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OMA KOKEMUKSESI MYYNNISTA

Seuraavassa harjoituksessa etsimme niita asioita,
jotka tekevat myyntikokemuksesta onnistuneen.

TEHTAVA:

Mieti omakohtainen myyntikokemus, joka on jaanyt
mieleesi erityisen hyvana (joko ollessasi itse myyjana
tai asiakkaana). Listaa kolme asiaa, jotka tekivat
kokemuksesta hyvan.
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RATKAISUMYYNTI - TAVOITE

Tassd moduulissa tutkimme, miten myyja saa
todennakoisimmin tehtyd kaupat asiakkaan kanssa.

TAVOITE: Oppia ymmartaméaan, miten myyja voi
sovittaa oman toimintansa vastaamaan paremmin
asiakkaan tarpeita ja ostoprosessia.

Tavoite on saavutettu, mikali pystyy moduulin
paatteeksi vastaamaan riittavan hyvin tavoitteeseen
liittyvaan tutkimuskysymykseen.

Tarkoituksena on, etta tutkimuskysymykseen vastataan
Jjo tassa vaiheessa alustavasti oppimisprosessin
|&htotilanteen kartoittamiseksi.

TUTKIMUSKYSYMYS: Miten myynnissa huomioidaan
asiakkaan tarpeet?

VASTAUSOHJE: Mieti tdmanhetkisen tietamyksesi
valossa kolme mielestasi tarkeinté tapaa, joiden avulla
myyja voi huomioida paremmin asiakkaan tarpeet
myyntitilanteessa. Kirjoita mitd ensimmaisend tulee
mieleen, silla tdssa kartoitetaan vasta alustavia
ajatuksia ja tietoja aiheesta.
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RATKAISUMYYNTI

Yrityksen perustehtdva on tuottaa voittoa omistajilleen
tekemalla kauppaa. Niinpd periaatteessa kaikki
yrityksen eri osastot, kuten tuotanto, markkinointi,
henkilostdhallinto jne. tahtaavat pohjimmiltaan myynnin
tukemiseen, eli ne voidaan nahda kaupanteon
tukitoimina.

“KANSAINVALISESSA
LIKETOIMINNASSA KAIKKI MUYVAT.~

Persona Nordicin toimitusjohtaja Kari Tahvanainen

Myynti& on kaikkialla myds liike-elaman ulkopuolella:
keskusteluissa laheisten kanssa, poliitikkojen puheissa,
tyonhaussa seka erindisissa muissa eldman
neuvottelutilanteissa. Ihmiset joutuvat perustelemaan
nakemyksidan jatkuvasti muille. Mitad parempi kuuntelija
olet ja mit&d paremmin otat toisen ihmisen ndkemykset
huomioon, sitd enemman sinuun luotetaan ja osaat
kohdentaa vaitteesi juuri toiselle sopiviksi. Mita
enemman huomioit muita ja kuuntelet heitd, sita
paremmin menestyt keskustelu- ja neuvottelutilanteissa
niin vapaa-ajalla kuin tyéelamassa. Myynnissa pyritdan
yleensa ns. win win -myyntiin, jossa seké asiakas etta
myyja kokevat, etta kauppa oli hyva.

JATKUU SEURAAVALLA SIVULLA
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Parhaiten myynti, onnistuu kasvokkain, niin kuin
oikeastaan kaikki ihmisten vaélinen vuorovaikutus.
Talloin kaikki nékevat toistensa ilmeet ja eleet seka
pystyvat samaan aikaan vaihtamaan ajatuksiaan
vuorovaikutteisesti. Verkossa asiakkaan on taas
toisaalta helppo tehda ostoksia, joten siksi myyntity6ta
kannattaa tehda myos siella.

Vuorovaikutustaidot korostuvat etenkin
myyntitilanteissa, minka lisdksi omaa myyntity6ta voi
teravoittdd omaksumalla itselleen sopivia myynti- ja
vuorovaikutustekniikoita. Naiden rooli korostuu etenkin
silloin, kun tarkoitus on myyda asiakaslahtoisesti
erittdin ~ monipuolisia  tuotteita,  palveluita tai
kummastakin muodostuvia kokonaisratkaisuja. Juuri
asiakaslahtoisyys onkin nykyaikana monille yrityksille
keino erottautua muista seka sitouttaa asiakkaita
positiivisten kokemusten ja heille raataldityjen
ratkaisujen kautta.

Nykyaan myydaan usein yksittaisten tuotteiden sijaan
kokonaisuuksia, joiden palaset muodostuvat tuotteiden
lisdksi myds erilaisista  palveluista. Myytava
kokonaisuus tulee rakentaa palasista, jotka vastaavat
parhaalla mahdollisella tavalla juuri tietyn asiakkaan
tarpeisiin. Tama edellyttad hyvin asiakaslahtoista otetta
myyntitybhon. Asiakkaan tarpeet tulee huolellisesti
kartoittaa ja tarjota niihin raataloityja ratkaisuja. Tata
kutsutaan ratkaisumyynniksi.

