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Actional Oy

Yritykseni Actional Oy keskittyy strategian jalkautukseen ja myyntitoiminnan
kehittamiseen. Teemme myyntitoiminnan analyyseja, myyntitoiminnan ja yrityksen
johtamisjarjestelmia ja muuta myyntitoiminnan kehittamista taydentavana
voimavarana yritysten kehittamishankkeissa.

Nettisivulta www.actional.fi voit ladata maksuttomia oppaita:
* Myyntimallit-opas.
 Kaupan paattaminen — 69 tapaa paattaa kauppa.
* Kirjoittajan opas sahkopostimarkkinoijille, jotka eivat ole kirjoittamisen

ammattilaisia.

Taman oppaan tyokirjan voit myos ladata nettisivustolta.

ctional



Sisalto

TGO 5
ATKUSANAT ...ttt ettt e e e e e e e e e e e e e e e e e e et aeeeeeeeeeees 6
Luku 1 Myyjat pelkadvat Soittamista ...........cccooeeeiiieiicceee e 7
Alykkéiéit koulutetut ihmiset pelkdavat SOittaa ..........c..coveveeeeeieecicece e 7
Toimi kuten hUippU-UFNEITAT ....c..oeeieeeee et 8
Soittajien mieleen tulevia ePaIIYKSIA ........c.coveeveiieieeee e 9
Luku 2 Valmistaudu SOIEEIUUN ...veeeeeeeeeeeeeeee e 13
SOITBIUN TATKOITUS .ottt e e e e e e e e e e e e e e eaeaens 13
SOMTBIUN AINE e e e e e e e e e e e e e e eeee s 14
Asiakkailla on omat tikapuut, joille sinunkin on noustava .............ccccccevveiiiieiiceceene. 16
Peilaa asiakkaan kayttdmaa Sanastoa ...........c.ccccccveeiiiieiicie e 19
Johdattele asiakas PAATOKSEEN .........cc.ocviiuieieeececece e 20
Lammittely ennakkoaingistolla ..............coooveiiiiiieee e 21
ENNEN SOMTAMISTA .ot 23
SOIEON NANMOTIBIU <.t e e e e e e e e e e ns 24
SOITOMIAINT T oot e e e e e et e e e e et e e e e e e e e e eeaeeens 25
SOITOMIAINT 2 .ot e e e e e e e e et e e e e e e e e e e eaeeans 26
SOITOMIAINT 3 oot e e e e e et e e e e et e e e e e e e e e e eaeaens 27
SOITOMAINT 4 ..ot e e e e e et e e e et e e e e e e e e e e eeee s 28
Olet valmis SOIEAMAAN .. ..eeeee e e et e e e e e e e e e e eeaens 29
Luku 3 Tapaamisten SOIttAMINEN .......c.coovveriiiee e 30
KYIMASOITE0 ...ttt ettt e e eteeaeeaeeneenas 30
Soittelujen TAMMITEIY .....ooeeeeeeeeeeeeee e 33
VastavaitteiSiin VASTAAMINEN ..o e et e e eeaaeaan 36
SOITTOIOMAKKEEN MAITT ..ot e e e e e 40
LOPPUSANGL ..ottt 42
K O S BT ettt e e e ettt e e e e e e e e e e e e e e e e e e 43

LA BT e ————————————————————————— 44



Lukijalle

Jos toimit myynnissa ja myyt yrityksille palveluja tai tuotteita, joudut todennakoi-
sesti sopimaan tapaamisia asiakkaittesi kanssa. Silloin tdma opas on sinulle.
Tarkoitukseni on auttaa suomalaisia yrityksia parantamaan ja kehittamaan keinoja
tapaamisten sopimiseen.

Onnistun tavoitteessani, kun sind saat oppaani ansiosta
e [isaa tapaamisia
e enemman kauppoja
e tunnet soittelun mukavammaksi kuin ennen.

Toivotan sinulle hyvaa matkaa taman oppaan parissa. Arvostan, jos haluat antaa
minulle palautetta siitd, miten oppaassani esittdmani asiat toimivat sinulla, mita
tuloksia sait ja millaisia oivalluksia opas sinussa heratti.

Helsingissa 21. tammikuuta 2014

Heikki Luoma




Alkusanat

Oppaani avulla yritdn johdatella sinut parempien tapaamissoittojen jaljille. Voit
silméilla tekstin 1api yhden ja montakin kertaa, mutta voit my6s perinteisesti lu-
kea alusta loppuun. Tee kuten sinusta tuntuu parhaalta. Vain siné tiedat, miten
opit ja omaksut uusia asioita.

Voi olla, ettd osa esittdmastani on sinulle jo vanhaa tietoa. Uskon silti oppaan si-
séltavan sinullekin paljon uutta, koska minun 30 vuoden kokemukseni mukaan
harva tapaamissoittaja kayttda kuvaamiani keinoja ja menetelmia.

Keinot ja menetelmét, joista kerron, auttavat sinua voittamaan soittopelkosi,
josta useimmat myyjat karsivat, eivatka siksi mielelldén soittele. Kun rohkenee
soittaa, voi saada tapaamisia sovituksi.

Siitd on kysymys, mutta myds muusta, kuten soiton aiheesta, missd myynnin
prosessin vaiheessa soittosi tapahtuu (esilammiteltyné vai taysin kylmana), soi-
ton aikana kaytavasta keskustelusta, keskustelun psykologisesta taustasta ja
asiakkaiden vastavaitteista.

Omaksuessasi ja sisdistaessasi ideoita ja ajatuksia kirjoita itsellesi soiton k&si-
Kirjoitus. Suosittelen, ettéa teet pian ensimmaisen kasikirjoituksesi ja korjaat ja
parantelet sitd aikaa myoten.

Koska aikuinen oppii parhaiten tekemaélld, tee soittoja. Pida tdmé& opas talles-
sa, jotta voit palata siihen my6hemmin silloin talldin saadaksesi jonkun uuden
ajatuksen, jonka voit lisdtd kokemuksiisi. Silloin olet oppimisen polulla ja voit
olla varma, ettéa kehityt. Kenestékaan ei ole tullut mestaria pelkéstaan lukemalla
Kirjoja.

Toivotan sinulle hyvaa opiskelumatkaa ja arvostan, jos annat joskus palautetta,
miten sinun matkallasi k&vi. Ellei sinulla viela ole, lataa avuksesi yritykseni sivul-
ta www.actional.fi oppaaseen kuuluva tyokirja.
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Luku 1

Myyjat pelkaavat soittamista

Olen tavannut satoja, ehk& muutamia tuhansia myyijia. En tieda tarkkaa lukua,
koska en ole sitd koskaan laskenut. Kokemukseni mukaan hyvin harva myyja
tekee mielelldan kylmia soittoja. Usein ajatus kylmien soittojen tekemisesté jopa
halvaannuttaa hyvankin myyjan.

Eradssa yrityksess&d myynti organisoitiin niin, ettd osa myyjistd hoiti vanhoja
asiakassuhteita ja osa hankki uusia. Yksikaan yrityksen myyjista ei halunnut
alkaa hankkia uusia asiakkaita, mika olisi edellyttanyt kylmia soittoja. Yrityksen
omistaja ja toimitusjohtaja palkkasi kylmien soittojen tekijaksi nuoren vastaval-
mistuneen. Kyse on vain pelosta. Joku pelkda vetta, korkeita paikkoja tai esiin-
tymista. Moni pelkda soittamista ennestaan tuntemattomille. Pelkoja voi halven-
t4a ja jopa poistaa, ja niin voi tehda kylmien soittojen pelollekin.

Ajatteletko, ettd kukaan ei halua puhua kanssani? Se on aika yleinen kielteinen
uskomus. Kysy itseltasi, voisiko olla joku, joka haluaisi puhua kanssani. Jos
vastauksesi on kyll&, ja toki se on, niin kukaan ei halua puhua kanssani -ajattelu
ei pade. Voisiko olla enemman kuin yksi ihminen, joka haluaisi puhua kanssasi?
Totta kai voisi.

Kylmista soitoista ei ole tarpeen pitad kovasti vaan riittaa, ettd suhtautuu soit-
tamiseen neutraalisti. Neutraali riittd& oikein hyvin, ja sen pohjalta voit toimia.

Alykkaat koulutetut ihmiset pelkaivit soittaa

Eras konsultti sanoi: Olen hyvéa siind mitd mé teen, mutta kun on aika nostaa
luuri, niin menen paniikkiin. Ja muut konsultit nyokkailivat: Mind myds. Mik&
siin& on, ettd alykkaat koulutetut ihmiset pelk&&vat soittaa mahdollisille asiak-
kaille? Syy on rimakauhu. Englanniksi se on performance anxiety. Rimakauhu
on sukua esiintymispelolle.

Opas tapaamisten sopimiseen puhelimessa 7



Olen havainnut, ettd rimakauhusta karsivat monet hyvat myyjat. Kuitenkin mo-
net sellaiset henkildt, jotka eivat pida itse&an lainkaan myyjina, tarttuvat luuriin
helposti. Rimakauhu syntyy, kun soittaja asennoituu ennakkoon negatiivisesti
soittamiseen, menettéaé itseluottamuksensa ja odottaa katastrofia. Soittajalla voi
olla myds epaonnistumisen kokemuksia aikaisemmista soittamisista. Tapaa-
mista ei saa. On aivan varmaa, etta kun soittaa, epaonnistuu joskus. Oleellista
on, miten ep&onnistumisesta toipuu, ei se, epaonnistuuko.

Yksi keino rimakauhun vahentamiseksi on laskea suorituspaineita. Sallitaan
epaonnistuminen, sill& tarkeinta on, etté yrittd&. Kun tarpeeksi monta kertaa on
ottanut harkaa sarvista — soittanut — kertyy onnistumisiakin, jotka vahvistavat
itseluottamusta. Rimakauhu on paan sisalla, ja paan sisélla se on ratkaistava.
Kunkin omilla tavoillaan. Kukin soittaja keksii omat keinonsa, aivan kuten ur-
heilijoilla on omat rutiininsa ennen tarke&a suoritusta tai nayttelijéilla omansa
ennen naytelman alkua. Myyja pelkaa soittaessaan asiakkaalle epaonnistumis-
ta, torjumista ja kovaa vastustusta. Taman oppaan tarkoitus on, etté opit voitta-
maan nuo kaikki.

Toimi kuten huippu-urheilijat

He keskittyvat taysin tekemiseensa eivatkd murehdi lopputulosta. He tietavat,
ettéd lopputulos selvidd mydhemmin ja se on suhteessa keskittymiseen ja teke-
misen intensiteettiin. Tee sin&kin samalla tavalla. Lopeta murehtiminen soittami-
sen tuloksista. Saatko tapaamisen aikaiseksi vai et. On saman tekevaé toistai-
seksi mika tulos on. Tarkeinta on hyva suoritus.

Tappion kohdannut jalkapallojoukkueen pelaaja sanoi pelin jalkeen, etté teim-
me parhaamme, meilla oli hyvia tilanteita, mutta emme osanneet kayttaa niita
hyvaksemme ja sorruimme liiallisen hatikointiin syottdpelissa.

