MUSTA

PORSSI

ASIANTUNTUA PALVELUKSESSASI



Myyntiperehdytys
Musta POrssi Tampere

. MUSTA [
PORSSI

ASIANTUNTUA PALVELUKSESSASI




Yleista

« Asiakasmaarat ovat talla hetkella pienia, kilpailu on erittain kovaa, joten kaupat on
saatava kiinni ensikohtaamisella.

« Jos myyjat eivat hallitse oikeaoppista myyntiprosessia, hinnasta tulee viimeinen
oljenkorsi.

— Tama antaa taas hinnalla ratsastaville kilpailijoille etulydntiaseman.

« Myyntiprosessin tulee olla erittéain laadukas ja korkean tasalaatuinen kaikkien
asiakkaiden kohdalla jokaisena paivana.

« Myyntiprosessin tulee edeta jarjestelmallisesti vaihe vaiheelta tarvekartoituksesta
kaupanpaatokseen.

— Pahinta on jos myyja aloittaa heti ns. tuoteoksennuksen. Asiakas kyllastyy ja
turhautuu ja on erittain vaikea saada enaa kiinnostumaan.

— Jopa kokeneet myyjat sortuvat siihen, etta haluavat kertoa asiakkaalle tuotteesta
kaiken.

« Tarvekartoituksella saadaan selville, mitka ovat asiakkaan intressit ja
kerrotaan ne asiat, joista juuri han hyotyy.
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Ennakko valmistautumien ja
ensikohtaaminen

Asenne ratkaisee! Jokaiseen paivaan ja jokaiseen asiakaskohtaamiseen tulee lahteé
kaupankiilto silmissé ja voitto mielessa.

— Myyntiprosessin onnistumisesta 50% prosenttia ratkaisee se, etta asiat tehdaan
oikein, 40% on kiinni asenteesta ja vain 10% on kiinni onnesta.

* Hyvina esimerkkeina Jukka ja Joakim. Molemmilla asenne on kohdillaan
jokaisena péaivana, joka nakyy tuloksista.

Asiakkaan tulee tuntea itsensa tervetulleeksi heti astuessaan liikkeeseen.
Ensivaikutelma on erittain tarkeaa.

Suuri osa asiakkaista sanoo vain katselevansa. Keskivertomyyjat tyytyvat tahan
vastaukseen paiva toisensa jalkeen, kun taas huippumyyjat avaavat keskustelun eri
keinoin.

Jos asiakas on vaivautunut liikkeeseen asti, on hanella oltava tarve ennemmin tai
my6hemmin.

Katseleminen ei yleensa vie asiakasta yhtaan lahemmas ostopaatodsta
— Voit yrittaa avata keskustelun vaikka seuraavilla tavoilla:

« "Saanko kysya, oletteko kayneet luonamme aikaisemmin?”

« "Saanko kysya, mika teidat tuo tanne tanaan?”
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Tarvekartoitus

« Tarvekartoitus on ehdottomasti myyntiprosessin tarkein vaihe.

— Tavoitteena selvittaa asiakkaan kokonaistarve. Nain asiakas saadaan
kiinnostumaan kokonaisvaltaisesta ratkaisusta yhden tuotteen sijaan.

« Parhaassa tapauksessa taméa johtaa pitk& aikaiseen kanta-
asiakassuhteeseen, jossa asiakas ostaa kaikki tuotteet ja palvelut samasta
liikkeesté ja samalta myyijalta.

« Tarvekartoituksen aikana myyjan tulee pitda korvat ja silmat auki, jotta han saa
kasityksen, minkéalaisen asiakkaan kanssa on tekemisissa. Nain myyja osaa
mukautua oikealle tasolle.

« Kysyminen tuntuu olevan suurimmalle osalle myyjista kovin vaikeaa. Monet kysyvat
pari pikaista kysymystéa ja siirtyvat suoraan omalle mukavuusalueelleen tuote-
esittelyyn.

— Miten muuten myyja voi saada asiakkaan tarpeet selville kuin kyselemalla?
« Useiden tutkimusten mukaan juuri kysymisen taito erottaa huippumyyjat massasta.

« Tarvekartoitusvaiheessa asiakkaan tulisi puhua 80% ajasta ja myyjan ainoastaan
20%.

« Myds kuunteleminen on erittain tarkeaa. Kuuntelemalla asiakasta myyntiprosessin
alussa, asiakas rupeaa luottamaan myyjadn. Tama on elintarkeaa jatkon kannalta.
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* Monen myyjan kohdalla juuri kyselya tehostamalla ollaan saatu huomattavia
tulosparannuksia.

— Tarvekartoituksen avulla tulisi saada vastaukset kysymyksiin: kuka, mika, milloin,
missa, miksi, miten?

