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Tassa tutkimuksessa kartoitettiin ensivaikutelman muodostamista ja sen vaikutuksia myynti-
tydssa, sekd myyjan ominaisuuksia tarkeysjarjestyksessa. Ominaisuudet, jotka on valittu tut-
kimukseen ovat vuorovaikutus, sanaton viestinta, aédnenkayttd, kuuntelu ja itseluottamus.
Lisaksi tutkimuksessa selvitettiin ensivaikutelman vaikutuksia myyntiprosessin eri vaiheissa,

tai voiko ensivaikutelma muuttua myyntiprosessin edetessa.

Myyntitydssa ensivaikutelma muodostuu pienessa hetkessé. Ensivaikutelman muodostuttua
sita on vaikea muuttaa, mutta se ei kuitenkaan ole mahdotonta. Asiakkaan muodostettua
kasityksensa myyjasta, sen muuttaminen on mahdollista myyntiprosessin edetessa lisainfor-

maatiolla, tima kuitenkin edellyttaa, etta myyntiprosessi saa edeta.

Opinnaytetydn teoriaosuus kasittelee ensivaikutelmaa, ensivaikutelmaa myyntitydssa ja myy-
jan ominaisuuksia. Lisaksi teoriaosuudessa kasitelladn myyntiprosessin eri vaiheita, jotka

ovat kontatointi, myyntitapaaminen, kaupan paattaminen ja jalkihoito.

Teoriaosuuden lisdksi opinnéytetytssa on tutkimusosio. Tutkimus toteutettiin kvalitatiivisena,
eli laadullisena tutkimuksena. Opinnaytetyon tutkimus suoritetiin teemahaastatteluilla myyjille
seka ostajille. Opinnaytetydn teoria osuus on tehty kevaalla 2022 ja tutkimusosio syksylla
2022.
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1 Johdanto

Myyntitytssa ensivaikutelma muodostuu pienessa hetkessa, jonka jalkeen ensivaikutel-
maa on enaa lahes mahdotonta muuttaa. Kun asiakas on muodostanut oman kasityksen-
sa myyjasta, sitd on vaikea muuttaa edes lisainformaatiolla, joka on vastoin ensivaikutel-
maa. Kuitenkin tutkimuksen haastatteluosuudessa todetaan, etté ensivaikutelma voi jois-
sakin tapauksissa muuttua. Kuitenkin ensivaikutelma on ensimmainen ja huonommassa
tapauksessa viimeinen mahdollisuus antaa toiselle henkil6lle késitys siité kuka olet ja ker-
toa tuotteistasi tai palveluistasi. Tamén vuoksi ensivaikutelman muodostaminen myynti-
tydssa on ehdottoman tarkeda. Onnistunut ensivaikutelma antaa mahdollisuuden luotta-

muksellisen suhteen alulle ja hyvaan, molempia osapuolia tyydyttavan lopputulokseen.

Vuorovaikutustaidoilla on tutkielman mukaan keskeinen vaikutus kaikissa myyntiprosessin
vaiheissa. Myyjan taytyy vuorovaikutustaitojensa avulla |6ytaa asiakkaan todelliset tar-

peet. Myyntiprosessin kaikissa vaiheissa myyjan tulee kuulla asiakkaan toiveita ja tarpeita.
Itseluottamuksella on tarkea merkitys, silla myyjan itseluottamus muodostuu siita, etta han

tuntee oman tuotteen tai palvelun ja nain han voi luottaa itseensa.

Ensivaikutelman kuva voi muuttua myyntiprosessin edetessa positiivisesti tai negatiivises-
ti. Huonon ensivaikutelman muuttuminen on mahdollista, mutta kuitenkin vaatii ehdotonta
myyjan asiantuntiuutta tai asiakkaan todellista tarvetta tuotteelle tai palvelulle. Aina ensi-

vaikutelma ei kuitenkaan muutu suuntaan tai toiseen vaan kuva tarkentuu.

1.1 Tutkimus

Taman tutkielman paatavoitteena on selvittdd ensivaikutelman merkitys myyntiprosessis-
sa. Tutkimuksella halutaan myés selvittdd keinoja mitkd ovat ne myyjan ominaisuudet,
joiden avulla pystytd&n luomaan hyva ensivaikutelma ja miten ensivaikutelma vaikuttaa
myS&hemmin myyntiprosessin eri vaiheissa. Tai voiko kuva muuttua myyntiprosessin ede-

tessa.

Tutkimuskysymykset ovat:

Mitk&a myyjan ominaisuudet luovat hyvan ensivaikutelman?

Miten n&mé& ominaisuudet vaikuttavat myyntiprosessin eri vaiheissa?

Millainen merkitys ensivaikutelmalla on myyntiprosessissa?



Voiko ensivaikutelman kuva muuttua myyntiprosessin edetessa?

1.2 Opinnaytetydn rakenne

Opinnaytetydn teoriaosuus kasittelee ensivaikutelmaa, ensivaikutelmaa myyntityossa,
myyjan ominaisuuksia, jotka tdssa tapauksessa ovat vuorovaikutus, sanaton viestinta,
aanenkaytto, kuuntelu ja itseluottamus. Liséksi kasitelladn myyntiprosessin eri vaiheita,

jotka ovat kontaktointi, myyntitapaaminen, kaupan paattaminen ja jalkihoito.

Teoriaosuuden liséksi opinnaytetydssa on tutkimusosio. Tutkimus toteutettiin kvalitatiivi-
sena, eli laadullisena tutkimuksena. Opinnaytetydn tutkimus suoritetiin teemahaastatteluil-
la myyjille seké ostajille.



2 Ensivaikutelma

Aholan (2019) mukaan evoluutio on muokannut ihmista paljon, mutta se on kuitenkin jat-
tanyt ihmisille elainten tavoin niin sanotut liskoaivot. Niiden avulla ihmiset reagoivat asioi-
hin automaattisilla ja vaistonvaraisilla tavoilla. Myds uuden ihmisen tavatessa liskoaivot
kaynnistyvat ja syntyy ensivaikutelma. Ensivaikutelma muodostuu silméan rapayksessa ja
tasta tulee pysyva. Ensivaikutelmaa on vaikea muuttaa, koska ihminen muodostaa toises-
ta heti oman kasityksensa. Hyvéan ensivaikutelman muodostaminen on tarkeaé, koska sita
voi olla lahes mahdoton muuttaa, vaikka ilmaantuu informaatiota, joka on vastoin ensivai-
kutelmaa. (Ahola 2019)

Tavallisesti ensivaikutelma tehdaan ensitapaamisella. Ensitapaaminen alkaa yleisesti kat-
telylla ja esittelylla. Ensitapaamisella katsotaan toisia silmiin ja pidetaan katsekontaktia
ylla. Kun katsekontaktia pidetaéan ylla, huomataan myds, katsooko toinen silmiin vai har-
haileeko hanen katseensa. Ensivaikutelmaa tehdessa tunnetaan, onko toisen kasi kylma
tai lammin, kostea tai kylmé seka onko ote jaméakka vai veltto. Ensivaikutelman vahvistu-
essa aivoilla on tarve osoittaa ne oikeaksi, jolloin aivot yrittavat |0ytaé todisteita ensivaiku-
telman tueksi. Ensivaikutelmaa luotaessa meidan kaikki padaistimme osallistuvat siihen,
vaikka kaikkien aistien vaikutukset eivat ole yhta suuria. Tuntoaisti reagoi kattelyyn tai
olalle taputtamiseen. Hajuaisti reagoi esimerkiksi parfyymin tai partaveden tuoksuun. Aho-
lan mukaan paaaistimme ensi vaikutelman luomisessa ovat nékd- ja kuuloaisti. (Ahola
2019) Ensivaikutelma on ensimmainen, joskus jopa viimeinen mahdollisuutemme antaa
jollekulle kasitys siitéa kuka sina olet. Taman vuoksi ensivaikutelma on ratkaisevassa ase-
messa suhteessa siihen, miten muut nékevat sinut ja haluavatko he tutustua sinuun pa-
remmin. (Demarais & White 2005, 2)

2.1 Tonya Reimanin mallit

Tassa kappaleessa syvennytaan kolmeen Tonya Reimanin ensivaikutelman malliin. En-
simmainen malli on pika-analyysi, joka tehdaan saman tien, kun kohtaat uuden ihmisen.
Toisena mallina on skannaus, joka tehdaan ensimmaisen 3-4minuutin aikana. Viimeinen
malli on raportti, jossa tehdaan viimeinen vaikutus. Raportissa kaydaan lapi kuusi eri tek-

niikka, jotka vaikuttavat ensivaikutelmaan pysyvasti.