JATKUU SEURAAVALLA SIVULLA
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“bisneskurssit

Ratkaisumyynnissa myyjan tulee omaksua
ratkaisulahtdinen ajattelutapa. Kaytanndssa tama
tarkoittaa huomion siirtamistd myyntitilanteessa
tuotteen tyrkyttamisesta, eli tuoteldhtbisyydesta,
asiakkaan kokemiin ongelmiin, haasteisiin ja tarpeisiin,
joihin  han hakee ratkaisua. Kun asiakas kokee
saaneensa raataldidyn kokonaisratkaisun
tarpeeseensa, han on mitd todennakdisemmin myos
varsin tyytyvainen. Asiakastyytyvaisyys taas tuo
yritykselle pitkaaikaisia ja kannattavia asiakassuhteita.

“MIKALI PITAYDUMME VAHVASTI OMISSA
USKOMUKSISSAMME JA TUOTAMME
MAAILMALLE TUOTTEITA, JOITA
0SAAMME VALMISTAA, MUTTA NILLE EI
OLE KUSYNTAA, NIIN VOIMME SULKEA
YRITYSTEMME OVET SAMAN TIEN.”

Persona Nordicin toimitusjohtaja Kari Tahvanainen

Kasvokkain tapahtuvalle ratkaisumyynnille on oma
paikkansa myyntitoiminnassa.  Kuluttajakaupassa
(B2C) esimerkiksi sukkien tai takin ostaminen myyjalta
onnistuu kasvotusten, mutta on myds verkkokaupassa
vaivatonta. Toisaalta yrityskaupassa (B2B) esimerkiksi
tehtaan ostaminen verkkokaupassa kay harvoin painsa
kaupan suuruuden, lukuisten eri muuttujien ja
yksityiskohtien johdosta.

JATKUU SEURAAVALLA SIVULLA 5
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Suurissa ja monimutkaisissa yritysten ratkaisuissa
kasvokkain tapahtuva ratkaisumyynti on paras
mahdollinen tapa varmistaa kaupat ja tarjota
kokonaisvaltaisesti hyva asiakaskokemus.

Myynti on vaikuttamista asiakkaan ostokayttaytymiseen
niin, ettd asiakas I6ytda valikoimista juuri hanelle
sopivan ratkaisun. Ratkaisumyynnissd asiakas saa
tarpeeseensa muokatun kokonaisratkaisun, joka
yleensa sisaltda useampia tuotteita seka niitd tukevia
palveluja. Oikeanlaisen kokonaisratkaisun l6ytamiseksi
myyjan taytyy paneutua huolellisesti asiakkaan
tarpeeseen sekd kartoittaa yrityksen tuote- ja
palveluvalikoimasta juuri tdhan tarpeeseen vastaavat
palaset.

“MYUNTITYO ON TAYNNA PIENIA
PSUKOLOGISIA JUTTUJA - SIKSI SE
ONKIN NIIN KIEHTOVAA.”

Mika D. Rubanovitsch, myynnin konsultti ja valmentaja

Kaytannossa ratkaisumyynti on sitd, kun kavelet
kauppaan, ja sen sijaan etta myyja kysyy joka tuotteen
kohdalla “haluatko taman tuotteen/palvelun?”, myyja
kartoittaa tarpeitasi esim. kyselemalld ja sen jalkeen
vasta tarjoaa ratkaisua, eli tuotetta/palvelua.

JATKUU SEURAAVALLA SIVULLA
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Ratkaisumyynnin tarkein tehtdva on auttaa asiakasta
ostamaan. Se on tarkeda myos siksi, etta sen avulla voi
vieda viestia omalle organisaatiolle asiakkaiden
tarpeista ja odotuksista niin, ettd yritys voi kehittya
kysynnan mukaan. Ratkaisumyynnissd on erityisen

JOHDANTO

tarkedd ymmartaa asiakkaan tarpeita ja odotuksia seka
E tapaa toimia.
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Jotta myynti voi olla tuloksellista, taytyy myyjan
huomioida asiakkaan tarpeet.

TEHTAVA:

Katso video ja kirjaa yksi avoin kysymys, jonka videon
myyja voisi liséksi esittaa asiakkaalle. Kysymyksen
tulisi olla sellainen, joka oman arviosi mukaan edistaisi
seka ostoprosessia etta positiivista asiakaskokemusta.
Avoin kysymys on sellainen, johon ei voi vastata

LI L]

pelkastaan "kylla” tai "ei”.

VIDEOQO:
https://www.youtube.com/watch?v=MxfTvmnB4FM
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RATKAISUMYYNNIN TUKITOIMET

Liiketoiminnan tavoitteena on saada myynnin kautta kauppoja.
Siksi myynnin ja lopullisen kaupanteon nakokulma tulee olla
mukana kaikessa liiketoiminnassa ja sen tulee olla koko
globaalin liikesivistyksen keskiossa. Globaalin kaupan my6ta
yritykset, ihmiset ja yhteiskunnat saavat osakseen taloudellista
hyvaa. Kaupallistamisen tavoitteena on auttaa myyntia ja saada
aikaan kaupat. Se tekee yrityksen liikketoiminnan kannattavaksi,
miké& on aina liiketoiminnan tavoite.

