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The purpose of this thesis was to develop a sales handbook for launching personal
sales at Taitomaa Oy. The sales at Taitomaa Oy are outsourced to Co-Operator Oy,
where the researcher performed her work placement. The thesis was done as an as-
sighment for both companies. The thesis focuses on developing sales processes for
sales persons.

The study was carried out during spring 2011 when the researcher conducted her work
placement at HAAGA-HELIA, University of Applied Sciences. The interviews in this
thesis were conducted during summer 2011. There was a year-long break due to the
researcher’s maternity leave. The thesis was written during autumn 2012.

This thesis follows the definition of a functional development plan. The theory has
been presented with the zip model. The study was conducted by interviewing persons
with sales status at Taitomaa net service. The study was conducted with qualitative
methods. In this thesis the company’s competitors and existing conditions were ana-
lysed. The researcher was observing the work of sales persons and met with sales ex-
perts, to get deeper insight into productiveness and sales.

With the help from the results of the study, the researcher will give concrete develop-
ment suggestions to the companies and present the theory based sales handbook to
Taitomaa.

The researcher also ponders the future of Taitomaa and possibilities in challenging
situations. From the results it was assumed that the existing conditions of consumers
were not true and business sales were turned into consumer sales. Therefore, the re-
searcher will present a further proposition.
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1 Johdanto

Nykyisin Internetissd tehddidn kannattavaa litketoimintaa toimialasta riippumatta. Inter-
netin kautta kuluttajat ja yritykset voivat ostaa ja myyda ldhes kaikkia tuotteitaan ja pal-
veluitaan. Vuoden 2010 aikana Suomalaiset ostivat verkosta tuotteita ja palveluja 9,4
miljardilla eurolla. (Kaupan liitto 2011.) Osa tuotteista ja palveluista on siirtynyt verk-
koon kokonaan. Kauppapaikkojen kiytté myynnissi on yleistynyt sen helppouden ja
hyvin kannattavuuden vuoksi. Pienelld volyymilla toimiva yritys/yrittdjd voi menestyi
taloudellisesti hyvin toimivan verkkokaupan ansiosta. OpinnaytetyOssa keskitytadn kasi-
toiden myyntiin erikoistuneen yrityksen verkkosivustoon. Taitomaa Oy:n verkkosivus-
ton liikeidea kiteytyy juuri pienien toimijoiden mahdollisuuteen nakyi ja myyda omia

uniikkeja tuotteitaan.

Opinniytety0 on erittdin ajankohtainen ja yleisesti mielenkiintoinen, koska ostaminen
ja myynti Internetissd on lisddntynyt vuosi vuodelta. Usea yritys pohtii verkkokaupan
avaamista, jotta voi pysya asiakkaiden vaatimuksien tasolla. Yha useammin asiakkaat
vaativat mahdollisuutta ostaa verkosta. Verkkosivuston tuotteistaminen on haastavaa ja
eroaa monella tapaa fyysisen tuotteen tuotteistusprosessista. Yritykselle opinnaytetyon

tekeminen ja tutkimustuloksien saaminen on arvokasta tietoa.

1.1 Opinndytety6n tausta ja tavoitteet

Verkkopalveluiden kysynti kasvaa Suomessa koko ajan ja erilaisia verkkosivustoja ava-
taan jatkuvasti. Opintoihin sisdltyvin ratkaisumyynnin tycharjoittelun tutkija suoritti
verkkopalveluiden kehittimiseen ja myyntiin keskittyvissa Co-Operator Oy:ssa kevaalld
2011. Co-Operator -yrityksen litkeidea on luoda ja kehittdd uusia toimivia verkkopalve-
luita ja mahdollisesti osallistua tulevan myynnin toteuttamiseen. Taitomaa Oy -
verkkosivusto on yrityksen yksi yhteistyokumppaneista. Sivusto on ollut toiminnassa
alkaen 15.9.2009 nykyisella konseptilla. Opinnaytetyoaihe tuli toimeksiantona yrityksel-
td. Taitomaan omistaja Maija-Liisa Ihanus ja Co-Operator Oy halusivat saada faktatie-
toa ennen myynnin aloittamista, jotta haastavaksi koettu myynti olisi asiakaslahtoista,

mutta kuitenkin taloudellisesti yritykselle kannattavaa.



Opinnidytetyon paitavoitteena on luoda verkkosivustolle myynnin malli kdytinnon
myyntityota varten. Mallin perusteella yrityksen myyja voi aloittaa Taitomaan myymisen
kisitoiden tekijoille. Tyo sisdltdd analyysin Taitomaan nykytilanteesta. Analyysiin sisél-
tyy my6s palvelun ominaisuus-, kilpailija- ja asiakasanalyysi. Nykytilanteen analyysin ja
tutkimuksen perusteella pyritaidan antamaan konkreettisia kehitysehdotuksia Taitomaa -

verkkosivuston kehittamista varten.

Ty6n lopussa tutkija esittelee kvalitatiiviseen tutkimukseen perustuvat tulokset verk-
kosivuston kehittimisti varten. Tutkimuksen aineisto kerdttiin kesélla 2011 haastatte-
lemalla sivustolle myyjaksi rekisteroityneita henkil6itd. Tyo etenee alla olevan Kuvio 1.

mukaisessa jirjestyksessa.

N\.:h‘.yfi lan r_'ne Tuotteistus r"u'h,.n,znti pfu:r_:._e_.—
analyysi =in teoria

Puhbhelinmyynti

Kuvio 1.Opinndytetyon rakenne

Kuvio 1. tyén rakenne on jaettu neljain eri athealueeseen. Kaikkia osioita kisitellain
tyOssi yksityiskohtaisesti. Tyon rakenne etenee vetoketjumallin mukaisesti. Osa-alueita
on pohdittu ensin teoreettisesti ja sen jalkeen teoriaa on sovellettu Taitomaan tilannetta

ajatellen.



1.2 Tyo6ssi kaytettavit kisitteet

Kisityomyyja Taitomaa.fi internetsivulla myyjastatuksen omaava henkilo,

joka valmistaa ja myy erilaisia késit6ita myyntid varten.

Myyja Co-Operator Oy yrityksen tyontekija, joka tyoskentelee pu-

helinmyyjana ja osallistuu Taitomaan myynnin aloitukseen.

Verkkosivusto Verkkosivustolla tarkoitetaan Internetissi toimivaa sivustoa,
jonka tunnistaa www-alkuisesta osoitteesta. www.taitomaa.f1

on ty6ssa tutkittava verkkosivusto.

1.3 Tutkimusongelma

Taitomaan myyntid ei ole aloitettu ennen opinniytetyon tekemisti, joten tutkija aloittaa
myynnin mallin tekemisen taysin tyhjélta poydalta. Tyon tarkein tutkimusongelma on
sopivan myyntitavan l6ytiminen Taitomaan myyntiin. Ty6hon sisiltyy kvalitatiivinen
tutkimus, jonka avulla selvitetadn millaisista palveluista asiakkaat eli kasitéiden myyjat
ovat valmiita maksamaan ja, ettad millaiset fyysiset muutokset palvelussa tuottavat heille

lisaarvoa.

1.4 Tutkimustavoitteet

Tyon tarkoitus on vastata asetettuihin tutkimustavoitteisiin. Luvussa on esitelty kysy-
myksid, joihin tyon tulee vastata. Tavoitteisiin tyGssd vastataan kayttien teorialdhteitd ja

tutkimuksen tuloksia.

Millainen on Taitomaan myynnin lanseerauskasikirja?

Tutkimuksen alakysymykset ovat:

— Millainen on Taitomaan myyntiprosessi puhelun aikana?

— Mitd konkreettisia muutoksia kisityémyyjit toivovat, jotta sivusto vastaa heidin odo-

tuksiaan ja tarpeitaan?



1.5 Tyoén rajaus

Opinnaytetyon laajuuden vuoksi tyé on rajattu kisittelemain tutkimuksen tuloksia ja
tutkimuksessa ilmi tulleita kehitysideoita vain kdytinnon ndkékulmasta. Tutkija el ota
kantaa taloudellisiin asioihin, koska tima vaatisi erillisen tutkimuksen ja numerotietoa
molemmista yrityksistd. Tyossa kisitellidn myyntiprosessia puhelinmyynnin nakokul-

masta.

Tuotteistamisen teoriaa painotetaan verkkopalvelun tuotteistamiseen, koska fyysisen
tuotteen tuotteistaminen eroaa huomattavasti tyossa kasiteltdvin verkkosivuston tuot-
teistamisesta. Myynnin teoria on rajattu henkil6kohtaiseen myyntityohon, joten myyn-
tiorganisaation tai myynnintuen toimintaa ei ole kisitelty. Myyntitekniikoista tyossa

esitelldan yksi, joka on tutkimustuloksien perusteella Taitomaan myyntiin sopiva.



2 Produktin suunnitelma ja esittely

. . Ty6n aloitus
Toimeksi- ja "Ty6n kirjoitta-minen Tys Valmistu-

anto tutkltrrll(ukscn aktiivisesti valmis minen
cko

Kevit 2011 | Kesi 2011 ]2011-2012 | Syksy 2012 | Marraskuu 2012 | Joulukuu 2012

Aitiysloma

Kuvio 2. Opinnaytetyon aikajana

Opinniytetyoprojekti on edennyt Kuvio 2. aikajanan mukaisesti. Opinnaytetyo on tehty
produktina ja tutkija on kerdnnyt aineistoa tyoskentelemilld Co-Operator Oy yritykses-
sd kevialla ja kesalla 2011. Tutkija on osallistunut yrityksen jarjestamiin myyntikoulu-
tuksiin ja valmennuksiin, jotka ovat keskittyneet puhelinmyyntiin. Tukija on tehnyt ha-
vaintoja kuuntelemalla useita myyjia ja seurannut heidin myyntitekniikkaansa. Tutkijalla
on ollut mahdollisuus haastatella yrityksessa tyoskentelevid henkil6ita. Tutkija on itse
tehnyt puhelinmyyntity6td useassa eri yrityksessd, joten tutkijan oma nidkékulma eri
tuotteiden myynnistd on laaja. Tutkija pyrkii sisallyttiméan tyon tutkimuksen johtopaa-

toksiin ja kehitysideoihin my6s omaa kokemustaan puhelinmyyntityOsta.

Tyon rakenne noudattelee vetoketjumallia, joka tarkoittaa, etté tutkija esittda ensin ai-
heen teorian viitaten aiheesta kirjoitettuihin ldhteisiin. Teorian jilkeen tutkija pohtii
teoriaa Taitomaan nakokulmasta. Tutkija valitsi vetoketjumallin, koska ty6 noudattaa
produktin maaritelmai eli se sisdltid toiminnallisen kehitysehdotuksen kohdeyritykselle.
Viitekehyksena toimii tutkijan laatima kuvio myyntiprosessista puhelun aikana, joka on

avattu luvussa 5. (Vuorijarvi & Boedeker 2007.)



Ty6ssd on my6s tehty analyyseja ja kehitysideoita myyntiprosessin luomista varten.

Tyossi on kaytetty eri lahteitd myynnin ja tuotteistamisen teorioista. Myynnin teoria ei
ole muuttunut merkittivilla tavalla, joten vanhemmatkin ldhteet ovat tutkijan mielesta
luotettavia. Myyntid on tutkittu viime vuosina enemmain, joka nikyy uudemmissa lah-
teissd. Internetistd tutkija on 16ytinyt muutamia mielenkiintoisia lahteitd. Kirjallisuutta
pelkistiin puhelinmyynnistd on 16ytynyt hyvin vihin. Tutkija on laatinut kuvion tyén
etenemisestd opinnaytetyon ohjauksen mukaisesti. Ks. Kuvio 1.Opinnaytetyon raken-

ne.

2.1 Produktin tutkimusmenetelmat

Tassa kappaleessa esitellian produktin empiirisen osion tekemisessa kaytetty tutki-
musmenetelmai ja sithen valittu tiedonkeruumenetelma. Tutkimuksen avulla tutkija on

kirjoittanut tyén empiirisen osan.

Ennen tutkimuksen tekemisté tutkijan tulee perehtyi tutkimusmenetelmiin ja valita
sopiva menetelma tutkiakseen valittua athetta. Menetelman valintaan vaikuttaa tutki-
muksen aihe, luonne ja se mita todella halutaan saada selville. Tutkimuksia voidaan
tehdi usealla eri tavalla riippuen aiheesta ja tutkimuksen luonteesta. Erilaisia tutkimus-
tapoja ovat esimerkiksi ryhmahaastattelut, haastattelut, havainnoinnit, kyselyt jne. Ylei-
simmat tutkimusmenetelmit ovat kvalitatiivinen ja kvantitatiivinen. Seuraavassa kappa-

leessa esitellian tutkimusmenetelmat tarkemmin. (KvaliMOTV 2012.)

2.2 Kvalitatiivinen tutkimus

Kvalitatitvinen tutkimus pyrkii I6ytimain vastauksen ongelmatilanteisiin ja ilmi6ihin.
Tutkimuksella saadaan vastaukset kysymyksiin miksi, miten ja millainen. Tutkijan tavoi-
te on verrata tutkimuksen tuloksia olemassa olevaan teoriaan ja pohtia yleistettavyytta.

Tutkittaessa taysin uutta ilmi6ta, voi tutkija joutua soveltamaan eri teoriaa tuloksia ana-

lysoidessa. (Kananen 2010, 41.)

Yleisimmat kvalitatiiviset tutkimustavat ovat erilaiset haastattelut ja havainnointi. Luo-
tettavan tutkimustuloksen saamiseksi tutkittavan joukon ei tarvitse olla yhtd suuri kuin

kvantitatiivisessa tutkimuksessa. Tutkijan rooli tutkimuksessa on huomattavasti suu-



rempi kuin kvantitatiivisessa tutkimuksessa, koska tutkija on usein lasna henkil6kohtai-
sesti. Tutkijan lisniolo vaikuttaa esim. haastateltavan henkilon vastauksiin. Tutkija
my6s analysoi saadut tulokset, joten my0s tissd vaiheessa tutkijan oma nikemys vasta-
uksista vaikuttaa tutkimuksen lopullisiin tuloksiin ja johtopaatoksiin. Johtopdatokset
voivatkin vaihdella tutkijan vaihtuessa. Tutkimuksen yleistiminen voi olla hankalaa,
koska tuloksia ei voida suoraan vertailla keskenddn. (Rope 2000, 423—428; Pihlaja 2004,
51-52.)

2.3 Tutkimuksen kuvaus

Opinniytetyo sisiltdd toimeksiantoyritykselle tehdyn tutkimuksen, joka on tehty kvali-
tatiivisesti, eli laadullisena tutkimuksena. Opinnaytety6 noudattaa produktin, eli toi-
minnallisen tutkimuksen mairitelmaa. Tyossa esiteltivin tutkimuksen tarkoitus on an-
taa tutkijalle konkreettisia tietoja myynnin kehittimistd varten. Ennen tutkimuksen
aloittamista tutkijan tulee tehdé tutkimussuunnitelma tutkimuksen toteutuksesta. Tai-

tomaan tutkimusprosessi on kuvattu

Kuvio 3.
Ongelman miarttely
. Mit helutsen tutkis? \
/ A 4
Tutkimus tavoitteiden
esettaminen
Tutkimustulcksien _ ) ;
enelysainti jo : L
johtopditiksien teko - A :
oy .r'
4 Tutkimus- ~—— )
—_ = prosessi

Turtkimuess uunniteiman
lzadints
Millsinen tutkimustapas?
' 5 : Tutkittewan joukon
-\'\._ ..-_. ". II-- itls e

o

Kuvio 3. Tutkimusprosessi (Mukaillen Rope 2000, 435; Alkula, Pontinen, Ylostalo
1994, 25.)



