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Tein opinnaytetyoni toimeksiantona Nooa Saastopankki Oy:lle. Tyon tavoitteena oli tutkia
paivittaisasioinnin palveluketjua. Tarkoituksena oli tuottaa Nooa Saastopankille henkiloasiak-
kaan paivittaisasioinnin palveluketjun kuvaus, keskittyen tarkkojen tuote- ja jarjestelmaku-
vausten sijasta enemmankin Nooan toimintatapaan, myyntiin ja myyntiprosessiin seka kaytan-
non vinkkeihin.

Kilpailutilanne pankkialalla, kuten muillakin toimialoilla, on kiristynyt. Perinteinen pankkius-
kollisuus on muisto vain, ja asiakas saattaa vaihtaa pankkia heti kun saa paremman tarjouksen
muualta. Jatkuvasti kiristyvassa kilpailutilanteessa taistelu asiakkaista on kovaa. Seka asiak-
kuuksien saaminen etta sailyttaminen on haasteellista. Yksi parhaista tavoista erottua kilpaili-
joista, on kokonaisvaltainen palvelu. Mita paremmin asiakasta palvellaan ja mita laajemmin
asiakkaan tarpeet otetaan huomioon ja pyritaan ratkaisemaan, sita korkeampi on asiakkaan
kynnys lahtea kilpailuttamaan palveluitaan.

Tasaisen korkealaatuinen myyntiprosessi on avain asiakastyytyvaisyyteen. Se edellyttaa, etta
jokainen yrityksen tyontekija tuntee yhteiset toimintatavat ja noudattaa niita.

Paivittaisasioinnin prosessi voidaan nahda yhtena Nooa Saastopankin tarkeimpana prosessina.
Paivittaisasioinnin palveluissa toimivat henkilot ovat yrityksen nakyvin osa ja antavat kasvot
yritykselle. Siksi onkin tarkeaa, etta jokainen paivittaispalveluissa toimiva myyja, etenkin uusi
tyontekija, ymmartaa niin roolinsa pankin kasvoina kuin myos mahdollisuutensa havaita asiak-
kaan tarpeet ensimmaisena ja jopa ainoana. Pankin paivittaispalveluissa toimivat henkilot
tapaavat paivassa ylivoimaisesti eniten asiakkaita, ja tama tosiasia on osattava pankissa hyo-
dyntaa.

Tutkimus toteutettiin kvalitatiivisena eli laadullisena tutkimuksena. Tutkimusmenetelmaksi
valittiin tapaustutkimus koska tutkimuksen kohteena on yksi yksittainen tapaus, prosessi.
Aineisto kerattiin erilaisia kirjallisia ja virtuaalisia dokumentteja tutkien, seka havainnoimal-
la. Tutkittava kohde on ainutlaatuinen, ja siita on vaikea saada syvallista tietoa muulla tavoin
kuin havainnoimalla. Opinnaytetyon tekija itse on tyoskennellyt yrityksessa vuodesta 2009 ja
paassyt nain ollen tekemaan lukuisia havaintoja prosessin kulusta. Nama havainnot toimivat
tarkeana aineistona tutkimusta tehdessa.

Tutkimuksen tuloksena saatu paivittaisasioinnin palveluketjun kuvaus tukee paivittaisasioinnin
palveluissa toimivaa henkiloa myynnillisen toimintatavan omaksumisessa. Uskon tyosta olevan
hyotya seka yritykselle seka loppukayttajalle. Tyon tuloksia ei suoraan pystyta kayttamaan
hyvaksi muualla, mutta soveltaen siita voi olla hyotya myos muille pankeille.

Asiasanat myyntiprosessi, tarvekartoitus, paivittaisasioinnin palvelut
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This thesis was made as an assignment for Nooa Savings Bank. The purpose of this thesis was
to investigate the service chain in day-to-day banking for private customers and to produce a
description of the process for Nooa Savings Bank. The main focus was on the course of action,
the selling process and practical suggestions for improvement rather than just focusing on
exact product and system descriptions.

Competition in the banking sector is fiercer than ever, and traditional customer loyalty has
greatly diminished. Customers are more likely to switch bank if they get a better offer else-
where, and banks must struggle to acquire new customers as well as retain old ones. The best
way to stand out from the competition is to offer a comprehensive service. The better the
bank serves its customers and provides solutions to their individual needs the more unlikely it
becomes that they might switch to another bank.

A fair and high quality selling process is the key to customer satisfaction. This requires that
every employee in the company is aware of the goals of the organization and is able to act in
accordance with them.

The service chain in day-to-day banking can be seen as one of the most important processes
in Nooa Savings Bank. The employees involved in the process play a key role and by virtue of
their position at the customer interface constitute the face of the company. For this reason it
is extremely important that every salesman working in day-to-day banking services and espe-
cially new employees understand their roles as the face of the bank as well as their opportu-
nity to be the first and possibly the only one to observe the needs of the customer. These
employees meet the overwhelming majority of customers and this is a fact that the bank has
to use to its advantage.

The research was conducted using a qualitative research method with the case study as cho-
sen research method because the object of the study was a single case and one process. Data
was gathered by studying written and virtual documents and by observation. The object of
the study is unique and it would be difficult to get significant information in any other way
than by observing. The author of the thesis herself has worked at Nooa Savings Bank since
2009 and therefore has been able to make several observations of the course of the process.
These observations can be considered as valuable data in this research.

The description of the service chain in day-to-day banking which was produced as result of
the research can help the new employee to absorb the sales oriented procedures more rapid-
ly. | believe that the results of the thesis will be useful for Nooa Savings Bank as well as for
the end user. The results can not directly be taken advantage of by others but indirectly they
can be useful for other banks.

Key words selling process, customer needs analysis, day-to-day banking services



Sisallys

1 JONAANTO ... uiitii i e 6
1.1 Tyon tausta ja tarkOitus ....ccoieeiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiii i iiieeeeieeeeeeeeannaens 7

1.2 ATNEEN FAJAUS uveintiitietieit et eit et teeteeeeeteeaneeaneeaneeaneeaneeoneeoneeoneenn 8

1.3 TUtKIiMUSONGEIMAL ...uiiiitiiiii i i e i eeieeeeeeeeaeneeeanneeennnaens 8

1.4 Nooa SAaStOPANKKI O .euuuiiriiitiiitiiiiii it iei et eeeeeeeeeeeeeeneeanaens 8

1.5 SAastOPanKKINYNMA ...cciiiiiiiiiiiiii ittt eeeieeeeeeeeeeneeeaaneeeannes 10

2 Henkilokohtainen Myyntityo ....c.eeveiiieiiiiiiiiiiiiiiiiii e e e e e eeaeanas 11
% B Y4/ 1417 (=] a1 ¢ R PP PP PP 11

YA \Y4Y 1141 0] o 1= PP 13

2 I YAV 10) (1001100 - I PP PP 16

2.3.1 Ennakkovalmistautuminen ........c.ccocevviiiiiiiiiiiiiiiiininn, 17

2.3.2 0] 1< 410101 4 o I PP 18

2.3.3 Ensikohtaaminen.........cooevviviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiii 21

2.3.4 TarveKartoitus ...eeeeireeieneirieieieieieerieerneeeaeeraeeenneeanenanennns 22

2.3.5 Hyotyjen eSittely .ovvuiirniiiiiiiiiii e e e e 28

2.3.6 Kaupan paattaminen......coeeeiiieiiiiieiiiieiiieeiiieeeeieeennneens 30

2.3.7 Kieltavan vastauksen taklaaminen ............ccovveviiiiiiininnnnene, 32

2.3.8 Sopimuksen solmMimiNeN ....c.viiiiiiiiiiiiiiiiiiiii i eeieeeaaes 34

2.3.9 Seuranta ja jalkinoito....cevveiiiiiiiiiiiii e 34

3 EMpPiiringen tULKIMUS oot ii it e ii e et ee et eeneeeeaneeeanneeeannesenns 36
3.1 Laadullinen tutkimus ......co.vviieiiiiiiiiiiiiiiii i 36

3.2 TutkimusmenetelMat.....ouieeiiiiii i ee e et et eeeeeneeeneeeneeaneans 36

3.3 AINEISTON KEIUU ..uivviniiiiiiiii i 37

KT B NV (o] 11| A PN 38

4 R L =T= 1= o 38
4.1 JOhtopAatOKSEL .ottt i i i e e e e e aae 38

4.2 ArVIOINET cenieii e 39
3= P 1
KUVIOt Ja BAULUKOL .« e ettt e e e et e et e e ee e eeeeaneeaneeaneeaneeaneas 43

1 1T 44



1 Johdanto

Pankkitoimiala on vuosien saatossa kokenut monenlaisia muutoksia. Suurimmat muutokset

ovat tapahtuneet viimeisen 20 vuoden aikana, sen jalkeen kun 1990-luvun alun pankkikriisista
selvittiin. Pankkikriisi pakotti pankit tehostamaan toimintaansa, ja henkilostoa seka konttori-
verkostoa Kkarsittiin rajusti. Yksi suurimmista pankkitoimintaan vaikuttaneista muutoksista on
kuitenkin ollut teknologian, ja erityisesti tietotekniikan kehitys. Verkkopankkipalveluiden

kehitys ja suosion nopea kasvu ovat muuttaneet paitsi toimintatapoja myos kilpailutilannetta.
Nykyisin asiakkaalla on jokainen pankki omalla kotisohvallaan yhden hiirenpainalluksen paas-

sa.

Kilpailutilanne pankkialalla, kuten muillakin toimialoilla, on kiristynyt. Perinteinen pankkius-
kollisuus on muisto vain, ja asiakas vaihtaa pankkia heti, kun saa paremman tarjouksen muu-
alta. Aikaisemmin asiakassuhde saattoi kestaa koko elaman, nykyisin voidaan puhua jopa vii-
koista. Jatkuvasti kiristyvassa kilpailutilanteessa taistelu asiakkaista on kovaa. Yrityksen on
pystyttava erottumaan joukosta. Markkinointiin panostetaan yrityksissa suuri maara aikaa ja
rahaa, tavoitteena saada asiakas kiinnostumaan yrityksen tuotteista ja palveluista. Kaikki
ponnistelut markkinoinnissa voidaan ainakin osittain todeta turhiksi, jos asiakkaan ottaessa
yhteytta tai tullessa konttoriin hanta ei palvella eika myyja osaa hyodyntaa jo tehtya esityo-
ta. (Rubanovitch&Alanen 2008, 28)

Seka asiakkuuksien saaminen etta sailyttaminen on haasteellista. Koska kilpailu on kovaa ja
asiakkaat eivat enaa ole samalla tavalla pankkiuskollisia kuin ennen, ovat myos pankit monien
yritysten tapaan alkaneet pelkan uusien asiakkaiden hankinnan sijasta panostamaan myos
olemassa olevien asiakassuhteiden kehittamiseen. Tana paivana pankin vaihtaminen ja asia-
kassuhteen lopettaminen on helppoa. Yhden uuden asiakkaan hankkiminen vaatii kymmenker-
taisen maaran aikaa ja kovaa tyota. Siksi jokaiseen uuteen ja olemassa olevaan asiakassuh-

teeseen on panostettava.

Yksi parhaista tavoista erottua kilpailijoista, on kokonaisvaltainen palvelu. Mita paremmin
asiakasta palvellaan ja mita laajemmin asiakkaan tarpeet otetaan huomioon ja pyritaan rat-
kaisemaan, sita korkeampi on asiakkaan kynnys lahtea kilpailuttamaan palveluitaan. Tavoit-
teena on luoda pitkaaikainen asiakassuhde, jossa kummatkin osapuolet tuottavat arvoa toisil-
leen. Siksi onkin tarkeaa, etta jokainen yrityksessa tyoskenteleva myyja tuntee yrityksen toi-
mintatavat. Tasaisen korkealaatuinen myyntiprosessi on avain asiakastyytyvaisyyteen. Se syn-
tyy yrityksen sisalla ennakkoon sovituista rutiineista, joita jokainen myyja noudattaa. (Ru-
banovitsch&Alanen 2008, 30)



Paivittaisasioinnin palvelut voidaan nahda yhtena Nooa Saastopankin tarkeimpana prosessina.
Paivittaisasioinnin palveluissa toimivat henkilot ovat yrityksen nakyvin osa ja antavat kasvot
yritykselle. Usein nama henkilot ovat ensimmaisia, jotka asiakas konttoriin tullessaan kohtaa.
Asiakkaan saamalla ensivaikutelmalla voi joskus olla ratkaisevakin rooli asiakkaan paatoksen-
teossa, etenkin jos kyseessa on uusi, vasta eri vaihtoehtoja kartoittava asiakas. Asiakas, joka
tietaa, mita haluaa ja on tullut sita hakemaan, osaa puolestaan jo vaatia valitonta reagointia
ja aktiivista palvelua. Han on ehka ostopaatoksensa jo tehnyt, mutta huono palvelu voi saada
asiakkaan taas eparoimaan tai ainakin se saattaa vieda mahdollisuuden seuraavaan kauppaan.
Onkin siis tarkeaa, etta jokainen paivittaispalveluissa toimiva myyja, etenkin uusi tyontekija,
ymmartaa niin roolinsa pankin kasvoina kuin myos mahdollisuutensa havaita asiakkaan tarpeet
ensimmaisena ja jopa ainoana. Pankin paivittaispalveluissa toimivat henkilot tapaavat paivas-

sa ylivoimaisesti eniten asiakkaita, ja tama tosiasia on osattava pankissa hyodyntaa.

Avainasemassa on tassakin hyvin suunniteltu ja jokaisen hallitsema myyntiprosessi. Kun jokai-
nen tyontekija hallitsee myyntiprosessin vaiheet, voidaan myos paivittaisasioinnin prosessista

saada enemman irti niin myynnin kuin asiakaspalvelunkin kannalta.

1.1 Tyon tausta ja tarkoitus

Teen opinnaytetyoni toimeksiantona tamanhetkiselle tyonantajalleni Nooa Saastopankki
Oy:lle. Aihe on valittu yhdessa yrityksen kanssa ja se palvelee todellista tarvetta. Yrityksella
ei ole olemassa toimintaohjetta, joka kuvaisi etenkin uuden tyontekijan kannalta tarkeimman
prosessin, henkiloasiakkaan paivittaisasioinnin palveluketjun. Toimintaohje tulee toimimaan
ensisijaisesti uuden tyontekijan kasikirjana, mutta myos muiden tyontekijoiden apuna kun on

tarkistettava jokin paivittaisasioinnin palveluihin liittyva yksityiskohta.

Tarkoituksena on tuottaa Nooa Saastopankille henkiloasiakkaan paivittaisasioinnin palveluket-
jun kuvaus, keskittyen tarkkojen tuote- ja jarjestelmakuvausten sijasta enemmankin Nooan
toimintatapaan, myyntiin ja myyntiprosessiin seka kaytannon vinkkeihin. Erityisesti tarkoituk-
sena on tarkastella aihetta juuri myynnillisesta nakokulmasta. Nooa Saastopankissa myynti-
prosessin tulisi edeta Mika D. Rubanovitschin ja Elina Aallon Myynnin ympyra-mallin mukaises-
ti ja siksi se toimii myos teoriaosuuden punaisena lankana. Tarkoituksena on selvittaa, onko
Myynnin ympyra-mallia talla hetkella hyodynnetty paivittaisasioinnin palveluissa ja jos ei, niin

miten se kaytannossa onnistuisi.

Tyon tuloksena syntyy palveluketjun kuvaus, josta muokataan erillinen versio Nooa Saasto-

pankille. Palveluketjun kuvaus esitellaan myos tutkimusraportin Tulokset-osiossa. MyoOs itse



tutkimusraportti kokonaisuudessaan tulee Nooa Saastopankin kayttoon, silla raportin teo-

riaosuus toimii palveluketjun kuvauksen tukena.

1.2 Aiheen rajaus

Opinnaytetyon aihe on rajattu siten, etta prosessikuvaus keskitetaan kasittamaan vain paivit-
taisasioinnin palvelut. My0s yritysasiakkaat on rajattu pois, ja keskitytty ainoastaan Nooa

Saastopankin prosentuaalisesti ylivoimaisesti suurimpaan (93%) yksityisasiakassektoriin.

1.3 Tutkimusongelmat

Opinnaytetyon tarkoituksena on tutkia paivittaisasioinnin palveluiden myyntiprosessia. Tarkoi-
tuksena on selvittaa ja kuvata prosessin nykytila. Tutkimuksessa pyritaan loytamaan vastukset

muun muassa seuraaviin kysymyksiin:

Miten myyntiprosessi etenee?

Mitka ovat prosessin tarkeimmat vaiheet?

Mita asioita tulee huomioida kussakin vaiheessa?

Minkalainen on Nooa Saastopankin paivittaisasioinnin palveluketju?

Miten Myynnin ympyra-mallia voidaan hyodyntaa Nooa Saastopankissa?

1.4 Nooa Saastopankki Oy

Nooa Saastopankki on nuori, paakaupunkiseudulle vuonna 2003 perustettu pankki. Nooan
omistavat paaasiassa muut Saastopankit yli 96 prosentin osuudellaan, loput omistaa Keskinai-
nen Henkivakuutusyhtio Suomi (Suomi-yhtio). Nooa perustettiin haastajaksi paakaupunkiseu-
dun voimakkaasti kasvaville ja kilpailluille markkinoille. Muiden Saastopankkien tavoin Nooa
toimii paikallisesti tietylla alueella. Tana paivana Nooalla on konttoreita Helsingissa, Espoos-

sa, Vantaalla, Keravalla ja Jarvenpaassa.

Vuonna 2011 Nooalla on yhteensa 10 konttoria, lisaksi Sellon konttorin yhteydessa toimii Noo-
an Yrityspankki. Valtaosa Nooan asiakkaista on yksityisasiakkaita (93%) mutta myos yritys- ja
yhteisoasiakkaiden maara on kasvussa. Nooalla oli vuoden 2010 lopussa yhteensa 29 000 asia-
kasta. Ensimmaisina toimintavuosinaan Nooan asiakasmaara kasvoi voimakkaasti, mutta nyt
kasvu on rauhoittunut ja Nooan toiminta vakiintunut kannattavaksi. Perustamisvuoden 2003
jalkeen ensimmaisen positiivisen tuloksen Nooa saavutti vuonna 2007. Sen jalkeen pankki on
jatkanut vakaata kasvuaan, saavuttaen historiansa neljannen positiivisen tuloksen vuonna
2010.



Nooan avainluvut 2010 2009 2008
Asiakasmaara 29 000 28 400 27 500
Tase, milj. € 470,0 462,5 468,5
Varainhankinta 424 1 420,8 427,0
Luotot, milj. € 555,0 530,6 452,1
Liiketulos, milj. € 0,1 0,7 0,3
Vakavaraisuussuhdeluku % 19,78 20,63 20,38
Konttorit, kpl 10 10 10
Henkilokunta 77 83 83

Taulukko 1. Nooan avainluvut 2010.

(Lehdistotiedote 16.2.2011: Nooa Saastopankin tilinpaatos 2010)

Vuonna 2010 haasteellisissa olosuhteissa Nooan pankkitoiminta eteni ennakoidusti. Liikevoit-

toa kertyi 0,1 miljoonaa euroa (0,7 milj. euroa vuonna 2009). Markkinakorkojen laskun myota

pankin korkokate supistui 4,8 miljoonaan euroon (6,2 miljoonaa vuonna 2009). Nooan luo-

tonanto sisaltaen kiinnitysluottopankista valitetyt luotot kasvoi vuodessa 5 %. Koko luotonanto

nousi 555,0 miljoonaan euroon. Luotoista merkittava osa 78 %, oli asuntolainoja. Nooan ta-

seasema sailyi vakaana, tase kasvoi hieman edellisvuoteen verrattuna. Myos vakavaraisuus on

muuhun toimialaan verrattuna edelleen erittain hyvalla tasolla. (Nooa Saastopankin tilinpaa-

tos 2010)

Nooan liiketoiminta rakentuu toiminta-ajatukseen, visioon seka arvoihin. Nama ohjaavat kaik-

kea toimintaa.

Toiminta-ajatus
Nooa Saastopankki auttaa asiakkaitaan
luomaan itselleen taloudellista hyvinvointia

ja erityisesti edistamadan saastamista

Arvot

- Rehti

- Kehittyva

- Tuloksekas
Visio

Nooa on paakaupunkiseudulla toimiva,

voimakkaasti kasvava Saastopankki.

