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Taman toiminnallisen opinnaytetyon tavoitteena oli rakentaa henkimyyntimoduuli ja siihen
liittyva perehdytyssuunnitelma seka toimenkuvaus. Henkimyyntimoduuli on uudenlainen
tydtehtava, jonka tavoitteena on kehittaa toimeksiantajayrityksen henkivakuutusmyyntia,
seka sitouttaa henkildstta uuden urapolun avulla. Tavoitteena oli myds uudistaa perehdy-
tysta ja tuoda siihen uusia ndkokulmia sekd varmistaa oppiminen osana perehtymista. Toi-
menkuvaus uudistettiin ja tehtiin eri tavalla kuin toimeksiantajayrityksessa aikaisemmin.

Opinnaytetyon tietoperustassa tutustutaan perehdyttdmiseen, oppimiseen, myyntiin sek&
toimenkuvauksen suunnitteluun. Tietoperusta on rakennettu niin, etté siind otetaan huomi-
oon kaikki lopullista tuotosta varten tarvittavat nékdkulmat. Tietoperusta on hankittu kirjalli-
suuden ja verkkolahteiden avulla, mutta opinnaytetydssa on hyddynnetty myds kirjoittajan
oman kokemuksen mydta hankittua tietoa.

Opinnaytety6 aloitettiin ja saatiin valmiiksi vuoden 2021 ensimmaisella puoliskolla. Henki-
myyntimoduuli rakentaa uuden urapolun toimeksiantajayritykselle seka siihen liitetty pereh-
dytyssuunnitelma ja toimenkuva antavat mahdollisuuden myés vanhojen tyétehtavien uu-
distamiselle.
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1 Johdanto

Laadukkaalla perehdytykselld on huomattu olevan suuri vaikutus uusien tyontekijéiden
viihtymiseen tydpaikalla. Perehdyttamisen lisaksi tyon halutaan olla haastavaa, motivoi-
vaa, palkitsevaa ja sen tulee myds mahdollistaa omien arvojen toteutuminen. Tyontekijoi-
den sitouttaminen on entistd haastavampaa, silla tyésuhteen edut seka palkkataso eivat
voi olla ainoita Kilpailutekijoita. Erilaiset urapolut ja mahdollisuudet kehittda omaa osaa-

mistaan nousevat entista tarkedmpaan asemaan. (LahiTapiola 2020.)

Olen tydskennellyt LahiTapiolassa seitseman vuoden ajan ja naista vuosista viimeiset
kolme vuotta henkil6turvan asiantuntijana. Toimenkuvani on kartoittaa olemassa olevien
seka uusien asiakkaidemme henkildturva ja mikéli siina on puutteita, laittaa se kuntoon.
Tarkoituksena on selkeyttaa asiakkaille, miten Suomen sosiaaliturva toimii, miten sit& voi
hyddyntaa, mutta toisaalta myds sitd, miten sité tarvitsee tdydentaa jokaisen omassa ela-
mantilanteessa. Suomalaisista aikuisista vain noin puolella ovat nama asiat ovat kun-

nossa ja tasta syntyi tarve henkimyyntimoduulille (Finanssiala, 2020).

1.1 Opinnaytetydn tavoitteet ja rajaukset

Opinnaytety6ni on tehty toiminnallisena opinnaytetydna, joten varsinaisia tutkimusmene-
telmi& opinnaytetytssani ei ole kaytetty. Toiminnallinen opinnaytetyd eroaa tutkimukselli-
sesta opinnaytetyosta juuri sen takia, ettd varsinaista uutta tietoa ei hankita tutkimusrapor-

tin avulla, vaan opinnaytetydssa tehdaan tuotos (Salonen 2013, 5-6).

Toiminnallisessa opinnaytetydssa tarkoituksena on paastéa tuottamaan ohjeistusta, opas-
tamista ja/tai toiminnan jarjestamista. Esimerkkeja toiminnallisesta opinndytetydsta ovat
perehdyttamisopas, turvallisuusohjeistus tai ymparistéohjelma. (Vilkka & Airaksinen 2003,
9.)

Tassa opinnaytetydssa on tuotettu perehdytyssuunnitelma henkimyyntimoduulille ja t&-
man lisaksi tuotettu myo6s toimenkuva olemassa olevien toimenkuvien rinnalle. Produkti on

tuotettu ohjeistus/opastus eli perehdytyssuunnitelma.

Henkimyyntimoduulin tarkoitus on olla urapolku LahiTapiolan myynnin ja asiakaspalvelun
parissa toimiville henkilille. Moduulin tavoitteena on kehittaa tyontekijoiden ymmarrysta
Suomen sosiaaliturvasta ja siihen liittyvista muista asioista, kuten julkisesta terveyden-
huollosta, hoitoon paéasyn ajoista ja Kansanelakelaitoksen toiminnasta. Henkimyyntimo-

duulin opiskelemalla tydntekijan osaaminen sosiaaliturvasta kasvaa, myyntiosaaminen



kasvaa ja taman myoéta hanelle avautuu urapolku yha vaativampiin ratkaisumyynnin tehta-

viin.

Toimeksiantajana toimii LahiTapiola Keskindinen Henkivakuutusyhtio, joka on asiak-
kaidensa omistama henkivakuutuksia ja sijoittamisen palveluja tarjoava vakuutusyhtio. La-
hiTapiola tarjoaa turvaa henkildasiakkaille ja yritysasiakkaille kaikkiin talouden turvaami-
sen tarpeisiin. L&hiTapiola Keskinainen Henkivakuutusyhtié on suuri ja vakavarainen toi-
mija Suomen vakuutusmarkkinoilla 434 miljoonan maksutulollaan ja 1,84 vakavaraisuus-

asteellaan (LahiTapiola 2021).

Perehdyttdminen ndhd&an yleensa uusien tydntekijoiden perehdyttdmisena yritykseen ja
uuteen toimenkuvaan tai pitkalta sairaslomalta palaavan henkildn uudelleen perehdyttami-
sena. Tassa opinnaytetydssa kasitellaan padsaantoisesti olemassa olevien tydntekijoiden
perehdyttamista tai toisin sanoen tydnopastusta uuteen toimenkuvaan. Opinnaytetydssa
ei kasitella kokonaisvaltaisesti perehdyttamisen uudistamista LahiTapiolassa, vaan keski-
tytaan tahan henkimyyntimoduuliin ja siihen liittyvaan perehdytyssuunnitelmaan. Kuitenkin
opinnaytetyon tuotoksena syntyvaa perehdytyssuunnitelmaa voidaan myds muokata tule-

viin perehdytystarpeisiin, mikali ne liittyvat myyntiin tai henkivakuuttamiseen.

LahiTapiolassa uusien tyontekijoiden perehdytys taysin uuteen tyétehtavaan kestaa en-
simmaiset puoli vuotta, josta aktiiviperehdytysté on noin kaksi kuukautta. Henkimyyntimo-
duuli on olemassa olevien tydntekijoiden toimenkuvan lisdosa, joten tassa aktiivisen pe-
rehdytyksen osa oman tyon ohessa on noin 2-3 kuukautta, jonka jalkeen perehtymisen ja

oppimisen pitdisi jatkua pitkin uraa.

Idea ja tarve télle henkimyyntimoduulille ja sen perehdytyssuunnitelmalle syntyi toimeksi-
antajayritys LahiTapiolan edustajan ja minun valillani, kun pohdimme LahiTapiolan tar-
peita ja omia intressejani opinnaytetyoni kanssa. Strategian mukaisesti haluamme kehit-
taa asiakkaidemme kokonaisvaltaista elamanturvaa ja henkivakuutusturva on se, jossa
suurimmalla osalla asiakkaita on puutteita. Henkivakuutusten myynti ja varsinkin siihen liit-
tyvat asiat ovat koettu vaikeiksi ja tAm& osa-alue on vain osalla henkildstosta hallinnassa.
Henkimyyntimoduulille suunnitellaan myds toimenkuvaus mahdollista myohempéaa kayttoa
varten, mikali tAsta halutaan tehda kokonainen tyotehtéava eika nykyisten toimenkuvien li-
saosaa. Toimenkuvausta pystyy kdyttamaan myos todella hyvin tyétehtavien méaarittelyn
apuna, perehdytystarpeen kartoittamisessa seka perehdytyksen, ettd tyttehtavien sisallon
suunnittelussa, joten taman vuoksi toimenkuvaus tehtiin. Perehdytyssuunnitelmassa ja yli-
paataan moduulin suunnittelussa korostuu nykypdaivan tapa tehda toita, eli perehdyttami-

nen ja tydn tekeminen suunnitellaan taysin toteutettavaksi etana.



1.2 Opinnaytetydn suunnitelma ja aikataulutus

Opinnaytety6ni suunnittelu alkoi loppuvuodesta 2020, silla tiesin valmistumiseni koittavan

tulevana kesana ja ennen tata opinnaytetyo tulisi olla tehtynd. Kontaktoin toimeksianta-

jayrityksen, jonka kanssa suunnittelimme idean heidan tarpeidensa pohjalta, jonka jalkeen

ilmoittauduin opinnaytetyoprosessiin, joka alkoi virallisesti tammikuussa 2021. Opinnayte-

tyon tarkempaa aikataulutusta kuvataan taulukossa 1, joka on laadittu Gantt:in mukaisesti.

Taulukko 1. Opinnaytetydsuunnitelma (mukaillen Gantt, 2021)
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2 Tietoperusta

Tassa luvussa paneudun perehdyttamiseen, perehdytyssuunnitelman laatimiseen, sekéa
siihen, mita hyvassa perehdytyssuunnitelmassa tulee ottaa huomioon. Tarkastelen my6s
toimenkuvan laatimisen prosessia sekd syvennyn myyntiin, joka on isossa osassa henki-

myyntimoduulia.

2.1 Perehdyttdminen

Kupiaksen ja Peltolan (2009, 17-20) mukaan Kirjallisuudessa perehdyttaminen ja tyénoh-
jaus erotetaan usein toisistaan. Perehdyttaminen liitetddn termina tyésuhteen alkuun ja
tydnohjaus enemman tydn sisallon hallintaan. Kuitenkin perehdyttaminen kaytanndssa
tarkoittaa monissa organisaatioissa seka tyon aloittamiseen ja yritykseen tutustumiseen
liittyvia toimenpiteitd, kuin myos tydnopastusta. Nain perehdytysta kuvaavat myos Kjelin ja
Kuusisto (2003, 14); Perehdyttamisella tarkoitetaan kaikkia niita tapahtumia ja toimenpi-
teitd, joiden avulla tuetaan yksiloa kokonaan uudessa organisaatioissa tai uudessa roo-
lissa nykyisessa tytpaikassaan uuden tyotehtéavan alussa.

Perehdyttdminen tarkoittaa siis toimenpiteité ja tukea, joiden avulla uusi tyéntekija tai
uutta tyotehtavaa opettelevan tyéntekijan kokonaisvaltaista osaamista, tyoyhteis6a ja tyo-
ymparistoa kehitetddn niin, ettd han paasee mahdollisimman hyvin alkuun uudessa tydyh-
teisfssa, organisaatiossaan ja tydossaan, seka pystyy mahdollisimman pian selviytymaan
tydssaan itsendisesti. Parhaimmillaan seka laajimmillaan perehdytys kehittaa vastaanotta-

vaa tyoyhteis6a ja organisaatiota perehdytettavan lisdksi. (Kupias & Peltola 2009, 19.)

