By
¥ Haaga-Helia

Vuorovaikutustaidot osana myyntitapaamisen johtamista ja ongel-

manratkaisua B2B-myynnissa

Milla Sumkin

Haaga-Helia ammattikorkeakoulu
Myyntitydn koulutusohjelma
AMK-opinnaytetyo

2023



Tiivistelma

Tekija
Milla Sumkin

Tutkinto
Tradenomi

Raportin/Opinnaytetydn nimi
Vuorovaikutustaidot osana myyntitapaamisen johtamista ja ongelmanratkaisua B2B-myynnisséa

Sivu- ja liitesivumaara
49+0

Myyijan tyohon kuuluu oleellisesti vuorovaikutustaidot, ongelmanratkaisu ja asianmukainen
myyntitapaamisen johtaminen ja tata kautta myyntiprosessin eteenpain vieminen. Kiireisessa
ymparistossa on myos hyvin tarkead, ettd myyntitapaamiseen varattu aika kaytetaan tehok-
kaasti tapaamisen molempien osapuolien nakokulmasta. Sen lisaksi asiakkaat odottavat myods
B2B-ymparistdssa yrityksiltd henkilokohtaista ja yksiloitya palvelua. On tarkeda pystya tuotta-
maan asiakkaalle kokemus, jossa han kokee tulevansa kuulluksi ja ymmarretyksi. Tall6in asia-
kas on mygs todennakodisemmin kiinnostunut kuulemaan myyjan ratkaisuehdotuksen. Myyn-
nissa ongelmanratkaisu perustuu siihen, etta asiakkaan kanssa saadaan luotua luottamukselli-
nen ja avoin keskustelutilanne. Taméa mahdollistaa avoimen tiedonvaihdon, jolloin my6s saa-
daan tietoa ratkaistavista ongelmista.

Taman opinnaytetyon tarkoitus on selvittdd, miten vuorovaikutustaidot yleisesti ja mitka taidot
erityisesti vaikuttavat positiivisesti myyntitapaamisen johtamiseen ja ongelmaratkaisukykyyn
B2B-myynissa. Kiinnostuksen kohteena on myds se, miten eri vuorovaikutustaidot linkittyvat toi-
siinsa ja mika on niiden yhteisvaikutus onnistuneeseen B2B-myyntikohtaamiseen.

Opinnaytetydn tietoperusta on rakennettu erilaisesta aineistosta, jota on haettu niin kirjastojen
tietokannoista kuin luotettavista digitaalisilla alustoilla olevista lahteista. Lahdeaineistoa vali-
tessa on pidetty mielessda myds myynnillinen nakdkulma. Luvussa kolme kasitelladn myyntita-
paamisen johtamista ja ongelmanratkaisua B2B-myynnissa. Luvussa nelja kasitelladn myyjan
vuorovaikutustaitoja. Tyon tutkimus on toteutettu kuvailevana kirjallisuuskatsauksena, ja tutki-
muksen tulokset sijoittuvat lukuun viisi. Tutkittava kokonaisuus on kiinnostava osa isompaa ko-
konaisuutta ja jattaa tilaa jatkotutkinnalle.

Tutkimuksessa nousi esiin tarkeité vuorovaikutustaitoihin liittyvia asioita, jotka vaikuttavat myyn-
titapaamisen johtamis- ja ongelmanratkaisukykyyn. Vuorovaikutustaitojen avulla B2B-myyja var-
mistaa myyntitapahtuman kannalta oleellisen tiedon valittdmisen ja vastaanottamisen. Samalla
varmistutaan siita ettd, myyja on ymmartanyt asiakkaan kertoman viestin siten, miten asiakas
on sen tarkoittanut. Kun myyja ymmartaéa asiakkaan tarpeen ja paatoksentekokriteerit ja osaa
tunnetaitojen avulla tulkita sen, mika asiakkaan kiinnostuksen taso on myyjan esittamaan ratkai-
sua tai koko myyntitilannetta kohtaan, myyja voi mukauttaa omaa viestintatapaansa ja viestin
sisaltda tilanteen vaatimalla tavalla.

Tama opinnaytetyd toteutettiin aikavalilla tammikuu 2023 — toukokuu 2023.
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B2B-myynti, vuorovaikutustaidot, ongelmanratkaisu, myyntitapaamisen johtaminen, haastaja-
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1 Johdanto

Myyjat ovat liiketoiminnan ytimessa ja liiketoiminnan Kiireisessa ymparistossa on tarkeaa osata
kayttaa myyntitapaamisille varattu aika tehokkaasti. Tama edellyttaa myyjalta kykya lahestya
myyntitapaamista maaréatietoisella ja johtavalla otteella ja kykya osoittaa oma ammattitaitonsa asi-

akkaan lilkketoiminnan ongelmien selvittamiseksi ja niihin ratkaisujen esittdmiseksi.

Myyntitilanne on vahintéaéan kahden ihmisen valinen kohtaaminen jossa osapuolien vélinen vuoro-
vaikutus ja sen toimivuus on avaintekijana tiedon saamiselle, viestimiselle ja ymmartamiselle ja
tata kautta myos asioiden edistamiselle. Kun aletaan puhumaan monimutkaisista kokonaisuuk-
sista, ongelmista ja ratkaisusta, on ensiarvoisen tarkeaa varmistaa ymmartaneensa asiakkaan ti-

lanteen oikein ja pystya esittaa ratkaisunsa selkedasti ja asiakaslahtoisesti.

Vuorovaikutustaidot, ongelmanratkaisutaidot ja myyntitapaamisen johtaminen ovat olennaisia B2B-
myyjan ammattitaitoon kuuluvia osa-alueita. Nama asiat vaikuttavat koko myyntiprosessin etenemi-
seen riippumatta siitd, misséa vaiheessa prosessia on. Kun ongelmanratkaisun ja tapaamisen johta-
misen hallitsee tietoisesti vuorovaikutustaitojen avulla, on helpompi pyrkia asiakaslahtoisesti kohti

kaupan tekoa. Myyntitapaamista johtamalla myyja pystyy viem&an tapaamisen agendaa eteenpdin,
ja ongelmanratkaisutaidoilla myyja tuottaa asiakkaalle arvoa. Tassa opinnaytetydssa tutkitaan vuo-

rovaikutuksen merkitysta ja osuutta ndissa asioissa.

Opinnaytetydn tavoitteena on vastata kysymykseen, miten vuorovaikutustaitojen hallinta edesaut-
taa B2B-myyjan myyntitapaamisen johtamis- ja ongelmanratkaisukyvykkyytta. Ty on siis raken-
nettu vuorovaikutustaitojen ndkdkulmasta kohdistumaan ongelmanratkaisutaitoihin ja myyntitapaa-
misen johtamiseen. Kaikki nama aiheet ovat kokonaisuudessaan melko laajoja kasiteltavia ja tyo
on pyritty rakentamaan niin, etta se on johdonmukainen ja kattava, mutta kuitenkin sen aihepiirit on
rajattu kasittelemaan relevantteja asioita tuoden mukaan myods nakdkulmia esimerkiksi haastaja-

myyntiin liittyen.

Ty6 alkaa tutkimukseen perehdyttamiselld, jonka jalkeen siirrytaan kasittelemaan myyntitapaami-
sen johtamista eri nakokulmista ja ongelmanratkaisua niin asiakkaan ongelmien ratkaisun kuin
haastavien myyntitilanteidenkin ratkaisun ndkdkulmasta. Taméan jalkeen syvennytaan viela myy-

jalle relevantteihin vuorovaikutustaitoihin ennen tutkimuskysymyksiin siirtymista.

Tutkimus on toteutettu kuvailevana kirjallisuuskatsauksena, jolloin olemassa olevan teorian poh-

jalta pyritddn kokoamaan vastauksia uusiin tutkimuskysymyksiin.



1.1 Tutkimus

Tama opinnaytetyd on toteutettu kuvailevana kirjallisuuskatsauksena ja sen tarkoituksena on vas-
tata paakysymykseen siitd, miten vuorovaikutustaitojen hallinta edesauttaa B2B-myyjan myyntita-
paamisen johtamis- ja ongelmanratkaisukyvykkyyttd. Ennen paékysymykseen siirtymista kasitel-
laan kolme alakysymystd, joiden avulla voidaan vastata paakysymykseen. Naméa ovat: miten B2B-
myyja voi hyddyntaa vuorovaikutustaitoja ja mika niiden merkitys on, mita myyjan tulee huomioida
ongelmanratkaisussa ja miten myyntitilanteiden haasteita voi ratkaista ja mité tulee huomioida
B2B-myyntitapaamisen johtamisessa. Tutkimuskysymykset kasitellaédn opinnaytetydssa teoria-

osuuden jalkeen omana lukunaan.

1.2 Tutkimuksen viitekehys ja rajaukset

Taman opinnéaytetyon tutkimuksessa hyddynnettava teoria on pyritty rajaamaan niin, etta se sisal-
taa tutkimuskysymyksiin nahden merkityksellista ja olennaista tietoa. Teoriasta on haluttu kuitenkin
muodostaa tarpeeksi laaja ja monipuolinen kokonaisuus tuomaan kattavan kokonaiskuvan kasitel-
tavasta aiheesta. Myyntitapaamisen johtamista ja ongelmanratkaisua kasitteleva osio on rajattu ka-
sittelemaan tiettyja merkittavia aihealueita, ja joitain siihen kuuluvia aihealueita on vastaavasti ra-
jattu jadmaan opinnaytetydn ulkopuolelle. Aiheet valikoituivat padosin kirjoittajan mielenkiinnon
kohteiden mukaan. Vuorovaikutus on aihealueena laaja ja sité on pyritty k&sittelemaan monipuoli-
sesti, kuitenkin rajaten teorian tyon kannalta relevantteihin |ahteisiin pitden mielessé myynnillisen

nakokulman.
1.3 Opinnaytetydn rakenne ja peittomatriisi

Opinnaytetyd muodostuu johdannosta, tutkimusmenetelman kuvailusta, tietoperustasta, tutkimus-
tuloksista, sekd pohdintaosuudesta. Johdannossa johdatetaan lukija aiheeseen ja alustetaan tutki-
muskysymyksia ja tutkimusmenetelmaa. Tutkimusmenetelman kuvailun osiossa kerrotaan kaytetty
tutkimusmenetelma tarkemmin, k&ydaén Iapi aineiston valintaperusteita ja naytetaan myos tutki-
muksen vaiheet ja aikataulu. Tietoperustassa, eli teoriaosuudessa kasiteltava teoria on jaettu kah-
teen paalukuun. Ensimmainen naista kasittelee myyntitapaamisen johtamista B2B-myynnissa ja
ongelmanratkaisua ja toinen vuorovaikutustaitoja. Myyntitapaamisen johtaminen ja ongelmanrat-
kaisu on paatetty kasitella samassa luvussa, silla ne liittyvat |&heisesti toisiinsa. Ne myds kasitel-
l&an paatutkimuskysymyksessa yhtend kokonaisuutena, silla pdékysymys kasittelee vuorovaiku-
tustaitojen hallinnan vaikutusta myyntitapaamisen johtamiseen ja ongelmanratkaisuun. Teoria-
osuuden kasittelyn jalkeen siirrytd&n tutkimuksen toteutukseen, joka toimii samalla teorian yhteen-

vetona. Lopuksi siirrytddn pohdintaosuuteen, jossa kirjoittaja pohtii tutkimuksen tuloksia, sen



luotettavuutta ja opinnaytetydprosessia kokonaisuutena. Kuvassa 1 havainnollistetaan opinnayte-

tyon rakenne ja kulku.

Tutkimuksen

Johdanto kuvailu

Tietoperusta

Tutkimustulokset E= Pohdinta

Kuva 1 Opinnaytetydn rakenne

Alla olevassa peittomatriisissa (Taulukko 1) esitellaén tutkimuskysymykset, kasitellyn teorian si-
jainti, kaytetty tiedonhakumenetelma ja luvut, joista kyseeseen aiheeseen liittyvia tuloksia voi 16y-

taa.



Taulukko 1 Peittomatriisi

myyntitapaamisen johtamis- ja
ongelmanratkaisukyvykkyytta?

ja ongelmanratkaisutaidot
B2B-myynnissa

Tutkimuskysymykset Tietoperusta Menetelmat Tulosluvut
Paakysymys: Mlt.en - Myyjén vuorovaikutustaidot,

vuorovaikutustaitojen hallinta Mvvntitapaamisen iohtaminen

edesauttaa B2B-myyjan vy P ] Kirjallisuuskatsaus |5.4.

Alakysymys 1: Miten B2B-
myyja voi hyddyntaa
vuorovaikutustaitoja ja mika
niiden merkitys on?

Myyjén vuorovaikutustaidot

Kirjallisuuskatsaus

41-47,51.54

Alakysymys 2: Mitd myyjén
tulee huomioida
ongelmanratkaisussa ja miten
myyntitilanteiden haasteita voi
ratkaista?

Myyntitapaamisen johtaminen
ja ongelmanratkaisutaidot
B2B-myynnissé

Kirjallisuuskatsaus

32,321,582

Alakysymys 3: Mité tulee
huomiocida B2B-
myyntitapaamisen
johtamisessa?

Myyntitapaamisen johtaminen
ja ongelmanratkaisutaidot
B2B-myynnissa

Kirjallisuuskatsaus

3.1,31.1-3.13,5.3




2 Tutkimuksen toteutus

Tassa luvussa perehdytaédn siihen, miten opinnaytetyon tutkimus on paatetty toteuttaa ja mita me-
netelmaa siihen on paatetty kayttaa. Menetelmavalinta perustellaan tiiviisti ja timan lisdksi pereh-
dytaan siihen, millaisia aineistoja tydssa on kaytetty. Luvussa kaydaan myaos lapi tutkimuksen vai-

heet ja aikataulu.
2.1 Kirjallisuuskatsaus tutkimusmenetelmana

Kirjallisuuskatsaus on menetelma, jonka avulla pyritddn yleensa vastaamaan johonkin tiettyyn ase-
tettuun tutkimuskysymykseen ja silla kartoitetaan, etta mita tietoa tutkittavasta aiheesta on ole-
massa tai miten sité on jo aikaisemmin tutkittu. Kirjallisuuskatsaus on keino hahmottaa kasiteltavan
aihepiirin kokonaisuus ja sen teoriassa kéasitellaan opinndytetydn aiheen keskeisia kasitteita.

(Tuomi, Kunnela, Luukkonen, 2022.)

Opinnaytetydn menetelma voi olla kirjallisuuskatsaus, ja korkeakouluissa on tehty monia kuvailevia
kirjallisuuskatsauksia laajasti eri aloilla. (Tuomi ym. 2022.) Kirjallisuuskatsaus voidaan jakaa kol-
meen eri perustyyppiin, jotka ovat meta-analyysi, kuvaileva kirjallisuuskatsaus ja systemaattinen
kirjallisuuskatsaus. (Salminen 2011, 6.) Tama opinnaytetyd on toteutettu kuvailevana kirjallisuus-

katsauksena.

Kuvailevaa kirjallisuuskatsausta voidaan kutsua yleiskatsaukseksi. Aineistoja voidaan kayttaa laa-
jasti ja aineistojen valintaan ei vaikuta metodiset saannét. Sen tutkimuskysymykset ovat syste-
maattista katsausta tai meta-analyysia valjemmat. Kuvaileva kirjallisuuskatsaus voi olla suuntautu-
miseltaan narratiivinen tai integroiva. (Salminen 2011, 6.) Tahan opinnaytetydhdn metodiksi vali-

koitui kuvailevan kirjallisuuskatsauksen narratiivinen muoto.

Narratiivisella kirjallisuuskatsauksella pyritdan luomaan laaja kuva kasiteltdvasta aiheesta ja se on
metodisesti kirjallisuuskatsauksista kevyin muoto. Narratiivisen kirjallisuuskatsauksen avulla voi-
daan paatya kirjallisuuskatsauksen mukaisen synteesin luonteisiin johtopaatdksiin siita huolimatta,
ettd yleensa valittu tutkimusaineisto ei kay lapi kriittistd seulaa. Narratiivisen kirjallisuuskatsaus ei
ole oletusarvoisesti kriittinen, mutta se voidaan tehda sellaiseksi. Sen avulla myods pyritaan saa-

maan helppolukuinen lopputulos. (Salminen 2011, 7.)
2.2 Menetelméavalinnan perustelu

Opinnaytetyon tutkimuksen toteutustavaksi valikoitui kuvaileva kirjallisuuskatsaus ja sen narratiivi-
nen muoto. Valitun aiheen ollessa laaja ja haastavasti tutkittavissa riittavan suurella otoksella opin-

naytetydn yhteydessa, haluttiin valita toteutus, joka mahdollistaa jo olemassa olevan kirjallisuuden



hyodyntamisen osana tutkimusta. Oman tutkimuksen toteuttaminen aiheesta olisi vaatinut erilaisen
aikataulun ja laajempaa kokemusta. Ty6 haluttiin myds toteuttaa omalla aikataululla niin, etta tyén

eteneminen ei ole riippuvainen muista osapuolista.
2.3 Aineisto ja kaytetyt analyysit

Opinnaytetydhon on haettu aineistoa niin kirjastojen tietokannoista kuin luotettavista digitaalisilla
alustoilla olevista lahteista. Hakusanoina on kéytetty suomeksi ja englanniksi termeja liittyen vuoro-
vaikutukseen, ongelmanratkaisuun ja johtamiseen, eli paalukujen otsikoiden aiheisiin liittyen. My6s
alalukujen otsikoiden sisaltamat termit ovat olleet niita, joiden avulla on etsitty ja I6ydetty aineistoa.
Naita termeja ovat muun muassa vuorovaikutus, sanaton viestinta, kysymistekniikka, aktiivinen
kuuntelu, tunnetaidot, myyntitaidot, arvomyynti, ratkaisumyynti, asiantuntijamyynti, haastajamyynti,
myyntistrategiat, ongelmanratkaisu, neuvottelutaidot, luottamus ja B2B-myynti. Aineistoa on analy-
soitu asiasisallon tarkkuuden ja tyon aiheeseen kohdentuvuuden mukaan. Tydhon on pyritty valit-
semaan monipuolisesti [&hteita kuitenkin niin, etta ne tukevat tyon tutkimuksen tavoitetta. Lahdeai-

neistoa valitessa on pidetty mielessa myos myynnillinen nakékulma.
2.4 Tutkimuksen vaiheet ja aikataulut

Opinnaytetyo toteutettiin aikavalilla tammikuu 2023 — toukokuu 2023. Opinnaytetydprosessi alkoi
eri tutkimusmenetelmien kartoittamisella, aiheen valitsemisella ja aineiston keruulla. Varsinainen
kirjoitus aloitettiin helmikuussa, jolloin aloitettiin ensimmaisen teoriaosion kirjoittaminen. Toisen
teoriaosion kirjoittaminen aloitettiin maaliskuussa. Tutkimus toteutettiin huhtikuussa ja tyon viimei-
nen osuus eli pohdinta suoritettiin huhtikuun lopussa ja toukokuun ensimmaisen viikon alussa. Tut-
kimuksen toteutumisen ollen riippuvainen tietoperustan kirjoittamisen etenemisesta, tutkimuksen
osat valmistuivat teorian kasittelyn yhteydessa. Itse tutkimus toteutettiin sen jélkeen, kun tietope-
rusta tuli valmiiksi. TAman jalkeen siirryttiin lajittelemaan ja seulomaan kasiteltya teoriaa kutakin

tutkimuskysymysta kohden.