Nooan asiakkaat ovat tyytyvaisia ja uskollisia.
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Taulukko 2. Nooan toiminta-ajatus, arvot ja visio

1.5 Saastopankkiryhma

Saastopankkiryhmaan kuuluu 35 saastopankkia seka keskusjarjesto Saastopankkiliitto, Sp-
Rahastoyhtio Oy, Saastopankkien Vakuusrahasto ja Saastopankkien Tutkimussaatio. Saasto-
pankkiryhman strategisia kumppaneita ovat tietotekniikka- ja tukipalveluyhtio Oy Samlink Ab,
Aktia Pankki Oyj, Aktia Hypoteekkipankki Oyj, Henkivakuutusosakeyhtio Duo ja Lahivakuutus-
ryhma. Alla oleva kuva havainnollistaa Saastopankkien ja Saastopankkiliiton suhteita. Saasto-
pankit hoitavat varsinaisen liiketoiminnan tehden kokoajan yhteistyota Saastopankkiliiton
kanssa. Etenkin markkinointia ohjataan voimakkaasti liiton puolelta. Saastopankkiliitto pitaa
myo0s yhteytta muun muassa viranomaisiin ja pankkialan jarjestoihin. Kuviossa nakyvat myos
Saastopankkien strategiset kumppanit, joiden kanssa Saastopankkien on mahdollista tarjota

asiakkailleen laajempia palvelukokonaisuuksia.

Kumppanuudet
Liiketoiminta Sddstopankit (35) Aktia Pankki Oyj
|
Saastdpankkiliitto || Sp-Rahastoyntio
Yhteisty® P Oy
« Kehittdaminen . .
« Koulutus Saastopankkiliiton kokous (35) Henkivakuutus-
« Markkinointi || osakeyhtit Duo
Saastopankkiliiton hallintoneuvosto (12)
Edunvalvonta | | Lahivakuutus-
Saastépankkiliiton hallitus (6) ryhmd
Saastopankkien P
Vakuusrahasto
Saastopankkiliiton toimisto L Oy Samlink Ab

Kuvio 1. Saastopankkiryhman rakenne ja kumppanuudet

(Saastopankkiryhman toimintakertomus 2009)

Nooa Saastopankki noudattaa samaa, yhdessa muiden Saastopankkien kanssa muotoiltua stra-
tegiaa. Saastopankkien paamaarana on edistaa saastamista ja asiakkaidensa taloudellista
hyvinvointia. Tama on myos Nooan liiketoiminnan pohjana oleva toiminta-ajatus. Saastopankit
ovat alueellisia ja paikallisia pankkeja, joiden toiminta perustuu asiakaslaheiseen palveluun.
Saastopankeissa panostetaan henkilokohtaiseen palveluun, jonka avulla voidaan luoda pitka-

janteisia asiakassuhteita. (Saastopankkiryhman toimintakertomus 2009)

Saastopankit keskittyvat vahittaispankkitoimintaan. Keskeiset liiketoiminta-alueet liittyvat

paivittaisasioinnin, saastamisen ja sijoittamisen seka lainaamisen palveluihin. Saastopankkien
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oma tuote- ja palveluvalikoima kattaa kaikki keskeiset pankkipalvelut. Palvelutarjontaa tay-
dentavat yhteistyokumppaneiden kanssa tuotettavat kattavat finanssipalvelut ja -tuotteet,
kuten Henkivakuutusosakeyhtio Duon elake- ja saastovakuutukset seka Aktia Hypoteekkipan-

kin kiinnitysluotot. (Saastopankkiryhman toimintakertomus 2009)

2 Henkilokohtainen myyntityo
2.1 Myyntiviestinta

Ropen (2003, 13) mukaan sanalla myynti on kaksi merkitysta. Silla on tavoitemerkitys jonkun
tavoitellessa myyntia ja toisaalta silla on tyomerkitys. Talloin puhutaan henkilokohtaisesta
myyntityosta. Tarkastellessa myyntia tavoitemerkityksen kautta tullaan siihen, etta myynnin
aikaansaamiseen tarvitaan yrityksessa paljon muitakin pohjustavia keinoja, jotka tuovat pe-
rustan myynnin toteutukselle. Talloin puhutaankin usein myyntiviestinnasta, jolloin myynti on

osa viestintakeinojen yhteisprosessointia.

Myyntiviestintdkeinot Tehtdvid

- kertoa asiasta
Suoramainonta - herdttdd kiinnostus

- viedd ostoprosessia etee
Puhelin - s5opia tapaaminen

Henkildkohtainen - esitelld asia
myyntityd - saada afkaan kaupat
ta asiakassuhteeseen

Kuvio 2. Myyntiviestinnan keinojen prosessointi (Rope 2003, 14.)

Kuvio kertoo, etta myyntia pohjustamassa on oltava myos muita viestintakeinoja. Myynnissa
onnistuakseen on osattava tehda kaupankayntiprosessiin liittyvat pohjustavatkin keinot, eika

rajauduttava pelkkaan henkilokohtaiseen myyntityohon.

Markkinointi toimii asiakaskohtaamista valmistelevana tekijana. Markkinointiin panostetaan
yrityksissa valtavan suuri maara rahaa ja aikaa, tavoitteena saada asiakkaat kiinnostumaan

yrityksen tuotteista ja kavelemaan sisaan toimipaikkaan tai ottamaan muuten yhteytta yrityk-
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seen. Yrityksen markkinointiponnistelut voidaan kuitenkin ainakin osittain todeta turhiksi, jos
myyja laiminlyo osuutensa ja myyntiprosessin kohdatessaan asiakkaan. Markkinoinnin avulla
voidaan muokata asiakkaan kasitysta yrityksesta, mutta suurimman vaikutuksen asiakkaaseen
tekevat myyja ja henkilokohtainen palvelukokemus. Markkinoinnin teho ja hyoty ovat siis

riippuvaisia asiakaskohtaamisesta. (Rubanovitsch & Aalto 2008, 28)

Mainonnan avulla asiakkaat saadaan kiinnostumaan yrityksen tuotteista ja usein jopa osta-
maan kerran. Tana paivana yksi osto ei kuitenkaan riita. Tarjonta on laajentunut ja kilpailu
asiakkaista koventunut. Erilaiset verkkopalvelut tuovat uusia toimijoita lahemmas asiakasta ja
asiakas pystyy helposti vertailemaan tuotteita ja niiden hintoja poistumatta edes kotoaan.
Kun asiakas saadaan mainonnan avulla kiinnostumaan yrityksen tuotteista niin paljon, etta
han ottaa yhteytta tai astuu sisaan toimipaikkaan, on lopputulos ja asiakassuhteen kehittymi-
sen suunta kiinni myyjasta. Myyjalla on tarkein rooli kokonaisvaltaisen myynnin ja pitkaaikai-

sen asiakassuhteen saavuttamiseksi. Asiakkaan tarpeet on ratkaistava kokonaisvaltaisesti.

Kohtaamme usein tilanteita, joissa teemme tavalla tai toisella myyntityota. Esimerkiksi tyo-
paikkaa hakiessamme pyrimme saamaan tyonantajan vakuuttuneiksi kyvyistamme eli myymme
omaa osaamistamme. Normaalissa kanssakaymisessa ihmisten kanssa tuomme usein omia aja-
tuksiamme esille ja pyrimme saamaan kannatusta mielipiteillemme. Myyminen ei siis ole vain
tavaroiden kauppaamista vaan yhta lailla ideoiden ja ajatusten hyvaksyttamista toisilla. Ro-
pen mukaan myynti nahdaankin usein turhan kapea-alaisesti. Kyse ei kuitenkaan ole vain siita
toiminnasta, jossa myyntiedustaja kauppaa tuotteitaan henkilokohtaisen myyntityon keinoin.
Liike-elamassa toteutettava myyntityo voidaan jakaa kolmeen erilaiseen myynnin lajiin. Ne

ovat toimipaikkamyynti, neuvottelumyynti ja edustajamyynti.

Toimipaikkamyynti

Toimipaikkamyynnilla tarkoitetaan nimensa mukaisesti myyntia toimipaikassa. Asiakkaat tule-
vat yrityksen toimipaikkaan ostamaan tuotteita tai palveluita, ja asiakas palvellaan paikan
paalla niin, etta myynnista tulee mahdollisimman suuri. Toimipaikkamyynnin yksi avainkasite
on palvelumyynti. Palvelumyynti tarkoittaa toimipaikan palveluhenkiloston toimintaa, jossa
palvelun myota myydaan yrityksen tuotteita. Palvelumyyntiin liittyy myos kasite lisamyynti,
jonka avulla yritetaan varmistaa, ettei asiakkaalta ole epahuomiossa jaanyt hankkimatta jo-
tain tavaraa, jonka olisi voinut hankkia samalla ostokerralla. Lisamyynti- ja palvelumyyntien

mallit ovat toimipaikkamyynnin myynnillisen menestyksen avaintekijoita. (Rope 2005, 390.)

Neuvottelumyynti

Neuvottelumyynnista kaytetaan myos nimitysta asiantuntijamyynti. Neuvottelumyynti perus-
tuu erityisesti asiantuntemukselle ja sen avulla aikaansaatavalle vakuuttavuudelle. Sita teke-

vat erityisesti yrityksissa asiantuntija-asemassa olevat henkilot, jotka pyrkivat vakuuttamaan
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asiakkaansa oman ehdotuksensa tai tuotteensa ylivoimaisuudesta. Tallaista myyntia tekeva
henkilo kayttaa usein hyvakseen testi- ja tutkimustuloksia ja tuo niiden avulla esille omaa
asiantuntijuuttaan. Myos erilaisten tuote- tai esitysdemonstraatioiden avulla voidaan konkre-
tisoida oman esityksen toimivuus. Perinteinen neuvottelumyyntitilanne on palaveri, jossa

asiantuntemusroolia hyodyntaen pyritaan tavoiteltavaan lopputulokseen. (Rope 2005, 390.)

Edustajamyynti

Edustajamyynnissa eli kenttamyynnissa myyja joutuu itse etsimaan asiakkaansa ja sopimaan
tapaamisen paastakseen myyntitilanteeseen. Edustajamyynti on naista kolmesta myynnin
lajista aktiivisinta myyntia, ja kauppaa ei syntyisi ilman myyjan aktiivista otetta. (Rope 2005,
391.) Edustajamyynti on myynnin lajeista se nakyvin, ja usein myos huonomaineisin. Myyn-
tiedustajat nahdaan usein edelleen ovelta ovelle kulkevina tavaran tyrkyttajina. Todellisuu-
dessa edustajamyynti on kuitenkin varsin erilaista, ja myyntiedustajilta vaaditaan runsaasti
niin tuotetietoutta kuin myynti- ja ihmissuhdetaitoja. Ropen mukaan edustajamyynti onkin
varsin vakiintunut ratkaisu B-to-B-markkinoinnissa. Edustajamyynti on henkilokohtainen kau-
pankayntivayla jota suositaan etenkin vakiintuneissa perusostoksissa. Sen suosioon kanavarat-
kaisuna liittyykin pitkalti juuri henkilokohtaisuus ja taman kautta myos ostajan mahdollisuus

tehda kauppaa omalla tavallaan.

2.2 Myyntiprosessi

Myyntiprosessi nahdaan usein monivaiheisena toimintoketjuna, jossa tavoitteena on loytaa
seka myyjaa etta asiakasta tyydyttava ratkaisu. Myyja selvittaa asiakkaan tilanteen ja tarpeet
ja pyrkii samaan taman vakuuttuneeksi siita, etta juuri hanen tarjoamansa ratkaisu on oikea.
Myyntiprosessi on koko se tapahtuma, jossa kasitellaan asiakkaan tuotteesta tai palvelusta
samaa arvoa. (Alanen, Malkia & Sell 2005, 65.) Ennen itse asiakastapaamista on usein tehty
asiakasvalinta, soitettu asiakkaalle ja valmistauduttu hyvin ennakkoon tapaamiseen. Hyvin ja
tehokkaasti hoidettu myyntiprosessi kasvotusten asiakkaan kanssa etenee tarvekartoituksesta
kaupan paattamiseen. Kun myyntiprosessin alkuvaiheet etenevat jarjestelmallisesti, jaa lo-
pussa aikaa kaupan solmimiselle, kaytannon jarjestelyille ja mahdolliselle lisamyynnille. Seu-

ranta ja jalkihoito tapahtuvat myyntiprosessin jalkeen. ( Rubanovitsch & Alanen 2007,34)

Myyntiprosessin on oltava aina korkean tasalaatuinen. Myyntiprosessin taytyy edeta samalla
tavalla johdonmukaisesti toimipisteesta tai myyjasta riippumatta. Korkean tasalaatuinen,
koko henkilokunnan noudattamista ennalta sovituista rutiineista syntynyt myyntiprosessi on
avain asiakastyytyvaisyyteen. Yrityksella on yhteinen toimintatapa, ja asiakas tietaa aina mita
han saa. (Rubanovitsch & Alanen 2007 30.)
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Olennaista on ymmartaa, etta myyntiprosessi taytyy kayda lapi jokaisen asiakkaan kohdalla,
on kyseessa sitten pieni tai iso, tai uusi tai vanha asiakas. Myyja ei voi koskaan tietaa mihin
lopputulokseen hyvin suoritettu myyntiprosessi johtaa, vaikka asiakas tulisikin aluksi hoita-
maan vain pienta asiaa tai han ei vaikuttaisi kovin potentiaaliselta ostajalta. (Rubanovitsch &
Alanen 2008, 32) Jokainen asiakas on palveltava aina hyvin ja kokonaisvaltaisesti. Yksikin
huono kokemus voi nykypaivana romuttaa koko asiakassuhteen. Kilpailu on kovaa ja yritykset
ovat ymmartaneet hyvan asiakaspalvelun tarkeyden. Asiakkaat ovat tottuneet hyvaan palve-
luun. Kun tuotteet ovat samanlaisia, on hinnan lisaksi asiakkaan saama palvelu usein ratkaise-
vassa asemassa ostopaatosta tehdessa. Etenkin pankkialalla kokonaisvaltaisella palvelulla on
nykyaan tarkea rooli. Pankin vaihtaminen on nykyaan helpompaa ja selvasti yleisempaa kuin
ennen. Hinnalla on luonnollisesti suuri vaikutus asiakkaan paatokseen, mutta myos hyvan
asiakaspalvelun arvostus on selvasti noussut. Asiakkaat arvostavat sita, etta heidan tarpeis-
taan huolehditaan kokonaisvaltaisesti ja heidan palveluitaan paivitetaan saannollisesti. Asia-

kas kokee itsensa tarkeaksi, ja yritys saa lisamyyntia.

Kotlerin ja Armstrogin malli

Myyntiprosessia voidaan lahteesta riippuen kuvata monin eri tavoin. Kotler ja Armstrong teok-
sessaan Priciples of Marketing kuvaavat myyntiprosessin tarkeimmat vaiheet aina potentiaalis-
ten asiakkaiden etsimisesta jalkihoitoon. Heidan mukaansa myyntiprosessissa on seitseman
vaihetta, jotka myyjan on hallittava. Vaiheet ovat arviointi ja karsinta (prospektointi), val-
mistautuminen, lahestyminen, tuotteen esittely, vastalauseiden kasittely, kaupan paattami-

nen seka jalkihoito. Nama vaiheet tahtaavat uusien asiakkaiden saamiseen ja tuotteiden

myymiseen heille.

Kuvio 3. Myyntiprosessin tarkeimmat vaiheet (mukaillen Kotler & Armstrong 1999, 540)

Arviointi ja karsinta (prospektointi)
Ensimmainen vaihe myyntiprosessissa on potentiaalisten asiakkaiden etsiminen ja tunnistami-
nen. Oikeiden, potentiaalisten asiakkaiden tavoittaminen on myynnin kannalta ratkaisevaa.

Myyjien on usein tavoiteltava monia asiakkaita saadakseen edes muutaman kaupan. Vaikka
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yritys tarjoaakin vihjeita mahdollisista asiakkaista, on myyjan kuitenkin itse tunnistettava
hyvat, suuren potentiaalin omaavat asiakkaat ja vastaavasti taas osattava rajata huonot pois.
(Kotler & Armstrong 1999, 541)

Valmistautuminen

Ennen kuin potentiaaliselle asiakkaalle soitetaan, on myyjan valmistauduttava huolellisesti.
Myyjan on otettava selvaa asiakkaasta mahdollisimman paljon. Mita yritys tarvitsee tai ketka
vastaavat yrityksen ostoista? Mitka ovat heidan ominaispiirteensa ostajina? Mita tahansa lah-
teita, niin kotisivuja kuin muiden ihmisten kertomaan, voidaan kayttaa. Lisaksi on mietittava,
etta mika lahestymistapa voisi olla paras. Onko se henkilokohtainen kaynti, pelkka puhelu vai
kenties kirje. Myos aika, jolloin ottaa yhteytta on hyva miettia tarkkaan, koska tietyt ajat

paivasta ovat usein erityisen kiireisia. (Kotler & Armstrong 1999, 541)

Lahestyminen

Seuraava askel on asiakkaan tapaaminen. Myyjan tulee tietaa, miten asiakasta tervehditaan
ja miten saadaan suhde alkamaan hyvin. Avausrepliikkien tulee olla positiivisia ja luoda ta-
paamiselle hyva henki. Avauksen jalkeen myyja voi kysya joitakin avainkysymyksia, jotta saa-
daan asiakkaan tietoa asiakkaan tarpeista tai nayttaa tuotteiden mallikappaleita jotta asiak-
kaan kiinnostus saadaan heraamaan. Asiakkaan kuuntelu on tarkeaa, kuten muissakin myynti-

prosessin vaiheissa. (Kotler & Armstrong 1999, 541)

Tuotteen esittely

Kun alkusanat on vaihdettu, mennaan itse tuotteen esittelyyn. Esittelyssa voi nykyaan kayttaa
apuna laajasti erilaista teknologiaa, PowerPoint-esitykset ja valmiit esittelyvideot lienevat
tavallisimpia. Myyja esittelee tuotteensa korostaen asiakkaan saamaa hyotya ja nayttaen mi-
ten tuote ratkaisee asiakkaan ongelman. Ratkaisukeskeinen myyja sopii tana paivana parem-
min markkinoille ja menestyy paremmin kuin ylitsevuotavan ulospain suuntautunut huippu-
myyja. Ostajat haluavat ratkaisuja, ei pelkkia hymyja. He haluavat myyjan kuuntelevan hei-
dan huoliaan, ymmartavan heidan tarpeitaan ja lopuksi vastaavan tarjoamalla oikeaa tuotetta
tai palvelua. Ratkaisukeskeinen lahestymistapa vaatii kuuntelutaitoa seka ongelmaratkaisuky-
kya. Huippumyyjat osaavat myyda, mutta he tietavat myos miten kuunnella ja rakentaa vahva
asiakassuhde. (Kotler & Armstrong 1999, 541)

Vastavaitteiden kasittely

Asiakkaalla heraa aina kysymyksia seka vastavaitteita myyjan esityksen aikana. Ongelma voi
olla joko looginen tai psykologinen, ja vastavaitteet ovat usein aaneen lausumattomia. Vasta-
vaitteiden kasittelyssa myyjan tulisi kayttaa positiivista lahestymistapaa ja pyytaa asiakasta
selventamaan vaitteitaan. Myyjan kannattaa ottaa asiakkaan vastavaitteet mahdollisuutena

antaa lisatietoa tuotteesta. Vastavaitteet voi myos kaantya syyksi ostaa. Vastavaitteiden ka-
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sittely ei ole helppoa, ja jokainen myyja tarvitsee harjoitusta kehittaakseen taidon vastata

asiakkaan huomautuksiin. (Kotler & Armstrong 1999, 542)

Kaupan paattaminen

Kun asiakkaan esittamat vastavaitteet on saatu kasiteltya, on myyjan aika yrittaa vieda kaup-
pa paatokseen. Usein kuitenkin paatoksen pyytaminen on myyjalle vaikeaa. Myyjalla ei ehka
ole riittavasti itseluottamusta tai han ei loyda oikeaa hetkea paattaa kauppa. Myyjan on opit-
tava tunnistamaan asiakkaan ostosignaalit, kuten kehonkieli, kommentit ja kysymykset. Kun
asiakas esimerkiksi nojaa eteenpain ja nyokkailee, seka kysyy lisakysymyksia hinnoista ja
maksuehdoista, voidaan nama tulkita ostosignaaleiksi. Myyja voi kayttaa monia eri tekniikoita
saadakseen kaupan paatokseen. Myyja voi yksinkertaisesti pyytaa asiakkaan tilausta, kerrata
asiakkaalle sopimuksen eri kohdat tai kysya johdattelevia kysymyksia kuten "Kumman mallin
naista otatte?”. Myyja voi myos tarjota asiakkaalle erikoisetuja, kuten halvempaa hintaa, jos

asiakas tekee paatoksensa ja kaupat tehdaan heti. (Kotler & Armstrong 1999, 542)

Jalkihoito

Myyntiprosessin viimeinen vaihe on tarpeellinen, jos myyja haluaa varmistaa asiakkaan tyyty-
vaisyyden ja yhteistyomahdollisuudet myos jatkossa. Heti kaupan paattamisen jalkeen myyjan
tulisi tehda yhteenveto kaikista yksityiskohdista, kuten toimitusajasta ja muista ehdoista. Kun
tuote on toimitettu asiakkaalle, on myyjan viela hyva soittaa asiakkaalle ja tarkistaa, etta
kaikki on mennyt hyvin ja asiakas on saanut asianmukaiset ohjeet ja palvelu on ollut hyvaa.
(Kotler & Armstrong 1999, 542)

Kotlerin ja Armstrongin esittama seitsemanvaiheinen myyntiprosessin malli on kirjallisissa
lahteissa yleisin tapa kuvata myyntiprosessia. Samat seitseman vaihetta toistuvat niin Roy
Chitwoodin teoksessaan Huipputason myyntitaito esittelemassa Huipputason myyntitaito-
jarjestelmassa kuin Ville Alasen, Taru Malkia ja Harri Sellin kirjoittamassa kirjassa Myyntityon
kasikirja. Otsikot vaihtelevat mutta asia on sama. Prosessin etenee aina ensimmaisesta yh-
teydenotosta kaupan paattamiseen ja jalkihoitoon. Hieman viela yksityiskohtaisemman mal-
lin, myynnin ympyran, ovat luoneet Rubanovitsch ja Alanen. Myynnin ympyra on valittu opin-
naytetyossa malliksi, jonka ymparille teoriaosuus rakennetaan. Myynnin ympyra on valittu
lahempaan tarkasteluun siksi, etta Nooa Saastopankki on vuodesta 2005 kayttanyt mallin luo-
neiden kirjoittajien yrityksen, Suomen Johtajatiimin, myyntivalmennuspalveluita. Nain ollen

my0s Nooan myyntiprosessi noudattaa pitkalti juuri myynnin ympyran esittamaa kaavaa.