Perehdyttamisessa uusi tydntekija tutustuu uuteen organisaatioon, uuteen tyotehtavaan ja
oppii uuden organisaation tavoille. Perehdytyksesséa uuden tydntekijan tulisi oppia, millai-
sessa organisaatiossa han on toissa, millainen hénen tuleva tydtehtavansa on, millaisia
osaamisia uusi rooli vaatii, kenen kanssa han tekee toita ja millaiset tavoitteet hanen tyo-
tehtavassaan on. Uuden tyontekijan tulisi paésta tutustumaan naihin asioihin rauhassa ja
mikali perehdytyssuunnitelma on laadittu hyvin, on ndma kaikki ulottuvuudet otettu huomi-
oon ja uusi tyontekija tuntee itsensa tervetulleeksi uuteen organisaatioon ja tyétehtavaan.
Hyvalla perehdytyksella ja laadukkaalla perehdytyssuunnitelmalla vaikutetaan myés posi-
tiivisesti kustannuksiin, kun poissaolot vahenevat, tydssa aiheutuvat virheet vahenevat ja
tyontekija pitaa todennakdisemmin huolta myds tyén tuottavuudesta. Kaytanndssa pereh-
dytyksessa pyritdan siis siihen, etta saadaan uusi tyontekija mielikuvista toimintaan. (Kan-
gas & Hamalainen 2007, 2-5; Kupias & Peltola 2009, 18-20; Kjelin & Kuusisto 2003, 13-
14))



Perehdyttaminen ei siis ole pelkastaan yksisuuntaista perehdyttajaltd uudelle tyontekijalle
tulevaa ohjausta, vaan perehdyttamisessa on kyse jatkuvasta vuorovaikutuksesta — siita,
ettd mita tyontekija tietdd ja osaa, ja mita hanen tulisi tietda ja osata. TAman takia pereh-

dytyssuunnitelmaa ei kannata noudattaa orjallisesti, vaan antaa sen olla ohjaava tyokalu

perehdytykselle, mutta siin& on hyva ottaa huomioon myds tyontekemiseen liittyvét asiat.
(Laine & Surakka 2011, 154.)

2.2 Perehdyttamisen hyodyt ja tydkalut

Laadukkaasta perehdytyksesta hyotyy niin perehdytettéava kuin koko organisaatio, johon
perehdytettava saapuu. Suurimman hyddyn organisaatio saa tyoresurssin lisdksi uuden
tydntekijan tai uuteen tyétehtavaan perehtyvan henkilén kehitysajatuksista ja huomioista —
siitd, mita han voisi tehda paremmin. Naitd huomioita ei valttaméatta osaa tehda henki-
|6std, joka on tydskennellyt pitkdan samassa roolissa. On ehdottoman tarkeaa, etta tata
motivaatiota ei tukahduteta, vaan sita ruokitaan, jotta organisaatio saa parhaan hyédyn
uudesta tekijasta ja tekija saa mahdollisimman hyvéan alun uralleen. Laadukas perehdytys
my0s saa uuden tekijan ja hdanen tydyhteisdnsé yhteistydn toimimaan alusta alkaen, joka
on todella arvokas tekija organisaatiolle. Tdman lisdksi laadukas perehdytys vahentaa vir-
heitd, joka taas vahentaa virheiden aiheuttamia kustannuksia ja aikatappioita. Taman li-
saksi vahaiset virheet vaikuttavat myos positiivisesti perehdytettdvan motivaatioon, jaksa-
miseen ja mielialaan. Laadukas perehdytys takaa myds turvallisen tydskentelyn seka si-
touttaa tydntekijan uuteen organisaatioon, joka tarkoittaa merkittavia kustannussaastoja
organisaatiolle. Perehdytyksella vaikutetaan myos yrityskuvaan eli siihen, mita organisaa-
tion ulkopuoliset henkil6t ajattelevat yrityksesta. Talla on valtava vaikutus yrityksen ima-
goon ja siihen, haluavatko henkil6t tulevaisuudessa hakeutua kyseiseen yritykseen toihin
tai haluavatko muut tehda yhteisty6ta kyseisen yrityksen kanssa. (Helsila 2009, 48-50;
Hamalainen & Kangas 2007, 1-5; Kupias & Peltola 2009, 19.)

Ahokas ja Makelainen (2013) kuvaavat perehdyttdmisen viittd porrasta, joiden avulla pe-
rehdytyssuunnitelma voidaan rakentaa ja jotka suunnitelmassa olisi hyva ottaa huomioon.
Perehdyttdmisen viisi askelta kuvaavat yksinkertaistetusti sita, mita kaikkea perehdyttami-

sen ja tybnohjaamisen alussa pitaisi sisaltaa.



‘ Opitun varmistaminen

- Arvioi taitotaso

‘ - Ohjaa palautteella
Taidon kokeilu ja - Rohkaise kysymaan
harjoittelu - Anna tydskennella yksin
- Anna kokeilla - Arvioi osaamista
Mielikuvaharjoittelu - Ohjaa palautteella - Sovi seurannasta ja
- Pyyda selostamaan tyo - Anna kokeilla paata opastus
- Ohjaa palautteella uudestaan
Opetus - Anna pelkistetyt - Anna harjoitella
- Pyyda havainnoimaan saannot
tehtava - Pyyda toistamaan
- Néyta tyo ajatuksissa
Valmistautuminen - Selosta ja perustele,
- Motivoi miksi
- Arvioi tietojen ja - Anna toimintasaannot

taitojen taso

- Kuvaa tehtéva ja
tehtavakokonaisuus
- Aseta tavoite ja
vilitavoitteet

- Kerro opastuksen
toimintamalli

Kuvio 1. Perehdyttamisen viisi askelta (mukaillen Ahokas & Méakeldinen 2013, 1)

Perehdyttdminen luo tyontekijalle lahtékohdat tehda tyota ja kuten Tydturvallisuuskeskus
(2013) niin myds Osterberg (2015, 115) kuvaa, etta laadukas perehdyttaminen saastaa

aikaa ja varmistaa, ettd uusi tyontekija tekee ty6t turvallisesti ja oikein.

Kuten kaikessa, my0ds perehdyttamisessa hyva valmistautuminen on erittain tarkeda. Val-
mistautumisessa otetaan huomioon perehdytettavan lahtétaso, motivoidaan perehdytetta-
vaa uuteen tehtavaan, kaydaan lapi tehtava ja sen toimenkuva, asetetaan tavoite ja tarvit-
tavat vélitavoitteet seka kaydaan lapi, mita perehdytyksessa tulee tosiasiassa tapahtu-

maan.

Seuraavassa vaiheessa perehdytettavaa opetetaan tyotehtavaan. Aloitetaan havainnoin-
nista, jossa perehdytettava padsee nakemaan mallisuorituksen tehtavasta ja taman jal-
keen kaydaan lapi, miten tAma prosessi toimii. Tassé vaiheessa perehdytettdva nékee,
mihin hanen tulisi paatya ja han saa konkreettisia vinkkeja siita, miten tdhan haluttuun lop-

putulokseen paastaan.

Kolmannella portaalla tehdaan mielikuvaharjoittelua, eli perehdytettava selostaa, miten
tyotehtava tehdaén ja hanta voidaan tassa vaiheessa ohjata tekeméaan tydtehtavaa tarvit-
taessa eri tavoin. Mielikuvaharjoittelu voi siséltaad myos harjoittelua esimerkiksi kollegan

kanssa, jossa ei olla vield aidossa tilanteessa.



Neljas porras on konkreettisin porras perehdyttamisessa. Siina perehdytettava paasee
opettelemaan uutta tyotehtavaéd kaytannossa ja tekemaan toistoja, jotka kehittavat ha-
nesta tulevaisuudessa ammattilaisen. Neljannella portaalla on tarkeaa antaa palautetta ja
havainnoida perehdytettavaa.

Viimeisella portaalla tehd&én yhteenveto ja varmistetaan, ett perehdytettdva on oppinut
kaikki asiat, joita haneltéd odotetaan. Tassa arvioidaan hanen olemassa olevaa taitotaso-
aan ja rohkaistaan kysymaan, mikali jokin tulevaisuudessa askarruttaa ja annetaan viimei-

set ohjeet tyotehtavan suorittamiseksi. Tahan portaaseen myos paéattyy perehdyttaminen.

Viiden portaan menetelmé& pohjautuu neljan portaan menetelméaéan, jonka tausta perustuu
toisen maailmansodan aikana kehitettyyn Training Within Industry —ohjelmaan. Neljan
portaan menetelma eroaa viiden portaan ohjelmasta ylimaaraisella kolmannella portaalla,
joka on mielikuvaharjoittelun porras. Viiden askeleen menetelméa on teoriasidottavampi ja
taman lisaksi viitta porrasta voi hyddyntaa myos itseopastuksessa, pelkén opastajakeskei-
sen perehdyttamisen liséksi. Viiden portaan mallissa ensimmaisen kolmen portaan aikana
hankitaan siis tietoperusta ja viimeisten kahden portaan aikana kertynyt tietoperusta kay-
tetdaan toteen. (Pulkkis, Teikari & Vartiainen 1989, 88-95.)

Viiden portaan menetelméaé voidaan hyodyntaa perehdytyksen suunnittelussa todella hy-
vin ja silla saadaan mukaan monipuolisesti perehdytykseen liittyvat tehtavat ja vastuut.
Portaiden avulla saadaan hahmoteltua koko perehdytys prosessi, joka alkaa tavoitteen
kirkastamisesta, jatkuu sdéntdjen ja sisdisten mallien tunnistamiseen ja paattyy tietojen ja
taitojen kehittymiseen. Naiden portaiden jalkeen uusi tulokas on valmiina siirtymaan ta-
vanomaiseen tyontekoon. Portaita tulee kuitenkin soveltaa aina tydtehtavan mukaan ja
portaiden kayttd epaonnistuu yleensa silloin, kun niité pyritdan noudattamaan liian tarkasti
eika niista jousteta (Pulkkis ym. 1989, 93; 101).

2.2 Perehdyttamisen suunnittelu

Uuden tydntekijan perehdyttdmisessa tulee ottaa myds huomioon perehdytettavan aikai-
sempi ammatillinen tausta ja muu pohjalla oleva kokemus. Tama vahentaa perustietojen
perehdyttamisen tarvetta ja talloin perehdytys voidaan keskittd& uuden organisaation ja
tydskentelytapojen omaksumiseen. Kokeneen uuden henkilén havaintoja uudesta roolista
kannattaa hyédyntaa roolin ja perehdyttamisen jatkojalostamisessa, silla han pystyy ky-
seenalaistamaan totuttuja toimintamalleja paremmin, kun sille sokeutuneet pidempaan ol-
leet tyontekijat (Osterberg 2015, 116-117).



Henkimyyntimoduuli tulee osaksi LahiTapiolan nykyisten tyéntekijoiden ty6tehtavia. Yli-
maaraisena kehittymispolkuna ja tydtehtavana ja moduuliin paasemisen vaatimuksena on,
ettd henkilolla on vakuutusalan perustiedot sekd oman sen hetkisen toimenkuvan vaati-
mat asiat hallinnassa. Siksi perehdytyksessé tulee ottaa huomioon se, ettda emme pereh-
dyta taysin uusia ihmisid vakuutusalalle. Kuitenkaan henkimyyntimoduuliin osallistuvat
henkil6t eivat ole kokeneita henkivakuutusmyyijia, joten heidan havaintojaan kannattaa
hyddyntaa suunnitelman ja konseptin jatkojalostamisessa.

Kupiaksen ja Peltolan (2009, 87) mukaan perehdytysta suunniteltaessa on ensimmaisena
mietittava, mita tavoitteita talle perehdytykselle ja kehittymiselle annetaan. Kun tavoite ke-
hittymiselle on annettu, otetaan suunnittelussa tdman lisdksi huomioon tavoiteltu toiminta-
konsepti, nykytila seka kaytossa olevat resurssit. Naiden myo6td varmistutaan siita, etta

perehdytyksella on lahtokohdat onnistumiseen.

