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Opinnaytety6n otsikko englanniksi

Opinnaytety6 on toteutettu marraskuun 2015 ja maaliskuun 2016 véalisena aikana.

Tyd kuvaa kirjoittajan henkilokohtaista kasvua teollisesta pintakasittelijastéa kohti esimiestyo-
ta. Kirjoittaja tutkii tydssaan, mita esimiehena toimiminen edellyttdé teoreettisesti, seké pohtii
mita taitoja ja oppeja han on saanut taustastaan. Kirjoittaja tarkastelee myds omia kehitys-
kohtiaan ja rakentaa teoriaan peilaten oman kehityssuunnitelmansa.

Opinnaytetydn tavoitteena on selvittdad teoriassa, mitd hyvana esimiehena toimiminen edellyt-
taa ja reflektoida kirjoittajan taustaa seka kehitysta. Tydn tuloksena syntyy kirjoittajan oma
kehityssuunnitelma esimieheksi. Teoriaosan tavoitteena on antaa lukijalle selkeé ja teoreetti-
nen kasitys siitd, mitd esimiehena toimiminen vaatisi. Portfolio-osan tavoite on antaa lukijalle
mahdollisuus pohtia omia kehityskohtiaan hyvéksi esimieheksi tulemisessa.

Tyo6n teoriaosa on jaettu kahteen osaan; esimiehen ominaisuudet ja esimiehen tehtavat. Teo-
rian sisalléssa kirjoittaja on antanut paljon painoarvoa niille asioille, jotka toistuvasti kavivat
ilmi lahdemateriaaleissa. Kirjoittaja tutkii esimiehen ominaisuuksina intohimoa/innostusta,
rohkeutta, itsensa kehittamista ja itsetuntoa. Teorian toisessa osassa kirjoittaja avaa esimie-
hen tehtavia kuten motivointi, palautteen anto, kehityskeskustelut ja johtaminen.

Portfolio-osassa kirjoittaja pohtii omaa taustaansa teollisena pintakasittelijana, tyduraansa
sekd aikaa Haaga-Heliassa. Kirjoittaja reflektoi taustaansa, sekd mita oppeja h&n voi ammen-
taa kehittyessaéan kohti esimiestehtavia. Naiden avulla kirjoittaja laatii itsellenséa kehityssuun-
nitelman, jota seuraamalla han voi kehittya hyvaksi esimieheksi.

Asiasanat
Esimiestyd, esimiehen ominaisuudet, esimiehen tehtavat, henkildkohtainen kasvu
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1 Johdanto

Hyva esimies on avain hyvaan yritykseen, mutta minkélainen on hyva esimies? Yksiselit-
teista vastausta tdhan kysymykseen on kuitenkin vaikea antaa. Aiheeseen liittyvassa lah-
dekirjallisuudessa toistuvat kuitenkin usein samat asiat, jotka voidaan liittd&d hyvaan esi-
mieheen. Esimiesty0 vaatii tekijaltddn asennetta ja halua tyéskennella esimiestehtavissa,
silla tehtavét ovat monitahoisia ja raskaita. Esimiestytssa tekija kohtaa valtavasti painetta
ja kritiikkia, mutta tydssa saa myos osakseen vastuuta. Esimiestehtéavien ollessa nain mo-
nitahoisia on yritykselle darimmaisen tarkeaa, ettd tehtaviin astuu ihminen, joka aidosti

haluaa tyoskennella esimiehené ja on valmis kehittym&an jatkuvasti paremmaksi.

Opinnaytety0 tarkastelee omaa henkilokohtaista kasvutarinaani ammattikoulu opiskelijas-
ta kohti tulevaisuuden esimiestehtavia. Olen saanut historiassani kokemusta suhteellisen
monelta alalta ja tarkeita oppeja, joita voin soveltaa elamassa. Kehitysta tarvitaan viela
jatkuvasti, jotta voisin joskus toimia vaativissa esimiestehtavissa hyvin. Historiani lisaksi
olen poiminut opinnaytetydohdni Haaga-Helia ammattikorkeakoulun myynnin koulutusoh-

jelmassa kaymiani kursseja, joiden oppeja voin hyodyntaa kehityksessani.

Opinnaytety® on toteutettu portfolion muodossa. Tyo sisaltaa teoriaosan lisaksi koulussa
tydstamiani raportteja ja tehtavia. Tyon portfoliossa olen pohtinut omaa kehityskaartani ja
luonut itselleni henkilokohtaisen kehityssuunnitelman. Opinnaytety6n ei ole tarkoitus toi-
mia oppaana miten tulla hyvaksi esimieheksi, vaan sen on tarkoitus antaa lukijalle mah-

dollisuus pohtia miten hén voisi kehittyéd esimieheksi.

1.1 Opinnaytetyon tavoitteet

Opinnaytetyon keskeisimp&na tavoitteena on tutkia ja tarkastella omaa henkilokohtaista
kasvua esimiestyohon. Kehitysta on tarkoitus tarkastella Iahtien automaalarin taustastani,
siihen missé olen nyt, ja rakentaa selkea kehityssuunnitelma itselleni tulevaisuutta varten.
TyoOn tavoitteena on kasitella kasvua eritoten siitd ndkdkulmasta, jossa tekija kehittyy am-
mattikoulu pohjalta ja tassé tapauksessa tarkemmin vielé teollisesta pintakasittelijasta

myynnin esimieheksi.

Tarkastelen kasvua kayttaen koulussa tekemiani raportteja ja reflektoin opittuja asioita.
Koulussa jo tehtyjen ja opittujen asioiden lisaksi kaytan apuna tydkokemukseni kautta jo
opittuja tietoja ja taitoja. Teoriaosan olen koonnut perustuen asioihin, jotka koen itse tar-
keiksi esimiestydssé ja missa haluan kehittya. Teoreettisen viitekehyksen sisaltéa valitta-

essa olen myds antanut painoarvoa niille osille, jotka toistuvat esimiesty6hon liittyvassa



kirjallisuudessa tarkeina arvoina. Teorian ja reflektoinnin kautta luon itselleni kehityssuun-
nitelman, josta on apua minulle tulevaisuudessa ja jonka avulla voin kasvaa menestyvaksi
esimieheksi. Teoriaosan tavoite on myos antaa lukijalle teoreettinen kasitys siitd mita esi-
miehend toimiminen edellyttda ja portfolio-osan tavoite on antaa lukijalle mahdollisuus

pohtia omaa kehityssuunnitelmaansa.

1.2 Opinnaytetydn rakenne

Opinnaytetydn ensimmainen osa koostuu teoriasta, jossa avaan esimiestyéhon liittyvia
keskeisia kasitteita. Teoriaosuus koostuu kahdesta padosasta; esimiehen tarkeimmat
ominaisuudet ja esimiehen keskeiset tehtavat. Esimiehen ominaisuuksista tutkin tarkem-
min intohimoa, rohkeutta, halu kehittya ja itsensa johtamista. Mita ndmé& ominaisuudet
tarkoittavat esimiehelle ja miten ne vaikuttavat esimiehen tyéhon. Esimiehen tehtavista
tutkin tavoitteiden asettelua, motivointia, palautteenantoa ja kehityskeskusteluja. Tarkaste-
len mitd nama esimiehen tehtéavat pitavat sisalldén. Naiden valintaan on vaikuttanut omat
henkilokohtaiset kiinnostuksen kohteeni ja lahdekirjallisuudessa toistuvasti tarkeiksi luoki-
tellut aiheet.

Tyon toinen osa koostuu teorian yhteenvedosta. Teorian yhteenvedon jalkeen rakennan
portfolion, jossa tarkastelen omaa taustaani ja pyrin tuomaan ilmi jo oppimani asiat, jotka
auttavat esimiestydssa. Viimeisessé osassa luon itselleni selkeén kehityssuunnitelman,
jota seuraamalla voin kehittaa itseéni kohti menestyvaa myynnin esimiesta. Tyon loppuun

olen kerannyt liitteina koulussa tehtyja tuotoksia, jotka tukevat teoreettista viitekehystani.



2 Esimiehen tarkeimméat ominaisuudet

Tassa luvussa tarkastelen esimiehen tarkeimpia ominaisuuksia. Tarkeimmiksi ominai-
suuksiksi tarkasteluun olen valinnut aiheet, jotka ovat toistuvasti luokiteltu tarkeiksi esi-
miehen luonteenpiirteiksi lahdemateriaaleissa ja aiheet joihin itse haluan tutustua tar-

kemmin.

Tarkastelen tarkemmin ensimmaisena esimiehen ominaisuutena intohimoa ja innostusta
yhdessa, silla pelkké puhdas intohimo saattaa nimittain kaantya helpostikin ahdistuksen ja
stressin puolelle, jos tuloksia ei synny nopeasti (Hopia 29.06.2015). Kun kasitteet yhdiste-
taan, saadaan siita positiivinen kasite, koska innostus tuo intohimoon optimistisuutta.
Avaan aluksi tarkemmin mit& intohimo ja innostus ovat ja mita niilla tarkoitan yleisesti.
Seuraavaksi avaan intohimoa ja innostusta esimiestyon nakdkulmasta ja mita se tarkoit-
taa esimiehelle. Seuraavaksi kasittelen ja tutkin kasitetta rohkeus. Aloitan rohkeuden tar-
kastelun k&sitteen tasolta eli mitd rohkeus on ja mit& se tarkoittaa, jonka jalkeen kasittelen
muutamasta eri ndkdkulmasta mita rohkeus on esimiehelle. Viimeisen& avaan rohkean
esimiehen tapoja kayttaytya tydelaméassa. Kolmantena tutkin itsensa kehittdmista ja sita
mitd se on ja mitd se pitaa sisallaan. Tarkastelen myos kolmea keskeista itsensa kehitta-
miseen liittyvaa asiaa; ajatusten haastaminen, kokeileminen seka virheet ja erheet. Vii-
meisena ominaisuutena on ominaisuus mité kaikki aikaisemmat vaativat toimiakseen eli
itsetunto. Pyrin avaamaan sitd mita itsetunto pitaa sisallaan ja miksi se on esimiestydssa

niin tarkeaa.

2.1 Intohimo ja innostus

Intohimo on asioiden tekemista ja toteutusta niin, etté se tuntuu leikilta. Intohimoinen te-
keminen tuottaa energiaa, eikd uuvuta tekijaansa. Intohimo on aitoa uskoa tekemiseen tai
paamaaraan (Minimalismi.fi, 05.03.2013). Salovuori (09.04.2015) kuvaa intohimon kau-
niisti blogissaan, "intohimo on moottori, joka auttaa epavarmuuden keskella jatkamaan”
han jatkaa viela, etta intohimo on se voima, jolla voi luoda "totta siita, mika on viela pelkka
aavistus.” Salovuori (09.04.2015) on myds sita mieltd, etté intohimo on epéaitsekasta ja se
tahtdaa hyvaan, josta on hyttya myds muille. Intohimoa voi oppia tuntemaan vasta kun
oppii tuntemaan itsensa; mitka asiat oikeasti merkitsevét, mikd minua motivoi ja mika on
se paamaara johon tahtaan. Intohimoa ei pida sekoittaa haluun, silla aidon intohimon voi
tuntea vasta, kun on saanut toteuttaa intohimoaan ja tuntee edelleen palon tekemisté koh-
taan. (Minimalismi.fi, 05.03.2013.) Salovuori (09.04.2015) pohtii blogissaan voiko intohi-
moa vaatia tuntemaan ja vertaa intohimoa hieman kyynisesti populaarikulttuurin tuhoa-

maan kasitykseen rakkaudesta. Salovuori (09.04.2015) kuvaa taman olevan sita, etta



"Ihminen rakastaa rakastuneena olemista ja intohimon tunnetta enemman kuin toista ih-
mistd.” Tama patee myds intohimoon, eika tallainen tunne voi sailya pitkdan. Intohimo siis

pitda 10ytaa itsestdan, eika sité voida pakottaa tuntemaan.

Intohimo ja innostus ovat tarkeitd ominaisuuksia varsinkin esimiehelld, silla niin kuin Kari-
niemi muistuttaa artikkelissaan, esimies on aina roolimalli tyontekij6ille, halusi esimies sita
tai ei (Kariniemi 2009). Artikkelissaan Kariniemi (2009) pohtii, miten esimies voi vaatia
alaisiltaan tai tiimiltdan innostuneisuutta tai intohimoa, jos ei itse tunne kumpaakaan. Tata
vaitettd tukee myds Hopia (29.06.2015) omassa blogissaan ja muistuttaa, etta tiimi on
tasan niin innostunut, kuin esimies itse tydssaan. Ihmiset seuraavat helpommin johtajaa,
joka on intohimoinen ja omistautunut roolilleen ja tavoitteelle (White). Mikali esimies siis
on tylsa, intohimoton ja harmaa, eivat alaiset halua seurata hanta, eika esimies voi johtaa
jos kukaan ei seuraa (Merilainen 2004, 29). Intohimo ja innostuneisuus siis ovat esimies
tyossa aarimmaisen tarkeitd ominaisuuksia, mutta ne tulee kuitenkin l6ytaa ensin itses-
taan ja omasta tekemisestéa (Merildinen 2004, 29). Ikava kylla monesti varsinkin asiantun-
tijaorganisaatioissa esimieheksi valitaan ihminen, jolla on pisin tausta ja joka toimii korke-
an johdon pillin mukaan (Aarnikoivu 2008, 25-26). Aarnikoivu painottaa vield, etta johta-
mismotivaatio, jonka luokittelen intohimoksi, olisi huomattavasti tarkedmpi ominaisuus
esimiehelle. Aarnikoivu (2008, 26) perustelee t&ta kirjoittaen, etta asiantuntemuksesta on
varmasti paljon apua, mutta ilman intohimoa se saattaa johtaa siihen, etta esimiesroolia

sivuutetaan ja asiantuntijaroolia vahvistetaan.

Economy (2014) kertoo artikkelissaan, ettd parhaat johtajat ovat positiivisuuden lahteita,
he kommunikoivat ymmarrettavasti, ovat luontaisesti avuliaita ja pitdvat huolta toisten hy-
vinvoinnista. White tukee Economya ja omaa ajatustani omassa artikkelissaan, silla hanen
mielestaan hyva johtaja suhtautuu intohimoisesti tydhon ja rooliinsa johtajana. White jat-
kaa, ettd ihmiset suhtautuvat avoimemmin ihmiseen, joka on intohimoinen ja omistautu-
nut. White kuitenkin muistuttaa, etta vaikka johtajalla saattaa olla enemman vastuuta ja

erilainen toimenkuva, pitaa tydntekijdiden silti nahda hanet osana tiimia.

2.2 Rohkeus

Rohkeus on uskallusta ottaa askel kohti tuntematonta ja ilman rohkeutta kokeilla ja yrittaa
ei voi koskaan tietda mita voisi saavuutta (Hurmerinta, 27.10.2015). Hurmerinta
(27.10.2015) kiteyttdd rohkeuden mielesténi hyvin. Rohkeus on uskoa itseensé, unelmiin-
sa ja unelmien toteutukseen. Rohkeus ei ole kuitenkaan pelottomuutta ja on hyva muis-
taa, ettad parhaat sotilaatkin pelkaavat aina ennen sotaa. Pelko on aina olemassa, siita

emme paase eroon ja usein pelko on se tekija joka pitda meidat elossa. Pelko ei saa kui-



tenkaan maaratd meidan elamaa, silla jos on rohkea, saa kokea menestysté ja onnea

todenné&kdisesti useammin, kuin pelon vallassa. (Hurmerinta, 27.10.2015.)

Treasurer listaa hyvin artikkelissaan kolme rohkeuden muotoa, jotka vaikuttavat esimies-
tydhon. Han kertoo artikkelissaan, ettd ensimmainen rohkeuden muoto on olla pioneeri,
ensimmainen yrittaja eli olla niin sanottu edelldkavija. Toisena héan listaa luottamuksen
uskaltaa delegoida tehtavia muille, pois oman vallan alta ja luottamisen muihin. Aanessa
olo on rohkeuden viimeinen muoto, kertoo Treasurer. Eli rohkeutta on nostaa vaikeita asi-
oita esille, antaa ei niin mieluista palautetta ja jakaa ei niin suosittuja mielipiteita. (Treasu-

rer.)

Katainen (2004, 50) listasi kolme vinkkia esimiehelle, joista ensimmainen oli "Rohkeus on
kaikki kaikessa.” Treasurer tukee myds Kataista vaittaen, etta yksi tarkeimmisté luonteen-
piirteista johtajalle on rohkeus. Han jatkaa artikkelissaan, ettd jopa Aristoles kutsui roh-
keutta ensimmaiseksi hyveeksi, silla se mahdollistaa muut hyveet. Nain on myds tyoela-
massa, johtajuus, innovaatio, myyminen, kaikki vaativat rohkeutta. (Treasurer.) Rohkeus
esimiehelle on sita, ettd esimiehen rooliin kuuluvat myos vaikeat ja ahdistavat paattkset,
silla esimiehen pitédé puuttua alaistensa tekemisiin, uskaltaa vaatia heilta asioita ja pa-
himmassa tapauksessa irtisanoa heita (Katainen 2004, 45). Peter Economy (24.01.2014)
myotailee samaa asiaa blogissaan ja kertoo, ettéa vaikeat paatokset ovat osa esimiehen
tyota. Esimiehen pitdd ymmartaa, ettd paatoksia tulee tehda ja ettd paatokset eivat aina
voi miellyttaa kaikkia (Economy 24.01.2014). Rohkeilla johtajilla on rohkea tiimi ja historia
on osoittanut, etta esimerkiksi lamojen aikana ne jotka ovat olleet rohkeita, ovat olleet
voittajia kun taloussuhdanne kaantyy, koska he ovat ottaneet riskeja ja olleet pioneereja
(Tardanico, 2013).

Tardanico listaa artikkelissaan rohkean esimiehen tapoja kayttaytya tyoelamassa:

e Uskalla kohdata todellisuus ja heita kaunistelu kaatopaikalle. Kohtaa asiat niin kuin
ne oikeasti ovat, koska vain oikeasti tietden missa menn&aén voi johtaa tiiminsa
kohti parempaa tulevaisuutta.

e Vaadi palautetta ja kuuntele sita, koska vain tietdmalla omat kehityskohdat voi pa-
rantaa toimintaansa.

e Esimiehen pitdé sanoa asioita vaikka ne olisivat epamiellyttavia ja vaikeita, etenkin
konfliktitilanteissa.

o Vaali takaiskuja, silla terveet vaittelyt vahvistavat tiimia, lievittavat jannitysta ja ovat
huomattavasti terveempia kuin hiljaisuus tiimin sisalla.

¢ Kohtaa ongelmat vaikka ne ovat epamiellyttavia ja vaikeita ennen kuin ongelmista
tulee myrkyllisia.

o Kommunikoi avoimesti ja sdanndllisesti. Rohkea johtaja ei piiloudu vaikkei hanella
olisi vastauksia kaikkeen vaan kommunikoi suoraan ja avoimesti, eika pelkaa sa-
noa “en tiedad”. Tee paatokset, seisoo niiden takana ja jatkaa eteenpain, silla
eteenpdin meno on aina parempi kuin paikalleen jamahtaminen.



¢ Anna kunniaa muille ja muista, etta hyvé johtaja ottaa enemman syyta niskoilleen
kuin kunniaa muilta.

¢ Vaadi vastuunottoa ja uskallusta sanoa ettei kykene suoriutumaan annetusta teh-
tavasta.
Kaikkia naita tapoja yhdistaa se, etta kaikki |&ahtee johtajasta itsestdan ja esimerkista, jota

tiimilleen nayttda. (Tardanico, 2013.)

2.3 ltsensa kehittdminen

Itsensa kehittaminen pitaé sisallaan mielestani Sokrateslaisen filosofia; "viisas on se, joka
tietaa ettei tieda.” Tata filosofiaa tukee ja sita selventda kirjoituksellaan myds Herranen.
Johtajan on kyettava tunnustamaan se tosia asia, ettei hanella ole tayttd ymmarrysta it-
sestaan johtajana (Herranen 2004, 56). Meitd ympardiva maailma itsessdan muuttuu jat-
kuvasti ja tasta syysta oppimisen polkukaan ei koskaan lopu. Sipila (2004, 97) huomaut-
taa, ettd koska maailma muuttuu kokoajan, on meidankin paivitettava tietotaitoamme jat-
kuvasti, ettemme jokin paiva herda ja huomaa niiden vanhentuneen. Katainen (2004, 45)
kuitenkin muistuttaa kuinka pienisté asioista on loppujen lopuksi kyse, kun kehittaa itse-

aan promillen paivassa, kehittaa itseaan 44 prosenttia vuodessa.

Itsensé kehittdmiseen on tarjolla useita ohjeita, silla niin kuin Turak (2014) iimaisee asian,
itsensa kehittdminen on jotain mitd teemme menestyaksemme tydelamassa. Turak (2014)
jatkaa viela, ettd tama ajaa helposti itse kehityksen siihen, ettd kehitymme vain asioissa,
jotka ovat hyvaksi bisnekselle. Itsensa kehittdmisessa on kuitenkin tarkeintéd ymmartaa,
ettd itsensa kehittdminen ei ole tydkalu kunniaan ja maineeseen. Turakin (2014) mielesta
itsensa kehityksen ydin on tulla parhaaksi mahdolliseksi ihmiseksi mitd vain voi, sen pitaisi

olla paras saavutus ihmiselle.

Kuuselan (2004, 68) mielesta olennaisinta itsensa kehittdmisessa on oma aito kiinnostus
asiaan, muutoksen tarpeellisuus pitdd pystya tunnistamaan, pitdd myaos olla vakuuttunut
muutoksen tuomista hyoddyista seka tietenkin onnistumisen tunteet ovat tarkeita muutok-
sen yhteydessd. Nama ovat kehitysprosessin kannalta tarkeita asioista, mutta miten oike-
asti voi kehittda itsedan? Itseaan voi kehittdd haastamalla ajatuksensa ja mielipiteet, ole-

malla avoin uusille kokemuksille, oppimalla virheista ja halulla kehittya.

2.3.1 Haasta ajatuksesi

Herranen (2004, 56) muistuttaa, etta itsereflektointi on aarimaisen tarkeaa itsensa kehit-
tamisessa. Katainen (2004, 49) nostaa esiin omassa kirjoituksessaan sen, etta jos ihmi-

nen tekee liilan pitkddn samoja asioita, miten han voi uusiutua tai kehittyd. Molemmat



edelld mainitut henkilét ovat samaa mielté siita, etta omia ajatusmalleja ja ndkemyksia
pitda jatkuvasti haastaa, jotta pystyy kehittymaan (Herranen 2004, 56; Katainen 2004, 49).
Katainen (2004, 49) lisaa viela, etta yksi tapa haastaa omia nakemyksia on vain jutella
niitéd naitd kiinnostavien persoonien kanssa ja kuunnella muiden nakemyksia asioihin. Ka-
taisen kanssa samoilla linjoilla on myds Rouvinen (2004, 116), joka huomauttaa, etta juuri
nain tekemalla voi inspiroitua ja pystya nakemaan objektiivisemmin asioita. Rouvinen
(2004, 116) antaa kaytannénlaheisen esimerkin siitd mita han itse tekee myyjana, "istun
valilla ostajan tuolilla, télldin opin, miten asiakasta tulisi kuunnella, mita kysya, mita esittaa
ja miten kommunikoida.” Rouvisen esimerkki kuvaa juurikin sitd mitd Katainen, Herranen
ja Ruovinen itse ovat sanoneet, vain tutustumalla uusiin asioihin, tapoihin ja ihmisiin voi

oikeasti haastaa omat ndkemyksensa ja oppia aidosti, jotain uutta.

