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Taman tyon toimeksiantona oli kehittdd PPG Tikkurilan jalleenmyyjien myynti-
osaamista luomalla Tikkurila Akatemia Online —verkkokoulutusalustalle myyntiai-
heinen verkkokoulutus. Toimeksiantaja PPG Tikkurila on maaleja ja lakkoja val-
mistava teollisuusyritys, joka myy lahes kaikki tuotteensa loppukayttajille jalleen-
myyntiliikkeidensa kautta. Jalleenmyyntiverkosto on tarkea osa PPG Tikkurilan
myynnin onnistumista, ja siksi Tikkurila pyrkii monin keinoin vaikuttamaan jalleen-
myyjien motivaatioon ja osaamiseen myyda juuri PPG Tikkurilan tuotteita. Yksi
naista keinoista on jalleenmyyjien kouluttaminen. Tarve myyntiaiheiselle koulu-
tukselle oli 1ahtdisin PPG Tikkurilan jalleenmyyjiltd saaduista palautteista seka
yrityksen tavoitteesta kehittaa digitaalisia palveluitaan.

Taman toiminnallisen opinnaytetyon tuotoksena syntyi uusille maalimyyjille koh-
distettu Maalimyyjan myyntikoulutus —verkkokoulutus. Verkkokoulutuksessa pe-
rehdytdan vahittaiskaupassa tapahtuvan maalinmyyntitilanteen eri vaiheisiin ja
annetaan kaytannon vinkkeja myyntitilanteissa menestymiseen. Uusien myyjien
lisdksi kokeneemmat myyjat voivat hyddyntaa koulutuksessa esitettavia nakokul-
mia ja vinkkeja myyntityonsa tukena.

Maalimyyjan myyntikoulutuksen teoreettisena pohjana toimi henkilokohtaisen
myyntitydn myyntiprosessin ja verkkokurssin toteuttamisen teoriat. Teoriaosuu-
dessa tarkasteltiin myods, miksi jalleenmyyijiin kohdistuva myynninedistaminen on
tarkeda. Tyon empiirisessa osuudessa tehtiin teemahaastatteluita seitsemalle
kokeneelle maalimyyjalle koskien vahittaiskaupassa tapahtuvaa maalinmyyntiti-
lannetta. Haastatteluiden tuloksina saatiin hyvia konkreettisia kaytantoja ja vink-
keja, joita pystyttiin hyodyntamaan koulutuksen sisallossa.

Maalimyyjan myyntikoulutus julkaistiin Tikkurila Akatemiassa helmikuussa 2023.
Toimeksiantajan mukaan se taytti asetetut tavoitteet seka brandi-ilmevaatimuk-
set. Koulutuksen avulla myyntityon alkutaipaleella oleva henkild saa oleellista tie-
toa myyntitilanteen vaiheista ja hyvia, heti kaytantoon otettavia, vinkkeja myynti-
tyonsa kehittamiseksi. Tyon jatkokehittdamisehdotuksiksi muodostui palautekana-
van lisdaminen ja koulutukselle sopivien markkinointitoimien tutkiminen.

Asiasanat: myyntikoulutus, b2c-myynti, myyntiprosessi, verkkokoulutus



ABSTRACT
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Developing of the Sales Skills at PPG Tikkurila’s Retailers
Online Sales Training for Paint seller
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The Objective of this thesis was to develop the sales skills of PPG Tikkurila re-
tailers by creating sales-related online training program for the Tikkurila Academy
online training platform. PPG Tikkurila is an industrial company that produces
paints and varnishes. It sells its products through retail partners. The retail net-
work is an important part of PPG Tikkurila's sales success which is why Tikkurila
strives to influence the motivation and competence of retailers to improve sales.
One of these ways is to train the retailers salesforce. The need for sales-related
training stemmed from the feedback received from the retailers and the need for
PPG Tikkurila to develop its digital services.

The result of this functional thesis was the Paint seller's sales training —online
training. The training focuses on the different stages of sales situation and offers
tips on how to succeed in sales situations. The theories and tips presented in
training aim to enhance sales skKills.

The theoretical basis were theories of sales process of personal selling and the
implementation of online course training. The theoretical section also discusses
the importance of sales promotion for dealers. In the empirical part of the thesis,
thematic interviews were conducted with seven experienced paint sellers regard-
ing paint sales situation in retail stores. The results of the interviews were con-
crete practices and tips that relevant in developing the sales training.

The training was published at Tikkurila Academy Online in February 2023. Ac-
cording to the client, it meets the set goals and brand requirements. The training
helps to understand the dynamics of the sales situations and how to succeed in
sales work. The proposals for further development of the Paint seller’s sales train-
ing included adding a feedback channel to the training and researching suitable
marketing activities for the training.

Key words: sales training, b2c sales, sales process, e-learning
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1 JOHDANTO

Tama opinnaytetyo tehdaan toimeksiantona PPG Tikkurilalle. Toimeksiantona on
kehittaa Tikkurila Akatemia Online —verkkokoulutuspalveluun Tikkurilan jalleen-
myyjille suunnattu myyntiaiheinen verkkokoulutus. Koulutuksen tavoitteena on li-
sata Tikkurilan jalleenmyyjien myyntiosaamista ja siten edistaa Tikkurilan tuottei-

den myyntia.

PPG Tikkurila on maalialan yritys, joka muodostui vuonna 2021, kun Tikkurila
yhdistyi yrityskaupassa yhdysvaltalaisen PPG:n kanssa. Tassa opinnaytetyossa
PPG Tikkurilasta kaytetaan nimea Tikkurila. Alun perin vuonna 1862 perustetun
Tikkurilan paakonttori sijaitsee Vantaalla, jossa yhtidlla on myos tutkimus-, tuote-
kehitys- ja koulutuskeskus seka kolme maalitehdasta. Yrityksella on toimintaa 10
maassa noin 2400 ammattilaisen voimin. Tikkurilan tuotteita on saatavilla yli 40
maassa ja avainmarkkinoina toimivat muun muassa Suomi, Ruotsi, Puola ja Bal-
tian maat. (Tikkurila 2022.)

Tikkurilan paabrandeja ovat Tikkurila, Alcro ja Beckers. Tuoteportfolioon kuuluu
laaja valikoima kauppa-, rakennus- ja teollisuusmaaleja. Tikkurila myy kauppa- ja
rakennusmaalit paaasiassa rakennustarvikeliikkeille ja maalikauppaketjuille,
jotka puolestaan myyvat tuotteita loppukayttajille. Tikkurilan teollisuusmaaleja
myydaan suoramyyntinad tai Tikkurila Industrial Paint Service —jalleenmyyjaver-
koston kautta. (Tikkurila 2022.)

1.1 Tyon tausta ja perustelu

Tikkurila myy lahes kaikki tuotteensa loppuasiakkaille kattavan, useita satoja
myyntipisteita sisaltavan jalleenmyyntiverkoston kautta. Jalleenmyyjien osaami-
sella ja motivaatiolla myyda juuri Tikkurilan tuotteita on suuri merkitys Tikkurilan

liiketoimintaan.
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Tikkurilalla on pitkat perinteet omien tuotteidensa tuotekoulutuksesta jalleenmyy-
jille ja muille sidosryhmille. Tikkurila kouluttaa sidosryhmiaan koulutuskeskuk-
sessa Vantaalla, maakunnissa jarjestettavilla koulutuspaivilla, alan oppilaitok-
sissa seka asiakkaiden omissa tiloissa. Verkossa Tikkurila kouluttaa sidosryhmi-
aan myos webinaarilahetyksien seka Tikkurila Akatemia Online —verkkokoulutus-
alustalla Ioytyvien verkko-oppimissisaltojen avulla. Tuotekoulutusten lisaksi Tik-
kurila tarjpaa maalausalan teknista opetusta seka suunnittelijoille suunnattua

opetussisaltoa.

Tikkurilan jalleenmyyjijille jarjestetyissa koulutuksissa keratyissa palautteissa on
noussut esiin toive maalien myyntitilannetta ja myyntiargumentteja kasittelevasta
koulutussisallosta. Erityisesti uusien ja kausityontekijoiden myyntiosaamisen ke-
hittamisesta koetaan olevan hyotya. Tyd kaupassa on usein henkildn ensimmai-
nen kosketus myyntitydhon, ja myyntiosaamisen osuus uuden tyontekijan pereh-
dytyksessa on usein vahaista tai olematonta. Tikkurilan jalleenmyyjien myynti-
osaamisen kehittamiselle on todellinen tarve, johon tama opinnaytetyd osaltaan

vastaa.

1.2 Tyon tavoite, tarkoitus ja rajaukset

Taman opinnaytetyon tavoitteena on kehittaa Tikkurilan jalleenmyyjaverkoston
myyjien myyntiosaamista. Jalleenmyyjien myyntiosaamisen kehittaminen auttaa
myyjia ymmartamaan arjen myyntitilanteita sekd myymaan Tikkurilan tuotteita
enemman ja paremmin. Tavoiteltuna tuloksena on molempien osapuolien myyn-
nin ja asiakastyytyvaisyyden kasvu. Toimeksiannon strategisen tason tavoitteena
on luoda Tikkurilalle ja sen jalleenmyyjaverkostolle molemminpuolista arvoa seka

kehittaa Tikkurilan digitaalisten palveluiden sisaltoa.

Tydn tarkoituksena on luoda toimeksiantajan Tikkurila Akatemia Online —verkko-
koulutusalustalle valmis Maalimyyjan myyntikoulutus —verkkokoulutus. Verkko-
koulutuksen avulla toimeksiantaja voi kehittaa jalleenmyyntiverkostonsa myynti-
osaamista ja saada liiketoiminnallista hyotya itselleen ja jalleenmyyntiverkostol-
leen. Maalimyyjan myyntikoulutus —verkkokoulutuksessa kaydaan lapi jalleen-
myyjaliikkeessa tapahtuvan tyypillisen myyntitilanteen vaiheet alusta loppuun
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maalimyyjan nakokulmasta. Lisaksi koulutuksessa annetaan konkreettisia op-
peja maalin myyntiin ja Tikkurilan tuotteista. Koulutuksen myota myyja ymmartaa
paremmin myyntitilanteen eri vaiheiden yksityiskohtia, saa kokeneiden myyjien
vinkkeja arjen myyntitilanteisiin ja oppii valttamaan niiden yleisimmat suden-

kuopat.

Myyntikoulutuksen kohderyhma on Tikkurilan tuotteita kuluttajille myyvat myyjat.
Kohderyhmaa on rajattu tarkemmin uusiin myyjiin ja kausityontekijoihin, joiden
kokemus myyntitydsta on vahaista. Koulutusta voivat hyodyntdd myos koke-
neemmat myyjat. Tydssa myyntity6ta kasitelldaan B2C-vahittaiskaupan nakdkul-

masta.

1.3 Tyon rakenne ja toteutus

Tama toiminnallinen opinnaytetyd koostuu johdannon lisaksi teoria-, kartoitus- ja
tuotososuudesta seka pohdinnasta. Teoriaosuudessa kasittelen ensimmaisena
markkinointiviestinnan ja myynninedistamisen nakokulmasta, miksi jalleenmyy-
jien kouluttaminen on olennainen osa yrityksen markkinointiviestintaa. Toisena
teoriaosuudessa tarkastelen myyntiprosessia henkilokohtaisen myyntitydn nako-
kulmasta. Myyntitilanteen jakaminen osiin mahdollistaa myynnin vaiheiden sel-
kean lapikaynnin. Kolmantena teoriaosuudessa kayn lapi, millainen verkkokurssi
on koulutustapana ja perehdyn paapiirteisesti silhen, miten verkkokurssi kannat-

taa rakentaa.

Kartoitusosuudessa kuvailen selvitysta, jossa kartoitin Tikkurilan jalleenmyynti-
verkoston myyjien tyypillisen myyntitilanteen kulkua ja vaiheita ja hankin hyvia
kaytantoja ja vinkkeja maalien myyntiin. Kartoitettuja tietoja hyddynsin myyntikou-
lutuksen sisallon laatimisessa. Tuotososuudessa esittelen, miten opinnaytetyon
konkreettinen tuotos, maalimyyjan myyntikoulutus, syntyi suunnitelmasta val-
miiksi kokonaisuudeksi. Tyon viimeisessa osiossa pohdin opinnaytetydn onnistu-

mista, luotettavuutta ja eettisyytta seka jatkokehitysehdotuksia.



2 MARKKINOINTIVIESTINTA MYYNNIN TUKENA

Markkinointiviestinnalla markkinoija pyrkii kertomaan itsestaan, tuotteistaan ja
toiminnastaan asiakkaille seka muille sidosryhmille kuten jalleenmyyijille (Puusa,
Reijonen, Juuti & Laukkanen 2014, 140; Bergstrom & Leppanen 2021, 301).
Markkinointiviestinta koostuu useasta eri keinosta kuten myynninedistaminen,
henkilokohtainen myyntityd, mainonta, suhde- ja tiedotustoiminta seka suora-
markkinointi (Puusa ym. 2014, 140-141; Bergstrom & Leppanen 2021, 304). Mai-
nittujen keinojen avulla pyritaan vaikuttamaan valitun kohderyhman tietoisuuteen,
tunteisiin ja mielipiteisiin markkinoijasta ja taman tuotteista (Bergstrém & Leppa-
nen 2021, 302).

Markkinointiviestinnan paatavoitteina on ostopaatdksen ja myynnin vahvistami-
nen, asiakassuhteen yllapito seka yritykselle kannattavan myynnin aikaansaami-
nen (Bergstrom & Leppanen 2021, 301-302). Kannattavan markkinointiviestin-
nan haasteena on osata valita eri tilanteissa eri kohderyhmia tehokkaimmin pal-
velevat keinot, silla eri keinot toimivat kohderyhmiin eri tavoin. Taten markkinoin-
tiviestinnan suunnittelussa tuleekin tuntea kaytettavat keinot, niiden yhdistelmat
ja kohderyhman tarpeet mahdollisimman hyvin. (Vuokko 2003, 50; Isohookana
2007, 131.) Taman opinnaytetydon kannalta keskeisimmat keinot ovat myynnin-

edistaminen ja henkilokohtainen myyntityo.

2.1 Tyonto- ja vetostrategia

Markkinointiviestinnassa kaytetaan tyontostrategiaa tai vetostrategiaa. Kuten ku-
viosta 1 voidaan tulkita, tyontdstrategiassa viestinta kohdistetaan ensin jakelu-
ketjun edustajaan eli markkinoidaan tuotetta tai palvelua esimerkiksi jalleenmyy-
jille. Nain viestia tuotteesta ikdan kuin tydnnetaan jakelukanavassa eteenpain ta-
voitteena, etta jakeluketjun edustajat myyvat tuotetta edelleen loppukayttajalle.
Vetostrategiassa puolestaan markkinointiviestinta kohdistetaan paaasiassa suo-
raan tuotteen lopullisille ostajille ja kayttajille, jotta he haluavat ostaa markkinoijan
tuotetta. Tyonto- ja vetostrategiat toimivat tehokkaimmin, kun niita kaytetaan yh-
dessa. (Vuokko 2003, 47 & 50; Bergstrom 2021, 302-304.)
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Bl
Al A2
Markkinoija Jakeluketjun edustaja
Al + A2 = Tydntostrategia
Bl + B2 = Vetostrategia B2

KUVIO 1. Tyonto- ja vetostrategia.

