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ratkaisumyyntiin, myynnin psykologiaan ja neuvottelutilanteeseen. Ratkaisumyynnissa
kasitellddn myyntiprosessia ja kyseisen myyntitavan etuja. Myynnin psykologiassa kaydaan lapi
myynnin psykologiaa kaytannossa, elekieltd ja ostajapersoonia. Neuvottelutilanteessa kasitellaan

neuvottelun prosessia ja neuvottelutaitoja.

Opinnaytetydssa selvitettiin, miten myynnin psykologiaa hyotdynnetdan yritysmyynnillisissa
neuvottelutilanteissa. Tyo tehtiin toimeksiantona Turun ammattikorkeakoulun MyyntiAkatemia
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myyntitydbn ja markkinoinnin, sek& myynti-insin66ri  opiskelijoille  myynnin psykologian

hyddyntamisesté neuvottelutilanteissa.
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In this thesis, the utilization of sales psychology in a negotiation situation was investigated. The
theoretical part of the thesis is divided into three different subject areas: solution selling, sales
psychology, and the negotiation situation. In solution selling, the focus is on sales process, and
the advantages of the sales method. In sales psychology, the focus is on sales psychology in
practice, body language and buyer persona are reviewed. In a negotiation situation, focus is on

the negotiation process and negotiation skills.
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KAYTETYT LYHENTEET TAI SANASTO

B2B Business to Business eli yritysten valista liiketoimintaa. (Koli
2020)

Klousaus Kaupan paattaminen.

Liidi Potentiaalinen asiakas, joka on osoittanut kiinnostusta

kyseista yritysta kohtaan. (Huttunen 2020)

Prospektointi Yritysmyynnissa potentiaalisten asiakkaiden tunnistamista ja
[oytamista. (Visma)



1 JOHDANTO

Opinnaytetydn aihe syntyi kiinnostuksestani psykologiaa kohtaan ja jo opitusta
yritysmyynnin osaamisen hyédyntamisestd. Halusin oppia liséa myynnin psykologiasta
ja miten olla parempi neuvottelija, koska olen huomannut psykologian, etenkin elekielen,

tarkeyden arki- ja tybelamassa.

Tassa opinnaytetydossa perehdytddn Turun ammattikorkeakoulun oppimisympariston
MyyntiAkatemian opiskelijoiden tulevaisuuden tyfelaméntaitojen kehittdmiseen.
Tarkoituksena on tehda opas ja koulutus MyyntiAkatemiassa opiskelevien kayttéon, jotta
he saisivat valmiuden ja itsevarmuutta B2B neuvottelutilanteisiin. Opinnaytetyo

toteutettiin syksylla 2022 entisen MyyntiAkatemian opiskelijan toimesta.

Tybssa perehdytaan toiminnallisen osuuden lisaksi yritysmyynnin kolmeen keskeiseen
teoria-alueeseen. Teoriaosuudet ovat ratkaisumyynti, myynnin psykologia ja
neuvottelutilanne. Ratkaisumyynnissa kaydaan Ilapi myyntiprosessia ja kyseisen
myyntitavan etuja. Myynnin psykologiassa kerrotaan myynnin psykologiasta
kaytannossd, elekielestd ja ostajapersoonista. Neuvottelutilanteessa kaydaan Ilapi

neuvotteluprosessia ja neuvottelutaitoja.
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2 RATKAISUMYYNTI

Ratkaisumyynti on myyntitapa, jossa myyja keskittyy potentiaalisen asiakkaan tarpeisiin,
sen sijaan, etté keskittyisi tuotteensa ominaisuuksiin ja teknisiin tietoihin. Myyjan tehtava
on tarjota ndkemystd, joka auttaa asiakasta ymmartamaan, miten myyjan ratkaisu
auttaisi h&nen ongelmaansa. Ratkaisumyynnissa myyja etsii vastaukset potentiaalisen
asiakkaan tavoitteista ja kipupisteistd, seka heidan kohtaamistansa haasteista ja

ongelmista. Jonka jalkeen myyja esittda ratkaisun asiakkaan tarpeisiin. (Salesforce)

Ratkaisumyynnissa rakennetaan suhteita myyjan ja asiakkaan valilla. Siina yritetaan
ymmartaa toisen osapuolen ajatuksenkulkua, jotta osataan ehdottaa juuri oikeaa

ratkaisua. Ratkaisumyyntia voi hyodyntaa yrityksen koosta riippumatta. (Salesforce)

2.1 Myyntiprosessi

Ratkaisumyynnin myyntiprosessi koostuu kuudesta eri vaiheesta. Vaiheet ovat
suunnittelu, luominen, maarittely, kehittdminen, vakuuttaminen ja klousaaminen.

(TalSuccess) Kuva 1. esittad myyntiprosessin vaiheet jarjestyksessa.

Suunnittelu —— Luominen — Maarittely

Kehittaminen —— Vakuuttaminen — Klousaaminen

Kuva 1. Ratkaisumyynnin prosessi. Mukaillen (TalSuccess)

Kuvasta 1. ndhdaéan, ratkaisumyynnin myyntiprosessi, jossa ensimmaisessa vaiheessa

suunnitellaan ja paatetddn, kehen otetaan yhteyttd. Prosessin toisessa vaiheessa
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luodaan kysyntaa yrityksen ratkaisuille. Taman jalkeen maaritetddn asiakkaan tarve.
Tarpeen maéarittelyn jalkeen kehitetdén ratkaisu asiakkaan ongelmaan, hyddyntéaen
yrityksen tarjontaa. Ongelman madrittelyn ja ratkaisun Kkehittdmisen aikana
viimeistellaan asiakkaan tarpeet. Maarittelyn aikana myds arvioidaan resurssien kaytto,
seké hallinnoidaan hyotyja ja riskeja, mika jatkuu aina prosessin loppuun asti. Ongelman
ratkaisun jalkeen vakuutetaan asiakas, miksi kyseinen ratkaisu on paras. Onnistuneessa
myyntiprosessissa viimeinen vaihe on klousaaminen, jossa tehdéan sopimus osapuolien

valilla. (TalSuccess)

Kaikkien kuuden vaiheen aikana myyija tutkii kysyntaa ja verkostoituu ostajien kanssa.
Han myo6s maarittelee ja hylkda ratkaisuja ostajan ongelmiin ja johtaa ostoprosessia.

Samaan aikaan myyja myos neuvottelee ja klousaa jatkomenetelmia. (TalSuccess)

Frostin mukaan ratkaisumyynnin kuusi vaihetta ovat prospektointi, maéaarittely,
asiakkaaseen tutustuminen, arvon luominen, ratkaisun esittdminen ja klousaaminen.
Prospektoinnissa etsitddn potentiaalisia asiakkaita, joilla on ongelma, jonka myyvén
yrityksen tuote tai palvelu ratkaisisi. Prospektoinnin jdlkeen maaritellaan
paatoksentekoyksikko kyseisissa yrityksissa. Taman jalkeen tutustutaan asiakkaaseen
ja heiddn ongelmaansa, esittdmalla kysymyksia maarittadkseen heidan tarpeensa.
Prosessin neljdnnessa vaiheessa myyja ja asiakas tuottavat yhdessa arvoa yhdistamalla
myyjan yrityksen tarjoaman ratkaisun asiakkaan ongelman kanssa. Taman jalkeen
myyva yritys tarjoaa mukautetun ratkaisun ja esittdd sen ROI:n, eli kyseisein investoinnin
tuottoasteen. Viimeisena kohtana on kaupan klousaaminen, jossa tehdaan molempia

osapuolia hyddyntava sopimus. (Frost 2021)

Vaikka esitellyissa prosesseissa on eroa, siséltda ne samoja elementteja. TalSuccessin
prosessi alkaa suunnittelulla, kun taas Frostin prospektoinnilla. Tamén myota voidaan
ajatella, ettad prospektointi kuuluu osaksi suunnittelua. Talsuccesin mukaan seuraavaksi
luodaan kysyntad, samaan aikaan Frostin mukaan maaritetddn yrityksen
paatoksentekoyksikkba. Voidaankin olettaa, ettd paatoksentekoyksikké maéaéaritetaan
prosessin alkuvaiheessa kysynnan luomisen aikoihin. Kysynnan luomisen jalkeen
TalSuccessin prosessissa maaritetaan asiakkaan tarve, Frostin prosessissa seuraavaksi
tutustutaan asiakkaaseen. TalSuccess oli jattanyt asiakkaaseen tutustumisen kokonaan
pois virallisesta prosessistaan ja tekee sitd prosessin ohella. Voidaan ajatella, etta
asiakkaaseen perehtyminen ja tutustuminen voitaisiin sisdltdd TalSuccesin prosessin

alkuvaiheisiin. (Frost 2021, TalSuccess)
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TalSuccessin prosessissa kehitetaan ratkaisu asiakkaan ongelmaan. Samaan aikaan
Frostin prosessissa luodaan arvo myyvan yrityksen ratkaisusta, TalSuccesin
prosessissa arvoa luodaan alusta aina prosessin loppuun asti, kun taas Frostin
prosessissa on selkea kohta yhteiselle arvon luonnille. Taman my6ta voisi ajatella, etta
arvon luominen on hyvin keskeisessa asemassa koko prosessin ajan. Kun TalSuccessin
prosessissa vakuutetaan asiakas heidan ratkaisunsa hyddyistd, Frostin prosessissa
myyva yritys esittda ratkaisunsa ja kuvailee sen ROIl:n. Voidaan paatella, etta
ratkaisumyynnin toiseksi viimeisin kohta on ratkaisun esittdminen ja sen hydtyjen
vakuuttaminen. Viimeisin kohta prosessissa on molempien lahteiden mukaan kaupan

klousaaminen. (Frost 2021, TalSuccess)

2.2 Ratkaisumyynnin edut

Thermo Kingin mukaan ratkaisumyyntia kayttdessa keskusteluista asiakkaan kanssa
saa suuremman hyddyn, myyjan keskittyessa esittelemaan tuotteen arvoa ja hyotya,
eikd numeroita ja hintaa. Myyja saa kokonaiskuvan asiakkaan tarpeista ja niiden
muutoksesta, jolloin I6ydetéan paras ratkaisu heidan ongelmiinsa. (Thermo King 2018)
Samaan aikaan Salesforce kertoo ratkaisumyynnissa myyjdn saavan tuotteensa
toimimaan asiakkaan hyvaksi. Myyja ei vakuuta hantd muuttamaan toimintatapojaan
ominaisuusluettelon perusteella. (Salesforce) Nain voidaan todeta myyjan hyédyntédessa
ratkaisumyyntia, asiakas saa juuri hdnen tarpeisiinsa raataldidyn ratkaisun. (Thermo
King 2018, Salesforce)

Thermo Kingin mukaan ratkaisumyyntid hyddyntamalla myyja ymmartda paremmin
oman yrityksensa tuotteen tai palvelun arvon, eli mita yrityksella on tarjota asiakkaille.
Ratkaisumyyntid hyddyntaen yritys erottuu kilpailijoista, koska on keskittynyt arvoon ja
ratkaisuihin.  Talldin myyja vastaa kaikkiin asiakkaan kysymyksiin, heidan
erityistarpeisiinsa ja tukee heidan pitkan aikavalin pyrkimyksiaéan. (Thermo King 2018)
Samaan aikaan Salesforce kertoo ratkaisumyynnin auttavan asiakasta luomaan pitk&n
aikavalin nakemyksen liiketoiminnastaan sen sijaan, etta tavoittaisi vain lyhyen aikavalin
ratkaisua. (Salesforce) Kirjallisuuden mukaan ratkaisumyynti auttaa seka myyjaa, etta

asiakasta pitkalla aikavalilla. (Thermo King 2018, Salesforce)

Thermo King kertoo lahteessaan, etta ratkaisumyyntid hyodyntamalla myyja padsee
nayttamaan osaamistaan, joka vahvistaa asiakassuhdetta sekd luottamusta.

