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Opinnaytetytn tarkoituksena on selvittdd, miten toimeksiantajayrityksen tadméan hetkista
perehdyttdmisprosessia pystyisi kehittamaan. Perehdyttamisprosessin kehittdminen antaisi
aloittaville myyjille paremmat valmiudet menestya tytssadan ja yritykselle pidempikestoisia
tydsuhteita.

Perehdyttdmisprosessin raataléiminen omaan kayttétarkoitukseen sopivaksi jaé usein yrityksilta
tekemattd. Perehdyttdminen suunnitellaan usein ensisijaisesti yrityksen tai perehdyttajan
tarpeiden mukaisesti, jolloin perehdytettéavan tarpeet ja odotukset jaavat toissijaisiksi. Kilpailu on
kovaa ja markkinat kehittyvat kovaa vauhtia, parhaassa tapauksessa yritys voi hankkia
kilpailuetua henkiloston hyvalla perehdyttdmisella. Hyvin jarjestetyn perehdytyksen
seurauksena voi olla pitkdkestoinen ja kummallekin osapuolelle tuottoisa tydsuhde. Myyja
ansaitsee tydossaan paremmin ja on motivoituneempi. Tydéymparistd tuntuu turvallisemmalta,
jolloin motivaatio kehittaa itsedaan on korkea. Hyvalla perehdyttdmiselld parannetaan myos
tydssa jaksamista ja tyodtyytyvaisyyttd, joka nakyy tuloksissa.

Tutkimuksen aineisto kerattiin yksildhaastatteluina. Haastattelut toteutettiin joko kasvokkain tai
sahkdpostitse. Haastateltavia oli yhteensd kymmenen, jotka valittiin tutkimukseen heidan
tyburansa keston perusteella. Valintaperusteena oli, ettd myyja oli tydskennellyt alle kolme
kuukautta yrityksessa.

Merkittavin huomio oli se, etta kaikki myyjat kokivat perehdytyksen onnistuneen hyvin. Lisaa
perehdytysta vastaajat toivoivat myytavista tuotteista, myyntipisteella kaytettavista jarjestelmista
ja myyntiprosessista. Myyntiprosessissa ratkaisuehdotus, eli tarjouksen tekeminen, nousi

yhdeksi eniten kehitettdvaksi kohdaksi. Tahan ratkaisuksi I0ydettiin tarjouksien harjoitteleminen,
eli case- harjotteiden lisaaminen.
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GOOD ORIENTATION PROCESS IS KEY TO A
PROMPT START IN SALESMANSHIP

The purpose of this thesis is to find out how to improve the client company’s orientation pro-
cess. The improvement of the orientation process would give better starting points for begin-
ners to be successful and even more long lasting employments.

Very often companies overlook the customization of the orientation process. The process is
often planned to suit the needs of the company and the instructor rather than the apprentice
himself. The competition is intense and the markets develop in a rapid pace and in the best
case scenarios companies could gain competitive advantage with a good and well planned ori-
entation process. The result of a well organized orientation could be, for both the employer and
the employee, a long lasting and profitable employment. The new salesman earns more and is
more motivated. When the work environment feels safer, the motivation to build up one’s skills
is higher. A good orientation process also enhances productivity and satisfaction, which can be
seen in results.

The material of the study was collected in individual interviews. The interviews were implement-
ed face to face or by email. The number of interviewees was ten, and was chosen by the length
of their employment. The maximum length of the employment was three months.

The most remarkable finding was that all the interviewees experienced the orientation process
as good. More orientation was hoped for the vendible products, the software at use and the
sales procedure. The sales presentation, the proposition itself, came up to be one of the steps
that needed more training. The wish of the new salesmen was to rehearse more some actual
cases.

KEYWORDS:

Sales, salesmanship, orientation process, learning.
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1 JOHDANTO

Alkukoulutus ja perehdytys ovat tarkeita, mikéali uudelta tyontekijaltd odotetaan
hyvia tuloksia mahdollisimman nopeasti. Myyntialalla, jossa tuloksia halutaan
nopeasti, koulutus ja perehdyttdminen ovat tarkea osa uuden tyontekijan onnis-
tunutta aloitusta. Opinnaytetyoni kasittelee uuden tyontekijdn perehdyttamista
myyntiorganisaatioon. Opinnaytetyoni tarkoitus on selvittdd minkalainen alku-
koulutus ja perehdyttamismalli olisi paras uuden tydntekijan nopeaan tyohén
sopeutumiseen. Tydssani pohditaan sitd, minkalaisen koulutuksen ja perehdyt-
tamisen vaatii, ettéd uusi tyontekija kokee itsensa tervetulleeksi ja tuetuksi uu-
dessa ty0ymparistéssaan. Tarkastelussa on myds, milla tavoin jo koulutus- ja
perehdyttdmisvaiheessa pystytaan vahentamaan tulevia pelkoja ja saataisiin

nain uudelle tyontekijalle mahdollisimman hyva aloitus uudessa tyopaikassaan.

Opinnaytetydssani kasitellaan oppimista, ja sitd miten ihminen oppi parhaiten.
Eri oppimistyylien huomioiminen perehdyttamisesséa on tarkeaa, silla perehdyt-
tamistyylejd on yhtd monta kuin on perehdyttajaékin. Perehdyttamismalleja ké&-
sitelladn viittd erilaista. Jokaisesta perehdyttdmismallista |6ytyy puolensa ja
haastavaa on osata valita juuri omaan tarpeeseen sopivin vaihtoehto. Perehdyt-
taminen myyntitydhoén on tydssa menestymisen ja jaksamisen kannalta merkit-

tavassa osassa.
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2 OPPIMINEN JA PEREHDYTTAMINEN

2.1 Oppimisen vaiheet

Parhaat lahtokohdat oppimiselle saavutetaan silloin, kun on tarve oppia uutta tai
kehittda jo olemassa olevaa osaamista. Taman lisaksi oppiminen edellyttaa opi-
tun asian harjoittelemista, sen yhdistamista aikaisempaan, nykyiseen tai tule-
vaan kokemukseensa. Lisdksi oppiminen vaatii auttamista, opastamista ja mu-

kavaa ja leppoisaa ilmapiirid. (Townsend 2000, 12.)
Oppimismallit

Yksi keskeisimmista oppimisen malleista on Fittsin- malli, jonka mukaan taito
kehittyy kolmen vaiheen kautta. Nama vaiheet ovat kognitiivinen, assosiatiivinen
ja autonominen vaihe. Ensimmainen vaihe, eli kognitiivinen vaihe pitaa sisallaén
uuden tehtavan analysoinnin ja ymmartamisen, seka keskeisten vaatimusten
tunnistamisen. Tassa vaiheessa luodaan tiedostettu sisainen malli tavoitteista ja
keinoista niiden saavuttamiseksi. Kognitiivista vaihetta seuraa assosiaatiovaihe,
jossa jo aikaisemmassa vaiheessa opitut taidot ja tiedot yhdistetaan toisiinsa ja
mahdolliset virheet poistetaan. Kun naitd osataitoja harjoitellaan, syntyy ehja
kokonaisuus. TAméa vaihe voi tehtdvan vaatimustasosta riippuen vaihdella kes-
toltaan jopa viikoista kuukausiin. Kolmannessa vaiheessa, eli autonomisessa
vaiheessa toistot muuttuvat automaatioksi ja tietoinen kontrolli vahenee, virheet
vahenevat ja taito pysyy ylla vaativimmissakin olosuhteissa. Kun opittu taito ru-
tinoituu, voidaan tehdda montaa suoritusta samanaikaisesti. (Vartiainen ym.
1989, 43.)

Tehtavan hallinnan ja kontrollin kehittyessa tietoisen kontrollin osuus véhenee,
jolloin taidon oppimista voidaan tarkastella myos kontrollin kehittymisend. Kun
kognitiivisessa vaiheessa oppilas on taysin tietoinen opittavan asian yksityis-
kohdista, niin assosiaatiovaiheessa néaihin yksityiskohtiin kiinnitetdan yha va-
hemmé&n huomiota. Aivot ovat organisoineet toiminnan perusyksikot laajemmik-

si ja taloudellisimmiksi yksikoiksi, jolloin vain kattavimmat toiminnot edellyttavat
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tietoista kontrollia. Samaan aikaan suoritettavien tehtéavien méara riippuu taidon
omaksumisen vaiheesta. Autonomisessa vaiheessa oppilas pystyy suoritta-
maan montaa asiaa samanaikaisesti, kun taas kognitiivisessa vaiheessa oleva
oppilas pystyy suorittamaan vain yhta hanelle annettua tehtavaa kerralla. Kogni-
tiivisessa vaiheessa perehdytettava pystyy kuitenkin kuvailemaan opittavaa teh-
tavaa yksityiskohtaisesti, kun taas edistyneemmalla tyontekijalla tama kyky
saattaa olla kadonnut. Onkin todettu, ettd aina kokenut ja taitava tyontekija ei
ole se paras mahdollinen tyonopettaja, koska han ei pysty enédéa kertomaan tar-
peeksi yksityiskohtaisesti miksi eri toimintoja on tehtava. (Vartiainen ym. 1989,
44-45))

Oppimistyylit

Oppimistyyleja on yhta monta kuin on oppijaakin. Sama patee perehdyttajaan,
jolla oma tyyli oppia sdatelee hyvin paljon tyylin perehdyttad. Perehdyttajan oli-
sikin hyva tiedostaa oma tyylinsa oppia, ja huomioida, etta aina paras tapa pe-
rehdyttdd ei ole se milla itse oppisi parhaiten. Perehdyttdjan olisi hyva hallita

monipuolinen tyyli perehdyttaa. (Kupias & Peltola 2009, 120.)

