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Taman toiminnallisen opinnaytetyon tavoitteena oli selvittda, kuinka kehonkielta voi kayttaa
hyédykseen myynnin etatapaamisissa ja samalla myods muissa etdtapaamisissa. Tuotok-
sena syntyi opas kehonkielen hyédyntamiseen myynnin etatapaamisessa.

Teoriaosuudessa on avattu kehonkieleen vaikuttavat seikat ja kuinka niiden avulla voi
luoda itsestaan luotettavan ja vakuuttavan mielikuvan.

Teoriaosuudessa on myds avattu myyntiprosessin vaihe, myyntikeskustelu, jossa kehon-
kielella on vaikutusta.

Tyon tavoitteena oli luoda havainnollistava opas kuvien kera, jonka avulla etdtapaamiseen
on helpompi valmistautua saavuttaakseen asiakkaan luottamuksen. Opas on luotu myynti-
tyota opiskeleville seka itseopiskelumateriaaliksi henkilolle, joka haluaa kehittaa taitojaan
etatapaamisiin liittyen.

Teoriaosuus ja opinnaytetyon lopputulos, produkti, on luotu prosessin aikana samanaikai-
sesti.
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1 Johdanto

Etatapaamisia ja videopuheluita on pidetty maailmanlaajuisesti tapaamisen valineina ene-
nevissa maarin vuodesta 2003 Iahtien, jolloin tunnettu pikaviestipalvelu Skype julkaistiin.
Nykyaan naita etatapaamisiin ja etapuheluihin kaytettyja alustoja on moninkertainen
maara ja erilaisilla toiminnoilla varustettuja, kuten Google Meet, Microsoft Teams, Zoom
Whatsapp, ja tietysti Skype. Opinndytetydssa ei kuitenkaan vertailla ndiden alustojen

eroja, silla toiminnallisuudet niissa ovat hyvinkin samankaltaisia.

Tassa opinnaytetydssa etatapaamisilla tarkoitetaan videopuhelun valitykselld tapahtuvaa

tapaamista.

Covid-19 pandemia vei ihmiset vuoden 2019 lopulla tekemaan téita koteihinsa ja tapaa-
maan muita ihmisia enimmakseen virtuaalisti videopuheluilla. Nopeasti tapahtunut muutos
tydymparistdn viestinnassa on verrattavissa 90-luvun puolivaliin, jolloin sahkdpostit yleis-
tyivat nopeasti kommunikointivalineena. Sahkoéposti on kirjallisessa muodossa olevien vies-
tien valittamista tietokoneilla. Inmisten tuli tuolloinkin omaksua uudet toimintatavat tdissa,
tosin hieman pidemmalla aikavalilla. Videopuhelujen kaytto tydeldmassa sen sijaan jou-
duttiin omaksumaan pakon edessa muutaman paivan tai viikkojen varoitusajalla, ja nain
ollen me olemme edelleen opettelemassa videopuheluiden kaytt6a ja merkitysta tata tyota
tehdessani 2021 toukokuussa. Sahkopostia olemme opetelleet kayttamaan vuosien saa-
tossa varsin monipuolisesti. Todennakdista on, ettd osaamisemme etatapaamisten jarjes-
tamisessa kehittyvat tulevien vuosien aikana, joten tdman paivan videopuhelut voivat tule-

vaisuudessa nayttaa hyvinkin vanhanaikaisilta.

Etatapaamiset jddvat osaksi tydpaivddmme myos pandemian jalkeen. Taman opinnayte-
tyon tavoitteena on luoda opas, jonka avulla myynnin opiskelija, myynnin ammattilainen
tai kuka tahansa etatapaamisista kiinnostunut, haluaa kehittaa taitojaan kehonkielen hyo-

dyntdmisessa etatapaamisissa.

Vuoden 2020 alussa tehdyn tutkimuksen mukaan (Trustradius 04/2020), jossa data saa-
tiin suoraan Googlelta, etdtapaamisten maara kasvoi Covid-19 pandemian alussa 500
prosenttiyksikolla. Voidaan siis paatella, etta etatapaamisten maara lisdantyi todella huo-
mattavasti lyhyella aikavalilla. Koska etatapaamiset ja niiden aktiivinen kaytto tydela-
massa ovat vieldkin suhteellisen uutta kaikille, on niissé mahdollista kehittya vielakin pa-

remmaksi. Internet on taynna erilaisia videoita joissa annetaan vinkkeja siita kuinka olla



edustavampi ja miellyttdvampi etatapaamisissa. Tutustumalla ammattilaisten ohjevideoi-
hin, lukemalla teoriaa kehonkielesta seka haastattelemalla myynnin ammattilaisia, olen

kerannyt tietoa taman opinnaytetydn produktiin ja raportoin niista tdssa opinnaytetytssa

1.1 Opinndytetyon tavoitteet

Taman opinnaytetydn tavoitteena on tuottaa kuvilla havainnollistettu opas Power Point
muodossa kehonkielen hyddyntadmiseen myynnillisessa etdtapaamisessa. Opas sisaltéa
kuvia ja vinkkeja, kuinka kehonkielta voi hyddyntaa etatapaamisessa. Oppaan vinkkeja voi
my0s soveltaa muiden alojen etatapaamisissa, mutta opinnaytetyd keskittyy myynnillisiin

etatapaamisiin koska opinnaytetyon tekija opiskelee myynnin koulutusohjelmassa.

Tarkoituksena on luoda selked ja havainnollistava opas myynnillisid etatapaamisia pita-
valle henkildlle. Opas on apuna henkildlle, joka haluaa kehittaa taitojaan pitdakseen miel-
lyttdvan, sujuvan ja tehokkaan etatapaamisen. Oppaan tulisi auttaa henkil6a, tyontekijaa
ja yritysta ollakseen uskottava ja luotettava etdtapaamisessa, ja kasvattaa itsevarmuutta

etatapaamisten pitgjana.

1.2 Opinnaytetyon rakenne

Tama opinnaytetyd on jaettu neljdan osaan, jotka on sisallén puolesta jaettu edelleen pie-
nempiin osiin opinndytetydn selkeyden vuoksi. Alussa on teoreettisen viitekehyksen lapi-
kaynti ja lopuksi esitelldan taman opinnaytetydn tuotos, opas kehonkielen hyédyntami-

seen etatapaamisissa.

Tyo etenee loogisessa jarjestyksessa, siten ettd ensimmaisessa osassa kdydaan lapi teo-
reettinen viitekehys, jossa lukijalle esitelldan ytimekkaasti kehonkieli, mita se pitaa sisal-

l&an ja miten se voi ilmeta tydelamassa. Samassa kappaleessa kerrotaan miten myyja voi
omalla kehonkielelldan olla vakuuttava, kasvattaa luottamusta seka arvostusta, ja lyhyesti
miten psykologialla voi edesauttaa ndiden asioiden luomisessa. Kappaleen lopussa kerro-

taan lisaksi mita on digitaalinen kehonkieli.

Teoriaosuuden seuraavassa kappaleessa avataan lukijalle mika on myyntikeskustelu,
mitka vaiheet siind ovat tarkeassa roolissa etatapaamisen onnistumisen kannalta, ja mika
merkitys keskustelulla nykypaivana on myyntiprosessissa. Kappaleessa kdydaan lapi vuo-
rovaikutteisen myyntikeskustelun piirteet ja onnistuneen myynnin etatapaamisen perus-
elementit. Koska myynnin etatapaamisia jarjestetaan B2B-myyntiprosessin kaikissa vai-
heissa, on tassa opinnaytetydssa keskitytty l1ahinna siihen kuinka myyja voi omalla kehon-

kielelladn luoda vakuuttavan ja luotettavan mielikuvan etdtapaamisen aikana.



Tyon seuraavassa osassa sidotaan teoria mahdollisimman hyvin yhteen tekstin muo-
dossa. Aiheet tassa opinnaytetydssa ovat hyvin tulkinnanvaraisia, joten teorian yhteen-

veto on tekijan nakokulmasta.

Tyon kolmannessa osassa esitetdan toiminnallisen tuotoksen vaiheet, eli kuinka opas
syntyi, projektin riskienhallinta, miten aineisto on valittu ja keratty ja mihin sitd on sovel-

lettu.

Tyon viimeisessa osassa pohditaan kehitysehdotuksia aiheeseen liittyen. Pohdintaa kay-
daan myos yleiselld tasolla projektista ja sen vaiheista, ja tydn laatijan omasta oppimi-

sesta.

1.3 Toiminnnallinen opinnaytety6

Tama opinnaytetyo on tehty toiminnallisena opinnaytetyona, jota on tadydennetty haastat-
teluilla. Tyd oli aluksi suunniteltu tutkimustyyppiseksi opinnaytetyoksi, mutta keskustelu

opinndytetydn ohjaajan kanssa vei ty6ta toiminnallisen opinndytetydn menetelmaa kohti.

Toimintasuunnitelma toiminnallisessa opinnaytetydssa vastaa ensisijaisesti kysymykseen
mita tehdaan. Toiminnallisessa opinnaytetyossa kerrotaan lisaksi, miten tehdaan ja miksi
tehdaan. Toiminnallisen opinnaytetydn tavoitteena on antaa kaytanndn ohjeita ja opasta-
mista. Tassa opinnaytetydssa tavoitteena on luoda opas kehonkielen hyédyntamiseen

myynnin etatapaamisissa. (Vilkka & Airaksinen 2003, 9.)

Opinnaytetyon tuotoksena syntyi produkti, joka on tdman opinnaytetydn liitteena. Tuotos
on kohdennettu myynnin opiskelijoille, myyntity6ta tekeville ja kaikille etatapaamisista kiin-

nostuneille henkiloille.

Produkti on luonteeltaan ja ominaisuuksiltaan taysin erilainen kuin raportti. Produkti luo-
daan koska silla voidaan paremmin Iahestya kohdetta tai kayttajarynmaa. Raportti tai
opinnaytetyd luodaan koska silla voi selostaa prosessia ja oppimista tarkemmin. (Villkka &
Airaksinen 2003, 65.)



2 Kehonkieli

Modernin ajan ensimmainen tunnettu tutkimusmatkailija Charles Darwin (1809-1882) teki
tutkimusmatkan purjehtimalla samalla keraten tietoa eri eldinlajeista. Matkansa aikana
Darwin kiinnitti huomiota siihen, kuinka yhtenevaista ihmisten kommunikaatio oli paikasta
ja kulttuurista riippumatta. Darwin kirjasi nama havaintonsa muiden huomioidensa jouk-
koon kirjassaan “"Lajien synty”. Siita lahtien on tutkittu ihmisten psykologiaa, miksi kayttay-
dymme tietyilla tavoilla, miksi teemme kuten teemme ja milla lailla olemme erilaisia toisiin
nahden. (Bowden kesakuu 2020, 1-3min.)

Kun kommunikoimme ja viestimme keskenamme teemme tiedostomattamme ilmeita, liik-
keita ja eleita. Myyja kertoo tuotteensa erinomaisista ominaisuuksia, mutta ilmeet ja eleet
antavat toisenlaisen kuvan tuotteesta. Myyjalla on tarkoituksena pelkastdan saada tuote
myytya. Esimerkiksi kun menemme kylmaan suihkuun, on vaikeaa olla reagoimatta kehol-
lamme kylmyyteen. Voimme harjoitella olemaan varisematta kylman suihkun alla. Mutta
jos meidat yllatetdan kaatamalla kylmaa vettd niskaan, on hyvin todenndkdista, etta reak-
tio olisi edelleen samankaltainen. Emme voi tietyille eleille ja liikkeille mitdan, vaikka

kuinka harjoittelisimme niiden hallitsemista. (Bowden kesakuu 2020, 4-5min.)

Kehonkieli on niin sanotusti non-verbaalista, eli sanatonta viestintda. Kehonkielesta sano-
taan, ettd se on viestinnan ilmaisuvoimaisin osa-alue. Kehonkieli voidaan karkeasti jakaa
kahteen perusasentoon, eteenpain- ja taaksepain nojautunut. Kun nama asennot maari-
telldan vielad avoimeksi tai sulkeutuneeksi asennoksi, voidaan muodostaa kehonkielen
kautta nelja eri asentotyyppia, jotka ovat vastaanottava, valtteleva, torjuva ja taistelunha-
luinen asento. Vuorovaikutustilanteessa oleva arvioi jatkuvasti vastapuolen viestin sano-
maa, kuten esimerkiksi onko viesti positiivinen tai negatiivinen. Arviot perustuvat sanalli-
sen viestinnan lisaksi kehonkielen eleisiin. Myonteisiksi eleiksi luetaan muun muassa kat-
sekontakti, hymy seka rintamasuunta vuorovaikutustilanteen toista osapuolta kohti. Nama
eleet tarkoittavat myds useimmissa kulttuureissa yhteisesti samoja asioita. (Hakala 2010,
18.)

Eleet voidaan jakaa karkeasti myds kolmeen osa-alueeseen: kansaneleet, kieltad tukevat
eleet ja autistiset eleet. Autistiset eleet ovat eleitd, jotka ovat tahattomia, esimerkiksi hius-
ten korjailu ilman syyta tai kynsien pureskelu. (Valonen 1999, 31) Kielta tukevat eleet seka
kansaneleet ovat niin sanotusti kulttuurisidonnaisia eleita. Sanattoman viestinnan kulttuu-
rierot on hyva tiedostaa. Amerikassa kaytetty OK-merkki, eli merkki, jossa etusormi ja peu-
kalo muodostavat ympyran toimii hyvana esimerkkina kulttuurisidonnaisesta eleesta. Yh-

dysvalloissa ja Suomessa merkki tarkoittaa yleensa onnistunutta ja hyvin sujunutta asiaa,



kun taas Ranskassa jollekin merkkia naytettdessa halutaan viestia, etta henkild on taysi

nolla. Japanissa kyseinen merkki merkitsee rahaa. (Hakala 2010, 19.)

