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Ihmisten valisesta kommunikoinnista 93 % on sanatonta viestintdda. Myyjan tydsséa on eh-

dottoman tarkeda vuorovaikutuksen ymmartaminen ja tunnistaa keskustelukumppanin tun-
teita ja ajatuksia, joita h&n ei valttamatta sano aéneen, tai vaikka sanoisikin niin ymmartaa
ovatko puheet totuudenmukaisia.

Tassa opinnaytetydssa kdymme lapi mita kaikkea sanaton viestinta pitaa sisallaén, sanat-
toman viestinn&n historiaa ja kuinka sité on tutkittu aikojemme saatossa, seka kuinka se on
muovannut kasitystamme ihmisesta ja elaimestéa. Lapi kdydaan myos perusteellisesti ke-
homme osat ja millaisia ovat yleisimmat signaalit, joita ne valittavat. Lopuksi paneudutaan
viela, nykyajan kehonkieleen, eli digitaaliseen kehonkieleen, sekd miten myyja pystyy so-
veltamaan kaikkea tata tietoa omaan tekemiseensa paivittaisessa myyntitydssa.

Opinnaytetyon tarkoitus on luoda lukijalle kattava kuva siitéd mité kaikkea sanatonviestinta
pitaé sisalldén ja toimia tydkaluna oman myyntityon parantamiseen. Luettuasi tydn sinusta
ei tule sanattoman viestinnan ammattilaista, mutta ty® toimii ponnahduslautana parempaan
asiakaslahtéiseen myymiseen, seké yleisen kuvan antamiseen sanattomasta viestinnasta.

Opinnaytetyd aloitettiin vuoden 2021 lopussa. Tydssa on kaytetty lukuisia eri kirja-, video-
seka blogilahteita.

Asiasanat
Sanaton viestinta, kommunikointi, kehonkieli
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1 Johdanto

Myynti perustuu kommunikointiin ja kommunikoinnin avulla solmitaan luotettavia ja kesta-
via suhteita. Kommunikointi jaetaan kahteen eri luokkaan, sanalliseen- ja sanattomaan
viestintdan. Sanallinen viestinta on yksinkertaista ja helposti tulkittavissa. Sanaton vies-
tinta on toisaalta kryptista koodia, jonka yleisimmat signaalit avautuvat suurimmalle osalle
ihmisista vaivatta, mutta sukeltaessa pintaa syvemmalle sanaton viestinta on laaja ja mo-

nimutkainen kieli. Pienimmatkin eleet saattavat ilmaista suuria tunteita.

Sanattomasta viestinndsta puhutaan vain ruohojuuritasolla myynnin nakékulmasta, vaikka
se vastaa 93 % kommunikoinnista. Sanattomaan viestintaan helposti yhdistetaan vain
eleisiin ja ilmeisiin, mutta se on paljon muutakin, kuten kosketuksen, ulkoisen olemuksen
ja tilan kayton. Taito lukea sanatonta viestintaa on elintarkeé tydkalu huippumyyjalle. Sa-
naton viestintd on suurimmaksi osaksi tiedostamatonta, sita lukiessa myyja saa helpom-
min ymmarryksen asiakkaan oikeista tunteista ja ajatuksista. Sanallisen viestinnan valityk-
sella on paljon helpompi valehdella omista tuntemuksistaan. Asiakas voi sanoa esimer-
kiksi ” vaikuttaa todella mielenkiintoiselta”, mutta jos hanen elekielensa on ristiriidassa ver-
baaliseen sanomaan voi myyja helpommin vaikuttaa asiakkaan tuntemuksiin ennen kuin
keskustelu on ohi.

Maailman yhd enemman globalisoituvan ja muuttuvan digitaalisemmaksi on tarke&é osata
my0s tunnistaa sanattomassa viestinnassa kulttuuriset erot ja kuinka kehonkielta voidaan

lukea digitaalisessa maailmassa.

Niin kauan, kun ihmiset kommunikoivat toistensa kanssa oli se sitten kasvotusten tai tieto-
koneen valityksella sanaton viestinté tulee aina olemaan relevantti aihe ja perusajatus

siitd pysyy aina samana, vaikka valilla muotoa muuttaen.

1.1 Opinnaytetytn tavoitteet

Opinnaytetyon tavoitteena on luoda kasikirja, jota kaiken tasoiset myyjat voivat kayttaa
apunaan kehittamaan myyntity6tadén. Teoriaa on my6s mahdollista soveltaa jokapaivai-
seen kommunikointiin. Ty6ssa halutaan kuvata kaikki sanattoman viestinnan sisaltavat ka-
sitteet tarkasti ja antaa niista selke& esimerkki, joka auttaa hahmottamaan lukijaa mista on
kyse. Kehonkielen lukemista apuna kayttaen myyntiyossa ei puhuta tarpeeksi ja koen sen

olevan kriittinen osa onnistumiseen myyntity6ssa.



1.2 Opinnaytetytn rakenne

Tassa tutkimuksellisessa opinnaytetydssa tutkitaan sanattoman viestinnan teoriaa kirjallis-
ten-, blogi- ja videolahteiden avulla. Kéyty teoria kulminoituu lopulta siihen, miten myyja
pystyy kayttdmaan opittua teoriaa myyntitydssaan teoreettisesti parantaakseen osaamis-
taan. Tyossa on haluttu panostaa tekstin selkeyteen, jotta henkil0 jolle aihe on ennestaén
tuntematon ymmartéé sanattoman viestinnan paakohdat. Tyohon on etsitty tietoa mo-
nesta laadukkaasta lahteesta, jotta teoria olisi mahdollisimman paikkaansa pitava.

Opinnaytetytn ensimmaisessa osiossa kasitelladn mita sanaton viestinta yleisesti tarkoit-
taa, sanattoman viestinnén historiaa, seka kulttuurisia ja sukupuolisia eroja. Kun on rajattu
mit& sanaton viestintd on ja tarkasteltu mita se pitda sisallaan, aletaan seuraavissa kappa-
leissa avaamaan tarkemmin kasitteita tarkemmin antaen niista konkreettisia esimerkkeja.
Yksi kerrallaan kdydaan inmiskehon suurimpia sanattoman viestinnan signaalien valittgjia
l&pi ja niiden yleisempia viesteja. Ruumiinosien jalkeen siirrytaan tilankayttéon ja tunne-
viestintaan.

Viimeisessa teoriaosuudessa kaydaan lapi, miten myyja pystyy kdyttdmaan sanatonta

viestintdd apunaan ja kuinka sitéa voi harjoitella.

Lopuksi kirjoittaja pohtii omia tuntemuksiaan tyosta ja millaisia ajatuksia aihe on heratta-

nyt. Kirjoittaja myds pohtii kehittamis- ja jatkotutkimusehdotuksia.



2 Sanaton viestinta yleisesti

Sanaton viestinta on vanhin viestintamuoto. Ennen aikaa, kun ihmisilla ei ollut yhteista

kieltd, kommunikoimme eleilla, aanenpainolla, kehonkielelld, seka ilmeilla. Albert Murhain
vuonna 1950 tekeman tutkimuksen mukaan kokonaisvaikutus viestinnasta syntyy 7 % sa-
noista, 38 % aanensavysta ja loput 55 % sanattomasta viestinnasta. (A. & B. Pease 2004,

9.) My6hemmin on tutkittu, ettd sanaton viestinta vastaa 93 % viestinnasta.

Miten liikutat kehoasi, miten seisot, miten istut, kuinka paljon sinulla on hajuvetta ja minka-
laisia vaatteita kaytat, kaikella talla on huomattavasti suurempi merkitys viestittdmisen
kannalta kuin silla, mita suustasi tulee ulos. Kehonkieli on osittain alitajuista ja taysin tie-
dostamatonta, joten sitéa on todella vaikea peitelld, suorastaan melkein mahdotonta. Ta-
man takia voit kehonkielella sanoa kaiken, mita haluat sanoa ilman sanoja ja valilla sen

mit& yritat olla sanomatta. (Reiman 2007. 5-6,18.)

Kehonkielen ollessa ristiriidassa puheen kanssa, ihmisella on tapana olla alitajuisesti val-
miina uskomaan mieluummin kehonkielta kuin puhetta. (Sallinen. 2019, 14)

Ihminen pystyy tunnistamaan ja luomaan noin. 250 000 ilmetta, kun taas keskiverto ihmi-
sen aktiiviseen sanavarastoon kuuluu noin. 20 000 sanaa ja passiiviseen sanavarastoon
40 000. (A. & B. Pease 2004, 10.)

Sanaton viestinta koostuu kinetiikasta, proksemiikasta, aanen kaytosta, seka kosketuk-
sesta.

Judee Burgonin (1994) mukaan sanattomassa viestinnassa on kuitenkin seitseman eri-

laista ulottuvuutta.