2.4 Tutkittava yritys

Tutkimuksessa tutkitaan Taitomaa Oy yrityksen verkkosivustolla kisitydmyyjien tarpei-
ta ja odotuksia. Ty6ssd tehdyt havainnot ovat tehty Co-Operator Oy yrityksessd, jossa
Taitomaan tuleva myynti tullaan aloittamaan. Yritys tyollistad noin 10 henkil64 ja yritys
on keskittynyt verkkopalveluiden kehittimiseen ja myyntiin. Yrityksen myynti on kes-
kittynyt ainoastaan puhelimitse tehtiviin kaupankayntiin. Yritykselld on useita eri yh-

teistybkumppaneita, joiden myynnin Co-Operator Oy hoitaa kokonaisvaltaisesti.

Taitomaa Oy on yksi yrityksen yhteistyOkumppaneista, joten Co-Operator Oy:n henki-
16kunta valmistuu Taitomaan myymiseen tulevaisuudessa. Ty6 on tehty toimeksiantona
Taitomaa Oy:lle ja tulokset esitelladn myos Co-Operator Oy:lle myynnin toteuttamista

varten.

2.5 Tutkimusmenetelmit case: Taitomaa

Tutkija on valinnut opinnaytetyohén tutkimusmenetelmiksi kvalitatiivisen tutkimuk-
sen. Lisaksi tutkija on tehnyt havainnointia toimeksiantoyrityksessa. Taitomaan sivus-
tolla aktiivisesti myyntid tekevien myyjien maira on liian pieni, jotta kvantitatiivisella
tutkimuksella saavutettaisiin luotettava tulos. Opinniytetyossa tutkija on tehnyt havain-
toja toimeksiantoyrityksessi ja analysoinut havaintojaan kolmen kuukauden ajalta. Ha-
vainnot ovat keskittyneet yrityksessé tyoskentelevien henkildiden puhelinmyyntityohén
eri myyntiprojekteissa. Tutkija on kuunnellut myyjien puhelinkeskusteluja reaaliaikaises-
ti. Havainnot on tehty kevian 2011 aikana. Opinnédytetyon aineistoa varten tutkija on

ollut my6s yhteydessi alan asiantuntijoihin sihkopostitse.

Taitomaan myyjille paakaupunkiseudulla lihetettiin sahképostilla kutsu haastatteluun,
koskien Taitomaa sivuston kehittdmista. Haastatteluun kutsuttiin 4 henkil6a, joista 3
saapui paikalle. Haastattelut nauhoitettiin iPhonen sanelimella, jotta tutkija voi palata
kuuntelemaan saatuja vastauksia uudestaan. Tutkija kertoi tutkimuksen taustan ja ta-
voitteen haastateltavalle henkil6lle. Tutkija pyrki olemaan rauhallinen ja helposti lihes-
tyttava, jotta tutkijan vaikutus tuloksiin olisi mahdollisimman vihiinen. Haastattelut on

analysoitu ja litteroitu johtopaitoksien tekemistd varten.



Tutkija kutsui haastateltavat henkil6t sahkopostitse haastatteluun ja haastattelut suori-
tettiin yhden viikon aikana. Tutkija sai nelja yhteydenottoa, mutta valitettavasti yksi
haastateltavista ei saapunut paikalle. Tutkimuksen yleistettavyytti ajatellen otos on hie-
man suppea, mutta tutkimuksen onnistumista ja luotettavuutta ajatellen kuitenkin riit-
tava. Haastattelut tehtiin Co-Operator Oy:n tiloissa Helsingissi, koska tutkijalla ei ollut
mahdollisuutta matkustaa haastateltavien luokse. Tutkija oli varannut haastatteluun
rauhallisen kokoustilan, jossa haastateltava ja tutkija olivat kahdestaan paikalla. Haastat-
telun ajan kokoustila oli suljettu muilta toiminnoiltaan. Tutkija tarjosi haastatteluun
osallistuneille henkil6ille palkkioksi kahvin ja leivonnaisen. Ennen haastattelun aloitusta
tutkija esitteli itsensa ja kertoi tutkimuksen tarkoituksen ja tavoitteet. Tutkija mainitsi
haastateltavalle henkil6lle, ettd vastaukset tullaan nauhoittamaan myShempia analysoin-
tia varten. Tutkija sopi haastateltavien henkiliden henkil6llisyyden suojaamiseksi opin-

niytetyossi kiytettdvin anonyymeja nimimerkkeja.



3 Tuotteistaminen

Nykyisin tuotteistaminen on yrityksissd hyvin yleistd ja ldhes kaikki myytivit tuotteet ja
palvelut ovat tuotteistettu ennen myyntia. Tuotteistamisella tarkoitetaan sitd, ettd tuo-
te/palvelu kehitetddn ideasta kilpailukykyiseksi tuotteeksi. Tuotteistamisen jilkeen eti
osat ovat sidottuna yhteen valmiiseen tuotteeseen. Tuotteistamisella yritys tehostaa
toimintaansa ja voi saavuttaa kustannussaitoja. Hyvin onnistunut tuotteistus helpottaa

tuotteen ostamista ja sitd on helppo monistaa sellaisenaan. (Parantainen 2012.)

Kuvio 4. Tuotteistusprosessi (Mukaillen Rope 2000, 218.)

Tuotteistaminen tai kaupallistaminen tarkoittaa sitd, kuinka tuotteesta tai palvelusta
saadaan valmis myytivi tuote. Tuotteesta tulee yksi kokonaisuus, josta asiakas tai kiyt-
tajad saa lisdarvoa (Simula, Lehtimiki, Salo & Malinen 2010, 16.) Hyvin tuotteistettu
tuote erottuu kilpailijoiden tuotteista ja sitd on helppo monistaa tai myyda useita kappa-
leita (Parantainen 2011.) Tuotteistamista voidaan kutsua my6s vakioimiseksi. (Rope
2000, 218.) Tuotteistaminen tarkoittaa prosessia, jossa médritellidn ne toimenpiteet,
jotka on toteutettava ennen kuin saavutetaan haluttu ja tavoiteltu lopputulos. Kuvio 4.

nikyy selkeisti eri kohdat, jotka tuotteistamisprosessissa on kaytavi huolellisesti lapi

10



ennen myynnin aloittamista. Tuotteistamisen perustana voidaankin ajatella yhtd koko-

naisuutta, joka asiakkaan on helppo ymmirtia ja siten se helpottaa tuotteen ostamista.

(Simula & ym. 2010, 21.)

Tuotteistamisessa tulee ottaa huomioon erilaiset tavat, joilla tulevaa tuotetta voidaan
myyda asiakkaille. Tuotteistaminen voidaan jakaa kolmeen eri mahdolliseen tapaan joi-

den avulla yritys voi erottua muista kilpailijoista.

Vaihtoehdot ovat:
a) hinnalla tai b) laadulla c) monopolisella tuotteella

(Keinidnen, H. 8.8.2011.)

Nykyisin tuotteen mukana tulevalla palvelulla on suuri merkitys, ja asiakkaat ovat erit-
tain halukkaita ostamaan helppoa ja vaivatonta. Yksi uusi kilpailutekijd on siis ihmiset,
eli yrityksen tyontekijat. (Bergstrom & Leppanen 2003, 148—149.) Fyysista tuotetta
tuotteistettaessa tulee ottaa huomioon saatavuus ja sen asettamat vaatimukset. Verkko-

palvelut ovat asiakkaan saatavilla ympiri vuorokauden.

Esimerkki hyvin onnistuneesta tuotteistamisesta on pakettimatkat, joita asiakkaat voivat
ostaa matkatoimistoista ja Internetisti. Kokonaisuus koostuu useista eri osista kuten
lennot, majoitukset, kuljetukset, ruokailut jne. Nama voivat olla asiakkaalle erittdin vai-
keita kisittda erillisind tuotteina, joten ostaminen on hankalaa. Pakettimatka on hienosti
tuotteistettu tuote, joka sisaltaa kaikki valitut erilliset osat ja asiakkaan on hyvin helppo
ostaa yksi tuote eli kokonaisuus. Myyjin on huomattavasti helpompaa myyda vain yksi
tuote kuin kasata useita erillisia osia. Pakettimatka on erittiin helppo monistaa usealle
eri asiakkaalle ja sen avulla yritys tehostaa toimintaansa. Tédssd esimerkissa yritys on
miettinyt valmiiksi asiakkaan puolesta millaisista osista pakettimatkan tulisi koostua ja
osaa siten tarjota tuotetta oikealle kohderyhmille. Tuotteistamisella ei tarvitse tavoitella
kuitenkaan kaikkia yrityksen asiakkaita, vaan tuotteistaminen tulee suunnitella tietylle
kohderyhmialle. Oy Tjireborg Ab matkatoimisto on tuotteistanut pakettimatkat esim.
kahdelle toisensa poissulkeville kohderyhmille. Pakettimatkoja on tarjolla lapsiperheille
ja pariskunnille. Pariskunnille myytavissa paketissa hotelli on valittu eri perustein ja

sinne el majoiteta lainkaan lapsia, jolla voidaan taata kohderyhman toiveet rauhallisesta
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lomasta hiljaisuuden keskelld. Lapsiperheen hotellissa on huomioitu aktiiviset lapset ja
heille on jirjestetty paljon ohjelmaa. Molemmat paketit ovat monistettavissa saman
kohderyhmin asiakkaille. Tédrkeintd on tunnistaa tuleva kohderyhma ja heidin tarpei-
den ja maksukyvyn huomioiminen. Esimerkiksi OY KILROY Finland AB on sisdisti-
nyt hyvin oman kohderyhmansia matkustamistarpeet ja ovat osanneet tuotteistaa tuot-
teet sopivaksi juuri nuorille aikuisille sopivaksi. Tarjolla on aina edullisia matkoja ja len-
toja ilman lisdpalveluja, eli juuri ne ominaisuudet mitd nuoret haluavat matkaltaan. (Tja-
reborg Oy 2012; OY KILROY Finland AB 2012; Parantainen 2008, 5; Simula & ym.
2010, 21.)

3.1 Taustatutkimus ennen tuotteistamista

Ennen tuotteistamisprosessin aloittamista yrityksen on hyvi tehdé taustatutkimus, mi-
kili kyseessd on keskisuuri tai suuri investointi. Markkinatutkimuksen tekeminen on
usein kaytetty tyovaline. Markkinatutkimuksen avulla saadaan tietoa markkinoista: nii-
den koko, jakaantuminen, kehittyminen jne. (Rope 2003, 421.) Kilpailija-analyysin te-
keminen on erittdin hyodyllinen, koska sen avulla saadaan kartoitettua kilpailijoiden
mahdolliset tuotteet seki, niiden vahvuudet ja heikkoudet. (Korkeamaki & Selinheimo

& Vahvaselka 19906, 40.)

Co-Operator Oy:n myyntipaallikén Olli Tannerkosken mukaan aina kannattaa tehda
markkinatutkimus tai mahdollinen pilottimyynti ennen varsinaisen tuotteistamisen
aloittamista. (Tannerkoski, O. 8.8.2011.) Liiketoiminnan laajuus maéarittelee millaisia
taustatutkimuksia todella tarvitaan, jotta kustannukset tai kiytetty aika eivit ole liian
suuria suhteessa saatuun hyotyyn. Markkinatutkimuksen tavoitteena on selvittda yrityk-

sen markkinoita, kuten ostovoimaa. (Tannerkoski, O. 8.8.2011.)

3.2 Kilpailija-analyysi

Kilpailija-analyysi selvittdd yrityksen sen hetkiset kilpailijat. Analyysissa voidaan tarkas-
tella markkina-asemaa, imagoa ja tuotteiden vahvuuksia. Kilpailija-analyysi on yleisesti
tunnettu tapa tutkia markkinatilannetta. Kilpailija-analyysin perusteella yritys voi tehda
tarvittaessa muutoksia omaan tuotteeseen tai palveluun parantaakseen omaa kilpai-

luasemaa. (Korkeamaki & ym. 1996, 40.)
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3.3 Ominaisuus-etu-hyoty-analyysi

Kustannustehokas ja nopea tapa on laatia uudesta tuotteesta ominaisuus-etu-hyoty-
analyysi, jolla voidaan yksinkertaisesti kartoittaa tuotteen tuomat edut ja hyodyt. Asia-
kas ostaa tuotteen sijasta etuja ja hyotyjd, joita hin voi hyodyntda omassa toiminnas-
saan. Ilman, ettd asiakas kokee hyotyvinsi ja saavansa tuotteen myota jotain etua,
kauppa todennikéisesti jdd saamatta. Perehtymilld tuotteen ominaisuuksiin hyGtyjen ja
etujen nakokulmasta, myyjan on helpompi perustella kaupan tarpeellisuus asiakkaalle.
Tilld tavalla voidaan luoda asiakkaalle tarve ja mielikuva, mitd hin tulee menettdmaiin,
mikali el tuotetta osta. OEH-analyysi tulee tehdé asiakaskohtaisesti, koska eri asiakas-

ryhmat arvostavat eri asioita. (Bergstrom & Leppanen 2003, 365.)

Tutkija on laatinut Taitomaan OEH-analyysin, joka on esiteltynd Kuvio 5.

3.4 Tuotteistus: Case Taitomaa

Taitomaa sivuston tuotteistaminen eroaa fyysisesti kosketeltavan tuotteen tuotteistami-
sesta siten, ettd palvelun toimivuus ja mielikuvan luominen on erityisessa asemassa.
Verkkosivun tuotteistamisessa on huomioitava, ettd usein myydiin nakyvyyttd, joka on
erittiin tirked osa nykyista markkinointia useissa yrityksissa. Ihmisen mielikuvaan vai-
kuttavat esim. aikaisemmat kokemukset, arvot, tunteet, asenteet, uskomukset, ennakko-

luulot ja informaatio. (Rope 2003, 178.)

Verkkosivuston tuotteistaminen eroaa myos fyysisen tuotteen kohdalla siten, etta yri-
tyksen ei tarvitse miettid esimerkiksi tuotteen varastointia, koska tuote ei ole fyysinen.
Verkkosivusto tuotteena ei myoskain lopu koskaan, joten monistaminen on erittdin

helppoa. (Tannerkoski, O. 8.8.2011)

Idea Taitomaa sivuston tuotteistamisesta on lihtenyt asiakkaiden toiveista saada kehi-
tettya palvelusta ilmaisversioita parempi, jolloin he my6s olisivat kiinnostuneita mak-
samaan palvelusta. Kisityoharrastajat ovat kohderyhmaltddn pieni, joten varsinaista
markkinatutkimusta tai pilottimyyntia ei taloudellisesti Taitomaan kohdalla ole kannat-

tavaa tehda.
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3.5 OEH-analyysi Case: Taitomaa

Ominaisuus Etu Hyoty

Helppo ottaa
kaytto6on ja
sdastda rahaa

Valmis Ei tarvetta
kauppapaikka perustaa omaa

Pieni toimija saa
suuren
nikyvyyden

. Tuhansia kévijoitd
Nakyvyys e
FYI2 paivittdin

Asiakas voi
Rajaton myyda useita

tuotevalikoima tuotteita samaan

aikaan

Asiakas saa
enemman
myyntituloja

Kuvio 5. Taitomaa-palvelun OEH-analyysi

Tutkija on laatinut Taitomaan OEH-analyysin nykytilanteen perusteella. Analyysissa on
huomioitu my6s haastatteluissa ilmenneiti asioita.. Tulevaisuudessa myos palvelun

hinta on varmasti yksi merkittivd osa analyysia.

