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1 Johdanto

Tassa osiossa kerron opinnaytetyoni sisallosta, sen tavoitteista seké tavoista,
joita  hyoddyntden opinnaytetyd toteutettin. Opinnaytetyoni  kasittelee
myyntitydhon  liittyvia haasteita ja lainalaisuuksia alati muuttuvassa
liketoimintaymparistossa, teleoperaattorialalla. Opinnaytetyon tavoitteena on
|0ytd& ongelmia ja haasteita, sekd I0ytad niihin ratkaisuja kokemusten,
teoriatiedon seka henkilokohtaisen osaamisen avulla. Opinnaytety6 toteutetaan
paivakirjamuotoisena. Seurantajakson kesto on 13 viikkoa, joka sijoittuu
aikavdlille 4.2.2019 - 6.5.2019, jonka aikana tarkastelen toimintaa paaasiassa

oman myyntitulokseni sekd tekemiseni kannalta.

Ty6skentelen myyjand Joensuun Telia Kaupassa, jossa toimenkuvaani kuuluu
aktiivinen myyntity6 seké nykyisille etta uusasiakkaille. Ty sisaltaa liséksi paljon
asiakaspalvelua niin kuluttaja- kuin yritysasiakkaille. Kuluttajamyynnin ohella
vastaan osaltani my6és B2B-myynnista. Kyseessa on myymalatyo, joten vastaan
osaltani myés myymalan yleisilmeestd, huolehdin ettd myymalan ulkoasu vastaa
Telian yhtenaista linjaa muun muassa kampanjamainonnan osalta. Tehtaviini
kuuluu myds varastonhallinta, eli uusien tuotteiden vastaanotto, seka tarvittaessa
esimerkiksi myynnista poistuvien tuotteiden palautus takaisin tukkuun, seka
muita myymalatyéhon liittyvia tyotehtavid. Olen toiminut nykyisessa tyéssani jo
useamman vuoden ja koen kokemukseni myoéta tulleeni taitotasoltani ja
osaamiseltani jo taitavaksi suoriutujaksi. Tunnen yrityksen arvot ja toimintatavat
hyvin, minka vuoksi olen myds perehdyttanyt uusia taloon tulevia jo useamman

kerran.

Telia on kansainvalinen tietoliikennealan yritys, joka tarjoaa operaattoripalveluita
aina matkapuhelinliittymista televisiokanaviin, niin kuluttaja- kuin yritysasiakkaille.
Suomessa toimiva Telia Finland Oyj tydllistaa noin 3500 ihmista ja valillisesti eri
yhteisty0kumppaneiden kautta tuhansia muita. (Telia 2020.) Teliaan kuuluu
monia eri kanavia, kuten Telia kaupat, ostoskeskuksien yhteydesséa toimivat Telia
Express -myyntipisteet, asiakaspalvelu kuluttaja- seka yrityspuolelle, sekd monia

muita eri kanavia, kuten jalleenmyyjat Gigantti ja Power.



2 Myyntityo

Myynti on kansantalouden peruspilari, jota ilman talous tai rahaliikenne ei
toimisi nykyisella tavalla. Myyntiin tarvitaan aina myyjalle vastakappaleeksi
ostaja, jolle myyntid kohdistetaan. Seurantajakso keskittyy omaan
henkilokohtaiseen tulostaivotteelliseen myyntitydhon.

2.1 Myyntity0 ja asiakkaan ostopaatokseen vaikuttaminen

Ostajan kayttaytymiseen vaikuttaa luonnollisesti ajattelutapa, seka minkélaisilla
motiiveilla ostaja tekee paatoksida. Ostaminen edellyttdaa paatoksentekoa, siis
myyminen on paatoksentekoon vaikuttamista. Oleellista ei siis ole, mitd myyjan
paassa liikkuu, vaan mita tapahtuu ostajan aivoissa (Ekurssi 2019). Myynti vaatii
monessa tapauksessa myyijaltd luovuutta ja kykyd ymmartdd nopeasti ostajan
motiivit, mink& avulla myyja pystyy vetoamaan ostajaan molemmille suotuisan
lopputuloksen saamiseksi. Englannin kielessa kaytetaankin termid Art of sales
(Tuominen 2018)., joka kertoo jo osaltaan myynnin olevan eraanlaista taidetta ja
vaitankin, ettd alansa parhaat myyjat inspiroituvat omasta tekemisestaan,
tuloksesta ja halustaan kehittyd myyntitydssa yhta lailla kuin vaikkapa muusikot

musiikista, tai urheilijat kilpailemisesta.

2.2 Myyntimallit

Myynti voidaan jakaa eri osiin: ratkaisumyyntiin, palvelevaan myyntiin tai
tarjouslahtdiseen myyntiin. (Tuominen 2018). Naista ratkaisumyynti on minulle
henkilokohtaisesti se kaikkein laheisin ja tutuin myyntimenetelma, johon oma
myyntityoni  pitkalti  perustuukin. Kaakinen (2014) kertoo blogissaan
tuotelahtdisessa myynnissa esiintyvan haasteen, jossa asiakkaan tarpeiden
sijaan myyntineuvottelua saattaa ohjata myyjan tai yrityksen tarve myyda jokin
tietty tuote tai palvelu. Henkilokohtaisesti voin samaistua Kaakkisen blogissa

esiintyvaan mielipiteeseen, silla oman myyjaurani alkuaikoina kohtasin haasteita,



joissa ratkaisumyynnin paaasialliset kohdat paasivat aika ajoin unohtumaan.
Ratkaisumyynnin perustana on asiakkaan tarpeiden kuuntelu ja huolellinen
kartoituskysymyksien esittdminen ennen tuoteratkaisujen esittelemista.
(Kaakinen 2014). Ratkaisumyynnin tarkeimp&na asiana pidan henkilokohtaisesti
hyvaa kommunikaatiota myyjan ja asiakkaan valilla. Myyjan tulee osata kuunnella

ja kartoituskysymysten tulisi olla kommunikaatiota edistavia
johdattelukysymyksia.
2.3 Erottautumistekijat kilpailutilanteessa

Kun ajatellaan operaattori- ja tietolikennealan myytavia palveluita ja tuotteita,
voidaan melko nopeasti huomata, etta toimijoita alalla on melko v&han. Tama
selittyy pitkalti silla, etté yritykset ovat kasvaneet todella isoiksi ja nama muutamat
toimijat omistavat kaiken tekniikan, sek& tietotaidon, joita alalla toimimiseen
tarvitaan. Kun vertaillaan esimerkiksi teleoperaattoreiden tarjoamia palveluita,
voidaan oikeastaan valittbmasti todeta yksi asia: niilla ei ole juurikaan eroja.
Tuotteiden ominaisuudet, hinnat, sek& sopimusehdot ovat lédhes identtisia

keskenaan.

Asiakkaan nakokulmasta yhdeksi tarkeimmaksi erottautumistekijaksi nouseekin
yritysten asiakaspalvelu. Menestyva yritys rakentuu tyytyvaisille asiakkaille,
jolloin he ostavat uudestaan ja suosittelevat tuotteita muillekin. (Pekkarinen,
Saaski & Vornanen 1997, 21.) Erityisesti liittymien  suhteen
puhelinoperaattorialalla, olen huomannut asiakkaiden sitoutumisen olevan monia
muita aloja heikommalla tasolla. Uskon taman selittyvan osittain asiakkaiden
hintakriittisyydelld, silla monet kampanjat ja hintaedut ovat voimassa rajoitetun
ajan, mutta suurin yksittdinen tekija asiakkaiden heikossa sitoutumisessa on
varmastikin ennen kaikkea tyytyvaisyys, tai sen puute. Tyytymattémyys voi johtua
monesta eri syysta: joko nousevista hinnoista, huonosta palvelusta tai palvelun
toimintaan liittyvista ongelmista. Yksi syy suurelle asiakasvaihtuvuudelle on myés
alan darimmaisen kova kilpailu. Aktiivista myyntityota tehdaén useassa paikassa
yhtdaikaisesti ja nain ollen uusien asiakkaiden hankinta on voimakasta.
Asiakkaiden sitouttaminen on nykypaivana melko haastavaa ja yritykset ovatkin

jatkuvasti kehittaneet uusia tapoja parantaakseen asiakaspysyvyytta.



Kun tarkastellaan suomalaisia teleoperaattorialan toimijoita, jotka ovat Telian
ohella Elisa, DNA, sekd hieman pienempi Moi, mielestani yksikaan naista
yrityksista ei ole kehittanyt itselleen niin vahvaa brandia, joka itsessaan olisi
asiakkaan ostopaatokseen vaikuttava tekija. Luonnollisesti kokemukset, asenteet
ja mielikuvat vaikuttavat vahvasti asiakkaiden ostopaatokseen, mutta nama
edella mainitut syyt vaikuttavat eri tavoin ihmisiin, positiivisten ja negatiivisten

kokemusten kautta.

2.4 Palvelun merkitys myyntityossa

Myyjan ty6 lienee maailman vanhimpia ammatteja, jonka vuoksi alasta loytyvaa
tietoa on tarjolla hyvinkin laajasti. Myyntiedustajan tytssa tarvitaan oikeaa
palveluasennetta, rehellisyyttd, empaattisuutta, neuvottelutaitoa ja kykya
yllapitdd luottamukseen perustuvia henkildsuhteita sekd taitoa sopeutua

jatkuvasti muuttuvaan kilpailutilanteeseen. (Pekkarinen ym. 1997, 14.)

Palvelun merkitys kilpailutilanteen kiristyessad on kasvanut huimasti viimeisten
vuosien ja vuosikymmenten aikana, silla yritysten valiset erot hinnoittelussa,
toimituksissa ja tarjoamissa alkavat olla melko identtisia eri toimijoiden valilla.
Palvelu on aina osa asiakkaan tarpeentyydyttamisprosessia. Kilpailun kiristyessa
ja tuotteiden yhtendistyessa palvelusta tulee siis kilpailutekija. (Pekkarinen ym.,
s. 161.) Omassa jokapaivaisessa myyntitydssa ei tule aina ajatelleeksi hyvan
asiakaspalvelun merkitystd myynnillisesti, vaikka olenkin ensimmaisesta
paivasta asti pyrkinyt tarjoamaan asiakkailleni parasta mahdollista palvelua.
Vaikka hyvan ja keskinkertaisen asiakaspalvelun ero ei valttamatta nakyisikaan
henkilokohtaisessa myyntitydssa juurikaan tuloksen valossa, haluan kuitenkin
hoitaa oman tonttini myds hyvana asiakaspalvelijana. Taytyy kuitenkin muistaa,
ettd paivan paatteeksi asiakas on myyjan palkanmaksaja ja tyytyvainen asiakas

ostaa tyytyméatonta asiakasta useammin.

Asiakaspalvelun ja asiakaslahtdisen markkinoinnin rooli on kasvanut
viimevuosina merkittavasti, mutta valitettavan harva yritys tuntuu kuitenkaan

panostavan tarpeeksi nykyisiin asiakkaisiin, silla keskittyminen uusiin asiakkaisiin



vie liikaa resursseja. Yritysten tulisi kuitenkin ymmartaa taman paivan realiteetit.
Nykyinen asiakas ei ole asiakas vélttdAméatta enaa puolen vuoden paasta. Asiakas
pitéé tuntea ja hanen tarpeensa ymmartaa. (Pakkanen & Oksanen 2003, 16.)

Monesti ajatellaan, etta myyjan tydssa tarkein yksittdinen ominaisuus on hyva
puhumisen taito. En kiella tuon ominaisuuden tarkeyttd, mutta omasta
kokemuksestani myyntialalla haluaisin nostaa tarkeimméksi ominaisuudeksi
kyvyn kuunnella asiakasta. Jos asiakkaalle tarjotaan vaaraa tuotetta tai palvelua
tuntematta asiakasta, asiakkaan kuvitteellinen lompakko sulkeutuu usein
valittomasti ja se saa aikaan epamukavan tunteen asiakkaalle ja samaan aikaan
myyjan ja asiakkaan valinen luottamussuhde monesti rikkoutuu samalla hetkella.
Taman vuoksi en voi tarpeeksi painottaa kysymysten ja tiedonhankinnan
merkitystéd ja ennen kaikkea asiakkaan vastausten tarkkaa kuuntelemista.
Kysymykset antavat myyjélle asiakkaasta ja h&nen ongelmiaan koskevia faktoja
(Pekkarinen ym. 1997, 113). Itse olen omassa tydssani suosinut aina niin
kutsuttuja avoimia kysymyksia, jotka ikdan kuin pakottavat asiakkaan kertomaan
jotain itselleni hyodyllista tietoa. Jos kysyn tytsséni asiakkaalta kysymyksen,
kaytatké paljon nettid, on vastaus joko kylla tai ei. Kun puolestaan asettelen
kysymyksen muotoon minkalaista netin kayttdsi sinulla tavallisesti on, saan
vastauksen, jonka avulla saan oikeasti tietooni tarjouksen kannalta merkittavia
seikkoja, joita voin hyoddyntda itse tarjouksessa, mutta myos psykologisesti

kaupan lukitsemisvaiheessa.