Asiakassuhteen vahvistamisen lisaksi saavutetaan syvempaa sitoutumista, silla
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myyntitavan avulla on jatkuvaa vuoropuhelua yritysten valilla. Asiakassuhteen lisaksi
myyja saa taidot ja valmiudet laajentaa yrityksen palveluiden valikoimaa. (Thermo King
2018)

Scottin mukaan ratkaisumyynti on hyva myyntitapa myyda tuotteita ja palveluita, joita ei
ole helppo myyda tai kun tuote ratkaisee ongelman, josta ostaja ei viela ole tietoinen.
(Scott 2021) Samaan aikaan Salesforcen mukaan ratkaisumyynti sopii erinomaisesti
monimutkaisille tuotteille, jotka voidaan raataldida yksildllisiin tarpeisiin. (Salesforce)
Voidaan todeta, etta ratkaisumyyntia kannattaa hyodyntaéa vaikeiden tuotteiden tai
palveluiden myynnissé. Talléin asiakas ymmartaa tuotteesta tai palvelusta saadun

ratkaisun arvon ongelmaansa. (Scott 2021, Salesforce)

Ratkaisumyynnissa keskustelut pyorivat kysymyksien "miksi” ymparilla, eikd "mitd” ja
"kuinka paljon”. Kyseiset kysymykset yllapitavat jatkuvaa vuoropuhelua myyjan ja
asiakkaan valilla. Ratkaisumyynnin ansioista myyja vaikuttaa asiantuntijalta, jolloin

asiakkaat arvostavat ja luottavat hanen mielipiteisiinsa. (Thermo King 2018)

Ratkaisumyynnissa myyjan tulisi ajatella laajemmin. Ratkaisumyynnissa on kyse
kokonaiskuvan nakemisesta. Myyjan analysoidessa voittamansa tarjoukset, hanen tulisi
selvittda ratkaisemansa ongelmat, jotka saavat potentiaaliset asiakkaat tekemé&én
ostopaatdksen. Myyjan ymmartdessa ongelmat, jotka hanen tuotteensa tai palvelunsa
ratkaisee, hanen olisi suositeltavaa kayttdaa aikaa kysymysten kehittdmiseen, jotka
auttavat hanta neuvotteluissa l6ytamaan asiakkaan ongelmat. Tavoitteena on, ettd
oikeita kysymyksia on valmiina, jotta neuvottelut sujuvat jouhevammin, jolloin
keskitytdan asiakkaaseen ja hdanen tarpeisiinsa. Talldin myyja osaa myds kertoa, kuinka
kyseinen ratkaisu ratkaisee asiakkaan ongelman ilman, etta asiakkaalle tulee tyrkytetty
olo myynnista. (Scott 2021)

Ratkaisumyynnissa myyja aloittaa avoimilla ja laajoilla kysymyksilld, jotka sukeltavat
potentiaalisen asiakkaan liiketoiminnan olennaisiin osiin. Keskustelun edetessa myyja
kohdistaa kysymyksensa tietyn asian ymparille selvittdédkseen tosiasioita, jotka auttavat
hantéa lopulta ymmartamaan, miten ratkaisu esitetdan asiakkaalle. Ratkaisun myyminen
toimii, koska painopiste on sijoitetun p&&oman tuottoasteessa, eli ROIl:ssa,
ominaisuuksien ja hinnan sijaan. Myyjan tulisi ymmartaa myytavan tuotteen tai palvelun

arvo ja tietdd miten tuoda se esille. (Scott 2021)
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3 MYYNNIN PSYKOLOGIA

Myynti on enemman suhteiden rakentamista kuin itse myymista. Merkittavien suhteiden
luominen potentiaalisen asiakkaan kanssa ei kuitenkaan ole helppoa. Myyjan tulisi
ymmartaa B2B-myynnin psykologiset puolet. Hanen olisi suositeltavaa osata erottaa liidit
toisistaan ja tietad, miké saa heidat tekemaan ostopaatoksia. Oikein kaytettynd myynnin
psykologian avulla myyja saa uusia myyntimahdollisuuksia. (Sydorenko 2022) Myynnin
psykologia keskittyy ostajien tunnetarpeisiin. Potentiaalisen asiakkaan asemaan

asettuminen auttaa myyjaa hallitsemaan myyntipuhettaan paremmin. (ConXpros 2021)

Myyjan on hyva hyédyntaa myynnin psykologiaa, joko tietoisesti tai tiedottomasti. Oikein
kaytettynd myyja ymmartaa, miksi asiakas toimii ja ajattelee tietylla tavalla. (Taylor 2022)
Talléin myyja osaa paremmin omalla toiminnallaan myyda tuotteensa tai palvelunsa

mahdolliselle asiakkaalle.

3.1 Myynnin psykologia kaytannossa

Yritysmyynnissa paattajat tekevat lopulliset ostopaatdokset emotionaalisesti. 95 %
ostopaatoksista on alitajuisia ja perustuu tunteisiin. B2B-kaupat alkavat paattelylld,
jolloin liidit, joilla on tiettyjA odotuksia tuotteesta tai palvelusta, arvioivat ratkaisun sen
perusteella, kuinka hyvin se tayttdd heidan tarpeitaan ja ratkaisee heidan
kipupisteitansa. Paattdjien tunteisiin  vetoaminen on ratkaiseva tekija myynnin
voittamisessa, kun kilpaileva yritys vastaa yhta hyvin mahdollisen asiakkaan tarpeisiin.
(Sydorenko 2022)

B2B-myyntijohdot tarvitsevat emotionaalista vahvistusta. Noin 68 % asiakkaista odottaa
brandien osoittavan empatiaa. Emotionaalinen validointi auttaa rakentamaan vahvempia
suhteita vastapuolen kanssa. (Sydorenko 2022) Emotionaalisella validoinnilla
tarkoitetaan vastapuolen ja omien tunteiden ymmartadmista ja hyvaksymista.
Emotionaalista validointia tuodaan esille kehonkielelld, kuuntelulla, kysymyksilla ja
vastapuolen sanomisten uudelleen muotoilulla. Nain vastapuoli kokee, ettd hanta ja

hanen tunteitansa arvostetaan keskustelussa. (Salters 2022)

Sydorenko kertoo yritysmyynnissd myyntiliidien haluavan personointia. Myyjalla pitaa

olla henkilékohtainen lahestymistapa jokaiseen liidiin. Myyjan on suositeltavaa raataldida
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jokainen viesti ja jakamansa tiedot kyseisen asiakkaan tarpeiden mukaan. Kaupan
varmistamiseksi yritys voi nayttaa toiselle osapuolelle olevansa yhteistybkumppani, joka
valittda ja on luotettava. (Sydorenko 2022) Samaan aikaan ConXpros ja Taylor kertoo
myynnin psykologiaa hyotdyntavan myyjan tuovan esille valittdvansa asiakkaistaan.
(ConXpros 2021, Taylor 2022) Sydorenkon mukaan asiakas saa valittdvan mielikuvan,
kun hanelle tarjoaa hyvaa asiakaspalvelua, kayttaa useita eri kanavia kommunikointiin

seka vastaa viesteihin nopeasti. (Sydorenko 2022)

Kirjallisuuden mukaan myyjan pitaisi vastata viesteihin nopeasti, jotta ostajan varmuus
lisdantyy ja kiinnostus pysyy. Asiakkaalle tulee samalla luottavainen mieli myyjaa
kohtaan. On kuitenkin suositeltavaa antaa asiakkaalle aikaa paatoksentekoon, eika
ahdistella viesteillda ja soitoilla. Myyjan kuitenkin kannattaa seurata asiakkaan
paatoksentekoa, ettei asiakas jattdydy kaupasta pois. (ConXpros 2021, Sydorenko
2022, Taylor 2022)

Sydorenkon mukaan B2B-myyntiliidit etsivat asiantuntemusta. Asiantuntemuksen voi
tuoda esille olemalla itsevarma ja rauhallinen, kuuntelemalla sek& kiinnittamalla
huomiota sanavalintoihin. (Sydorenko 2022) Samankaltaisesti ConXpro ja Nortio
muistuttavat hyvan myyjan tuovan esille asiantuntemuksensa. Myynnin psykologiaa
hyodyntava myyja jakaa vuosien kokemuksensa ja asiantuntemuksensa palveluidensa
takana. Han tuo ilmi kaikki palkintonsa ja saavutuksensa. Myyjan on suositeltavaa
keskustella yrityskulttuuristaan ja miksi tekee mita tekee ja mink& ansiosta on alansa
kéarjessd. (ConXpro, Nortio 2018) Sydorenkon mukaan on suositeltavaa, ettd myyja
selvittaa, mita liidit tarvitsevat ratkaistakseen ongelmansa ja kertoo heille selkeésti ja
luottavaisesti kaikki, mita heidan pitaisi tietdd. On suositeltavaa puhua tarpeen tullen
hitaasti, jotta mahdollinen asiakas kokee puhujan olevan varma jokaisesta lausumastaan
sanasta. Avoimuus keskustelukumppanin mielipiteelle kertoo asiantuntemuksesta, kun
osoittaa ettei pelkdd vastalauseita tai -vaitteitéa. Erilaiset sanavalinnat voivat luoda
vaikutelman, ettei myyjalla ole asiantuntemusta. Lauseiden ”en ole varma” ja
"todennakdisesti” sijaan, on suositeltavaa sanoa yksityiskohdat itsevarmasti. (Sydorenko
2022)