Toimi kuin huippupelaaja: tee hyva suoritus tai tee parhaasi. Se riittaa, tai kuten
parhaimmillekin huippu-urheilijoille tapahtuu, ei riitd tapaamisen sopimiseen.
Jos eiriittanyt, totea kuten huippu-urheilija, ettei riittanyt ja mene eteenpéin, joka
tarkoittaa seuraavaan soittoon keskittymista. Niin tekevat huippu-urheilijatkin.,
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Amerikkalainen Brian Tracy kertoo kirjassaan (1) tarinan, miten han teki sata
kylm&é soittoa alkaessaan myyda uutta tuotetta tai palvelua murehtimatta, os-
taako asiakas vai ei. Se oli hdnen menetelmansé opiskella uuden tuotteen tai
palvelun myynti, ja asiakkaat olivat hdnen opettajiaan. Paatds olla murehtimatta,
ostaako asiakas vai ei, ja painostamatta itseddn kaupan saamiseksi sai Brian
Tracyn myymaan hyvin. Ha&n myi hyvin ilman myymisen painetta ja ylsi aina
myyntiryhman karkeen.

Tracy teki taysin oikein. Paras keino opetella soittamaan tapaamisia on ryhtya
soittelemaan ja sopimaan tapaamisia. Mit& tahansa sanotkin puhelimessa, tulet
saamaan vastauksen. Jos pyydat tapaamista kertomatta mitdan muuta, joku
suostuu tapaamiseen, kun vain soitat tarpeeksi monelle — ja kun tapaat ihmisia,
niin jossain vaiheessa myyt.

Sinun ei pida kuitenkaan tyyty& tuohon, koska voit opetella toimimaan fiksum-
min, valmistautuneena ja osaavammin, kuten huippu-urheilija. Siitd on kyse tas-
sa oppaassa.

Soittajien mieleen tulevia epailyksia

Kuulin erdaltd Suomen maajoukkueessa pelanneelta kiekkoilijalta tarinan. Sii-
hen aikaan punanutut, joksi Neuvostoliiton joukkuetta usein kutsuttiin, olivat
voittamattoman hyvé joukkue. Suomen joukkueelle oli hankittu henkinen val-
mentaja. Valmennustilaisuudessa pelaajat makasivat j&élla ja psyykkinen val-
mentaja kehotti luomaan mielikuvan Neuvostoliiton joukkueen voittamisesta.
Jaalla oli hiljaisuus.

Sitten kuului &ani: Ei perkele, ei me niitd koskaan voiteta. Sekunnin paasté koko
joukkue purskahti raikuvaan nauruun. Se joukkue ei voittanut edes mielikuvituk-
sessa. Jos sinullakin on h&vigjan ennakkoasenne, et tule selvidmaan tapaamis-
ten soittamisesta.

Ehka mielestasi pyorii jotain seuraavista:

¢ Haluan ettd minusta pidetaan, ja han ei ehké& pida minusta.
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e Minun on oltava tehokas ja hydkkaava, enka halua.

e En halua héairita.

* H&n saattaa suuttua.

¢ Ei han kuitenkaan suostu tapaamiseen.

e Sanon jotain vaarin.

e Han saattaa kysyéa jotain, mihin en osaa vastata.

e Minua hé&vettaa tyrkyttaa.

® Han on niin korkeassa asemassa, ettd minua pelottaa.
¢ Mitd pomo sanoo, kun en saa tapaamista.

e Epdonnistun kuitenkin.

¢ Jos onnistun saamaan tapaamisen, niin tapaamisen ainakin tyrin.

Monia tuollaisia miettivia auttaa tieto, etteivat menestyvat urheilijat havid ennen
peli& vaan antavat kaiken sen mika irtoaa, ja tulos on hyvé tai huono. Tappio
tietenkin kaivertaa, mutta tappioita tulee kun pelaa, ja on opittava hyvaksymaan
vastoinkaymiset, joita kohtaa varmasti ja takuulla.

Hyvé& asenne on, etta voit soittaa kenelle tahansa. Voit soittaa vaikka tasavallan
presidentille, ja jos han ei suostu tapaamiseen, niin enta sitten? Mita valia, sa-
noisit ja soittaisit padministerille.

Se, ettd voi soittaa kenelle tahansa, on rohkean asenne. Rohkea ei ole peloton
iIhminen vaan henkild, joka voittaa pelkonsa ja tekee sen, mitd on tehtava, ja
tapaamisten sopimisessa se on sita, ettd nostaa luurin, ndppdailee numeron,

Opas tapaamisten sopimiseen puhelimessa ‘| O



odottaa vastausta, esittaytyy ja kuuntelee ja ottaa tapaamisen puheeksi.

Tiedan etta teen tavallaan vaarin, kun kirjoitan 4/4 tee. Ala tee saa sinut nimit-
tain ajattelemaan, mita ei pida tehda. Kukaan menestyvéa urheilija, viulisti tai
tapaamissoittaja ei ajattele, mita ei pida tehda, vaan mita han tekee. Han kes-
Kittyy omaan tekemiseensa.

Kirjoitan siksi &ld tee néin, jotta tunnistaisit, mita ei pida tehda. Myos urheilijan
valmentaja sanoo valmennettavalleen &/d tee nédin, mutta h&an sanoo myos, mi-
ten on tehtava. Mybhemmin tdssa oppaassa kirjoitan enemman, miten tulee
tehda. Talla erda sinun tulee tunnistaa omia ajatuksiasi tapaamisten soittami-
sesta. Miten ne ovat esténeet sinua onnistumasta” Ei muuta. Ei syyllisyytta, ei
syyttelya vaan toteamus ik&an kuin tarkkailisit itseasi ulkopuolelta.

Sinulla on ehké joku, jota arvostat, ja voit mielessési kysya, mitd han sanoisi
sinulle asenteestasi tapaamissoittoihin. Sinun ei tarvitse kysya oikeasti. Et ehk&
haluaisikaan kysyé& hanelta suoraan, mutta kysy itseltasi mielessési ja kuuntele,
mit& vastaat, jos olisit hdnen asemassaan.

Jos olet soittanut tapaamisia jonkin aikaa, on sinulle saattanut muodostua oma
tapasi soittaa. Se voi olla syvaan juurtunut. Tavastasi on tullut sind itse. Ala
poista sitd. Sanon noin siksi, ettd tiedadn miten vaikeaa on muuttaa sellaista,
joka kuuluu ihmisen identiteettiin eli k&sitykseen siita, mité itse on. Tama syvalle
juurtunut kasitys taistelee muutosta vastaan, koska muutos uhkaa identiteettia
emmeka halua taistelua. Uusi tapa hé&viaa taistelun vanhalle ja tutulle tavalle,
vaikka vanhassa on ongelmia, koska ongelmat ovat tuttuja.

Voitat kokeilemalla jotakin uutta vdhan. Maistele ja tunnustele, milt& uusi tuntuu.
Kun tuntuu hyvalta, teet luontaisesti sita lisda ja enemman, mutta et koskaan
poista vanhaa, vaan lisdat vain omaa osaamistasi ja kokemustasi uudella taval-
la tehda asioita. Tulet monipuolisemmaksi ja joustavammaksi, koska voit valita
ja osaat erilaisia tapoja ja keinoja.

Lue siksi tdma opas loppuun asti ja kokeile, tunnustele ja maistele todellisil-
la tapaamisten soittamisilla. Kun soittaminen tuntuu sinusta paremmalta, olet

Opas tapaamisten sopimiseen puhelimessa ‘| ‘|



oikealla tiella. Kyse on nimenomaan tunteesta eikéd jarjesta. Jarjella ajattelet,
ettd tapaamisia on saatava enemman, jotta soittaminen on onnistunutta. Tun-
ne sanoo, ettd kun sinusta on mukava soittaa, olet onnistunut. Se on tarkeinta.
Tulokset, eli tapaamismaaran kasvu, tulevat aikanaan, kun sinusta on mukavaa
soittaa ja sopia tapaamisia.
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Luku 2

Valmistaudu soitteluun

Suomen Kieli on joustava ja kuvaileva kieli. Me voimme juosta ja me voimme
juoksennella, meilla on puhe ja puhelu, voimme soittaa ja soitella ja néilla sa-
noilla on meille erilainen merkityssiséaltd. Soittelu tarkoittaa useita soittoja. Val-
mistautuminen soittoon on sisélloéltdan eri asia kuin valmistautuminen soitte-
luun. Nyt puhumme valmistautumisesta soitteluun eli moneen soittoon eika vain
yhteen. Siksi k&ytan sanaa soittelu enk& soitto.

Soittelun tarkoitus

Tapaamisten soittelu on yksi 0sa myynnin prosessia ja se 0sa, jolla yleensa py-
ritddn uusien asiakkaiden hankkimiseen. Soittelun tavoitteen ei pidé olla mah-
dollisimman suuri mé&éré tapaamisia, vaan |6ytda aiheestasi (misté lisaa hiukan
tuonnempana) kiinnostuneet ja saada sovittua tapaaminen heidan kanssaan.
Ero on merkittava.

Jotkut sanovat, etta tavoite on tapaamisten sopiminen, vaikka toinen ei olisi
kiinnostunut aiheesta. He ajattelevat mielessaan, ettéd mind haluan tavata sinut,
vaikka siné et haluakaan. Myyija toivoo, etta pidempi keskustelu tapaamisen ku-
luessa saa esille jonkin asiakkaan tarpeen, jonka perusteella myyja voisi myyda
jotakin. On selvaa, ettéa tuossa ajattelumallissa soittaja pyrkii sellaiseen, johon
soitettava ei halua ryhtyé, ja vastakkainasettelun asetelma on valmis. Se, joka
korjaa vastakkainasettelun asetelman, olet sin&, koska sina olet myyja.

Mahdollisimman suuri maaré tapaamisia soittelun tavoitteena johtaa siihen, etta
saatat alkaa taistella, myyt ehkd aggressiivisestikin tapaamista ja toinen puo-
lustautuu mahdollisesti yhta aggressiivisesti ja saat kuvaannollisesti turpaasi.
Pyrit tapaamiseen ehka keinolla milla hyvanséa, etka kuuntele lainkaan mita toi-
nen puhuu. Saatat tehda temppuja, jotka toinen huomaa tempuiksi, ja vetaa
herneen nendan. Klik! Puhelin kiinni.

Opas tapaamisten sopimiseen puhelimessa 1 3



Kun etsit aiheestasi kiinnostuneita henkiléita, toimit aivan toisin. Olet kuin lento-
kentalla, missé yritat tunnistaa tutut kasvot vakijoukosta. Et piittaa kenestakaan
muusta. Etsit vain tuttuja kasvoja vakijoukossa, ja muut ovat merkityksettémia.
Tapaamisten soittelu on siis kiinnostuneiden etsintdd. Se ei ole puhelinmyyntia.

Puhelinmyynti on sité, ettd soitat saadaksesi tilauksen puhelimessa, mutta ta-
paamisten soittaminen on sitd, ettd sovit tapaamisen, jossa mahdollisesti so-
vitaan kaupat tai tavasta edetd kauppaa kohti. Tapaamissoittelussa tarkoituk-
sesi on |byta& henkilditd, jotka ovat tarpeeksi kiinnostuneita keskustellakseen
aiheestasi hiukan lisda tapaamisen aikana.

Soittelun aihe

Sinulla on oltava aihe, josta sina aiot soittaa uudelle mahdolliselle asiakkaalle.
Tarkoituksesi on selvittéda, kiinnostaako aiheesi soitettavaa henkil6a ja haluaako
han keskustella kiinnostuksensa vuoksi kanssasi tai jonkun toisen kanssa liséé
tapaamisessa.

Min& toimin alalla, jota kuvaan myyntitoiminnan ja strategian jalkautukseksi. En
kuitenkaan soita kenellekdan tuosta laajasta aiheesta, koska sen selittdminen
puhelimessa toiselle tavalla, jolla mind sen ymmarrén, on hyvin vaikeaa. Toinen-
han ei ole lainkaan siind moodissa, ettd odottaisi puhelinsoittoa tasta aiheesta
saati, ettd han alkaisi dkkia, muutamassa sekunnissa puhua siitd. Aiheen on
oltava ké&sinkosketeltavampi ja konkreettisempi.