Alkuperaiseen suunniteltuun aikatauluun tuli muutos tutkimusmenetelman muutoksen johdosta, ja
tdman pohjalta luotiin uuteen tutkimustapaan sopiva aikataulu tiivimmalla aikataululla. Opinnayte-
tyoprosessissa oltiin varauduttu erilaisiin riskeihin, jotka saattaisivat hidastaa opinnaytetyon etene-

mista, joten aikatauluun oli sisallytetty varaviikkoja.



Taulukko 2 Opinnaytetyon toteutunut aikataulu
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3 Myyntitapaamisen johtaminen ja ongelmanratkaisutaidot B2B-myynnissa

Tassa luvussa kasitelladn myyjan keinoja johtaa myyntitapaamista tai vastaavanlaista myyntitilan-
netta. Taman lisaksi kasitellaan myyjan ongelmanratkaisutaitoja ja erilaisia mahdollisia myyntitilan-
teiden haasteita ja niiden kasittelya. Kasiteltdvana ovat erilaiset muuttuvat tekijat, jotka téassa lu-
vussa ovat valittava myyntistrategia, myyjan toimintatavat ja erilaisten ongelmien tai myynnillisesti
haastavien tilanteiden ratkaisu. Luvussa kasitellaan erilaisia nakokulmia, huomioiden onko ky-
seessa esimerkiksi tuote-, ratkaisu tai arvomyynti. Myyjan toimintatapaan liittyvid puolia nostetaan

esiin koskien niin proaktiivisuutta kuin haastajamyynnin tuomaa ajattelumallia.

Nailla aiheilla luodaan myds pohjaa sille, ettd myéhemmin voidaan pohtia, miten vuorovaikutustai-
tojen avulla voi niin kahdenkeskisissa myyntikeskusteluissa kuin laajemmissakin myyntineuvotte-
luissa ratkoa erilaisia haasteita. Keskidossa on myyjan kyvykkyys johtaa keskusteluja myyntitapaa-
misen aikana asiakkaan tarpeiden ja arvojen selvittdmiseksi. Ytimessa on myds myyjan kyky toi-
mia proaktiivisena ongelmanratkaisijana ja rohkeus haastaa asiakasta tarpeen vaatiessa, jotta

asiakasta voidaan auttaa ymmartaméaan hénelle paras ratkaisu omaan tilanteeseensa.

Luvun tavoitteena on luoda tietoperustaa sille, mita sellaisia asioita on, joiden huomioiminen on tar-
keda B2B-myyjalle, jotta han voi lahted rakentamaan myyntineuvottelua oikeilta perusteilta ja johta-

maan tapaamista kohti sille asetettua tavoitetta.

B2B-myynti, eli Business to Business Sales tarkoittaa tuotteiden tai palvelujen myyntia yritykselta
toiselle yritykselle. B2B-myynnissa tyypillisia piirteitd ovat muun muassa korkeampi keskihinta kuin
kuluttajamyynnissa, paatoksen tekoon osallistuu yleensa useampia henkilditda, myyntisyklit ovat
usein pitkia ja saattavat kestaa useampia kuukausia. Myos asiakkuuksien arvo on suurempi ja elin-
kaari pidempi. B2B-myyjalta vaaditaankin hyvia viestinta- ja neuvottelutaitoja seka konsultoivaa

laaja-alaista otetta myyntitydssa. (Koli 17.12.2020.)
3.1 Myyntitapaamisen johtaminen

Tassa alaluvussa on kasittelyssa yksittaisten myyntitapaamisten johtaminen. Rajauksen ulkopuo-

lelle on siis jatetty muun muassa asiakassuhteen johtaminen, joka on myés yksi myyjan keino joh-
taa asiakasta. Myyntitapaamisen johtamisen kasittelya ei ole kuitenkaan rajattu kohdistumaan tiet-
tyyn vaiheeseen, vaan se voi olla missa tahansa vaiheessa myyntiprosessia. Naihin yksittaisiin ta-
paamisiin saattaa osallistua yksi tai useampi paattgja tai vaikuttaja, joka on myos otettu alaluvussa

huomioon.

Ammattitaitoinen myyja osaa johtaa myyntitilannetta ja siihen varattuja yksittaisia tapaamisia niille

asetettua tavoitetta kohti. Talléin myyja kiinnittdd huomiota siihen, mitka asiat kohtaamisessa



vievat [Ahemmas tavoitetta ja etté jokainen kohtaaminen on hyva asiakaskokemus. Ymmarrettavat
ja tdsmalliset kysymykset, keskittyminen olennaiseen ja kuuntelu auttavat ratkaisun ldytamisessa.
My0s vastuuta ottamalla esimerkiksi lupaamalla hoitaa jonkin asian asiakkaalle paasee tilantee-
seen, jossa voi vaikuttaa toteutukseen. (Salminen 2018, 78.)

Asiakkaan johtamisen taidot voidaan jakaa yksittéisen tapaamisen johtamisen taitoihin ja asiakas-
suhteen johtamisen taitoihin. Johtamisen tarve korostuu ymparistossé, jossa niin asiakkaalla kuin
myyijallakin on kiire. Siitd onkin tullut asiantuntijamyyjalle tarkea taito. Kyky kayttaa tapaamisen va-
rattu aika tehokkaasti ja arvokkaasti on molemmille osapuolille hyodyllista. (Salminen 2018, 76.)

Myyijan tulisi pyrkia muokkaamaan omaa toimintaansa sen mukaan, mika on asiakkaan tyorooli ja
persoona. Taman lisaksi huomioon tulisi ottaa myds yrityksen tilanne. Tittelit antavat suuntaa sille
minkalaisia tyotehtavia henkil6lla voi mahdollisesti olla, mutta myyjan on hyva huomioida, etta sii-
hen liittyvat tyotehtavat vaihtelevat myos saman alan yrityksissa. Taman lisdksi myyjan on tarkeaa
huomioida, etta eri osa-alueiden johtajia kiinnostaa asiat eri nakékulmista. Kun taas puhutaan asi-
akkaan persoonallisuudesta, se voi koskea esimerkiksi paattksentekotyylid ja sen nopeutta tai
sitd, ettd onko asiakas enemman ihmis- vai asiakeskeinen. Muita persoonaan liittyvia ominaisuuk-
sia voivat olla esimerkiksi tuloshakuisuus, konfliktien valtteleminen ja innovatiivisuus. Nama kuiten-
kin kasittelevat asiakkaalle ominaisia tapoja reagoida asioihin, eivatka ole psykologisia luokituksia

persoonallisuudelle. (Kortelainen & Kyrd 2015, 27.)

Koska ostoryhma koostuu erilaisista ihmisista erilaisine rooleineen, myyjan on tarkeaa selvittaa,
kuka ryhmassa omaa vallan tehda paatoksia ja ketka ovat keskeisia vaikuttajia paatoksenteossa.
Ostoryhmaa tulkitessa on hyva pyrkia ymmartamaan, kuka ryhmasté on epailija, kuka johtaja ja
kuka ryhmasta lahtee helposti mukaan. Ryhméan toimintaroolit saattavat erota paljonkin ryhman si-

sdisista vaikutusrooleista. (Leppénen 2007, 87.)

Myyjan tulee pystya johtamaan niin asiakkaan kuin oman talonsa resursseja. Etenkin suurissa kau-
poissa on tarkedd, ettd myyja saa hankittua parhaat resurssit kayttdonsa, jolloin mahdollisuus sopi-
muksen saamiseen kasvaa. Sisdisen myyntitydn merkitys on suuri. On tarkeda varmistaa, etta
asiaa kasitellaan niin asiakkaan kuin myyjan operatiivisen tason, keskijohdon ja ylimman johdon

kanssa. (Ropponen 2022, 35.)

On mahdollista, ettd hankinta- ja investointipaatoksen tekemisessa on mukana asiakkaan organi-
saatiosta 5-15 henkil6a edustaen eri timeja ja organisaation tasoja. (Ropponen 2022, 86.) Organi-
saation eri tasoilla paatoksentekoon vaikuttavat tekijat ovat erilaisia. Operatiivisella tasolla pohdi-
taan, miten ratkaisu toimisi k&ytannon tasolla ja siin& keskitytd&n prosesseihin ja projekteihin. Kes-

kijohto pohtii vaikutuksia oman osastonsa toimintaan. He miettivat, miten kyseinen ratkaisu
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soveltuisi heidan prosesseihinsa ja miten sen avulla voidaan saavuttaa tavoitteet. Ylin johto miettii
ratkaisun vaikutusta koko organisaatiolle. He pohtivat rahankayton jarkevyytta, ratkaisun vaikutusta
koko yrityksen kannattavuuteen ja kehitykseen, onko tarjolla muita mahdollisuuksia ja miten ajan-
kaytto, resurssit ja rahankaytto tulisi priorisoida. (Ropponen 2022, 87.)

Myyntitydssd menestyakseen on kyettdva nakemaan asiat asiakkaan nakokulmasta. Tama edellyt-
tda empatiakyvykkyytta. Taitavimmat myyjat osaavat myyntitilanteessa johtaa asiakkaan tunneko-
kemusta, joka tarkoittaa asiakkaan myonteisten tunteiden vahvistusta ja huolenaiheiden vahenta-
mista. (Salminen 2018, 70).

3.1.1 Myyntistrategian vaikutus asiakastapaamisen johtamiseen

Myynnissa on tarkea ymmartaa, etta tuote-, ratkaisu- ja arvomyyntistrategia ovat eri tilanteissa toi-
mivia myyntistrategioita. Naita eri myyntistrategioita voidaan soveltaa samassa organisaatiossa rin-
nakkain. Kuvassa 2 esitellaan katsaus kolmesta eri tavalla toimivasta asiakastyypistd, joihin sovel-
lettavat strategiat eroavat toisistaan. (Kaario, Pennanen, Storbacka & Mékinen 2004, 31.)

Asiantuntemusta L .
ltsendinen . Lisdarvoa tarvitseva
tarvitseva

Asiakas tunnistaa, etta
toimittajalla on parempi
tietdmys palvelusta ja sen
taloudellisista vaikutuksista

Asiakas tiedostaa, etta
toimittajalla on parempi
tuoteosaaminen

Tiedot tuotteesta ja Asiakas tuntee tuotteen tai
palvelusta palvelun riittdvan hyvin

: : Asiakas on kiinnostunut
Hinnan merkitys Asiakas on kiinnostunut Asiakas on kiinnostunut pitkén aikavalin
asiakkaalle tuotteen kustannuksista kokonaiskustannuksista kokonaiskustannuksista ja
taloudellisesta lisdarvosta

Asiakkaalla on avoin asenne,
Suhtautuminen et e T Asiakas on yhteistydhakuinen han haluaa hysdyntaa
yhteisty6hon siakas pysyttelee etalla valitsemallaan alueella toimittajan asiantuntemusta
laaja-alaisesti

Luottamus Asiakkaalla on luottamus . o el e el )
. . Asiakas luottaa toimittajaan yhteistyékumppanina useilla
toimittajaan tuotteeseen eri aloilla

Halukkuus jakaa Asiakas i ole halukas Asiakas jakaa tietoa Asiakas on valmis jakamaan
liiketoimintaa akamaan tietoia valitsemaansa asiaan tai tietoa saadakseen parempaa
koskevia tietoja ! ) toimintoon liittyen tuottoa

_ Tuoteostaja Ratkaisujen hankkija Arvonhankkija

Kuva 2 Myyntistrategiat asiakkaan nakdkulmasta, eri tyyppiset asiakkaat (Mukaillen Kaario ym.
2004, 32.)

Kuvassa 2 nakyviin asiakastyyppeihin sovelletaan eri myyntistrategioita. (Kaario ym 2004, 31.) Pe-
rinteinen myyntistrategia perustuu tuotemyyntiin. Myyjan osaaminen nékyy kyvyssa tuoda esiin
tuotteen teknisia ominaisuuksia ja argumentoida niiden puolesta, eli myyja toimii tuoteasiantunti-

jana. (Kaario ym. 2004, 32.) Jotta tuotemyynnissa voi menestya, tulee toimittajan tuotteen erottua
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selvasti kilpailijan tuotteesta, olla ylivoimainen tai sen hinnan tulee olla kilpailukykyinen. (Kaario
ym. 2004, 33.)

Ratkaisumyyntiin kuuluu tieto, tuotteita ja palveluja, jonka avulla asiakas saa ratkaisun tiettyyn on-
gelmaan. Ratkaisu on kokonaisuus, jota ei voi jakaa osiin ja se ostetaan yhdelta toimittajalta. Jotta
asiakas haluaa ostaa tallaisen kokonaisratkaisun, hanen on saatava siita enemman kuin hankki-
malla niité erikseen. Ratkaisumyynti edellytta& asiakkaan liiketoiminnan ja heidan tarpeidensa tun-
temista. Myyjan on tarkeaa ymmartaa asiakkaan ongelmia ja kyettéava kertomaan asiakkaalle, mi-
ten ne ratkaistaan. Ensisijaisen tarked& on myyjan taito esittaé asiakkaalle tuotteen tuomat hyodyt.
(Kaario ym. 2004, 34.) Neuvottelut kaydaan kokonaiskustannuksista, eika vain ostohinnasta. Rat-
kaisumyynnin edellytyksena on, etté ostaja luottaa toimittajaan, heidan kykyynsa toimittaa ratkai-
sun ja siihen, ettd myyja pitaa annetut lupaukset. (Kaario ym. 2004, 35.)

Arvomyyntistrategiassa asiakkaalle merkitseva asia on myytavan tuotteen tai palvelun asiakkaalle
tuottama arvo. Tama tarkoittaa, etta yksittaisen tuotteen merkitys vahenee. Arvomyynnissa myyjan
on pystyttava vaikuttamaan positiivisesti asiakkaan liikketoiminnan tuloksiin. Myyjan tydnkuva onkin
lAhempana liiketoiminnankonsulttia kuin tuotemyyjdd. Tama edellyttaa myyjalta vahvaa osaamista
asiakkaan prosesseista ja liiketoimintaan vaikuttavista osatekijoista ja siitéa, miten on mahdollista
vaikuttaa asiakkaan liikevoittoon. Kun myyja osaa yhdistaa oman yrityksensa tarjoamat mahdolli-
suudet ja asiakkaan prosessin, han kykenee ideocimaan muutoksia ja kehittamaan asiakkaan pro-
sesseja. (Kaario ym. 2004, 35—-36.) Arvomyynnissa luodaan kontakteja niin ylimp&éan johtoon kuin
liketoimintaprosessien johtamisesta vastaaviin henkildihin. On tarke&a myos tuntea muita liiketoi-
mintaprosesseja kuten tuotekehitystd, logistiikkaa, tuotantoa, markkinointia ja muita asiakkaan tar-
keita prosesseja. Arvomyynnissa myyijan tulee tarjota asiakkaalle ratkaisuja, jotka parantavat hei-
dan kilpailukykyaan. (Kaario ym. 2004, 36.)
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Asiakkaan valmius

kumppanuuteen
Ratkaisumyynti :
Tuotemyynti AR
. Tuotemyynti
L Ratkaisumyynti

Asiakkuuksien arvo

Kuva 3 Arvomyynti myyntistrategiana (Mukaillen Kaario ym. 2004, 41)

Kuvassa 3 ilmenee, etta edella mainittuja myyntistrategioita voi kayttda yhdessa. (Kaario ym. 2004,
41.) Asiakasymmarrys auttaa valitsemaan oikean tavan toimia. Tuotemyynnissa kaytetaan ulkoi-
sina kanavina muun muassa tavallisia ja arvoa tuottavia jalleenmyyijia ja sisaisina kanavina puhe-
linmyyntia tai erilaisia sdhkoisen kaupankaynnin ratkaisuja. Arvomyynti vaatii myyjaltd enemman
resursseja, jonka takia sitd ei kannata kayttaa kaikissa myyntitilanteissa kaikkien asiakkaiden
kanssa. (Kaario ym. 2004, 41.)

Arvomyynnissa myyjalta vaaditaan erilaisia taitoja kuin tuote- tai ratkaisumyynnissa. Arvomyyn-
nissa keskeinen kysymys onkin mitd myydaan, eika miten myydaan. Myyjan tarkeimpia tehtavia
arvomyynnissa onkin tunnistaa ja kehittaa kullekin asiakkaalle oikeanlainen yhteistydmalli, joka tuo

asiakkaan liiketoiminnalle parhaimman vaikutuksen. (Kaario ym. 2004, 73.)

