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Myynti vaikuttaa suoraan yritysten taloudelliseen menestykseen ja kilpailukykyyn. Myynti on jat-
kuvasti kehittyva ala, jonka merkitys yritysten liiketoiminnalle on elintarkea. Myyntity6é on kuiten-
kin usein haastavaa ja vaatii tietoja, seka taitoja mikali haluaa menestya myyntity0ssa.

Tama opinnaytetyd ja sen liitteena oleva Aloittelijan opas myyntitaitojen rakentamiseen toimivat
katsauksena kuluttajamyynnin maailmaan ja myyntitydn perusteisiin, joiden pohjalta on raken-
nettu lopuksi opas tukemaan myynty6ta tekevia- tai myyntitydsta kiinnostuneita henkiléita. Tyon
ensimmainen kappale on lyhyt johdanto siitd, mika sai tekijan valitsemaan aiheen, mika oli tyén
tavoitteena ja mitka ovat tydon kannalta keskeisia kasitteita.

Toisessa kappaleessa pureudutaan syvemmin kuluttajamyynnin perusteisiin, sen merkitykseen
liketoiminnalle ja rakennetaan kokonaiskuva myyntiprosessista. Tydssa kaydaan lapi myynti-
prosessin vaiheet: Avaus, tarpeen ja ongelman tunnistaminen, ratkaisun esittdminen, vastavait-
teiden kumoaminen, hintaneuvottelu, kaupan paattdminen ja jalkityd. Prosessin avulla saavute-
taan perusteellinen katsaus myynnin perusteisiin ja tavanomaisimpiin myyntitilanteisiin. Kappa-
leen toisessa osiossa kasitelldan laajan kirjallisuuskatsauksen pohjalta muotoutunutta kuvaa hy-
van myyjan ominaisuuksista ja niiden vaikutuksista myyntitydhon. Teoriaosuuden pohjalta syntyi
produkti: Aloittelijan opas myyntitaitojen rakentamiseen. Lopussa on kaksi kappaletta, joissa ku-
vataan oppaan tekoa ja tydon etenemista, jonka jalkeen tarkastellaan lopputuloksena syntynytta
opasta ja pohditaan tavoitteiden toteutumista.

Myyntiprosessi on itsessaan aika yksinkertainen, mutta tapoja myyda on lukemattomia. Kukaan
ei kehity huippumyyjaksi vain noudattamalla aina samaa kaavaa. Myyntiprosessi vaihtelee myy-
jan, asiakkaan, kanavan ja tilanteen mukaan. Mydskaan hyvan myyjan maaritelmaa on vaikea
todeta, silla ihminen voi olla huippu myyja juuri omien piirteidensa vuoksi. Mikaan ei maarittele
suoria luonteenpiirteita tai tapoja, miten olla huippumyyja. Eri hyvien myyjien ominaisuuksia ka-
sittelevista artikkeleista erottui kuitenkin yksi piirre, joka toistui kirjoissa ja artikkeleissa: Asenne.
Positiivinen asenne, halu tehda tulosta ja menestya, seka usko omaan tekemiseen on myynti-
tydssa ratkaisevassa asemassa.

Kirjoittaja pyrki kuitenkin rakentamaan oppaasta mahdollisimman yleispatevan, jotta kuka ta-
hansa myyntity6ta tekeva tai myynnista kiinnostunut voisi sitéa lukemalla saada hyotya itselleen.
Olivat ne sitten pienia vinkkeja tai laajempia neuvoja, oppaan voi avata, kun tarvitsee ehdotuk-
sia tai ideoita parempien myyntitulosten saavuttamiseen.

Asiasanat
Myyntity®, kuluttajamyynti, myyntiprosessi, asiakassuhde
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1 Johdanto

1.1 Taustaa opinnaytetyon aiheelle

Myynnilla on keskeinen rooli yritysten menestyksessa, ja sen ymmartaminen ja hallitseminen ovat
olennaisia taitoja liike-elamassa. Aloitteleva myyja saattaa tormata moniin haasteisiin ja uusiin asi-
oihin uransa alkuvaiheessa. Valitessani aihetta opinnaytetydlleni, havaitsin monia syita, jotka teki-
vat myynnin oppaan luomisesta ajankohtaisen tutkimuskohteen. Ensinnakin myynti on alue, jolla
on jatkuvaa kehitysta ja innovaatiota, ja sen merkitys korostuu erityisesti digitaalisen murroksen
aikakaudella. Toiseksi myynti vaikuttaa suoraan yritysten taloudelliseen menestykseen ja kilpailu-
kykyyn, mika tekee siita erityisen relevantin aiheen liiketalouden opiskelijalle. Viimeisena, mutta ei
vahaisimpana halusin luoda yleispatevan oppaan, johon kuka tahansa myynnin alalla tyoskente-
leva, tai myynnista kiinnostunut henkilo voi hydtya kohdatessaan haasteita myynnin saralla. Tama
on lahtdisin omista kokemuksistani myyntiurani alkuvaiheessa, jolloin olen ollut vinkkien tai neuvo-

jen tarpeessa.

Opinnaytetydni tavoitteena oli tutkia syvemmin kuluttajamyynnin perusperiaatteita, myyntiprosessin
eri vaiheita, seka hyvan myyjan ominaisuuksia. Tarkoituksena oli tuottaa opas, joka auttaa aloitte-
levia myyjia parantamaan myyntitoimintaansa ja hyddyntdmaan uusia tekniikoita ja taitoja tyds-
saan. Lisaksi toivoin, ettad tdma opinnaytetyd voisi toimia resurssina muille opiskelijoille ja ammatti-

laisille, jotka ovat kiinnostuneita myynnin kehittdmisesta ja ymmartamisesta paremmin.

Seuraavissa luvuissa syvennyn myynnin maailmaan ja esittelen tutkimukseni tavoitteet ja menetel-
mat, seka kerron oppaan luontiprosessista. Toivon, ettd tdma opinnaytetyd voi tarjota arvokasta

tietoa ja ndkemyksia myyntiin liittyvissa haasteissa ja mahdollisuuksissa.

Opinnaytetyoni aiheeksi valikoitui kuluttajamyyntiin keskittyvan oppaan tekeminen, silla myyntityd
on lahelld omaa sydantani. Halusin myds itse kasvattaa omaa tietdmystani myynnin perusperiaat-
teista ja analysoida hyvan myyjan ominaisuuksia. Helsingin sanomien artikkelissa "Huippumyyjakin
voi olla huono myyja” kirjoitettiin seuraavasti: ”Ajatusleikki myyjattémasta maailmasta auttaa ym-
martamaan myyjien merkityksen paitsi kuluttajan arjelle my6s koko taloudelle. Vaikea kuvitella, etta
parjaisimme ilman heita. (Niinivuo 2023, 5-6) Tama artikkeli muistutti myyntitydn merkityksesta ja
sen ajankohtaisuudesta. Myyntityd ei tule ainakaan viela pitkdan aikaan katoamaan maailmanku-

vasta. Tama toimi suurena inspiraationa aiheen valikoitumisessa.
1.2 Opinnaytetyon tavoitteet

Myynti on yksi liiketoiminnan kulmakivista, ja sen merkitys kasvaa entisestaan kilpailun kiristyessa

ja markkinoiden muuttuessa. Aloittelevien myyjien on kohdattava monia haasteita, kun he pyrkivat



menestymaan talla vaativalla alalla. Tama opinnaytety6 pyrkii tarjoamaan kattavan oppaan juuri

tallaisille aloitteleville myyjiille.

Opinnaytetyoni keskeisin tavoite oli luoda selkea ja kdytannonlaheinen opas, joka auttaa aloittele-
via myyjia kehittdamaan tarvittavia taitoja ja ymmartamaan myyntityon perusperiaatteet. Opas on
suunniteltu tarjoamaan konkreettisia vinkkeja ja ohjeita, jotka auttavat aloittelijoita menestymaan
myyntitydssaan ja saavuttamaan ammatillista kasvua myynnin parissa. Tietysti myos kokeneem-
mat myyjat voivat palata oppaan pariin ja 16ytaa hyodyllisia vinkkeja tai muistutuksia unohtuneista

myynnin perusperiaatteista.
Opinnaytetydn paatavoite jakautuu seuraaviin alatavoitteisiin:
- opinnaytety6 avaa lukijalleen myynnin merkityksen liiketoiminnalle

- tietoperustassa kuvaillaan kuluttajamyynnin eri muotoja ja kuluttajamyyntiprosessia vaihe vai-

heelta

- opinnaytety0 kasittelee hyvan myyjan ominaisuuksia

- opas antaa kaytannonlaheisia vinkkeja myyntitydssa menestymiseen

- opas antaa tukea ja ohjeita, joiden avulla myyja voi saavuttaa ammatillista kasvua.

Opinnaytetyoni pohjautuu laajaan tutkimukseen myynnin alalta ja hyddyntaa myds kaytannon ko-
kemuksia ja esimerkkeja, jotka havainnollistavat kasiteltyja aiheita. Lopullinen tavoitteeni oli, etta
tama opas toimii hyoddyllisena resurssina aloitteleville myyjille heidan pyrkiessdan menestymaan

myyntialalla.

1.3 Keskeiset kasitteet

Tyon keskeiset kasitteet ovat myyntityd, kuluttajamyynti, myyntiprosessi ja asiakassuhde. Myynti-
tyd on toimintaa, joka yhdistda asiakkaan haasteet ja yrityksen ratkaisut. Se perustuu yksildiden
valiseen vuorovaikutukseen ja arvonluontiin, ja johtaa lopulta taloudelliseen vaihdantaan. (Hanti,
Kairisto-Mertanen & Kock 2016, luku 1)

Kuluttajamyynti, eli B2C myynti tarkoittaa yritykselta kuluttajalle tapahtuvaa myyntia. Se on siis
kaupankayntia, jossa yritys myy tuotteitaan tai palveluitaan suoraan yksittaisille kuluttajille, eika toi-
sille yrityksille. Tama tarkoittaa, etta ostaja ostaa tuotteita ja palveluita omaan tai perheensa kayt-
toon. Kuluttajamyynnille tyypillisia piirteita ovat suuret asiakasmaarat, nopeat ostopaatokset ja tun-

nevetoisuus. (Jobber & Lancaster 2015, 11)



Myyntiprosessi on sarja vaiheita, joita myyja ja asiakas kayvat lapi kaupan syntymiseksi. Se on
kuin kartta, joka ohjaa myyjaa ja asiakasta kohti yhteista tavoitetta. Myyntiprosessi auttaa varmista-
maan, etta kaikki tarkeat vaiheet tulevat hoidetuiksi ja samalla kaupankaynti on sujuvaa, seka te-
hokasta. Myyntiprosessin eri vaiheita kasitellaadn laajemmin kappaleessa kaksi. (Hanti ym. 2016
luku 3)

Asiakassuhde on vuorovaikutteinen ja pitkaaikainen suhde yrityksen ja sen asiakkaan valilla. Se
perustuu luottamukseen, ymmarrykseen ja molempia osapuolia hyédyttavaan yhteistyéhén. Asia-
kassuhteen yllapito on yksi myynnin olennaisimpia tekijoita, silld se varmistaa tyytyvaisen asiak-
kaan, edistaa brandimielikuvaa, jonka myo6ta saadaan lisaa asiakkaita ja tuo huomattavasti lisa-

myyntida. (Hanti ym. 2016, luku 6)



2 Kuluttajamyynti ja ammattimyyjan ominaisuudet

Tama kappale kasittelee kuluttajamyyntia ja hyvan myyjan ominaisuuksia. Alue on laaja, joten sita

on rajattu kuluttajamyynnin perusteisiin ja kuluttajamyyntiprosessin eri vaiheisiin.
2.1 Myynnin merkitys liiketoiminnalle

Myynti on yksi liiketoiminnan kulmakivista. Se on voima, joka pitaa yrityksen pyoérat pyérimassa ja
vie liiketoimintaa jatkuvasti eteenpain. Myynti ei kuitenkaan ole vain tuotteiden- tai palveluiden
vaihtokauppaa, vaan sen vaikutukset liiketoimintaan ulottuvat paljon pidemmalle. Ensinnakin
myynti luo tulovirran, joka mahdollistaa yrityksen kasvun ja toiminnan. llman myyntia ei ole tuloja ja
ilman tuloja yritys ei voi investoida ja kasvaa. Suurin osa yrityksen muista toimielimista rahoitetaan
myynnista saaduilla tuloilla. Toiseksi myynti luo asiakassuhteita. Myynnin kautta yritys kasvattaa
asiakaskuntaa. Hyvat myyjat kykenevat luomaan yritykselle pitkaaikaisia asiakassuhteita, jotka
ovat olennainen osa yrityksen kasvua. Uskolliset asiakkaat voivat parhaimmillaan tuoda mukanaan
huomattavasti lisaa asiakkaita, joka johtaa jatkuvasti kasvavaan asiakaspohjaan. Kolmanneksi
myynti on Kilpailuetu. Jatkuvasti kasvavat markkinat on kilpailullinen ymparisto, jossa yritykselle on
elintarkeaa I6ytaa kilpailuetuja, joiden avulla voi erottua kilpailijoistaan. Hyva myynti tekee tuot-
teesta tai palvelusta houkuttelevamman, jonka avulla yritys voittaa uusia asiakkaita puolelleen. Lo-
puksi myynti tuottaa tietoa palautteiden ja vuorovaikutuksen kautta. Aktiivinen kommunikointi ny-
kyisten-, uusien- ja potentiaalisten asiakkaiden kanssa antaa arvokasta tietoa markkinasta, asia-
kastarpeista ja kilpailuymparistosta. Tama tieto voi ohjata yrityksen paatdksentekoa ja auttaa yri-
tysta sopeutumaan muuttuviin olosuhteisiin markkina-alueella. Kokonaisuudessaan myynnilla on
siis elintarkea rooli liketoiminnassa. Se ei ole vain tulosten tuottamista, vaan se on strateginen voi-
mavara, joka mahdollistaa kasvun, asiakassuhteiden rakentamisen ja kilpailuedun saavuttamisen.
(Hanti ym. 2016, luku 1)