« Kattavan tarvekartoituksen saadaan selville kokonaistarve. Nain myyja osaa tarjota
tarvittavat lisdlaitteet ja tarvikkeet.

— Moni myyja kokee tarvikkeiden myymisen tuputtamisena. Asia on
todellisuudessa péainvastainen. Taman ansiosta valtytaan tilanteelta, jossa
asiakas huomaa kotonaan, etta jotain jai puuttumaan.

* Myyijan ei tulisi tuomita asiakasta hanen ulkoisen habituksensa perusteella eika
aliarvioida hanen ostovoimaansa. Tama on yksi myyjien yleisimmista virheista.
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HyOtyjen esittely

« Kattavan tarvekartoituksen ansiosta myyja pystyy ehdottamaan ratkaisua, joka
tayttada asiakkaan tarpeet.

— Huippumyyja esittelee myyvasti ja selkeasti hyodyt, jotka tyydyttavat asiakkaan
tarpeet, eika vain latele ominaisuuksia.

* Innostus on tarke&aa, mutta myyjan tulee varoa puhumasta lilan nopeasti. Jos myyja
puhuu lilan nopeasti, han ei saa rakennettua luottamusta asiakkaaseen.

« Jos myyja ei innostu tuotteistaan, miksi asiakas innostuisi?

« Ylhaalta — alas — myynnilla tarkoitetaan sitg, ettd lahdetaan tarjoamaan arvokkainta ja
kattavinta ratkaisua ja siirrytaan alaspain edullisempiin ja suppeampiin ratkaisuihin.
— On todennakadista, ettd asiakas paatyy arvokkaampaan ratkaisuun, kun jos olisi
lAhdetty kiipeamaan alhaalta ylo6s.

* On huomattavasti helpompi siirtyd arvokkaammasta edullisempaan kuin
painvastoin
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On asiakkaan aliarvioimista, jos lahdetdaan esimerkiksi ulkoisen olemuksen takia
tarjoamaan suoraa halvinta vaihtoehtoa.

Jos tarvekartoituksessa on tullut ilmi, ettd asiakas tarvitsee pesukoneen yhden
miehen, on yliampuvaa menna tarjoamaan suurperheelle tarkoitettua konetta.

« Halvimman sijaa tulee kuitenkin tarjota hieman parempaa ja arvokkaampaa
konetta.

Asiakkaat eivat osta tuotteita ominaisuuksien takia vaan niista saatavan hyodyn
takia

* Myyjan tulee muotoilla ominaisuus niin, etta asiakas ymmartaa konkreettisen
hyodyn, jonka han silla saavuttaa.

Valta hienojen ammattitermien kaytto, silla asiakas kokee sen ylimieliseksi.

Ammatti termit voivat my0s sekoittaa asiakaan paata ja vieda hanet entista
kauemmas ostopaattksesta.

Asiakkaan vastavditteet tulee kasitella rauhassa ja asiallisesti.

« Vahapatoiseltakdan tuntuvia vastavaitteita ei tulisi sivuuttaa, silla ne voi
asiakkaan mielesta olla tarkeita, vaikka myyjasta ne olisivat epaoleellisia.

MUSTA
PORSS!

ASIANTUNTUA PALVELUKSESSASI



« Vastavaitteet tulisi ndhda positiivisena asiana, koska asiakas tuskin esittaisi vastavaitteita, jos
hanta ei tippaakaan kiinnostaisi kyseinen tuote.

« Erikeinoja vastavaitteiden kasittelyyn:

— Siirrd myohemmaksi: "Palataan siihen hieman tuonnempana, mutta jos teilla olisi pari
minuuttia aikaa, niin kertoisin tuotteesta hieman enemman.”

« Kun myyja on kertonut tuotteesta hieman enemman, saattavat vastavaitteet hieman
laimentua.

— Kyllda — mutta — vastaus: "Tassakin pesukoneessa on A- luokan pesutulos, joten pyykki on
varmasti puhdasta. Myyja tahan: ” Kylla, ja sehan on hieno asia, mutta tassa mallissa saat
saman pesutuloksen taloudellisemmin, silla tama kuluttaa vahemman vetta, sahko ja
pesuainetta.”

— Vastakysymystaktiikka: Jos asiakas esittaa tiukan vastavaitteen myyjan kannatta kysya
perusteluja hdnen vaitteelleen. Nain myyja saa enemman tietoa siitd mika asiakasta oikeasti
askarruttaa, joten han osaa myyda tuotteen oikeilla argumenteilla.

— Hyo6dynnéa aikaisemman myonnytykset: Jos asiakas jossain vaiheessa myyntiprosessia
vaittaa hintaa kalliiksi, myyjan tulee vedota asiakkaan aikaisemmin hyvaksyttyihin hy6tyihin.