Oppimistyyleihin kannattaa suhtautua pienella varauksella, mutta niiden avulla
voidaan kuitenkin hahmottaa monia kéayttokelpoisia asioita, esimerkiksi pereh-
dytettava voi saadelld omaa oppimisymparistbdan omien tarpeidensa mukaan.
Perehdyttaja puolestaan voi huomata, etta kaikki eivat opi samalla tavalla kuin
han itse ja pystyy nain vaikuttamaan opetustyyliinsa ja oppimisymparistoonsa.
Usein tulee vastaan tilanteita joissa oppijan ja perehdyttgjan tyylit eroavat toisis-
taan. Naissa tapauksissa on tapana sanoa, etta perehdyttajan ja oppijan kemiat
eivat kohtaa. (Kupias & Peltola 2009, 121.)

Paljon kaytetty tapa hahmottaa erilaisia oppimistyyleja on NLP- malli. NLP tulee
sanoista Neuro, Linguistic ja Programming. Nama oppimistyylit ovat visuaalinen
eli nékdaisti, auditiivinen eli kuuloaisti ja kinesteettinen eli liike- ja lihasaisti. Vi-
suaalinen oppija oppii ndkemalla asioita, esimerkiksi kuvia ja kaavoja, kun taas
auditiivinen oppii kuuntelemalla. Kinesteettinen oppija tarvitsee liiketta, eli konk-

reettisia toistoja oppiakseen. (Kupias & Peltola 2009, 121.)
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Toinen oppimistyyleja hahmottava malli on kuviossa 1. esiintyva kokemukselli-
sen oppimisen malli. TaAman nakemyksen mukaan oppiminen on kokemusten
muuttumista ja laajentumista. Oppiminen on sykli, jossa kokemukset tulkitaan,
pohditaan ja jasennelladn uudestaan. Neljas vaihe on naiden kolmen aikai-
semman vaiheen pohjalta aktiivinen kokeileva toiminta. Jokainen kokeilu tuottaa
jalleen uuden kokemuksen, josta kaynnistyy jalleen sama sykli. (Kupias & Pelto-
la 2009, 121-122.)

Omakohtainen kokemus

Ak‘l"‘flnen Kokemuksen

Kokeileva mt

toiminta Pohtiminen
(reflektointi)

Kasitteellistdminen ja
yleistdminen

Kuvio 1. Kokemuksellisen oppimisen malli. (Kupias & Peltola 2009, 122.)

Taman oppimiskasityksen mukaan tasapainoinen ja hyva oppiminen Kkattaa
kaikki ndméa nelja vaihetta. Kuitenkin voidaan sanoa, etta jotkut naista puolista
ovat esilla vahvemmin ja osa heikommin eri ihmisilla. (Kupias & Peltola 2009,
123))

Ihminen jonka oppiminen perustuu omakohtaiseen kokemukseen, oppii parhai-

ten silloin kun oppimistilanne on rento, keskusteleva, tasa-arvoinen ja turvalli-
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nen. Lisaksi konkreettiset esimerkit, tapaukset ja tarinat saavat oivaltamaan
asioita. Asioiden peilaaminen omien tuntemusten ja tunteiden kautta on tarke-
aa, minka vuoksi turvallinen ymparistd on tarkedssa roolissa. llman tata, tunte-
muksia ja tunteita ei uskalleta jakaa, ja oppimista ei tapahdu. Konkreettiset asi-
at, esimerkit ja tilanteet perehdyttajan omasta tydsta auttavat myos paasemaan
perehdytettdvan kanssa samalle aaltopituudelle. (Kupias & Peltola 2009, 123.)

Kokemusten kautta reflektoiva oppija tarkastelee asioita monesta eri nakokul-
masta ja tasta syysta vaatii enemman aikaa oppimiseen. Usein taman tyylinen
oppija tarkkailee alussa, ennen kuin kyseenalaistaa perehdytettavia asioita. Ky-
seenalaistaminen kuuluu vahvasti tahan oppimistyyliin, joten perehdyttajan tu-
lee osata tarkastella aihetta useasta eri nakokulmasta, silla kritiikkkia ja kyseen-
alaistamista on luvassa. (Kupias & Peltola 2009, 123.)

Kasitteellistava ja yleistava oppija on kiinnostunut teorioista ja malleista. Taman
kaltaiselle oppijalle sopii parhaiten luentomaiset perehdyttéamistilanteet. Han

lukee my6s huolella opetusmateriaalin lapi. (Kupias & Peltola 2009, 123-124.)

Aktiivinen kokeileva oppija oppii parhaiten kaytanndssa, ei niinkaan luentosalis-
sa. Taman tyylinen oppija on nopeatempoinen. Pitkat ja tylsat perehdytystilai-
suudet ovat huonoja tamén kaltaiselle oppijalle. Aktiivinen kokeileva oppija ha-
luaa paastd soveltamaan oppimaansa valittdmasti ja oppiminen tapahtuukin

mieluiten tekemisen kautta. (Kupias & Peltola 2009, 124.)

Jokaisesta loytyy eri tyyleja ja harvoin vain yksi edella mainituista on vahvasti
esilla. Useimmiten tasavahvoja oppimistyyleja on kaksi, tai sitten yksi on hei-
kompi kuin muut. Helpoin tapa selvittaa milla tavalla 1ahte& perehdytettavaa la-
hestymaan on kysya itse perehdytettavalta: "Miten haluaisit 1ahtea liikkeelle?
Haluatko, ettd kerron tydsta taalla meilla ja esimerkkeja omasta tyostani? Vai
haluaisitko mieluummin ensin seurata tydskentelyani? Tai antaisinko sinulle
tyohon liittyvdd materiaalia luettavaksi? Vai haluaisitko kenties itse alkaa tehda
tyodtasi ja kysya siina tyonteon yhteydessa asioita?” (Kupias & Peltola 2009,
124-125.)
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Perehdyttgja voi omalla toiminnallaan edistaa perehtyjien aktiivista ja ymmarta-
vaa oppimista huomioimalla perehdytettavien aikaisemmat kokemukset, osaa-
misen ja yksilolliset oppimistarpeet. (Kupias & Peltola 2009, 125-126.)

Oppimistarpest
ja-tavoitteet

Vuorovaikutus Kokonaiskuva
ja palaute o

Kuvio 2. Oppimiskukka (Kupias & Peltola 2009, 126.)

Perehdyttdja voi myos edistééd oppimista tukemalla motivaatiota, aktiivisuutta
opittavan asian prosessoinnissa, kokonaiskuvan hahmottamista, tiedon organi-
sointia, oppimisilmapiirid, edistamalla vuorovaikutusta ja lisaamalla oppimiseen
liittyvia palautemahdollisuuksia, kuten kuviossa 2. on esitetty. (Kupias & Peltola

2009, 125-126.) Eli huomioimalla, tukemalla, edistamalla ja lisaamall&.

2.2 Oppiminen ja muistaminen

Koulutuksissa haasteeksi muodostuu keskivertoihmisen kyky ajatella. On tutkit-

tu, ettd ihminen pystyy ajattelemaan noin 800 sanaa minuutissa. Keskivertokou-
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luttaja puhuu noin 120 sanaa minuutissa. Suurimmaksi haasteeksi muodostuu-
kin se, minkalaisella mielenkiintoisella asialla kouluttaja tayttdd sen puuttuvan
680 sanan vajeen. Mikali koulutuksen esitystapa pysyy samana eika kouluttaja
pysty tayttamaan tuota 680 sanan vajetta, kaantavat aivot itsensa niin sanot-
tuun “virransaastoétilaan” jo kymmenen minuutin jalkeen. (Townsend 2000, 13.)
Oman kokemukseni mukaan taméan jalkeen uutta opittavaa asiaa on erittain vai-

kea saada sisaistettya perehdytettaville.