Vaikka ihminen kommunikoi suulla, tapahtuu suurin osa viestinnasta kehonkielen kautta.
Kuultua viestid enemman kuulija kiinnittdd huomiota puhujan katseeseen, ilmeisiin, kasiin
ja jopa jalkoihin ja varpaisiin. Kehonkieli on paaosin tiedostamatonta ja siksi sen koetaan-
kin kertovan uskottavammin esiintyjan luotettavuudesta. Taman vuoksi omaan kehonkie-
leen on tarkea kiinnittaa huomiota. My6s oman kehonkielen tulkinta auttaa itsedan tiedos-
tamaan, onko esimerkiksi jannittynyt tai hermostunut jostain enemman kuin haluaisi
myontaa. Mita paremmin ihmiset osaavat lukea toisten ihmisten kehonkielta, sitd parem-

min he todennakdisesti tulevat toimeen. (Cohen 2007, 103—-105.)

Ihmisen kehonkieli saa perustansa hanen omasta ymparistostaan, kulttuuristaan, kasva-
tuksesta, kielesta jota han puhuu, toisin sanoen kaikesta mik& hanen elamaansa vaikuttaa
tai on vaikuttanut. Kun kohtaamme toisia ihmisia, yritamme alitajuntaisesti tulla heidan
kanssa toimeen peilaamalla liikkeita, eleitd ja puhetapaa. Kohtaamisen aikana peilaami-
nen joko jatkuu, koska se tuntuu luontevalta tavalta toimia, tai vahentyy koska se saattaa
olla raskasta yllapitdd. Voimme tiedostaen jatkaa kuitenkin peilaamista halutaksemme ra-

kentaa jonkinlaista suhdetta toiseen. (Bowden kesakuu 2020, 5-6min.)

Kehonkieli voi olla hienovaraista tai raikeda; se voi olla tiedostaen puhuttua tai tiedosta-
matta vastaanotettua; se voi pettda inmisen antamalla ilmi hanen oikeat tunteensa ja ta-
pansa. Opittuna, kehonkielesta voi olla suuri apu, kun haluaa saada viestinsa perille.
(Furnham & Petrova 2010, 103—-105.)

2.1 Kehonkieli yleisesti tyoelamassa

Poliitikot ja toimitusjohtajat saavat yleensa koulutusta esiintymiseen ja puheiden pitamista
varten. Vaikka heilla saattaa olla kaytdssa taitavat puheiden kirjoittajat, on tarkeata osata
olla vakuuttavan nakoinen viestia kerrottaessa. Nayttelijat tiedostavat kehonkielen merki-
tyksen, kun he nayttelevat roolia. Niin tekevat myos koomikot matkiessaan tunnettuja ih-
misia; yleensa pienikin ele tai maneeri voi viestia kenesta tunnetusta ihmisesta on kyse.
Puheiden pitdminen on yleensa tarkkaan harkittu esitys. Puhujan taytyy tietda mista pu-
huu ja olla samanaikaisesti ylpea, mutta myds néyra omasta sanomastaan. Osaavat pu-
hujat yleensa harjoittelevat esiintymistaan ja miten saada katsekontaktia yleis6on. He
kiinnittavat huomion tahattomiin likkkeisin ja ilmeisiin. Ihmiset valmistautuvat henkisesti en-
nen esiintymista, jotta heidan ulosantinsa olisi parempi. Televisio ja videointi ja yleensakin

esiintymisen kuvaaminen, on muuttanut esiintymista ja puheiden pitamista. Se koetaan



nykyaan vaikeammaksi ja haasteellisemmaksi. Kun kamera ottaa lahikuvaa, nakyy vas-
taanottajalle jokainen liike, ilme, hikipisara ja ryppy. Naita, sekd sanomaa voi myéhemmin
analysoida tallenteista sekd hyvassa ettd pahassa. Taman takia kaikki suunnitellaan tar-
kasti etukateen, ja puheet tarkistetaan huolellisesti ennen kuin ne esitetdan television tai
ruudun valityksella. (Furnham & Petrova 2010, 136-139.)

Luodessa hyvia tyGsuhteita yleisesti, tdytyy ihmisten ansaita toisen osapuolen luottamus.
Mutta kun kyse on rahasta, voi kiinnostuksen kohteena olla ainoastaan oma etu. Pelkas-
tdan kehonkielten samankaltaisuus ja vastaavuus voi olla suuressa roolissa, mutta
yleensa se ei pelkdstaan riitad. Luottamus tydeldmassa tarkoittaa reilua pelid, samojen
saantdjen noudattamista ja yhteisen edun saavuttamista. Asken mainittuja halutaan vies-
tid myds kehonkielella toiselle osapuolelle sanojen lisaksi. Ihminen haluaa saada selville,
onko toisen osapuolen kayttaytymisessa ristiriitoja hanen sanomisiensa kanssa. Jos eroja
huomataan, ei kuitenkaan heti pida olettaa toisen valehtelevan tai teeskentelevan, vaan
pikemminkin miettid mitka voisi olla mahdolliset syyt ristiriidoille. Silloin on hyva kuunnella
ja tutustua lisda toiseen halventdakseen omat tuntemuksensa. (Furnham & Petrova 2010,
154.)

Psykologi David Cohenin mukaan, ihmisen olisi hyva pitaa kasiaan rennosti ja neutraalisti
esiintyessaan tai ollessaan esimerkiksi tyOhaastattelussa. Kasien liilkehdinta viestii monia
eri asioita ja toinen ihminen kiinnittaa liikkeisiin helposti huomiota. Halutessasi saada toi-
sen ihmisen olemaan enemman Iasn3, ei kasilld kannata hieroa niskaa, nenaa tai muita-
kaan kehon osia. Jalkojen tai polvien vapisuttaminen kielii hermostuneisuudesta, jota et
myoskaan halua viestia toiselle. Koita mieluummin hienovaraisesti mukailla vastapuolen
liikkeita ja eleitd osoittaaksesi mielenkiintoa tai ymmarrysta, joka auttaa suhteen muodos-
tamisessa. (Cohen 2007, 104.)

Kehonkielessamme on monia eri kanavia, joiden avulla Iahetdmme ja vastaanotamme
viesteja. Kun sanat jatetaan pois, on viestimme vieja koko keho. Myds pukeutuminen,
tuoksu, ymparistd, tatuoinnit ja korut toimivat viestin viejina. (Furnham & Petrova 2010,
23-24)

On mahdollista oppia hyvaksi viestijaksi, vaikka usein ajatellaan, etta viestinta on taito
jossa olet joko huono tai hyva. Viestinnalla on suuri merkitys myyntitydssa, koska hyvalla
viestinnalla voi vaikuttaa tuotteen myyntiin positiivisesti. Viestintd on kuitenkin erilaista kai-
killa aloilla. Viestinta on muutakin kuin vain sanallista. Ihminen kayttaa viestimiseen il-
meita, asentoja, tasmallisyytta ja kosketusta, puhetyylin ja &dnensavyn liséksi. (Bovée ym.
2012, 71—72.)



Ostajat tekevat nopeita havaintoja myyjan eleista, kehonkielesta, aanensavysta ja sa-
noista, joita myyja kayttaa. He yhdistavat nama asiat ja luottavat tunteeseen, joka heissa
heraa. Vaikka myyja ei olekaan kasvotusten heidan kanssaan, tunteita valittyy kuitenkin
ostajalle. Kun myyja on rauhallisen itsevarma ja osaa asiansa, ostajat ja asiasta paattavat
voivat helpommin sitoutua ja nojata haneen. Nain ollen he ovat valmiita luottamaan myy-

jaan tehdakseen yhteisty6td hanen kanssaan. (Blount 2020, 8)

2.2 Vakuuttava myyja

Asiakkaat ostavat muutakin kuin pelkan tuotteen. He ostavat myos myyjan, tai oikeastaan
hanen kertoman tarinan tuotteesta ja sen tuomista hyddyista asiakkaalle. Myyja luo arvoa
asiakkaalle kayttaen vahvuuksiaan, jotka perustuvat hanen tietoonsa, kykyihin ja taitoihin.
Kun myyja on tunnistanut omat vahvuutensa, voi han helpommin soveltaa ja yhdistaa ne
asiakkaan suuntaan. Emme kuitenkaan voi pelkastaan luottaa omiin vahvuuksiin. Kova
tyo ja sitoutuminen toimivat vahvuuksien taustalla. Tana paivana myyjan ominaisuuksiin
kuuluu asiakaslahtoisyys. Myyja haluaa viestia asiakkaalle olevansa apuna ostopaatok-
sessa tai asiakkaan liiketoiminnan parantamisessa. Asiakkaan tarpeita taytyy osata ym-
martaa, jotta han voi kokea saavansa apua ja hyoétya kuuntelemalla myyjaa. (Hodge &
Schachter 2006, 79-81.)

Ollakseen vakuuttava myyja, myyjan taytyy olla itsevarma omasta tuotteestaan. Tuntea
tuote. Myyjan ei tarvitse olla ylimielinen ollakseen itsevarma, vaan hanen taytyy olla
varma siita etta tuote jota han asiakkaalle on myymassa, on asiakkaalle paras vaihtoehto.
(Cardone 2012, 43-44.)

“Katse ja koko huomio on keskittynyt mobiilinayttddn.” (Ahola, 2016, 57.), ndin Ahola sa-
noo tekstissaan, jossa han kuvailee miten muun muassa mobiililaitteet vaikeuttavat ny-
kyihmisen kykya olla Iasna vuorovaikutustilanteissa. Myyjan puhelimelta tai tietokoneelta
sahkdpostien ja viestien tarkistamista todetaan my6s Kauppakamarissa hairitsevaksi ja
oman arvostuksena vahentavaksi (Kauppakamari 2014 s. 222-223). Ahola puolestaan jat-
kaa ja painottaa Idsnaolon taitoa ja tarkeytta, jotta esimerkiksi asiakas kokee olevansa ar-
vostettu ja kuunneltu. Lasnaolon lisaksi kirjoittaja on sita mielta, etta liika kehonkielen
kaytto voidaan tulkita hairidtekijaksi. Pelkastaan kasilla elehtiminen voi usein olla riittavaa
puheen ja esiintymisen elavoittamista. Jos ihmiselld on tapana vilkkaaseen liikehdintaan,
voidaan tdma kokea hermostuneisuutena, joka ei edista luotettavuuden rakentamista.
(Ahola 2016, 56-67.)



Kushner (Kushner 1997, 53.) on Aholan kanssa samoilla jaljilla, todetessaan luotettavuu-
den ja uskottavuuden olevan sama asia. Vaikuttavuuteen vaikuttavat viisi avainasiaa. Tar-
keimmat niistd ovat luonne ja kyky. Tyyneys, miellyttavyys ja ulospainsuuntautuneisuus
ovat vahemman tehokkaita, mutta toimivat tehokkaasti yhdessa edellisten kanssa. Mikaan
naista viidesta tekijasta, ei yksinaan tee vaikutusta ja yhta lailla yksikaan naista ei toimi lii-
oiteltuna. Kushner toteaa, etta ulospainsuuntautuneisuutta voi olla eritasoista. Liika ulos-
painsuuntautuneisuus koetaan usein vdhemman luotettavana kuin kohtalainen ulospain-
suuntautuneisuus. (Kushner 1997, 54-55.) Inmiset tekevat johtopaatoksia toisistaan sen

informaation perusteella, joka on silla hetkella saatavilla (Ahola 2016, 59.).

Nykyaan myyja ei enaa saavu tapaamiseen pelkastaan pitamaan monologista esitelmaa
omasta tuotteesta, vaan han on tietoinen asiakkaan liiketoiminnasta ja on ottanut selvaa
mita asiakas voisi saada myyjan tarjoamalla ratkaisulla. Suostuttelu ei ole enaa tapa
myyda, vaan myyjat ovatkin kehittyneet keskustelun ohjaajiksi ja muutosagenteiksi. Osal-
listamalla asiakasta keskusteluun, voi asiakas ja myyja yhdessa oppia, suunnitella ja rat-
kaista ongelmia. Parhaat myyjat nahdaan konsultteina, jotka tuovat keskusteluun tietoa,
kokemusta ja ratkaisukykya. (Hodge & Schachter 2006, 79-81.)

Yksi myyjan tarkeimmista nakymattomista ominaisuuksista on asiakkaan suostuttelu.
Myyjan pitda osata hallita tilannetta ja kayttaa aika tehokkaasti hydédykseen. Myyjan pitaa
osata tunnistaa asiakkaan tarpeet ja nahda asiakkaan halu sitoutua. Myyja haluaa osoit-
taa luottamusta asiakassuhteessa ja osata nayttaa, ettd myytavalla tuotteella on arvoa
asiakkaalle. Kun myyja osaa suostutella asiakasta ja olla vakuuttava heidan silmissaan,
ovat asiakkaat jo 1ahella ostopaatdsta. Naita edelld mainittuja ominaisuuksia on mahdol-
lista kehittaa. (Clay 2003, 8.)

