Antti Lesonen

Myyntikasikirja: Finnlamelli

Myyntikasikirja

Opinnaytetyo
Kevat 2012
Liiketalouden, yrittajyyden ja ravitsemisalan yksikko
Pienen ja keskisuuren yritystoiminnan liikkeenjohdon koulutusohjelma

/

Seindjoen ammattikorkeakoulu
SEINAJOKI UNIVERSITY OF APPLIED SCIENCES



SEINAJOEN AMMATTIKORKEAKOULU
Opinnaytetydn tiivistelma
Koulutusyksikko: Liiketalouden, yrittajyyden ja ravitsemisalan yksikko

Koulutusohjelma: Pienen ja keskisuuren yritystoiminnan liikkkeenjohdon koulutus-
ohjelma

Suuntautumisvaihtoehto: Tuotantotalous
Tekija: Antti Lesonen

Tyon nimi: Myyntikasikirja: Finnlamelli
Ohjaaja: Jorma Imppola

Vuosi: 2012 Sivumaara: 40 Liitteiden lukuméaara: 1

Tama opinnaytetyo toteutettiin toimeksiantona Finnlamelli Oy:lle. Opinnaytety6n
tarkoituksena oli tehd& toimeksiantajalle perehdytyskirjanen, uusille seka vanhoille
myyjille. Kirjasta voidaan kayttaa uusien myyjien perehdytykseen seka se toimii
myds vanhojen myyjien tukena tarvittaessa.

Tyon eri lahteind on kaytetty kirjallisuutta, joka liittyy myyntitydhon seka laatukasi-
kirjoihin. Myyntitilanteita on kayty seuraamassa, joiden pohjalta on saanut hyvia
havaintoja myyntikasikirjaan. Kirjojen ja havainnoinnin avulla on laadittu myyntik&-
sikirja, kuinka myyntitilanteessa kayttaydytaan. Myyntikasikirja liitetddn laatukasi-
kirjaan ja sailytetaan sahkoisend, jotta sitéd pystytddn taydentamaan tulevaisuu-
dessa.

Teoriaosuus kasittelee laatua, laatukasikirjaa ja myyntiprosessia ja sen erinaisia
vaiheita. Tarkoitus oli selvittdd myyntiprosessin teoriaa, koska naiden avulla ha-
vainnointi on paljon helpompaa oikeassa myyntitilanteessa.

Toiminnallinen osuus on tehty seuraamalla myyntitilanteita, joiden pohjalta on laa-
dittu myyntikasikirja. Opinnaytetyontekija oli seuraamassa muutamaa myyntitilan-
netta, jotka sisalsivat kaytdnndssad koko myyntiprosessin ihan yhteydenotosta
kaupan paattamiseen saakka. Myyntilanteiden jalkeen verrattiin oikeaa myyntiti-
lannetta kirjassa kaytyihin myyntitilanteisiin ja sen pohjalta tehtiin johtopaatokset,
jotka kirjataan myyntikasikirjaan.

Opinnaytetyon tuloksista toivotaan olevan paljon hyotyd yritykselle, kun se laatii

laatukasikirjaa. Lisaksi toivotaan, etta myyntikasikirjasta olisi paljon hyétya uusille
myyjille, jotta he paasisivat helpommin aloittamaan uransa yrityksessa.

Avainsanat: myyntikasikirja, laatukasikirja, laadunhallinta.
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This thesis was made for Finnlamelli Oy. The aim of this thesis was to make an
introduction guide for new and old salesmen in the company. The introduction
guide can be used for briefing when a new salesman has been hired, and the
guide also works as support for old salesmen.

Different sources were used to make this thesis. The source literature is about
sales work and quality manuals. Some sale situations were observed. The litera-
ture and the observation of sales situations allowed writing the present handbook
for selling. This guide will also be attached to a quality manual and stored in elec-
tronic format, so it will be possible to update it in the future.

The theoretical part of the thesis is about quality, quality manual, and sales pro-
cess. The aim was to study the theory on the sale process because the observa-
tion of a real sale process would be much easier when the study of the theory has
been done first.

The functional section was done by following sales situations, which form the basis
for the sales manual. The author of this thesis was following some sale situations
which comprised actually an entire sale process from a contact to a sales decision.
The real sales situations were compared afterwards to sales situations presented
in the literature and, based on that, conclusions were made as to what to include
in the sales handbook.

It is hoped that the results of this thesis will benefit the company when it makes the
quality manual. It is also hoped that this sales handbook will be useful for new
sellers in order that they can start their careers in the company much more easily.

Keywords: handbook for selling, quality manual, quality control
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1 JOHDANTO

Tama myyntikasikirja on Seindjoen ammattikorkeakoulun pienen ja keskisuuren
yritystoiminnan liikkeenjohdon koulutusohjelmaan tehty opinnaytetyd. Opinnayte-
tyon tarkoituksena on tuottaa myyntikasikirja, joka toimii perehdyttdmisen tukena
uusille myyjille ja kertausoppaana vanhoille myyjille. Myyntikasikirjasta 16ytyy tie-
toa yrityksesta ja sen avainhenkilGista, lisédksi myyntiprosessin kaytannot seka ta-

voitteet, joihin myyjan pitaa tahdata loytyvat myos kyseisesta oppaasta.

Monipuoliset ja runsaat taidot ovat hyoddyksi hirsitalomyyijalle. Hirsitalomyyjan tyo
on vaativa ja jokainen asiakas on erilainen, joten hanen on asennoiduttava jokai-
seen myyntitilanteeseen hieman eri tavalla. Lisaksi myyjan pitaa sopia tapaamisis-
ta, tapaamisten jarjestelyista, asiakkaiden tapaamisesta. Myyntavoitteet harvoin

ottavat huomioon myyjan alaa, mill&a han toimii tai milloin han on aloittanut tyonsa.

Opinnaytetyontekija on tyoskennellyt Finnlamelli Oy:ssa vuodesta 2006 lahtien
tuotannossa, paaasiassa kesatoissa. Opinnaytetyon tarkoituksena oli aluksi tehda
asiakastyytyvaisyystutkimus Finnlamellille, mutta paljastuikin, ettd heiltd puuttuu
varsinainen myyntiopas. Taman jalkeen toimeksiantaja ehdotti, ettd opinnaytetyon-
tekija laatisi myyntikasikirjan. Ensimmaisessa kokouksessa opinnaytetyontekija sai
tietdd, ettd myyntikasikirja olisi hyva apuvaline uusille ja vanhoille myyjille. Vanhat
myyjat pystyisivat kertamaan tietoja kasikirjasta ja uudet myyjat pystyttaisiin pe-
rehdyttamaan tyohon sen avulla. Lisdksi toimeksiantaja mainitsi, ettd myyntikasi-
kirja pitaa laatia niin, etta se liitettaisiin laatuk&sikirjaan. Toimeksiantona opinnay-
tetyontekija tulee laatimaan myyntikasikirjan, jossa kerrotaan, kuinka myyntitilan-
teessa kayttaydytaan ja minkélaisia tietoja siella tarvitaan.

Myyntikasikirja helpottaa uuden tyontekijan tydnteon aloittamista Finnlamellilla.
Uuden tyontekijan tullessa yritykseen, han saa todella paljon informaatiota ja luul-

tavasti ei pysty tatd kaikkea sisaistamaan. Myyntik&sikirjan avulla uusi tyontekija



pystyy perehtymaan tyonkuvaansa ja kayttaytymismalleihin itsenaisesti omalla
ajallaan. Myyntikasikirjan tarkein laatimisen syy kuitenkin oli, etta toimeksiantajalla
ei ole laatukasikirjaa. Laatisin myyntikasikirjan, joka liitetadan myéhemmin laatuka-

sikirjaan.

Taman opinnaytetyon aihevalintaan vaikutti myos opinnaytetyontekijan kiinnostus
myyntitydhon. Opinndytetyon tavoitteena on laatia myyntikasikirja, jonka avulla
uusi myyja pystyy perehtymaan myyntitilanteisiin ja yrityksen arvoihin. Myyntikasi-
kirja toimisi myds vanhojen myyjien kertausoppaana. Lisaksi yritys laatii laatukasi-

kirjaa ja myyntikasikirja liitettaisiin siihen myéhemmin.

Ty6 toteutettiin toiminnallisena opinnaytetydna, jonka tarkoituksena on vaikuttaa

ammatillisen kaytannon toimintaan.



2 LAATU JA MYYNTI

2.1 Laatu

Laadun maaritteleminen on monimutkaista, silla on monta erilaista tulkintaa. Laa-
dusta puhuttaessa yleensa tarkoitetaan myds tuotteen kayttdominaisuuksia, kes-
tavyytta, hyvyyttd. Laatu on kuitenkin enemman kuin pelkk& laadukkuus jossakin
tuotteessa. Se on periaate ja omanlainen ajattelutapa. Hyvanlaatuista tavaraa ei
pystytd valmistamaan yhtékkia, vaan se vaatii sinnikasta koulutusta ja asenteen
muokkausta. (Maattdnen 1984, 6-7.) Lyhyesti sanottuna laatu on asiakkaan tar-
peiden tyydyttdmista mahdollisimman tehokkaasti ja kannattavasti. Jos asiakas on
tyytyvdinen ostamaansa tuotteeseen, voidaan todeta, ettd yrityksen toiminta on
laadukasta. Yrityksen siséisen toiminnan askeleet eivat varmista korkeaa laatua,
vaan asiakkaan eli ulkopuolisen on maariteltdva laatu. Yritys voi laatia itselleen
laatujarjestelman ja kehittdd toimintaprosesseja, jotta toiminta ainakin kehittyy la-
hemmas asiakasta tyydyttavalle tasolle. Asiakastyytyvaisyyteen ei kuitenkaan pida
pyrkid kaikin mahdollisin keinoin, koska kannattavuus havidé. Esimerkkiné voisivat
olla pikavippi -yritysten tarjoamat lainat nollakorolla, jolloin asiakkaat olisivat tyyty-
vaisia, mutta talldin kannattavuus haviaa. Kuvio 1 esittdd nykyista laatuajattelua
(Lecklin 1997, 18-19.)