Hyvan kouluttajan on muistettava toistaa opetettavaa asiaa tarpeeksi monta
kertaa. On tutkittu, ettd kun ihminen kuulee jonkin asian kerran, muistaa siita
vuoden kuluttua noin kymmenen prosenttia. Kun taas sama asia toistetaan kuu-
si kertaa, kasvaa muistettava osuus 80 prosenttiin. Jo yhden paivan aikana me
unohdamme meille kerrottuja asioita niin, ettd muistamme niistd vain noin 25
prosenttia ensimmaisen paivan jalkeen. Saanndéllinen kertaaminen auttaa meita

muistamaan paremmin. (Townsend 2000, 16-17.)
Muistamisen viisi sdantoa

Muistamisessa on viisi saantda joita kouluttajan kannattaa hyddyntaa suunnitel-
lessaan koulutustaan. Me muistamme helpommin tapahtuman alun tai tapah-
tumien sarjasta ensimmaéisen. Meidan muistimme heikkenee jo vuorokauden
kuluessa merkittavasti, joten kertaus on todellisesti opintojen aiti. Lisaksi ai-
vomme muistavat erikoisuudet ja poikkeukselliset asiat hyvin. Muistaminen hel-
pottuu jos voimme yhdistaa opittuja asioita jo aikaisemmin opittuun tai koettuun.
Koulutuksen lopetukseen kannattaa panostaa ja suunnitella yhteenveto jo &pi-
kaydyista asioista, silla me muistamme my6s hyvin tapahtuman lopun tai tapah-

tumasarjan viimeisen osan. (Townsend 2000, 15.)
Aistit, joilla opitaan

Kouluttajan kannattaa huomioida, etta ihminen ottaa tietoa vastaan kolmella eri
aistilla: n&ko, kuulo ja tuntemukset. Tama oppimismalli on yhdenmukainen NLP-
mallin kanssa. Kokemuksen perusteella voidaan sanoa, ettd 24 tunnin kuluttua
koulutuksesta, oppilaat muistavat 80 prosenttia n&koaistiin perustuvista viesteis-

ta, 79 prosenttia tuntemuksiin perustuvista asioista, ja vain 45 prosenttia kuu-
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loon perustuvista viesteista. Tasta syysta kouluttajan onkin esitettava koulutet-
tavia asioita monella eri tapaa, ja kayttda niin visuaalista oppimateriaalia, kuin
vedota myos koulutuettavan tunteisiin. Vain talla tavalla voidaan saavuttaa pa-
ras mahdollinen maara muistiin painuvia asioita ja muistiin jddneet asiat on

helppo kaivaa my6hemmin esille muistin syodvereista. (Townsend 2000, 20-21.)
2.3 Perehdyttdmisen viisi mallia

Mitd sanalla perehdyttdminen tarkoitetaan? Nyky- yhteiskunnassa olemme siir-
tyneet aikaisemmasta teollisuusyhteiskunnasta ja sen muokkaamasta tytela-
masta kohti palvelu- ja tietotytta. Lisaksi jatkuva kehitys ja muutos takaavat
sen, etta alalla kuin alalla muutos on kaynnissa ja yha useampi tyontekija tyos-
kenteleekin asiantuntijatehtavissa, vaikka itse ei sita sellaiseksi maarittelisikaan.
Usea meista mieltdad itsensd ennemmin kaytdnnon ammattilaiseksi, kuin varsi-
naiseksi asiantuntijaksi. Nykyisen tydelaman muutokset ja kiivas tahti tekevéat
asiantuntijatydstd haastavaa. Asiantuntijoiden on pidettdva oma tietotaitonsa
hyvalla tasolla ja omaksuttava uusia taitoja, hallittava suuria maaria tietoa ja
sopeuduttava muuttuvaan ympéaristoon. Parhaimmillaan nama haasteet innos-
tavat tyontekijaé tarttumaan luovasti tydhonsa ja kehittam&éan omaa osaamis-
taan. Pahimmillaan se voi ajaa tyontekijan lyhytnakoiseen ja reaktiiviseen toi-

mintaan seka tyosta kuormittumiseen. (Alhainen ym. 2011, 14-15.)

Kupias & Peltola (2009, 35-42) ovat jakaneet perehdyttdmisen viiteen eri pe-
rehdyttdmismalliin. Jotka ovat seuraavat mallit: Vierihoito-, malli-, laatuperehdyt-

taminen, seka raataloity ja dialoginen perehdyttdminen.
Vierihoitoperehdyttdminen

Vierihoitoperehdyttamisella tarkoitetaan mallia, jossa perehdyttdja ottaa tulok-
kaan seuraamaan omaa tyoskentelyddn ja perehtyjalla on mahdollisuus oppia
tyosta, tyOyhteisosta ja yrityksesta tyon sivussa. Talla tavoin perehtyminen ta-
pahtuu vahitellen, ja perehdytettdva on mahdollista perehdyttaa yksilollisesti.
Perehdyttdjan nakokulmasta tama malli pakottaa aloittamaan joka kerta niin
sanotusti alusta uuden tyontekijan kohdalla. TAman perehdyttamismallin hyvana
puolena on, etta jos perehdyttaja todella osaa asiansa, ohjaa perehdytettavaa
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aktiivisesti ja perehdytettavaan nahden sopivalla tavalla on perehdytys onnistu-
nut. Huonona puolena kyseisessa mallissa voi olla epavarma tai ammattitaido-
ton perehdyttdja, tai kyseessa voi olla perehdyttdja, joka ei piittaa perehdytetta-
vasta. Tassa korostuu perehdyttdjan kyky suunnitella omaa aikatauluaan niin,
etta pystyy olemaan perehdytettavalleen lasna. Vaarana on myos perehdytetta-
van riippuvuus perehdyttgjaan, joka kaytannossa tarkoittaa sita, etta kun pereh-
dyttamisprosessi on ohitse, ei perehtyja kykene tekemaan omia paatoksia tai
ratkaisuja, vaan on liikaa riippuvainen perehdyttajastaan. Perehdyttgjan taytyy
my0Os pystya tutkimaan asioita uusista ndkdkulmista ja suodattamaan omia na-
kemyksiddn. Ennen kaikkea itse perehdyttajan tulee olla ammattitaitoinen ja
halukas perehdyttamaan. (Kupias & Peltola 2009, 36-37.)

Malliperehdyttdminen

Malliperehdyttamisella tarkoitetaan mallia, jossa perehdytysprosessi on suunni-
teltu etukateen. Malliperehdytyksessa keskiossa ei ole yksilo, vaan yhteiso.
Tama malli on usein toteutettu henkiléstdosaston toimesta ja sisaltda valmiiksi
koottua materiaalia yrityksen toiminnasta ja toimintatavoista. Tassa mallissa
vaarana on perehtymisen jakautuminen yleisperehdytykseen ja tydnopastuk-
seen. Kun yleisperehdytys on suunniteltu henkiléstéhallinnon toimesta, tulevat
organisaatiotasoiset asiat tutuiksi, mutta itse tyon tekemisen perehdyttdmiseen
ei kiinnitetd niinkdan huomiota ja se jaa itse tyoyksikéssa hoidettavaksi. Hyotyi-
na perehdytyksen onnistuessa on tasalaatuinen perehdytys kaikille ja perehdyt-

tajan nakodkulmasta valmiit toimintamallit. (Kupias & Peltola 2009, 38.)
Laatuperehdyttaminen

Laatuperehdyttdmisessa vastuu perehdyttdmisesta on tydyksikoilla ja tiimeilla.
Esimiehen rooli ja vastuu on suuri. Vaaroina ovat epaselvét vastuunjaot, jolloin
ketdan tiimista ei tieda mistd on vastuussa perehdytyksessa. Talldin perehdyt-
tamisen laatu heikkenee merkittavasti. Hyvana puolena onnistuneessa laatupe-
rehdyttdmisessa ovat tiimin ja tydyhteison, niin perehtyjan kuin perehdyttajankin
jatkuva kehitys. Usein perehdytettdva otetaan tiimin jaseneksi jo perehdyttami-
sen aikana. (Kupias & Peltola 2009, 39-40.)
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R&ataloity perehdyttdminen

Raataloity perehdyttdminen pohjautuu ajatukseen, ettd perehdytettdva on asi-
akkaan roolissa. Suuressa roolissa ovat myds perehdytettdvan kanssa kaytava
vuoropuhelu, jossa selvitetaan jo olemassa olevaa osaamista ja tarpeita. Jokai-
nen perehdytys on henkilokohtainen, jossa tulokasta kuunnellaan, ja hanen ai-
kaisempi osaaminen huomioidaan, joka taas sitouttaa. Perehdyttaminen koos-
tuu tulokkaalle rakennetuista moduuleista, joita eri yksikot perehdytyksen eri
vaiheissa toteuttavat. Ra&ataloity perehdyttaminen vaatii esimiehen toimimista
kokonaisperehdytyksen koordinoijana. Tama koordinoija yhdistelee eri yksikdi-
den moduuleita perehdytettavélle sopivalla tavalla. Taman koordinoijan tulee
hallita perehdyttaminen kauttaaltaan, ja hallita vuorovaikutus seka keskustelu-
taidot perehdytettavalle sopivan perehdytyksen rakentamisessa. (Kupias & Pel-
tola 2009, 40-41.)

