Myynnin psykologia -podcastin tekstivastine

Heikki Uusikyla: Hyvat kuulijat. Tervetuloa tdhdn podcastiin, jonka ovat mahdollistanut kaksi
Euroopan Unionin osarahoittamaa hanketta. Mina olen Heikki Uusikyld. Aiomme kdyda tassa
Iapi myynnin psykologiaa, vuorovaikutusta ja myynnin johtamista. Asiantuntijavieraana on
Katriina Peuhkuri.

Avaatko ensimmadiseksi vahan kuulijoille, mita tama tallainen myyntipsykologia oikein pitaa
sisalldan? Mita se tarkoittaa?

Katriina Peuhkuri: Mina jaan taman kahteen eri osaan. Toisessa on yrityksen myyjaverkoston
ammattitaito, jossa myyjia ja markkinointihenkil6itd johdetaan siten, ettd psykologinen osaaminen
kdytetdaan hyodyksi kuten myyntihenkisyys.

Toisena osiona on itse myyntitapahtumassa ja myyntiprosessissa tapahtuva psykologinen. Myynnin
psykologiassa pohditaan, miten ihmisten kadyttaytymista, tunteita ja ajattelutapoja voidaan
ymmartda ja hyodyntda myyntiprosessissa. Se tutkii, miksi ihmiset tekevat ostopaatoksia, miten he
reagoivat erilaisiin myyntistrategioihin ja millaiset tekijat vaikuttavat heidan paatéksentekoonsa.
Myynnin psykologia yhdistaa markkinoinnin, viestinndn ja psykologian periaatteita, jotta myyntia
voidaan tehostaa ja asiakassuhteita parantaa

Siis tassa on kyse puhtaasi vaikuttamisesta?

Kyse on sellaisesta positiivisesta vaikuttamisesta. Vaikuttaminen periytyy paljon syvemmalta
historiasta ihmisten kanssakdymisesta, ennen nykymuotoista kaupankdyntia. Mainonnan on
katsottu alkaneen 1700-luvun Englannista (teollistuminen). Ensimmadiset mainostoimistot
perustettiin Yhdysvalloissa ja Englannissa 1880-luvulla. Suomessa ensimmaisid mainoksia nahtiin
1900- luvun alussa. Uudempia vaikutusmekanismeja on kehitelty politiikassa ja rauhan- ja
panttivankineuvotteluissa.

Eihan tassa ole kyseessa mikdan uusi juttu. Vaikuttaja markkinointia on ollut jo 1960-luvulla.
Tunnettuja hahmoja kaytettiin hyvinkin paljon, Esim. Tauno Palo mainosti Koffin olutta. lhmisia on
haluttu houkutella ja koukuttaa kayttdamaan tuotteita.

Eli siis talld on tarkoitus houkkaa ja koukuttaa ihmisia. Jos tarkoitus on tdma3, niin kuulostaa silta
ettad tassa olisi joku myyjan keksitty tapa toimia ja saada sitten talld tavoin mahdollisimman
paljon myyntia aikaiseksi. Tarkoittako se pelkdstdan jotain tallaista?

Kyseessa ei ole yksittdinen sinansa mikaan yksittdinen keksitty tapa. Myynnin- ja markkinoinnin
psykologiaa ja vaikuttamista on tutkittu paljon ja sita voidaan hyédyntda koko prosessin ajan.

Tassa pitaa tietenkin muistaa milloin |lahdetdan luisumaan manipuloinnin puolelle ja silloin tasta
tulee negatiivisia seurauksia eika silloin yrityksen myynti ole enaa kestavalla arvopohjalla. Mutta,
tatakin toki tapahtuu kaiken aikaa ja sen vuoksi meilla riidelldan kuluttajariitalautakunnassa, kun
kaikki ei ole mennyt niin kuin pitaa.



Meidan tulee ymmartda asiakkaan koko ostosmatka, koko se ostoprosessi. Tutkimusten (Jos olette
kuunnellut Roban myyntipsykologian koulutuksia) mukaan asiakas antaa myyjalle omasta
ostamiseen (tuotteen tai palvelun hankkimiseen) kaytettavasta ajastaan vain 5 %. Taman vuoksi on
tarkeaa, etta tuo aika hyodynnetdan hyvin. Tama patee niin olemassa oleviin kuin
uusasiakashankintoihin.