Myynnin vaiheet:

1. Tunnista oikeat asiakkaat (segmentit). Asiakkaita
jaetaan erilaisiin kohderyhmiin, esimerkiksi trendikkaisiin
kaupunkilaisiin ~ tai  perinteisempaan, vanhempaan
vaestoon. Monet tuotteet, palvelut ja ratkaisut soveltuvat
parhaiten jollekin tietylle asiakasryhmalle, kuten
esimerkiksi nuoret naiset, jotka harrastavat lumilautailua,
tai pohjoismaalaisen sisustuksen ystavat. Seka
markkinoinnissa ettd myynnissd saastetaan valtavasti
voimavaroja, kun oikeita asioita ja myyntitapoja
suunnataan oikeille ihmisille.

2. Ymmarra asiakkaiden arvostukset ja tarpeet.
Asiakkaiden arvostukset ja tarpeet tulee selvittdd, jotta
asiakas kokee myynnin vastaavan hénen tarpeisiinsa.
Kun myynnissd ymmarretddn asiakkaiden arvostukset ja
tarpeet, myyja tai muu yrityksen edustaja osaa tarjota
oikeita asioita kullekin asiakkaalle.

JATKUU SEURAAVALLA SIVULLA
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3. Kirkasta arvolupaus (brandilupaus) ja konkretisoi

palvelulupaukset.  Asiakkaalle tulee  asiakkaan
nakokulmasta selkeasti osoittaa, mita yrityksen
tuotemerkkiin sisaltyy. Myynnin tulee tehda
asiakaslupaukset ajoissa ja selkeéasti. Yrityksen
edustajien tulee aina lunastaa lupauksensa asiakkaalle.

Rakenna lunastuskonsepti ja muodosta toimintatavat
(tuotanto). Ratkaisumyynnissa myynti vaikuttaa yrityksen
toimintaan  kokonaisvaltaisesti.  Erityisesti  tuotanto
rakennetaan asiakkaan nakokulmasta parhaimmaksi
mahdolliseksi. Tassa joudutaan tekem&an
kompromisseja, koska tuotannon tulee olla edullinen ja
tehokas tapa toimia.

Kommunikoi arvo asiakkaille ja myy se kannattavasti.
Asiakasta kiinnostaa, mita lisdarvoa yrityksen tuote,
palvelu tai ratkaisu tuovat juuri hanelle. Asiakas haluaa
selvyyden siihen, miten yritys vastaa hanen tarpeisiinsa ja
tilanteeseensa.

. Toimita lupausten mukainen kokemus. Myynnin tulee

yhteisty6ssa yrityksen tuotannon ja konseptin kanssa
pitdd lupaukset ja mahdollisesti ylittda ne. “Vanhat’
asiakkaat tulee sitouttaa yrityksen brandiin. Ihmiset
asioivat usein mielellaén tuttujen ihmisten, tuotteiden,
palvelujen ja ratkaisujen kanssa.

10
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KYSY OIKEIN

Mita enemman myynnissd keratdan tietoa asiakkaasta
TIETOISKU oikeanlaisten kysymysten avulla, sita tehokkaampaa myynti on.
Koko prosessi on siten kohdennettua, nopeaa ja usein tuo
yritykselle lisdkauppaa. Liséksi asiakas kokee, etta hanta

arvostetaan, kun héanen tarpeistaan ollaan kiinnostuneita. Tama
E puolestaan herattaa luottamusta, mika on yksi tarkeimmista
oo asioista kaikessa kaupankaynnissa. Hyva ja sujuva palvelu myoés

. S vahvistaa yrityksen brandia.
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sdhkdpostia Photo by Jon Tyson on Unsplash
osoitteeseen:
bisneskurssit@tat.fi 1. Mika sai Teidat ottamaan meihin yhteytta?

Asiakas pyritdan saamaan paljastamaan motiivinsa heti alussa,
kun han astuu sisalle esimerkiksi urheiluliikkeeseen; tosin
joskus asia voi olla tiedossa jo etukateen.

' _ JATKUU SEURAAVALLA SIVULLA
bisneskurssit y
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2. Voinko kysyd muutaman lisakysymyksen, jotta voin
palvella Teita paremmin? Asiakkaan olotila pyritddan saamaan
mahdollisimman hyvaksi pyytamalla lupa kysymyksiin. Asiakas
pyritadn myo0s rauhoittamaan ja kokemaan ettd han paattaa
asioista. On tarkeatd, ettd asiakkaille on kaikin puolin
miellyttavaa asioida kanssasi.

3. Minkalainen tuote tai ratkaisu Teilla on talla hetkella?
Nain asiakas paljastaa tarpeensa taustoja.

4. Mihin kaikkeen olette olleet tyytyvainen nykyisessa
ratkaisussanne? Asiakas pyritAdn saamaan avautumaan
omasta tilanteestaan tarkemmin. Myyja saa tietoa siitd, mita
asioita asiakas arvostaa tuotteessa tai palvelussa, jota han etsii.

