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Taman opinnaytetydn tavoitteena on selvittda, miten tunteet vaikuttavat henkilékohtaisessa
myyntitydssa. Ty0 toteutettiin laadullisia menetelmia kayttaen MANIA-tutkimusprojektin
aineistosta. Tutkimusaineisto on keratty vuosien 2014 ja 2015 vélisena aikana.
Haastatteluja taman tyon tekemiseen kaytettiin 24 kappaletta, niin myynti- etta osto-
organisaatiossa toimivilta ihmisilta.

Opinnaytety6 koostuu teoreettisesta viitekehyksesta seka empiirisesta tutkimusosiosta.
Teoreettinen viitekehys rakentuu myyntiprosessin vaiheiden mukaan ja siihen lisataan
tunne-alyn eri osa-alueet. Opinnaytetytn teoriaosuudessa kasitelladn myods tunteet, jotta
tunnealykkyytta pystyttaisiin tarkastelemaan tarpeeksi syvallisesti.

Tutkimus osoitti, ettd tunnedalykkyytté tarvitaan myyntiprosessin jokaisessa osassa.
Tunnealyn kehittdminen on jatkuva prosessi, ja tiedostamalla omat tunteensa voi ihminen
lahte& kehittama&an niitd haluttuun suuntaan. Tunne-aly ja sen hallinta ovat avaintekijoita
menestymiseen elaman jokaisella eri osa-alueella, eika pelkastaan tydelamassa.

Tutkimustuloksien pohjalta myyntiorganisaatioissa tydskentelevat ihmiset voivat lahtea
kehittdmaan omaa tunnealykkyyttaan.
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1 Johdanto

On jo pitkdan puhuttu, ettd myyntityd eldd murroskautta. Yritysten menestymiseen
vaikuttaa kyky verkostoitua seka kyky hallita verkostojen hyotyja. Myos verkostojen
yllapitaminen on tarkea4, ja isoon rooliin nousevatkin ihmisten valiset vuorovaikutustaidot.
Vaikka tarkastelemme B2B-puolen liiketoimintaa, niin myos siina yksildiden valinen
vuorovaikutus on usein ratkaisevassa asemassa. Luottamus liike-elamé&ssa syntyy usein
henkildkemian kautta. Yha enenevissa maarin myynti- seka osto-organisaatiot ovat
strategisissa kumppanuussuhteissa toisiinsa, jolloin on entista tarkeampaa, etta
vuorovaikutus kumppaneiden valilla toimii lisdten osapuolten valista luottamusta seka
arvostusta. (Hanti S. 2016, 11.)

Myyntityd on vuorovaikutusta eri organisaatioiden valilla ja synnyttdd arvoa molemmille
osapuolille ja ratkaisee asiakkaan haasteen. Nykypaivana vuorovaikutusta helpottaa
erilaiset apuvalineet ja asiakkaan kanssa voidaan olla vuorovaikutuksessa monin eri
keinoin. Tama& kuitenkin asettaa haasteen myds myynnille, koska asiakas paasee kasiksi
samaan informaatioon kuin myyjat. (Hanti S. 2016 ,10.)

IIman tietoisuutta omista, seka toisen ihmisen tunteista, emme voi lahte& tekeméaan
vaikutustyota, jota myynti on. Suomenkielessa kaytetddn noin 50 erilaista sanaa tunteiden
kuvailemiseen, mutta perustunteet rippumatta kulttuurista ovat mielinyva, pelko, inho,
suru viha ja hammastys. Tunteet ja niisté tulevat reaktiot ovat psyykkisia seka fyysisia
tiloja ja ne pakottavat meidat toimimaan tietylla tavalla. Hyvassa vuorovaikutuksessa
myyja pyrkii vaikuttamaan oman intuition avulla asiakkaaseen positiivisesti. (Honkanen
2016, 93-94.)

Alykkaimmatkin ihmiset saattavat epaonnistua tunne-elamassa, koska eivat hallitse omia
tunteitaan tai impulssejaan. On olemassa mitattavaa alykkyytta kuten alykkyysosamaara,
mutta sitten on myds tunnedalykkyyttd. Menestyneet ihmiset hallitsevat usein
tunnealykkyyden osa-alueet, joihin lukeutuu tietoisuus omista tunteista seka niiden
hallinta, itsensa motivoiminen, sosiaalisten seka ihmissuhteiden hallinta. Tunnealy ja sen
hallinta ovat avaintekijoitd menestymiseen elamén jokaisella eri osa-alueella, eika
pelkastaan tytelamassa. (Goleman 1997, 54-55.) Tunneélyn kehittdmista varten ihmisten
tulisi ensin olla tietoisia omista tunteistaan ja vasta sen jalkeen han voi lahted kehittamaan
muita osa-alueita. Tunnedlyn viisi ominaisuutta ovat suhteessa dynaamisia toisiinsa
nahden. (Isokorpi 2004, 22)



Nykypaivan menestyvat palveluyritykset panostavat ihmisten johtamiseen ja tunnistavat
psykologisen paaoman merkityksen. Jopa Microsoftin perustaja, Bill Gates on sanonut,
etté hanen yrityksensa tarkeimmat tuotantotekijat kavelevat joka ilta ovesta ulos,
tarkoittaen henkilokuntaansa. (Jalonen ym. 2016, 47) Yritysten tulisi siis panostaa

enemman henkildstén kehittdmiseen ja painopisteena psykologinen paddoma.

1.1 TyoOn taustajatavoite

Opinnaytety6 tehtiin MANIA-tutkimushankkeeseen. MANIA on TEKES-rahoitteinen
business-to-business tutkimushanke, joka on toteutettu 1.1.2014-31.12.2015 valisena
ajanjaksona. Hankkeen tarkoituksena on tutkia seka kehittad B2B myyntia monitieteellisin
lahestymistavoin, kuten mm. miten rakentaa kilpailukykyja suomalaisille yrityksille ja
tarjota uutta tieteellista tietoa seké tyokaluja myyntity6hon. MANIA-hankkeessa tutkitaan
myyntiin liittyvia tunteita, piilevia arvoja sekd motiiveja. Tutkimuksen kohteena ovat
myynti- ja asiakasorganisaatiot seka niiden valinen vuorovaikutus yksilo- ja

organisaatiotasoilla.

MANIA-tutkimushankkeessa on ollut mukana seuraavat tahot;
- Aalto-yliopisto
- Helsingin yliopisto
- HAAGA-HELIA
- University of Toledo/Edward Schmidt School of Professional Selling
- Snellman-korkeakoulu
- Barona Group Oy, Canon Oy, Fountain Park Oy, Happimaa Oy,
Konecranes Finland Oy, Movenium Oy, Movenote Oy and Rocla Solutions
Oy
(Mania 2016.)

Opinnaytetyon tavoitteena on tutkia MANIA-tutkimushankkeen aineistoa ja tehda siita
omat johtopaatotkset pohjautuen tutkimustuloksiin. Tutkimushankkeen aineisto on erittain
uutta ja se on paras mahdollinen lahtékohta tutkimuksen tekemisen kannalta. Tyon
toisena tavoitteena on lisata kirjoittajan omaa tietoisuutta tunnetyosta ja sita kautta
kehittaa kirjoittajan omaa tietoisuutta tunnealykkyydesta ja liittdd se omaan
ammattiosaamiseen. Opinnaytetyon aiheen valitsemiseen vaikutti myods tyén

hyddyntaminen tulevaisuudessa rekrytointiprosesseissa.



1.2 Tutkimusongelma

Taman opinnaytetyon tutkimusongelma on millainen rooli tunneélylla ja tunteilla on
henkil6kohtaisessa myyntitydssa ja sen eri osa-alueissa. Jotta aihetta voitiin kasitella

mahdollisimman monipuolisesti, maariteltiin tutkimuksen tueksi seuraavat alaongelmat:

- Mita on henkilokohtainen myyntity6 ja mitka ovat sen osa-alueet?
- Mita tunteet ovat liiketoiminnassa ja miten niita voidaan kasitella?
- Miten tunneély nakyy henkilokohtaisessa myyntitydssa?

- Nakyvatko tunteet yritysten valisissé vuorovaikutustilanteissa?

1.3 Tydn rakenne jarajaus

Tama opinnaytetyd koostuu teoriaosuudesta, jossa kasitellddn henkilokohtainen

myyntity®, tunteet seka tunnedly, sekéd empiirisesta osiosta.

Opinnaytety6 on rajattu koskemaan tunteita ja tunneéalykkyytta B2B-puolen
henkilokohtaisessa myyntitydssa ja sen eri vaiheissa. Rajauksen myota kasittelematta on
jatetty asenteet, motivaatioteoriat, eri ihmistyypit seka vaikuttamisen teoria. Osan
késitteista saatetaan kuitenkin mainita tydssé, koska ne ovat erittéin relevantteja
aiheeseen nahden. Aiheesta olisi saanut paljon laajemmankin kokonaisuuden, koska

tunnedlyyn vaikuttavat monet eri tekijat. Tama toi tyon tekemiseen oman haasteensa.



2 Henkilokohtainen myyntityo

Tassa luvussa kasitelladn henkilokohtaista myyntitydta ja kdydaan lapi sen eri vaiheet
askel kerrallaan. Myyntiprosessin kasittelyn jalkeen tarkastellaan huippumyyjén eri
ominaisuuksia, joista yksi tarkein on kuuntelutaito. Kappaleen viimeinen osio kasittelee

viestintda ihmisten valilla, puhe-, fyysinen-, intuitiivisen seka tunneviestinnan kautta.

Hyva myyja tekee tydta systemaattisesti seka ohjaa myyntiprosessia haluttuun suuntaan.
Myyntityon tueksi on kuitenkin laadittu erilaisia malleja ja portaita. Seuraavassa
alaotsikossa esittelen kaksi erityyppista myynnin portaiden mallia, joiden pohjalta teoria

kaydaan mukaillusti 1&pi.

2.1 Henkilokohtaisen myyntitydn vaiheet

Myyntiprosesseja voidaan kuvata monien eri mallien avulla. Tassa opinnaytetydsséa
esitellaan lyhyesti niisté kaksi, jotka ovat Vuorion myynnin kuusi porrasta seka Futrellin
10-askeleen malli.

y 4 6. kertaus
4 I5.tarj0us I
‘ I4—. tuote-
3. esittely
‘W kartoitus

Kuvio 1. Myynnin portaat. (Vuorio 2008, 42)

Vuorion myynnin portaat- malli sisaltdd melkein kaikki myyntiprosessin eri vaiheet ja malli
on testattu vuosien saatossa sadoissa eri myyntiorganisaatiossa ja todettu toimivaksi
myyntimalliksi, ja siksi se valittiin toiseksi tarkasteltavaksi malliksi tdhén tutkimukseen.
Vuorion henkildkohtaisen myyntityon eri vaiheet ovat; aloitus, silta, kartoitus, tuote-esittely,
tarjous, kertaus. (Vuorio 2008, 42, 53.)



prospektointi

ensinmainen kohtakti

kohtaaminen

presentaatio

kaupan ehdottaminen

vastavaitteiden maarittely

vastavaitteiden kohtaaminen

kaupan ehdottaminen

kaupan paattaminen

jalkihoito

Kuvio 2. Myyntityon 10-askeleinen portaikko. (Futrell C. 2011, 228)

Futtrell (2011, 228) jakaa myyntiprosessin kymmeneen eri vaiheeseen jotka ovat;
prospektointi, ensimmainen kontakti, kohtaaminen, presentaatio, kaupan ehdottaminen,
vastavaitteiden maarittely seka kohtaaminen, kaupan ehdottaminen ja paattaminen seka

jalkihoito.

Tutkimusmateriaalin luonteen vuoksi paadyttiin tekem&an mukailtu versio
myyntiprosessista ja sen vaiheista. Vuorion myynnin portaat keskittyy enemman itse
myyntitapaamiseen, kun taas Futrell kasittelee laajemmin koko myyntiprosessin aina
kontaktoinnista kaupan jalkihoitoon. Taman tutkimuksen teoreettisen viitekehyksen
myyntiprosessin eri vaiheet ovat valmisteluvaihe, myyntitapaaminen, kaupan paattaminen

seka jalkihoito.
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jalkihoito valmistaluvaihe
kaupan . .
paittaminen myyntitapaamine

fam

Kuvio 3. Mukailtu malli henkildkohtaisen myyntityon eri vaiheista. (Vuorio 2008, 42; Futrell
2011, 228)

2.1.1 Valmisteluvaihe

Huippumyyjat tiedostavat, ettda myynti on kokonaisvaltainen suoritus ja siihen tulee
valmistautua hyvin. Hyva myyja tietaa levon tarpeen, seka valttaa raskaita aterioita
keskella paivaa, koska ne vetavat energian alas. Henkinen valmistautuminen on myods
yhta tarkeaa kuin fyysinen; monet myyjat tekevat mielikuvaharjoituksia ennen
myyntitapaamisia saavuttaakseen parhaan mahdollisen suorituksen. Henkinen
valmentautuminen on kytkoksissa omien tunteiden tiedostamiseen sekd hyvaksymiseen.

Tasta puhutaan lisdé kappaleessa nelja. (Rummukainen T. 2015, 67)

Jokaisen myyjan tulisi valmistautua huolella myyntitapaamisiin parhaan tuloksen
saavuttamiseksi. Usein valmistautuminen koetaan asiakkaan taustojen selvittdmiseksi,
mutta se voi myds olla omien tavoitteiden ja uskomuksien selventamista itsellensa.
Huhtisen mukaan uskomukset ohjaavat ihmisen toimintaa, mutta ne ovat vain kasityksia
jotka ovat muuttuneet totuudeksi. Ihminen voi muodostaa itsestdan kasityksen vain
yhdenkin huonon kokemuksen perusteella; epdonnistuminen yhdessékin neuvottelussa
voi jaada voimakkaasti mieleen ja voi johtaa itsensé vahattelyyn. Uskomukset
madrittelevat, mika on mielestamme mahdollisista ja mikd mahdotonta. (Huhtinen P.
2002, 18-19)

Myyntitapaamiset ovat usein intensiivisia tapahtumia joihin tulisi olla valmistautunut myds

henkisella tasolla. Huhtisen mukaan neuvottelutilanteissa tulisi osata kuunnella ja



analysoida mihin suuntaan neuvottelu on etenemassa. Myds joustavuus seka kyky tuottaa
uusia ideoita ovat Huhtisen mukaan térkeita ominaisuuksia. Tiukoissa neuvotteluissa
usein myds ilmenee negatiivisa tunteita ja niita tulisi osata kasitella oikein ja samalla pitéa
asiat ja ihmiset erillaén. (Huhtinen P. 2002, 16-17)

2.1.2 Myyntikeskustelu

Myyntikeskustelun aloitusvaihe voi tapahtua puhelimitse tai kasvokkain. On tarkeaa, etta
myyja osaa artikuloida selkeé&sti ja esitelld, kuka han on ja mitd han edustaa. Ensisijaisen
tarkedd myo6s on tavoittaa oikea henkild kyseiseen asiaan liittyen. Usein myyja paasee
keskustelemaan paattgjan kollegan tai sihteerin kanssa; tata voidaan kayttaa
tehostamiskeinona myéhemmin, "kylla, kollegasi sanoi, etta sina olet oikea henkild
keskustelemaan aiheesta ja saattaisit olla kiinnostunut tastd mahdollisuudesta”. On myds
syyta varmistaa, ettéa ihminen kenet saa kiinni, on hyvassa hetkessa, etta keskustelulle on
hyva aika. Vaaralle henkildlle asian selittdminen kiireessa on ajan haaskausta.
Keskusteluyhteyden avaamisen jalkeen Vuorion (2008, 44) mukaan seuraava vaihe on
silta; myyja kertoo miksi han kohtaktoi henkilda. Tassa kannattaa kertoa vain aihealue.

Sillan tarkoitus on yksiloida kontakti, eli kertoa miksi sinulle juuri nyt. (Vuorio 2008, 44.)

Ensivaikutelman voi tehda vain kerran ja usein se voi olla ratkaisevassa roolissa, kun
puhutaan kaupankaynnisté yritysten valilla. Reippaalla olemuksella ja hymylla paasee jo
pitkalle, koska ne viestivat positiivista energiaa. Myos tasmallisyys on tarkeda
myyntitydssa. (Hanti S. 2016 134.) Luottamuksen rakentaminen asiakkaan kanssa on yksi
vaistamaton asia, mikd on saavutettava, ennen kuin kaupankayntiin ryhdytaan. lhmisen
luottavaisuuteen vaikuttaa temperamentti, kokemukset, vireystila ja motivaatio. Kun
luottamusta lahdetaan rakentamaan, tulisi sen olla hyvantahtoista sek& avointa. Hyvan
ensivaikutelman tekemisen salaisuus on hymy. Ihminen tulkitsee hymyn hyvaksynnaksi
seké hyvan tahdon eleeksi. Aidoimmillaan hymy voi pelastaa toisen ihmisen paivan, kun

taas tekohymy saa meidat tuntemaan olomme vaivaantuneiksi. (Rantanen 2016, 84—85.)

Futrellin (2011, 242) mukaan myyjan tulee tehda hyva vaikutus asiakkaaseen laadukkaan
myyntiesityksen avulla. Tapaamisen ensisijainen tarkoitus on antaa asiakkaalle infoa
ratkaisusta. Myyntitapaamisen alussa esiintyy aina todennakoisesti primaarijannitetta,
mikali osapuolet eivat entuudestaan tunne toisiaan. Primaarijannite tarkoittaa tilannetta,
jossa osapuolet ovat epatietoisia mita tulee tapahtumaan. Jokainen toivoo suoriutuvansa
parhaalla mahdollisella tavalla, mutta ei vield tieda miten asiat sujuvat uuden ihmisen
kohdatessa. Mikali osapuolet eivat riko jannitetta, voi vuorovaikutus jaada hyvin

pinnalliselle ja muodolliselle tasolle, mik& vaikeuttaa vuorovaikutusta tulevaisuudessa.



Primaarijannitteen purkaminen on helppoa esim. tarjoamalla kahvia tai hyvin arkisesti
kyselemalld kuulumisia. (Huhtinen 2002, 29-30.) Neuvottelun selkeyttdmiseksi on hyva
heti alkuun selventad, kuinka paljon aikaa on tapaamiselle varattu ja miksi ylipaatansa
tapaaminen on jarjestetty. (Huhtinen 2002, 44-47)

Rantasen (2016, 10-12) mukaan tunnelmalla voidaan luoda hyva asiakaskokemus.
Hyvaan myyntineuvotteluun kuuluu asiantuntevan myyjan lisaksi myos hyva tunnelma,
joka tarttuu ihmisesta. Huono tunnelma saattaa romuttaa hyvankin myyntitapaamisen.
Vaikuttavia tekijoitéa tunnelmaan ovat eri aistikokemukset ymparistdsta, tapa toimia ja
ihmisten valinen vuorovaikutus. Myds ihmisen odotukset, tarpeet, muistot ja mielikuvat
vaikuttavat. Se, miten jokainen ihminen kokee erilaiset tilanteet, on uniikki asia. Kuitenkin
ymmartamalla siihen vaikuttavat tekijat voimme tuottaa paremmin haluttua tunnelmaa ja
sitd kautta paasta tavoitteisiin helpommin. Hyva tunnelmamuotoilu lisda hyvinvointia,
vahentaa stressia seka vapauttaa energiaa. Kun tiedamme misté kaikesta kokemukset
syntyvat voimme vaikuttaa niihin omalla osaamisellamme. Tunnelmamuotoilu kévelee kasi
kéadessa asiakaskokemuksen kanssa. (Rantanen 2016, 11-12.) Ihmisten kohtaaminen,
riippumatta miljodsta, synnyttaa aina jotain arvoa. Kun kdytamme aikaa seké rahaa ja
olemme osallisena hetkea, maarittyy talle hetkelle aina jokin arvo. Hyvan
myyntineuvottelun tarkoitus on tuottaa lisdarvoa asiakkaalle. Tapaamisessa myyja toimii
arvonluontipisteend, eli valineené joka tuottaa asiakkaalle sen arvon. Usein hyvan
likekumppanin kanssa jaetaan bisneksen lisdksi muita elamé&nosioita kuten vapaa-aikaa.
(Rantanen 2016, 40.)

Vuorio (2008, 45-46) listaa tarvekartoituksen tarkeéksi vaiheeksi myynnin portaissa.
Hanen mukaansa avoimet kysymykset ovat parhaita, koska silloin vastaukset ovat
kertovia. Avoimilla kysymyksilla tarkoitetaan kysymyksia jotka alkavat kysymyssanoilla
kuten "mita, kuinka ja millaisia”. Kysymyksia joihin voi vastata vain yhdella sanalla tulisi
valttdd. Hyvat tarvekartoituskysymykset herattavat positiivisia tunteita asiakkaassa ja
tavoite kartoitus vaiheessa onkin luoda vuorovaikutuskeskustelua. Hyva myyja on aina
rehellinen asiakkaalleen ja kertoo faktat suoraan. Vuorion mukaan tuote-esittelyssa myyjat
usein kertovat kaiken tiedon tuotteesta tai palvelusta, joka voi johtaa informaatiodhkyyn ja
lopulta kauppoja ei synny. (Vuorio 2008, 45-47)

2.1.3 Kaupan paattaminen

Kaupan paattamiseen on myos erilaisia tekniikoita. Niista yksi on vaihtoehtotekniikka.

