Miksi myyjat epaonnistuvat

- mita sille voi tehda?
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[Alkusanat]

Yhteenveto

Yrityksen suoriutuminen on suhteessa sen myyntilukuihin. Myynnin taso auttaa
yrityksen varaston arvon madrittdmisessa ja siitd riippuu, investoidaanko
organisaatiossa uusiin toimitiloihin, markkinoihin ja suoritusbonuksiin vai
lopetellaanko toimintoja ja jaetaan irtisanomisilmoituksia.

Tekstissa keskitytdan ratkaisevien myyntilukujen ja -ennusteiden asettamiseen ja
ylittdmiseen. Silmdt avaavan katsauksen tdmaédnhetkisten myyntijarjestelmien ja
myynninjohtamisen puutteisiin on laatinut yritys, joka on uudistanut myynti-ideologian
taydellisesti. Lukija on monesti térmannyt seuraaviin puutteisiin:

* tuskallisen pitkat myyntisyklit;

* saavuttamattomat myyntiennusteet;

» Kkatetta syovat huonot myyntitavat;

¢ hinnakkaita alennuksia vaativat asiakkaat;

* yhteisen myyntikulttuurin tai -menetelman puuttuminen;
* epapatevan myyntihenkiloston palkkaaminen;

* tarjoussodat;

* asiakkaissa tyytymattomyytta aiheuttava ylilupaaminen.

Kun David H. Sandler kehitti Sandler Selling System® -myyntijarjestelman, hdnen
lahtokohtansa oli hdnen omissa ammatillisissa suorituksissaan. Sandler halusi
vanhentuneita ja rutiininomaisia menetelmida paremman myyntimenetelman. Han alkoi
innovoida ja pitda kirjaa tuloksistaan; Sandlerin kokeilut ulottuivat huomattavasti
uusien myyntimenetelmien kehittamistd laajemmalle ja vahitellen han loi kattavan
myyntijarjestelman, johon sisdltyi tarkeitd itsearviointitydkaluja ja tdysin uudenlainen
myynnin ja johtamisen filosofia - vuosikymmenia aikaansa edella.

Sandler-koulutusta tarjoavat Sandler Sales Instituten® toimiluvan saaneet
koulutuskeskukset.  Jatkuvaan vahvistavaan koulutukseen, rooliharjoituksiin,
asiantuntijavalmennukseen, aikuisopetukseen ja laadukkaisiin tukimateriaaleihin
perustuva Sandler-myyntikoulutus on hyvin erilaista muuhun tarjolla olevaan
koulutukseen verrattuna. Paljon ennen kuin "suorituksen parantamisesta” tuli yhtion
tunnuslause, Sandler®-myyntijarjestelma ja -koulutus auttoi tuhansia eri alojen
myyntiedustajia ja myyntijohtajia saavuttamaan haluamansa. Trane, EDS, Oracle, Cap
Gemini, Ernst&Young, Minolta, DaimlerChrysler, Essilor Optical, Microsoft ja monet
muut alansa johtajat kayttavat Sandler-myyntijarjestelmdd hyoddynnettydan
kansainvalisen Sandler-koulutuskeskusverkoston ohjelmia.



Teksti muuttaa lukijan kasityksid myymisestd, silla Sandler-jarjestelma uudistaa
myyntityon savyn. Se tarjoaa myymiseen rehellisen, asiallisen ja kunnioitusta herattavan
lahestymistavan ja asettaa myyntihenkilon prosessin kirkeen. Jarjestelmdn ansiosta
myyntihenkildiden ja asiakkaiden valinen rehellisyys ja keskindinen kunnioitus on
noussut uudelle tasolle. Sandlerilla toivotaan, ettd myynnista ja myynnin johtamisesta
kerrotut asiat rohkaisevat lukijaa tutustumaan lahemmin Sandler-myyntikoulutukseen.



"Perinteinen myynti sai minut
tuntemaan itseni alipalkatuksi,
ylityollistetyksi ja loppuunajetuksi.
Kaupan paattamiseen vaadittiin liikaa
tyota." David H. Sandler

[Ensimmdinen luku]

Mita tapahtuu lupaavalle myyntiuralle?

Kukaan ei ole myyntialalla sita varten, etta olisi keskinkertaisen hyva. Tamantyyppisen
tyon tekijat ovat lahestulkoon aina optimisteja, jotka uskovat pystyvansa valmentamaan
alan huippuja ja saamaan mahdollisimman korkeita korvauksia. Sietaviathan he
torjutuksi tulemistakin eivatko pelkaa tyota.

Myyja ei kuitenkaan paatd niin paljon kauppoja kuin haluaisi ja niin paljon kuin
yritys haluaisi. Mikd on epaonnistunut? Ja mika tarkeampad, mita asialle voi tehda?

Tama Kkirjoitus kasittelee sitd, miksi myyntihenkilét epdonnistuvat. Se
tarkastelee, mikda estdd monia lahjakkaita ja pystyvia ammattilaisia padasemasta
myyntialan huipulle. Miksi jotkut myyntiurat ldhtevat nousukiitoon paatydkseen
yhtdkkiseen syOksylaskuun ja miksi jotkut urat eivat pdase edes kunnolla alkuun?
Sandlerin tulokset perustuvat eritasoisissa myyntitehtavissa tyoskentelevien myyjien ja
myyntipdallikéiden kanssa tehtyihin haastatteluihin. Niissd kiteytyy Sandlerin yli
kolmen vuosikymmenen aikana antama myynti- ja myynninjohtamiskoulutus.

