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Taman paivakirjamallisen opinnaytetyon tarkoitus oli tarkastella omaa kehittymista myyjana
vakuutusyhtiossa ja kehittaa samalla yrityksen myyntivalmennusprosessia. Tyo toteutettiin
kymmenen viikon ajanjakson aikana raportoimalla paivittaisesta tekemisesta seka analysoi-
malla tarkemmin valittuja kehityskohteita viikoittain. Paivakirjaa pidettiin viikoilta 38-48.

Kaikki kymmenen viikkoanalyysia liittyi myyntiin tai muihin tyoni kehittamiskohteisiin. Keski-
tyin viikkoanalyyseissa aloittamiseen, tarvekartoitukseen, SPIN-tekniikkaan, EASI-kartoituk-
seen, DISC-malliin, digitalisoitumiseen, klousaamiseen seka yleisesti lisamyyntiin.

Kehityskohteiden analysoimisessa kaytettiin apuna myyntikirjallisuutta seka muuta teoriaa.
Paivakirjan tekeminen kulki samassa tahdissa tyopaikan myyntivalmennusprosessin kanssa.

Opinnaytetyon konkreettisena tuloksena huomattiin, etta myyjan myynti kasvoi koko proses-
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kehitysehdotuksia omaan myyntivalmennusprosessiin liittyen. Myyntivalmennuksen aikataulut-
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teella.
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The purpose of this thesis diary was to track own development as a salesperson in insurance
company and to develop company's sales coaching process. Thesis was made during ten-week
period by reporting daily activities and by analysing chosen development areas more specifi-
cally weekly. The diary was kept for weeks 38-48.

All ten-week analyses were related to selling or other areas of improvement. In my weekly
analyses, | focused on start of the selling process, needs assessment, SPIN-technology, EASI-
mapping, DISC-model, digitalisation, conclusion of the sale and additional sales.

Sales literature and other theory were used to analyse the development areas. Making of di-
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As a concrete result of the thesis, it was noticed that the sales of the salesperson increased
throughout the process, both in product volumes and in euros. Sales theory was also used to
support the analysis and development of own work. The commissioning company received
good feedback and suggestions for improvement in its own sales coaching process. Schedule
and style of the sales coaching were changed based on improvement suggestions from the
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1 Johdanto

Tama opinnaytetyo kasittelee tyotani myyntineuvottelijana ja sita, miten voin jarjestelmalli-
sesti kehittaa itseani paremmaksi myyjaksi seka oppia analysoimaan omaa tekemistani entista
tarkemmin. Tyon tavoite on tunnistaa omat vahvuudet seka heikkoudet ja kehittya sita kautta
paremmaksi tyontekijaksi. Tyonantajan nakokulmasta tama opinnaytetyo voi auttaa koulutus-
prosessissa ja myyntivalmennuksissa. Kehitan ja analysoin tyotani 10 viikon ajan 16.9-
24.11.2019. Kirjaan lyhyesti paakohdat jokaisesta arkipaivasta ja viikon lopuksi teen tarkem-
man analyysin teoriaan pohjautuen. Viikkotasolla keskityn aina yhteen isompaan kokonaisuu-

teen.

Taman opinnaytetyon osalta uskon, etta voin kehittaa yrityksemme valmennusprosessia en-
tista paremmaksi. Opinnaytetyoni toimeksiantaja on vakuutusyhtio. Tyoskentelen yksityisasi-
akkaiden puolella ja tarkein tyotehtavani on varmistaa, etta asiakkaamme ovat oikein vakuu-
tettuja seka lisamyynnin tekeminen. Olen myos aktiivisesti mukana erilaisissa projekteissa,

esimerkiksi kun otamme uusia jarjestelmia kayttoon tai mietimme kohderyhmiamme.

2 Nykytilanne
2.1 Nykyinen tyo ja osaaminen

Ehdottomasti tarkein tyotehtavani on lisamyynti. Otamme puhelimitse yhteytta omiin asiak-
kaisiimme ja pidamme huolen, etta he ovat oikein vakuutettuja. Tarkistamme my0s, etta
kaikki muutkin asiakkuuteen liittyvat asiat ovat ajan tasalla. Tama tarkoittaa esimerkiksi las-

kutuksen ja asiakastietojen lapikayntia.

Tyotehtavani muuttuvat usein kausiluonteisesti sen mukaan, kun erilaisia projekteja ja valiai-
kaisia kokeiluja tulee mahdolliseksi. Olen vajaan kolmen vuoden aikana tehnyt myos asiakas-
palvelua puhelimitse, chatissa seka konttorilla. Tyotehtavien monipuolisuus on mielestani tyo-

elaman tarkein motivaattori ja se kehittaa tyontekijaa itseaan eniten.

Myyntineuvottelijana tyonkuvaani kuuluu oleellisesti myos itseni kehittaminen ja jatkuvat val-
mennukset. Pyrimme jatkuvasti kehittymaan tallennekuunteluiden seka sparrausten avulla.

Saamme myos kayttaa osan ty0ajastamme lukemiseen ja urheiluun.

Tyotehtavissani tarvitaan monia erilaisia taitoja, mutta hyvalle myyjalle ei ole mitaan tiettya
muottia, minkalainen pitaisi olla. Koska kyseessa on puhetyo niin sosiaaliset taidot ovat avain-
asemassa toimialasta riippumatta. Myyjan tulee olla oikeasti kiinnostunut asiakkaasta, silla

pohjimmiltaan myynti on toiseen osapuoleen vaikuttamista. Sosiaalisten taitojen lisaksi toi-



nen elintarkea taito on jarjestelmaosaaminen. Valtaosa tyotehtavista liittyy tavalla tai toi-
sella tietokoneeseen seka ohjelmistoihin ja yleensa niita kaytetaan samaan aikaan, kun jutel-

laan asiakkaan kanssa puhelimessa.

Tyoni on jatkuvaa kehittymista ja osaamisen laajentamista. Myyjasta ei koskaan tule val-
mista, vaan aina loytyy parannettavaa. Tassa vaiheessa tyouraani olen kehittynyt eniten asi-

akkaan kuuntelemisessa seka englannin kielen kayttamisessa tyoelamassa.

Olen myyjana vasta urani alkuvaiheessa ja kehittyminen on jatkuva prosessi. Olen tyytyvainen
sithen, miten paljon olen kehittynyt naiden muutaman vuoden aikana ja toivon, etta kehitty-
minen jatkuu vahintaankin samaan tahtiin. Talla hetkella minulla ei ole selkeaa ”seuraavaa
tavoitetta” vaan olen tyytyvainen nykyiseen tyohoni ja se motivoi minua kehittymaan entista
paremmaksi. Pyrin jatkuvasti olemaan parempi tyontekija ja vahva kilpailuviettini ajaa paivit-

taista tekemistani eteenpain.

2.2 Sidosryhmat

Tarkeimmat tyohoni liittyvat sidosryhmat on kuvattu alla olevassa kuviossa 1. Ylivoimaisesti
tarkein sidosryhma on vakuutustuki, mista saamme apua niin jarjestelmiin kuin asiakkaisiin

liittyvissa ongelmissa.

Sisaiset sidosryhmat

s Vakuutus-
Tiimit

CRM

Sisdiset
sidosryhmat

Korvaus-
palvelu

Kuvio 1: Sisaiset sidosryhmat

Ulkoisia sidosryhmia sitoo vahvasti se, etta kaikki liittyvat jotenkin myyntiin. Monista ulkoi-
sista sidosryhmista, kuten autoliikkeista, tulee paljon suoraa myyntia. Toisista sidosryhmista
saamme taas paljon yhteydenottopyyntoja seka myyntivinkkeja. Alla kuvattuna ulkoiset sidos-

ryhmat kuviossa 2.



Ulkoiset sidosryhmat

Auto-
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Kuvio 2: Ulkoiset sidosryhmat

2.3 Vuorovaikutustaidot

Vuorovaikutustaidot tyokavereiden kanssa ovat erittain tarkeita tyossani. Vakuutusalalla tar-
vitsee osaamista niin laajalta alueelta, etta yksin parjaaminen olisi todella vaikeaa. Ei ole
paivaakaan, etteiko itse joutuisi pyytamaan apua ja paasisi olemaan avuksi kollegalle. Taman
lisaksi myyntityo vaatii sujuakseen hyvan tunnelman, jonka osalta isoa roolia nayttelee tiimin

ilmapiiri.

Normaali tyOpaivani koostuu paaasiassa vuorovaikutuksesta asiakkaiden, tiimini seka esimie-
heni kanssa. Olemme kuitenkin paljon tekemisissa myos tuotepuolen henkiloiden seka muiden

tiimien ja myyntivalmentajien kanssa. Tiedon ja osaamisen jakaminen on jokapaivaista.

Suurimmat haasteet vuorovaikutustaidoissa liittyy asiakkaiden kanssa keskustelemiseen.
Kaikki asiakkaat ovat erilaisia ja meidan tulee olla todella muuntautumiskykyisia, riippuen
siita kuka puhelimen toisessa paassa on. Kaiken lisaksi reagointimme tulee olla nopeaa, silla

puhelu voi paattya jo ennen kuin se on kerennyt alkamaankaan.

2.4 Kehittaminen

Pyrin kehittamaan itseani jatkuvasti, jotta olisin parempi tyontekija. Olen aina mukana, jos
toissa etsitaan halukkaita uusiin projekteihin tai hankkeisiin. Tallakin hetkella olen kampanja-
vastaavana ja paasen sita kautta vaikuttamaan oleellisesti soittokohteisiimme. Alkuvuodesta
olin mukana myos uuden soittojarjestelmamme lanseerauksessa ja testaamisessa. Olen analy-
soinut johdonmukaisesti omaa tekemistani jo pitkan aikaa ja jos huomaan jossakin asiassa ke-

hittamistarvetta tai epakohtia, otan ne myos rohkeasti esille.



