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Taman opinndytetyon tarkoituksena oli selvittdd millainen on hyva myyja Ylivieskan

JY SKin asiakkaiden ja myyjien mielestd. Halusin ottaa selvad, millainen JY SKin asiakkai-
den ja myyjien mielesta on hyva myyja, millaisia ominaisuuksia hyvélla myyjélla taytyy
olla ja mitka ominaisuudet koetaan hairitseviksi.

Toteutin tyoni kyselylomakkeella Ylivieskan JYSKin asiakkaille ja myyjille. Kysely suori-
tettiin reilun viikon ajan syyskuussa 2013 Y livieskan myymaél&ssa. Vastauksia asiakkailta
saatiin yhteensa 28 ja kaikilta kuudelta myyjéalta.

Teoreettisessa osiossa késitelladn myyntiin liittyvia asioita, kuten asiakaspalvelua, myyn-
nin portaita sekd myyntiprosessia. Lisaksi kasittelen myyjalle tarkeitd ominaisuuksia. Em-
piirisessa osiossa kasitellaan kyselyn tuloksia ja analysoidaan lopputulosta. Tulokset analy-
soitiin kayttamalla Microsoft Word Excel -ohjelmaa.

Tutkimustulosten perusteella voidaan paatelld, ettd hyvaksi myyjaksi voi opetella kun tah-
toa ja asennetta 16ytyy. Molemmat kohderyhmat arvostavat myyjéssa ystavallisyytta ja
palvelualttiutta. Tulosten perusteella hairitsevidkin ominaisuuksia 10ytyy, mm tyrkyttami-
nen ja osaamattomuus kuunnella.

Tuloksista selvidd, mitd ominaisuuksia myyjassa arvostetaan ja mitd ominaisuuksia kannat-
taa jatkossa pyrkia harjoittelemaan. Liséksi siité selvidd, mitd ominaisuuksia asiakkaat pi-
tavat hairitsevina.
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The objective of this thesis was to study the opinions of the customers and the sales staff of
JYSK on what a good salesperson is like. The aim was to find out what kind of qualities
good salespeople must have and what qualities are considered disturbing.

The study was carried out using a questionnaire for the customers and sales staff of JYSK.
The questionnaire was available for the customers and the staff for one week in JYSK store
in Ylivieska in September 2013. Altogether 28 replies from customers and 6 from all
salespeople were received.

In the theoretical section of the thesis the focus is on sales related issues, such as customer
service, steps of sales and sales process. In addition, the qualities important for salespeople
are discussed. In the empirical section of the thesis the results of the survey are analyzed.
The results were analyzed using Microsoft Word Excel -program.

The research results showed that one can learn to be a good salesperson if one has the will
and attitude. Both target groups valued kindness and willingness to serve customers. The
results showed that for example hustling and incapability to listen to the customer were
considered as disturbing qualities.

The results show what qualities are appreciated in a sales person and what qualities should
be practiced. In addition, the results show what qualities are disturbing from the customer’s
point of view.
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1 JOHDANTO

Opinnaytetyoni aiheena on hyva myyja. Valitsin aiheen, koska itsellani on kokemusta
asiakaspalvelu- ja myyntity6sta ja halusin perehtyd paremmin hyvan myyjan ominaisuuk-
siin. Minua kiinnostaa asiakkaiden ndkokanta siihen, millainen on hyvd myyja ja mita
ominaisuuksia myyjan kannattaa kehittd& tullakseen paremmaksi. Haluan myos selvittaa,
eroavatko asiakkaiden mielipiteet myyjien mielipiteistd ja kokevatko molemmat osapuolet

samoja ominaisuuksia tarkeiksi.

Toimeksiantajan valinta oli helppo ja luonnollinen, koska tydskentelin JY SKissa melkein
kahden vuoden ajan ennen opintojen aloittamista ja niiden aikana, joten yritys ja osa henki-
I6kunnasta ovat minulle entuudestaan tuttuja. JYSKin ty6ilmapiiri oli jo sielld tydskennel-
lessani rento ja kannustava, joten koin, ettd minun on helppo tehd& heidan kanssaan yhteis-

ty6té opinndytetydssani.

JYSK on kansainvilinen vahittaiskauppaketju, joka myy kaikkea kotiin. Se myy tuotteita
makuuhuoneeseen, olohuoneeseen, konttoriin ja kylpyhuoneeseen. Valikoimaan kuuluu

my0s sdilytystuotteita, ulkokalusteita seka sisustustuotteita.

Tyoni tavoitteena on selvittdd JYSKin asiakkaiden ja tyodntekijoiden nédkemys hyvésta
myyjasta ja ottaa selville seikkoja, joissa myyja voi kehittdd itsedan. Tyoll&ani on kaksi

padongelmaa ja yksi alaongelma.

Padongelmat:
1. Millainen on hyvd myyja Ylivieskan JYSKin asiakkaiden mielesta?

2. Millainen on hyvé myyja Ylivieskan JY SKin myyjien mielesta?

Alaongelma:

Eroavatko Y livieskan JY SKin asiakkaiden ja myyjien ndkemykset toisistaan?

Toteutan tyoni kyselynd JYSKin asiakkaille sekda myyjille. Kyselylomakkeilla selvitén

asiakkaiden ja myyjien ndkemyksen tutkimusongelmiini. Teen kaksi erilaista kyselyloma-



ketta, joista toinen on asiakkaille ja toinen myyjille. Myyjista kaikki halukkaat saavat osal-
listua tayttdmalla nimettomana kyselylomakkeen. Piddmme yhdessa liikkeen myymala-
paallikon ja myyjien kanssa yhden tai useamman pdivan, jolloin kerddmme kaikilta liik-
keessé asioivilta asiakkailta vastauksen kyselyyn. Nain kyselyn toteuttaminen ei jaa henki-
I6kunnan huoleksi, vaan olen itse mukana kertomassa tarvittavaa tietoa kyselysta ja siitd

mihin vastauksia kéytetaan.

Hyva
myyja

Asiakkaan Myyjan
nékokulma nékokulma

Arvostettavat
piirteet

myyjassa

Hairitsevim-
mat
ominaisuudet

Tarkeimmat
ominaisuudet

Luonteenpiirteet Ulkoiset Opeteltavat

ominaisuudet ominaisuudet

KUVIO 1. Teoreettinen viitekehys



Teoreettisessa viitekehyksessé on kuvattuna kaikki, mita tyoni pitaa siséllaan. Eli miké on
tyoni varsinainen aihe eli hyvd myyja. Lahden pohtimaan aihettani kahden eri kohderyh-
man nakokulmasta, jotka ovat Ylivieskan JYSKin asiakkaat ja myyjat. Tutkimukseni poh-
jautuu ndiden kahden kohderyhman mielipiteisiin aiheeseen liittyen. Teoreettiseen viiteke-
hykseen on merkitty ne seikat, joita tutkin tydsséni ja johon tutkimukseni pyrkii. Eli selvit-
tdmaan arvostettavat piirteet myyjéssa, tarkeimmat ominaisuudet myyjéssa seka ne ominai-
suudet, jotka myyjassa hairitsevat. Tutkimuksessa saamani tulokset voidaan néiden kolmen
tutkittavan ominaisuuden osalta jakaa kolmeen eri sarakkeeseen: luonteenpiirteisiin, ulkoi-

siin ominaisuuksiin ja opeteltaviin ominaisuuksiin.



2 TIETOPAKETTI JYSKISTA JA SEN HISTORIASTA

Lars Larsen oli nuori luoteisjyllantilainen mies, joka oli tdynné ideoita ja energiaa (JYSK
2013 a.) Larsenin unelmana oli luoda kansainvalinen ketju, joka olisi alansa markkinajoh-
taja (JYSK 2013 b.) Opiskeltuaan oppisopimuksella tekstiilialan yrityksessa ja myéhem-
min huonekaluliikkeessa han sai idean omasta vuodevaateketjusta. Rahaa nuorella miehell&
ei ollut, mutta ideoita senkin edestd. Yhdistettyna ideat, energisyys, sisukkuus ja rohkeus
mahdollistivat sen, ettd Larsen onnistui solmimaan yhteistydsopimuksia muutamien tava-
rantoimittajien kanssa. Han sai myo6s puolelleen erddn pienen pankin, joka halusi panostaa
haneen. Sama pankki on edelleen Larsenin pankkiyhteys. (JYSK 2013 a.)

Larsenin vuodevaateketjun idea on myyda laatua hieman edullisemmin kuin heidan kilpai-
lijansa. Taman mahdollistavat siséan ostot ja laajentuminen, tdmén tulee koitua asiakkaan
hyvaksi. JYSK on rakentanut oman kulttuurinsa tdméan periaatteen varassa, se on ollut yri-
tyksen menestyksen salaisuus vuodesta toiseen. Heilla asiat hoidetaan mutkattomasti, reh-
disti ja maanlaheisesti niin tyontekijoihin kuin asiakkaisiin. Heidén selkea periaatteensa on,
etta tuotteet ja asiakkaat ovat etusijalla. He hankkivat tuotteet myymaloihin edulliseen hin-
taan, mika on asiakkaille parhaaksi. (JYSK 2013 b.)

Ensimmainen JYSK myymala aukaistiin vuonna 1979 Tanskan Aarhusissa, missé se sijait-
see edelleen tand péaivéanakin. Silloin sen nimi oli JYSK Sengetgjslager (vuodevarasto).
Vuonna 2001 nimi JYSK Sengetgjslager lyhennettiin muotoon JYSK. (JYSK 2013 c.)

JYSK konsernin liikevaihto on noin 2,6 miljardia euroa ja sen kasvu on vakaa ja tasainen.
Konsernissa tyoskentelee yli 17 500 tyontekijaa ja silla on nykyisin yli 2050 myymalaa 35
maassa. (JYSK 2013 c.) Suomessa myymaloita on talla hetkellda 67 (JYSK 2013 d). Kon-
serni on kasvanut 34 vuodessa kansainvéliseksi yritykseksi. (JYSK 2013 b.) Sen tavoittee-
na on olla markkinajohtaja makuuhuoneiden, kylpyhuoneiden, ikkunoiden, olohuoneiden

ja terassien sisustuksessa (JYSK 2013 c.)



2.1 JYSKin tehtava ja visio

JYSK uskoo voivansa aina tehdd asiat hieman paremmin ja tulla vieldkin isommaksi, jotta
he voivat vield tulevaisuudessa tarjota asiakkailleen parhaita tarjouksia. JYSKin missio on

olla hyvé tarjoaja kaikille nukkumisessa ja asumisessa (JYSK 2013 e.)

JY SKin visio nukkumisessa ja asumisessa:
+ olla maailman laajin ja tuottavin tavaratalojen kauppaketju
+ tarjota asiakkailleen maailman osaavimman ostoskokemuksen
+ olla maailman miellyttdvin myymala omalla alallaan
+¢+ olla maailman parhaiten tunnettu brandi.
(JYSK 2013 e.)

2.2 JYSKin arvojen kulmakivet

Laajentuminen on olennainen osa JY SKin strategiaa. Tehokkaampi ja aikaansaavempi me-
netelméd ja jatkuva tyontekijoiden tyotyytyvaisyys ovat kriittisia elementteja tassé kasva-
vassa strategiassa. Heidén arvonsa voidaan tiivistdd kolmeen sanaan ja muistuttaa kaikkia
JYSKin tyontekijoita kuinka he voivat jatkossakin antaa asiakkailleen hyvia tarjouksia.
(JYSK 2013 f)

JY SKin arvojen kulmakivet:

« Kauppias: palvelualtis, kustannustietoinen, uskottava, méaaratietoinen ja ammatti-
mainen

+ Kollega: avulias, toisiaan kunnioittava, joustava, avoin, rehellinen, suora ja positii-
vinen

+«» Kaollektiivisuus: innostunut, lojaali, yhteisty6haluinen, JYSK-lahettilds, oikeus ja
velvollisuus ilmaista mielipiteensa.
(JYSK 2013 c.)