2.3 Karismaattinen myyja

John French ja Bertram Raven julkaisivat vuonna 1960 kuuluisan jaottelun vallankaytosta
henkildkohtaisissa suhteissa. Heiddn mukaansa ihminen pystyy vallankaytdlla joko edista-
maan, estamaan tai vahingoittamaan toisen henkilon elamaa merkittavasti. Vallankayton
peruskeinoja on viisi ja ne perustuvat pakottamiseen, palkitsemiseen, viralliseen ase-
maan, karismaan/esimerkillisyyteen ja asiantuntemukseen. Myynnin kannalta pakottami-

nen vallankayton valineen ei ole kovin yleinen ajatus. (Parvinen 2013, 33-34.)

Karismaattinen myyja vetaa puoleensa ihmisia, jotka haluavat olla tekemisissa hanen
kanssaan koska hanen karismansa ja hyva maine tarttuu myyjan asiakkaisiin. Karismaat-

tista myyjaa ei haluta yleisesti ottaen kohdella kaltoin, vaan painvastoin hanen kanssaan



on mielelldan tekemisissa, silla muuten asiakkaan kilpailijat hy6tyvat hdnen osaamises-
taan ja tuotteestaan. Samantapainen ilmié on varmasti monelle tuttu jo pienten lasten kes-
kuudessa, ja ilmi6 toistuu myds julkkisten ymparilla, kun ihmiset haluavat osan heidan

suosiostaan. (Parvinen 2013, 35.)

Karisma on piirre, jota ihmisilla sanotaan joko olevan tai ei olevan. Kushnerin (1997, 62.)
mukaan jokainen voi opetella ja huijata itselleen karismaattisuutta. Tarkeinta on olla itse

innostunut esitettavasta aiheesta, jolloin esiintyjan energia tarttuu kuulijoihin.

Kun myyja haluaa sopia tapaamisen puhelimitse, on aanensavylla merkittdva osuus koko-
naisvaikutelman luomisessa. Adnensavylla voi edistaa vaikuttavuutta ja uskottavuutta,
mutta se on paasaantoisesti vaistomaista toimintaa mita voi ohjailla. Adnen on oltava pu-
helimessa selkea ja miellyttava kuunnella, ja myyjan tulee kiinnittdéd huomiota selkeyteen,
puhenopeuteen ja kuuluvuuteen. Mikali myyja jannittaa, vaikuttaa se danen tuottamiseen
haitallisesti. Rentoutumalla voidaan hallita 88nessa kuuluvaa jannitysta, ja jo asian tiedos-

taminen on askel paasta jannityksesta eroon. (Kansanen 2000, 40—42. & 138.)

2.4 Ensivaikutelma

Ensivaikutelmaa ei voi tehda kahta kertaa. Ensivaikutelman muodostamisessa nelja en-
simmaista minuuttia ratkaisevat sen, millaisen ensivaikutelman ihminen jattaa itsestaan.
Mehrabianin tutkimuksen mukaan (1967) sanallinen viestintd muodostaa ensivaikutel-

masta vain 7 prosenttia. 38 prosenttia muodostuu puolestaan danen valityksella, ja loput
55 prosenttia ulkoisen elekielen valityksella. Yleisesti sanotaan kuitenkin, ettd kehonkieli

muodostaa jopa 80 prosenttisesti ensivaikutelman. (Hakala 2010, 17.)

2.5 Pukeutuminen osana kehonkielti

Myyijan siisti, asianmukainen, tilanteeseen sopiva pukeutuminen on luotettavuuden raken-
tamisessa tarkeaa lilkke-elamassa. Kansainvalistyvassad maailmassa pukeutumisen ja siis-
tin olemuksen merkitys on korostunut. Kun kulttuurit kohtaavat on olemus ja siisti pukeutu-
minen yleisesti ottaen hyvinkin ratkaisevaa yhteistyon alkamisen ja jatkumisen kannalta.
Suomalaisessa tydkulttuurissa miehilla kauluspaita ja esimerkiksi neule tai pikkutakki sen
paalla mielletdan suosituksi tydasuksi. Euroopassa taas puku on varma valinta. Pukeutu-

misella ihminen haluaa ilmaista itsedan ja millainen han on. (Valonen 1999, 46-47.)



2.6 Digitaalinen kehonkieli

Erica Dhawanin (Dhawan, lokakuu 2020) mukaan digitaalinen kehonkieli perustuu vihjei-
siin ja signaaleihin, joita lahetdmme niin sanotusti rivien valissa vastaanottajalle. Niitd ovat
muun muassa sahkopostiemme aiheotsikot, vastausaikamme sahkoposteihin ja kalenteri-
kutsuihin, keitd pidamme sahkdpostin viestiketjuissa mukana, miten kdytdmme pisteita ja
pilkkuja, kdytammekd hymidita ja niin edelleen. Oikeastaan kaikki toimintamme lasketaan,
kun kommunikoimme toisten kanssa etana. Kehonkieli digitaalisesti ei ole pelkastaan sita
miltd naytdmme kamerassa, minkalainen taustakuva on kaytéssa ja miten puhumme eta-
tapaamisessa. Mukaan lasketaan kaikki signaalit ja vihjeet, jotka Iahetamme ja vastaan-

otamme yhteisesti.

Syed Aliyan Jafrin mukaan sosiaalinen media muuttaa kirjoitetun tekstin sisaltéa ja tapaa
kirjoittaa. Hanen mukaansa vuonna 1998 kehitetyt emojimerkit, toimivat kirjoitetun vies-
timme visuaalisena apuna, kun emme voi kayttaa kehonkieltamme hyodyksi. Jafrin mu-
kaan emojimerkit taydentavat tekstia virtuaalisesti samalla tavalla kuin kehonkielemme
taydentaa puhetta tavatessamme toista ihmista. Kayttamalla emojeita tekstissa, voimme
auttaa vastaanottajaa ymmartdmaan paremmin viestidamme ja sen sisaltdéad. Hanen mu-
kaansa ei ole vaarin kayttaa virtuaalista kieltd, emojeita, virtuaalisessa maailmassa, jossa
teemme tyota ja vietamme vapaa-aikaa. Missa pain maailmaa tahansa, ihmiset ymmarta-
vat emojeita, olivat he sitten idasta tai lannesta, pohjoisesta tai etelasta. (Jafri, joulukuu
2016 2-6 min)

3 Myyntikeskustelu

Tassa kappaleessa on tarkoitus esitelld myyntikeskustelun vaiheet ja mihin se sijoittuu
B2B-myyntiprosessissa. Myyntikeskustelulla viitataan tassa kappaleessa myynnilliseen
etatapaamiseen. Kappaleessa ei syvennyta kaikkiin myyntiprosessin vaiheisiin, silla opin-
naytetyo rajautuu kehonkielen hyédyntamiseen myynnin etatapaamisen aikana. Nain ollen
myyntiprosessin vaiheet eivat ole niinkdan olennaisia tdman opinnaytetydn produktin so-
veltamisen kannalta. Oppaan tarkoitus on antaa myyjalle vinkkeja siita, kuinka valmistau-

tua oikein myynnilliseen etatapaamiseen, ottaen kehonkielen huomioon.
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3.1 Myyntikeskustelu osana myyntiprosessia

Myyntiprosessissa on monia eri vaiheita. Myyntiprosessi alkaa potentiaalisten asiakkaiden
I6ytamisesta ja tunnistamisesta, toisin sanoen prospektien tunnistamisesta. Myyntipro-
sessi on kuvattuna alla olevassa kuviossa myyjan ndkdkulmasta ja myyntiprosessi paattyy

asiakkaiden yllapitoon ja heidan lisatarpeiden tayttamiseen. (Hanti ym. 2016, 134.)

Prospektien tunnistaminen

Ratkaisun Asiakkgidgn Hinnan Kaupan
Tarvekartoitus e huolenaiheiden i
esittdminen Kasittely perustelu paattaminen

Asiakkaiden yllapito

Kuvio 1: Myyntiprosessin eri vaiheet Hanti ym. (2016) mukaillen

Myyntiprosessin vaiheet eivat aina tapahdu kuvion mukaisessa jarjestyksessa, harvoin
myo6skaan yhden tapaamisen aikana. On kuitenkin tarkeda kayda myyntiprosessin jokai-
nen vaihe lapi, saadakseen luottamusta selvittden asiakkaan tarpeet. (Hanti ym. 2016,
134; Vuorio 2015, 98.)

Tassa opinnaytetydssa ei keskitytd myyntiprosessin vaiheisiin. Opinnaytetyon produkti on
tarkoitettu kaytettavaksi kaikenlaisiin myynnin etatapaamisiin, joten myyntiprosessin vai-

heella ei ole valid, kun produktia sovelletaan.

Myyntikeskustelun sopiminen on jo sindllaén haasteellista. Suuri osa kaupan paattajista
tekevat mielelldan kauppaa jo olemassa olevien kontaktien avulla, koska luottamussuhde
heidan kanssaan on jo saavutettu. Se ei kuitenkaan tarkoita, etteik uusia kontakteja enaa
kannattaisi luoda. Suuri osa paatoksen tekijoista on sita mielta, ettéd he kuuntelevat uuden
palveluntarjoajan ratkaisua, mikali se on suoraan sovellettu prospektin liiketoimintaan. Sil-
loin paattajalle tulee tunne, ettd myyja on tehnyt kotildksynsa ja osaa asiansa. Paattajat
arvostavat useimmiten myyjassa suoraviivaisuutta ja prospektin tarpeen tunnistamista.
(Hodge & Schachter 2006, 95-96.)

Kun myyntikeskustelussa on paasty alkuun, suuri osa paattgjista on sita mielta, etta en-

simmaiset viisi minuuttia on tarkeita luotettavuuden rakentamisessa. Myyjan on osattava
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kysya oikeat kysymykset asiakkaan liiketoiminnasta, tiedettava ja ymmarrettava asiak-
kaan tarpeet ja olemassa olevat tuotteet. Taman perusteella han voi ehdottaa ratkaisua.
Hyvassa myyjassa arvostetaan suuresti asiakkaan likketoiminnasta kiinnostuneena olemi-

nen seka asiakkaan kuuntelemista. (Hodge & Schachter 2006, 97.)

Sanavalinnat ja ddnensavy vaikuttavat viestin sanomaan. Sopiva viestinta vaihtelee tilan-
teen mukaan. Organisaation koko ja rakenne vaikuttavat viestintdan. Esimerkiksi suu-
ressa organisaatiossa viestinta esimiesten kanssa on erilaista kuin laheisten kollegoiden
kanssa. (Bovée ym. 2012, 109.)

3.2 Vuorovaikutteinen myyntikeskustelu

Myyjan yksi suurimmista virheista on olla valmistautumatta myyntikeskusteluun. Myynti-
keskusteluun valmistautuminen vie aikaa ja hyvalla valmistautumisella halutaan saavuttaa

kolme tarkeaa asiaa:

N

Se parantaa myyntikeskustelun laatua.

2. Se vahvistaa myyjan itsevarmuutta.

3. Se demonstroi asiakkaalle myyjan asiakaslahtoisyyttd seka kuinka jarjestayty-
neesti ja tehokkaasti myyja on valmistautunut juuri hanen tapaamiseensa.

Myyjan on asetettava tapaamiselle jokin tarkoitus ja tavoite. Usein myyjat ajattelevat ta-
paamisen olevan yksi muiden joukossa ja nain ollen yhden tapaamisen merkitys vahenee.
Kun myyja osaa asettaa myytavan tuotteen asiakkaan nakdkulmaa ja liiketomintaa vas-
taavaksi, on asiakkaan helpompi ymmartaa tuote. Jos myyja osaa kertoa asiakkaan nyky-
tilan, ja missa se tulisi olemaan asiakkaan ostettua tuotteen, pystyy asiakas helpommin
nakemaan tuotteen hyodyt. (Hodge & Schachter 2006, 101.)

Parhaat myyjat luovat omat rutiinit tapaamisen jarjestamiselle. Saadakseen vuorovaikut-
teisen myyntikeskustelun aikaiseksi tulee myyjan muistaa kuusi tarkeaa askelta: Avaa,
kerro, kysy, kuuntele, vastaa, edistd. Tama vuorovaikutteisen myyntikeskustelun malli toi-
mii mainiona pohjana, kun myyja valmistautuu tapaamiseen. (Hodge & Schachter 2006,
101.)

Monet myyjat unohtavat kysya kysymyksia eivatka nain ollen saa vastauksia, niinpa

myyntikeskustelu ei ole niin vuorovaikutteinen kuin se voisi olla. Kysymalla kysymyksia

asiakkaalta saadaan parhaiten selville asiakkaan todelliset tarpeet.
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Mainoslehtisten ja kuvastojen antaminen asiakkaalle ei ole tdna paivana enaa kovin
yleistd, silla ne eivat ole asiakkaalle personoituja ja kohdennettuja. Toki on hyva pitaa joi-
tain kuvastoja saatavilla asiakkaan niitd pyytdessa, ja antamalla asiakkaalle oikeuden va-
lita itse mitéd han haluaa. Sillakin on vaikutusta vuorovaikutuksen luomisessa. (Hodge &
Schachter 2006, 102.)

Valmistautumalla asiakkaan kysymyksiin voi myyja tehda suuren vaikutuksen, jos han pei-
laa vastaukset asiakkaan likketoimintaan. Hyva myyja valmistautuu myyntikeskustelun ky-
symysosioon miettimalla etukateen mita asiakas saattaisi kysya. (Hodge & Schachter
2006, 103.)