2.3 Myynnin ympyra

Myynnin ympyran tarkoituksena on, etta noudattamalla sita, myyja saa mahdollisimman pal-
jon aikaan jo ensikohtaamisella, yhden tapaamisen aikana. Kun myyntiprosessi etenee oikein,

myyjan ei tarvitse asiakastapaamisen jalkeen laatia asiakkaalle uusia laskelmia tai kirjoittaa
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sahkopostiviesteja. Seurannan varaan jaa vahemman asioita. Myyja voi nostaa myyntiastet-
taan selvasti, kun han oppii tekemaan kauppaa ensikohtaamisella. Myynnin ympyra on pelkis-
tetty malli, joka sisaltaa myynnin olennaiset vaiheet. Kuluttajakaupassa ennakkovalmistau-
tumisvaihe jaa usein pois ja asiakas kohdataan liikkeessa. Talloin prosessi siis alkaa asiakkaan

huomioimisella, ensikontaktilla ja tarvekartoituksella.

Ennakkovalmistautuminen
tapaamiseen

Ennakkovalmistatuminen
soittoon

Seurantaja
jalkihoito

SEURANTA

Sopimuksen solmiminen

Kuvio 4. Myynnin ympyra (Rubanovitsch & Aalto 2008, 35)

2.3.1  Ennakkovalmistautuminen

Huolellinen valmistautuminen asiakaskohtaamiseen on onnistuneen myyntiprosessin kannalta
tarkeaa. Valmistautuminen on merkittava osa myyntiprosessia, onpa sitten kyse uudesta tai
vanhasta asiakkaasta. Etenkin silloin kun myyja tietaa jo etukateen kenet han tapaa, tulisi
ennakkovalmistautumisen olla itsestaanselvyys. Kun asiakas huomaa, etta myyja on jo etuka-
teen perehtynyt hanen toimintaansa ja tilanteeseensa, saa tapaaminen hyvan alun ja myyjan
on helpompi saada kauppaa. Asiakkaalle on osoitettava, etta han on tarkea asiakas. Ennakko-
valmistautumisesta on hyotya niin myyjalle kuin asiakkaalle erityisesti siksi, etta se saastaa

molempien osapuolien kallista aikaa. (Rubanovitsch & Alanen 2007, 42).

Ennakkovalmistautumisella myyja hankkii tietoa asiakkaasta ja luo kokonaiskuvan asiakkaan
tilanteesta. Tietojen pohjalta myyja pystyy suunnittelemaan tapaamisen sisallon ja itse
myyntineuvotteluun ja enemman aikaa. Yrityksista ja niiden toimialoista on saatavilla run-
saasti tietoa. Hyodyllista tietoa asiakkaasta voi saada haastattelemalla kollegoita, internetis-

ta, alan julkaisuista, vuosikertomuksista seka lukuisista muista lahteista. Olennaista on loytaa
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oikea tietoa juuri kyseiseen myyntitapaamiseen ja sen tavoitteisiin liittyen. Mita enemman
myyjalla on tietoa asiakkaasta, taman tilanteesta ja tarpeista, sita parempia myyntiargu-
mentteja myyja pystyy keksimaan ja kayttamaan myyntineuvottelun myohemmassa vaiheessa.
(Alanen, Malkia & Sell 2005, 74) Myyjan on myos varauduttava etukateen perustelemaan asi-
akkaalle, miksi hanen tulisi valita juuri kyseinen yritys kumppanikseen. Rubanovitschin ja
Alasen mukaan myyjan olisi hyva varautua asiakkaan kysymyksiin osana omaa valmistautumis-
taan:

e  Mita yritys myy?

e Mika erottaa yrityksen kilpailijoista?

o Mika tekee yrityksesta kilpailijoita paremman?

o Miksi asiakkaat ostavat yritykselta, vaikka tuotteet tai palvelut eivat ole markkinoiden

edullisimpia?

Myyjan on pystyttava perustelemaan vastauksensa hyvin ja kerrottava asiakkaalle ne asiat,
joilla todella on merkitysta. Hyvat myyntiargumentit ovat konkreettisia ja niiden oikeellisuus

on pystyttava todistamaan.

Jokaiselle asiakaskohtaamiselle on tarkeaa asettaa selkea tavoite ja jokaiseen asiakaskoh-
taamiseen on lahdettava voitto mielessa. Asenne ratkaisee. Oikean asenteen omaksumisella
on suuri merkitys myyjan menestyksen kannalta. Rubanovitschin teorian mukaan voittamises-
sa 50 prosenttia on kiinni siita, etta asiat tehdaan hyvin ja oikein. 40 prosenttia taas on kiinni
siita, etta myyntitiimin ja koko organisaation moraali on kohdallaan. Voittamisessa ainoastaan
10 prosenttia on onnea ja sattumaa. voittaminen ei siis ole hyvan tuurin tulosta - ja siksi myy-

jan on tavoiteltava voittoa jokaisessa asiakaskohtaamisessa.

Oikeasta asenteesta puhuu myos Vuorio kirjassaan Myyntitaidon kasikirja. Hanen mukaansa
menestyminen omassa tyossa ja tyoyhteison parissa vaatii oikeanlaisen palveluasenteen
omaksumista. Tarkeaa on suhtautua tunnetasolla myonteisesti seka asiakkaisiin etta tyotove-
reihin. Oikea asenne seka hyva ilmapiiri tyoymparistossa edesauttavat kaikkien tyota. Vuorio
muistuttaa myos, etta mahdollisista ongelmista ei tule aina syyttaa yritysta. Kielteinen asen-
ne tyopaikkaa kohtaan nakertaa motivaatiota ja innostusta. Toki asialliseen ja rakentavaan

kritiikkiin tulee kuitenkin aina olla mahdollisuus.

2.3.2 Puhelinsoitto

Puhelin on tarkea tyovaline jokaiselle myyjalle, niin myos pankki- ja rahoitusalalla tyoskente-
leville. Pankkialalla puhelinsoiton tavoitteena on yleensa tapaamisen sopiminen. Puhelinsoitto
on yleensa myyntiprosessin ensimmainen vaihe, jossa ollaan konkreettisesti yhteydessa asiak-
kaaseen. Onnistunut ensimmainen yhteydenotto avaa portin asiakkaan luo ja edesauttaa myy-

jan vastaanottoa. (Vahvaselka 2004, 151) Siksi, kun asiakkaaseen otetaan yhteytta tapaamisen
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sopimiseksi, on puhelinsoittoon valmistautuminen yhta tarkeaa kuin valmistautuminen itse
asiakastapaamiseen. Ennakkovalmistautuminen tuo myyjalle varmuutta ja asiakas kuuntelee
todennakoisemmin mieluummin hyvin valmistautunutta myyjaa kuin satunnaista soittelijaa.
(Rubanovitsch ym. 2008, 54)

Jokaiseen soittoon on siis valmistauduttava huolellisesti. Ennakkoon tulee selvittaa perustie-
dot asiakkaasta ja miettia, mita sanoa asiakkaalle. Hyva valmistautuminen vie muutamia mi-
nuutteja, mutta maksaa itsensa moninkertaisesti takaisin. Myyjan pitaa olla tehokas ja uskoa
asiaansa. Tarkeaa on ajatella, etta soitto on aina asiakkaan etu. Myyjan tulee miettia valmiik-
si perustelut, miksi asiakkaan kannattaa suostua tapaamiseen. Tapaamista sovittaessa myyjan
kannattaa ehdottaa asiakkaalle kahta eri aikaa. Kannattaa ehdottaa eri viikonpaivia, mahdol-
lisesti myos eri viikoilta. Kellonajoiksi voi valita yhden aamuajan ja yhden ilta-ajan. Jos asia-
kas torjuu ehdotuksen tapaamisesta, kannattaa puhelua kuitenkin jatkaa ja tehda pienimuo-
toinen tarvekartoitus asiakkaan nykyisista palveluista ja hanen tyytyvaisyydesta niihin. Taman
avulla myyja voi loytaa uusia perusteluja tapaamisen tarpeellisuudelle. (Nieminen Te-

ro/Suomen Johtajatiimi, koulutus tammikuu 2010)

Soittaessa on erityisen tarkeaa huomioida, etta myyjan sanoman lisaksi aani ja aanenkaytto
ovat ratkaisevassa roolissa. Adnenkaytté on puhelimessa tarkeampaa kuin missaan muussa
tilanteessa. Asiakkaat eivat voi kuulla ilmeitasi eivatka nahda sanattomia viestejasi, kuten
olkapaan kohautusta tai kasilla elehdintaa. Puhelimessa et myoskaan pysty vaikuttamaan asi-
akkaaseen olemuksellasi tai pukeutumisellasi. Asiakkaat muodostavat mielikuvan sinusta aa-
nensavysi ja - sointisi perusteella. (Performance Research Accociates 2006, 68) Aanensavy,
aanen korkeus, puherytmi ja muut aanenkayton osatekijat voivat joko edistaa asiaasi, tai

vaikeuttaa sita.

Vuorion (2008, 83-85) mukaan tarkeimmat seikat aanenkaytossa ovat:

e Artikulointi
o Sanoma ymmarretaan paremmin, kun sanat aannetaan huolellisesti. Hyva aan-
taminen osoittaa, etta myyja pitaa asiaansa tarkeana. Mumina ilmaisee kiin-
nostuksen puutetta.
e Painotus
o Sanojen painotukseen kannattaa kiinnittaa huomiota. Painotus voi muuttaa
asiasisallon.
e Korkeus
o Matala aani herattaa luottamusta ja antaa rauhallisen vaikutelman. Korkea ja
kimea aani ei miellyta kuulijoita.

e Puhenopeus
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o Kannattaa valttaa seka liian nopeaa etta liian hidasta puherytmia. Liian nopea
puhe vaikeuttaa viestin ymmartamista ja saattaa antaa vaikutelman, etta
myyja haluaa paasta nopeasti eroon asiakkaasta. Liian hidas puhe voi taas
kuulostaa silta, etta myyja on kyllastynyt tyohonsa.

e Savy

o Puheen savy viestittaa tunnetta. Lammin ja innostunut ulosanti herattaa erilai-

sia tunteita kuin kylma puhetyyli.
e Voimakkuus

o Liian hiljainen puhe arsyttaa. Kukaan ei pida siita, etta joutuu pinnistelemaan
jatkuvasti kuullakseen toisen puheen. Puhu siis rohkeasti ja riittavan lujaa,
mutta muista, etta liian kova volyymi kuulostaa aggressiiviselta.

e Aanenpainon vaihtelu

o Aineen saa ilmeikkyytta vaihtelemalla danen voimakkuutta ja korkeutta. Mono-

tonisuutta kannattaa valttaa, tasapaksu puhetulva vasyttaa kuulijaa.
e Tauotus
o Pitamalla silloin talloin lyhyen tauon keskella lausetta, voi alleviivata tiettyja

asioita. Tauoilla on mahdollista saada aikaan suurikin vaikutus.

Asiakaslahtoiset yhteydenotot

Kun asiakas ottaa itse yhteytta yritykseen, on myyjan oltava erityisen valppaana. Tassa vai-
heessa myynnin eteen on tehty jo merkittavasti toita, jotta asiakas on saatu kiinnostumaan
yrityksesta niin paljon, etta han lahettaa sahkopostia tai jattaa yhteydenottopyynnon. Nama
asiakkaat ovat osoittavat todellista kiinnostusta ja aktiivisuutta yrityksen palveluja kohtaan,
ja ovat siksi vahintaan yhta potentiaalisia ostajia kuin suoraan yritykseen sisaan kavelevat
asiakkaat. Onpa kyseessa sitten uusi tai vanha asiakas, on jokainen naista asiakkaista palvel-
tava erityisen hyvin. Kun uusille asiakkaille soitetaan heidan yhteydenottopyyntonsa perus-
teella, on usein kyseessa heidan ensimmainen konkreettinen kontaktinsa yritykseen. Siksi
yhteydenottopyyntoon on vastattava ripeasti ja myyjan on erityisen tarkea antaa itsestaan
asiantunteva ja positiivinen kuva. Nykyisten asiakkaiden yhteydenotto taas tarjoaa myyjalle
hyvan mahdollisuuden lisamyyntiin. Samalla kun asiakkaan sen hetkinen tarve tyydytetaan tai
ongelma ratkaistaan, voidaan selvittaa kyselemalla myos asiakkaan tyytyvaisyys muihin palve-
luihin ja loytaa sita kautta mahdollisia uusia tarpeita, jotka kaipaavat ratkaisua. Myynnillinen
nakokulma on tassakin asiassa tarkea, mutta tana paivana on joskus ajateltava asiaa ensin
vain hyvan asiakaspalvelun kannalta. Etenkin pankkialalla, kun tuotteet ja palvelut ovat sa-
manlaisia, antaa asiakkaan saama huono palvelu helpon syyn vaihtaa pankkia.

(Rubanovitsch ym. 2008, 60)

Yhteydenotossa asiakkaaseen puhelimitse voidaan soveltaa seuraavia yleisohjeita:
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Esittele itsesi ja yrityksesi selvasti ja rauhallisesti, tervehdi.
Kerro miksi soitat. Mieti etukateen mita sanot.

Ehdota asiakkaalle kahta eri tapaamisaikaa

A w N =

Mikali asiakas torjuu ehdotuksen, selvita syy vastavaitteelle ja jatka keskustelua te-
kemalla kevyt tarvekartoitus.

5. Ehdota uutta tapaamisaikaa tai paata keskustelu ystavallisesti ja asiallisesti.

6. Jos sovitte tapaamisajan, kertaa viela paikka ja ajankohta.

(Vahvaselka 2004, 152, Rubanovitsch 2008, 60)

Onnistunut puhelu herattaa asiakkaan mielenkiinnon, johtaa tapaamiseen ja luo hyvan pohjan

tulevalle kohtaamiselle.

2.3.3 Ensikohtaaminen

Asiakaspalvelussa toimivat henkilot ovat yrityksen nakyvin osa ja antavat kasvot yritykselle.
Usein juuri paivittaisasioinnin palveluissa toimivat henkilot ovat ensimmaisia, jotka asiakas
konttoriin tullessaan kohtaa. Asiakkaan saamalla ensivaikutelmalla voi joskus olla ratkaiseva-
kin rooli asiakkaan paatoksenteossa, etenkin jos kyseessa on uusi, vasta eri vaihtoehtoja kar-
toittava asiakas. Asiakas, joka tietaa mita haluaa ja on tullut sita hakemaan, osaa puolestaan
jo vaatia valitonta reagointia ja aktiivista palvelua. Han on ehka ostopaatoksensa jo tehnyt,
mutta huono palvelu voi saada asiakkaan taas eparoimaan tai ainakin se saattaa vaikuttaa

negatiivisesti asiakkaan miettiessa asiointia samassa yrityksessa seuraavan kerran.

Kuluttajakaupassa on tarkeaa, etta asiakas kokee itsensa tervetulleeksi heti lilkkeeseen astu-
essaan. Vaikka asiakas olisikin tullut liikkeeseen mainoksen houkuttelemana, on myyja keskei-
sessa asemassa kun asiakas arvioi liiketta ja yrityksen tuotteita ja palveluita. Avauksen onnis-
tuminen on tarkeaa etenkin silloin, kun osapuolet ovat ennestaan tuntemattomia. Talloin
myyjan pitaisi antaa itsestaan, yrityksestaan ja tuotteistaan hyva ensivaikutelma, jotta ta-
paaminen johtaisi kaupan paattamiseen.

(Pekkarinen ym. 2006, 48)

Jos asiakkaan vastaanotto laiminlyodaan, saa koko myyntiprosessi taysin vaaranlaisen alun ja

voi lahtea helposti vaarille urille. Kun asiakas astuu konttoriin sisaan, on tarkeaa muistaa:

¢ Huomioida asiakas. Ota katsekontakti ja tervehdi reippaasti. Vaikka olisit puhelimes-
sa, katso silmiin ja nyokkaa, jotta asiakas tietaa saneensa huomiosi.

e Hymyilla. Pieni hymy vaikuttaa usein pelkastaan positiivisesti ja on pieni vaiva myy-
jalle.

e Istua ryhdikkaasti. Ryhdikas olemus viestii aktiivisuudesta ja palveluvalmiudesta.
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Sanojen osuus ihmisen viestinnasta on alle 10 prosenttia, ja noin 90 prosenttia muodostuu
aanesta, ilmeista, kehonkielesta ja ulkoisesta olemuksesta. Myyjan nonverbaalisella viestin-
nalla on suuri merkitys ensimmaisessa kontaktissa asiakkaan kanssa. Esimerkiksi katsekontak-
tilla on suomalaisessa kulttuurissa luottamusta herattava merkitys. Muualle katseleminen tai
asiakkaan katseen valttely ei varmasti anna hyvaa kuvaa myyjasta ja hanen edustamastaan
yrityksesta. (Pekkarinen ym. 1997, 52)(Innofocus: Asiakaspalvelun virtuaalikoulu - Asiakkaan

kohtaaminen, s.2)

Myos pukeutumisella on oma roolinsa hyvan ensivaikutelman tekemisessa. Pukeutuminen kuu-
luu niihin tapoihin, joiden valityksella ihminen viestii itsestaan ja yrityksestaan. Huoliteltu
olemus on lisaksi asia, johon myyja voi taysin itse vaikuttaa, ja se mahdollisuus kannattaa
kayttaa. Asianmukainen pukeutuminen kertoo seka myyjan varmuudesta etta kunnioituksesta
asiakasta kohtaan. (Alanen ym. 2005, 76)

Uuden asiakkaan kohdalla ensikohtaaminen luo pohjan asiakassuhteelle. Usein konttoriin tule-
vat uudet asiakkaat ovat jo paattaneet jonkin palvelun avaamisesta, mutta ensikohtaaminen
ja asiakkaan ensimmaisella kerralla saama palvelu vaikuttavat siihen, miten asiakassuhde
lahtee etenemaan. Jos asiakas tulee konttoriin ja sanoo haluavansa avata tilin, olisi tietenkin
helppoa vain avata tili ja toivottaa asiakkaalle hyvaa paivan jatkoa. Siita, kun asiakas kertoo
mita han tarvitsee, koko prosessi kuitenkin vasta alkaa. Konttorissa asioivat asiakkaat tulevat
lahes aina jokin tuote edella. Myyjan tehtavana on selvittaa asiakkaan todellinen tarve ja
saada hanet kiinnostumaan pankin tarjoamasta kokonaisvaltaisesta ratkaisusta yhden yksittai-

sin tuotteen sijaan. (Rubanovitsch ym. 2008,72)

2.3.4 Tarvekartoitus

Asiakkaan tarvekartoitus on koko myyntiprosessin tarkein vaihe. Tarvekartoituksessa selvite-
taan mita palveluita asiakas oikeasti tarvitsee ja saadaan asiakas kiinnostumaan kokonaisval-
taisesta ratkaisusta yhden tietyn tuotteen sijaan. Tarvekartoituksessa ei esitella viela tuottei-
ta, vaan ainoastaan selvitetaan asiakkaan tarpeet. Kokonaisvaltaisesta tarvekartoituksesta on
hyotya niin asiakkaalle kuin yrityksellekin. Asiakas tuntee, etta hanta palvellaan hyvin ja etta
hanen tarpeistaan ja niihin liittyvista ratkaisuista ollaan aidosti kiinnostuneita. Asiakas on
tyytyvainen kun juuri hanelle sopiva ratkaisu loytyy. Nooassa pyritaan pankkialan parhaaseen
palveluun ja korkeaan asiakastyytyvaisyyteen. Kun asiakasta kuunnellaan ja hanelle loydetaan
juuri hanen tarpeisiinsa sopiva ratkaisu, pysyy asiakas usein myos uskollisempana yritykselle.