Virheiden valttaminen on kuitenkin alusta asti sisaltynyt laadun méaaritykseen. Vir-
heettomyys on tarkedd, mutta entista ratkaisevampaa on oikeiden asioiden teke-
minen. Talla tarkoitetaan sit, etté jokin tuote voi olla yrityksen nakdkulmasta lahes
taydellinen, mutta asiakas pitaa tuotetta ylilaatuisena. Esimerkkind voisi toimia
vaikka tie, jota huolletaan kokoajan parempaan kuntoon kustannuksista huolimat-
ta, mutta asiakas ei halua edes niin hyvanlaatuista tietd. Laadullekin asetetaan
uusia vaatimuksia, koska kilpailijoiden toiminta, innovaatiot, seka muutokset mark-
kinoilla ja yhteiskunnassa muuttavat kokoajan ihmisten kasitysta laadusta. (Lecklin
1997, 20.)
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Koko yrityksen toiminta on tarkistettava, jotta yritys voi kayttaa laatua menestyste-
kijandan. Perusarvoista lahtien on tehtava tarkistus. Yrityksen perusarvoilla tarkoi-
tetaan asioita, joiden ymparille yritys on rakennettu. Laadun jatkuva parantaminen
ja kilpailijoiden kanssa samalla viivalla pysyminen on huomioitava, jotta pystytaan
tavoittelemaan parasta laatua. Kuvio 1 esittda laadun kokonaisvaltaisuutta, joka
koostuu korkealaatuisesta toiminnasta, markkinoiden ja asiakkaiden ymmartami-

sesta seka tyytyvaisista asiakkaista. (Lecklin 1997, 20.)

Lopullinen
Tyytyviiset laadunarvioija on
asiakkaat asiakas

Kokonaisvaltainen
laatujohtaminen

Markkinoiden
ja asiakkaiden
ymmartaminen

Korkealaatuinen

toiminta

Prosessit L 3httkohta toiminnan
Laatujdrjestelmat laadulle

Toimistusten vastaavuus

Kuvio 1. Kokonaisvaltainen laatu (Lecklin 1997, 19).
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2.2 Laadun eri ndkdkulmat

Valmistuskeskeisessa laadussa pyritddn tayttdmaan suunnittelussa asetetut vaa-
timukset. Valmistuskeskeisen laadun ideana on estdé valmistusvirheiden syntymi-
nen tuotannossa. Laatua verrataan talloin asetettuihin vaatimuksiin, jotka ovat

asetettu suunnittelussa. (Lipponen 1993, 35.)

Tuotekeskeisella laadulla pyritddn mittamaan tuotteiden eri ominaisuuksia. Naita
ominaisuuksia voivat olla esimerkiksi autojen hevosvoimat, tuotteiden eliniat ja
energiatehokkuus. Laadun vertailu tapahtuu tallin tuotteiden ominaisuuksien
eroista. Tuotteen ominaisuudet maarittelevat laadun tuotekeskeisessa laatumaéari-
telmassa. Tuotesuunnittelija onkin hyvin tarkedssa roolissa tuotekeskeisen laa-
dunmaarittelijana, koska hanen pitaa erottaa hyvat ominaisuudet huonoista jo tuot-
teiden suunnitteluvaiheessa. Suunniteltuihin tuoteominaisuuksiin on pystyttava
vastamaan tuotannossa, jotta tuotteiden maéaritellyt hyvat ominaisuudet tulisivat

esiin myos asiakkaalle. (Lipponen 1993, 35.)

Arvokeskeisessa laadussa tulee tarkastella laadun suhdetta hintaan. Arvokeskei-
sen laatumé&aritelmén kautta valmistettu tuote on sellainen, joka pystyy antamaan
asiakkaalle riittavan hyoty-kustannus-suhteen. Arvokeskeisessa laadussa verra-

taan koituvaa hyodtya saamasta tuotteesta sen hintaan. (Lipponen 1993, 35.)

Asiakaskeskeisen laadun tavoitteena on tyydyttad asiakkaan odotukset ja kuvitel-
mat. Tavoitteena on saada asiakkaalle mielikuva yrityksesta, etta yrityksen tarjoa-
ma palvelu olisi asiakkaalle mahdollisimman hyvaa. Nain tarkasteltuna voidaan
sanoa, ettd laadun maaritelma muuttuu jatkuvasti, koska jokainen asiakas on eri-
lainen. Laadun maaritelm& on myds riippuvainen asiakkaan tarpeista. Laadun ar-
vioijana toimii asiakas ja yleensa siita kertoo asiakastyytyvaisyystilastot. (Lipponen
1993, 35-36.)

Ymparistokeskeisessa laadussa maaritelladn laatu, kuinka se vaikuttaa luontoon

seka yhteiskuntaan. Seurauksena on, ettd yhteiskunnan, luonnon seké asiakkaan
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asetettava on jarjestettava yhteen. Ymparistokeskeinen laatumaaritelma on han-
kalahko muodostaa, koska laadukkuus ei ole tuotteesta riippuvainen. Laatumaari-
telma syntyy ymparistokeskeisessa laatumaaritelmassa tuotantoprosessista ja sen
vaikutuksista ekosysteemiin. Tehokkaana kilpailukeinoina toimii nykyaan vihreét
tuotteet, koska ihmiset ovat nykyaan entista tietoisempia ympéariston kuormittami-
sesta. Lisaksi ihmiset ovat nykyaan entista valmiimpia ostamaan ymparistoystaval-

lisemman tuotteen, vaikka sen hinta olisikin suurempi. (Lipponen 1993, 36.)

Kilpailukeskeisessa maaritelmassa asiakas vertaa yrityksen tarjoamaa tuotetta tai
palvelua toisen yrityksen tarjoamiin tuotteisiin. Talldin laatunakékulmaksi muodos-
tuu arvo, joka syntyy hinta-laatu-suhde vertailun kautta. Suurena riskind on, etta
yritys lahtee kopioimaan muiden yritysten tuotteita, kun se joutuu seuramaan
markkinatilannetta ja vertamaan tuotteitaan toisten yritysten valmistamiin tuottei-
siin. (Lipponen 1993, 36.)

Palvelutuotteet voidaan jakaa tekniseen ja vuorovaikutuslaatuun. Teknisessa laa-
dussa maaritellaan laatu tarkoittamaan asioita, mita palvelusta saadaan. Hyvana
esimerkkinad teknisesta laadusta toimii ravintola-annos, jossa asiakas tarkastelee

annoksen makua seka nakoa. (Bergstrom & Leppénen 2007, 130.)

Vuorovaikutuslaatu tarkastelee palvelutilannetta, miten se sujuu. Esimerkkina vuo-
rovaikutuslaadusta voisi olla hotellin henkilokunnan ystavallisyys, asiakkaiden
huomioinen seké kuinka nopeasti palvelu tapahtuu. (Bergstrom & Leppénen 2007,
130.)
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2.3 Laatujéarjestelméa

Laatujarjestelmalla tarkoitetaan rakennetta, jonka tavoitteena on nayttaa koko yri-

tykselle johdon nakemys. Laatujarjestelmén avulla tavoitellaan seuraavia asioita:

e TyoOntuottavuuden parantaminen

e asiakastyytyvaisyyden varmistaminen

¢ toiminnan ohjaus ja valvonnan jarjestelmallinen toteutus

e tasainen laatu palvelussa, tuotteissa ja valmistamisprosesseissa
¢ henkildstdn koulutus ja tydnohjauksen tukeminen

e yhteisen kdytannon luominen

e apuvdlineend johdolla toiminnan kehittdmisessa

¢ hyvaksyttyjen menettelytapojen dokumentointi. (Lecklin 1997, 31).

Tavoitteet kuitenkin ovat taysin riippuvaisia yrityksesta seka sen tilanteesta. (Leck-
lin 1997, 30-32).

Laatujarjestelmalla ei ole mink&anlaista standardiohjetta, mutta normaalisti siita
kaytetaan useampitasoista mallia. Kuvio 2 esittaa rakennetta ja sisaltda laatujar-

jestelmalle.
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Laatujarjestelma

Arvot LAATUKASIKIRJA

Strategiat
Laatupolitiikka

Mitd

Kuka PROSESSIKUVAUKSET
Milloin

Miksi

Missa TYOTAPAKUVAUKSET
Miten

Asetukset, lait ja normit VIITEAINEISTOT
Viranomaisohjeet

Kuvio 2. Rakenne-esimerkki laatujarjestelmalle. (Lecklin 1997, 32).

2.4 Laatukasikirja

Laatukasikirja on Kkirjallinen kuvaus yrityksen prosesseista. Laatukasikirja pitaa
siséllaan yleensa kirjallisen kuvauksen laatujarjestelman menettelyohjeista. Laatu-
kasikirja pitaa olla tyontekijoiden luettavissa, jos siihen on kirjoitettu menettelyoh-
jeita. Tarkka kuvaus kohteista ja prosesseista pitaa olla kuvattu laadunvalvonnasta
ennen, kuin ne kirjataan laatukasikirjaan. Laatukasikirjasta on yleensa luettavissa
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my0s yrityksen laatupolitiikka seka laatutavoitteet. Varsinaista tietynlaista muotoa
tai runkoa ei ole laatukasikirjalla, koska jokainen yritys toimii hieman erilla tapaa.
Jokainen yritys valitsee siis itselleen sopivimman muodon laatukasikirjalleen.
(Imppola 2010, 13.)

Kaikkea tietoa yrityksesta ei tarvitse kirjata laatukasikirjaan, vaan vaatimuksena
on, etta palvelu, tuotanto tai tuote on niin monimutkainen, etta se vaatii laadunoh-
jausta. Jos tuote tai prosessi on yksinkertainen siihen riittdéa havaitseva laadunval-
vonta. Jos yritys kuitenkin paattdad olla kirfjaamatta jotakin tietoa laatukasikirjaan,
pitaéd laatukasikirjassa olla kirjoitettuna, mistd mahdollinen tieto l6ydetaan. (Imppo-
la, 14.)