3.6 Kilpailija-analyysi Case: Taitomaa

&~ M\

Etsy.com Tori.fi

Punomo.fi

Kuvio 6. Taitomaan kilpailijat
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Tutkija on rakentanut kilpailija-analyysin yritykselle, jotta yritys saa tietoa millaisia kil-
pailijoita markkinoilla on tilld hetkelld. Kilpailija-analyysin laatimista varten tutkija on
tutustunut yrityksien Internetsivuihin ja myytiviin tuotteeseen. Lisiksi tutkija on tutki-
nut kilpailijoiden verkkosivuston rakenteet ja ulkoasun. Tutkija on selvittanyt kilpaili-

joiden tuotteiden hinnat ja ominaisuudet.

Taitomaa sivustolla on useita kilpailijoita Internetissi, joten myyjilld ja asiakkailla on
mahdollisuus valita milld sivustolla haluavat myyda tai ostaa tuotteita. Kuvio 6. on esi-
telty kilpailijat yksitellen. Kilpailutilanne on kova, koska kohderyhmi on pieni Suomen
mittakaavassa. Taitomaa tavoittelee vain Suomalaisia asiakkaita, koska sivusto on Suo-
menkielinen, joten tdssi vaiheessa ulkomaiset asiakkuudet eivit ole mahdollisia. Kilpai-
lija-analyysiin voidaan siséllyttda erilaisia osa-alueita tutkittavan atheen mukaan. Seuraa-
vaksi esitellddn Taitomaan kilpailijat yleiselld tasolla. Taloudellista nikokulmaa tai

markkina-asemaa ei ole eritelty.

Etsy.com

Taitomaan pahin kilpailija on Etsy.com -sivusto, jonka on perustanut Rob Kalin vuo-
den 2005 alussa. Etsy -sivuston toimintatapa on sama kuin Taitomaan. Sivusto on Eng-
lantilainen ja kaikki myytavit tuotteet ovat nahtavissa euroina. Tuotteita on mahdollista
tilata ympari maailmaa. Etsy.com -sivuston litkeidea on yhdistaa pienia yrityksia ja
muuttaa siten maailmaa globaalilla tavalla. Etsy arvostaa kisintehtyji tuotteita ja antaa
niille tuotteille syddmen, eli myyntipaikan. Sivuston kieli on Englanti ja sivuston kautta
voi tilata ja myyda tuotteita kaikkialle maailmassa. Sivusto on toimivuudeltaan ja ulko-

asultaan hyvin ammattimainen. (Etsy 2012.)

“Etsy is more than a matketplace: we're a community of artists, creators, collectors, thinkers

and doers.” (Etsy 2012)

Punomo.fi

Suomalainen Punomo Networks Oy:n omistama sivusto Punomo.fi on my6s kilpailija
Taitomaata ajatellen, koska sen liikeidea keskittyy myo6s kisitoiden myyntiin. Sivuston
ajatus on tarjota pienelle yksittdiselle toimijalle mahdollisuuden nikyi ja 16ytya verkos-

sa. Sivusto on aina maksullinen ja myyja saa ns. itsendisen verkkokaupan sivuston sisil-
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le. Hinnoittelu perustuu myynnissi olevien tuotteiden maériin ja sekd myyjin valitse-
maan maksutapaan. Valittavana on kiinted kuukausihinnoittelu tai myynteihin sidottu
komissio. Sivustolla myyjd voi ostaa my6s bannerinikyvyyttd sivustolta. Sivustolla on
kaytossa yleisimmat maksutavat ja tilitys myyjalle tapahtuu Punomon kautta. Asiakas ja

myyja eivat siis kohtaa, joten vaarinkaytokset ovat harvinaisempia. (Punomo Networks

Oy 2012.)

Huuto.net

Huuto.net on Suomalainen sivusto, joka on ollut toiminnassa vuodesta 1999 alkaen. Se
on Suomen suurin verkkohuutokauppa. Nykyinen omistaja on Sanoma konserniin kuu-
luva Sanoma News Oy. Toiminta perustuu huutokauppaan, eli myyja voi jattaa myyta-
viksi tuotteen ja asettaa sille haluamansa ldhtohinnan, jonka jilkeen kayttajit voivat
kaydd huutamassa, eli jaittimassa oman tarjouksen tuotteesta huutokaupan tavoin. Kor-
keimman tarjouksen jattanyt kayttdjd voittaa huudon ja lunastaa siten tuotteen itselleen.
Huuto.net sivuilla voi myyda lahes kaikkia tuotteita, joten rajausta ei vain kisitoihin ole.
Sivuston suosion my6ti viime vuosina palvelussa yli 100 kertaa vuodessa myyville
henkil6lle sivusto kauppapaikkana on maksullinen. Tehomyyjilta ja yrittéjilta veloite-
taan 3,9 % myyntipalkkio. Sivusto ei vastaa ostajan ja myyjan valisistd sopimusrikko-

muksista ja vaarinkdytoksia ja huijauksia syntyy usein. (Sanoma News Oy 2012.)

Tori.ti

Tori.fi on uusin sivusto, joka voidaan my6s luokitella Taitomaan kilpailijaksi. Torin
omistaa Norjalainen mediakonserni Schibsted Media Group. Torin liikeidea perustuu
kaytetyn tal tarpeettomaksi jadneen tavaran kierritykseen, eli itselle tarpeeton tavara on
toiselle tarpeellinen. Sivuston litkeidea on ldhella kirpputoria, mutta toiminta tapahtuu
verkossa. Myyja jattaa ilmoituksen verkkoon ja mairittelee tuotteelleen hinnan. Ostaja
vol ottaa yhteyttd myyjddn ja sopia mahdollisista kaupoista. Palvelu on tilld hetkelld
taysin ilmainen, myos yrityksille. Taloudellista tuottoa sivusto saa bannerimyynnilla.

Tori.fi -sivusto toimii 36 eri maassa. (Tori.fi 2012)

Muut kilpailijat
Kuvio 6. harmaalla taustalla on merkittyna Taitomaa sivustolle epasuorat kilpailijat,

mutta myytavien tuotteiden osalta ne ovat kuitenkin merkittavia. Aikaisemmin esitellyt
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kilpailijat toimivat vain verkossa ja myytavat tuotteet ovat nihtavilld ostajalle ainoastaan
myyjan lisidmien kuvien perusteella. Muut kilpailijat pystyvit tarjoamaan ostajalle fyysi-
sen mahdollisuuden tutustua tuotteeseen ja kisitdiden kohdalla se on merkittivi etu.
Vaatteiden sovitus verkossa on mahdotonta ja siten esim. oikean koon valitseminen on
vaikeaa. Verkossa tehdyn kaupan ongelma on myos se, ettd ostajan ja myyjan toiveet
eivit aina kohtaa ja ostaja saattaakin pettyd ostamaansa tuotteeseen. Kuvat voivat olla
laadultaan heikkoja tai nayttad todellisuutta paremmalle. Kankaan laatu ei vality asiak-
kaalle kuvan perusteella. Kirpputorit ja tapahtumat myyntipaikkana on kuitenkin sidot-
tuna aikaan ja paikkaan, joten niilld ei ole potentiaalia tavoittaa samaa maaraa asiakkaita.
Kilpailijaksi nimetadn vield tuttavat, perhe, tyokaverit jne. jotka tavoitetaan puskaradion
kautta. Puskaradiolla tarkoitetaan ystdvien ja tuttavien vilitykselld tapahtuvaa markki-
nointia, joka voi olla myyjalle erittiin tehokas ja toimiva. Puskaradio perustuu onnistu-
neeseen kauppaan ostajan kanssa, joka kertoo hyvisti kaupasta toisille ihmisille. Ame-
rikassa puskaradiomarkkinoinnista puhutaan Word of mouth (WOM) markkinoinnista.
Yritykset palkkaavat henkil6ita, jotka ns. markkinoivat yrityksen tuotteita. (Taloussa-

nomat 2007.)
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4 Myyntiprosessi

Myyntiprosessilla tarkoitetaan sitd kokonaisuutta, jonka mukaan myyji etenee johdon-
mukaisesti asiakkaan kanssa kohti tavoitetta, eli kauppaa. Toimiva myyntiprosessi on
myyjille erittdin tirked, jotta onnistuneita kauppoja saadaan syntymain. Myyntiproses-
sista voidaan havaita eri vaiheet ja tilanteet. Usein myyntiprosessi on rakentunut sain-
tojen mukaisesti, ja se on ldhes sama toimialasta tai yrityksestd riippumatta. Myyntipro-
sessi tai myyntitapahtuma esiintyy ldhes identtisena eri lihteissa kirjoittajasta riippumat-
ta. (Korkeamaki ym. 1996, 201.) Jobber & Lancaster (20006, 247.) esittivit teoksessaan
my6s samanlaisen rakenteen henkil6kohtaiselle myyntityon prosessille. Eroavaisuus
16ytyy ainoastaan siina, ettd Jobber & Lancasterin mukaan neuvotteluvaiheen eli vasta-
viitteiden yli voidaan siirtyd suoraan kaupan paittimiseen. Hyvin onnistunut myynti-
neuvottelu voi todella edeta ilman vastavaitteitd suoraan kauppaan, mikali myyja on

pystynyt vakuuttamaan asiakkaan jo aikaisemmissa vaiheissa. (Jobber & Lancaster 2000,

247)

Tissid luvussa kisitellidn myyntiprosessia tarkemmin ajatellen puhelimessa tapahtuvaa
myyntitilannetta. Puhelinmyynnissd voidaan kayttad monia myyntitekniikoita, mutta

SPIN®-myyntitekniikka sopii lyhennettynid my6s puhelimeen.

Myyntiprosessissa ei kasitella jalkimarkkinointia, eli onnistuneen kontaktin jalkeisia yh-
teydenottoja asiakkaaseen. Rajaus on tehty, koska Taitomaan myyntii ei ole vield aloi-
tettu, joten tietoa jalkimarkkinoinnin mahdollisuuksista ei vield ole olemassa. Luvussa ei
kasitelld ennen myyntiprosessin aloittamista tehtavaa prospektointia, koska Taitomaalla
on asiakkaat valmiina ensimmadistd myyntikierrosta varten. LLuvussa ei oteta kantaa
myyntitapaamisen aikana myyjan visuaalisiin vaikutuksiin, koska Taitomaan myynnissa

ei ole mahdollisuutta tehdd myyntitapaamisia taloudellisuuden vuoksi.

Taitomaan myyntiprosessi noudattaa Kuvio 7. mukaista jérjestysta. Luvussa 5.5 on esi-

telty myyntiprosessi puhelimessa tehtavaan Taitomaan myyntiin.
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Asiakassuhteen hoitaminen ja
jalkimarkkinointi

Kaupan padattiminen

Vastavditteiden ja
hinnan kasittely

Ratkaisun esittdminen

Tarvekartoitus

Kuvio 7. Myyntiprosessi (Mukaillen Jobber & Lancaster 20006, 247.)

4.1 Myyntiprosessin vaiheet

Ennakkovalmistelut

Myyjan ty6std merkittava osuus ajankidytOostd on taustatyon tekemistd ennen varsinaista
myyntitapahtumaa. Myyjan tulee olla perusteellisesti perehtynyt omaan tuotteeseen ja
my6s kilpailijan tarjoamiin tuotteisiin. Myyjalla tulee olla perustietimys my0s omasta ja
asiakkaan yrityksestd. Myyjalld tulee olla tietoa my0s yrityksen ostoprosessista, ja pyrkia
selvittimain kuka yrityksessi tekee ostopddtokset. Nima tiedot on hyvi tallentaa aina
yrityksen jarjestelmaiin, jotta myyja voi olla yhteydessd suoraan yrityksen ostoista pait-

tavin henkilon kanssa. (Korkeamiki & ym. 1996, 203.)

Aktitvinen myyja tuntee my6s vallitsevan markkinatilanteen ja toimialaa koskevat ajan-
kohtaiset asiat. Myyjan on helppo aloittaa keskustelu asiakkaan kanssa esim. yrityksessi
lihiaikoina tapahtuneista muutoksista. Talld tavalla myyja osoittaa, ettd on kiinnostunut
juuri timin asiakkaan tarpeista. Mikili myyja kiyttdd myynnin tukimateriaaleja myynti-
prosessin tukena, tulee niiden olla piivitettynd asiakasta varten. PuhelinmyyntityGssi

tulee myyjin olla varautunut, ettd asiakas pyytia kirjallista tarjousta tuotteesta. Puhe-
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linmyynnissa tukena kaytetdan usein sihképostia, joten myyjan tulee olla suunnitellut
valmiiksi huolellinen sihk&postipohja, jossa on esilla yrityksen ja myyjin yhteystiedot
lisakysymyksid varten. Referenssilistan paivittiminen tulevaa asiakasta ajatellen on tér-
kead. Asiakasta kiinnostaa samalla toimialalla toimivan yrityksen referenssi tai merkitta-

van asiakkaan yhteistyo. (Rope 2003, 60—64.)

Korkeamiki & ym. (1996, 205) mukaan myyntiprosessin valmistelu voidaan jakaa 4 eri

vaiheeseen.

1. Asiakkaasta tehddan asiakasanalyysi

2. Miadritetddn yhteydenoton tavoite
3. Suunnitellaan myyntiprosessin kulku
4. Valmistellaan ympiristo ja vilineet sopivaksi
(Puhelinmyynnissa esim. tietokoneen toimivuus, tuoteinfo, sihképosti jne.)
(Mukaillen Korkeamaki & ym. 1996, 205.)
Avaus

Myyjd avaa myyntitilanteen ja saa siten asiakkaan kiinnostuksen herddmain. Ensivaiku-
telmalla on suuri merkitys myyntiprosessin onnistumisessa. Puhelinty6skentelyssa myy-
jalla on kdytossddn vain ddni, joten kiinnostuksen herattiminen on huomattavasti vai-
keampaa kuin tapaamisessa. Puhelu kannattaa aloittaa reippaasti tervehtimilld asiakasta
ja esittelemalld itsensa ja yrityksensa, josta soittaa. Avausvaiheessa kannattaa myyjan
puhua erityisen rauhallisesti, koska usein asiakas ei kuule myyjian ensimmaisid sanoja
lainkaan. Myyjin tulee my6s uskaltaa pitdi taukoa, jotta asiakkaalla on mahdollisuus
vastata tervehdykseen. Hyva tapa aloittaa keskustelu on kyselemilld asiakkaalta mukavia
“lammittely” kysymyksid, joithin asiakkaan on helppo vastata. (Co-Operator Oy
9.5.2011.)

