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Tassa paivakirjamuotoisessa opinnaytetydssa tarkasteltiin luottamuksen rakentamista valokuitu-
myynnin kenttatydssa viiden viikon seurantajakson aikana. Tyon lahtékohtana oli ammatillisen
osaamisen kehittdminen luottamuksen rakentamisessa ovimyynnissa. Ty0 rajattiin koskemaan
erityisesti myyntiprosessin toistettavuutta ja asiakkaan nakdkulmasta selkeytta, ovimyynti tilan-
teen mikrotekoja seka kaupan jalkivarmistusta. Tavoitteena oli analysoida, miten mainitut kay-
tannot vaikuttavat koettuun luottamukseen ja konversioon kaytannon tydssa.

Tietoperusta koostui myynti- ja palvelukirjallisuudesta, jossa painottuivat tarvekartoitus (SPIN),
vuorovaikutuksen selkeys ja luottamuksen kannalta tarkeat elementit. Ty toteutettiin paivakirja-
menetelmalla. Jokaisen tyopaivan jalkeen kirjattiin keskeiset havainnot ja kerattiin lyhyet asia-
kaspalautteet. Seurantajakson aikana otettiin systemaattisesti kayttoon SPIN-kartoitus myynti-
prosessissa. Asiakaskohtaamisissa standardoitiin ovimyyntitilanteen mikroteot ja vakiinnutettiin
Teach Back menetelma kaupan jalkivarmistukseen. Tyossa hyodynnettiin aikaisempaa koke-
musta ovimyynnista seka kerattya dataa asiakaskohtaamisista.

Opinnaytetydn tulokset osoittavat, ettd prosessin nakyvaksi tekeminen, selked asiakaslahtéinen
kartoitus seka jondonmukainen jalkivarmistus lisaavat asiakkaiden kokemaa selkeytta ja luotta-
musta. Konversioprosentti nousi |&htétasosta noin viidesta prosentista noin kahdeksan prosen-
tin tasolle ja koetun luottamuksen keskiarvo nousi yli neljan asteikolla 1-5. Paivittainen kirjaami-
nen mahdollisti oikeat korjausliikkeet seuraavalle paivalle ja johdonmukainen analyysi auttoi
erottamaan myyjan vaikutuspiirissa olevat tekijat alueellisista taustamuuttujista.

Paatelmana todetaan, etta luottamusta voidaan rakentaa ovimyynnissa menestyksekkaasti yh-
distamalla toistettava ja lapinakyva myyntiprosessi, SPIN-kartoitus, mikrotekojen standardointi
ja Teach Back-menetelma.

Asiasanat
Myynti, Luottamus, Asiakaskokemus, Myyntityd
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1 Johdanto

Taman paivakirjamuotoisen opinnaytetyon tavoitteena on kuvata ammatillista kehitystani luotta-
muksen rakentamisessa kenttatydssa. Aihe muodostuu nykyisesta tydstani ovimyyjana, jossa kau-
pan syntyminen nojaa kokemukseen myyjan luotettavuudesta, lapindkyvaan viestintaan ja asiak-
kaalle merkityksellisten hy6tyjen avaamiseen. Tavoitteenani on tarkastella systemaattisesti, mitka
konkreettiset teot ja viestit lisdavat luottamusta ja miten niita voidaan toistaa arjen tydssa. Ensim-
mainen paivakirjamerkintani on perjantailta 5.9.2025 ja tavoitteenani oleva viiden viikon raportointi-
jakso paattyy perjantaina 10.10.2025. Seurantajakson aikana raportoin viikoittain ja kokoan viikko-

analyysit.

Tyobnantajani on Suomen johtava valokuituverkkojen rakentaja. Liiketoiminta koostuu valokuitu-
verkkojen infran rakentamisesta ja yllapidosta. Tydymparistd on nuorekas ja nopeasti kehittyva.
Myyntity6 tapahtuu paaosin kenttdmyyntina eri myyntialueilla ympari Suomen. Toimin ovimyyjana
ja vastaan ensimmaisesta asiakaskohtaamisesta aina sopimuksen allekirjoitukseen asti. Ovimyy-
jana minun tulee suunnitella alueen myyntia, prospektoida, tehda tarvekartoitus, esitella ratkaisut ja
hyodyt, kasitellad vastavaitteet, paattada kauppa ja dokumentoida tapahtumat yrityksemme CRM jar-

jestelmaan. Olen toiminut tydtehtavissa nyt noin puolitoista vuotta.

Tyo6tehtavani edellyttda vahvoja perusmyyntitaitoja, joita ovat asiakashankinta, tarvekartoitus ja
kaupan paattaminen. Tehtava myds edellyttda vahvasti luottamuksen rakentamisen osaamista,
joka tapahtuu selkealla ja rauhallisella viestinnalla, kyvylla konkretisoida hyddyt, sosiaalisella herk-
kyydella ja asiakkaiden tunteiden mydtailemisella. Myyjalla on oltava hyva paineensieto- ja ajanhal-
lintakyky, koska tyotehtavassa jokainen paiva ja asiakaskohtaaminen on erilainen. Liséksi tyoteh-
tava edellyttaa tuotteen hyvaa teknistd ymmarrysta runkoverkon rakennuksesta, tonttikaivuista,
paatelaitteesta ja verkon nopeuksista. Hyva ymmarrys teknisesta osaamisesta pitaa lupaukset rea-
listisina ja odotukset oikeina. Ovimyynnissa korostuu myos rohkeus ja aloitteellisuus. Myyjan on
kyettava lahestymaan ihmisia heidan kotonaan kunnioittavasti ja vakuuttavasti seka sietamaan

epavarmuutta ja torjuntoja.

Ammatillisen kehittymiseni tavoitteita on kolme ja ensimmainen niistd on myyntiprosessin hallinta
ja jatkuva parantaminen, silla ennakoitava ja selkea eteneminen vahvistaa asiakkaan kasitysta
myyjan kyvykkyydesta ja tekee toiminnasta luotettavaa. Jasennan tyoni klassisen myyntiprosessin
vaiheisiin ja sovellan niitd ovimyynnin kontekstiin. Nain opin sanallistamaan hyodyt selkeasti, kasit-
telemaan vastavaitteet johdonmukaisesti ja viemaan paatosvaiheen lapinakyvasti maaliin. Tama

kehittad ammattitaitoani ja lisaa asiakkaan varmuutta paatoksestaan.



Keskityn asiakaskohtaamisen mikrotekoihin ja vuorovaikutukseen, koska luottamus syntyy kaytan-
ndssa ensimmaisten minuuttien aikana. Harjoittelen toistettavia kaytantsja, kuten selkeaa 30 se-
kunnin aloitusta, aktiivista kuuntelua, asiakkaan sanoman peilausta ja hydtyjen avaamista selkokie-
lella. Tallaiset mallit vahvistavat integriteettiani ja osoittavat asiakkaalle hyvantahtoisuutta. Se na-
kyy kunnioittavana, paineettomana etenemisena ja rakentaa pohjan molemminpuoliselle luotta-

mukselle.

Panostan kaupan paattamisen jalkivarmistukseen ja odotusten hallintaan, koska luottamus joko
vahvistuu tai haurastuu heti paatdksen jalkeen. Tiivistan selkeasti, mita tilattiin, milla ehdoilla ja
mitd seuraavaksi tapahtuu, ja varmistan ymmarryksen Teach Backilla. Nain lunastan lupaukseni,
teen etenemisesta ennakoitavaa, vahennan vaarinymmarryksia ja lisdan asiakkaan turvallisuuden
tunnetta. Kun toistan tdman systemaattisesti ja reflektoin tuloksia, ammattitaitoni kehittyy, itsevar-

muuteni kasvaa ja toimintani muuttuu tasalaatuiseksi.
Keskeiset ammatilliset kasitteet
Myyntiprosessi:

Myyntiprosessi on jasennelty etenemispolku, jossa asiakaskohtaaminen etenee valmistautumi-
sesta ja kontaktista tarvekartoitukseen, ratkaisun esittelyyn, vastavaitteiden kasittelyyn, paatosvai-

heeseen ja jalkitoimiin. (Rubanovitsch & Aalto 2012)
Mikroteot:

Mikroteot ovat palvelukohtaamisen pienid, toistettavia kayttaytymisia. Naita toistettavia kayttaytymi-
sia on esimerkiksi tervehdys, katsekontakti, etenemisen sanoitus ja naissa tarkeaa on se, etta
laatu ratkaisee niin sanotuissa "totuuden hetkissd” asiakkaan kokeman kokemuksen ja luottamuk-

sen. (Grénroos 2015)
Jédlkivarmistus:

Jalkivarmistus on kaupan jalkeen tehtava selked yhteenveto ja seuraavien askelten lapikaynti (mita
tilattiin, milla ehdoilla, mita tapahtuu seuraavaksi), joka vahentaa vaarinymmarryksia ja vahvistaa

luottamusta. (Kilpailu- ja kuluttajavirasto s.a.)
Teach Back:

Teach Back on ymmarryksen varmistamisen menetelma, jossa asiakasta pyydetaan omin sanoin

kertomaan, mita sovittiin ja mita tapahtuu seuraavaksi. Menetelma on nayttdon perustuva ja sita on



usein kaytetty terveydenhuollon alalla. Teach Back soveltuu hyvin suoraan myynnin jalkivarmistuk-

seen ja odotusten hallintaan. (Hotus 2024)

Alla olevassa peittomatriisissa (Taulukko 1) on esitelty tekstinsisaiset kytkokset.

Taulukko 1. Peittomatriisi paivakirjaopinnaytetyon tekstinsisaisista kytkoksista

Oman ammatillisen Tietoperustan Seurantaviikko Oman ammatillisen ke-
kehittymisen tavoitteet | luku raportissa hittymisen tulokset
Myyntiprosessi ja 3.1 1,45 3.1,34,35,4.1
asiakashankinta

Asiakaskohtaaminen 3.2 2,45 3.2,34,35,41

ja Mikroteot

Jalkivarmistus 3.3 3,4,5 3.3,34,35,4.1




2 Lahtotilanteen kuvaus

Tassa luvussa kuvaan lahtétilanteeni ennen seurantajakson alkua. Toimin valokuitualan ovimyy-
jana paakaupunkiseudulla ja tydni ytimessa on luottamuksen rakentaminen, lapinakyva kommuni-
kointi seka asiakkaan odotusten johtaminen kaupanteosta valokuitukaapelin asennukseen. Luku
jasentaa nykyiset tyétehtavani, osaamiseni tason, keskeiset sidosryhmat ja tydn vuorovaikutusti-
lanteet.

