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Opinnaytetyon otsikko englanniksi

Non-verbal communication in booth sales

Taman opinnaytetydn tavoitteena on tarjota tulokselliseen myyntikokemukseen perustuvia
ohjeita ja vinkkeja sanattoman viestinndn ymmartamiseen ja hyddyntamiseen kaytannon
standimyynnisséa. Ty on tehty toimeksiantona Elisa Oyj:lle ja sen sisaltd onkin paaasialli-
sesti suunnattu Elisan myyntipisteilla tydskenteleville henkildille. Tasta huolimatta tyon teo-
riaosuuden materiaali seka myéhemmin tuotososuudessa esitellyt ideat ja ohjeet ovat rele-
vantteja ja hyddyllisia kelle tahansa kasvokkain tapahtuvassa myyntitydssa tydskentele-
valle henkildlle.

Opinnaytety6 koostuu teoreettisesta viitekehyksestéa seka PowerPoint-muotoon tehdysta
toiminnallisesta tuotoksesta. Opinnaytetydn teoriaosuudessa kasiteltavat asiat rajautuvat
kasvokkain tapahtuvaan myyntity6hon ja sittemmin tamén aiheen tarkasteluun ainoastaan
sanattoman viestinn&n ja sen muutaman tarkoin valitun osa-alueen nakokulmasta. Opin-
naytetyon toiminnallinen tuotos on sanattoman viestinnan opas standimyyntiin ja se koos-
tuu konkreettisista ohjeista ja vinkeista, joita on havainnollistettu kaytanndn kuvin.

Opinnaytetytn toiminnallisen tuotoksen pohjalta Elisan nykyiset ja uudet standimyyjat voi-
vat kehittdd myyntiosaamistaan sanattoman viestinnan nakékulmasta.

Opinnaytety0 tehtiin vuosien 2016 ja 2017 aikana kayttéen lukuisia kirjalahteita ja luotetta-
via internetlahteitd. Tuotososuudessa hyédynnettiin padasiassa tekijan omaa, vuosien
myyntittosta saatua tietotaitoa ja kokemusta.
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Liite 1. Sanaton viestinta standimyynnissa — PowerPoint- esitys



1 Johdanto

"Me vastaamme eleisiin 4arimmaisen valppaasti ja - voisi jopa sanoa - monimutkaisen ja
salaisen koodin mukaan jota ei ole kirjoitettu mihink&én, jota kukaan ei tiedd, mutta jonka

kaikki ymmartavat.” (Sapir teoksessa Reiman 2007, 17.)

Sanaton viestinta jo kasitteend itsessdén on monelle mielenkiintoinen ja ajatuksia heréat-
tava asia. Kun otetaan viel& huomioon se tosiseikka, etta sanaton viestintd muodostaa
jopa 93 prosenttia kaikesta ihmisten vélisestd kommunikaatiosta, niin ei voi kuin ihmetella
kuinka tarkea ja olennainen kommunikaation muoto sanaton viestinta onkaan. Miten muka
voi olla niin, etta sanat siten muodostavat vain 7 prosenttia kaikesta kommunikaatiosta?
Mehan kommunikoimme sanoilla koko ajan? Taman tyyppiset kysymykset heraavat var-
masti monella ensimmaisena mieleen saadessaan kuulla yllattdvan totuuden sanattoman
viestinnan olennaisuudesta ihmisten valisessa vuorovaikutuksessa. Todellisuudessa nai-
hin kysymyksiin ei ilman sanattoman viestinnan maailmaan perehtymista 16ydykaan help-

poa vastausta.

Yhdistetdén viela sanaton viestinta standimyyntiin niin kiehtova ja tutkimisen arvoinen yh-
distelméa on valmis. Standimyynnissa, kuten missé tahansa kasvokkain tapahtuvassa
myyntitydssa ollaan asiakkaan kanssa valittdtmassa tekemisessa ja kommunikaation eri
muodot paasevat vaikuttamaan vuorovaikutuksen monitasoisella kentalla. Sanojen lisaksi
myyjan ja asiakkaan valilla pintaa syvemmalla vaihtuvat ja valittyvat pienelté vaikuttavat
asiat kuten eleet, ilmeet, &dnensavyt, kehon asemoinnit, tauot puheessa, energiat, tunne-

viestinnat ja mikroilmeet.

Useimmat standimyyjat varmasti jossain vaiheessa uraansa tulevat ainakin jollain ajatuk-
sen tasolla tietoisiksi omasta sanattomasta viestinnastaan. Sita ikaan kuin tuntee, etta pi-
taisi esittaa tietynlaista kehonkielta ja esim. ddnenkayttéa asiakkaan huomion ja myonty-
misen saamiseksi. Tata kautta ja oikeanlaista kehonkieltd enemman opettelemalla myyjat
voivat alkaa tietoisesti vaikuttamaan omaan sanattomaan viestintddnsa asiakkaan voitta-

miseksi.

Usein kuitenkin totuudenmukaisesti sanotaan, ettd myyntity6 on fiilislaji. Tama luonnolli-
sesti patee myo6s standimyynnissa ja onkin erittin mielenkiintoista huomata, kuinka oi-
kean fiiliksen vallitessa myyja pitkalti automaattisesti projisoi oikeanlaista sanatonta vies-
tintda ja voittaa asiakkaan puolelleen. Tassa opinnaytetytssa tulen pureutumaan seka sa-
nattoman viestinnén tietoiseen muokkaamiseen ettd myds sisaisen fiiliksen tarkeyteen ja

sen hyddyntadmiseen standimyynnissa. Naiden liséksi tulen kertomaan sanattomaan vies-



tintdan liittyvistda vahemman tunnetuista, mutta mielenkiintoisista kasitteistd. TAma opin-
naytetyo tuo lukijalle varmasti uusia hyodyllisia ideoita, ajatuksia ja myohemmin konkreet-
tisia ohjeita joita voi kayttaa hyodyksi kaytannon standimyynnissa ja miksei muissakin ela-

man sosiaalisissa tilanteissa.

1.1 Toimeksiantajan esittely

Taman opinnaytetydn toimeksiantaja on tekijan tytnantaja Elisa Oyj.

Elisa Oyj on suomalainen tietoliikenne-, ICT- ja online-palveluiden markkinajohtaja. Elisa
tarjoaa ymparistoystavallisia palveluita viestimiseen ja viihtymiseen, seka tydvalineita or-
ganisaatioiden toiminnan digitalisoimiseen ja tuottavuuden parantamiseen. Elisan asiak-
kaana on 2,3 miljoonaa kuluttajaa, yritysta ja julkishallinnon organisaatiota. (Elisa Oyj
2017.)

Elisa on perustettu vuoden 1882 Tammikuussa Helsingissa silloisena nimen&én Helsingin
Telefooniayhdistys. Elisa on ollut Suomessa edellédkavija melkein kaikilla teletekniikan
osa-alueilla. (Elisa Oyj 2017.)

Elisa on Suomessa suuri myyntiorganisaatio ja sen myyntikanavia ovat mm. internet, pu-

helinmyynti (inbound ja outbound), myymalat sekd myyntipisteet (Elisa Oyj 2017).

Taman opinnaytetyon tekija tydskentelee Elisan standimyynnissa paakaupunkiseudun eri

kauppakeskuksien ja likepaikkojen myyntipisteilla.

1.2 Opinnaytetydn tavoitteet

Taman opinnaytetydn tavoitteena on tuottaa konkreettisista, kuvitetuista ohjeista ja vin-
keista koostuva opas myyntitydssa onnistumiseen Elisan myyntipisteen tyontekijéalle sa-
nattoman viestinnan nakdkulmasta. Opinnaytetyon teoriaosuudessa pureudun ensiksi sa-
nattomaan viestintéan ja siihen liittyviin kasitteisiin, kuten tunneviestintdén ja energian va-
litykseen. Taméan jalkeen avaan naiden kasitteiden roolia kdytanndn onnistumiseen myyn-
titydssa seka erityisesti stindimyynnissd. Tuotososuudessa esitédn konkreettiset ohjeet
standimyynnissa onnistumiseen sanattoman viestinnén ja sité sivuavien kasitteiden nako-
kulmasta Elisan myyntipisteen tyontekijdille tai ko. tydhon haluaville. StAndimyynnista on
aiemmin tehty opinnaytet6itd muutama kappale, ja ndissé opinnaytetdissé on tuotososio

keskittynyt ohjeisiin kuinka onnistua standimyynnissa sanallisen viestinndn nakodkulmasta.



Sanattomasta viestinndsta myyntitydssa varsinkaan nain syvallisesti tarkasteltuna ei kui-
tenkaan ole aiemmin tiettavasti tehty opinnaytetoita, joten uskon ettd tAma opinnaytetyo
on ensimmainen laatuaan ja tuo taten merkittavaa arvoa ja tietotaidon lahdetta stan-

dimyynnin parissa tydskenteleville henkildille tai ko. uraa harkitseville.

1.3 Opinnaytetydn rakenne

Tyon teoriaosuuden alussa kerron sanattomasta viestinnasta yleisesti; pureudun sanatto-
man viestinnan historiaan ja hieman siita tehtyihin tutkimuksiin. Alaluvuissa kerron sanat-
tomaan viestintaan liittyvista erinaisista kasitteista ja mydhemmin sanattoman viestinnan
soveltamisesta kdytannidssa. Seuraavassa tietoperustassa avaan aluksi standimyyntia
yleisesti ja sen alaluvuissa stéandimyynnin mahdollisuuksia, uhkia ja onnistumisen edelly-
tyksid. Teoriaosuuden lopussa yhdistdn sanattoman viestinnan ja standimyynnin yhte-

naiseksi kappaleeksi, jossa pohdin sanattoman viestinnan roolia standimyynnissa.

Tyon loppuosuus koostuu aikataulun katsauksesta, pohdinnasta ja kehitysehdotuksista.
Lopussa on liitteena opinndytetydn varsinainen tuotos, joka koostuu PowerPoint-dioista

liitettyina Word-muotoon.



2 Sanaton viestinta

Tassa luvussa kerron sanattomasta viestinnasta yleisesti, sanattoman viestinnan histori-
asta ja sen tutkimisesta, sekd sanattoman viestinnan ilmentymisesta kaytannon tilan-
teissa. Lopuksi avaan sanattomaan viestintdan olennaisesti liittyvia kasitteita: mikroilmeet,

tunteen siirtyminen ja peilisolut

2.1 Sanaton viestinta yleisesti

Sanaton viestinta (eng. non-verbal communication) on ihmisten valista viestintaa ilman sa-
noja. Sanatonta viestintaa kaikken yksinkertaisimmillaan ovat kehonkieli, &dnenpaino
seka eleet ja iimeet. Ihmiset ja tietyt elaimet valittavat informaatiota ndiden menetelmien
kautta tietoisesti tai alitajuisesti (Lambert 2004, 21; Reiman 2007, 5-6.)

