.

'D Tampereen ammattikorkeakoulu

HR-organisaatio B2B-myyjien
tunnetaitojen kehittajana

Moona Kortesmaki

OPINNAYTETYO
Huhtikuu 2021

Liiketalouden tutkinto
Projektijohtaminen



TIVISTELMA

Tampereen ammattikorkeakoulu
Liiketalouden tutkinto
Projektijohtaminen

KORTESMAKI, MOONA:
HR-organisaatio B2B-myyjien tunnetaitojen kehittajana

Opinnaytety6 69 sivua, joista liitteita 1 sivu
Huhtikuu 2021

Myyijien on kyettava pysymaan mukana nopeasti muuttuvassa ymparistossa ja
oppimaan jatkuvasti uutta. Tama tekee myyjien osaamisesta ja sen kehittami-
sesta tarkeaa. Teknologian vauhdikkaan kehityksen myaota yritysten tulisi tulevai-
suudessa keskittya yha enemman taitoihin, joita kone ei voi korvata — inhimillisiin
vahvuuksiin. Tunnetaidot ovat taustalla kaikessa vuorovaikutuksessa, jota myy-
jan tyo on taynna, niin asiakaskohtaamisissa kuin yrityksen sisalla.

Taman opinnaytetyon tavoitteena oli tutkia, miten HR voi tukea B2B-myyjien tun-
netaitojen kehittamistd ja mikd merkitys tunnetaidoilla on HR:n nakokulmasta
myyntitydn tekemiselle. Opinnaytetyon tarkoituksena oli tuoda kehittamisehdo-
tuksia siihen, miten HR voi tukea parhaiten tunnetaitojen kehittdmisen onnistu-
mista organisaatioissa ja miten HR voi mahdollisimman optimaalisella tavalla olla
mukana tunnetaitojen kehittdmisessa. Toimeksiantajana tassa opinnaytetyossa
toimi TAMKin Myynnin tutkimusryhma.

OpinnaytetyOssa toteutettiin laadullinen tutkimus, jossa haastateltiin henkiloston
kehittajina toimivia HR-ammattilaisia. Opinnaytetyon kirjallisuuskatsauksessa tut-
kittiin henkilostojohtamista, HR:n roolia henkiloston kehittajana, osaamisen kehit-
tamista, osaamisen kehittamista tukevaa ilmapiiria ja kulttuuria seka tunnetaitoja,
tunnetaitojen merkitysta myyntitydssa ja tunnetaitojen kehittamista.

Tutkimuksessa ilmeni, etta HR on merkittava myynnin osaamisen kehittamisen
tukifunktio ja HR voi tukea myyjien tunnetaitojen kehittamista monin eri tavoin.
Haastateltavat HR-ammattilaiset pitivat tarkeana sita, ettd HR osallistuu myos
itse myyjien tunnetaitojen kehittamisprosessiin. Jokainen haastateltavista piti tun-
netaitoja merkityksellisena myyjan tyossa, ja kaikki aikoivat kehittaa myyijien tun-
netaitoja organisaatiossaan nyt tai tulevaisuudessa.

Tutkimuksen perusteella optimaalisinta on, ettd HR:n lisdksi myynnin esihenkilot
ja johto ovat mukana tunnetaitojen kehittamisprosessissa. Jokainen toimija mah-
dollistaa kehittamisen kannalta oleellisia asioita ja luo prosessiin synergiaa. Tut-
kimustulosten pohjalta luotiin HR:n kayttoon proaktiivinen tyokalu tunnetaitojen
kehittamisen tueksi.

Asiasanat: henkildstdjohtaminen, HR, henkildston kehittdminen, B2B-myynti,
tunnealy, tunnetaidot, laadullinen tutkimus



ABSTRACT

Tampereen ammattikorkeakoulu

Tampere University of Applied Sciences
Degree Programme in Business Administration
Project Management

KORTESMAKI, MOONA:

HR Organisation as a Developer of the Emotional Skills of B2B Salespeople
Bachelor's thesis 69 pages, appendices 1 page

April 2021

Salespeople need to be able to keep up with the continuously changing environ-
ment and constantly learn what is new. This makes the competence of salespeo-
ple important. Due to the quick development of technology companies should
increasingly focus on the skills that a machine cannot replace — human
strengths. Emotional skills underlie all the interaction that the salesperson's job
is full of in customer encounters as well as within the company.

The obijective of this thesis was to gather information about how HR can support
the development of emotional skills for B2B salespeople and research on the
importance that emotional skills play from HR's point of view to do sales work.
The purpose of the thesis was to bring development proposals for how HR can
best support the success of emotional skills development in organisations and
how HR can be involved in the development process in the most optimal way.
TAMK's Sales Research Platform was the commissioner of the thesis.

The empirical part of the thesis consisted of qualitative research where HR pro-
fessionals acting as human resource developers were interviewed. The literature
review of the thesis consisted of human resources management, HR's role as a
human resource developer, competence development and an atmosphere and
culture that supports the development of competence and the importance of emo-
tional skills in sales work and the development of emotional skills.

The findings indicated that HR is a major support function for sales competence
development and HR can support the development in a variety of ways. It was
considered important for the many reasons that HR also participated in the entire
development process. Each of the interviewees considered emotional skills rele-
vant in the salesperson's work and they all intended to develop the emotional
skills of the salespeople now or in the future in their organization.

Based on the study the most optimal thing is that HR, sales managers and com-
pany management are all involved in the process of developing emotional skills
because each operator provides the elements needed for the development and
creates synergy in the process. Data from the findings were applied to the corpo-
rates and a proactive tool was created for HR's use to support the development
of emotional skills.

Key words: human resources, HR, human resource development, B2B-sales,
emotional intelligence, emotional skills, qualitative research
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1 JOHDANTO

1.1 Tekoalysta tunnealyyn

Teknologian nopea kehitys on listattu Sitran Megatrendit 2020 -julkaisussa nel-
jannelle sijalle. Muun muassa etayhteydet, tekoaly, toimintojen automatisointi
seka tiedon rajaton saatavuus tulevat tulevan vuosikymmenen aikana muokkaa-
maan tyoymparistbamme (Dufva 2020). Kone ei kuitenkaan voi korvata sita,
missa me ihmiset olemme parhaimpia: inhimillisia taitojamme. Osaaminen on his-
torian saatossa siirtynyt lihaksista paahan ja seuraavaksi se siirtyy informaatio-
vallankumouksen myé6ta paasta sydameen (Polonen 2019). Trendien ja mega-
trendien taustalla vaikuttavista metatrendeista yhdeksi poikkileikkaavaksi muu-
tosvoimaksi onkin listattu tunteet ja niiden ymmartamisen merkityksen kasvu
(Dufva 2020).

Nama muutokset tulevat vaikuttamaan myos myynnin maailmaan. Teknologia
mahdollistaa myyijien suoriutumisen tydéssaan yha paremmin, kun myynnin ru-
tiineja voidaan ulkoistaa koneille ja asiakastapaamiseen voidaan valmistautua
entista paremmin digitaalisen tiedon, tydkalujen ja tukitoimintojen avulla. Myyjan
tyd kuitenkin vaatii luovia kykyja, vuorovaikutusta niin asiakkaiden kanssa kuin
yrityksen sisalla, asiakaslahtoisyytta ja asiakkaan ymmartamista, empatiakykya
ja taitoa tuoda asiakkaalle uusia ndkemyksia. (Rubanovitsch 2018, 28-34, 235.)
Myyijien tulisi siis vahvistaa inhimillisia taitoja, jotka ovat olleet aina tarkeita, mutta
entista tarkeampia teknologian kehittymisen vuoksi, silla ne ovat taitoja, jotka ei-

vat myyjan tydssa muutu. (P6lénen 2019.)

Taman vuoden TunnealySummit 2021 -tapahtuman teemoina korostuivat poik-
keuksellisen koronavirusvuoden mukana tuodut kokemukset ja nakokulmat, mi-
ten poikkeusolot vaikuttavat ihmisiin ja liike-elamaan. Tama aika korostaa ja on
kilhdyttanyt tunnetaitojen, intuition ja mielikuvituksen tarkeytta. Pelkka paatteleva
aly ei enaa riita, silla maailma on osin ennakoimaton. Etatydmaailma luo yrityk-
sissa tarvetta myos paremmalle itseohjautuvuudelle. Itsensa tunteminen, oman

kayttaytymisen tunteminen ja vuorovaikutustaidot seka niiden merkitys on kasva-
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nut alyttdmasti uudessa muuttuvassa tydymparistossa. Yritykset, joissa tunnetai-
dot huomioidaan, ovat edellakavijoita — tai futuristi Perttu Példsen sanoin, tunne-
taidot saattavat jonain paivana olla jopa elinehto yritykselle. (TunnealySummit
2021.)

Myynti on yrityksen tarkein asia, silla ilman myyntia ei olisi yritysta. Teknologian
nopean kehityksen lisaksi muun muassa globalisaatio, kannattavan kasvun ta-
voitteleminen ja asiakkaiden vaatimustason kasvaminen ovat asettaneet yrityk-
sille haasteita pysya kilpailussa mukana. Asiakkaiden ostoymparisto on laajentu-
nut Kivijalkamyymalodista verkkoon, vaihtoehtoja on saatavilla lahes rajattomasti
ja kokemuksia voidaan vertailla Iapinakyvammin kuin koskaan. Myyjien on kyet-
tava pysymaan mukana tassa jatkuvasti muuttuvassa ymparistdéssa, oppimaan
koko ajan uutta ja vastaamaan asiakkaiden tarpeisiin — jopa onnistuen ylittdmaan
asiakkaiden odotukset. (Ulrich 2012, 15; Rubanovitsch 2018, 20.)

Jotta myyjat pystyvat suoriutumaan tydssaan tulevaisuudessakin menestyksek-
kaasti, nousee myyjien osaaminen ja osaamisen jatkuva kehittdminen keskipis-
teeseen. Suomen Ekonomeille toteutetun selvityksen Osaamistarpeet ja tulevai-
suuden tydelama (Kuittinen 2021) mukaan jatkuvan oppimisen tukeminen on tyo-
elaman kuumin trendi talla hetkelld, mutta sen organisointi yrityksissa on silti
melko huonolla tasolla. Oppimisen tulisi olla osa tydelamaa, ja osaamisen kehit-
tamisen tulisi olla laadukasta ja yhdessa tehtya yhteiskunnallisesti, tydnantajan

ja yksilén tasolla. (Kuittinen 2021.)

Myynnin onnistumisen nakdkulmasta myyjat tarvitsevat siis tulevaisuuden tyos-
saan entista enemman inhimillisia taitoja ja tunnealykkyytta. Aiemmissa tutkimuk-
sissa on tarkasteltu muun muassa tunnealyn merkitysta myyntityossa ja loydetty
positiivista yhteyttd tunnealyn ja myynnin valilla (Jennings & Palmer 2007), silla
esimerkiksi myyntiammattilaisten taito mukauttaa myyntitekniikkaansa vaikuttaa
heidan myyntitulokseensa (Wisker & Poulis 2015; Kadic-Maglajlic, Vida, Obadia
& Plank 2016). Aikaisemmat tutkimukset ja myynnin maailman vauhdikkaat muu-
tokset herattivat minussa kysymyksen, miten myyjien tunnetaitoja voitaisiin oike-
asti kehittaa organisaatioissa ja miten erityisesti osaamisen kehittamisen keski-
0ssa tyoskentelevat henkilostbammattilaiset voivat tukea tata kehittamista par-

haiten?



1.2 Opinnaytetyon toimeksiantaja, tavoite ja tarkoitus

Taman opinnaytetyon toimeksiantajana toimii TAMKIin organisaatioon kuuluva
Myynnin tutkimusryhma. Tutkimusryhman tavoitteena on tarjota yritysmaailmaan
tutkittua tietoa siita, miten inhimilliset ja digitaaliset voimavarat voidaan yhdistaa
vahvuudeksi B2B-myynnissa, eli yritysten valisessa myynnissa. Ryhman tavoit-
teena on tutkia muun muassa johtajuuden, vuorovaikutuksen, tunteiden ja asen-
teiden roolia muutosten myoéta B2B-myynnissa onnistumisessa. (Tampereen am-

mattikorkeakoulu n.d.)

Opinnaytetyon tavoitteena on selvittda, miten henkildstdéjohtaminen eli HR voi tu-
kea B2B-myyjien tunnetaitojen kehittamista ja mika merkitys tunnetaidoilla on
HR:n ndkokulmasta myyntityon tekemiselle. Tarkoituksena on tuoda kehittamis-
ehdotuksia siihen, miten HR voi tukea parhaiten myyjien tunnetaitojen kehittami-
sen onnistumista organisaatioissa ja miten HR voi mahdollisimman optimaalisella
tavalla olla mukana tunnetaitojen kehittdmisessa. Opinnaytetyo taydentad Myyn-
nin tutkimusryhman kaynnissa olevaa Myynnilliset asiantuntijat -tutkimusprojektia

keskittymalla HR-asiantuntijoiden nakdkulmaan.

1.3 Opinnaytetyon rakenne

Opinnaytetyon rakenne koostuu johdannosta, taustoittavasta kirjallisuuskatsauk-

sesta, empiirisesta tutkimusosiosta, tutkimustuloksista seka pohdinnasta (kuvio

1).



luku 2.

He|
kehittaja

EEEmTEeD Kehittamista
kehittdminen tul_(eva |Imap_||r|
L ja kulttuuri

Tunnetaidot
myyntityossa
Tunnedly ja

luku 3. tunnetaidot

Merkitys Tunnetaitojen

myyntityossa kehittdminen
luku 4. Empiirinen
tutkimus

Tutkimustulokset

Yhteenveto Kehittdmisehdotukset
yrityksille
luku 6. { Pohdinta

KUVIO 1. Opinnaytetyon rakenne

Opinndytetydn eteneminen

Opinnaytetyon toisessa ja kolmannessa luvussa tutustutaan kirjallisuuteen, ja
nama luvut muodostavat opinnaytetyon teoreettisen viitekehyksen. Luvussa nelja
esitelldan tutkimusmenetelmat, aineistonkeruumenetelmat ja aineiston analyysi.
Luku viisi esittelee tutkimustulokset, yhteenvedon ja kehittdmisehdotukset yrityk-
sille, ja luku kuusi sisaltaa pohdintaa. Lahteet ja liitteet 16ytyvat opinnaytetyon

lopusta.
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2 HR JA OSAAMISEN KEHITTAMINEN

2.1 HR henkiloston kehittajana

HR eli henkilostojohtaminen (Human Resources) tarkoittaa kaikkia sellaisia toi-
mia, joita organisaatiossa tarvitaan ihmisten johtamiseen. Henkilostojohtaminen
koostuu henkilostovoimavarojen johtamisesta, tydelaman suhteiden hoitami-
sesta seka johtajuudesta ja esimiestyosta. Henkilostotoiminnot vastaavat organi-
saatiossa esimerkiksi rekrytoinnista, perehdytyksesta, henkiloston kehittami-
sesta ja sitouttamisesta, hyvinvoinnista, palkitsemisesta ja tydsuhteen paattami-
sesta, eli prosesseista, jotka ovat tydntekijan tydsuhteen elinkaaren tukena sen
eri vaiheissa. (Viitala 2013, 20-22; Mannisto 2017.)

HR kuuntelee henkilostoa ja johtoa, vastaa tarpeisiin ja valittaa tietoa henkiloston
ja johdon valilla. Suurissa yrityksissa on usein oma HR-osasto tai HR-asiantun-
tija. Henkilostojohtaja osallistuu johtoryhman toimintaan ja henkildstosuunnitte-
luun. (Kalliosalmi 2016; Mannistd 2017.) Yrityksen liiketoimintastrategia, tavoit-
teet, ulkoinen ymparisto, toimiala ja koko vaikuttavat henkilostdjohtamiseen. Li-
saksi organisaatiokulttuuri, kuten yrityksen arvot, perusolettamukset ja artefaktit

eli yrityksen nakyvat rakenteet heijastuvat HR-toimintoihin. (Viitala 2013, 28-29.)

Henkildstdjohtamisella on tarkea saada tuloksia ja luoda lisdarvoa yritykselle. On-
kKin erittain tarkeaa, etta henkilostdjohtaminen on kytketty liiketoimintaan ja orga-
nisaation perustehtavaan niitd hyodyttavalla tavalla. (Ulrich 2012, 9-14.) B2B-
myyntiorganisaatiossa on siis ensisijaista, etta henkilostojohtamisella on myyn-
nillinen ja myyntia tukeva nakokulma ja toiminnot on sidottu tukemaan myyntita-

voitteiden saavuttamista.

Henkilostojohtamisen roolit on kuvattu kuviossa 2.
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Strateginen
kumppani

Muutoksen
edistdja

Hallinnollinen

] - Henkilostéjohtaminen
asiantuntija

Henkiloston
kehittaja

KUVIO 2. Henkilostojohtamisen roolit (Ulrich 2012)

Kuvio 2 havainnollistaa HR:n neljaa roolia. Strategisena kumppanina HR:n ta-
voitteena on toteuttaa henkilostostrategiaa peilaten yrityksen liiketoimintastrate-
giaan. Muutoksen edistajana tavoitteena on varmistaa muutoskyky ja olla mu-
kana muutosten johtamisessa ja uudistamisessa. Hallinnollisena asiantunti-
jana HR:n tavoitteena on suunnitella, rakentaa ja vastata henkilostoprosesseista
ja perusrakenteiden luomisesta ja kehittdmisesta. Henkiloston kehittajan roo-
lissa tavoitteena on sitouttaa henkildstéa ja kasvattaa osaamispadomaa. (Ulrich
2012, 10, 47-54.)

Henkiloston kehittaminen eli HRD (Human Resource Development) keskittyy
organisaation osaamisen kehittamiseen. Paavastuu kehittamisesta on esimie-
hillda, mutta henkiloston kehittajat vastaavat osaamisen maarittelyista, arvioin-
neista ja kehittdmisen prosesseista osaamisen johtamisen konsultteina. Henki-
|6ston kehittajien tarkeimpia tavoitteita on varmistaa tarvittava osaaminen kilpai-
lustrategian kannalta, tehostaa tehtavien suorittamista, mahdollistaa ja tukea
muutoksia, varmistaa laatu seka vahvistaa yksilon motivaatiota, sitoutumista ja
innovatiivisuutta. (Viitala 2013, 184—-190.)
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2.2 Osaamisen kehittaminen

Osaamisen kehittamisen suunnittelu alkaa organisaatiossa siita, etta kehittami-
selle asetetaan tavoitteet, haluttu osaamistaso, toimintasuunnitelma ja osallistu-
jat. Osaamisen kehittamisen suunnitelmassa on hyva maaritella, miten tuloksia
seurataan, kenen vastuulla kehittaminen on ja paljonko kehittamiseen varataan
resursseja, kuten aikaa ja rahaa. Naiden suunnitelmien pohjalta henkiloston ke-
hittajat voivat lahtea koordinoimaan osaamisen kehittdmisen toimintamalleja, ra-
kenteita ja menetelmia. (Viitala 2013, 186-190.)

Oppiminen on prosessi, jossa osaaminen lisaantyy. Oppiminen tarkoittaa muu-
tosta tiedoissa, taidoissa tai asenteissa, tai kaikissa niissa yhtaaikaisesti. Oppi-
mista tapahtuu tybelamassa eri tilanteissa, ja se lahtee liikkeelle yksilon omasta
halusta ja motivaatiosta kehittya seka taidosta oppia. (Kupias & Peltola 2019, 6—
28).

Oppimista ja kehittdmisen prosesseja voidaan tukea ja edistaa yrityksissa johta-
misella, rakenteilla ja toimintamalleilla. Edistaminen voi olla systemaattisesti yri-
tyksesta johdettua tai omaehtoista. Vastuu oppimisesta on siis yksilolla ja yrityk-
sella yhteisesti. Oppimista ja osaamisen kehittamista voi ajallisesti tapahtua
osana tydaikaa tai vapaa-ajalla, ja se voi olla tiedostettua tai tiedostamatonta.
Yritys voi jarjestaa osaamisen kehittamista yrityksen sisaisesti HR:n jarjesta-
mana, tai kehittdmista voidaan ostaa ulkopuoliselta palveluntarjoajalta. Osaami-
sen kehittdamisen paikkana voi olla fyysinen ymparisto tai verkkoymparisto, tai
kehittdminen voi tapahtua monimuotoisesti hyddyntden molempia ymparistgja.
(Viitala 2013, 189-204.)