Kysymme asiakkaalta: ” viikko 34 vai 367" ja automaattisesti asiakas alkaa pohtia niista



jompaakumpaa. Vaihtoehtotekniikka sopii lahes minkéa tahansa palvelun tai tuotteen

myymiseen ja kaupan ehdottamiseen. (Rummukainen T. 2015, 123)

Vuorio suosittelee jakamaan tarjouksen tekemisen eri osiin, jolloin asiakas ehtii
sisdistamaan sen paremmin. Hinta kuitenkin kannattaa kertoa rehdisti ja selkedasti, jonka
jalkeen pyytaa itse kauppaa, eli klassisesti "laitetaanko pakettiin?”. Omaa
puheenvuoroaan ei kannata lopettaa hintaan, koska se voi olla ainoa, joka jad asiakkaan
mieleen. Kaupan pyytamisen jalkeen asiakkaalle tulisi antaa tilaa miettid ja puntaroida
tarjousta. Mikali ensimmainen kaupan pyytdminen ei onnistunut, voi sita pyytaa viela kaksi
kertaa. (Vuorio 2008, 47-49) Paatoksentekovaihe olla rakentava, jotta molemmat
osapuolet olisivat valmiita toteuttamaan ne. Usein ajatellaan, etta liike-elamassa toimitaan
vain rationaalisesti ilman tunteita, vaikka kaikesta ihmisten valisesta vuorovaikutuksesta

on miltei mahdotonta erottaa tunteita kokonaan. (Huhtinen 2002, 87)

Vuorion (2008, 49-50) mukaan kertausvaihe on toiseksi viimeinen myynnin portaiden
vaihe. Silla on kuitenkin tarkea rooli, koska se selkeyttdad seké asiakkaalle, ettd myyjalle
etta kaupanteosta ollaan samaa mielta. Kertausvaiheessa on hyva tarkistaa asiakkaan
tiedot kaikki paikkansapitaviksi seka kayda lapi kaupan ehdot. Lopuksi on viela hyva
kysya, ettei asiakkaalle ole jaanyt mitdan epéaselvaksi. Asiakasta tulee myos aina kiittaa
kaupasta. (Vuorio 2008, 49-50)

Vuorion (2008, 42) mallissa ei ole suoraan kaupan paattamisen askelta, vaan tarjouksen
esittdminen, kun taas Futrellin (2011, 408) mukaan kaupan paattamista voi tehda
myyntiprosessin monissa eri vaiheissa, ja myyjien tulisi seurata ABC-mallia, eli "always be
closing”. Hyvat myyjat pystyvat ylla pitam&an positiivista mielentilaa ja yrittavat jatkuvasti
paattaa kauppoja. (Futrell C. 2011, 408)

2.1.4 Jalkihoito

Kun kaupat on saatu paatokseen yksimielisesti, siirtyy myyja omassa organisaatiossaan
asiakkaan edustajaksi. Hanen tehtavéksi siis jad asiakkaan asioiden hoito, seka
varmistaminen etta yrityksen sisaiset toiminnot onnistuvat liittyen asiakkaan asioihin.
(Héanti S. 2016 158) Futrellin (2011, 408) mukaan jalkihoito korostuu siten, ette se sisaltaa
aina mahdollisuuden lisdmyyntiin. Hyvalla jalkihoidolla voidaan havaita asiakkaan uusia
tarpeita, joita on syntynyt ajan kuluessa ja nain taataan asiakkaan tyytyvaisyys myos

jatkossa.



Useimmat myyjat epdonnistuvat jalkihoidossa; myyjat eivat ota yhteytta asiakkaisiin
kaupan teon jalkeen pelaten negatiivista palautetta. Tutkimukset kuitenkin osoittavat, etta
asia on painvastoin ja suurin osa asiakkaista ilahtuu yhteydenottamisesta. Jalkihoidossa
piillee myos lisamyynnin mahdollisuus, koska tyytyvaiselta asiakkaalta voi aina tiedustella,
etta tietddkd han muuta henkilda jolle voisi olla hyétya ratkaisusta. (Rummukainen T.
2004, 70) Varsinkin nykypdaivana, kun kaikki tieto on myos asiakkaiden saatavilla, toimii

suosittelu vahvana perustana etsié uusia yhteistydkumppaneita.

Vuorion (2008, 51-52) mallissa viimeinen osio on idea. Idea eroaa muista myynnin
portaista siten, etta se kulkee koko prosessin ajan vaiheiden rinnalla. Idealla tarkoitetaan
perimmaista syyta, miksi asiakas ostaa. Aina lahtiessdan kontaktoimaan asiakasta, myyja
miettii mikd on idea, miksi asiakas haluaisi ostaa tuotteen tai palvelun, eli mik& on hanen
saamansa hyoty. ldea syntyy siis asiakkaan ongelmasta ja sen tuomista tarpeista. Joskus
asia voi olla niinkin yksinkertainen, etta asiakas haluaa ostaa, koska muutkin ovat jo

ostaneet.

2.2 Huippumyyjan ominaisuudet

Rummukainen (2015, 19) listaa huippumyyjan ominaisuuksiksi seuraavat kahdeksan
asiaa;

asenne
ajankayton hallinta ja tavoitteellisuus
myyntiesittelytaidot ja tuloksellinen asiakaskohtaaminen
tuotetietous

ulkoinen olemus

asiakashankinta ja lisamyynti

kyky tulla toimeen erilaisten persoonien kanssa
kaupanpaatostaidot

©ONoOOAWNE

Rummukaisen kahdeksan asiaa ovat selkea jaottelu, mitéa kaikkea huippumyyjan tulisi

osata sekéa hallita.

Taitava myyja hallitsee kaikki eri vuorovaikutuksen osa-alueet ja tarkeimpana
kuuntelemisen taidon. liman kykya kuunnella asiakasta ei pystyta luomaan pitkaaikaista
asiakassuhdetta. Tarkein asia kuuntelemisessa on se, etté on aidosti kilnnostunut
kuulemaan, mita vastapuolella on kerrottavaa. (Kortelainen M. 2015, 98) Hyva kuuntelija
osaa keskittyd sanoman vastaanottamiseen, pystyy ymmartamaan erilaiset nakokulmat ja
lukea "rivien valista” ja lisaksi pystyy pitdamaan oman arvostelukykynsa. Jos myyja oikeasti
kuuntelee asiakastaan, kuuntelee myo6s asiakas mitéd myyjalla on sanottavana. Myyjan
tulisi osata puhutella asiakkaan toiveita, tarpeita, tunteita seka odotuksia kuuntelemisen

avulla. (Vuorio 2008, 66-67) Aktiivinen kuuntelutaito on myyntitydssa erityisen tarkeaa;
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talla tarkoitetaan sita, etta myyja viestittaa kehonkielelld kuuntelevansa. Naita kehonkielen
ilmaisuja ovat esimerkiksi nyokyttely, katseen kohdistaminen tiukasti asiakkaaseen seké
kumartuminen hanta pain. Aktiivinen kuuntelija osaa vastaanottaa vastapuolen sanoja,

aanensavyja seka kehonkieltd. (Rummukainen T. 2015, 69).

Kuuntelutaitojen lisaksi hyva myyja omaa myos kyselytaidot, koska vain harvat asiakkaat
kertovat kaiken tarpeellisen omasta tilanteestaan ja tarpeestaan. Myyntitapaamisten tulisi
olla dialogia, ja myyjan tehtadvana on vieda keskustelua kohti mydnteista paatosta. Hyva
myyja osaa my0s muotoilla kysymykset niin, ettei asiakas koe niiden olevan painostavia.
(Hanti S. 2016 105-107)

Tilannetajun avulla myyja pystyy viemaan myyntineuvottelua haluttuun suuntaan, ja
[6ytamaan sellaisen ratkaisun, joka tyydyttdd molempia osapuolia. Erilaiset asiakkaat ja
tilanteet vaativat erilaisen suhtautumisen ja hyvalla myyjalla on taito sopeutua erilaisiin
tilanteisiin. Tilanteeseen sopeutuvaa myyntitapaa sanotaan adaptiiviseksi myyntitavaksi;
kohdatessaan asiakkaan myyja kay jatkuvasti lapi tiedostamattaan erilaisia prosesseja
jotka muokkaavat hanen kasitystaén asiakkaasta. Kasityksen luotuaan myyja mukautuu
asiakkaan tarpeiden ja tyylin mukaan. Tama strategia on erittéain tehokas, mikali myyja

osaa havainnoida asiakastaan oikein. (Hanti S. 2016 107-108)

Tavoitteiden asettaminen myyntitydssa on ensisijaisen tarkeda. Tavoitteita asettaessa
tulisi miettia, mika on minimistandardi omalla tekemisella ja miksi tavoite on tarkea.
Tavoitteiden asettamisen yhteydessa tulee miettid, mitd min& haluan ja miksi, mutta on
my6s huomioitava vastapuoli; mita hyotya toiselle on sinun tarpeesi tayttAmisesta ja mité

tarpeita toisella osapuolella oikeasti on? (Huhtinen 2002, 21)

2.3 Viestintamuodot ihmisten valilla

Onnistunut viestintd on seka sisalloltaan, etta tyyliltdaan asiakasta miellyttava.
Viestintaprosessi lahtee lahettdjasta ja avoimuus seka rehellisyys ovat vuorovaikutuksen
kulmakivet. (Hanti S. 2016, 36) Hyva vuorovaikutus luo myoés tunnelmaa. Osoittamalla
arvostusta ja kunnioitusta vastapuolelle menestymme kohtaamisissa. Pystymme omalla
tunnetilalla vaikuttamaan toisiin ihmisiin, niin positiivisesti kuin negatiivisesti. (Rantanen
2016, 11-12, 189.)

Huhtisen (2002, 58-61) mukaan vuorovaikutustilanteissa nakyvat tunteet ovat

enemmankin sitd, mitd meihin on patoutunut kuin siten, miten toinen osapuoli kayttaytyy ja

mité se saa meissa tuntemaan. Suurin osa tunteistamme ovat opittuja eri kokemuksien
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kautta ja kayttaytymistamme ohjaa tunnejaljet. Neuvottelutilanteissa tulisi valttaa liian
voimakkaiden tunteiden synnyttamista, koska ne johtavat usein liian henkilékohtaisiin
asioihin. Liian voimakkaan tunteen hallintakeino voi olla sen kyseenalaistaminen. My6s
vastapuolen tunteiden ja tunnetilan havainnointi on tarkeda neuvottelutilanteessa.
Negatiiviset tunteetkin on hyva huomioida, mutta asiattomaan tai loukkaavaan kaytokseen

on syyta puuttua.

2.3.1 Puheviestinta

Vaikka puheviestintad on vain murto-osa ihmisten vélisestd kommunikaatiosta, on silla
suuri merkitys. Puheviestinnalla tarkoitetaan kaikkea sanallista kommunikaatiota ja
erottavin tekija siina on, ymmartaéké mukanaolija sanojan tuomaa informaatiota oikein.
Puheen avulla valitamme informaatiota, mutta myos erilaisia tunnetiloja. Puheesta
ilmenee ihmisen tunne seké tunnelma ja sita kautta myds valittyy ihmisen persoonallisuus.
(Dunderfelt 2001, 18-19)

Puheen keinoilla pystymme vaikuttamaan toiseen inmiseen tehokkaasti. Puhetaidolla
tarkoitetaan kykya ilmaista itsedmme ja samalla viestia tarkoitustamme toisille. Se, mita
puhumme toisille, on tarkedssa roolissa, mutta myods se miten puhumme ja mitd sanoja
kaytamme. Hyva myyja osaa organisoida omaan puheensa sanoman niin, etté se
vaikuttaa parhaalla mahdollisella tavalla toiseen. Tavoitteena myyntipuheissa on, etta
toisessa ihmisessa heréé ostohalu ja sitd kautta asiakas tekee ostopaatdksen. Vuorion
mukaan kuitenkin tarkein elementti puheessa on tunne, koska paatoksetkin tehdaan aina
tunteella. (Vuorio 2008, 17-19)

Hyva artikulointi on tarke&a, kun kaytetdan puheviestintda vaikuttamisen keinona; vokaalit
ja konsonantit tulee &antéaa selkeésti ja on pyrittava valttdmaéan lopputavujen nielemista.
Hyvalla aantamisella myyja pystyy viestittamaéan asiakkaalleen, ettd hdnen sanomansa on
tarked, kun taas mumina ilmaisee kiinnostuksen puutteen. Artikuloinnin lisdksi puhetta
pystytaan elavoittamaan painatuksella seka aanen korkeudella. Matala aani herattaa
luottamusta ja antaa rauhallisen vaikutelman puhujastaan. Tunnetta voidaan vélittda
erilaisilla puheen savyilla. Tarkeinta puheviestinndssa ei ole se mité sanot, vaan miten
sanot. (Vuorio 2008, 82-85)

Jokainen ihminen kokee ulkoiset arsykkeet eri tavalla ja ihmiset ovat keskenaan erilaisia,;
vaikka ilmi6ta on tutkittu jo 90-luvulta saakka, erot ovat huomattavimpia mita luullaan.
Aistimme toimivat eri tavalla. K&sitetta kutsutaan aistiherkkyydeksi ja se altistaa meidéat
reagoimaan pieniin ja jopa taysin tiedostamattomiin arsykkeisiin. Mattilan (2014, 11-17)
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mukaan aistiherkkyys on pikemminkin mahdollisuus kuin uhka, ja hanen mukaansa kaikki
jannittdjaihmiset ovat aistiherkkié, koska he vastaanottavat enemman informaatiota
tilanteessa jossa ovat lasna. Usein aistiherkat ihmiset hapeavat reagoivuuttaan, koska
uskovat sen johtuvat esimerkiksi huonosta itsetunnosta. Aistiherkkyys siis on yksi
alykkyyden osa, vaikka sita usein vaarinymmarretdan eika osata arvostaa. Aistiherkille
ihmisille tyypillistd on huomata vuorovaikutustilanteissa asioita, jotka jaisivat
havainnointikyvyltddn heikommalta ihmiseltd huomioimatta, esimerkiksi muutokset
keskustelukumppanin kasvoissa ja eleissg; liikkuvatko suunpielet millimetrin alaspéin vai
yldspain. Myds auditiivisesti aistiherkat ihmiset pystyvat kuulemaan
keskustelukumppaninsa aanenvarissa seka savelkorkeudessa eroja, jotka jaavat helposti
muilta kuulematta. Aistiherkka ihminen on siis tavallista vastaanottavaisempi kaikelle
informaatiolle (Mattila 2014, 17-21)

2.3.2 Fyysinen viestinta

Fyysisella viestinnalla tarkoitetaan usein sanatonta, suoraan fyysisen kehon avulla
tehtavaa viestintad. Dunderfelt (2001, 21) luettelee fyysiseen viestintdan eleet, iimeet,
katsekontaktin, liikkumisen, kosketuksen, tuoksun, vaatetuksen seka hyvan
esiintymistaidon. Kun tavoitteena on pitda hyva myyntitapaaminen, niin ei riité pelkastaan,
ettd asiantuntemus ja asia ovat hallinnassa, vaan on osattava esiintya kiinnostavasti.
Eleiden ja ilmeiden tulisi tukea sanallista viestintdd. Oletusarvona on, etta hyva myyja
omaa huolitellun ulkonadn. Rummukaisen (2015, 82-83) mukaan mygs siis myyjan
olemus, eli ulkondko viestittda fyysista viestintad. Pukeutumisessa tulisi miettia laajemmin
toimialaa, jossa tydskennellaén; millainen pukeutumiskulttuuri alalla on ja mita haluat
omalla pukeutumisellasi viestittdd? Ylilyonteja tulisi valttaa, mutta ohjeena on, etta
pukeudu menestyneen ihmisen tavoin. Pukeutumisen liséksi ulkoiseen olemukseen liittyy
my6s myyjan fyysinen kunto. Vired ja hyvaryhtinen myyja viestittda varmuutta ja

uskottavuutta.

2.3.3 Intuitiivinen viestinta

Ihmisten valisessa sosiaalisissa kanssakaymisessa esiintyy monia eri aaltopituuksia, ja
jokainen meistéa on varmasti huomannut, ettd joidenkin ihmisten kanssa paasee helposti
samalle aaltopituudelle. Pienet vivahteet toisesta ihmisesta voivat olla ratkaisevia tekijoita
tuleeko ndin tapahtumaan. Ihminen pystyy aistimaan toisen ihmisen katseesta ja
olemuksesta, tarkoittaako toinen juuri sitéd mita sanoi ja mika on hanen todellinen
mielentilansa. Fyysisen viestinnan kautta valittyvat merkitykset, ideat ja asiat luovat
intuitiivista viestintaa, joka lopulta luo siteen ihnmisten valille. Sanalla intuitio tarkoitetaan

suoraa yhteytta ihmisten valilla. Intuitiivisen viestinnan kautta véalittyy asioita, kuten
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luottamusta seka kunnioitusta toista ihmista kohtaan. Vuorovaikutustilanne, josta puuttuu
kokonaan intuitiivinen yhteys voi olla vaikea ja raskas ja siita syntyy helposti
turhautuneisuutta. (Dunderfelt T. 2001, 22-25.)

Intuitiivinen viestinta voi vieda ihmiset hyvinkin nopeasti samalle aaltopituudelle, ja se
tekee kaikesta vuorovaikutustilanteista helpompaa; on helppoa kommunikoida, kun
sanaton yhteisymmarrys pelaa. Usein koetaan, etta jos ei henkilén kanssa paasta samalla
aaltopituudelle, on se heti lopullinen tuomio. Tassa vedenjakaja voi olla
alkukohtaamisessa vaarin sanottu asia, josta teemme johtopaatdksen, ettd emme ajattele
asioista samalla tavalla. Voimme puhua, mutta tulee sellainen olo, ettei kohtaamista
tapahdu yhtaan syvemmalla tasolla. Intuitiivista yhteytta pystyy kuitenkin kehittamaan ja
etsimaan toisen ihmisen kanssa. Ilmidna intuitiivinen viestintd on nopeasti tapahtuva ja
kuitenkin hyva yhteys toiseen ihmiseen syntyykin pitemmaéan tuntemisen kautta, jolloin

pikkuhiljaa opimme tuntemaan mita toinen ajattelee ja miten. (Dunderfelt T. 2001, 43-44.)

2.3.4 Tunneviestinta

Golemanin (1997, 195) mukaan tunneviestinta sisaltaa tarkeaa, sanatonta tietoa. Koska
tunteet tarttuvat helposti, toimii tunneviestinta erittéin tehokkaana viestintavalineena.
Dunderfelt (2001, 28-32) taas maarittelee tunneviestinnan tunnelmien, tunteiden, olotilojen
ja fiiliksien kenttédnd, joka vaikuttaa meissa alitajuisesti. Dunderfelt erottelee tunne- ja
intuiivisen viestinnan toisistaan siksi, koska ne eroavat elamyksellisella tasolla toisistaan.
Tunneviestinndssa syntyy vahvoja tunteita, kuten ilo, jannitys, pelko ja suru. On hyva
oppia erottamaan eri viestinndn tasot, ja olla tietoinen omista tunteistaan ja sita kautta
oppia ilmaisemaan itseddn paremmin. Tunneviestinndn syntymiseen vaikuttavat aihe,
josta puhutaan, tilanne, jossa keskustelu tapahtuu ja persoonallisuudet seka tavat toimia.
Tunneviestintaa voi kehittda tulemalla tietoisemmaksi omista tunteista seka
tuntemuksistaan. (Dunderfelt 2001, 28-32)
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3 Tunteet

Ihminen on tunteva yksild, ja tunteet ohjaavat ajatteluamme seké toimintaamme. Tassa
opinnaytetytssa tarkastellaan ensin tunteita, koska ilman perusymmarrysta tunteista seka
siitd, miten ne kytkeytyvat kaytokseemme seka likketoimintaan, ei voida ymmartaa

tunnedélya ja sen merkitysta.

Englannin kielesséa termia tunne, voidaan kuvata monilla eri kasitteilla kuten emotion,
feeling ja mood. Vaikka termit ovat samankaltaisia, eivat ne ole synonyymeja. Erottava
tekija termeilld on, minka kestoisia ne ovat. Tunteet (emotion ja feeling) ovat kestoltaan
muutamia minuutteja, kun taas mielialat (mood) ovat paljon pitempia. Mielialat voivat olla
kestoltaan jopa kuukausien mittaisia. Mieliala seka tunteet ovat tiiviissa

vuorovaikutuksessa keskendan. (Jalonen, Vuolle, Heinonen 2016, 20.)