Saamme olla vahvasti mukana kehittamisessa koko ajan ja meilta kysytaan jatkuvasti mielipi-
teita seka tuntemuksia asioista. Talla hetkella minulla ei ole tiedossa mitaan isompaa projek-

tia paivakirjan teon ajalle mutta niita voi ilmaantua nopeallakin aikataululla.

Opinnaytetyoni tavoite on oppia tuntemaan itseni entista paremmin vahvuuksien ja heikkouk-
sien kautta. Aion olla 10 viikon raportoinnin jalkeen kokonaisvaltaisesti parempi myyja ja toi-
von loytavani paljon uusia tyokaluja itseni analysoimiseen. Haluan my0s tutustua entista sy-

vemmin myyntikirjallisuuteen ja hakea sita kautta lisaa osaamista.

Toimeksiantajani isoin odotus on se, etta kehityn myyntineuvottelijana. Vaikka tyossamme on
paljon sidosryhmia ja yhteistyota tarvitaan jatkuvasti, niin itse myynnin tekeminen on kuiten-
kin myyjan tehtava. Jos tyonantajani saa hyotya myos valmennusprosessiin niin se on positiivi-

nen lisa.

3 Paivakirjaraportointi

3.1 Viikko 1

Ensimmaisen viikon teema on keskittya myyntiprosessin ensimmaiseen vaiheeseen, eli aloituk-
seen. Aloituksessa tarkeinta on saada heratettya asiakkaan mielenkiinto haluttua asiaa koh-

taan. Soitamme asiakkaalle aina yllattaen ja on ensiarvoisen tarkeaa, etta pystymme peruste-
lemaan, miksi asiakkaan kannattaa vastata myos seuraavaan kontaktiin. Tulevana perjantaina
meilla on pienryhmavalmennus kahden kollegani seka esimiehen kanssa, liittyen juuri aloituk-

seen.

Maanantai 16.9

Maanantaisin olen iltavuorossa kello 11-19. Pyrin aina sopimaan alkuviikon tayteen kartoitus-
puheluita, silla on tarkeaa saada viikko hyvin kayntiin myynnin osalta. Tama maanantai mi-

nulla oli taynna sovittuja kontakteja.

Tiistai 17.9

Tiistai oli buukkauspaiva. Kalenterini oli sovittujen soittojen osalta melko tyhja, joten paiva
meni pitkalti uusille kontakteille soitellen. Tiistaina sain sovittua paljon puheluita loppuvii-
kolle seka ensi viikon alkuun. Tassa korostui erityisesti aloituksen tarkeys ja paasin analysoi-

maan sita tarkemmin. Kuuntelin omia tallenteitani puheluiden valissa ja mietin aloituksiani
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kysymyksen ”vastaisinko itse seuraavaan soittoon?” kautta. Omat aloitukseni vaihtelevat pal-

jon, riippuen siita kuka puhelimen toisessa paassa on ja mita kampanjaa soitamme.

Hyva aloitus on sopivan energinen ja asiakas saa nopeasti selkean kuvan, miksi hanelle soite-
taan. Puhelun tulee aina tuottaa jotain lisaarvoa asiakkaalle. Hyvan aloituksen mittarina voi-

daan pitaa esimerkiksi sita, etta vastaako asiakas seuraavaan, sovittuun puheluun.

Keskiviikko 18.9

Keskiviikko on yleensa viikon monipuolisin paiva. Keskiviikkoon mahtuu niin kaupan paattamis-
puheluita, kartoituksia kuin myos buukkaamistakin. Itselleni on tarkeaa, etta paivan sisalla on

vaihtelua. Tama keskiviikko oli kiireinen.

Torstai 19.9

Oma viikkorakenteeni on sellainen, etta pyrin aina alkuviikosta soittamaan

mahdollisimman paljon buukkaus- seka kartoituspuheluita. Taman myota on luonnollista, etta
loppuviikosta voin keskittya kauppojen paattamiseen. Talla viikolla tarkein kauppapaiva oli
perjantain sijaan torstai, silla tiesin jo etukateen, etten kerkeisi perjantaina tekemaan juuri-

kaan normaalia tyotani.

Perjantai 20.9

Perjantai oli talla viikolla palaveripainotteinen. Meidan tiimillamme on viikkopalaveri aina
perjantaiaamuisin, missa kaymme lapi ajankohtaiset asiat seka keskustelemme vapaamuotoi-
sesti siita, miten meilla on mennyt. Tiimipalaveri on tarkea paikka paasta kertomaan tunte-

muksistaan.

Tiimipalaverin lisaksi meilla oli iltapaivalla pienryhmavalmennus liittyen myyntiprosessin en-
simmaiseen kohtaan, puhelun aloitukseen. Valmennuksessa oli mukana minun lisakseni kaksi
kollegaani seka esimies. Kiymme valmennuksessa lapi myyntiteoriaa seka kuuntelemme mei-
dan omia tallenteitamme ja arvioimme niita yhdessa. Tama valmennus alkoi kaksi viikkoa sit-
ten. Ensimmaisella kerralla etsimme kaikille yhden tai kaksi kehityskohdetta, mihin lah-
demme keskittymaan. Nyt kavimme lapi, miten olemme saaneet kehitettya omia kehityskoh-

teita ja kuuluuko se myos puheissamme.
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Viikkoanalyysi 1

Ensimmaisen viikon teemana oli aloittaminen. Teema tuli sopivasti suoraan toista, silla meilla

on juuri menossa myyntiprosessin mukainen valmentaminen.

Puhelun aloituksessa ratkaisevat myyjan sanoma seka aani. Puhelimen valityksella asiakas ei
voi nahda myyjaa, minka takia asiakkaaseen ei voi vaikuttaa samanlailla kuin asiakastapaami-
sessa. (Rubanovitsch & Aalto 2012, 54.)

Myyjalle tarkeinta on puhua selkeasti ja rauhallisesti. Soiton aikana taytyy antaa asiakkaalle
mahdollisuus puhua, eika olla vain itse aanessa. Puhelimessa tulee myos valttaa liian moni-
mutkaisia seka pitkia lauseita, erityisesti alkuvaiheessa, kun pyritaan herattamaan asiakkaan
mielenkiinto. Hyvassa aloituksessa on korkea energiataso ja siita on kaytava heti ilmi, etta

mita hyotya asiakas puhelusta saa. (Rubanovitsch & Aalto 2012, 55.)

Yleisesti ottaen ensimmainen soitto tulee asiakkaalle aina yllattaen ja huonoon hetkeen. Ta-
man vuoksi myyjan on tarkeaa pystya nopeasti perustelemaan, miksi asiakkaan kannattaa vas-

tata myos seuraavaan, ensimmaisessa puhelussa sovittuun jatkokontaktiin.

Aloittaminen on aina ollut itselleni myyntiprosessin vaikein osa, silla siihen vaikuttaa myos
monet ulkoiset tekijat, joihin ei itse voi vaikuttaa. Joskus soitamme esimerkiksi sellaista kam-
panjaa, missa ei ole mitaan tiettya lisaarvoa tuottavaa syyta soittaa asiakkaalle. Jos asiakas
on vaikka juuri ostanut uuden vakuutuksen netista, niin on selvaa, etta hanella on myos mie-

lenkiintoa jutella asiasta enemman, kun hanelle soitetaan.

3.2 Viikko 2

Toisen viikon teemana on edelleen aloittaminen, silla valmennuksemme etenee kahden viikon
sykleissa. Aloittamisen lisaksi nostan talle toiselle viikolle toiseksi isommaksi aiheeksi palave-

rit. Tiedan jo nyt etukateen, etta tulevasta viikosta tulee todella palaveripainotteinen.

Normaalin tyon ohessa minulla on usein todella paljon erilaisia palavereja erilaisten ihmisten
kanssa. Pyrin aina lahtemaan mukaan uusiin asioihin tilaisuuden tullen ja sen myota saan

tehda paljon toita eri osastojen ja mielenkiintoisten henkildiden kanssa.

Maanantai 23.9

Maanantai oli perinteinen, eli taynna sovittuja kartoituspuheluita. Paiva venahti ylitoiden

puolelle, kun minulla oli niin paljon sovittuja soittoja loppupaivaksi.
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Tiistai 24.9

Tiistai oli rikkonainen johtuen monesta palaverista. Olen tiimimme kampanjavastaava, eli

paasen vaikuttamaan soitettaviin kampanjoihin seka niiden lanseeraukseen. Kampanjat ovat
yksi tarkeimmista asioista tyossamme. Ne maaraavat, kenelle soitamme ja miksi. Kampanja-
valinnat vaikuttavat oleellisesti tyoviihtyvyyteen, silla ne ohjaavat myos sita, kuinka paljon

asiakkaalla on mielenkiintoa jutella meidan kanssamme.

Yleensa parhaat kampanjat ovat sellaisia, etta meilla on joku selkea syy soittaa asiakkaal-
lemme juuri siina vaiheessa. Esimerkiksi jos asiakkaalle on juuri tehty uusi ajoneuvovakuutus
autoliikkeen kautta tai han on ostanut verkkokaupastamme uuden vakuutuksen, niin silloin va-

kuutusasiat ovat juuri olleet asiakkaan mielessa.