3.2.1 Vuorovaikutteisen myyntikeskustelun malli

Malli on oiva tyokalu vuorovaikutteisen myyntikeskustelun rakentamiselle. Se luo tapaami-
sesta merkityksellisen ja tehokkaan, joka vie asiakasta eteenpain myyntiprosessissa. Mal-
lissa jotkut kohdat toistuvat useamman kerran. TAma prosessi alkaa keskustelun avaami-
sella, jossa myyja maarittaa asiakkaan mahdollisia haasteita ja oletettuja tavoitteita, ja
kuinka myytava tuote auttaisi naiden tavoitteiden saavuttamisessa. Seuraavaksi myyja ky-
syy asiakkaalta tarkentavia kysymyksia, jotka auttavat myyjaa saamaan selville asiakkaan
ongelmia. Myyja haluaa tunnistaa asiakkaan kiinnostuksenkohteet ja tarpeet. Myyjan tun-
nistaessa nama, siirrytddn seuraavaan vaiheeseen, jossa myyja vastaa asiakkaan kysy-
myksiin. Tassa mennaan takaisin kerro-vaiheeseen, jossa myyja kertoo asiakkaan tarpei-
siin vastaavasta tuotteesta. Kun mallin nelja keskimmaista osaa on toistunut tehokkaasti
tarvittavan maaran, on asiakas siirtynyt ostoprosessissaan eteenpain ja nadin voidaan
edistdd myyntiprosessia. (Hodge & Schachter 2006, 105-106.)

- e
El ¢ ! ER
S

Kuvio 2: Vuorovaikutteisen myyntikeskustelun malli. (Hodge & Schachter 2006, 105.)
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3.3 Myynnillinen etatapaaminen

Kasvotusten tapaaminen on paras tapa, kun haluaa muodostaa suhteita, ratkaista ongel-
mia, tehda yhteisty6ta, ohjata keskustelua eteenpain ja vieda myyntiprosessi loppuun. Se
on ollut syyna siihen etta myyjat viettavat aikaa lentokoneissa, junissa ja autoissa tavatak-
seen asiakkaita. Kun tapaaminen ei onnistu kasvotusten on etatapaaminen seuraavaksi
paras vaihtoehto. Adnipuhelun sijaan, videoyhteydelld ihminen pystyy luottamaan parem-
min toiseen, kun ihmisilla on katsekontaktia ja ihminen pystyy lukemaan toisen kehon-
kieltd. Etdtapaamiset ovat helppoja, katevia ja kaiken lisaksi kustannustehokkaita. Video-
yhteys on parempi tapa kuin puhelinkeskustelu, kun haluamme muodostaa suhteita ja
luottamusta. Tana paivana videoyhteyden voi muodostaa usealla eri laitteella 1ahes mista

vain ja milloin vain. (Blount 2020, 11.)

3.4 Esiintyminen

Esiintyminen ja sen valmistelu on ensisijaisen tarkeaa. Mitd paremmin on valmistautunut
seka ennakoitaviin etta ennakoimattomiin tilanteisiin, sitd mukavampi olo esiintymistilan-
teessa on. Esiintymista voi harjoitella, johon peili, ystavat ja perheenjasenet ovat oiva apu.
Niin kauan kun ammatilliset tai henkilokohtaiset panokset pysyvat maltillisina, voi hyvin

kokeilla uusia esiintymistapoja matalalla kynnyksella (Kauppakamari 2016, 210.).

3.5 Onnistuneen etitapaamisen peruselementit

Etatapaamiseen valmistautumiseen kannattaa kayttaa huolellisesti aikaa aivan kuten val-
mistautuessa kasvokkain tapahtuvaan tapaamiseen. On tarkeaa pitaa huoli siita, etta kai-
killa osallistujilla on tiedossa agenda etukateen ja etta kaikki ovat tietoisia omasta roolis-

taan tapaamisessa. (Aalto, 2020.)

Jeb Blountin mukaan ohjaajat ja tuottajat, jotka tekevat elokuvia ja sarjoja, kayttavat satoja
tunteja saadakseen valaistuksen, 8anen ja lavastuksen sellaiseksi kuin he haluavat. Tama
tehdaan siita syysta, ettd katsojien on helpompaa ja miellyttdvampaa seurata jotain, mika
nayttda heidan mielestdan aidolta ja luonnolliselta. Nama samat asiat toistuvat onnistu-
neen etatapaamisen fasilitoinnissa. Myyjan halutessa olla aidon ja luonnollisen oloinen
etatapaamisessa, on syyta kiinnittdd huomiota yksityiskohtiin, jotta etdtapaaminen on
miellyttdva asiakkaalle. (Blount 2020, 11.)

Kasvotusten tapahtuvassa tapaamisessa on paljon elementteja, joita ei tapahdu etatapaa-

misessa. Etana emme voi nahda koko kehoa niin kuin nakisimme kasvotusten. Emme esi-
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merkiksi nde toistemme seisoma-asentoa tai kavelytyylia. Nain ollen emme voi tehda sa-
mankaltaisia johtopaatoksia etdtapaamisessa, kuin mita tekisimme kasvotusten. lhminen
joutuu siis turvautumaan nakyvan kuvan perusteella tekemaan johtopaatoksia. (Bowden
kesakuu 2020, 21-22min.)

Seuraavissa alakappaleissa kaydaan lapi eri asiantuntijoiden maarittelemat tarkeimmat

peruselementit, jotka ovat onnistuneen etatapaamisen edellytys.

3.5.1 Aani

Kun kyse on etdtapaamisesta, on &ani tarkeimmassa roolissa sen onnistumisessa. Jos ih-
miset nakevat sinut mutta eivat kuule, on etatapaaminen epaonnistunut. Etadtapaamisen
aanenlaatuun vaikuttavat muun muassa internet-yhteys, taustamelu ja huoneen kaiku. Jos
yhteys on huono, on danesi kuulijan korvassa patkiva ja nain ollen rasittavaa ja epamiel-
lyttdva kuunnella. Mikali taustalta kuuluu taustamelua, on se hairitsevan kuuloista ja nain
ollen kuulijan huomio keskittyy muuhun. Aanen kaikua voi véahentaa asentamalla akustisia
paneeleja huoneeseen. Adnenlaatua voi myds parantaa kayttamalla muuta mikrofonia
kuin tietokoneen omaa mikrofonia. Paaasia on, etta puhe ei kuulosta vaaristyneelta kuuli-
jan korvaan. (Blount 2020, 14.)

Bowdenin mukaan seisten danta saadaan tuotettua parhaiten ja se kuulostaa silloin ener-
gisemmalta ja vakuuttavammalta. Ei saa kuitenkaan seista lilan kaukana mikrofonista,

jotta aani ei kuulosta etaiselta. (Bowden kesakuu 2020, 22-28min.)

3.5.2 Valaistus

Valaistus on darimmaisen tarkeadd, kun halutaan saada aidon nakdinen kuva etatapaami-
sessa. Etdtapaamisessa on syytd ehkaista valaistuksen tulevan taustalta. Hyva valaistus
tulee suoraan edestapain kameran takaa, jolloin se valaisee henkil6a parhaiten. Hyvalla
valaistuksella myyja nayttaa itsestaan kasvojen ilmeita, on luotettavamman nakainen ja
ihmislaheisempi. (Blount 2020, 14.)

3.5.3 Kuvan asettaminen

Kuvaruudun asettaminen on myds todella tarked, kun halutaan antaa itsesta vakuuttava
mielikuva. Se milla lailla myyja on aseteltuna kuvaan, on suuri merkitys siihen millaisen
kuvan asiakas hanestd muodostaa. Paras tapa asettautua kameran kuvaan on miettia

kuinka uutistenlukijat sen tekevat, eli olla suorassa seka vaakaan etta pystyyn. Silmien tu-
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lee olla silla korkeudella niin kuin katsottaisiin silmiin kasvokkain tapahtuvassa tapaami-
sessa. Kuvassa tulee olla paan ylapuolella tyhjaa tilaa, ja kuva leikkautua vyotaréon, jol-
loin k&det ovat nakyvilla. (Blount 2020, 14.)

Bowdenin mukaan kasien nayttaminen on kansainvalisesti mielletty luottamuksellisena
eleena. Nayttamalla kasiaan ja olemalla niiden kanssa avoimessa asennossa, toimii se
katsojan silmissa rauhan eleen3, jolloin katsoja voi helpommin luottaa toiseen. Bowdenin
mukaan on myo6s hyva tapa aloittaa suhteen rakentaminen istumalla aluksi hieman etadam-
pana, jolloin katsoja ndkee enemman kehosta ja kasista. Kasia ei kuitenkaan saa pitaa
puuskassa, silla se ei vain ole torjuva asento, vaan se myds vaikuttaa dénen tuottami-
seen. Bowdenin mielesta on tarkea muistaa kameran asettaminen silmien korkeudelle, jol-
loin katsekontakti on luonnollisemman nakdinen. Parasta olisi kayttaa ulkoista kameraa
jalustalla seka ulkoista tietokoneen nayttda, jolloin kameran voisi asettaa ulkoisen naytdn

etupuolelle ja silmien korkeudelle. (Bowden kesakuu 2020, 25-26min.)

Shoren mukaan on tarkeéata poissulkea kaikki hairidtekijat taustalta. Nain pystyt olemaan
paremmin lasna itse tapaamisessa, ja kun itsellaan on hyva olla, heijastuu se myds mui-

hin tapaamisessa oleviin.

3.5.4 Kamera

Tietokoneen kameran kayttaminen on tarkeaa, jotta tapaamisen osallistujat nakevat toi-
sensa. Se rentouttaa ilmapiiria ja auttaa tunnistamaan videotapaamisen osallistujat. Se
vaikuttaa myo6s keskittymiseen, asian ymmartamiseen ja osallistumisaktiivisuuteen. (Aalto,
2020.)

Valitsemalla oikeanlaisen kameran voi myyja vaikuttaa minkalaisen vaikutuksen antaa it-
sestaan. Mikali myyja kayttaa tietokoneen omaa kameraa, on syyta nostaa tietokone esi-
merkiksi kirjojen paalle, niin ettd kamera on silmien korkeudella. Ulkoista kameraa kaytet-
taessa on myos tarkeaa, etta kuva tulee kohtisuoraan ja etta kamera on silmien korkeu-
della. (Blount 2020, 14.)

Bowdenin mukaan kameraa kannattaa kayttaa siind missa se on hyva, eli tarkan kuvan
kuvaamisessa itsestdan. Hanen mielestansa on tarkeaa nayttaa kasvot etdtapaamisessa
selkeasti luottamuksen saavuttamiseksi. Bowden on myds sitéd mielt, ettd kameran vie-
reen on hyva laittaa muistilappu johon on piirretty hymyilevat kasvot, jotta muistaa hy-

myilla kameraan. (Bowden kesakuu 2020, 22-27min.)
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Shoren mukaan oman kuvan peittdminen oman tietokoneen ruudulta on hyva idea, silla
silloin et tapaamisen aikana hairiinny omasta kuvastasi. Tarkeinta on keskittya keskuste-
lun toiseen osapuoleen, ja piilottamalla oman kuvan ei oman kuvan ndkeminen hairitse.
Hanen mielestdan on myds tarkeda katsoa suoraan tietokoneen kameran silmaan niin
kuin se olisi toisen ihmisen silmat. Hanen mukaansa hymion laittaminen kameran viereen

on myos hyva idea.

3.5.5 Tausta

Tausta on kaikki mikd ndkyy kameran kuvassa myyjan lisdksi. Tausta edustaa yritysta ja
myyjaa, ja taustalla on suuri merkitys katsojan silmissa. Sen perusteella luodaan myds
mielikuva myyjan edustamasta yrityksesta. Myyjan on hyva valttaa taustaa, jossa nakyy
esimerkiksi sotkua, kirkkaita ikkunoita, turhia esineita joihin katsoja kiinnittdéd huomiota tai

muuta hairitsevaa. (Blount 2020, 14.)

Bowdenin mukaan on tarkeaa kiinnittdd huomiota taustaan, mikali se on mahdollista. Koti-
toimistonsa voi suunnitella niin, etta taustalla nakyvat esineet ovat tarkasti harkittuja ja toi-
misivat hyvina jddnmurtajina. Etatapaamisen toinen osapuoli voisi myds ndin helpommin
samaistua johonkin esineeseen. Ei kuitenkaan kannata pitda taustalla mitdan provosoivaa
tai muuta sellaista joka koetaan yleisesti negatiiviseksi. (Bowden kesakuu 2020, 24-
25min.)

3.5.6 Internet-yhteys

Internet-yhteys on valttamaton, kun halutaan suorittaa etatapaaminen. liman yhteytta ei
ole tapaamista, tai jos yhteys on heikko, on tapaaminenkin heikko. On hyva olla toinen in-
ternet-yhteys varalla, mikali varsinainen yhteys katkeaa. Tallainen varayhteys voi olla esi-
merkiksi puhelimen mobiilitukiasema, mikali varsinainen yhteys on kiintea laajakaista.
(Blount 2020, 14.)

3.5.7 Alusta

On olemassa monia hyvia alustoja, joiden kautta etatapaamisia suoritetaan. Tarkeata on
osata kayttaa ja hallita alustaa, jolla tydskennelldan, ja ongelmien sattuessa on hyva olla
toinen alusta varalla. Kannattaa varata aikaa alustojen tutkimiseen ja niiden mahdollisuuk-
siin. (Blount 2020, 14.)
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4 Teorian yhteenveto

Tassa kappaleessa kdydaan lapi opinndytetydn keskeiset teoriat ja tuotoksen kannalta

oleellisimmat 16ydokset ja havainnot teoriasta.