TyontOstrategia-ajattelussa tiedostetaan, etta jakeluketjulla, kuten jalleenmyyjilla,
on iso mahdollisuus vaikuttaa siihen, kuinka markkinoijan tuotteet ja viesti loppu-
asiakkaalle valittyy. Jakeluketju nahdaan tarkedna osana myynnin onnistumista
ja siksi markkinointiviestinnalla pyritdan vaikuttamaan jalleenmyyjan motivaati-
oon ja osaamiseen myyda nimenomaan markkinoijan tuotteita. (Vuokko 2003,
47.)

Markkinoijan jakeluketjun myyjiin vaikuttaminen on tarkeaa, koska vahittaismyy-
mala on usein se paikka, josta loppuasiakas tulee kysymaan ja ostamaan mark-
kinoijan tuotteita. Siellad tapahtuu lopullinen ostopaatés. Myyké myyja talléin juuri
markkinoijan tuotetta? Miten myyja viestii markkinoijan tuotteesta verrattuna kil-
pailijan tuotteisiin? (Vuokko 2003, 49-50.) Jakeluketjun kyvykkyyksiin ja motivaa-
tioon myyda markkinoijan tuotteita voidaan vaikuttaa esimerkiksi myynninedista-
miskeinoilla (Bergstrom & Leppanen 2021, 404—405).

2.2 Jdlleenmyyjiin kohdistuva myynninedistaminen

Myynninedistdminen on muuta markkinointiviestintaa tukeva keino. Sita voidaan
kohdistaa loppuasiakkaisiin kannustamalla heitd ostamaan markkinoijan tuotetta
tai jakeluketjun jaseniin lisaamalla myyjien kiinnostusta ja resursseja myyda
markkinoijan tuotetta. (Vuokko 2003, 250 & Isohookana 2007, 161.)
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Jakeluketjun kautta tuotteensa myyvien valmistajien on tarkea pyrkia vaikutta-
maan myynninedistamisen keinoilla tuotteidensa jalleenmyyijiin, vaikka jakeluket-
jujen myymalatilat ovatkin usein sen kontrollin ulkopuolella. Myyjat kun ovat usein
se osapuoli, joka on viimeisena kontaktissa ostajan kanssa. (Vuokko 2003, 251.)
Tuunasen ja Aaltosen (2021, 139) mukaan myyjien toimenpiteillda on vaikutusta
asiakkaan ostokayttaytymiseen tuotteen hintaa ja ominaisuuksia enemman.
Asiakas voidaankin menettaa kilpailijalle nimenomaan myyjan toimien takia (lso-
hookana 2007, 133). Bermanin, Evansin & Chaterjeen (2018, 494) mukaan ku-
luttajamyynnissa myynti voidaan menettaa, jos myyja ei alkuunkaan esittele
markkinoijan tuotetta, myyja ei ymmarra myymaansa tuotetta, myyja luovuttaa

liian aikaisin tai ei ymmarra ehdottaa kaupantekoa.

Jakeluketjun jaseniin kohdistuvan myynninedistamisen tavoitteena on vaikuttaa
myoOnteisesti jalleenmyyjien mielipiteisiin, kayttaytymistapoihin ja preferensseihin
markkinoijasta ja sen tuotteiden myynnista. Myynninedistamisen toimilla tahda-
taan siis siihen, etta jakeluketjun jasenet, kuten myyjat, ovat kiinnostuneita yrityk-
sen tuotteiden myynnista, tietavat niiden ominaisuudet, osaavat myyda niita seka
ovat motivoituneita tarjpamaan yrityksen tuotteita ostajalle. (Isohookana 2007,
162.) Myynninedistaminen on yksi tapa kilpailla jalleenmyyjien suosiosta ja siita,
miten paljon myyjat panostavat markkinoijan tuotteeseen verrattuna kilpailijoihin
(Vuokko 2003, 251 & 260).

Jakeluketjuun voidaan vaikuttaa esimerkiksi jarjestamalla myyntikilpailuja, tarjoa-
malla markkinointitukirahaa, ostoetuja, jarjestamalla koulutuksia, webinaareja ja
yritysvierailuja. Vaikuttamista tehdaan myos tuottamalla ja tarjoamalla jalleen-
myyijille myymalamateriaaleja, tuote-esitteita ja muita myyntitilanteita helpotta-
vien laitteita myyjien tueksi. Myos erilaisten jalleenmyyjijille tarkoitettujen myynnin
tukipalveluiden tarjoaminen on tapa edistaa myyntia. (Vuokko 2003, 251-252 &
260; Isohookana 2007, 162; Bergstrom & Leppanen 2021, 404—405.)

Myyjien osaamisen kehittaminen on tarkea osa jakeluketjuun kohdistuvaa myyn-
ninedistamisesta. Myyjien kouluttaminen onkin tarkeaa erityisesti erilaisten moni-
mutkaisempien tuotteiden ja tuotantohyddykkeiden kohdalla. Yksinkertaisem-

pienkaan tuotteiden kohdalla tuotekoulutusta ei tulisi laiminly6da, silla se helpot-
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taa jalleenmyyjien myyntityota. Tuotekoulutuksen rinnalla on my0s tarkea huo-
lehtia jalleenmyyjien myynti- ja asiakaspalvelutaitojen kehittamisesta ja lisamyyn-
tiin kannustamisesta ja motivoinnista. (Isohookana 2007, 163—164.) Myynti ja
asiakaspalvelu ovat taitoja, jotka ovat opittavissa ja kehitettavissa siind missa

muutkin taidot (Bergstrom & Leppanen 2021, 375).



13

3 HENKILOKOHTAINEN MYYNTITYO PROSESSINA

Bermanin ym. (2018, 491) mukaan henkil6kohtainen myyntityd vahittaiskaup-
paymparistossa on suullista kanssakaymista yhden tai useamman asiakkaan
kanssa niin, etta tavoitteena on myynti. Henkildkohtaisen myyntityon aste maa-
rittyy siita, minkalaisia tuotteita myydaan, mika on kaupan itsepalvelun taso, min-
kalaista palveluimagoa kauppa haluaa viestia, mika on kaupan kiinnostus pitka-
aikaisiin asiakassuhteisiin seka minkalaista palvelua asiakkaat odottavat. (Ber-
man ym. 2018, 491-492.)

Myyntiprosessi on toimintamalli, jota kayttamalla myyja paasee tavoitteeseensa
ja valttaa yleisimmat virheet (Vuorio 2015, 95-96). Myyntiosaamisen kehittami-
sen kannalta myyntiprosessin jakaminen useampaan prosessivaiheeseen auttaa
hahmottamaan myyntitilannetta paremmin. Talloin henkilokohtaista myyntityota
voidaan analysoida ja opiskella vaihe vaiheelta. (Jobber, Lancaster & Le
Meunier-FitzHugh 2019, 206; Bergstrom & Leppanen 2021, 383.)

Ennen myyntiprosessia myyjan tulee valmistautua huolellisesti, jotta han voi toi-
mia roolissaan uskottavasti (Bergstrom & Leppanen 2021, 378). Tyypillinen
myyntiprosessi henkildkohtaisessa myyntitydssa rakentuu Jobberin ym. (2019,
207) mukaan seitsemasta osasta: avaus, tarvekartoitus, esittely, vastavaitteiden
kasittely, neuvottelu, kaupan paattaminen ja seuranta (kuvio 2).

Valmistautuminen

1 L 4 L4 | 1l $
. . e . - .

KUVIO 2. Henkildkohtaisen myyntiprosessin vaiheet (mukaillen Jobber ym. 2019,
207; Bergstrom & Leppanen 2021, 382).
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Myyntitilanteessa prosessin vaiheet eivat aina etene jarjestyksessa. Vastavait-
teita voi tulla niin esittely- kuin kaupan paatdsvaiheessa. Taustatyonsa hyvin teh-
nyt ostaja ei valttamatta tarvitse tuote-esittelya, vaan kaupat voidaan paattaa no-
peasti. (Jobber ym. 2019, 206; Bergstrom & Leppanen 2021, 383.) Jokiniemen
(2021) mukaan taman ymmartaminen ja myyjan kyky raataloida tekemistaan asi-
akkaan mukaan onkin yksi avaintekija myyjana menestymiseen. Mukauttaminen
ei tarkoita kuitenkaan oikomista. Rubanovitsch ja Aalto (2012, 33) taas pitavat
erittain tarkeana, etta myyntiprosessi kaydaan huolella lapi jokaisen asiakkaan

kanssa, jolloin voidaan 16ytaa myos asiakkaan piilevat tarpeet.

Myyntiprosessin aikana vuorovaikutuksen vetovastuu vaihtelee myyjan ja asiak-
kaan valilla. Tyypillisesti vetovastuu kuitenkin on erityisesti myyntikeskustelun al-
kuvaiheissa avauksen, tarvekartoituksen ja tuote-esittelyn aikana myyjalla. Myy-
jan taytyykin osata vieda keskustelua eteenpain. (Niemi & Vuori 2021, 268-270.)
Jos myyja ei ota alussa vastuuta keskustelun etenemisesta, voi myyntitilanne
paattya ennen aikojaan, vaikka asiakas olisikin kiinnostunut jatkamaan (Koponen
& Julkunen 2017). Myyntineuvottelun loppua ja ostopaatdoksen tekoa kohden
myyjan tulee kuitenkin ymmartaa antaa keskustelun vetovastuuta asiakkaalle ja
antaa keskustelun menna asiakkaan haluamaan suuntaan. (Niemi & Vuori 2021,
270 & 287.)

3.1 Valmistautuminen myyntiin

Valmistautuminen on kaiken tehokkaan toiminnan Iahtokohta, myds myyntityon.
Ennakkoon valmistautunut ja vaivaa nahnyt myyja antaa itsestaan ammattimai-
sen ja luotettavan kuvan (Rubanovitsch & Aalto 2012, 42—43). Valmistautuminen
myyntiin on perehtymista esimerkiksi myyntiprosessiin, myytaviin tuotteisiin, toi-
mialaan, asiakkaisiin, omaan yritykseen ja kilpailijoihin (Bergstrom & Leppanen
2021, 378).

Valikoima- ja tuotetuntemus on valttamatonta jokaiselle myyijalle. Myytavista tuot-
teista tulisi tietda esimerkiksi tekniset tiedot, ominaisuudet ja erikoisuudet, mihin

ja miten tuotetta kaytetaan ja muunnellaan, mitka ovat tuotteiden hyddyt, miten
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ne ratkaisevat eri asiakkaiden tarpeita ja miten naitd voidaan argumentoida. Li-
saksi on hyva tuntea erovaisuudet ja edut samankaltaisten tuotteiden valilla seka
hinnoittelu. (Bergstrom & Leppanen 2021, 378.) Tiedonsaannin helppouden
myota nykypaivan ostajat ovat usein itsekin hyvin valmistuneita ostamiseen. Ta-
man vuoksi myyntitilanteissa tuotetuntemus ei valttamatta pelkastaan riita, vaan
myyntitilanteissa myyjilta odotetaan suurempaa lisaarvoa kuten asiantuntijuutta

ja halua ratkaista asiakkaan ongelmia. (Hautamaki 2017, 186.)

Hyva myyja omaakin laajan tuntemuksen edustamastaan yrityksestaan, toimi-
alastaan ja ymmarryksen asiakkaiden tarpeista. Kilpailijoiden tunteminen ja
omien vahvuuksien tietaminen suhteessa kilpailijoihin on myds oleellista. Naiden
tietojen hallitseminen tukee myyjan varmuutta omaan tekemiseen ja auttaa argu-
mentoimaan oman tarjoaman puolesta paremmin. Tama heijastuu myds asiak-
kaan vaikutelmaan myyjasta ja synnyttaa luottamusta myyjan kykyyn ratkaista

hanen ongelmansa. (Bergstrom & Leppanen 2021, 381-382.)

3.2 Myyntitilanteen avaus

Myymalamyynnissa on tarkeata, ettd asiakas kokee itsensa tervetulleeksi heti
likkeeseen tai osastolle tullessaan. Myyja onnistuu tassa ottamalla katsekontak-
tin, tervehtimalla reippaasti ja tarjoutumalla olemaan avuksi. (Rubanovitsch &
Aalto 2012, 68.) Nain myyja viestii huomioivansa asiakkaan ja luo asiakkaalle
vaikutelman, ettda myyijalla on aikaa ja halua ratkaista hanen tarpeensa (Berman
2018, 493). Myyjan tulee heti avauksesta alkaen luoda positiivista ilmapiiria, silla
se vaikuttaa suotuisasti asiakkaan luottamukseen ja haluun kertoa tarpeistaan
myyijalle ja siten myyjan mahdollisuuksiin tarjota asiakkaalle parasta ratkaisua
(Jokiniemi 2020).

Hyvat avausfraasit saavat asiakkaan kertomaan toiveistaan, toisiin vastataan au-
tomaattisesti kieltavasti. Jobberin ym. (2019, 208) mukaan esimerkiksi fraasin
"miten voin auttaa?” kayttoa kannattaa miettia, silla tdhan asiakas vastaa totutusti
“kiitos, olen vain katselemassa”, vaikka oikeasti tarvitsisikin apua. Tallaisessa ti-
lanteessa myyjan kannattaa jatkaa keskustelun yllapitoa, mutta hanen tulee

osata myos aistia, haluaako asiakas jatkaa vuorovaikutusta myyjan kanssa ja



16

kunnioittaa asiakkaan valintaa (Koponen & Julkunen 2017; Bergstrom & Leppa-
nen 2021, 398).

Myyntitilanteessa ensivaikutelma on ratkaiseva myyjan ja ostajan valisen luotta-
muksen synnyn kannalta, silla jokainen meista tekee tietoisesti ja tiedostamatta-
kin paatelmia kohtaamastaan uudesta henkilosta ensimmaisten hetkien aikana
(Hanti, Kairisto-Mertanen & Kock. 2016, 134). Asiakkaan kokemaan mielikuvaan
myyjasta vaikuttavat esimerkiksi myyjan lasnaolo, asiantuntijuus, hyvantahtoi-
suus, asiakkaan nakokulman ymmartaminen, elekieli ja ulkoinen olemus. Myyjan
tulisikin tuoda naita esiin omassa vuorovaikutuksessaan. (Hanti ym 2016, 134;
Koponen & Julkunen 2017; Niemi & Vuori 2021, 105-106.)

Reipas ja hymyileva ote luo positiivista ilmapiiria ja viestii asioiden hoitamisen
tavasta. Luottamus myyjan asiantuntijuutta kohtaan syntyy myyjan kyvysta ky-
sella oikeanlaisia kysymyksia ja keskustella vakuuttavasti kasiteltavasta aihealu-
eesta, asiakkaan haasteista ja tarjoamistaan ratkaisusta. (Hanti ym. 2016, 134—
137; Niemi & Vuori 2021, 286.) Uusien myyjien on hyva tiedostaa, etta moni asia-
kas arvostaa kylla harjaantuneen myyjan kokemusta, mutta myos kokematon
myyja voi tehda hyvaa tulosta asenteellaan ja innostuksellaan (Pekkarinen, Pek-

karinen, Vornanen & Munsterhjelm 2006, 50).