2.2 Kuluttajamyynnin eri muodot

Myynnin kasite ymmarretdan usein liilan suppeasti. Se ei rajoitu pelkastdan myyntiedustajan suorit-
tamaan suoraan asiakkaille tapahtuvaan myyntitydhon. Liike-eldamassa tapahtuva myyntity6 voi-
daan jakaa kolmeen eri myynnin muotoon: toimipaikkamyyntiin, neuvottelumyyntiin ja edustaja-
myyntiin. (Rope 2003, 15)

Toimipaikkamyynti: Toimipaikkamyynti tapahtuu myyjan omassa toimipaikassa, esimerkiksi myy-
malassa tai toimistossa. Asiakkaat tulevat itse paikalle tutustumaan tuotteisiin ja palveluihin ja
myyja avustaa heitd ostopaatdksen tekemisessa. Toimipaikkamyyntia kutsutaan myds tiskinmyyn-

niksi. Se tapahtuu yrityksen toimipaikassa, kuten myymalassa tai myyntipisteella. Myyjan



tehtavana on palvella asiakkaita ja esitella heille tuotteita, jotta myyntia saadaan mahdollisimman
paljon aikaan. Toimipaikkamyynnin ytimessa on palvelumyynti. Palvelun my6ta myydaan yrityksen
tuotteita ja luodaan positiivinen asiakaskokemus. Palvelumyyntiin kytkeytyy myds lisamyynti, jonka
avulla pyritdan varmistamaan, ettéd asiakas hankkii kaiken tarvitsemansa kerralla. Toimipaikka-
myynti on erinomainen tapa tavoittaa uusia asiakkaita ja kasvattaa myyntia. Se vaatii kuitenkin
myyjalta hyvia palvelu- ja myyntitaitoja, seka kykyd ymmartaa asiakkaiden tarpeita. (Rope 2003,
15-16)

Neuvottelumyynti: Neuvottelumyynti keskittyy suurten ja kompleksisimpien kauppojen neuvottele-
miseen. Myyja toimii yhteistydssa asiakkaan kanssa I6ytaékseen parhaan ratkaisun molempien
osapuolten tarpeisiin. Neuvottelumyyntia kutsutaan myds usein termilla asiantuntijamyynti, silla
neuvottelumyynnin perusta on vahva asiantuntemus ja sen avulla saavutettava vakuuttavuus.
Myyija ei toimi perinteisin myyntikeinoin, vaan hyddyntaa testaus- ja tutkimustuloksia seka asian-
tuntija-asemaansa vakuuttaakseen asiakkaat. Neuvottelumyynti on jatkuva prosessi, joka alkaa
asiakkaan tarpeiden ymmartamisesta ja paattyy kaupankayntiin. Se vaatii myyjalta kykya kuun-
nella, mukauttaa omaa lahestymistapaansa ja 10ytda molemmille osapuolille hyddyllinen ratkaisu.
(Rope 2003, 15-16)

Edustajamyynti: Edustajamyynnissa myyja toimii itsenaisena yrittajana ja edustaa tiettya tuotevali-
koimaa tietylld alueella. Myyja on vastuussa omasta myyntityostaan ja asiakassuhteistaan. Edusta-
jamyyntia kutsutaan myds salkkumyynniksi, silla tydssa myyja ottaa salkkunsa ja lahtee myynti-
kaynnille asiakkaan luo. Edustajamyyntia mielletdan usein myos tosimyynniksi, silla myyjan on itse
I0ydettava asiakkaansa myyntitilanteen luomiseksi. Edustajamyynti on haastava, mutta palkitseva
myyntimuoto. Se vaatii myyjalta itsenaisyytta, oma-aloitteisuutta ja vahvoja asiakassuhdetaitoja.
Onnistunut edustajamyynti perustuu luottamukseen ja yhteistyéhdn asiakkaiden kanssa. (Rope
2003, 15-17)

Nama kolme myynnin muotoa tarjoavat monipuolisia mahdollisuuksia myynnin toteuttamiseen ja

sopivat erityyppisille myyjille ja yrityksille.
2.3 Kuluttajamyyyntiprosessi

Yritysmaailmassa menestyksekkaat myyntistrategiat ovat valttamattémia, jotta organisaatiot voivat
menestya markkinoilla, joilla vallitsee kova kilpailu. Myyntiprosessi on jokaisen yrityksen myynnin

perusta. Se on yksildllinen riippuen asiakassegmentista, myyntikanavasta ja myytavasta palvelusta
tai tuotteesta. Tassa kappaleessa kasitelldan kuluttajamyyntiprosessin keskeisimpia vaiheita, jotka
ovat yleispatevia ja usein pakollisia rippumatta rajaavista tekijoista. ltse myyjana ei aina ole osana

jokaista myyntiprosessin vaihetta. Tamakin tosin riippuu siita, missa tydskentelee ja mita palvelua



tai tuotetta myy. Kuitenkin jokaisen myyjan on tarkeaa ymmartaa myyntiprosessin eri vaiheet.
Myyntiprosessi ei aina etene nyt Jobberin ja Lancasterin kuvailemassa jarjestyksessa, jota kaytan

tassa esimerkkina, mutta jarjestys on suuntaa antava. (Jobber & Lancaster 2015, 242)

| )
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[ Tarpeen ja ongelman tunnistaminen ]
v

[ Tuote-esittely ja havainnollistaminen ]
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[ Vastavaitteiden kumoaminen ]

[ Neuvottelu ]

[ Kaupan klousaus/paattaminen ]
A

[ Jalkityd / Asiakassuhteen yllapitiminen ]

Kuva 1. Myyntiprosessin eri vaiheet (mukaillen Jobber & Lancaster 2015, 242)

2.3.1 Avaus

Erityisesti kuluttajamyynnissa avaus on aarimmaisen tarkedssa osassa. Myyjan on saavutettava
asiakkaan luottamus ja sen saavuttamisessa ensivaikutelma on suuressa roolissa. lhminen tekee
automaattisesti paatelmia toisista inmisista ensivaikutelman perusteella. Siksi myyjalle on erittain
tarked antaa itsestaan hyva kuva heti tervehtimisesta lahtien. Hanti ym. (2016) mainitsee: ” Ensim-
maisen tapaamisen aikana myyja myy asiakkaalle ensin itsensa ja yrityksensa. Vasta sitten on
tuotteen, palvelun tai ratkaisun vuoro”. Usein hyvan luottamuksen saavuttaakseen myyjan tulee
lukea asiakkaasta valittyva tunnelma ja pyrkid muovaamaan omaa olemustaan sen mukaan. Valilla
liian iloinen ja energinen myyja voi arsyttaa asiakasta ja vaikuttaa negatiivisesti luottamuksen syn-
tymiseen. Kaikki riippuu siis myyjan ja asiakkaan valisesta yhteistydn ilmapiiristd. Myos ulkoinen
olemus, kuten hyva ryhti, siistit vaatteet ja ystavallinen hymy vaikuttavat ensivaikutelman muodos-

tumiseen. (Hanti ym. 2016, luku 6)



2.3.2 Tarpeen ja ongelman tunnistaminen

Kun ensivaikutelma on luotu, ldhdetaan tarkastelemaan asiakkaan tarpeita ja/tai ongelmia. Ylei-
sesti tata kutsutaan tarvekartoitukseksi. Kartoitetaan syita, miksi asiakas on myyjan puheilla, mihin
han tarvitsee myytavaa tuotetta/palvelua tai miten voidaan luoda asiakkaalle tarve tuotteelle tai pal-
velulle. Tassa vaiheessa hyva myyja osaa myods tunnistaa milla perusteilla asiakas tekee valin-
tansa. Asiakkaan tarpeiden ja ongelmien tunnistaminen voi tapahtua todella erilaisilla tavoilla. Tar-
vekartoitusta voi tehda, vaikka suoraan paperille, ja ehka tunnetuin tyyli onkin kuvata paperille asi-
akkaan nykytilanne ja viereen vertailukohdaksi tarjoamasi tuotteen/palvelun muodostama koko-
naisuus. Nain myds myyjan on helppo rakentaa mieleensd kokonaiskuva asiakkaan tarpeista ja
toiveista, joihin voi sitten vastata tuote-esittelyn ja havainnollistamisen yhteydessa. Tarvekartoitus
voi my0s tapahtua vain keskustelun yhteydessa. Asiakas ja myyja voivat keskustella, vaikka asiak-
kaan mokkireissusta ja keskustelun yhteydessa tulee esille tarpeita tai ongelmia, joita myyja voi
ratkaista myymansa tuotteen tai palvelun avulla. Tama on loistava tapa tehda tarvekartoitus luonte-
vasti ja saada itse myyntineuvottelua varten pointteja niin, etta asiakas ei koe oloaan vain osta-
jaksi. Talla tavoin asiakas tuntee, ettd myyja on oikeasti kuunnellut hanen tarpeitaan ja kertoo par-
haat tavat ratkaista ongelmat. Tama vaatii myyjalta hyvaa pelisiimaa ja taitoa ymmartaa, mita joi-

denkin asioiden taustalla voi olla. (Hanti ym. 2016, luku 6)

Myés yksi yleisesti kaytetty menetelma kysymysten esittdmiseen myyntitilanteissa on SPIN-tek-
niikka, joka perustuu tieteelliseen tutkimukseen siita, miten tehokkaat myyjat toimivat asiakkaan
tarpeiden kartoitusvaiheessa. SPIN-tekniikassa keskitytadan auttamaan asiakasta itse oivaltamaan
nykytilanteensa haasteet. Tama tekniikka hyodyntaa neljaa erilaista kysymystyyppia: tilannekysy-

mykset, ongelmakysymykset, seurauskysymykset ja merkityskysymykset. (Hanti ym. 2016, luku 6)

Tilannekysymykset liittyvat asiakkaan nykyiseen tilanteeseen ja ovat usein faktapohjaisia. Naita
kysymyksia voi esittda esimerkiksi asiakkaan nykyisista ratkaisuista ja kayttajien maarasta. Nain
voi myds saada selville mita asiakas pitaa tuotteessa/palvelussa tarkeana ja miten nykytilanne vas-
taa naihin. (Rackham 1995, 64—65) Nama kysymykset luovat perustan keskustelulle ja auttavat
myyjaa hahmottamaan asiakkaan nykytilannetta. Mita ratkaisua he kayttavat? Milloin se on han-
kittu? Kuinka moni sita kayttaa? Mita asioita he pitavat tarkeina ratkaisussa? Miten ndma asiat to-

teutuvat nykyisessa ratkaisussa? (Hanti ym. 2016, luku 6)

Ongelmakysymykset pyrkivat tunnistamaan asiakkaan nykyiset ongelmat ja haasteet tarkemmin.
On tarkeaa, ettd myyja ei vaikuta moittivan hanen nykyisia ratkaisuitansa, vaan tunnistaa kehitys-
kohteita. Tavoitteena on I6ytaa asiakkaan kehityskohde ja tarjota siihen ratkaisu. liman selkeda ke-
hityskohdetta asiakas ei valttamatta tunnista myyjan tarjoaman ratkaisun merkitysta itselleen.

(Rackham 1995, 66—67) Ongelmakysymysten avulla myyja sukeltaa syvemmalle asiakkaan



kohtaamiin haasteisiin. Mika luo haasteita nykyisen ratkaisun kanssa? Miten sita voitaisiin paran-

taa? Onko heilla tarpeita, joita se ei taytd? (Hanti ym. 2016, luku 6)

Seurauskysymyksilld pyritdan korostamaan asiakkaalle, ettd hanen nykytilanteessaan ilmenevat
ongelmat ja haasteet jatkuvat, ellei kehityskohteisiin puututa ja ratkaisuita uudisteta. Oleellista on,
ettad seurauskysymyksia ei esiteta asiakkaalle, ennen kuin han on itse sisadistanyt ja ymmartanyt
kehityskohteet tai haasteet nykytilanteessa. (Rackham 1995, 68-69) Seurauskysymysten avulla
myyja auttaa asiakasta ndkemaan haasteiden todelliset vaikutukset. Mita haittoja nailla haasteilla
on liiketoiminnallesi? Miten ne vaikuttavat tehokkuuteen ja tulokseen? Mita riskeja ratkaisun jatka-
minen aiheuttaa? Nama kysymykset herattavat asiakkaan pohtimaan muutoksen tarpeellisuutta.
(Hanti ym. 2016, luku 6)

Merkityskysymyksia kaytetddn saamaan asiakas kertomaan omista tarpeistaan ja ilmaisemaan aa-
neen myyjan tarjoaman ratkaisun hyodyt. Talla tavoin myyja ei vaikuta tyrkyttavan tuotteita, vaan
asiakas itse tuo edut esille. (Rackham 1995, 70—71) Nain myyja ohjaa asiakasta pohtimaan ratkai-
sun hyétyja. Millainen ratkaisu vastaisi paremmin tarpeisiisi? Mitd hyotyja saisit uudesta ratkai-
susta? Miten se parantaisi tehokkuutta ja tulostusta? Miten se auttaisi saavuttamaan liiketoiminta-
tavoitteesi? Nama kysymykset saavat asiakkaan itse nakemaan ratkaisun arvon ja edistavat myyn-
tipaatosta. (Hanti ym. 2016, luku 6)