Tunteiden merkitys on ohjata ihmisen kayttaytymista seka toimintaa ilman kognitiivista
prosessointia. Tunnereaktiot ovat kokonaisvaltaisia, psyykkisia ja fyysisia tiloja, joka usein
pakottavat ihmisen toimimaan tietylla tavalla. Suurin osa tunnereaktioista on kulttuurin
kautta opittuja. Suomenkielessa kaytetdan noin 50 erilaista sanaa yleisempien tunteiden
kuvailemiseen. Kuitenkin tutkimuksissa on paikannettu kuusi perustunnetta riippumatta
kulttuurista. Ne ovat mielihyva, pelko, inho, suru, viha ja hammastys. (Honkanen 2016,
93-94.)

Kun lahdetdan vaikuttamaan toiseen ihmiseen tietoisesti, olisi hyva, etta molemmilla
osapuolilla olisi sama mielentila. Mielialan vaikutusta on tutkittu, ja on selvinnyt, etta
positiivinen mielialan vaikutuksen alla ihmisen tiedonkasittely on nopeampaa ja

automaattisempaa. (Honkanen 2016, 97.)

3.1 Tunteet ja perusmotiivit

Tunteilla on tarkea merkitys tytelamassa, koska niilla on keskeinen asema ihmisen
toiminnan ohjauksessa, paamaarien asettamisessa ja motivoitumisessa. (Saariluoma
2002, 52)

Tunteet voidaan myds luokitella positiivisiin ja negatiivisiin tunteisiin. Tama on hyvin
perinteinen mallijaottelu. Riippumatta kulttuurista, pelko, suru ja viha ovat tunnistettuja
negatiivisia perustunteita, kun vastavuoroisesti ilo kuvastaa positiivista tunnetta. On myos
mahdollista, ettd henkilo kokee positiivista seka negatiivista tunnetta samaan aikaan.

Tasta ilmidsta puhutaan kasitteena ristiriitainen tunnekokemus. Esimerkkina tastéa on,
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vaikka yhteissopimusneuvottelut jossa henkilé kokee huojennusta omasta tilastaan, mutta
on samalla pahoillaan ystavansa puolesta, joka menetti tydpaikkansa. (Jalonen ym. 2016,
21, 36.)

Ihmisen teot seka ajatukset ovat usein selitettdvissa tunnetilojen avulla; optimistisessa
tunnetilassa voi kokea, ettd saavuttaa tavoitteensa, kun taas masentuneena ei lahdeta
valttamatta edes yrittamaan. Vallitseva tunnetila onkin keskeinen tekija, kun tarkastellaan
kayttaytymisen syytd. Suurin osa tunteista on osattu luetella ja kategorisoida ja niita
kutsutankin perustunteiksi. Saariluoma (2002, 52) listaa perustunteiksi viha, inho, pelko,
ilo, suru, raivo, halu, onnellisuus, kipu, mielihyva, odotus, hyvaksyminen, rakkaus, hapea,
yllatys, epatoivo seka ihmettely. Tunnetilat siséltavét aina tiedostamattomia seka
tiedostettuja elementteja ja tiedostettua osaa voi kutsua tunnekokemukseksi.
Tunnekokemus on yksilon itse kokema tietoisuuden tila, joka ei vality suoraan muille
ihmisille. Vaikka tunnekokemus ei suoraan vality toisille inmisille, voimme sit& jollain

tavalla ymmartaa sekad myoétaelaa. (Saariluoma P. 2002, 53)

Tunnetila alkaa tunteiden aktivoitumisesta. Tunteiden aktivoituminen pohjautuu
kognitiivisen tilanneanalyysiin tyypillisissa vuorovaikutustilanteissa. Jos metsassa meita
vastaan tulee karhu, tiedostamme heti tilanteen vaarallisuuden ja reaktiomme on pelko.
Jos vastaavasti naemme karhun eléintarhassa, paksujen kaltereiden lapi, saatamme olla
huvittuneita ja kokea myoétatuntoa seka iloa. Tunteiden aktivointiprosessi on kaksiosainen;
tilanteen hahmottaminen ja tilanteen emotionaalinen hahmottaminen. Tilanteen
hahmottaminen kertoo mitd tapahtuma merkitsee inmiselle itselleen ja tilanteen
emotionaalinen hahmottaminen kertoo, onko tilanne vaarallinen ja turvallisuuttamme
uhkaava. Tunteiden herdaminen on kontrollin ulkopuolella oleva automatisoitunut
prosessi. Tietty tunnetila aktivoituu, kun tilanne tayttdd emootion heradmisehdot. Vaikka
tunneprosessit aktivoituvat automaattisesti, sisaltavat ne myos riskeja. Tyypillinen riski on
esimerkiksi impulsiivisuus. Tunteiden erittelyn ydinosa on tunteiden sisallén analyysi.
Tunnesisalto tarkoittaa siis lisdysté, jonka tunteen aktivoituminen tuo ihmisen
tilannehahmotukseen. Tunnesiséltd voi olla erittdin olennainen asia kuten, miten pelko
poikkeaa ahdistuksesta. Inminen oppii jatkuvasti eri kokemuksien kautta ja kokemamme
tunteet ovat yksil6llisia. Myds tunnereaktiot ja niiden sisallot kehittyvat koko elamén ajan.
(Saariluoma 2002, 54-59, 63.)

Tunteet tarttuvat helposti ihmiselté toiselle ja tAmé& voi tapahtua hyvinkin automaattisesti.
Tunteiden tarttumista Honkanen (2016, 96-97) kutsuu empatiaksi. Empatia on yksi
keskeisin tunne kasite tunnealykkyydessa. Tunteen tarttuminen asettaa ihmisen samaan

asemaan toisen kanssa, jolloin maailmaa on helpompi ymmartdd samasta nakékulmasta
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ja ndin vuorovaikutustilanteetkin helpottuvat. Tunteiden tarttumisella on suuri merkitys

suostuttelussa seké vaikuttamisessa.

3.2 Asenne

Asenne on yksilon uniikki tapa arvioida tiettyd kohdetta joko myonteisesti tai kielteisesti.
(Honkanen 2016, 75-76) Tassa kappaleessa tarkastellaan lyhyesti myds asenteita, koska

asenne herattda myos tunteita ihmisessa.

Honkasen (2016, 93) mukaan tunteet vaikuttavat asenteisiin ja sita kautta myos ihmisten
kayttaytymiseen. Tehokkain keino vaikuttaa ihmisen tunteiden kautta on niin, ettei mikaan
ajatteluprosessi ehdi edes kaynnistya tai asenne muodostua. Erilaiset asenteet herattavat
tunteita ja ne voidaan havaita joko fysiologisena reaktiona, kuten esimerkiksi
verenpaineen nousu, tai sitten henkil® voi vain kertoa asiasta, mita tuntee jotain asiaa
kohtaan. Tunnevasteella tarkoitetaan ihmisen luomaa tilaa, jossa asenteella luodaan tietty
mielikuva. On tutkittu, ettd asento ja pakotetut ilmeet vaikuttavat inmisen mielentilaan
seké tunteisiin; puhelinmyynnissa kaytetaan usein kikkaa, etta tyontekijan edessa on peili,
jolle on tarkoitus hymyilla ja tata kautta aani saadaan kuulostamaan iloisemmalta.
(Honkanen 2016, 76, 98.)

3.3 Tunneketteryys

Tunneketteryyskasite voidaan jakaa neljaén eri alakategoriaan, jotka ovat omien
toimintatapojen ja ajatusmallien tunnistaminen, tunteiden ja ajatusten nimeaminen seka
hyvaksyminen ja arvojen mukainen toiminta. On tutkittu, etta tunneketteryys voi auttaa
ihmista lieventamaéan stressid seka innovoimaan ja parantamaan tydssaan suoriutumista.
Tunneketteryyttd kaytetaan myos erilaisten terapiamuotojen perustana. (Jalonen ym.
2016, 129-131))

Negatiiviset tunteet, positiivinen bisnes- kirjan mukaan negatiivissa tunteissa on paljon
liiketoimintapotentiaalia, mista ei olla viela kovin perilla. Viime aikoina ollaan puhuttu
paljon ns. "tunnekulutustuotteista”. Nama ovat tuotteita jotka ovat suunniteltu herattamaan
tarkoin maaériteltyja tunnereaktioita. Tasta esimerkkina ovat erilaiset retrohenkiset tuotteet,
kuten huonekalut. Naiden tuotteiden on tarkoitus herattda ihmisesséa nostalgisia
tuntemuksia. On yleisessa tiedossa, ettd aika kultaa muistot ja ettd ihmiseen on
sisdanrakennettu viehatys muistella menneitéa ja halu kokea merkityksellisia asioita yha
uudelleen. (Jalonen ym. 2016, 11-12.)
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3.4 Negatiiviset tunteet

Jalosen ym. (2016, 13.) mukaan palvelubisnes on emotionaalisesti vaativa ala.
Asiakaspalvelutilanteet ovat usein erittéain herkkia tapahtumia, ja niité tulisi kehittaa
tunteiden, niin positiivisen kuin negatiivisen kautta. Negatiiviset tunteet, positiivinen
bisnes- kirja ei kasittele tunteita psykologisina tai sosiologisina ilmiéina, vaan pyrkii
paljastamaan negatiivisten tunteiden liikketoimintapotentiaalit. Kirjan Kirjoittajat ovat
laatineet maaritelman jota kirja mukailee; ” Negatiivinen ja ristiriitainen tunne on yksilon
kokema ja sosiaalisessa kanssakaymisessa mahdollisesti leviava, voimakkuudeltaan ja
kestoltaan vaihteleva, kielteisen tai ristiriitaisen tuntemuksen savyttdma tila, jolla on jokin
erotettavissa oleva kohde ja joka pyrkii johtamaan toimintaan. Negatiivinen mieliala on
puolestaan voimakkuudeltaan matala, melko pitkdkestoinen ja hajanainen tunnetila, jolla

ei ole selvaa aiheuttajaa”. (Jalonen ym. 2016, 36.)

Yritys joka ei ymmarra negatiivisia tunteita ei mydskaan pysty hydodyntamaan tunteita
aidosti omassa liiketoiminnassaan. Usein ristiriitaiset tai negatiiviset tunteet ndhdaan
uhkana, eikd mahdollisuutena. Parhaimmillaan negatiiviset tunteet voivat vaikuttaa

suotuisasti ihmisen arviointikykyyn seka muistin tarkkuuteen. (Jalonen ym. 2016, 24, 129.)

Vaikka negatiivisten ja ristiriitaisten tunteiden roolia lilketoiminnan kehittdmisessa on
tutkittu hyvin vahan, 16ytyy siita kuitenkin historiaa. Saksalais-yhdysvaltalainen
taloustieteilija Albert O. Hirschman oli yksi ensimmaisista taloustutkijoista, joka naki
negatiivisten tunteiden luoman hyddyntamispotentiaalin, taloudellisessa mielessa.
Hirschan esittda vuonna 1958 kirjoittamassaan kirjassa, The Strategy of Economic
Development, etta "taloudellinen kehitys edellyttéa kykya luoda turhautumista
synnyttavista esteista uutta luovaa energiaa”. (Jalonen ym. 2016, 24—-25.) Negatiiviset
tunteet, positiivinen bisnes- kirja perustuu NEMO-hankkeeseen, jonka ensisijainen
tutkimuskysymys on ollut, miten ristiriitaiset ja negatiiviset tunteet voidaan hyédyntaa
liiketoiminnassa. Tutkimushanke on hyvin samankaltainen kuin MANIA-hanke, johon
opinnaytety6 tehtiin. NEMO-hankkeessa oli mukana 15 yritysta ja siina etsittiin vastausta
kysymykseen: "Miten ristiriitaisia ja negatiivisia tunteita voidaan hytdyntaa eettisesti
kestavalla tavalla asiakaskokemusten ja tydilmapiirin parantamisessa, yhteiskuntavastuun
viestimisessa seké kasvun, innovaatioiden ja jopa uusien liiketoimintamallien lahteend”.
Jalosen (2016, 15-16) mukaan ilmidta on tarkasteltu aivan liian vahan liiketaloustieteen

tutkimusalalla.

On hyvin normaalia, etté ihmiset kiinnittadvat huomiota enemman negatiivisiin kuin

positiivisiin asioihin. Tatd ilmiota kutsutaan negatiiviseksi vinoumaksi. Negatiivinen
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vinouma nakyy ihmisten arjessa lahes paivittdin kuten siita, etta piddmme negatiivista
informaatiota hyodyllisempé&néa kuin positiivista. Tamén kaltaisissa tilanteissa tunne vie

voiton jarjelta. (Jalonen ym. 2016, 41)

Usein luullaan, ettd negatiiviset tunteet tulisi tukahduttaa, kun puhutaan liiketoiminnasta.
Tama on vaara ajatusmalli Jalosen (2016, 43) mukaan, koska negatiiviset tunteet ovat
osa ihmisen ominaispiirrettd. Mikali tunteita yritetaan tukahduttaa, niin niilla on taipumus

vain voimistua sen myota.

3.5 Tunnetaidon kehittaminen

Itsensa johtaminen seka kehittdminen ovat olleet tydelaméassa hyvinkin pinnalla vime
vuosina. Puhutaan paljon siita, kuinka tyontekija voi parantaa omaa ajankayttéaan ja
tehokkuuttaan, mutta harvoin puhutaan tunnetaidon kehittdmisesta. Yksildiden tulisi tutkia
omia tunnereaktioitaan tytssddn. Myos tydnantajan tulisi mahdollistaa tyontekijansa
kehittyminen tunnepuolen asioissa. Tyoelamassa jokaiselle tulee varmasti vastaan
vuorovaikutustilanteita, jotka synnyttavat negatiivia tunteita. Tasta syysta olisi hyva
varautua jo ennalta my6s negatiivisiin tunteisiin miettimalla, mita voidaan tehda, kun
negatiivinen mieliala tai tunnetila valtaa ajattelun. Tunnetaitojen kehittamisen tarkoitus on
lisatd ihmisen havainnointia tilanteessa, kun erilaisia tunteita tai mielentiloja syntyy.
Parhaimmillaan yksild pystyy hyddyntdmaan omia tunteitaan tydeldaméassa seké omassa
hyvinvoinnissaan. Ideaali tilanne siis on, etta yksilo itse huomaa, mikali vaikka jokin

tydtehtava kay liilan kuormittavaksi. (Jalonen ym. 2016, 165-167.)

3.6 Tunteet liiketoiminnassa

Tunteet ovat hyvin vahvasti kytkoksissa myyntitydhén seka markkinointiin ja mainontaan.
Naita liiketoimintamalleja on hyvin vaikea ymmartag, mikali ei ymmarra tunteita.
Positiivisien tunteiden kautta markkinointi on jo pitkaan ollut hyvin yleinen keino toteuttaa
markkinointia. Jalonen (2016, 31) pohtiikin, voisiko my6s negatiivisa tunteita hyodyntaa
mainonnassa. Muun muassa hyvantekevaisyysjarjestot kayttavat negatiivisia tunteita
omassa mainonnassaan ja kuluttaja tekee ostopaatoksen, koska haluaa ratkaista

mainoksessa esitettavan ongelman.

Tulevaisuudessa rutiininomaiset tehtavat pystytddn automatisoimaan, joten jaljelle jaavien
tehtavien suorittamiseen tarvitaan luovuutta sekd ongelmanratkaisutaitoja. Nama taidot
vaativat tietointensiivisyytta seka jatkuvaa halukkuutta oppia lisda. Tekniikka tulee siis
vapauttamaan ihmisten aikaa uusiin, erilaisiin vuorovaikutustilanteisiin ja naiden

kohtaamisten tunnetaitojen merkitys korostuu entisestaan. (Jalonen ym. 2016, 243-244.)
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3.6.1 Asiakkaan tunteiden kasittely

Sanotaan, ettd kuuntelutaito on myyjien tarkein ominaisuus, mutta niin on myoés
vastauksiin reagoiminenkin. Myyjan tulisi aina reagoida asiakkaan tunteisiin parhaalla
mahdollisella tavalla. On myds mahdollista, ettd myyja pyrkii luomaan asiakkaalle
tietynlaisen tunteen, jolla mahdollistetaan asiakkaan tietoisuus tunteistaan ja taten

paatdksenteon perusteet ovat vakaammalla pohjalla. (Jalonen ym. 2016, 102.)

Tunteiden ymmartdminen seka niiden aktiivinen kuunteleminen ovat tarkeita asioita.
Vaikka myyja kuunteleekin asiakasta, tulee myds tunteisiin reagoida. Yleensa
myyntilanteessa pyritddn myotailemé&an asiakkaan tunteita ja pyritddn saamaan asiakas
tietoisemmaksi omista tuntemuksistaan, jota kautta saadaan lisda vakautta
paatdksentekoon. Lahtokohtainen ajattelutapa on, etta negatiivisten tunteiden huomiotta
jattaminen on paras keino vuorovaikutustilanteissa. Kuitenkin myos negatiivisia tunteita on
helpompi ymmartaa, jos pystyy nakemaan niiden taustalle. Taté kautta myds negatiiviset
tunteet voivat toimia mahdollisuutena. Sita ei kuitenkaan pida vaheksya, etteivatko
asiakkaan negatiiviset tunteet olisi haaste. Eri tunteiden tunnistaminen on myos
nykypaivan digitalisaation aikana kehkeytynyt haastavaksi ja kanssakayminen ihmisten
kanssa on muuttunut faktakeskeiseksi. Jalosen mukaan henkildkohtainen tapa palvella
asiakasta, oli se sitten kasvokkain tai puhelimitse, on nykypaivana keino erottua
kilpailijoista. (Jalonen ym. 2016, 102-105.)

Huhtisen (2002, 12-13) mukaan ihminen vastaanottaa arsykkeen josta syntyy tulkinta,
joka johtaa tunteisiin ja aina lopuksi erilaiseen kaytdkseen. Mikéli siis halutaan muutosta,
tulisi aina ensimmaiseksi vaikuttaa omiin tunteisiin. Huhtisen teorian mukaan, mikéali
ihminen kokee vuorovaikutustilanteen hankalaksi, ainoa tapa siihen on oman
toimintamallin muuttaminen. Tallainen toimintatapa korostaa yksilon omaa vastuuta ja

tunteiden hallitsemista.

3.6.2 Ostopaatokset tehdaan tunteella

Jalosen (2016, 65) mukaan asiakkaan tunnedly vaikuttaa ostopaatosprosessissa;
tunnedlyn taso vaikuttaa ihmisen kykyyn havainnoida ja hallita tunteitaan ostoprosessin
aikana. Vaikka tassa tydssa tarkastellaan myyntineuvottelua B2B-puolelta, osapuolina
toimii silti kaksi ihmista, jolloin siin& patee moni sama asia kuin kuluttajien kanssa
tehtavassa kaupassa. B2C puolella puhutaan usein tiedostamattomista tarpeista, joita ei

esiinny yhta paljon B2B puolella. Jalosen mukaan tunneélyn taso vaikuttaa ihmisen
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kykyyn havainnoida ja kontrolloida tunteitaan myyntiprosessin aikana. Nykydan puhutaan

myds paljon human- to human bisneksesta. (Jalonen ym. 2016, 65.)

4  Tunnealy toiminnan taustalla

Tassa luvussa syvennyn tunneéalyyn ja pohjana kaytetdan Golemanin muodostamaa
teoriaa tunnedlyn viidesta eri osa-alueesta ja niiden dynaamisuudesta. Tunnealy on
metakyky, joka saatelee ihmisen muiden kykyjen toimintaa seka toteutumista.

Tunnealykkéaéan ihmisen persoona on ehed ja taman avulla han pystyy menestymaan

elamassaan paremmin. (Goleman D. 1997, 53-59.)

Golemanin (1997, 54) mukaan, jopa alykkaimmatkin ihmiset saattavat haaksirikkoutua
kuohuvien tunteiden tai hillitsemattémien impulssien takia tekemaan jotain tyhmaa. Tama
johtuu siita, etta mitattava alykkyys, kuten AO, ei ole millaan tapaa kytkoksissa tunne-
elaman kyvykkyyteen. AO-testit tai sen kaltaiset kokeet eivét pysty ennustamaan, tuleeko
ihminen menestymaan elamassaan vai ei. AO muodostaa parhaimmillaan vain 20% niista
tekijoistd, jotka vaikuttavat ihmisen menestymiseen elaméssa. Tunne-aly ja sen hallinta
ovat yksi avaintekija menestymiseen elaman jokaisella eri osa-alueella. Tunnealyyn liittyy
itsensd motivoiminen, sinnikkyys vaikeuksien edesséa, mielihalujen hillitseminen seka

omien mielialojen hallinta. (Goleman D. 1997, 54-55.)