5. Onko siina kenties jotain kehitettavaa? Myynnissa
keratdan samalla tietoa siitd, mihin asioihin asiakas toivoo

parannusta.

6. Pohdittavaksi: Mitd muuta voisit kysya asiakkaalta?

Thomas Drougault on Unsplash
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VASTAVAITTEIDEN KASITTELY

Seuraavassa harjoituksessa tunnettu liikkeenjohdon
konsultti ja yritysvalmentaja Mika "Ruba" Rubanovitsch
antaa vinkkeja siihen, miten asiakkaan vastavaitteisiin
kannattaa vastata.

TEHTAVA 1: Katso oheinen video. Videolla
Rubanovitsch kay lapi 6 asiakkaan tyypillisinta
vastavaitetta ja esittelee keinoja, joilla myyjan
kannattaa reagoida niihin.

TEHTAVA 2: Videolla Rubanovich esitteli keinoja
asiakkaan vastavaitteiden taklaamiseksi. Miksi ne ovat
toimivia? Mieti vahintaan kaksi syyta!

VIDEO:
https://www.youtube.com/watch?v=Il 4Xbc28WQO

Ei:n taklaaminen ja vastavaitteiden kasittely (Mika D.
Rubanovitsch, Myyntikapina, 2017).

13
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ASIAKKAAN OSTOPROSESSI ETENEE
VAIHEITTAIN

Mieti hetki, miten sina toimit asiakkaana jossakin sinulle
TIETOISKU merkittavassa hankinnassa, esimerkiksi uuden &alypuhelimen
ostossa. Mita ostamisessa tapahtuu ja millainen on oma
ostoprosessisi? Erilaisia ostoprosesseja tutkimalla on voitu

tunnistaa eri vaiheita, joissa epamaardinen tarve Kkypsyy
E ostopaatokseksi. Tata henkista ostopaatoksen Kkypsymista
oo kutsutaan ostoprosessiksi.

Myynti, markkinointi

ja kaupallistaminen 80% 200/0 1 5%

30% 75%
Oppima;teriaalien sisaltsja 1 0% 60% 25% 50%

paivitetdan lukuvuosittain.
Muistathan ladata aina o 50/
uusimman materiaalin 40 /o o
saadaksesi

ajankohtaisimmat
oppimateriaalit.

N \
)

Yritysten valisessa kaupassa on yleisena haasteena se, etta
myyva osapuoli haluaisi edetd asiakasta nopeammin asiassa.
Lisatietoja saat . . . C . . . T
lahettamalla Isoissa kaupoissa asiakas miettii kauemmin kuin esimerkiksi
séahkodpostia silloin, kun asiakas on ostamassa itselleen vaikkapa lumilautaa.
osoitteeseen: . - .. .. . . . .
Yritysten valisessa kaupassa myyva osapuoli usein painostaa ja
kiirehtii asiassa. Asiakas ei yleensa pida sellaisesta, vaan
saattaa lopettaa neuvottelut.

bisneskurssit@tat.fi

JATKUU SEURAAVALLA SIVULLA
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Tavallaan sama tilanne syntyy, jos Pekka ilmoittaa ensitreffeilla
rakastavansa Liisaa ja kosii hanta. Todennakoisesti Liisa
pelastyisi tai ainakin hammentyisi tilanteessa. Liisa
TIETOISKU todennakoisesti katkaisisi jatkoneuvottelut asiasta saman tien.
Kaikessa kaupankaynnissa tulee tunnistaa toisen osapuolen
ostoprosessin vaihe.

E OSTOPROSESS|

1. El TARVETTA 2. TARVE 3. VAIRTOEHDOT? 4. PAATOS 5. SOPIMUS

Myynti, markkinointi N, oo Q/
ja kaupallistaminen & -®- o@o © o~
! g 4 I~y

Kylls minulla Vaihtoehdot Asiakas valitsee

t | B,C.D vaihtoehdoista
on tarve AB.C, {2 pi

Onko tarvetta?

LV. 2019-2020

Oppimateriaalien sisaltéja

paivitetaan lukuvuosittain, Ostoprosessi on viisivaiheinen:

Muistathan ladata aina 1. Eitarvetta
uusimman materiaalin 2. Tarve kirkastuu
saadaksesi . . e
ajankohtaisimmat 3. Va|htoeht.01en. seIV|tt§m|nen .
oppimateriaalit. 4, Paatos eli valinta vaihtoehdoista
5. Neuvottele sopimus eli kauppa

Voiko ostoprosessi olla sama eri tuotteille ja palveluille?
Viisivaiheinen malli toimii riittdvan hyvin lahes kaikille
ostopaatoksille. Syyna on se, ettd ostoprosessissa paatoksen

Lisatietoja saat tekee lahes aina ihminen.

lahettamalla
sahkdpostia
osoitteeseen: Ostoprosessi etenee siis vaiheittain, eiké asiakas siirry eteenpain
bisneskurssit@tat.fi ennen kuin on valmis. Asiakas tekee p&ansisdisia — usein
tiedostamattomia — paatoksia etenemisesta. Myyjan on tarkeaa
tunnistaa, missa vaiheessa asiakas on, koska kussakin

vaiheessa myyjan pitaa myyda eri asioita.

