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Asiakkaan mielenmaiseman tavoittaminen

in Asiantuntija-artikkelit - Liiketoiminta ja palvelut — 7 syys, 2020

Henkilokohtainen vuorovaikutus on BtoB-myynnissd edelleen keskeisessd asemassa
automatisoitujen ratkaisujen rinnalla. Asiakastapaamisissa myyjdt mukauttavat kdytostddn ja
keskustelun kulkua sen mukaisesti, mitd asioita ja nikokulmia asiakas tuo esille. Entdpd ne
seikat ja ndkokulmat, joita asiakas ei varsinaisesti ota esille, mutta jotka vilahtavat
keskustelun lomassa tavalla tai toisella? Menestyvit myyjdt ovat hetkessd ldsnd ja keskittyvdit
havaitsemaan myods niitd aikomuksia ja ajatuksia, joista asiakas ei vilttamdttd suoraan
kerro. Myynnin akateeminen kirjallisuus kutsuu tdtd “asiakkaan lukutaitoa”
mentalisaatioksi.

Kirjoittaja: Sini Jokiniemi

Vaikka BtoB-myynti automatisoituu ja digitalisoituu kovaa vauhtia, myyja ja ostaja — joko
kaksin tai tiimeissd — ovat edelleen usein suoraan tekemisissd viimeistddn myynti- ja
ostoprosessin loppuvaiheissa. Nama hetket voivat olla perinteisid fyysisid kokouksia
kokoushuoneissa tai etikokouksia video- ja ddniyhteyksilld. Jotta myyjit menestyvit ndissi
yhé harvinaisemmiksi kdyvissd tapaamisissa, heidén tulee olla vuorovaikutustaidoiltaan
erinomaisia (Cuevas 2018). Mukautumis- eli adaptoitumiskyky toiseen ihmiseen on
menestyvin myyjan keskeinen taito. Asiakastapaamisen aikana taitava myyja keskittyy
huomioimaan asiakkaan yksilolliset tarpeet ja toiveet sekd mukauttaa kdyttdytymistddn siten,
ettd vuorovaikutus on mahdollisimman sujuvaa ja hedelmallista.

Myyjéan vuorovaikutustaitoihin kuuluu mm. kyky poimia vihjeita asiakkaan puheesta “rivien
vilistd” sekd muodostaa ndiden vihjeiden avulla kattavampia ja syvempié kdsityksid
asiakkaista ja heiddn aikomuksistaan (Chakrabarty ym. 2014). Téta kykyé voidaan kutsua
mentalisaatioksi (interpersonal mentalization), jolloin ihminen pyrkii kuvittelemaan ja
ymmaértdméaén toisen ihmisen mielenmaiseman -liikkeitd ilman, etti toinen kertoo niista
yksityiskohtaisesti. Jokainen meistd tekee titd joka pdivé tiedostamattaan ja tiedostaen.

Myyntitydssd mentalisaatio auttaa myyjiad tdydentdimiidn ymmarrystién asiakkaan toiveista ja
tarpeista ilman, etté asiakas sanoittaa kaikkea ddneen. Kun myyji onnistuu mentalisaation
kautta ymmartamiin asiakkaan todellisia tavoitteita, viestii hdn samalla asiakkaalle, ettd juuri
kyseinen asiakas on téirked ja ettd hdnen tarpeidensa ja aikomustensa ymmaértdminen on
myyjélle aidosti merkittdvdd. On kuitenkin todettava, ettd asiakas huomaa my6s myyjan
mahdolliset epdaidot pyrkimykset. Kaiken toiminnan ldht6kohtana on vilpiton halu edistda
asioita asiakkaan parhaaksi.

Mentalisaatio myynnin tutkimuksessa

Myynnin tutkimuksessa on késitelty mentalisaatiota, joka koskee myyjén taitoa simuloida tai
kuvitella mielessdédn asiakkaan aikeita ja toiveita (Dietvorst ym. 2009). Mentalisaatio liittyy
kognitiivisiin ajatusprosesseihin ja kuvastaa kykyd omassa mielessd “’toisintaa toisten
henkildiden aikomuksia, uskomuksia ja toiveita” (Singer & Fehr 2005, 340).



Mentaalit tilat voivat olla hetkellisié tai pitkékestoisia ja liittyvdt mm. haluihin, toiveisiin,
aikomuksiin sekd kuvitelmiin. Mentaalit tilat ovat merkityksellisid, silld ne ohjaavat
kayttdytymistimme sekd tiedostetulla ettd tiedostamattomalla tasolla (Frith & Frith 2003).
Mentalisaatio eroaa tunnedlykkyydestd ja empatiasta siten, ettd mentalisaatio ei liity toisten
henkildiden tunnetilojen tunnistamiseen ja jakamiseen. Mentalisaation kautta myyjé voi
tietylld tavalla lukea ja lihestya asiakkaan mielenmaisemaa (Chakrabarty ym. 2014).

Mentalisaatiossa on karkeasti kyse kolmivaiheisesta prosessista. Ensin myyja havaitsee
vihjeen asiakkaan puheesta tai kehonkielestd, sen jilkeen hdn pohtii omassa mielessdin
asiakkaan aikomuksia, tarpeita tai tavoitteita vihjeen suhteen ja lopulta sopeuttaa omaa
kayttdytymistddn pohdintansa mukaisesti. (Dietvorst ym. 2009)

Mentalisaatiotaidot kiytinnon myyntityossi

Mentalisaatioon liittyy kaksi ndkokulmaa: ilmapiiri ja havainnointi. Myyjén tulee heti
asiakastapaamisen alusta l4htien luoda positiivista ilmapiirié, joka tukee hedelmaéllista
keskustelua. Kun asiakastapaamisen ilmapiiri on suotuisa, se antaa myyjélle — seka
asiakkaalle — paremman mahdollisuuden olla tapaamisessa aidosti ldsnd ja keskittyd
asiakkaan epdsuorienkin aikomusten ja toiveiden huomioimiseen.