Kehonkieli on suuressa roolissa vuorovaikutuksessa toisten inmisten kanssa. Sen kautta
luomme tiedostamattamme mielikuvia, onko toinen henkil6 sellainen kenen kanssa halu-
amme olla tekemisissd. Kehonkielemme viestii enemman kuin sanat. Kehonkielemme
viestii, olemmeko tdysin samaa mielta sanomamme kanssa. Kehonkielemme auttaa meita
nayttdmaan vakuuttavuutemme, karismaattisuutemme ja sen avulla luomme hyvan ensi-
vaikutelman. Asiakas nakee edellda mainitut asiat positiivisina asioina, joten haluamme eh-
dottomasti luoda kehonkielemme avulla asiakkaan suuntaan positiivisen kuvan itses-

tamme.

Myyijan tulisi olla vakuuttava ja karismaattinen, ja joka myos omalla pukeutumisellaan

viestii asiakkaalle ettd han on ammattimainen ja osaa asiansa. Myyjan kuuluu olla luotet-
tava ihminen, jolle asiakas kertoo omat huolenaiheensa ja tarpeensa. Myyjan on osattava
olla asiantunteva mutta kuitenkin sellainen, jonka asiakas mieltdd mukavaksi. Asiakas os-

taa usein myyjan ja sen jalkeen vasta tuotteen.

Aikaisemmin myyja meni usein asiakkaan toimistolle tapaamiseen. Talldin myyja pystyy
omalla kavelytyylilldan, kddenpuristuksella, hyvalla tuoksulla ja intensiiviselld katsekontak-
tilla luomaan hyvan ensivaikutelman. Tana paivana suuri osa tapaamisista tapahtuu
etana, joten kavely, kadenpuristus ja tuoksu eivat enaa toimi myyjan valttikorttina rakenta-
essaan luottamussuhdetta asiakkaaseen. Etatapaamisessa ostaja kuitenkin edelleen ar-
vostaa luotettavuutta ja asiantuntemusta. Nain ollen hanen taytyy olla vakuuttunut myyjan

tuotteesta.

Kehonkieli etatapaamisissa perustuu suhteellisen samoihin asioihin kuin mita se on perus-
tunut kasvokkain tapahtuvissa tapaamisissa. Ensivaikutelman luominen kehonkielelld on
tarkeaa, joskin tapa tehda se on muuttunut. Etdtapaamisessa myyja luo tietokoneen ku-
van perusteella ensivaikutelman osaavalla otteella, hanella on tekniset apuvalineet hallin-
nassa ja han katsoo asiakasta silmiin, katse ei saa harhailla. Etana kun ollaan, ei riita etta
katse on kameraan pain, vaan silld on merkitystd miltd se nayttda kameran valityksella
asiakkaalle. On otettava huomioon monia asioita valmistautuessa myyntikeskusteluun ja
vuorovaikutuksen luominen on vaikeampaa. Valmistautuminen etatapaamiseen myynti-
prosessin eri vaiheissa taytyy kuitenkin tehda samalla tavalla kuin kasvokkain tapahtu-

vaan kohtaamiseen. Myyjan on hyva tunnistaa tekniikat, joilla han voi osallistaa asiakasta

18



keskusteluun, silla asiakkaan mielenkiinto voi helposti herpaantua ja lopahtaa kun keskus-

telu ei sido hanta fyysisesti.

Hyvan myyjan tulee aina osata sopeutua asiakkaaseen ja osata lukea asiakasta tietdak-
seen sujuuko tapaaminen hyvin ja onko asia asiakkaan kannalta mielenkiintoista kuunnel-

tavaa.

Olemalla vakuuttava ja luotettava kameran kautta on erilainen taito kuin tehda se fyysi-
sesti. Tekniikan ja eri valineiden edistyessa on syyta ottaa uusia toimintatapoja kayttoon,
jotta etdtapaamisten osalta voi olla aallonharjalla, ollakseen edukseen ja silla lailla erottua

joukosta.
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5 Opas kehonkielen hyodyntamiseen myynnin etatapaamisessa

Tassa luvussa kuvataan tdman opinnaytetydn projektisuunnitelma, aikataulu, mita aineis-
toa on kaytetty produktin laatimiseksi ja kuinka se on hankittu. Luvussa kuvataan myos

milla tavalla ty0 on toteutettu.

Tama opinnaytetyo oli toteutettu toiminnallisena opinnaytetyona ja toiminnallisen tyon pro-
duktin tavoitteena on antaa ensisijaisesti myyijille ja myyntia opiskeleville paremmat val-
miudet pitaa etatapaamisia seka kehonkielen hyddyntamista niissa. Opinnaytetyd on julki-
nen, joten sitd voi kayttaa itseopiskelumateriaalina ja kurssimateriaalina. Opinnaytetydn

tuotoksena syntyi opas kehonkielen hyddyntdmiseen myynnin etdtapaamisissa.
5.1 Projektisuunnitelma ja aikataulu

Aikataulu opinnaytetydn tekemiseen oli ddrimmaisen tiukka, silla kirjoittaja suoritti opin-
naytetyon ohella muita kursseja, jotka olivat myds varsin haasteellisia. Syy miksi kirjoittaja
teki opinnaytety6td muiden haasteellisten koulutehtavien lisdksi, johtui siita, etta kirjoittaja
halusi valmistua pitkdksi venyneista opinnoista mahdollisimman pikaisesti, yksityisela-
massa tapahtuneen muutoksen takia. Opinnaytetyon tekeminen oli kirjoittajalle puhtaasti
vain yksi osa valmistumiseen johtavassa prosessissa, ja nain ollen opinnaytetyéhon va-
rattu aika oli rajallinen. Suunnitelmana oli suorittaa opinnaytetyd muiden kurssien ohella,
antaen opinnaytetydlle kuitenkin suuremman painoarvon kuin samanaikaisesti kaynnissa
oleville muille kursseille. Nain ollen opinnaytety6ta on tydstetty jatkuvasti muiden kurssien

ohella, sen ollessa koko ajan kirjoittajan ajatuksissa myo6s vapaa-ajalla.

Viikkoaikatulu

Viikko / 2021 |Tehtdva
10 | Tutkimustydn perusteet ja menetelmat kurssille liittyminen
11|Aiheen valitseminen
12 |Aineiston keruu
13 |Aineiston keruu
14 | Edistdminen muun koulutydén ohella
15 | Edistdminen muun koulutydén ohella
16 | Edistaminen muun koulutydén ohella
17 | Edistdminen muun koulutydn ohella
18 | Edistdminen muun koulutydn ohella
19 | Edistdminen muun koulutydn ohella
20 |Viimeistelya
21 |Valmiin tydn palautus
22 | Kypsyysndyte
23 |Valmistumisen hakeminen
24
25
26 |Valmistuminen

Taulukko 1: Opinnaytetydn aikataulu.

Yl olevassa taulukossa on esitetty opinnaytetydprosessin alkuperainen aikataulu.
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5.2 Riskienhallinta

Alla olevassa kuviossa oli kuvattu riskit, jotka kirjoittaja koki mahdollisiksi opinnaytetyon
kirjoittamisen aikana. Covid-19 pandemian jyllatessa, oli riski sairastua Covid-19 viruk-
seen suuri. Vaikka kirjoittaja olisi sairastunut Covid-19 viruksen aiheuttamaan tautiin, olisi
han suurella todennakoisyydella voinut kuitenkin jatkaa opinnaytetyon tekemista. Valttaak-
seen sairastumista, kirjoittaja valtteli ihmismassoja, juhlia ja toimi muutenkin varovaisesti

ja suositusten mukaisesti asioidessaan esimerkiksi ruokakaupassa tai kirjastossa.

Toinen suuri riski oli ajanhallinta, joka oli kirjoittajalla ollut kehityskohteena useamman
vuoden ajan. Ajanhallinta-ongelmat oli kuitenkin tiedostettu etukateen, ja nain ollen kirjoit-
taja oli osannut aikaisempien kokemustensa perusteella osata arvioida omaa ajankaytto-

aan.

Kaikkia riskeja ei voitu kuvata, silla elamassa tapahtuu yllatyksellisia asioita. Mainitut riskit

oli kuitenkin osattu valttaa ja nain ollen opinnaytetyo oli saatu valmiiksi maaraajassa.

Riskienhallinta
-
Suurimmat riskit
\ J
( N
Sairastuminen / Loukkaantuminen ] [ Ajanhallinta
\ WV
( )
Riskien ehkaisy

S

{ N

Terveellinen ruokavalio, valtan ihmismassoja, L. T
rifttava unen maars, lilkunta ] [ Priorisointi, kalenterin kaytto
\ 7
( Y
Mita jos riski toteutuu

\ J

S
Teen tarvittavat toimenpiteet jotta Priorisoin opinnaytetyon kaiken muun
| tulen terveeksi edelle )

Kuvio 3: Riskienhallinta.

5.3 Aineisto ja sen keruumenetelmat

Taman opinnaytetydn aineisto on peraisin kirjallisista 1ahteista, verkkolahteistd sekd haas-
tattelemalla kolmea B2B-myynnin ammattilaista. Aineisto on keratty jotta tama toiminnalli-

nen opinnadytetyd pohjautuu teorialle, ammattiteorialle ja sen asiantuntemukselle. Ty6n
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laatijalla on tyokokemusta etatapaamisista, myynnista ja vuorovaikutuksesta erilaisten ih-
misten kanssa, ja on nain ollen kayttanyt omia kokemuksiaan hyvaksi aineistoa valites-
saan. Seuraavissa alakappaleissa opinnaytetyon tekija on perustellut miksi, mista ja miten

kyseisia lahteita on kaytetty.

5.3.1 Kirjalliset lahteet

Tassa opinnaytetydssa on kaytetty kirjallisia Iahteita myynnista, kehonkielesta, neuvottelu-
taidoista, myyntipsykologiasta, psykologiasta ja viestinnasta. Kirjallisten I&hteiden valitse-
minen naihin aiheisiin, perustuu siihen ettd naista aiheista on paljon luotettavaa kirjallista
materiaalia helposti saatavilla. Luotettavuus perustuu siihen, ettd samoja kirjallisia Iahteita
on kaytetty myds aiemmin hyvaksytyissa opinnaytetdissa. Kirjalliset Iahteet on varattu in-
ternetistd Helsingin Kaupungin sekd Haaga-Helian kirjastojen internet-sivuilta, ja noudettu
Helsingin Kaupungin Kallion kirjastosta seka Haaga-Helian Pasilan Kampuksen kirjas-

tosta.

Kirjoittaja on pyrkinyt saamaan kasiinsa uusimmat painokset kyseisista kirjoista, jotta ne
olisivat mahdollisimman ajantasaisia. Kirjoittaja on myos pyrkinyt olemaan kriittinen Iah-

teitd valitessaan ja arvioinut niiden asiantuntijuutta.

5.3.2 Verkkoldhteet

Koska taman opinnaytetydn produkti on "Opas kehonkielen hyédyntamiseen myynnin eta-
tapaamisissa”, on kirjoittaja halunnut kayttaa verkkolahteita avukseen, saadakseen uu-
sinta tietoa ja asiantuntijuutta kuinka onnistuneita etatapaamisia pidetaan. Kirjoittajan mie-

lesta parhaat Iahteet internetin valityksella tapahtuviin etatapaamisiin, 10ytyy internetista.

Verkkolahteita on kaytetty aiheisiin kehonkieli, kehonkieli etatapaamisessa seka digitaali-
nen kehonkieli. Naihin aiheisiin kirjoittaja on nahnyt parhaaksi katsoa kehonkielen ammat-
tilaisten tekemia videoita internetissa, havainnoidakseen parhaiten kuinka onnistunut eta-

tapaaminen pidetaan.

5.3.3 Haastattelu

Haastattelu on yksi keruumenetelma kvalitatiivisissa tutkimuksissa. Haastattelujen etuna
voi pitaa sitad, ettd niissa voi kdyda ilmi asioita, joita haastattelija ei ole alun perin ajatellut
kayvan, ja nain ollen arvokasta informaatiota voi tulla keskustelun kautta. Luotettavuutta
haastatteluissa heikentaa se tosiasia, ettd haastateltava voi myoétailla haastattelijaa seka

antaa sosiaalisesti hyvaksyttavia vastauksia, vaikka olisi itse eri mieltd asioista.
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Kirjoittaja on haastatellut kolmea B2B-myynnin ammattilaista kayttaen kahta eri verkko-
alustaa, jotka soveltuvat etatapaamisten jarjestamiseen. Opinnaytetydn toteutusosassa

kirjoittaja kertoo laajemmin kuinka haastattelut toteutettiin kaytannossa.

5.4 Luotettavuus

Taman opinnaytetydn luotettavuutta on vaikea arvioida, silld kehonkieli on hyvin tulkinnan-
varainen asia. Jokaisella on oma kehonkieli ja jokainen luo omia johtopaatoksia kehonkie-
len perusteella. Produktin luotettavuutta ja sen hyodyllisyyttd saa jokainen lukija ja sen so-
veltaja paattaa itse, luottaen kuitenkin siihen, etta siihen kaytetty aineisto on peraisin alo-
jensa ammattilaisilta. Produktia saa, ja pitdd muokata omaan kayttdonsa sopivaksi, niin

etta etatapaamisten pitdminen tuntuu luontevalta itselleen.

Tahan opinnaytetydhon keratty aineisto kehonkielesta on arvioitu ja analysoitu tekijan mu-
kaan. Valittu aineisto on yleisesti ottaen koettu muidenkin mielestd hyddylliseksi jo ennen
opinnaytetyon tekemista, ja kehonkielen asiantuntijat ovat kansainvalisesti arvostettuja ja

palkintoja saaneita.