2.5 Laatukéasikirjan rakenne

Toimiva laatukasikirjan pitaa vastata yrityksen omiin tarpeisiin. Ei ole hyodyllista
pitdd laatukasikirjassa ylimaaraista tietoa, jos yritys ei pysty kayttdmaan sita hyo-
dykseen. Laatukasikirjan sisélté seka rakenne tulisi muokata yritykselle soveltu-
vaksi. Jos yritys kuitenkin haluaa toimia jonkun laatustandardin mukaan, tulee se
ottaa huomioon. Laatukasikirjaan olisi hyva myds kirjata laatukasikirjan tavoitteet
ja tarkoitus, toiminnasta yleista kuvausta, maaritelmia seka lyhenteita, joita tarvi-
taan tuotannossa seka paivitys- ja hyvaksymisohjeet. Hyvin rakennettu laatukasi-

kirja helpottaa ymmartamaan yrityksen kokonaisuutta. (Lecklin 2002, 34.)

Korkein taso laatujarjestelmastd kootaan usein laatukasikirjaksi. Laatukasikirja
pitaa sisalladn yrityksen esittely, arvot sekéd strategiat ja politiikan, jotka liittyvat
laatuun. Laatujarjestelman melkeinpa tarkeimpéna osana ovat prosessien kuvauk-
set. Yrityksen toiminta pitdd ndhda erillisina prosesseina ja niista tarkeimmat pro-

sessit taytyy kuvata hyvin yksityiskohtaisesti. (Lecklin 2002, 30-31.)
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2.6 Laatuauditointi

Laatuauditoinnin avulla tarkastetaan, ettéa laadunparantamiselle on riittévat resurs-
sit. Naita resursseja ovat esimerkiksi tieto, taito, ohjeet, ymmarrys, tyovalineet se-
k& resurssit. Tuotantoprosessin parantamiseen pyritdan jatkuvasti. Esimerkkina
laatuauditoinnista voidaan pitaa tilintarkastamista, koska tilintarkastaminen pyrkii

kehittamaan yrityksen taloushallintoa. (Lipponen 1993, 71.)

Laatuauditointien kautta johto saa tiedon yrityksen toiminnan kilpailukyvysta. Audi-
tointi parantaa myods informaation siirtoa yrityksen sisélla. Kolme peruskysymystéa
siséltyy laatuauditonteihin. Namé& peruskysymykset ovat: Tapahtuuko prosessissa
parannusta jatkuvasti, toimiiko prosessi kaytanndssa ja onko prosessi dokumentoi-
tu. Kohteena auditoinneille voivat olla oman yrityksen toiminnot, tuotteet, liiketoi-

mintakumppanit seka alihankkijat. (Lipponen 1993, 72.)

Aloitusistunnolla kaynnistetdén laatuauditointi. Aloitusistunnossa kaydaan lapi au-
ditoinnin toteutus sekad sen tarkoitus. Taman jalkeen kerrataan ohjeet ja kuvauk-
set, jotka liittyvéat laatuauditoinnin toimintoihin. Ohjeiden kertaamisen jalkeen, tar-
kastetaan tyontekoa. Tyonteon tarkastamisessa seurataan myos prosessien tulok-
sellisuus ja kirjataan kaikesta havainnot. Lopuksi pidetaén istunto, jossa kerrotaan
havainnot ja tiivistelma raportista. Laatuauditointiraportti sisaltda usein myds oh-

jeet parannustoimenpiteisiin. (Lipponen 1993, 72.)

2.7 Sertifiointi

Sertifikaatin avulla yritys pystyy nayttdmaan liikekumppaneille, sidosryhmille seka
asiakkaille, etta yritys on luotettava ja vaatimustenmukainen. Sertifioinnissa tar-
kastetaan yrityksen vaatimuksenmukaisuutta. Arvioijana toimii puolueeton osapuo-
li, joka ei ole millaan tavalla riippuvainen yrityksesta, koska tdma antaa luotettavaa
informaatiota. Suomessa toimii noin viisi kappaletta sertifioimisyrityksid. (SFS
2011.)
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Kuviossa 3 on kuvattu yleinen sertifiointiprosessi

Esiarviointi b
Dokumenttien tarkastus »

“ Korjaavat
toimenpiteet ja seuranta-
kdynnit{tarpeen mukaan).

e

Alustava kaynti b

-

F
-

e T b
Sertifiointi »
latkoauditit »

4
|

«

Uudelleen sertifiointi

Kuvio 3. Sertifiointiprosessi (Evtek-ammattikorkeakoulu [viitattu 22.4.2012]).

2.8 Myyntiprosessi ja sen vaiheet

Henkilokohtainen myyntityd on vaativaa tydskentelya. Se vaatii tyontekijaltdén sit-
keytta ja kovaa yritteliaisyytta. Perusteellista pohjatydta on myos osattava tehda
littyen asiakkaisiin, uusiin tuotteisiin ja jatkuvasti muuttuviin markkinoihin. Henkilo-
kohtainen myyntity6 vaatii jatkuvaa kouluttautumista, koska toimintaymparistot

globalisoituvat jatkuvasti. (Pekkarinen, Saaski & Vornanen 1997, 26.)
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Henkilokohtaisessa myyntitydssa myyja paasee suoraan kontaktiin asiakkaan
kanssa. Hyvana puolena tassa suorassa kontaktissa asiakkaaseen on, etta myyja
pystyy vastamaan asiakkaan ongelmiin ja loytamaan hanelle sopiva hyédyke.
(Pekkarinen, Saaski & Vornanen 1997, 25.)

Henkilokohtainen myyntityd on kallista, mutta asiakkaat arvostavat henkilékohtai-
sia suhteita seka hyvaa ilmapiiria myyntitilanteessa. Myyntityd saattaakin olla par-
haimmassa tilanteessa vain asiakkaan ohjaamista valitsemaan hanta tyydyttava
johtopaatos. (Korkeaméaki, Salinheimo & Vahvaselka 1996, 194.)

Henkilokohtaisen myyntityén merkitys on suuri silloin, kun tuote tai palvelu on hy-
vin tarkea asiakkaalle tai tuotteesta ei ole tarkkaa informaatiota. Talloin myyjan tyo
on vaativaa ja hanen taytyy osata perustella tuotteen tai palvelun hyddyt asiak-
kaalle. (Alanen, Malkia & Sell 2005, 13.)

Ennakkovalmistautuminen : :
Gl Ennakkqvalmlstautummen
___ tapaamiseen
Sopimusten Lisamyynti l Soitto

SEURANTA

solmiminen

Tarvekartoitus

Hydtyjen esittely

"Ei:n" taklaaminen

Kaupan
paattamiskysymys

Kuvio 4. Myynnin ympyra (Rubanovitsch & Aalto 2008, 35.)
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Myynnin ympyréalla kuvataan olennaiset vaiheet myynnille. Myynnin vieminen askel

askeleelta eteenpain helpottuu, kun tiedetd&dn myynnin vaiheet.

Menestyksellinen myyntity6 tarvitsee tuekseen huolellisen suunnittelun ja organi-
soinnin. Liséksi myyjien motivointi seka tukeminen on tarkeaa, koska ne saavat

myyjan tuntemaan itsensa arvostetuksi. (Mantyneva 2002, 135.)

2.8.1 Ensikontakti

Ensimmaisen kontaktin tavoitteena on, ettd asiakas suostuu tapaamiseen myyjan
kanssa. Tavoitteena voi olla myds vuorovaikutussuhteen syventaminen. liman en-
simmaista kontaktia, on mahdotonta siirtya myyntiprosessin seuraavalle askelmal-
le, koska asiakkaan tarpeista ei ole tarkempaa tietoa. Kun myyja onnistuu sopi-
maan tapaamisajan asiakkaan kanssa, hdn on saavuttanut ensimmaisen vaiheen
tavoitteen. Myyjan ei kannata tdssa vaiheessa viela vieda myyntitilannetta pitem-
malle, jos asiakas ei itse halua. Myyjan tulee tdssa vaiheessa asettaa itselleen jo

seuraava tavoite seuraavalle myyntivaiheelle. (Alanen, Malkia & Sell 2005, 13.)

2.8.2 Valmistautuminen

Perusteellinen valmistautuminen asiakastapaamiselle on tarkeda, koska tarkasti
suunniteltu tapaaminen luo vahvan perustan yhteistyolle. Myyjan tulee selvittda
asiakkaasta perustietoja, onko asiakas yksittainen henkilé vai ryhma, onko asiakas
tuttu jo entuudestaan yritykselle, onko asiakas tulossa yksin tapaamiseen vai asi-
antuntijan kanssa. Nama asiat tulee ottaa selville, koska ne vaikuttavat oleellisesti
tapaamisen sisaltoon. Myyjan tulee ottaa selville tietoja asiakkaan toimialasta, jos
han on jonkun yrityksen edustaja. Syyna huolelliseen valmistautumiseen asiak-

kaan perustiedoista on, ettd myyja antaa huonon kuvan itsestdén, jos han rupeaa
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etsimaan tietoa ajalla, joka on varattu myyntineuvotteluun. Valmistautumisvai-
heessa myyjan tulee esittda itselleen myos kysymykset, jotka liittyvat asiakkaan
tapaamisen, neuvottelun paatavoitteisiin, tapaamisen merkitys asiakkaalle ja myy-
jalle itselleen, mita tietoa asiakas haluaa saada yrityksesta ja sen tuotteista, kuinka

kauan tapaaminen odotetaan kestavan. (Alanen, Malkia & Sell 2005, 74.)

Huolellinen valmistautuminen auttaa luomaan myyntitapaamisesta ennakkokuvan,
jonka kautta myyja pystyy suunnittelemaan sisallén tapaamiselle ja tavoitteilleen.
Huolellinen pukeutuminen viestittaa asiakkaalle, ettd myyja kunnioittaa asiakasta.
(Rope 2004, 70-79.)

Asiakas tekee aivan ensimmaisistad hetkista lahtien johtop&aatoksia myyjan sanat-
tomasta viestinnasta ja pukeutumisesta liittyen myyjan persoonallisuuteen seka
myyjan edustamiin tuotteisiin. Huolellinen pukeutuminen asiakkaan mukaan herat-
tda asiakkaassa luottamusta seka viestittéd myyjan ammattitaidosta. (Alanen,
Malkia & Sell 2005, 76.)