Tarvekartoitus

Tarvekartoitus on myyntiprosessin tarkein kohta, jotta paastadn tutustumaan asiakkaan
tarpeisiin. Tarvekartoitus on hyvi tehdd huolellisesti ja asiakasta tarkkaan kuunnellen.
Mikali myyja ei onnistu tarvekartoituksessa selvittimain asiakkaan tilannetta, on hinen

erittdin vaikea esittda asiakkaalle ratkaisua ja siten saada kauppaa. Myyjin tulee aktiivi-
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sesti kysyd asiakkaalta kysymyksid, joiden avulla saadaan selville asiakkaan ongelma.
Tarvekartoitus on mahdollista toteuttaa usealla eri menetelmalla. Yleisin on avoimien
kysymyksien esittiminen asiakkaalle. Avoimilla kysymyksilld tarkoitetaan sellaisia kysy-
myksia, joihin asiakas ei voi vastata vain kylla tai ei vastauksella. Asiakas pyritddn saa-
maan kertomaan yrityksensi tilanteesta avoimesti. Seuraavassa kappaleessa on esitelty
tarvekartoitukseen sopiva kysymystekniikka. (Korkeamiki & ym. 1996, 209; Co-
Operator Oy 9.5.2011.)

4.2 Spin® kysymystekniikan kiytto tarvekartoituksessa

Puhelinmyynnissd myyjilld on erittdin vihin aikaa kiytettivissddn verrattuna myyntita-
paamiseen, joten myyjalla on mahdollisuus esittda vain muutamia kysymyksia saadak-
seen selville asiakkaan ongelman ja tarpeet. Mikili myyja tarvekartoitusta tehdessa kyse-
lee liian monta kysymysti, voi asiakas pitkdstyd ja lopettaa puhelun. On siis erittdin tar-
kead valita 3-5 kpl kysymyksia huolellisesti, jotta mahdollisimman paljon tietoa saadaan

kerdttyd. Tamin vuoksi Spin® kysymystekniikka on sopiva puhelinmyyntii ajatellen.

Spin®-kysymystekniikka on psykologi Neal Rackhamin kehittimi malli, joka on
myyntitapaamisissa yleisesti kdytetty. Myyjin tulee olla harjoitellut tekniikan kayttod
huolellisesti, jotta sen kayttc on luontevaa. Puhelinmyynnissi voidaan hyodyntaa
tekniikka valitsemalla sopivat kysymykset asiakkaalle. Spin®-kysymystekniikka on jaettu
neljain eri atheeseen, joiden avulla saadaan asiakas vastaamaan avoimeen kysymykseen.
Eri kysymysaiheet ovat esiteltyind seuraavissa kappaleissa. Tutkija on laatinut
kysymyksistd esimerkit Taitomaan myyntid varten. Kysymykset ovat

Taulukko 1. (Rackham 1996.)

Suomalaisessa lahteessd Korkeamiki & ym. (1996, 210) ovat esitelleet kirjassaan myos
mallin tarvekartoituksesta, joka noudattaa lihes samaa tekniikkaa kuin SPIN®. Kysy-
mykset ovat jaoteltu samalla tavalla kuin SPIN®-tekniikassa eli tilanne-, ongelma-, seu-

raus-, ja merkityskysymyksiin.
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Situation Questions-Tilannekysymykset

Kysymyksié joiden avulla halutaan saada selville tietoja asiakkaasta ja yrityksen nykyti-
lanteesta. Puhelimessa tilannekysymykset voivat olla my6s avaus eli limmittelykysy-
myksid. Tilannekysymykset kannattaa kuitenkin liittdd myytavain tuotteeseen, jotta saa-
daan mahdollisimman paljon tietoa asiakkaasta. Tilannekysymyksen avulla myyja pystyy
pédttelemdin milld tavalla prosessi tulee jatkaa. Myyjén tulisi saada asiakkaan luottamus
jo tissd vaiheessa. Puhelimessa tilannekysymyksia voidaan kysya 1-3 kpl, koska asiakas
kylldstyy nopeasti ja haluaakin siirtya jo itse asiaan. (Rackham 1996, 76—86; Korkeamaki
& ym. 2006, 210.)

Problem Questions-Ongelmakysymykset

Niilla kysymyksilld myyja pyrkii selvittimédan onko asiakkaalla millaisia ongelmia nykyi-
sessi tilanteessa. Usein asiakkaat eivit vilttimittd edes tiedosta omia ongelmakohtiaan,
joten hyva myyja pystyy hyvien kysymyksien avulla I6ytimaan asiakkaan ongelman.
Talla tavalla myyja pystyy esittamian asiakkaalle myohemmin ratkaisun ongelmaan, jota
asiakas ei vilttamatta ole edes itse tiedostanut aikaisemmin. Nama kysymykset ovat
puhelimessa erittdin tirkeita ja ne tulee laatia valmiiksi ennen puhelun aloittamista. Ky-
symyksid voidaan esittdd asiakkaasta riippuen useitakin, mutta jos asiakas on vaitonai-
nen, niin on hyva pysyd muutamassa kysymyksessd. Puhelimessa asiakas saattaa ongel-
makysymyksien kohdalla nirkistya helposti, jos myyjd kyselee liian paljon. (Rackham
1996, 90-104; Korkeamiki & ym. 2006, 211.)

Implication Questions-Seurauskysymykset

Nimi kysymykset perustuvat edellisiin ongelmakysymyksiin. Myyjille selvinnyt ongel-
ma aiheuttaa usein asiakkaalle negatiivisia seurauksia. Asiakkaalle naima kysymykset
ovat usein hankalia, koska ongelman myontiminen voi olla vaikeaa. Asiakas tulee saada
ymmartamaan millaisia seuraamuksia hinen ongelma aiheuttaa yrityksessa. Ongelmat

voivat olla taloudellisia menetyksia tai kiytinnén ongelmia. (Rackham 1996, 108—125.)

Need-Payoff Questions-Arvontuottokysymykset
Niilla kysymyksilld myyjan tulee pyrkiéd esittaméin asiakkaalle ratkaisun tuottaman ar-
von. Myyjin tulee esittdd kysymykset siten, ettd asiakas nikee ongelman vakavuuden ja

huomaa kuinka arvokas myyjin ratkaisu todella on. Arvotuottokysymyksien avulla
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myyja padsee eteenpdin myyntiprosessissa. Kysymykset voivat vahentad myos tulevia

vastaviitteita asiakkaan puolelta. (Rackham 1996, 128—143.)

Taulukko 1. on annettu esimerkkikysymyksia neljasta eri kysymysaiheesta. Tutkija on

laatinut kysymykset Taitomaan myyntiin sopiviksi.

Taulukko 1. Spin®-kysymykset case: Taitomaa (Mukaillen Rackham 1996; Korkeamiki
ym. 1996, 210-211.)

SPIN®-kysymykset case:Taitomaa

Tilannek. Millaisia kasitoita yrityksenne valmistaa?
Onko yrityksenne lanseeraamassa uusia tuotteita tulevaisuudessa?

Ongelmak.  Millaisia heikkouksia nykyinen myyntinne sisaltaar
Miten asiakkaat 16ytavat yrityksenne talld hetkelld?

Seurausk. Millaisia kaytinnon ongelmia nima asiat aiheuttavat teille?
Kuinka paljon teille atheutuu timan vuoksi lisikustannuksia?

Arvontuottok. Haluaisitteko yrityksenne nakyé tuhansille thmisille péivittiin?

Millaisia sadstoja tima ratkaisu teille toisi?

4.3 Ratkaisun tarjoaminen

Tassa vaiheessa myyntiprosessia esitetaan asiakkaalle ratkaisu hinen ongelmaan eli asi-
akkaalle tarjotaan ratkaisua perustuen asiakkaan aikaisemmin antamiin vastauksiin.
Myyjin tulee pystyd kertomaan ratkaisu asiakkaalle niin, ettd asiakas todella ymmartda
tuotteen ratkaisevan hinen ongelmansa helposti. Hyvin onnistunut tarvekartoitus hel-
pottaa myyjan tyotid tissd vatheessa. Hyva myyja osaa lukea asiakasta ja osaa siten valita

juuri tille asiakkaalle parhaimman ratkaisun. (Chitwood 1998, 169.)
Ratkaisun esittimisvaiheessa tulee huomioida se, ettd ihmiset ostavat vain jos kokevat

hy6tyvinsi tuotteesta tai palvelusta. Pelkka tuoteominaisuuksien eli aineellisten ominai-

suuksien esittdiminen asiakkaalle ei siis riitd ja pahimmassa tapauksessa se tuhoaa asiak-
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kaan mielenkiinnon. On tirkedd pystyd kertomaan oman tuotteen ominaisuudet asiak-
kaan nakokulmasta siten miten asiakas hyotyy kaupan jilkeen. On erittiin tirkead olla
rehellinen, koska muutoin ennemmin tai myohemmin liioittelu kostautuu myyjalle ja

yritykselle. Hyvd myyja osaa tuotteen eduista ja hyodyistd kertomalla luoda asiakkaalle

mielikuvan, joka helpottaa tai ratkaisee hinen ongelman. (Chitwood 1998, 170-172.)

Ratkaisun esittimiseen on moni eri tapoja, mutta tyon aiheen vuoksi esimerkkini on
kdytetty asiakkaan antamiin vastauksiin perustuvia ehdotuksia. Ratkaisun jilkeen myyja
ehdottaa yhteistyota. Tassa kohdassa on esimerkki siita, ettd vastavaitteiden jattiminen

voi olla mahdollista jos asiakas hyvaksyy kaupan. (Jobber & ym. Lancaster 2006, 247.)

Taitomaan myyntiin sopivat ehdotukset kaupan saamiseksi:

— Mainitsitte aikaisemmin, ettd myyntinne tarvitsee tehostamista, jotta kustannussaasto-
ja tulisi enemmain. XX- tuotteemme avulla kustannussaastot ovat vuositasolla noin 30

%. Voimme aloittaa yhteistyon kanssanne?

— Kerroitte, ettd olette suunnittelemassa uuden tuotteen markkinointia lisidmalld niky-
vyyttd. Valitsemalla Internet sivustomme etusivun bannerimainonnan, tavoitatte

100 000 silmaparia paivin aikana. Laitammeko nakyvyyden kuntoon saman tien?

— Haluaisitte, ettd voisitte myyda useita tuotteita yhtdaikaisesti. Palvelussamme voi tuot-

teita olla esilld rajattomasti, joten lisitdanko tuotteenne sivustolle?

4.4 Vastaviitteet ja hinnan kisittely

Myyntiprosessi etenee vastaviitteiden kisittelyyn, joka on usein viistimiton osa myyn-
tid. Tédssd kohdassa myyjan tulee pystya vakuuttamaan asiakas, ettd hinen huolenatheet

ovat turhia. Myyjan tulee siis auttaa asiakasta tekemain péditos. (Chitwood 1998, 217.)
On erittain tarkeda, ettd asiakkaan huolenaiheet kisitelladn myyjan kanssa, koska ilman

sitd asiakas ei tule ostamaan tuotetta. Myyjan tulee olla valmistautunut vastaamaan ylei-

simpiin vastaviitteisiin. Myyjan tulee my6s muistaa olla nolaamatta asiakasta tyhman
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kysymyksen jalkeen ja muistaa, etta asiakas on aina oikeassa. Myyjan kannattaakin kiin-
nittdd huomiota omaan puhetapaan ja vastata asiakkaan viitteeseen aina empaattisesti

esim. “ymmairrin huolen aiheenne koskien...” (Chitwood 1998, 219.)

Vastalauseita kasiteltidessa voi tulla ilmi asiakkaan epavarmuus, jolloin onkin hyva palata
askel taaksepiin ja kertoa ratkaisu eli tuotteen edut ja hyédyt uudelleen. Jos myyja el
pysty kasittelemain vastalauseita asiakkaan kanssa, koko kauppa todennakoisesti jaa
saamatta. Myyjdn on hyvi kerrata asiakkaan kanssa vastalauseen jilkeen asiakkaan on-
gelma uudestaan, jotta voidaan varmistaa, ettd asiakas on ymmartanyt ratkaisun. Chit-

wood (1998, 227) mukaan vastalauseet tulee kisitelld seuraavilla tavoilla:

1. Hyviksy vastalause.
2. Kertaa sopimanne asiat.

3. Selvita vastalauseen todellinen syy.

Pitdd muistaa, ettd asiakkaalla voi olla my6s ylitsepddsematon vastalause johon myyja ei

voi vaikuttaa vaikka haluaisi. Tama tilanne voi olla esim. silloin, kun myyja ei keskustele

péaatoksen tekijin kanssa. (Chitwood 1998, 220-229.)

4.5 Kaupan piittiminen

Myyntiprosessin jannittivin hetki on kaupan péittiminen eli clousaus. Ropen (Rope
2003, 76) mukaan myyjan ja esittelijin erottaa toisistaan kyky saada kauppa paatokseen.
Myyjdt sortuvat usein sithen, ettd eivit tarjoa asiakkaalle mahdollisuutta ostaa tuotetta
tai palvelua, koska eivit uskalla kysyd kauppaa. Myyjit pelkdavit saavansa kieltdvin vas-
tauksen ja vilttivat kaupan ehdottamista. Kauppaa ehdotetaan asiakkaalle useita kertoja
jo ennen myontavin vastauksen saamista. Kaupan clousaus-tekniikoita myyjan on hyva

hallita useita, koska asiakkaat ovat erilaisia. Sama tekniikka ei vilttimatta sovi toiselle

asiakkaalle lainkaan. (Chitwood 1998, 210-211; Vuorio 2011, 102.)

Kysymykset kaupan ehdottamisesta eivat saa painostaa asiakasta paiatokseen. Asiakkaal-
le kannattaakin ehdottaa kauppaa perustuen ongelman ratkaisuun. Chitwood (1998,

210-211) mukaan hyvi keino esittad kauppaa on kayttamalla ”jos voimme” alkavia lau-
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seita. Esimerkiksi ndin: ”’Jos voimme toimittaa tuotteet timén kuun 15. pdivdan men-
nessd, naettekd mitadn syyta, miksi emme tekisi sopimusta?” (Chitwood 1998, 210—

211))

Usein kaytetty tapa saada kauppa paatokseen on antaa asiakkaalle kaksi vaihtoehtoa, eli
tarjota asiakkaalle kaksi mahdollista vaihtoehtoa kauppaan. Kiytinn6ssa timad voi olla
esim. laitteen virin valinta. Vaihtoehdon tarjoaminen on mahdollista siind vatheessa
kun asiakas on antanut ostosignaaleja. Tdmai tekniikka ohjaa asiakasta ostamaan. (Vuo-

tio 2011, 82-83.)

Asiakas voi esittdid myyjille my6s vahvan ostosignaalin eli kysymalld esimerkiksi tuot-
teen toimitusaikaa. Téssé tilanteessa myyjan kannattaa kayttaa suoraa kaupan ehdotta-
mista. Kaupan pditostd voidaan ehdottaa asiakkaalle myOs pienissd erissi ja sitten pads-
ta sopimaan myo6s koko kaupasta. Nopeasti paiatosta hakeva myyjd voi esittad asiakkaal-
le kaupan ehdot ja yksityiskohdat, jotka asiakas hyviksyy eli tekee kaupan. Tidssd voi
vaarana olla se, ettd asiakas peldstyy ja peradntyy kokonaan. (Vuorio 2011, 84-85.)