Kinetiikka, kehon liikkeet Kasvojen ilmeet
Eleet
Asennot

Aani Aanenkorkeus

Puheen tempo

A&nen voimakkuus

Ulkonako lhonvari
Viehattavyys

Kehon ulkomuoto

Fyysinen kontakti Kosketus

Fyysinen ympaéristo Auditorio
Toimisto
Ostoskeskus

Proksemiikka Tilankaytto

Henkilokohtainen tila

Esineet, koristeet Korut
Hajuvesi

Tatuoinnit

Taulukko 1: Sanattoman viestinnan seitseméan eri ulottuvuutta

2.1 Historia

Sanatonta viestintaa on tutkittu monia vuosisatoja, mutta vuonna 1872 kuuluisan luonnon-
tieteilijan ja evoluutioteorian kehittdja Charles Darwinin julkaisema Tunteiden ilmaisu ihmi-
sissé ja elaimissa- kirja vauhditti tutkimuksia. Darwin alkoi tutkia sanatonta viestintéa huo-
matessaan elaimien, kuten tiikereiden ja koirien, kayttavan eleité ja ilmaisuja kommuni-
koidakseen toistensa kanssa. Darwin tuli kirjassa tulokseen, etta kadelliset syntyvét tietty-
jen tunteiden kanssa. Teos oli myydyimpia kirjoja siihen aikaan, mutta se aiheutti myos
paljon polemiikkia. Evoluutioteoria ei ollut yhta laajalti hyvaksytty viela silloin, joten suurin
osa tutkijoista, antropologeista ja psykologeista uskoi, ettéd tunteet ja niiden ilmaisu on tay-

sin visuaalisesti opittuja. (Reiman 2007. 25)

Tieteen maailmassa on kayty paljon vaittelyita siita, onko sanaton viestinta taysin synnyn-
naistd, visuaalisesti opittua vai geneettisesti valittynytta. Todisteita on keratty siitd, miten
sokeat ihmiset kommunikoivat sanattomasti. Tutkimuksessa huomattiin, ett&a sokea vauva

kieltaytyi rintamaidosta paata pudistaen ollessaan tdynna. Tama tutkimus pois sulkee sen,




etta sanattoman viestinnan peruseleet, kuten p&én pudistaminen, olisi visuaalisesti opit-
tua. (A. & B. Pease 2004. 18.)

1960-luvun puolivalissa yhdysvaltalainen psykologi seka tutkija Paul Ekman kaynnisti tut-
kimuksen siitd, miten perustunteet ja niiden ilmaisu ovat universaaleja, eivatka visuaali-
sesti opittuja. Ekman oli vahvasti sitéd mielta, ettd tunteiden kanssa synnytéaéan, mutta viela
1960-luvulla suurin osa tutkijoista oli eri mielta.

Ekman teki yhteistydta 21 eri maan tutkijoiden kanssa selvittddkseen onko ilmeet tosiaan
synnynnaisia vai opittuja. Maita valikoitui jokaisesta maanosasta, joten kulttuurierot olivat
vahvasti lasna. Tutkimuksessa huomattiin, etta kuusi perustunnetta, jotka olivat yllattynei-
syys, pelko, viha, iloisuus, inho seka suru ilmaistiin taysin samalla tavalla.

Tuloksia kuitenkin ylenkatsottiin muiden tutkijoiden joukossa vedoten siihen, etté ilmeet
ovat levinneet globalisaation takia, seké levinneen televisio ja elokuva viihteen takia.
Tasta kimpaantuneena Ekman paatti lahted Papua Uusi-Guineaan, jossa televisioista tai
elokuvista ei ollut kuultu viela siihen aikaan, eika siella oltu kontakteissa muuhun maail-
maan, josta olisi voitu oppia ilmeet visuaalisesti. Ekman naytti siihen aikaan kuuluisan lan-
nen elokuvan Papua Uusi-Guinean asukkaille, jotka pystyivat ongelmitta tunnistamaan
kaikki kuusi perustunnetta, joita oli tutkittu muissa 21 maassa. Taman tutkimuksen myoéta
moni tutkija hyvaksyi Darwinin teorian todeksi, ettd olemme apinoiden jalkelaisia. (Reiman
2007. 27)

Osa kehonkielestamme on opittua sosiaalisesta ymparistostamme, osa synnynnaista niin

kuin Ekman todisti tutkimuksessaan, seka osa naiden sekoitusta.

2.2 Kulttuuri ja sukupuoliset erot

Vaikka tiedammekin, ettd suurin osa sanattomasta viestinnasté on universaalia ja osa
meidan biologiaamme, niin silti sanattomasta viestinnasta 16ytyy kulttuurisia seké suku-
puolisia eroja. Perheen siséiset piirteet, ymparistd seka koulutus vaikuttaa sinun sanatto-

maan viestintdasi ja siihen kuinka ilmaiset itseasi. (Reiman 2007. 27)

Opittuja eleitd, mitd ymparistostdmme poimimme, on esimerkiksi, kavelytyylimme miten
seisomme, miten piddmme aterimista kiinni ja tapamme nauraa. Sosiaalinen ymparisto on
my0s vaikuttava tekija kehonkieleemme my6s. Ihmisen ollessa laumaelain ei ole yllatta-
vaa, ettd kopioimme ryhmamme eleitad kuuluaksemme joukkoon. Sanonta "seura tekee
kaltaisekseen” on taysin totta. Ihmiset matkivat toisiaan tarhaiéstéa kuolemaan saakka. So-
siaalinen hyvaksynta ja rynmaan kuulumisen tunne on elintérkeita ihmiselle ja ne tuovat

huolettomuutta elamaan. (Sallinen 2019. 13)



Tervehdimmeko toisiamme kattelemalld, antamalla pusun poskelle vai kumartamalla?
Tama kaikki on taysin riippuvainen kulttuuristamme. Suomalainen voi kokea ranskalaisen
perinteisen pusu poskelle tervehdyksen tunkeilevaksi, koska suomalaisina olemme tottu-
neet jaAméakkaan kaden puristukseen. Kulttuuriset erot vaihtelevat maittain ja jopa kaupun-
geittain. Vieraillessasi toisessa maassa on tarkeaa tuntea heidan kulttuuriset eronsa kom-

munikoinnissa, varsinkin bisnesta tehdessa. Kulttuurien tunteminen ja niiden kunnioittami-

nen luo positiivisen kuvan ja lisdé luotettavuutta. (Reiman 2007. 27-28)

Kuvio 1: Eroavaisuus Donald Trumpin ja Barack Obaman valilla heidan vieraillessa Japa-

nin keisarin Akihiton luona. (Daily Mail 2017.)

Kulttuureissa voi olla suuriakin eroja eleiden valilla. Esimerkiksi paan nyokaytys ylospain
tarkoittaa yleisesti maailmalla "kylla”. Kaytamme téata likkettd myos vahvistamaan pointtia.
Toisaalta taas esimerkiksi Bulgariassa paan heiluttaminen sivulta sivulle tarkoittaa "kyll&”

ja paata heiluttaessa ylos ja alas tarkoittaa "ei”. (Reiman 2007. 35)

Toinen tarke& kulttuurisidonnainen eroavaisuus sanattomassa viestinnassa, varsinkin yri-
tysmaailmassa ja esiintymisessé, on kasien liike puhuessa. Italiassa ja Yhdysvalloissa pu-
hujat painottavat sanomaansa kasien liikkeella ja talla tavoin yrittavat saada puheestaan
tai esiintymisestaan vangitsevamman. Toisaalta taas Pohjoismaissa seké Japanissa ei
pystyta sietdmaan kasien suuria eleita ja sitd pidetaan epaammattimaisena. (Reiman
2007. 35)



But Bulgarians and

Nodding your Greeks, for example,
head generally are known for their
unusual manner of
means agreement saying yes and no:
or approval. Nodding up and down
signifies a negative.

Kuvio 2: Kulttuuriset erot (Business Insider 2015.)

Many cultures use their arms
freely, as in Italy, where they
often wave their arms around
when talking, or the US. But
northern Europeans find

it hard to tolerate gesturing
with the arms,

—

associating it with insincerity
and over-dramatization. In
Japan, gesturing with broad
arm movements is
considered impolite.

Kuvio 3: Kulttuuriset erot (Business Insider 2015.)

Tullessamme yha globaalimmaksi yhteiskunnaksi erilaiset kulttuuriset normit lahentyvat
toisiaan jokaisen uuden sukupolven my6té ja tutkimuksien mukaan kulttuurierot pienenty-

vat huomattavasti tulevaisuudessa. (Lee. Forbes 2021.)

Toinen yksildllinen ero sanattomassa viestinnassa on sukupuoli. Miehilla seké naisilla on
erilainen tapa valittaé ja vastaanottaa kehonkielen signaaleja. Yleisesti ottaen naiset kayt-
tavat miehia enemman kasvon ilmeitd, kuten paan nyokkaysta, hymya seka katsekontak-
tia. Miehet taas kayttavat enemman kehonkieltdan. Lahtokohtaisesti myds naiset ovat pa-

rempia havainnollistamaan sanojen ja kehonkielen ristiriitoja kuin miehet. Tésta tulee sa-



nonta "naisen intuitio”. Naisten silm& on myds harjaantuneempi huomaamaan pienia yksi-
tyiskohtia ja non-verbaalisia merkkeja, ja taméan takia naiset ovat parempia lukemaan ih-
misia kuin miehet. (A. & B. Pease 2004, 14.)