Taulukossa 1 esitellaan erilaisia osaamisen kehittamisen menetelmia.
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TAULUKKO 1. Osaamisen kehittdmisen menetelmia

Menetelmén nimi Keskeinen ldhde

Kehityskeskustelu Esimiehen ja alaisen vdlinen, ennalta Henkil6kohtaisuus, palautteenanto (viitala 2013, 187.)

sovittu ja suunniteltu keskustelu, jolla puolin ja toisin, ja kehityssuunnitelmien

on tavoitteet, systematiikkaja syntyminen; auttaa kokonaisvaltaisessa
sadnndllisyys kehittdmisen suunnittelussa ja
seurannassa
Mentorointi Vuorovaikutusprosessi, jossa Auttaa ja oivalluttaa yksiloaitse (Vviitala 2013, 196.)
kokeneempi henkild tukee l6ytamaan parhaat ratkaisut
mentoroitavaa asetettujen tavoitteiden

saavuttamiseksi
Koulutus Oppimiseen tiht33va toiminta, jossa Sisdiset koulutukset mahdollistavat (Vviitala 2013, 199;
tyonteosta erillddn, tiettyna kehittdmisen systemaattisuuden ja Salojérvi 2009, 163.)
ajankohtana, erillisessd tilassa joku  sisdisesti integroidun kehittdmistavan
organisoi toisille mahdollisuuden Ulkoisten koulutusten etuna uusilla
oppimiseen nakdkulmilla osaamisen rikastaminen,
alaansa erikoistuneet asiantuntijat ja
verkostoitumismahdollisuudet
Omaehtoinen oppiminen Esimerkiksi kirjallisuuden, videoiden, Huomioi yksilolliset tarpeet ja (Viitala 2013, 200; Joki

alan verkostoihin ja oppimisalustoilla mahdollisuudet ja mahdollistaa sisdllén 2018, 146.)

keskusteluihin osallistuminen ja aikataulunvapauden
Verkko-oppiminen Verkkoalustalle luotu Oppija voi madritelld ajan, paikan ja (Vviitala 2013, 198.)
oppimisympdristod tahdin oppimiselle, myos etdn3, jos

tieto muuttuu nopeasti, helppo pitaa

ajan tasalla
Tiimitydskentely Tiimit ovat itsenaisia, yhteisen Mallioppiminen, toiminnan reflektointi, (Viitala 2013,202-203;
paamaaran saavuttamiseen muutoksiin joustava mukautuminen,  Cappelli & Tavis 2018,
sitoutuneita ryhmid vertaispalaute tiimissd 50-51.)

Taulukkoon 1 on nostettu esimerkkeja eri tavoin toteutettavista osaamisen kehit-

tamisen menetelmista.

2.3 Osaamisen kehittamista tukeva ilmapiiri ja kulttuuri

Henkilostoasiantuntijat ovat luomassa osaamisen kehittamisen lisaksi myos or-
ganisaation jarjestelmia, johtamista seka organisaation ilmapiiria ja kulttuuria.
Heidan tehtavanaan on huolehtia, ettd ihnmiset voivat hyvin ja heillda on motivaa-
tiota tehda tyota ja oppia uusia asioita. Tyoilmapiirin tulisi olla kannustava ja tukea
oppimista. Esimerkiksi erilaiset palkitsemis- ja kannustinjarjestelmat seka mah-
dollisuus edeta uralla vastuullisempiin tehtaviin tukevat tyodilmapiiria. (Viitala
2013, 173; Joki 2018, 145-146.) Positiivinen tunnelma ja mieliala seka ilon, in-
nostuksen ja uteliaisuuden tunteet ovat hyodyllisia, silla kun opeteltavaan asiaan
liittyy positiivisia tuntemuksia asiat jaavat paremmin mieleen. (Kupias & Peltola
2019, 6, 43.)
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Osaamista arvostava ja kannustava ilmapiiri motivoi tyontekijoita myos tyoajan
ulkopuolella tapahtuvaan kouluttautumiseen ja itsensa kehittdmiseen. Erilaisia
keinoja kannustavan ilmapiirin luomiseen on erimerkiksi opiskelun tukeminen ta-
loudellisesti tai opintovapaan jarjestaminen. Myo6s esimerkiksi juhlistaminen tyon-
tekijan opintojen loppuunsaattamisen kunniaksi tai oppimistavoitteiden sisallytta-
minen kehityskeskusteluihin ovat tapoja osoittaa arvostusta osaamisen kehitta-
misesta. (Joki 2018, 145-146.)

Oppimiskulttuuri vaikuttaa muun muassa siihen, miten tyontekijat innostuvat op-
pimisesta ja kehittymisesta. Jokainen henkild voi vaikuttaa organisaation oppi-
miskulttuuriin. Oppimiskulttuuri on hyva tehda nakyvaksi ja siitd on hyva puhua.
(Kupias & Peltola 2019, 6, 43.) Koko organisaation kulttuuri muodostuu muun
muassa yrityksen kayttaytymisnormien, tapojen ja arvojen kautta. Organisaa-
tiokulttuuri muuttuu hitaasti, silla se sisaltaa myos tiedostamattomia, syvaan juur-
tuneita tapoja ja uskomuksia. (Kaijala & Tolvanen 2020, 17; Rantanen, Leppanen
& Kankaanpaa ym. 2020, 5.)

Valmentava johtaminen

Henkilostoasiantuntijan tehtavana on valmentaa ja tukea esimiehia johtamisen
kehittamisessa valmentavampaan suuntaan, jotta esimiehet pystyvat olemaan
tyontekijoiden tukena oikealla tavalla. Valmentavan johtamisen ydinajatuksena
on, etta esimies tukee, kannustaa ja inspiroi tyontekijoitaan seka ohjaa energian
tavoitteiden saavuttamiseen rohkaisemalla ja auttamalla. Vastuu siirtyy tyonteki-
jalle ja hanelle annetaan vapautta I6ytaa omat tavat ja keinot tavoitteen mukaisen
lopputuloksen saavuttamiseksi. Nain tyonteosta tulee proaktiivista, energisoivaa
ja joustavampaa. (Salonen 2017, 237-240; Joki 2018, 150-151.)

Johtajan tulisi luoda olosuhteet, jossa hanen tiiminsa voi suoriutua parhaimmalla
mahdollisella tavalla. Uuden ajan johtajan tarkeitd ominaisuuksia ovat kyky tun-
nistaa, ymmartaa, herattaa ja ohjata tunteita seka olla lasna ja aidosti kiinnostu-
nut tyontekijoista. Tunnealykas johtaja on tulevaisuuden menestystekija, silla ke-
hittdmalla omia tunnetaitojaan voi kehittdd myds muiden ihmisten tunneosaa-
mista. (Salonen 2017, 237-240, 285.)
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3 TUNNETAIDOT MYYNTITYOSSA

3.1 Tunnealy ja tunnetaidot

Tunnealyn voidaan maaritella koostuvan taidoista, jotka maarittavat, kuinka hy-
vin tiedostamme, ymmarramme, ilmaisemme ja hallitsemme omia ja toisten ih-
misten tunteita (Gignac, Harmer, Jennings & Palmer 2012, 105). Tunnealykas
ihminen kayttaa tunnetietoa hyddyksi ajattelunsa ohjaamisessa ja omassa kayt-
taytymisessaan. Lisaksi tunnealyn maaritelman voidaan katsoa sisaltavan monia
ominaisuuksia, jotka auttavat yksiloa selviytymaan haastavissa tilanteissa. Tal-
laisia ominaisuuksia ovat sisainen motivaatio, persoonallisuus, temperamentti,

luonne ja sosiaaliset taidot. (Mattingly & Kraiger 2019, 141.)

Kansainvalisesti tunnettu psykologi Daniel Goleman on tutkinut tunnealyd mo-
nien vuosien ajan ja maarittelee tunnealyn tarkoittavan "kykya havaita tunteita
seka itsessa ettd muissa, motivoitua ja hallita tehokkaasti seka omia tunnetiloja
etta ihmissuhteisiin liittyvia tunteita”. Goleman tarkastelee tunnealya viiden emo-
tionaalisen ja sosiaalisen taidon kautta, jotka ovat itsetuntemus, itsehallinta, mo-

tivoituminen, empatia ja sosiaaliset kyvyt. (Goleman 2006, 361-362.)

Genos International on tunnealysta tutkimusta tekeva kansainvalinen organisaa-
tio. Ben Palmer ja Con Stough ovat kasitteellistdaneet Genoksen EIl -tunnealymal-
lin (kuvio 3). Se julkaistiin ensimmaisen kerran Swinburnen yliopiston tunnealy-
testina (Palmer, Stough, Harmer & Gignac 2009). Malli havainnollistaa tunnealyk-
kaan kayttaytymisen taitoja kuuden ominaisuuden kautta tyopaikalla. Mallin tar-
koituksena onkin auttaa ymmartamaan ja linkittamaan tunnealy jokapaivaiseen
tydymparistoon ja organisaation keskeisiin toimintoihin, kuten johtajuuteen,

myyntiin ja asiakaspalveluun. (Genos International 2021.)
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KUVIO 3. Genos International El -tunnealymalli (2021)

1. Self-awareness eli itsetietoisuus tarkoittaa kykya tiedostaa omia tun-
teita ja kykyd ymmartda omien tunteiden rooli ja merkitys. Se on taitoa
kayttaa tunteita voimavarana omassa toiminnassa.

2. Awareness of others eli tietoisuus muista tarkoittaa taitoa havaita ja
ymmartaa tunteita muissa ihmisissa. Se auttaa tunnistamaan asioita, jotka
saavat ihmiset tuntemaan itsensa arvostetuiksi, ja etta heita kuunnellaan
ja ymmarretaan. Se on taitoa saadella omaa kayttaytymista muiden ihmis-
ten tunteisiin sopivaksi.

3. Authenticity eli aitous tarkoittaa itsensd ja omien tunteiden ilmaisua
avoimesti ja tehokkaasti. Se on rehellisten tunteiden nayttamista tydssa ja
tunteiden jakamista oikeille ihmisille, sopivalla maaralla ja oikeaan aikaan.

4. Emotional reasoning eli tunneperdinen paattely tarkoittaa omien ja
muiden ihmisten tunteiden hyddyntamista paatdksenteossa. Kun tunnetie-
toa kaytetaan hyoddyksi paatdksentekoprosessissa yhdistettyna tekniseen
tietoon, paatdoksenteko on luovempaa, laaja-alaisempaa ja harkitumpaa.

5. Emotional Self-Management eli itsensa johtaminen on kykya saadella
omia tunteitaan ja kayttaytymistaan seka kykya kehittaa itseaan jatkuvasti.
TyoOpaikoilla voi ilmeta paineita ja negatiivisia tunteita. Omat tuntemukset
voivat vaikuttaa paljon tyokavereihin ja koko tydyhteison ilmapiiriin. Tama
taito auttaa olemaan joustavampi, positiivisempi ja hallitsemaan korkeita
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tybvaatimuksia ja stressia. Taito ilmenee optimistisuutena ja haluna Ioytaa
mahdollisuuksia ja positiivisia puolia vastoinkaymisissa.

6. Positive Influence eli positiivinen vaikutus tarkoittaa kykya vaikuttaa
positiivisesti muiden ihmisten mielialaan ja tunteisiin, ja se on taitoa antaa
muille kannustusta ja motivoida muita tyoskentelyyn. Se on yhteistyotaitoa
ja tehokkuutta.

(Genos International 2021.)

Tunnetaidot ovat tunnealyyn pohjautuvia kykyja, jotka vaikuttavat tyosuorituk-
siin. Esimerkiksi hyvat asiakaspalvelutaidot ovat tietyilta osin tunnetaitoja, jotka
pohjautuvat empatiaan. Tunnealy ei kuitenkaan takaa, etta ihnminen on automaat-
tisesti tunnetaitava, mutta se lisda mahdollisuuksia oppia tunnetaitoja paremmin.
(Goleman 2006, 40.) Tunnetaidot kognitiivisten kykyjen rinnalla ovat tarkeita, silla
ne ovat kaiken vuorovaikutuksen ja vaikuttamisen taustalla (Rantanen ym. 2020,
25). Tunteet ovat koko ajan paalla ja ne reagoivat ymparistdéssa tapahtuviin tun-

neilmaston muutoksiin. (Ristikangas, Ristikangas & Alatalo 2019, 147-148.)

3.2 Tunnetaitojen merkitys myyntityossa

Tunteiden merkitys on ollut pitkaan esilla myynnissa. Tarinat, jotka herattavat tun-
teita, jaavat asiakkaiden mieleen. Tunnekokemus alkaa asiakkuuden ensimet-
reilta ja vaikuttaa sen elinkaaren loppuun saakka. Positiivisen tunteen jattava in-
himillinen kohtaaminen voi luoda kilpailuetua. (Salonen 2017, 227-235.) Tunteet
ovat asiakaskokemuksen merkityksellisin osa-alue ja jopa kaksi kolmasosaa
asiakaskohtaamisesta syntyy tunteesta. Suurimmat tunnereaktiot syntyvat inmis-
ten valisessa vuorovaikutuksessa, joten myyjan ja asiakkaan valisessa kohtaa-
misessa on potentiaalisin ja herkin hetki onnistumisen kannalta. (Korkiakoski
2019, 51-53.)

Tunnetaitoisten myyijien on tutkittu myyvan enemman. Tunnealy korreloi merkit-
tavasti myyjien myyntitulokseen selittden yli 18 % prosenttia suorituskyvysta.
(Jennings & Palmer 2007, 60.) Myyjat rakentavat ja yllapitavat asiakassuhteita

ymmarryksen, vuorovaikutuksen ja arvon tuottamisen kautta. Myyjat tarvitsevat
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hyvia ihmissuhdetaitoja, mukautumiskykya ja empatiataitoa. Tunnetaitoiset myy-
jat ovat sopeutuvia ja joustavia muutoksissa ja heilla on taitoa huomioida asiak-
kaan tunnetiloja. He kykenevat hyddyntamaan naita ominaisuuksia oman ajatte-

lun ja kayttaytymisen ohjaamisessa. (Wisker & Poulis 2015, 195-196.)

Myyntity0 tulee nyt ja tulevaisuudessa muokkautumaan kahteen suuntaan: auto-
matisoituun itsepalveluun, esimerkiksi verkkokaupassa, ja vaativaan asiantunti-
jatyéhon, jossa arvo syntyy yhteisty0ssa asiakkaan kanssa. B2B-myynti vaatii
korkean tason ajattelukykya ja tunnetaitoja, silla yritysmyyjaltd vaaditaan entista
enemman tiedon tulkitsemisen ja soveltamisen taitoa, olemassa olevien nake-
mysten kyseenalaistamista seka uudenlaisten vaihtoehtojen ideointia ja optimaa-

lisen ratkaisun rakentamista asiakkaan kanssa. (Alamaki & Kaski, 2020.)

Tunteet vaikuttavat tiimien ja koko organisaation suorituskykyyn. Tunneilmastol-
taan hyvat tiimit ovat tuottavampia ja tunneilmaston on todettu selittavan jopa 71
% tiimin tuloksellisuudesta. Erilaisissa tilanteissa syntyvat tunteet vaikuttavat
muun muassa myyjien ajatteluun, ongelmanratkaisukykyyn ja motivaatioon. Po-
sitiivisilla tunteilla on yhteys myds tehokkaampaan, monipuolisempaan ja huolel-
lisempaan paatoksentekoon. Positiivisia tunteita kokiessaan ihminen on uteli-
aampi, han kysyy enemman kysymyksia, tarkastelee asioita useasta nakokul-
masta ja huomioi tilanteeseen vaikuttavat olosuhteet laaja-alaisemmin. (Ranta-
nen ym. 2020, 15, 22—-38.) Tunnetaidoilla on siis merkitystd myds yrityksen sisai-

sessa toiminnassa ja myyjien kayttaytymisessa tyoyhteisoissa.

3.3 Tunnetaitojen kehittaminen

Tunnetaitoja on mahdollista kehittaa lapi koko elaman. Se on kuitenkin vaikeam-
paa kuin teoreettisen tiedon oppiminen, silla se vaatii jo olemassa olevien, ela-
man aikana opittujen mallien heikentamista ja korvaamista uusilla tavoilla. Tun-
netaidot sijaitsevat aivoalueiden eri osissa ja oppiminen tapahtuu aivosolujen yh-
teyksien tasolla. Ihmisen ajattelu-, tunne- ja toimintatapoja kehitettdessa niita tu-
kevia neuraalisia yhteyksia tulee vahvistaa sekd muodostaa uusia yhteyksia, jol-

loin niista tulee hermoimpulssien paaasiallisia reitteja. Siksi vasta tunnetaitoja
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kayttamalla ja riittavalla toistolla saadaan muutettua vanhoja tapoja — huomioi-
den, mitd monimutkaisempi tapa, sitd kauemmin harjaantuminen vie aikaa. (Kun-
nanatt 2004, 493; Goleman 2006, 278-313.)

Tunnetaitojen kehittdminen vaatii ensin tietoisuutta omista tuntemuksista (Risti-
kangas ym. 2019, 149-150; Rantanen ym. 2020). Yksil6a on hyva ohjata tiedos-
tamaan omia reaktioitaan ja analysoimaan, kuinka ne vaikuttavat motivaatioon,
vuorovaikutukseen ja tavoitteisiin (Kunnanatt 2004, 493). Mita paremmin tun-
nemme itsemme, sitd helpompi meidan on tiedostaa, tunnistaa ja nimeta omia
tunteitamme. Pysahtyminen tunteiden aarelle ja reflektointi ovat hyvia keinoja

tunnetaitojen kehittdmisen aloittamiseksi. (Salonen 2017, 255-259.)

Tunnetaitojen kehittamisessa on hyva ottaa huomioon osallistujan oma taso ja
tarjota harjoituksia sen mukaan. Erilaisten harjoitusten avulla voidaan vahvistaa
taitoa tunnistaa tunteita. TyOkaluina voidaan kayttaa erilaisia itsearviointeja, ver-
taisarviointeja, testeja ja raportteja. Erilaisia tyokaluja ovat lisdksi myos tunne-
kartta, tunnediagnoosit ja tunnenavigointi. Kun tiedostamattomat tunteet alkavat
muuttua helpommin tiedostetuiksi, voidaan niita alkaa valjastaa omaan toimin-
taan ja sosiaalisiin suhteisiin: muiden ihmisten kuunteluun, valittamiseen, arvos-

tamiseen ja luottamuksen rakentamiseen. (Kunnanatt 2004, 493—-494.)

Suurin kompastuskivi tunnetaitojen kehittdmisohjelmissa on, etta niilla ei saada
aikaan pitkaaikaisia vaikutuksia. Syyna voi olla, etta osallistujat eivat ole riittavan
motivoituneita tai etta ulkopuolelta hankittu koulutusohjelma keskittyy vain teknis-
ten ja analyyttisten taitojen oppimisen tekniikoihin. Syyna voi olla myos se, etta
koulutus kestaa paivan tai kaksi, eika ohjelmassa anneta ohjeita tunnetaitojen

kayttamiseen tydssa. (McDermott & McDermott 2008.)

Kuvioon 4 on kuvattu tekijat, joista tehokkaimmat tunnetaitovalmennukset koos-

tuvat.
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.. Oppiminen
Motivoituneet PP Jatkuva
L kokemuksen _
osallistujat harjoittelu
kautta

KUVIO 4. Tehokkaan tunnetaitovalmennuksen tekijat (McDermott & McDermott
2008)

Motivoituneet osallistujat ottavat myos itse vastuuta oppimisen tavoitteisiin paa-
semisesta. Oppimista kokemuksen kautta voidaan harjoitella esimerkiksi roolipe-
leilla, ryhmakeskusteluissa tai simulaatioissa. Jatkuva harjoittelu ohjelmoi hermo-
ratoja, jotta harjoittelu johtaa kestaviin muutoksiin. (McDermott & McDermott
2008.)

Valmentava mentorointi

Osaamisen kehittamisen menetelmissa (taulukko 1) esiteltiin mentoroinnin ka-
site. Sen rinnalle on noussut valmentava mentorointi, jonka lahtékohtana on ta-
savertoinen ja luottamuksellinen yhteistydsuhde, jossa keskustelua ohjataan
my0s tunnetasolle ja tunteiden kasittelyyn osana kehittymista. Valmentava men-
torointi sitouttaa ja rohkaisee kokeilemaan, kehittaa ajattelua ja mielentaitoja

seka mahdollistaa yhdessa oppimisen. (Ristikangas ym. 2019, 15-16.)

Tunnetaitoja voi kehittdd mentoroinnissa yhdessa keskustellen seka itsereflek-
tion kautta. Mentori auttaa itsea seka toista pysahtymaan tyotilanteissa aktivoitu-
neiden tunteiden aarelle ja tutkimaan niita. Erilaiset tyokalut tunteiden tiedosta-
miseen, auttavat mentorointipareja tunteiden nimeamisen harjoittelussa ja nain
hyvaksymaan tunteita ja vapauttamaan tunne-energiaa oikein. Tyokalut ohjaavat
"autopilottimaisesta” tunnehallinnasta tunteiden tunnealykkaaseen tiedostami-
seen. (Ristikangas ym. 2019, 140-156.)