Jopa 70 prosenttia kaikesta kommunikaatiosta on visuaalista auditiivisen sijasta. Lisaksi
kehonkielen tieteissa on tutkittu, etta sanattoman viestinnan signaaleja on jopa 750 tu-
hatta ja naista 15 tuhatta ovat yksin kasvojenilmeita. Jos kehonkielella valitettavia signaa-
leja on nain paljon, voi olla vaikeaa taysin kontrolloida informaatiota jota kehomme valit-
taa. (Denny 2009, 59-60.)

"Koostuen kasvonilmeista, tavasta miten katesi ja kehosi ovat, liikkeistasi ja maneereis-
tasi, adnenkorkeudesta ja danensavysta, kehonkieli on kaikkea sité mita voit tehda kehol-
lasi sanoaksesi mité yritat sanoa, ilman sanoja. Tai, mita yritéat olla sanomatta.” (Reiman
2007, 18.)

Kehonkielen voi ajatella olevan rehellinen ja automaattinen kuvastin siité, ketd olemme.
Kehonkieli viestittdd muille tietoa siita, kuka on kehomme sisélla (Benyik 2007, 9). Tutki-
musten mukaan jopa 93 prosenttia kaikesta ihmisten vélisestd kommunikaatiosta on sa-
natonta. Kehomme lilkehdinta, kasvojen ilmeet ja eleet, puheen nopeus, jopa kehon ase-
mointi puhuessa tai istuessa, artefaktien maara (korut, hajuvesi yms.), hiusten lyhyys tai
pituus — kaikki nama asiat lahettavat viesteja paljon vakuuttavammin kuin mitkaan sano-
mamme sanat. (Reiman 2007, 5-6.)



Sanatonta viestintaa pidemmalle tarkasteltuna Knapp (1972, teoksessa Hargie 2006, 80)

ehdottaa seitseméan ulottuvuutta sanattomalle kayttaytymiselle:

1. Kehonkieli

a. kasien liikkeet
b. pééan liikkeet

c. jalkojen liikkeet
d. ryhdin muutokset
e. eleet

f. silman liikkeet
g. kasvon eleet

2. Parakieli (sisallottémat vokalisaatiot ja toistuvat kuviot puheessa)

aanenkorkeus
volyymi
toistuvuus
ankyttdminen
aanelliset tauot
hiljaiset tauot
keskeyttamiset
puheen nopeus

Se@moo0oTe

3. Fyysinen kontakti

a. Kosketus

4. Proksemiikka (laheisyys)

a. tilan kayttd ihmisten valilla
b. reviirikdyttaytyminen

5. Fyysiset piirteet

ihonvari

kehonmuoto
kehontuoksu
viehattavyys

aoop

6. Artefaktit, koristeet, esim:

a. parfyymit
b. vaatteet
c. korut

d. huivit

7. Ymparisto, jossa vuorovaikutus tapahtuu, esim:

a. toimisto
b. katu
c. luokkahuone



2.2 Sanattoman viestinnan historiaa

Hargien (2006, 74-75) mukaan sanattoman kayttaytymisen tarkeys on huomioitu jo ensim-
maisissa lansimaisissa historiankirjoituksissa. Jo klassiset ja keskiaikaiset teokset puhe-
taidosta usein keskittyivat puhujan ulosantiin ja ne maarittelivat useita muotoja tietyista ke-
hon eleista seka tarjosivat ohjeita niiden kayttéon haluttujen reaktioiden saamiseen ylei-
s6ssa. Viimeistaan vuonna 1601 Francis Bacon tunnusti elekielen viestinnan vélineen&a
tasavertaiseksi puhutun ja kirjoitetun kielen kanssa. Myohemmin, 1800- ja 1900-luvuilla
tiedemiehet vaittivat, etta tunteen ilmaisu ja eleet eli "luonnolliset kielet”, luovat pohjan ver-
baaliselle kommunikaatiolle. Darwinin (1872, teoksessa Reiman 2007, 25) sanotaan aloit-
taneen vilkkaan keskustelun vaittelyn sanattomasta viestinndsta ja sen synnysta esitta-
malla, ettéa kadellisilla on syntymastaan asti tietyt emootiot jotka ovat ndkyvissé heidan
kasvoillaan ja kehoillaan, puoltaen ndkemysta jonka mukaan kehonkieli on meissa syn-
nynnaisesti. Darwin keskittyi kasvojen eleisiin neuromuskulaarisena ilmaisuna ja sisaisen

mielentilan heijastajana.

Darwinin (1872) nakemykset saivat kritiikkia useilta tutkijoilta, antropologeilta ja psykolo-
geilta, jotka kaikki uskoivat kehonkielen olevan taysin ulkoisten tekijdiden tulosta — kasva-
tuksen, ei evoluution. Tama kasvatuksen roolia tukeva kasitys vallitsi yleisesti aina 1960-
luvulle asti, kunnes psykologi ja tutkija Paul Ekman todisti kasvatuksen roolin kehonkie-
lessa vaaraksi tekemalla kattavan tutkimuksen eri tunteiden ilmentymisesta kasvoilla ja
siitd, josko nama tunteet ilmenevat samoin tavoin myos tietylla Papua-Uusi-Guinean alu-
eella, jossa sen asukkaat olivat olleet pitkalti eristyksissa lansimaisesta kulttuurista. (Rei-
man 2007, 25.)

2.3 Sanaton viestinta kaytannéssa

Kun tapaamme uuden ihmisen, aivomme kertovat meille valittémasti onko tama edessa
seisova ihminen ystava vai vihollinen. Aivomme skannaavat taman ihmisen valittamia sa-
toja signaaleja, jotka kertovat meille enemman hanesta ja siita ovatko héanen aikeensa hy-
van- vai pahantahtoiset. Kehonkieli on naihin kysymyksiin vastaavien signaalejen summa,
joka auttaa meitd tekem&én paatdksen uudesta ihmisesta ja siita, mitka ovat taman ai-
keet. Kun esimerkiksi joku ihminen nayttaa aidosti ilahtuneelta ndhdessaan toisen ihmi-
sen, niin tdman valittdmat positiiviset signaalit saavat toisen tuntemaan olonsa turval-
liseksi. Tama turvallisuuden tunne tuntuu hyvalta ja nain ollen halutaan viettdd enemman

aikaa ko. tunteen aikaansaavien ihmisten seurassa. Sama patee tilanteessa, jossa toinen



ihminen projektoi vihaisia signaaleja: vastapuoli tuntee olonsa uhatuksi ja haluaa valttaa
tata henkildoa. Kaikki tdméa signaalien tulkitseminen ja arviointi tapahtuu sekunneissa. (Rei-
man 2007, 23-24.) Jotkin naista lahettamistamme ja tulkitsemistamme signaaleista ovat
sisdanrakennettuja hermostojarjestelmaamme, jotkin ovat perdisin vanhemmiltamme, kun
taas jotkin ovat kulttuurispesifeja (Reiman 2007, 23). Kaikki ihmiset kuitenkin kayttavat
jonkinlaista kehonkielta kulttuurista, iasta tai sukupuolesta riippumatta (Hartley & Karinch
2010, 48).

Jos puhuttu viestinta on ristiriidassa sanattoman viestinnan kanssa, on sanallinen viestinta
aina oikeassa silla se on spontaania ja kumpuaa sisdisesta, aidosta tunnetilasta. Tallai-
sissa tilanteissa voi useimmiten selvasti nahda jos henkildon puhuttu viestinta ei vastaa ha-
nen samanaikaista sanatonta viestintaa. Tallainen monimutkainen ja hienovarainen ihmis-
ten valinen kommunikaatio joka tapahtuu melkein taysin alitajuisesti, on kaikkein rehelli-
sinta ja paljastavinta kommunikaatiota. (Denny 2009, 60; Reiman 2007, 19.) Inmisen ke-
holla on oma tapansa kertoa muille, puhuuko hén totta vai ei. Kehon valittama viesti on

aina luotettavampaa kun mita puheen valittdma viesti on. (Lambert 2004, 172.)

Tutkijoiden mukaan kehon sanattomat signaalit ovat viisi kertaa voimakkaampia kuin mita
sanat, joten silloin kun kehonkieli ja puhutut sanat eivat tdsmaé on syyna tadhén todenna-
koisesti sanojen valheellisuus (Lambert 2004, 174).

Lambertin (2004, 174-175) mukaan kokeessa jossa tutkittiin koehenkiliden valheen pal-
jastavia merkkeja sanattomassa viestinnassa, l0ydettiin seuraavat kehonkielen vihjeet

henkilon valehtelusta:

» Kasvonilmeet
o Nopeasti esiintyvat mikroilmeet jotka viestivét jostain muusta tunteesta kuin
mit& henkil6 muutoin esitti
» Tahalliset liikkeet ja eleet
o Koehenkil saattoi vahingossa kesken puheen tehda kasillaén jonkin liik-
keen joka viesti jostain muusta tunteesta ja jonka tama olisi mielummin pi-
tanyt piillossa
» Itsensa koskettaminen
o Henkil6 joka liikehti normaalia vahemman kokeen aikana, saattoi tehda pie-
nid kosketteluita omaan kehoonsa. Suurin osa naista oli kaden laittamista
suulle, niskan, korvan tai silmén hieromista: ikdan kuin henkild ei olisi ha-

lunnut puhua, kuulla tai ndhda omaa valhetta.



» Jalkojen liikkeet
o Silloin henkil6 valehtelee, keskittyy han usein ylakehon viestinndn manipu-
loimiseen. Talloin helposti alakehon hallinta unohtuu ja jalkojen liikehdinta
paljastaa sisaisen ristiriidan.
» Katseen laatu
o Katseen suuntaaminen puhumisen aikana saattaa paljastaa piilotettuja tun-
teita tai tietoja
» Autonomisen hermoston reaktiot

o Punastuminen kasvoilla

2.4 Tunneviestinta

Tunneviestintd on sanattoman viestinnan muoto, jossa ihmisten valilla korostuvat sanojen
sijasta tunteet, tuntemukset ja fiilikset. Ihminen esimerkiksi aistii jonkin tietyn ilmapiirin k&-
vellessaan huoneeseen tai keskustellessaan toisen henkilon kanssa missa tahansa arki-
paivan tilanteessa. Keskustellessaan toisen kanssa ihminen voi usein aistia toisen todelli-
sen fiiliksen ja tunteen, vaikka tAman sanat eivat sita kertoisi. Ihminen voi mygs aistia yh-
teisen tunnekentan, jonka sisalla tdmé on muiden kanssa. Tama on tunneviestintaa. (Dun-
derfelt 2001, 65; Schwerdtfeger 2017.)