Perehdyttamisen suunnittelu voidaan Kupiaksen ja Peltolan (2009, 87-88) mukaan jakaa
kahteen osaan: systemaattiseen perehdytyksen suunnitteluun ja yksilolliseen perehdytyk-
sen suunnitteluun. Systemaattista perehdytyksen suunnittelua tapahtuu, kun perehdytysta
suunnitellaan koko tydyksikon tai organisaation tasolla ja taman myoéta laaditaan erilaisia
perehdytyssuunnitelmia sek& perehdyttdmisen tukimateriaaleja. Eri organisaatioissa naita
systemaattisesti suunniteltuja perehdytysmateriaaleja voidaan kayttaa eri laajuisesti. Jois-
sakin tydyhteisdissa tai organisaatioissa, joissa on iso joukko tekeméssa samoja maaritel-
tyja tyotehtavia (kuten kassatyontekijat ja siistijat), voidaan perehdytysmateriaaleja kayt-
taa laajemmin kuin organisaatioissa, joissa henkilostt tekee hyvin erityyppisia tehtavia.
Joka tapauksessa naita suunnitelmia tulee yksilollistaa tilanteesta riippuen enemman tai
vahemman, silla riippumatta tydtehtavasta, jokaisen uuden tulokkaan taustat ovat erilaisia
ja olemassa olevat osaamiset ovat erilaisia. Kun suunnitelmaa yksil6llistetdén, varmiste-
taan, ettd perehdytys on laadukasta ja tuloksellista. Kuitenkin systemaattisesti suunnitellut
perehdytysmateriaalit hyodyttavat myds isoja organisaatioita, jotta kaikkea ei tarvitse kek-
sid uusiksi, silla tietyt perustiedot ovat aina samankaltaisia ja jotain pohjalla olevaa tietoa

ja runkoa voidaan hyédyntaa.

Perehdyttamisen suunnittelussa voidaan kayttaa erityyppisia tytkaluja ja jasentelyja, jotta
voidaan varmistua siitd, ettd perehdytyksessa otetaan huomioon oikeat asiat ja esimer-
kiksi oikeat henkilot perehdyttavat oikeita asioita. Osaamiskartoitus on yksi tyovaline ta-
han, mutta osaamiskartoituksen kayttamisessa voi tulla haasteita, mikali tehtdva on muun-
tuva ja se muotoutuu vasta perehdytettavan omien osaamisten ja kokemusten my6ta seka

niiden yhdistyessa tydyhteisén osaamisen kanssa. Talloin vaadittavaa osaamista voi olla



vaikeaa kartoittaa etukéteen ulkoapain. Tahdn ongelmaan on kehitetty osaamisten jasen-
tely, joka sopii paremmin erityyppisiin organisaatioihin ja monimuotoisiin tehtéviin. Kayn

taman lapi tarkemmin kuvion 2 avulla. (Kupias & Peltola 2009, 89.)

i 'To”hmtléisa
osaaminen yoy .
osaaminen

Yleis-/perus
osaaminen

Organisaatio
-0saaminen

Toimiala- Tyosuhde-
osaaminen osaaminen

Kuvio 2. Osaamisalueet (mukaillen Kupias & Peltola 2009, 90)

Kayn seuraavaksi lapi lyhyesti nama kaikki eri osaamisalueet ja niiden sisallot:
Tehtavakohtainen osaaminen tarkoittaa osaamista, jota tarvitaan juuri siina tehtavassa,
johon henkild tulee perehtymaan, riippumatta organisaatiosta. Tdma osaaminen voisi olla
esimerkiksi myyjan osaamista, jota tarvitaan myyjan roolissa organisaatiosta riippumatta.
Jos rekrytoidaan taysin uutta tyontekijad, joka siirtyy toisesta organisaatiosta, tata tehtava-
kohtaista osaamista on voinut kertya paljonkin. Jos taas tyontekija siirtyy organisaation si-
salla uuteen tehtavaan, taytyy perehdytyksessa kiinnittaa erityista huomiota tadhan osa-
alueeseen. (Kupias & Peltola 2009, 90-92.)

Tiimi- tai tydyhteis6kohtainen osaaminen on osaamista, jonka tarve nakyy juuri tassa ky-
seisessa tiimissa tai tydyhteisdssa. Tahan osaamisalueeseen voidaan laatia esimerkiksi
pelisaantoja, tydprosessikuvauksia tai muita kuvauksia, jotka voidaan antaa tiimin uudelle
jasenelle. Nama osaamiset ovat yleensa niin sanottua hiljaista tietoa, jota ei kirjata ylos tai
kuvata mitenk&an, joten taman takia naiden tietojen ylos kirjaaminen ja kuvaaminen ovat
erittdin tarkedd. Tama mahdollistaa hiljaisen tiedon perehdyttamisen uudelle perehdytetta-
valle, sekd taman tiedon arvioimisen ja tarvittaessa kehittamisen. Tata osaamista ei voida
edellyttdd ja taman osaamisen perehdyttamiseen kiinnitetd&n yleensa liian vahan huo-
miota. (Kupias & Peltola 2009, 90-92.)



Organisaatio-osaamiseen kuuluu osaaminen, jota tarvitaan juuri tassa kyseisessa organi-
saatiossa tyoskennellessa. Organisaatio-osaamista on esimerkiksi arvot, strategiat, toi-
mintapolitiikka, organisaatiosuhteet, asiakkaat ynna muut vastaavat. Taméa osaaminen
I0ytyy yleensa organisaation sisélla vaihtavilta henkil6ilta, kun taas uusilla tulokkailla tata
osaamista ei tietenkaan ole. (Kupias & Peltola 2009, 90-92.)

Toimialaosaaminen on tyypillista jollekin tietylle toimialalle. Esimerkiksi jos myyja vaihtaa
maatalouskoneiden myynnista finanssialalle myyntitehtéviin, tulee hanen opetella paljon
uutta uudesta toimialasta. Vaikka perusty6 olisi samankaltaista, tuo eri toimiala siihen to-
della paljon eroavaisuutta ja kaytannot ovat hyvin erilaisia. Tassa tilanteessa on aarimmai-
sen tarkeaa perehdyttaa uusi tyontekija niin uuteen tydtehtavaéan, kuin myés uuteen toi-

mialaan ja sen lainalaisuuksiin. (Kupias & Peltola 2009, 90-92.)

Ty6suhdeosaaminen liittyy tydsuhteeseen ja siihen liittyviin ehtoihin. Uuden tydntekijan tu-
lee hyvin aikaisessa vaiheessa tuntea tydsuhteeseen liittyvat velvollisuudet ja edut. Naméa
kannattaa kerrata tydsuhteen alkamisen jalkeen, vaikka ne kaytaisiinkin lapi jo rekrytointi-
prosessissa. (Kupias & Peltola 2009, 90-92.)

Yleis- tai perusosaaminen tarkoittaa osaamisia, joita tarvitaan rippumatta siitéa, mika teh-
tava on kyseessa, mika tiimi on kyseessa, mika organisaatio on kyseessa tai mika toi-
miala on kyseessa. Naita osaamisia ovat esimerkiksi yleiset tydelamataidot, riittavan ta-
soinen kielitaito, oppimisen taidot, tietotekniset taidot ja niin edelleen. Naita osaamisia pi-
detéén itsestdan selvyytena ja varsinkin rekrytointivaiheessa naiden asioiden kartoittami-
nen saattaa unohtua. Perusosaamisen kartoitus on kuitenkin tarke&aé ja mikali siind on
puutteita, mutta kyseinen henkild halutaan tehtéavaan valita, on ensiarvoisen tarkeaa pe-
rehdyttaa naita taitoja. (Kupias & Peltola 2009, 90-92.) Taméan osaamisjasentelyn avulla ja
ymmartamalla mita nama kaikki palaset tarkoittavat, pystyy todella hyvin jdsentelemaan

perehdytysta ja raataldimaéan sen painotukset jokaisen yksilon tarpeiden mukaisesti.

Perehdytysta suunniteltaessa myds kokonaiskuvan hahmottaminen on tarkeda. Kun rek-
rytointi on paattynyt, perehdytys etenee lahttkohtaisesti seuraavassa jarjestyksessa
(Laine & Surakka 2011, 154-155):

Ennen tdihin tuloa — Varmistetaan, etta perehdytykseen ollaan valmiita
Vastaanotto — Osoitetaan, ettd tyontekija on tervetullut tydyhteisdon
Ensimmainen paiva — Esitellaan tyopaikka, toimipiste ja tyokaverit
Ensimmainen viikko — Kasitellaan perusasiat, joiden avulla tydskentely voi kayn-
nistya

Ensimmainen kuukausi — Varmistetaan valmiudet tuottavaan tyohon

o Koeajan paatyttyd — Valmentaminen jatkuu
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Perehdytysta suunniteltaessa on myos tarkeaa jakaa perehdytyksen vastuualueet. Kuka
vastaa mistakin perehdyttamisen osasta ja kenella toisaalta on paras osaaminen pereh-
dyttamiseen. Osterbergin (2014, 119) mukaan perehdyttajiksi on hyva valita henkiloita,
jotka ovat halukkaita perehdyttamaan ja heilld on jo kokemusta sekd ammattitaitoa kysei-
seen tyotehtavaan. Myos henkild, joka on vastikaan itse perehtynyt kyseiseen ty6tehta-
vaan, voi olla hyva perehdyttdja. Viimekaden vastuu on kuitenkin Kupiaksen ja Peltolan
(2009, 94-95) mukaan esihenkilolla, saman nakemyksen jakaa myos Osterberg (2014).
On hyvin tavallinen tilanne, ettd uuden perehtyjan perehdytykseen osallistuu joukko pe-
rehdyttajia organisaation eri osista. Henkil6t voivat olla esimiehid, henkildstbasiantuntijoita
tai jonkin erityisalan syvaosaajia. Naita erilaisia rooleja ovat muun muassa tychonottaja,
hallinnollinen perehdyttdja, tulokkaan vastaanottaja, tydyhteisdon tutustuttaja, tydsuhtee-
seen perehdyttajd, organisaatioon perehdyttdja, jonkin alueen syvaosaaja, tulokkaan ko-
konaisperehdytyksen koordinoija seké& kummi tai mentori. Joskus jokaisessa néaista roo-
leista on eri henkild, mutta on tavallista, etta yksittaisella henkil6lla on useampi rooli edella

mainituista.

Perehdytyksen suunnittelussa, onnistumisessa ja delegoinnissa paaasiallinen vastuu on
kuitenkin aina esihenkildlla. Hanen tulee varmistaa muiden perehdyttajien edellytykset on-
nistua perehtymisessa ja laatia suunnitelma niin, etta kaikki tarvittava tulee perehdytettya

ja tydntekija on motivoitunut uuteen tehtdvaénsa (Laine & Surakka 2011, 153.)

2.3 Oppimisen merkitys perehdyttdmisessa

Perehtyminen ja tydnopastus ovat perehdyttdjan nakdkannalta opettamista ja perehtyjan
kannalta oppimista. On tarkedd ymmartaa, mitka tekijat luovat edellytyksia oppimiselle ja
mitd perehdytyksessa tulee ottaa huomioon, jotta perehtyja oppii mahdollisimman hyvin ja
paljon. Ihminen oppii kokonaisuutena, mutta ihmisen aivot on luotu oppimaan asioita.
Tama heijastuu jo historiaan, jolloin ihmiset ovat oppineet kayttamaan tulta ruoan valmis-
tukseen, vaikka se on néhty ennen pelottavana ja hallitsemattomana elementtind. Aivot
ovat aina osallisena oppimisessa, mutta keskidssa on kuitenkin ihminen tunteineen ja ko-
kemuksineen. Ajattelu ja oppiminen tapahtuvat parhaiten ihmisella ryhméassa, koska eri

ihmisten taidot taydentavat toisiaan (Huotilainen 2019, 11; 42-43.)

Oppimisessa myos liikkumisella on tarkea rooli. Ennen oppiminen tapahtui seisten tai ka-
vellen; nykypaivana oppiminen on varsinkin koululaitoksissa muokattu istuen tapahtu-

vaksi. Kuitenkin tutkimusten mukaan ihminen oppii parhaiten silloin, kun han liikkkuu riitta-
vasti. Liikunta tuottaa aivoissa dopamiinia ja dopamiinin tuotannon on tutkittu olevan suo-

raan yhteydessa oppimiseen ja toisaalta jos dopamiinia ei erity, heikentd se oppimista,
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silla vahainen dopamiini nakyy ihmisen heikkona keskittymiskykyna, koska aivojen palk-
kiojarjestelma ei anna hyvanolon tunnetta ja unen laatu heikkenee (Huotilainen 2019, 79-
82). Taméan takia on tarke&, etta perehdytysta suunniteltaessa ei suunnitella kahdeksan
tunnin pituisia paivia, joissa kaikki perehtyminen tapahtuu tietokoneen aéressa istuen tai

neuvotteluhuoneessa istuen.