Tunnealykas kulttuuri
Organisaatiot voivat kehittdd henkildston tunnetaitoja luomalla yrityskulttuurin,

joka arvostaa tunnetaitoisuutta ja sen jatkuvaa kehittamista. Ensimmaisena yri-
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tyksen tulisi keskittya sisallyttamaan tunnetaidot nykyisiin osaamisen kehittami-
sen menetelmiin ja tarjota ne koko henkiloston saataville. On tarkea maaritella
oman organisaation osalta tarpeellisimmat ja tarkeimmat tunnetaidot. Tunnetai-
tojen maarittely kannattaa kohdentaa eri uratasojen ja toimintojen mukaan sen
suhteen, millaisia taitoja juuri kyseinen ryhma tyossa menestymiseen tarvitsee.
(Capgemini 2019, 2, 21.)

Toinen asia, mihin kannattaa keskittya on rekrytointiprosessin muokkaaminen
huomioimaan tunnetaidot. Rekrytoitavan asenne on tarkea teknisen osaamisen
rinnalla, kun halutaan saavuttaa tunnetaitoisempi tyoyhteiso. Kolmas askel tun-
netaitojen kehittamisessa on teknologian hyodyntaminen ja datan keruu. Tekno-
logiaa kannattaa hyddyntaa tunnetaitojen jatkuvassa mittaamisessa ja datan ke-
ruun pohjalta voidaan arvioida ja kehittaa henkilostolle sopivia kehitysohjelmia.
Teknologia voi olla my0Os yksi keino ottaa kayttoon tunnetaitojen kehittamisohjel-
mia. (Capgemini 2019, 22-24.)

Neljantena tunnetaidot suositellaan sisallytettavan myods tyontekijoiden palkitse-
misjarjestelmaan. Esimerkiksi Capgeminin tekeman tutkimuksen (2019) mukaan
tyontekijat ovat halukkaampia kehittamaan tunnetaitojaan, jos he saavat henkilo-
kohtaista palautetta ja heilla on kannustimia kehittamiseen. Tyontekijoita rohkaisi
esimerkiksi tunnetaitojen huomioinen palkkauksessa tai muissa rahallisissa

eduissa. (Capgemini 2019, 23.)
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4 TUTKIMUS

4.1 Tutkimusmenetelmat ja aineiston keruu

Opinnaytetyon empiirinen tutkimus toteutettiin laadullisella eli kvalitatiivisella tut-
kimusmenetelmalla. Tutkimusmenetelmaksi valittiin laadullinen tutkimus, silla se
keskittyy erityisesti siihen, kuinka ihmiset kokevat reaalimaailman. Sen avulla py-
ritdan ymmartamaan tutkittavaa ilmiota syvallisemmin ja huomio on tutkittavien
nakokulmassa. (Kananen 2014, 16—26.) Laadullinen tutkimus auttaa ilmion ja eri-
laisten prosessien ymmartamisessa, ja sita kaytetaan usein silloin, kun tutkitta-

vasta ilmiosta ei ole saatavilla teorioita tai tietoa ennestaan (Kananen 2015, 71).

Laadullinen tutkimus sopi taman tutkimuksen tutkimusmenetelmaksi, koska tut-
kimuksen tavoitteena oli saada ymmarrysta ja nakokulmia HR-alan ammattilai-
silta tutkimusongelmaan, miten HR voi tukea myyjien tunneélyn kehittdmista ja
miké merkitys tunnetaidoilla on HR:n ndkékulmasta myyntityén tekemiselle ? Laa-
dullisen tutkimuksen avulla on mahdollista saada kokonaisvaltaista tietoa, eika
se pyri yleistamaan asioita vaan se tutkii yksittaisia tapauksia (Kananen 2014,
17-19).

Aineistonkeruumenetelmaksi valittiin puolistrukturoitu teemahaastattelu, silla se
tuki parhaiten tutkimustavoitteen saavuttamista. Haastattelun avulla pyritaan ym-
martamaan mennytta ja voidaan saada tietoa tulevasta. Haastattelua kaytetaan
silloin, kun ilmiéta ei tunneta riittavasti, jolloin yksityiskohtaisia kysymyksia on
haasteellista esittaa. (Kananen 2015, 143.) Haastattelu oli parhain menetelma
myos siksi, etta HR-osastot ovat hyvin erilaisia ja toimivat eri tavoin erilaisissa
organisaatioissa. Haastattelun etuna oli myds sen joustavuus. Haastattelurunkoa
pystyttin muokkaamaan helposti haastateltavan mukaan ja tietoa pystyttiin sy-
ventamaan tadsmentavilld kysymyksilla haastattelun edetessa (Kananen 2015,
143). Haastattelut toteutettiin yksildhaastatteluina.

Julkaisimme lokakuussa 2020 ohjaajani Sini Jokiniemen kanssa LinkedIniin opin-
naytetyosta kertovan blogipostauksen ennen empiirisen tutkimuksen aloitta-
mista. Kysyimme julkaisussa HR-ammattilaisilta, onko heilla ollut ajankohtaisena
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aiheena myyjien tunnetaitoihin liittyvia toimia. Kummankaan postaukseen ei tullut
kuin muutama vastaus. Tykkayksia postauksiin tuli sen sijaan paljon. Komment-
tien vahainen maara voi johtua siita, etta tunnetaidot kasitteena on laaja koko-
naisuus ja viela melko uusi ja vieras asia. Tykkaysten maara kuitenkin viittaisi

siihen, etta asia kiinnostaa ja sita pidetaan tarkeana.

Haastateltavien paikallistamisessa kaytettiin apuna tunnetaitovalmennuksia tar-
joavien yritysten nettisivujen referensseja. Haastateltaviin oltiin ensin yhteydessa
LinkedInin tai sahkopostin kautta. Yhteydenottojen aikana useampi HR-ammatti-
lainen vastasi haastattelukutsuun, etta tunnetaitojen kehittdminen “ei viela ole ol-
lut esilla tasta nakdkulmasta” tai ettd "tunnealy ja -taidot ovat kovasti kiinnostava
asia, mutta en ole omassa tydssani niitéa paassyt sen enempaa tyéstamaan”. Ta-
man voisi tulkita niin, etta yrityksessa ei ole ollut tunnetaitojen kehittamiseen liit-
tyvaa toimintaa tai organisaatiossa ei ole puhuttu kasitteilla "tunnealy” ja "tunne-
taidot”. Voi my0s olla, etta esimerkiksi myynnin esimiehet ovat hoitaneet kehitta-
misprosessin taysin ja HR-ammattilaiset eivat ole olleet tassa prosessissa mil-

[aan tavoin mukana.

Lahestyin potentiaalisten haastateltavien I0ytamiseksi erasta myynnin, johtami-
sen ja tunnealyn asiantuntijayrityksen tunnealyvalmentajaa. Tavoitteenani oli
saada myods tunnealyvalmentajan nakdkulmaa HR:n roolista myyjien tunnetaito-
jen kehittamisprosessissa. Tunnealyvalmentaja kertoi, etta kun HR hankkii heilta
tunnealyvalmennusta myyjien tarpeeseen, HR-ammattilaiset harvoin itse osallis-
tuvat valmennukseen ja koko kehitysprosessiin. Myynnin esimiehet sen sijaan
usein kayvat myos itse valmennuksen myyjien kanssa. Koko kehittamisproses-
sissa mukana olleita HR-ammattilaisia on tunnealyvalmentajan mukaan siis vasta

muutamia Suomessa.

Haastattelut aloitettiin lokakuussa ja viimeinen haastattelu oli joulukuussa 2020.
Haastateltaville oli kerrottu kutsussa haastattelun anonyymiydesta, seka siita,
ettd haastattelu nauhoitetaan. Haastateltaville esiteltin ennakkoon tutkimuksen
aihe, mutta heilta ei vaadittu mitdan ennakkovalmistautumista. Haastatteluiden
toteutustavaksi valittiin Microsoft Teamsin videopuhelu, silla haastatteluun halut-
tiin saada myos eleista ja ilmeista parempaa viestinnan vaikutusta. Kahden haas-
tateltavan kanssa ei ollut videokuvaa, ainoastaan aani. Haastattelu nauhoitettiin
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Microsoft Teamsin kautta. Yhden haastattelun kesto oli 30 minuutista 60 minuut-

tiin.

Tutkimusaineisto muodostui yhteensa yhdeksan HR-ammattilaisen ymparille,

joita kontaktoitiin eri vaiheissa (kuvio 5).

Tutkimusaineisto

3. Sahkopostitse avoimet
1. Pilottihaastattelut 2. Viralliset haastattelut kysymykset viralliseen
2 kpl 7 kpl haastatteluun osallistuville

6 vastausta

KUVIO 5. Tutkimusaineisto

Empiirisen tutkimuksen ensimmaisessa vaiheessa toteutettiin kaksi pilottihaas-
tattelua. Pilottihaastattelun tarkoituksena oli antaa harjoitusta haastattelutilantee-
seen ja tutustua yleisemmin HR:n tyotehtaviin ja alaan seka siihen, ovatko tun-
neasiat talla hetkella esilla organisaatioissa ja miten niista puhutaan. Pilottihaas-
tattelun kautta haluttiin saada nakokulmaa haastattelun runkoon ja kysymyksiin.
Ensimmainen pilottihaastattelu oli HR-viestinnan ammattilaiselle ja toinen yrityk-

sen keskusyhteisdssa toimivalle HR-ammattilaiselle (Agile Coach).

Virallisessa haastatteluosiossa haastateltiin yhteensa seitsemaa HR-ammatti-
laista. Haastateltavana oli kaksi HR-paallikkda, kaksi henkildstdjohtajaa (tai HR
Director), HR Business Partner, myynnin koulutuspaallikkd seka headhunter.
Usealla heista oli yli 10 vuoden tydkokemus HR-ty6tehtavissa, tai osa heista oli
toiminut myods johtotehtavissa, esimiestehtavissa tai esimerkiksi markkinoinnin ja
viestinnan tehtavissa. Toimialoina oli (pl. headhunter) logistiikka-ala, terasteolli-
suus, keramiikkatuotteiden valmistus ja myynti, turvallisuuspalveluiden myynti, fi-
nanssiala seka elektroniikkateollisuuden tukkumyynti, ja jokaisessa organisaa-

tiossa henkildstéa oli Suomessa yli 240 ja maksimissaan noin 700.
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Haastateltavilta pyydettiin viela myoOhemmassa vaiheessa sahkopostitse tdyden-
tavaa nakemysta avoimilla kysymyksilla (liite 1.), kun aineiston analyysi oli eden-
nyt kokonaiskuvan hahmottamiseen. Lisatietoa kysyttiin siksi, etta saataisiin viela

syvempaa nakemysta ja tdsmennysta aineistosta nouseviin aiheisiin.

Haastattelun runko (kuvio 6) tarkasteli tunnetaitojen kehittdmisprosessia. Runko
jaettiin kolmeen teemaan tutkimusongelmaan pohjautuen: mita tapahtuu ennen
tunnetaitojen kehittdmisprosessin alkua, mita tunnetaitojen kehittdmisprosessin
aikana ja mita kehittamisprosessin jalkeen. Teemat ovat tutkimuksen laaja-alaisia
keskustelun aiheita, ja niiden tulisi kattaa tutkittava ilmié (Kananen 2015, 148).
Haastattelurunko varmistaa, etta kaikista osa-alueista keskustellaan haastattelu-
tilanteen aikana (Kananen 2015, 155-156).

Ennen Aikana Jalkeen

evaikuttavuus

e mista prosessi lahtee liikkeelle? e miten tunnetaitoja kehitetdaan?

e miten taidot siirtyvat osaksi
myyjan tyota?

*HR:n rooli

etarve myyjien tunnetaitojen e padteemat ja tyokalut
kehittamiselle? e HR:n rooli
e mitd lahdettiin tavoittelemaan?

KUVIO 6. Haastattelurunko, tunnetaitojen kehittdmisprosessi

Haastattelurunkoa sovellettiin peilaten myyjien tunnetaitojen kehittamiseen ja
prosessia tarkasteltiin HR:n nakokulmasta. Runkoa sovellettiin yleisemmin myy-
jien osaamisen kehittamiseen peilaten, jos tunnetaitoja ei viela ollut kehitetty.
Headhunterin osalta sitd peilattin hanen tyohonsa toimien itse B2B-myyjana

seka ulkoisena henkiloston kehittdjana organisaatioissa.

4.2 Aineiston analysointi

Kvalitatiivisessa tutkimuksessa aineiston analyysi on koko tutkimusprosessin ai-

kana tapahtuvaa toimintaa ja se ohjaa tutkimusprosessia. Aineiston analyysi ta-

pahtuu syklisena prosessina, ja aineistoa kerataan niin paljon, etta tutkija ymmar-
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taa ilmiota ja tutkimusongelmaan saadaan vastaus. Aineiston analyysin instru-
menttina toimii itse tutkija, jonka kautta reaalimaailman tieto suodatetaan tutki-
mustuloksiksi. (Kananen 2014, 18-19.)

Haastattelut litteroitiin Microsoft Word -tekstinkasittelyohjelmalla heti haastattelu-
tilanteen jalkeen. Litteroinnissa sailytettiin puhekieli ja koko keskustelu muunnet-
tiin tekstimuotoon. Koodaus on tekniikka, jonka avulla aineistoa selkeytetaan ja
tiivistetadn ymmarrettavaan ja kasiteltavaan muotoon (Kananen 2014, 104). Ai-
neistoa koodattiin ja segmentoitiin induktiivisesti eli aineistolahtoisesti kehittdmis-
prosessin eri vaiheissa. Aineiston koodaamisessa kaytettiin apuna Microsoft

Wordia ja Excelia.

Tutkimusongelman asettama nakokulma eli filtteri maarittelee, mitad aineistosta
loydetaan. Luokittelu eli kategorisointi on yhdistavien tekijoiden I0ytamista koo-
datuille tekstielementeille. (Kananen 2014, 108-113.) Aineisto luokiteltiin koo-
daamisen jalkeen mahdollisuuksiin, nykyongelmiin, edistaviin ja estaviin tekijoi-
hin. Naita kategorioita kaytettiin apuna tarkastelussa jokaisessa tunnetaitojen ke-
hittamisprosessin vaiheessa. Kategorisoinnin apuna kaytettiin mind map -kasite-
karttaa (kuva 1).

popplet Miten HR voi tukea B2B-myyjien tunnedlyn kehittdmistd?

[ bome Ji viewcil J| ceom —o—— NS

1. Ennen
Kangistuminen Myyja tayttaa
kaavoihin asiakaskohtaamis
essa tilan
puheellaan tai
Ajautuminen esityksellaan
ristiriitaan,
vaarinymmarryks
et
Tunteista ei
puhuta Oma tyyli myyda
Tyokavereiden
kanssa ei tulla
toimeen hyvin
1. Mista halutaan . . —
Kun ei pystyta
2
passia erpon keskuetdimban,
niin oletetaan Yhteist
asioita rakentar
Myyntitapaaminen
vedetaan lapi samalla,
suunnitellulla tavalla,
ymparoivista tekijoista
huclimatta Tavoitet
. Myyja lahettad avoiteha)
Asfﬂ;@‘;g‘.‘{“ Tyylitapa, joka viestin hallitsen
estad tekemndsta soittamisen sijaan
jotain ja josta ei
olla itse fietoisia N—
Ei pystyta
vaikuttamaan Johtam
asiakkaaseen kehittam
tunnetasolla, eika ulrﬁc‘;"!l‘g %gzi(féﬁ\ta'a (useat my
itse huomata tata Eireagoida ) . 3, myos esir
asiakkaan Asiakkaalla "ei ole miksi tulosta ei
tunnetilaan, tarvetta” synny
vaikka saatetaan e—
rekisterdida se

KUVA 1. Kuvankaappaus aineiston analyysista mind mapin avulla (tydkalu Popp-
let)
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Kuvassa 1 nakyy kasitekartta nykyongelmat-kategorian osalta ennen tunnetaito-

jen kehittamisprosessia.

Luokittelussa kaytettiin apuna myos Excel-taulukointia. Taulukoinnin avulla kun-
kin kategorian (nykyongelmat, tavoitteet, edistavat ja estavat tekijat) sisaltamat
asiat luokiteltiin viela alaryhmiin. Esimerkiksi nykyongelmat-kategoria jaoteltiin
asiakaskohtaamisissa, myyjan kayttaytymisessa ja yrityksen sisaisessa toimin-

nassa liittyviin ongelmiin.

Tutkimustulosten valmistuttua tulokset esiteltin Suomen johtavalle tunnealyval-
mentajalle Teams-videopuhelun kautta. Keskustelun tavoitteena oli kuulla tun-
nealyvalmentajalta, mitd ajatuksia tutkimustulokset hanessa herattavat ja miten
esille nousseet asiat resonoivat valmentajana hanen arjessaan. Tarkoituksena
oli vahvistaa tutkimustulosten luotettavuutta ja aitoutta seka auttaa aineiston ka-
sittelyn loppuvaiheessa. Tunnealyvalmentajan ajatuksia esitellaan opinnaytetyon

pohdinnassa (kappale 6.2).
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5 TUTKIMUSTULOKSET

Tassa luvussa kaydaan lapi aineiston analysoinnin keskeisimpia tuloksia. Kysei-
nen lapikaynti tehdaan kolmessa vaiheessa: ennen myyijien tunnetaitojen kehit-
tamisprosessia, kehittamisprosessin aikana ja kehittamisprosessin jalkeen.

Haastateltavat on anonyymisoitu numeroimalla (H1, H2, H3 jne.).

5.1 Ennen tunnetaitojen kehittamisprosessin aloittamista

Haastattelun ensimmainen teema tarkasteli HR:n nakdkulmasta sita, mita orga-
nisaatioissa tapahtuu ennen myyjien tunnetaitojen kehittamisprosessia ja mika
merkitys tunnetaidoilla on myyntityon tekemiselle. Haastateltavilta selvitettiin
muun muassa, mista kehittamisprosessi lahtee liikkeelle organisaatiossa, mista
tarve tunnetaitojen kehittdmiselle on syntynyt ja mita kehittamisella on |ahdetty

tavoittelemaan.

5.1.1 Tunnistetut ongelmat

Ensimmaiseksi tarkastellaan, mista tarve myyjien tunnetaitojen kehittamiseen oli

organisaatioissa syntynyt.

Lahes jokainen haastateltavista kertoi tunnistaneensa erilaisia ongelmia myyjan
vuorovaikutustaidoissa. Haastateltava 1 kertoi, etta myyja luo helposti urallaan
oman tyylin myyda ja saattaa luottaa siihen koko uransa ajan. Myyntitapaaminen
vedetaan lapi samalla ja ennakkoon suunnitellulla tavalla. Hanen mukaansa
myyja harvemmin reagoi asiakkaan tunnetilaan myyntitilanteen aikana, vaikka
huomaisi sen. My0Os haastateltavan 3 mukaan, kun myyjan tydura on pitka, myyja
kangistuu tiettyihin kaavoihin, motivaatio ty0hon saattaa alentua ja myyja ei valt-

tamatta itse ole tietoinen tyylitavoista, jotka saattavat toimia myyntiesteina.

Myyja harvemmin itseasiassa reagoi siina itse myyntitilanteessa sii-
hen asiakkaan tunnetilaan, vaikka han saattais niinkun rekisterdida
sen ja uskoo niinkun siihen tavallaan, etta se oma tapa myyda on se
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vahvuus ja vetaa sitten sen myyntitilanteen loppuun ymparoivista te-
kijoista huolimatta silla samalla ja suunnitellulla tavalla. (H1.)

Kun sa teet sita tyota kumminkin monta vuotta, sita samaa tyo6ta niin,
tavallaan sa kangistut niihin tiettyihin kaavoihin, — —, jos sita motivaa-
tioo ei 00, et onks sul joku semmonen niinkun tyylitapa, josta sa et
ehka itekkdan oo valttamatta tietoinen, mika ehka estaa sitten sua
tekemasta jotain, tai niinkun etittiin jotain uutta nakokulmaa tahan
nain. (H3.)

Mista asioista myyjan vuorovaikutuksessa voidaan tarkemmin huomata, etta juuri
tunnetaitoja taytyisi kehittaa? Kysyin tahan sahkopostitse tarkennusta jalkikateen
kaikilta haastateltavilta. Vastaukset jaivat edelleen melko yleiselle tasolle tai tar-
kemmista merkeista ei oltu varmoja. Myynnin koulutuspaallikko ja headhunter
tasmensivat myynnillisemmasta nakokulmasta, etta tunnetaitojen kehittamisen

tarpeita voidaan huomata myyntituloksista ja myyjan kayttaytymisesta.