— Uudelleen muotoilu: Jos asiakas vaittaa hintaa kalliiksi niin, myyja voi muotoilla hanen
sanomansa uudelleen: "Teita siis kiinnostaa, mita kaikkea saatte tahan hintaan?”

— Kolmanteen osapuoleen vetoaminen: Myyja vetoaa kolmannen osapuolen mydnteisiin
kokemuksiin. Kolmas osa puoli voi olla toinen asiakas, myyja itse, tutkimus tai testi.
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Kaupan paattaminen

« Kaupanpaattaminen on keskiverto myyjalle hankalaa ja jopa pelottavaa. Jos myyja ei
ole panostanut alussa luottamuksen rakentamiseen ja tarvekartoitukseen, voi kaupan
paattamisesta tulla hankalaa tai jopa mahdotonta.

— Keskiverto myyja pelkaa pyytaa kauppaa ja luulee, etta kaupan teko tuntuu
asiakkaasta vastenmieliselta.

— Huippumyyja panostaa luottamuksen rakentamiseen ja tarvekartoitukseen ja
kaupanpaattaminen on hanelle nautinnollinen hetki ja se kay vaivattomasti.

« On elintarkeda saada kauppa paatokseen ensikohtaamisella tai ainakin yrittaa sita.

— Jos asiakasta ei onnistuta sitouttamaan kauppaan, tai saada hanta tekemaan se
ensimmaiselld kohtaamisella, on erittdin todennakdista, etta kilpailija tekee sen.

— Asiakkaan mielenkiinto laskee alkuinnostuksen jalkeen.
— Asiakas unohtaa mitd hanelle kerrottiin.

— Asiakas ei palaa asiaan lupauksistaan huolimatta.

— Asiakas saattaa luopua hankinnasta kokonaan.

« Jos kauppoja ei saada sovittua ensimmaisella kerralla, myyjan on sovittava uudesta
tapaamisajankohdasta tai ajankohdasta, jolloin myyja voi ottaa asiakkaaseen
yhteytta.
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Moni myyja pitaa taysin virheellisesti itsestdanselvyytena, etta asiakas haluaa viela
kierrella ja kdyda pyytamassa tarjouksia kilpailijoilta, eikd edes tosissaan yrita paattaa
kauppaa.

Myyjan tulisi ennen kaikkea valttaa tarpeettomien tarjousten laatimista ja pyrkia
paattamaan kauppa jo ensikohtaamisella

— Jos myyja noudattaa tunnollisesti myyntiprosessin vaiheita, asiakkaalla on
paatoksentekoon tarvittavat valmiudet myyntiprosessin lopussa.

Myyjan on erittain tarkeéa pitaa korvat auki koko myyntiprosessin ajan, silla asiakas
saattaa kiertoilmaisuin kertoa, etta on kiinnostunut tuotteesta.

— Eli asiakas antaa ostosignaaleja

On ensisijaisen tarkeaa tunnistaa ostosignaalit. Tama antaa myyjalle mahdollisuuden
kaupan paattamiseen.

— Esimerkkeja ostosignaaleista:
« "Mielenkiintoinen nakokulma”,
* "Tuota en ole aikaisemmin ajatellutkaan”
« "Tuohan on hyva juttu”
* "Olen kuullut asiasta”

— Jos asiakas sanoo kuulleensa asiasta, on myyjan hyva kysya, etta
missa ja miten. Hyvin suurella todennakdisyydella asiakas on kaynyt
Kilpailijan luona ja tamé on saanut asiakkaan kiinnostumaan t
mutta. epaonnistunut kaupanpaatoksessa.
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 Erittain vahvana ostosignaalina voidaan pitaa sita, jos asiakas sanoo: ”
Voisitko selittaa asian viela kerran”. Asiakas haluaa vain varmistua, etta on
ymmartanyt asian oikein, ja etta hanella on tarvittavat tiedot lydda kauppa
lukkoon.

« Toinen vahva ostosignaali on, jos asiakas kysyy "Pystytteko toimittamaan
tuotteen asennettuna?”

— Tahan myyjan ei tule vastata "kylla”, vaan "Jos pystyn toimittamaan
tuotteen asennettuna, niin ostatteko sen?”
» Asiakas kokee, ettd myyja on valmis tekemé&an erikoisjarjestelyja
ja vastaa todennakoisesti myontavasti.

« On erittdin tarkeaa tunnistaa ostosignaalit, ettei vain kay niin, etta myyja
puhuu onnensa ohi.
— Jos asiakas alkaa kyselemaan maksuaikatauluista ja toimitusehdoista,
niin silloin on aika paattaa kauppa!
— Jos ndin vahvoja ostosignaaleja tulee kesken myyntiprosessin, ei
myyjan kannata turhaan vetaa prosessia kaavamaisesti loppuun vaan,
ehdottaa rohkeasti kauppaa.