3.3 Tarvekartoitus

Tarvekartoituksessa myyjan rooli on selvittaa asiakkaan tilanne esittamalla oi-
keita kysymyksia ja antamalla ja antaa asiakkaan rauhassa kertoa tarpeistaan,
silla asiakkaan tarpeiden ymmartaminen luo perustan tuotteen tarjoamiselle ja
sen hyotyjen argumentoinnille (Bergstrom & Leppanen, 385-387; Niemi & Vuori
2021, 178). Taitavat myyjat painottavat kysymyksia tarvekartoitusvaiheeseen,
mutta osaavat ripotella kysymyksia myos myynnin myohemmissa vaiheissa, jol-
loin vuorovaikutus on ennemmin molemminpuolista keskustelua kuin kysymyksia

perajalkeen latovaa kuulustelua (Brooks & Leslie, 2018).
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Tarvekartoituksessa myyjan kannattaa selvittdad mahdollisimman laajasti asiak-
kaan kokonaistarpeet ja saada asiakkaan kiinnostumaan yksittaisen tuotteen si-
jaan kokonaisvaltaisesta ratkaisusta. Vaikka asiakas hakisi vain yksittaista tuo-
tetta, voi olla, etta tuote tai tarve on sellainen, etta asiakas ei osaa huomioida
kaikkea sen ymparilta. (Rubanovitsch & Aalto 2012, 77 & 88.)

Tarvekartoitus kannattaa avata aina avoimilla kysymyksilla, jolloin asiakas kertoo
vapaasti tilanteestaan eika vastaa vain kylla tai ei. Taman jalkeen voi kayttaa
tarkentavia tai johdattelevia kysymyksia, jolloin myyja ohjaa keskustelua tavoitte-
lemaansa suuntaan (Bergstrom & Leppanen 2021, 386). Usein myyjan tarvitsee-
kin tehda tarkentavia lisakysymyksia, silla asiakas voi puhua asioista eri termeilla
kuin ammattilaiset ja sekoittaa asioita toisiinsa (Rubanovitsch & Aalto 2012, 88).
Selkeiden ja relevanttien kysymyksien esittaminen kertoo myyjan asiantuntijuu-
desta ja siksi tarvekartoituskysymyksia kannattaakin pohtia ja harjoitella valmiiksi
ennen myyntitilanteita (Bergstrom & Leppanen 2021, 385; Niemi & Vuori 2021,
105).

Asiakkaan kuunteleminen on jopa kysymyksia oleellisempi osa tarvekartoitusta
jamyohempia myynnin vaiheita. Tarkka kuunteleminen auttaa oleellisesti ymmar-
tamaan asiakkaan toiveita, asenteita ja arvoja. (Itani, Goad & Jaramillo 2019.)
Jokiniemi (2020) korostaa myyjan tayden lasnaolon merkitysta, silla se mahdol-
listaa myOs sellaisten seikkojen havaitsemisen, joita asiakas ei suoraan ymmarra
kertoa. Keskustelemalla ja havainnoimalla asiakasta pystyy myyja mukautta-
maan tuote-esittelydan ja vuorovaikutustaan asiakkaan ja asiakkaan tarpeiden
mukaiseksi. Tama edistaa huomattavastasi asiakkaan hyvaksyntaa ja myyntipro-
sessin kehittymista kohti kauppoja. (Itani ym. 2019; Niemi & Vuori 2021, 205.)

Myds kuuntelun, Iasnaolon ja kiinnostuksen osoittaminen sanallisin ja nonverbaa-
lisin tavoin asiakkaan kertoessa tarpeistaan lisda asiakkaan luottamusta ja posi-
tiivista asennetta myyjaa kohtaan (ltani ym. 2019). Myyjan on tarkea huomioida,
etta tarvekartoituksen aikana ei viela esitella tuotteita tai hyotyja. Malttamaton
myyja aloittaa usein tuote-esittelyn liian aikaisin selvittamatta ensin kunnolla asi-

akkaan tarpeita ja toiveita. (Bergstrom & Leppanen 2021, 385.)
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3.4 Tuote-esittely

Tarvekartoituksen jalkeen on myyjan vuoro tarjota valikoimastaan tuotetta tai ko-
konaisuutta, joka tayttaa asiakkaan esittdamat ongelman, tarpeet ja toiveet (Job-
ber ym. 2019, 210). Tuote-esittelyn voi toteuttaa monella tavalla. Kaikki myyjat
osaavat kertoa, mika tuote on, mutta huippumyyjat osaavat esitella mita hyotyja
asiakas voi tuotteella saavuttaa. Asiakas kun ostaa hyotya itselleen. (Vahvaselka
2004, 160.) Hyva myyja siis korostaa tuotteen hankkimisen tuomia konkreettisia
hyotyja eikd ainoastaan listaa asiakkaalle tuotteen ominaisuuksia. Tuotteen omi-
naisuuksilla tarkoitetaan tuotteen perustietoja, jotka kuvaavat tuotteen teknisia
ominaisuuksia. Hyodyt kuvaavat, mita tuotteella voi saavuttaa ja miten tuotteen

ominaisuudet luovat asiakkaalle arvoa tayttden asiakkaan tarpeet. (Erhart 2019.)

Parhaan ratkaisun ja hyotyjen esittaminen onnistuu, kun tarvekartoitus on onnis-
tunut ja myyja tuntee myytavat tuotteet hyvin. Tuotteen ominaisuuksien ja niista
seuraavien hyotyjen esittely tehdaan faktapohjaisesti ja ytimekkaasti. Tuote-esit-
telyssa ei ole tarve kertoa kaikkia tuotteen ominaisuuksia, etuja ja hyotyja, vaan
painotetaan niita asioita ja myyntiperusteluita, jotka ovat asiakkaalle merkityksel-
lisia ja vastaavat tarvekartoituksessa ilmenneisiin tarpeisiin. Nain valtetaan ylipit-
kat ja sekavat myyntiesittelyt. (Rubanovitsch & Aalto 2012, 98 & 109-110; Kopo-
nen & Julkunen 2017; Bergstrom & Leppanen 2021, 387.)

3.41 Ylhailti alas -myynti

Asiakkaan tarvekartoituksen pohjalta myyjalle voi tulla mieleen useita tuotevaih-
toehtoja. Tahan Rubanovitsch ja Aalto (2012, 99) esittavat ylhaalta alas —myyn-
timallin, jossa ensin esitellaan kattavin ja arvokkain ratkaisu ja tarvittaessa esitel-
laan vaihtoehtoja kalleimmasta edullisempaa kohti. Parvisen (2016, 61) mukaan
ihmiset suosivat ostopaatostilanteessa selkeytta, joten myyjan kannattaa pitaa
esitettyjen vaihtoehtojen maara rajattuna. Jo kaksi tai kolme vaihtoehtoa riittaa

asiakkaalle valinnan tekemiseen.
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Kun esittely aloitetaan arvokkaimmasta ja kattavimmasta tuotteesta, on todenna-
kOisempaa, etta asiakas ostaa arvokkaampaa kuin jos esittely aloitettaisiin edul-
lisemmasta tuotteesta ylospain. Myynti ja ostaminen on psykologisesti helpom-
paa, kun siirrytaan kallimmasta edullisempaan kuin toisinpain. (Rubanovitsch &
Aalto 2012, 99.) Myyjan tulee olla ennakkoluuloton, antaa jokaiselle asiakkaalle
mahdollisuus ostaa parasta ja esitella tuotteet valikoiman arvokkaammasta
paasta. Asiakas ei valttamatta paady ostamaan arvokkainta, mutta siihen on an-
nettava mahdollisuus. Usein asiakkailla ei ole varattuna mitaan tarkkaa budjettia
hankinnalle, vaan paatyy ratkaisuun myyjan esittelemien hyotyjen perusteella.
(Rubanovitsch & Aalto 2012, 99-102.)

3.4.2 Argumentoi ja todista

Esittelyvaiheessa ratkaisua on tarkea argumentoida asiakkaalle tarkeilla seikoilla
(Hanti ym. 2016, 146). Bergstromin ja Leppasen (2021, 388) mukaan hyvat myyn-
tiargumentit ovat ymmarrettavia ja tunteisiin vetoavia, jotta asiakas voi muistaa
ne helposti. Kun tarvekartoitus on tehty huolella, ymmartaa myyja asiakkaan tar-
peen ja osaa loytaa siihen soveltuvat argumentit (Niemi & Vuori 2021,178). Myyja
voi valmistautua opettelemalla tuotteiden ominaisuus-, etu- ja hyétyargumentteja

valmiiksi (Bergstrom & Leppanen, 379-380).

Salmisen (2018, 138) mukaan myyjan kannattaa kayttaa jarkeen ja tunteeseen
vetoavia argumentteja, silla usein ihmiset tekevat ostopaatoksen ensisijaisesti
tunteella teknisten faktojen sijaan. Jobber ym. (2019, 211) muistuttavat, etta myy-
jan tulee myos perustella kayttamansa argumentit kertomalla referensseja, las-
kemalla tai demonstroimalla hyotya. Esimerkiksi usein kaytetty argumentti tuot-
teen laadusta ei viela itsessaan kerro mitaan, joten laatua tulee havainnollistaa
laatuargumenteilla, kuten kulutuksen kestavyydella tai pitkalla huoltovalilla ja pe-

rustella esimerkiksi testituloksella. (Bergstrom & Leppanen 2021, 387).
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3.4.3 Puhu asiakkaan kielta

Myyjan on tarkea kyeta esittelemaan tarjottava ratkaisu selkeasti, kiteytetysti ja
ymmarrettavasti, silla se saa asiakkaan kuuntelemaan ja uskomaan myyjaa (Sal-
minen 2018, 66 & 134). Myyjan tulee valttaa liian teknisia termeja. Ei riita, etta
myyja ymmartaa asiakasta, vaan myos asiakkaan on ymmarrettava myyjaa.
(Jobber ym. 2019, 211-213.)

Tuote-esittelyvaiheessa on hyva muistaa, etta myyjan ei tule tehda yksin kaikkea
puhumista seka valttdd puhumista liilan pitkasti keskeytyksetta. Asiakkaalle on
hyva antaa aikaa kasitella kuulemaansa ja tarkentaa, mita han ei taysin ymmar-
tanyt. Lisaksi on hyva varmistaa, etta myyjan esittama hyoty on se, mita asiakas
etsii. (Jobber ym. 2019, 211-212.)

3.5 Vastavaitteiden kasittely ja hintaneuvottelu

Vastavaitteet ovat ostajalle nousseita kysymyksia, huolenaiheita, epailevia tun-
teita ja eriavia mielipiteitd. Vastavaitteet ovat olennainen osa kaupantekoa ja os-
tamista, eika kauppa niihin valttamatta kaadu. Myyjan tule pitaa vastavaitteita
mahdollisuutena, ei uhkana, silla asiakkaan aktiivinen osallistuminen on merkki
kiinnostuksesta ja jopa ostohalusta. (Jobber ym. 2019, 216; Niemi & Vuori 2021,
269-270.)

Kaikki vastavaitteet on kasiteltava asiallisesti, silla ostaja tahtoo tassa vaiheessa
lisatietoa, koska on kiinnostunut ja pyrkii selvittamaan tuotteen yksityiskohtien
sopivuutta omaan tilanteeseensa (Jobber ym. 2019, 216). Tyypillisia syita vasta-
vaitteille on asiakkaan tiedon puute, epaluulot, vaarinkasitys, vanhat tottumukset,
huonot kokemukset, hyotynakokohdan valttaminen seka kalliilta tuntuva hinta.
Valilld myyjan oma toiminta on syy vastavaitteiden syntyyn, jos han ei ole kuun-
nellut asiakasta ja tarttunut vaaraan asiaan tai ei ole esitellyt tuotetta riittavan
hyvin. (Vuorio 2015, 150; Hanti ym. 2016, 149.)

Onnistunut vastavaitteiden kasittely koostuu seuraavista elementeista. Ensinna-

kin myyjan tulee antaa asiakkaan rauhassa ja keskeyttamatta kertoa vastavaite
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tai kysymys loppuun. Asiakkaan keskeyttaminen ennenaikaisesti voi aiheuttaa
kitkaa asiakkaan ja myyjan valilld (Jobber ym. 2019, 217.) Kuuntelemalla asia-
kasta loppuun asti myyja pystyy sisaistamaan asiakkaan tiedon tarpeen. Jos
myyja ei ymmarra taysin asiakkaan kysymysta, kannattaa pyytaa asiakasta tar-
kentamaan. Nain voi valttya vaarinkasityksilta. (Schultz 2021.) Asiakkaan vasta-
vaitteisiin tulee aina vastata, silla ne ovat asiakkaalle merkityksellisia asioita.
Hankaliinkin kysymyksiin tulee vastata kunnioittavasti ja myonteinen ilmapiiri sai-
lyttden. (Bergstrom & Leppanen 2021, 389.) Lopuksi myyjan tulee varmistaa asi-
akkaalta, onko han ymmartanyt vastauksen ja etta se tyydyttaa varmasti asiak-
kaan epailyn. Pelkka nyokkays tai myontava vastaus ei aina tarkoita, etta asiakas

olisi sinut myyjan vastauksen kaikkien seikkojen kanssa. (Schultz 2021.)

Ajoittain asiakkaiden tarvitsemat lisatiedot vaativat selvitystoita, myynti keskeytyy
ja siirtyy toiseen kertaan. Koivumaki ja Kortesuo (2019, 166) korostavat, etta
tassa tilanteessa huippumyyjan kannattaa selvittaa ja palata asiaan mahdollisim-
man nopeasti, sillda muuten asiakas voidaan menettaa asian nopeammin selvitta-
valle kilpailijalle. Mitd nopeammin oston este saadaan poistettua, sita tyytyvai-
sempi asiakas on, ja kaupan todennakoisyys kasvaa. (Koivumaki & Kortesuo
2019, 166.)

3.5.1 Vastavaitteiden kasittelytekniikoita

Tehokas vastavaitteiden kasittely koostuu kahdesta osa-alueesta. Ensinnakin
myyjan on hyva miettia hyvia perusteluja ennakkoon, silla on tyypillista, etta sa-
moja vastavaitteita ilmenee useilla asiakkailla. Toinen osa-alue on vastavaittei-
den kasittelytekniikat. (Jobber ym. 2019, 216; Bergstrom & Leppanen 2021, 389.)

"Kylla, mutta” —tekniikassa myyja ilmaisee, ettd ymmartaa asiakasta ja heti pe-
raan kertoo omat perustelunsa. Vastakysymys-tekniikkaa voi kayttaa, jos asiakas
esittaa hyvin yleistavan vastavaitteen, johon voi olla vaikea vastata. Talldin on
hyva tiedustella asiakkaalta voisiko han tarkentaa sanomaansa. Nain saa asiak-
kaan kertomaan ajatuksistaan, joiden perusteella tuotetta pystyy perustelemaan
oikeilla argumenteilla. (Vuorio 2015, 153; Jobber ym. 2019, 218.)
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Suora kielto —tekniikassa asiakkaan vaittama tai olettama tyrmataan suoraan ja
kerrotaan kumoava fakta tai ndkemys asiasta. Tata tekniikkaa tulee kayttaa har-
kiten, silla se voi aiheuttaa kitkaa asiakkaan ja myyjan valille. Suora kielto toimii,

kun asiakas janoaa tarkkaa faktatietoa. (Jobber ym. 2019, 218.)

3.5.2 Hintaneuvottelu

Usein hinta aiheuttaa vastavaitteita ja neuvottelutilanteita, mutta halpa hinta ei
aina ole syy miksi asiakas tuotteen ostaa. Asiakkaat ovat nykyaan hyvin hintatie-
toisia, mutta myos valmiita maksamaan oikeaa hyotya tarjoavasta tuotteesta ja
ostokokemuksesta. Alennuksia hintaan ei kannata antaa liian helposti, vaan os-
tajan tulisi ansaita alennus. Alennuksen pyytaminen on yleensa merkki asiakkaan
halusta hankkia tuote. Tuotteen voidaan perustella olevan hintansa arvoinen ja
kayvan kaupaksi normaalihinnalla, kun valitussa hinnoittelupolitiikassa pysytaan
eika heti tarjota alennuksia. (Vuorio 2015,175-177; Bergstrom & Leppanen 2021,
296 & 390.)