Hyva uutinen on, ettd myyntisuorituksia voidaan parantaa merkittavasti ja
pysyvasti - mutta ensin on tiedettdvd, mistd aloittaa ja mika todellisuudessa vaatii
korjaamista.

Myyntiammattilaiset, jotka kdyvat ldpi "kuivia kausia", syyttavat akillisesta
menestyksen puutteestaan usein huonoja markkinointirekistereitd tai heikkenevaa
markkinatilannetta. Se on umpikuja. Etsimalld syitd muualta myyntihenkilé menettaa
kallisarvoisen oppimistilaisuuden. Syiden etsimisen sijaan tarvitaan perusteellista ja
objektiivista arviota myyjan omasta tekemisestd. Syy loytyy usein myyntihenkilon
asenteesta, toimintatavoista tai tekniikasta. Sandlerin tutkimukset osoittavat, etta edella
mainittu pitdd paikkansa etenkin niiden ammattilaisten kohdalla, joilla on seuraavia
ongelmia:

* asiakkaat haluavat yha useammin "miettia asioita";

* portinvartija-asemassa olevat henkilot torjuvat myyjan ja myyjalta puuttuu
strategia puhelinvastaaja- tai sihkopostiviestien kasittelyyn;

* rahasta puhuminen on kiusallista, ja lopulta se muodostuu esteeksi;



myyntihenkilon vastaus kilpailijan etuihin on usein tarjous hinnan
alentamisesta;

liiallinen maksuton konsultointi;

torjuminen koetaan henkilokohtaisena ja vaikuttaa suoritukseen;

omat ongelmat koetaan ainakin osittain esimiehen puutteista johtuviksi.

Alisuoriutumisen piirteitd on monia, ja perussyyt ovat useimmiten tapauskohtaiset.
Epdonnistumisen juuret piilevat usein siind, millainen asenne myyntiprosessiin myyjalla

yleisesti on.



"Avain onnistuneeseen myyntiin
on se, etta myyjan kaytannot
ovat asiakkaiden kaytantoja
paremmat." David H. Sandler

[Toinen luku]

Kenen kdytantoja noudatetaan?

Sandlerilla myynnin vuorovaikutusta kutsutaan ostaja-myyjd -tanssiksi. Tilanteessa
kohtaa kaksi eri kdaytantoa. Prosessia hallitakseen myyjan on noudatettava sellaista
menetelmdd, joka toimii. Saapuminen myyntitapaamiseen ja asettuminen prospektia
vastapdata ei riita.

[hanteellisessa myyntitilanteessa kumpikin osapuoli suhtautuisi tilanteeseen
mahdollisuutena saavuttaa molemmille edullinen lopputulos. Kuten kaikki
"juoksuhaudoissa” aikaa viettdneet myyntihenkilot tietdvat, todellisuus on jotakin
muuta. Asiakkaat ovat varustautuneet ajatuksella, ettd ovat vaarassa menettda jotakin -
rahansa. Siksi he useimmiten asettautuvat myyjaa vastaan. Asiakkaan "jarjestelmassa"
tavoitteena on saada myyntihenkilosta irti mahdollisimman paljon sopimukseen
myontymatta. Asiakkaat haluavat saada maksutonta konsultointia. He neuvottelevat
edullisimmasta hinnasta ja ehdoista eivatka paljasta korttejaan. He ovat tarkkoja omasta
ajankaytostaan, kun taas myyjdn aikaa ollaan valmiita kdyttdmadn loputtomasti;
tietavathan asiakkaat, ettd mitd enemman aikaa myyja kaupantekoon kayttaa, sita
halukkaampi hdn on jonkinlaisen sopimuksen saavuttamiseen. Se vahvistaa asiakkaan
asemaa entisestdan.

Monesti  prospektit katsovat tekevdnsd myyntihenkilolle palveluksen
myontyessiddn audienssiin. Myyjan tulisi olla kiitollinen ja ottaa auliisti noyra asenne
ostaja-myyja -tanssissa. Monesti, yrittdessdadn tavata prospektia, myyntihenkilot
loytavatkin  itsensd odottelemasta tdpotdydessd aulassa. Tilanne ldhentelee
terveydenhuoltoa ja ladkdrin vastaanottoa; ladkarit harvoin arvostavat potilaidensa
aikaa ja tarjoavat paallekkaisia vastaanottoaikoja.

Myyntihenkilot ovat itsekin vastuullisia ostaja-myyja -suhteiden nykytilaan.
"Alamaista” asemaa sietamalla tai perinteisia kovia myyntitaktiikoita kdyttamalla myyjat
ovat opettaneet asiakkaat ylemmyydentuntoisiksi ja omaksumaan puolustusaseman.
Nykytila ei olisi voinut jatkua ndin kauan ilman myyjien omaa roolia.

Se, onko myyntiammattilainen ostaja-myyja -tanssin askelissa vieja vai seuraaja,
riippuu siitd, kumman osapuolen kdytdnnot ovat toimivampia, myyjan vai asiakkaan.
Ottaakseen tilanteen hallintaansa myyntihenkilon on oltava koko ajan tietoinen
seuraavasta askeleesta. Myyntihenkilon on samoin tunnettava olonsa luontevaksi



johtajan roolissa. Sandlerin kokemuksen mukaan myyjit usein epdonnistuvat siksi, etta
eivat tiedd, kuinka hallita myyntiprosessia. Monesti myyntihenkilot eiviat ole edes
tietoisia prospektien itsepuolustusmenetelmista.