Kuten kirjallisuudessa viitataan, myyjan itsevarmuus lisaa myyntia. Asiakkaalle tulee
talléin mielikuva, ettd myyja on asiantuntija myytavasta tuotteesta tai palvelusta. Myyjan
pitaisikin tuoda ammattitaitonsa esille keskusteluissa asiakkaan kanssa, jotta asiakkaat

luottaisivat paremmin h&nen sanaansa. Myyjan olisi suositeltavaa olla myds tarkka
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sanavalinnoistaan, ettei hanen asiantuntijuutensa véhene asiakkaan silmissa.
(ConXpros 2021, Sydorenko 2022, Taylor 2022)

B2B-myyntiliidit haluavat rakentaa luottamusta. Vain 3 % ostajista luottaa
myyntiedustajiin. Myyja voi parantaa luottamuksen tunnetta hyddyntdmalla myynnin
psykologiaa. Han voi tukea vaitteitaan todisteilla menestyksestansa. On suositeltavaa
antaa esimerkkejd muiden asiakkaiden kokemuksista ja puhua kasvunumeroista.
Myyjan kertoessa miten muille yrityksille heidan kehittama ratkaisu on auttanut
tavoitteiden saavuttamisessa, asiakkaalle tulee luottamus ratkaisun toimivuudesta.
Numeroista puhuminen lisdad uskottavuutta liidien silmissd, kuten kertomalla kuinka
paljon muiden asiakkaiden tulot kasvoivat oston jalkeen. Myyja voi kehittaa luottamusta
nayttamalla persoonallisuuttaan, seka jakamalla kokemuksia ja kertomalla muiden
asiakkaiden tunteista, jotka ovat samankaltaisia, joita mahdollinen asiakas kay lapi.

Tama auttaa luomaan eraanlaisen siteen potentiaalisiin asiakkaisiin. (Sydorenko 2022)

B2B-myyntiliidit valittdvat enemman arvosta kuin hinnoittelusta. Yritysasiakkaat
asettavat etusijalle arvon ja sijoitetun pd&oman tuoton, jonka he saavat ostamalla
tuotteen. (Sydorenko 2022) Samaan aikaan ConXpros ja Taylor suosittelevat myyvaa
yritysta pitdmaan tuotevalikoiman suppeana ja hyvana, ison ja huonon sijasta. Talléin
mahdollinen asiakas ymmartad paremmin tuotteiden ja palveluiden erot toisistaan ja
loytda haluamansa. (ConXpros 2021, Taylor 2022) Sydorenko muistuttaa, etta
asiakasyritykset eivat ota valttamatta kaikista halvinta tuotetta tai palvelua. Sen sijaan,
etta heille tarjotaan halvinta hintaa, on suositeltavaa keskittyd enemman ainutlaatuisiin
etuihin, joita ratkaisu voi tarjota asiakkaalle. Myyjan kayttdessa tuotevertailuja osana
markkinointi- tai myyntistrategiaansa, hanen tulisi miettid, kuinka tuote tai palvelu erottuu
kilpailijoista ominaisuuksiensa ja toiminnallisuuksiensa perusteella, hinnoittelun sijaan.

Hinnoittelusta voi puhua rivien vélissa asiakkaan kanssa. (Sydorenko 2022)

Sydorenkon mukaan myynnin psykologiaa kayttdessa on jarkeva hyddyntaa sosiaalisia
todisteita. Yrityksen on jarkeva laittaa positiiviset arvostelut tuotteistaan aloitussivulleen
ja rohkaista tyytyvaisia asiakkaita laittamaan arvostelu yritysestd kertovilla alustoilla.
Epérdiville liideille voi lahettdd suosituksia tai menestystarinoita, jotta heidan
ostovarmuutensa lisdantyisi. (Sydorenko 2022) Samaan aikaan Taylor suosittelee
kayttamaan nykyaikaisia tyokaluja markkinoinnissa. Yrityksen nettisivujen pitda olla
yksinkertaiset ja helpot. Nain mahdollinen asiakas I6ytd& nopeasti tarvitsemansa tiedot

muun muassa muiden yrityksien asiakaskokemuksista. (Taylor 2022)
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Kirjallisuuden mukaan nykyaikana nettisivuilla on suuri painoarvo B2B-myynnissa.
Myyjan on suositeltavaa tehda nettisivuistaan helpot ja selkedat, josta [0ytyy muun

muassa muiden yrityksien kokemuksia. (Sydorenko 2022, Taylor 2022)

Sydorenko kertoo FOMO:n, eli "Fear of Missing out”, kayttdmisen olevan yksi
yhteiskuntamme polttavista psykologisista suuntauksista. (Sydorenko 2022) FOMO on
emotionaalinen reaktio uskoon, etta tarkeita tilaisuuksia jatetaan kayttamatta. Kyseinen
tunne saattaa johtaa usein asiakkaalla tyytymattomyyteen ja stressiin. (Brush 2019)
Sydorenkon ja Taylorin mukaan myyjan on suositeltavaa hyddyntaé inhimillisté vaistoa
lyhentda asiakkaan paatoksentekoaikaa ja tehdd aikarajoitettu tarjous epavarmoille
asiakkaille kannustaen heita tekem&an ostopaatdoksen nopeammin. (Sydorenko 2022,
Taylor 2022)

Sydorenkon ja Taylorin mukaan tarjoamalla potentiaalisille asiakkaille ilmaisen
kokeilujakson tai tuotteen, asiakkaille tulee mielikuva, ettda myyja tekee palveluksen
heille. Myyja auttaa ndin mahdollista asiakasta ratkaisemaan yhden heidan
ongelmistaan ilmaiseksi. Asiakkaat arvostavat sitd, joten he tekevat todennakdisemmin
maksullisen sopimuksen. Potentiaalisilla asiakkailla on tunne, ettd heidan taytyy antaa
vastapalvelus. Talléin he myds ndkevat kyseisen tuotteen tai palvelun toimivuuden
kaytanndssa. (Sydorenko 2022, Taylor 2022)

3.2 Elekieli

Elekielelld tarkoitetaan ei-verbaalisia sighaaleja, joita kdytetdén viestimiseen. Kehonkieli
voi olla 60-65 prosenttia kaikesta viestinnasta. (Cherry 2022) Sanaton viestinta, eli
elekieli valittaa tunteita ja asenteita. Elekielella on suuri merkitys muun muassa uusien
kontaktien luomisessa ja luottamuksen rakentamisessa. (Visuri 2020) Cherryn mukaan
paras tapa lukea toisen kehonkieltd on huomion kiinnittdminen pieniinkin asioihin.
(Cherry 2022) Kehonkielta tulkitessa pitdd muistaa viestinnan olevan nopeaa. (Visuri
2020)

Silmien liikkeiden seuraaminen on yksi helpoimmista tavoista ymméartdd toisen
kehonkieltéd. Laajentuneet pupillit voivat tarkoittaa kiinnostutusta kasiteltdvad asiaa
kohtaan. Kun taas nopea rapyttely voi tarkoittaa ahdistuneisuutta ja vaivaantuneisuutta.
(Cherry 2022) Samaan aikaan Visurin mukaan pienet pupillit voivat olla merkki

aggressiiviisuudesta tai artymyksesta. Visurin mukaan laajentuneet pupillit viestivat
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avoimuutta seka valmiutta edeta neuvottelussa tai kaupanteossa. (Visuri 2020) Goman
kertoo pupillien laajentumisen seuraaminen olevan tehokas tapa mitata
keskustelukumppanin kiinnostusta, silla ihminen ei voi tietoisesti vaikuttaa pupilleihinsa.
Pupillit voivat laajentua kiinnostuksen lisaksi muistin kuormituksesta ja kognitiivisista
vaikeuksista. Keskustelukumppanin ollessa vdhemman vastaanottavaisempi, hé&nen

pupillinsa supistuvat automaattisesti. (Goman 2015)

Pupillien lisaksi on hyva kiinnittdd huomiota vastapuolen katseeseen. Jos vastapuoli
valttelee katsetta, tai hanen katseensa harhailee, se voi viestia valinpitamattomyydesta
ja kiinnostuksen puutetta asiaa tai keskustelukumppania kohtaan. (Cherry 2022) Goman
kertoo katsekontaktin valttdmisen, katsomalla keskustelukumppanin ohitse tai
katseleminen ympari huonetta, viestividn kiinnostuksen puutteesta keskusteltavasta
asiasta. Jos vastapuolen silmét kapenevat hénen lukiessa sopimuksen tai ehdotuksen
eri osia, se viestii, ettd hadn on néhnyt jotain huolestuttavaa tai ongelmallista. (Goman
2015)

Gomanin mukaan ihmiset katsovat pidempadan ja useammin ihmisté tai esineitd, joihin
he tuntevat vetoa. (Goman 2015) Katsekontakti keskustelun aikana, osoittaa
kiinnostusta ja huomion kiinnittamistd keskustelukumppaniin. (Cherry 2022) Vaikka
keskustelukumppani yrittdd nayttdd kiinnostumattomalta, hanen katseensa silti palaa
aina asiaan, joka houkuttelee hanta eniten. Tutkimukset viittaavat, ettd katsekontaktin
yllapitdminen 60-70 prosenttia ajasta on ihanteellista suhteen luomiseen.
Neuvottelutilanteessa, kun toinen osapuoli pitdd neuvoteltavaa asiaa hyvana tai on
samaa mieltdq, han automaattisesti lisda katsekontaktia. (Goman 2015) Vastapuolen
katsoessa silmiin, nydkytellen paatddn samalla ja heijastamalla toisen osapuolen
kehonkieltéa, voidaan ajatella hanen olevan kiinnostunut kasiteltdvasta asiasta ja
henkilosta. (Cherry 2022, Visuri 2020)

Kirjallisuuden mukaan silmien nopea rapyttely ja pienentyneet pupillit ovat yhteydessa
toisiinsa. Jos keskustelukumppani rapyttelee nopeasti, hénella on pienentyneet pupillit
ja katse poispéin toisesta osapuolesta, voidaan ajatella, ettei hanella ole kiinnostusta
kasiteltavaan asiaan. Kun taas laajentuneet pupillit ja katsekontakti, viestii hanen olevan
kiinnostunut keskustelusta. (Cherry 20222, Goman 2015, Visuri 2020)

