
tieto kirjattu ja se on selkedsti luettavissa. Yksi helppo tapa on tehda tamé& Powerpoint
tyokalulla. Kuvassa 1 on esimerkki asiakkuudenhallintasuunnitelmaa mallista sek& ku-

vassa 2 Asiakkaan ja toimittajan SWOT -malli

Asiakashallintasuunnitelma

Asiakas: Asiakaspaallikks: Toimiala: Asiakkuus alkanut: Laskutus €: Kohdehenkilst ja yht
tiedot:

Asiakkuus talla hetkelld: Asiakkaan kehitysasiat: Tamén hetken Asiakkaan strategia: It budjetti: Asiakkaan asenne:
kuunnitelmat asiakkaan
kanssa:

Kilpailutilanne: Asiakkaan ja yrityksen Asiakkaan taloudellinen Lisdtieto 1: Lisatieto 2: Lisdtieto 3:
véliset suhteet: tilanne:

Kuvio 1. Esimerkkipohja asiakkuudenhallintasuunnitelmasta.
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Asiakkaan ja toimittajan valinen SWOT-analyysi antaa ymmarryksen asiakkaan ja toi-
mittajan valisesta suhteesta ja toimii ohjaavana tekijand Matin hakiessa Client Oy:lta

lisamyyntimahdollisuuksia.

Vahvuudet: Heikkoudet:
Mahdollisuudet: Uhat:

Kuvio 2. Esimerkkipohja asiakkaan ja toimittajan vélisestda SWOT-analyysista.

Kaikkea perustietoa asiakkaasta on tuskin saatavilla tapaamatta asiakasta. Matin tu-
leekin ottaa puhelin kadteen ja saada sovittua tapaaminen asiakkaan kanssa. Toimitus-
johtajan tapaaminen voi olla vaikea sopia, joten sopiminen kannattaa tehda esimerkiksi
asiakkaan liikketoimintajohtajan, IT-johtajan tai talousjohtajan kanssa. Tapaamista sopi-
essa kannattaa hyodyntéa tietoa, kuka asiakkaan johdosta on ollut aiemmin myétamie-
linen Solutions Oy:ta kohtaan ja sopia tapaaminen taman henkilon kanssa. Tapaamista
ei kuitenkaan kannata sopia asiakasyrityksen padllikkdtason tai tydntekijdn kanssa,
vaikka naihin olisi hyvat suhteet, koska he eivat yleensa ole paatantavaltaisia henkildita
yrityksen hankintoihin liittyen. Myyjén tuleekin aina pyrkia siihen, etta tapaamisissa on

paatéantavaltainen asiakkaan osapuoli.
Asiakkaan ensitapaaminen
Kaikissa tapaamisissa tulee olla agenda. Tama on hyva lahettaa asiakkaalle etukéateen,

jotta asiakas ymmartaa mika on tapaamisen tarkoitus. Agenda ja tapaamisen aikataulu

on hyva kayda tapaamisen alussa lapi ja tapaaminen tulee aloittaa esittelyilla.
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Kaikissa asiakkaan tapaamisissa kannattaa hyddyntaa SPIN kyselytekniikkaa. SPIN
kyselytekniikka on hyva ja tehokas keino vieda keskustelua eteenpéin haluttuun suun-

taan ja saada asiakkaalta esiin mahdollisia ongelmakohtia asiakkaan liikketoiminnassa.

Asiakasta tavattaessa tulee olla rohkea ja paattavainen, mutta ndyra. Asiakkaalta tulee
rohkeasti kysya kysymyksia. Asiakas harvemmin puree, jos kysymys ei miellyta, mutta
jattéa vastaamatta, joka ei ole vaarallista. Hyva myyja kuuntelee asiakasta enemman

kuin itse puhuu ja kirjaa kuulemansa ylos.

Kysymysten kysyminen kannattaa aloittaa kysymalla asiakkaalta perusasioita asiak-
kaan liiketoiminnasta ja kaikki asiakkaan vastaukset tulisi kirjata ylds, jotta tiedot voi
paivittdd olemassa olevaan asiakassuunnitelmaan mydhemmin. Asiakas saattaa pe-
rustietoja kertoessa ilmaista mahdollisia ongelmakohtia yrityksen liiketoiminnassa, jo-
ten asiakasta kannattaa kuunnella tarkkaan ja haistella nama mahdolliset ongelmakoh-
dat.

Perustietokysymysten jalkeen on hyva siirtyd asiakkaan liiketoiminnan haasteisiin. Jos
asiakas on tuonut haasteita esiin jo perustietokyselyvaiheessa, naihin haasteisiin liitty-
viin aiheisiin kannattaa suunnata seuraavat kysymykset. Jos asiakas ei kuitenkaan ole
tuonut yhtaan haasteellista aluetta esiin, niitd kannattaa kysya suoraan. Asiakkaan
vastauksista kannattaa yrittd& poimia alueita, mitka asiakas kokee haasteelliseksi, mut-
ta ei tuo naitd suoraan esiin. Naiden piilotettujen tarpeiden ymmartadminen vaatii yleen-

sa kokemusta, joten aloittelevan myyjan voi olla vaikea naita huomata.