2.3.2 Kokeile

Lapsena opimme paljon asioita kokeilemalla. Ken olisi uskonut, etté pistorasiasta saa
sahkdiskun, kun sinne tydntaa haarukan, ilman etta sita olisi kaytdnnossa kokeiltu. Minne
katoaa tdama uskallus kokeilla varttuessamme? Tuori (2012) on huomannut saman asian
ja huomauttaa, etta tydikaiselle kynnys kokeilla on korkeammalla ja se on syy miksi moni
hyva idea jaékin ideaksi keksijansa paahan. Tuulenmaki huomauttaa (2012, artikkelissa
Tuori 2012), etta kaikki kokeileminen opettaa meille aina jotain uutta ja ettéa kokeilemalla
asiat edistyvat. Brogan (07.04.2012) nostaa esille, ettéd suurin osa meista pohtii, vatvoo,
haaveilee ja suunnittelee loputtomiin, eik& ikiné kuitenkaan todellisuudessa tee mitaan.
Broganin (07.04.2012) mielestd meidan olisi korkea aika lopettaa jossittelu ja ymmartaa,
ettd kokeilemalla vasta oppii sen mika toimii ja mika ei. Jos jaat jossittelemaan menetat
tilaisuutesi oppia tai niin kuin jadkiekon legenda on sanonut, ”jokainen laukaus jota et
lauo, on varmasti huti.” Meidan tulisi ajatusmallin "mita jos” sijaan, alkaa pohtimaan "mita

sitten, mika on pahinta mita voi sattua”.

2.3.3 Erheet javirheet

Virheet ovat yksi oppimisen elinehdoista ja meidan pitéé tehda omat virheemme, jotta
voimme oppia niista (Suni 2004, 24). Tiede artikkeli selkeyttdd Sunin sanoja erottamalla
virheen ja erheen. Virhe tapahtuu silloin, kun tekija tietda mik& on oikein ja mik& vaarin,
kun taas erhe tapahtuu silloin kun oikea ja vaara ei ole ennalta tiedossa (Tiede 2006).
Tasta syysta erheesta, tulee virhe vasta, jos erheen tekee toistamiseen. Virheen teosta
tuleva tunne kertoo tekijalle siitd miten paljon tavoite hanelle oikeasti merkitsee ja jos teki-
ja oikeasti haluaa kehittya, toivottaa han erheet tervetulleiksi (Tiede 2006). Tiede (2006)
sivujen artikkelissa kuvataan hyvin sitd, ettd huippu-urheilijatkin puskevat itsedan yritta-

maan uusia enndatyksia ja vaikka yritys epaonnistuisikin, se on vain merkki kehityskohdas-



ta, eikd omasta tai muiden huonoudesta (Tiede 2006). Virheet ja erheet pitdéd pystya tun-
nustamaan ja niista pitdd pystyd kantamaan vastuu. Ihmisen pitdé pystya tunnustamaan
erheet, silla niin kuin Jarvinen hieman dramaattisesti (2005, 46) kirjassaan asian esittaa,
”jos ihminen ei kykene ndkemaan huonoja puoliaan, hanen kehityksensa loppuu ja han
kuolee henkisesti”. Tiede (2006) artikkeli muistuttaakin hyvasté sanonnasta; "viisas oppii
virheista, tosi viisas toisten virheista — ylimielinen ei opi mistédén eika millaédn.” Henkilo
joka ei ole mielestéaén koskaan tehnyt erheita elaméssaan, ei kelpaa Nasan astronautiksi
ja siksi Tiede (2006) artikkelissa muistutetaan, ettéa uskalla tehda erheita, silla niiden puute

saattaa olla puutteista pahin.

2.4 Iltsetunto

Itsetunto on persoonamme ydinté ja se kostuu asioista kuten siitéd miten luotat itseesi, mité
pidat itsestési ja miten arvostat itsedsi heikkouksista huolimatta sek& kuinka tarkeana pi-
taa elamaansa (Jarvinen 2005, 46). Han lisda kuitenkin viela, ettd hyvaan itsetuntoon si-
séltyy tietoisuus omista puutteista ja kyky sietda niitd seka tarve kehittaa niita (Jarvinen
2005, 46). Yksikertaisimmin Jarvisen mietteet itsetunnosta tiivistavéat Milonoff ja Rantala
(2015, 17), "itsetunto on arvo, jonka ihminen antaa itselleen.” Salmimies ja Ruutu (2014)
nakevat itsetuntemuksen taas olevan kykya tuntea persoonallisuutemme hyvat ja huonot
puolet. Heid&n mielesté itsetuntoon kuuluu my@s tietoisuus tunteistaan, haluistaan ja voi-
mavaroista (Salmimies & Ruutu 2014). Carlsson ja Forssell (2012, 189) kertovat, etté hy-
van itsetunnon omaava henkil6 ei pyri piilottamaan heikkouksiaan, vaan tutkii ja tarkkailee
niité objektiivisesti. He lisdavat myds, ettd henkild joka omaa hyvan itsetunnon on tietoi-
nen vahvuuksistaan ja keskittyy niihin enemman ja hyvaksyy itsensa sellaisena kuin on
(Carlsson ja Forssell 2012, 189). Milonoff ja Rantala (2015, 18) muistuttavat hyvan itse-
tunnon rakentamisen perustaksi tavan, jolla tarkastelet itsedsi. Kun tarkastelee itseaan
tietoisesti ja optimistisesti luottamus kasvaa seka itseensa, ettd ulkomaailmaan ja nain
ollen my6s hyva itsetunto vahvistuu (Milonoff & Rantala 2015, 18). Vaikka itsetuntemus
alkaa muodostumaan varhaislapsuudessamme, voi sita kuitenkin kehittaa lapi elaman
(Milonoff & Rantala 2015, 17). Carlsson ja Forssell (2012, 191) ovat samaa mieltd ja he
painottavat, etta itsetuntoa juurikin tulisi vahvistaa aika ajoin, silla hyvalla itsetunnolla voit-

taa monet vastoinkaymiset.

Itsetunto on ehk& esimiehen tarkein ominaisuus, silla mitd paremmin tuntee itsensa, sita
paremmin ja helpommin voimme tehda paatoksia, jotka ovat hyvéksi seka itsellemme etta
toisille (Salmimies & Ruutu 2014). Jos esimies ei ymmarra yhtdan miten hén toimii, silloin
h&n toimii niin sanotusti sokeasti (Dunderfelt 2014, 33). Kaikki alkaa siita, etta esimies

tuntee itsensé ja ymmarta& miten han toimii. Auvinen ja Yli-Parri (04.11.2013) kertovat



tehneensa tutkimuksen, jossa selvisi, etta tydyhteistssa ollaan tyytyvaisempia, kun alais-
ten ja esimiehen ndkemykset esimiehen tydpersoonallisuudesta kohtasivat. Auvinen ja
Yli-Parri (04.11.2013) muistuttavat, etta hyvinvoivan tydyhteison tarkeimpiin aineisiin kuu-

luu itsetuntemus.

Esimiestydssa itsetunto on kuitenkin koetuksella usein, silla esimies joutuu kestamaan
tydn tuomat epaonnistumiset ja vaikeat tehtavat seka niista pitda luonnollisesti paasta yli
(Jarvinen 2005, 45). Esimiestydssa on toistuvasti kovien odotusten kohteena, esimiehelta
vaaditaan paljon, hanta kritisoidaan ja han on jatkuvasti suurennuslasin alla (Jarvinen
2005, 46). Toisin sanoen, jos yksilé haluaa olla taydellinen esimies, on héanen oltava yli-
ihminen ja tastakin syysta hyva itsetunto on tarked ominaisuus esimiehelle. Esimiehen on
siis hyvaksyttava tydssaan, ettd han kohtaa vastoinkaymisia ja kritiikkia. Kritiikki ja vas-
toinkaymiset eivat saa kaataa esimiestd, vaan esimiehen on pystyttava palauttamaan it-
searvotuksensa ja luottamuksensa itseensa (Jarvinen 2005, 46). Esimiehen pitaé& siis olla
terveesti narsisti pitddkseen ylla mielenterveyttddn ja hyvinvointia tydssaan lo6ytddkseen
mielihyvaa olemisestaan ja toiminnastaan (Jarvinen 2005, 46). Jarvinen tarkentaa, etta
terveeseen narsismiin kuuluu siis arvostus toisia kohtaa ilman, ettd se vahentaisi omaa

itsearvostusta.



3 Esimiehen keskeiset tehtavat

Tassa luvussa paineudun syvallisemmin esimiehen tehtaviin; mitd ne pitavat sisallaan,
miksi ne ovat tarkeitd ja miten ne tulee hoitaa. Olen tadhankin osuuteen valinnut nelja mie-

lestani keskeisinta tehtavaa esimiehelle, jotka ovat toistuneet lahdemateriaaleissa.

Aloitan keskeisten tehtavien kasitteiden tutkimisen motivoinnista ja avaan sitd mita moti-
vaatio on, mita se tarkoittaa tydelamassa ja mika on esimiehen rooli motivoinnissa. Tar-
kastelen hieman tarkemmin sisaisten- ja ulkoisten motivaatiotekijoiden teoriaa seké kol-
men tarpeen teoriaa tydelaman nakokulmasta. Palaute luvussa avaan palautteen antoa
yleisesti, sitd mita se pitaa sisallaan, miten palautetta annetaan seka miten se vaikuttaa
tydyhteis6on. Tutkin my6s tarkemmin mita ovat positiivinen ja rakentava palaute seka
miten niita tulisi antaa. Avaan seuraavaksi tarkemmin kehityskeskustelua kasitteena, mita
siitd on hyva tietda, mita se tarjoaa niin esimiehelle kuin alaisellekin. Kehityskeskustelu
kasitteen yhteydessa avaan myds sen prosessia hieman syvemmin ja sitd mitka tekijat
vaikuttavat onnistuneeseen lopputulokseen. Viimeiseksi kayn lapi ehka tarkeinta tehtavaa

eli johtamista yleisesti ja sitd mita se pitaa sisallaan.

3.1 Motivointi

Motivaatio kasitteena tulee latinasta ja se tarkoittaa liikkumista/liikkuttamista (Carlsson &
Forssell 2012, 166). Aarnikoivu (2008, 154) kuvaa taas motivaation olevan kayttdvoima.
Carlsson ja Forssell (2012, 166) kertovat, ettd motivaation maara riippuu siita, miten pal-
jon ihminen haluaa saavuttaa tavoitteensa. Aarnikoivu (2008, 154) on samaa mielta ja
kertoo, ettda motivaatio tarkoittaa tydnteossa sité kuinka sitoutunut tydntekija on tavoittei-
siinsa ja haluaa itse saavuttaa ne. Selkeita syita kuitenkaan sille mistd motivaatio syntyy
tai mika sita pitaa ylla ei ole, mutta useita teorioita on kylla kirjoitettu (Carlsson & Forssell
2012, 166-167). Monissa lahteissa ja koulussamme on toistunut usein motivaatioteoria

sisdisista ja ulkoisista tekijoista.

3.1.1 Ulkoiset tekijat

Ulkoiset tekijat tydssa ovat esimerkiksi palkka, bonukset ja kannusteet, mutta ulkoinen
tekija voi myos olla ihan vain kiitos esimiehelta (Carlsson & Forssell 2012, 167). Carlsson
ja Forssell lisdavat viela, etta motivaatioon ulkoisesti vaikuttavat myds olosuhteet, ihmiset
ja johtamiskulttuuri. Mikali ulkoiset tekijat ovat kohdallaan, ne koetaan reiluiksi, mutta jos
ne koetaan epadreiluiksi, ne saattavat helposti myrkyttaa ihmisten motivaation (Carlsson &
Forssell 2012, 167). Esimies itse kuuluu my6s ulkoisiin motivaatiotekijdihin. Tasta syysta

motivaation luominen jollekin toiselle on Aarnikoivun (2008, 153) mukaan mahdotonta,
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mutta sen tuhoaminen tai ainakin sen heikentdminen onnistuu esimiehelta todella helpos-
ti. Ulkoisissa motivaatiotekijoissa ongelma on siind, ettéd niiden negatiivinen vaikutus on
jopa suurempi kuin myodnteinen vaikutus, eiké niiden synnyttdma tydmotivaatio ole kovin
pitkékestoista tai ylipaatdan voimakasta (Carlsson & Forssell 2012, 167). Yleinen kasitys
onkin, etta ulkoiset tekijat kuten palkka luovat vain lyhytkestoista motivaatiota ja etta tyon-
tekijat kaipaavat jotain enemman (Carlsson & Forssell 2012, 166; Aarnikoivu 2008, 154;
Friedman & Yorio 2006, 112). Pitkakestoiseen tydmotivaation tarvitaan sisaitd motivaatio-
ta. (Carlsson & Forssell 2012, 167.)

3.1.2 Sisaiset tekijat

Sisdisissa motivaatiotekijoissa on tarkedd ymmartaa, ettd ne ovat meilla inmisilla hyvin
yksiléllisia. (Carlsson ja Forssell 2012, 166; Suni 2004, 23.) Toinen mielenkiintoinen asia
sisdisissa tekijoissa on se, ettd ihminen ei valttdmatta itse edes aina tiedoista niitd, mutta
ne ajavat meita aina kohti jotain tai poispdin jostain (Carlsson ja Forssell 2012, 166-167).
Koska tyontekija ei itsekkaan valttamatta tiedosta mikéa hantéa motivoi lahtékohtaisesti tai
ainakaan saa sita sanotuksi, on esimiehen haastettava tyontekijditd pohtimaan motivaa-
tiotekijoité ja pureuduttava niihin (Aarnikoivu 2008, 156). Carlssonin ja Forssellin (2012,
167) mukaan siséiset tekijat pitavat sisallaan unelmat, missiot, arvot ja sisdiset vahvuudet.
Aarnikoivun (2008, 155) mukaan myds tunteet vaikuttavat motivaation rakentumiseen
hyvin olennaisesti, silla olemmehan inhimillisia olentoja. Esimies voi yksikertaisimmillaan
siis kKysya alaiseltaan "mika sinua motivoi?” ja saadessaan vastauksen tukea alaistaan
tdssa, mutta aina yksild ei osaa nimeta asiaa mika hanta motivoi (Aarnikoivu 2008, 156).
Naissa tilanteissa Aarnikoivu (2008, 156) kehottaa tukeutumaan hanen mielestaan toimi-

vaan kolmen tarpeen teoriaan.

3.1.3 Kolmen tarpeen teoria

Kolmen tarpeen teoria pitaa siséllaan; saavuttamisen, liitynnén ja vallan tarpeen. Aarni-
koivu (2008, 156) muistuttaa, etta tarpeet ja niiden intensiteetti on hyvin yksiléllista, mutta
ne ovat meissa jokaisessa. Saavuttamisen tarpeen ollessa voimakas yksilé motivoituu
suoriutumisesta ja mahdollisuuksista saavuttaa jotain (Aarnikoivu 2008, 156). Aarnikoivu
lisda, etta saavuttajat kaipaavat useimmiten haasteita ja itsenaisyytta, eivatka niinkaan
kannustusta ja rohkaisua. Saavuttamisen tarpeen omaava yksilé haluaa asiapainotteista
ja tydtehtavaa tukevaa viestintaa ja esimiehen on ymmarrettava miten ilmaisee tukensa ja
kuinka tiiviisti tekee sen (Aarnikoivu 2008, 156). Palkintona saavuttajat kokevat yleensa
luottamuksen ja sen, ettd he saavat lisda t6itd, mutta ongelmana on usein se, ettd he haa-

livat itsellensa liikaa tyota (Aarnikoivu 2008, 157). Saavuttajat ovat kuitenkin siitd helppoja
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esimiehelle, ettd he ovat itseohjautuvia, hyvia ottamaan vastaan palautetta seké aloitteel-
lisia (Aarnikoivu 2008, 157).

Liittymisen tarpeen kokeva henkilo kokee sosiaaliset suhteet tdrkeimmaksi. Jos tdma tar-
ve on voimakkain, nakyy se tarpeena puhua virallisten asioiden lisaksi paljon epavirallisia
asioita (Aarnikoivu 2008, 157). Liittyjille on tarkeaa yhteisollisyys ja me-henkisyys seka se,
etta esimies valittda tydyhteison hyvinvoinnista. Liittyjalla on luontaista luovuus ja kyky
innovoida, he vaikuttavat myds yleensa tyoilmapiiriin positiivisesti. (Aarnikoivu 2008, 157-
158.)

Vallan tarpeen omaava kaipaa julkisesti kiitosta ja heille on tarkeaa, etta heidan arvonsa
tunnetaan ja se osoitetaan avoimesti (Aarnikoivu 2008, 158). Heille paras palkinto onkin
usein tittelin muutos. Vallan tarpeen pystyy tunnistamaan kunnianhimosta, paamaaratie-
toisuudesta ja monesti he etenevét nopeasti (Aarnikoivu 2008, 158). Heidan motivointi ei
ole kovin monimutkaista siihen monesti riittda julkinen tunnustus ja mahdollisuus edetéa
urallaan (Aarnikoivu 2008, 158).

3.2 Palautteen anto

Palaute, sen anto ja vastaanotto ovat johtamisen keskeisinta sisaltda. (Hiltunen 2012.)
Palautteessa konkretisoituu tavoitteiden ohjaava vaikutus henkilélle ja ilman palautetta
ohjaava vaikutus voi lakata kokonaan. (Aarnikoivu 2008, 141.) Palautemyonteisissa kult-
tuureissa palaute liikkuu kaikilta kaikille ja talldin se edistéda hyvinvointia seka hyvaa suo-
riutumista. (Aarnikoivu 2008, 141.) Kulttuurissa, jossa ei annetta laisinkaan palautetta ei
voida olettaa kenenkéaan kehittyvan. Palautetta ei saa tulkita negatiivisena termind, silla

kaikki rakentava palaute mahdollistaa kehityksen. (Aarnikoivu 2008, 145.)

Johtaminen on alaisten ohjaamista ja johtajan tehtava on valvoa toimivatko alaiset esi-
miehen ohjeiden mukaisesti (Hiltunen 2012). Aarnikoivu (2008,142) huomauttaa, etta juuri
palautteella esimies ohjaa alaisten tyon tekemistd, kannustaa heitd, motivoi ja antaa mah-
dollisuuden kehittya seka oppia. Palaute tulkitaan valittAmiseksi ja se toimii merkityksen
luomisen tytkaluna (Aarnikoivu 2008, 142). Tama toimii my6s painvastoin, esimies jolta ei
saa ollenkaan palautetta koetaan tyoyhteisdissa poissaolevana ja valinpitamattomana
(Aarnikoivu 2008, 143). Aarnikoivu (2008, 142) painottaa, ettd palautteen antamisessa ei
saa siis keskittyd vain hyvaan tai huonoon palautteeseen, vaikka monesti kehotetaan kes-
kittymaan positiiviseen palautteeseen. Positiivisen palautteen painottamiseen on syynsa,
silla usein tydpaikoilla palautetta saa lahinna epéonnistumisesta tai virheesta (Aarnikoivu

2008, 142-143). Pitaa myds ymmartaa, ettd jos antaa pelkastaén positiivista palautetta,
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palaute menettdd nopeasti merkityksensa ja esimies uskottavuutensa (Aarnikoivu 2008,
143). Palautteen annon nyrkkisdéntté on Aarnikoivun (2008, 144) mukaan se, etta pitda
antaa maarallisesti enemman positiivista palautetta, silla silloin palautteen saaja vastaan-
ottaa negatiivista palautetta paremmin ja suhtautuu palautteeseen kehittavana. Palautteen
annossa palataan siihen, ettd esimies on aina esimerkki. Aarnikoivu (2008, 144) huomaut-
taa viela, etta silhen miten alaiset vastaanottavat palautteen vaikuttaa vahvasti se miten
esimies itse vastaanottaa hanta koskevan palautteen. Aarnikoivu (2010, 126) haastaa
vield lukijaa pohtimaan palautetta ja siihen suhtautumista, silla hanen mielestaan ei ole
sellaista asiaa, kuin negatiivinen palaute. Kaikki annettava palaute on positiivista, silla

kaikki annettava palaute mahdollistaa kehityksen ihmiselle (Aarnikoivu 2010, 126).

3.2.1 Positiivinen palaute

Positiivinen palaute on onnistumisen huomioimista (Aarnikoivu 2008, 149) ja Kataisen
(2004, 49) mielesta positiivisen palautteen anto on aarimmaisen tarkeaa, eika sen voimaa
saa yliarvioida. Tatd samaa muistuttaa my6s Suni (2004, 24), positiivinen palaute saa
valilla palautteen saajan ryhdin kohoamaan monta senttia. Hiltunen (2012) yhtyy myos
tahan ja painottaa, etté positiivista palautetta tulee antaa aina kun siihen on syy. Hiltusen
(2012) mielesta palaute tulisi antaa julkisesti, silla se lisda hanen mielestdén painoarvoa
ja antaa esimerkkia alaisille siitd mika on esimiehen mielesta oikein. Aarnikoivu (2008,
149) on kuitenkin erimieltd ja huomauttaa, ettd Suomalaisessa kulttuurissa on tyypillista
suhtautua onnistumista koskevaan palautteeseen hieman ristiriitaisesti. Tasta syysta pa-
lautetta antaessa on hyva muistaa, etta kaikki ovat erilaisia, eivatka kaikki halua julkista
palautetta seka palaute tulisi kohdentaa tarkasti ja perustella faktoilla (Aarnikoivu 2008,
149). Positiivista palautetta ei voi antaa lilkaa, mutta sen pitaa olla aina perusteltua (Hiltu-
nen 2012). Aarnikoivu (2008 148) on samaa mielta Hiltusen kanssa ja muistuttaa, etta
positiivista palautetta kannattaa antaa pienestakin edistyksesta ja saavutuksesta. Palaute
ohjaa alaisten toimintaa ja siksi esimiehen tulee muistaa rohkaista palautteella onnistu-
maan (Aarnikoivu 2008, 148). Aarnikoivu (2010, 127) huomauttaa viela, etta positiivinen

palaute tukee saajan jaksamista tydssa ja taten lisaa tyohyvinvointia.

3.2.2 Rakentava palaute

Rakentava palaute on taitolaji ja oikein tehtyna se on esimiehelle yksi tehokkaimpia keino-
ja ohjata alaisiaan (Hiltunen 2012). Rakentava palaute tulee antaa mahdollisimman nope-
asti tapahtuman jalkeen, palautteen tulee kohdistua asiaa, ei persoonaan ja palautteen
pitéda olla rehellista ja avointa. (Aarnikoivu 2010, 126; Hiltunen 2012). Molemmat Hiltunen
(2012) ja Aarnikoivu (2008, 149; 2010, 127) muistuttavat, etta rakentava palaute tulee

antaa aina kahden kesken, silla rakentava palaute ei valttamatta tunnu mukavalta kuuli-

13



jasta ja tuskin kukaan haluaisi kaikkien kuulevan erheestédan. Rakentava palaute ei myds-
kdan ole rangaistus, eika sita tule koskaan antaa kiihtyneend, Hiltunen (2012) muistuttaa.
Aarnikoivu (2008, 145) tukee tatd ja huomauttaa, etté rakentavassa palautteessa avain-
asemassa on palautteen antajan asenne. Hiltunen (2012) jatkaa vield, ettéa jAmakka ja
asiallinen palautteen anto tehoaa aina paremmin, kuin hallitsematon huutaminen. Raken-
tava palaute, hyvassa palautteen anto kulttuurissa koetaankin enemman valittamisena

kuin pahana asiana. (Hiltunen 2012.)