Silmien ja katseen seuraamisen liséksi suun ilmeet ja eleet ovat tarkeitd kehonkielta
lukiessa. Pienet muutokset suussa voivat olla hienoisia osoittimia siita, mita henkild

tuntee. Alahuulen pureskelu voi osoittaa, ettd henkild tuntee huolta, pelkoa tai
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turvattomuutta. Cherryn mukaan suun peittdminen voi tarkoittaa paheksuvan ilmeen
piilottamista. (Cherry 2022) Samaan aikaan Visuri huomauttaa kaden tai sormen vienti
suun eteen olevan yksi tyypillisimmistd valehtelun tunnusmerkeista. (Visuri 2020)
Cherryn ja Gomanin mukaan puristetut huulet voivat olla osoitus vastenmielisyydesta,

paheksumisesta tai epéluottamuksesta. (Cherry 2022, Goman 2015)

Gomanin mukaan keskustelukumppanin ollessa samaa mieltd, han hymyilee ja
nyokyttelee keskustelun aikana. (Goman 2015) Cherry muistuttaa hymyn olevan yksi
suurimmista kehonkielen signaaleista. Suunpielien olevan hieman ylospéain voi
tarkoittaa, ettd henkild tuntee olonsa iloiseksi tai optimistiseksi. Elekielen tulkitsijan tulee
olla kuitenkin tarkka hymya lukiessa koska hymy voi olla aito, tai sitd voidaan kayttaa

sarkastisesti tai jopa kyynisesti. (Cherry 2022)

Kirjallisuuden mukaan alahuulen pureskelu, suun peittdminen, suupielien kdantyminen
alaspadin ja puristetut huulet viestivat negatiivisia tunteita. Kun taas suuri tai pieni hymy,
jossa on silmat myoés mukana, viestii positiivisuutta ja iloa. (Cherry 2022, Goman 2015,
Visuri 2020)

Silmien ja suun liikkeiden lisdksi elekieleen, siséltyy kehon viestinta. Esimerkiksi kadet
ristissa saattaa viitata siihen, ettd henkildé tuntee itsensa puolustavaksi tai
sulkeutuneeksi. Kun taas seisominen kadet lantiolla voi olla merkki siita, ettd henkild on
valmis ja hallitsee tilannetta, tai se voi myds olla merkki aggressiivisuudesta. (Cherry
2022) Kasien puristaminen selan takana voi olla merkki, ettd henkild tuntee olonsa
kyllastyneeksi tai ahdistuneeksi. Nopea sormien naputtaminen tai heiluttelu voi viestia,
ettd henkild on kyllastynyt tai turhautunut. (Cherry 2022, Visuri 2020) Visurin mukaan
avoimet kAmmenet kuvaavat avoimuutta ja rehellisyytta. (Visuri 2020) Samaan aikaan
Gomanin mukaan avoimet kadet viestivat kiinnostusta kasiteltdvdan asiaan. Laajat ja
avoimet eleet henkilon puhuessa on yleensa positiivinen signaali kiinnostuksesta ja
vastaanottamisesta. Erimieltd olevat ihmiset voivat laskea késivartensa suojaavasti
rintakehansa yli tai puristaa nyrkkiadn. Gomanin mukaan neuvottelun edetesséa kasien
ja kasivarsien liikkeet ovat yksi parhaimmista tunteiden muutosten indikaattoreista. Jos
keskustelukumppanin kadet ovat neuvottelun alussa avoimesti poydalla ja ne vetaytyvat
poydan alle, se on todenndkoéisesti merkki, etta jotain ei-toivottua tapahtui. (Goman
2015) Jalat ristissa voi osoittaa, ettd henkilé tuntee olonsa sulkeutuneeksi tai tarvitsee
yksityisyytta. (Cherry 2022)
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Késien ja jalkojen lisaksi on hyva kiinnittd& huomiota vastapuolen rintamasuuntaan. Jos
vastapuoli on kaantdnyt kehonsa poispéin, se voi viestia valinpitamattémyydesta ja
kiinnostuksen puutteesta asiaa tai keskustelukumppania kohtaan. Yleisesti olkapéiden
kohauttelu ja kehon kyyristely, voivat viitata vastapuolella olevan ongelma kasiteltdvan
asian suhteen. (Visuri 2020) Gomanin mukaan vastapuolen ollessa erimielta
keskustelukumppanin kanssa, hédn nojautuu taaksepain saadakseen lisétilaa heidan
valillensa. (Goman 2015) Cherryn mukaan istuminen kumartuneena voi tarkoittaa, etta
henkild on tylsistynyt tai valinpitaméaton. Suljettu asento tarkoittaa vartalon piilottamista
usein kumartumalla eteenpdin ja pitamalla kadet ja jalat ristisséd. Kyseinen asento voi olla

osoitus vihamielisyydesta, epaystavallisyydesta ja ahdistuksesta. (Cherry 2022)

Visurin ja Gomanin mukaan keskustelukumppanin kumartuminen lahemmaksi toista
osapuolta kohti, on merkki kiinnostuksesta kasiteltavasta asiasta ja henkilosta kohtaan.
(Goman 2015, Visuri 2020) Cherry muistuttaa, ettd suorassa istuminen voi osoittaa, etta
henkild on keskittynyt ja kiinnittd& huomiota keskusteluun. Avoin asento sisaltaa vartalon
pitAmisen auki ja paljaana. Kyseinen asento osoittaa ystavallisyyttd, avoimuutta ja
halukkuutta. (Cherry 2022)

Kirjallisuuden mukaan itsensa peittdminen kasilla tai jaloilla, viestii sulkeutuneisuutta.
Kumartuminen poispain keskustelukumppanista, voi viestia ahdistuneisuutta ja
valinpitamattdmyytta. Avoimet kdmmenet ja seisominen kadet lanteilla voivat kertoa
avoimuudesta ja valmiudesta keskusteluun. Suorassa istuminen ja asennon pitdminen
avoimena, viestii kilnnostuksesta ja halukkuudesta edeté keskusteluissa. (Cherry 2022,
Goman 2015, Visuri 2020)

Visuri kertoo, ettd myyja voi rakentaa ja edesauttaa positiivista tunnelmaa sek&
luottamusta, kohdistamalla kehoaan keskustelukumppania kohti. (Visuri 2020) Cherry,
Goman ja Visuri kertovat, ettad myyja voi rakentaa luottamusta peilaamalla vastapuolen
elekieltd. Myyjan kiinnittdessa huomiota keskustelukumppanin intonaatioon, eleisiin,
ilmeisiin ja toimiessaan samalla tavalla, keskustelukumppani tuntisi olonsa

mukavammaksi ja hyvaksytyksi. (Cherry 2022, Goman 2015, Visuri 2020)

Psykologian tutkimuksissa on todettu, ettd luotettavin ilme on kulmakarvojen lieva
kohottaminen ja pieni hymy. Tama ilme valittaa seka ystavallisyytta etta luottamusta.
(Cherry 2022) Avoimet silmat ja katse seka nyokyttely viestii vastapuolelle

kunnioituksesta ja arvostuksesta. (Visuri 2020)

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Meri-Tuuli Kouvo



19

Ihminen saattaa tiedostamattomasti havaita, ettd toinen salaa jotain, kun toisen elekieli
ei vastaa hanen puheitaan. Elekielta tarkastellessa, myyjan on hyva muistaa, etta
olettamus siitd, mita toisen kehonkieli tarkoittaa, ei valttaméatta aina pida paikkaansa.
(Cherry 2022) Cherry ja Visuri muistuttavat, etta elekielta tulkittaessa myyjan tulee
katsoa kokonaisuutta. Yksi suurimmista virheista kehonkielen tulkinnassa ilmenee, kun
toisesta tehdddn johtopaatoksid, yksittdisen eleen, ilmeen tai muun kehonkielen

signaalin perusteella. (Cherry 2022, Visuri 2020)

3.3 Ostajapersoonat

Myyijan tulisi tietdd, etta ihmisten persoonallisuudet vaativat erilaisia lahestymistapoja
neuvotteluissa. (Ansary 2022) Ostopaatosta tehdessé, jotkut ihmiset valitsevat logiikan
ja jarjen tunteiden edelle. Samaan aikaan jotkut voivat tehd& impulsiivisen oston ja sitten
rationalisoida sen myOhemmin. (Freedman 2022) Myyjan tuntiessa asiakkaansa
ostajapersoonan, han tietdd mita tarjota ja miten tarjous esitellda niin, ettad kauppa
solmitaan. Myyjan kuunnellessa asiakasta huolellisesti ja ottamalla huomioon heidan
tarpeensa, mahdollisuudet solmia kauppa myytavéasta tuotteesta tai palvelusta, ovat
suuremmat myynnin psykologian avulla. (Taylor 2022) Ostajapersoonien tapaa tehda

ostopaatds on havainnollistettu kuvassa 2.
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INTROVERTTI EKSTROVERTTI
LOOGINEN Analyyttinen Hallitseva LOOGINEN
TUNTEELLINEN Miellyttaja Innostunut TUNTEELLINEN
INTROVERTTI EKSTROVERTTI

Kuva 2. Erilaiset ostajapersoonat. Mukaillen (BizPal 2018)

Kuvasta 2. nakyy, etté ostajat jaotellaan neljién kategoriaan heidan tavastansa tehda
ostopaatds. Kuvasta 2. ndhdaan analyyttisen ostajan olevan introvertti ja looginen.
Hallitseva ostaja on analyyttisen ostajan tavoin looginen, mutta han on ekstrovertti.
Miellyttdja ostaja on introvertti ja tekee paatokset tunne pohjalta. Innostunut ostaja on
ekstrovertti ja tekee miellyttdjan ostajan tavoin ostopaatokset tunteella. Erilaiset ostajat

ovat kuvattu tarkemmin alla olevissa kappaleissa.

Analyyttinen ostaja

Analyyttiset ostajat ovat introvertteja ja loogisia. Heita kuvaillaan muun muassa kriittisiksi
ja maaréatietoisiksi. Analyyttiset ostajat haluavat tarkistaa ostotilanteessa paljon tietoa
tuotteesta tai palvelusta. Heilld on tapana kysya hyvin teknisia ja tieteellisia kysymyksia,
kuten miten tuote tai palvelu toimii ja miksi. (BizPal 2018) Analyyttiset ostajat saattavat

olla usein skeptisisd myyjien suhteen. (Martucci)

Paras tapa asioida analyyttisen ostajan kanssa on valmistautua paljolla tiedolla
myytavasta tuotteesta tai palvelusta. Myyjan on hyva paivittaa tuotetiedot saannollisesti
ja ottaa myyntitilanteisiin aina kattava valikoima tuote-esitteitd ja monisteita. (BizPal

2018) Kaupan varmistamiseen analyyttisen ostajan kanssa, myyijalla on hyva olla tietoja
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vditteiden tueksi. Tiedot voivat olla tapaustutkimuksia, tilastoja tai jotain muuta virallista
tietoa. (PPCexpo) Analyyttiset ostajat arvostavat enemman faktoja ja vahvistettuja tietoja
henkildkohtaisten imartelujen tai suhteen sijaan. Heidan kanssaan keskustellessa
annetaan paljon tuotetietoa ja keskustellaan vapaasti tuotteen teknisista
yksityiskohdista. Analyyttisen ostajan kanssa myyjan tulee vastata jokaiseen "miksi?”
kysymykseen. (BizPal 2018) Myyjan on oltava karsivéllinen analyyttisten ostajien
suhteen. Heilld usein ostoprosessi kestdd kauan. Oston varmistamiseksi, myyjan on
suositeltavaa nayttda konkreettisesti heille tuotteen arvo pelkdn kertomisen sijaan.