Hyva palvelu ja oikeat ratkaisut luovat luottamusta yritykseen. (Rubanovitsch 2008, 77)

Yritykselle tarvekartoituksen edut ovat selvat. Tarvekartoituksella saadaan arvokasta tietoa

asiakkaasta, jonka avulla asiakkaalle voidaan tarjota juuri hanelle sopivaa kokonaisratkaisua.
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Kauppa syntyy helpommin, kun asiakkaalle pystytaan esittamaan hyvat perustelut hyodyntaen
hanen itsensa juuri kertomaa tietoa tarpeistaan ja toiveistaan. Kaikkien tuotteiden tarjoami-
sen ei suinkaan tarvitse tapahtua heti, vaan tiedot voidaan merkita muistiin ja asiaan palata

myohemmin, ehka parempana hetkena.

Pekkarisen ym. mukaan tarvekartoituksen tyokaluja ovat kyna ja muistilehtio. Tarvekartoituk-
sen aikana esiin tulleet tarpeet, myos ne jotka eivat valttamatta koske juuri silla hetkella
kasiteltavaa asiaa, merkitaan ylos. Muistion tekemisella osoitetaan, etta tarvekartoituksella
on asiakasta hyodyttava merkitys. Keskeiset kohdat voidaan merkita tukisanoilla. (Pekkarinen
ym. 1997, 112) Tana paivana kynan ja muistilehtion asemasta kaytetaan myos yha useammin
tietokonetta. Nooa Saastopankilla on oma erillinen sovellus, jota voidaan kayttaa tarvekartoi-

tuksen tukena erityisesti lainaneuvotteluissa.

Kysy

Tarvekartoituksessa myyjan tehtavana on kysya asiakkaalta kysymyksia, ja mika tarkeinta,
kuunnella mita asiakas vastaa. Kartoitusvaihe on siita erilainen kuin muut myyntiprosessin
vaiheet, etta tassa vaiheessa asiakas saa paapuheenvuoron. Kun muissa keskusteluissa asiakas
puhuu noin 20 prosenttia ajasta ja myyja 80 prosenttia, on kartoitusvaiheessa suhde painvas-
tainen. (Vuorio 2008, 67) Mita enemman myyja heti myyntiprosessin alussa kuuntelee asiakas-
ta ja asiakkaan vastauksia, sita varmemmin asiakas luottaa myyjaan. Voidaankin sanoa, etta
tassa vaiheessa myyjan tarkeimmat taidot ovat taito olla hiljaa ja taito kuunnella. Myyjan ei
ainoastaan ole osoitettava asiakkaalle, etta han kuulee, vaan hanen on myos osoitettava, etta
han kuuntelee. Taman voi tehda vaikkapa kommenteilla ”aivan” tai "ymmarran” tai tekemal-
la valilla tarkentavia kysymyksia. Usein tarkentavia kysymyksia onkin hyva tehda varmistaak-
seen, etta myyja asiakas puhuvat samaa kielta eli ovat ymmartaneet toisensa oikein. (Ru-
banovitsch & Alanen 2008, 87)

Myyjan kysymykset vaihtelevat yleensa myyntiprosessin vaiheen mukaan. Keskustelun ollessa
vasta alussa, myyja todennakoisesti kayttaa faktakysymyksia, jotka kertovat hanelle olennai-
set tosiasiat. Myohemmin voi kayttaa kysymyksia, joihin asiakas ei kykene vastaamaan pelkal-
la yhdella sanalla. Sen sijaan hanen on esitettava omia nakokohtia ja tuntemuksiaan asiasta.

Myyjan tulee osata kysya oikea kysymys oikeassa tilanteessa ja tarkoituksessa. Seuraavassa

esitellaan yleisimmat kysymystyypit ja tilanteet. (Pekkarinen ym. 2006, 56)

1. Faktakysymykset
Faktakysymyksia kysytaan silloin, kun halutaan suora vastaus. "Kuinka monta henkiloa

talouteenne kuuluu?”
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2. Kertovaa vastausta vaativat kysymykset
Nailla kysymyksilla haetaan pitkaa vastausta, niihin ei siis voi vastata kylla tai ei. Tar-
koituksena on saada tietoa asiakkaan tilanteesta tai ongelmasta. ”Minkalaisia palve-

luita teilla on nykyisessa pankissanne?”

3. Johdattelevat kysymykset
Naiden kysymyksien avulla tahdotaan johdattaa asiakas johonkin tiettyyn vastaukseen
tai tilanteeseen. Johdattelevia kysymyksia kaytetaan yleensa etenkin tarvekartoituk-
sen lopussa, kun tehdaan yhteenvetoa. ”"Haluatte varmaankin, etta avaamme paivit-

taisasioinnin palvelut nyt ja keskustelemme saastamisesta sitten ensi viikolla?”

4. Kokeilukysymykset
Kokeilukysymyksia kaytetaan, kun halutaan testata asiakkaan vaitetta. ”Tuohan on

mielenkiintoinen mielipide. Miten olet paatynyt siihen?”

5. Provosoivat kysymykset
Provosoivia kysymyksia on kaytettava erityisen varoen, koska ne voivat loukata asia-
kasta. Hyva provosoiva kysymys saa vastaajan aktivoitua keskusteluun ja perustele-
maan oman kantansa. Nama kysymykset sopivat parhaiten jo tutuksi tulleille asiak-
kaille. ”Uskallanko vaittaa, etta te ette taida juurikaan saastaa yllattavien menojen

varalle?”

6. Lukitsemiskysymykset
Tarvekartoituksen loppupuolella kaytetaan lukitsemiskysymyksia, kun lyodaan kauppa
lukkoon. ”Jos teemme nain teidan toiveenne mukaisesti, olemmeko silloin samaa

mielta asiasta?”

7. Vaihtoehtokysymykset
Myyja voi vaihtoehtokysymysten avulla ohjata keskustelua ilman, etta asiakas tuntee
olevansa ohjailun alaisena. ”Haluatko saastaa mieluummin osake- vai korkorahas-

toon?”

Kuuntele

”Metsa vastaa niin kuin sinne huudetaan: jos kuuntelet asiakasta, asiakas kuuntelee sinua”

Pauli Vuorio: Myyntitaidon kasikirja, 2008

Aktiivisella kuuntelulla viestitamme toiselle osapuolelle, etta arvostamme hanta. On tarkeaa,
etta asiakas tuntee, etta hanesta ollaan kiinnostuneita ja hanta kuunnellaan aidosti. Kuuntelu

herattaa luottamusta. Jos asiakas ei puhu, niin se on usein merkki siita, ettei han luota. Pa-
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himpia virheita mita myyja voi tehda on se, etta myyja ei aidosti kuuntele vaan han odottaa
asiakkaan puheen loppumista tai jopa keskeyttaa sen kertoakseen jonkin oman nakokulman.
My0s ilmeeton ja passiivinen olemus tai kellon ja puhelimen vilkuilu on epakunnioittavaa tois-
ta osapuolta kohtaan. (Vahvaselka 2004, 156; Juvonen 2002, 123)

Hyvan kuuntelijan ominaisuudet
e keskittyy sanoman vastaanottamiseen
e pystyy ymmartamaan asiakkaan erilaisen nakokulman
e kykenee lukemaan "rivien valit”
e arvostelukyky
(Vuorio 2008, 67)

Mita laajemmin asiakkaat tarpeet selvitetaan, sen parempiin myyntituloksiin yleensa paas-
taan. Asiakaskohtaamisen aluksi asiakkaalle on kuitenkin tehtava vahintaan lyhyt, kevyt tar-

vekartoitus.

Oletko ollut
tyytyvainen
nykyiseen

ratkaisuun?

Ei

Myyja kuuntelee
asiakkaan vastauksen

Miksi? ‘ > ¢ | Mihin?

Onko jotain,
mihin olette
ollut tyyty-

vainen?

Onko jotain,
mika voisi
olla parem-
min?
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Kuvio 6. Nykytilanteen kartoitus (Rubanovitsch & Alanen 2008, 86)

Kevyessa tarvekartoituksessa selvitetaan asiakkaan palveluiden nykytilanne, ja se onko asia-
kas tyytyvainen nykyiseen ratkaisuunsa. Jos asiakas vastaa kylla, selvitaan mihin han on eri-
tyisesti ollut tyytyvainen ja onko han mahdollisesti jaanyt kaipaamaan jotain. Jos asiakas taas
ei ole ollut tyytyvainen, selvitetaan, missa asioissa parantamisen varaa on ja mita uutta kai-
vataan. Lisaksi on hyva kysya onko jotain, johon asiakas on kaikesta huolimatta kuitenkin

tyytyvainen. (Rubanovitsch & Alanen 2008, 85)
Myynnin motivaatiotekijat

Maslowin tarvehierarkia

Myynnin parissa toimivien on hyva tiedostaa tarpeiden kayttaytymista ohjaava merkitys. Lah-
tokohtana myyntity0ossa on sen havaitseminen, mita tarpeita on olemassa. Kun ymmarretaan

tarpeet, voidaan esittaa asiakkaan ongelmiin kayttokelpoiset ratkaisut. (Pekkarinen, Saaski &
Vornanen 1997, 80) Maslowin tarvehierarkian ymmartamien on oleellista myyntityossa, koska

sen avulla ymmarramme asiakkaan tarpeet mutta toisaalta myos oman motivaatiomme.

Yksi kuuluisimpia ihmisen kayttaytymisen sisaisia syita selittava teoria on Maslowin tarve-
hierarkia. Amerikkalaisen sosiaalipsykologin Abraham Maslowin teorian mukaan yksilolla on
tarpeita, joita he pyrkivat tyydyttamaan aste asteelta. Kun alemman tason tarpeet on tyydy-
tetty, tulee esiin uusia tarpeita.
ITSENSA
ARVOSTUKSEN ~ TOTEUTTAMIS
JAVAIKUTUS-  ENJA

YHTEENKUU- VALLAN KEHITTAMISEN
TURVALLISUU- LUVUUDEN TARPEET TARPEET
DEN TARPEETSN TARPEET
FYSIOLOGISET . - tarve hankkia
TARPEET - ovswi tvie T - tarve tulla | - tETVETLSET TR s tietoa ja
pysyva ty hyvéksytyksi tunto, kehittyi
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- juoma :aks::ggmn a tyoyhteisossa Kaﬂ?(utt.ga Itsee 1
toimeentulo jne. tgisi?:"n &
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ymparisto

Kuvio 5. Maslowin tarvehierarkia (Pekkarinen ym. 1997, 79)
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Maslow on jakanut tarvehierarkiassaan tarpeet viiteen eri tasoon. Alimmalla tasolla olevien
fysiologisten tarpeiden, kuten ravinnon ja levon, tyydyttaminen on oltava riittavaa ennen
seuraavalle tarvetasolle siirtymista. Seuraavalla tasolla ovat turvallisuuden tarpeet, kuten
kunnollisen toimeentulon ja turvallisen ympariston tarve. Kolmannella tasolla olevat sosiaali-
set tarpeet pitavat sisallaan esimerkiksi rakkauden ja yhteenkuuluvuuden tarpeet. Arvostuk-
sen tarpeita ovat muun muassa halu tulla huomatuksi ja hyotymisen tarve. Ylimmalla tasolla
ovat itsensa toteuttamisen ja kehittamisen tarpeet, kuten itsenaisyyden ja uuden tiedon
hankkimisen (opiskelun) tarve. Edellisen tason tarpeiden tulee olla riittavasti tyydytettyja
ennen siirtymista tarvehierarkiassa ylospain. Tarvehierarkia voi selittaa muun muassa sen,
miksi monet aikuiset ihmiset, joilla on perhe, oma asunto seka arvostettu tyopaikka, haluavat

alkaa opiskelemaan tai he kiinnostuvat asioista joilla ei heille ole aiemmin ollut merkitysta.

Tarpeiden tyydyttamisen liikkeelle paneva voima on motiivi. Motivaatio vastaa kysymykseen,
miksi joku henkilo kayttaytyy silla tavoin kuin kayttaytyy. Ymmartaakseen asiakasta parem-
min, on myyjankin syyta pohtia juuri naita kysymyksia. Maslowin tarvehierarkiaa kaytetaan
hyvaksi juuri markkinoinnin suuntaamisessa ja kaupanteossa. lhmiselle, jonka fysiologissa
tarpeissa on puutteita, ei usein kannata lahtea markkinoimaan statussymboleja kuten Her-

mes’in huivia tai Guccin laukkua.

Freudin motivaatioteoria

Freudin teorian mukaan lapsella on syntyessaan vaistonvaraisia vietteja. Naita vietteja lapsi
yrittaa tyydyttaa havaittavin keinoin, kuten itkemalla. Lapsi kuitenkin oppii nopeasti ymmar-
tamaan, ettei valiton tarpeen tyydytys ole mahdollista. Jatkuva turhautuminen saa lapsen
kehittamaan toisenlaisia tyydytyskeinoja. Lapsen kasvaessa hanen psyyke muuttuu. Yksi osa,
se (id) sailyy halujen ja voimakkaiden viettien varastona. Toinen osa mina (ego), toimii suun-
nittelukeskuksena tyydytysten hankkimista varten. Kolmas osa, ylimina (superego) muuttaa
vaistonvaraiset vietit sosiaalisesti hyvaksyttaviin muotoihin, jolloin ihminen valttyy syyllisyy-
delta ja hapean tuskalta. Joistakin haluista ihminen kokee syyllisyytta, mika johtaa halujen
tukahduttamiseen. Puolustusmekanismin avulla nama halut kielletaan tai ne muutetaan sosi-
aalisesti hyvaksyttaviksi. Kiellettyja haluja ei kuitenkaan koskaan voi havittaa tai saada tay-
dellisesti hallintaan. (Pekkarinen ym. 1997, 81)

Freudin teorian perusteella voimme paatella, ettei ihmisen kayttaytyminen ole koskaan kovin
yksinkertaista. Ihminen ei aina itsekaan pysty ymmartamaan kaikkia motivaation lahteita.
Aikoessaan ostaa kalliin merkkilaukun, joku voi esittaa motiivikseen laukun laadukkaan mate-
riaalin ja sen kestavyyden. Syvallisemmalla tasolla han voi olla ostamassa laukkua tehdakseen
vaikutuksen tyokavereihinsa. Kaikkein syvimmalla tasolla han voi olla ostamassa laukkua tun-
teakseen itsensa tyylikkaaksi ja menestyvaksi uranaiseksi. Myyntityossa teoriaan voidaan siis

tulkita niin, etta ostajia motivoivat seka tuotteen psykologiset etta sen toimintaan liittyvat
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asiat. Kun ostaja siis katselee merkkilaukkua, han reagoi siihen aina seka alyllisesti etta tun-

neperaisesti. (Pekkarinen ym. 1997, 81-82)

2.3.5 Hyotyjen esittely

Tarvekartoituksessa myyja on hankkinut asiakkaalta tietoa, jonka perusteella myyja pystyy
ehdottamaan ratkaisua, joka tayttaa asiakkaan tarpeet. Tarvekartoituksessa myyja on kuun-
nellut asiakasta, mutta nyt myyjan vuoro puhua. Myyja esittelee asiakkaalle tuotteen tai pal-
velun ne piirteet, jotka kiinnostavat asiakasta. Tarkeinta on, etta myyjan esittamat peruste-
lut liittyvat aina asiakkaan tarpeeseen, eli tuotteen asiakkaalle tuomaan hyotyyn. Myyjan on
tunnettava tuotteensa, uskoa siihen ja myyda sita innostuneesti. Jos myyja ei jaksa itse in-
nostua tuotteesta, eivat siita silloin innostu myoskaan asiakkaat.

(Rubanovitsch & Alanen 2008, 98; Pekkarinen, Pekkarinen & Vornanen 2006, 63)

Vuorion (2008, 69) mukaan myyja ei oikeastaan ole edes myymassa itse tuotetta, vaan tuot-
teen ideaa. Idealla han tarkoittaa niita hyotyja, tarpeiden tyydytysta ja mielikuvia, joita
asiakas tuotteesta saa. Kukaan ei hanki tuotetta sen itsensa vuoksi, vaan nimenomaan niiden
hyotyjen ja ominaisuuksien vuoksi, joita tuote asiakkaalle tarjoaa. Kun asiakkaalle on myyty
hyva idea, joka tuottaa asiakkaalle hyotya, tulee peruutuksia vahemman kuin silloin, kun

kaupaksi on saatu pelkka tuote.

Vuorion nakokulmaa voi soveltaa myos pankin tuotteiden ja palveluiden myynnissa. Visa-kortti
voi olla helppo myyda asiakkaalle, joka toivoisi voivansa osallistua ystavansa ulkomailla vie-
tettaviin haihin. Asiakas ei ajattele ottavansa maksullista luottokorttia, vaan on iloinen kun
pystyy pienen luoton avulla maksamaan lentoliput ja siten olemaan lasna ystavansa tarkeana

paivana.

Rubanovitschin & Aallon mukaan myyjan on syyta kiinnittaa huomiota siihen, missa jarjestyk-
sessa tuotteet ja niiden hyodyt esitetaan. Huippumyyja ei koskaan aloita hyotyjen esittelya
halvimmasta paasta tai kertomalla heti, mita tuotteita on tarjouksessa. Kun hyotyjen esittely
aloitetaan valikoiman edullisimpien tuotteiden sijaan valikoiman arvokkaimmista, on selvasti
todennakoisempaa, etta asiakas paatyy ostamaan arvokkaamman tuotteen kuin mita se olisi
ollut, jos jarjestys olisi ollut painvastainen. Arvokkaammasta tuotteesta on psykologisesti

helpompaa siirtya edullisempaan tuotteeseen kuin edullisesta tuotteesta kalliimpaan.
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Ennen: MNyt:
Alhaalta ylos ¥Ih3ilts alas
Arvokkain Arvokkain
Edullisin Edullisin
=keskikauppa = keskikauppa
esim. 500 € esim. 2500 €

Kuvio 7. Ylhaalta alas - myynti (Rubanovitsch & Aalto 2008, 101)

Kuviossa 6 esitetaan, miten muuttamalla toimintatapaansa myyja pystyy nostamaan keski-
kauppansa arvoa. Esimerkkiyrityksessa myyjien edettya ylhaalta alas ylimman segmentin
myynti kasvoi viidesta kymmeneen prosenttiin ja keskimmaisen segmentin osuus kymmenesta
jopa 80 prosenttiin. Kauppojen keskimaarainen arvo nousi selvasti. Vahitellen myynti alkoi
keskittya arvokkaampiin segmentteihin, ja edullisimmasta segmentista paatettiin luopua ko-

konaan.