Keskiviikko 25.9

Keskiviikko oli tiistain kanssa hyvin samanlainen. Kerkesin tehda todella vahan normaalia soit-
totyotani, silla minulla oli aamupaivan ja paivan aikana kolme eri palaveria. Kaikki nama pa-
laverit liittyivat tyoni tukitoimiin, kuten esimerkiksi tyovuoroihin. Meilla oli myos yhteistapaa-
minen kahden muun tiimin seka centerimme johtajan kanssa. Tamanlaisia tapaamisia jarjes-

tetaan kvartaaleittain.

Torstai 26.9

Torstaina paasin tekemaan paremmin soittotyota ja soittelinkin koko paivan kaupan lopetta-
mispuheluita seka sovittuja kartoituksia. Torstaista tuli jalleen viikon paras kauppapaiva, silla

olin itse ohjannut puhelut vahvasti sinne.

Perjantai 27.9

Perjantaillekin minulla oli viela muutama palaveri. Aamulla olin mukana yhden jarjestel-
mamme uuden ominaisuuden palautepalaverissa ja iltapaivasta meilla oli viela tunnin palaveri

kampanjavastaavien kesken, missa lanseerattiin uusi kampanja.
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Viikkoanalyysi 2

Tama viikko meni edelleen aloituksia analysoimalla ja niihin keskittymalla. Talla viikolla
meilla ei ollut pienryhmavalmennusta aloitukseen liittyen, vaan analysoimme niita itse taus-
tatyoajallamme. Pyrin keskittymaan omassa aloituksessani rauhallisuuteen, mutta samalla
energiseen aloitukseen. Edellisessa pienryhmavalmennuksessa kavimme lapi tallenteita yh-
dessa kollegoideni seka esimieheni kanssa. Sovimme minulle kokeilun kohteeksi, etta pyrin
loytamaan erilaisia keinoja herattaa asiakkaan mielenkiinto mahdollisimman tehokkaasti.
Tata voidaan mitata esimerkiksi niin, etta kuinka moni asiakas vastaa sovittuun jatkokontak-

tiin.

Erityisesti niissa kontakteissa, joissa meilla ei ole selkeaa syyta soittaa asiakkaalle, tulee mei-
dan herattaa asiakkaan mielenkiinto nopeasti. Jos soittelemme vain huolenpidon kannalta ja
kysymme, onko asiakkaalla noussut mieleen muutostarpeita tai kysymyksia nykyisten vakuu-
tusten suhteen, jaavat puhelut todella lyhyiksi. Naissa tapauksissa valtaosa asiakkaista vastaa

suoraan, etta kaikki on kunnossa.

Kun soiton tarkoitus kaannetaan heti alkujaan myynnilliseksi, voidaan puhelua ohjata tarkasti
valituilla sanoilla seka kuuntelemalla asiakasta. Myyjan on aina lahdettava siita ajatuksesta,
etta puhelun taytyy auttaa ja hyodyttaa asiakasta. Heti puhelun alussa on tarkeaa olla kohte-
lias ja kysya minkalaiseen hetkeen tavoiteltiin. Jos asiakkaalla on juuri nyt kiire, niin on aivan
turha yrittaa lahtea hakemaan esimerkiksi suoraa kauppaa tasta kontaktista. (Rubanovitsch &
Aalto 2012, 57.)

Kun asiakkaan kanssa sovitaan tarkempi aika kartoitukselle, voidaan kayttaa enemman aikaa
luottamuksen rakentamiseen seka kattavaan tarvekartoitukseen. Ensimmaisessa kontaktissa

on kuitenkin erityisen tarkeaa kayttaa muutamaa syottia, jotta asiakas vastaa myos seuraa-

vaan soittoon. Esimerkiksi positiiviset uudistukset seka edut kannattaa ottaa aina puheeksi,

koska ne kiinnostavat meita kaikkia. (Rubanovitsch & Aalto 2012, 39-57.)

Alla oleva kuvio 3 kuvaa perus- ja huippumyyjan ajankayton eroavaisuuksia. Usein ajatellaan,
etta kaupan paattamiseen pitaisi kayttaa paljon aikaa, mutta hyvin tehty tarvekartoitus ja
luottamuksen rakentaminen tekevat pitkasta paattamisosasta tarpeettoman. Kun kaikki aiem-

mat portaat on tehty hyvin, niin asiakas pyytaa itse kauppaa viimeisessa osassa.
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Myyntitaidot
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10% v PRETYYI
Ajankaytto

Kuvio 3: Myyntitaidot (Rubanovitsch & Aalto 2012, 39)

3.3 Viikko 3

Talla viikolla valmennuksemme siirtyy aloituksesta tarvekartoitukseen. Meilla on pienryhma-
valmennus perjantaina, missa kaymme lapi tarvekartoituksen teoriaa seka kuuntelemme tal-

lenteita ja keskustelemme niista.

Maanantai 30.9

Sairauslomalla

Tiistai 1.10

Sairauslomalla

Keskiviikko 2.10

Keskiviikko oli todella kiireinen paiva, johtuen alkuviikon sairauslomasta. Puheluita tuli to-

della paljon ja paiva venahti ylitdiden puolelle.
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Torstai 3.10

Torstaina meilla oli kampanjavastaavien kvartaalipalaveri ja siina meni koko tyopaiva. Paa-
simme vaikuttamaan soittokampanjoihin ja kehittamaan kokonaan uusia kampanjoita. Soitet-

tavat kampanjakohteet ovat yksi tarkeimmista asioista tyoviihtyvyytemme kannalta.

Perjantai 4.10

Perjantaina oli tiimin viikoittainen aamupalaveri ja iltapaivasta pienryhmavalmennus, aiheena
tarvekartoitus. Pienryhmavalmennus meni loistavasti ja saimme taas todella paljon hyvia

vinkkeja tekemiseen. Kirjoitan taman viikon viikkoanalyysin juuri tarvekartoituksesta.

Viikkoanalyysi 3

Talla viikolla siirryimme valmennuksessamme myyntiprosessin tarkeimpaan osaan, eli tarve-
kartoitukseen. Kun tarvekartoitus tehdaan hyvin ja huolellisesti, helpottaa se oleellisesti kaik-

kia muita vaiheita kartoituksen jalkeen.

Tarvekartoituksen avulla selvitetaan asiakkaan kokonaisvaltainen tarve talla hetkella. Tarve-
kartoituksen aikana myyjan ei tule ajatella pelkkaa myymista, vaan enemmankin tutustua asi-
akkaaseen. Oleellista on loytaa asiakkaalle paras mahdollinen ratkaisu tamanhetkiseen ongel-

maan tai tarpeeseen. (Rubanovitsch & Aalto 2012, 77.)

Tarvekartoituksessa on oleellista kysya avoimia kysymyksia. Avoimet kysymykset ovat sellai-
sia, mihin ei voi vastata pelkastaan "kylla” tai ”ei”. Esimerkiksi kysymyslauseet, jotka alkavat

sanoilla "mita”, "mika”, "miksi” ja “miten” ovat yleensa avoimia kysymyksia. Nain asiakkaan

taytyy kertoa itsestaan enemman ja kaikki ylimaarainen tieto on myyjalle tarkeaa.

Analysoimme pienryhmana meidan omia puheluitamme ja etsimme sielta avoimia kysymyksia.
Kavimme lapi myos hypoteettisia tilanteita, etta milla sanavalinnoilla ja kysymyksilla missakin
kohdassa olisi voinut jatkaa. Todella usein huomataan, etta myyjan tulisi olla paljon enem-

man itse hiljaa ja antaa asiakkaan puhua.

Olemme huomanneet pienryhmavalmennuksissa, etta eri myyjien puhelut vaihtelevat todella
suuresti. Kaikilla on ja pitaakin olla oma tyyli, mutta myyntivalmennuksen myota pyrimme ha-
kemaan yhteisia hyvia asioita perustekemiseemme. Parhaiten se onnistuu muokkaamalla ja

soveltamalla opittuja asioita niin, etta ne sopivat omaan suuhun ja tuntuvat luontevalta.
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3.4 Viikko 4

Taman viikon osalta keskitymme tarvekartoitukseen. Seuraava pienryhmavalmennus on vasta
15. paiva tiistaina, joten nyt analysoimme taas itse puheluitamme soittojen valissa. Yksi tar-
keimmista asioista pienryhmavalmennuksissa on, etta otamme sovitut asiat kayttoon ja kokei-
luun tyossamme. Vain kokeilemalla oppii ja jokaisella myyntineuvottelijalla on omat kehitta-

miskohteensa, joita pyrimme parantamaan jatkuvasti.

Maanantai 7.10

Maanantai kului perinteisesti soittotyota tehdessa, soittaen sovittuja kartoitus- seka kaupan-

lopetuspuheluita.

Tiistai 8.10

Kalenterini oli aivan tyhja maanantain jalkeen ja tiistaina keskityin uusien kontaktien buuk-

kaamiseen.

Keskiviikko 9.10

Keskiviikkona meille tuli iso uudistus soittokampanjoihin ja kavimme aamupaivasta viela tii-
min kesken niita lapi. Keskustelimme siita, minkalaisia ajatuksia uudet kampanjat herattavat
ja milla karjella lahdemme niita soittamaan. Kun uusia kampanjoita tulee soittoon, niin on
tarkeaa, etta kaymme lapi mahdolliset myyntispiikit ennakkoon lapi. Tama helpottaa meita

kaikkia paasemaan heti uusiin kampanjoihin kasiksi.

Torstai 10.10

Torstaina meilla oli aamulla Teams-palaveri kampanjavastaavien kesken, missa kavimme lapi
ajankohtaisia asioita seka reflektoimme viikko sitten pidettya kvartaalipalaveria. Taman li-
saksi torstai oli taynna kaupan lopettamispuheluita. Jalleen torstaista tuli selkeasti viikon pa-

ras kauppapaiva.