Dialoginen perehdyttaminen

Dialoginen perehdyttaminen k&sittda tilanteen jossa perehdytettavalla ei ole
mitdan tiettyd tyonkuvaa, vaan tydnkuva on monialainen. Dialogisessa pereh-
dyttamisessa korostuu molemminpuolinen vuorovaikutus, jossa kumpikin osa-
puoli toimii perehtyjdna ja perehdyttajand. Dialogista perehdytysta kaytetdén
silloin kun perehdytettdva on palkattu yritykseen tuomaan omia nakemyksiaan

ja ajatuksiaan yrityksen kehitysta ajatellen. (Kupias & Peltola 2009, 41-42.)

Kuvio 3 hahmottaa perehdyttamismallien eri toimijoiden tytnjakoja.
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Tuottaa yhteista
materiaalia ja chjeita
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suunnittelijana
Kallegat osallistuvat
tydnopastukseen
selkedn tydnjaon
mukaisesti
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sowitunlaisen
tyonopastuksen ja
perehdyttamisen
yhdenmukaisuuden
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yttdminen
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perehdyttamispr
05es5in
kehittamista
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tukeatiimeille ja

tydyhsikiille

Tiimi keskeisessa
A58 Massa
perehdyttamise
n laadun
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toteuttajana

Voi olla tiimissa
esimiehen
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tulokkaan
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nimetylle
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perehdyttamis-
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sowittujen osa-
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Dialoginen
perehdyttami
nen

Luz edellytyksid
dialegille ja
kehittas
tydyhteisan
dialogicsaamista,
Oisallistuu
dialagiin.

Oisallistuu
aktiivisesti
dialegiin, Tuo
omaa gsaamistazn
aktiivisesti
tygyhteisan
hygdynnettivaksi
Luz edellytyhksid
dialogille koka
arganisaatiossa ja
naostaa sitd esille

Koko tydyhteisd
asallistuu dialogiin
jaen halukas
kehittamaan ja
kehittymaan

Osallistuu dislogiin
jatug oppimiseen
liittywis asioita
esille jatukee
dialogisuuden
kehittymista

Kuvio 3. Toimijoiden tydnjako eri perehdyttamismalleissa. (Kupias & Peltola

2009, 49.)

Esimiehen rooli jokaisessa perehdyttamismallissa on merkittdva. Esimies joko

toimii itse perehdyttgjana, tai tyonjohdollisena koordinoijana.
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3. Myyntityo

Asiakkaiden odotusten vuoksi myyjan tyo on entista haasteellisempaa. Tuotteen
myyminen ei ole vain tuotteen huippuominaisuuksien esittelya, vaan on ymmar-
rettdva asiakkaan tarpeet ja tunnettava lilkketoimintaa. Huonot talousnakymaét
1990- luvun alussa muokkasivat ostajista ammattilaisia, jolloin menestyvan
myyjan oli ymmarrettava asiakkaan liiketoiminnan kehittdmistd ja pystyttava
tarjoamaan kokonaisia tuote- ja palvelukokonaisuuksia. Myyja kohtaa ty6ssaan
paljon erilaisia ihmisid, mika vaatii hyvia ihmissuhdetaitoja. (Pekkarinen ym.
1997, 14)

Nykypaivan myyja ei voi enaa miettid onko juuri han syntynyt myyjéksi ja onko
hanella valmiudet olla myyja. Myyjan tulee panostaa oman alansa tuntemuk-
seen, oikeaan myyntitekniikkaan ja sita kautta nauttia oman tyénsa hedelmista.
(Rubanovitsch & Aalto 2005, 12)

Myyjan rohkeus kohdata asiakas ja paneutua asiakkaan tilanteeseen ovat mer-
kittdvassa roolissa myyntiprosessin onnistumisessa. Myyjalla pitaa olla usko
siihen, ettd kauppa kuin kauppa voi syntya heti ensikohtaamisella. Myyjan tyo
on haastavaa, joten tydssa jaksaminen on yksi suurimmista haasteista. Toimi-
malla jarjestelmallisesti, myyja parantaa omaa tyomotivaatiotaan ja jaksamis-
taan. Myyntiprosessin oikeaoppinen loppuun vieminen asiakastilanteessa tuot-
taa myyjalle onnistumisen tunteen, kiitosta asiakkaalta ja taten tyydytysta hyvin
tehdysta tydsta. Kun myyja taitaa myyntiprosessin, kokee han onnistumisia,
asiakastyytyvaisyys kasvaa ja myyja kokee oman tydnsa mieleiseksi ja voittaa
itsenséd. Nain tulokset yleensa kehittyvéat nopeasti ja pysyvasti. (Rubanovitsch &
Aalto 2005, 12-13.)

Myyntiprosessi alkaa kontaktista. Jos ensimmainen kontakti asiakkaaseen su-
juu hyvin, antaa se hyvat mahdollisuudet tulevalle kanssakaymiselle, aina kau-
pan syntymiseen asti. Jos ensikontakti on epdonnistunut ja asiakkaan mielikuva
myyjasta on kielteinen, voi tdma estaa yhteistyon alkamisen. Myyjan ensisijai-
sena tehtavana on myyda asiakkaalle itsensd. Tavoitteena on voittaa asiakas

puolelleen ja kumota asiakkaan ennakkoajatukset, joka on vaistomainen vas-
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tenmielisyys haneen kohdistuvasta myymisesta. Asiakkaan vastenmielisyys ja
pelko myyntitilanteessa kohdistuu myyjaan, omaan epaonnistumiseen tai tieta-
mattdmyyteen, ajan menetykseen, vaivannakoéon, sitoumuksiin, rahan kayttoon,
mahdolliseen pettdmiseen, nolostumiseen, toisten ihmisten arvosteluun tai ai-
kaisempien virheiden toistamiseen. Hyva myyja pyrkii aina kumoamaan nama

kaikki pelot heti ensivaikutelmallaan. (Sarasvuo & Jarla 1998, 107.)

Myyjan ensisijainen tehtava on myyda vain itsenséa asiakkaalle. Vasta kun asia-
kas on ostanut itse myyjan, voi myyja edeta myyntiprosessissa ja esitella myy-
tavia tuotteitaan. Myyjan myydessa itsedan asiakkaalle tulee taméan huomioida
kolme tarkeda asiaa. Nama kolme ovat: asiakkaan arvot, oma persoonallisuus
ja tasokkuus ammattilaisena. Asiakkaan ja myyjan arvojen tulee olla samankal-
taiset. Asiakkaan tulee tuntea itsensé arvostetuksi ja olonsa turvalliseksi. Alan
ammattilaisena myyja edustaa tuotteensa ja sen kaytdn auktoriteettia asiakkaan
silmissa. (Sarasvuo & Jarla 1998, 107.)

Suurin syy miksi asiakas ei osaa tehda ostopaatosta juuri sen hetkisessa koh-
taamisessa, johtuu riskin tunteesta, joka on muodostunut myyjan ja asiakkaan
valisesta luottamuksen puutteesta. Kun asiakas on epdilevainen myyjaa, tai
myyjan edustamaa yritysta kohtaan, epaluottamus joko kasvaa tai haihtuu myy-

jan olemuksen ja kaytéksen ansioista. (Sarasvuo & Jarla 1998, 107-108.)
Tuotetietous

Kehittyakseen myynnin ammattilaiseksi tulee myyjan hallita tuotetietous, niin
omista tuotteista, kuin kilpailijan tuotteistakin. Myyjan on tiedettava edut ja hyo-
dyt asiakkaalle ja samoin tuotteiden heikot puolet. Myyjan tulee tietdd myos kil-
pailijoiden tuotteiden vastaavat ominaisuudet. (Sarasvuo & Jarla 1998, 10.)

Myyntiprosessi

Myyntiprosessi, eli itse myyntitaito, kasittda koko myyntiprosessin sisdistettya ja
rutiininomaista hallintaa. Myyntiprosessin runko on kauttaaltaan sama myynnin
alalla, mutta eroja myyntiprosessin pituudessa |0ytyy alasta riippuen. Sarasvuon

ja Jarlan (1998, 11) mukaan myyntiprosessi koostuu seitsemasta vaiheesta
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seuraavassa jarjestyksessa: asiakkaan loéytaminen, ensi kontakti, asiakaseh-
dokkaan arvioiminen, tuotteen esittely, vastavaitteiden pyytadminen, vastavait-
teiden kasitteleminen ja kaupan tekeminen seka kaupan monistaminen. (Saras-
vuo & Jarla 1998, 11.)