JYSK myy monia tuotteita, joilla on eettisia -, sosiaalisia - ja/tai ymparistomerkkeja. JYSK
on yksi suurimmista FSC-sertifioitujen puutarhakalusteiden myyjistd maailmalla. JYSK on

“The Forest Trustin® perustajajasenid, joiden tavoitteena on suojella maailman metsié ja



ehkaista ilmastonmuutoksia. Maailmanlaajuisesti rahastolla on nyt yli 80 jasentd. (JYSK
2013 c.) Kuviossa 2 on kuvattuna merkit, joita JYSKin tuotteilla on.

kukka
Qrié?(' | joutsen
N v
Merkit
Ve N
KRAV | FSC
Fairtrade

KUVIO 2. JYSKin myymien tuotteiden eettiset-, sosiaaliset- ja/tai ympéaristomerkit (JYSK
2013 ¢)

2.3 Ylivieskan JYSK

Ylivieskan JYSKin uusi myymaéla avattiin kevaalla 2012 Ylivieskan Savarin alueelle ra-
kennettuun Kodinkeskukseen (Kp24.fi). Aiemmin myymaéla sijaitsi Ylivieskan keskustas-
sa. Uuden myymaldan pinta-ala on 1300 m2, mukaan lukien varasto- ja sosiaalitilat. Henki-
I6kuntaan kuuluu kuusi myyjaa. Kesalla sesonkityontekijoitd on 1-3. Yrityksen henkildston
toimenkuvat ovat myymalépaallikkd, myynti- ja palveluvastaava, hallintovastaava seka
logistiikkavastaava. Lisaksi jokaisella henkilokuntaan kuuluvalla on oma tuoteryhmavas-
tuu. (Isok&anta 2013.)



3MYYNTI - MITA SE ON

Myyntiin liittyy paljon harhaluuloja, usein ajatellaan sen olevan tyrkyttamista. Kaytannos-
sé tyrkyttdminen ja tulokseen perustuva myyminen ovat kaukana toisistaan. Myyminen on
psykologista asiakkaan ohjaamista myyjan haluamaan suuntaan niin, ettd asiakas ei koe,
ettd tuote on myyty hanelle tyrkyttdmalla. Toimivaa myyntiéd on, ettd myyja saa asiakkaan

haluamaan tuotteen. (Rope 2003, 10.)

Myynnin luullaan olevan opeteltuja myyntipuheita ja myyntitekniikoita. Myynti on todelli-
suudessa taitolaji eika tekniikkalaji. (Rope 2003, 10.) Niin kuin kaikissa taitolajeissa myds

myynnissad voi kehittya. ”Harjoitus tekee mestarin”-sanonta patee myos tassa lajissa.

3.1 Myynnin perusteet

Yleensa ajatellaan, ettd ostopd&tds on rationaalinen eli jarkiperdinen. Usein ndin ei kuiten-
kaan ole, vaikka asiakas pyrkii selittdméan péaatoksiaan jarjelld. Tunteisiin vetoaminen se-
littda sen, miksi kalliista tuotemerkistéd suostutaan maksamaan korkeampia hintoja. Asiakas
ostaa mité haluaa, eika sitd, mita tarvitsee. (Leppanen 2007, 8.) Myyntikeskustelun aikana
on tarkeda esittad tavoitteellisia ja tarkkoja kysymyksid. Myyja voi tarkistaa kysymalld,
onko asiakas ymmartanyt oikein. Myyjalla on hyvé olla hallussaan monia kyselymenetel-
mid. Paras apu on kuitenkin lahes aina avoin kysymys, johon asiakkaan pitda vastata koko-

naisella lauseella, kylla- ja ei-vastausten sijaan. (Vuorio 2011, 81.)

Asiakkaalla on tarve, joka on hdnen eldmésséén todellinen. On siis tarked4 selvittdd, mitd
asiakas todellisuudessa tarvitsee ja mita hén ajattelee. Hyva myyjé kartoittaa tarkasti asiak-
kaan tarpeet ja kohdistaa tarjottavansa asiakkaan tilanteeseen sopivaksi. (Selin & Selin,
2005, 109—110). Kuviossa 3 on esimerkki asiakkaan ostoprosessista ja siitd, miten yritys

voi sovittaa oman myyntiprosessinsa asiakkaan ostoprosessiin (Selin 2005, 108).



Tarpeiden kartoitta- Tarpeiden tunnista-
minen minen

Tavoitteiden toteu- Toimenpiteiden to-
tuminen teuttaminen

KUVIO 3. Asiakkaan ostoprosessi (mukaillen Selin 2005, 109)

Asiakkaan ostoprosessi alkaa tarpeiden kartoittamisella. Asiakkaalla heraa tarve johonkin.
Seuraava vaihe on tarpeiden tunnistaminen, mitd asiakas tarvitsee. Asiakkaan todellinen
tarve tuotteeseen on syntynyt. Asiakas léhtee liikkeeseen toteuttamaan tarvettaan. Myyjé
auttaa hantd tassé vaiheessa auttamalla valitsemaan sopivan tuotteen. T&hdn vaiheeseen
liittyy myyjan ja asiakkaan valinen kaupankéynti eli kaupan paattdminen. Viimeinen vaihe
ostoprosessia on tavoitteiden toteutuminen eli asiakas saa tarvitsemansa tuotteen itselleen

ja poistuu tyytyvaisend liikkeesta.

Hyva myyjé osaa erottaa asiakkaan tarpeen ja halut toisistaan. Hyva myyja saa tehtya lisa-
myyntid vetoamalla asiakkaan haluihin tarveostojen jalkeen. Esimerkiksi, asiakas ostaa
uuden sangyn, jonka hén kokee tarvitsevansa. Hyvd myyja saa luotua asiakkaalle mieliku-
van siitd, kuinka ihana on illalla menn&d nukkumaan uuteen séankyyn, jossa on uudet tyynyt
ja peitot uusissa lakanoissa. Onnistuessaan vakuuttamaan asiakkaan myyja saa kasvatettua

myyntidan huomattavasti lisimyynnin avulla.

3.2 Myyntiprosessin vaiheet

Rope (2003) kuvaa kaupankayntiviestinnan ydinosaksi henkilokohtaista myyntityotd, jonka

ytimen muodostaa myyntiké&ynti. Sitdkin monivaiheista toimintaprosessia voidaan kuvata

viidella eri vaiheessa, jotka ovat kuvattuina kuviossa 4.



1. Valmisteluvaihe |:> 2. Myyntikeskustelu |:> 3. Tarjousvaihe

AlleihAi 4. Kaupan
5. Jalkihoito <] paattdminen

KUVIO 4. Myyntiprosessin vaiheet (mukaillen Rope 2003, 59)

Valmisteluvaiheeseen kuuluu perustietojen selvittdminen, esittelymateriaalin rakentami-
nen, ajankayton suunnittelu sekd myyntineuvottelun valmisteleminen (Rope 2003, 59).
Valmisteluvaihe sisaltaa asiakaskohtaamiseen valmistautumista. Ennalta varautunut myyjé
on asiakkaan silmissa vakuuttava, joten asiakas tuntee luottamusta myyjaa kohtaan. Ropen
mukaan myyntitapahtuma rakentuu tyhjan paalle ilman kunnollista valmistelua (Rope
2003, 60). Tavalliseen myyntitilanteeseen myyja voi valmistua opettelemalla huolella
myymansa tuotteet ja kertaamalla niiden tuotetietoja sdé&annollisesti. Myyja voi jo valmiiksi
hieman miettia ajankayttdaan, jotta myyntitilanne olisi mahdollisimman tehokas. Liian
pitkalle venytetty myyntitilanne ei valttdmatta johda kauppoihin ja se vie myyjan aikaa
muilta asiakkailta. Myyjan on osattava lopettaa ajoissa, jos asiakas ei osaa tehda paatosta
voi myyja kehottaa heitd miettimadn hetken tai nukkumaan yon yli.

Myyntikeskusteluvaihe siséltdd avauksen, tarvekartoituksen, ongelmanratkaisun/tarpeiden
argumentoimisen ja epdilyjen haivyttamisen (Rope 2003, 59). Myyjan ensimméisen kon-
taktin asiakkaaseen tulisi syntya heti, kun asiakas astuu liikkeeseen. Varsinaisen myynti-
keskustelun hyva myyja avaa myyntitilanteen luontevasti, jonka jalkeen han kartoittaa asi-

akkaan tarpeen. Myyjéan on osattava selvittdd mité asiakas todellisuudessa haluaa.

Tarjousvaihe tarkoittaa tarjouksen rakentamista ja tarjouksen markkinoinnillista esittamista

asiakkaalle (Rope 2003, 59). Téssa vaiheessa myyjé kertoo asiakkaalle tdman valitsemien
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tuotteiden hinnan ja antaa mahdollisesti paremman tarjouksen pudottamalla hintaa. Joskus
pienenkin alennuksen antaminen on lopputuloksen kannalta merkittavéa ja saa asiakkaan

ostamaan tuotteen.

Hyva myyjé varmistaa, ettd myyntitilanteen jalkeen asiakas on tyytyvéinen saamaansa pal-
veluun. Leppédsen mukaan kaupan padttdminen tarkoittaa sitd, ettd asiakas on saanut mité
on halunnut (Leppénen 2007, 8). Mité tyytyvaisempana asiakas lahtee liikkeesté sita var-

memmin han palaa sinne uudelleen.

Moni luulee myyntiprosessi loppuvan kaupan padttdmiseen, mutta todellisuudessa taté seu-
raa viela yksi vaihe eli jalkihoito. Ropen mukaan viimeiseen vaiheeseen kuuluvat tyytyvai-
syyskyselyt, tervehdykset, asiakaslehdet/tiedotteet seka kutsut asiakastilaisuuteen (Rope
2003, 59). Jalkihoito on térked tulevaisuuden kannalta. Kaupan pééattamisen liséksi huolel-
lisella jalkihoidolla varmistetaan, etté asiakas palaa liikkeeseen uudelleen.

3.3 Myynnin portaat

On térkeaa, ettd myynnin eri vaiheet eli portaat ja koko myyntiprosessi kdydaan lapi oike-
assa jarjestyksessd. Myyjan on hallittava prosessia koko prosessin ajan. Télla toimintamal-
lilla myyj& péésee tavoitteeseensa. Tarke&a on, ettd myyjan hallitsee tat4 toimintamallia
eika toimintamalli myyjd4. Myyjén tulee ajatella nopeasti ja toimittava hallitusti. (Vuorio
2011, 40.) Myynnin portaissa tavoitteena on, ettd myyja vie asiakasta eiké toisinpain (Vuo-
rio 2008, 43). Hyvd myyja varmistaa, etta asiakas ei saa yliotetta myyntitilanteesta vaan
myyj& on koko ajan tilanteen tasalla ja ohjaa tilannetta haluamaansa suuntaan eli kaupan
tekoon. Téll6in asiakas on tyytyvdinen saamaansa palveluun, joten myyntitilanne on onnis-
tunut. Kuviosta 5 voidaan huomata, ettd portaita on kuusi, seitsemés porras eli idea kulkee
mukana myyntitapahtuman kaikissa portaissa véhintdan kartoituksesta lahtien (Vuorio
2011, 41).
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""" " 1. Aloitus
Asiakkaan huomion saaminen.

2. Silta
Apuporras.
Kiinnostuksen lisadminen.

' 3. Kartoitus

Otetaan selville kaikki oleellinen
asiakkaasta.

Oleellisen kriteerina on tavoite.
Kartoitus on tarkeaa kaikissa myynnissé.

| 4. Tuote-esittely

I Pidet&an usein myyntitapahtuman tar-

: keimpéna vaiheena. Tuote-esittely ei kui-
: tenkaan ratkaise kauppaa niin usein kuin
: luullaan.

_____ : Ostohalun nostattaminen.

7. ldea

""" | 5. Tarjous

: Ostohalun nostattaminen.

| Toiminnan aikaansaaminen.
: Kaupan paatos.

: 6. Kertaus

: Myyntiehdot kerrataan asiakkaalle kaupan
l syntyessa. Tarkeimmat tavoitteet ovat
1
|
|
|
|

aylensoleed

varmistaa, ettd asiakas ymmartaa kaupan
syntyneen ja miksi h&n osti. Mika on hyo-
_____ ! ty!