Kaiken kaikkiaan ensimmaisen tapaamisen tavoitteena on saada asiakkaalta esiin jokin
asiakkaan liiketoiminnan ongelmakohta, jonka poistamiseksi Solutions Oy voisi ratkais-
ta tuottamalla asiakkaalle tdhan ratkaisun. Taman pohjalta Matin tulisi saada asiakkaan
kanssa sovittua uusi tapaaminen, missa Solutions Oy:n asiantuntija tulisi kertomaan
mahdollisesta ratkaisusta.

Myyntimahdollisuuden analysointi

Myyntimahdollisuuden analysointi lahtee liikkeelle oman liiketoiminnan tuntemisesta.

Matin tulee arvioida yhdessa asiantuntijoiden kanssa Solutions Oy:n kyvykkyys tuottaa
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ratkaisu asiakkaan tarvetta vastaavaksi. Arviointikriteereind voi kayttaa esimerkiksi

mallia "valmis ratkaisu" "puolivalmis ratkaisu" "taysin kokonaan alusta tehtava ratkai-
su”. Mitd valmiimpi ratkaisu toimittajalta 16ytyy, sitéd helpompi se on asiakkaalle esittaa.
Liséksi valmis tai lahes valmis ratkaisu pystytaan yleensa toimittamaan kustannuste-

hokkaasti ja pienemmalla riskilla.

Ratkaisua myydessa on harvoin, jos koskaan kelladn toimittajalla taysin valmista rat-
kaisua, joten vertailuksi kannattaa ottaa onko oma yritys tuottanut vastaavanlaisen rat-

kaisun toiselle asiakkuudelle.

Ratkaisun analyysi

Myyntimahdollisuuden voittamiseksi tulee ymmartéda yrityksesi ratkaisun Kkilpailukyky
markkinoilla. Mikali tarjottava ratkaisu on markkinoilla yleisesti tunnettu ja hyvaksi to-
dettu, se lisda Matin voitonmahdollisuuksia olennaisesti. Mikali asiakkaan hakema rat-
kaisu on uusi markkinoilla, tamén ennen kokemattomat hyddyt tulee saada kuvattua.
Matin tulee tehda myos arvio, miten tarjottava ratkaisu mahdollistaa asiakkaan liike-
vaihdon kasvun ja / tai pienentdd asiakkaan kustannuksia ja nain parantaa asiakkaan
kannattavuutta ja / tai kilpailukykya. Mikali ratkaisu poistaa jonkin asiakkaan liiketoi-
minnallisen riskin, Matin tulee kuvata myots se. Kaiken kaikkiaan ratkaisun analyysissa
tulee miettid sen hyotyja asiakkaalle. Toimitusjohtaja ei vaihda kopiokoneita sinisista
punaisiin pelkastaan kivan varin takia, jos se ei tuota taloudellista hyotya yritykselle.

Toisin sanoen, asiakas ei osta ominaisuuksia eika etuja vaan hyotyja.

Myyntimahdollisuuden kvalifiointi

Kun Matti on saanut riittAvan ymmarryksen Solutions Oy:n ratkaisun hyodysta, toteu-
tuksen jarkevyydesta ja hinnoittelusta ylatasolla, Matin taytyy jarjestdad myyntimahdolli-
suuden kvalifiointi. Kvalifiointia varten Matin tulee esittda asiakkaan perustietojen lisak-
si tarjouksen laatimisen kustannukset, ratkaisun toteutuksen kustannukset, riskit, rat-
kaisun toteutuksen jarkevyys Solutions Oy:lle seka voittoteemat. Ensimmaisessa kvali-
fioinnissa riittdd, ettd tiedot ovat ylatasolla, jotta liiketoiminnan johto saa kokonaiskéasi-
tyksen asiakkuudesta ja myyntimahdollisuudesta. Esityksen perusteella liiketoiminnan
johto tekee paatdksen kannattaako esitettya ratkaisua lahteéa tarjoamaan Client Oy:lle.

Joskus kay niin, ettd liiketoiminnan johto esittda kieltavan paatdoksen, jonka pohjalta
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Matin tulee olla yhteydessa asiakkaaseen, etta tata hanketta Solutions Oy ei pysty to-
teuttamaan jarkevasti tai kustannustehokkaasti. Asiakkaat yleensa arvostavat toimitta-
jan suoraselkaista toimintaa, joten kieltdvan vastauksen antamista ei kannata pelata.
Tassa tapauksessa Matti saa kuitenkin myontavan paatoksen ja Matti voi vieda myyn-

timahdollisuutta eteenpain.

Toinen tapaaminen - ratkaisun esittely

Matin saatua yrityksen johdolta myontavan paatoksen myyntimahdollisuuden edistami-
sestd, Matin tulee valmistella asiantuntijoiden kanssa seuraava tapaaminen. Asiantunti-
joiden tehtdavand on toteuttaa esitys, miten asiakkaan ongelma saadaan ratkaistua.
Ennen toista tapaamista on syyta sopia suunnitelma siitd, miten ja mita asiakkaalle

tullaan esittelem&én eli tapaaminen tulee valmistella ennen asiakkaalle menoa.

