" Haaga-Helia

ammattikorkeakoulu Oy

Tunnetaitojen hyddyntaminen myyntikeskustelussa

Josefiina Lahdekorpi

Opinnaytetyd
Myyntityon koulutusohjelma
2022



Tiivistelma
L
¥ Haaga-Helia

ammattikorkeakoulu Oy

Tekija(t)
Josefiina Lahdekorpi

Koulutusohjelma
Myyntitydn koulutusohjelma

Opinnaytety6n nimi Sivu- ja
Tunnetaitojen hyddyntdminen myyntikeskustelussa liitesivumaara
44

Tassa kirjallisuuskatsauksena toteutetussa opinnaytetydssa tutkitaan tunnealya,
tunnetaitoja ja niiden hyddyntamista myyntitydssa. Opinnaytetydn tavoitteena on tutkia
tunnedlyn merkitystéa myyntitydssa ja tuoda ilmi, kuinka myyja voi myyntitydssaan
hyddyntaa erilaisia tunnetaitoja, onnistuakseen rakentamaan luottamusta asiakkaaseensa
ja sitd kautta taata paremmat mahdollisuudet onnistumiselle tyéssaan. Tyon tarkoituksena
on luoda tutkimustuloksesta havainnollistava tuotos, jota kaupallista alaa opiskelevat
opiskelijat voivat hy6dyntaa.

Auttaakseen lukijaa ymmartdmaan tydn kokonaisuuden, tybn ensimmaisessa
teoriaosuudessa selvitetddn ensiksi, mita tarkoitetaan tunnealylld, mita ovat tunnetaidot
seka miten néité taitoja voi kehittdd. Toisessa teoriaosuudessa avataan mitd myyntityd on
ja mita myyntikeskustelun vaiheet pitavat sisallaén. Naiden lukujen jalkeen tulee
kirjallisuuskatsauksen tulososio eli yhteenveto. Viimeisessa luvussa pohditaan ja
tarkastellaan tyon tuloksia, kehittamis- ja jatkotutkimusehdotuksia sekéa
tutkimuksenluotettavuutta. Tarkeimpina tuloksina kirjallisuuskatsaus tuo ilmi keinoja
hyodyntaa tunnealya myyntitydssa ja kuinka tunnetaidot auttavat myyjaéa suoriutumaan
myyntiprosessin vuorovaikutuksellisessa osassa eli myyntikeskustelun eri vaiheissa. Naméa
keinot on keratty tytn tuotokseen, jota kaydaan perusteellisesti |api kyseisessa osiossa.

Tama tutkimustyyppinen opinnaytety6 toteutettiin kuvailevana kirjallisuuskatsauksena.
Kirjallisuuskatsauksena toteutetun opinnaytetydn tutkimusmenetelma sallii kaikenlaisien
kirjallisten lahteiden kayttamisen lahdeaineistona. Aineisto kuitenkin valittiin erittain
lahdekriittisesti seké lahteiden ajankohtaisuuden mielessa pitaen. Suurin osa teoriasta
perustuu yhdysvaltalaisen psykologian tohtorin Daniel Golemanin tunnealysta kirjoittamiin
teoksiin, silla han on alan tunnetuin tutkija ja h&nen kirjoittamansa kirjat tunnetuimpia
teoksia aiheesta, maailmanlaajuisesti.

Opinnaytetyo toteutettiin aikavalilla toukokuu 2021 — maaliskuu 2022.
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Tunnealy, myyntityd, tunnetaidot, tunteet, myyntiprosessi, myyntikeskustelu
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1 Johdanto

Millainen vaikutelma asiakkaalle ja& myyjasta sek& kohtaamisesta myyjan kanssa? Siita
on kyse isolta osin myyjan tunnetaidoissa ja asiakaskokemuksen rakentamisessa
myyntikohtaamisen aikana. Jokainen myyntitilanne on aina erilainen, tilanteeseen
vaikuttavat monet tekijat ja onnistuminen on kiinni monesta muuttujasta, erittain suuri
merkitys onnistumiselle on myyjan taidoilla. Kokenutkaan myyja ei jokaisella kerralla
onnistu tekemé&éan kauppoja. Paras tapa parjatd myyntitydssa ja omalta osaltaan nostaa
todennékaoisyyksia kauppojen onnistumisessa on kehittaa itseaan.

Tunnealykkyys ja tunnetaidot ovat avainasemassa myyntity0ssa, silla myyntityd ihmisten
valistd vuorovaikuttamista, toisen tunteiden ymmartamista seka huomioon ottamista.
Naisté jokaisessa suoriutumista tukee tunneélykkyys ja tunnetaidot. Myyjan tulee kehittaa
henkildkohtaisia ja sosiaalisia taitoja seké tydvireen ja motivaation tietoista yllapitoa.
Naidenkin taitojen kanssa kasi kadessa kulkee tunneéalykkyys. Myyntimenestys on
elintarkeaa yritysten selviytymisen ja kannattavuuden kannalta ja taman menestyksen
takaavat ammattitaitoiset, tunnetaitavat, motivoituneet ja sitoutuneet myyjat, jotka
onnistuvat voittamaan asiakkaan luottamuksen ja ndin pystyvéat rakentamaan yritykselle

tarkeita pitkakestoisia asiakassuhteita.

Taman opinnaytetydn tavoitteena on tutkia tunnetaitojen hyddyntamistd myyntiprosessin
vuorovaikutuksellisessa osassa, myyntikeskustelussa. Tutkia myyjan tunnetaitojen
positiivista vaikutusta myyntikeskustelussa suoriutumiseen ja kuinka myyja voi
tunnetaitoja hyodyntaen onnistua vaikuttamaan asiakkaaseen, rakentamaan luottamusta
heidan valilleen ja kykenee luomaan niiden avulla paremmat mahdollisuudet
onnistumiselle. Kaikkia tunnetaitoja ei mitenk&én voi yks ihminen osata, mutta naita taitoja
voi jokainen opetella ja kehitta&d. Jo muutamienkin tunnetaitojen hallitseminen auttaa
tyoelamassa parjddmisessa yleisesti ja etenkin vuorovaikutteisessa myyntityossa
menestymisessa. Opinnaytetydn tuloksena syntyi visuaalinen kuvio, joka havainnollistaa

myyjan tunnetaitojen hyddyntamistd myyntikeskustelun eri vaiheissa.

1.1 Tutkimus

Opinnaytetyon tavoitteena on tarjota lukijalle tietoa tunneélysté ja myyntiprosessin myyjan
ja asiakkaan valisesta vuorovaikutuksesta seka selvittda vastaus tutkimuksen
paakysymykseen, eli miten tunnetaitoja voidaan hyddyntdd myyntitydssa. Toinen tavoite
seka kirjoittajan aiheen valintaan vaikuttanut tekija on lisata kirjoittajan omaa tietoisuutta

tunnedlysta ja tunnetaidoista ja tuoda naita taitoja kirjoittajan omaan ammattiosaamiseen.



Tunnealy, sen soveltaminen tydeldamé&én ja etenkin myyntitydhdn on osoittautunut
kirjoittajan suureksi mielenkiinnon kohteeksi, tasta syysta opinnaytetydn aiheen
valitseminen oli kirjoittajalle helppoa. Tutkimuksen tarkoituksena on tuottaa helposti
ymmarrettava tutkimustulos aiheesta ja kuvata tulosta visuaalisen tuotoksen avulla.
Tutkimuksessa vastataan myo6s kysymyksiin mita ovat tunnedly, tunnetaidot seka
myyntikeskustelu. Tutkimuksesta on pyritty tekem&an mahdollisimman helposti
ymmarrettava, silla sita halutaan voitavan hyddyntaa kaupallista alaa opiskelevien

opiskelijoiden toimesta.

1.2 Opinnaytetydn rakenne ja peittomatriisi

Opinnaytety® koostuu tutkimusosasta, teoriaosuudesta, tydn empiirisesta osasta seka
pohdinnasta. Tutkimusosassa kdydaan lapi opinnaytetyn tutkimusprosessi, sen vaiheet,
menetelmat ja aikataulu. Teoriaosuudessa, joka on jaettu kahteen osaan, perehdytaan
siihen mita tunnedly ja tunnetaidot ovat seka siihen, mik& on myyntikeskustelu ja sen eri
vaiheisiin. Tutkimuksen tulososiossa esitellaan tutkimuksen tulos, eli vastataan
opinnaytetyon paakysymyksiin. Viimeisessé luvussa tarkastellaan tyon tuloksia seké
luotettavuutta ja pohditaan mahdollisia jatkotutkimusaiheita ja liséksi tekija arvioi

opinnaytetydprosessia sekda omaa oppimistaan.

Tavoitteet ja Tietoperusta Menetelmat Tuloskappaleet
tutkimuskysymykset

Péfiékysymys:. . Tulososio, Kirjallisuuskatsaus | Kpl 5, 6
Ml.ten tunneﬂtaltq?n pohdinta

voidaan hyodyntaa

myyntikeskustelussa?

Alakysymys 1: Tunnealy, Kirjallisuuskatsaus | Kpl 3, 5
Mit& ovat tunnedly ja | yhteenveto

tunnetaidot?

Alakysymys 2: Myyntikeskustelun | Kirjallisuuskatsaus | Kpl 4, 5
Mik& on vaiheet,

myyntikeskustelu ja yhteenveto

sen eri vaiheet?

Taulukko 1. Peittomatriisi




2 Tutkimuksen toteutus

Tassa luvussa kaydaan lapi opinndytetydn toteuttamista ja vaiheita, aikatauluja, eri

tutkimusmenetelmia seka menetelméavalintaa. Opinnaytety0 toteutettiin vuoden 2021

huhtikuu - 2022 maaliskuu aikana. Prosessi aloitettiin aiheen valinnalla, rajaamisella ja

aikataulun suunnittelulla, jonka jalkeen alettiin suunnitella tydn runkoa ja etsia aineistoa.

Seuraavaksi valittiin tyossa kaytettava aineisto ja aloitettiin kirjoitusprosessi, joka aloitettiin

tietoperustasta eli tyon teoriaosuudesta. Taman jalkeen kirjattiin tutkimustulos ja luotiin

tyon tuotos eli visuaalinen kuva tutkimustuloksesta. Lopuksi ty6té ja tyon tulosta pohdittiin,

kirjattiin ylos, kirjoitettiin tyon johdanto ja viimeisteltiin ty0 kaikelta osin.

Tutkimuksen vaiheet

Tarkempi kuvaus eri vaiheista

Aikataulu

Aiheen valinta ja rajaus

Kiinnostavan ja ajankohtaisen aiheen
valitseminen seka valitun aiheen
rajaaminen. Huomion kiinnittdminen
aiheen valinnassa ja etenkin
rajaamisessa siihen, ettei aihe ole
liian laaja tai haastava toteutetavaksi

annetussa ajassa.

Huhtikuu 2021

Tutkimuskysymysten méaaritteleminen

Tutkimuksen tavoitteiden
kirkastamista ja naiden tavoitteiden
avulla tydn tutkimuskysymyksien

muodostaminen.

Huhtikuu 2021

Aineiston keruu

Suunnitella ja miettia mista aineistoa
tulisi etsia, millaista aineistoa
tarvitsee I6ytaddkseen vastaukset tyon
tutkimuskysymyksiin ja paneutua

kerdaamaan aineistoa tutkimukseen.

Huhtikuu — Toukokuu
2021

Tietoperustan teoria

Suunnitella millaisen rungon
tietoperustalle haluaa, montako
teoriaosiota tydhon tulee.

Toukokuu 2021
Marraskuu — Joulukuu
2021

Tutkimuksen tulososio

Tuo yhteen tydssa kasitellyt
tietoperustat ja kasittelee aihetta
tutkimuskysymysten kautta.
Suunnittelee tutkimuksen tuloksia
havainnollistavan kuvan, eli tytn

tuotoksen avulla.

Maaliskuu 2022

Pohdinta osio

Tyon tuloksien tarkastelu omilla
tulkinnoilla, pohtia mahdollisia
kehittdmis- ja jatkotutkimuksia sekéa
tutkimuksen luotettavuutta ja
arvioidaan prosessin toteutus ja

omaa oppimista.

Maaliskuu 2022

Taulukko 2. Opinnaytetydprosessin toteutussuunnitelma




2.1 Menetelma ja menetelmavalinta

Opinnaytetydn menetelméksi valittiin kirjallisuuskatsaus. Kirjallisuuskatsaus on
tutkimustekniikka, jonka avulla tutkitaan jo tehtya tutkimusta eli tehdaan niin sanotusti
‘tutkimusta tutkimuksesta’'. Kirjallisuuskatsauksessa keratéén eri tutkimuksien tuloksia
yhteen, tdma ei kuitenkaan tarkoita sita, etta kyseessa olisi mikaan eri tutkimusten
lahdeluettelo, vaan kyseessa on kriittisesti tarkasteleva tutkimusmenetelma, jonka avulla
vanhojen tutkimusten pohjalta luodaan uusia tutkimuksia. Kirjallisuuskatsaus saattaa
termind olla hieman harhaanjohtava, silla sana katsaus yhdistetaén arkikielisesti nopeaan
vilkaisuun, ilman analyysia tai perusteellista tutkimista. Termi on peraisin englannin
kielestd, sanasta "rewiev” joka viittaa katsauksen lisdksi myds arvionitiin, jota tehd&éan
uudelleen ja kriittisesti. Taman lisaksi termi voidaan k&antad myos suomen kielen

sanoihin selonteko, arvostelu, tarkistus tai jopa historiikki.

Kirjallisuuskatsausta pidetaan melko suppeana tutkimuksena, mutta tosiasiassa se
kuitenkin pitaa sisallaan useita eri tyyppeja. Kirjallisuuskatsaus jaetaankin yleisimmin
kolmeen perustyyppiin, jotka ovat kuvaileva- ja systemaattinen kirjallisuuskatsaus seka
meta-analyysi. (Salminen 2011, 1-6)

Kuvaileva Systemaattinen Meta-analvysi
kirjallisuuskatsaus kirjallisuuskatsaus vy
Narratiivinen Kvantitatiivinen Kvalitatiivinen

Integroiva katsaus

katsaus meta-analyysi meta-analyysi

Kuva 1. Kirjallisuuskatsauksen tyypittely (Mukaillen Salminen 2011, 1-6)

2.1.1 Kuvaileva kirjallisuuskatsaus

Kuvaileva kirjallisuuskatsaus on varmasti yleisin ja kaytetyin kaikista
kirjallisuuskatsauksen perustyypeista. Kuvailevaa kirjallisuuskatsausta voidaankin
luonnehtia yleiskatsaukseksi, silla metodia eivat sido tarkat ja yksityiskohtaiset s&&nn6t.
Tassa kirjallisuuskatsauksen versiossa tutkimuskysymykset ovat véljempia seka aineistot
ovat laajoja eika niiden valintaakaan koske ehdottomat saannét, tasta huolimatta

tutkittavat ilmiot pystytaan silti kuvaamaan laaja-alaisesti. (Salminen 2011, 1-6)



Kuvaileva kirjallisuuskatsaus voidaan jakaa kahteen hieman erilaiseen orientaatioon, jotka
ovat narratiivinen ja integroiva katsaus. Narratiivinen on metodisesti kevyin kaikista
kirjallisuuskatsauksen muodoista. Taman metodin avulla saadaan laaja-alainen kuva
tutkittavasta aiheesta, pystytddn kuvailemaan kyseisen aiheen historiaa seké sen
kehityskulkua. Narratiivinen katsaus tutkimustekniikkana auttaa tutkimustiedon
ajantasaistamisessa, muttei kuitenkaan tarjoa varsinaista analyyttista tulosta. Sen
yhteenveto on helppolukuinen, ytimekas ja johdonmukainen. Yleisesti narratiivisen
kirjallisuuskatsauksen tutkimusaineistoa ei kayda lapi tarkan systemaattisesti seuloen, silti
taman tekniikan avulla on mahdollista paatya johtopaatoksiin, joidenka luonne on

kirjallisuuskatsauksen mukainen synteesi. (Salminen 2011, 1-6)