Myyijan taytyy ymmartaa asiakkaan ostoprosessin kulku. Silla siind alussa asiakkaalle tulee tarve ja
inspiraatio saada tama tuote tai palvelu. Han aloittaa etsia siita tietoa ja mahdollisia suosituksia.
Kun asiakas on kayttanyt aikaansa etsidkseen tietoa tuotteesta tai palvelusta, niin nyt yrityksen
pitdd tassa kohtaa muistaa kysya itseltaan, et nakyyko yritykseni. Tama on se hetki, jossa yrityksen
tulee olla esilla.

Eli tama myynninpsykologia patee siis ihan samalla tavalla my6s verkkokaupassa?

Nykypaivan asiakas etsii tarvitsemansa palvelu tai tuotteen verkosta. Mikali sinun yrityksesi ei sielld
ndy, mahdollisuuden kaupankayntiin jaavat olemattomaksi. Kun asiakas on matkannut tdssa
prosessissa innostuksesta ja ideasta vertailemaan tuotetta. Sen jalkeen han on harkinnut ja tehnyt
budjetin. Tassa kohtaa on nyt se 5 %, jossa yrityksen/myyjan tulee osata tehda asiat oikein. Eli hdan
kohtaa nyt tdssa vaiheessa asiakkaan.

Prosessihan on voinut mennd my®ds niin, etta yrittdja on lahestynyt asiakasta. Jonka jalkeen asiakas
on jatkanut itsendisesti tiedon etsintaa, kunnes tulee ostopaatoksen aika. Tassa kohdassa ollaan
nyt tilanteessa, jossa asiakas on ndahnyt yrityksen upeat ja taydellisen oikeat mainokset, tiedot
tuotteesta jne. Nyt ostohetkelld on tilanne, jossa myyjayrityksen tulee osata vastata tdhan
laadukkaasti. Asiakkaalla on todella kovat odotukset. Yrityksen markkinointi on luonut hyvan
pohjan, joka tulee nyt lunastaa ne odotukset.

Tassdahan on ilmeista, ettd jo haluaa ymmartaa asiakkaiden paatoksentekoa, niin tassdhan joutuu
sitten opiskelemaan titda myyntipsykologiaa. Ja miten sitten yrittdjalta l6ytyy kiinnostusta ja
aikaa tallaiseen?

Myyntid pitaa tietenkin harjoitella aktiivisesti ja suosittelen jokaiselle yritykselle saanndllisia
myynti- ja markkinointikoulutuksia.

Kylla pientenkin yritysten tulee olla koko ajan mukana aallonharjalla ja seurata aikaa. Nyt kun teen
itse vaitoskirjaa ja tutkin pienyrittdjia, niin tdssa ensimmaisessa valtakunnallisessa yrittdjakyselyssa
tuli aika selkeasti esille, ettd alle 10 hengen yritykset tai yrittajat niissa ovat aika koulutettua vakea.
Ettei yrittajia sovi aliarvioida koulutusten suhteen.

Yrityksia on toki hyva heréatell, ettd meilld on nykyaan todella hyva mahdollisuus opiskella
erilaisten hankkeiden kautta tai suorittaa erilaisia kursseja niin online, live kuin hybridi opetuksina.
Koulutus tuo rahan takaisin esimerkiksi juuri hyvina myyntituloksina, tyytyvaisina asiakkaina.



Kun asiakas on sitten loppupeleissa tyytyvdinen ja ajattelee, ettd han on tehnyt jarkevan
pdatoksen, niin loppupeleissa ohjasiko titd ostopdatdstd enemman asiakkaan jarki vai
tunnesyyt?

Ihminen todella luulee perustelevansa hankinnan jarjelld, mutta kylla siind takana on ne tunteet.
Neuropsykologia mukaan kaikkein loogisimpiakin valintojamme ohjaavat vahvasti tunteet. Tunteet
ovat biologiaamme koodattu ominaisuus. Tama ominaisuus Neuropsykologit Broshna ja Fairn ovat
tutkineet ostamiseen liittyvia psykologisia vaiheita jo yli 20 vuoden. Paatoksentekoprosessi
etenee kaikilla ihmisilla samalla tavalla, riippumatta tuotteen kompleksisuudesta, toimialasta,
kulttuurista, hinnasta tai asiakkaan persoonasta. Paatdksenteko koostuu joukosta taysin
ennustettavia vaiheita, joita ymmartamalla myyja voi parantaa mahdollisuuksiaan onnistua siina
myynnissa merkittavasti.

