Teollisuudessa
vienti sukeltaa
mutta palveluissa
piilee menestys?
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Teollisuus sukeltaa mutta palveluissa on mahdollisuus

M enestyak seen teollisuusyritysten, erityisesti vientiyritysten, on muutettava suhtautumista
palveluliiketoimintaan. Yritykset eivat voi rakentaa menestystaan pelkkien tuotteiden jakeluun ja
odottamiseen suhdanteen kaantymisesta. Osaamista pitaa laajentaa palveluihin ja
ratkaisukokonaisuuksiin, jotka helpottavat loppuasiakkaan arkea, niin taantumassa kuin sen
ulkopuoldlakin. Muutos e synny kuitenkaan helposti — ennenkaikkea tarvitaan asennemuutosta ja
palveluiden myynnin osaamista.

Palveluiden, eli asiakasratkai sujen myyntia osaava organisaatio on rakennettava

Palvelumyynnin menestyksen ensi askel on, ettéd myyjien on muututtava tuote-esittelijoistéa ja
tarjouksentekij6isté asiakkaan liiketoiminnan ymmartgjiksi. Usein perintei set tuotemyyjét seurustelevat
ihmisten kanssa, jotka eivét voi pééttda useiden satojen tuhansien, jopa miljoonien eurojen arvoisten

palvel uratkai sujen ostamisesta. Palvelumyynnin on opittava hahmottamaan mill& keinoin asiakkaat joko
menestyvét tai miks he elvét juuri nyt menesty. Tdma vaatii aivan uudenlaista suhtautumista myynnin

g ankayttoon ja kykyyn keskustella liiketoi minnasta myds tal oustermein. Saavuttaakseen edell& mainitun
tavoitteen on heidan keskityttava asiakkaan bisnesympdristoon enemman kuin omien tuottei densa tekniseen
osaamiseen. Asiakaskeskeinen organisaztio e kehitd palveluita laboratoriossa ja padkonttorissa, vaan
erityisesti asiakkaan arjessa.

Customer Centric Selling-organi saation tekeman selvityksen mukaan vain noin kymmenesosa kaikista
myyjisté tekee vaikeassakin markkinatilanteessa pro-aktiivista ty6téa luonnostaan, vaistonvaraisesti. He
kontaktoivat asiakkaita, jotka eivét ole aktiivisesti julistaneet ostavansa mitdan. He eivét tyrkytd, argumentoi
eivatka myy, mutta kauppa kéy. He keskustelevat potentiaalisten asiakkaiden kanssa, ymmartavét heidan

bi snestaan, tavoitteitaan ja toimintaympari stbaan, tapaavat johtoa ja muita pdéttgiailman etta kilpailijat
liikaa hairitsevét.

Systemaattinen, kuvattu ratkai sujen myyntimalli, eli myyntiprosessi mahdollistaa yhdenmukaisen ja

oi keudenmukai sen johtamisen, erityisesti silloin kun asiat eivét etene luonnostaan. Harvat myyjét osaavat —
tal haluavat - kysya apua etukateen, viela silloin kun asioiden kulkuun voidaan vaikuttaa. Ty6tapoja,
sovellettavia tekniikoita ja tyokal uja voidaan monistaa riippumatta siitd, kuka myy jakenelle. Jos edell&
mainittuun lisétdan vield asianmukai set jérjestelmét, asiakasdokumentointi ja selkeé tavoiteasetanta
perusedel lytykset systemaatti seen ja asiakaskeskei seen ratkai sumyyntikulttuuriin ovat olemassa. Jajos
systemaattinen ja asiakasta ymmartava myyntityo e yrityksia pel asta taantumasta niin on aivan sama
minkamoisia tukipakettgata herdtydiikketa taantuman tappamiseks luodaan. Elvytyksella ainoastaan
tekohengitetdan ja yll pidetdén, mutta muutosta el tapahdu.

Kerro, ettéd myytte palveluita

Palvel uiden myynnissa on hyva pitéa miel se olennainen seikka, ettd asiakkaalle on kerrottava mita
paveluitaon tarjollaja mitane maksavat. Usein palveluiden hinnoittelu ja sopimukseen kuuluvat tai
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kuulumattomat asiat ovat usein hdmaran peitossa seké ostavalle organisaatiolle ettéd mydskin palvelua
toimittavalle jamyyvélle organisaatioille. Erityisesti valmistavassa teollisuudessa palvelut, kuten kuljetus ja
0saa myosk&an palvelua arvostaa. Tuotteiden hintaan upotetaan usein palveluita, joita asiakas e
todellisuudessa tarvitse eika siksi mydskaan ol e niista halukas maksamaan vaan pitéé tuotetta liian kalliina.

Konseptoi ja kuvaa palveluprosessit siséisesti

Jotta samaa pal velua voidaan myyda eri asiakkaille, on se kuvattava tarkasti. Palvelun monistaminen ilman
sen tarkkaa kuvaamista on mahdotonta. Kaikkien palveluprosessiin osallistuvien, niin myyjien kuin
toimittajienkin vastuut ja velvollisuudet tulee on kuvattava niin selkeasti, ettd jokainen siihen osallistuva
ymmartéd mité haneltéa edel lytetééan ja mita tydvaineitd han mihinkin prosessin vaiheeseen tarvitsee.

Vaikka palvelu olisi kuinka hyvin kuvattu, on sek& myynnin etté palvelun tuotannon on oltava
yhtelsymmarryksessa siitd, mita myydaan ja mitaloppujen lopuks palvelun ostgjan kanssa on sovittu ja
milla hinnalla. Hyvakin palvelukonsepti vesittyy jos myynti myy sen liian halvallatai antaa alennuksia
kohdassa, jossa @ pitédisi. Erityisen térkeda pal veluiden kuvaaminen on, jos tarjottavan palvelun tekemiseen
tarvitaan kolmansia osapuolia. Luonnollista on, ettd jokainen osapuoli hinnoittel ee palvelun itselleen
sopivimmaksi, erityisesti jos hdnen ei tarvitse osallistua sen myymiseen.

Asiakasta eivét palveluiden kuvailuprosessit kuitenkaan kiinnosta. Asiakasta kiinnostaa se, mité palvelu
tekee, miten se hanta hyodyttaéa ja milla keinoin palvelun myyja osaa vakuuttaa millatavoin palvelun
toimivuus taataan.

Hyvia esimerkke & kansainvdlisi sta ratkai su-ja pal vel ubi sneksen edel | akévij6istd on useita, joskin Suomessa
ne ovat valitettavan harvassa. Yksi esimerkki suomalai sesta pal vel ubisneksen todella taitavasta

organi saatiosta tosin tuntuu olevan Kone Oy, jota suomessa referoidaan usessa kéénteessd. Mutta olisiko jo
aika muidenkin ryhtya seuraamaan aktiivisemmin Koneen esimerkkidjaryhtyd sanoistaja puheista
tekoihin, eli systematisoimaan palveluiden ja ratkaisujen myynti&? Tekoihin elvét seminaarit ja juhlapuheet

palveluliiketoiminnan al oittaminen ole koskaan liian myodhai sta.
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