Konkreettinen aiheesi voi olla tuotteesi ja palvelusi etu. Jos myyt kirjanpitopal-
veluja ja palveluusi kuuluu sahkoinen laskutuksen hoitaminen, niin aiheesi voi
olla asiakkaan kiinnostus sahkdiseen laskutukseen ja sen etuihin. Aiheesi on
viestisi karki.

Aiheesi voi olla jokin ajankohtainen asia. Yritys on julkaissut poérssitiedotteen ai-
komuksestaan investoida uuteen prosessiin, ja voit poimia tuon uutisen soittosi
aiheeksi. Aihe voi olla toisen henkildn antama suositus. Asiakkaasi kertoo, etta
Pekka voisi olla kiinnostunut palveluistasi, ja soitat Pekalle.
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Aihe voi olla perdéisin jostakin, mitd soitettava on tehnyt. Han on saattanut lukea
nettisivuillasi jonkin artikkelin, ladannut lisatietopaketin sivuiltasi tai nettikirjeesi
linkistd. H&n on saattanut k&yda messuosastollasi tai seminaarissa.

Soiton aiheita voivat olla muun muassa seuraavat:

Soitan esittdytydksemme teille. Olemme... ja teemme... Ja asiakkaitamme
ovat... jotka toimivat samalla alalla kuin tekin.

Ylla olevan kaltainen yrityksen esittaytymisaihe sopii jokaiselle yritykselle.
Voit kayttaa sita, ellei muuta aihetta ole.

Soitan siksi, ettad tapasimme messuilla syyskuussa ja vaihdoimme k&dyntikortte-
ja. Muistatteko?

Ehka h&n ei muista. Silloin sind myyjana avaat messutapaamista. Mistéa te kes-
kustelitte?

Soitan siksi, ettd te investoitte laitteisimme muutama vuosi sitten. Ehka tiedéat-
tekin sen?

Soitan siksi, etté luin teiddn laajentavan toimintaanne... Pitdakd se paikkansa?

Soitan kertoakseni uusista pdivityksistd, joita olemme tehneet sen jélkeen, kun
viimeksi puhuimme. Kenties muistatte sen keskustelun?

Voi olla, ettei toinen muista keskustelua ja kuullessasi sen, sinéd voit kerrata kes-
kustelun. Tarke&a on, ettéa toinen miettii ja pohtii. Han virittaytyy samalla sinun
aaltopituudellesi. Sindhan selvastikin muistat keskustelun, koska soitat ja otat
sen puheeksi.

Soitan, koska xxx ehdotti minulle, ettd minun tulee soittaa teille. Hdn on ehka
maininnut siita teille?

Kuulet vastauksen, jonka toinen poimii muistinsa sokkeloista. Jos et kysyisi, et
voisi tietdd missa mennaéan. Kun tiedat, voit edeté keskustelussa.
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Soitan, koska puhuimme muutamia viikkoja sitten ja suosittelit silloin, ettéd soitan
uudelleen. Muistatte ehka keskustelumme?

Huomannet, ettd esimerkkivirkkeisiin siséltyy kysymys, joka laittaa soitettavan
ajattelemaan. Seuraavassa kappaleessa kerron tarkemmin, miksi se on huip-
putarkedaa.

Mik& on tarkein asia, miten autat asiakkaitasi? Vastaa siihen ja kirjoita vastauk-
sesi ylos. Enta mita tuloksia avustasi on tai mita ongelmia olet ratkaissut? Kirjoita
ne ylds. Minkélaisia ratkaisuja yrityksesi on toimittanut ja millaisille asiakkaille?
Kirjoita muistiin. Tee noin ja saat vastaukseksi aiheita, joista voit soittaa uusille
tuntemattomille asiakkaille, ja kuulet pian, kiinnostaako heita.

Asiakkailla on omat tikapuut, joille sinunkin on noustava

Meista jokaisella on omat henkiset tikapuumme, jotka perustuvat tietoihimme,
kokemuksiimme, tunteisiimme, kasvatukseemme, koulutuksiimme ja niin edel-
leen. Ne ovat ominaisuuksia, jotka tekevéat sinut sinuksi ja minut minuksi ja jotka
ovat meilla samoja, mutta myds erilaisia (2).

Jokainen meista rakentaa omat tikapuunsa.

e Ero alkaa siitd, kun valitsemme tiedon, jota kaytdmme. Sin& kaytat eri
tietoa kuin asiakkaasi. Et voi edes tietda, mita tietoa asiakkaasi kayttaa,
koska han valitsee tietonsa omasta ymparistdstaan, jota et kuitenkaan tun-
ne yhta hyvin kuin asiakkaasi.

e Tulkitsemme valitsemaamme tietoa omalla tavallamme. Se, mita asiak-
kaasi antama tieto sinulle merkitsee, on luultavasti eri kuin se, mita se mer-
kitsee asiakkaalle. Tulkitsette eri tavalla.

e Teemme omat johtopdatéksemme tulkinnastamme, joka perustuu valit-
semiimme tietoihin. Erilaiset tulkinnat johtavat erilaisiin johtopaatoksiin.

¢ JToimimme tekemiemme johtopaatdsten pohjalta.
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Havainnoitavissa olevat

tapahtumat

Soittaessasi tuntemattomalle henkil6lle, et tiedd mista han tulee ja mita han on
kokenut — ja kun et tiedd noista mitaan, et voi tietdd, miten han on tullut siihen,
missé han on. Siné et tied&, mutta asiakkaasi saattaa aavistaa ja jopa ehka tun-
nistaa oman henkisen tikapuunsa, jos autat hanta kysymyksill&, jotka pistavat
hanet ajattelemaan. Vahvistukset ovat tAman oppaan Kirjoittajan tekemia.

Kirjassaan Heavy Hitter Sales Linguistics Steve W. Martin (3) kirjoittaa: "Emme
tieda, mik& absoluuttinen todellinen maailma on, koska meisté jokainen kokee
oman versionsa todellisuudesta. Sinun versiosi perustuu sinun tietoiseen ja tie-
dostamattomaan mieleesi ja minun omaani. Menestyksesi tai ep&onnistumisesi
maarittd& kykysi mukauttaa itsesi ja sanasi siten, ettd paéset asiakkaan todelli-
suuteen. Mukautuaksesi sinun on kysyttava, jotta keksisit asiakkaan ainut-
laatuisen kasityksen todellisuudesta.”
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Selling with Integrityn kirjoittaja Sharon Drew Morgenista (4) myyjat ovat perin-
teisesti lahestyneet asiakasta ajattelemalla, ettd myyjalla on vastaukset, jolloin
ostajalle jaavat kysymykset. Kun oletamme, ett& ostajalla on vastaukset, on
myyjan tehtava luoda kysymykset, joita miettimalla ostaja lIoytaa vastauk-
set.

Jeffrey Gitomer kertoo kirjassaan Sales Bible — The Ultimate Sales Resource
(5): "Kysymykset ovat myynnin sydéan. Kysymykset muuttavat myyntiproses-
sin ostoprosessiksi. Kysymykset paljastavat tosiasioita ja ostamisen motiiveja.
Kysy sellaisia kysymyksia, jotka pistavat asiakkaan ajattelemaan itseaan.”

Onnistuaksesi tapaamisten soittamisessa sinun tulee tajuta, etta asiakkaalla on
tikapuut (tiedon valinta, tulkinta, johtopaatdkset ja toiminta), jotka ovat erilaisia
Kuin sinun tikapuusi.

Ollessasi asiakkaan kanssa tekemisissé saatat vaikka havaita, ettéd asiakkaan
projektitimissa on konflikti, ja paattelet, ettd asiakasorganisaatiossa on eroavia
kasityksia projektin suunnasta. Mutta asiakas saattaa ajatella, ettd taas nuo
kaksi riitelevat keskendan ja pilaavat kokouksen. Naiden kahden erilaisen tul-
kinnan seurauksena sinun ja asiakkaan johtopaatodkset ja teot ovat todenn&kaoi-
sesti erilaisia.

Soittaessasi ja asiakkaan vastatessa soittoosi se olet sing, joka olet pihalla asi-
akkaan tilanteesta. Toisin sanoen sind se olet, joka ei ole asiakkaan tikapuilla.
Sinun tulee paasté asiakkaan tikapuille, tarkemmin sanottuna sinun tulee saa-
da asiakas kuvailemaan omia tikapuitaan, ettd han kykenee muuttamaan niita.
Asiakas ei tiedosta, millaiset h&nen tikapuunsa ovat. On hyvin harvinaista, ettéa
iIhmiset tunnistaisivat ja tietaisivat, miten he ovat tulleet tekemiinsé johtopaatok-
siin.

Peter Drucker (6) oli erds 1900-luvun merkittavimpia business-ajattelijoita. Han
neuvoo Kkirjoittamaan ylds syyt, miksi paattaa niin kuin paattaa ja palata myo-
hemmin tutkimaan omia paatdksidan oppiakseen, miten itse tulee johtopaatodk-
siins&. Han ei puhunut tikapuista, mutta tarkoitti samaa. Druckerista paatos-
ten syntymisessa voi olla kullekin yksilélle tyypillinen malli, jota ihminen toistaa,
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vaikka ei tunnista mallia ilman muistiinpanoja.

Asiakastapaamisissa on myds omat tikapuunsa. Myyjana sinun on osattava olla
tarjoamatta ratkaisua liian aikaisin, koska liian aikaisin tarjottu ratkaisu ei sovi
asiakkaan tikapuille. On ensin kaytava lapi asiakkaan tikapuita, ja vasta kun asi-
akas alkaa tulla epéavarmaksi omista johtopaatdksistaan, tarjottava ratkaisua.

Tapasin asiakkaan, jolle olin |&hettanyt tarjouksen. Asiakas sanoi, etteivat he
voi tehd& ehdottamaani projektia, koska heilla on kiire vastata asiakkaiden tila-
ussoittoihin. Se oli hanen johtopaatdksensa tilanteesta. Sanoin, etten kuule pu-
helinten soivan. Asiakas alkoi kuunnella ja sanoi sitten minun olevan oikeassa
ja hyvéaksyi ehdotukseni. Han muutti johtopaatdksensa havaittuaan, etta tilanne
hanen alemmalla tikkaalla olikin erilainen kuin han luuli.

Sharon Drew Morgen (4) kirjoittaa, miten h&n uransa alussa joutui myymaan
tietojarjestelmaa, jota han ei osannut eika tuntenut. Koska han ei osannut ker-
toa siitd mitdan jarkevaa, han alkoi kysellad asiakkailta, joille h&n soitti, ja alkoi
saada kauppoja. Asiakkaat ostivat hanelta, vaikka, tai ehka juuri siksi, ettei han
myynyt. H&n vain auttoi asiakkaita ajattelemaan uudelleen omaa tilannettaan ja
lbytamaan omat ratkaisunsa. Lopulta h&n kehitteli ideansa uudeksi myyntita-
vaksi ja julkaisi kirjansa.

Peilaa asiakkaan kayttamaa sanastoa

Ensimmaéainen asia tapaamissoitossa on ryhtya tutustumaan asiakkaan tikapui-
hin. Tutustuminen merkitsee, etté siné soittajana otat kysymyksen tai olettamuk-
sen muodossa esille asian, jonka oletat olevan haaste, ongelma, ajankohtainen
tapahtuma, suositus tai tavoite asiakkaalla. Se on soittosi aihe.