Myyjan tulee antaa itsestdén luottamusta herattdva kuva asiakkaalle, koska sen
seurauksena on positiivinen keskusteluilmapiiri asiakkaan kanssa. Positiivisessa
keskusteluilmapiirissa asiakas on huomattavasti innostuneempi kertomaan tilan-

teestaan, johon han hakee ratkaisua. (Leicher 2005, 32.)

2.8.3 Tarvekartoitus

Tavoitteena tarvekartoituksessa on saada tietoa asiakkaasta ja hanen tarpeistaan.
Asiakkaan tulevaisuuden nakymat ja odotukset liittyen yrityksen tarjoamiin palve-
luihin ja tuotteisiin tulee selvittdd myods tarvekartoitusvaiheessa. Tarkeaa on, etta
myyja osaa esittaa asiakkaalle oikeanlaisia kysymyksia, etta han kertoo tilantees-

taan. Oikeiden kysymysten esittdminen on myos tarke&aa, koska asiakas saattaa
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olla tullut ostamaan tuotetta tai palvelua, josta hanella ei ole tarkempaa tietoa.
(Rubanovitsch & Aalto 2008, 78.)

Sopivan tuotteen tarjoaminen asiakkaalle on huomattavasti helpompaa, kun myyja
ymmartaa asiakkaan kokonaistilanteen. Huolellinen tarvekartoitus vie huomion
pois hinta vertailusta ja hinnoista. Huonon tarvekartoituksen johdosta voi olla
mahdollisuutena, etta asiakkaalle on myyty vaara tuote, josta han ei hyddy ja ta-
man seurauksena asiakassuhde ei tule jatkumaan. (Rubanovitsch & Aalto 2008,
79))

Myyjan pitaa saada asiakkaasta tarpeeksi tietoa, jotta héan pystyy siirtymaan myyn-
titilanteen seuraavaan vaiheeseen eli tuote-esittelyyn. Voi olla mahdollista, etta
vaaditaan monta asiakastapaamista, etta asiakkaan kokonaistilanteesta saadaan
selvyys. (Alanen 2005, 82.)

Aktiivinen myyja, joka kysyy innostavasti asiakkaan tilanteesta, onnistuu usein
luomaan miellyttavan ilmapiirin keskusteluun. Asiakkaan tuntiessa itsensa rentou-
tuneeksi, han kertoo huomattavasti enemman tarpeistaan. Myyjan tulee kuitenkin
kuunnella asiakasta ja keskustelun ohjaaminen k&sissdan, jotta keskustelu ei har-
haudu toisiin aiheisiin. (Pekkarinen, Saaski & Vornanen 1997, 112-113.)

Tarvekartoitukset antavat arvokasta tietoa asiakkaasta tulevaa kaupan solmimista
varten, koska ratkaisuja ongelmiin pystytaan tarjpamaan kartoituksen jalkeen. Tar-
vekartoitukset lisaksi antavat yritykselle tietoa asiakkaiden odotuksista seka tar-

peista ilman asiakastyytyvaisyyskyselyita. (Rubanovitsch & Aalto 2008, 81-82..)

2.8.4 Tuote-esittely

Hyva myyja selvittda ennen tuote-esittelyd asiakkaan tarpeet ja taman jalkeen tar-
joaa ratkaisua asiakkaan ongelmiin. Perustelujen muotoiluun tuote-esittelyssa

myyjan tulee kiinnittd& suurta huomiota, koska ne paljastavat myyjan tietavansa
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tuotteen ominaisuudet. Tuotteen hyo6tyjd ja etuja on syytd korostaa tuote-
esittelyssa, koska naiden avulla asiakas ymmartdd saamansa hyodyn. Myyjan
saattaa kuitenkin olla vaikea valita hyddyista ne, joita asiakkaalle kannattaa koros-
taa. (Laitinen, J. & Isoviita, A. 1998. 264.)

Myyjan tulee valttaa tyrkyttdmista ja pelkkaa tuoteselostusta, koska asiakas kiin-
nostavat vain hanelle koituvat hyddyt tuotteesta. Myyjan kannattaa saastaa par-
hain perustelu viimeiseksi, vaan vasta sitten kun aluksi esitetyt perusteet eivat ole
tehonneet. (Laitinen, J. & Isoviita, A. 1998. 265.)

Myyjan kannattaa aluksi tarjota asiakkaalle laadukkainta ja parhainta ratkaisua
hanen ongelmaansa. On huomattavasti todennékdisemp&d, etta asiakas ostaa
kallimman ja paremman ratkaisun, kun han kuulee kallimman tuotteen paremmis-
ta ominaisuuksista. (Rubanovitsch & Aalto 2008, 99.)

2.8.5 Kaupan paattaminen

Asiakkaan hyvaksyttya myyjan vastavaitteet, on aika aloittaa kaupan paattaminen.
Tavoitteena on avustaa asiakasta ostamaan tuote tai palvelu. Kaupan paattami-
nen vaatii taitoa, koska myyjalla pitaa olla tilannekykya huomata asiakkaan os-
tosignaali. Myyjalla pitaa olla myds taitoa herattdd mahdollinen ostosignaali asiak-
kaassa. Asiakkaan mahdollisien ostosignaalien jalkeen, myyjan taytyy johdattaa
myyntikeskustelu kaupan paattdmiseen asti. Hyvia kaupan paattdmistapoja on
useita, mutta térkein on suora ostoehdotus asiakkaalle. Vaihtoehtojen antaminen,
asiakkaan erikoistoiveet, asiakkaan itsetunnon nostaminen, tuotteen kokeilu ovat
myo6s hyvia kaupan paattdmistapoja. Asiakasta ei saa koskaan painostaa kaupan
paattdmiseen, vaan hyvia keinoja ovat esimerkiksi kertomalla asiakkaalle, etta tuo-
te loppuu varastosta piakkoin. (Laitinen, J. & Isoviita, A. 1998. 268.)

Myyjan on osattava esittaa kaupan paattamisehdotus asiakkaalle oikeaan aikaan,

koska asiakas ei pida siita, etta kaupan paattamista ehdotetaan liian aikaisin tai
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lian myohaan. Kaupan p&attamisessd myyjan on saatava asiakas tuntemaan
olonsa luottavaiseksi, koska jos kaupasta jaa asiakkaalle harmittava olo niin han
luultavasti kertoo huonosta kaupasta eteenpdin. (Laitinen, J. & Isoviita, A. 1998.
268.)

Asiakas saattaa pyytda kaupan paattamisvaiheessa esitetta tai hinnastoa mu-
kaansa, ettd han saisi selvittda tilannetta paremmin. Suurella todennékdisyydella
voidaan sanoa, etta hinnastot jaavat lukematta ja niiden pyytamisella pyritaan valt-
tamaan kaupan solmiminen. Kuitenkin jos asiakkaan kanssa ei synny kauppoja,
tulee myyjan sopia uusi tapaaminen asiakkaan kanssa. (Rubanovitsch & Aalto
2008, 122.)

2.8.6 Jalkihoito

Kaupan jalkihoito aloitetaan heti perushankinnan jalkeen. Jalkihoidon tarkoitukse-
na on saada asiakas tuntemaan olonsa tyytyvaiseksi ostamastaan tuotteesta ja
jattéaa myyjan edustamasta yrityksesta positiivinen kuva. Yleinen jalkihoito on myy-
jan soitto asiakkaalle ja kysymykset liittyen asiakkaan tyytyvéaisyyteen hanen os-
toksestaan. Sahkdpostit, joulukortit seka soitot silloin talléin asiakkaalle ovat help-
po tapa pitaa asiakkaaseen yhteytta. (Rubanovitsch & Aalto 2008, 155-160.)

Suuren hankinnan jalkeen asiakas saattaa tuntea epavarmuutta ostoksestaan.
Yleisia epavarmuuden aiheita ovat tuotteen toimivuus, toimitus, hinta-laatu-suhde
seka saako han apua tarvittaessa myyjalta, jos ongelmia esiintyy. Myyja voikin
osoittaa jo allekirjoitusvaiheessa olevansa kiinnostunut asiakkaan tilanteesta ja
lupaavansa auttaa hanta, jos tarvetta esiintyy. (Rubanovitsch & Aalto 2008, 155-
160.)

Jalkisoiton aikana selvitetddn, onko asiakas tyytyvainen tuotteeseensa ja tarjosiko
se ratkaisun hanen ongelmaansa. Mikali siina esiintyi puutteita tai vikoja, on ne

korjattava valittémasti ja lisdksi on myo6s korjattava vaiva, joka syntyi asiakkaalle.
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Seuranta edistdd myos lisamyyntid, koska asiakas tietad nyt enemman tuotteesta
ja saattaa haluta siihen joitain lisdominaisuuksia. (Rubanovitsch & Aalto 2008,
155-160.)

Jalkihoidon kautta saadaan my0s asiakaspalautetta, jonka avulla on hyva kehittda
yritystoimintaa. Asiakaspalaute onkin hyvin luotettavaa, koska se on saatu asiak-
kailta, jotka ovat ostaneet tuotteen tai palvelun. (Rubanovitsch & Aalto 2008, 155-
160.)
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3 TUTKIMUSYMPARISTO

Tassa luvussa perehdytadn tutkimusymparistéon ja esitellaan lyhyesti yrityksen

taustaa seka toimintaa. Lisaksi luvussa on yleista tietoa hirsitaloteollisuudesta.

3.1 Finnlamelli Oy

Opinnaytetyon toimeksiantajana toimii Finnlamelli Oy. Finnlamelli Oy on perustettu
1995 ja sen sijaintina on Alajarvi. Yritys valmistaa lamellihirsia, joista myéhemmin
tehdaan hirsitaloja seka hirsimokkeja. Yrityksella on myos tuotteinaan pilarit, palkit
seka tolpat, jotka ovat kaikki tehty limapuurakentamisen menetelmilla. Sormijat-
kettua puutavaraa yritys valmistaa myos. Alajarvella on hyvin vankka kokemus
hirsirakentamisesta seka sahateollisuudesta. Aivan ensimmainen hoylahirsiraken-
nus Suomessa, valmistettiin Peralan hoylaamodssa. Myohemmin lamellihirren tuo-
tanto alkoi Peralan hoyladmosta. Lisdksi alajarvella toimii Myllyahon saha seka
Honka.

