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”Mistahan taa fiilis johtuu?” —
tunnealykkyys B2B-myynnissa

in Kehittdminen ja soveltava tutkimus - Liiketoiminta ja palvelut — 26 maalis, 2021

Tunteet ovat ihmisyyden ydintd ja rikastavat tyoarkeamme. Omien ja muiden
tunnekokemusten ja -tilojen ymmdrtiminen vaikuttaa myos B2B-myynnissd onnistumiseen.
Tunnedlykkyys on kdsitteend lanseerattu akateemiseen tutkimukseen 30 vuotta sitten.
Alustavan kirjallisuuskatsauksemme mukaan tunnedlykkyys on sittemmin herdttinyt
kiinnostusta kuluttajamyynnissd, muttei juurikaan B2B-myynnin tutkijoiden keskuudessa.
Tunnetaitojen kehittimiseen pureutuvassa opinndytetyossd henkiloston kehittdjien
ndkemykset B2B-myynnin tunnetaitojen kehittimisestd kertovat myods tdmdn
osaamisulottuvuuden uutuudesta. Tunteet ja tunnetaidot ovat kuitenkin ldsnd koko ajan ja
vaikuttavat meihin, mihin otsikkoon valittu haastattelusitaattikin viittaa.

Kirjoittajat: Sini Jokiniemi ja Moona Kortesmiiki
Tunneilykkyys akateemisessa tutkimuksessa

Peter Salovey ja John Mayer (1990) esittelivdt ensimmaisind tunneédlykkyyden viitekehyksen
psykologian tieteenalaan kuuluvassa akateemisessa artikkelissaan. Tunneédlytutkimus on
sittemmin herdttdnyt valtavasti kiinnostusta; tdhian vuoden 1990 artikkeliin viitataan yhteensa
19 295 julkaisussa (Google Scholar). Tutkimus on my0s laajentunut psykologiasta muille
tieteenaloille sekd populdéri- ja ammattikirjallisuuden puolelle (esim. Goleman 1995).

Tieteellisen mielenkiinnon kasvaessa myods ymmairrys tunneélysti on tarkentunut ja
monipuolistunut, mutta tutkimusten pohjalla on edelleen alkuperdinen mééritelmé: “tunnedly
viittaa yksilon kykyyn huomioida omia ja muiden tunteita, erottaa ne toisistaan sekd kdyttdid
tdtd tunteisiin pohjautuvaa tietoa oman ajattelun ja toiminnan ohjaamisessa’ (vapaa
suomennos, Salovey & Mayer 1990, 189). Tunneédlyn mééritelméad on myohemmin
tarkennettu siten, ettd sen ndhddén rakentuvan neljdstd yhteen liittyvésti kyvysta: 1) kyky
havaita ja tulkita tunteita tdsmaéllisesti itsessd ja muissa, mika edellyttdd 1dsndoloa hetkessé, 2)
kyky ajatella, miten tunteet vaikuttavat toisessa ihmisessd, 3) kyky ymmartda tunteita eli
kyky hahmottaa ja ennustaa tunteiden ja tunnetilojen vélisid yhteyksié seké 4) kyky johtaa ja
hallita tunteita toivottujen lopputulosten saavuttamiseksi (Mayer & Salovey 1997).

Kéaytdmme tunneilyd jatkuvasti, tiedostaen ja tiedostamatta.

Kidwell, Hardesty, Murtha & Sheng (2011) heréttivdt markkinoinnin ja myynnin tutkijoiden
huomion tutkimuksellaan, jossa selvitettiin satojen kiinteistovalittdjien ja
vakuutusasiamiesten tunnetaitoja. Tunnetaidoiltaan vahvat B2C-myyjét onnistuivat
tutkimuksen mukaan muita myyjid paremmin kaupanteossa, asiakassuhteiden
ylldpitamisessd, asiakasldhtoisessd myyntityylissd, asiakkaiden paitoksenteon tukemisessa
sekd kognitiivisesti vaativissa tilanteissa. Kuluttajamyynnin kontekstissa tunnedlyn
tutkiminen on ollut aktiivista jo pidempain, mutta miltd tilanne ndyttdd B2B-myynnin
puolella?
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Tunneilykkyys myynnin tutkimuksessa: case JPSSM

Journal of Personal Selling & Sales Management (JPSSM) on ainoa akateeminen
vertaisarvioitu aikakausjulkaisu, jossa julkaistavat artikkelit keskittyvét ja kontribuoivat
nimenomaan myynnin tutkimukseen. Tunnedlyyn kohdistuvan tutkimuksellisen
mielenkiinnon kehittymistd myynnin tutkijoiden keskuudessa voi osittain tarkastella etsimalla
JPSSM:sta sellaiset artikkelit, joissa tunnedly mainitaan késitteend.