Asiakkaan tapaamiseen tulee jalleen toimittaa agenda etukateen ja tapaamisen aluksi
agenda ja aikataulu tulee lapikayda. Itse ratkaisun esittelyn tulisi hoitaa asiantuntijat.
Matin roolina on toimia sihteerind ja poimia asiakkaalta tulevia kysymyksia ja vasta-
argumentteja ratkaisuun liittyen. Usein asiakkaalta tulee kysymyksia, mihin ei saman
tien pystyta vastaamaan, jolloin ajankohta, milloin vastaukset toimitetaan asiakkaalle
viimeistaan, tulee kertoa asiakkaalle. Yleensa vastausajan ei tule olla viikkoa pidem-

paa, mutta mieluimmin pari paivaa.

Toisen tapaamisen paatteeksi Matin tulisi sopia asiakkaan kanssa uusi tapaaminen,
missa kaydaan lapi avoimeksi jaaneet kysymykset seka sopia miten asian kanssa voisi

edeta.

Kolmas tapaaminen - ratkaisun tarjoaminen

Kolmanteen tapaamiseen tulee lahted silla mielelld, ettd asiakkaan kanssa paastaan
sopimaan Solutions Oy:n ratkaisun tarjoamisesta asiakkaalle. Matin tulee saada ennen

tapaamista vastattua asiakkaan avoimeksi jaamiin kysymyksiin.

Kolmannessa tapaamisessa Matti kay lapi edellisessa asiakkaan tapaamisessa avoi-
meksi jddneet kysymykset ja varmistaa, etta asiakas on saanut haluamansa vastauk-
set. Taman jalkeen Matin pitdisi pystya lahtemaan viem&an keskustelua asiakkaan

kanssa siihen suuntaan, missa asiakas itse oivaltaa Solutions Oy:n ratkaisun poistavan
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hanen huolensa ja suorastaan vaatii tarjousta Matilta. Usein kuitenkaan asiakas ei
vaadi tarjousta, mutta Matti voi myo0 itse esittdd tarjouksen tekoa. Mikali kyseessa on
iso kokonaisuus, asiakasta voi kokeilla l1ahestya tarjoamalla pienempaa "Proof of Con-
cept” (PoC) -toteutusta, jossa jokin ratkaisun osa-alue toteutetaan asiakkaalle ilman
sitoumusta koko ratkaisun hankkimisesta. Usein asiakkaat arvostavat Proof of Concept
lahestymismallia, koska silla toimittaja pystyy todistamaan kyvykkyytensa toteuttamaan

ratkaisu ja asiakkaan ei tarvitse investoida kerralla suurta summaa ratkaisuun.

Tarjouspyynto

Matti on onnistunut toiminnallaan herattaa asiakkaassa mielenkiinto Solutions Oy:ta ja
ehdotettua ratkaisua kohtaan. Client Oy l&hettd& Solutions Oy:lle tarjouspyynnoén, jossa
asiakas on maarittanyt minkalaisen ratkaisun haluaa, aikataulun milloin haluaa vasta-
uksen tarjouspyyntéon, mika on tarjotun ratkaisun toimitusaika sekd mahdollisia maari-
tyksia ja rajauksia ratkaisun toteuttamiseksi. Matin tuleekin nyt kdynnistaa varsinainen

myyntiprojekti.

Myyntiprojektin kdynnistdminen

Matin tulee seuraavaksi organisoida ratkaisun kvalifiointi, eli arviointi siitd onko asiak-
kaan tarvitsema ratkaisu jarkevasti toteutettavissa. Kvalifioinnissa tulee olla mukana
kyseisesta liiketoiminnasta vastaava johtaja, talouden edustaja ja mahdollisesti lakipal-
veluista vastaava lakimies. Kvalifioinnissa tulee arvioida, onko myyntimahdollisuus yli-
paansa voitettavissa. Tassa on oleellisena asiana itse ratkaisun kilpailukykyisyyden
arviointi seka kilpailutilanne. Lisaksi kvalifioinnissa tulee arvioida ratkaisun tuotto-
odotukset Solutions Oy:lle, hyddyt asiakkaalle sek& arvioida ratkaisun toteuttamisen ja

toimittamisen liittyvat riskit.

Matin saadessa hyvéksytyn paatoksen yrityksen johdolta myyntiprojektin k&ynnistami-
seksi, Matti alustaa projektiin mukaan tulevat henkilét asiakkaalta saamiensa tietojen
pohjalta ja kuvaa asiakkaan haasteet. Myyntiprojektiin tulee ottaa mukaan henkilbita
kaikista niistéd osa-alueista, joita myyntiprojekti koskettaa. Myyntipaallikkona Matti vas-
taa myyntiprojektin edistimisesta, eli toimii projektipaallikkdna ja myyntiprojektin ohja-

usryhmassa tulee olla mukana liiketoiminnasta vastaava johtaja
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Ohjausryhma

Projektilla tulee olla ohjausryhmd, jossa tulee olla liiketoiminnan edustus, mut-
ta myds asiantuntija tai asiantuntijoita, jotka edustavat kaytdnnon nakodkulmaa. Projek-
tin ohjausryhma ohjaa projektia ja vastaa projektin toteutuksesta. Projektin ohjausryh-
man tarkoituksena on seurata projektin onnistumista ja varmistaa, etta projektissa teh-
daan oikeat asiat oikeaan aikaan. Ohjausryhman tehtavand on ohjata projektia onnis-

tuneeseen lopputulokseen.

