LIITE 2

B2B-myynti



Mita on B2B-myynti?

* Lyhenne sanoista Business to Business

* Yritys myy tuotettaan tai palveluaan toiselle
yritykselle
— Vrt B2C (Business to Customer)

* Asiakkaina organisaatiot



Mita on B2B-myynti?

* Tuotteet ja palvelut, jotka eivat ole
asiakkaiden henkil6kohtaiseen kayttoon

— Yritykset omiin tuotantoprosesseihinsa ja omiin
tuotteisiinsa

— Yritykset yllapitaakseen palvelujaan ja
toimittaakseen niita omille asiakkailleen

* Organisaatioissa ostajina ihmiset

— Myyjan tehtava myyntityd henkilokohtaisesti
heille, ei "kasvottomille yrityksille”

e Kuluttajamyyntia suurempaa



Myyjan asenne ja taidot

* Onnistunut myyntityo lahtee myyjan
asenteesta

* Asenne = suhtautumistapa myymiseen ja
kaupan tekoon

* Taidot = 2B-myyntiin liittyvat taidot ja tiedot



Myyjan asenne ja taidot

Kyky loytaa potentiaalisia asiakkaita

Kyky kommunikoida ja viestia, myos ei-
sanallisesti

— Viestinnan teoreettinen ymmartaminen
Kyky esittaa asiakkaalle oikeat kysymykset

Kyky perustella vaitteensa
(argumentaatiotaidot)

Kyky improvisoida



Myyjan asenne ja taidot

Neuvottelutaidot
Motivaatio

— Olla vuorovaikutuksessa asiakkaiden kanssa
— Oppia lisaa myynnista

— Oppia lisaa ihmisista

Positiivinen asenne ihmisten valiseen
vuorovaikutukseen

Avoin asenne ja empatia erilaisiin ihmisiin



Myyjan asenne ja taidot

Kielitaito
Muiden kulttuurien kunnioittaminen,
kohdemaan kulttuurin tunteminen

Asiakkaan kayttaytymisen tunteminen
Myyntiprosessin tunteminen

Liiketoimintamallien ymmartaminen

— Oman, jotta tietaa, mika on itselle kannattavaa
kauppaa

— Asiakkaan, jotta osaa tarjota parhaan ratkaisun
asiakkaalle



Myyjan asenne ja taidot

Ulkopuolisen maailman ilmididen ja
tapahtumien ymmartaminen

Kyky l6ytaa oikea ratkaisu

Lisaarvon tuottaminen asiakkaalle taman
iiketoiminnalle

— Mita tarjottavaa meilla on, mita kilpailijoilla ei ole?

Yhteisten tavoitteiden luominen asiakkaan
kanssa

Kyky tehda paatoksia



Myyjan asenne ja taidot

* Kyky paattaa kaupantekotilanne sopimukseen

* Jokainen myyntitapahtuma on ainutlaatuinen,
eika sita saa vieda lapi rutiinilla

* Myyjan on uskottava omaan yritykseensa ja
edustamiinsa tuotteisiin ja palveluihin

— Myyntityota pystytaan tekemaan innostuneesti ja
hyvalla mielell3

e Omien tuotteiden valmistus on tunnettava
ainakin pintapuolisesti



Myyjan asenne ja taidot

 Myyjan on uskottava omaan osaamiseensa ja
kyvykkyyteensa

— Epavarmuus nakyy asiakkaalle

* Hyvan myyjan muita ominaisuuksia:
— Oma-aloitteisuus
— Empaattisuus
— Rehellisyys
— Tarkkuus
— tasmallisyys



Myyjan asenne ja taidot

 Hyvan myyjan muita ominaisuuksia:
— tasmallisyys
— Ammattimaisuus
— Rauhallisuus
— Innostuneisuus
— ystavallisyys
 Myyjan kayttaessa omaa tunneadlyaan han voi

samaistua asiakkaaseen ja tarjota asiakkaalle
vastuullisia, kestavia ja arvoja tuottavia

ratkaisuja



Myyjan asenne ja taidot

* Toimialan slangi tunnettava, jottei tapahdu
vaarinkasityksia

* Liian teknisen kielen kaytto saattaa saada
asiakkaan tuntemaan itsensa holmaoksi
— Kaupat jaavat tekematta