Tuotteiden myynnissé arvoksi muodostuu hinta, jolloin myyja keskittyy ostopaatdsten saamiseen,
eikd maaratietoiseen asiakkuuksien hankintaan tai asiakkaan arvon tuottamiseen. Strategisessa
arvomyynnissa saamansa arvon maarittelee asiakas, eikd myyja. Arvomyynnissa tarkoituksena on
parantaa asiakkaan prosesseja ja kannattavuutta. Asiakkaita ajatellaan kumppaneina, ei kohteena
ja asiakkaan auttaminen on myyntitiimin tarkein tehtava. Yrityksissa, jotka perustavat toimintansa

arvomyyntiin nousee esiin tiedolla johtaminen ja jarjestelmallinen ja tavoitteellinen toiminnan
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kehittdminen. Asiakkaan tarpeisiin perustuva arvoajattelu tulee olla lasné koko toiminnassa kuten
prosesseissa, asiakastapaamisissa ja tuotekehitystoiminnassa. (Rubanovitsch 20.9.2019.)

3.1.2 Proaktiivisuus myyntityéssa

Proaktiivinen, eli ennakoiva toimintatapa vahvistaa asiakkaan luottamusta. Kuva 4 kuvaa proaktiivi-
suutta myyntityossa, eli myyjan kykya ennakoida asiakkaan tulevaisuuden tarpeita. Proaktiivisen
toimintatavan edellytykset ovat: vahva asiakastuntemus liittyen heidan toimintaansa ja kehitysnéa-
kymiinsa, kyvykkyys kuunnella asiakasta aktiivisesti, hyva osaaminen littyen oman yrityksen tuote-
kehitykseen ja aktiivinen markkinoiden kehittymisen seuraaminen. (Salminen 2018, 129.)

Asiakkaan toiminnan
tunteminen ja
muutosten ennakointi

Uusien Asiakkaan odotusten
ratkaisujen aktiivinen
tarjoaminen kuunteleminen

Markkinoiden muutosten
tunteminen ja ennakointi

%+

Myyjan edustaman
organisaation toiminnan
tukeminen ja ennakointi

Kuva 4 Proaktiivisuus myyntitydssa (Mukaillen Salminen 2018, 129.)

Kun aktiivisella asiantuntijamyyjalla on paljon erilaisia asiakaskontakteja, se auttaa h&nta vahvista-
maan tietojaan eri toimialojen toimijoista ja kehityssuunnista. (Salminen 2018, 129.) Tama lisaa
asiakkaan luottamusta myyjan asiantuntijuuteen. Proaktiivinen toiminta osoittaa asiakkaalle kiin-
nostusta asiakkaan toiminnan kehittdmisesta ja sen tukemisesta, ja ettd myyja on kiinnostunut asi-
antuntijuuden aktiivisesta paivittamisesta vastaamaan toimialan muutoksia. Taman avulla pysty-

tdan tarjoamaan asiakkaalle aitoa arvoa tuottavaa yhteistyotd. (Salminen 2018, 130.)
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3.1.3 Haastajamyynti

Haastajamyyjilla on rohkeutta haastaa, opastaa ja kyseenalaistaa asiakasta soveliaalla tavalla niin,
ettd se edesauttaa asiakasta ymmartamaan eri paatodsten vaikutukset ja asiakkaan oman tilanteen.
Haastamisesta puhuttaessa ei tarkoiteta vahattelya tai kritisoimista, vaan tilanteen mukaan nake-

myksien esittamista ja perusteltua kyseenalaistamista. (Kenner & Leino 2020, 171.)

Haastajamyyjaksi on mahdollista kehittyd. Kuvassa 5 naytetddn kuusi oleellista kykya, jotka erotta-
vat haastajamyyjan keskivertomyyjasta. Hyvin suoriutuva haastajamyyja pystyy keskustelemaan

rahasta kiusaantumatta, pystyy tarvittaessa paineistamaan asiakasta, pystyy tarjoamaan sellaisen
ainutkertaisen perspektiivin, joiden avulla he nousevat esiin muista, havaitsee arvot, jotka ohjaavat
asiakkaan yksil6llista toimintaa, ndkee asiakkaan taloudelliset ajurit h&nen liiketoiminnassaan ja on

varustettu vahvoilla vuorovaikutustaidoilla. (Kenner & Leino 2020, 172.)

Menestyva haastajamyyija

Kuva 5 Menestyvan haastajamyyjan taitoja (Mukaillen Kenner & Leino 2020, 172.)

Haastajatyylin myyjalle on tarkedad ymmartaa asiakkaan liiketoimintaa. Haastajatyylin myyja positii-
visella tavalla opettaa asiakasta ratkaisuun liittyvista asioista, seka liiketoiminnallisista asioista ja
yleinen ote on valmentava ja ohjaava. Han saattaa ohjata asiakasta tuomalla esiin asiakkaalle uu-
sia todenndakoisia tarpeita liittyen asiakkaan liikketoimintaan ja néin pikkuhiljaa johdattaa omien rat-
kaisujen ja niiden vahvuuksien pariin. Haastajatyylin myyja pitaa keskustelusta ja rakentavista kon-
flikteista. Haastajatyylin myyjan tulee menestyékseen ja onnistuakseen huomioida se, etta potenti-

aalisen asiakkaan ostotiimissa on keskenaan erilaisia henkildita, joilla on eri tavoitteet ja motiivit ja
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oma ratkaisu on pystyttava argumentoimaan ja raataldimaan néaihin yksildllisiin tarpeisiin. (Yli-Pie-
tila & Tani 2019, 35-36.)

On tarkeaa, ettd haastajamyyja todella tuntee asiakkaan liiketoimintaa niin, etta asiakasta voi oike-
asti opettaa esittaen arvokkaita nakemyksia. Han myds esittdd asiakkaalle eri tapoja edeta. On tar-
keda myds raataloida omaa kommunikointiaan asiakkaalle sopivaksi. (Kenner & Leino 2020, 173.)

3.2 Ongelmanratkaisu osana myyntityota

Ongelmanratkaisulla tarkoitetaan kaytantoja, joiden avulla etsitaan ratkaisu méaariteltyyn ongel-
maan ja samalla mahdollistetaan se, etta voidaan parantaa ja kehittda prosessia, tuotteita tai pal-
veluja. Ongelmanratkaisu lahtee joko loogisesta paattelykyvysta, luovista ongelmanratkaisumene-

telmista tai toisinaan myds naiden yhdistelméasta. (LeanThinking.)

Ongelmanratkaisu on keskeinen osa myyjan ty6ta ja myyjan tulisikin ndhda myos sellaisia ratkai-
Suja, joita asiakas ei pysty ndkeméaan. Myyjan tulee valita ndkdkulma, jolla hé&n perustelee oman
ratkaisunsa ja lahestyy ongelmaa. Myyjan on tarkeda myds ymmartad ongelmanratkaisun tilan-
nesidonnaisuus ja pystya ottamaan huomioon ostajapuolen tilanne. (Kortelainen & Kyrd 2015, 99.)

Taustatiedon olemassaolo on oleellista ongelmaa ratkaistaessa. Toisinaan tulee tilanteita, jolloin
ongelman tarkkaa aiheuttajaa tai syyta ei tarkasti tiedeta. Tallaisissa tilanteissa luova ongelmanrat-
kaisu antaa mahdollisuuden tutkia mahdollisia ratkaisuja ilman, ettd varsinaista ongelmaa on iden-
tifioitu tarkasti. Luova ongelmanratkaisu l&hestyy ratkaisujen I6ytamista ja innovointia avoimem-
malla tavalla kuin perinteisissa metodeissa. Sen tarkoituksena on kehittdd uusia lAhestymistapoja
ja helpottaa asioiden katsomista eri ndkokulmista. Taman hyddyiksi ndhdaén esimerkiksi luovien
ratkaisujen l6ytaminen monimutkaisiin ongelmiin, muutoksiin sopeutumisen helpottuminen ja inno-
voinnin ja kasvun edistaminen. Perinteisesti luova ongelmanratkaisu sisltda kuvassa 6 esitellyt
paaperiaatteet. Naita ovat: laajenevan ja suppenevan ajattelun lahestymistapa, jossa tuotetaan
useita ideoita ja joista tiivistetddn koosteita, "méarittele ongelmat kysymyksin&” -periaate, jossa siir-
retdan ajatukset ratkaisujen etsimiseen ongelmien sijasta, seka “pitaydy tuomitsemasta ideoita” -
periaate, jossa annetaan erilaisille jarjettomiltékin tuntuville ideoille mahdollisuus siihen, etta ne
johtavat ratkaisuun. Viimeisena periaatteena tarjotaan lahestymistapaa “keskity vaihtoehtoon
*kyll, ja” eikd “ei, mutta”. Siina pyritd&n keskittymaan positiivisten sanojen kayttéon ja tuottamaan

sen avulla uusia ehdotuksia. (Boyles 1.2.2022)
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Paaperiaatteet Luova ongelmanratkaisu

Laajeneva malli tuottaa useita ideoita vastaukseksi
Laajeneva (divergentti) ja suppeneva ongelmaan

(konvergentti) ajattelu » Suppeutuva malli tiivistaa koosteen pitkasta listasta
ideoita

« Tama siirtaa ajatukset enemman ratkaisujen hakuun

Maaritellaan ongelmat kysymyksina ; ~ . &
g KYSYIY ongelmien nakemisen sijaan

» "Anna kaikkien ajatusten kukkia”, ensituntumalta
Pidattaydytaan tuomitsemasta ideoita hullultakin tuntuvat ajatukset voivat johtaa ratkaisun
kehittymiseen esim. asiaan lisaperehtymisen kautta

» Negatiivisten sanojen kayttd ideoiden arvioinnissa
Keskitytaan vaihtoehtoon ”kylla, ja..” rajoittaa uusien ideoiden tuottamista, kun taas
eika “ei, mutta..” positiivisten sanojen kaytto rohkaisee entisestaan
tuottamaan uusia ehdotuksia

Kuva 6 Luovan ongelmanratkaisun paaperiaatteet (Mukaillen Boyles 1.2.2022.)

Luovassa ongelmanratkaisussa voidaan kayttaa kolmea paatytkalua, jotka ovat tarinan luominen

ongelmasta, aivoriihi ja vaihtoehtoiset toimintaymparistot. (Boyles 1.2.2022.)

Luo tarina ongelmasta -ongelmanratkaisumalli sisaltda nelja vaihetta. Ensimmaisessé vaiheessa
luodaan tarina, missa tarkastellaan, miten ongelma vaikuttaa ihmisiin ja millaiset ratkaisut sopisivat
parhaiten heidéan tarpeisiinsa. Toisessa vaiheessa tarkastellaan tulevaa kysymalla esittamalla esi-
merkiksi miksi -kysymyksia. Seuraavaksi arvioidaan mennytta esimerkiksi kysymalla, mika johti ta-
han tapahtumaan. Halutaan selvittédé syy-seuraussuhteita. Neljannessa "rikotaan ketjut” -vaiheessa
on jo tunnistettu useita epatoivottuja ilimidita eli "ongelmatarinoita” ja niiden kytkeytymisia toisiinsa.
Tahan vaiheeseen liittyy kaksi lahestymismallia: kdanteistarkastelu ja neutralisointitarkastelu.
Kaanteistarkastelussa tarina kaannetaan toisin pain suhteessa alkuperaiseen vaittamaan, jolloin
syyn seuraus muutetaan painvastaiseksi. Neutralisointitarkastelussa poistetaan kokonaan syy-seu-
raussuhteet ongelmasta, eli syysté ei aiheudu mitdan seurausta. Ongelmatarinan luomisessa
etuna on, ettd se voi tuottaa hyddyllista sisaltéd ongelman tarkasteluun ja ymmartamiseen, vaikkei

varsinaista ratkaisua Ioytyisikaan. (Boyles 1.2.2022.)

Aivoriihi on tyokalu, jossa osallistetaan useita henkil6ita ratkaisujen ideointiin ryhméssa. Talldin
ongelmanratkaisua voidaan lahestyé useista erilaisista lahestymiskulmista. Ideointiryhman ohjaa-
minen saattaa olla haasteellista rynmadynamiikan takia, joten keskustelujen fasilitoijien on oltava
huolellisia, etté kaikki ideat saadaan talteen eika esiinny "huonojen ideoiden” tukahduttamista. Kun
ideoita on keratty runsaasti, niiden karsiminen ja kasittely taytyy tehda asiaa eteenpain vievalla ta-
valla. (Boyles 1.2.2022.)
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Vaihtoehtoiset toimintaymparistot -tarkastelumallin avulla pyritdan ajattelemaan sité, miten joku
aivan eri ymparistosta tai alalta tuleva henkild ryhtyisi ratkaisemaan ongelmaa. Tassé menettely-
mallissa ei ole tarkoituksena ratkaista ongelmaa heti, vaan jatkaa ideointiprosessia ja tuottaa siihen
uusia lahestymistapoja. (Boyles 1.2.2022.)

Asiakkaan osallistaminen ratkaisun luomiseen auttaa ongelmatilanteen ratkaisussa. Silloin myyja
ja asiakas yhdessa pohtivat, miten esiin tullut ongelma voidaan ratkaista. Asiakasta osallistaessa
ratkaisun tekoon huomioidaan hanen ammattitaitonsa, ohjataan hénen ajatuksensa ratkaisuun on-
gelman sijasta ja kysytdan haneltd kysymyksia, jotka ovat tulevaisuusorientoituneita. (Salminen
2018, 82.)

Kun myyja argumentoi ratkaisunsa puolesta, ndma argumentit voidaan jakaa faktapohjaisiin argu-
mentteihin ja myyjan omiin kokemuksiin tai havaintoihin. Kuvassa 7 on havainnollistettu naiden ar-
gumenttien jakautuminen. Faktapohjaiset argumentit voivat liittyd esimerkiksi asiantuntijalausuntoi-
hin, tutkimustuloksiin, syy-seuraussuhteisiin, tilastoihin tai laskelmiin. Nama argumentit voidaan
osoittaa oikeiksi tai vaariksi ja ne ovat rationaalisia. Kokemuksiin ja havaintoihin liittyvat argumentit
nahdaan uskottavina silloin, kun myyjalla on korkea luotettavuusvaikutelma ja héanen statuksensa
on asiantuntijamainen. Onkin suositeltavaa kayttaa argumenttiensa tukena erilaisia tutkimustulok-

sia vakuuttavuuden lisdéamiseksi. (Salminen 2018, 136-137.)
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Argumentit

Myyjan
Faktapohjaiset kokemukset ja
havainnot

Tutkimustulobset

Kuva 7 Myyjan ratkaisun puolesta argumentointi, argumenttien jakautuminen (Mukaillen Salminen
2018, 136-137.)

3.2.1 Myyntitilanteiden haasteiden kasittely

Yritysten valisessd myynnissa osapuolina on kaksi eri yritysta ja myyjalla tulisi olla keskusteluihin
osallistuvien henkildiden luottamus, silla yritykset eivat tee p&atoksia, vaan ihmiset. Kun myyja kes-
kustelee yksittdisen asiakkaan sijasta ryhméan kanssa, se vaatii myyjalta erityista osaamista. Tilan-
teissa, joissa keskustellaan ryhmén kanssa, esiintyy tyypillisesti kolmea eri ongelmaa. (Leppénen
2007, 82.)

Yksi esiintyva ongelma on se, etté keskusteluun osallistuvien kiinnostus kohdistuu eri asioihin.

Myyijan pitéisi pystya herattamaan kaikkien keskusteluun osallistuvien kiinnostus. Koska neuvotte-
luun osallistuvat tekevéat usein keskenaan erilaisia tyotehtavia liittyen esimerkiksi markkinointiin, it-
puoleen tai vaikka tuotantoon liittyen, heitd kiinnostaa erilaiset asiat. Esimerkiksi tuotteen tekniset

tiedot saattavat kiinnostaa toisia ryhman jasenia paljon enemmaén kuin toisia. (Leppanen 2007, 83.)

Toinen ongelma voi muodostua siitd, ettd ryhmassa on passiivisia kuuntelijoita ja jotkut ryhman j&-

senet ovat paljon enemman &anessé kuin toiset. Talloin kommunikaatio ei ole tasapuolista ja
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myyja ei saa riittavasti tietoa eri henkildiden tarpeista. Kolmas ongelma on se, ettd ryhméassa kes-
kittyminen voi olla hatarampaa, kuin silloin kun myyja keskustelee kahdestaan asiakkaan kanssa.
Jotkut rynman jasenisté voivat myods kokea, ettei ole heidén vastuullaan olla keskustelussa aktiivi-
nen ja etté joku toinen lasna oleva voi vastata kysymyksiin. (Leppanen 2007, 83.)

Tallaisten ongelmien esiintyessa ammattitaitoinen myyja voi kayttaa tiettyja keinoja niiden ratkai-
suun. On tarke&é varmistua kommunikaation toimivuudesta ja varmistaa, etta kaikki paikalla olijat
paasevat keskusteluun mukaan. Myyja voi aktivoida ajattelua esittAmalla tarpeeksi kysymyksia ja
rohkaista myds asiakkaita kysymaan. Heti neuvottelun alussa kannattaakin ilmaista, etta kysymyk-
set ovat missa tahansa vaiheessa neuvottelua tervetulleita. Jos kysymykset jattaa loppuun, on ris-
kina, etté osa niistd unohtuu tai mielenkiinto kyseista asiaa kohtaan on laantunut. Kysymyksia esit-
tamalla varmistetaan, ettéa kaikki paésevat osallistumaan keskusteluun. Kysymys on pyynt6 ajatella
esitettyd asiaa. Mikali vaikuttaa siltd, etta joku neuvottelun osapuoli on jAdmassa keskustelusta ul-
kopuolelle, myyja voi esittdd kysymyksia suoraan kyseiselle henkildlle kohdistetusti. Kaikille ryh-
man jasenille voi esittda erikseen kysymyksia myods muissa tilanteissa. On tarkeda myds selvittaa,
mitka ongelmat ovat seurauksia ja mitka syita niihin. Syyt ongelmiin on se, mihin myyjan kannattaa
keskittya ja esittda ratkaisunsa. Yritysten valisessda myynnissa myyija toimii luovana ongelmanrat-
kaisijana ja tamé& myo6s edellyttdd hanelta vahvaa ymmarrysta yritystoiminnasta. (Leppéanen 2007,
84-85.)