Rakentava palaute tulisi antaa niin, etta esimies aloittaa positiivista asioista. Ensiksi on
hyva kayda lapi asioita, joissa palautteen saaja on onnistunut tai mitka ovat hanen vah-
vuuksiaan. Taman jalkeen kaydaan lapi kohdat, joissa on kehittamista tai alainen on teh-
nyt virheen/erheen. Lopuksi tulisi kdyda viela positiivinen kokonaisarvio ja antaa alaiselle
mahdollisuus keskustella palautteesta. (Aarnikoivu 2010, 127; Hiltunen 2012.) liman posi-
tiivisia asioita palautteen saajalle saattaa jaada negatiivinen kuva ja se voi heikentéa jopa
motivaatiota (Hiltunen 2012). Palautteen saajalle pitdéd jadda kuva, etta esimies ymmartaa
hanté ja vaikka virhe/erhe on hanen, niin palaute koskee asiaa eikd persoonaa (Aarnikoi-
vu 2010, 127; Hiltunen 2012). Talloin palauteelle tulee syvyyta ja se saattaa jopa kasvat-

taa lojaalisuutta (Hiltunen 2012).

3.3 Kehityskeskustelu

Hyvin kayty kehityskeskustelu on esimiehelle tehokas tyovaline, jolla saadaan henkildstda
kehitettya ja sitoutettua (Aarnikoivu 2008, 115). Kehityskeskustelu pitaé sisalladn men-
neen ja nykytilan tarkastelun seka tietenkin onnistumisen edellytysten luomisen tulevai-
suuteen (Aarnikoivu 2008, 115). Kehityskeskustelun tulisi sisdltaa siis tavoitteista ja mitta-
reista keskustelua, tulosten kasittelya seka henkilokohtaisen kehittymisen tutkailua. (Aar-
nikoivu 2008, 132.) Kehityskeskusteluita kdydessa esimiehen tulee myds muistaa, etta
oma suhtautuminen keskusteluun on avain asemassa. Esimiehen tulee siis nahda ja ko-
kea kehityskeskustelu mahdollisuutena ja nahda se johtamisen tytkaluna (Aarnikoivu
2008, 117).

Aarnikoivu (2008, 118) on listannut asiat mita kehityskeskustelu tarjoaa esimiehelle:

Mission, vision, strategian ja arvojen jalkautus mahdollisuus

Tilaisuus kuvata yrityksen tavoitteita ja mita ne tarkoittavat yksilétasolla
Tilaisuus oppia tuntemaan ihmisia ja heidan osaamista

Palaute omasta tydstd ja tilaisuus kehittya

Mahdollisuus antaa palautetta

Tilaisuus saada uusia ideoita
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Parhaan hyddyn kehityskeskustelusta saa kun esimies ja alainen tietavat miksi sita kay-
daan ja mika tavoite sen kdymisella on. Aarnikoivu (2008, 118) kuitenkin muistuttaa, ettéa
harmittavan usein esimiehet pitavat sité itsestaanselvyytend, ettéa kaikki tietaisivat miksi
keskustelu kdydaan ja mika sen tavoite on. Kehityskeskusteluun kuuluun kaikki asiat, jot-
ka vaikuttavat tyontekoon eli my&s henkilon yksityisasiat, jos ne vaikuttavat tydhon ja hen-
kilé on valmis niista puhumaan. Esimiehen on hyva kuitenkin ymmartaa, ettei han ole te-
rapeutti, vaan yksityisasiat tulisi kasitella jamakasti ja tydsuoritusten kautta. Esimiehen

tulee aina keskittya tavoitteiden saavuttamiseen. (Aarnikoivu 2008, 119-121.)

Aarnikoivu (2008, 119) listaa muistutukseksi mita kehityskeskustelu tarjoaa alaiselle:

Paasee kuulemaan yrityksen tulevaisuuden tavoitteet

Tilaisuus antaa oma panostus tavoitteiden saavuttamiseen

Paikka pohtia omaa roolia ja ty6tehtavia ja niihin liittyvia tavoitteita
Tilaisuus keskustella tyokentasta

Tietoa koko organisaatiosta

Palautetta omasta tydsté ja mahdollisuus antaa palautetta esimiehelle
Tilaisuus oppia tuntemaan esimiestaan paremmin

3.3.1 Prosessi

Aarnikoivu (2008, 121-122) kuvaa kehityskeskustelua prosessina, joka sisaltaa kolme
vaihetta. Vaiheet ovat valmistautuminen, toteutus ja jalkihoito, kuten kuviossa 1 avataan
(Aarnikoivu 2008, 121-122). Ikavan usein kehityskeskusteluihin laaditaan lomake tai ky-
symys- ja teemarunkoja, joita noudatetaan orjallisesti. Jos organisaatio tarjoaa lomakkeet
niista pitdd osata irrottautua ja kayttaa kehityskeskustelun tukena. (Aarnikoivu 2008, 122.)
Prosessin kannalta olennaista on huomioida organisaation erityspiirteet ja raataléida sen

toteutus, jotta siité olisi paras mahdollinen tuki. (Aarnikoivu 2008, 123.)

Toteutus
e Ajankohdan ¢ Tavoitteiden ja
sopllmlr.'nen N e Tila-asiat sovittujen toimien
e Sovittujen asioiden seuranta

¢ Viestinta ja
vuorovaikutus
pe * Yhteenveto pe

pohtiminen

Valmistautuminen Jalkihoito

Kuvio 1. Kehityskeskustelu prosessina (Aarnikoivu 2008, 122.)
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Ensimmaiselld vaiheella eli valmistautumisella on suora vaikutus lopputulokseen ja antiin.
Valmistautuminen ei ole pelkastaan esimiehen vastuulla vaan myés alaisen valmistautu-
misella ja panoksella on vaikutus. (Aarnikoivu 2008, 123.) Valmistautuminen pitda sisal-
l[&an ajankohdan sopimisen ja tama l&htee yleensé esimiehen aloitteesta. Niin kuin missa
tahansa tilanteessa, jos etukateen pohtii kasiteltavia aiheita, voi tuoda paremmin ja selke-
ammin ndkemyksensa ja mielipinteensa ilmi. Talléin voidaan pureutua huomattavasti sy-
vemmin asioihin ja vaikutetaan positiivisesti kehityskeskustelun antiin (Aarnikoivu 2008,
124). Koska esimies voi varmistaa l&htokohtaisesti vain oman valmistautumisensa, ehdot-
taa Aarnikoivu (2008, 124), etta esimies jarjestaisi orientaatiotilaisuuden, jossa korostet-
taisiin kehityskeskustelun merkitysta, lapi kaytaisiin tarkeat asiat ja motivoitaisiin alaisia.
Aarnikoivu kertoo myds toisesta tavasta varmistaa alaisen valmistautumista hieman hen-
kilokohtaisemmalla tasolla; ennen kehityskeskustelua esimies vaatii alaista tayttamaan

lomakkeen, jota kaydaan lapi keskustelussa.

Valmistelun jalkeen tulee itse kehityskeskustelun toteutus ja sen onnistumiseen vaikuttaa
todella moni ja yllattdvan pienetkin asiat (Aarnikoivu 2008, 127). Kehityskeskustelun toteu-
tukseen vaikuttaa niin tunteet, tilat, ajankohta ja se tulee hoitaa rauhassa ilman kolmansia
osapuolia, Aarnikoivu (2008, 127) muistuttaa. Esimiehen kannattaa miettia tila-asioissa,
mitd hanen valitsemansa tila viestii, ja miten se vaikuttaa. Aarnikoivu (2008, 127) kertoo,
ettad keskustelu kannattaa pitaa niin sanotusti "ei kenenkaan maalla” eli esimerkiksi yrityk-
sen neuvottelutilassa. Tilan kaytolla on myos vaikutuksena, istutaanko intiimisti lahekkain
vai vierastavasti kaukana toisistaan. Tilan kayttoa hyddyntadmalla esimies voi viestia tilan-
teen luonteesta ja alaissuhteestaan alaiseen (Aarnikoivu 2008, 127). Suurin vaikutus kehi-
tyskeskustelun toteutukseen on kuitenkin viestinnalla ja vuorovaikutuksella. Esimiehen
tulee tiedostaa kehonkielensa ja etté se viestii samaa viestia sanojen kanssa (Aarnikoivu
2008, 128). Kehonkieli on tarkeéd avain viestinnassa, silla noin 60 prosenttia viestinnas-
tamme tapahtuu kehonkielella, 30 prosenttia &anella ja vain 10 prosenttia sanoilla. Aarni-
koivu (2008, 128) muistuttaa, etta kehonkielestamme nakee asenteemme ja tunteemme.
Toteutukseen vaikuttaa myds tietenkin se onko itse keskustelu avoin dialogi vai esimiehen
oma monologi. Kehityskeskustelun dialogissa esimiehelle tarkedmpi ominaisuus on kuun-
telu puhumisen sijaan (Aarnikoivu 2008, 128). liman aitoa kuuntelua syntyy vain valmiita
nakemyksia asioista, eika laisinkaan yhteisia tulkintoja. Tata ei pida ymmartaa myoskaan
niin, ettd esimiehen tulisi olla vain hiljaa. Kehityskeskustelussa esimiehen tulee saada
alainen itse oivaltamaan ja ymmartamaan asioita tavoitteiden saavuttamiseksi (Aarnikoivu
2008, 129). Tarkein sdanto puhumiselle on, etté alaiselle annetaan tarpeeksi tilaa puhua
ja etté alainen saa puhua rohkeasti ja avoimesti. Pelkka kuuntelu ei kuitenkaan riitd vaan
esimiehen pitda osata myos kysya. Aarnikoivu (2008, 130) kertoo, etta olisi hyva alkaa

kysymalla yleisluontoisia ja niin sanottuja helppoja kysymyksia ja pyrkia luomaan muka-
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vaa ja avointa ilmapiiria. TAman jalkeen kannattaa kayttdd avoimia kysymyksia ja taten
luoda dialogia, jossa alainen saa vastaustilaa. Pelkastdan avoimia kysymyksia ei kuiten-
kaan kannata kysy4, silla esimiehen pitdd tehda muutakin kuin kuunnella avoimiin kysy-
myksiin saatuja vastauksia, Aarnikoivu (2008, 130) huomauttaa. Esimiehen tulee esimer-
kiksi argumentoida kehityskeskustelun aiheita. Argumentointia pitaa tehda niin teoreetti-
sesti kuin ateoreettisesti eli vedota niin tunteisiin kuin jarkeen (Aarnikoivu 2008, 130). Var-
sinkin lopuksi esimiehen tulee tehda yhteenveto, mutta myds keskustelun aikana on hyva
valilla tehd& pienia yhteenvetoja (Aarnikoivu 2008, 130-131). Yhteen vetamalla vahviste-

taan viela sovitut asiat ja annetaan mahdollisuus vaikuttaa sovittuun.

Aarnikoivu (2008, 131) huomauttaa, etta viimeinen vaihe eli jalkihoito on aarimmaisen
tarked hyotyjen syntymisen kantilta. Jalkihoito on siis sovittujen toimien seuraamista yksi-
|6tasolla ja esimies voi myos tydstaa koosteen kehitysehdotuksista ja toteutussuunnitel-
mista. Talldin esimies viestii, etta kehityskeskusteluilla on oikeasti merkitysta (Aarnikoivu
2008, 132).

3.4 Johtaminen

Johtamisella tarkoitetaan toisiin ihmisiin vaikuttamista oman tahdon mukaisesti (Hiltunen
2012). Johtaminen on konkreettisia tekoja ohjata ja vaikuttaa toisiin ihmisiin (Ristikangas
& Ristikangas 2013, 28). Ristikankaat (2013, 28) huomauttavat, etté vaikka esimies on
paperilla johtaja niin voi olla, etta kaytannossa joku toinen johtaa ryhmassa. Johtajuutta on
aina olemassa ja sita tarvitaan, jotta tydyhteisdissa osataan kulkea samaan suuntaan ja
jotta yhteistyd vahvistuu (Ristikangas & Ristikangas 2013, 28). Hiltunen (2012) taas ker-
too, etta johtajan tarkoitus on saada ryhma toimimaan niin kuin johtaja haluaa. Hiltunen
(2012) kuitenkin lisaa, ettei tarkoita valttamatta esimiehen henkilokohtaista tahtoa, mutta
jotta esimies pitad auktoriteettinsa, Hiltusen mielesta tahto pitaa esittaa omana. Tahto voi
olla esimerkiksi organisaation tai viranomaisten. Esimiehen tahtoon vaikuttavat myds stra-
tegiat, lait ja sdannot (Hiltunen 2012). Johtaminen sisaltaéd paljon vastuuta ja valtaa, silla
iso osa johtamista on paatdsten tekemistd, joka vaikuttaa moneen ihmiseen ja asiaan
(Hiltunen 2012; Ristikangas & Ristikangas 2013, 28). Hiltunen (2012) liséda viela, ettéa joh-
taja on kuin kenraali sodassa, johtajan tulee uskoa asiaan lujasti ja kantaa vastuu paatok-
sistaan. Talla lujalla uskolla on moni kenraali juuri valanut uskon joukkoihinsa ja kaantanyt

mahdottomat tilanteet voitoksi (Hiltunen 2012).
Taman jokseenkin perisuomalaisen auktoriteetti johtamisen liséksi johtaminen on myds

alaisten auttamista kasvamaan ammattilisesti. Taman tapainen ajatus johtamisesta on

lisdantynyt huomattavasti ja Kuusela (2004, 70) muistuttaakin, etta tana paivana auktori-
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teettia ei automaattisesti enaa kunnioiteta johtajalla. Merilainen (2004, 29) kertoo, etta
hanelle johtajuus on sitd, etté kaikilla on tilaa onnistua omilla ehdoilla. Han lisaa viela, etta
on huomannut, ettd ndin on paasty monesti parempiin tuloksiin kun ihmisilla on lupa im-
provisoida ja toteuttaa itsedan strategian rajoissa. Herranen (2004, 58) on samaa mieltéa ja
kertoo, etta johtajan ei pitdisi ensimmaisena olla kertomassa ratkaisua ongelmiin vaan
antaa mahdollisuus muille tarjota ratkaisua. TAman tapaista kasitysta johtamisesta voi-
daan Merildisen mielesta (2004, 35) verrata lasten kasvattamiseen, silla esimiehen ei pida
tehd& asioita alaisen puolesta vaan tarjota mahdollisuus onnistumiseen ja kehittymiseen.
Merildinen (2004, 31) lisaa viela, etta esimiehen on luotettava alaisiinsa ja annettava heille
tilaa kasvaa isompiin rooleihin, silla heidan menestys ja osaaminen koituvat esimiehen
kunniaksi.
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4 Teorian yhteenveto

Teoriaosuuteni kasittelee esimiestad ja hanen tyotehtaviaan. Mielestani hyvan esimiehen
tulee olla tietynlainen ominaisuuksiltaan ja vaikka kyse on jossain maarin mielipiteestani,
niin moni l&hde on tukenut mielipidettani siitda millainen on hyva esimies ominaisuuksil-
taan. Hyvan esimiehen ominaisuuksia oli monesti enemman kun nelja jotka valitsin, mutta
pyrin teoriaosuuteeni poimimaan ja yhdistaméaan mielestani tarkeimmat esimiestehtavien
kannalta. Toisena kasitteena tutkin esimiehen tarkeimpia tehtavia. Valitsin tehtavét jalleen
antaen paljon painoarvoa lahdekirjallisuudessa toistuville tehtaville, ja niille mitka tehtavat
itse olen kokenut tarkeimmiksi hyvélle esimiehelle. Jaoin teorian kahteen selkedan osaan
tulla hyvaksi esimieheksi, joiden pohjalta minun on helppo pohtia kehitystani seké tehda
arviota ammatillisesta kasvustani. Teoriaosuus vahvisti ndkemystani ja kokemustani siita,

mit& on olla hyva esimies ja mita esimiestehtava pitaa sisallaan.

Itsensa ‘\.\
/ kehittdminen N
. N

\
N

Intohimo ja

Innostus

Kuvio 2. Esimiehen ominaisuudet

Esimiehen ominaisuuksia tutkiessani kavi ilmi, etta esimiehen ominaisuuksien ydin on
itsetunto, niin kuin kuviosta 2 kay ilmi. Lahdemateriaaleista kavi toistuvasti ilmi, etta esi-
miehen tulee 16ytdd ominaisuus ensin itsestaan, ja ominaisuuksien ldytdminen itsestaan
vaatii itsetuntemusta. Vasta sen jalkeen voi esimies aidosti auttaa alaistaan |6ytamaan
ominaisuuden itsestaan tai toimia alaisilleen oikeanlaisena esimerkkina. Itsetunto on myoés
tarkein ominaisuus, silla esimiestydssa saa paljon vastuuta ja joutuu kokemaan epdonnis-
tumisia seka kritiikkia paatoksistddn. Hyva itsetunto auttaa jaksamaan paineen alla ja us-
komaan omiin kykyihin seka tekemiseen, eivatka vastoinkaymiset romahduta esimiesta.

Hyvan itsetunnon jalkeen esimiehelle toiseksi téarkein ominaisuus on olla rohkea.
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Rohkeus on ominaisuus, joka mahdollistaa esimerkiksi intohimon. Rohkeus on esimies-
tydssa uskoa itseensa ja kykyihinsa tehda oikeita paatoksia. Rohkeus on myds tehda
epamieluisia, mutta pakollisia tehtavid. Rohkea esimies luottaa alaisiinsa, uskaltaa jakaa
vastuuta ja tekee usein alaisistaan rohkeita. Esimiehen on ymmarrettava kuitenkin erottaa
uhkarohkeus ja rohkeus toisistaan, silla rohkeus on ominaisuus, joka siséltédé rationaali-
suutta ja uhkarohkeus vastaavasti irrationaalisuutta. Oikeanlainen rohkeus esimiehella siis

usein kasvattaakin todennakdgisyyttd menestya tydssaan.

Kolmas ominaisuus on intohimo, joka itsesséan vaatii uskallusta ja rohkeutta tullakseen
esiin ihmisessa. Esimiestyssa intohimo on aitoa halua johtaa, halua asettua esimiesroo-
liin, halua auttaa saavuttamaan tavoitteet ja kehittdd muita samalla. Intohimoinen ja innos-
tunut esimies saa alaiset seuraamaan itseddn helpommin ja tartuttaa nama ominaisuudet
myds tydyhteis6on. Innostunut ja intohimoinen tydyhteis6 voi usein paremmin ja on taten

my6s tuotteliaampi.

Viimeisend ominaisuutena, joka on myods esimiehen tehtéava, oli itsensa kehittyminen. Ke-
hittyminen vaatii avointa mieltéd haastaa omat ajatuksena, uskallusta tehda erheita ja op-
pia niistd sekad rohkeaa kokeilua. Esimiehelle kehittyminen on darimdaisen tarkeaa, jotta
han voi toimia mahdollisimman hyvana esimiehend, mahdollisimman pitkdan. Sama patee
myds esimiehen tiimille ja jotta esimies voi auttaa tiimiaan kehittymaan, pitdd hanen itsen-
séa olla valmis ja avoin kehitykselle. Itsensa kehittdminen pitaa siis niin esimiehen kuin

tiiminkin ammattitaidot teravana ja mahdollistaa alan huipulla pysymisen.

Johtaminen Kehityskeskustelut Palautteenanto Motivointi

Kuvio 3. Esimiehen keskeisimmat tehtavat

Esimiehen keskeisimpia tehtavia avatessani huomasin nakemykseni esimiestydsta olevan
hyvin ihmiskeskeinen. Nakemystani vahvistivat useat lahteet, joissa kerrottiin, etta esimies
on tasan niin hyva, kuin hanen alaisensakin. Tasta syystéa keskityin tehtaviin, joiden avulla
esimies voi kehittda alaisiaan kasvamaan/menestymaan. Yhtena hieman eroavaisena
kasitteenad pohdin myo6s johtamista ja uskonkin, ettd esimiehen ensimmainen tehtava
tydssaan on johtaa, niin kuin kuviosta 3 kay ilmi. Esimiehen tulee olla aina, jossain maarin
autoritaarinen henkilo tydyhteiséssa, silla esimies on kuitenkin se joka tekee paatoksia ja

on viime kadessa vastuussa asioista. Johtajana olo vaatii esimieheltd ensinndkin rohkeut-
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ta tehda paatoksia ja kayttaa auktoriteettiaan, mutta myos intohimoa eli halua johtaa. Joh-
taminen on taman perinteisen ajattelutavan lisaksi myods alaisten kehittamista eli osaamis-

ta tarjota hyva kehitysalusta.

Hyvan kehitysalustan luomisessa hyvin tehokas tyovéline on kehityskeskustelut. Kehitys-
keskustelut ovat tilaisuuksia, joissa esimies paasee oppimaan alaisestaan paljon ja raken-
tamaan alaisen kanssa yhdessa kasvualustaa. Esimiehen tuleekin panostaa kehityskes-
kusteluihin ja pyrkia ymmartamaan miten kehityskeskustelusta saadaan paras hyoty irti.
Yksi tapa pyrkia ymmartamaan kehityskeskustelua on nahda se prosessina, joka omaa
valmisteluvaiheen, toteutuksen ja jalkihoidon. Prosessi pitda kuitenkin ymmartaa, etta se
ei kaytannossa koskaan lopu, vaan jatkaa pyo6rimistaan. Talléin voi opiskella osa-alueittain
asioita, joilla on merkitysta kehityskeskustelun toteutukselle ja onnistumiselle. Kehityskes-
kustelu on parhaimmillaan tilanne, jossa molemmat osapuolet pystyvat kehittamaan itse-
aan, tilanne jossa voi l6ytdd oman motivaationsa ja tilanne jossa voi saada arvokasta pa-

lautetta tukemaan kehitystaan.

Palautteella on aarimaisen tarkea tehtava muuallakin, kuin kehityskeskusteluissa, silla
palaute ohjaa alaisia ja se vahvistaa haluttuja asioita seka korjaa ei haluttuja asioita. Pa-
laute tulee aina ndhda hyvana asiana, silla palaute mahdollistaa kehittymisen ja on oikein
annettuna hyvin tehokas apuvéline esimiehelle. Esimiehena tuleekin pyrkia rakentamaan
myonteista kulttuuria palautteen antamiseen. Tama onnistuu parhaiten, kun esimies itse
vaatii avointa palautetta, osaa suhtautua siihen ja vaalii sita. Palaute voi olla kiitosta, ke-
huja tai rakentavaa kritiikkid, mutta se kertoo aina, etta esimies valittaa ja pyrkii kehitta-
maan alaisiaan. Palautteen antamisessa on kuitenkin tarkea ymmartaa, etta se koskee

asiaa, eika ihmista ja ettei sité tule koskaan antaa kiihtyneena.

Motivoinnilla esimies varmistaa alaisen oman halun kehittya ja sitoutua tavoitteille. Moti-
voinnissa tarkein asia on ymmartaa, etta aitoa ja pitkakestoista motivaatiota ei voi tarjota
toiselle, silla taman tapainen motivaatio on sisaista motivaatiota. Toinen aarimaisen tarkea
asia motivoinnissa on se, ettd motivaatio on hyvin yksiléllinen asia. Esimiehen itsensékin
ollessa ulkoinen motivaatiotekija alaiselle, voi hdn auttaa vain alaistaan I6ytamaan moti-
vaation ja tukea sita. Toisen ihmisen motivointi vaatii esimiehelta innostusta ja intohimoa,
silla nama ominaisuudet saavat toisen ihmisen todennakéisemmin avautumaan helpom-
min ja uskomaan, etté esimies pyrkii oikeasti auttamaan. Esimiehen tuleekin siis selvittda
mitka tekijat motivoivat alaisiaan ja vahvistaa motivaatioita, silla motivoitunut tyéntekija

haluaa sitoutua vahvemmin tyénantajaansa ja saavuttaa tavoitteensa.
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5 Portfolio — Kasvu teollisesta pintakasittelijasta esimieheksi

Portfolion tavoitteena on tutkia kasvua esimiestydhon ja luoda selked kehityssuunnitelma
kasvulle. Nakdkulmana portfoliossa on taustani teollisena pintakésittelijana. Tarkastelen
taustaani ja ammattikoulu aikanani opittuja asioita, josta on hydtya esimiehelle. Tarkaste-
luun kaytan taustani lisaksi koulussa tydstettyja tehtavia, harjoitteluja sekéa omaa tydko-
kemustani. Portfolion on tarkoitus edeta tarinan omaisesti alkaen taustastani ammattikou-

lussa, jatkuen tydurani kautta koulun penkille.