Perjantai 11.10

Tama perjantai poikkesi normaalista sen suhteen, etta emme pitaneet ollenkaan tiimipalave-
ria. Tiimipalaveria jai valiin, koska meilla oli lokakuun kuukausipalaveri, mihin osallistui koko

myyntiorganisaatio. Kuukausipalaverissa kaymme aina lapi edellisen kuukauden onnistumiset
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ja kehittamiskohteet. Keskustelemme myos avoimesti yleisista asioista, kuten myyntineuvot-

telijoiden fiiliksista seka tulevista asioista.

Perjantain kuukausipalaverissamme oli myos korvauspuolen asiantuntija kertomassa meille
myyntivinkkeja oikeita korvaustilanteita hyvaksikayttaen. Todelliset korvausesimerkit ovat
tarkeita tyossamme, silla emme itse ole korvausasioiden ammattilaisia. Korvaukset kiinnosta-

vat kuitenkin kaikkia asiakkaita ja niita on hyva kayttaa myyntiprosessissa hyodyksi.

Viikkoanalyysi 4

Olemme ottaneet tarvekartoituksessa kayttoon Neil Rackhamin vuonna 1988 kehittaman SPIN-
mallin. Mallin nimi tulee englannin kielen sanoista situation, problem, implication ja need-

payoff, eli suomeksi lahtotilanne, tarve/ongelma, seuraus ja ratkaisu. (Par Osterlund, 2016)

Mallin ensimmainen osa on nykytilanteen selvittaminen niin, etta tiedamme asiakkaasta mah-
dollisimman paljon. Vain tutustumalla asiakkaaseen voimme tarjota hanelle oikeanlaista tur-
vaa. Nykytilanteen selvittaminen tulee tehda kysymalla avoimia kysymyksia, jotta asiakas jou-
tuu oikeasti vastaamaan niihin. Kun nykytilanne selvitetaan tarpeeksi kattavasti ja mielenkiin-
nolla, niin se helpottaa kaikkia muita osia oleellisesti. Vakuutuksiin liittyvia avoimia kysymyk-
sia nykytilanteen selvittamiseen on esimerkiksi: ”minkalaista ajoa ajat autollasi?”, ”minka-

laista irtaimistoa teilla on kotona?” seka "mita puuhaatte vapaa-ajallanne?”.

Kun nykytilanne on selvitetty, niin siirrytaan itse tarpeeseen. Asiakkaan tarpeet voidaan aina
perustella nykytilanteeseen peilaten, olettaen etta nykytilannetta on kartoitettu riittavasti ja
asiakas tunnetaan. Tassa vaiheessa myyjasta tulee ongelmanratkaisija. Ongelmakysymykset
voivat olla esimerkiksi seuraavanlaisia: "miten maksatte vastikkeet ja lainanlyhennykset, jos
toinen teista vanhemmista sairastuisi vakavammin ja tulot tippuisivat 40-60%?” tai haittai-

siko, jos puhelimesi tippuisi ja menisi rikki?”.

Ongelman jalkeen siirrytaan seurauksiin. Edellisessa vaiheessa on todettu asiakkaan kanssa
yhdessa, etta nykyisessa turvassa on selkeita puutteita omiin tarpeisiin nahden. Tassa kohtaa
kaydaan lapi, mita mahdollisia seurauksia ongelmista tulee. Esimerkkikysymykseen taloudelli-
sesta parjaamisesta voidaan todeta, etta lainat, vuokrat ja vastikkeet taytyy joka tapauksessa
maksaa. Myos ruokaa on pystyttava ostamaan ja olisi suotavaa, jos lapsetkin voisivat jatkaa
harrastuksiaan. Viimeistaan tassa vaiheessa asiakas tajuaa itsekin, miten suuri riski pidempiai-

kainen sairastuminen talouden kannalta oikeasti on.

Mallin viimeinen osa on ratkaisu. Kun asiakas on saatu heratettya ongelmien seka niista johtu-

vien seurausten kautta, on helppoa tarjota raataloitya ratkaisua juuri hanelle. Jos SPIN-malli
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tehdaan huolellisesti, niin asiakas usein myy jopa itse itselleen kyseiset tuotteet ja palvelut.

Kun asiakas itse oivaltaa tarvitsevansa jotain, on silloin tarvekartoitus tehty oikein.

3.5 Viikko 5

Viidennella viikolla jatketaan tarvekartoituksen lapikayntia ja siina kehittymista. Tarvekartoi-
tus on selkeasti suurin kokonaisuus koko myyntiprosessissa ja siihen tulee kayttaa eniten ai-
kaa. (Rubanovitsch & Aalto 2012, 77)

Maanantai 14.10

Maanantaina meilla oli ajankohtaispalaveri esimiehen kanssa, missa kavimme lapi fiilikset,
myynti- ja aktiivisuustilastot seka tavoitteet isossa kuvassa. Naita ajankohtaispalavereita pi-
detaan kerran kuukaudessa ja ne kaydaan esimiehen kanssa kahdestaan. Nama ovat henkisesti
tarkeita palavereja, silla niissa paasee kertomaan rehellisesti omia tuntemuksiaan ja tuomaan

ajatuksia ilmi.

Tiistai 15.10

Tiistaina meilla oli tarvekartoitusosan toinen pienryhmavalmennus. Kuuntelimme kaikilta kol-
melta osallistujalta esimerkkipuhelut ja analysoimme niita SPIN-mallin mukaan. Kavimme
lapi, etta loytyiko puheluista selkea mallin mukainen rakenne ja mita niihin olisi voinut tuoda

lisaa.

Keskiviikko 16.10

Keskiviikkona paasin keskittymaan pitkasta aikaa pelkkaan soittotyohon. Puheaikaa kertyi yli

kolme tuntia ja tarjottuja tuotteita tuli kuukauden ennatysmaara.

Torstai 17.10

Torstai oli normaali paiva, sisaltaen paljon kauppapuheluita seka kartoituksia. Teimme myos

ennakkotehtavat perjantain digikoulutusta varten.
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Perjantai 18.10

Perjantaina meilla alkoi laajempi digikoulutusprosessi, minka avulla varmistetaan, etta kai-
killa asiakasneuvojilla seka myyntineuvottelijoilla on tarpeeksi vahva tuntemus yrityksen digi-

taalisista palveluista. Digikoulutus on kolmiosainen ja se kestaa kolme viikkoa.

Viikkoanalyysi 5

Analysoimme tiistaina meidan kaikkien kolmen tallenteita pienryhman ja esimiehen kesken.
Olimme kaikki valinneet muutaman tallenteen omista puheluista, missa oli kaytetty ainakin
jossakin maarin SPIN-tekniikkaa. Kuuntelimme naita puheluita valilla pysayttaen ja otimme
ylos flappitaululle niita sovittuja hyvia asioita, mita puheluista loytyi. Tassa vaiheessa keski-
tymme erityisesti siihen, miten paljon tietoa saamme asiakkaan nykytilasta ja kuinka oleel-

lista kyseinen tieto on.

Sita, miten hyvin asiakkaan nykytila on selvitetty kartoitusvaiheessa, voimme analysoida miet-
timalla, etta tiedammeko seuraaviin asiakkaan nykytilanteeseen liittyviin asioihin vastaukset
puhelun kuuntelemisen jalkeen:

— Kotitalouden kokoonpano; onko puolisoa, lapsia yms.?

— Nykyiset vakuutusturvat; mita loytyy, onko oikein vakuutettu?

— Opiskeleeko vai onko tyoelamassa?

— Ammatti tai koulutusala ja kuuluuko ammattiliittoon?

— Mahdolliset harrastukset ja mita tekevat vapaa-ajalla?

— Asuvatko vuokra- vai omistusasunnossa?

— Loytyyko kotitaloudesta lainoja ja kuinka suuria ne ovat?

— Mita asioita asiakas mahdollisesti arvostaa ja mita ei pida tarkeana?

Jos osaamme vastata useaan naista kysymyksista, niin tiedamme jo melko paljon asiakkaan

nykytilasta. Tavoite SPIN-mallissa on se, etta nykytilan selvittamiseen kaytettaisiin vahintaan
40 % kokonaisajasta, mutta se voi olla viela paljon enemmankin. Mita paremmin nykytila sel-
vitetaan, sita helpompaa on mahdolliset ongelmat ja niiden seuraukset perustella asiakkaalle

itselleen. Nain asiakas ymmartaa itse, etta kuinka suuri riski kyseessa todella on.

Paatimme pienryhmavalmennuksessa, etta jatkamme edelleen keskittymista tarvekartoituk-

sen opettelemiseen seka SPIN-mallin kayttoon. Tarvekartoitus on myyntiprosessin selkeasti
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suurin seka tarkein osa-alue ja haluamme kaikki kehittya siina entista paremmaksi. Tarvekar-
toittaminen on siina vaiheessa hyvalla tasolla, kun sattumanvaraisesti valituilla tallenteilla

kuullaan opeteltuja asioita poikkeuksetta.

3.6 Viikko 6

Talla viikolla jatkamme myyntivalmennusta samalla pienryhmalla ja edelleen tarvekartoituk-
sen parissa. Kaymme myos loppuviikosta lapi EASI-kartoituksen tuloksen, mita avaan tarkem-

min viikkoanalyysissa.