Jos hinta on neuvoteltavissa, kannattaa aloittaa tarjous korkeasta, mutta realisti-
sesta hinnasta. Talldin ostaja voi tehda ostopaatoksen heti ja jos ei, on myyjalla
tilaa neuvotella hintaa alemmas. Asiakas onkin usein tyytyvainen, jos han saa
edes vahan hinnasta tingittya, silla nain han kokee paasseensa myyjasta voitolle.
(Rubanovitsch & Aalto 2012, 134; Jobber ym. 2019, 220.)

3.6 Kaupan paattaminen

Ostopaatoksen tekeminen voi olla asiakkaalle vaikeaa. Monet myyjat uskovat,
ettd hyvan myyntiesittelyn jalkeen asiakas ostaa tuotteen ilman, ettd myyjan tar-
vitsee pyytaa kauppaa. Nain kay joskus, mutta useammin myyjan tulee olla aloit-
teellinen ja rohkeasti pyytaa kauppaa itse. Vaikka kuinka hyvin myyja tekee tar-
vekartoituksen, ratkaisuehdotuksen ja vastaa onnistuneesti vastavaitteisiin, voi
ostajalla piilla epavarmuus ostamisesta ja asia jaada roikkumaan. Usein myyjan

tuki ja rohkaisu voivat ratkaista kaupan. (Jobber ym. 2019, 222-223.)
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On tapauskohtaista, milloin on hyva aika pyytaa kauppaa. Hyva hetki pyytaa
kauppaa on, kun ostaja esittaa eleilla, ilmeilla ja toteamuksilla kohonnutta kiin-
nostusta tai selvan aikeen ostaa tuotteen eli antaa ostosignaalin. Yleensa osto-
signaalit ovat usein voimakkaimpia myyntiprosessin loppupuolella, mutta ostosig-
naaleja voi ilmeta missa vain kohtaa myyntiprosessia ja siksi myyjan on syyta olla
alati valppaana ehdottamaan kauppoja. (Hanti ym. 2015, 155; Jobber ym. 2019,
223.) Selva ostosignaali voi ilmeta nopeasti tuote-esittelyn aikana. Talléin myyja
voi lopettaa esittelyn ja ehdottaa kauppaa. Jos asiakas viela epailee, voi myyja

jatkaa myyntia ja pyytaa kauppaa myohemmin. (Jobber ym. 2019, 223.)

Kaupan paattamiseen on olemassa lukuisia erilaisia tapoja (kuvio 3). Yksinker-
taisimmillaan riittaa, kun kysyy suoraan "tehdaanko kaupat?”. Myyja voi esittaa
myOs pari vaihtoehtoista tuotetta ja kysya kumman tuotteista asiakas valitsee.
Yhteenvetotekniikassa vedetaan yhteen kayty keskustelu, asiakkaan toiveet ja
ratkaisun hyodyt asiakkaalle ja pyydetaan kauppaa. Myyja voi vedota my0s os-
tamisen helppouteen ja esittaa, kuinka asian hoitaminen heti sdastaisi asiakkaan
resursseja muuhun elamaan. Jos tuotetta on saatavilla vain rajoitettu maara tai
kyseessa on ajallisesti rajallinen tarjous, voi myyja vedota tahan kauppaa pyyta-
essaan. (Rubanovitsch & Aalto 2012, 129-130; Vuorio 2015; 174; Bergstrom &
Leppanen 2021, 391.)

Kaupan piittimistapa CEsimerkki |

Suora kaupan kysyminen "Tehdaanks me tasta kaupat?, "Laitetaanko tama sitten
teille™?

Annetaan asiakkaan valita vaihtoehdoista Esitetdan kaksi vaihtoehtoa ja kysytaan paatosta:

"kummanko otatte?”. Vaihtoehtoisesti esittele ensin
toinen, pyyda kauppaa, jos ei kauppaa, esittele myds
toinen. Kalliimpi aina ensin.

Yhteenvedon tekeminen Tehdaan yhteenveto kiydysta keskustelusta asiakkaan
toiveista ja tuotteen hyddyista ja ehdotetaan kauppaa.

Ostamisen helppous Vedotaan siihen, ettd ostamalla meidan tuotteemme se
on helppoa, eika asiakkaan tarvitse kayttaa voimavaroja
ja aikaa muun ratkaisun etsimiseen.

Rajoitettu mahdollisuus ostaa, loppumisen pelko Kerrotaan esim. tdma on viimeinen kappale tai tarjous
voimassa vain tanaan.

KUVIO 3. Kaupan paattamistapoja (Mukaillen Rubanovitsch & Aalto 2012, 129—
130; Vuorio 2015; 174; Bergstrom & Leppanen 2021, 391.)
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Asiakkaalle tulee antaa riittavasti aikaa miettia ostopaatostaan. Moni myyja tekee
virheen alkamalla puhua, jos asiakas ei nopeasti vastaa. Jos myyja tassa vai-
heessa kysyy epavarmasti "vai mietittekd viela?”, asiakkaan paatdksentekojar-
keily voi katketa ja paine tehda valinta purkautuu. Asiakas voi mielessaan ajatella,
mita uusi tuote mahdollistaisi ja ollakin valmis ostamaan. (Pekkarinen ym. 2006,
83; Rubanovitsch & Aalto 2012, 133-134.)

Kaupan paattaminen on myos oivallinen aika lisamyynnille, kuten oheistuotteille
ja lisapalveluille. Moni tuote tarvitsee oheistuotteita, jotta kayttokokemus voi yli-
paataan onnistua. Asiakaskokemuksen kannalta ei ole hyva, jos ostaja kotona
huomaakin, etta jotain kriittista unohtui. Myyjan ei tule olettaa, etta asiakas ym-
martaa itse valita sopivat lisatuotteet, vaan osata ehdottaa niita rohkeasti. Lisa-
myyntia helpottaa, kun asiakkaan tilanne on tarvekartoituksessa sisaistetty. (Ru-
banovitsch & Aalto 2012, 152—153; Rubanovitsch 2019, 126.)

3.7 Seuranta ja jalkihoito

Asiakkaasta on huolehdittava myds kaupan syntymisen jalkeen. Seurannalla voi-
daan varmistaa asiakastyytyvaisyys, antaa apua tuotteen kaytdssa, kuulla tuot-
teen mahdollisista ongelmista ja pohjustaa uusia kauppoja tai lisamyyntia. (Berg-
strom & Leppanen 2021, 391-392.)

Jalkihoitoon kuuluu olennaisesti yhteydenpito ja viestinta asiakkaalle. Kun asia-
kas on ostanut tuotteen, joka tilataan hanelle, tulee myyjasta asiakkaan edustaja,
jonka tulee pitaa itsensa ja asiakas tietoisena, kuinka tilaus ja toimitus etenee.
Reklamaatiotilanteissa valiaikatiedot ja mahdolliset viivastykset tulee viestia aina
my0s asiakkaalle. (Rubanovitsch & Aalto 2012, 157; Hanti ym. 2016, 158.)

Reklamaatioiden ja valitusten kasittely kannattaa nahda mahdollisuutena vahvis-
taa asiakassuhdetta ja jopa tehda lisamyyntia. Tyytymaton asiakas, joka ei valita,
tuskin palaa enaa asioimaan myyjan kanssa. Reklamaation tulee aina suhtautua
vakavasti ja ongelma ratkaista nopeasti. Yrityksissa on hyva olla yhteiset kaytan-
noét reklamaatioiden kasittelyyn, ja kaikkien myyijien tulisi nama tuntea. (Ru-
banovitsch & Aalto 2012, 164; Bergstrom & Leppanen 2021, 392.)
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Haapsaaren (2015) mukaan reklamaatiot voidaan kaantaa voitoksi, kun anne-
taan asiakkaan ensin kunnolla ja keskeyttamatta purkautua seka selvitetaan rek-
lamaation kaikki syyt. Myyjan tulee osata ajatella asiakkaan nakokulmasta, olla
empaattinen ja ymmartaa asiakkaan harmitus. Ei asiakas usein ole myyjalle har-
missaan, vaan reklamoitavalle asialle, eika asiaa ei tule vahatella. Myyja voi myos
tiedustella asiakkaan toivetta reklamaation hoitoon ja ymmartaa, etta kiukkuisim-
mankin asiakkaan kanssa on mahdollista padsta molempia osapuolia tyydytta-

vaan lopputulokseen. (Haapsaari 2015.)
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4 VERKKOKURSSI KOULUTUSTAPANA

Koska opinnaytetyon toimeksiantona on suunnitella myyntiaiheinen verkkokoulu-
tus, tarkastelen tassa osiossa verkkokurssia koulutusmuotona seka verkkokurs-
sin toteuttamisessa huomioitavia seikkoja. Tarkoituksena on ymmartaa verkko-
koulutuksen toteuttamista, konseptia yleisesti seka varmistaa verkkokoulutuksen
laatua. Tassa osiossa opittuja seikkoja kaytetdan tyon toiminnallisessa osuu-

dessa rakennettavan verkkokoulutuksen tukena.

Verkko-opettaminen on digitaalisilla alustoilla ja kanavissa tapahtuvaa oppimista
ja opetusta. Verkko-opetusta voidaan toteuttaa lahiopetuksen tukena, moni-
muoto-opetuksena tai taysin itsenaisesti opiskeltavana verkkokurssina. (Kota-
korpi 2021.) Puhtaasti verkossa suoritettavat verkkokurssit ovat erinomainen
tapa opettaa ja opiskella paikka- ja aikariippumattomasti. Verkkokurssit ovat
myOs hyvin kustannustehokkaita, silla kerran valmiiksi rakennettua kurssia voi-
daan jakaa ja skaalata helposti isolle maaralle opiskelijoita. (Huhtanen 2019, 4 &
12.)

4.1 Verkkokurssin toteuttaminen

Verkkokurssin suunnittelussa tarkasti suunniteltu on puoliksi tehty. Suunnitelman
on hyva olla niin tarkka, etta toinenkin ihminen voi luoda kurssin suunnitelman
mukaan. Verkkokurssin suunnittelussa kannattaa kuitenkin olla itselleen armolli-
nen, silla kurssin ei tarvitse olla taydellinen, mutta sen tulee olla hyodyllinen.
Kurssia voi ja tulee ajan myoéta kehittaa. (Gradia 2018, 6; Hiltunen & Lattunen
2018, 4; Konttinen 2021.)

Verkkokurssin suunnitellussa tulee ottaa huomioon pedagogiikka seka tekninen
toteutus. Hiltusen ja Lattusen (2018) esittdman verkkokurssin suunnitteluproses-
sin (kuvio 4) mukaan suunnittelu kannattaa aloittaa pedagogiikasta, mutta suun-
nittelun voi tarvittaessa aloittaa muustakin kohdasta kuten teknisesta- tai sisal-

I6nsuunnittelusta. (Hiltunen & Lattunen 2018, 4.) Pedagogisista malleista on
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usein helpointa valita lineaarinen malli, jota voi tarvittaessa monipuolistaa ja haa-
roittaa (Hiltunen & Lattunen 2018, 5-7).

Tausta-
anatyys [

H'\.

-4
Fedagosinen
suunnittedu
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suunnittelu

KUVIO 4 Verkkokurssin suunnitteluprosessi (Mukaillen Hiltunen & Lattunen
2018, 4).
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Verkkokurssin suunnittelussa ja toteutuksessa on tarkeinta tehda kaikki toimet
kohderyhmalahtoisesti. Kurssin suunnittelussa, sisallossa ja tehtavissa tulee na-
kya, mika on kohderyhman demografia, taitotaso ja odotukset kurssia kohtaan.
(Gradia 2018, 6.) Verkkokurssin sisaltd kannattaa pitaa lyhyena3, tiiviina ja valttaa
kiusausta lisata lilkaa sisaltoa. Isommat aihealueet kannattaa paloitella eri mo-
duuleiksi, silla verkkosisaltoon keskittyminen on opiskelijalle haastavampaa kuin
fyysisessa opetustilanteessa. Sisaltda kannattaa myos pyrkia rytmittamaan eri-
laisilla aktiviteeteilla. Ihminen jaksaa keskittya yhteen mediaan keskimaarin 15—
20 minuuttia kerrallaan. (Huhtanen 2019, 9-11 & 22.)

Kurssin kasikirjoituksessa kannattaa maaritella, mitka asiat koulutus kasittelee,
missa jarjestyksessa ja millaisilla painotuksilla (Kotakorpi 2021). Huhtasen (2019,
22) mukaan hyva painotus verkkokurssin asiasisalldssa on, etta noin 80 prosent-
tia sisallosta on “pitaa tietad” —sisaltéa ja loppuosa "hyva tietad” —sisaltoa. Itse
sisalléntuotanto kannattaa tehda tekijalle luontevalla tavalla, on se sitten kirjoitta-

minen, video tai jokin muu (Konttinen 2021).
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Kurssin rakenteiden suunnittelussa voidaan hyodyntaa Huhtasen (2019, 30) esit-
tamia oppimiskokemuksen rakennuspalikoita (kuvio 5). Kun kurssissa kaytetaan
sisalto-, osallistumis- ja kayttokokemusta seka sosiaalista kokemusta stimuloivia
elementteja, tukee sisaltd hyvin oppimista, muistamista ja opiskelijan motivaa-
tiota (Huhtanen 2019, 30).

] A\

SISALTOKOKEMUS: OSALLISTUMISKOKEMUS:
TEKSTIT, VIDEOT JNE. TEHTAVAT, AKTIVITEETIT

- an
KAYTTOKOKEMUS: SOSIAALINEN KOKEMUS:
TYGKALUT, YMPARISTET VUOROVAIKUTUS

KUVIO 5. Oppimiskokemuksen rakennuspalikat (Huhtanen 2019, 30).

Kayttajaymmarryksen ja koulutuksen edelleenkehityksen kannalta on kurssin lop-
puun tarkea lisata palauteosio. Myds oppimisalustojen oma analytiikka auttaa
ymmartamaan opiskelijoiden kayttaytymista kurssin sisalla. (Kotakorpi 2021.) Pa-
lautteen avulla voi kehitystoimet kohdistaa oikeisiin asioihin ja ymmartaa koulu-
tettavien tarpeita tarkemmin. Jatkokehityksen kannalta tarkeita selvitettavia asi-
oita on esimerkiksi koulutuksen tavoitteiden tayttyminen, koulutusmateriaalin ym-
marrettavyys ja pituus, koulutuksen haastavuus ja hyddyllisyys oppijalle. (Pelli-
nen 2021.)
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5 KARTOITUS JALLEENMYYNTILIKKEIDEN MYYJILLE

Tyon empiirisessa osuudessa kartoitin Tikkurilan jalleenmyyntiverkoston myyijien
tyypillisen maalien myyntilanteen etenemista. Tarkoituksena oli saada tukea tyon
teoriapohjalle ja omille kokemuksilleni seka I0ytaa hyvia kaytantéja myyntitilan-
teen eri vaiheisiin. Kartoituksen tavoitteena oli lisata opinnaytetyon toiminnallisen
osuuden tarjoamaa kaytannon hyotya, varmistaa tyon kohderyhmalahtoisyytta
seka parantaa tyon luotettavuutta. Omat kokemukseni maalien myynnista poh-
jautuvat 10 vuoden kokemuksiin maalimyyjan myyntityosta seka lahes kolmen

vuoden ajan Tikkurilan asiantuntijana tekemiini havaintoihin.