* Myyjan oman ajankayton hallinta

— Henkil6kohtaisessa asiakastapaamisessa taytyy
olla tarpeeksi aikaa



Myyntiprosessin vaiheet

* Tarkein paamaara on saada asiakkaalta
myonteinen ostopaatos

 Myyntiprosessin vaiheet
1. Ennakkovalmistautuminen

Puhelinsoitto

w N

Tapaaminen

=

Seuranta ja jalkihoito



Ennakkovalmistautuminen

* Onnistuneen myyntityon edellytys

* Myyja osoittaa etta asiakkaan yritys tarkea
- lisaa kaupantekomahdollisuuksia



Ennakkovalmistautuminen

* Asiakkaiden |6ytaminen

— Varattava riittavasti aikaa jarjestelmalliselle
asiakasvalinnalle

— Selvitettava, sopiiko asiakas myyjan myymille tuotteille tai
palveluille

* Internetin hyddyntaminen asiakkaan tietojen
selvittamisessa

 Hankittava kaikki mahdollinen tieto asiakkaasta

— Mietittava tarkkaan, ketka asiakasyrityksista hyotyvat
eniten juuri meidan tuotteista tai palveluista

* Miksi asiakas haluaisi tavata juuri meidat ja kuulla juuri
meidan tuotteista ja palveluista?



Ennakkovalmistautuminen

e Asiakkaiden loytaminen
— Erilaisiin messuihin tai tapahtumiin osallistuminen
— Internetin hakukoneet
— Yritysten internet-sivujen tutkiminen
— Sosiaalisen median hyddyntaminen
— Blogitekstien kirjoitus

— Verkostoituminen muiden alan toimijoiden ja
yrittajien kanssa



Ennakkovalmistautuminen

* myyntitapahtumaan liittyvien lomakkeiden
taytto etukateen

e Havainnointimateriaalin valmistelu



Puhelinsoitto

e Selvitettava yrityksessa henkilo, joka oikeasti
vastaa hankinnoista

— Puhelinsoitolla saa helpommin yhteyden
haluttuun henkilédn kuin
suoramarkkinointikirjeella

— Asiakas keskittyy mieluummin kuuntelemaan juuri
hanelle soitettua puhelinsoittoa kuin lukemaan
massajoukoille lahetettya mainoskirjetta



Puhelinsoitto

e Etukateen mietittava, mita aikoo asiakkaalle
sanoa

— Perustelut, milla asiakas saadaan suostumaan
tapaamiseen = asiakkaalle tehdaan pikainen
tarvekartoitus

— Tapaaminen on puhelinsoiton paamaara

* Myyjan on uskottava asiaansa ja oltava
tehokas



Puhelinsoitto

e Aini on tirkea vaikuttamisen keino

— Puhuttava selvasti ja rauhallisesti, myodnteisesti ja
Innostuneesti

— Painotettava tarkeita sanoja

— Pidettava taukoja (ei saa puhua yhteen menoon
kaikkea)

e Kaytetty sanasto on oltava tuttua asiakkaalle



Puhelinsoitto

* Asiakkaalle annettava mahdollisuus sanoa
valiin sanottavansa =2 myyjan puhetauot

* Tarjotaan asiakkaalle kaksi tapaamisaikaa

— Asiakas valitsee toisen = asiakkaalle kuva, etta
tapaaminen jarjestyy oikeasti juuri silloin kun se
asiakkaalle parhaiten sopii

 Tapaamista edellisena paivana muistutussoitto
asiakkaalle



Puhelinsoitto

e Puhelinsoiton vaiheet:

1.

> W N

Myyja esittelee itsensa ja
yrityksensa/tuotteensa/ palvelunsa

Asiakkaalle kerrotaan tapaamisen hyodyt
Asiakkaalle kerrotaan lyhyesti tapaamisen sisalto

Asiakkaalle kerrotaan tapaamiseen arvioitu aika

Mainitaan, etta asiakkaan tilanne tullaan
kartoittamaan tapaamisen aikana

Kahden tapaamisajan ehdotus



Puhelinsoitto

e Puhelinsoiton vaiheet

7. Paatetaan asiakkaalle sopivin tapaamisaika ja
sovitaan tapaaminen

8. Puhelu paatetaan ystavallisesti ja asiallisesti



Tapaaminen

 Paamaara kaupan paattaminen onnistuneesti
- kaupat tuli
— Asiakasta ei saa paastaa kysymaan vastaavaa
tarjousta kilpailijalta
* Oltava ajoissa paikalla