Kaytossa voi myos olla pelkistetympi malli, joka pitaa sisallaan viisi eri vaihetta:
kontakti, tarvekartoitus, ratkaisuehdotus, kaupan paattaminen ja hyvastely / ker-

taus.
Asenne

Asenteen eli tunnetilan hallitseminen on tarke&a, jotta myyja pystyy ohjaamaan
asiakasta kohti ostopaatosta. Myyja on parhaimmillaan innostuneena, motivoi-
tuneena, horjumattomana, luovana, empaattisena ja herkkdna. Asiakas taas
ostaa todennakdisimmin silloin kun han tuntee itsensa varmaksi, pelottomaksi,
innostuneeksi, motivoituneeksi ja muutoin myonteiseksi suhteessa myyntitilan-

teeseen ja myytavaan tuotteeseen. (Sarasvuo & Jarla 1998, 11.)
Osaaminen ja tekeminen

llIman myyntivalmennusta ja myyntiprosessin taydellistd hallintaa, muodostuu
hinta ratkaisevaksi tekijaksi ostopdatoksessa. Palvelun sijasta hintakilpailuun
keskittyminen antaa halpoja hintoja markkinoiville yrityksille mahdollisuuden
saada merkittavan osuuden markkinoista haltuunsa. Nykymarkkinoilla, jossa
tarjontaa on lahes rajattomasti ja tuotteen ominaisuudet, hinta kuin ulkon&kdkin
voivat olla lahes identtiset, kasvaa asiakaspalvelun merkitys ja myyjan ammatti-
taito ratkaisevaksi tekijaksi ostopaatosta tehdessa. Jos suuntana on hintakilpai-
lu, joudutaan usein tinkimaan katteista ja kannattavuudesta. Panostamalla hy-
vaan asiakaspalveluun ja myyjan osaamiseen voidaan myyda enemman ja ar-
vokkaampia kokonaisuuksia. Paljon kilpailuilla aloilla, kuten tietoliikenneala,
myyjan ammattitaito, eli kyky edetd onnistuneesti myyntiprosessissa, vaikutta-
vat asiakkaan lopulliseen ostopaatokseen. Tuotteesta tai palvelusta ja sen ta-
sokkuudesta riippumatta, jokaisen yrityksen perustana tulisi olla myyjan oikea-
oppinen myyntiprosessin suorittaminen ja hyva asiakaspalvelu. (Rubanovitsch
& Aalto 2005, 16-19.)
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4 Tutkimus ja perehdyttamiskokemukset

Tutkimus toteutettiin toimeksiantona yritykselle jossa itse tydskentelen talla het-
kella esimiehena. Tutkimuksessa haluttiin selvittdd miten uudet tyontekijat ko-
kevat alkukoulutuksen seka perehdyttamisprosessin. Liséksi haluttiin selvittda
minké&laisia haasteita uudella myyjalla voi olla koulutuksen jalkeen ja miten kou-
lutusta ja perehdytysta olisi mahdollista parantaa. Tarkoituksena oli selvittda
miten uusi myyja saisi kattavan koulutuksen tuotteista, yrityksestd ja omasta
toimenkuvasta, siten ettd myyjalle asetetut tavoitteet saavutettaisiin mahdolli-
simman nopeasti ja tydssa viihtyvyys olisi hyvéa. Tavoitteiden saavuttamisella ja
tyoviihtyvyyden parantamisella saataisiin pidempikestoisia tydsuhteita, joka olisi
kannattavampaa niin uuden myyjan kuin yrityksenkin nakékulmasta. Liian usein
tehdaan uuden myyjan uran alusta lilan vaikeaa huonolla tai kdytanndssa aivan
mitattdmalla perehdytyksella. Jos myyja ei saavuta omia tavoitteitaan tietyssa
ajassa, kokee han epaonnistuneen ja tyonsa epamiellyttavaksi, jolloin motivaa-
tio ty6ta kohtaan laskee ja tulokset sen mukana. Seurauksena on myyjalle uu-
den tyOpaikan etsintdprosessi. Yritykselle tdmé& tarkoittaa kustannuksia. Uusia
rekrytointeja, jotka rasittavat henkilostoa ja vievat tydtunteja. Tavoitteena on
kouluttaa ja perehdyttad uudet myyjat niin hyvin uuteen tyohénsa, ettei vaaraa

motivaation laskemiselle ja uuden tyopaikan etsinnélle tule.

Haastattelun kysymykset laadittiin keradmaan tietoa nimenomaan siita, minka-
laisena perehdytettavat kokivat oman perehdytyksensa ja mita he olisivat ha-
lunneet lisaa perehdytykselta. Lisaksi kysymyksilla haluttiin selvittad tyGuran
alkuvaiheen haasteita. Tutkimusmenetelméané kaytettiin laadullista eli kvalitatii-
vista tutkimusmenetelmaa. Haastattelut toteutettiin yksilohaastatteluina seka
sahkopostitse (lite 1. haastattelurunko). Tutkimuksen aikaisesta tyollisyystilan-
teesta johtuen haastateltavia oli yhteensa kymmenen. Tarkoituksena oli jarjes-
ta& kaikki haastattelut kasvokkain, mutta maantieteellisistd haasteista johtuen

osa haastatteluista jouduttiin suorittamaan sahkdpostitse.
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Vastaajat olivat olleet toissa yrityksessamme korkeintaan kolme kuukautta, jol-
loin muistikuvat koulutuksesta olivat vield mahdollisimman hyvin mielessa. Kas-
vokkain suoritetut haastattelut kestivat keskimaarin noin 20 minuuttia. Kysymys-
ten asettelussa pyrittiin kiinnittAmaan huomiota siihen, etta vastaukset olisivat

mahdollisimman rehellisia seka valttamaan kylla ja ei vastauksia.
Perehdyttamiskokemukset

Ensimmaisessa kysymyksessa kysyttiin mitéa uusi myyja odotti perehdytykselta.
Vastauksissa esiin nousi littymien ja laitteiden hinnat ja ominaisuudet. Toisena

toiveena esiintyi vinkkeja myymiseen.

"Odotin perehdytykselta kattavaa pakettia siitd, miten toimia myyja-
na Sonera-pisteella, seka neuvoja myyntiprosessiin etté tarjottaviin
palveluihin ja laitteisiin liittyen.”

Lahes jokaisessa vastauksessa esiin nousi odotus kaytannon pohjatiedosta, el

mitd myydaan ja miten.

Toisessa kysymyksessa selvitettiin vastasiko perehdytys uusien myyjien odo-
tuksia. Kaikki vastaukset olivat myonteisid ja vastaajat olivat sitd mieltd, etta
perehdytys vastasi omia odotuksia. Osa vastaajista oli jopa sitéa mieltd, etta pe-
rehdytys ylitti heidan odotuksensa.

"Kyllé se vastasi odotuksiani, sain hyvan k&sityksen ja opastuksen

tuleviin tehtaviini.”

Osassa vastauksissa nousi esiin toiveita syvallisemmastéa koulutuksesta tietyilla

osa- alueilla.

"Suurimmaksi osaksi kylla. Tosin erilaisia keinoja asiakkaan pysayt-
tamiseen olisi ehka voinut harjoitella enemman sen onnistumisen

takaamiseksi.”

"Perehdytys vastasi odotuksiani hyvin. Sain neuvoja hyvin kaikilla

osa-alueilla. Laitteiden osalta olisin toivonut viela lisdperehdytysta.”
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Kolmannessa kysymyksessa selvitettiin vastaajilta, mita perehdytys heidan mie-
lestaén tarkoittaa. Jokainen vastaaja oli sitd mielta, ettd perehdytyksen tarkoi-
tuksena on perehdyttaa ja opastaa uusi tyontekija uuteen tydymparistéonsa ja

tyotehtavaansa.

"Perehdytyksessé annetaan mielesténi perehdytettévélle valmiudet
toimia uudessa tyttehtavassaan. Perehdytyksessa tulisi myds an-
taa valiton palaute toiminnasta, jotta omaa tekemista on mahdollis-
ta kehittéda.”

Liséksi esiin nousi odotusten ja tavoitteiden avaaminen uusille myyjiille.

"Sita, ettd avataan uutta toimenkuvaa ja miten kaikki asiat tyépis-

teella toimii, ja se mitd myyjéltéd odotetaan?”