Tyo6skentely asiakkaiden kanssa on toistuvaa mukautumista. Eri kayttaytymismallit voivat vaikuttaa
eri ihmisiin eri tavalla. On tarkeaa ymmartaa asiakkaiden ostokayttaytymista tarjouksen jattamisen
vaiheessa. Eri ihmiset kayttaytyvat paatbksentekovaiheessa eri tavoin ja heidan kanssaan saattaa

olla keskenaan erilaisia haasteita. (Kenner & Leino 2020, 134).

Kenner ja Leino (2020) ovat maaritelleet yhdeksan eri asiakaskategoriaa, joiden kanssa tyypillisesti
asiakassuhteen aloittaminen on syysta tai toisesta haastavaa. Nama ovat karsimaton, tarjous-
haukka, mahtailija, tarkentaja, epailija, tunnustelija, siirtdja, haamu ja hopottaja. Karsimatdn asia-
kas haluaa asioiden tapahtuvan heti. Talldin esimerkiksi tarjouksen tekoon annettu aika saattaa
olla liilan lyhyt. Jos asiakas on karsimé&ton, on tarkeda sailyttad oma rauhallisuus ja osoittaa ym-
marrysta karsimattomyyden syihin. Tarjoushaukka haluaa tingata hinnasta mahdollisimman paljon.
Héan saattaa kontaktoida yrityksesta useampaa myyjaa toiveinaan saada eri hinnat. Tall6in kannat-
taa keskittyd konkreettisten hyotyjen esiin tuomiseen, arvon myyntiin hyvin perustein. Mabhtailija ko-
kee tietavansa tuotteesta ja palvelusta etukéateen kaiken. Hanelle kannattaa selittda hyvin auki, etta

mista tarjous koostuu ja tuoda uusia ndkoékulmia. (Kenner & Leino 2020, 135-136.)

Tarkentaja haluaa aina vaan enemman tarkennuksia ja héanen on vaikea tehda lopullinen paatos.

Tarkentajan kanssa on tarkeaa l16ytaa ja kayda uudestaan lapi konkreettiset tavoitteet ja tarpeet,
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joihin perustuen tarkentaja on lopulta ostamassa, sekd empaattisesti perustella oma ratkaisu ha-
nen lahtétilanteeseensa pohjautuen. Hanta ei mydskaan kannata painostaa tekemaan paatosta
lian nopeasti. Epdilija taas pelkaa tulevansa huijatuksi myyjan puolesta, han ei siis luota siihen,
ettd myyja tekee tyotd auttaakseen. Talldin kannattaa pysya pitkalti faktoissa, ymparipyoreat vas-
taukset eivat auta epadilijaa. Epailijan kanssa voidaan esimerkiksi kyda lapi, miten muut asiakkaat
on hydtyneet ratkaisusta ja mita tuloksia he konkreettisesti ovat saaneet. Hanelle voi tuoda var-
muutta kertomalla mita yhteistyon alettua tulee tapahtumaan. (Kenner & Leino 2020, 136-137.)

Tunnustelijalla ei valttamatta ole ollut aikomusta ostaa, vaan han saattaa pyytaa tarjouksen, jotta
voi hyoddyntaa sisaltda mydhemmin omiin kayttdtarkoituksiinsa. Tunnustelijan kanssa on riskind,
ettd oma aika menee hukkaan ja myyjan taytyykin olla tarkka siita, etta kuka on aidosti kiinnostunut
palvelusta tai tuotteesta. Haneltd kannattaa pyytaa perustelut ja yksityiskohtaiset lahtttiedot tar-
jouksen tekoa varten. Siirtdja siirtdd paatoksentekoa toistuvasti. Aikaa tdhan voi menna kuukausia.
Siirtajan kanssa kannattaa sopia palaveri, jossa tarjous kaydaan lapi ja tahan olisi hyva osallistaa
my6s muita ostajapuolen henkil6ita. Yhteisten askelmerkkien sopiminen edesauttaa siirtajan
kanssa tydskentelyd. Haamu ei vastaa yhteydenottoihin, yleensa han valttelee myyjaa, jotta ei
joudu antamaan kieltédvaa vastausta. Yleensa talléin myyntiprosessin alussa on mennyt jokin pie-
leen. Talldin voi yrittda selvittaa, etta voisiko joku toinen yrityksen avainhenkil6 olla mukana paa-
toksenteossa ja edeta tata kautta. Hopo6ttdja on sosiaalinen ja tulee kaikkien kanssa juttuun, ja pa-
laverit voivat tuntua menevan hyvin. Kuitenkin yhteistytn aloittamista lahemmas mennesséa hopot-
tdja saattaa ilmoittaa, ettei yhteistyo kiinnosta. Hanen kanssaan on tarkeaa saada valihyvaksyn-
toja. Hanelle myds kannattaa esittda suljettuja kysymyksia, joihin voi vastata kylla tai ei. Avoimissa
kysymyksissé aihe voi karata kasista. (Kenner & Leino 2020, 137-139.) Kuvassa 8 on tiivistettyna
naméa yhdeksan asiakaskategoriaa.
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o Karsimattomyys * Tinkii hintaa * Uskoo » Tarvitsee
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vain juttelu
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Kuva 8 Asiakaskategoriat (Mukaillen Kenner & Leino 2020, 135-139.)
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4 Myyjan vuorovaikutustaidot

Tassa luvussa kasitelladn vuorovaikutustaitoja huomioiden tiedon hankkiminen, sen ymmartami-
nen ja viestiminen. Vuorovaikutusosaaminen toimii lahtdkohtana myyjan kykyyn ymmartaa asiak-
kaan tarve ja arvot sekd myyjan kykyyn viestia asiakkaalle ratkaisunsa hyddyt. Tassa luvussa kasi-

telladn myyntitapaamisessa tarvittavia vuorovaikutustaitoja.

Kasiteltavien vuorovaikutustaitojen osatekijat ovat ensivaikutelma ja ensikontakti, sanaton vies-
tinté, kuuntelun merkitys, kysymisen merkitys, luottamuksen herattaminen, seka tunnedly ja tunne-
taidot. Tunnetaitojen merkitysta kasitellaan liittyen niin B2B-myyjan sosiaalisiin tunnetaitoihin kuin
henkildkohtaisiin tunnetaitoihin. Tavoitteena on luoda ymmarrysta, miten B2B-myyja voi hyddyntéaa
tietoisesti tunnetaitoja vuorovaikutustilanteissa ja rakentaa sen avulla luottamuksellista avointa
keskustelua. Luottamus kasitelladn vuorovaikutustaitojen alalukuna siitd syystd, etta luottamuksen
syntymiseen vaikuttaa keskeisesti erilaiset vuorovaikutustilanteet ja menetelmaét. Tavoitteena on

selvittaa, mitka eri asiat ovat myyjan vuorovaikutuksessa tarkeita.

Asiakkaat odottavat myds B2B-ymparistdssa yrityksiltd henkilékohtaista ja yksiloitya palvelua. Asi-
akkaat haluavat tulla kohdatuksi yksil6in& sen sijaan, etta he olisivat yrityksille lukuja. Salesforcen
State of the Connected Customer 2019 -tutkimuksen mukaan valtaosa, eli 83% B2B-paattajista
kertoo, ettd yhteisty6n aloituksen kannalta inhimillinen ja henkilkohtainen kohtaaminen on erittéin
tarkedd. Samoin valtaosa B2B-paattajista (81%) kertoo, etta heille on tdrkeampaa se, millaisen ko-
kemuksen eri toimijat heille tuottavat, kuin toimijoiden palvelut ja tuotteet. (Kenner & Leino 2020,
18.)

4.1 Mitd vuorovaikutus on?

Vuorovaikutus on monitahoinen tapahtuma, jonka kulun osallistujat muokkaavat. VVuorovaikutus-
prosessiin kuuluu viestin tuottaminen, sen kertominen ja kuuleminen. TAma tapahtuu sanallisen ja
sanattoman viestinnan kautta. Puheviestintdd on vaikea ennakoida ja sita tulkitaan helposti monin

eri tavoin. (Jyvaskylan yliopiston kielikeskus)

Kuvasta 9 kay ilmi viestintdprosessin peruselementit. Siina kuvataan sanoman kulkua ja siihen vai-
kuttavia tekijoita. Viestintaprosessiin vaikuttavat niin viestintatilanne kuin kulttuurikin. Sanomalla
tarkoitetaan kaikkea sita tietoa, mita lahettdja haluaa viestia vastaanottajalle. Viestinta voi olla sa-
nallista tai sanatonta. Vastaanottaja antaa palautetta kuulemaansa viestiin. Erilaiset hairidtekijat
saattavat vaikuttaa viestin kulkuun. Ymparoiva tilanne, kiinnostuksen puute, viestin epaselva ra-
kenne tai vaikka kaytetty kanava voi tuottaa hairiditd. Sanaton viestinta ilmenee muun muassa aa-

nen, iimeiden, katseen ja eleiden kautta. Myds asento, tilankaytto ja valimatka ovat sanattoman
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viestinndn merkkeja, joita ihmiset valittavat toisilleen joko tiedostaen tai tiedostamatta niiden lahet-

tamaa viestia. (Jyvaskylan yliopiston kielikeskus)

Vuorovaikutustilanne

Kuuntelutaito &
ymmarrys

Sanallinen viestinta

Lahettaja Vastaanottaja
- Tiedot ————— - Tiedot

- Taidot ——— . Taidot

- Asenne - Asenne

Sanaton viestinta Muut
vuorovaikutustaidot

Vuorovaikutuskulttuuri

Kuva 9 Viestintaprosessin peruselementit (Mukaillen Jyvaskylan yliopiston kielikeskus.)

Hyvéat vuorovaikutustaidot ndkyvét siing, ettéd ihminen on tietoinen toimintojensa vaikutuksesta toi-
seen. Sosioemotionaalisen oppimisen malli perustuu siihen, etta henkild oppii ja osaa tunnistaa
oman arvomaailmansa, tunteensa ja erilaiset tarpeensa. Kun ihminen on tietoinen omasta ajatus-
maailmastaan ja sen toiminnasta seka omista tunteistaan, han voi sdadelld omaa tekemistaan si-
ten, ettd se auttaa omien tavoitteiden ja paamaarien saavuttamisessa. Tassa merkittavassa
osassa ovat ihmissuhdetaidot, joiden avulla rakennetaan ja vahvistetaan positiivista suhdetta. Tal-
I6in vuorovaikutus helpottuu erilaisissa tilanteissa (Talvio & Klemola 2017, 19.)

Vuorovaikutuksesta on hyva tiedostaa, ettd se on aina vastavuoroista. Kaikkien vuorovaikutustilan-
teessa mukanaolevien henkildiden toiminta ja olemus vaikuttavat kohtaamiseen, oli sitten kyse
kahdenkeskisesta keskustelusta tai isommasta ryhmasta. Onnistunut vuorovaikutustilanne syntyy
kaikkien osallisten ansiosta. Tarkeaa on myds se, etta kaikkien panos huomioidaan. Vuorovaiku-

tukseen vaikuttavat myos sosiaaliset tilanteet ja kulttuuri. (Talvio & Klemola 2017, 12.)

On hyddyllista kehittda omia vuorovaikutustaitojaan. Kun tunnistaa oman vuorovaikutustyylinsa,
seka tekee itsereflektointia, voi aloittaa niiden kehittamisen. On tarke&a tiedostaa, miten oma tyyli
viestia asioita vaikuttaa ymparilla oleviin, ja on tarkeda myds tunnistaa, onko oma viestinta puhutte-
levaa ja sellaista, etta sita halutaan kuunnella. Toisinaan saatetaan myds omaksua toimintatapoja,
jotka estavat viestinnan vaikuttavuuden, ja onkin tarke&a olla tietoinen ndista, jotta voi kehittya.
(Salminen 2018, 69.)
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Asiantuntijamyyjan ammattitaitoon kuuluu keskeisesti vuorovaikutustaidot. Ystavallinen ilmaisutyyli,
kuitenkin napakasti ja selkeasti on arvokas taito asiakkaiden kanssa tyoskennellessa. Kun myyja
osaa ilmaista asiansa seka kirjallisesti ettd puhuen siten, ettd asiakkaat ymmartavat sen tarkoituk-
sen ja kun myyja lisaksi keskittyy asiakkaiden kuuntelemiseen, asiakkaat kuuntelevat myos vasta-
vuoroisesti myyjaa. Kun myyja kehittdd omaa kuuntelutaitoaan, hén pystyy mukauttamaan omaa
viestinta&nsé asiakkaalle sopivammaksi ja ymmarrettavéaksi. (Salminen 2018, 66-67.)

4.2 Ensikontakti ja ensivaikutelma

Ensikontaktin tarkoituksena on helpottaa myyjan paésya ostajan puheille. Ensikontaktissa on tar-
koitus herattaa ostajapuolen mielenkiinto tuotetta tai palvelua kohtaan. Ensikontakti voi tapahtua
puhelimitse, sahkopostitse tai jotain muuta kautta asiakkaalle kohdistetulla viestilla tai toimenpi-
teella. (Kortelainen & Kyro 2015, 46.)

Ensivaikutelman muodostuminen ja sen luominen tapahtuu jo ennen kuin keskustelukumppanit
ovat puhuneet keskenaéan mitdén. Talldin ensivaikutelma muodostuu eleista, olemuksesta kaytok-
sesta ja kehonkielestd. Ensivaikutelma on merkityksellinen vaikuttaja asiakkaan silmissa ja se
usein jAd vahvasti asiakkaan mieleen. Ensikohtaamisessa ja ensivaikutelmaa luodessa kannattaa-
kin kiinnittd& huomiota muun muassa siihen, etta tulee ajoissa paikalle, luottaa omaan ammattitai-
toonsa ja esittelee itsensa vakuuttavasti, esittdd asiansa luontevasti ja pyrkia herattamaan asiak-
kaan mielenkiinnon jo alkumetreilla. (Salminen 2018, 113-114.) Melko tavallisesti ensikontakti ta-
pahtuu puhelimitse. (Leppanen 2007, 58.)

Asiakkalille muodostuu ensikontaktin perusteella tietynlaisia kasityksia myyjasta, jotka voivat sailya
pitkalle. TAman takia on tarkeaa kiinnittd& huomiota myyjan ja asiakkaan véalisen vuorovaikutuksen

toimivuuteen. (Leppénen 2007, 58.)
4.3 Sanaton viestinta

Sanaton viestinta on iso osa vuorovaikutustilanteita. Sanaton viestinta on vaikea rajata yhteen ala-
lukuun sen laajuuden vuoksi, silla se on oleellinen osa esimerkiksi kuunteluun liittyvia tilanteita.
Tassa luvussa kasitelldan lyhyesti sanatonta viestintda niin, etta se luo pohjaa sen esiintymiselle

aiheena my6hemmin tassé opinndytetydssa.

Sanottujen asioiden kuuntelemisen lisaksi on tarkeaa havainnoida asiakkaan eleitd sanattomien
viestien selvittamiseksi ja tata kautta saada tietoa siitd, mita asiakas viela pohtii ja todellisuudessa
miettii. (Salminen 2018, 126.)
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Salmisen mukaan ihmiset ovat taitavia huomaamaan toisten tunnetiloja. Asiakkaan ja myyjan va-
lilla tunteiden valittyminen on usein sanatonta. Salminen (2018, 71) kertookin: "Aivojemme otsaloh-
kon peilisolut skannaavat jatkuvasti ymparistossamme olevien ihmisten tunnetiloja, ja lahettavat

aivojemme tunnerakenteisiin impulsseja niista”.

Muiden ihmisten tunnetiloja pystyy havaitsemaan pienten vihjeiden kautta. Naita signaaleja ovat
esimerkiksi &anensavy, kasvojen mikroilmeet, asento ja puherytmi. Taitava myyja huomaa naité
sanattomia viesteja ja osaa lukea asiakasta naiden perusteella. (Salminen 2018, 71.)

4.4 Kuuntelemisen merkitys

Aktiivinen kuuntelu on keino saada tietoa ja tunnistaa asiakkaan toiminnasta kehityskohteita. Sen
lisdksi sen avulla saadaan tietoa asiakkaan arvostamista asioista ja voidaan ymmartaa asiakkaalle
tarkeat asiat. (Salminen 2018, 127.) Kuvassa 10 on esitetty taitavalle asiantuntijamyyjalle olennai-
sia taitoja havainnointiin ja kuunteluun liittyen. Naihin kuuluu muun muassa kuuntelun merkityksen
ymmartaminen, mielipiteen erottaminen faktasta, seka kuulemastaan p&atelmien muodostaminen.
Sanatonta viestintda on tarkeaa havainnoida ja on tarke&é pyrkid erottamaan puheesta ydinkohdat
ja keskeiset asiat. Kuulemaansa on myos tarkeda arvioida ja muodostaa sen pohjalta paatelmia.
(Salminen 2018, 127.)
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Erottaa faktan
ja mielipiteen
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!
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puheesta kuulemaansa
keskeiset asiat ja muodostaa
ja ydinkohdat siitd paatelmia

Kuva 10 Taitavan asiantuntijamyyjan havainnointitaitoja osana kuuntelua (mukaillen Salminen
2018, 127.)