JATKUU SEURAAVALLA SIVULLA
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TIETOISKU

Myynti, markkinointi
ja kaupallistaminen

LV. 2019-2020

Oppimateriaalien sisaltéja
paivitetdan lukuvuosittain.
Muistathan ladata aina
uusimman materiaalin
saadaksesi
ajankohtaisimmat
oppimateriaalit.

Lisatietoja saat
lahettamalla
sdhkdpostia
osoitteeseen:

bisneskurssit@tat.fi

TAT

bisneskurssit

Jos olet kesatbissa Lidlissa tai jossain muussa kaupassa,
huomaat, ettd asiakkaiden ostoprosessi on usein nopea ja
suoraviivainen. Jos joskus toimit liike-elamé&ssa, on mahdollista,
ettd myyt isoja suunnitelmiasi epéaroivalle esimiehellesi tai yritat
saada aikaiseksi isot kaupat globaalin yrityksen kanssa. Isojen
sitoutumisten kohdalla ostoprosessin tunnistaminen korostuu.
Saatat haaveilla vaihto-oppilasvuodesta ulkomailla. Se on my6s
iso paatds. Ostoprosessisi on pidempi kuin alypuhelimen
ostossa. Paatds vaihto-oppilasvuodesta usein kytee jonkin
aikaa, ja pystyt tekemaan lopullisen paatoksen vasta, kun

huoltajasi ja siné olette siihen valmiita.

Ensimmainen vaihe: Onko tarvetta?

Mietitkd, milloin sinulle ylipdataén tuli ensimmaisen kerran
mieleen, ettd tarvitsisit uuden &alypuhelimen? Sinullahan oli jo
sellainen. Miksi tarvitsisit uuden? Se ei enda toiminut, akku ei
enada kestanyt? Mikset vain korjauttanut sitd? Vai halusitko sina

uuden, koska muillakin oli?

Ostoprosessin alkupaata on vaikea tdsmalleen hahmottaa: se
voi alkaa taysin tiedostamatta ja kypsyad hyvin hitaasti tai
nopeasti ostopaatokseksi. Sen kadynnistajana voi olla myds jokin

tapahtuma, esimerkiksi se, etta alypuhelin katosi.

Ostotarpeen syntymistd voi hyvin kuvata epatietoisuuden
olotilalla, jossa asiakkaalla jostain syysta on syntynyt epamukava
olo, tai pikemminkin tunne, ettd asiat voisivat olla paremmin.
Usein asiakas ei pysty vield tunnistamaan, ettd hanelta puuttuu

jotakin, ja viela vahemman han pystyy kuvaamaan tarvetta.
JATKUU SEURAAVALLA SIVULLA
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Myynti, markkinointi
ja kaupallistaminen

LV. 2019-2020

Oppimateriaalien sisaltéja
paivitetdan lukuvuosittain.
Muistathan ladata aina
uusimman materiaalin
saadaksesi
ajankohtaisimmat
oppimateriaalit.

Lisatietoja saat
lahettamalla
sdhkdpostia
osoitteeseen:

bisneskurssit@tat.fi

TAT

bisneskurssit

Myynnin konkarit tietdvat, ettd jos ihminen ostaa jotakin
tarpeeseensa, niin se on ns. jarkiprosessi, jolloin puntaroidaan
tarkasti myos hinta. Silloin kun osto perustuu haluun, ihminen ei
pohdi niink&&n hintaa. Muun muassa taha&n perustuu
merkkituotteiden  kallimpi hinta. Kun ihmiset haluavat
merkkituotteen, he ovat my6s valmiita maksamaan siitd
enemman. Jos he ostaisivat vain tarpeeseen, hinnaltaan

edullisempikin tuote riittaisi.

Tassa vaiheessa palveluiden ja tuotteiden tarjoajien on syyta olla
valppaina, jotta he voivat olla muokkaamassa asiakkaidensa
ostovisiota eli sitd, mita he haluavat ostaa. Ensimmaisessa
vaiheessa myyntid useasti tuetaan ns. kattomainonnalla tai

brandi-markkinoinnilla.

Toinen vaihe: Tarve kirkastuu!

Kun epamukavuuden tunne on riittavan suuri, asiakas ryhtyy
selvittimé&an, mistd se johtuu ja voisiko asialle tehda jotain.
Tarve voi olla uusi hame tai mopoauto. Toisaalta tarve voi koskea
myo6s isompaa kokonaisuutta. Tassd vaiheessa asiakas kay
yleensa keskusteluja luotettavien tahojen kanssa, kuten
esimerkiksi kavereidensa kanssa. Asiakas myods keraa tietoa
internetista ja muista lahteista.