2.11 Tybtehtivini

Tyoétehtavani koostuu ovimyynnista valmiiksi kartoitetuilla asuinalueilla seka myyntityota tukevista
valmistelu-, jalkihoito- ja raportointitehtavista. Kaytan tydssa CRM- jarjestelmaa, jonka avulla nden,
missa kiinteistdissa on rakennetut tilaukset, tulevat tilaukset, kilpailijjamerkintoja seka tyhjat koh-
teet, jossa myyntia voi edistaa. Tyotehtaviini kuuluu selvittaa tyhjien kiinteistdjen nykytilanne valo-
kuidun suhteen, kartoittaa asiakkaan tarve ja esittaa ratkaisua. Jokaisen kaynnin tapahtumat kirja-
taan CRM-jarjestelmaan. Tehtavani on kirjata kilpailijamerkinnat ja raportoida havaintoja esimiehel-
leni, koska ne auttavat hahmottamaan alueen kilpailutilannetta, aikaisempien rakennusten jatta-
maa mielikuvaa seka yleistd suhtautumista valokuituun. Alueen tilanteen ymmarrys on tarkea,
koska sen avulla asiakkaiden lahestymista muutetaan ja voidaan kehittaa erilaisia tyokaluja kaup-
pojen loppuunsaattamisen tueksi. Tydtehtaviini kuuluu myds uusien myyjien perehdyttaminen ja

kouluttaminen kenttatydn perusvaiheisiin, tyoetiikkaan ja CRM-kaytantdihin.
2.1.2 Tyodtehtavassa tarvittavat tiedot ja taidot

Tyotehtavassa onnistumiseen tarvittavat taidot ovat hyvin laajat. Tehtava edellyttdd myyntikoke-
musta ja erityisesti hyvia vuorovaikutustaitoja. Tehtavassa kehittyy nopeasti, mutta tydssa huippu-
suoritusten saavuttamiseen tarvitaan erityisesti erinomaisia asiakaskohtaamisen taitoja, myyntipro-
sessin sujuvaa osaamista seka kattavaa tuoteosaamista. Erinomaisia asiakaskohtaamistaitoja ovat
aktiivinen kuuntelu, tiivistaminen, selkea viestinta ja nonverbaalin viestinnan hallinta. Myyntiproses-
sin osaaminen on prosessin noudattamista lapinakyvasti (avaus, kartoitus, arvolupauksen sanoitta-
minen, vastavaitteiden kasittely, paatoksenteko ja jalkihoito) kaupan paattamiseen asti. Myyntipro-
sessin esittaminen muokkaantuu aina myyjan mukaan, mutta prosessin jarjestys on tarkea pitaa
samana. Kattava tuoteosaaminen koostuu asennuksen ymmartamisesta, laitteista ja verkon no-

peuksista.



Lisaksi ty0ssa tarvitsee osata hieman jarjestelmataitoja (CRM), eettisten periaatteiden tuntemusta
(GDPR, kuluttajansuoja, ovelta ovelle myynnin pelisdanndét), seka itsensa johtamisen taitoja (ajan-
hallinta, tavoitteiden asettaminen). ltsensa johtamisen taidot ovat hyvinkin merkittavia tyossani,

koska tydssa on erittdin tarkeaa asettaa itselleen realistia tavoitteita ja hallita omaa tyoaikaa riitta-
vaksi. Tyota tehdaan iltaisin, kun ihmiset ovat kotona, mika tarkoittaa sita, etta aikaikkuna on hyvin

lyhyt ja se tulee kayttaa jarkevasti.
2.1.3 Oma osaamiseni

Oma osaamiseni myynnistd ennen nykyista tyotani oli pitkalti oman yritykseni ja koulutukseni saa-
mista opeista. Opiskelen myyntia ja asiakkuuksia. Opinnoista olen saanut paljon tietotaitoa seka
kaytanndén oppeja kyseisessa tydssad menestymiseen. Aikaisempi myyntikokemukseni yrittajyy-
desta myds antoi minulle vahvat lahtdkohdat nykyiseen tydtehtavaani, silla tyd puhtaana provisio
myyjana on melko samanlaista, kun yrittdjana. Yrittajyys opetti minulle sinnikkyytta, luottamuksen
rakentamista myyntitilanteessa, asiakassuhteiden rakentamista ja yllapitamista, ajanhallintaa seka
paineensietokykya. Jokaista aikaisemmin oppimaani taitoa pystyn hyddyntdmaan nykyisessa tyo-

tehtavassani ovimyyjana.
2.1.4 Oman kehittymiseni vaiheeni

Olen myynnissa vield alkuvaiheessa, mutta ovimyynti on tuonut nopeasti kokemusta suoramyyn-
nistd, myyntiprosesseista ja luottamuksen rakentamisesta. Olen oppinut hyvin paljon ensivaikutel-
man merkityksesta ja pitsauksesta, koska se merkitsee paljon, pysyyko ovi auki. Kun rupesin hallit-
semaan ensivaikutelmaa, siirryin myyntiprosessin lapinakyvaan hallitsemiseen, mutta minulla on
viela kehitettavaa sen kanssa. Uskon, ettd seurantajakson aikana opin paljon myyntiprosessista ja
sen lapikaynnista niin, etta pystyn rakentamaan mahdollisimman paljon luottamusta asiakkaaseen
asiakaskohtaamisen aikana. Vahvuuksiani talla hetkella on ensivaikutelma, itseni esitteleminen,
tuotetuntemus ja asiakkaan kielelld puhumien. Olen siis suoramyynnissa taitava tekija, mutta mat-

kaa erinomaiselle tasolle on viela.
2.1.5 Tulevaisuuden panostaminen ja oppiminen

Tulevaisuuden nakoékulmasta minun tulee oppia viela paljon myynnin saralta. Olen myyntitaipaleeni
alkuvaiheessa ja intoa viela riittaa. Myyntia oppii parhaiten tekemalla ja vaiheittain myyntimallejaan
kehittdmalld. Suoramyynti on vahvasti myyjan luottamukseen perustuvaa. Tulen hyvin toimeen eri-
laisten ihmistyyppien kanssa ja uskon, etta se on ollut tahan mennessa yksi merkittava vahvuus
myyntitilanteissa. Olen hyva rakentamaan hetkellisia vuorovaikutussuhteita ja uskon, ettd koke-

mukseni ovimyynnista on kehittanyt sita paljon. Opittavaa on kuitenkin paljon ja kehittya pystyy



aina. Minulla on viela paljon kehitettdvaa myyntiprosessin johdonmukaisuudesta asiakkaan nako-

kulmasta.
2.1.6 Osaamiseni suhteessa tyotehtavan vaatimuksiin

Osaamiseni on kokeneen taitajan tasoa, eli hyva suhteessa tyotehtavan vaatimuksiin, silla olen
tehnyt kyseista ty6ta yli puolitoista vuotta. Ala on kuitenkin nuori ja aikani organisaatiossamme on
merkittdva suhteessa yritykseni ikdan. Tybétehtava vaatii oma-aloitteellisuutta, vuorovaikutustaitoja,
ajanhallintataitoja, rohkeutta, teknistd ymmarrystd sekd myynninperustaitoja. Tyossa voi menestya
ilman aikaisempaa kokemusta myynnista, mutta kokemus on merkittdva etu. Osalle ovimyyjana
tydskentely on ensimmainen kosketus myyntiin ja sen taitaminen kestaa hetken. Sovin mielestani
erinomaisesti tyétehtavan vaatimuksiin, silla aikaisempi kokemukseni yrittdjyydesta on opettanut
minulle paljon ty6tehtavissani tarvittavia taitoja, kuten oma-aloitteellisuutta, vuorovaikutustaitoja,
ajanhallintaitoja seka rohkeutta. Opintoni myynnin parista, myos antavat erittdin vahvan pohjan eri-

laisiin tilanteisiin.
2.1.7 Oman osaamiseni arviointi

Koen olevani tydssani kokeneen ja taitavan toimijan tasolla. Koen olevani hyva myyja, seka suoriu-
dun tydstani hyvinkin itsenadisesti. Osaamiseni luottamuksen rakentamisen nékdkulmasta on myos
vahva, mutta sen taitamista voi kehittda viela merkittavasti. Aina on parannettavaa ja haluan jatku-
vasti kehittdd omia myynti- ja vuorovaikutustaitojani niin, etta pystyn olemaan asiakkaan luottamuk-
sen arvoinen. Tavoitteenani on viiden viikon jalkeen olla taitavampi myyja niin, etta olen oivaltanut

mitka asiat vaikuttavat asiakkaan muodostamaan luottamuksen myyjaa kohtaan.
2.2 Sidosryhmien esittely

Kuvaan tassa luvussa tyoni sidosryhmat. Sidosryhmat jaetaan sisaisiin ja ulkoisiin. Kuvaan ensin
roolit ja tdman jalkeen esitan tydn kannalta keskeiset intressit. Luvun lopussa on havainnollistava

kuva sidosryhmista.

Sisdiset sidosryhmat koostuvat myyntitimista, tiiminvetajasta ja esihenkildsta, asiakaspalvelusta
sekad CRM- ja analytiikkatoiminnoista. Yhteinen tehtava on varmistaa, etta asiakkaalle annettu lu-
paus, aikataulut ja viestintd ovat yhdenmukaisia, ja etta tieto kulkee reaaliaikaisesti kentalta organi-

saation sisalle ja takaisin asiakkaalle.



Myyntitiimi. Myyntitiimi antaa paivittaista vertaistukea tyohon. Vertaistuesta opitaan tyon
kannalta tarkeitd asioita esimerkiksi toimivia avauksia, hyvien vastavaitekasittelyjen jaka-
mista, reittien ja alueen tilannekuvaa.

Esihenkilo ja tiiminvetgja. Tiiminvetaja esittaa tavoitteet, palauterytmin ja laadullisten ha-
vaintojen kytkennan myyntimittareihin.

Asiakaspalvelu. Asiakaspalvelun rooli on vastata sopimusten tarkennuksista, muutospyyn-
noista ja aikatauluviestinnasta asiakkaille.

CRM ja analytiikka. CRM jarjestelman ja analytiikan tavoitteena on asiakkaiden kohdennus,

kontaktihistoria, tapahtumahistoria ja alueiden seuranta.

Ulkoiset sidosryhmat koostuvat asiakkaista, kunnasta ja kaavoituksesta, urakoitsijoista (asenta-

jat) seka kilpailijoista. Niiden rooli on varmistaa, etta lupa-asiat, asennukset ja asiakkaan odotukset

kohtaavat realistisesti ja etta tieto kulkee oikeaan suuntaan oikea-aikaisesti.

Asiakkaat (Omakotitalojen asukkaat). Paatdksenteko, koettu luotettavuus ja odotusten hal-
linta.