5.1 Projektisuunnitelma ja toteutus

Opinnaytety6n prosessini alkoi jo aikaisemmin, kuin mité taulukosta 1 kay ilmi, mutta sil-
loinen aiheeni kaatui ja aloitin alusta uudella aiheella viikolla 46. Oma ajatukseni opinnay-
tetyon toteutuksesta on ollut koko ajan itsellani kirkkaana. Tarkoitukseni oli alkaa tyodsta-
maan opinnaytetyota tammikuun alusta, mutta koulun vaatimuksesta prosessi potkaistiin
alkuun huomattavasti aikaisemmin, kuin mita itse olin suunnitellut. Olen tekijan& hieman
itsepdinen, mutta hyvin suunnitelmallinen ja tasta syysta opinnaytetydn konkreettinen te-
kiminen alkoi vasta vuoden 2015 viimeisella viikolla. Tama pé&attavainen tekeminen nakyy
hyvin selkedasti taulukossa 1. Pysyin hyvin itselleni asettamissa tavoitteissa ja valilla sain

osuuteni, jopa hieman suunniteltua nopeammin valmiiksi.

Vko 46-48  Aiheen valinta ja kartoitus ~ Vko 46-48 Aiheen valinta ja kartoitus

Vko 48-52 Teoria aineiston Vko 48-52 Teoria aineiston
kartoitus ja sen lukeminen kartoitus ja sen lukeminen

Vko 53-3 Teoriaosuus Vko 53-2  Teoriaosuus
Vko 4 Teorian yhteenveto Vko 3 Teorian yhteenveto
Vko 5-7 Portfolion tydstaminen Vko 5-6 Portfolion tyostaminen
Vko 8-9 Johtopaatdsten kirjoitus Vko 7-8 Johtopaatdsten kirjoitus
Vko 9 TyoOn esitys Vko 9 Tyon esitys
Vko 10 Kypsyyshayte Vko 10 Kypsyyshayte
Vko 9-11 Tyo6n viimeistely Vko 8-9 Tyonviimeistely
Vko 11 Tyon palautus Vko 9 TyoOn palautus

Taulukko 1. Suunnitelma ja toteutus

Suhtauduin itselleni asettamiin tavoitteisiin jokseenkin orjallisesti ja aloitin teoriaosan tyos-

tdmisen ajallaan. Teorian aloitus sujui hieman yskien ja pienoisen epatoivon vallassa,
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mutta parin paivan paasta olin saanut mieleeni selkedn idean teoriasta ja aloin toteutta-
maan suunnitelmaani. Teoriassa suurin haasteeni oli se, etten syvenny liiaksi ja rakastu
teoriaan liilkaa. Teoriaosuus oli drimmaisen mielenkiintoinen ja haluni paneutua aihee-
seen syvallisemmin oli suuri, mutta tein itseni kanssa kompromisseja Ioytaakseni kultaisen

keskitien pysyakseni suunnitelmassani.

Portfoliota aloittaessani huomasin, etta tavakseni on tullut aloittaa epétoivon vallassa
murhetien asioita, kuten mista aloitan kirjoittamaan, minkélaista tekstin pitaa olla ja riittaa-
k6 minulla aika. Tama hienoinen stressi/pohdinta on kuitenkin hetkellistd, mutta pakollista
minulle, silla sen avulla pystyn hahmottamaan selkedammin mita alan tydstamaan. Tyota
kirjoittaessani huomasin myds, etta tydskentelen paremmin pienen stressin alla ja, etta
luon itse itselleni tuon stressin. Portfoliota kirjoittaessani tutustuin opiskelijakollegoiden jo
tekemiin portfolioihin ja ammensin heiltéa ideaa, siitd milta portfolioni tulisi nayttaa. Portfoli-
on aloitus sujui suunnitelman mukaisesti aikataulussa ja se eteni my6s hieman aikataulua
nopeammalla tahdilla. Portfoliossa olisin halunnut reflektoida tarkemmin myds myynnin
esimiestyon kurssia, mutta kurssin ollessa kesken opinnaytety6téa kirjoittaessani, se ei
ollut kuitenkaan mahdollista. Portfolio valmistui viikkoa aikaisemmin kuin mitd olin suunni-

tellut, pienista vastoinkaymisista huolimatta.

Johtopaatdsten tekeminen oli hieman haastavampaa kuin olin aluksi ajatellut. Omien taito-
jen pohdinta ja kehityssuunnitelman luominen vaati syventymista eika tekstia meinannut
aluksi syntya. Viimeisen luvun johtopaatokset paasin aloittamaan kuitenkin jo viikolla seit-
seman, joten aikaa minulla oli. Viimeinen luku opinnaytetydstani syntyi hyvin kivuttomasti
ja helpon tuntuisesti heti, kun sain idean mita kirjoitan. Luulen, ettd hyvaan oloon vaikutti
portfolion aikainen valmistuminen ja usko siihen, ettd saan tyon oikeasti valmiiksi. Johto-
paétos luvun sainkin valmiiksi viikolla kahdeksan ja tama jatti minulle hyvin aikaa valmis-

tautua opinnaytetyon esitykseen.

Opinnaytety6 valmistui kokonaisuudessaan viikolla yhdeksén, joka oli kaksi viikkoa suun-
niteltua aikaisemmin. Tama johtui varmasti siita, ettéd aihe motivoi minua kokoajan enem-

man ja enemman. Toinen tekija tydn aikaiselle valmistumiselle oli oma luontainen tekemi-
seni, jonka ansiosta teen tehtavat ennemmin ajoissa, kuin viimeisena paivana. Palautin

valmistellun tyoni viikon yhdekséan alussa.

5.2 Omatausta

Vuonna 2008 aloitin Koulutuskeskus Tavastiassa opiskeluni teolliseksi pintakasittelijaksi.

Ammattikouluun mennessani olin nuori miehenalku, joka luuli tehneensa elamansa mittai-
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sen uravalinnan. Koulutuslinjan valinta ei ollut selked, enka oikein tiennyt mité olin me-
nossa opiskelemaan, kun sain tiedon opiskelupaikastani. Muistan kuinka ensimmaiset
viikot koulussa sujuivat pienessé sumussa, kun pohdin kauhuissani, ettd onko tama nyt
sitd mité teen loppueldmana ja mita tama oikein on. Alun pakokauhu kuitenkin vaistyi, kun
opettajani antoi minulle ensimmaisen automaalaus tehtavan. Innostuin nopeasti automaa-
lauksesta, silla ndin kokoajan kasieni jaljen valmistuvan silmieni edessa ja lopputulos ker-
toi puolueetonta palautetta taidoistani. Automaalaus vaati tekijaltaan jarjestelmallisyytta,
tarkkuutta, suunnitelmallisuutta seka tietysti ymmarrysta mité tekee ja miksi. Raadollisen
harjoittelun tuloksena oli se, ettéa opin maalaamaan sen verran hyvin, etta sain johtaa pari
hieman suurempaa projektia. Maalaaminen oli yksin jo usein haasteellista, mutta ryhmas-
sa se oli viela monta kertaa haasteellisempaa, kun en ollut enaa yksin vastuussa lopputu-
loksesta. Projekteista opin delegoinnin ja selkeiden ohjeiden annon tarkeyden. llman de-
legointia ja selkeita ohjeita kaikki tekevét mita sattuu ryhmatdissa. Projektinjohtajana teh-
tavani oli tunnistaa tekijoiden taitotaso ja jakaa ty6tehtavat taitotason perusteella sekéa
auttaa heité parhaani mukaan suoriutumaan niista. Namé projektit olivat nuoren miehen
ensikosketuksia esimiestydhon, vaikken sita vield tuolloin ymmartanyt. Opin myds koulus-
sa suhteiden luonnin merkitystd. Loin koulun aikana hyvét ja lampiméat suhteet opettajiini
tekemisell&ni. Suhteista oli hyotya, silla paasin niiden myo6ta osallistumaan moneen mie-

lenkiintoiseen projektiin seké tutustumaan heihin ja oppimaan heilta lis&a.

Kouluun kuului myds ty6harjoittelut ja ensimmaisen harjoitteluni suoritin teollisena pinta-
kasittelijani. Tehtaviini kuului korkeapaineruiskulla maalaus, osien pintakasittely ja lastaus.
Harjoitteluni aikana opin, etta teollisen pintakasittelijan tyé on hyvin itsenaista ja monesti
vaikka viivastys ei ole pintakasittelijan syy niin hanta syytetaan siita silti, silla han on pro-
sessin viimeinen tekija. Tasta syysta jouduin usein nenat vastakkain johdon kanssa ja
perustelemaan miksi osat ovat myohassa. Tama vaati rohkeutta ja paattavaisyytta nuorel-
ta mieheltd. ltsenainen tekeminen ja ongelmien ratkonta kuitenkin oli kiehtovaa, koska
sain tilaisuuden hioa ja harjoittaa taitojani. Harjoitteluni lopulla yritys tarjosi minulle kesa-
toita ja allekirjoitin sopimuksen mukisematta. Kesatdissa ymmarsin kuinka paljon tyd mi-
nulta oikeasti vaati, silla yritys ei tarjonnut juuri laisinkaan apua, vaikka olin vasta opiskeli-
ja. Minulla on kuitenkin aina ollut hyvin raadollinen suhtautuminen tydhon ja jos aloitan
jonkun tyon, haluan sen myds suorittaa kunniakkaasti loppuun. Yritys tarjosi minulle kesan
jalkeen vield jatkoa, mutta minun oli kieltdydyttava tarjouksesta. Kieltdytymiseen oli syyna
tyon raadollisuus ja yrityksen valinpitamaton suhtautuminen tydturvallisuuteen, jonka seu-
rauksena karsin monta pienta ja yhden suuremman tydtapaturman. Kieltdytyminen vaati

minulta rohkeutta, silla tiesin, ettei alalta saanut useinkaan tyotarjouksia.
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Toisen harjoitteluni suoritin teollisena hiekkapuhaltajana ja jauhemaalarina Riihimaella.
Tyo oli edelleen hyvin itsendistd, mutta yrityksen suhtautuminen minuun oli huomattavasti
parempaa ja sainkin apua aina tarvittaessa. Vastuuni oli téll& kertaa pienempi ja tehtavat
yksinkertaisempia, kuin edellisessa yrityksessa. Ty6 kuitenkin tuntui minusta ehka juuri
vastuun puutteen takia hieman yksitoikkoiselta ja harjoittelun paatyttya palasin kouluun

tekem&an automaalausta intoa puhkuen.

Valmistuminen koitti vuonna 2011 ja sain vield kovan tyon tuloksena hyvan todistuksen.
Olin valmistuessani aivan varma, etta tdméa on minun tulevaisuuteni, mutta tietamattani
elama oli suunnitellut osalleni jotain aivan muuta. Koulun jalkeen en |6ytanyt vielakaan
automaalamoista t6itd, silla niihin on darimaisen vaikea paasta ilman suoria suhteita.
Opettajani kuitenkin jarjestivat minulle ponnahduslaudan uralle ja sain t6ita autoehosta-
mosta. Tein kesan tditd minulle tuttuun santilliseen tapaan, vaikka huomasin nopeasti,
ettei autojen ehostaminen ollut minua varten. Kesan lopulla elama puuttui peliin ja polveni
alkoi sarkeda. Ladkarissa kaynti paljasti, ettéd polveni olivat siind kunnossa, ettei maalaus
ollut jarkeva vaihtoehto tytksi leikkauksen jalkeen. Tieto musersi nuoren miehenalun, silla
olin siin& hdélmossa uskossa, ettd maalaus oli minun tulevaisuuteni. Melko rationaalisena
ihmisena suhteutin uutisen ja ymmarsin, ettei se ollut maailman loppu vaan péainvastoin
uuden eldman alku. Aloin metsastamaan uutta urasuuntaa ja elokuussa 2011 sain toita
hieman vahingossa puhelinmyyntiyrityksesté nimeltd Suomen Telecenter, josta kerron

tarkemmin seuraavassa luvussa puhelinmyynti- ja asiakaspalveluharjoittelu.

5.3 Puhelinmyynti- ja asiakaspalveluharjoittelu

Myyntityon koulutusohjelmassa pakolliset ty6harjoittelut on jaettu kolmeen osaan; asia-

kaspalvelu, puhelin- ja ratkaisumyynti. Kerkesin ennen koulua tydskennelld menestyksek-
kaasti kaksi vuotta puhelinmyyntiyrityksessa, joten luonnollinen ratkaisu minulle oli suorit-
taa harjoittelut AHOT-raportoinnilla. AHOT-raportti tarkoittaa aikaisemmin hankitun osaa-
misen todentamista ja minun ty6historiani perusteella sain suorittaa harjoitteluni talla me-

netelmalla. Tyoharjoittelusta tekemani AHOT-raportti 10ytyy liitteena tydn lopusta (Liite 1.).

Aiemmin hankittu osaamiseni alkoi vuoden 2011 elokuusta, jolloin luulin hakeneeni Sone-
ralle téihin. Tyohaastatteluun paastyani tajusin, ettei kyse ollutkaan Sonerasta vaan puhe-
linmyyntiyrityksesta, joka kauppaa my6s Soneran tuotteita. Haastattelussa oli myds mu-
kana toisen projektin esimies, joka paatti haastattelun aikana, etta han haluaan minut
omaan projektiinsa. Aluksi suhtauduin hyvin epailevasti ty6tarjousta kohtaan, silla oli kuul-
lut kaikenlaisia kauhutarinoita puhelinmyynnistéa. P&étin kuitenkin antaa puhelinmyyntity6l-

le mahdollisuuden, silla projektin esimies sai myytyd minulle hyvan kuvan tyopaikasta ja
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tyostad. Jalkeenpéin ajateltuna olen enemman kuin iloinen, ettéa sanoin kylla, silla tama tyo

muultti tulevaisuuteni suunnan taysin.

Aloittaessani tyot Suomen Telecenterissd meidan Fortumin tiimissa oli vain viisi henkea
minun lisékseni, silla se oli vasta alkanut. Ensimmaiset viikot vierivat koulutuksissa ja luu-
rikammon selattamisessa. Muistan aina milta tuntui soittaa ensimmaiset puhelut, se pelon
ja jannityksen méaara oli valtava. Onneksi tiimini silloinen kapteeni ja esimies loivat sellai-
sen tydympariston, ettd ndma tunteet loittonivat kuitenkin nopeasti ja kaikilla oli hyva olla
téissa ja hauskaakin viela. Nama olivat nuorelle teolliselle pintakasittelijalle aivan uusia
asioita ja muistan kuinka hammentynyt olin, kun olin tottunut siihen, ettei tydyhteisdssa
puhuta muille. Suhtautumiseni moneen asiaan muuttui, kun sain solmittua ensimmaiset
kauppani puhelimessa. Onnistumisen tunne oli kuin voittomaalin tekeminen jatkoajalla
tarkedssa ottelussa. llon ja riemun tunne tayttivat nuoren miehen ja huomasin olevani
koukussa siihen tunteeseen. Kahden ensimmaisen kuun tulokseni oli viel& kuitenkin suh-
teellisen matala, mutta kolmannessa kuussa selatin vihdoin taianomaisen provisiorajan ja
koin jalleen sen koukuttavan onnen tunteen. Onnistumiset jatkuivat ja esimieheni huomasi
suhtautumiseni tyéhon olevan kohdillaan. Tasta seurasi se, ettéa sain oman myyntitiimini
Fortum projektissa, kun rekrytoimme lisé&a myyjia taloon. Kapteenina tehtavani oli huoleh-
tia, ettd kaikilla tiimissani on hyva olla seka auttaa tarvittaessa ja viestia tietoa esimiehelta
kentalle ja kentaltd esimiehelle sek&a edustaa tiimi& palavereissa. Vuodenlopulla Suomen
Telecenter jarjestaa vuosittain myyntiligan, joka kattaa heidéan suuren Tampereen toimis-
tonsa, silloisen Hameenlinnan toimipisteen ja Suonenjoen. Kaikkien odotukset olivat hyvin
hillityt Fortum projektin parjaamisen suhteen, silla muissa projekteissa katteet olivat suu-
rempia. Kuitenkin kaikkia odotuksia vastaan johdin oman tiimini I&hes finaaliin saakka ja
minut palkittin "Vuoden asenne” palkinnolla ja Fortum antoi minulle viela oman tunnustuk-
sensa "Myyntitykki vailla vertaa”. Toinen vuosi sujui minulta ja tiimiltdni myds menestyk-
sekkaasti ja se johti siihen, etta projektin koko kasvoi kasvamistaan. Sain myds toisena
vuonna "Vuoden asenne” palkinnon ja Fortumin oman tunnustuksen tydstani. Paasin
my0s uusasiakashankinnan liséksi tekemaan nykyasiakaspalvelua/myyntia ja osallistu-
maan pilottiprojektiin, josta syntyi uusi projekti projektin sisalle. Suomen Telecenter tarjosi
myds vaikutusvalmennuksia/koulutuksia aiheista, kuten kuuntelu, kaupanpyynti ja niin
edelleen. Voin turvallisin mielin todeta, etta aikani Suomen Telecenterilla oli aariméaisen
antoisaa ja kasvattavaa. Kaikkea kuitenkin aikansa ja vuonna 2013 olin paattanyt, etta
Suomen Telecenter on antanut minulle tarpeeksi ja haluan uuden kasvumahdollisuuden.
Uusi kasvumahdollisuus avautui, kun ystavani kertoi minulle myyntitydn koulutusohjelmas-

ta ja paatin hakea opiskelemaan lisdd myynnista ammattikorkeakouluun.
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Tyourani aikana opin paljon esimiehelle hy6dyllisia asioita, kuten kuinka paljon asenne ja
intohimo voivat vaikuttaa tyohon ja tulokseen. Opin myds kuinka paljon omilla henkil6koh-
taisilla asioilla on vaikutusta suoritukseen. Nain ollen minun oli opittava ymmartamaan
paremmin itsedni ja tunteita, jotta voin varmistaa tulokseni tason ja laadun johdonmukai-
suuden. "Outbound” puhelinmyynti opetti minulle myds pitkdjanteisyytta ja sietokykya, silla
ihmisten suhtautuminen puhelinmyyntiin on aika kirjavaa. Pitkajanteisyys on darimmaisen
tarkedd myds esimiehelle, silla esimiestyd voi olla raskasta, eika esimies saa purkaa pa-
haa oloaan alaisiinsa. Minun piti tydssani opetella saamaan ihmisten mielenkiinto kayttaen
pelkastaan aantani, mutta myds miten kuunnella aidosti toista ja ymmartaa hanta seka
miten tulee puhua, jotta voi vaikuttaa toiseen myodnteisesti. Suomen Telecenterilla esimie-
heni auttoi minua ymmartamaan myyntiprosessia paremmin kokonaisuutena. Esimieheni
opetti myds, ettd myyntiprosessista on paljon hyotya esimiehelle. Myyntiprosessia voi
hyodyntaa esimerkiksi strategian jalkauttamisessa. Strategian pitaa pystya niin sanotusti
myymaan alaisille uskottavasti, jotta kaikki tietdvat oman osansa ja haluavat toimia sen
mukaisesti. Esimiestydssa on siis paljon samoja piirteita kuin myyntityossa. Pitda pystya
ymmartdmaan alaisiaan, jotta heihin voi vaikuttaa ja viestinnan pitéda olla laadultaan joh-
donmukaista seka selke&da. Esimiehen pitda olla auktoriteettinen, mutta samalla inhimilli-
nen, jotta alaiset haluavat seurata hanta. Esimiehen pitaa olla valmis kehittymaan jatku-

vasti ja olla avoin muutoksille, eiké ottaa mitdén itsestaan selvyyksina.

Kapteenina toimiminen Suomen Telecenterissa, opetti minulle organisaatiokayttaytymista,
viestintaa, budjetin laadintaa ja seuraamista seké paljon ryhmaty6sta. Opin ymmartamaan
miten tulee viestia eri tahojen kanssa organisaation sisélla ja omassa ryhméassa. Viestin-
nalla tarkoitan sita osaa kapteenintyostani, jossa valitin esimiehen viesteja myyjijille ja myy-
jilta esimiehelle. Viestinndssa oli tarke&a osata tulkita mitka viestit ovat tarkeitd ja miten
niité esittdd puolelta toiselle. Kapteenina sain myos oppia miten yksiléita ja ryhmaa moti-
voidaan seka miten antaa hyvaa seka kehittavaa palautetta. Sain myos oppia miten yksi-
I6ihin ja heidan suorituksiin pitaa reagoida paivatasolla, mikali reagointi oli tarpeellista.
Kapteenina paasin tekemaan toita ja kouluttamaan myos monia erilaisia persoonia. Tama
vahvisti ymmarrystani ryhmatyésta ja miten tulla toimeen ihmisten kanssa. Mika tarkeinta
opin nauttimaan tyosta ihmisten kanssa ja nauttimaan auttamisesta seka muiden menes-

tymisesta.

5.4 Myyntityon koulutusohjelma

Kesalla 2013 sain kirjeen, jossa kerrottiin, ettd minut on valittu opiskelemaan myyntityon
koulutusohjelmaan. Valinnassa suurin osa pisteistani muodostui ammattikoulun todistuk-

sen keskiarvosta, ja se vahvisti ajatustani siitd, ettéa hyvin hoidetun tyén hedelma kantaa
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pitkalle. Muistan, ettd minua hieman pelotti se miten tulen parjadméaéan koulussa, silla oli-
han kyse korkeakoulusta. Paétin kuitenkin, ettd suoritan koulun niin kuin kaiken minka
aloitan, eli kunniakkaasti loppuun hyvalla asenteella. Ensimmaisen vuoden jélkeen asetin
itselleni tavoitteeksi valmistua kolmessa vuodessa ja sita kohti edelleen olen kulkemassa.
Koulutusohjelma on ollut minulle hieno kasvun paikka, silla olen saanut haastaa itseani ja
osaamistani useaan otteeseen. Olen saanut myds hyvaa kehittavaa palautetta opettajilta-
ni matkan varrella. Myyntitydn koulutusohjelma onkin tarjonnut minulle kokonaisuudes-
saan todella hyvan kasvualustan niin henkisesti, ammatillisesti, kuin opinnollisestikin. Kou-
lutusohjelmassa on hienoja kurssikokonaisuuksia, kuten liiketoimintaosaaminen, johtamis-
taidot seka myynti- ja asiakasosaaminen. Naista ja muista koulutusohjelman kursseista
olen saanut paljon oppia tulevaisuuteeni. Koulu on myds vahvistanut vuorovaikutustaitoja,
esiintymistaitoja ja ryhmatyotaitoja. Valitsin portfoliooni koulutusohjelmastani kolme kurs-

sia, joita tutkin hieman tarkemmin ja mitd apuja naisté olen saanut esimiestydn kannalta.

5.4.1 Henkilokohtainen myyntityo

Henkilékohtainen myyntitydnkurssi sijoittui heti ensimmaisen kouluvuoteni kevaalle 2013.
Kurssi nimensa mukaisesti kasitteli henkilékohtaista myyntity6té ja sen keskeinen sisaltd
oli oppia ymmartamaan myyntiprosessia tarkemmin. Keskeista sisaltoa tukemaan kirjoitin
kurssilla raportin, joka kasitteli tarkemmin myyntiprosessin eri vaiheita ja mita vaiheet pita-
vat sisallaan. Tama raportti on kokonaisuudessaan liitteena (Liite 2), opinnaytetyoni lo-
pussa. Kurssin yhteydessa teimme koko luokkamme voimin ryhmétydn Cederrothille.
Ryhmaty6 koko luokan voimin opetti vastuun jakoa uudessa mittakaavassa. Itse ty6 oli
mielenkiintoinen, silla omaksi vastuukseni tuli kdyda Cederrothin asiakkaiden luona selvit-
tamassa miten yrityksen myynti heille pain nayttaytyy ja mitké ovat asiakkaiden mielesta
kehityskohtia heidan yhteistydssa. Asiakkaiden haastattelu auttoi minua ymmartamaan

palautteen tarkeytta ja halua oppia ymmartamaan vastapuolta.