Hakutulosten mukaan tunneély esiintyi JPSSM:ssa julkaistussa artikkelissa kdsitteena
ensimmaisté kertaa vuonna 1998. Jennifer George (1998) tarkasteli artikkelissaan positiivisen
mielialan vaikutusta myyjien haluun auttaa jokaista asiakasta yksilollisesti sekd sitd, miten
positiivista mielialaa voi vaalia ja ylldpitd4. Ennen vuosituhannen vaihdetta JPSSM:ssa
julkaistiin vield kaksi tunnedlyn maininnutta artikkelia.

Vuosina 2000-2009 JPSSM:ssa julkaistiin 10 vastaavaa artikkelia ja 2010-luvulla yhteensa
35. Kuluvan vuosikymmenen puolella artikkeleja on julkaistu viisi kappaletta. Viimeisin
artikkeli késittelee viisauden roolia myyjien osaamisen kehittymisessé sekd hyvinvoinnissa
(Oh & Oh, 2021). Artikkelissa kirjoittajat viittaavat viisauteen ymmaérryksend soveltaa
valikoiden jo opittuja tietoja, taitoja ja kokemuksia erilaisissa tilanteissa seké viisautena
huomata, miti taitoja tulisi vield hankkia lisda.

JPSSM:ssa on siis ilmestynyt vuosien 1998-2021 vilisend aikana yhteensd 53 sellaista
artikkelia, joissa tunnedly-kasitettd kiytetddn (edustaa 11 % kaikista ko. ajanjaksolla
JPSSM:ssa julkaistuista artikkeleista, n=467). Taméa hakutulos ei kuitenkaan paljasta siti,
onko tunneély ollut vain sivumaininta artikkelissa vai yksi artikkelin padteemoista, jolloin se
myOs mainitaan artikkelin abstraktissa. Tarkemmat hakutulokset osoittavat, ettd JPSSM:ssa
on ilmestynyt vain nelja kyseiset kriteerit tayttavaa artikkelia (vuosina 2013-2017).

Lassk & Shepherd (2013) todistavat tutkimuksessaan, ettd myyjin tunneidly vaikuttaa
vahvistavasti sekd luovuuteen ettd tyotyytyviisyyteen ja -tuloksiin. Tutkimuksessa
analysoitiin vastauksia 460:1ta kuluttajamyynnissé toimivalta myyjéltd, jotka tarjoavat
tyOssddn asiakkaille luovia ja toimivia ratkaisuja. Borg ja Johnstonin (2013) kasitteellinen
artikkeli puolestaan pureutuu myyjén vuorovaikutustaitojen ja tunnedlyn viliseen yhteyteen.
Aiempien tutkimusten mukaan vuorovaikutustaitoina adaptiivinen myynti, asiakasl&htoisyys
sekd asiakassuhteen vaaliminen vaikuttavat suoraan myynnilliseen onnistumiseen. Borg ja
Johnston (2013) nostavat tunnedlyn empatian rinnalle vilillisesti myynnin onnistumiseen
vaikuttavaksi, vuorovaikutuksessa ilmenevéksi tekijaksi.

Chenin ja Jaramillon (2014) empiirinen tutkimus pohjaa 25 myyntiasiantuntijan ja 150
kuluttaja-asiakkaan tapaamisesta kerittyyn tutkimusdataan. Tunnedlyn analysoitiin
vaikuttavan vahvistavasti myyjin onnistumiseen adaptiivisessa myynnissa.
Tutkimustuloksista ilmeni myos yllittden, ettd asiakkaiden kokema pitkdn aikavélin
uskollisuus myyjdd kohtaan oli sitd pienempi, mitd vahvemmin myyji pystyi hallitsemaan
tunteitaan tapaamisen aikana. Chen ja Jaramillo (2014) spekuloivat timén negatiivisen
vaikutussuhteen johtuvan kolmesta mahdollisesta syystd: 1) myyjédn tunteiden hallinta
vihentdd asiakkaalle vilittyvien tunteiden aitoutta ja voi saada myyjén vaikuttamaan
epdaidolta, 2) myyjd voi vaikuttaa hallitsevan tai manipuloivan tunteita tietoisesti omien, ei-
asiakasldhtoisten pddmadrien saavuttamiseksi, ja 3) myyjé voi kdyttdd niin paljon energiaa
tunteiden hallitsemiseksi, ettd suoriutuu muista samanaikaisista tehtiavista verraten huonosti.