Myyjan tydpaiva ei ole koskaan samanlainen ja taman vuoksi myyjan tulee olla
valmis kohtaamaan monia erilaisia tilanteita, seka asiakastyyppeja. Hiljaiset
asiakkaat ovat monesti myyjéalle haastavia, silla luonnollisen keskustelun
aikaansaaminen tallaisen ihmistyypin kanssa vaatii seka aikaa, etta vaivaa. Han
on odottavalla kannalla eikd mielellaan tee aloitetta (Marckwort & Marckwort
2011, 95). Jos asiakas vaikuttaa ujolta, myyjalta vaaditaan tilanteessa pelisilmaa,
jotta tilanteesta saadaan asiakkaalle mahdollisimman vahén stressaava ja
miellyttava asiointikokemus. Omalla kohdallani taman ihmistyypin kanssa
luottamuksen saaminen vaatii rauhallisuutta, hieman huumoria ja varsinaisista

tuotteista puhumista. Tarjoamista on hyva valttdd ensimmaisten minuuttien ajan.
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Hiljaisten ihmisten vastapainoksi tapaan monesti tydssani erittédin puheliaita
asiakkaita, joiden kanssa toimiminen poikkeaa melko paljon ujosta ihmistyypista.
Usein hé&n tekee Kkertomuksessaan syrjahyppyja ja kertoo myds
asiaankuulumattomia juttuja (Marckwort & Marckwort 2011, 96). Marckwort ja
Marckwort (2011, 96) kertoo teoksessaan lisaksi, ettd ongelmana on myds usein
johdon ottaminen. Itse tulen puheliaiden asiakkaiden kanssa melko hyvin
toimeen ja parhaaksi taktiikaksi myyntitilanteen kannalta olen kokenut tavan,
jossa itse toimin aluksi ainoastaan keskustelun ohjaajana ennen varsinaisen
tarjouksen tekemista. Tama on myds oiva tapa avointen kysymysten
esittdmiseen ja samalla kun asiakas kertoo asioistaan, saan samalla tarkeaa

tietoa tarjouksen tekemista silmalla pitaen.

3 Seurantajakso

3.1 Viikko 1

Maanantai 4.2.

Maanantaina tyoni alkoi 8.30, joka on aamuvuoron alkamisaika. Aamu alkoi
aamuvuorolaisen tyodtehtavilla, johon kuuluu huoltoon lahtevien laitteiden huolto-
sekad lahetyslistojen teko, seka edellispaivdn saapuneiden huoltolahetysten
vastaanotto. Huoltolaitteiden vastaanoton yhteydessa asiakkaalle lahtee ilmoitus
tekstiviestilla laitteen saapumisesta myymalaan. Aamuvuorolainen huolehtii
samalla tietokoneiden kaynnistyksen, sekd varmistaa etta myyntitiskeilta 16ytyy
tarvittavat valineet seuraavia toihin tulevia varten. Aamuvuoron tydtehtaviin
kuuluu myds huolehtia, ettd myymalan yleisilme on siisti ja etta kaikki mainontaan
littyvd materiaali on ajan tasalla. Varsinkin maanantaisin mainontamateriaaliin

tulee kiinnittaa erityista huomiota, silla monet kampanjat vaihtuvat viikoittain.

Kauppakeskus aukeaa kello 9, jolloin myds avasin myymaléan. Aamu oli melko
rauhallinen ja lueskelin l&hinn& s&hkdpostia odotellessani seuraavaa tyontekijaa
saapuvaksi toihin. Juuri ennen puoltapaivad asiakasvirta naytti olevan hieman

kilhtym&an pain ja samaan aikaan sain hyvia onnistumisia myynnin saralla.
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lltapaivan puolella osallistuin esimieheni kanssa vuotuiseen palaveriin, jossa
kasiteltiin edellisen vuoden tekemistani eri nakokulmista ja toimimista yhtion
arvojen mukaisesti. Palaveri kesti noin tunnin, josta minulle jai yleisesti ottaen
melko hyva tunne. Keskustelutuokion jalkeen, minulle jai aikaa viela palvella

muutamia asiakkaita ennen kotiinlahtoa kello 15.30.

Yhteenvetona péaiva oli ihan antoisa, vaikka palaveri veikin osaltaan tehokasta
myyntiaikaa. Henkilokohtaisesti juuri tuo viikon aloittava tydovuoro on minulle

tarked, joka antaa erdalla tavalla suuntaviivat tulevaa viikkoa ajatellen.

Torstai 7.2.

Talla kertaa menin téihin iltavuoroon. llitavuoron tehtéaviin kuuluu aiemmin paivalla
saapuneiden toimitusten sisddn ostoa, hyllyttamista ja niiden kuittaaminen
l&hetyslistoihin. Talla kertaa kuitenkin huomasin ilokseni jo tydkaverini hoitaneen
kyseisen tehtdvan paivan olleen tuohon asti melko hiljainen asiakasmaarien
osalta. lltapaivan edetessa iltaan ei asiakasvirta tuntunut ottavan kiihtyakseen,

vaan koko kauppakeskus vaikutti aika ajoin olevan lahes tyhjillaan.

Telialla kaynnistyi juuri tanddn muutaman kerran vuodessa jarjestettavat
Luurinmetsastyspaivat, jolloin myymalassa ja verkkokaupassa on paljon tuotteita
alennetuin hinnoin lahestulkoon jokaisesta tuotekategoriasta. Tapahtuman
ensimmainen paiva ei siis tarjonnut osaltaan viela kovinkaan suurta
yleisOryntaysta, mutta tapahtuman kestaessa viikon verran, ei toivoa kannata
menettdd viela kampanjan alkuvaiheessa. Mydskaan henkildkohtaisesti
myyntitulokseni ei ollut aivan minua itseani tyydyttavalla tasolla, joskin heikkoa

liittymamyyntia onnistuin kohtalaisesti paikkailemaan muilla keinoin.

Teleoperaattorit, mukaan lukien Telia tarjoavat asiakkailleen paljon erilaisia
tuotteita myds perinteisten matkapuhelin- ja internetyhteyksien liséksi. Naista
muutamina esimerkkeina mainittakoon tietoturvapalvelut, myytyihin laitteisiin
liittyvéat vakuutuspalvelut ja maksulliset kanavasisallot. llitavuoron tehtaviin vuoron
paatteeksi kuuluvat perinteiset myymalan iltatoimenpiteet, kuten kassatilitys,
ovien lukitseminen, mainosnayttdjen sammuttaminen, sekd yhteenveto paivan

tuloksesta.
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Lyhyené yhteenvetona paivéa oli asiakasmaaran vuoksi haastava, jonka taakse ei
kuitenkaan voi taysin verhoutua. Oma tekemiseni ei ollut parhaalla mahdollisella
tasolla, jotta olisin lahtenyt ratkaisemaan ongelmaa ja parantamaan paivan
myyntitulosta vaikkapa asiakkaiden aktiivisemman kontaktoinnin keinoin.

Perjantai 8.2.

Saavuin toihin aamulla kello 9.30 ja myymalassa oli rauhallista, jonka vuoksi sain
tehda rauhassa erindisia myymalan yleistehtavia, kuten takahuoneen jarjestelyn,
rahojen viennin sailéén ja lueskelin saapuneet sahkodpostin kahvia juoden.
Aamupéiva oli jalleen todella hiljainen, mutta asiakasmaarat alkoivat nousta
hieman iltapaivaa kohden mentaessa. Asiakkailla tuntui nyt olevan jo kasitys
meneillaéan olevasta Luurinmetsastyspéaivat- tapahtumasta ja erinaisista laitteista
kiinnostuneita inmisia oli liikkeella edellispaivaa enemman. Myynnillisesti paiva ei
ollut aivan sita, mihin koitan jatkuvasti pyrkia, mutta onnistumisia sain kuitenkin
jalleen kerran kokonaisvaltaisen myynnin osalta, volyymin jaddesséa kuitenkin alle

toivotun tason.

Olen huomannut itsessani reaktion, kun hiljaisia hetkid tulee ja ne venyvat
pitkiksi, passivoidun helposti, eikd aktiivinen myynti enaa motivoi samalla tavalla
kuin tilanteessa, jossa asiakkaita tulee myymaldan saanndllisin valiajoin ja
vireystaso sailyy nain ollen hyvalla tasolla. Asetin itselleni talle kuulle tavoitteeksi
kasvattaa laajakaistamyyntia ja tanaan kyseisellda osa-alueella sain muutaman
onnistumisen, joka motivoi jatkamaan laajakaistamyynnin kehittamista.
Huomasin tandan useamman ihmisen kayvan kysymassa liittymatarjouksia, jotka
ovat taman tyon loistohetkid saada kauppoja tehtya melko helposti, mutta minua
nuo tilanteet tuntuivat kiertdvan kaukaa. Vireystasoni oli myds kaukana

optimaalisesta, mutta paiva ei kuitenkaan ollut taysin epaonnistunut.

Asetan tavoitteeksi tulevalle viikonlopulle Iluonnollisesti hyvan tuloksen
myynnillisesti, jota lahden ensisijaisesti tavoittelemaan hyvien ydunien kautta.
Heikompia myyntipaivid sattuu jokaisen kohdalle ja ajan saatossa olen
oppinutkin, ettd jadkiekkotermein kyseisissa tilanteissa ei mailaa tule puristaa

likaa, vaan saada onnistumiset pitkdjanteisen ja rennon tekemisen kautta.
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Lauantai 9.2.

Saavuin t6ihin valivuoroon kello 9.45. Luurinmetsastyskampanja jatkui ja ihmisia
oli paivan aikana liikkeella vaihtelevasti. Aika ajoin tuntui, ettei asiakkaita
kuitenkaan Kkaikille vuorossa olleille ollut riittavasti. Myyntitrendi jatkui
edellispaivien tapaan melko samanlaisena. Paatuotteena pidin jélleen puheissani
laajakaistaa, jonka myyntiin koitan saada lisdpotkua ja silla saralla onnistumiset
jatkuivat, josta olin tyytyvainen. Lisapalvelumyynti sujui siind maarin hyvin, etta
onnistuin myymaan niita melko laajalla skaalalla, joilla onkin hyva paikata

heikompaa liittymamyyntia.

Kokonaisuudessaan paiva meni tyydyttavalla tasolla, vaikka en liittymamyynnin

kokonaismaaraa onnistunut juurikaan kasvattamaan edellispaivilta.

Sunnuntai 10.2.

Sunnuntaisin kauppakeskus Iso Myy on auki 12-16, jolle valille oma tydvuoroni
luonnollisesti sijoittuikin. Sunnuntaisin myymalassa on tdissa ainoastaan yksi
myyja ja tdnd sunnuntaina oli oma vuoroni. Paiva sujui mennytta viikkoa ajatellen
todella hyvin. Puolta lyhyemman vuoron aikana onnistuin myymaan liittymia
enemman kuin keskimaarin edeltavina paivina ja lisapalvelumyyntikin Kkulki
mukavasti. Asiakkaita oli juuri sopivasti yhdelle myyjélle, eika pitkia hiljaisia hetkia

juurikaan paassyt tulemaan.

Ihmiset olivat kiinnostuneita tarjouksessa olevista matkapuhelimista, joita tulikin
myytyd melko mukavasti laitevakuutuksia unohtamatta. Yhteenvetona viikon
paattava vuoro oli onnistunut, joskin viikkotasoa tarkasteltaessa tulos ei ollut sita

mita lahdin hakemaan.

Onnistuneen viikon paattavan vuoron jalkeen ovat lahtokohdat uuteen viikkoon
huomattavasti mukavammat suhteessa tilanteeseen, jossa viimeinen vuoro olisi

epaonnistunut.
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3.2 Viikko 2
Maanantai 11.2.

Tyo6vuoroni alkoi kello 9, eli samaan aikaan kun kauppakeskus Iso Myy aukeaa.
Aloitin ty@vuoroni tuttuun tapaan kahvikupin aarella ja hoidin ensitbikseni eraan
tuotepalautuksen, joka oli jaanyt pyorimaan tehtavalistalle. Hyvana esimerkkina
tyotehtavien jaon merkityksesta jokaiselle tyovuorolle kertoo tdmé kyseinen
tapaus. Asiakas oli ostanut laitteen, jossa ilmeni vika noin viikon kayton jalkeen.
Valmistajan sopimuksen mukaisesti asiakkaalle toimitettiin uusi laite ja meidan
tehtdvaksemme jai lahettaa viallinen tuote takaisin valmistajalle. Tallaisia
tapauksia sattuu todella harvoin, jonka vuoksi ne eivat kuulu varsinaisesti
normaaliin arkisiin tyotehtaviin, vaan asian hoitaa joku, kun sopiva hetki sattuu.
Talla kertaa tata jotain henkilda ja sopivaa hetkea oli odoteltu jo viikon verran ja

paatin tyévuoroni alkuun hoitaa tuon asian pois paivajarjestyksesta.

Asiakkaita riitti pitkin paivdd ja myods kaupanteko sujui melko mukavasti
aamupaivan mittaan. lltapdivan puolella onnistuin saamaan maaliin pitkien
neuvotteluiden jalkeen ison kaupan, jota ehdottomasti edellisviikon vaikeuksien
jalkeen tarvitsin. Jotain myyjalta vaadittavasta motivaatiosta kertonee se, etta
asiakkaan poistuessa myymalasta taisin tehdd melko nayttavan tuuletuksen
onnistuneiden liittymakauppojen kunniaksi. Olenkin henkilékohtaisesti sitd mielta,
ettd hyva ja tydlleen omistautunut myyja motivoituu nimenomaan omasta
tydstaan ja onnistumisista myyntitilanteissa. Halu tehdé kauppaa ja tulosta, nakyy
monesti ulospain niin, ettd myyja haluaa jatkuvasti kehittaa itsedan, tekemistaan
ja toimintatapojaan. Naiden pohdiskelujen aikana minulle tuli tunne, etta taidan

olla oikealla alalla.