Tyontekijoitd Finnlamellilla on noin 130 henkil6&, joista noin hieman yli puolet on
tuotannossa. Finnlamelli on suhteellisen nuori yritys, mutta on kehittynyt hyvin no-
peasti viime vuosina, kun yritys on kehittanyt tuotantoaan paljon. Yrityksella on 24
myyntipistettd Suomessa ja palveluverkosto kattaa lahes koko maan. (Finnlamelli
2012 [viitattu 5.4.2012])

Vuonna 2012 Finnlamelli osti uuden tuotantohallin, jota viela valmistetaan seka
vuosina 2007 ja 2008 yritys investoi uusiin hirrentyostolinjoihin. Tuotantokapasi-
teetti tuplaantui uusien hirrenty6stolinjojen ansiosta. Taman hetkisella tuotantoka-
pasiteetilla pystytdan valmistamaan noin 1000 hirsitalopakettia vuodessa. Yksi
uusi tuotantohalli valmistui vuonna 2010, jossa pystytaan tuottamaan 270x260mm
jattihirttd.  Lisaksi 2010 vuonna rakennetussa tuotantohallissa, tuotetaan paaty-
elementit hirsitaloihin seka mokkeihin. VTT:n kanssa solmittu yhteistyd toimii Finn-

lamellin laadun takaajana. Kaikki tuotettavat tavarat kuten, sormijatketut sahatava-
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rat, limapuut seka lamellihirret kuuluvat VTT:n sertifioinnin alle. (Finnlamelli 2012
[viitattu 5.4.2012])

Kehitetty tuotantotekniikka seka hyvin tarkastetut raaka-aineet mahdollistavat, etta
lamellihirsi paasee parhaisiin ominaisuuksiinsa. Lamellihirren raaka-aineina toimi-
vat manty- ja hirsipuut. (Finnlamelli 2012 [viitattu 5.4.2012])

3.2 Hirsivalikoima

Finnlamellilla on laaja valikoima hirsissa. Pikkuhirret ovat kaikki korkeudeltaan
180mm ja leveydeltaan vaihtoehtoja ovat: 88mm, 112mm, 134mm, 164mm. Suu-
ret hirret ovat kaikki korkeudeltaan 260mm ja leveydeltdan vaihtoehtoja ovat:
180mm, 202mm, 240mm, 270mm. (Finnlamelli 2012 [viitattu 5.4.2012])

Eniten myydyimmat hirsikoot ovat 202x260mm sek& 240x260mm, jotka k&yvat
hyvin omakotitaloihin ja vapaa-ajan asuntoihin, jotka ovat myos talvikaytossa. Ny-
kypaivana tiukentuvat energiavaatimukset ovat myds osoittaneet, ettd uusin hirsi-
koko 270x260mm nousee koko myydymmaksi, koska se tayttdd ne paremmin.
(Finnlamelli 2012 [viitattu 5.4.2012])

Niin sanotut pikkuhirret eli 88mm, 112mm, 134mm, 164mm kéayvat hyvin saunoihin
sekd vapaa-ajan asuntoihin, jotka ovat kesaisin kaytdssad. Mahdollista on my6s
lisata ns. tuplarakenne asuntoon, jota kutsutaan lampdéseinéksi ja sen avulla saa-
daan energiamaaraykset tayttava rakenne myos talviajan vapaa-ajan asuntoihin
seka omakaotitaloihin. (Finnlamelli 2012 [viitattu 5.4.2012])
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Kuvio 5. Finnlamellin hirsivalikoima (Finnlamelli 2012 [viitattu 5.4.2012]).

Kuvio 6. Tuplarakenne eli ns. lampdseina. (Finnlamelli 2012 [viitattu 5.4.2012]).

3.3 Hirsitaloteollisuus ry

Hirsitaloteollisuus ry on etujarjesto, jonka paamaarana on varmistaa, jotta jasenyri-
tykset noudattavat rakentamisen maarayksia ja toimituksissa hyvaksyttyja ehtoja.
Perustajina toimivat paddasiassa eri hirsitalotehtaat ja jasenyrityksia talla hetkella
on kirjattuna 21. Finnlamelli on my0s etujarjestdn jasen. Muita pienempia hirsitalo-

valmistajia on suuri maara, joista ei tarkkaa lukua ole kirjattuna. Hirsitaloteollisuus
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ry:n jasenyritysten valmistama maara kaikesta hirsirakentamisesta Suomessa on
suuri, koska jasenyritykset valmistavat noin 80% kaikista hirsitaloista, jotka Suo-

meen rakennetaan. (Hirsitaloteollisuus ry 2012 [viitattu 30.4.2012]).

3.4 ldean syntyminen

Ensimmaiseksi opinnaytetytn aiheeksi annettiin asiakastyytyvaisyystutkimuksen
tekeminen Finnlamelille, mutta myéhemmin tarjottiin toiseksi aiheeksi myyntikasi-
kirjan laatimista. Myyntikasikirja tulisi toimimaan uusille myyjille perehdytysoppaa-
na seka tueksi vanhoille myyjille. Myyntik&sikirjan avulla uudet myyjat oppisivat
yrityksen arvoja ja perehdytys helpottuisi paljon. Uusille myyjille olisi tarkoitus saa-
da mahdollisimman helpohko aloituskynnys yrityksessa. Jo perehdyttamisvaihees-
sa uusille myyijille jaettaisiin myyntikasikirja, jotta siitd olisi hyttya valittomasti.
Myyntikasikirjasta l0ytyy, kayttdytymismallit myyntitilanteessa, myyntiprosessin
lapikdyminen, sekéa kuinka tilanne paatetddn myyjan osalta. Suurena apuna on,
kun nama kaikki l16ytyvat yhdesta vihkosesta, koska tama saastaa aikaa ja on hel-

posti luettavissa niin tydnantajalla kuin uudella tyontekijalla.
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4 CASE

Tassa luvussa esitellaan myyntikasikirjan suunnittelua, kayttod seka haasteita.

4.1 Myyntikasikirjan suunnittelu

Opinnaytetyon aihe saatiin tietoon helmikuun ensimmaisina péaiviné ja sita lahdet-
tiin tyostamaan valittomasti eteenpdain. Aluksi paneuduttiin teoriaan, koska sen
avulla myyntitilanteiden seuraaminen jatkossa helpottuisi. Varsinaisen teorian Kir-

joittaminen aloitettiin heti, kun kirjat vain saatiin lainattua.

Myyntikasikirjan kirjoittamista suunniteltiin pitkddn aikaa. Suunnitteleminen aloitet-
tiin lukemalla myyntioppaita sekéa myyntikasikirjoja monelta eri alalta. Hyvinkin no-
peasti oli huomattavissa, etta myyntikirjojen teoria oli hyvin pitkalti samankaltaista
keskendéan. Varsinaista rajausta myyntikasikirjan kanssa ei tehty, koska sen oli
tarkoitus olla luettavissa vanhoilla myyjilla, kuin uusilla tulokkailla. Varsinainen en-
simmainen sisallysluettelo naytettiin maaliskuun puolessa vélissa myyntipaallikkod
Juhani Saukolle, jonka han hyvaksyi. Lisaksi myyntikasikirjan siséllosta kaytiin

keskustelua ja asioista, joita siita taytyy l6ytya.

Aluksi tutkittiin muita myyntioppaita sekd myyntikasikirjoja ja niiden siséllysluette-
loita. Muiden myyntikasikirjojen tutkiminen antoi paljon hyvia ideoita oppaan tyos-
tamiseen. Ensimmaisesta ja alustavasta sisallysluettelosta oli merkittava hyoty,

koska se antoi paljon suuntaa, mihin myyntikasikirjaa tyostetaan.

Myyntikasikirjan suunnitteleminen ei vaatinut suurempaa perehtymista yrityksen
henkildstoon tai materiaaleihin, koska myyntikasikirjan haluttiin olevan mahdolli-
simman yksinkertainen, joka siséltaisi vain perusasiat myynnista. Myyntikasikirjaa
Kirjoitettiin pienissa erissa, joten lopputulos sailyi tAmén ansiosta selkedna. Pienis-
sa erissa kirjoittaminen oli myos pakollista, koska myyntitilanteet seurattiin osa

kerrallaan, joten oli mahdoton l&dhteda arvaamaan, mita seuraavassa myyntitilan-
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teessa tapahtuu. Myyntitilanteita kaytiin seuraamassa aivan ensimmaisesta yhtey-
denotosta kaupan paattamiseen asti.

Ensimmainen myyntitilanne kaytiin seuraamassa 1.3.2012, joka sisalsi myyntita-
pahtuman ensikosketusvaiheesta tuote-esittelyyn. Ensimmaisessa seuratussa

myyntitilanteessa myyjalta tuli ideoita myds lisamyynnille.

Toinen myyntitilanne seurattiin 22.3.2012, joka sisalsi myyntitilanteet vastavaittei-
den esittdmisesta aivan kaupan paattamiseen asti. Talléin myyja kertoi, etta myy-
jat usein menevat kokoamaan asiakkaiden ostamia hirsitaloja. Myyja osasi kertoa

my0s, ettd asiakkaat arvostavat tata eletta suuresti.

Kolmas myyntitilanne seurattiin 29.3.2012, joka keskittyi paéasiassa jalkihoitoon.
Myyja sanoi, ettd asiakkaiden olo on saatava luottavaiseksi, kun he ovat tehneet

merkittavan sijoituksen asuntoon tai mokkiin.

Myyntikasikirjan ollessa lahes valmis huhtikuun alussa, se naytettiin Finnlamellin
myyntipaallikkdé Juhani Saukolle, joka totesi sen olevan riittava heille. Toki k&sikir-
jaan vaadittiin pienia korjauksia vahan, joka puolelle, mutta sisalloltdan se todettiin

olevan tyydyttava.

Ulkonadllisesti myyntikasikirja haluttiin selkeéksi ja se haluttiin paperille, jossa on
Finnlamellin logo. Varsinaisia lihavointeja tai kursivointia teksteille ei haluttu, koska

jokaista kohtaa pidetddn tarkeana.