Huonoja prospekteja ei olekaan, ainoastaan huonoja myyjid. Asiakkaat ovat
kehittdneet omat kaytintonsa vastauksena kohtaamiensa myyntihenkildiden
kayttaytymiseen ja myyntitekniikoihin. Jos asiakkaan reaktiot kaantavat myyjan
yritykset raiteiltaan, hdnen on otettava kayttoon uusi ja tehokkaampi kadytanto, ei
muuta. Jaljessa kerrotaan paremmasta kdytannosta. Aina kauppoja ei valttamatta saada,
mutta myyntihenkiloé tietdda mitd myyntitapaamisissa tapahtuu ja mika tarkeint3,
millaista toimintaa tilanne vaatii. Ensin on kuitenkin ymmarrettiva miksi prospektien
kaytannot toimivat niin hyvin.



"Prospektien kdaytannot tahtaavat
siihen, ettd myyjasta tulee
maksuton konsultti." David H. Sandler

[Kolmas luku]

Prospektien kdaytannot

Asiakkaat ovat kuulleet vuosien mittaan lukemattoman mdirdn myyntipuheita ja
oppineet myyntiprosessista niin paljon, ettd voivat vaikeuttaa sitd huomattavasti. He
nojaavat muutamaan hyvin tehokkaaseen keinoon saada myyntitilanne hallintaansa ja
suistumaan raiteiltaan.

1. Asiakkaat eivit Kkerro totuutta eivitki paljasta Korttejaan helposti.
Myyntihenkilon kannattaa muistaa, ettd monien mielestda on ihan hyvaksyttivaa olla
myyjalle epdrehellinen. Tavalliset vilpittdmat ihmiset katsovat monesti, ettd saavat
sanoa myyjalle mita tahansa.

Se ei tee asiakkaista huonoja ihmisid - he ovat ainoastaan varovaisia. Asiakkaat
tietavat, ettd myyntihenkilot tekevat paljon tyota tullakseen huippumyyjiksi ja
opettelevat ohjailemaan heita ostopaatosten tekoon - he tietavat myos sen, etta kyseiset
keinot toimivat. Kun asiakas valitsee, sopiiko tapaamisen tiistaina vai keskiviikkona,
aamu- vai iltapdivalld, kello kolmetoista vai neljiatoista, he ymmartavat joutuneensa
ansaan: vaikka asiakas ei osaisikaan nimeta kyseistd menetelmad, hian tiedostaa myyjan
onnistuneen jossakin. Jokaisen myyntitapaamisen jdlkeen asiakkaat ovat fiksumpia ja
parempia vastaamaan perinteisiin kaupanpaattdmismenetelmiin.

Miten asiakkaat suhtautuvat myyjan tehokkuuteen? Harhaanjohtamalla. Asiakkaat
tietavat, ettd yksi myyntihenkilon ensimmaisistd tavoitteista on saada asiakas
kiinnostumaan tarjouksestaan ja teeskentelevat kiinnostunutta saadakseen myyjasta
mahdollisimman paljon tietoa irti. Asiakas saattaa sanoa: "Olemme kuulleet myonteisia
asioita yrityksenne toiminnasta.." tai "Voisitteko mahdollisesti auttaa meita
toimittamaan...". Asiakkaan mukaan yrityksen nykyinen kdytdntd toimii hienosti -
todellisuudessa se on tdysin levallaan. Asiakkaat paljastavat todellisesta tilanteestaan tai
aikomuksistaan mahdollisimman vahan. He eiviat anna pienintikdan vihjettd, missa
madrin tarvitsevat myyntihenkilon tuotetta tai palvelua. He eivat mydskdan mainitse
tarkkaan summia, jotka tuotteeseen on kdytettdvissid. He eivit kerro edes sitd, milla
perusteella tekevat ostopaatoksensd. Myyjan kannattaa ymmartds, ettd sanoopa
prospekti mitd tahansa, se on todennakoisesti valhetta.

On syyta muistaa, ettd myyja ei ole ensimmadinen, jonka asiakas on kohdannut.
Myyntihenkild voi hyvinkin olla loistava, vilpiton ammattilainen, joka haluaa jakaa



mahtavan tarjouksen asiakkaan kanssa. Asiakas ei tieda sitd. Hanen silmissain
myyntiammattilainen on yksi monista, kaikkine kielteisine assosiaatioineen.

2. Asiakkaat haluavat tietii miti myyntihenkilé tietdi. Uutinen olisi hieno, jos

asiakkaat olisivat valmiita maksamaan tiedoista. He eivat ole. Asiakkaat haluavat tietaa
mitd myyntiammattilainen tietad, koska olettavat, etta hanella on mahdollisuus parantaa
tuottavuutta ja pienentdad kustannuksia; myyjan yritys ei muutoin markkinoisi
tuotteitaan. Asiakkaat katsovat siis, ettd myyja on pateva ja hanella on jotakin arvokasta.
He haluavat tietdad tuotteesta kaiken tietdmisen arvoisen ja mahdollisimman edullisen
hinnan. He eivat kuitenkaan halua ostaa tuotetta, vaan kayttdd tietoa lyomdaseena
tamanhetkista sopimustoimittajaansa vastaan: he tarvitsevat hintatietoa, jotta voivat
ly6da sen oman toimittajansa poytaan. On ihmeellisen paljon myyntihenkil6its, jotka
antavat prospekteille tuote- ja hintatietoa ilmaiseksi niin paljon kuin asiakas keksii
pyytaa, silla se vaikuttaa markkinoihin kielteisesti ja tekee arvokkaista tuotteista ja
palveluista loppuun saakka tingittya kauppatavaraa.