Aineisto myyntikeskustelusta ja myyntiprosessista on valittu koska se on aikaisemmissa
hyvaksytyissa opinnaytetoissa kaytettya, ja opinnaytetyon tekija on arvioinut oman tyoko-

kemuksen kautta sen soveltuvuutta tahan opinnaytetyohon.

Youtubesta katsotut videot kehonkielesta on arvioitu julkaisijan ja julkaisupaivamaaran
mukaan. Opinnaytetydn tekija on naiden perusteella tehnyt paatdksen teorian ajantasai-

suudesta ja sen luotettavuudesta.

5.5 Toteutusprosessi

Opas on tehty kayttden Microsoft Power Point ohjelmaa sen helppokayttdisyyden ja help-
polukuisuuden vuoksi. Tydn tekija on tydkokemuksensa vuoksi oppinut kayttdmaan ky-
seistd ohjelmaa, joten sekin vaikutti pdatokseen tehda opas kayttaen edelld mainittua oh-
jelmaa. Opas on tehty kayttaen kirjallisia lahteita, verkkolahteita ja haastatteluista saatujen
tietojen perusteella. Tyon tekija on myos kayttanyt omia havaintojaan ja taitojaan hyodyk-

seen luodessa oppaan sisaltoa.

Oppaan tekeminen alkoi sisalléon maarittdmiselld, diojen otsikoinnilla ja keratyn tiedon yh-

distaminen jokaiseen diaan. Talla tavalla on varmistettu se, etta kaikki keratty tieto on
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saatu oppaaseen. Taman jalkeen dioja on muokattu ja viimeistelty helppolukuisiksi ja visu-

aalisesti miellyttaviksi lukea. Oppaassa on sisallysluettelo, jossa lukee oppaan sisalto.

5.5.1 Haastattelujen toteutus

Haastattelut tehtiin kayttden Google Meet alustaa, sekd Zoom-alustaa. Syy miksi kirjoittaja
halusi kayttaa kahta eri alustaa, johtuu siita, ettd han halusi kokeilla kuinka eri alustat toi-
mivat etatapaamisissa. Haastattelijana toimi opinnaytetyon tekija ja haastateltavina toimi-
vat kolme B2B-myynnin ammattilaista, joiden nimia tai yrityksia mitd he edustavat ei jul-
kaista. Haastateltavat valittiin kuitenkin silld perusteella, etta heilld oli ainakin viisi vuotta
tydbkokemusta B2B-myynnin parista, he olivat tydskennelleet myynnin parissa ennen Co-
vid 19-pandemiaa ja sen aikana, ja etta heilla oli kokemusta etapalavereiden pitamisesta

omien asiakkaidensa kanssa.

Haastattelut sovittiin haastateltavien kanssa puhelimitse perjantaina 21.5.2021, ja kaikki
kolme haastattelua sovittiin jarjestettavaksi 24.5.2021. Ajankohdat haastatteluille sovittiin
klo 13:15, klo 15:15 seka klo 16:15. Kaikki haastateltavat saivat kalenterikutsun haastatte-
luun, joka sisalsi linkin itse etatapaamiseen, jonka haastattelija oli luonut edelld mainituille
alustoille. Kalenterikutsu oli pituudeltaan kolmekymmenta minuuttia, niin kuin puhelimessa

oli sovittu haastattelun kestosta.

Haastattelua varten haastattelija loi haastattelurungon kayttden Microsoft Powerpoint-oh-
jelmaa, jota kaytaisiin haastattelun aikana lapi yhdessa, herattden keskustelua aiheista.
Haastattelurunko 10ytyy taman tyon liitteena. Haastattelukysymykset opinnaytetyon tekija
oli miettinyt tarkkaan etukateen, saadakseen mahdollisimman paljon informaatiota B2B-

myynnin ammattilaisilta, produktia varten.

Haastattelut suoritettiin maaraajassa, ja kaikki osallistujat olivat tyytyvaisia haastattelun
sisdltdéodn ja kokivat haastattelun mielenkiintoiseksi. Kaikki olivat sitd mielta etta aihe on
ajankohtainen, ja he aikovat jatkossa myos miettia oman kehonkielen hyodyntamista
omissa myynnin etdtapaamisissa. Haastatteluista saadut vastaukset sovellettiin produktin

tekemiseen.

5.5.2 Haastattelujen analysointi ja yhteenveto

Haastattelut analysoitiin heti haastattelutilanteiden jalkeen. Haastattelija kavi lapi omat
muistiinpanot haastatteluista ja kirjoitti ne puhtaaksi niin ettd ne jddvat paremmin muistiin.
Haastatteluista saadut vastaukset ja tiedot verrattiin tdman opinnaytetyon teoriaan. Haas-

tatteluista saatua tietoa on myos sovellettu tdman opinnaytetydn produktiin.
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Haastatteluista saatu tieto pohjautuu haastateltavien omiin kokemuksiin etatapaamisista.
Kaikilla oli kokemusta B2B-myynnista yli 5 vuoden ajalta ja suorittivat etdtapaamisia paivit-
tain asiakkaiden kanssa. Kaikki olivat kokeneet etatapaamiset oivaksi tavaksi tehda myyn-
tikeskusteluja niiden helppouden ja ajankayton saastamisen takia. Kaikki olivat kuitenkin
sitd mielta ettd suhteen luominen on fyysisesti helpompaa ja tunnelman luonti on paikan
paalla luontevampaa. Haastateltava B mainitsi saavansa helpommin tapaamisia sovittua
eténa kuin fyysisesti. Haastateltava C:n mukaan tapaamisia sopiessa on danensavy hie-
man erilainen kuin mita se itse tapaamisessa on. Hanen mukaansa aanensavy on iloi-

sempi ja energisempi puhelimitse, jotta asiakas kokisi hdnet mukavammaksi.

Kysymykseen etdtapaamiseen valmistautumiseen, haastateltava B sanoi aina tarkista-
vansa tekniikan, huolehtimalla siita, ettd taustamelua ei ole ja ettd hdnen takanaan on
miellyttava tausta. Han ei kayta tapaamiseen kaytettavan alustan omia filttereita niiden
laadun vuoksi. Haastateltava A oli samaa mielta, mainiten etta ilmapiirin on oltava hyva
huoneessa, jossa tapaamista pidetaan. Han laittaa ovet kiinni tapaamisen aikana ja muis-
tuttaa muita, ettd on tapaamisessa. Nain han valttda danekasta taustamelua. Han varmis-

taa kameran ja mikrofonin toimivuuden ja pitdad mikrofonia suhteellisen lahella itsedan.

Haastateltavat olivat kaikki yhtd mieltd ensivaikutelman luonnin tarkeydesta. B:n mukaan
hyvalla ensivaikutelmalla luodaan perusta asiakassuhteelle ja vuorovaikutukselle. C:n mu-
kaan pukeutuminen etatapaamisessa on tarkeaa, tosin pandemian aikana asiakkaatkin
ovat olleet hieman rennommin pukeutuneita. A:n mukaan pukeutumisessa tarkeinta on
olla asiakkaan kanssa samalla tasolla. C:n mukaan asiakassuhteen pituudella ei ole mer-
kitysta voiko pukeutua rennommin. Hanen mukaansa aina taytyy olla asiantunteva ja asi-
allinen olemus. He kaikki mainitsivat jossain kohtaa haastattelua katsekontaktin tarkey-

desta ja hymysta.

Haastattelijan kysyessa kameran kaytosta tapaamisessa, niin kaikki olivat sita mielta, etta
kameran pitda olla myyjalla paalla. Haastateltava B oli huomannut, ettd asiakkaat eivat
aina pida kameraa paalla, tietamatta syyta siihen. Haastateltava C oli viela sitéa mielta, etta
mikali asiakkaalla ei ole kameraa paalla on hyva pyytaa kameran paalle laittamista. Nain
myyja voi paremmin lukea asiakkaan kehonkielta eri asioita lapikaydessa. Hanen mu-
kaansa asiakkaan mielenkiinnon huomaa, jos asiakas tekee muistiinpanoja ja kysyy kysy-

myksia. Kaikki kayttavat tietokoneen omaa kameraa.

Muista teknisistd apuvalineistd keskusteltaessa, kaikki kayttavat ulkoista bluetooth-nap-

paimistda ja ulkoista tietokoneen nayttdd. Haastateltava A mainitsi hanen korottavan
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oman tietokoneensa kirjojen avulla, niin etta olisi mukavampi olla. Haastateltava B mainitsi
ettd tietokoneen omaa nappaimistéa kaytettdessa, kirjoittamisesta kuuluu dania vastapuo-
lelle, ja erillisella nappaimistolla han ehkaisee taman. Haastateltava C kayttaa kuulokkeita
kuullakseen asiakkaita paremmin. A kayttaa erillista valonlahdetta, jotta hanet nahtaisiin

paremmin tapaamisessa.

Huonoja kokemuksia etatapaamisissa oli kaikilla haastatteluun osallistuneilla. A mainitsi
taustamelun olevan usein hairiona. Han mainitsi tdman vaikuttavan keskustelun vuorovai-
kutukseen. B kertoi, ettd kasvoja peittdvad maskia ei kannata kayttaa tapaamisessa, vaan
mieluummin siirtda tapaamisen toiseen huoneeseen jossa sen voi ottaa pois. C sanoi
hanta hairitsevan tekniset ongelmat ja epavarmuudet alustojen kayttamisessa. Hanta hai-

ritsi myOs suuresti aina tapaamisen alussa, jos joku kysyy "kuuluuko?”.
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6 Pohdinta

Tassa kappaleessa kaydaan lyhyesti 1api taman opinnaytetyon aiheen kehittamis- ja jatko-
tutkimusehdotukset ja lopuksi kirjoittaja on kirjoittanut itsearvion tyon prosessista ja
omasta oppimisesta. Tyon tuotoksen, eli oppaan hyodyllisyytta ja soveltamista on pohdittu

taman kappaleen lopussa.

6.1 Kehittamis- ja jatkotutkimusehdotukset

Taman opinnaytetyon tulos, eli opas vastaa tydlle aiemmin asetettuja tavoitteita. Oppaan
avulla myynnin opiskelija, myyntityota tekeva tai kuka vaan kehonkielen hyodyntamisesta
kiinnostunut henkilo voisi nostaa omaa tasoaan kehonkielen hyddyntamisesta etatapaami-
sissa. Koska tuotos on julkinen, voi Haaga-Helia halutessaan kayttda opasta kurssimateri-
aalina, ja ndin antaa uusille myyjien aluille paremmat valmiudet hyédyntaa kehonkieltdan
etdtapaamisissa. Tama tyd sopii mainiosti itseopiskelumateriaaliksi aiheesta kiinnostu-
neelle. Produktin tavoite on antaa hyvat valmiudet olla edustavan, luotettavan ja vakuutta-

van oloinen etatapaamisessa.

Haastatteluista saatujen tulosten perusteella, on syyta kiinnittdéd enemman huomiota jat-
kossa kehonkielen hyddyntdmiseen etdtapaamisissa. Aihe on hyvinkin ajankohtainen, silla
etatapaamisten maara on lisaantynyt Covid-19 pandemian my6ta viimeisen vuoden ai-
kana merkittavasti. Etdtapaamiset jddnevat myds jatkossa kaytetyksi tavaksi tavata asiak-
kaita. Haastatteluissa on todettu, etta mikali tydnantaja tarjoaa esiintymiskoulutusta tai
muuta vastaavaa kuinka videotapaamisissa on enemman edukseen, olisi siihen koulutuk-

seen osallistuminen mielenkiintoista ja antoisaa.

Kehonkielen hyédyntadminen etdtapaamisissa olisi, tdssa vaiheessa maailman tilannetta
Covid-19 pandemian jylldessa, oiva tapa erottua enemman edukseen. Kiinnittdmalla huo-
miota yksityiskohtiin ja valmistautumalla jokaiseen etatapaamiseen huolellisesti, pystyy jo
tekemaan suuren vaikutuksen toiseen osapuoleen. Vaikutuksen tekeminen ostajaan vai-
kuttaa hanen ostopaatdkseen, joten ei ole ainakaan haitaksi olla etatapaamisisissa pa-

rempi kuin keskiverto.

Uskon ettad on olemassa markkinarako sellaiselle kouluttajalle, joka pitaisi yrityksissa kou-
lutusta aiheesta kehonkielen hyédyntaminen etdtapaamisissa, tai kuinka olla enemman
edukseen etatapaamisessa. Uskomukseni perustuu omiin kokemuksiin tydelamasta ja ta-

man opinnaytetydn aikana suoritettujen haastatteluiden vastauksiin.
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Esiintyminen on luonnollinen osa myyntia ja sen moni myyja taitaakin, mutta myynnin pai-
nottuessa vallinneen korona-ajan myo6ta etatapaamisiin, on kyse kokonaisuudesta, jossa
on hallittava niin tekniikka, visuaalisuus kuin vuorovaikutustaidot. Kirjallisuutta, nimen-
omaan videoyhteyden kautta kdydysta kaupankaynnista, ei juurikaan ole. Netista 16ytaa
eri puhujien esitelmia siita, mita kaikkea videopalaverissa on tarkea huomioida. Aihe kai-
paa kuitenkin laadukasta kokonaisvaltaista tutkimusta, siitd miten videotapaaminen on
alusta asti teknisesti toimiva, visuaalisesti miellyttava ja vaikuttava, vuorovaikutteinen

seka myyntimielessa tuloksellinen.