On myos tarke&a ottaa huomioon erilaiset oppijat ja tavat oppia asioita. Halusin ottaa ta-
man nakokulman esille perehdytyssuunnitelmaa laatiessani, silla kuten Kjelin ja Kuusisto
(2003, 39-40) esittavat, rakennetaan perehtymisen oppimiskokemus hyvin usein perehdyt-
tajan omien oppimiskokemusten varaan, jotka ovat peraisin kaydyista kouluista seka kou-
lutustilaisuuksista. Oppimista ei siis valttamatta ole opiskeltu, eika ihmisen oppimisesta
ymmarreta riittavalla tasolla, vaan haluttu tieto annetaan hyvéksi katsotulla tavalla ja usko-

taan siihen, seka toivotaan, ettd uusi perehtyja oppii asiat.

Perehdyttdminen on organisoitu organisaatioissa usein behavioristiseen tapaan. Tama
tapa oppia tarkoittaa sita, ettd perehdyttdja on tiedon jakaja ja perehtyja on tiedon vas-
taanottaja. Behavioristisessa oppimiskasityksessa ihnminen ehdollistuu tietyn arsykkeen
laukaisemaan reaktioon. Tall6in oppimisen ohjaaja eli perehdyttdja kaytannossa siis antaa
tiedon ja haluaa, etta taman tiedon valossa perehdytettava toimii tietylla tavalla. Beha-
vioristiseen tapaan opettaa ja perehdyttaa liittyy usein paljon erilaisia osaamisen testaami-
sia ja sitd toteutetaan systemaattisesti. Tieto yleensa annetaan mallikkaasti, mutta pereh-
dytettdvaan itseensé tai hanen kokemuksiinsa ei kiinnitetd huomiota. (Kauppila 2007, 17-
19; Kjelin & Kuusisto 2003, 40-41.)

Kognitiivinen oppimisk&sitys korostaa nimensa mukaisesti kognitiivisten toimintojen, kuten
ajattelun ja muistin merkitysta oppimisessa. Kognitiivisessa oppimiskasityksessa ollaan
kiinnostuneita siita, miten perehdytettdva henkilé havaitsee ja oivaltaa asioita, miten opit-
tava asia ymmarretadn ja miten mesimerkiksi kieli vaikuttaa oppimiseen. Kognitiivisessa
mallissa perehdytettava nahdaan jo itsendisena toimijana. Perehdytettavalle pyritaan luo-
maan kokonaisnédkemys organisaation toiminnasta, jotta perehdytettavalla on parempi
mahdollisuus ymmartaa yksityiskohtia perehdytyksen avulla. Kognitiivinen ajattelu nakyy

oppijan ajattelumallien ja tiedollisen aineksen korostamisena (Kjelin & Kuusisto 2003, 41).

Humanistisessa suuntauksessa korostetaan yksil6a ja hanen oppimisen kokemuksellista
merkitystd. Humanistisessa suuntauksessa korostuu yksilon ainutlaatuisuus ja kokemuk-
sen merkitys oppimisessa. TyoelAmassa usein painotetaan kokemuksen tuomaa osaa-

mista, mutta kokemus ei yksindan opeta, mikali perehdytettava jatetdaan yksin hankkimaan
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kokemuksia. On tarkead, ettd perehdytettdva ymmartaa, jasentda ja hyddyntaa koke-
musta. Humanistiseen suuntaukseen liittyy vahvasti vapauden ilmapiiri ja keskustelu pe-
rehdytettavan ja perehdyttajan valilla. Kokemuksellista oppimista on etujoukoissa edista-
nyt Kolb, jonka mukaan humanistiseen suuntaukseen eli kokemukselliseen oppimiseen
kuuluu konkreettinen kokeminen, abstrakti kasittaminen, reflektiivinen havainnointi ja aktii-
vinen kokeilu. (Kauppila 2007, 27-31; Kolb 1984, 30; Kjelin & Kuusisto 2003, 41-42.)

Konstruktiivisessa oppimiskasityksessa painotetaan perehdytettavan omakohtaista todelli-
suutta ja kokemuksia, seka perehdytettavan vuorovaikutusta ja aktiivisuutta. Perusajatus
on se, etta tieto ei kaytadnndssa siirry, vaan perehdytettava itse "konstruoi” sen. Han tulkit-
see ja valikoi itse informaatiota, jasentaa sitd aiemman tiedon pohjalta ja nivoo tuoreem-
paa tietoa vanhemman tiedon yhteyteen. Taméa prosessi sitoutuu aina tilanteeseen ja kult-
tuuriin, jossa prosessi tapahtuu, seka se ankkuroituu aina sosiaalisiin vuorovaikutuspro-
sesseihin. Mikali perehdytysta tehdaan konstruktiivisesta lahtokohdasta, perehdytettavan
yksilélliset lahtékohdat ja henkilokohtainen tausta vaikuttavat vahvasti perehdyttamistilan-
teeseen. Konstruktiivisessa oppimiskasityksessa ja sen pohjalta toteutuvassa perehdytyk-
sessé korostuvat kokonaisuudet ja asioiden valiset suhteet enemman kuin yksityiskohtien
opettelu. Ulkoiset palkkiot eivat ole niin ohjaavia tekijoita kuin behavioristisessa oppimis-
kasityksessda, vaan tdssa tavassa kiinnitetadan enemman huomiota yksilon sisaisiin moti-
vaatiotekijoihin ja vuorovaikutuksen merkityksellisyyteen. Kaytdnndssa oppiminen tapah-
tuu siis ihmisten valisessa vuorovaikutuksessa ja ongelmanratkaisussa, eli kaytannossa
se on enemman toimintaa ja osallistumista kuin omaksumista. (Kauppila 2007, 33-39; Kje-
lin & Kuusisto 2003, 43-44; Rauste-Von Wright & Von Wright 1994, 15.)

2.4 Perehdyttaminen ja tybnopastus etana

Perehdyttdminen ja tydnopastus on tapahtunut normaalisti padosin kasvokkain yrityksen
omissa tiloissa ja ymparistoissa. Nykypdaivan tydelamassa halutaan kuitenkin toimia jous-
tavasti ja esimerkiksi covid-19 pandemia on siirtdnyt monet organisaatiot pysyvasti teke-
maan myos etana toita. Virtuaalisesti tapahtuva tydskentely onkin tarkeaa ottaa jo tydsuh-
teen alkumetreilla puheeksi ja valmistaa perehdytettava tahan. Etana tapahtuva perehdyt-
taminen vaatii jarjestelmallisen suunnitelman ja sen, etta perehdyttaja on itse etatytsken-
telyn tasalla. Etaperehdyttaminen luo mahdollisuuksia varsinkin, kun perehdytetaan isom-
paa joukkoa ihmisia. Talldin haasteet sijainnista tai jopa aikaeroista vdhenevat huomatta-
vasti. Viestintdan ja tekniikkaan on kiinnitettdva huomattavasti enemman huomiota kuin
fyysisesti tapahtuvassa perehdytyksessé. Kehonkielta on haastavampi tulkita ja viesti on
toisaalta helpompi ymmartaa vaarin. On myoés huolehdittava, ettd kaikilla osallistujilla on
toimivat laitteet ja se, ettd kaytettavat ohjelmat ja ymparisttt toimivat (Clutterbuck & Hus-
sain 2010, 5; 15-16; Laine & Surakka 2011, 194-200.)
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Parhaimman lopputuloksen oppimisessa ja perehdyttamisessa saa, kun eri menetelmia
yhdistelee toisiinsa. Perehdyttamista ja opettamista kannattaa yhdistaa mahdollisuuksien
mukaan monikanavaisesti niin, etté perehdyttamista tapahtuu eténé ja lasna ollessa eri
tyokaluja hyodyntaen. Tietyt oppimistapahtumat ja suoritteet olisi hyva toteuttaa l&asné ol-
lessa, mutta monet asiat voidaan hoitaa etana ja nykypaivan tydkalut mahdollistavat mel-
kein kaiken toteuttamisen etéand. Naiden mallien yhdistaminen tuo hyotya oppimisen nakoé-
kannalta ja mahdollistaa kustannustehokkaimman ja pedagogisesti kannattavimman yhta-
I6n. (Bonk & Graham 2006, 8-10; 31.)

2.5 Perehdytyssuunnitelma

Perehdytyssuunnitelma rakennetaan henkivakuutusten myyntimoduulin ymparille. Tama
myyntimoduuli on oman tydtehtavén lisédosa, joten perehdytyssuunnitelmassa ei pureu-
duta organisaatioon tai yleisiin toimintatapoihin, vaan perehdytyksessa keskitytaan vain
tahan moduuliin ja siihen liittyviin asioihin. Henkivakuutusten myyntimoduulin keskeinen
tavoite on kasvattaa kyseisen henkilén osaamista henkivakuutusten myynnissa ja muissa
tukevissa osaamisissa kuten Suomen sosiaaliturvan tuntemisessa. Myyntimoduuli tarvit-
see perehdytyssuunnitelman ja toimenkuvansuunnittelun, silla jokaiselle tyéntekijalle kuu-
luu perehdytys uusiin tyétehtaviin (Ahokas & Méakeldinen 2013, 3).

Perehdytyksen ja opastuksen tueksi tulee tuottaa kirjallinen suunnitelma, jonka avulla
opastuksen etenemistad voidaan seurata. Taman lisaksi suunnitelma saastaa aikaa opas-
tustilanteessa ja toimii muistin tukena. Naméa dokumentit tulee allekirjoittaa perehdytyksen
tai opastuksen paatteeksi ja ne tulee I6ytya esihenkilon hallusta. (Ahokas & Makelainen
2013, 6.)

Perehdytyssuunnitelmassa on hyva ottaa huomioon kaikki asiat, joihin uuden tyontekijan
olisi hyva perehtya. Perehdytyssuunnitelmassa voidaan myos aikatauluttaa perehtymisen
kesto, siina nakyy vastuuhenkilt ja suunnitelmassa voidaan mygds seurata perehdytetta-
van osaamisen kehittymista. Perehdytyssuunnitelma toimii muistiona sille, mitéa kaikkea
perehdytyksessa kaydaan lapi ja toisaalta uusi tyontekija voi palata suunnitelmaan myo-
hemmin, jos han tarvitsee jotain tietoa tai haluaa palata johonkin asiaan. Suunnitellessa
perehdytysta on hyva ottaa huomioon myds henkilén aikaisempi kokemus ja perehdytys-
suunnitelmaa kannattaakin muokata jokaisen kohdalla yksil6llisesti. (Kjelin & Kuusisto
2003, 257-268; Kupias & Peltola 2009, 102-107.)

Perehdytyssuunnitelma voi olla myds moniosainen, eli suunnitelma voidaan tehda ajan-

jaksolle ennen uuden tyontekijan saapumista, tdman jalkeen varsinainen perehdytyssuun-

nitelma ja viimeiseksi vield perehdytyksen jalkeinen palautekysely. Perehdytyksessa on
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hyva ottaa huomioon myés uuden perehtyjan liséksi koko tydyhteisd. Tydyhteisda ja oleel-
lisimpia yhteistydkumppaneita on hyva tiedottaa uudesta henkilosta. Perehdytyssuunnitel-
massa on hyva varata aikaa riittavasti uuteen tydyhteisdon perehtymiseen, toimitilojen ja
laitteiden tarkastamiseen itse tyOtehtavaan perehtymiseen liséksi. Mita yksityiskohtai-
sempi suunnitelma on, sitd varmempaa on, etta perehdytys toteutuu laadukkaasti ja siina
tulee kaikki tarvittava sisalto lapikaytya. On kuitenkin otettava huomioon, etta suunnitel-
masta kannattaa pystya joustamaan tarpeen vaatiessa. (Kjelin & Kuusisto 2003, 257-268;
Kupias & Peltola 2009, 102-107; Laine & Surakka 2011, 152-153; 210.)