Projektipaallikko

Projektin kokonaisvastuu on projektipaallikolla. Myyntiprojekteissa usein myyja toimii
projektipaallikkénd, koska hanen tehtavanaan on johtaa myyntia. Projektipaallikon teh-
tavana on pitaa projektiryhman ohjausryhma ajan tasalla projektin edistymisesta eli
raportoi projektin edistymisesta ohjausryhmalle. Projektipdallikkd luo yhdessa projekti-
ryhmén kanssa projektisuunnitelman ja projektipaéllikko vastaa, etta projekti toteute-

taan projektisuunnitelman mukaisesti.

Projektiryhma

Projektin joka osa-aluetta kohti tulee olla kyseisen alueen ammattilainen mukana pro-
jektiryhmassa. Projektirynman tehtavana on huolehtia projektipaallikon ohjauksessa
siitd, etta he tuottavat projektisuunnitelmassa kuvatut tuotokset sovitussa aikataulussa,
sovitulla laadulla ja laajuudessa. Projektiryhman tehtavana on toteuttaa arvio itse rat-
kaisun toteuttamisesta, siihen tarvittavista tyomaarista ja teknologioista sekd antaa

arvio ratkaisun toteutukseen ja sen yllapitoon liittyvista riskeista.

Projektin tukifunktio

Projektin tukifunktiossa osallisena voi olla mukana lakimies ja talouden edustaja eli
kontrolleri. Lakimiehen tehtdvénd on huolehtia siitd, etta tarjous ja mahdollinen sopi-
mus ovat lakien ja asetusten mukaisia seka varmistaa, etté tarjouksen ja sopimuksessa

olevat Solutions Oy:n kohdistuvat riskit ovat hallittuja. Controllerin tehtavana on varmis-
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taa, etta tarjoukseen ja sopimukseen tehtavat hinnoittelut ovat oikein laskettuja ja riskit

huomioitu taloudellisesta nakokulmasta.

Projektin hallinta - projektipaallikko

Projektin toteutus - Projektin tuki -
projektiryhma Projektin tukiryhma

Kuvio 3. Projektiorganisaatio

Projektin ohjaus - ohjausryhma

Tuotto-odotusten laskeminen ja projektin riskianalyysi

Yksi tarkea ja valttamaton osa-alue myyntiprojektissa on riskien ja tuotto-odotusten
arviointi. Kannattavan liiketoiminnan edellytyksena on varmistaa, etté ratkaisun toteu-
tus ja yllapito tehddan tuottavasti. Tata varten tulee tehda tuotto-odotuslaskelma, jota
usein kutsutaan business case laskelmaksi. Tuotto-odotuksia laskettaessa ei voi unoh-
taa riskeja ja tuotto-odotusten laskennan yhteydessa tuleekin samanaikaisesti tehda
riskianalyysi. (ks. luku riskianalyysi). Tuotto-odotuksia laskettaessa tulee huomioida
seka tarjouksen tekemisen kustannukset, toteutuksen kustannukset ettd yllapidon kus-
tannukset. Yhta oikeaa tapaa laskea tuotto-odotuksia ja arvioida riskeja ei ole, mutta
taulukossa 1 on kuvattu esimerkki tuotto-odotusten laskemisessa ja riskien huomioimi-

sessa.
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Tuottolaskelma

Nimike =Summa hd Nimike ﬂSumma hd

Tarjouskustannukset Toteutuskustannukset

tarjouksen laadinnan tydpanos 10 000,00 € Toteutuksen tydpanos 100 000,00 €

alihankinta 5 000,00 € alihankinta 20 000,00 €

laki ja konsultointipalvelut 6 500,00 € matkakustannukset 3 000,00 €

matkakustannukset 1 300,00 € investoinnit 10 000,00 €

Riskivarauma 5% 1140,00 € riskivarauma 10 % 13 300,00 €
Yllapito per 3v. 30 000,00 €

Kokonaiskustannukset 23 940,00 € Yllapidon riskivarauma 2 % 1 800,00 €
kokonaiskustannukset 178 100,00 €

Asiakkaalle tullaan tarjoamaan hinnaksi

Tarjouskustannukset 23 940,00 €

Toteutuskustannukset 173 100,00 €

Kokonaiskustannukset 202 040,00 €

Tavoitteena 20 % myyntikate

Asiakashinta 252 550,00 € |

Taulukko 1. Esimerkki tuotto-odotuslaskelmasta huomioiden riskit seka asiakkaalle esitettavan

ratkaisun hinnoittelu.

Riskianalyysi

Riskianalyysia tehdessa on syyta ymmartaa, etta kaikki projektin riskit eivat ole saman-

arvoisia. Joillain riskeilla on suurempia vaikutuksia projektille kuin toisilla riskeilla. Jot-

kut riskit myds toteutuvat todennakdisemmin kuin toiset. Riskien analysoinnissa kan-

nattaakin kayttda riskien pisteytysta, jotta ymmarretddn paremmin riskin vaikutukset

projektille.