(Martucci)

Hallitseva ostaja

Hallitsevat ostajat ovat analyyttisen ostajan tavoin loogisia, mutta ekstrovertteja. Heita
kuvaillaan muun muassa aggressiivisiksi, karsimattomiksi ja paattavaisiksi. Hallitsevat
ostajat haluavat tuntea, ettd heilld on valta ja lopullinen auktoriteetti. He yleensa
delegoivat tehtavat muille ja haluavat olla johtaja-asemassa. (BizPal 2018) Hallitsevat
ostajat nauttivat neuvotteluista. He eivat ole kiinnostuneita kompromisseista ja odottavat
myyjan tekevdn myonnytyksid. Tamantyyppiset ostajat nauttivat, ettd he hallitsevat
ostoprosessia. (Martucci) Hallitsevat ostajat eivat ole yhté yksityiskohtaisia kuin
analyyttiset ostajat. He haluavat tiedon, joka on heille arvokasta ja auttaa heitd tekemaan

nopean ostopaatoksen. (BizPal 2018)

Hallitsevien ostajien kanssa myyjan on suositeltavaa kysya heiltd mitka tekijat ovat heille
tarkeimpid tehdessaan kyseisia paatoksia, kuten hinta, mukavuus tai esimerkiksi ajan
saasto. Myyntitilanteessa he todennakoisesti painostavat pddsemaan asiaan, jos myyja
puhuu liikkaa. Joten viestinnén pitda olla lyhytta, suoraa ja pysya aiheessa. (BizPal 2018)
Hallitsevien ostajien kanssa asioidessa kannattaa antaa ytimekas luettelo tavoista, joilla
tuote tai palvelu tarjoaa heille tarvitseman hyddyn. (PPCexpo) Myyjan kannattaa
kohdella heitd, kuin ostaja olisi ainoa paatoksentekija yrityksessa. Myyjan olisi hyva
tehda kaikkensa tehdakseen asioista heille helppoa. Myyja voi jopa kysya voisiko hanelle
delegoida tehtavia saastdakseen hallitsevan ostajan aikaa. (BizPal 2018) Jotta myyja
saa hallitsevia ostajan kanssa kaupat, hdnen kuuluu olla itsevarma ja nayttaa, ettei
ostaja ole ainoa, keta tekevat pyyntdja. Myyjan pitdé puolustaa itsedan. Hallitsevien
ostajien kanssa tyoskennellessa tulee kayttaa tosiasioita ja valttaa tunteita ja ei tarvitse

vakisin yrittéaa olla heidan ystavansa. Hallitsevat ostajat ovat motivoituneempia faktoista,
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kuin suosituksista tai takeista, etté tuote tai palvelu tekee jotain. Hallitsevat ostajat
nauttivat voitoista, joten myyjan tulisi saada ostotapahtuma tuntumaan ostajalle voitolta.

(Martucci)

Miellyttaja ostaja

Introverteissa ostajissa analyyttisen ostajan lisédksi on miellyttdja ostaja. He tekevat
paatokset introverttiuden lisdksi myods tunnepohjalla. Miellyttdja ostajia kuvaillaan muun
muassa mukautuviksi, luotettaviksi ja epavarmoiksi. He haluavat tehda kaikki
onnellisiksi, jonka vuoksi heilla on taipumus kamppailla tehddkseen suuria paatoksia,
jotka vaikuttavat hanen liséksi muihin. Miellyttdja ostajat, eivat tee hallitsevien ostajien
tapaan nopeita paatoksia. (BizPal 2018) Miellyttajilla kestda analyyttisen ostajan tavoin
ostopaattksessa kauan. He haluavat olla varmoja, ettd hdnen kollegansa ovat samaa
mieltd oston kanssa. (PPCexpo) Heihin vaikuttaa suuresti heiddn suhteensa muihin
ihmisiin ja pelkaavat muutoksia, jotka voivat aiheuttaa kaaosta tai hairigitd naissa
suhteissa. (BizPal 2018) Miellyttdja ostajat eivat nauti konflikteista, jonka takia he
todennakdisemmin vastaavat kylld eri webinaareihin ja myyntipuheluihin. Myyjan
kannattaa olla ndissa tilanteissa valppaana ja miettia kuunteleeko miellyttdja ostaja
ystavallisyydestaan puheet vai onko han oikeasti kiinnostunut kasiteltavasta asiasta.

(Martucci)

Miellyttdja ostajan kanssa asioidessa kannattaa keskittya henkilokohtaisen suhteen
rakentamiseen. Talla tavalla, he saavat varmuutta tehda paatdksen tuotteen tai palvelun
ostamiseen. Miellyttdja ostajan kanssa on hyva selvittda, mita vaikuttavia ihmissuhteita
hanella on olemassa. On suositeltavaa kuunnella tarkasti henkilokohtaisia yksityiskohtia
ja harjoittaa aktiivista kuuntelua. (BizPal 2018) Heidan kanssa asioidessa, myyjan on
suositeltavaa nayttaa kuinka tuote tai palvelu auttaa heita sailyttamaan nykytilanteen ja
pitamaan kaikki tyokaverit myds tyytyvaisind. (PPCexpo) Vaihtoehtoja antaessa
miellyttajalle, myyjan on suositeltavaa esitelld miten mikakin vaihtoehto hyodyttaa
ostajaa ja hanen tyotlahipiiriansa henkilokohtaisesti. (BizPal 2018) Miellyttaja ostajat ovat
ostajapersoonista kaikista lojaaleimpia. Myyjan saadessa miellyttdja ostajan
asiakkaakseen, han on todennékdisesti myyjan asiakas loppuelaméansa. He arvostavat
suhteitaan erittain paljon ja heidan on vaikea kuvitella rakentavansa uutta suhdetta eri

organisaation ja myyjan kanssa. (Martucci)
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Innostunut ostaja

Miellyttdja ostajien liséksi my6s innostuneet ostajat tekevat p&atokset tunteen
perusteella. He ovat hallitsevien ostajien lisaksi myos ekstrovertteja. Innostuneita ostajia
kuvaillaan muun muassa kurittomiksi, dramaattisiksi ja ystavallisiksi. He tuovat oman
persoonallisuuden nakyviin ja odottavat sitd myds myyjaltdan. Innostuneet ostajat
haluavat olla huomion keskipisteena ja tuntea olevansa tarkein. (BizPal 2018) Naiden
ostajien on vaikea osallistua esittelyihin ja pitkin myyntikeskusteluihin, koska he
tylsistyvat helposti. (Martucci)

Innostuneen ostajan kanssa kannattaa luoda miellyttdja ostajan tavoin hyva ja
luottavainen suhde. On suositeltavaa saada innostunut ostaja tuntemaan olonsa
arvostetuksi ja muistaa hanen puheidensa yksityiskohdat. Myyjan tulisi kayttaa
positiivisia ja henkilokohtaisia tarinoita tai suosituksia tuotteen tai palvelun
mainostamiseen. (BizPal 2018) Innostuneisiin ostajiin voi tehda vaikutuksen valttAmalla
yksityiskohtaisia ehdotuksia ja pitamalla esitelmat lyhyina ja yksinkertaisina. (Martucci)
Heidan kanssaan asioidessa, myyjan on suositeltavaa kuvailla mitd ostaja rakastaisi
eniten kussakin esitetyssa vaihtoehdossa. Myyjdn on suositeltavaa kuvailla
henkilokohtaisia kokemuksia, joita muilla ostajilla on ollut myytavasta tuotteesta tai
palvelusta ja mitd vaihtoehtoja useimmat valitsevat. (BizPal 2018) Innostuneet ostajat

haluavat todennékoisesti tehda kaupat viela saman paivan aikana. (Martucci)
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4 NEUVOTTELUTILANNE

Neuvottelutilanne on yksi yritysmyynnin tarkeimmista osista. Neuvotteluissa myyjan tulisi
saada toinen osapuoli ndkem&an asiat omasta nakdkulmastaan kuunnellen samalla
hanen nakdokulmaansa samalla tavalla. Kyseinen taktiikka on avainasemassa uusien
asiakkaiden hankinnassa, voiton sdilyttAmisessa ja merkityksellisten suhteiden
rakentamisessa liiketoiminnassa. Neuvottelu saattaa edellyttaa yhteisty6td eri
nakemyksia omaavien ryhmien kanssa molempia osapuolia hyddyttavan sopimuksen

aikaansaamiseksi. (Leonard 2018)

Neuvottelu on strateginen vuoropuhelu, jonka tavoitteena on ratkaista ongelma
molempien osapuolten kannalta sopivalla tavalla. Neuvottelussa kumpikin osapuoli
yrittdd saada toisen suostumaan ndkemykseensa. Neuvotteluilla osapuolet pyrkivat

valttdmaan riitoja ja sopivat sen sijaan ratkaisun loytamisesta. (Ansary 2022)

4.1 Neuvotteluprosessi

Neuvotteluprosessi koostuu viidesta eri vaiheesta. Vaiheet ovat valmistelu ja suunnittelu,
perussaanttjen maarittely, selvennys ja perustelu, neuvottelut ja ongelmanratkaisu seka

klousaaminen ja toteutus. (Lumen) Kuva 3. esittda neuvotteluprosessin vaiheet.
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Valmistelu Perussaantsien Selvennys
ja —_— ) ja

suunnittelu e perustelu

!