Myos Isokorpi (2004, 9, 13, 19) maarittelee tunnedélyn niin, ettd se on kyky havaita ja
hallita omia sekd muiden tunteita ja ottaa tunteista oppia ajatteluun. Isokorven mukaan
tunnety0 on tarke& osa vuorovaikutusammattien arkea. Myos menestyneiden ihmisten

kayttaytymisessa esiintyy persoonallisia, emotionaalisia, sosiaalisia ja alyllisia taitoja.

Wihurin (2014, 183-185) mukaan tydelaman kannalta tunnedly ja sen kehittdminen ovat
aarimmaisen tarkeé asioita. Se, miten ihminen késittelee ja ohjaa omia tunteita, vaikuttaa
onnistumiseen seké suoritukseen merkittavasti. Kaikki tuntemamme tunteet ovat
merkityksellisid, koska ne kertovat aina jotain arvokasta tilanteesta tai meista itsestamme;
esimerkiksi pettymyksen tunne voi auttaa nakemaan odotukset selkeammin. Vaikka
tunteet voi karkeasti jaotella negatiivisiin ja positiivisiin, Wihurin mukaan tunteita jaottelu ei

ole niin yksiselitteista. Erilaiset tunteet synnyttavat erilaisia vaikutuksia inmisesta riippuen.
Menestyminen myyntitydssé vaatii oikeanlaisen palveluasenteen omaksumista.

Palvelualoilla on tarke&d, ettd osaa suhtautua asiakkaisiin oikein myo6s tunnetasolla. Enaa

ei riita pelkastaan tiedon ja taidon omaaminen. (Vuorio 2008, 29.)
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4.1 Tunnealyn osa-alueet

Goleman (1997, 65-66) jakaa tunnedalyn viiteen eri osa-alueeseen; tietoisuus omista
tunteista, tunteiden hallinta, itsens& motivoiminen, sosiaalinen tietoisuus seka

ihmissuhteiden ka&sittely ja hallinta.

Myds Wihuri (2014, 187) listaa tunneélyn avaintaidoiksi seuraavat asiat;

taito tunnistaa tunteita itsessaan ja toisissa ihmisissa

taito ymmartaa tunteita itsessa ja toisissa ihmisissa

taito ilmaista tunteita ja niihin liittyvid tarpeita rakentavalla tavalla

taito kasitella omia tunteita ja auttaa toisia kasittelem&an omia tunteitaan
taito hyodyntaa tunteita osana toimintaa

arwNE

Molempien lahteiden jaottelu on hyvin samankaltainen, ja Wihuri listauksessaan avaa
enemmankin kaytannon tasolla jaottelua. Esimerkiksi tunteiden ilmaisutaito ja niiden
hallitseminen liittyvat selkeésti tunteiden hallintaan. Golemanin teokset ovat ilmestyneet
ennen 2000- lukua, josta voi olettaa, ettéd Wihurin teoriat pohjautuvat pitkélti Golemanin
kirjallisuuteen. Goleman toimiikin aihe-alueen edelldkavijana ja siksi seuraava kappale

perustuu hanen jaottelumalliinsa.

4.1.1 Tietoisuus omista tunteista

Tunnedélyn kulmakivena toimii tietoisuus omista tunteista. Itsetutkiskelun kannalta on
valttamatonta, ettd ihminen osaa tarkkailla omia tunteitaan seka tutkia niitd. Mikali ihminen
ei kykene ymmartamaén omia tunteitaan, on han taysin niiden armoilla. ltsetuntemuksesta
voidaan kayttaa myds sanaa metatunne. (Goleman D. 1997, 65-69.) Ihmiset, jotka ovat
itse tietoisia omista tunteistaan, tietavat niiden vaikutuksen, seka osaavat nahda
kokonaistilanteen elamasséa vastaan tulevissa ongelmatilanteissa. Myds palautteen ja
kritiikin vastaanottaminen on talléin helpompaa. Omien tunteiden tiedostamisen avulla
ihminen pystyy myos tiedostamaan omat vahvuudet seka heikkoudet. (Goleman D. 1997,
253-254.)

Ihmisen mieli tuottaa jatkuvasti ajatuksia, ja nykypaivan informaatiotulva ei varmasti tata
vahennd. Osa ajatuksista on meille hyodyllisid ja osa vahemman. Ihmisen tulisi osata
tunnistaa omat ajatusmallit ja kehittaa omaa tunneélykkyytta niiden tutkiskelun avulla.
Myds negatiiviset tunteet tulisi tiedostaa samalla tavalla kuin positiivisetkin. Tutkimuksien
mukaan negatiivisten tunteiden valttely voi lisata niita entisestaéan ja suhtautuminen
negatiivisiinkin tunteisiin muuttuu, kun ihminen ei yrita edes kontrolloida niité, vaan reagoi
nithin avoimesti. Kaikki tunteet, niin negatiiviset kuin positiivisetkin tulisi hyvaksya ja niiden

suhteen tulisi olla itselleen armollinen. Ihmisluonteeseen kuuluu, ettei tunteitaan pysty
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valitsemaan, minkalaisia tunteita ja ajatuksia ihmismielessa syntyy. (Jalonen ym. 2016,
129-130.)

4.1.2 Tunteiden hallinta

Ihminen kokee erilaisia tunteita ja kokemuksia jatkuvasti. Se, kuinka tarkkaa, seka kuinka
oikeanlaisesti niihin reagoidaan, on riippuvainen siitd, misséd osassa aivoja analysointi
tapahtuu. Analysointi voi tapahtua neokorteksissa tai mantelitumakkeessa.
Mantelitumakkeeseen varastoituu ihmisen negatiiviset tunnemuistot ja esimerkiksi raivo
tai suru jattaa jaljen tumakkeeseen. Eli jokaisen tunnejaljen kohdalle varastoituu
tilanteeseen opittu kayttaytymisreaktio. Kuitenkaan mantelitumakkeeseen jaanyt jalki ei
ole kovin tarkka, koska sinne paasee vain murto-osa aivoihin tulevasta tiedosta. Mikali
ihminen kohtaa emotionaalisesti ahdistavan tilanteen joka vaikuttaa samankaltaiselta kuin
jokin tilanne menneisyydesta, syntyy sen seurauksena tunnekaappaus ja mantelitumake
tukeutuu kaikista tutuimpaan reaktioon. Kuitenkin suurin osa aivoihin tulevasta tiedosta
menee neokorteksiin, jossa tietojen analysointi on paljon systemaattisempaa. Kun
analysointi on tarkempaa, myds siitéa syntyvat tunnekaappaukset ovat tarkempia seka

asianmukaisempia. (Isokorpi 2004, 105-106.)

Kun tarkastellaan itsens& motivoimista tunneélyn kannalta, tarkoittaa se itsekuria. Ihmisen
on kyettava valjastamaan tietyt tunteet tavoitteiden saavuttamiseksi ja siirtim&an
mielihyvaa tuonnemmas, jotta tavoitteet saavutettaisiin. Puhutaan usein suomalaisesta
sisusta, ja se onkin yksi itsensa motivoitumisen tunnealyominaisuus innokkuuden liséksi.
Oppimisprosessi loppuu, jos ihmisella ei ole tarpeeksi motivaatiota. Vasta sitten, kun
ihminen ymmartaa tarvitsevansa jotain taitoa, syntyy hanelle halu oppia se. (Goleman
1997, 66-109.)

4.1.3 Sosiaalinen tietoisuus

Sosiaalisesti dlykds ihminen ymmartad muita, sekd ymmartéda heidan erojaan, erityisesti
kun puhutaan mielialoista, temperamentista, motivaatiosta seké haluista. Pelkastaan
vuorovaikutustaidot omaavalla ei synny jatkuvia ihmissuhteita, vaan lisaksi tarvitaan myos
sosiaalisia taitoja. Sosiaalisilla taidoilla luodaan tunnesiteita, joiden avulla ihmiset pystyvat
avautumaan toisillensa ja sita kautta syventdmaan vuorovaikutussuhdettaan. Sosiaalisten
taitojen tarkein ominaisuus on innostua itse ja sita kautta kyky innostaa muita ihmisia.
(Isokorpi 2004, 28-31)

Isokorven (2004, 30) mukaan sosiaalisten taitojen yksi tarkeimmista tekijoistda on kyky

tuntea empatiaa. Tunteiden tunnistaminen on helppoa, mutta niihin reagoiminen ei aina
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ole yksinkertaista. Empatia jaetaan kahteen kategoriaan; tunne- ja kognitiiviseen
empatiaan. Tunne-empatialla tarkoitetaan tunteellista tukea ja pahoittelua negatiivisia
tunteita kasittelevalle henkildlle. Kognitiivinen empatia taas tarkoittaa, ettd myyja osaa
omaksua asiakkaan nadkokulman tilanteeseen. Jos myyjalla ei ole kuitenkaan taitoa kokea
empatiaa, voi haneltad jadda huomaamatta informaatiota, jota voisi kayttaa
asiakaspalvelutilanteessa hytddyksi. Empatian kayttdminen on haastavaa tilanteissa, joista
on vaikea lukea, tarvitseeko asiakas empatiaa edes ollenkaan. Asiakas voi kokea liiallisen
empatian myods epamiellyttavana. Paras keino empatian maaran selvittdmiseen on
kuunnella asiakasta. Vaikka empatia ja sympatia kdytetaan usein toistensa synonyymeina
tarkoittavat ne eri asiaa; sympatia on pinnallisempaa myo6tatuntoa, ja se onkin
asiakaspalvelun minimivaatimus. Sopivalla maaralla empatiaa voidaan luoda
asiakaspalvelutilanteeseen lisaarvoa. (Jalonen ym. 2016, 105-109.) Myds Golemanin
(1997, 66) mukaan empatia on yksi tarkeimmista ihmistaidoista ja empaattiset ihmiset

havaitsevat normaalia paremmin sosiaalisia viesteja.

Vaikka tunnedlylla tarkoitetaan omien tunteiden analysointia ja ymmartamista, tarkoitetaan
silla myds kykya reagoida ja hyédyntaa toisen ihmisen tunteita ja siité saatavaa
informaatiota vuorovaikutustilanteessa. Hyva myyja pystyy tunteita lukemalla ja
vastaamalla niihin luomaan asiakkaalleen miellyttdvan kokemuksen. Juuri tunneélyn
hyvaksikaytto sosiaalisissa tilanteissa tarkoittaa tunnealyd. Tunnetaito voi olla niinkin pieni
asia kuin hiljentyminen oikeassa hetkessa. Kuten sanotaan; hyvalla myyjalla on kaksi
korvaa ja yksi suu. Tunnealyn kayttaminen hyvaksi neuvottelutilanteissa on aina
suotavaa, mutta sita voi hankaloittaa asiakkaan itsensa tunteiden hallinta.
Yhteiskunnassamme vallitsee tietyt normit, miten tietyissa tilanteissa ihmisten tulee
séadella omia tunteitaan ja minkalaiset tunneilmaukset ovat sallittuja. (Jalonen ym. 2016,
99-100.)

4.1.4 Ihmissuhteiden kasittely ja hallinta

Ihmissuhteiden kasittelylla ja hallinnalla viitataan muiden ihmisten tunteiden hallintaan.
Ihmiset jotka osaavat hallita muiden ihmisten tunteita, ovat vahvoilla sosiaalisissa
suhteissa ja tyoskentelevat usein johtotehtavissa. Tama onkin tunnealykkyyden osa-alue,
jossa ei sosiaalisesti kyvykkaat ihmiset usein epaonnistuvat, koska saattavat vaikuttaa
ylimielisilta tai tunteettomilta. (Goleman D. 1997, 66, 146.)

Ihmisten tunteiden taitava kasittely muodostaakin pohjan vaikuttamiselle, viestinnalle,

johtajuudelle sek& muutosvalmiudelle. Ihminen joka on sosiaalisesti kyvykas, pystyy
ennakoimaan ihmisten reaktiot ja johtamaan niitéa kohti haluttua paamaarad. Myos
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negatiivisten tunnevihjeiden huomaaminen on mahdollista tunnealykkaalle henkildlle ja
usein naihin tilanteisiin han etsii diplomaattisesti ratkaisua. Tata tunnedlyn osa-aluetta
tarvitaan varsinkin myyntineuvotteluissa, koska vastapuolen tunteiden tulkinta on erittain
tarkedssa roolissa. (Goleman D. 1997, 199-230.)

Jalosen ym. (2016, 99) mukaan hyva asiakaspalvelija on tunneélykas. Vaikka tunnealy
koetaan yleensa vain analysointikykyné toisen tunteista, niin on se myos kyky reagoida
toisen ihmisen tunteisiin. Taidokas asiakaspalvelija osaa myds kayttaa tunteita
hyvéakseen. Jotta asiakaskokemuksesta voidaan tehda miellyttavad, on myyjan kaytettava
omaa tunnealydan hyddyksi. Suomalainen ihminen koetaan yleensa hyvin hiljaiseksi.
Usein kuitenkaan myyntitilanteissa tdméa on harvinaista. Hyva myyja osaa kayttaa
tunnetaitoaan myyntitilanteessa ja antaa asiakkaalleen tilaa hiljentymalla. Tama voi olla

hyva keino, jolla saadaan asiakas avautumaan enemman omista tunteistaan.

Kuten Jalonen (2016, 20) totesi kirjassaan, myods Isokorven (2004,16) mukaan
tunnealytaitoinen ihminen pystyy ajattelemaan asioita myds muiden ihmisten kannalta
seka on tietoinen itsestaan sekéd myds luottaa itseensa. Tama tunne-alykkyyden osa-alue
tarkoittaakin muihin ihmisiin vaikuttamista, joka on tarkedad myyntitydssa. Vaikuttaminen
tarkoittaa kykya saada toinen ihminen muuttamaan toimintamallejaan, eli asenteitaan,
uskomuksiaan, arvojaan tai tunteitaan, ilman suoraa vallankayttod. Myyjat, markkinoijat
sek& asiantuntijat ovat vaikuttamisen ammattilaisia. Sanoja vaikuttaminen seka
suostuttelu kaytetaan usein harhaanjohtavasti synonyymeing; vaikuttamisella tarkoitetaan
enemman laajaa yleiskasitettd. Vaikuttamiseen tarvitaan aina kaksi osapuolta; vaikuttaja
seka vaikutettava. Usein vaikuttamisen taustalta 16ytyy vaikutettavan taustat ja motiivit. Ne
voivat olla manipulatiivisia tai liittyd toisen ihmisen hyvaksikaytt6on. Nykymaailmassa
kilpaillaan niin ihmisten ajasta kuin rahoistakin, joten vaikuttamisen ammattilaiset pyrkivat
loytamaan yha tehokkaampia keinoja ihmisten vaikuttamiseen seka sen kautta heidan
paatdksentekoihin. Vaikuttamisen keinot voidaan jakaa kolmeen paareittiin; suora
vallankayttd, asenteiden ja ajattelutapojen muuttaminen seka suora vaikuttaminen
kayttaytymiseen. (Honkanen 2016, 15-18, 21.)

4.2 Tunnedalyn osa-alueiden dynaamisuus

Tunnealyn eri osa-alueet ovat suoraan dynaamisia toisiinsa nahden; ihminen ei voi hallita
omia tunteitaan, ellei han ole tietoinen niista. Tietoisuus omista tunteista taas mahdollistaa
empatian seka itsehillinnan kehittymisen jotka ovat taas mahdollistavat sosiaalisten

suhteiden toimivuuden. Jokainen tunneélyn eri osa-alue on siis kehitettavissa ja ovat
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opittavia. Tunnealykas ihminen hallitsee jokaista osa-aluetta omalla tavallaan, ja omalla

persoonallisilla tyyleilladn ihmiset voivat menestyéa tunne-elamassa. (Isokorpi 2004, 22.)

Jokainen osa-alue on dynaamisesti suhteessa toiseen. Esimerkiksi ihminen joka ei ole
tietoinen omista tunteistaan ei voi mydskaan kontrolloida niitd. Tunnealykkaalla ihnmisella
on vahvuuksia jokaisella naista neljalla osa-alueella, mutta onnistuminen on mahdollista
monella erilaisella persoonalla. Itsetietoinen ihminen kykenee tarkkaan itsearviointiin seka
luottaa itseensd, kun taas itsehallinta viittaa sopeutumiseen seka aloitteellisuuteen.
Sosiaalisen osa-alueen tietoisuuteen liittyy empatia, kun taas sosiaalisten suhteiden
hallintalla tarkoitetaan kykya innostaa seka verkostoitua. Kaikkia edella mainittuja taitoja

tarvitaan ratkaisukeskeiseen myyntiin. (Isokorpi 2004, 21-23.)
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Tunnealy voidaan jakaa tunnedlytaitoihin. Kukaan ei pysty taysin hallitsemaan

tunnedlytaitoja, koska ne ovat niin moninaisia. Alla Isokorven laatima kuvio

tunneélytaitojen jaosta.

Persoonallinen osa-alue
Nama taidot méaarittelevat sen,
kuinka ihminen tulee toimeen itsensa

kanssa.

itsetietoisuus

- emotionaalinen itsetietoisuus
- tarkka itsearviointi
- itseluottamus

Sosiaalinen osa-alue
Nama taidot méaarittelevat sen,
kuinka ihminen tulee toimeen

toisten kanssa.

P i

tietoisuus

- empatia
- organisationaalinen tietoisuus
palvelu

tunteiden hallinta

- omien tunteiden hallinta
- lapinakyvyys

- sopeutuminen

- suorituskyky

- aloitteellisuus

- optimismi

suhteiden

hallintAa

- innostavuus, kyky innostaa
- vaikutusvalta

- toisten kehittdminen

- muutosten vauhdittaminen
- konfliktien hallinta

- verkostoitumisen taito

- tiimityo

Kuvio 4. Tunneélyn eri osa-alueet. (Isokorpi T. 2004, 23.)

Kuvion pohjana on kaytetty Isokorven tekem&a mallia tunneélyn eri osa-alueiden

suhteesta toisiinsa. Vasemmalla nakyvat itsetietoisuus seka tunteiden hallinta ovat

persoonallisia tekijoita, jotka maarittelevat kuinka ihminen tulee toimeen itsensa kanssa.

Oikealla puolella olevat sosiaalinen tietoisuus seka sosiaalisten suhteiden hallinta taas

maarittelevat sen, kuinka hyvin ihminen tulee toimeen toisten kanssa.

Aarimmaisen tunneélykasta ihmista voidaan kutsua interpersoonalliseksi ihmiseksi.

Tallaisella ihmisella on kyky ymmartaa muita ihmisia, heidan erojaan seka erityisesti



mielialoja, temperamenttia, motivaatiota ja haluja. Isokorven mukaan puhuttaessa
vuorovaikutustaidoista tulisi sosiaaliset taidot erottaa; ne ovat paljon pinnallisempia kuin
tunnealytaidot. (Isokorpi 2004, 28.)

4.3 Tunnealyn kehittdminen ja mindfulness

Isokorven mukaan tunnedalytaitojen kehittdmisessa pyritaan yhdistamaan

tunnekokemukset seka ajattelut. Naihin kykyihin kuuluvat seuraavat tekijat;

tunteiden tiedostaminen itsessa ja toisissa seka niiden ilmaiseminen

tunteiden helpottaminen - emotionaalisen ja kognitiivisen tiedon integroiminen
tunteiden ymmartaminen ja jarkeva, rehellinen selittdminen

tunteiden hallinta, eli tunteiden saately emotionaalista ja alykasta kasvua edistava

PN

(Isokorpi 2004, 19.)

Vaikka mindfulness on viimeisen vuosikymmen aikana lahtenyt kovaan nousuun, on sen
suosion takana kuitenkin vuosituhansien koeteltu viisaus seké vahva tieteellinen naytto.
Mindfulness eli tietoinen lasnéolo on meille kaikille entuudestaan tuttua; pystyt varmasti
palauttamaan mieleesi hetkid, kun mielesi oli kirkas seka tarkkaavainen. Jokaisella
ihmisella on lasné olemisen taito. Sana mindfulness juontaa juurensa buddhalaisuudesta,
sanskritinkielen sanoista smriti ja paalinkielen sanasta sati. Kaannettyiné ne tarkoittavat

tietoisuutta, tarkkaavaisuutta seké muistamista. (Wihuri 2014, 44-45.)

Tietoinen lasnéolo tarkoittaa huomion suuntaamista juuri tahan hetkeen avoimena ja
vastaanottavaisena. Eli huomio annetaan taysin juuri siihen hetkeen ja siihen, mita kokee
hetkessa. Menneisyys on mennytté aikaa, eika sitd voi muuttaa ja tulevaisuus ei ole viela
tassa. Tietoinen lasndolo on myos havainnointia ilman arvostelua. Tama tarkoittaa
yleensa hyvaksyvaa asennetta. Hankalan tilanteen edessa hyvaksyva asenne voi

vapauttaa voimavarojamme tilanteen uudelleen nakemiseen. (Wihuri 2014, 45-46.)