Kuuntelutaito on keskeista niin ihmissuhdetaitojen kuin sosiaalisen tietoisuuden kehittamisessa.
Kuuntelun avulla lisatéédn ymmarrysta toisesta inmisesta. Yksinkertaisimmillaan kuuntelu on sita,
ettd on itse hiljaa ja antaa toiselle tilaa puhua. Tata kutsutaan passiiviseksi kuunteluksi. Siind on
tarkeda keskittya toiseen ihmiseen ja osoittaa kuuntelua esimerkiksi sanattoman viestinnén avulla,
kuten ilmeiden ja eleiden avulla, muun muassa katsomalla silmiin. Sanallisesti voi myds osoittaa
kiinnostusta esimerkiksi kayttamalla pienia sanoja kuten "ahaa”, "lhmm” tai lyhyitd kommentteja,
kuten "kerro lisda”. Hyva kuuntelija kayttaa kuuntelutaitoja tietoisesti ja osoittaa puhujalle

lasnaolonsa ja keskittymisensa puhujaan. (Talvio & Klemola 2017, 107-108).

Joillekin myyijille on tyypillista yrittdd tehda kauppoja keskittymalla lahinn& vahvaan myyntipuhee-
seen. On tarke&a osata kuunnella asiakasta, ja hyva myyja keskittyykin tdéhan. Onnistuakseen
myyjan taytyy osata esittda oikeita kysymyksia ja kuunnella vastaukset naihin. Tama vahvistaa
myyjan kasitysta asiakkaan tilanteesta ja auttaa hahmottamaan kokonaisuuden paremmin. Ver-
baalisen viestinnan lisaksi myyjan tulisi osata lukea asiakkaan kehonkielta. Aktiivisen kuuntelun
osa-alueita ovat esimerkiksi katsekontaktin yllapitdminen, asiakkaan puheen kuuntelu keskeytta-

matta ja asiakkaan kehon kielen myétaily. Taman lisaksi myyntitilanne olisi hyva jarjestaa hairidista
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vapaaksi sekd varmistaa, etta jos asiakasryhmasté paikalla on useampi henkild, kukaan ei jaa kes-
kustelusta ulkopuoliseksi. Aktiivinen kuuntelu on tarke&é aloittaa jo myyntitapahtuman alussa.
(Leppénen 2007, 72-73.)

Aktiivista kuuntelua pidetd&n sosiaalisen tietoisuuden ydinelementtiné ja sita pidetaan tarkeimpéna
tukemisen ja ohjaamisen taitona. Aktiivisen kuuntelun avulla rakennetaan puhujalle kokemus siit&,
etta han on tarkeé ja hanta ymmarretaén ja arvostetaan. (Talvio & Klemola 2017, 112.) Aktiivisen
kuuntelun avulla varmistetaan viestin oikea ymmartaminen juuri siten kuin puhuja on sen tarkoitta-
nut. Kuuntelija peilaa kuulemansa sanallisen ja sanattoman viestin pohjalta puhujan viestid, sano-

malla esimerkiksi: "Tarkistaisin ymmarsinké oikein”, ”Sinulle on tarkeaa”. Taman jalkeen puhujalla

on mahdollisuus vahvistaa viesti tai korjata tarvittaessa sen sisaltéa. (Talvio & Klemola 2017, 110.)

Taitava kuuntelija antaa puhujan edetda omassa tahdissaan, eika koeta vaikuttaa asian etenemi-
seen esimerkiksi omien tiukkojen kysymystensa kautta. Talldin voisi syntya riski siihen, etta puhuja
muuttuu passiiviseksi, eikéd hanen asiansa syvin sisalto tule esiin. Kuuntelija saattaa kuulla, mita

han halusi tai uskoi kuulevansa, eika sitd mita puhuja halusi sanoa. (Talvio & Klemola 2017, 109.)

Parhaimmat myyjat ovat edistyneitd kuuntelijoita. Puhutaan taidosta, jossa myyja asiakkaan aitoon
kuunteluun keskittymisen liséksi pystyy hillitsem&an omia ajatuskulkujaan. (Salminen 2018, 126.)

Kun keskittyy kuuntelemaan ja oikeasti tajuaa mitéa vastapuoli sanoo, keskustelukumppaneiden ai-
voaallot kulkevat samassa rytmissa. Uri Hansson on neurotieteilijd, joka huomasi toiminnallisista
magneettikuvista, etta mitd parempi keskustelijoiden valinen kommunikaatio on, sen myéta myos
heidan aivotoiminnassansa oli paallekkaisyyttd. Hanssonin tutkimuksessa koehenkil6t olivat Prin-
cetonin yliopistossa, ja he pareittain kuvailivat toisilleen kohtauksia Sherlock -sarjasta. Heidan valil-
l&&n tapahtui aivoaaltojen synkronoituminen. Tata voidaan pitaa mitattavissa olevana todisteena
muun muassa tunteiden valittymisesta. Huomattiin, ettd kun sarjaa muisteltiin, aivoaallot olivat ku-
takuinkin samanlaisia kuin ohjelmaa katsellessakin. Huomattiin myos, etta sen koehenkilén aivot,
joka oli kuuntelijan roolissa, alkoivat muodostamaan samankaltaisia kuvioita kertojan aivojen
kanssa. (Murphy 2020, 34-35.)

Asiakasta kuunnellessa ei kuitenkaan ole kysymys vain siita, ettd ymmartaa asiakkaan tarpeen,
vaan sen liséksi siita, etta asiakas kokee tulleensa kuulluksi. On tarke&a pystya rakentamaan luot-
tamusta asiakkaan ja myyjan vélille, ja kuulluksi tulemisen tunne on tarkea osa sen rakentumista.
Oma tuote tai palvelu kannattaakin laittaa sivuun ja sen sijaan keskittya siihen, mitéa asiakkaalla on
sanottavana. Kuunteleminen on ainoa keino saada tietoa siitd, miten asiakasta voidaan auttaa ja
minkalaisten ongelmien kanssa ollaan tekemisissa. Myyja voi saavuttaa kaupan ja kestavan asia-

kassuhteen vain ratkomalla asiakkaan ongelmia. (Kortelainen & Kyro 2015, 98-99.)
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Hyva kuuntelija tekee muistiinpanoja liittyen niin asiakkaan viestimiin tarpeisiin kuin muihin asioi-
hin, joista h&n kokee saavansa arvoa. Tarkkaavaisen kuuntelun ja asiakkaan kertomien asioiden
kirjausten avulla parhaat myyjat argumentoivat ja tarjoavat asiakkaalle ratkaisun hyédyntamalla
juuri niitd asioita, joiden perusteella asiakas on kertonut olevansa valmis ostamaan. Asiakas kokee

tallaiset argumentit tutuiksi ja hanen on helpompi luottaa niihin. (Salminen 2018, 128)
4.4.1 Keskustelusensitiivisyys

Erinomaista kykya kuunnella ja tunnistaa keskustelun sisallon todellinen merkitys kutsutaan psyko-
logien toimesta keskustelusensitiivisyydeksi. Inminen, joka on keskustelusensitiivinen, nauttii kes-
kustelusta ja on taidokas tunnistamaan muun muassa valtaeroja ja aidon viestin teennaisesta. Han
my6s huomaa savyerot, kiinnittdd huomiota sanojen kayttdoon ja huomaa piilomerkitykset. Taten
han myos muistaa paremmin sen, mista on keskusteltu. Keskustelusensitiivisyys liitetaéankin empa-
tiaan, silla empatia vaatii kyvyn palauttaa mieleen aikaisempia tilanteita ja tunteita ja niista oppimia
asioita, jotta niité voi soveltaa jatkossa. (Murphy 2020, 126-127.) Kuvassa 11 tiivistetddn Murphyn

kuvailemat keskustelusensitiivisen henkilén ominaisuudet.

Keskustelusensitiivinen henkilo

Huomaa
savyerot ja
piillomerkitykset
viestinnassa

Kiinnittaa
Tunnistaa Nauttii huomiota
valtaerot keskustelusta sanojen

kayttéon

Tunnistaa
aidon viestin
teennaisesta

Kuva 11 Keskustelusensitiivisen henkilon taitoja ja ominaisuuksia (Mukaillen Murphy 2020, 126-
127.)

4.5 Kysymisen merkitys

Myyjat lukeutuvat ammattikysyjiin. Kysymisen taustalla on jokin tietty tavoite ja ne on rajattu koske-
maan jotain tiettya aihealuetta. Myyjat ammattikysyjina keskittyvat aiheen monipuoliseen



29

selvittamiseen. Ammattikysyjiin kohdistuu usein ennakko-oletuksia heidan tyénsa puolesta. Naihin
oletuksiin voi vaikuttaa kysyjan oman asenteen kautta, kysymystyylilla ja sill&, etta minkalaisen ti-
lanteen kysyja osaa luoda vastaamista varten. (Gronfors 2012, 36.)

Ollakseen hyva kuuntelija, sen lisdksi ettd kuulee ja osoittaa omalla kehonkielelladn olevansa kiin-
nostunut toisen sanottavasta, on tarkeda hyddyntaa myos kysymyksia. Niiden tulee perustua todel-
liseen haluun ymmart&a ja oppia tilanteesta uutta, eika niité tulisi rajata liikaa. Vuorovaikutustilan-
teissa virheelliset oletukset ovat yksi tyypillinen ongelmakohta. On siis tarke&é varmistaa kysymys-
ten avulla ymmartaneensé asian oikein sen sijaan, etté vain olettaa ymmartaneensa. Kaikki asiat
eivat valttamatta tule sanotuksi, jonka liséksi tulkitsemme sen mitd kuulemme omien ajatustemme
lapi, mik& voi aiheuttaa vaarinymmarryksia. Kun toimenpiteita tai ehdotuksia tehd&an perustuen
vaariin oletuksiin, asiat eivat etene halutulla tavalla. (Helle 2018, 127-128.)

Teoriassa on kahdenlaisia kysymyksia, avoimia ja suljettuja. Suljetut kysymykset ovat sellaisia,
etta niihin voi vastata joko kylla tai ei. Avoimia kysymyksia k&ytetaan, kun halutaan saada paljon
lisatietoa. (Leppanen 2007, 92.)

On monenlaisia pAdmaaria, joita kysymisella voidaan yrittdd saavuttaa. Naita voivat olla muun mu-
assa vastauksien etsiminen ja tiedon keruu, keskustelun heréttely, ajattelun aikaansaaminen tai
esimerkiksi vaikuttaminen ajatteluun. (Gronfors 2012, 33.) Kysyminen on myds prosessi, jonka ai-
kana seurataan omien kysymysten vaikutusta keskustelukumppaniin ja tilannetta viedaan positiivi-

sesti tavoitteeseen pain. (Gronfors 2012, 35.)

Kysymysten avulla saavutetaan paamaaria ja vaikutetaan siihen, minkalainen lopputulos syntyy.
Hyva kysymystekniikka auttaa tiedon ja huomion saamisessa. Kysymysten avulla voidaan myds
kohdistaa huomiota tiettyihin asioihin ja vaikuttaa muiden ihmisten ajattelutapaan ja tunnetiloihin.
Avointen kysymysten avulla hankitaan tietoa ja vastaaja voi kertoa vapaasti omia ajatuksiaan.
Avoimiin kysymyksiin ei voi vastata "kylla” ja "ei” vastauksilla, mikd mahdollistaa tiedon saannin

laajasti. Tyypillisia avointen kysymysten kysymyssanoja ovat esimerkiksi "mita”, "miten” ja "kuinka”.
(Gronfors 2012, 7, 10.)

Menestyvat myyjat usein ovat loistavia kysymysten esittgjid. Nama kysymykset ovat usein heratte-
levia ja asiakkaalle relevantteja. Myynnin voisi jopa todeta pohjautuvan kysymystekniikkaan. Kysy-
mysten avulla voidaan olla merkittavissd mééarin vaikuttamassa myyntityon lopputulokseen, mutta

sen lisaksi oikein ajoitetuilla ja hyvilla kysymyksilla voidaan varmistaa, ettei aikaa tuhlata turhaan ja

pystytdan ennalta ehkdisemaan vahingollisia tilanteita. (Kenner & Leino 2020, 204.)

Myyntitilanteen tulisi olla molemminpuolinen keskustelutilanne yksipuolisen haastattelun sijaan. On

siis tarkeda kiinnittdd huomiota siihen, etta erilaisia kysymystekniikoita sovellettaessa ne ajoitetaan
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osaksi keskustelua ja keskittyminen pysyy oikeassa asiassa, eli asiakkaan paamaaran saavuttami-
sessa myyjan tavoitteiden saavuttamisen sijaan. (Kenner & Leino, 205.)

4.6 Tunnedly jatunnetaidot

Kykyé havaita tunteita niin itsesséén kuin muissakin kutsutaan tunnealyksi. Tunnedlyyn sisaltyy
my6s kyky hallita ihmissuhteita koskevia tunteita, omia tunnetilojaan seka kyky motivoitua. (Gole-
man 2012, 361.)

Tunnetaitoja voi opetella. Tunnetaidot ovat tunnealyyn perustuvia kykyja, jotka auttavat suoriutu-
maan tydssa paremmin ja niitd voi kehittdad. Kun puhutaan ihmisen tunnedlysta, silla tarkoitetaan
sitd, ettd mita mahdollisuuksia hénella on oppia kayttaméan tunneélya sen viidella osa-alueella,
jotka ovat itsetuntemus, itsehallinta, motivoituminen, empatia ja ihmissuhteet ja niiden hoito. (Gole-
man 2012, 40.)

Tunnetaidot kuvaavat sitd, kuinka hyvin ihminen osaa hyédyntéaa tunnealyd omassa toiminnas-
saan, esimerkiksi tydssaan. Jos henkild on itse empaattinen, se ei viela tarkoita sitd, ettd han osaa
hyodyntaa tydssaan niitd empatiaan perustuvia taitoja, jotka auttaisivat hanta olemaan erittain hyva
myyjd, valmentaja tai vaikka toimimaan tydryhman vetgjana. Esimerkiksi tunnetaitona empatia né-
kyy hyvana asiakaspalveluna. Myds muihin ihmisiin vaikuttaminen on tunnetaito. Kyvyssé vaikuttaa
muihin henkildihin korostuu kaksi asiaa: toinen on empatiataidot, eli kyky havaita toisen tunteita ja
toinen on sosiaaliset taidot, joiden avulla henkilé osaa kohdata toisen tunteet. (Goleman 2012, 40.)
Tybssd menestymisen kannalta tarkeiden tunnetaitojen oppiminen edellyttaa sit, ettd henkilé hal-
litsee oman kyseisen tunneélyn osa-alueen. Menestymisen kannalta on oleellista se, etta henkildlla

on vahvuuksia tarpeeksi paljon jakautuen tasaisesti eri tunneélyn osa-alueille. (Goleman 2012, 41.)

Kuvassa 12 kuvataan Golemanin viitta eri tunnedlyn osa-aluetta ja niihin liittyvia 25 eri tunnetaitoa.
Goleman toteaa, etta kaikilla henkilGilla on eri vahvuuksia ja heikkouksia, eika kukaan hallitse niita

taydellisesti.
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Tunnetaitojen yleisluokitus

Henkildokohtaiset taidot Sosiaaliset taidot

* Itsetuntemus » Empatia
 Tietoisuus omista tunteista * Muiden ymmartaminen
* |tsearviointi » Muiden kehittaminen
* Itseluottamus « Palvelualttius

* Itsehallinta * Moninaisuuden hyvéaksikaytto
* |tsekuri * Yhteiso
» Luotettavuus » Sosiaaliset kyvyt
» Tunnollisuus Vaikuttaminen
» Joustavuus Viestinta
» Innovatiivisuus Ristiriitojen hallinta

* Motivoituminen Johtajuus
» Kunnianhimo Muutosvalmius
+ Sitoutuminen Suhteiden solmiminen
» Aloitekyky Yhteistyo
» Optimismi Tiimity&taidot

Kuva 12 Tunnetaitojen yleisluokitus (Mukaillen Goleman 2012, 41-43)

Kuvan 12 taulukko jakautuu kahteen osaan, jossa henkilokohtaisten taitojen avulla méaritellaan se,
miten hyvin henkild tulee toimeen itsensa kanssa ja sosiaaliset taidot kuvaavat sita, miten hyvin

henkil6 tulee toimeen muiden ihmisten kanssa. (Goleman 2012, 42-43.)
Sosiaaliset taidot

Empatia toimii sosiaalisena tutkana ihmisille. Empatian ydin onkin siing, etta havaitsee ihmisten
tunteita ilman sanojen kayttoa. Kyky huomata erilaisia vihjeita neuvottelukumppanin tunnetiloista
on merkittavaa, etenkin silloin kun neuvottelukumppani haluaa niité katkea liikeneuvottelussa. Tun-
teet valittyvat usein ddnensavyista ja ilmeista seka muiden sanattoman viestinnan ilmenemiskei-
noin. Kyvykkyys tulkita pienia vihjeita perustuu etenkin itsetuntemukseen ja itsekuriin. (Goleman
2012, 161.)

Tybelamassa tarvittavien sosiaalisten taitojen perusta on empatia. Tallaisia taitoja ovat muiden ym-
martaminen, palvelualttius, muiden kehittdminen, moninaisuuden hyvaksynta ja yhteistydtuntuma.
Kyvykkyys muiden ihmisten ymmartamiseen nakyy siing, ettéd henkild ymmartaa ja valittda toisten
ihmisten tunteista ja n&kdkulmista. Ihmiset, jotka ovat taitavia tdssa ovat hyvié kuuntelijoita, huo-

maavat helposti erilaiset vihjeet liittyen tunnetiloihin ja haluavat auttaa muita. (Goleman 2012, 164.)
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Empaattisten taitojen merkitys korostuu myyntitydssé. Ostajat arvostavat myyjid, jotka ovat kiinnos-
tuneita heidan tarpeistaan ja pulmistaan. (Goleman 2012, 168.)

Goleman nostaa palvelualttiuden osaksi empatiataitoja. Talla han tarkoittaa kykya ennakoida, tun-
nistaa ja tayttaa asiakkaiden tarpeita. Kyky nahda asioita asiakkaan nakdkulmasta, tarjota heille
sopiva ratkaisu ja toimia luotettavana asiantuntijana ja halu vahvistaa asiakasuskollisuutta ja -tyyty-
vaisyytta ovat tyypillisia taitoja, jotka tassé osa-alueessa taitavat ihmiset osaavat. (Goleman 2012,
179.)