Kun puhutaan proksemiikasta eli tilank&yttsté sanattomassa viestinnassa niin miesten ja
naisten valilla on huomattavia eroja. Naiset yrittivat vieda mahdollisimman vahan tilaa ja
he saavuttavat taman laittamalla jalkansa ristiin, pitamalla k&adet l&hella kehoansa, seka
olemalla hieman kyyryssa. Miehet taas toisaalta vievat huomattavasti enemman tilaa yrit-

taessaan nayttaa mahdollisimman isolta. (Brockett 2019)

Naisten ja miesten kehonkieli perustuu myds huomattavasti siihen, millaisen roolin yhteis-
kunta on antanut heille. Miehen kuuluu nayttaa vahvalta, itsevarmalta ja dominoivalta, kun
taas naisten kuuluisi nayttaa pieniltd ja siroilta. Luonnollisesti tyttblapsi ottaa malliaan ai-
dilta peilatessaan kehonkieltd ja poikalapsi taas isaltddn. Nama yhteiskunnan asettamat

vanhanaikaiset muotit ovat onneksi murtumassa nykymaailmassa. (B.Brockett 2019)



3 Kineettinen viestinta

Kineettinen viestintd on sanattoman viestinnén yksi ilmaisuvoimaisimmista osa-alueista.
Kineettiselld viestinnalla vahvistetaan verbaalista sanomaa, esimerkiksi kun kerrot, etta
tama on "suurin muutos alalla” levitat katesi mahdollisimman auki vahvistaaksesi sano-
masi paapointtia. Kineettinen viestinta pitaa sisallaan silmien ja kasvojen ilmeet, kehon

erilaiset asennot seka raajojen liikkeet. (Lumen Learning, kappale 11.)

Kineettisessa viestinnassa kaytetympia liikkeitd ovat paan nyokaytys, seké sormen pitami-
nen suun alueella. Paan nyokaytyksen avulla osoitetaan, etta ollaan halukkaita kuuntele-
maan ja ollaan lasna keskustelussa. Sormen pitdminen suun laheisyydessa taas indikoi

pohdintaan seka keskittymiseen. (Jyvaskylan yliopiston Kielikeskus)

3.1 Keski-jaylavartalon eleet

Ylavartalon ollessa yksi isoimpia ja silmaan pistavampia osia kehostamme, silla on paljon
vaikutusvaltaa sanattomassa viestinnassamme. Ryhti ja hartioiden rentous antavat nope-
asti kuvan muille siitd, minkalainen olotila meilld on. Jos hartiat ovat sulkeutuneet sisaan-
pain ja hieman koholla, yritdimme tehda itsemme hyvin pieneksi kertoen, etta olemme ti-
lanteessa, jossa emme koe oloa turvalliseksi. Tutkailemalla naita kahta asiaa ylavartalos-
samme, saamme nopeasti yleisen kasityksen ihmisesta. Ihminen kayttaa myds ylavartalo-
aan hyvaksi reviirin asettamisessa, seka kiinnostuksen ilmaisemisessa. (Sallinen. 2019,
57)

Ihminen ilmaisee kiinnostuksensa kaantamalla rintamasuunnan kohti kiinnostuksen ai-
hetta, oli se sitten esiintyja, tyokaverin kanssa keskustelu tai urheiluottelu. Sama péaéate toi-
seen suuntaan. Mikali olet pitamé&ssa esitysta tai puhetta ja naet rintamasuunnan kaanty-
van poispain sinusta, olet menettanyt taman henkilén mielenkiinnon. Kuuntelija on tehnyt
alitajuisesti paatoksen, etta puheesi ei ollut tarpeeksi mielenkiintoinen ja ohjaa kiinnostuk-
sensa muualle. Rintamasuunnan pois kaantaminen voi myds merkita pelkoa tai hermostu-
neisuutta, joka johtuu ihmisen biologiasta. Torsossamme on meidan elamisemme kan-
nalta kaikki tarkeéat sisaelimet, ja kaantamalla rintamasuuntamme poispain suojelemme

niitd talla alkukantaisella selviytymisreaktiolla. (Sallinen 2019. 66 & Reiman 2007.111)

Kahdenkeskisessa keskustelussa on tarkeéa tarkkailla vastapuolen kehon liiketta, tyon-
tyykd ylavartalo eteenpdin vai taaksepain. Ylavartalon tydontyessa eteenpain vastapuoli on

kiinnostunut keskustelunaiheesta ja on lasné keskustelussa. Ylavartalon taas vetaytyessa
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taaksepéain vastapuoli haluaa ottaa etaisyytta tai kokee keskusteluaiheen epamiellytta-
vaksi tai kiusalliseksi. (Sallinen 2019. 65)

b )

Kuvio 4&5: Palkkaneuvottelu (Reiman 2007. 111)

Esimerkiksi palkankorotuskeskustelussa voit ensimmaisen minuutin aikana paatella an-
taako pomosi sinulle palkankorotuksen kiinnittdmalla huomiota hanen ylavartalonsa liik-
keeseen. Ensimmaisessa kuvassa pomo pitda kasidan taskussa ja nojaa rennosti taakse-
pain pitaadkseen etédisyytta tyontekijaan ja samalla osoittaen vahaista kiinnostusta siihen
mita tyontekijalla on sanottavaa. Toisessa kuvassa taas pomo nojaa eteenpain pienen-
taékseen hanen ja tyontekijan valia osoittaen kiinnostusta keskusteluun. (Reiman 2007.
111)

Toinen merkittava sanattoman viestinnan lahde ylavartalossamme on kadet, kasivarsil-
lamme viestimme kaikkia tunnetiloja, joita koemme. K&sien huomioiminen jaa yleensa va-
hemmalle, kun yritdmme lukea toisen ihmisen kehonkieltd, silla kdétemme ovat aktiivisim-
pia osia kehossamme.

Kasilla vahvistetaan sanomaa ja voidaan painottaa ydinkohtaa. Kasilla puhuminen vahvis-
tuu tai korvaa kokonaan sanallisen viestinnan varsinkin, kun puhumme vierasta kielta tai
kuulija ei kuule meidan sanallista viestintdédmme. Aikaisemmin kasitellyt kulttuurierot ko-
rostuvat varsinkin kdsien sanattomassa viestinnassé. Pohjoismaalaiset pitdd katensa 1a-
hella kehoaan ja kayttaa niita tekemalla pienia eleitd. Toisaalta taas Yhdysvalloissa k&sia

levitellaan mahtipontisesti sanoman vahvistamiseksi. . (Sallinen 2019. 114-115)
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Kuvio 6: Yhdysvaltalainen Phil Waknell & suomalainen Lotta Kopra. (The 3 magic ingredi-
ents of amazing presentations 2020. & Here to Disrupt - SPINNOVA and Sustainable
Partnerships 2021.)

Toinen yleinen kasivarsilla tehty ele on kadet ristissa ylavatsan ja rinnan valilla. Ele on
lahtokohtaisesti ndhty negatiivisena eleena, mutta tdma ei pida aina paikkaansa. Kadet
ristissé voi viestia muutamaakin eri asiaa ja sanaton viestinta tulee tulkita sanallisen vies-
tinnan kontekstista. Jos kadet menevat ristiin keskustelun aikana voidaan paatella, etta
keskustelun aihe on epdmukava ja nain kasien ristiin laittaminen voidaan tulkita suojele-
vaksi eleeksi. Kasien ristiin laittaminen on verrannollinen ele rintamasuunnan pois kaanta-
miselle. Ké&det ristiin laittaminen on my6s rauhoittava ele itselleen, koska se muistuttaa
halausta. Hektisessa tilanteessa ihminen saattaa laittaa kadet ristiin rauhoittaakseen itse-
aan. (Reiman 2007. 136)

Asento on myds luontainen tapa kannatella kdsi&, joten kasien ristiin laittoa ei tule lukea
liian syvéllisesti. (Sallinen 2019. 115)

3.2 Jalkojen asennot

Keski- ja ylavartalon ollessa suurimpia sanattoman viestinnan lahteitd kehossamme,
meill& on tapana keskittya ja hallita niitd, joten jalkojemme kontrollointi jA yleensd vahem-
malle huomiolle. Jaloista, seisoma-asennosta seké jalkaterien asennoista voi kuitenkin
saada todella paljon informaatiota siita, mit henkild oikeasti ajattelee. Ihmisen jalat ovat
kehittyneet palvelemaan kahta tarkoitusta, jotka ovat liikkua kohti asiaa, jota haluamme,

seka liikkumaan poispain asiasta, jota emme halua. (A. & B. Pease 2004, 211.)