2.1.1 Reiman - Pika-analyysi

Reimanin mukaan 1/10 osa sekunnissa tavatessasi uuden henkildn huomaat voitko luot-

taa haneen, miten pateva han on, pidatké hanesta persoonana ja onko han mielestasi



viehattava. Han myds toteaa, ettd usein menetat mahdollisuutesi jo ennen kuin ehdit

avaamaan suutasi. (Reiman 2007, 211)

Psykologi Alex Todorovi on pika-analyysin yksi tutkijoista ja h&n uskoo, etta pika-analyysi
on jaanne esihistoriallisesta ajattelusta ennen kuin tietoinen ajattelu on kehittynyt. Pika-
analyysi on suurin osa ensivaikutelmaa, mutta tilanteessa siihen sopeutuminen on mah-
dotonta, koska kaikki tapahtuu silmanrapayksessa. Reimanin mukaan tdman vuoksi val-
mistautuminen etukateen on ehdottoman tarkead, jos haluaa tehdéa hyvan ensivaikutel-
man. (Reiman 2007, 211-113)

2.1.2 Reiman - Skannaus

Reimanin mukaan pika-analyysin jalkeen tuleva vaihe ensivaikutelman muodostumisessa
on skannaus, mika ajallisesti kestaa ensimmaiset 3-4minuuttia. Vaikka pika-analyysi olisi
tuottanut ei toivotun reaktion vastakkaisessa osapuolessa skannauksen aikana on viela
mahdollisuus tehd& vaikutus toiseen osapuoleen. Skannauksen aikana mygs sinun ke-
honkielesi tulee ensivaikutelmaan mukaan. Kehonkieleen liittyvat ominaisuudet kuten,
kattely, tapa hymyilla, tuoksusi ja muut ulkoiset yksityiskohdat vaikuttavat vastapuolen
skannaukseen. Tassé hetkessa vastakkainen puoli pyrkii yhdistdm&én naita ominaisuuk-
sia edellisiin kokemuksiin ihmisten seka kulttuurin kanssa. Talla henkil6 pyrkii vakuutta-

maan itselleen, etté olet hyva tyyppi. (Reiman 2007, 224)

Epavarmuus skannauksessa esiintyy usein pelkona. Ihmiset haluavat tuntea olevansa
turvassa ja siksi osoittamasi epavarmuus voi saada vastapuolen tuntemaan olonsa epa-
varmaksi ja epailemaan sinun kykyjasi ja yleista uskottavuutta. Tarkeaé on projektoida
itsevarmuutta, vaikka tdma ei tulisi sinulle luonnollisesti. Jossain tapauksissa sinun jopa
taytyy teeskennellé olevasi itsevarma. Kun toinen ihminen nakee sinussa itsevarmuutta
he omaksuvat sinusta itsevarmuutta, hyvaa energiaa ja heijastavat samalla takaisin sita.
Ihmiset pystyvat uskottelemaan itselleen itsevarmaa oloa esimerkiksi puhumalla itselleen

"olen itsevarma” ja kertaamalla tata ennen tapaamista. (Reiman 2007, 226—-227)

2.1.3 Reiman - Raportti

Kolmas vaihe Reimanin eri vaikutelman mallissa on raportti. Raportti muodostuu aiempien
pika-analyysin ja raportin pohjalta, jos niiss& on ollut tarpeeksi yhtenaisyyksia ja positiivi-
sia reaktioita. Raportti on tunne siita, etta ihmisten valilla on syntynyt kemiaa ja klikkaus.
Raportista tulee uuden ihmissuhteen perusta. Raportti muodostuu luonnollisesti osapuol-
ten vdlille aikaisempien vaiheiden perusteella. Ihminen voi vaikuttaa itse raportin muodos-

tumiseen erilaisille tekniikoilla. (Reiman 2007, 235)



Ensimmainen tekniikka muodostuu siita, etta siirretddn kaikki huomio toiseen osapuoleen,
eli sen sijaan, etta yrittaisit myyda itsesi, keskityt toiseen osapuoleen taysin, pyri lahetta-

maan signaaleja elein kuten hymyillen ja kysyen kysymyksia (Reiman 2007, 235)

Seuraava tekniikka liittyy katsekontaktin luomiseen ja pitdmiseen noin 70 % ajasta. Katse-
kontakti demonstroi vilpittdmyytta ja auttaa luomaan luotettavuuden tunnetta. On kuitenkin
hyva pitdd mielessa, etta eri kulttuureissa katsekontaktin pitaminen voidaan tulkita erita-
voin. Esimerkiksi Yhdysvalloissa, jos et pysty pitamaan katsekontaktia keskustelun aikana
se voidaan ottaa itsevarmuuden puutteena, epakunnioittavana, kun taas etelaisessa Aa-
siassa suora katsekontakti voidaan kokea uhkaavana ja epakohteliaana. Kuten monessa
asiassa kohtuullisuus on hyva asia, mutta liiallisuus menee liian pitkélle. Tata voi kehittaa
ystavan kanssa, niin etta katsekontakti tulee luonnollisesti. Oikeanlaisen katsekontaktin
oppiminen on raportin kannalta valttdmatonta. (Reiman 2007, 236)

Kolmas tekniikka on kuunteleminen koko keholla. Usein ensitapaamisen aikana keski-
tymme lilkkaa miettimdan seuraavaa vastausta, jolloin unohdamme oikeasti kuunnella. Jo-
pa 75 % ajasta, kun kuutelemme toista emme oikeasti keskity siihen mitd toinen sanoo,
joten on tarke&a osoittaa kiinnostusta koko keholla. Esimerkiksi oikealla hetkell& nyok-
kays, paan liike ja yllapidetty katsekontakti osoittaa, etta keskittyy siihen mita toinen sa-
noo. Sitten vastaukset tulevat vaivattomasti, kun kuuntelet koko keholla. Ei ole parempaa

tapaa arvostaa toista, kun oikeasti kuunnella ja osoittaa se. (Reiman 2007, 237)

Neljas tekniikka on matalammalla aanella puhuminen. Thmisen on hyva huomioida, etta
aani saattaa muuttua korkeaksi stressaavissa tilanteissa, johtuen fyysisesté reaktioista
koko kehossa. Ennen tapaamiseen menemista kannattaa harjoitella hengitysté, koska se
laskee sykettasi, rauhoittaa aanihuulia ja mahdollistaa sen, ettéd koko keho ei ole niin kire-
assa tilassa. Kun itse muodostat raporttia, yrita kuunnella tarkasti toisen &anta ja mita
tunteita siita valittyy. (puheen nopeus, danen korkeus, kuuntele toisen &anté ja pyri myos
vastaamaan samalla tavalla) Vaikka tdma saattaa tuntua vaikealta on tarkeaa, etta saa

toisen osapuolen tuntemaan samankaltaisuutta. (Reiman 2007, 237)

Viides tekniikka on liikkeiden hallinta. On muutamia asioita, jotka arsyttavat toisia ihmisia.

On hyva huomioida, etta jalkojen heiluttaminen, kynén koputtaminen, sormien naksauttelu
tai mik& tahansa muu toistuva liike eivat tue ensivaikutelman tekemista. Jatkuva liikke ker-

too hermostuneisuudesta, joten mitd paremmin hallitset liikkeesi, sen vakuuttavampi olet.