Tunnetaitojen kehitystarpeita voi mielestani havaita myynnissa eri-
tyisesti kahden tekijan kautta. Ensimmainen on, ettd myyja kokee,
ettd han uusiasiakashankinnassa kohtaa vain veemaisia asiakkaita,
etsii paljon ulkoisia syita sille, miksi han ei saa tulosta. Toinen tekija
on se, etta kaupat jaavat usein tekematta “ei ole tarvetta” syysta, eli
ei ole pystytty vaikuttamaan asiakkaaseen tunnetasolla (eli osallista-
malla, tarinoilla, samaistumalla), eikd myoskaan itse huomata tata.
(H5.)

Jos myyjan hitrate on alhaisempi kuin muilla myyjilla, tunnetaidot voi
olla yksi syy siihen, etta kauppoja tulee hanelle vahemman kuin
muille. Mista sitten huomaa, etta tunnetaidoissa on puutteita? Esim.
esitteleekd6 myyja tarjouksen vai lahettaakd han sen sahkopostilla.
Kysyyko han tarjouksen peraan soittamalla vai lahettadko viestin?
Voi myoOs olla mukana myyjan asiakaskohtaamisissa. Kysyyko han
avoimia kysymyksia asiakkaalta vai tayttaako tilan omalla puheel-
laan tai diaesityksellaan. (H7.)

Suurin osa haastateltavista viittasi vuorovaikutuksella nimenomaan myyjan vuo-
rovaikutukseen asiakaskohtaamisessa. Muutama haastateltavista puhui tunne-
taitojen kehittamistarpeista yleisemmin koskien myyjan kaikkea vuorovaikutusta,
niin asiakaskohtaamisissa kuin myods yrityksen sisadisessa toiminnassa. Muun
muassa haastateltava 6 kertoi tunnistaneensa ongelman myods yrityksen sisai-
sessa vuorovaikutuksessa, silla yrityksessa ei puhuttu tunteista. Hanen mu-
kaansa, jos vuorovaikutuksessa on ongelmia, asioita oletetaan ymmartamisen

sijaan ja nain syntyy herkasti vaarinymmarryksia.
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Suomalainen kulttuuri on aika usein semmosta ja varsinkin kun
meillda on hyvin paljon miehia niin on semmosta, etta siina ei paljon
puhuta, ettd tunteista puhuttais. (H6.)

Kuvioon 7 on koottu yhteenveto tunnistetuista ongelmista, joista tarve tunnetaito-

jen kehittamiseen haastateltavien organisaatioissa oli syntynyt.

Tunnistetut nykyongelmat

*myyjd ei reagoi asiakkaan tunnetilaan

e myyntitapaaminen vedetaan lapi samalla ja suunnitellulla tavalla

s asiakkaalla "ei ole tarvetta”, eli kaupat jadvat tekematta

Asiakaskohtaamisissa »myyja tayttaa asiakaskohtaamisessa tilan omalla puheellaan tai diaesityksellaan

+myyja ldhettad viestin tai esittelee tarjouksen sdhkopostitse soittamisen sijaan

»ei pystyta vaikuttamaan asiakkaaseen tunnetasolla (osallistamalla, tarinoilla,
samaistumalla), eika itse huomata tata

+oma tyyli myyda, kangistuminen kaavoihin
#paljon ulkoisia syita sille, miksi myyja ei saa tulosta
+*myyja kokee, ettd asiakkaat ovat "veemdisid"

=jokin tyylitapa myynnissa, josta myyja ei itse ole tietoinen, mika estaa tekemasta
jotain

Myyjan
kayttaytymisessa

*ajautuminen ristiriitoihin ja vaaringmmarrykset

syrityksen sisdinen viestinta ei toimi

ssuomalainen kulttuuri on aika usein semmosta, etta tunteista ei puhuta
skun ei pystytd keskustelemaan, niin oletetaan asioita

tyd- ja tunneilmapiiri ovat huonot, tyokaverit eivat tunnu ymmartavan

Yrityksen sisdisessa

toiminnassa

KUVIO 7. Tunnistetut ongelmat ennen tunnetaitojen kehittamista

Kuviossa 7 tunnistetut ongelmat on luokiteltu kolmeen kategoriaan: ongelmiin
asiakaskohtaamisissa, myyjan kayttaytymisessa ja yrityksen sisaisessa toimin-

nassa.

5.1.2 Tavoitteet

Haastateltavat toivat esiin erilaisia ndkokulmia siihen, mita myyjien tunnetaitojen
kehittamisella oli [ahdetty tavoittelemaan ja mitd mahdollisuuksia HR-ammattilai-

set nakivat tunnetaitojen kehittamisessa.

Suurin osa haastateltavista oli lahtenyt tavoittelemaan ratkaisua tunnistettuihin
ongelmiin myyjien vuorovaikutuksessa. Haastateltava 6 totesi, etta tunnetaitojen

kehittamisella tavoiteltiin myos prosessien tehokkuutta.
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Mita tunnealykkaampaa se on [vuorovaikutus], sen varmempaa se
on, ettd myos meilld kommunikaatio sujuu ja sillonhan ne prosessit-
kin sujuu paljon paremmin, koska me puhutaan niista niinkun oikeista
asioista. (H6.)

Haastateltavat 2 ja 5 tavoittelivat tunnetaitojen kehittamisella lisaksi myyjien itse-
tuntemuksen lisaamista ja myyjien omien vahvuus- ja kehitysalueiden tunnista-
mista. Kun myyja ymmartad paremmin omaa kayttaytymistaan ja reaktioitaan,

han voi ymmartaa myos muita ihmisia paremmin.

Tunnistetaan niitd omia, omia niinkun vahvuus- ja kehitysalueita, — —
, auttaa viela paremmin ymmartamaan omaa, etta muiden kayttayty-
mista ja reaktioita eri tilanteissa ja sitten pystytaan viela paremmin
olemaan vuorovaikutuksessa erilaisten ihmisten kanssa. (H5.)

Voisin kuvitella, etta mita paremmat tunnetaidot niin sen paremmin
myyja osaa ottaa huomioon sen asiakkaan tarpeet, — —, mita parem-
min on asiakkaan iholla, niin sita paremmin pystyy ymmartamaan,
ettd mita se asiakas oikeesti tarvitsee, mika hanelle ois hyodyllista ja
sillon kun se asia rupee valkenee, niin myyjan on helppo tai helpompi
tarjota oikeita ratkaisuja asiakkaalle ja todennakdsesti asiakas niihin
sitten helpommin tarttuu, kun tuntuu oikeelta ja tarpeelliselta. (H2.)

Haastateltava 1 kertoi, ettd myyjien tunnetaitoja lahdettiin kehittamaan myynnin
esimiesten ja HR:n mielenkiinnosta. Heidan tavoitteenaan oli ymmartaa parem-

min, miten asiakkaan tunnetilojen tulkinnat vaikuttavat myyjan toimintaan.

Minka takia meita kiinnosti 1ahtea siihen mukaan, oli nimenomaan
just se, ettd miten tdmmaoset [asiakkaan tunnetilojen] tulkinnat vai-
kuttaa itseasiassa siina hetkessa siina myyntitilanteessa siihen myy-
jan toimintaan tai vaikuttaako mitenkaan, ja miten paljon se myyja
niinkun tavallaan tulkitsee ja reagoi siihen asiakkaan [tunnetilaan], ja
tekeekd ihminen tata ylipaataan niinkun luonnostaan. (H1.)

Haastateltava 7 toimii ulkoisena henkiloston kehittajana ja hanen tyonsa sisaltaa
B2B-myyntia. Han kertoi tavoitelleensa omien tunnetaitojensa kehittamisella pa-
rempaa itseluottamusta seka taitoa herattda asiakkaassa luottamuksen tunne.
Tavoitteena oli myos kyky saadella omia tunteita asiakkaan tunnetilaan sopi-
vaksi, jotta kaupat syntyisivat. MyOs haastateltava 2 kommentoi tunnetaitojen
merkityksellisyytta. Han piti myyjan itsetuntemusta seka empatiakykya jatkuvan

oppimisen aiheina.
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Kauppaahan ei synny, ellet sa pysty herattamaan siina sun keskus-
telukumppanissa luottamusta, — — tdahan vaatii hirveesti tunnetai-
toja. Mun pitaa saadella omaa tunnettani, silla tavalla, ettd vaikka
sen ihmisen aani, sanomiset ja hengitys paljastais, et se on niinkun
tosi tyolaantynyt et ma soitan, niin siitd huolimatta mun taytyy tahtoo
sille hyvaa. Ma tiedan, et ma pystyn tekemaan sille hyvaa ja mun
taytyy sanoa sille liittyva asia silla tavalla. (H7.)

Tunnetaidot ovat merkityksellisia myyntitydssa. Herkkyys tunnistaa
asiakkaan tarpeet ja mielentila tukevat onnistunutta myyntia. Itsetun-
temus on myyijalla todella tarkea elementti, ja sita vahvistaisin jatku-
vasti. Empatiataidot ja kyvykkyys sanoittaa tilanteita asiakkaan na-
kOkulmasta ovat myos jatkuvan oppimisen aiheita. (H2.)

Haastateltava 3 kertoi, etta he lahtivat kokeilemaan heille taysin erilaista valmen-
nusta, tunnetaitovalmennusta, koska myyjille taytyi saada uutta draivia ja jotain
mika motivoisi myyjia tai saisi heita ajattelemaan uudella tavalla omia tyoskente-
lytapojaan ja huomaamaan mahdollisia myynnin esteita. Tassa alkuvaiheessa
HR ja myynnin esimiehet eivat olleet kovin varmoja, mita valmennuksella tavoi-
teltiin. Tavoitteena oli kuitenkin saada lisda myyntida ja enemman tulosta ai-

kaiseksi.

Tietysti aina se sama juttu, ettda myyntia pitais saada lisaa ja firman
pitda saada enemman tulosta ja nain. Et ehka just hakemaan jotain,
jotain milla niinkun, uutta draivia tai et paasis porautumaan ihan oi-
keesti, et jos sita motivaatioo ei oo et onks sul joku semmonen niin-
kun tyylitapa, josta sa et ehka itekkdan oo valttamatta tietoinen, mika
ehka estaa sitten sua tekemasta jotain. Tai niinkun etittiin jotain uutta
nakokulmaa tahan nain. (H3.)

Haastatteluiden perusteella HR lahti tunnetaitojen kehittamisella tavoittelemaan
osaamispaaoman lisaamista ja tavoitteena oli myyjien energian kohdistaminen
oikeisiin asioihin. Tavoitteena oli myds tarjota myyjille kehittymistasoonsa ja ko-
kemukseensa nahden lisaa tyokaluja myyntityossa ja nopeasti muuttuvassa ym-

paristdssa parjaamiseen.

Myyjathan on meidan etunenassa asiakkaisiin nahden ja meidan pi-
taa taas sit silla kehittamisella tukee heidan tyotaan. Yritetdan par-
jata siind maailmassa, mita he kohtaa. Ja sit jos puhutaan tunnetai-
doista, niin taas sitdhan me kohdataan arjessa koko ajan, et siina
mielen, ja et kun niiden merkitys on kasvanu tosi paljon. (H6.)

Tavoitehajonta on asia, jolle me voidaan tehda jotain, jos sa keskitat
energias oikeisiin juttuihin niin sit sul tulee myos se kokemus siita, et
itseasias ma teen just sen, mita pitdakin ja ma saan silla hyvia juttuja
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aikaseksi ihan, ettei mun tarvi miettia mitaan ylimaaraista siina
omassa tekemisessani. (H5.)

Haastateltavan 5 mukaan myyjien tunnetaitojen kehittamisella oli jo nahty vaiku-
tusta myyjan tuloskayrassa ja hyvinvoinnissa. Eraan HR-johtajan (H6) suunnitel-
missa oli myyjien tunnetaitojen kehittdmisen jalkeen kehittdd myds muun henki-
|6ston tunnetaitoja. Hanen mukaansa tunnetaitojen kehittaminen on ennakoivaa
ja tyéhyvinvointia lisdavaa tyoéta, mika palautuu ja nakyy siten myos yrityksen tu-

loksessa.

Ma oon ite huomannut sen, ettd naa jotka on enemman sinut sen
omien tuntemuksiensa kanssa tai ymmartavat niinku omaa toimin-
taansa paremmin, niin heilla se tuloskayra on paljon tasasempi plus
siella niinkun koetaan sita, ettd tyo olis mitenkaan stressaavaa tai
tallasta. (H5.)

Se on sita ennakoivaa tyota, mutta sillon se tarkottaa, etta meilla pi-
taa olla myds paljon niita tunnetaitoja ja niinkun ylipaansa kaikki las-
naolo, kuuntelu, keskustelu, vuorovaikutus, kaikki tdmmoset. — —,
mita enemman me pystytaan sita niinku kehittaan, niin toivon mu-
kaan meidan kulttuuri on tulevaisuudessa tunnealykasta. (H6.)

Kuvioon 8 on koottu yhteenveto tunnetaitojen kehittamisen tavoitteista.

Mahdollisuudet

» paremmat vuorovaikutus- ja ihmissuhdetaidot

= viestintdtaitojen paraneminen

= osataan ottaa huomioon asiakkaan tunnetila, omien tunteiden
sadtely

* luottamuksen rakentaminen

» myyjan helpompi tarjota oikeita ratkaisuja

= vaikuttaminen ja vakuuttaminen

= asiakkaan ymmartaminen

Asiakaskohtaamisissa

* motivaation kasvattaminen

* uutta draivia

* omien toimintatapojen tarkastelu
Myyjien kdyttaytymisessa « myyjien itsetuntemuksen lisadminen

* empatiataidot ja kyvykkyys sanoittaa tilanteita asiakkaan
nakokulmasta

*itseluottamuksen kasvattaminen

= prosessien tehokkuus

= tuetaan myyjien tyGtd, tyokaluja myynnissa parjaamiseen
= keskitetadn myyjien energia oikeisiin juttuihin

= myynnin lisdédminen ja yrityksen tuloksen kasvattaminen
Yrityksen sisdisessd toiminnassa = yhteistyon rakentaminen

= tuloskayra tasaisempi

= tyd vdhemman stressaavaa

= tyShyvinvointi

= tunnedlykas kulttuuri

KUVIO 8. Tavoitteet ennen myyjien tunnetaitojen kehittdmista
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Kuviossa 8 mahdollisuudet on luokiteltu samaan tapaan kuin tunnistetut nykyon-
gelmat (kuvio 7) eli kolmeen kategoriaan: tavoitteisiin asiakaskohtaamisissa,

myyijien kayttaytymisessa ja yrityksen sisaisessa toiminnassa.

5.1.3 Edistavat ja estavat tekijat

Aineistoista nousi esiin erilaisia tekijoita, jotka voivat edistaa tai estaa tunnetaito-
jen kehittamisprosessin aloittamista. HR-ammattilaiset kertoivat keraavansa tie-
toa myyjien osaamisen kehittamistarpeista esimerkiksi havainnoimalla, kuuntele-
malla toiveita tai saanndllisilla henkilostokyselyilla. Myos asiakkailta kerattiin pa-
lautetta ja kaytettiin apuna erilaisia tunnuslukuja. Muutama haastateltavista piti
tassa vaiheessa tarkeana strategiassa selkeasti maariteltyja tavoitteita, jotta
myyijien osaamista voitiin lahtea kehittamaan suhteessa siihen, mita kohti yrityk-

sessa ollaan menossa ja millaista osaamista myyjat tulevaisuudessa tarvitsevat.

Ensin kysellaan, otetaan mahdollisimman paljon selvaa, toiveita
kuunnellaan ja sitten Iahetdan rakentamaan sen pohjalta suhteessa
siihen, mitka meijan tavotteet on ja mitka meijan kasvutavotteet on,
eli mihin ollaan menossa. (H6.)

Haastateltava 7 pohti, etta tunnetaitojen nousemista myyjien osaamisen kehitta-
misen kohteeksi voi edistaa organisaation johdon tai henkil6ston kehittajien omat
tunnetaidot ja niiden kokeminen merkityksellisena. Useat haastateltavistani ker-
toivat, etta yrityksen johto ja myynnin esimiehet olivat mukana suunnittelemassa
myynnin osaamisen kehittamistoimia. Osalla haastateltavistani oli enemman vas-
tuuta ja paatosvaltaa kehittdamiskohteiden valitsemisessa ja prosessien rakenta-
misessa kuin toisilla. Mydskaan jos vetovastuinen itse tai valmennettava myyja

ei koe tunnetaitoja merkitykselliseksi, ei kehittaminen tuota tulosta.

Mielestani tunnetaitojen kehittamiseen on mahdollisuus aina. Orga-
nisaation valmiusaste on usein sama asia kuin organisaation vetajan
omat tunnetaidot ja ymmarrys. Jos organisaation vetovastuinen ei
usko tunnetaidoilla olevan merkitysta, ei muun organisaation val-
mennuskaan usein tuota parasta mahdollista tulosta. Yksilotasolla
tunnetaitojen valmennus ei tuota tulosta, jos henkilo ei jostain syysta
myonna tunnetaidoilla olevan merkitysta. (H7.)
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Kaikki haastateltavistani pitivat tunnetaitoja tarkeana asiana ja niiden tiedostettiin

olevan tarkeassa roolissa myynnissa menestymisessa.

Jos miettii niinku myynnissa sitd semmosta verkostoiden rakenta-
mista ja asiakassuhteiden yllapitoa ja kehittamista, niin ehdottomasti
ne perustuu varmaan 95% siihen tunne, tunnesiteen ja luottamuksen
rakentamiselle. Etta varmasti jos tutkis sita etta, mimmoset myyijat ja
mitka myyjat menestyy niin sielta 10ytyisi se, etta ne kaikista tun-
nealykkaimmat varmasti menestyy parhaiten. (H1.)

Ehdottomasti itse ajattelen, etta taa tunnealypuoli on toki tarkea ja
ehka etenkin myds naissakin olosuhteissa niin se on, on hyva osata
lukea ihmisia ty6elamassa kuin muualla. (H4.)

Jos ma katon nyt niilla vanhoilla silmalaseilla, jossa oon ollu niin taa-
han on sellanen asia, jota niinku tosi paljon nékee, et sita ois pitanyt
olla jo paljon enemman yhteisdissa. (H6.)

Haastatteluista nousi esiin, etta yksilotasolla ja organisaatiotasolla tarvitaan muu-
toshalua. Suurella osalla haastateltavista tunnetaidot oli sisallytetty jo rekrytointi-

prosessiin, jotta voidaan huomata jo tydsuhteen alussa hakijan halu kehittya.

Maailma muuttuu et pitaa muistaa se, et ei me olla enaa vanha maa-
ilma. — —, nda on opittavia taitoja, mut se ei valttamatta tarkota, etta
sa pystyt niihin kuitenkaan. (H6.)

Meilla se oikeestaan lahtee heti jo ensimmaisesta rekrytointikohtaa-
misesta, me pyritaan jo rekrytointivaiheessa niinku l1dytamaan, jotka
nostaa itse esille sen, etta heilla ois kova kehittymishalu. (H5.)

Haastatteluiden kautta syntyi sellainen kasitys, etta tunnetaidot ovat uusi ja viela
vieras asia. Niihin on kuitenkin haastateltavien mielesta alettu kiinnittamaan huo-
miota myynnin maailmassa. Muutamista haastatteluista tuli ilmi, etta kasitteista

"tunnealy” ja "tunnetaidot” ei vield puhuttu heidan organisaatioissaan.

Nojoo tdahan on asia, jolle on annettu nyt vasta nimi, niin ma edel-
leen vahvasti uskon, et onhan taa aina ollu varmasti tiedossa, mut ei
oo osattu pukee niinkun sanoiksi mista tassa on kysymys. (H5.)

Tunnetaidot ylipaataan tyéelamassa on varmaan semmonen viime-
sen 5 vuoden aikana pinnalle tullut ilmid, etta perinteisessa suoma-
laisessa liikketoiminnassa, varmasti oot lukenut just, vaikka vanhaan
Nokia-ajan johtamistyyliin ei missaan tapauksessa kuulu mitkaan
tunnetaidot ylipaataan. (H1.)
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Yksi syy, miksi joissain organisaatiossa ei ole viela kehitetty tunnetaitoja, voi olla
siis se, etta tunteista ei puhuta. Haastateltava 6 tunnisti, etta heilla tunneasiat

olivat peikko koko organisaatiossa.