Maanantai 21.10

Maanantai oli normaali, sovittujen kartoituspuheluiden paiva. Asiakkaat vastasivat todella
huonolla prosentilla sovittuihin soittoihin, mika johtuu luultavasti siita, etta kouluissa on syys-
lomakausi menossa. Lomat vaikuttavat suuresti asiakaskayttaytymiseen. Myos viime viikolla

monet sovitut kontaktit jattivat vastaamatta.

Tiistai 22.10

Tiistaina meilla oli jalleen myyntivalmennusta pienryhmassa, missa keskitymme edelleen tar-
vekartoitukseen ja SPIN-tekniikkaan. Tallenteissa rupesi nyt kuulumaan SPIN-mallin mukainen
tekeminen ja meilla kaikilla oli monta puhelua, joissa mallia kaytettiin hyvin hyodyksi myyn-

nissa.

Keskiviikko 23.10

Keskiviikkona tein normaalia soittotyota ja tasta tuli viikon paras kauppapaiva johtuen sovi-

tuista kaupan paattamispuheluista.

Torstai 24.10

Kavimme lapi torstaina EASI-kartoituksen tulokset, minka kysymyspatteriston olemme tehneet
jo aiemmin. Tama oli erittain mielenkiintoinen prosessi ja siina oppi paljon itsestaan tyonte-
kijana. Testin tulos yllatti melkein kaikki ainakin osittain. Itsekin olin aika perilla omasta pro-

fiilistani, mutta siltikin testissa tuli mielenkiintoisesti toistakin nakokulmaa mukaan.
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Perjantai 25.10

Aamupalaverissa kavimme lapi viime viikolla alkanutta digikoulutusta. Mietimme pienissa ryh-
missa tiimin sisalla, etta mita hyvia ja mita kehitettavia puolia meidan yrityksemme digipal-
veluissa on. Tahan kuuluu esimerkiksi ulkoiset nettisivut seka sisaankirjautumisen vaativat

asiakassivut.

Viikkoanalyysi 6

Teimme EASI-kartoituksen tiimin kanssa jo alkusyksysta. Talla viikolla kavimme lapi niiden tu-

lokset. Jokainen meista sai tulokset kirjallisesti omasta kayttaytymis- ja motivaatiomallista.

EASI perustuu Costan ja McRaen 1980-luvulla tekemaan, psykologiasta kuuluisaan Big Five -
persoonallisuusteoriaan. Nama viisi osa-aluetta ovat neuroottisuus, ulospainsuuntautuneisuus,
tunnollisuus, avoimuus ja sovinnollisuus. Testissa on jaettu kahteen osioon, mitka ovat kayt-
taytyminen seka motivaatio. Testissa otetaan kantaa yhteensa 128 eri vaittamaan ja vastaus-
aikaa on 15 minuuttia. Itse analysointi tehdaan vertaamalla tuloksia oman maalaisten vertai-

luaineistoon. (Master Suomi Oy, 2018)

EASI tuottaa paljon tietoa ja hyotya tyontekijalle seka tyonantajalle. Se kertoo tyontekijan
toimintatyylista seka motivaatiosta omaa tyota kohtaan. Testin ideana ei ole lahtea syytta-
maan ketaan tai saada joku osumaan tiettyyn muottiin, vaan pikemminkin loytaa perusteluja
sille, miksi joku kayttaytyy juuri niin kuin kayttaytyy. Parhaassa tapauksessa EASI auttaa ym-
martamaan muita ihmisia paremmin ja sen myota parantaa yhteistyota. Oleellisinta testissa
on se, etta tyontekija itse hahmottaa omat vahvuutensa seka heikkoutensa. Testia voi hyo-

dyntaa myos oman motivaation loytamisessa ja kehittamisessa. (Vilkman, 2017)

Kavimme nyt tiimissa api, etta minkalaisia kayttaytymisprofiileja kenellekin tuli ja keskuste-
limme niista avoimesti. Lapikaynti aiheutti paljon ahaa-elamyksia ja moni totesi, etta testissa

oli paljon ennalta-arvattavaa, mutta myos uutta ja yllattavaa asiaa.

Oma EASI-profiilini oli vahvasti tehtavaorientoitunut. Kayttaytymistyyli seka motivaatio olivat
molemmat samanlaiset kuviot, mista voi paatella, etta kayttaydyn juuri niin kuin mista moti-
voidunkin. Selkeasti dominoiva osa-alueeni on toimeenpanija. Toimeenpanijat ovat hallitse-
via, tulosorientoituneita seka usein myos karsimattomia. Toimeenpanijan lisaksi minussa on

analysoijaa eli olen paatosten osalta kuitenkin jarjestelmallinen ja harkitseva.

Asia mita olen koittanut taman kartoituksen myota kehittaa, on ihmislahtoisyys. Olen aina
tunnistanut itsestani sen, etta ajattelen vahvasti jarjella, enka tunteella. Vakuutusalalla siita
olisi paljon hyotya, jos olisi empaattisempi. Pyrin aina hoitamaan kaiken tehokkaasti ja mah-

dollisimman asiantuntevasti.
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3.7 Viikko 7

Tasta viikosta tulee kiireinen muutaman eri testauksen seka palaverin myota. Talla viikolla
kampanja-asiat ovat isossa osassa ja myos pienryhmavalmennus jatkuu tuttuun tapaan. Mel-

kein joka paivalle on jotakin rutiinin rikkovaa tekemista.

Maanantai 28.10

Maanantaina ei ollut mitaan erikoista kalenterissa, joten paasin keskittymaan soittamiseen.
Pitkasta aikaa heti maanantai lahti hyvin kayntiin kaupan osalta. Se helpottaa aina viikkoa ja

erityisesti lieventaa stressia, jos heti alkuviikosta saa homman kunnolla liikkeelle.

Tiistai 29.10

Tiistaina soitin paljon kampanjasoittoja. Sovimme viimeksi kampanjavastaavien palaverissa,
etta kokeilemme jatkossa ensin itse soittaa suunnittelemiamme kampanjoita. Taman myota
saamme heti itse kosketuksen siihen, etta onko kampanjassa potentiaalia ja onko se hyva vai
huono idea. Jos itse piddamme kampanjaa hyvana ja tilastot tukevat vaitetta, voimme ottaa

kampanjat sitten laajempaan soittoon kaikille myyjille.

Keskiviikko 30.10

Testasimme keskiviikkona soittokonetta ja pidimme leikkimielisen buukkauskisan. Kahden

tunnin buukkausrupeamaa varten oli saastelty hyvia soittokohteita ja testi oli menestys.

Torstai 31.10

Torstaina meilla oli jalleen pienryhmavalmennus ja edelleen aiheena tarvekartoitus ja SPIN-
malli. Otin talla kertaa omista tallenteistani kuunteluun sellaisen, mika oli mielestani huono
puhelu ja epaonnistunut kartoitus. Analysoimme puhelun nyt sen kannalta, mita aspekteja
sielta olisi voinut ja pitanyt loytya, jotta puhelu olisikin ollut hyva. Mielestani analysointi nain

pain kehittaa myyjaa enemman kuin ainainen hyvien tallenteiden kuuntelu.

Kun kuuntelemme tallenteita, niin otamme siina samalla taululle ylos keskustelusta nousevia
asioita, mita saamme tietaa asiakkaan nykytilasta. Tahan pienryhmavalmennukseen olin valin-
nut huonon tallenteen, joten otimme enemmankin ylos niita tietoja, mita asiakkaasta ei talla
kertaa saatu tietaa. Sen jalkeen mietimme viela, mita kysymyksia kayttaen nama asiat olisi

tulleet ilmi.
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Perjantai 1.11

Perjantaina meilla oli tiimin viikkopalaveri. Palaverin tarkeimpana osana oli uuden kampanjan
lanseeraus seka keskustelu sen ymparilla. Sovimme tiimin kesken milla vuorosanoilla ja kar-
jella lahdemme etenemaan uuden kampanjan osalta, jotta saamme siita mahdollisimman pal-

jon irti.

Viikkoanalyysi 7

Taman viikon analyysissa perehdyn tarkemmin erilaisiin asiakasprofiileihin. Viime viikon EASI-
kartoituksessa keskityimme myyjien osalta siithen, miten ja miksi me toimimme niin kuin toi-
mimme. Sen jalkeen, kun tunnemme itsemme paremmin, on loogista miettia myos, etta min-
kalaisten asiakkaiden kanssa olemme jatkuvasti tekemisissa seka voiko sita tietoa hyodyntaa

myynnissa.

Viimevuosien iso trendi on ollut jaotella ihmisten persoonallisuustyypit neljaan eri kategori-
aan vareja hyodyntaen. Tama trendi on alkanut kirjailija ja tutkija Thomas Eriksonin menes-

tyskirjasta ”ldiootit ymparillani - Kuinka ymmartaa muita ja itseaan”.

Kirja perustuu Yhdysvaltalaisen psykologin William Marstonin luomaan DISC-teoriaan, joka ku-
vaa ihmisten kaytoseroja neljan eri profiilin kautta, jotka ovat: hallitseva, vaikuttava, vakaa
seka analyyttinen. Jokaisen ihmisen luonne muodostuu naiden profiilien sekoituksesta, mutta

yleensa kaikissa kuitenkin dominoi yksi naista piirteista. (Disc history, 2019.)

Punainen vari kuvaa dominoivaa henkiloa, jolle tarkeinta on toiminta ja tehokkuus. Punaiset
ovat erittain tulos- ja tavoitekeskeisia. Mikali asiat eivat mene eteenpain ja junnaavat paikal-
laan, niin punainen ihminen saattaa helposti rajahtaa tai vasahtaa taysin. Toisaalta he ovat

myos tarkeita moottoreita viemaan asioita vahvasti eteenpain. (Disc-analyysi, 2018.)