KUVIO0 5. Myynnin portaat (mukaillen Vuorio 2008, 42)

Kuvio 5 kaksi ensimmaistd porrasta aloitus ja silta ovat kontaktivaihetta. Perinteisessa
myyntitydssa yrityksen esittely ei ole tarpeen, koska se on jo asiakkaalla tiedossa. Myyjé
voi halutessaan esitelld itsensd, mutta se ei ole valttdmatonta. Asiakkaan huomion saami-
nen on tarkedd, oli kyseessa mik& tahansa myyntityd. Myyja saa asiakkaan huomion ter-

vehtimalla ja tarjoamalla apuaan asiakkaalle.
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Toinen porras eli silta mielletddn apuportaaksi, jonka avulla seuraavaan portaaseen siirty-
minen on helpompaa. Silta saa parhaimmillaan asiakkaan kiinnostumaan myyjéstéa ja myy-
tavasta tuotteesta. Tama porras myds pehmentaé seuraavalle portaalle siirtymistéd. (Vuorio
2008, 44-45.) Yksi sillan paatarkoituksista on, ettd kartoitusvaiheeseen péaastdan mahdolli-

simman nopeasti ja luontevasti (Vuorio 2011, 63).

Kolmas porras sisaltdd kartoituksen. Tédssa portaassa asiakkaasta otetaan selville kaikki
oleellinen, kuten asiakkaan ongelmat, tarpeet ja toivomukset. Avoimien kysymyksien ky-
syminen helpottaa kartoituksen tekemistd, koska asiakas joutuu vastaamaan useammalla
kuin yhdelld sanalla. Jatkokysymykset voivat olla johdattelevia ja niiden tarkoituksena on
selventaa asiakkaan tarve. (Muorio 2011, 65.) Kartoitusvaiheen tarkoituksena on, ettd myy-
ja kyselee kysymyksié ja kuuntelee asiakasta, jonka jalkeen hén analysoi asiakkaan kerto-
mat asiat (Vuorio 2011, 66). Kartoitusvaihe eroaa muista portaista, koska pdédpuheenvuoro
on asiakkaalla (Vuorio 2011, 67).

Seuraavaksi tulee perusteluvaihe, johon kuuluu tuote-esittely. Taman portaan tarkoitukse-
na on, ettd myyja kertoo tuotteesta faktoja. Hyva myyjéa kertoo totuuden sité vaaristelemaét-
t4, mutta voi kéyttad tuotteen kuvailussa laatusanoja. (Vuorio 2011, 68.) Vuorion ohje on,
etta ala tee tuoteoksennusta, vaan kerro vain se, mité asiakas haluaa kuulla. Myyja ei myy
pelkéstddn tuotetta vaan myos ideaa. ldealla tarkoitetaan hyotyjd, tarpeiden tyydytystd,

hyvaa oloa ja mielikuvaa, jonka asiakas myytavésta tuotteesta saa. (Vuorio 2008, 69).

Padtosvaihe sisaltad tarjouksen ja kertauksen. Vuorio kehottaa tarjousvaiheessa kerto-
maan hinnan lauseen sisalld, jotta se ei jai viimeisena asiana asiakkaan mieleen (Vuorio
2008, 73). Vaihe siséltdd nimensd mukaisesti tarjouksen tekemisen. Tarjouksen jalkeen
asiakas on valmis tekemaan kaupat tai hylkddmaén tarjotun tarjouksen. Kertausvaihe on
ajankohtainen silloin, kun ostopd&tds on myonteinen (Vuorio 2011, 78). Viimeinen myyn-
nin porras on nimeltaan idea. Idea kulkee mukana myyntitapahtumassa aina kartoituksesta
lahtien. ldea on syy, miksi asiakas ostaa. Kartoitusvaiheen tietojen avulla myyja miettii,
mika on se idea, jonka takia asiakas tarvitsee tuotteen. Myyja kéayttdaa keksimaansa ideaa
hyvakseen tuote-esittelyssa ja kaupan paatdsvaiheessa. Yksilollisen idean keksiminen juuri
kyseistd asiakasta varten on hankalaa, mikali myyjéa ei ole kuunnellut tarkkaan, mita asia-
kas on kertonut. (Vuorio 2008, 51).
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Myynnin portaat noudattavat markkinoinnista tuttua AIDA-mallia. AIDA tulee englannin-

Kielisistd sanoista attention, interest, desire ja action:
A = huomion heréattdminen
| = innostuksen aikaansaaminen

D = ostohalun nostattaminen

A =toiminnan aikaansaaminen. (Muorio 2011, 41.)

3.4 Asiakaspalvelun sipuli

Millaisia keinoja asiakaspalvelijalla on sdilyttdd tasapaino kaikissa tilanteissa? lhmisen

kayttdytymista ja reagointia yritetadn selittdd ja konkretisoida monella eri tavalla. Sen ha-

vainnollistamiseen voidaan kéyttaa sipulia, jossa ulkokuoren ja sisakuoren vélissa on useita

kerroksia. Yleensé asiakaspalvelussa ja erityisesti vaativissa tilanteissa on turvallista pysya

kolmessa uloimmassa kerroksessa. Kahteen sisimpaan voidaan menné kun viestintétilanne

on positiivinen. Joskus tilanne voi aiheuttaa myyjalle mielen pahoittamista ja negatiivisia

tunteita jos asiakaspalvelija kokee vaativan asiakaspalvelutilanteen henkil6kohtaisesti eli

min&-tasolla. (Marckwort 2011, 92.) Kuviossa 6 on havainnollistettu tat4 asiakaspalvelun

sipulia apuna kayttéen.

Kenen kanssa

Kéyttaytyminen
Taidot

Usko-
mukset

KUVIO 6. Asiakaspalvelun sipuli (Marckwort 2011, 92)
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Sipulin uloimpaan kerrokseen kuuluvat ne ihmiset, joiden kanssa asiakaspalvelija toimii.
Tassa kerroksessa vaikuttavat henkilokemiat. Toinen kerros kuvaa asiakaspalvelija kéyt-
taytymista. Asiakaspalvelija voi olla esimerkiksi etdinen, tyly, huomaavainen tai empaatti-
nen. Kolmas kerros sisaltaa taidot, jolla asiakaspalvelija pystyy viemaan vaativan asiakas-
palvelutilanteen parhaaseen mahdolliseen lopputulokseen. Tassé kerroksessa paakysymys
on miten. Neljanteen renkaaseen kuuluu muun muassa uskomukset, joita jokaisella meista
on hyvia ja huonoja. Sisin ja syvin kerros on ”mind”, johon kuuluvat kaikki tunteet.
(Marckwort 2011, 93-94.)

Miten myynti ja asiakaspalvelu eroavat toisistaan? Asiakkaan astuessa liikkeeseen ja myy-
jan ottaessa haneen kontaktin alkaa asiakaspalvelu. Tervehtiminen, myyntitilanteen aloit-
taminen ja asiakkaan palveleminen ovat asiakaspalvelua. Asiakaspalvelu muuttuu myy-
miseksi siind vaiheessa, kun myyja alkaa myyda tuotetta ja tehda kauppoja. Myyja kertoo
aluksi tuotteen ominaisuuksista, hinnasta ja mahdollisista tarjouksista. Myyja yrittada saada

tuotteen myytya ja ndin ollen paattdd myyntitilanteen ostoon.
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4 HYVAN MYYJAN TUNNUSMERKIT

Suomalaisen myyjdn muotokuva -selvitys kertoo, ettd kuluttajien mielestd myyjan arsytta-
vimpid ominaisuuksia on aggressiivisuus. Tarkeimpénd ominaisuutena puolestaan pidetdan
asiantuntevuutta. Hyokkaavyys oli 77 prosentin mielesté erittdin arsyttavaa. Seuraavaksi
arsyttdvimpia piirteita olivat valinpitamattomyys asiakkaita kohtaan ja asiantuntemuksen
puute. Hyvan myyjan tarkeimpia ominaisuuksia ovat asiantuntevuus, ystavallisyys ja pal-
velualttius. (Taloussanomat 2011.)

Suomalaisen myyjan muotokuva -kysely selvitti suomalaisten ndkemyksia hyvan myyjan
ominaisuuksista, suomalaismyyjien tasosta ja palvelun toimialakohtaisista eroista. Kyselyn
teetti palveluyritys Celectus. Taloustutkimuksen tekem&én kyselyyn vastasi 2002 suoma-

laista ialtaan 18-79 -vuotiasta. (Taloussanomat 2011.)

Kuviossa 7 on kuvattuna kierteen avulla mihin positiivinen asenne ja olemus johtavat.
Esimerkiksi jos kierre alkaa useammista yhteydenotoista, se tarkoittaa lisd4 laadukkaita
kohtaamisia. Kohtaamista seuraa parempia tarvekartoituksia ja enemmaén ehdotelmia. Néis-
ta syntyy enemman kauppoja, miké lisdd myyjan onnistumista. Onnistunut myyja tarkoittaa
tyytyvaisempid asiakkaita. Tyytyvaisemmat asiakkaat tarkoittavat myyjélle parempaa mai-
netta. Parempi maine tuo myyjalle useampia yhteydenottoja, jolloin kierre voi taas alkaa

alusta. Kierre voi alkaa mista kohtaa tahansa ja jatkuu aina koko kierroksen loppuun.
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Tyytyvéisem- @ Parempi

pid asiakkaita maine
Lisd4 myyjan Enemman
onnistumisia yhteydenottoja
y Lisaa
igﬁm rggan laadukkaita
PPoj kohtaamisia
Parempia

Enemman

. tarve-
ehdotelmlab kartoituksia

KUVIO 7. Positiivisen kierteen ominaisuudet (Rubanovitsch & Aalto 2012, 11)

4.1 Hyvan myyjan ominaisuudet

Myyntity0 vaatii sen tekijaltd paljon. Myyjélla ei ole varaa ottaa rennosti, vaan jokainen
kontakti tulee hoitaa yhtd hyvin kuin edellinen. Myyjan ty0 edellyttdd hyvaa keskittymis-
kykya, halua ja taitoa keskustella seké itseluottamusta. Stressinsieto kyky on myds tarpeel-
linen ominaisuus myyjalle. Ystévallisen asiakkaan jélkeen voi seurata toyke& asiakas tai
painvastoin, jolloin tunnelma vaihtuu myyntitapahtumasta toiseen. Joskus tunnelma ja tun-
teet vaihtuvat yhden myyntitapahtuman aikana. Myyntity6t4 tekevan on osattava unohtaa
edellisen epamiellyttdvan kontaktin aiheuttama ikdva tunne ja koottava ajatuksensa seuraa-

vaa asiakasta varten. (Vuorio 2008, 22.)

Hyvéan myyjan luonteenpiirteité voisi luetella pitkéan listan: kérsivallinen, kohtelias, asialli-

nen, sosiaalinen, vuorovaikutustaitoinen, ulospain suuntautunut ja niin edelleen. Hyvin
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parjadvat myyjat ovat ylpeitd tyostdan. He arvostavat ammattiaan ja haluavat olla hyvié
siind, mitd tekevat. Keskivertomyyjat ja myyjéat, jotka eivat parjad myynnissg, eivat usein
arvosta myyntityota tai jopa hapeilevat ammattiaan. (Rummukainen 2008, 16.) Oman am-
mattinsa hapeileminen heijastuu myyjan péivittaiseen tyohon. Myyjé ei silloin ole par-

haimmillaan, eika asiakas saa hanesta kaikkea irti.

Myyjan on oltava aina askeleen edelld asiakastaan. Vastuu syntyvista tuloksista on aina
myyijalld, joten ymparistd, tuotteita tai olosuhteita on turha syyttda. Asiakas ei valttamétta
halua, ehdi tai osaa ottaa ensimmaistd askelta. T&sté syystd on tdrkedd, ettd myyja tekee
aloitteen ja pitéé tilanteen kdynnissé. (Laine 2008, 65.)