Myyjan tehtavana on tarjota kaikille asiakkaille mahdollisuus ostaa parasta. On mahdollista,
etta asiakas jopa loukkaantuu, jos hanelle tarjotaan suoraan valikoiman halvinta tuotetta eika
edes kerrota arvokkaimmista vaihtoehdoista. Asiakas voi kokea, etta hanta pidetaan vahem-
piarvoisena tai kuvitellaan, ettei hanella ole varaa kalliimpiin tuotteisiin. Myyjan tehtava ei
ole kyseenalaistaa, onko asiakas valikoiman arvokkaimpien tuotteiden arvoinen.

(Rubanovitsch & Aalto 2008, 100)

Neuvoja esittelyvaiheeseen
e kerro lyhyesti ja ytimekkaasti tuotteen faktat ja ominaisuudet
e muista, etta myyt hyotyja ja etuja
e pyri havainnollistamaan ja suorita se pelkistetysti
o kayta selkeaa arkikielta, valta lilkaa ammattitermiston kayttoa
(Vuorio 2008, 69; Vahvaselka 2004, 160)
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2.3.5.1 Vastavaitteet esittelyvaiheessa

Yksikaan myyntineuvottelu tuskin sujuu taysin ilman asiakkaan esittamaa vastustusta. Epailyt
ja asiakkaan esittamat vastavaitteet taytyy kuitenkin nahda mahdollisuutena, ei uhkana. Vas-
tavaitteet ovat mahdollisuus syventaa myyjan ja asiakkaan valista luottamusta. Hyva tapa
suhtautua vastavaitteisiin on myos pitaa niita luonnollisena osana neuvottelua. Vastavaittei-
den esittaminen tavallaan kuuluu asiakkaan rooliin. Siksi jokaisen myyjan on opittava kasitte-
lemaan niita. (Rubanovitsch & Alanen 2008, 117)

Vastavaitteet ja vaikeat kysymykset ovat asiakkaan keinoja testata myyjaa. On myos tapauk-
sia, jossa asiakas saattaa pyrkia vastavaitteita esittamalla pelottelemaan myyjaa, jotta tama
tarjoaisi alennuksia tai muita etuja kaupan saamiseksi. Vastavaitteista ei siis pida hermostua
tai ottaa niita henkilokohtaisesti, vaan ne tulee aina kuunnella rauhassa, ja kasitella asialli-
sesti - ei valtellen tai hyokkaavasti. Myyjan on hyva muistaa, etta jokaisen vastavaitteen ta-
kana on aina jokin asia tai huoli, jota asiakas miettii. Jos myyja ei taysin ymmarra asiakkaan
esittamaa vastavaitetta, taytyy hanen pyytaa asiakkaalta tarkennusta asiaan. Tarkentavien
kysymysten esittaminen jo itsessaan viestii asiakkaalle ammattitaitoa ja sitoutumista asiak-
kaan tarpeiden ratkaisemiseen. Myyjan kannattaa jo etukateen miettia, mita vastavaitteita
asiakas voi antaa ja miettia niihin sopivat perustelut.

(Rubanovitsch & Alanen 2008, 118; Alanen, Malkia & Sell 2005, 96)

Vastavaitteiden kasittelyssa luokitteleminen ne olennaisiin ja epaolennaisiin, on valttamaton-
ta. Kaupan kannalta olennaisia vastavaitteita ovat yleensa ne, jotka liittyvat tuotteen hintaan
tai ominaisuuksiin. Epaolennainen mielipide kaupan kannalta taas on vaikkapa ”En kylla osta
mitaan”. Myyjan taytyy tunnistaa vastavaitteen laatu, ja esimerkiksi ohittaa se tilanteesta
riippuen ”Kylla, mutta”- lauseella. Aikaa on kuitenkin turha tuhlata liikaa, jos epaolennaisia
vastavaitteita tulee jatkuvalla syotolla. Silloin kannattaa harkita keskustelun kohteliasta lo-
pettamista. (Vuorio 2008, 122)

2.3.6 Kaupan paattaminen

Kaupan paattamisvaihe on myyjan kannalta koko myyntiprosessin jannittavin vaihe. Monet
myyjat kokevat kaupan sinetoimisen ja asiakkaan paatoksen pyytamisen hankalana, jopa pe-
lottavana. Koko myyntikeskustelun onnistumisen mittarina kuitenkin on ainoastaan se, saa-
daanko kauppa tehtya vai ei. Kaikki edeltavat vaiheet ovat tahdanneet kaupan syntymiseen.
Ja kun tarvekartoitukseen ja hyotyjen esittelyyn on panostettu, on kaupankin paattaminen
helpompaa. Myyjan on ymmarrettava, etta kaupan syntyminen on hyvin pitkalti kiinni hanesta

itsestaan ja hanen asenteestaan. (Pekkarinen ym. 1997, 150)
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Huippumyyja havainnoi keskustelun kulkua ja pystyy huomaamaan, jos asiakas viestii ostoha-
lukkuutta. Naita viesteja kutsutaan ostosignaaleiksi. Myyjan kannattaankin seurata ostosig-
naaleja ja hyodyntaa ne valittomasti. Ostosignaalit antavat myyjalle avaimet kaupan paatta-
miseen. Ostohalukkuudesta voivat viestia asiakkaan kysymykset, reaktiot tai toimenpiteet.
(Vahvaselka 2004, 168)

Esimerkkeja ostosignaaleista
- asiakas ryhtyy tarkastelemaan tuotetta tarkemmin
- asiakas alkaa selvasti kiinnostua keskustelusta, nojaa eteenpain ja nyokyttelee
- asiakas kyselee tuotteen toimitusajoista ja tarkentaa sopimusehtoja
- asiakas kayttaa tietynlaisia lauseita kuten
o ”Mielenkiintoinen nakokulma”
o "Tuota en ole aikaisemmin ajatellutkaan!”
o ”Olen tutustunut asiaan jo aikaisemmin”
(Rubanovitsch & Alanen 2008, 127, Pekkarinen ym. 1997, 142)

Kun asiakas on osoittanut ostosignaaleilla olevansa kiinnostunut, on myyjan vietava kauppa
paatokseen. Paras tilaisuus kaupan paattamiseen on ensimmaisella asiakastapaamisella, jol-
loin asiakkaan kiinnostus on suurimmillaan. Jos kauppa jaa ensimmaisella tapaamisella teke-
matta eika asiakasta onnistuta sitouttamaan, on riski, etta asiakas menee kilpailijalle tai asi-
akkaan mielenkiinto vahenee alkuinnostuksen jalkeen ja asiakas luopuu koko hankinnasta.

Seuraavassa kaydaan lapi erilaisia tapoja paattaa kauppa.

1. Suora ehdotus
Myyja kertoo asiakkaalle, miten olisi viisainta toimia ja ehdottaa suoraan kaupan
paattamista. "Ehdottaisin, etta avaamme peruspalvelut nyt ja...”

2. Kaksi vaihtoehtoa
Myyja johdattelee asiakasta kaupan paattamiseen tarjoamalla kahta eri vaihtoehtoa,
mika antaa vaikutelman, etta asiakas paattaa miten tehdaan. ”Haluatteko saastaa 50
vai 100 euroa kuukausittain?”

3. Referenssimenetelma
Myyja rohkaisee asiakasta tekemaan paatoksen osoittamalla, etta hanella on koke-
musta vastaavanlaisista asiakkaista ja joiden tarpeet myyja on pystynyt tayttamaan
juuri talla ratkaisulla. ”Eraalla asiakkaallamme oli juuri vastaavanlainen tilanne kuin
teilla, ja heidan kanssaan teimme niin..”

4. Asiakkaan eparointi
Kun asiakas eparoi, on myyjan osoitettava ymmartavansa asiakkaan epavarmuuden.
”Huomaan, etta eparoitte ja siksi ehdottaisin, etta...”

5. Kysymysmuoto
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Myyja varmistaa, etta tuote tai palvelu vastaa asiakkaan tarpeita ja pyrkii nain saa-
maan asiakkaan suostumuksen kaupan paattamiselle. ”Olenko ymmartanyt oikein, et-
ta tama ratkaisu vastaa niita tarpeitanne joista olemme keskustelleet?”

6. Yhteenveto
Myyja osoittaa asiakkaalle, etta esitetty ratkaisu vastaa asiakkaan tarpeita. ”Kuten
totesimme, tama palvelukokonaisuus sopii hyvin juuri teidan tarpeisiinne. Nyt voim-
mekin edeta asiassa niin, etta...”

7. Kylla-vastausten hakeminen
Myyja esittaa asiakkaalle muutaman varmistavan kysymyksen, joihin asiakas vastaa
”kylla”. Muutaman ”kylla”- vastauksen jalkeen asiakas vastaa todennakoisesti myon-
tavasti myos kaupan sinetoivaan kysymykseen.

8. Tilauksen pyytaminen
Myyja kysyy asiakkaalta lyhyen, yksinkertaisen kysymyksen ja odottaa asiakkaan vas-
tausta. ”Laitetaanko nimet paperiin?” ”Avaanko nama palvelut Teille?” "Kumman kor-
tin otatte?”

9. Myonnytys
Mikali asiakas viela eparoi, myyja voi antaa asiakkaalle lisaedun jos kauppa tehdaan
heti. ”Mikali tilaatte Visa-kortit nyt, saatte valita omat kuvat kortteihinne ilmaisek-
si.”

10. Mielikuvan luominen
Myyja luo asiakkaalle mielikuvan tuotteesta kertomalla siita ikaan kuin asiakas jo
kayttaisi sita ja kokisi sen hyodyt. "Rahastoon menee joka kuukausi tililtanne auto-
maattisesti 50 euroa. Rahaa kertyy huomaamatta ja parin vuoden paasta voittekin
lahtea viettamaan 40-vuotisjuhlia Thaimaahan.”

11. Asiakas myyjana
Myyja voi tiedustella asiakkaalta, mita viela tarvittaisiin jotta kaupat saataisiin aikai-
seksi. ”Milla ehdoilla olisitte valmis tekemaan sopimuksen?”

12. Yksityiskohdista sopiminen
Myyja olettaa asiakkaan ostavan tuotteen tai palvelun ja kysyy yksityiskohtiin liittyvia
kysymyksia. ”Paljonko olette valmis saastamaan kuukaudessa?” ”Minkalaisen luottora-

jan haluaisitte Visa-korttiinne?”

(Rubanovitsch & Alanen 2008, 129- 133)

2.3.7 Kieltavan vastauksen taklaaminen

Asiakas usein torjuu myyjan ensimmaisen yrityksen paattaa kauppa. Amerikkalaisten huippu-

myyjien mukaan kaupanteko kuitenkin vasta alkaa ensimmaisesta kieltavasta vastauksesta.

Asiakkaan esittama vastavaite usein viestii kiinnostusta tuotetta kohtaan ja vaikka tuote vas-
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taisikin asiakkaan tarpeita, suhtaudutaan myyjan yritykseen paattaa kauppa usein varauksel-
la. Monesti asiakas torjuu myyjan yrityksen pyynnon kaupan tekemisesta lauseilla ”Kartoi-
tamme vasta eri vaihtoehtoja” tai "Palaamme asiaan myohemmin”. Myyjan on kuitenkin jat-
kettava myyntiprosessia hienovaraisesti ja kysymalla rohkeasti mitka asiat asiakasta viela

askarruttavat. Tarkeaa on selvittaa vastavaitteen perimmainen syy. Asiakkaalta voi kysya:

”0On selvasti jokin asia, jota viela mietitte. Saanko kysya mika se on?”

”"Huomaan, etta teita mietityttaa viela. Esitinko jonkin asian epaselvasti?”

Kuultuaan asiakkaan todellisen syyn kieltaytymiselle, on tarkeaa, ettei myyja aloita tuotteen
ominaisuuksien esittelya uudestaan. Myyja painottaa tarkeimpia, tarvekartoituksessa esille
nousseita hyotyja. Myyja voi myos kysya muutaman tarkentavan kysymyksen asiakkaan tar-
peista tai kerrata uudestaan niita kysymyksia, joihin asiakas on jo kerran vastannut kylla.
Myyjan on myos valmistauduttava muokkaamaan ehdotustaan ja mahdollisesti supistamaan
tarjottua palvelukokonaisuutta. (Rubanovitsch & Aalto 2008, 139)

Joskus on myos mahdollista, ettei asiakkaan eparointi kohdistukaan itse tuotteeseen tai pal-
veluun, vaan hankinnan jalkeiseen aikaan. Asiakasta epailyttaa mita tehda jos jokin menee
pieleen ja kuka hanta auttaa silloin. Siksi myyjan on myos syyta kertoa tuotteen tai palvelun

takuusta tai kuinka asiakaspalvelu yrityksessa toimii.

2.3.7.1 Hinnan kasittely

Hinta on myyntikeskustelussa usein viimeinen ja ratkaiseva vastavaite. Asiakas vertaa tuot-
teesta tai palvelusta saatavia etuja niihin kustannuksiin, joita han joutuu maksamaan. Asiakas
suostuu maksamaan pyydetyn hinnan, mikali se on hanen mukaansa oikea. Jotta asiakas ym-
martaa tuotteen arvon, on hanen ensin tiedettava tuotteesta saatavat edut. Siksi huolellisella
tarvekartoituksella ja sen avulla loydettyjen hyotyjen esittelylla on tarkea rooli myos tassa
myyntiprosessin vaiheessa. Tarkeaa on, etta hintakeskustelu kaydaan vasta kun myyja on en-
sin esittanyt tuotteesta saatavat edut ja hyodyt asiakkaalle. Jos myyja ilmoittaa hinnan ennen
hyotyjen esittelya, on suuri vaara, etta asiakas takertuu vain hintaan ja koko myyntiprosessi
menee pieleen. Mita enemman myyja voi vaikuttaa asiakkaan mielipiteeseen tuotteen eduista
ja arvosta, sita helpommaksi muodostuu keskustelu tuotteen hinnasta. (Vahvaselka 2004, 173,
Pekkarinen, Saaski & Vornanen 1997, 135)

Pekkarisen ym. mukaan hinta voi olla vastavaite, muttei kuitenkaan myytava etu. Asiakas ei
osta tuotetta pelkastaan siksi etta se on halpa, vaan hanen taytyy ensin haluta sita. Hinta ei
siis koskaan ole ostamisen syy. Etenkaan laatutuotteita ja kokonaispalvelua ostettaessa ei

hinta ole tarkein tekija. Ihminen voi tiettyja perusasioita, kuten ruokaa tai bensiinia, ostaessa



34

olla erittain hintatietoinen mutta ostaa silti kalleinta viinia. Usein myyjat ovat asiakkaita
hintatietoisempia ja saattavat ruveta puhumaan hinnasta ilman, etta asiakas olisi millaan
lailla ilmaissut haluavansa puhua rahasta. Myyjan ei myoskaan pida oma-aloitteisesti sortua
puhumaan hinnan muuttamisesta eika suostua kaymaan kauppaa hinnasta. On pyrittava mah-
dollisimman pitkalle myymaan kiinteaan hintaan. Jos myyja antaa hinnan suhteen periksi liian
helpolla, voi hanen luotettavuutensa karsia. (Rubanovitsch & Aalto 2008, 144, Vahvaselka
204, 172)

Vahvaselan (2004, 172) mukaan hintaa kasiteltaessa on pyrittava
1. konkretisoimaan asiakkaan saamat hyodyt ja kuvailemaan ne mahdollisimman houkut-
televasti
2. tuomaan selvasti esille tarjouksen koko laajuus ja vertaamaan sita muihin kuluihin
jakamaan hinta osiin esim. hinta/kk tai hinta/paiva
4. tarjoamalla maksujarjestelyja tai myontamalla ostoon aktivoiva alennus tai muu etu
(esim. koulutus)

5. hinta esitetaan asiakkaalle luonnollisella tavalla ja osana muuta keskustelua

Moni myyja on sita mielta, etta suurin este on myyjan oma asenne hintaa kohtaan. Jos myyja
pelkaa litkaa hintaan liittyvia vastavaitteita, han ei kuuntele asiakasta riittavan keskittyneesti
ja menettaa vahvuuttaan seka mahdollisuutensa ohjata keskustelua. Myyjan on siis ensin itse
hyvaksyttava tuotteen hinta ja pidettava sita oikeana, jotta pystyy luontevasti ottamaan vas-

taan asiakkaan mahdolliset vastustelut hinnan suhteen. (Alanen, Malkia & Sell 2005, 105)

2.3.8 Sopimuksen solmiminen

Kun mahdolliset vastavaitteet on taklattu ja asiakas on antanut myonteisen vastauksen kau-
pan paattamiskysymykseen, on lopuksi aika tehda kaupat ja sopia sopimusehdoista. Asiakas-
kohtaaminen on tarkea vieda paatokseen rauhallisesti ja huolellisesti. Myyjan tulee viela kay-
da asiakkaan kanssa lapi sopimuksen paakohdat ja ehdot. Etenkin pankki- ja rahoitusalalla on
tarkeaa antaa asiakkaan tutustua palveluiden sopimusehtoihin ja varmistaa, etta asiakas ym-
martaa kaiken ennen allekirjoitusta. Lopuksi myyjan on muistettava kiittaa asiakasta hyvasta
yhteistyosta. Tama jattaa asiakkaalle myonteisen kuvan tapaamisesta. (Rubanovitsch & Ala-
nen 2008, 149)

2.3.9 Seuranta ja jalkihoito

Myynnin jalkeinen asiakkaan tyytyvaisyyden varmistus tulee nahda osana myyntiprosessia.
Jokainen myyntityon ammattilainen tietaa, etta asiakkaasta on huolehdittava myos kaupan
syntymisen jalkeen, mikali halutaan varmistaa asiakkaan tyytyvaisyys ja tehda kauppaa hanen

kanssaan jatkossakin (Armstrong&Kotler 1999, 459). Seuranta ja jalkihoito oikein tehtyina
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luovat pohjaa seuraaville ostopaatoksille ja ennen kaikkea pitkaaikaiselle asiakassuhteelle. Ne
viestittavat asiakkaalle, etta hanta arvostetaan ja hanesta valitetaan. Alasen ym. mukaan on
arvioitu, etta jopa 80 prosenttia asiakkaista menetetaan puutteellisen jalkihoidon vuoksi.
Asiakkaiden haastatteluissa on myos tullut esille, etta suuri osa asiakkaan odotuksista kohdis-

tuu nimenomaan kaupan jalkihoitoon.

Seurannalla tarkoitetaan kaikkia niita toimenpiteita, joita myyja tekee varmistaakseen asiak-
kaan tyytyvaisyyden ostettuun tuotteeseen tai palveluun. Myyjan tulee varmistaa, etta asia-
kas saa sen mista puhuttiin, ja etta asiakas on tyytyvainen tuotteeseen tai palveluun. Sen,
etta myyja pitaa lupauksensa, on todettu vaikuttavan suuresti siihen kokeeko asiakas palvelun
laadun hyvaksi. (Alanen, Malkia & Sell 2005, 114) Seuranta antaa myos hyvan mahdollisuuden
lisamyyntiin. Monesti asiakkaalle tarjotusta kokonaisratkaisusta on jokin osa jaanyt myymat-
ta, johon voidaan palata nyt, kun asiakkaan tyytyvaisyys myytyyn tuotteeseen tai palveluun
on varmistettu ja asiakas on saanut rauhassa punnita myos muita tarjottuja lisaratkaisuja.
Hyva esimerkki on pankin saastamisen tuotteet. Usein asiakassuhde alkaa silla, etta asiakas
ottaa pankista asuntolainan. Kyseessa on asiakkaalle iso paatos ja lainassa on monille riitta-
vasti purtavaa yhdelle kertaa. Lainan ottamisen yhteydessa voidaan alustavasti puhua myos
saastamisen asioista mutta samalla myos sopia, etta asiaan palataan myohemmin. Parin kuu-
kauden kuluessa myyja ottaa sopimuksen mukaisesti asiakkaaseen uudestaan yhteytta, ja

keskustelua saastamisen tuotteista voidaan jatkaa.