Nain SPIN-tekniikka auttaa myyjaa ohjaamaan keskustelua kohti asiakkaan tarpeiden ymmarta-

mista ja ratkaisujen tarjoamista. (Hanti ym. 2016, luku 6)



Situation: Tausta ja
nykytilanne selville
(Tilannekysymykset)

(Myyjan on palattava
edellisiin vaiheisiin, mikali
ko. vaiheen tavoitteet eivat
ole selvilla)

Problem: Ongelma/tarve
selville
(Ongelmakysymykset)

Need-payoff: Ongelman
ratkaisun hyodyt asiakkaalle
selville
(Merkityskysymykset)

Implification: Ongelman
aiheuttamat seuraukset
selville (Seurauskysymykset)

Kuva 2. SPIN-tekniikan vaiheet (mukaillen Hanti ym. 2016, luku 6)

2.3.3 Ratkaisun esittaminen

Kun siirrytdan vaiheeseen, jossa myyja esittelee tuotteen/palvelun asiakkaalle ja havainnollistaa
sen toiminnan, hyddyt ja edut, joita asiakas saa on hyvin olennaista tehda siitd henkildkohtaista.
Talla tarkoitetaan sita, ettd myyja perustaa koko esityksensa juuri tarvekartoituksessa ilmenneisiin
tarpeisiin ja ongelmakohtiin, joihin asiakas toivoo saavansa vastauksen. Tuote-esittelyn tulisi olla
ytimekas ja myyva, mutta kertoa luontevasti asiakkaalle, miksi juuri kyseinen tuote/palvelu on ha-
nelle oikea ja miten se vastaa asiakkaan tarpeisiin. Tassa hyodyllinen apuvaline on esimerkiksi tar-
vekartoituksen yhteydessa tehty OEH-analyysi. Kuva 3 mallina mahdollisesta argumenttien valin-
nasta. (Hanti ym. 2016, luku 6)
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Talle asiakkaalle Kaikki argumentit

merkitykselliset asiat Kilpailija on vahvempi
Pieni koko

1. Vie vihin tilaa Yksinkertainen tekniikka 1. Tyylikds
Helppo kayitas Tyylikis muotoilu muotoilu
3. Edullinen hinta Materiaali ter3sts 2. Halpa hinta

Keskihintainen

Ensisijaisesti valittavat argumentit
etuina ja hyotyind tdlle asiakkaalle

1. Pieni koko --> sadsta tilaa
—>» tilaa voidaan kiyttaa
muuhun tarkoitukseen

2. Yksinkertainen tekniikka
—» helppo kiyttda —>» ei
tarvita koulutusta —
sddastyy rahaa

Kuva 3. Argumenttien valinta tarvekartoitukseen pohjautuen (mukaillen Hanti ym. 2016, luku 6)

On tarkeaa, ettd myyjan esitellessa ratkaisuitaan, tulee hanen itse uskoa tuotteeseen ja sen hyotyi-
hin. Myyjan oma asennoituminen tuotteeseen valittyy asiakkaalle ja riippumatta sen laadusta se
tarttuu asiakkaaseen. Argumenttien esittdmisen tulisi myoés olla luontevaa vuoropuhelua, eika
myyja saa vain yksin puhua ja tuputtaa tokkivaa listaa ominaisuuksista, jotka eivat valttamatta edes
kiinnosta asiakasta. Nain osoitetaan, ettd myyja on oikeasti kuunnellut asiakasta ja yrittda aidosti
ratkaista hanen ongelmansa myymallaan tuotteella. (Hanti ym. 2016, luku 6) Kuitenkin kaikki riip-
puu asiakkaan persoonasta. Jotkut eivat halua keskustella mitdan ylimaaraista vaan perustavat
kaiken silkkaan faktaan. Talldin myyja tehda tarvekartoituksen hyvin suoraviivaisesti ja jopa hie-
man ténkosti. Toiset taas rakastavat puhua niitd naita, jolloin myyjan tulee poimia argumentit kes-
kustelun lomassa. Taman vuoksi hyvan myyjan pitaa tulla toimeen monenlaisten ihmisten kanssa
ja osata lukea asiakasta, jotta voi vastata tdman energiaan ja ostamistyyliin. (Rummukainen 2008,
62-63)
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2.3.4 Vastavaitteiden kumoaminen

Yksi kriittinen vaihe kuluttajamyyntiprosessissa on asiakkaiden huolenaiheiden- ja vastavaitteiden
kasittely. Kun asiakas esittda vastavaitteen tai ilmaisee huolenaiheen kaupan tekemisessa, myyjan
tulee pyrkia vakuuttamaan asiakas ja voittamaan asiakkaan luottamus puolelleen. Myyjan tulisi
aina nadhda vastavaite tilaisuutena kertoa tarjoamastaan tuotteesta tai palvelusta enemman ja nain
ollen k&antaa vastavaite hyddyksi ja syyksi asiakkaalle tehda ostopaatds. (Jobber & Lancaster
2015, 249)

Kaikki alkaa kuuntelusta. Kun asiakas esittda vastalauseen tai huolen, myyjan on ensin kuunnel-
tava tarkkaan. On tarkedd ymmartaa, miksi asiakas tuntee nain ja mitka ovat hanen huolenai-
heensa. Kuunteleminen luo pohjan myyjan vastaukselle. Myyja voi esimerkiksi aloittaa vastauksen
tunnustamalla asiakkaan tunteet. TAma voi tapahtua esimerkiksi sanomalla: "Ymmarran, miksi olet
huolissasi kyseisesta asiasta". Tallainen empaattinen suhtautuminen auttaa rakentamaan luotta-
musta ja osoittaa, ettd myyja ottaa asiakkaan tunteet vakavasti. Taman jalkeen myyjan tehtavana
on esittda uskottava ratkaisu vastavaitteeseen tai huolenaiheeseen. Tahan voi kuulua lisatietojen
antaminen tuotteesta tai palvelusta, kokeilujakson tarjoaminen tai jokin muu tapa osoittaa, etta asi-
akkaan huolenaihe on otettu huomioon. Myyjan on olennaista korostaa vastauksessaan tuotteen
tai palvelun etuja. Tama osoittaa asiakkaalle, miten ratkaisu vastaa hanen tarpeitaan ja miksi se on
kannattava investointi. Myyja voi myds kysya asiakkaalta, onko hanelld muita huolenaiheita tai ky-
symyksia. Tama osoittaa, etta myyja voi luottaa myymaansa tuotteeseen tai palveluun ja haluaa
I0ytaa juuri asiakkaalle oikean ratkaisun. Asiakkaan huolenaiheet voivat joskus tuntua myyjan mie-
lesta turhanpaivaisilta, mutta myyjan tulisi aina kasitella niita kunnioittavasti ja maltillisesti viestit-

taakseen aidosti kuuntelevansa asiakasta. (Hanti ym. 2016, luku 6)
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Kuuntele, dldka keskeyta

Hyvéksyminen ja vastatarjous ~
\\
.

- Suora kieltaminen
/////
Vastavaitteiden kasittely
/ * \
Vastalauseen ~ I Viitteen ennaltaehkaisy
kyseenalaistaminen

N

& s
»

Kokeilujakson tarjoaminen Piilotetut vastavaitteet

Kuva 4. Vastavaitteiden kasittely (mukaillen Jobber & Lancaster 2015, 252)

Jobber & Lancaster (2015, 252-255) jakavat vastavaitteiden kasittelyn seuraavaan seitsemaan eri

OSsaan:

Kuuntele, dlaka keskeyta. Myyjan ei tule ikina keskeyttda asiakasta, vaan antaa hanen aina pu-
hua loppuun ja kertoa huolenaiheensa. Nain ostaja tietaa, ettd myyja ottaa asian vakavasti ja puo-
lestaan myyja saa kokonaiskuvan, jonka myoéta han ymmartaa ongelman todellisen luonteen selke-
asti. (Jobber & Lancaster 2015, 252)

Suora kieltaminen. Talla tarkoitetaan tilannetta, jossa myyja kieltda asiakkaan esittdman huolen-
aiheen suoraviivaisesti. Suoraa kieltamista on kasiteltava erittain varovaisesti, silla vaarana on,
ettd se johtaa juuri sellaiseen vastakkainasetteluun, jota myyja haluaa valttaa. Tatd menetelmaa
tulisi kayttaa lahinna tilanteissa, joissa asiakas haluaa kuulla selvasti suoraa faktatietoa, eika halua
jaaritella ylimaaraisia. (Jobber & Lancaster 2015, 253-254)

Viitteen ennaltaehkaisy. Tassa menetelmassa myyja ennakoi vastavaitteen ja ottaa sen esille
osana myyntiesitysta. Nain myyja hallitsee vastavaitteen ajoitusta, jolloin se voidaan kasitella te-
hokkaasti. Myos koska myyja ottaa vastavaitteen esille, ostaja ei joudu tilanteeseen, jossa han ko-
kee, ettda hanen on perusteltava ongelmaa. Taman menetelman riskina on kuitenkin se, etta myyja
saattaa tuoda esiin ongelman, joka ei ole tullut ostajalle edes mieleen. Tatd menetelmaa kaytetaan
useimmiten silloin, kun myyja joutuu kohtaamaan saman vastalauseen kerta toisensa jalkeen. Esi-

merkiksi automyyja, joka kuulee aina saman kysymyksen kaytetyn auton korkeasta
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kilometrilukemasta, jolloin myyja voi kertoa luontevasti myyntiesittelyssa kyseisen automerkin kes-
tavyydesta. (Jobber & Lancaster 2015, 254)

Piilotetut vastavaitteet. Joskus asiakkaat eivat esita vastalauseitaan, silla he kokevat, etta vasta-
vaitteen esittdminen voi aiheuttaa epamiellyttavan tilanteen tai pitkittdd myyntitilannetta. Tallaiset
ihmiset saattavat todeta, ettd paras tapa myyntitilanteessa on vain todeta harkitsevansa myyjan
ehdotusta ja poistua tilanteesta. Tallaisissa tapauksissa myyjan tulee esittda kysymyksia, joiden
avulla pyritdan paljastamaan piilotettujen huolenaiheiden luonne, jotta vastavaitteet voidaan ku-
mota. Myyja voi esimerkiksi kysya "Onko tdhan mennessa jotain, mista olet epavarma?", tai "Mita

tarvittaisiin, jotta saisin vakuutettua teidat?" (Jobber & Lancaster 2015, 255)

Kokeilujakson tarjoaminen. Tama on oikeastaan osittainen tapa paattaa kauppa. Jos ollaan tilan-
teessa, jossa myyja on hyvin lahella kaupan tekemistd, mutta asiakas pohtii edelleen yhta asiaa,
eikad myyjan puhe enaa riitd. Talldin myyja voi tarjota ns. kokeilujaksoa. Nain han ei meneta asia-
kasta, vaan esim. takaa tuotteen toimivuuden ja antaa ostajalle mahdollisuuden purkaa kauppa,
mikali han ei ole tyytyvainen. "Mita jos takaan, etta littymasi kuuluu myds mokillasi? Mikali netti ei
toimi siella, voidaan kauppa purkaa, mutta vakuutan sen toimivan moitteetta ympari suomen.”
(Jobber & Lancaster 2015, 254)

Vastalauseen kyseenalaistaminen. Joskus esitetaan vaite, joka on niin yleinen, etta sita on vai-
kea torjua. Asiakas voi esimerkiksi sanoa, ettd han ei pida tuotteen ulkonadsta tai etta tuote ei ole
hyvalaatuinen. Tallaisessa tilanteessa myyjan olisi kysyttava vastavaitteen luonteesta, jotta han
voisi selventdd kyseessa olevan ongelman. Joskus tama johtaa siihen, etta suuri vastalause piene-

nee sellaiseksi, joka voidaan helposti kasitella.

Ostaja: Olen pahoillani, mutta en pidé tuon auton ulkon&ésta.
Myyja: Voisitteko kertoa minulle tarkalleen, mista ette pida?
Ostaja: En pidé istuinten kuvioinnista.

Myyjé: Itse asiassa tdhén malliin voidaan toimittaa useita eri verhoilumalleja. Katsotaanko kuvas-

tosta, 16ytyykd sieltd mieleistasi kuviota?

Vastalauseiden kyseenalaistamisesta on myds se hyoty, etta yrittdessaan selittda vastalauseiden
tarkan luonteen ostajat saattavat itse huomata, ettad ne ovat oikeastaan melko vahapéatoisia. (Job-
ber & Lancaster 2015, 254)
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Hyvaksyminen ja vastatarjous. Taman tekniikan ideana on, ettd myyja osoittaa, ettd ostajan pu-
heet ovat jarkevia ja huolenaihe on aito ja esittaa sitten vaihtoehtoisen nakdkannan. Nain vastalau-

seen sarmaa lievennetaan ja luodaan pikemminkin yhteisymmarryksen kuin konfliktin ilmapiiri.

Tama lahestymistapa sailyttda myyjan ostajalle osoittaman kunnioituksen. Tata kutsutaan usein

"kylla, mutta" -tekniikaksi.
Ostaja: Tdmé puhelinmalli on huomattavasti kalliimpi kuin tuo.