Yhteenvetona paiva ylitti kaikki omatkin odotukseni ja toivon mukaan myds
tydnantajani toiveet. Liittymamyyntini kasvoi viimeviikon keskiverto tuloksesta
jopa 300%, johon olen todella tyytyvainen. Kerroin aiemmin siita, kuinka tarkeaa
minulle on onnistua heti viikon ensimmaisessd vuorossa nimenomaan

myynnillisesti ja tAn&an viikon aloitus oli juuri sellainen mita halusinkin.

Keskiviikko 13.2.
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Keskiviikkona olin jalleen vélivuorossa, eli saavuin t6ihin 9.30 ja vuoro loppui
poikkeuksellisesti jo 16.30. Paiva oli todella hiljainen asiakasmaarien suhteen ja
se nakyi selvasti niin myymalan tuloksessa, kuin my6és myyjien aktiivisuudessa.
Koitimme kollegoideni kanssa hoitaa paivajarjestyksesta pois kaikenlaisia
juoksevia asioita, ja ne olivatkin positiivisinta tassa paivassa.

Torstai 14.2.

Tanaan vuoro alkoikin hieman erilaisissa merkeissa, silla kaikki tyontekijat
saapuivat toihin aamulla jo kello 7 ja emme viela tienneet mita meita olisi
vastassa. Myymalapaallikkd oli jarjestanyt meille eréanlaisen pistokokeen
tuoteosaamiseen liittyen, jonka jalkeen kdvimme melko pikaisesti lapi yrityksen
tulevaisuuden suunnitelmiin liittyvid asioita ja saimme vastauksia muutamiin
mieltd askarruttaneisiin kysymyksiin. En tiedd kuinka merkityksellinen tuo koe

lopulta oli, mutta arvioinnin jalkeen sain kuitenkin hyvaksytyn tuloksen.

Liike avattiin normaalisti kello 9 ja mistdan asiakasryntayksesta ei voitu puhua
tamankaan paivan osalta. Tassa vuorossa onnistuin kuitenkin tekemaan asioita,
joita olin itseltéani odottanut ja vaatinut. Koitin pysya aktiivisena kontaktoimalla
asiakkaita puhelimitse, sekd myymalan sisdankaynnin luota. Sain tanaan myos

viimein kuun ensimmaiset onnistumiset liittyen TV siséltoon ja maksukanaviin.

Perjantai 15.2.

Tanaan tyovuoro alkoi poikkeuksellisesti vasta klo 13.15 ja nain ollen saavuin
téihin hyvin levanneend, joka kylla osaltaan nakyi tekemisen laadussa. Tdihin
tullessani huomasin, ettd useampi kollega oli sairaslomalla, jonka vuoksi
viimeiset 3 tuntia olinkin kaupalla yksin. Tama ei kuitenkaan lopulta haitannut
minua, silla asiakasmaéaarat olivat edellispéaivien tapaan melko maltillisia ja ehdin

palvella hyvin kaikki asiakkaat.

Myyntitydssa itse myyjaa ja tydnantajaa kiinnostaa ennen kaikkea se myyntitulos
ja tdnaan mittari meni ehdottomasti positiivisen tuloksen puolelle. Kaikki
liittymamyynnit koostuivat tindan matkapuhelinpuolen liittymista ja nimenomaan
numeronsiirroista kilpailijoilta Telialle. Lisaksi laitemyynti oli kohtalaisen vilkasta

ja lisapalveluihin kuuluva laitevakuutus meni noin 90 prosenttin myydyista
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laitteista, joka on melko hyva prosentuaalinen osuus laitemyyntia ajatellen.
Kauppakeskus sulkeutui tuttuun tapaan kello 19 ja nain ollen myds oma vuoroni
paattyi samaan aikaan. Yhteenvetona paiva sujui hyvin ja vaikka vuoro kestikin

ainoastaan 6 tuntia, ehdin siin& ajassa tekemaan ihan mukiinmenevan tuloksen.

Lauantai 16.2.

Toihin tullessani en osannut oikein asettaa paivalle sen suurempia odotuksia,
silla naiden tybvuosien aikana olen huomannut, etta juuri lauantai on
vilkonpaivana sellainen, ettd vuoron jalkeen tulos voi olla mitd vain maan ja
taivaan valiltd. Vuoro Il&hti tuttuun tapaan kayntiin melko hiljaisena, eika
asiakkaita oikein kaynyt myymaldssd muutamia lahinn&d asiakaspalveluun ja
ongelmanratkaisuun liittyvissa tilanteissa. Toki n&mé&kin tapaukset ovat sellaisia,
jotka hyva myyja pystyy silloin talldin kdantamaan kaupallisiksi tilanteiksi. Noin
kaksi tuntia ennen oman vuoroni loppumista asiakkaita alkoi tulla mukavana
virtana, eikd aiemmin mainitsemaani passivoitumisongelmaa paassyt tulemaan.
Laajakaistamyynti oli jalleen itsedni tyydyttavalla tasolla ja onnistumisia tuli myds

numeronsiirron osalta.

Tama viikon paattava vuoro oli siis osaltani kaikin puolin onnistunut ja koko viikko
naytti tuloksen osalta ehdottoman positiiviselta. Omassa tekemisesséani minua
itseani tyydytti nimenomaan tapa, jolla sain verrattain vahaisista asiakasmaarista

huolimatta aikaan melko hyvan tuloksen.

33 Viikko 3
Maanantai 18.2.

Viikko alkoi yhden vapaapaivan jalkeen aamuvuorolla ja aivan ensimmaiseksi
hoidin aamuvuorolaisen tehtaviin kuuluvat toimet, kuten huoltojen lahetykset ja
vastaanotot, jonka jalkeen paivittelin myymalaan néakyville uudet kampanjat

asiakkaita varten. Liikkeen avasin jalleen tuttuun tapaan kello 9.

Aamupaiva oli haastava, silla minulle tuli vastaan muutama todella vaikea

asiakaspalvelutilanne, joista ei ollut oikein mahdollista hydtya myynnillisesti.
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Lounastauon jalkeen tekemiseeni |0ytyi taas, se tuttu liekki ja myynti alkoi
rullaamaan my6s maanantain osalta. Vuoro loppui osaltani jo kello 15 ja
myyntiaikaan ndhden tulos oli jalleen mielestani hyvalla tasolla.

Paallimmaisena tastda vuorosta jai mieleen aamupaivan haasteellisuus ja
pienitasoinen tuskastuminen myyntitilanteiden vahaiseen maardan, jonka
onnistuin kuitenkin iltapaivan puolella k&d&ntaméaéan voitokkaaksi ja kotiin onkin

aina mukava l&hte& onnistuneen tyopaivan paatteeksi.

Tiistai 19.2.

Tiistaina aloitin ty6t noin kello 9.30. Tiistaisin I&ahin esimieheni kdy Joensuun
myymalassa. Tavallisesti han on paikalla kaksi kertaa viikossa, tiistaisin ja
keskiviikkoisin. Silloin talléin esimies on paikalla ainoastaan kerran viikossa,
jonka vuoksi olemme joutuneet ottamaan melko paljon vastuuta myymalan
arjesta. Tyosuhteen alettua muutama vuosi takaperin tuo jarjestely tuntui alkuun
melko vaativalta, silla jo ainoastaan myyntitulokseen liittyvat paineet tuntuivat
aika ajoin kuormittavilta ja stressaavilta puhumattakaan myymalan arjen
pyorittamiseen liittyvasta vastuusta. Nykyaan luulen puhuvani kaikkien
kollegoideni puolesta, kun sanon etta tama jarjestely toimii todella hyvin, enka
voisi enda kuvitellakaan tilannetta, jossa esimies olisi paikalla paivittain kuten
monilla muilla tydpaikoilla. Olen huomannut itsesséani kasvua vastuunottoon

liittyvissa asioissa ja asioiden hoitamisessa muutenkin.

Itse tydpaiva kulki melko tavallisella tavalla. Kaupan teko tuntui valilla melko
haastavalta, mutta pitkasta aikaa sain hoidettavakseni yrityspuolen asioita, joka
poiki lopulta myds B2B myyntia. Tasta tydpaivasta ei noussut mieleen oikeastaan
mitd&n sen ihmeempaa. Vuoro eteni pitkalti omalla painollaan ja oma motivaationi

ja myynnillinen asenteeni ei ollut silla tasolla mita se parhaina paivina on.

Keskiviikko 20.2.

Keskiviikko 20.2. oli paivaméaara, jota olin odottanut jo pidemmén aikaa. Kun
tyoskentelee operaattorialalla varsinkin myymalassé, henkilén tulee olla ainakin
vahan kiinnostunut mobiililaitteista, jotka muodostavat kuitenkin merkittdvan osan

paivittdisestd toiminnasta. Keskivikkona Samsung julkaisi uudet odotetut
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Samsung Galaxy S-sarjan laitteet. Katsoin julkaisutilaisuuden suorana
internetista. Vaikka julkistustilaisuus ei sinallaan paljastanut mitaan mullistavaa
jo aiemmin internetissa kiertaneiden huhujen lisaksi, on julkaisuja siité huolimatta
aina mukava seurata. Ta&ma tyo on siita hieno, etta tydsséni paasee seuraamaan

alan innovaatioita reaaliajassa aivan etupenkin paikoilta.

Paiva myymalassa oli jalleen melko hiljainen, mutta samalla my6s yksi vuorossa
olevista henkildista jai sairaslomalle, joten asiakkaita tulisi kuitenkin riittdmaan
vuorossa oleville myyjille véahintdénkin kohtalaisesti. Myyntitulos oli jalleen
positiivinen, joskin tassa kuussa olen huomannut selkeat osa-alueet
myynneissani, jotka kulkevat hyvin, kun taas yksi tai kaksi osa-aluetta laahaavat
selkeasti muuta tuotemyyntia perassa. Laajakaistamyynnin osalta positiivista on
kuitenkin se, etta olen saanut kdannettya myyntitrendin nousevaksi ja nyt tarkeda

on vain huolehtia, etta kayra pysyy nousevana.

Suurin haasteeni myynnin saralta on ehdottomasti maksukanavat, joiden myynti
ei ole noussut ainakaan viela samalle tasolle muun myynnin kanssa. Vaikka
olenkin tdssa kohtaa melko tyytyvainen omaan tulostasooni, on minulla halu
nostaa kaikkien tuotteiden myynnit tasaisesti korkealle tasolle. Tiedan etta tama
vaatii minulta oman ajatusmallini muuttamista ja sen olenkin oppinut, etta

suurimmat ongelmat I6ytyvat korvien valista.

Torstai 21.2.

Jo ennen vuoron alkua tiesin, ettd paiva tulee olemaan haastava, silla
sairastapauksien vuoksi meita oli paikalla ainoastaan kaksi myyjaa ja ty6paiva
tulisi venymaan myymalan avauksesta aina sulkemisaikaan asti. Saavuin t6ihin
jo hieman normaalia aikaisemmin, silla Samsung oli uusien laitejulkaisuiden
vuoksi lahettanyt ison kasan markkinointimateriaalia, jotka asensin paikalleen

aamulla ennen myymalan avausta.

Itse tyGpaiva ei lopulta kuitenkaan ollut niin raskas, kuin olin etukateen ajatellut,
silla asiakkaita riitti meille molemmille juuri sopivasti niin, ettei ruuhkaa paasyt
syntymaan oikein missaan vaiheessa, mutta mydskaan hiljaisia hetkid ei

juurikaan paassyt muodostumaan. Tydvuoron lopuksi olin erittdin hyvalla tuulella
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kirjatessani tulostauluun vuoden tahan asti kovimman myyntituloksen. Lahes
kaikki sujui niin hyvin, kuin teoriassa olisi ollut mahdollista. Saimme kayttdomme
melko hyvéat kampanjat puhelinliittymiin ja olin tyytyvainen, kun sain hyddynnettya
kampanjat parhaalla mahdollisella tavalla ja tAmé& nakyi suoraan jarjettomalla

maaralla tehtyja numeronsiirtoja.

Viikko oli ailahteleva tuloksen kannalta, johon vaikutti osaltaan niin
asiakasmaara, kuin myds oma aktiivisuuteni ja sen ajoittainen puute. Viikon
paattava vuoro kuitenkin korjasi tilannetta tuloksellisesti, seka ennen vuoroa

asettamani tavoitteet aktiivisesta tekemisesta toteutuivat.

34 Viikko 4
Torstai 28.2.

Olin tassa valissa muutaman paivan sairaslomalla, jonka jalkeen palasin takaisin
toihin. Tydvuoro alkoi hieman normaalia aikaisemmin, silla saavuimme kollegani
kanssa tyopaikalle jo kello 8, eli tunti ennen kauppakeskuksen avaamista. Syyna
tahan oli muutama normaalista paivittaisesta tyotehtavasta poikkeava askare,
johon tulisi menemaan hieman tavallisiin aamurutiineihin verrattuna enemman
aikaa. Saavuin t6ihin meistd ensimmaisend ja aloitin vuoron tuttuun tapaan

kahvin keitolla ja heti perdan kollegani saapuikin paikalle.

Aloitimme aamun toimet tekemalla IMEI- laiteinventaarion. IMEI kéasitteena
tarkoittaa eraanlaista laitekohtaista uniikkia koodia, jonka avulla laitteet voidaan
erottaa toisistaan. Jokaisella puhelimella, tabletilla ja esimerkiksi élykellolla on
oma uniikki numerosarjansa ja tdndan tehtadvanamme olikin tehda inventaario
naiden laitteiden osalta ja tarkistaa, vastaavatko omat listamme varastosta

|6ytyvien tuotteiden kanssa.