Pitadaké markkinoijan tai myyjan kohdentaa tama viesti eri tavoin eri ihmisille, jos kaikilla on
sama paatoksentekoprosessi?

Psykologisessa vaikuttamisessa tarkeaksi tekijaksi nousee myyntihenkilon kyky saada asiakas
tuntemaan ja samaistamaan itsensa sellaiseen lopputulokseen, jota hdn itse mielessaan toivoo.

Tassdahan tdytyy tuntea asiakasta sen verran, ettd tietad mihin asiakas haluaa juuri silla hetkellad
samaistua.

Asiakkaan ndkokulmaa on tutkittu paljon. On todettu, ettd ostopaatos syntyy 80 % tunteesta ja vain
20 % rationaalisista syistad. Esimerkkina voidaan ajatella henkil6d ostamassa esim. kauneus -alan
tuotetta jonka mainonnassa on kaytetty henkil6itd, joita yleisesti ottaen pidetdan kauniina.
Tallainen ”psykologinen toivon herdttaminen” siihen etta asiakas voi saavuttaa myos
samankaltaisen lopputuloksen kayttdessadn tuotetta on todettu erittdin tehokkaaksi keinoksi
tuotteen menekkia ajatellen. Tallaisen ihanteellisen mielikuvan ja toivon luominen asiakkaalle
vaatii myyjalta taitoa ja rijppumatta tuotteesta Esimerkiksi ostaja saattaa perustella hankintansa
itselleen tai muille rationaalisilla syilla, vaikka varsinainen paatos syntyi tunnepohjaisesti. Tama
80/20-sdanto ei toki ole taysin tarkka, mutta se antaa hyvan kuvan siitd, kuinka tarkeaa tunteisiin
vetoaminen on ostokdyttdytymisessa.

Siirrytddnpas sitten ndiden asiakkaiden tunnetiloista tuohon myynnin johtamiseen. Milla tavalla
mielestdsi myyjid tulee johtaa?

Jokainen vakavasti otettava yritys pitdda myyntiorganisaatiostaan hyvaa huolta. Johtaa sita oikealla
tavalla ja luotsaa sitd hyviin tuloksiin esimerkiksi juuri vahvistamalla néita psykologisia taitoja.
Myyijille onkin yleensa se nalka tehda sitd myyntityota ja heille se palkinto on saada tehtya kauppa.
Myyijid tulee tsempata oikealla tavalla ja myyntihenkisyytta tulee ruokkia.



Myyjien on saatava seurata omaa menestymistaan erilaisten mittareiden kautta: miten meilla
menee firmana, miten oma myynti on mennyt. Tastd seuraa myos vertaamista muihin ja tulee
sellainen hyva draivi ja kilpailuhenkisyys.

Mikali myyntitiimia ei yrityksen sisalld arvosteta ja pidetdan se erilladn muusta tyoyhteisosta, silloin
heitetdan potentiaalia hukkaan.

Myyntia ei voida esimerkiksi johtaa samalla tavalla kuin yrityksen tuotantoa. Myyntihenkilostoon
itsessaan liittyy paljon seikkoja, kuten laajat verkostot ja sosiaalinen kulttuuri. Eli persoonana
ndihin tehtaviin hankkiutuu jo aivan erilaiset ihmiset ja heidan johtamisensa tulee olla myos
erilaista. Mita sitten on se myynnin psykologia tai vuorovaikutuspsykologia, niin se ilmenee naiden
myyntihenkisten, myynninammattilaisten kautta yrityksen asiakkaille. Silla voidaan vaikuttaa
asiakkaan ostopadatokseen kaikissa myynnin eri vaiheissa.

No eikos kaikki myynti tapahdu nykydan melkein verkossa? Mihin sitda myyjaa tarvitaan? Tai
myyntipsykologiaa.