Dunderfeltin (2001, 65) mukaan tunneviestintdd on hyvin monenlaista. Sita ovat mm. ko-
kemus ihmisryhman ilmapiiristéa ulkopuolelta koettuna, toisen ihmisen tunnetilan kokemi-
nen, yhteisen tunnekentan aistiminen, tunteen tarttuminen ihmisesta toiseen. Tunnevies-

tintaa tapahtuu jokapaivaisissa tilanteissa:

"Minusta tuntuu, etta tdssa kokouksessa on innostunut ilmapiiri. Tai minusta tuntuu, etta
tuo ihminen, vaikka hanen sanansa ovat rauhallisia ja hallittuja, on sisimmissaan vihainen
minulle. Minusta tuntuu, etté sin& pidat minusta vaikka et saa sitéd sanotuksi.” (Dunderfelt
2001, 65.)



Kuvio 1. Hahmotelma ihmisten valisesta sanattoman viestinnan kentésta. (Dunderfelt 2001, 29.)
Ylin kaksipainen nuoliviiva kuvan kahden henkilon vélilla edustaa fyysista viestintaa, keskimméainen
kaksisuuntainen viivapari puheviestintaa ja alimmainen kurvimainen viiva tunneviestintaa.

Ihmisen ollessa sosiaalisessa tilanteessa toisen kanssa, han projisoi itsestaan ulos tun-
teita huomaamatta. Myds reagointi ja toisten lahettdmien tunteiden tulkinta tapahtuu reak-
tionomaisesti ilman tietoisuutta. Ihmisten valista tunneviestintaé aistitaan pienina tunteen
tuulahduksina, tiettyna ei-fyysisena kosketuksena, psyykkisena vareilyna. Tunne-elamyk-
set mydskin reagoivat toinen toisiinsa hyvin nopeasti ihmisten ollessa vuorovaikutuksessa
kesken&an. (Dunderfelt 2001, 65-68.)

Jokaisessa ihmisten valisessa vuorovaikutuksessa voi olla havaittavissa tai tunnettavissa
heidan valilla vaihtuvia pienia vivahteita tai nyansseja, joita voi aistia esim. katseesta ja
olemuksesta. Nama vivahteet viestivat henkildn mielentilasta, sisaisestd maailmasta ja
lasnaolon laadusta. Jos kahden ihmisen valinen intuitiivinen viestinta pelaa, on heilla ke-

vyt ja valoisa olo toistensa kanssa. (Hargie 2006, 75; Dunderfelt 2001, 22-24.)

2.5 Mikroilmeet

Mikroilmeet ovat nopeita, tahdosta riippumattomia kasvojen lihaksien liikkeita, jotka juon-
tuvat taustalla olevasta aidosta tunnetilasta paljastaen ihmisen todelliset tunteet. Kun joku
yrittaa peittdd omia todellisia tuntemuksiaan, voi ndméa tuntemukset havaita tdman henki-
I6n kasvoilla mikroilmein&. Toisin kuin normaalit kasvonilmeet, nAma voivat ilmeta ja ha-
vitd joko yhdelld kasvojen alueella tai millisekunnin pituisina valahdyksina koko kasvoilla.
Toisin kuin sanallinen kieli tai eleet, ihmisen kasvot ovat universaali systeemi joka lahettaa
hetkittaista sisdista tunnetilaa heijastavia signaaleja. Tama tarkoittaa, ettéd mikroilmeet

ovat osa jokaista ihmisté koko maapallolla. (Ekman 2017; Nonverbal World 2012.)



Mikroilmeet tulevat esiin kahdessa tilanteessa:

1. Kunihminen yrittaa tahallisesti peittda tuntemuksiaan (tietoinen toiminta)
2. Kun ihminen on epatietoinen tuntemuksistaan (alitajuinen toiminta)

Vaikka nama kaksi skenaariota ovat toisistaan hyvin erilaisia, mikroilmeet nayttavéat ulos-

pain silti taysin samanlaisilta. (Ekman 2017.)

Kehonkieltd analysoitaessa mikroilmeet voivat tuoda yllattavia k&aanteita silla ne toimivat
ik&&n kuin emotionaalisena ulostulona sille tunteelle tai tuntemukselle, mité ihminen yrit-
taé peittaa tai piilottaa muilta. Opitun- seké kortikaalisen hallinnan my6ta naiden peitetty-
jen tunteiden jaljet ndkyvat kasvoilla sekunnin neljasosan verran. (Ekman teoksessa Non-
verbal World 2012.)

Darwin (1872, teoksessa Ekman 2003, 205-206) hypotisoi, ettd kasvojen liikkeet ja iimeet
iimaisevat ihmisten ajatuksia ja aikeita paljon todenmukaisemmin kuin sanat, jotka voivat
olla valheellisia. Vaikka kasvojen ilmeetkin voivat olla tekaistuja ja tdten harhaanjohtavia,
todelliset tuntemukset usein siita huolimatta paistavat lapi vaikka ne yritettaisiin peittaa.
Tahan liittyisi oleellisesti se, etta ne kasvojen lihakset joita on vaikea vapaaehtoisesti akti-
voida, eivat tottele silloin kun ihminen yrittaa peittda jotain tunteen ilmaisua; paljastaen to-

delliset tuntemukset.

Mikroilmeista tietoiseksi tuleminen ja niiden lukemisen opettelu on hyodyllista, silla se voi
antaa henkil6lle etuaseman sosiaalisissa tilanteissa esimerkiksi parantamalla tunneélya ja
valheiden tunnistamista. Kuka tahansa voi oppia lukemaan mikroilmeita oikean harjoitte-
lun avulla. (Ekman 2017.)

2.6 Tunteen siirtymisen laki ja peilisolut

Sosiaalisen dynamiikan teoriassa ja ihmisten véalisten vuorovaikutuksen analyyseissé on
usein puhuttu tunteen siirtymisen laista. Tunteen siirtymisen lailla tarkoitetaan yksinker-
taistettuna sita, etté toisen ihmisen sisainen tunnetila siirtyy toiseen ihmiseen heidén ol-
lessa vuorovaikutuksessa keskenaan. (Schwerdtfeger 2014.) Fyysisessa tai myos henki-
sessd lasndolemisessa tunteet tiivistyvat ja siirtyvat helposti ihmisesté toiseen (Isokorpi
2004, 11). Jos esimerkiksi myyntitilanteessa myyja on aidosti innostunut tuotteesta ja/tai
asiakkaasta, on hyvin mahdollista etta tama innostuksen tunne siirtyy myyjasta asiakkaa-
seen ja nain asiakaskin alkaa innostumaan. Samalla tavalla jos henkild on negatiivinen,
turhautunut tai vihainen, voi tdmé&kin tunne siirtyd toiseen henkildon ja saada hanen

olonsa epamukavaksi. (Schwerdtfeger 2014.)
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Tunteen siirtymisen laki ei kasitteend itsessdan ole kovin laajasti tunnettu eika siita ole
tehty tieteellista tutkimusta, mutta neurotieteen piireissa taman tapainen ilmid tunnetaan
peilisolujen (eng. mirror neurons) toimintana. Peilisolut ovat aivosolujen osia, jotka aktivoi-
tuvat yhta lailla silloin kun teemme tai tunnemme jotain, seké silloin kun nédemme toisen
ihmisen tekeméssa tai tuntemassa jotain. Peilisolut reagoivat toimiin, joita havainnoimme
muissa. (Winerman 2005, 48; Acharya & Shukla 2012.)

Peilisoluja voidaan kutsua empatianeuroneiksi, jotka tunnistavat liiketta, aanta, eleita, il-
meita ja kertovat meille, mitéa toiset tekevat ja kokevat. Erilaisissa peilisoluja tutkivissa ko-
keissa ihmisille on naytetty kuvia kasvoista, joilta paljastuu erilaisia tunteiden kirjoja. Ko-
keissa oli havaittu hermosolujen aktivoitumista ja aivojen magneettikuvissa toimintalaikkia

useilla alueilla. (Kinnarinen 2005, teoksessa Tiede.)

Peilisolututkimuksen parissa tydskennelleen lacobonin (2010, teoksessa Scientific Ameri-
can) mukaan peilisolut ovat ainoa aivosolujen joukko, jotka erikoistuvat sekd oman etta
muiden ihmisten kehonkielen tulkitsemiseen. Peilisolut todennékdisesti antavat meidan
ymmartaa muita antamalla meille jonkinlaista sisaistd matkintaa toisten ihmisten eleista,
joka puolestaan saa meidat "simuloimaan” naihin eleisiin liittyvia tuntemuksia. Kun ihmi-
nen nakee toisen hymyilevan, hanen peilisolujen aktivoituminen saa aikaan hanesséa her-
mostollisten toimintojen kirjon, joka herattdd hanessa tunteen jonka ihminen tyypillisesti
mieltaa hymyilyn yhteyteen. Talldin ei ole tarvetta tehda johtopaatoksia siitd mita toinen

tuntee, vaan ihminen tuntee valittomasti ja vaivattomasti toisen kokemuksen.

My6s Nummenmaan (2010) mukaan on tahan liittyen tehty tutkimuksia, joiden mukaan ih-

misen fyysinen hymy laukaisee mielihyvaa tuottavia reaktioita toisen ihmisen aivoissa.
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3 Standimyynti

Tassa luvussa kerron standimyynnista yleisesti, standimyynnista Suomessa, sen mahdol-
lisuuksista ja haasteista, seka siina tarvittavista myyjan ominaisuuksista.

3.1 Standimyynti yleisesti

Standimyynti (eng. booth sales) on yksi henkilokohtaisen myyntitydn muoto. Suomessa
monet kuluttajamyyntia tekevat yritykset ovat ottaneet kayttoonsa standimyyntiyksikot
osaksi yrityksen myyntivoimaa toteuttamaan yrityksen myyntistrategiaa. Suuren myyntivoi-
man omaavan yrityksen standimyyntiyksikdiden organisaatiorakenne lahtee liikkeelle yk-
sittaisista myyntiedustajista, jotka kuuluvat jonkin kaupungin tietyn alueen tiimiin (esim.
Ita-Helsinki). Tama kaupungin alueen tiimi on sitten osa koko kaupungin myyntialuetta ja
kaupungin myyntivoima osana maanosan tai laanin (esim. Etela-Suomi) myyntivoimaa.

Nama maanosat/laanit sitten kattavat koko maan myyntivoiman.

Standimyyntia tehdaan useimmiten kauppakeskuksissa tai muilla likepaikoilla (Lehtola
2014). Paikkavalinta yleensa on kuitenkin mahdollisimman ruuhkainen, jotta asiakasvirtaa
olisi paljon ja néin ollen mahdollisuudet runsaisiin kontaktimaariin paremmat. Useimmiten
myyntitiimin 1-3 myyntiedustajaa tekee henkilokohtaista myyntityotéa paikalleen rakenne-

tun poéydan tai "standin” daressa.