(Reiman 2007, 238)



Viimeinen tekniikka, eli kuudes tekniikka on peilata ihmistd. Kun ensimmainen vaikutelma
on muodostunut ja olet valmis rakentamaan yhteytta, yksi helpoimmista tavoista tehda niin
on peilata toista henkiléa. Jos haluat olla yhteydessé jonkun kanssa, keskitd huomiosi
taysin haneen ja anna kehosi virittya hanen liikkeidensa, danen, puhenopeuden, ja elei-
den kanssa. Kuuntele paitsi korvillasi myds silmillasi. Tama resonanssin tunne luo alita-
junnan tunteen. "Pidan tasta henkilostd, koska han on aivan kuten mind”. (Reiman 2007,
239-240)

2.2 Ensivaikutelma myynnissé

Balacin mukaan ensivaikutelma on paljon enemman kuin ensimmaiset viisi sekuntia. Kun
asiakas ja myyja kohtaavat ensimmaisen kerran, siitd alkaa monen eri tekijan prosessi.
Tama prosessi alkaa ensimmaisesta kontaktista, joka voi olla puhelu, tapaaminen tai sah-
koposti. Prosessi jatkuu siihen saakka, kunnes tuote tai palvelu on asiakkaalla onnistu-
neesti. (Balac 2009, 40)

Balacin mukaan myyjan ja h&nen edustamansa yrityksen tarkeimmét ominaisuudet, jotka
vaikuttavat asiakkaan ensivaikutelmaan ovat:
e kontakti

e tapaaminen

e tarjous
e kauppa
e toimitus
e lasku

e maksusuoritus

¢ reklamaatio ja sen hoito

Kun luodaan ensivaikutelmaa lapi koko prosessin ostajan ja myyja valille, niin myyjan tu-

lee valvoa, etta ylla mainitut asiat ovat kunnossa. (Balac 2009, 41)

Balacin mukaan pitdd muistaa, etté ensivaikutelma tehdaan vain kerran ja siihen panos-
taminen on tarkead, koska molemmat osapuolet ostaja ja myyja tekevat toisistaan ensi-
vaikutelman, joka vaikuttaa yhteistyon tulevaisuuteen. Onnistuneella ensivaikutelmalla
annetaan evaat luottamuksellisen suhteen alulle. (Balac 2009, 42) Rubanovitsch ja Aalto
korostavat, etta ensivaikutelma on ratkaisevassa asemassa myyntitydssé. (Rubanovitsch
& Aalto 2007, 67)



Vuorion mukaan myyjasta voi syntya ensivaikutelma jo pelkdstdan hanen kavelynsa pe-

rusteella. Kavelysta asiakas voi aistia esimerkiksi, onko myyja taynna tarmoa tai onko han

vasynyt. Myds asennosta voi muodostaa ensivaikutelman. Asennosta voi nahda, onko

myyja itsevarma, jolloin selk& on suora ja rintakeha ulospain suuntautunut. Epavarmuus

nakyy niskan ja koko vartalon kumartuneena asentona. Ensivaikutelman muodostamises-

sa asiakas pystyy nakemaan myds, onko myyja rento tai jannittynyt. Myyjalle on aina

eduksi ensivaikutelmaa tehdessé, ettd han on sopivan itsevarma ja kehonkieli nayttaa

sopivan rennolta. (Vuorio 2015, 67) Rubanovitchin mukaan, kun myyja tekee ensivaiku-

telmaa ostajan kanssa, hanen tulee:

Olla ajoissa myyntitapaamisessa
Olla méaratietoinen ja itsevarma

Pitaa katsekontakti asiakkaaseen
Esitella itsensé selkeasti

Herattaa asiakkaan kiinnostus olemalla positiivinen ja aktiivinen

(Rubanovitsch & Aalto 2007, 67)



3 Myyjan ominaisuudet

Olen valinnut opinnaytety6hon viisi myyjan ominaisuutta, joilla on suuri rooli ensivaikutel-
man luomisessa myyjan ja ostajan valilla (Kuva 1). Valitsin itse viisi myyjan ominaisuutta,
koska olen itse huomannut naiden ominaisuuksien olevan tarkeita ensivaikutelmaa luo-

dessa myyntity0ssa.

Vuorovaikutus

Sanaton

Itseluottamus S
viestinta

Myyjan
ominaisuudet

Kuuntelu Adnenkayttd

Kuva 1. Myyjan ominaisuudet ensivaikutelmaa luodessa. (mukaillen Vuorio 2015)

3.1 Vuorovaikutus

Myyjan ensimmainen ja tarkein tehtava on saada luotua vuorovaikutussuhde potentiaali-
sen asiakkaan kanssa. Mikéali myyja ei onnistu luomaan vuorovaikutussuhdetta asiakkaan
kanssa, on myyntityd hankalaa. Vuorion mukaan vastuu vuorovaikutuksesta on aina myy-
jalla. Vuorovaikutussuhde voi syntya monella tapaa, mutta yleisin on avoin keskustelu
myyjan ja ostajan valilla. (Vuorio 2015, 35) Vahvaselan mukaan myyja, jolla vuorovaiku-
tustaidot ovat kunnossa pystyy vaikuttamaan myyntineuvottelujen kulkuun, talla tavoin

myyja onnistuu paasemaan parempiin tuloksiin. (Vahvaselka 2004, 21)

Vahvaselka tuo myos esille, ettd myyjan ja ostajan valinen vuorovaikutussuhde on pitkalle
tunneasia, yleensa tasta puhutaan henkildkemiana. Mahdollisen yhteistydn kannalta onkin
tarkeaa, ettd kemiat sattuvat yksi yhteen. Vuorovaikutustilanteisiin kuitenkin vaikuttavat
monet tekijat:

e sosiologiset

e psykologiset

e kulttuuriset

e biologiset



o tilannetekijat
(Vahvaselka 2004, 22)

3.2 Sanaton viestinta

Sanatonta viestintaa eli nonverbaalista viestintdd on aina ymparillamme, kun kohtaamme
muita ihmisia. Sanattomaan viestintdan kuuluvat kaikki muut vuorovaikutuksen muodot
kielta lukuun ottamatta. Nonverbaalin viestinnan avulla tdydennetaén verbaalista viestin-
taa tai jopa korvataan se kokonaan. Sanaton viestinta voidaan jakaa viiteen paékasittee-
seen, joita ovat kinestiikka, proksemiikka, aanen ominaisuudet, kosketus ja muu (Tauluk-
kol). (Vuorio 2015, s. 62—-63)

Kinestiikka IiImeet, esimerkki hymy, katse, eleet ja liik-
keet. Joko selvasti havaittavia, esimerkiksi
sormien napsauttelua tai paan puistelua, tai
sitten huomaamattomia ja hienovaraisem-
pia, usein tiedostamattomia asioita, kuten

vartalon asento, merkit ja symbolit.

Proksemiikka Valimatka ja tilankayttd, etaisyys toisesta
ihmisesta tai ryhmatilanteessa esimerkiksi

istumajarjestys.

A&nen ominaisuudet Painotukset, voimakkuus, séavy, nauru ja
itku. Nama liitetaan myos verbaalisen vies-
tinnan osiin. Naihin liittyy lahes poikkeuk-

setta, iimeita, eleita, asentoja jne....

Kosketus Esimerkiksi kattely ja halaaminen

Muu Myds pukeutuminen, ulkonakeé ja fyysinen

olemus ovat nonverbaalista viestintaa.

Taulukko 1. Sanaton viestinta (Vuorio 2015, 75)

Sanattomalla viestinnalla voidaan osoittaa asennetta muita ihmisia tai omaa sanomaansa
kohtaan. Samalla kun ihmiset keskustelevat keskendan, he antavat toisilleen jatkuvasti
palautetta nonverbaalisen viestinnan avulla. Sanattomalla viestinnalla onkin suurempi

vaikutus viestintatilanteessa kuin sanallisella viestinnalla. (Vuorio 2015, s.64-65)

Myyjan tarkeimmaét nonverbaaliset viestinnan keinot ovat kddenpuristus, katsekontakti ja

vartalon asento kohti keskustelukumppania. Nonverbaalin viestinnan merkitysta ei pida



vaheksya, silla se on hyva lisd myyjalle ja ndin myds asia, johon myyjan on hyva tutustua

ja kiinnittd& huomiota. (Vuorio 2015, 66)

3.3 Aanenkaytto

Aanenkaytolla on suuri merkitys, kun inmiset keskustelevat keskenaan, ja erityisesti

myyntityossa tarkeys korostuu. (Taulukko 2.) Vuorion mukaan myyja herattaa asiakkaas-
sa aanenkaytoélla monenlaisia tunteita. Myyjan puherytmi, &anen korkeus, ddnensavy se-
k& monet muut &dnenkayton osatekijat joko edesauttavat parjagdmaan tai puolestaan hei-

kentavat myyjaa parjadgmaan omassa tydssaan. (Vuorio 2015, 76)

Artikulointi Kiinnita huomiota, kuinka aannat sanat,
vokaalit ja konsonantit. Kun artikulointi on
selkdd, se menee paremmin asiakkaalle
perille.

Painotus Adnen painotus voi muokata d3nen sisdltod,
joten kiinnitad huomiota @anen
painotukseen.

Korkeus Matala d&ni herattia asiakkaassa
luottamusta. Usein korkea ja kimed aani
eivat miellyta. Kuitenkin pitda muistaa olla
luonnollinen, eikd saa lilkaa muuttaa omaa
adaniskaalaa.

Puhenopeus Liian nopea puhe vaikeuttaa viestin
perillemenoa, koska vastapuoli kisittelee
asioita samaan aikaan. Puolestaan lilan
hidas puhe voi tuntua vastapuolesta
masentuneelta. Nopean ja hitaan puheen
keskitie on myyjédlle paras.