Myyja: Kylld, mutta mainitsitte kdyttdvdnne puhelimen kameraa kuvatessanne lintuja. Téss& mal-

lissa on huomattavasti parempi kamera ja siksi se on kallimpi. (Jobber & Lancaster 2015, 253)

Asiakkaan huolenaiheisiin puuttuminen on keskeinen osa myyntityota, ja se voi olla ratkaiseva te-
kija kaupan paattamisessa. Kuuntelemalla, tarjoamalla ratkaisuja ja korostamalla hyotyja myyjat
voivat voittaa asiakkaan luottamuksen ja vakuuttaa hanet siita, etta tuote tai palvelu vastaa hanen

tarpeitaan ja toiveitaan.
2.3.5 Hintaneuvottelu ja hinnan perusteleminen

Neuvotteluvaihe alkaa, kun asiakas on ilmaissut kiinnostuksensa tuotetta tai palvelua kohtaan. Ta-
han vaiheeseen sisaltyy viela vastavaitteiden kumoamista ja aktiivista vuoropuhelua asiakkaan
kanssa. Neuvottelut voivat koskea hintaa, toimitusaikaa, maksuehtoja tai muita kaupan ehtoja.
Rummukainen (2015) toteaa, ettd hyva myyja myy asiakkaalle etuja ja hyodtyja, ei hintaa. Siksi hin-
nan perusteleminen on olennainen osa neuvotteluvaihetta. Myyjan taytyy tuoda asiakkaalle esille
syvan tuotetuntemuksen avulla hyédyt ja edut niin, ettd tuotteen tai palvelun hinta on perusteltu
myos ostajan mielesta. (Rummukainen 2015, 12—13) Myyijat voivat luoda arvoa kehittamalla laa-
dukkaan asiakassuhteen, tunnistamalla huolellisesti asiakkaan tarpeet ja maarittdmalla ja esittele-
malla sitten parhaan mahdollisen tuoteratkaisun. Arvoa syntyy my@és silloin, kun myyja tarjoaa erin-

omaista palvelua myynnin jalkeen. (Manning, Ahearne & Reece 2014, 39)

Myyijan tulisi tuoda hintakeskustelu esille vasta lopuksi. Joskus asiakas yrittda tuoda hintakeskus-
telun esille jo myyntitilanteen alkuvaiheessa, mutta myyjan on pyrittdva tuomaan hinta esille vasta
sen jalkeen, kun han on kertonut asiakkaalle edut ja hyddyt, eli perustelut hinnalle. Hyva myyja

keskittyy myymaan asiakkaalle etuja ja arvoa eika pelkastaan hintaa. Tama johtuu siita, etta jokai-
nen euro katteessa on myyijalle ja erityisesti yritykselle aarimmaisen tarkea. On tarkeaa pitaa mie-
lessa, ettd hinta on vain yksi neuvottelun osa-alue, ja myyjan kannalta se on viimeinen asia, josta

myyja haluaa neuvotella. (Rummukainen 2015, 116-117)
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Myyjan ei pitaisi koskaan muuttaa hintaa muuttamatta samalla jotain muuta kaupan ehtoa. Jos
myyja haluaa valttaa hintaneuvottelun, hanen on tehtava perusteellista taustatyota, jotta asiakas ei
koe tarvetta neuvotella hinnasta. Asiakasta ei pida totuttaa alennuksiin, silld jos myyja antaa alen-
nuksen kerran, hanen on jatkettava alennusten antamista tulevaisuudessakin. Suhtautumalla hin-
taan vakavasti myyja viestittda asiakkaalle, etta tarjottu palvelu tai ratkaisu on hintansa arvoinen.
Jobber & Lancaster (2015, 255) toteavat, ettd usein on syyta tehda ensimmaisesta hintatarjouk-
sesta korkea. Ensinndkin ostaja saattaa suostua siihen. Toiseksi se antaa neuvotteluvaraa. Ensim-
maisen tarjouksen jalkeen alhaisempi tarjottu hinta voi tuntua asiakkaasta huomattavasti edulli-
semmalta, vaikka se ei sita erityisemmin olisikaan. Tassa tulee kuitenkin olla realistinen, jotta en-
simmainen hinnan ehdotus ei saikayta asiakasta pois myyntitilanteesta. Aina I0ytyy yrityksia, jotka
kilpailevat pelkastaan hinnalla, mutta jos yritys haluaa nayttaytya laadukkaana ja arvokkaana toimi-

jana, se ei voi antaa periksi hinnanalennuksille. (Rummukainen 2015, 12-13)

Joskus myyja saattaa itse alentaa hintaa, koska kokee sen liian korkeaksi. Jotta myyja voi vakuut-
taa ostajan siita, etta hinta on perusteltu ja vastaa asiakkaan saamaa arvoa, hanen on ensin uskot-
tava itse hintaan. Tassa tilanteessa on olennaista, etta myyja on tehnyt hyvan taustatyon ja tuntee

tuotteensa niin hyvin, etta aidosti uskoo sen tuottamaan arvoon. (Rummukainen 2015 12-13)
2.3.6 Kaupan paattaminen

Yll& mainittujen taitojen ja tekniikoiden hallitseminen ei yksin riita takaamaan jatkuvaa menestysta
myyntitydssa. Tarvitaan vield yksi elementti, joka on valttdmaton menestyksekkdan myyntiproses-
sin viimeistelemiseksi: kyky saada myynti paatdkseen. Vaikka osa myyjista uskoo, etta tehokas
tuote-esittely ja neuvottelu saa ostajan tekemaan ostopaatoksen ilman, ettd myyjan tarvitsee edes
kysya, todellisuudessa useimmiten myyjan on otettava aloite lopullisen ostopaatdksen tekemiseen.
(Jobber & Lancaster 2015, 258—-259)

Tama johtuu siita, ettd vaikka myyja olisi tunnistanut ostajan tarpeet, esitellyt tuotteen edut naihin
tarpeisiin kohdennetusti ja ratkaissut kaikki vastalauseet, ostaja saattaa edelleen epailla ostopaa-
toksen tekemista. Epaily voi ilmeta haluna lykata paatosta, harkita asioita uudelleen tai vertailla kil-
pailijan tarjontaan. Tosiasia on kuitenkin se, etta mikali ostaja viivastyttaa ostopaatosta, on suuri
todennakoisyys sille, ettd han kaantyy kilpailijan puoleen. Myyjalla on myyntitilanteessa etulyonti-
asema kilpailijoihin nahden, silla han on juuri silla hetkella 1asna, joten tarkein osa myyjan tehtavaa
on pyrkia viemaan myynti paatdkseen. (Jobber & Lancaster 2015, 258—259) Tahtimyyja puoles-
taan ei lannistu vastavaitteista, vaan ndkee ne mahdollisuutena ymmartaa asiakkaan tarpeita pa-
remmin. Vastalauseet osoittavat mielenkiintoa tuotetta kohtaan, ja myyjan tehtava on 16ytaa ratkai-

suja asiakkaan mielessa oleviin kaupanteon esteisiin. (Laine 2011)
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Miksi sitten jotkut myyjat epardivat myynnin paattamista? Ongelmana on usein pelko hylatyksi tule-
misesta. Myynnin paattaminen edellyttda ostajan selvaa "kylla" tai "ei" -vastausta. Joskus vastaus
on "ei", ja tdma koetaan negatiivisena tunteena. Valttelemalla myynnin paattamista voi toki valttya
hylkdamisen tunteelta, mutta se ei lisdd myyntia. Tarkeinta on oivaltaa, ettei kaupan paattamista
tarvitse pelata. On hyvaksyttava, etta osa ostajista vastaa kielteisesti, mutta samalla ymmarrettava,
ettd useampi asiakas tekee ostoksen, kun myyja rohkeasti paattada kaupan. (Jobber & Lancaster,
2015, 258-259) Siksi myynnissa on sisaistettava, etta suurin yksittainen syy siihen, miksei kaup-
paa saada aikaiseksi on se, ettei sitd uskalleta tai kehdata kysya. Jos kauppaa ei edes kysyta, jaa

se edelleen saamatta, joten loppujen lopuksi kysyttaessa ei havia yhtaan mitaan. (Laine 2011)

Myyjan tulee jatkuvasti tarkkailla asiakkaan ostosignaaleja, seka osata tarttua tilaisuuteen, mikali
sellainen tulee. Ostosignaaleilla tarkoitetaan asiakkaan ilmeita, eleita ja esimerkiksi kysymyksia toi-
mituksesta, takuusta tai muista seikoista, jotka liittyvat selvasti hankintaan. (Hanti & Kairisto-Merta-
nen & Kock 2016, luku 6)

Hyva myyja on tietysti kyvykas saamaan kaupan paatokseen, mutta taman lisaksi suurimpia erotte-
levia tekijoitéa on heidan kykynsa ohjata kaupantekotilannetta niin, ettd asiakas kertoo selkeasti
mita mieltd han on tarjottavasta tuotteesta tai palvelusta ja onko han valmis tekemaan ostopaatok-
sen vai ei. Nain hyva myyja kayttaa aikaa tehokkaasti ja osaa tarvittaessa palata myyntiproses-
sissa hieman taaksepain, jotta saa mahdolliset kieltaytymisen syyt esille. (Hanti & Kairisto-Merta-
nen & Kock 2016, luku 6)
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Kysy ostopaatosta
suoraan

Yhteenveto ja
ostopaatoksen Myd&nnytys klousaus
kysyminen

Kaupan paattdminen

Vastavéite klousaus

Vaihtoehto klousaus

Uuden yhteydenoton
sopiminen

Kuva 5. Kaupan paattaminen (mukaillen Jobber & Lancaster 2015, 259)

Jobber ja Lancaster (2015, 260—261) kertovat kuudesta tyypillisesta tavasta paattaa eli “klousata”
kauppa:

Ensimmaisenad on ostopaatoksen kysyminen suoraan. Tama on yksinkertaisin ja selkein tapa.
Talla varmistetaan, etta tilanne ei jaa auki ja asiakkaan on vastattava kylla tai ei, jonka jalkeen
myyja joko on onnistunut paattdamaan kaupan tai voi selvittdd mista kielteinen paatés johtuu. (Job-
ber & Lancaster 2015, 260)

Myonnytys klousaus puolestaan tarkoittaa tilannetta, jossa myyja on saastanyt yhden valttikortin
taskussaan viimeistelemaan asiakkaan ostopaatds. Tallainen voi olla esimerkiksi jonkinlainen extra

-alennus: “Jos tehdédén kaupat nyt, voin ottaa avausmaksun pois.” (Jobber & Lancaster 2015, 260)

Vastaviite klousauksessa hyddynnetdan vastavaitettd kaupan paattamisessa. Jos myyja uskoo
vastavaitteen olevan suurin este ostopaatdkselle, voidaan ostaja saada sitoutumaan kauppaan
esittdmalla vastavaite ja ratkaisu siihen suoraviivaisesti: “Jos voin vakuuttaa sinut, etta tdma rat-
kaisu on sinulle markkinoiden edullisin vaihtoehto, otatko tuotteen?” (Jobber & Lancaster 2015,
260)

Uuden yhteydenoton sopiminen on hyva tilanteissa, joissa kyseessa on ostopaatds, jota ei voi

olettaa ostajan tekevan heti. Joskus myytavat tuotteet tai palvelut ovat niin suuria ostopaatoksia,
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ettei niita 1ahes ikina klousata yhdessa myyntitilanteessa. Esimerkiksi asunnon osto. Kuitenkin tal-
I6in kaupan paattadmisen sijaan on tarkeaa, ettd myyja sopii uudesta tapaamisesta tai yhteyden-
otosta. "Sopiiko, etta tapaamme ensiviikolla uudestaan samaan aikaan?”. Nain myyja osoittaa sin-
nikkyytta ja kiinnostusta asiakkaaseen, samalla antamatta asiakkaalle mahdollisuutta poistua koko-

naan myyntiprosessista. (Jobber & Lancaster, 2015, 261)

Vaihtoehto klousausta kaytetaan, kun ollaan lIahestulkoon varmoja, etta ostaja on valmis teke-
maan ostopaatdksen, mutta pohtii jotain pienta seikkaa. Talla tavoin myyja tuo kaupanpaatoksen
mukaan sulavasti osana ominaisuuksien lapikayntia: “"Haluaisitko punaisen vai sinisen vérin t4sté
puhelimesta?” Nain asiakkaan vastaus myyjan kysymykseen kaytanndssa sisaltda ostopaatdksen.
(Jobber & Lancaster, 2015, 260)

Yhteenveto ja ostopaatoksen kysyminen. Taman tekniikan avulla myyja voi muistuttaa ostajaa
myyntiargumenttien paakohdista tavalla, joka antaa ymmartaa, etta paatdksenteon hetki on koitta-
nut ja, ettd ostaminen on prosessin luonnollinen jatko:”No, herra Seppéld, olemme todenneet, etta
kyseinen automalli tdyttéé toiveenne kustannusten, kulutuksen ja ajomukavuuden osalta. Voinko
edetd ja tehda tilauksen tastd mallista?” Tama on yleisin tapa paattda kauppa ja vimmeistella asi-

akkaan ostopaatos. (Jobber & Lancaster, 2015, 260)