Myyjat pyrkivat saamaan ohikulkevia ihmisia pysahtymaan luokseen erilaisin kiinnostusta
heréttavin lausein tai kysymyksin. Nama lauseet voivat olla ns. hyotylauseita tai yllatyslau-
seita. Hyotylauseena toimii yleensa kysymys, jonka tarkoituksena on herattaa asiak-
kaassa ajatus, etta han voisi hyttya esim. taloudellisesti jos hén jaa myyjan juttusille. Hyo-
tylause voi myos saada asiakkaassa aikaan tunteen, etta han on jadmassa paitsi jostain
hienosta asiasta, mikali ei pyséahdy myyjan luo. Esimerkki hy6tylauseesta Elisan tapauk-
sessa on esimerkiksi: "Saatko liittymastasi jo S-bonusta?”. Yllatyslauseen tarkoituksena
puolestaan on nimensé mukaisesti saada asiakas yllattyma&an tai jopa positiivisesti hamil-
leen, jolloin han luonnollisesti kiinnittdd huomion myyjaan ja pysahtyy taman luo. Yllatys-
lauseena yleensa toimii jokin harkittu satunnainen, hyvatahtoinen, leikkisd huomautus tai
kysymys joka ei valttdmatta edes liity myytavaan tuotteeseen millaan lailla. (Kiukas, A.
1.6.2015.)

Standimyyjat kayttavat tydssaan flappitaulua ja kynéa, joiden avulla he tekevat asiakkaan
tarvekartoituksen. Asiakkaan nykytilanteen kartoitettuaan ja listattuaan flappitaululle,
myyja siirtyy oman tuotteen esittelyvaiheeseen listaten flappitaululle tAman ominaisuudet

ja hyddyt. Tama nykytilanteen ja uuden korvaavan tuotteen hahmottelu toteutetaan usein
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flappitaululle piirrettyna vertailutaulukkona, josta asiakas ndkee selkeasti myyjan tarjoa-

man tuotteen hyodyt yli taman nykyisen tuotteen.

Asiakkaan nykyinen Myyjan tarjoama uusi, korvaava
tuote/palvelu kilpailevalta tuote/palvelu
yritykselta
Ominaisuus x Ominaisuus X
Ominaisuus x Ominaisuus X
Ominaisuus x EtuY
EtuY
Hyoty Z
Hyoty Z

Kuvio 2. Esimerkki standimyyjan kayttamasta vertailutaulukosta

Tarvekartoituksen tehtydén standimyyja flappitaulun avulla esittdé tuotteensa ja tilan-
teesta riippuen joko suoraan ehdottaa kauppaa tai kuten Sarasvuo (1998, 11) neuvoo;
pyytaa ja kasittelee asiakkaan vastavditteet. Vastavaitteet kasiteltyaan myyja ehdottaa
kauppaa ja kaupan saatuaan lahes poikkeuksetta, mahdollisuuksien mukaan, monistaa
kaupan. Elisan standimyynnissa, kuten muidenkin operaattoreiden kuluttajamyynnissa
kaupan monistaminen tarkoittaa myyntia asiakkaan perheenjasenille tai vaikkapa mahdol-
liselle toiminimelle.

3.2 Stdndimyynnin mahdollisuudet ja haasteet

Myyjien ndkdkulmasta standimyynti, kuten puhelinmyynti, koetaan usein tydna haasteel-

liseksi. On selvaa, etta ihmisten pysayttdminen saati heille jonkin tuotteen myyminen hek-
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tisissé kauppakeskuksissa tuntuu vaikealta tai jopa kammoksuttavalta. Etenkin suomalai-
selle ihmisluonteelle tdma on usein totta. Tasta huolimatta standimyyntityd on nuorten
keskuudessa alana yllattavan haluttu nykypaivana. Ala onkin erittéin nuorisovaltaista ja
varsin monelle tyd myyntipisteella on ensimmaisia tyopaikkoja. Standimyyntiin hakee
usein sosiaalisia, innokkaita nuoria miehia ja naisia, jotka ovat valmistumisen jalkeen tyo-
paikkaa vailla tai haluavat tehda joustavaa mutta hyvin palkattua tydta opiskelun ohella.
(Nordic Sales Crew 2017.)

Monet uudet myyjat kuitenkin lopettavat pian joko omasta tahdostaan tai joutuvat ulos
koeajan paatyttya liian vahaisten myyntitulosten takia. Tasta syysta alan vaihtuvuus on

sangen suurta.

Jos ajatellaan standimyynnin haasteita yrityksen tai koko alan nakékulmasta, niin suurim-
pana haasteena varmasti nousee esille standimyynnin maine. Kauppakeskuksissa tyos-
kentelevat standimyyjat voivat usein olla royhkeita tai liian paallekayvia ja tasta syysta asi-
akkaille syntyy negatiivinen mielikuva myyjan yritysta, alaa ja standimyyjia kohtaan ylei-
sesti. Jo yksittaisen tai muutaman liilan royhkedn myyjan takia asiakas voi oppia kartta-
maan kaikkia standimyyijia tai pahimmillaan réyhkedn myyjan edustaman yrityksen tuot-
teita ja palveluita.

Standimyynnissa on haasteista huolimatta myds mahdollisuuksia. Moni myynnin ammatti-
lainen on aloittanut uransa standimyynnissa. Standimyynti, kuten kaikki myyntityd, voi
parhaimmillaan olla todella opettavaista ja kehittédvaa ja sen rakentavat vaikutukset voi ha-
vaita sekd myyjana ettd ihmisend. Sarasvuo (1998, 7) muistuttaa, ettd myyminen on arvo-
kas ihmissuhdetaito. Myymisesta opittuja taitoja voi soveltaa esimerkiksi parisuhteisiin,

kasvatukseen, seka johtamiseen.
Varsinainen standimyyntity0 voi kehittaa:

» persoonaa (esim. tuoda ihmisen ekstroverttiyttd enemmaén esille paivittaisen
sosiaalisuuden ja aloitteenteon kautta)

luonteenlujuutta ja karsivallisyytta
sanatonta viestintaa
ihmistenlukutaitoja

aloitteentekokykya

YV V V V V

ulosantia
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3.3 Standimyynnissa tarvittavat myyjan ominaisuudet

Jotta myyja kehittyisi loistavaksi myynnin ammattilaiseksi, Sarasvuon (1998, 10) mukaan
hanen taytyy hallita:

v tuotetietous
v' myyntitaidot eli myyntiprosessi

v oma tunnetila

Tuotetietous tarkoittaa sita, ettd myyja osaa oman tuotteensa syvallisesti. Tata kautta han
osaa esittad asiakkaalle tuotteen ominaisuudet, edut ja hyodyt seké myos tuotteen heikot

puolet ja kilpailevien tuotteiden vastaavat ominaisuudet. (Sarasvuo 1998, 10.)

Myyntitaidot ja myyntiprosessin osaaminen tarkoittaa, ettd myyja on harjoitellut - ja vais-

tonvaraisesti osaa - myyntiprosessin vaiheet, jotka koostuvat:

asiakkaan loytamisesta

ensikontaktista

asiakasehdokkaan arvioimisesta

tuotteen esittdmisesta

vastavaitteiden pyytamisesta

vastavaitteiden kasittelysta ja kaupan tekemisesta

No o bk~ w0 Dd e

kaupan monistamisesta

(Sarasvuo 1998, 11.)

Yll& mainittu kolmas hallittava asia eli oma tunnetila on jotain, miké korostuu etenkin stan-
dimyynnissa. Ohjatakseen asiakkaan tunteet kohti ostopaatdsta, on myyjan osattava hal-
lita omaa tunnetilaa sille suotuisaksi. Ihminen on myyjana parhaimmillaan innostuneena,
motivoituneena, horjumattomana, luovana, empaattisena ja herkkéana. Tata kautta, silloin
kun asiakas tuntee itsensa myyntitilanteessa ja myytavaa tuotetta kohtaan varmaksi, pe-
lottomaksi, innostuneeksi, motivoituneeksi ja myonteiseksi, on h&n todenndkdisimmin os-
totuulella. (Sarasvuo 1998, 11.)

Tuo oma tunnetila ja sita kautta syntyva aito, positiivinen kehonkieli myyjassa on taméan
opinnaytetyon tarkastelun kohde ja se on etenkin standimyynnissa hyvin tarkedssa ase-
massa. Tama siksi, ettd vastaantuleva asiakas taytyy saada pysahtymaan jollain tavalla ja
tallaisessa arkipaivan tilanteessa, jossa asiakas kulkee kauppakeskuksessa omilla asioil-

laan ilman valitonta tarvetta standimyyjan tuotteelle, niin sen sijaan etta yritettaisiin heti
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vakisin tuputtaa jotain tuotetta sen ominaisuuksilla tai tylsilla kysymyksill&, on asiakkaan
huomio ja mielenkiinto helpompi ensin herattaa itse myyjan persoonalla ja hanen positiivi-

sella, mukaansa tempaavalla energialla ja suotuisalla kehonkielella.

Canadian Professional Sales Association (2017) listaa viisi menestyneen myyjan ominai-

suutta, jotka voidaan suoraan soveltaa myos standimyyntiin:

Empatia
Fokus
Vastuullisuus
Optimismi

YV V. V V V

Ego-draivi

Empatialla tarkoitetaan myyjan kykya samaistua asiakkaaseen, osoittaa myoétatuntoa ja
saada heidan olonsa kunnioitetuksi. Tassa ovat tarkeassa asemassa tunnealy ja hyvét
kuuntelutaidot. Fokusoitunut myyja on sisaisesti motivoitunut tavoitteiden saavuttamiseen
ja vaatii itseltaan paljon. Silloin kun myyja on empaattinen ja fokusoitunut samaan aikaan,
saa tama aikaan parhaimpia tuloksia. Tall6in myyja kuuntelee asiakasta hyvin ja pystyy
samaistumaan haneen, silti samalla kdantden omat myyntitavoitteensa asiakkaan ratkai-
suiksi. Vastuuta ottava myyja ei koskaan asetu olosuhteiden uhriksi eikd syytd muita vai-
keiden tilanteiden aikana. Tallainen myyja ei asetu puolustuskannalle vaan ottaa vastuun
omista tuloksistaan. Optimistinen myyja ei lannistu asiakkaan kieltaytyessa ja tulkitseekin
kaikki kieltaytymiset vain asiakkaan kiinnostuksen puutteeksi tarjottua mahdollisuutta koh-
taan — ei koskaan henkilokohtaiseksi kieltaytymiseksi myyjaa itsedéan kohtaan. Téllaisessa
myyjassa esiintyy vahvasti sinnikkyys — ominaisuus joka on elintarkea myyntitydssa myy-
jan jatkuvasti kohtaamien kielteisten vastausten vuoksi. Ego-draivi on voiton- ja menestyk-
senhalusta syntyvaa sinnikkyytta. Taman ominaisuuden omaava myyja on kilpailuhenki-
nen ja hanella on palava halu onnistua ja menestya tydssaan. Tallainen myyja on sisai-
sesti motivoitunut, oma-aloitteinen ja hanella on selkea idea siitd mita han haluaa tyos-

séaén saavuttaa. (Canadian Professional Sales Association 2017.)
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4 Sanaton viestinta standimyynnissa

"On sanottu, ettd ostamme enemman silmillamme kuin korvillamme.” (Denny 2009, 59)

UCLA:n yliopiston Albert Mehrabianin mukaan myyntitilanteessa myyjan valittama viesti
on 55 prosenttia kehonkieltd, 38 prosenttia &dnensavya ja vain 7 prosenttia sanoja (Tracy
2004, 145).