Mihin myyjaa tarvitaan. No myynnin ammattilaisia tarvitaan yha enemmissa maarin digitaalisessa
kaupankaynnissa. Olet varmaan kuuluutkin joskus termista FOMO

- FOMO Fear of missing out

= Paitsi jaamisen pelko Tai fonsumerism eli sosiaalisen median ymparistdon liittyva
kuluttamismuoto

Paitsijdamisen pelko on sosiaalinen kokemus, joka liitetdaan digikokemukseen. Pelolla on
verkkoyhteisssa yhteys laumamuotoiseen kulutuskdyttaytymiseen, brandisitoutuneisuuteen
ostoaikomukseen ja ostoimpulsiivisuuteen. Yksilolla on valtava huoli siita, ettd muut saatattavat
olla kokemassa kokemuksia, joista yksilo jaa itse paitsi. Paitsijaamisen pelko
kuluttajakayttaytymisessa. Ryhmapaine sosiaalisessa mediassa.

Eli uusissa ja vanhoissakin ymparistoissa tarvitaan yhta lailla titd myyntipsykologiaa.

Kylld, ndissa vanhoissakin.

No tarvitseeko sen myyjan olla sielld ihan henkil6kohtaisesti paikalla myymassa sitd kahvia?

Perinteisessa kaupankaynnissa kylla, vaikka sekin on muuttunut. Hollantiin avattiin robottikauppa
alkuvuodesta 2022.

Yksi suurimmista kiinalaisista verkkokaupan alustoista JD.com On avannut kaksi robottimyymalaa
Alankomaissa. Ochama-myymaloissa robotit kerdadvat tilauksia ja antavat ne asiakkaille tai tarjoavat
toimituksen jarjestamista.

IImajoen Ahonkyldan avattiin elokuussa vuonna 2022 itsepalvelukauppa. Mini Smart -nimella
toimiva kauppa on Eteld-Pohjanmaan ensimmainen elintarvikkeita myyva itsepalvelukauppa. S-



ryhman avasi myos ensimmaisen, automatisoituun ostamiseen pohjautuvan Sale Automaatin 2023
Tampereelle.

Onko tarkeatd kohdata sitten jossain vaiheessa livena se asiakas? Vai riittadako pelkka
verkkoinformaatio?

Jos nykypdivana ei ollakaan niin paljon siella fyysisesti tekemisissa, ettei valttamatta nahda
kivijalkakaupassa. Meilld on sitten nditda muita mahdollisuuksia, digitaalisia kohtaamisia
asiakkaaseen. Kun saat sen asiakkaan mukaan tallaisen vuoropuheluun ennen teidan
kohtaamistanne, hdnelle tulee hyva tunne ja hdn kokee itse vaikuttaneensa siihen mita myyja
hédnelle tarjoamassa. Asiakkaalla jaa psykologinen turvallisuus siitd, ettd han vie myyntid eteenpain.
Todellisuudessa myyja on kasikirjoittanut taman.

Seurataanko asiakkaita tai heidan ostokdyttaytymistaan jotenkin? Jollain ohjelmalla, jolla
voitaisiin jalkikateen analysoida tdman ostajan ostokadyttaytymista.

Kylld, seurataan. ja seurataan esimerkiksi erilaisten kanta-asiakasohjelmien kautta Sita kautta
ndhdaan milloin ihminen on kaynyt, mihin aikaan han on kaynyt ostoksilla ja mitd kaikkea han on
sitten ostanut. Mita valintoja hdan on tehnyt.

Olet ehka kuullutkin puhuttavan tallaisesta CRM eli customer Relationship Management
jarjestelmalla. Toisin sanoen kyseessa on téllainen asiakkuudenhallinnan tietojarjestelma. CRM-
tekniikan avulla yritykset voivat kerata ja hallita suuria maaria asiakastietoja. Ja ndita tietoja
tietenkin kaytetdan hyodyksi. Kohdennettujen CRM-aloitteiden avulla keratyt tiedot auttavat
yrityksia ratkaisemaan ongelmia koko asiakassuhteen keston ajalta. Tiedon perusteella voidaan
raataloida tuotteita ja palveluita kohdennettuihin asiakassegmentteihin, saamaan asiakas
palaamaan takaisin.

CRM-ohjelmien kautta keratyt tiedot tuottavat usein ratkaisuja yrityksen markkinointitoimintojen
ulkopuolisiin ongelmiin, kuten toimitusketjun hallintaan ja uusien tuotteiden kehittamiseen.