Myyntikasikirja naytettiin 13.4.2012 palaverissa Finnlamellin johtohenkildille ja sen
ilme todettiinkin olevan hyva, koska sen ei haluttu nayttavan liian monimutkaiselta.
Vaatimuksena myyntikasikirjalle oli yksinkertainen ja raikkaan selked, jotta se on

helposti luettavissa ja omaksuttavissa.

Myyntik&sikirjaa ei ole viela kansitettu, mutta se on Internetissa luettavissa yrityk-

sen omilla salaisilla sivuilla. Myyntik&sikirja tullaan viela kansittamaan ja lahetta-
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maan kaikkiin Finnlamellin myyntipisteisiin, jotta se on myds luettavissa paperilta.
Tarkoituksena oli, ettd paperinen versio toimii perehdytyksen tukena uusille tyon-
tekijoille. Myyntikasikirja on tallennettu séhkdiseen muotoon, jotta siihen paasee
my0s kasiksi aina, kun siihen on tarvetta ja Internet-yhteys I6ytyy. Hyvana puolena
on my6s sen paivitettavyys, kun myyntikasikirja on tallennettu séhkdisena. Uuden
tyontekijan tullessa Finnlamellille hanelle tullaan jakamaan kopio tastad myyntikasi-

Kirjasta, joten han pystyy paneutumaan siihen myds omalla ajallaan.

4.2 Myyntikasikirjan sisaltoé

Tavoitteena oli myo6s laatia mahdollisimman selkea sisalté myyntikasikirjaan. Tar-
koituksena oli laatia kasikirja, joka perehdyttdd myyjan aivan myynnin perusaske-
leisiin.  Myyntikasikirjan ensimmaéisessa luvussa kasitelladn valmistautumista
myyntitilanteeseen. Valmistautuminen siséltaa neuvot pukeutumiseen, seka yleis-

ohjeita neuvottelutilan jarjestamiseen.

Toinen luku kasittelee asiakastapaamisen valmistautumista ja minkalaisia tietoja
myyjan tulee ottaa asiakkaasta selville etukateen. Liséksi myyntikasikirjan toisessa
luvussa on kerrottu, etta tulevan myyjan tulee tietaa yrityksen tuotteet ja avainhen-
kil6t. Uudelle myyjalle tullaan opettamaan tuotteisiin ja avainhenkildihin liittyvaa
tietoa toisessa oppaassa ja opetusta tapahtuu naihin asioihin myés perehdytysti-

lanteessa.

Kolmas luku myyntikasikirjassa kasittelee myyntilannetta ja sen eri vaiheita. Jokai-
sessa kohdassa on selkeét ohjeet, kuinka kyseisissa eri tilanteissa toimitaan. Oh-
jeet eivat sisalla kuitenkaan suoria lauseita myyntitilanteeseen, vaan ohjeissa oli

paamaarana saada asiakas tuntemaan olonsa rentoutuneeksi ja vapautuneeksi.
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4.3 Myyntikasikirjan kaytto

Myyntikéasikirja on tarkoitus liittdd Finnlamellin laatukasikirjaan, kun se valmistuu.
Lisaksi myyntikasikirjan tarkoitus on toimia perehdytysvéalineena uusille tyonteki-
joille ja tukena vanhoille myyjille. K&sikirja tultaisiin jakamaan uusille myyijille jo heti
ensimmaisend paivana, etta han pystyisi itsenaisesti opiskelemaan myyntikasikir-
jassa kerrotut asiat. Myyntikasikirjan tarkoituksena on helpottaa uuden myyjan

aloittamista Finnlamellilla.

Uuden tydntekijan tullessa Finnlamellille, hdnet tullaan perehdyttdmaan yritykseen
ja sen tuotteisiin. Perehdyttamisen alkuvaiheessa han tulee saamaan todella pal-
jon tietoa, joten kaikki tieto ei voi jaada mieleen. Tasta syystd myyntikasikirja tul-
laan antamaan uudelle myyjalle mukaan, ettd han voi syventya siihen omalla ajal-
laan. Myyntikasikirja toimisi myds vanhoille myyjille tukena esimerkiksi tilanteissa,
jos he ovat olleet kauan aikaa pois tdista. Paaasiana kuitenkin oli, ettd myyntikasi-
kirja toimisi vain perehdytyksen tukena, eika perehdytyksen korvaajana.

4.4 Myyntikasikirjan haasteet

Opinnaytetyontekijan mielesta tyén aloittaminen oli hyvin haastavaa, mutta usein
keskusteltuaan toimeksiantajan kanssa ja suunta hioutui pikkuhiljaa. Jokainen
keskustelu helpotti prosessin aloittamista, koska alku oli hyvin haastava. Tarkea oli
saada hyvin toimiva kokonaisuus myyntioppaan suhteen ja keskusteluilla toimek-
siantajan kanssa oli erittdin suuri merkitys, koska heilta saatiin todella hyvia vink-
keja sen kirjoittamiseen. Monet Finnlamellin hirsitalomyyjat ovat aiemmin tyosken-
nelleet tuotannossa yrityksessa, joten heilld oli paljon tietoa, kuinka tuotanto toimii.
Tama onkin hyvin haastava osa uudelle myyijélle, jos hanella ei ole tietoa lamelli-
hirren tuotannosta. Uutta myyjaa olisikin hyva kierrattaa tehtaalla, joten han pys-

tyisi ndkemaan, kuinka tuotanto toimii.
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Opinnaytetyontekijan tarkoituksena oli saada myyntikasikirja tehtya toukokuun al-
kuun mennessa valmiiksi. Tavoitteena opinnaytetyontekijalla oli myés saada koko
opinnaytetydprosessi viimeisteltya toukokuun alkuun mennessa, mutta tavoittee-
seen ei paasty. Suurena syyna aikataulun pettamiselle on, kun opinnaytetyéntekija

alkoi tydskennella eraassa yrityksessa, joten aikataulu venyi.

Suurena haasteena myyntikasikirjaa laadittaessa oli myods opinnaytetydntekijan
paaseminen havainnoimaan myyntitilanteita, koska jokaiselle asiakkaalle ei kaynyt
ylimaaraisen henkiloén lasnaolo. Jokaiselta asiakkaalta kysyttiin erikseen, ettd so-

piiko opiskelijan mukana olo, etta han tekee omia merkintoja.

4.5 Pohdintaa myyntikasikirjan laatimisesta

Myyntitilanteiden havainnoimisen jalkeen huomattiin, etta olisi voitu tehda asioita
hieman eri tavalla. Ensimmaisena asiana olisi laadittu kirjallinen pohja myyntitilan-
teiden havainnoimiselle, johon olisi saatu kirjoitettua tilanteen yksityiskohtia. Haas-
teena kuitenkin olisi ollut kirjallisen pohjan rakentaminen, koska jokainen myyntiti-
lanne on erilainen. Lisaksi haasteena olisi ollut myyntitilanteiden epasymmetrisyys,

koska myyntitilanteet eivat aina mene myyjan laatiman suunnitelman mukaan.

Toisena asiana aikataulutusta olisi voitu parantaa. Opinnaytetydn Kkirjoittamisen
suhteen tuli kiire ja paremmalla organisoinnilla lopputulos olisi ollut varmasti pa-
rempi. Suurena haasteena oli kuitenkin, ettd aiempi opinnaytety6aihe muuttui ja
aikataulun suhteen tuli kiire. Uusi aihe liittyen myyntikasikirjaan oli paljon mielen-
kiintoisempi, vaikka kiire tulikin sen kirjoittamisessa. Aikataulutuksen suhteen eras
ongelma liittyi myyntitilanteiden seuraamiseen, koska jokaiselta asiakkaalta piti
erikseen kysya, etta saako opiskelija tulla seuramaan myyntitilannetta. Aikataulun
suunnitteleminen olikin haastavaa, koska jokaiselle asiakkaalle ei sopinut opiskeli-

jan havainnointi.
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Myyntitilanteiden seuraaminen oli hyvinkin jannittdvad, koska jokainen asiakas
vaikutti eri tavalla myyjan kayttaytymiseen. Jotkut asiakkaat olivat hyvinkin tietoi-
sia, mitd haluavat. Eraat asiakkaat eivat oikein tienneet haluistaan ja myyntitilanne
kesti monia tunteja. Jokaisella asiakkaalla oli kuitenkin erilainen vaikutus myyjaan
ja taman seurauksena myyntitilanteiden tulosten kirjaaminen piti tehda tarkasti,
etta oleelliset asiat tulisi kirjattua ylos.

Yhtena ongelmana opinnaytetydntekijalla oli myds kuvien liittdminen ja rakentami-
nen myyntikasikirjaan. Kuvat liittyivt myyntitilanteessa pukeutumiseen ja kuvat
taytyi rakentaa palanen kerrallaan. Kuvat eivat olleet siis valmiina, vaan jouduttiin
etsimaan jokainen kuva yksitellen. Taytyi kayttaa eri tietokoneohjelmia hyodyksi,
ettd kuvat saatiin liitettya tyéhon. Padongelmana olikin, ettd tietokoneohjelmien
kayttoa ei hallittu riittavan hyvin, mutta onneksi ohjelmien kayttdaminen helpottui,

kun niihin tutustui enemman.

Positiivisena asiana oli, ettd opinnaytetyontekija oli perehtynyt myyntiprosessin
teoriaan huolellisesti ennen, kuin myyntitilanteita havainnoitiin. Havainnointi hel-
pottui huomattavasti, kun teoriaan oli syvennytty. Myyntitilanteissa pystyttiin huo-
maamaan, kuinka myyjat toimivat ja peilata heiddn myyntilanteen kayttaytymista
myynnin teoriaan. Oli hyvinkin mielenkiintoista seurata myyntitilanteita, tehda joh-

topaatoksia seka verrata myyijien kayttaytymista kirjoissa esitettyihin malleihin.