Standimyynnissa sanatonta viestintaa voi tarkastella ja hyodyntaa seka hyvin yksinkertai-
sella tasolla etta myds hieman kompleksimmalla, hienovaraisella tasolla. Tracy (2004,
145-148) kehottaa kiinnittamaan myyntitilanteessa huomiota esim. omaan kavelytyyliin,
ryhtiin, kAdenpuristukseen, kehonkielen avoimuuteen ja positiivisuuteen, seké kehonkie-
len peilaamiseen. Kavelytyylin tulisi olla reipas ja ripea — sellainen joka saa aikaan vaiku-
telman kiireisestd myyntimiehesta, jolla on paikkoja mihin menné ja ihmisia joita tavata.
Kehonkielen avoimuudella tarkoitetaan sita, etta valitetaan itsesta rehellinen ja positiivinen
kuva. Valtetdan taakse nojailua ja késien puuskaan laittamista. Asiakkaan kanssa keskus-
tellessa olisi hyva seisté selka suorana, nojaten hieman eteenpain ja suunnata keho tay-
sin asiakasta kohti. Tama valittdd myyjasta valittavan ja rehdin kuvan. (Tracy 2004, 145-
148.)

Kehonkielella on standimyyntitydssa suuri vaikutus siihen minkalaisen kuvan myyja antaa
itsestddn asiakkaalle. Kehonkielta voisikin jopa ajatella tydkaluna jota myyja voi kayttaa
hyvakseen kontaktoinnissa ja myyntitilanteessa. Benyikin (2007, 11) mukaan on karkeasti
jaoteltuna kahdenlaista elekielta: positiivista ja negatiivista. Positiivinen kehonkieli viestii
itsevarmuudesta ja avoimuudesta, kun taas negatiivinen kehonkieli viestii hermostunei-

suudesta.

Standimyynnissa myyjan tulisi etenkin kontaktoinnin jalkeiseen myyntitilanteeseen paasty-
aan pitaa ylla positiivinen elekieli seka eliminoida kaikki negatiiviset, hermostuneisuudesta
kielivat eleet. Tama on tietenkin aina sitd helpompaa, mita positiivisempi ja itsevarmempi
olo myyijalla oikeasti on. Vaikka kehonkielta voikin usein tietoisesti muokata ja esittaa ha-
lunsa mukaan, kertoo se kuitenkin melkein aina paljastavia seikkoja siitéa, minkalainen olo
ihmisella oikeasti on sisalldan. Niinpa positiivista elekieltd on pidemman péaalle vaikea fei-
kata, silla keho lahettdd mikrosignaaleja (esim. kasvojen mikroilmeet) jotka viestivat ihmi-
sen oikeasta fiiliksesta. Namé& mikrosignaalit ovat ristiriidassa muun kehonkielen kanssa
ihmisen yrittdessa feikata ulosantiaan (Benyik 2007, 13.). Kehonkieli n&in ollen antaa

usein valehtelemattoman kuvan ihmisen sisaisesta olosta tai tunteesta. Jos myyjalla oike-
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asti on itsevarma ja rento olo, niin nakyy se usein kehonkielessa, kasvonilmeissé ja aa-
nenpainossa pienina mutta rehellisind nyansseina. Samalla tavalla keho viestitta& muille,

mikali myyja on epavarma tai hanella on huono itsetunto. (Benyik 2007, 9.)

Kun puhutaan kuluttajasuoramyynnissa tapahtuvassa myyntitilanteesta, jossa myytava
tuote on jokapéaivainen hyddyke, korostuvat myyjan sanattomat ominaisuudet suureen
asemaan entistd enemman, silla usein asiakkaalla ei ole - ainakaan omasta mielestaan -
valitonta tarvetta myytavalle tuotteelle ja mika tarkeampaa, lahtdtilanteessa asiakas on
useimmiten vastahakoinen jaamaan myyjan juttusille. Usein puhutaan siita, etta myyjan
on myytava itsensé asiakkaalle ennen kuin ostopaatds voi syntyd. Jokapdaivaisessa suora-
myynnissa, kuten standimyynnissa seka puhelinmyynnissa, tdma pitaa hyvin paikkaansa.
Puhelinmyynnissa myyjan on omalla fiilikselldén ja sita kautta adnenpainollaan- ja sévyl-
laan saatava asiakas myontyvaiseksi ainakin kuuntelemaan myyjan ensimmaiset lauseet
ja valttdmaan varsin yleisen luurin korvaan lydmisen. Standimyynnissa myyjan on sanatto-
malla viestinnalla, kuten katsekontaktin laadulla, &anensavylla- ja painolla sek& kehonkie-
lelld saatava asiakkaan mielenkiinto herddmaén tai ainakin vahintaan valtettava negatiivi-
nen ensireaktio ja luomaan positiivinen ensivaikutelma. Ennen kuin varsinainen sanallisen
vuorovaikutuksen tayteinen myyntitilanne voi alkaa, on myyjan valitettava itsestaan ensi-
kontaktissa oikeanlainen energia asiakkaaseen. Tama energia voi olla esim. sellaista,
jossa myyijasta valittyy rento ja helppo olemus joka saa myos asiakkaan rennolle tuulelle
ja pois puolustuskannalta. Vaihtoehtoisesti myyjan lahestymistapa voi olla sellainen, jossa
hanesta huokuu tietty maaratietoinen, varma ja mukaansatempaava energia joka jo itses-

saan jollain tasolla herattaa asiakkaassa mielenkiinnon.

Kaikkein yksinkertaisimmalla ja helpoimmalla tasolla tunteen siirtymisen lakia voi stan-
dimyynnissa hyddyntdd antamalla asiakkaalle hymyn, silla se tarttuu helposti ja parhaim-
millaan parantaa vuorovaikutussuhdetta (Organisaatioviestinta 2011.). Usein myynnin sa-
ralla kuulee sanottavan, etta myyjan taytyy uskoa tuotteeseen jotta saisi sita myydyksi.
Taman lauseen taustalla on juurikin tunteen siirtymisen laki: kun myyja uskoo sydames-
saan ja koko olemuksellaan myymaansa tuotteeseen ja pitaa itse ko. tuotteesta, valittyy
hanen usko ja innostus my6s asiakkaaseen. Samalla tavoin, jos myyja ei oikeasti usko
myymaansa tuotteeseen tai itseensa, niin valittyy tama epardiva tunne asiakkaaseen. Ih-
misen kasvoilta voi alitajuisesti ndhda tuhansia eri mikroilmeita jotka valittavat viesteja

vastapuolelle. (Ekman 2017.)

Standimyynnissa sanaton viestinta voi ilmeta kahdella tasolla: harkitulla konkreettisella ke-

honkielella seka sisdisesta olotilasta kumpuavalla tunneviestinnalld/energianvalityksella.
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Nama kaksi toki kulkevat kasi kAdessa siind mielessé, etta sisainen olotila helposti muok-
kaa ulkoista nakyvaa kehonkieltd itsestdan. Jos myyjalla on hyva ja itsevarma olo, niin
tama energia, psyykkinen vareily (Dunderfelt 2001, 65) valittyy asiakkaaseen tunneviestin-
nan tai vaihtoehtoisesti konkreettisen kehonkielen ja mikroilmeiden (Ekman 2017) kautta.
Samalla tavalla myds myyjan negatiivinen tai epavarma energia valittyy asiakkaaseen ja
tassa onkin erittdin mielenkiintoista huomata, etté vaikka myyja on tietoisesti muokannut
oman ulkoisen kehonkielen itselleen ja asiakkaan pysayttamiselle suotuisaksi, niin mikali
hanen sisdinen tunnetila on negatiivinen ja ristiriidassa ulkoisen kehonkielen kanssa, ei
kyseinen kontaktointiyritys yleensa toimi ja asiakas jatkaa matkaansa. On hyvin mielen-
kiintoista ajatella, kuinka myyjan sisaisella fiiliksella voi olla nédin iso ja ratkaiseva merkitys
onnistuneen kontaktin saamisessa. Dunderfeltin (2001, 65-67) mukaan tama selittyy tun-
neviestinnalla ja psyykkisella energian vareilylla, mutta toisaalta on myos olemassa teori-
oita ja tieteellisia tutkimuksia, joiden mukaan sisainen tunnetila paljastaa itsensa ulkoisesti
jopa hyvin pienind nyansseina kasvoilla eli mikroilmeina (Ekman 2017). Naméa mikroilmeet
asiakas joko tietoisesti tai alitajuisesti rekisterdi ja tulkitsee, seka tekee niiden perusteella
johtopaatoksen myyjasta ja siitd haluaako han jaada taman juttusille (Reiman 2007, 23-
24).

Ajatellaan tilannetta, jossa asiakas pysahtyy perakkain kahden eri standimyyjan juttusille
kahdessa eri kauppakeskuksessa. Ensimmaisella myyjalla on ollut hieman huono paiva
eika kauppa ole kdynyt. Taméa on saanut hanen olonsa turhautuneeksi ja hieman arty-
neeksi. Kyseinen myyja yrittaa kaikin voimin pysayttaa vastaan tulevan asiakkaan silla ke-
honkielella, aanenpainolla ja niilla sanoilla jotka hdn on aiemmin havainnut toimivaksi.
Asiakas ottaa myyjaan katsekontaktin ja mahdollisesti nayttaa kadenliikkeillaan tai muuta-

milla sanoilla, etta ei ole kiinnostunut ja jatkaa sitten matkaansa.