Savy Myyjdn puheen sdvy herdttda tunteita.
Kylma aanensavy herattaa erilaisia tunteita,
kuin innostunut ja lammin.

Voimakkuus Puhu aina riittévan kovaa, koska lilan
hiljainen puhe drsyttda asiakasta. Muista
kuitenkin olla huutamatta.

Aznenpainon vaihtelu Adneen tulee lisd3 ilmeikkyyttd, kun vaihdat
korkeutta seka voimakkuutta. Valta
monotonisuutta.

Tauotus Oikealla hetkella tauottamisella voi olla
suurinkin vaikutus. Joten on suositeltavaa
tauottaa lauseiden vilissa.

Taulukko 2. Tarkeimmat elementit &&dnenkaytdssa. (mukaillen Vuorio 2015, 77)

Dennyn mukaan myyjéan innostus on valttamétonta ja se on tarttuvaa, mutta innostus ei
kuitenkaan ole tekosyy puhua lilan nopeasti. Asiakkaan tai mahdollisen asiakkaan nako-
kulmasta lilan nopeasti puhuva myyija ei rakenna luottamusta. Myyjat, jotka puhuvat rau-
hallisesti ja miettivat sanojansa tarkasti, pystyvat rakentamaan helpommin luottamusta
asiakkaan kanssa. (Denny 2009, 51-52)
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3.4 Kuuntelu

Myyijéltéa odotetaan myo6s hyvia kuuntelutaitoja myyntiprosessin eri vaiheissa. Tarkasti
kuunteleva myyja saa selville asiakkaan tarpeet, mieltymykset, arvostuksen kohteet, seké
aikaisemmat kokemukset. TAman vuoksi on darimmaisen tarkeda kuunnella aidosti osta-
jaa, eika tule tehda omia johtopaétoksia. (Hanti, Kairisto-Mertanen & Kock 2016, 106)
Denny toteaa myd@s, etta on tarkeaa keskittya kuuntelemaan mita asiakas sanoo tai mita
han jattdd sanomatta. Voidaankin sanoa, ettd myyjalla ei ole turhan takia kahta korvaa ja
yhta suuta. Myyja myds oppii kuuntelemalla enemman, kuin koskaan puhumalla. (Denny
2009, 60)

Balacin mukaan kuuntelu on aktiivista, kun taas kuuleminen on passiivista. Passiivisessa
kuulemisessa vaarana on, ettd myyja on jo liian rutinoitunut tai asiakas voi olla pitkaaikai-
nen, jolloin kuuntelu voi menna kuulemiseksi. Taméan seurauksena Balac suositteleekin,
ettd myyntitapaamisissa olisi hyva olla valilla kollega mukana tekemdassa aktiivista kuunte-
lua seka muistiinpanoja. Tapaamisen paéatyttya kollegat voivat jakaa omat ndkemyksensa
siitd, miten tapaaminen sujui. Kun myyja kuuntelee aktiivisesti, hanen on helpompi tehda

korjausliikkeitd myyntitapaamisen aikana. (Balac 2009, 48—49)

3.5 lItseluottamus

Itseluottamuksessa on kyse siitd, ettd henkil® luottaa omiin taitoihinsa ja kykyihinsa saa-
vuttaa tavoitteita, joita hanelle on asetettu. Kun henkil6 omaa terveen itseluottamuksen,
han uskaltaa vaikuttaa my®&s muihin rohkeasti. Henkilon asettaessa itselleen tavoitteita,
vaikuttaa itseluottamus myds siihen millaisia tavoitteita han pystyy asettamaan.
Itseluottamus vaikuttaa my06s siihen kuinka suurella panostuksella ja kuinka aktiivisesti
han tyoskentelee. Silloin kun luottaa itseensa eivat epaonnistumiset ja pettymykset la-
mauta. Itseluottamus on altis ympariston vaikutuksille ja vaihtelee tilanteittain. Kun ihmi-
nen luottaa itseensd ja arvostaa omaa elamaansa, han kohtelee itsedédn samoin kuin
kanssaihmisiaan hyvin. Tutkimuksen mukaan psykologisista tekij6ista juuri itseluottamus

selittda parhaiten ihmisten menestymista ja onnistumista. (Tampereen yliopisto)

Myyntitybhon liittyy vahvasti itseluottamus. Hyvan itseluottamuksen omaava myyja pystyy
tekemaan asiakkaaseen vaikutuksen huomattavasti helpommin, kuin heikon itseluotta-
muksen omaava myyja. Kun myyja pystyy tekemé&én hyvan vaikutuksen itseluottamuk-
sensa avulla, tdm& méaarittelee pitkalle myyntitydn onnistumiset. Usein myyntityén haas-

teetkin voivat johtua huonosta itseluottamuksesta. (Jokitalo 2019)
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4 Myyntiprosessi

Myyntiprosessia voidaan kuvailla tapahtumasarjaksi myyjan ja ostajan valilla. Myyntipro-
sessiin kuuluu monia eri vaiheita. Kun myyja noudattaa prosessin eri vaiheita tismallises-
ti, on lopputulos myyjén ja ostajan valilla laadukas ja tasapainoinen. Myyjan tehtavana on
johtaa koko myyntiprosessi lapi. (Rubanovitsch & Aalto 2007, 68) Rubanovitsch & Aalto

esittavat myyntiprosessin myyntiympyrana. (Kuva 2.).

4. Kaupan 3. Hyotyjen
paattaminen esittely

Kuva 2. Myynnin ympyrd, joka siséaltda myynnin eri vaiheet. (mukaillen Rubanovitsch &
Aalto 2007, 35)

Onnistunut myynti tarvitsee toimivaksi todetun myyntiprosessin, jossa jokaisessa vaihees-
sa myyja asettaa itselleen tavoitteen. Tavoitteisiin padseminen vaatii myyjalta, sita etta
han hallitsee koko prosessin vaihe vaiheelta. Hyvaksi todistettu myyntiprosessi on kuiten-
kin aina my6s parannettavissa. Se mika toimi 1990-luvulla ei toimi enaa 2020-luvulla.
Paapiirteet myyntiprosessissa ovat kuitenkin hyvin samankaltaiset, mutta kuitenkin aina

parannettavissa. (Vuorio 2015, 95-96)

Vuorio jakaa myyntiprosessin erivaiheita portailla, jossa koko myyntiprosessi kdaydaan lapi
kohta kohdalta. Vuorion myynnin portaat voidaan jakaa neljgén padkohtaan. Ensimmai-
nen vaihe on kontaktitivaihe, johon kuuluu aloitus ja silta. Toinen vaihe on kartoitusvaihe,
johon kuuluu nykytilanteen kartoitus. Kolmas vaihe on perusteluvaihe. Tahan kuuluu tuo-
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te-esittely. Neljas ja viimeinen vaihe on paatésvaihe, johon kuuluu tarjouksen tekeminen

ja kertaus aiheesta. Vuorion portaat esitetty (Kuva 3.). (Vuorio 2015, 97)

1. Aloitus (kerrotaan kuka ja mista)

2.Silta (Kerrotaan aihealue, minka takia)

3. Kartoitus (Kartoitus on tarkeaa kaikessa
myynnissa)

4. Tuote-esittely (Pidetaan usein
myyntiprosessin tarkeimpana vaiheena)

5. Tarjous (Ostohalun nostattaminen)

6. Kertaus

(Kuva 3, myynnin portaat (mukaillen Vuorio 2015, 97)

Tassa opinnaytetydssa on rajattu myyntiprosessi neljaan vaiheeseen, joita kasittelen.
Nama vaiheet valikoituivat ensivaikutelman vuoksi. Naissa jokaisessa vaiheessa jatketaan
ensivaikutelman luomista myyjan ja asiakkaan valilla. Myyntiprosessi on kuvioitu pdavaihe
kerrallaan. (Kuva 4.).

_ - Kaupan
m o

Kuva 4. Myyntiprosessi kuvattuna (mukaillen Hanti ym. 2016).

4.1 Kontaktointi

Rubanovitschin & Aallon myyntirappusten mukaan 100 kontaktia potentiaalisille asiakkail-
le tuottaa myyijalle 30 tapaamista. Kolmekymmenta tapaamista johtaa viiteen kauppaan.
Mit& aktiivisempi myyja on, sen parempiin tuloksiin paastaan. Kontaktoidessa asiakasta
on myyjan taytynyt prospektoida liidit hyvin, ettd aikaa ei kulu turhaan tai resursseja kayte-
ta vaarin. Ajankayton tarkeytta ei voida vahatella. (Rubanovitsch & Aalto 2007, 50) Nykyi-
sin kontaktointia tehdéaan monikanavaisesti, koska se tekee myynnista helpompaa ja mie-
lekkdampaa. Asiakkaita kannattaa kontaktoida juuri siind kanavassa, joka tuntuu luonnol-
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lisimmalta, mutta yleisimmat kanavat ovat kuitenkin puhelin, sdahkdposti ja sosiaalinen

media, kuten alla olevassa Kennerin kuvassa on jaoteltu. (Kuva 5.).