Ogilvie, Rapp, Agnihotri ja Bachrach (2017) tarkastelivat tutkimuksessaan kriittisesti
olettamusta siité, ettd mitd enemmain myyja tyohonsi panostaa, sitd parempia tulokset ovat.
Tutkijat hyodynsiviat monipuolista empiiristd aineistoa kuluttajamyynnisté, joka koostuu 107
myyjén ja 19 esimiehen kyselyvastauksista sekd em. myyjien myyntiaktiviteettiraporteista.
Kun Ogilvie ym. (2017) analysoivat tutkimusaineistoa tunnedlyn nikokulmasta, aineistosta
voitiin erottaa kaksi erilaista myyjatyyppid suhteessa sithen miten tydpanos vaikutti myyjén
onnistumiseen asiakassuhteiden rakentamisessa ja hoitamisessa. Sellaiset myyjét, jotka eivét
tyOssédén laaja-alaisesti tukeutuneet tunnedlyn kaytton, pystyivét vaikuttamaan
onnistumiseensa lisddmalld tyOpanostaan aina tiettyyn pisteeseen saakka, mutta ko. pisteen
saavuttamisen jélkeen lisdpanostuksilla ei ollut enéé parantavaa vaikutusta onnistumiseen.
Sellaisten myyjien, jotka tyossddn pitkélti tukeutuivat tunneédlyyn, oli mahdollista
tydpanosten lisddmiselld nostaa onnistumistaan asiakassuhteiden rakentamisessa ja
hoitamisessa niin pitkdlle mitd halusivat.

Tunnedlyi on siis tutkittu empiirisesti kuluttajamyynnin parissa ja todettu tunneélyn
vaikuttavan positiivisesti luovuuteen, tyotyytyviisyyteen sekd myynnilliseen onnistumiseen.
Niin ollen JPSSM:ssa ei ole julkaistu vield yhtdén artikkelia, joka keskittyisi tunnedlyyn
empiirisesti B2B-myynnin kontekstissa. Vastaavia tieteellisid artikkeleja on kuitenkin
l16ydettiavissd muista aikakausjulkaisuista eli lisdselvitykset kattavamman kokonaiskuvan
rakentamiseksi jatkuvat.

Opinniytetyon nikokulmia tunnetaitoihin B2B-myynnissi

Moona Kortesméen valmisteilla olevassa litketalouden opinniytetydssa tarkastellaan B2B-
myyjien tunnetaitojen kehittamisti HRD:n (Human Resource Development) eli osaamisen
kehittdmisen ja kehittdjien ndkokulmasta. Seitsemin HRD-ammattilaista pohti haastatteluissa
mm. myyjien tunnetaitojen kehittdmiseen johtavia syitd seké tunnetaitoja kehittdvan
valmennusprosessin etenemisté.

Haastatteluvastauksissaan HRD-ammattilaiset kuvailivat spontaanisti ja rikkain sanakdéntein
myyjien tunnetaitojen ilmenemistd kiytdnndssd. Naitd ilmauksia on poimittu valikoiduiksi
sitaattiesimerkeiksi kuvaan 1, jossa sitaatit on lisdksi luokiteltu tunnedlyn padulottuvuuksien
(Mayer & Salovey 1997) mukaan.



Tunteiden havaitseminen ja

Kyky ajatella tunteiden vaikutusta

Kyky ymmartaa tunteiden valisia

Kyky johtaa ja hallita tunteita

tulkinta (empatia) yhteyksia
“Myyjd harvemmin itse asiassa ”Tdd ihminen ajattelee asiaa ihan eri| “Kauppaahan ei synny, ellet sd|“Ettd pystyy siind tilanteessa
reagoi siind itse myyntitilanteessa tavalla, et nyt tdd ndyttdd mun | pysty herdttdmddn | olemaan myds tosi analyyttisia ja
asiakkaan tunnetilaan, vaikka hdn | silmisséd vaan ehkd tosi negatiiviselta | keskustelukumppanissa avoimia. He eivit mydskddn
saattais rekisterdidd sen mut uskoo | tai vaikeelta, mut tddhdn voi olla|luottamusta. Kun mé juttelen | hitkdhdd niin helposti, jos tulee

tavallaan, etté se oma tapa myydd
on se vahvuus ja vetdd sen
myyntitilanteen loppuun
ympdrdivistd tekijdistd huolimatta
silld samalla ja suunnitellulla
tavalla.” (H1)

| "Miten timméset [asiakkaan

tunnetilojen] tulkinnat vaikuttaa
itseasiassa siind myyntitilanteessa
myyjdn toimintaan tai vaikuttaako
mitenkdén, ja miten paljon se myyjéd
tulkitsee ja reagoi siihen asiakkaan
[tunnetilaan] ja tekeeké ihminen
tdtd ylipéddtddn luonnostaan.” (H1)

vaan ihmisen tapa esittdd mulle et
hén haluaa ostaa tdn palvelun
multa, mut hdn kaipaa sellasta
juttua mitd md en vaan hiffaa téssd
ndin.” (H5)