Taman hoidettuamme inventoimme vielda kaikki huoltolaitteet. Kaikki ostetut
laitteet toimitetaan tarvittaessa takuuhuoltoon sinne, mista kyseinen laite on
ostettu, eli tdssa tapauksessa Telia Kauppaan. Taméan paivainen tehtavdmme
olikin tarkastaa kaikki huollosta saapuneet laitteet, jotka ovat olleet
varastossamme yli 3 kuukautta ja muistutella tekstiviestitse asiakkaita

huoltolaitteensa noutamiseen liittyen.
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Viimeisena tehtavand ennen myymaléan avaamista oli viela inventoida kaikki
lainalaitteet. Myymaéalassamme on huollon ajaksi lainaan annettavia puhelimia
sekd modeemeja, joita asiakas voi kayttdéd sen aikaa, kun oma laite on
takuuhuollossa.

Nama tehtavat suoritettuamme avasimme myymalan ja melko nopeasti tdmén
jalkeen my6s myymalapaallikkomme tuli jalleen vierailulle Joensuuhun. K&vimme
hanen kanssaan l&pi hieman kulunutta kuukautta ja olimme molemmat yhta
mieltd omasta myyntituloksestani. Paapiirteittdin kaikki oli sujunut hyvin ja
aiemmin heikosti kulkenut laajakaistamyynti oli kaantynyt nousuun. Suurin
kehityskohta maaliskuuta ajatellen onkin kanavapakettimyynti, jonka osuus jai

luvalla sanoen heikoksi helmikuussa.

Itse myynti sujui tandan jalleen hyvin ja tarkeimmat onnistumiset koskivatkin
hyvassa myoétatuulessa kulkevaa laajakaistamyyntid. Olimme esimieheni kanssa
yhta mielta myds siitd, ettd kaiken kaikkiaan hyvin sujuneen helmikuun jalkeen,

on tasta hyva pienilla muutoksilla l&hted kohti maaliskuuta.

Osallistuin tanaan myads puoliltapaivin Skype palaveriin alueeni myyjien kanssa,

jossa jaoimme myyntivinkkeja- ja taktiikoita tarkeimpiin tuote osa-alueisiin liittyen.

Perjantai 1.3.

Tanaan alkoi jalleen uusi kuukausi, mika tarkoittaa sita, etta edelliskuun pisteet
ja tulokset on nollattu ja peli alkaa nollista. Jos palataan pikaisesti helmikuuhun
ja kaydaan lapi, kuinka se kokonaisuudessaan sujui, voin melko tyytyvaisena
kuitenkin todeta, etta siitd selvittiin kunnialla niin myymalana, kuin myés mina

henkilokohtaisella tasolla.

Olenkin jo aikaisemmin tassa opinnaytetydssa kasitellyt omaa myyntiani tuote
osa-alueitten kautta ja nyt kun helmikuu on ohi, niin mik&an aikaisemmin kasitelty
asia ei ole suoranaisesti muuttunut. Helmikuun tuloksessa olen tyytyvainen
puhelinliittymien, liikkuvien internet-yhteyksien, seka upgradien maaran.

Suurimmat kehityskohdat I6ytyvat edelleen laajakaista- ja maksu-tv-puolelta.
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Naiden osa-alueiden korjaamiseksi, olenkin jo kehitellyt mielessani toimenpiteita,

joita lahden toteuttamaan maaliskuun aikana.

Perjantai itsessaan alkoi hyvin, silla sain jalleen onnistumisia laajakaista myyntiin
liittyen ja tAmanhetkinen tulostaso sen osalta alkaa nayttaa vahitellen jo melko
hyvalta. Onnistuin myos toisessa itselleni ongelmakohtana olleessa osa-
alueessa, silla sain pelin avattua myos maksukanavien tuotekategoriassa. Minua
itseani eniten miellyttdd se, etta tekeméni muutokset myyntitavoissa ja
ajattelumaailmassa alkoivat valittomasti kantamaan hedelmé&a. Itselleni vahvat
osa-alueet jaivat tanaan valitettavasti alle oman normaalin tulostasoni, mutta se
ei ainakaan tassa vaiheessa ole aiheuttanut minulle harmaita hiuksia, silla tiedan
ettd omat vahvuuteni eivat ole kuitenkaan vield yhdessa yossad héavinneet

minnekaan.

Lauantai 2.3.

Helmikuun ensimmainen lauantai mentiin kahden tyontekijan voimin yllattéden
muuttuneiden tydvuorojen vuoksi. Tavallisesti lauantaisin meita on ollut tdissa
kolme tydntekijaa, mutta ainakin talla kertaa parjasimme kahden miehen voimin
vallan mainiosti. Aamupdaiva oli tuttuun tapaan melko hiljainen, eikd sen
suurempia ruuhkapiikkeja paassyt syntymaan. Aamupaiva sisalsi melko paljon
huoltotilauksien eteenpain kirjaamista, ongelmanratkontaa ja
asiakaspalveluty6ta. lltapaivan puolella asiakasmaarat alkoivat nousta
kauppakeskuksen vilkastuessa ja ihmisten kasautuessa kaupungille. Itse myynti
sujui  myymalatasolla hyvin ja oma suoritustasoni oli myds hyva.
Laajakaistamyynti jatkui jalleen positiivisena ja kayttssa olleet kampanjat purivat
melko hyvin asiakkaisiin. Henkilokohtaisesti olen sita mielta, etta onnistumiseni
liittyivat talla kertaa tietynlaiseen periksi antamattomuuteen myyntitilanteiden
klousaus hetkella ja moni kauppa mika syntyi, olisi toisenlaisena paivana ja

passiivisempana tekemisena jaanyt tekematta.

Melko usein kohtaan omassa tydssani tilanteita, jossa itse kartoitustilanne ja
tarjous ovat olleet hyvia, eik& kaupan synnylle ole sen ihmeempia esteita, on
asiakas jaanyt miettimadn tarjoustani. Uskon tallaisista tapauksista I6ytyvan

my0os tutkimustietoa, ettd tarjouksen jattdmisen jalkeen asiakkaan myymalasta
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poistuttua, todennékdisyys kaupan synnylle laskee merkittavasti ja siksi olenkin
omassa tydssani huomannut, etta kaikki kivet tulisi pyrkia kaantamaan

clousaushetkella asiakkaan ollessa myymalassa, jotta kauppa syntyisi.

Tama lauantai oli itselténi tuloksen valossa aika lailla perussuoritus, mutta siihen
johtaneet syyt olivat sellaisia, joista olen nain jalkeenpéin tyytyvainen. Toisin
sanoen pdaiva oli myyntitilanteiden osalta melko haastava, mutta onnistuin

kaadntamaan sen hyvéaksi omalla toiminnallani.

Tyoviikko oli osaltani melko Iyhyt johtuen sairaspoissaoloista, mutta se sisélsi
paljon myymalan hoitamiseen liittyvia askareita, ja samalla onnistuin nostamaan
tulostason melko hyvalle tasolle. Viikon aikana koitin tehda aika ajoin pienia

muutoksia toimintatapoihini, jotka toimivat ajoittain hyvin myyntia tukien.

35 Viikko 5
Tiistai 5.3.

Saavuin t6ihin iltavuoroon ja kdvimme heti vuoron alussa lapi esimieheni kanssa
tulevia muutoksia ja sen vaikutuksia paivittaiseen toimintaan. Muutokset koskivat
lahinna palveluiden siséisia pienia yksityiskohtia, mutta ovat asioita, jotka tulee

ottaa huomioon.

Ennen myynnin aloittamista tein tuttuun tapaan iltavuoron tehtévat, eli otin

vastaan kaikki toimitetut lahetykset ja laitoin ne paikalleen hyllyihin.

Itse myyntityd paivan mittaan sujui hieman kaksijakoisesti. Liittymamyynti jai
volyymiltaan jonkin verran tavoitteista, mutta kehityskohdaksi asettamani
laajakaista- ja kanavamyynti tuotti jalleen onnistumisia. lltavuoron pari viimeista
tuntia olivat todella hiljaisia ja myonnan myoés oman vireystilani olleen jo melko
matala tassa vaiheessa kaynnistadkseni sen suurempia myynnin

edistdmisoperaatioita.

Keskiviikko 6.3.
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Saapuessani keskiviikkkona toihin, ei edellispaivan vasymys oikein tuntunut
osoittavan paranemisen merkkeja ja rehellisyyden nimissa voin todeta aamun
ensimmaisten tuntien mennen ohi ilman sen ihmeempia muistikuvia.
Aamupéaivan mittaan sain kuitenkin sen verran taas juonesta kiinni, etta pyrin
pitamaan myyntipuheissani vahvasti kehityskohdaksi asettamani tuotteet ja
kuinka ollakaan, paivan onnistumiset kohdistuivat jalleen laajakaista- seka

kanavamyyntiin.

Nyt maaliskuun ensimmaisten paivien jalkeen voin todeta, ettd muutos naiden
kahden tuoteryhman osalta on ollut todella merkityksekas kuukauden takaiseen
ja ilokseni olen huomannut, ettd omaa suorittamista pohtimalla ja tarjoustyylia
muuttamalla voi saada ihmeita aikaan. Kun maaliskuuta on kulunut vasta alle
viikkon verran, on esimerkiksi kanavamyyntini vilkossa vastannut viimeisen
kahden kuukauden kokonaistulosta. Seuraavat asiat, joihin minun taytyy
keskittyd, on kasvattaa viela volyymia matkapuhelinliittymien myynnin osalta ja

koittaa saada sama tekeminen sdilytettyd netti- ja kanavamyynnin osalta.

Torstai 7.3.

Torstaina meilla oli jalleen henkilostbévajeen puolesta haastava paiva edessa,
silla olimme kollegani kanssa kahdestaan tydvuorossa. Esimieheni tuli jalleen
kaymaan myymalassa ja han onneksi oli auttamassa myymalan puolella
esimerkiksi taukojen aikaan, jotta suurimmalta ruuhkalta ja asiakkaiden

odotuttamiselta valtyttaisiin.

Paivassa oli myds normaalien arkirutiinien lisdksi uutta ja mielenkiintoista, silla
saimme vihdoin myymaladmme erdanlaisen pilotointijakson Telia Helppi-
nimiseen palveluun. Helppi auttaa ihmisia erilaisissa ongelmanratkaisuun- ja
asennuksiin liittyvissa asioissa, joka osaltaan helpottaa meidan, myyjien tyota ja
myyjat padsevat hoitamaan enemman omia tditdaan, eli myyntia ja
asiakaspalvelua. Tuo kyseinen palvelu on mielestani oikein tervetullut lisa
myymalan arkeen ja uskoisin sen tuovan myo6s asiakkaille hyvan kuvan Teliasta.
Asiakas voi kdantyd Telian puoleen jatkossa omissa tekniseen osaamiseen
liittyviss& ongelmissaan, kun aiemmin tekniseen tukeen saatava apu on ollut

hieman tilanteesta ja kiireesta riippuvaista, kun myyjat itse ovat parhaansa
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mukaan koittaneet myyntitydn ohessa auttaa asiakkaita oman teknisen

osaamisensa rajoissa ilman sen kummempaa koulutusta tai vélineistoa.

Itse myyntip&iva sujui osaltani omasta mielestani loistavasti. Kanavamyynti ja
laajakaistamyynti, johon olen koittanut kasata panokseni parhaani mukaan,
kantoi jalleen hedelmaa ja onnistumisia tuli laajalla rintamalla. Tanaan myos
volyymitaso liittym&myynnissa lahenteli sita tasoa, jota itseltani koitan paivittain
vaatia. Kaiken kaikkiaan paiva sujui hyvin. Tekemista riitti ja Telia Helpin tuoma
apu taman paivan perusteella omiin tydtehtaviini on tervetullut apu. Kyseessé on
tosiaan niin sanottu pilotointijakso, jonka perusteella saamme jannittaa,

saisimmeko Telia Helpin myymalddmme vakituiseksi palveluksi.

Perjantai 8.3.

Tanaan olimme kollegani kanssa kahdestaan tdissd, muiden ollessa joko
vapaalla tai sairaslomalla. Aamupaiva sujui tuttuun tapaan melko rauhallisesti.
Asiakkaita toki kavi tasaisesti eika hiljaisia pitkia aikoja kerennyt oikeastaan
syntya. Keskipaivan jalkeen asiakasmaarat kuitenkin nousivat ja asiakkaita oli
aika ajoin ihan ruuhkaksi asti. Tama tietysti mahdollisti hyvan kaupallisen paivan

minulle ja onnistuin mielestani erittain hyvin myynnillisesti.

Laajakaista ja kanavamyynti sujuivat jalleen aivan loistavasti ja nyt maaliskuun
alun tulosta katsoessani yllatyin jopa itsekin kuinka niin pienilla muutoksilla
omassa ajatusmaailmassa voi onnistua tekemaan niin isoja muutoksia tulokseen.
Myo6s kanavamyynnin loistava kasvu ei ole vaatinut mahdottomuuksia, vaan
muutokset liittyvat lahinna kartoitustilanteisiin, jota varten olen lahinna muuttanut
hieman kysymyksia asiakkaille ja tehnyt tarjouksen lahinna siten, etta asiakas
kokee oikeasti saavansa lisaarvoa kyseisen palvelun hankkiessaan. En missaan
nimessa vaita, etteikd kyseisilla palveluilla saisi lisdarvoa sen hankkiessaan,
mutta luulen ettéa suurin syy miksi kanavapaketti myynti ei ole itseltani sujunut, on
johtunut joko siita, etta asiakas ei ole kunnolla ymmartanyt palvelun sisalt6a,

kayttotapaa tai sen tuomia hyotyja.