+ Suoraan nakemyksen + Asiakas reagoi kun on + Asiakas reagoi kun on
kertominen aikaa aikaa

+ Valiton reaktio + Ei hairitse, aikaa + Henkilokohtainen

o+ B e perehtya asiaan + Ei huku massaan, paine
keskusteluyhteys + Ketjuutus reagoida

- Keskeyttava - Hukkuu spammiin - Puskeminen ei toimi

- P4atos ilman kunnon - Vastaus jaa roikkumaan - Karsivallisen tie, paatos
perusteluja - Helppo ignoorata kestaa

- Onnistuminen - Fokus epamaarainen

KEN
NER

COMPANY

epatasaista

Kuva 5. (Kenner Uuden ajan myyntivalmennus 14.2.2022)

4.2 Myyntitapaaminen

Myyntitapaamisessa kaikki l&htee siita liikkeelle, ettd myyja on ajoissa paikalla tapaami-
sessa. Myyjan tulee arvostaa asiakkaan aikaa, joten asiakas on asetettava aina keskioon.
Tapaamisessa lahdetaan ratkaisemaan asiakkaan tarpeita, joten kiireettomyyden tunne

pitédé saada valittymaan. (Rubanovitsch & Aalto 2007, 68)

Kun asiakas saapuu tapaamiseen, on hanet toivotettava tervetulleeksi myyntitapaami-
seen. Taman jalkeen myyjan tulee kertoa tapaamisen agenda asiakkaalle ja varmistaa
sopiiko tama eteneminen hanelle. On tarkeda kayda agenda lapi etukéateen, koska se he-
rattda luottamusta ja ei tunnu utelemiselta. Talla tavoin saadaan myoés tapaamiselle sel-

kea ja rehellinen rakenne. (Rubanovitsch & Aalto 2007, 73)

4.3 Kaupan paattdminen

Kaupan paattdminen on myyntiprosessin hankalin vaihe. Jos myyja ei ole panostanut
myyntiprosessiin alusta saakka, on kaupan paattaminen hankalaa, melkein jopa mahdo-
tonta. Usein myyjat pelkaavat kaupan paattamista, koska se koetaan epamiellyttavaksi,

varsinkin jos uskoo tulevansa torjutuksi. Kun olet panostanut myyntiprosessiin huolellisesti
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ja olet saanut esiteltya tuotteen hyddyt asiakkaalle, on kaupan tekeminen vaivatonta. Asi-
akkaalle tarkeita tekijoita ovat myyjan asiantuntijuus ja ensiluokkainen palvelu. Kun naméa
elementit ovat myyjalle itsestdénselvyys on asiakkaan helppo ostaa tuote tai palvelu. Myy-
jan tulee ymmartaa, etta kaupan paattdminen on hénesta itsestaan kiinni, ja miten asia-
kasta palvellaan. Kaupan paattaminen ensimmaisella tapaamisella on tarkeaa, koska ris-
kit kasvavat huomattavasti kauppoihin mydhemmassa vaiheessa. Kaupan perumisen ris-
kit mybhemmassa vaiheessa ovat:

¢ asiakas suuntaa katseensa kilpailijoihin

e asiakkaan mielenkiinto hiipuu

e asiakas unohtaa tapaamisen

e asiakas ei palaa asiaa lupauksista huolimatta

¢ asiakas luopuu kokonaan hankinnasta
(Rubanovitsch & Aalto 2007, 121-122)

Kun kaupan paattsta ollaan tekemassa, olisi ihanteellista, ettd myyja ja asiakas olisivat
tasavertaisia keskustelukumppaneita. Valitettavan usein myyntitilanteessa tapahtuu myas,
niin etta asiakas olisi valmis ostamaan, mutta myyja ei pyyda ostopaatosta ja talléin kau-
pat jadvat tekemattd. Jokaisen myyjan tulee siis ehdottaa kaupan paatosta rohkeasti, kos-
ka mitaan ei havita rohkeasti kysymalla kaupan paatosta. (Rubanovitsch & Aalto 2007,
125)

Vuorion mukaan suoran kaupan ehdottaminen sopii silloin, kuin myyntitapaamisessa kes-
kustelu on ollut johdonmukaista ja asiallista. My6s myyjan kannattaa huomioida vastavait-
teet, ja jos niitd ollut véahan kaupan ehdottaminen suoraan on helpompaa. Epavarmaa
asiakasta kannattaa pyrkia johdattamaan paatoksen tekemiseen, kuitenkin aina puhumal-
la totta. (Vuorio 2015, 125)

4.4 Jalkihoito

Jalkihoidon tarkoituksena on luoda kestava ja pitka asiakassuhde. Myyjan tulee tiedostaa,
ettd kauppojen syntymisen jalkeen on huolehdittava asiakkaasta. Olemalla aktiivisesti
yhteydessa asiakkaaseen ja kyselemalla taméanhetkista tilannetta luodaan kestéava asia-
kassuhde. Ropen mukaan asiakastyytyvaisyyden varmistus kuuluu aina myyjalle ja se on
osa myyntiprosessia. (Rope 2009, 181) Tapoja on monia pitaa yhteyttd, mutta soittaminen

tai sdhkopostin lahettdminen ovat yleisempia. (Rubanovitsch & Aalto 2007, 155)
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5 Tutkimuksen toteutus

Tassa opinnaytetyon luvussa kaydaan lapi tutkimuksen vaiheet ja aikataulu, menetelma-

valinnat perusteluineen seké aineistoa ja miten sita analysoitiin.

5.1 Tutkimuksen vaiheet ja aikataulu

Teen itse myyntity6ta vakituisessa tydsuhteessa, joten aikatauluja taytyi miettia paljon.
Aloitin opinnaytetyoprosessin jo syksylla 2021 ensimmaisella opinnaytetydnkurssilla, mut-
ta teorian kirjoittamisen paétin aloittaa vasta helmikuussa 2022. Tutkimuksen toteutin vas-
ta syksylla 2022.

Kun ty6éskentelen 37,5 h/vko, tiesin, ettd minun opinnaytetydni projekti tulee kestamaéan

enemman, kuin normaalilla opiskelijalla. Olikin relevanttia tehda sellainen aikataulu mita
on helppo pystya toteuttamaan oman arjen keskella. Minun opinnaytetyoni aikataulu oli

alun perin 15.2.2022 — 15.5.2022, mutta tutkimuksen toteuttaminen siirtyi syksylle 2022.
Uusi aikatauluni oli 15.2.2022 — 15.11.2022.

5.2 Menetelmavalinnat perusteluineen

Laadullinen eli kvalitatiinen tutkimusote soveltuu tutkimukseen silloin kun ollaan kiinnostu-
neita yksittaisten toimijoiden merkitysrakenteista, kun halutaan tutkia luonnollisia tilanteita,

tai saada selvaa syy-seuraussuhteista. (Metsamuuronen 2006, 234-235.)

Kvalitatiivisen tutkimusaineiston hankinnan menetelmia ovat haastattelu ja havainnointi.

Haastattelu muotoja voivat olla puolistrukturoitu, strukturoitu ja avoin haastattelu.

Puolistrukturoitua haastattelua kutsutaan myds teemahaastatteluksi, joka etenee teemo-
jen mukaisesti, jotka ovat ennalta valittu. Strukturoitu haastattelu on lomakehaastattelu,
jossa on valmiit kysymykset ja kysymykset esitetaan kaikille vastaajille samassa jarjestyk-
sessa. Avoin haastattelu, eli ei strukturoitu, muistuttaa laheisesti keskustelua. (Metsa-
muuronen 2006, 234-235.)

Kvalitatiivisen tutkimusmetelman aineiston hankinta haastattelemalla antaa haastateltaval-
le mahdollisuuksia tuoda vapaasti haluamiaan asioita esille. Haastattelun aikana on mah-
dollista selventdd ja syventaa saatuja vastauksia. Haastateltavan puheita voidaan myos
tarkastella laajemmassa kontekstissa. Haastattelun edetessa haastateltava tuo esiin omia
kokemuksiaan ja ndkemyksidan. Haastattelijalta vaaditaan taitoa ja kokemusta. lisaksi
haastattelu vie paljon aikaalitterointeineen. Haastattelemalla saatu tieto saattaa muuttua

ja olla virheellista, jos haastattelija ja haastateltava tulkitsevat asioita eri tavalla, tai jos
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haastateltava vastaa kysymyksiin sosiaalisesti suotavalla tavalla. Haastatteluaineiston
analysointi ja raportointi ovat usein haasteellisia, koska valmiita malleja ei valttamétta ole
tarjolla. (Hirsjarvi & Hurme 2001, 35.)