4.1.1 Sosiaaliset taidot

Ajatellaan, ettd myyjat puhuvat paljon. Naiden myyjien lisaksi on olemassa hiljaisia myy-
jia, jotka myyvat paljon. Hiljaiset myyjat ovat ymmarténeet, ettd kuunteleminen on tarke-
ampad kuin puhuminen. (Hakala & Michelsson 2009, 85.) Jokaisen myyjan tulee taitaa
puhuminen, mutta on osattava antaa myds asiakkaalle mahdollisuus puhua. Sosiaaliset tai-
dot ovat muutakin kuin puhumisen hallitsemista. Kuunteleminen ja vuorovaikutustaito ovat
myo0s tarkeita sosiaalisia taitoja. Hyvd myyja osaa puhua asiakkaan kanssa luontevasti ja

vakuuttavasti. llman puhetta ei yleensé synny kauppoja.

Kuuntelemisen taitoa ei kannata vaheksyéa: se nousee jopa tarkedmmaksi taidoksi puhumi-
sen rinnalla. Asiakkaan kuunteleminen on tarke&d, koska se on ainut keino saada selville
miksi asiakas saapui liikkeeseen. Taman tiedon selvittdminen ei kuitenkaan riitd hyvalle
myyjélle vaan hanen on kuunneltava asiakasta lisdd. Kuuntelemisen tarkoituksena on sel-
vittdd mitd asiakas haluaa ja tarvitsee. Mitd paremmin myyja kuuntelee asiakasta sité pa-

remman késityksen han saa.

Huippumyyjat osaavat kuunnella, kuunnella ja kuunnella. He kuuntelevat asiakkaansa sa-
noja, adnensavyja ja kehonkieltd. He ovat valppaana koko myyntitapahtuman ajan. Huip-
pumyyjat keskittyvat asiakkaaseen koko myyntihetkelld sataprosenttisesti ja tarkkailevat

asiakkaan lahettdmié ostosignaaleja. Signaalilla asiakas voi viestittd, milloin on valmis
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tekemddn ostopaatoksen. Ostosignaalin asiakas ilmaisee yleensd kysymyksellé tai vasta-
vditteelld. (Rummukainen 2008, 63.)

Hyvéd myyja kuuntelee asiakasta enemman kuin puhuu hanelle (Muorio 2011, 106). En-
nemmin tai my6hemmin asiakas huomaa, jos myyja ei kuuntele hanta. Asiakas turhautuu,
Jos joutuu toistamaan sanojaan myyjalle, joka eleillddn ja puheellaan viestii, ettd ei kuunte-
le. Téllaisessa tilanteessa kauppoja ei synny, ja yleensa asiakas poistuu liikkeesta kesken
myyntitapahtuman. Jokaisen myyjan tulee harjoitella kuuntelemista, koska silla taidolla

myyja tekee vaikutuksen asiakkaaseen.

Leppasen mielestd hyvan myyjan tarkein ominaisuus on kyky kommunikoida tehokkaasti
asiakkaan kanssa ja ymmartaa tamén ostoprosessi. Se tarkoittaa molemmin puolista kes-
kustelua eli dialogia, joka johtaa asiakastyytyvéisyyteen ja sitd kautta kasvaviin myynti-
tuottoihin. (Leppéanen 2007, 8.) Hyvd myyja reagoi asiakkaan puheeseen nyokkailemall,
hymyilemalla ja muilla visuaalisen kommunikoinnin keinoilla. Myyja voi korostaa mieles-
taan tarkeita asioita pyytaméalld asiakasta kertomaan niista liséé tai kirjoittamalla muistiin
tarkeitd pointteja asiakkaan kertomasta. Kaikki eleet rohkaisevat asiakasta puhumaan
enemman. (Hakala & Michelsson 2009, 85.)

4.1.2 Asiakkaan huomioiminen

Kontaktin luominen asiakkaaseen tulee tapahtua mahdollisimman pian asiakkaan astuessa
liikkeeseen. Myyjén ja asiakkaan vélinen ensimmainen kontakti on tervehdys asiakkaan
astuessa liikkeeseen. Kontaktin luominen on niin kuin ensivaikutelma, sen voi tehda vain
kerran. Kontaktin positiivisuus tai negatiivisuus luo pohjan koko asiakkaan saamalle ko-
kemukselle liikkeessd. Kontaktin luonteen perusteella asiakas muodostaa oman paatelman-

s& myyjasté ja h&dnen edustamastaan liikkeesté.

Seuraava kontaktin ottaminen on avun tarjoaminen ja asiakasta palveleminen. T&ssé vai-
heessa ensikontakti on jo luonut pohjan myyntiprosessille, se on joko positiivinen tai nega-
tiivinen riippuen asiakkaan kokemasta ensivaikutelmasta. Myyjan onneksi negatiivinen
vaikutelma on vield muutettavissa positiiviseksi prosessin aikana. Asiakkaan saaman pal-

velun laatu voi muuttaa asiakkaan kasitykset positiiviseksi. Myyjéan tulee huolehtia siit,
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ettd asiakas saa héneltd parasta mahdollista asiakaspalvelua. Talldin sek& asiakas ettd myy-

ja saavat tilanteesta parhaan hyodyn.

4.1.3 Hyvat kaytostavat

Myyjéan tulee olla kohtelias ja asiallinen (Rope 2003, 92). Namé kaksi ominaisuutta ovat
tarkeita silloin, kun puhutaan hyvéstd myyjasta. Hyviin kaytostapoihin kuuluu asiakkaiden
tasavertainen kohtelu. Jokaista asiakasta taytyy kohdella samalla tavalla i&sté, sukupuolesta
tai etnisestd taustasta riippumatta. Jokainen liikkeeseen astuva henkil6 on mahdollinen

asiakas ja néin ollen heitd on kohdeltava tasavertaisesti.

Kuten muussakin eldméssa myds myyntity0ssé tulee osata kaytostavat ja kohteliaisuus.
Kohteliaisuus on tarttuvaa, joten kohtelias myyjé saa yleensa vastaansa kohteliaan asiak-
kaan, jolloin myyntitilanne on molemmille osapuolille miellyttava. Oli tilanne millainen
tahansa, myyjan tulee pysya asiallisena, vaikka vastapuoli ei ndin toimisikaan. Hyvan myy-
jan erottaa siitd, ettd han osaa séilyttdd ammattitaitonsa ja pysya asiallisella linjalla my6s
hankalan asiakkaan kanssa.

Hyvéa myyja osaa ottaa tilanteen haltuun myoés vaativan tilanteen yllattdessa. Koskaan ei
voi tietdd, millainen asiakas on vastassa. Vaikeitakin asiakkaita tulee kohdella ja palvella
samalla tavalla kuin muita. Myyja ei saa menettdd hermojaan, vaikka niitd koeteltaisiin
asiakkaan puolelta. On téarkeaa, ettd myyja pysyy rauhallisena ja ystavallisend tilanteen
vaativuudesta huolimatta. Mikali myyja taantuu vaikean asiakkaan tasolle hdn menettaa
asiakkaan luottamuksen ja vaarantaa myyntiprosessin. Oman artymyksen nayttdminen asi-
akkaalle ei kuulu myyjanty6hon eika hyviin kdytostapoihin. Asiakkaan edessd omat nega-

tiiviset tunteet tulee unohtaa ja hoitaa myyntitilanne asiallisesti loppuun.

Monet asiakaspalvelijat, kuten myyjatkin kokevat teitittelemisen hankalaksi. Keitd tulee
teititell&? Yleisend saantoné on, ettd vanhempia henkil6ita teititelldén, mutta meneekd se
aina ndin. Osa vanhemmista henkil6ista kokee teitittelyn olevan turhaa, mutta osa taas vaa-
tii sitd. Myyjén ei voi etukateen tietdd kummin asiakas haluaa itsedén puhuteltavan. Var-
minta siis on teititelld kaikkia itseddn vanhempia henkiloita, he itse korjaavat jos haluavat

teitittelyn sijaan sinuttelua.
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4.2 Keskivertomyyjan ja hyvan myyjan erot

Miten myyja ja hyvd myyjd voidaan erottaa toisistaan? Yksi tarked ominaisuus hyvélle
myyijalle on ajankdytdn hallinta. Hyvd myyja osaa aikatauluttaa niin myyntitilanteensa
kuin koko péaivansd mahdollisimman tehokkaasti. Tehokas aikatauluttaminen tarkoittaa
sitd, ettd myyja tietdd kuinka pitkddn myyntitilanne voi kestad olematta tehotonta. Liian
pitkaan kestdva myyntitilanne alkaa lopulta jumittaa paikallaan eika johda haluttuun loppu-
tulokseen. Kuviossa 8 on kuvattu keskivertomyyjan ja huippumyyjén ajankayton jakami-

nen myyntitilanteessa.

Keskivertomyyja

Tuote-esittely

Kaupan péaattaminen 40 % : w\

Luottamuksen rakentaminen

——————————

/

Kattava tarvekartoitus

Menestyksekas ja
ammattitaitoinen
10 % huippumyyjé

1
|
20 %
1
1

v

] ajankaytto

KUVIO 8. Keskivertomyyjan ja huippumyyjén vélinen ero ajankdyton suhteen
(Rubanovitsch & Aalto 2012, 39)
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Keskivertomyyjé ja huippumyyjé kayttavat myyntitilanteessa ajan eri tavalla. Kuviossa 7
on kuvattuna prosentteina, kuinka keskivertomyyja ja huippumyyja kayttdvat aikansa
myyntitilanteessa. Néiden kahden myyjatyypin ajankédytté on ihan péinvastainen, kuten
kuviosta 8 huomataan. Keskivertomyyja kayttdd suurimman osan ajasta kaupan paattami-
seen kun taas huippumyyja luottamuksen rakentamiseen. T&ll& ajankayttd tavalla myyjé
saa asiakkaan luottamuksen puolelleen, joten lopun ajan hén voi ké&yttaa tuotteen myymi-
seen. Keskiverto myyja kiirehtii myyntitilanteen alussa liikaa eiké kaytéd tarpeeksi aikaa
luottamuksen rakentamiseen. Han luulee itse kaupan teon olevan tarkedmpéé kuin luotta-

muksen saaminen asiakkaaseen.

Meisté jokaisella on oma mielipide siitd, kuka on hyva myyja ja millainen hén on. Yleensa
asiakas erottaa myyntitilanteessa hyvan myyjan tavallisesta keskivertomyyjasta. Hyva
myyja osaa ottaa tilanteen haltuun ja ohjata tilannetta oikein koko tilanteen ajan. Han osaa
ajoittaa ajan oikein ja mahdollisimman tehokkaasti. Hyva myyjé tietdd mihin osa-alueisiin
kannattaa kayttda eniten aikaa ja mihin vahemman. Hyva myyja ei kiirehdi vaan hédnen

olemuksestaan huokuu itsevarmuus, joka kasvattaa asiakkaan luottamuksen.

Rummukainen (2008) on listannut kahdeksan huippumyyjéan tunnusmerkkia:
1. asenne

ajankayton hallinta/tavoitteellisuus

myyntiesittelytaidot

tuotetietous

ulkoinen olemus

uusasiakashankinta ja lisamyynti

kyky tulla toimeen erilaisten persoonien kanssa

L N o g B~ WD

kaupanpadtdstaidot.

Mikaan ndistd kahdeksasta ominaisuudesta ei yksindan tee kenestdk&in huippumyyjéé
(Rummukainen 2008, 11). Hyvalla myyjalla taytyy olla useampi kohta hallussaan ennen
kuin hdnesta voidaan kayttada sanaa hyva myyja. Kaikki kahdeksan kohtaa on enemman tai
vahemman opeteltavissa. Suurimman osan voi jokainen myyjé halutessaan opetella ja ko-
kemuksen myotad ndma ominaisuudet vahvistuvat. Asenne ja kyky tulla toimeen erilaisten

persoonien kanssa ovat kaksi ominaisuutta, jotka joko I0ytyvat ihmisen luonteesta tai sitten
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eivat. Naitd kahta ominaisuutta on hankala opetella mutta kuitenkin mahdollista mikali
myyjélla 1oytyy tahtoa.