“Me ei myydd asiakkaalle
tarpeetonta eikd tyrkytetd; mitd
paremmin on asiakkaan iholla niin
sen paremmin pystyy ymmdrtdmddn
mité se asiakas oikeesti tarvitsee,
mikéd hédnelle olisi hyddyillistd ja sillon
kun se asia rupee valkenee niin sillon
myyjdn on helpompi tarjota niitd
oikeita ratkaisuja asiakkaalle ja
todenndkdsesti asiakas niihin sitten
helpommin tarttuu kun tuntuu
oikeelta ja tarpeellisilta.” (H2)

asiakkaiden kanssa niin heille pitdd
tulla sellanen tunne, ettd toi pystyy
hoitamaan  tdn  mun  casen
paremmin, kuin mind itte.” (H7)

“Sil on hirveen iso vaikutus ettd
miten ja millé tavalla sd tuot asian
esille ja miten sit muut reagoi
sithen.” (H5)

ristedvid mielipiteitd tai muuta
esille, osaavat olla sinut omien
reaktioidensa kanssa.” (H5)”

“Mun  pitdd sdddelld omaa
tunnettani silld tavalla, ettd vaikka
sen ihmisen &dni, sanomiset ja
hengitys paljastais, et se on tosi
tydlddntynyt et md soitan, niin
siitd huolimatta mun téytyy tahtoo
sille hyvéd, ja mun tdytyy sanoa
sille liittyvd asia silld tavalia, et jos
sillé on vdhdnkddn sopiva hetki,
niin se sanoo “ahaa, okei, no
voitaisko me ndhdd?” (H7)

Kuva 1 Esimerkkinostoja haastattelusitaateista tunnedlyn kdytannon ilmenemisesti
luokiteltuna tunneidlykategorioiden (Mayer & Salovey 1997) mukaan.

Jokainen haastatelluista piti tunneélyi ja tunnetaitoja merkityksellisind myyjin tyosséd, vaikka
niitd ei omassa organisaatiossa vield toistaiseksi olisikaan ehditty kehittdad. Osalle
haastatelluista tunnetaidot olivat vield suhteellisen uusia osaamisen ulottuvuuksia, lisdksi
tunteisiin liittyva termisto haki vield puheessa muotoaan. Esiin nousi toisaalta myds
esimerkkejd siitd, ettd tunnetaidot oli vakiinnutettu osaksi yrityksen sisdisid koulutuspolkuja.

Panostus B2B-myynnin tunnetaitojen kehittimiseen kannattaa

Tunneily tai tunnetaidot voivat ensi kuulemalta funfua vaikealta tai kaukaiselta asialta.
Jokainen meisté — eli siis my0s jokainen B2B-myyji — kuitenkin nojautuu tunnedlyynsa joka
pdiva tiedostamattaan tai tiedostaen. Tunneidlytutkimus B2B-kontekstissa on JPSSM:dén
kohdistuneen kartoituksen mukaan vasta aluillaan, mutta tunneélyd vahvasti puoltava
tutkimuksellinen ndyttd kuluttajapuolen myynnissi antaa aihetta samankaltaisiin oletuksiin
my0s yritysten vélisessd myynnissé ja ostamisessa. [hmiset tunteineen kuitenkin ostavat ja
myyvit myods B2B-puolella.

B2B-myyntiammattilaisten tunnetaitojen kehittimiseen kannattaa panostaa. Kortesméen
haastattelemien HRD-ammattilaisten ndkemysten mukaan tunnetaitojen kehittiminen antaa
tyohon lisdmotivaatiota ja uutta draivia, lisid myyjien itsetuntemusta ja -luottamusta seké
antaa mahdollisuuden poimia kehityskohteiksi sellaisia onnistumista hidastavia
toimintatapoja, joita myyja ei vélttdmattd ole alemmin tiedostanut.

Tunnetaitojen kehittiminen parantaa vuorovaikutusta asiakaskohtaamisissa, kun myyjé osaa
paremmin reagoida ja ottaa asiakkaan tunnetilan huomioon myyntihetkelld ja sdddelld omia
tunteitaan tilanteeseen sopivalla tavalla. Yksi haastateltavista piti empatiataitoja ja kykya
sanoittaa tilanteita asiakkaan ndkdkulmasta yhtend jatkuvan oppimisen aiheena. Myyvén
organisaation ndkdkulmasta tunnetaitojen kehittdmiselld tavoitellaan myds hyvaid myynnin
tuloksentekoa. Erds haastateltavista kertoikin, ettd tunnetaitojen kehittdmisen seurauksena
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myyjien tuloskdyrd on ollut tasaisempi ja ty0 on koettu vihemman stressaavaksi. Myos
ennakoiva tunnetaitojen kehittdiminen voi lisitd hyvinvointia tydssd, ja sen positiivinen
vaikutus ulottuu suoraan ja vilillisesti yrityksen moniin eri prosesseihin.
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