* Myyja joka osaa kysya oikeat kysymykset ja kuuntelee tarkasti mitd asiakas sanoo,
huomaa, etta suurin osa asiakkaista lahettaa lukuisia ostosignaaleja.

— Opit kuuntelemalla enemman, kuin puhumalla ikina.
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Yksinkertaistettuja esimerkkeja siita, miten pyytaa kauppa:

Suora ehdotus: "Ehdotan, etta etenemme seuraavasti...” Myyja kertoo asiakkaalle, miten
hanen mielestaan olisi jarkevintd toimia ja ehdottaa kauppaa.

Kahden vaihtoehdon tarjoaminen: ” Sopiiko, etta teemme nain... vai olisiko parempi jos...”
Myyja luo vaikutelman, ettd asiakas paattaisi itse, miten toimitaan. Todellisuudessa myyja
ohjaa asiakasta antaessaan kaksi vaihtoehtoa, jotka kumpikin johtavat kaupan paatokseen.

Referenssimenetelmé&: ” Yhdella asiakkaistani oli samanlainen ongelma kuin teilla. Heidan
kanssaan paadyimme tamanlaiseen ratkaisuun... Meidan kannattaisi tehda
seuraavanlaisesti...” Myyja osoittaa, etta hanella on kokemusta vastaavanlaisesta
tilanteesta. Nain myyja halventaa asiakkaan epaluuloja ja rohkaisee tata kauppaan.

Kun asiakas eparo6i: Huomaan, etta eparaitte, joten ehdotan etta...” Myyja osoittaa
olevansa aidosti kiinnostunut asiakkaan ajatuksista.

Lukitus: "Jos tarjoamani ratkaisu osoittautuu teille sopivaksi, niin voimmeko jatkossa...”
Nain myyja osoittaa asiakastyytyvaisyyden olevan erittain tarkeaa hanelle.

Kysymysmuoto: "Olenko tulkinnut oikein, etta tarjoamani ratkaisu tayttaa tarpeenne ja
toiveenne? Voimme varmasti sopia kaytannon seikoista?” Myyja haluaa varmistua, etta tuote
tayttda asiakkaan kriteerit ja tata kautta yrittda saada asiakkaan suostumuksen
kaupanpaattamiselle.

Yhteenveto: "Niin kuin totesimme, tama tayttaa toiveenne ja vaatimuksenne, niin ehdotan,
etta etenemme seuraavasti...” Myyja osoittaa kertaamalla asiakkaalle, etta ratkaisu tayttaa
tarpeet ja johdattelee asiakasta kauppaan.

Myodnnytys: Myyja: "Vastaako tekemani ehdotus tarvettanne?”
Asiakas: "Kylla, mutta katselemme viela...”
Myyja: "Jos tehdaan kaupat nyt, kuljetus sisaltyy hintaan”

Myyja antaa asiakkaalle lisaedun kiitokseksi nopeasta paatoksesta ja . MUSTA
asiakasta kaupantekoon.
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Mielikuvan luominen: "Kun me huolehdimme tietokoneenne, oheislaitteiden ka ohjelmistojen
asennuksesta, voitte itse olla levollisin mielin, silla koneet toimivat varmasti. Voitte itse kayttaa
saastetyn ajan vaikka harrastustenne parissa.”

Asiakas myyjana: Kun kauppaa ei tunnu syntyvan millaan, myyja voi kysya asiakkaalta, mita
viela tarvitsisi tehda, jotta kaupat voidaan tehda.

Yksityiskohdista sopiminen:
— "Minka varisena haluatte tuotteen?”
— "Kuinka monta kappaletta tilataan?”
— "Mina paivana tavarat toimitetaan?”
Myyja esiintyy olettaen, ettéd asiakas ostaa tuotteen ja selvittda yksityiskohtia.

Myyjan tulee jattaa aina yksi dssa hihaan, ettei kay niin, ettd h&n on tehnyt tarjouksen kaikkine
kaupanpaallisineen, alimmalla mahdollisella hinnalla ja asiakas vastaa vielakin kieltavasti.

— Kielteisen vastauksen jalkeen ei kuitenkaan heti tulisi paljastaa viimeista korttia vaan
keskustella siitd, miksi asiakas ei suostu kauppaa tekemaan.

Kun myyja pyytaa kauppaa, hanen ei missdan tapauksessa tule puhua kysymyksensa peraan,
vaan odottaa, ettéd asiakas antaa vastauksen.

— Myyja antaa itsestddn epavarman kuvan, jos puhuu kysymyksensé peraan
— Myyjan tulee opetella nauttimaan tasta hiljaisesta hetkesta.

» Jos asiakas vastaa kylla, kaupat on syntynyt

» Jos vastaus on kielteinen, myyja paasee kysymaan miksi ei?