Neljannessa kysymyksessa Kkysyttiin, minkalaisen ennakkomateriaalin uusi
tyontekija sai ennen koulutukseen osallistumistaan. Materiaali toimitetaan uusil-
le myyjille sdhkdisesti, heti rekrytointipaatdsten varmistuttua. Normaalisti rekry-
tointipaatoksen ja koulutuksen valinen aika on noin viikko, joten aikaa opiskella
materiaalia on siis runsaasti. Materiaali kasittaa talla hetkella Suomen suurimpi-
en matkapuhelinoperaattoreiden tarkeimpien tuotteiden hinnat, oman yrityksen
tuotteiden hinnaston, myydyimpien paatelaitteiden hinnat ja tuoteominaisuudet
seka lyhyen selvityksen uudesta tyOpaikasta, sen historiasta seké yleisimmista

toimintatavoista.

Vastauksissa huomioitavaa oli se, ettd kaikki vastaajat eivat olleet saaneet sa-
manlaista ennakkomateriaalia. Osa vastaajista oli saanut kattavan materiaalin,
joka oli pitanyt sisallaan liittymien hinnat ja ominaisuudet, tuotetietoutta seka

informaatiota uudesta tyopaikasta.

"Ennakkomateriaali oli hyvin laaja ja auttoi erittédin hyvin alkuun. Se
piti siséllaan kaikki tarkeimmat asiat. Laitteista olisi voinut siinakin
olla enemman asiaa. Itse myyntitilanteeseen ennakkomateriaali an-

toi yllattavankin paljon apua.”
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Osa vastaajista oli saanut vain liittymé&hinnaston Excel- muodossa, joka piti si-
sallaan omat ja kilpailijoiden liittymien hinnat.

"Sain ennakkomateriaalina liittymahinnastot Tele Finlandin, Sone-

ran ja kilpailijoiden liittymista.”

Yksi vastaajista ei ollut saanut ennakkomateriaalia laisinkaan kiireellisen aika-

taulun vuoksi.

Viidennessa kysymyksessa kysyttiin, minkélainen ennakkomateriaalin tulisi uu-
den tyontekijan mielesta olla, jotta jo koulutustilanteessa olisi mahdollisimman
hyvin perilla puhuttavista asioista. Esille nousi yhtalaisia vastauksia siita, etta
materiaalin tulee sisaltaa tietoa myytavista liittymist&, niin omista kuin kilpailijoi-
den, laitteista ja tyotehtavasta. Myos materiaalin selkeys ja helppolukuisuus

nousi esille.

"Ennakkomateriaalin pitdé mielesténi olla selkeé ja helppolukuinen,
jotta into ei lopu jo sitd lukiessa. Ennakkomateriaalin tulee pitaa si-
sallaan kaikki tarkeimmat asiat koskien myyntitapahtumaa ja tarjot-

tavia palveluja.”

Muita suurimpia huomioita olivat ajan tasalla oleva ja valmiita myyntivinkkeja

sisaltdva materiaali.

Kuudennessa kysymyksessa selvitettiin, minkalaista tietoa uudella myyjalla tuli-
si olla ensimmaiseen koulutuspaivaan saapuessaan. Jokaisesta vastauksesta
esiin nousi myytavien laitteiden ja liittymien hinnat, seka tietoa yrityksesta johon

on tullut. Lisaksi toivottiin vinkkeja itse myyntityéhon.

"Liittymien, pakettien ja laitteiden hinnat ja vinkkejé myymiseen, jot-
ta ei olisi aivan pihalla koulutukseen mentaessa. Liséksi perustietoa

yrityksen toiminnasta.”

"Soneran ja Tele Finlandin tuotteet pitdd olla hallussa ja laitteista

taytyy olla tietoa sekéa omasta tyénkuvasta ja toimintamalleista.”
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Seitseménnessa kysymyksessa kysyttin miten tulokas kuvailisi omaa saa-
maansa perehdytysta. Vastauksissa tulokkaat kehuivat omaa saamaansa pe-
rehdytysta tehokkaaksi ja kattavaksi. Tarkeimmaksi koulutettavaksi asiaksi nou-
si myyntiprosessin harjoittelu ja etenkin tarjouksen tekeminen. Tarjousten har-

joittelua pidettiin tirkedmpana kuin tuotetietoutta.

"Sain positiivista palautetta hyvin opetellusta ennakkomateriaalista.
Tarjousten tekeminen ja niiden harjoittelu oli térkein asia. Hinnat ja
tuotteiden ominaisuudetkin olivat tarkeita, mutta tarjouspohja kaikis-
ta tarkein, silla hintoja voi viela alussa luntata, mutta tarjouspohjaa

;Y

el

Liséksi perehdytyksen kannustavuus huomioitin useammassa vastauksessa.
Kannustavuus koettiin jo alkukoulutuksessa kuin jatkoperehdytysvaiheessakin

tarkeaksi ja motivoivaksi.

"Perehdytykseni on ollut ennen kaikkea kannustava. Olen myds
oppinut valtavasti uutta ja kehittynyt myyjana kuukauden aikana to-
della paljon. Minua on rohkaistu kysymaan heti, kun mieltéani on as-

karruttanut jokin kysymys tai tilanne.”

Kahdeksannessa kysymyksessa tiedusteltiin perehdytettaviltd, minkalainen pe-
rehdyttajan tulisi olla. Kysymyksella haluttiin selvittdaa kouluttajalta ja perehdytta-
jaltéd vaadittavia ominaisuuksia onnistuneen perehdytyksen saavuttamiseksi.
Vastaajien eniten kayttamat adjektiivit olivat ammattitaitoinen, rento ja humoris-

tinen, innostava, kannustava ja karsivallinen.

"Humoristinen ja rento, mutta asiallinen. Perehdyttdjan tulee olla
niin sanottu jannityksen poistaja. Asia oppii paremmin, kun ei janni-

k24

ta.

Muita esille nousseita ominaisuuksia olivat esimerkiksi mukava, selkeé ja hyva

puhuja.

Yhdeksannessé kysymyksesséa kysyttiin mitd asioita tulisi tulokkaiden mielesta

ottaa huomioon koulutuksessa. Vastauksista nousi esille suurimpien haasteiden
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huomioiminen myyntipisteella ja perehdytettavan ehdoilla eteneminen ja myyn-

tiprosessin harjoitteleminen.

"Perehdytyksessé tulisi oftaa huomioon tulevan tyén haasteet ja

mahdolliset kompastuskivet.”

"Perehdytyksessé pitéisi oftaa huomioon, efttd siind& mennéén pe-
rehdytettavan ehdoilla. Tulisi ottaa huomioon perehdytettavan ai-
empi kokemus ja sen perusteella yksilollisesti suunnitella hanta

parhaiten kehittdva perehdytysjakso.”

Kymmenennessé kysymyksessa selvitettiin minkalaisen koulutuksen Sonerapis-
teen tyontekija uusien tyon tyontekijoiden mielesta saa. Vastauksista nousi sel-
vasti esille koulutuksen tehokkuus, joka koettiin niin hyvana, kuin myds kehitet-
tavana asiana. Opeteltavia asioita oli vastaajien mielesta juuri sopiva maara,

kunhan vaan muistaa kaiken myyntipisteell&.

"Téllé hetkelld Sonerapisteen tydntekijé saa kattavan koulutuksen,

jos vain onnistuu kaiken tiedon noukkimaan ja muistamaan.”

Osa myyjista koki koulutuksen hyvana ja tunsivat olonsa valmiiksi seuraavaan

haasteeseen, eli myyntipisteelle siirtymiseen.

“Itse ainakin koin saaneeni hyvédn koulutuksen, jolla olin valmis jo

tuleviin tyépdiviin.”

"Sonerapisteen tybntekija saa erittain hyvan ja tehokkaan koulutuk-
sen, jonka jalkeen voi luottavaisena aloittaa tyonteon myyntipisteel-

”

I&.

11. kysymys tiedusteli, minkalaista jatkoperehdytysta tulokas on saanut alku-
koulutuksen jalkeen. Suurin osa vastaajista oli saanut jatkoperehdytystd myyn-
nista ja myyntiprosessista. Lisaksi tyontekijoille oli kayty lapi laajakaista- ja yri-
tysmyyntia. Uudet myyjat olivat saaneet tukea niin omalta esimieheltd&n kuin

tyOkavereiltaan ja tuki koettiin vastausten perusteella riittavaksi.
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"Olen saanut jatkoperehdytystd jokainen péiva, jolloin olen ollut
toissa. Tilanteita on toissa kayty hyvin lapi ja olen saanut niista pa-

lautetta seké& esimiehelté etté tybkavereiltani.”
Kehitysehdotuksena vastauksista esille nousi laitetuntemuksen kehittaminen.

"Laajakaistaa on opetettu myyméén mybhemméssé vaiheessa.
Laitteisiin saisi antaa paremman perehdytyksen, koska ei kaikkia

laitteita voi tietéd, eika silloin tiedd miten niitd kannattaa myydé&.”