Me ollaan lahetty liikenteeseen silla, et siita tulee meille sellanen ar-
kinen asia ja siita tulee niinkun osa arkea. Ja miks mun mielesta on
hyva valmentaa semmosta asiaa, et se niinku, peikosta tulee kaveri
ennen kun, et se on joku semmonen vahan niinku peikko. (H6.)

Kolmesta haastattelusta nousi esiin, ettd myyjien osaamisen (myynnin substans-
siosaaminen ja kokemus) ja organisaation tulee olla riittavalla tasolla, ennen kuin
myyjien tunnetaitoja voidaan lahtea kehittamaan. Haastateltavan 5 organisaa-
tiossa myyja etenee koulutuspolkua pitkin ja tasolla 4-5 tunnetaitoja aletaan ke-

hittaa, kun perehdytysajan asiat on kayty lapi.

Siina vaiheessa, kun on jo niinkun naa myyntiprosessit on hallussa,
— —, sit kun on saavutettu riittdva kaytannon tekemisen osaamisen
taito, niin sit me lahdetaan kehittamaan sen jalkeen sitten naita niin-
kun aineettomia taitoja niin sanotusti. (H5.)

Kahden haastateltavista nykyisessa tyOpaikassa ei viela ollut kehitetty myyjien
tunnetaitoja. Toisella heistd oli tapahtunut isoja organisaatiomuutoksia lahiai-
koina ja han kertoi, ettd perustan on oltava kunnossa. Molemmat aikoivat ehdot-

taa johdolle valmennusta tulevaisuudessa, kun ajankohta olisi oikea.

Mua se kylla kiinnostaa, mut mun mielesta sen organisaation pitaa
olla kyl myos valmis siihen, et ku se on kumminki niinku niin erilainen
se valmennus. (H3.)

Johtuu ihan siita ajan tai niinku tasta vuodesta, ja siita, ettd me ollaan
tehty taa iso organisaatiomuutos niin me ei voida niinku teha kaikkea
kerralla, et meidan taytyy palastella naita asioita, etta saattaa olla
mahdollisesti ens vuoden aikana. (H4.)

Pyysin viela haastateltavilta sahkdpostitse tarkennusta, mista asioista voi huo-
mata, etta organisaatiossa ollaan valmiita kehittamaan myyijien tunnetaitoja ja
mita voi seurata, jos tunnetaitoja kehitetaan ennen, kun kyseinen valmiustaso on
saavutettu. Tassa haastateltavan 5 taydentava nakdkulma aloittelevan myyjan

tunnetaitojen kehittamiselle:
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Jos voidaan todeta, ettd myyntiprosessin osaaminen on hyvalla ta-
solla, on aika kehittda tunnetaitoja. Ensisijaisesti tunnetaitoihin kes-
kittyminen heti alussa voi myos tehda hallaa myynnilliselle kehityk-
selle, jos fokus ei pysy kaupan tekemisessa, vaan eksyy liikaa koke-
mattomalla myyjalla "hyva kaveri” —puolelle. On kuitenkin hyva huo-
mata, etta myyntiprosessit on mahdollista omaksua hyvinkin nope-
asti, ja tunnetaitoja pitaisi mielestani lahtea kouluttamaan heti alussa
myyntitaitojen ohella, korostamatta niita kuitenkaan alkuvaiheessa.
(H5.)

Tahan asiaan tuli myos painvastaisia vastauksia:

En koe itse, etta tulee olla jokin tietty taso, jotta tunnetaitoja voisi
kehittaa. Painvastoin ihan aloittelijalle olisi suuri etu osata hyddyntaa
tunnetaitoja heti alkumetreilla. En siis koe, ettd on oltava jokin val-
miustaso, ellei huomioida sita, etta henkildo omaa riittavan osaamis-
tason myytavasta tuotteesta, palvelusta jne. (H6.)

Tunnetaitoja voi mielestani kehittaa riippumatta siita, milla osaamis-
tasolla ollaan. Silloin on vain otettava huomioon, miten ja milla sanoin
asiaa sanoittaa, jotta huomiot ymmarretaan. (H2.)

Haastateltavan 6 mukaan yksi estava tekija voi olla se, etta tunteisiin liittyvista

asioista ajatellaan, etta tunteet ja tunnetaitojen kehittaminen eivat kuulu tyopai-

kalle tai ne eivat ole tydnantajan vastuulla.

Ma tiedan, et taa on vahan tammonen kriittinen aihe, monet tykkaa,
et se ei 0o tyonantajan vastuulla mut ma en ymmarra tavallaan toi-
saalta tata kaksjakoo [tydmina ja vapaa-ajan min3a] ylipaansa, et tiet-
tyja asioita mekin voidaan avittaa ja se nakyy meidan tuloksessa sit-
ten ja siina meidan tydssa, et se palautuu. (H6.)

Kuvioon 9 on tehty yhteenveto edistavista ja estavista tekijoista.

+

KUVIO 9.

Edistdvat tekijat

sjohdon ja henkiléston kehittdjien omat
tunnetaidot ja ymmarrys ja
merkityksellisyys

stiedostaminen tunnetaitojen
merkityksestd myynnissd
menestymiseen

*muutoshalu yksils-ja
organisaatiotasolla

»henkildstén kehittdjien mielenkiinto
tunnetaitoja kohtaan

srekrytointiprosessiin on siséllytetty
tunnetaidot

Estavit tekijat

»tunneasiat ovat peikko

»tunnetaidot ja tunneély uusi ja vieras
asla

sorganisaation valmiusaste

sisot organisaatiomuutokset

*resurssien puute

«"ei ole tyéinantajan vastuulla”

Edistavat ja estavat tekijat ennen tunnetaitojen kehittamista
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Kuviosta 9 huomataan, etta tunnetaitojen kehittamisen aloittamisessa muutos-
halu ja se, ettd tunnetaidot koetaan merkityksellisina ovat merkittavia kehittami-

sen aloittamista kiihdyttavia tekijoita.

5.2 Tunnetaitojen kehittamisprosessin aikana

Haastattelun toinen teema tarkasteli HR:n nakokulmasta sita, mita tunnetaitojen
kehittamisen aikana tapahtuu ja miten vaikuttavuus kehittamisprosessin aikana
olisi kaikkein suurinta. Haastateltavilta selvitettiin muun muassa kokemuksia, mi-
ten myyjien tunnetaitoja oli heilla kehitetty, mita paateemoja ja tyokaluja heilla oli
ollut kaytossa seka millaisia nakemyksia HR:n roolista oli myyjien tunnetaitojen

kehittamisprosessin aikana.

Suurimmalla osalla haastateltavista tunnetaitojen kehittamisen menetelma oli
valmennus, joka hankittiin yrityksen ulkopuoliselta tarjoajalta. Kahdessa yrityk-
sessa oli sisdinen koulutusyksikko ja sisaiset myynnin kouluttajat. Headhunter oli
kehittanyt tunnetaitojaan omaehtoisesti, ja yhden haastateltavan organisaatiossa

ei ollut viela kehitetty myyjien tunnetaitoja.

5.2.1 Tunnistetut ongelmat

Haastateltavat tiedostivat erilaisia asioita, joita on hyva valttaa tunnetaitojen ke-
hittdmisen aikana. Yksi naista asioista oli se, ettd valmennuksen sisaltd ja ope-

teltavat asiat eivat voi olla liilan abstrakteja.

Pitaa olla jotain konkretiaa, et se ei voi olla sellasta niinkun jotain
iimassa leijuvaa, etta tota, tata ei oikeen niinkun hahmota. (H3.)

Yksi tunnistettu ongelma oli se, ettd valmennus on kaikille sama. Muutaman
haastateltavan mukaan, jos valmennus jarjestettiin eri ryhmille, esimerkiksi myy-
jien liséksi muille asiantuntijoille ja esimiehille, jotka toimivat myds itse myyijina,

ei myynnin asioista voida puhua koko kohderyhmalle samoilla sanoilla.
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Olit sa missa tehtavassa hyvansa, sa myyt, mutta ei voi puhua kai-
kille samalla lailla myynnista. (H6.)

Yksi asia, jossa myoOs helposti mennaan pieleen ja hukataan resursseja, oli muu-
taman haastateltavan mukaan se, etta taustatietoja ja tavoitteita ei kartoiteta yri-
tyksen ulkopuoliselle valmentajalle riittavan hyvin ja valmentaja ei voi kohdentaa
tekemisia oikeisiin asioihin.
Jos he [valmennuksen tarjoaja] joutuu sen selvittamaan, niin me ol-
laan maksettu turhaan siita ajasta, kun he ei oo voinu kohdentaa te-
kemistaan oikeisiin asioihin, vaan se aika on menny siihen, etta sulle

selviaa matkan varrella, et apua me tehdaan nyt vaaria asioita tai voi
etta, ku me oltais taa osattu ottaa huomioon. (H6.)

Haastateltavan 3 kokemus siita, etta tunnetaitojen kehittamisen alkumetreilla
myyjat voivat kokea hyvinkin erilaisia tuntemuksia ja skeptisyytta tunneasioita
kohtaan, voi olla hetkellinen tilanne, mika voi olla hyva tiedostaa kehittamisen

aikana.

Ehka niita vahan mietitytti ja vahan pelotti et vitsi et tda on ihan huu-
haata tai jotain et ei kuulostanu hyvalta ja ne oli jotenki niin varautu-
neita ja just ehkd vahan pelokkaita, kun ne tuli sit sinne valmennuk-
seen. (H3.)

Kuvioon 10 on koottu tunnistetut ongelmat tunnetaitojen kehittamisprosessin ai-

kana.

Tunnistetut nykyongelmat

Valmentaja ei voi
— - Valmennuksen kpllqgnta_a -
Ei voi puhua kaikille pe o ix - tekemisiaan oikeisiin
) herattamia myyjien A
samalla lailla o - asioihin, jos
. tunteita ja reaktioita e
myynnista q Aea e taustatietoja ja
ei huomioida ja tueta B
tavoitteita ei

kartoitettu

Valmennus ei voi olla
ilmassa leijuvaa

KUVIO 10. Tunnistetut ongelmat kehittdmisen aikana
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Kuvion 10 kahdessa ensimmaisessa ympyrassa on ne tunnistetut nykyongelmat,
jotka liittyvat osaamisen kehittdmisen menetelmaan ja kahdessa viimeisessa ne,

jotka liittyvat henkiloston kehittajan tukitoimiin.

5.2.2 Tavoitteet

Tunnetaitojen kehittdmisen aikana suurin osa haastateltavista piti tarkeana kehit-
tamismenetelman sisallon kaytannonlaheisyytta ja peilaamista myyjien omiin ko-
kemuksiin ja myyntitilanteiden esimerkkeihin. Haastateltava 5 kertoi, etta tunne-
taitojen kehittamisprosessin aikana heille oli koettu toimivaksi keskittyminen muu-

tamaan asiaan kerrallaan.

Kaydaan naita asioita teorian ja esimerkkien kautta lapi ja etitaan va-
han kokemuspohjan kautta jotain hetkia missa on omassa toimenku-
vassa huomattu, etta oltais itse tallasessa tilanteessa. (H5.)

Pyritaan pitamaan se fokus aina mahdollisimman kapeessa osiossa,
etta keskitytaan yhteen tai maksimissaan kahteen asiaan kerralla ja
pyritdan ne sit viemaan halutulle tasolle. (H5.)

Lahes kaikki haastateltavista olivat sita mielta, etta valmennus tai muutaman pai-
van koulutus toimii alkusysayksena, mutta kehittyminen tunnetaidoissa tapahtuu
vasta harjoittelun kautta. Tavoitteena useammalla oli, ettda myynnin esimiehet oli-

vat apuna ohjaamassa ja tukemassa kaytannon harjoittelua.

Lukemalla pystyy inspiroitumaan ja lukemalla pystyy oppimaan tai
saamaan kayttoon jotain tyokaluja, mut sitten se, miten tunnetai-
doissa kehitytaan, niin se tulee vaan harjottelun kautta. (H7.)

Elikka [koulutus] antaa sen alkusysayksen, etta nain toimitaan ja esi-
mies valmentaa et toteutuuko se sit kaytanndossa mita pitaa tehda
toisin et se toteutuis, et tammadnen valmennus on tosi tarkeessa roo-
lissa siina myyntitaitojen kehittdmisessa. (H2.)

Kehittamisprosessin aikana haastateltavat nakivat toimivana valmennuksen koh-
dentamisen ja yksilollistamisen ryhma- tai tehtavatasolla. Monelta haastatelta-
vista saatiin huomioita siihen liittyen, etta myyjan yksilotason oivallukset ja hen-

kilokohtainen huomioiminen olivat tarkeita asioita tunnetaitojen kehittamisessa.
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Ma halusin niin etta kaikille on yksilollistd myos, elikka riippuen siita
tehtavasta, etta sa saat paljon yksilollisempaa, joka on sitten enem-
man siihen sun tehtavaan liittyvaa. (H6.)

Kyl ma sanoisin et niinkun mitka just ne henkil6t sai just niinkun sel-
lasen henkildkohtanen palaute, se on yleensa sellanen mika uppoo
parhaiten, kun se on just pelkastaan sulle ja sun kans puhutaan ja
keskitytdan suhun. (H3.)

Tarkea tavoite kehittamisen aikana haastateltavan 3 mukaan oli, ettd HR auttaa
my0s sitouttamaan myyjia oppimisprosessiin, pitda motivaatiota ja innostunutta

asennetta ylla seka sparraa tarvittaessa myyijia, esimiehia ja myos valmentajaa.

Kuviossa 11 on tiivistettyna kehittdamisprosessin aikana asetetut tavoitteet.

Mahdollisuudet

ekadytannonlaheisyys

» keskittyminen yhteen tai max kahteen asiaan kerrallaan

Osaamisen kehittamisen peilaaminen kokemuksiin ja esimerkkeihin myyntitilanteista
menetelmassa skehittyminen vasta harjoittelulla

svalmennuksen kohdentaminen ryhmé- tai tehtdvitasolla

»henkilékohtainen palaute

*HR sparraamassa ja tukemassa myyjid, esimiehia ja
valmentajaa

= henkildstén sitouttaminen ja motivoiminen oppimiseen

*esimies valmentaa kdytannossa

Tukitoimissa

KUVIO 11. Tavoitteet kehittamisen aikana

Kuviossa 11 tavoitteet on luokiteltu kahteen kategoriaan: tavoitteisiin osaamisen

kehittamisen menetelmassa seka kehittamisen tukitoimissa.

5.2.3 Edistavat ja estavat tekijat

Minka asioiden sitten koettiin edistavan tai estavan tunnetaitojen kehittamispro-
sessin aikaista vaikuttavuutta? Lahes kaikki haastateltavista pitivat hyvin tar-
keana tekijana sita, etta henkiloston kehittaja myos itse osallistuu kehittamispro-

sessiin. Tata pidettiin tarkedna monesta eri syysta.
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Lahes jokainen haastateltavista sanoi, etta HR:n tarkein tehtava oli tukea myyjia
ja esimiehia kehittdmisprosessin aikana. Kun HR-ammattilainen oli itse mukana,
han kykeni nakemaan myyjien erilaisia reaktioita ja tuntemuksia valmennuksen
aikana. HR onnistui ndin kohdistamaan tukeaan paremmin ja sitouttamaan myy-

jia kehittamisprosessin aikana.

Olin tosiaan ihan semmosessa niinkun tukijan ja kuuntelijan roolissa.
(H1.)

Jos sua ei ollenkaa oteta siihen mukaan ja sit jos yhtakkia tullaankin
kysymaan, et hei et nyt tdssa on tallanen hankala juttu et meidan
taytyis tata henkiloo jollain tavalla saada menemaan tahan proses-
siin ja jos et oo ollenkaan siind mukana niin on se vahan vaikeeta
sitten. (H3.)

Muutama haastateltavista pohti, ettd kun HR oli esimerkiksi tunnetaitovalmen-
nuksessa mukana, HR pystyi tukemaan myos valmentajaa antamalla taustatie-
toa. HR kykeni prosessin aikana myos tarkastelemaan kriittisesti, ollaanko me-

nossa oikeaan suuntaan ja kohti yhdessa asetettuja tavoitteita.

Me ollaan siina niinkun tukena, mutta hyvin paljon hereilla siita, et se
kehittdminen on oikean suuntaista, — —, pitda mun mielesta olla aina
valmis kriittisesti tarkastelemaan prosessin aikana, etta olemmeko
oikeasti sinne menossa vai tehdaanko jotain talla hetkella vaarin,
joka ei vie meita siihen maaliin. (H6.)

Tarkeana haastateltavat pitivat myos sita, etta johto ja esimiehet olivat lasna ke-
hittamisprosessin aikana ja osallistuivat valmennukseen. Talla tavoiteltiin muuta-
man haastateltavan mukaan myyjien parempaa sitoutumista, kun myds johto oli
sitoutunut tunnetaitojen kehittamiseen. HR-paallikké on myods itse mukana johto-
ryhmassa, joten osallistumalla han voi myos itse edustaa johdon sitoutumista.
My0Gs organisaation viestinta ylhaalta alas nahtiin vaikuttavana, ja se koettiin hy-

vana asiana, ettd myods johto ja esimiehet kehittdvat omia tunnetaitojaan.

Johdon sitoutumista ma pystyn osoittaan silla omalla toiminnallani, —
—, ja sit se et ma sitoudun niihin itse my6s olemaan mukana, tukena,
jarjestamassa, mina pystyn osottaan silla lailla, etta tota ajattelen
niité ihmisia nimenomaan ja oon valmis tekemaan toimia heidan na-
kdkulmastaan. (H6.)

Yrityksessa se on hirveen iso merkitys mun mielesta silla, et miten
se viestitdan niinkun ylhaalta alas, et mita me halutaan saavuttaa
nailla tekemisilla, silla lailla niinkun, se koko porukan sitouttaminen.
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Tai ensinnakin, etta sitten taa ylin johto on siina sitten, osaavat puhua
samaa kielta. (H5.)

Muutamasta haastattelusta tuli ilmi, ettda HR-ammattilaisilla ei usein ole aikaa
isommassa yrityksessa sparrata ja tukea kaikkia myyjia henkilokohtaisesti. Siksi
muutama sanoi tarkeaksi, etta HR-ammattilainen olisi vahintaan tukemassa esi-

miehia ja esimies tukisi omaa tiimiaan kehittamisprosessissa.

Haasteena se ajankayttd, — —, mun rooli painottuu siihen, ettd ma
pystyn antamaan ne tyokalut ja tukemaan esimiehia, tekemaan sita
esimiestyota ja johtamistyota tehokkaasti ja koska aika ei riita jokai-
sen yksittaisen tyontekijan kehittymisen sparraamiseen, mika ois
ihanaa, mutta ei realistista. (H1.)

Yksi kehittamisprosessiin vaikuttava tekija voi olla myos se, etta esimiehilla ja
HR:Ila ei ole aikaa muiden tdiden ohessa suunnitella kehittamismenetelman si-
saltoa riittavasti. Kun myyjien tunnetaitojen kehittdmisen suunnittelu, on annettu
organisaatiossa selkeasti jonkun tai joidenkin vastuulle, se auttaa myos kehitta-

mistoimien paremmassa toteutuksessa.

Se ero minkad oon huomannu sillon, ku oli ite linjaesimiehena, niin ei
ois ikind maailmassa ollu aikaa sitten niinkun miettia tayspaivasesti
esim oman tiimin kehittamista koska sit se taas niinkun paivittain esi-
miesty® vie huomattavan maaran aikaa kylla. (H5.)

Myynnin esimiesten ja HR:n yhteistyd olisi myynnin koulutuspaallikon mielesta
koko kehittamisprosessin ajan todella arvokasta, silla myynnin osastolla toimies-
saan han kertoo keskittyvansa helposti myynnin tavoitteisiin. Hanen mukaansa
HR-ammattilaisilta voitaisiin saada arvokasta, neutraalia nakdokulmaa ja HR:n

vahvuuksia tueksi myyjien tunnetaitojen kehittamiseen.

Mun mielesta se ois arvokasta, etta myynnissa varsinkin, niin meilla
olis myds sitten vahan neutraalista nakokulmasta tuotavaa tota na-
kokulmaa, koska muuten se on sit usein sita, etta keskittyy vaan sen
tuloksen parantamiseen, kun se tulee vaan niinkun myynnin sisalta.
— — sielta saatettais I60ytaa semmosia tyotapoja, toki myos parantaa
panosta tai tyon tulosta, mutta myos vie sen yksilon omaa tekemista
ja kokemusta omasta tekemisesta viela seuraavalle tasolle. (H5.)