Rummukainen kehottaa myyjia opettelemaan kertomaan tuotetietouden asiakkaan kielell&.
Jos asiakkaana on nuori opiskelija, tuotetiedot kerrotaan hénen kielelld&n. Talléin esimerk-
kitarina on erilainen, kuin asiakkaan ollessa eldkeldainen. Rummukainen kehottaa hankki-
maan tuotteesta ne perustiedot, jotka asiakas todennékdisemmin haluaa tietdd. Ne voi pu-
kea tarinoiden muotoon ja oppia ajattelemaan, kuinka asiakas hyotyy tuotteesta tai palve-
lusta mahdollisimman paljon. Rummukaisen mielestd ne menestyvét, joilla on tarinoita.
(Rummukainen 2008, 49)

4.3 Hyva myyja - synnynnaistéa vai opeteltua

Yleinen kasitys on, ettd myyjaksi synnytaan ja sita ei voi opetella. Tdma kasitys on kuiten-
kin vadrin. Nain kuvittelevat ne, jotka eivéat ole tyoskennelleet myyntitydssa ja eivat ym-
marrd, millaisesta tyostd on kyse. (Hakala & Michelsson 2009, 83.) Hyvaksi myyjéksi voi
opetella, mikali on tarpeeksi halua ja tahtoa. Hyvélle myyjalle tarvittavia luonteenpiirteita
ei kuitenkaan voi opetella vaan ne tulee olla luonnostaan. liman tiettyja luonteenpiirteita,
kuten karsivallisyytta voi silti olla hyva myyja. Hyvakaan myyja ei ole taydellinen, joten

hanen ei tarvitse omata kaikkia luonteenpiirteitd, jotka hyvaan myyjaan yhdistetaan.

Rubanovitsch & Aalto (2012) kehottavat myyjid olemaan miettiméttd, onko itse synnyn-
nainen myyja ja onko itselle annettu menestyksen evaat. Pohtimisen sijaan kannattaa pa-
nostaa tulevaan ja opetella oikea myyntitekniikka. (Rubanovitsch & Aalto 2012, 10.) Ha-
kalan ja Michelssonin mielestd myyjéksi voi syntyé ja opiskella, mutta valmis on vasta
eldkkeelle jadtyadn. (Hakala & Michelsson 2009, 83.)

Asenne on piirre, joka nékyy ja kuuluu, myos sen aistiminen on mahdollista. Myyntitaidon
voi opetella ja omiin asenteisiin voi vaikuttaa, toteaa Vuorio. (Vuorio 2011, 12.) Myymi-
nen ei ole mahdoton tehtdva vaan sitd on mahdollista opetella. Kaikki ldhtee itsestd, omasta

motivaatiosta ja asenteesta. Parhaita myyjia ovat ne, jotka haluavat olla hyva myyja.
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5 TUTKIMUSMENETELMA JA EMPIIRINEN TUTKIMUS

Taman luvun tarkoituksena on palauttaa mieleen tutkimusongelma, padongelmat ja alaon-
gelma. Tarkastellaan my0s tutkimukseni toteutusta ja mitd analysointimenetelmia tutki-
muksessa on kaytetty. Luvussa pohditaan tutkimuksen validiteettia ja sen onnistumista.

5.1 Tutkimusongelmat ja kohderyhman rajaus

Tutkimukselleni asetin kaksi pddongelmaa ja yhden alaongelman. Pddongelmani ovat siis:
”Millainen on hyvd myyja Ylivieskan JYSKin asiakkaiden mielestd?” ja ”Millainen on
hyva myyjé Ylivieskan JYSKin myyjien mielestd?”. Pddongelmien tarkoituksena on selvit-
tdd kaksi nékokulmaa siita, millaisena hyvad myyjaa pidetdén. Tutkimukselle asetettiin
yksi alaongelma: ”Eroavatko Ylivieskan JYSKin asiakkaiden ja myyjien ndkemykset toi-
sistaan?”. Alaongelman on tarkoitus tukea pddongelmia, mutta samalla avata uusia néko-
kulmia tarkasteltavaksi. Tarkoitus on siis selvittdd, eroavatko kohderyhmien vastaukset ja
nakemykset toisistaan.

Kohderyhmaéni ovat Ylivieskan JYSKin asiakkaat ja myyjat. Aluksi ajattelin, ettd toteuttai-
sin tutkimukseni vain Ylivieskan JYSKin asiakkaille, mutta paadyin ottamaan mukaan
my0s myyjat. Tdhan paatokseen paéadyin, koska ajattelin sen tuovan lisda nakdkulmaa ja
monipuolisuutta tutkimukseeni. Myyjia Ylivieskan myymaéléassa on yhteensa kuusi. Myy-

jista kaikki suostuivat ottamaan osaa tutkimukseeni vastaamalla kyselylomakkeeseen.

5.2 Kvalitatiivinen tutkimusote

Tutkimusote voi olla kvalitatiivinen eli laadullinen tai kvantitatiivinen eli maarallinen.

Namaé ovat lahestymistapoja tutkittavaan asiaan, eika niitd voida erottaa tarkasti toisistaan

(Mattila, Ruusunen & Uola 2008, 97).

Laadullinen eli kvalitatiivinen tutkimus vastaa ensisijaisesti kysymyksiin miksi, millainen

ja miten. Laadullisen tutkimuksen tavoitteena on ymmartaa asioita ihmisten, kuluttajien ja
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asiakkaiden nakokulmasta. (Inspirans 2013.) Kvalitatiivinen tutkimus on luonteeltaan ko-
konaisvaltaista tiedon hankintaa, sen aineisto kootaan luonnollisissa ja todellisissa tilan-
teissa. Tutkimuksen tiedonkeruussa suositaan ihmistd, luottamalla enemmé&n omiin havain-
toihin ja keskusteluihin kuin mittausvalineilld saatavaan tietoon. Asioiden tarkeyden méa-
raa asiaa tutkiva henkild ja l&htokohtana on teorian ja hypoteesin sijaan aineisto. (Mattila
ym. 2008, 98.)

Tutkimuksessani tarkastelin tutkittavaa asiaa syvemmin ihmisten nakokulmasta enka nu-
meroiden ja tilastojen perusteella, joten tutkimusotteeksi méaréaytyi kvalitatiivinen. Kysely-
lomakkeeni kysymykset vastaavat kysymykseen millainen, joka on kvalitatiivisen tutki-
musotteen mittari. Kyselyn tavoitteena on ymmartad tutkimusongelmiani asiakkaiden ja

myyjien ndkdkulmasta.

5.3 Aineiston keruu ja analysointimenetelma

Kyselyssa kaytetddn haastattelumenetelmaa tai kyselylomaketta. Kyselylla selvitetdan se,
mitéd ihmiset kokevat, tuntevat, ajattelevat tai uskovat. Lomakkeiden avulla voidaan kerata
tietoja: tosiasioista, kayttdytymisestd ja toiminnasta, tiedosta, arvoista, asenteista, usko-
muksista, kasityksista ja mielipiteistd. Lisaksi lomakkeen avulla voidaan pyytéda arviointeja
ja perusteluja. Tasméllisia tosiasioita taytyy kysya suoraan yksinkertaisilla kysymyksilla,
joko avoimilla tai monivalintakysymyksilla. (Mattila ym. 2008, 99-100.)

Kysely toteutettiin Ylivieskan JYSKin asiakkaille ja myyjille syyskuussa 2013. Kyselyn
ajankohdaksi valikoitui alun perin heind-elokuun vaihde, mutta JYSKin kiireisesta syksyn
alusta johtuen ajankohtaa siirrettiin syyskuulle. Kyselyé toteutettiin reilun viikon ajan Yli-
vieskan liikkeessa. Vastauksia asiakkaiden kyselyyn saatiin yhteensa 28. Alkuperdinen
tavoitteeni oli saada 50 kappaletta, mutta kyselyé toteuttaessani huomasin tavoitteen ole-
van liian korkea. Asiakkailla ei ollut aikaa tayttad kyselyd ja osa ei halunnut osallistua.

Laskin tavoitettani reiluun 30 kappaleeseen, joten lopullisesta tavoitteesta ei jaaty kauas.

Tavoitteeni oli tehda asiakkaiden kyselylomakkeesta lyhyt ja selked, jolloin siihen vastaa-
minen olisi mahdollisimman helppoa ja nopeaa. Liian pitkd ja monimutkainen kysely ei

olisi houkutellut asiakkaita vastaamaan. Lomakkeessa oli 4 kysymystd, joista kaksi oli mo-
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nivalintakysymyksid, yksi alleviivaus-kysymys ja yksi avoin kysymys. Myyjien kyselylo-
make oli hieman erilainen ja siihen vastaamiseen kaytettava aika hieman pidempi. Lomak-

keessa oli 5 avointa kysymysta.

Tuloksiani analysoin kayttaméalld Microsotf Word Excel -ohjelmaa. Paadyin kyseiseen
ohjelmaan, koska hallitsen ohjelman k&ayton entuudestaan eikd minun tarvinnut opetella
uutta ohjelmaa. Lomakkeiden mééra mahdollisti Word Excel -ohjelman kayton. Suurem-
man vastausméaéran kanssa olisin joutunut valitsemaan toisen ohjelman, jolla suuren méaé-
ran kasittely on helpompaa kuin valitsemallani ohjelmalla. Kirjasin kaikki tulokset tauluk-
ko muotoon kysymys kerrallaan. Word Excel -ohjelmalla tein kuviot jokaisen kysymyksen

tuloksista.

5.4 Tutkimuksen validiteetti

Validiteetilla eli tutkimuksen patevyydellé ja luotettavuudella tarkoitetaan tutkimusmene-
telmén kykya selvittaa sitd, mita silla on tarkoitus selvittdd. Validiteettia arvioidessa ja las-
kiessa mittaustulosta verrataan todelliseen tietoon mitattavasta ilmiosta. Ajattelutapa liittyy
positiiviseen nakemykseen, jossa tutkimusmenetelmien avulla tavoitellaan totuutta empii-
risten havaintojen, kokeiden ja mittausten avulla. Tulos on validi kun mittaustulokset osoit-
tavat, ettd tieto vastaa teoriaa tai pystyy tarkentamaan ja parantamaan sitd. (Virtuaali am-
mattikorkeakoulu 2013.)

Halusin tehda kyselylomakkeista mahdollisimman yksinkertaiset ja helposti ymmarretta-
vat. Mielesténi onnistuin tdssd kohtalaisen hyvin. Jalkeenpdin mietin, ettd ymmarsivatko
kaikki asiakkaat kysymyksen 2 (LIITE 1) oikein. Osa oli jattdnyt vastaamatta t&hén, joten
olivatko he ymmartaneet kysymyksen. Kuitenkin suuri osa oli osannut vastata pyydetyll&
tavalla, joten pidan kyselylomaketta validina. Saamieni taytettyjen lomakkeiden méarasta
johtuen tulosten kasitteleminen suhteellisen oli helppoa. Tésta johtuen en usko, etta virhei-
t& on tullut tulosten késittelemisen aikana. Tarkistin my6s moneen kertaan jokaisen lomak-

keen, kun Kirjasin tuloksia taulukkoon.
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6 TUTKIMUSTULOKSET JA NIIDEN ANALYSOINTI

6.1 JYSKin asiakkaiden kyselyn tulokset

1. Mitka ovat asiakkaiden mielesta kolme tarkeintd ominaisuutta myyjalle?

Kysymyksessa 1 oli vaihtoehtoja, joista vastaaja sai valita kolme, lisaksi oli mahdollisuus
lisatd oma kohta. Vaihtoehdot olivat: palvelualttius, ystavallisyys, asiantuntemus, sosiaali-
suus, itsevarmuus, kyky kuunnella, kokemus, tuotetietous, tarjouslaskenta seké jokin muu,

mika.

TAULUKKO 1. Myyjien tarkeimmat ominaisuudet

Ominaisuus vastaukset (kpl)
ystavéllisyys 19
asiantuntemus 17
palvelualttius 14
tuotetietous 9
sosiaalisuus 4
kyky kuunnella 4
itsevarmuus 2
kokemus 2
tarjouslaskenta 1
jokin muu 0

Taulukossa 1 on taulukoituna ominaisuudet niiden saamien aanien mukaan. Sinisella mer-

Kityt kolme ominaisuutta saivat eniten aania.