Toisinsanottuna, mikali keskustelukumppanisi jalkaterét osoittavat sinusta poispéin, han

on valmis poistumaan keskustelusta tai ei ole kiinnostunut keskustelunaiheesta.
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Leveadlla seisoma-asennolla voidaan viestittdd rentoa itsevarmuutta, auktoriteettia, sekéa
paattavaisyytta. Ele on maskuliinisempi, joten sit harvoin nékee naisten kayttavan. Le-
vedan seisoma-asennon dominanssi perustuu reviirin ja tilan hallintaan. Mitd isomman tilan

viet, sitd dominoivammalta naytat. (Sallinen 2021. 86)

Levedssa istuma-asennossa patee sama viestinta, kuin levedssa seisoma-asennossa. Is-
tuessa tulee myos kuitenkin ottaa vieressé istuvat henkildt huomioon, jotta et vie heidan
istumatilaansa, muuten valitat ylimielista ja valinpitamatonta asennetta. (Sallinen 2021.
89)

CREAT\VE

SHo?

Kuvio 7. Ime Archibong & Larry Madowo (Founder Stage Slush 2021.)

Kapea istuma/seisoma-asento on vastakohta levedlle. Ihminen tekee itsestdén pienem-
man, jotta ei vaikuttaisi uhkaavalta. Naiset yleisemmin seisovat/istuvat kapeammin nayt-
taékseen sirommilta. (A. & B. Pease 2004. 223.)

Kuten suurimassa osassa kehon sanattomassa viestinn&ssa jalkojen ja nilkkojen ristimi-
nen ei indikoi vain yhta tiettya tunnetta. Osalle ihmisista on luonnollinen tapa istua jalat tai
nilkat ristissa, etenkin naisilla. Jalkojen tai nilkkojen ristiminen voi olla my6és mukavuus ky-
symys, liittyen tilaan tai vaatetukseen, esimerkiksi mekon kanssa istuessa.

Téarkeinta on noteerata ristiiké henkild keskustelun aikana jalkansa tai nilkkansa. Akillinen
ristiminen viittaa muutamaankin negatiiviseen tunteeseen, kuten hermostuneisuus, nega-
tiivinen ajattelu tai puolustuskannalle vetaytyminen. Ele on verrannollinen kasien ristiin

laittamisen kanssa (Sallinen 2021. 94)
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Kuvio 8. Piotr Pisarz & Eleanor Warnock (Founder Stage Slush 2021.)

Jalan heiluttelu voidaan tulkita kahdella eri tavalla, joko innostuneisuutena tai karsimatto-
myytena. Kehonkielen lukemisessa on tarkedd myos aina huomioida verbaalisen viestin-
nan konteksti. Keskustelua kaydessé, jos huomaat, ettéd keskustelukumppani alkaa yhték-
kia heiluttamaan jalkaa voit paatelld, ettd keskustelun aihe hermostuttaa hanta. (Sallinen
2021, 95.)

Kehonkielessa avainasemassa on tulkita &killisia selkeitd muutoksia, silla ne tarkoittavat
tunnetilan muutosta.

Useimmiten esimiesasemassa olevien henkildiden ja neuvottelutilojen pdydat ovat tehty
sellaisesta materiaalista, josta ei ndy lapi. Ihminen kokee olonsa turvalliseksi heuvotteluti-

lanteessa, jossa vastapuoli ei nde heidan jalkojaan. (Reiman 2007, 223.)

3.3 Paajasilmat

Kasvoilla ja pdallamme aloitamme viestim&én jo pienena vauvoina, muun muassa suuta
mutristamalla, paan kallistelulla, hymyilemalla ja puistamalla pdatamme. Kasvojen eleet
ovat helpoiten tunnistettavissa ja niitd on mygs tutkittu ylivoimaisesti eniten ihmisen ele-
kielestd. Sanattoman viestinndn alalla kasvot ovat kehon térkein osa ja silméat, seka silma-
luomet ovat informatiivisin osa kasvoistamme. Kommunikoidessamme toisen ihmisen
kanssa katsomme eniten hanen kasvojaan, seké silmid, jonka takia muun kehon eleet jaa-
vat véhemmalle huomiolle. Ihmisen ollessa hyvin tietoinen kasvojen liikkeistaan, pys-
tymme teeskentelemaan makroilmeitamme, vaikka tuntisimme jotain muuta sisallamme.
(Sallinen 2019, 161.)
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Makroilme on havaitsevamme normaali ilme, joka kestaa 0,5 sekunnista jopa 4 sekuntiin.
Makroilmeet ovat helposta havaittavissa, jotka yleisesti vastaavat verbaaliin viestintaan.
Mikroilmeet ovat makroilmeiden vastakohta. Pienesté asti ihminen oppii hallitsemaan tun-
teet ja pystyy peittdmaan todellisen tunnetilansa makroilmeiden avulla, sen takia ihmista
lukiessa makroilmeet eivat ole luotettavin I&hde. (Tolison 2020.)

Paan liikkeet ovat erityisen rikkaita sanattoman viestinnén valittajia ja ne ovatkin yksi hel-
poimmin ymmarrettvistd sanattoman viestinnén lahteista. Paan liikkeet ovat kuitenkin hy-
vin kulttuurisidonnaisia, joten niiden tulkitsemisessa taytyy ottaa kulttuuri huomioon.
(Smith 2020.)

Paata kallistamalla voimme indikoida kuinka kiinnostuneita olemme keskusteluun, ihmisen
tuodessa paatéa eteenpain han kertoo sanattomasti, etta on vastaanottavainen puheellesi
ja on kiinnostunut sanomastasi, laakarit ja psykologit tekevét téta paljon osoittaakseen po-
tilaalle, ettd hantd kuunnellaan. Paan kallistamisella osoitamme myds totaalisen luotta-
muksen keskustelukumppania kohtaan, kallistaminen paljastaa kehomme haavoittuvim-
man alueen eli kaulanseudun. Alkukantaisen suojelumekanismin takia teemme eleen vain

sellaisten ihmisten seurassa, joihin luotamme taysin. (Sallinen 2021, 162.)

Pystymme tulkitsemaan myds leuan asennosta onko ihminen mukavuus- vai epamuka-
vuusalueellaan. Ollessamme epamukavuusalueellamme tai epdvarmoja painamme leuan
alaspain rintaa kohti ja ryhtimme painuu kasaan. Jos esitelmaa pitava henkild, esimerkiksi
myyntity6té tekeva henkilo tekee néin kesken tuote-esittelynsd on hyvin todennékoista,
ettd myyja ei luota tarpeeksi tuotteeseensa. Vastavaisuudessa jos myyja on koko esityk-
sen ajan leuka ylhaalla ryhdikkaasti hanella on itsevarmuus ja luottamus oman tuotteensa
kilpailu- ja suorituskykyyn. Ostajan on huomattavasti helpompi luottaa tuotteeseen, johon
myyja uskoo, kuin sellaiseen mihin myyjakaan ei usko. (Robbins 2020.)

Myds leuan eteenpdin tyontamisella tai taaksepdain vetadmisella voidaan kertoa sisaisista
tunnetiloistamme. Jos keskustelukumppani vetaa leukaansa taaksepain keskustelun ai-
kana, h&n on joutunut epdmukavuusalueelleen ja yrittaa luoda tilaa hanen ja keskustelu-
kumppaninsa valiin. Ele on verrannollinen ylavartalon etdannyttamiseen, mutta hienova-
raisempi ja vaikeampi huomata. (Sallinen 2019, 166.)

Leuan eteenpadin tyontaminen on taas merkki aggressiivisuudesta, joka saattaa esiintya

mikro- tai makroilmeena.

Silmat pelaavat tarkeinta roolia sanattomassa viestinndssa, ja silmid pidetaénkin sie-
lumme peilin&. Silmien r&payttaminen, katsekontakti ja pupillien laajeneminen ovat kaikki
tarkeita sanattoman viestinnan kayttaytymistapoja. Silmamme paljastavat aggressiivisuu-

den, rakkauden, pelon, ilon ja muut meille tarkeét tunteet. (Cherry 2021.)
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Kaytamme silmidmme myos osoittamaan asioita ja tervehtimiseen. Silmill& yritamme
my0ds luoda katsekontaktia ja tulkita kumppanin silmistd onko han luotettava. Kaydes-
samme keskustelua luotettavan kumppanin kanssa pystymme pitamé&én katsekontaktia
yll&. Jos keskustelumme ihmisen kanssa, johon emme luota, tai koemme henkilon lasnéa-
olon epamukavaksi, pyrimme vélttelemaan katsekontaktia. Katsekontaktin valttelya pide-
tadn epaammattimaisena, jonka takia varsinkin bisnesté tehdessa on tarke&é osata pitaa
katsekontaktia yll&, vaikka ilmapiiri olisikin hieman epamukava. (Sallinen 2019,175.)

Jos keskustelemme henkilon kanssa, joka valttelee katsekontaktia, meilla herda heti epa-
epavarmuus siita, etta kyseinen henkil6 ei ole luotettava. Varsinkin tavatessamme henki-
I6n ensimmaista kertaa on elintdrkeaa luoda hyva ensivaikutelma, koska ensivaikutelman
pystyy tekemaan vain kerran. Hyvan ensivaikutelman luot luomalla katsekontaktin henki-
66N ja samalla esitelld itsesi.