Nooa Saastopankin toimintatapoihin kuuluu, etta jokainen uusi asiakas kontaktoidaan noin
kahden kuukauden kuluttua asiakassuhteen alkamisesta. Pankin vaihtaminen on monille iso
paatos ja kontaktin avulla on tarkoitus varmistaa asiakkaan tyytyvaisyys pankin palveluihin ja
tuotteisiin sithen asti, mutta myos selvittaa tarve uusille palveluille seka sitouttaa asiakas
paremmin uuteen kumppaniinsa. Asiakkuuden vakiinnuttaminen, kuten Nooa Saastopankissa
puhutaan, aloitetaan usein puhelinsoitolla asiakkaalle. Soiton tavoitteena on, kuten aikai-
semmin kerrottiin, asiakkaan sitouttaminen ja tyytyvaisyyden varmistaminen mutta myos
palaaminen niihin tuotteisiin ja palveluihin jotka edellisella tapaamiskerralla jaivat kaymatta
lapi. Onnistuneen vakiinnuttamissoiton lopputuloksena on tyytyvainen asiakas ja lahitulevai-

suudelle sovittu tapaamisaika uusista palveluista keskustelemista varten.

Jalkihoidolle on ainakin kolme erityisen tarkeaa syyta. Ensinnakin myyjan on pidettava huol-
ta, etta asiakas saa kaiken mista on maksanut, ja mielellaan jopa enemman. Toiseksi, nama
toimenpiteet ovat tarkeita ja valttamattomia pitkaaikaisen asiakassuhteen luomiseksi. Ja
kolmanneksi, mika tarkeinta, jalkihoito on samalla jo tyota uusien mahdollisten asiakkaiden
loytamiseksi, silla tyytyvainen asiakas on tuotteen paras suosittelija.

(Pekkarinen ym. 2006, s.91)
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3 Empiirinen tutkimus

3.1 Laadullinen tutkimus

Tutkimus toteutetaan kvalitatiivisena eli laadullisena tutkimuksena. Kvalitatiivinen tutkimus
on luonteeltaan kokonaisvaltaista tiedon hankintaa, jonka aineisto kootaan luonnollisissa,
todellisissa tilanteissa. Tyypillista kvalitatiiviselle tutkimukselle on myos se, etta tiedon ke-
ruun instrumenttina suositaan ihmista. Tutkija siis luottaa enemman omiin havaintoihinsa ja
keskusteluun tutkittavien kanssa kuin eri mittausvalineilla hankittavaan tietoon. (Hirsjarvi, S.,
Remes, P., Sajavaara, P. Tutki ja kirjoita. 1997, 165)

3.2 Tutkimusmenetelmat

Tutkimusmenetelmaksi valittiin tapaustutkimus koska tutkimuksen kohteena on yksi yksittai-
nen tapaus, prosessi. Tapaustutkimukselle luonteenomaista onkin, etta yksittaisesta tapauk-
sesta tuotetaan yksityiskohtaista, intensiivista tietoa. Aineistonkeruussa kaytetaan useita
menetelmia, ja tyypillisesti tavoitellaan nimenomaan ilmididen kuvaamista. Tapaustutkimuk-
sen teko ei siis rajoita menetelmavalintoja: kaytossa ovat yhta hyvin kvantitatiiviset kuin
kvalitatiivisetkin menetelmat. Ominaisia piirteita tapaustutkimukselle ovat muun muassa
teorian vahva osuus ja tutkijan osallisuus ulkopuolisuuden sijaan. (Aaltola, J & Valli, R. Ikku-
noita tutkimusmetodeihin I. 2001. 159)

Tapaustutkimusta tehdaan nykyisin monella eri tieteenalalla, niin kauppatieteissa ja oikeus-
tieteissa kuin sosiologiassa ja psykologiassakin. Ammattikorkeakouluopiskelijoiden opinnayte-
toissa tapaustutkimuksellisuus on tyypillista, silla opinnaytteen aihe saadaan usein tyoharjoit-
telupaikasta tai muutoin tyoelamasta, jolloin ne liittyvat laheisesti johonkin yritykseen tai
organisaatioon. (Saaranen-Kauppinen, A. & Puusniekka, A. 2006. KvaliMOTV - Menetelmaope-

tuksen tietovaranto)

Paivi Eriksson ja Katri Koistinen Kuluttajatutkimuskeskuksen julkaisussaan Monenlainen ta-
paustutkimus (2005, 4-5) ehdottavat, etta tapaustutkimus kannattaa valita tutkimusmenetel-

maksi jos yksi tai useampi seuraavista ehdoista tayttyy:

- ”Mita -7, ”Miten -” ja "Miksi -” kysymykset ovat keskeisella sijalla
- Aiheesta on tehty vain vahan empiirista tutkimusta
- Tutkimuksen kohteena on jokin elavassa elamassa oleva ilmio

- Tutkijalla on vahan kontrollia tapahtumiin
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Tassa tapauksessa useampikin ylla olevista kriteereista tayttyy. Tutkimuksen tarkeimpia ky-
symyksia ovat, etta "Miten myyntiprosessi etenee?” ja “Mita asioita tulee huomioida kussakin
vaiheessa?”. Tutkimuksen kohteena oleva tapaus on elavasta elamasta eika kyseista tapausta

ole aikaisemmin tutkittu.

3.3 Aineiston keruu

Aineisto kerataan erilaisia dokumentteja tutkien seka havainnoinnin avulla. Kun haastattelun
avulla voidaan selvittaa mita henkilot ajattelevat ja mita he uskovat tapahtuvan, havainnoin-
nin avulla saadaan selville se, mita todella tapahtuu. Havainnoinnin avulla saadaan valitonta

ja suoraa tietoa yksioiden tai organisaatioiden toiminnasta ja kayttaytymisesta. Saatava tieto
on usein monipuolista kaikkine lukuisine yksityiskohtineen. Tutkittava kohde on tietylla taval-
la ainutlaatuinen, ja siita on vaikea saada syvallista tietoa muulla tavoin kuin havainnoimalla.
(Hirsjarvi ym. 1997, 209)

Havainnointia aineistonkeruumenetelmana kaytettiin myos siksi, etta opinnaytetyon tekija on
itse tyoskennellyt yrityksessa vuodesta 2009. Perehdyttaminen yrityksessa alkoi vuonna 2009
siten, etta ensimmaiset tyopaivat uusi tyontekija ainoastaan seurasi muiden tyoskentelytapaa
ja teki muistiinpanoja tarkeista asioista itselleen. Naita havaintoja ja muistiinpanoja kayte-
taan myos tutkimuksen aineistona. Varsinainen havainnointi aloitettiin alkuvuodesta 2010,
jolloin opinnaytetyon aihe oli jo selvilla ja toimeksianto tyon tekemisesta saatu tyonantajal-
ta. Tarkoitus oli tehda palveluketjun kuvauksesta mahdollisimman kaytannon laheinen, ja

siksi oli tarkeaa saada tietoa siita, miten asiat konttorissa talla hetkella todella tehdaan.

Aineistoa kerattaessa kaytettiin osallistuvan havainnoinnin menetelmaa. Osallistuminen voi
olla joko aktiivista tai passiivista. Aktiivisessa osallistuvassa havainnoinnissa tutkija vaikuttaa
aktiivisesti lasnaolollaan tutkittavaan ilmioon. Han voi esimerkiksi olla mukana kehittamis-
tyossa, projektissa tai vastaavassa tilanteessa aktiivisena toimijana. Passiivisella osallistuvalla
havainnoinnilla taas tarkoitetaan tutkijan osallistumista tutkittavaan tilanteeseen ilman vai-
kuttamista tilanteiden kulkuun. (KvaliMOTV - Menetelmaopetuksen tietovaranto) Aktiivisen
osallistuvan havainnoijan tutkijasta teki se, etta han osallistui toimintaan itse toimintatapo-
jen kehittajan roolissa. Passiivisen osallistujana tutkija taas seurasi sita, miten muut toimi-
vat. Pirkko Anttila teoksessaan Tutkimisen taito ja tiedonhankinta (1996, 218-224) korostaa,
etta molemmissa tapauksissa tutkijan on pystyttava erittelemaan oma roolinsa seka sen mah-
dollinen vaikutus tutkimustilanteeseen. Tutkija on havainnointitilanteessa lasna tavallaan
kahdessa persoonassa: toisaalta osallistujana ja toisaalta muiden kayttaytymisen seuraajana.
Taysin ulkopuolinen tutkija ei koskaan voi olla, silla hanen lasnaolonsa on kuitenkin kaikkien
tiedossa. Olennaista havainnointitilanteessa on, etta tutkittavat tottuvat tutkijaan siina maa-

rin, ettei hanen lasnaolonsa tunnu kiusalliselta.



38

Havainnointi menetelmana on hyvinkin subjektiivinen ja valikoiva. Ennakko-oletukset suun-
taavat huomiota hyvin paljon ja havainnoijan aikaisemmat kokemukset seka mieliala vaikut-
tavat myos havaintojen tekemiseen. Toisaalta taas havaintojen valikointi on tutkimuksen
kannalta valttamatonta silla muuten havaintomaara on rajaton ja siten tarvittavan, tarkoituk-

senmukaisen aineiston keraaminen mahdotonta. (Eskola & Suoranta 1998, 102)

3.4 Tulokset

Tutkimuksen avulla saatiin selville miten myyntiprosessin tulee edeta seka miten myyntipro-
sessia voidaan hyodyntaa paivittaispalveluissa. Nooa Saastopankin henkilokuntaa on useiden
myyntivalmennusten avulla koulutettu hyodyntamaan Rubanovitschin ja Aallon luomaa myyn-
nin ympyra-mallia myyntityossaan. Paivittaisasioinnin palveluissa malli ei ole viela niin aktiivi-
sessa kaytossa kuin se voisi olla. Myynnin ympyra-mallin hyodyntaminen koko laajuudessaan
on paivittaisasioinnin palveluissa kuitenkin haasteellista, koska asiakkaat ovat usein valmis-
tautuneet vain nopeaan kayntiin, eika heilla aina ole aikaa jaada rauhassa juttelemaan eika
myyjalla nain ole mahdollisuutta tehda laajaa tarvekartoitusta. Myyntiprosessin ja sen vaihei-
den tunteminen on kuitenkin valttamatonta myos paivittaisasioinnin palveluissa. Vaikkei kaik-
kia prosessin vaiheita olisikaan mahdollista aina kayda laajasti lapi, tulee esimerkiksi tarve-
kartoitus tehda aina, vaikka asia olisi kuinka nopea. Myos ennakkovalmistautuminen, puhelin-
soitto seka ensikohtaaminen ovat niita myyntiprosessin vaiheita, joihin paivittaispalveluissa

toimiva myyja osallistuu aina, vaikkei asiakas edes tulisi juuri hanta tapaamaan.

Tuloksena syntyi erillinen Nooa Saastopankille tarkoitettu palveluketjun kuvaus, jossa on hyo-
dynnetty myyntiprosessin tarkeita vaiheita, ja joka on tehty kuvaten kaytannossa hyvaksi

havaittuja toimintatapoja. Palveluketjun kuvaus on taman raportin liitteena.

4  Yhteenveto

4.1 Johtopaatokset

Pankkitoimiala on vuosien saatossa kokenut monia isoja muutoksia. Tana paivana pankki on
ennen kaikkea myyntiorganisaatio siina missa muutkin omia tuotteita ja palvelujaan tarjoavat
yritykset. Kilpailu asiakkaista on kovaa, etenkin Nooa Saastopankin toimialueella pk-seudulla.
Seka asiakkuuksien saaminen etta sailyttaminen on haasteellista. Pienen pankin on vaikeaa
kilpailla isompien pankkien kanssa hinnassa, joten kilpailuetu on hankittava jollain muulla.
Hyva ja kokonaisvaltainen palvelu on yksi parhaista keinoista erottua kilpailijoista. Nooassa on
alusta asti panostettu asiakaslaheiseen ja henkilokohtaiseen palveluun, ja sen merkitys tule-

vaisuudessa tulee kasvamaan entisestaan.
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Yhden uuden asiakkaan hankkiminen vaatii kymmenkertaisen maaran aikaa ja kovaa tyota.
Siksi jokaiseen olemassa olevaan asiakassuhteeseen on panostettava. Jotta asiakassuhdetta
voidaan kehittaa ja asiakas tuntee saavansa kokonaisvaltaista palvelua, on tarkeaa, etta jo-
kainen tyontekija tuntee pankin toimintatavat. Erityisesti uusien tyontekijoiden on hyva si-
saistaa laadukkaan myyntiprosessin merkitys heti alusta lahtien. Tasta lahtokohdasta sai myos

opinnaytetyo alkunsa.

Pankin paivittaispalveluissa toimivat henkilot tapaavat lukumaaraisesti eniten asiakkaita pai-
van aikana. Paivittaispalvelut ovat myos paikka, josta uusi tyontekija yleensa uransa aloittaa.
On tarkeaa, etta seka pankki etta toimihenkilo itse ymmartavat paivittaispalvelussa toimivan
henkilon roolin niin pankin kasvoina kuin myos taman mahdollisuuden havaita asiakkaan tar-

peet ensimmaisena ja jopa ainoana. Tama tosiasia on pankkien opittava hyodyntamaan entis-

ta paremmin. Kun myyntiprosessi on hallussa, voidaan paivittaispalveluissakin tehda myyntia.

Opinnaytetyo tukee paivittaisasioinnin palveluissa toimivaa henkiloa myynnillisen toimintata-
van omaksumisessa. Uskon tyosta olevan hyotya seka yritykselle seka loppukayttajalle. Olen
hyodyntanyt tyossa paljon omaa kokemustani seka omia havaintojani, joten sen myota tyohon
on tullut raskaslukuisen teorian lisaksi kaivattua kaytannonlaheisyytta. Itse paivittaispalve-
luissa toimineena tiedan, minkalaisia kysymyksia ja ongelmia niin uudelle kuin kokeneellekin

toimihenkilolle voi tulla vastaan.

4.2 Arviointi

Opinnaytetyo toteutettiin tapaustutkimuksena. Tapaustutkimusta on usein kritisoitu siita,
etta yleistaminen on varsin hankalaa. Yhdesta tai muutamasta tapauksesta ei voi tehda tilas-
tollisia yleistyksia, eika se ole tapaustutkimuksen tarkoituskaan. Tapaustutkimuksessa voidaan
sen sijaan tuottaa teoreettisia yleistyksia, mutta paatarkoitus on kuitenkin tuottaa yksityis-
kohtaista ja tasmentavaa tietoa tutkitusta aiheesta. Useat kuvailevat tapaustutkimukset pe-
rustuvat yhteen tapaukseen ja sen intensiiviseen tutkimiseen. (Monenlainen tapaustutkimus
2005, 34) Tassa opinnaytetyossa pyrittiin ensisijaisesti kuvaamaan valittu tapaus, ei niinkaan
tuottamaan laajalti yleistettavaa tietoa. Saatuja tuloksia voidaan hyodyntaa vain Nooa Saas-

topankissa tai mahdollisesti myos muissa paivittaisasioinnin palveluita tarjoavissa pankeissa.

Kun tarkastellaan tutkimuksen luotettavuutta, voidaan heti todeta, ettei mikaan tutkimus ole
koskaan taysin objektiivinen eika tarjoa taysin luotettavaa tietoa. Saaduista tuloksista voi-
daan tehda johtopaatoksia mutta tulokset ovat aina enemman tai vahemman sidoksissa ai-
kaan, paikkaan ja itse tutkijaan. Taman opinnaytetyon objektiivisuuden asettaa koetukselle
aineistonkeruumenetelmana kaytetty havainnointi. Havainnointi on aina varsin subjektiivista

toimintaa mutta kuten aiemmin sanottu, toisaalta havaintojen valikointi on tutkimuksen kan-
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nalta valttamatonta silla muuten havaintomaara on rajaton ja siten tarkoituksenmukaisen
aineiston keraaminen mahdotonta. Tutkittava kohde oli sellainen, etta todenmukaisen ja
luotettavan aineiston saaminen edellytti havainnoinnin kayttoa menetelmana. Ottaen huomi-
oon tutkimuksen tarkoituksen ja sen, ettei tutkimuksella pyritty ensisijaisesti tuottamaankaan
laajalti yleistettavaa tietoa, arvioisin tutkimuksen kuitenkin olevan luotettava ja lopputuotok-

sen tarkoituksenmukainen.
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Johdanto

Taman prosessikuvauksen tarkoituksena on kuvata paivittaisasioinnin palveluketju. Alussa
kasitellaan asiakkaan vastaanottamista ja tarvekartoitusta, ja sen jalkeen edetaan asiak-
kaan perustamisesta aina tilinkayttovalineisiin ja maksamiseen. Lopussa kaydaan viela lapi

tilin ja palveluiden lopetus.

1 Asiakkaan vastaanottaminen

Kun asiakas astuu sisaan konttoriin tai jattaa yhteydenottopyynnon verkkosivujen kautta, on
myynnin eteen tehty jo paljon. Markkinointiin panostetaan yrityksissa suuri maara aikaa ja
rahaa, tavoitteena saada asiakkaat kiinnostumaan yrityksen tarjoamista tuotteista ja palve-
luista ja ottamaan yhteytta yritykseen. Markkinoinnin tehtava on asiakkaiden houkuttelu,
mutta suoraa myyntia siita harvemmin syntyy itsestaan. Kaikki ponnistelut markkinoinnissa
voidaan ainakin osittain todeta turhiksi, jos asiakasta ei palvella itse konttorissa tai kun

myyja ei osaa hyodyntaa jo tehtya esityota.

Markkinoinnin teho ja hyoty ovat kiinni asiakaskohtaamisesta. Kun asiakas on markkinoinnin
avulla saatu niin kiinnostuneeksi yrityksen tuotteista ja palveluista, etta han astuu sisaan
konttoriin tai ottaa yhteytta verkkosivujen kautta, nousee asiakaskohtaaminen ja hyva asia-
kaspalvelu ratkaisevaan asemaan. Markkinoinnin avulla voidaan luoda asiakkaalle tietynlai-
nen kuva yrityksesta, mutta suurimman vaikutuksen asiakkaaseen tekevat myyja ja asiak-
kaan henkilokohtainen palvelukokemus. Myyjan on onnistuttava palvelemaan asiakasta hyvin
heti ensimmaisella kayntikerralla, jos halutaan luoda pitkaaikainen asiakassuhde. Ja juuri

siihen Nooa pyrkii.

1.1 Asiakkaan ensikohtaaminen konttorissa

Asiakaspalvelussa toimivat henkilot ovat yrityksen nakyvin osa ja antavat kasvot yritykselle.
Usein juuri paivittaisasioinnin palveluissa toimivat henkilot ovat ensimmaisia, jotka asiakas
konttoriin tullessaan kohtaa. Asiakkaan saamalla ensivaikutelmalla voi joskus olla ratkaise-
vakin rooli asiakkaan paatoksenteossa, etenkin jos kyseessa on uusi, vasta eri vaihtoehtoja
kartoittava asiakas. Asiakas, joka tietaa mita haluaa ja on tullut sita hakemaan, osaa puo-
lestaan jo vaatia valitonta reagointia ja aktiivista palvelua. Han on ehka ostopaatoksensa jo
tehnyt, mutta huono palvelu voi saada asiakkaan taas eparéimaan tai ainakin se saattaa

vieda sinulta mahdollisuuden seuraavaan kauppaan.

Siksi onkin tarkeaa, aina kun asiakas astuu sisaan konttoriin, muistaa:
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- Huomioi asiakas. Ota katsekontakti ja tervehdi reippaasti. Vaikka olisit puhelimessa,
katso silmiin ja nyokkaa jotta asiakas tietaa saaneensa huomiosi
- Hymyile. Pieni hymy vaikuttaa usein pelkastaan positiivisesti eika edes maksa mitaan

- Istu ryhdikkaasti. Ryhdikas olemus viestii aktiivisuudesta ja palveluvalmiudesta

Uuden asiakkaan kohdalla ensikohtaaminen luo pohjan asiakassuhteelle. Usein konttoriin tu-
levat uudet asiakkaat ovat jo paattaneet jonkin palvelun avaamisesta, mutta ensikohtaami-
nen ja asiakkaan ensimmaisella kerralla saama palvelu vaikuttavat siihen, miten asiakassuh-
de lahtee etenemaan. Jos asiakas tulee konttoriin ja sanoo haluavansa avata tilin, olisi tie-
tenkin helppoa vain avata tili ja toivottaa asiakkaalle hyvaa paivan jatkoa. Siita, kun asiakas
kertoo mita han tarvitsee, koko prosessi kuitenkin vasta alkaa. Konttorissa asioivat asiak-
kaat tulevat lahes aina jokin tuote edella. Meidan tehtavamme on selvittaa asiakkaan todel-
linen tarve ja saada hanet kiinnostumaan pankin tarjoamasta kokonaisvaltaisesta ratkaisus-

ta yhden yksittaisin tuotteen sijaan.