2.6 Toimenkuvaus

Toimenkuvaus tarkoittaa tyén keskeisimman tarkoituksen maarittelyéd. Toimenkuvalla
maaritellaan, mika rooli tehtavalla on yrityksessa ja minka takia tallainen tyotehtava yrityk-
sessa on. Toimenkuvalla myos yhdistetaan ja varmistetaan tydnantajan ja hakijan néke-
mykset kyseisesta tyotehtavasta. Toimenkuvausta tehdesséd, kielen tulisi olla mahdollisim-
man suorasanaista ja helposti ymmarrettavaa. Jokaisella tyotehtavalla tulisi olla toimenku-
vaus, riippumatta siité, onko ty6étehtava yksinkertainen vai erityinen. Toimenkuvia voidaan
niin sanotusti kasikirjoittaa, eli tehda esimerkiksi yksinkertaisia tydtehtavia varten toimen-
kuva, jonka avulla voidaan méaaritella muut hyvin samankaltaiset toimenkuvat. Erityisem-
piin ty6tehtaviin on hyva suunnitella yksilollinen toimenkuvaus, silla yleensa naissa tyoteh-
tavissa vaatimukset ja tydtehtavat ovat hyvin erityisia. (Arthur 2006, 83-84.)

Toimenkuvat ovat Arthurin (2006, 84) mukaan monitoimitydkaluja, joita voidaan kayttaa
jokaisessa tyontekijdhankinnan prosessissa. Kuviossa 3 kaydaan l&api, mihin eri asioihin

Arthurin mukaan toimenkuvaa voidaan kayttaa.

Toihin

Palkkauksen tulohaastattelu

Haastattelu .
suunnittelu

Tyonflow

Ylennykset analyysit

Rekrytointi

Tyonhaku-
Kehittaminen ilmoituksen
tekeminen

Tyontekijan
valinta

Kuvio 3. Toimenkuvan monikayttdisyys (mukaillen Arthur 2006, 84)

Toimenkuvausta voidaan kayttaa siis todella moniin eri tyétehtavan prosesseihin. Kun toi-

menkuvaus on huolellisesti suunniteltu, vaikuttaa se muun muassa tydpaikkailmoituksen
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laatimiseen, haastatteluiden tekemiseen, palkkauksen suunnitteluun ja yhdenmukaistami-

seen ja tyontekijan kehityskohteiden havainnointiin ja niiden kehittamiseen.

Toimenkuvausta nykyiselladn on kuitenkin haastettu, silla toimenkuvaus saattaa méaaéri-
tella liian tarkasti tyotehtavat ja taman myotéa aiheuttaa haasteita tyon tuloksen kanssa.
Toimenkuvaus saatetaan esittaa tietyn tyyppisena vaatimuslistana ja osaamislistana,
jonka tayttdmalla henkild ndenndisesti suoriutuu tehtavastaan, vaikka todellisuudessa tu-
los ei ole halutun kaltainen. Esimerkiksi jos asiakaspalvelussa tyontekijaltd odotetaan tiet-
tyja asioita, saattaa han tehda ne loistavasti, mutta se ei valttamatta ole tehokkain tai par-
haimman asiakaskokemuksen tuottava tapa. Jos taas tyontekija tekee tehtavan tehok-
kaasti tai tuottaa parhaan asiakaskokemuksen, hén ei valttamétta tayta kaikkia toimenku-
vassa esitettyja vaateita, esimerkiksi asiakaspalvelutilanteen lapimenoaikaa, jolloin ty6teh-

tavaa ei naennaisesti suoriteta oikein (Baker 2016, 27-30.)

Bakerin (2016, 195-209) mukaan toimenkuvauksen yksi suurimmista haasteista on se,
ettd se ei mittaa suoraan tyéhoén kuulumattomien asioiden nakymista tydntekijan suorit-
teessa. Bakerin mukaan olisikin hyva siirtyd toimenkuvauksesta suoritusta mittaavaan /
johtavaan runkoon, jossa toimenkuvaukseen liittyvat asiat esitettaisiin kahdeksan eri osan
avulla. Suoritusta johtava runko rakennettaisiin niin, etta siina otettaisiin huomioon seuraa-
vat asiat:

e Visio, joka olisi yksiselitteinen, motivoiva, haastava ja informatiivinen.

¢ Missio, joka vastaa siihen, mita yritys tekee sen asiakkaille, mité se tekee sen
tydntekijoille ja mitd se tekee sen omistajille. Missio selittda siis sen, miten visioon
paastaan.

o Keskeiset arvot, jotka maarittavat tavan tehda toitd. Keskeisten arvojen méaaritte-
lyssé on tarkeda, ettd ne eivat ole vain yksittaisid sanoja, vaan ne pitaa pystya
myds selittamaan.

¢ Roolikuvaus, jossa esitetddn keskeiseen tydtehtavaan liittyvat asiat, sekda muut
vaaditut asiat, jotka eivat valttamatta liity suoraan kyseiseen tehtavaan.

¢ Roolit, joista yhden tulisi liittya paaasialliseen tyéhon ja neljan tulisi olla irrallisia
paaasiallisesta tydstd. Tama erottaa suoritusta mittaavan rungon toimenkuvauk-
sesta, silla toimenkuvassa keskitytddn paaosin vain paaasialliseen tyotehtavaan
liittyviin asioihin.

o Elementit, jotka liittyvat suoriin ja epasuoriin tydtehtaviin, jotka avaavat myos vaati-
muksia eri tavalla.

o Paaasialliset suoritusmittarit, joilla mitataan elementtien suoriutumista. Paaasialli-
set suoritusmittarit ovat tapoja mitata elementtien suoriutumista ja ne esitetdan
joko prosessina tai numeroina. Esimerkiksi tehtavien saavuttaminen ennen takara-
jaa tai myyntitulos voivat olla paaasiallisia suoritusmittareita.

e Tavoitteet, jotka asetetaan aina numeerisesti selkeiksi. Tavoitteiden avulla varmis-
tetaan, ettd paaasialliset suoritusmittarit ovat oikeanlaiset ja tyotehtavassa saavu-
tetaan oikeanlaisia asioita.

16



2.7 Myynti

Myynti tarkoittaa kaytanndssa ihmiseen vaikuttamista ja niiden tekijdiden Ioytamistd, jotka
saavat ihmisen valitsemaan sinut, sinun palvelusi, sinun tuotteesi tai sinun yrityksesi, riip-
puen siitd, mitd myydaan (Jones 2018, 1; Vuorio 2008, 7). Myynti on itsessaan lilkketoimin-
nan tarkein laji, silla ilman myyntia ei ole liiketoimintaa, riippumatta siitd, milla toimialalla
toimitaan. Yrityksessé myyjan rooli on synnyttaé asiakkaan kiinnostus tarjoomaa kohtaan
ja saada asiakas ostamaan haluttu tuote tai palvelu. Myyja on yrityksessa myynnin am-
mattilainen, joten h&nen pitda saada heratettya asiakkaan osto/yhteistydhalukkuus, kayn-
nistda ostamisen prosessi ja varmistaa, ettd oston tielle ei j& yhtdan estetta (Aalto & Ru-
banovitsch 2007, 8-10; Rope 2009, 66-67.)

Myynti on Suomessa ammattina varsin tuore, ensimmaiset viralliset myyntiammatit ovat
syntyneet Suomessa teollisen vallankumouksen jalkeen 1800-luvun lopulla. Myyjan toi-
menkuva on ennen tata ollut aina jotenkin kosketuksissa tuotteen tuotantoon tai toimitus-
ketjuun. Vasta 1900-luvun puolivéalin paikkeilla myyjan ammattia on jollain tavalla alettu
kouluttaa ja myyjat on alettu nahda ammattilaisina ja osaajina. Myyjan ammatti-identiteet-
tiin on talléin liitetty se, ettd onnistumisen maarittaa lapi viety kauppa. Tasta alkaen myynti
ja myyjan ammatti on kehittynyt; 1950-1980 —luvuilla elettiin huijarimyyjien kulta-aikaa,
jotka vaihtoivat yrityksesta toiseen ja kyseenalaisin keinoin tekivat sopimuksia. 80-luvun
alkupuolella myyntikirjallisuudessa alettiin tarjota manipulaatioajattelua kyseenalaistavia ja
sille vaihtoehtoja tarjoavia nakemyksia, jolloin my®s asiakas nousi myynnin keskioon. Ta-
man myo6ta 1990-luvulla on kehittynyt lisdarvoon ja ratkaisukeskeiseen myyntiin liittyvét
opit ja strategiat. Nykypaivan myynti on rakentunut kaikesta tasta ja myyjat nahdaankin
Parviaisen mukaan yhtena eniten muuttuneista ammattikunnista viimeisen sadan vuoden
aikana, kun otetaan huomioon tyon muutokset, sen merkityksen korostuminen ja valta-

vasti lisdantyneet tyopaikat (Parviainen 2013, 24-32).

Vaikka myyntity6 ammattina ei ole siis kovinkaan vanha, on nykypaivan myyjan tarkeim-
mat osaamiset jo tunnistettu, seka tyokalut ja tieto, joka erottaa tavallisen myyntityon huip-
putason myyntitydsta. Vuorio (2008, 111; 117) kuvaa, ettd huippumyyjan ominaisuuksia
ovat ahkeruus, motivaatio, taito herattaa mielenkiinto, kuunnella ja kartoittaa, myyntitek-
niikka, itsehillinta ja asiakkaan arvostaminen. Vuorio toteaa, etta ylipaataan sellaiselta
myyjalta ostetaan, joka arvostaa asiakastaan. Myds Jones (2018, 79) yksinkertaistaa

myynnin perimmaisen tarkoituksen olevan hankkia oikeus antaa asiakkaalle suositus.

Yhtena tarkeimpana myyjan tytkaluna kuvataan myynnin suostuttelustrategioita, jotka pe-
rustuvat tutkittuun vuorovaikutuspsykologiaan eli sosiaaliseen vuorovaikutukseen ja sen

lainalaisuuksiin. Avain ndiden suostuttelustrategioiden kaytt66n on niiden tunteminen ja
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suunniteltu hyddyntadminen, vaikka ihmiset kayttavatkin naita strategioita tiedostamattaan
paivittdisessa arjessa. Nama suostuttelustrategiat eli vaikuttamistaktiikat on jaettu kuuteen
peruskategoriaan. Vaikuttamisen taktiikoita ovat vastavuoroisuus, jatkuvuus, sosiaalinen
validointi, mieltymys, rajallisuus ja auktoriteetti. Ihmiset eivéat kovin helposti myénna kuulu-
vansa naihin profiileihin tai olevansa alttiita suostuttelupsykologioille, mutta on tutkittu, etta
ihmisilla on systemaattisia vastareaktioita ja reaktioita eri suostuttelupsykologioita koh-
taan, jolloin voidaan todeta, etta ihmiselle muodostuu jo varhain lapsuudessa oma "suos-
tutteluprofiili” eli sédnndénmukainen alttius tiettyyn psykologiseen vaikuttamistapaan yli ela-
man osa-alueiden. (Parviainen 2013, 43-45.)