Taulukoissa 2 on kuvattu riski, riskin tunniste ja pisteytys, joka perustuu riskin toteutu-

misen todennakoisyyteen ja vaikutukseen projektille.

Tunniste [Riski Riskipisteet

A Toteutusprojektin resurssi vaihtuu 4
Asiakkaan kiireellinen dead line

B uudelle jdrjestelmalle 4]

C Uusi teknologia kayttddn 3

Taulukko 2. Esimerkki riskikohteiden tunnistamisesta.
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Taulukossa 3 on kuvattu, miten taulukon 2 riskit asettuvat riskien pisteytysmatriisiin.
Matriisissa riskit saavat pisteet yhdesta kolmeen riskin vaikutuksen ja todennékdisyy-
den perusteella. Pisteytys tapahtuu kertomalla vaikutuksen pisteet todennakoisyyden
pisteilla. Mita suurempi todenndkoéisyys ja mitéd suurempi vaikutus riskin toteutumisella
on, sitd suuremmat riskipisteet kyseinen riski saa. Riskipisteytys oheisen taulukon mu-

kaisesti on valilla 1 — 9.

todendkdisyys
pieni (1) keskisuuri suuri (3)
vaikutus pieni (1)
keskisuuri (2) A
suuri (3) C B

Taulukko 3. Esimerkki riskien pisteytyksesta matriisissa.

Riskin todennakoisyyden ja vaikutuksen tunnistamisella on kaksi erillistd merkitystéa.
Merkittavimpiin riskeihin tulee varautua paremmin ja tehda huolellinen suunnitelma,
miten valttda riski seka toimenpidesuunnitelma, jos riski toteutuu. Lis&ksi riskeilla on
my0s usein rahallista vaikutusta ja tdman vuoksi riskiin varautuminen vaatii myos rahal-
lista panostusta. Esimerkiksi osaavan henkilén siirtyminen kesken projektin toisen
tydnantajan palvelukseen, tulee korvaava henkilé kouluttaa projektiin. Koulutus saattaa
vaikuttaa toteutuksen aikatauluun ja kouluttaminen vaatia rahallista panostusta. Asia-
kas on saattanut myods tuoda tarjouksessa esiin vaatimuksia, joiden toteuttamisessa
saattaa olla riskeja ja jopa sanktioita, jos jotain vaatimusta ei pystytd toteuttamaan
maaritysten mukaisesti. Riskit tuleekin arvioida tuotto-odotuslaskelmaan euromaarai-
sena, niin sanottuna riskivaraumana. Se mink& arvon mikakin riski saa, tulee maaritella
yhdessa liikketoiminnan johdon kanssa. Mikali projekti saadaan vietya lapi ilman yhden-
k&an todetun (tai toteamattoman) riskin tapahtumista (mik& on hyvin epatodennakdis-
td), projektin tuotto Solutions Oy:lle paranee. Mutta koska projektissa yleensa aina jo-
kin riski toteutuu, riskivaraumalla pystytddn varmistamaan, etté projektin tuotto ei mene

alle tavoitetason.

Projektin sisdltd ja rajaukset

Kun tuotto-odotuslaskelma ja riskianalyysi on saatu tehtya ja tama on hyvaksytty yri-

tyksen johdon puolesta, myyntiprojekti voidaan kaynnistdd. Projektin kaynnistysvai-
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heessa projektille tulee maaritella sisaltd ja aikataulu ja nama tulee kirjata myyntipro-

jektin projektisuunnitelmaan.

Projektille tulee myds tehda rajauksia. Tyypillisesti rajaus kuvataan siten, etta projekti-
suunnitelman alkuun kirjataan projektin sisaltd. Kuitenkin usein on mahdollista, etta
jokin osa-alue voidaan kuvitella kuuluvan projektin sisaltdéon ja taméa tulee erillisella
rajauksella talldin kuvata projektin sisdlldsta pois vaarinymmarrysten valttdmiseksi. Se

mitd rajauksiin tulee kirjata, on projektipaallikon vastuulla ja rajaukset tulee ymmartaa.

Projektin aikataulu ja nimeaminen

Projektilla tulee olla aina aikataulu ja nimi. Aikatauluun vaikuttaa asiakkaan tarjous-
pyynnodssa oleva aikataulu seka projektin laajuus itsessaan. Nimi auttaa ymmarta-
maan, ettd puhutaan juuri kyseisesta projektista ja talla valtetdan sekaannuksilta jos

kadynnissa on samanaikaisesti useampia myyntiprojekteja.

Tyypillisesti myyntiprojektin aikataulun maaraa se paivamaara elimaaraaika, milloin
tarjous tulee jattaa asiakkaalle. Talldin hyva tapa tehda projektin edistamiselle ylhaalta
alas meneva aikataulu, jossa ylapaa on tarjouksen jattbpaiva ja alapaa se paivamaara,
milloin projekti kaynnistetddn. Projektisuunnitelmaan tarjouksen valmistumisen paiva-
maaraksi tulee laittaa 1 — 2 paivaa tarjouksen jattda edeltava paiva, jotta se ehditaan
katselmoida ja tehda katselmoinnin yhteydessa esiin tulleet muutokset tarjousdoku-

mentaatioon.