Yhden mainoksen tai kampanjan avulla voidaan saada asiakas ostamaan kerran, mutta pit-
kaaikaisen asiakassuhteen saavuttamiseksi tarvitaan loistavaa asiakaspalvelua seka ennen

kaikkea myyja, joka ratkaisee asiakkaan tarpeet kokonaisvaltaisesti.

2  Asiakkaan tarvekartoitus

Asiakkaan tarvekartoitus on koko myyntiprosessin tarkein vaihe. Tarvekartoituksessa selvite-
taan mita palveluita asiakas oikeasti tarvitsee ja saadaan asiakas kiinnostumaan kokonais-
valtaisesta ratkaisusta yhden tietyn tuotteen sijaan. Tarvekartoituksessa ei esitella viela
tuotteita, vaan ainoastaan selvitetaan asiakkaan tarpeet. Kokonaisvaltaisesta tarvekartoi-
tuksesta on hyotya niin asiakkaalle kuin yrityksellekin. Asiakas tuntee, etta hanta palvellaan
hyvin ja etta hanen tarpeistaan ja niihin liittyvista ratkaisuista ollaan aidosti kiinnostuneita.
Asiakas on tyytyvainen kun juuri hanelle sopiva ratkaisu loytyy. Nooassa pyritaan pankkialan
parhaaseen palveluun ja korkeaan asiakastyytyvaisyyteen. Kun asiakasta kuunnellaan ja ha-
nelle loydetaan juuri hanen tarpeisiinsa sopiva ratkaisu, pysyy asiakas usein myos uskolli-

sempana yritykselle. Hyva palvelu ja oikeat ratkaisut luovat luottamusta yritykseen.

Yritykselle tarvekartoituksen edut ovat selvat. Tarvekartoituksella saadaan arvokasta tietoa
asiakkaasta, jonka avulla asiakkaalle voidaan tarjota juuri hanelle sopivaa kokonaisratkai-

sua. Kauppa syntyy helpommin, kun asiakkaalle pystytaan esittamaan hyvat perustelut hyo-
dyntaen hanen itsensa juuri kertomaa tietoa tarpeistaan ja toiveistaan. Kaikkien tuotteiden
tarjoamisen ei suinkaan tarvitse tapahtua heti, vaan tiedot voidaan merkita muistiin ja asi-

aan palata myohemmin, ehka parempana hetkena.
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Tarvekartoituksessa asiakkaalle esitetaan kysymyksia ja annetaan hanen puhua. Puheen si-

jasta tarvitaan kuuntelutaitoa.

2.1 Uusi asiakas

Uuden asiakkaan tullessa konttoriin avaamaan tilia, on ensimmaiseksi hienovaraisesti selvi-
tettava, miksi asiakas haluaa avata tilin juuri Nooaan. Asiakkaalla saattaa maksuhairioita tai
useita tileja muissa pankeissa, jolloin pankin ei ole pakko avata tilia. Jokaisella henkilolla
on kuitenkin lain mukaan oikeus peruspankkipalveluihin. Peruspankkipalveluista kerrotaan

lisaa myohemmin tassa dokumentissa.

Asiakkaalta voidaan kysya esimerkiksi

- Onko sinulla tili jossain toisessa pankissa?

- Onko sinulla jokin erityinen syy miksi haluat vaihtaa juuri Nooaan?
- Mihin et ole ollut tyytyvainen nykyisessa pankissasi?

- Miten tutustuit Nooaan?

Asiakas voi esimerkiksi kertoa, ettei ole ollut tyytyvainen nykyisen pankkinsa asiakaspalve-
luun ja haluaa vaihtaa Nooaan, koska hanen ystavansa on suositellut meita. Tama tieto ker-
too meille jo paljon asiakkaasta. Asiakas tuntuu arvostavan hyvaa asiakaspalvelua, joten
tiedamme tehda parhaamme jotta asiakas kokee saavansa meilta erityisen hyvaa palvelua.
My0s ystavan suositus on positiivinen asia, paitsi onnistuneen asiakaspalvelun niin myos
myynnin kannalta. Ystavan suositus vaikuttaa usein siten, etta asiakas on jo lahtokohtaisesti

valmiimpi ostamaan yrityksen palveluita.

Kun peruste tilin avaamiselle on selva, aloitetaan varsinainen tarvekartoitus. Tarvekartoi-
tuksessa selvitetaan ensisijaisesti paivittaisasioinnin palveluiden tarpeet, mutta myos asiak-

kaan tarve lainaamisen ja saastamisen palveluille on hyva ottaa lopuksi esille.

Keskustele asiakkaan kanssa esittamalla avoimia kysymyksia, esimerkiksi:

- Mita palveluita asiakkaalla on nykyisessa pankissa?

o kartoita nykytilanne ja katso mitka tuotteet Nooan valikoimasta sopivat asiak-
kaalle parhaiten. Jos asiakkaalla on toisessa pankissa myos lainaamisen ja saas-
tamisen palveluita, ota lopuksi puheeksi mahdollinen lainan kilpailutus tai ajan
varaaminen sijoitusasiantuntijalle kuulemaan enemman Nooan saastamisen

tuotteista

- Mihin palveluihin asiakas on tai ei ole ollut tyytyvainen?
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o kuuntele mihin asioihin asiakas on tai ei ole ollut tyytyvainen nykyisen pankkin-
sa palveluissa. Miten kyseinen asia on jarjestetty Nooassa? Onko Nooalla vastaa-

vaa tuotetta tai palvelua?

Tarkoitus on selvittaa mita asiakas tarvitsee, arvostaa ja mita han palveluilta odottaa.
Kuuntelemalla asiakasta saadaan myos tarvittavat myyntiargumentit ja asiakkaalle voidaan

siten esittaa sopiva kokonaisratkaisu perustellen sen hanen omilla sanoillaan.

2.2 Nykyinen asiakas

Tarvekartoituksen tekeminen uudelle asiakkaalle on jo normaali kaytanto, mutta tarvekar-
toitus olisi hyva tehda ajoittain myos nykyisille asiakkaille. Nooassa pyritaan pitamaan huol-
ta asiakkaista soittamalla ja kutsumalla heita tapaamiseen noin kerran vuodessa. Asiakkaat
on segmentoitu ja jokaisella lainaamisen ja sijoittamisen toimihenkilolla on omat asiakkaan-
sa hoidettavanaan. Paivittaisasioinnin palveluissa toimivilla toimihenkilgilla ei ole omia asi-
akkaita hoidettavana, mutta heidan roolinsa konttorissa asioivien asiakkaiden tarpeiden
”haistajana” on tarkea. Paivittaisasioinnin palveluissa toimivat henkilot tapaavat lukumaa-
raisesti eniten asiakkaita paivan aikana. Siksi onkin tarkeaa paitsi palvella asiakas hyvin ja
hoitaa se asia jota varten han tuli konttoriin, myos tarkastaa asiakkaan palvelut ja katsoa
onko niissa parantamisen varaa. Kenenkaan ei tarvitse osata kertoa kaikista tuotteista ja
palveluista, vaan asiakkaalle voi varata ajan tai jattaa soittopyynnon kollegalle, joka on

alansa asiantuntija.

Jos asiakkaalla on paljon rahaa kayttotililla, voi hanelta kysya esimerkiksi

- Oletko miettinyt muita saastamisvaihtoehtoja, joista voisit saada parempaa tuottoa?

- Oletko tyytyvainen saastotilisi tuottoon?

- Haluaisitko parempaa tuottoa varoillesi?

- Olisitko halunnut kuulla mita vaihtoehtoja meilla on?

- Voisimme varata ajan sijoitusasiantuntijalle, niin voitte rauhassa kayda vaihtoehtoja la-

pi. Olisitteko paassyt kaymaan vaikka ensi viikon tiistaina?

Korttiasiat voidaan kayda lapi kassapalveluissakin. Asiakkaan noutaessa uusiutunutta kortti-
aan, on hyva kayda lapi mita kortteja asiakkaalla on ja ovatko ne hanelle sopivia. Se on hy-
va tilaisuus tarjota asiakkaalle Visa-korttia, jos hanella ei sellaista viela ole. Myos Lahiva-
kuutus-yhteistyosta on hyva muistuttaa asiakasta. Etenkin asiakkaat, joilla on jo Visa-kortti,
eivat valttamatta ole tietoisia yhteisasiakkuuden eduista. Vuosimaksuttomasta Visasta ker-

tominen on paras keino saada vinkki Lahivakuutukseen.
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3 Asiakkaan perustaminen

Uuden asiakkuuden perustaminen jarjestelmaan lahtee aina liikkeelle asiakkaan tuntemis-
tietojen tayttamisella. Asiakkaan tarvekartoituksessa on selvitetty mita palveluita asiakas

tarvitsee ja tama auttaa osaltaan jo tietojen tayttamisessa.

3.1 Asiakkaan tunnistaminen ja henkilollisyystodistusmallit

Vuonna 2008 tuli voimaan laki terrorismin ja rahanpesun estamisesta ja selvittamisesta, jo-
ka velvoittaa vahvasti etenkin pankkeja. Lain mukaan pankkien on aina tunnistettava asiak-
kaansa ja todennettava henkilollisyys. Lisaksi pankin on myos hankittava tietoja asiakkaan
toiminnasta, mahdollisesta liiketoiminnasta ja sen laadusta ja laajuudesta, seka perusteet

palvelun tai tuotteen kayttamiselle. Nama tiedot on dokumentoitava.

Asiakkuuden perustamista varten asiakkaalla on oltava virallinen, pankkitoiminnassa hyvak-
syttava henkilollisyystodistus. Hyvaksyttyja henkilollisyystodistuksia ovat voimassa oleva,

suomalaisen viranomaisen myontama

- ajokortti (myos vanhan mallinen, pahvinen versio kelpaa tilin avaamiseen kunhan henki-
(0 on tunnistettavissa kuvasta)

- poliisin myontama henkilokortti

- passi

- kuvallinen Kela-kortti

3.2 Asiakkaan tuntemistiedot

Uutta asiakkuutta perustettaessa on aina selvitettava:

- asiakkaan taydellinen nimi

- henkilotunnus

- ulkomaalaisen henkilon syntymaaika ja kansalaisuus

- tunnistusasiakirjan nimi, numero ja myontaja tai muu tunnistetieto ja myontaja. Myos
kopio asiakirjasta liitteeksi kay

- asiakkaan tuntemistiedot - lomakkeessa olevat asiat

Asiakkaan tiedot kirjataan jarjestelmaan asiakkaan perustietoihin. Henkilotunnus toimii jar-
jestelmassa asiakastunnuksena. Tietoihin kirjataan luonnollisesti asiakkaan nimi ja yhteys-

tiedot mutta myos arviot saapuvasta ja lahtevasta kotimaan ja ulkomaan maksuliikenteesta.
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Tietojen tayttaminen on tarkeaa, silla niiden avulla pystytaan seuraamaan jos maksuliiken-
ne poikkeaa yhtakkia normaalista, ilmoitetusta maarasta. Tama on tarkeaa juuri rahanpesun

estamiseksi.

Maksuliikenteen arviointiin liittyen kirjataan ylos myos palkka- ja tyotiedot. Nain tiedamme
mista aiemmin ilmoitetut, saannolliset tilille maksut tulevat, ja mika on niiden suuruusluok-
ka. Jos tilille alkaa yhtakkia ilmestya palkasta poikkeavia, selvasti suurempia maksuja joi-
den maksaja on tuntematon, voidaan asiakkaalta pyytaa lisaselvitys. Pahimmassa tapauk-
sessa kyse voi olla rahanpesusta tai veronkiertamisesta. Nama tapaukset ovat kuitenkin erit-
tain harvinaisia, joten epailyjen kanssa on oltava varovainen. Usein asiakkaat, joiden tileilla
lilkkuu suurempia summia rahaa, ovat tuttuja konttorin toimihenkildille ja heidan liiketoi-

mintansa tai toimintansa tunnetaan.

Kun kaikki tarvittavat tiedot on kirjattu jarjestelmaan, tulostetaan ne viela paperille. Asia-
kas voi tarkistaa kirjatut tiedot ja lopuksi hyvaksya ja varmistaa ne oikeiksi allekirjoittamal-
la dokumentin. Toimihenkilo tayttaa dokumenttiin asiakkaan henkilollisyyden todentamises-
sa kaytetyn asiakirjan tiedot. Nama ovat asiakirjan nimi, asiakirjan numero tai muu tunnis-
tetieto ja myontaja. Asiakirjasta voidaan ottaa myos kopio. Dokumentti mahdollisine liittei-

neen arkistoidaan konttorissa.

3.3 Asiakkaan perustaminen keinotekoisella tunnuksella

Jossain tapauksissa on mahdollista, etta asiakkaalle avataan tietyt palvelut keinotekoisella
asiakastunnuksella. Naita ovat esimerkiksi erilaiset rekisteroimattomat yhdistykset, seurat
ja koululuokat, joilla ei ole Y-tunnusta. Keinotekoista tunnusta kaytetaan myos avattaessa
tilia ulkomaalaiselle, jolla ei viela ole suomalaista henkilotunnusta. Tassa tapauksessa kei-
notekoinen tunnus tulee kuitenkin vaihtaa mahdollisimman pian, viimeistaan 4 kuukauden
kuluttua, oikeaan henkilotunnukseen. Vaihtaminen tapahtuu pankkisovellusten alla loyty-

vassa asiakastietojen hallinassa.

Keinotekoisella tunnuksella voidaan avata kayttotili ja tilata Visa Electron- kortti, mutta in-
ternetpankin avaaminen onnistuu vasta oikealla henkilotunnuksella ja erikseen ilmoitetuilla
henkilollisyystodistuksilla. Internetpankin avaamisesta lisaa tassa dokumentissa kohdassa In-

ternetpankin avaus.

4 Henkiloasiakkaan paivittaisasioinnin palvelut

Paivittaisasioinnin palveluilla tarkoitetaan kayttotilia ja sen kayttamiseen liittyvia palvelui-

ta. Henkiloasiakkaan tilin kayttoon liittyvia palveluita ovat kortit, internetpankki seka suo-
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raveloitus-, e-lasku- ja maksupalvelusopimukset. Seuraavassa kaydaan lapi niin kayttotilin

kuin siihen liitettyjen palveluiden avaus ja kayttaminen.

41 Kaytestili

Kayttotili on nimensa mukaisesta tarkoitettu asiakkaan jokapaivaiseen kayttoon. Se on ai-
noa tili johon voidaan liittaa kortti ja jota voidaan kayttaa maksamiseen niin internet-

pankin kautta kuin suoraveloitus- ja maksupalvelusopimuksin.

4.1.1 Tilin avaus

Kun kayttaotilia ollaan avaamassa taysin uudelle ja tuntemattomalle asiakkaalle, tulee tar-
kistaa asiakkaan luottotiedot. Luottotiedot tarkistetaan tekemalla luottotietokysely Suomen
Asiakastieto Oy:lle. Pankin ei ole pakko avata tilia maksuhairidiselle, jos talla on jo olemas-
sa tili jossakin muussa pankissa. Kysely tulostetaan ja arkistoidaan konttorissa aina, vaikkei
tilia avattaisikaan. Kyselyyn merkitaan kyselyn tekija seka kyselyn syy. Kyselytulosteita on
arkistoitava yhdeksan kuukautta, koska asiakkaalla on halutessaan oikeus tiedustella miksi

kysely on tehty.

Jos estetta tilin avaamiselle ei ole, avataan tili asiakkaan henkilotunnuksella. Tilin korko ja
sen laskentatapa ovat aina samat, eika niita tule muuttaa. Tiliotetietoja voidaan muuttaa
asiakkaan niin halutessa. Tiliote postitetaan aina lahtokohtaisesti asiakkaan perustiedoissa
olevaan postitusosoitteeseen. Jos tiliote halutaan toimitettavan johonkin toiseen osoittee-
seen, kirjataan osoite ja mahdollinen muu vastaanottaja tiliotetietoihin. Nain toimitaan
esimerkiksi silloin, kun tilinomistaja on edunvalvonnan alainen ja tiliote halutaan toimitet-

tavan edunvalvojalle.

Jos asiakkaalle avataan samalla internetpankki, on tiliote mahdollista saada verkkotiliot-
teena. Talloin paperista tiliotetta ei tule asiakkaalle ollenkaan, vaan tiliote muodostuu asi-
akkaan internetpankkiin. Verkkopankista on haettavissa tiliotteet kaksi vuotta taaksepain.
Verkkotiliote on oletuksena aina, kun asiakkaalla on verkkopankki. Jos asiakas haluaa kui-
tenkin paperisen tiliotteen verkkotiliotteen sijaan, on tama muutettava internetpankin ava-

uksen yhteydessa.

Kun mahdolliset muutokset tilisopimukseen on tehty, tilisopimus tulostetaan ja otetaan asi-
akkaalta sopimukseen allekirjoitus. Asiakkaalle annetaan oma kappale tilisopimuksesta seka
kotimaan maksujenvalityksen yleiset ehdot. Asiakkaalle kirjoitetaan myos muovinen asia-

kaskortti, johon tulee tilikonttori ja konttorin puhelinnumero seka asiakkaan nimi ja tilinu-
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mero. Sen avulla han pystyy tarvittaessa nostamaan rahaa myos muista Saastopankeista,

jotka eivat tilinumeroa henkilotunnuksella loyda.

Tilisopimukset arkistoidaan aikajarjestyksessa konttorissa olevaan laatikkoon. Taydet laati-

kot lahetetaan sailytettavaksi back officeen.

4.1.2 Kayttotilin avaaminen alaikaiselle

Kun tilia ollaan avaamassa alaikaiselle, on tilin avaukseen oltava aina huoltajien tai huolta-
jan suostumus. Tata varten taytetaan lomake, jossa ilmoitetaan alaikaisen edunvalvojat eli
huoltajat ja heidan tietonsa pankille. Lomakkeella annetaan suostumus tilin avaamiseen.
Lomakkeeseen kirjataan myos tilinkayttooikeudet seka annetaan suostumus mahdollisten
muiden palveluiden avaamiseen, kuten kortin liittamiseen tiliin. Tarkemmat Finanssialan
Keskusliiton ohjeet koskien tilin avaamista alaikaiselle tai muutoin edunvalvonnan alaisuu-

dessa olevalle, loytyvat Sonetista Asiakassuhde - Toimintaohjeet.

Alaikainen 15-17-vuotias voi kuitenkin tehda tilisopimuksen pankin kanssa itse, jos hanella

on varoja joista han itse paattaa, kuten omalla tyollaan ansaitsemat palkkatulot.

4.1.3  Kayttotili vuokravakuustilina

Kun asiakas haluaa avata vuokravakuustilin, avataan hanelle talloin kayttotili. Tilin avaami-
nen tapahtuu samoin kuin kayttotilin avaaminen normaalistikin tapahtuu, katso ohje edelta.

Lisaksi vuokravakuustilin avauksessa

- tarvitaan allekirjoitettu vuokrasopimus
- asetetaan tilivaroitus 4. Tekstiksi varoitukseen ”Vuokravakuus Meikalainen/Mattilainen”
- taytetaan asiakirjapankista Ilmoitus vuokravakuudesta - lomake

- veloitetaan vuokravakuusilmoituksesta 20 euroa
Ilmoitus vuokravakuudesta - lomake tulostetaan ja allekirjoitetaan kahtena kappaleena.
Toinen kappale on vuokranantajalle toimitettava ilmoitus joka annetaan asiakkaalle mu-
kaan, ja toinen jaa arkistoitavaksi pankin konttoriin.