Tallaista myyntid kutsutaan Sandlerilla maksuttomaksi konsultoinniksi. Pitkalla
aikavalilla maksuttoman konsultoinnin ndkymat eivit ole kovin hyvat, silld se ei tuo
leipad poytaan. Ja se mikd saa myyntihenkilot toimimaan ndin on prospektien
"jarjestelma".

3. Asiakkaat eivit lupaudu tekemiin mitddn. Kun prospekti on saanut myyjalti
haluamansa hintatiedot, se ei valttamatta riitd. Han saattaa haluta vield hieman lisaa
maksutonta palvelua teeskentelemalld sopimuksen mahdollisuutta. "Mietin tita asiaa”,
asiakas sanoo, "ja olen sinuun yhteydessa." Tai: "tdma vaikuttaa tosi kiinnostavalta, vien
asian organisaatioomme.”" Han tarjoaa juuri sen verran toivoa, ettd myyja jatkaa
maksuttoman konsultin roolissa.

Kun asiakas on saanut tarvitsemansa maksuttomat tiedot, prosessi onkin ohi.
Myyja hyrisee tyytyvaisyytta luullessaan tehneensa kaupan, mutta on todellisuudessa
jadnyt tyhjin kasin.

Prospekti saattaa myos tarvita myyntihenkilon palveluja myohemmassa vaiheessa,
edelleen maksutta, ja lahettda siksi jonkinlaisen huomionosoituksen, useimmiten lyhyen
kiitoskirjeen muodossa. Yleensa siina sanotaan, ettd myyntihenkilon laatima tarjous oli
erittdin hyva ja siita oli paljon hyotya asiakkaalle, koska han haluaa pysya ajan tasalla
alan kehityksesta ja myyjdn toimittamat tiedot olivat suureksi avuksi. Myyntihenkilon
tarjoamasta viinista saatetaan myos kiittaa kauniisti.

Miksi asiakkaat toimivat ndin? Siksi ettd se toimii. Kaytdnto on jatkunut muodossa
tai toisessa vuosisatoja. Asiakkaat haluavat myyjan asiantuntemuksen ilmaiseksi. Myyja
ei yleensd edes tunnista prosessia ennen kuin on lilan myoéhaistd. Myyntihenkil6 saattaa
miettid: "Sama juttu tapahtui taas enkd edelleenkdin tiedd, mita asialle tehda."
Myyntihenkild0 saattaa antaa asiakkaalle monenlaista ilmaista lisdapalvelua ja sitten
huomata, ettd sopimusta ei kuitenkaan synny.



4. Asiakas katoaa. Yhtikkid myyntihenkilé huomaa, etti prospekti pitia hanti loitolla
puhelinvastaaja- tai sahkopostiviestein. Keskusteluyhteys on katkennut, mutta myyja ei
tiedosta sen loppumista, silld kukaan ei ole maininnut siitd hanelle. Han jatkaa
tavoittelua kuten on oppinut. Vaikka mitddn ei tapahdu, myyja toivoo edelleen
mahdollisuutta paattaa kauppa; sellaista ei ole, mutta myyja ei ole halunnut myo6ntaa
asiaa, koska on kayttanyt paljon aikaa olemattomaan mahdollisuuden jahtaamiseen.

Elaman tosiasioita on, ettd jos myyntihenkilolla ei ole omaa tehokasta
myyntijarjestelmad, prospektit hallitsevat ostaja-myyja -tanssia. Tietdmattddn myyja
toimii sen mukaisesti eika ole lopuksi saavuttanut mitaan.



"Suurin osa myyntihenkiloista kayttaa
tekniikoita, jotka olivat suosiossa 1930-
luvulla." David H. Sandler

[Neljds luku]

Perinteiset myyntimenetelmat

Suurin osa myyntihenkil6istda noudattaa edelleen perinteisid myyntimenetelmia. Ne ovat
hioutuneet ammattimaisen myynnin syntymisestd saakka, ja vaikka menetelmista
puhutaan eri nimilla, niiden perusrakenteet ja -periaatteet ovat samat. Perinteiset
myyntimenetelmit ja -jarjestelmat noudattavat tiettyja kaytantoja. Niitd opiskeleva
myyntialan ihmiset oppivat

* myymadn ominaisuuksia ja hyotyja;

* pimittdmaan ratkaisevia tietoja, kuten tuotteen hintaa ja ehtoja, kunnes tuotteen
"arvo" on kaynyt selkeasti ilmi (yleensa esittelyssa);

* nojaamaan kaupan paattamisessa esittelytaitoihin;

* ennakoimaan ja kisittelemaan prospektien vastavaitteitd;

* valikoiman koeteltuja kaupanpaattamistaktiikoita.

Perinteiset myyntimenetelmdt voivat toimia, siksi ne ovat nykyddnkin kaytdssa.
Menetelmia kdytetadn kuitenkin hyvin laajasti, joten ne eivat enaa tehoa yhta hyvin kuin
aiemmin. Menetelmien tuottama valttelevd kayttdytyminen on osasyy myynnin
nyKkyiseen ristiriitaiseen ymparistoon, jossa prospektien toimintatavat ovat kehittyneet.

Jos perinteista myyntimenetelmda kayttdvd myyntiammattilainen huomaa usein
noudattavansa prospektien kiaytant6ja omiensa sijaan, syyna voivat olla seuraavat asiat:

* Myyja kauppaa ominaisuuksia ja hyotyja, mutta ihmiset eivat osta niita. He
ostavat ratkaisua ongelmaansa.