Kunta ja kaavoitus. Luvat, tydnaikaiset jarjestelyt ja tiedotus velvoitteet.

Urakoitsijat (asentajat). Tydaikataulut, valmiudet, palauteviestintd myynnille asennusten
poikkeamista.

Kilpailijat. Markkinatilanne, asiakasodotusten vertailukohta.

Tyon kannalta keskeiset intressit tiivistyvat neljadan asiaan, jotka on asiakkaalle annetun lupauk-

sen ja toimitusketjun todellisuuden yhtenaisyys, selked ja yhdenmukainen viestinta, realistinen re-

sursointi ja ajoitus seka toimivien kaytantdjen systemaattinen toisto koko organisaatiossa.

Luotettavat lupaukset ja ennakoitavuus (Asiakkaat, asiakaspalvelu, asennus). Ovella an-
nettu lupaus ja toimitusketjun todellisuus on saatava vastaamaan toisiaan. Tama on luotta-
muksen kovin ja tarkein valuutta.

Selkea ja yhdenmukainen viestinta (Myynti, asiakaspalvelu). Yksi tapa sanoittaa asiat ja
yksi paikka asiakaskaynnin kirjauksille, jotta tieto liikkuu ilman tulkintatappioita. Tama erit-
tain tarkeag, jotta voidaan varmistaa organisaatio tasoinen yhtenainen viestinta.
Resurssit ja ajoitus (Asennus, Kunta). Luvat ja asennusikkunat maarittavat, mita on reilua
luvata asiakkaalle. Myynnin on vietava kentalta tdsmallinen tilausdata ja ilmoitettava vii-

veittd uusista tilauksista, jotka on esimerkiksi tehty paperille.



o Oppimisen toisto (myyntitiimi, esihenkild, CRM). Tyossa tapahtuvien positiivisten kaytantei-
den vakiinnuttaminen osaksi koko organisaatiota. Tama tapahtuu yhteistydssa myyntitiimin,

esihenkilon ja CRM-jarjestelman avulla.

r 2
SISAISET ULKOISET
/ N
Myyntitiimi ¥ A Asiakas (talous)
Esihenkild / Tiiminvetaja ¥ Al Urakoitsijat (asennus)
D2D-myyija N
Asiakaspalvelu N 2 Kunta / Kaavoitus
S \
~
CRM / Analytiikka K\/ \” Kilpailijat
\ y \ J

Kuvio 1. Kenttdmyyjan sidosryhmat.

2.3 Tyodpaikan vuorovaikutustilanteet

Tyoni koostuu paaasiassa vuorovaikutuksesta. Olen paivittain yhteydessa esihenkil6oni. Soitamme
ja vaihdamme tekstiviesteja kenttapaivan aikana ja kaymme valilla paivan paatteeksi lyhyen yh-
teenvedon, miten paiva sujui. Kollegojen kanssa keskustelen hyvin harvoin kentalla, valilla pi-
damme pienen kokoontumisen ennen kenttaa, mutta useimmiten keskustelemme puhelimitse spar-
railemalla toisiamme. Asiakaspalveluun olen harvoin yhteydessa, silla heihin otetaan yhteytta Ia-
hinna, jos sopimuksissa on haikkaa tai asiakkaalla iimenee haasteita, jotka vaativat taustajarjestel-
missa tehtavia muutoksia. Ulkoisista sidosryhmista olen tekemisissa asiakkaiden kanssa ovella ja
seuraan asennusurakoitsijoiden aikatauluja tiiminvetajani kautta. Kunta ja kaavoitus nakyy ja on
osana tyontaustalla vahvasti, mutta minun roolini on I&hinna huomioida lupajarjestelyt osana sita,

mita on reilua luvata asiakkaalle.

Vuorovaikutustilanteiden tuottamat haasteet liittyvat ennen kaikkea iltapaivan tempoon, jolloin kon-
taktimaara kasvaa ja puheen rytmi kiihtyy heikentden avauksen selkeytta. Kun jokaisella myyjalla

on oma tyylinsa myyda, ilman yhteista kasikirjoitusta vastaukset yleisimpiin kysymyksiin vaihtelevat



ja asiakkaan kokema ennakoituvuus ja luottamus karsii. Haasteita voi myos olla organisaation si-

sdisen viestinnan yhtenaisyyden puute. CRM merkinnat tulee tehdd johdonmukaisesti ja kattavasti,
jotta minun tyéni myyjana helpottuu ja muiden sidosryhmienty® on sujuvaa ja yhtenaista. Minun pi-
taisi kehittda vuorovaikutustaitojani yhtenaiseksi ja selkedksi siten, ettad pystyisin johdonmukaisesti

noudattamaan yhta tiettyd myyntiprosessia ja tiettyja kaytantoja, jotta asiakkaan kokema luottamus
vahvistuu ja minun tydstani tulee helpompaa.
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3 Seurantajakson raportointi viikkoanalyyseineen

Tassa luvussa pidan paivakirjaa viiden viikon ajan tydstani. Paivakirjan ajanjakso on 6.9.2025-
8.10.2025. Seurannan paatteeksi kasittelen viikon aikana oppimiani asioita seka viikon aikana tul-

leita havaintoja.
3.1 Seurantaviikko 1.
Perjantai 5.9.2025

Ennen ensimmaisena seurantaviikon tyopaivaa kavin lapi oman organisaatiomme myyntiprosessin
ja sen vaiheet. Organisaatiomme myyntiprosessi myoétailee hyvin pitkalti myyjan omaa tapaa edeta
myyntitilanteessa. Osa myyjista etenee suoraviivaisesti kohti paatosta jo ensimmaisessa tapaami-
sessa, kun taas osa painottaa tarkkaa esittelya ja sopii uuden tapaamisen, jossa paatos tehdaan

yhteisymmarryksessa.

Oma myyntiprosessini on aikaisemmin riippunut pitkalti asiakaskohtaamisesta ja siita, millainen

asiakas luonteeltaan on. Jos asiakas on tietoinen ja ymmartaa hyvin tuotteen seka sopimusehdot,
pyrin paattamaan kaupan suoraan. Jos asiakas on epavarma, kayn asiat rauhallisesti lapi ja sovin
uuden tapaamisen, jotta luottamus ei horju. Myyntiprosessi on siis edennyt seuraavasti: 1. Avaus

2. Kartoitus 3. Arvolupaus 4. Vastavaitteet 5. Paatos 6. Jalkivarmistus

Ensimmaisena paivana keskityin lahtétason hahmottamiseen. Toimin normaalisti asiakaskaynneilla
ja pyysin kohtaamisten paatteeksi mahdollisimman monelta asiakkaalta lyhyen kyselyn. Ensimmai-
set kysymykset oli 1-5 mittarilla arvioitava ja viimeiseen vastattiin lyhyesti sanallisesti. Kysymykset
olivat:

1. Kuinka selkeana pidit myyntiprosessia?

2. Kuinka luotettavana pidit myyjaa?

3. Mika jai mietityttdmaan?

Sain poimittua kuusi palautetta ja palaute oli padosin mydnteista. Prosessi koettiin selkedksi ja
myyija luotettavaksi. Esille nousi kuitenkin palvelun maksutavan epaselvyys ja tdama heikensi muu-

taman vastaajan luottamusta. Kirjasin havainnon jatkokehitykseen.
Sunnuntai 7.9.2025

Toinen seurantapaiva eteni kurinalaisesti samaa prosessirunkoa noudattaen. Ensimmaisen seu-

rantapaivan oppeihin nojaten panostin erityisesti hinnan ja maksutavan esittdmiseen. Avasin yrityk-
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semme vaihtoehdot selkokielella. Esittaessani tuotetta kaytin lyhyitd esimerkkeja ja sidoin ne asi-
akkaan arkeen. Pyysin jalleen mahdollisimman monelta asiakkaalta saman lyhyen kyselyn kuin en-
simmaisena paivana. Talla kertaa maksutapaa ei nostettu epaselvyytena esiin ja kokonaisuus ko-
ettiin selkeaksi. Moni asiakas kuitenkin totesi, ettei palvelulle ole juuri nyt tarvetta. Kirjasin muistiin,
ettd tarpeen ajankohtaisuus on keskeinen paatdkseen vaikuttava tekija, vaikka prosessi olisi si-

nansa hyvaksi koettu.
Maanantai 8.9.2025

Maanantaina otin kayttédn myyntiprosessin runkooni SPIN-mallin. SPIN-malli on myyntitekniikka,
jolla tehdaan asiakkaan kokonaisvaltainen tarvekartoitus nopeasti ja saadaan selville mita asioita
asiakas arvostaa. SPIN tulee sanoista situational (Tilanne), problem (Ongelma), implication (vaiku-
tus), need-payoff (Hyoty). (Luoma 2006, 26) SPIN sijoittuu myyntiprosessissani kohtaan 2. eli kar-
toitus. Selkea kartoitus mahdollistaa asiakkaan tarpeiden ymmartamisen ja sité kautta asiakkaalle

oikean ratkaisun esittdmista, mika johtaa asiakkaan luottamuksen rakentumiseen.

4 ) g ) 4 ) 4 . N\
Tilanne (S) Ongelma (P) Vaikutus (1) Hyoty (N)
* Mita yhteytta kaytatte? + Missa on haasteita? * Mita seurauksia on? + Mita hyotya ratkaisustal
« Mihin kaytatte eniten? > « Milloin hairitsee eniten] > « Aika / Raha / Varmuus? > « Miten arki paranee?
[N _J - _/ — _/ . _/

Kuvio 2. SPIN-malli ja esimerkkikysymykset.

Noudatin myyntiprosessini normaalia avausta ja tdman jalkeen lahdin etenemaan kohti kartoitusta
SPIN-mallia kayttaen. Kokosin paivan aluksi, jokaiseen kohtaan konkreettisen kysymyksen, jonka

pystyin asiakkaalta kysymaan.

SPIN Kysymykset

Tilanne: Mita nettia kaytatte nyt ja mihin eniten?
Ongelma: Oletteko huomanneet iltaisin patkimista tai hitautta?