Yleensd jos joku myynnin osa-alue ei itseltani ole muutamaan kuukauteen

sujunut, alan miettimaan ratkaisuja itseni kautta, asettamalla itseni asiakkaan
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saappaisiin ja mietin, ettd ostaisinko tdman kyseisen palvelun nailla puheilla ja

esittelylla, mita olen myyjana hanelle tarjonnut.

Lauantai 9.3.

Oman tyoviikkoni lopettanut lauantain vuoro alkoi jo tuttuun tapaan kahden
miehen voimin ja aamupéiva koostui lahinn& erilaisista ongelmanratkaisuun
liittyvista asioista. Asiakkaat sattuivat olemaan ainakin itselleni turhan vaikeita
kohteita saada kauppaa. Aamupéaivalla sain kuitenkin jalleen kanavapuolelta
uuden sulan hattuun. Loppupdaiva kuitenkin jatkui hyvin samanlaisella
asiakasvirralla kuin aamupaivékin. Asiakkaita kavi harvakseltaan ja muutamia
myyntitilanteita lukuun ottamatta, tarjousmaarat jaivat lilan alhaisiksi ja sita kautta

mydskaan itse kauppamaaréat olivat alkuviikkoa heikommalla tasolla.

Viikko ei itsessaan tuonut kovinkaan paljoa uutta edelliseen, mutta koen sen
menneen kuitenkin melko hyvin. Koen onnistuneeni monessa eri asiassa ja
keskittymalla aiemmin haastaviin tuotteisiin, olen saanut ratkaistua muutamia

niiden myyntiin liittyvia haasteita.

3.6 Viikko 6
Maanantai 11.3.

Pitkasta aikaa saimme maanantaiksi koko osaston jalkeille, ja meita olikin
useampi myyja toissa. Aloitin tydvuoron lukemalla lapi saapuneet sahkopostit,
jonka jalkeen kalenteria tarkastellessani olin sopinut talle paivalle asiakassoiton.
Sen hoidinkin jo heti aamusta ja paivan ensimmaiset kaupat olivatkin helposti
kasassa. Taman jalkeen kuitenkin tuntien tekemisenkin jalkeen tilanne ol
haastava tuloksen kannalta. Liittymamyynti ei sujunut oikein ensinkdan, jonka
vuoksi paatin korjata paivaa mahdollisimman positiiviseksi liittymamyynnin, tai
oikeastaan sen vahyyden vuoksi. Keskityinkin lahinnd upgradien ja muun

lisamyynnin tekemiseen, jotta paiva ei olisi taysin epaonnistunut omalta osaltani.

Nyt on taas aika miettia, mita olisi voinut tehda toisin kurssin k&&antamiseksi ja
aika nopeasti voin todeta, ettd kartoittamisen aloittamisen suhteen kynnykseni oli
jostain syysta turhan korkea. Tama& on ensimmainen asia, jonka laitan kuntoon

heti seuraavaan vuoroon saapuessani.
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Tiistai 12.3.

Tama vuoro noudatteli aika pitkalti edellispéivan kaavaa ja oikeastaan talla kertaa
suurin osa asiakasvirrasta painottui alkuvuoroon, jota lukuun ottamatta tdméa
vuoro osoittautui todella hiljaiseksi. Aiemmin tassé opinnaytetyéssani olen
kasitellyt pitkien hiljaisten hetkien vaikutusta tekemiseen ja tallakin kerralla se
lamaannutti oman tekemisen, eikd halutun kaltainen ote tahtonut oikein loytya.
Muutamankin kaupan puristaminen tuntui olevan tyon ja tuskan takana. P&ivan
raadollisuus nékyi koko tyOporukassa, eikd paiva tuntunut kaynnistyvan talla
kertaa oikeastaan ollenkaan. Keskityin kuitenkin hoitamaan muut tyotehtavani

niiden vaatimalla tasolla, vaikka oma tekemiseni olikin kaukana optimista.

Keskiviikko 13.3.

Jo toista paivaa perakkain saavuin téihin iltavuoroon, josta en varsinaisesti nauti,
silla vuosien varrella olen oppinut, ettd varsinkin viimeiset tunnit tahtovat olla
melko hiljaisia, joka osaltaan asettaa tulospaineita alkuvuoroon. Aloitin vuoron
tuttuun tapaan iltavuorolaiselle kuuluvilla tehtavilla, eli saapuneiden lahetysten
vastaanotolla ja hyllyttamisella. Kollegani kertoivat, ettd aamulla asiakkaita oli
ollut ihan kohtuullisesti, mutta saavuttuani tihin kauppakeskus oli kummallisen
hiljainen oikeastaan aina sulkemisaikaan asti. Hetkeen en muista kokeneeni
toissa ollessani nain hiljaista vuoroa ja on sanomattakin selvaa, etteikd se
vaikuttaisi suoranaisesti omaan myynti tulokseen. Koitin parantaa omakohtaista
tekemistani edellispaivista, mutta jalleen kerran aktiivisuus osoittautuu melko
haasteelliseksi hiljaisina hetkind puhumattakaan kokonaisesta hiljaisesta

paivasta.

Torstai 14.3.

Torstain aamuvuoroon saavuin hieman kaksijakoisin tunnelmin. Torstai tietaa
sita, etta jo viime viikolla kaynnistynyt Telia Helppi jatkuisi jalleen, joka helpottaa
taas huomattavasti meitd myyjia ja saamme keskittya itse myyntiin. Edellispaivien
epaonnistumiset tuloksellisesti kuitenkin olivat osittain saaneet itseluottamukseni

heikentymaan.
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Telia Helpin toiminta kerasi jalleen kiitosta asiakkailta ja vaikka kyseesséa onkin
ns. Pilottivaihe, toistaiseksi olen n&hnyt sen toiminnassa olevan pelkastaan
positiivisia vaikutuksia niin myyjille, asiakkaille, kuin yrityksellekin.

Vaikka vuoron alussa olin hieman jannittynyt omasta tilanteestani tuloksellisesti
ja ei myymalallakaan ollut tama viikko sujunut kehuttavalla tavalla, sain kuitenkin
melko nopeasti juonen paasta kiinni ja sain onnistumisia pitkin paivaa, jota kautta
my6s oma tekemisen tasoni lahti jlleen nousuun kuin itsestaan. Tassa paivassa
mielestani tarkeinta oli saada trendi kddntymaan jalleen noususuuntaan ja ainoa

tavoitteeni viikon paattavalle perjantai vuorolle on pitaa kurssi samana.

Perjantai 15.3.

Aloitin viikon viimeisen vuoron aamuvuorolla ja heti vuoron alkuun sain hyvan
filliksen p&alle johtuen pelkdstaan muutamasta todella mukavasta asiakkaasta.
Myynti- ja asiakaspalvelutytssa kokee monesti kaikenlaista vinoilua ja valitusta,
josta on tietylla tavoin kuitenkin jo oppinut olemaan valittamattd. Olen siind
mielessd onnellisessa tilanteessa, etta vaitdn kohtaavani ikavia asiakkaita
myymalatydssa huomattavasti vdhemman, kuin vaikkapa henkil6t, jotka tekevét

tyokseen puhelinmyyntia tai puhtaasti asiakaspalvelua.

Hyva fiilis jatkui koko aamupaivan ja tarjousmaarat nousivat huimasti alkuviikon
vaikeasta konttaamisesta hyviin lukemiin. Myds myyntitulos jatkoi nousuaan ja

koin onnistuneeni todella laajalla rintamalla tata paivaa katsellessani.

Viikon alku ei ollut kohdallani paras mahdollinen. Vahaiset asiakaskontaktit
aiheuttivat minussa passiivisuutta, jonka vuoksi menetin turhan paljon rohkeutta
tehda esimerkiksi tarvittavaa maaraa tarjouksia asiakkaille. Loppuviikkoa kohden
tulos kuitenkin koheni ja viikon viimeisissa vuoroissa tekemiseen |0ytyi taas

puhtia.

3.7 Viikko 7

Maanantai 18.3.
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Vapaan viikonlopun jalkeen saavuin maanantaina iltavuoroon, ja tyot alkoivat
tuttuun tapaan iltavuorolaisen tehtavilla. Kauppakeskus Iso Myyssa alkoi tanaan
maanantaina myods jokavuotinen Myynjaristys- niminen tapahtumaviikko, joka
tarkoittaa padasiassa alennettuja hintoja valikoiduista tuotteista ja palveluista
kauppakeskuksen eri liikkkeista. Ihmisia oli liikkeella melko paljon ja vuoro eteni
aika lailla omalla painollaan. Myyntitrendi jatkui perjantain tapaan hyvana ja
maanantaista jai kateen paljon hyvid asioita my6s myynnin ulkopuolelta.

Vaikka myynti sujuikin hyvin, liikkeella oli melko paljon myds myynnillisesti
hyddyntamattd ja&neitd asiakkaita. Myynnin liséksi tehtéaviini  kuuluu
myymalatydssa luonnollisesti myds vahvasti asiakaspalvelu. Kaytdnndssa tama
tarkoittaa erilaisten asiakastilanteiden hoitamista parhaalla katsomallani tavalla
ja auttamalla ihmisid erilaisissa ongelmissa, jotka paaasiassa liittyvat Telian
palveluihin. Yleensé asiakas saa tarvitsevansa avun ja tiedon suoraan minulta
kaupalta, mutta tarkea osa asiakaspalvelua on myds tunnistaa tilanteet, joiden
ratkaisemiseen minulta ei 16ydy valmiuksia, vaan pyrkia ohjaamaan asiakas

oikeaan paikkaan asian selvittdmiseksi.

Suurin osa myyntitydn ulkopuolisista tapauksista koostuu joko tietoteknillisista
ongelmista, laskuasioista tai vaikkapa erilaisista hairidista liittyen Telian

tarjoamiin palveluihin tai asiakkaan omiin laitteisiin.

Tiistai 19.3.

Viikko jatkui toisella iltavuorolla putkeen ja talla viikolla tyontekijoista tuntuu
olevan pieni pula vallitsevan influenssa-aallon takia ja tédnaan jouduimme
kollegani kanssa hoitamaan vuoron kahdestaan. Esimiehemme tuli toki tdn&an
kaymaan Joensuussa ja han auttoi meita kiireisimmilla hetkilla myés myymalan
puolella. Myyntiluvut pysyivat tanaankin hyvalla tasolla ja onnistumisia sain pitkin
paivaa. Talla viikolla kanavamyynti ei ole viela kulkenut aivan odotetulla tasolla,
mutta alkukuun sujuttua niin loistavasti kanavamyynnin osalta, en ole ottanut sen

suurempia paineita heikon alkuviikon vuoksi.

Sulkemisajan lahestyessd minulle osui vield yksi hieman haasteellisempi

yrityspuolen tilanne. Tuokin tapaus poiki minulle muutaman kaupan muiden
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erindisten toimien liséksi. Yrityksien palveleminen poikkeaa melko paljon
kuluttajapuolen palvelemisesta. Operaattorialalla ehka merkittavin ero syntyy
palveluiden maarassa. Kun kuluttajan kanssa kaydaan lapi hanen liittymiensa
siséltdod ja mahdollista paivittamista, koskee tadma toiminta yleensd muutamaa
yksittaista liittymaa, kun yrityksella liittymia saattaa olla useita satoja. Sen vuoksi
nama asiakaskohtaamiset vievat monesti todella paljon aikaa verrattuna
kuluttaja-asiakkaisiin ja talla kertaa sujuvuutta ei helpottanut se, etta olin viimeiset

tunnit myymal&assa ainoana myyjana.

Keskiviikko 20.3.

Keskiviikko jatkui edellispéaivdn tapaan haastavasti sairaslomien vuoksi ja
olimmekin kollegani kanssa kahdestaan t0issd. Asiakasmaaréat eivéat kuitenkaan
tandan missaan vaiheessa paivaa olleet kovin korkeat, joten selvisimme paivasta
lopulta kuivin jaloin. Hyvana puolena vajaalla miehityksella tdissa ollessa on toki
se, etta paivan aikana ehtii palvella useamman asiakkaan verrattuna esimerkiksi
tilanteeseen, jossa tyontekijoita on paikalla samaan aikaan nelja. Myyntityon yksi
perusedellytys on kuitenkin se, etta ilman asiakaskontakteja on mahdotonta
tehda kauppaa ja mita enemman palvelet asiakkaita, sitd enemman myyja tekee
todennakoisesti tarjouksia. Tarjousméaarien kasvaessa, kasvavat samalla myos

onnistuneet kaupat.

Noin vuosi sitten saimme kuulla, ettéa Telia on ostanut TV-oikeudet jaékiekon SM-
Liigaan ja etta tulevalla kaudella merkittavaksi myyntituotteeksi nousee erilaiset
kanavasisallot, ohjelmakirjastot ja muut tv-palvelut. Lahetys oikeuksien lisaksi
Telia vastaa kaytanndssa koko Liigan tv-tuotannosta. Joensuu on sinallaan ollut
hivenen haastava paikka myyda Liigan katseluoikeuksia asiakkaille, silla
Joensuussa ei ole paasarjatasolla pelaavaa joukkuetta. Nyt kuitenkin
pudotuspelien alkaessa muutama asiakas on kertonut seuraavansa jaékiekkoa,

jota kautta myds liigamyynti on poikinut satunnaisia onnistumisia.

Torstai 21.3.