2.3.7 Jalkimarkkinointi ja asiakassuhteen yllapitaminen

Kun kauppa on tehty, hyva myyja tekee myos jalkitydnsa hyvin. Monesti kuluttajamyynnissa hei-
kommin suoriutuvat myyjat ohittavat tdman vaiheen. Tama vaihe on kuitenkin valttamaton sen var-
mistamiseksi, etta asiakas on tyytyvainen ostokseensa ja etta toimitukseen, asennukseen, tuotteen
kayttoon ja koulutukseen liittyvia ongelmia ei ole ilmennyt. Myyjat saattavat lykata seurantasoittoa,
koska se ei johda valittdmaan tilaukseen, tai he eivat itse usko tuotteen olleen oikea ratkaisu asiak-
kaalle. Useimmille myyjille palaavat asiakkaat ovat kuitenkin menestyksen tunnusmerkki, ja seu-
rantasoitto voi olla merkittdvassa asemassa osoittamassa, ettd myyja todella valittda asiakkaasta
eika ole kiinnostunut vain myynnin tekemisesta. Tama johtaa hyvaan asiakassuhteeseen, jonka
myo6ta myyja saattaa saada huomattavasti lisamyyntia samalta ostajalta. Joskus ostaja saattaa
my0s suositella myyjaa tuttavilleen ja tdman mydéta syntyy lisamyyntia. Tama patee myds eri suun-
taan. Mikali vaikka toimituksessa on tapahtunut virhe, voi asiakas olla todella tyytymaton ja kertoa
negatiivisista kokemuksistaan eteenpain. Talldin myyja voi valttda suuremmat vahingot tekemalla
jalkityénsa ja korjaamalla virheen mahdollisimman tehokkaasti. Tama voi tehda asiakkaaseen suu-

ren vaikutuksen ja pelastaa maineensa. (Hanti ym. luku 6)
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Hyvin hoidettu jalkityo on todella tarkeda myos yrityksille. Olemassa oleviin asiakkaisiin kannattaa
panostaa, silla he ovat jo osoittaneet kiinnostuksensa yrityksen tuotteita tai palveluita kohtaan.
Tama tarkoittaa, ettd heidan kanssaan on helpompi tehda kauppaa kuin uusien asiakkaiden
kanssa. Lisaksi olemassa olevien asiakkaiden kanssa on helpompi luoda pitkaaikaisia asiakassuh-
teita. Usein myynnissa pyritdan asiakassuhteen syntymisen jalkeen luomaan lisdmyyntia asiak-
kaalle. Lisamyyntid voidaan tehda mm. tarjoamalla asiakkailleen sellaisia ratkaisuja, joita he eivat
ole viela osanneet odottaa. Tama voi olla loistava tapa luoda lisdarvoa ja pidentaa asiakassuhtei-

den elinkaarta. (Karppinen, Sorri & Paussu 2022, luku 4)

2.4 Hyvan myyjan ominaisuudet

Hyva myyja on yrityksen menestyksen kulmakivi. Hyvalta myyjalta vaaditaan laaja kirjo ominai-
suuksia ja taitoja, jotta han voi saavuttaa hyvia tuloksia myynnissa. Rummukaisen (2008, 10-11)
mukaan kenttatutkimukset ovat osoittaneet huippumyyjien erottuvan keskivertomyyijista noin kah-
deksassa eri ominaisuudessa tai taidossa. Nama kahdeksan tunnusmerkkia ovat: Asenne, ajan-
kaytén hallinta / tavoitteellisuus, myyntiesittelytaidot, tuotetietous, ulkoinen olemus, uusasiakas-

hankinta ja lisamyynti, kyky tulla toimeen erilaisten persoonien kanssa, seka kaupanpaatostaidot.

Yksikaan naista piirteista ei yksinaan riita tekemaan yksildsta huippumyyjaa. Kuitenkin kaikilla
haastatelluilla henkil6illa korostuivat kaksi keskeistd ominaisuutta ndiden kahdeksan joukosta:
asenne ja kaupanpaatostaidot. Lisaksi havaittiin, ettd vahintdan nelja naista ominaisuuksista oli hy-

vin tai erittéin hyvin hallinnassa kaikilla haastatelluilla henkililld. (Rummukainen 2008, 10-11)

Asenne. Asenne on tietenkin perimmainen ominaisuus, joka erottaa tahtimyyjat keskiverroista.
Kun lahtee myymaan, on uskottava omiin myyntitaitoihinsa. Myytavasta tuotteesta tai palvelusta
riippumatta myyjan on ensin myytava menestyksekkaasti itsensa asiakkaalle. Asiakkaat eivat usko
sitd, mihin myyja ei usko. Jos myyja ei luota kykyihinsad myyda, tai tuotteeseen/palveluun, asiak-
kaat eivat edes anna hanelle tilaisuutta tuhlata arvokasta aikaansa myyntipuheen pitamiseen.
(Adedeji, 2016) Positiivisesta ja innostuneesta asenteesta tulee tarkein tekija paitsi ihmissuhteiden
kehittdmisessa myds uusien asiakkaiden saamisessa ja asiakkaiden luottamuksen ansaitsemi-
sessa, mika johtaa suosituksiin ja suositteluihin. Positiivinen asenne on menestyvan myyjan halu-
tuin yksittdinen ominaisuus. (Denny. 2009, 8-9) Myyntity0ssa patee klassinen lause "asenne rat-
kaisee”. Rummukainen (2008, 16) toteaa, ettd myyja pystyy tekemaan omalla asenteellaan paljon
tulosta — tai tuhoa. Myds omien kokemusteni perusteella huippumyyijien asenne on se mika erottaa
heidat keskivertomyyjista. Myyntityossa joutuu kohtaamaan lukemattoman maaran kielteisia vas-
tauksia ja on ratkaisevaa, miten myyja reagoi tahan. Keskivertomyyja voi kokea kielteisen paatok-
sen lannistavan hanta ja tunne saattaa seurata seuraavaan asiakaskohtaamiseen asti. Huippu-

myyja puolestaan analysoi mika tilanteessa meni pieleen, mita olisi voinut tehda toisin ja miten
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tasta jatketaan eteenpain. Parhaimmillaan myyja sisuuntuu ja paattaa, etta epaonnistuneen kau-
pan tilalle han tekee kaksi onnistunutta kauppaa. Asenne on myds oleellinen osa tuote-esittelya.
Huippumyyjan on uskottava tuotteeseen ja asennoiduttava tuotteen esittelyyn intohimoisesti ja in-
nokkaasti. Kdytannossa he ovat jo myyneet tuotteen itselleen. Tama innostus usein tarttuu asiak-

kaaseen ja kaupan tekeminen on huomattavasti helpompaa. (Rummukainen 2008, 16—18)

Ajankayton hallinta/tavoitteellisuus. Menestyvat myyjat osaavat hallita ajankayttéaan niin, etta
se tukee heidan tavoitteitaan. Selkeat tavoitteet siitd, mitd myyja haluaa saavuttaa vuoden-, kuu-
kauden- ja viikon aikana ovat koko myyntitydn runko. Hyva myyja on myos rehellinen itselleen poh-
tiessaan ajankayttéa. Mihin han kayttaa aikansa ja mihin pitaa keskittya, jotta asetetut tavoitteet
saavutetaan. Voisiko kahvihuoneessa kuluttaa véhemman aikaa ja sen sijaan valmistautua myynti-
tilanteisiin paremmin? Kun ajankayttd on selkeasti rakennettu, sen jalkeen myyja pohtii mita toi-

menpiteita tulee tehda, jotta asetetut tavoitteet saavutetaan. (Rummukainen 2008, 140-141)

Myds myynnin johdon tulee tukea myyijia ajanhallinnan kanssa. Myyjien ajanhallintaan liittyvia
haasteita voidaan helpottaa selkeiden tavoitteiden asettamisella. Myyjien tulisi tietdd, kuinka monta
tapaamista heilla tulee olla viikossa ja kuinka monta uutta asiakasta naista tapaamisista kuuluisi
syntya. Lisaksi myynnin johdon tulisi maaritella selkeat kohderyhmat, joita myyjat lahestyvat. Ajan-
kaytosta tulee tehokkaampaa, kun myyntiprosessia voidaan maaritelld etukateen riippuen kohde-
ryhmasta ja nain eri kohderyhmille voidaan pohtia ennakkoon erilaisia pohjia myyntipuheille. (Karp-
pinen & Sorri & Paussu 2022, luku 4)

Jokainen menestyksekas myyja on tavoitteellinen. Useimmat tavoitteet asettaa yrityksen johto, ja
menestyvat myyntijohtajat asettavat tavoitteet, jotka ovat saavutettavissa. Hyvat myyjat kuitenkin
asettavat omat tavoitteensa, jotka voivat ylittaa yrityksen puolesta asetetut tavoitteet. Menestyville
ihmisille on ominaista, etta heilla on tavoitteita, olivatpa ne sitten tietoisia tai alitajuisia. Nama ta-
voitteet eivat liity pelkdstdan myyntituloksen saavuttamiseen. Viela tarkedmpaa on, etta myyijalla
on tavoitteita yksityiselamaansa varten. Yritystoiminnan tarkoituksena on tukea henkilokohtaisten
tavoitteiden saavuttamista. On todistettu, ettd henkild saavuttaa todenndkdéisemmin tavoitteensa,
jos ne on selkeasti maaritelty, mahdollisesti kirjoitettu paivakirjaan, mutta ennen kaikkea visuali-
soitu. Siksi usein myyntitydssa tavoitteita kdydaan |api lahes paivittain, jotta ne ovat selkeitd ja oh-

jaavat myyjan paivittaista tekemista. (Denny 2009, 52-53)

Myyntiesittelytaidot. Huippumyyjat erottuvat ammattitaidoillaan myyntiesittelyissa. He tietavat,
etta tuotteiden esittely on avainasemassa asiakkaan vakuuttamisessa ja myynnin onnistumisessa.
Huippumyyja osaa tehda sen tavalla, joka saa asiakkaan innostumaan ja ymmartamaan tuotteen
arvon. Myyntiesittelytaidot perustuvat syvaan tuotetuntemukseen. Huippumyyja tuntee tuotteensa

lapikotaisin ja osaa kertoa siitd innostavalla tavalla. He korostavat tuotteen hyétyja ja kuinka se
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ratkaisee asiakkaan tarpeet tai ongelmat. Tuotteen- tai palvelun esittelyn tulee myoés perustua aina
asiakkaan kuunteluun, jotta myyntiesittely raataloidaan jokaiselle asiakkaalle. Huonot myyjat saat-
tavat kertoa monotonisesti samat myyntipuheet ja ominaisuudet tuotteesta riippumatta asiak-
kaasta. Hyvat myyjat ymmartavat asiakkaan tarpeet ja toiveet ja pystyvat personoimaan esittelyn
niiden perusteella. Visuaalisuus on myos olennaista myyntiesittelyssa. Huippumyyja kayttaa ha-
vainnollisia esimerkkeja, kuvia tai esineita, jotka auttavat asiakasta hahmottamaan tuotteen parem-
min. Asiakas voi hypistella tai kokeilla tuotetta/palvelua, jotta he sisdistavat saamansa hyodyt ja
edut. Nain myyjat tekevat esittelysta mielenkiintoisen ja mieleenpainuvan. Lopulta huippumyyja
saa asiakkaan tuntemaan, etta tuote on juuri se, mita he tarvitsevat. Myyntiesittelytaidot ovat kes-
keinen osa huippumyyjan ammattitaitoa ja auttavat varmistamaan onnistuneet kaupat. (Rummukai-
nen 2018, 146)

Tuotetietous. Huippumyyja erottuu syvalla tuotetietoudellaan. He ymmartavat, etta tieto on valttia
myyntitydssa. Huippumyyja tuntee tuotteensa kuin omat taskunsa, ja tama tietous tekee heista luo-
tettavia asiantuntijoita asiakkaan silmissa. Hyva myyja pystyy nain tukemaan asiakkaan ostopaa-
tosta luontevasti ja vastaamaan asiakkaan esittamiin vastavaitteisiin helposti. He ovat myds val-
miita paivittamaan tietonsa ja seuraamaan tuotteen kehitysta. Tama auttaa heita vastaamaan asi-

akkaan kysymyksiin ja tarpeisiin ajantasaisesti. (Denny 2009, 50-51)

Tuotteiden hyva tuntemus ei tarkoita vain sita, etta myyja tietdd miten ne on valmistettu, mista ne
koostuvat ja mita teknisia tietoja ne sisaltavat. Paljon tarkeampaa on myytava tuote niin, etta myyja
kykenee tarjoamaan kayttokelpoisia neuvoja ja vinkkeja asiakkaalle tuotteen tehokkaaseen hyo-
dyntamiseen. Nain myyntiesittely ei ole ominaisuuksien listaamista, vaan kertomus siita, miten

tuote vastaa asiakkaan tarpeisiin ja toiveisiin. (Denny 2009, 50-51)

Ulkoinen olemus. Myyjan ulkoisella olemuksella ja mielikuvalla, jonka han luo asiakkaiden kes-
kuudessa on suuri merkitys myynnin maailmassa. Ulkoinen olemus kokonaisuudessaan on sana-
tonta viestintaa. Hyvan myyjan tunnistaa kaukaa. He hehkuvat itseluottamusta, ovat huoliteltuja ja
helposti Iahestyttavan oloisia. Hyva ulkoinen olemus viestii luotettavuudesta ja ammattitaidosta.
Katsekontakti, hymy ja hyva ryhti viestivat varmuutta ja uskottavuutta. Siisti pukeutuminen ja huoli-
teltu habitus tukevat uskottavaa mielikuvaa. My6s myyjan terveydelld ja energisyydella on merki-
tysta. Myyjan virea olemus ja energisyys valittyy asiakkaaseen. Ja paras tapa pitaa itsensa energi-
sena on olla fyysisesti hyvassa kunnossa. Asiakas nakee myyjan, ennen kuin kuulee sanat, joten
ulkoinen olemus on suuri osa ensivaikutelmaa, jonka asiakas saa myyjasta. (Rummukainen 2018,
75-77)