Neuvottelut Klousaaminen
ja — ja
ongelmanratkaisu toteutus

Kuva 3 Neuvotteluprosessi. Mukaillen (Lumen)

Kuvasta 3. nakee Lumenin neuvotteluprosessin viisi vaihetta. Vaiheet ovat valmistelu ja
suunnittelu, perussadantdjen maarittely, selvennys ja perustelu, neuvottelut ja
ongelmanratkaisu, klousaaminen ja toteutus. (Lumen) Samaan aikaan Socosellingin
mukaan neuvotteluprosessin vaiheet ovat valmistelu, tietojen vaihtaminen,
selventaminen, tarjous ja sitoutuminen. (Socoselling) Prosessit muistuttavat toisiaan,
vaikkakin Socosellingin prosessissa perussaantdjen maarittely on sisaistetty prosessin

ensimmaiseen vaiheeseen, kun Lumenilla se on kokonaan oma vaihe.

Voidaan péaéatelld, ettd neuvotteluprosessin ensimmainen vaihe on valmistelu ja
suunnittelu. Toisena on perussaantdjen maarittely, johon sisaltyy tietojen vaihtamista.
Taman jalkeen on selvennys ja perustelu. Neljantend on neuvottelut ja
ongelmanratkaisu, johon sisaltyy luonnollisesti tarjouksen tekeminen. Viimeisena
vaiheena on diilin klousaaminen, johon sisaltyy toteutus ja sitoutuminen. (Lumen,

Socoselling)

Lumenin mukaan valmistelu- ja suunnitteluvaiheessa neuvottelijan tulisi maarittda ja
selventdd omat tavoitteet neuvottelussa. Tassa vaiheessa neuvottelija maarittelee ja
selventaé neuvottelun luonteen ja minkalainen lopputulos on ihanteellisin neuvotteluissa.

Samaan aikaan ennakoidaan vastapuolen tavoitteet. Neuvottelijan tulisi miettia
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vastapuolen piilotettuja tavoitteita, jotka saattavat tulla yllatyksena ja mihin vastapuoli voi
tyytyd ja miten se eroaa neuvottelijan toivomasta tuloksesta. (Lumen) Socosellingin
mukaan neuvottelujen ensimmaisessa vaiheessa neuvottelijan tulisi tutkia keskustelun
molempia puolia, jotta han voi tunnistaa realistisimmat lopputulokset. Taman lisaksi
valmistellaan erilaisia myonnytyksid, joita on valmis tarjpamaan ty6suhteen
yllapitdmiseksi toisen osapuolen kanssa. Téssd vaiheessa neuvottelijan tulisi myés
maarittdd paras vaihtoehto neuvotellulle sopimukselle. Viimeisena valmisteluun kuuluu
neuvottelujen "perussdantdjen” asettaminen, kuten tapaamispaikka, mihin aikaan

tapaaminen on ja kuinka pitkaan tapaaminen kestaa. (Socoselling)

Kirjallisuuden perusteella neuvotteluiden ensimméisessé vaiheessa neuvottelijan tulisi
pohtia ihanteellisinta lopputulosta neuvotteluille. Neuvottelijan olisi suositeltavaa miettia
myonnytyksia, joita vastapuoli ja itse on valmis tekem&an saadakseen tehtya kaupat.

(Lumen, Socoselling)

Valmistelun ja suunnittelun jalkeen maaritetdan perussdédnnot yhdessa toisen osapuolen
kanssa. Tédhan kuuluu muun muassa padtokset kuka hoitaa neuvottelut, missa
neuvottelut kdydaan, onko neuvotteluilla rajoituksia ja jos sopimukseen ei paasta, onko
sen kasittelemiseksi jokin erityinen prosessi. Naiden lisdksi molemmat osapuolet
kertovat pintapuolisesti oman ndkemyksensd/kantansa asiasta. (Lumen) Tietojen
vaihdossa vaihdetaan tietoja alkuperéisesta asemasta toisen neuvottelupuolen kanssa.
On tarke& luoda mukautuva ympéristo, jossa ei ole aggressiota ja paineita, tAman myo6ta
myyja osapuolen on suositeltavaa antaa mahdolliselle asiakkaalle aloittaa kyseinen
myyntineuvotteluvaihe. Se antaa myyjdlle mahdollisuuden tarkastella mahdollisen
asiakkaan tarjouksen laajuutta. Nain myyja voi tarvittaessa kayttaa taman ajan ehtojensa
muuttamiseen asiakkaan tarpeiden mukaan, jotta saataisiin sopimus aikaiseksi. Tassa
neuvotteluvaiheessa tarkeimmat neuvottelutaidot ovat aktiivinen kuuntelu ja
kyseenalaistaminen. Aktiivisessa kuuntelussa on tarkedd ymmartéda toisen osapuolen
nakemys tilanteesta. Muistiinpanojen tekeminen mahdollistaa muistamaan mahdollisen
asiakkaan huolet ja toiveet. Myyja keskittyy toiseen osapuoleen, jotta se tuntee olevansa
arvostettu. Nain asiakas todennakdisemmin avaa ongelmiaan tai huolenaiheitaan.
Kyseenalaistamalla autetaan toista osapuolta pohtimaan syvallisesti tarjousta ja onko
kyseinen myyja se, joka auttaa heitd ratkaisemaan ongelmansa. Ta&assa
neuvotteluvaiheessa voidaan hyddyntdd ratkaisumyyntid, eli avoimia kysymyksia

asiakkaan tilanteesta. Nain paastaan sopimukseen, joka hyodyttaa kaikkia. (Socoselling)
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Kirjallisuuden mukaan toisena neuvotteluvaiheena on perussaanttjen méaarittely, johon
siséltyy tietojen vaihtamista. Tassa kaydaan lapi ketka ovat mukana neuvotteluissa ja
missd ne kaydaan. Neuvotteluosapuolet kertovat lyhyesti oman nakemyksensa
neuvoteltavasta asiasta. Myyjan olisi suositeltavaa hyddyntaa ratkaisumyyntia, jotta han

saa kattavan kuvan mahdollisen asiakkaan tarpeista. (Lumen, Socoselling)

Osapuolien nakemykset ja heidan kantansa neuvoteltaviin asioihin selvennetdédn ja
maaritelldan seuraavaksi. Molemmat osapuolet selittavat, selventavét, vahvistavat ja
perustelevat alkuperdista kantaansa ja vaatimuksiaan. TAmd on oiva tilaisuus
neuvottelijoille tarkastella suunnitelmiaan strategioista selvittdédkseen, onko se edelleen
sopiva lahestymistapa neuvotteluihin. (Lumen) Selvitysvaiheessa molemmat osapuolet
perustelevat vaatimuksensa. Jos toinen osapuoli on tyytymatdn, heidan pitad keskustella
rauhallisesti, kuinka he voivat saavuttaa molempia osapuolia hyddyttavan sopimuksen.
Tassa vaiheessa osapuolet voivat toimittaa toisilleen kaikki asiakirjat, jotka tukevat omaa

nakemystaan. (Socoselling)

Kirjallisuuden mukaan selvennys ja maarittely vaiheessa osapuolet selventavat ja
perustelevat vaatimuksensa neuvoteltavaan asiaan. Tassa vaiheessa osapuolien olisi
suositeltavaa antaa asiakirjat jakoon, jotta kaikilla neuvotteluihin osallistuvilla olisi kaikki

tiedot hallussaan. (Lumen, Socoselling)

Vaatimuksien selventamisen jélkeen paastdan neuvotteluprosessin ytimeen, eli
neuvotteluihin ja ongelmanratkaisuun. Neuvotteluissa molemmat osapuolet paasevat
kayttamaan erilaisia  neuvottelustrategioita  heidan  asettamien tavoitteiden
saavuttamiseksi. Neuvottelijat kayttavat kaikkia valmistelu- ja suunnitteluprosessin
aikana keréattyja tietoja argumenttinsa esittdmiseen ja asemansa vahvistamiseen tai jopa
muuttamaan kantansa, jos toisen osapuolen vditteet kuulostavat jarkeenkayvilta.
Onnistuneeseen lopputulokseen padastaan aktiivisella kuuntelulla, palautteen
antamisella ja vuorovaikutustaidoilla. On téarkea pysya asiassa ja mahdollistaa
objektiivisen keskustelun syntymista. Tunteet tulee pitda hallinnassa, vaikka kemiat eivat
kohtasikaan neuvottelijoiden valilla. Lopulta molempien osapuolien pitdisi paasta
sopimukseen. (Lumen) Neuvotteluvaihe on kriittinen osa neuvotteluprosessia, koska se
aloittaa antamisen ja oton -prosessin. Molemmilla osapuolilla on mahdollisuus ehdottaa
erilaisia tarjouksia ongelmaan samalla, kun he ovat tietoisia etukateen harkitsemistaan
myonnytyksistd. Parhaat neuvottelijat tietavat, kuinka heidan tunteensa, kehonkielensa

ja verbaaliset kommunikointitaitonsa muuttuvat tuottavaksi keskusteluksi. Neuvotteluja
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helpottaa, jos molemmat osapuolet pyrkisivat tekem&én sopimuksen, jossa molemmat

lahtevat tyytyvaisind ja onnellisina lopputuloksesta pois. (Socoselling)

Kirjallisuuden mukaan neuvottelu ja ongelmanratkaisuvaiheessa osapuolet hyddyntavat
erilaisia neuvottelustrategioita omien tavoitteiden saavuttamiseksi. Tassa vaiheessa
neuvottelijat ehdottavat erilaisia tarjouksia kasiteltavasta asiasta. Ihanteellisin tilanne
olisi, jos molemmat osapuolet lahtevat neuvotteluista pois tyytyvaisind lopputulokseen.

(Lumen, Socoselling)

Onnistuneiden neuvotteluiden jalkeen paastaan diilin klousaamiseen, eli sopimuksen
tekemiseen. Talldin kehitetddn menettelytapa sopimuksen ehtojen toteuttamiseksi ja
valvomiseksi. Osapuolet muodostavat sopimuksen, jossa on kaikki tiedot molempien
hyvéaksymassa muodossa ja virallistavat sen. Sopimuksen virallistamien voi tarkoittaa
kaikkea kadenpuristuksesta Kkirjalliseen sopimukseen. (Lumen) Sitoutumisvaiheessa
virallistetaan edellisessa vaiheessa saavutettu sopimus. Suurissa neuvotteluissa tama
vaatii usein yksityiskohtien tasoittamista virallisella sopimuksella. Ennen tata, molempien
osapuolten tulee kiittda toisiaan keskusteluun osallistumisesta, tuloksesta riippumatta.
Nain edistetdén pitkdaikaisten suhteiden luomista ja yllapitamistd. Taman jalkeen
hahmotellaan kummankin osapuolen odotukset varmistaakseen, ettd kompromissi on
tehokas. Tama vaatii usein seurantaa varmistamiseksi, ettd toteutus sujuu hyvin.