Kuvioon 12 on koottu tunnetaitojen kehittdmisprosessin aikana huomioitavat

edistavat ja estavat tekijat.
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Edistavat tekijat Estavat tekijat
*HR mukana kehittdmisen aikana *Esimiehet ja johto ulkoistavat
*HR vahintian koordinoimassa itsensd
myynnin osaamisen *HR ajankdyttd/resurssit
kehittdmistoimia =osaamisen kehittamista ei ole
sKriittinen tarkastelu menndankd vastuutettu kenellek&én

oikeaan suuntaan
*Johdon sitoutuminen

KUVIO 12. Edistavat ja estavat tekijat kehittamisprosessin aikana

Kuviosta 12 voidaan nahda, etta HR:n, johdon ja myynnin esimiesten osallistu-

minen kehittamisprosessiin nahtiin tarkeana.

5.3 Tunnetaitojen kehittamisprosessin jalkeen

Myyijien tunnetaitojen kehittamisprosessin jalkeisessa vaiheessa tarkastellaan,
mita tunnetaitojen kehittdmisprosessin jalkeen tapahtuu, miten vaikuttavuus olisi

suurinta ja miten kehittyneemmat tunnetaidot oikeasti siirtyisivat myyjien tyohon.

5.3.1 Tunnistetut ongelmat

Tunnetaitojen kehittamisen jalkeisessa vaiheessa tunnistettu yleinen kompastus-
kivi oli se, etta kehittaminen on kertaluonteinen tapahtuma ja silla ei ole jatku-

vuutta.

Sita ei voi jattaa tahan, elikka sitten meilla pitaa olla selkeesti vahan
mietittyna ne seuraavat stepit. — — oikeen hyva kurssi tai kurssipaiva
niin sehan on niinkun semmonen vau, mut jos se ei jatku mitenkaan
niin eihdn se niinkun, joo se jai niinkun mieleen, mut eihan siita tuu
sellasta sulle arkista asiaa. (H6.)
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Toinen tunnistettu asia oli se, etta myyja palaa tydymparistdon, jossa totutut tyo-
kaytannot huuhtovat uudet opitut asiat mukanaan ja tunnetaitovalmennus jaa ai-

noastaan hetkelliseksi, innostavaksi kokemukseksi.

Heti sen valmennuksen jalkeen sa oot innostunu ja nain, et vitsi taa
oli hyva ja nyt ma muutan mun toimintatapoja ja nyt ma sita ja tata,
ja sit yhtakkia huomaa, et kuukauden kuluttua sa toimit ihan samalla
tavalla, kun aikasemminkin ja sit sa et taas ehi enaa miettia niita asi-
oita, sa et ehi miettia enaa sita kehittamista. (H3.)

Kuviossa 13 on esiteltyna tunnistetut nykyongelmat.

Tunnistetut nykyongelmat

skehittdminen kertaluonteinen tapahtuma
»ei tule arkista asiaa
s¢j jatkuvuutta

Osaamisen kehittamisen
menetelmassa

stydymparistoa ei mukautettu tukemaan kehittyneita
Yrityksen sisdisessa tunnetaitoja

toiminnassa #palataan toimimaan samalla tavalla kuin aikaisemminkin
*¢j ehdita miettia tunnetaitoja ja kehittamista

KUVIO 13. Tunnistetut ongelmat kehittdmisprosessin jalkeen

Tunnistetut nykyongelmat (kuvio 13) on ryhmitelty kahteen kategoriaan: osaami-
sen kehittamisen menetelmassa tunnistettuihin ja yrityksen sisaisessa toimin-

nassa tunnistettuihin ongelmiin.

5.3.2 Tavoitteet

Jokainen haastateltavista oli sita mielta, etta myyjien tunnetaitojen kehittamispro-
sessin jalkeen kehittamiselle taytyi luoda jatkuvuutta. Tavoitteena oli myds taito-
jen harjoittaminen kaytanndssa ja harjoittelun yllapito. Myyjien motivointi ja sitout-
taminen harjoitteluun nahtiin HR:n tarkeana tehtavana. Suurin osa haastatelta-
vista oli sisallyttanyt tunnetaidot myyjien kehittdmisen seurantaan, kuten kehitys-
keskusteluihin, tai he olivat keranneet myyjiltd palautetta tunnetaitojen kehitta-

misprosessista.
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Yllapitaa sita, niinkun muistuttaa jatkuvasti, etta mita harjoitellaan ja
mita siitd seuraa, — —, ne uudet asiat kdydaan kerran sulle 1api luok-
kakoulutuksessa ja sen jalkeen niita pitais harjottaa sitten satoja tu-
hansia kertoja siella kentalla niin se, etta niita jaksetaan muistuttaa
ja kysella etta miten taa meni. (H5.)

Ma ainakin pidin sen tosi tarkeena just, etta sielld on just se seuranta
ja just, et se ei oo sellanen kertaluonteinen juttu, et hei nyt pidetaan
taa ja sitten ensi kysytaan et pidetaan joku testi ja tota sit sen jalkeen
saa jonkun palautteen ja siina se on et mun mielesta se pitais olla sit
sellanen jatkumo. (H3.)

Haastateltava 6 kertoi, etta heilla oli tavoitteena vakiinnuttaa tunnetaidot koko or-
ganisaation asiaksi suunnaten kohti tunnealykasta kulttuuria. Jotta kehittyneem-
mat tunnetaidot siirtyisivat myyjien tyohon, tavoitteena siis oli, etta esimiehet ja
johto kayttaisivat esimerkillisesti tunnetaitoja ja ohjaisivat myyjien tyota tunnetai-

toisesti.

Sen pitaa siirtya sen kautta, ettd se johtaminen on sen tasoista, etta
kun niitten esimiehet on sitten, on siina niin hekin esimerkillisesti
kayttaa tunnetaitoja ja sitten siita tulee niinkun ma sanoin niin enem-
man arkista ensinnakin ja sitten ymmarretaan, et se on meidan kult-
tuuri. Mutta kulttuurimuutos on tietysti hirveen hidasta, sen takia sita
pitda hyvin systemaattisesti yrittaa tehda. (H6.)

Kuviossa 14 on tiivistetty tavoitteet myyjien tunnetaitojen kehittdmisprosessin jal-
keen.

Tavoitteet

«kehittamisen jatkuvuus

«taitojen harjoittaminen kaytannon tydtilanteissa
Osaamisen kehittamisessa *HR motivoi ja sitouttaa myyjia oppimiseen
sharjoittelun ylldpito

*seurannan asettaminen

=tunnetaitojen vieminen kdytantoon, arkiseksi asiaksi

Yrityksen sisdisessa =esimiehet ja johto kayttavit esimerkillisesti tunnetaitoja
toiminnassa =tunnetaitoinen johtaminen

«tunnedlykas kulttuuri

KUVIO 14. Tavoitteet tunnetaitojen kehittamisprosessin jalkeen

Tavoitteet on jaoteltu kuviossa 14 osaamisen kehittamiseen liittyviin asioihin seka

yrityksen sisaisessa toiminnassa huomioitaviin asioihin.
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5.3.3 Edistavat ja estavat tekijat

Haastatteluista nousi esiin erilaisia edistavia ja estavia tekijoita, jotka on hyva

ottaa huomioon kehittamisprosessin jalkeisessa vaiheessa.

Jotta tunnetaidot siirtyisivat paremmin myyjan tyohon, edistavina tekijoina pidet-
tiin kaytannon harjoittelussa toistoa ja oivallutusta — haastateltavan 5 sanoin, po-
sitiivista jankkaamista. Siksi HR:lla ja esimiehilla oli hyva olla ymmarrys kehitta-
misprosessin sisallosta, jotta myyjien tunnetaitojen kehittamista voitaisiin valmen-

taa paremmin.

Prosessi, joka toteutetaan ja sita valmennetaan sitten esimiesten toi-
mesta jatkossa, elikka antaa sen alkusysayksen, etta nain toimitaan
ja esimies valmentaa et toteutuuko se sit kaytanndssa, mita pitaa
tehda toisin et se toteutuis, et tammonen valmennus on tosi tar-
keessa roolissa siina myyntitaitojen kehittamisessa. (H2.)

Talla hetkellda on huomattu se, etta niin sanotusti positiivinen jank-
kaaminen eli pyritddn ensinnakin huomaamaan sielté ne et "huoma-
sitsa et taa asia on menny eteenpain”, et nyt sita pitaa vaan toistaa
ja saada sielta se oivallutus ehka sieltd tekijasta itsestaan esille.
(H5.)

Haastateltava 1 kertoi, etta han ja myynnin esimiehet olivat osallistuneet myyjien
kanssa tunnetaitojen valmennukseen ja sielta saatua tietoa oli liitetty yrityksen jo
olemassa olevaan sisadiseen myynnin valmentamiseen. Haastateltava 3 kertoi
saaneensa myyjien tunnetaitojen valmennuksen jalkeen viela yhteenvetorapor-
tin, jonka avulla han pystyi tarjpamaan enemman tukea ja ohjausta tunnetai-

doissa prosessin jalkeisessa vaiheessa sita tarvitseville myyjille.

Liitettiin niinkun sita sitten siihen myynnin valmennukseen, mita ihan
normaalissa johtamistydssa tehdaan. (H1.)

Mahan sain sit sen semmosen yhteenvetoraportin, missa oli sitten
naa kaikkien henkildiden yhteenveto, et miten he parjasivat tassa
nain, — —, niinkun ketka ne henkilét on, jotka ehka tarvii sit enemman
tukee ja ohjausta. (H3.)

Haastateltava 5 kertoi, ettd he tarjosivat myyjille kehittamisen jalkeen sisaisten
kouluttajien antamaa sparrausta ja sita tarjottiin myyjan tarpeesta. Han naki myos

oppimisilmapiirilla olevan vaikutusta kehittyneempien tunnetaitojen yllapidossa,
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silla hyvan oppimisilmapiirin kautta heille oli muodostunut positiivinen spiraali

osaamisen kehittamiseen.

Se [oppimisen ilmapiiri] on tosi hyva, ja toki sitd myds paljon niinkun
promotaan aktiivisesti ja etta ihan syystakin, mutta siis se on, ehka
selkeiten meillakin tulee tuolta kentalta sita palautetta, etta seka esi-
miehet et myyjat itessaan pyytaa jatkuvasti, et hei voitais taas tree-
nata jotain, tahan viela jotain lisda tai tohon jotain lisaa se sitten tot-
takai ruokkii myos meijanki halua tehda entista enemman ja positii-
vinen spiraali siina. (H5.)

Kaikilla haastateltavista esimiehille oli jo jarjestetty tunnetaitojen koulutusta. Esi-
miehille jarjestetty tunnetaitojen kehittdminen koettiin edistavaksi tekijaksi myos
myyijien tunnetaitojen kehittamisen jalkeen, kun esimiehet pystyivat huomioimaan
tunnetaidot myyjan tyossa. He pystyivat nain valmentamaan myyjia ja naytta-

maan esimerkkia omalla toiminnallaan.

Esimiehia koulutetaan kolme kertaa vuodessa, kayvat kertaamassa
kaytanndssa kaikki olennaisia esimiestaitoja ja yks niista on sitten
naa missa puhutaan tunnetaidoista ja naista kayttaytymiseen vaikut-
tavista tekijoista ja niilden huomioimisesta ja ymmartamisesta. (H5.)

Suurin vaikutus tulee kuitenkin siita, kun se esimerkillinen johtami-
nen on niinkun tunnealykasta niin tota siellahan se suurin vaikutus
on kuitenki, koska sehan niinkun erimerkkina. (H6.)

Ei puhuta pelkastaan niinkun myyijien tunnetaidoista vaan esimiesten
tunnetaidoista, jotta he osaa valmentaa meidan myyjia mahdollisim-
man hyvin. (H2.)

Haastatteluista nousee ilmi, ettd ajankohtainen koronatilanne on voinut olla kiih-
dyttava asia, mutta toisaalta jarruttava tekija myyjien tunnetaitojen kehittamisen

seurannassa ja kehittamisprosessin jalkeisessa vaiheessa.

Ma aattelen ite, tdmmonen korona-aika, mika nyt on tullu tdhan
meille viela, niin ma toivon kovasti, ettd nyt jos koskaan niin oltais
opittu vahan enemman sita niinku inhimillista puolta, huolehtimaan
toinen toisistaan enemman. (H6.)

Korona tuli nii kyl siina tuli vahan sellanen, et se etaisyys ja sit vaan
Teams-palaverit, niin et sa ollu sit niin enaa siina, sul ei ollu sellasta
nappituntumaa hyvaa siihen porukkaan samalla tavalla. (H3.)

Haastateltava 5 toimii sisdisena myynnin kouluttaja. Han naki etuna, etta kun
henkiloston kehittaja itse on lasna tunnetaitojen kehittamisen aikana, tama pystyy
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samalla kehittamaan itseaan koko ajan lisaa ja suunnittelemaan sen pohjalta

seuraavia kehittamisen sisaltdja paremmin. Se saa aikaan toimivaa jatkuvuutta.

Se on myOs paras tapa, ainakin mulle kehittaa itsedan olla nake-
massa niiden valmennettavien kehitysta ja loytaa sielta sitten itsel-
leen taysin uusia juttuja. — —, se tekee myos mulle tosi hyvaa henki-
I0kohtasella tasolla, koska sillon sa kayt myos ite niita asioita lapitte
huomaamatta sielta tarkotuksella tai vahingossa tulee myos kehitta-
neeksi omia taitoja siina samalla. (H5.)

Kuvioon 15 on tehty yhteenveto edistavista ja estavista tekijoista myyjien tunne-

taitojen kehittamisen jalkeen.

Edistavat tekijat Estdvdt tekijat

*toisto, oivallutus, positiivinen «koronan luomat haasteet, kuten
jankkaaminen etdtyd ja kehittymisen seuranta

*henkildston kehittajat osallistuvat *HR ja johto eivit ole itse olleet
kehittdmisprosessiin mukana kehittdmisen aikana

stiedon Iiittéi_rninen sisdiseen «henkilaston kehittijalla ei halua
valmentamiseen oppimiselle ja itsensa kehittamiselle

s positiivinen oppimisilmapiiri
*mahdollisuus sparraamiseen
*HR:lle, esimiehille ja johdolle
tunnetaitovalmennusta
skoronan kiihdyttava vaikutus

KUVIO 15. Edistavat ja estavat tekijat tunnetaitojen kehittamisen jalkeen

Kuviosta 15 voidaan huomata, etta kehittamisprosessin jalkeen HR, esimiehet ja

johto voivat tukea myyjien tunnetaitojen harjoittelua tydymparistossa.

5.4 Yhteenveto

Opinnaytetydn empiirisen tutkimuksen tavoitteena oli saada ymmarrysta ja nako-

kulmia HR-alan ammattilaisilta tutkimusongelmaan, miten HR voi tukea B2B-

myyjien tunnetaitojen kehittdmista ja mika merkitys tunnetaidoilla on HR:n nako-

kulmasta myyntityon tekemiselle. Yhteenvedossa tarkastellaan aineiston analyy-

sin tuloksia.
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Ennen tunnetaitojen kehittamisprosessia

Kaikki haastateltavani HR-ammattilaiset pitivat tunnetaitoja merkityksellisina
myyijien tyossa. Myyjien tunnetaitojen kehittamisen tavoitteena oli parantaa myy-
jan vuorovaikutustaitoja asiakaskohtaamisissa. Tunnetaitojen kehittamisella ta-
voiteltiin myos myyjan kayttaytymiseen liittyvia asioita, kuten myyjan itsetunte-
muksen lisaamista, motivaation ja itseluottamuksen parantumista. Myyjien tun-
netaitojen kehittamistarpeita oli tunnistettu myos yrityksen sisaisessa toimin-
nassa, kuten esimerkiksi, etta tunteista ei puhuttu organisaatiossa ja asioita her-
kasti oletettiin ymmartamisen sijaan. Yrityksen sisaisen toiminnan kannalta myy-
jien tunnetaitojen kehittamisen tavoitteena oli muun muassa kasvattaa tulosta,
lisata tyokaluja myyntityohon, parantaa sisaista yhteistyota ja prosesseja seka
lisatd myyjien hyvinvointia. Yhdella haastateltavista tavoitteena oli saavuttaa

koko organisaation tunnealykas kulttuuri.

Aineistosta voidaan poimia myyjien tunnetaitojen kehittamisen aloittamiseen liit-
tyvia edistavia ja estavia tekijoita. Muun muassa johdon ja henkildston kehittajien
vastuuhenkildiden omat tunnetaidot, mielenkiinto tunnetaitoja kohtaan ja se, pi-
detaanko tunnetaitoja merkityksellisena myynnissa menestymisen kannalta, voi-
vat vaikuttaa siihen, valitaanko myyjien tunnetaidot kehittamiskohteeksi. Myos
yrityksen resurssit voivat vaikuttaa, onko organisaatiossa sopiva hetki kehittami-
selle. Muutoshalu organisaatio- ja yksilotasolla nahtiin myds tarkeana tekijana,
lahdetdanko tunnetaitoja kehittamaan. Osa haastateltavista oli sita mielta, etta
organisaation ja myyijien tuli olla tietylla valmiusasteella tunnetaitojen kehittami-
seen ja osa taas naki, etta myyjien tunnetaitoja voidaan kehittad missa vaiheessa

tahansa.

Tunnetaitojen kehittamisprosessin aikana

Haastateltavat kertoivat erilaisia nakokulmia ja kokemuksia, mita tunnetaitojen
kehittamisprosessin aikana on hyva ottaa huomioon. Jokainen haastateltavista
oli sita mielta, etta tunnetaidoissa kehittyminen tapahtuu vasta harjoittelun avulla
kaytannon tydelamassa. Siksi tunnetaitojen kehittdmisessa tehokkaina ominai-
suuksina pidettiin kehittdmisen menetelman kaytannonlaheisyytta ja peilaamista
myyjien kokemuksiin ja tyéelaman esimerkkeihin. Todella tarkeana pidettiin sita,

ettd HR on itse myds mukana kehittamisen aikana, ja lahes jokainen haastatel-
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tavista piti HR:n tarkeimpana tehtavana myyijien, esimiesten seka tunnetaitoval-
mentajan tukemista kehittamisprosessin aikana. Myos esimiesten ja johdon osal-
listumista kehittamisprosessiin pidettiin myyjien sitoutumista ja oppimismotivaa-

tiota yllapitavana asiana.

Tunnetaitojen kehittamisprosessin jalkeen

Myyijien tunnetaitojen kehittamisprosessin jalkeen oli tarkea luoda jatkuvuutta
sekad mukauttaa tydymparistda ja yrityksen sisaista toimintaa tukemaan myyjien
harjoittelua ja kehittymista. HR voi tassa vaiheessa olla motivoimassa, sitoutta-
massa ja yllapitamassa myyijien harjoittelua kaytannossa, ja tietoa kehittamispro-
sessista voitiin liittdad myos yrityksen jo olemassa oleviin kehittamisen menetel-
miin. Tunnetaitojen kehittamiselle oli haastatteluiden mukaan myos hyva suunni-
tella seuranta ja suuri osa haastateltavista olikin liittanyt sen osaksi myyjien kehi-
tyskeskusteluita tai he olivat keranneet palautetta myyijilta kehittamisesta. Myos
johtamista ja esimiestyota seka positiivista oppimisilmapiiria pidettiin tarkeina
harjoittelua tukevina asioina. Jotta vaikuttavuus kehittamisen jalkeen olisi kaik-
kein suurinta, tarkeana pidettiin, ettd HR oli osallistunut itse tunnetaitojen kehit-
tamisprosessiin. Tama auttoi seuraavien kehittamistoimien suunnittelussa. Hen-
kiloston kehittaja pystyi osallistumalla kehittamaan myods omaa tunnetaito-osaa-
mistaan, mika nahtiin hyddyksi myyjien tunnetaitojen kehittamisen jatkuvuuden

suunnittelemisen kannalta.