Sinun tulee peilata asiakasta tdssa vaiheessa. Kun asiakas kayttdd omia sanoja
kuvaillessaan tilannettaan ja ajatuksiaan, kayta sindkin h&dnen sanojaan, koska
niilla on asiakkaalle aivan tietty merkitys. Se on erilainen kuin sinun kasittama
merkityssisaltd. Peilaaminen ei ole pelkastdan sitd, etta tarkkailet ja havainnoit
asiakkaan sanoja vaan myos sita, etta kaytat hanen sanojaan omassa puhees-
sasi. Paras tapa puhua samasta asiasta kuin toinen ihnminen, on kayttaa samoja
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sanoja kuin han.

Joku henkild on ehka joskus kuvaillut sinulle tuntemuksiaan tapahtumasta ja
vastattuasi omilla sanoillasi on ihmetellyt ja ehk& sanonut, etten mina noin tar-
koittanut. Peilaaminen on siis sita, etté kaytat asiakkaasi lausumia sanoja omis-
sa repliikeissési. Se kuulostaa asiakkaan korvissa silta, ettd sind kuuntelet ja
vielapa ymmarrat hanta hyvin.

Yksi asiakas kuvasi kiireitaan sanomalla olevansa hevosen seldssé. Kaytin sa-
maa kuvausta kysymaélld, koska laskeudutte hevosen selédstd. Halusin tietaa,
koska hanen kiireensa loppuu, mutta kayttamalla sanaa kiire olisi merkityssiséal-
t6 ollut asiakkaalle toinen.

Joku olisi voinut sanoa, etta te siis olette hevosen seldssd, mutta se olisi tyh-
mad, vaikka joskus myyiji& opetetaankin papukaijoiksi. Ei tavallisessa ihmisten
valisessé keskustelussa syodteta toiselle takaisin hadnen omia repliikkejaan. Kun
asiakas sanoo, etta heillda menee erinomaisesti, &ala replikoi, etta teilla siis me-
nee erinomaisesti. Peilaus on sitd, ettd sind myyjana kaytat samaa sanastoa
asiakkaasi kanssa. Kirjoita asiakkaan sanoja ylos ja kayta niita keskuste-
lussasi.

Olen DiSC-valmentaja ja tiedan, ettd D-tyypit pyrkivat tuloksiin, I-tyypit osoit-
tavat innostusta ja yhteisty6ta, C-tyypit tarkkuutta ja S-tyypit vakiintuneisuutta.
Kun asiakas puhuu tuloksista, puhu sin&kin tuloksista. Kun asiakas puhuu in-
nostuksesta ja yhteistydstad, kayta sind myos sanoja, jotka kertovat innostuk-
sesta ja yhteistydsta. Kun asiakkaalle on tarke&a tarkat faktat, puhu sinékin tar-
koista faktoista. Toisin sanoen mukauta sanomaasi asiakkaalle tarkeita asioita
painottaen. Sanojen peilaamisesta on muun muassa Veli-Matti Toivosen ja Timo
Kaupin kirjassa Kielen taikaa — NLP Kielikirja (7).

Johdattele asiakas paatdokseen

Soiton yksi osa on johdattelu. Asiakkaan peilaamisesta siirryt johdatteluun, joka
merkitsee sitd, ettd johdattelet asiakkaan sopimaan tapaamisen kanssasi tai
jonkun toisen kanssa.
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Johdattelussa on muistettava, etta teet sen kysymyksilla. Asiakas tekee paatdk-
sen, joten &la yrita vakuuttaa hanta tapaamisesta ja tapaamisen hyddysta, vaan
johdattele kysymyksillasi asiakas tekeméaan paatds tapaamisesta. Asiakas on
voinut tehd& paatdksen tapaamisesta ennen kuin otat tapaamisen puheeksi
kysymyksen muodossa. Tapaamisen sopiminen onnistuu helposti.

Perinteinen kikka on kahden vaihtoisen tapaamisajan esittdminen. Voit toki teh-
da niin, mutta silloin karsit toisen paatantaaluetta ja han aistii sen. Kyse on yh-
desta kaupan paattamiskeinojen muunnoksesta. Kun soittelun taustaoletus on,
ettd soitettava paattaa, niin silloin et esitd vaihtoehtoja vaan annat toisen itse
ehdottaa hanelle sopivan ajankohdan.

Asiakas voi myos olla epéardiva, kun otat tapaamisen puheeksi. Han ei ole var-
ma johtop&éatdstensad muuttamisen tarpeellisuudesta. Han esittaa vastavaittei-
t&, joista Kkirjoitan mydhemmilla sivuilla.

Lammittely ennakkoaineistolla

Mehan puhumme kylmasta soitosta. Englanniksi se on cold call, ja nimitys tulee
siita, ettd soitamme henkildlle, jota me emme tunne — eik& han luultavasti tunne
meitéd eika odota soittoamme. Han suhtautuu meihin kylmasti.

Se, mita voit tehdd, on lammitella ennen soittoa. Lahetat sahkodpostin tai kirje-
postia, joka lammittelee henkil6éd ennen soittoasi. Voit kertoa soittavasi, jolloin
tuleva soittosi ei enda ole odottamaton. Kun sitten soitat, henkil6lla on jo mah-
dollisesti kasitys siitd, mistd haluat puhua, jos h&n on tutustunut lahettdméaasi
aineistoon. Muistat kai, etta tapaamisten soittelu on osa prosessia, jossa soitte-
lu voi olla ensimmainen tai toinen vaihe.

Tosipaivaa on, etta jotkut henkil6t lukevat lahettamasi aineiston tarkkaan, jotkut
silmailevat, toiset eivat vilkaisekaan ja jotkut heittavat roskiin — ja kun soitat, saat
luultavasti kuulla kaikkia noita. Varaudu siis niihin. Palaute ei saa jarkyttaa tasa-
painoasi, koska olet henkisesti valmistautunut kaikkeen mahdolliseen.

Mita tahansa aineistoa ei pida lahettad, vaan laadi vaikka kirje, jossa kuvailet
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tavallista asiakkaittesi tilanteeseen liittyvda haastetta tai ongelmaa, miten sin&
ja yrityksesi on ratkaissut ongelmat ja haasteet, mitka ovat tulokset ja lopuksi
kerro itsestasi tai yrityksestasi. Laita kirjeen mukaan tuotteen tai palvelun esite,
mainoskortti, kortti, jossa on asiakaslausuntoja sinusta tai yrityksestéasi, jokin
iimainen lahja tai muuta sellaista.

Omassa kirjeessani kaytin kolme sivua, laitoin mukaan hauskan piirroksen ja
kayntikortin, sitten soitin peré&an. Yksi toimitusjohtaja kertoi puhelimessa, etta
han on pitanyt kirjeeni tallessa, koska se oli hanesta niin hyva. Toinen kertoi
odottaneensa soittoani (joskus soitin vasta 2-3 viikon paasta) ja kirjeeni oli ha-
nen poydallaan odottamassa soittoani. Kirje toimi hyvin. Se poimi esille niita
henkil6itad, joilla oli kirjeess& kuvattu ongelma tai haaste ja jotka halusivat rat-
kaista sen. Muut vastasivat soittooni ei Kiitos.

Voit myo6s lammitella sédhkdpostilla. Olen tehnyt sitdkin asiakkailleni. Itse asias-
sa olen korvannut sahkdpostilla cold callin ja jarjestanyt tapaamiset on suoraan
silla. Sahkdpostin on tietenkin oltava sellainen, ettd se houkuttelee tapaamaan.
Jotkut sanovat, ettei s&hkoposti toimi, mutta se johtuu siité, etta heidan sahko-
postinsa on ollut huono, tai he eivéat ole koskaan edes kokeilleet sopia tapaa-
misia siten.

Kirjeen ja sahkdpostin Kirjoittaminen ei ole tdman oppaan aihe. Siksi en jatka
pidemmalle. Olen laatinut markkinointikirjeita tai sahképosteja yrityksille suo-
meksi ja englanniksi hyvilla tuloksilla. Siité tiedan, etté postitus voi auttaa tapaa-
misten sopimista.

On olemassa sahkdpostipalveluja, jotka seuraavat, kuka vastaanottajista klik-
kaa sadhkopostissa olevaa linkkia, ja saat tietdd, kuka on kiinnostunut Kirjoit-
tamastasi asiasta ainakin klikkauksen verran. Voit kohdistaa soittelun heihin.
Silloin soitat véhemman niille, joita ei kiinnosta lainkaan.

Voit myds laatia oppaan, joka liittyy omaan osaamiseesi ja on kiinnostava ja
hyddyllinen vastaanottajalle. Soittaessasi viittaat oppaaseen. Olen kirjoittanut
oppaita yrityksille ja soittanut niita tilanneille. Soittamisen ja etukateisaineiston
on liityttdva yhdeksi prosessiksi. Ensimmaisen vaiheen kirjepostitusta voi seu-
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rata puhelinsoitto tai séhkodposti, jota seuraa soitto.

Mieti koko prosessille aihe, josta haluat keskustella asiakkaan kanssa, ja 16ydéat
ne asiakkaat, jotka ovat kiinnostuneita aiheestasi. Voit kehittdd useita aiheita ja
jokaiselle aiheelle oman prosessin, jolloin voit yha uudelleen ja uudelleen pyr-
Kia tapaamiseen samojen kohteitten kanssa. Yksi aihe kiinnostaa yhté ja toinen
toista mahdollista asiakastasi.

Ennen soittamista

Vield ennen kuin alat soittamaan, sinun on syyta miettia paperille tai tietoko-
neelle suuntaa antava kasikirjoituksesi. K&sikirjoituksesi on vahva, kun se aut-
taa asiakasta ajatuksia herattavilla kysymyksilla muuttamaan ka&sitystaan ja tu-
lemaan avoimemmaksi uusille ajatuksille. Kaytanndssa se tarkoittaa, etta siirryt
asiakkaan tikapuille ja toimit sieltd k&sin.

Jotta voit soittaa menestyksellisesti tapaamisia, on sinun uskottava itseesi ja
oltava pelkddmattd asiakkaan ei-vastauksia. Uskon ettd tuossa sinua auttaa
se, ettd asennoidut selvittdmaan asiakkaan kiinnostusta, etkd ehka kysy sita
kuitenkaan suoraan, vaan pistat asiakkaan ajattelemaan ja kertomaan sinulle
ajatuksensa. Kiinnitdt huomiosi siihen, mitd asiakas sanoo ja kuinka han sen
sanoo, enemman kuin siihen, mité sinun ennakkoon suunnittelemasi puhelink&-
sikirjoituksesi sanoo.

Ala siis pelkaa asiakkaan torjuntaa. Ei ole mitaan pelattavad, koska torjunta
vain kertoo sen, minka halusitkin saada tietdd — hanta ei kiinnosta — vaikka tor-
junta ei olekaan paamaarasi vaan tapaamisen sopiminen. Et olisi tehokas, jos
sovit tapaamisia inmisten kanssa, joita ei kiinnosta. Torjunta on véaistamatonta,
kuin luonnonlaki. Otat sen vastaan ja jatkat eteenpéin. Annan kuitenkin viela
vinkkeja, joilla voit tydstda torjuntoja ja saada asiakkaan mahdollisesti muutta-
maan ennakkoluulojaan.