Mindfulnessissa erotellaan ajatukset ja tunteet toisistaan; ajatukset kertovat miten tulkita
tilanne, kun tunteet osoittavat miten suhtautua kyseiseen tulkintaan. Nilsonnen (2009, 38-
39) mukaan mindfulnes on paljon enemman kuin pelkka stressinpoisto- tai
rentoutumismenetelmda. Han méaarittelee mindfulnessin psykologiaksi, miten
suhtaudumme tahan todellisuuteen seké hénesta se on tapa vahentaa tuskallisia tunteita
ja parantaa empatia- ja myoétatuntokykyamme suhteessa itseemme ja muihin. Tietoinen
lasnéaolo tarjoaa ihmiselle mahdollisuuden paattdd mihin tunteisiin reagoida ja olla

reagoimatta. Nain jad enemmaén voimavaroja havainnoida seka olla lasna nykyhetkessa.
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5 Tutkimuksen teoreettinen viitekehys

Tassa luvussa esitellaan teorian yhteenveto, jotta lukijan on helpompi sisaistaa tyon

kokonaisuus. Yhteenvedon avulla lukija voi siséistaa tyon teoriaosuuden viitekehyksen.

Vaikka nykypaivana digitalisoituminen on luonut uusia haasteita vuorovaikutustyoélle, on
myyntiprosessi pysynyt melkein samana; valmisteluvaihe, myyntikeskustelu, kaupan
paattaminen ja jalkihoito. Hyva myyja hallitsee koko prosessia ja vie sita eteenpain

systemaattisesti kohti haluttua tavoitetta.

Tunteet ohjaavat ajatteluamme seka toimintaamme ja Golemanin mukaan tunneviestinta
sisdltaa tarkead, sanatonta tietoa. Koska tunteet tarttuvat helposti, toimivat ne erittain
tehokkaana viestintéavalineena. lIman tietoisuutta omista tunteistamme, emme kykene

tuntemaan empatiaa, joka on valttdmatonta, kun tydskennelladn vuorovaikutusammatissa.
Tunnedalykkyys voidaan jakaa neljaén eri paateemaan; tietoisuus omista tunteista,
tunteiden hallinta, sosiaalinen tietoisuus seka ihmissuhteiden kasittely ja hallinta. Osa-

alueet ovat dynaamisia toisiinsa nahden.

Alla tutkimuksen teoreettinen viitekehys.
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jalkihoito valmistauminen

o wmpatia

« orgamiosaatonaaliinen
Thetolseus

< palvely

sosiaalisten
suhteiden
hallinta

. +|+<al+1+pa.n myyntitapaaminen
paattaminen

Kuvio 5. Tutkimuksen teoreettinen viitekehys.
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6 Tutkimus

Tassa luvussa kuvataan tutkimusmenetelma, jolla opinnaytetyd toteutettiin. Lisaksi

luvussa kasitellaan tiedonkeruumenetelma seka tutkimuksen kulku.

6.1 Tutkimusmenetelma

Tutkimusmenetelmét voidaan jakaa kahteen eri kategoriaan; kvantitatiivinen el
maarallinen seka kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus. Kvantitatiivisessa eli maaréallisen
tutkimuksen avulla selvitetaan lukumaariin liittyvia asioita seka tdman liséksi kuvataan eri
muuttujien valisia riippuvuuksia. Maarallisessa tutkimuksessa saadaan tilastollisia
tuloksia, mutta niiden ymmartaminen seka tulkinta ovat vaikeita, ellei tutkija omaa laajaa
tuntemusta tutkittavasta aiheesta teorian lisaksi. Maarallinen tutkimus edellyttdd myos
riittdvan suurta sekd edustavaa otosta, ja aineistonkeruutapa on melko vapaa. Laadullinen
tutkimus taas puolestaan on kaikkea empiirista tutkimusta, joka ei ole maarallista.
Laadullisella tutkimuksella haetaan usein selityksia sosiologisiin ilmi6ihin tulkinnan ja
ymmarryksen kautta. Laadullisen tutkimuksen tyypillisia piirteité ovat kokonaisvaltainen
tiedonhankinta, ja etta tieto jota kerataan, liittyy aina ihmisten tuottamiin merkityksiin.
(Tuomi 2008, 94-97) Tama opinnaytetyd tehtiin laadullisia menetelmia kayttaen.
Laadullisessa tutkimuksessa tulisi kiinnittdd huomiota tutkittavien valintaan. Tutkittavia
henkildita kutsutaan informanteiksi, ja heidan tulisi tietda ilmidsta mahdollisimman paljon.
(Kananen 2008, 37.)

6.2 Tiedonkeruumenetelméa

Tutkittava materiaali oli jo valmiiksi keratty seka litteroitu, joka helpotti prosessissa
etenemista. Litteroitu materiaali vastaanotettiin ennen kevéatlukukauden paattymista ja 30

haastattelua luettiin |&pi aikataulun mukaisesti.

MANIA-tutkimusprojektin haastattelut toteutettiin 1.1.2014—-31.12.2015 aikavalilla
yksildhaastatteluina. Haastattelijoina toimi useita MANIA-tutkimusprojektiin osallistuneita
henkil6ita, joilla kaikilla on korkeakoulututkinto. Haastattelut olivat teemoitettu ja apuna
haastattelijat kayttivat kyselylomaketta. Tutkimusprojektissa tehdyt haastattelut voi siis
luokitella syvahaastatteluksi, koska teema ja kysymykset olivat etukéteen suunniteltu.
Saadun tiedon syvyyteen vaikuttavat myos haastattelijan taidot ja kyvyt pysya aiheessa.
Koska tutkittavassa materiaalissa oli monien haastattelijoiden tekemia tutkimuksia, oli

niissa myos luonnollisesti laatueroja. (Kananen 2008, 74)
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Haastatteluiden litterointi ulkoistettiin MANIA-projektissa, yritykselle nimelta Tutkimustie
Oy, joka on toiminut alalla jo kymmenen vuoden ajan. Tasta voidaan paatella, etta
litterointi on tehty asianmukaisesti sekd ammattimaisesti. Haastattelut olivat litteroitu
sanatarkasti, eli puhekielella seka siind on myds dadnndhdykset seka tauot puheessa.
(Mania 2016

Kanasen (2008, 38) mukaan, laadullisen tutkimuksen kirjallisuudessa mainitaan, etta
havaintoyksikoiksi riittd& usein 15 tiedonantajaa. T&méa on maéar4, jolla uskotaan saavan
tutkimustulos ilman ylimaaraista toistoa. Tutkittava materiaali vastaanotettiin toukokuun
puolessa vélissa ja se sisalsi 17 kappaletta myyntitehtavissa olevien henkildiden
haastatteluja ja 13 ostotehtavissa tydskentelevien haastatteluita. Saadut haastattelut
karsittiin kahteentoista kappaleeseen, per osio. Osissa litteroinneista oli haastateltavan
koko nimi, mutta tutkimuksissa heihin ei viitata nimella eettisten syiden takia. Litteroitujen
haastatteluiden I&pi lukemiseen meni noin kymmenen tuntia ja heti ensimmaisesta
lukukerrasta lahtien yliviivattiin keltaisella varilla opinnaytetyon aihealueeseen liittyvat
kommentit seka esiin nousseet aiheet. Aineiston lapilukemisen jalkeen aineisto jaoteltiin
vareill& koodattuina teemoittain uusille Word- tiedostoille. Tah&én aikaa kului noin viisi

tuntia.

Laadullisten tutkimusten aineistot ovat usein hyvin laajoja, joten niiden kasittelyyn
kaytetaan apuna koodausta, jotta aineistosta saadaan mahdollisimman oikeanlainen
kuva. Tutkijan tulee tietdd, mitd han aineistosta etsii, mutta valttaen liiallisia ennakko-
odotuksia jotka saattavat ohjata vaaraan suuntaan. Aineiston koodauksella tarkoitetaan
luokittelutekniikkaa, jolla saadaan oikea tieto esiin isommasta massasta. Kananen
vertaakin aineiston koodaamista tenttiin lukuun; kyse on sisallon omaksumisesta,
tiivistelmamenetelmaa kayttaen. Koodaus on siis vélivaihe joka mahdollistaa analyysin ja
on jokaisella tutkijalla uniikki. Mitdan yleistd koodaustapaa ei ole, vaikka koodaamisen
tueksi onkin luotu erilaisia ohjelmia. (Kananen 2008, 88-89.) Tassa tutkimuksessa kaytin

aineiston koodaamiseen véreja saadakseni tekstikokonaisuuksia eroteltua.

Aineiston tulkintaan vaikuttaa tulkitsijan taustat, tiedot ja asenteet. Tulkitsija havainnoi
iimi6ta, jonka jalkeen han peilaa sitd omiin mielikuviin tai viitekehykseen, etsien sita kautta
tarttumakohtia. Tasta syysta tulkinnat voivat vaihdella tulkitsijasta toiseen. Laadullisessa
tutkimuksessa on kysymys ymmartdd ongelmaa, joka on kaksisuuntainen; miten tutkija

sen ymmartaa ja mitd se hanelle kertoo. (Kananen 2008, 96-97.)
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6.3 Kohde

Haastateltavina tassa tutkimuksessa oli suomalaisia, pk-yrityksissa tyoskentelevia
henkil6itd, myynti- sek& ostotehtavissa. Tutkimuksessa ei ollut eroteltuina, olivatko
vastaajat naisia vai miehia. Tutkimuksessa haastateltavina olleet henkil6t tydskentelivat
muun muassa yrityksissa kuten Canon, Konecranes ja Barona. Henkil6ita tai yrityksia ei

ole kaytetty nimelta tutkimuksessa eettisista syista. (Mania 2016.)
6.4 Tutkimuksen vaiheet ja aikataulu

Tutkimuksen teoriaosuuden kirjoittaminen aloitettiin opinnaytetydprojektin mukaisesti
kevaalla. Tutkimuksen tekeminen jaettiin kolmeen osioon; teorian kirjoittaminen,
tutkimusaineistoon perehtyminen seké tutkimuksen toteutus. Tutkimusta helpotti, etta
tutkittava materiaali oli jo keratty sek& valmiiksi litteroitu. Koska tutkimus aloitettiin
kevaalla ja paatettiin loppusyksysta, pidettiin kesalla muutama viikko lomaa. Alla

tutkimuksen vaihe kuviona.

steoriamateriaalin keriiminen, teoriakehyksen pohtiminen

rensimmiiren version lapikdaynti chjaajan kanssa
stybstdminen kommenttien perusteella

vko 16
skirjoituspaja
vko 17

svertaizarvioint seminaarissa
styistiminen kommenttien perusteella

skirjoituspaja
stoigen version lipikiynti ohjaajan kanssa

stuthkimuksen kirjeittaminen
sspIminzart

vko 36-37

skolmannen version lipikiynt ohjaajan kanssa

syiimeistely

spalautus

Kuvio 6. Tutkimuksen aikataulu.
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6.5 Tutkimuksen luotettavuuden arviointi

Obijektiivisuus toimii kaikkien tutkimuslajien perustana. Koska jokaisen tutkijan
ennakkoluulot, arvostukset ja uskomukset ovat erilaisia, vaikuttaa se suoraan myos
tutkimustuloksiin. Objektiivisuuteen voidaan paésta vasta sitten, kun ollaan tiedostettu

asioiden subjektiivisuus. (Kananen 2008, 121.)

Reliabiliteetti seka validiteetti ovat kasitteita, joita kaytetaan tutkimuksen luotettavuuden
arvioinnissa. Validiteetilla tarkoitetaan oikeita asioita, joita pitaa tutkia ja reliabiliteetilla
tarkoitetaan tulosten pysyvyytta eli toistettavuutta. Jotta tutkimuksessa ei ilmenisi néita
ongelmia, tulee sen tutkimusasetelma madritella etukateen mahdollisimman hyvin.
Laadullisen tutkimuksen luotettavuuden arviointikriteereja ovat aineiston riittavyys,
analyysin kattavuus, arvioitavuus seka toistettavuus. Analyysin kattavuudella tarkoitetaan
sita, ettei tutkija ole perustanut tulkintojaan satunnaisiin otoksiin. Analyysin
arvioitavuudella taas tarkoitetaan tutkimusmateriaalin seka eri vaiheiden ja tulkintojen
dokumentointia. Toistettavuus liittyy niin, etta tutkimusprosessin dokumentaatio on
tarpeeksi tarkasti tehty, vaihe vaiheelta. Téhan voidaan kayttaa esimerkkiné keinoa, etta
aineiston koodaaminen on selitetty vaihe vaiheelta, jolloin ulkopuolinen arvioitsija paatyy

samoihin lopputuloksiin. (Kananen 2008, 123-125.)

Taman tutkimuksen reliabiliteetti on vahva, koska haastateltavia henkil6ita tahan
tutkimukseen kaytettiin yhteensa 24 kappaletta. Haastateltavat olivat myds kaikki olleet jo
jonkin aikaa tydelamassa, ja myds tdma lisaa tutkimuksen reliabiliteettia. My6s taman
tutkimuksen validiteetti on hyva, koska tutkimuksen teoreettista viitekehysta kaytettiin
hyvaksi tutkimuksen laatimisessa. Haastatteluiden luotettavuus on myds hyva, koska
haastattelut tehneet ihmiset olivat kaikki korkeasti koulutettuja ja tiesivat aihe-alueesta jo
ennestaan paljon. Haastatteluiden litteroinnit olivat korkealuokkaiset, koska litterointi

ulkoistettiin ammattimaiselle yritykselle nimeltd Tutkimustie Oy.
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7 Tutkimustulokset

Taman opinnaytetydn tavoitteena on tutkia kvalitatiivista menetelmaa kayttdmalla, miten
tunteet ja tunnedly vaikuttavat henkilokohtaisessa myyntitydssa. Tutkimus on jaettu
myyntityon eri vaiheiden mukaan ja siitd on pyritty 16ytdmaan jokaisesta vaiheesta

keskeisia tunnedlyyn liittyvia taitoja seka ominaisuuksia.

Tassa empiirisessa tulkintaosiossa esitetaan suoria lainauksia haastatteluaineistosta,
koska kirjoittaja koki sen melko valttamattomaksi luotettavuuden arvioinnin kannalta.
Koska haastateltavat ihmiset toimivat myynti- ja ostotehtavissa, on heidan
tarinnankerronta erittain varikasta seka kaytannonlaheista, joten sitd hydédynnettiin taman

tutkimuksen tekemisessa.

7.1 Myyjan nakbkulmasta

Tutkittava aineistoa oli kahdesta eri nakokulmasta, joten kasitelladn ne eri
kokonaisuuksina. Tassa kappaleessa tarkastellaan tunnealyn nakyvyytta myyijien

nakékulmasta myyntiprosessin eri vaiheiden mukaisesti.

7.1.1 Valmisteluvaihe

Henkilokohtaisen myyntitydn ensimmainen vaihe on valmistautuminen. Valmistautuminen
voidaan kasittdd asiakkaan taustojen selvittdmisena, mutta myds henkisena
valmistautumisena prosessin alkamiseen. Moni haastateltava kertoi selvittavansa hyvin
pintapuolisesti asiakkaan, seké asiakkaan yrityksen taustat ennen tapaamista. Suureen
rooliin myds nousi digitalisoituminen, joka on muuttanut myyntity6ta ja sen luonnetta,
varsinkin valmisteluvaiheessa. Seuraavaksi haastateltava F mainitsee juuri sosiaalisen
median, joka on hyva kanava lahtea etsimaan ennakkoon tietoja yrityksen tai sen
edustajan taustoista. Alla haastateltava F kertoo, kuinka han kayttda sosiaalista mediaa

hyodyksi.

Tietysti ihan perusasiat on kattoo et mika yritys mita tekee. M& en hae ihan
valtavasti infoo sielt, et ma en koita luoda semmost, heti itelle selkeeta
kuvaa niinku liian pitkélle vietyy kuvaa. Vaan lahinn&a vaan se et mika
toimiala. Sosiaalisen median puolelta on tietysti nostanu paatadn Facebookit
ja muut. Siel jaetaan tietoo ihan eri tavalla. Jos joku asia menee huonosti
niin seki varmaan leviaa sen kautta salaman lailla. Ihmiset on linkittyny
toisiinsa paljo vahvemmin. Moni ostaja voi kattoo ku myyntimies tulee etta
keta sil on kavereina siella, keta kuuluu rynm&én LinkedInissa tai muuta.
(Haastateltava F)
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Henkinen valmistautuminen on isossa roolissa myyntityossa, koska tapaamiset voivat olla
tiukkoja ja johtaa usein pettymyksiin. Myds Rummukaisen (2015, 67) mukaan henkinen
valmistautuminen on yhté tarkeaa kuin fyysinen. Henkinen valmistautuminen on

kytkoksissa omien tunteiden tiedostamiseen seké hyvaksymiseen.

Mutta musiikilla on aika suuri merkitys.. asioihin. Ja ma vedan myds
ryhmaliikuntatunteja. Aina ku ma meen ryhmaliikuntaa vetdmaan, niin ma
kuuntelen aika kovaa autossa musiikkia. lhan johtuen siita, ettd ma saan
filiksen paalle. Ma en lahe miettim&aéan, et mitd mé& sanon. M4 meen aika..
tilanteisiin vapaasti. M&a en roolita mitenkaan, ettéd nyt mé astun tohon ja ma
sanon ettd "no hei” [naurahtaa]. Kyl ne menee ihan spontaanisti ja mukaillen
sit sité vastapeluria. (Haastateltava K)

Kyl se on enemmanki se musiikki. Musiikist tulee hirveen hyva fiilis. Musiikin
kanssa sa voit rentoutua tai musiikin kanssa sa voit buustata ittes raivoon,
tai miké se ikind onkaan. Kyl se musiikki on. Siit vaan tulee semmonen fiilis
et vitsi, ma kykenen, ma pystyn, ma osaan. Jos ma meen
asiakastapaamiseen silla, et ma oon edellisiltana tapellu lasten kanssa ja..
meil on taa et pyydetdan aina anteeks, ennen ku menn&an nukkumaan. Mut
jos jostain syysta ei 00 pyydetty, niin se paha mieli on aamullakin. Se paha
olo vaan menee lapi sen koko paivan ja sillon on sellanen fiilis, et vitsi tast ei
tuu yhtaan mitddn ja méa en osaa mitaan. Sillon on ihan turha lahtee
myo6skaan asiakkaisiin. Eli kyl se on siit mielentilasta ja vireydesta. Totta kai
niit huonoja paivia on aina sillon talléon, mutta se on vaan elamaa. Ja sit taas
eteenpdin. Ma pyrin.. siis kaikki nda negatiiviset fiilikset blokkaamaan pois.
(Haastateltava H)

Joo, siis se on semmonen mantra, ku tartun siihen oveen niin sanon etta me
ollaan synnytty tata hetkea varten. (Me ollaan luojan lykkyyn nytte) [0:33:08]
tassa liikkenteessa. Se tarvii sen (--), niin ma sanon. (Haastateltava P)

Haastateltava K seké H kayttavat henkiseen valmistautumiseen musiikkia. Tietyn
tunnetilan saavuttaminen parantaa suoritusta. Vaikuttaa silta, etta haastateltava H on
erittéin tietoinen omista tunteistaan, koska héan tiedostaa, seké osaa myos hallita niita.
Saariluoman (2002, 52-53) mukaan optimistisessa tunnetilassa ihminen suoriutuu
parhaiten tavoitteistaan. Vaikka tunnetila ei vality suoraan inmiselté toiselle, on se
kuitenkin havaittavissa. Myos Golemanin (1997, 66-109) mukaan itsensa motivoiminen on
tarked tunnedlykkyyden osa-alue. lInmisen on kyettava valjastamaan tietyt tunteet
tavoitteiden saavuttamiseksi. Myos haastateltava P motivoi itseddn ennen
myyntitapaamisia oman mantransa avulla. Tastd voimme siis paatella, etta itsensa

motivoimista tarvitaan myyntitydssa parhaan mahdollisen tuloksen saavuttamiseksi.