Toinen kirjallisuuskatsauksen muodoista on integroiva kirjallisuuskatsaus, jota kaytetaan,
mikali halutaan kuvata tutkittavaa asiaa mahdollisimman monipuolisesti seka tuottaa uutta
tietoa aiemmin tutkitusta aiheesta. Tama kirjallisuuskatsauksen muoto ei myoéskaan ole
valikoiva tai tutkimusaineistoa tarkasti rajaava vaan mahdollistaa huomattavasti
laajemman otoksen kerddmisen tutkittavasta aiheesta. Integroiva kirjallisuuskatsaus
auttaa kirjallisuuden tarkastelussa, sen kriittisessa arvioinnissa seké aineiston
syntetisoinnissa. Narratiivisesta kirjallisuuskatsauksesta tama menetelma siten, etta

kriittinen tarkastelu kuuluu oleellisena osana tahan metodiin. (Salminen 2011, 1-6)

2.1.2 Systemaattinen kirjallisuuskatsaus

Systemaattinen kirjallisuuskatsaus on toinen kolmesta kirjallisuuskatsauksen
perustyypeistd. Se on tiivistelma valitun aihepiirin aiemmista tutkimuksista ja niiden
sisédllosta. Taman menetelman avulla voidaan kartoittaa keskustelua ja seuloa esille
tieteellisten tuloksien kannalta mielenkiintoisia ja tarkeita tutkimuksia. Systemaattisessa
kirjallisuuskatsauksessa tutkija pyrkii asettamaan tutkimuksensa niin historialliseen kuin
oman tieteenalansa kontekstiin, kdymalla I&pi runsaasti tutkimusmateriaalia. Sen takia
systemaattinen kirjallisuuskatsaus on erittain tehokas tapa testata eri hypoteeseja, esittda
tiiviissd muodossa olevia tutkimusten tuloksia ja arvioida kyseisten tulosten
johdonmukaisuutta. N&in voi mahdollisesti [0ytéd& uusia tutkimustarpeita, paljastamalla
aikaisemmissa tutkimuksissa mahdollisesti esiintyneita puutteita. Systemaattinen
kirjallisuuskatsaus erottuu selkeasti omaksi kokonaisuudeksi, tarkan ja melko ankaran
seulomisen takia. Seulonnassa noudatetaan katsaukselle asetettuja kriteereitd joidenka

avulla jokainen tutkimus kaydaan erittain tarkasti lapi. (Salminen 2011, 1-6)



2.1.3 Meta-analyysi

Kolmas ja viimeinen kirjallisuuskatsauksen perustyypeista on meta-analyysi. Se jaetaan
kahteen suuntaukseen, jotka ovat kvantitatiivinen ja kvalitatiivinen meta-analyysi.
Kvalitatiivinen meta-analyysi pitaa sisallaan kaksi orientaatiota, jotka ovat metasynteesi ja
metayhteenveto, ne ovat kaksi erilaista tapaa tiivistaa tutkittavaa materiaalia.
Metasynteesi on metodina nuori, sen juuret sijoittuvat 1980-luvulle. Se pyrkii
ymmartamaan ja selittimaan tutkittavia ilmiditd. Metasynteesi keskittyy tulkintaan ja on
kuvailevampi analyysin muoto, kun taas vastaavasti metayhteenveto on matemaattinen ja

korostaa maarallisempaé otetta.

Puhuttaessa meta-analyysista, tarkoitetaan yleensa juuri kvantitatiivista meta-analyysin
suuntausta. Se on kirjallisuuskatsauksista metodillisesti kaikista vaativin, silla tdssa
tutkimusmenetelmassa kvantitatiivisia tutkimuksia yhdistetaén tilastotieteen menetelmien
avulla. Taman menetelman ehdoton vahvuus on se, etta suuresta aineistosta kyetaan
antamaan numeraalisia tuloksia ja néin ollen voidaan vakuuttua, etta myods
tutkimustuloksien uskottavuus paranee. Menetelma sopii parhaiten esimerkiksi
luonnontieteisiin, jossa tutkittavat ilmitt ovat luonteeltaan yhteismitallisia, pysyvié ja niissé
tutkijan omalla tulkinnalla on vain vahan merkitysta. Mikali tutkimuksen otos ei ole
tarpeeksi suuri, ei meta-analyysi silloin ole luotettava. Tutkijalla tuleen olla tilastotieteellisia
valmiuksia, jotta han kykenee onnistuneen meta-analyysin toteuttamiseen. TAman liséksi
tutkijalla on oltava erittdin selkeat kriteerit mita tutkimuksia han meta-analyysiinsa

sisdllyttaa ja mitd han rajaa siité pois. (Salminen 2011, 1-6)

2.1.4 Menetelmavalinta

Taman opinnaytetyon tutkimusmenetelmaksi valittiin kirjallisuuskatsauksen kolmesta
perustyypista kuvaileva kirjallisuuskatsaus, silla tdssa tutkimusmenetelméssa aiheesta
keratty aineisto saa olla erittéin laaja, eiké sen rajaamiseen ole laadittu tarkkoja ja tiukkoja
saantoja. Kuvailevan kirjallisuuskatsauksen kahdesta eri orientaatiosta tyohon valittiin
integroiva menetelmd, koska tyssé haluttiin tutkia aihetta mahdollisimman monipuolisesti
ja tuottaa mahdollisesti uutta tietoa aiemmin tutkitusta aiheesta. Toinen orientaatio
narratiivinen menetelma ei tarjoa analyyttista tulosta vaan pyrkii tutkimaan aihetta laaja-

alaisesti ja kuvailmaan aiheen historiaa ja sen kehityskulkua.

Mikali tyon tarkoituksena olisi ollut testata tunnealyn eri hypoteeseja, esittaa tiiviissa
muodossa tutkimustuloksia ja arvioida niiden johdonmukaisuutta seké kyeté paljastamaan
mahdollisesti aikaisemmissa tutkimuksissa esiintyneita puutteita, olisi tekija valinnut

menetelmaksi systemaattisen kirjallisuuskatsauksen.



Tunneadly on aiheena erittdin laaja ja tarjolla oleva aineisto sijoittuu monille eri
vuosikymmenille, joten tasté syysta kuvaileva kirjallisuuskatsaus sopii parhaiten tAman
opinnaytetyon tutkimusmenetelmaksi. Tunnealysta taysin oman tutkimuksen
toteuttaminen olisi ollut mahdotonta annetussa aikataulussa ja ilman laajempaa koulutusta
ja kokemusta asiaan liittyen. Tydssa ei ollut mytskaan tarkoitus tutkia tilastotieteellisin
menetelmin laajojen aineistojen tuloksia numeraalisesti, joten kirjallisuuskatsauksen meta-
analyysi menetelma ei soveltunut tdssa opinnaytetydssa kaytettavaksi. Taman kuvailevan
kirjallisuuskatsauksen tarkoituksena on l6ytdd mahdollisimman paljon tietoa tunneélysta ja
tunnetaidoista, niiden kayttamisesta seké kehittdmisesta aiemman alan kirjallisuuden seka
tutkimusten pohjalta. Naiden tietojen ja lahteiden avulla vastataan opinnaytetyon paa- ja
alatutkimuskysymyksiin, kuten siihen miten myyja voi hyddyntaa tunnetaitoja

myyntikeskustelussa.

2.2 Aineisto ja keruumenetelmat

Tassa opinnaytetydssa teorialla on merkittava osuus, silla kuvaileva kirjallisuuskatsaus
pohjautuu aina aikaisempiin tutkimuksiin. Aineistoa opinnaytetydn teoriaosuuteen on
keratty laajasti kirjallisuudesta, niin fyysisista kirjoista kuin e-kirjoistakin. Lahteiden
etsinnassa on haluttu pitdad mielessa laajuus ja koska aiheesta kertovaa kirjallisuutta on
melko rajallisesti, niin tasta syysta aineistoa etenkin uudempaa on etsitty monista eri
kanavista. Opinnaytetyon l&hteina on kaytetty myods esimerkiksi podcasteja seka
webinaareja. Kirjoittaja on kuitenkin ollut erittain kriittinen arvioidessaan lahteiden
julkaisijaa, asiantuntijuutta, tunnettavuutta seka aineiston tuoreutta. Opinnaytetydssa on
kaytetty kattavasti myyntity6td, vuorovaikutusta ja tunnealya kasittelevaa aineistoa.
TyoOssa kaytetty tunneélysta kertova aineisto pohjautuu suurimmaksi osaksi
Yhdysvaltalaisen psykologian tohtorin Daniel Golemanin tunnedlyteoriaa kasitteleviin
kirjoihin. Suurin osa aineistosta on kirjoitettu 1990-2010 luvuilla, tasta huolimatta ne ovat

edelleen hyvin ajantasaisia lahteita.



3 Tunneély

Goleman (1999, 361) maarittelee tunneélyn olevan kykya havaita tunteita itsessaan ja
muissa, motivoitua ja hallita tehokkaasti sekd omia tunnetiloja ettéa ihmissuhteisiin liittyvia
tunteita. Tunnealya ei tule sekoittaa perinteiseen alykkyyteen, jota mitataan AO:lla, mutta
tunnealya tarvitaan taydentamaan inmisen AO:ta. Monet alyllisesti lahjakkaat ihmiset,
joilta kuitenkin puuttuu tunnealya, paatyvat tydelamassa niiden alaisiksi, joilla on heita
matalampi AO, mutta korkea tunnedaly. Saarinen (2001, 25) kutsuu tunneélyé jopa
arkisesti maalaisjarjeksi, perustellen tata niin, etta ihminen tarvitsee tunneélya

saadakseen suunnitelmansa toteutumaan ja toimimaan.

Tunnealyn juuret ovat kaukana historiassa: jo Platon havaitsi tunteilla olevan vahvaa
kayttaytymisista ohjaavaa voimaa, jonka pohjalta han pohti ihmisten perustunteita, kuten
iloa, rohkeutta ja vihaa. Myds viikinkien 1200-luvun vanhoista viisauksista koottu eepos
"Kuninkaan peili” pitda sisalldan nimenomaan tunnetaitoihin liittyvia ohjeita ja mietteita.
Esimerkiksi kuinka olla kohtelias, miten kayttaytya valittbmasti, miten mukautua uusiin
ymparistoihin, olla iloinen seka miten ystavystya muiden kanssa. (Saarinen 2001, 24)

Tunnedlysta on olemassa monia erilaisia malleja ja uusia syntyy koko ajan. Voidaan
kuitenkin sanoa, etta tunnealysta on olemassa kolme eri paamallia, joihin kaikki muut
mallit kdytanndssa perustuvat ja joista jokaisessa on erilaiset testit ja mittaristo. Naista
yksi on Peter Saloveyn ja John Mayerin kehittamé malli. Peter ja John toivat
ensimmaisena esille tunnedlysté laajan teorian. Mayerin ja Saloveyn kutsuvat tunneélya
ryhmaksi mentaalisia kykyja ja heidan tunneédlyn maaritelmassaan kasitelldan ja
hyodynnetaan laajasti tunteita. (Isokorpi 2004, 19) He méaarittelevat tunnealyn kyvyksi
havaita ja hallita omia seka toisten tunteita ja ottaa tunteista oppia ajatteluun seka
toimintaan. (Goleman 1999, 360)

Toinen malleista on nimeltdan Bar-Onin malli, jonka on kehittanyt psykologi Reuven Bar-
On, joka on toiminut erittain aktiivisesti tunneélyn tutkimusten parissa. Bar-Onin
hammasteli jo 1980-luvun alussa, miksi lukuisat ihmiset, joilla on korkea
alykkyysosaméaaéra ja erinomaiset lahtékohdat, menestyvat tavallisia ihmisia heikommin
niin tybelamassa kuin vapaa-ajallaan. Bar-On kokosi yhteen ja tutki erilaisia teorioita seka
tutkimusten tuloksia ihmisten menestymiseen ja hyvinvointiin vaikuttavista tekijéista
neljaltd vuosikymmenelta. Bar-on méarittelee tunneélyn "joukkona henkildkohtaisia,
emotionaalisia ja sosiaalisia kykyja ja taitoja, jotka vaikuttavat yksilon kykyyn selviytya

onnistuneesti ymparistdon vaatimuksista ja paineista”. (Saarinen 2001, 24)



Kolmas malli on lahtenyt liikkeelle samanlaisesta ihmettelysté ja mietiskelysta kuin Bar-
Onin malli. Daniel Goleman sai ideakseen lahtea tutkimaan tunneélya, miettiessaan, etta
ehka alykkyysosamaara ei yksin selitd hanen yliopistouransa menestysta, vaan siihen
liittyy muutakin. Goleman on kerénnyt kirjoihinsa kymmenittain tutkimustuloksia siita, etta
erityisen korkeat kouluarvosanat tai alykkyysosamaaréat ovat lopulta hyvin vahan tai jopa
haitallisesti yhteydessad menestymiseen elamassa. (Saarinen 2001, 23) Tassa
opinnaytetydssa perehdymme syvemmin tunnealyyn ja sen eri teoriamalleista juuri tahan

Golemanin malliin sek& sen eri osa-alueisiin.

3.1 Golemanin tunnealyteoria

Golemanin mukaan tunneély on mahdollisuuksia oppia kaytannén kykyja ja naméa kyvyt
Goleman jakaa viiteen eri osa-alueeseen: itsetuntemukseen, itsehallintaan,
motivoitumiseen, empatiaan ja sosiaalisiin kykyihin. Han jakaa hama viisi tunnetaitojen
osa-aluetta kahteen, eli henkilokohtaisiin ja sosiaalisiin taitoihin. Kuten kuvasta 2
nahdaan, osa-alueet jakautuvat niin, etté tunteiden tiedostaminen, itsehallinta eli tunteiden
hallitseminen ja motivaatio ovat henkilokohtaisia taitoja, jotka méaarittelevat sen, miten
hyvin tulemme toimeen oman itsemme kanssa. Sosiaaliset kyvyt ja empatia eli kyky
ymmartaa ja havaita toisten ihmisten tunteita ovat sosiaalisia taitoja, jotka maarittelevat

sen, miten tulemme toimeen toisten ihmisten kanssa. (Goleman 1999, 42-43)

Henkilokohtaiset taidot

Itsehallinta
N Golemanin VS

tunnealy-

teoria

Sosiaaliset taidot

Motivaatio

Kuva 2. Golemanin tunnedlyteorian viisi eri osa-aluetta (Mukaillen Goleman 1999, 42-43)



Goleman (1999, 41) kuvailee tunneélyn viiden eri osa-alueen olevan luonteeltaan:

1. Toisistaan riippumattomia: Kaikki ndista osa-alueista vaikuttavat esimerkiksi
tyodsuoritukseen, jokainen eri tavalla.

2. Vuorovaikutuksessa kesken&dén: Saavat jossain méaarin tukea eri osa-alueista ja
yhteyksia naiden osa-alueiden valilla on paljon.

3. Hierarkkisia: Osa-alueet rakentuvat toinen toistensa varaan.

4. Ovat tarpeen mutta eivat tarpeeksi: Yhden tunnedlyn osa-alueen hallinta ei
tarkoita, etta ihmiselle kehittyisi myds vastaavat tunnetaidot, kuten taito
johtajuuteen ja yhteistydhon.

5. Yleisluontoisia: TAma yleisesti pateva lista koskee jossain maarin kaikkia
ammatteja mutta eri ammattien vaatimukset ja tarkeana pidetyt ominaisuudet ovat
kutienkin erilaisia.