Nyrkkisdantona pidetaan, etta ensimmaisen henkilétapaamisen aikana tulisi vahintaén 70
% ajasta katsoa keskustelukumppania silmiin. Kun tapaamisia alkaa kertya tai kun kes-
kustelet vaikkapa ystavasi kanssa, niin katsekontaktin maaraa voi hieman hellittda, kuiten-

kaan valttelematta silmiin katsomista.

Silmien rapyttely on pohjimmiltaan sama asia kuin silmien sulkeminen ja se on tietysti nor-
maalia tietyissa maarin, jotta silmamunamme eivat kuivu. Silmien sulkemisella yritdmme
irtautua tilanteesta hetkeksi ja antaa aivoillemme aikaa prosessoida keskustelussa kaytyja
asioita. Keskimaaraisesti ihminen rapayttaa 12 kertaa minuutissa.

Jos tahti on huomattavasti kovempi, voimme paéatella keskustelukumppanin haluavan ot-
tavan etaisyytta asiaan. Jos myyntikeskustelussa huomaat ostajan rapayttelevan silmia
paljon, on hyva hieman hidastaa informaation antoa tai pysahtyéa hetkeksi ja kysya esi-
merkiksi "Olenko tarpeeksi selked?” tai "Herasiko jotain kysyttavaa tdhan mennessa”. (A.
& B. Pease 2004, 101.)

Suu on erittain aktiviinen osa kasvojamme. Sen avulla valitamme tiedostettua seka tiedos-
tamatonta sanatonta viestintdd. Suupielien ollessa koholla kdantyen ylospéin valitAmme
positiivista, myonteista ja optimista sanomaa. Suupielien ollessa suorana tai tiukasti yh-
teen painettuna katkemme tunteitamme ja pidattelemme verbaalista sanomaamme. Eletta
pidetddn merkkinad suuttumuksesta tai epamukavuudesta.

Suupielien painuessa alaspéain mutrulle ihminen kokee surua, haAmmennysta tai tyytymat-

tomyytta. (Isaac 2018.)
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3.4 Mikroilmeet

Mikroilmeet ovat hyvin nopeita tahdosta rippumattomia eleita kasvolla. Mikroilmeiden syn-
tyessa tahdosta riippumatta niitd on hyvin vaikea peitella tai luoda tietoisesti. Vaikean pei-
tettavyyden takia mikroilmeet kertovat erittain suurella todennéakoisyydella ihmisen oikean
tunnetilan. Ongelmana mikroilmeiden tunnistamisessa on se, etta ihmisen silméalla on hy-
vin vaikea tunnistaa mikroilmeita, silla ne viipyvat kasvoilla vain sekunnin murto-osan.
Mikroilmeet voivat sijoittua vain yhdelle kasvojen alueelle tai vastaavaisuudessa ne voivat
vilahtaa koko kasvojen alueelta, esimerkiksi mikroilme voi olla ylahuulen vasemmanpuo-
len mutristus, joka viittaa ylimielisyyteen tai silmien ja suun ammollaan aukaiseminen, joka

viittaa yllattyneisyyteen. (Ekman 2017; Nonverbal World 2012)

2010-luvun alkupuolella ryhdyttiin kehittamaan teknologian avulla erilaisia kameroita ja
videomenetelmi, joilla pystytaan tunnistamaan mikroilmeita lahes 80 % varmuudella. Ky-
seisia laitteita kaytetaan esimerkiksi poliisikuulusteluissa, lentokentilla tai myyntikeskuste-

lun sparraamisessa. (Poskiparta 2019.)

Mikroilmeité ei ole kuitenkaan mahdotonta huomata paljaalla silmalla, mutta se vaatii har-
joitusta. Tunnistaaksesi mikroilmeet sinun taytyy tietdd mita kohtaa kasvoista seuraat ja
tasan tarkkaan mihin aikaan. Seitseman yleisinta mikroilmetta ovat universaaleja perusil-
meitd, mika tarkoittaa sitd, ettd mikroilmeet eivat olet kulttuurisidonnaisia, joten tulkintata-
paa voidaan kayttaa globaalisti. Tarkeintd mikroilmeiden tunnistamisessa on tietaa millai-
set keskustelukumppanin kasvonilmeet ovat neutraalissa tilanteessa, vain taman pohjalta
pystytdan rakentamaan mahdollisimman luotettava havainto mikroilmeista. Naiden tahat-
tomien ilmeiden tunnistaminen ja tulkitseminen antaa ylivoimaisen etulyontiaseman sosi-
aalisissa tilanteissa, jota esimerkiksi myyntity6ta tekeva henkild voi kayttda edukseen.
(Poskiparta 2017, 86.)

Varsinkin kaydessa yrityskauppaa ja tehdessasi tarjousta voit seurata myyjan mikroilmeita
ja paatelld onko hintatarjouksesi hyva vai ei. Jos myyjalla ylimielinen ilme voi olla, ettd olet
tarjonnut liikaa, jolloin myyja kokee olevansa voittaja tilanteessa. Surun vilahtaessa myyja
voi tiedostaa, ettd kauppaa ei synny tarjoamallasi hinnalla, joka saa myyjan turhautumaan
ja surulliseksi varsinkin, jos han on yrittdnyt saada kauppaa aikaiseksi pidemman aikaa.
(Poskiparta 2017, 94.)

Myyjan on hyva harjoitella mikroilmeiden tunnistamista katsomalla vanhoja pidempikestoi-
sia televisioituja haastatteluja, jossa kasitelladn epdmukavavia, jopa kiusallisia aiheita,

joka saa haastateltavan pois mukavuusalueeltaan.



Seitseman yleisintd mikroilmetta ja miten ne nakyvéat kasvoilla:

1. llo, molemminpuolinen hymy, nostaen poskipaita ylospain

2. Inho, silmat sirrilla&n, ylahuuli nostettuna ja nena rutussa

3. Pelko, p&a vetaytynyt hieman taaksepdin, kulmakarvat ylh&alla ja suu ja silmét auki
4. Suru, leuka tulee hieman ulos, alahuuli tulee ylahuulen yli ja suupielet menevét alas-
pain

5. Viha, kulmakarvat vedetty alas ja yhteen, suu tiukasti kiinni ja hieman nené rutussa
6. Ylimielisyys, toinen puoli suusta virnistaa hieman ylospain

7. Yllatys, kulmakarvat ylhaalla kaarevasti, seka suu ja silmét ammollaan
(Poskiparta 95-96, 2019)

Kuvio 9. Lance Armstrongin ylimielinen virnistys (Lance Armstrong’s Confession, 2013.)
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4 Proksemiikka ja haptiikka

4.1 Proksemiikka

Proksemiikalla tarkoitetaan tilankaytt6a ja miten henkild kayttaa tilaa hyvakseen tai mil-
laista etdisyytta otetaan muista vuorovaikutustilanteessa olevista henkiloista.

Edward T. Hall teki vuonna 1966 ensimmaiset tutkimukset koskien proksemiikkaa. Hall
esitti teorian, jossa ihmiset saatelevat sosiaalista etdisyyttaan toisiinsa, sen mukaan

kuinka paljon saavat stimulaatiota tai arsykkeita toiselta ihmiselta. (Nicholson 2021.)

Proksemiikka pohjautuu ihmisen reviiriin, eli tilasta, jonka haluaa sailyttda ymparillaan.
Reviirin tila on yksilollista, tilanteeseen ja kulttuuriin sidonnaisia. Osa ihmisisté tarvitsee
enemman tilaa ympaérilleen kanssakaymisissa, jottei koe oloaan ahdistuneeksi. Myds tilan-
teen mukaan alueen koko vaihtelee, esimerkiksi virallisissa tapahtumissa reviirin tarve on
suurempi kuin, kahdenkeskeisessa intiimitilanteessa. Eri kulttuureissa ollaan 1&ahtékohtai-
sesti lahempana vuorovaikutustilanteissa, esimerkiksi suomalaisessa kulttuurissa on to-
tuttu pitAmaan pidempaé etéisyytta vuorovaikutustilanteissa ja helposti koemme ihmiset
tunkeilevaksi, jos he tulevat liian lahelle.

Jokaisella ihmiselld on henkildkohtainen "kupla”, jota he kantavat mukanaan. "Kupla” ku-
vastaa ihmisen reviirid. "Kuplan” koko vaihtelee riippuen ihmisesta, mutta suurin vaikuttaja

kokoon on millaisessa ymparistossa on kasvanut. (A. & B. Pease 2004, 194.)

Alkuperaisessa teoriassa Hall kategorisoi sosiaaliset etaisyydet neljaan yleiseen osaan,
jotka patevat viela tanakin paivana tutkiessa proksemiikkaa.

Nelja proksemiikan etaisyytta:

Julkinen etaisyys (yli 4 m)
Julkinen etaisyys on véahiten intiimi etéisyys, joka on yleinen etéisyys, kun puhumme isom-

malle yleisdlle, esimerkiksi juhlissa tai yleisissa puhetilaisuuksissa.