Yhteis6tuntumassa taitavat inmiset ymmartavat tiimien valtasuhteita ja tunnevirtoja. Kyky havaita
erilaisia organisaatioiden sisaisia ja ulkoisia vallitsevia asiantiloja ja sosiaalisia verkostoja ovat yh-
teisdtuntumataitoja. Tarkedd on myos kyvykkyys ymmartaa niin likekumppanien, asiakkaiden kun
kilpailijoidenkin toimintaa muokkaavia voimia. (Goleman 2012, 189.)

Sosiaalinen kyvykkyys, eli kyky kasitella muiden ihmisten tunteita taitavasti rakentaa perustan
monille tunnetaidoille kuten vaikuttaminen, viestinta, ristiriitojen hallinta, johtajuus ja muutosval-
mius. Henkil6t, jotka ovat taitavia vaikuttamaan saavat muut puolelleen, osaavat esittaa asiat kuuli-
jakuntaa kiinnostavasti ja rakentaa yhteisymmarrystd muun muassa epasuoran vaikuttamisen kei-
noin. (Goleman 2012, 199.) Sosiaalinen vaikuttaminen, toimiakseen myoénteisena kykyna, tulee
olla sopusoinnussa yhteisen edun ja paamaaran kanssa, eika toimia pyrkimyksena henkildkohtai-

sen hyodyn saamiseksi. (Goleman 2012, 205.)

Sosiaaliset kyvyt nakyvat viestintataitoina muun muassa kykyna saadella omaan toimintaansa
viestijana tunnevihjeiden mukaisesti. Uskallus tarttua méaratietoisesti vaikeisiin asioihin, taito ha-
kea yhteisymmarrysta, kannustaminen rehellisen avoimeen tiedonvaihtoon ja kyvykkyys vastaanot-
taa niin hyvia kuin huonojakin uutisia ovat tyypillisia taitoja tassa asiassa kyvykkéaalle henkildlle.
(Goleman 2012, 206.)

Vahvat tunnetilat ja niiden valtaan joutuminen toimii sujuvan kanssakaymisen esteend. Kyky pitaa
"paa kylmana” auttaa vastaamaan toisen tunteisiin rauhallisesti ja siirthmaan sivuun hairitsevia te-
kijoita. (Goleman 2012, 208.) Ihmiset, jotka ovat hyvia ristiriitojen ja erimielisyyksien sovittelussa,
osaavat kohdata erilaisia ihmisia ja hankalia tilanteita tahdikkaasti. He huomaavat, tuovat esiin,
kannustavat keskusteluun ja rakentavat kaikille hy6tya tuovia ratkaisuehdotuksia erilaisiin mahdolli-
siin ristiriitoihin. (Goleman 2012, 209.) Merkkien lukeminen ja tulkinta on tarkeaa. Neuvotteluissa
menestyminen edellyttdd vastapuolen tunteiden tulkintakyky&. Robert Freeman sanoo sopimus-
neuvotteluista: "Sopimukset ovat tunneasia, tarkeaa ei ole vain se, mita paperissa lukee vaan se

milta se osapuolista vaikuttaa ja tuntuu”. (Goleman 2012, 211.)

Henkilokohtaiset taidot
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Itsetuntemus on perustana kolmelle tunnetaidolle, jotka ovat tietoisuus omista tunteistaan, itsear-
viointi ja itseluottamus. Kun puhutaan tietoisuudesta omista tunteistaan, se tarkoittaa kaytannéssa
sita, ettd henkild ymmartad mika merkitys tunteilla on toimintaan ja kykyyn paattaé asioista omien
arvojensa pohjalta. Itsearviointikyky nékyy niin, etta henkil6lla on selke& kuva omista vahvuuksis-
taan ja heikkouksistaan ja muun muassa kyky oppia kokemuksistansa. Itseluottamus nékyy roh-
keutena, joka perustuu varmuuteen omista kyvyistdan, arvoistaan ja pdamaaristaan. (Goleman
2012, 72-73.)

Yksi tarkeimpia tunnetaitoja on ymmarrys siité, miten tunteet vaikuttavat inmisten toimintaan. Kun
olemme tietoisia tunteistamme, voimme muun muassa muokata niitd sopivaksi erilaisissa tyotilan-
teissa, kontrolloida etteivéat ne ota liikaa valtaa ja ymmartdd muiden tunteita tarkasti. Henkil6t, joilla
on vahva osaaminen tunnetaidoista liittyen tietoisuuteen tunteista, ymmartavat sen mita inmiset
tuntevat ja miksi, seké ovat tietoisia siitd, miten tunteet vaikuttavat toisen henkilon ajatuksiin, sano-

miseen, tekemiseen ja tydsuorituksen laatuun. (Goleman 2012, 73.)

Itsearviointikyky nakyy tietoisuutena omista vahvuuksistaan ja kasityksena niista alueista, jotka
vaativat parannusta. Tallaiset henkil6t haluavat kuulla rehellisté palautetta omasta toiminnastaan,
kuulla uusia nakokulmia, oppia erilaisista kokemuksista ja haluavat oppia lisaa ja kehittaa itseaan

jatkuvasti. He pystyvat myts nakemaan itsensa humoristisesti. (Goleman 2012, 81.)

Ymmarrys omasta arvostansa ja kyvyistaén nakyy itseluottamuksena. Henkil6t, joilla on hyva itse-
luottamus ovat paattavaisia, he uskaltavat esittda epasuosittujakin ndkdkantoja ja osaavat tehda
perusteltuja ratkaisuja, vaikka tilanteeseen liittyisi epavarmuutta ja erilaisia paineita. (Goleman
2012, 88.) Itseluottamus voi nhakya myds vahvana persoonallisuutena, joka vaikuttaa muihin positii-
visesti. Joskus taméa nahdaan karismaattisena toimintana, joka herattdd muissa innostusta. ltsevar-
muus nakyy myds luottamuksessa siihen, ettd osaa oppia uusia asioita ja taitoja seka vastata eri-

laisiin haasteisiin. (Goleman 2012, 89.)

Itsehallinta tarkoittaa omien tunteiden hallitsemista. Tunteiden hallinta ei tarkoita kaikkien tuntei-
den ehdotonta tukahduttamista. Tast& olisi ihmisille niin fyysisia kuin psyykkisia haittavaikutuksia.
Tunteiden estaminen voi aiheuttaa pidemman ajan kuluessa ongelmia ajattelulle ja esimerkiksi
vuorovaikutukseen muiden ihmisten kanssa. Kyse on siitd, ettéd valitsemme itse sen, miten an-
namme tunnetilojemme tulla esiin muille. (Goleman 2012, 103.). Itsehallinnalla tarkoitetaankin ky-
kya sdadella kielteisia tunteita ja kykya hallita omia mielihalujaan. Naihin kahteen taitoon liittyy viisi
tunnetaitoa, jotka ovat itsekuri, luotettavuus, tunnollisuus, joustavuus ja Innovatiivisuus. (Goleman
2012, 104.)
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Itsekuritaitojen hallinta ndkyy muun muassa ihmisen kykyna hallita negatiivisia tunteita. Nama tai-
dot hallitsevat henkilot pystyvéat keskittymaan olennaiseen ja hallita mieltéd&n tilanteissa, joissa he
toimivat paineen alla. He pystyvat olemaan rauhallisia, lujia ja positiivisia, vaikka kohtaavat vai-
keuksia. (Goleman 2012, 105.)

Luotettavuus nékyy esimerkiksi siten, etta henkild noudattaa moraalisia periaatteita, on tdsmallinen
ja vilpitdon. Myds omien virheiden myontaminen ja kyky puuttua jonkun muun henkilén epéoikeu-
denmukaiseen toimintaan on sen ominaisia piirteita. Luotettavuuden merkityksen ymmartavat hen-
kilot tietavat, etta ammatillisissa yhteyksissa luotettavuus nakyy niin, ett kertoo omista tavoitteis-
taan, arvoistaan ja periaatteistaan ja toimii niiden pohjalta. (Goleman 2012, 113.) Avoin asenne,
rehellinen ja johdonmukainen toiminta on tyypillista kaikille vahvan ammattietiikan omaaville am-
mattilaisille. Myyntityé on esimerkki tasta. Se perustuu vahvoihin pitkaaikaisiin asiakassuhteisiin.
Jos myyja salaa tarkeda tietoa, pettda lupauksensa, tai ei pida sopimuksistaan kiinni, se rikkoo tér-

keédé luottamussuhdetta liiketoiminnassa. (Goleman 2012, 114.)

Tunnollisuus nakyy vastuun ottamisena siita, etta saavutetaan omat tavoitteet, pidetaan lupaukset
ja ollaan jarjestelmallisia ja huolellisia. (Goleman 2012, 113.) Tunnollisten ihmisten péaivittdisessa
toiminnassa nakyvia asioita ovat tarkkuus, huolellinen toiminta, itsekuri ja velvollisuudentunto
omassa toiminnassaan. Heilla on kyky kontrolloida asioiden kulkua suunnitellulla tavalla. (Goleman
2012, 117.)

Innovatiivisuudessa ja joustavuudessa kyvykkaat henkilét suhtautuvat uusiaan asioihin ja néake-
myksiin luontevasti ja avoimesti sekd sopeutuvat muutoksiin helposti. Ihmiset, jotka ovat taitavia
innovatiivisesti hakevat eri lahteista uusia ajatuksia. Heille on tyypillista se, etta he nauttivat luo-
vasta tydskentelysta ongelmien ratkaisemiseksi ja etsivat uusia ideoita. He myds muuttavat nako-

kulmiaan. (Goleman 2012, 118.) Innovaatio perustuu seka tietoon etta tunteeseen.

Joustavuus nakyy kykyna selvita erityyppisista tilanteista ja nopeista muutoksista. Tahan liittyy
my6s kyky muuttaa omaa suunnitelmaa tai toimintaa tarpeen mukaan eri tilanteissa ja taito katsoa
tilannetta uusin tavoin. (Goleman 2012, 118.) Muutos on pysyva olotila taméanhetkisessa tydela-
massa. (Goleman 2012, 122.) Avoimuus muutoksia kohtaan on tarkeéa joustavuuden osa-alue.
(Goleman 2012, 123.)

Motivoituminen

Tunteet toimivat motivaation polttoaineena, jotka auttavat saavuttamaan paamaaria. Ne mygs vai-
kuttavat havaitsemiimme asioihin ja tekoihimme. Taitavilla osaajilla on usein kolme motivaatiotai-
toa, jotka ovat kunnianhimo, sitoutuminen sekéa kaksoiskyvyksi luokiteltu aloitekyky ja optimismi.
(Goleman 2012, 138.)
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Kunnianhimo nakyy ihmisissé niin, etté he haluavat kehittda itse&én ja pyrkia entistéa parempiin
suorituksiin. He asettavat itselleen kunnianhimoisia tavoitteita, kykenevat hallittuun riskinottoon,
haluavat saavuttaa tavoitteensa ja arvostavat tuloksellista toimintaa. Heille on tyypillista se, ettéa he
hakevat tietoa vahentdékseen epavarmuutta, ja he pyrkivat kehittdmééan omaa toimintaansa. (Go-
leman 2012, 138.)

Sitoutumisella tarkoitetaan sitd, ettad henkild ottaa omakseen tiimin tai organisaation paamaaréat.
Sitoutuneet henkilot osaavat nahda tyonsa merkityksen laajasta ndkokulmasta, tutkivat vaihtoeh-
toja ja paattavat asioista tiimin arvojen pohjalta. He asettavat yhteisen edun tarkeimmaéksi ja edis-
tavat oma-aloitteisesti tehtdvien saavuttamista. Sitoutuminen on tunteeseen perustuva asia. Tiimin
maadrittelemat tavoitteet mielletdan oikeiksi silloin, kun ne ovat harmoniassa omien paamaarien
kanssa. (Goleman 2012, 144.)

Aloitekyky kuvaa kykya ja halukkuutta tarttua asioihin. Aloitekykyiset henkiltt usein saavat enem-
man aikaseksi, kuin mita heiltd on edellytetty tai odotettu. He saattavat irrottautua saadoksista ja
kiertdd saantoja tilanteen sité vaatiessa. (Goleman 2012, 147.) Tyypillista aloitekykyisille on se,
etta he tekevat asioita ennen kuin on viimeinen hetki tehda se. Sen ansiosta he saattavat esta on-

gelmien syntymista ennakoivalla tydskentelyotteellaan. (Goleman 2012, 149.)

Optimistiset henkiltt etenevat kohti tavoitteitaan huolimatta mahdollisista esteista tai vastoinkaymi-
sistd. He saavat motivaationsa halusta onnistua ennemmin kuin pelosta epaonnistua. Kohdates-
saan takaiskuja he ajattelevat niiden lahtevan tilanteesta, johon voi tehda muutoksia eivatka ajat-

tele niiden aiheutuvan omista puutteistaan. (Goleman 2012, 147.)

Tunnetaitoihin kuuluu my®os tietynlainen jamakkyys, joka voi ndkya kykyna vieda aloitteita eteen-
pain ja puolustaa omia nakemyksiaan. Menestys myyntitydssa tulee itseluottamuksen ja hyvan

asenteen kautta. (Salminen 2018, 74.)
4.7 Luottamuksen herattdminen

Tunnepuolen merkitys paatoksia tehdessé voi olla ammattiostajienkin keskuudessa yllattdvankin
suuri. Tyypillisesti ostajat miettivat asioita liittyen myyjan esittamien asioiden luotettavuuteen, myy-
jan osaamiseen seka sita, etta vaikuttaako myyja oikeasti kiinnostuneelta juuri kyseisesta kontak-
tista ja hanen tilanteestaan ja ratkooko myyja yksiloidysti juuri hdnen tilanteeseensa liittyvid ongel-
mia. Naiden vaikutelmien syntymiseen voi vaikuttaa esimerkiksi omilla sanavalinnoillaan, sanatto-

malla viestinnalla ja esimerkiksi pukeutumisen kautta. (Kenner & Leino 2020, 47.)

Myyja pystyy omalla toiminnallaan edistam&an hanen ja asiakkaan valisen kommunikaation toimi-

vuutta. On tarke&da, ettd asiakas voi luottaa myyjaan ja tama edistaékin asiakkaan
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keskusteluhalukkuutta. Myyjan tulisi asiakkaan kanssa keskustellessa kertoa jo alussa keskustelun
tarkoitus luottamuksen rakentamisen edistamiseksi. Mikali luottamus puuttuu, asiakas voi turvalli-
suushakuisena jattaa kertomatta myyjalle rehellisesti mielipiteistaan tai tiedoistaan. Tyypillisesti
epaluottamusta voi herattda se, jos kysytaan kysymyksia ilman etta syy naiden tietojen keraami-
selle on tiedossa. Asiakas voi tulkita sen niin, etta syyta ei voida paljastaa hanelle, joka voi aiheut-
taa epéluuloisuutta. (Leppénen 2007, 76.)

Kuvassa 13 naytetdaan luottamuksen rakentamisen kannalta oleellisia asioita. Luottamuksen luomi-
sen kannalta tarkeda on avoimuus ja se, etté asioista puhutaan suoraan ja rehellisesti, mutta asial-
lisella tyylilla. Turha salailu ei ole kannattavaa. Avoimuuden liséksi tarkeda on se, etta teot ja pu-
heet ovat linjassa kesken&an, eli lupaukset pidetdan ja sovituista asioista pidetaan kiinni. TAman
lisdksi muun muassa tavoitteista ja suunnasta keskustelu, vastuun ottaminen ja omien virheiden
mydntaminen, eri yksildiden kunnioittaminen, heidan mielipiteiden kuunteleminen, henkildiden ar-

vostaminen, rehellisyys ja aitous luovat luottamusta. (Ahman 2004, 51-52.)

Avoimuus,
SUOruus,
rehellisyys,
aitous

Tavoitteista ja
suunnasta
keskustelu

Lupauksien
pitdminen

Luottamuksen
luomisen
kannalta

oleellisia
asioita

Vastuun
ottaminen, Mielipiteiden
virheiden kuuntelu
mydntaminen

Kunnioitus ja
arvostus
toista
kohtaan

Kuva 13 Luottamuksen luomisen kannalta keskeisia asioita (Mukaillen Ahman 2004, 51-52)
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5 Tutkimuksen tulokset

Tassa luvussa palataan asetettuihin tutkimuskysymyksiin, joihin vastataan kirjallisuuskatsauksessa
kasitellyn teorian pohjalta. Luku toimii samalla teorian yhteenvetona. Tarkoituksena on kerata kasi-
tellyn teorian pohjalta vastaukset kolmeen alatutkimuskysymykseen, seka paatutkimuskysymyk-
seen. Paatutkimuskysymykseen kootun teorian pohjalta on myés luotu kuvio (kuva 14) havainnol-
listamaan tuloksia. Kuviossa havainnollistetaan vuorovaikutustaitojen merkitysta osana B2B-myy-

jan myyntitapaamisen johtamis- ja ongelmanratkaisukyvykkyytta

5.1 Alakysymys: Miten B2B-myyja voi hyédyntaa vuorovaikutustaitoja ja mika niiden mer-

kitys on?

Vuorovaikutuksessa viestinta tapahtuu sanattoman ja sanallisen viestinnan kautta. Vuorovaikutuk-
seen sisdltyy viestin tuottaminen, sen kuuleminen ja kertominen. (Jyvaskylan yliopiston kielikes-
kus) Asiakkaan ja myyjan valisen kommunikaation toimivuuteen kannattaa kiinnittda huomiota heti
alusta lahtien. Ensikontaktin perusteella muodostuneet kasitykset myyjasta voivat kestaa pitkaan.
(Leppanen 2007, 58.) Mielenkiinto kannattaa pyrkid herattaman heti alussa. (Salminen 2018, 113-
114.) Vuorovaikutustilanteissa tyypilliseksi ongelmakohdaksi nousee virheelliset oletukset. Kuultu
tulkitaan omien ajatusten lapi, mista voi seurata vaarinymmarryksia eivatka kaikki asiat tule valtta-
matta sanotuksi. On tarkeaa varmistaa ymmartaneensa asian niin kuin se oli tarkoitettu. Taméan voi
tehda kysymisen avulla. (Helle 2018, 127-128.)