12. kysymyksessa kysyttiin mista asioista uusi myyja toivoisi saavansa lisakou-
lutusta. Eniten esiin nousi laitetuntemus. Toiseksi eniten lisdkoulutusta haluttiin

myyntitilanteisiin case- harjoitteiden avulla.
“Toivoisin lisda koulutusta laitteista, joita myymme.”

"Pari harjoituksia enemman ja viela sellaisia joissa painotetaan sii-
hen, ettd asiakas ei todellakaan ole niin myontyvéainen kuin parisi,

Jolle harjoitus tehdaéan.”

13. kysymys kasitteli uuden myyjan suurimpia haasteita myyntipisteella. Suu-
rimmiksi haasteiksi koettiin asiakkaan kontaktoiminen, kaupan paattaminen,

myyntijarjestelmien kaytto ja jannittdminen.

"Suurin haaste on [6ytaéa itsestdén rohkeus oftaa kontaktia asiak-
kaaseen. Toinen haaste on l6ytaa oma tyylinsa vieda tarjoukset lapi

ja saada asiakas tekemaan ostopaatos tassa ja nyt.”

14. kysymys selvitti uuden myyjan pelkotiloja, eli minkalaisia pelkotiloja uusi
myyja uudessa tydssaan kokee? Lahes jokaisessa vastauksessa selvisi, etta
eniten pelkoa herattaa asetettujen tavoitteiden saavuttaminen. Myds asiakkai-

den kontakointi herétti osan vastaajien mielesta pelkoa.

“Epaonnistumisen pelko on ensimmainen ja niin sanottu alisuoriu-

tuminen. Varsinkin kun tiettyyn tasoon painostetaan pyrkimaan, niin

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Kasperi Kangasniemi



27

uudella myyjalla saattaa olla pahat paineet siihen onnistuuko han
tehtavassa. Pelkotilana voi myds olla se, etta uusi myyja ei tieda
miten asiakas reagoi jos han sahlda ohjelmiston kanssa. Jos siina
kestda lilan kauan, saattaa myyjd hatdantya, etta asiakas jattaa

homman siihen.”

Syy siihen, miksi myyja pelkda lahestya asiakasta, johtuu osan vastaajien mu-

kaan pelosta, ettei asiakas pysahdykaan.

"Pelkaa, etta tekee virheita, ei uskalla kontaktoida, koska pelkéé et-

té ihmiset eivét pyséhdy.”

15. kysymyksessa selvitettiin kuinka motivoivana uusi tyontekija kokee perehdy-
tyksen. Suurin osa vastaajista koki saamansa perehdytyksen erittdin tai hyvin
motivoivana. Yksi vastaajista koki saamansa perehdytyksen melko motivoiva-

na.

"Perehdytys oli erittdin motivoiva ja siité jai ndlka tehda kauppaa ja

ottaa asiakkaisiin kontaktia.”
Vastauksista ilmeni mygs, etta provisiohinnasto koettiin hyvéksi kannustimeksi.

"Provisiohinnasto motivoi aina, mutta perehdytyksessa olisi hyva
kannustaa enemman silla tiedolla, etta te myyjat ette olisi taalla jos

emme uskoisi siihen etté teista tulee kovia myyjia.”

16. kysymys selvitti vastaajien mielipidetta optimaalisesta ryhméakoosta alkukou-
lutuksessa. Vastauksissa oli paljon hajontaa. Kaikki vastaukset sijoittuivat 1-8

henkilon ryhmiin. Eniten kuitenkin vastaajia puolelleen sai 2-5 hengen ryhma.

"Kahdesta viiteen henkil6d. Minun koulutuksessani oli kaksi ja se oli

ainakin erittain tehokasta.”
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17. kysymys selvitti kuinka tervetulleeksi uusi myyja koki itsensa uudessa tyo-
paikassaan. Jokainen vastannut oli kokenut itsensa tervetulleeksi uuteen tyo-

paikkaansa.

“Erittain tervetulleeksi. Vanhemmat tydntekijat toivottivat heti terve-
tulleeksi ja tarjosivat tayden tukensa uusiin haasteisiin. Samalla sai
heti tunteen siitd, ettd kuuluu joukkoon eli ketaan ei jateta ulkopuo-

lelle.”

18. kysymyksessa kysyttiin mita haasteita uusi myyja kokee ensimmaisen kuu-
kauden aikana. Vastanneista myyjista valtaosa koki haasteita myyntiprosessin
ja jarjestelmien kanssa, seka alaan liittyvaan tietotaitoon. Kahdeksi suurimmaksi
haasteeksi nousi kuitenkin ylivoimaisesti myyntiprosessissa tarjouksen tekemi-

nen ja jarjestelmien kaytto.

"Koin haastavimmaksi hyvien tarjousten tekemisen ja niiden Iapi

saamisen.”

"Kayttojarjestelmén opettelu oli aluksi hieman hankala sekéa asiak-
kaiden auttaminen sellaisissa tilanteissa joissa itsekkaan ei ole

varma asiasta.”

Jokainen uusi myyja kokee nama haasteet myyntiuransa alussa, silla kaytettava
myyntiprosessi on raataloity juuri tietoliikennealaa ja shop in shop- konseptia
varten. Myynti- ja myynninraportointijarjestelmat tulevat tutuiksi myyijille ajan
kanssa, joten kaikki niin sanottu ylimaarainen aika kannattaa laittaa myyntipro-

sessin harjoitteluun.

19. kysymyksessa vastaajilta tiedusteltin myds heidan ndkemystaan siita, kuin-
ka pitka perehdytysprosessin tulisi olla. Eniten vastauksia sai 2-3 paivan koulu-
tus, jonka jalkeen perehdyttaminen saa kestaa koko tyésuhteen loppuun. Myds

muita ideoita tuli esille, esimerkiksi kaksi kuukautta kestava tehoperehdytys.

"Perehdytysprosessi voisi kestdd mielestéani kaksi kuukautta, josta
ensimmainen kuukausi olisi tiivimpaa perehdytysta. Toinen kuu-

kausi olisi itsenaisempi, mutta kerran viikossa kaytaisiin mennyt
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viikko lapi ja etsittaisiin kehityskohteita ja miten niitd voisi parhaiten
kehittaa.”

20. kysymyksena, eli vimeisend, kysyttiin vastaajilta miten he itse kehittaisivat
perehdytysta. Esille nousi case- harjoitteiden lisdaminen, jarjestelmien parem-
paa lapikaymista ja hyodyntamista case- harjotteissa, perehdytyksen jaksotusta
myyntiprosessin mukaan, tyopaivan purkua esimiehen kanssa jokaisen tyopéi-
van jalkeen, enemman palautetta, pidempaa alkukoulutusta sek& niin sanottua

"kummimyyjaa”

"Kummimyyjalla” tarkoitetaan kokeneempaa myyjaa joka toimii niin kutsuttuna
tukimyyjana, eli koulutuksen jalkeisend aikana myyntipisteella perehdyttajana.
Uusi myyja voisi aina tukeutua tdhan kokeneempaan myyjan tilanteessa kuin

tilanteessa ja seurata hanen tyoskentelyaan.

"Kehittaisin perehdytykseen vield enemméan tilanteiden lapikdymista
esimerkiksi jokaisen tydvuoron jalkeen. Palautetta voisi saada te-
kemisesta viela enemman, vaikka nytkin sitd on saanut todella hy-

”

vin.

“Tukimyyja olisi hyva systeemi ja joka tyopaivan jalkeen pieni kes-
kustelu esimiehen kanssa vaikka puhelimessa tyOpaivan aikana

koetuista ja opituista asioista ja haasteista.”