Vaikutus: Miten se nakyy arjessa? esim. tapaamisisissa, pelaamisessa, suoratoistossa.

oD~

Hyodty: Mita hyotya olisi, jos yhteys pysyisi tasaisena myds ruuhka-aikoina?
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Kysymykset luovat luottamusta ja kuvan siita, ettd myyja on aidosti kiinnostunut I6ytdamaan toimi-
van ratkaisun asiakkaalle. Tarvekartoituskysymysten jalkeen etenenin normaalisti myyntiprosessia
eteenpain. Esitin asiakaskohtaamisen jalkeen samat kysymykset kuin perjantaina ja sunnuntaina.
Palaute, kyselyn perusteella oli hyvinkin positiivista. Kerasin viideltd asiakkaalta palautteen myynti-
tilanteesta ja tilanne yleisesti koettiin "Rennon selkeaksi”. SPIN-mallia kayttdessa asiakkaat olivat
hyvin perilla kuidun hyddyista ja tekniikasta ja pitivat myyntilannetta rentona ja luotettavana. Kysy-
mykset selvasti paransivat asiakkaiden kokemaa luotettavuutta, kun he kokivat myyntitilanteen ren-

noksi ja kaverilliseksi.
Tiistai 9.9.2025

Tiistaina syvennyin SPIN-malliin enemman ja halusin saada toistoja asiakaskohtaamisiin. Asetin
paivan aluksi tavoitteen saada kymmenen palautetta asiakkailta, joita voisin kayttdd myyntiproses-
sin parantamiseen luottamuksen nakdkulmasta. Toimin siis vastaavanlaisesti kuin maanantaina
myyntiprosessin etenemisessa. Kavin huomattavasti enemman asiakastapaamisia kuin aikaisem-
min ja huomasin, kuinka minulle rupesi muodostumaan rutiini SPIN-mallin kanssa erityisesti asiak-
kaan nykytilanteen ja ongelmien lapikaynnin kanssa. Kerasin samat lyhyet kyselyt, kuin aikaisem-
min ja sain 12 vastausta eri asiakkailta. Palaute oli aluksi hyvinkin samaa eli rentoa ja luotettavaa,
mutta paivan edetessa asiakskohtaamisten suuren maaran huomasi tekemisessani. Asiakkaiden
palaute oli huomattavasti rakentavampaa ja myyntiprosessia ei enaa mielletty yhta selkeaksi. Asi-
akkaat kommentoivat prosessia "Hieman kiireiseksi’. Uskon vahvasti, etta tahan vaikutti pitka paiva

ja sosiaalinen rasitus rupesi vaikuttamaan tyon tulokseen.
Keskiviikko 10.9.2025

Keskiviikkona kokosin ensimmaisen viikon opit yhteen ja testasin ne viela kaytdnnossa. Pidin
myyntiprosessin rungon samana kuin maanantaina ja tiistaina. Viikon aikana opin, etta luottamus
rakentuu parhaiten selkeydelld. Noudatan normaalia avaustani ja asiakkaan kartoitusvaiheessa ky-

syn korkeintaan nelja kysymysta ja tiivistan asiakkaan vastauksen omin sanoin.

Asiakas arvostaa selkeaa myyntiprosessia ja viikon aikana huomasin, kuinka selkean myyntipro-
sessin noudattaminen selkealla kartoituksella parantaa asiakkaan kokemaan luottamusta ja sel-

keytta myyntitilanteesta.
Viikkoanalyysi viikko 1.

Myyntiprosessi
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Viikon aikana huomasin kaytannossa, ettd selked, vaiheittain etenevad myyntiprosessi edistda seka
omaa tydntekoani, ettd asiakkaan paatdksentekoa. Kun pidin oman myyntiprosessini rungon sa-
mana, keskustelu pysyi hallittuna ja asiakkaalle oli koko ajan selvaa, mita tapahtuu, ikdan kuin oli-
sin vetanyt keskustelua, mutta luomalla hanelle vahvan kuvan siitd, ettd hanen etujaan ajetaan
eteenpain. Kirjallisuus myo6s tukee havaintoani siita, etta prosessin nakyvaksi tekeminen lisaa asi-
akkaan luottamusta ja sitoutumista (Buell 2019). Kartoitusvaiheessa hyédynsin SPIN-mallia. SPIN-
malli etenee tilanne-ongelma-vaikutus-hyoty jarjestyksessa ja vasta taman lapikaymisen jalkeen
kerroin ratkaisun. SPIN-mallin avulla asiakkaat kokivat arvolupauksen omakseen ja tarpeeseen so-

pivaksi ja se on juuri sita mita SPIN-mallin kysymyskehikko tavoittelee (Luoma 2006, 26).
Vuorovaikutuksen merkitys luottamukseen

Viikon aikainen palaute korosti, etta luottamus rakentuu kysymalla ja kuuntelemalla. Huomasin,
kuinka merkittdvaa on se, ettd asiakas saa itse sanoittaa oman tilanteensa. Tama antoi asiakkaalle
tunteen siita, ettd hanta oikeasti kunnioitetaan ja hanen tilannettaan valokuidun osalta mietitdan
jarkevasti. Tama on linjassa tyéelamakirjoituksen kanssa, jossa korostetaan kuuntelemista, ym-
martamista ja selkeyttd hyvan myyjan piirteina. (Sahimaa 2021) Liséksi minusta oli hieno nahda,
kuinka merkittavaa oli palaute, jonka sain asiakkailta. Palautteen avulla pystyin muuttamaan toi-
mintatapojani ja kehittdmaan tekemista konkreettisesti. Myyntitilanteet ovat usein sosiaalisesti hy-
vin raskaita ja on tarkeaa tunnistaa, kun ote rupeaa lipsumaan. ltse opin konkreettisen palautteen
avulla, etta tekemiseen pitaa keskittya pitkan paivan jalkeen viela tarkemmin ja saanndllisia pienia
taukoja pitaa vaalia my0s t0issa, jotta tekemisen taso sailyy. Uskon myos, etta pienet kyselyt vah-
vistivat asiakkaiden kokemaan luottamusta, kun he tiesivat, ettad olen sitoutunut itseni kehittami-

seen ja asiakaslahtdiseen tekemiseen.
3.2 Seurantaviikko 2.
Maanantai 15.9.2025

Aloitin toisen seurantaviikon perehtymalla kirjallisuuteen viikon aiheesta. Viikon aiheena on asia-
kaskohtaaminen ja mikroteot. Mikrotekoja on pienet sanat, eleet ja teot, jotka vaikuttavat luotta-
muksen rakentumiseen myyntitilanteessa. Nama eleet voivat olla verbaalisia ja nonverbaalisia.
(Wood, Boles & Babin 2008). Tavoitteenani on tutkia, mitka mikroteot vahvistavat luottamusta ovi-
myynnissa ja milla tavalla voin vakioida ne osaksi tyoni arkea. Pidan myyntiprosessin rungon sa-
mana kuin ensimmaisella viikolla. Keskityn erityisesti myyntitilanteen avaukseen ja myyntitilanteen

aikana tapahtuviin mikrotekoihin ja seuraan, kuinka ne vaikuttavat luottamuksen rakentumiseen.

Viikon ensimmaisena paivana etenin normaaliin tapaan ilman tietoisia muutoksia omaan tekemi-

seeni. Tanaan en siis painottanut mikrotekoja. Halusin selvittdd milld tasolla toimintani on alussa,
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jotta pystyn seuraamaan, kuinka se on kehittynyt viikon aikana. Mikrotekoja ovimyyntitilanteessa
ovat etaisyys ovelta, puheen rytmi, katsekontakti, myoétaily, tilanteen ymmartaminen. Tutkin asia-
kaskohtaamistilanteen kehittymista palaute kyselylla kayntien jalkeen. Rakensin viikon aikana kay-

dyn pienkyselyn rungon. Kysymykset, joita esitin asiakaskohtaamisen jalkeen:

1. Kuinka vilpittdmana koit myyjan toiminnan talla kaynnilla?
2. Kuinka selkedna koit avauksen (Kuka olen, Miksi olen ovella, Mita pyrin tekemaan ja kuinka
kauan tilanne kesti)

3. Koitko, etta sinua kuunneltiin ja toiveesi huomioitiin?
Kyselyn asteikko 1-5 ja lyhyt kommentti.

Normaali toimintatapani myyntitilanteen avauksessa on esitella itseni ja firmani lyhyesti. Taman jal-
keen kerron milla asialla olen liikkeella ja etenen suoraan kartoitukseen. Avaus menee hyvin nope-
asti ja olisi tarkeda saada enemman yleista keskustelua aikaan eikd vain menna suoraan asiaan.
Kerasin paivan aikana kuusi pienkyselya ja kyselyiden tulokset olivat melko positiivisia. Minut koet-
tiin yleisesti vilpittdmana. Kyselyjen tulokset olivat positiivisia eli keskinkertaista parempia eli tulok-
set olivat luokkaa 4. Aloituksen selkeys oli kuitenkin heikko, tasta tulokset olivat paaosin luokkaa
kolme ja yleisesti aloitusta kommentoitiin nopeaksi. Kuulluksi tuleminen oli vimeinen kysymyksis-
tani ja sen tulokset olivat luokkaa 4 eli keskinkertaista parempi. Yleisia kommentteja kuulluksi tule-
misesta oli hyvinkin positiivisia, sillda moni mainitsi, ettd kuuntelu ja rauhallinen olemus toi luotta-

musta myyntitilanteeseen. Tiistaina [ahden toteuttamaan kirjallisuuden pohjalta uutta tapaa toimia.

Tiistai 16.9.2025

Tiistaina siirryin toteuttamaan kirjallisuuteen perustuvia mikrotekoja myyntitilanteen avaukseen ja
varhaiseen kartoitukseen. Keskityin kahteen mikrotekoon, jotka tein jokaisessa kohtaamisessa sa-
malla tavalla. Ensimmainen mikroteko oli selked sanallinen kehystdminen heti tervehdyksen jal-
keen. Toteutin tatd kaavaa Nimi-syy-hyo6ty-kesto lyhyesti ja rauhallisella danelld. Toteutin kaavaa
tahan tapaan: "Moi, August valokuituyrityksesta. Olen kiertanyt aluetta viela kertaalleen lapi, me-
nee ihan muutama minuutti.” Tavoitteena oli poistaa asiakkaan epavarmuus tilanteesta ja kertoa
selkeasti milla asialla ollaan liikkeella. Toinen mikroteko oli halittu nonverbaali kuuntelu ja mikro-
kuuntelu. Halittua nonverbaalia ja mikrokuuntelua on 1,5 metrin etaisyysovelta, avoin asento / hyva
ryhti, katsekontakti ja rauhallinen puheen rytmi. Nama kaksi tekoa perustuvat palveluvihjeiden teo-

riaan, jossa juuri ihmisen kayttaytymiseen liittyvat humanic-vihjeet muovaavat ensivaikutelmaa ja
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luottamusta. Selkea ja [Ammin verbaalinen kehys, seka johdonmukainen aanenkaytto ja kehonkieli

nostavat heti koettua laatua ovella. (Berry, Wall & Carbone 2006)

Kerasin asiakkailta palautteita noudattaen samaa pienkyselya kuin maanantaina. Sain kerattya pai-
van aikana viisi palautetta. Asiakkaiden palaute vilpittdmyyteen oli samalla tasolla kuin maanan-
taina ja sain arvosanaksi jokaiselta 4. Avaus kuitenkin koettiin huomattavasti selkeampana ja arvo-
sana oli luokkaa 4. Yleiset kommentit avauksesta olivat lyhyitd, mutta positiivisia. Paaosin luokkaa
"selked avaus, tiedettiin heti milla asialla”. Olin siis onnistunut luomaan selkedn avauksen, joka ko-
ettiin parempana kuin normaali tyylini. Vastaukset viimeiseen kysymykseen olivat 4-5 luokkaa.
Kaikki koki, etta heitd kuunneltiin ja huomioitiin. Uskon, etta rauhallinen puheen rytmi, avoin asento

ja katsekontakti edistivat huomattavasti tatd yhdessa selkedn avauksen kanssa.