* Panttaamalla hintaa ja kaupan ehtoja loppuun saakka myyja saattaa hukata aikaa
toivottomiin mahdollisuuksiin.

e Mikidli myyja luottaa kaupan paittdmisessa liikaa esittelytaitoihin, hdneltd voi
kulua paljon aikaa ja energiaa ennen kuin han tajuaa, ettd tarvittava kiinnostus
sopimuksen tekemiseen puuttui alusta saakka.

o Keskittymalla kasittelemadn asiakkaan vastavditteiti myyja syventaa
"positiivisen myynnin" menetelmad, jossa asiakas ottaa kielteisen roolin.
Kielteisille asiakkaille myyminen on vaikeinta.

* Myyjan perinteiset kaupanpdattamismenetelmit ovat luultavasti asiakkaalle
hyvinkin tuttuja. "Hinta on voimassa maanantaihin asti" tai "olisiko viikon alku
vai loppu teille parempi” ovat menettaneet tehonsa lahes kokonaan. Sutkaukset
kuten "Hinta ratkaisee!" ovat hyodyttomia. Perinteisia myyntikeinoja kayttamalla



myyja ajautuu toimimaan asiakkaan kaytintéjen mukaan kuten luvussa kolme
kuvataan, ja tekemaan kuten asiakas odottaa.



"Kaikista 50 myyntikoulutusohjelmasta,
joita olen testannut, Sandler toimii
ehdottomasti parhaiten. Menetelmien
kayttaminen toi ennennakematonta
taloudellista ja henkilokohtaista

menestystd." C.R. Bedroslan, myyntijohtaja
K'NEX Industries, Inc. Hatfield

[Viides luku]

Sandler - parempi vaihtoehto

Hyviin myyntituloksiin paastakseen myyja tarvitsee asiakkaan kdytdnt6ja vahvemman
menetelmdn. Sandler Selling System® on menetelmd, jolla myyntityéhon voidaan
palauttaa sen terd. Menetelmd on valiton ja asiallinen ldhestymistapa, jossa
myyntitilanne rinnastetaan tasa-arvoisten kumppaneiden tapaamiseen. Sandler -
menetelmdssd myyntiammattilainen kdyttaytyy palkatun liiketoimintakonsultin tavoin.
Han ei houkuttele prospektia myyntitapaamiseen vaan tarjoaa rehellistd ja suoraa
tietojen vaihtoa. Vaikutus on yllattava ja toimiva:

1. Luo yhteisymmiirrys (luovu myyjille tyypillisesti kiyttiytymisesti).

Prospektit pystyttavat eteensd suojamuurin, kun myyja yrittdd myyda heille jotakin.
Asiakkaan olo on silloin tehtdva luontevaksi ja vakuutettava, ettd myyja ymmartaa
ongelman asiakkaan kannalta. Kun asiakas on rentoutunut, yhteisymmarrysta ja
luottamusta voi alkaa rakentaa. Se on jatkuttava koko myyntisuhteen ajan, ei vain viisi
ensimmaista minuuttia.

2. Tee esisopimus. Pesipallon siidnnot ovat kaikkien pelaajien tiedossa. Kaikille on
selvdda, milloin lyonti on sivu- ja milloin takalaiton eikd kunnarin syntymisesta ole
epdilystakdan. Syntyisi melkoinen hdmmennys, jos pelaajat olisivat epavarmoja
kyseisista tapahtumista kentalla.

Myymisessa esisopimuksella on sama tarkoitus. Se luo myyjan ja prospektin valille
selkedn ymmarryksen siitd, mitd palaverilta voi odottaa. Perussiadannot maarittavat
toiminnan rajoja, paatoksentekovaiheita ja tarvittavia toimia kyseisten odotusten
tayttamiseen.

Asiakkaat sanovat joskus asioiden "vaikuttavan ihan hyvalta", tai: "en nde mitdaan
syytd, miksi tdssa ei voisi edetd". Aloitteleva myyja, jolla on heikko esisopimus tai
esisopimusta ei ole ensinkdan tehty, kuvittelee tehneensa kaupan. Toimistolle



palatessaan han iloitsee saamastaan sopimuksesta, mutta todellisuudessa han on jadnyt
tyhjin kasin.

3. Tunnista asiakkaan ongelma. Ihmiset ostavat tunteella ja tekevit paatokset
jarkiperdisesti. Jos asiakkaalla ei ole ongelmaa, kauppaa ei synny helposti. hminen tekee
asiat samalla kuin aina ennenkin - kunnes nykytilan yllapitamisestd syntyy ongelma,
joka on muutokseen liittyva hankaluutta isompi. Ellei myyja opi l6ytdmaan asiakkaiden
ongelmia, han jatkaa myymista sattuman laki -periaatteen mukaan, mikd on kaikkein
vaikein myyntitapa.

Sandler® -menetelmdn avulla asiakkaiden maksuttomasta konsultoinnista
luovutaan. Myyntihenkilon tavoitteena on tunnistaa asiakkaan ongelma, ei luoda niita
itselleen.

4. Keskustele maksuasioista. Myyjan on esitettiva tuotteensa tai palvelunsa
kustannukset, jotta kauppa voi syntya, mutta lisdksi on ne esiteltdava kustannukset, jotka
asiakkaalle syntyvat jos mitadn ei tehda. Mitkda ovat tunnistetun ongelman rahalliset
vaikutukset? Budjettivaihe on kadytava lapi, jotta myyja varmistaa saavansa tyodstaian
maksun. Kun asiakkaan ongelma on léydetty (vaihe 3), myyjdn on selvittdva, etta
tarvittava budjetti 16ytyy.