5.1 Kartoituksen menetelmasta

Toteutin kartoituksen haastatteluina, silla halusin saada faktatietoa seka mahdol-
lisuuden keskustella luontevasti eri haastateltavien kanssa. Haastattelu on meto-
dina joustava ja antaa mahdollisuuden saada syvallista tietoa haastattelutilan-
teessa, kun kysymyksia on mahdollista tarkentaa ja selventaa samassa het-
kessa. Haastattelutilanteessa haastattelija voi ohjata keskustelua ja esittaa kysy-
myksia tilanteeseen sopivassa jarjestyksessa, mika lisaa joustavuutta. (Tuomi &
Sarajarvi 2003, 73-75.)

Tein haastattelut teemahaastatteluina, joiden pohjana kaytin teemoiteltua haas-
tattelurunkoa (lite 1). Kun haastattelurunko on jaettu ennalta maarattyihin tee-
moihin, on sen pohjalta helpompi keskustella vapaasti kunkin haastattelevan ko-
kemuksista. Teemahaastattelu on puolistrukturoitu haastattelumenetelma. Pu-
huttaessa yksilokohtaisista kokemuksista, on erittain tarkea antaa haastatteluti-
lanteessa tilaa haastateltavan omalle nakemykselle. (Hirsijarvi & Hurme 2008,
47-48). Haastattelun teemat ja kysymykset muodostuivat teoriassa tarkastellun
henkilokohtaisen myyntityon myyntiprosessin seka omien havaintojeni ja koke-
muksieni pohjalta. Teemahaastatteluun valittujen teemojen tulee olla yleisesti yh-
teydessa tyon teoriapohjaan eli etukateistietoon ilmiosta (Tuomi & Sarajarvi
2003, 77-78).
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Haastattelun aikana kirjasin vastausten ydintiedot haastatteludokumenttiin.
Haastattelun jalkeen kirjoitin laajemman yhteenvedon haastattelussa nousseista
asioista. Toiminnallisessa opinnaytetyossa riittdaa suunta antava tieto, eika haas-
tatteluita tarvitse valttamatta tasmallisesti kirjoittaa puhtaaksi tai litteroida sanasta
sanaan (Vilkka & Airaksinen 2003, 63—64).

Haastattelut toteutin ajanjaksolla 29.12.2022-11.1.2022 seitsemalle eri myyjalle.
Haastatteluista viisi suoritin kasvotusten viidessa eri paakaupunkiseudun rauta-
kaupassa. Kahden Tampereella tyoskentelevan myyjan haastattelut toteutin
Teams-videopuheluina. Kaikilla myyijilla oli yli viiden vuoden kokemus maalien
myynnista. Haastatteluiden kesto vaihteli 15 minuutista 45 minuuttiin. Seitsemaa
haastattelua voidaan pitaa kartoitukseni kannalta riittavana, silla haastatteluissa
asiat alkoivat toistua eli aineisto saturoitui. Tilanteessa, jossa haastatteluissa ei
enaa tule esiin kehittamistyon kannalta relevanttia uutta tietoa, puhutaan aineis-

ton saturaatiosta (Tuomi & Sarajarvi 2003, 89).

Haastatteluista saadun aineiston analyysimuotona kaytin teemoittelua. Teemoit-
telu on luonteva sisallonanalysointimenetelma teemahaastatteluiden aineiston
analysoimisessa. Menetelmassa keratty aineisto jarjestellaan puhtaaksikirjoitta-
misen jalkeen teemoittain. Keskeisia teemoja muodostetaan useimmiten etsi-
malla aineistosta yhdistavia tai erottavia seikkoja. Joskus teemat muistuttavat ai-
neistonkeruussa kaytettya teemahaastattelurunkoa, mutta eivat aina. (Saaranen-
Kauppinen & Puusniekka 2006.) Jaoin aineiston kolmeen paateemaan: "myynti-
prosessi”, "hyvia kaytantoja” ja "valta tekemasta nain”. Kahdelle viimeiselle tee-
malle jaoin myos haastattelurungon teemojen mukaiset alateemat analyysin sel-

keyttamiseksi.

5.2 Haastatteluiden tuloksista

Haastatteluiden tuloksena sain tietoa koskien tyypillista maalinmyyntitilannetta ja
kaytanteita. Haastatteluista saatu tieto oli paasaantoisesti itselleni jo tuttua, mutta
sain myoOs uusia nakokulmia eri myyntitilanteen vaiheisiin. Seuraavaksi kerron

oleellisimpia huomioita haastatteluiden tuloksista.
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Pyysin ensimmaisena haastateltavia kertomaan, miten heidan myyntitapahtu-
mansa maalia myydessa etenee. Haastatteluissa selvisi, etta myyntitapahtuman
myyntiprosessi on eri kauppaketjuilla paaosin sama. Poikkeuksena yhdessa hy-
permarketketjussa ei hintaneuvotteluita tai tarjouksia tehda laisinkaan, ja yh-
dessa rautakauppaketjussa hyllyhintojen alentaminen jokaisen asiakkaan koh-

dalla kuuluu yrityksen strategiaan.

Myyntiprosessin aloitusvaiheesta halusin tietaa, minkalainen on hyva myyntitilan-
teen avaus. Hyva avaus on haastateltavien mukaan ystavallinen ja rento terveh-
dys, jossa tarjoudutaan olemaan avuksi. Kaikki haastateltavat oli yhta mielta, etta
hyva aloitus riippuu kohtaamistilanteesta. Jos asiakas saapuu osastolle, voidaan
avata yleisella tervehdyksella ja kysymyksella kuten "Hei! Minkalaista olette etsi-
massa?”. Jos asiakasta lahestyy hyllyvalissa tuotteen luona, voidaan avaus

tehda tuotteeseen tai tuoteryhmaan viitaten.

Kysyin seuraavaksi, voiko keskustelua haastateltavien mielesta jatkaa, jos asia-
kas sanoo vain katselevansa. Vastaukset olivat yhtenaisia siten, etta jos asiakas
ei tarvitse myyjan apua, kannattaa asiakkaan paatosta kunnioittaa. Asiakkaalle
kannattaa kuitenkin kertoa mista myyjan loytaa ja on kaytettavissa. Yksi myyja
nosti esiin, etta jos asiakas viipyy osastolla kauan, kannattaa asiakas huomioida

hetken kuluttua uudestaan. Yleensa talloin kysyttavaa on kehkeytynyt.

Tarvekartoituksesta halusin tietaa, mita tarvekartoituksessa kannattaa selvittaa
ja minkalaiset kysymykset ovat hyvia kartoittamaan asiakkaan tilannetta. Maali-
tuotteita myydessa haastateltavien mielesta oleellisinta on selvittdd maalattavan
kohteen ominaisuudet, kunto, aikaisempi kasittely ja mita lopputulokselta odote-

taan.

Haastatellut myyjat kokivat, etta yleensa avoimilla kysymyksilla saa asiakkaan
kertomaan hyvin tilanteestaan. Yksi haastateltava kertoi, etta hyvat tarvekartoi-
tuskysymykset riippuvat paljon asiakkaan kyvysta kertoa tilanteestaan. Toiset
asiakkaat osaavat kertoa kaiken oleellisen jo heti avauksessa, mutta joiltakin asi-
akkailta taytyy tarkentavilla kysymyksilla lypsaa tietoa asiakkaan kokonaistilan-

teen ymmartamiseksi.
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Tuote-esittelyn toteuttamisesta tiedusteltuani ilmeni haastateltavien vastauksissa
hajontaa. Tarvekartoituksen jalkeen tarjottavan tuotteen valintaa ohjaavat useat
seikat kuten tuotteen hyllypaikka, purkkikoot, tuotetietamys, hinta, omat tottumuk-
set ja kokemukset tuotteen kaytosta seka kaupalle jaava kate. Usea haastatel-
tava kertoi, etta tuotteen tarjoaminen on hyva aloittaa parhaasta ratkaisusta ja
taman jalkeen tarvittaessa tarjota halvempaa. Parempaa ratkaisua voi perustella

tuotekohtaisilla ominaisuuksilla.

Kartoitin haastateltavilta toimivimpia argumentteja asiakkaiden vakuttamiseksi.
Haastatteluissa selvisi, etta asiakkaille helposti ymmarrettavia argumentteja on
esimerkiksi maalin peittokyky, kulutuksenkestavyys, hengittavyys seka pitkan
huoltovalin tuoma kustannustehokkuus. Parhaat argumentit koettiin aina tuote- ja

tapauskohtaisiksi.

Seuraavaksi kysyin, miten haastateltavat kayttavat valmistajien tukimateriaaleja
hyodykseen tuote-esittelyssa. Haastateltavat kayttivat niita hyvin vaihtelevasti

myynnin tukena. Varimallit ja pintanaytteet koettiin kuitenkin hyddyllisiksi demon-
stroimaan lopputulosta asiakkaalle. Myos Tikkurilan nettisivuilta 10ytyvat ohjeet

koettiin avuliaaksi erityisesti erikoistuotteiden ja tekniikoiden esittelyn tukena.

Vastavaitteiden kasittelysta halusin tietaa, minkalaisia vastavaitteita maalimyyn-
nissa ilmenee ja miten niihin kannattaa reagoida. Asiakkaiden vastavaitteet ja
epailyt koskevat haastateltavien mukaan useimmiten hintaa tai tuotteen sopi-
vuutta kohteeseen. Jos asiakas tuskastelee hinnan kanssa, oli kaikkien haasta-
teltavien mukaan hyva esitella huokeampaa vaihtoehtoa. Kaksi haastateltavaa
mainitsi, etta kannattaa kuitenkin perustella arvokkaamman tuotteen parem-

muutta eika vain tyytya tarjoamaan halvempaa.

Jos asiakas epailee tuotteen sopivuutta, kannattaa haastateltavien mukaan tar-
kistaa, onhan ymmartanyt asiakkaan tarpeen oikein ja perustella tuotteen sopi-
vuus uudestaan. Yksi haastateltava mainitsi kayttavansa lahes aina epavarmuus-
tilanteissa valmistajan tukipalveluita hyodyksi. Hanen mukaansa valmistajan oh-

jeistus on todella vahva varmistus tuotteen sopivuudelle.
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Kaupan paattamisvaiheesta kysyin, voiko myyja vaikuttaa ostopaatokseen asiak-
kaan epardidessa. Kaikki haastateltavat vastasivat kylla. Kolme haastateltavaa
jatkoivat vastaustaan, etta asiakkaan painostamista kuitenkin tulee valttaa. Jat-
kokysymyksena tiedustelin, miten myyja voi rohkaista asiakasta paatokseen. Yh-
deltd haastateltavalta vinkki oli antaa ohjeita tuotteen kayttamisesta. Ohjeistuk-
sella ja visualisoinnilla pystyy luomaan asiakkaalle varmuutta ja positiivisen mie-
likuvan tyovaiheen ja lopputuloksen onnistumisesta. Tama on hyva keino poistaa
asiakkaan epavarmuutta ja rohkaista asiakasta hankintaan. Toinen haastateltava
mainitsi, ettd kauppaa pyytaessa kannattaa aistia asiakkaan tarpeita, tarkeyksia

seka kiiretta ja muokata kaupan pyytaminen sen mukaan.

Lisamyynnista keskusteltaessa kaikki haastateltavat olivat yhta mielta siita, etta
paras hetki oheistarvikkeiden tarjoamiseen on paatuotteen myynnin jalkeinen
aika. Erityisesti se hetki, kun asiakkaan maali on sekoituskoneessa, luo luonnol-
lisen tyhjan hetken, jonka voi tayttaa oheistarvikekeskustelulla. Useampi haasta-
teltava kertoi, etta asiakkaalle kannattaa listata tarvikkeita, sillda moni asiakas ei

valttamatta muista tai tieda mita kaikkea han tarvitsee.

Pintatuotteen oheen myytavien esituotteiden kuten pohjamaalien, pohjusteiden
ja tasoitteiden perustelulle ja myynnille paras ajankohta nahtiin olevan pintatuot-
teen esittelyn yhteydessa. Yksi haastatteleva kertoi, ettd pohjatuotteiden kayttod
pitaa perustella ennen pintatuotteen myyntia ja saada asiakas ymmartamaan ka-
sittely-yhdistelman tarkeys. Jos pohjatuotteen myymisen tekee vasta pintatuot-
teen myymisen jalkeen, voi pohjatuotteiden tarjoaminen tuntua asiakkaasta tu-
puttamiselta. Taman takia perusteellinen tarvekartoitus myynnin alussa on tar-

keaa.

Haastatteluissa esiin nousseet, myyjien omiin kokemuksiin perustuvat kaytanteet
vahvistivat taman opinnaytetydn teoriaosuuden asioita ja omakohtaisia kokemuk-
siani maalien myynnista kuluttajakaupassa. Kaytin haastatteluista saatuja tietoja

hyodyksi verkkokurssin rungon ja asiasisallon suunnittelussa.
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6 MAALIMYYJAN MYYNTIKOULUTUS -VERKKOKOULUTUKSEN RAKEN-
TUMINEN

Tassa osiossa kayn lapi, miten opinnaytetyon tuotos Maalimyyjan myyntikoulutus
—verkkokoulutus (liite 2) rakentui suunnittelusta valmiiksi koulutukseksi. Maali-
myyjan myyntikoulutus toteutettiin toimeksiantona maaliyritys Tikkurilalle ja koh-
deryhmaksi valikoitui uudet maalimyyjat. Verkkokoulutuksen sisallon toteuttami-
seen sain Tikkurilalta vapaat kadet. Koulutuksen tuli kuitenkin olla Tikkurilan
brandi-ilmeen mukainen. Koulutus sisaltd keskittyy myyntiprosessin kasittelyyn,
johon hankin tietoa aikaisemmissa luvuissa lapikaytyjen teoriaosuuden ja kartoi-
tusosuuden avulla. Kattava kokemukseni maalimyyjan tyosta auttoi ja vaikutti
tydssa lopulta esitettaviin asioihin. Verkkokoulutuksen toteuttamisessa hyodyn-

sin teoriaosuuden luvun 4 oppeja.

6.1 Koulutuksen suunnittelu

Maarittelin opinnaytetyon toimeksiannon saamisen jalkeen, etta koska kyseessa
on yksittainen, myyntiuransa alkuvaiheissa oleville myyjille suunnattu koulutus,
keskittyy koulutus myynnin perusasioihin. Paatin rajata koulutuksen laajuuden
sellaiseksi, etta koulutuksen lapikaynti vie noin 15-25 minuuttia. Rajaus perustuu
Tikkurilan muiden verkkokoulutusten noin 20 minuutin keskipituuteen. Koulutuk-

sen on tarkoitus sisaltaa teoriatietoa, hyvia kaytanteita seka aktivoivia osuuksia.