Tarjouksen laatiminen

Myynnin projektipaallikkona Matin tulee lahtea laatimaan asiakkaalle esitettidvaa tarjo-
usta. Koska tarjous on juridisesti sitova asiakirja, tarjouksen laadinnassa on oltava huo-
lellinen ja tarjouksen sisallén tulee olla lain mukainen. Tarjouksen laatimisessa tulisikin

kayttad yrityksen tarjouspohjaa, joka on yrityksen lakimiesten hyvaksyma.

Tarjouksessa itse ratkaisukuvauksen tyypillisesti laativat asiantuntijat. Matin tulee Kkui-
tenkin varmistaa, etta tarjouksen teksti on ymmarrettavaa ja luettavaa kieltd. Matin tu-

lee mydskin ymmartaa, etta tarjoukseen laadittu kuvaus vastaa asiakkaan tarpeita.
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Mikéali tarjous on laaja kokonaisuus ja tarjoukseen laadintaan on varattu pidempi aika,
tulee tarjouksen laadintaan maarittdd aikataulu, missa on kuvattu tarjouksen etenemi-
sen vaiheet sekd naiden vaiheiden katselmointipisteet, jossa varmistetaan, etta tarjous
etenee aikataulullisesti seké sisalléllisesti oikein. Matin vastuulla on esittéa tarjouksen
teon eteneminen myyntiprojektin ohjausryhmalle sekéd tuoda esiin, mikali tarjouksen
laadinnassa tapahtuu poikkeamia alkuperdiseen suunnitelmaan. Matin esityksen pe-
rusteella projektin ohjausryhma tekee péaatdkset, miten tarjouksen laadinta saadaan
taas oikealle kurssille. Poikkeama voi esimerkiksi olla se, ettd tarjouksen sisallbén tuot-
taminen ei ole toteutunut sovitussa aikataulussa. Talloin projektin ohjausryhma voi esit-

taa lisaa tekijoita tarjouksen laadintaan, jotta karannut aikataulu saadaan kiinni.

Matin vastuulla on tuottaa tarjoukseen "myyntipuheet”, eli kuvaus toimittajan erinomai-
suudesta tuottaa kyseinen ratkaisu asiakkaalle, asiakkaan saamat hyddyt ratkaisusta
seka hinnoittelu. Mikali yrityksella on kaytettavissa referensseja vastaavien ratkaisujen
toimittamisesta muille asiakkaille, nama tulee aina kertoa. Toisen asiakkuuden saama

hy6ty on yksi parhaimmista keinoista lisdta myynnin onnistumista.

Asiakkaan hyoty ratkaisusta

Asiakkaan saama hyoty ratkaisusta tulee esittda aina mitattavissa olevilla arvoilla. Hel-
poiten tamé& tapahtuu esittamalla hydty euromaaraisené. Hyotyjen esittdminen perustuu
aina arvioon ja asiakkaan saamaan hyotyyn voi vaikuttaa tekijoitd, mitka eivét ole toi-
mittavan yrityksen tiedossa, joten vasta-argumentteihin hyédyn arvioimisessa tulee
aina varautua. Hyotyjen esittamisessa asiakkaalle helpottaa, jos yritykselld on koke-
musta aiemmasta vastaavanlaisen ratkaisun toimittamisesta ja sen perusteella saa-
duista kokemuksista. Taulukossa 4 on kuvattu esimerkkilaskelma asiakkaan saamasta

hyddysta ratkaisun kayttdonottamisesta.
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Nimike =5umma -

Asiakkaan saama hydty ratkaisusta

Ratkaisun hinta asiakkaalle 252550 €
Ratkaisun ylldpidon hinta asiakkaalle 3v. 31 B00€
Asiakkaan ty8panos ratkaisun

kayttoonottamiseksi 30000 €

Asiakkaan s&dstit

Vihentynyt tybpanos 300000 €
Mahdollisen riskin poistuminen 50000 €
Muut € maidrdiset hyddyt 30000 €
Asiakkaan saama hydty ratkaisusta | 65 650 €
Liikevaihdon kasvu 5 % per vuosi | 30000 €
Asiakkaan saama kokonaishyoty 3v. | 155 650 €

Taulukko 4. Asiakkaan saaman hyddyn esimerkkilaskelma.

Tarjouksen katselmointi

Tarjouksen katselmointi on yrityksen sisdinen tapahtuma. Tarjouksen katselmoinnissa
Matti esittelee projektin ohjausryhmaélle tarjouksen kokonaisuudessaan. Tarjouksen
katselmoinnissa ohjausryhmén velvollisuutena on varmistaa, ettd muun muassa tarjo-
uksen hinnoittelu perustuu tuotto-odotuslaskelmaan, riskit on huomioitu ja lakimies
varmistaa, etta tarjouksen sisélté on oikein ja riskittomasti laadittu lakien ja asetusten
nakokulmasta. Ohjausryhma antaa hyvaksynténsa projektille tai voi pyytdd tekem&an
korjauksia tarjoukseen tai ratkaisuehdotukseen. Ohjausryhmén hyvaksyttya tarjouksen,

sen voi toimittaa asiakkaalle.