Teemahaastatattelussa valitaan etukateen teemat, jotka perustuvat tutkimuksen viitekyk-
seen, eli jo ennalta tiedettyyn tietoon. Teemahaastattelun avulla pyritaan l6ytamaan mer-
kityksellisia vastauksia tutkimustehtavan mukaisesti. Teemahaastattelussa pitaydytaan

kysymyksissa ennalta paatetyissa teemoissa. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 75.)

5.3 Aineisto ja kaytetyt analyysit

Teemahaastattelun runko laadittiin neljalla eri teemalla ja nama olivat: Mitka myyjan omi-
naisuudet luovat hyvan ensivaikutelman? Miten nama ominaisuudet vaikuttavat myynti-
prosessin eri vaiheissa? Millainen merkitys ensivaikutelmalla on myyntiprosessis-

sa? Voiko ensivaikutelman kuva muuttua myyntiprosessin edetessa? Lisaksi haastelun

avulla saatiin syventavaa tietoa ja nakemyksia aiheesta.

Haastattelurungossa oli nelja eri teema-aluetta. Nama olivat myyjan ominaisuudet ensi-
vaikutelmassa, myyjan ominaisuudet myyntiprosessissa, ensivaikutelman merkitys myyn-

tiprosessissa ja voiko ensivaikutelman kuva muuttua myyntiprosessin edetessa.

Haastatteluun valittiin 11 asiantuntijaa myynnin ja ostajan nakdkulmasta satunnaisella

otannalla Uudeltamaalta. Haastateltavista kuusi oli myyjia ja viisi oli ostajia.

Haastattelut sovittiin puhelimitse, itse haastattelut toteutettiin haastateltavien tyopaikoilla
ja Zoomissa. Kysymykset lahetettiin etukdteen vastaajille. Haastatteluihin kului aikaa vii-
destatoista minuutista puoleen tuntiin. Haastattelut &énitettiin, ja litteroitiin kirjalliseen
muotoon haastattelujen jalkeen. Haastattelut toteutettiin anonyymisti ja haastattelujen

aluksi haastateltaville kerrottiin, ettei nimié ja paikkakuntia tule ilmi tutkimuksessa.
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6 Tutkimuksen tulokset

Kyselyyn vastanneita oli yhteensa yksitoista, kaikista vastaajista myyjia oli kuusi henkiléa

ja ostajia oli viisi. Kyselyn vastaajat sijoittuvat Uudellemaalle.
6.1 Myyjan ominaisuudet ensivaikutelmassa

Vastaukset pisteytettiin siten, etta tarkein ominaisuus sai kolme pistetta, toiseksi tarkein
ominaisuus sai kaksi pistetté ja kolmanneksi tarkein yhden pisteen. Ensimmaisena kasitel-
tiin myyjien antamat vastaukset. Kaikista myyjien vastauksista 36 % vastasi tarkeimmaksi
ominaisuudeksi ensivaikutelman luomisessa vuorovaikutuksen. Seuraavaksi tarkeimmaksi
ominaisuudeksi vastattiin kuuntelu seka itseluottamus, jotka saivat molemmat 22 %. Vas-
tanneista 11 % piti tarkeimp&nd ominaisuutena aanenkayttda. 8 % vastanneista oli sita

mieltd, etté sanaton viestintd on tarkein ominaisuus. (Taulukko 3.).

Myyjan ominaisuudet
ensivaikutelmassa

VUOROVAIKUTUS SANATON AANENKAYTTO KUUNTELU ITSELUOTTAMUS
VIESTINTA

Taulukko 3. Myyjien vastaukset.

Toisena kasiteltiin ostajien antamat vastaukset. Vastanneista 40 % piti vuorovaikutusta
tarkeimpana ominaisuutena. 27 % vastanneista ostajista piti kuuntelua tarkeinpama
ominaisuutena. Itseluottamus oli vastaajista 20 %:n mukaan térkein. 10 % vastanneista
piti sanatonta viestintaa tarkeimpana ominaisuutena. Ainoastaan 3% piti adnenkayttéa

tarkeimpana ominaisuutena. (Taulukko 4.).
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Myyjan ominaisuudet
ensivaikutelmassa

VUOROVAIKUTUS SANATON AANENKAYTTO KUUNTELU ITSELUOTTAMUS
VIESTINTA

Taulukko 4. Ostajien vastaukset.

6.2 Ominaisuudet myyntiprosessin eri vaiheissa

Myyntiprosessin eri vaiheet tassa opinnaytetydssa ovat kontaktointi, myyntitapaaminen,
kaupan paattaminen ja jalkihoito. Vastaajat saivat valita ynden ominaisuuden seuraavista
vaihtoehdoista, jotka olivat vuorovaikutus, sanaton viestinta, aanenkayttd, kuuntelu ja itse-

luottamus.

6.2.1 Kontaktointi

Kaikista vastaajista 37 % oli sita mieltd, ettd kontaktoinnissa aanenkaytto oli tarkein myy-
jan ominaisuus. Seuraavaksi tarkeimmaksi ominaisuudeksi vastattiin itseluottamus, jonka
osuus oli 36 %. 27 % vastanneista oli sitd mielta, etta vuorovaikutus on tarkein ominai-

suus. (Taulukko 5.).

Lisaksi haastatteluissa nousi esiin seuraavat asiat: Ensimmaisessa kontaktoinnissa tulee
olla hyvat vuorovaikutustaidot, etta asiakas kiinnostuu jatkamaan myyntiprosessia myyjan
kanssa. Myyjan tulee huomioida, ettd osaa kuljettaa keskustelua oikealla tavalla eteen-
pain. Kontaktoinnissa myds itseluottamus nousee esille. Jos et luota itseesi ja myymaasi

tuotteeseen ei asiakaan ole myodskaan mahdollista luottaa niihin.

Adnen kaytossa myyjan tulee huomioida, miten saatelee omaa danen kayttoa, esim. pu-
huu riittavan rauhallisesti tai sopivalla &&nenvoimakkuudella. Kontaktoinnissa on tarkeé
huomioida, etta pitda myyntispiikin tarpeeksi ytimekkaéna, etté asiakas jaksaa kuunnella

ja kiinnostua myyjan palvelusta. Kontaktointia tehdessa myyjalle on myos tarkeaa sopiva
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heittdytyminen ja ettei heti anna periksi, talléin keskustelu asiakkaan kanssa voi jatkua.

Kontaktointi

W Vuorovaikutus
® Adnenkaytto

W Itseluottamus

Taulukko 5. Tarkeimmat ominaisuudet kontaktointia tehdessa.

6.2.2 Myyntitapaaminen

Kaikista vastanneista 73 % oli sitd mieltd, ettd myyntitapaamisessa vuorovaikutus oli tar-
kein myyjan ominaisuus. Seuraavaksi tarkeimmaksi ominaisuudeksi vastattiin kuuntelu,

jonka osuus oli 18 %. 9 % vastanneista oli sitd mielta, ettd itseluottamus on tarkein omi-
naisuus. (Taulukko 6.).

Liséksi haastatteluissa nousi esiin seuraavat asiat: Myyntitapaamisessa on tarkeaa kuun-
nella herkalla korvalla, jotta kuullaan ja huomataan epavarmuus tekijat. Tapaamisessa on
tarkeda, etta etsitdén yhdessa oikeita ratkaisuja asiakkaan tarpeisiin. Hyvilla kysymyksilla
pystytéaan selvittdmaan, miten voidaan parhaiten auttaa. Myyjén tulee luoda semmoinen
kuva, ettd kunnioittaa ostajaa. Tama luo hyvan fiiliksen ja tulee tunne, "haluan tehda ta-
man myyjan kanssa yhteisty6ta”. Myyjan tulee osata sanoittaa hyvin ostajan tarpeita, joten
vuorovaikutus on isossa roolissa myyntitapaamisessa. Vuorovaikutuksen ja kuuntelun
yhteensovittaminen on myyijélle tarkedd. Tapaamisessa on myos tarkeaa, etta asiakas
pystyy luottamaan siihen mitd myyja kertoo omasta tuotteestaan tai palvelustaan. Haas-
tattelussa selvisi myos, etta asiakkaalla ja myyjélla tulee olla sama paamaara, nain paas-
taan toivottuun lopputulokseen.
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Myyntitapaaminen

M Vuorovaikutus
B Kuuntelu

Itseluottamus

Taulukko 6. Myyjan tarkeimmat ominaisuudet myyntitapaamisessa.