Keskiviikko 17.9.2025

Keskiviikkona jatkoin samoilla kahdella mikroteolla kuin tiistaina. Hioin viela avausta hieman tas-
mallisemmaksi. Kerroin avauksessa suoraan asiakkaalle keston ”3-5 minuuttia” ja pidin viela sel-
kean hengahdystauon ennen ensimmaista kartoituskysymysta. Kerasin samalla tavalla palautteita,
kuin maanantaina ja tiistaina. Sain paivan aikana kahdeksan vastausta. Vilpittdbmyys pysyi tasolla
4. Avaus koettiin viela selkedmmaksi kuin tiistaina osa antoi avauksen selkeydesta 5 luokkaa ja
yleiset kommentit olivat aika suppeita. Moni vain sanoi "Avaus oli selked” yksi asiakas sanoi, etta
”oli kiva, kun kerroit suoraan karkean keston”. Kuulluksi tuleminen oli luokkaa 4-5 ja kommentit oli-
vat enimmakseen "rauhallisesta olemuksesta”. Huomasin paivan aikana, etta mita konkreettisem-

min sanoitan tapaamisen mahdollisen keston, sitd varmempi olo asiakkaalle tulee.
Torstai 18.9.2025

Torstaina tyot jatkuivat normaalisti ja toetutin samat kaksi mikrotekoa. Eli ensimmaisena esitin ni-
meni, syyni, hy6tyni ja lopuksi uutena hyvaksi koettuna tapana esitin kadynnin karkean keston. Toi-
nen mikroteko oli hallittu kuuntelu noudattaen ovimyynnin normeja. Hyva etaisyys ovelta, avoin
asento, katsekontakti ja tarkeimpana rauhallinen luotettava tempo. Lisaksi lisasin yhdella lauseella
konkreettisen hyédyn asiakkaan omaan kayttotarkoitukseen, esimerkiksi yksi asiakas sanoi teke-
vansa etatoita niin kerroin, ettd "Tama auttaa erityisesti Teams-palavereissa iltaisin, kun langaton

verkko on ruuhkautunut”.

Tulokset paivasta olivat jalleen positiivisia. Sain kerattya 6 palautetta. Vilpittdmyys luokkaa 4-5,
avauksen selkeys useimmiten 5, kuulluksi tuleminen 4-5. Avoimissa kommenteissa toistui avauk-

sen selkeys ja mainittiin jalleen positiivisena se, etta kerrottiin tapaamisen arvioitu kesto, vaikka se
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ei olisi pitanytkaan paikkaansa.

Perjantai 19.9.2025

Perjantaina toistin viikon aikana oppimani asiat enka enaa lisannyt mitdan. Paiva oli tapahtumari-
kas, silla kavin monta kayntia ja sain kerattya 5 palautetta. Tulokset olivat jalleen parempaan pain,
silla avauksen selkeys oli 5 luokkaa lukuun ottamatta yhta asiakasta, joka koki avauksen 4. Kuul-
luksi tuleminen 4-5, vilpittdomyys 4-5. Sain kaksi mukavaa palautetta, myos asiakkaalta. Toinen sa-
noi, ettd minut koettiin erityisen vilpittémana ja tilanne ei ollut yhtdan painostava vaan painvastoin
mukava. Taman tapainen palaute ovimyyntitilanteesta on harvinaista. Toinen asiakkaista sanoi,

etta avaus oli hiottu asiakasystavalliseksi ja [dhestyminen ihmislaheiseksi.

Viikkoanalyysi 2.
Mikroteot

Viikon aikana havaitsin kaytanndssa, etta selkeasti sanoitetut ja toistettavat mikroteot paransivat
asiakaskohtaamisten laatua ja lisasivat koettua luotettavuutta. Kun avasin myyntitilanteen alussa
heti tervehdyksen jalkeen nimeni, syyni, hy6tyni ja karkean keston tapaamiselle ja pidin puheeni
rauhallisena niin asiakas ymmarsi tilanteen paljon nopeammin. Se antoi asiakkaalle nopeasti ku-
van siitd mista on kyse ja mita tapahtuu seuraavaksi. Myyntitilanteen konkreettisen keston sanoit-
taminen vahensi asiakkaan epavarmuutta ovella ja madalsi torjuntakynnysta, joita ei oikeastaan
yhtdan tapahtunut. Hallittu nonverbaali kuuntelu eli etdisyys, avoin asento, katsekontakti tukivat sa-
maa vaikutusta. Nama todetut havainnot ovat myds linjassa palveluvihjeiden teorian kanssa, jonka
mukaan erityisesti ihmisen kayttaytymiseen liittyvat vihjeet muovaavat ensivaikutelmaa ja luotta-
musta, sekd myyjan verbaalisten ja nonverbaalisten vihjeiden todetun yhteyden kanssa ostajan

luottamukseen (Wood ym.2008).

3.3 Seurantaviikko 3.
Maanantai 22.9.2025

Kolmannen viikon ensimmaiseen tydpaivaan lahdin taas ensin tutustumalla kirjallisuuteen hyvasta
myynnin jalkivarmistuksesta. Ennen kirjallisuuteen perehtymista jalkivarmistukseni oli pitkalti seu-
raavien askeleiden selkeaa lapikdymista ja viimeisten kysymysten esittdmista ennen asiakkaalta

poistumista. Jalkivarmistukseni on ollut esimerkiksi tdman tapainen: "Hei kuitutilaus on nyt mennyt



17

lapi, ja teille on tullut varmistus sahkdpostiin, asentajamme ottaa teihin seuraavaksi yhteyttd. Onko
nyt jotain kysyttavaa, jos ei niin voitte olla minuun yhteydessa matalalla kynnyksella.” Tama on ollut
selked ja hyva tapa varmistaa, ettd olemme asiakkaan kanssa samalla sivulla tilauksesta ja asia-

kas on varmasti saanut kysyttya hanta arveluttavat kysymykset.

Perehdyin kirjallisuuteen aiheesta ja selvitin, mika on teoriassa paras tapa toimia kaupan jalkivar-
mistuksessa. Ovimyynnissa kaupanjalkivarmistuksen on oltava erittain selkea, koska monesti
myyntitilanne on edennyt nopeasti ja kauppa voi syntya jopa 10 minuutissa. Taman takia on tar-
keaa varmistaa, ettd kaupanjalkivarmistus on suoritettu asianmukaisesti ja asiakkaan kanssa ol-
laan yhteisymmarryksessa. Lahden toteuttamaan kaupanjalkivarmistusta Teach Back-tavalla.
Teach Back on ymmarryksen varmistamisen menetelma, jossa asiakasta pyydetaan omin sanoin
kertomaan, mita sovittiin ja mita tapahtuu seuraavaksi. Menetelma on nayttéon perustuva ja sita on
usein kaytetty terveydenhuollon alalla. (Hotus 2024) Kun myyjan ja asiakkaan valilla on taysi yh-
teisymmarrys se ei pelkastaan lisaa myyntia vaan myoés luottamusta ja asiakastyytyvaisyytta (Buell
2019).

Ensimmainen paiva alkoi samalla tavalla kuin aikaisempina viikkoina. Kaytin omaa tapaani toimia
kaupan jalkivarmistuksessa ja kerasin asiakkailta kokemuksia. Noudatin aikaisempien viikkojeni
aikana oppimiani tapoja hyvasta johdonmukaisesta myyntiprosessista ja mikroteoista. Tein yksiker-
taisen kysymyskortin, jonka avulla pystyin selvittdmaan Iahtotasoni ja parannettavat kohteeni. Ky-

symysrunko oli tama:

1. Ymmarsin selkeasti, mita tilattiin ja milla ehdoilla. (Kylld/ei, mita et ymmartanyt?)
Ymmarsin selkeasti, mita tapahtuu seuraavaksi ja milloin. (Kylld/ei, mita et ymmartanyt?)
3. Lupaukset vaikuttavat realistisilta ja tiedan, keneen otan yhteytta tarvittaessa. (Kylla/ei, mita

et ymmartanyt?)

Kerasin palautteet jokaiselta kaupan tehneeltd asiakkaalta. Sain ensimmaisena paivana kaksi
kauppaa ja sain hyvassa rauhassa kerattya molemmilta asiakkailta palautteen. Ensimmainen asia-
kas vastaa kirkkaasti kaikkiin kolmeen kysymykseen "Kylla” eli kaikki oli selvéa. Toinen asiakkaista
ei ihan ymmartanyt aluksi sopimusehtoja, jonka takia han vastasi hieman epardiden ensimmaiseen
kahteen kysymykseen "ei”, jonka jalkeen kaytiin uudestaan sopimusehdot ja kuitu Iapi. Taman jal-
keen esitin kolmannen kysymyksen, johon han vastasi "Kylla” eli asiakkaan luottamus rakentui, kun

kaytiin rauhassa sopimus uudestaan lapi.

Tiistai 23.9.2025
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Tiistaina lahdin toteuttamaan Teach Back tapaa kaupan jalkivarmistuksessa. Tein paivan aikana
kolme kauppaa, joten sain hyvin kerattya palautteita jalkivarmistuksen onnistumisesta. Toimin siis
kaytanndssa niin, ettd kaupan jalkeen pyysin asiakasta itse kertomaan mita han on tilannut, milla
ehdoilla ja milloin rakennus tapahtuu. Jos asiakas ei ollut taysin varma taydensin hanta ja lisasin
viela yksityiskohdat kuntoon. Taman jalkeen esitin saman kysymyskortin kuin maanantaina. Vas-
taukset olivat selkeita "kylla” ensimmaiseen kahteen kysymykseen, mutta vimeiseen kysymykseen
yksi vastasi eparoéivasti “kylla”, toinen "ei” ja kolmas selva "kylla”. limeisesti alueella oli aikaisemmin
lupailtu rakennusta eri aikataululla ja tdma vaikutti asiakkaan luottamukseen meidan yritykses-

tamme. Jalkivarmistus oli kuitenkin minusta onnistunut.
Keskiviikko 24.9.2025

Keskiviikkona toteutin samaa runkoa ja sain yhden kaupan. Asiakkaan vastauksesta viestittyi sel-
kea kuva tilatusta tuotteesta. Jokaiseen kysymykseen asiakas vastasi hyvin positiivisesti kylla, el
ehdot ja tilattu tuote oli taysin selkeda asiakkaalle. Juttelin asiakkaan kanssa viela niitd naita ja han

arvosti sitd, ettd hanelta kysyttiin palautetta myyntitilanteesta.