Kuvioon 16 on tehty tutkimustulosten yhteenveto.
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Ennen Aikana Jalkeen

Tunnistetut nykyongelmat

iy o reaoi asiakkaan tunnetiaan

Tunnistetut nykyongelmat

Tunnistetut nykyongelmat

=asiabkaalla "el ole tarvetta”, el kaupat j33vit tckematta

s
‘samaistumalla), e fise huomata (313

« kehittaminen kertaluonteinen tapahtuma

‘+oma tyyil myyds, kangistuminen kaavaihin

i - . ikille |
palion ulkoisia syits il mikss miyfs e s3a tlosta Valmennus elvololla Eivol puhua kaikil
~ryyia kokee, o1ta asiakkaat ovat “veemaisia® b samalla lailla
Srup ol ot s s ojoon
otsin i |
~alautuminen rgohin 3 vSdrimmmsrrykse:

«yuiyksen ssinen vesintd o oimi

* palataan teimimaan samalla tavalla kuin aikaisemminkin
= ej ehditd miettid tunnetaitoja ja kehittamista

“Kunei pystyth keskustelemaan, v oletetasn ssiotts
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Mahdollisuudet

T P A Mahdollisuudet Tavoitteet
= viestintitartajen paraneminen

=kiytinnonliheisyys

= keskittyminen yhteen tai max kahteen asiaan kerrallaan

= peilaaminen kokemuksiin ja esimerkkeihin myyntitilanteista

= kehittyminen vasta harjoittelulla
Il k kohi ryhmé- tai

=kehittdmisen jatkuvuus
taltoj i

Osaamisen kehittamisessa *HR motivoi ja sitouttaa myyjid oppimiseen
harjoittelun yllapito
*seurannan asettaminen

= henkilokohtainen palaute

* empartiataidat ja kyvykkyys sanoittaa tlanteia asikiaan
rakoklmasta
« itselusttamulsen kasvattaminen

*HR 5 ia myyjia, esimiehia ja *tunnetaitojen vieminen kaytantoon, arkiseksi asiaksi
* prosassien teholiuus Tukitoimissa alnentisa o . Yrityksen sisdisessd +esimiehet ja johto kyttavit esimerkillisesti tunnetaitoja
. i eneigs okeisio m toiminnassa *tunnetaitoinen johtaminen
.ﬂﬂ!;,ianﬂ:ﬁsiﬁﬁﬂ.ﬁg&ﬁ =esimies valmentaa kaytannossa stunnealykas kulttuuri
* yhteistydn rakentaminen
* tuloskayra tasaisempi
* tydh vilemman stressaavaa
* tyShyvinvointi
* tunneslyks kulttuuri
Edistavit tekijat Estavit tekijit Edistavat tekijat Estavat tekijat Edistavat tekijit Estivit tekijit
i e .._.=ia___r!.i.._§:=._-:..s§.u ot k =E: jajohto ul +toisto, aivallutus, positininen *koronan luomat haasteet, kuten
merkitykselisyys asia . =HRvahintasn koordinoimassa itsensa L] etdtydja kehittymisen seuranta
*tiedostaminen tunnetaitojen =organisaation valmiusaste myynnin osaamisen *HR ajankaytto/resurssit .%ha&iank.z .igﬁuﬁjﬂ el
§§§% =isot organisaatiomuutokset kehittamistoimia =osaamisen kehittamists ei ole i TR AR AE R heusudn .ﬁ5§3= .s_._su_gn o ....“rx
*muutoshalu yksio-ja ol 4 =Krilttinen valmentamiseen oppimiselleja tsensa kehittimiselle
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«henkil3ston kehittijien mielenkiinto «Johdon sitoutuminen emahdollisuus sparmaamiseen
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e nnetaitovalmen
.a.._....n_laa b ceiiK skoronan kiihdyttivé valkutus

KUVIO 16. Yhteenveto tutkimustuloksista
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Yhteenvetokuvioon (kuvio 16) on koottu keskeisimmat tutkimustulokset myyjien
tunnetaitojen kehittdmisprosessin eri vaiheissa: ennen, aikana ja jalkeen. Kuvion
tavoitteena on luoda kasitys kehittamisprosessin kokonaisuudesta ja sen tarkoi-
tuksena on koota yhteen tutkimustulosten tiivistavat kuviot, eli jokaisen vaiheen

nykyongelmat, tavoitteet ja edistavat ja estavat tekijat.

5.5 Kehittamisehdotukset yrityksille

Aineiston analysoinnin keskeisimpia tuloksia voidaan soveltaa yritysten hyodyksi

myyijien tunnetaitojen kehittamisen tueksi.

Tyokalu tunnetaitojen kehittamiselle

Tutkimustulosten yhteenvetokuvion (kuvio 16) pohjalta on kehitetty taulukko
HR:n proaktiiviseksi tydkaluksi myyjien tunnetaitojen kehittamiselle (taulukko 2).
Kysymykset perustuvat taysin toteutettuihin haastatteluihin ja ovat siis esimerk-
keja. Tyokalu toimii siten, etta jos vastaus on “kylla” kyseiseen kohtaan laitetaan

rasti ruutuun.
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TAULUKKO 2. HR

1. Tunnista nykyongelmat

2. Méaarittele tavoitteet

Huomioi edistdvat tekijat

4. Valta estavat tekijat

Ennen Asiakaskohtaamisissa Asiakaskohtaamisissa [ Pitavatké johto ja henkiléston kehittdjat tunnetaitoja [ Ovatko tunneasiat peikko?
[ J&ttaaks myyjs reagoimatta asiakkaan tunnetiloihin? [Q Halutaanko parantaa myyjien vuorovaikutus- ja merkityksellisens? [ Ovatko kéasitteet “tunnetaidot”
[ Toimiiko myyja asiakaskohtaamisessa samalla suunnitellulla tyyli ihmissuhdetaitoja? [ Onko tarpeeksi tietoa tunnetaitojen merkityksestad myynnisséa tai "tunnealy” vieraita
[ Tuntuuko myyjésts, ettd asiakkaalla "ei ole tarvetta”? [ Halutaanko parantaa viestintétaitoja? menestymiseen? organisaatiossa?
[ Tayttaako myyja asiakaskohtaamisessa tilan omalla puheellaan tai [ Halutaanko ottaa huomioon asiakkaan tunnetila? [ Onko muutoshalua (yksilo- ja organisaatiotasolla)? [ Tuntuuko, ettd organisaatio/
diaesitykselldan? [d Halutaanko rakentaa parempaa luottamusta? [ Onko henkiléstén kehittajilla mielenkiintoa tunnetaitoja myyjit eivat ole valmiita
[ Lahettadksd myyja viestin tai esittelee tarjouksen sdhképostitse soittamisen sijaan? [ Halutaanko vaikuttaa ja vakuuttaa asiakas? kohtaan? tunnetaitojen kehittdmiselle?
Onko myyjélla vaikeuksia vaikuttaa asiakkaaseen tunnetasolla (osallistamalla, Halutaanko ymmaértas asiakasta paremmin? Huomioidaanko rekrytointipr myyjien tunnetaidot? Koetaanko, ettd myyjien
YY) ! 2 ry P YY) YY)
samaistumalla)? Myyjien kdyttaytymisessd tunnetaitojen kehitt: en ei
Myyjan kdyttaytymisessd [ Onko tavoitteena myyjien motivaation kasvattaminen? ole resursseja?
0Onko myyj oma tyyli myyda tai onko hdn kangistunut kaavol ? Halutaanko uutta draivia? Koetaanko, ettd tunnetaitojen
YY) Yy g |
Onko myyj: aljon ulkoisia syité sille, miksi myyja ei saa tulosta? Halutaanko auttaa m omien toimintatapojen kehittdminen ei ole tytinantajan
yyjéll palj v yYi i poj j
[ Kokeeko myyja, ettd asiakkaat ovat "veem "7 tarkastelussa ja reflektoinnissa? vastuulla?
Onko myyjalla jokin tyylitapa, josta myyj4 ei itse ole tietoinen, miki estaa Halutaanko lisétd myyjien itsetuntemusta ja -luottamusta?
yyjlla j pa, j Vyi Y i
tekemastd jotain? [d Halutaanko parantaa myyjien empatiakykyd?
Yrityksen sisilld Yrityksen sisdlld
Havaitaanko ongelmia yrityksen sisdisessé viestinnassa? Halutaanko prosesseista tehokkaampi
g Y p p
[ Ajaudutaanko herkésti ristiriitoihin tai vaarinymmdrryksiin? [ Onkotavoitteena tarjota myyjien tydh#n tukea ja tydkaluja
Jatetddnkd organisaatiossa puhumatta tunteista? myynnissd pa miseen muuttuvassa ymparistdssa?
g p Yy p ymp:
[ Oletetaanko asioita ilman riitt: keskustelua? [ Halutaanko myyjien energia keskitetty oike
[ Onko tyd- tai tunneilma huono? O Halutaanko myyjien tydhyvinvointia?
Aikana [ Tuntuuko, ettd valmennus on liian abstraktista? Osaamisen kehittimisen menetelmassi Q Onko HR mukana kehittdmisen aikana? [d Ovatko esimiehet ja johto
[ Jatetaank valmennuksen herattamia myyjien tunteita ja reaktioita huomicimatta [ Onko valmennuksessa kaytannonlaheisyytta ja konkretiaa? O Onko HRvéhintdan koordinoimassa keh ulkoistaneet itsensa prosessista?
ja tukematta? [0 Keskitytddnkd yhteen tai max kahteen asiaan kerrallaan? W Onko taustatiedot kartoitettu ja tavoitteiden asettaminen [ Onko HR:n haasteena ajankayttd?
O Onko valmentajalla vaikeuksia kohdentaa tekemiset oikeisiin asioihin? O Peilataanko kokemuksiin ja esimerkkeihin kaytannen tehty huolellisesti mydsvalmentajalle? L O Onko osaamisen kehittdminen
[ Puhutaanko kaikille samalla lailla myynnista? myyntitilanteista? = ._.W_M_Ammﬁm_mﬁmxo_nﬂﬁnmmmn kehittamisen aikana, menn&anko itetty vastuuttamatta
Kehittyminen harjoittelulla: viedadankd taidot kdytantéén? oikeaan suuntaan organisaatiossa?
u o ) . . Sm_ 2 Onko johto sitoutunut kehi isprosessiin? g
[ Onkovalmennus kohdennettu ryhméa- tai tehtavitasolla?
[ Annetaanko myyjille henkildkohtaista palautetta?
Tukitoimet
[d Tuetaanko myyjia, esimiehid ja valmentajaa?
[ Onko henkilsstd sitoutettu ja motivoitu oppimiseen?
[ Vvalmentavatko myds esimiehet tunnetaitoja?
Jalkeen Osaamisen kehittimisen menetelmissi Ohjauksellisissa menetelmissd O Onko harjoittelussa toistoa, oivallutusta, posi O Lucko korona haasteita
[ Onko kehittdminen kertaluonteinen tapahtuma? 2 Onkojatkumo ja seuraavat keh stoimet suunniteltuna? jankkaamista? osaamisen kehittymisen
[ Tunnetaidoista ei tule arkinen asia? O Harjoitetaanko taitoja kdytdnndn tydtilanteissa? [ Osallistuivatko henkil&stsn kehittajat kehittimisprosessiin? seurantaan?
[ Kehittamistoimilla ei ole jatkuvuutta? Q _(\_mu.m.__.,o_am.m:r%Eé_m»:::mﬁm;c_m:cnu_E_mmm: [ Onko tietoa liitetty sisiseen kehittimiseen? [Q Ovatko HRjajohto olleet itse pois
Yrityksen sisilld a ﬂ_s_cﬁ.uzﬁw_mmm...: oittelua? O Tukeeko oppimisilmapiiri kehittymista? prosessista kehittimisen aikana?
[ Onko kehittamistoimien jilkeen tydympdaristé samanlainen kuin ennenkin? a Mmru_rmﬂm: o. m_a__o_ﬁmﬁ:.wn.: a? [ Onko mahdollisuutta lisdsparraamiseen? [ Puuttuuko henkildstén
[ Palataanko kehittdmistoimien jélkeen toimimaan samalla tavalla kuin _ bnkoke _33._.% © asetettuseurantas [ Onko esimiehille jajohdolle jarjestetty kehittsjalla itseltd halua oppiaja
ikaisemminkin? Yrityksen sisdisessé toiminnassa tunnetaitovalmennusta? kehittad itsedan jatkuvasti?
al i L R Q Vieddanks tunnetaidot kaytdntdsn, arkisemmaksi asiaksi o i : . I :
a tunnetaitoja ja niiden kehittdmista [ Edistdaks koronatilanne muutoksia?

HR:n proaktiivinen tydkalu tunnetaitojen kehittdmiselle

yritykseen?

Kayttavatks esimiehet esimerkillisesti tunnetaitoja?
Onko johtaminen tunnetaitoista?

Pyritdankd kohti tunnedlykastd kulttuuria?

ooo

Moona Kortesméki, 23.3.2021, Tampereen ammattikorkeakoulu
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Taulukossa 2 ensimmainen sarake ensimmaisella rivilla auttaa tunnistamaan or-
ganisaation ongelmat. Jos rasteja tulee paljon, voi olla hyvinkin syyta lahtea ke-
hittamaan myyjien tunnetaitoja. Ensimmaisen sarakkeen toinen ja kolmas rivi aut-
tavat tunnetaitojen kehittamisprosessin suunnittelussa, jotta kompastuskivet olisi
helpompi valttaa. Toinen sarake auttaa tunnetaitojen kehittdmisen tavoitteiden
asettamisessa prosessin eri vaiheissa. Kolmannessa sarakkeessa tehdaan na-
kyvaksi tunnetaitojen kehittamisprosessia edistavat tekijat ja neljannessa estavat

tekijat.

Kokonaisuuden optimaalinen huomiointi

Opinnaytetyon tutkimuksen pohjalta voitaisiin todeta, etta kolmen toimijan, HR:n,
myynnin esimiesten ja johdon yhteistyo tunnetaitojen koko kehittdmisprosessissa
olisi arvokasta. Jokainen toimija on mahdollistamassa niitéd asioita, mitka ovat

keskeisia myyjien tunnetaitojen kehittdmisen kannalta (kuvio 17).

Johto

® tunnealykas johtaminen

¢ henkildston sitouttaminen

* tunnetaitojen esimerkillinen
kaytto

e viestintd ylhaalta alas

HR Myynnin
¢ ihmisten johtaminen e5|m|ehet
* osaamisen kehittamisen * myynnin
toimintamallit ja substanssiosaaminen
menetelmat « paavastuu kehittamisesta
e sisdinen tunnetaitoisuus e tunnetaidot myynniss
o tunnealykas kulttuuri e myyntitavoitteet

KUVIO 17. Kokonaisuuden optimaalinen huomiointi myyjien tunnetaitojen kehit-
tamisprosessissa

Tutkimuksesta tulee ilmi, etta jokaisella kuvion 17 toimijalla on omat prioriteet-
tinsa, jotka on kuvattu ylla olevaan kuvioon jokaisen toimijan alle luettelolla. Ku-
vion keskella oleva tummin alue kuvastaa optimaalisinta tilannetta myyjien tun-

netaitojen kehittamisprosessin kannalta.
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HR:n erikoisosaamisena on ihmisten johtamisen nakokulma. Henkiloston kehit-
tajien vastuulla on osaamisen kehittdmisen toimintamallien ja menetelmien ra-
kentaminen. Tutkimuksesta nousee esiin monia asioita, miksi HR:n on hyva olla
mukana myyjien tunnetaitojen kehittamisprosessissa. Teoriaosuudessa esiteltiin
HR:n roolit: henkildston kehittdja, muutoksen edistaja, strateginen kumppani ja
hallinnollinen asiantuntija. Jos HR edustaa organisaatiossa naita kaikkia rooleja,
HR-ammattilaisilla on mahdollisuus osaamisen kehittamisen lisaksi edistaa tun-
netaitojen kehittamisen kannalta tarkedd muutoshalua ja muutoksen onnistu-
mista, edistdaa myynnin tavoitteiden ja strategian onnistumista ja sisallyttaa tun-
netaidot myos organisaation muihin prosesseihin ja toimintoihin, samalla edis-
taen sisaista tunnetaitoisuutta ja tukien organisaatiota kohti tunnealykasta orga-

nisaatiokulttuuria.

Myynnin esimiehet toimivat ensisijaisesti myynnin substanssin ja asialahtoisen
johtamisen ytimessa. Myynnin esimiehilla myyntitavoitteet ja tunnusluvut ohjaa-
vat myynnin osaamisen kehittdmista. Vaikutus myyjien tunnetaitojen kehittami-
selld saattaa siis olla suurinta asiakaskohtaamisissa ja myyntitilanteissa. Tutki-
muksesta tulee esiin, etta myynnin esimiehilla on paavastuu myyjien osaamisen
kehittamisesta ja siita, harjoittavatko myyjat kehittyneempia tunnetaitoja kaytan-
ndssa prosessin jalkeen. Teorian kautta yhteenvetona voidaan todeta, etta joh-
tamistydon muutos valmentavampaan suuntaan, tuki ja oivalluttava tapa johtaa,
ovat paras keino kannustaa myyjia tunnetaitojen harjoittamisessa. Esimiestyo on
sisalloltaan itsessaan jo taysipaivainen tyo, eli aikaa suunnitella osaamisen ke-
hittamista sen ohella ei valttamatta ole paljoa. HR tuo tdahan osaamisen johtami-

sen konsultin roolissa arvokasta apua.

Jokainen haastateltava, jonka organisaatiossa myyjien tunnetaitoja oli jo kehi-
tetty, naki yrityksen johdon sitoutumisen tarkeana kaikissa kehittdmisprosessin
vaiheissa, edistavana tunnetaitojen kehittamisen aloittamiseksi, sitouttavana te-
kijana kehittamisen aikana ja esimerkin nayttajana, ohjaavana toimijana kehitta-
misen jalkeen. Organisaation onnistunutta viestintaa ylhaalta alas seka tunnealy-
kasta johtamista pidettiin edistavina tekijoina kehittamisprosessin jalkeen. HR-

asiantuntijat voivat tukea ja valmentaa johtamisen onnistumista.
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Jos HR siis paattaa nostaa tunnetaidot myyjien osaamisen kehittamisen koh-
teeksi, mutta myynnin esimiehet eivat esimerkiksi valmenna naita taitoja kaytan-
nossa kehittamisprosessin jalkeen, myyja palaa samaan toimintaymparistoon ja
todennakoisesti samoihin toimintatapoihin kuin ennen tunnetaitojen kehittamis-
prosessia. Yksilotason oivalluksia voi syntya, mutta ryhma- ja organisaatiotasolla
muutosta ei synny, silla kaytannon harjoittelu on tarkeimmassa osassa tunnetai-
doissa kehittymisessa. Samalla tapaa, jos HR kehittdd myyjien tunnetaitoja,
mutta johtohenkilot eivat esimerkiksi pida tunnetaitoja merkityksellisina eivatka
johda yritysta tunnealykkaasti, uskoisin, ettd myyjien sitoutuminen kehittamispro-
sessiin ja motivaatio oppimiseen ja harjoitteluun voivat alentua. Nama toimijat
taydentavat siis yhdessa toimiessaan myyjien tunnetaitojen kehittamisprosessia
ja luovat yhteistydssa optimaalisen kombinaation, jolloin vaikuttavuus kehittami-

sen kannalta on suurempi.
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6 POHDINTA

6.1 Tavoite ja tarkoitus

Opinnaytetyon tavoitteena oli tutkia, miten HR voi tukea B2B-myyjien tunnetaito-
jen kehittamista ja mika merkitys tunnetaidoilla on HR:n nakdkulmasta myyntityon
tekemiselle. Opinnaytetyon tarkoituksena oli tuoda kehittamisehdotuksia siihen,
miten HR voi tukea parhaiten tunnetaitojen kehittdmisen onnistumista organisaa-

tioissa ja miten HR voi optimaalisella tavalla olla mukana kehittamisessa.

Teoreettisessa viitekehyksessa lahdettiin tarkastelemaan HR:n rooleja organi-
saatiossa seka tarkemmin henkildston kehittajana ja tutustuttiin osaamisen kehit-
tamiseen ja kehittamista tukevaan ilmapiiriin ja kulttuuriin. Toiseksi syvennyttiin
tunnetaitojen merkitykseen myyntitydssa ja tunnetaitojen kehittdmiseen. Opin-
naytetyon empiirinen tutkimus kohdistui henkildston kehittdjiin organisaatiossa ja
heita haastateltiin heidan kokemuksiinsa ja nakemyksiinsa liittyen myyjien tunne-
taitojen kehittamiseen. Kahdessa seuraavassa luvussa pohditaan vastauksia
opinnaytetyon tutkimuskysymyksiin yhdistaen kirjallisuuskatsauksen ja empiiri-

sen tutkimuksen tuloksia.

Miten HR voi tukea B2B-myyjien tunnetaitojen kehittamista?

Opinnaytetyon tutkimuksen tuloksista voitaisiin paatella, ettd HR on merkittava
myynnin osaamisen kehittamisen tukifunktio ja HR voi olla myyjien tunnetaitojen
kehittdmisen tukena monin eri keinoin. Tutkimuksessa ilmeni, ettd HR:n, johdon
ja myynnin esimiesten yhteistyolla on mahdollista muodostaa tunnetaitojen kehit-
tamisen optimaalinen kombinaatio, silla jokainen toimija voi edistaa kehittamis-

prosessia ja kehittyneempien tunnetaitojen siirtymista myyjan tyéhon.