Aloitin sisallon suunnittelun perehtymalla ensimmaisena myynnin teoriaan. Luin
laajasti myynnin kirjallisuutta, verkkoartikkeleita ja tieteellisia julkaisuja. Kirjalli-
suudessa henkildkohtaisen myyntitydbn myyntitilannetta kuvataan usein sel-
keana, vaihe vaiheelta etenevana myyntiprosessina. Myyntitilanteen vaiheisiin ja
niissa huomioitaviin asioihin perehtyminen auttoi minua ymmartamaan myyntiti-
lanteen kulkua paremmin. Tama vahvisti sen, etta valitsin koulutuksen paatee-
maksi henkilokohtaisen myyntitydn. Paateeman valinnan jalkeen teoriaosuuden

kirjoitus oli selkeaa.
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Teoriaosuuden kirjoittamisen my6ta tietamykseni myynnista ja henkilokohtaisen
myyntitydn myyntiprosessin vaiheista kasvoi. Lisaantyneen ymmarryksen myota
minulle muodostui melko selkea nakemys, mita teoriasisaltéa haluaisin koulutuk-

sessa esittaa.

Jotta koulutus todella puhuttelisi kohderyhmaa, halusin koulutukseen teoriatiedon
lisaksi myos konkreettista maalimyyjan nakokulmaa. Tikkurilan jalleenmyyjijille te-
kemani kartoituksen myo6ta hankin omien ajatusteni ja kokemusteni tueksi kay-
tannon tietoa maalimyynnin eri vaiheissa tapahtuvista asioista ja hyvista toimin-

tatavoista.

Teoriapohjan ja kartoituksen jalkeen aloin suunnitella kasikirjoitusta koulutuksen
kulusta PowerPoint-dioille. Kasikirjoituksen hahmottelussa noudatin luvun 4 op-
peja ja mietin kohderyhman taitotasoa, odotuksia koulutukselta seka mita asioita
haluan koulutuksessa painottaa. Talldin nopeasti huomasin, etta kaikki teoriapoh-
jan ja kartoituksen havainnot eivat olleet oleellisia koulutuksessa esitettavan
asian kannalta. Esimerkiksi myyntiprosessin kohta hintaneuvottelu on oleellinen
osa useimpia myyntiprosesseja, mutta koska haastatteluissa selvisi, etta kaytan-
not hintaneuvottelun osalta vaihtelevat eri kauppaketjujen valilla voimakkaasti,
paatin jattaa sen kasittelyn verkkokurssin ulkopuolelle. Toisena esimerkkina seu-
ranta ja jalkihoito-prosessiaihealueen kuittaaminen kertomalla hyvin kevyesti mi-
ten Tikkurila auttaa myynnin jalkeisissa ongelmatilanteissa. Jalkihoito aiheen tar-
kempi kasittely olisi myyntihetkeen keskittyvan koulutukseen tuntunut hieman ir-
ralliselta aihekokonaisuudelta. Lopulta teoriapohjan, kartoituksesta saadun tie-
don ja oman nakemykseni perusteella onnistuin muodostamaan selkean suunni-

telman koulutuksen rungosta, etenemisesta, sisallosta ja sen esittamistavasta.

6.2 Koulutuksen runko, eteneminen ja tekninen toteutus

Maalimyyjan myyntikoulutus on vaihe vaiheelta lineaarisesti eteneva koko-
naisuus. Ensin koulutuksessa pohjustetaan myyntiprosessia ja sen merkitysta.
Taman jalkeen myyntiin valmistautumista ja myyntiprosessia kasitellaan vaihe

vaiheelta. Kunkin vaiheen kohdalla tarjotaan ensin taustatietoa ja taman jalkeen
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kohderyhmaa koskettavia konkreettisia vinkkeja ja hyvia kaytantoja. Lopuksi kay-
daan lapi lisamyyntia ja tarjotaan apua ongelmatilanteiden selvitykseen. Oppijan
osallistumiskokemuksen monipuolistamiseksi lisasin tuote-esittely, vastavaittei-
den kasittely ja kaupan paattaminen osioihin tehtavaosuudet. Koin taman jaotte-
lun selkeaksi, silla nain opeteltava tieto tarkentuu lineaarisesti oppijan edetessa

koulutuksessa eteenpain.

Toteutin Maalimyyjan myyntikoulutuksen Tikkurilan tarjoamalla verkkokoulutus-
ten luomiseen tarkoitetulla Articulate 360:n Storyline 360 —ohjelmalla. Storyline
360:lla luodut koulutukset ovat diapohjaisia ja soveltuvat tietokoneelle ja mobii-
lialustoille. Ennen koulutuksen rakentamista Storyline 360:lla kaytin diojen ulko-
naon ja asiasisallon hahmotteluun Microsoft PowerPointia paremman kaytetta-
vyyden ja ohjelmiston keveyden vuoksi. Huolellisen suunnittelu- ja hahmottelu-

tydn myoéta koulutuksen rakentaminen Storyline 360:lla oli sujuvaa.

Koulutuksen luomisen jalkeen julkaisin koulutuksen Articulate 360:n Review 360
—ohjelmalla kommentointia varten. Review 360 tekee koulutuksesta selainver-
sion, jonka linkkia voi jakaa palautteen antajille. Valmis koulutus julkaistiin
9.2.2023 Tikkurila Akatemia Online —verkkokoulutusalustalla.

6.3 Sisallosta

Maalimyyjan myyntikoulutuksen asiasisaltd muodostui useista tietolahteista: teo-
riatiedosta, jalleenmyyjille tehdylla kartoituksella saaduista tiedoista seka opin-
naytteen tekijan omista kokemuksista maalien myynnista vahittaiskaupassa. Tie-
donhankintaosuudessa tehty vahva pohjaty6 helpotti myyntikoulutuksen asiasi-

sallon rakentamista.

Maalimyyjan myyntikoulutukseen valikoitunut sisalto kasittelee myyntiprosessia
ja sen vaiheita tiivisti ja ytimekkaasti. Ensin myynnin vaihe esitellaan ja tarjotaan
yleistietoa. Taman jalkeen koulutus tarjoaa konkreettisia hyvia kaytantoja myyn-
tityon tueksi. Yleistieto-osuus pohjautuu paaasiassa teoriapohjan aineistoon. Hy-

vat kaytannot pohjatutuvat haastatteluista saatuihin tietoihin ja teoriaosuudessa
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kasiteltyihin hyviin kdytannon seikkoihin. Koulutuksessa on myds nelja oppimis-
kokemusta aktivoivaa tehtdvaa. Oppimiskokemuksen rytmittdminen aktivitee-

teilla auttaa opiskelijaa keskittymaan aiheeseen paremmin (Huhtanen 2019, 11).

Myyntiprosessin vaiheiden kasittelyn lisaksi lisasin koulutuksen alkuun "Mita on
myynti” —osuuden, jolla lisataan positiivista mielikuvaa myynnista. Myynti sanana
ja toimintana herattaa joissakin ihmisissa negatiivisia mielikuvia. Taman huoma-
sin myds yhden haastatellun maalimyyjan kohdalla. Koulutuksen loppuun lisasin
myas erillisen kohdan oheistuotteiden myynnista. Lisamyynti ja oheistarvikkeiden
tarjoaminen on maalituotteiden myynnissa oleellinen osa jokaista myyntitapahtu-

maa.

Suurimpana haasteena koulutuksen sisallon rakentamisessa koin suuren tieto-
maaran tiivistamisen sopivan napakaksi ja silti ymmarrettavaksi kokonaisuu-
deksi. Ydinaineksen Ioytaminen ja ylimaaraisen karsiminen on yksi verkkokurssin
rakentamisen tarkeimmista ohjenuorista (Huhtanen 2019, 9). Liian suuri tieto-
maara ja asioiden perusteellinen pohjustaminen voisi tuoda opiskelijalle tietoah-
kyn ja vieda huomion pois ydinasioista. Liika sisaltd nostaisi myos helposti kou-
lutuksen lapikaynnin ajallista pituutta tavoittelemaani noin 15-25 minuuttia pi-
demmaksi. Vaikka pystyin kayttamaan tehokkaasti aikaisemmin kirjoittamaani
teoriaa ja haastatteluaineistoa hyddyksi, vaati tiiviin ja ytimekkaan sisallon luomi-
nen paljon ajatustyota, jasentelya ja asioiden uuteen muotoon kirjoittamista. Lo-

pulta sain koulutukseen tuotua tarkeimmat asiat selkeasti esille.

6.4 Visuaalisesta ilmeesta

Toimeksiantajan ohjeistuksen mukaan opinnaytetyon tuotoksena luotavan koulu-
tuksen visuaalinen ilme tulisi nayttaa Tikkurilan verkkokoulutusbrandin mukai-
selta. Ymmartaakseni, milta Tikkurilan verkkokoulutukset nayttavat kavin lapi
kaikki nykyiset Tikkurila Akatemia Onlinen verkkokoulutussisallét. Taman lisaksi
tutustuin Tikkurilan graafiseen ohjeistukseen ja hankin paasyn Tikkurilan kuva-

pankkiin.
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Hahmottelin Maalimyyjan myyntikoulutuksen visuaalisen ilmeen ensin Power-
Pointin avulla, silla ohjelmisto on nopeampi ja mielestani helppokayttdisempi kuin
Storyline 360. Hyddynsin tekstien, kuvien ja muotojen asettelussa aiemmin teh-
tyjen verkkokoulutuksien tarkastelussa havaitsemiani hyvia kaytantoja. Fontit ja
varit ovat Tikkurilan graafisen ohjeiston mukaiset ja kuvituskuvat Tikkurilan kuva-
pankista. PowerPointilla tehdyn hahmottelun jalkeen visuaalinen ilme oli helppo
toistaa Storyline 360 —ohjelmiston avulla. Lopputuloksena Maalimyyjan myynti-
koulutuksen ulkonakd vastaa Tikkurilan verkkokoulutuksille maarittelemaa il-

metta omasta ja toimeksiantajan mielesta onnistuneesti.

6.5 Palautteen avulla paremmaksi

Saatuani Maalimyyjan myyntikoulutuksen ensimmaisen version valmiiksi julkai-
sin koulutuksen kommentoitavaksi Review 360 —ohjelmalla. Lahetin koulutuksen
kommentoitavaksi kahdelle Tikkurilan jalleenmyyjaverkoston maalimyyjalle, kuu-
delle Tikkurilan Maalilinjan tyontekijalle seka tyon toimeksiantajana toimivalle Tik-

kurilan koulutus- ja kehityspaallikolle.

Ensimmaisen version kommentit olivat paaosin erittain positiivisia, mutta kehitet-
tavaakin Ioytyi. Erityisesti fonttien koot ja tekstin maara dioilla korostuivat kehitet-
tavana asiana kommenteissa. Lisaksi toimeksiantaja ohjeisti muuttamaan pari

kohtaa vastaamaan Tikkurilan brandia paremmin.

Palautteen perusteella muokkasin koulutusta selkeammaksi. Tama vaati melko
paljon tekstien uudelleen kirjoittamista ja uusien diojen rakentamista. Lopputulok-
sesta tuli kuitenkin omasta mielestani selvasti parempi. Toisen version kommen-
tointikierroksella huomautettavaa ei enaa loytynyt. Lopullinen versio Maalimyyjan

myyntikoulutuksesta (liite 2) valmistui 3.2.2023.
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7 POHDINTA

Taman opinnaytteen tavoitteena oli kehittaa Tikkurilan jalleenmyyjien myynti-
osaamista verkkokoulutuksen avulla, ja tyon tarkoituksena oli luoda myyntiaihei-
nen verkkokoulutus. Koen, etta opinnaytteelle asetetut tavoitteet ja tarkoitus saa-
vutettiin ja tuloksena syntyi raportti ja toimeksiantajalle kayttokelpoinen toiminnal-

linen tuotos — Maalimyyjan myyntikoulutus —verkkokoulutus (liite 2).

Tama opinnaytetyo oli mielenkiintoinen, opettavainen ja haasteellinenkin projekti.
Myyntiosaamisen kehittaminen oli aihealueena itselleni oikein mielekas. Tyo kir-
kasti ajatuksiani myyntitilanteen vaiheiden yksityiskohdista ja sain uusia oivalluk-
sia myyntiin liittyvista seikoista. Paasin opinnaytetyoprosessin aikana kaytta-
maan opintojeni aikana oppimiani asioita hyodyksi lapi koko tyon. Henkilokohtai-
sesti minulle tyon suurin ammatillinen oppi oli kayda lapi ja ymmartaa verkkokou-
lutuksen luomisprosessi aina ajatuksesta valmiiksi koulutukseksi. Prosessin ym-
martadminen auttaa minua tulevaisuudessa suoriutumaan omista tyotehtavistani

verkkokoulutusten parissa paremmin.

Opinnaytetyon tekeminen onnistui suunnittelemani aikataulun mukaisesti. Opin-
naytetyon tekemiselle ajan Ioytaminen oli aika-ajoin haastavaa palkkatyon,
perhe-elaman ja vapaa-ajan harrastuksien tayttaessa kalenteria. Opinnaytetyon
eteni parhaiten ajanjaksoina, kun otin lomaa palkkatoista ja kykenin keskittamaan

ajatukseni taysin opinnaytetyon tekemiseen.

7.1 Luotettavuus ja eettisyys

Tutkimuksen luotettavuus huomioitiin jo suunnitteluvaiheessa. Kaytin tyossa laa-
jasti monipuolista Iahdeaineistoa. Tyohon valitut Iahteet olivat luotettavia, asian-
mukaisia ja paaasiassa ajanmukaisia. Pyrin valitsemaan lahdeaineistoksi mah-
dollisimman ajanmukaisia teoksia, mutta tietyissd markkinointiviestinnén teok-
sissa (kuten Vuokko 2003 jalleenmyyijiin kohdistuvasta myynninedistamisesta) oli
ilmaistu asioita arvioni mukaan tyoni kannalta niin osuvasti, etta paatin hyodyntaa

niita tyossani aikaisemmasta julkaisuajankohdasta huolimatta.
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Kartoitusosuudessa myyjien haastattelut tehtiin seitsemalle henkildlle. Kaikilla
myyjilla oli yli viiden vuoden kokemus maalien myynnista, ja he edustivat viitta eri
jalleenmyyjaketjua. Valitut jalleenmyyjaketjut ovat liikkeiden lukumaaran ja myy-
tyjen maalilitrojen mukaan tarkasteltuna Tikkurilan tarkeimpia asiakkaita. Jalleen-
myyjaverkoston kuuluu kuitenkin myos useita muita jalleenmyyijia, joiden myyjien

haastattelemisesta olisi voinut olla tydn kannalta hyotya.

Kaikki haastateltujen toimipisteet sijaitsivat Helsingissa, Vantaalla ja Tampe-
reella. Pienemmissa kaupungeissa ja maakunnissa sijaitsevien jalleenmyyjaliik-
keiden myyijien haastattelulla olisi voinut lisata tyon luotettavuutta. Kuitenkin jo
seitseman haastattelun aikana aineistossa havaittiin saturoitumista eli vastausten
samankaltaisuutta, eika koulutuksen sisallon kannalta uusia merkityksellisia seik-

koja enaa viimeisimmissa haastatteluissa ilmennyt.

Haastatteluissa kayttamani haastattelulomakkeen (lite 1) kysymykset suunnitte-
lin huolellisesti ja testasin kysymyksia kahdelle aikaisemmin maalimyyjina toimi-
neelle henkildlle. Kysymyksien esittaminen taysin samalla tavalla kaikille haasta-
teltaville ei onnistunut, silla osa haastateltavista vastasi yhdessa vastauksessa
myOs osaan tulevista kysymyksista. Aikaisemmissa vaiheissa lapikaytyjen asioi-
den uudelleenkysyminen olisi tuntunut epaluontevalta. Tama on tyypillista tee-
mahaastattelulle (Tuomi & Sarajarvi 2003, 73—-75). Sain jokaisessa haastatte-

lussa vastaukset kaikkiin kysymyksiini.