 Heti alussa varmistettava, etta asiakkaalla
varmasti aikaa tapaamiselle

— Tarvittaessa sovitaan uusi aika vaikka seuraavalle
paivalle



Tapaaminen

e Asiakkaan kiinnostus heratettava heti
— Positiivisuus
— Ahkeruus
— Maaratietoisuus

— |ltsevarmuus

* Annettava asiakkaalle kuva, etta myyjalla on
aikaa ja halua ratkaista asiakkaan ongelma



Tapaaminen

* Tarvittavat apuvalineet nopeasti
kayttovalmiina

— Tietokone ohjelmineen
* Huomioitava jokainen tapaamishuoneessa
oleva asiakkaan edustaja tasapuolisesti

— Ei vahingossa jateta huomioimatta henkila, joka
toimii maksajana

* Myyja vie myyntiprosessia asiakkaan ehdolla
haluamaansa suuntaan



Tapaaminen

 Tapaamisen vaiheet
1. Myyjan itsensa esittely selkealla aanella
- katsekontakti asiakkaaseen

- kattely

2. Sillan rakentaminen

- heratellaan asiakkaan mielenkiinto
- kerrotaan aihealue

- kerrotaan, miksi juuri nyt ja juuri
talle asiakkaalle



Tapaaminen

 Tapaamisen vaiheet

3. Asiakkaan tarpeiden kartoitus
- Myyntiprosessin tarkein vaihe
- Selvitellaan asiakkaan tarve ostaa
yrityksen tuote tai palvelu



Tapaaminen

 Tapaamisen vaiheet

- Tarkoitus saada asiakas myos
kilnnostumaan muista yrityksen tuotteista

tai palveluista

— pystyttdisiin tarjoamaan
asiakkaalle kaiken kattava ratkaisu
vksittaisen tuotteen tai palvelun

sijasta



Tapaaminen

- Pyritaan |6ytamaan juuri talle asiakkaalle
sopivin ratkaisu

- Rakennetaan asiakkaan luottamusta

- Kysymyksilla selvitetaan, mitka asiat asiakkaalle
ovat tarkeita

- Mita? Kuinka? Millaisia?

- Ei kysyta asiakkaan aikaisempia
toimintatapoja, koska asiakas alkaa helposti
miettid aikaisemmin kuluttamaansa rahaa

- kaupan teko vaikeutuu



Tapaaminen

4. Tuote-esittely
= ratkaisujen esittely

- myyja enemman danessa -2 esittelee
asiakkaalle loytamiaan ratkaisuja ja naiden
hyotyja, ei ainoastaan ominaisuuksia



Tapaaminen

— Asiakkaalle ei myyda tuote tai palvelu, vaan hyoty
* hyodyt ovat ne asiat, jotka tayttavat asiakkaan tarpeet

* Hyoty esitettava yksinkertaisesti, ymmarrettavasti ja
jarjestelmallisesti

* Myyja tuntee tarjoamansa palvelun tai tuotteen
ominaisuudet hyvin = pystyy tarjoamaan asiakkaalle
juuri talle sopivan hyoédyn ja ratkaisun

— Perustelut liittyva aikaisemmin selvitettyyn
asiakkaan tarpeeseen



Tapaaminen

* Kerrotaan myos sellainen hyoéty, jota asiakas ei
itse tule ajatelleeksi

e Ratkaisusta loydyttava jotain asiakkaalle
tarkeaa ja ainutlaatuista

* Hintavin ja laadukkain ratkaisu esitellaan ensin
- helpompaa ldhtead pudottamaan hintaa ja
esittelemaan hieman edullisempaa ratkaisua



Tapaaminen

Asiakkaalle taytyy tarjota mahdollisuus ostaa
kallein ja laadukkain ratkaisu = ei saa
aliarvioida asiakkaan maksuhalukkuutta

Myydaan asiakkaalle tulevat hyodyt
ratkaisusta, ei hintaa

Ratkaisussa oltava hyoty, mita kilpailijalla ei
ole

Yrityksessa, tuotteessa tai palvelussa oltava
tarina, mika vetoaa asiakkaaseen - asiakas
innostuu tuotteesta ja alkaa levittaa tuotteen
tunnettavuutta