Kokonaisuudessaan tutkimus vastasi hyvin sen tarkoitustaan. Kasvokkain teh-
dyt haastattelut antoivat hieman parempia vastauksia kokonaisuudessaan ver-
rattuna sahkopostilla suoritettuihin. Vastaukset vahvistivat entisestaan oletta-
musta perehdyttamisen nykytilasta, joka vastaustenkin perusteella kaipaa uu-

distusta.
5 Pohdinta

Tutkimuksen tarkoituksena oli 16ytaa keinoja kehittdé yrityksen uusille, aloittele-
ville myyjille pidettavad koulutusta ja perehdytysprosessia. Tutkimuksen tarkoi-
tuksena oli saada mahdollisimman hyva kuva alkukoulutuksen ja perehdyttami-
sen nykytilasta. Vastaajiksi valittiin nimenomaan myyjia, jotka olivat tydskennel-
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leet vahintaan kuukauden, mutta maksimissaan kolme kuukautta. Tama ainoas-
taan siksi, ettd sitd kauemmin tyoskennelleet myyjat eivat olisi valttamatta enaa
muistaneet omaa alkukoulutustaan ja perehdytystéa vastatakseen kyselyyn luo-
tettavasti. Perehdytyksen parantamista on suunniteltu yrityksessa jo jonkin ai-
kaa nopean tydvoiman vaihtuvuuden takia. Vaihtuvuuden selittdd osaltaan se,
ettd ty0 on kasvotusten tapahtuvaa myyntityota ja toimipisteena toimii kauppa
kaupan sisalla. Myyntipisteen asiakkaat ovat harvoin kaupassa asioidakseen
juuri kyseisessa myyntipisteessa. Ensisijainen tehtava on tarjota kaupassa asi-
oiville asiakkaille yrityksen tuotteita ja palveluita. Mahdollisuus paasta tarjoa-
maan, vaatii myyjaltd oma- aloitteista |Ahestymista kaupan asiakkaisiin. TA&méan
myyntiprosessin vaiheen kanssa haasteita kokeva myyja voi ajaa itsensa lop-
puun lilan monen epaonnistumisen kautta. Toinen vaihe, jossa uusi myyja nor-
maalisti kokee haasteita, on myyntiprosessissa oikaiseminen, jolloin aikaa kuluu
itse myyntitapahtumaan, mutta lopputulos ei ole toivotunlainen, vaan useasti
asiakas jattaa ostamatta, ja lahtee viela miettimaan ratkaisuaan. Nama kaksi
haastetta yhdistamalla, paadytaan tilanteeseen, jossa uusi myyja voi menettaa
mielenkiinnon ty6taan kohtaan, mikali han ei saa tarvittavaa apua riittdvan no-

peasti.

Kehittamalla alkukoulutusta ja perehdyttamisprosessia voidaan parantaa huo-
mattavasti uuden myyjan uran alkutaivalta. Kyseisen prosessin kehittamisella
on tarkoituksena saavuttaa nopeammin parempia tuloksia. Kun tavoitetasot
saavutetaan nopeammin, hyotyy siitd niin tydnantaja, kuin itse myyjakin. Tyon-
antaja saa nopeammin tuloksia, kun myyja taas hyotyy monella eri tavalla. Myy-
j& ansaitsee paremmin, jolloin myyja on motivoituneempi, ja tuntee tydymparis-
tonsa turvallisemmaksi. Myyja tuntee onnistuneensa ja haluaa kehittaa itseaan,
jolloin tyotyytyvaisyys paranee. Kun tyotyytyvaisyys paranee, tulokset parane-

vat.

Aineisto kerattiin yksilohaastatteluina, ja haastateltavia oli yhteensd kymmenen.
Haastattelut tapahtuivat kahden kesken neuvotteluhuoneessa joka teki tilan-
teesta virallisen, ja osa sdhkdpostitse maantieteellisten haasteiden vuoksi. Kui-

tenkin tavoitteena oli luoda rento ilmapiiri, jolloin vastaukset olisivat mahdolli-
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simman aitoja ja totuudenmukaisia, eivatka lian myotailevia ja vahasanaisia.
Kaikki kasvokkain tehdyt haastattelut nauhoitettiin raportoinnin helpottamiseksi.
Ongelmana oli se, etta toimin itse esimiehena samassa yrityksessa. Uskon ta-
man vaikuttaneen vastaajien avoimuuteen. Kuitenkin uskon, etta vastaukset
antavat oikeaa suuntaviivaa perehdytysprosessin kehittamiselle, vaikka kaikkia
yksityiskohtia ei olisikaan haastattelutilanteessa kerrottu. Tutkimuksen tavoite
saavutettiin ja saatiin paljon tietoa siitéa, miten uudet myyjat nakevat perehdytyk-
sen nykytilan ja miten sitd kannattaisi kehittda. Vastaajien lukuméaarasta huoli-
matta, todetut kehityskohdat ovat paapiirteittain samoja, joten uskon, ettd nama
kehityskohdat ovat niitéa isoimpia ja samalla tarkeimpia asioita, joita tulee miettia

uudelleen perehdytysprosessia jalleen rakennettaessa.

Saadut tulokset osoittavat, etté vastaajien odotukset perehdytyksesta olivat rea-
listiset ja perehdytys vastasi vastaajien odotuksia. Saatu ennakkomateriaali ol
myos tulokkaiden mielesta sopivan laaja opeteltavaksi ennen koulutusta, joka
siséltdd hinnastoja ja tuotetietoutta seka tervetulopaketin uudesta tytpaikas-
taan. Huomionarvoisiksi kehityskohdiksi perehdytyksesta nousi mm. laitekoulu-

tuksen ja case- harjoitteiden lisaaminen.

Talla hetkella uuden myyjan ura alkaa alkukoulutuksella, johon hédn on saanut
ennakkomateriaalin, jossa tarkeimmat tiedot kilpailijoista ja omasta uudesta
tyopaikasta. Kahden paivan kestavan koulutuksen jalkeen myyja siirtyy myynti-
pisteelle oman esimiehen kanssa. Myyntipisteella myyja ottaa ensi kosketuksen
tydhonsa, jolloin esimies tarkkailee vierestda, ohjaa ja nayttaad itse esimerkkia.
Toisena tai kolmantena tydpaivandan uusi myyja on tdissa normaalisti toisen
myyjan kanssa tai jopa yksin. Seuraavassa tyovuorossa tyokaveri voi vaihtua.
Esimies on tiiviisti yhteydessa uuteen myyjdan ja on taman kanssa myoés yh-
dessd myymassa. Riippuen esimiehestd, myyja saa viikoittain keskustella esi-
miehensa kanssa kasvotusten ja kadyda lapi menneen viikon haasteet ja onnis-
tumiset. Tastd muutaman viikon niin kutsutusta sisédanajosta myyja sulautuu

mukaan tyoyhteisdon ja on yksi muista.

Tutkimuksen perusteella perehdytysprosessia tulisi kehittdd. Ennakkomateriaa-

lin tulee olla aina ajan tasalla ja sen tulee sisaltaa juuri niitd asioita kuin tallakin
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hetkella. Taman voi hoitaa joku vastuutettu henkild, esimerkiksi itse kouluttaja.
Itse perehdyttajan tulisi olla vastaajien mukaan ammattitaitoinen, rento ja humo-
ristinen, innostava, kannustava ja karsivallinen. Perehdytyksessa tulisi ottaa
huomioon koulutettavien lahtétaso. Laitteet ja niiden ominaisuudet tulisi olla
enemman esilla koulutuksessa. Tama on todella hyva huomio, silla taman pai-
van markkinoilla ei endd myyda pelkkaa matkapuhelinlittymaa, vaan kokonai-
suutta. Mitd paremmin tunnet myytavat puhelimet, sitd paremmin pystyt perus-
telemaan asiakkaalle ehdottamasi ratkaisun. Myds asiakkaat vaativat myyjalta
enemman. Asiakkaat vaativat myyjalta todellista tietotaitoa laitteiden osalta. T&-

han tarpeeseen on vastattava.

Liséksi tutkimus osoitti, ettd case- harjoitteiden lisd&dminen perehdytyksessa
olisi toivottavaa. Harjoitteiden teko, aidon tuntuisilla esimerkkitapauksilla, ja niis-
ta valiton palaute on uudelle myyjalle reilua. Vaarat ennakkoajatukset tyota koh-

taa voi johtaa isoon pettymykseen.

Tutkimuksen mukaan myyjat haluisivat lisaa koulutusta myytavista paatelaitteis-

ta. Laitekoulutuksia tulisi jarjestaa siis enemman.

Myynti- ja raportointijarjestelmat koettiin myos haasteellisiksi, joten niiden opet-

teluun pitda panostaa enemman. Korkeampi osaamistaso luo itseluottamusta.

Kehitysehdotuksena voisi harkita niin kutsuttua tukimyyjaa, jonka kanssa uusi
myyja tekisi sdanndéllisesti toita, ja jolta saisi tukea jokapaivaisessa tyossaan.
Myyjan, tukimyyjan ja esimiehen valiset keskustelut kaytaisiin viikon vélein, jol-

loin tarkastetaan missd mennaan ja asetetaan uudet tavoitteet.
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13. Mitk& ovat uuden tyontekijan suurimmat haasteet myyntipisteella?
14.Mita pelkotiloja uudella myyjalla voi olla?

15. Miten motivoivana koit perehdytyksen?

16. Mik& olisi optimaalisin rynmakoko perehdytykseen?

17.Kuinka tervetulleeksi koit itsesi uudessa tyopaikassasi?

18. Mitd haasteita koit ensimmaisen kuukauden aikana?

19.Kuinka pitka perehdytysprosessin mielestasi tulisi olla?

20. Miten kehittaisit itse perehdytysta?
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