Toteutin koulutuksen teoriaosuuden, kartoituksessa saatujen tietojen ja opinnayt-
teen tekijan omien kokemuksien pohjalta. Jos en olisi tehnyt haastatteluita, olisi
tyo perustunut turhan paljon omille kokemuksilleni. Haastattelun avulla pystyin
kasvattamaan tyon luotettavuutta. Maalimyyjan myyntikoulutus noudattaa toi-
meksiantajan toiveita ja ohjeistuksia. Rakensin koulutuksen kohderyhmalahtoi-
sesti painottaen myyntitydon perusasioita maalimyyjan nakokulmasta. Paivitin
koulutusta toimeksiantajan ja kokeneempien maalimyyjien kommenttien perus-
teella. Koulutuksen toimivuutta ei ole testattu ydinkohderyhman edustajilla, joten
koulutuksessa kasiteltavien asioiden hyodysta uudelle myyijalle ei ole taytta var-

muutta.
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Noudatin opinnaytetyon ammattikorkeakoulujen opinnaytetdille asetettuja eetti-
sia ohjeistuksia. Toimeksiantajalta on saatu lupa julkaista tietoa yrityksen ni-
missa. Kaytin lahteita ja viittauksia asianmukaisesti. Kerroin kartoitusosuudessa
haastateltaville miksi ja mihin tarkoituksen tietoa kerataan seka kysyin suostu-
musta haastatteluun. Haastateltavien nimia eika heidan edustamiensa yrityksien
nimia tuotu opinnaytetyossa esiin, koska ne eivat ole tydn kannalta oleellista.
Haastatteluissa tehdyt muistiinpanot kirjoitin heti haastattelun jalkeen puhtaaksi.
Nain taltioin saadut vastaukset mahdollisimman sanatarkasti. Maalimyyjan myyn-

tikoulutus hyvaksytettiin toimeksiantajalla ennen julkaisua.

7.2 Hyodynnettavyys ja jatkokehittamismahdollisuudet

Opinnaytetyon tuotoksena syntynyttd Maalimyyjan myyntikoulutusta voidaan
hyddyntaa uusien maalimyyjien myyntiosaamisen kehittamisessa ja tuottavuu-
den parantamisessa. Koulutuksen lapikaynnistd hyotyvat myos kokeneemmat
myyjat, jotka voivat saada koulutuksesta vahvistusta ja uusia nakdkulmia omaan

myyntitydhonsa.

Maalimyyjan myyntikoulutusta voidaan hyddyntaa myds Tikkurila Akatemia Onli-
nen markkinoinnissa jalleenmyyijien edustajille. Koulutustarjonnan laajentuessa
kohderyhmalahtoisesti on Tikkurilan helpompi perustella jalleenmyyjaliikkeiden
myyijille ja esihenkiloille, miksi heidan kannattaa hyodyntaa Tikkurila Akatemia

Onlinea.

Maalimyyjan myyntikoulutuksesta ei viela keratty palautetta uusilta maalimyyjijilta.
Koulutuksen kohderyhmalahtoisyyden varmistamiseksi ja tarvittavien kehittamis-
toimien selvittdmiseksi kannattaa koulutuksesta kerata palautetta itse kohderyh-
malta (Kotakorpi 2021). Verkkokoulutuksesta palautetta voi helposti kerata lisaa-
malla koulutukseen tai koulutuksen jakelualustalle palautekyselyn. Hyvia palau-
tekyselylla selvitettavia asioita ovat esimerkiksi koulutuksen hyodyllisyys ja haas-
tavuuden sopivuus oppijalle. Myos kysymalla koulutusmateriaalin ymmarretta-
vyydesta, kiinnostavuudesta, sujuvuudesta ja pituudesta voidaan saada hyvia

ideoita koulutuksen jatkokehitysta varten.
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Taman opinnaytetyon tuotoksena syntynyt Maalimyyjan myyntikoulutus keskittyy
jalleenmyyntiliikkeessa tapahtuvan myyntitilanteen vaiheiden Ilapikayntiin ja
niissa huomioitaviin seikkoihin. Koulutustarjonnan jatkokehittamiseksi Tikkurilan
sidosryhmilta voisi selvittaa, minkalaista muuta myyntiaiheista koulutusta he kai-
paisivat. Tallaisia aiheita voisi olla esimerkiksi myynnin vuorovaikutukseen sy-

ventyva koulutus tai yritysmyyijille kohdistettu myyntiaiheinen koulutus.

Toteutin Maalimyyjan myyntikoulutuksen sisallontuotannon tekstin ja kuvien
muodossa. Videon kayttd koulutuksen muun sisallontuotannon tukena parantaisi
koulutuksen oppimiskokemusta. Monipuolinen sisallon esiintuominen tukee kasi-
teltdvan asian oppimista, muistamista ja oppijan motivaatiota (Huhtanen 2019,
30).

Maalimyyjan myyntikoulutuksen hyoty konkretisoituu, kun myyjat suorittavat sen.
Ensin kohderyhman tulee kuitenkin tulla tietoiseksi koulutuksen olemassaolosta,
kiinnostua koulutuksesta ja kirjautua Tikkurila Akatemia Onlineen ja osallistua
koulutukseen. Jatkotutkimuksena olisi hyva tutkia, miten Maalimyyjan myyntikou-
lutusta ja Tikkurila Akatemia Onlinea sisaltdineen kannattaa markkinoida eri si-
dosryhmille. Olisi hyddyllista selvittaa, miten saada sidosryhmat tietoiseksi Tik-
kurila Akatemia Onlinesta ja sen koulutustarjonnasta sekad miten saada heidat
rekisterditymaan opiskelijoiksi ja hyodyntamaan koulutustarjontaa. Lisaksi olisi
kiinnostavaa tutkia, miten lisata kayttajapitoa ja saada opiskelijat palaamaan suo-

rittamaan uusia koulutuksia ja osallistumaan webinaareihin.
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LITTEET

Liite 1. Kysely jalleenmyyjille

Tikkurila x Tampereen ammattikorkeakoulu KYSELY JALLEENMYYJILLE
Ofto Tomi, Opinnaytetyd

Kerro lyhyesti, myyntitapahtuma maalin myynnissa efenee?

Aloitus
o MWaet asiakkaan kavelevan osastellesi, minkalainen on hyva myyntitilanteen avaus?
o Kannattaake keskustelua jafkaa, jos asiakas sanoo vain katselevansa?
Tarvekartoitus
o Mita tarvekartoituksessa kannattaa asiakkaalta selvittaa?
o Minkalaiset kysymykset ovat hyvia karteittaan asiakkaan tilannetta?
Tuote-esittely

o Miten paatat tuottect mita esittelet?

o Mitka ovat myyntitilanteizssa hyvia argumentieja vakuuttamaan asiakkaan ehdottamastasi ratkaisusta?
o Miten perusielet nditd argumentteja?

o Miten kayiat valmistajien tukimateriaaleja myynnissa?

Asiakkaan epailyjen ja vastavaitieiden kasittely
o Minkalaisia epailyja tai vastavaitteila maalia myydessa iimenee?
o Miten reagoit, jos asiakas epailee esittamasi tuotieen clevan hanelle turhan kallis?
o Miten reagoit, jos asiakas ei ole vakuuttunut ehdottamasi tuotteen sopivuudesta hanen kohteeseensay

Kaupan pyytaminen/paattaminen
o Voitko mielestasi myyjana vaikuitaa kaupan paatoksen syntyyn, jos asiakas eparoi?
o Milla tavalla asiakasta voi rohkaista kaupantekoon?

Lisamyynti
o Miten ja missa kohdin kannatiaa ehdettaa cheistuotteiden hankkimista?
o Miten ctat lisamyynnin esille?

Reklamaatio
o Mita neuveoja antaisit uudelle myyjalle maalireklamaation hoitoon?

Kiitos haastatielusta ja ajastasi!
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Liite 2. Maalimyyjan myyntikoulutus 1(11)

TIKKURILA

Maalimyyjan myyntikoulutus

TIKKURILA AKATEMIA

Tervetuloa
MAALIMYYJAN MYYNTIKOULUTUKSEEN

Tassé koulutuksessa otat haltuun myyntitapahtuman eri
vaiheet ja saat hyvia kdytannon vinkkeja myyntityosi tueksi.

Koulutuksessa kaydaan lapi:
1. Tyypillisen myyntiprosessin vaiheet
2. Kokeneiden myyjien hyvia kdytintdjd myyntityéhén

Kurssin kesto: 15-20 min

Myynti on

Auttamista
= Palvelua
* Ongelmanratkaisua
= Asiakkaasta valittamistd

= Vuorovaikutusta
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Myyntiprosessi

Myyntiprosessi on toimintamalli, joka auttaa sinua onnistumaan arjen m
huomioimaan asiakkaan yksilokohtaiset tarpeet.

n kuuluy i viisi eri vaihetta

Valmistautuminen

Tarvekartoitus Vi = al Kaupan pastiaminen

Myyjana on tarked ymmartad myyntitilanteen vaiheita ja auttaa asiakasta kohti kaupantekoa.

Kaytannon myyntitilanteet vaihtelevat paljon, eivatka kaikki vaiheet aina etene jdrjestyksissa tai kaikki vaiheet
foteudu. Myyjdn olennaisimpia taitoja on kyky ymmaértaa erilaisia asiakastilanteita ja mukauttaa toimiaan
sen mukaan.

Ennakkoon valmistautunut ja asiakaskihtdisen asenieen omaava
myyjd antaa itsestiin asiantuntevan ja luotettavan kuvan.

Maalien myyntiin valmistautuminen on esimerkiksi perehtymista tuotteisiin, Myytivista tuotteista tulisi tiet
maalaamiseen ja myyntiin liittyviin perusasioihin ja asiakkaiden tarpeisiin.

x " " ” . Tekniset tiedot, ominaisuudet ja erikoisuudet
Nykypaivan asiakkaat ovat usein hyvin valmistuneita ostamiseen. Siksi 2 5 T
myyjiltd odotetaan tuctatietouden lisiksi mybs laajempaa asiantuntijuutta ja hin ja miten tuotetta kaytetaan
helUa/falkelsia ssakinan'ongsinia: Mitka ovat tuotteiden hybdyt ja miten ne ratkaisevat eri

Myyjana tutustua maaleihin, ja asiakkaiden tarpeita
rakentamiseen. Sen jalkeen on helpompi esittda asiakkaalle oikeanlaisia

kysymyksia, keskustella vakuuttavasti ja tarjota parasta ratkaisua.

Ercavaisuudet ja edut samankaltaisten tuotteiden valilla

Mista tietoa maaleista ja maalaamisesta?

Tikkurila Akatemian koulutukset jalleenmyyjille

Tikkurila Academy online —verkkokoulutukset

Tuotteen efiketti ja tuoteseloste (laajat tuoteselosteet nettisivuilla)
Tikkurilan nettisivut

Tikkurilan YouTube ja Instagram

Esittest myymaldissd

Maalilinja

MAALILINJA
020 191 2002

arkisin kio 8-1%

Chat tikkurila.fi




TIKKURILA

Kaydaan seuraavaksi ldpi myynnin vaiheet
ja hyvia kdytantéja myyntiin.

Myyntitilanteen avaus

Asiakkaan on tirkeid kokea itsensd tervetulleeksi heti lilkk i Onnistut

tissi Kiinnostumalla asiakKaasta, tervehtimilli reippaasti ja tarjoutumalla olemaan avuksi.

Reipas ja hyvéntahtoinen ote luo positiivista iimapiirid ja viestii asiociden hoitamisen tavasta. Tama vaikuttaa
suotuisasti asiakkaan luottamukseen myyjdsta ja haluun kertoa tarpeistaan hanelle.

Hyvia kaytantoja avaukseen

Kokeile erilaisia avauksia, saavatko ne asiakkaat kertomaan
tilanteestaan erilailla?

Klassikko "Miten voin auttaa?” on hyva avaus, mutta siihen ihmiset
usein vastaavat totutusti "Kiitos, mutta min vain katselen”, vaikka
oikeasti tarvitsisikin apua

Tarkempia avaus voi saada asiakkaan kertomaan toiveistaan
herkemmin. "Heil Minkalaista olet etsimassa?” tai "Minkalaista
maalia tarvitsisitta?”

Jos asiakas ei tarvitse apua, kannattaa asiakkaalle huikata, etta jos
kysymyksia heraa, olet kaytettavissa ja kertoa, mista sinut loytaa.

Vaikka asiakas ei aluksi tarvinnut apua, mutta viipyy osastalla tovin,
Kkannattaa hetken paasta tiedustella asiakkaalta, olisiko hanelle
tullut mieleen jotain kysyttdvad. Jokin asiakkaan on kuitenkin
pitényt osastolla

Maalien ostaminen vaati usein my
Esimerkiksi sivytyksen tekee aina my
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Tarvekartoitus ‘

Myynnin tulee aina lihied asiakkaan tarpeen ymmiirtimisesti.
myynti ei ole tputtamista vaan asiakkaan tarpeen ja Maalia ja pinnoitteita myydessa selvitd aina vahintaan
ongelman ratkaisua - auttamista. nama:
Tarvekartoituksessa tehtavandsi myyjana on selvittad asiakkaan Mita maalataan?
tilanne ja saada selville mita asiakkaasi tarvitsee ja arvostaa. Mits matariaalia maalattava pinta on?
Onko pinta uusi vai vanha?
* Onko pintaa aikaisemmin kasitelty? Milla?
» Minka kuntoinen?
Minkalainen lopputulos asiakkaalla on mielessa?
* Ulkonaks
» Kestavyys

Asiakkaan tarpeiden ymmartaminen luo perustan sopivan
ratkaisun tarjomiselle ja myynnin muille vaiheille.

Ratkaisevinta tarvekartoituksen onnistumisessa on se, kuinka hyvin keskityt asiakkaan tilanteeseen ja kuuntelet asiakasta.

Kysyminen on taitolaji ja sita kannattaa harjoitella. Tarvekartoitus kannattaa aloittaa avoimilla kysymyksilla, kuten millainen, miten,
mill. TaéllGin asiakas kertoo tilanteestaan mahdollisimman laajasti. Tdman jdlkeen voit kysyd johdattelevia ja tarkentavia
kysymyksid. Valta kysymyksid, joihin asiakas vastaa vain kylld tai ei.

Kuuntele asiakasta tarkkaan ja ole tilanteessa ldsna. Ndin voit saada kasityksen myos asioista, joita asiakas ei valttdmattd huomaa
kertoa. Kun ymmarrat asiakasta ja hanen tarvettaan, voit perustella tarjoamaasi ratkaisua juuri hanelle tarkeilla seikoilla.

]
\rmony

tavatteisen kasiely

Hyvia kaytantoja tarvekartoitukseen

Ole aktiivinen ja tee tarvekartoitus aina. Ali heittaydy passiiviseksi ja jata
kysymysten esittamisti asiakkaan harteille. Asiakas ei valttamati tunne
tuctetta tai seikkoja sen ympdrilta, joten hanen voi olla vaikea kysya cleellisia
tietoja sen sopivuudesta.