Tapaaminen

5. Asiakkaan vastavaitteisiin ja kysymyksiin
vastaaminen

- Myyjan mahdollisuus perustella tuotteen
tai palvelun hyoty oikein kunnolla

- mahdollisuus syventaa myyjan ja
asiakkaan liikesuhdetta

- vastavaitteet kasiteltava yksi kerrallaan

—> asiakkaalle kuva, ettd myyja kertoo
tuotteesta tai palvelusta kaiken



Tapaaminen

- Myyja tekee tarkentavia tai selventavia
kysymyksia =2 ymmartaa varmasti
asiakkaan vastavaitteen - asiakkaalle
kuva, etta myyja on ammattitaitoinen,
valittava ja sitoutunut asiakkaan tarpeiden
tayttamiseen

- Asiakas voi keksia vastavaitteitta
harhauttaakseen myyjaa luulemaan ettei
ole kiinnostunut



Tapaaminen

- Asiakas voi haluta myyjalta
kaupanpaallisia tai hinnanalennuksia

- Myyjan kuunneltava tarkkaan jokainen
vastavaite ja kasiteltava vastavaitteet
asiantuntevasti

* viittaus tarvekartoituksessa esille
tulleisiin seikkoihin

* hyotyjen uudelleen perustelemine
- Hintaan luvataan palata myohemmin



Tapaaminen

6. Mahdollinen koekayttoon antaminen

- Myyja opastaa asiakasta ennen
koekayttoa = asiakas saa kaiken
mahdollisenhyodyn irti koekaytosta

- Asiakas voi koekayton jalkeen ostaa
kokeilemansa tuotteen tai vaihtaa sen
hanelle paremmin sopivaksi



Tapaaminen

- Myyja asiakasta vastassa taman palauttaessa
kokeiltavaa tuotetta = auttaa kauppojen
tekemisessa

- Kun asiakkaan saa kokeilemaan tuotetta, on
kauppojen onnistunut paattaminen askeleen
ahempana




Tapaaminen

7. Hintaneuvottelu
- Hinta kerrotaan kokonaisuuden sisalla

- Hintaa ei mainita puheenvuoron loppuun
—> asiakkaan mieleen jaa vaan hinta ja han
unohtaa, mita silla saa

- Hinta hyotyineen esitetaan itsevarmasti
ilman turhia selityksia



Tapaaminen

- Laatutuotteita ja kokonaispalvelua ostavalle
asiakkaalle hinta ei usein tarkea

- Myyjan tiedettava hintahaarukka, milla

ratkaisu voidaan myyda
- Alin hinta, milla kauppa on viela kannattavaa
- Ylin hinta, minka oletetaan asiakkaan voivan maksaa

- tatd ylempaa hintaa ei kannata pyytaa, koska
kauppa menetetaan



Tapaaminen

- Asiakas pitaa hintaa liian korkeana

- Perusteltava hinta uudelleen; mita kaikkea
hinnalla saa

- Ylhaalta alas —periaate:
* Ensin esitellaan arvokkain ja kattavin ratkaisu

e Karsitaan hinnan sijaan palveluja tai varustuksia eli
hinta laskee sita kautta

* Hintaa ei lasketa, jos kokonaisuuden sisaltda ei
pienenneta



Tapaaminen

- Tarjotaan talla hinnalla jotain
lisdarvopalveluita

- Asennus
- Huolto
- Hinta pysyy alkuperaisena
- Kysytaan, kuinka paljon hinnassa on asiakkaan
mielesta liikaa

- Myyja perustelee hintapyynnon ja pyytaa
asiakasta ajattelemaan erotuksen syyta

- Pienimaaraisesta erotuksesta keskusteleminen
helpompaa kuin koko kauppahinnasta keskustelu



Kaupan paattaminen
* Asiakas voi myyjan ensimmaiseen yritykseen
vastata kieltavasti:

— "Me vasta keraamme asiasta tietoa”

— "Tama on vasta ensimmainen yritys, jonka kanssa
asioimme”

— "Pyydadmme aluksi aina tarjouksia”

— "Mietimme yon yli”