Perinteisid tapoja paitoksen saamiseen on hinnan alennus, kiireen hyédyntiminen tai
mahdollisen referenssin esittiminen. Nama keinot mahdollistavat sen, ettd asiakas ko-
kee, ettd my6s heiddn on tehtivi pditos pikaisesti. Oman tuotteen edut ja hyodyt voi-

daan kerrata uudelleen, jotta kilpailija saadaan pelistd pois. (Vuorio 2011, 85-87.)

Asiakkaalle voidaan esittdd my6s laskelmia mahdollisten saist6jen tai tulojen saamisesta
ratkaisun avulla. Satunnaisesti asiakkaalle voidaan esittdid my6s viittima ostamisen pa-
kosta. Niita tilanteista voi olla esim. lainsiddinnén muutokset, tuotteen valmistuksen

muuttuminen ja tilikauden paattyminen tms. (Vuorio 2011, 88-89.)

Viimeisia keinoja tuotteesta tai palvelusta riippuen on mahdollisuus kokeilla tuotetta tai
tehdi alustava varaus, joka muutetaan kaupaksi asiakkaan harkinnan jilkeen. Hinnan
paloittelu tai maksuajan antaminen voi myo6s olla avain asiakkaan paitokseen. Joissakin
tilanteissa myyjalle ei jad muuta vaihtoehtoa, kuin antaa asiakkaalle aikalisd. Namakin
keinot voivat olla menetettyd kauppaa paremmat. (Vuorio 2011, 91-95.)

Hinnan kasittely
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Yleisin vastaviite ja kaupan saamisen este on hinta, joten kappaleessa esitetadn peruste-

lu kuinka myyjan tulisi suhtautua hinnan alennuksen pyytimiseen.

Tassd vaiheessa asiakas voi ehdottaa hinnan alennusta ja siten mahdollista kauppaa,
hyva myyja pystyy kuitenkin perustelemaan oman tuotteensa hinnan ja siten saamaan
hyvin katteen kaupalle. Toki myyjd voi tietyissd tilanteissa muuttaa kaupanehtoja ja
hintaa tarvittaessa asiakkaalle sopivammaksi, mikali onnistunut kauppa sen vaatii.
Alennuksia ei kuitenkaan tule koskaan antaa harkitsematta, koska alennettu hinta tar-
koittaa joka tilanteessa huonompaa katetta yritykselle. Myyntitilanteessa asiakas kokeilee
ainakin kerran myyjaa ja hinnan pitavyytta. Kuvio 8. on esiteltyna yleisimmait tavat
suostua hinta-alennuksiin, jotta pystytdin sdilyttimain yrityksen katetavoitteet. On hyva
muistaa myos, ettd asiakkaat voivat keskustella keskendan tuotteen hinnasta ja voivat
nirkastyd, mikali toiselle hinta on ollut huomattavasti edullisempi ilman perusteita.
Asiakas, joka on saanut ensimmaiselld kerralla alennusta, pyytia sita myos seuraavalla

kerralla ja aikaisempaa enemman. (Rope 2003, 78-80.)

» Yrityksen p&&tos kiinteistd hinnoista -»
alennuksia ei anneta miss&an tilanteessa.

» Alennuspolitiikka, joka perustuu tiettyyn
kaavaanesim.vuosialennukset tms.

* Hinta-alennukset pienentdvat myyjan
saamaa provisiota -=> kate pysyy samana
yritykselle.

Onnistunut kauppa, hywa kate,
tyytyvainen asiakas

Kuvio 8. Hinnan alennukset (Mukaillen Rope 2003, 80.)
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5 Puhelinmyynti

Puhelinkeskustelun aikana myyja ja asiakas kommunikoivat toistensa kanssa vuoropu-
heluna. Puhelinmyynti on Suomessa yleinen tapa tehda nopeaa kauppaa. Puhelinmyynti
tyollistid Suomessa tuhansia henkil6ita ja ilman titd tyotd moni yritys ei pystyisi palve-
lemaan asiakkaittaan nykyiselld tasolla. Puhelinta kdytetain ty6vilineend seka kuluttaja
ettd yritysmyynnissa erittdin aktiivisesti. Puhelimessa tehtdvd myynti voidaan jakaa kah-
teen osaan: uuskauppamyynti ja tiydennysmyynti. Uuskauppamyynti tarkoittaa sitd, ettd
asiakkaalla ei vield ole ko. tuotetta tai palvelua kaytossa, mutta asiakkuus yrityksen ja
myyjan vililld voi olla ollut olemassa jo aikaisemmin. Uuskauppamyynti voi olla my6s
myyjélle taysin uusia asiakkuuksia tavoittelevaa, joita usein kutsutaankin “’kylmiksi” soi-
toiksi. Taydennysmyynnilld tarkoitetaan jo olemassa olevien asiakkuuksien ylldpitoa ja
hoitoa. Myyjan tulee olla sidnnollisesti yhteydessa asiakkaisiin ja pyrkia tehokkaasti
myymain lisad tuotteita tai palveluja. Yleisimpié tuotteita, joita myydadn puhelimitse,

ovat nakyvyys, toimistotarvikkeet, vakuutukset ja sijoituspalvelut. (Rope 2003, 29.)

Suomessa tehddin hyvin paljon ns. hiljaista puhelinmyyntia. Tallaisia puheluita ovat
esim. kahden johtajan viliset keskustelut, joiden aikana sovitaan esim. yrityksien yhteis-
tyon aloittamisesta. Tassa esimerkissi toinen johtajista on todellisuudessa myyjan roo-
lissa ja toinen ostajan. Parhaimmillaan puhelinmyynti on siis kahden ihmisen vuorovai-
kutteista keskustelua, joka paattyy kauppaan eli tarpeet myyjin ja ostajan nikokulmasta
on tayttynyt. Tyovalineend on kiytetty puhelinta. Téllaisia puheluita harvoin mielletdan
puhelinmyynniksi. Puhelinmyyntid tutkineen Vuorion (2003) mukaan ammattitaitoisia
sekd omaa tyotaan arvostavia puhelinmyyjia on 10 % kaikista puhelinmyyntia tekevista

henkil6istd. (Vuorio 2003.)

Puhelinmyynti on edullinen tapa tavoittaa asiakas verrattuna myyntitapaamisiin. Puhe-
linkontakti on myyjille nopea tapa paasta juttelemaan asiakkaan kanssa. Puhelinmyynti
on tehokas tapa tehdd nopeita tuloksia. Puhelinmyynnin kulut ovat erittdin pienet ja
myyja voi tehda tyota maantieteellisesta paikasta riippumatta. Usein telemyyntiosastoja
onkin sijoitettuna useaan eri toimipisteeseen esimerkiksi toiseen maahan, mutta silti
toimialakenttinid on Suomi. Puhelimitse tehtdvin myynnin tulee olla yksinkertaista ja

hinnaltaan edullista, jotta asiakkaalla on mahdollisuus tehdi ostopditds jo puhelun ai-
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kana. Toimitus- ja sopimusehdot tulee olla yksinkertaiset, jotta asiakas pystyy omaksu-

maan ne lyhyessa ajassa. (Rope 2003, 30.)

Haastavaksi puhelinmyynnin tekee se, ettd asiakkaan tavoittaminen sopivaan ajankoh-
taan voi olla haastavaa. Myyjin tulee saada heritettya asiakkaan kiinnostus ldhes en-
simmidisien sanojen aitkana tai muuten asiakas ei kiinnostu ja lopettaa puhelun. Puheli-
messa myyjalla ei ole kaytossddn muita viestintdkeinoja kuin oma aani. Vaikeinta puhe-
linmyynnissd on kymmenien, ellei satojen puheluiden joukosta erottuminen. (Co-

Operator Oy 9.5.2011.)

Yrityksen johtajana minulle tulee kymmenid myyntipuheluita paivin aikana ja harvalle

myyjille annan mahdollisuuden (Tannerkoski, O. 8.8.2011).

Puhelimessa myytavin tuotteen tulee olla kohtuullisen helposti ymmairrettivissa oleva
tuote, koska kovin monimutkaisen tuotteen myynti on asiakkaalle ja myyjille liian haas-
tavaa. Helposti harhaanjohtavia tuotteita el myOskdin tulisi myyda ainoastaan puheli-
men vilitykselld. Rahallisesti kaupat voidaan sopia puhelimessa, mutta asiakkaalle toi-
mitetaan my0s kirjallinen sopimus ja kaupanehdot hyviksyttiviksi ja allekirjoitettavak-

si. (Co-Operator Oy 9.5.2011.)

Puhelimessa kiytettdvissd on vain ddni, joten myyjin tulee kiinnittid huomiota omaan
puhetyyliin ja volyymiin. Myyntitapaamisessa asiakas on varannut omaa aikaa myyjalle,
joten myyjalli on mahdollisuus luoda kiinnostus antamalla itsestddn hyvi ensivaikutel-
ma. Puhelinmyyntid voidaan tehdé soittamalla asiakkaalle (outbound) tai vastaavasti
asiakas soittaa myyjalle (inbound). Bergstromin & Leppisen (2003, 384—385) mukaan
yritysmyynnissa noin 80 % puheluista tulee myyjaltd asiakkaalle. Yritykset voivat my6s
ulkoistaa yrityksessa puhelintyoskentelyn sithen erikoistuneelle yritykselle. Talla tavalla
voidaan esimerkiksi buukata tapaamisia tai tehdad prospektointia. Prospektoinnin jil-
keen yrityksen oma myyji soittaa vain prospektoinnin avulla 16ydetyille potentiaalisille

asiakkaille ja tehostaa siten ajankayttoéaan. (Bergstrom & Leppinen 2003, 384-385.)
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5.1 Puhelinmyynnin tyékalut

Puhelinmyynnin tukena tulee olla toimiva asiakkuudenhallinta jarjestelma, josta kayte-
tadn lyhennettdi CRM. Toimivassa asiakkuudenhallinta jirjestelmissa tulee olla vihin-
tadn asiakkaan yhteystiedot ja asiakkuuden historiatiedot. Historiatiedoissa tulee nakya
aikaisemmat yhteydenotot, myyjé ja mahdollisesti asiakkaan tilanne ajatellen myytavia
tuotetta. Nykyisin CRM-ohjelmat sisiltavat monipuolisia ominaisuuksia, kuten lasku-
tuksen ja varastonhallinnan. Puhelinjarjestelmit voivat olla automaattisia ja myyjan teh-
tavaksi jad ainoastaan puhuminen. Puhelintyon olennainen tyokalu myyntityossa on
sahkoposti ja faksi joiden avulla asiakkaalle voidaan nopeasti lahettad esim. sopimuspa-

perit allekirjoitettavaksi. (Bergstrom & Leppinen 2003, 384-385.)

5.2 Valmistautuminen myyntiin puhelimessa

Puhelinmyynnissa myyjan tulee olla valmistautunut huolellisesti ennen puhelun aloit-
tamista. Myytavaan tuotteeseen tai palveluun tulee luonnollisesti olla tutustunut huolel-
lisesti. Myyjin tulee olla varautunut, ettd asiakas kysyy tietoja myos kilpailijan tuotteesta,
jolloin myyjin tulee olla tietoinen my&s kilpailijan tilanteesta. Hyvd myyja on kiinnos-
tunut myos alalla tapahtuvista asioista ja pystyy siten keskustelemaan asiakkaan kanssa
my6s ajankohtaisista asioista. Esim. Sijoituspalveluja myytiessa myyjan tulee olla selvil-
14 maailman taloudellisesta tilanteesta kuten esim. eurokriisit. (Co-Operator Oy

9.5.211.)

Myyjin pitda harjoitella etukdteen oma ”speak’ eli myyntipuhe. Puhetta ei kannata
kuitenkaan kirjoittaa sanasta sanaan vaan puhelun tulisi kuulostaa luonnolliselta. Pu-
heen tulee myGs pystya muotoutumaan tarvittaessa asiakkaan mukaiseksi. Puhelua en-
nen myyjan tulee paattad mika on puhelun tarkoitus, jotta hin pystyy ohjaamaan kes-
kustelua tavoitetta kohti. Tarvittavat tyovalineet tulee olla nopeasti ja helposti saatavilla
puhelun aikana. TySympiriston tulee olla sopiva puhelua varten. Tasainen taustahily
on usein hyva, jotta asiakkaalle ei vality puhelimessa litan kliinista vaikutelmaa. (Co-

Operator Oy 9.5.211.)
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5.3 Puhelinmyyjin ominaisuudet

Puhelinmyyntid pidetddn erittdin vaikeana. Maallikko voisikin luulla, etta asia on hyvin
yksinkertainen ja kauppa kiy helposti. Todellisuus ei kuitenkaan ole niin. Hyviltd pu-
helinmyyjalta vaaditaan monia eri taitoja. Tarkeimpani taitona ovat rutiinien sieto ja
kurinalaisuus. Soittoja tulee tehdd pidivin aikana useita kymmenii, ellei satoja, jotta tar-
vittava asiakasmiiri tavoitetaan. TyOpiivit ovat usein kaavaa noudattavia ja samat asiat
toistuvat puhelimessa usein ja usein myyjat kyllastyvatkin nopeasti puurtamiseen. Puhe-
linmyyntid tulee tehdd systemaattisesti edeten ja kdytinndssd timé merkitsee huolellista
taustatyon tekoa. Jos myyja soittaa satunnaisesti 16ytaimiinsa numeroihin, hin todenni-
koisesti hukkaa aikaa. Useimmissa yrityksissd on olemassa soittolistat, joiden perusteella
myyjat soittavat asiakkailleen. Puhelinmyyjd joutuu kokemaan paivan aikana useita pet-
tymyksia ja jopa asiatonta kohtelua, joten positiivisen asenteen siilyttiminen on haasta-
vaa, mutta valttimitontd. Suomalaisille myyjille suurin pelko on usein torjutuksi tule-
minen, ja tastd uudestaan nouseminen. Mikili myyja soittaessaan uutta puhelua asiak-
kaalle; on turhautunut edellisen puhelun epaonnistumisesta, timi vilittyy puhelimen
kautta uudelle asiakkaalle ja luultavasti timi kauppa jaa saamatta. Hyva neuvo puheli-
men kayttijille onkin, ettd muista hymyilld, koska hymy kuuluu ddnesta asiakkaalle.

(Vuorio 2009; Tannerkoski O, 8.8.2011.)