(Socoselling)

Kirjallisuuden perusteella neuvotteluiden viimeisessa vaiheessa virallistetaan sopimus.
Molemmat osapuolet hyvaksyvat tehdyn sopimuksen. Klousaamisen jalkeen seurataan

viela, miten sopimuksen toteutus sujuu. (Lumen, Socoselling)

4.2 Neuvottelutaidot

Neuvottelijoiden on suositeltavaa valmistautua neuvotteluihin hyvisséa ajoin. Ahdistuksen
tunne viikkoa tai kuukautta ennen neuvottelua, voi parhaassa tapauksessa motivoida
valmistautumaan perusteellisesti mahdollisiin kysymyksiin ja kritiikkiin vastapuolelta.
Valmistautumisen liséksi voi rakentaa itseluottamusta harjoituksien avulla. (Harvard
2021) Foxin ja Tracyn mukaan neuvottelutaidot paranevat jatkuvalla harjoittelulla. Hyvat
neuvottelutaidot omaavalla on paremmat mahdollisuudet kdantda vastapuolen el
"kyllaksi”. (Fox 2017, Tracy 2006) Harvardin tutkimuksessa havaittiin ahdistuksen

vaikuttavan tilapaisesti neuvottelukykyihin negatiivisesti. On suositeltavaa harjoitella
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sadanndllisesti, jotta tuntemus ja itseluottamus neuvotteluihin paranee ja on néin
vahemman alttimpi ahdistuksen haitallisille vaikutuksille. Neuvottelujen onnistumisen
todennakdisyytta lisad mahdollisuuksiin keskittyminen, kuten kaikkia tapoja menestya
niissa. (Harvard 2021)

Harvardin tutkimuksen mukaan ahdistuneisuus on yksi yleisimmista tunteista ennen
neuvotteluja. Se on yleisempi kuin jannitys, tyyneys tai viha. Ahdistuneena neuvottelijalla
on tapana tehdd vahingossa paatoksid, jotka vahingoittavat hanen suorituskykyaan,
pyrkiessaan lievittam&&n ahdistusta. Kuten tekemalla alhaisia ensitarjouksia,
reagoimaan nopeasti vastatarjouksiin, tekemaan jyrkkid myonnytyksia ja lopettamaan
neuvottelut ennenaikaisesti. (Harvard 2021) Kane kertoo, etta ahdistuksesta paésee
eroon, kun neuvottelija uskoo oman tuotteeseensa. Neuvottelijan on hyva myds tuntea
kilpailijansa, jotta ymmartaa tuotetarjontansa muihin verrattuna. (Kane 2017) Harvard
muistuttaa, ettd mahdollisuuksiin keskittyminen, valmistautuminen ja itseluottamuksen
rakentaminen harjoituksien avulla edesauttaa ahdistuneisuuden voittamiseen. (Harvard
2021)

Harvardin tutkimuksen mukaan on suositeltavaa uudelleen muotoilla ahdistuksen tunne
innostukseksi. (Harvard 2021) Ahdistuneisuus ilmenee usein fyysisind ja psyykkisina
oireina. Fyysisia oireita on muun muassa sydamentykytys, hikoilevat kdmmenet,
kasvojen punoitus ja hengityksen voimistuminen. Psyykkisisd oireita on taas muun
muassa rauhattomuus, pelokkuus ja jannittyneisyys. (Terveystalo 2021) Kyseisia oireita
on hankala tukahduttaa. Joten parempi strategia on muotoilla ahdistuneisuuteen liittyvéat
tunteet ja tuntemukset innostuneisuuteen. Harvardin tutkimuksessa |0ydettiin
hienovaraisia keinoja siihen. Neuvottelija voi omallaan puhellaan “huijata” itseaan, etta
kokee ahdistuneisuuden sijaan innostusta. Tama hienovarainen
uudelleenkehystystaktiikka lisdd aitoja innostuksen tunteita, mik& parantaa
suorituskykya korkeapainetehtavissa, kuten neuvottelutilanteissa. (Harvard 2021)
Tracyn mukaan visualisoimalla tavoitteet voi saada alitajunnan tydskentelemaan
saadakseen kyseiset ajatukset todeksi. Talloin myyja paase ahdistuksesta eroon, kun
han uskoo onnistuvansa. (Tracy 2006) Ahdistuksen tunnetta liséd muun muassa

mabhdollisiin uhkiin ja neuvottelujen kielteisiin tuloksiin keskittyminen. (Harvard 2021)

SalesTech muistuttaa ihmisilla olevan taipumus olla tekemisissa iloisten ihmisten
kanssa. Neuvottelijan on suositeltavaa esiintya iloisena vastapuolen seurassa. Talloin
han myos kasvattaa ja rakentaa luottamusta, kun on huomaavainen, rehellinen ja

kunnioittava. Asiakkaan luottaessa neuvottelijaan, hén todennakdisemmin suosittelee
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neuvottelijan yritysta muillekin. (SalesTech 2022) Neuvottelijan on suositeltavaa olla
kaikille ystavallinen seka iloinen, niin vastaanottovirkailijasta sihteeriin ja asiakkaalle.
Usein vastaanottovirkailijat kertovat eteenpain, jos henkild on kayttaytynyt
epaasiallisesti. Talldin neuvottelija saa pidettya itsensd paremmassa valossa
sopimuksen paattgjan silmissa. (Tracy 2006) Leonardin mukaan neuvottelijan on tarkea
hallita omat tunteensa. Neuvottelijan osatessa hallita tunteensa, oli ne sitten negatiivisia
tai positiivisia, hanella on enemman resursseja katsoa tilannetta kokonaiskuvaa ja

ymmartaa ongelmaa sellaisena, kun se on. (Leonard 2018)

Ollakseen valmis neuvottelemaan on suositeltavaa, ennakoida kysymyksid, joita
vastapuoli voi kysya ja varsinkin, joihin ei halua vastata. Neuvottelijan olisi hyva tunnistaa
vaikeimman kysymyksensd. Osana neuvotteluvalmisteluja héan kayttda aikaa
kysymyksen tunnistamiseen tai kysymyksid, joita toinen osapuoli saattaa esittaa, joihin
olisi vaikeinta vastata, joko taktisista, tunneperaisista tai eettisista syista. (Harvard 2021)
Tracyn mukaan avain onnistuneeseen neuvottelutilanteeseen on suunnittelu.
Neuvottelijan tulisi suunnitella etukateen eri skenaariot mitd voi tapahtua, jotta olisi
valmistautunut mahdollisimman hyvin. (Tracy 2006) Ansary muistuttaa neuvottelijaa
tekemaan taustatutkimus myytavasta tuotteestaan, jotta han pysyy ajan tasalla faktoista
ja luvuista. Talldin hé&n osaa vastata yksityiskohtaisesti neuvottelukumppanin
mahdollisiin kysymyksiin. (Ansary 2017) SalesTech muistuttaa keskustelemaan oman
tiimin kanssa sopimukseen liittyvistd myodnnytysten aiheista ja kompromisseista. Tall6in
neuvottelija saa laajemman kokonaiskuvan myytavasta tuotteesta tai palvelusta ja voi
saada uusia ideoita neuvotteluja varten. (SalesTech 2022) Vaikeimman kysymyksen
pohtiminen voi parhaassa tapauksessa auttaa neuvottelijaa tunnistamaan lisétiedot, joita
hanen pitaisi keratd sek& lisatoimenpiteet, joita hédnen pitéisi tehda valmiiksi ennen

neuvotteluita. (Harvard 2021)

Harvardin viitteen mukaan ennakoimalla vaikeat kysymykset, voi valttaa kalliin
kompastumisen neuvotteluissa. Neuvottelijan olisi suositeltavaa pyytdd esimerkiksi
kollegoitaan miettimaan vaikeita kysymyksia, jonka jalkeen kehitetdéan kysymyksiin
vastaukset ja harjoitellaan niiden sanomista uskottavasti. Harvard kertoo
ihannetapauksessa neuvottelijan harjoittelevan kysymyksia ja vastauksia luotettavan
ihmisen kanssa roolipelin muodossa. Toisen henkilén esittdessd vaikeimman
kysymyksen jyrkasti eri muunnelmissa, haastamalla vastaukset, han auttaa neuvottelijaa
suorittamaan vuorovaikutuksen onnistuneesti oikeassa neuvottelutilanteessa. Vaikka

vaikeimman kysymyksen miettimiseen ja vastauksien suunnitteluun on mennyt aikaa,
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neuvottelijan kannattaa ohjata keskustelu pois vaikeimman kysymyksen luota, jos toinen

osapuoli ei kysy sitd. Nain voi parantaa onnistustodennakdisyytta. (Harvard 2021)

Vaikka neuvottelija on valmistautunut vaikeimpaan kysymykseen, se ei tarkoita, etta se
kysytaan. Neuvottelijan on térked kuunnella huolellisesti toisen osapuolen sanoja ja
niiden takana olevia tarkoituksia, eika antaa mietittyja vastauksiaan kysymyksiin, elleivat
ne sovi tilanteeseen. (Harvard) SalesTech muistuttaa aktiivisen kuuntelun auttavan
ymmartdmaan paremmin neuvottelukumppanin odotuksia ja huolenaiheita. Lisdksi
neuvottelukumppani tuntee olonsa arvostetuksi, jolloin hanelle pystyy tarjoamaan
ihanteellisimman ratkaisun. (SalesTech 2022) Samaan aikaan Fox kertoo, ettad
neuvottelijan on suositeltavaa tehdd muistiinpanoja vastapuolen puhuessa.
Muistiinpanojen tekeminen auttaa toistamaan ja selventamaan keskustelukumppanin
sanomiset, kun on aika ilmaista oma kanta. (Fox 2017) Leonardin ja Foxin mukaan
aktiivinen kuuntelu kertoo vastapuolelle kunnioituksesta ja arvostuksesta. (Leonard
2018, Fox 2017) Ansary muistuttaa uteliaan kuuntelun auttavan paljastamaan
vastapuolen neuvottelustrategioita, jotka voivat auttaa saamaan vaikutusvaltaa

neuvottelutilanteessa. (Ansary 2017)

Kirjallisuuden mukaan myyjan on suositeltavaa harjoittaa aktiivista kuuntelua. Aktiivista
kuuntelua on erilaiset kuuntelu- ja kuittausaéanet seka avoimet ja tarkentavat kysymykset.
(Ansary 2017, Fox 2017, Harvard 2021, Leonard 2018, SalesTech 2022, Visuri 2020)