Palaveriajat on vaikeempi saada ja, pitda sopii kauemmas ja, perumisii tulee
enemman ja palaverit on lyhentyny. Nykyaan, jos nyt mennaan kuitenki
yrityksen johtoon niin se on oikeesti kova asia et sd saat tunnin sielta
sovittuu. Se on oikeesti tunnin investointi paivast niin se on iso asia monelle
ihmiselle. Se on helvetin iso asia. Ja ma kyl suhtaudun kans siihen silleen
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kunnioittavasti jos ma saan sen niin, en ma mee sinne silleen, et ma tulin
vaha kyseleen sulta. "No kiva.” (Haastateltava G)

Mé& naan vuorovaikutuksen niinkun aika laajana alueena niin kyl
ehdottomasti. Eli, nyt se on muuttunu lyhyemmaks tavallaan se.. Siis taa
sykli on nopeampi niin et ennen vanhaan niin, oli ihan normaalia et mentiin
aina asiakkaalle pitkiin palavereihin. Siel oli pullakahvit. Siel juteltiin pitkaan.
Nykyéaan se voi olla joku, puhelinkonferenssi valtakunnan sisélla tai hei soita
mulle huomenna tai heita mulle meili. Ollaan ehka unohdettu sita ettd, se on
aina kuitenki ihmisten kanssakaymista. Niin pitds ehk& enemmaén paasta
taas siihen paikan péalle naamatusten ja vaantaa siina se kauppa kayda
siind se asia halki. (Haastateltava F)

Vaikuttaa siltd, ettd haastateltavat G ja F olivat samaa mielta siita, vuorovaikutuksen
muuttumisesta vuosien saatossa. Vuorovaikutustilanteet kasvotusten ovat vahentyneet ja
viestintaa tehdaan enemman apuvalineiden avulla. Haastateltava G kuitenkin viittaa, etta
jos tapaaminen kasvokkain saadaan jarjestettya, ei han tuhlaa asiakkaan aikaa ja osoittaa
talla kunnioittavansa asiakasta. Kunnioitus asiakasta kohtaan toimii luottamuksen
perustana ja onkin hyva lahtokohta yhteistydlle. Haastateltava F taas sanoo hyvin, etta
kaupankaynti on ihmisten valista vuorovaikutusta, eika sita kaikkea voida hoitaa
sahkoisten viestintavalineiden kautta. Haastateltavan F lausunto tukee teoriaa; vaikka
kommunikaatio on sahkoistynyt digitalisaation myoéta, tulisi ihmisten muistaa myos
kasvotusten tapahtuva vuorovaikutus. Molempien haastateltavien kommenteista voi
paatelld, ettd vaikka nykyaan tapaamisille 16ytyy huonosti aikaa, on se silti ensisijaisen
tarke&aé edelleen.

7.1.2 Myyntikeskustelu

Tasséa kappaleessa tarkastellaan myyntitapaamisia. Vuorion (2008, 43-44) mukaan
myyntikeskustelun aloitusvaihe voi tapahtua puhelimitse tai kasvokkain. Taman
tutkimuksen myyntikeskustelut painottuivat [&hinna kasvokkain tapahtuviin
myyntikeskusteluihin. My6s kasvokkain tapahtuvissa myyntikeskusteluissa on tarkeaa,
etta myyja osaa selkeasti esitella, kuka han on ja mitd han edustaa. Aineistosta ilmeni
paljon eroavaisuuksia, miten myyjat toimivat eri tavalla asiakkaiden kanssa ketka he
tuntevat entuudestaan verrattuna uusiin asiakkaisiin. TAma onkin hyvin luonnollista. Moni
haastateltava kertoi, ettd face- to face tapaamiset ovat vahentyneet vuosien mittaan,

mutta asiakkaita tavataan edelleen lounailla.

Tutkimuksen teoriaosuudessa isoon osaan nousi ensivaikutelma. Hantin (2016, 134)
mukaan ensivaikutelman voi tehdé vain kerran ja usein se voi olla ratkaisevassa osassa,
kun puhutaan kaupankaynnista yritysten valilla. Reippaalla olemuksella ja hymylla paasee

jo pitkélle, koska ne viestivét positiivista energiaa.
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Se on tietysti ihan se et ollaan ajoissa siin tilanteessa. Eli tullaan ajois
paikalle mut sitku ollaan tallain face to face niin kuunteleminen. Eli monesti
myyntimies sortuu siihen ett&, koitetaan puhua p&alle koitetaan puhuu liian
paljon lilan ep&selvasti. Niin, oikeesti rauhottaa sen tilanteen ja antaa sen
asiakkaan kertoo. Kattoo silmiin ja olla semmonen niinku koittaa luoda
semmosen kuvan et valittaa siita ja.. Ja semmonen vaikkei ehka
ymmartaiskaan aina valil yhtaan mitdan mita se kertoo vaik omast
bisneksestaan. Niin yrittaa kuitenki olla mukana siing, teha paljon
muistiinpanoja (Haastateltava F)

Ja mun mielest taa ei oo hirveen huonosti sanottu, ku joskus on joku
sanonu, et sa pystyt profiloimaan ihmisen jo kattelysta. Et kuinka lujasti s&
kattelet tai et. Must se ei oo ihan vaarin. Ma voin kylla hyvinkin allekirjottaa
sen, et kattelysta ja siita et kattooks ihminen ensinnaki sua silmiin ku
kattelee, ni sil on aika suuri merkitys. (Haastateltava K)

Kyllah&n ne huomaa. Etta totta kai ihmiset on erilaisia jos sé et 0o ikind
tavannu jotain ihmisté niin voi kiinnittd& huomioo johkin eleisiin, jotka ei
merkkaa mitdan. Mutta on sitten totta kai semmosia yleisia signaaleja siihen
ettd, kylla sen huomaa hyvin etta kuinka vahvalla huomiolla asiakas on siina
mista puhutaan. Kuinka paljon se sitten, missa kohtaa sitéa rupee huomio
katkeilemaan, totta kai aina merkki siita etta taa ei nyt ehka kiinnosta.
(Haastateltava N)

Haastateltavat F, K ja N korostavat ensivaikutelman ja tdsmallisyyden merkitysta, kun
lahdetddn tekemaan yhteistyota. Haastateltavien kertomat asiat kuuluvat myés
normaaleihin kaytdstapoihin, eli tapaamisiin tulee saapua ajoissa, hyvalla seka reippaalla
asenteella. Myyjan olemus toimii fyysisena viestintamuotona, joka kuuluu
vuorovaikutustaitoihin. Haastateltavan N mukaan eleilla on myés roolinsa
myyntitapaamisissa. Voimme paatella tastd, etta sosiaalinen tietoisuus on tarkea osa
myyntitapaamisia. Isokorven (2004, 28-31) mukaan sosiaalisesti alykas ihminen
ymmartad muita, seké heidén erojaan. Jokainen haastateltava osoittaa tassé kohtaa

sosiaalista alykkyyttaan.

Ja henkilokemiat on paljon et kylla me, aika paljon tehdaan naita
ensimmaisii kdynteja niin, katotaan, varsinki hiukanki merkittdvampaan
potentiaaliin menn&én kahden hengen voimin. Vahan siiné alussa jo, sitte
katotaan et miten se tuntuu jo l&dhtevan et kumpi sitte ottaa sita koppia siita.
Valilla vaan on, paikkoja misséa tietda ettd meilla ei kylla kemiat kohdannut,
henkildind yhtaan. (Haastateltava A)

Niin kylla kai sen huomaa aina kun ihmisten kans keskustelee et, mille
tasolle se keskustelu tai vuorovaikutus menee. Osa vaatii enemman aikaa
ku toinen etté voihan se 16ytya ajan mittaan. Mutta seh&n on niin etta,
kyllahan sulla pitda olla tunnealyé aika lailla kun sa ihmisten kanssa touhuat
ja toimit. (Haastateltava O)

38



Haastateltavien A ja O kommenteista voidaan paatella, ettd henkildkemioilla on merkitysta
like-elamassa. Jalosen (2016, 31) mukaan liiketoimintaa on vaikea ymmartaa, ellei
ihminen itse ole tietoinen omista tunteista. Tulevaisuudessa kaikki rutiinimaiset tehtavat
pystytaan automatisoimaan, jolloin vuorovaikutus ihmisten valilla nousee suurempaan
rooliin entisestdan. Haastateltavat osoittavat havaitsevansa asiakkaan tunteita seka

tunnetiloja, joka on tunneélyssa merkittdva asia.

Mutta onks mul henkil6kohtasesti joku myyntifilosofia.. kai se on sit vaan
ihmiselt ihmiselle. Nyt ku me puhutaan hirveesti, ettd organisaatio toiselle
organisaatiolle sita ja.. eihan sitéa organisaatioo oo ilman niit ihmisia. Eth&n
sa voi mennd kommunikoimaan yrityksen kanssa. Miké se on? Seisoksa tos
pihalla ja puhut tolle talolle [naurahtaa], vai mita? Kyllahan siel on aina
taustalla ihminen. Et kai se on.. ehk& se on ihminen ihmiselle. En méa oo
koskaan sita ajatellu noin, mut néin se vois ehka olla. (Haastateltava H)

Myds haastateltava H osoittaa, kuinka myyntityé on edelleen vuorovaikutusta ihmisten
valilla, eikd pelkastaén yritysten valilla. Nama kaikki kolme ylla olevaa sitaattia tukevat
teoriaa, ettd usein yksildiden vélinen vuorovaikutus on merkitsevassa roolissa
myyntiprosessissa ja luottamus liike-elamassa syntyykin usein henkildkemian kautta.
(Hanti S. 2016, 11)

Onhan se myyntity6ta sen vanhan asiakkaanki kanssa, rupattelu. Kylldhan
siel lopussa kysytaan viimeistaan et miten sa nééat ettd, montaks sé kesal
otat (--) [1:37:36] nii, hyva, ma rupeen niit hommaamaan. Mutta se ei 00 se
myyntiprosessi eikd myyntitekniikka siind missaan roolissa. (Haastateltava
A)

Tietyssd maarin et sit omat vanhat asiakkaat semmoset joitten kanssa on
tehny yhteisty6ta tai, vaik ei olis tehnykkaan yhteistyota mut joitten tietda
tykk&avan meista ja minusta niin totta kai ne on aina hyvié ja h6lmoo olis
kayttaa niitd hyodyntamatta tai jattaa ne hyddyntamatta. (Haastateltava I)

Tapaamisissa vuovaikutustilanteet ovat sidonnaisia siihen, tuntevatko osapuolet toisensa
entuudestaan. Haastateltava A mukaan vanhan asiakkaan tapaaminen on rento
tapahtuma, jossa vaihdetaan kuulumisia. My6s muissa haastatteluissa kavi ilmi, ettéa
pitkissa asiakassuhteissa suhteet henkildityvét jolloin vuorovaikutus on paljon rennompaa
ja asiakkaiden kanssa saatetaan tehda tydajan ulkopuolellakin asioita yhdessa.
Haastateltavan | mukaan henkildityneita asiakassuhteita tulisi kayttaa hyddyksi myoés

muissakin tilanteissa lisamyynnin avuksi.

Kylla. lThan siis jo siita et miten se, kehon kieli kertoo. Tuleeko asiakas
ajoissa pistdakod odottamaan pitkddn. Raplaako kannykkaad sahkopostii
samaan aikaan ottaako puheluit tai muita. Eli kaikki tAammonen kertoo heti et
onks se a) kiinnostunu asiasta, kokeekse vaan et téa on pakkopullaa et
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hanen pitad vaikka oman tydnsa takii jos se on ostoihminen pitaa tavata
asiakkaita. (Haastateltava K)

Kasvoistahan nakee hyvin paljon. Ja sit ku m& sanon jotakin, niin.. se on
vahan sitd haastavaa puolta. Et "ndinhan se menee, eikd”, nii hyvin ndkee
asiakkaista miten.. jos menee silméat kurttuun, niin ne rupee miettiin et
meneekse tosiaan noin. Ja sit viela jos paalle kysyy, et mita mielta te ootte ja
sielt tulee se vastavuorosuus, niin se pelihdn on siind vaiheessa avattu.
Koska sillon on torkatty oikeeseen kohtaan, rumasti sanottuna tikulla
oikeeseen kohtaan ja sit on saatu se peli avattua. Mutta siis se, et miten
istutaan, missé istutaan, kuka alottaa ensimmaisena puhumaan ja milla
danensavylla (Haastateltava H)

Ma yritan keraa niit signaaleja ihan mita henkilét sanoo. Ottaa sielt rivien
valista juttuja ja totta kai ihmisten elekieli kertoo jotain. Onko edes, onks
kiinnostusta. Kyl sen huomaa. (Haastateltava Q)

Haastateltavien K, H ja Q mukaan sanaton viestinta kertoo paljon, onko kauppaa
syntymassa vai ei. Elekielen ymmartaminen ja silla vaikuttaminen ovat ominaispiirteita
henkilokohtaiselle myyntitydlle. Kun taas haastateltavan H mukaan kasvoista pystyy
elekielen avulla lukemaan paljon, mita asiakas ajattelee. Jalosen (2016, 20) taidokas
myyja osaa kayttaa tunteita hyvaksi, ja juuri haastateltava H osoittaa miten tama

kaytannossa tapahtuu.

Myos puheviestinnalla on suuri rooli myyntitydssa, vaikka se onkin vain murto-osa
kommunikaatiosta, jota asiakkaiden kanssa kaydaan. Alla haastateltava H kertoo, kuinka
hanesta myo6s sanallinen viestinta ja kuuntelutaidot ovat tarkeita. Vuorion (2008, 53)

mukaan kuuntelutaidot ovat huippumyyjan yksi tarkeimmista ominaisuuksista.

Vaatiihan se myoskin sita tunnealyd, tunnistaa et synkataanko. Ma
kuuntelen hyvin paljon tunneélyd. Kuuntelen sitéd sanallista viestintaa.. kyl
ma varmasti oon. Mut tunnetilat on semmosii, mitk& jaa.. ne jaa mieleen
hyvin voimakkaasti, enemmaén ku sanat. (Haastateltava H)

Haastateltava H kuvailee puheviestinndn merkitystd myyntitapaamissa, mutta korostaa
myo6s kuuntelutaitoa. Kuuntelutaito kuuluukin myés Rummukaisen (2015,69) mukaan

huippumyyjén ominaisuuksiin.

Jos joku kertoo et hei ma oon ens viikon reissus nahaan kahen viikon paast.
Missa kavit. Yks semmonen joka matkustaa paljon niin, heil oli vaikea
asiakas. Niin han sai vasta siin kohtaa ku kavi ilmi etta kumpiki tykataan
Thaimaast tosi paljo. Niin siin kohtaa 10yty yhteinen savel ja yhtakkia hanat
aukes ja rupes kauppa kaymaan. Eli se on tosi pienest valilla kiinni. Ma
kaytin jopa ihan, sanotaan harskisti hyvaks ku mul synty, viime kesékuus
tyttélapsi niin sitd hetkeé ettéd mul syntyy lapsi kahen viikon paasta ehka.
Niin hei pitas saada kauppa paatoksen nyt. Kaytin ihan luvatta harskisti sita
hyodykseni ja se autto erittéin hyvin. Ma sain klousattua jarkyttavan maaran
kauppoja, toukokuussa ja kesdkuussa. Ja vein sen pehmeella tavalla
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eteenpain et mé en oo pariin viikkkoon paikalla. Ja asiakkaat tykkas et voi

totta tehadn kaupat heti et kerro kumpi synty kumpi tuli tyttdé vai poika ja.. Et
sinne asiakkaan ihon alle pitda paasta. Ja mikaan ei oo parempi ku se mikéa
on kaheksast neljaan ulkopuolella semmonen tapahtuma. (Haastateltava F)

Vaikuttaa siltd, ettd haastateltava F osaa hyvin vaikuttaa muihin ihmisiin, seka tata kautta
pystyy saada heidat muuttamaan omia toimintamallejaan ilman suoraa vallankaytt6a.
Kuten Honkanen (2016, 15-21) sanoo, myyjat, markkinoijat seka asiantuntijat ovat
vaikuttamisen ammattilaisia. Usein vaikuttamisen taustalta |0ytyy vaikuttajan motiivit, niin
kuin tassa tilanteessa on juuri kdynyt. Voidaan paatella, ettéa vaikuttaminen toimii liikke-
elamassa, kun siina kaytetaan hyddyksi jotain iloista sekéa luonnollista tapahtumaan, kuten

lapsen syntymaa.

Rantasen (2016, 10-12) mukaan hyvalla tunnelmalla voidaan luoda hyva
asiakaskokemus. Tunnelmaan vaikuttavat tekijat ympariston seka aistikokemuksien lisaksi
ovat ihmisten odotukset seka tarpeet. Tiedostamalla tunnelmaan vaikuttavat tekijat,
voidaan niihin vaikuttaa omalla osaamisella. Vaikuttaa silta, ettd haastateltava | tiedostaa
hyvin tunnelmaan vaikuttavat asiat. Myds haastateltavan G mukaan tunnelmaa voi luoda
aktiivisella kuuntelulla ja sopivalla maaralla empatiaa. Nama kaksi elementtia ovat

sosiaalista tietoisuutta tunneélyssa.

Kylla. Se on mun mielest ihan avaintekija etta tunnistaa sen tunnelman et
meilla taytyy kuitenkin kahdenkin asian natsata ennen kun se kauppa syntyy
etta taytyy olla ikaan kun silla yrityksella tai organisaatiolla joku tarve saada
tankaltasta tietoo mitd me pystytddn tuottamaan. Mut sen lisaks meian
taytyy pystya palvelemaan myds sita ostajaa sité ihan ihmista siina joka
tekee sen paatdksen tai ainaki esittelee sitte omalle esimiehelleen etta hei
mun mielesta meién pitas tehda tammonen paatos. Ja se etté se, ostajan
oma henkildkohtanen motiivi voi olla osittain eri ku se ikaan ku yrityksen
motiivi.. (Haastateltava I)

No, varmaan tietysti luottamus on yks niista asioista. Sit semmonen,
kuuntelukyky, etta kuuntelee oikeita asioita, eika vie liian silleen
maaratietosesti kohti omaa maaliaan, silleen et se asiakas kokee sen
epamiellyttavaks tai aggressiiviseks tai uhkaavaks. Siis tammoset asiat
vaikuttaa siihen paljo. Sitte ihan, normaalit hyvat kaytostavat vaikuttaa ihan
hirvittdvan paljo asiaan [puhuu nauraen]. Kylla silla on vaikutusta.
(Haastateltava G)

Erittéin paljon et joko se on tuolla kiree ja jannittyny. Niitékin on ollu tosi
vaikeita. Tai sit se on erittain lepposa mukava mis naureskellaan ja missa,
uskaltaa ottaa toisen kupin kahvia pelkdamatta et se narastaé pahasti. Niin
rupee pelottaan tai jannittaan. Ma huomaan semmeosen itsesténi etta,
vaikka, mul on tosiaan vahva armeijatausta ja méa oon tehny jarkkarin
hommii poken hommii paljon. Ollu tiukois paikois elamasséni, mua on
ammuttu aseel ihan jalkojen viereen. Et semmosii oikeesti tiukkoja paikkoi
niin, silti ma& monesti huomaan et ma jannitéan jotenkin ihan kummallisesti
semmosta, vaik ois pieni ihminen vastassa. Mut jos sen titteli on riittdvan
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korkee, méa huomaan et ma rupeen vahan miettimaan et nyt mun pitaa
oikeesti miettii mitd m& sanon miten mé& oon. Ja palaverin jalkeen mé mietin
et ihan turhaan spennasin sita ettd, sehan meni hyvin. Ja ma haluun tast
paastéa eroon. Et pitd& osaa ottaa se ihmisena ja tietda et jos se ei onnistu
niin, so what se on pelkkaa bisnesta. Niin sen aistii tosi helposti miten
ihmiset, miten ne kemiat toimii. (Haastateltava F)

Myds haastateltava F luonnehtii myyntitapaamisen tunnelmaa tarkeaksi. Taméa osoittaa
sen, ettd haastateltava F kykenee tarkkaan itsearviointiin, joka toimii itsetietoisuuden
kulmakivena tunneélykkyydessa. Kuten han itse sanoo, omien tunteiden hallinnassa olisi

parannettavaa ja sita kautta kehittdd omaa suorituskykyaan.

Goleman (1997, 66) mukaan empatia on yksi tarkeimmista ihmistaidoista ja alla
haastateltava F osoittaa suurta empatiakykya vastauksessaan. Tasta voimme paatella,
ettd haastateltava F omaa hyvét ihmistaidot ja on sosiaalisesti erittain tietoinen. Jalosen
(2016, 105-109) mukaan sopivalla maaralla empatiaa voidaan luoda lisdarvoa

asiakaspalvelutilanteeseen.

Kylla pyrin sen, sen melkeen haistaa siin tilanteessa ettd miten han kokee.
Ja sité voi jopa kysyaki niiltd. Mun ehk& mun henk.koht. tapa on se ettd méa
niinku ma alus puhuin niin ma yritdn asettuu sen asiakkaan puolelle. Monesti
ma& huomaan et ma oon puolustamassa asiakkaan asiaa taél meillaki. Niin
kyllahan taa pitda vieda tda homma ja teha talla taval koska asiakkaal on
ongelma. Niin siin mé& voin jopa, ma kuuntelen asiakkaan haasteen ja sen
ehk& ongelman. Tai sen jutun mita se kertoo. (Haastateltava F)

Omien tunteiden tiedostaminen helpottaa kokonaistilanteen nakemista omasta elamasta,
seka myds helpottaa palautteen ja kritiikin vastaanottamista. Golemanin (1997, 253-254)
mukaan tiedostamalla omat tunteet ihminen myés pystyy samalla tiedostamaan omat
vahvuudet seké heikkoudet. Omien tunteiden tiedostaminen on pohja ammatilliseen
kasvuun. Teorian ja empiirisen tutkimuksen perusteella myyntikeskusteluvaiheessa

tunnealystéa korostui itsetietoisuus, ja vahvinten itseluottamus seké tunteiden hallinta.