Oikeiden tulosten tekeminen ja hyvin mielikuvan jittiminen tissd kaupan kdynnin lajissa onkin
vihintdin yhtd vaativaa kuin kenttimyynnissi, jossa myyjd on ihmisten kanssa kasvotusten. Se

vaatii asennetta, tietoa, taitoa ja tapojen harjoittelua ja paljon muuta.” (Vuorio 2009)

5.4 Myyntiprosessi puhelun aikana

Kuvio 9. tutkija on kasitellyt myyntiprosessia puhelun aikana. Puhelu etenee tyossa ai-
kaisemmin esitellyn myyntiprosessin mukaisesti kohti padmaaraa eli kauppaa. Myynti-
prosessi on kuvattuna Kuvio 7. Puhelu alkaa valmisteluilla, eli myyja tarkistaa, etta ha-
nelld on kaikki tarvittavat tiedot nopeasti saatavilla, kuten esim. hinnastot ja esitteet.
Ennen puhelua myyja my0s tutustuu asiakashistoriaan ja toimialaan. Valmisteluiden

jalkeen myyja voi aloittaa puhelun. (Co-Operator Oy 9.5.2011.)
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Kuvio 9. vasemmalla puolella on annettu vinkkejd mitd myyjin tulisi tissd kohdassa
prosessia tehda. Kuvion oikealla puolella on mainittu se, ettd myyjan tulee tarjota
kauppaa asiakkaalle useita kertoja jo ennen varsinaista kaupan paittimistd. Puhelimessa
myytavit tuotteet ovat useimmiten yksinkertaisia ja ostopaatos on mahdollista saada
puhelun aikana, joten asiakas voidaan saada paittimain kauppa huomattavasti nope-
ammin kuin myyntitapaamisessa. Ratkaisua esitettdessd myyjin tulee muuttaa omaa
puhettaan asiakkaalle sopivaksi ja hyodyntia asiakkaan antamia vastauksia aikaisem-

massa tarvekartoitusvaiheessa. (Co-Operator Oy 9.5.2011.)

Puhelun edetessd myyjan tulee kerrata sovitut asiat asiakkaan kanssa, jotta mahdollisilta
epaselvyyksiltd ja reklamaatioilta viltytddn. Asiakasta kannattaa kehua ja kiittda hyvastd
kaupasta. Myyjan tulee kiittaa asiakasta saamastaan ajasta ja olla kohtelias puhelun lop-

puun asti vaikka toivottua kauppa ei syntyisi. (Co-Operator Oy 9.5.2011.)

Yhteenveto Kiitd asiakasta
kaupan ehdoists  pEEEE)  Kertaus hyvastd valinnasta!
yms: Lopetus

Muuta puhetta asiakkaan Kaupan

wastauksien mukaan. — Kaupan — ehdottaminen

paattaminen
Kuuntele _
jakastal Ratkaisun esittdminen ] Kaupan
s ’ P ehdottaminen
e e perustuen asiakkaan
E=ita swora ratl 1] -
ongelmiin
asiakkaalle, myy tuotteesi! EE oupan
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Kuuntele asiakasta q ey -
g Asiakkaanvastavaitteiden
huclehdi hinen - = -
ongelmistaan! kasittely
_ Kaupan
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Kiytd esim, Spin .
teknakhaa, —_— Tarvekartoitus

Lammittely, warm-up
Itsensd esittely ja ensivaikutelman luonti

Puhelun ensivalmistelut

Kuvio 9. Myyntiprosessi puhelun aikana (Mukaillen Co-Operator Oy 9.5.2011.)
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5.5 Puhelinmyynti Case: Taitomaa

Taitomaan myyntiin sopiva tapa on puhelinmyynti. Taitomaan myynnissa puhelin-
myynnilld tarkoitetaan sitd, ettd koko myyntiprosessi alusta loppuun tapahtuu puheli-
men vilitykselld asiakkaan kanssa. Taitomaan asiakkaat ovat sijoittuneet ympari Suomea
hajanaisesti, joten myyntitapaamisien kustannukset olisivat liian korkeat saatavaan tuot-
toon verrattuna. Potentiaalisia asiakkaita yritykselld on noin 100-300 kpl, joten yhdelle
myyjélle tima tarkoittaa muutaman viikon intensiivistd tyoskentelya puhelimitse. Tassa
tapauksessa myos myytivin palvelun hinta on edullinen, joten ostaja voi tehdd ostopia-
toksen nopeasti puhelun aikana. Puhelinmyyntia Taitomaan myynnissa tukee my®os se,
ettd asiakas on tutustunut jo aikaisemmin palveluun, joten hinen on helppoa ymmartia

myytava tuote.
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6 Tutkimustulokset

Tassa luvussa tutkija esittelee tutkimuksen keskeisimmat tulokset ja havainnot. Tutki-
muksen avulla pyritidn samaan vastaukset aikaisemmin esitettyyn tutkimusongelmaan.
Luvussa esitelldan ensin keskeiset tulokset ja lopussa tutkija perehtyy myo6s yksittdisiin

havaintoihin.

Tuloksien lisaksi kisitellidn my6s tutkimuksen reliabiliteettia ja validiteettia. Tutkija
esittelee my6s nakemyksensa siitd ettd, mitka tekijit ovat vaikuttaneet tutkimuksen re-

liabiliteettiin.

Tutkimuksessa kaytettiin laadullista eli kvalitatiivista tutkimusmenetelmai ja tutkija suo-
ritti haastattelun Taitomaan sivustolla myyjaksi rekisteroityneille henkil6éille. Tutkimuk-
seen kutsuttiin yhteensd 4 henkil6a, joista vain 3 saapui haastatteluun. Tutkimuskysy-

mykset on jaoteltu taustatietojen selvittimiseen ja kehitysideoita tutkiviin.
y J ] J

Tutkimuksen haastattelut on nauhoitettu ja litteroitu my6hempad analysointia varten.
Tutkija on taulukoinut vastaukset analysoinnin helpottamiseksi. Taulukon avulla tutkija
voi vertailla vastauksia ja tehdd havaintoja niiden perusteella. Taustatietokysymyksilla
voidaan kartoittaa myyjan nykytilanne ja vertailla myyjien vilista tilannetta. Loput 15
kpl kysymyksia keskittyvit sivuston kehittimiseen. Myyjien henkil6llisyyden salassapi-

tosopimuksen mukaan tulokset esitellddn anonyymisti.

6.1 Reliabiliteetti ja validiteetti

Tutkija arvioi tissd luvussa tutkimuksen reliabiliteettia ja validiteettia. Tutkija esittelee

omat havaintonsa tutkimuksen tuloksiin vaikuttaneista tekijoista.

Tutkimuksia tehtdessa tutkija pyrkii aina saamaan tutkimuksen avulla luotettavia ja pi-
tevid johtopaatoksia tutkimalleen atheelle. Tutkimuksen luotettavuutta voidaan arvioida
reliabiliteetin ja validiteetin avulla. Hirsjarvi & Hurme (2004, 186) pohtivat reliabilitee-
tin ja validiteetin kiytt6d tutkimuksissa, koska tutkittavana kohteena ovat ihmiset ja

tutkimustilanne vaikuttaa vaistamatta tuloksiin. Heidan mukaan reliaabeliuden maarit-
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tamistapoihin tulee suhtautua kriittisesti. Esimerkiksi haastateltavan henkilon mielentila
vol vaikuttaa merkittivasti tuloksiin. Haastattelun toistamisella ei saataisi valttimatta
samoja tuloksia. Pihlajan (2004, 154.) mukaan kvantitatiivisen tutkimuksen tulokset
ovat helpompia tulkittavia kuin kvalitatiivisen tutkimuksen tuloksien analysointi. Kvan-
titatiivinen tutkimus etenee sadnt6jen mukaan ja tulokset perustuvat aina mekaanisuu-
teen, kun taas kvalitatiivinen tutkimus on huomattavasti vapaammin tulkittavissa.
Kvantitatiivisen tutkimuksen tulokset pysyvat samana tutkijasta riippumatta (Pihlaja

2004, 154.)

Validiteetti

Tarkoitta sitd, ettd onko tehty tutkimus mitannut juuri sitd asiaa tai ilmiotd, jota tutki-
mussuunnitelmassa on esitetty. Mikali tutkimustulokset eivat vastaa esitettyyn tutki-
musongelman kysymykseen, ei tutkimus ole validi. Validiteettiin kvantitatiivisessa tut-
kimuksessa voi vaikuttaa esim. tutkijan johdattelu haluttuun vastaukseen. Validiteetin
perusteella tutkija voi paatella, ettd onko tulokset validiteetiltaan patevia kéytettaviksi

johtopaitoksien tekemiseen. (Hirsjarvi, Remes, Sajavaara, 2003, 213-215.)

Reliabiliteetti

Tarkoittaa sitd, kuinka hyvin valittu tutkimusmenetelma mittaa tutkimusongelmaa. Re-
liabiliteettia voidaan mitata tutkimuksen toistettavuudella, eli saadaanko sama tulos jos
tutkimus uusitaan. Hyvan reliabiliteetin omaava tutkimus tulos pysyy samana tutkijasta
riippumatta. Luotettavan tutkimuksen tulokset eivit ole sattumanvaraisia. Reliabiliteet-
tiin vaikuttaa myo6s tutkijan rooli, koska esim. haastattelussa tutkija voi kasittda asian
vidrin tai unohtaa vastauksen. Luotettavuutta voi lisatd nauhoittamalla haastattelut,
jotta tutkija voi palata analysoimaan saatua dataa. Tutkimuksen litterointi tulee tehdi
mahdollisimman pian tutkimuksen jilkeen. (Hirsjarvi ym. 2003, 213; Hirsjarvi & Hur-

me 2004, 184-187.)
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6.2 Reliabiliteettia ja validiteetti Case: Taitomaa

Tutkija valmisteli tutkimuskysymykset pohjautuen tutkimusongelmaan. Tutkija asetti
tutkimukselle tavoitteet, jotta vastauksien avulla saavutetaan haluttu tulos. Tutkija laati
tutkimukselle aikataulun ja noudatti sita tarkasti. Haastattelussa kaytetyt kysymykset
tarkastettiin yrityksen omistajien kanssa ennen ensimmadistd haastattelua. Tutkija suoritti
pilottihaastattelun kolmella tyokaverillaan, jotta saatiin selville, ovatko kysymykset hel-
posti ymmarrettivissa ja, ettd vastaako haastateltava kysymyksen avulla haluttuun ai-
heeseen. Pilotin avulla tutkija muutti huonosti ymmirretyt kysymykset ja muokkasi nii-
ta paremmaksi. Haastattelun kokonaiskesto selvisi pilotin avulla ja tutkija teki myos
havaintoja oman roolin vaikutuksesta haastateltavaan henkil66n. Haastattelut kestivit

n. 20—60 min.

Tissd tutkimuksessa reliabiliteettia nostavat tutkijan huolellinen valmistautuminen ja
haastatteluiden nauhoittaminen. Tutkimusmenetelmin valinta osoittautui oikeaksi, kos-
ka haastateltavat pystyivit ndin antamaan konkreettisia esimerkkejd ongelmatilanteista.

Maiarillinen tutkimus olisi jadnyt erittdin kéyhiksi tuloksiltaan.

Validiteettia laski haastateltavien henkil6iden jaarittelu”, eli henkil6t eivit vastanneet
kaikkiin kysymyksiin tutkijan haluamalla tavalla, vaan alkoivat jutella tutkijan kanssa
atheen vierestd. Tama tarkoittaa kdytinnossa sitd, ettd kysymykseen haluttu vastaus jii
vajaaksi. Tutkija joutui johdattelemaan haastateltavia joidenkin kysymyksien kohdalla,
joka saattoi vaikuttaa haastateltavan henkilon vastaukseen. Tutkija joutui myos pyyta-
main haastateltavaa siirtyméin seuraavaan kysymykseen, koska haastateltava ei osannut
itse lopettaa vastaamistaan. Tutkija joutui my6s antamaan kiytainnon esimerkkeja haas-
tattelun aikana, jotta sai haastateltavan vastamaan haluttuun asiaan. Vastaukset olivat

muutamassa tapauksessa episelvid, joten tutkijan piti tarkentaa vastausta, jotta ymmarsi

haastateltavan vastauksen varmasti oikein.

Tutkimuksen tulokset ovat esitelty seuraavissa kappaleissa haastatteluissa kaytettyjen

kysymyksien aihealueen mukaisesti.
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6.3 Tulokset kisityomyyjien nykytilasta

Tutkimuksessa myyjien nykytilanne eli tausta vaihteli merkittavisti, joten vastauksien
vertailu ei ole tdysin mahdollista kaikissa haastattelun osioissa. Myyja 1. on ollut rekiste-
réityneend myyjiksi jo kahden vuoden ajan, kun taas myyja 3. on vasta askettéin lisin-
nyt ensimmidisen tuotteen myytavaksi. Myyjd 2. oli ollut myyjinid noin "2 vuoden ajan.
Myyijistd kukaan ei tyoskennellyt ammattimaisesti ja késitdiden myynti oli pddtyon sivu-
toimintaa tai vapaa-ajan harrastus. Kaikki myyjista olivat harkinneet yrityksen perusta-
mista, mutta tilld hetkelld saadut tulot olivat niin pienid, ettd tarvetta yrityksen perus-
tamiselle ei ole kdytinndssa ollut. Myyjien litkevaihto kasitéiden myynnissd vathteli O-
1000 €/kk. Myyjilld oli my6s muita kauppapaikkoja kiytdssi vaihtelevasti ja kilpailija-
analyysissa esitellyt kilpailijat osoittautuivat vastauksien perusteella oikeiksi. Suosituim-
mat kauppapaikat ovat Huuto.net ja Etsy.com. Kaikki myyjat vastasivat, ettd hyvia
kauppapaikkoja ovat tapahtumat, messut ja kirpputorit. Merkittiva ostajaryhmai kaikilla
myyjilld oli lahipiiri ja tuttavat. Myyjalla 2. on ollut kaytossain kasityoblogi, jonka kaut-

ta asiakkaat tekivit tilauksia tuotteista. Blogi on luettavissa ainoastaan Internetissa.

Kaikille myyijille Internet on luonteva paikka ostaa ja myyda tavaroita. Myyjit kdyttavat
itse paivittiin Internetid ostoksien tekemiseen. Vastauksien tulos vastaa siis tutkimuk-

sen lahtotilannetta Internetin kaytosta erinomaisesti.

Myyijien litkevaihdon vihyys yllitti tutkijan, koska tutkija oli olettanut, ettd myyjit toi-
mivat ammattimaisesti ja pystyvit tekemaan myynnilla tuloja itselleen. Tuloksissa yllat-
tavaa oli myos se, ettd kukaan myyjista ei toiminut yrittajana. Yksityishenkil6ind toimi-
valle myyijille tuleva myynti tulee rddtdloida tiysin eri tavalla kuin yritysten vilinen

myynti.

6.4 Kehitysideat Taitomaalle

Tutkimuksen 1-15 kysymykset koskivat Taitomaan kehittimistd ja myynnillisyyden pa-
rantamista myyjien nakékulmasta. Tutkimuksen tavoitteena on selvittdd millaisia omi-
naisuuksia ja palveluja myyjat haluavat sivustolle, jotta se voidaan muuttaa maksulliseksi

palveluksi. Vastaukset vaihtelivat myyjien valilld, koska myyjien liikevaihdossa esiintyi
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eroavaisuuksia. Vastauksista on havaittavissa my6s yhteneviisyyksid, jotka voidaan

yleistda ja saadut tulokset ovat luotettavia.

Taitomaa sivusto miellettiin yleisesti kauppapaikaksi, mutta myos kasityotekijoiden
kohtaamispaikkana. Ulkoasua tulisi myyjan 2. mukaan muuttaa selkeimmiksi, jotta se
houkuttelisi kdvijda tutkimaan sisilt6d enemman. Myyjd 2. kaipaisi my6s ulkoasun

muuttamista trendikkdammaksi.