5. Selviti asiakkaan piitoksentekoprosessi. Tekeekd asiakas paitokset itse?
Auttaako paatoksenteossa yhtiokumppani tai puoliso? Miettiik6 hdn asioita vai voiko
hin tehda paatoksen saman tien? Onko asiakkaalla mahdollisuus tehda
rahankayttopaatos?

Kun myyja on selvittanyt asiakkaan ongelman, saanut rahallisen sitoumuksen sen
korjaamiseen ja ymmartdnyt asiakkaan paatoksentekoprosessin, ja molemmat
osapuolet ovat selvilla siitd, mita liiketoiminta vaatii, on aika siirtyd seuraavaan
vaiheeseen.

6. Tarjoa ratkaisu asiakkaan ongelmaan. Uudessa menetelmissa myyjin tarjoama

ratkaisu on kaukana markkinointiosaston rakastamien ominaisuuksien ja hyotyjen
listauksesta. Tarkeintd on se, miten ratkaisu auttaa asiakasta padsemdan ongelmastaan.
Asiakkaat eivat osta ominaisuuksia ja hyotyja — he ostavat keinoja valttaa tai ratkaista
ongelmia. Kun myyja huomaa, ettd asiakas on kiinnostunut ratkaisusta, han voi kayttaa
tilanteen selvittamiseksi "lampomittariarviota”. Asiakasta pyydetddn arvioimaan
kiinnostustaan myyjan tuotteeseen asteikolla 0-10. Jos vastaus on alle viisi, tilanne on
hankalampi. Voi olla, ettd myyja ei nayttanyt asiakkaalle tarpeeksi hyvin, miten auttaa
asiakasta ratkaisemaan ongelman. Silloin on palattava taaksepdin. Asiakas on saatava
suhtautumaan tuotteeseen tai palveluun tunneperaisesti.

Mikali asiakkaan arvio on kuuden ja yhdeksan valilla, myyja voi tiedustella, miten
saisi asiakkaan kiinnostuksen kohoamaan vield yhden pykaildn verran. Myyjdn on
selvittava kaikki asiakkaan mahdolliset lisiongelmat. On tarkeda jatkaa prosessia,
kunnes asiakas padsee asteikolla kymmeneen asti. Kuluneita lopetuksia ei kaivata;
riittda ettd myyja kysyy mitd asiakas haluaa hdnen tekevian seuraavaksi. Vastuu



paatoksesta siirtyy talloin sinne minne pitadkin, asiakkaalle. Kun asiakas saa paattaa
kaupan, han ei voi syyttda myyjaa painostuksesta.

7. Vahvista kauppa jalkimyynnillid. Sopimusta ei kannata paistia menemain. Kun
myyja on vienyt kilpailijalta asiakkaan, on varmaa, ettd kilpailija ei ldheta myyjalle
kukkia onnitteluviestin kera vaan yrittaa viela kaikin voimin pitda asiakkaan itsellaan
tarjoamalla hdnelle alempaa hintaa. Jos myyjaltd puuttuu jalkimyyntitaktiikka, kilpailija
voi paastd niskan paalle. Tarvitaan tehokasta jalkimyyntid, jotta asiakas ei laheta
lannistavaa sdhkopostiviestid jossa pyytdd myyjaa soittamaan ja "keskustelemaan
asiasta".

Totuuden hetki. Kauppaa ei tehdd tai havitd, kun asiakas ei vastaa myyjan
soittoihin. Kauppa tehdaan tai havitaan siind vaiheessa, kun yhteisymmarrysta luodaan,
silla silloin ratkeaa, kumman kaytant6jen mukaan toimitaan, myyjan vai asiakkaan. Jos
myyntihenkil6lta puuttuu oma tehokas menetelmd, han luovuttaa kontrollin asiakkaalle.

Jos myyja tajuaa, ettd ei johda tanssia, paljoakaan ei ole tehtdvissa. Silloin hdnen
kannattaa rentoutua ja suhtautua kokemukseen osana ammatillista koulutusta.
Seuraava kerta sujuu paremmin, koska silloin myyntihenkilé soveltaa Sandlerin
kaytantod. Seuraavalla kerralla kauppa tehdaan. Tulevaisuudesta ei tarvitse luopua.



"Lasta ei voi opettaa ajamaan pyoraa
pitdmalla hanelle luennon."

David H. Sandler

[Kuudes luku]

Miksi myyntikoulutus ei yleensa toimi

Monestako pdivan tai pari kestavastd myyntikoulutuksesta jaa osallistujalle sellaisia
uusia ideoita, sloganeja ja iskulauseita, joita han kayttaa vield pidemman ajan kuluttua?
Useimmiten vastauksena on: hyvin harvasta.

Uusi tieto ei paranna myyntisuoritusta, siihen vaaditaan tiedon soveltamista.
Myynti on kdytannoksi muutettua tietoa. Se on toimintatapoja. Ja niiden muuttaminen
on hankalaa. Toimintatapojen muuttamiseen, asenteen ja nakymien kehittamiseen ja
uusien tekniikoiden hallitsemiseen kuluu aikaa - ja harjoitusta. Aika ja harjoitus ovat
kaksi asiaa, joita myyntikoulutuksissa ei tavallisesti ole saatavilla. Psykologisten
tutkimusten mukaan useimmat ihmiset unohtavat seminaarissa oppimansa asiat parissa
paivassa.