Mikali tarve ei kirkastu, asiakas ei etene maaratietoisesti
ostoprosessissaan. Jos taas tarve kirkastuu asiakkaalle riittdvan
konkreettisena, han etenee ostoprosessissaan: “Tarve on tama,

minun taytyy tehda asialle jotain.”

JATKUU SEURAAVALLA SIVULLA
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paivitetdan lukuvuosittain.
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Kolmas vaihe: Vaihtoehtojen selvittdminen

Asiakas ryhtyy selvittamaan, mitd vaihtoehtoja tarpeen
ratkaisemiseksi on. Yksi vaihtoehto on, etta asialle ei kannata
tehda mitaan, vaikka tarve olisikin. Asiakas miettii, voisiko han
itse hoitaa asian. Asiakas kay katsomassa vaihtoehtoja
internetistd. Asiakas on yhteydessa toimijoihin, jotka voisivat

auttaa.

Erityisesti yritysten valisessd kaupassa asiakas lahettaa
tarjouspyynnoét ja toivoo, etta tarjoukset vastaavat tarpeeseen.
Esimerkiksi jos yritys tarvitsee mainosvideon, jarjestetaan usein
tarjouskilpailu. Asiakas voi joutua kayttamaan vaihtoehtojen
selvittdmiseen paljonkin aikaa, esimerkiksi silloin, kun han

valitsee sopivaa videotuottajaa.

Asiakas toivoisi, etta saisi erilaisia vaihtoehtoisia ratkaisuja. Kun
asiakkaalle selviaa, mika olisi potentiaalisin lahestymistapa
asiaan, han saattaa pyytdd uusia tarjouksia, jotka ovat
mahdollisimman vertailukelpoisia keskenaan. Yleensa asiakkaat
haluaisivat ainakin kolme tarjousta, jotta heilla olisi

valinnanvaraa.

Neljas vaihe: Paatos eli valinta vaihtoehdoista

Saatat tehda ostopaatoksesi usein nopeasti ja tunteenomaisesti,
esimerkiksi silloin, kun ostat farkkuja. Erityisesti yritysten
valisessa kaupassa asiakas vertailee saamiaan tarjouksia
keskenaan.

JATKUU SEURAAVALLA SIVULLA
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Usein isommissa tarjouksissa (kuten esimerkiksi datakeskuksen
rakentaminen ja lentokoneiden osto) laaditaan pistetaulukko,
joissa asiakas maarittelee tarkeimmat tarjousten vertailukriteerit.
Kustakin kriteerista saa eri maaran pisteitd. Sen jalkeen asiakas
arvottaa kunkin tarjouksen erikseen eli antaa pisteita kullekin

tarjoukselle.

Aina tallaista pistetaulukkoa ei laadita, mutta mielessaan asiakas
kuitenkin pyrkii arvioimaan kunkin tarjouksen hyvat ja huonot
puolet. Asiakas asettaa tarjoukset paremmuusjarjestykseen ja
pyrkii pAdsemé&an sopimukseen parhaanan kokemansa tarjoajan
kanssa.

Viides vaihe: Paatos eli valinta vaihtoehdoista

Farkkujen ostossa ostopaatoksesi luultavasti tarkoittaa sita, etta
alat kavella kaupassa kohti kassaa. Paatos ei luultavasti mullista
elamaasi ja se on vield kohtuullisen pieni. Isoissa kaupoissa

sopimusneuvottelut voivat kestaa kuukausia.

Erityisesti yritysten valisessé kaupassa sopimusneuvottelut ovat
prosessi. Selkiytettyadn oman nakemyksensa toivotusta
vaihtoehdosta asiakas kaynnistdaa yleensa tarkemmat
sopimusneuvottelut. Sopimusneuvotteluissa sovitaan tilauksen
siséltd ja kaupan ehdot, joista yksi tarkeimmista on hinta.
Sopimus kannattaa tehda kirjallisena, jotta molemmat osapuolet
ymmartadvat kaupan samalla tavoin. Se helpottaa myos
mahdollisesti mydhemmin  syntyvien  ongelmatilanteiden
ratkomista. Neuvottelutilanteet ovat téarkea osa kaupankayntia, ja

niissa kannattaa hyodyntaa tehokkaita neuvottelumenetelmia.

JATKUU SEURAAVALLA SIVULLA
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MYYNTIPROSESSI VASTAA ASIAKKAAN
OSTOPROSESSIIN

Asiakkaan ostoprosessin vaiheiden tunnistaminen helpottaa
myynnin suunnittelua.  Myyntiprosessi kannattaa vaiheistaa
vastaamaan ostoprosessia. Se auttaa ymmartamaan, mita
kannattaa tehda missékin vaiheessa.

Kun asiakas astuu sisaan esimerkiksi vaateliikkeeseen tai
urheilutarvikeliikkeeseen, hanen ostoprosessinsa on jo aika
pitkalla. Kun asiakas hakeutuu kauppaan katselemaan jotain
tuotetta, hanella on usein jokin tarve, jonka h&n jo tietda.
Tallaisessa tilanteessa myyjan kannattaa aloittaa ratkaisumyynti
tekemalla tarvekartoituskysymyksia. Myyja siis alkaa myymaan
yrityksen edustajana yksittaiselle asiakkaalle.