Vastauksissa yhteneviinen tulos on sivuston kayttamisessa. Kaikilla myyjilla oli ollut
ongelmia kuvien lisdadamisessa sivustolle. Sivuston palvelimen toiminta on ollut erittiin
hidasta kayttajien yhteydesti riippumatta. Kuvien lataus kesti useita minuutteja ja myy-
jat kokivat sen erittdin turhauttavana ja jattivat tuotteita lisiamitta sen vuoksi. Myyjan
3. mielestd sivuston kuvien lisidminen ei toimi, koska ohjelma ei automaattisesti pie-
nenna kuvaa. Kuvia lisittdessa myyjd joutuu itse pienentamaan kuvan ennen sivustolle
lisdaamistd. Kuvien pienentiminen tyollistad myyjaa litkaa. Kuvat nakyivat sivustolla laa-
dukkaina myyjien mielestd. Myyja 1. olisi kaivannut apua Taitomaa sivuston yllapitajiltd

tai selkeampid kayttoohjeita.

Taitomaa verkkosivuston markkinointi

Vastauksien perusteella voidaan yleistad, ettd ostajana kasitoille ovat poikkeuksetta aina
naiset. Myyjat olivat yhtendista mielta siitd, ettd sivuston markkinointi tulee kohdistaa
naisiin ja késitéiden harrastajiin. Hyvid markkinointipaikkoja olisivat kisityoblogit, ta-
pahtumat, tyGpaikat ja muut kilpailevat sivustot. Sivuston markkinoinnissa tulisi myyjin
2. mielestd panostaa ulkoasuun ja sivuston fyysiseen toimivuuteen huomattavasti
enemmin. Myyja 2. mainitsi, ettd kilpailijana esitelty Etsy.com on hinen mielestain
ammattimaisempi kuin Taitomaa. Uusien myyjien saamiseksi sivustolle myyjit toivoivat

markkinointia kisity6lehtiin.

Taitomaa verkkosivuston hinnoittelu

Taitomaa sivusto tullaan muuttamaan myyijille maksulliseksi tulevaisuudessa, jotta pal-
velusta tulee yritykselle kannattava litketoiminta. Myyjille esitettiin kysymyksia koskien
palvelun hintaa. Myyjistd kukaan ei ollut valmis maksamaan palvelusta tilld hetkelld

mitdan. Vastaus pohjautui sithen, etta tulot ovat kuitenkin niin vahiisid. Kaikki myyjat
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haluaisivat myynteihin sidotun komission, mikili palvelu olisi maksullinen. Myyjin 3.

mielestd myos kiinted vuosimaksu voisi olla mahdollinen, mikéli kauppa kiy hyvin.

Taitomaa verkkosivuston maksutavat

Sivuston ainoa maksutapa talld hetkelld on tilisiirto myyjin ja ostajan valilld. Kysymyk-
silld haluttiin selvittdd millaisia maksutapoja myyjit haluavat kayttid sivustolla. Kaikkien
myyjien mielestd paras ja luotettava maksutapa olisi Paypal. Paypal on kansainvilinen
Internetissi toimiva maksutapa, jota voi kiyttda useissa eri verkkokaupoissa. Asiakas
lataa Paypal tililleen rahaa ja voi sen jalkeen tehda ostoksia maksutapana kayttaen tili-
aan. Paypal siirtdia maksut myyjalle. Palvelu on maksullinen myyjille. Myyjien mielesta
olisi hyvi jos sivustolla olisi ostoskori mahdollisuus ja verkkopankkimaksu. (Paypal

2012.)

Verkkosivuston ongelmatilanteet

Myyjé 1. on kokenut ongelmalliseksi sen, ettd ostajat eivat anna myyjalle palautetta. Si-
vustolla on oston jilkeen mahdollisuus antaa palautetta myyjille. Annetut palautteet
nikyvit myyjan profiilissa ja hyvan palautteen avulla myyji voi parantaa omaa markki-
nointiaan. Palautteen antamisen pitaisi olla ostajalle helpompi tai automaattinen toimin-
to. Varsinaisia ongelmia eivit myyjat olleet kohdanneet, koska kaikki ostajat olivat
osoittautuneet luotettaviksi ja maksut olivat tulleet aina sopimuksen mukaan. Kuvien

lataamisen hitaus mainittiin uudestaan myos tassia kohdassa.

Muut kehitysideat
Loput kysymykset keskittyivit sivuston mahdollisiin muutoksiin. Tutkija oli kehittinyt

ehdotuksia mahdollisista muutoksista ja kysyi niistd myyjien mielipidetta.

Myyjien mielestd ammattilaisten ja harrastelijoiden nakyvyyden tulee olla samanlainen,
mutta oman verkkokaupan ulkoasua tulisi voida muokata nykyisti enemman. Myyja 2.

haluaisi saada omaan nikyvyyteen enemman trendikkyytta.

Myyjille ehdotettiin paivan diili- mahdollisuutta, ja kaikki myyjit olisivat olleet kiinnos-
tuneet mahdollisuudesta. Tuotteen hintaa alennettaisiin 10-15 % pdivin diilin ajaksi.

Pidivan diili tarkoittaisi kdytannossa sita, ettd myyja voisi myydé paivin aikana etusivulla
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esim. 20 kpl samaa tuotetta alennetulla hinnalla. Lisitoiminnoksi ehdotettiin osaaja-
porssin avaamista, jonka kautta ostaja voisi tilata myyjaltd suoraan tuotteita mittatilauk-
sena. Myyjit 1. ja 2. olisivat olleet kiinnostuneita valmistamaan tuotteita tilauksien mu-
kaan asiakkaalle. Myyjin 3. toimintaan osaajaporssi ei sovi, koska hin ei itse valmista

kasitoita.

Myyjien litkevaihto on hyvin pienti, joten kirjanpidollisia palveluja ei sivustolta odoteta
talld hetkelld. Kaikki myyjit olivat samaa mieltd, ettd jos myynnit lisddntyvit, niin sitten
olisi hyvi voida tulostaa palvelun kautta esimerkiksi yhteenveto kuukauden aikana teh-

dyista kaupoista.

6.5 Yhteenveto tutkimuksen tuloksista

Myyijille tehdyn haastattelun tuloksien perusteella tutkija voi antaa Taitomaalle konk-
reettisia kehitysehdotuksia ja esitelld tuloksiin perustuvan myyntitavan. Tulokset olivat
joiltain osin hyvin yllittivid ja ne vaikuttavat merkittdvisti tulevan myynnin kehittami-
seen. Johtopiditoksena voidaan todeta, ettd aikaisempien oletuksien perusteella kdynnis-
tetty myynti ei olisi vastannut myyjien odotuksia. Tutkimus on siis erittdin tarkea

myynnin aloittamista varten.

Vastauksien perusteella tulokset ovat hyvin yleistettivissd muihin sivustolla myyntid
harjoittaviin myyjiin. Litkevaihdon mukaan kaikki sivuston myyjit toimivat ladhes samal-
la tavalla. Vastaukset olivat yhteneviisia, joten vastaukset eivit olleet sattumanvaraisia.
Tulokset ovat myos luotettavia, koska jos haastattelu uusittaisiin, vastaukset olisivat
varmasti samanlaisia. Validiteetiltaan tutkimus on pitevi, koska tutkimuksen tulokset

vastaavat tutkimusongelmaan.
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7 Myynnin lanseerauskisikirja Case: Taitomaa

Tissd luvussa tutkija esittdd konkreettiset kehitysideat Taitomaan myynnin lanseeraa-
mista varten. Tutkijan tavoitteena on laatia kisikirja myynnin lanseerausta varten. Kehi-
tysehdotukset ovat jaettu kolmeen eri aitheeseen; Fyysiset muutokset, markkinointi ja

uudet toiminnot.

Sivuston markkinointi on kisitelty lyhyesti, koska tyon tavoite ei ole perehtyd markki-
nointiin syvillisesti. Tutkija esittdd Taitomaan myyntiin sopivan myyntitavan. Luvun

lopussa tutkija pohtii Taitomaan tulevaisuutta myynnillisestd nakokulmasta.

7.1 Fyysiset muutokset

Taitomaa sivuston ulkoasua tulee miettid uudestaan ja pyytaa Internetsivustoja kehitta-
viltd yritykseltd ehdotuksia uuden ilmeen luomiseksi. Taitomaa sivusto halutaan pitda
houkuttelevana ja persoonallisena. Tutkijan mielestd Taitomaan tulee pyytdd apua esi-
merkiksi graafisen alan opiskelijoilta uuden ilmeen kehittimisessé. Sivuston ulkoasun

tulee kuitenkin sailya selkedna ja ammattimaisena.

Sivustolle tulee tehdé ostajalle automaattisesti toimiva lomake palautteen antamista var-
ten. Kéaytannossa taimi tarkoittaa sité, etta kun kayttdja kirjautuu sisdian tunnuksillaan,
niin ruudulle aukeaa palautelomake. Tilld hetkelld palaute tulee kayda itse jattamassi,

joten muutos lisdd palautteen antamisen kynnysta.

Muutoksia tulee tehdd my6s myyjan “oman” verkkokaupan nakyvyyden parantamisek-
si. Myyjan pitaa pystya muokkaamaan nakyvyytti ja ulkoasua nykyista enemman. Palve-
lun muuttuessa maksulliseksi tihdn kohtaan tulee tehdid suurimmat muutokset, jotta

myyjit todella kokevat Taitomaan olevan internetin paras myyntipaikka.

Taitomaan tulee pystya kilpailemaan muita verkkokauppasivustoja vastaan ja sen on

vastattava kilpailuun ammattimaisella otteella.
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Myytiviksi laitettavien tuotteiden lisddmistd tulee muuttaa siten, ettd sivuston taustaoh-
jelma muokkaa kuvan kokoa automaattisesti sopivaksi. Useiden tuotteiden samanaikai-
nen lisidminen tulee saada nopeammaksi. Uusien tuotteiden nikyvyyttd etusivulla tulee
rajoittaa, jotta tarvikemyyjille ei synny etulyontiasema. Etusivulla pitad nakya ostetuim-
mat tuotteet, koska silloin hyva myyja voi parantaa omaa imagoaan. Etusivulle tulee
lisita mahdollisuus ostaa nikyvyys tuotteille madratyksi ajaksi. Tama toimii hyvin mak-
sullisen tekstiviestin avulla. Myyja voi itseniisesti ostaa etusivun nakyvyytta, joka tuo

Taitomaalle lisituloja.

7.2 Markkinointi

Sivusto ei ole vield saavuttanut tarpeeksi kavijoita ja sen vuoksi myynnit ovat liian pie-

nia ammattimaisen myynnin harjoittamiseen. Taitomaan nakyvyyteen ja markkinointiin
tulee panostaa huomattavasti enemman. Markkinointia tulee lisitd esimerkiksi hakuko-
neissa, blogeissa ja alan lehdissa. Taitomaan tulee my6s saada lisdttyd mainosbannereita
muille suosituille Internetsivuille, jotta kavijit 16ytavit sivuston muiden joukosta. Kasi-
tyomessuille on hyva osallistua jatkossa ja pyrkia siten tavoittamaan uusia myyjia ja os-

tajia. Suoraan kohderyhmalle suunnattu markkinointi tulee kdynnistia mahdollisimman
pian. Potentiaalinen kohderyhma on kisity6alan opiskelijat, jotka haluavat saada lisian-

sioita myymalld kasitoita.

7.3 Verkkosivuston uudet toiminnot

Sivustolle tutkimuksen mukaan on hyvi lisitd osaajaporssi, jossa myyjit voivat ilmoit-
tautua tekemdiin ostajalle tilaustyona tehtivia tuotteita. Tama lisad myyjien nakyvyytta

sekd yhdistdd myyjdn ja ostajan. Ostajalle timi palvelu tulee olla maksuton.

Pidivin diili lisdtddn sivustolle ja myyjit voivat myydi tuotteitaan etusivulla yhden pii-
vin ajan haluamallaan hinnalla. Tuotetta ndytetddn etusivulla koko piivin ajan. Tama
mahdollistaa sen, ettd myyjin on mahdollisuus myydd samaa tuotetta useita kappaleita
isommassa erdssi, joka lisid myyjin saamaa katetta. Tama osio tulee olla mahdollinen

ainoastaan lisenssin maksaneille myyjille.
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7.4 Myynnin aloittaminen

Taitomaan myynnin lanseeraus kasikirjan ohjeet perustuvat tutkimuksessa saatuihin
vastauksiin sekd tutkijan tydkokemukseen myynnistd. Tutkija on luonut Kuvio 10.
myynnin aloittamisesta ja eri tydvaiheiden etenemisestd. Kaavion eri osa-alueet tukevat
toisiaan, joten myynnin aloittamisen tulee noudattaa kaaviossa annettua jarjestystd. Mi-

kali kaaviosta hypatiin yhdenkin osa-alueen yli, myynnin onnistuminen voi vaarantua.

Sivustolle
tehtdvat
muutokset

Markkinoinnin
kdaynnistaminen

Tuloksien
analysointi

Myyjien
perehdytys ja
koulutus

Myyntitavan
valinta

Jatkuva
kehittdminen

Onnistunut emmd Jdlkimarkkinointi

kauppa!!!

Kuvio 10. Myynnin lanseeraus kartta Case: Taitomaa

Kuvio 10. tutkija on esitellyt vaiheet joiden mukaan Taitomaan myynti toteutetaan kay-
tinnossd. Vaiheet 1-3 ovat myynnin tukitoimia, joiden tulee olla tehty huolellisesti en-

nen kuin voidaan siirtyd seuraavalle tasolle.

Vaiheet 3-6 keskittyvit henkilokohtaiseen myyntityéhon. Sopiva myyntitapa valitaan ja
myyjit perehdytetdin yrityksen toimintaan. Myyjien taustasta ja kokemuksesta riippuen
on tirkedd my6s perehtyd puhelinmyynnin perusteisiin. Taitomaata myytidessd myyjan

tulee olla tietoinen sivuston toiminnasta ja tarvittaessa hanen tulee osata auttaa asiakas-

ta eli kdsityomyyjad sivuston kdyttéonotossa.

43



Vaiheet 6-9 keskittyvit onnistuneeseen myyntiin ja sen tuomiin seurauksiin. Kaupan
jalkeen myyja voi huokaista hetkeksi, mutta sen jalkeen on yrityksessa keskityttiava
my0s jilkimarkkinoinnin aloittamiseen. Myyntid tulee aina tehdad katse pitkille tulevaan
ajatuksella. Yritykselle ei ole kannattavaa tehdi jatkuvasti vain uusia kauppoja, vaan

asiakkuuksia tulee jalostaa ja kehittda jatkuvasti.

Viimeinen laatikko on jatkuva kehittdminen, joka tarkoittaa sita, ettd my6s hyva yritys ja
tuote tarvitsevat jatkuvaa kehittymistd. MyGs myyjit tarvitsevat palautetta ja koulutusta,

jotta heidan ammattitaito voi kehittya entisestadn.

7.5 Oikean myyntitavan valinta

Tyon aikaisemmassa vatheessa on kisitelty Kuvio 10. kolme ensimmaista vaihetta, jo-

ten tassd kappaleessa siirrytdan pohtimaan toimivan myyntitavan valintaan.