Pankki voi vapauttaa tilin varat

- tilinomistajalle, kun alkuperainen vuokravakuusilmoitus palautetaan pankkiin vuok-

ranantajan allekirjoittamana
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o varoitus 4 poistetaan, tilinomistaja paattaa itse haluaako lopettaa tilin vai jat-
taako sen voimaan normaaliksi kayttotiliksi
o]
- kun vuokralainen ja vuokranantaja sopivat yhdessa asiasta
- vuokranantajalle, jos han esittaa riittavan selvityksen oikeudestaan varoihin
o vuokranantajalla oltava mukana vahintaan alkuperainen vuokravakuusilmoitus

seka kirjallinen selvitys rastissa olevista vuokrista

4.1.4 Kayttooikeuden lisaaminen tiliin

5

5.1

Tiliin voidaan lisata kayttooikeus myos muulle henkilolle kuin tilinomistajalle. Talloin kayt-
tooikeutetun henkilotiedot on kirjattava jarjestelmaan, jos ne eivat siella viela ole. Kaytto-
oikeus lisataan kirjaamalla kayttooikeutetun henkilotunnus tilin tietoihin kohtaan Kayttooi-
keutetut. Sivu tulostetaan kassakirjoittimella ja paperiin otetaan tilinomistajan allekirjoi-

tus.

Tilin Kayttd

Kortit

Kun uusi asiakas on avannut kayttotilin, voidaan hanelle suositella myos korttia tilin kayttoa
varten. Selvita kyselemalla asiakkaalta, minkalainen kortti hanelle sopisi. Suositeltavan kor-
tin valintaan vaikuttavat ensisijaisesti asiakkaan ika ja tulot. Tarkeaa kortin valinnan kan-
nalta on myos se, tuleeko asiakkaan jokin toistuvaissuoritus, kuten palkka tai elake, Nooan

tilille.

Uudelle asiakkaalle, jonka maksukayttaytymista emme viela tunne, on ensimmainen kortti
yleensa Visa Electron. Visa Electron tilataan asiakkaalle, jonka palkka ei tule tai ei ole viela
tullut Nooan tilille. Jos kuitenkin on selvaa, etta asiakas siirtaa koko pankkiasiansa mukaan
lukien palkkatilinsa Nooaan, voidaan asiakkaalle joissain tapauksissa tilata myos jokin toi-
nen kortti. Yleensa uudella asiakkaalla on jo tili ja kortti jossain toisessa pankissa, jolloin
asiakasta voidaan pyytaa nayttamaan, minkalainen kortti hanella talla hetkella on. Jos asi-
akkaalla on lompakossaan toisen pankin myontama Visa Credit/Debit- kortti, voidaan uskoa,
etta asiakas on hoitanut asiansa hyvin koska kortti on myonnetty toisessakin pankissa. Tal-

loin asiakkaalle voidaan tilata suoraan Visa Credit/Debit- kortti.

Tarkka toimintaohje kaytannontoimista liittyen korttien tilaamiseen, luovuttamiseen ja

korttien kayton valvontaan loytyy Sonetista Paivittaisasiointi -> Toimintaohjeet.
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Korttien tarkat tuotekuvaukset seka ohjeet liittyen jarjestelman kayttoon loytyvat korttijar-

jestelman kasikirjasta Sonetista Paivittaisasiointi -> Sovelluskasikirjat -> Korttijarjestelma.

5.1.1 Visa Credit/Debit ja Visa Credit

Visa Credit/Debit- kortti on Nooan tarkein korttituote. Sita suositellaan asiakkaalle aina, jos

- asiakkaalla ei ole maksuhairioita ja hanen maksukayttaytyminen pankkia kohtaan on ol-
lut hyva

- asiakkaalla on saannolliset tulot

- asiakkaan palkka tai elake tulee Nooan tilille

- asiakas on tayttanyt 20 vuotta

Paatoksen Visa-kortin myontamisesta tekee Luottokunta. Hakijalla on oltava saannolliset ja
riittavat tulot ja hanella ei saa olla maksuhairioita. Saannollisilla tuloilla tarkoitetaan palk-
ka tai elaketta, ei saannollista tyottomyysturvatukea tai muuta vastaavaa etuutta. Vuositu-
lojen on myos oltava riittavan suuret, osa-aikaisen tyontekijan tulot eivat yleensa riita kor-

tin saamiseen.

Opiskelijan Visa

Opiskelijat voivat tietyin edellytyksin saada Visa Credit/Debit- kortin. Tulojen sijasta kortti
myonnetaan opintopisteiden perusteella. Kortin voi saada korkeakouluopiskelija, jolla on
koossa yli 90 opintopistetta. Talloin hakijalta ei edellyteta saannollisia tuloja. Hakijan on
toimitettava pankkiin opintosuoritusote, josta suoritettu pistemaara kay ilmi. Pankki toimit-

taa opintosuoritusotteen Luottokuntaan korttihakemuksen liitteeksi.

Perusteluita kortin valintaan

- Visa Credit/Debit on Nooan ”paakortti”. Se on ominaisuuksiltaan paras kortti ja siksi si-

ta suositellaan asiakkaille ensimmaisena

- Halvin kortti. Hinnoittelulla halutaan tukea paakorttia, koska se on suosituin ja useim-

mille asiakkaille sopivin kortti

- Lahivakuutus-yhteistyo. Nooan ja Lahivakuutuksen yhteisasiakkaille kortti on kokonaan

maksuton. Muista vinkki!
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- Kansainvalinen maksukortti. Kortilla voi maksaa ja nostaa rahaa niin kotimaassa kuin ul-

komaillakin, seka pankkitililta etta luoton puolelta

- Monipuolisin kortti. Kortilla maksaessa voidaan aina valita haluaako maksaa pankki- vai
luottopuolella. Verkkokaupoissa Visa Credit-kortti toimii edelleen parhaiten, ja joissa-
kin, esimerkiksi lentolippuja myyvien yritysten verkkokaupoissa, se on edelleen ainoa
mahdollinen maksutapa

- Luotto-ominaisuudella saa joustoa talouteen. Credit-puolta ei ole pakko kayttaa, eika
siita talloin tule ylimaaraisia kulujakaan. Usein luotto on kuitenkin hyva olla olemassa
yllattavien tilanteiden varalle, jos esimerkiksi pesukone hajoaa yllattaen, tai olet ulko-

mailla ja joudut ostamaan uudet lentoliput paastaksesi nopeasti kotiin

- Luotolla aina noin 40 paivaa korotonta maksuaikaa. Jos luottopuolta kayttaa, voi koko
kertyneen velan maksaa aina takaisin kuluitta laskun tullessa. Velkaa voi kuitenkin tar-
vittaessa lyhentaa myos pikkuhiljaa, ja nyt markkinakorkojen ollessa alhaalla myos luo-

ton korko on pienimmillaan (3 kuukauden Euribor + 7 %)

5.1.2 Visa Gold Credit/Debit

Visa Gold Credit/Debit- korttia voidaan suositella yli 25-vuotiaalle asiakkaalle, jonka vuosi-
tulot ovat vahintaan 40.000 euroa ja joka haluaa korttiinsa tavallista suuremman luottora-
jan. Visa Gold- kortin luottoraja on minimissaan 4.000 euroa. Visa Gold- korttiin sisaltyy
myos Lahivakuutuksen ryhmamatkavakuutus, jossa vakuutettuina ovat paakortin haltijan li-

saksi myos perheen alle 16-vuotiaat lapset, ja joka kattaa myos koko perheen matkatavarat.

Luottokunta myontaa kortin.

5.1.3 Visa Debit
Visa Debit- korttia voidaan suositella ensisijaisesti nykyiselle, konttorissa tunnetulle asiak-
kaalle, joka ei halua Visa Credit/Debit -korttia. Kortin myontamisessa tulee olla tarkkana,
silla vaarinkaytoksen mahdollisuus on talla kortilla suhteessa suurin. Kortin myontamisessa

tulee noudattaa seuraavia ohjeita:

- asiakas tayttanyt 18 vuotta
- palkka tai elake tullut Nooan tilille vahintaan 3 kuukauden ajan
- maksukayttaytyminen pankkia kohtaan ollut hyva

- eirekisteroityja maksuhairioita
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Jos naista ohjeista halutaan poiketa, on siihen saatava aina ensin lupa konttorinjohtajalta.

5.1.4 Visa Electron

5.2

Visa Electron sopii uudelle asiakkaalle, jonka palkka ei ole viela tullut Nooaan. Usein korttia
voidaan suositella myos nuorille asiakkaille, joiden tulot eivat riita Visa Credit/Debit- kortin
myontamiseen. Visa Electron on ainoa kortti joka voidaan edunvalvojien suostumuksella

myontaa myos alaikaiselle, 11- 17-vuotiaalle asiakkaalle. Visa Electron on myos ainoa kortti,

johon voidaan asettaa seka nosto- etta ostoraja.

Internet-pankki

Internet-pankki on tarkoitettu ensisijaisesti asiakkaan maksujen hoitamisen valineeksi mutta
internetpankkitunnusten avulla voidaan myos kirjautua ja kayttaa monia muita sahkoisen
tunnistautumisen palveluita. Naita ovat esimerkiksi Kansanelakelaitoksen ja Verohallinnon
sahkoiset palvelut. Taman vuoksi lakia on tiukennettu internetpankin avaamisen kohdalla.
Internetpankin avaamisen hyvaksyttavat henkilollisyystodistukset ovat tiukemmin maaritelty
kuin mita esimerkiksi vaaditaan tilin avaamiseen. Internetpankin avaamiseen kayvat vain

seuraavat suomalaisen viranomaisen myontamat asiakirjat:

- passi (myos diplomaattipassi ja muukalaispassi)
- henkilokortti
- ajokortti, myonnetty 1.10.1990 jalkeen

Ulkomaisista asiakirjoista voidaan hyvaksya vain voimassa oleva passi tai matkustusasiakir-
jana kelpaava henkilokortti. Henkilokortin kelpoisuus matkustusasiakirjana voidaan tarkis-

taa osoitteesta www.consilium.europa.eu/prado/.

Internetpankki avataan Palvelusopimukset- jarjestelmassa. Avaamista varten tarvitaan
avainlukukortti, jonka numero kirjataan sopimukseen. Asiakkaan tiedot haetaan henkilotun-

nuksella ja jarjestelmaan taytetaan tarvittavat tiedot. Jarjestelmaan on aina taytettava:

- avainlukukortin numero seka toimitustapa
- internetpankkiin liitettavat tilit seka niiden tiliotteiden muoto (verkkotiliote vai paperi-
nen tiliote)

- tili, jolta palvelumaksut veloitetaan


http://www.consilium.europa.eu/prado/
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Kun tarvittavat tiedot on taytetty, tulostetaan sopimus. Sopimus tulostetaan asiakirjapankin
kautta. Sopimukseen otetaan asiakkaan allekirjoitus ja asiakkaalle annetaan oma kappale.
Asiakkaalle on hyva nayttaa kayttajatunnus sopimuksesta seka kayda hanen kanssaan lapi
miten palveluun kirjaudutaan ensimmaisella kerralla. Ohjeet kirjautumiseen loytyvat myos
kirjekuoresta, avainlukukortin yhteydesta. Jos internetpankin kaytto on asiakkaalle uutta,
kannattaa asiakkaalle kertoa internetpankin testiversiosta, joka opastaa askel askeleelta
muun muassa laskujen maksamisessa tai verkkotiliotteen hakemisessa. Asiakkaalle voi nayt-

taa mista testiversio loytyy ja hanen kanssaan voi kayda lapi joitakin kohtia.

Asiakkaalle kannattaa kertoa, etta internetpankin kautta han voi myos:

- olla yhteydessa pankkiin turvallisesti. Pankki pystyy tunnistamaan asiakkaan hanen la-
hettaessa viestin ollessaan kirjautuneena verkkopankkiin

- seurata Visa-kortin tapahtumia

- tehda rahastosijoituksia

- maksaa verkkokaupoissa

Asiakkaalle on kuitenkin myos aina kerrottava, etta internetpankkitunnukset ovat henkilo-
kohtaiset, eika niita saa luovuttaa kenellekaan. Kayttajatunnus, salasana seka avainluku-

kortti on sailytettava huolellisesti ja erillaan toisistaan.

5.3  Suoraveloitus

Suoraveloitus sopii jokaiselle asiakkaalle jolla on toistuvia maksuja. Suoraveloituksella mak-
sut veloitetaan automaattisesti asiakkaan tililta erapaivana. Asiakas tekee suoraveloitusso-
pimuksen pankin kanssa ja pankista lahtee asiakkaan laskutustiedot laskuttajalle. Asiakas
voi tehda suoraveloitusvaltuutuksia helposti verkkopankissa, mutta valtuutus voidaan tehda
myos pankissa. Suoraveloitussopimusta varten taytetaan asiakirjapankista suoraveloitusval-

tuutus. Valtuutukseen tarvitaan

- asiakkaan henkilo- ja osoitetiedot
- veloitustili
- laskuttajan palvelutunnus
o jos palvelutunnusta ei ole asiakkaalla tiedossa, voidaan sita etsia laskuttajan
nimella koneelta kohdasta Sovellukset - Suoraveloitusvelkojat
- viite tai yksilointitieto
o se, mika yksilointitieto tarvitaan, voidaan tarkistaa samasta paikasta kuin suo-

raveloitusvelkojat
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Valtuutus tulostetaan ja asiakas allekirjoittaa sen. Valtuutus lahetetaan back officeen kir-

jattavaksi ja arkistoitavaksi.

5.3.1 SEPA-suoraveloitus

Yhteinen euromaksualue SEPA (Single European Payment Area) tulee muuttamaan myos suo-

raveloituskaytantoa. Jatkossa, kun SEPA-suoraveloitus otetaan kayttoon, tulee asiakas te-

kemaan suoraveloitusvaltuutuksen suoraan laskuttajalle ilman, etta pankki saa siita tietoa.
5.4 E-lasku

Yha useampi laskuttaja tarjoaa mahdollisuuden myos e-laskuun. E-laskun uskotaan ajan mit-
taan korvaavan suoraveloituksen. "Suomalainen” suoraveloitus tulee poistumaan lahitule-
vaisuudessa kokonaan, ja siksi asiakkaita on jo nyt hyva ohjata e-laskun kayttoon. E-laskussa
asiakas saa laskun tiedot omaan verkkopankkiinsa. Laskun saapumisesta tulee asiakkaalle
ilmoitus, jonka jalkeen asiakas vahvistaa maksun avainluvulla. Tietoja voi myos tarvittaessa

muokata.

5.4.1 E-laskun kayttoonotto

- asiakas ottaa e-laskun kayttoon itse omassa verkkopankissaan

- Maksaminen -> E-laskupalvelu

- ensimmaisena asiakkaalle muodostetaan oma e-laskuosoite

- e-laskuosoite ilmoitetaan laskuttajalle verkkopankissa, verkkopankissa lista kaikista las-
kuttajista joilla e-lasku on kaytossa

- verkkopankin testiversiossa ohjeistetaan e-laskun kayttoonotto askel askeleelta, voi

suositella asiakkaalle

5.5 Maksupalvelu
Asiakas voi jattaa laskujaan myos pankin maksupalveluun, jolloin lasku veloitetaan tililta
erapaivana. Asiakas laittaa laskun tilisiirto-osan pankin maksupalvelukuoreen ja laittaa kuo-
ren postiin. Maksupalveluun saapuvien laskujen kirjaaminen hoidetaan keskitetysti SP-

Taustataitureissa Somerolla.
Asiakkaalle kerrottava
- maksupalvelukuoreen tulee merkita ensimmaisen laskun erapaiva

- kuori toimitettava postiin 3-4 pankkipaivaa ennen ensimmaista erapaivaa

- asiakas huolehtii itse, etta tililla on rahaa, pankki ei ilmoita katteettomista maksuista
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- jokaisesta erillisesta maksupalveluun toimitetusta laskusta pankki veloittaa yhden euron
palvelumaksun

- maksupalveluun voi tehda toistotehtavia

Asiakkaan jo tallennetut maksupalvelutehtavat nakyvat pankin jarjestelmassa Pankkisovel-
lukset -> Maksupalvelu. Tallennettu maksupalvelutehtava voidaan poistaa asiakkaan pyyn-

nosta konttorissa.

5.5.1 Internetpankin vahvistamatta jaaneet maksut

Maksupalvelu-jarjestelmassa nakyy myos asiakkaan itse verkkopankissa tekemat, mutta vah-
vistamatta jaaneet maksut. Maksut nakyvat ”Ei hyvaksyttyina” ja asiakasta neuvotaan vah-
vistamaan ne. Tarvittaessa maksut voidaan kuitenkin vahvistaa myos konttorissa. Jokainen

maksupalvelutehtava taytyy talloin avata erikseen ja vahvistaa yksitellen.

5.6 Maksaminen konttorissa
Asiakas voi maksaa laskunsa myos konttorissa tilisiirtona tai osassa konttoreista myos katei-
sella. Laskun maksaminen konttorissa on kuitenkin asiakkaalle kallista, ja siksi on hyva suo-

sitella hanelle myos muita, halvempia vaihtoehtoja.

5.6.1 Tilisiirto

- laskun mukana tulevaan tilisiirto-osaan maksajan tilinumero ja allekirjoitus

- tarkista henkilollisyys ja tilinkayttooikeus

- jos valmista tilisiirto-osaa ei ole, pyyda asiakasta tayttamaan tilisiirtolomake

- asiakkaalle annetaan kuitiksi joko tilisiirtolomakkeen alempi osa tai kassaleimalla lei-

mattu laskun ylaosa/kopio tilisiirto-osasta
5.6.2 Kateismaksu
- laskun mukana tulevaan tilisiirto-osaan maksajan allekirjoitus
- yli 1000 euron kateismaksuissa maksajan henkilollisyys tarkistettava ja todentamistiedot
merkittava tilisiirto-osaan
- muuten toimitaan samoin kuin tilisiirtoa tehdessa

5.7 Tilin tai palvelun lopetus

Jos asiakas tulee itse konttoriin lopettamaan tilinsa ja palvelunsa, on aina hyva selvittaa

miksi han haluaa lopettaa ne. Joskus kyseessa voi olla vaarinkasitys esimerkiksi palvelumak-
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sujen suhteen, ja asia voidaan korjata. Monesti asiakas tulee lopettamaan palvelunsa siita
syysta, etta hanella on tili toisessa pankissa eika Nooan tilia ole kaytetty pitkaan aikaan.
Vaikka lopetukselle on selva peruste, kannattaa asiakkaalta kuitenkin tassakin tapauksessa
kysya, etta miksi han on toisen pankin asiakas eika Nooan? Miksei asiakas siirtaisi palvelui-
taan Nooaan?

Usein asiakas on siirtynyt toisen pankin asiakkaaksi paremman asuntolainatarjouksen tai
halvempien palvelumaksujen perassa ja konttoriin tulessaan on jo tehnyt paatoksen tilin lo-
petuksesta. Talloin asiakkaan paatosta on kunnioitettava ja asiakassuhde on vietava paatok-
seen niin, etta asiakkaalla jaa Nooasta hyva kuva pankkina, joka palvelee asiakkaansa lop-

puun asti hyvin.

Ennen kuin itse tili voidaan lopettaa, on kaikki tiliin liitetyt palvelut lopetettava ensin. Seu-

raavat asiat on tarkistettava ennen lopetusta

Kortit
- kaikki tiliin liitetyt kortit on lopetettava ennen kuin tili voidaan lopettaa
- kortit on palautettava pankkiin ennen kuin ne voidaan lopettaa
- tarkista tilitapahtumista onko korttia kaytetty lahipaivina. Jos kyseessa on
Visa Credit/Debit tai Visa Debit- kortti ja ostoja on tehty viela lahipaivina, on
syyta odottaa viela pari paivaa ennen kuin tili lopetetaan jotta voidaan var-

mistua, etta kaikki korttiostot ovat kirjautuneet
Suoraveloitukset
- tarkista onko tililla suoraveloitussopimuksia
- tulosta luettelo suoraveloituksista asiakirjapankkiin ja tulosta se asiakkaalle
- lopeta suoraveloitussopimukset
Maksupalvelu
- tarkista onko asiakkaalla maksupalvelusopimuksia
- kerro asiakkaalle mita laskuja maksupalvelussa on ja poista tiedot sen jal-
keen

Internet-pankki

- jos asiakkaalla on kaytossa verkkotiliote, varmista viela, etta asiakas on tu-

lostanut tai tallentanut tarpeelliset tiliotteet itselleen
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- lopeta sopimus

Kun palvelut on lopetettu, tee tilin lopetuskysely. Lopetuskyselysta naet, mikali tililla on
laskuttamattomia palvelumaksuja. Peri laskuttamattomat palvelumaksut manuaalisesti asi-
akkaan tililta. Tarkempi ohje palvelumaksujen perimista varten loytyy Sonetista Asiakassuh-

de -> Toimintaohjeet. Kun palvelumaksut on peritty, voidaan tili lopettaa.



