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B2B myynnin mindset — asiakaslahtoisyytta
ja oivalluksia Japanista

4.6.2020 — Arja Hautala

Asiakasldhtdinen myynti tarkoittaa tietynlaista toimintaa asiakkaiden kanssa. Business-to-
business (B2B) -myyjien toimintaa ohjaa myos tapa ajatella ja suhtautua muihin ithmisiin.
Téssd blogikirjoituksessa kdydadn markkinointikonseptin ja Best Seller -kilpailun kautta
kddntyméssd myds Japanissa, josta on tarjolla vinkkeja itse kunkin oman asiakasldahtdisen
myynnin mindsetin kehittamiseksi.

Markkinoinnin perusoppien mukaan koko yrityksen tulisi yhtendisend rintamana pyrkié
varmistamaan asiakkaiden tyytyvaisyys sekd luoda pitkdaikaisia asiakassuhteita, joista on
hyotyd kaikille osapuolille (Kotler 1980). Valtaosa maailman yrityksisti viestii toimivansa
kdytdnnossd timén kokonaisvaltaisen markkinointikonseptin mukaisesti ja noudattavansa
asiakaslahtoisyyttd. Asiakasldhtdisyys tarkentaa markkinointikonseptia siten, ettd yritys
pyrkii tarjoamaan asiakkailleen ylivertaista arvoa, joka perustuu kohdeasiakkaiden riittdvadn
ymmaértamiseen (Narver & Slater 1990).

Entds sitten yrityksen myyntiorganisaatio? Yrityksessd tyoskentelevét yksittdiset myyjét
toteuttavat markkinointikonseptia asiakasldhtdisen myynnin kautta (Saxe and Weitz 1982).
Myyjit tukevat asiakkaita tekemddn ostavan yrityksen kannalta hyvid ostopéétoksié ja
pyrkivit pitkdkestoiseen asiakastyytyvdisyyteen, joka kattaa kalenterissa useita kvartaaleja.



Hyva uutinen on, ettd asiakasldht6istd myyntid voi oppia. Esimerkiksi vuosittain
jérjestettdvissd Best Seller Competition -kilpailussa ammattikorkeakoulujen myynnin
opiskelijat nayttavat simuloiduissa BtoB-myyntikeskusteluissa, miten mm. esittaytyvét
asiakkaalle, kysyvit asiakkaan tavoitteista ja haasteista, tarjoavat tietoa ja keskustelevat
ratkaisutavoista, joiden avulla voidaan edistdé asiakkaan tavoitteita ja arvon luontia, ja
sopivat lopuksi seuraavasta tapaamisesta. Kaikki edelld mainitut esimerkit kuvaavat
asiakaslahtoistd myyntid kdytdnndssd, ja sitd opiskelijat voivat oppia korkeakoulujen
opintojaksoilla ja myyntikisojen tuomarit puolestaan arvioida kilpailuissa. Asiakasldahtdinen
myynti on sekd verbaalista puhetta ettd non-verbaalista kehonkieltd myyntikeskustelun
aikana.

Asiakasldhtoisessd myynnissi tulisi huomioida myyjin ulkoisen kdyttdytymisen lisdksi myds
myyjén sisdinen asennoituminen. Tétd voisi kuvata jokaisen myyjdn omana myynnin
filosofiana tai mindsettina — mitd mini ajattelen ylipadtd&n muista ihmisistd, miten suhtaudun
ihmisten tapaamiseen, mitd haluan tuoda tilanteisiin mukaan. Mitd haluaisin, ettd minusta
asenteellisesti huokuu tekemisteni kautta?

Voisimmeko oppia jotain japanilaisilta, jotka ovat mestareita huomioimaan kanssaihmisii?
Viime kesdisen tutkimusmatkani pohjalta voin summata, ettd japanilaiset BtoB-myyjéit ja
ostajat korostavat myyjén asiakasldhtoisessd mindsetissd viittd tekijad myyntikeskustelujen
aikana:

Vilpitdn halu auttaa asiakasta

Innokkuus ymmaértdd, mitd asiakkaan litketoiminnassa ja markkinassa tapahtuu
Vahva usko omiin kykyihin sen suhteen, etti pystyy l0ytdmain asiakkaalle ratkaisun
Liasnéolo hetkessd, keskittyminen keskusteluun lopputuloksen sijaan

Jokaisen tapaamisen arvostaminen ainutkertaisena hetkend, joka ei toistu
samanlaisena.

M

Tadmaén blogikirjoituksen artikkelildhteet ovat osin jo ldhes 40 vuotta vanhoja. Miten ne
liittyvat timéan pdivin myyntiin ja Japaniin? Liiketoimintaa ohjaavana nikdkulmana
asiakasldhtoisyys on kestényt aikaa ja asiakkaan arvonluonnin tukeminen on nykyisin
alleviivatumpaa kuin koskaan. My®6s thmisiin liittyvét fundamentaalit perusasiat ovat
kestdaneet aikaa samuraimiekkojen kalistelusta aina tekoédlyn ohjaamien hotellien
vastaanottorobottien aikakauteen. Thmisasiakkaiden odotukset ihmismyyjien etd- tai
lahitapaamista kohtaan ovat tdnd pédivanad korkealla, silld asiakkaat 10ytavét paljon hyodyllistd
tietoa my0Os muista ldhteistd. Myyjin pitddkin pistdd parastaan ndissd arvokkaissa ja yhi
harvinaisemmiksi kdyvissd kohtaamisissa.

Miten asiakastapaamisiin voi asennoitua, oletko samaa mieltd japanilaisten kanssa?
Millaisella asiakasldhtdiselld mindsetilla tai myynnin filosofialla syntyy parhaita tapaamisia?
Miten sind haluat onnistua myynnissa?
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