Golemanin mukaan nama tunnealyn viisi eri osa-aluetta pitavat sisallaén yhteensa
kaksikymmentaviisi erilaista tunnetaitoa, jotka jakaantuvat sen mukaan mihin tunnealyn
eri osa-alueeseen ne perustuvat. Tunnetaidot ovat opittuja, tunneélyyn perustuvia kykyja,
joiden ansiosta ihminen pystyy esimerkiksi suoriutumaan tydstaan tavallista paremmin.
Pelkka tunnedly ei takaa, ettéa ihminen on oppinut tunnetaidot, joita han tydssaan
tarvitsee; se osoittaa vain, etta henkil6lla on erinomaiset mahdollisuudet oppia nama
tarvittavat tunnetaidot seké mahdollisuus oppia tunnealyn eri osa-alueiden hallintaa.
Ihminen, joka ei ole tietoinen omista tunteistaan tai tuntemuksistaan, ei myoskaan
ymmarrd omia puutteitaan eika hanella ole itsevarmuutta, jota omien vahvojen puolien

tuntemus vahvistaa. (Goleman 1999, 40-41)

10



Itsetuntemus Itsehallinta Motivaatio

) 4 3 4 3
Tietoisuus I o Muiden ) :
— omista tunteista — Itsehillinta — Kunnianhimo ymmértaminen Vaikuttaminen
\ J/ . J . J
! 'a 3\ 'a 3\
S . . Muiden .
— ltsearvionti — Luotettavuus — Sitoutuminen P —  Viestinta
kehittaminen
\ J . J . J
) 4 3 4 3
| ltseluottamus — Tunnollisuus —  Aloitekyky Palvelualttius R'Srf;rl:i'::ien
\ J/ . J . J
4 3 4 3
— Joustavuus —  Optimismi Moninaisuuden Johtajuus
p hyvaksikaytts J
. J . J
| S
- Yhteiso- Muutos-
~ Innovatiivisuus .
tuntuma valmius
—
Suhteiden
solmiminen
Yhteistyo

Tiimityotaidot

Kuva 3. Golemanin tunnedlyteorian kaksikymmentaviisi tunnetaitoa (Mukaillen Goleman
1999, 42-43)

3.1.1 Itsetuntemus

Golemanin (1999, 42) mukaan itsetuntemus on jatkuvaa tietoisuutta omista tunteista,
tunnetiloista seka niiden vaikutuksista. Saarinen (2001, 67) kuvaa itsetuntemusta néin
"Omien tunteiden tiedostaminen on kykyéa tunnistaa, ymmartaa ja eritella omia tunteita:
mitd mina talla hetkella todella tunnen ja mika aiheutti minussa tdméan reaktion?”. Omien
tunteiden ymmartaminen seka niiden tunnistaminen ovat vahvasti kytkoksissa
itsetuntemukseen: miten ihminen voi tuntea itsensa, mikali ei ymmarra omia tunteitaan
seka tuntemuksiaan. Mikko Parikka podcastissa Tunnedaly — myyntitdon uusi musta
korostaa itsetuntemuksen olevan kivijalka ihmisen tunnetaitavuudelle. (Rissanen
28.9.2020, 14-16min.)
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Itsetuntemus pitaa sisallaan kyvyn hyvaksya itsensa seka kunnioittaa itseaan juuri
sellaisena kuin on, kaikkine puutteineen sek& vahvuuksineen. (Saarinen 2001, 99) Kyky
ymmartaa toisten tunteita ja halu jakaa omia tunteitaan ihmissuhteissa auttaa edistaméaa
omien tunteiden tiedostamiskykyéa. (Saarinen 2001, 67) Intuitio ja vaistonvaraiset
aavistukset osoittavat, kuinka paljon meidan sisainen tunnemuistimme voi tuoda ilmi.
Tama on ehdottoman tarkea kyky itsetuntemukselle ja itsetuntemus taas on oleellinen ja
tarkea perusta kolmelle tunnetaidolle, jotka ovat itsearviointi, itseluottamus ja omien

tunteiden tiedostaminen ja ymmarrys. (Goleman 1999, 72)

Itsearviointia on ihmisen kasitys omista rajoista seka vahvoista puolista. Hyvan kasityksen
naistda omaava ihminen ymmartaa omat heikot kuten myés vahvat puolensa ja osaa
nahda itsensa humoristisesti. Talla tavalla lahjakas henkild kykenee pohtimaan tekojaan,
ottamaan opikseen kokemastaan, on avoin palautteelle ja erilaisille ndkékulmille sekéa
itsensa kehittamiselle. (Goleman 1999, 81) Omat tunteensa hyvin tiedostava ihmiset
ymmartavat mita tuntevat ja miksi, seka miten tunteet vaikuttavat siihen mita he
ajattelevat, sanovat ja ylipaataan tekevat. Itsevarmalla ja itseluottamusta huokuvalla
ihmisella on varmuus omasta arvostaan ja patevyydestaan. lhminen kayttaytyessaan
itsevarmasti huokuu karismaa ja sateilee. Itsevarmat ihmiset ovat paattavaisia, eika
epavarmuus tai paineet vaikuta heidan tehdessaéan perusteltuja ratkaisuja. (Goleman
1999, 88) Itseensa luottamiseen liittyy vahvasti ominaisuus, jota psykologit kutsuvat
itseensa uskomiseksi, joka tarkoittaa luottamusta omien kykyjen riittdvyyteen. Tama
itseensa uskominen ei kuitenkaan tarkoita henkilon todellista kykya vaan hanen
kasitystaan omien kykyjensa rajoista. Huippusuorituksen saavuttamiseen ei riita
pelkastaan kyvyt - niihin on myds uskottava, saavuttaakseen parhaan tuloksen. (Goleman
1999, 90-91; Isokorpi & Viitanen 2001, 74)

3.1.2 lItsehallinta

Goleman (1999, 42) méaarittelee itsehallinnan olevan omien tunnetilojen, mielihalujen ja
voimavarojen sdatelya. Itsehallinta vaatii itsetuntemusta seka itsesaatelyn kykya, jotka
ovat tunnealyn tarkeimmat osatekijat. Golemanin (1999, 104) mukaan: itsehallinta seka
mielihalujen etta kielteisten tunteiden saately perustuvat tunnekeskusten ja aivojen
etuotsalohkojen yhteistydlle. Naistd kahdesta perustaidosta eli mielihalujen hallinnasta ja
vaikeuksien sietdmisesta kasvaa viisi tunnetaitoa: itsehillintd, luottavaisuus, tunnollisuus,

joustavuus ja innovatiivisuus.

Hyvan itsehillinnan omaavat henkil6t, jotka hallitsevat hyvin haitallisia tunteita seka
mielihaluja kykenevéat pysymaan tyynina, hyvantuulisina ja horjumattomina haastavinakin

aikoina seka pitavat paansa kylmana eivatka paasta keskittymistaan herpaantumaan edes
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paineen alla. (Goleman 1999, 105) Luotettavat henkildt, jotka noudattavat
ammattietiikkaansa toimivat moraalisesti oikein jokaisessa tilanteessa, synnyttavat
luottamusta tasmallisyydellaan ja avoimuudellaan seka pitavat kiinni periaatteistaan,
vaikka ne poyristyttaisivatkin muita, he my6s uskaltavat myontaa virheensa. (Goleman
1999, 113)

Innovatiiviset henkil6t suhtatuvat avoimesti uusiin ajatuksiin, keksivét ja etsivat uusia
ajatuksia erilaisista lahteista seka arvostavat luovaa ongelmanratkaisua ja vaihtavat
rohkeasti omia naktkulmiaan. Joustavuus nakyy kykyna selvitd nopeasta muutoksesta,
erilaisista vaatimuksista ja vaihtuvasta arvojarjestyksesta. Joustava henkil6 pystyy
vaihtamaan taktiikkaansa ja toimintatapansa tilanteiden mukaan sekéa kykenee nakemaan
erilaiset tilanteet uudella tavalla. (Goleman 1999, 118) Tunteensa hallitseva ihminen
kykenee ilmaisemaan tunteensa asianmukaisesti ja tehokkaasti, niin ettd ihmiset pystyvat
tyoskentelemaéan ilman kitkaa yhteisten tavoitteiden saavuttamiseksi. (Goleman 1999, 19)

Nykymaailmassa ihmisiltd vaaditaan entista enemman joustavuutta ja sopeutumiskykya,
joiden taitajat ovat avoimia uusille tiedoille ja onnistuvat luopumaan vanhoista oletuksista
ja muokkaamaan toimintaansa niihin sopiviksi. Sopeutumiskykyiset ihmiset sietavét hyvin
epavarmuutta, jota tuntematon tuo tullessaan ja uskaltavat kokeilla taysin uusia
toimintatapoja pelkaamaétta riskeja. Sopeutumista erilaisiin tilanteisiin kutsutaan
muutosvalmiudeksi, joka vaatii tilanteen tarkastelua erilaisista naktkulmista ja tunne-
elaman vakautta: kykya sietda epavarmuutta ja kykya pysya jarkkymattémana
tuntemattoman edesséa. Omien tunteiden hallitseminen ei kuitenkaan tarkoita aitojen
tunteiden seka tunne-elaman kieltamista, ehdotonta hallitsemista tai tukahduttamista.
Tallaisesta ehdottomasta hallinnasta on jopa todettu olevan ruumiillista sek& henkista
haittaa ihmiselle. Pitkdan jatkuva tunteiden tukahduttaminen voi hankaloittaa ajattelua,
madaltaa alyllista kykenevaisyytta seka vaikeuttaa sosiaalista kanssakaymista. (Goleman
1999, 103)

3.1.3 Motivaatio

Motivaatio on tunneominaisuuksia, jotka ohjaavat ja auttavat saavuttamaan halutun
paamaaran. (Goleman 1999, 42) Sanat motiivi ja emootio tulevat samasta
latinankielisesta kantasanasta motore, joka tarkoittaa suomeksi liikuttaa. Emootiot el
tunteet ovat voimia, jotka auttavat meita likkumaan kohti paamaariamme: ne ovat
motivaation polttoainetta, ja motivaatio puolestaan vaikuttaa siihen mita havaitsemme ja
teemme. (Goleman 1999, 130) Motiivit maarittavat padmaaramme ja halumme saavuttaa

nama paamaarat seka mista [loydamme mielihyvaa. Motiivit myods ajavat meitd eteenpain,
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kun kohtaamme vastoinkdymisia tai esteitd matkalla kohti paamaarddmme. (Goleman
2014, 37)

Psykologi David McClellandin motivaatiomallissa han jakaa ihmisten tarkeimmat motivoijat
kolmeen. Ensimmainen on vallan halu, muihin ihmisiin vaikuttamisen nakokulmasta.
McClellandin mukaan vallan halua on kahdenlaista, toinen on tyypiltdan itsekasta,
egoistista vallanhalua, joka ei valita onko sen vaikutus hyvaa vai pahaa. Toinen on
sosiaalisesti hyddyttava vallan halu, joka tuottaa mielihyvaa siitd, ettd pystyy vaikuttamaan
positiivisesti ihmisiin seka yleiseen hyvaan. Toinen kolmesta motiivista on
yhteenkuuluvuuden tarve eli halu tehda asioita yhdessa ja nauttia toisten ihmisten
seurasta. lhmiset, joilla on korkea yhteenkuuluvuuden tarve motivoituvat pelkasta ilosta
tehd& asioita pitamiensa ihmisten kanssa seka tyoskennellessaan yhteisten paamaarien
eteen. (Goleman 2014, 38) Kolmas motiivi on tarve saada aikaan ja tavoitella
merkityksellistd padmaaraa. Nama tarpeet omaavat ihmiset rakastavat pitaa kirjaa omista
aikaansaannoksistaan, saada palautetta suorituksistaan ja pyrkivat koko ajan
parantamaan suorituksiaan. (Goleman 2014, 39)

Huippuosaajilla on yleensd ndma motivaatiotaidot: kunnianhimo, sitoutuminen, aloitekyky
ja optimismi. Kunnianhimoiset ihmiset arvostavat tuloksia, pyrkivat tavoitteisiinsa ja aina
vain parempiin suorituksiin seké asettavat haastavia tavoitteita ja ottavat harkittuja riskeja.
(Goleman 1999, 138) Paamaarat omaksuvat, sitoutuneet henkildt ovat valmiita uhrauksiin
yhteisen edun vuoksi. He ovat hyvia paatoksentekijoita, etsivat oma-aloitteisesti
mahdollisuuksia toimia tehtdvansa puolesta, selvittévat erilaisia vaihtoehtoja rynmén
perimmaisten arvojen avulla seka loytavat tyolleen tarkoituksen. (Goleman 1999, 144)
Oma-aloitteiset ihmiset tekevat enemman kuin mita heiltd odotetaan tai vaaditaan,
uskaltautuvat kiertamaan saantoja, mikali tarve niin vaatii ja ovat valmiita tarttumaan
tilaisuuteen seka innostavat muita yritteliaélla ja epatavallisella toiminnallaan. Optimistiset
henkilot pyrkivat tavoitteisiinsa esteista huolimatta, motivoituvat onnistumisen toivosta
ennemmin kuin pelosta epaonnistua ja uskovat vastoinkaymisten johtuvan olosuhteista,
joita voi muuttaa, kuin ettd ne johtuisivat henkilékohtaisista puutteista. (Goleman 1999,
147)

3.1.4 Empatia

Empatia on ymmarrysta toisten tunteista, tarpeista ja huolenaiheista. (Goleman 1999, 42)
Empatiaa on ihmisen kyky samaistua ja elaytya hetkellisesti toiseen ihmiseen ja hanen
tilanteeseensa, silla empatian avulla voimme yrittdd ymmartad, minka takia toinen ihminen
tuntee mita han tuntee. Empatia vaatii kykya osata lukea non-verbaaleja viesteja oikealla

tavalla erilaisissa vuorovaikutustilanteissa, naitd non-verbaaleja viesteja ovat esimerkiksi
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aanensavyt, ilmeet ja kehonkieli. (Saarinen 2001, 73) Empaattiset ihmiset saattavat
kasitella omia tunteitaan kuuntelemalla toista, tata kutsutaan myotaelamisen taidoksi.
Empatia toimii ihmisen sosiaalisena tutkana. Toisten tunteiden havaitseminen ilman
sanoja on empatian ydin. Ihmiset eivat useinkaan kerro tunteistaan sanoilla, sen sijaan he
viestivat niitd &dnensavyjen, ilimeiden seka muiden sanattomien keinojen avulla. Kyky
tulkita naita pienia vihjeita perustuu yksinkertaisimpiin tunnetaitoihin, varsinkin
itsetuntemukseen ja itsehillintdan. Mikali emme ymmarra omia tunteitamme tai pysty
hallitsemaan niitd, emme kykene ymmartaméaan muidenkaan tunnetiloja. (Goleman 1999,
161)

Empatian perusedellytyksia on itsetuntemus, omien tunteiden ja tunteiden ruumiillisten
merkkien havaitseminen. Tunne-elaman ymmarryksen puute vaikeuttaa sosiaalista
elaméa: se saa erehtymdaan toisten tunteista, saa aikaan toykeytta ja piittaamattomuutta,
joka turmelee yhteisymmarryksen. TAméan tapainen empatian puute ilmenee
kaavamaisena ymmarryksend muista ihmisista, heidan yksiléllisten piirteidensa
kustannuksella. Alkeellisella tasolla empatia on toisten ihmisten tunteiden panemista
merkille; korkeimmalla tasolla se tarkoittaa toisten tunteiden ja huolenaiheiden
havaitsemista seka niihin vastaamista. (Goleman 1999, 161-162)

Empatiaan liittyy yleisia vaarinkasityksia, joista yleisimmat ovat, ettd empaattisuus
sekoitetaan usein sympatiaan, psykologisointiin tai siihen, ettd empaattisuus tarkoittaisi
aina toisen ihmisen kanssa samaa meilta olemista. Sympatia on sanamukaisesti
myoétaelamistd, toisen ihmisen tunteen lapikaymistéd, kun taas empatia avulla saamme
kasityksen toisen ihmisen tilanteesta, osoitamme aitoa kiinnostusta ja valittamista
menematta kuitenkaan mukaan heidan tunnetiloihinsa. (Saarinen 2001, 74)
Psykologisoinnissa huomio kiinnittyy oletettuihin syihin, kokonaan pois itse ongelmasta,
kun vastaavasti toisen ihmisen nakdkulman tai nakemyksen ymmartaminen — tieto siita

mista toisen tunteet johtuvat - ei pakota olemaan samaa mieltd. (Goleman 1999, 172-173)

Empatia on perusta kaikille tydelamassa tarvittaville sosiaalisille taidoille, naihin
tunnetaitoihin kuuluu esimerkiksi toisten ihmisten tunteiden ja nakdkulmien ymmartadminen
ja niista valittaminen, toisten kehitystarpeiden huomaaminen, avunanto kykyjen
kehittdmisessa, ymmarrys ryhméassa syntyvista tunnevirtauksista ja valtasuhteista seka
pyrkimys saavuttamaan tavoitteet erilaisten ihmisten avulla. (Goleman 1999, 164) Toisten
tunteita hyvin ymmartavat henkildt ovat hyvia kuuntelijoita, tunnistavat tunnevihjeet
helposti, ovat herkkid ja ymmartavat toisten tarpeet ja tunteet seké ovat halukkaita aina
auttamaan muita. Henkil®, joka on hyvad huomaamaan muiden kehitystarpeet on myds

taitava tarjpamaan tarpeellista palautetta ja kehittamaan heidan kykyjaan valmentamalla
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ja opastamalla sek& kykenee tunnustamaan toisten vahvat puolet ja saavutukset.
(Goleman 1999, 173)