Ammattikysyjind myyjat pyrkivat selvittam&an monipuolisesti tietoa jostain tietysta aihealueesta.
(Gronfors 2012, 36.) Parjaavat myyjat ovat yleensa taitavia kysymysten esittgjia, ja myynnin voisi
sanoa perustuvan pitkalti kysymystekniikkaan. Heréttelevét ja asiakkaalle relevantit kysymykset
ovat merkittavassa roolissa. (Kenner & Leino 2020, 204.) Kysymykset on tarkeaa sijoittaa oikein eri
vaiheisiin. Tarvekartoituksen ei ole tarkoitus vaikuttaa kuulustelulta vaan myyntitilanteessa pitisi
pyrkia luomaan vastavuoroinen keskustelutilanne. (Kenner & Leino, 205.) Kysymyksien esittami-
sen taustalla tulisi olla todellinen halu oppia tilanteesta lisda ja ymmartaa. (Helle 2018, 127-128.)
Kysymykset ovat myds keino saada huomio kiinnittymaan tiettyihin asioihin. Kysymykset voivat olla
avoimia tai suljettuja. Avoimet kysymykset alkavat kysymyssanoilla kuten "mita” "kuinka” tai "miten”
ja niiden avulla saadaan lisétietoa tilanteesta ja vastaaja pystyy kertomaan omista ajatuksistaan

vapaasti. (Gronfors 2012, 7, 10.) Suljettuihin kysymyksiin voi vastata "kylla” tai "ei”. (Leppanen
2007, 92.)

Kuuntelemisen avulla saadaan tietoa siitd, minkalaisia ongelmia ollaan ratkomassa ja miten asia-
kasta voidaan auttaa. (Kortelainen & Kyrd 2015, 98-99.) Aktiivinen kuuntelu mahdollistaa asiak-

kaan toiminnan kehityskohteiden tunnistamisen, asiakkaalle tarkeiden asioiden ymmartamisen ja
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tiedon saamisen. Taitava asiantuntijamyyja muodostaa paatelmia kuulemansa pohjalta, havaitsee
puheesta ydinkohdat ja keskeiset asiat sekda ymmartaa mielipiteen ja faktan eron. Han myés on
itse tietoinen kuuntelemisen merkityksesta ja havainnoi sanatonta viestintéé. (Salminen 2018,
127.) Oikeiden kysymyksien esittaminen ja naihin vastauksien kuuntelu auttaa kokonaisuuden hah-
mottamisessa ja selkeyttdd myyjalle asiakkaan tilannetta. Aktiiviseen kuunteluun kuuluu muun mu-
assa asiakkaan kehonkielen myotaily, katsekontaktin sailyttdminen ja se, ettd antaa asiakkaan pu-
hua rauhassa loppuun keskeyttdmaétta tata. (Leppanen 2007, 72-73.) Osa hyvana kuuntelijana ole-
mista on se, ettéd omalla kehonkielellaén ilmaisee pitdvénsa toisen sanomaa kiinnostavana. (Helle
2018, 127.)

Verbaalisen viestinndn ohella myyjan tulee osata tulkita asiakkaan kehonkieltd. (Leppanen 2007,
72.) Hyva myyja osaa lukea asiakkaan tunnetiloja sanattomien viestien perusteella. Sanattomia
viesteja voi olla esimerkiksi mikroilmeet, puherytmi, &dnensavy ja asento. (Salminen 2018, 71.)
Asiakkaan eleitd seuraamalla saa tietoa siita, mita asiakas todellisuudessa viela miettii. (Salminen
2018, 126.)

Jos asiakas luottaa myyjaéan, taméa todennakdisemmin mielellaén keskustelee ja jakaa tietojaan
myyjan kanssa. Myyja voi edistdd hanen ja asiakkaan valisen kommunikaation toimivuutta omalla
toiminnallaan. Luottamusta herattaa se, ettd kertoo heti alussa keskustelun tarkoituksen. (Leppa-
nen 2007. 76.) Luottamuksen rakentumisen kannalta oleellista on myds avoimuus ja rehellisyys,
lupauksien pitaminen, vastuun ottaminen ja virheiden mydntaminen, mielipiteiden kuunteleminen,
arvostus ja kunnioitus toista kohtaan ja tavoitteista ja suunnasta keskustelu. (Ahman 2004, 51-52.)
Tunne kuulluksi tulemisesta on tarkea osa luottamuksen rakentumista. (Kortelainen & Kyr¢ 2015,
98-99.)

Tunnealyn pohjalta voi hyddyntaa tunnetaitoja. Yksi tunnetaito on ihmisiin vaikuttaminen. Vaikutta-
misessa korostuu sosiaaliset taidot, joiden kautta henkild osaa kohdata muiden tunteet. Taman li-
saksi korostuvat empatiataidot, jotka kuvaavat kykya havaita muiden tunteita. (Goleman 2012, 40.)
Osana empatiataitoja voidaan pitda palvelualttiutta, jolla tarkoitetaan kykya havaita ja ennakoida
asiakkaan tarpeita ja kykya nahda asiat hanen nékdkulmastaan. (Goleman 2012, 179.) Muutosval-
mius, viestintd, vaikuttaminen, hallinta ja johtajuus perustuvat sosiaaliseen kyvykkyyteen. Vaikutta-
minen on muun muassa sita, etta osaa esittaa asiat niin, etté ne kiinnostavat kuulijoita. (Goleman
2012, 199.) Osana tunnetaitoja on myos tietty jamakkyys, joka voi ilmaantua kykyna puolustaa

omia nakemyksiaan ja ohjata aloitteita eteenpdin. (Salminen 2018, 74.)
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5.2 Alakysymys: Mitd myyjan tulee huomioida ongelmanratkaisussa ja miten myyntitilan-
teiden haasteita voi ratkaista?

Ongelmanratkaisu alkaa loogisesta paattelykyvysta, luovasta ongelmanratkaisusta tai joskus néai-
den yhdistelmasta. (LeanThinking.) Ongelmanratkaisu kuuluu keskeisesti myyjan tyéhon. Myyjan
tulisi pystya nakemaéan sellaisiakin vaihtoehtoja ja ratkaisuja, joita asiakas ei valttamatta née. On
myds valittava nakdkulma, jolla lahestyy ongelmaa ja argumentoi oman ratkaisunsa. (Kortelainen &
Kyr6 2015, 99.) Myyjan tulisi ymmartaa se, ettd ongelmanratkaisu on tilannesidonnaista ja ottaa
huomioon tilanne, jossa ostajapuoli on. (Kortelainen & Kyré 2015, 99.)

Ongelmatilannetta ratkaistaessa asiakkaan osallistaminen ratkaisun tekoon auttaa ongelman rat-
keamista. Tall6in asiakas ja myyja pohtivat yhdessa ongelmaan mahdollisia ratkaisuja. (Salminen
2018, 82.) Myyjan on tarkeaa pyrkia selvittdmaan, ettd mitka asiat ovat syitd ongelmiin ja mitka
ovat seurauksia niistd. Syyt ongelmiin on se osa, johon myyjan kannattaa pyrkia ratkaisunsa koh-
distamaan. Myyjan toimiminen luovana ongelmanratkaisijana yritysten vélisessa kaupassa edellyt-
téda hanelta vankkaa ymmarrysta yritystoiminnasta. (Leppanen 2007, 84-85.)

Luova ongelmanratkaisumalli soveltuu tilanteisiin, joissa ongelman tarkkaa syyta ei tiedetd. Luovan
ongelmanratkaisun kolme paatytkalua ovat aivoriihi, tarinan luominen ja vaihtoehtoiset toimintaym-
paristot. (Boyles 1.2.2022.)

Myyjan kayttamat argumentit voidaan luokitella myyjan omiin havaintoihin ja kokemuksiin, sek&a
faktapohjaisiin argumentteihin. Faktapohjaiset argumentit ovat sellaisia, jotka voidaan todistaa
paikkansapitaviksi tai vaariksi ja ne ovat rationaalisia. Ne voivat liittya esimerkiksi tutkimustuloksiin,

syy-seuraussuhteisiin, tilastoihin, asiantuntijalausuntoihin tai laskelmiin. (Salminen 2018, 136-137.)

Myyjan keskustellessa yksittaisen ostajan sijasta ryhman kanssa, tyypillisiksi haastetilanteiksi muo-
dostuu se, etta keskusteluun osallistuvien kiinnostus kohdistuu eri asioihin, ryhmén jasenet eivat
osallistu keskusteluun tasapuolisesti ja se, ettd ryhmassa asiaan keskittyminen voi olla hankalam-
paa. (Leppéanen 2007, 82-83.) Talldin on tarke&éa varmistaa kommunikaation toimivuus ja se, etta
kaikki mukana olijat pd&sevat osallistumaan keskusteluun. Myyja voi kysymyksia esittamalla akti-
voida ajattelua ja rohkaista my6s muita kysymaan. On tarke&é kertoa, ettd kysymykset ovat terve-
tulleita missa vaiheessa neuvottelua tahansa. Kysymyksia voi kayttdd myos kohdistetusti tietyille

henkildille, jotka vaikuttavat jAdvan keskustelussa hiljaisemmiksi. (Lepp&nen 2007, 84-85.)
5.3 Alakysymys: Mita tulee huomioida B2B-myyntitapaamsen johtamisessa?

Tapaamisessa on molemmille osapuolille hy6dyllistd, etté tapaamista johdetaan niin etté siihen va-

rattu aika kaytetaén tehokkaasti. (Salminen 2018, 76.) Osaava myyja johtaa tapaamista sille
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asetettua tavoitetta kohti ja pyrkii tekemaan jokaisesta kohtaamisesta hyvan asiakaskokemuksen.
Myyja myos seuraa niité asioita, jotka kohtaamisessa johdattaa lAhemmas tavoitetta. Toteutukseen
paasee vaikuttamaan ottamalla vastuuta esimerkiksi lupautumalla hoitamaan asiakkaalle jonkin
asian. (Salminen 2018, 78.) Asiakkaan tunnekokemuksen johtaminen, jolla tarkoitetaan huolenai-
heiden vahentamista ja positiivisten tunteiden vahvistusta on taito, jota myyja voi kayttaa. (Salmi-
nen 2018, 70.)

Proaktiivisella toiminnalla myyja pystyy ennakoimaan asiakkaan mahdollisia tulevaisuuden tarpeita
ja herattaa tata kautta luottamusta. Edellytyksena proaktiiviseen toimintaan pidetadan markkinoiden
kehityksen seuraamista, aktiivista kuuntelua, oman edustamansa yrityksen tuoteosaamista ja vah-
vaa asiakastuntemusta kehitysnakymiin ja toimintaan liittyen. Asiantuntijamyyja voi vahvistaa tieto-
jaan eri toimialojen kehityssuunnista ja toimijoista monien erilaisten asiakaskontaktien avulla. (Sal-
minen 2018, 129.)

Myyntistrategian valitsemiseen kannattaa kiinnittd& huomiota. Eri tilanteissa toimii eri strategiat.
Né&ita voivat olla tuote-, ratkaisu-, ja arvomyynti. (Kaario, Pennanen, Storbacka & Makinen 2004,
31.) Tuotemyynnisséd myyjan asiantuntemus nakyy siina, miten hyvin han osaa kertoa tuotteesta ja
kertoa sen hyddyista. (Kaario ym. 2004, 32.) Ratkaisumyynnissa on tarkeaa, ettd myyja pystyy asi-
akkaan ongelmien ymmartamisen perusteella sanoittamaan hanelle ratkaisun naihin ongelmiin.
(Kaario ym. 2004, 34.) Arvomyynnissa korostuu tavoitteellinen ja jarjestelmallinen toiminnan kehit-
taminen seka tiedolla johtaminen. Paamaarana on kehittda asiakkaan toiminnan kannattavuutta ja

hanen prosessejaan. (Rubanovitsch 20.9.2019.)

Myyjan tulee pystya johtamaan niin edustamansa yrityksen kuin asiakkaan resursseja. Varsinkin

suurissa kaupoissa sopimuksen saamiseksi on tarkeaa, etta myyja hankkii parhaan tuen ja resurs-
sit kayttoonsa. Asiaa tulee kasitella operatiivisella tasolla, keskijohdossa ja ylimmén johdon kanssa
seké asiakkaan etta myyjan organisaatioissa. (Ropponen 2022, 35.) Organisaation eri tasoilla paa-

toksentekoon vaikuttavat tekijat ovat erilaisia. (Ropponen 2022, 86-87.)

Haastajatyylin myyja voi myonteisella tavalla opettaa asiakasta liiketoiminnallisissa ja ratkaisuun
littyvissa asioissa. Haastajamyyjan ote on ohjaava ja valmentava ja h&n voi tuoda myyntineuvotte-
lussa esille asiakkaalle todennékoéisia tulevaisuuden tarpeita tAman liiketoiminnan nékdkulmasta ja
tata kautta nostaa oman ratkaisunsa vahvuudet ja hyddyt asiakkaalle esiin. (Yli-Pietila & Tani
2019, 35-36.) Haastajatyylin myyja auttaa asiakasta ymmartamaan eri paatoksien mahdolliset vai-
kutukset. (Kenner & Leino 2020, 171.) Asiakkaalle arvokkaiden ndkemysten esittdminen ja opetta-
minen ja potentiaalisten etenemisvaihtoehtojen esittdminen edellyttaa hyvaa tuntemusta taman lii-
ketoiminnasta. (Kenner & Leino 2020, 173.
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5.4 Paakysymys: Miten vuorovaikutustaitojen hallinta edesauttaa B2B-myyjan myyntita-
paamisen johtamis- ja ongelmanratkaisukyvykkyytta?

Osaava myyija pystyy johtamaan myyntitilannetta kohti sille asetettua tavoitetta. Tall6in kiinnitetaan

huomiota siihen, etté jokainen kohtaaminen on hyvé asiakaskokemus ja havainnoidaan, etta mitka

asiat vievat kohtaamisen aikana lahemmas tavoitetta. Relevantit kysymykset, kuuntelu, ja olennai-

seen keskittyminen auttavat ratkaisun etsimisessa. Vastuun ottaminen on keino paasta tilantee-

seen, jossa voidaan vaikuttaa toteutukseen. Vastuuta voi ottaa esimerkiksi lupautumalla hoitamaan

jonkin asian asiakkaalle. (Salminen 2018, 78.)

Myyja voi havainnoida asiakkaan tunnetiloja erilaisten signaalien kautta, kuten mikroilmeisen, pu-
herytmin ja asennon. Osaava myyja osaa tehda asiakkaasta tulkintoja timan perusteella. (Salmi-
nen 2018, 71.) Myyntitydssa menestyminen edellyttaad asioiden ndkemista asiakkaan nakokul-
masta. Empatiakyky on keskeinen osa sitd. (Salminen 2018, 70.) Empatian keskitssa on ihmisten
tunteiden havaitseminen esimerkiksi aanensavyjen ja sanattomien viestien kautta. (Goleman 2012,
161.) Empatiataidot korostuvat erityisesti myyntitydssa. Ostajan arvostusta herattda se, kun myyja
vaikuttaa aidosti kiinnostuneelta ostajan pulmista ja tarpeista. (Goleman 2012, 168.)

Aktiivisen kuuntelun avulla saadaan tietoa asiakkaan toiminnan kehityskohteista ja sen avulla voi-
daan pyrkid ymmartamaan asiat, jotka ovat asiakkaalle tarkeité ja joita han arvostaa. (Salminen
2018, 127.) Myyjan onnistumisen edellytyksena on oikeiden kysymyksien esittdminen ja naihin
vastauksien kuunteleminen. Se auttaa myyjaa asiakkaan kokonaistilanteen hahmottamisessa.
(Leppanen 2007, 72-73.) Kysymysten avulla ollaan vaikuttamassa siihen, minkalainen lopputulos
syntyy ja saavutetaan paamaaria. (Grénfors 2012, 7, 10.). Kysymystekniikka on erittdin oleellinen
myynnin elementti, ja hyvat kysymykset ovat asiakkaalle relevantteja ja herattelevid. Kysymyksilla
on merkittava vaikutus lopputulokseen myynnissad, mutta tAman lisdksi oikealla tavalla ajoitetuilla

hyvilla kysymyksilla varmistetaan, etta ei tuhlata aikaa. (Kenner & Leino 2020, 204.)

Vuorovaikutustilanteissa yhdeksi tyypilliseksi ongelmakohdaksi muodostuu paikkansapitamattomat
oletukset, jonka takia on tarkeaa varmistaa kysymyksilla ymmartaneensa asian oikein. Kun ehdo-
tuksia jatkotoimenpiteista tehdaan vaarien oletuksien pohjalta, asiat eivat lahde eteneméén halu-
tulla tavalla. (Helle 2018, 127-128.) Asiakkaan viestimiin asioihin ja tarpeisiin, sek& muihin hénelle
arvokkaisiin asioihin liittyen kannattaa tehdd muistiinpanoja. Naiden tietojen perusteella voidaan
my6hemmin tarjota asiakkaalle ratkaisuja hyddyntaen ndita tietoja, joiden perusteella asiakas on
ilmaissut tekevansa ostopééttksen. (Salminen 2018, 128.) Keskustelusensitiivinen henkild kiinnit-
tda sanojen kayttdon huomiota, huomaa piilomerkitykset, osaa tunnistaa aidon viestin teenndi-
sesta, tunnistaa valtaerot ja huomaa savyerot. TAman seurauksena han myds muistaa paremmin
keskustelujen siséallon. (Murphy 2020, 126-127.)
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Sosiaalisesti taitava henkild osaa kasitella muiden tunteita hyvin. Sosiaalinen kyvykkyys luo perus-
tan viestinnalle, johtajuudelle, muutosvalmiudelle, vaikuttamiselle ja ristiriitojen hallinnalle. Taitavat
vaikuttajat pystyvat muun muassa esittamaan asiat kuulijakunnalle mielenkiintoisesti. (Goleman
2012, 199.) On tarkeaa, ettéd myyja huomioi eri osa-alueiden johtajien erilaiset kiinnostuksen koh-
teet ja nakokulmat katsoa asioita. Myyjéa voi pyrkid muokkaamaan toimintaansa asiakkaan persoo-
nan ja tydroolin mukaan. (Kortelainen & Kyrd 2015, 27.) Myyjan tulisi tulkita ostoryhmaa ja selvit-
taa, ketk&d ryhmassa voivat tehda paatoksia, ketka ovat avainvaikuttajia niihin, kuka ryhmassa on
johtaja, epailija ja kuka lahtee helposti mukaan. (Leppanen 2007, 87.) Taitavat myyjat pystyvéat joh-
tamaan myyntitilanteessa asiakkaan tunnekokemusta, eli véhentaa hanen huolenaiheitaan ja vah-

vistaa myonteisia tunteita. (Salminen 2018, 70.)