Kurssilla kdvimme myds lapi aiheita, kuten luurikuuri, esiintyminen ja mita on olla huippu-
myyja. Kurssin sisalléstd olen ammentanut paljon oppia ja ymmarrysta esimiestyohon
littyen. Epamukavuusalueet ovat kehittymisen kannalta tarkeita niin aloittelevalle myyjalle
kuin esimiehellekin. Usein luurinkammo onkin aloittelevan myyjan epamukavuusalueella,
ja siité eroon paasy vaati juuri siella viihtymista. "Luurikuurin” yhteydessa puhuimme siita,
kuinka tarkeaa on tehda puhelinmyyntity6ta, jotta voi oppia oikeasti myymaan. Uskonkin
taman olevan totta, silla puhelinmyynti on raadollisin muoto myynnista, ja sita tekemalla
oppii ymmartamaan aidosti myynnin saloja. Esimiehelle tdméa voi tarkoittaa epamukavilta
tuntuvia tehtdvia, kuten kritiikin anto tai yleisesti palautteen antoa ja sen saantia. Esimie-

hen on tunnistettava omat epamukavuus alueensa, ja mentava niille sadannollisesti, mika
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vaatii itsetuntemusta. Esimiehen pitdé olla my6s niin rohkea, ettei kaihda epamukavilta
tuntuvia asioita, vaan vaalii niitd kehittymisensé kannalta. Esimiesty® vaatii myds esiinty-
mista ja danessa olemista sdanndllisesti. Kurssin aihe "esiintyminen” opetti minulle tarkei-
ta tietoja esiintymisesta ja siihen liittyvista asioista, kuten mitka asiat oikeasti merkitsevét
esiintyessa. Esimiehen pitda tiedostaa esiintyessaan, ettd konkreettisilla sanoilla on pienin
merkitys esiintymisen kannalta. Suurin osa esiintymisen vaikuttavuudesta koostuu aéanen-
kaytosta ja kehonkielesta. Kurssin aiheesta "esiintyminen” tarkeimmat opit olivat tekojen
tiedostaminen, kelle esiintyy, mik& yleis6d motivoi kuuntelemaan ja miten puhua juuri talle
yleisolle. Nama opit patevat myds esimiestydhon, silla esimies esiintyy ldhes paivittain niin
yksiléille kuin ryhmille. Aiheesta "huippumyyja” opin, etta huippumyyjan ja esimiehen omi-
naisuudet ovat hyvin samankaltaiset. Tydssa pitda olla aktiivinen ja ndhda koko kuva, eika
saa stressata turhista asioista. Esimiehen aktiivisuus viestii valittamista ja han on usein
vastuussa suuremmasta kokonaisuudesta. Vastuu tarkoittaa my6s usein stressia ja tama
saattaa aiheuttaa turhautumista pieniin asioihin, mutta se ei saisi nakya eika sita varsin-

kaan saa purkaa alaiseen.

Kurssilla tehty raportti myyntiprosessista opetti minulle myyntiprosessia tarkemmin, mutta
myds yllattaen sen miten lahella esimiesty6téa sen vaiheet ovat. Esimiehen on &arimmai-
sen tarkedd ymmarta& myyntiprosessi, varsinkin jos han toimii myynnin parissa, mutta
uskon sen eriosien ymmartamisen auttavan myos yleisesti esimiestydssa. Esimies voi
hyddyntdéd myyntiprosessia tehtaviinsa kuten palautteen antoon, kehityskeskusteluihin ja

strategian jalkauttamiseen.
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Valmistautuminen Asiatuntemus

Tarvekartoitus Ymmarrys

Molempia
Ratkaisun esitys hyddyttava
ratkaisu

Selkea
kasittely

Vastavaitteet

Paatoksen
tekeminen

Kaupanpaattaminen

Kuvio 4. Myyntiprosessin vaiheet

Valmistautumisella esimies antaa paremman ensivaikutelman ja viestii, ettd han on kiin-
nostunut alaisesta. Valmistautuminen varmistaa kuvion 4 mukaisesti sen, etté esimies
tietdd mista han puhuu ja ymmartaa mista hanelle puhutaan. Valmistautuminen lahes aina
takaa paremman lopputuloksen oli kyse kaupanteosta tai esimies-alaissuhteesta. Tarve-
kartoitus tarkoittaa esimiehelle kuvion 4 mukaan sitd, ettd han haluaa oppia ymmarta-
maan alaistaan ja niita asioita, jotka ovat tarkeita alaiselle. Esimiehen on siis hyva tehda
niin sanotusti tarvekartoista tydpaikan arjessa, eikd esimerkiksi vain kehityskeskustelussa.
Tarvekartoituksen ja yleisen tutustumisen erottanee tietoisuus, seké halua oppia ymmar-
tamaan toisen motivaatioita ja kiinnostuksen kohteita ammatillisesti. Ratkaisun esittamis-
vaiheessa esimies kayttaa apunaan edellisia vaiheita ja ratkaisun tulee pohjautua niihin,
eika olla esimiehen oma nakemys asioista. Esimerkiksi strategiaa jalkauttaessa esimies
pyrkii tuomaan strategian motivoivalla tavalla |ahelle alaisensa arkea. Ratkaisu voi olla
my6s kehityssuunnitelma alaiselle tai rakentava palaute, mutta se pitééa esittdd hyotyjen ja
alaisen motivaatioiden kautta. Vastavaitteet voivat olla esimiehen arjessa esimerkiksi
epailyksia yrityksen tai hanen paattksistaan, tai alaisen oma sokeus kritiikille. Vastavaitei-
ta kasiteltdessa esimiehen tulee ymmartaa perustella vastavaitteet kuvion 4 mukaisesti
asiallisesti seka selkeasti ja valttaa selittelyd. Perustelun apuna esimies voi hyddyntaa
tuntemustaan alaisesta. Esimiehen tulee my6s osoittaa myétatuntoa ja pyrkia ymmarta-

maan toisen nakemysta, silla silloin esimies voi 16ytaa kultaisen keskitien alaisensa kans-
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sa taman huolille. Viimeisena vaiheena kuvion 4 prosessissa on kaupanpaattaminen.
Kaupanpaattaminen esimiestydssa on paatoksen tekoa tai auttamista alaistaan paatoksen
tekoon. Naita tilanteita voi tulla esimiestydssé eteen, kun alainen on epavarma tai ei tieda
mitd hanen tulisi tehda kehittydkseen. Paatoksen teossa pitaa muistaa olla itsevarma ja
rohkea, seka ettei ehdottele vain mahdollisuuksia, silla paatokset mahdollistavat etenemi-

sen.

5.4.2 Myynnin johtaminen

Myynnin koulutusohjelmassa on kaksi erittdin hyvaa ja syventavaa kurssia esimiestythén
liittyen, joista toinen keskittyy vahvemmin asiajohtamiseen ja toinen ihmisjohtamiseen.
Myynnin johtaminen on naista kahdesta se asiajohtamiseen painottuva kurssi ja se sijoittui
viidennelle lukukaudelleni. Kurssin tavoitteena oli oppia ymmartamaan johtamista asioiden
johtamisen nakékulmasta. Tavoitteena oli myds oppia ymmartamaan asiajohtamisen eri
osa-alueita seka ymmartaa johtamisen yhteytta strategiaan. Lahiopetus jakautui luentoihin
sekad PBL-keskusteluihin. Kurssin yhteydessa paasin myaos yritysvierailulle IBM:lle, jossa
yritys kertoi mita johtaminen on ja tarkoittaa heidan yrityksessa. Kurssin lopussa tein pari-

tyonéa toteutetun haastattelututkimuksen, joka kasitteli kurssin aiheita.

Kurssin luentojen ja PBL-keskusteluiden aiheina toimivat myynnin iso kuva, kuka tekee ja
mitd, seka maara, suunta vai laatu ja kaikki myy palveluita. Lahiopetustunnin rakenne
kulki niin, etta ensiksi opiskelijat kavivat PBL-keskustelun ja opettivat toisiaan, jonka jal-
keen opettaja piti viela luennon aiheesta. Luento vahvisti ja lisdsi ymmarrystani aiheen
kohdista, joita keskusteluissa en ollut tdysin sisaistanyt. Ensimmaisen aiheen yhteydessa
opin miten myynnin johtaminen liittyy yrityksen strategiaan, miten budjetointia tehdaan
seka miksi ja miten toteutuvan lilkevaihdon ennusteita tehd&an. Myynnin ison kuvan yh-
teydessa minulle alkoi hahmottua selkedmmin asiajohtaminen ja miten paljon asioita se
sisdltaa. Aihe "Kuka tekee ja mitd” opetti minulle teoriassa kuinka tarkeaa on sijoittaa teki-
jat oikeille paikoille organisaatiossa ja miten tama vaikuttaa. Toisen aiheen yhteydessa
keskustelimme myos tavoitteiden asettamisesta ja siitd miten tavoitteiden avulla esimies
voi ohjata toimintaa. Kolmas kurssin aihe keskittyi vahvasti teoreettisiin asioihin. Opin ai-
heen yhteydessa myyntiaktiivisuuden johtamista, seka mitd myynnin toteutumisen seuran-
ta ja raportointi pitavat sisallaan. Viimeinen aihe eli "Kaikki myy palveluita” opetti minua
ymmartamaan palvelujen ja laadun johtamista seka jakelutien sitouttamista sekéa sen hal-
lintaa. Lahiopetuksen keskittyessa vahvasti asioiden teoreettiseen nakdkulmaan oli yritys-
vierailu IMB:n tiloissa loistava kokemus oppia, miten teoria sitten oikeasti nékyy tydela-
massa. Vierailu IMB:lI& valaisi aiheita kdytannon [&heisella tavalla mitd kaikkea Country

Managerin ty0 pitaé sisallaédn. Kurssin aiheet ja yritysvierailu vahvistivat kasitystani siita,
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ettd asiajohtaminen on hyvin teoreettista ja vaativaa. Toisaalta asiajohtaminen voi olla
esimiehelle helpompaa hallita, kuin ihmistenjohtaminen, sill& asiajohtaminen on yksiselit-

teisempéa.

Tein kurssin yhteydessa myo6s haastattelututkimuksen paritytnd, joka kasitteli aiheita
myynnin iso kuva seka aihetta "Kuka tekee ja mit&d”. Tutkimus tydstettiin PowerPoint-
esitykseksi ja se 16ytyy kokonaisuutena tyon lopusta (Liite 3). Haastattelimme tutkimuk-
seen minun silloista esimiestani seka parini esimiesta ja vertasimme haastatteluiden tu-
loksia. Tutkimuksessa mielenkiintoista oli huomata kuinka eri tasolla esimiehet toimivat eri
yrityksissa. Tutkimuksen tulosten tulkinta vahvisti kurssilla opittuja asioita esimiehen tyds-
td. Molemmat haastatellut esimiehet olivat sita mielta, ettd esimiehen tehtdva on huolehtia
strategian jalkautuksesta ja siita, etta alaiset sisaistavat mika on heidan osansa strategi-
assa. Tutkimuksessa kysyimme myds budjetin teosta. Budjetin teosta opin, etta toisessa
yrityksessa budjetti laadittiin johdon toimesta ja toisessa yrityksessa taas budjetti laadittiin
koko yrityksen voimin budjettipdivilla. Télle erolle selittdvaksi tekijaksi loysimme sen, etta
yritys jossa budjetti tulee ylemmalté johdolta, on suuri kansainvalinen yritys ja toinen taas
kotimainen yritys, joka on hieman joustavampi. Molempien yritysten esimiehet olivat myds
samaa mielta siita, ettd esimiehen tehtava on auttaa alaisiaan seuraamaan tavoitteiden
toteutumista. Tassé esimies voi auttaa laatimalla selkeét tavoitteet ja helpot tavat seurata
niitd. Suurimmat eroavaisuudet I6ysimme esimiesten toiminnan vélilla arjen tasolta. Suuri
kansainvalinen yritys oli hyvin selke& rakenteinen ja saksalaiseen tapaan prosessin omai-
nen, jossa esimies toimii yrityksen selkeiden ohjenuorien varassa. Tama tapa voi helpot-
taa suurestikin esimerkiksi aloittavaa esimiesta, silla nain han tietda selkeasti mita hanen
tulee tehda. Kotimaisessa yrityksessa esimiehen toiminta oli hieman sekavampaa ja yritys
tuntui valilla odottavan esimiehelta ihmeita. Tutkimus vahvisti my6s ajatustani siitd, etta
haluan joskus toimia suuressa yrityksessa esimiestehtavissa. Koen itselleni mieluisem-
maksi toimia selkeassa ja prosessoidussa ymparistdssa kuin sekavassa toiminta ymparis-
tossa.

5.4.3 Myynnin esimiestyd

Myynnin esimiestydkurssi sijoittuu ajallisesti koulu-urani aivan loppuvaiheeseen ja on
paallekkain opinnaytetydn toteutuksen kanssa. Tama on harmi, silla kurssi antaisi paljon
opinnaytetyoni aiheelle. Pyrin kuitenkin hyddyntamaan jo kaytyja aiheita lapi ja reflektoi-
maan niita asioita, joita olen jo oppinut kurssilla. Kurssi on toinen esimiestythén keskitty-
vista kursseista ja painottuu enemman ihmisjohtamiseen. Kurssilla kAydaan lapi aiheita,
kuten alaistaidot, esimiehen rooli, henkildjohtajuus ja annetaan valmiudet tunnistaa seké

kehittda esimiesosaamistaan. Kurssilla suoritetaan paritytné videoitu esimies-
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alaiskeskustelu ja tydstetddn yksilotyona hieman laajempi raportti, jonka aiheeksi olen itse
valinnut palautteen annon ja saamisen. Ikava kylla raportti tulee valmistumaan vasta
opinnaytetyn palautuksen jalkeen, joten sen reflektointi tulee jAdmaan pois opinnayte-

tydstani.

Tahan mennesséa olemme kayneet kurssilla 1api todella mielenkiintoisia aiheita, jotka ovat
tukeneet teoriapohjaani valtavasti. Ensimmaisella lahiopetustunnilla kdvimme l&pi mita
esimiesrooli pitéaa sisallaan. Esimiehen tehtavista opin kuinka laajan kirjon erilaisia tehta-
via esimiehen tulisi suorittaa. Tehtavat voi jakaa karkeasti kahteen kategoriaan; ryhman
sisdisiin ja ulkoisiin tehtaviin. Sisdiset tehtavat pitavat sisallaan ryhman rakenteen hallin-
nan, paatéksenteon, henkiloston kehittamisen, suoritusstandardien asettamisen, valmen-
tamisen, sitouttamisen ja paljon muuta. Ulkoisiin tehtaviin jakautui asioita, kuten verkostoi-
tuminen, ryhman puolustus ja tiedon jako. Kavimme lapi myos sitd mika tekee tana paiva-
na hyvan johtajan ja miten han toimii arjessa. Toisella tunnilla puhuimme tarkemmin miten
tavoitteita tulisi asettaa jarkevasti. Tavoitteiden laatimiseen opin hyédyntamaan SMART-
mallia, jonka kirjaimet tulevat englannin kielisista sanoista spesific, measureable, ac-
hievable, realistic ja time based eli sanoista yksiselitteinen, mitattavissa, savutettavissa,
realistinen, aikataulutettu. Toinen tunti vahvisti myds ndkemysténi siita, etta esimiehen
tehtdva on téané paivana olla tydn mahdollistaja eiké niink&aan johtaja. Esimiestyon kurssi
opetti minulle my6s miksi palkitseminen on tarke&a, ja tuki jo kirjoittamaani teoriaa moti-
voinnista. Palkitsemisella esimies voi vahvistaa sitoutumista, kasvattaa tyytyvaisyytta,
seka sen avulla voidaan varmistaa tavoitteiden saavuttamista. Opin myés hahmottamaan
palkitsemisen kokonaisuutta. Palkitseminen jakaantuu kolmeen osaan, jotka ovat rahalla
mitattava palkitseminen, tydnantajaedut ja henkiset palkinnot. Opettaja vahvisti tassa sita
mink& opin teoriaosaa kirjoittaessani, etta raha on motivoinnissa heikoin tekija. Parhaan
tuloksen palkitsemisessa saa, kun pystyy vaikuttamaan sisaisiin motivaatiotekijoihin, esi-
merkiksi ylentdmalla tai tarjoamalla kehitysmahdollisuuksia. Kokonaisuutena téhén men-
nessa kaydyt aiheet kurssilla ovat siis lahinna vahvistaneet teoriaosan avulla oppimiani
asioita enemman kuin opettaneet minulle jotain taysin uutta. Myynnin johtaminen ja esi-
miestyodkurssit ovat yhdessa vahvistaneet haluani edeta tyourallani johtotehtéviin sekéa

uskoa siihen, etta minulla on kaikki mahdollisuudet my6s tehda niin.
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6 Johtopaatokset

Opinnaytety6ta tehdessani olen paassyt tarkastelemaan omaa ammatillista kehityskaarta-
ni aivan uudella tavalla. Opinnaytetyoprosessi on antanut minulle tilaisuuden punnita jo
oppimiani asioita esimiestydsta objektiivisemmin kaytannon ja teorian valilla. Prosessi on
avannut silmani myads, sille kuinka paljon voin ammentaa ja jalostaa taustastani oppeja
johtamiseen seké kuinka valtavasti olen kasvanut ja kehittynyt opiskelun aikana Haaga-
Heliassa. Opiskelu Haaga-Heliassa on auttanut minua nakemaan, ettd haluan tydurallani

nousta esimiestehtaviin ja siitd korkeammalle johtotehtaviin.

Opinnaytetyon teoriaosuutta tyostaessani lahdekirjallisuus vahvisti ndkemystéani siitd mitéa
on olla hyva esimies ja siita, ettd hyvana esimiehen olo ei ole millaan tapaa yksiselitteis-
ta. Teoria lisdsi myods ymmarrystani siitd, ettd minulla on melko hyva pohja, josta on suh-
teellisen helppo lahte& kehittyméaén kohti esimiestehtavia. Olen menneisyydesséani koh-
dannut monenlaisia esimiehid, niin hyvia kuin huonojakin. Muistellessani ei niin hyvia esi-
miehi&, joita olen elamasséani kohdannut, uskallan melkein todeta, etté olen ainakin samal-
la tasolla kuin osa heista. Hyvaksi esimieheksi minulla on kuitenkin vield melkoisen paljon

matkaa, mutta teorian valossa uskon, ettd minussa on potentiaalia kehittya sellaiseksi.

6.1 Taman hetkinen tilanne

Aikani Haaga-Heliassa on loppu suoralla ja koen, ettéa olen saanut kasvaa niin ammattili-
sesti kuin henkisesti visaammaksi koulu-urallani. Uskonkin, ettd kouluaikani on tehnyt
minusta taas askeleen valmiimman esimiestehtaviin. Olen saanut Haaga-Heliassa paljon
oppeja siita, mita esimiehenda toimiminen minulta vaatisi ja mitd enemman olen oppinut,
sitd tietoisemmaksi olen tullut siité, etten ole vield taysin valmis toimimaan hyvana esimie-
hena. Olen kuitenkin saanut hyvin vankan pohjan ja ymmarrystason, sille mita esimiestyo

minulta vaatii, josta minun on suhteellisen helppo alkaa vahvistamaan kehityskohtiani.

Ominaisuus Arvosana (1-5) Tehtava Arvosana (1-5)
Intohimo/Innostus 3 Motivointi 2
Rohkeus 2 Palautteen anto 2
Itsensa kehittdminen 3 Kehityskeskustelu 1
Itsetunto 3 Johtaminen 2

1=valttava, 2=tyydyttava, 3=hyva, 4=kiitettava, 5=erinomainen

Taulukko 2. Oman osaamisen arviointi
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Arvioin taulukossa 2 intohimoni/innostukseni tason olevan hyvalla tasolla, silla olen saanut
tyOurallani paljon palautetta, etta tydskentelyni on hyvin omistautunutta ja esimerkillista.
Jo opiskellessani ammattikoulussa opettajani kehuivat suhtautumistani tyéhén ja se ol
kuulemma yksi iso syy sille, miksi minulle jaettiin paljon vastuuta. Opiskellessani teollista
pintakasittelya en vield osannut ajatella, etta tydskentelytapani heijastuisi positiivisesti
muihin ymparill&ni oleviin ihmisiin. Tein vain t6ita tavalla johon olin elaméni aikana tottu-
nut. Vasta tydskennellessani Suomen Telecenterilla esimieheni valaisi minua, siité kuinka
tarke&a on toimia esimerkillisesti johtajana. Intohimosta tekemiseen ja siita kumpuavasta
esimerkillisyydesta seka omistautuneisuudesta tulivat minun tapani johtaa omaa myynti-
tiimiani. Naista ominaisuuksista minut palkittiinkin "Vuoden asenne” palkinnolla kahtena
vuotena perakkain. Arvosanalle kolme on toisaalta myos syyna se, etta olen saanut myos
paljon rakentavaa palautetta tihdn ominaisuuteen liittyen. Asia, josta olen saanut paljon
palautetta, on etta vaikutan valilla tunteettomalta ja, ettd minun pitdisi nayttda avoimem-
min tunteeni. Tasté syystd saatan valilla vaikuttaa harmaalta seka toisinaan tylsélta ja
siksi arvosana ominaisuudelle ei ollut korkeampi. Hyva esimies toimii alaisilleen innostu-
neisuuden seka positiivisuuden lahteend ja tdssé osa-alueessa minulla on viela kehitetta-

vaa.

Rohkeudelle annoin arvosanaksi tyydyttavan, silla uskon, ettéd minulla on viel& jokseenkin
pitk& matka siihen rohkeuden tasoon mita esimiestyd minulta vaatisi. Olen kuitenkin kehit-
téanyt rohkeuttani kokeilla ja yrittda uusia asioita. Tasta kehityksesta hyva esimerkki on
muutto Helsinkiin opiskelemaan, silla viela ammattikoulussa olin téaysin varma, etté tulen
asumaan Hameenlinnassa aina. Tuolloin jo pelkka kouluun hakeminen pelotti minua ja
olin aivan varma, etten tulisi selviamaan, mutta olin paattanyt, etta haluan oppia rohkeutta
kokeilla ja niin tein. Tana paivana olen huomattavasti ronkeampi kuin tuolloin, mutta edel-
leen rohkeudessani on puutteita. Olen tarkkaileva ihminen luonteeltani ja tasta syysta hy-
vin harvoin uskallan olla pioneeri missdén asiassa. Arvostan myos paljon tutkimuksia ja
toimivaksi todettuja asioita, josta juontaa varmasti rohkeuden puutokseni olla pioneeri.
Rohkeutta minulla kylla on kokeilla ja muuttaa toimitapojani, mutta yleensa muutos tapah-
tuu kohti tutkitusti toimivaa tapaa. Delegointia oman vallan alta pois opin jo ammattikoulun
ryhméprojekteissa ja sen uskon olevan yksi vahvuuteni rohkeudessa. Tunnistan melko
hyvin ihmisten motivaatiota hoitaa tytnsa ja heidan osaamisensa tasoa, jonka takia uskal-
lan delegoida tietynlaisia tehtavid muille. Haaga-Heliassa olen kuitenkin huomannut, etta
minun pitd& oppia luottamaan enemman muihin, kun delegoin tehtavat heille. Useasti olen
haalinut itselleni isomman ja tydladmman osan ryhméatoissa, joissa ei ole ollut paljoa aikaa
saada ty0 valmiiksi, silla en ole uskaltanut luottaa ryhmaani. Eniten kehitettavaa minulla

on kuitenkin rohkeudessa olla &anessa, silla olen aina ollut enemman tarkkailija kuin pu-
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huja. En ole koskaan ollut se henkild, joka on ensimmaisend &&nessa ja nostamassa mie-

lipiteitédén esille.