Keltainen on inspiroiva henkilo, joka on tiimissa tarkea hengenluoja. Luovuus, innostuneisuus,
iloisuus ja ulospainsuuntautuneisuus ovat yleisia ominaisuuksia keltaiselle ihmiselle. Heille
tarkeinta on se, etta asiat toimivat; silla ei ole niinkaan valia, etta miten tai miksi ne toimi-

vat.

Vihrea on turvallinen ja vakaa. Tama vari tekee kaikkensa, etta konflikteilta valtyttaisiin. Vih-
reat ovat ystavallisia ja tulevat toimeen kaikkien kanssa. Heilta loytyy myos karsivallisyytta.
Paatoksia vihreat eivat mielellaan tee vaan he pysyvat mieluummin pois parrasvaloista ja an-

tavat muiden tehda ne.
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Sininen ihminen on analyyttinen ja logiikka ohjaa kaikkea hanen tekemistaan. Siniset tekevat
kaiken laadukkaasti ja he rakastavat yksityiskohtia. Sosiaalisesti he ovat neutraaleja ja asialli-

sia.

Myyntityossa persoonallisuustyyppien erottelusta voi olla suuri hyoty, jos sen osaa tehda hy-
vin. Puhelimen valityksella varin tunnistaminen on vaikeampaa kuin kasvokkain, silla se perus-
tuu pelkastaan keskusteluun. Kategorisoinnin avuksi hyva keino on arvokeskustelu; jos
saamme tietaa mita ja minkalaisia asioita asiakas arvostaa, helpottaa se myos tunnistamaan
ihmistyypin. Kun ihmistyyppi on tiedossa niin se helpottaa tarvekartoitusta seka kaupanpaat-

tamista.

3.8  Viikko 8

Talla viikolla meilla on luvassa digikoulutuksen viimeinen osa. Digikoulutus alkoi kolme viikkoa
sitten ja nyt paasemme haastamaan verkkopalveluiden kehittajia kysymyksilla seka kerto-
maan omia risuja ja ruusuja. Perjantain tiimipalaverin tilalla keskustelemme menneesta vuo-
desta seka tavoitteista. Oikein asetetut seka selkeat tavoitteet ovat myyntityossa tarkea mo-

tivaattori seka onnistumisen mittari.

Keskityn taman viikon viikkoanalyysissa tarkemmin digitaalisuuteen ja sen tarkeyteen. Nyky-

paivana ajatellaan, etta digitaalisuus on enemmankin yrityksen elinehto kuin vaihtoehto.

Maanantai 4.11

Maanantai oli jalleen normaalipaiva sisaltaen paljon sovittuja soittoja. Viikko lahti hyvin kayn-

tiin pidempien kartoituspuheluiden myota.

Tiistai 5.11

Meilla oli tiistaina kolmisen viikkoa sitten alkaneen digikoulutuksen viimeinen osa. Tama vii-

meinen osa oli kaikista suurin ja tarkein, silla nyt saimme paikalle asiantuntijoita digipuolelta
vastailemaan kysymyksiimme seka kertomaan, etta milta digipuolen tulevaisuus nayttaa. Digi-
koulutus kesti lahes kolme tuntia ja siella oli meidan lisaksi toinen lisamyyntitiimi. Asiantunti-

japuolelta paikalla oli kolme verkkopalveluiden parissa pitkaan toiminutta henkiloa.
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Keskiviikko 6.11

Keskiviikoksi olin tarkoituksella sopinut monta potentiaalista laajempaa tarvekartoitusta. Pu-
heaikaa tuli todella paljon, erityisesti kahden yli tunnin kestaneen puhelun myota. Pitkat kar-
toituspuhelut ovat tarkeita varsinkin tassa vaiheessa, kun harjoittelemme SPIN-myyntitekniik-
kaa.

Torstai 7.11

Torstai oli taynna kaupanpaattamispuheluita ja myyntia tuli hyvin. Olen viime aikoina pyrki-
nyt lyhentamaan kartoituspuhelun ja klousauspuhelun valista aikaa. Mita nopeammin asiakas

tutustuu tarjoukseen ja olen haneen yhteydessa siita, sita lampimampi asiakas on ostamaan.

Aiemmin olen yleensa odottanut useampia paivia tarjouksen lahettamisen jalkeen ennen kuin
olen soittanut tarjouksen peraan. Olen myos antanut asiakkaalle "vapaat kadet” paattaa, mil-
loin soittaisin uudelleen. Nyt kun olen muuttanut tekemistani niin pain, etta kysyn aktiivisesti
asiakkaalta, etta kerkeaako han tutustumaan tarjoukseen jo huomispaivaan mennessa, niin se

aiheuttaa positiivista painetta asiakkaalle.

Perjantai 8.11

Perjantain tiimipalaverin ajan kaytimme yhdessa pohtien kuluvan seka tulevan vuoden tavoit-
teita. Paasimme kaikki kertomaan omat mielipiteemme meille asetetuista tavoitteista ja
otimme ylos, mita hyvaa seka huonoa niissa on ollut. Isot, ylhaalta tulevat tavoitteet vaihte-

levat vuosittain jonkin verran.

Yleensa tavoitteissa on selkeasti eroteltu tarkeat ylatason tavoitteet, esimerkiksi myynnin
maaran ja laadun osalta. Taman lisaksi on my0s tukitavoitteita, mitka voivat koskea aktiivi-

suutta seka lisapalveluiden tarjoamista.

Viikkoanalyysi 8

Digitalisoituminen tarkoittaa tietotekniikan kayton yleistymista arkielamassa. Sen katsotaan
alkaneen 1980-luvulla, kun kotikayttoiset tietokoneet tulivat kaiken kansan saataville. Kasit-
teena digitalisaatio on aikakausi, joka on edelleen kaynnissa. Se vaikuttaa ja on vaikuttanut

koko talous- ja yhteiskuntajarjestelmaan. (Koiranen, Rasanen & Sodergard 2016.)
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Digitalisaatio on muuttanut monella tapaa ihmisten sosiaalista kanssakaymista seka toimi-
mista yhteiskunnan kanssa. Tietokoneet, internet seka matkapuhelimet ovat poistaneet pal-
jon rajoitteita. Niiden ansiosta aika, paikka, tiedonsaanti seka osallistuminen eivat ole enaa
ongelmia. Toisaalta digitalisoituminen on tuonut myos yhteiskunnalle negatiivisia vaikutuksia,

kuten tyopaikkojen vahentymisen seka tyontekijoiden osaamistarpeiden muuttumisen.

Vakuutusalallakin valtaosa toiminnoista on siirtynyt verkkoon. Vakuutuksia voi ostaa tai irtisa-
noa kotisohvalta kasin. Vahinkoilmoituksen voi tehda heti vahingon sattuessa, vaikka puheli-
mella. Vertailu on entista helpompaa, mika tarkoittaa, etta kilpailu yhtididen valilla on ko-
vempaa. Yritysten verkkopalveluiden kaytto kasvattaa suosiotaan koko ajan. Nykypaivana asi-

akkaat myoOs vaativat entista nopeampaa ja mutkattomampaa palvelua kaikessa.

Digitalisoituminen vaikuttaa vakuutusalaan monesta eri kulmasta. Sen lisaksi, etta asiakkaiden
verkkopalveluita ja asiakaskokemusta taytyy jatkuvasti kehittaa paremmiksi, muuttuu myos
asiakkaiden turvan tarve. Esimerkiksi alykkaat esineet seka itseohjautuvat autot voivat tule-

vaisuudessa muuttaa suuresti ajoneuvo- ja omaisuusvakuuttamisen suuntaa. (Kivisaari, 2016)

Uudet teknologiat ja palvelut edellyttavat niin asiakkailta kuin yritysten tyontekijoiltakin val-
tavasti uusien asioiden seka taitojen oppimista. Parhaimmillaan verkkopalvelut ovat loistava

tyokalu helpottamaan molempien osapuolien arkea.

Myyjan nakokulmasta sahkoiset innovaatiot, kuten robotiikka tai automatisointi, voi hoitaa yk-
sinkertaisia tehtavia, jolloin asiantuntijat voivat keskittya olennaisempiin asioihin. Asiakas
taasen voi hoitaa ja nahda itse helposti verkkopalvelun kautta sellaisia asioita, missa han ei
valttamatta tarvitse asiantuntijan apua. Naita ovat esimerkiksi laskutusmuutokset, turvien su-
pistaminen tai korottaminen seka vakuutusten irtisanominen. Myos korvauskasittely on nyky-

paivana pitkalti automatisoitua.

3.9 Viikko 9

Yhdeksannella viikolla minulla tulee olemaan paljon palavereja. Kokoonnumme tiimin kanssa
kolmeen kertaan. Alkuviikosta kaymme lapi marraskuun tulevat uudistukset. Loppuviikosta
meilla on marraskuun kuukausipalaveri koko Outboundin kesken, minka jalkeen keskuste-

lemme viela tiimissa sisaisesti ensi vuoden tavoitteista.

Tiimikohtaisten palaverien lisaksi meilla on viimeinen pienryhmavalmennus ennen esimiehen
lomaa, missa keskitymme edelleen SPIN-malliin ja kartoitukseen. Pidamme myos kampanja-

vastaavien kesken Teams-palaverin ajankohtaisista asioista.
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Maanantai 11.11

Maanantaina meilla oli pienryhmavalmennus, edelleen tarvekartoituksesta. Olemme keskitty-
neet SPIN-tekniikkaan ja tarvekartoitukseen nyt monta viikkoa, mutta se on selkeasti suurin ja
vaikein kokonaisuus. Paneudun viikkoanalyysissa silti jo klousaamiseen, silla siirrymme siihen
esimiehen loman jalkeen. Pidamme pienryhmasparrauksen keskenamme esimiehen lomankin

aikana, jotta asiat pysyvat mielessamme.