Uusasiakashankinta ja lisamyynti. Huippumyyja on ennakoiva, asiakaslahtdinen ja asiakassuh-

teiden ammattilainen seka uusien asiakkaiden hankinnan etta lisdmyynnin kannalta. He ovat
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valmiita tekemaan kovasti toitd menestyksen saavuttamiseksi. Huippumyyjat ovat mestareita hank-
kimaan uusia asiakkaita ja tekemaan lisamyyntia. He tietavat, ettd molemmat ovat olennaisen tar-
keitd myyntituloksen kasvattamiseksi ja tavoitteiden saavuttamiseksi. Kun on kyse uusien asiakkai-
den hankkimisesta, huippumyyja ei tyydy vain odottamaan, ettd asiakkaat saapuvat ovelle. Han on
ennakoiva ja kayttaa erilaisia strategioita, kuten aktiivista kontaktointia, sahkdpostiviestintaa ja ver-
kostoitumista tavoittaakseen potentiaalisia asiakkaita. He ymmartavat asiakkaiden tarpeita ja osaa-
vat lahestya potentiaalisia asiakkaita luontevasti ja houkuttelevasti. (Rummukainen 2018, 141—
143)

Lisdmyynnin osalta huippumyyjat nakevat jokaisen asiakaskohtaamisen tilaisuutena tuottaa lisar-
voa nyKyisille asiakkailleen. He tunnistavat tilaisuudet myyda uusia tuotteita ja osaavat suositella
lisdtuotteita tai -palveluita asiakkailleen. He myds yllapitavat vahvaa suhdetta asiakkaisiinsa ja ovat

aina valmiita auttamaan heitd ongelmien ratkaisemisessa. (Rummukainen 2018, 141-143)

Kyky tulla toimeen erilaisten persoonien kanssa. Erityisesti kuluttajamyynnissa myyja kohtaa
kymmenia, ellei satoja uusia potentiaalisia asiakkaita viikoittain. Huippumyyjat ymmartavat, etta jo-
kainen asiakas on ainutlaatuinen, ja siksi he osaavat mukautua kulloiseenkin tilanteeseen. Tama
tarkoittaa, ettd huippumyyja havainnoi asiakkaan kayttaytymista, puheen rytmiikkaa ja kommuni-
kointitapaa ja osaavat ohjata omaa olemustaan tdman pohjalta. He voivat olla innostuneita ja ener-
gisia asiakkaiden kanssa, jotka kaipaavat dynaamista vuorovaikutusta. Toisaalta he osaavat myos
olla rauhallisia ja aktiivisempia kuuntelijoita niiden asiakkaiden seurassa, jotka kaipaavat enemman
harkinta-aikaa ja haluavat pohtia paatéstaan. Myyjan on myds kuulosteltava, onko asiakkaan
kanssa puhuttaessa syyta olla savyltdan rento vai arvokkaan asiallinen. Tama kyky mukautua eri
persoonallisuuksiin luo luottamusta ja auttaa luomaan vahvoja asiakassuhteita. Lopulta huippu-
myyja ei myy pelkastaan tuotteita tai palveluita, vaan han myy myods itsedan asiakkaille. Kyky tulla
toimeen erilaisten persoonallisuuksien kanssa on avainasemassa tassa prosessissa ja auttaa huip-

pumyyjia saavuttamaan menestystad myyntitydssaan. (Rummukainen 2018, 144—-145)

Kaupanpaatostaidot. Kaupan paattaminen on yksi myyjan tarkeimmista tehtavista. Se on myynti-
tyon ehka stressaavin osuus, silla se ratkaisee, tuleeko tulosta vai ei. Huippumyyjat tunnetaan tai-
turuudestaan kaupanpaatdksissa. He eivat jata asiakastaan epardimaan tai pohtimaan ostopaa-
tosta, vaan osaavat luoda tilanteen, jossa kaupanteko on luontevaa ja asiakas tuntee tehneensa
viisaan paatdoksen. He osaavat lukea ostosignaalit oikein ja tarttuvat tilaisuuteen heti kun aika on
oikea. Tama taito perustuu syvaan ymmarrykseen asiakkaan tarpeista ja toiveista. Huippumyyjat
osaavat esittda ratkaisunsa niin, etta se resonoi suoraan asiakkaan tarpeiden kanssa ja nain pois-
tavat asiakkaan mahdolliset pelon tunteet ostopaatdksesta. He osaavat kayttaa vakuuttavia argu-

mentteja ja esittaa hyddyt selkeasti asiakkaalle, jolloin asiakas tuntee, etta kauppa ajaa heidan
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omaa etuaan. Lisaksi huippumyyjat hyddyntavat oikeanlaista painostamatonta painostusta. He voi-
vat luoda tunnetta Kiireesta tai tarjouksen ainutkertaisuudesta, mutta tekevat sen hienotunteisesti
ja ammattitaitoisesti niin, etta asiakas ei jaad miettimaan, vaan tekee paatdksen luottavaisin mielin.
Kaupanpaatdstaidot ovat huippumyyijien salainen ase. Ne auttavat varmistamaan, etta jokainen
kohtaaminen paattyy tyytyvaiseen asiakkaaseen ja tehokkaaseen kauppaan. (Rummukainen 2018,
147-148) Myo6s Rehn kuvailee HS:n artikkelissaan (2023, C5—C6) hyvaa myyjaa ennakkoluulotto-

maksi ja avarakatseiseksi henkilOksi, joka tuntee rajansa ja tavoittelee asiakkaan etua.

Yksi taito nousi ndiden edelld mainittujen lisdksi pinnalle I&hes jokaisessa hyvid myyjia kasittele-
vassa kirjassa tai artikkelissa. Nimittain kuuntelutaidot. Aktiivisella kuuntelulla hyva myyja tavoittaa
puheen paamaarat ja kykenee erottelemaan vaikuttamispyrkimykset asiasisalldosta. Kuuntelutaidot
ovat myyntitydn perusta. Aktiivinen kuuntelu eroaa pelkasta tiedon vastaanottamisesta siing, etta
siihen siséaltyy kysymysten esittamista ja varmistamista siita, ettd olet keskittynyt, vastaat asiaan-
kuuluvasti ja muistat kuulemasi. Aktiivinen kuuntelu on tehokasta, koska se auttaa ostajaa tunte-
maan itsensa arvostetuksi samalla kun myyja saa tietoa myyntiargumenttejaan varten. (Mccracken
2018)
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3 Oppaan teon kuvaus

Tassa luvussa kuvaillaan oppaan kehittamista lahtien suunnitteluvaiheesta ja teorian kerdami-

sesta, aina oppaan viimeistelyyn saakka. Valmis opas loytyy liitteesta yksi.
3.1 Lahtotilanteen kuvaus ja suunnittelun esittely

Tavoitteena oli luoda opas, joka olisi hyddyllinen mahdollisimman monelle myyijalle tai myyntityosta
kiinnostuneelle. Opinnaytetydssa kasiteltiin laajasti myyntiprosessin eri vaiheita, alkaen myyntitilan-
teen aloituksesta ja tarpeiden kartoituksesta aina kaupan paattamiseen ja jalkihoidon vaiheisiin.
Teoriaosuudessa keskityttiin myos hyvan myyjan olennaisiin ominaisuuksiin, kuten vuorovaikutus-
taitoihin, empatiaan, ajankaytonhallintaan ja pitkajanteisyyteen. Naiden elementtien ymmartaminen

ja niiden soveltaminen kaytanndssa olivat tarkeassa roolissa oppaan rakentamisessa.
3.2 Teoriaosuuden rakentaminen ja oppaan laatiminen

Opinnaytetydn prosessi eteni systemaattisesti, ja sen alkuvaiheessa maariteltiin tarkasti opastyén
tavoitteet ja kohderyhma. Taman jalkeen suoritettiin laaja kirjallisuuskatsaus, joka kattoi myynnin
teoreettiset perusteet. Kirjoittaja pyrki kayttamaan useita eri kirjoja lahteena, jotta oppaassa esitel-
Iyt vinkit olisivat mahdollisimman yleispatevia. Kirjallisuuskatsauksen perusteella muodostui pro-
duktin runko, joka jaettiin loogisiin osiin myyntiprosessin eri vaiheiden mukaisesti. Teoriaosuuden
toisessa osiossa kasiteltiin puolestaan hyvan myyjan ominaisuuksia perustuen myaos kirjallisuus-

katsaukseen.

Kun teoriaosuus oli valmis, kirjoittaja lahti kehittdmaan produktia jo valmiiksi teoriaosuuden poh-
jalta muotoutuneeseen runkoon. Opasta varten kerattiin viela hieman enemman aineistoa kirjoista,
mutta suuri osa siita pohjautui jo valmiiksi kasattuun teoriaosuuteen. Kirjoittaja myos keskusteli
muutamien myynnin ammattilaisten kanssa. Naita keskusteluja hyddynnettiin 1ahinna oppaassa
esiintyvien tehtavien kehittelyssa. Produkti toteutettiin Canva -tyokalulla, silla sen avulla saatiin op-

paalle miellyttdvampi visuaalinen ilme kuin Powerpointilla.

Lopuksi kirjoittaja kehitti liitteena olevaan oppaaseen kolme tehtavaa, joiden avulla lukija voi harjoi-
tella oppimiaan asioita kdytanndssa, ennen kuin ottaa niitd osaksi myyntiprosessia. Loppupeleissa
myynti on kuitenkin kaytannon laheista ja pelkastaan luetun teorian hyédyntadminen kaytanndssa
voi olla haastavaa. Siksi tehtavien tekeminen kollegan tai vaikka esihenkildn kanssa valmistaa
myyjaa paremmin oikeaa myyntitilannetta varten. Ensimmaisessa tehtavassa luodaan kuvitteelli-
nen asiakasprofiili ja taman jalkeen tekijan tulisi pohtia millaisia kysymyksia han esittaisi luodulle
asiakkaalle taman tietojen perusteella saadakseen mahdollisimman laajan kuvan asiakkaan toi-

veista ja tarpeista. Tama tehtava kehittaa kartoittamisen taitoa, joka on olennainen osa
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myyntiprosessia. Tehtava yksi I0ytyy oppaan kappaleesta kolme. Toisessa tehtavassa puolestaan
harjoitellaan myyntipuhetta. Tehtdvan tarkoituksena on saada tekija ajattelemaan miten kohden-
taisi myyntipuheensa argumentit eri asiakkaille ja avata sita, miten erilaisia asiakkaiden tarpeet voi-
vat olla, ja miten niihin voi vastata luontevasti. Tehtava kaksi 16ytyy oppaan kappaleesta nelja. Vii-
meinen tehtava on perinteinen “case harjoitus”, jota hyddynnetdan jo monessa tydpaikassa. Har-
joituksessa simuloidaan myyntitilanne kokonaisuudessaan ja tdman avulla on hyva selvittdd missa
alueissa olisi viela parantamisen varaa ja mitkd myyntitilanteen vaiheet sujuvat tekijalta jo luonte-
vasti. Tehtava kolme 16ytyy oppaan kappaleesta seitseman. Tehtavat on suunniteltu niin, ettd ne
olisi hyva tehda jarjestyksessa, silla ensimmaisen tehtavan kartoittavat kysymykset suuntaavat
prosessia kohti toisen tehtavan myyntipuhetta. Ja case harjoite on kokonaisuus, jossa nama kaikki

asiat nivoutuvat yhteen ja lopputuloksena on kokonaisvaltainen harjoite.
3.3 Aikataulu

Seka itse opinnaytetydn ja sen liitteena olevan oppaan toteutuksen aikataulutus eli vahvasti koko
prosessin ajan. Projekti 1ahti liikenteeseen huhtikuussa aiheen selkiydyttya. Kuitenkin jo heti kirjoit-
tamisen aloittaminen viivastyi reilusti. Kirjoittajan tarkoituksena oli kirjoittaa paivittain l1api kesan,
mutta suunniteltua suuremmat maarat tydvuoroja siirsivat kirjoittamisen aloituksen aivan loppu-

kesaan, aina elokuun loppuun saakka.

Tehtéva Bpr | May | Jun | Jul | Aug | Sep | Oct Now Dec | Jan | Feb | Mar
TyGn suunnittelu [ ]
Toteutunut L]
Tiedan keruu L
Toteutunut '
Teorian kirjoittaminen L]
Toteutunut .|
Oppaan teko [ ]
Toteutunut L ]
Teorian viimeistely L
Toteutunut L
Pohdinnen kirjoittaminen A
Toteutunut L

Viimeistely ja palautus [ ]

Kuva 6. Opinnaytetyoprosessin aikataulun toteutuminen
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Kuvassa 6 on kuvattu suunniteltua aikataulua ja sen toteutumista. Vihrealla merkitty toteutunut ai-
kataulu kuvastaa suunniteltuun aikaan tehtya projektin vaihetta, kun taas punaisella olevat kuvas-
tavat viivastyneita vaiheita. Kuvasta ilmenee, etta vain suunnitelman toteutus oli oikeassa aikatau-

lussa ja mydhastynyt projektin aloitus viivastytti koko projektin aikataulua muutamalla kuukaudella.
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4 Pohdinta

Tassa luvussa tarkastellaan lopputuloksena syntynytta produktia suhteessa tietoperustaan ja kay-
daan naiden pohjalta johtopaatdkset lapi. Tuon esille myés muutamia kehitysehdotuksia omasta
tydskentelystani, seka siitd, miten opasta voisi kehittda tulevaisuudessa niin, etta se pysyisi rele-

vanttina kuluttajamyynnin kehittyessa. Lopuksi arvioin oman opinnaytetydprosessini toteutuksen.
4.1 Oppaan tarkastelua

Oppaan rakentaminen kuluttajamyyntiin kohdentuvan tietoperustan pohjalta oli aika-ajoin haasta-
vaa. Suurimpana haasteena oli tietoperustan laajuus. Myynti on ala, jossa voidaan hyédyntaa luke-
mattomia tekniikoita ja sita voidaan toteuttaa todella eri tavoilla. My6s hyvan myyjan ominaisuudet
vaihtelevat ja jokin taysin muista poikkeava ominaisuus voi olla suuri etu myynnissa. Siksi oppaa-
seen oli haasteellista valita mitka asiat ovat olennaisimpia ja myos yleispatevimpia. Tarkasti valitun
tuotteen myyntia varten olisi helpompaa tehda opas, silla vinkit ja neuvot voivat olla todella koh-
dennettuja kyseiseen tuotteeseen. Kuitenkin myynnissa erilaiset tavat ja tekniikat vaihtelevat pal-
jonkin, kun puhutaan vaikka autojen- tai liittymien myynnista. Taman vuoksi kirjoittaja keskittyi op-
paassa myyntiprosessin eri vaiheisiin, silla naiden perusteella lukija saa laajan kuvan prosessin eri
vaiheista ja voi helposti ohittaa osat, jotka saattavat jaada eri tuotteiden- tai palveluiden myyntiti-
lanteessa valistad. Tama tyyli vastasi hyvin kirjoittajan tavoitteeseen toteuttaa opas, josta vaikka
vinkkeja tarvitseva myyja voi hypata nopeasti oikeaan kohtaan ja saada apua, mikali sité sattuu
tarvitsemaan. Esimerkkina tilanne, jossa myyja kokee, ettd epaonnistuu tarvekartoituksen toteutuk-

sessa, voi han helposti avata oppaasta suoraan tata kasittelevan kohdan ja saada vinkkeja siihen.