Taman tyon voidaan sanoa olevan sisaanheitto kasiteltyyn aiheeseen, mutta tutkimukseni
aihealueita olisi syyta tutkia viela syvemmin nimenomaan liiketoiminnan nakokulmasta, ja
varsinkin asiakkaan kokemana. Kansainvalisessa liiketoiminnassa on huomioitava myds
kulttuuriset erot: suomalaiselle asiakkaalle puhuttaessa menndan hyvinkin suoraan kau-
pankayntiin, kun taas monessa kulttuurissa on hyvin tarkea “voidella” asiakasta tulevaan
myyntikeskusteluun. Videoitse kaytava kommunikaatio on aarimmaisen tarkea pitaa mie-
lekkaana ja sujuvana, jotta myyntitilanne on molemmille osapuolille antoisa -vaikka kaup-

poja ei sille kertaa syntyisikaan.

Tata tutkimusta tehdessani, huomasin myos, miten vahan tydnantajat ovat tydyhteisdissa
ohjeistaneet videopuheluiden ja -palaverien pitdmiseen. Lisdtutkimuksessa olisi syyta sel-
vittaa, kokevatko tyOyhteison jasenet hallitsevansa videoitse kaytavan kaupankaynnin
yhta hyvin,kuin samassa tilassa tapahtuvassa kohtaamisessa — vai kaipaisivatko he lisa-
koulutusta? Lisaksi olisi mielenkiintoista tutkia, miten yritykset ylipdatdan huolehtivat tyon-
tekijoiden osaamisesta digitaalisella alustalla: Jarjestavatko yritykset koulutuksia? Seura-

taanko etatapaamisten laatua? Luodaanko videopalavereille riittavat puitteet?

6.2 Opinnaytetyoprosessin ja oman oppimisen arviointi

Prosessin aikataulun ollessa todella tiukka, tiesin jo etukateen taman tyon olevan haas-
teellinen toteuttaa kaiken muun koulutyon ohella. Asetin itselleni suuren tavoitteen kevat-
lukukauden toiselle jaksolle, suorittaa useampi opintojakso samanaikaisesti opinnaytetyon
kanssa. Tama asetti minulle suurta painetta ja stressia, mutta motivaatio paineen sietami-

selle oli valmistuminen kesakuussa 2021.

Erittain tiukka aikataulu asetti haasteita opinnaytetyon laadukkuuteen seka sisallon moni-
puolisuuteen. Tavoitteena minulla oli kuitenkin saada hyva hyvaksytty arvosana tyosta,

jonka aikana oma oppimisprosessini kehittyisi. Kehityin mielestani prosessin aikana priori-
soinnissa, ajanhallinnassa, tiedon hakemisessa, tiedon sisaistamisessa ja tiedon sovelta-

misessa.
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Tyon kokiessa prosessin aikana rakenteellisia muutoksia, jai produktiosuuden tekemiseen
liian vahan aikaa. Produktini, eli oppaani, voisi olla laadukkaammin tehty, se voisi sisaltda
enemman kuvia ja vinkkeja seka olla visuaalisesi nayttavampi. Siihen sovellettua teoriaa
voisi my0Os kayttaa lisaa, mutta toisaalta, koska kehonkieli on niin tulkinnanvaraista ja hen-
kilokohtaista, niin totesin ettd oppaassa kannattaa olla vain ja ainoastaan yleisimmat vinkit
ja ohjeet, kuinka valmistautua parhaiten etdtapaamiseen. Vaikka en itse opinnaytetydhon
ja sen toteuttamiseen ole kovinkaan tyytyvainen, olen positiivisella mielella siita etta sain
opinnaytetyoni tehtya ja aikataulussa valmiiksi. Kiire on vaikuttanut aiheiden pinnallisuu-
teen ja kirjoitetun tekstin yksinkertaisuuteen, ja kirjoittaja onkin omaksi kehityskohdakseen

asettanut kielellisen taidon parantamisen tulevaisuudessa.

Olen iloinen, etta keksin opinnaytetydhoni aiheen, joka kiinnostaa minua. Vaikka tydstani
ei ehka kay ilmi niin hyvin kaikki mita olen siitd oppinut, olen varma, etta palatessani ty6-
elamaan, koen saaneeni taman prosessin aikana valtavasti uusia vinkkeja, joita voin so-
veltaa etatapaamisisten lisaksi myOs kasvokkain tapahtuvissa tapaamisissa. Myyntityo on
jatkuvaa itsensa kehittamista ja uuden oppimista, ja vaikka myynti sujuu kasvokkain, niin
se ei tarkoita sen sujuvan yhta hyvin etana. On siis hyva osata olla vakuuttava ja edustava

kaikenlaisissa tapaamisissa.

Toivon tdman oppaan olevan hyddyllinen edes jollekin muulle kuin minulle itselleni. Olisi
myoOs hauskaa olla yhteydessa sellaiseen henkilddn, joka oppaani lukee ja keskustella ta-
man henkilén kanssa yhdessa mahdollisista muutoksista oppaaseen. Opinnaytetyén opas
voisi toimia hyvana ohjekirjana juuri ensimmaisia etatapaamisia suunnittelevalle henki-
I6lle. Uskon oppaasta kuitenkin 16ytyvan vinkkeja, joita moni myyntityéta tekeva voisi so-

veltaa omaan tyohonsa.

6.3 Aikatalun hallinta

Aikataulu, jonka kirjoittaja teki projektin alkaessa, koki muutoksia ajan mittaan. Opinnayte-
tydn rakenne ja sen toteutustapa muuttuivat useaan otteeseen ja nain ollen kirjoittaja jou-

tui soveltamaan aikataulua projektin aikana.

Aikataulun viimeiset vaiheet olivat tyon palautus 28.5.2021 urkund-plagiointitarkistukseen
ja kypsyysnaytteen varaaminen, jota ei tyota tehdessa ollut viela tehty. Kypsyysnaytteella
kirjoittaja nayttdaa oman perehtyneisyytensa alaan, jota on kasitelty. Lopuksi opinnaytetyo

tallennetaan Theseus-verkkokirjastoon, josta ty6ta voi etsia tarvittaessa.
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6.4 Lupa produktin kdyttamiseen

Annan Haaga-Helian Ammattikorkeakoululle suostumukseni hydédyntaa tata raporttia ja
tuottamaani opasta opetuksessa tai muussa vastaavassa toiminnassa. Haaga-Helian am-
mattikorkeakoulu saa muokata opasta opettajan ndkemyksen mukaan, niin ettd se sovel-
tuu parhaiten opetukseen. Opasta ei saa jakaa koulun ulkopuolisille tahoille muokatta-

vaksi, vaan se on tarkoitettu ainoastaan opetukseen ja sisaiseen kayttoon.
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Liitteet

Opas kehonkielen hyédyntamiseen myynnin etatapaamisessa

OPAS

KEHONKIELEN
HYODYNTAMISEEN
MYYNNIN ETATAPAAMISESSA

JOHANNES SOMERKOSKI

SISALLYSLUETTELO

UINTRO
DENSIVAIKUTELMAN LUONTI
DLUOTTAMUKSEN RAKENTAMINEN

UAANI

dvaLAlsTUS

UKUVAN ASETTAMINEN
UKAMERA / MUUT APUVALINEET
UTAUSTA JA PUKEUTUMINEN
UINTERNET-YHTEYS

UALusTA

UKAYTTOLUPA

INTRO

" SEURAAMALLA TAMAN OPPAAN OHJEITA, OLET OTTANUT HUOMIOON
KEHONKIELEN HYODYNTAMISEN MYYNNIN ETATAPAAMISESSA.
" KEHONKIELTA ON TUTKITTU KIRJALLISIA-, VERKKO-, JA
HAASTATTELULAHTEITA KAYTTAEN.
® LAHDELUETTELO LOYTYY OPINNAYTETYOSTANI “OPAS KEHONKIELEN
HYODYNTAMISEEN ETATAPAAMISESSA”.
" LUOTTAMUKSEN RAKENTAMINEN MYYNNIN ETATAPAAMISESSA
PERUSTUU PITKALTI KEHONKIELEN SIGNAALEIHIN JA ELEISIIN.
" SEURAAMALLA TAMAN OPPAAN OHJEITA MUODOSTAT ITSESTASI
ASIANTUNTEVAN, VAKUUTTAVAN JA LUOTETTAVAN MIELIKUVAN.

" OPASTA VOI HYODYNTAA KUKA VAAN ETATAPAAMISIA TEKEVA
HENKILO.
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ENSIVAIKUTELMAN LUONTI

" KEHONKIELI MUODOSTAA JOPA 80% ENSIVAIKUTELMASTA
" ENSIVAIKUTELMAA EI VOI TEHDA KAHTA KERTAA.

" ASIAKKAAT OSTAVAT ENSIKSI MYYJAN, SITTEN VASTA TUOTTEEN.
" MYYJAN TAYTYY OLLA ITSEVARMA OMASTA TUOTTEESTAAN.

" ENSIMMAISET MINUUTIT KOETAAN TARKEIMMIKSI
MYYNTITAPAAMISESSA MYYNTIPROSESSIN JATKON KANNALTA.
® JUTTELE ASIAKKAASI KANSSA MUKAVIA ALKUUN.

" TARKEAA ON OLLA KIINNOSTUNUT ASIAKKAASTA SAADAKSESI HANET
KIINNOSTUMAAN SINUSTA.

" HUOM. ALA KYSY TAPAAMISEN ALKUUN “KUULUUKO?”. KYSY
MIELUUMMIN “MITA KUULUU?”.

" LAHTOKOHTA ON SE, ETTA OLET ITSE VARMISTANUT AANESI TOIMIVUUDEN
VIDEOYHTEYDEN AIKANA, JA ETTA ASIAKKAALLASI ON TIETOTAITOA PITAA
AANENVOIMAKKUUTTA PAALLA TAPAAMISESSA.

LUOTTAMUKSEN RAKENTAMINEN

" MYYJAN SIISTI JA TILANTEESEEN SOPIVA PUKEUTUMINEN ON
TARKEAA.
" OLEMALLA VUOROVAIKUTTEINEN ASIAKKAAN KANSSA VOIT
ANSAITA HANEN LUOTTAMUKSEN.
" HYVA VALMISTAUTUMINEN ASIAKASTAPAAMISEEN LUO POHJAN
LUOTTAMUKSEN RAKENTAMISELLE.
" VIDEOYHTEYDEN VALITYKSELLA ON TARKEAA PITAA
KATSEKONTAKTIA JA NAYTTAA KEHONKIELTA.
" LIIKA KEHONKIELEN KAYTTO ON HAIRITSEVAA.
" PIENET ELEET KASILLA ON JO TARPEEKSI.
" HYMYILE KAMERALLE, ALA OMALLE KUVALLESI.

OSALLISTA ASIAKASTA KESKUSTELUUN

" MYYNTIKESKUSTELUSSA ON TARKEAA ETTA ASIAKAS PUHUU
ENEMMAN KUIN SINA.

" HALUAT SAADA ASIAKKAASTA MAHDOLLISIMMAN PALJON IRTI, NIIN
ETTA VOIT JATKAA TUOTTEESI HYOTYJEN ESITTELYA HANELLE.

" ON TARKEAA ETTA ET PIDA MIKROFONIASI MYKISTETTYNA,
SILLA HALUAT MYOTAILLA ASIAKASTA SAMALLA TAVALLA KUIN
OLISIT KASVOTUSTEN. MYKISTAMALLA MIKKISI ANNAT
ASIAKKAALLE MIELIKUVAN ETTA HUOMIOSI KIINNITTYY
JOHONKIN MUUHUN.
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AANI

" TEE PARHAASI POISSULKEAKSESI HAIRITSEVAN TAUSTAMELUN.

" MIKALI HUONEESSA ON MUITA IHMISIA, PYYDA HEITA HUOMIOIMAAN
SINUN TAPAAMISESI, JOTTA HEKAAN EIVAT TUOTA HAIRITSEVIA AANIA.

® JOsS MAHDOLLISTA, SULJE OVET HUONEESEEN TAI VAIHDA HUONETTA.
" TEE PARHAASI JOTTA AANESI EI KUULOSTA SARISEVALTA.
" VALTA TAPAAMISEN PITAMISTA TILASSA JOSSA KAIKUU.

" KAYTA TARVITTAESSA ULKOISTA MIKROFONIA TAI
KUULOKKEITA.

VALAISTUS

" TEE PARHAASI ETTA KASVOSI NAKYVAT TAPAAMISEN AIKANA.
= ALA ANNA VALONLAHTEEN TULLA TAKAA KAMERAA KOHTI.
= KOITA SAADA LUONNONVALOA SUORAAN OMIA KASVOJASI KOHTI.

" VALON LAHDE VOI MYOS TULLA SIVUSTA JOS YLLA OLEVA VAIHTOEHTO El OLE
MAHDOLLINEN.

" TEHOSTA TARVITTAESSA KIRKKAALLA VALOLLA.
® JOs HUONEESSASI ON LIIAN PIMEAA, ET NAY ASIAKKAALLE / LIIAN VALOISASSA OLET
MYSS HAIRIOKSI ASIAKKAALLE. TARKEINTA ETTA SINA NAYT SELLAISENA KUIN OLET.
" VASTAPUOLESI HALUAA NAHDA KETA HAN TAPAA, JOTTA HAN VOI
MUODOSTAA SINUSTA LUOTETTAVAN JA VAKUUTTAVAN MIELIKUVAN.