Erilaisten ihmisten avulla tavoitteisiinsa pyrkiva henkilé kunnioittaa taustoiltaan erilaisia
ihmisi&, tulee hyvin toimeen heidan kanssaan, on hienotunteinen muita kohtaan, pitaa
moninaisuutta rikkautena ja ymmartaa erilaisia maailmankatsomuksia seka puuttuu
ennakkoluuloihin ja suvaitsemattomuuteen naita havaitessaan. Henkilg, jolla on hyva
yhteisétuntuma on tarkasti perilld ryhman valtasuhteista, ymmartaa sen tunnevirtauksia,
sosiaalisia verkostoja seka voimia, jotka vaikuttavat asiakkaiden, likekumppanien ja
kilpailijoiden kasityksiin ja tekoihin seka pystyvat laittamaan merkille organisaation siséiset
ja ulkoiset realiteetit. (Goelman 1999, 184-189; Parikka 21.5.2021)

3.1.5 Sosiaaliset kyvyt

Sosiaalisesti taitava ihminen on erinomainen kasittelemaan toisten ihmisten tunteita.
Sosiaaliset taidot muodostavat myds pohjan monille tunnetaidoille, kuten vaikuttamiselle,
viestintataidoille, johtajuudelle, ristiriitojen hallitsemiselle ja muutosvalmiudelle.
Sosiaalisesti lahjakas ihminen onnistuu saamaan aikaiseksi muissa haluttuja reaktioita, on
hyva tehokkaiden suostuttelutapojen kayttdmisessa, taitava sovittelemaan ja ratkomaan
erimielisyyksia sekéa hyva kuuntelemaan ja erittdin vakuuttava viestinnassa. (Goleman
1999, 199)

Taitava viestintd on kaikkien sosiaalisten taitojen perusta ja taitavan viestinnan taustalla
on kuunteleminen. Taidokas ja tehokas viestinta vaatii myés omien tunnetilojen hallintaa,
mutta tatakin tarkeampi taito on pysytella tyynena ja pystya pitamaan péaa kylmana
tilanteessa kuin tilanteessa. Se auttaa sivuuttamaan hairidtekijat valiaikaisesti ja
vastaamaan toisten tunteisiin joustavasti. Vahvojen ja ylivertaisten tunnetilojen valtaan
joutuminen estda sujuvan kanssakaymisen. (Goleman 1999, 207-208) Taitava vaikuttaja
huomaa ja ennakoi yleisénsa reaktiot sekd kykenee ohjaamaan niita sujuvasti kohti
haluamaansa paamaaraad. Han on hyva erimielisyyksien sovittelija ja ratkoja, osaa
kasitella hankalia ihmisia seka tilanteita diplomaattisesti, huomaa mahdolliset riidanaiheet
ja tuo ne julki ennen kuin riitaa ehtii syntymaan, kannustaa avoimeen keskusteluun ja

osaa hakeutua ratkaisuihin, joissa kaikki voittavat. (Goleman 1997, 209)

Muutosvalmis ihminen huomaa ja my6ntd& muutostarpeet, kykenee poistamaan esteet
muutoksen tieltd, ajaa uudistuksia ja haalii muita ndiden muutoksien tueksi. (Goleman
1999, 226) Sosiaalisesti taitava ihminen on hyva kokoamaan epavirallisia verkostoja seka
hyodyllisten ihmissuhteiden luomisessa ja vaalimisessa, osaa etsid molempia osapuolia

hyodyttavia ratkaisuja ja rakentaa yhteisymmarrysta ja kantavia ystavyyssuhteita.
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(Goleman 1999, 241) Hyvéat yhteistyo- ja timitaidot omaava ihminen on esimerkillinen
tiimin jAsen, pitda tydskennellessdan mielessd myos ihmissuhteet ja yhteiset pAamaarat,
kertoo avoimesti suunnitelmistaan, tiedoistaan ja voimavaroistaan ja saa nain aikaan

ystavdllisen ja yhteistydbhdn kannustavan ilmapiirin ja yhteishengen. (Goleman 1999, 252)

3.2 Tunnealyn kehittaminen

Tunnealy ei ole ihmisen geenien sanelema eika mydskaan muovaudu lapsuusvuosina
valmiiksi. Toisin kuin AO, joka ei juurikaan muutu nuoruuden jalkeen, tunneély nayttaisi
olevan enimmakseen oppimisen tulosta ja kehittyvan eletyn elaman myota.
Tutkimuksissa, joissa on tutkittu tunnedlyn muutoksia ikavuosien my6td, on huomattu, etta
tunnekyvyt kehittyvat jatkuvasti sitd mukaa, kun ihminen kehittyy tunteidensa seké
erilaisten yllykkeiden my6td, kun han oppii motivoitumaan ja paastessaan harjoittamaan
sosiaalisia kykyjaan seka empatiataitojaan. Tallaista kehittynytta tunneélya kutsutaan
kypsyydeksi. (Goleman 1999, 20)

Pystydksemme toimimaan seké tulemaan toimeen paremmin toisten ihmisten kanssa, on
meidan ensiksi tultava toimeen itsemme kanssa. Oman tunneéalyn kehittdmisessa
haastavaa on kanssakdyminen omien huonojen seké& hyvien puolien kanssa, eika se
myoskaan aina ole kovinkaan mukavaa. Paljon helpompi on tutkiskella ja etsia epékohtia
toisten ihmisten toiminnasta kuin etsida omasta toiminnastaan kehityskohtia. (Saarinen
2001, 47-48) Oman tunnedlyn kehittaminen ei ole helppoa, se vaatii ensiksikin itsenséa
perusteellista tuntemista sek& konkreettisen kehityssuunnitelman laatimista kuten kuvassa

4 vaihe vaiheelta kuvataan.
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Havahtuminen

Itsetuntemuksen
lisays

Suunnitelmien
teko

Tukiverkoston
muodostus

Seuranta ja
arviointi

Kuva 4. Tunnedlyn kehittaminen (Mukaillen Saarinen 2001, 52)

Omaan elamantilanteeseensa pysahtyminen ja perehtyminen sek& muutosmotivaation
l[6ytaminen ovat peruspilareita tunnealykyyden kehittamisessa. Henkilon tulee miettia
perustuuko tahto kehittymiseen hédnen omaan haluunsa vai tuleeko se ulkopuolisen
l&ahteen synnyttdméané pakkona. Joskus ihminen on ulkoisten tekijoiden pakosta
muutoksen aarella, silloinkin tulisi 16ytdd muutoshalukkuutta myds itsesta. On tarkeaa
miettia onko elaméantilanne sellainen, etta aikaa vievalle muutosprosessille ja itsensa
tutkiskelulle on tarpeeksi aikaa ja resursseja. Mikali ndin ei ole, voi muutosprosessi
tyssahtaa kesken kaiken ennen tulosten syntymista. (Saarinen 2001, 52; Parikka
21.5.2021)

3.3 Tunneélyn hydédyntaminen vuorovaikutuksessa

Vuorovaikuttamista on kaikki se miten olemme sek& kommunikoimme vuorovaikutteisesti
toisten ihmisten kanssa, kuten puhe, sanat, ilmeet, eleet, dantelyt seka katseet. On
havaittu, ettéd tunnealylla on yhteys ihmisen sosiaalisiin taitoihin ja etté tunnealykkailla
ihmisilla on paremmat sosiaaliset tytkalut hyvan vuorovaikutuksen rakentamiseen.
(Freese 2019, 8-9) Vuorovaikutuksen perustana on aito tahto kunnioittaa seka arvostaa
niin itse@én kuin toisia ja pyrkia ymmartamaan kaikkia lahtokohtia, joita
vuorovaikutuksessa olevat osapuolet edustavat. (Talvio & Klemola 2017, 9)
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Vuorovaikutustaidoilla tarkoitetaan kykyé solmia ja yllapitda mielekkaita ja tiiviita
ihmissuhteita. Kyky rakentaa tiiviitd inmissuhteita perustuu empatiakykyyn, omien
tunteiden tiedostamiseen ja niiden avulla rakentuneeseen itsetuntemukseen. Autenttiseen
vuorovaikutukseen sisdltyy ihmissuhteen syvyys, tunteiden ja ajatusten kertominen ja
vastaanottaminen. Vuorovaikutustaitoiset ihmiset osaavat olla yksin, mutta heilla on myds
tahto osallistua yhteiseen toimintaan, varsinkin tdissa he hakeutuvat ryhmiin.

Vuorovaikutustaitoiset ihmiset hyddyntavat verkostoja. (Saarinen 2001, 162-163.)

Onnistuneessa vuorovaikutustilanteessa kaytetaan useita eri vuorovaikutustapoja, kuten
esimerkiksi kysytaan, inmetelladn, nyokytelladan, neuvotaan, vitsaillaan seka tietysti myos
kuunnellaan toista. Jokaisessa vuorovaikutustilanteessa koetut tunteet auttavat ja
ohjaavat ihmista valitsemaan kulloiseenkin tilanteeseen parhaiten sopivimmat
vuorovaikutustavat. Vuorovaikutus on aina vastavuoroista, silla jokaisessa
vuorovaikutustilanteessa molemmat osapuolet tuovat tilanteeseen jotain sellaista joka
vaikuttaa molemmissa osapuolissa. Onnistuneessa vuorovaikutustilanteessa molemmat
osapuolet ymmartavéat toisiansa ja ovat niin sanotusti samalla aaltopituudella. (Talvio &
Klemola 2017, 12)

On hyva kuitenkin muistaa etteivat vuorovaikutstaidot ole synnynnaisié, vaan niitéa voi
systemaattisesti opetella seka kehittdad. Vuorovaikutustaitojen opiskelu ja kehittdminen
auttaa erilaisten vuorovaikutustilanteiden tunnistamisessa, mikali vastaan tuleva
vuorovaikutustilanne vaikuttaa hankalalta ja herkalta, henkil6 osaa hyddyntaa oikeita
vuorovaikutuskeinoja ja nain ollen valttaa tilanteeseen sopimattomien keinojen kayttoa.
Jos taas henkild havaitsee, ettd vuorovaikutustilanne on ongelmaton, voi héan
huolettomasti kayttaa koko laajaa vuorovaikutustaitojen kirjoa. Vuorovaikustaitojen
oppiminen auttaa syventamaéan ja tukemaan ihmissuhteita ja vuorovaikutustaitoja voi

oppia suoraa toisilta ihmisiltd. (Talvio & Klemola 2017, 1160)
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4 Myyntikeskustelun vaiheet

Hanti, Karisto-Mertanen ja Kock (2016, 177) kuvaavat myyntityon toiminnaksi, jossa
itsedan tai organisaatiota edustavien yksildiden valisen henkilokohtaisen
vuorovaikutuksen kautta osapuolille syntyy arvoa, joka johtaa asiakkaan haasteen
ratkaisuun ja synnyttaa taloudellista vaihdantaa. Makela ja Pitk&paasi (2015, 17-18)
kuvaavat myyntia nain: "Myyminen on kykya ymmartaa ja kommunikoida, miten idea voi
tuottaa arvoa toiselle. Me kaikki myymme jotakin. llman kykya myyda jaé& tyonhaku
avoimien paikkojen odotteluksi, asiantuntijuus siilojen sisdan lukituksi ja pienyrittéajan
elama tukalaksi”.

Myyntiprosessi on karkeasti sanottuna myyjan ja asiakkaan véalinen prosessi, jonka
tarkoituksena on synnyttaa taloudellista vaihdantaa asiakkaan ja myyjan vélille. Tassa
opinnaytetydssa perehdytaddn myyntiprosessin vuorovaikutkselliseen osaan eli
myyntikeskusteluun, joka on vuorovaikutteinen neuvottelu myyjan ja asiakkaan valilla.
Vuorio (2008, 62) kirjoittaa kirjassaan Myyntitaidon kasikirja ettd myyntitilanne on
kokeneellekin myyjalle aivan liilan suuri kakku haukattavaksi yhdella kertaa. Siksi tarvitaan
myynnin portaita, joiden avulla edetaan askel askeleelta kohti tavoitetta eli kaupan tekoa.
Myynnin portaat ovat myyntiprosessin vuorovaikutteinen myyntikeskustelu pilkottuna eri
vaiheisiin, joiden avulla myyja voi helposti jasentaa myyntikeskustelua ja joka auttaa
myyjaé hallitsemaan seka viem&an keskustelua haluttuun suuntaan, kohti haluttua
tavoitetta eli kaupan onnistumista. (Hanti ym. 2016, 134) Naita portaita, eli
myyntikeskustelun vaiheita seuraamalla myyja muistaa myos varmasti kayda kaikki
tarpeelliset asiat lapi oikeassa jarjestyksessa. (Vuorio 2008, 58) Myyntiprosessin vaiheista
on olemassa monia erilaisia teorioita, joissa vaiheita on vaihtelevasti eri maaria. Ei ole
mitdan tiettyd, yhté ainoaa oikeata teoriaa mutta itse myyntikeskustelu kuitenkin
paapiirteittain pitdaa sisalladn samat asiat kaikissa teorioissa. Myds myyntiprosessin ja
myyntikeskustelun tavoite on teoriasta riippuen aina sama eli kartoittaa ja selvittaa
asiakkaan kokonaisvaltaiset tarpeet ja saada kaupat aikaiseksi. Myyntikeskustelun eri
vaiheita ovat avaus, tarvekartoitus, ratkaisun esittaminen, asiakkaan huolenaiheiden

kasittely, hinnan perustelu sek& lopuksi kaupan paattaminen.
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Kuva 5. Myyntikeskustelun vaiheet (Mukaillen Vuorio 2015, 97)

Jokainen myyntitapahtuma on aina erilainen riippuen myytavasta tuotteesta, asiakkaasta,
myyntitilanteesta sekd myyjan vuorovaikutustaidoista. Tasta syystéa kaikki
myyntikeskustelun vaiheet eivat aina valttamatta toteudu kuten teoriassa. (Alanen, Malkia
& Sell 2005, 65)

4.1 Avaus

Avaus on tarkeimpia ja ratkaisevimpia vaiheita koko myyntikeskustelussa, koska ihmiset
tekevat tiedostamattaan toisista olettamuksia ensikohtaamisessaan ja tasta syysta
kaikista merkityksekkaimpia ovatkin kohtaamisen ihan ensimmaiset sekunnit.
Ensivaikutelman voi tehda ainoastaan kerran ja koska ensivaikutelma antaa tahdin koko
myyntikeskustelulle ja sen onnistumiselle, tulee sen tekemiseen ehdottomasti panostaa.
Onnistuneella ensivaikutelmalla luodaan luottamusta, jota tulee pyrkia vahvistamaan lapi
koko myyntikeskustelun ajan. Luottamusta rakentavia seikkoja ovat esimerkiksi
rehellisyys, avoimuus ja aitous. Myyjan tulee harkita, miten han kutakin asiakastaan
lahestyy, millaisia sanavalintoja han kayttaa ja kuinka viestii elekielelladn. Hyvasta
ihmistuntemuksesta on suuresti apua lahestymistavan valinnassa. Ihan ensimmaiseksi
myyja myy asiakkaalleen itsensé ja yrityksensa, tama itsensd myyminen tarkoittaa
luottamuksen rakentamista myyjan ja asiakkaan vdlille. Rakentamalla luottamusta
asiakkaaseen myyja luo puitteet myyntineuvottelun jatkumiselle ja onnistumiselle. Vasta
taman jalkeen myyja myy asiakkaalleen tuotteen tai palvelun, hinta tulee pyrkia ottamaan
keskusteluun vasta ihan viimeisend, joko samassa tai vasta perati toisessa tapaamisessa,

oli kyse sitten kuluttaja- tai yritysmyynnista. (Hanti ym. 2016, 134)

4.2 Tarvekartoitus

Tarvekartoitus on ehdottomasti koko myyntiprosessin tarkein vaihe, niin myéhempien
myyntikeskustelun vaiheiden kuin koko myyntiprosessin onnistumisen kannalta.