— Useimmiten syyna on hinta. Alennuksen ei tarvitse olla edes suuri. Asiakas vain
haluaa sanoa viimeisen sanan ja nain han tuntee, ettd on paassyt voitolle

tapahtumasta.
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Karjistden voidaan sanoa, ettd ero tuote-esittelijan ja huippumyyjan valilla tehdaan
kaupanpaatostaidoissa.

— Huippumyyjat onnistuvat saamaan kaupan kiinni, vaikka asiakkaalla ei olisi edes akuuttia
tarvetta tuotteelle.

— Hyva keino kiirehtia asiakkaan ostopaatosta on sanoa, etta tarjous on voimassa tietyn aikaa.
— Toinen hyva keino on sanoa, etta tavara on loppumassa.

— Kolmas keino on nostaa esille riskien poistaminen. Mita isompi kauppa on, sen suurempi
riski koituu asiakkaalle esimerkiksi laatu — tai toimitusongelmista.

» Asiakkaalle voidaan tarjota rahallista hyvitysta

* llmaista kylkidista

+ Tehokkain on tietysti palautusoikeus, jota tulisi valttaa viimeiseen asti
— Neljas ja haasteellisin keino on saada hinta pysymaan.

* Alennuspolitiikan perusteena pitaisi olla se, ettd samaan asiakaskategoriaan kuuluvat
maksaisivat saman hinnan.

« Jos alennusten kanssa ei kaytetd mitdan logiikkaa, on kiinni jddmisen riski suuri.

— Tama tarkoittaa sita, etta kaksi asiakasta , jotka ovat ostaneet saman tuotteen eri
hinnoilla sattuvat keskustelemaan keskenaan.

« Ei ole toista niin helppoa tapaa saada kauppaa kiinni kuin hinnan polkeminen.
— Todelliset huippumyyjat myyvat paljon ja hyvalla katteella
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Ala oleta, etta hinta on tarkea

— Tutkimusten mukaan 20 % - 25 % ihmisista ostaa halvan hinnan takia

— Yksi prosentti kalleimman hinnan takia

— Valiin jaava 75 % -79 % ostaa muiden syiden takia
Hyva myyija ei ole hinnanpolkija, he puolustavat hintojaan loogisesti ja perustelevat
tuotteen hinnan vakuuttavasti

Monelle asiakkaalle on ensisijaisen tarkeda saada alennusta ja toisarvoista, mika
tuotteen lopullinen hinta on.

Yksi suurimmista katerosvoista on se, ettd myyjat suhteuttavat alennuksensa
tuotteen kokonaishintaan.

— Eihan 5% alennus 500€ tuotteesta ole kuin 25€.
« Alennus tulisi aina suhteuttaa kate-euroihin, joita se jattaa talolle.

— Oletetaan, etta tAma tuote jattaa talolle 15% katteen, joka on 75€. Kun annat
tuotteesta 5% alennuksen, se sy6 katteesta 33%!

« Myyjan tulisi verrata alennusta aina myods myyntikatteeseen, eika koskaan
pelkkdan hintaan.
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Kieltavan vastauksen taklaaminen

« Kaupanteko alkaa vasta todenteolla ensimmaisen kieltavan vastauksen jalkeen!

« Todennakdisimmin kuulet jonkin seuraavista lauseista yrittdessasi ensimmaisen kerran pyytaa
kauppaa:

"Keraamme vasta tietoa eri vaihtoehdoista.”

"Tama on ensimmainen paikka, jossa asioimme.”

"Meidan taytyy viela miettia yon yli.”

"Palaan asiaan, kun olemme tehneet paatoksen.”

"Ei meilla ole kiire taman asian kanssa, katselemme vain.”

« Vaikka tuote vastaisikin asiakkaan tarpeita, moni suhtautuu varauksella myyjan
kaupanpaatosyrityksiin. Taytyy muistaa, etta jos asiakas epardoi ja esittaa vastavaitteita, on han
jollain tasolla kiinnostunut tuotteesta. Han tuskin vaivautuisi esittdmaan vastavaitteita, jos asia ei
hantd mitenk&an liikuttaisi.

Kun asiakas antaa ensimmaisen kieltavan vastauksen, myyjan ei tulisi ensimmaisena:

Ryhtya heti tarjoamaan alennuksia

Tarjota vaihtoehtoista tuotetta

Myydéa miettimisvaihtoehtoa

Aloittaa ominaisuuksien vuodatusta

Tehda automaattisesti tarjousta kayntikortin taakse

... vaan perustella endotuksensa pdédkohdat uudestaan.
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« Asiakkaan epéartidessa myyjan tulee selvittaa tekosyiden takaa se perimmainen syy,
mik& asiakasta viela askarruttaa.

* Myyja voi kysya asiakkaalta suoraan:
— "Mika teita viela mietityttaa?”
— "Huomaan, etta mietitte, esitinkd jonkun asian epaselvasti?”
— "Mista ette voi tinkia?”
— "Oletteko valmis luopumaan jostain?”
— ”"Eihan tehda teidan kohdalla kompromissia?”