Tutkimuksesta selvisi, etta tunnetaitojen kehittamisessa muokataan itse asiassa
hermoimpulssien jo olemassa olevia reitteja. Siksi vasta kayttamalla tunnetaitoja
ja riittavalla toistolla voidaan saada aikaan tuloksia. Myyjien tunnetaitojen kehit-
tamisesta on hyva tehda jatkuvaa ja nousujohteista. Itsetuntemus ja tunteiden

tiedostaminen ovat Iahtokohtina myyjan tunnetaitojen kehittamiselle. Tunnetaito-
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jen kehittamisprosessissa empirian ja teorian mukaan, tarkeita tekijoita ovat muu-
toshalua omaavat, motivoituneet osallistujat, oppiminen kaytannonlaheisesti ja
myyjien kokemuksiin peilaten seka jatkuva harjoittelu. Tutkimuksen perusteella
myyjan omaan lahtotasoon kannattaa kiinnittda huomiota ja tarjota tunnetaitojen
kehittamisharjoituksia sen mukaan. HR:n yhdeksi tarkeimmaksi tehtavaksi tutki-
muksen perusteella voitaisiin todeta, etta HR on mukana sitouttamassa, motivoi-
massa myyijia oppimiseen seka tukemassa ja sparraamassa myyjia, esimiehia

seka valmentajaa myyijien tunnetaitojen kehittamisprosessin kaikissa vaiheissa.

Opinnaytetyon tutkimuksen perusteella voitaisiin todeta, etta tarkeaa myyjien tun-
netaitojen kehittamisessa olisi luoda organisaatioon tunnealykas kulttuuri, eli HR
voi olla sisallyttamassa tunnetaidot myds nykyisiin myyjan osaamisen kehittami-
sen menetelmiin (kuten mentorointiin, koulutuksiin, verkko-oppimisymparistoon
tai tiimityéhon) ja muihin henkildstéprosesseihin, kuten rekrytointiprosessiin ja ke-
hittymisen seurantaan. Tunnetaitojen kehittamisen luvussa 3.3 esiteltiin esimer-
kiksi valmentava mentorointi, jossa voidaan harjoittaa tunnetaitoja osana mento-
rointia. Positiivinen oppimisilmapiiri voi myos edistaa myyjien tunnetaitojen kehit-
tamisesta, ja henkilostoasiantuntijat voivat tukea esimiehia ja yrityksen johtoa val-
mentavaan johtamiseen. Valmentava johtamistapa, ohjaaminen kannustamalla,
rohkaisemalla ja oivalluttamalla myyijid, voi toimia edistavana tekijana myyjien
tunnetaitojen kehittdmisessa ja etenkin taitojen harjoittamisessa tyoymparis-
tossa. Myyjien tunnetaitojen kehittamista edistavia asioita voivat olla myos tun-
netaitojen sisallyttaminen palkitsemiseen ja teknologian hyodyntaminen kehitta-

misessa ja seurannassa.

Mika merkitys tunnetaidoilla on HR:n nakokulmasta myyntityossa?

Empiirisesta tutkimuksesta tuli esiin, etta jokainen haastateltava HR-ammattilai-
nen piti tunnetaitoja merkityksellisena B2B-myyjien tydssa. Myos teoriaosuu-
dessa ldydettiin paljon erilaisia hyotyja, miksi tunnetaidot ovat taman paivan

myyntitydssa ja muuttuvassa myyntiymparistossa merkityksellisia.

Tutkimuksen myoéta voitaisiin tiivistaa, ettd tunnetaidot ovat kaiken vuorovaiku-
tuksen taustalla, jota B2B-myyjan tyd on taynna, niin yrityksen sisalla kuin asia-

kaskohtaamisissa. Kun myyja oppii ymmartamaan omia tunteitaan ja tuntemaan
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itseaan paremmin, han oppii ottamaan asiakkaan tunnetilan paremmin huomi-
oon, ymmartamaan asiakasta paremmin seka saatelemaan omia tunteitaan tilan-
teeseen sopivaksi. Myyjan on helpompi tarjota oikeita ratkaisuja ja rakentaa luot-
tamusta. Tutkimuksessa selvisi, ettd tunnetaidot vaikuttavat positiivisesti myos
myyjan myyntitulokseen ja suorituskykyyn seka muun muassa myyjan itsensa
johtamisen taitoon, paatoksentekoon ja yhteistyokykyyn eli myos esimerkiksi tii-

mityon tehokkuuteen ja yrityksen sisaisessa toiminnassa

Tunnetaidot vaikuttavat myos myyjan kayttaytymiseen. Tunnetaitojen kehittami-
sen kautta myyja oppii tuntemaan itseaan paremmin ja myyja voi saada lisaa
luottamusta omaan tekemiseensa, motivaatio tyoskentelyyn voi kasvaa ja han voi
|I0ytaa omasta toiminnastaan myynnin esteita, joita ei aikaisemmin ole tullut valt-
tamatta tiedostaneeksi. Muutama haastateltavista naki tunnetaitojen kehittami-
sella vaikutusta tyohyvinvointiin ja tatda myos tunnealyvalmentaja, jota haastatte-
lin tutkimustuloksiin liittyen, korosti erittain merkittavana hyotyna niiden kehitta-
misessa. Tutkimuksesta selvisi, ettd tunnetaidot muun muassa auttavat myyjia

hallitsemaan korkeita tydvaatimuksia ja stressia.

Milla tavoin organisaatioille tuotiin esiin kehittamisehdotuksia?

Tutkimuksen pohjalta tehtiin kehittamisehdotuksia. Empiirisen tutkimuksen tulok-
sista tehtiin yhteenvetokuvio (kuvio 16) ja sen pohjalta kehitettiin HR:n kayttoon
proaktiivinen tydkalu (taulukko 2), jota kayttamalla organisaatiot voivat saada kei-
noja tehostaa myyjien tunnetaitojen kehittamisprosessia. Kuviossa 17 esiteltiin
HR-organisaation optimaalinen kokonaisuus myyijien tunnetaitojen kehittamis-

prosessiin.

6.2 Tulosten esittely Suomen johtavalle tunnealyvalmentajalle

Opinnaytetydn empiirisen tutkimuksen tulokset esiteltin Teams-videopuhelun
kautta Suomen johtavalle tunnealyvalmentajalle. Paasin keskustelun aikana kuu-
lemaan, mita ajatuksia tutkimustulokset tunnealyvalmentajassa herattivat ja mi-
ten esille nousseet asiat resonoivat hanen arjessaan valmentajana. Tunnealyval-
mentaja tunnisti tutkimuksessa nousseita asioita oikeiksi tarpeiksi ja tunnisti

my0Os HR:n proaktiivisen tyokalun relevantiksi HR:n tyOkalupakkiin.
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Tunnealyvalmentajan mielesta tunnetaitotietoisuus tyoelamassa on viela alku-
metreilla. Yksi asia, jonka han tunnisti vahvasti merkitykselliseksi mahdollisuu-
deksi ja joka ei haastatteluista noussut viela kovin vahvasti HR-ammattilaisilta
esiin, oli tunnetaitojen luoma hyvinvointi organisaatioissa. Mika sitten hanen mie-
lestaan on ratkaiseva menestystekija myynnissa? Se, etta pystyy tuottamaan toi-

selle ihmiselle arvostuksen tunnetta, ja tassa salaisuutena ovat tunnetaidot.

Pohdimme yhdessa myds muun muassa haastattelussa esiinkin noussutta muu-
toshalun tarkeytta. Se nakyi hanen tydssaan ja oli hanen mielestdan avain kehit-
tymiselle tunneasioissa. Ihmiset voivat vahvasti haluta muutosta, mutta jos itsella
ei ole halua muuttua, ei muutosta synny. Tunnetaitojen kehittyminen lahtee yksi-
I6ista ja yksilon halusta muuttua. Vain yksildiden kautta voi syntya iloinen, osal-

listava, vastuullinen organisaation tunneilmapiiri.

6.3 Tyokalun esittely HR-asiantuntijoille

Lahetin sahkdpostitse HR:n proaktiivisen tyokalun (taulukko 2) pilottihaastatte-
luun seka viralliseen haastatteluun osallistuneille HR-asiantuntijoille ja pyysin
heilta ajatuksia ja nakokulmia tydkaluun liittyen, olisiko tyOkalusta hyotya heidan

omassa toiminnassaan. Sain kolmelta HR-asiantuntijalta vastauksen.

Tyokalua pidettiin paaasiassa hyvana ja yksi kommentoi sen tuovan konkretiaa
tunnetaitojen kehittamiselle ja raameja sille, mihin asioihin tunnetaitojen paranta-
misessa pitaa kiinnittdd huomiota. Hyvana asiana yksi vastaajista kertoi myds,
etta se tuo esille, millaisia rooleja organisaatiossa tunnetaitojen kehittamisen suh-

teen on.

Sain kahdelta HR-asiantuntijalta palautetta siita, ettd tyokalu saattaa olla liian
laaja ja sen jatkojalostamisessa sita olisi hyva tiivistaa ja yksinkertaistaa. Yksi
HR-asiantuntija antoi myos hienon ehdotuksen, etta tyokalua voisi kehittda myos
tunnetaitojen kehittdmisen mittaamiseen esimerkiksi siten, etta "kylla” vastauk-

sen sijaan voisi vastata jollain skaalalla.
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6.4 Tutkimuksen luotettavuus

Tutkimuksen luotettavuuden arviointi on osa tieteellista tutkimusta. Tutkimuksen
luotettavuutta voidaan tarkastella validiteetin ja reliabiliteetin kasitteilla. Validi-
teetti tarkoittaa laadullisessa tutkimuksessa tutkimuksen patevyytta, eli ovatko tu-
lokset ja paatelmat oikein saatuja. Reliabiliteetti tarkoittaa tutkimuksen toteutuk-
sen kayton luotettavuutta, pysyvyytta ja tulosten johdonmukaisuutta. (Saaranen-
Kauppinen & Puusniekka 2006.)

Tutkimuksen alussa maariteltiin tutkimusongelma. Opinnaytetydprosessin eri vai-
heet on kuvattu mahdollisimman tarkasti ja lapinakyvasti ja kerrottu, miten pro-
sessi on edennyt ja miten esitetyt tulokset on saatu. Talla on tavoiteltu myds tut-
kimuksen toistettavuuden mahdollisuutta. Opinnaytetydn prosessin aikana opin-
naytetyon tekija kaytti tutkimuksen tekoon tukenaan saanndllista ohjausta, silla

opinnaytetyon tekija toteutti laadullista tutkimusta ensimmaista kertaa.

Haastatteluista tulee ilmi, etta tunnetaidot ja tunnealy olivat viela kasitteena uusia
ja melko vieraita, joten on mahdollista, etta haastattelutilanteessa on voinut il-
meta tulkintaeroja, mitkd osa-alueet lasketaan tunnetaitojen kehittamiseksi.
Tama on yritetty ottaa huomioon ja lisatty tutkimuksen luotettavuutta silla, etta
tutkija on esimerkiksi selvittanyt haastattelussa, mitd paateemoja ja tyokaluja

osaamisen kehittamisen aikana on kaytetty.

Haastattelu on tilanne, joka liittyy menneeseen aikaan ja tassa luotettavuuteen
voi vaikuttaa muistin rajallisuus ja muistettujen asioiden luotettavuus (Kananen
2015, 340). Haastateltavien tunnetaitojen kehittdmisen ajankohta oli tapahtunut
lahivuosina tai niita kehitettiin organisaatioissa nykyhetkella. Haastattelukysy-
mykset oli rakennettu kehittamisprosessin alkuvaiheesta edeten loppuun, minka
avulla haastateltava pystyi etenemaan ja muistelemaan toimintaa loogisessa jar-

jestyksessa.

Eettisyyden varmistamiseksi opinnaytetydn alussa opinnaytetydsta laadittiin so-
pimus toimeksiantajan kanssa. Opinnaytetydn haastattelut toteutettiin taysin ano-

nyymisti ja jo haastattelukutsuissa informoitiin haastattelun luottamuksellisuu-
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desta ja nauhoittamisesta. Haastateltaville tarjottin myos mahdollisuutta tutki-
mustulosten oikolukemiseen ennen opinnaytetydn julkaisua. Tutkimustulosten ja

opinnaytetyon valmistuttua tutkimusaineisto havitettiin.

Kvalitatiivisessa tutkimuksessa sisalldnanalyysin virheriski on suurempi, silla se
perustuu tutkijan tulkintoihin. Tutkijan on pyrittava alusta asti toimimaan mahdol-
lisimman objektiivisesti ja tiedostamaan aktiivisesti oma subjektiivisuutensa.
(Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006.) Tama otettiin huomioon koko tutki-
musprosessin ajan. Tutkijan tavoitteena oli olla esimerkiksi haastattelutilanteessa
mahdollisimman objektiivinen siten, etta opinnaytetydsta kerrottiin tarkempaa tie-

toa vasta haastattelun loppupuolella, jotta tieto ei vaikuttaisi haastatteluun.

6.5 Jatkotutkimusehdotukset

Tunnealy on ilmiéna hyvin tuore ja ajankohtainen, sita on tutkittu tydelamassa ja
myynnin yhteydessa vasta melko vahan ja se ehdottomasti tarvitsee mielestani
paljon tutkimusta tulevaisuudessa. Opinnaytetyon tutkimusmatkan aikana mie-

leeni tuli useita jatkotutkimusehdotuksia.

Ensinndkin mielestani olisi hyva tehda tulevaisuudessa enemman tutkimusta
siita, mika vaikutus on, etta HR osallistuu koko myyjien tunnetaitojen kehittamis-
prosessiin. Talla hetkella Suomessa ei viela ole kovin montaa HR-ammattilaista,
jotka olisivat osallistuneet myyjien kanssa tunnetaitojen kehittamisprosessiin.
Haastattelujeni perusteella HR:n osallistumisessa nahtiin kuitenkin monia hyo-

tyja. Talle tekisin siis tulevaisuudessa viela laajemman tutkimuksen.

Tutkimustulosten pohjalta jatkotutkimusehdotuksena olisi myos mielenkiintoista
syventya tutkimaan tarkemmin myynnissa menestymisen kannalta tai myyjien
tunnetaitojen kehittamisprosessin suhteen sita, mika merkitys on johdon tunne-
taitoymmarryksessa ja siina, miten merkitykselliseksi yrityksen johtohenkilot tun-

netaidot kokevat.

Olisi myds erittdin mielenkiintoista tutkia tunnetaitojen kehittdmisen vaikutta-

vuutta koko henkiloston nakdkulmasta. Tama olisi myds myynnin nakokulmasta
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todella arvokasta, silla myynti on koko organisaation asia. Myos tarkemmin foku-
soituen siihen, miten koko henkildston tunnetaitojen kehittaminen tai parempi tun-
neilmasto vaikuttavat esimerkiksi tiimityohon tai muuhun yrityksen sisaiseen toi-
mintaan, toiminnan tehokkuuteen ja nain ollen myds yrityksen tulokseen, olisi
mielestani hyvin arvokasta tutkimusta. Tata aihetta olisi todella mielenkiintoista

tarkastella myos tarkemmin hyvinvoinnin nakokulmasta.

Etatyon ja itseohjautuvuuden lisdantyessa olisi mielestani erittain mielenkiintoista
tutkia tunnetaitojen kehittamisen vaikutusta siihen, parantaako tunnetaitojen ke-
hittaminen yksilon tyokykya ja hyvinvointia etana tyoskennellessa tai mika on tun-
netaitojen kehittamisen vaikutus etamyyntitilanteessa. Etana tunteen, lasnaolon

ja yhteisodllisyyden tunteen valittdminen on paljon haastavampaa.

6.6 Hyodyt toimeksiantajalle

Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli taydentaa toimeksiantajan, TAMKin
Myynnin tutkimusryhman, Myynnilliset asiantuntijat -tutkimusprojektia. Myynnin
tutkimusryhman tavoitteena on tuoda aktiivisesti esille tutkittuja myyntiin liittyvia

ajankohtaisia ilmioita ja viestia liike-elaman toimijoille laajalti eri kanavissa.

Opinnaytety0 tuotti toimeksiantajalle lisdarvoa kolmella tapaa. Opinnaytetyo tutki
ajankohtaista ilmiota, tunnealya, myynnin kontekstissa ja tarkasteli tunnetaitoja
myynnissa menestymisen kannalta. Toiseksi opinndytetyo tuotti tietoa HR-asian-
tuntijoista ja heidan toiminnastaan myynnin osaamisen kehittdmisen konsult-
teina. Kolmantena opinnaytetyon tavoitteena oli lisata tutkimusryhman tunnet-
tuutta ja nakyvyytta liike-elaman toimijoiden keskuudessa. Opinnaytetyon tekija
edisti tata tavoitetta julkaisemalla yhdessa opinnaytetyon ohjaajan kanssa opin-
naytetyon aloittamisesta kertovan blogipostauksen TAMK-blogissa (Jokiniemi &
Kortesmaki 2020) ja tunnealyn merkitysta B2B-myyntitydssa kasittelevan TAMK
Journal artikkelin (Jokiniemi & Kortesmaki 2021). Lisaksi ohjaaja kirjoitti opinnay-
tetydhon viittaavan blogikirjoituksen, Suomen johtavan tunnedlyvalmentajan
kanssa kaydyn keskustelun pohjalta, joka julkaistiin huhtikuussa 2021 Myynnin
ja markkinoinnin ammattilaisten (MMA ry) sivuilla (Jokiniemi 2021).
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Loppusanat ja kiitokset

Opinnaytetyoprosessi oli erittdin opettavainen, mielenkiintoinen ja antoisa. Paa-
sin oppimaan paljon uutta tunnetaidoista ja niiden kehittamisesta yritysten ja
myynnin nakokulmasta, mutta myos henkilokohtaisella tasolla. On hienoa pysah-
tya opinnaytetyoprosessin lopussa opitun aarelle, ja tavoitteenani onkin hyodyn-
taa ja kehittaa omia tunnetaitojani myos tulevaisuudessa ja tyoelamassa. Tutki-
mustyon tekeminen tuntui merkitykselliselta ja toivon, ettd opinnaytetyo auttaisi
mahdollisimman matalalla kynnyksella yrityksia tarttumaan tunnetaitojen kehitta-

miseen — myyntitydn supervoimana.

Kiitos mentorina ja matkakumppanina toimineelle opinnaytetyon ohjaajalleni in-
spiroivasta, kannustavasta, ilahduttavasta ja arvostavasta ohjauksesta opinnay-
tetydmatkalla. Kiitos Myynnin tutkimusryhmalle mahdollisuudesta opinnaytetyon
tekoon osana tutkimusprojektia. Kiitos myos kaikille haastatteluun osallistuneille
henkilostdalan ammattilaisille, joilta sain oppia todella paljon HR-tydsta ja alan
ajankohtaisista asioista seka tyota matkan varrella tukevalle ja sparraavalle tun-

nealyvalmentajalle. Kiitos myos kaikille laheisilleni valittavasta tuesta.
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LITTEET

Liite 1. Sahkdpostitse lahetetyt taydentavat avoimet kysymykset

Heil

Lammin kiitos osallistumisestasi opinnaytetydni haastatteluun! Olen edistynyt aineiston
analysoinnissa ja kokonaisuuden pohjalta nousi muutama lisakysymys mieleeni, johon
toivoisin saavani sinulta viela vastauksen paluuviestilla luottamuksellisesti. Vastata voit
omien nakemystesi tai kokemustesi perusteella.

1. Kun myyjien osaamisen kehittdmisen tarvekartoitusta tehdaan, voiko jostain
huomata sen (suoraa tai valillisesti), etta juuri tunnetaitojen kehittamiselle on
tarve? Mista asioista?

2. Misté asioista voit huomata, ettd myyjien osaaminen ja organisaation taso ovat
silld tasolla, ettd ollaan valmiita kehittdmaan tunnetaitoja? Mita siitd mielestasi
seuraa, jos tunnetaitoja kehitetdan ennen, kun tuo valmiustaso on saavutettu?

3. Mitd hyotya mielestasi silld voidaan saavuttaa, ettd HR on vahintaankin koordi-
noimassa myynnin osaamisen kehittdmistoimia? (erityisesti liittyen tunnetaito-
jen kehittamiseen)

4. Mita itse ajattelet tunnetaitojen merkityksesta myyntitydssa ja miten HR:n nako-
kulmasta kehittaisit myyjien taitoja niiden osalta, jos kaytossasi olisi vapaat kadet
ja loppumattomasti resursseja?

5. Minkalaisia ajatuksia haastatteluun osallistuminen ja kysymyksiin vastaaminen
sinussa heratti?

Oikein mukavaa alkanutta vuotta ja kiitos jo ennakkoon arvokkaasta avustasi!
Ystavallisin terveisin,
Moona Kortesmaki

Opiskelija, Tampereen ammattikorkeakoulu
Liiketalouden koulutus