Alkuperainen tavoite oli koostaa opas kahdesta osasta: Myyntiprosessista ja hyvan myyjan ominai-
suuksista. Lopullisessa produktissa hyvan myyjan ominaisuuksien kasittely jai kuitenkin vahem-
malle huomiolle, silld on mahdotonta maaritelld tarkkoja ominaisuuksia, jotka tekevat hyvan myy-
jan. On todettava, ettd hyvissd myyjissa ilmenee usein samoja ominaisuuksia, kuten asenne ja
kyky tulla toimeen monenlaisten ihmisten kanssa. Kuitenkin menestyva myyja voi olla todella erilai-
nen persoonaltaan kuin toinen ja juuri ndma poikkeavat ominaisuudet voivat erottaa hanet muista
ja auttaa tuloksen saavuttamisessa. Kirjoittaja ei myoskaan usko, etta persoonallisuutta voi tai
edes kannattaa muuttaa vain oppaan antamien ohjeiden perusteella, eika koe, etta olisi eettisesti
oikein antaa ohjeistuksia ihmisten syvempaan persoonallisuuteen ja kaytosmalleihin. Myds myyn-
nissa yleisesti ottaen eettiset nakokulmat ovat suuressa osassa, silla myyja voi toimia eparehelli-
sesti ja saavuttaa taman avulla tuloksia. Taman vuoksi oppaan teossa pyrittiin kayttamaan mahdol-
lisimman laadukkaita ja eettisia lahteita, jotta oppaan lukija kehittyisi laadukkaissa ja eettisissa

myyntitekniikoissa.
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Oppaasta Ioytyvat tehtavat viimeistelivat oppaan. Kirjoittaja oli tehtava -osioihin erittain tyytyvainen,
silla myynti on laji, joka vaatii harjoittelua. Ja mikaan ei ole parempi tapa kehittaa taitojaan, kuin
myyda. Kuitenkin uuden tekniikan kokeileminen aktuaalissa myyntitilanteessa voi olla haastavaa,

jonka vuoksi sita on hyva testata etukateen.
4.2 Johtopaatokset ja kehittamisehdotukset

Myynnin syvempi perehtyminen ja laaja kirjallisuus katsaus paljasti, ettd myyntitekniikat ja ohjeistus
vaihtelevat suuresti julkaisun ajankohdan, kirjoittajan nakokulman ja myynnin muodon mukaan. Ta-
man vuoksi on tarkeda suhtautua myyntikirjallisuuteen kriittisesti ja jarkevasti. Se, mika toimii
muille, ei valttdamatta toimi kaikille. TAma otettiin huomioon oppaan teossa. Se ei keskity vain yh-
teen ndkdkulmaan, vaan toimii tukena oman osaamisen kehittdmisessa. Oppaassa on myos mer-
kattu riskitekijoita, jotta lukija osaa tarkastella ohjeistuksia kriittisesti ja ymmartaa, etta kaikki ohjeet
eivat toimi jokaiseen tilanteeseen. Opas tarjoaa siis monipuolisen ja kdytannonlaheisen lahesty-

mistavan myyntiin, ja se on tydkalu kaikille, jotka haluavat kehittdd myyntitaitojaan.

Koska digitalisaatio on mullistanut myynnin maailman ja teknologisoituminen hajottaa perinteisen
myynnin kaavaa, olisi oppaassa voitu kasitella digitaalisiakin myyntivinkkeja. Kuitenkin se nyt jatet-
tiin kasittelematta, silla digitaalisen myynnin maailma on kokonaan omansa, joten se tarvitsisi ko-
konaan oman oppaan. Tama on oleellisin asia, mikali opasta lahtisi kehittdmaan, silla mitd enem-
man vuosia kuluu, sitd enemman myyntia tehdaan digitaalisten kanavien kautta. Siksi tulevaisuu-

den oppaassa tulisi olla laajasti kasitelty myos internetin maailmaa.
4.3 Oman oppimisen arviointi

Opinnaytetydprosessi laajensi omaa nakdkulmaani myynnista ja sen osa-alueista huomattavasti.
Vaikka olen tyéskennellyt useita vuosia myynnin parissa, huomasin kirjoitusprosessin aikana, etta
tietoni myynnista ovat suhteellisen kapea-alaisia ja keskittyvat lahinna omiin kokemuksiini. Oli mie-
lenkiintoista huomata muutaman kuukauden kirjoittamisen jalkeen, ettd hyédynsin lukemiani op-

peja jo omassa tydssanikin.

Itse kirjoitusprosessi ja opinnaytetyon laatiminen osoittautuivat kuitenkin todella haastaviksi. Var-
sinkin prosessin aloitus viivastyi siksi, etta en vain saanut aikaiseksi aloittaa. Tuntui lahestulkoon
ylitsepaasemattomalta lahtea kirjoittamaan isoa tyota ilman, etta kukaan kertoo mita minun pitaa
kirjoittaa. Sain hyvan vauhdin kirjoittamiseen vasta, kun olin hahmotellut koko tekstin rakenteen ja
jakanut kappaleita valmiiksi. Tama on yksi asia mita kannan mukanani, mikali joskus tulee eteeni
tilanne, jossa minun pitaa kirjoittaa pitka teksti ilman varsinaisia ohjeistuksia. Kun sai kirjoittamisen
kayntiin, alkoi koko projektin toteutus sujumaan ja teoriaosuus eteni hyvaa tahtia. Seuraava ope-

tukseni oli, ettad tauon pitdminen ei kannata. Minulle tuli muutama pidempi tauko projektin
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tekemisessa lomien ja sairastelun vuoksi, jonka jalkeen kirjoittamisen jatkaminen oli huomattavasti
hitaampaa ja huomasin lykkaavani tyén tekemista. Tasta viisastuneena en tekisi samaa virhetta
uudestaan, vaan edistaisin tyota paivittain edes vahan. Tai vahintaankin jatkaisin projektin teke-

mista heti kun palaisin lomalta.

Kokonaisuudessaan olen tyytyvainen produktiin. Tavoittelin oppaalla selkeda ja helposti luettavaa
kokonaisuutta, josta koen, etta olisin itse hyotynyt tydvuosieni varrella. Halusin tehda oppaasta
mahdollisimman yleispatevan, jotta mahdollisimman moni kuluttajamyyntiin vinkkeja tarvitseva
voisi sitd hyddyntaa. Nama tavoitteet mielestani saavutettiin. Oppaan tekeminen oli kokonaisuu-

tena mielekasta ja opettavaista.
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Aloittelijan opas
myyntitaitojen rakentamiseen

Vinkkeja ja ideoita
menesyksekkaaseen
kuluttajamyyntiin

likka Kytola

MYYNTIPROSESSI

AVAUS

TARPEEN JA ONGELMAN TUNNISTAMINEN

RATKAISUN ESITTAMINEN

VASTAVAITTEIDEN KUMOAMINEN

HINTANEUVOTTELU

KAUPAN PAATTAMINEN



Jos ei myy, miten voi
kuvitella, etta joku
ostaa? Jos joku
ostaa, niin voisi
ajatella, etta viela
muutakin voisi
myyda.

MYYNTIPROSESSI
Tarpeen ja
ongelman Vastavaitteiden Kaupan
tunnistaminen kumoaminen paattaminen

Avaus Tuote-esittely ja Neuvottelu Jélkityo
havainnollistaminen
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Henkilékohtaisuus: Pyri luomaan henkildkohtainen yhteys
asiakkaaseen. Kayta esimerkiksi asiakkaan nimea ja osoita
kiinnostusta heidan tarpeisiinsa.

Kiinnostuksen herattdaminen: Luo avauksessa jotain, joka herattaa
asiakkaan kiinnostuksen. Téama voi olla esimerkiksi mielenkiintoinen
tilasto, ajankohtainen aihe tai ongelma, jonka tiedéat asiakkaan
kohtaavan.

Relevantti tieto: Toimi faktojen ja relevantin tiedon kanssa. Asiakkaat
arvostavat, kun avaus perustuu heidén tarpeisiinsa ja toiveisiinsa.

Positiivinen sévy: Kaytad myonteisté ja innostavaa kielta. Positiivinen
savy auttaa luomaan hyvan tunnelman ja saa asiakkaan tuntemaan
olonsa mukavaksi.

» Selkeys ja ytimekkyys: Valta liiallista monimutkaisuutta. Avauksen

tulee olla selkea ja tiivis, valittden olennainen viesti lyhyesti ja
ytimekkaasti.

Kysymykset: Avoimet kysymykset voivat olla tehokkaita avauksen
osana, koska ne kannustavat vuorovaikutukseen ja saavat asiakkaan
pohtimaan omia tarpeitaan.

VINKKI
AVAUKSEEN

Sovi itsesi kanssa jo ennen asiakkaan
tervehtimista, ettd yritat myyda hanelle jonkin
tuotteen tai palvelun. Anna itsellesi tyopaivan
aluksi tavoite kuten: "Tanaan tarjoan 20 kertaa
tuotetta asiakkaalle.” Nain keskityt heti aluksi
tavoitteelliseen tekemiseen.
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“Approach each customer with the idea
of helping him or her solve a problem or
achieve a goal, not of selling a product
or service.”

— Brian Tracy

Tarpeen ja ongelman
tunnistaminen

Jotta voit myyda asiakkaalle tehokkaasti, tulee
sinun ensin tunnistaa heidan tarpeensa ja
ongelmansa.

Aktiivinen kuuntelu

Keskeista on kuunnella tarkkaavaisesti asiakasta, havaita
heidan sanattomat tarpeensa ja ymmartaa syvallisesti,
mita he todella haluavat tai tarvitsevat.

Oikeiden kysymysten esittdminen

Tarkeaa on esittaa kohdennettuja ja avoimia kysymyksia,
jotka auttavat paljastamaan asiakkaan tarpeet. Nain saat
tarkempaa tietoa heidan tilanteestaan ja odotuksistaan.

Empatia

Kehita empatiaa asiakasta kohtaan, jotta voit asettua
heidan asemaansa ja ymmartaa, millaisia haasteita he
kohtaavat. Empatian avulla osaat tarjota ratkaisuja, jotka
vastaavat parhaiten asiakkaan tarpeisiin.
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ONGELMAN
TUNNISTAMISEEN

Kayta tarinankerrontaa
Asiakkaat rakastavat tarinoita. Kun kysyt
asiakkaalta kysymyksia, pyri saamaan hanet

01 kertomaan tarinoita omasta tilanteestaan ja

‘! tarpeistaan. Tarinoiden avulla voit ymmartaa

asiakkaan tilannetta syvallisemmin. Voit esimerkiksi

kysya:

» Kerro minulle, miten tama tilanne vaikuttaa
yritykseesi?

Kayta “peilausta’”

Toista asiakkaan antamia tietoja omassa puheessasi
varmistaaksesi ymmartaneesi oikein. Esimerkiksi,
"Kuulostaa siltd, ettd yksi tarkeimmista tarpeistanne on

[asiakkaan mainitsema tarve]. Onko tama kasitykseni
oikein?” Tallainen peilaus auttaa varmistamaan, etta olet

kunnolla tulkinnut asiakkaan tarpeet ja antaa hyvan
pohjan avoimelle vuoropuhelulle.

TEHTAVA

i

Tehtdva: Asiakaspersoona

Luo kuvitteellinen asiakasprofiili ja tee siita
mahdollisimman yksityiskohtainen. Maarittele asiakkaan
demografiset tiedot, lilkketoiminta-alan erityispiirteet,
haasteet ja tavoitteet. Pohdi, millaisia kysymyksia =
esittaisit todelliselle asiakkaalle taman tarpeiden

kartoittamiseksi. Tama harjoitus auttaa kehittamaan =

kykyasi ymnmartaa asiakkaiden ainutlaatuisia tarpeita ja

taitoasi sopeutua naiden pohjalta eri tilanteisiin.




Ratkaisun esittaminen myyntiprosessissa vaatii taitoa
sovittaa tuotteen tai palvelun ominaisuudet suoraan
asiakkaan tarpeisiin. Ole selkea ja konkreettinen
kertoessasi, miten ratkaisusi vastaa heidan
haasteisiinsa tai tavoitteisiinsa. Kayta esimerkkeja ja
case-tutkimuksia vahvistaaksesi tuotteesi tai palvelusi
arvoa, ja korosta erityisesti niita ominaisuuksia, jotka
erottavat sen kilpailijoista

RATKAISUN
ESITTAMINEN

VINKIT RATKAISUN
ESITTAMISEEN

R&4tal61 ratkaisu asiakkaan
tarpeisiin: Esittele tuotteesi tai
palvelusi ominaisuudet siten,
ettd korostat niita, jotka
wvastaavat suoraan asiakkaan
tunnistamiin tarpeisiin. Nain
asiakas nakee, miten ratkaisusi
on juuri heille suunniteltu.