« Asiakkaan kerrottua myyjalle syyn epardintiin, myyjan ei tule aloittaa
tuoteoksennusta, vaan pureutua paakohtiin, jotka tuli ilmi tarvekartoituksessa.

« Eparointi ei laheskaan aina liity hintaan, vaan kaytannon asioihin kuten, kuinka
asennus kaytdnnossa tapahtuu, entd kuinka huolto toimii, kuka ottaa vastuun, jos
tuotteessa tulee jotain reklamoitavaa.

— Myyjan tulisikin eparoivien asiakkaiden kohdalla kayda lapi naita kaytannon
seikkoja.
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Myyjan tulee tuntea yrityksensa tarjoamat rahoitusratkaisut.

— Tietokone on valttamattomyys nykypaivana ja moni on valmistautunut
ostamamaan sen, mutta laukku, virusturva, johdot, hiiri ja lisdtakuut jaavat
monesti ostamatta, koska asiakas ei ole halukas maksamaa kerralla niin isoa
summaa.

 Tahan auttavat rahoitusratkaisut. Kuukausieran koosta neuvottelemalla
lisdmyynti onnistuu ja keskiostos kasvaa.

Myyjéat ovat tavallisesti huomattavasti hintatietoisempia kuin asiakkaat ja ottavat sen
liian helposti puheeksi.

— Myyja saattaa tehda ongelman asiasta, joka ei edes kiinnosta asiakasta

« Useimmiten myyjan hintakuva perustuu markkinoiden hintoihin ja omaan
varallisuuteensa. Nama asiat eivat saisi vaikuttaa kaupantekoon.

— Kun ylh&alta - alas -myyntia on kaytetty oikeaoppisesti, hinnan sijaan lahetaan
karsimaan tarvittaessa ominaisuuksista. Nain myyjan ei tarvitse koko ajan puhua
hinnasta.

— Yksi hyva keino on tarjota lisdarvopalveluita, kuten kuljetusta ja asennusta

— Myyjan tulisi tarjota rahoitusratkaisua ennen puuttumistaan hintaan, koska taman
ansiosta asiakas saattaa ostaa kattavamman kokonaisuuden.
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« Asiakkaan esittaessa hintavastavaitteita on mahdollista, etta:
— Asiakas el ymmartanyt taysin tarjottua kokonaisuutta ja sen tuomia hyotyja

— Asiakas yrittad saada alennusta saamastaan halvemmasta tarjouksesta, joka
saattaa olla keksitty

— Asiakas ei vertaa myyjan tekemaa tarjousta vastaavaan tuotteeseen, vaan miettii
kilpailijoiden kampanjahintoja.
« Keskivertomyyja on tyytyvainen, kun saa kaupat kiinni ja rahat kassaan, mutta

huippumyyjan kunnianhimo ei lopu tahan. Han ymmartaa, etta taméa on vasta alku
asiakassuhteen rakentamiselle ja syventamiselle.

« Kertausvaihe on myo6s hyvin tarked, silla heti sanottuaan kylla, asiakas alkaa
potemaan ostokrapulaa. Myyjan on tassa vaiheessa hyva kerrata viela hyodyt, joita
asiakas tuotteestaan saa ja rohkaista asiakasta sanomalla vaikka "Teit hyvan
paatoksen!”
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Seuranta ja lisamyynti

« Kaupanpaattamisen yhteydessa asiakas on myonteisessa mielentilassa ja on valmis
ostamaan samalta myyjalta lisaa.

— Keskiverto myyja kokee lisamyynnin tyrkyttamiseksi ja vélttelee sita, koska
pelkdd kauppasumman nouseva liian korkeaksi.

— Moni uskoo, etta kun asiakas sanoo tulevansa myo6hemmin tekemaa kauppaa
lisatarvikkeista.

« Nain kay valitettavasti todella harvoin.
« Pyri kaikissa tilanteissa lisamyyntiin.
— Pitkassa juoksussa vaikutus kumulatiiviseen katteeseen on huomattava.

— Lis&dmyynnilla osoitetaan ystavallisyytta ja palvelualttiutta, joka yleensa myds
Kiinteyttaa asiakassuhdetta

— Unohda sana "lisamyynti” ja ajattele sita kokonaisvaltaisena asiakaspalveluna.
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Jalkihoito on alallamme valitettavan heikoissa kantimissa
— Tassa olisi erottumisen paikka

— Toimituksen jalkeen tulisi soittaa seuranta soitto ja kysya, etta kaikki meni niin
kuin sovittiin.

« Kun laitteet ovat olleet kaytdsséa jonkin aikaa, olisi hyva soittaa viela peraan,
ettd ne ovat toimineet, ja ettd asiakas on ollut tyytyvainen laitteisiinsa.