Kuviossa 9 on kuvattuna prosentein asiakkaiden mielipide siitd, mitkd ominaisuudet ovat
myyjélle tarkeimmét. Jokainen asiakas valitsi vaihtoehdoista kolme, jotka hdnen mieles-
t&an ovat tarkeimpid ominaisuuksia. Yhteensa 24 asiakasta vastasi tdhan kysymykseen.
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Myyjan tarkeimmat ominaisuudet

tarjouslaskenta
tuotetietous 1%
12%

palvelualttius

kokemus 19 %

3%

kyky kuunnella
6%

itsevarmuus

3%

sosiaalisuus

6% ystavallisyys

26 %

asiantuntemus
24 %

KUVIO 9. Myyjien tarkeimmat ominaisuudet (n=24)

Kuviosta 9 voidaan huomata, ettd kolme ominaisuutta erottuu joukosta:
1. ystavallisyys (26%)
2. asiantuntemus (24%)
3. palvelualttius (19%).

Hieman palvelualttiutta vahemmaén aanié sai tuotetietous (12%), joka tulee sijalle nelja.
Joukosta selvasti véhiten aanié sai tarjouslaskenta (1%), kokemus (3%) ja itsevarmuus
(3%), jotka olivat joukon vahiten danid saaneet ominaisuudet.

Kaikki kolme eniten dania saanutta ominaisuutta ovat sellaisia, jotka jokaisen myyjan on
helppo opetella. Ystévéllisyyden tulisi kuulua jokaisen myyjan perusluonteeseen, koska
myynti on asiakaspalveluty6td, jota tehd&an asiakasta varten. Myynnin yksi saanto on, etta
asiakas on aina oikeassa, vaikka néin ei olisikaan. Jokainen asiakas ansaitsee ystavallista
palvelua joka ikinen kerta.

Omaa asiantuntevuuttaan voi jokainen myyja harjoitella paivittdin myynnin ohessa. Koke-
muksen my6ta oma asiantuntemus vahvistuu, joten kukaan ei voi olla taydellinen asiantun-
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tija heti aloittaessa. Palvelualttius on jokaisesta myyjésté itsestadn kiinni, siihen ei voi vai-
kuttaa kukaan muu. Palvelualttius tarkoittaa sitd, miten hyvin ja oma-aloitteisesti myyja
ottaa kontaktin asiakkaaseen. Palvelualttius on kiinni myyjan aktiivisuudesta ja halukkuu-
desta palvella asiakasta mahdollisimman nopeasti.

2. Tarkeimmat ominaisuudet

Kysymyksessé kaksi asiakasta pyydettiin alleviivaamaan tarkein ominaisuus ensimmaisen
kysymyksen vaihtoehdoista. Kuvioon 10 on kuvattu prosentein ne ominaisuudet, jotka sai-
vat d&nid asiakkailta. Muutama asiakas ei ollut vastannut tdhan kysymykseen, vastauksia

tuli yhteensa 20 kappaletta.

Myyjan tarkein ominaisuus

tuotetietous

L 59
sosiaalisuus %

5%

palvelualttius
30 %

asiantuntemus
20 %

ystavallisyys
40 %

KUVIO 10. Myyjan tarkein ominaisuus (n=20)

Tarkeimmaksi ominaisuudeksi nousi ystavallisyys, joka sai eniten alleviivauksia. Toisena
tulee palvelualttius ja kolmantena asiantuntemus. Jaettua neljatta sijaa pitdvat sosiaalisuus

ja tuotetietous.
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3. Hairitsevat ominaisuudet

Kysymyksesséd 3 tiedusteltiin kokeeko vastaaja jonkin ominaisuuden hairitsevéksi anne-
tuista vaihtoehdoista. Vaihtoehtoja olivat: tunkeilevuus, tuputtaminen, epavarmuus, kyke-
neméattdmyys kuunnella, asiantuntevuuden puute, ujous, tuotetietouden puute, kokemuksen

puute sek& jokin muu, mika.

TAULUKKO 2. Hairitsevat ominaisuudet myyjalla

Ominaisuus vastauksia (kpl)
tuputtaminen 15
tunkeilevuus 13

tuotetietouden puute

asiantuntevuuden puute

epavarmuus

kykenematon kuuntelemaan

ujous

kokemuksen puute

O O W | | O O

jokin muu

Taulukossa 2 on listattuna hairitsevimmé&t ominaisuudet niiden saamien &anien mukaan.
Kuten taulukosta voidaan huomata, kokemuksen puute ei héiritse ketaan kyselyyn vastan-
nutta asiakasta. Kaksi vaihtoehdoista sai reilusti eniten &anid, muiden vaihtoehtojen kesken
adnet jakautuivat melko tasaisesti. Kuvioon 11 on havainnollistettu aénten jakautumisen
prosentein. Tahan kysymykseen vastasi yhteensd 26 asiakasta. Osa heisté oli valinnut use-

amman ominaisuuden, osa yhden.
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Hairitsevimmat ominaisuudet myyjalla

tuotetietouden
puute
12%

tunkeilevuus

ujous
26 %

6 %

asiantuntevuuden
puute
10 %

kykenematon
kuuntelemaan
8%

epavarmuus
8%

tuputtaminen
30 %

KUVIO 11. Hairitsevimmat ominaisuudet myyjélla (n=26)

Selkeasti hdiritsevimmaksi ominaisuudeksi koettiin tuputtaminen (30%) ja tunkeilevuus
(26%). Kolmanneksi eniten &anié sai tuotetietouden puute (12%). Muiden kuviossa 9 mai-

nittujen ominaisuuksien vélilla ei ollut suuria eroja.

Tuputtaminen ja tunkeilevuus koetaan hairitsevimmiksi ominaisuuksiksi myyjilla. Tuput-
taminen tarkoittaa sitd, kun myyja yrittaa vakisin myyda tuotteen asiakkaalle tai ei anna
hanelle harkitsemisaikaa. Myyja on jo tekeméssa tuotteesta kauppoja kun asiakas haluaisi
vield harkita ostopaatostdan. Tuputtaminen saattaa johtaa siihen, ettei kauppoja synny ol-
lenkaan, koska asiakas ahdistuu myyjan kaytoksesta. Tuputtamiseen taipuvainen myyja voi
helposti opetella pois tavastaan antamalla jokaiselle asiakkaalle tdman tarvitseman ajan
aikaa mietti& ostostaan.

Tunkeilevuus voi ilmeté niin, ettd myyja ei anna asiakkaan katsella ja kierrell& rauhassa
seké niin, ettd myyja asiakkaan kehotuksesta huolimatta ei usko, ettei asiakas tarvitse apua.

Myyjda saattaa ajatella, ettd asiakas ostaa paremmin, jos hdn on mukana kiertelemassa ja
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katselemassa tuotteita. Todellisuudessa se hairitsee monia asiakkaita, koska he haluavat

aluksi katsella itse ja kysya apua tarvittaessa.

Kolmanneksi eniten &anié saanut tuotetietouden puute on helppo korjata. Jokaisen aloitta-
van myyjan kannattaa panostaa ensimmaiset paivat tuotteiden opetteluun, jotta myynnin
aloittaminen on helpompaa ja luontevampaa. Muutkin kun aloittelevat myyjét voivat
myynnin ohessa opetella ja kerrata tuotteiden tuotetietoutta ja opetella niista tarkeimpia
tietoja. Kokeneenkin myyjan on hyva vélilla virkistdd muistiaan ja kerrata tuotteiden tieto-
ja. Tuotetietous kehittyy pdiva paivalta kun myyja myy tuotteita ja kertoo niiden tuotetie-

touksista asiakkaalle.

4. Myyjassa arvostettavat ominaisuudet

Kysymys 4 oli avoin kysymys, johon asiakkaalla oli mahdollisuus kertoa omin sanoin mita
arvostaa hyvassa myyjassa. Tahan kysymykseen sain enemmaén vastauksia kuin osasin
odottaa. Tavoitteeni oli saada edes muutama vastaus mutta jopa 20 vastaajaa oli vastannut
tdhén. Listaan on koottu avoimeen kysymyksen vastauksia:
< palvelualttius (3 kpl)
% ammattitaito
s ystavallisyytta (6 kpl)
<+ reippaus
% rehellisyys
¢ tuotetietous
+¢+ tuotetuntemus saisi olla hyva
+» asiantunteva (3 kpl)
¢ tietoa myytavasta tavarasta mutta myos hymyé!
+ hoitaa asian loppuun asti
«» kykyé kuunnella
¢ hyvd myyjé ei "tuputa eikd tungettele”, ystavéllinen kohtaaminen asiakkaan kanssa
riittaa
++ sosiaalinen (3 kpl),
% oma-aloitteisuutta
¢ asiakaslahtoisyytta

« asiallista ystavyytta
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% positiivista asennetta.

Asiakkaiden vastaukset voi jakaa kolmeen osaan: luonteenpiirteisiin, opeteltaviin ominai-
suuksiin ja muihin ominaisuuksiin. Luonteenpiirteitd ovat sellaiset ominaisuudet, joita on
vaikea opetella vaan ne joko ovat osa ihmisen luonnetta tai sitten eivat. Ndihin ominai-
suuksiin asiakkaiden vastauksista voidaan listata:

s ystavallisyys

«» sosiaalisuus

X/
°

rehellisyys

X/
°

reippaus

¢ asiallista ystavyytta.

Opeteltavat ominaisuudet ovat niitd, joita myyja voi halutessaan opetella ja kehittd4d omissa
taidoissaan. Ndma ominaisuudet liittyvat enemman myyjan ammattitaitoon kuin luontee-
seen. Opeteltavia ominaisuuksia asiakkaiden vastauksista ovat:
¢ palvelualttius
¢ hyva tuotetuntemus ja tietous myytéavasta tuotteesta
% asiantuntevuus
s kyky kuunnella
¢ ammattitaito
¢ asiakasléhtoisyys
% oma-aloitteisuus

+¢+ positiivinen asenne.

Muihin ominaisuuksiin kuuluvat muiden mainittujen ominaisuuksien lisdksi myos ulkoiset
ominaisuudet, kuten myyjélle tarked seikka eli hymy. Asiakkaiden mainitsemista ominai-
suuksista tahan ryhmaan kuuluvat:

 hymy

¢ el tuputa eikd tungettele

+ ystdvallinen kohtaaminen asiakkaan kanssa

+* hoitaa asian loppuun asti.

Kyselyn vastauksissa ei tullut esille yhtd oleellisena osana myyjan ulkoiseen olemukseen

liittyvééa seikkaa eli myyjien yhtendisia tydasuja. Monissa yrityksissa on kéytéssa yhtendi-
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set ty6asut, joihin voi kuulua koko asu tai tyopaita. Ty0asujen avulla myyja ja asiakas ovat
erotettavissa toisistaan, jolloin asiakkaan on helpompi ldhestyda myyjaa kun tietaa keita he

ovat. JYSKin myyjilld on yhtendiset tyopaidat, joista he ovat helposti tunnistettavissa.

6.2 JYSKin myyjien kyselyn tulokset

1. Kuinka kauan olet tyoskennellyt myyjana?

Halusin kysya myyjélta kuinka kauan han on toiminut myyjand, koska halusin saada selvil-
le kuinka paljon kokemusta heillda on myyjéna tyoskentelemisesta. Kaikilla myyjilla on yli
vuoden mittainen kokemus, osalla paljon pidempi. Pisimman ja lyhimman myyjéan uran ero
on suuri, pisin ura on 31 vuotta ja lyhin 1,5 vuotta. Muiden tyokokemukset ovat noin 2
vuodesta 12 vuoteen.