Torstai 25.9.2025

Torstaina kauppa ei kulkenut enka paassyt toteuttamaan Teach Backia.
Perjantai 26.9.2025

Perjantaina minulla oli muutama sovittu tapaaminen, joista sain kaupat. Kauppojen paatteeksi paa-
sin suorittamaan Teach Backin asiakkaille. Pyysin asiakkaita siis omin sanoin kertomaan mita he
tilasivat ja milla ehdoilla. Asiakkaiden tietamys oli erittdin hyvalla tasolla ja olin onnistunut esitta-
maan tilausehdot selkeasti asiakkaille. Taman jalkeen esitin vield valmiin kysymysrunkoni asiak-
kaille. Asiakkaat mieltivat tilanteen erittéin selkeaksi ja he olivat ymmartaneet hyvin mita tilasivat ja

milla ehdoilla.
Viikkoanalyysi 3.
Jalkivarmistus

Kolmannella viikolla keskityin systemaattiseen jalkivarmistukseen. Jokaisen kaupan jalkeen tein
tiiviin yhteenvedon siita, mita tilattiin, milla ehdoilla ja mita tapahtuu seuraavaksi. Taman jalkeen
pyysin asiakasta kertomaan omin sanoin nama asiat, jotta pystyin varmistumaan asiakkaan ym-
marryksesta. Huomasin viikon aikana, etta selkea jalkivarmistus kaupan paattamisen jalkeen ra-

kentaa asiakkaan kokemaa luottamusta vield kaupan jalkeenkin. Usein kaupan paattamisen jal-
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keen jokin asia voi jaada mietityttamaan asiakasta varsinkin, jos myyntitilanne on edennyt nope-
asti. Taman takia on erittain tarkeda kayda kaupan jalkivarmistus selkeasti ja systemaattisesti lapi.
Systemaattisuus tuo rutiinin jalkivarmistukseen ja varmistaa, etta kaikki tarvittavat asiat kaydaan
l&pi. Kun kaupan jalkivarmistus on suoritettu asianmukaisesti asiakkaan kokema luottamus ja var-
muus tuotteesta vahvistuu. Teach Back menetelma oli erinomainen tapa kayda kaupan jalkivarmis-
tus 1api. Huomasin, etta asiakkaat arvostivat itse myds tilannetta paljon enemman, kun paasivat
omin sanoin kertomaan mita ovat tilannee, milld ehdoilla ja mita tapahtuu seuraavaksi. Tama loi
asiakkaalle varmuutta siita, etta kaikki on selkeaa ja voi vain odottaa sitéd seuraavaa askelta. Aja-
tusta tukee myos relationship marketingin commitment trust teoria, jonka mukaan luottamus on
keskeinen mekanismi epavarmuuden vahentamisessa ja pitkakestoisten asiakassuhteiden raken-

tamisessa. (Morgan & Hunt 1994).
3.4 Seurantaviikko 4.
Maanantai 29.9.2025

Aloitin neljannen seurantaviikon perehtymalla teoriaan yhtenevasta ja strukturoidusta myynproses-
sista. Teoria antoi melko yksiselitteisen kuvan siita, ettd hyvin eteneva ja yhteneva myyntiprosessi
parantaa asiakkaan kokemaan luottamusta ja lisda kauppojen toteutumisprosenttia (Rubanovitsch
& Aalto 2007). Maaritin talle kahden viikon jaksolle kaksi selkeaa mittaria, jolla pystyn seuraamaan
kauppojen toteutumisprosessia ja asiakkaiden kokemaa luottamusta. Seuraan kauppojen toteutu-
mista konversioprosentilla eli kdytanndssa se tarkoittaa sita, etta otan kaikki asiakaskohtaamiseni
ja jaan ne tehdyilla kaupoilla. Otan vertailupohjaksi minun aikaisemman kahden viikon konversio-
prosenttini, joka on 5% eli joka kahdeskymmenes asiakaskohtaaminen on johtanut kaupan toteutu-
miseen. Haluan myo6s mitata toteutunutta luottamusta ja taman teen kysymalla jokaisen asiakas-
kohtaamisen jalkeen yksinkertaisen kysymyksen, johon vastataan asteikolla 1-5, "kuinka luotetta-

vana koit myyjan?” Arviointi toimii niin, ettd 1= ei luotettava ja 5= Hyvin luotettava.

Ensimmaista seurantapaivaa lahdin toteuttamaan uusien oppieni avulla ja noudattamalla kurinalai-
sesti myynprosessiani. Aikaisemmat viikot nayttivat, kuinka tarkeaa jokainen osa-alue on myynnin
kannalta. Hyva myyntiprosessi luo selkean rungon, jota noudattaa. Mikroteot luovat luottamusta ja
ihmislaheista lahestymista. Jalkivarmistus antaa asiakkaalle varman olon tilatusta tuotteesta.
Kaikki nama yhdessa luovat asiakkaan ja myyjan valille luottamuksen ja yhteisymmarryksen, joka

on valttamatonta myynnin onnistumisen kannalta.
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Ensimmaisena paivana avasin 17 ovea, mutta en onnistunut saamaan yhtak&an kauppaa. Paivan
aikana sain kerattyd 17 palautetta koetusta luottamuksesta. Asiakkaiden kokema luottamus ensim-
maisena paivana oli 3,8 / 5. Alku oli hieman haastava, minka takia asiakkaiden kokema luottamus
alkuun oli 3 tasoa. Kun paasin johdonmukaiseen tekemiseen kiinni, asiakkaat vastasivat koetun

luottamuksen 4 ja 5.
Tiistai 30.9.2025

Tiistaina pidin rungon muuttumattomana ja pyrin lahtemaan paivaan paremmalla energialla kuin
maanantaina. Huomasin maanantaina, etta kesti hetki hakea rytmia tekemiseen ja tdman takia tiis-
taina pyrin olemaan heti alusta lahtien paremmin myynnissa kiinni. Avasin paivan aikana 21 ovea
ja tein yhden kaupan. Sain kerattya 21 palautetta, joiden keskiarvo oli 3,9 / 5. Alku oli taas tahmea
ja paasin myynnin rytmiin kiinni vasta viidennelld ovella. Huomasin, kuinka paljon tdma vaikutti
myds asiakkaiden kokemaan luottamukseen, silla ensimmaiset viisi ovea olivat taas heikoimpia ar-

vioiden valossa.
Keskiviikko 1.10.2025

Keskiviikkona en halunnut toistaa samaa virhetta kuin maanantaina ja tiistaina. Lahdin paivaan
kertaamalla omaa tekemistani edellisten kahden paivan ajalta. Huomasin tasta itsereflektiosta, etta
yleensa ensimmaiset hieman vaativammat asiakaskohtaamiset, joissa jouduin perustelemaan tuo-
tetta tarkemmin, sisaisti minut tekemiseen paremmin ja paasin ikdan kuin suoritustilaan. Taman
oivallettuani otin kayttdon rutiinin, jossa kavin ennen tydpaivaa mielessani lapi askeleet omasta
myyntiprosessista. Asetin selkeat tavoitteet ensimmaiselle viidelle ovelle ja valitsin tarkoituksella
vaativamman keskustelun heti alkuun, koska huomasin, ettd taman avulla padsen paremmin si-
saan omaan suoritustilaani. Haastavampana keskusteluna kaytin toisia kaynteja, koska niissa
yleensa joutuu perustelemaan tuotetta enemman ja taklaamaan asiakkaan luomia kysymyksia.
Toiset kdynnit ovat sellaisia, jossa asiakkaan kanssa on sovittu, etta palaan ja asiakas on yleensa
halunnut miettia asiaa viela tarkemmin. Tama toimintatapa on myos todettu toimivaksi tutkimus-
naytolla, silla kun on asettanut selkeat tavoitteet, luonut hyvan haaste- taitotasapainon ja omatoimi-
set itsensa johtamisen strategiat, kuten rutiinit niin suoritustilaan eteneminen tapahtuu nopeammin.
(Bakker & van Woerkom 2017). Huomasin, ettd paasin paremmin sisdan ensimmaisiin asiakaskoh-

taamisiin taman avulla ja tata myos tuki tulokseni.

Kavin paivan aikana 23 ovea ja tein kaksi kauppaa. Luottamuskyselyyn vastasi 20 asiakasta ja nii-
den tulosten keskiarvo oli 4 / 5. Ensimmaisten ovien haastetta ei enaa ollut samalla tavalla ja paa-

sin paljon paremmin tekemiseen kiinni.
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Torstai 2.10.2025

Torstain toteutin samaan tapaan kuin keskiviikon. Aloitin paivan hieman haastavammalla asiakas-
kohtaamisella, jotta paasisin suoritustilaan heti alusta alkaen. Paiva lahti hyvin kaytiin ja paasin te-
kemiseen nopeasti kiinni. Kavin paivan aikana 16 ovea ja tein kaksi kauppaa. Luottamuskyselyyn

vastasi 16 asiakasta ja niiden tulosten keskiarvo oli 4 / 5. Koettu luottamus oli tasaista 4 luokkaa.
Perjantai 3.10.2025

Perjantaina etenin normaalisti myynprosessin tapaan. Rupesin huomaamaan, kuinka paljon olin
kehittynyt tama noudattamisessa ja ylipaataan toteuttamisessa. Viikon aikana myyntiprosessi oli
tullut rutiininomaiseksi tekemiseksi ja tekemisen laatu oli parantunut, vaikka kaupoissa maaralli-
sesti mitdan hirveda kehitysta ei ollut tapahtunut. Huomasin, kuinka paljon asiakkaille merkitsee
kaynnin alussa pieni sanoitus tapaamisen kestosta ja kuinka pienet eleet oikeassa hetkessa lisasi-
vat asiakkaiden kokemaa inhimillisyytta ja sitoutumista siihen hetkeen. Kaupan jalkeinen jalkivar-
mistus oli my0s asia, josta pystyy olemaan ylpeda, koska kun tama tekee oikein ei pitaisi olla enaan

mitdan epaselvyyksia kaupan jalkeen.