Opinnaytetyontekijalla oli yllattavan helppo Kkirjoittaa myyntik&sikirjaan ohjeet
myyntitilanteessa kayttaytymisesta. Aluksi epailtiin, ettd myyntikasikirjan ohjeiden
laatiminen veisi jopa kuukauden myyntitilanteiden seuraamisen jalkeen. Huomat-
tiin kuitenkin, ettd myyntikasikirjan kirjoittaminen ei ollutkaan niin vaikeaa ja se tuli
hyvinkin nopeasti valmiiksi. Nopeuteen oli varmasti yhtena syyna se, etta sen Kir-
joittamisesta innostuttiin paljon. Opinnaytetyontekijan kiinnostus kasvoi opinnayte-

tyohon kokoajan, kun sita tyostettiin.

Yrityksen palaute tyohon liittyen kasvattaa tyon arvoa. Liséksi tydn arvoa nostaa
my0s se, ettd myyntikasikirjaa tullaan kayttdmaan hyodyksi seka liittamaan yrityk-
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sen laatukasikirjaan. Yritykseltéd onneksi saatiin selvat tiedot, minkalainen myynti-
kasikirjasta halutaan. Olisi ollut hyvin haastavaa lahtea kirjoittamaan myyntikasikir-
jaa, jos yritys ei olisi toiminut sen tukena. Muutama yrityksen myyjakin antoi hyvia

ideoita myyntikasikirjan laatimiseen.

Opinnaytetyota tehdessa opinnaytetyontekija tunsi kehittyvansa ihmisena proses-
sin aikana huomattavasti. Kirjallisuuden lukeminen tuntui opinnaytetydntekijan
mielestd aluksi vastenmieliseltd, mutta hyvin nopeasti huomattiin, ettd se olikin
mielenkiintoista. Lahdekirjallisuus opetti opinnaytetyontekijalle paljon asioita myyn-

tityosta ja se heratti myds mieleen mahdollisen uran myynnin parissa.
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5 JOHTOPAATOKSET

Opinnaytetyontekijan mielesta ty6 onnistui hyvin, vaikka olikin todella haastava.
Finnlamelli on kehittyva yritys, jolla ei ole laatukasikirjaa. Opinnaytetydntekija sai
aiheeksi laatia laatukasikirjaan osan, joka liittyy myyntiin. Suurimpana haasteena
oli opinnaytetyontekijan kokemattomuus liittyen laatukasikirjaan ja laadunhallin-
taan. Opinnaytetyontekija joutui aluksi selvittdmaan, mita laatukasikirja siséltaa ja
miten se rakennetaan. Taman jalkeen opinnaytetyontekija oli seuraamassa muu-

tamaa myyntitilannetta ja tamén seurauksena laadittiin myyntikasikirja.

Finnlamellin alla toimii itsenaisia yrittajia myyjina, jotka myyvat Finnlamellin hirsita-
loja seka mokkeja. Jokaisella itsenaisella yrittdjalla on toimintatavat ainakin hie-
man erilaiset ja muutoksen aikaan saaminen niihin on hyvinkin vaikeaa. Myyntika-
sikirjan ansiosta toimintatapoja voidaan vieda yhtendisempaan suuntaan. Lisaksi
uusien yrittjien aloittaessa he oppivat yrityksen toimintatavat nopeasti ja helposti
myyntikasikirjasta. Yhtendinen tyoskentelytapa helpottuu myyntioppaan ansiosta,

koska siita l6ytyy yleiset ohjeet myyntiin ja toimintatapoihin.

Tutkimuksesta saatuja tietoja voidaan luotettavina, koska myyntikasikirja vastaa
pitkalti, mitd on kirjoitettu myynnin teoriasta. Myyntitilanteiden havainnointi helpot-
tui paljon, kun teoriaan oli tutustuttu aikaisemmin. Hyvinkin yllattavaa oli, kuinka
vanhemmat myyjat toimivat kirjojen teorian pohjalta. Muutamalle kauan tyosken-
nelleelle myyjélle esitettiin kysymys, etta ovatko he lukeneet myyntiin liittyvaa kir-
jallisuutta. Kaikki vastanneet myyjat olivat lukeneet myyntikirjallisuutta, josta voi-
daan tehda johtopaatds, etta heilla oli jddnyt myyntikayttdytymisen teoriaa mie-

leen.

Finnlamelli rakentaa laatukasikirjaa ja se on tarkoitus saada valmiiksi I&hiaikoina.
Opinnaytetyontekijan laatima myyntikasikirja litetdan osaksi laatukéasikirjaa. Opin-
naytetyontekijan valmistama myyntikasikirja on hyvinkin luotettava, koska se antaa
hyvat ja luotettavat perusteet kaupankaynnille. Lisdksi ohjeet ovat hyvinkin yleiset

myynnin osalta, joten ne sopivat kaytanndssa kaikille myyjille ainakin talomyynnin
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osalta. Voidaan kuitenkin sanoa, ettd myyntikasikirjaan laaditut ohjeet soveltuvat
kaikille myyjille, koska ohjeet ovat niin yksinkertaistetut. Toisaalta tulee ottaa huo-
mioon, ettd myyntikasikirjaan kirjoitettiin pukeutumisesta, joka ei toteudu jokaisella
alalla. Syyna on se, etta joissain yrityksissd on maaratty pukeutumiskoodi, jonka

mukaan myyjat pukeutuvat.

Suurimpana haasteena opinnaytetyontekija pitaa joidenkin vanhojen myyjien tapo-
jen muuttamista, koska he ovat tyoskennelleet kauan aikaa myynnin parissa ja
ovat tottuneet tiettyyn tyyliin. Mielenkiintoista onkin n&hdéa ja kuulla kokemuksia

seka tuloksia mybhemmassa vaiheessa, ettéa onko kaupankayntiin ollut vaikutusta.

Myyntikasikirja jaetaan myos kaikkiin Finnlamellin myyntipisteisiin. Myyntikasikirja
on kirjallisessa ja sdhkoisessa muodossa. Kirjallinen muoto haluttiin siksi mukaan,
koska se kulkeutuu helposti mukana ja on luettavissa esimerkiksi tauoilla tai va-
paa-ajalla. Myyntikasikirja on liséksi sahkoisena yrityksen salatulla sivulla ja sita
paasee halutessaan lukemaan tietokoneella tai alypuhelimella. Liséksi sahkdinen
muoto helpottaa myyntikasikirjan paivittamista tulevaisuudessa, koska sita ei tar-

vitse erikseen ruveta enaa kirjoittamaan.

Opinnaytetyontekija oppi, etta kaikki tapaamiset olivat tarkeita ja jokaisesta ta-
paamisesta on hyotya. Opinnaytetyontekija huomasi myds, ettd mieluummin men-
naan tapaamaan kumppania kuin pidetaan yhteyttd sahkopostitse. Henkilokohtai-
sessa tapaamisessa pystyy antamaan paljon enemman tietoa ja lisaksi sitd saakin

enemman.

Myyntikasikirjaa ei ole vield varsinaisesti otettu kokeiluun, mutta se tulee valitto-
masti kayttoon, kunhan se on painettu. Uudet ja tyontekijat pystyvat kuitenkin pe-
rehtymaan myyntikasikirjaan kuitenkin Finnlamellin salatuilla Internet-sivulla. Uu-
den myyjan olisikin hyva tutustua myyntikasikirjaan jo ennen kuin hanella on en-

simmainen tyopaiva, koska myyntikasikirjasta jad varmasti mieleen joitain kohtia.



38

Myyntikasikirja tulee varmasti viela muuttumaan, koska toimintaohjeet tulevat
muuttumaan ja tietokin paivittyy kokoajan. Finnlamelli tulee hoitamaan oppaan

paivityksen.
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s, Finnlamelli

Lamellihirsitalo

Valmistautuminen

Miten pukeudun?

Pukeutuminen pitd3 olla asiallinen, koska ensivaikuteima asiakkaan kanssa pitad3 olia
hyva. Myyian ei tarvitse nayttaa liian tyylitellylta myyntitykilta, vaan pukeutumiseen riittaa
siisti ja huoliteltu kokonaisuus.

Miehilla: Pukeutumisesimerkkina voisi olla suorat housut, kauluspaita ja pikkutakki.
Pikkutakin sijasta myds siisti villatakki on sopiva vaihtoehto. Tiivistettyna Business casual-

tyyli on toimiva ja siisti.
u

Farkut ja T-paita eivat ole sopivia asuja myyijalle olipa kyseessa mies tai nainen.

7.—1,1

v
|
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L amellihirsicvalot

AW\ Finnlamelli

MNaisilla: Pukeutumisesimerkkina voisi olla naisten suorat housut, ja hameet seka siisti
viaosa, joka on villatakki, poolopusero tai kauluspaita. Tiivistetbyna Business casual-tyyli
on toimiva ja siisti

Farkut ja T-paita eivit ole sopivia asuia myvyiille olipa kyseessd mies tai nainen.

Neuvottelutila

Siistit ja tyylikkaat myyntitilat toimivat myds ensivaikutelman luojana. Ensivaikutelmaan on
panostettava ja varmistettava, jotta myyntilat ovat siistit ja houkuftelevat. Tarvittavat
opasteet ja niiden sijoitteluun tulisi myds Kinnittda huomiota, koska ne helpottavat
asiakkaan perille [Gytadmista. Kalusteiden ja laitteiden taso on oltava myds huolitellut, kun
asiakas voi Kiinnitt3a niihin huomiota. Mahdolliset hairidtekijat on myds huomioitava.
Tarjoiltavairuoka, kahvi yms.) on myds varattava etukateen ja saavat asiakkaan tuntemaan
itsensd anvostetuksi.
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Asiakastapaamiseen valmistautuminen

Myyjan tulee tutustua asiakkaaseen ennen tapaamista. Myyjan tulisi oftaa selville:

« Perustiedot asiakkaasta

+« Asiakkaan jaftai hdnen perheensd arvomaailmaan tutustuminen. Esimerkiksi
asiakkaan harrastuksiakin olisi hyva selvittda, jos ne vaativat tilojen suunnittelussa
huomiota.

« Tontti

« Asiakkaan nykytila

+ Asiakkaan tarpeet jJa mieltymykset

« Vastakysymykset

Myyjan tulee lisdksi asettaa myyntineuvotielun tavoitieet itselleen.