2. Mitka ovat mielestasi kolme tarkeinta ominaisuutta myyjéalle?

Jokainen myyja listasi kolme tarkeintd ominaisuutta myyjalle. Heidan nimedmaénsa ominai-

suudet jakautuivat seuraavasti:

TAULUKKO 3. Tarkeimmat ominaisuudet myyjien mielesta

Ominaisuus Vastauksia (kpl)

Asenne 3

Tuotetietous

Ystavallisyys

Osaa kuunnella asiakasta

Sosiaalisuus

Mukavuus

Asiantuntemus

Tilannetaju

3
2
2
1
Rehellisyys 1
1
1
1
1

Positiivisuus

(Jatkuu)
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TAULUKKO 3. (jatkuu)

Palvelualttius 1

NOyryys 1

Kolme myyjaé kuudesta valitsi yhdeksi kolmesta tarkeimmastd ominaisuudesta asenteen.
Vuorion mukaan myyntitydssd kaikki ldhtee asenteesta. Kauppoja ei tule, jos todellinen
onnistumisen halu puuttuu. Myyntityon tarkein tavoite on kauppojen tekeminen. Vuorio
kuvailee asennetta suhtautumistavaksi. Siihen vaikuttaa se miten suhtautuu eteen tuleviin
asioihin, kuten vastoinkdymisiin, asiakkaan torjumisiin ja vastavaitteisiin, kun kauppa pitaa
vieda loppuun. Asennetta on myds se miten suhtaudumme erilailla kayttaytyviin asiakkai-
siin. (Vuorio 2011, 11)

3. Alleviivaa tarkein ominaisuus.

MyoOs myyjid pyydettiin valitsemaan térkein ominaisuus edelliseen kysymykseen ni-
medmastddn kolmesta tarkeimmasta ominaisuudesta. Kolmella d&nelld myyjat valitsivat
tarkeimmaéksi ominaisuudeksi asenteen. Muita tarkeimpid ominaisuuksia heidan mielestaéan

olivat: rehellisyys, osaa kuunnella asiakasta seka palvelualttius

4. Koetko jonkin ominaisuuden/ominaisuuksien hairitsevaksi myyjalla?

Héiritseviksi ominaisuuksiksi myyjat listasivat:
¢+ epaselvé puhe
% ammattisanaston “turha” viljeleminen
¢+ aggressiivinen myyntitapa
% myyjé ei saa koskaan vaikuttaa silté, ettei asiakkaan palveleminen kiinnosta
< pakkomyynti
+«» voimakkaat tuoksut: hajuvesi, deodorantti, hiki, tupakka jne.
% ”asiakas on aina vaardssid”-asenne, eli kun ei edes yritd ymmartad esim. reklamaa-
tiotilannetta asiakkaan kannalta
< tyrkyttdminen

++ ei kuuntele asiakasta.
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Tahan kysymykseen tuli paljon sellaisia ominaisuuksia, mitka eivat aiemmin olleet tulleet
mieleen. Tassé kysymyksessé tuli ensimmaéisen kerran eteen vastaus, joka kasittelee myy-
jan ulkoista ominaisuutta. Erds myyja mainitsi hairitsevaksi ominaisuudeksi voimakkaat
tuoksut. Itse en ole aiemmin ajatellut tatd, mutta olen samaa mieltd. On hairitsevaa, jos
myyja tuoksuu voimakkaalle, oli haju sitten hyva tai paha. Myyja on paivittéin tekemisissa
asiakkaiden kanssa, jolloin hdn ei voi tietdd, onko asiakas mahdollisesti allerginen tuok-

suille.

5. Mité arvostat hyvassa myyjassa?

Myyjia pyydettiin kertomaan, mitd he arvostavat myyjassa. Myyjat listasivat seuraavia
ominaisuuksia:

¢ kuuntelee mité asiakas tahtoo ja tarjoaa ratkaisun ongelmaan, ei ongelman viereen
% hymya

¢ palvelualttiutta (2 kpl)

+» 7silmill4, kuulolla”-ominaisuuden

% hyvéntuulisuus

% palveluhenkisyys.
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7 JOHTOPAATOKSET JA POHDINTA

7.1 Tutkimusongelmiin vastaaminen

Asetin tyolleni kaksi pddongelmaa ja yhden alaongelman. Analysoin tuloksia asettamieni

tutkimusongelmien avulla.

Paaongelma 1. Millainen on hyva myyja Ylivieskan JY SKin asiakkaiden mielesta?

Kyselyn tulosten perusteella asiakkaiden mielestd kolme térkeintd ominaisuutta hyvalle
myyjélle ovat ystavallisyys, palvelualttius ja asiantuntevuus. Suurin osa kyselyyn vastan-
neista valitsi ystavallisyyden tarkeimmaksi ominaisuudeksi hyvélle myyjélle. Palvelualttius
on tarkeda myyijalle, koska myynti perustuu myyjén ja asiakkaan valiseen myyntitapahtu-
maan. Toivotunlainen myyntitapahtuma voidaan varmistaa tarjoamalla asiakkaalle apua ja
neuvoa tuotteiden valinnassa. Moni asiakas odottaa myyjélta palvelualttiutta, jonka vuoksi
he odottavat, ettd myyja tulee heidén luokseen ja tarjoaa apuaan. Hyvd myyjé osaa kertoa
asiantuntevalla tavalla omista tuotteistaan ja miksi ne ovat parempia kuin kilpailijoiden.
Asiantuntevan myyjan kanssa asiakkaan luottamus myyjaéd kohtaan kasvaa. Asiantunteva
myyja viestii olemuksellaan asiakkaalle, ettd tietd4 tuotteista, jolloin asiakas tietdd mita on

ostamassa.

Kyselylomakkeessa kysyttiin avoimena kysymyksend, mita asiakas arvostaa hyvéssa myy-
jassd. Vastauksia tuli monenlaisia, mutta muutama ominaisuus erottui joukosta, ystavalli-
syys nousi jalleen esiin. Jokainen myyjé, joka haluaa kehittdd myyjantaitojaan voi kiinnit-
td44 huomiota omaan ystavéllisyyteensa asiakasta kohtaan. Han voi tarkastella, vaikuttaako
oma mieliala palvelun laatuun vai pysyyko ystévallisyys omasta mielialasta huolimatta
ystévallisend. Asiakkaat arvostavat myo6s asiantuntevuutta ja tuotetietoutta. Hyvaksi myy-
jaksi tullakseen myyja voi kehittdd nditd kahta ominaisuutta. Myds oikeanlainen asenne
koettiin arvostettavaksi. Hyvan myyjan oikeanlainen asenne ty6hon on positiivinen, reipas

ja oma-aloitteinen.
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P&aongelma 2. Millainen on hyva myyja Ylivieskan JYSKin myyjien mielesta?

Myyjat valitsivat tdrkeimmiksi ominaisuuksiksi asenteen ja tuotetietouden, jotka saivat
yhtd monta &anta. Jaetulle kolmannelle sijalle tulivat: kyky kuunnella ja ystavéllisyys.
Asenne vaikuttaa hyvin pitkélle siihen, tuleeko sinusta menestyvd myyjé vai ei. Asenteen
tulee lahted omasta halusta olla hyva myyjé ja sit4 ei kukaan voi ihmiselle opettaa. Asen-
teen ollessa kohdillaan myyjalla on hyvat lahtékohdat olla hyva myyjd, jollaista asiakkaat
arvostavat. Myyjat painottivat tuotetietouden merkitysta myyjan tyéssa. Myyja ei voi myy-
da ellei han tunne myytavié tuotteitaan. Myyjan tyé on huomattavasti helpompaa mikali
tuotteiden oppimiseen ja tuntemiseen on kéytetty aikaa. Tuotetietous syventyy kokemuk-
sen myota, mutta jo aloittavalla myyjalla tulee olla lahtokohtaisesti hallussaan tuotteiden

perustiedot.

Jaetulle kolmannelle sijalle yltanyt kuunteleminen on erityisen tarke&&. Ilman kuuntelemi-
sen taitoa myyja ei paase selville mita asiakas haluaa ja mitd hanelle kannattaa myyda.
Kuuntelemalla asiakasta myyja voi 16ytda myds ne asiat, joita asiakas ei vélttdmatta edes
itse tiedd tarvitsevansa. Kuuntelemalla ja tulkitsemalla asiakasta myyj& voi saada lisa-
myyntid varsinaisen myynnin liséksi. N&in ollen hyva kuuntelemisen taito edistdd myyjéan

tuloksellisuutta.

Jaettua kolmatta sijaa pitavéd ystavallisyys on my6s myyjien mielesta tarkedd. Jokaisen
myyjan perusolemukseen tulisi kuulua ystavéllisyys, joka voidaan rinnastaa asenteeseen.
Yleensé oikeanlaisella asenteella olevat myyjat osaavat olla ystavallisid, koska tyd on heil-
le mielekéstd. Osalle myyjista ystavallisyys kuuluu omaan luonteeseen, jolloin se on help-

po tuoda myds tyopaikalle.

Alaongelma 3. Eroavatko Ylivieskan JYSKin asiakkaiden ja myyjien nakemykset

toisistaan?

Kuviossa 12 on eriteltynd asiakkaiden ja myyjien vastaukset tarkeimmiksi ominaisuuksiksi
sekd niiden yhtalaisyydet. Vasemmasta laatikosta 16ytyy lista, jossa ovat asiakkaiden valit-
semat tarkedt ominaisuudet hyvélle myyjalle, joita kysyttiin lomakkeen kysymyksessa 1

(LITE 1). Oikean puoleisessa laatikossa ovat myyjien listaamat tarkedt ominaisuudet hy-
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vélle myyjélle, joita heilta kysyttiin lomakkeen kysymyksessa 2 (LIITE 2). Keskella ympy-
rén sisalta 10ytyvat ne ominaisuudet, jotka I6ytyvét niin asiakkaiden kuin myyjien listalta.

e palvelualttius ® asenne
o ystavallisyys ¢ osaa kuunnella
e asiantuntemus e tilannetaju
e sosiaalisuus e asiantuntemus
e itsevarmuus e sosiaalisuus

Yhtenaiset ominai-
suudet;
palvelualttius

e kyky kuunnella ystavallisyys e palvelualttius
* kokemus asiantuntemus e rehellisyys
* tuotetietous sosiaalisuus e mukavuus

kyky kuunnella
tuotetietous

e tuotetietous
e ystavallisyys
e positiivisuus

* nodyryys

e tarjouslaskenta

AN NN NN

KUVIO 12. Tarkeimpien ominaisuuksien vertailu

Kuvion 12 tarkoituksena on havainnollistaa kuvion avulla tarkeimpien ominaisuuksien
vertaaminen. Kuvio kertoo, mitk& ominaisuudet ovat asiakkaan mielesta tarkeitd ja mitka
ominaisuudet myyjat ovat valinneet tarkeimmiksi. Keskelld on listattuna ne ominaisuudet,

jotka l6ytyvat molempien kohderyhmien listasta.

Kolme térkeintd ominaisuutta asiakkaiden mielesta ovat: 1. ystavallisyys, 2. asiantuntemus
ja 3. palvelualttius, joista ystavéllisyys valittiin kaikkein tarkeimmaksi. Myyjien kolme
tarkeintd ominaisuutta jakautui jaettuun ensimmaiseen sijaan, johon kuuluvat asenne ja
tuotetietous. Jaettu kolmas sija sisaltdd: kyvyn kuunnella ja ystavallisyyden. Molempien
kohderyhmien kolmen karki on lihavoitu kuviossa 12. Tuloksista voidaan huomata, ettéd
molemmissa kolmen eniten dani& saaneen joukossa on yksi sama ominaisuus, ystavalli-
syys. Tamé& ominaisuus on siis tarked asiakkaille ja myyjille. Muita samoja ominaisuuksia

kohderyhmien valitsemissa kolmessa tarkeimmassa ominaisuudessa ei ollut.
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Molemmilta kohderyhmilta kysyttiin tarkeintd ominaisuutta. Kuviossa 13 on listattuna ne
ominaisuudet, joita asiakkaat ja myyjat valitsivat tdrkeimmaksi ominaisuudeksi. Jokaisen

ominaisuuden perdan on merkitty kuinka monta vastanneista valitsi kyseisen ominaisuu-

den.

| Asiakkaiden Myyjien mielipide:

. mielipide: ' n=6

' n=20 ) % asenne
% ystavéllisyys (3 kpl)

: (8 kpl) \ < 0saa kuunnella
. % palvelualttius \ (1 kpl)

: (6 kpl) Y % palvelualttius
% asiantuntemus \ (1 kpl)

: (4 kpl) \ % rehellisyys
% sosiaalisuus ! (1 kpl)

l (1 kpl) ;

| ¢ tuotetietous B

l (1 kpl) '

KUVIO 13. Tarkeimman ominaisuuden vertailu

Asiakkaiden mielesta ystavallisyys on tarkein, kun puolestaan myyjien mielesta tarkein on
asenne. Yksi sama ominaisuus listoista 16ytyy, palvelualttius. Palvelualtis myyja on tulok-
sellisempi kuin sellainen myyjd, joka ei ota kontaktia asiakkaaseen eika ole valmis palve-
lemaan. Myyjén tyo rakentuu asiakaspalvelusta, myymisesté ja sité kautta tuloksellisuudes-

ta, joten palvelualttius on tarked ominaisuus, jotta ndma kolme seikkaa toteutuvat.