Niin kuin kaikessa, tdssd on omat hyva ja huonot puolet. Jarjestelmat ovat arvokkaita ja ne
soveltuvat isohkoille yrityksille. Ihan kuin kaikkeen investointiin niin tdhankin tulee olla hyvat
perustelut. Ja sita tulee tietenkin kdyttaa ja hyddyntaa, ettei se ole pelkdastaan esim.
myyntisihteerin tyokalu. Mutta, on siina ne hyvatkin ominaisuudet. Taman jalkeen myynnin
seurannasta tulee ammattimaisempaa ja siihen tulee.

Siita tulee rutiini. Asiakkuudet tulee kdytya siind alussa hyvin lapi ja mm. yksi merkittava asia on
tietoturva, GDPR: n kannalta. Asiakkaiden tiedot ovat yhdessa paikassa.

Mutta mikdaan autuaaksi tekeva tamakaan ohjelma ei tietenkdan ole. Seuranta tietenkin lisdantyy ja
sieltd saadaan hyva raportit myynnille ja johdon kayttoon.



No onko myyjien intuitio tai vuorovaikutustaidot korvaamattomia, vaikka tekodly tarjoaisi
téllaisen kaikenkattavan analyysin asiakkaasta?

Kaikille myyjille tama ei ole hyvaksi, koska monesti tasta voi tulla myos liilan konemaista ja luovuus
kuolee. Mutta hyotya on siitdkin, jos myyja vaihtuu. Esivalmistelut ja sopimusasiakirjat on tietenkin
sielld jarjestyksessd. Myyntiin on tullut toki paljon muitakin uusia tyokaluja tekoalyn kautta. Naista
kannattaa valita itselle se sopivin, eika se missd on eniten kaikkea ja kallein. Toinen ominaisuus on,
ettd jarjestelmat juttelevat toisilleen. Muuten siita tulee liian raskasta.

Toki Asiakkaan tarpeiden ymmartaminen ja tarpeisiin vastaaminen ei tarkoita sita, etta siita tulisi
automaattisesti menestyva.

Niin nykydan asiakkaat ovat aika vahvasti verkossa: tutkivat tuotteita, vertailevat hintoja,
tekevat ostoksia digitaalisesti. Mutta samaan aikaan ostoskeskukset eivit ole menettaneet
merkitystaan. Silld ihmiset haluavat yha kokea asioita paikan paalla ja viettaa aikaa ja nauttia
elamyksista. Tarvitaanko myynninpsykologiaa ndissd kauppakeskuksissa ja miten se
mahdollisesti sielld toteutuu?

Kauppakeskukset ovat yksi hyva esimerkki siitd, miten kaupankdynti muuttuu. On tarkeda saada
pidennettya altistustaikaa. Rauhallinen tunnetila, hyva tunnelma saa viihtymaan ja viipymaan
kauemmin ostoskeskuksissa. Tarkeadssa osassa musiikki, tunnelma, valaistus

Ihminen viipyy pidemp&an ja tekee enemman ostoksia. Sielld on paljon muutakin samassa
yhteydessa. Sinne padsee metrolla, sielld on apteekit ja elokuvateatteri. Tata tietoa voidaan ilman
muuta hyddyntaa esimerkiksi pienemmissakin yrityksissa. Pienet yritykset voivat aivan samalla
tavalla luoda tunnelmaa ja viihtyisyytta.

Viela tassa vilahti tallainen sana kuin liidi. Mita tama sana oikein tarkoittaa?

Liidi, se on myynnin ja markkinoinnin alan oma termi ja liidilld tarkoitetaan potentiaalista asiakasta.
Eli se voi olla niin tavallinen kuluttaja-asiakas tai sitten yritysasiakas. Asiakas on jattanyt, vaikka
yhteystiedot nettisivuilla ja sitd kautta on osoittanut, etta on kiinnostunut teidan tuotteesta. Liideja
jaotellaan vield kylmiin, Ilampimiin ja kuumiin liideihin

Kylma liidi ei vield tunne sinun yritystasi tai tuotetta, se voi olla sinun potentiaalinen asiakas.
Lammin diili taas on osoittanut jo jonkinlaista kiinnostusta. Kuuma liidi on sitten ihan valmis
ostamaan tai harkitsee vakavasti ostamista.

Me olemme tanadan kayneet myynnin psykologiaa, koulutuksia ja erilaisia jarjestelmia.

Tarvitseeko pienyritys nakyvyytta?

Pienyritys tarvitsee nakyvyytta ja vaikuttavuutta, joten kylla. lhan samalla lailla kuin isommatkin
yritykset. Budjetti on vain pienempi.
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