Perjantaina avasin 24 ovea ja tein kaksi kauppaa. Luottamuskyselyyn vastasi 22 asiakasta ja nii-
den tulosten keskiarvo oli 4,3 / 5. Asiakkaiden kokema luottamus oli kohonnut viikon aikana ja us-

kon, etta sitd auttoi paljon se, ettd paasin nopeammin kiinni suoritustilaan.
Viikkoanalyysi 4.
Yhtendinen myyntiprosessi

Neljannella viikolla pidin myyntiprosessin askeleet muuttumattomina ja toistin saman rytmin jokai-
sessa kohtaamisessa. Viikon seuranta osoitti nousujohteisen kehityksen koetussa luottamuksessa
myyjaa eli minua kohtaan. Viikon konversioprosentti oli keskiarvoa parempi, silla kokonaisuudes-
saan minulla oli 101 asiakaskohtaamista, joista tuli seitseman kauppaa. Viikon konversioprosentti
oli siis noin 7 % ja tdma oli selva kehitys lahtétasooni, joka oli 5 %. Koetun luottamuksen keskiarvo
oli 4 / 5 ja se vahvistui erityisesti silloin, kun noudatin kurinalaisesti myyntiprosessia. Toimivim-
maksi osoittautui etenemisen nakyvaksi tekeminen heti alussa, pienet eleet ja asiakkaan myotaily
seka aikataulun tdsmallinen sanoitus ennen Teach Backia, jolloin kysymykset ja epardinti vaheni-
vat ja paatds tehtiin rauhallisemmin. Havainto on myds linjassa myyntikirjallisuuden kanssa, silla
yhtendinen, vahvistettu prosessi parantaa osumatarkkuutta ja ennustettavuutta, koska se vahentaa

roolien epaselvyytta ja varmistaa, ettad olennaiset vaiheet toteutuvat samalla tavalla joka kerta (Ru-
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banovitsch & Aalto 2007; Rackham 1988). Alla oleva kuvio 3. havainnollistaa neljannen viikon asia-

kaskohtaamiset, kaupat, konversio %, koetun luottamuksen keskiarvon seka luottamuskyselyn

vastaajamaarat.
Viikko 4 (29.9.-3.10.)
Paiva Avatut ovet Kaupat Konversio % Luottamus (ka.) Vastaajia (N)
Ma 29.9. 17 0 0,0 % 3,8 17
Ti 30.9. 21 1 4,8 % 3,9 21
Ke 1.10. 23 2 8,7 % 4,0 20
To 2.10. 16 2 12,5% 4,0 16
Pe 3.10. 24 2 8,3 % 4,3 22
Yhteensa / ka. 101 7 =7 % = 4,0 96

Kuvio 3. Viikko 4. Tulokset
3.5 Seurantaviikko 5.
Maanantai 6.10.2025

Viimeinen seurantaviikko alkoi edellisen analysoinnilla. Tarkoituksena on viela parantaa asiakkai-
den kokemaa luottamusta ja kehittdd osumatarkkuutta. Viimeviikon tulokset olivat jo hyvinkin on-
nistuneita monessa maarin. Konversioprosentti parani ja asiakkaiden kokema luottamus myyjaa
kohtaan nousi viikon edetessa. Lahdin viimeiseen viikkoon reflektoimalla edellista viikkoa. Kavin
l&pi asioita missa onnistuin, mita oivalsin ja mitd minun viela tulisi kehittda. Onnistuin etenemaan
maaratietoisesti myyntiprosessia noudattaen ja onnistuin kehittdmaan omia heikkouksiani suoritus-
tilaan etenemisen kanssa. Oivalsin jalleen, ettd asiakkaat arvostavat selkeytta ja lapinakyvyytta,
koska se tuo heille turvaa myyntitilanteeseen. Huomasin myds, etta kehitettavaa on vield oman te-
kemisen kanssa. Loppupaivasta usein ote paasi herpaantumaan vasymyksen takia ja pitaisi osata

ottaa pienia taukoja ja niiden avulla hakea uutta energiaa tekemiseen.

Maanantai lahti kayntiin samaan tapaan kuin viimeviikolla. Seurasin samoja mittareita ja kirjasin
tuloksia ylés. Poikkeuksena viimeviikkoon halusin ymmartaa, mista luottamus jai uupumaan ja jos
asiakas vastasi luottamuskyselyyn kolme tai vhemman pyysin hanta pikaisesti avaamaan tulosta,

jotta pystyisin kehittdamaan omaa toimintaani.
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Maanantaina avasin 25 ovea ja tein kolme kauppaa. Luottamuskyselyyn vastasi 19 asiakasta ja
tulosten keskiarvo oli 4,2 / 5. Kolme asiakasta vastasi luottamuksen tulokseksi kolme ja jokainen
heista perusteli vastaustaan yrityksen huonolla maineella alueella. Eli asia johon myyja ei hirveasti

pysty vaikuttamaan.
Tiistai 7.10.2025

Tiistaina pidin rungon muuttumattomana ja nostin vield hieman lapinakyvyytta myyntitilanteessa,
koska edeltavana paivana mainittiin yrityksen huono maine. Kerroin keston, vaiheet ja miksi kysyn
tietyt asiat. Huomasin taman lisdavan koettua luotettavuutta ja toi rentoutta asiakkaisiin. Avasin
paivan aikana 24 ovea ja tein kaksi kauppaa. Luottamuskyselyyn vastasi 23 asiakasta ja vastaus-
ten keskiarvo oli 4,3 / 5. Sain kolme "kolmosen” vastausta, joissa syyna oli epavarmuus aikatau-
lusta. Tarkensin vield aikataulun haarukan heille ja annoin esihenkiléni numeron kysymyksia var-
ten. Uskon, ettd myyntiprosessini kattaa tdman kohdan hyvin, mutta asiakkailla on omia syita epa-

varmuudelleen aikataulua kohtaan esimerkiksi aikaisempien kokemusten takia.
Keskiviikko 8.10.2025

Keskiviikkona aloitin ty6t taas siten, ettd menin ensin toisille asiakaskaynneille, jotta suoritustilan
I6ytyisi heti. Sain hyvan rytmin paivaan ja sain avattu 28 ovea ja tein kaksi kauppaa. Luottamusky-
selyyn vastasi 24 asiakasta ja niiden tulokset olivat 4,4 / 5. Paiva eteni todella hyvin ja onnistuin
pitdmaan hyva rytmin koko paivan. Aikaisempina paivind minulla oli haasteita suoritustason yllapi-
tamisen kanssa. Otin uuden tavan kayttoon, jossa tein tunnin tdita ja sen jalkeen pidin 10 minuutin
tauon. Talla uudella tyylilld sain suoritustason myds pidettyad koko paivan mittaan, ja luottamustu-
losten taso oli parhain tdhan mennessa. Paivan rytmittdminen lyhyilla tauoilla auttoi siis pitdmaan
suoritustason tasaisena. Tata toimintamallia tukee kirjallisuuskatsaus, jossa mainitaan, etta tyopai-

van tauottaminen lisaa tuottavuutta ja vahentaa vasymysta (Behm & Korhonen 2025,33-37).
Torstai 9.10.2025

Torstai eteni jo normaaliksi muodostuneella tavalla. Aloitin paivan muutamalla toisella kaynnilla ja
pidin tasaisesti tunnin valein 10 minuutin tauon. Paiva eteni hyvin ja asiakastapaamiset olivat hy-
vinkin onnistuneita. Avasin yhteensa 24 ovea ja tein kolme kauppaa. Luottamuskyselyyn vastasi 22
asiakasta ja keskiarvo oli 4,5/ 5. Energinen hyva tekeminen auttoi minua pysymaan johdonmukai-
sesti omassa prosessissani ja mahdollisti selkean viestinnan asiakkaalle. Kun tdama on kunnossa,

asiakkaan kokema luottamus on erittain korkea ja osumatarkkuuskin paranee.

Perjantai 10.10.2025
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Seurantajakson viimeisena paivana en tuonut enda mitadan uutta tekemiseeni. Noudatin samaa
runkoa ja kirjasin ylos paivan tulokseni. Kavin paivan aikana 20 ovea ja sain yhden kaupan. Luotta-
muskyselyyn vastasi 20 asiakasta ja keskiarvo oli 4,5/ 5. Tulokset olivat jalleen todella hyvat ja

selva kehittyminen oli nahtavissa.
Viikkoanalyysi 5.
Itsena kehittaminen

Viimeinen seurantaviikko alkoi siitd mihin edellinen viikko jai. Viimeiset kaksi viikkoa olivat koko ko-
konaisuuden kehittamista ja uusien opittujen asioiden hyédyntamista. ltsereflektio ja oman tekemi-
sen tehostaminen oli vahvasti nailla viikoilla lasna. Ensimmaiset kolme viikkoa opettivat paljon teo-
riaa ja olivat erittain hyoyllisia eri alueiden kehittdmiseen. Koko prosessin yhtendinen eteneminen
ja systemaattisuus ei kuitenkaan ollut mikaan itsestaanselvyys. Viikon aikana opin paljon uutta
omista toimintatavoistani ja opin kehittdmaan itseani. Lyhyiden taukojen pitdminen oli minulle uutta,
silla olen monesti aikaisemmin tehnyt niin, etta olen pitanyt yhden hieman pidemman tauon kes-
kella tydpaivaa. Uusi tapani oli pitda pienid taukoja tunnin valein ja huomasin, etta en passivoitunut
tauoilla, mutta kuitenkin paasin hieman levahtamaan. Usein pidempi tauko on aiheuttanut sen, etta
menettaa suoritustilan ja siind kestaa hetki hakea se takaisin, mutta lyhyet tauot mahdollistivat suo-

ritustilan jatkuvan yllapitamisen, kuitenkin niin ettd paasi myos levahtamaan hieman.

Tulokset

Viimeisen viikon kokonaisluvut olivat 121 avattua ovea ja 11 kauppaa, joten konversioprosentti oli
noin 9%, mika on selva parannus edelliseen viikkoon sekd omaan lahtétasooni. Koetun luottamuk-
sen viikkokeskiarvo oli noin 4,4 / 5 ja vastauksia kertyi 108. Matalimmat arviot liittyivat paaosin teki-
joihin, johon myyja ei voi suoraan vaikuttaa. Alla oleva kuvio 4. havainnollistaa viidennen viikon
asiakaskohtaamiset, kaupat, konversio %, koetun luottamuksen keskiarvon seka luottamuskyselyn

vastaajamaarat.