7.1.3 Kaupan paattaminen

Kaupan paattaminen on tarkein osa myyntiprosessia ja siihen on monenlaisia eri
tekniikoita. Vuorion (2008, 49-50) mukaan kauppaa voi kysya kolme kertaa asiakkaalta.
Tarkeaksi ominaisuudeksi kaupan paattamisessa nousee, ettd missa vaiheessa myyja

osaa pyytaa kauppaa ja miten han esittaa ratkaisun asiakkaalle.

No helppo on tietysti kattoo asiakkaan ihan suoraan silmiin ja ilmetta.
Tan&&n ma katon sua silmiin niin jos on jotain negatiivista niin sa katsot heti
vahan ajan paast muualle ja olet sillai, mita sa tuijotat. Eli siitd muun muas

42



tietda heti et jos, asiakas silmist nakee sen palon et kiinnostaako haluttaako
kuulla sit& asiaa. Ja sit varmaan toinen on se etta, mita on ollu sellanen
tilanneki joskus etku oli monta ihmist toisel puolel poytaa niin, ku mé kattelin
kaikkia silmiin jokainen katto vaan toisiaan. Et ilmeet, kasvon punotus kertoo
helposti ja hermostuneet liikkeet sillai ettd, ei pysy paikallaan ja..
(Haastateltava F)

Ylla haastateltava F kuvailee miten analysoi asiakkaan tunteita lukemalla kasvoja.
Golemanin (1997, 199-230) mukaan sosiaalisesti kyvykas ihminen pystyy ennakoimaan
ihmisten reaktioita ja johtaa niitd kohti haluttua paamaaraé, myos negatiivistenkin

tunteiden osalta. Ihmissuhteiden kasittely nousi isoon osaan kaupan paattdmisvaiheessa.

Noi on taas niit tunnetiloja. Tos tullaan sit kysymykseen, ettd operoinks ma
niitten paattavien elinten kanssa vai operoinks ma niitten jotka suosittelee.
Ja se on ihan taysin kaks eri polkua. [tauko 9 s] Mielenkiintonen.. Siis kyll&,
aarimmaisesti seuraan niita signaaleja mita tulee. Oli tossa toinenkin case,
mik& kaytiin 1api. Siella melkein ensimmaisesta tapaamisest lahtien.. siel oli
kaks naista mua vastassa ja heidan vuorovaikutuksestaan pysty
paattelem&én suoranaisesti sen, et taa ei etene mihkaan. (Haastateltava H)

Mut en ma nyt oleta ettd méa kaikkee saan tietoon ihan hetkessa. Mut kyl se
persoonallisuus vaikuttaa, se vaikuttaa siihen, varsin paljo. Et samassa
asemassa olevakin, eri organisaatios eri ihminen niin, paatéksenteon
mekaniikat voi olla ihan erilaisia. Joku on semmonen joka tukeutuu aina
ryhmaan, joku haluu tehda itse péaatdkset nopeesti, joku tarvii taustatietoo
siihen tdhan tohon. Tammaosetki on syyta selvittéda aika
nopeesti.(Haastateltava G)

Vuorion (2008, 44) puhuu siita, kuinka on tarke&a, ettd myyntikeskustelu kaydaan oikean,
paattavan henkilon kanssa, koska muuten prosessi on vain ajan haaskausta. Nayttaa
siltd, ettd haastateltava H ei I6ytanyt oikeaa tai sopivinta henkil6d kaym&an neuvotteluja.
Haastateltava H oli pystynyt myyntitapaamisessa paattelemaan, ettei neuvottelut tule
jatkumaan ja taman han pystyi paattelemaan vastapuolen vuorovaikutuksesta. Vaikka
haastateltava H mainitsee, etté henkil6t olivat naisia, ei tamankaltaista sukupuoliroolien
nostamista tutkimuksen muissa tilanteissa havaittu. Mielenkiintoista myos, etta

haastateltavan G mukaan persoonallisuus vaikuttaa paatoksentekokykyyn.

Mun tapa tehda tarjous vaikka asiakkaalle niin se on kaikilla melkeen sama
et méa aina hyvaksytan asiakkail et kaykd sulle nyt asiakas ettd, tuut
saamaan multa vaikka huomenna niin sdhképostitarjouksen.
Leipatekstimuodossaan suomenkielella hyvin konkreettisesti et mita ollaan
tarjpamassa. Mihin hintaan ja milla ehdoilla. Siin ma ehka kuitenki joustan
sillai et jos asiakas haluaa kunnon tarjouksen lapikaynnin niin mé tuun sinne
ja muutan toimintatapaa siihen et ma teen taas sen vanhan mallin mukaan.
Jos mé& ndan et se haluaa tehokkaasti niin ma kysyn vaan et tulee
meilitarjous soitan peréan, tai tuun paikan péaalle katotaan hinta kohalleen.
Eli semmost suoraviivasta kuitenki. (Haastateltava F)
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Vuorio (2008, 47-49) suositteleekin jakamaan tarjouksen osiin, jonka avulla asiakas voisi
sisdistdd sen paremmin. Haastateltava F on kayttanyt taméankaltaista taktiikkaa, ja tehnyt

selkeé&n tarjouksen jossa hinta ja ehdot ovat helposti luettavissa.

Varmaan aika kaksjakonen olo, koska vaikka sa teet siind hetkessa, sa teet
omanlaiset arviot ihmisista ja siita fiiliksesta mika on, niin ethan sa voi
kuitenkaan paasta ihmisten p&én sisalle. Ethan sa voi kuitenkaan tietaa, etta
nyt osu ja uppos ja he oli aivan haltioissaan, tai muuta vastaavaa. Et
kyllahan se jannittaa aina sen jalkeen, ettd menikohan taa nain.
(Haastateltava H)

Ma tiian joka ikisen kaynnin jalkeen ettéa onko se kauppa vai ei. Se on, se
etta onko se enemmin tai mydhemmin mut kyl sa tiiat heti etté syntyko tassa
luottamus, ja minkalainen keskinainen ymmarrys meilla sen asiakkaan
kanssa esimerkiks synty ja milla tasolla se keskustelu liikku. (Haastattelu O)

Mielenkiintoista, ettd haastateltavat H ja O olivat eri mielta siitd, etta tietddko heti
neuvottelujen jalkeen tuleeko kauppa syntymaan. Jokainen ihminen kokee
tunnealykkyyden eri tavalla, koska sen osa-alueet ja niiden vahvuudet ovat persoonasta
seka ihmisesta riippuvaisia asioita. Joten tasta voimme paatella, ettd haastateltavien H ja
O sosiaalinen tietoisuus, seka optimismi ovat erilaisia. Kaupan paattdmisessa eniten esiin
nousseet tunnealykkyyden ominaisuudet olivat juuri tunteiden hallinta, optimismi sek&

muutosten vauhdittaminen.

7.1.4 Jalkihoito

Jalkihoitovaiheessa myyjan tulee pitda huoli siitd, mitd han on asiakkaalleen myynyt ja
ettd tdma lupaus tayttyy. Jalkihoitoon kuuluu tavaran tai palvelun toimittamisen liséksi
myo6s asiakastyytyvaisyyden varmistaminen. Rummukaisen (2004, 70) mukaan useimmat
myyjat epaonnistuvat jalkinoidossa, koska pelkdavat kontaktoida asiakasta kaupan teon

jalkeen, ettei sielta tulisi negatiivista palautetta.

Se on just ndin. Ja ma hyvin paljon soittelen asiakkaille. Mul on tas yks case,
joka vietiin maaliin ja tehtiin. Ja mul tuli yhtakkii vaan sit fiilis, et nyt on
soitettava. Ja sit ma soitin ja kysyin et onks meil kaikki okei. Sitte siina
puhelimessa todettiin, et m& otan seuraavan kerran yhteytta sillon ja sillon.
Eli jos se case jaa siihen, et nyt on.. taé on tassa, niin mul pitaa olla sit
kuitenkin joku seuraava steppi. Et sit méa laitan sen kalenteriin ja toteen, et
ma soitan sillon ja sillon. (Haastateltava H)

Ylla haastateltava H kertoo intuition roolin jalkihoidossa. Tutkimuksessa ilmeni kuitenkin,
ettd myyjat soittavat epasaanndllisen saanndollisesti asiakkailleen kaupan teon jalkeen.

Useimmat haastateltavat kertoivat yritysten sisalla olevan soittopéaivia, jolloin yleensa
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soitetaan asiakkaalle ja kysytaan kuulumisia. Asiakassuhteet jotka ovat enemman
henkil6ityja, eli myyja on erittéin laheisisséa véleissa asiakkaan kanssa, kerrottiin etta
puheluita kaydaan melko usein ja ne eivat aina liity tydasioihin. Jalkihoidossa myyjien
tulisi luottaa omaan osaamiseen ja aktiivisesti kontaktoida asiakkaita kaupanteonkin

jalkeen. Jalkihoidossa korostuu sosiaalisten suhteiden hallinta seka itseluottamus.

7.2 Ostajan ndkdkulmasta

Haastatteluita toteutettiin myynti- seka ostotehtavissa toimiville henkildille. Tassé luvussa
tarkastellaan tutkimustuloksia osto-organisaatioissa tytskentelevien ndkdkulmasta, jotta
saataisiin kattavampi kuva kokonaisuudesta. Ostajan ndktkulmasta kaydyt asiat kuvataan
suppeammin, koska useimmat aiheista on avattu jo edellisessa luvussa. Tassa
tutkimuksessa ostotehtavissa toimivien henkildiden haastatteluiden tarkoitus on tuoda
erilaista ndkodkulmaa seka lahestymista henkildkohtaisen myyntityén vaiheisiin ja

tunnedélyyn sen rinnalla joita myyjat eivat valttamatta tulisi ajatelleeksi.
7.2.1 Valmisteluvaihe

Monet haastateltavat sanoivat, etteivat valmistaudu juuri millaan tavalla tapaamisiin, ellei

heilla ole suora tarve tuotteelle tai palvelulle.

No se riippuu tapaamisestakin. Se riippuu varmasti siitéd kokoluokasta mista
puhutaan. Et jos se oli, mainoslahjat niin véaha vahemman. Mut, jos rehellisii
ollaan niin en mitenk&an hirveesti. Mut se riippuu tosi paljo siit
ostotapahtuman luonteesta ma sanoisin.(Haastateltava C)

Se vahan riippuu just siitd et mik& mun intressitasoni on. Jos mulla on
oikeesti niin ku (saattaa olla) [0:34:57] tarve talle toimittajalle, meilld on joku
hanke jossa he vois olla potentiaalinen toimittaja, niin sillon ma saatan tehda
enemmanki esityota. Eli varmaan minimissaan kayn kattoo heian, jos en
tunne, ma aika (pitkalle) jo tunnen (suurimman osan noist) yrityksist
etukateen mut jos en tunne niin sitte kayn heidan verkkosivuillaan ja teen
sitte omia tiedusteluja mahdollisesti etukateen.(Haastateltava H)

Haastateltavat H ja G olivat molemmat sitd mielta, ettd valmistautuminen tapaamiseen on
riippuvainen siitd, minka kokoluokan kauppa on kyseessa sekd mika heiddn oma
intressitaso on kyseiseen kaupan tekoon. Tutkimuksessa kavi ilmi, ettéa suurin osa
ostotehtavissa tytskentelevista ihmisista ei kokenut myyntitapaamisia aina tarpeellisiksi ja

tasta syysta valmistautuminen niihin jai pieneksi.
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7.2.2 Myyntikeskustelu

Myds ostajien keskuudessa vallitsi yksimielisyys siita, etta face- to face tapaamiset ovat
tarkeitd, vaikka digitalisaatio on muuttanut vuorovaikutusta kaupankaynnissa. Alla

haastateltavan E mukaan kasvokkain kaytavat neuvottelut ovat ostotyon ydin.

Todella iso merkitys. Aivan valtavan iso merkitys. Se keta vaittad muuta niin
ei tieda mist puhuu. Ikind ei kukaan tuu muuttaan mun kasitysta. Puhutaan
paljon, mut ne on sillon eri. Se ei 00 ostamist. Se on enemman just
semmonen, et sa voit tilata just esimerkiks tennismailan netista. Sa et tarvii
siihen asiantuntijaa, mut ei kyl muuten. (Haastateltava E)

Ostajat olivat myds sitéa mieltd, ettd ensimmainen tapaaminen on tarked ja siihen vaikuttaa
tunteeko myyjan entuudestaan. Ostajat kiinnittavat huomion luonnollisesti erilaisiin

asioihin kuin myyjat ensimmaisessa tapaamisessa.

Kyl ma kiinnitan siihen huomiota siihen myynnilliseen esitykseen.
(Haastateltava A)

No varmasti kehon kieleen ja, puheeseen niihin sanoihin miten se,
minkalainen se on mua kohtaan. Et kuinka, tuttavallinen.. Siis ja tietysti
ulkoasuun ja ulkonakoé6n varmasti myoskin. Et siihen kokonaisuuteen ihan
varmasti et minkalainen ihminen siin on kyseessa ja.. Hm.. (Haastateltava C)

Oikeastaan ihan ensimmaiseksi se etta minkalainen tapa heilla on ldhestya
minua henkilona. (Siis) miten he kayttaytyvat. (Et kyl sitd) kiinnittaa
huomiota, ihan asusteisiin ja tapaan milla tavalla esittaydytaan ja sen jalkeen
minulla itsellani ainakin on, uskoisin niin, niin tapa hyvin avoimesti ottaa
ihmisia vastaan ja koittaa luoda heti sellasta kontaktia ihmiseen ihmisena,
eika "viranhaltija(an)”. (Haastateltava G)

Vaikuttaa silta, ettd ostajan roolissa oleville henkilGille ensimmaisessa tapaamisessa
kiinnittavat he huomiota myyjan ulkonakdon seka tapaan jolla heita lahestytaan.
Mielenkiintoista on, ettd haastateltavan G mukaan, tapa jolla myyja lahestyy hanta, on
erittdin tarked; ostaja toivoo hanet kohdattavan ihmisena eika pelkastaan viranhaltijana.
Tama tukee teoriaa, ettd nykypaivan liiketoiminta on edelleen ihmisten valista

vuorovaikutusta ja siitd syntyvaa hyotya.

Ensivaikutelman tarkeytta painottivat myds ostotehtavissa toimivat henkilét. Alla
haastateltavat C seké J olivat samaa mieltd, ettéa hyvé ensivaikutelma on tarkea ja sen
avulla luodaan pohja tulevalle kumppanuussuhteelle. Haastateltava J osoittaa myds,

kuinka han ensivaikutelman mukaan mukauttaa omaa tyylidnsa tilanteeseen sopivaksi.

No varmasti aika paljoki et jos mietitdan uuden myyjan kohtaamista niin siin
on nimenomaan se et taytyy teha se, ensivaikutelma ja taytyy luoda se
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suhde ja taytyy tutustuttaa se ihminen. Et sit seuraavalla kerralla ku tapaa
niin se on jo helpompaa etku, ei tarvi niinkaan, et se on vahan rennompi ja
vapaampi siin vaiheessa. Et se ensimmainen on koska kaikki vaikuttaa
kaikkeen ja nimenomaan se vaikutelma mika tulee niin on tosi tarkee. Niin
kyl se tilanne on sanoisin ihan erilainen ensimmaisella ja jo toisella
tapaamiskerralla. (Haastateltava C)

En ma tieda siis, varmaan se kokonaisuus ettd, no en ma tieda se on aika
vaikee. Kattely, se on tarkee. Tai ylipaataan se ensivaikutelma et mika se,
mun lahestymistapa esimerkiks on ettd, kattely kertoo aika paljon itse
asiassa jo henkildista etta, onks ne jamakkid vai semmosia, no ehké oot
tormannykin tammosiin 16tkokasiin. [naurua] Niita henkildit on moneen
junaan, kylla. Mut ei mua silleen ja, se oikeestaan vaan on mua itteeni
varten, tiedan ehka vahan miten ma kasittelen sita henkil6a ettd, uskallanks
ma hyokata taysil paalle. Vai vahan sielt takavasemmalt tulla sitten, ettéd no
mites nyt ois. (Haastateltava J)

Mielenkiintoista, ettd haastateltava B sanoi kiinnittdvansad huomiota tunnelmaan, mutta
pyrkii myo6s pitdm&én sen neutraalilla alueella, jotta suhde ei heti alkuun henkiloidy liikaa.
Haastateltava E kertoo, kuinka hanella on huono nimimuisti, mutta muodostaa ihmisista
intuition perusteella kasityksen, josta jad muistijalki. Nama kaksi sitaattia nousivat esiin
tutkimusaineistosta erilaisuudellaan, koska muut haastateltavat korostivat tunnelman

tarkeytta, mutta eivat nain uniikilla tavalla.

Kyl ma& kiinnitan ja vien sen, niin ku tos sanoin niin, tammadselle neutraalille
alueelle ne ensitapaamiset. Koska siit ei synny liian virallista. Koska mun
mielest ne ensimmaiset, niin siit pitaa tulla semmonen sosiaalinen
tapahtuma, et paastaan samalle aaltopituudelle niin ku kerroin. Sitte ku se
|ahtee menee oikeelle uralle niin sit se monesti, saadaan maaliinki
jarkevasti. (Haastateltava B)

Joo. Mul on itsellani sellanen.. Mul on aina ollu sellanen, mul on valtavan
huono nimimuisti, mist mé& oon todella pahoillani ja méa yritan 16ytaa siihen
keinoja. Mut mik& mul on niin mul on se ihmisen auramuisti. Ma muistan siit
ihmisest et mimmonen se on. Sitd ma en unohda ikind. Jos mul tulee jostain
ihmisest sellanen hyva ja sellaninen dynaaminen tai rennon tavan sellanen
jamakka, niin méa muistan sen aina ja ma muistan jos jostain tulee
negatiivinen. Jos joku on hyvin sellanen.. Hermostuminenkaan, se ei mua
haittaa yhtd&dn mut et semmonen ylimielinen tai sellanen henkild keta kysyy
mut ei kuuntele. Se ja& kans mieleen. Mut kyl kiinnitan tosi paljon huomiota.
Se on mul A ja O. Monesti mé aattelen aina sita et se on ehka tén tyon,
toimitusjohtajan isoin prioriteetti. Se liittyy ostamiseen aika pitkalti niil on
samat. Toimitusjohtajan isoin privilegio on se et sé saat valita ne ihmiset
kenen kans séa teet toita. (Haastateltava E)

Tutkimusaineistosta nousi myos ilmi se, ettd osto-organisaatioiden henkilot toivovat

myyjilta tuotetietoisuutta.
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Toivomuksia ainaki on ettéa se myyja tietaa mista se puhuu etta se tuntee
sen laitteen jota se esittelee. Ettd tiedan joitain tammosia tapauksia etta sit
ku yrittdd kysya siltd myyntimiehelté jotakin niin se on vaan silleen ettd méa
vaan myyn néita et meill& on erikseen noi tekniset asiantuntijat. Ja siitéa tulee
vahan huono kuva sitte. Et tosiaan se ma odotan etta se myyja tuntee sen
laitteen ja osaa vastata edes joihinkin kysymyksiin joita mulla on sitte hanelle
esittda. (Haastateltava l)

Kyl se ehka, riippuu siit persoonasta. Eli jos se on niin sanotusti sellanen
hyva tyyppi kelle voi véhén heittdd jo mustaa huumoriikin niin kyl se,
l&hestymistapa on jo ihan taysin eri tietenkin ettéa siihen, menn&dan vahan
sinne, ei valttamatta ammatillisiin juttuihin, mut kyl se hieman saattaa
vaihella.” (Haastatelava J)

No, mulle siis ma oon aina ollu sitd mieltd et myyminen on tosi tosi paljon
persoonallisuudesta kiinni. Et se on, totta kai siin on se oppimiselementti ja
sa voit tulla paremmaks myyjaks mutta.. Paivan paatteeks siin on kuitenki
kyse siita et myyjan taytyy olla, henkilona helposti pidettava. Ja se on se
koska, ensi vaikutelman voi teha vaan kerran ja, tallast. Ja se vaikuttaa tosi
tosi paljon niin.. Ma& kyl uskon et se persoonallisuus on, tosi ratkaseva. Ja se
tietysti eroo kaikilla myyjilla jonkin verran. (Haastateltava C)

Haastateltavat J seka C olivat samaa mielta siita, ettd myyjan persoonallisuus on

suuressa roolissa myyntitapaamisissa. Mys myyntitehtavissa tydskentelevat inmiset
olivat samaa mieltd, mutta eivat yhta paljon kuin ostotehtdvissa tydskentelevat. Tama
varmasti johtuu siita, etta myyjien tulee mukautua asiakkaan sosiaaliseen tyyliin, jotta

kauppa onnistuisi.