Asiakkaiden mainitsemissa héairitsevissa ominaisuuksissa I0ytyi kaksi yhtenevaista ominai-
suutta, jonka mainitsivat asiakkaat ja myyjat: tuputtaminen/tyrkyttdminen ja osaamatto-
muus kuunnella. Vastausten perusteella ndma kaksi ominaisuutta ovat héiritsevimmat asi-

akkaiden ja myyjien mielesta.

Viimeisend kysymyksend molemmilta ryhmilta kysyttiin, mité he arvostavat myyjéssé.
Yhtalaisyyksia 10ytyi tastakin kysymyksestd. Hymy, kuunteleminen ja palvelualttius ovat
ominaisuudet, joita arvostavat molemmat ryhmat. Tarkeimmaksi ja arvostetuimmaksi omi-
naisuudeksi myyjalle voisi kyselyiden perusteella valita palvelualttiuden ja ystavallisyy-
den, koska ne nousivat esille kahdessa kysymyksessa seka asiakkaiden ja myyjien kyse-

lyissa.
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7.2 Oman tyon arviointi

Opinnaytetyoprosessini alkoi helmikuussa 2013 kun olin keksinyt itseéni kiinnostavan
aiheen ja l6ytanyt toimeksiantajan. Aiheen keksiminen tuntui aluksi mahdottomalta, koska
sopivaa ja mielenkiintoista aihetta ei tuntunut 16ytyvan. Lopulta keksin aiheen, joka kiin-
nosti minua alusta asti, joten uskoin, ettd saan motivaation séilytettyd koko prosessin ajan.
Motivaatio todellakin séilyi, mutta vaihtelevasti. Valilla pidin luovaa taukoa ja annoin ai-
heen hautua mielessd. Tauon jalkeen kirjoittaminen taas sujui entiseen malliin. Motivaatio
tyon saattamisesta loppuun on silti ollut mielessé koko ajan. Kokonaisuudessaan prosessi
on ollut haastava ja antoisa. Olen joutunut opettelemaan karsivallisyyttd, koska prosessi on

ollut pitka.

Mielesténi aihe vastaa hyvin koulutusohjelmaani ja on erilainen kuin aiemmin tehdyt opin-
naytetyot. Aihetta miettiessani halusin pyrkia siihen, ettd aiheeni on tavallisista aiheista
poikkeava ja erilainen. Opin tyota tehdessani paljon lisdéd myynnista ja siihen liittyvista
termeistd. Myds aiemmin oppimani tieto myynnista ja asiakaspalvelusta syventyi prosessin
aikana. Jokaisella meistd on varmasti jonkunlainen kasitys siit4, millaisia ominaisuuksia
hyvélla myyjalla taytyy olla. Sain kyselyn avulla uusia ndkemyksié aiheeseeni. Tuloksia
tarkastellessa tuli eteeni sellaisia asioita ja ominaisuuksia, joita en ole aiemmin tullut aja-
telleeksi, mutta nyt ne tuntuvat péivan selvilta seikoilta. Toivon, ettd myds toimeksiantaja-

ni voi hyotyé tyostéani ja etenkin kyselylla saamistani tuloksista.

Prosessia miettiesséni 16ydan monta asiaa, jotka olisin tehnyt toisin. Jalkikateen ajateltuna
olisin halunnut panostaa teoriaosuuteen enemman, jolloin tieto olisi ollut syvallisempaa.
Kéytin koko prosessiin kaytettdvastd ajasta suurimman osan teoriaosuuteen. Tulosten ana-
lysoimiseen kaytettdva aika oli melko lyhyt, jolloin minun oli kaytettavd se mahdollisim-
man tehokkaasti. Teoriaosuuden ollessa valmis, loppuosan tyosta sain Kirjoitettua melko
nopeasti valmiiksi. Kyselylomakkeiden tekemiseen ja muokkaamiseen kaytettyyn aikaan
olen tyytyvéinen: halusin panostaa lomakkeeseen, joten kaytin siihen riittdvan mééran ai-

kaa.

Olen suurimmaksi osaksi tyytyvéinen tyohoni. Huomasin, etté olen kehittynyt kirjoittajana
prosessin aikana. Kirjoittaminen oli valilla jopa mukavaa, mutta erityisen paljon pidin ku-

vioiden tekemisestd. Kuvioiden ulkondkd ja luettavuus on parantunut prosessin edetessa.
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Olen muokannut kuvioitani moneen Kkertaan, jotta ne olisivat mahdollisimman helposti
ymmarrettdvissd. Olen tyytyvéinen, ettd sain tyoni valmiiksi asettamassani aikataulussa,

vaikka vélilla se ndytti mahdottomalta.



42

LAHTEET

Hakala, P., Michelsson, L. 2009. Myynninmurtajat: 20 uskomusta B2B-myynnista. Talen-
tum Media Oy.

Inspirans 2013. Mitd laadullinen tutkimus on? Www-dokumentti. Saatavissa:
http://www.inspirans.fi/laadullinen-tutkimus. Luettu 29.9.2013.

Isokaantd, H., Henkilokohtainen tiedonanto. 7.10.2013.

JYSK 2013 a. Lars Larsenilla oli wunelma. Www-dokumentti. Saatavissa:
http://jysk.fi/tietoa-jyskista/lars-larsen. Luettu 8.10.2013.

JYSK 2013 b. Laatua véahdn edullisemmin. Www-dokumentti. Saatavissa:
http://jysk.fi/tietoa-jyskista/historia. Luettu 8.10.2013.

JYSK 2013 «c¢. JYSK mission and vision. Www-dokumentti. Saatavissa:
http://www.jysk.com/frontpage/mission_and_values.htm. Luettu 8.10.2013.

JYSK 2013 d. G& pa opdagelse i JYSKs histrorie. Www-dokumentti. Saatavissa:
http://jysk30.jysk.com/. Luettu 7.10.2013.

JYSK 2013 e. JYSK lyhyesti. Www-dokumentti. Saatavissa: http://jysk.fi/tietoa-
jyskista/jysk-lyhyesti. Luettu 7.10.2013.

JYSK 2013 f. JYSK values. Www-dokumentti. Saatavissa:
http://www.jysk.com/frontpage/mission_and_values/jysk _values.htm. Luettu 2.5.2013.

Kp24.fi. Kodinkeskus Savariin — Rautapohjasta K-rauta. Www-dokumentti. Saatavissa:
http://www.kp24.fi/uutiset/Default.aspx?newsid=285628. Luettu 8.10.2013.

Laine, P. 2008. Myynnin anatomia: anna asiakkaan ostaa. Helsinki: Talentum Media Oy.
Leppanen, E. 2007. Asiakaslahtdinen myynti. Helsinki: Yrityskirjat Oy.

Marckwort, R. & A. 2011. Ole hyva asiakaspalvelija vaativissa tilanteissa. Helsinki: Yri-
tyskirjat Oy.

Mattila, H., Ruusunen, T. & Uola, K. 2008. Viestinnan tyokaluja AMK-opiskelijalle. Hel-
sinki: WSOY Oppimateriaalit Oy.

Rummukainen, T. 2008. Huippumyyja: ominaisuudet ja tositarinoita. Helsinki: Yrityskirjat
Oy.

Rope, T. 2003. Onnistu myynnissa. Helsinki: WSOY

Rubanovitsch, M. & Aalto, E. 2012. Myy enemmé&n myy paremmin. 7. painos. Saarijarvi:
Saarijarven Offset Oy.

Selin, E. & J., 2005. Kaikki on kiinni asiakkaasta. Pieksdmaki: Tietosanoma Oy.



43

Taloussanomat 2011. Www-dokumentti. Saatavissa: http://www.taloussanomat.fi/myynti/
2011/09/22/myyjan-huono-asenne-karkottaa-asiakkaat/201113476/135. Luettu 10.6.2013.

Virtuaali ammattikorkeakoulu 2013. Www-dokumentti. Saatavissa:
http://www2.amk.fi/digma.fi/www.amk.fi/opintojaksot/0709019/1193463890749/1193464
185783/1194413809750/1194415367669.html. Luettu 9.10.2013.

Vuorio, P. 2011. Menesty myyjana: Mistd on hyvat myyjat tehty? Myyntitaidon ké&sikirja
osa 2, Helsinki: Yrityskirjat Oy.

Vuorio, P. 2011. Menesty myyjana: Mistd on hyvat myyjat tehty?. Helsinki: Yrityskirjat
Oy.

Vuorio, P. 2008. Myyntitaidon ké&sikirja: Puhetaito ja tahtotila myyntitydssa. Helsinki: Yri-
tyskirjat O



LIITE1
KYSELYLOMAKE

Tama on Centria ammattikorkeakoulun, Ylivieskan yksikon tradenomiopintoihini kuulu-
vaan opinndytetyohon liittyva kyselytutkimus, jossa aiheena on Hyva myyjé. Sen vuoksi
haluaisin kysya Teiltd muutaman aiheeseeni liittyvan kysymyksen. Vastaaminen tapahtuu
nimettdbmana ja tuloksia kdytetddn ainoastaan opinnéytetydssani.

1. Mitka ovat mielestdnne kolme tarkeintd ominaisuutta myyjalle? Rastittakaa vaihtoeh-
doista mieleisenne.

o palvelualttius o kyky kuunnella

o ystivallisyys o kokemus

O asiantuntemus O tuotetietous

O sosiaalisuus O tarjouslaskenta

O itsevarmuus 0 jokin muu, mika?

2. Alleviivatkaa tarkein ominaisuus.

3. Koetko jonkin ominaisuuden hairitsevaksi myyjalla?

o tunkeilevuuden O ujouden

O tuputtamisen O tuotetietouden puutteen
O epdvarmuuden o kokemuksen puutteen
o kykeneméttdomyyden kuunnella o jokin muun, minka?
m

asiantuntevuuden puutteen

4. Mitd arvostatte hyvassa myyjassa?

Kiitos vastauksestanne!

Jonna Harju
Centria ammattikorkeakoulu, Ylivieskan yksikko



LIITE 2
KYSELYLOMAKE
Tama on Centria ammattikorkeakoulun tradenomiopintoihini kuuluvaan opinnaytetyohon
liittyva kyselytutkimus, jossa aiheena on Hyva myyjé. Sen vuoksi haluaisin kysyé Sinulta

muutaman aiheeseeni liittyvén kysymyksen. Vastaaminen tapahtuu nimettémana ja tulok-
sia kéytetddn ainoastaan opinnaytetydssani.

1. Kuinka kauan olet tyoskennellyt myyjana?

N

. Mitk& ovat mielestasi kolme tarkeintd ominaisuutta myyjalle?
O

O
O

. Alleviivaa tarkein ominaisuus.

w

SN

. Koetko jonkin ominaisuuden/ominaisuuksien héiritsevaksi myyjalla?

ol

. Mitd arvostat hyvassa myyjassa?

Kiitos vastauksestasi!

Jonna Harju
Centria ammattikorkeakoulu, Ylivieskan yksikko