Vastavuoroisuus perustuu suostuttelustrategiana usein palvelukseen ja siihen liittyvaan
vastapalvelukseen. Ihmiset ovat usein alttiita tekemaan vastapalveluksia, varsinkin, jos al-
kuperainen palvelus on maaritelty epaitsekkaaksi. Myynnin nakdkulmasta vastavuoroi-
suus nadkyy usein asiakassuhteen alussa. Huippumyyja kayttaa vastavuoroisuudelle alttiin
ihmisen kanssa tilanteen hyvakseen niin, ettd ostaja saa itse valita, ottaako han alennuk-
sen heti vai seuraavalla kerralla. Talldin voidaan perustella tulevaa korkeampaa hintaa
vastavuoroisuuden ajatuksella seka ostosta kehkeytyneilla hyodyilla. Jos taas alennus va-
litaan mydhemmin otettavaksi, voidaan olettaa, etta myyja tekee parhaan tyénsa tayden
hinnan eteen. Kyseessa on ajoituksen hyddyntdminen ja positiivisen nakdkulman korosta-

misesta jokaisessa kaupassa. (Parviainen 2013, 45-55.)

Jatkuvuus perustuu suosittelustrategiana sitoutumiseen ja sddnnénmukaisuuteen. Jatku-
vuuteen taipuvat ihmiset arvostavat vakiintunutta ostopaikkaa ja yleensa he kayvat aina
"sielld” tai "taalla”. Myynnin nédkdkannalta myyjan kannattaa tunnistaa tallaiset ihmiset hei-
dan arkielamansa kulutustottumusten avulla, esimerkiksi jos he kertovat kayvansa usein
saman bandin keikoilla, kuluttavat aina samaa automerkkia tai muuta bréandia, niin toden-
nakoisesti kyseessa on jatkuvuuteen taipuva inminen. Tallgin kannattaa ensimmaisen
kaupan jalkeen kayttdd sanaa taas ja viitata vanhoihin hyviin tapoihin seka korostaa pal-
veluntarjoajan vaihtamisen vaikeutta ja vaativuutta. Taman kaltaisten ihmisten kannattaa
antaa tutustua tuotteeseen normaalia enemman, joka lisdd kaupan todenné&kdisyyttéd huo-
mattavasti. (Parviainen 2013, 45-55.)

Sosiaaliselle validoinnille alttiita ovat niin sanotut laumaelédimet. Sosiaalinen validointi vah-
vistuu, kun asiakas huomaa, etta mitd muut omaan viiteryhmaan kuuluvat inmiset tekevat.
Sosiaaliselle validoinnille alttiit ihmiset valittavat paljon siitd, mita muut tekevét, mutta viela

enemman siitd, mitd muut heista ajattelevat. Taman kaltaiset ihmiset ostavat turvaa esi-
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merkiksi s-bonuksista ja osuuspankeista, vaikka eivét sitd suoraan myonnakaan. Refe-
renssit ja "katso mitd myds muut tdman tuotteen ostaneet ostivat” toimivat sosiaaliselle
validoinnille alttiille henkildille. (Parviainen 2013, 45-55.)

Auktoriteetille alttiita kuluttajia ovat tottelevaiset ja uskovaiset. Auktoriteetti voi perustua
esimerkiksi valta-asemaan, karismaan tai asiantuntemukseen. Ihmiset ovat taipuvaisia tot-
telemaan ja vahemman kyseenalaistamaan auktoriteeteiksi kokemiaan ihmisia. T&man ta-
kia usein myyjat esittelevat itsensa alan johtavina asiantuntijoina ja korostavat asiantunti-
juuttaan. Taman tyyppisille ihmisille asiantuntemus ja se, etta he kohtaavat auktoriteetin,
toimii ostopaatokseen ohjaavana tekijana. (Parviainen 2013, 45-55.)

Mieltymykselle ovat alttiita tunneihmiset. Mieltymys liittyy psykologisesti siihen, etta ihmi-
set haluavat muiden pitavan heistéa ja he myds pitavat ihmisista, jotka osoittavat mielty-
mysta heita itseaan kohtaan. Kun tama toteutuu ja asiakas kokee, ettd han pitaa myyjasta
ja myyja hanesta, haluavat he suostua myyjan ostoehdotukseen yllapitadkseen ystaval-
lista ja miellyttavaa ilmapiiria. Mieltymykselle alttiit ihmiset haluavat asioida itsensa kanssa
samankaltaisten ihmisten kanssa ja jos myyja pystyy osoittamaan, ettd hanen asenteensa
ja arvonsa ovat aidosti samankaltaisia, ollaan myyntitilanteessa vahvoilla. Mieltymykseen
alttiit ihmiset useasti kannattavat tiettyd myyjaa tai myymalaa, kun se on saavuttanut tie-

tyn aseman ostajan silmissa. (Parviainen 2013, 45-55.)

Rajallisuudelle alttiit ihmiset ovat usein erikoisuuden tavoittelijoita. Rajallisuus on yksi vah-
vimmista vuorovaikutustaktiikoista. Yleisimpia tapoja kayttaa rajallisuutta on rajata aikaa,
esimerkiksi tarjous on voimassa vain tdndan, rajata saatavuutta, esimerkiksi naita on vain
kaksi jaljella tai tama on ainoa laatuaan, tai rajata kohderyhmaa esimerkiksi kertomalla,
etta tdma on vain sinulle tai tAma tarjous on réaétaloity vain sinulle. Rajallisuus toimii hyvin
myyntitydssa ja monet ihmiset ovatkin halukkaita kokemaan ainutlaatuisuuden tunnetta.
Rajallisuudelle alttiin ihmisen tunnistaessaan, kannattaa myyjan kayttaa tilaisuus hyvak-
seen, silld todennakoisesti kaupan hanen kanssaan saa tehtya, mikali rajallisuuden saa

ostajalle esitettyd. (Parviainen 2013, 45-55.)

2.8 Myyntiprosessi ja ostoprosessi

Myyntia on mallinnettu monesti ja eri tavoin erilaisiin prosessikaavioihin, jotta voidaan kes-
kittya siihen, mité aluetta pitéisi kehittda ja toisaalta mitk& ovat jo hyvin hallussa. Prosessi
itsesséan tarkoittaa sarjoja erilaisia toimia, jotka ovat ennalta suunniteltuja, joiden tarkoi-
tus on vieda kohti ennalta maaréattya lopputulosta. Prosessikaavio on myds téarkeé siksi,

ettd ymmarretdan, misté eri vaiheista myyntitapahtuma koostuu ja millaisia asioita siina
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tulee ottaa huomioon. Olennaista on, etta myyntiprosessi rakennetaan asiakkaan ostopro-
sessin mukaisesti ja taman takia suurin osa myyntiprosesseista on samankaltaisia tois-
tensa kanssa, silla niiden tulee aina mukailla ostoprosessia. On olennaisempaa tietaa mi-
ten asiakkaat ostavat ja haluavat ostaa, kuin se, miten myyja haluaa myyda. Nykypaivana
myynnissa on myos tarkeaa tunnistaa, etta asiakkaan ostoprosessi alkaa usein verkosta,
jo ennen kuin myyja on ehtinyt tavoittaa asiakasta tai valttamatta tiedostaa, etté asiakas
on potentiaalinen yrityksen tarjoomalle. Onkin siis tarke&, etta yritykset kiinnittavat huo-
mion siihen, etta osto- ja myyntiprosessit alkavat jo ennen kuin myyja on yhteydesséa asi-
akkaaseen, mutta ettd myyjan kontakti ja hyvin suunniteltu prosessi alkaa jo ennen myy-
jan kontaktia ja on avain onnistumiseen. (Eades 2003, 29-31; Leino & Kenner 2020, 41-
48; Rope 2009, 155.)

Myyntiprosessin avainhyodyt nakyvat yritykselle siind, ettd myynti on mitattavissa parem-
min, mahdolliset kehityskohdat ovat huomattavasti selkeampia l6ytaa ja yritys ei ole myos-
k&an riippuvainen yhdesta myyjasta. Dokumentoitu laadukas myyntiprosessi hyvin suunni-
teltuna luo ennen kaikkea perustan sille, miten yritys haluaa myyda asiakkailleen, mutta
my0s varmistaa sen, etta uudet myyjat saadaan tuloksen tekemisen pariin mahdollisim-
man pian ja jos henkiléstd vaihtuu, saadaan uudet tekijat samoihin tuloksiin. Ostoproses-
sin kuvaaminen on myos yhta tarkeaa, jotta ymmarretadn asiat asiakkaan ostamisen taus-
talla seka se, ettd miten myyntiprosessi suunnitellaan mukailemaan asiakkaan ostopro-
sessia. Eadesin (2003, 29-31) mukaan laadukas myyntiprosessi nostaa yrityksen myynnin
tuottavuutta jopa 15% niin yhti6- kuin yksilétasolla.

Eadesin (2003, 32-34) mukaan myyntiprosessin tarkein vaihe on ymmarta, miten asiakas
ostaa. Hanen mukaansa on myos tarkedd ymmartaa, etta samalla asiakkaalla voi olla eri-
laisia ostoprosesseja riippuen siitd, mitd han ostaa. Seuraavaksi on tarkeaa maarittaa
myynnin portaat ja asiakkaan ostamisen portaat seka sovittaa ne yhteen. TAma on erittain
tarked vaihe, silla Eadesin mukaan yli 50 prosenttia myyntitapahtumista epaonnistuu, mi-
kali myyja ei tied&, mika lopputuloksen tulisi olla tai miksi sen tulisi olla tietynlainen. Seu-
raavaksi tulisi maarittdéa mitattavat lopputulemat ja niille maaritetyt mittarit. N&illa voidaan
yllapitda tulostasoa, varmistaa tyon laatu ja talldin voidaan myo6s verrata asiakkaan toimia
myyjan toimiin. Nait& voivat olla esimerkiksi myyntiviestit, puhelut, tarjouslaskelmat ja

muut vastaavat.
Ratkaisumyynnin tyOkalut ovat 4arimmaisen tarked osa myyntiprosessia. Asiakkaiden tar-

peet ovat erilaisia ja ostoprosessit erityyppisia, jolloin on tarkeda pystyd vastaamaan asi-

akkaan tarpeisiin. Naitd tytkaluja voivat olla erilaiset kartoittimet, jotka antavat asiakkaan
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tilanteesta lopputulemia tai esimerkiksi ROI laskureita, jotka kuvaavat yrityksen kannatta-
vuutta sijoitetun padoman tuottoasteella. Naita tyokaluja hyddyntamalla myyja voi luoda

lisdarvoa asiakkaalle sekd suunnitella myyntiprosessiaan paremmin. (Eades 2003, 34.)

Laadukas myynnin johtaminen nahdaan Eadesin (2003, 35) mukaan osana myyntiproses-
sia. Laadukkaalla myynnin johtamisella varmistetaan myyjan ajantasainen osaaminen,
varmistetaan myyntisuppilon riittavyys, asetetaan tavoitteita, seurataan tavoitteita ja var-

mistetaan kokonaisvaltainen onnistuminen.

Myo6s Kennerin ja Leinon (2020, 54-55) mukaan myyntiprosessissa tulee ottaa huomioon
asiakkaan ostoprosessi tarkeimpana tekijana. He avaavat myyntiprosessin ajatusta niin,
ettd myyntiprosessi sisaltda kaikki ne myynnin vaiheet, jotka ovat olennaisia myynnin on-
nistumiseksi ja tulosten aikaan saamiseksi. Yrityksen suoran hyodyn lisaksi myyntikon-
septista hyotyy tydyhteiso seka asiakas. Tybyhteisdssa jokainen myyja ymmartaa myynti-
konseptin my6td oman roolinsa ja myynnin yhteiset pelisaanndét, parhaat kaytannot tulevat
esiin ja varmistetaan, ettd nain myynnin vaikuttavuus paranee ja tyoyhteistssa laaduk-
kaan myyntiprosessin myota kukaan ei ole korvaamaton. Asiakas taas ei ole riippuvainen
yksiltsta, silla laadukkaalla myyntiprosessilla varmistetaan, ettéa asiakas saa aina yksil6l-
listé ja laadukasta palvelua. Asiakas voi olla myds varma, ettd annetut lupaukset lunaste-
taan ja hanta autetaan aidosti ja hanesta véalitetdédn. Asiakkaan ostoprosessia voidaan ku-

vata kuvion 4 osoittamalla tavalla.