— "Palaamme asiaan kun olemme tehneet
paatoksemme”

— "Me vasta katselemme”

- Myyja ei saa lannistua



Kaupan paattaminen

e Jatkettava myyntiprosessia

e Asiakkaan vastavaite usein merkki
kiinnostuksesta

* Myyja perustelee uudelleen ehdotuksensa
paakohdat



Kaupan paattaminen

* Myyija voi perustelunsa jalkeen viela kysya
tarkentavia kysymyksia:
— Saanko kysya, mita asiaa viela mietitte?”
— "Esitinkd jonkin asian hieman epaselvasti?”
— "Eihan tyydyta kohdallanne kompromissiin?”
— "Mista ette voi tinkia?”

— "Oletteko valmiit luopumaan jostain”?



Kaupan paattaminen

* Jos asiakas viela eparoi, myyja voi painottaa
tarvekartoituksessa esille tulleita ratkaisun
vlivoimatekijoita

* Myyja voi jatkaa asiakkaan tarpeisiin liittyvia
kysymyksia ja hieman supistaa tarjoamaansa

ratkaisua vastaamaan paremmin asiakkaan
tarpeita



Kaupan paattaminen

* Myyija voi kertoa yrityksensa kuljetus- ja
huoltopalvelusta seka takuusta

* Asiakas voi myds viela haluta myyjalta
positiivista puhetta puoltamaan omaa
ostopaatostaan

* Asiakas voi myos ymmartaa ratkaisun hyodyt,
mutta haluaa viela aikaa sisaistaakseen kaiken
myyjan kertoman



Kaupan paattaminen

* Asiakasta ei saa paastaa lahtemaan tilanteesta
pois mukanaan kasa esitteita ja niin etta
hanelle on annettu mahdollisuus jaada
miettimaan
— Vaarana kilpailijalle meno
— Vaarana asiakkaan alkuinnostuksen vaheneminen
— Vaarana, etta asiakas unohtaa kaiken kuulemansa

— Vaarana, etta asiakas luopuu hankinnasta
kokonaan



Kaupan paattaminen

 Myyjan ehdotettava asiakkaalle rohkeasti
ratkaisua:

— "Tama on kuulemani mukaan teille paras
vaihtoehto”

* Asiakkaalta pyydetaan ostopaatosta:
— "Tehdaanko kaupat?”
— "Kumman valitsette?”

* Asiakkaan kieltaytyessa myyja voi sanoa:
— "Miksi ei?”



Kaupan paattaminen

 Hinta ei kohdallaan

— Asiakas tehnyt ostopaatdksen, mutta haluaa
hinnan sopivaksi

— Asiakas saattaa haluta sanoa viimeisen sanan ja
saada hintaa viela alemmas

— Myyija tulee hinnassa vastaan ja saa asiakkaan
tyytyvaiseksi



Kaupan paattaminen

* Myyja varmistaa asiakkaan tiedot ja varmistaa,
etta asiakas on suostunut kauppaan

— Kertoo uudelleen ostetun tuotteen tai palvelun
— Kertaa hinnan
— Kertaa laskun lahetyspaivan
— Kertaa muut kaupan ehdot

e Kaupantekotilanne hyva paattaa sanomalla
esimerkiksi:
— "Teit hyvan paatdksen”



Seuranta ja jalkihoito

 Toimenpiteita aletaan tehda melko pian
kaupankaynnin jalkeen

* Esimerkiksi
— Puhelinsoitto
— Sahkoposti
— joulukortti



Seuranta ja jalkihoito

* Seurannan avulla varmistetaan asiakkaan
tyytyvaisyys
— Asiakas kertoo, jos ollut jotain ongelmia
—>Myyja reagoi nopeasti ja korjaa puutteet ja viat
- Asiakkaalle aiheutunut vaiva on hyva korvata
- Asiakkaalle jaa hyva kuva

— Korjaamattomasta huonosta kokemuksesta
asiakas kertoo helposti muille = yritykselle huono
maine

— Myyjan tarkoitus luoda asiakkaaseen sellainen
suhde, etta voi pyytaa tata suosittelijaksi