Itseluottamuksen omaavat henkilét kykenevéat tekemaan tilanteeseen mahdollisesti liittyvasta epa-
varmuudesta tai paineesta huolimatta perusteltuja ratkaisuja, ovat paattavaisia ja omaavat rohkeu-
den kertoa ndkokantoja, jotka eivat valttamatta ole muiden suosiossa. (Goleman 2012, 88.) Aloite-
kyvyn avulla voidaan ennakoida ja estaa ongelmien muodostumista. (Goleman 2012, 149.) Tunne-
taitoihin kuuluva jAmakkyys auttaa aloitteiden eteenpdin viemisessa ja omien nakemyksien puolus-
tamisessa. Itseluottamus ja hyva asenne luo perustan menestymiselle myyntitydssa. (Salminen
2018, 74.)

Asiakkaan ongelmien ratkominen on keino saavuttaa kauppa ja kestava asiakassuhde. Kuuntele-
misen kautta saadaan tietoa ratkottavista ongelmista ja keinoista auttaa asiakasta. Se, etta asiakas
kokee tulleensa kuulluksi, on tarkea osa luottamuksen rakentumista myyjaa kohtaan. (Kortelainen
& Kyro 2015, 98-99.) Luottamus myyjaa kohtaan edistaa asiakkaan keskusteluhalukkuutta. (Lep-
panen 2007, 76.) Myyntityd perustuu pitkaaikaisiin ja vahvoihin asiakassuhteisiin. Myyjan tulee
luottamussuhteen sailyttamiseksi pitaa lupauksensa ja pitdéa sovituista asioista kiinni. Tarkean tie-
don salaaminen heikentda luottamussuhdetta. (Goleman 2012, 113.) Proaktiivinen toimintatapa

kasvattaa asiakkaan luottamusta. (Salminen 2018, 129.)

Asiakkaan liiketoiminnan ja tarpeiden tunteminen on ratkaisumyynnin lahtékohta. Myyjan tydssa
korostuu kyky ymmartaa asiakkaan haasteet ja myyjan on osattava kertoa hanelle, miten ne voi-
daan ratkaista. Taito kertoa asiakkaalle ratkaisun avulla saadut hyodyt on tarkeaé. (Kaario ym.
2004, 34.)

Arvomyynnisséa keskustellaan niin ylimmé&n johdon kanssa kuin henkildiden kanssa, jotka vastaavat
liketoimintaprosesseista. Myyja kykenee kehittamaan asiakkaan prosesseja ja ideoimaan ratkai-
suja, kun han kykenee yhdistamaan edustamansa yrityksen luomat edellytykset ja asiakkaan pro-

sessin. (Kaario ym. 2004, 36.)
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Uuden opettaminen ja arvokkaiden nakemyksien kertominen asiakkaalle edellyttda vahvaa tunte-
musta taman likketoiminnasta. Oma kommunikaatio on tarke&a raataloida asiakkaalle sopivaksi.
(Kenner & Leino 2020, 173.) Haastajatyylin omaksunut myyja edesauttaa asiakkaan kykya ymmar-
taa eri paatoksien mahdolliset vaikutukset. (Kenner & Leino 2020, 171.) Haastajamyynnissa edelly-
tetdan hyvaa tuntemusta asiakkaan liiketoiminnasta, jotta myyja voi esittda asiakkaalle potentiaali-
sia vaihtoehtoja asioiden eteenpain viemiseksi. (Kenner & Leino 2020, 173.) Haastajatyylin myyja
voi ohjata asiakasta kertomalla uusia mahdollisia tulevaisuuden tarpeita asiakkaan liiketoimintaan
littyen, ja ndin ohjata oman ratkaisunsa pariin. (Yli-Pietila &Tani 2019, 35-36.)

Vuorovaikutustaidot Tunnetaidot

Aktiivinen kuuntelu, kysyminen Sosiaaliset taidot ja henkilokohtaiset taidot

Proaktiivisuus Keskustelusensitiivisyys

Luottamus
Tiedon

vastaanottaminen,
viestiminen ja
ymmartadminen Ratkaisu- ja arvomyynti

Tunnetilojen
havainnointi ja
tulkinta

REERIETE I

Myyntitapaamisen johtamis- ja ongelmanratkaisukyky

Kuva 14 Vuorovaikutustaitojen merkitys osana B2B-myyjan myyntitapaamisen johtamis- ja ongel-
manratkaisukyvykkyytta

Kuva 14 havainnollistaa tiivistelman siitd, miten vuorovaikutustaitojen hallintaa ja niiden merkitysta
osana myyntitapaamisen johtamista ja ongelmanratkaisua voi verrata suppiloon. Kaksi ylinta tasoa
suppilossa toimivat perustana ja seuraavat tasot niiden seurauksena. Kuitenkin myds toisen tason
sisaltdé on omalla tavallaan mahdollistunut ensimmaisen tason asioiden kautta. Sivulaatikot kerto-
vat miten nama ylimpien tasojen taidot nakyvat kaytannossa. Nama taidot, osaaminen ja johdon-
mukainen toiminta antavat edellytykset hyvélle myyntitapaamisen johtamiselle ja ongelmanratkai-
sutaidoille. Kuvioon syvennytaan lisda pohdintaosiossa.
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6 Pohdinta

Tassa luvussa pohditaan tutkimuksen tuloksia omien tulkintojen kautta ja tehdaan havaintoja niihin
littyen. Pohdinnassa myos arvioidaan tutkimuksen luotettavuutta ja opinnaytetyéprosessia koko-

naisuudessaan.
6.1 Tulosten tarkastelu omilla tulkinnoilla

Tutkimuksen tarkoituksena oli selvittda vuorovaikutustaitojen merkitys myyntitapaamisen johtami-
seen ja ongelmanratkaisuun liittyen B2B-myynnissa. Tutkimuksen tuloksia tarkastellessa huoma-
taan vuorovaikutustaitojen hallinnan edesauttavan B2B-myyjan myyntitapaamisen johtamis- ja on-
gelmanratkaisukykya merkittavasti ja ne ovat tarkead osatekija B2B-myynnissa. Kyseessa on erit-

tdin monitasoinen asia, joka edellyttaa paljon erilaista osaamista B2B-myyjalta.

Kuvan 14 pohjalta huomataan, ettd vuorovaikutustaitojen hallinta on kerroksellista ja yhden asian
osaaminen tukee seuraavan asian hallitsemista. Uusien "tasojen” hallitseminen antaa uusia edelly-
tyksia asiakasrajapinnassa tytskentelyyn ja lopulta tehokkaaseen myyntitapaamisen johtamiseen

ja ongelmanratkaisuun.

Tekniset vuorovaikutustaidot auttavat tiedon vastaanottamisessa, viestimisessa ja ymmartami-
sessa. Vuorovaikutustaitojen laaja-alainen hallinta, kuten aktiivinen kuuntelu, kysyminen, sosiaali-
set ja henkilokohtaiset taidot yhdistettyna myyjan proaktiiviseen toimintatapaan ja keskustelusensi-

tiivisyyteen luovat myyjalle edellytyksia onnistua.

Naiden taitojen avulla myyja hallitsee kahta tarkeaa asiaa. Nama ovat, etta han ymmartaa vastaan-
otettua tietoa ja etta han osaa lukea asiakkaan tunnetiloja. Yleisesti tunnetaitojen avulla havainnoi-
daan ja tulkitaan asiakkaan tunnetiloja ja tehdaan sen pohjalta havaintoja esimerkiksi asiakkaan
kiinnostuksen tasoon liittyen. Tunnetaitojen avulla pystytdan myos rakentamaan omaa viestintaa
asiakkaalle sopivaksi. Asiakkaan reaktioiden pohjalta saa tietoa oman viestinnan toimivuudesta.
Kuuntelemisen ja kysymisen avulla saadaan ymmarrys asiakkaan lahtotilanteesta, siita missa toi-

mintaymparistossa tydskennellaan ja siitd mité asiakas haluaa ja tarvitsee.

Nailla taidoilla myyja pystyy rakentamaan asiakkaan luottamusta, joka luo edellytykset ratkaisu- ja
arvomyynnille ja kyseisessa ymparistossa toimimiselle tehokkaasti ja pitk&janteisesti. Kun asiakas
luottaa myyjaan, talléin myyja pystyy myds haastamaan asiakasta kehittavasti. Asiakkaan luotta-
essa myyjaan han on myoés kiinnostunut myyjan mielipiteesta. Talldin myyja pystyy esittamaan
omia nakemyksiaan asiakkaan tilanteeseen ja liiketoiminnallisiin ongelmiin rakentavasti ja myos
ehdottaa uudenlaisia ratkaisuja, jotka pitkalla tahtdimelld tuottavat asiakkaalle taloudellista hy6tya

ja arvoa.
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Myyntitapaamisen johtamisessa ja ongelmanratkaisussa tarvitaan kykya ymmartaé asiakasta ja
hanen tarvettaan, arvojaan ja tunnetilojaan. Kun tietdé tosiasiat asiakkaan tilanteesta ja on ymmar-
rys tunteista siihen liittyen, pystyy myds rakentamaan luottamusta. Luottamuksen kasvaessa myy-
jaa kohtaan asiakas myos todennakoisemmin pitdd hanta potentiaalisena yhteistybkumppanina.

Se, etta osaa kertoa oman myyntitarinansa hyvin ei viela riité, vaan viesti pita& rakentaa asiak-
kaalle ja hanen tilanteeseensa sopivaksi. Asiapohjainen viesti pitda siis saada kiinnostavaksi myds

tunnetasolla.

Kun nama kaikki vuorovaikutustaitoihin liittyvat asiat toteutuvat, se antaa erinomaiset edellytykset
myyntitapaamisen johtamiselle ja ongelmanratkaisukyvylle B2B-myynnissa.

6.2 Tutkimuksen luotettavuus

Luotettavuuden arviointi on térkea osa tutkimusta. Luotettavuutta arvioidaan muun muassa tutki-
musprosessin systemaattisuuden ja johdonmukaisuuden kautta. Tutkimuksen validiteetti kuvaa
l&ahtokohtaisesti tutkimuksen kykya osoittaa toteen asiaa, mité tutkimuksen on ollut tarkoitus selvit-
tad. Kun validiteettia arvioidaan, arvioidaan sitéd miten hyvin kaytetty tutkimusmenetelma ja tutki-
musote sopivat ilmion tutkimiseen. (Hyvéari & Vuokila-Oikkonen 2020.)

Opinnaytety6 on rakennettu johdonmukaisesti tutkimuskysymykset huomioiden. Tutkimuksen tu-
loksena oli my6s selkedasti sanoitettavana oleva lopputulos, joka kertoo tutkimuksen onnistuneen
tavoitteessaan selvittda vuorovaikutustaitojen merkitysta osana myyntitapaamisen johtamista ja
ongelmanratkaisua B2B-myynnissa. Tuloksien pohjalta pystyttiin myds rakentamaan havainnollis-
tava kuvio tuloksista. Kirjallisuuskatsaus tutkimusmenetelména sopi aiheen tutkimiseen varsin hy-

vin aiheen ollessa laaja, monitahoinen ja monista eri nakékulmista aihetta lahestyva.

Tutkimus antaa kattavasti tietoa aiheesta lopputuloksen muodostuessa selkeaksi ja ymmarretta-
vaksi. Luotettavuutta tukee myo6s selked perusteemojen toistuminen niin suomalaisessa kuin kan-
sainvalisessékin tietopohjassa, vaikka lahteitd on valittu erilaisista lahtokohdista. Lahteind kaytettiin
my6s materiaaleja, jotka perustuivat tunnettuihin teorioihin, tai niiden tuottaja on tunnistettu ammat-

timaisuudestaan.
6.3 Opinnaytetydprosessin ja oman oppimisen arviointi

Opinnaytetydn toteutus alkoi tammikuussa 2023, jolloin pidettiin ensimmaéainen tapaaminen opin-
naytetydohjaajan kanssa tyon aiheen tarkemman ideoinnin puitteissa. Aihepiirind kiinnosti laajasti
eri aiheet vuorovaikutuksen, myyntipsykologian, strategioiden, ongelmanratkaisun ja argumentoin-

nin ympariltd. Yhdeksi vaikeimmista osuuksista opinnaytetydssa muodostuikin lopullisen aiheen
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valinta ja rajaaminen, silla kilnnostavia aiheita oli monta ja toisaalta aihe piti saada rajattua niin,
etta sitd pystyy opinnaytetydssa muutaman kuukauden aikataululla tutkimaan. Lopullinen aiheva-
linta sisalsikin monia késiteltavia asioita, joka teki siité kiinnostavan ja toisaalta vaativan kokonai-
suuden. Opinnaytetydn aihetta valitessa tarkeéksi muodostui se, etta aihe olisi jollain tapaa mielen-
kiintoinen ja uusi ja ty6 sisaltaisi erilaisia nakokulmia. Uusi ndkékulma tulikin siitd, miten asiat yh-
distettiin yhteen. Kukin asiakokonaisuus on tunnettu omana kokonaisuutena, mutta kiinnostuksen
kohde olikin, miten vuorovaikutustaitojen laaja-alainen hallinta vaikuttaa myyntitapaamisen johtami-
seen ja ongelmanratkaisukykyyn.

Vuorovaikutuksen merkitys myyntitydssa on selva, mutta ty6ta tehdessa kirkastui se, miten monita-
hoinen asia se on ja miten sen kautta tulevat asiat vaikuttavat hyvin moniin muihinkin asioihin ja
kytkeytyvét toisiinsa. Vuorovaikutuksen ollessa todella laaja aihe, olisin mielellani syventynyt sen
eri osa-alueisiin vield lisda ja ottanut huomioon tydssa myds muita siihen liittyvid osa-alueita, mutta
tyota muodostaessa oli rajattava tietyt alueet mihin keskitytaan, jottei tyosta tulisi liian laaja ja
suunnitellun aikataulun pystyisi toteuttamaan. Jatkotutkimusmahdollisuuksia olisikin hyvin paljon
opinnaytetytn aiheiden ymparilta. Voisi esimerkiksi tutkia miten eri alat saattavat vaikuttaa eri on-
gelmanratkaisutyylien toimivuuteen, ongelmanratkaisun tydkaluihin kattavampi syventyminen ja
niiden kayton tilannekohtaisuuden tutkiminen tai laajempi tutkimus siitd, miten vuorovaikutustaidot
parantavat kaupanteon toteutumisprosenttia tai miten myyntitapaamisen johtamiskyvykkyys nakyy
asiakkaan paatdksenteon nopeudessa tai ostoprosessin kestossa. Myds esimerkiksi opetukseen
liittyvia asioita voisi olla mielenkiintoista pohtia: miten opetuksellisesti naita taitoja voidaan kehittaa
niin etta kyvykkyys paranee, ja olisiko eduksi sisallyttaa myyntitydn opetukseen enemman psykolo-

gian opetusta.

Aikataulullisesti ty0 toteutui suunnitellussa ajassa. Aikataulun sisalla kuitenkin tapahtui muutoksia
erilaisten syiden takia, mutta aikataulun isojen raamien mukaisista paakohdista pystyttiin pitAmaan
kiinni. Vahaiset viivastykset johtuivat paaosin tutkimuskysymyksien lopullisen rajaamisen viimeiste-
lystd. Lahdekirjallisuutta oli tarjolla paljon ja hyvan ja luotettavan lahdetiedon valinta vei my6s ai-

kaa.

Projektin toteuttamisen nakokulmasta merkitsevaa oli aikataulujen isoista raameista kiinni pitami-
nen ja selkeiden tutkimuskysymysten muodostuminen, jotka pidettiin mielessa tyota kirjoittaessa.
Tutkimuskysymykset antoivat suuntaa kirjoittamiselle ja antoivat mahdollisuuden ajatella kirjallisuu-
den tekstia erilaisista ndkdkulmista. Myos palaute opinnaytetytn ohjaajalta auttoi tydssa eteenpadin.
Henkilékohtainen kiinnostus aiheeseen toimi vahvana motivaattorina kirjoittamiselle ja teki suurien
aineistomaarien lapikaymisesta mielenkiintoista myos siina vaiheessa, kun aineistoa seulottiin

pois.
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Opinnaytetyon kirjoittaminen oli mielekéasta, silla olin valinnut itseani kiinnostavan aiheen, johon
sain liitettya monia eri nakokulmia. Naihin syventymalla sain my6s uudenlaisia ndkékulmia muun
muassa omassa tydssani toimimiseen. Viime vuosina kirjallisuudessa on paljon keskitytty vuorovai-
kutustaitojen ja tunnetaitojen merkitykseen. Mielenkiintoista oli tutkia, miten paljon konkreettista
kaytannon apua l6ytyy B2B-myyjan tyon tueksi, eli kuinka hyvin teorioita on viety arjessa hyodyn-
nettdvaan muotoon. Opinnaytetydprosessi oli opettavainen kokemus niin aiheesta oppimisen kuin
suuren projektin toteuttamisen nakokulmasta.
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