Sosiaalinen etéisyys (1.2 m-3.6 m)
Sosiaalista etaisyytta pidamme, kun keskustelemme tuntemattoman ihmisen kanssa, esi-

merkiksi uuden tydkaverin kanssa tai kaupan myyjan kanssa.

Henkilokohtainen etaisyys (46 cm-1.2 m)
Henkilokohtainen etdisyys on varattu ystaville tai ihmisille, jotka tunnemme entuudestaan

ja pystymme olemaan heidan lahelldén ilman vaivaantumista.
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Intiimi etaisyys (15 cm- 46 cm)

Intiimi etaisyys toteutuu vain romanttisen kumppanin, perheen, ja laheisimpien ystavien
kanssa. Ensisijaisesti etaisyytta kaytetaan intimimpaén kosketukseen, kuten halaukseen
ja suudelmaan, joka voi olla romanttista tai ystavallista kulttuurista riippuen.

(A. & B. Pease 2004, 195.)

4.2 Haptiikka

Haptiikka liittyy myos fyysiseen kontaktiin ja sanattomaan viestintdan samalla tavalla kuin
proksemiikka. Haptiikka tarkoittaa tapaa koskea vuorovaikutuskumppania tai sanatonta
viestintdd koskettamalla. Haptiikkaan kuuluu muun muassa kéatteleminen ja halaaminen.
Kosketuksella ihminen pyrkii viestimaan esimerkiksi. valittamista, lohduttamista, hellyytta
tai vihaa. Haptiikan viestinndssa on enemman tunnelatausta, kuin verbaalisessa viestin-
nassa, taman takia kosketuksen viesti on painavampi kuin verbaalisen viestin. Kosketuk-
sen avulla voimme myds herattdd keskustelukumppanin huomion. Haptiikan avulla myds
pystymme painottamaan verbaalisen viestin sanomaa, esimerkiksi ottamalla kadesta

kiinni valittaessaan sanallisen sanoman
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5 Myynnissa apuna kayttaen

Kehonkielta voi olla aluksi haastava lukea ja voi tuntua ty6laalta kiinnittda niin moneen
asiaan huomiota, samalla pitaen ylla keskustelua. Kehonkielen lukemista on onneksi mah-
dollista harjoittaa, eikd kukaan osaa lukea kehonkieltéa syntyessaan. Kehonkielen lukemi-
nen perustuu loppujen lopuksi skeemoihin, seka ihmisien empirismiin eli kokemusajatte-
luun. Kehonkielen lukemista voi harjoitella seuraamalla vieresta reflektoimalla omia elei-
tdan ja pohtimalla, mika saattoi vaikuttaa elekieleesi.

Toinen hyva tapa oppia lukemaan kehonkieltéa on seurata vieresta toisen inmisen eleita,
esimerkiksi perheenjéasenen tai ystavan. Aluksi on hyva keskittya vain yhteen osaan ke-
hossa, kuten kasien liike tai silmien liike (Sallinen 2021, 217.)

Nelja konkreettista tapaa tulkita kehonkielta (Sallinen 2021, 219):
1. Luota vaistoosi

Suurin osa ilmeista ja eleistamme on universaaleja, joten ihmisen vanhetessa kehonluku-
taito kehittyy itsestaan ja pystymme helposti paéattelemaan suurin piirtein, mita tunnetilaa

ihminen tuntee.

2. Peilaa liike

Mikali et tunnista elettd, jonka keskustelukumppanisi tekee, voit koittaa tekemalla itse sa-
man eleen ja miettiad minkalaisia tunteita se herattda sinussa. Taman metodin avulla paa-

set helpommin kasiksi tunteeseen, jota keskustelukumppanisi koki.

3. Sulje ylimaaraiset liikkeet

Viimeinen hyva keino auttaa tunnistamaan ele on poissulkea kaikki ylimaaraiset eleet.
Nahtyasi eleen voit kdyda tunnetiloja lapi poissulkevasti ja miettia mita tunnetilaa ele ei ai-

nakaan edustanut, nain paaset loppujen lopuksi oikeaan johtopaatokseen.

4. Toistaminen vahvistaa luulon

N&ahdessasi yksittiisen eleen voi olla hyvinkin vaikeata tehda johtopaatosta, mité tunneti-
laa toinen kokee, ellei mahdotonta. Yksittdinen ele voi johtua ulkoisista olosuhteista, esi-
merkiksi kylma tuulahdus voi aiheuttaa kaden ristimisien, eika silla tarkoiteta suojautu-

mista tai epamukavuuden tunnetta. Jos ele taas toisaalta toistuu tai muita eleit, joilla on

sama viesti voi olla varmempi toisen ihmisen kokemasta tunnetilasta. (Sallinen 2021. 219)
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5.1 Peilaaminen

Kuluttajat ostavat mieluummin palveluja tai tuotteita ihmisilta, joista he pitavat tai luottavat.
Myyijéan tavoitteena on luoda asiakkaalle turvallinen olo ja luottavainen side heidan valil-
leen. Myyjan ensisijaiseen tehtdvaan kuuluu tavatessaan uusiasiakas selvittdd minkalai-
nen asiakas on kyseesséa ja missa vaiheessa ostopolkua asiakas on. Jos asiakas on teh-
nyt ostopaatoksen ennen tuloaan, on myyjan turha jarrutella enempéaa ja myyja voi olla
hieman suorasukaisempi, kun taas toisaalta, jos asiakas on viela kartoitusvaiheessa on
myyjéan esitella tuotteita rauhallisesti ja kysell& asiakkaan tarpeista. Suurimpana haas-
teena myyijille on kuitenkin luoda lyhyen asiakastapaamisen aikana luotettava ja turvalli-
nen ympaéristd. Paras tapa luoda oikea ymparistd on peilaaminen. (Poskiparta 2017, 76.)

Peilaamisella tarkoitetaan hienovaraisesti imitoida asiakkaan liikkeita, puhetyylia sekéa aa-
nensavya. Esimerkiksi jos asiakas nojautuu tuoliinsa ja avaa katensa osoittaakseen ren-
toutta myyjan tulisi hienovaraisesti tehda samoin osoittaakseen olevan samalla aaltopituu-
della. Sama patee kaikkiin tunteisiin mita asiakas voi mahdollisesti kokea tapaamisen ai-
kana. Myos eleiden peilaaminen ja tunnistaminen oli se sitten paan nyokkaily, hiusten ha-
rominen tai kaden vilkutus auttaa myyjaa rakentamaan yleista luotettavuutta seka arvos-
tusta. (Poskiparta 2017, 77.)

Huomioon tulee myds ottaa mista asiakas on kiinnostunut puhumaan, haluaako han pu-
hua palvelun hinnasta, sopimuksista tai bisneksesté ylipaatansa vai onko han enemman
kiinnostuneempi small talkista. Jos asiakas kertoo elainlaékarireissustaan viime viikonlop-
puna, myyjan on turha kertoa tuotteensa laskutuksesta, vaan tulisi puhua jotain asiaan liit-
tyvaa, vaikka se ei olisi suorainaisesti minkaanlaisessa tekemisessa tuotteen tai palvelun
kanssa. (Poskiparta 2017, 77.)

Peilaamisen kanssa tulee kuitenkin olla varovainen. Onnistunut peilaaminen voi olla mah-
tava tyokalu myyijélle kauppojen sinetéimiseksi, mutta vaarin tehtyna voi johtaa erittain
kiusallisiin hetkiin, sek& pahimmassa tapauksessa epaonnistuneisiin kauppoihin ja asiak-
kaan menettdmiseen.

Peilaamisen teoriassa esitetdan kolme yleisinta sudenkuoppaa, joihin harjaantumaton

myyja voi kompastua. (Poskiparta 2017, 77.)

1. Peilaus ei yksinaan riita
2. Ylikorostettu peilaaminen
3. Negatiivisten tuntemuksien peilaaminen
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Pelkastaan peilaamalla mahdollisen asiakkaan eleita, ei auta sinua myyjana saavutta-
maan kauppoja. Aktiivinen kuuntelu, seka yhteisten asioiden jakaminen ovat myos keski-
0ssa luottamuksen rakentamiseen. Peilaaminen on vain yksi tyokalu huippumyyjan tyo-
kalu pakissa, eiké ainut. (Fontanella, 2020.)

Ylikorostettu peilaamisella tarkoitetaan myyjén ilmiselvaé eleiden, puhetyylin ja liikkeiden
peilaamista. Ylikorostetulla peilaamisella asiakas voi luulla, etta pilkkaat hanta ja hanen
eleitaan. Ylikorostettu peilaaminen on yleista uusille myyjijille, jotka vasta ovat oppineet
mitd peilaamisella tarkoitetaan. Osaavampi myyja osaa peilata hienovaraisesti ja tarkasti
niin, etta keskustelukumppani ei edes huomaa sita. On myos tarkeaa muistaa, etta ihmi-
silla voi olla ominaisuuksia, joita ei pida lahtea peilaamaan. Jos keskustelukumppanilla on
esimerkiksi, pakkoliikkeitd on paivanselvaa olla peilaamatta naita liikkeita. Peilaamisessa
ja sen harjoittelussa kannattaa ottaa rauhallisesti ja opiskella huolellisesti, jotta et aiheuta

mielipahaa tai menetda mahdollista asiakasta. (Poskiparta 2017, 77.)