P&&asia joka soittamisessa on, ettéd |6ytdd aiheesta kiinnostuneita asiakkaita,
joilla on ainakin niin paljon kiinnostusta, ettd he haluavat tavata ja puhua lisaa.
Muut ovat sellaisia, joihin sinun ei tarvitse kiinnittdd huomiotasi. Et ole tehokas,
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jos sovit tapaamisia inmisten kanssa, joita ei kiinnosta.

Kaikki tuo edellyttdd, ettd pidat oman egosi — min&si — keskustelun ulkopuolel-
la. Asiakkaan torjunnalla ei ole tekemista sinun olemuksesi, minési ja psyykesi,
kanssa ja vaikka niin olisikin, mikd&n puhelimessa sanottu ei uhkaa elamaasi.
Ne ovat vain sanoja ilman suurempaa merkitysta.

Yksi seikka auttaa sinua paljon. Et vastusta asiakkaan nakemyksia, vaan otat
niista kopin ja taydennat, lisaat ja kasvatat niita. Hyppaat silloin h&anen ti-
kapuillensa ja paaset rakentamaan uutta tikasta. Al& pyri vakuuttamaan asi-
akasta omilla mielipiteill&si, jolloin sinun ei tarvitse vastustaakaan asiakasta.
Valta argumentointia ja kayta sen sijaan kysymyksia, jotka pistavat asiakkaan
miettimaan.

Jotta pédaset asiakkaan tikapuille, kuuntele ja kirjoita yl6s asiakkaan kayttamia
avainsanoja. Asiakas sanoo vaikkapa olevansa kiinnostunut, mutta ehdottaa,
ettd soittaisit uudelleen kolmen kuukauden kuluttua. Tavallinen soittaja kuulee
sanat kolme kuukautta, mutta kuule sina sana kiinnostus. Poimi siis asiakkaan
puheesta asioita, jotka ovat mydnteisi& sinun kannaltasi.

Tarvitset hiukan turnauskestavyytta. Ei kannata ihan lonkalta ampua vaan miet-
tid, miten aikoo puhua, ja vastata asiakkaiden tavallisiin kysymyksiin. Tarvitset
puhelinkasikirjoituksen ja luettelon vastavéitteista ja vastauksista niihin. Emme
tee niita vield. Kaymme ensin |api soittamisesimerkkeja ja teet oman puhelink&-
sikirjoituksesi sen jalkeen.

Soiton hahmottelu

Nyt kun soittamisen aiheesi on selva, tiedat myds mitéa tapaamisessa eli soittoa
seuraavassa vaiheessa tapahtuu. Voit alkaa hahmottelemaan soiton skriptia.
Soiton skripti on soiton kasikirjoitus, jonka opettelet ennen soittamista ulkoa.
Saatat pitaa skriptia esilla pdydalla, mutta et lue sitd daneen sana sanalta. Se
on olemassa muistisi tukena.

Soitto jakautuu kolmeen osaan. Ensimmaéainen osa on esittaytyminen, toinen on
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asian eli aiheen selostus ja kolmas on asiakkaan eli soitettavan paatds tapaa-
misesta. Tiedat varmaan lehdenmyyijat. Luultavasti olet saanut puhelinmyynti-
soittoja lehdenmyyijilta. Jotkut heistd aloittavat yli-iloisesti, kutsuvat sinua etuni-
mell& ja jotkut puhuvat syvaad murretta. Ne ovat temppuja, joiden tarkoitus on
saada lehtitilaus saman tien.

Mutta kun sovit tapaamisen, ei tuollainen peli vetele. Voitko kuvitella, ettéd pu-
helimessa joku suostuisi tapaamiseen keskustellakseen tilinpidon séhkbisesté
laskutuksesta, kun ehdotat sitd lehdenmyyjan iloisella keinotekoisen huoletto-
malla ja paalle tunkevalla tyylilla?

Ei. Tai oikeastaan joku kylla suostuisi. Eras toimitusjohtaja kertoi mielipiteenaan,
ettéd vaikka vain soittaisi ja kysyisi toiselta, haluatko tavata, niin joku suostuu ta-
paamiseen, kun vain soittelee tarpeeksi paljon. Minusta h&n on oikeassa. Mutta
et halua soittaa tuhansia puheluja saadaksesi yhden tapaamisen sovittua, joten
on toimittava toisin.

Soittomalli 1

Alla on kayttdmani puhelinspiikin runko, jota k&ytin soittaessani asiakkaan lu-
kKuun tapaamisia, jotka t&ssé tapauksessa olivat workshoppeja. Tama malli toi-
mi hyvin. Tapaaminen toteutui saman tien noin 40 %:ssa soitoista, 40 % halusi
siirtda tapaamisen sopimisen budjetoinnin jalkeen. Kuten alla olevasta ensim-
maisesta repliikistani selvidd, oli asiakkaalle I&hetetty ennakkoon aineistoa.
Kyse ei siis ole puhtaasta kylmasta soitosta. Edut ja hyddyt oli kerrottu elavasti
ennakkoaineistossa.

Olen Heikki Luoma Yritys Oy.sta. Lahetimme hiljan teille oppaan tyén-
ohjauksesta.

[Odotan asiakkaan reaktiota, ja keskustelu jatkuu h&nen reaktionsa
suuntaan, kunnes palaan seuraavaan kysymykseen.]

Oletteko kenties harkinneet tyénohjauksen kehittdmistd kunnassan-
ne?
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[Odotan taas reaktiota, ja keskustelen asiakkaan kanssa tarkemmin
tuosta kysymyksestd, kunnes palaan seuraavaan kolmanteen kysy-
mykseen.]

Oletteko kiinnostuneet 1,5 tunnin workshopista tyénohjauksen tiimoil-
ta?

[Odotan taas reaktiota. Workshop-aika sovitaan nyt. Osa haluaa siir-
tda sopimisen mydéhemméaksi.]

Miké ajankohta teille sopii?

Huomaat, ettd tuo on karkea runko, johon olen kirjoittanut vain nelja avainkoh-
taa, joista kolme on kysymyksid. Keskustelu luonnollisesti sivusi muitakin asioi-
ta, mutta johdattelin keskustelun noiden kolmen asian I&pi.

Soittomalli 2

Tavoitteena on tapaamisten sopiminen. Aiheena on DiSC. Olin lahettanyt muu-
tama viikko aikaisemmin sahkopostilla Actionalin Katsauksen, jossa kerroin
DiSC:t4, ja henkildt, joille saoitin, olivat klikanneet viestissé olleita linkkejé, joten
arvelin ennakkoon heid&n olevan alustavasti kiinnostuneita DiSC:std. TAma soit-
tomalli toimi, koska DiSC:sta kiinnostuneet olivat paljastaneet kiinnostuksensa.

Nimeni on Heikki Luoma ja soitan Actional Oy:std. Ehkd muistatte yri-
tyksen, olette meidéan katsauksen postituslistalla.

[Kuuntelen vastauksen.]

Oletteko te XXXX:ssé& harkinneet DISC:n kdyttamista?
[XXXX:n tilalle pistin asiakasyrityksen nimen.]
Kiinnostaisiko teitd kenties kuulla lisdd DiSC:sta?

[Kuuntelen vastauksen.]
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Sopiiko teille, ettd tapaisimme ja keskustelisimme XXXX:sta puolen-
toista tunnin verran?

[XXX on nyt DISC, mutta se voi olla muutakin, mihin keskustelu sitten
johtaakaan.]

"Mikéa aika teille olisi sopiva?”

Soittelu johti tapaamisiin ja suoraan tilauksiin iiman tapaamista.

Soittomalli 3

Seuraava soittomalli on saksalaisen Hans Christian Altmanin mainiosta kirjasta,
jonka nimi on Myyjasta voittajaksi (8). Taméa on taysin kylma soitto ilman ennak-
kolammittelyj&.

1. Oletteko oikea ihminen puhumaan yrityksenne puhelinviestinnasta
ja puhelinkoulutuksesta?

2. Kyse on tyodntekijoittenne asiakassuuntautuneesta ja myyntiaktii-
visesta kayttaytymisesta erityisesti myyntipalvelussa ja puhelimen
myyntistrategisesta hyddyntamisestd. Onko yrityksessanne mietitty
tata asiaa — miltd taméa kuulostaa?

Asiakkaan mahdollinen reaktio: Mita tarkoitat? / Miten se tapahtuu?

3. Yrityksemme on koulutuslaitos, eli me koulutamme a) tydntekijoi-
tdnne palvelusuuntautuneeseen asiakaskontaktiin myo6s vaikeiden
asiakkaiden ja keskustelujen suhteen ja/tai b) koulutamme asiakas-
keskustelun myyntiaktiiviseen hyddyntadmiseen, esimerkiksi aiheesta
tilausten lisddminen, tuote-esittely tai kampanjamyynti.

4. Oletteko jo harkinneet puhelimen kayttéd myyntistrategisesti? Mi-
hin se teilla sopisi? Asiakaspalveluun...? Myyntiedustajille...? Huolto-
palveluun...?
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5. Miten monta sellaista tyontekijaa teilla on talla alueella, jotka ovat
jonkinlaisessa puhelinkontaktissa asiakkaisiin?

6. Kiinnostaako teitéd kenties n&hda, miten olemme muissa yrityksisséa
onnistuneet alentamaan puhelimen kayttékustannuksia ja lisddmaan
tuottoa?

7. Sopisiko teille, etté tapaisimme ja keskustelisimme siitd puolisen
tuntia — voisin samalla nayttaa teille, miten olemme hoitaneet asian
muualla. Milloin olisi sopiva ajankohta?

Soittomalli 4

Seuraava soittomalli on kylmasoitto, jonka tein asiakasprojektin yhteydessa.

Asiakkaani oli antanut toimeksiannon tapaamisia soittavalle yritykselle. Ehdotin,

ettd voin soittaa niille, joihin tapaamisten soittaja ei ollut onnistunut sopimaan

tapaamisia. Sain sovittua tapaamiset jokaisen kanssa.
Olen Heikki Luoma ja soitan XXX QOy.sta.
[XXXX:n tilalle pistin asiakasyrityksen nimen.]
Emme ole tavanneet etké luultavasti tiedd meista.

[Aloitus poikkeaa totutusta. Toinen luultavasti ajattelee juuri noin ja
peilaan hanen adneen lausumattomia ajatuksiaan.]

Soitan siksi, ettd te YYY QOy.ssd tietddkseni kdytéatte NNN crm-jarjes-
telméé.

[Pienen pieni tauko, jotta toisell tilaa kommentoida.]

Olemme parantaneet NNN:n toiminnallisuutta er&élle suurelle suoma-
laiselle yritykselle integroimalla sen ZZZ:aan.

[Lyhyt tauko, jotta toinen voi kommentoida jos haluaa.]
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Kiinnostaisiko teitd kenties néhdé ja kuulla miten integraatio k&dytan-
ndssé toimii?

[Kuuntelen vastauksen.]

Sopisiko teille, ettd tapaisimme? Meilta tulisi kaksi. Mind ja XXX, joka
tuntee jarjestelman ldpikotaisin.

[Kuuntelen vastauksen.]
Milloin olisi sopiva ajankohta?

[Sovitaan tapaamisaika tai asiakas pyytaa, etta l[ahetan pari ehdotus-
ta sahkopostilla.]

Olet valmis soittamaan

Tassé vaiheessa sinulle on selvéé, soitatko taysin kylman soiton vai oletko 1am-
mitellyt asiakasta jollakin viestilla jo ennen soittoasi. Tiedéat, viittaatko soitossasi
aikaisempaan lammittelyviestiin vai alatko kylmalta poydalta. Sinulla on valmii-
na aihe, jonka puitteissa soitat. Aiheesi on ehka jokin konkreettinen ongelma,
haaste, asiakkaan mahdollinen tavoite tai tuotteesi ja palvelujesi tuoma etu ja
hyoty.