Seuranta ja jalkihoito

e Seurannan avulla myyja osoittaa asiakkaalle,
etta on valmis ratkaisemaan taman tuleviakin
ongelmia =2 lisakauppamahdollisuus

e Seurannan avulla myyja voi saada asiakkaan
ostamaan ratkaisun, jos ensimmaisessa
kaupantekotilanteessa kauppoja ei syntynyt



Seuranta ja jalkihoito

 Seurannalla varmistetaan se, etta asiakkaalla
on hyva kokemus myos yrityksen
henkilokunnan muiden jasenten kanssa

— Laskutus
— Kuljetus
— Huolto

 Uushankinnan ohessa on tarkeaa huolehtia
myOs olemassa olevista asiakkaista

— Asiakasuskollisuus sailyy ja syvenee



Seuranta ja jalkihoito

* Asiakkaaseen kannattaa olla yhteydessa
mieluummin liian usein kuin liian harvoin

 Myyja ei saa olettaa, etta esimerkiksi
toimitukset sujuvat hyvin, vaan asiakkaaseen
on otettava yhteytta ja kysyttava

* Reklamaatioihin reagoitava nopeasti
— Asiakkaan luottamus myyjaan kasvaa
—Pohja vankalle asiakassuhteelle



Seuranta ja jalkihoito

 Myyja ottaa asiakkaaseen yhteytta myds kun
asiakas on jonkin aikaa kayttanyt tuotetta tai

palvelua kysyakseen asiakkaan

tyytyvaisyydesta
— Reagoitava asiakkaan palautteeseen valittomasti

* Jos myyja ei koskaan ota asiakkaaseen
uudelleen yhteytta, asiakas ei todennakoisesti

ikina osta uudestaan!



Valkoisen Paperin kirjoittaminen

e Valkoinen Paperi on raportti tai opas tietysta
aslasta

e QOltava niin hyvin tehty, etta kirjoittajan
asiantuntemus tietylta alalta tulee esiin

* Esitetyt asiat todistetaan oikeiksi luotettavilla
lahteilla ja tilastoilla



Valkoisen Paperin kirjoittaminen

* Tarkoitus saada potentiaalisista asiakkaista
uusia asiakkaita

— Kun asiakas loytaa joskus hyvin tarvitsemansa

tiedon, han kaantyy saman yrityksen puoleen
myohemminkin

* Yksi tapa: kuvataan yrityksen tuotteet tai
palvelut perusteellisesti



Valkoisen Paperin kirjoittaminen

e Aiheen valinta

— Kirjoittavan oltava pateva kirjoittamaan valitusta
aiheesta

— Kirjoittaja kiinnostunut valitusta aiheesta

— Aikaisemmin vain vahan kirjoitettu

* Uusi kirjoitus laajentaa ja syventaa aikaisempaa
kirjoitusta

* Perustuu kirjoittavan asiantuntemukseen ja
kokemukseen



Valkoisen Paperin kirjoittaminen

* Kohdeyleison maarittely
— Onko yleis6 alan ammattilaisia®?
— Onko yleiso asiasta etukateen tietamatonta
— Tiedettava yleiso, jotta pystytaan paattamaan
kirjoitusasu

 Ammattisanasto / yksinkertaisemmat termit

— Mita enemman suunnitellaan, sita helpompaa itse
kirjoittaminen on



Valkoisen Paperin kirjoittaminen

* Yhteenvedon tekeminen lyhyesti
— Johdanto
— Ongelman kuvaaminen
— Ratkaisu ongelmaan
— Loppupdatelma / toimintakehoitus



Valkoisen Paperin kirjoittaminen

* Kirjoitustyo
— Tarkemmin ja pidemmin kuin yhteenveto
— Lukijalle lisaarvoa Valkoisesta Paperista

— Lukijalle kuva, etta kirjoittaja on aiheen luotettava
asiantuntija
* Yrityksen luotettavuuden maine kasvaa
* Yritys saa uusia yritykseen luottavia asiakkaita
* Yrityksen liiketoiminta kasvaa



Valkoisen Paperin kirjoittaminen

* Kirjoitustyo

— Voidaan laittaa mukaan erilaisia taulukoita,
kaavioita ja kuvioita niin, etta sisalté ei muutu
tylsaksi

— Valkoisen Paperin oltava mielenkiintoisempi,
vksityiskohtaisempi ja perusteellisempi kuin
blogikirjoituksen tai e-kirjan