Kayta tarinankerrontaa: Kuvaa
todellisia tapauksia tai
asiakastarinoita, joissa
ratkaisusi on tuottanut
konkreettisia tuloksia. Tarinat
tekevat abstraktista palvelusta
tai tuotteesta helpommin
lahestyttavan ja auttavat
asiakasta hahmottamaan,
miten ratkaisu voi toimia
heidan tilanteessaan.
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VINKIT RATKAISUN
ESITTAMISEEN

Korosta ainutlaatuisuutta: Sovella kuuntelutietoa:
Erikoisuus erottaa tuotteesi Hyddynna aiemmin kerattya
kilpailijoista. Pane merkille ne tietoa asiakkaan tarpeista ja
ominaisuudet, jotka tekevat toiveista. Viittaa naihin tietoihin
ratkaisustasi ainutlaatuisen, ja ratkaisua esitellessasi, mika
tuo ne esiin. Asiakkaat haluavat osoittaa, ettad olet huomioinut
tietda, miksi juuri sinun heidan yksilolliset haasteensa
ratkaisusi on parempi kuin ja tarjoat raataloidyn

muut markkinoilla olevat vastauksen.

vaihtoehdot.

TEHTAVA 2

Tehtava: Myyntipuheen Harjoittelu

Kirjoita ja harjoittele lyhyt myyntipuhe, joka sisaltaa
tuotteen tai palvelun ominaisuudet, edut ja ratkaisut
asiakkaan tarpeisiin (voit hyodyntaa tassa tehtavassal
luotua asiakasprofiilia). Kayta selkeas kielta ja
vakuuttavia argumentteja. Voit myos aanittaa
myyntipuheesi tai harjoitella kollegan kanssa. Arvioi
sitten itseasi tai kysy palautetta, keskittyen siihen, miten
voit parantaa viestintaasi ja tehda myyntipuheestasi
entista vaikuttavamman.




VASTAVAITTEIDEN

KUMOAMINEN

TAPOJA KUMOTA
VASTAVAITTEET

VAITTEEN

ENNALTAEHKAISY
(ENNAKOI VASTAVAITE JA OTA SE
ITSE ESILLE)
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Kun asiakas esittaa vastavaitteen tai ilmaisee
huolenaiheen kaupan tekemisessa, myyjan tulee
pyrkia vakuuttamaan asiakas ja voittamaan asiakkaan
luottamus puolelleen. Myyjan tulisi aina nahda
vastavaite tilaisuutena kertoa tarjoamastaan
tuotteesta tai palvelusta enemman ja nain ollen
kaantaa vastavaite hyodyksi ja syyksi asiakkaalle

tehda ostopaatos

PIILOTETUT

VASTAVAITTEET
(ASIAKKAALLA HUOLENAIHE, JOTA
HAN EI MAINITSE)

KOKEILUJAKSON

TARJOAMINEN

* MNain hallitset ajoitusta ja voit
kasitella vastavaitteen
tehokkaasti

» Kayta tilanteissa, jossa sama
vastavaite ilmenee useissa
myyntineuvotteluissa

* Riskina, etta tuot esille ongelman,
Joka ei tullut ostajalle edes
mieleen

o Kysy kysymyksia, kuten: "Onko
tahan mennessa viela jotain, josta
olet epavarma?”

» Nain asiakas ei saa
mahdollisuutta vain todeta
harkitsevansa asiaa ja poistua
tilanteesta

» Kaytetaan jos olet lahella kaupan
paattamista, mutta asiakas pohtii
edelleen, eika myyjan puhe vain
riita

"Sovitaan, etta voit kokeilla
tuotetta kaksi viikkoa, ja mikali et
ole tyytyvainen voit palauttaa
tuotteen

Tama on oikeastaan vain
osittainen tapa paattaa kauppa ja
voi olla, etta asiakas palauuttaa
tuotteen
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TAPOJA KUMOTA
VASTAVAITTEET

VASTALAUSEEN SUORA KIELTAMINEN

(KIELLETAAN VASTAVAITE
SUORAVIIVAISESTI)

KYSEENALAISTAMINEN

(PIENENNETAAN HUOLENAIHETTA)

HYVAKSYMINEN JA
VASTATARIOUS

(MYONNETAAN HUOLENAIHE AIDOKSI)

» Kayta tilanteissa, joissa et oikeastaan * Kayta tilanteissa, joissa asiakas
voi kumota vastavaitettd, mutta voit
pehmentas sita

» Ostaja voi huomata, ettd hanen
huolenaiheensa on oikeastaan aika
vahapatdinen .

+ “Tama puhelin ei ole tehokkain, mutta
tehokkaasta prosessorista on hyttya
vain jos pelaa peleja puhelimella”

selvasti haluaa vain selvaa
faktatietoa ilman kiertelya
Tehokkain tapa kumota
vastavaitteet

Kasiteltdva erittain varovaisesti, silla

tama voi luoda vastakkainasettelun
Ja pilata myyntitilanteen

Osoitat, ettd ostajan puheet ovat
jarkevia ja huolenaihe on aito, sitten
esitdt vaihtoehtoisen nakékannan
Ostaja: Tamd puhelinmalli on
huomattavasti kalliimpi kuin tuo.
Myyijé: Kylld, mutta mainitsitte
kdyttavdanne puhelimen kameraa
kuvatessanne lintuja. Tdssd
mallissa on huomattavasti

parempi kamera ja siksi se on
kalliimpi.

Luodaan yhteisymmarryksen
ilmapiiri, ei konfliktin

a

Neuvotteluvaihe alkaa asiakkaan ilmaistua
kiinnostuksensa, ja myyjan tulee keskittya myymaan
asiakkaalle etuja ja hyotyja, ei pelkastaan hintaa.

Hinta on perusteltava syvalla tuotetuntemuksella, ja
myyjan on tuotava esille edut ja hyodyt ennen hinnan
keskustelua. Myyjan tulisi kasitella hintaa vasta
myyntitilanteen loppuvaiheessa.

HINTANEUVOTTELU
JA HINNAN
PERUSTELEMINEN

Myyjan on valtettava hintaneuvotteluja muuttamatta
samalla muita kaupan ehtoja. Alennusten antamista
tulee valttaa, jotta myyja viestittaa, etta tarjottu
palvelu tai ratkaisu on hintansa arvoinen.
Ensimmainen hintatarjous kannattaa tehda korkeana
neuvotteluvaran ja arvon korostamiseksi.
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“Customers will only buy your product if
they believe that the value they're
receiving is greater than the price
they're paying; otherwise, why would
they pay?”

— Warren Buffett

VINKIT Korosta tuotteen tai palvelun ainutlaatuisuutta:
HINTANEUVOTTELUUN ke o At fow Saarves.
JA HINNAN e ———
PERUSTELEMISEEN ggi::lustannusrakenne: Jos mahdollista, jaa

avoimesti tuotteen tai palvelun kustannusrakenne ja
selita, miten hinta muodostuu. Tama auttaa
asiakasta ymmartamaan, miksi tuote maksaa sen
verran kuin maksaa.

Kohdista keskustelu arvoon: Suuntaa keskustelu
pois pelkastaan hinnasta ja keskity puhurmaan
tuotteen tai palvelun tarjoamasta arvosta. Nayta,
miten sijoitus voi tuottaa pitkaaikaista hyotya tai
saastaa aikaa ja resursseja.

Tarjoa joustavuutta: Jos asiakas ilmaisee huolta
hinnasta, tarjoa vaihtoehtoja tai joustoja, kuten
pakettitarjouksia, raataloityja maksusuunnitelmia tai
lisapalveluita, jotka voivat tehda tarjouksesta
houkuttelevamman.




VINKIT
HINTANEUVOTTELUUN
JA HINNAN
PERUSTELEMISEEN

KAUPAN
PAATTAMINEN

« Viittaa lisdetuihin: Muistuta asiakasta lisaeduista,
joita he saavat valitsernalla tuotteesi tai palvelusi,
esimerkiksi pidennetyista takuista, iimaisista
koulutuksista tai tulevista paivityksista.

Tunnista asiakkaan todelliset tarpeet: Ymmarra,
miksi asiakas hakee alennusta tai neuvottelee
hinnasta. Jos pystyt tunnistarnaan heidan todelliset
tarpeensa, voit tarjota raataloityja ratkaisuja, jotka
voivat olla hinnan alennuksen sijaan.

Vahvista arvioita ja suosituksia: Jos mahdollista, tuo
esiin positiivisia asiakasarvioita tai suosituksia, jotka
vahvistavat tuotteen tai palvelun arvon ja voivat
auttaa oikeuttamaan hintaa.

Harjoittele vastavaitteiden kasittelya: Valmistaudu
etukateen vastaamaan yleisiin vastavaitteisiin, kuten
"Hinta on lilan korkea" tai "Kilpailija tarjoaa
halvempaa". Harjoittele vakuuttavia vastauksia, jotka
perustuvat arvoon ja hyotyihin.

——

Myynnin paattaminen on myynnin menestyksen
kannalta valttamatonta.

——

Ostajat voivat eparoida ostopaatosta, joten myyjan on
aktiivisesti johdettava kauppaa paatokseen.

I

Myyjan tulee osata tunnistaa ostosignaalit ja tarttua
tilaisuuteen.

I

Hyva myyja osaa myos ohjata kaupantekotilannetta
siten, ettd asiakas kertoo selkeasti kantansa.
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TAPOJA PAATTAA

KAUPANPAATOKSEN
KYSYMINEN SUORAAN

* Tama on yksinkertaisin ja

selkein tapa. Nain saat heti
tietaa, onko asiakas valmis
tekemaan ostopaatoksen.
Varo kuitenkin, etta et kysy
vaarassa vaiheessa. Asiakas
saattaa kokea taman
luoctaantyontavana.

N

TAPOJA PAATTAA

UUDEN YHTEYDENOTON

SOPIMINEN

Kayta tilanteissa, joissa kyseessa
on ostopaatds, jota ei voi olettaa
ostajan tekevan heti. Esimerkiksi
asunnon osto. Talléin erittain
tarkeaa, etta sovit uuden
tapaamisen. "Sopiiko, etta
tapaamme ensiviikolla uudestaan
samaan aikaan?". Nain osoitat
sinnikkyytta ja kiinnostusta
asiakkaaseen, samalla antamatta
asiakkaalle mahdollisuutta
poistua kokonaan
myyntiprosessista.

KAUPPA

MYONNYTYS KLOUSAUS

Tilanne, jossa sinulla on viela
yksi valttikortti taskussasi, jolla
voit viimeistella asiakkaan
ostopaatoksen. Tallainen voi
olla esimerkiksi jonkinlainen
extra -alennus: "Jos tehdaan
kaupat nyt, voin ottaa
avausmaksun pois.”

KAUPPA

VAIHTOEHTO KLOUSAUS

+ Kayta kun olet lahestulkoon
varma, etta ostaja on valmis
tekemaan ostopaatoksen, mutta
pohtii jotain pienta seikkaa. Talla
tavoin tuot kaupanpaatoksen
mukaan sulavasti osana
ominaisuuksien lapikayntia:
"Haluaisitko punaisen vai sinisen
varin tasta puhelimesta?” Nain
asiakkaan vastaus myyjan
kysymykseen kaytannossa
sisaltaa ostopaatoksen.

"

VASTAVAITEKLOUSAUS

* Voit hyddyntaa vastavaitetta
kaupan paattamisessa. Jos
uskot vastavaitteen olevan
suurin este ostopaatokselle,
voidaan ostaja saada
sitoutumaan kauppaan
esittamalla vastavaite ja
ratkaisu siihen suoraviivaisesti:
"Jos voin vakuuttaa sinut, etta
tarma ratkaisu on sinulle
markkinoiden edullisin
vaihtoehto, otatko tuotteen?"”

)\ 4

YHTEENVETO JA

OSTOPAATOKSEN
KYSYMINEN

« Voit muistuttaa ostajaa
myyntiargumenttien paakohdista
tavalla, joka antaa ymmartaa, etta
paatoksenteon hetki on koittanut
Ja, etta ostaminen on prosessin
luonnollinen jatko:"No, herra
Seppala, olemme todenneet, etta
kyseinen automalli tayttaa
toiveenne kustannusten,
kulutuksen ja ajomukavuuden
osalta. Voinko edeta ja tehda
tilauksen tasta mallista?” Tama
on yleisin tapa paattaa kauppa ja
vimmeistella asiakkaan
ostopaatos.

44



TEHTAVA 3 —

Tehtadva: Simuloitu myyntitilanne (case -harjoitus)
Pyyda kollegaasi toimimaan asiakkaana, ja simuloikaa
myyntitilanne alusta loppuun saakka. Harjoittele
neuvottelutaktiikoita ja kaupan paattamista. Asettakaa
erilaisia esteita tai vastavaitteits, joita saatat kohdata i
myyntitilanteessa, ja mieti etukateen, miten vastaat
niihin. Analysoikaa yhdessa harjoitus jalkikateen ja
tunnistakaa vahvuutesi seka alueet, joilla voit viela

kehittya neuvotteluissa ja kaupan paattamisessa. . e IO _-:-j::-j-_-_

“Our greatest weakness lies in
giving up. The most certain way to
succeed is always to try just one
more time"” — Thomas Edison
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