Tietoisuus ja Harkinta ja . .
) . J . Asiakkuuden Asiakkuuden .
tarpeen vaihtoehtojen Valinta : . Suosittelu
. . aloitus hoito
tunnistus vertailu

Kuvio 4. Asiakkaan ostoprosessi (mukaillen Kenner & Leino 2020, 45)
Ostoprosessia mukaillen tulisi suunnitella myds myyntiprosessi (kuvio 5) seka tuottaa asi-

akkaalle materiaalia myds verkkoon ja muihin kanaviin, joissa asiakkaan voi tavoittaa
(Kenner & Leino 2020, 44-45.)

Valmisteluvaihe Myyntikeskustelu Jalkihoito
paattaminen

Kuvio 5. Myyntiprosessin perusvaiheet (mukaillen Rope, 2009, 156)
Myyntiprosessin valmisteluvaiheessa tutustutaan asiakkuuteen mahdollisimman paljon.

Selvitetdan avaintiedot ja asiat, jotka ovat merkityksellisia ostamisen ja asiakkaan oman

liketoiminnan kannalta. Tama on erityisen tarkea vaihe yritysmyynnissd, mutta patee
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myds kuluttajamyyntiin. Valmistautumisvaiheessa mietitdan missa asiakas tavataan, milla
taktiikalla asiakasta olisi hyva lahestya ja vasta-argumentteihin valmistautumista. (Rope
2009, 157-161.)

Myyntikeskustelussa avataan keskustelu yhteistydn aloittamisesta, tutustutaan asiakkaa-
seen ja esitelldaan seka yritys, ettéd myyja itse. Taman lisaksi kartoitetaan asiakkaan tarve,
kaydaan lapi tarvetta ja siihen liittyvia tekijoita ja haivytetaan ostoon liittyvat epailyt ja etu-
kateen taklataan mahdolliset vasta-argumentit. TAssé vaiheessa on olennaista lammitell&
asiakas ostamiselle. (Rope 2009, 165-169.)

Ropen (2009, 170-172) mukaan tarjousvaiheessa tehdéaén myynnin ehdotus. Tarjouksen
tulisi olla aina myynnin mahdollisuus, eikd pelkka lahetettava dokumentti asiakkaalle. Tar-
jouksen rakentaminen riippuu hyvin paljon tarjottavasta tuotteesta, mutta sen tulisi olla os-
tamiseen houkutteleva dokumentti, josta selvida kaupan avaintiedot ja lisaarvo asiak-

kaalle.

Ropen (2009, 173-177) mukaan kaupan paattdmisvaihe erottaa myyjan tuote-esittelijasta.
Myyja saa kaupan tapahtumaan, eikéa vain kerro tuotteista. Olennaisinta tdssa vaiheessa
on osoittaa asiakkaalle, ettéd nyt on hyva hetki tehda osto, varmistaa etta ostossa ei ole

riskeja ja saada kaupan hinta pysymaan tarjotun kaltaisena.

Jalkihoitovaiheessa varmistetaan, etta tuote tai palvelu on saapunut asiakkaalle sovitusti,
varmistetaan, etté asiakas on tyytyvainen ja varmistetaan yhteistyon jatkuminen myos tu-
levaisuudessa. Jalkihoitovaiheessa myyja voi myds keréta itselleen palautetta (Rope
2009, 178-183).

Ropen malli kuvaa myyntid ratkaisumyynnin ja vaativampien ratkaisujen kannalta. Tata
mallia on hyva soveltaa, mikali myydaan suuria kokonaisuuksia ja kaupan tekeminen vaa-
tii pidemman ajanjakson ja useampia péaéattajia tai paljon pohdintaa. Aalto ja Rubanovitsch
(2007, 33-41) esittavat myynnin ympyrén (kuvio 6), joka toimii kevyempana prosessitytka-
luna kuluttajakaupassa ja nopeammissa kohtaamisissa. Heidan mukaansa on tarke&a,
ettd prosessi kaydaan kaikkien asiakkaiden kanssa lapi, jotta maksimoidaan kauppojen
todennékdisyys. Tata ympyraa noudattamalla Aallon ja Rubanovitschin mukaan asiakas-
kohtaaminen ja myyntiprosessi saadaan tehtya tunnin kuluessa, joka sisaltaé aloituksen,

kaikki valivaiheet ja paattyy kaupan lopetukseen.
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Ennakkovalmistautuminen soittoon

aupan paattamiskysymys

Kuvio 6. Myynnin ympyra (mukaillen Aalto & Rubanovitsch 2007, 35)

Myynnin ympyra esittdad kuluttajakaupassa prosessin olennaiset vaiheet ja sen, mita asi-
oita myyjan tulisi ottaa huomioon. T&ta voidaan myos soveltaa yrityskauppaan, mutta so-
veltuvuus on parempi kuluttajien kanssa. Ympyran soveltamisen ajatuksena on se, etta
huippumyyja kayttéda aikansa tarvekartoitukseen ja sen myota asiakkaalle syntyvien hyoty-
jen esittelyyn, jolloin kaupan paéattdmiseen ei tarvitse kayttaa niin paljon aikaa. Paadmaa-
rand on tyydyttad asiakkaan tarpeet kokonaisvaltaisesti jo ensi kohtaamisella. (Aalto &
Rubanovisch 2007, 36-39.)

Aallon ja Rubanovichin (2008, 38-39) mukaan huippumyyja kayttaa ajastaan 40% luotta-
muksen rakentamiseen, 30% kattavaan tarvekartoitukseen, 20% hydtyjen esittelyyn ja
10% kaupan paattamiseen. Keskivertomyyja kayttaa ajastaan 10% lyhyeen luottamuksen
rakentamiseen, 20% lyhyeen tarpeiden kartoitukseen, 30% tuote-esittelyyn ja tatd myoéten
valtaosan ajasta, 40% kaupan paattamiseen.

2.9 Etamyynti

Etamyynti, puhelinmyynti, verkkomyynti, virtuaalinen myynti — tavalla myyda etéana on
monta nimitysta. Aikaisemmin on myyty paaosin kasvokkain tapaamalla tai telemyyntina
puhelimitse. Kuten Rope (2008, 11) kuvaa, paaasiallisina tapoina myyda on joko tele-
myynti tai fyysiset kohtaamiset, joten huomaamme, ettd maailma on muuttunut. Kenner ja
Leino (2020, 113) nostavat esille, ettd verkkokohtaamiset ovat maaliskuussa 2020 muut-
taneet suomalaisen myynnin koronapandemian takia, jolloin suurin osa yrityksisté, joiden
toimialalla se on mahdollista, siirtyivat digitaalisiksi. Monissa yrityksissa etdmyynti oli viela
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heikolla tasolla ja vasta vuosi sitten siihen on alettu kiinnittaa yrityksissa kunnolla huo-
miota. Etamyynti on kuitenkin samanlaista myyntia kuin fyysisestikin tapahtuvissa kohtaa-

misissa, mutta se vaatii muutamiin eri asioihin huomion kiinnittamista.

Etaneuvottelussa on tarkeda vahvistaa agenda, silla ihmiset neuvottelevat etana nykypéi-
vana todella paljon ja monet yritykset ovat ymmarténeet, etté etdneuvotteluun on hel-
pompi saada asiakas kuin fyysiseen neuvotteluun. T&man myo6té agendan kirkastaminen
ja lapikaynti huolellisesti on tarkeaa. Taman lisdksi omaan &anenkayttoon tulee kiinnittéaa
entistd enemman huomiota, silla kehonkieli ja sen valittamat viestit eivat ole yhtéa vahvoja,
kuin kasvokkain tapahtuvissa kohtaamisissa. Etaneuvottelut ovat yleensd myos aikate-
hokkaampia, joten on tarkedad muokata oma myyntiprosessi kuten asiakkaan ostopro-
sessi, eli tiivistaa sitéd huomattavasti. Tahan voi hyddyntaa myds sitoutussoittoa ja sen
myo6ta etukateen lahetettavia materiaaleja, joihin asiakas voi tutustua myos etukateen.
(Kenner & Leino 2020, 113-125; Rope 2008, 82-85.)

Puhenopeuteen, artikulaatioon, tauotukseen, aanensavyyn ja voimakkuuteen on tarkeéé
kiinnittda huomiota, silla ndméa ovat vaikuttavia tehokeinoja etaneuvotteluissa. Etdneuvot-
teluissa on tarkeda ottaa huomioon, ettd mikali neuvotellaan verkon valityksella, kannattaa
videoyhteys laittaa paalle, silla kohtaamisen vaikuttavuutta voi vahvistaa nayttaytymalla
asiakkaalle. Vuorovaikutuksen aktiivisuuteen on myos tarkeaa kiinnittaa huomiota ja laa-
dukkaat hyvin mietityt kysymykset ovat yhta tarkeitd, kuin normaalissa kasvokkain tapah-
tuvassa myyntitilanteessa, jossa aitoa keskustelua syntyy. Kysymyksilla luodaan keskus-
telua, keskustelulla luodaan suhteita, suhteet johtavat mahdollisuuksiin ja mahdollisuus
johtaa kauppoihin. (Jones 2018, 58-59; Kenner & Leino 2020, 113-125; Rope 2008, 82-
85.)
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3 Perehdytyssuunnitelma ja toimenkuvaus henkimyyntimoduulille

Tassa luvussa kayn lapi perehdytyssuunnitelman ja toimenkuvauksen laatimista henki-
myyntimoduulille, eli tdmé& luku toimii opinnaytetyoni empiirisena osana. Toimeksianta-
jayritys ja tarpeet télle produktille on esitelty opinnaytetydn alussa, joten keskityn alalu-
vuissa seuraaviin asioihin: Miten perehdytyssuunnitelma on rakennettu, miten oppiminen
on varmistettu perehdytyssuunnitelmassa, miten toimenkuvaus on rakennettu ja lopuksi

kuvaan, miten olen paatynyt ratkaisemaan kokonaisuuden valitsemallani tavalla.

3.1 Perehdytyssuunnitelman rakentaminen

Paatin rakentaa perehdytyssuunnitelman Powerpoint pohjalle. Perehdytyssuunnitelmat on
usein rakennettu Exceliin tai Wordiin, mutta kokemukseni mukaan Powerpoint on kate-
vampi tydkalu seka nayttavampi visuaalisesti. Mahdollisten tukimateriaalien rakentaminen
tapahtuu sisaisten jarjestelmien avulla ja niiden tuotantotapa voi olla jokin muu kuin Po-

werpoint.

Aloitin perehdytyssuunnitelman rakentamisen siita, etta hahmottelin henkimyyntimoduulin
keskeisimmat osaamistarpeet. Taman jalkeen aloin rakentaa taulukkoa, johon listasin tar-
vittavat osaamiset ja muotoilin niiden ulkoasun ymmarrettavéksi. Perehdytyssuunnitelmaa
laatiessa otin huomioon, etté se olisi mahdollisimman yksityiskohtainen, mutta kuitenkin

aikataulutuksessa ja siséllossa jatin varaa muutoksille, mikali niita tarvitsee tehda.

Suunnitelman laadittuani, rakensin sen yhteyteen vield palautelomakkeet seka itsearvioin-
tilomakkeet ja kuvasin tarkemmin sisaltéd, jotta toimeksiantajayrityksen on helppo ymmar-

taa, minka takia mikakin osa on suunniteltu ja 16ytyy perehdytyssuunnitelmasta.