— Myyjan tulisi soittaa aika ajoin kanta-asiakkailleen ja kysella kuulumisia. Myds
joulukortit voisivat olla paikallaan.

— Asiakastutkimuksissa juuri jalkihoito on noussut parhaille sijoille

Reklamaatio on ndhtdva mahdollisuutena lisamyyntiin, sekd asiakastyytyvaisyyden
parantamiseen.

— Sellainen asiakas joka vaivautuu reklamoimaan, antaa siina samassa
mahdollisuuden korjata virheen.

— Pahimmassa tapauksessa asiakas ei vaivaudu reklamoimaan, vaan kertoo
huonosta kokemuksestaan ainoastaan tuttavilleen ja siirtyy vahin aanin kilpailijan
asiakkaaksi.
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Menestyva myyja

« Eradassa tutkimuksessa haastateltiin 120 eri alojen huippumyyja&, joiden joukossa oli
muun muassa kiinteistovalittgjia, automyyijia, puhelinmyyjia ja imurikauppiaita.
Ikdhaitari oli 20-60 vuotta ja myyntihistoriaa takana vuodesta aina neljddnkymmeneen
vuoteen asti.

— Kahdeksan paapiirretta erotti huippumyyjat keskivertomyyjista.

— Mikaan naistd ominaisuuksista ei tee huippumyyjaa, toisaalta vain harvalla kaikki
kahdeksan ominaisuutta oli taysin hallussa.

— Toistuvimmat ominaisuudet olivat asenne ja kaupanpaatdstaidot, koska ne oli
Kiitettavasti hallussa kaikilla huippumyyjijilla.

— Lisaksi kaikilla tutkimukseen osallistuneilla oli vaihtelevasti vahintadan nelja
ominaisuutta hyvin hallussa.
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Huippumyyjan ominaisuudet

 Asenne

« Ajankaytto ja tavoitteellisuus

« Tuotetietous

« Kaupanpéaatostaidot

« Ulkoinen olemus

* Myyntiesittelytaidot

« Kyky tulla toimeen erilaisten ihmisten kanssa
« Uusasiakashankinta ja lisamyynti
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Synnytaddnkd myyjiksi?
— Kun néitd huippumyyjdn ominaisuuksia katsoo, voi huomata, etté yksikaan naista

ominaisuuksista ei ole geeniperiméssa tullut synnynnainen ominaisuus. Jokaista osa-aluetta
VoI kehittaa.

* Vain ja ainoastaan tata kautta voi tulla huippumyyjaksi
Asenne

— Asenne ratkaisee! Myyja pystyy tekeméaan huimia parannuksia tuloksiin pelkastaan
asennoitumisensa avulla.

* Hyvin parjaavat myyjat ovat ylpeita siita, etta saavat myyda.
— He arvostavat omaa ty6taan ja haluavat olla hyvia siina.
— Monet huiput suhtautuvat ty6honsa auttamisfilosofian kautta.
» Esimerkiksi kiinteistovalittajat auttavat inmisia 1oytamaan itselleen kodin.

» Toiseksi asennoituminen myytavaan tuotteeseen eroaa huomattavasti huippumyyjilla ja
keskivertomyyjilla.

— Myytavan tuotteen yleisellad arvostuksella ei ole mitaan valia, sill& huiput ovat
myyneet tuotteen erinomaisuuden itselleen.

+ Kolmas ja ehké tarkein asennekysymys on se, miten suhtautua takaiskuihin.

— Keskivertomyyja vaipuu itsesaaliin ja masennukseen, kun iso kauppa menee sivu
suun, kun taas huiput analysoivat tilanteen ja miettivat mika meni pieleen ja mita
voisi tehda seuraavaksi paremmin.
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Ajanhallinta ja tavoitteellisuus

— Jos halutaan huipputuloksia, ajanhallinta ja tavoitteet astuvat suureen rooliin.
* Huippumyyjat tulevat tdihin tekeméaan toéitansa eli myymaan.

« Useat keskivertomyyjat ovat tydskentelevindan ja tuhlaavat aikansa
joutavaan nyhertdmiseen. Heilld on tapan jarjestella esitteitd, seurustella
tyOkaverien kanssa vaikka asiakkaita olisi myymalassa.

« Tavoitteet ovat myds erittain tarkeita. Huippumyyijilla on selkeat tavoitteen
siitd, kuinka paljon he aikovat myyda paivassa, viikossa, kuukaudessa ja
vuodessa.

Tuotetietous

— Hyva tuotetietous antaa myyjalle itseluottamusta ja tama& huokuu hanesta
myyntitilanteessa.

— Ero tdssa kohdassa huippujen ja keskivertomyyijien vélille tulee siita, miten
ominaisuudet ja hyddyt kerrotaan asiakkaalle.