Tarjouksen esittely eli neljas tapaaminen

Tarjouksen lahettamisen jalkeen Matin tulee sopia asiakkaan kanssa tarjouksen esitte-
ly. Tarjouksen esittelyyn tulee valmistautua huolellisesti ja tarjouksen esittelyssa tulee
olla Matin lisdksi paikalla asiantuntija seka Solutions Oy:n johdon edustus. Johdon
edustuksen paikallaolo tuo asiakkaalle turvaa siihen, ettd Solutions Oy sitoutuu ratkai-

sun toteuttamiseen sovitussa aikataulussa ja budjetissa.
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Itse tarjousta ei kannata esitella nayttamalla asiakkaalle tarjousdokumentaatiota var-
sinkin, jos tarjous on laaja kokonaisuus. Tarjouksesta kannattaa tehda lyhennelméa

esimerkiksi PowerPoint tyokalulla ja sen tulisi sisdltdd seuraavat asiat:

tarjouksen siséltd, laajuus ja aikataulu
- ratkaisun kuvaus

- hinnoittelu

- hyodyt asiakkaalle

- referenssit, jos naitd kaytettavissa

- kuvaus toimittajan kyvykkyydesta toteuttaa asiakkaan pyytama ratkaisu.

Tarjouksen esittelyn jalkeen asiakkaalla saattaa olla vield kysymyksia tarjoukseen.
Naiden kysymysten vastaaminen tulee sopia, jollei vastauksia pystytd antamaan tarjo-
uksen esittelytilaisuudessa. Asiakas kuitenkin harvoin tekee paatdstaan ratkaisun han-
kinnasta tarjouksen esittelyn yhteydessa, joten Matin tulisi saada asiakkaalta selvitet-
tya, milloin vastaus olisi odotettavissa. Myoskin vastaukset avoimeksi jadaneisiin kysy-
myksiin tai tarkennukset tarjouksen sisaltéon tulee toimittaa asiakkaalle mahdollisim-

man pikaisesti.

Sopimuksen laadinta

Matti on onnistunut tehtavassaan ja asiakas ilmoitti Matille, ettd sopimuksen laadinta
voidaan kaynnistad. Sopimusta laadittaessa tulee olla huolellinen, koska sopimus tuo
velvoitteita niin asiakkaalle kuin toimittajallekin. Sopimuksen ehdot eivat saa poiketa
tarjouksen ehdoista, ellei asiakkaalta ole tullut lisatietoa tms. jolla on vaikutusta ratkai-
sun toimittamiseen. Ratkaisuja toimitettaessa sopimuksilla ja sopimusehdoilla on erityi-
nen merkitys. Immateriaalioikeuksien myynnissa, mitd ICT -ratkaisut edustavat, ei ole
omaa lainsaadantdaan. Tastéa johtuen tulee sopimus ratkaisusta tehda tarkasti. Isoissa
yrityksissa on tyypillisesti lakimiehet auttamassa sopimusten laadinnassa ja sopimusta
ei tulekaan itse keksia. Yrityksilla on myds yleensa valmiita sopimuspohjia, jotka ovat
katselmoitu lakimiesten kanssa. N&itd sopimuspohjia tulisikin aina kayttdd. Sopimuk-

seen kirjataan kaikki ne asiat jotka koskevat tarjottua ratkaisua. Sopimuksesta tulee



Liite 1
16 (19)

ilmetd muun muassa hinta ja maksuajat, ratkaisun toimittamisen aikataulu, toimitetta-
van ratkaisun kuvaus seka toimitukseen liittyvat vastuut. Sopimuksessa tulisi kayttaa
liitteind yleisid 1T2015 sopimusehtoja, jotka helpottavat sopimuksen laatimista. 1T2015
yleisissd sopimusehdoissa ja erityisehdoissa on valmiiksi kuvattuna ehdot, joissa on
maaritetty muun muassa toimitukseen liittyvat vastuut, vahingon korvauksen maaray-
tyminen, takuuaika ja miten se lasketaan, sopimuksen purkuperusteet ja niin edelleen.

Julkishallinnon hankkeissa kaytetaan JIT2015 sopimusehtoja.

Jalkihoito

Kun sopimus on allekirjoitettu, projektipadllikké kaynnistaa toteutusprojektin ja projekti-
ryhma aloittaa ratkaisun toteutuksen. Matti on hoitanut oman osuutensa ja ei l&ahtokoh-

taisesti toimi ratkaisun toteutusprojektissa mukana.

Matin saatua luotua suhteet asiakkaaseen, han jatkaa keskusteluja asiakkaan kanssa
ja pyrkii l6ytama&an uusia ratkaisumahdollisuuksia seka varmistaa lisdmyyntimahdolli-
suudet olemassa oleviin ratkaisuihin. Matti paivittdd asiakashallintasuunnitelman ja

nostaa onnistuneesta myyntitapahtumasta bonukset.
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Muutamia myynnin peruskasitteita

Asiakkaan analysointi

Asiakkaan analysoinnissa tulee tunnistaa oman yrityksen asema asiakkaalla. Oletko
haastaja, olemassa oleva toimittaja jollain markkinaosuudella vai asiakkaan partneri,
jonka kanssa asiakas on tehnyt useita vuosia yhteistydta. Oman yrityksen aseman tun-
nistaminen asiakkaalla on merkityksellista silloin, kun asiakkaalle harkitaan tarjouksen
laatimista. Toimittajan ollessa haastajan asemassa asiakkaalla, asiakkaalla on korke-
ampi kynnys aloittaa yhteistyd uuden, hanelle tuntemattoman toimittajan kanssa. Tal-
I6in kannattaa tarkasti analysoida, kannattaako haastajana kayttda aikaa tarjouksen
laatimiseen vai tulisiko aika kayttaa todennakéisempien myyntimahdollisuuksien edis-

tamiseen.