Taman lisaksi meilla oli maanantaina kampanjavastaavien palaveri, missa keskustelimme te-
hokkaasta kontaktoinnista. Etsimme talla hetkella parasta mallia buukkaamiseen, jotta
saamme myos soittojarjestelmamme tehokkuuden maksimoitua. Taman pohdinnan ideana
olisi saada mahdollisimman paljon myyjia samaan aikaan linjoille sailyttaen kuitenkin autono-

mian ja vapauden paattaa oman tyon rytmityksesta.

Tiistai 12.11

Tiistaina kaytimme muutaman tunnin marraskuun uudistusten lapikayntiin. Olemme kayneet
uudistukset jo pidemman aikaa samalla kaavalla lapi. Uudistukset tulevat yleensa nelja kertaa

vuodessa.

Jokainen tiimilainen on valinnut jo aiemmin yhden vastuualueen, mista sitten kertoi koko tii-
mille olennaiset asiat. Uudistukset voivat koskea esimerkiksi vakuutusehtoja, tuoteuudistuksia

tai jarjestelmamuutoksia. Mina kavin talla kertaa lapi tarjousprosessia koskevat uudistukset.

Keskiviikko 13.11

Keskiviikkona meilla ei ollut mitaan palavereja tai muuta, joten paasin keskittymaan soittami-
seen. Oma kalenterini oli todella tyhja viime viikon takia, joten kampanjapuheluita tuli soi-

tettua paljon. Naissa tilanteissa, kun kalenteri on tyhjana, taytyy jaksaa buukata ahkerasti.

Torstai 14.11

Torstai oli todella kiireinen monista palavereista ja soittojarjestelman ongelmista johtuen.
Aamupaivalla meilla oli marraskuun kuukausipalaveri muiden lisamyyntitiimien kanssa, ja sen
jalkeen keskustelimme viela tiimissa ensivuoden tavoitteista. Kuukausipalaveri oli mielenkiin-
toinen, silla meilla oli yhteistyokumppanin edustaja kertomassa tarkemmin heidan palveluis-
taan, mitka liittyvat myos meidan vakuutuksiimme. Erityisesti todelliset case -esimerkit olivat

todella hyvia ja niista saa aina lisamotivaatiota myyntityohon.
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Iltapaivalla saimme soittaa halutessamme uusasiakkaille, joilla ei ole meilla ollenkaan vakuu-
tuksia, mutta soittojarjestelman hairion takia emme voineet reiluun tuntiin soittaa ollenkaan

ulospain. Vika saatiin kuitenkin korjattua ja loppupaivan teimme toita normaalisti.

Perjantai 15.11

Perjantai oli muuten normaali, mutta meilla ei ollut tiimin viikkopalaveria johtuen torstain
kuukausipalaverista. Kaytimme aamun kaymalla lapi verkkokursseja, mista saa hyvia myynti-
vinkkeja ja argumentteja omaan tekemiseen. Meilla on talla hetkella menossa iso omaisuusva-

kuutuskilpailu, joten verkkokurssit liittyvat omaisuusvakuuttamiseen.

Viikkoanalyysi 9

Klousaaminen eli kaupan paattaminen on yksi tarkeimmista myyjan taidoista. Myyjan tarkein
tehtava on ohjata keskustelua aina myyntiorientoituneesti kohti kaupan sopimista. Klousaami-
nen ei kuitenkaan ole pelkastaan myyntiprosessin viimeinen osa, vaan sen pitaisi olla mielessa
heti alusta asti. Kaytannossa klousaaminen on sita helpompaa, mita paremmin kaikki aiemmat
myyntiprosessin vaiheet on tehty. Jos aloitus, luottamuksen rakentaminen seka tarvekartoitus
on tehty laajasti ja hyvin, niin asiakas haluaa itse klousata myynnin. Mikali prosessin muita
vaiheita ei ole tehty tarpeeksi hyvin, niin kaupan paattaminen on vaikeaa tai jopa mahdo-
tonta. (Rubanovitsch & Aalto 2012, 121-122.)

Kaupan paattamisessakin on kyse psykologiasta eli vaikuttamisesta toiseen ihmiseen. Kaupan
sopiminen voi olla vaikeaa tai pelottavaa. Myyjat voivat itse kokea kaupan pyytamisen tuput-
tamisena tai oman itseluottamuksen riittamattomyyden. Ehdottaminen ei ole pakottamista,
silla lopullisen paatoksen tekee aina asiakas itse. On ensisijaisen tarkeaa muistaa aina kuun-
nella asiakasta. Nain saamme tietaa, mita asioita han arvostaa ja pitaa mielenkiintoisena. Ku-
ten monessa muussakin asiassa, niin myynnissakin onnistumiset ruokkivat onnistumisia. Itse-

luottamus on myyjan tarkeimpia ominaisuuksia. (Rubanovitsch & Aalto 2012, 121.)

Lisamyynnissa on tarkeaa pyrkia saamaan kaupat tehtya jo ensikontaktissa. Mikali asiakkaan
sitouttaminen ei onnistu, on riskina, ettei asiakas enaa vastaa, han menee kilpailijalle tai
mielenkiinto kerkeaa laantumaan. Mikali suoraa kauppaa ei saada tehtya, tulee sopia jatko-
kontakti mahdollisimman nopealla aikavalilla, jotta asiakas on viela lammin. Nain myoskaan
kartoitusvaiheessa todetut ongelmat ja hyodyt eivat kerkea unohtumaan. (Rubanovitsch &
Aalto 2012, 122.)

Kun myyntiprosessi on tehty oikein, ei klousauspuhelun tarvitse olla pitka. Siina kaydaan la-

hinna enaa lapi tarkeimmat hyodyt tarjouksesta ja kuunnellaan asiakasta, josko hanella on
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tullut siita viela kysymyksia tai muutettavaa. Myyjan tehtava on tehda ostopaatoksesta mah-
dollisimman helppo asiakkaalle. Mikali myyja on kartoittanut asiakkaan tarpeet huolellisesti,
pystyy han suosittelemaan asiakkaalle oikeat turvat. Asiakas yleensa ymmartaa, etta han pu-
huu asiantuntijan kanssa. (Rubanovitsch & Aalto 2012, 123.)

Klousaamisessa tarkeinta on aina kysya kauppaa. Myyja ei havia siina mitaan, kun han jossain
vaiheessa kaupantekoa pyytaa suoraan kauppaa. Yllattavan usein asiakaskohtaaminen menee
niin pain, etta asiakas olisi valmis ostamaan, mutta myyja ei jostain syysta pyyda kauppaa.
(Rubanovitsch & Aalto 2012, 133-134.)

Hyva paattamiskysymys on yksinkertainen, eika myyja saa puhua sen paalle. Juuri se pieni hil-
jainen hetki kysymyksen jalkeen on se, mista myyjan pitaisi nauttia kaikista eniten. Kysymys
voi olla niinkin yksinkertainen kuin "tehdaanko sopimus?”. Taman kysymyksen jalkeen pitaa
odottaa niin kauan, kun asiakas vastaa jotakin. Myyja itse ei saa ruveta lieventamaan tilan-
netta sanomalla esimerkiksi ”vai haluatteko viela miettia?” tai ”kyseletteko viela muualta-
kin?”. Mikali asiakas vastaa kylla, niin kaupat on silla sovittu. Jos asiakas taasen vastaa ei,

niin paasemme heti haastamaan asiakasta ja kysymaan, etta mika tarjouksessa viela mietityt-
taa. Nain saamme heti lisatietoa siita, minka takia asiakas ei ole viela valmis ottamaan tarjot-
tua turvaa. (Rubanovitsch & Aalto 2012, 133-134.)

Itse nautin aina paattamiskysymyksen jalkeisesta hiljaisuudesta. Tahan toki vaikuttaa myos se
asia, minkalainen asiakas on toisessa paassa. Joidenkin kohdalla tama on helpompaa kuin tois-
ten. Varsinkin jos itsella on todella epavarma olo siita, saako kauppaa lyotya lukkoon, niin sil-
loin on vaikeaa olla itse hiljaa kysymyksen jalkeen. Tassakin voi kehittya paremmaksi, kun sen

tekee ajatuksella.

3.10 Viikko 10

Raportoinnin viimeinen viikko kaynnistyy ja paasen keskittymaan pitkasta aikaa kunnolla soit-
totyohon. Monta viikkoa on ollut melko hektista, kun perustyon lisaksi itsellani on ollut val-

tava maara palavereja, tapaamisia ja koulutuksia.

Perjantaina pidamme viikkopalaverin normaaliin tapaan, mutta talla viikolla se on yhdessa
kahden muunkin Outbound-tiimin kanssa, silla oma esimiehemme on lomalla. Kaymme siella

lapi esimiespaivien terveisia ja sita, miten meilla menee.
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Maanantai 18.11

Maanantaina kalenterini oli taynna sovittuja kartoitus- ja klousauspuheluita. Maanantaina oli

paljon pitkia puhelinkeskusteluita ja viikko lahti hyvin kayntiin.

Tiistai 19.11

Tiistaina lanseerasimme tiimeihin uuden kampanjan, joka tuli kaikille soittoon talla viikolla.
Testasimme kampanjavastaavien kesken kyseista kampanjaa ja totesimme sen toimivaksi.
Tama oli ensimmainen soittokampanja, jonka me vastaavat olemme kehittaneet alusta lop-

puun asti.