Yritysten valisessa kaupassa ostopaatdsten tekeminen on usein
paljon hitaampaa kuin kuluttajien ostopéatoksissa. Yrityksissa
paattavia tahoja saattaa olla useita ja prosessit voivat olla
pidempia. Se, etta yrityksen myynti tunnistaa ostoprosessin
vaiheen, on erittain oleellista kauppojen onnistumisessa.

JATKUU SEURAAVALLA SIVULLA
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Yksi suurimmista virheista myyntiprosessissa on se, etta myyja
myy asiakkaalle eri asiaa kuin mihin asiakkaan ostovalmius
riittdd. Esimerkiksi kun asiakas viela miettii, onko hé&nella
tarvetta, niin myyja tarjoaa jo omaa ratkaisuaan.

Kun myyja on asiakkaaseensa yhteydesséa, han ei voi useinkaan
tietdd, missa vaiheessa asiakas on omassa ostoprosessissaan.
Mikali yhteydenotto on tapahtunut asiakkaan pyynnésta, voi
olettaa, etté asiakas on omassa ostoprosessissaan vaiheissa 2
tai 3. Oltuaan yhteydessa asiakkaaseen hyva myyja tunnistaa
asiakkaan ostoprosessin vaiheen ja osaa sopeuttaa oman
myyntinsa siihen.

OSTOPROSESSI

1. El TARVETTA 2. TARVE 3. VAIHTOEHDOT? 4, PAATOS 5. SOPIMUS

g r @ 1)

Kylls minull Vaihtoshdot Asiakas valitsee
Onko tarvetta? y:: t':£:' 2 a):_\'B c Do vaihtoehdoista
52 ja paitta3

H = B s

MYYNTIPROSESSI

Ensimmainen vaihe: Ei tarvetta
Myyja myy asiakkaalle tuskaa. Yritetddn luoda asiakkaalle

epavarma tai epamukava olo. On tarkeda muistaa, ettda jos
asiakas on tyytyvainen nykytilaan, niin hanella ei ole mitaan
syytd ostaa. Jos haluat uudistaa lukiossasi jotain, luo ensin
kaikille yhteinen ymmarrys siita, etté jokin asia on huonosti ja se
vaatii korjaamista. Tuskan jalkeen myyt muille tilanteeseen

ratkaisun.

JATKUU SEURAAVALLA SIVULLA
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Toinen vaihe: Minulla on tarve
Myyja auttaa asiakasta kirkastamaan oman tarpeensa.

Kolmas vaihe: Vaihtoehtojen selvittaminen
Myyja rakentaa asiakkaalle ratkaisuehdotuksen, joka vastaa
tarpeeseen.

Neljas vaihe: Paatos eli valinta
Myyja auttaa asiakasta valitsemaan oman ratkaisunsa
argumentoimalla ja luomalla turvallisuuden tunnetta ja saa
asiakkaalta alustavan tilauksen.

Viides vaihe: Sopimus
Myyja neuvottelee sopimusehdot ja asiakas allekirjoittaa
lopullisen sopimuksen.

Toisinaan vaiheet 4 ja 5 menevat samaan aikaan.

OSTOPROSESSI
1. El TARVETTA 2. TARVE 3. VAIHTOEHDOT? 4. PAATOS 5. SOPIMUS
w0 Q
‘@- S@% ©
N7, 1 ’p:’\
oy s e Mo
ja paattaa

Y = &
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OSTO- JA MYYNTIPROSESSIT
SUURENNUSLASIN ALLA

Seuraavaksi tutustumme osto- ja myyntiprosessiin
tarkemmin. Katso video ja mieti omia kokemuksiasi
asiakkaana.

VIDEO:
https://www.youtube.com/watch?v= frxscP-BfY

TEHTAVA: Mieti yksi sellainen omakohtainen
kokemus, jossa jonkin kaupan edustaja onnistui
ajoittamaan ja kohdentamaan myyntiprosessinsa
erityisen hyvin sinun ostoprosessiisi.

VASTAUSOHJE: Kuvaile kokemus lyhyesti siten, etta
tuot esille ne myyjan tekemat toimenpiteet, jotka
helpottivat sinua tekem&&n ostopaatoksen juuri
kyseisessa tilanteessa.
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MITEN MYYJAN TULEE HUOMIOIDA
ASIKKAAN PAATOKSENTEKOPROSESSI

Seuraavassa harjoituksessa liikkeenjohdon konsultti ja
yritysvalmentaja Mika "Ruba" Rubanovitsch kertoo,
miten myyja voi selvittda asiakkaan ostoprosessin
vaiheen ja miksi se on tarkeéaa.

VIDEO:
https://www.youtube.com/watch?v=LLVJr-FeM60Q

Miten myyjan tulee
paatoksentekoprosessi. Mika D.
Myyntikapina, 2017.

huomioida ostajan
Rubanovitsch,

Asiakkaan ostoprosessin huomioon ottaminen:

TEHTAVA 1: Katso yll4 oleva video.