Jos asiakas kokee keskustelun aikana negatiivisia tunteita ja laittaa, vaikka kétensa ristiin
rintansa eteen, myyijan ei tulisi peilata naita, silla silloin tilanteessa on kaksi negatiivisuutta
viestivaa henkilda. Asiakas voi kuvitella myyjan suojautuvan, mikali nékee myyjan ristivan
katensa ja olettaa sen tulevan epavarmuudesta. Myyjan tulisi saada asiakas avautumaan,

mikali asiakas sulkeutuu. (Fontanella, 2020.)

Fontanellan (2020) mukaan myyjan kuusi tarkeintd avainkohtaa sanattoman viestinnan
onnistumiseen on:

Katsekontakti

Hyva ryhti

Oikein ajoitettu hymy

Valta liiallista liikkumista

Ole avoin

Valta negatiivisia eleitd, kuten kasien ristimista

oukwnE
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5.2 Tilankayttd myyjana

Myyjana on tarkeaa osata ottaa tila haltuun ja osata operoida siind oikein. Onnistuneessa
tilankaytossa myyja ottaa muut huomioon, kunnioittaa heidan henkilokohtaista tilaansa.
Ensimmaisilla tapaamisilla keskustelukumppanille taytyy osata antaa tilaa, jotta ei vaikuta
tunkeilevalta. Tarke&da tilankéaytossa on antaa sen verran tilaa, ettd ihmiset kokevat olonsa
rennoksi, joka edistaé vastaanottavaisuutta.

Karismaattisen myyjan tarkeisiin taitoihin kuuluu myos vaikuttava esiintyminen. Vaikutta-

van esiintymisen (Fox Cabane 199, 2012.)

5.3 Digitaalinen kehonkieli

Maailma on yhd enemman ja enemman digitalisoitumassa, ja Covid-19- pandemia kiih-
dytti digitalisaatiota viela enemman. Suurin osa toimistotyontekijoista siirtyi kotitoimistoihin
ja tapaamiset hoidettiin etdyhteyksien valitykselld. Tama oli suuri muutos myynnin alalla,
koska keskustelukumppanin kehonkieltd on vaikea tuoda esille séhkdpostin tai webkame-
ran valityksella. Etatyon my6ta on syntynyt uusi kasite: digitaalinen kehonkieli. Nykypai-
vana noin. 70 % kaikesta kommunikoinnista tapahtuu virtuaalisesti, oli se sitten sdhkdpos-

tin, videonpuhelun tai chatin valityksella. (Dhawan, 2021. 7)

Digitaalinen kehonkieli on paljon muutakin kuin miltd naytat videopuhelussa kameran
kautta. Digitaalinen kehonkieli on nédkymaéatonta viestintaa, jota kdytamme digitaalisessa
tilassa kommunikoidessamme, seka kaytostamme digitaalisessa maailmassa. Digitaali-
nen kehonkieli pitaa sisalladn tavan kommunikoida sahkdposteissa, chatissa, konferenssi-
puhelussa tai nettisivulla. Erilaisten sovelluksien avulla voimme seurata miten asiakas
kayttaytyy myyjan yrityksen nettisivuilla. Taman kautta myyja saa laajan kasityksen siita,
mitk& asiakkaan tavoitteet ja tarpeet ovat, jonka ansiosta myyntityd helpottuu huomatta-
vasti. Digitaalinen kommunikointi antaa samalla tavalla vihjeitd ja auttaa synnyttdmaan

luottamusta myyjan ja asiakkaan vdlille kuin tavallinen kehonkieli. (Malinen, 2016.)

Viisi nyrkkisaantta onnistuneeseen digitaaliseen kehonkieleen

1. Viestin lyhyys aiheuttaa hAmmennysta

Ala turvaudu myyjana oikomaan viesteissa ja kayttamaan lyhenteita. Viestin lyhyys ja sa-
nojen lyhennykset saattavat hAmmentaa lukijaa aiheuttaen turhaa epaselvyytta. Pyri myy-

jané aina kirjoittamaan selkokielella ja korrektisti, tama myds luo ammattimaisen kuvan.
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2. Avaudu tunteistasi

Ruudun takaa keskustelukumppani ei pysty ndkemaan kehonkieltasi. Jos koet iloisuutta,
surua, hdmmennysta tai arsyyntyneisyytta, niin mainitse siita viestissasi. Nain keskustelu-

kumppanisi ymmartaa tunnetilaasi ja ymmartaé sinua paremmin.

3. Otarauhallisesti

Kiireisyys johtaa vaarinkasityksiin, joka hankaloittaa keskustelua. Digitaalisessa ymparis-
tossé on tarke&a ottaa rauhallisesti, jotta vaarinkasityksia ei synny. Lue viestit huolella, va-
litse sanasi tarkoin ja vastaa ajatuksella. Tekemalla nd&ma toimenpiteet keskustelun laatu
pysyy laadukkaana ja selkeana.

4. Oleta aina parasta

Jos saat viestin, joka vaikuttaa pahaenteiselta ala aina odota pahinta. Viestin kirjoittaja on
voinut olla kiireellinen, eik& ole ehtinyt hirveasti laittaa ajatusta viestin sisaltoon.

5. Loyda tyylisi

Digitaalisessa maailmassa on aluksi vaikea tuoda oma persoonallisuus esiin, oman tyylin
[6ytaminen vaatii aikaa ja itsereflektointia. Samalla tavalla kuin tavallisessa kehonkielessa
on tarkeédéa olla oma itsesi ja kayttaa omia vahvuuksiaan hyédyksi, sama péatee digitaali-
sessa maailmassa.

(Digital body language with Erica Dhawan, 2021.)
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6 Teorian yhteenveto

Sanaton viestinta on ihmisten valista tapaa kommunikoida sanomatta sanaakaan. lhminen
pystyy luomaan ja tunnistamaan noin 250 000 ilmettd, joka tekee sitd paljon kattavamman
kielen, kuin verbaalinen viestinta. lhmisen aktiiviseen sanavarastoon kuuluu noin 20 000
sanaa. Sanaton viestinta voidaan jakaa seitsemén osaan, mutta tarkeimpia osia sanatto-
massa viestinndssa on kinetiikka, proksemiikka ja haptiikka.

Kinetiikka sisaltéaa eleet, kehonosien liikkeet ja asennot. Sanattomassa viestinnassa ke-
honosamme ovat signaalien valittdjia, suurimpia signaalin valittajia kehossamme on yla-
vartalomme. Kasvojemme ilmeit& on tutkittu eniten, mutta ihminen on eniten tietoinen kas-
vojensa liikkeista, jolloin makroilmeita on helpompi teeskennella. Makroilmeet ovat pi-
dempi kestoisia ilmeitd, jotka ovat helposti tunnistettavissa. Makroilmeen vastakohta on
mikroilme, joka kestaa vain sekunnin murto-osan.

Proksemiikka tarkoittaa tilankayttoa ja kuinka sita kaytetaan hyvakseen. Proksemiikka on
osa ihmisen biologiaa, sen pohjautuessa reviiriin. Ihmisilla on eri kokoiset reviirit, jotka he
tarvitsevat tunteakseen olonsa turvalliseksi. Liséksi proksemiikkaan kuuluu universaalit
standardit sosiaalisille etaisyyksille.

Haptiikka on fyysisen kontaktin kautta sanoman painottamista. Olan taputus ja halaami-

nen ovat yleisia haptiikan keinoja.

Sanattoman viestinnan lukeminen ja puhuminen ovat konkreettisia taitoja, jota edellyte-
taan huippumyyjalta. Myyjan taytyy osata lukea keskustelukumppanin kehonkielté ja tun-
temuksia, selvittddkseen mita keskustelukumppani oikeasti ajattelee. Myyjan nahdessa
asiakkaan paan sisalle pystyy han paremmin vastamaan asiakkaan tarpeisiin ja tunnista-
maan tarvitseeko asiakas kyseista palvelua tai tuotetta. Nain ollen asiakkaalle syntyy pa-
rempi ostokokemus ja myyjalle parempi myyntikokemus. Peilaaminen on myyjan yksi par-
haimpia tyokaluja saada asiakas luottamaan. Peilaamisella tarkoitetaan keskustelukump-
panin eleiden ja liikkeiden hienovaraista imitointia. Peilaamisen tulee kuitenkin olla huo-
maamatonta ja jos sen tekee harkitsemattomasti, on siitd enemman haittaa kuin hyotya.
Tarkeimpia asioita myyntitytssé on saada asiakas tuntemaan olonsa rennoksi ja turval-
liseksi. Epaturvallisessa ymparistéssa inmisen on vaikea tehda suuria paatoksia. Tilan-
kayttd on myds tarkea tydkalu myyjan tydssa, myyjan taytyy osata pitdad oikea etaisyys
keskustelukumppanista, jotta hédnen olonsa olisi mahdollisimman turvallinen. Tunkeilu saa
vain aikaan sulkeutumisen.