Taman lisaksi keskustelin pidemman tovin eraan analyytikkomme kanssa, koska olemme pyrki-
neet selvittamaan jo monta viikkoa, etta miksi yksi oleellisista mittareistamme ei tunnu ole-
vat luotettava. Vika loydettiin nyt uudesta toiminnallisuudesta, mika sekoittaa laskutavan,
mutta korjaus tahan on viela keksimatta. Uusi toiminnallisuus sotkee raakadataa, mika taasen

vaikuttaa siihen, etta raportointi ei toimi oikein.

Keskiviikko 20.11

Keskiviikko oli rauhallinen ja paasin keskittymaan kalenterin tayttamiseen. Tallaisina paivina
yleensa tulee soitettua todella paljon lyhyita puheluita, silla lahtokohtaisesti aina kun soi-
tamme ensimmaisen puhelun asiakkaalle, niin he tulevat yllatetyiksi. Harvoin asiakas oikeasti

pystyy saman tien keskittymaan siihen, mita asiaa meilla on.

Torstai 21.11

Alkuviikolla pidetyssa kampanjavastaavien palaverissa paatimme, etta jatkossa soitamme ker-
ran tai kaksi kertaa viikossa omaa kampanjavastaavien soittojonoa. Kyseisessa jonossa on mei-
dan itse kehittamia kampanjoita seka muitakin uusia kohteita, joita halutaan kokeilla ensin

pienemmalla otannalla. Kun sovimme etukateen, etta kampanjavastaavat ovat tiettyyn aikaan

samalla linjalla, niin soittokone toimii tehokkaammin.

Kampanjavastaavien oman jonon myota saamme heti laitettua palautetta kampanjoista niista
asioista paattaville tahoille. Usein kaykin niin, etta vaikka kampanja vaikuttaa teoriassa hy-
valta, niin kaytannossa se ei toimi alkuunkaan. Oman jonon myota voimme my0s antaa paran-

nusehdotuksia suoraan lennosta, jotta poimintoihin voidaan tehda muutoksia.
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Perjantai 22.11

Perjantaina pidimme tiimipalaverin yhdistettyna kahden muun tiimin kanssa. Kavimme lapi
digitaalisuutta seka sita, miten yrityksella menee. Digitaalisuus on selkeasti nostettu viimei-
sen parin kuukauden aikana isosti jalustalle ja se tulee olemaan yksi isoista yrityksemme tee-

moista myos jatkossa.

Viikkoanalyysi 10

Valitsin viimeisen viikkoanalyysin aiheeksi lisamyynnin. Sen lisaksi, etta on tarkeaa pitaa
huolta nykyisista asiakkaista, on my0os yhta tarkeaa myyda heille lisaa. Nykyisille asiakkaille
tehtava lisamyynti on helpoin tapa kasvattaa myyntia pitaen samalla kustannukset pienena.
Hyvin tehty lisamyynti parantaa asiakaspysyvyytta, mika on erityisesti vakuutusalalla yksi tar-

keimmista liiketoiminnan mittareista. (Nortio, 2016)

Lisamyynnille paras aika on heti ensimmaisen oston jalkeen. Kun asiakas on esimerkiksi juuri
ostanut uuden vakuutuksen niin han todennakoisesti myos ajattelee sita aktiivisesti. Taman
takia meidan taytyy kontaktoida asiakasta mahdollisimman nopeasti uuden vakuutuksen astut-
tua voimaan. (Rubanovitsch & Aalto 2012, 152-153.)

Myynnin lisaksi lisamyyjan tarkeimpia tehtavia on nykyisista asiakkaista huolehtiminen. Uusien
asiakkaiden hankkiminen ei ole kannattavaa, mikali heita ei saada pidettya uskollisina ja tyy-
tyvaisina yritysta kohtaan. Vaikka soitammekin paljon puheluita, joista emme saa ollenkaan
kauppaa, niin taytyy jokaisen puhelun tuottaa jollakin tapaa lisaarvoa yritykselle seka asiak-
kaalle. Monesti vastailemme asiakkaiden kysymyksiin, tarkistamme laskutusta, kerromme lisa-
palveluista tai jopa irtisanomme vakuutuksia. Nain asiakas ymmartaa, etta olemme toissa
hanta varten. (Rubanovitsch & Aalto 2012, 156-157.)

Lisamyynti ei aina onnistu tai ole edes mahdollista suoraan ensimmaisessa puhelussa asiak-
kaan kanssa. Kun tarjous lahetetaan asiakkaalle tutustuttavaksi, niin tulee myyjan aina sopia
seurantasoitto. Myyjan ei kannata ikina jaada odottelemaan, etta asiakas on itse yhteydessa,
mikali haluaa ostaa. Seurantasoitosta sopiminen antaa heti asiakkaalle tunteen, etta myyjaa
kiinnostaa hanen tilanteensa ja on valmis auttamaan. Sen lisaksi, etta kauppaa taytyy aina
pyytaa, on tarkeaa kayda viela lapi yhteenveto tarjouksesta. Asiakas paasee viela halutessaan
esittamaan kysymyksia seka muutoksia tarjoukseen liittyen. (Rubanovitsch & Aalto 2012, 158-
159.)
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4 Yhteenveto ja pohdinta

Opinnaytetyon tavoitteena oli kehittaa itseani kokonaisvaltaisesti myyjana seka oppia analy-
soimaan omaa tekemistani paremmin. Tyonantajan nakokulmasta tavoitteena oli parantaa

myyntivalmennusprosessiamme.

Kymmenen viikon raportointi ja viikkoanalyysit menivat aika pitkalti sidottuna meidan myynti-
valmennuksemme kanssa. Aloitimme juuri taman opinnaytetyon alkaessa pidempiaikaisen
myyntikoulutusprosessin, joka jatkuu viela vuoden loppuun asti. Valmennuksessa oli selkea
struktuuri, alkaen puheluiden aloituksista ja paattyen kaupan paattamiseen. Tama oli ensim-
mainen kerta, kun kokeilimme nain isoa kokonaisuutta myyntivalmennuksen osalta. Tarvekar-
toitusvaiheessa olimme monta viikkoa, johtuen siita, etta se on selkeasti tarkein seka isoin
kokonaisuus. Valmennus toteutettiin viikoittain esimiehen seka kahden kollegani kanssa pien-

ryhmassa.

Nyt kymmenen viikon rupeaman jalkeen koen olevani parempi myyja. Erityisesti teoriaosaami-
seni on kasvanut valtavasti, johtuen kaikesta kirjallisuudesta ja artikkeleista. Erityisesti Mika
Rubanovitschin ja Elina Aallon tekema ”Myy enemman - myy paremmin” oli erittain hyva kirja

myyntiteorian suhteen. Kirja on yleispateva ja sopii melkeinpa mille tahansa myynnin alalle.

Konkreettisesti kehittymiseni nakee myos myyntiraportista. Myyntini on ollut nousujohteista
viimeisen kolmen kuukauden ajan. Erityisesti keskikaupan koko euroissa on kasvanut, mika in-
dikoi yleensa siihen, etta asiakkaiden tarpeet on kartoitettu paremmin ja heidan ongelmiinsa

on loydetty sopivat ratkaisut.

Suurin yksittainen oppi on liittynyt SPIN-kysymystekniikkaan, missa pyritaan saamaan asiakas
ymmartamaan itse, etta hanella on ongelma, ja mina voin auttaa siina. Sen osalta on viela to-
della paljon tehtavaa mutta kymmenen viikon aikana olemme kaikki menneet siina eteenpain
todella paljon. Sen huomaa varsinkin sparrailuissa, kun kuuntelemme omia puhelutallentei-

tamme.

Paivakirjan tekeminen kannusti itsensa analysointiin ja aion jatkaa sita myos vastaisuudessa-
kin. Mielestani on todella tarkeaa valilla pysahtya miettimaan omaa tekemista. Yleensa tyon-
teon laatukin parantuu siina samalla. Nykyisessa tyossani menee helposti ns. ”robottimoo-
diin”, eli kaikki perusasiat tulevat selkarangasta. Valilla suorastaan havahtuu siihen, etta ei
tule keskityttya ollenkaan siihen mita tekee. Tamankin takia on oleellista muuttaa joskus pie-

nia seikkoja, niin pysyy itsekin hereilla.

Tyonantajani hyotyi opinnaytetyostani varsinkin sen osalta, etta uudesta myyntivalmennus-

prosessista huomattiin olevan selkeasti hyotya meille myyjille. Aiemmin myyntiteoriaa on
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hyodynnetty vaihtelevasti myyntivalmennuksemme osalta, mutta jatkossa sita kaytetaan var-
masti aiempaa enemman apuna. Teorian opiskelu ja oman tekemisen analysointi tuovat myos

mielekkyytta omaan tyohon.

Kymmenen viikon prosessin aikana teimme viilauksia ja muutoksia valmennustapaan. Alusta-
vasti meidan oli tarkoitus keskittya jokaiseen neljaan aihealueeseen vain muutama viikko,
mutta tarvekartoituksen kohdalla valmennusaika venyi moninkertaisesti. Hyvan valmennustyy-
lin loytamiseksi on tarkeaa, etta koko valmennusprosessia ja suunnitelmaa voidaan myos tar-
peen vaatiessa muuttaa, kuten nyt tehtiin. Toimivassa myyntivalmennusprosessissa otetaan
myos huomioon myyjien erilaisuus, jotta kaikkia myyjia ei yriteta pakottaa samanlaiseen
muottiin. Valmennuksen aikatauluttamisen lisaksi toimeksiantajayritys muutti tapaa analy-

soida tallenteita.
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