3.2 Oppimisen varmistamisen uusille perehtyjille

Produktin tavoitteena oli rakentaa uusi toimenkuva ja sille perehdytyssuunnitelma, jotta
saisimme kasvatettua yhtion tulosta ja sitoutettua henkilostod. Taman lisaksi halusin uu-
distaa perehdyttdmista, ottamalla siihen konkreettisesti mukaan sen, mitd meidan pitaa
tehdd, jotta oppiminen olisi mahdollisimman tehokasta. Huomioin perehdytysté suunnitel-
lessani eri oppimiskasitykset sek& oppimisen pohjan, eli aivojen toiminnan oppimisen vali-
neena. Taméa on uusi ndkodkulma perehdytyssuunnitelmassa, jota ei aikaisemmin ole aina-
kaan tarkasti kuvattu suunnitelmissa toimeksiantajayrityksella. Perehdytyksen perimmai-
nen tarkoitus on opastaa uusi tulokas uuden tyon aarelle ja paras mahdollinen lopputu-

lema saadaan varmistamalla oppimisen edellytykset osana perehtymista.
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3.3 Toimenkuvauksen rakentaminen

Toimenkuvausta olin rakentamassa ensin perinteisen toimenkuvasuunnittelun mukaisesti,
mutta kun tutustuin siihen esitettyihin haasteisiin, paatin uudistaa tata nékékulmaa. Ra-
kensin henkimyyntimoduulille suoritusta ohjaavan rungon, joka on Tim Bakerin (2016)
suunnittelema vaihtoehto toimenkuvalle. Baker ottaa huomioon tarkemmin myds suoraan
tyotehtavaan liittymattomia asioita ja talla rungolla varmistetaan se, etta suoritusta mita-
taan mahdollisimman kokonaisvaltaisesti. Rakensin suoritusta ohjaavan rungon toimeksi-
antajan tarpeiden pohjalta ja tulostavoitteet seka siihen ohjaavat mittarit ovat hahmoteltu

oman tietotaitoni pohjalta niin, etta ne ovat realistisia, mutta riittavan haastavia.

Suoritusta ohjaavassa rungossa on avattu tarkemmin tehtavan visiota, missiota ja arvoja
ja keskeisimpia rooleja, roolikuvausta, tavoitteita ja mittareita. Naiden avulla uusi tulokas
saa kokonaisvaltaisemman kokemuksen tehtavasta ja se ohjaa hanta paremmin siihen,

mit& h&nelta odotetaan.

3.4 Perehdytyssuunnitelman rakenne ja sisaltod

Perehdytyssuunnitelma alkaa siita, etta esittelen moduulin keskeisimmét osaamistavoit-
teet. Tama herattaa ajatuksia perehtyjissa seka avaa nopeasti sen, mista moduulissa on
kyse. Paadyin tahan valintaan siksi, ettd halusin saada informaatiota tiivistettya ja herétta-

van aloituksen materiaaliin.

Taman jalkeen kuvaan suoritusta ohjaavan rungon. Tahan runkoon kuuluu henkimyynti-
moduulin visio, missio, arvot, roolit, roolikuvaus, tavoitteet ja paaasialliset suoritusmittarit.
Nama on avattu mahdollisimman tarkasti, jotta toimeksiantajayrityksesséa toimivat henkil6t
saavat mahdollisimman hyvan kasityksen, mita varten moduuli on rakennettu. Tama tuo
my0s perehtyjille tarkan kasityksen siitd, mita heilta odotetaan, mutta myds sen, miten he
paasevat tavoitteisiin. Valitsin Bakerin rungon tahan toimenkuvauksen sijaan siksi, etta se
on nykyaikaisempi ja enemman tatd moduulia palveleva kokonaisuus, jossa on otettu niita
asioita huomioon, joita halusin tdh&n moduuliin tuoda, kuten suoritusta johtavat mittarit

tarkasti kuvattuina.

Seuraavaksi perehdytyssuunnitelmassa esitelladn paaprodukti, eli perehdytyssuunni-
telma. Suunnitelmassa kuvataan teoriapohjaan viitaten toimenpiteet, milloin ja miten ne
suoritetaan, kuka on vastuuhenkildona kyseisesséa toimenpiteessd, onko siihen maaritetty
apuvalineita tai aineistoja, mik& suorituksen aikataulu on ja vapaa kohta seurannalle, jo-

hon voidaan merkata, ettd toimenpide on suoritettu sekd muut mahdolliset kommentit.
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Tama oli mielestani toimiva runko, joka pohjautuu Kupiaksen ja Peltolan (2009) tuotta-
maan perehdytyssuunnitelmamalliin. Siind on otettu riittavan tarkasti kantaa jokaiseen yk-
sittdiseen toimeen ja suunnitelma kuvautuu mielestani sen avulla selkeasti. Runko kuiten-
kin mahdollistaa muutokset ja se on mielestéani hyvinkin helposti muokattavissa, jolloin
runkoa saadaan hyddynnettya myods muissa perehdytystarkoituksissa tarvittaessa.

Taman jalkeen paadyin kuvaamaan toteutustavat ja tarkemman kuvauksen sisallosta
seka perehdytyksen vastuuhenkilot. TAssa avaan oppimiseen liittyvat nakokulmat seka
kerron jokaisesta perehdytyssuunnitelman kohdasta sisalldllisesti enemman. Taman tein,
jotta kaikille perehdytykseen osallistujille on selvad, miksi mikakin asia tehd&én ja mihin
se perustuu. Muut perehdytyksesta vastuussa olevat henkiltt saavat taman avulla kasityk-
sen, miten perehdytysta tulisi ohjata ja ndin ollen moduuli ei ole henkil6riippuvainen tule-
vaisuudessa. Kuvasin perehdytyksen vastuuhenkil6t, jotta perehtyijille on selkeaa, kuka on

vastuussa mistakin ja kehen voi olla yhteydessa tarvittaessa.

Perehdytyssuunnitelmassa on myds liitteena itsearviointilomake, palautelomake seka esi-
henkilén / moduulin vetadjan arvio perehtyjan taitotasosta. Nama lomakkeet ovat mukana
suunnitelmassa siksi, ettd ne konkretisoivat mitéd osaamisia moduulissa vaaditaan ja mita-
taan, mutta myos siksi, ettd oppimista voidaan arvioida selkeasti yhdessa perehtyjan
kanssa. On tarkeaa tiedostaa mita perehtyja itse ajattelee omasta osaamisestaan, jotta
varmistutaan nakemyksen todenmukaisuudesta ja siité, onko henkild valmis toteuttamaan
tehtdvaad. Lomakkeet ovat myos oivallisia moduulin kehitystytkaluja, jotta kaikki nakokul-

mat saadaan mukaan ja jokaisesta uudesta tulokkaasta osaavampi.

Viimeiseksi perehdytyssuunnitelmassa on uuden tulokkaan tietopaketti, jossa on kuvat-
tuna henkimyyntimoduulin osaamiset, pelisd&nnot, myyntiprosessi, tyokirja ja linkkipankki.
Tama tietopaketti tayttaa tydyhteisbosaamisen osaamisalueen ja antaa myds hyvan poh-
jan tehtavalle tydlle. Tietopaketin ajatuksena on se, etta perehtyja tdydentaa sita valmii-
den tietojen liséksi ja taman myota saa itselleen kasikirjan, josta han I6ytaa apua itselleen
tarvittaessa ja pystyy rakentamaan sinne muistiinpanot, mikali han haluaa palata joihinkin
asioihin uudestaan. Tama on syy myds sille, miksi perehdytyssuunnitelma on rakennettu

Powerpoint pohjaiseksi.
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4 Pohdinta

Tassa luvussa kasittelen lopuksi ajatukseni projektin toteuttamisesta, pohdin miten jat-
kossa tata voisi kehittdé ja kayn lapi omaa oppimistani. Opinnaytetyoni tavoitteena oli ra-
kentaa henkimyyntimoduuli, joka koostuu toimenkuvauksesta ja perehdytyssuunnitel-
masta. Olen itse toiminut jo pitkaan toimeksiantajayrityksessa toissa, lukuisissa eri tyoteh-
tavissa, joten omaan kokemusta siitéa, miten perehdytys on toimeksiantajayrityksessa ra-
kennettu ja miten sita voisi uuden perehtyjan nakdkannalta jatkojalostaa. Projektin toteu-

tus oli hyvin antoisa ja koen, etta lopputulos tayttaa sille asetetut tavoitteet.

4.1 Jatkokehitys

Lopputuloksena syntynyt produkti tayttda mielestani sille asetetut tavoitteet ja on sen mu-
kainen, kuten alun perin oli tavoite. Henkimyyntimoduuli tulee varmasti kehittymaan ajan
kuluessa ja uudet parhaat kaytannét tulevat uudistamaan moduulia, perehdytysta ja var-
masti myds toimenkuvaa. Henkimyyntimoduuli on uudenkaltainen toimenkuva, mutta pro-
duktia katsellessa huomaa, etté siind on otettu kattavasti huomioon kaikki uudelle perehty-
jalle tarkeéat asiat.

Jatkoa ajatellen koen, etté perehdytysté olisi hyva yhdenmukaistaa koko toimeksianta-
jayrityksessa ja ndma selkeét suunnitelmat koota yksiin kansiin systemaattiseksi perehdy-
tyssuunnitelmaksi, joita voidaan yksiléida kunkin tarpeen mukaisesti. Haasteensa tahan

tuo yhtiérakenne, silla koko toimeksiantajayritys koostuu yhteensa yli 20 yhtiosta.

Toisena kehitysehdotuksena koen, ettd henkivakuutusten myyntiin olisi hyva yhdistaa
saastamiseen ja sijoittamiseen liittyvien tuotteiden myynti. Talla hetkella prosessi on haas-
tava toteuttaa, mutta sen saavuttaminen olisi tarkeaa, silla talouden teemat kulkevat yh-
dessa vakuuttamisen ja sdastamisen kanssa. Henkivakuutusten yhteyteen voitaisiin tehda
helposti ymmarrettavia sijoitustuotteita, joita voitaisiin avata ja myyda asiakkaalle henkiva-

kuutuksen yhteydessa.

4.2 Oman oppimisen arviointi

Opinnaytetydprosessini alkoi joulukuussa, mutta konkreettinen tyén tekeminen alkoi vasta
alkuvuodesta 2021. Opinnaytetyd syntyi siis kdytanndssa noin neljassa kuukaudessa.
Tama oli lyhyt aika opinnaytetydn tekemiselle, mutta hyvassa yhteistydssa toimeksianta-
jan kanssa, sain sen tehokkaasti tehtya ja toisaalta produkti valmistui varmasti, silla olen
tydskentelytavaltani enemman suorittava tekija kuin pitkien prosessien tekija. Koin siis

mielekkaéksi pienen paineen tekemisessa. Koronapandemia oli my6s osiltaan hellittényt
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jo kevaalla 2021, joten paasin hytdyntamaan kirjaston palveluita ja olin oppinut tekemaan
toita kotoa kasin, joten tdman projektin tuottaminen ei aiheuttanut haasteita, vaikka en
paassyt tekemaan sitd muualla eik& esimerkiksi projektiin liittyvia tapaamisia jarjestetty
fyysisesti.

Projektin aloituksessa koin haasteita, silla opinnaytetyoprosessi ei ottanut tuulta alleen al-
kaakseen. Onneksi paasin opinnaytetydseminaareissa purkamaan tilannetta ja ohjaajan
kannustaessa aloittamaan jostain ja tekem&an jotain, sain aloitettua kirjoittamisen. Kun
kirjoittaminen alkoi, sain aikaiseksi flow-tilan, jonka avulla sain vietya koko prosessin lapi
loppuunsa. Paatin, ettd projektin loppuun saattaminen on tarkedmpaa kuin jokaisen ny-

anssin viimeistely ja p&atin vain puristaa kokonaisuuden kasaan.

Perehdytyssuunnitelman ja toimenkuvan laatiminen uuteen tyétehtavaan oli minulle miele-
kés projekti, silla olen opinnoissani keskittynyt toiminnan kehittdmiseen ja myyntiin, seka
oma osaamiseni tydelamassa on vahvasti keskittynyt myyntiin ja vakuutusalaan. Taten
sain yhdistettya osaamisiani ja kiinnostuksen kohteitani ja kehityin niissa entisestaan. Sain
myds sysayksen itseni kehittamiseen ja aloin opinnaytetydprojektin myota taas kehittéa

itseani ja ammattitaitoani enemman.
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