Torstai oli alun perin tarkoitus olla minulla vapaapéivd toistd, mutta
sairastapauksien vuoksi paatin kuitenkin menné auttamaan tydkaveriani, jottei

hanen tarvitsisi olla myymalasta vastuussa yksin. Tiedan kokemuksesta, etta
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yksinolo tdissa varsinkin pitkia aikoja kerrallaan, puhumattakaan koko paivasta
on todella turhauttavaa ja néin ollen sovin menevani tekemééan aamuvuoron.
Koko vuoro oli todella hiljainen koko kauppakeskuksessa ja myds Telia Helpin
heikko asiakasmaarad jai harmittamaan paivan paatteeksi. Onnistuin kuitenkin
tekemaan henkilokohtaisesti ihan hyvan myyntituloksen, mutta voisin sanoa, etta

kyseessa oli maksimitulos heikkoon asiakasmaaraan nahden.

Lauantai 23.3.

Lauantai jatkui torstain tapaan melko hiljaisena asiakasmaarien osalta ja pitka
tyoviikko alkoi nakymaan myos omassa tekemisessani. Myymalan myyntitulos jai

melko heikoksi, eikd oma tuloksenikaan ollut sen parempi.

Tilanne on siind maarin haastava, ettd koen olevani jo melko vasynyt pitkien
tyovuorojen jaljilta ja vapaapaivia ei juurikaan ole tulossa. Luulen, ettd ennen
kunnon vapaata jaksoa, oman tekemisen korjaaminen tulee olemaan haastavaa,
silla vasyneena en saa itsestani irti laheskaan kaikkea sita, mitd hyvin levatyn

parin paivan jalkeen yleensa saan.

Sunnuntai 24.3.

Sunnuntain vuoro meni tuttuun tapaan myymalassa yksin, mutta kuten
yleensakin, on sunnuntait kauppakeskuksessa lahes poikkeuksetta todella
hiljaisia, eli varsinaista Kiiretta ja ruuhkaa ei myymaldssa missaan vaiheessa
paivaa ollut. Tarjoaminen tuntui tdndén olevan tavallista haasteellisempaa,
osittain oman passiivisuuden, mutta myds asiakaskunnan vuoksi. Suurin osa
myymalassa paivan aikana asioineista koostui paaasiassa nuorista ihmisista,
jotka eivat viela olleet taysi-ikadisia. Mitddn sen ihmeempaa ei tasta vuorosta
jaédnyt mieleen. Kauppakeskus on sunnuntaisin auki ainoastaan nelja tuntia, joten

ihan tayttd kahdeksan tunnin vuoroa ei tanaan kuitenkaan tarvinnut tehda yksin.

Viikkotasolla tuloksessa oli nahtavissa heikkenemista edellisviikkoon, joka
osaltaan selittyy asiakasmaarien putoamisella. Koin ajoittain haastavana myds

oman jaksamiseni, joka aiheutti minulle osaltaan vaikeuksia toimia parhaillani.
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3.8 Viikko 8
Maanantai 25.3.

Maanantaina minulla oli jalleen iltavuoro ja tyontekijatilanne vaikutti edelleen
melko heikolta ja olimmekin ty6kaverini kanssa toissa kaksin. Aloitin vuoron
tuttuun tapaan vastaanottamalla saapuneet tuotteet, jonka jalkeen laitoin ne
paikalleen hyllyyn. Pitkan tyérupeaman aiheuttama vasymys oli edelleen lasnéa ja
huomasin edelleen omassa toiminnassani eraanlaista passiivisuutta normaaliin
verrattuna. Tuloksellisesti paiva ei kuitenkaan ollut milla&n tavoin huono, mutta
luulen, ettéd paremmalla tekemisen tasolla se olisi voinut olla tatakin paremmalla
tasolla. Tamén paivan onnistumiset koskettivat lahinna numeronsiirtoja, joita

kertyi paivan aikana melko mukava maara.

Tiistai 26.3.

Tanéan olin aamuvuorossa ja tiedossa oli hieman lyhyempi paiva verrattuna
edellispdivien ahertamiseen ja pitkiin vuoroihin. Tanaan oli vuorossa
myymalassamme tapahtuva inventaario, jota olin menossa tekemaan normaaliin
aamuvuoron alkamisaikaan 8.30. Tarkoituksenani oli avata myymala asiakkaille
noin kello 10. Saapuessani tdihin huomasin kuitenkin esimieheni jo olevan
paikalla tekeméssa inventaariota, joka minun oli alun perin tarkoitus tehda. Aamu
meni inventaarion parissa autellessa esimiestani ja samalla kerkesin myds hoitaa
rastissd olevia muita tybtehtavia, joita en ole sairaslomasumassa ehtinyt
hoitamaan. Tein samalla myds seuraavien toihin tulevien tehtavia ja liikkeen

avasin nama asiat hoidettuani melko lahella suunniteltua kello kymmenta.

Itse tydvuoro oli asiakasmaarien kannalta jalleen melko hiljainen, eika
kaupantekokaan oikein tuntunut ottavan tuulta alleen. Yritin kuitenkin tehda
parhaani, mutta vasymys on alkanut ottaa valtaa paiva paivalta enemman, jonka
vuoksi myyntitulos on ollut myds osaltaan heikkoa. Olemme kollegoideni kanssa

puhuneet tasta asiasta ja tilanne on vaikuttanut kaikkiin.

Torstai 28.3.

Tanaan torstaina yhden valipaivan jalkeen oli vuorossa niin sanottu valivuoro ja

saavuin toihin 9.45. Tandan Telialla alkoivat noin viikon kestavat synttarit, joita
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juhlistamme erilaisin tarjouksin ja eduin. Telia syntyi kaksi vuotta sitten Soneran
ja Tele Finlandin fuusion seurauksena. Olen ollut nykyisessa tydssani Telialla
lahes siita asti, kun tuo kyseinen fuusio tapahtui. Nain ollen voinenkin sanoa

olevani ollut talossa toissa sen "perustamisesta” Iahtien.

Tanaan paikalla oli jalleen myos Telia Helppi, ja ihmiset olivat yhden
hiljaisemman viikon jalkeen taas l0ytdneet kyseisen palvelun. Oli ilo ndhda
konseptin toimivan halutulla tavalla lapi paivan. Myyjien rooli Telia Helpin
toiminnassa on toki avainasemassa Helpin onnistumiseksi. Olemme ottaneetkin
arkisiin puheisimme mukaan Telia Helpin mainostamisen, ja aukioloaikojen
ulkopuolella olemme parhaamme mukaan koittaneet varata asiakkaille aikoja
torstaiksi. Asiakkaat tuntuvat ottaneen palvelun vastaan paaosin todella hyvin ja
olen edelleen sita mielt, ettd niin kauan kuin tallainen toiminta on taloudellisesti
kannattavaa, eli Telia Helpin asiakasmaarat ovat hyvalla tasolla, hyotyy
palvelusta niin, myyjat, asiakkaat kuin myos itse Telia Helppi.

Taméa vuoro itse myyntituloksen kannalta oli kohtalainen. Olin yhden
vapaapaivan jalkeen hivenen virkeammalla mielella téissa ja myyntitulos nousi
edellispaivistd mainitsemisen arvoisesti. Alkuvuorossa itse liittymamyynti takkuili,
mutta tehokkaan upgrade tekemisen kautta myos lopulta liittymapuolella tuli

muutama tarked onnistuminen.

Perjantai 29.3.

Perjantaina saavuin myymalaan avaamaan liiketta, eli vuoroni alkoi 8.30. Puoli
tuntia ennen kauppakeskuksen avautumista, aloin vastaanottamaan tuotteita,
joita edellispaivan posti oli mukanaan tuonut. Talla kertaa lahetyksen mukana ol
todella paljon lisatarvikkeita uudelle Huawein julkistamille P30 ja P30 Pro
malleille, ja hyllyja tarkastellessani totesin, etta tuotteet eivat tulisi mahtumaan
myymalamme hyllyyn mitenkdan, joten vastaanotettuani tuotteet annoin niiden
jaada laatikkoon siihen asti, kun keksisimme, kuinka saamme tuotteet esille
jarkevan nakoisesti. Myynnillisesti péaiva jatkui melko samanlaisena
edellispaivddn nahden. Mielestdni nama kuukauden viimeiset péaivat ovat

toistaneet tuloksen valossa itsedé&n. Myyntid on toki tullut, mutta tuloksellisesti
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olen hieman omaa tasoani ndhden perassa ja tekeminen on tuntunut aika ajoin

todella takkuilevalta.

Lauantai 30.3.

Lauantaina vuorossa oli maaliskuun osalta minun viimeinen vuoroni ja Koitin
keratd aamulla ennen toihin l&htb6&a asennetta ja motivaatiota hyvaa kuukauden
paatosta varten. Tanadn minulla oli edessani ainoastaan kuusi tuntia kestava
vuoro, joten ajattelin, ettd tama patka minun tulee hoitaa alusta loppuun kunnialla.
Vuoron alku oli omalta osaltani hieman takkuileva ja en onnistanut tunnistamaan
ensimmaisten tuntien asiakkaista juurikaan myynnin paikkoja. Lounastauon
pidettyani kuitenkin homma alkoi kdantyd ja muutaman omasta mielesténi
loistavan myyntitilanteen jalkeen, alkoi hommaan |6ytyd taas tuttua intoa ja
loppuvuoro sujuikin melko mukavassa mydtatuulessa onnistumisten tullessa

laajalta rintamalta.

Vuoron lopussa paatimme viela keksid ratkaisun  edellispaivana
vastaanottamilleni tuotteille. Paatimmekin yhteistuumin poistaa hyllyista
edeltavien mallien P20 ja P20 Pro puhelimien lisatarvikkeet, joiden tilalle saimme

kuin saimmekin mahdutettua uusien P30- sarjalaisten liséatarvikkeet.

Viikko oli jalleen osaltaan kaksijakoinen. Tutut haasteet ilmestyivat ajoittain
paiviini, mutta tuloksellisesti vaikutus ei ollut aivan niin suurta, mité olisi voinut
odottaa. Koen ldytdneeni muutamia uusia temppuja kurssin kaantamiseksi

naiden paivien aikana.

3.9 Viikko 9
Maanantai 1.4.

Kuukauden ensimmainen vuoro tarkoitti osaltaan myds ensimmaista vuoroa
aikoihin, kun koko tyoyhteisomme jasenet ovat kaikki jalleen tybn touhussa
mukana ilman sairaslomia tai muita poissaoloja. Pdasimmekin aloittamaan

kuukauden pitkasta aikaa kolmen myyjan voimin.
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Oma paivani lahti kayntiin toimituksien vastaanottamisella, jonka jalkeen
vaihdoimme kuulumisia pitkd&n poissa olleen tytkaverini kanssa. Paiva tuntui
itsestani jalleen todella rankalta ja yhden vapaapaivan jalkeen oloni ei tuntunut
juurikaan sen virkeammaltd, kuin sitd ennen. Sain kuitenkin taottua itseeni sen
verran myyntitahtoa, ettd muutama asiakastilanne sujui todella hyvin, jonka
tuloksena sain kaannettyd asiakaspalvelutilanteita laadukkaiksi myynneiksi.
Tassa tapauksessa laadukkaalla myynnilla tarkoitetaan tuotteita, joiden
kuukausimaksu on tavallista hieman korkeampi. Tallaisista kaupoista hy6tyy niin
yritys, mina itse, sekd asiakas, joka hieman korkeammalla kuukausimaksulla

takaa itselleen parhaan mahdollisen saatavilla olevan palvelun.

Tiistai 2.4.

Tiistaina minulla oli vuorossa aamuvuoroon meno. Kelien lammetessa olen
likkunut tyomatkat kavellen. Kuuntelen yleensa samalla suosikki podcastejani ja
mietin samalla tulevan ty6paivan tehtavia ja suunnittelen samalla, kuinka paasen
omiin tavoitteisiin. Toihin saapuessani vastaanotin tuttuun tapaan saapuneet
tuotteet. Aamupaiva oli myymalassa melkoisen hiljainen ja paatimmekin kollegani
kanssa hyddyntaa hiljaisen aamupaivan jarjestelemalla hyllyt uuteen uskoon.
Suurin ongelma nykyisessa tilanteessa on sahkoisten hintalappujen oikeellisuus.
Myymalaamme tuli vime vuonna sahkoiset hintalaput, jotka vaativat aika ajoin
tuotteiden paivittamista. Olemme jo tovin olleet tietoisia, ettd suurin osa tuotteista
ei vastaa hintalapuissa mainittuja tuotteita, joten paatimmekin korjata asian ja

paivitella koko myymalan hintalaput uudelleen.

Tunnen edelleen olevani melko vasynyt, vaikka tydyhteisomme jasenet ovatkin
jo palailleet sairaslomiltaan toihin. Vapaapaivat ovat kuitenkin nakyneet
poissaolollaan, joten jatkuva tdissa olo ilman lepopaivia nakyy edelleen vahvasti
omassa tekemisessani. Kuukauden alku on ollut melko haastava, mutta luulen
kuitenkin tekemisessani tapahtuvan muutosta viikonloppuvapaiden jalkeen.
Taman paivan myynnit koostuivat lahinnd yksittaisistd numeronsiirroista ja

nykyasiakkaiden upgradeista.

Keskiviikko 3.4.
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Saavuin toihin iltavuoroon ja esimieheni oli tullut poikkeuksellisesti Joensuuhun
nyt keskiviikkona. Vuoron alkuun paatimme ty6kaverini kanssa hoitaa odottavan
tukkupalautuksen. Aika ajoin tuotevalikoiman uusiutuessa, palautamme
"vanhentuneita” tuotteita tukkuun, silla niiden aktiivinen myymalamyynti paattyy.
Yleensa tukkupalautukset koskettavat lisdvarusteita, mutta aika ajoin

tukkupalautuksiin liittyy myds tiettyjen puhelinmallien edellisvuoden versioita.