Taulukossa 2 annoin ominaisuudelle itsensa kehittdminen arvosanan kolme eli hyva. Mi-
nulla on intohimoa oppia ja kehittyd mahdollisimman hyvaksi seka menestyvaksi ihmisek-
si. Arvostan my6s suuresti avointa mielta, silla avoimen mielen avulla kehittymisen mah-
dollisuus ja oppien syvyys kasvavat. Avoin mieli tarkoittaa minulle myos sitd, ettei koskaan
opi tietAmaan asioita vaan ymmartamaan asian eri ndkdkulmia, silla harvoin asioilla on
absoluuttista totuutta. Itsensa kehittamisen tasoa on mielestani hyvin vaikea alkaa méaarit-
tamaan silla se on ominaisuus, jossa ei voi tulla valmiiksi, mutta arvostelin ominaisuutta
teorian valossa. Annoin itselleni arvosanan hyva, silla hahmotan tarpeen ja haluan kehit-
tya seka tunnistan kehittymisen hytédyt. Rakastan haastaa ajatuksiani ja keskustella na-
kemyksista erilaisten persoonien kanssa. Olen aina oppinut jotain uutta uusilta persoonil-
ta, joita olen kohdannut. Tunnistan silti vield itsesséani kehityskohtia tdssakin osassa, silla
valilla saatan olla hyvin jaarapainen oman ndkemykseni kanssa. Niin kuin aikaisemmin jo
kerroin olen opetellut rohkeutta kokeilla ja tdn& paivana pyrin aina mahdollisuuden tullen
kokeilemaan kaikkea uutta. Kokeiluni koulun ja muuton kanssa opettivat minut ymmarta-
ma&éan kuinka paljon kokeilu siséltad mahdollisuuksia kehittyd. Erheet ja virheet ovat osa-
alueena se jossa minulla on eniten kehitettdvaa. Opettajani ammattikoulussa kertoi minul-
le kerran, etté koulu on paikka, johon tullaan tekemaan erheita ja oppimaan niista. Tama
lause oli jo silloin minusta hyvin opettavainen ja ymmarsin kuinka suuri osa konkreettisten
tehtavien oppimisesta muodostuu omien erheiden tekemisesta. Minun pitaa kuitenkin op-

pia tunnustamaan omat erheen ja virheeni paremmin, jotta voin kehittya paremmin.

Itsetunto oli toinen vaikea ominaisuus minulle arvostella, mutta annoin itselleni arvosa-
naksi hyva. Tarkkaileva luonteeni ulottuu ulkoisista asioista myds minuun itseeni ja olen
monen vuoden ajan pyrkinyt tarkkailemaan itseani. Olen vuosia yrittdnyt opetella tunte-
maan itsedni, tunteitani ja toimiani paremmin, jotta voisin kontrolloida itseani kokonaisuu-
dessa paremmin. Uskon, etta tama itsetutkiskelu ja vaeltelu oman paani sisalla ovat vah-
vistaneet itsetuntemusta. Pystyn tunnistamaan syyt toimilleni ja ymmartamaan paassani
tapahtuvia asioita prosessinomaisesti. Omaan myos tasta johtuen hyvan itseluottamuk-
sen, jonka takia hyvaksyn ja vaaliin itseeni kohdistuvaa kritiikkid. Minulla on kuitenkin viela
melkoisesti tekemistd sen suhteen, etta aidosti hyvaksyn itseni ja omat heikkouteni. Aidol-
la hyvaksynnélla tarkoitan sita, ettd en pyri hallitsemaan tunteitani prosessinomaisesti
vaan antaa itseni tuntea tunteita. Omien heikkouksien hyvaksynta on &drimmaisen tarkea
ominaisuus ja haluan aina saada rakentavaa palautetta ihmisiltd ymparillani. En kuiten-
kaan usko omaan kykyni tunnistaa riittdvissd maarin omia heikkouksiani ja haluan kehittya

tassa osa-alueessa.
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Taulukossa 2 annoin kaikille esimiehen tehtéville omassa osaamisessani heikot arviot,
silla minulla on paasaantgdisesti kokemusta vain teoreettisesti naista asioista. Motivointia
ymmarran teorian tasolla. Ymmarran motivaatiotekijoitd, mutta minulla on viel& kehitetta-
vaa motivaatiotekijdiden tunnistamisessa eri inmisilla ja konkreettisessa motivoinnissa.
Tyourallani olen saanut harjoittaa hieman motivointia. Suomen Telecenterilla motivointi oli
paaosin tietysti esimieheni tehtava, mutta kapteenina minun piti osata motivoida tiimiani
tekemaan paivittain hyvaa tyota. Tama tarkoitti rohkaisemista, kehuja ja yleista valittamis-
ta, josta syntyi hyva tydilmapiiri, jossa kaikkien oli hyva olla. Minun tulee kuitenkin oppia
ymmartamaan paremmin yksiléiden ja ryhmien motivaatiotekijéita ja miten niihin voi vai-

kuttaa.

Palautteen anto on asia, jota voi harjoittaa melkein missa vain, mutta esimiehelle se on
enemman kuin vain palautteen anto, se on hanelle tarkea tyovaline. Olen toki l&pi elamani
antanutkin palautetta, mutta en ole ajatellut sen seurauksia suuremmin. Varsinkin kaptee-
nina toimiessani sain paljon tilaisuuksia antaa palautetta ja paaosin annoin aina kuitenkin
positiivista palautetta. Ajattelin sitd silloin [&hinna vain kannustavana tekona, joka vahvis-
taa toisen onnistumista. Jouduin myos valilla antamaan tiimil&isilleni rakentavaa palautetta
ja huomauttamaan heitd. Huomasin kuitenkin, ettd naiden tekeminen oli minulle hyvin
kiusallista. Minulla on viel& paljon opittavaa palautteen annosta ohjaavana tekona ja ty6-

valineeng, silla vasta Haaga-Heliassa olen oppinut palautteen annon vaikutuksista.

Kehityskeskusteluista minulla on kokemusta vain alaisen roolista ja teoriaankin olen tutus-
tunut vasta tdman opinnaytetyon myota. Tasta syysta annoin itselleni arvosanan valttava,
silla en voi sano osaavani asiaa, jota en ole koskaan tehnyt. Kurssilla myynnin esimiestyo
saan mahdollisuuden kokeilla kehityskeskustelua parini kanssa ja odotan innolla mita pa-
lautetta saan suorituksestani. Tosin harjoitus on aarimmaisen typistetty ja yksinkertaistettu
oikeaan versioon verrattuna. Harjoitus kestaa vain seitseman minuuttia, mutta saan kui-
tenkin hyvaa harjoitusta. Opinnaytetyoni ansiosta olen my®s oppinut hahmottamaan, min-

kalainen prosessi kehityskeskustelu on.

Johtamista olen saanut harjoittaa koulussa niin ammattikorkea- kuin ammattikoulussakin
eri projekteissa ja tydurallani kapteenina. Tahan mennessa johtamiseni on kuitenkin ollut
hyvin asiajohtamisen tasolla ja esimerkin kautta johtamisessa. Johtamiseni on ollut hyvin
autoritaarista. Olen esimerkiksi projekteissa johtajana delegoinut tehtévat ja pitédnyt huolen
siitd, etta kaikki ovat perilla aikatauluista ja tehtavistaan. Olen kuitenkin oppinut koulussa
ymmartdmaan, ettéd haluan olla enemman ihmisjohtaja. Haluan motivoida ja auttaa ihmisia

kehittamaéan itseaan paremmaksi. Osaamiseni taso on kuitenkin viela hyvin alkeellista,
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mutta olen pyrkinyt kehittdmaan sitakin auttamalla ihmisia kehittymaan ymparillani ja ole-

malla iloinen toisen saavutuksista.

6.2 Kehityssuunnitelma

Opinnaytety6té kirjoittaessani ja tutustuessani l&ahdekirjallisuuteen on minulle kaynyt sel-
vaksi, ettd omaan hyvan pohjatason esimiestyélle. Toisaalta mitda enemman olen lukenut
teoriaa, sitd vahvemmin olen ymmartanyt sen, etta minulle on viela paljon matkaa edessa
hyvéaksi esimieheksi. Kuvio 5 avaa esimiehen ominaisuuksia ja mita minun tulisi tehda
kehittaakseni naitd ominaisuuksia. Kuvion 6 on tarkoitus taas valaista miten voin kehittya

teoriaosassa avaamissani esimiehen tehtavissa.

¢ Nayta avoimemmin tunteet

InnOStus e Puhu tunteista

* Vahvista inhimillisid puolia

¢ Ole danessa

RO h ke us * Jaa mielipiteitd ja seiso niiden takana

¢ Puhu vaikeista asioista

Itse NSa * Jatka hyvia asioita ja vahvista niita
- * Lue aiheeseen liittyvaa kirjallisuutta
kehitys

* Ammattiapu

Itsetu nto * Al3 piilottele muilta ja itseltési heikkouksia
¢ Vaali vahvuuksien lisdksi heikkouksiasi

Kuvio 5. Ominaisuuksien kehityssuunnitelma

Ensimmaiseksi minun tulisi kehittdd omien tunteiden nayttamista ulospain. Tunteita vah-
vemmin nayttamalla voisin sytyttda ja innostaa ihmisia ymparillani, siind missa talla hetkel-
la saatan vaikuttaa hyvin analyyttiseltd ja jopa tunteettomalta koneelta. Niin kuin kerroin
olen pyrkinyt hallitsemaan vahvasti tunteitani ja kontrolloimaan itseani, jonka takia myos
tydntekoni on ollut hyvin suorituksen omaista. Olen koulun aikana saanut maineen ihmi-
sena, joka on aina paikalla, aina tekee kaiken ajoissa, on aina perilla aikatauluista ja niin
edelleen. Nama asiat eivat ole pahoja varsinkaan asiajohtajalle, painvastoin ne kertovat
itsensa johtamisesta ja organisoinnista positiivisia asioita, mutta halutessa kehittéa ja
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vahvistaa ihmisjohtajuutta tulee minun myds olla enemman ihminen kuin kone. Taman
ominaisuuden kehittdminen on suhteellisen yksinkertaista, mutta ei valttamatta helppoa.
Minun pitdd muuttaa ajatusmalliani ruohonjuuritasolta. Olen lapsesta pitden saanut hyvin
perisuomalaisen kasvatuksen, ettei miehella ole tunteita eikd mies puhu tunteista. Halu-
tessani toimia hyvana esimiehend, joka innostaa ihmisia ymparillaén tulee minun unohtaa
taman kaltaiset asiat. Minun tulee alkaa puhumaan laheisilleni vahvemmin tunteista ja
nayttaa tunteitani avoimemmin heille. Hyvia oppeja ja vinkkeja voisin saada myds ammat-

tilaisilta, kuten erilaisilta terapeuteilta tai tydnohjaajilta.

Tunteiden nayttaminen vaati kuitenkin rohkeutta ja uskonkin rohkeuden olevan ominai-
suus, jossa minulla on eniten kehitettdvaa. Rohkeudessani olla 4anessa, nostaa vaikeita
asioita esiin on eniten kehitettéavaa, kun taas rohkeuteni kokeilla on kehittynyt huomatta-
vasti. Uskon, ettd helpointa on lahtea kehittamaan tatakin ominaisuutta laheisteni kanssa,
silloin askel muutoksen on pienempi kuin tuntemattomien kanssa. Minun tulee myds aluk-
si pienemmissa ryhmissa olla &anessa ja tuoda omia ndkemyksiani enemman esille. Olen
alkanut harjoittamaan tatd myos koulussa ja alkanut olemaan enemman aanessa tunneil-
la, joka tekee varmasti hyvaa rohkeudelleni olla &&nessa eri tilanteissa. Olen myds alka-
nut kAymaan avoimemmin keskusteluja erilaisista nakemyksista ja mielipiteista. Taméa
opettaa uusia mielenkiintoisia asioita, mutta se vahvistaa myds rohkeutta puhua vaikeista
asioista. Tosin, jos keskustelussa on ollut mukana suulas ja ravakka persoona olen jaanyt
tarkkailevaan osaan. Minun tulee uskaltaa menna talle minun epadmukavuusalueelleni ja
olla vahvemmin danessa. Naen myds, etté tunteiden nayttdmisella ja rohkeudella on vah-
va yhteys toisiinsa. Vahvistamalla tunteiden nayttdmisen taitoa tulee minusta myos roh-

keampi monessa asiassa.

Maailman muuttuessa jatkuvasti ymparillamme tulee myds minun olla kokoajan valmis
kehittymaan ja altis muutoksille. Itsensa kehittamisen osalta minun tulee jatkaa niita hyvia
asioita, joita jo kerroin tekevani edellisessa luvussa. Minun on hyva siis jatkaa keskustelu-
ja eri ihmisten kanssa ja kuunnella heidan nakemyksiaan, jonka avulla laajennan omaa
ajatusmaailmaani. Avoimella mielelld ja laajentamalla ajatusmaailmaani minun on helppo
soveltaa oppejani moniin eri tilanteisiin ja ongelmiin. Uskon mygs, etta avoimuus auttaa
kehittymaan ja laaja ajatusmaailma nopeuttaa muutostilanteita. Minun tulisi myds lukea
enemman esimiestyohon liittyvad materiaalia ja ammentaa oppeja sita kautta. Kirjojen

avulla voin saada laajemman kirjon nédkemyksia ja erilaisia ajatustapoja.
Itsetunnon kehittaminen vaikuttaa my6s kaikkiin edella mainittuihin ominaisuuksiin. Minun
tulee oppia hyvéksymaan itseni ja omat heikkouteni paremmin. Oppimalla hyvaksymaan

itseni minun on helpompi olla rohkea, innostunut, itsevarmempi ja kokonaisuutena parem-
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pi ihminen. Yksi tapa oppia tuntemaan itsedén paremmin ja nakemaan itsensé on ulko-
puolinen ihminen. Uskonkin, etta meidéan kaikkien voisi olla hyva valilla kayda puhumassa
ammattilaisille, silla joskus ulkopuolinen voi auttaa meita nakemaan itsemme selkedmmin.
Esimiestydssa joutuu kokemaan paljon arvostelua, kritiikkia ja painetta, jotka voivat hel-
posti vaikuttaa itsetuntoon, joten esimiehen varsinkin voisi olla hyva kayda valilla puhu-
massa terapeutille tai tydnohjaajalle. Hieman yksikertaisempi tapa kasvattaa itsensa hy-
vaksymista on myds se, etta ei piilottele heikkouksiaan. Minulla varsinkin on ollut tapana
pyrkia nayttdmaan ihmisille vain vahvuuksiani, mutta se sumentaa minékuvaa ja taten
my0s heikentéé itsetuntoa. Kokonaisuutena minun tulee siis olla avoimempi ja inhimilli-

sempi, vahvistaa itsetuntemustani, olla rohkea seka jatkaa kehittymista.

# Tutustu ihmisiin syvemmin

MOtIVOI ntl # Kysy ihmisilta mika heita motivoi

# Opettele hahmottamaan motivaatiotekijoita

» Harjoita palautteen antoa ohjaavana tydkaluna

Pa | a uttee N a nto » Opettele miten rakentavaa palautettaannetaan ja sovella sité

» Anna rohkeasti l3heisillesi palautetta

* Lue [3hdekirjallisuutta
» Keskustele esimiesten kanssa
* Harjoittele I3heisten kanssa

Kehityskeskustelu

JOhta minen :ilriiiﬁgit:émn?;etharjoitteet

Kuvio 6. Tehtavien kehityssuunnitelma

Edellisessa luvussa kerroin, ettda motivoinnissa minun tulisi harjoittaa varsinkin motivaa-
tiotekijdiden tunnistamista eri ihmisissa. Tata voin harjoittaa tutustumalla ihmisiin ja heidan
persooniinsa hieman syvallisemmin. Tutustumalla ihmisiin voin oppia tunnistamaan kol-
men tarpeen teoriassa oppimiani asioita ja hahmottamaan selkeAmmin mitka asiat moti-
voivat heitd. Voin myds tutustumalla kysya yksikertaisesti ihmisiltd mitka asiat heitd moti-
voivat. Nailla keinoilla saan paremman ymmarryksen erilaisten ihmisten motivaatiotekijois-
ta ja pystyn soveltamaan oppeja tulevaisuudessa. Konkreettista motivointia voin harjoittaa
pienissa ryhmaétydtilanteissa ja kavereitteni kanssa, jolloin saan palautetta omasta tekemi-
sestani valittdmasti. Nain opin ymmartamaan mika toimii ja mika ei turvallisissa tilanteissa.
Paapaino on kuitenkin siing, etta opin hahmottamaan yksil6ita ja heidan motivaatiotekijoi-

taan.
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Palautteen antamista niin, etta se ohjaa tekemistd, voin kehittdd myos arkielaméassani.
Tata voin harjoittaa esimerkiksi tilanteessa, jossa opetan laheiselleni jotain uutta taitoa.
Opetuksen ohessa on loistava hetki kehittdd palautteen antamista ohjaavana tydkaluna.
Tamankin taidon kehittdmisen avain on se, ettd toimin tietoisesti sekd ymmarran mita teen
ja miksi. Taitojen harjoittaminen l&heisilla on tehokas keino, silla saan vastavuoroisesti
itse heti korjaavaa palautetta. Toinen asia, jota minun tulee palautteen annossa kehittaa,
on rakentavan palautteen antaminen. Olen aina syysta tai toisesta kokenut rakentavan
palautteen antamisen huomattavasti vaikeampana kuin positiivisen. Minun tulee kuitenkin
osata myds antaa rakentavaa palautetta, mikali haluan joskus toimia hyvana esimiehena.
Taitoa voi kehittaa lukemalla aiheeseen liittyvaa lahdekirjallisuutta ja sisdistaa oppeja sita
kautta. Sisdistamalla ja ymmartamalla miten rakentavaa palautetta annetaan voin myos
konkreettisesti harjoittaa oppimaani esimerkiksi koulussa kurssien palautteen annon yh-
teydessa. Hyva hetki harjoittaa tatéa on myos laheisen auttamisen esimerkkini, silla niin

kuin kerroin saan myds itse palautteen vastavuoroisesti heti.

Kehityskeskusteluita on vaikea harjoittaa arkielaméssa, silla uskon, etté parhaan harjoi-
tuksen saa tdhan tehtavaan vain tekemalla. Voin pyytaa leikkimielisesti l[&heisiani harjoit-
tamaan tehtavaa roolileikking, josta on varmasti hyotya. Toinen hyva keino on lahdekirjal-
lisuuden lukeminen ja keskustelu esimiesten kanssa miten he tekevat kehityskeskustelut.
Esimiestehtévissa toimivien kanssa keskustelu on varmasti yksi parhaista keinoista har-
joittaa osaamistani ilman konkreettista tilannetta. Keskustelemalla esimiesten kanssa voin

vertailla vastauksia ja haastaa heita seka lisata omaa ymmarrystani kehityskeskusteluista.

Uskon, etté johtamista voin harjoittaa vain johtamalla ihmisia. Voin myds lukea lahdekirjal-
lisuutta, mutta paras oppi johtamiseen tulee tekemisen kautta. Lahdekirjallisuuden avulla
voin oppia erilaisia ndkemyksia ja keinoja johtamisesta, joita voin pyrkia kylla soveltamaan
pienissa johtamisharjoituksissa. Konkreettista harjoitusta saa kuitenkin ihan pienista arki-
paivan askareistakin ottamalla johtavan otteen tilanteissa. Esimerkiksi ruuan laitossa voin
ottaa johdon ja delegoida tehtavat selkeasti seka auttaa jos tulee ongelmia. Johtamista
voin myos harjoittaa kaikkia edella mainittuja ominaisuuksia ja tehtavia kehittamalla, seka

rohkeasti ottamalla johtavan aseman arkipdaivain askareissa ja muissa ryhma tilanteissa.

6.3 Opinnaytetydprosessin ja oman oppimisen arviointi

Opinnaytety6 on ollut minulle pitkdan pelottava asia ja aloittaessani koulun olin melkein
varma, etten selvidisi tasta prosessista. Tama pelko loppui vasta siind vaiheessa, kun

aloin konkreettisesti kirjoittamaan opinnaytety6téni. Pelko halveni huomatessani kuinka
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mielenkiintoista lahdekirjallisuutta oli lukea ja kuinka helposti tekstia alkoi loppujen lopuksi
syntymaén. Teoriaosa oli drimmaisen mielenkiintoinen tydstaa, silla sain tilaisuuden tu-
tustua useaan opettavaiseen lahdemateriaaliin. Ongelmaksi alkoikin muodostua teoria-
osassa sen mielenkiintoisuus ja oma innostumiseni lahdemateriaaliin. Monesti jouduin
taistelemaan, sita vastaan etten rakastu liikaa omaan teoriaani. Jouduin tekemaan useita
kompromisseja sen suhteen kuinka syvélle teoriaosassa paneudun ja tekstin rajaamisen
suhteen. Uskon, ettd 16ysin hyvan keskitien seka tasapainon teoriaosani ja opinnaytetyon
laajuuden valilla. Hyddynsin teorian tasapainon ldytdmisessa sukulaisiani ja luetutin opin-
naytety6ta heilla, jotta teksti olisi mahdollisimman ymmarrettavad, mutta myos riittavan

syvallista.

Aloittaessani opinnaytetydprosessin ajattelin, etta portfolion ja johtopaatdsten kirjoittami-
nen olisi tydssani helpoin osa-alue tytstaa. Olen aina pitanyt itsetutkiskelusta, silla silloin
saa mahdollisuuden ymmartaa itseddn paremmin, mutta sen avulla l6ytaa myods omia
kehityskohteitaan. Mielestani kehityskohteiden lI6ytaminen itsestéaan on jopa paljon opet-
tavaisempaa, kun osaamisensa tunnistaminen. Yllatyksekseni kuitenkin huomasin, etta
juuri ndmé& osat olivat opinnaytetyoni haastavimmat. Haasteellisuus johtui mahdollisesti
siitd, etté halusin tehda tyoni itsetutkiskelusta mahdollisimman objektiivista. Kirjoituspro-
sessini kulkikin l&ahes jokaisen otsikon kohdalla siten, etta kirjoitin tekstin noin kolme ker-
taa, koska en ollut taysin tyytyvainen tekstini sisaltoon tai laatuun. Haasteita aiheutti myos
se, etta teoriaosa oli avannut silmani aivan uudella tavalla itsetutkiskelulle ja sille mita

esimiehena olo vaatii.

Aivan opinnaytetydprosessin alussa minulle meinasi tulla ongelma aikataulun suhteen,
kun alkuperainen aiheeni kaatui ja jain pohtimaan uutta aihetta. Lopulta alkuperaisen ai-
heen kaatuminen osoittautuikin onnekseni, silla keksin aiheen johon tunsin todellista moti-
vaatiota. Niin kuin olen opinnaytetydssani aikaisemmin kertonut, suhtaudun tekemiseen
siten, ettad jos aloitan jotain teen sen kunniakkaasti loppuun ja motivaationi aihetta kohtaan
vahvisti tatd asennetta. Aiheeni kanssa pysyinkin aikataulullisesti suunnitelmissani pa-
remmin kuin hyvin. Ty6n loppupuolella motivaationi vain kasvoi aihetta kohtaan ja sainkin
tydnosia kirjoitetuksi suunniteltua aikataulua aikaisemmin. Aikataulussa pysyminen ei ole
minulle toisaalta mikaan suurikaan saavutus, silla olen aina ollut melkoisen tasmaéllinen ja
jarjestelmallinen henkild. Koen myds osaavani hallita seka johtaa itse&ni hyvin mika hei-

jastuu vahvasti tyoni etenemisessa.
Kokonaisuutena opinnaytetyon tekeminen ja sen sisaltdma prosessi olivat todella mielen-
kiintoisia sek& opettavaisia. Tyon aihe on auttanut minua luomaan itselleni hyvan kehitys-

suunnitelman sekéa auttanut minua ymmartamaan mita tyouraltani oikeasti haluan.
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Opinnaytetyén nimi englanniksi

Raportti on aikaisemmin hankitun osaamisen todentamisesta koskeva, puhelinmyyntitydn
seka asiakaspalvelun osalta. Tyokokemusta on kaksi vuotta yhteensa molemmilta aloilta ja
se on hankittu aika valilla 2011-2013.