TEHTAVA 2: Miksi ratkaisumyynnissa on tarkeaa
selvittaa, missa asiakas on ostoprosessissaan?
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OSTAJAPERSOONAT

Myyjan on syyta tuntea yleisimmat ostajatyypit ja
miten heidan kanssaan kannattaa toimia.

KATSO VIDEO:

https://www.youtube.com/watch?time continue=1&v=

B9IgOghhClU
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Ostajaprofiilit ja -tyypit - Mika D. Rubanovitsch.
Myyntikapina, 2017.

TEHTAVA:

Kuvaile lyhyesti videolla esitellyt ostajapersoonat. Mika
ostajapersoonista on mielestasi myyjan kannalta
haastavin? Perustele ndkemyksesi.

Ostajapersoonat:
Esikarsiva haastaja
Kumppanuusostaja
Ahkera hintaostaja
Kyykyttajaostaja
litalypséaja
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“KLOUSAAMINEN” VAATII MYYJALTA
TILANNETAJUA

Kauppojen sulkeminen eli “klousaaminen” on
myyntiprosessin tarkein tavoite ja kohokohta. Turha
kiirehtiminen ja painostaminen eivat kuitenkaan ole
hyva tapa edeta.

Katso oheinen video ja vastaa sen perusteella
tehtavaan.

VIDEO:

https://www.youtube.com/watch?v=FsjuhOu3GxA

Konseptin paattaminen by Mika D. Rubanovitsch.
Myyntikapina, 2017.

TEHTAVA: Mika on Rubanovitschin mukaan myyjan
paras tapa saastaa aikaa kaupanteossa?
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Seuraavassa harjoituksessa liikkeenjohdon konsultti ja
yritysvalmentaja Mika "Ruba" Rubanovitsch kertoo,
miten huippumyyja eroaa keskivertomyyjasta.

- VIDEO:

Myynti, markkinointi

_ _ _ https://www.youtube.com/watch?v=Kx19FoQBn 4
ja kaupallistaminen

Mika on huippumyyjan ja keskivertomyyjan ero. Mika
Rubanovitsch, Myyntikapina, 2017.
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ratkaisumyyntiin?
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HAASTAVA OSTOPROSESSI

Uuden alypuhelimen ostaminen on asiakkaalle
useimmiten iso investointi. Tall6in ostoprosessi on
yleensa myods pidempi ja  monitahoisempi.
Seuraavassa harjoituksessa yhdistamme
Ratkaisumyynti-moduulin  keskeisimpia asioita ja
hy6dynnamme niita vahan vaativamman ostoprosessin
hallinnassa.

Miten auttaisit alypuhelimien myyjana toimivaa Maria?
Mari on hiljattain aloittanut myyjana liikkkeessa, jossa
myydaan kalliita alypuhelimia. Toistaiseksi Mari ei ole
kuitenkaan saavuttanut myyntitavoitteitaan. Sinut on
kutsuttu paikalle auttamaan.

TEHTAVA 1: Mita kysymyksia esittaisit alussa Marille,
jotta saisit selville, mikda Marin myyntiprosessissa
menee pieleen? Esitd vahintaan kolme kysymysta
Marille ja siirry sitten harjoituksen tehtavaan 2.

TEHTAVA 2: Miten Mari voisi huomioida paremmin
asiakkaan ostoprosessin? Marin vastattua kysymyksiisi
sinulle selvidd, ettei hdn ole malttanut huomioida
rittavasti asiakkaan ostoprosessia.

Miten neuvoisit Maria, jotta han osaisi jatkossa
paremmin auttaa asiakasta tekemaan ostopaatoksen?
Anna vahintaan kolme neuvoa sen perusteella, mita
olet oppinut taman moduulin aikana.
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RATKAISUMYYNTI JA OSTOPROSESSIT

Lopuksi arvioidaan, missa maarin alussa esitetty
oppimistavoite on saavutettu. Tamé& tehdaan
vastaamalla tutkimuskysymykseen. Liséksi arvioidaan
paattyvan moduulin kiinnostavuutta seka sen tarjoamia
tarkeimpia oivalluksia.

Oman oppimisen arviointi: mita opin ja oivalsin?

Lopuksi vastaa viela ytimekkaasti
tutkimuskysymykseen. Muotoile vastauksesi kuitenkin
myo6s harkiten, silla siitd ilmenee, missd maarin olet
saavuttanut paattyvan moduulin oppimistavoitteen.

TUTKIMUSKYSYMYS: Miten myynnissa huomioidaan
asiakkaan tarpeet?

VASTAUSOHJEET: Kirjoita vastauksesi mainitsemalla
kolme tarkeinta tapaa, joiden avulla myyja voi
huomioida paremmin asiakkaan tarpeet
myyntitilanteessa. Hyodynna vastauksessasi
monipuolisesti moduulin aikana oppimiasi asioita!
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