Kartoita aina i ve. Onnistunut on ati ja
maalaamisen summa, Ennen maalausta pintoja tulee usein tasoittaa,
pohjustaa, pohjamaalata ja rajailla, Muista tarjota asiakkaalle kokonaisuutta

Ald esittele tuotteita tar alkana. h 1 myyja aloittaa
usein tuote-esittelyn liian aikaisin selvitamatta ensin kunnolla asiakkaan
tarpeita ja toiveita

Kaikkea ei tarvitse kysya kerralla. Taltava myyjd painottaa kysymyksid
myyntitilanteen alkuun, mutta osaa ripotella kysymyksia pitkin myynnin.

Varmista asiakkaalta, ettd olet ymmartanyt hiinen tarpeensa oikein.
Asiakkaat voivat sekoittaa termeja ja seikkoja toisiinsa. TAma on yleista
kuultavien tuotteiden kuten puubliyjen ja kuullotteiden kanssa.




Tuote-esittely

Tarvekartoituksen jilkeen on voi luontevasti ehdottaa
valikoimastaan sopivaa tuotetta tai kokonaisratkaisua.

Tuote-esittely tehdaan faktapohjaisesti ja ytimekkaasti. Vala lian
teknisia tarmaja. Tuottean ominaisuuksien luetteloinnin sijaan
kannattaa painottaa tuotteen ominaisuuksien mahdollistamia
konkreettisia hyétyjd. Asiakas kun ostaa aina hyotyja

Kaikkia tuotteen tietoja ei tarvitse kertoa, vaan tuote-esittelyssa
korostaa tar i iimenneitd asi

aisuudet

Sieppaa formaldehydia huoneiimasta ja
sitoa sen osaksi maalikalvaa

Erinomainen pefiokyky

Puhtaampi sisailma

Tyylikas lopputulos varmast ja
wahemmalia vaivalla

merkityksellisia asiolta. Niin viltatiZn ylipitkat ja sekavat
myyntiesittelyt,

Tuote-esittely

Serfikaaiit

- Suomen Allergia- ja astmaliiton
hyvaks

- M1 panstoluciotettu

- Joutsenmerkitty

Asiakas on kertonut hakevansa lastenhuoneen
seinaan maalia. Vaihtoehtoja on useita. Miten on

hyva toimia?

. Esittele pari sopivinta vaihtoehtoa.

@ Esittele kaikki mahdoliset vaintoehdot

OIKEIN

- Turvallinen  Ei arsyta ihoa tai
hengitysteita

- Vahapaastoinen — Fi yimaaraisia
kemikasieja huoneimaan

- Alhainen ymparistokuormitus —
vastuullinen valinta

Asiakkaat suosivat ostopaatoksissaan selkeyttd. Vaikka vaihtoehtoja olisi lukuisia, 2-3 vaihtoehtoa

riittaa usein

Huolellisella tarvekartoituksella pystyt rajaamaan sopivimmat vaihtoshdot

Vinkki! Ensimmaiseksi kannattaa esitella kattavin ratkaisu ja antaa jokaiselle asiakkaalle
mahdollisuus ostaa parasta. Tallsin on todennakbisempas, etta asiakas ostaa arvokkaampaa.

Jos tarvekartoituksessa iimenee asiakkaan etsivan edullista tuctetta, ei hanelle kannata ehdottaa
liicitellun arvokasta tuotetta vaan esitella ensimmaisena keskihintainen tuote.

JATKA




VALTA LIIAN MONEN TUOTTEEN ESITTELYA

Asiakkaat suosival ostop#atoksissan selkeytts. Vaikka vaihtoehtoja olisi lukuisia, 2-3 vaitoshtoa
riittaa usein atdk k

Huolellisella tarvekar pystyt rajaamaan sopivimmat vaihtoehdot.

Vinkkil Ensimmaiseksi kannattaa esitella kattavin ratkaisu ja antaa jokaiselle asiakkaalle
mahdollisuus ostaa parasta. Tallsin on todennaksisempas, etta asiakas ostaa arvokkaampaa

Jos tarvekartoituksessa iimenee asiakkaan etsivan edullista tuotetta, ei hinelle kannata ehdottaa
liioitellun arvokasta tuctetta vaan esitella ensimmaisena keskihintainen tuote.

JATKA

- Harmony
== Clean Air

RoteT

Hyvia kaytidntoja tuote-esittelyyn

Havainnollista esittelymateriaalien avulla. Fyysisten killioasie-, vari- ja
pintamallien avulla asiakas saa ko isen k3 P
Harva asiakas ymmarta3 eri kiiltoastsiden ja vérien vivahde-aroja nikematts

Usein kaytetty argumentti, ett4 tuote on laadukas, ei vield itsessaan kerro
mitaan. Kuvaile asiakkaalle, mitd laatu tarkoittaa, ja miten sen hyédyt
nakyvét hanelle.

Kéyta Tikkurilan Maalilinjaa hy&dyksl. Asiakkaiden ongelmat ovat
monenkirjavia. Maalilinjalta saa nopeasti asiantuntijan avun kaikkiin
maalausaiheisiin kysymyksiin. Maalilinjalle voi soittaa hyvin myss
myyntitilanteen yhteydessa. Maalilinja p. 020 191 2002

Anna ohjeita ja vinkkeja tuotteen kayttdon. Nain asiakkaan varmuus
onnistumisesta kasvaa. Vinkkaa, etta Tikkurilan nettisivuilta Kytyy tysohjeita
ja videoita cikeista tydtavoista,

Tutustu vérien maailmaan. Asiakkaat kaipaavat vililla variehdotuksia, joten
yleisimpien varien tunteminen on helppo tapa auttaa asiakasta. Ehdota
rohkeasti omaa nakemystisi asiakkaalle
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Myyntikeskustelussa asiakkaat esittdvit usein kysymyksii ja vastaviirteitd pyrkiessdin
varmistamaan, miten juuri hinelle Girkedt seikat totentuvat tarjotussa ratkaisussa tai tuotteessa.

Asiakkaan kysymyksiin vastaaminen on erinomainen tilaisuus antaa juuri hdnelle tirke&s lisatietoa ja
vakuuttaa asiakas.

Tyypillisesti useilla asiakkailla on samankaliaisia kysymyksié ja vastavéitteits, joten Yleisimpiin
itteisii in pohtia iiksi hyvid ia ja ita. Maalilinja auttaa
kaikkien maali- ja maalausaiheisten kysymysten kanssa

Vastaviitteiden ja kysymysten kasittely

Kysymysten ja vastavditteiden kdsittelysséd onnistut n.

Kuuntele asiakkaan vastavéite loppuun asti keskeyttamatta
asiakasta.

‘Ymmarra asiakkaan huoli. Jos et tdysin ymmartényt asiakasta,
on parempi kysya tarkennusta kuin vastata ymparipytredsti.

Ymmarra

Vastaa kaikkiin kysymyksiin asiallisesti ja hyvien perustelujen
kera. Kaikkea ei voi tietaa. Jos et tieda vastausta, selvits asia.

Varmista lopuksi, ettd asiakas on ymmartényt vastauksen ja se
tyydyttda asiakkaan epdilyn.

Asiakas on maalaamassa uutta omakotitaloaan. Olet
tarvekartoituksen perusteella esitellyt ratkaisuna Tikkurilan
Ultra Classicia, jonka jalkeen asiakkaalle herasi kysymys.
Miten vastaat?

Eikd télld toisella tuotfeella, jota naapurikin kdytti, saisi talon yhté lailla maalattua?

. Kylla, toki Ultra Classicilla saat kuitenkin pitkaikaisemman suojan ja talosi pysyy
vudenveroisena l4pi vuosien.

@ Eikannata, lopputuloksesta ei tulisi yhta hyva.
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Asiakkaan vastavaitettd ei kannata tyrmiti. Usein vastaviitteisiin kannattaa vastata, attd ymmarrat
kyll asiakkaan pointin ja perustella, miksi tarjoamasi tuote on sinusta asiakkaalle parempi. Asiakas
kuitenkin lopulta paattaa, mika tuote on hanelle sopivin.

Parhaat perustelut ovat asiakas- ja tuotekohtaisia. Esimerkkina Ultra Classic talomaalin laatu- ja
hyBtyargumentteja:

Pisin huoltomaalausvali - Tuo rahalista ja ajallista saastoa pitkassa ajanjaksossa

Erinomainen sankesto — haalipinta ei karhene ja lika lartu sihen. Talosi pysyy puhlaana ja homevapaana
Erinomainen varin pysyvyys — Maalipinnan vari pysyy uudenveraisena ja kirkkaana vuosien sjan
Erinomainen peittavyys — Peittaa alustan kunnolla. Helppa maalata hyvannakoista pintaa

Erinomaiset maalausominaisuudet - Tasoruu hyvin ja on kevyt maalata - Mukava ja nopea maalata isoja
maana

JATKA

Vilta asiakkaan ehdotuksen tyrmaysta

Usein vastavaitteisiin kannattaa vastata, etta ymmarrat kylla asiakkaan pointin ja perustella, miksi
tarjoamasi tuote on sinusta asiakkaalle parempi. Asiakas kuitenkin lopulta paattaa, mika tuote on
hénelle sopivin.

Parhaat perustelut ovat asiakas- ja tuotekohtaisia. Esimerkkina Ultra Classic talomaalin laatu- ja
hydtyargumentieja:

Pisin huoltomaalausvali - Tuo rahallista ja ajallista saastoa pitkassa ajanjaksossa

Erinomainen saankesta — Maalipinta el karhene ja lika tartu sihen. Talosi pysyy puhtaana ja homevapaana
Erinomainen varin pysyvyys — Maslipinnan vari pysyy uudenveroisena ja kitkkaana vuosien ajan.
Erinomainen peittavyys — Peittaa alustan kunnolla. Helppo maalata hyvannakoista pinta.

Erinomaisel maalausominaisuudet ~ Tasortiuu hyvin ja on kevyl maaleta - Mukava ja nopea maalala isoja
maaria

JATKA

Hinta herédttda usein vastavaitteita. Miten vastaat
asiakkaalle?

Kuulostaa hyviltd, mutta hinta tuntuu hieman arvokkaalta. Léytyisiks
muita vaihtoehtoja?

Kertomanne perusteella naen, etta tama olisi kohteesesnne toimivin tucte. Huokeampana
vaihtoehtona loytyisi tama

@ Hyvasta kannatiaa maksaal
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HYVA!

Huokeamman vaihtoehdon esittely asiakkaan pyyt3essa lis34 luottamusta myyj4an a johtaa
todenniksisemmin kauppaan kuin i alkug 3 suunn pysyminen

Katlavamman ratkaisun hintaa kannatlaa perustella, eika vain tyyty4 tarjoamaan halvempaa

Muista! Halpa hinta ei ole aina syy, miksi asiakas tuotieen ostaa. Asiakkaat ovat usein valmiita
maksamaan olkeaa hydtya tarjoavasta wotteesta ja hyvasta palvelusta. Mita merkityksellisempi
maalaus kehde on, sita useammin asiakkaalla ei ole tarkkaa budjettia maalin hankinnalle

JATKA

POHDI TATA

Huokeamman vaihtoehdon esittely asiakkaan pyytdessa lisad luottamusta myyjaén ja johtaa
todennaksisemmin kauppaan kuin itsepintaisesti alkuperaisessa suunnitelmassa pysyminen.

Kattavamman ratkaisun hintaa kannattaa perustella, elka vain tyytya tarfjoamaan halvempaa,
Muista! Halpa hinta ei ole aina syy, miksi asiakas tuotteen ostaa. Asiakkaat ovat usein valmiita

maksamaan oikeaa hydtyd tarjoavasta tuotteesta ja hyvasta palvelusta. Mita merkityksellisempi
maalauskohde on, sita useammin asiakkaalla ei ole tarkkaa budjettia maalin hankinnalle.

JATKA

Kaupan paattaminen

Ole aloitteellinen ja rohkaise asiakastasi pidtikseen - " Tehdddnkd tistd kaupat?".
Asiakkaat odottavat usein myyjaltd suosituksia ja usein myyjin tuki voi ratkaista kaupan.

Ehdota i kun ei ole ysymyksid. Jos asiakas antaa positiivisia
signaaleja aikaisemmin, kuten sanoo esittelyn aikana "T&ma on juuri se mita tarvitsen”, voi kauppoja ehdottaa
ennen muiden myynnin vaiheiden [apikaymista. Jos asiakas kaipaa vield lisatietoa, jatka myynnin vaiheita
ateenpdin ja pyyda kauppaa myshemmin uudestaan.

Kun olet ymmirtédnyt asiakkaan tarpeen ja tarjonnut ratkaisua, ei kaupan pyytimisté tarvitse pelitd
tyrkyttimisena.
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Miten pyydat kauppaa

Yhta ainoaa oikeaa tapaa paattaa kaupat ei ole. Valitse mielestasi
parhaat tavat kaupan pasttamiseen.

. Tehdaanks tista kaupat?

. Milts tma kuulostaisi?

[ 12 ieta ol tmisssta ratkaisusta?
[ s varisena aietaan?
. Kumpi naist kuulosti parsmmalta?

- Laitetaanko maall sévytykseen. niin paasette projeidissanne eteenpain?

©)

OIKEIN

Kaupan paattamiseen on monia tapoja. Yhia ainoaa oikeaa tapaa ei ole. Tarkeinia on, etta ehdotat
aktiivisesti kauppaa, silla moni asiskas odottaa myyjan aloitetta

Jos asiakas el ole vield valmis ostamaan?
Talloin kannattaa selvittaa, mita han haluaisi viela tielaa ja keskustelun avulla ratiaista ostamisen esteet

Kok ! Kaupan ehdotlamisen jalkeen anna asiakkaalle rittavast aikea mieltia ostopadtastaan. Moni
myyia tekee vitheen alkamalla puhua, jos asiakes ei vastaa nopeesi. Jos tallsin kysyy esimerkiksi “vai
mieliftekd viela?", voi asiakkaan pohdinta katketa ja paine tehds valinta purkautuu. Asiakas kun voi hijaa
mielessaan ajatella, mits uusi tuote mahdollistaisi ja olisikin valmis ostamazn

Oheistuotteiden myynti

Maalien myynnissa cheistuotteiden tarjoaminen on osa
myyntiprosessia. Maali on vain yksi osa onnistunutta
maalausprojektia

Tarjoa aina maalauksessa tarvittavia tarvikkeita. Nain valtetaan
tilanne, jossa asiakas kotiin paastyaan huomaa, etta jotain
oleellista puuttuu.

Ald oleta, etta asiakas osaa itsenaisesli valita kaikki tarvittavat
oheistarvikkeet.

Tarjoa aina laadukkaita tybvalineits. Ne ovat suuressa roolissa
projektin onnistumisen kannala.

Huolellinen tarvekartoitus helpottaa oleellistan oheistuottaiden
tarjoamista

Kysy mita tydvalineita asiakkaalta jo loytyy. Viela tehokkaampaa
on listata tirkeimpia tarvikkaita:

Loytyyko teilta Maalipesu- ja Pensselipesuaine?

Tela, kaukalo ja siveltimet?

Maalarinteippis ja sucjapaperia?

Maalin pyliriessl sckoltnskonecssa on tipdellines alla Oliko seinassa reikia tai kolhuja? Tarvitsetteko tasoitetta ja
oheistuotteiden myynnille! fastat?
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Autamme sinua ongelmatilanteissa!

Kaikki ei mene aina maaliin. Maalaustydssa ilmenevissa
haasteissa auttaa:

= Maalilinja p. 020 191 2002
« Tikkurilan myyntiedustajat

TIKKURILA

Kiitos osallistumisesta Tikkurila Akatemian
kurssille — Maalimyyjan myyntikoulutus

TIKKURILA AKATEMIA

Aloita alusta
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