Fox muistuttaa neuvottelijaa olemaan tarkka, ettd neuvottelee oikean paatdksentekijan
kanssa. Talléin neuvottelija ei nayta kaikkia korttejaan vaaralle paattajalle. (Fox 2017)
Ansaryn mukaan neuvottelijan tulisi tiedostaa milloin kauppa ei ole syntymassa. (Ansary
2022, Fox 2017) On tarkeda, etta kommunikaatio toimii osapuolien valilla. Jos vastapuoli
puhuu eri asiasta, kuin myyjd neuvotteluiden jatkuessa, silloin ei ole kauppaa

syntymassa, koska ei ole yhteisymmarrysta neuvoteltavasta asiasta. (Ansary 2022)
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5 CASE MYYNTIAKATEMIA

MyyntiAkatemia on  Turun ammattikorkeakoulun vuodesta 2021 toiminut
oppimisymparistd myynnin ja markkinoinnin opiskelijoille. MyyntiAkatemiaan voivat
hakea Turun ammattikorkeakoulun myynnin ja markkinoinnin tradenomit sek& myynti-

insinoorit. (MyyntiAkatemia 2022)

MyyntiAkatemiassa opiskelijat tekevat toimeksiantoja yrityksille myynnin ja
markkinoinnin kehittdmisprojekteina. Toimeksiannot ovat keskittyneet tahan mennessa
paaosin Turun seudulle. Oppimisympéaristossa opiskelijat paasevéat harjoittamaan
koulussa opittuja taitoja ennen tydelamaa oikeiden toimeksiantojen avulla. Opiskelijat
paddsevat nain kartuttamaan tydelaman taitoja, jo ennen valmistumista.
MyyntiAkatemiassa opeteltaviin tydelamén taitoihin kuuluukin arvojen mukainen
tyoskentely. Oppimisymparistéa ohjaavat arvot ovat luotettavuus, rohkeus, innokkuus ja

ratkaisukeskeisyys. (MyyntiAkatemia 2022)

MyyntiAkatemialta tilatut toimeksiannot voivat olla erilaisia myynnin ja markkinoinnin
keittamisprojekteja seka tapahtumatuotantoa. Myyntiin keskittyvia projekteja ovat
myyntiprosessin ja ostopolun uudistaminen seké asiakashankinta ja puhelinkampanijat.
Markkinoinnin projekteja ovat markkinointisuunnitelman luominen,
markkinointikampanjan suunnittelu ja toteutus, markkinointimateriaalien suunnittelu
sekd sosiaalisen median markkinointi. Toimeksiantoja voivat olla myds
asiakastyytyvaisyyskyselyiden toteutus, uuden tuotteen lanseeraus ja tuotteistus,
kilpailija-analyysin tekeminen sekd nettisivujen sisaltésuunnittelu. (MyyntiAkatemia
2022)
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6 TOIMINNALLINEN OSUUS

Tassa kappaleessa kaydaan lapi taman opinnaytetydn toiminnallista osuutta.
Mita opinnaytetydssa tehtiin

Opinnaytetydn teoriaosuudessa tutkittiin ratkaisumyyntid, myynnin psykologiaa ja
neuvottelutilannetta. Toiminnallisessa osuudessa tehtiin Turun ammattikorkeakoulun
MyyntiAkatemia oppimisymparistdlle opas ja koulutus myynnin psykologian
hytdyntamisesta neuvottelutilanteissa teoriaosuutta lahteené kayttden. Toimeksiantajan
toive oli visuaalisesta l&hestymisesta, jota on miellyttava lukea ja jonka hyédynnettavyys

uusille opiskelijoille olisi suurempi.
Miten opinnaytetydn toiminnallinen osuus tehtiin

Opinnaytetydssa tehtiin myynnin psykologian hyoddyntamisesta neuvottelutilanteissa
opas ja koulutus MyyntiAkatemian opiskelijoiden kayttoon, tutustuen alan kirjallisuuteen
ja kayttéen sitd hyddyksi opasta kirjoittaessa. TyOsta tehty opas seka koulutus tehtiin
opinnaytetydn teoriaosuuteen perustuen, yhdistden opinnaytetydntekijan kokemuksiin.
Luodussa oppaassa kerrottiin hieman teoriaa jokaisesta aihealueesta, jonka jalkeen oli
selkedt ohjeet miten kyseiset asiat toimivat kaytdnnossd. Luodussa koulutuksessa

yhdistettiin teoria kaytantton ja varmistettiin tehdyn tydn vaikutus seka jatkuvuus.
Miksi opinnaytetydn toiminnallinen osuus tehtiin

Turun ammattikorkeakoulussa myynnin  ja  markkinoinnin opiskelijoiden
opintosuunnitelmiin ei olla siséllytetty myynnin psykologiaa. Taman myota kirjoittaja

halusi kehittdd omaa ja muiden osaamista aiheesta.

MyyntiAkatemiassa opiskelee myynnin ja markkinoinnin kunnianhimoisia opiskelijoita,
ketka haluavat kehittda itsedadn ja omaa osaamista. Koska opiskelijat tekevét
oppimisymparistossa B2B-myyntia, he tarvitsevat valmiudet parjata neuvotteluissa ja
osata kayttdd myynnin psykologiaa seka lukea keskustelukumppanin elekielta. Taman
myo6ta heille on tarve ytimekkéaélle oppaalle sekéd koulutukselle, joiden oppeja ja vinkkeja

he voivat ottaa kayttoonsa.
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7 JOHTOPAATOKSET JA SUOSITUKSET

Tassa kappaleessa kdydaan lapi johtopaatoksia, suositukset seka luotettavuuden ja

toistettavuuden arviointi.

7.1 Johtop&atokset

Ratkaisumyyntida hyoddyntamalla myyja saa laajan kuvan asiakkaan tarpeista ja
ongelmista, keskittyessa esitteleman tuotteen arvoa ja hyo6tya. Myyjan esittdmien
kysymyksien avulla vyllapidetddn jatkuvaa vuoropuhelua asiakkaan kanssa.
Ratkaisumyyntia hyodyntamalla myyja vaikuttaa asiantuntijalta, jolloin asiakkaat

luottavat hanen mielipiteisiinsé ja sanoihin. (Salesforce, Thermo King 2018)

Myynnin psykologiaa voi hyddyntda usealla tavalla. Aktiivinen kuuntelu on yksi
helpoimmista ja tehokkaimmista tavoista saada asiakkaalle luottavainen mieli. Aktiivista
kuuntelua voi harjoittaa tekemalla muistiinpanoja keskustelun aikana, erilaisilla kuuntelu-
ja kuittausaanilla seka elekielella. Myyjan on suositeltavaa vastata asiakkaan viesteihin
nopeasti, eikd antaa hanen odottaa vastausta useita paivia. Talldin asiakkaalle tulee
arvostettu olo. (ConXpros 2021, Sydorenko 2022, Taylor 2022)

Elekielella on jopa suurempi painoarvo viestinndssa, kuin puheella. Silmien nopea
rapyttely, pienentyneet pupillit ja katse poispain keskustelukumppanista viittaavat
kiinnostuksen puutteeseen kasiteltdvasta asiasta. Negatiivisiin tunteisiin viittaa myos
alahuulen pureminen, suun peittdminen, suupielien kdantyminen alaspain ja puristetut
huulet. Itsensa peittaminen kasilla tai jaloilla seka kumartuminen poispain
keskustelukumppanista viestii sulkeutuneisuutta. (Cherry 20222, Goman 2015, Visuri
2020)

Laajentuneet pupillit ja katsekontakti viittaavat mielenkiintoon kéasiteltdvasta asiasta.
Suuri tai pieni hymy, jossa on silmat mukana, viestii positiivisia tuntemuksia. Avoimet
kdmmenet sek& suorassa istuminen ja asennon pitaminen avoimena, viestii
kiinnostuksesta ja halukkuudesta edetd keskusteluissa. (Cherry 20222, Goman 2015,
Visuri 2020)

Harjoitteleminen on yksi tarkeimmista tavoista kehittd& neuvottelutaitoja. Neuvottelijan

tulisi tehda yhteisty6ta kollegoidensa kanssa, jotta saisi laajemman kuvan myytavasta
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tuotteesta tai palvelusta. Hanen tulisi muistaa olla kaikille ystavéallinen, koska sana
kiertdd mahdollisen asiakkaan yrityksen sisalla. Harjoittelun lisaksi itseluottamus ja usko
itseensa seka myytavaan tuotteeseen tai palveluun on tarkedssa osassa neuvotteluissa.
(Fox 2017, Harvard 2021, Tracy 2006)

7.2 Suositukset

Suosituksenani on MyyntiAkatemialle ottamaan opas seké koulutus kayttoon kevaisin ja
syksysisin uuden opiskelijaryhméan aloittaessa oppimisymparistossa. Samaan aikaan
Turun ammattikorkeakoululle suosituksenani on lisata opintosuunnitelmaan myynnin

psykologian ja varsinkin kehonkielen seké neuvottelutaitojen opetusta.

Erilaisia neuvottelutekniikoita, B2B- ja B2C-myynnin eroavaisuuksia, ratkaisumyynnin
eroista muihin  myyntitekniikoihin  voisi tutkia lisdd opinnaytetydn merkeissa.
Toiminnallisena opinndytetyéna voisi olla tradenomi myyntitydon opintosuunnitelmaan

uuden opintokokonaisuuden suunnittelu myynnin psykologiasta.

7.3 Luotettavuuden ja toistettavuuden arviointi

Ty0 on kohtalaisen luotettava, silla kirjallisuuteen on tutustuttu laajasti ja sieltd on
mielestani l6ydetty teoriakohtiin liittyvat ydinkohdat. Tyonteoriaosuudessa on kaytetty
palijon verkkolahteitd, joka samaan aikaa tyon Iluotettavuutta heikentdva, mutta
ajankohtaisuutta rakentava. Jos kirjoja tai vertaisarvioituja artikkeleita olisi kaytetty
enemman, olisi tydn luotettavuus kohonnut. Samaan aikaan, tyon ja ké&siteltéavien

aiheiden ajankohtaisuus olisi laskenut.

Koska tydn tarkoituksena oli tuoda tuleville MyyntiAkatemian opiskelijoille opas seka

koulutus, oli valitsemani lahestyminen hyvalla tasolla, mita luotettavuuteen tulee.

Tybn toistettavuus on hyvalla tasolla silla ratkaisumyynnin ydinkohdat pyysyvat
paasaantoisesti samana. Luonnollisesti itse oppaan ja koulutuksen ohjeistukseen voisi
tulla savyeroja, jotka toinen tekijd voisi tuoda osaksi itse ty6td. Myynti on aika

henkilékohtainen vuorovaikutus tapahtuma, jota tekijan kulttuuri ja kokemus savyttavat.
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