6.2.3 Kaupan paattaminen

Kaikista vastaajista 46 % oli sita mieltd, ettd kaupan paattamisessa itseluottamus oli tar-
kein myyjan ominaisuus. Toiseksi tarkeimmé&ksi ominaisuudeksi nousi vuorovaikutus, jon-
ka osuus oli 27 %. Sanaton viestintd, &&nen kaytto ja kuuntelu saivat kaikki 9 %. (Tauluk-
ko 7.).

Liséksi haastatteluissa nousi esiin seuraavat asiat: Kaupan paattdmisessa myyjan tulee
pystya perustelemaan, miksi juuri kyseinen tuote tai palvelu on asiakkaalle hyédyllinen.
Haastattelussa nousi esille, kuinka tarkeda on myyjan tuotetietous ja asiantuntijuus. Myy-
jan itseluottamus auttaa luomaan ostajalle olon, ettd tAma on hyva ratkaisu, "tallin kiin-
nostus katsoa tama kortti heréa ja kaupan paattdminen on helpompaa”. Kaupan paatta-
minen on yhden lauseen mittainen hetki, jossa itseluottamus ja vuorovaikutus taidot nou-
sevat tarkedan asemaan. Haastatteluissa nousi esiin mygs se, ettd itsevarmuus on tarkea
ominaisuus, ettd uskaltaa vieda kaupat maaliin, mutta kuitenkin on muistettava, etta itse-
varmuus ja kaikkitietavyys ovat kaksi eri asiaa. Kaupan paattamisessa on tarkeaa, etta
ostajalle jaa hyva fiilis ja han saa kokea lahtevan voittajana pois.
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Kaupan paattaminen

M Vuorovaikutus

M Sanaton viestintd

® Ainen kaytto
Kuuntelu

B Itseluottamus

Taulukko 7. Myyjan tarkeimmat ominaisuudet kaupan paattamisessa.

6.2.4 Jalkihoito

Kaikista vastaajista 64 % oli sita mieltd, ettéa jalkihoidossa vuorovaikutus oli térkein omi-
naisuus. 36 % oli sieltéd mieltd, ettd kuuntelu on tarkein ominaisuus jalkihoidossa. (Tauluk-
ko 8.).

Liséksi haastatteluissa nousi esiin seuraavat asiat: Jalkihoidossa myyjan tulee aina muis-
taa asiakas ja heidan aikaisemmin kéaytyja keskusteluitansa. On tarkeaa kysya palvelun
tai tuotteen kokemuksia, mahdollisia lisatarpeita tai mahdollisista harmin aiheista. Myyjan
tulee kuunnella missé asiakas tarvitsee mahdollisesti apua ja kuuntelee aidosti ajatukset
ja kokemukset. Oikealla tavalla hoidettuna valittyy, ettd myyja on aidosti kiinnostunut, on-
ko asiakas ollut tyytyvainen. Yhteisen matkan jatkuminen syntyy siita, etta vuorovaikutus
on myds jalkihoidossa kunnossa. Muutamassa haastattelussa tuli esiin, ettd myyjalle on
tarkeda pitaa jonkinlaisia muistiinpanoja kaydyista keskusteluista. Tama saa asiakkaan
tuntemaan, etté on oikeasti tarkea ja myyja valittdé ja on kiinnostunut hanesta. Jos myyja
ei muista asiakasta, se antaa huonon kuvan.

22



Jalkihoito

m Vuorovaikutus

m Kuuntelu

Taulukko 8. Myyjan tarkeimmat ominaisuudet jalkihoidossa.

6.3 Ensivaikutelman merkitys myyntiprosessissa

Tutkimuksessa 55 % vastanneista oli sitd mielta, etta ensivaikutelman merkitys myynti-
prosessissa on erittdin suuri. 36 %:n mielestd merkitys on suuri. 9 % vastaajista katsoi

ensivaikutelmalla olevat jonkin verran merkitysta. (Taulukko 9.).

Ensivaikutelman merkitys

myyntiprosessissa
ERITTAIN SUURI
SUURI
JONKIN VERRAN
PIENI
El VAIKUTUSTA
0 1 2 3 4 5 6 7

Taulukko 9. Ensivaikutelman merkitys myyntiprosessissa.

Lisaksi haastatteluissa nousi esiin seuraavat asiat: Ensivaikutelma tehdaan muutamassa
sekunnissa, mutta se voi muuttua seka paremmaksi, ettd huonommaksi, tima kuitenkin
rakentuu myyntiprosessin edetessa. Ostajien haastatteluissa kavi ilmi, etta jos myyja
yrittdé vaan myyda, eika ole kiinnostunut selvittdmaan onko myyjan tarjpama tuote tai

palvelu asiakkaalle relevantti, niin usein se vaikuttaa lopputulokseen negatiivisesti.
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Ostajalle tAytyy aika nopeasti selvitd, ettd onko asia riittdvan kiinnostava, ettéd keskustelua
voidaan jatkaa. Myyjan tulee myds kuunnella asiakasta kahdella korvalla, niin ettd h&n
ymmartaa mika on asiakkaan tarve. Tall6in huonompikin ensivaikutelma voi muuttua
paremmaksi. Ostajan tulee hyvin pian pystya ymmartamaan mita arvoa tuote voi tuoda
yritykselle ja tdmé on myyjan vastuulla. Haastattelussa tuli ilmi, ettd hyva ensivaikuitelma
"laskee sillan” myyjan ja ostajan valille. Ensivaikutelmalla on suuri merkitys

myyntiprosessissa, koska ihminen luo tietynlaisen mielikuvan.

6.4 Voiko ensivaikutelman kuva muuttua myyntiprosessin edetessa

Haastatteluissa nousi esiin seuraavat asiat: Ensivaikutelma voi muuttua seka
paremmaksi, ettd huonommaksi, koska ensivaikutelma rakentuu puhelun/tapaamisen
edetessa. Myyjan ammattitaito ratkaisee voiko ensivaikutelman kuva muuttua
myyntiprosessin edetessa. Esimerkiksi myyja voi luoda hyvan ensivaikutelman, mutta jos
keskustelu muuttuu esim. liilan agresiiviseksi, tallin ensivaikutelma muuttuu negatiivisesti.
Tai myyjan kontaktointi on liian hidasta, laiskaa tai varautunutta, niin syntyy huono
ensivaikutelma. Kaikissa ihmissuhteissa ihmiset luovat erittdin nopeasti kuvan toisesta
ihmisesté. Ensivaikultelma tarkentuu tai muuttuu, mutta muuttuminen ei aina ole

positiivinen tai negatiivinen se vain tarkentuu.

Haastatteluissa tuli esille muutamia esimerkkeja: Erdassa organisaatiossa myyjat
vaihtuvat myyntiprosessin edetessa, jolloin ensimmaisena yhteytta ottanut myyja oli luonut
itsestéén ja yrityksesta erinomaisen ensivaikutelman. Toinen yhteydenotto toi taas
negatiivisen ensivaikutelman, koska myyja ei ymmartanyt asiakkaan toiveita ja suhtautui
asiakkaaseen aliarvioiden, joten kauppoja ei syntynyt uudestaan. Toisessa esimerkissa
ensivaikutelma oli todella hyva ja koko myyntiprosessi sujui hyvin. Kaikille jai hyva fiilis
kun asiakkaat lahtivat. Parin viikon paasta asiakas tuli paikalle todella vihaisena, koska
myyjalla ja asiakkaalla oli tAysin erilainen kuva tuotteesta ja tassa vaiheessa kauppa
peruttiin, koska luottamus oli mennyt. Kolmannessa esimerkissa asiakas oli karkas, eika
ollut kiinnostunut. Myyja kuitenkin ehti luoda hyvan ensivaikutelma ja sai muutaman
minuutin aikaa kertoa palvelusta ja lopulta selvisi, ettéd palvelu oli asiakkaalle
ajankohtainen. "lkina ei tieda milla fiiliksella asiat lahtevét, mutta myyja tarvii ehdottomasti
hyvan itseluottamuksen, varsinkin hankalissa tilanteissa”. Neljannessa esimerkissa
myyjan kéden puristus nousi esiin. Se oli erittain I0ysa ja nain han antoi itsestaan huonon
ensivaikutelman ostajalle. Keskustelun edetessa kuitenkin alkoi I6ytym&éan sarmaa, mutta
kaden puristus jai takaraivoon, ja siita keskusteltiin myyjan kanssa ja lopulta paastiin
kauppoihin hyvassa yhteisymmarryksessa. Viidentena esimerkkina kontaktointi tehtiin