Nyt tiedat, ettéd soittelemisen tarkoitus on 16yt&& aiheestasi kiinnostunut asiakas
ja sopia tapaaminen hanen kanssaan. Puhelimessa et tee kauppaa vaan sovit
tapaamisen. Sinun ei tarvitse kertoa tuotteesi ja palvelusi ominaisuuksia. Jos
asiakas kysyy niistd nopeasti, olet luultavasti joutumassa pois pelista. Pida asi-
akas puheliaana ja mietteliadna, niin paéaset paljon pidemméalle.

Tiedat ettd asiakkaalla on omat tikapuunsa ja tiedét, ettd sinun on paastava
niille omilta tikapuiltasi, jotta paaset aidosti keskustelemaan asiakkaan kanssa.
Tiedat etta soittamisessa on kaksi vaihetta: peilaaminen ja johtaminen. Peilaat
kunnes paaset asiakkaan tikapuille ja sitten johdattelet hanet tikkaita ylos johto-
paatdkseen, joka on tapaaminen.
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Luku 3

Tapaamisten soittaminen

Nyt olemme astumassa leijonan luolaan. Alamme pohtia, miten hoidat ensim-
maisen tapaamissoittopuhelusi.

Kylmasoitto

Kylmasoitto on hiukan hyytavadmpi kuin esilammitelty soitto, koska sinun on
aloittava nollasta eik& sinulla ole mahdollisuutta viitata lahettamaasi aineistoon
tai muuhun edeltavadan tapahtumaan. Puhelinsoittosi ei ole prosessin toinen as-
kel vaan ensimmainen, joka asettaa sille lisdvaatimuksia.

Sinun tulee olla valmiimpi kertomaan yrityksestasi ja sen tarjoamista palveluista
ja niiden hyodyista. Asiakas kohtaa sinut kylmiltdan valmistautumatta ja hanen
kykynsé tehd& nopea tapaamispadatds on heikompi kuin lammitetyssa soitossa.

Moni lammitetyn soiton asia kuitenkin patee edelleen. Soitat tunnustellaksesi
asiakkaan ajatuksia ja peilataksesi niitd, kunnes alat johtaa keskustelua lop-
putulosta kohti. Sinulla on nyt iskukykyé ja tiedat, mikd on puhelusi tarkoitus:
kysyéa eika vaittaa ja kayttaa asiakkaan sanoja laajentavasti.

Soitat siis kylman soiton, ja voi olla aiheellista, etta selvitat heti, onko henkild,
jolle soitat, sellainen, jonka kanssa haluat puhua. Saatat kysya: Oletteko oikea
ihminen puhumaan yrityksenne xxx:std? Han vastaa siihen olevansa, ja jatkam-
me siitd. Kerrot lyhyesti, mist& soitossasi on kyse, ettd tdmé& on aiheesi ja syy
soittoosi. Ehka sinéd sanot:

Kyse on myyntihenkilésténne tydn tehokkuudesta... Onko yritykses-
sdnne mietitty tatéd asiaa?

Tai:

Soiton syy on asiakashallinnan kdyttd segmentoinnin parantami-
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seen... Miltd tdméa kuulostaa?

Huomaat edellé olevista esimerkeistd, ettd kerrot lyhyesti, mista on kyse ja mik&
on syy soittoosi ja lopetat kysymykselld, johon asiakas reagoi jollakin tavalla.
Asiakas saattaa kysya vastakysymyksen: mitd tarkoitat? tai miten se toimii? tai
jotain muuta vastaavaa. Vastaat tarkentavasti. Sinun on sisaistettava vastauk-
sesi, ja parhaiten se tapahtuu niin, etté kirjoitat vastauksesi paperille tai tietoko-
neelle ja opettelet sen ulkoa, jolloin puhelimessa voit vastata luontevasti.

Paata lyhyt selostuksesi jalleen kysymykseen. Voit kysya, oletteko harkinneet
yrityksessdnne xxx:4d, jolloin xxx on se asia, jota kuvailit ennen kysymista. Voit
jatkaa kysymyksilla mihin se teilld sopisi, ketk& sita kayttaisivat. Kayt nyt asiak-
kaan kanssa keskustelua, jossa sina kysyt kysymyksia, jotka pistavat asiakkaan
miettimaan. Tunnistat asiakkaan kayttdmi& avainsanoja ja laajennat ja tayden-
nat niita. Et vaita vaan kysyt.

Art Sobczak kertoo kirjassaan (9), etta "Useimmille ihmisille mielenkiintoisin
aihe on he itse. Kun saat heidat puhumaan itsestaan, tydstaan, kokemuksis-
taan, peloistaan, haluistaan, tarpeistaan ja toiveistaan et vain hanki arvokasta
myyntitietoa vaan myds asemoit itsesi mielenkiintoiseksi henkildksi. Kaikki vain
siksi, etta osoitat kiinnostusta heitd kohtaan.”

Keskustelu voi jatkua tovin. Lopulta tulee kuitenkin ratkaisun hetki. Ellei asiakas
ole jo ehdottanut sinulle tapaamisen sopimista, on sinun lopulta ehdotettava ja
ehdotuksen teet kysymyksen muodossa.

Kysvyt, kiinnostaisiko teitd kuulla miten olemme muissa yrityksisséd onnistuneet
Xxxx:884. Xxx voi olla jotakin seuraavista: alentamaan kustannuksia, lisdéaméaan
likevaihtoa, parantamaan tyotyytyvaisyytté, tehostamaan asiakashallintaa, las-
kemaan tuotannon lapimenoaikaa ja muuta, mit& sinun tuotteesi ja palvelusi
sitten saakaan asiakkaillesi aikaan.

Asiakas tietenkin vastaa kysymykseesi kertomalla olevansa kiinnostunut tai et-
tei ole. Kun h&n osoittaa kiinnostusta, kysy, sopisiko teille, etta tapaisimme ja
keskustelisimme siité puolituntia/tunnin/puolitoista ja voisin samalla ndyttaa, mi-

Opas tapaamisten sopimiseen puhelimessa 31



ten olemme hoitanee asian muualla. Milloin olisi sopiva ajankohta?

Huomaat, ettd asiakas paattda koko ajan. Se antaa hanelle tunteen, ettd han
on ohjaimissa ja kysymysten muotoon pukemasi repliikit kertovat sinun kiinnos-
tuksestasi hanen tilanteeseensa. Liséksi se, ettd kdytd hanen sanojaan lisda
asiakkaan tunnesidettéd sinua kohtaan, koska ne osoittavat, etté sind kuuntelet
ja ymmarréat asiakasta.

Soittaessasi asiakas saattaa myds alkaa kertoa esteista ja syista, joiden vuoksi
han ei voi tai h&nen ei kannata omasta mielestdan tavata sinua. Han on jollakin
tikapuilla, etk voi tietaa, milla puilla. Kuulet vain asiakkaan tekemat johtopaéa-
tokset.

Asiakas voi sanoa toukokuussa, ettei kannata tavata ennen hein&kuuta, koska
lomat alkavat painaa paalle. Sinun tikapuillasi lomat eivat paina péélle ja teet
toita loman alkuun asti taydella teholla, mutta asiakkaasi onkin toisilla tikkailla.
Tuollaiseen kannattaa 14hted mukaan ja alkaa peilata. Voit kysyé&, sovitaanko
tapaaminen sen jalkeen, kun lomat eivat paina péélle, ja asiakas vastannee
siihen hyvaksyvasti.

Asiakas saattaa sanoa, ettd tapaaminen on toki kiinnostava, mutta se ei ole
mahdollinen viela pitkdan aikaan. Kysyt, kuinka pitka aika on kyseessa, ja saa-
tat hAmmasty4, etté pitka aika tarkoittaakin ensi viikkoa, ja sina luulit, etta pitk&
aika tarkoittaa vahintdan kuusi kuukautta. Kun asiakas kayttda sanoja ja sa-
nontoja, joita et tunne tai et ymmarra niiden merkitysta, kokeile sanoa ne sanat
aaneen. Asiakas voi alkaa selittdmaan niiden merkitysté sinulle. Kuuntele tark-
kaavaisesti.

Jossakin vaiheessa peilattuasi tarpeeksi tulee tilanne, ettd on tehtava paatds, ja
se paatds on puhelun paattdminen johonkin tulevaan tekoon. Ellei tuleva teko
ole tapaaminen, se johon ensisijaisesti pyrit, pyri toissijaiseen tavoitteeseen,
joka voi olla uusi soitto, lisdaineiston lahettdminen, keskustelu referenssiasi-
akkaasi kanssa, soitto toiselle henkillle asiakkaasi organisaatiossa tai jotakin
muuta. Heikoin tilanne on, jos kirjeesté ja puhelusta ei synny yhtdan mitaan.
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Sinun tulee antaa asiakkaan paattaa. Siksi sina kysyt, haluaako toinen, etta
soitat uudelleen. Ja jos haluaa, kysyt, koska sopii tai haluaako toinen jonkin
aineiston, ja jos haluaa, lupaat |&hettdé ja lahetat. Kirjaa syntynyt sopimus tule-
vasta teosta kalenteriisi, ellet tee sita valitttmasti puhelun jalkeen. Soita sitten
seuraava puhelu.

Soittelujen lammittely

Lampimilléa soitoilla tarkoitan soittoja, jotka teet sen jalkeen, kun olet |&hettanyt
jotakin soitettavalle ensin. Lahetat kenties s&dhkodpostin, tavallisen kirjeen, esit-
teitd tai muuta aineistoa.

Olen kayttanyt muun muassa pakettia, johon kuului kolmisivuinen Kirje, asiakas-
lausuntoja painetulla kortilla ja toinen kortti, jossa oli palvelua ja tuotetta tarjo-
avan osaston henkilditten rynméakuva ja jokaisen yhteystiedot. Niilla oli oma teh-
tavansa kokonaisuudessa. Kirje kertoi tarinan ja tarinassa viitattiin asiakkaisiin
(lausunnot kortissa) ja henkildkohtaiseen palveluun (kontaktihenkildiden nimet
ja yhteystiedot).

Esilammittelykirjeen aihe oli kustannusséastot, ja se sisalsi useita esimerkkeja
kustannusten saastén mahdollisuuksista. Kirje paattyi sanoihin: "Otan sinuun
yhteyden lahiaikoina kysyakseni, haluatko keskustella sdastodista tarkemmin.
Voin laskea sinulle paljonko s&éstaisit.”

Kirjeen lukeminen luo vastaanottajan mieleen odotuksen, etta kirjeen lahett&ja
soittaa vastaanottajalle kysyakseen erdé&n asian ja se asia on, haluaako vas-
taanottaja keskustella sdastoistd. Houkuttimena on vield lupaus laskea saasto-
jen maara.

Soitettaessa tuollaisen kirjeen peraan on ensiksi kerrottava, kuka on, eli esitel-
tava itsenséa. Se on taysin normaalia kohteliasta liikemieskaytdsté ja tehtava asi-
allisesti ammattilaisen tavoin. Sano nimesi ja yrityksesi nimi selvasti. Liian moni
puhelinmyyjd mutisee nimensé ja firmansa nimen niin epaselvasti ja nopeasti,
ettei siitd saa selvaa.
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Hyvéé pdivdd. Olen Pekka Mdtténen ja soitan Yritys QOy:sté
Hyvéaa iltapdivdd. Nimeni on Pekka Mdétténen. Soitan Yritys Oy.sta
Tdssé on Pekka Mdttdnen Yritys Oy.sté, hyvédd huomenta.
Voit myo6s aloittaa sanomalla toisen nimen.
Hyvéa pdivdd Matti Pelkonen. Tdsséa on Pekka Mdotténen Yritys Oy:sté.