Raportin taivoiten on todentaan tydsséa hankitut tydelaméntaidot ja etté ne ovat riittavat kat-

taamana Haaga-Helian asettamat tavoitteet tytharjoittelun kannalta.

Raportissa kaydaan aluksi l&pi tavoitteet, joita tekijalla oli ja miten tavoitteet muuttuivat ajan-
myota. TyOpaikkaa, tuotteita ja organisaatiota avataan seka sita missa tydskentely tapahtui.
Seuraavaksi kerrotaan tydnkuvaus kaikesta tehdysta tydsta ja siitd mita se on sisaltanyt seka
mit& oppeja siitd syntyi ja miten oppeja voi hyddyntaa koulussa sekd mita tavoitteita on saa-
vutettu. Lopussa on pohdintaa jatkosuunnitelmista ja miten Haaga-Helia voisi tehda yhteis-

tyota yrityksen kanssa, jossa tydskentely tapahtui.

Aikeisemmin hankitun osaamisen todentaminen on vaihtoehtoinen menetelma tyéharjoittelul-
le ja se voidaan suorittaa, kun tekijalla on taustallaan riittavasti tyékokemusta. Raportin kirjoi-

tuksen ajankohta sovitaan yhdessa tydharjoittelukordinaattorin kanssa.

Suurimmat opit ovat olleet vuorovaikutustaitojen paraneminen tyoelamassa, ryhmatyotaidot
sen myota sekd myyntiprosessin ymmarrys. Ja kuinka kasitellaan vastavaiteita ja miten tar-
keda on myyjana olla rohkea seka myyntitilanteen johtaja. Asiakaspalvelussa mentaliteetti,
asiakas on aina oikeassa, on iso asia. Tarkoituksena on jattaa hyva muistijalki asiakaskon-

taktista.

Asiasanat
AHOT, Ty6harjoittelu, Puhelinmyynti, Asiakaspalvelu




Siséllys

RN [0 o F= 101 (o OSSP PO PPPPPPPRPPI
2 Tavoitteet Ja OOIUKSEL.......coei e
3 Suomen TeleCcenter OY ...

G TN R Yo o1 (U 17
@ o | = 0 = 1Yo 1 (=T =T o P

o R Yo =1 =T = Vg o 1

4.2 TavoIteiden SAAVULUS ..........coiiiiiiieieee e
5 JatkosSuuNNIteIMAL.........cco o
O 401 (=T IS 3o I TP PP PSP OPPPPPPPPPPRIN
T PP



1 Johdanto

Raportin tarkoituksena on todentaa ja ilmentaa, etta aiemmin hankittu tyéko-
kemukseni kattaa Haaga-Helian ty6harjoittelun vaatimukset. Raportista kay

myos ilmi ne tydelamantaidot, joita olen oppinut kahden vuoden aikana.

Kuvaan raportissani myoskin sitd mitka olivat taivotteet ja odotukset ty6urallani
seké@ annan kuvan yrityksestd, jossa tyoskentelin, ja kerron siitd mika oli yri-
tyksen toimiala ja tuotteet joita myin seké siitd minkélainen organisaatio oli

kysessaa.

Kerron mita kaikkea tehtavankuvani sisélsi kahden vuoden aikana. Pohdin
erilaisia tydelaméntaitoja joita opin, sekd osaamistani ja omaa henkilokohtais-

ta ammatillista kasvuani tybelamassa.

Summaan tavoitteiden saavuttamisia yhteen ja esitan nayttéja niista seka siita

minkalainen vaikutus taidoilla on ollut koulussa.

Lopuksi annan kuvan jatkosuunnitelmistani itseni, koulun ja tulevan tyéuran
osalta. Pohdin myds miten entinen tytnantajani ja Haaga-Helia voisivat tehda

yhteisty6ta.



2 Tavoitteet ja odotukset

Olen edelliselta koulutukseltani teollinen pintakasittelija ja hain valmistumiseni
jlkeen useisiin paikkoihin tdihin ja sain kutsun haastatteluun STC:lle (Suomen
telecenter). Kun aloitin tyoni STC:ll& odotukseni ja tavoitteeni tydsta olivat hy-
vin minimaaliset. Kyse oli kaikkien kammoksumasta puhelinmyynnistd, mutta
kaikki muuttui seuravaan kolmen kuukauden aikana. Paasin tutustumaan esi-
mieheeni seka tybymparistoon ja huomasin nopeasti kuinka hyva organisaatio
oli kyseessa ja ettd halusin oppia myyntitydstd enemman. Tavoitteni oli aluksi
oppia myyntitekniikoita mahdollisiman paljon ja eritoten myyntiprosesseja seké
oppia mukautumaan erilaisiin tilanteisiin eri-ihmisille sopivaksi. Myyntini kasvoi
huimasti, ja niin kasvoivat myos tavoitteet ja odotuksetkin tyosta. Ensimmai-
sen vuoden iso tavoite oli olla eniten myyva myyja omassa kontorissa ja halu-
sin edet& urallani. Itseeni kohdistuvat tavoitteet olivat kehittyminen ryhmatyoti-
lanteissa ja vuorovaikutustaitojen parantaminen seka ryhman johtaminen ja

kuinka olla vakuuttava puhuja sek& myyntiryhman vetgja.

Asiakaspalvelutyota tehdessani huomasin nauttivani inmisten palvelemisesta
ja vuorovaikutustilanteista kaikenlaisten asiakkaiden kanssa. Halusinkin oppia
tavallaan suodattamaan pahat sanat pois, pureutua heidan tarpeisiin ja oike-
asti palvella asiakasta. Asiakaspalvelussa on tarkead, osata olla asiallinen,
johdonmukainen ja pitkdjanteinen. Asiakaspalvelussa sortuu liilan helposti na-
kemaan asiat itsestddnselvyyksiné ja niin sanotusti yliarvioimaan asiakkaan
tietotason. Tata kuvastaa hyvin lause "ei ole tyhmia kysymyksia.” Tavoiteeni
olikin pystya kasittelemaan asia kuin asia niin, etta asiakkaat ymmartavat mita
tarkoitan ja etta siitd on hyttya asiakaalle. Asiakaspalvelutyossa itseni kehit-

tamistavoitteet olivat selkasti vuorovaikutustaitoihin perustuvat.



3 Suomen Telecenter OY

Yritys, jossa suoritin aiemmin hankitun osaamisen todentamisen on Suomen
Telecenter OY. STC:n toimiala on call center. STC on perustettu vuonna 2003
Tampereella osana Expert kodintekniikkaliikketta. Ensimmaisend STC tavoit-
teli Expertin kanta-asiakkaita pelkastaan ja kun myynti lahti kulkemaan niin jo
vuonna 2005 STC:sta tuli oma yhti6. Tana paivana liikkevaihto on yli 10 miljoo-
naa ja STC toimii perinteisell& puhelinmyyntiyrityksen kaavalla. Yritys ostaa
toimeksiannon kuten sopimusten myymisen, jonka STC suorittaa sitten puhe-
lin tydskentelylla. STC tarjoaa yrityksille pitkdaikasta ratkaisua, johon omassa
projektissani sisaltyi uusasiakashankinta, nykyasiakaspalvelu, yritysasiakas-
hankinta seka lisalaitepalvelut ja lisalaitteiden k&yton opastus.

Projektissani paatoimeksiantajayritys oli Fortum. Tuoteemme olivat Fortumin
sahkodsopimukset niin uusasiakkaille yksitysella puolella kuin yrityksillekin yri-
tysmyynnissa seka nykyasiakkaiden sopimusten paivitys ja ongelmien ratkai-
su. Lisaksi myimme kodinlisélaitteita séhkénseuranna avuksi, seka palvelim-

me nykyasiakkaita heidan laiteongelmissa.

3.1 Tyonkuva

Aluksi tydni oli toimia tayspaivaisena outbound myyntineuvottelijana uusasia-
kashankinnassa. Projekti oli juuri startannut, joten silloisen tyéryhman tuli ke-
hittda toimiva tekniikka myyntiin. Alku oli haastellisinta aikaa ja meille tarjottiin-
kin paljon koulutusta myyntitekniikasta ja puheluiden kuunteluita. Kuuntelut
auttoivat varmasti eniten oman myyntitekniikan kehittdmisessa, kun kuuli vir-
heeté ja parannusehdotukset heti. Esimiehemme kuunteli meidén kanssa
myyntipuheluita ja analysoimme mika toimii ja mita on hyva kehittdd. Kehitim-
me tavan, jossa puherunko heitetdan pois ja tilalla ovat pddasiat mista pitaa
asiakkaan kanssa puhua. Paaaihena toimi asiakkaalle lammin aihe kuten esi-
merkiksi koti ja missa sahkoda kuluu. Ja sitten siirryimme niin sanotusti kyl-
mempiin aiheisiin kuten esimerkiksi sdhkon hintaan. Talla tavalla selvisi, mika
ratkaisu olisi paras, kullekin asiakkaille ja loimme asiakaskontakteista hieman
henkilokohtaisempia. Vasta sitten kavimme asiaakkaalle |api tuotteen mika on
puhuttujen asioiden perusteella hanelle se paras. Pitkdjanteisyys, rohkaus ja
huumorintaju olivat kolme asiaa, joilla paasi pitkalle, koska paiviin sisaltyi han-

kalia asiakastilanteita ja niista piti vain selvita.
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Toimin uusasiakashankinnassa noin puoli vuotta, jonka jalkeen minut nimettiin
myyntiprojektin "kapteeniksi”. Kapteenin tyonkuva oli toimia edelleen myynti-
neuvottelijana, mutta samalla olla valikasi esimiehen ja rivitydntekijoiden valil-
l&. Tydssa oppi suodattamaan hyvin tarpeellisen tiedon mika piti valittaa ja
myds tarpeetoman tiedon jonka pystyi jattdmaan omaan arvoonsa. Mielenkiin-
toista tydssa oli se, etté paasi osallistumaan esimerkiksi budjettien luomiseen,
koulutuksien sisallon laatimiseen ja yleiseen suunnitteluun konttorin asioista.
Tarpeellisimmat taidot, jotka opin, olivat varmasti tiimity6taidot, tiedonvalitys,

johtamisen alkeet, vuorovaikutustaidot ja my6s sen miten ihmisiin vaikutetaan.

Vuoden jalkeen paasin toimimaan myds nykyasiakkaiten kanssa. Suurin osa
tydsta oli sopimusten pavittamista ja lisa laitteiden kayton opastamista. Tyossa
parasta, niin kuin kaikessa myynissa mita olen tehnyt, oli sama eli ihmiset ja
heidan erilaisuus. Paasin keskustelemaan paivasta toiseen erilaisten persoo-
nien kanssa vaikka asia oli tavalla tai tosella sama niin jokaisella oli oma na-
kemyksensa. Tarkeimmat taidot olivat asiakaspalveluhenkisyys ja taito hah-
mottaa puheluiden kulkuprosessia niin nyky- kuin uusasiakkaiden kanssa pu-
helun aikana. Tiedat mitd sanoa, milla tavalla ja missa kohtaa, jotta puhelu
etenisi toivotulla tavalla. Tarkea&d on myds kayda pitkajanteisesti asiat lapi
monelta eri kantilta jotta asiakas ymmarta&, mutta niin ettei han tunne oloaan

tyhmaksi.

Tyourallani paasin myos kesalla hoitamaan osittain esimieheni tyétehtavia
hanen loman aikana ja tuo ajanjakso opetti arvostamaan hanen tyétaan uu-
dessa valossa. Paasin suunnitelmaan viikkotavoitteita, hoitamaan reklamaati-
oita, pitamaan koulutuksia ja johtamaan pienta projektia. Vastuu projektista ol
aluksi pelottavaa, mutta jalkeenpain ajateltuna aarimmaisen opettavaista.
Toimin myds valilla kouluttajan tehtavissa epavirallisesti ja niin sanotuna tuuto-
rina. Opetin uusille myyjille tekniikoita ja myyntiprosesseja seka mitka asiat

toimivat ja mitka eivat myyntitilanteessa.



4 Opit jatavoitteen

4.1 Tyobelaméan opit

Tyb6ssani opin ensimmaisend myyntiprosessin ja kuinka kaikki lahtee ensivai-
kutelmasta varsinkin puhelinmyynnissa. Opin my6s milla tavoin saat asiakkaat
jadmaan kuuntelemaan ja sailyttamaan mielenkiinnon. Tiedostin tarvekartoi-
tuksen tarkeyden, kuinka ilman hyvaa kartoitusta ja yhteenvetoa asiakas ei
usko tuotteen olevan suunnattu juuri hanelle. Opin miten vastavéiteita kasitel-
l&&n ja sen ettd ensimmainen El on vasta alku myynnissa ja etté vastavaitteet
ovat myynnille mahdolloisuus eiké este. Lopuksi viela opin "kaupan pyynnin”
eli miten ostosingnaalin tullessa myyjan pitda rohkeasti kysya tehdaanko kau-
pat eiké sortua vain ehdottelemaan asiakkaalle. Puhelinmyynnissé varsinkin
oppi sen, ettd mukava saa ja pitaa olla, mutta kiltteys on pahe, joka ei johda
kauppaan. Myyjan epavarmuus paistaa asiakkaalle oli toinen oppimani asia.
Jos myynnissa kayttaa paljon —ISI paatteita kuten saisit, tdssa tulisi ja puhuu
ehdollisesti, ei asiakas uskalla paasaantoisesti tehda paatosta. Niin kauan

kuin myyja on epavarma, tulee asiakaskin olemaan, oli nyrkkisaanto.

Kapteenin tydssa oppi organisaatiokayttaytymista ja viestintaa; miten tulee
asioida kenenkin kanssa ja mista asioista ja miten tulee puhutella sahkdisesti
esimerkiksi HR-johtajaa. Opin miten tehd&én budjetti endotus excelilla. Budje-
tin teon yhteydesséa olen oppinut excelin perustason ja -toiminnot. Ryhmaty6-
taidoista ja eri-ihmisten kanssa tyéskentelysta on ollut suuri apu koulussa lu-
kuisissa projekteissa. Tydssani sain myds monenlaista koulutusta kuten itsen-
sa kehittamisesta ja johtamisesta, josta on ollut hyttya esimerkiksi ajankaytén

hallinnassa ja jarjestelmallisyydessa.

Ryhmanvetajana opin kuinka motivoidaan yksiloita ja kuinka kouluttaa isompia
seka pienimpia ryhmia. Hahmotin miten puhe tavan pitaa muuttua tilanteista
riippuen, kuten etta pienessa ryhméssa voi keskitya kaikkien oppimiseen ja
suuremmas ryhmassa taas on pakko pyrkia siihen, ettd suurin osa oppii. Ym-
marsin miten tulee reagoida paiva tasolla ihmisten myyntiin ja suorittamiseen,

jos se ei ole normaalilla tasolla.

Yhteenvetona koen oppineeni dariméisen paljon asioita, jotka ovat minulle
hy6édyksi koulussa. Opin varsinkin myyntitaitoja, miten puhua, miten kuunnella,
tietoteknisia taitoja sekd ryhmaty6- ja vuorovaikutukstaitoja. Opin pitamaan

myynista ja ty6sta, joka tapahtuu ihmisten kanssa. Tama olikin suurin syy mik-
5



si hain Haaga-Heliaan myynnin koulutusohjelmaan, jotta oppisin viel&kin

enemman myymisesta ja asiakaspalvelutyosta.

4.2 Tavoiteiden saavutus

Ehdin saavuttaa kahdessa vuodessa omasta mielestéani paljon, siitd merkkina
kaksi henkilokohtaista tunnustusta Fortumilta ja kaksi STC:lta. Fortumin tun-
nustukset olivat "Myyntitykki vailla vertaa 2011” ja "Porukan luottopakki 2012”.
Fortumin tunnustukset sain tuloksista ja ammatillista toimintaani, jonka perus-
teella voin turvallisin mielein sanoa saavuttaneeni tavoitteeni oppia erilaisia
myyntitekniikoita ja tapoja kasitella asioita niin ettd asiakkaat ymmartavat.
Asiakaspalvelussa tarkeda tekniikka, joka on ala ota mitédan itsestaan selvyyte-
na oli aluksi vaikeaa, mutta uskon oppineeni senkin. Myyntilukuni puhuivat
puolestaan ja saavutin ensimmaisena 100 000 € myyntirajan. Minusta tuli eni-
ten myyntia tehnyt myyja ja olin myds projektini paras myyja. Taman takia ko-
en myo6s oppineeni myyntitaidot ja vuorovaikutustaidot hyvin myynti seké asia-

kaspalvelu tilanteissa.

Suomen Telecenterin antamat tunnustukset olivat vuoden asenne 2011 ja
2012. Perusteluna tunnustuksille olivat henkilokohtainen kehitys, johtamistai-
dot, ryhmatyétaidot, sekd motivaatio tydskentelyyn. Tama palkinto oli yksi tér-
keimmistg, silla kun aloitin tyot, olin todella ujo ja epavarma. Hadintuskin olisin
uskaltanut soittaa tuntemattomille, saati yrittda opettaa ketdan. Henkinen kas-
vu tapahtui minulla nopeasti vastuun my6ta, ja asenteeni hoitaa ty6ni oli kova
ja se olikin yksi iso syy tunnustukseen, esimieheni kertoi. Tapa, jolla osasin
kasitella tuohtuneita asiakkaita tai iloisia paéattyi lahes aina hymyyn molemmin
puolin puhelinta. TAma taito ndkyi myds tavassa toimia myyjien kanssa ja olin-
kin heidan keskuudessa suosittu ja arvostettu. Ryhmatyotaidot nakyivat var-
masti myds siing, etta juuri meidan projektimme tyontekijdiden vaihtuuvuus ol

aarimmaisen pienta ja kaikki nauttivat olla toissa.

Saavutin tybelamassa paljon taitoja ja oppeja, joista on ollut ja tulee olemaan

varmasti viela tulevaisuudessa paljon hyotya.



5 Jatkosuunnitelmat

Koulua on nyt takana reilu vuosi ja tavoitteeni on valmistua kolmessa vuodes-
sa. Toivon oppivani paljon erilaisia nakdkulmia myynista ja siihen liittyvista
asioista. Opiskelu aikana toivon saavani hyvan verkoston, josta on apua tyo-
elamaan paasemisessa. Mitd enemman saan tietoja ja taitoja sen parempi
oppimiseni kannalta. Uskon saavani loistavat opit itseni kehittdmiseen ja am-
matilliseen kehitykseen ja olenkin jo saanut sitd. Itsensa johtamisessa on pal-
jon opittavaa kuten tavoitteiden laatiminen niiden aktiivinen seuraaminen ja
perustekniikoiden vahvistaminen ja siksi odotankin innolla mité koululla on
tarjottavaa. Koulutuskokemuksita joita STC:lla sain ja ryhmé&nvetdjana toimi-
misesta on tullut myds idea opiskella itsestaan opettaja tulevaisuudessa.

Tydelamassa taivoiteeni on ensi kesana paasta toihin yritykseen, josta voisi
|6ytya opinnaytetydn aihe ja kenties tulevaisuudelle potenttiaalinen tydpaikka.
Vaihtoehtoinen jatkosunnitelmani on [6ytaa itselleni hyva tydharjoittelupaikka
yritysmyynnin tyoharjoittelua varten, jonka avulla paasisinkin hyvin kiinni tyo-
elaméaan. Toivon saavani koulussa hyvéan verkoston vierailioiden ja opettajien

kautta, josta olisi myds apua tulevaisuudessa.



6 Yhteistyo

Suomen telecenterilla on paljon tarjottavaa opiskelijalle, silla juuri puhelin-
myynti onkin yksi rankimmista sekd opettavimmista myyntityésta. Ongelmana
nakisin vain yrityksen sijainin tana paivana. Toimipisteet ovat Tampereella ja
Suonenjoella. Haaga-Heliassa tosin opiskelee paljon ihmisid ympdari suomen,
joten Suomen Telecenter voisi toimia puhelinmyynti harjoittelu paikkana. STC
tarjoaa omia koulutuksiaan usein myyjilleen ja niista oli apua ainakin minulle.
Koulutuksien puhujat ovat yleisesti firman sisélta ja he olivat hyvia puhujia ja
aiheet mielenkiintoisia. Tata voisi myds hyddyntaa niin, ettd pyytaisi puhujaa
vierailulle Haaga-Heliaan joko kertomaan yrityksesta tai pitAmaan oppitunnille
puhumaan jostain aiheesta kuten myynnin ympyrasta tai vastavaitteiden kasit-

telysta.



Liitteet

Liite 1. Ty6harjoitteluraporttiiomake
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Kyseessi on henkil6kohtaisen myyntityon kurssiin liittyva raportti. Kurssilla kéytiin
lipi nelja teema jotka olivat valmistautuminen, tarvekartoitus, ratkaisun esittiminen
ja vastaviitteiden kasittely, sekd kaupanpaittiminen. Raportin tavoitteena on kertoa
mitd nuo nelja teema pitavat sisallian ja miten huippumyyja naissa tilanteissa
kayttaytyy. Tama raportti kirjoitetaan ensimmadisen vuoden toisella puoliskolla ja se
toimii osana henkil6kohtaista myyntityén kurssia oppimistyékaluna. Raportin
apuvilinen on kaytetty kurssiin liittyvia kirjoja ja kurssilla kaytyja aiheita, seka

tyoelamassa opittuja asioita.

Huippumyyja valmistautuu aina harkiten, selvittaa asiakkaansa nykytilanteen, asettaa
itsellensa selkeit tavoitteet ja tekee paperi tyot etukiteen valmiiksi. Tarvekartoitus on
tarkein vaihe ja siina tulee kuunnella asiakasta, kysya avoimia kysymyksia ja edeta
asiakkaan ehdoilla. Ratkaisun esittiminen lihtee asiakkaan tarpeiden tayttimisestd ja
tissd kohtaa myyji voi vaikuttaa keskikaupanarvoon tarjoamalla ylhailta alas-
menetelmalla. Vastavaiteita ei huippumyyja pelkad vaan suhtautuu niihin tyynesti ja
itsevarmasti silld tima vaihe luo lisad luottamusta, mutta on myos myyjien suurin
kompastus kivi. Kaupanpaattiminen tulee tehdi selkeasti ja yksinkertaisesti tuloksena
kylla tai ei ja miksi ei. Kaupanpaittimisessa on tirkead, ettd myyja osaa vaieta

pyynnon jalkeen.

Asiasanat
Myyntiprosessi, valmistautuminen, tarvekartoitus, ratkaisun esittiminen,
vastaviitteiden kasittely, kaupanpaattiminen.
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1 Johdanto

Raportti laaditaan osana Henkil6kohtaista myyntityon kurssia ja siind kisitellddn
kurssilla kdytyja teemoja. Aiheena on myyntiprosessi ja miten siind tulisi edeta, seki
miten eroaa huippumyyji ja keskiverto myyja tilanteissa. Tavoitteena raportin
laadinnassa on sen olla oppimistyokalu opiskelijoille ja myyntiprosessin kulun

hahmottaminen.