Kyl ma sitd ammattitaitoo katon kaikist eniten. En ma tid, mul ei oo sindnsa..
Meil on monta kaverii tdalla ku ajattelee heti ku ne tulee kravatit paalla ja
tuoreet partavedet ja sormukset kddessa ja viela kaula-, korvakorutkin
joskus niin, et ei perkele, ton jatk&n kans mé en tee yhtakaan kauppaa vaik
ois kuin pateva firma. Mul on nyt tama sentaan jo nykydan pois. En ma sita
persoonana sillai kato ja kyl ma olen tavallaan sitd mielté et jos sa tulet t-
paidassa ja farkuissa niin kyl se hiukan on, mita helvettii. (Haastateltava D)

Palaan taas siihen etté se on se, miten asiantuntevasti myyjat pystyvat
asettumaan, sen ostajan tasolle. Ja miten hyvin he pystyvat oikeastaan
haastattelemaan sita ostajaa ja tunnistamaan sen ettd mita se ostaja ihan
oikeasti haluaa. Itse olen nahny monasti sen etta valttaméatta ostaja ei ihan
tarkkaan tieda mita se haluaa. (Haastateltava G)

Tutkimuksessa ilmeni myds myyjan ammattitaito ja sen vaikutus myyntitapaamisessa.
Useimmat ostajat toivoivat myyjien olevan tietoisia myytavasta tuotteesta ja arvostivat jos
henkildlla oli itselldadn alan kokemus myyntitaitojen liséksi. Haastateltava G kuvailee,
kuinka oikea méara empatiaa oikeassa tilanteessa voi johtaa haluttuun lopputulokseen, eli
kaupan syntymiseen. Honkasen (2016, 96-97) mukaan empatian avulla

vuorovaikutustilanteet ovatkin helpompia seka vaikuttaminen toimii tehokkaammin.
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Kyl ne aika henkildityneita on, ja se on varmaan se yks oston haaste onki
siind ettd, vaikka iteki nden etté tdma on, tata tyota tehdaan inmisten parissa
niin, siind on kuitenki se (oston hattu) [0:37:34], joka pyrkii kattoo semmost
ehka, no, ainahan (varmaan), ei voi kieltda et ihmisiin voi vaikuttaa aina
jollain tavalla mutta, tietyl taval toivoo et se oston rooli tuo siihen, (sanotaan)
ehké se mika ostos on eri et mé ndan sen koko, mul on nakyvyys siihen
koko, horisontaaliseen hankintaan. Se pikkasen ehka auttaa. (Haastateltava
H)

Tutkimuksessa nousi esiin ostotyon ihmisléaheisyys. Haastateltavan H mukaan

asiakassuhteet ovat erittdin henkildytyneita

7.2.3 Kaupan paattaminen

Tutkimusaineistosta nousi esille usein luottamus ja sen suhde kaupan syntymiseen.
Jalosen (2016, 65) mukaan my6s B2B-puolen liiketoiminnassa, ostopaattkset tehdaan

tunteella, koska myoés silloin kaupankéaynti on kahden ihmisen vélistéd vuorovaikutusta.

Kyl se kaikki perustuu ja lahtee luottamuksesta, ja luotettavuudesta. Mut sielt
I6ytyy n&d, kaikki lahtee ihan jo pelkastaan siit henkilokemioista. Mitenka
toimii henkilditten vélinen, suhde. Etta kyl se, jos koko aika on pelkkaa
hampaitten kiristelya ja, riitelya niin harvoin hirveen hedelmallinen on se
sillon se yhteistyokaan. Ja sit se etta, luotettavuus pitaa olla siiné etta kun
luvataan, niin lupaukset pidetaéan. Totta kai, siis todellinen kumppanuus ja
luotettavuushan mitataan sillon kun jotain meni pieleen. Kaikki osaa toimittaa
ne helpot, yksinkertaset asiat. Mut sit kun jotain menee pieleen ja lahetdan
reklamoimaan selvittelemaan sita, sillon mitataan se yhteistyo ja
kumppanuus mika on. (Haastateltava J)

No ehka jos lahetdan siité etta ei tuu, ei tuu syntymaan niin kyl se, et jos se
henkil6 joka on myymassa on epéluotettavan olonen ja nain niin kyl se siin
vaiheessa voi melkeen sanoo et ei tuu, ei tuu kauppoja syntymaan. Se et
kaupat syntyy niin, en mé ainakaan ite en ndé ettd pystyis heti sanoon et
kaupat syntyy varmasti. Et totta kai voi tulla hyva fiilis mut ei nyt ihan tollai et
varma etta tulee niin sita ei. Et kyl ma sen verran kuitenki, analyyttisesti
ajattelen et en ma, ihan tolla taval tee paatoksii. (Haastateltava C)

No jos tuote on yhtd hyvéa ja hinta on hyvin l&hell& toisiaan niin kylla sillon
varmaan paljon vaikuttaa se myyjan toiminta, myyjan persoona. Se miten
ma koen etta se homma tulee hoitumaan sitte ku se laite on hankittu?
(Haastateltava I)

Se menee kyl, tunnepohjalta siind vaihees, jos on ihan hiuksenhieno ero. Et
kumman kanssa synkkaa. Se on, luottamus se on just ettd, sovitut asiat
hoituu. Ja, kyl se palvelualttius ongelmatilanteissa ja, kylla nakee etta
nakeeko toinen eforttia tekeeko viikonloppuna ylitoita et saadaan ongelma
korjattua, joka aiheuttaa lisd& kustannuksia, vai ei. Niin noi on niita juttuja
sitten. (Haastateltava A)
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Melkein kaikki haastateltavat olivat sitd mielta, ettd mikali heilla on kaksi tasavakista
palveluntarjoajaa, valitsevat he mieluummin sen toimittajan, jolla on miellyttavampi

persoona.

Tietysti, jos on hyva ratkasu, niin sit on harmillista, jos myyjan
kayttaytyminen vaikuttaa niin ettd paatés on negatiivinen, et nda on kans
semmosii tilanteita et myyja lahtee vaihtoon. Kyl me pyritdan pitdamaan aina
sit myos puhuttelut, jos on asiatonta kayttaytymistd, et toivotaan et pystytaan
rakentavassa hengessa asiat kaymaan lapi. (Haastateltava F)

Jotkut ei ota, varsinkin kun kauppa menee sivu suun niin sité sitten
ollenkaan, pysty ottamaan vastaan. Osa ymmartaa sen et kaikkia, kauppoja
ei voi saada, ja suhtautuu asiaan asiallisesti ja positiivisesti ja totee et ei
mitadn, seuraaval kerralla sitte. Ja se et, rakentaa sen varaan etta paasee
uudestaankin tarjoomaan. Sitte on taas vastapainona myyijia jotka, omalla
kaytoksellddn varmistaa sen et seuraavalla kerral heiltd ei edes kysyta.
(Haastateltava K)

Haastateltavat F sekd K nostivat esiin tilanteen, jolloin myyjien kéytds on ollut asiatonta.
Myyntitehtavissé olevien haastatteluissa oli myds pienta viitettd huonosti kayttaytyvista

asiakkaista.

7.2.4 Jalkihoito

Myyntiprossessin jalkihoitoa tarkastellaan tassé tutkimuksessa kysymyksen kautta, "Mika
saa sinut vaihtamaan toimittajaa?”. Tutkimuksessa nousi ilmi, etté tyytymattomyys
toimittajaa kohtaa luonnollisesti johtaa uuden yhteistydkumppanin etsimiseen.

Tyytymattdmyys kuitenkin saattaa olla my6s vuorovaikutuksesta johtuvaa.

Yleensa se alkaa semmosest tyytyméattdomyydestd. Ja se on myo6s
tietynlainen haaste et vaik se toimittaja ois oikeesti hyva toimittaja kaikkien
mittareitten mukaan, mut jos siel on se yks ihminen tyytymaton joka on se
kovadanisin, niin se saattaa aiheuttaa enemman hankaluuksii.
(Haastateltava H)

On joo. Kyl.. oishan ne hyvat soittaa ja valilla varmistaa vaikka prosessi on
ettd kaikki liikkuu erpin mukaisien paivamaarien ja juttujen mukaisesti ellei
toisin ilmoteta. (Haastateltava A)

Kyl ma toivoisin sit yhteydenpitoo aktiivisemmaks. lhan perusasioita ku
puhuu et puol minuuttii, voit soittaa et miten menee, et onks kaikki hyvin.
Ettei se voi olla, et ku saadaan sopimus ni tulee joulukortti sdhkopostiin tai
postiin. (Haastateltava B)

Jalkihoito koetaan yleensa olevan myynnin tehtava ja moni myyja epaonnistuukin siiné.

Haastateltava A mainitsee hyvin, etta myyjien olisi valilla hyva soittaa kaupan teon jalkeen
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ja varmistaa etta asiat sujuvat halutulla tavalla. Myds haastateltava B toivoisi

aktiivisempaa yhteydenpitoa myyjilta.
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8 Yhteenveto

Tama kappale sisaltda tutkimuksen yhteenvedon seka yleiset johtopaatdkset pohjautuen
edella esitettyihin tutkimustuloksiin. Liséksi kappaleessa vastataan tutkimusongelmaan
sekéa sen alaongelmiin. Tutkimusaineistoa oli kahdesta eri nakdkulmasta; myyntitehtavissa
toimivien henkildiden haastatteluja ja ostotehtavissa toimien henkildiden haastatteluja.
Tuloksia tarkastellaan myyntiprosessin mukaisesti.

8.1 Vastaus tutkimusongelmaan

Seuraavassa kuviossa on Isokorven (2004, 23) mallin pohjalta tehty uusittu viitekehys,
mitk& tunneélyn osa-alueet vaikuttavat myyntiprosessin misséakin vaiheissa.

jalkihoito valmisteluvaihe

e itseluottamus eitseluottamus
eitsearviointi e aloitteellisuus
¢ itsensd motivoiminen ¢ itsensd motivoiminen

kaupan paattaminen myyntikeskustelu

eitseluottamus e sosiaalisten suhteiden
e optimismi hallinta
e tunteiden hallinta e empatia

e sopeutuminen

e palvelu

e itsensd motivoiminen

Kuvio 7. Tutkimuksen uusittu viitekehys.

Tassé tutkimuksessa henkilokohtainen myyntity6 jaettiin neljaan eri osioon;
valmisteluvaihe, myyntikeskustelu, kaupan paattaminen seka jalkihoito. Tutkimustulokset
tukevat teoriasta muodostettua viitekehysta, jonka mukaan tunnealy nakyy
henkildkohtaisen myyntitydn jokaisessa vaiheessa. Valmisteluvaiheessa myyjat seka

ostajat kertoivat tekevansa jonkin nakdista taustatutkimusta kenet he ovat tapaamassa.
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Myyijien osalta moni kertoi tekevansa mielikuvaharjoituksia ennen tapaamisia tai
virittaytyvansa oikeaan mielentilaan esimerkiksi musiikin avulla. Myyntityd on
vaikuttamista, ja se onnistuu ainoastaan silloin kuin molemmilla osapuolilla, vaikuttajalla
seké vaikutettavalla on sama mielentila. Tastd voimme paatella, ettd itsensa motivoiminen
oikeaan mielentilaan ennen myyntitapaamisia on valttamaténta. Omien tunteiden
tiedostaminen on kuitenkin valttamatonta, mikali halutaan saavuttaa jokin tunnetila.

Valmisteluvaiheessa korostui siis omien tunteiden tiedostaminen motivoinnin rinnalla.

Myyntikeskusteluissa nousi kolme eri teemaa ylitse muiden; ensivaikutelma,
vuorovaikutus seka tunnelma. Hyvan ensivaikutelman voi tehda vain kerran, ja seka
myyjat etta ostajat arvostivat tasmallisyytta, jamakkaa kadenpuristusta seka siistia
olemusta. Ulkon&ko ei suoranaisesti liity tunnealykkyyteen, mutta on isossa osassa, kun

luodaan ensivaikutelmaa.

Vuorovaikutuksessa sen sijaan pystytddn ndkemaan yhteys tunneélykkyyteen. Se miten
ihminen viestii sekéd vastaanottaa muiden ihmisten viesteja on kytkdksissa ihmisen omaan
tunnealykkyyteen ja sen hallintaan. Viestia pystytddn puheen avulla, mutta myds
fyysisesti, intuitiivisesti ja tunneviestinnan kautta. Dunderfeltin (2001, 43-44) mukaan kun
ihmiset padsevat samalla aaltopituudelle, on vuorovaikutustilanne helpompi hoitaa. My6s
tutkimuksessa huomattiin tama. Vuorovaikutustilanteet ovat kytkoksissé sosiaalisten
tilanteiden hallintaan. Luomalla hyvaa tunnelmaa tapaamiseen, pystytaan luomaan
lisdarvoa asiakaskohtaamiseen ja sita kautta vaikuttaminen tehostuu. Tapaamisten
vuorovaikutustilanteissa empatia nousi my®s suureen osaan. Isokorven (2004, 30)
mukaan empatia onkin yksi tunnealykkyyden tarkein osa-alue ja siihen kuuluu myés
tunteisiin reagoiminen. Aktiivisella kuuntelulla selviaa, pitadko tilanteeseen tuoda
empatiaa edes ollenkaan. Myods Golemanin (1997, 66) mukaan empatia on yksi
tarkeimmista ihnmistaidoista ja empaattiset ihmiset havaitsevat normaalia paremmin
sosiaalisia viesteja. Ostajien haastatteluissa kavi ilmi, ettd asettuminen ostajan rooliin tuo
parempia tuloksia myynnin kannalta, joten tasta voimme péaatelld, etta teoriassa esitetty

empatian rooli on tarkeéa.

Tutkimusaineistosta nousi myos esiin, ettd useat asiakassuhteet henkilbityvat, joka
tarkoittaa, etta asiakkaiden kanssa ollaan paljon tekemisissa myds muissakin asioissa
kuin pelkastaan tyon takia. Tama tukee teoriaa, etté lilkketoiminta on edelleen
ihmistenvalista vuorovaikutusta. Myyntityd on sosiaalinen ammatti. Sosiaalinen alykkyys
ja sosiaalisten suhteiden hallinta ovat avainasemassa kaupan paattamisessa. Kaupan
paattamista pitaa osata pyytaa oikeassa hetkessa ja tahan tarvitaan kykya lukea

asiakkaan tunteita ja tunnereaktioita. Myyjat painottivat tdssa asiakkaan persoonaa ja
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pyrkivat mukautumaan sen vaatimalla tavalla. Kaupan paattamisessa vaaditaan myyjalta

kykya innostaa seka kykya vauhdittaa muutosta.

Tutkimuksen viimeinen tutkittava osio oli jalkihoito. Tasta ei tutkimuksessa saatu paljoa
tutkimustuloksia. Vuorovaikutuksesta asiakkaiden kanssa kuitenkin ilmeni, etta toimivaa
yhteistyota ei lahdeta vaihtamaan, varsinkaan silloin, jos asiakassuhde on henkil6itynyt.
Ostajien puolesta toimittajan vaihdosta harkitaan, jos ei olla tyytyvaisia vuorovaikutukseen
myyjan kassa. Jalkihoidossa korostuu myyjan itseluottamus ja asiakkaisiin tulisi pitaa
paremmin yhteyttd kaupanteonkin jalkeen. Tutkimustuloksien perusteella voidaan siis

sanoa, ettd ostopaatokset tehdaén tunteella, kuten teoriassa jo mainittiin.

8.2 Yleiset johtopaatokset

Tutkimustulosten ja niistd muodostettujen johtopaatosten perusteella voidaan todeta, etta

tunnedly ja sen osatekijat vaikuttavat henkilokohtaisen myyntityén jokaisella osa-alueella.

Hyva myyja valmistautuu myyntitapaamisiin selvittdmalla asiakkaan seka yrityksen
taustat. Myds henkinen valmistautuminen on tarkeaa ja tapaamisiin pitdd menna hyvalla
asenteella. Kun tapaaminen saadaan jarjestettyd, tulee sen olla molempia osapuolia
palveleva ja aika tulee kayttdd tehokkaasti. Hyva myyja kuuntelee aktiivisesti ja mukauttaa
oman persoonallisen myyntityylinsé asiakkaan tarpeita vastaavaksi. Kuuntelutaidon lisaksi
hyva myyja osaa lukea asiakkaan eleité ja ilmeité ja sité kautta osoittaa empatialla
ymmartavansa asiakasta ja hanen tarpeitaan. Ratkaisu tulee esittda asiakkaalle selkeasti

ja kaupanteon jalkeenkin tulee asiakkaaseen pitaa yhteytta.
Tutkimustuloksien perusteella jokaisen ihmisen tulisi kehittdd omaa tunnealykkyyttdan ja

tiedostaa omat tunteensa, parantaakseen omaa elamanlaatuaan. Tietoisuus omista

tunteista on vayla menestykseen.
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9 Loppusanat

Tassa tutkimuksessa selvitettiin miten tunneély vaikuttaa henkilékohtaisen myyntiyon eri
vaiheissa. Tutkimuksen pohjan loi teoreettinen viitekehys ja tutkimalla ajankohtaista,
valmiiksi litteroitua aineistoa p&adyttiin tutkimustuloksiin. Laadukkaan aineiston avulla
seka paneutumalla aiheen kirjallisuuteen, pystyttiin tutkimusongelmaan vastaamaan
moniulotteisesti. Seuraavassa alaotsikossa kasitellaan jatkotutkimusehdotukset seka

arvioimaan opinnaytetydprosessin onnistumista.

9.1 Jatkotutkimusehdotukset

Se ettd, tunnedlyyn ja tunteisiin liittyvia tutkimushankkeita on jo muutama 2000-luvulla,
kertoo, etté aihe on ajankohtainen ja sité tulisi tutkia lisda. Goleman on tutkinut aihetta jo
90-luvulta saakka, ja luonut hyvan pohjan tunneélylle ja sen kehittamiselle. Mikali yritykset
haluavat sailyttaa kilpailukykynsa markkinoilla, tulisi heidan panostaa myds henkiseen

paaomaan ja henkildstdn kouluttamiseen tdman saralla.

MANIA-tutkimushankkeessa on keratty paljon tutkimusaineistoa, joten toivottavasti
tulevien vuosikurssien opiskelijat kayttavat tatd mahdollisuutta hyvakseen opinnaytetdiden

tekemissa.

9.2 Oman oppimisen arviointi

Opinnaytetydprosessi alkoi jo vuoden 2016 alussa ja tydn tekeminen sujui melko hyvin.
Asetin tyon tekemiselle pienia valitavoitteita ja saavutin ne mielestani hyvin.
OpinnaytetyOprosessin aikana seurasin kurssisuunnitelmaa, ja k&vin kirjoituspajoilla seka
osallistuin pakollisiin seminaareihin. Palautin myds viikkoversiot Moodleen. Tiedonhaun

tueksi kavin kirjaston tiedonhakuinfossa, josta sain paljon hyvia vinkkeja.

Halusin haastaa itseani ja valitsin melko vaikean aiheen. Aihe oli kuitenkin aarimmaisen
mielenkiintoinen ja oli ilo huomata, ettéa tyon tekeminen séailyi mielekkaani I&pi prosessin.
Kun l&hdin kirjoittamaan opinnaytety6td, epailin omia kykyjani kirjoittamisen suhteen,
mutta opinnaytetydohjaajalta saatu palaute ennen tyon lopullista palauttamista auttoi
jaksamaan puristamaan tydn loppuun asti valmiiksi. Aloitin prosessin puolessa valissa
tayspaivaisen tyon ratkaisumyynnissa, jonka vuoksi syksy oli erittéin raskas. Koen

kuitenkin, etta sain opinnaytetyon tekemisesté suoraan vinkkeja tyohoni.

Koen oppineeni opinnaytetyén tekemisesta paljon, niin itse aiheesta, itsestani kuin

tutkimusmenetelmasté ja sen toteuttamisesta. Teoriaa kirjoitin lahde kerrallaan, ja koen
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etta se oli minulle henkilékohtaisesti paras tapa. Litteroidun aineiston lapikdymiseen meni

enemman aikaa kuin mité olin suunnitellut ja sen lapik&dyminen oli yllattdvan rankkaa.

Aihe oli henkildkohtaisesti minulle tarked, koska sain vuonna 2012 Asperger-syndrooman
diagnoosin ja jo siita lahtien olen tutustunut tunnealyyn ja sen kehittdmiseen liittyvaan
kirjallisuuteen. Olen koulussa seké tybelaméssa saanut paljon palautetta, etta
kommunikoin lilan suoraan, enka huomioi muiden tunteita, koska l&ahestyn asioita faktojen,
en ihmisten kautta. Prosessoin koko opinnaytety6n kirjoittamisen aikana omia tunteitani,
ja heijastin mielesséni teoriaa omaan elamaani seka toimintatapoihini. Koen, etta tyon
tekeminen avasi minulle monia uusia ulottuvuuksia tunnedlyn ja tunteiden hallinnan

saralta.
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