Tarvekartoituksen aikana ei myyjan ole tarkoitus myyda tai esitella asiakkaalleen mitaan,
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vaan taman vaiheen tavoitteena on rakentaa luottamusta, selvittad asiakkaan
kokonaistarpeet seka palveluun tai tuotteeseen liittyvat odotukset. Tarkeintd on saada
asiakas puhumaan, antaa asiakkaan puhua ja kuunnella tarkkaan hanen vastauksiaan
seka tarkkailla myds asiakkaan sanatonta viestintaa, selvittdakseen millaisen ihmisen ja
millaisten tarpeiden kanssa myyja on tekemisissa. Kysymalla ja kuuntelemalla myyja
rakentaa luottamusta ja osoittaa olevansa aidosti kiinnostunut palvelemaan seka
selvittamaan asiakkaan tarpeet onnistuakseen tarjoamaan asiakasta miellyttavan
ratkaisun. (Rubanovitsch & Aalto 2005, 77)

Asiakkaan voi olla vaikea kertoa myyjalle oma-aloitteisesti tarpeistaan, siksi taitava myyja
osaa tarvekartoitus vaiheessa johdatella asiakasta erilaisten kysymysten avulla kohti
ongelman ydintd, selvittddkseen myds asiakkaan mahdolliset piilotetut tarpeet, ne tarpeet,
joista asiakas ei ehka itse ollut edes tietoinen, mutta joihin hén tarvitsee ja haluaa
ratkaisun. Kuten kirjassa Oivaltava myyntityd hyvin kuvataan: "Myyja toimii talldin taitavan
laakarin tavoin ja selvittda ensin koko taudinkuvan sen sijaan, etté tyytyisi hoitamaan vain
oiretta.” (Hanti ym. 2016, 140) N&in myyja voi myds onnistua liséamaan kaupan arvoa,
tuntiessaan asiakkaan tarpeet hyvin ja saadessaan asiakkaan kiinnostumaan
kokonaisvaltaisesta ratkaisusta yksittdisen tuotteen tai palvelun sijaan. (Rubanovitsch &
Aalto 2005, 78) Mikéli myyja huomaa asiakkaan jo tuntevan tuotteen, myyjan kannattaa
ehdottomasti selvittdéd mistéa syysta. Joskus voi kayda niin, etta kilpailija on pedannut koko
kaupan jo valmiiksi ja saanut asiakkaan kiinnostumaan mutta kilpailija ei ole jostain syysta

saanut kauppoja aikaiseksi.

Tarvekartoituksessa tulee esittaa reilusti erilaisia kysymyksia, jotta kaikki asiakkaan
tarpeet saadaan selville. Tarvekartoitus on kuitenkin erittain tarkeda tehda keskustelevaan
savyyn, ettei asiakas koe olevansa kuulustelussa ja ala tuntea oloaan tukalaksi.
(Rubanovitsch & Aalto 2005, 88) Erilaisia kysymystekniikoita ja kysymystyyleja on
valtavan paljon. Myyjan on hyvé harjoitella naita erilaisia kysymystekniikoita ja esimerkiksi
suunnitella itsellensa kysymyspatteristo, jota voi hyddyntéaa valitsemalla siita sopivat
kysymykset kulloiseenkin myyntitilanteeseen seka asiakkaaseen. Myyjan tulee miettia
millaisia kysymysten tulisi olla, millaisilla kysymyksilla aloittaa, mitd kysymyksia kayttaa
misséakin vaiheessa sekd myds millaisia kysymyksia tulisi varoa. Taitavan kyselytekniikan
avulla myyja onnistuu johtamaan myyntineuvottelua ja pitAmaan punaisen langan
kasissaan. Myyja haluaa kysymyksilladn saada asiakkaan lausumaan aaneen toivomiaan
asioita, jotka puoltavat myyjan lopullista ratkaisua. Oikeanlaisten kysymysten ja
kysymystekniikan avulla asiakas ei tunne oloaan painostetuksi vaan parhaimmillaan myy
tuotteen itse itselleen. (Hanti ym. 2016, 140)
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Kysymystyyppi

Avoin kysymys

Suljettu kysymys

Johdatteleva kysymys

Suora kysymys
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Tunnekysymys
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Luonnehdinta ja
esimerkki

Alkaa kysymyssanoilla mita,
kuka, milloin, miksi, miten jne.

Sisaltaa paatteen -ko, -k, han, -
han. Voi vastata kysymyksella
kylla/ei.

Sopiiko teille, etta kerron
tuotteen hyddyista, joita tama
tuote teille toisi

Kysytaan tiettya asiaa suoraan,
kaunistelematta.

Varsinainen kysymys
sivulauseessa: Voisitteko kertoa
minulle, minkalaista...?

Tunteita selvittava kysymys,
kuten milta tama ajatus tuntuu
teista?

Teita kiinnostaa varmasti kuulla lisda
tasta uutuudesta, joka tekee kaikki
aiemmat palvelut auttamattoman

vanhanaikaisiksi?

Tarkoitus

Saada asiakas kertomaan laajasti
omasta tilanteestaan

Saada tasmennettya tietoa
tiettyyn asiaan

Ohjata keskustelua myyjan
haluttuun suuntaan

Saada tasmallinen vastaus

Pehmentaa kysymyksen
rakennetta

Kaytetdan yleensa myohemmissa
vaiheissa saadakseen asiakkaan
henkilokohtaisen arvostus selville

Rohkea, jopa arsyttava
kysymyksenasettelu, jolla pyritdan
herdttdamaan asiain tarkeyteen, tulee
kayttaa varoen

Kuva 6. Esimerkkeja eri kysymystyypeista. (Mukaillen Hanti ym. 2016, 141)

Yksi hyvin yleinen kysymystekniikka on nimeltddn SPIN-tekniikka, joka perustuu

tutkimustietoon, jossa on analysoitu kymmenia tuhansia myyntineuvotteluita siit, miten
menestyneet myyjét toimivat kartoittaessaan asiakkaan tarpeita. (Hanti 2016, 143) SPIN-
tekniikan tarkoitus on, ettéd asiakas itse oivaltaa ja saadaan lausumaan &éneen
nykytilanteensa haasteet, niiden aiheuttamat seuraukset seka ratkaisun tahan kaikkeen.
Onnistuakseen téassa, myyjan tulee osata esittda sellaisia kysymyksia, jotka tukevat tata
asiakkaan oivaltamisprosessia. (Hanti ym. 2016, 145)

SPIN-tekniikka nimitys tulee englannin kielen sanoista Situation, Problem, Implication ja
Need-payoff. Kysymystekniikka pitaa sisallaan tilannekysymyksia, ongelmakysymyksia,
seurauskysymyksia seka merkityskysymyksia. Tilannekysymyksilla tulisi selvittda ostajan
nykytilanteeseen liittyvét faktat, kuten esimerkiksi millainen on tamanhetkinen ratkaisu,
koska se on hankittu, kuinka moni kayttaa kyseista ratkaisua sekéd mika on asiakkaan oma
arvio tilanteesta eli mita han itse pitaa tarkednéa ja mitk& asiat toteutuvat nykytilanteessa.
Ongelmakysymyksissa keskitytaan kartoittamaan asiakkaan nykytilanteen haasteet seka
ongelmat, loytaékseen kehittdmiskohteet onnistuakseen tarjoamaan asiakkaan
tilanteeseen ratkaisun. Seurauskysymysten avulla saadaan selville ongelmista johtuvia
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seurauksia ja saada sitd kautta asiakaskin ymmartamaan naiden ongelmien vakavuuden.
Tahan vaiheeseen kannattaa siirtyé vasta kun asiakas on tunnistanut ongelmat
nykytilanteessaan. N&ain voidaan saada asiakas ymmartamaan, ettd mikali han jatkaa
samalla ratkaisulla ongelmat jatkuvat ja etta tastd ongelmasta olisi mahdollista hankkiutua
eroon. Viimeisena ovat merkityskysymykset, joiden avulla asiakas saadaan itse
kertomaan tarpeistaan seka lausumaan aaneen myyjan ratkaisun etuja. (Hanti ym. 2016,
145-146)

Tilannekysymykset

Ongelmakysymykset

Saurauskysymykset

Kuva 7. SPIN-tekniikan vaiheet (Mukaillen Hanti ym. 2016, 146)

Toinen tunnettu kyselytekniikka on nimeltddn Suppilo-tekniikka. Tassa kyselytekniikassa
aloitetaan tiedonhankinta avoimilla kysymyksilla, jonka jalkeen siirrytaan johdatteleviin
kysymyksiin. Avoimet kysymykset aloitetaan laajoilla kysymyksilld, joihin asiakkaan on
helppo vastata, kuten esimerkiksi "Mita voitte kertoa minulle nykytilanteestanne?”.
Laajojen kysymysten avulla saatujen vastausten perusteella pystytadan kysymaan
tarkempia kysymyksia joidenka avulla saadaan lisatietoa asiakkaan tilanteesta.
Viimeisena kysytaan tarpeelliset jatkokysymykset, tdhdn mennessa saatujen tietojen
avulla. Seuraavaksi siirrytaan johdatteleviin kysymyksiin, jotka johdattelevat koko ajan
prosessia kohti paatoksentekovaihetta. Johdattelevat kysymykset aloitetaan tulkinta- ja
tarkistuskysymyksilla, jotka voidaan muodostaa avoimien kysymysten pohjalta saaduista
tiedoista. Johdattelevia kysymyksien avulla myyja pystyy kaivamaan esiin asiakkaan
piilevat tarpeet, kysymalla esimerkiksi "Olenko ymmartanyt oikein, etta... tai "Tarkoitatteko
ettd...”. Lopuksi ennen paatdstd myyjan on erittain tarkeaa kayda lapi niin sanottu
yhteenveto ja yhteenvetokysymykset. Tama tulee tehda tarvekartoituksen lopussa, vaikka

ei mitdan tiettya kyselytekniikkaa kartoituksessa apuna kayttaisikdan. Myyjan tulee kysya
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yhteenvetokysymyksi&, joiden avulla myyja varmistaa ymmartaneensa oikein kaiken mita
asiakas on hanelle tilanteestaan seka tarpeistaan kertonut ja tdssa vaiheessa asiakas voi

viela taydentaa vastauksiaan. (Alanen ym. 2005, 86)

Laajat avoimet kysymykset

Tarkennetut avoimet kysymykset

Avoimet Jatkokysymykset
et

kysymyks

Johdattelevat
kysymykset

Kuva 8. Suppilotekniikka (Mukaillen Alanen ym. 2005, 87)

Mikali asiakas ottaa hinnan puheeksi jo tdssa vaiheessa myyntikeskustelua, myyjan tulee
osata sivuuttaa tdma hienovaraisesti, silla hinnasta pyritddn puhumaan vasta ihan
viimeisessa vaiheessa. Myyjan onnistunut, huolellisesti ja jarjestelmallisesti tehty
tarvekartoitus saa asiakkaan huomion pois hinnasta seka hintojen vertailusta, kun asiakas
itsekin ymmartaa kokonaistarpeensa ja sita kautta tuotteen tai palvelun olevan hanelle
juuri oikea ratkaisu. Mikali tarvekartoitus suoritetaan puutteellisesti myyja ei meneta vain
aikaa vaan myds asiakkaita ja sen seurauksena rahaa. Huolimattomasti tehty
tarvekartoitus saattaa myds johtaa siihen, etta asiakkaalle myyty tuote tai palvelu on
sopimaton ja taysin vaara, tama on vahingollista asiakassuhteen jatkumisen kannalta.
(Rubanovitsch & Aalto 2005, 79)

4.3 Ratkaisun esittaminen

Onnistuneesti ja perusteellisesti tehdyn kartoituksen pohjalta on hyva aloittaa tuote-
esittely ja sopivan ratkaisun esittdminen. TAman vaiheen onnistumisessa on ehdottoman
tarkeaa, etta edellinen vaihe, tarvekartoitus on tehty huolellisesti ja jarjestelmallisesti, silla
myyja tekee ratkaisun esittamisen taysin tarvekartoituksessa asiakkaalta selvittdmiensa
tietojen ja tarpeiden perusteella. Hyvin tehty tarvekartoitus on avain myyvan, toimivan ja
juuri kyseisen asiakkaan tarpeisiin sopivan seka asiakasta kiinnostavan ratkaisun
esittamiseen. Kirjassa Oivaltava myyntityd (Hanti ym. 2016, 146) painotetaan asiakkaan
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kaikkien aistien hyodyntamista ratkaisun esittamisessa. Asiakkaan tulisi mahdollisuuksien
mukaan esimerkiksi antaa kayttaa tai kokeilla myytavaa palvelua tai tuotetta. Tama on

parempi tapa saada asiakas innostumaan tuotteesta kuin pelkka puhe tai kuvat.

Hyva tydkalu ratkaisun esittdmiseen on kerata itsellensa oma argumenttipankki, johon
myyja kerdd omasta ratkaisustaan seka kilpailijoiden ratkaisuista ominaisuudet-edut-
hyodyt listan. Listaa hyddyntamalla myyja kykenee nopeasti tuomaan esiin ne argumentit,
jotka ovat kullekin asiakkaalle ominaisimmat, kertomaan asiakasta kiinnostavimmat faktat
seka tuomaan esille edut mita ei kilpailijoiden ratkaisuista 16ydy sekd muut asiat missa
myyjan tarjoama ratkaisu paihittaa kilpailijat. (Hanti ym. 2016, 147) On myds olemassa
erilaisia perustelutapoja, joidenka avulla myyja voi perustella tuotteen tai palvelun olevan
asiakkaan tarpeisiin juuri oikea ratkaisu. Kuvassa 9 on listattuna eri argumentointiluokkia

seka avataan esimerkein mita niilla tarkoitetaan.

Laatuperustelut

Taloudelliset
perustelut

Kayttoperustelut

Arvostusperustelut

Hintaperustelut

Kuva 9. Erilaisia perusteluiden argumentointiluokkia (Vahvaselkd 2004, 161)

Ratkaisun esittamisessa tulee aina edeta ylhaalta alas, tama tarkoittaa, ettd hyotyjen
esittelyssa lahdetaan liikkeelle laadukkaimmasta ja kattavimmasta vaihtoehdosta ja
likutaan tarvittaessa valikoimassa ylhaalta alas pain. Hyva myyjéa ei koskaan aloita
hyétyjen ja tuotteen esittelya edullisimmasta tuotteesta tai myymalla tarjoustuotteita. On
todennakdisempaa saada asiakas paatymaan arvokkaampaan palveluun tai ratkaisuun
aloitettaessa hyotyjen esittely valikoiman arvokkaimmasta tuotteesta kuin jos esittely
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aloitettaisiin edullisimmasta paasta. Tarjoamalla halvinta, voi pahimmassa tapauksessa
loukata asiakasta. On myds psykologisesti helpompaa siirtyd arvokkaammasta tuotteesta
edullisempaan kuin paatya edullisesta tuotteesta arvokkaampaan tuotteeseen.
(Rubanovitsch & Aalto 2005, 99)

Ratkaisun esittaminen ei missaan nimessa saa olla myyjan yksinpuhelu vaan asiakkaalle
pitdd mydskin antaa tilaa ja rohkaista hanta kysymaan, silla ratkaisua esitellessa ja
etenkin sen jalkeen asiakkaalla herda varmasti kysymyksia ja huolenaiheita, joita on hyva
kayda lapi. Kuuntelemalla ja ymmartamalla asiakkaan huolenaiheita vahvistetaan
luottamusta myyjan ja asiakkaan valilla. Myyjan tulee myds kiinnittad huomiota
argumentaatioon eli kayttaa selkeaa kielta eli esimerkiksi jattaa sellainen tydsanasto pois,

jota eivat valttdmatta ulkopuoliset ymmarra. (Rubanovitsch & Aalto 2005, 108-109)