KATSO KUVA SEURAAVALLA SIVULLA

VALAISTUS

KUTEN KUVASTA NAKYY,
VALONLAHDE TULEE SUORAAN
TAKAA. NAIN OLLEN KUVA ON
PIMEA.
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KUVAN ASETTAMINEN

" TEE PARHAASI JOTTA KATSEESI OLISI KOHDISTETTUNA SUORAAN
KAMERAAN.
" ASETA KAMERA SILMIEN KORKEUDELLE.
" MUISTA HYMYILLA JA PITAA KATSEKONTAKTI PARHAASI MUKAAN KAMERAN
SILMAAN.
" PIDA HUOLI ETTA SINA OLET KESKELLA KUVAA.
= ALA JATA PAAN YLAPUOLELLA TYHJAA TILAA.
®* KOITA SAADA ITSESTASI MAHDOLLISIMMAN PALJON NAKYVIIN.
" SOVELIASTA ON KUVATA VYOTAROSTA YLOSPAIN.
®* TAVOITETASO OLISI OLLA ESILLA YHTA PALJON KUIN UUTISTENLUKIJAT.
" RINTAMASUUNTA KOHTI KAMERAA.

KATSO KUVA SEURAAVALLA SIVULLA

KUVAN ASETTAMINEN

KUVAN ASETTAMINEN ON NAISSA KUVISSA OHJEIDEN MUKAAN VAARIN. EN OLE RINTAMASUUNNASSA
KOHTI KAMERAA, EIKA SILMANI OLE KAMERAN TASOLLA. KEHOSTANI EI MYOSKAAN NAY PAAN LISAKSI
MUUTA KUIN SOTKUA TAUSTALLA.

NAMA KUVAT SISALTAVAT PALJON VIRHEITA. VAIKKA PUKEUTUMISENI OLISIKIN SOPIVA TAPAAMISEEN, ON
TAUSTANI NIIN HAIRITSEVA, ETTA SE LUO MINUSTA SOTKUISEN MIELIKUVAN.

EI NAIN!

KAMERA/MUUT APUVALINEET

" KAYTA MIELEUITEN ULKOISTA KAMERALAHDETTA.
" NAIN VARMISTAT.
" ETTA KUVA El TARISE KIRJOITTAESSA.
SILMIESI KORKEUDEN OLEVAN KAMERAN TASOLLA.
KUVA ON KATSOJAN SILMIIN MIELUINEN.
PS. KAYTA ULKOISTA KAMERALAHDETTA VAIN JOS SE ON KUVANLAADULTAAN
PAREMPI KUIN TIETOKONEESI OMA KAMERA.
® MIKALI KAYTAT TIETOKONEEN OMAA KAMERAA, KOROTA
TIETOKONETTA SILMIESI KORKEUDELLE ESIM. KIRJOJEN AVULLA.

" MIKALI KAYTAT TIETOKONEEN OMAA KAMERAA, KAYTA ERILLISTA
NAPPAIMISTOA VALTTAAKSESI KUVAN TARISEMISEN KUN KIRJOITAT
TIETOKONEELLASI.

" VINKKI: PEITA OMA KUVASI TIETOKONEEN NAYTOLLA POST-IT LAPULLA. NAIN
ET KOKO AIKAA TUIJOTA ITSEASI, VAAN OLET ENEMMAN LASNA.

KATSO KUVA SEURAAVALLA SIVULLA
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KAMERA/ MUUT APUVALINEET

TASSA KUVASSA ON PALJON HYVAA. AINOA MITA
VOISI PARANTAA ON VALON SAAMINEN
TIETOKONEEN TAKAA SUORAAN KASVOIHIN.

* LUONNONVALO TULEE SIVUSTA (MIKALI ON
HANKALAA SAADA KAIKKIA OHJEITA
KAYTANTOON, TEE PARHAASI!)

* ULKOINEN BLUETOOTH NAPPAIMISTO
MAHDOLLISTAA TIETOKONEEN SIJOITTAMISEN
KAUEMMAKSI, JOLLOIN KAMERA KUVAA
SUUREMPAA KUVAA MINUSTA.

* KAYTAN ULKOISTA NAYTTOA, NIIN ETTA
IHMINEN KENELLE PUHUN ON ULKOISEN
NAYTON ALAREUNASSA, JOLLOIN KATSEENI
ON HANTA KATSOESSA KUITENKIN
TIETOKONEEN KAMERAA KOHTI.

* OLEN KOROTTANUT TIETOKONEENI KIRJOJEN
AVULLA SOPIVALLE TASOLLE.

* HUOMAA BASILIKAN ALLA OLEVAT
KOROTUKSET, NAIN SAAN VIHREAA MYOsS
KUVAAN.

TAUSTA

" TEE PARHAASI JOTTA TAUSTASI EI OLE HAIRITSEVA.

" HAIRITSEVA TAUSTA VAIKUTTAA NEGATIIVISISESTI VUOROVAIKUTUKSEN
TASOON.

" KOITA SAADA KUVAAN MUKAAN ITSESI LISAKSI JOTAIN MIKA TOIMII
JAANMURTAJANA. EsSIM:
" TAULU
" VIHERKASVI
" YKSITTAINEN ESINE

" VALTA ALUSTOJEN FILTTEREIDEN KAYTTAMISTA. NE OVAT YLEENSA
VAIN HAIRIOKSI KUN HALUAT HYODYNTAA OMAA KEHONKIELTASI.

KATSO KUVA SEURAAVALLA SIVULLA

TAUSTA JA PUKEUTUMINEN

VAIKKA OLENKIN ILOINEN, HYMYILEVA
JA MINULLA ON KATSEKONTAKTI
KAMERAAN, ON PUKEUTUMISENI
VARSIN SOPIMATON HYVAN
ENSIVAIKUTELMAN MUODOSTAMISEEN
MYYNTIKESKUSTELUSSA. NAYTAN
MYOS VASTA HERANNEELTA, JA NAIN
ASIAKAS SAATTAISI AJATELLA ETTEN
OLE VALMISTAUTUNUT.

KUVAN TAUSTA ON MYOS TYLSA,
PERSOONATON JA HARMAA.

El NAIN.

Néin!
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ESIMERKKIKUVA

TASSA KUVASSA ON KAIKKI

KOHDALLAAN.

ITSE TAPAAMISEN AIKANA ON
TARKEAA PITAA KADET JA MUU
VARTALO SUHTEELLISEN RENTONA
JA LUONTEVAN NAKOISENA,
SAILYTTAEN HYVAN RYHDIN.

KATSEKONTAKTI KAMERAAN PAIN
HYmY

RIITTAVA VALO KASVOJEN
NAKEMISEEN

RIITTAVAN HYVA KAMERA
MIELLYTTAVA TAUSTA
ASIANMUKAINEN PUKEUTUMINEN

INTERNET-YHTEYS

" VARMISTA ETTA SINULLA ON TOIMIVA INTERNET-YHTEYS
HYVISSA AJOIN ENNEN TAPAAMISEN ALKUA.
= KAYTA MIELUITEN KIINTEAA LAAJAKAISTAA

" ON HYVA OLLA VARALLA SUUNNITELMA YHTEYDEN ONGELMAN TAKIA.
" PUHELIMEN MOBIILITUKIASEMA.
® KANNETTAVA MOBIILILAAJAKAISTA.

" EI TOIMIVAA NETTIA, EI TOIMIVAA VIDEOTAPAAMISTA.

ALUSTA

" KAYTA PALJON AIKAA TUTUSTUAKSESI ALUSTAAN JOLLA
SUORITAT ETATAPAAMISTA.
HARJOITTELE KOLLEGAN KANSSA.

KATSO KAYTON-OPASTUS VIDEOITA

TESTAA ALUSTAA AINA ENNEN KAYTTOA. NAIN VOIT OLLA VARMA SIITA
ETTA KUULUT JA NAYT.

NAIN HALLITSET TAPAAMISTA, JA ONGELMIEN SATTUESSA TIEDAT
MITEN TOIMIA.

ON HYVA OLLA VARALLA TOINENKIN ALUSTA MIKALI ALKUPERAISEN
ALUSTAN KANSSA TULEE TEKNISIA ONGELMIA YHTEYDEN
MUODOSTAMISESSA.
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LOPPUSANAT

* TAHAN OPPAASEEN ON KAYTETTY SAMOJA LAHTEITA KUIN MITA
OPINNAYTETYONI TEORIA-OSUUTEEN SEKA KERATTY KAYTANNON
TIETOA HAASTATTELEMALLA B2B-MYYNNIN AMMATTILAISIA.

* OPINNAYTETYO: OPAS KEHONKIELEN HYODYNTAMISEEN MYYNNIN
ETATAPAAMISESSA.

®* SUOSITTELEN ERITYISESTI KEHONKIELEN ASIANTUNTIJA MARK
BOWDENIN OHJEITA SEKA MYYNNIN ASIANTUNTIJA JEFF SHOREN
YOUTUBE-VIDEOITA.
* OHJEVIDEOITA LOYTYY ILMAISEKSI NETISTA TODELLA PALJON.

* ON TARKEAA LUODA OMAT RUTIINIT JA TAVAT MYYNNIN
ETATAPAAMISIIN. HYVA VALMISTAUTUMINEN ON ONNISTUMISEN
EDELLYTYS.

KAYTTOLUPA

* HAAGA-HELIAN AMMATTIKORKEAKOULULLA JA SEN
OPETTAJILLA ON LUPA KAYTTAA JA MUOKATA OPASTA
PARHAAKSI KATSOMALLAAN TAVALLA.

* OPASTA EI SAA JAKAA KOULUN ULKOPUOLISILLE TAHOILLE
MUOKATTAVAKSI.
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Haastattelurunko

TERVETULOA!

24.5.2021

, AGENDA

i * KEHONKIELI LYHYESTI

\ * HAASTATTELUKYSYMYKSIA

X * SANATON VIESTINTA JOKAPAIVAISESSA TYOSSA
A * ETAMYYNTINEUVOTTELUT

* HYVIA JA HUONOJA KAYTANTEITA
* TEKNOLOGISET APUVALINEET
* VINKKEJA

* ETAMYYNTITAPAAMISEN KEHITYSKOHTEET
* BONUSKYSYMYS

, KEHONKIELI

* CHARLES DARWIN 1850-LUVULLA > LAJIEN SYNTY
W0 * ALBERT MEHRABIAN 1967

* ALITAJUNTAISET LIIKKEET JA ELEET 55%
) * AANENSAVY 38 %

* SANAT 7%

* PERUSTUU YMPARISTOON, KASVATUKSEEN,
. KULTTUURIIN, OIKEASTAAN KAIKKEEN
' 0

* NAYTTELIJAT JA UUTISTENLUKIJAT KIINNITTAVAT
TAHAN HUOMIOTA
L)

* NYT KUN TEEMME TYOTAMME RUUDUN LAPI, PITAISIKO
W 1 MEIDANKIN KIINNITTAA HUOMIOTA?
7 .
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ONKO SANATTOMALLA VIESTINNALLA ‘

MERKITYSTA ETATAPAAMISESSA? (VERTAA
KASVOKKAIN TAPAHTUVAAN TAPAAMISEEN)

MITA SE MERKITSEE SINULLE, VAI MERKITSEEKO MITAAN?

TEETKO SANATTOMAN VIESTINNAN PERUSTEELLA JOTAIN
JOHTOPAATOKSIA

KAYTATKO SANATONTA VIESTINTAA .
HYODYKSESI TIETOISESTI?

ESIM TAPAAMISTA SOPIESSA, TAPAAMISEN ALKAESSA TAI
LOPETUKSESSA

PUKEUTUMINEN, YLEINEN OLEMUS, TAUSTA JNE

MILLA LAILLA SINA PYRIT OLEMAAN VAKUUTTAVA?

KOKEMUKSIA MYYNNIN ETATAPAAMISISTA

* ONKO HUONOJA KOKEMUKSIA?
* ARSYTTAAKO JOKIN VASTAPUOLELLA?

* ONKO HYVIA KOKEMUKSIA?
* KENESTA OLET OTTANUT MALLIA?

* MIKA ON ONNISTUNUT ETATAPAAMINEN?
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TEKNOLOGISET APUVALINEET

* MIKROFONIN KAYTTO

* KAMERAN KAYTTO

ONKO ETATAPAAMINEN MYYNNISSA ‘

MIELESTASI PAREMPI VAIHTOEHTO KUIN
KASVOKKAIN TAPAHTUVA TAPAAMINEN?

* MYYNNIN ETATAPAAMISTEN HYVAT JA HUONOT PUOLET?

* USKOTKO ETTA YRITYKSESI TEKEE JATKOSSA ENEMMAN
MYYNNIN ETATAPAAMISIA KUIN MITA ENNEN PANDEMIAA?

* ONKO ETATAPAAMISILLA OLLUT VAIKUTUSTA MYYNNILLISIIN
TULOKSIIN?

VOISITKO NAHDA ITSESI KEHITTAVAN ‘

TAITOJASI OLLAKSESI ETATAPAAMISESSA
EDUSTAVAMPI JA MIELLYTTAVAMPI?

* USKOTKO ETTA TAMAN HAASTATTALUN JALKEEN KIINNITAT
HUOMIOTA KEHONKIELEEN SEURAAVISSA ETATAPAAMISISSA?

* NAKISITKO ETTA YRITYKSELLESI OLISI KANNATTAVAA OTTAA
KEHONKIELEN HYODYNTAMINEN HUOMIOON ETATAPAAMISISSA?
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KAYTATKO EMOJEITA VIESTINNASSASI ASIAKKAAN SUUNTAAN?

MIKSI KAYTAT EMOJEITA?

ONKO VALIA ONKO TUTTU ASIAKAS VAI UUSI ASIAKAS?

KYSYMYKSIA?
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