Moni puhelinmyyja tekee sellaisen kiusallisen kysymyksen kuin onko hyvé het-
ki tai onko teilld hetki aikaa tai muuta vastaavaa olettaessaan, etté liikemies,
yrittdja tai johtaja vastaa soivaan puhelimeen, ellei ole valmis keskustelemaan
edes tovin. Heidan esittamansa kysymys on yksinkertaisesti typera, ja sellaista
ei pida kayttaa lainkaan.

Kun asiakas vastaa, mene asiaan alaka kayta sekunteja sen setvimiseen, onko
vastaaja kiireinen tai eikd h&anella ole aikaa puhua, kun han on juuri vastannut
puhelimeen ja osoittanut vastaamisellaan, ettd voi puhua. Al4 siis kysy hyvasta
hetkesta tai hairitsemisestasi (jos kysyt osoitat samalla, ettd ajattelet voivasi
hairitd) vaan mene asiaan. Ald mydskaan kysy tunteeko asiakas yrityksesi.

Seuraava askel on kertoa, miksi soitat. Toisin sanoen annat syyn soittoosi. Soi-
ton syy on tarked, koska se luo puitteet keskustelulle, jonka tulet kohta kay-
maan. Koska olet lammittelykirjeessa luvannut soittaa kysyaksesi, haluaako
toinen keskustella sdastoista, voit luonnollisesti iiman teennéisyyden haivaa vii-
tata lahettamaasi kirjeeseen.

Tassd kohtaa on paikallaan jalleen varoituksen sana. Ald miss&aan nimessa
Kysy, onko asiakas saanut sinun lahettaman lammittelykirjeen tai sdhkdpostin.
Ala kysy sitd vaan pida lahtdkohtana, ettd han on saanut sen ja myds tutustunut
siihen. Siten pidat keskustelun asiallisena ja likemiesmaisena etk jonninjouta-
vana jorinana, jossa tarkistaisit asiakkaan postin saamisen onnistumista tai sita,
lukeeko han postinsa. Sina oletat, ettd han on toiminut likemiesmaisesti ja lu-
kenut postinsa. Todellisuudessa niin ei usein ole, mutta silti sinun on oletettava
paras mahdollinen [&ht6tilanne: h&dn on saanut postisi ja lukenut sen.
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Lammittelykirjeeseen voit viitata muun muassa seuraavasti:

Soitan siksi, ettd ldhetin teille (sinulle) noin kolme viikkoa sitten Kir-
jeen, jossa kerroin sdastépotentiaalista ja lupasin kirjeessd, ettd soi-
tan kysyédkseni kiinnostustanne saéastoihin.

Syy siihen, miksi soitan, on muutama viikko sitten ldhettaméani sdés-
téisté kertova kirje. Lupasin kirjeessé soittavani tiedustellakseni, olet-
teko kiinnostuneet s&éstdista.

Soiton syyn kertomisen jalkeen olet vain hiljaa ja odotat toisen reaktiota. Asia-
kas replikoi vastaan mahdollisesti sanomalla jotain seuraavaa:

Joo muistan sen kirjeen. Meilld on nyt sellainen tilanne, etta...

Ei nyt tule heti mieleen. Koska ldhetit sen séhkdépostin? Vai oliko se
Kirje tavallisessa postissa?

Hyvéa kun soitit. Olen odottanutkin soittoasi. Asia on mielenkiintoinen
ja olisi varmaan hyvé tavata.

Kuten huomaat, asiakas kaivaa muistisokkeloistaan merkkié lahettdméastasi kir-
jeesta tai s&dhkopostista, ja se on juuri oleellista. Pistat asiakkaan miettimaan
heti alussa. Silloin sin& et ole p&d&osassa vaan han, ja kukas ei haluaisi itse olla
p&dosassa. Asiakas kaivaa paastdan vanhan kasityksensa, jonka han on muo-
dostanut kirjeen saatuaan ja sen luettuaan, ja ilmaisee kasityksensé sinulle.

Kun huomaat asiakkaan reagoivan mydnteisesti ja jopa ehdottavan tapaamista,
alat johtaa ja sovit asiakkaan kanssa tapaamisen ajankohdan. Asiakas saattaa
kysya sinulta, milloin sinulle sopii. Kerro se ja kuulostele miten han reagoi, ja
jos han kuulostaa kielteiseltd, ennakoi ja anna toinen aikaehdotus, jos se sopi-
si paremmin. Ly6 ajankohta lukkoon, ja jos mahdollista, lupaa |&hettda asiak-
kaan sahkopostiin kalenterikutsu. L&hettdessasi kalenterikutsun voit kirjoittaa
Kutsuun tekstin, joka muistuttaa asiakasta keskustelun aiheesta, joka on tassa
tapauksessa s&astot. Hyvin usein kay niin, ettd inmiset unohtavat, mitéa kalente-
riin merkitty palaveri sisaltda. Voit tadssakin ottaa ohjakset omiin ké&siisi.
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Kun asiakas reagoi soittoosi tavalla, joka iimaisee, ettei han muista kirjetta heti,
avaa hiukan enemman, mité kirjeessasi tai sdhkdpostissasi oli, auttaaksesi h&n-
t& muistamaan. Hyvin usein se auttaa. Ihmiset saavat paljon postia eivatkd aina
osaa yhdistéaé soittajaa kirjeeseen tai sahkdpostiin, jonka han on lukenut paivia
tai viikkoja aikaisemmin.

Jos asiakas ei muistutuksen jalkeenkaan muista Kirjettasi, on se merkki, ettei
Kirje ole iskenyt hdnen hermoonsa. Kirjeen séastbaihe ei ole ollut hanelle tar-
ked. Nyt asiakas kuitenkin todennakdisesti pyytaa lahettamaan kirjeen uudel-
leen esimerkiksi sahkopostilla. Lahetd se hanelle. Silloin talldin k&y niin, etta
asiakas ikdan kuin heraa horroksesta saatuaan viestin toisen kerran, joten ala
jata tilaisuutta kayttamatta. Uudelleen lahettdmisen jalkeen soita toisen kerran
tapaamisen sopimiseksi.

Vastavaitteisiin vastaaminen

Tiedat nyt, ettd puhelinkeskustelun tavoite on |8ytaa tuotteestasi tai palvelustasi
Kiinnostuneita henkildita ja sopia tapaaminen heidan kanssaan. Tarkoituksesi
on toimia niin, ettd hyppéaat asiakkaan tikapuille, mistad toimien muutat asiak-
kaan k&sityksi& ja onnistuessasi siind asiakas tulee toiseen johtopaatdkseen.
Muutoksen teet kyselemélla asiakkaan ajatuksia etkd argumentoimalla omia
mielipiteitdsi. Myyntipuhelun aikana et puhu ihmisille vaan oikeastaan puhut
asiakkaan sisdiselle vuoropuhelulle. Jatkat samalla tavalla toimien my6s asiak-
kaan esittdessa sinulle vastavaitteita.

Mika sitten on vastavaite?

Tassa pidan vastavaitteena asiakkaan repliikkia, jolla asiakas pyrkii viivasta-
maan tapaamispaatosta tai luomaan esteen tapaamiselle. Jotakin on asiakkaan
mielestd tapahduttava ennen kuin han suostuu tapaamaan. Ehk& asiakas vain
miettii &&aneen, eik&d hanen dé&neen esittdmansé ole ehdoton este.

Vastavdite iimaisee asiakkaan tekeman johtop&atdksen. Johtop&éatés on tika-
puiden ylapaassa, ja tikkailla on kaikki, mill& perusteella asiakas on pé&atynyt
johtop&atdkseensa.
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Vastavaitteisiin asennoidut niin, ettet vaita niita vastaan. Tama on hyvin tar-
keda! Otat vastaan asiakkaan vditteen, huomioit sanat, joita han kayttaa, ja
laajennat ja tdydennét asiakkaan ajattelua.

Kun asiakas sanoo, ettd hanella on kiire, hyvaksyt hanen kiireensa. Et vaita
vastaan vaan teet kysymyksen, joka luotaa asiakkaan kiireen tunteeseen joh-
tavia ajatuksia ja perusteita, ja kysymyksellasi voit saada asiakkaan n&dkem&an
oman johtopéatdksenséa patemattdmyyden, ja h&n saattaa vaihtaa kasitystaan.
Kaytanndssa se merkitsee, ettd asiakas muuttaa vuoropuheluaan, jonka han on
perustanut omiin tikapuihinsa.

Otetaan malliksi muutamia vastavaitteité, joihin moni tapaamissoittaja térmaa ja
jotka sin&kin ehk& kohtaat.

Asiakas sanoo sinulle, etta budjettini on liian pieni tai meilld ei ole rahaa té-
hén. Sinun repliikkisi voi olla: Budjetit tuppaavat aina olemaan lilan pieniéd. Mité
mieltd olet jos keskustelisimme yhdessad budjetin ja investointien yhteensovit-
tamisesta? Vastauksessasi osoitat hyvéksyvasi asiakkaan ajatuksen budjetin
pienuudesta ja laajennat ajatusta, etta pienuus on hyvin tavallista. Sit& seuraa
kysymyksesi, joka luotaa asiakkaan mietteitd budjetin ja investoinnin yhteenso-
vittamisesta. Jos asiakas vastaa, ettd h&n on valmis keskustelemaan budjetin
ja investoinnin yhteensovittamisesta, niin seuraava luonnollinen askel on kysyé,
milloin han haluaa keskustelun k&yda. Sovit siis tapaamisen.

Asiakas sanoo, ettd se on liian kallis. Vastaat siihen hyvaksyvasi asiakkaan mie-
lipiteen. Kuulen tuota usein, ja sitten pyrit muuttamaan asiakkaan paattelytik-
kaita sanomalla: Kysymys kuuluu, mik& olisi teille hyvd. Onko se hinta, vai se,
mité tuote teille tuo? Talla tavoin nostat asiakkaan harkintaan tuotteen ja palve-
lusi tuomat hyddyt. Et kuitenkaan ala vaittelem&an niista, vaan annat asiakkaan
pohtia niité itse ja tehd& oman paatdksensa.

Asiakas sanoo: Lahettdkadd jotain sdhkdpostissa. Siné saatat sanoa jotakin ta-
man kaltaista: Ymmadrréan ettd haluat sdhképostin, mutta kysyisin, koska olette
pééttaneet tdsta pelkdn sdhkopostin perusteella”? Saatat kysya myos: Mista tie-
dét, ettd sdhkdpostin taustalla on juuri se mitéd te tarvitsette? Tai: Etké ole myds
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sitd mieltd, ettd oikean ratkaisun voi tietda vain henkilékohtaisen keskustelun
perusteella? (8)

Tarkoitus on saada asiakas huomaamaan omassa mielesséan, ettei han paata
sahkopostin perusteella asiasta ja ettei s&hkoposti riitd paattdmiseen, vaan on
sovittava tapaaminen.