Viimeisen kahden viikon seurantajakson kokonaistulokset olivat 222 avattua ovea ja 18 kauppaa.
Konversioprosentti oli siis noin 8% ja tama oli selkea parannus aikaisempaan 5%. Koettu luotta-
mus myos kasvoi viimeisen kahden viikon aikana nousujohteisesti. Yhteensa vastauksia luotta-
muskysymyksista kertyi 204 ja niiden keskiarvo oli noin 4,2 / 5. Mielestani tdma on erittain onnistu-
nut tulos. Alla oleva kuvio 5. havainnollistaa kahden viikon asiakaskohtaamiset, kaupat, konversio

%, koetun luottamuksen keskiarvon seka luottamuskyselyn vastaajamaarat.

Tuloksien kasvuun vaikutti varmasti merkittavasti uusi johdonmukainen myyntiprosessini seka jat-

kuva itseni kehittdminen. Vaikka prosessi olisi kunnossa se ei tarkoita, ettd myynti kulkisi suoraan
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kasikadessa taman kanssa. Kokonaisuus on se, joka vaikuttaa ja mielestani onnistuin siina erittain

hyvin. Onnistuin kehittdmaan oman myyntiprosessin ja analysoimaan omia kehityskohteitani ja sen

avulla kehittdmaan toimintaani paremmaksi.

Viikko 5 (6.-10.10.)

Paiva Avatut ovet Kaupat Konversio % Luottamus (ka.) Vastaajia (N)
Ma 6.10. 25 3 12,0 % 4,2 19
Ti 7.10. 24 2 8,3% 4,3 23
Ke 8.10. 28 2 7.1% 4,4 24
To 9.10. 24 3 12,5% 4,5 22
Pe 10.10. 20 1 5,0 % 4,5 20
Yhteensa / ka. 121 11 = 9,1% = 4,4 108

Kuvio 4. Viikko 5. Tulokset

Kahden viikon yhteenveto

Jakso Kohtaamiset Kaupat Konversio % Luottamus (ka.) Vastaajia (N)
Viikko 4 101 7 =7 % = 4,0 96
Viikko 5 121 11 =9,1% =44 108
Yhteensa 222 18 =8% = 4,2 204

Kuvio 5. Viikko 4. ja 5. tuloksien yhteenveto
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4 Pohdinta

Tassa luvussa vertaan lahtétilannetta ja seurantajakson havaintoja. Luvun tavoitteena on kuvata
konkreettisesti, miten kehittyminen nakyi arjessa, mita uusia tyétapoja l16ytyi ja miten niita voi hyo-

dyntaa.
4.1 Kehittyminen

Seurantajakson alussa minulla oli selkea tavoite lahtea rakentamaan asiakkaan ja myyjan valista
luottamusta. Taman tein kolmella selkealla tavoitteella, joista ensimmainen oli tehda myyntiproses-
sista toistettava ja asiakkaan nakokulmasta selkea, toisena tavoitteena oli vahvistaa luottamusta
mikroteoilla seka kolmantena varmistaa yhteisymmarrys kaupan jalkeen. Kehityin merkittavasti
myyntiprosessin systemaattisessa suorittamisessa ja onnistuin tekemaan prosessista asiakkaan
nakokulmasta luontevasti etenevan ja miellyttavan. Onnistuin myés ymmartamaan asiakkaalle tar-
keat mikroteot, jotka luovat luottamusta ja mukavuuden tunnetta ovimyyntitilanteessa. Taman li-
saksi ymmarsin, kuinka tarkeda on onnistunut kaupan jalkivarmistus asiakkaan luottamuksen na-
kokulmasta. Jokainen osa-alue tuki toistaan ja huomasin seurantaviikkojen aikana, kuinka tarkeaa

on koko prosessin yhtendinen hallitseminen hyvan asiakaskokemuksen saavuttamiseksi.

Myyntiprosessin seurantaviikolla otin kayttoon kartoitusvaiheessa SPIN-mallin, mika auttoi asia-
kasta sanoittamaan nykytilan, ongelman, vaikutukset ja hyédyn. SPIN-malli oli uusi tapa toimia kar-
toitustilanteessa ja se onnistui erittain hyvin. Selkea kartoitus SPIN-mallin avulla lisasi asiakkaiden
kokemaa ymmarretyksi tulemista. SPIN-malli ankkuroi arvolupauksen asiakkaan omaan tilantee-
seen, mika heijastui asiakkaiden kokemaan luottamukseen. Selkea kartoitus antoi myos hyvan ryt-

min myyntiprosessille ja sen jalkeen myyntitilanteessa oli helpompi edeta.

Mikrotekojen seurantaviikolla keskityin ovitilanteen epavarmuuden purkamiseen. Kokeilin avauk-
sen kehystysta tahan tapaan: nimi, syy, hyéty ja kesto. Otin etdisyyden puoli askelta oven taakse
heti oven auettua, pidin kddet nakyvissa, otin avoimen asennon, katsekontaktin, sanoitin tapaami-
sen keston ja pysaytin tahdin ensimmaisen lauseen jalkeen, jotta asiakas ehti ymmartaa tilanteen.
Tarkeaa oli pitda katsekontakti ja edeta ilman kiirettd. Nama pienet teot tekivat tilanteesta ennakoi-
tavan ja vahensi suoria torjuntoja. Asiakkaat itse kommentoivat tilannetta selkeaksi ja rauhalliseksi,

mika nakyi myds hyvin koetussa luottamuksessa.

Kaupan jalkivarmistuksen seurantaviikolla standardoin Teach Back menetelman eli pyysin asia-
kasta omin sanoin kertomaan, mita tilattiin, milld ehdoilla ja mitad seuraavaksi tapahtuu. Kun asia-
kas sanoitti itse seuraavat askeleet, epavarmuus vaheni ja yhteinen ymmarrys varmistui. Tassa

kohtaa olin jo hallinnut avauksen ja kartoitusvaiheen hyvin ja kaupan jalkivarmistus ei ollut enaa
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asiakkaalle kauhean epaselvaa, mutta se ei poistanut sen tarkeyttd. Kun asiakas paasi itse sanoit-
tamaan, mita seuraavaksi tapahtuu, niin se toi rauhaa ja lisasi asiakkaan kokemaa luottamusta

koko myyntitilanteesta.

Kehitys nakyi myds konversioprosentin tunnusluvuissa, joita seurasin viimeisen kahden viikon ai-
kana. Neljannella viikolla aloitin konversion seurannan ja tein sen seuraamalla asiakaskohtaamis-
ten maaraa suhteessa tehtyihin kauppoihin. Sain 101 asiakaskohtaamista neljannelld seurantavii-
kolla ja tein seitseman kauppaa, joten konversio oli noin seitseman prosenttia. Suhteutin lukuja 1ah-
totasooni eli aikaisempien viikkojen konversioprosenttiini, joka oli viisi prosenttia. Tama oli jo sel-
kea kahden prosenttiyksikdn kehitys myynnin luvuissa. Viidennelld viikolla konversio nousi noin yh-
deksaan prosenttiin, kun sain 121 asiakaskohtaamista, joista tein 11 kauppaa. Tama yhdeksan
prosentin konversio oli jo merkittdva parannus aikaisempaan Iahtétasooni, joka oli viisi prosenttia.
Merkittava tekija oli yhtenainen selkea prosessi, jota pystyin toistamaan. Kokonaisuudessaan kah-
den viikon seurantajakson aikana konversio nousi kahdeksaan prosenttiin eli kehitys oli erittdin kor-
kea. Seurasin myos koettua luottamusta 1-5 mittarilla. Vastaukset olivat nousujohteisia ja koettu
luottamus oli lopuksi yli neljan tasolla eli asiakkaat arvioivat luottamuksen myyjaa kohtaan hyvin

korkeaksi.
4.2 Mita opin tyon aikana

Paivakirjamainen tyoskentely pakotti sanallistamaan tyon jokapaivaiset havainnot ajoissa, eika
vasta jalkikateen. Kun kirjasin jokaisen tyopaivan paatteeksi, missa kohtaa selkeys heikkeni tai
luottamus vahvistui, pystyin tekemaan konkreettisia korjausliikkeita jo seuraavalla paivalle. Seuran-
taviikkojen aikana opin erottamaan, mitkd muutokset oikeasti vaikuttavat lopputulokseen ja mika oli
vain satunnaista vaihtelua. Esimerkiksi hinnoittelun ja maksutavan auki puhuminen jo avauksessa
vahensi asiakkaan epavarmuutta valittdomasti, kun taas liian pitka aloitus vahensi kuuntelua ilman
minkaanlaista hyotya. Seurantajakson aikana huomasin myds oman kuormituksen kasaantumisen
ja huomasin, kuinka "sosiaalinen vasymys” vaikutti omaan myyntisuoritukseeni. Opin tdman ansi-
osta, kuinka lyhyemmat tauot auttavat minua suoriutumaan paivasta paremmin siten, etta pystyn

pitamaan tasoni koko ajan korkealla.

Seurantajakson aikana tein myds havainnon luottamuksen taustatekijdista. Kaikki vaihtelu ei selity
pelkastaan myyjan toiminnalla. Merkittavia tekijoita on alueen aikaisempi maine kuitua kohtaan ja
aiemmat kokemukset esimerkiksi kaivuiden onnistumisesta. Kaikki tama vaikutti siihen millaisesta
lahtotilanteesta ovikohtaaminen alkaa. Huomasin kuitenkin, etta selkea avaus, SPIN-mallin avulla
kartoitus ja kaupan selkea jalkivarmistus pienensi ennakkoluuloja ja avasi keskustelua paremmin.

Tama havainto tulee olemaan hyddyllinen jatkossa, koska se auttaa suhteuttamaan yksittaisen
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kohtaamisen tuloksen laajempaan kontekstiin ja pitda keskittymisen niissa tekijoissa, joihin voi oi-

keasti itse vaikuttaa.

Tulevaisuudessa aion kehittaa osaamistani uusilla opeillani. Tarkeaa on jatkuva kehittaminen ja
palautteen kysyminen. Taman palautteen avulla voi oikeasti vaikuttaa asioihin, joita ei itse myyntiti-
lanteen aikana tiedosta. Asiakkaan antama palaute on siis menestyksekkdan myynnin kannalta
erittdin merkittava tekija. Pyrin jatkossa kehittdmaan osaamistani palautekyselyilld ja itsereflektoi-
malla mik& myyntilanteessa toimii ja mika ei. Jatkuva opiskelu ja uusien myyntimallien kaytantoon
ottaminen on osa jatkuvaa kehittymista. Aion ottaa kayttddn myds konversioprosenttimittarit, koska
niiden avulla pystyn seuraamaan, kuinka oikeasti jatkuva kehittyminen vaikuttaa myos omiin myyn-

nin lukuihin.
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