Seuraavaksi asiakas menee toiseen kauppakeskukseen, jossa hén kohtaa toisen stan-
dimyyjan joka edustaa samaa yritysta kuin aiempi myyja. Talla myyjalla on ollut hyva
paiva, hanelld on positiivinen asenne ja kauppa on kulkenut hyvin ennen tata kohtaamista.
Myyja tervehtii asiakasta ulkoapain katsoen aivan samanlaisella kehonkielelld, &anenpai-
nolla ja samoilla sanoilla kun aiempi myyja, mutta h&nen siséinen olotila on taysin erilai-
nen; itsevarma, huoleton, iloinen. Lisdksi h&n aiempien onnistumisien ansiosta uskoo
koko olemuksellaan, ettéd han pystyy pysayttdmaan tdman asiakkaan. Asiakas ottaa myy-
jaén katsekontaktin, hymyilee takaisin, pysahtyy ja jaa myyjan juttusille aidosta mielenkiin-
nosta. Tata ilmiota voi selittda joko tunneviestinnan tai kasvoilla esiintyvien, todellista tun-

netilaa viestivien mikroilmeiden ja niiden alitajuisen tulkitsemisen kautta.
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Tama esimerkkitilanne on tapahtunut opinnaytetyon tekijan uran aikana muutaman kerran
ja tama jos jokin korostaa sité, kuinka iso osa sanatonta viestintaé energian valitys/tunne-
viestintd ja mikroilmeet ovat ja kuinka tarke&ssa roolissa ne ovat myyntitydssa. Tasta voi
huomata, etté suotuisaa, oikeanlaista sanatonta viestintaé ja kehonkielta voi olla vaikea
feikata vaikka yrittaisi. Se kysymys, etté valittyykod esimerkkitilanteessa kuvattu jalkimmai-
sen myyjan sisadisesta olotilasta kumpuava aito energia asiakkaaseen "psyykkisena varei-
lynd” ja tunneviestintana (Dunderfelt 2001, 65) vai yksinkertaisesti kasvojen mikroilmeisiin
ja @anenpainon liittyvind hienovaraisina viesteind (Ekman 2017), on auki vaittelylle eika
tata kysymysta ole tiedettavasti missaan tieteellisesti tutkittu tai kumpaakaan nékdkantaa
todistettu oikeaksi tai vaaraksi. Oli miten oli — on selvad, etté sisaisella olotilalla ja tata
kautta syntyvalla tunneviestinnalla, energian vélityksella tai mikroilmeilla on ratkaiseva

rooli onnistumisissa kasvokkain tapahtuvassa standimyynnissa.
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5 Toiminnallinen tuotos: Sanaton viestinta standimyynnissa — opas
myyjélle menestyksekkadseen myyntitydhdn sanattoman viestin-

nan nakdokulmasta

Taman opinnaytetyon toiminnallisena tuotoksena on kuvitettu PowerPoint- opas Elisan
uusille standimyyijille. Oppaan tavoitteena on perehdyttédd uudet Elisalla aloittaneet myyjat
menestyksekkddseen myyntitydhon sanattoman viestinnan nakodkulmasta. Opas kuitenkin
soveltuu myos Elisan kokeneemmillekin standimyyjille, jotka haluavat uudistaa tai vakaut-
taa tietotaitoaan uusista nakokulmista. Vaikka ty6 on tehtykin p&&osin toimeksiantona Eli-
salle ja Elisan myyntipisteorganisaation kayttoon, voivat tyosta hyotyd myds muiden B-2-
C-alojen standimyyjat silla samat sanattoman viestinnan aspektit luonnollisesti patevat

kaikessa kasvokkain tapahtuvassa myyntitydssa.

5.1 Aineisto ja sen keruumenetelmat

Opinnaytetyon toiminnallisen tuotoksen laatimiseen kaytettiin tekijan yli kahden vuoden
tyokokemusta Elisan myyntipisteilld ja sita kautta kaytanndn myyntitilanteiden epaonnistu-
misista ja onnistumisista opittua tietotaitoa. Henkilokohtaisen tyokokemuksen lisaksi tuo-
toksen sisédllonkeruussa sovellettiin tekijan kollegojen paivittdisen tyéskentelyn laadullista
havainnointia. Tekija havainnoi kollegojensa onnistumisia ja epaonnistumisia kontaktointi-
ja myyntitilanteissa myyntipisteillda. N&ita onnistumisia ja epadonnistumisia havainnoidessa
paadyttiin tiettyihin johtopaatdksiin ja nakemyksiin sanattoman viestinnan roolista myyntiti-
lanteissa onnistumiseen, jotka vahvistivat tekijan kokemuksia omassa tydssaan ja usko-
muksissaan sanattoman viestinnan tarkeydesta standimyynnissa. Toiminnallisessa tuo-
toksessa myos esiintyi lisdarvoa tuottavia teoreettisia kasitteitd, jotka saatiin kirja- ja inter-

netlahteista.

Opinnaytetydn teoriaosuuden sisallon laatimiseen kaytettiin lukuisia kirjalahteita jotka ka-
sittelevat sanatonta viestintaa, kehonkieltd ja myyntityota. Kirjaldhteet ovat perdaisin varsin
tihealta ajanjaksolta; vanhin on vuodelta 1986 ja uusin vuodelta 2010. Liséksi teorian laati-

miseen kaytettiin tiettyja luotettavia internetlahteita.
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5.2 Luotettavuus

Opinnaytetydssa on kaytetty luotettavia kirjalahteitd, jotka ovat pd&osin melko uusia. Teo-
riaosuutta laatiessa pyrittiin valttamaan vanhoja lahteita, joiden sisalté on mahdollisesti
vanhentunutta. Toiminnallisen tuotoksen sisalté on luotettavaa, silla se perustuu tekijan yli
kahden vuoden myyntitilanteissa onnistumisien ja epaonnistumisien analysoimisesta
koostuvaan tytkokemukseen Elisan myyntipisteillda. Oman myyntisuoriutumisen ja sanat-
toman viestinnan analysoinnin lisdksi tuotoksessa on havainnoitu ja analysoitu muiden Eli-
san myyntipisteiden tyontekijdiden suoriutumista sanattoman viestinnan nakékulmasta,
joka tuo lisaa luotettavuutta tydhon. Toiminnallisen tuotoksen valmistuttua tekija esitti tuo-
toksen Elisan myyntipisteiden esimiesten palaverissa, jonka jalkeen tuotos otettiin kayt-
t6on myyntitiimeille. Siita lahtien ainakin tekijan omassa myyntitiimissa tuotosta on kay-
tetty uusien myyjien perehdyttdmisessa ja heilta saatu palaute on ollut positiivista. Moni
on kertonut, ettd tuotos on herattanyt ajatuksia ja mielenkiintoa sanattoman viestinnan

rooliin standimyynnissa.

5.3 Toteutus

Opinnaytetydprosessi aloitettiin vuoden 2016 kevaalla kurssimuotoisena opintokokonai-
suutena. Ensimmaisena vaiheena oli muiden tekijéiden aiemmin kirjoitettuihin opinnayte-
toihin tutustuminen seka niiden analysointi. Taman jalkeen valittiin aihe ja laadittiin aika-
taulu opinnaytetydn tekemiseen. Opinnaytetydkurssiin kuului viikoittaiset "kirjoituspajat”,

joissa kaytiin koululla koko luokan kesken kirjoittamassa toita eteenpain.

Taman tyon kirjoittajan kohdalla tydn suunnittelu ja varsinainen aloitus junnasi paikallaan
varsin pitkaan, silla tekijalla oli vaikeuksia paattaa itsedéan kiinnostava ja sopiva aihe
tydlle. Alkuperaisena aiheena ja nimena oli "Minapystyvyys standimyynnissa” ja tasta ke-
rettiinkin kirjoittamaan vahan, mutta ennen pitk&a kirjoittaja tuli siihen tulokseen, ettei aihe
kiinnosta tarpeeksi eika siita olisi mydskaan saatu riittéavasti sisaltdd tydéhon. Tekija sai
paatettya lopullisen aiheen ja nimen vuoden 2016 lopussa, jolloin alettiin suunnittelemaan
tyota paremmin. Tydn varsinainen Kirjoittaminen aloitettiin vuoden 2016 lopussa. Siita lah-
tien tyota kirjoitettiin vaiheittain, joskin liilan pitkin tdisté ja niiden kuormittavuudesta johtu-

vin, tauoin.

Tekijan alkuperéinen aikomus oli kirjoittaa ensin teoriaosuus valmiiksi ja vasta sen jalkeen
tuottaa toiminnallinen tuotos. Loppupeleissé kavi kuitenkin niin, etta tekija aloitti toiminnal-

lisen tuotoksen tekemisen ja huomasi sen sujuvan tehokkaasti, joten toiminnallinen tuotos
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tehtiin kokonaan valmiiksi ennen teoriaosuuden valmistumista. Toiminnallinen tuotos val-

mistui maaliskuussa 2017 ja teoriaosuus saman vuoden marraskuussa.

Toiminnallisen tuotoksen valmistuttua tekija esitti tuotoksen Elisan myyntipisteiden esi-
miesten palaverissa, jossa tuotos sai erittdin positiivista palautetta osakseen tekijan esi-
miehilta. Esitystilaisuuden jalkeen tuotos otettiin kaytt6on myyntitiimeille. Siita lahtien aina-
kin tekijan omassa myyntitiimissa tuotosta on kaytetty uusien myyjien perehdyttdmisessa
ja heiltad saatu palaute on ollut positiivista. Moni on kertonut, etta tuotos on herattanyt aja-
tuksia ja mielenkiintoa sanattoman viestinnan rooliin paivittdisessa tydskentelyssa Elisan
myyntipisteilla.
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6 Pohdinta

Opinnaytety6n toiminnallisena tuotoksena valmistui PowerPoint-muotoon tehty opas Eli-
san uusille standimyyjille sanattoman viestinndn nékdkulmasta. Opas koostuu kolmesta-
kymmenesta diasta, joissa suurimmassa osassa on ohjetekstin lisdksi kuva erilaisista kay-
tannon myyntitilanteista Elisan myyntipisteilld. Kuvissa on rekonstrukturoituja kaytannon
kontaktointi- ja myyntitilanteita, joissa opinnaytetyon tekija ja taman tyokaveri esittavat toi-
sensa kohtaavaa myyjaa ja asiakasta Elisan myyntipisteella. Kuvien myyntitilanteissa on
jaljitelty seka vaaranlaista ettéd mallikasta myyjan sanatonta viestintaa. Kuvien vieressé ja
alla olevassa tekstissé on avattu kuvassa olevan myyjan sanatonta viestintaa ja sen vai-

kutusta onnistumiseen tai epaonnistumiseen kontaktointi- ja myyntitilanteissa.

Oppaan relevanttiuden, kattavuuden ja yksityiskohtaisten kuvien ja tekstin perusteella voi-
daan todeta, etta toiminnallinen tuotos vastasi taysin sille asetettuja tavoitteita. Opas on
Elisalle ja sen standimyyijille merkittava ja ajankohtainen, silla sanaton viestinta on iso osa
myyntity6ta ja sen saralla onnistuminen on yksi edellytys menestyksekkdaseen stan-
dimyyntiin. Elisalla ja monessa muussa myyntiorganisaatiossa vaihtuvuus standimyyn-
nissa ja tarve uusille myyijille on jatkuvasti suurta, joten tarve taméan kaltaisille oppaille on
olemassa. Oppaasta ja sen ohjeista hy6tyvat uusien, vasta-aloittaneiden standimyyijien li-

saksi myos kokeneemmat myyjat jotka haluavat kehittda osaamistaan.