Asiakas sanoo: Kylld minua kiinnostaa, mutta en voi nyt sopia tapaamista, kos-
ka osallistumme messuille. Moni tapaamissoittaja kuulisi vain repliikin jalkim-
maisen osan ja ajattelisi, ettd h&dnen on soitettava messujen jalkeen uudelleen
sopiakseen tapaaminen. Sind sen sijaan voisit kuulla repliikin ensimmaisen
osan kylld minua kiinnostaa ja voit laajentaa kiinnostusta kysymalla: Sanoit, etta
sinua kiinnostaa. Mik& siind tarkkaan ottaen kiinnostaa? Sopisimmeko tapaa-
misen nyt heti messujen jalkeen? Olisiko kalenterissasi aikaa vilkko messujen
jélkeen?

Asiakas sanoo sinulle: Mielenkiintoista. Kertoisitko lisdd mité te teette”? Asiak-
kaan kysymykseen on tietenkin vastattava, mutta jos nyt alat kuvailemaan tar-
kasti ja pitkdan, mité kaikkea te teette, niin on iso todennakdisyys, etté kerrot jo-
takin sellaista, joka saa asiakkaan sanomaan, ettei sovi heille. Siksi sinun tulee
vastata lyhyesti, ehkad vain yhdella virkkeella ja lopettaa kysymykselld. Sanot
jotain tdman tapaista: Teemme xxx ja meidédn asiakkaitamme ovat yyy. Sanoit,
ettd tdma on mielenkiintoista. Mika siind kiinnostaa erityisesti? Sanomalla noin
siirrét ajattelun takaisin asiakkaan omaan p&ahan ja sina voit kuunnella vasta-
usta, panna merkille asiakkaan kayttdmat sanat ja kayttaa niité itse keskuste-
lussa mydhemmin.

Asiakkaan sanomana kertoisitko lisdé tai muu vastaavanlainen ilmaisu on vaa-
rallinen siksi, koska silloin asiakas on eri tikapuilla kuin sin&, ja puhuessasi omil-
ta tikkailtasi asiakkaalle, joka on toisilla tikkailla, ei asiakas paase ajattelemaan
omien johtopaatdstensa puutteita. Siksi on syséattava asiakas uudelleen ajatte-
lemaan omaa tilannettaan kysymalla tassa tapauksessa: Mikad siinéd erityisesti
kiinnostaa?

Jos asiakas sanoo, etta en ole kiinnostunut, niin olet hiukan pulassa, ja lause
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kertoo, etté teit virheen edellisissé repliikeissa. Kun keskityt asiakkaan omaan
ajatteluun ja hanen tikkaisiinsa niin asiakas ei sano: en ole kiinnostunut. Han on
Kiinnostunut omista ajatuksistaan.

Hiljan sain erdasta tapaamisia buukkaavasta yrityksesté soiton ja soittaja kysyi
muitta mutkitta pidankd ulkoista buukkaajaa hyoddyllisend. Vastasin en pidé ja
han varmisti vastaukseni kysymalla etkd usko, ettd ulkoistettu buukkaaja olisi
teille hyédyllinen? Vastaukseni oli en. Eras toinen soittaja halusi tehda tutkimuk-
sen ja kysella minulta 15 minuuttia jotakin, mink& tarkoitusta han ei kertonut.
Han kysyi onko teilléd téllaiseen mielenkiintoa? Vastasin ettei ole ja han jatkoi
ettei ole tédllaiseen mielenkiintoa? Mitd muuta tuohon voi vastata kuin toistaa
ei-vastaus.

Aihe on hyvd, mutta nyt ei ole hyvé aika. On odotettava kunnes... Vaitteen taus-
ta-ajatuksena on, etta jotakin on ensin tapahduttava, saatava loppuun tai aloi-
tettava ennen kuin asiakas voi vieda aihetta eteenpain. Asiakkaan vaite voi olla
myos teeskentelyd. Puhuja ei oikeasti pida aihetta hyvana. Nyt ei ole hyvéa aika
-vastavaitteeseen voit vastata talla tavalla: Paras aika on ldhes aina silloin, kun
ihmiset ovat innostuneet ja sitoutuneet aikaansaamiseen. Se on nyt.

Viivyttelemisen yksi versio on, ettd meilld on sata projektia menossa emmeka
voi ottaa yhtédkéén lisdd. Vastaus siihen voi olla: Hyvé havainto. Ei jokainen sa-
dasta projektista voi olla hyvéa ja on lopetettava ne, jotka ovat huonompia kuin
tdmd, ja tehtdvé se heti. Vastaus voi olla provokatiivinen ja saada asiakkaan
ajattelemaan.

Kun asiakas sanoo asia ei ole ajankohtainen, moni tapaamisten soittaja kysyy,
koska asia on ajankohtainen. Ei noin suoraan. Kysyisin mieluimmin koska han
ajattelee asian tulevan ajankohtaiseksi ja miksi silloin?

On yksi yleispateva vastaus, jonka voit antaa mihin tahansa vastavaitteeseen.
Se on: Se on ihan ok. Miksi emme tapaisi silti? Riippuen tilanteesta tuo repliikki
voi olla provokaatio. Asiakas sanoo, ettéd en ole kiinnostunut, ja kun sin& sanot,
ettd se on ihan ok, miksi emme tapaisi silti, on ehdotuksesi yllattava veto. Se
VoI sysaté asiakkaan miettimaan tapaamista kanssasi. Ehka han haluaa kysya
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sinulta, miksi sinun mielestasi olisi tavattava, vaikka hanta ei kiinnosta. Repliik-
Kisi saattaa naurattaakin hanté. Voit sovitella tuon kysymyksen kysymyspatte-
ristoosi ja kayttada sité harkiten sopivassa tilanteessa, jossa haluat kokeilla viela
viimeisen paukkusi tehon.

Soittolomakkeen malli

Tama alla oleva soittolomakkeen malli on sinun avuksesi, kun mietit soittelusi
suunnitelmaa. Laadi mallin pohjalta itsellesi oma lomakkeesi ja kirjaa se teks-
tinkasittelyohjelmalla tai asiakasjarjestelmalla tai muulla tavalla ylés niin, etta
voit katsella omaa soittoskriptidsi soittelusi aikana. Ala kuitenkaan lue skriptista
suoraan vaan opettele ulkoa. Skriptin pito nakyvillasi on vain siksi, etta sinulle
on tukea valmiina, jotta saat itseluottamusta ja varmuutta tosipaikassa. Kirjaa
lomakkeellesi asiakkaan nimi, yritys, osoite, puhelinnumero ja sdhkdpostiosoite.

Sinulla on oltava tavoite, joka on tapaamisen sopiminen. Voit toki k&ayttaa skrip-
tidsi muun muassa seminaariin kutsumisessa ja muussa soittelussa, jolloin ta-
voitteesi on tietenkin toinen. Kirjaa tavoite ylds.

Luokittele lomakkeelle soiton tulos eli toteutuma. Esimerkiksi tapaaminen sovit-
tu, uusi soitto (koska, kalenterimerkintd), tietoa lahetetty, ei kiinnostusta (siksi
etta...).

1. Avausrepliikkisi

1.1 Tervehdys ja itsesi esittely

1.2 Soittosi aihe ja syy

2. Avauskysymyksesi

2.1 Kysymys ajatuksista: Onko teilld mietitty? Oletteko harkineet...
3.  Kysymys tapaamisesta

3.1 Voit kysyéa ensin tapaamiseen johdattelevan kysymyksen: Kiin-
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nostaisiko teita kuulla/ndhdé/kokea lisda?

3.2 Edellisen kysymyksen kautta tai suoraan tapaamista ehdotta-
vaan kysymykseen: Sopiiko teille, ettd tapaisimme ja keskusteli-
simme...

Laadi vain runko, jossa on itsesi esittely, virkkeen parin mittainen soiton aihe ja/
tai syy, avauskysymys ja tapaamista ehdottavat kysymykset. Keskustelusi tulee
ronsyilemaan sinne, minne asiakkaan vastaukset keskustelun vievéat. Ne sinun
on opeteltava selvittdmaan ulkoa eli siséistettava, koska et voi mitenk&an tietdd
ennakkoon, mit4 asiakas tulee sanomaan.

Laadi luettelo yleisimmin esiintyvisté asiakkaan vastavaitteista. Loydat esimerk-
keja tastd oppaasta ja sovella niitd omiin soitteluihisi. Pida vastavéiteluettelosi
esilla kun soitat, jotta voit silmailla sita soittojen valilla. Voi olla, etta olet epavar-
ma, mita vastavaitteet voivat olla. Silloin tee muutamia soitteluja ja keraa vasta-
vaitteet ylds, kuten Brian Tracy, josta kirjoitin aikaisemmin.

Kaytéa alla olevaa luetteloa apunasi (8):

e Kuuntele asiakkaan sanomisia ja tdydenné ja laajenna niita.

¢ Tunnista asiakkaan kayttami& avainsanoja, paina ne mieleesi tai Kir-
jaa ylos ja kayta niité itsekin.

e Ala vaita vaan kysy asiakkaan ajatuksia.
e Al& vakuuttele asiakasta omilla mielipiteillasi. Kysy.

o Al tee paatdsta itse vaan anna asiakkaan valita ja paattaa.

Opas tapaamisten sopimiseen puhelimessa 4‘|



Loppusanat

Arvoisa lukija!

Jotta voimme tulla paremmiksi tapaamissoittajiksi, on meidan laajennettava
omaa tietoisuuttamme. On uskottava, ettd voimme olla parempia soittamises-
sa. Sama periaate koskee kaikkea mitéa teemme. Ellemme usko, rajoitumme itse
itsellemme méaarittelemiimme rajoihin, mutta jos olemme tietoisia laajemmasta
alueesta, voimme myds tehda jotain uuden, laajemman tietoisuuden piirissa.

Anna mielikuvituksesi lentd& ja maalaile itsellesi miellyttava ja mukava tulevai-
suus sellaisena kuin sen haluat. M&éarita mita sin& olet nyt. Sinulla on omat ti-
kapuusi, joiden askeleilla olet noussut johtopaatdkseen siitd, mitéa sind olet nyt.
Jos olet tyytyvéinen, jatka, mutta jos haluat parempaa, on tehtava jotakin.

Millainen odotuksen tunne sinulla on itsestasi? Usko menestykseen tdmanhet-
Kisesté tilanteesta huolimatta laukaisee motivaationyddyn. Kayta sitd hyvékse-
si. Sinua odottavat joukkoonsa kaikki maailman menestyneet tapaamisten soit-
tajat!

Toivon ettd oppaani on ollut avuksi sinulle ja arvostan jos haluat antaa palau-
tetta.
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Kiitokset

Kiitdn sinua, mennyt, nykyinen ja tuleva asiakkaani. Olen oppinut valtavasti
tydskenneltyani merkittdvien suomalaisten johtajien ja myyjien kanssa vuosi-
kymmenien aikana. llman asiakkaitani tdma opas ei olisi ollut mahdollinen. Suu-
ret kiitokset kaikille teille.

Suuret kiitokset ansaitsevat oppaan kasikirjoitukseen arvokkaita kommentteja
antaneet Sami Kankaanpaa, Antti Linteri, Ari Myllyméki, Heikki-Pekka Maatta,
Hannele Nevalainen, Timo Roune, Raili Siiri, Paivi Strommer ja Risto Ursin.

Kiitos paljon myds kaikille niille, jotka ovat ladanneet ilmaisia oppaita nettisivu-
jeni kautta ja antaneet niista palautetta. Arvostan paljon myds kaikkia teita, jotka
olette antaneet palautetta blogistani. Suurkiitos!

Hyvét ideat ja ajatukset syntyvat vuorovaikutuksessa, joka muuttaa, parantaa ja
kehittdd ymmarrysta ja k&sitystd ympardivasta maailmasta ja auttaa tekemaan
jotakin pikkuisen paremmin kuin ennen.
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