Digitaalinen kehonkieli on yha enemman ajankohtaisempi aihe, kun lounastapaamiset ra-
vintolassa vaihtuu sahkodposteihin ja videotapaamisiin. Myyjan taytyy mukautua taman
mukaan ja oppia lukemaan digitaalista kehonkieltd. Digitaalinen kehonkieli kuvastaa kaik-
kea kayttaytymistasi digitaalisissa alustoissa ja silla pyritAdn mm. tunnistamaan asiakkaan

digitaalinen ostopolku.
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7 Pohdinta

Tyosta tuli pitkalti semmoinen kuin hahmotusvaiheessa kuvittelinkin. Halusin tehda tyosta
mahdollisimman selkean, josta oppii mita sanaton viestinta on, sanattoman viestinnan tar-
keimmat signaalit, kulttuuriset erot sanattomassa viestinnassa ja kuinka sita voi kayttaa
hyodykseen myyntitydssa. Jos yksikin myynnista kiinnostunut henkil6 lukee tyoni ja ko-
kee, saanen siitd apua oman myyntitydnsa kehittdmiseen, niin olen onnistunut tavoittees-
sani.

Tydssé muutama visuaalinen esimerkki selkeyttéé tekstin sanomaa ja lukijan on helpompi
ymmartaa, mita kirjoittaja on tarkoittanut tekstillaan. Sanatonta viestintaa on kuitenkin
mahdoton oppia pelkdstdén teorian avulla. Kasikirjan tarkoituksena onkin tarjota vankka
teoriapohja, josta lukija pystyy ammentamaan opittuja asioita myyntitydssaan tai jopa jo-
kapaivaisessa arkielamassa. Kasikirjasta pystyy jokainen erityyppinen myyja ammenta-
maan tietoa tekemiseen. Ei ole valia onko kyseessa b2b, b2c tai stindimyyja, silla loppu-
jen lopuksi kyse on vain myynnista, eiké asiakaspolku vaikuta tahan informaatioon.

Sanaton viestintd tulee aina olemaan ajankohtainen aihe. Kuten tydstani selvida, niin ai-
hetta on tutkittu jo vuodesta 1872 lahtien. Sanaton viestintd on muuttunut digitaaliseksi ke-
honkieleksi ajan kuluessa ja teknologian kehittyessa. Tulevaisuudessa digitaalinen kehon-
kieli ja sen lukeminen nayttaytyy yha isommassa roolissa. Tulevaisuudessa yha useampi
kohtaaminen tapahtuu web-kameran, séahkdpostin tai jonkun muun digitaalisen alustan
kautta, kun ihmiset siirtyvat kotitoimistoihin. Kotitoimistoihin siirtyminen ja etatyéskentely
haastaa myyjan tyota, silla fyysisen tapaamisen kautta on paljon helpompi lukea toisen ih-
misen tunteita. Myo6s kulttuuriset erot ovat tarkea huomioida sanattomassa viestinnassa,
silla maailma globalisoituu paiva paivalta enemman, varsinkin teknologian tarjotessa sii-

hen mahdollisuuden.
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7.1 Kehittamis- ja jatkotutkimusehdotukset

Suomalainen myyntikirjallisuus on todella suppea ja myynnista itsessaan puhutaan todella
vahan. Syyna saattaa olla, ettd suomalaisessa kulttuurissa myyjia pidetaan lipeviné puhu-
jina, jotka ajavat vain omia etujaan. Koen kuitenkin, ettéa taméankaltainen kuva myyjista on
murtumassa ja myyja nahdaan enemmankin ongelman ratkaisijana. Mielestani tarvitaan
enemman "kuinka myydaan”- tyypillista kirjallisuutta suomeksi ja sanaton viestintd myynti-
tyossa olisi oiva aihe sen tyyppiseen kirjallisuuteen.

Sanattoman viestinnan ollessa valtava osa kommunikointia ja myynnin perustuessa taysin
kommunikointiin, avoimuuteen ja luotettavuuteen, olisi hienoa ndhda taméan tyyppisia kir-
joja auttamassa tulevia huippumyyjia. Mielestani myos Haaga-Helian myyntityéohjelma
voisi kdyda jollain kurssilla lapi kehonkielta ja miten sita luetaan. Kehonkielen lukua voisi
harjoitella case-harjoituksen kautta. Case-harjoituksessa olisi kaksi oppilasta ja toinen olisi
myyja ja toinen asiakas. Asiakkaalle jaettaisiin kortti, jossa olisi eri tunteita, joita asiakas
esittaisi ja myyjan tehtavana olisi tunnistaa ne ja mukauttaa myyntipuheensa sen mu-

kaiseksi.

7.2 Opinnaytetydnprosessin ja oman oppimisen arviointi

Kiinnostukseni myyntipsykologiaan oli yksi suurimmista syistd miksi hain Haaga-Helian
myyntitydn koulutusohjelmaan. Jo paasykoehaastattelussakin ilmaisin kiinnostukseni
myyntipsykologiaan. Sanaton viestina on juuri sellainen aihe, jota halusinkin paéasta oppi-
maan ja olen tyytyvainen, etta pystyin tekemaan tydni kyseisesta aiheesta. Olen aina ollut
kiinnostunut, siita miksi ihminen toimii, miten se toimii ja mitka asiat vaikuttavat ihmisen
kayttaytymiseen. Olin aina kuvitellut, ettéa ihmisen toiminta on suurimmaksi osaksi ympa-
riston muokkaamaa, mutta kuten tydstanikin selvidd, niin moni asia ihmisen toiminnasta

on meidadn dna:ssamme.

Koronan tuottamat vaikeudet haastoivat opinnaytetydn valmistumista. itse en henkilékoh-
taisesti pysty tekemaan kotona toité ja kirjastojen lukusalien ollessa kiinni koko tammikuun
huoleni opinnaytetydta ja sen valmistumista kohtaan herasi. Myds muun maailman tilanne
ei ole ollut kovin ideaali, silla paljon aikaa alkuvuodesta on mennyt murehtimiseen ja poh-
timiseen. Ohjaajan jatkuva kannustaminen ja maailmantilanteesta puhuminen toi rauhalli-
suutta ja uskoa tekemiseen. Olen myds iloinen siita, etta I0ysin aiheen, joka oikeasti kiin-
nostaa minua ja haluan oppia siita lisda. Jos olisin valinnut vAhemman kiinnostavan ai-

heen niin tuskin olisin saanut tydta kevaan aikana valmiiksi.
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Sanattomasta viestinnasta myyntityossa 10ytyy hyvin vahan tietoa, joten tietoa piti sovel-
taa paljon, eika itse sanattomasta viestinnasté ollut kuin muutama kirja suomeksi. Englan-
nista tulkitseminen suomeksi ja tiedon soveltaminen toi omat haasteensa, mutta ei mitdén
ylitsepddsematonta.

Halusin panostaa opinnaytetytssa tekstin selkeyteen, jotta henkild, joka ei ole koskaan
lukenut asiasta ymmartaisi paapiirteittdin mit& sanaton viestintéa on ja miten sité voi kayt-
taa myyntitydssa hyoddyksi. Sanaton viestinta ja kaikki siihen liittyvat nyanssit ovat erittain
laaja kasite, josta saisi kirjoitettua kokonaisen kirjan, joten valilla koin haastavaksi rajata

tiedon siten, etta siihen saisi sisallytettya kaikki paakohdat.

Tyon aihe on opettanut minulle paljon ja I6ydan itseni pdivittain lukemassa muiden ihmis-
ten kehonkieltd ja koitan soveltaa oppimaani jokapaivaisessa elamassani. Hakiessani
maisteriopintoihin yliopistoon, koen ettd sanaton viestina voisi jollain tavalla sivuta tai olla
mukana pro-gradu tutkielmassani. Aihetta pystyy soveltamaan moneen eri tilanteeseen,

varsinkin digitaalista kehonkielta, joka on yha tarkeampi aihe tulevaisuudessa.

LopputyOprojekti on opettanut my6s konkreettisia taitoja, joita tulen tarvitsemaan tytela-
massa, kuten ajanhallinta, vastuullisuus ja laadukkaan tyon tekeminen. Projektissa ku-
kaan muu ei vastaa siitd, etta tyo tulee ajallaan valmiiksi kuin itse tekija. Aikaisemmin olen
jattéanyt tehtavat viimetinkaan, mutta tassa projektissa paatin, etta haluan tehda tyén rau-
hassa ja huolellisesti. Laadukkaiden l&hteiden etsiminen ja lahdekriittisyys on ollut my6s
laadukkaan ty6n kulmakivia ja tata taitoa olen paassyt kehittdmaan tyota tehdessani.
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