Riskikartoitus myynnissa

Riskianalyysia tulee tehda koko myyntivaiheen ajan aina lahtien siitd, kun asiakas tava-
taan ensimmaisen kerran siihen asti, kunnes sopimus on allekirjoitettu ja ratkaisu toimi-
tettu. Taulukossa 5 on kuvattu malli riskien hallinnasta ja seurannasta myynnissa. Ris-

kit saattavat muuttua myyntiprojektin edetessé ja riskeja tuleekin paivittaa lapi koko

projektin.
Avainmahdollisuudetja | tarjouskatselmointi | loppuneuvottelu
niiden valinta

Strategiset riskit:

Kilpailija ja

liiketoimintaymparisto

riskit:

Oikeudelliset riskit
tarjouksessa/sopimuks
essa:

Ratkaisuntoteutus
riskit:

Taulukko 5. Esimerkki riskianalyysin taulukosta myynnin eri vaiheissa.
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Tarve

Asiakkaan hankinnan taustalla on aina tarve, johon asiakas tarvitsee ratkaisun. Tar-
peen voi asiakas itse tunnistaa tai myynnin ammattilainen on asiakkaassa herattanyt.

Tarve voi olla tiedostettu tai piilotettu.

Asiakkaan epardinnin kumoaminen

Asiakkaalla saattaa heratd tarjotun ratkaisun tiimoilta kysymyksia ja epéardintia onko
tama juuri hénen tarpeisiinsa sopiva ratkaisu ehdotus. Myyjan tulisi valmistautua asiak-
kaan vasta-argumentteihin ja saada asiakas vakuutettua, ettd juuri kyseinen ratkaisu
ehdotus vastaa asiakkaan tarvetta. Valmistautuminen asiakkaan kysymyksiin ja epa-
réintiin on kannattavaa, koska voi sanoa, ettd eparointid ja kysymyksia tulee melko
varmasti. Myyja antaa itsestdén vakuuttavan kuvan, jos han on valmistautunut eri tilan-
teisiin perehtymdlla asiaansa ja asiakkaaseensa. Myyjan kannattaakin ottaa asiakkaan
epardinti mahdollisuutena vakuuttaa asiakas ja nain myos syventaé asiakkaan luotta-

musta myyjaén ja ratkaisuun.

Myyjan kannattaa kaikin tavoin valtella hintaan puuttumista, koska hintaan puututtaes-
sa koko kannattavuus karsii ja voi paatya tilanteeseen, jossa ratkaisua ei ole taloudelli-
sesti kannattavaa toimittaa. Ratkaisun sisalt6, toimitus tai aikataulu voivat joustaa tar-

peen mukaan mutta hintaan ei kannata koskea.

Asiakas saattaa tehda myds niin, etta hanelld on jo vakioitunut toimittaja ja han haluaa
vain saada Kilpailevia tarjouksia, jotta voi sopimus neuvotteluissa vakiotoimittajansa
hintaa saada alennettua. Tama on syytd ymmartaa ja varautua siihen, etta naita tilan-

teita tulee eteen myynnin parissa tydéskennellessa.
Mitattavissa olevat hyddyt
Asiakkaan on helpompi ymmartaé esiteltya ratkaisua, kun hanelle kun esitetty ratkaisu

tuo asiakkaalle hyotyja. Hyodyt tulisikin aina olla konkreettisesti mitattavissa joko pro-

sessien tehostumisena tai suoraan rahallisena saastona.
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Tarjouksen viimeistely

Asiakkaalle esitetty tarjous voi miellyttdd asiakasta mutta han haluaa tiettyja tarken-
nuksia ehdotetun ratkaisun siséltéon, aikatauluun tai toteutukseen. Asiakkaalta tulleet
tarkennukset kaydaan lapi yhdessa johtoryhman kanssa ja paatetddn ovatko muutok-
set mahdollisia toteuttaa. Asiakkaalta tulleet tarkennukset tai muutospyynnoét saattavat
myo6s olla toimittajalle mahdottomia toteuttaa ja talldin myyntiprosessi pitdd paattaa.
Johtoryhma voi myo6s antaa valtuutuksen tehda vastaehdotuksen asiakkaalle ja projek-
tiryhman tehtavaksi jaa tehda tarvittavat muutokset tarjoukseen. Tarjouksen muutosten
jalkeen tulee vield tehda jalkikatselmointi johtoryhnman kanssa, jolla haetaan hyvéaksyn-

ta asiakkaalle tarjottavan tarjouksen muutoksiin.