Laastari ei paranna luunmurtumaa eika tayteen ahdettu hataratkaisun tyyppinen
myyntikoulutusseminaari riitd kddntdmaan kituvaa myyntiuraa noususuuntaan. Sandler
Selling System® -myyntijarjestelmdn omaksuakseen suurin osa myyjistd joutuu
tekemaan taydellisen toimintataparemontin. Sandler -menetelma vaatii perusteellisen
muutoksen tekemistd. Perinteistd myyntikoulutusformaattia ei tdmdn vuoksi koskaan
edes harkittu. Kaikki Sandler Sales Instituten® koulutusohjelmat perustuvat jatkuvaa,
kestdvdd muutosta tuottavaan malliin. Ne yhdistdvdt ryhmdopetuksen ammatilliseen
valmennukseen, vuorovaikutteisiin rooliharjoituksiin, tukiryhmdn dynamiikkaan ja
laadukkaisiin materiaaleihin, joiden avulla luodaan jatkuva vahvistavan koulutuksen
ohjelma - vastaavaa ei ole aiemmin kaytetty missadan muussa koulutusohjelmassa.

Sandler -koulutus toimii, silld jatkuva koulutus yhdistetddn tuoreimpiin
aikuiskoulutusmetodeihin, ja kokonaisuus rakentuu ensikiden myyntikokemusta
omaavien kouluttajien ymparille. Kyseisia periaatteita noudatetaan kaikissa Sandlerin
koulutusohjelmissa.



"Myyntialan huipulle paaseminen vaatii harjoitusta,
harjoitusta ja harjoitusta. Etsi sellainen menetelma
joka toimii ja opettele se." David H. Sandler

[Seitsemdis luku]

Kehitd oma ohjelmasi suorituksen parantamiseen

[tsendinen myyntiedustaja, myyntipaallikkd, ammatillisten palvelujen tarjoaja tai
asiakaspalvelupaallikko - Sandler Sales Institutesta® loytyy ohjelma, joka vastaa
jokaisen tarpeisiin.

President's Club

President's Club -ohjelmassa myyntihenkil6t ja -tiimit ottavat Sandler® -menetelman
haltuunsa. Ohjelma tarjoaa jatkuvaa vahvistavaa koulutusta joustavassa ja tukea
tarjoavassa opetusympadristossd. Koulutuskeskukset tarjoavat vahintddn 20 tuntia
ryhmdopetusta kuukaudessa ja osallistujat valitsevat itse tilaisuudet joihin osallistuvat.

Ryhmaopiskelu koostuu harjoitusryhmistd, todellisiin tilanteisiin perustuvista
rooliharjoituksista, ongelmanratkaisusta ja jatkuvasta vahvistamisesta. Tunteja pitavat
kokeneet ammattilaiset fokuksenaan ryhman osallistaminen. Osallistujia kannustetaan
jakamaan omat kokemuksensa kaytantojen soveltamisesta. President's Club -ohjelman
osallistujille tarjotaan lisdaksi runsaasti yksil6llista tukea: Sandler -kouluttajat auttavat
osallistujia soveltamaan menetelmaa heiddn omiin myyntitilanteisiinsa, prospekteihinsa
ja asiakkaisiinsa. Kouluttajat tarjoavat my0s myyntitapaamisiin etukateis- ja
jalkibriiffausta, joissa opittuja asioita syvennetaan.

President's Club muodostaa yksilollisen kehityksen ohjelman, jonka testattua
teoriapohjaa, kovaa osaamista, tehokkaita tekniikoita ja sovellettavia strategioita myyja
voi kayttaa jokaisen asiakkaan kanssa - koko uransa ajan. Jasenet saavat laadukkaan
harjoituskirjasarjan ja CD-opetusohjelmiston, joiden avulla voivat syventda oppimista.

Yrityskonsultointi ja in-house -koulutus

Amerikkalaisissa konserneissa luovutaan yrityksen sisdisista kouluttajista, silla
koulutusyksikoiden yllapitdminen on kallista ja dynaamisten koulutustiimien rekrytointi
ja muodostaminen hankalaa. Tehokkaaseen myynti- ja myynninjohtamiskoulutukseen
vaaditaan ohjaajat, jotka ovat kouluttautuneet ja hankkineet kokemuksensa
tosielamadssa opettamiaan periaatteita soveltaen. Monissa yhtidissa kuitenkin suositaan
edelleen perinteisia koulutusohjelmia, joiden toteutuksen hoitavat ulkopuoliset
kouluttajat yksi- ja kaksipdivaisilla workshopeilla ja jaksottaisilla kertauskursseilla.



Sandler Sales Instituten® yrityskonsultointi ja in-house -koulutusohjelmat tarjoavat
asiakkaille joustavan kurssisuunnitelman ja toteutuksen. Ohjelmiin sisaltyvit
raatiloidyt koulutusmateriaalit, tilattavat yritysvalmennuspalvelut sekd verkko- ja
taydentava opetus.

Muut koulutusohjelmat

Sandler korostaa jatkuvaa ja vahvistavaa, kestdvadn menestymiseen tahtdavaa
koulutusta. Lisdksi tarjolla on lyhytkestoisia ohjelmia, joissa keskitytddn spesifeihin
liiketoimintahaasteisiin.

Sandler Professional Advantage® tarjoaa testatun Kkirjanpitdjille, insinooreille,
asianajajille ja muille ammatillisten palvelujen tarjoajille suunnitellun mallin
asiakaspohjan rakentamiseen.