4.3.1 OEH-analyysi

Hyva myyja tuntee edustamansa tuotteen tai palvelun ominaisuudet yleensa hyvinkin
yksityiskohtaisestl. Suurinta osaa asiakkaista ei kuitenkaan kiinnosta pelkastaan tuotteen
ominaisuudet, vaan yhta tarkeaa ellei tairkedmpééd monelle asiakkaalle on tietaa mitd etuja
ja hyotyja han tuotteesta saa. Tasta syysta myyjan tulee tuntea tarjpamansa ratkaisun
edut seka hyodyt, myds suhteessa kilpailijoiden ratkaisuihin. Riippuen siita, millainen
asiakas on kayttaytymistyypiltdan, tulee myyjan miettia lahteekd han OEH-analyysin
esittamisessa liikkkeelle hyddyista vai ominaisuuksista. Kokenut myyja osaa lukea
asiakasta, onko asiakas enemman faktoja arvostavaa tyyppia vaiko hyodyista kiinnostunut
tyyppi ja osaa nain ollen valita oikeain lahestymistavan ratkaisun esittdmiseen. Asiakkaat,
jotka ovat kiinnostuneita vain hyodyistd, eivat ehka juurikaan valita kuulla ominaisuuksista.
Tallaisen asiakkaan kanssa keskustellessa on myds hyva yrittda selvittaa millaisia hyotyja
asiakas mahtaisi arvostaa. Onko asiakas kiinnostunut hyddyista, jotka esimerkiksi lisdavat
asiakastyytyvaisyytta, nakyvyytta tai imagoetua, vai onko han sittenkin kiinnostunut
pelkastaan taloudellisista hyddyistd. Ominaisuuksista kertova l&hestymistapa sopii
faktoista kiinnostuneille ja niitéa arvostaville asiakkaille. NAma asiakkaat haluavat kuulla
kaikki tuotteen ominaisuudet ensin, ennen kuin uskovat tuotteesta saataviin hyotyihin.
(Hanti ym. 2016, 50-51)
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Kuva 10. Tuotteen OEH-analyysi (Mukaillen Hanti ym. 2016, 51)
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Kuva 11. Palvelun OEH-analyysi (Mukaillen Hanti ym. 2016, 51)
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4.4 Asiakkaan huolenaiheiden kasittely

Myyjan on tarkeda antaa asiakkaalleen tilaa puhua ja kysy4, jokaisessa
myyntikeskustelun vaiheessa. Mutta, etenkin tdssa vaiheessa keskustelua se on erittdin
tarkeda ja myyjan tulee varoa, ettei han tukahduta asiakasta, silla kun asiakas alkaa
pohtia esitettya ratkaisua niin kysymyksia ja huolenaiheita alkaa luonnollisesti syntya.
Myyjan tulee kuitenkin muistaa, ettd nama asiakkaan esittamat kysymykset seka
vastavaitteet eivat missdan nimessa ole uhka, vaan mahdollisuus. Vastavaitteet ovat
mahdollisuus syventaa myyjan seka asiakkaan valista luottamusta. Huippumyyja osaa
kasitella vastavditteet, ymmartaa niiden tarkeyden ja nauttii haastavasta tilanteesta, jossa
paasee kasittelemaan asiakkaan vastavaitteita ja paihittamaan ne asiallisesti, tyynesti ja
asiakasta keskeyttamatta. Vastavditteita ei saa valtella tai pakoilla, tai myyja antaa
asiakkaalle kuvan, ettd on epéatoivoinen ja etta tuotteessa on todellakin heikot puolensa.
Myyjan ei tule koskaan suhtautua vastavaitteisiin kuin se olisi henkilékohtainen loukkaus
tai varsinkaan ryhtya vaittelemaan asiakkaan kanssa. Nain tehdessédan myyja hyokkaa
asiakasta kohtaan ja myyntitilanne muuttuu negatiiviseksi ja kaupan paattdminen on
taman jalkeen vaikeaa tai jopa mahdotonta. On hyva muistaa, etta aktiivinen, paljon
kyseleva seké asioita kyseenalaistava asiakas on huomattavasti helpompi kasitella kuin
asiakas, joka on taysin passiivinen, hiljainen ja joka ei halua jakaa mitaan ajatuksiaan tai

mielipiteitadn myyjalle. (Hanti ym. 2016, 149-150)

Mikali asiakas kyseenalaistaa uuden tuotteen paremmuuden omaan vanhaan
tuotteeseensa tai kilpailijan tuotteeseen nahden, ei myyja saa lahted purkamaan tilannetta
haukkumalla kilpailijaa tai asiakkaan nykyista ratkaisua. Jos asiakas kyselee tai valittaa
tuotteen kallista hintaa jo myynkeskustelun alkuvaiheessa, myyjan tulee osoittaa
kuullensa taméan, mutta pyytaa lupaa saada jatkaa ja kertoa palaavansa hintaan
my6hemmin. Kun myyjan tarjoaman palvelun tai tuotteen hyddyt on aikaisemmin esitelty
ja perusteltu hyvin, voivat ne osoittautua ostopaéatoksen kannalta vastavaitteita seka
hintaa tdrkeAmmaksi seikaksi. Myyja ei saa lahtea mukaan asiakkaan ostoprosessiin vaan
hanen tulee vieda prosessia méaratietoisesti eteenpain. (Rubanovitsch & Aalto 2005, 117-
119)

4.5 Hinnan perustelu

Hinta tulee pyrkid ottamaan neuvotteluissa esille vasta loppuvaiheessa, sita ei kuitenkaan
tule pelatd, hinta on vain yksi kohde neuvotteluissa. Vaikka asiakas saattaa udella hintaa
jo neuvottelun alkuvaiheessa, hyva myyja onnistuu sivuuttamaan nama kyselyt ja

ottamaan hinnan puheeksi vasta loppuvaiheessa ennen kaupan paattamista. Hinnan
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perustelussa tulee olla tarkka, asiakkaalle tulee kertoa kokonaishinta seka paloitella se
osiin ja auttaaa asiakasta ymmartdmaan mista kokonaishinta koostuu. (Hanti ym. 2016,
152)

Myyjan tehtava on myyda asiakkaalleen etuja ja hyo6tyja, ei hintaa, siksi on tarkeaa, etta
hinta otettaisiin puheeksi vasta myyntikeskustelun loppuvaiheilla, kun asiakas on
ymmartanyt ratkaisun tuomat hyddyt ja sen arvon. Tama tekee hinnan perustelusta
huomattavasti helpompaa. Hinta on tietysti erittdin tarkea ja asiakasta kiinnostava asia,
jonka asiakas nakee usein kuin jaavuoren huippuna ja siksi asiakas voi ja usein epardéikin
tuotteen hintaa ja sen tuomia hyétyja viela ratkaisun esittamisenkin jalkeen. (Hanti ym.
2016, 152) Asiakkaalle tulee esittaé ja perustella misté hinta koostuu ja mita kaikkea
asiakas tuolla hinnalla saa. Tassé vaiheessa luottamusta aletaan eniten punnitsemaan ja
hinnan hyvaksyminen on paljolti kiinni siitd, kuinka myyja on onnistunut luottamuksen
rakentamisessa koko prosessin aikana. Myyja voi auttaa asiakasta tekemaan
konkreettisia laskelmia, jotka auttavat ymmartamaan kuinka kannattava tuote tai palvelu
on ja mita lisdarvoa se tuo asiakkaalle tai asiakkaan yritykselle. Hyvan luottamussuhteen
rakentanut myyja voi hienovaraisesti auttaa ja rohkaista asiakasta hanen mietteissaan.
(Alanen ym. 2015, 104)

4.6 Kaupan paattaminen

Myyntikeskustelun lopun hddmdéttdessa on myyjan aika rohkeasti ehdottaa ratkaisua
asiakkaalleen. Koko myyntiprosessin paamaarana on kaupan paattaminen eli niin kutsuttu
klousaus. Tassa myyntikeskustelun viimeisessé vaiheessa punnitaan toden teolla, kuinka
myyja on onnistunut rakentamaan luottamuksen ja voittamaan asiakkaan puolelleen.
Asiakas viestittaa ostovalmiudestaan myyntisignaalein ja myyjan tuleekin olla valppaana
naiden mahdollisten ostosignaalien varalta koko myyntikeskustelun ajan, mutta etenkin
tassa myyntikeskustelun viimeisessa vaiheessa. Naiden ostosignaalien huomaaminen tuo
itsevarmuutta myyjalle seka takaa avaimet kaupan paattamiseen eli onnistuneeseen

myyntiprosessiin. (Rummukainen 2008, 116)

Aloitteen tekeminen eli kaupan ehdottaminen on elintdrked& myyjan tyon kannalta.
Monesti hyvin toteutettu myyntikeskustelu kariutuu siihen, ettei myyja uskallakaan
toteuttaa viimeistéa vaihetta eli kaupan ehdottamista, vaikka asiakas olisikin ihan valmis
kaupat tekemaan. Myyjan tulee rohkeasti uskaltautua epamukavuusalueelle, olla
pelkaamatta torjutuksi tulemista ja ehdottaa kauppaa, silla myyja ei voi menettdaa mitaan
kauppaa ehdottaessaan, vaan ainoastaan ehdottamatta jattdessaén. Asiakkaalle ei pida
tassé vaiheessa enda antaa eri miettimisvaihtoehtoja tai aikaa jaadda pohtimaan, vaan heti

ehdottaa kauppoja. Muuten voi kdyda niin ettd asiakas haluaa jaada viela miettiméan ja

30



palaa kotiinsa pelkkien esitteiden ja tarjouksen kanssa, jolloin hanen tarpeensa ja
ongelmansa jaa edelleen ratkaisematta. (Rubanovitsch & Aalto 2005, 123)

Erilaisia kaupan paattamistapoja on yhta paljon, kun maailmassa on myyjia. Eri tavoista
myyjan tulee valita omaan myyntityyliinsa seka myyntitilanteeseen sopivin. Yleisimpia
tekniikoita ovat suoraa kysyminen tai ehdottaminen, tuotteen etujen listaaminen seka
hyotyjen mieleen muistuttaminen. My6s eri vaihtoehtojen tarjoaminen tuotteesta on
toimiva tapa, kuten esimerkiksi varivaihtoehtoja tarjoaminen asiakkaalle, jotta han joutuu
paattamaan kumman tuotteista haluaa ja tasta paastaan kaupan tekemiseen.
Vertailumenetelma on myds yleinen tapa hakea kaupan paattamista, siind kaydaan
asiakkaalle lapi hyotyja mita kaupan tekemisesta syntyy seka haittoja mita kauppojen
tekematta jattdmisesta seuraisi. Myodskin aktivointitekniikka on hyva kaupan paattamis
vaiheessa, siind asiakkaan annetaan kokeilla tuotetta. (Hanti ym. 2016, 157-158)

Etujen Vaihtoehtojen Vertailu-

Suora kysymys . ) "
ysymy summaaminen valinta NEEIE

Kuva 12. Kaupan paattamistyyleja (Mukaillen Hanti ym. 2016, 157)

Asiakkaalle tulee antaa rauha ja riittdvasti aikaa vastata kaupan sinetdintikysymykseen.
Ennen paatoksen tekoa asiakas miettii riskid kaupan tekemisessa, luottamustaan myyjaan
seka kaipaa turvallisuutta ja tukea myyjan suunnasta. (Rissanen 28.9.2020, 20-24min.)
Usein tédllaisessa tilanteessa asiakas odottaa myyjalta tukea ostopaatoksensa
tekemiseen, etenkin arvokkaampien hankintojen kohdalla myyjan tulee kannustaa ja tukea
asiakasta, ettei han ala epéaroida ja pelata tekevansa virheostosta. Tallaisessa tilanteessa
myyjan tuki voi ratkaista kaupan. Asiakkaan vastatessa kylla, on myyntikeskustelu
onnistunut ja kauppa syntynyt. (Rubanovitsch & Aalto 2005, 123) Mikali asiakas kuitenkin
vastaa kysymykseen kielteisesti, taté ei tule saikahtaa vaan tassa kohtaa myyja paasee

kysymaan tarkean kysymyksen: "Miksi ei?”. Tahan voi olla monia syitd, mutta kysymalla
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myyja voi saada asiakkaalta lis&a tietoja ja sek& kuulla piiloon jaaneitd vastavaitteitd, jotka
voidaan kasitell& uudelleen. Myyntikeskustelun kuluessa myyja voi yrittd& kaupan
paatdsta vield uudelleenkin. (Hanti ym. 2016, 156) Hyva myyja aistii, mikali ostopaatds on
jo syntynyt, joskus asiakas kuitenkin haluaa itse paastd sanomaan viimeisen sanan,
esimerkiksi tinkimalla hintaa. Tallainen asiakas usein tyytyy siihen, etta myyja tulee
pienesti vastaan esimerkiksi tuotteen hinnassa, silla nain asiakas kokee paasseensa

voitolle onnistuttuaan viela tinkimaan myyjan loppusummasta.

Liian aikaisessa vaiheessa kaupan ehdottamiseen asiakas saattaa vastata kieltavasti,
tama kannattaa nopeasti sivuuttaa jotenkin, kuten esimerkiksi kertomalla
kotiinkuljetuksesta, nédin asiakas saa lisaa miettimisaikaa seka myyja lisda aikaa kaupan
perustelemiseen. Mikali kauppoja ei saada sovittua ensi kohtaamisella, myyjan tulisi mikali
mahdollista, sopia askelmerkit jatkolle, esimerkiksi uuden ajankohdan, jolloin myyja voi
olla asiakkaaseen yhteydessa tai milloin he voisivat tavata uudelleen.

(Rubanovitsch & Aalto 2005, 122- 134) Kielteista vastausta tai kauppojen menettamista ei
tule pelaté ja vaikka kaupan menettaminen varmasti harmittaa, tata ei kuitenkaan tulisi
nayttaa asiakkaalle. Vaikka kauppoja ei siind hetkessé syntyisik&&n, niin on hyva muistaa
etta onnistunut myyntikeskustelu voi kuitenkin poikia kauppaa mychemmin.
Ammattitaitoisesti ja miellyttavasti hoidettu myyntikeskustelu jattdé asiakkaalle hyvan
kuvan myyjasta ja saa asiakkaan herkasti palaamaan uudelleen vanhan tai uusien

tarpeiden kanssa.
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5 Kirjallisuuskatsauksen tulososio: Tunnetaitojen hydédyntaminen

myyntikeskustelussa

Tassa opinnaytetydn viidennessa kappaleessa esitetdan teoriaosioista sekéa
havainnollistetaan kirjallisuuskatsauksen tutkimustuloksia tyon tuotoksen avulla niin, etta
kaupallista alaa opiskelevat opiskelijat voivat hyodyntaa tyota. Myyntitydssa
tunnealykkyys on avainasemassa, silla ala perustuu ihmisten valiselle vuorovaikutukselle
ja toisten tunteiden ymmartamiselle seka huomioon ottamiselle. Tutkimuksen tuotos on
kuvattu kuvassa 13. Tuotos kuvaa myyntiprosessin vuorovaikutuksellista osaa el
myyntikeskustelua, jossa myyja erilaisia tunnetaitoja hyddyntamalla kykenee
ymmartamaan asiakasta, asiakkaan tunteita seka tunnetiloja ja pystyy vaikuttamaan

niiden avulla asiakkaaseen myyntikeskustelun jokaisessa vaiheessa.
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Kuva 13. Myyjan tunnetaitojen hyédyntdaminen myyntikeskustelussa
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Kuvaan 13 on valittu Daniel Colemanin tunneélyteorian viidesta eri osa-alueesta
jokaisesta kaksi tunnetaitoa, jotka ovat tutkimuksen tekijan mielesta keskeisimmat taidot,
joita hyédyntaa myyntiprosessin myyntikeskusteluvaiheessa. Aito asiakkaan
huomioonottaminen seké asiakaspalvelu vaativat poikkeuksetta hyvia tunnedlytaitoja.
(Saarinen 2001, 195) Torontolaisen Multi Health Systemsin (MHS) Pohjois-Amerikassa
tekemien tunnealytutkimusten mukaan tunnealykkaat, menestyvét myyjat erottuvat
kollegoistaan ennen kaikkea vaikuttavuudessa, omien tunteiden tiedostamisessa, itsensa
toteuttamisessa ja hillitsemisessa, stressinsiedossa, optimistisuudessa seka
empaattisuudessa. (Saarinen 2001, 197) Kuvan 13 keskella on kuvattuna
myyntikeskustelun eri vaiheet ja tuotoksessa avataan miten myyja voisi siihen valittuja
tunnealytaitoja hyddyntaa myyntikeskustelun eri vaiheissa. Kuvan 13 alaosassa kuvataan
my0ds myyjan tunnealytaitojen toivottuja vaikutuksia asiakkaaseen, kussakin
myyntikeskustelun vaiheessa.