Sopivan myyntitavan valinta Taitomaalle on hyvin selked, koska myynti tulee pystya
toteuttamaan ilman myyntitapaamisia. Myyntitapaamisiin myyjalla menee litkaa aikaa ja
maantieteellisesti Taitomaan myyjat ovat sijoittuneet koko Suomen laajuisesti. Talou-

dellisesti myyntitapaamisten jirjestiminen on yritykselle ja myyjille tappiollista.

Tuloksien perusteella kisityomyyjat kayttavit aktiivisesti Internetia ja séhk&postia, joten
heille luonteva tapa ostaa Taitomaan palvelu on Internetissd. Tutkijan mielesta ensim-
miinen myynti tulee tehdéd sahkoisesti. Myynti voidaan toteuttaa esimerkiksi siten, ettd
kun kasityomyyjé kirjautuu sivustolle, niin sivulle avautuu lomake, jonka avulla henkil6
vol itse aktivoida palvelun kdytt66n nopeasti ja helposti. Lomakkeen tukena toimii
myyntiosasto, joka vastaa mahdollisiin kysymyksiin ja auttaa asiakasta ongelmatilanteis-

Sa.

Sahkoisen myynnin jalkeen tutkijan mielestd voidaan aloittaa muutaman viikon kestiva
puhelinmyynti. Myyjid Taitomaan myyntiin tarvitaan 1-2 kpl. Myyntitavaksi tutkija va-
litsee puhelinmyynnin, koska se on nopea ja tehokas tapa hoitaa Taitomaan myynti.
Tuote on tarpeeksi selked puhelimessa tehtavain kauppaan, koska moni kasityémyyja

on jo kayttanyt Taitomaata ja siten myytivi tuote on entuudestaan heille tuttu. Tuot-
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teen hinnoittelu mahdollistaa my6s asiakkaan nopean ostopditéksen tekemisen puhe-

lun aikana. Puhelunaikainen myyntiprosessi, jota myyjat noudattavat on kuvattu Kuvio

11.

Yhteenveto Kiitd asiakasta
kaupan ehdoists  pEEEE)  Kertaus hyvastd valinnasta!
yms: Lopetus

Muuta puhetta asiakkaan Kaupan

wastauksien mukaan. — Kaupan — ehdottaminen

paattaminen
Kuuntele _
iakasta! Ratkaisun esittdminen ] Kaupan
s ’ P ehdottaminen
e e perustuen asiakkaan
E=ita swora ratl 1] -
ongelmiin
asiakkaalle, myy tuotteesi! EE Kaupan
ehdottaminen
Kuuntele asiakasta q ey -
g Asiakkaanvastavaitteiden
huclehdi hinen - = -
ongelmistaan! kasittely
_ Kaupan
Tarjoa ratkaisua ) L ehdottaminen
jo nyt! — Ratkaisun esitt&minen
Kiytd esim, Spin .
teknakhaa, —_— Tarvekartoitus

Lammittely, warm-up

Itsensd esittely ja ensivaikutelman luonti

Puhelun ensivalmistelut

Kuvio 11. Myyntiprosessi puhelun aikana (Mukaillen Co-Operator Oy 9.5.2011.)

Myyjit tulee perehdyttdd ennen myynnin aloittamista hyvin, jotta he pystyvit palvele-
maan asiakkaita. Perehdytykseen tulee sisaltyd koulutusta puhelinmyynnin perusteista.
Myyjin tulee harjoitella oma ”speak™ ennen ensimmaista puhelua. Myyjien kannattaa-
kin harjoitella omaa puhetta soittamalla toiselle myyjille ennen varsinaisen myyntipuhe-
lun ottamista. Puhelun tulee noudattaa myyntiprosessin mukaiseta rakennetta. Esimie-
hen tulee varmistaa, etti myyjilld on mahdollisuus ldhettdd tuotteeseen liittyvad materi-

aalia asiakkaan pyytiessa.

Hyvin tehty valmistelu ja perehdyttiminen antaa myyjalle hyvit valmiudet onnistua
tekemain tehokasta myyntia yritykselle. Haasteena on asiakkaiden tavoittaminen ja
tuotteen hinta-laatu suhteen perusteleminen. Tehokkaalla myynnilld tutkija tarkoittaa
myos sitd, ettd myyja pystyy tyoskentelemaan aktiivisesti vain Taitomaan projektissa,
jotta keskittyminen ei harhaile toisiin projekteihin samaan aikaan. Tavoitteena myynnis-

sd on saavuttaa mahdollisimman monia onnistuneita kauppoja yritykselle. Taitomaan
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luonteen vuoksi tutkijan mielesta kauppojen lisaksi hyva markkinointi on my6s ensim-

miisen yhteydenoton keskeinen tavoite.

Myynnin jilkeen myyjan tulee olla asiakkaiden tavoitettavissa, jotta mahdolliset rekla-
maatiot ja ongelmat saadaan ratkaistuksi helposti ja nopeasti. Uusien asiakkaiden jatku-
va hankinta on myyjalle my6s tirked osa tyotd. Varsinainen Taitomaan myyntiprojekti

tehddan kuitenkin vain kerran vuodessa, koska asiakkaiden maira on vield hyvin sup-

pea.

Hyvin myynnin jatkumiselle on yrityksen tehtivi kehityssuunnitelma, jossa Taitomaan
jatkuva kehittyminen ja uusiutuminen on otettu huomioon. Internet on koko ajan kas-
vava ja muuttuva ymparisto, joten Taitomaan on muututtava my6s muuttuvien trendi-

en mukaan.

7.6 Taitomaan tulevaisuuden nikymit

Tehdyn tutkimuksen avulla tutkija on saanut arvokasta tietoa palvelun myyjisti, jonka

perusteella tutkija pohtii sivuston tulevaisuutta kriittisessa valossa.

Taitomaa sivustolla myyjana olevat henkil6t eivat saa suuria tuloja myynneistadn, joten
he eivit my6skiin ole valmiita maksamaan kauppapaikasta. Myyjit eivit myoskdin ole
yrittdjid, joten myyntid ei voida toteuttaa yritysmyynnin ehdoilla. Tutkijan mielestd Tai-
tomaa ei ole vield valmis aloittamaan myyntid, koska sille ei ole taloudellisia perusteita.
Jotta Taitomaan myynti olisi myyjélle ja yritykselle kannattavaa, niin palvelun tulisi
maksaa vihintiin 400-600 € + alv/vuosi. Tukija nikee Taitomaan tulevaisuuden hat-
rastuspohjaisena ja mahdollisia tuloja tulee pyrkid saamaan bannerimyynnilld ja sponso-
reilla. Kisityotarvikkeiden maahantuojat ja yritykset ovat hyvid kohderyhmii niky-

vyysmyyntid ajatellen.

Tulevaisuudessa myynteihin sidotun komission asettaminen on ainoa mahdollinen tapa

saada litkevaihtoa yritykselle, koska tima hinnoittelumalli sopii myos kuluttajille.
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7.7 XKehitysehdotukset

Tutkija suosittelee Taitomaalle lisatutkimuksia ajatellen myynnin aloittamisen kannatta-
vuutta. Tuloksien perusteella myynti tulee olemaan kuluttajamyyntid, jonka luonne on
taysin erilainen kuin b to b myynnissd. Potentiaaliset asiakkaat tulee kartoittaa nykyistd
tietoa tarkemmaksi, jotta voidaan arvioida kuinka monta maksavaa asiakasta yrityksen
on todellisuudessa mahdollista saada. Yrityksen kannattaa my6s panostaa markkinoin-
tiin, jotta sivuston kavijaméarat saadaan nousemaan. Hakukonemarkkinointi on hyva

aloittaa, jotta sivustolle ohjautuisi my06s asiakkaita, jotka eivit varsinaisesti kasitoita etsi.
Tulevaisuudessa tutkijan mielestd Taitomaan nakyvyyttd kannattaa edistdad esimerkiksi

osallistumalla messuille ja eri tapahtumiin. Kasity6alan lehdissd markkinoinnin lisaami-

nen on myos tarkeidd, jotta potentiaalisia asiakkaita tavoitetaan lisda.
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8 Opinndytetyoprosessin arviointi

Olen aloittanut opinnaytety6 prosessin kevaalla 2011 yritystyoskentelyssa. Aiheen valin-
ta osoittautui helpoksi, koska minua kiinnosti uuden tuotteen kehittiminen. Toimek-
sianto kokonaisuudessaan oli mielestini mielenkiintoinen, joten motivaatio tekemiseen
16yty1 helposti. Hyviksytin atheen ohjaajalla ja osallistuin opinnéytetyétyopajaan. Tyo-
pajassa esitin atheeni muille opiskelijoille ja sain arvokasta palautetta tyon aloitusta var-

ten. Suoritin tutkimuksen haastattelut kesilld 2011. Kesin jilkeen aloitin ditiysloman.

Aitiysloman aikana opinniytety6 eteni hitaasti ja jouduin asettamaan tyén valmistumi-
selle uudet tavoitteet, koska perheeni elamiéntilanne vaati asioiden priorisointia. Ohjaa-
jani kanssa paadyimme sithen, ettd palaan opinniytetyon tekoon heti, kun koen itse
olevani valmis. Aloitin tyon tekemisen uudelleen syksylla 2012 ja asetin uuden tavoit-
teen tyon valmistumiselle. Kesin aikana olin pohtinut ty6ta ja sen rakennetta ja mielen-
kiinto palata atheeseen tuntui vililld haastavalle. Mielessa kavikin ajatus aiheen vaihta-
misesta, mutta paddyin kuitenkin jatkamaan jo olemassa olevaa tyota. Paatavoitteeni on
kuitenkin saavuttaa tradenomin tutkinto ja siten motivaatio ty6n tekemiseen 16ytyi uu-
delleen. Tyon hidas eteneminen on ollut alkuvaiheessa vaikeaa, koska yritin tehda tyotd
vauvan hoidon yhteydessa. Syksylla 2012 pystyin jarjestimaan aikaa tyon tekemiseen ja
sen jilkeen aikataulu on pitinyt tdydellisesti ja olen edennyt prosessissa erinomaisesti.
Ohjaajan kanssa tapaamiset ovat olleet antoisia. Hienoa on ollut se, ettd ohjaaja on

ymmirtinyt tilanteeni ja antanut voimia jatkamiseen.

Tyon tekemisen haasteellisuus oli tutkimuksessa selvinneissa asioissa, joita en osannut
olettaa ennen tutkimuksen aloittamista. (Myyjien harrasteleminen ammattimaisuuden
sijaan). Tuloksien mukaan myynnin aloittaminen ei yrityksessa ollut kiaytinnossa mah-

dollista. Myynnin kehittiminen oli kuitenkin ty6n tavoite.

Teoriaosuus rakentui nopeasti ja tyé eteni asettamani tavoiteaikataulun mukaisesti. Oh-
jaajan opastuksella tutkimusongelman maaritelma rakentui ja siten lahteiden etsinta
helpottui. Teorian kayttoa vaikeutti se, ettd minulla on aitheesta paljon tyokokemusta ja

olisin voinut kirjoittaa teorian omasta nikokulmastani ja vililld itsestdan selvalle asialle
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lihteen etsiminen tuntui turhalle. Lahteitd olen pyrkinyt kayttiméin kuitenkin moni-

puolisesti.

Tyohon olen itse tyytyvainen ja olen erityisen ylped erilaisten kuvioiden rakentamisesta
ja hahmottamisesta. Uskon, ettd lukijan on helppo ymmartia lukemaansa, koska kuvi-
oissa samat asiat ovat tiivistettynd. Itse olen oppinut eniten kurinalaista tekemisti ja
oman ajan organisointia perhe-eliman myllerryksessa. Tyon tekemisen aikana on sairas-
tettu niin vatsataudit kuin korvatulehduksetkin, joten oman aikatauluni muuttuminen
on ollut vililld haastavaa. Tama on kuitenkin kasvattanut minua tulevaa tyoelamai aja-
tellen, sairastavat ne lapset silloinkin. Yllittavaa on myos ollut se, ettd kuinka paljon
aikaa ja energiaa kirjoittaminen todella vaatii. Usean tunnin jilkeen voimat ovat kadon-
neet ja padssi el todella litku mitadn. Omalle tekstille sokeutuminen tuntui vililla on-
gelmalliselle ja turhauttavalle. Viimeisten korjauksien tekeminen oli ylldttdvin vaikeaa ja

aikaa vieviaa.

Kaiken kaikkiaan olen erityisen ylpei itsestini, ettd vaikeina aikoina en luovuttanut vaan
jatkoin tyon tekemistd aina uudestaan. Tama on hyva maamerkki omassa elimassani ja
uskon, etté jos tulevaisuudessa olen jittimissa jotain kesken, niin palaan tihin aikaan
elamastini ja jatkan sinnikkéaasti kohti tavoitetta. Ohjaajani ansaitsee erityisen mainin-

nan, koska hinen avullaan tyoni on valmis.
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Liite 1

Taitomaan opinnaytetyon tutkimuksen haastattelukysymykset

Tausta:

1. Kuinka kauan olet ollut mukana taitomaa -sivustolla myyjana?

2. Toimitko yrittdjina, jos kylla niin kuinka kauan? Jos et niin, oletko koskaan har-
kinnut yrityksen perustamista?

3. Kuinka paljon yrityksesi/toimintasi liikevaihto on kuukausittain/vuosittain?

4. Onko sinulla kiytossa muita kauppapaikkoja taitomaan lisaksi, esim. myymala
tai oma verkkokauppa?

5. Kiytitko internetid péivittdin ja onko se sinulle luonteva paikka myyda ja ostaa?

Kehitysideoita

1. Kerro lyhyesti millainen taitomaa -sivusto on sinun mielestisi? (kauppapaikka
vai?)

2. Onko taitomaa -sivusto toiminut mielestési odotuksiesi mukaisesti? Kerro lyhy-
esti miksi?

3. Mitd parannuksia/kehitettdvia sivustoon tulisi tehdd, jotta se vastaisi vield
enemman tarpeitasi?

4. Tarvitsetko/kaipasitko apua palvelun kiyttimisessi tai kdytt6on ottamisessa?

5. Miten itse markkinoisit palvelua, ja millaiselle kohderyhmalle?

6. Miten mielestasi sivustolle saataisiin uusia kavijoitd ja myyjia lisaa?

7. Jos palvelu olisi maksullinen, niin minka summan olisit valmis maksamaan ny-
kyisesta palvelusta?

8. Haluaisitko kiintedn vuosimaksun vai myynteihin sidotun komission?

9. Millaisia maksutapoja sivuston tulisi mielestisi tarjota asiakkaalle?

10. Millaisia ongelmia olet kohdannut myyjina?

11. Miten ammattilaisten ja harrastelijoiden tulisi erottua sivustolla vai tulisiko?

12. Olisitko kiinnostunut tekemain tuotteita asiakkaan tilauksesta?

13. Olisitko kiinnostunut myymain esim. 20 kpl tuotteita esim. péivan diili-
menetelmalla?

14. Tarvitsetko esim. kirjanpitoa varten tietoja sivustolla tapahtuneista myynneista?

15. Sana on vapaa, eli voit kertoa vapaasti ideoita tai risuja Taitomaan kehittamisek-

si
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