Myyntiprosessi kasitellddn neljani paa alueena valmistautuminen, tarvekartoitus,
tuotteen esittely ja vasta viitteet, kaupanpaatos. Naihin aiheisiin paneudutaan

syvemmin ja mietitddn miten ndissa tulisi toimia. Mika toimii ja miki ei.



2 Valmistautuminen

Onnistunut myyntiprosessi edellyttdd huolellista valmistautumista (Rubanovitch 2007,
42). Kun kyse myymisestd on valmistautuminen tirkeda myyjan kannalta. Silld
tapaamisella ostaja olettaa myyjan olevan valmistautunut ja tietivain mitd tima tarjoaa

asiakkaalleen, eikd kidytd turhaa aikaa niiden asioiden selvittimiseen tapaamisella.

Panostaminen ennakkovalmistautumiseen lisdid huomattavasti myyjin mahdollisuuksia
saada kauppa (Rubanovitch 2007, 42). Etukiteen myyjan on hyva tehda tavoitteita mité
tapaamisella tulisi saavuttaa. Panostaminen nakyy ostajalle siten, ettd myyja vaikuttaa
huomattavasti varmemmalta ja osaavammalta, kuin myyja joka menee tapaamiselle
takki auki periaatteella. Myyjan on, syytd osata vastata kysymyksiin kuten: Mitd yritys
myy? Onko yritykselld kokemusta asiakkaan toimialalta? Mika erottaa yrityksen
kilpailijoista? (Rubanovitch 2007, 45.)

Myyji joka on valmistautunut tietid myos mita ostaja tietdd hanesta. Tama auttaa
myyjdd miettimdin aikataulua, joka tapaamiseen laaditaan. Kéytetiinko aikaa myyjin

yritykseen tutustumiseen vai paastaianko suoraan asiaan.

Myyjd paittia itse ennen asiakkaan kohtaamista, haluaako hin onnistua vai ei
(Rubanovitch 2007, 44.) Nain ollen hyva myyji valmistelee tapaamiselle, myo6s itsensa.
Kun myyjé tietdd mistd puhuu, seki tuntee kehon kielensi ja tietdd miten sitd kayttid
luo se luottamusta tai mahdollisesti nostaa sita. Téta tukevat psykologit silld heidan
mukaan ihmiset saavat pysyvin vaikutelman ensitapaamisella ensimmadisen 3-5
minuutin aikana (Chitwood 1998, 89.) Ensivaikutelman saa tehdi vain kerran, joten

myyjan tulee tehda se aina hyvin.

Valmistautumiseen liittyy my6s muutakin kuin tiedon keruu myyjin on tietysti jarkevaa
tayttad lomakkeet ja valmistella muutkin paperit kuntoon ennen tapaamista. Myyntid ei
valttimittd tapahdu ensi tapaamisella, mutta hyvd myyja kuljettaa mukanaan

sopimuspapereita, silld kun kaupat klousataan on paperit valmiina, eiki ostajan tarvitse

odotella.



3 Tarvekartoitus

Kun myyja paisee tapaamiselle alkaa myyntiprosessin tirkein vaihe eli tarvekartoitus.
Siini selvidd asiakkaan kokonaistarve ja saadaan asiakas kiinnostumaan
kokonaisvaltaisista ratkaisusta yksittdisen sijaan. (Rubanovitch 2007, 77.) Tédssa
vaiheessa myyntiprosessissa myyjan ei tulisi keskittyd myyntiin, vain asiakkaaseen.
Myyntiin keskittynyt myyja tulee sokeaksi asiakkaantarpeille ja tarjoaa aivan jotain
muuta. Asiakkaaseen keskittynyt myyjd saa taas tietoa asiakkaan tulevaisuuden
nikemyksista ja tietysti timan hetkisistd tarpeista. Moni myyja jattda tarvekartoituksen
viliin ja pyrkii siirtyméan tarpeentiyttimiseen (Chitwood 1998, 134). Tima pitee
monesti c2c myynnissi ja tarkemmin vield puhelinmyynnissd. Yli-innokas myyja pyrkii
tayttamaan asiakkaan tarvetta, jota ei valttamitta edes ole ja se luo selvaa

epaluottamusta myyntisuhteeseen.

Mika sitten on tavoite? Tarvekartoituksen tavoitteena on saada tiedot asiakkaan
tarpeista ja luoda kaupalle lisiarvoa. Myyji joka on saanut tarvekartoituksesta
asiakkaalta paljon tietoa voi tarjota laajan pitkajanteisen ratkaisun asiakkaalleen. Myyjien
tulee muistaa, ettd tissd vaiheessa edetddn asiakkaan ehdoilla joko lyhyt- tai
pitkédjdnteisesti. Ensitapaamisella on mahdollista saada kaikki tarvittava tieto, mutta
pitdd muistaa, ettel se ole yleistd. Monesti varsinkin b2b myynnissa asiakastapaamisia

vaaditaan useampia, jotta saadaan tiydellinen kokonaiskuva asiakkaan tarpeesta.

Kysymyksilld kartoitetaan asiakkaantarvetta. Kun myyjd pohtii mita kysyy, on hyva
aloittaa laajoista avoimista kysymyksistd, jotta asiakas saa itse kertoa kuka tai ketkd
kayttavat tuotetta? Mitkd asiat ovat tirkeita? Milloin asiakas tarvitsee tuotettar?
Millaisesta kdytostd on kyse? Mihin tuotetta kdytetidn? (Rubanovitch 2007, 80). Tietoa
saadessa myyja voi kayttaa suppilomallista tarpeen selvittimista eli avoimista
kysymyksistd edetddn suppeampiin kysymyksiin karrikoidusti: kumpi auto on parempi
Audi vai BMW? Niin suppeisiin kysymyksiin kannattaa siirtyd varoen silld voi olla ettei
asiakas pidakain kummastakaan autosta. Kannattaa aloittaa kysyen minkilaisesta
autosta pidatte? Tarked on muistaa kysyminen ei ole utelua, sekd muista kysy-kuuntele-

kuittaa (Rubanovitch 2007, 86-87.)



4 Ratkaisun esittiminen ja vastaviitteiden kisittely

4.1 Ratkaisun esittiminen

Tisséd vaiheessa myyjd padsee osoittamaan asiakkaalleen tismallisesti ja ytimekkaasti,
kuinka hinen tuote/palvelu ratkaisee asiakkaan ongelman tai tiyttdd hinen tarpeen
(Chitwood 1998, 169). On todella tirkedd muistaa tissikin edetd asiakkaan ehdoilla,
mutta myyjin johdolla. Tama tarkoittaa sitd, ettd jokaiselle asiakkaalle ei kannata kertoa
kaikkia nippeli tietoja ja hienoja nikseja tuotteesta tai palvelusta silld se saattaa sekoittaa

heiddn paitian enemmain kuin innostaa kauppoihin.

Kun myyja esittad ratkaisua on erittdin tarkeda, ettd myyja on kuunnellut tarvekartoitus
kohdassa. Niin saadaan, esitettyd tuotte henkil6kohtaisesti juuri aina kyseiselle
asiakkaalle. Niin ollen asiakas ymmartia paremmin ettd ratkaisu on hyva. Thmiset
ostavat hy6tyjd, eivit ominaisuuksia (Chitwood 1998, 171). Myyji joka ei kuunnellut
tarjoaa lihes aina hintaa ja hyotyja. Myyja joka kuunteli, tarjoaa taas kokonaisvaltaista
hyo6tya asiakkaalle. Tata kuvaa hyvin Rubanovitsch (2007, 99) huippumyyja et aloita
hyGtyjen esittelyd halvimmasta tuotteesta tai kertomalla, miti tuotteita on tarjouksessa.

Huippumyyja aloittaa asiakkaan tarpeesta valittamattd hinnasta.

Ratkaisunesittaimis vaitheessa myyjd voi vaikuttaa suurestikin keksikaupan arvoon
keskittymalld ylhaaltd alas myynti tapaan. Tamakin tapa erottelee huippumyyjit toisista,
silld se vaati asiakkaan ehdoilla menemisti. Asiakas pyytdd halvinta tuotetta, heikompi
myyjé tarjoisi juuri sen, mutta huippumyyja ymmartaa asiakasta eiké lihde tarjoamaan
hinelle mitdan kallista. Mitd huippumyyja voi tehdd? Huippumyyji voi tarjota
asiakkaalleen askeleen kalliimpaa ja parempaa tuotetta joka palvelee luultavasti
pitempddn, kuin markkinoiden halvin tuote. Kun ndin tapahtuu asiakastyytyviisyys
kasvaa silld he kokevat saaneensa enemmain kuin vain tuotteen, he saivat palvelua, apua
seki tuotteen joka on parempi, ja siksi monesti asiakas on valmis maksamaan hieman

enemmin tuotteesta (Rubanovitsch 2007, 101.)



4.2 Vastaviitteiden kisittely

Myyjdn tulisi ndhda vastaviitteiden kisittely mahdollisuutena syventid myyjin ja
asiakkaan luottamus suhdetta (Rubanovitsch 2007, 117). Heikon myyjan tunnistaa
vastaviite pelosta, kun asiakas esittad vastaviitteen tai kysymyksen myyjd hatailee ja
pyrkii kiertimain kysymysta. Huippumyyja kisittelee asian kuin asian rauhassa ja vain
yhden asian kerrallaan, jos myyja alkaa selittiméin asiasta ja toisesta sekoittaa hin
asiakkaan pdin helposti. Asiakas ei vilttimittd edes saa vastausta
vastaviitteeseen/huolenaiheeseen, eikd ehkd edes kehtaa, uskalla tai viitsi kysya sitd

toistamiseen.

Vastavaiteita tulee vaistimattd myyjille eteen ja niitd onkin hyvi harjoitella entuudestaan
yksin tai kollegan kanssa. Harjoittelu vie pelkoa pois ja myyja tottuu vastaamaan
vastaviitteisiin silld saa palautetta heti harjoitellessaan. Myyjan pitad muistaa, ettei yritd
my6skéan taklata vastaviiteitd etukateen silla silloin ei valttaimaitta taaskaan keskity

asiakkaaseen vaan omaan intressiin eli myynnin saamiseen mahdollisimman nopeasti.

Chitwood (1998, 219-220) kertoo tirkedstd tavasta kun vastaviiteitd kasitellddn
hyviksyminen/ymmirtiminen. Kylld, mutta tissi saattekin juuti sithen ratkaisun, tai
toisella tapaa tissa teille onkin ratkaisu. Erona naissd kahdessa lauseessa on asiakkaan
ymmirrys ja kun asiakas kokee, ettd myyjd ymmartdd hintd luottaa hin taas myyjan
hieman enemman. Kumpikaan lause ei sinillddan ole huono, mutta huippumyyja on
asiakkaan puolella. ”Asiakas on aina oikeassa” kuulu vanha sanonta ja on tirkedd antaa
asiakaan luulla ndin. Tdma saadaan aikaan ymmartimilld asiakasta ja tissd vaiheessa
asiakas kokee olleensa oikeassa, ja sen jalkeen ohjataan asiakasta olemaan ehka hieman

enemman oikeassa.

Taas kerran palaan tarvekartoituksen tirkeyteen huippumyyja joka on tehnyt
tarvekartoituksen hyvin saa han siitd apua tassakin. Kylld, mutta tehidn sanoitte.
Asiakkaan sanoihin viittaaminen on yksi oiva keino kasitelld vastaviiteitd, mutta se vaati
aarimmaisen hyvia kuuntelu taitoa silld, jos myyja viittaa asiakkaan sanoihin joita tima

ei olenkaan kayttanyt saattaa kauppa kaatua hetkessa.



Muita tarkeitd seikkoja myyjille vastaviitteiden kisittelyssa on muistaa dla hauku
asiakkaan nykyistd tuotetta tai palvelua. Aina on hyvi verrata edelliseen silld sen asiakas
ymmirtid, koska on kdyttinyt titd palvelu tai tuotetta ja tietdd ehkad mita juuri haluasi
vanhassa parantaa. Myyjd voi my6s helposti kertoa mitd parempaa uudessa tuotteessa

tai palvelussa on ja mikéd on kehittynyt.

Ei/en tiedd on pelottavin vastaviite kaikista. Se ei kuitenkaan tarkoita valttimittd juuti
sitd, se kuulostaa myyjien korvaan pahalta silld sitd on vaikea perustella kun ei ole syyta.
Monesti kun asiakas sanoo; ei/en tieda. Tarkoittaa se ettei asiakas ole valttimatta
ymmirtinyt aivan kaikkea, mutta ei kehtaa myontaa sitd. Myyjan kannattaa tissd kohtaa
taas ymmartad asiakasta ja ehdottaa yleisintd vastaviitettd, ettd mietityttadko teitd tima.
Tamin jilkeen asiakas monestikin kertoo, ettd mika hanta on mietityttinyt ja asia
etenee jilleen. Ei/en tiedid viite kumpuaa monesti esittelystd ja sitd kautta
tarvekartoituksesta jossa myyja ei ole valttimatta kuunnellut, ja sita kautta osannut

kertoa asiakkaalle asiakkaan ehdoilla ratkaisua.



5 Kaupanpaittiminen

Kaupanpiattiminen on pelottavaa heikoille myyjille silla myyja kokee paatoksen
pyytimisen epamiellyttavani ja pelkda asiakkaan vastausta. Huippumyyja ei pelkaa
koska hin ymmartda ettd on kyse myynnistd ja se tarkoittaa paitoksia (Rubanovitsch
2007, 121.) Ilman paitoksia ei synny myyntia ja ilman myyntia ei ole myyjia. Harvoissa
tilanteissa asiakas itse oikeasti tekee paitoksen. Vililld asiakas saattaa sanoa itse oma-
aloitteisesti ottavansa tuotteen tai palvelun. Tdssa taas tulee huippumyyjan ja
heikomman myyjin ero. Huippumyyji tietid sen olevan satunnaista eikd tyydy siihen.
Hin jatkaa kaupanpyytimisté tulevaisuudessakin, kun taas heikompi myyja alkaa

olettamaan, ettd olisi niin hyvi ettd asiakkaat vain paattavit ilman pyytamista.

Kaupanpiaattimis vaiheessa varsinkin on myyjin vuoro johtaa keskustelua. Tassa
vatheessa huippumyyja on itsevarma ja luottavainen, silld niin kauan kun myyja on
epavarma, niin on asiakaskin. Myyjin tulee varo sanojaan silld jos hin puhuu
ehdottelevasti —isi muodossa, asiakas helposti kokee, ettd myyja on epiavarma ja
luottamus katoaa. Vastavuoroisesti myyja joka kertoo mitd asiakas saa luo luottamusta
asiakkaalle sanoa kylla viimeiseen kysymykseen joka senkin tulee olla ehdoton
esimerkiksi ”eiké pannan nimet paperiin?”’ Tillaisiin kaupanpédittimis kysymykseen
asiakkaan on helppo sanoa kylld tai kertoa vastaviite, kun taas ”’kiinnostaisiko teita
mahdollisesti ehki tima ratkaisu?” Tatd onkin vaikeampi jo ymmartid suorana
kaupanpyyntind. Kysymyksen jilkeen tulee tirked vaihe miti ei saa unohtaa hiljaisuus

myyjan tulee muistaa antaa asiakkaalle tila vastata, eikd missdan nimessé selittad mitdan.

Valitettavan moni asiakaskohtaaminen péattyy sithen, ettd asiakas olisi valmis ostamaan,
muuta myyja ei pyyda paatosta (Rubanovitsch 2007, 123). Ikivi kylld moni myyja
kokee esittineensd kaupanpyynnin, mutta se on ollut epdsuora, vaisunainen tai litan
monimutkainen asiakaan ymmarrykselle. Pahimmillaan myyja itse ehdottaa asiakkaalle,
ettd tima miettisi vield hetken ja palataan asiaan. Moni huippumyyjélta vaikuttanut
myyja rupeaa tissi vaitheessa tekemaan kriittisia virheitd myynnin kannalta ja unohtaa

itsevarmuuden, sekd alkaa hatikbimaan.



Viimeisena asiana huippumyyjin tulee ymmartia ostosignaalit, joita on Rubanovitschin
(2007, 127) mukaan esimerkiksi: Tuota en ole aiemmin ajatellutkaan. Tuohan on hyva
juttu. Mielenkiintoinen nikokulma. Joskus jopa ostosignaali voi olla kysymys tuotteen
tilauksesta, jonka jalkeen myyjin tulee kertoa asiakkaalle miten asia etenee ja pyytaa

yksinkertaisesti kauppaa.

Niin sanottu kauppa ympyri saattaa pyoria useastikin ympari ja myyjan tulee pysya siina
mukana aina ja tietdd koska pyytdd kauppa, sekd pysya tyynena tai vield parempi olla

innostava.
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Myynnin i1so kuva &
Kuka tekee ja mito
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Myynnin Iso kuva
Miten myynnin johtaminen ja myynti littyvat yrityksen
stfrategiaan

» Myynnin tyotehtavat tulee » Johto on vastuussa filanteiden

rakentaa strategian mukaisiksi
ja jokaisen tulee ymmartad
miten strategia ohjaa omaa
tekemista

Johdon tehtava on jalkauttaa
strategian kentdlle

Varmistaa ettd jokainen
tyontekijd ymmartdd oman
osansa strategiassa ja etta
tehtavat tukevat strategiaa

paivittdmisessa, esim.
prosessien muutokset.

Koulutuksilla ponkitetddn
myyjan osaamista.

Myynnin johto luo tavoitteita
stfrategian toteuttamiseksi

Varmistetaan oman
toimialueensa strategia
tyontekijoille



Miten myynn

budjetointia

>

Vierumaki jarjestad
budjettipdivat
Budjettipdivilld jokainen
vksikkd tekee oman
budjetin

Osa-alueittain
arvioidaan menot ja
tulot ja niistd johdetaan
tulevat tavoitteet

Lopuksi yksikdiden
budjetit yhdistettddn
joista syntyy yhteinen
budjetti yritykselle

N

enhdaane

» Edellisen kauden

budjetointi ja sen
toteutuminen otetaan
huomioon uuden
budjetoinnin luomisessa

Budjetointi tapahtuu
ylemmalla tasolla, eri
toimialojen yhteistyossa

Tiimeistd otetaan
yhteinen tavoite ja se
yhdistetdan
suurempaan
kokonaisuuteen.



Mistd muodostuvat
budjetoitaval myynnin
kustannuksete

» Palkat, tyovdalineet » Palkat, tydvdlineet
(puhelin, fietokone, auto (puhelin, fietokone, auto
yms.), lisenssit, yms.), myynnin
mahdolliset myynnin palkitsemismallit,
palkitsemismallit sekd edustusvarat,
edustuskulut tyovaatteet ja varusteet.

(markkinointi esitteet,
lounaat yms.)



Miten toteutuvan
likevaihdon ennustelta
tenhdaane

» Majoitus ja » Edellisten kausien
likuntapalveluiden tulosten perusteellq,
osalta ennusteet tulevat offaen huomioon onko
varaustilanteiden ollut kasvua vai ei.
MUKCE » "Sesonkigjat” otetaan

» Kausivaihteluita on esim. huomioon. Talvella esim.
talvella hiihto ja kesalla ulkorakentaminen
golf hidastuu.

» Naihin kuitenkin osataan  » Vdlitarkastuksilla
varautuaq, silla yritys on varmistetaan lopulliset
toiminut pitk&an ennusteet.



Millaisia myyntikanavia on
olemassa ja miten ne
VCI|ITOC]H9

>

Oma myyntiyksikkd

Paikallinen- ja
likkuvamyyntiyksikkd

Inbound- ja
outboundmyyntityo

Oma ja jalleenmyyjien
verkkokauppa

» Matkanjarjestgjat

» Messut ja alan

tapahtumat

>
>

>

>

Kenttadmyyjat
Kivijalkamyymalat

» Vahan
outboundmyyntityotd

Puhelinpalvelu

» Padasiassa
inboundmyyntityd

Verkkokauppa

Tapahtumat, messut



Kuka tekee |[a mitae

Milld favoin myynti on organisoitu
yrityksessae

>

>

Myynti on jaettu
yksikdihin

Myyntipdadllikot tekevat
ulospdin suuntautuvaa
aktiivista myynftityota

Paikallinen myyntiyksikko,
joka on jaettu vapaa-
ajantiimiin, yritystiimiin ja
urheilu/jarjestotiimiin
MyyntiyksikollG
|Ghiesimies ja
myyntijohtaja, joka on
osa johtoryhmaad

>

>

Myynti on jaettu
yksikoihin ja toimialoihin

» Esim. Kiinnitystekniikka ja
paloturvallisuus on erikseen.

Myyjind toimii sekd&
kenttadmyyjat, kuin myas
kenttdinsindorit

Kivijalkakaupat
yhteistydssa
puhelinpalveluun ja
kenttdmyyjiin.

Suuremmat tilaukset
ulkomailta (Esim.
Saksasta)



Millaisia erilaisia tehtavid
myyntiorganisaatiossa myyjalla
vol olla@¢

» Tilausten vastaanotto » Informaation
valittadminen asiakkaille

» Asiakas soittaa ja kertoo . : ..
tal omille myyjille

Mitd haluaa

» Puhelinpalvelu,

Vi Nti
> Akfiivinen myy kivijalkakaupat

> Myyntipadllikksd tekee

asiakaskayntejd jne. > Aktiivinen myynfi
» Vierumden paikallinen > asiakaskdynnit
myyntiyksikk& on hyvin » Koulutukset osana
vahvasti painottunut myyntié

asiakaspalvelumaiseksi. . :
» Tilauksien

vastaanottaminen



Miten tavoitteet saadaan
ohjaamaan myynnin
toimintaa®e

>

>

Tavoitteet tulee olla
selkeitd ja helposti
ymmarrettavid

Ne fulee olla pilkottu
yksildtasolle, vaikka kyse
olisi ryhnmdatavoitteesta

Tavoitteita tulee seurata
aktiivisesti ja niiden
seuraamisen pitaa olla
helppoa

>

>

Tavoitteet on selkedt ja
saavutettavissa

Tavoitteet asetetaan
yksilotasolle, joka lopulta
vaikuttaa
rynmdatavoitteeseen.

Tavoitteiden
toteutuminen pystytaan
seuraamaan
reaaliajassa koko ajan.



Millaisia tavoitteita myyijille
voldaan asettaae

» Euro- ja kappale » Mitattavissa olevat
MAaardisia tavoitteet
myyntitavoitteita > Soitot, asiakask&ynnit,

» Tapaamisiin liittyvéat, fofeutunut myynfi
soitot, asiakask&ynnit ja S >°C
laatu favoitteet » Yksild- jo ryhmdétason

» Yleisesti laadulliset favoitteita
favoitteet » Ryhmatavoitteet voi olla

» Yksil®d- ja rynmétason Osana viela isompaa

tavoitetta

tavoitteet
» Itsensd kehittdminen



Mil
ole

aisia erilaisio
kanmaksutapojo

m}yxnnissd kdy’re’raon?

voitteisiin perustuva » Kiinted palkka johon
palkitsemismalli ja bonus littyy tavoitteisiin

jarjestelma perustuva provisio malli

myyntipadallikailla » Provisiopalkkaa kertyy

Paikallisella jokaisesta myynnistd
myyntiyksikolla palkka on
|Ghes 100% kiinted.
Nimellisessd arvossa
oleva provisio malli.

» Myynti kayttdd provisiota
kannusteena



Miksi valita Key Account
Managemente

» Asiakkaan tarpeisiin » Asiakkaan tarpeisiin
pystytddn vastaamaan pystytadn vastaamaan
tehokkaammin ja tehokkaammin ja
paremmin paremmin

» Asiakas saa yhden » Asiakas saa yhden
yhteyshenkilon, joka yhteyshenkilon, joka
tuntee asiakkaan tuntee asiakkaan
tarpeet tarpeet

» Saadaan rakennettua » Saadaan rakennettua
luottamus ja pitkd luottamus ja pitkd

asiakassuhde asiakassuhde