6.1 Kehittdmis- ja jatkotutkimusehdotukset

Mielenkiintoista kylla, sanaton viestinta ei aiheena ole tekijan tydnantajaorganisaatiossa
kovin puhuttu. Siitd on keskusteltu hieman standimyyjien kesken tydnteon lomassa, mutta
tiettavasti myynnin esimiehet ja johto eivat siihen ole paneutuneet sen enempaa ja/tai jal-
kauttaneet siihen liittyvia ohjeita tai vinkkeja alas myyjien keskuuteen. N&in ollen kehitta-
misehdotuksena olisikin, etta sanatonta viestintaa tutkittaisiin Elisan myyntiorganisaa-
tiossa hieman ja sen pohjalta laadittaisiin myyjille ohjeita tdhan liittyen. Sanattomasta vies-
tinnasta voitaisiin valmentaa myyjia esimerkiksi alun perehdytysvaiheessa ja ajoittain tiimi-
palavereissa. Vaihtoehtoisesti myyijille voitaisiin jarjestaa valilla koulutustilaisuuksia, joissa

puhuttaisiin sanattomasta viestinnasta myyntitilanteissa.
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6.2 Opinnaytetydprosessin ja oman oppimisen arviointi

OpinnatetyOprosessi alkoi vuoden 2016 kevaalla. Aluksi valittiin aihe jonka jalkeen kaytiin
joka viikkoisissa kirjoituspajoissa koululla, jossa oman ohjaajan avustuksella kaytiin [api
tydn edistymista ja jossa ohjaaja antoi vinkkeja kirjoittamiseen. Omalla kohdallani aiheen
valinta oli helppoa, silla tiesin jo valmiiksi ettéa opinndytetydn tekeminen omasta Elisalla
tehdysta tydsta olisi luonnollista ja mielenkiintoista. Opinnaytetydn alkuperdinen aihe ol
"minapystyvyys standimyynnissa” mutta huomasin pian, ettei se aihe kiinnostanutkaan tar-
peeksi eika siita olisi saanut riittavasti sisaltdd. Tasta johtuen tydn varsinainen aloitus siir-
tyi myohemmalle, aina syksylle 2016 asti kunnes paatin muuttaa tyén aiheen kiinnosta-
vammaksi ja sellaiseksi, josta 16ytyisi enemman lahteitd ja joka olisi hytdyllisempi ja kay-
tannodnlaheisempi niin minulle kuin myds Elisalle. Niinpa aiheeksi paatyi lopulta "sanaton
viestinta stdndimyynnissa”. Syksyn 2016 aikana sain tyon kirjoittamisen alulle ja kirjoitta-
minen sujui aluksi varsin sulavasti. Alun jalkeen kirjoitusprosessi kuitenkin koki ajoittaisia
motivaation puutoksia seka aikataulullisia haasteita, joten tyén eteneminen hidastui muu-
tamaksi kuukaudeksi. Liséksi tyon edistymisen pitkittyminen toi omanlaistaan stressia ja
vastustusta sen tekemiseen. Vuoden 2017 Helmikuun alussa paatin, etté teen tuo-
tososuuden eli produktin valmiiksi ennen teoriaosuutta, koska se tuntui luontevammalta.
Tuotososuutta olikin loppujen lopuksi mieluisa tehda silla sen sisalté on minulle mielen-
kiintoista ja se liittyy vahvasti jokapaivaiseen tyoskentelyyni Elisan myyntipisteilla. Tuo-
tososuus valmistuikin varsin sujuvasti ja nopeasti 2017 maaliskuuhun mennesséa. Taman
jalkeen vuorossa oli noin kolmen kuukauden pituinen tydharjoittelujakso ulkomailla, joka
toi jalleen haasteita tydn muun osuuden kirjoittamiseen. Kirjoittaminen tyoharjoittelujakson
aikana jai vahemmalle ja sieltd keséalla palattuani jatkoin taysipaivaista tydskentelya Eli-
salla. Vuoden 2017 syksyn aikana paétin tehda itselleni kurinalaisemman aikataulun tyén
kirjoittamiseen ja siita oli apua; ty6 alkoi edistymaan nopeammin ja aikaa tuntui I8ytyvan
luultua enemman. Kirjoitin ty6ta vapaa paivisin seka ennen ja jalkeen tytpaivien. Tyo val-

mistui lopulta vuoden 2017 marraskuussa.

Opinnaytetyon kirjoittamisen aikana voin sanoa oppineeni jossain maarin ajanhallintaa,
motivoitumista seka itsekuria. Voi olla haasteellista saada itsensa tydstamaan sellaista,
joka ei valttamatta tunnu kaikkein kiinnostavimmalta tehtavalta varsinkin, kun muu elama
tuo omat aikataululliset haasteensa mukaan. Opinnaytetyon tekeminen on kuitenkin jokai-
sella ammattikorkeakouluopiskelijalla edessa valmistumisen hdamottaessa ja siihen asen-
noituminen auttaa olennaisesti tyon kirjoittamiseen. Kirjoittamisen kammoksuminen ja lyk-
k&dminen mydhemmalle ovat asioita joihin varmasti monet opiskelijat sortuvat; itse syyllis-

tyin t&h&n useammin kuin mit& haluaisin myontaa. Sisdisen asennoitumisen liséksi myds
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opiskelijatovereiden seka ohjaajan kanssa opinnaytetyon tekemisesta juttelu, vinkkien
vaihto ja tsemppaaminen auttoi omalla kohdallani suuresti. Lisaksi saatoin ajoittain tehda
mielesséni visualisointeja siitd hetkesta, kun ty6 on lopulta valmis ja olen paihitt&nyt tuon
palkitsevan mutta kammoksutun, haasteen. Nyt tyon valmistuttua katsoisin, ettéd taméa
opinnaytetyoprosessi on todellakin ollut pitka ja haastava, yhtd epdmotivoituneiden ja in-
spiroituneiden hetkien vuoristorataa mutta loppujenlopuksi se on ollut kehittava ja palkit-

seva. Kiitos.
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standimyynnissa

Opas myyjalle menestyksekkddseen myyntityéhon
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a

Esipuhe

Tarmad on opas menestyksekkddseen myyntitydhon Elisan standimyynnissa
sanattoman viestinnan nakékulmasta. Opas on tarkoitettu Elisan uusille myyjille
perehdytykseksi, seki jo kokeneemmille myyjille muistin virkistykseksija
lisdkoulutukseksi. Sanaton viestinta on tarkea osa kasvokkain tapahtuvaa
myyntityotd, vaikka moni ei valttamatta tule sitd usein ajatelleeksi. Tahan
oppaaseen olen laatinut oleellisimpia sanattoman viestinnan pointteja, joihin myyja
voi omalla toiminnallaan vaikuttaa ja ndin parantaa kontaktointiaan ja myyntidan.
Oppaassa esiintyvia ohjeita olen havainnollistanut kdytanndn tilannekuvin jotta
lukija saisi vahvan kasityksen siita, kuinka eri tavoin sanaton viestinta manifestoituu
kaytdnnon myyntitilanteessa, kuinka sita voi kdyttda hyodykseen ja mita valttaa.
Oppaassa en kasittele sanallisen viestinnan tekniikoita lainkaan, vaan pureudun
pelkdstdaan sanattoman viestinnan kenttaan kontaktointi- ja myyntivaiheessa.
Oppaassa esiintyvid vieraita kasitteitd olen avannut viimeisessa diassa.

=
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Sanattoman viestinnan tarkeys standimyynnissa

e 70% kaikesta
kommunikaatiosta on

On tutkittu, ettd missa sanatonta
tahansa * 23% on ddanenpainoa
vuorovaikutustilanteessa: ja adnensavyn
muutosta

* Vain 7% on sanoja!

Sanattoman viestinnan tarkeys standimyynnissa

Kumpion luotettavampaa? Kumpi
paljastaa enemman?

Sanallinen viestinta Sanaton viestinta

Ei aina aitoa Useimmiten aitoa

Helposti
muunneltavissa

Heijastaa sisdista, oikeaa
tunnetilaa




#

Kuinka vaikutat sanattomaan

viestintaasi
Kaksi tapaa

"Fake it "til you make it”

Tietoisesti muokkaamalla oma sanaton
viestintad asiakkaan voittamiselle

suotuisaksi. [HUOM! Mitd negatiivisempi
sisdinen fiilis on, sitd haastavampaa tama
an. Tasta lisad myshemmin)

Matkitaan hywad
kehonkieltd,
jonka tiedetaan
todrmivan

* Elest

Tietoizesti

misokkataan ® |Imest
sanatonta * fZnenpaino
viestintdd » Aanensavy

sustiisaksi

* Kehonkiel




Hyvan fiiliksen kautta aitouteen

Aidosti jatkuva

hyva, vallitseva Rentous dmetss3,
b e elesssd ja muussa

fiilis kehonkselesss
Ei hermostuneisuutta
Ei mikroilmeita jotka

* {mkunta
Ruokavalkio

viestwdt ristirlidasta
Rittava uni Hyws filis valittyy
Luotto omiin kykyihin asiakkaaseen
ja tekemisean
Hauskanpito
myyntipisteelld

Sanaton viestinta kontaktoidessa

On sanottu, etta ihminen pystyy

energian ennen k he ovat edes

samassa tilgsso

sanattomalla viestinnalla vo

ilaisia tunnelmia, jotka

tvallitsevan ilmapiirin
apulle myyntitilanteeslle

Vioidaan valittad esimerkiksi;




Hymy

Hymyily tulee monestiitsestadn Hymyn ollessa teenndista ja

pakotettua, haistaa asiakas taman
jo kaukaa ja ndin ollen han...

ja se on hyva, muttavalilla hymy
on teenndista.

s A) ohittaa myyjan sanomatta
sanaakaan

« B) antaa vaivaantuneena
myyjalle jonkin tekosyyn ja
jatkaa matkaansa
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Onko hymysi aito?
1

Teenniinen

Teennainen hymy ei toimi, koska sisdinen negatiivinen/epavarma Tassa tapauksessa ero vasempaan kuvaan on.hg'vm sefva, Myyjaon
energa pastaa aina tapl joko mikrollmeiden tal tunneviestinnan sefvasti rennomman oloinen ja hymy aidompi, Suu hymyilee leveasti
kautla. Ensikatsomalta kuvan hymyd voesi luulla asdoksi jopa asdoksi, ja silmat ayat mykana, HUOM! Myyjan tunnetilasta riippuen
mutta kdytdnndn tilanteessa asiakas huomaa rstirlidan vahintadn | asiakkaan huomion saava hymy voa olla joko =0 tal piens. Tarkeintd
alitajuisesti, Huomaa kuinka suu hymyilea, mutta silmat ewvat juuri on, etta se on aitoa.

tee yhteistyota, Myyjaa ei oikeasti huvita hymyilla, Tama ristiriita luo
epaluotettavan kuvan myyjasta

Kontaktointi hymyillen — aito

Nyrkkisaanto: hymyile kun kontaktoit!