Daniel Colemanin tunnealyteorian tunneéalyn osa-alueista henkilokohtaisia taitoja ovat
itsetuntemus, itsehillintd ja motivaatio. Itsetuntemus on omien tunteiden, tunnetilojen ja
niiden vaikutuksien tiedostamista sekd ymmartamista. Hyvin tunteensa ja tunnetilansa
tiedostava myyja ymmartad mité tuntee ja miksi, seka miten tunteet vaikuttavat siihen mita
han sanoo tai miten han ajattelee ja kayttaytyy. Tunteilla on suoraa vaikutusta
tydsuorituksen tasoon. (Goleman 1999, 42) Itsetuntemus on myos itseluottamusta ja
itseensa luottava myyja on varma omasta patevyydestaan, eika haneen vaikuta
epavarmuus tai paineet. (Goleman 1999, 88) Itsehallinta on kykya hallita haitallisia
tunteita seka mielihaluja, kykya pysya tyynena tilanteessa kuin tilanteessa. Tasta taidosta
on hydtya myyntitydssa, silla hyvan itsehillinnan omaava myyja pysyy hyvantuulisena ja
horjumattomana haastavissakin tilanteissa seka pitaa paansa kylmana eika anna
keskittymisensa herpaantua edes kovan paineen alla. (Goleman 1999, 105) Motivaatio on
ehdottoman tarkeda myyntitydssa, silla motivaatio ohjaa ja auttaa myyjaa saavuttamaan
tavoittelemansa paddmaaran. (Goleman 1999, 42) Jokaisen myyjan motivaatio ja motiivit
ovat erilaisia, eli ne asiat, jotka ajavat myyjaa eteenpéain kohti paamaaraa,
vastoink&ymisisté ja esteista huolimatta. Motiiveja voi olla esimerkiksi halu vaikuttaa
muihin, halu saavuttaa jotakin, kilpailuhalu ja joitakin motivoi yksinkertaisesti raha.
Huippuosaajilta 16ytyvat yleensd ndméa motivaatiotaidot: kunnianhimo, sitoutuminen,
aloitekyky ja optimismi. Kunnianhimoiset myyjat arvostavat tuloksia, pyrkivat
myyntitavoitteisiinsa ja aina vain parempiin suorituksiin asettamalla haastavampia
tavoitteita. Optimistinen myyja pyrkii tavoitteisiinsa vaikeuksista huolimatta, eika luovuta

tiukankaan myyntikeskustelun aikana ja motivoituu onnistumisen tunteesta.
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Empatiasta ja sosiaalisista kyvyista on myds erittdin paljon hyotyd myyntitydssa. Empatia
on toisen ihmisen tunteiden, huolenaiheiden seké tarpeiden ymmartamista, (Goleman
1999, 42; Rummukainen 2016, 132) Myyjan ty6 on juuri tata, asiakkaan tunteiden,
tunnetilojen, huolenaiheiden ja tarpeiden ymmartamista ja sopivan ratkaisun léytamista.
(Saarinen 2001, 73) Empatia vaatii myyjalta kykya osata lukea oikealla tavalla
asiakkaiden non-verbaalia viestintaa, kuten &dnensavya, ilmeita ja eleita. (Saarinen 2001,
73) Myyjan tulee lukea asiakastaan koko myyntikeskustelun ajan, tulkita epavarmuutta,
huolia, mahdollisia ostosignaaleja ja muita vihjeitd. Empaattinen myyja on palvelualtis ja
ymmartaa asiakkaan tarpeet ja pystyy sovittamaan myymansa palvelun tai tuotteen
asiakkaan tarpeisiin. Han toimii asiakkaalleen luotettavana neuvonantajana ja kykenee
ymmartamaan sekéd omaksumaan myo6s asiakkaan nakdkulmat ja tarjoaa asiakkaalleen
mielelld&n apua, haluaa lisata asiakkaidensa tyytyvaisyytta ja sitd kautta asiakkaiden
uskollisuutta. (Goleman 1999, 179) Sosiaalisesti taitava myyja on erinomainen vaikuttaja
ja viestija, han osaa kasitella asiakkaansa tunteita, onnistuu synnyttdmaan asiakkaissa
haluttuja tunnereaktioita, on taitava kayttamaan erilaisia suostuttelutaitoja ja hyva
ratkomaan erimielisyyksia seka on erinomainen kuuntelija. (Goleman 1999, 199) Myyja,
joka omaa erinomaiset vaikuttamisen taidot, huomaa ja ennakoi asiakkaansa reaktiot ja
kykenee ohjaamaan néita kohti haluamaansa paamaaraa. Taitava vaikuttaja on
erinomainen kasittelemaan hankalia ihmisia seka tilanteita diplomaattisesti, huomaa
mahdolliset epéilyksen aiheet ja tuo ne julki ja kykenee ratkomaan ne, enne kuin ne

kasvavat liian suuriksi. (Goleman 1997, 209)

Kuvassa 13 on esitettynd myyntikeskustelun ensimmainen vaihe avaus, eli myyjan ja
asiakkaan ensi kohtaaminen, jossa myyja haluaa luoda hyvan ensivaikutelman
asiakkaalle, haluaa saada asiakkaan luottamuksen ja kiinnostuksen herddmaan, jotta han
paasee jatkamaan keskustelua ja siirtymaan kohti myyntikeskustelun seuraavia vaiheita.
Ensivaikutelman voi tehda ainoastaan kerran ja jo heti tassa myyntikeskustelun
ensimmaisessa vaiheessa myyjan tunnetaidot paésevét toden teolla kayttoon.
Hyddyntamalla tunnetaitoja myyja pystyy tekemaan onnistuneen ensivaikutelman
asiakkaalle ja luomaan luottamussuhteen heidén vélilleen, tata suhdetta myyja pyrkii
vahvistamaan koko myyntikeskustelun ajan. Myyjan tulee aina harkita, miten han kutakin
asiakasta lahestyy, mita sanavalintoja kayttaa ja miten viestii elekielelladn. Tassa myyjan
tulee kayttaa sosiaalisia taitoja apunaan kuten empatiataitoa, jota hyddyntamalla myyja
pystyy lukemaan ja ymmartamaan asiakkaan tunteita, tunnetiloja seka non-verbaalia
viestintdd. Naita tulkitsemalla myyja kykenee valitsemaan parhaiten sopivimman
l&hestymistavan kuhunkin myyntitilanteeseen ja kullekin asiakkaalle. ltsevarma, itseensa
ja tuotteeseensa luottava myyja huokuu varmuutta, luottamusta ja ammattitaitoisuutta

my0s asiakkaan silmiin. Itsevarman myyjan on helpompaa saada asiakkaan olo
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luottavaiseksi ja varmaksi kuin aran ja epdvarman myyjan. Luottamuksen rakentaminen
on erittain tarkead, se luo puitteet koko myyntikeskustelun jatkumiselle seké sen

onnistumiselle. (Hanti ym. 2016, 134)

Myyjan tulee olla palvelualtis ja aloitekykyinen, naista tunnetaidoista on hyotya esimerkiksi
huonona paivana seka niissa tilanteissa, joissa asiakas vaikuttaa arealta eika kovin
helposti lahestyttavalta. Aloitekykyinen myyja lahtee huonosta paivasta, monista kielteisita
vastauksista ja pettymyksista huolimatta edelleen rohkeasti ja pelottomasti kohti uusia
mahdollisuuksia eli asiakkaita. Palvelualtis ja optomistinen myyja kykenee palvelemaan
ammattitaitoisesti kiukkuisimmatkin asiakkaat. Naist& tunnetaidoista sek& motivaatiosta on
hyotya myds silloin kun asiakas vaikuttaa silta, ettei kauppoja todennakéisesti synny, siita
huolimatta myyja ottaa motivoituneesti ja optimistisesti haasteen vastaan ja lahtee
yrittdmaan kauppoja. Ainoa varma tapa menettaa kaupat on olla yrittamatta. Itsehillintaa
tulee myyjalta 16ytya kuitenkin myos, silla myyjan tarkein tehtava on kuunnella asiakasta
ja malttaa antaa asiakkaan puhua. Liian innokas myyja saikayttaa tai tukahduttaa
asiakkaan herkasti. (Hanti ym. 2016, 134) Onnistuneen avauksen jalkeen asiakkaalla on
positiivinen olo, hanen mielestdan myyja on mukava, vaikuttaa luotettavalta,

asiantuntevalta ja hanen kanssaan jatkaa mielelld&n keskustelua.

Myyntikeskustelun seuraava ja ehdottomasti koko myyntiprosessin tarkein vaihe eli
asiakkaan tarpeiden kartoitus. Myyjan tulee selvittda asiakkaan kokonaistarpeet seka
tuotteeseen tai palveluun liittyvéat odotukset ja onnistua rakentamaan luottamusta heidéan
valilleen. Tassé vaiheessa myyntikeskustelua myyjan itsehillintataidoilla on tarkeé rooli,
silla myyjan tulee antaa asiakkaan puhua ja kuunnella hanté keskeyttamatta.
Tunnetaitava ja palvelualtis myyja kykenee ymmartamaan asiakkaan tarpeet seka
asettumaan asiakkaan asemaan ja onnistuu nain osoittamaan aidon kiinnostuksensa ja
halun auttaa asiakasta I6ytamaan ratkaisun tilanteeseensa. Myyjan tulee tarkkailla
asiakasta, hanen sanatonta viestintaansa ja koittaa rakentaa itselleen kuvaa millaisen
ihmisen ja millaisten tarpeiden kanssa han on tekemisissa. Myyjan tulee viestia
asiakkaalleen esimerkiksi nyokkaamalla ja muilla non-verbaaleilla viestinndn keinoilla, etta
hanta kuunnellaan ja ettd h&nen huolistaan ollaan kiinnostuneita. Nain rakennetaan ja
vahvistetaan luottamusta myyjan ja asiakkaan valilla. Asiakas on ja asiakkaan tulee aina
olla enemman danessa myyntitilanteessa, mutta myyjan on kuitenkin koko ajan oltava
kapellimestarina tilanteessa ja johdettava keskustelua. ltsevarmuudesta, aloitekyvysta ja
vaikuttamisen taidoista on hydtya myyjan ohjatessa keskustelua kysymyksien avulla, jotta
myyntikeskustelu kulkeutuu myyjan haluamaan suuntaan. (Rubanovitsch & Aalto 2005,
77) Onnistuneen tarvekartoituksen jalkeen asiakkaalla on tunne ettd myyja on
kiinnostunut hanesta, hanen huolistaan, halu ymmartaa héanen tarpeitaan sekéd mydskin

aito halu auttaa asiakasta.
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Kolmannessa myyntikeskustelun vaiheessa, ratkaisun esittdmisessa halutaan saada
asiakas huomaamaan, etta myyja on kuunnellut, [6ytanyt ja ymmartanyt kaikki asiakkaan
tarpeet, jopa ne, joita asiakas ei itse tiennyt olevan ja etta myyjalla on halu 16ytaé ratkaisu
naihin. Palvelualtis myyja ymmartaa asiakkaan tarpeet ja sovittaa ratkaisunsa niihin
sopivaksi. Avain asiakkaan tarpeisiin sopivan, toimivan ja asiakasta kiinnostavan
ratkaisun esittdmiseen on hyvin tehty tarvekartoitus. (Hanti ym. 2016, 146) Itsevarmuus,
vaikuttavuus ja optimismi ovat tekijoitd, jotka tutkimuksissa on liitetty hyviin myyjiin:
tuotteeseensa ja itseensa uskova myyja antaa asiakkaalleen luotettavan ja asiantuntevan
kuvan. (Saarinen 2001, 197) Luotettavalta ja asiantuntevalta tuntuvan myyjan on
helpompi saada asiakas uskomaan ehdottamansa ratkaisun olevan hénelle juuri oikea.
Ratkaisun esittdminen ei missaan nimessa saa olla vain myyjan yksinpuhelu, vaan myyjan
taytyy hillita itse&én ja antaa asiakkaalle tilaa, rohkaista asiakasta kysymaan ja tuomaan
ajatuksiaan esille. Myyjan tulee kiinnittd& huomiota sanalliseen sek& sanattomaan
viestintddnsa ratkaisua esittdessaan ja jattaa esimerkiksi asiakkaalle vieras ty6sanasto
pois. Myyjan on asetuttava asiakkaan asemaan ja miettia sita kautta juuri kyseiselle
asiakkaalle sopivimmat ominaisuudet seka edut ja tuoda ne esille. Vaikka asiakas kyselisi
muiden tuotteiden perdén, tulee myyjan pysya tarjoamissaan vaihtoehdoissa eika eksya
tuote-esittelylinjalle eli kertomaan kaikista mahdollisista tuotteista ja niiden
ominaisuuksista, silla tama vain sekoittaa asiakkaan paan. (Rubanovitsch & Aalto 2005,
108-109) Onnistunut ratkaisun esittaminen saa asiakkaan tuntemaan etta myyja on
kuunnellut hantd, ymmartanyt hanen tarpeensa ja halukas auttamaan oikean ratkaisun
[6ytamisessa. Myyja tuntuu asiakkaasta varmalta ja luotettavalta ja hanen tarjoamansa

ratkaisu kiinnostaa asiakasta.

Huolenaiheiden kasittely eli asiakkaan vastavaitteiden kasitteleminen saattaa monelle
myyjalle tuntua epamiellyttavalta osalta myyntikeskustelua. Asiakkaan kysymyksia ja
huolenaiheita ei tule ajatella uhkana, vaan optimistisesti mahdollisuutena. Myyjan tulee
hillita itsensé ja antaa asiakkaan rauhassa pohtia esitettya ratkaisua ja esittda
kysymyksida. Itsehillintéa on térkeaa, ettei myyja vahingossa tukahduta asiakasta vaan
antaa hanelle tilaa puhua, kysya ja esittda vastavaitteita esitetysta ratkaisusta. Itsevarma
myyja luottaa itseensd, omaan tekemiseensa ja tarjpamaansa ratkaisuun ja kykenee
syventamaan asiakkaan ja itsensa valista luottamusta kasittelemalla asiakkaan huolet
varmasti ja ammattitaitoisesti. Aloitekykyinen myyja tarttuu rohkeasti ja optimistisesti
vastavaitteisiin ja ratkaisee ne asiakasta miellyttavalla tavalla ja luo nain asiakkaalle
turvallisen ja varman olon myyntikeskustelun seuraavia vaiheita varten. Vastavaitteita
pakoileva myyja saa asiakkaan herkasti luulemaan, ettd myyja on epéatoivoinen ja etta han

yrittaa peitelld tuotteen tai palvelun heikkoja puolia. (Hanti ym. 2016, 149-150)
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Sosiaalisten taitojen avulla myyja kykenee ymmartamaan asiakkaan huolet seka niiden
ratkaisemisen tarkeyden. Empaattinen myyja onnistuu tukemaan asiakasta ristiriitaisten
tunteiden ja ajatusten kanssa ja auttamaan huolenaiheiden kasittelyssa. Myyja ei saa
suhtautua karkkaisiinkaan vastavaitteisiin kuin ne olisivat henkilékohtaisia loukkauksia,
vaan tiedostaa omat tunteensa ja itsehillinnan keinoin valttaa esimerkiksi vaittelemiseen
johtavat argumentit. (Hanti ym. 2016, 149-150) Kun myyja on onnistuneesti kasitellyt ja
poistanut kaikki asiakkaan huolenaiheet, on asiakkaalla varma ja luottavainen olo, niin

myyjastéa kuin hanen tarjoamastaan ratkaisusta.

Myyja pyrkii ottamaan hinnan puheeksi vasta keskustelun loppupuolella,
myyntikeskustelun toiseksi viimeisessa vaiheessa, kun luottamusta on onnistuneesti
rakennettu ja vahvistettu koko myyntiprosessin ajan. On erittéin tarkead, etta asiakkaalle
kaydaan lapi tarkkaan mista ja miten tuotteen tai palvelun hinta koostuu ja ettéd asiakas
ymmartaa sen ja mita asiakas rahallaan saa. Tasséa vaiheessa luottamusta aletaan
punnita, silla perustellun hinnan hyvaksyminen on paljolti kiinni siit&, kuinka myyj& on
onnistunut luottamuksen rakentamisessa tahéanastisen prosessin aikana. Taitava
vaikuttaja pystyy tuomaan hinnan esille ja perustelemaan niin, etta asiakas ymmartaa
hinta-laatusuhteen olevan kohdallaan, hinnan olevan kohtuullinen, hinta-laatusuhteen
olevan kohdallaan. Empaattinen myyja osaa lukea asiakasta, jolloin hinnasta keskustelu
on helpompaa, myyja huomaa, mikali asiakas on edelleen hieman epavarma hinnan
suhteen tai kaipaa esimerkiksi lisda perusteluita. Myyja voi ystavallisesti kysya mika
asiakasta huolettaa ja pyrkid auttamaan asiakasta mietteissa. Palvelualtis myyja nayttaa
kiinnostustaan, halua auttaa ja tukea asiakasta ja nain vahvistaa edelleen heidan
valistdan luottamusta. (Alanen ym. 2015, 104) Hinnan perustelun jalkeen asiakkaalla tulisi
olla tAysi ymmarrys siita mista hinta koostuu, mita han rahalla saa ja tunne, ettd han saa

rahoillensa vastinetta ja ndin ollen hinta on helppoa hyvéaksya.