[Imapiirin rakentaminen ja asiakkaan havainnointi yhdistyvét neljaksi taidoksi, joilla myyjan
mentalisaatiokyvykkyyttd voidaan arvioida (Dietvorst ym. 2009). Niama neljé taitoa
muodostavat keskenddn jatkumon tai prosessin, joka pyordhtdd asiakastapaamisen aikana lapi
useampaan kertaan.

Ensimmaiseksi: myyja ldhtee rakentamaan heti tapaamisen alusta alkaen myonteista
ilmapiirid ja jutustelee asiakkaiden kanssa muistakin kuin agendalla olevista asioista.
Toiseksi: myyjd havainnoi aktiivisesti asiakkaan kehonkieltd, kuuntelee tarkoin asiakkaan
puhetta ja poimii sujuvasti vihjeitd asiakkaan varsinaisista aikomuksista.
Mentalisaatiotaidoiltaan kyvykés myyja kykenee péatteleméén asiakkaan tarjoamista
pienistékin informaatiomaaristd paljon siitd, mitd asiakas haluaa sanoa ja mitké asiakkaan
pyrkimykset ovat. Asiakkaan puheeseen voi liittyd ilmeité ja silméanliikkeitd, jotka voivat
esim. kertoa aiemmista huonoista kokemuksista tai erityisen korkeista odotuksista, jotka
myyjin on hyvé tunnistaa. Asiakas saattaa kertoa jostain vain osittain, puolihuolimattomasti,
mutta asiakkaan ohittamaan asiaan saattaa sisdltyé tarkedad informaatiota, joka myyjén on
hyva huomioida ja johon hinen on syytd my6hemmin palata.

Kolmanneksi: myyja kykenee hetkittdin ottamaan etiisyyttd meneilldén olevaan keskusteluun
ja arvioimaan ikdin kuin kirpasend katossa, miten keskustelu etenee ja mité keskustelun hyvéa
eteneminen juuri siind hetkessa vaatisi. Tétd kutsutaan myds kontekstuaaliseksi eli
meneilldén olevaan tapahtumaan liittyvéksi dlykkyydeksi. Kontekstuaaliseen dlykkyyteen
liittyy my06s kyky huomioida, miten tapaamiseen osallistuvien asiakaspuolen edustajien
odotukset voivat olla keskenddn erilaisia riippuen siitd, missd roolissa he tapaamiseen
osallistuvat. Miten meneilldén olevaan tapaamiseen vaikuttavat sekd mennyt etté tuleva,
asiakkaan sisdiset ja ulkoiset tavoitteet seka eri intressitahot (esim. esimiehet, omistajat,
asiakkaat, kilpailijat, lainsddddnndn muutokset)?

Neljanneksi: myyja keskittyy koko keskustelun ajan sellaisen positiivisen tunnelman
ylldpitamiseen, joka parhaimmalla tavalla mahdollistaa keskustelun tavoitteen saavuttamisen.
(Dietvorst ym. 2009) Tutkimusten mukaan mentalisaatiotaidoiltaan kyvykkadat myyjat tekevét



helposti aloitteita vuorovaikutuksen aikana, antavat suuntia keskustelun etenemiselle seka
ovat osana molemmin puolin arvokkaiksi koettuja keskusteluja (Chakrabarty ym. 2014). Kun
myyja henkisesti nojautuu asiakkaan puoleen ja pystyy kuvittelemaan itsensd osin asiakkaan
asemasta roolista késin, pystyy hdn kdyméén entistd rikkaampia keskusteluja asiakkaan
kanssa ja edistimién asioiden yhteistd ymmartdmista.

Aitoa lisnédoloa BtoB-myyntitapaamisissa

Onnistunut myyntitapaaminen pohjautuu tapaamisen tavoitteen mukaisen ilmapiirin
rakentamiseen seki ldsndoloon meneilldén olevassa hetkessi. Positiivinen ilmapiiri ja hyva
lasndolo antavat myyjélle henkisesti tilaa keskittyd asiakkaan vihjeiden huomiointiin.
Asiakkaan lukemisen” myd6td myyjén on mahdollista ymmartda ja tdydentdd asiakkaan
mielenmaisemasta piirtyvid kuvaa. Ja mitd kaikkea tuosta maisemasta 10ytyykaén, ja mité jos
se olisikin jadnyt [6ytymaétta!

Maija-Ruiitta Ollila kirjoittaa luomuldsnédolosta. Digitalisaation myo6td “olemme kaikkialla
kaikkien kanssa kaiken aikaa, monikaan meistd ei ole juuri koskaan kenenkdcdn kanssa
missddn. Olemme osittuneesti ldsnd, suurimmaksi osaksi muualla” (Ollila 2019). Mitd jos
myyja keskittyisikin olemaan asiakastapaamisen aikana tdydellisesti ldsna juuri kuluvassa
hetkessd? Avautuisiko keskittyneen ldsndolon my6ta yha rikkaampia mielenmaisemia seka
kanssaihmisisté ettd omasta itsestd?
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