« Joskus saattaa liika tuotetietous saattaa kaantyd myyjaa vastaan, jos han ei

osaa pitad suutaan kiinni nippelitiedoista, jotka eivat oikeasti kiinnosta
asiakasta.

e Fakta on kuitenkin se, etta mitd enemman tiedat tuotteista, sita enemman
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« Ulkoinen olemus

On tarkead, etta naytat siistilta
Kannattaa myds kiinnittad huomiota hiuksiisi, ettd ne on siistit.
Myo6s korut, hymy, ryhti ja kattely ovat osa sanatonta viestintaa.

Taytyy muistaa, ettd asiakas saa suuren osa mielikuvastaan ensivaikutelman
perusteella.

Asiakkaat haluavat paasaantdisesti ostaa menestyvalta myyjélta, joten nayta
menestyvalta.

« Lisamyynti

Huippumyyijat hallitsevat lisamyynnin keskivertomyyijia paremmin.

Kun keskivertomyyja on tyytyvainen saadessaan TV-kaupan, niin huippumyyja
myy samaan pakettiin viela Blu-Ray-soittimen, kotiteatterisarjan, tarvittavat
johdot ja lisatakuut.

« Harvoin koko paketin myyminen onnistuu, mutta tarke&a on kuitenkin tarjota
niita asiakkaille.

« Hyvalla lisdamyynnilla keskikaupan koko kasvaa ja kumulatiivinen kate on
pitkassa juoksussa huomattavasti parempi.
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Myyntiesittelytaidot

— Huippumyyijat esittelevat tuotteensa hyoty edella. Nain han saa asiakkaan
kuuntelemaan kiinnostuneena.

« Esim.”Talla astianpesukoneella saatte taloudellisesti jopa A-pesutulosta
paremman tuloksen, koska...”

— On tarkeaa, etta myyja mukautuu asiakkaan tasolle ja puhuu "heidan” kielta.
* Myyjan tulee véltella vaikeita englanninkielisia ammattitermeja.

— Tama vain sekoittaa asiakkaan paan ja saa myyjan vaikuttamaan
ylimieliselta asiakkaan silmissa.
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Kaupanpaatostaidot

Taito paattaa kaupat, on tarkein yksittdinen ominaisuus, joten tahan tulisi panostaa.
Myyjan tulee oppia tunnistamaan ostosignaalit, joita asiakas lahettaa
+ Esimerkkeja vahvoista ostosignaaleista on, kun asiakas kysyy:
— Hintaa
— Toimitustapaa
— Toimitusaikaa
— Muuta yksityiskohtaa

Monet myyjat eivat tunnista naitad ostosignaaleja, joten he saattavat kysya kauppaa liian
aikaisin tai jattaa kokonaan kysymatta.

* Myyijan tulee valttaa lopullista ei — vastausta.

— Tasta voi tulla erdanlainen arvovaltakysymys, eika asiakas enda kaanna paataan,
vaikka haluaisikin ostaa tuotteen.

— Tama voidaan valttaa vaikka "vaihtoehto-tekniikalla”.

» Myyja tarjoaa kahta vaihtoehtoa: "Otatteko taman vai taman?”
— Toinen vaihtoehto on "pienemman paatoksen tekniikka”:

» “Haluatteko pesukoneen toimitettuna ja asennettuna?”

» “Maksatteko kerralla vai osissa?”

Huippumyyjan ja keskivertomyyjan myyntiprosessit nayttavat taysin pain vastaisilta:
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Luottamuksen
rakentaminen
10%

Lyhyt tarpeiden
kartoitus

20%
Tuote-esittely
30%

Kaupan paattaminen
40%

Luottamuksen rakentaminen
40%
\ Kattava tarvekartoitus 30% /

Hyotyjen esittely
20%
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« Keskivertomyyja ei viitsi ndhda vaivaa luottamuksen rakentamiseen eikéa panosta
tarvekartoitukseen, vaan siirtyy suoraan omalle mukavuusalueelleen eli
ominaisuuksien vuodatukseen.

« Se mitd ominaisuuksia myyjat kuvittelevat asiakkaiden arvostavan ja se mita
asiakkaat todellisuudessa arvostavat eroavat huomattavasti.

« Asiakkaiden arvostukset:
1. Tehtavien ja asiakaspalvelun hallinta
Jalkihoito
Viestinta
Palvelumotivaatio
Luotettavuus
* Myyjien ndkemys siita, mita asiakkaat arvostavat
Viestinta
Tehtavien ja asiakaspalvelun hallinta
Jalkihoito
Herkkyys asiakasta kohtaan
Paattavaisyys
*  Myyjien tulisi kiinnittad enemman huomiota jalkihoitoon.
— Kodinkonealalla se jaa lahes olemattomaksi.
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