Myyjan tulee lukea asiakasta koko myyntikeskustelun ajan ja etsi& mahdollisia
ostosignaaleja. Ostosignaalit tuovat myyjalle lisda itsevarmuutta ja rohkeutta
myyntikeskustelun viimeiseen vaiheeseen, kaupan ehdottamiseen. ltseensa luottava,
optimistinen ja aloitekykyinen myyja uskaltautuu ehdottamaan kauppaa, vaikka taysin
selvia ostosignaaleja ei olisikaan ilmennyt. Itsevarmuus tuo rohkeutta ehdottaa kauppaa,
uskaltautua epamukavuusalueelle ja olla pelkddmatta torjutuksi tulemista. Varma tapa
menettaa kaupat on jattaa ehdottamatta kaupan tekoa asiakkaalle. Optimistisesta
asenteesta on hyotya tassakin vaiheessa, myyjan tulee olla luottavaisin ja positiivisin
mielin kun ehdottaa kauppaa, mutta myyjan tulee myos hillitéa itsensa kaupan

ehdottamisen jalkeen ja antaa asiakkaalle aikaa seka tilaa vastata tahan kaupan
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sinetdintikysymykseen. Asiakas miettii riskeja kaupan tekemisessa, punnitsee omaa
luottamustaan myyjaan seka kauppojen tekemisen kannattavuutta. (Rummukainen 2008,
116)

Mikali asiakas vastaa kaupan paattamiskysymykseen kielteisesti, tulee myyjan peittaa
pettymyksensa ja itsevarmasti lahtea selvittamaan syita tahan. Myyja saattaa hyvinkin
saada uutta lisatietoa ja jopa kuulla piiloon jaaneita vastavaitteita, joita han paasee
kasittelemaan uudelleen vield tassa vaiheessa myyntikeskustelua. Myyjalle saattaa tamén
jalkeen aueta tilaisuus ehdottaa kauppoja uudelleen ja saada asiakas vastaamaan talla
kertaa myoOnteisesti. Vaikka asiakas edelleenkin kieltaytyisi tekemasta kauppoja, tulee
myyjan pysya rauhallisena, ymmartavaisena ja optimistisena. Nain toimiva, palvelualtis
myyja jattad asiakkaalle hyvan mielen, hyvan kuvan itsestaan, yrityksesté seka tuotteesta
ja saa melko varmasti asiakkaan vield palaamaan takaisin, saman tai aivan uuden
tarpeen kanssa. (Hanti ym. 2016, 156) Kaupan paattamisen, eli paatoksen tekemisen
halutaan olevan helppoa asiakkaalle. Onnistuneen myyntikeskustelun suorittanut myyja
on rakentanut vahvan luottamuksen hanen ja asiakkaansa valille. Myyjaénsa luottavan
asiakkaan on helppoa tehda paatos ja hanelle jaa varma ja turvallinen olo kauppojen
tekemisesta. Tyytyvainen asiakas palaa mielelldan takaisin uusien tarpeidensa kanssa.

Tunnealykds myyja kykenee eri tunnetaitoja hyddyntamalla ymmartdmaan asiakkaan
tunteita seka tunnetiloja ja hyddyntamaan tata kykya myyntiprosessin kaikissa vaiheissa,
etenkin myyntikeskustelussa. Yritys, joka panostaa myyjiensa tunnetaitojen
kehittamiseen, vahvistaa asiakastyytyvaisyyttaan, joka palautuu yritykselle pitkdaikaisina

asiakkuuksina ja suoraa myynnin kasvuna.
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6 Pohdinta

Tassa opinnaytetydn luvussa tutkija pohtii tutkimuksen tuloksia tutkijan omiin pohdintoihin
ja havaintoihin nojaten. Taman lisaksi tutkija kertoo mahdollisista tutkimuksen jatko- ja
kehittdmisideoista seké tutkimuksen luotettavuudesta.

6.1 Tulosten tarkastelu omilla tulkinnoilla

Taman opinnaytetyon tavoitteena oli tutkia tunnealyn merkitys myyntitydssa ja miten
myyja voi hyddyntaa tunnetaitoja myyntiprosessin vuorovaikutteisessa osassa eli
myyntikeskustelussa, joka tapahtuu myyjan ja asiakkaan valilla. Kirjoittaja tulkitsee
kirjallisuuskatsauksesta saatujen tulosten ja itse tehtyjen tulkintojen perusteella, etta
tunnealykkyydella on positiivista vaikutusta myyntikeskustelussa suoriutumiseen ja nain
ollen myyntitydssa parjagamiseen. Tutkimuksessa ilmeni, ettd monet myyntikeskustelussa
myyjaa hyodyttavat taidot ovat tunnetaitoja, joidenka avulla myyja kykenee vaikuttamaan
asiakkaaseen seka ohjaamaan myyntikeskustelua haluamallaan tavalla ja haluamaansa
suuntaan. Myyminen on vaikuttamista ja vaikuttamisessa tarvitaan erilaisia tunnetaitoja.
Tunnealykds myyja omaa kyvyn lukea ja ymmartaa asiakkaansa tunteita seka tunnetiloja
ja tietdd millaisia asiakkaan tunteisiin vetoavia myyntiargumentteja ja vaikuttamisen
keinoja kayttaa kunkin asiakkaan kohdalla. Myyijien tulisi kehittdd omia tunnetaitojaan
osana tydssa kehittymista henkildkohtaisella tasolla, mutta my6s organisaatiotasolla tulisi
satsata tunnetaitojen kehittdmiseen paljon enemman osana myyijien koulutusta. Kirjoittaja
kokee, ettei aiheen tarkeydesta ja sen positiivisista vaikutuksista myyntitydssa tiedeta
tarpeeksi. Daniel Colemanin tunneélyteorian mukaan erilaisia tunnetaitoja on yhteensa
kaksikymmentaviisi, kaikkia néita tunnetaitoja ei yksi myyja kykene oppimaan saatikka
myyntikeskustelun aikana kayttama&an. Mutta jo yksittaisenkin tunnetaidon

hyodyntamisesta myyntikeskustelussa on vaikutusta myyjan onnistumisen kannalta.

Tutkija kokee opinnaytetyon hyodylliseksi koko ajan muuttuvassa yritysmaailmassa
kiristyvan kilpailun myota, jossa yrityksen joutuvat taistelemaa kovemmin ja kovemmin
paikastaan markkinoilla. Yritys turvaa parhaiten menestyksensa ja kannattavuutensa
onnistumalla myyntitydssaan ja tdssa onnistuminen vaatii ammattitaitoisia, tydhonsa
motivoituneita ja osaavia myyjia. Aito asiakkaan huomioonottaminen seka asiakaspalvelu
vaativat poikkeuksetta hyvia tunnedlytaitoja. (Saarinen 2001, 195) Tunnetaitava,
esimerkiksi palvelualtis, itsevarma, aloitekykyinen ja empaattinen myyjan on hyva
voittamaan asiakkaat puolelleen ja luomaan pitkékestoisia asiakassuhteita ja néin avain

yritykselle erottumaan kilpailijoista edukseen.
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Tutkija ei ole yllattynyt tutkimuksen tuloksista, jotka osoittavat, ettéd tunneélysté on hyotya
myyntitydssa. Vastaavia tuloksia on saatu ja niista on kirjoitettu esimerkiksi Daniel
Goleman kirjassaan Tunnedly ty6elamassa, myds Saarinen kertoo (2001, 31) kirjassaan
Tunne alysi: "aikaisempien tutkimustulosten vahvistavan, etta tutkittaessa tunneélyn
vaikutuksia tydssad menestymiseen on saatu tukea vaitteelle: tunnedly on tarkeampi tekija
tydssa menestymista ennustettaessa kun perinteinen kognitiivinen alykkyys”.
Tunnealykkyys vaikuttaa yleisesti tydssa jaksamiseen sekd menestymiseen,
kirjallisuuskatsauksen tulosten valossa voidaan todeta tunneélykkyyden olevan

positiivisesti vaikuttava tekija etenkin myyntityéssa parjaamisessa.

6.2 Kehittamis- ja jatkotutkimusehdotukset

Tunnealyn hyddyntamista myyntitydssa ja sen vaikutuksia tulisi tutkia lisaé, jotta tasta
aiheesta saataisiin lisda tutkimustietoa, jota voitaisiin hyddyntdd myyntitydssa
kehittymisessé seké alaa opiskelevien opiskelijoiden keskuudessa. Asiakkaat eivat tee
ostopaatoksia tyhjasta, vaan paatoksiin vaikuttaa suuri maara niin sisaisia kuin
ymparistollisiakin tekijoitd, myds myyjalla on erittéin suuri vaikutus asiakkaan
ostopaatoksen tekemisessa. Tatd vaikuttamisen taitoa myyja voi ja hanen tulisi kehittaa,
esimerkiksi tunnetaitojen avulla. Tunnetaidot ovat lasna jokaisessa myyntitilanteessa
mutta siltikdan niiden vaikutusta myyntitydssa parjaamiseen ei ole kirjoittajan mielesta
tarpeeksi tutkittu. Tunnealykkyys on laaja kasite ja erilaisia tunnetaitoja on paljon, tdssa
opinnaytetydssa keskitytadn rajalliseen maaraén tunnetaitoja ja niiden hyddyntadmiseen
myyntiprosessin vuorovaikutuksellisessa osassa eli myyntikeskustelussa.
Opinnaytetydssa aika ja resurssit ovat rajalliset, joten esimerkiksi kaikki tunnedlyteoriat ja
tunnetaidot kattavan tutkimuksen toteuttaminen aiheesta oli tdssa ajassa mahdotonta.
Aihetta tulisi kuitenkin ehdottomasti tutkia lisda ja tuloksia mitata erilaisien mittareiden
avulla. Tutkimusten my6ta aihe saisi varmasti myos lisda nakyvyytta, joka heréattaisi lisaa
kiinnostusta aihetta kohtaan. Jatkotutkimuksena voisi tutkia tunnetaitojen positiivista
vaikutusta myyjan tyéhon ihan konkreettisesti, kenttatutkimuksena. Mielenkiintoista olisi
tehda tutkimuksia niin kuluttaja- kuten yritysmyynnissékin, seké vertailla mahdollisia eroja

saatujen tuloksien valilla.

6.3 Tutkimuksen luotettavuus

Luotettavuus on tieteellisen tutkimuksen tarkein ja oleellisin ominaisuus. Tieteellisen
tutkimuksen luotettavuus ja tulosten uskottavuus edellyttad, ettd tutkimuksessa
noudatetaan hyvaa tieteellista kaytantta eli menettelyohjeistoa. (Hiltunen 2009)
Tutkimuksen luotettavuutta arvioidaan reliabiliteetilla eli pysyvyydelld ja validiteetilla el

patevyydella. Reliabiliteetin avulla mitataan tutkimustuloksen pysyvyytta eli sita,
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pysyisivatko tutkimuksen tulokset muuttumattomina, mikali tutkimus tehtaisiin uudelleen.
Validiteetti ilmaisee kuinka hyvin tutkimuksessa kaytetty mittausmenetelma soveltuu
tydssa tutkittavan ilmién mittaamiseen, soveltuuko kaytettava tutkimusmenetelma

tutkimusongelman selvittamiseen. (Kananen, luku 11.2.; Tilastokeskus e.a.)

Tutkimus on toteutettu huolellisesti, noudattaen kirjallisuuskatsaukselle asetettuja
saantoja ja menetelmid. Tutkimuksessa on kaytetty ainoastaan tarkoin valittuja l&hteita ja
lahteita on ollut kaytossa laajasti. Naiden lahteiden ja aineistojen pohjalta tutkija on
muodostanut johtopaatdksensa seka tulkintansa. Tutkimuksen tunnedalysta kertova
teoriaosuus pohjautuu enimmakseen Psykologian tohtorin Daniel Golemanin vuonna 1999
iimestyneeseen teokseen "Tunnealy tydelamassa”, silld tAma teos nousi tiedon
hakemisen vaiheessa eniten esille. Goleman on tunnetuin tunnealyn tutkija ja hanen
maaritelmaansa tunneélysta pidetaankin niin sanotusti yleismallina, jota myods kaytetaéan
yleisimmin alan muun kirjallisuuden lahteend. Tydn voidaan todeta olevan luotettava, niin

reliabiliteetin eli pysyvyyden kuin validiteetin eli patevyyden nakokulmasta.

6.4 Opinnaytetyoprosessin jaoman oppimisen arviointi

Opinnaytetyoprosessi ei mennyt laheskaan niin kuin olin alun perin suunnitellut. Alku
vaikutti hyvalta, silla I0ysin itse&ni kiinnostavan aiheen nopeasti ja paasin heti keraamaan
aiheesta aineistoa mité kayttaa tydssani. Olen aina ollut kiinnostunut tunneélysta ja omien
tunnetaitojen kehittdmisesta, seka tietysti myds myyntitydsta ja siina kehittymisesta.
Niinpa opinndytetyon aiheen valinta: tunneélyn ja myyntitydn yhdistaminen toisiinsa tuntui
luonnolliselta valinnalta. Tutkimusprosessin alussa tein riskienhallinta-analyysin, jossa
pohdin erilaisia potentiaalisia riskeja tyon onnistumiselle seka erilaisia tapoja valttya néilta
riskeiltd ja miten toimin mikali ndma riskit toteutuisivat. Prosessin edetessa kavi kuitenkin
niin, etta riskianalyysissakin esille nostetut asiat kuten sairastuminen eli minun
tapauksessani vakava koronaviirustartunta vaikutti suuresti omaan Kirjoitusprosessiini.
Pitkittynyt korona, vakavat jalkitaudit, kokopdaivatyd seka rastiin jaaneet tyot hankaloittivat
kirjoitusprosessin edistymista. Kesastéa loppu syksyyn asti kirjoitusprosessi oli taysin jaissa
ja lopulta tyon valmistumisen suunniteltu aikaraja ylittyi. Pitk& tauko aiheutti sen, etta tyon
pariin oli entista vaikeampi palata ja aloittaa taas kirjoittamisprosessi uudelleen. Onneksi,
kun taas vihdoin sain aloitettua tyon tekemisen, niin paasin melko nopeasti vauhtiin ja
kirjoitusprosessi alkoi taas sujua. Kunnes sairastuin uudelleen ja tamé aiheutti uuden
katkon tyon edistymiseen. Huoli tydn valmistumisesta ja aikataulun ylittdmisesté oli suuri,
mutta onneksi ohjaajaltani sain tukea ja kannustusta tassakin tilanteessa ja prosessi

saatiin maaliin joka tapauksessa.

Koen opinnaytetydn onnistuneen, silla tyd saavutti tutkimustavoitteet ja vastaa
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tutkimuskysymyksiin. Tunnealysta ja tunnetaidoista on hyotyd myyntitydssa ja naiden
taitojen hallintaa kannattaa ehdottomasti kehittéda, mikali haluaa kehittya myyjana ja
parantaa tydssa onnistumisprosenttiaan. Olen tyytyvainen valmiiseen opinnaytety6honi,

vaikka kirjoittamisprosessi ei sujunutkaan suunnitelmien mukaan.

Opinnaytetydprosessin aikana opin erittain paljon, niin itsea kiinnostavasta aiheesta kuten
my0Os omista tydskentelytavoista ja niiden kehittdmisesta seka varsinkin armollisuudesta
itseani kohtaan. Pitkét tauot kirjoitusprosessin aikana seka kokopaivatyd hankaloittivat
opinnaytetydn edistymistd, mutta tasta kaikesta kuitenkin selvisin aikataulujen

suunnittelun ja paineensietokyvyn avulla.
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