Kavimme my0s esimieheni kanssa lapi niin kutsutun one-to-one- keskustelun,
jossa lahinna tarkastellaan tulosta edelliskuukausilta nykyhetkeen. One-to-one-
tapaamisissa on hyvaa aikaa myods vaihtaa kuulumisia ja mietteita [&himman
esimiehen kanssa suuntaan ja toiseen. Telialla on kaytosséan eri myymaldista
niin kutsuttuja Sales specialisteja, joiden tarkoitus on kiertda eri myymaloissa
omalla alueellaan ja antaa lisda tytkaluja ja myyntivinkkeja arjen tekemiseen.
Tapaamisessa selvisi, ettda myo6s Joensuuhun saadaan kuukausittain
myymalassa vieraileva spesialisti, joka jakaa omia vinkkejaan myyntilukujen

kasvattamiseksi.

Torstai 4.4.

Torstaina saavuin t6ihin jo varttia yli yhdekséan, eli suunnilleen samoihin aikoihin,
kun kauppakeskus aukeaa. Talla samaisella paivamaaralla alkoivat myo6s
viralliset Telian synttarit, joihin liittyvia tarjouksia on toki ollut voimassa jo
useamman paivan, mutta isoin ero aikaisempaan liittynee mainostamiseen, joka

kasitykseni mukaan alkaa tasta torstaista eteenpain.

Paiva meni lahestulkoon kokonaan odotellessa tulevia viikonloppuvapaita.
Lahdin paivdan mahdollisimman positiivisella asenteella, jossa mielestani
onnistuin melko hyvin. Kelien lammetessa varsinkin talla viikolla olemme
huomanneet, ettd hairickayttaytymiset ovat kasvaneet kauppakeskuksessa, ja
torstaina valitettavan suuri osa tyOajasta menikin tiettyjen asiakkaiden

valvomiseen ja kaannyttamiseen pois myymalastamme.

Viikko sisalsi muutamia normaaliarjesta eroavia hetkid, jotka tuntuvat aina

tervetulleelta piristykseltd hektisen arjen keskella. Viikko sisalsi my6s paljon
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tehtavia, jotka vaativat itsensa johtamista. Tama onkin asia, jota tyontekijoilta

toivotaan ja sen kehittamiseen kannustetaan.

3.10 Viikko 10
Maanantai 8.4.

Kolmen péaivan vapaiden jalkeen tdihin paluu tuntui mukavalta ja oli jalleen ilo
huomata, kuinka jo muutaman paivan tauko toistd tekee muutoksia omaan
jatkamiseen fyysisesti, mutta myds henkisesti. Omassa tydssani esimerkiksi
asiakaspalvelun laatu on merkittdva osa jokapéaivaista arkea ja huomasin ennen
vapaata, kuinka tahattomasti saatoin toimia palvelutilanteissa ajoittain melko

valinpitamattomasti tai epdammattimaisesti oman vasymykseni takia.

Maanantaina oli Telian synttareiden viimeinen péaiva ja olin kuullut kollegoiltani,
ettd viikonloppu oli ollut kaupalla melko hiljainen, joka ihmetytti itseéani, silla
yleensa synttarit, tai muut vastaavat tapahtumat vetavat ihmisia paikalle.
Maanantai jatkui melko samaan tapaan, eiké asiakkaita ollut juuri nimeksikaan
oman vuoroni aikana. Sain kuitenkin hyddynnettya potentiaalisiksi katsomani
tilanteet melko hyvalla prosentilla maaliin kauppojen muodossa. Huhtikuun alku
on ollut osaltani melko vaikea ja suurin mahalasku on tullutkin edelliskuuhun
verrattuna kanavamyyntien osalta. llokseni voin kuitenkin todeta, etté uskon jo
taman opinnaytetydbn alussa asettamani tavoitteen laajakaistamyynnin
nostattamiseksi toteutuneen hyvin ja itsellani on myds samaan aikaan tuntemus,

ettd olen saanut uusia tytkaluja hyvan trendin sailyttamiseksi.

Keskiviikko 10.4.

Keskiviikko alkoi omalta osaltani valivuorolla, eli saavuin tdihin puolisen tuntia
avaamisen jalkeen noin puoli kymmenen aikoihin. Tavoitteenani oli saada hyva
fillis jatkumaan, jonka olin maanantaina saanut paalle. Viimeiset pari viikkoa ovat
olleet asiakasméaaria tarkastelemalla melko hiljaisia, joka luonnollisesti tuo
haasteita tavoitteellisessa myyntitydssd onnistumiselle. Lahdin kuitenkin

tekemaan asioita omien vahvuuksieni kautta, joka paivan lopussa riitti
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myynnillisesti kohtuulliseen suoritukseen. Huomasin itsessani kuitenkin jalleen
samanlaisia passivoitumisen merkkejd, joista olen aiemmin puhunut hiljaisten

vuorojen lieveilmidina.

Saamme nykyaan tietoomme asiakkaiden arviointeja heiddn saamastaan
palvelusta ja tan&&n mieltani paransi huomata neljan arvioinnin tuoma kymppirivi.
Tama osaltaan vahvistaa omaa ajatustani siitd, ettd kanssani on mukava asioida
ja olen myyjand varmasti monen asiakkaan mielesta luottamusta herattava

olemalla oma itseni.

Vaikka alkuaikoina myyntity6ssé mietinkin monesti, kuinka tata tyota tulisi tehda
ja kokeilin asettua moniin eri rooleihin. Koitin valilla olla todella kaavamainen ja
koitin puheessani tuoda esille kaikki esimieheltani, sekd muilta myyijilta opitut
asiat sanasta sanaan. Valilla saatoin yrittda taas paljon aggressiivisempaa tapaa
tehd& tulosta myynnillisesti, olen matkan varrella huomannut, ettéd paras tapa
ainakin omalla kohdallani on olla oma itsensa, joka osaltaan my6s vie paljon
vahemman energiaa, kuin asettua johonkin rooliin kahdeksaksi tunniksi joka

paiva.

Torstai 11.4.

Torstai alkoi osaltani aamuvuorolla ja aika ennen myymalan avaamista oli talla
kertaa melko kiireeton, silla aamuvuorolaisen toéihin kuuluvia tehtavia oli kertynyt
verrattain aika vahan. Myds esimieheni oli tdndan paikalla Joensuussa ja
kavimme hanen kanssaan lapi muutamia kaytannon asioita ja kerkesimme
pitkasta aikaa myods vaihdella kuulumisia ja muita yleisia tuntemuksia viimeisilta
viikoilta. Samalla keskustelimme myds Telian menneista synttareista, etta
valitettavasti talla kertaa asiakasméaarat eivat tosiaankaan nousseet toivotulle

tasolle.

Asiakasmaariltédn myos tama torstai paiva oli todella hiljainen, vaikka omalta
osaltani myynti sujuikin varsinkin asiakkaiden vahaiseen maaraén suhteutettuna
todella hyvin. Onnistumisia tuli tdnaan oikeastaan jokaisella osa-alueella, joista

merkittdvimmiksi haluaisin  nostaa onnistuneet laajakaistamyynnit, seka
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yrityspuolen littyma&myynnit. Valitettavasti asiakkaiden vahainen maaréa kostautui

myos Telia Helpisséa asioineiden maaraan.

Perjantai 12.4.

Saavuin t6ihin iltavuoroon ilman sen suurempia odotuksia l&hinna toivoen, etta
asiakkaita riittaisi sen verran, etta paiva olisi onnistunut myynnillisesti. Noin
puolenpaivan aikaan asiakkaita kavi myymalassa ihan kohtuullisesti, mutta
valitettavasti en onnistunut hyddyntdmaan noita tilanteita myynnillisesti. Jélleen
kerran iltaa kohden asiakasvirta oli hiljlenem&an pain ja paivasta ei juurikaan
jaényt kerrottavaa.

Keskustelimme tydkavereideni kanssa viimeisten viikkojen haasteista ja jokainen
nayttaisi painivan samojen ongelmien kanssa. Asiakasmaarat ovat tietenkin aina
verrannollisia. myynteihin. Tiedostamme tilanteen ja on jopa melko
epatodennakoistd, etta asiakasmaarat juurikaan nousisivat seuraavien viikkojen
aikana, silla olemme edellisvuosista oppineet kevaan olevan hiljaista aikaa. Nyt
joudummekin pohtimaan, voisimmeko itse vaikuttaa asiakasmaariin jollain tavoin

parantaaksemme myymalan myynnillista arkea.

Lauantai 13.4.

Tyo6viikon omalla kohdallani paattava lauantai paiva alkoi myymalan avauksella
ja menneesta viikosta poiketen ihmisia tuntui olevan liikkeell&a hieman enemman.
Mistaan yleisoryntayksesta ei voida puhua, mutta asiakkaita kavi keskipaivalla
kuitenkin aiempaa enemman. Vaikka suurin osa heista olikin niin kutsuttuja
vakioasiakkaita, oli joukossa my6s porukkaa, joiden kanssa paasimme tekemaan
littymakauppaa. lltapéivan puolelle mentdessa, kauppakeskus hiljeni selkeasti.
Vuoron viimeiset kolme tuntia olivatkin todella hiljaista aikaa. Nyt ajatukset
kaantyvatkin jo seuraavaan viikkoon ja pohdintaan, kuinka niin henkilokohtainen-
ja myds myymalan trendi tuloksen puolesta saataisiin nousuun. Tulevalla viikolla
olenkin téissa vain kolme paivaa, ennen kuin vetaydyn hetkeksi aikaa viettdmaan

omaa talvilomaani.

Talla viikolla haasteet liittyivat osittain jalleen asiakasmaaran vahyyteen, mutta

l6ysin viikosta myds paljon hyvaa. Olen pystynyt vastaamaan seurantajakson
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alussa itselleni asettamiini tavoitteisiin, joka osaltaan luo motivaatiota

kehittymiselle.

3.11 Viikko 11
Maanantai 15.4.

Yhden vapaapaivan jalkeen saavuin tdihin kello 9.30 ja satuinkin kaupalle melko
samaan aikaan kuin esimieheni. Han tuli poikkeuksellisesti kAymaan Joensuussa
jo maanantaina, silla hanella oli haastateltavanaan eréds henkild avoimeen
tyotehtavaan liittyen. Vaikka ajatukset olivatkin jo tulevassa talvilomassa, koitin
silti parhaani mukaan hoitaa loput tydpaivat kunnialla loppuun.

Aamupéiva osoittautuikin viimeaikaisiin asiakasmaariin nahden positiiviseksi
yllatykseksi ja onnistuin tekemaan jo melko hyvan potin niin liittym&- kuin
kanavapakettikauppaan liittyen puoleenpaivaan mennessa. Lounastauon jalkeen
kuitenkin kauppakeskus jalleen hiljeni ja loppuvuoroa kohden asiakasméarat
jaivat erittdin vahaisiksi. Koitin iltapaivan puolella hankkia vielda muutamia
asiakaskontakteja puhelimitse, mutta lisdé kauppaa ei kuitenkaan loppuvuorossa

enaa syntynyt.

Tiistai 16.4.

Saavuin toihin iltavuoroon ja tydkaverini kertoivat, ettd eilisen aamupéaivan
asiakaspiikki vaikutti olleen vain yksittdinen hetki ja koko aamupéaiva oli ollut
melko hiljainen. Totesin taman pian itsekin ja ainut vaihtoehto olikin lahtea
soittelemaan lapi asiakkaita, joiden kanssa olin aikaisemmin asioinut. Puhelun
aiheena olivat niin sanotut asiakashoitosoitot, joiden tarkoituksena oli kartoittaa
nykytilanne ja loytaa paikkoja uusmyynnille. Tama osoittautui kuitenkin melko
haastavaksi ja paria upgradea lukuun ottamatta, ei tamakaan toimintamalli
tuottanut haluttua tulosta. Itse ilta oli todella hiljainen ja viimeisen kahden tunnin

aikana ennen sulkua myymalassa kavi ainoastaan yksi asiakas.

Keskiviikko 17.4.
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Tiedossa oli viimeinen vuoro ennen talvilomaa ja saavuinkin téihin oikeastaan
ilman sen ihmeempi& odotuksia viimeaikaisten suoraan sanottuna heikkojen
paivien jalkeen. Myymalatasolla tulos on ollut toistaiseksi vuoden heikoimmalla
tasolla ja tAma selittyy selkeasti vahaisilla asiakasmaarilla. Vaikka tehtavdnamme
onkin hankkia hiljaisina hetkiéd asiakaskontakteja muun muassa soittamalla, on
hit rate- prosentti naissd tapauksissa todella paljon kasvokkain hoidettavia
asiakastilanteita heikompaa. Vaikka olenkin kunnianhimoisena myyjana pettynyt
viimeaikaiseen suorittamiseen henkilokohtaisella- ja myymalén tasolla, tiedostan
kuitenkin tilanteen olleen sama jokaisena vuonna samoihin aikoihin ja taas keséaa

kohti mentdessa tiedan tuloksen parantuvan.

3.12 Viikko 12
Tiistai 30.4.

Paluu t6ihin loman jalkeen oli edessa ja saavuin t6ihin hyvilla mielin. Myo6s
esimieheni oli tullut tAndéan kdymaan Joensuussa, ja hanen kanssaan pidimmekin
palaveria paivan aikana. Vaikka energiatasoni olivatkin hyvalla tasolla, ei paiva
kaupallisesti kuitenkaan tarjonnut sen suurempia riemun kiljahduksia.
Kauppakeskus oli edelleen hiljainen ja asiakkaita oli liikkeella todella vahan.
Kaiken kaikkiaan t6ihin oli silti mukava palata ja odotan jo optimistisin mielin

tulevaa toukokuuta.