Tuotetuntemus

Tunne oma tuotteesi, mutta opeftele myds pahimpien kilpailijoiden tuote ja toimintatavat.
Tarkeda on, ettd myvyid pystyy tarjoamaan juuri asiakkaan tarpeeseen osuvaa ratkaisua.
Esittely, vertailu ja perustelu eri valintojen valilld on myyian tehtdvani hoitaa
mahdellisimman perusteellisesti, jofta asiakas ymmartda kaiken.

Myyjan pitdd osata myds lukea suunnittelijoiden tekemid kuvia, joista nakee rakennuksen
pohjapiirroksen ja taman Kautta myds antaa vinkkejd. Hirren ominaisuudet on oltava myds
myyjan tiedossa.

Myyjan tulee tietdd oman organisaationsa toiminta ja avainhenkildiden toiminta
toimitusprosessissa. Lisdksi pitisi tietdd tuotannosta oleellisia asioita, esimerkiksi kuinka
pitk3ksi pystytdan jotain tavaraa jatkamaan sormijatkoslinjalla.
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Myyntitapahtuma

Ensikosketus

Ensikosketusvaiheessa asiakas tules sovittuun tapaamiseen tai toimistoon ja jo
ensimmaisien sekuntien aikana han muodostaa tilanteesta ensivalkutelman. Valittdmast
myyjan huomatessa asiakkaan, hanta tulee tervehtia ja katelld. Myyjan pitda saada
asiakkaan olo heti turvalliseksi ja luottavaiseksi ensikosketusvaiheessa. Myyian
ymmartiessa asiakkaan tilanteen, siistitty ulkondkaé niin myyjalld kuin tiloilla ja selked puhe
rakentavat luotettavuutta myyjan ja asiakkaan valilla.

Sanaton viestintd on myds t3rke3a ja myyian tulee tanvittaessa opetella sitd. Pelkka
katsekontakti seka hymy ovat suuressa roolissa ja saavat asiakkaankin rentoutumaan.
Sanaton viestintd myds rakentaa luotettavuusvaikutelmaa.

Positiivinen vaikutelma syntyy monesta eri asiasta, mutta myyjan tulisi keskittya
kuuntelemaan asiakasta. Lisdksi katsekontakti ja kasvojen k3antdminen kohti asiakasta
osoiftavat, ettd myy]a kuuntelee tarkkaavaisesti. Keskusteluun elaytyminen rentouttaa
asiakkaan ja saa myyjankin olon rennommaksi. Lisdksi eld@ytyminen luo positivista
vaikutelmaa.

Keskustelun avaus

Hyvana "jadnmurtajana” pidetdan keskustelemista, jotka liithywat paivittaisiin asioihin.
Keskustelu ihan muista asioista kuin kaupanteosta rentouttavat aluksi Imapiirid ja saa
myyjan sekd asiakkaan clon vapautuneeksi. Hyva esimerkki paivittaisesta
keskusteluaineesta on esimerkiksi s33. Politikasta tai muista henkildkohtaisista aiheista ei
pida keskustella, kun niista voi synty3 vaittely ja asiakkaan miglen pahoittaminen.
Tilannetajua on kuitenkin Gydyttava myyjalta ja myyjan pitda olla myds valmis kohtamaan
kaikenlaisia asiakkaita ilman ennakkoluuloja.
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Tarpeiden maarittdminen

Asiakas pitdisi saada avautuneeseen tilaan, jolloin han kertoo itse tilanteestaan ja
minkalaista tarvetta hanelld on. Kuitenkin jos asiakas ei ole tarpeeksi avoin, ainoana
keinona on esittad hanelle kysymyksid ja sitd kautta selvittdad hanen tarpeensa.
Tanvekartoituksen ideana on saada tietoon asiakkaan tarpeet, jotta hanelle pystytidisiin
helposti tarjoamaan ratkaisu tilanteeseen. Kohdentavien kysymysten esittamingn on hyva
keino, jos asiakas on epavarma filanteestaan. Myyjan tulisi kuitenkin esitta3 aluksi laajoja
kysymyksia ja siitd pikkuhiljaa siirtya pienempiin, koska laajoihin kysymyksiin vastataan
kuvailevammin ja myyjan on t3lldin helpompi johdatella keskustelua. Myyjan esittamat
kysymykset viestivat myds siita, etta han on Kiinnostunut asiakkaan ongelmien
ratkaisemisessa.

Perustesllinen keskittyminen tarvekaroitukseen helpottaa seuraavia vaiheita
myyntiprosessissa. Myyjan asettaessa itsensd esimerkiksi asiakkaan tilalle, han pystyy
paremmin ymmartdmaan asiakasta ja talléin myyjalld on helpompi tarjota ratkaisuja
asiakkaalle. Riittdva tarvekaroitus lisdksi helpottaa myyjan valintaa ratkaisujen
tarjoamisessa.

Tuote-esittely

Ratkaisu asiakkaan ongelmaan tulee esitelld vasta siind kohtaa, kun myyja on varma, etta
se on asiakkaan ongelmat tayitiva ratkaisu. Hydtyjen painottamista ja eroa kilpailijoihin
tulee korostaa ratkaisun esittimisessd. Myyntiperusteluiden valintaan vaikuttaa paljon
asiakas, mutta myds yrityksen tarjoamat tuotteet ja niiden ominaisuudeat.

Keskustelussa on suositeltavaa kayttad asiakkaalle t3rkeitd asioita hyddyksi. Esimerkiksi,
joku asiakas saattaa olla luonnonlaheinen, niin talldin luonnonlaheisyyttd kannattaa
korostaa.

Tuotieiden esittamisessd myyialla tulee olla positivinen asenne. Negatiivinen asenne
paljastaa asiakkaalle, ettd myyja ei anvosta omia myymidan tuotteita. Asiakasta ei saa
ahdistaa olemalla liian painostava.

Tarkedd on esittdd alkuun, miten asiakas hydtyy ratkaisusta ja tdman j3lkeen vasta
toimitusajat, hinnat yms.



49

ﬁm\ Finnlamelli

Lamellihirsitaelot
Vastavaitteiden esittdminen

Wastavaitteet, jotka ovat asiakkaan ilmaisemia kuuluvat myyniikeskusteluun keskeisesti.
Vastaviiteet paljastavat, ettd asiakas on kuunnellut tuote-esittelyd, mutta ne voivat
kuitenkin paljastaa myds, eiti asiakas on epdvarma tai asiakkalla on lisdkysymyksia
esitettivind.

YVastavaitteiden kuuntelemisesn myyjan tulee keskittyd ja samalla yrittaa ymmartaa, mita
asiakas yrittad nilden kautta sanoa. Myyja ei saa ohittaa vastavaitettd ja siihen pitda
vastata valittdmasti. Vaittely asiakkaan kanssa ei ole soveliuvaa, koska asiakas saattaa
pahoittaa siitd mielensa. Asiakkaan esittaessd vastavaitieitd, myyjan olisi hywva myotailla
asiakasta ja esittid toinen nakokanta asiaan.

YWastavaitteisiin tulisi miettid valmiiksi hyvid vastauksia, joilla omia tuotteita pystyisi
kehumaan. Esimerkking voisi toimia tuotteen laatu sekd kestavyys, erot kilpailijoinin, testit,
muiden ihmisten kokemukset tuotteesta yms.

Myyjan esittiessd vastaukset vastavaitteisiing myyjan tulee olla varma, efti asiakas
ymmartaa vastausten sisallén. Lisdksi vastavaitiisiin vastaaminen sekd vastausten sisaltd
on oltava todenmukaisia eika keksittyja. Perusteellinen tarvekartoitus helpottaa myyjan
tydta, koska myyjalla on helpompi keksid vastauksia vastavaitteisiin, kun han tietad
asiakkaan filanteesta.

Kaupan paattdminen

Kaupan pddttaminen on hyvin haastava osa myyntineuvottelua ja myyian tulisi lukea
asiakkaan signaaleja, ettd onko han valmis ostamaan vai ei. Tarkeimmat asiat on tarkeaa
kemrata asiakkaalle ja kysya, ettd onko hanelld kysymyksid esitettavand. Asiakas saaftaa
myds ylldttad ocmalla ostosignaalillaan ja kysya esimerkiksi: “Milloin toimitus olisi
tontillani?”. Myyjan tulee osata lukea asiakkaan signaaleja ja viedad eteenpdin neuvottelua
myynnin padttdmiseesn. Kuitenkaan asiakasta ei saa painostaa solmimaan kauppaa,
myyjan tulee siis auttaa asiakasta Wbytamaan hinen tarpeisiin soveltuva ratkaisu, jolloin
asiakas on tyytyvainen.

Ei ole yhta ainutta kaupan paattamistapaa, vaan kaikki ovat tilanteesta rfippuvaisia.

Kaupan paattamisvaihesssa koitetaan saada asiakkalle tyytyvainen olo paatetyista
kaupoista ja jattad omasta yrtyksesta hyva loppuvaikutelmal
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Lisamyynti

Lisdmyyninin mahdollisuus on heti kaupanpdattamisvaiheen jdlkeen. Lisamyynt el saa
missaadn nimessa olla pakkomyyntid, vaan sen tarkoituksena on tarjota lisdpalveluita tai
apua asiakkaalle. Myyja voi esimerkiksi ehdofiaa hirsitalon kokoamispalvelua tai jonkin
osien pintakasittelya, jolloin asiakkaan urakka rakennusvaiheessa helpottuu.

Jalkimarkkinointi

Yhieydenpito asiakkaaseen ei lopu kaupanpaittimisen jdlkeen. Myyjdn tulisi tiedusiella
esimerkiksi asiakkaan tyytyvaisyytta, laskutuksen cnnistumista ja ettd onko asiakkaalla
jotain erindisia kysymyksia esitettdvand kKauppaan littyvistad asioista. Jalkimarkkinoinnissa
on hyva lisaksi kertoa uusista palveluista tai lisdpalveluista. Tiivistettynd jalkimarkkinoinnin
tarkoituksena on vahvisiaa suhdetia asiakkaaseen ja hyvan palvelun viemistd eteenpain,
jolloin asiakaskin kertoo suurella todenndkdisyydelld saamastaan hyvasta palvelusta
laheisilleen. Hyvin toteutettu jalkimarkkinointi lis33 yrtyksen positiivista kuvaa.
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