Aito hymy ja fiilis usein tarttuvat asiakkaaseen tunteen
siirtymisen lain kautta

Asiakas reagoi myyjaan usein automaattisesti
ja on houkuteltu pysahtymaan, vaikea ohittaa

N\
Tarkeita poimintoja myyjdsta

¥ leved, mukaansatempaavan aito hymy

¥' rento tervehtiminen kehonkielelld

7 Ks. Dia nro 8 kuinka edesauttaa aidon
hymyn syntymistd kontaktoidessal




Kontaktointi hymyillen — epaaito

. 2
Fopast

Joko saat Bonusta
liittyrnistasi

Teenndinen hymy ei toimi, koska asiakas aistii

alitajuisesti myyjan epaaidon fiiliksen taman
mikroilmeista ja valittamastaan energiasta

Vaikka et itse sitad valttdmattd huomaa, ovat
hymy ja kasvonilme usein liioiteltuja jos fiilis
ei ole mukana

* Huomaa kuvassa myyjan liioiteltu kasvonilme
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Kontaktointiilman hymya — aito

iy “— Joissain tilanteissa tai joillain myyjilla,

kontaktointi ilman hymya voi toimia
paremmin. Esimerkkina:

Joko s3at Bonusta
littyrnists;

; v Myyijalld vapautuneen varma,
S-etukorils? tald bt

aansatempaavaolo

v Vahva usko omaan tekemiseen ja
halu saada kauppaa

v ;(‘;?_unistelematon, suoraan asiaan-
iilis

OIn myyjdn tdydellisen itseensa uskomisen ja
tekemisen meiningin kautta kkaaseen valittyy
tietty mukaansatempaava rgla, joka on jdlleen
valkea ohittaa, Ol hymya t: - aitous ja fils

paistaa aina ldpl tunneviestinnan kauttal

— : — N

Kuwvassa myyjin kasvonilma ja kehorkioli sertovat, attil hiinalli on ssiakkaallo tidkeis acias ja han
haluaa todella juttusile timdn kanssa, Huomas suora katsekontaktl ja kiden osoltus asiakasta
hohti Lisiksi mvpyjsn katsessata [ulmakarvat koholia) voi aitia tietyalaicon atoudan: uskon omaan
LoRSmiSaan ja asiaan.

Kontaktointi ilman hymya - epaaito

T U —

Sen sijaan kontaktointi ilman hymya ja ilman
fiilistd ei toimi melkein koskaan!

Joko szat Bonusta
littyrnistas;
S-etukortifls?

Valittaa laiskan, valinpitamattoman kuvan
myyjastd

Kontaktointiyrityksen takana ei ole mitaan
fiilistd tai energiaa, joka saisi asiakkaan
pysahtymaan

Huomaa myyjan kyseenalainen kehonkieli:
* Keho ei taysin suunnattu asiakasta kohti
* Hieman epdvarma kasvonilme = viestii

alistuneisuudesta ja huonosta fiiliksestad




Kehonkieli kontaktoidessa — yleissaantoja

v Rento,

eleallinen

kahonkeli
v Vapautunut

olemus

v' Olkapdittakana

rentoina

¥v" Ammattimainen v Ryhtiok
olemus v EBeet
v Voima-asento v \apautunut olemus

Nyrkkisaantoina:

Hyva ryhti

Rento kehonkieli

» HUOM!E ole olemassa
yhta ainocaa oikeaa
tyylid, mond eri tapa
toima. Valitse tyyh joka

r 3
vaihteda v3ill3 fiiliksen
mukaan!

Kehonkieli kontaktoidessa — yleissaantdja

littyristai
S-etkonla?

Huono ryhti

Loysat eleat
Mitagansanomaton
kasvondme

«  Standiin nojailu, huono ryhti
*  Kannykk3 kidessa
*  Vawaantunut, pakonomainen kasvonilms

Loysat eleet pois

Valta huonoa ryhtia




Sanaton viestinta myyntitilanteessa

* Kun olet aidosti huvittunut tai
hyvalla fiilikselld, sen nakee

liittymnistasi TINKSE :
S-etukortills? hymysta. Silloin on hyvin

todennakoista, etta tama hyva fiilis
alkaa tarttumaan asiakkaaseen
tunteen siirtymisen lain kautta.

» Kuvassa tarkeita poimintoja
myyjasta:
v Leved, aito hymy
v'Rento olemus
v Olkapéét rentoina

Katsekontakti

Myyntitilanteessa tulisi katsoa asiakasta
silmiin aina kun han puhuu
B saat Bonusta
| nttymistasi

Pida katse rentona ja itsevarmana, alaka

riko kontaktia katsomalla alas (alistumisen
merkki)

Varma, rento katsekontakti viestii
rehellisyydesta ja siitd, etta uskot itseesi ja
tuotteeseen

v Kuwassa myyjd pitaa varman rennon katsekontaktin ylld
samalla, kun asiakas esittdd haastavia kysymyksid tuotteesta




Katsekontakti

wwws banaa w

loko saat Bonusta
liittymistasi
_S-etukortilla?

Eleiden kaytto

Bonusta

Katsekontaktion hyva pitaa asiakkaassa
myos sen jalkeen kun olet ehdottanut
kauppaa ja seuraa hiljaisuus asiakkaan
miettiessa vastausta

Luo tietynlaisen positiivisen paineen

Kynnys kielteiseen vastaukseen kasvaa

Etenkin klousaamisvaiheessa on hyva
kayttaa kaden ja kehon liikkeita
hyodyksi, ndin sanojesi takana on
enemman puhtia!

Kaden liikkeilla luot vakuuttavuutta ja
luottamusta

¥ Kuvassa myyja korostaa kisien liikkeilla sanallisia
pointtejaan ja syitd ostaa tuote

¥ Toinen kdsi sydamelld ja toinen auki (viestil
rehellisyydesta)

v Myds kasvonilme viestii rehellisesta halusta
asiakkaan auttamiseen




Asiakkaan kehonkielen peilaaminen

Asiakkaan kehonkielen
huomioiminen ja peilaaminen luo
parhaimmillaan tiettya
samanlaisuuden tunnetta

Edesauttaa rentoa ilmapiiria ja
luottamusta
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Mita valttaa — asemointi

Al3 seiso stindin toisella puolella,
kurkottaen silti asiakasta pain
kysyessasi kauppaa =2 viestii
epavarmuudesta/ristiriidasta

Asemol mieluummin itsesi [Shelle
asiakasta, melkein samalle puolelle
standia

O Kuvassa myyjalla voi nahda hieman ristiriitaisen,
puristavan fiiliksen: han seisoo toisella puolella stindia
kurkottaen aavistuksen painostavasti asiakasta kohti,
Lisdksi asiakas el valttimatta edes nae kunnolla mita
myyjd on flappitaululle kirjoittanut, koska on varsin
kaukana.

Mita valttaa — hermostuneisuus kehonkielessa

Pyri eliminoimaan kaikenlaiset
hermostuneisuudesta johtuvat
kehonliikkeet, eleet, mikroiimeet
ittymistisi ‘ o1 ja danenpainot
= stukortila? il

o saat Bonusta
). Wtymistas
stukortila?

Kishon hypistady

Lian nopaat Badeat
vhe tal Bevtilon Snkytys
S llme

ORcopdst ty muu kropps [Sykkind

Nama paljastavat epdavarmuuden
ja ristiriidan hyvin nopeasti!

3 Korvan raapiminen O Nendn raaplminen
O Tuskastunutilme (valkka J Katse alhaalla
yrittadkin peittds sen) O Paljastava kasvoniime




Mita valttaa — huomion lipsuminen

Joko saat Bonusts
littyrnistsi
S-etukortila?

J El kelloon vikuilua! {elles asiakas satu 3 Kinnykan raplady = vield pahempi
kysymaan aikaa)

3 Asiakasvoiluulla etta sinulla on kiire
jonnekin tal parempaa tekemests

Mita valttaa — laiska kehonkieli

gko saat Bonusta
hittymistssi

O Kuwissa asiakas tulee kunnostuneena kysymadn tarjousta, mutta myy|d
huomaa asiakkaan vasta silloin — vielakin nojaillen standsn

Lienee |dhes itsestaan
selvad, etta
myyntitilanteessa huomio
tulee pitaa vain ja
ainoastaan asiakkaassa
mikall haluaa asiakkaan
puolelleen ja ostamaan
tuotteen

Monesti hiljaisena paivana
saattaa tylsyys iskea ja
myyja alkaa nojailemaan
standiin tylsistyneen
nakoisena - suuri virhe!

Kun asiakas tuleekin

yllattaen kysymaan
tarjousta, luo myyjan laiska
energia kehnon
ensivaikutelman




Mita valttaa — painostava kehonkieli

3 Kuvan myyjdssa voi huomata painostavan olemuksen;
leka nojaaminen, lsan voimakas katse vakavalla
dmeelld, kyndn puristaminen

loskus vaikeina myyntipaiving yrittaessasi saada kauppaa
saatat hyomata, etia sanojest takana on tietty purnstava,

epdtoivoinen fillis/energia

Halusit tal et
ja mikroilr
huomaa taman

Puristava energia todennakoisesti siirtyy asiakkaaseen
tunteen slirtymisen lain kautta

1alloin ohisi epdluonnollista ja pakonomaista antaa myyjalle
myontavd vastaus

N&iss3 tilanteissa vol olla vaikea muuttaa omaa fillistd
aidosti rennoksi, mutta voit ainakin muuttas
kehonkieltds) (fake it "til you make it) |




Kasitteita

Oppaassa esiintyi muutamia kasitteitd, jotka saattavat olla monille
tuntemattomia. Tassa ne ovat selitettyina:

Mikroilmeet = sekunnin murto-osan kasvoilla hdivihtavia silmien likkeitd tai
suuplelten nykayksid, jotka paljastavat ihmisen todelliset tunteet,

Tunneviestinta = Ihminen esimerkiksi aistil jonkin thetyn imapiirin

huwoneeseen tai ke n toisen henkilgn kanssa, Tunney
wviol usein aistia tolsen to

Tunteen siirtymisen laki = Sosl

jonka mukaan ihmisen tuntema tunne siirtyy toiseen inmiseen heidan ollessaan
viuoravalkutuks sckpnddn. Tolsen ollessa esimerkiksl hermostunut on
todenndkoistd, ettd toinenkin alkaa tuntemaan hermostuneisuutta,

Loppusanat

Toivon, ettd tam3a opas tarjosi mielenkiintoisia pointteja ja heratti sinussa ajatuksia.
Sanattormman viestinnan asioita ei usein ajattele sen enempaa paivittaisen hektisen
myyntityon ja sanallisten myyntikikkojen miettimisen keskelld, vaikka se
muodostaakin suurimman osan kaikesta ihmisten valisestd kommunikaatiosta.
Sanaton viestinta on parhaimmillaan hyvin hiuksenhieno kommunikaation muoto ja
sen hienovaraiset aspektit ihminen usein tiedostaakin vain alitajuisesti, mutta
samalla silld on suuri vaikutus ihmisen vaikutelman muodostamiseen toisesta
ihmisestd. Joissain tdman oppaan osissa pyrkimykseni oli pureutua ndihin
hienovaraisuuksiin, joskin niiden havainnollistaminen yksinkertaisin still-kuvin on
jonkin verran rajoitettua. Joka tapauksessa— olit sitten Elisan uusi standimyyja tai jo
kokeneempi kaveri, uskon ettd tdstd oppaasta on hyotyd jokapdivdiseen tekemiseen
myyntipisteelld kohdatessasi asiakkaita ja myydessasi heille.
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