Quality Service: Defining It, Building It and Sustaining It -ohjelmassa
sovelletaan laadunhallintaa asiakaspalvelun kehittimiseen organisaation kaikilla
tasoilla. Ohjelma ei ole alakohtainen vaan sitd voidaan soveltaa kaikissa yrityksissa.

Myyntikoulutusohjelmien lisdksi tarjolla on Sandler Management Solutions
johtamisohjelma, jossa alan tehokkaimpia myyntikdytintdja sovelletaan kattavassa
koulutuspaketissa myynninjohdon haasteisiin. Johtamiskoulutuksesta kerrotaan lisda
kahdeksannessa luvussa.



"Huonoja myyjia ei ole, ainoastaan
huonoja myyntipaallikoita!"

David H. Sandler

[Kahdeksas luku]

Tuloksellinen myynninjohtamiskoulutus

Useimmat myyntipdallikot ovat aloittaneet uransa myyjana. Myynnissa opitut
johtamistaidot ovat kuitenkin rajalliset: myyjdn tarvitsee johtaa ja motivoida vain
itseddn, myyntipaallikon on johdettava ja motivoitava tehokkaasti toisia. Myyjan
tarvitsee saavuttaa hdnelle asetetut myyntitavoitteet, mutta myyntipaallikon on saatava
osastonsa toteuttamaan yhtion asettamat luvut, vaikuttivat ne kuinka jarjettomilta tai
epdrealistisilta tahansa, seka jaettava myyntikiintio tiiminsa jasenille heidan kykyjensa
mukaan. Myyja tyoskentelee ollakseen tiimin paras, myyntipdallikbn on rekrytoitava,
koottava, johdettava ja inspiroitava tiimid, jotta se olisi loistava.

Myyntitausta voi tehda johtajasta tehokkaan myyntivalmentajan, mutta se
muodostaa vain pienen osan myyntipdallikdn ajasta ja vastuista. Myyja voi olla taysin
itsendinen, myyntijohtaja nojaa toisten suorituksiin - samojen ihmisten, jotka ovat
riippuvaisia myyntijohtajasta. Tehtdvdn asettamat vaatimukset saattavat tehda
myyntipaallikon asemasta yksindisen, turhauttavan ja joskus lannistavankin.

Myyntipadllikot hakevat usein vaadittavan koulutuksen yleisluontoisista
johtamiskoulutuksista, jotka saattavat suoraan soveltua heidan tilanteeseensa tai sitten
ei. Niitd toimivampi vaihtoehto on Sandler Sales Instituten® myynninjohtamisohjelma,
jossa myyjid ja myyntijohtajia ymmarretadn paremmin kuin missddan muualla. Sandler
Management Solutions -koulutukseen sisaltyvat kaikki myynninjohtamisen haasteet:

¢ Tiimin kokoaminen. Tarvittavien haastattelutaitojen ja -tekniikoiden hallinta
auttaa tunnistamaan aloittelevista myyjista lupaavimmat;

¢ Thmisten johtaminen. Sandlerin myynninjohtamismenetelmien avulla johtaja
saa hyvaksyntaa ja tukea tiiminsa jasenilta. He oppivat ohjaamaan ja johtamaan
hallitsemisen ja moittimisen sijasta. Sandler esittelee yksinkertaisen 10 minuutin
testin, jolla myyntijohtaja voi arvioida tiiminsa jasenia, ja opettaa kuinka myyjia
motivoidaan tulemaan itseohjautuviksi "kaupan paattajiksi";

* Prosessinhallinta. Sandlerin mallin avulla myyntijohtaja voi rakentaa oman
myynninjohtojarjestelmansa ja jakaa myyntiprosessin kaavoihin. Ohjelmassa
opitaan asettamaan realistisia tavoitteita, seuraamaan edistymistd ja hoitamaan
paperitoitd. Johtaja oppii parantamaan tiimin kykya kerdatd ja analysoida
markkina- ja kilpailutietoa.



Lukujen hallinta. Myyntijohtaja oppii hallitsemaan myyntiennustemetodit ja
opettamaan ne myyjilleen seka kehittda budjetointitaitoaan. Sandler -kouluttajat
nadyttavat kuinka laaditaan suoritusarvioita, jotka tarjoavat hyoddyllista, prosessia
parantavaa palautetta.

Sandler Management Solutions auttaa osallistujia hallitsemaan oppimiaan taitoja
vahvistavan koulutuksen metodilla. Ohjelmaa on testattu ja kehitetty paremmaksi

vuosien ajan kdytannon myynninjohtamistilanteissa. Ohjelma on

Joustava - osallistujat aloittavat itse sopivimmaksi kokemallaan tasolla;
Interaktiivinen - Sandler -kouluttajan ja muiden osallistujien muodostamissa
opetustilanteissa kdytetaan rooliharjoituksia ja aktiivista keskustelua;
Raataloitdva - Sandlerin tekniikoita sovelletaan osallistujien oman paivittdisen
tyoympariston pohjalta ja hiotaan vastaamaan osallistujien tarpeita;
Huippukouluttajien johtama - Osallistuja ohjataan lapi yksil6llisen
tutkimusmatkan. Samalla han niittdad hyodyt Sandlerin parhaista kdaytannoista,
jotka on koottu tyoryhmissa eri alojen organisaatioissa yhdessad asiakkaiden
kanssa.

Lisdtietoa koulutusmahdollisuuksista tarjoaa paikallinen Sandler -koulutuskeskuksesi.