Torstai 2.5.

Vapun jalkeiseen torstain vuoroon saavuin paikalle heti aamuun. Heti vuoron
alussa, kun olin vield paikalla yksin, asiakasvirta riitti yhdelle myyjalle ihan
mukavasti. Vuoro noudatteli edellispaivan kaavaa siind maarin, ettd myymalan
myynnit jaivat edelleen huonolle tasolle, mutta paivan jalkeen positiivisena asiana
kuitenkin voin kertoa tarjousmaéaarien olleen hyvalla tasolla. Koitin tietoisesti lisata
littymatarjousten maaraa. Aina voidaan spekuloida ja olla jalkiviisaita, mutta
luulen heikon [&pimenoprosentin johtuvan osittain sen hetken heikoista
kampanjoista. Huomenna saamme jalleen kayttdomme kilpailukykyiset tarjoukset

ja uskon taman paivan aktiivisen tarjoamisen ja hyvien kampanjoiden
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mabhdollistavan onnistuneen myyntipaivan seuraavassa vuorossa.

Lauantai 4.5.

Lauantai alkoi osaltani hieman erilaisemmalla vuorolla, silla saavuin t6ihin
ensimmaisena ja niin ikaan myods suljin myymalan viideltd kauppakeskuksen
mennessa kiinni. Tasta huolimatta meita oli silti useampi tyontekija paivan aikana
toissé tyoskennellen hieman lyhyemmissé vuoroissa. Vaikka kauppakeskus ja
meiddan myymaldmme ovat jo pidemman aikaa olleetkin hiljaisia, oli

kauppakeskus talla kertaa todella hiljainen.

Meilla oli jalleen myymalatasolla melko vaikeaa paasta tavoitetuloksiin myyntien
osalta ja tAma osaltaan vaikutti myds aktiivisuuteen. Tasta kyseisesta lauantaista

ei oikein jaanyt mieleen mitaan, mista olisi varsinaisesti tulevaisuudessa hyotya.

Sunnuntai 5.5.

Sunnuntaivuorot ovat tavallisesti olleet kauppakeskus Iso Myyssa ylivoimaisesti
hiljaisimpia, jonka vuoksi sunnuntaisin tdissd onkin aina vain yksi myyja.
Kauppakeskus on auki kello 12-16, joten tuo neljan tunnin vuoro on yksinkin

taysin hoidettavissa.

Talla kertaa kuitenkin yllatyin asiakasmaarista Telian myymalassa. Kyse ei ollut
mistaan varsinaisesta yleisoryntayksesta, mutta yhdelle myyjalle hommaa riitti
kuitenkin mukavasti pitkin paivaa. Myods myynnillisesti tama paiva oli
ensimmainen pitkdan aikaan, kun kaikki asiat sujuivat moitteettomasti ja paivan
jalkeen koin aidosti olevan tyytyvainen niin omaan tekemiseni tasoon, kuin myés

itse myyntitulokseen.

Kuten olenkin tassa opinnaytetydssa jo aiemmin kasitellyt eri tuotteita, joita Telia
myy, olen tuonut esille kanavamyynnin kasvavaa merkitysta ja siihen liittyvia
haasteita. Onnistuin tindan nimenomaan parhaiten, kenties juuri kanavamyynnin
saralla. Yhtenad selvdna syynd kanavamyynnissd onnistumiseen on se, etta
palasin miettimaan asioita ja keinoja, joilla myyn muita tuotteita. Lahestulkoon
aina onnistuneet myyntisuoritukset edellyttdvat asiakkaan tuntemisen ja hanen

mielenkiinnon kohteensa tunnistamisen. Taman paéaivaisissd tilanteissa
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yhdistavana tekijand oli huolellinen kartoitusprosessi, jonka avulla paasin
vetoamaan myyntitilanteissa asiakkaan tunteisiin. Asia, joka ei varmastikaan tule
monelle yllatyksen& on se, ettd suomalaiset ovat urheilukansaa. Ajankohta suosii
talla  hetkella  kanavamyyntia =~ Fl-kauden  alettua ja  ja&kiekon

maailmanmestaruuskilpailujen lahestyessa.

Tama viikko oli ensimmainen talvilomalta palattuani ja koin sen vaikutukset
positiivisena muutoksena omaan jaksamiseeni ja hyvinvointiin. Tietyt haasteet
seurasivat minua lapi viikon, mutta onnekseni huomasin Idytaneeni keinoja

monien haasteiden ratkaisuun.

3.13 Viikko 13
Maanantai 6.5.

Saavuin to6ihin aamuvuoroon, joskin saavuin tdihin hieman aikaisemmin
tavalliseen nahden, silla osallistuin ennen vuoronalkua videopalaveriin. Tama
palaveri venyi kuitenkin melko lahelle myymaldn avaushetkea, joten osa
aamuvuorolaisen ennen myymalén avausta kuuluvista tehtavista jai talla kertaa

tekematta.

Itse tybvuoro alkoi loistavasti, silla paivan ensimmainen asiakas poistui
myymalassa sopimuspaperit kddessaan. Paiva jatkui oikeastaan samaan tapaan
aina kello 14.30 asti, kun vuoroni paattyi. Taman paivan tyévuoron taytynee olla
yksi parhaista, jollei paras koko vuoden 2019 yksittaisista myyntipaivista.
Myyntien kappalemaara oli erinomaisella tasolla, mutta tatakin merkittavampaa
oli myyntien taso, silla suurin osa myydyista tuotteista oli kuitenkin hinnaltaan
arvokkaimmasta paasta ja monen tuotteen kohdalla myds sopimukset olivat
sitovia, joka poistaa riskin myynnin peruuntumisesta esimerkiksi kilpailijan

tekeman vastatarjouksen vuoksi.

4 Johtopaatokset ja pohdinta
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Opinnaytetyon yksi tavoitteista oli seurata ja l0ytaa syy-seuraussuhteita omasta
tyostani tulostavoitteellisessa myyntitydssa. Seurantajaksolla yksi toistuvasti
esiin nousseista asioista, oli vireystilan ja aktiivisuuden keskindinen vaikutus
myyntiin, ja tata kautta tulokseen. Téassd tydssd, kuten monessa muussakin
myyntitydssa, myyjaltd odotetaan proaktiivista otetta omaan tyohonsa ja tata
kautta tietenkin parasta mahdollista tulosta. Omien kokemusteni pohjalta voin
todeta, etta aktiivinen myyja hyotyy aktiivisuudestaan vahintaankin suurempien
asiakaskontaktien muodossa. Hyva myyja pystyy tekemdan myyntia tasaiselle
joukolle palvelemistaan asiakkaista, joten tdman vaitteen pohjalta voidaan

todeta, ettd suuremmat asiakasvolyymit tarkoittavat suurempaa myyntia.

Jotta myyja kykenee olemaan tydssaan proaktiivinen, on oman vireystilan oltava
hyvalla tasolla, jotta energiaa riittaa koko paivaksi aktiiviseen tekemiseen.
Huomasin tdman seikan vaikutuksen seurantajakson aikana ja useammalla
viikolla vireystilani vaikutti tydsuoritusteni laatuun, joko suoraan tai valillisesti.
Taman opinnaytetydn seurannan ansiosta olen tehnyt muutoksia. Tavoitteenani
on parantaa vireystilaani ollessani tdissa. Muutokset eivat ole tapahtuneet
kuitenkaan yhdessa y6ssé, vaan olen joutunut etsimaan syita ongelmaan omista
arkirutiineista ja tatd kautta muuttamaan toimintaani vahitellen itselleni
suotuisempaan suuntaan. Seurantajakson paattymisen jalkeen, olen vaatinut
itseltani  Gisin lisda unta, menemalla aikaisemmin nukkumaan, seka
rauhoittumalla aikaisemmin iltaisin. Liséksi olen muuttanut kayttaytymistani loma-
aikoina, pyrkien viettamaan paivia myos kokonaan lomailun merkeissa ja
lepdaamalla. Aiemmin lomat olivat hetkid, jolloin koitin edistéaa opiskelujani eniten,
silla tuolloin ei tarvinnut kayda toissa, vaan pystyin keskittymaan taysin
opiskeluun. Jo néilla muutoksilla, huomasin arjessa jaksamisen olevan
helpompaa ja tyoni laatu, seka tuottavuus parani. Mitdan tutkimusdataa tasta ei
ole, mutta uskon tuottavuuden, sekad asiakastyytyvaisyyden kasvaneen naiden
muutosten myo6ta kuitenkin jonkin verran. Aion tulevaisuudessakin kiinnittaa
huomiota omaan jaksamiseeni, silla omasta hyvinvoinnista huolehtiminen on

tydelaman ohella panostus myds omaan terveyteen tulevaisuudessa.

Toinen jaksamisen ohella selvasti sddnndllisesti toistuva aihe seurantajakson

aikana oli henkil6kohtainen tydmotivaatio. Aiheena motivaatio tyéssa on erittain
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laaja, josta voisi kirjoittaa kokonaan oman opinnaytetyotutkielman, mutta tasséa
tyossa kasittelen aihetta l&hinn& omien kokemusten ja ajatusten kautta.
Motivaatioon vaikuttavia tekijoita on valtavasti, mutta motivaatio voidaan jakaa
karkeasti kahteen osaan; siséiseen- sekéd ulkoiseen motivaatioon.

Sisainen motivaatio on proaktiivista. Siina yksilo aktiivisesti hakeutuu tekemaan
hantd innostavia asioita (Martela & Jarenko 2014, 14). Sisdinen motivaatio
kumpuaa yleensa yksilosta itsestdan. Sisdinen motivaatio on silloin korkealla
tasolla, kun tyontekija nauttii tydstaan ja tyontekija kokee tyonteon jo itsessaan
palkitsevana. On sanomattakin selvad, ettd tyontekija, joka on sisaisesti
motivoitunut, on tydnantajankin silmissd niin sanotusti unelmatyyppi ja tata
sisdista motivaatiota tulee huolehtia ja vaalia, jotta motivaatio tyota kohtaan sailyy
korkealla tasolla. (Martela & Jarenko 2014, 14.)

Ulkoinen motivaatio on sisaisen motivaation vastakohta, jolloin tytntekija ei
innostu itse tyotehtavistd, vaan héntd ajaa eteenpain tydn suorittamisesta
saatavat palkkiot tai puolestaan tdiden hoitamattomuudesta aiheutuvat
rangaistukset. Vertauskuvallisesti ulkoinen motivaatio tarkoittaa keppi- ja
porkkanamotivaatiota. lhminen on siind passiivinen olento, jonka liikkeelle
saamiseksi tarvitaan aina joko kielteista keppia tai myonteista porkkanaa.
(Martela & Jarenko 2014, 14.)

Naen itseni olevan jotain naiden kahden motivaatiotyypin valilta, mutta
motivaationi kumpuaa kuitenkin ehkd enemman sisaisestd motivaatiosta. On
selvaa, etta tarvitsen tyodstani ansaittua palkkaa elamisen kulujen kattamiseksi,
mutta palkinnot eivat motivoi minua niin paljoa, kuin esimerkiksi onnistumisen
tunne ja mukavat asiakaskohtaamiset. Motivaatio ei kuitenkaan aina ole
kohdallani itsestddnselvyys. Jos onnistumisen tunteita ei tule ja
asiakaskohtaamiset ovat epamiellyttavia, huomaan motivaationi tyétani kohtaan
laskevan. Tama ei kuitenkaan vie motivaatiotani tyontekoon pitkalla aikavalilla,
vaan epamiellyttavat asiat vaikuttavat tyéhoni yleensa ainoastaan sen tyopaivan
ajan. Henkilokohtaisesta myyntitydsta puhuttaessa on kuitenkin muistettava, etta
hyvat suoritukset syntyvat halusta tehda tulosta. Motivaatiosta omaa myyntityota

kohtaan.
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Omalla kohdallani haluan jatkossa pyrkia loytamé&aan keinoja, jolla sisdinen
motivaationi ty6tani kohtaan pysyisi korkealla tasolla epamiellyttavista asioista ja
epaonnistumisista riippumatta. On mielestani tarke&a tunnistaa motivaatioon
vaikuttavat syyt ja tatd kautta etsia ratkaisuja mahdollisiin ongelmiin. Oma
pyrkimykseni onkin muuttaa ajattelutapaa tilanteissa, jotka laskevat
motivaatiotani. Tunnistettuani tilanteet, jotka vaikuttavat koko paivan ajan
negatiivisesti ajatteluuni, seké tekemiseeni, on seuraava vaihe I6ytaa tapoja,
joilla saan negatiiviset tunteet rajattua paattymadn samaan hetkeen, kuin
asiakaskohtaaminen paattyy. En usko, ettda tamakaan muutos tulee tapahtumaan

hetkessa, mutta ongelman tunnistaminen mahdollistaa ratkaisun 16ytamisen.

Seurantajakso oli kohdallani erittain antoisa ja opin itsestani paljon varsinkin
myyjana. Valmista paivékirjaa lukiessani oli mielenkiintoista huomata asioiden
Syy- ja seuraussuhteita, joita ei valttamattd lyhyemmassa seurannassa nousisi
esiin samalla tavoin, kuin taménkaltaisen pidemmaéan seurantajakson aikana. Jos
en olisi kirjoittanut seurantajaksoa ylos mihinkaan raportoitavaan muotoon, olisi
paljon asioita jddnyt huomaamatta tai olisivat ne voineet vaaristya ajatuksissa

viikkojen edetessa.
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