huonosti, josta ostajalle jai huono ensivaikutelma, mutta koska ostajalla oli kuitenkin tarve
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kyseiselle tuotteelle, niin jatkettiin myyntitapaamiseen. Myyntitapaamisessa myyijalla oli
asiantuntijuutta todella paljon ja hén osasi vastata kaikkiin esitettyihin kysymyksiin, vaikka
myyjan vahvuus ei ollut kontaktoinnissa. Asiantuntijuus ja itsevarmuus yllattivat

myyntiprosessin edetessa positiivisesti.
6.5 Yhteenveto

Ensivaikutelman muodostaminen on tarkedssa asemassa myyntiprosessissa. Tarkeim-
miksi ominaisuuksiksi nousivat vuorovaikutustaidot, kuuntelun merkitys seka itseluotta-
mus. Myyntiprosessin eri vaiheissa kontaktoinnissa tarkeimmiksi omanaisuuksiksi nousi-
vat ddnenkaytto, itseluottamus seka vuorovaikutus. Myyntitapaamisessa haastateltavat
nostivat vuorovaikutus taidot selkedasti tarkeimmaksi ominaisuudeksi. Kaupan paattami-
sessd haastateltavat kertoivat itseluottamuksen ja vuorovaikutustaitojen nousevan yli
muiden ominaisuuksien. Jalkihoidossa tarkein ominaisuus oli vuorovaikutus, mutta myos

kuuntelu nahtiin tarkeaksi.

Ensivaikutelman merkitys myyntiprosessi koettiin erittdin tarkeaksi. Vain yksi vastanneista
koki ensivaikutelmalla olevan vain jonkin verran merkitysta myyntiprosessissa. Ensivaiku-
telman kuva voi muuttua positiivisesti tai negatiivisesti myyntiprosessin aikana. Kuitenkin

ensimmaiset hetket myyjan ja ostajan valilla ovat ratkaisevassa asemassa.
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7 Pohdinta

Tutkimuksesta kay ilmi, ett& ensivaikutelmalla on merkitysté. Toisaalta ensivaikutelma voi
myds muuttua suuntaan tai toiseen. Joskus muutos ei ole edes positiivinen tai negatiivi-
nen, se vaan muuttuu. Tutkimuksen perusteella monessa kohdassa nousi esiin vuorovai-
kutustaidot. Se heratti ainakin minut itseni myyjané ajattelemaan vuorovaikutustaitojen

isoa merkitystd myyntiprosessissa.

Tutkimuksessa itseluottamus nousi my0@s isoon asemaan. Itseluottamus ei kuitenkaan saa
menna yli, vaan pitaa pysya noyrana. ltseluottamus nakyy myos, kun myyja luottaa
omaan tuotteeseen tai palveluun, miké puolestaan nakyy ostajalle positiivisena vaikutuk-
sena. Kuuntelun merkitysté ei kuitenkaan ei pida aliarvioida, koska myyijalla on kuitenkin
aina vastuu kuulla asiakkaan tarpeet ja toiveet. Asiakkaalla on kuitenkin aina tarve tulla
kuulluksi, koska hénen asioidensa aarella ollaan. Lisaksi tdssa tutkimuksessa tuli ilmi hy-
va keino, milla pystytdan vaikuttamaan, etta ostaja kokee tulleensa kuulluksi. Tama keino
on muistiinpanot. Myyjan tulee tehda itselleen muistiinpanoja myyntiprosessin eri vaiheis-
sa olevista keskusteluista. Lisaksi hanen tulee lukea muistiinpanot ennen tapaamista seka
ennen jalkihoitoa. Talléin myyja pystyy luomaan ostajalle vaikutelman, etta han on oikeasti

tullut kuulluksi ja ymmarretyksi.

Aanenkaytolla on myods merkitysta erityisesti kontaktoinnissa, koska kontaktointi tapahtuu
usein puhelimessa. Myyjan tulee puhua riittdvan rauhallisesti, mutta kuitenkin vakuutta-

vasti. Liian aggressiivinen puhelun aloitus ei lupaa hyvaa myyntiprosessin jatkolle.

Tutkimuksessa esiin nousi asiantuntemus, varsinkin ostajien ndkékulmasta. Asiantunte-
vaan, tuotteensa tai palvelunsa hyvin tuntevaan myyjaan on helppo luottaa. Asiansa tun-

teva myyja osaa vastata kaikkiin ostajaa askarruttaviin kysymyksiin.

7.1 Kehittamis- ja jatkotutkimusehdotukset

Olisin voinut valita ominaisuudet viela tarkemmin, koska vuorovaikutus, sanaton viestinta,
aanenkaytto liittyvat osittain toisiinsa. My6s haastateltavia olisi voinut olla enemman, jotta
tutkimuksesta olisi saanut kattavamman. Aihe kuitenkin on aina ajankohtainen ja sen tut-

kimusta voisi jatkaa esimerkiksi erilaisilla myyjan ominaisuuksilla, jolla voidaan luoda hyvé

ensivaikutelma.
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7.2 Tutkimuksen luotettavuus

Tutkimus-tulosten luotettavuudesta voidaan todeta niiden olevan tilastollisesti suuntaa
antavia, koska oli otos melko pieni. Tutkimus kuitenkin suoritettiin kvalitatiivisena tutki-
muksena teemahaastatteluina ja mukana haastatteluissa oli 11 asiantuntijaa. N&in ollen
haastatteluissa esiin tulleet avoimet vastaukset ovat laadullisen tutkimuksen kannalta va-

lideja ja niiden pohjalta voidaan vetaa tydssa esitetyt johtopaatdkset.

7.3 Opinnaytetydprosessin ja oman oppimisen arviointi

Opinnaytetyo oli kokonaisuudessa mielenkiintoinen prosessi. Toisaalta kuitenkin on todet-
tava, ettd en aloittaessani arvannut tyon olevan niin suuri ja aikaa vieva. Prosessi toteut-
taminen oli haastavaa, kun piti sovittaa tytelaméan vaatimukset ja samalla edeta opinnois-

sa. Jos tekisin uudelleen opinndytetydn, niin varaisin tekemiseen enemman aikaa.

Oppi mit& sain opinndytetydn tekemisesta, on kuitenkin arvokasta itselleni, silla voin hyo-
dyntaa saamiani oppeja omassa tydssani, ja tulla jopa paremmaksi myyjaksi. Osaan lait-
taa enemman merkitysta jo kontaktoinnista lahtien ja kiinnittda huomiota siihen, etta pyrin
muodostamaan hyvan ensivaikutelman itsestani. Tulevaisuudessa tulen kiinnittamaan
viela tarkemmin huomiota vuorovaikutustaitoihin. Esimerkiksi siihen, etta pyrin pitamaan
oman myyntispiikin mahdollisimman lyhyena ja ytimekkaéné, annan puheenvuoron her-
kasti asiakkaalle ja kuulen mita hanella on sanottavaa. Lisdksi asioiden kirjaaminen tulee
tarkentumaan, etta pystyn paremmin olemaan vuorovaikutteinen ja asiakas saa mieliku-

van, etta olen oikeasti kiinnostunut hanen asioistansa.

Kaiken kaikkiaan opinnaytetyd oli omia ajatuksia heréttava ja tietylla tapaa tarpeellinen,

koska pystyn taman prosessin jalkeen kehittdmaan itseani omassa tyéssani myyjana.
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Liitteet

Liite 1. Haastattelu runko

Mitka myyjan ominaisuudet luovat hyvan ensivaikutelman?
Vuorovaikutus, sanaton viestinta, aanenkayttd, kuuntelu ja itseluottamus. Voit kertoa

avoimen ominaisuuden, jos ei ole listassa. Laita ominaisuudet tarkeysjarjestykseen.

Miten ndmé& ominaisuudet vaikuttavat myyntiprosessin eri vaiheissa?

Nime& mielestasi tarkein ominaisuus kussakin myyntiprosessin vaiheessa perustele valin-
nalle

1. Kontaktointi

2. Myyntitapaaminen

3. Kaupan péaattaminen

4. Jalkihoito

Millainen merkitys ensivaikutelmalla on myyntiprosessissa?

Ei vaikutusta, pieni, jonkin verran, suuri, erittain suuri ja perustelu omalle valinnalle

Voiko ensivaikutelman kuva muuttua myyntiprosessin edetessa? (avoin)
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