-
- Haaga-Helia

Laaja-alaisen asiakaskohtaamisen mallin integrointi perehdytyk-

seen

Teemu Lehtoranta

Haaga-Helia ammattikorkeakoulu
Liiketalouden tradenomi
Toiminnallinen opinnaytety®
2024



Tiivistelma

Tekija
Teemu Lehtoranta

Tutkinto
Tradenomi

Opinndytetyon nimi
Laaja-alaisen asiakaskohtaamisen mallin integrointi perehdytykseen

Sivu- ja liitesivumaara
36+5

Tama opinnaytetyo toteutettiin toiminnallisena opinnaytetyona ja se tehtiin toimeksiantona koh-

deyritykselle. Toimeksiannon tavoite oli paivittaa kohdeyrityksen yhden liiketoiminnon perehdy-

tyssuunnitelmaa niin, etta yrityksessa kayttdonotettu laaja-alainen asiakaskohtaamisen malli in-
tegroitaisiin osaksi perehdytyssuunnitelmaa. Nain yritys voisi varmistaa, etta toiminta asiakasra-
japinnassa on halutun mukaista ja asiakastyytyvaisyys pysyisi korkeana kaikissa asiakaspalve-

lutilanteissa.

Tavoite oli etsia erilaisia perehdyttamisen keinoja, joilla mallia voi perehdyttda osaksi uuden toi-
mihenkilon tyoskentelytapoja heti uran alusta saakka. Perehdyttamisen keinot tulisivat osaksi jo
olemassa olevaa neliviikkoista perehdytyssuunnitelmaa. Niin kutsuttuja pilottiperehdytysjaksoja
oli kaksi, tammi- ja helmikuu 2024. Viikot tarjoavat nousujohteisia haasteita ja myos laaja-alai-
sen asiakaskohtaamisen mallin perehdytyksen keinoja tulisi jaotella kaikille neljalle viikolle. Pe-
rehdyttamisen keinot perustuvat perehdyttamisen ja tydelamassa oppimisen teoriaan ja jaottu-
vat erilaisiin aiheisiin tavoitteellisesta kaytannon tekemisesta aina teoriaopiskeluun asti.

Opinnaytetyd koostuu viidestd kappaleesta. Ensimmaisessa kappaleessa kasitellaan tydn ta-
voitteita ja rajauksia. Toinen kappale kasittelee perehdyttamista ja oppimista, erityisesti tydela-
man nakokulmasta. Kolmannessa kappaleessa kasitelldan tyon kannalta oleellista B2C-myynti-
tyota. Kappaleessa tutustutaan myynnin teoriaan ja myyntityon vaiheisiin, seka hyvan asiakas-
kokemuksen luomiseen ja merkitykseen. Kappale tutustuttaa myos ostajan nakdkulmaan, muun
muassa ostamisen psykologiaan. Neljannessa kappaleessa tutustutaan toimeksiantajayrityk-
seen ja toimeksiannon taustoihin. Sen lisaksi kappaleessa kuvataan, millaisia keinoja perehdy-
tysjaksoilla on kaytetty tavoitteen saavuttamiseksi, ja miten ne linkittyvat aiheen teoriaan. Kap-
paleen lopussa kuvataan myds tuotosta, joka esitellaan liitteissa tydn lopussa. Viidennessa kap-
paleessa on omaa pohdintaani tydn lopputuloksesta, seka esittdmani kehitysedotukset ja oman
oppimisen arviointi.

Tuotos on liitetty tyon loppuun liitteisiin. Tuotoksessa esitellaan julkiseen muotoon muokatussa
versiossa se, millaisia viikkotasoisia teemoja perehdytykseen on kuulunut jo aiemmin ja mita li-
sayksia viikkoihin tulee. Viikkoihin lisatyt teemat on avattu mahdollisimman tarkasti neljassa jal-
kimmaisessa liitteessa. Teemat on rakennettu niin, etta niissa on selkea tavoite ja paamaara,
mutta toteutustapa on joustava. Tama mahdollistaa yksilGityjen oppimistarpeiden huomioinnin.
Tulevaisuudessa teemoja ja tavoitteita pystyy kehittamaan tehtyjen havaintojen ja saatujen pa-
lautteiden perusteella.

Asiasanat
Perehdyttaminen, B2C-myynti, perehdytyssuunnitelma, myyntiprosessi, oppiminen
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1 Johdanto

Perehdyttamisella tarkoitetaan kaikkia niita toimia, joiden avulla henkilé saadaan mahdollisimman
pian osaksi organisaatiota, tydyhteisa ja sidosryhmia ja oppimaan omat tyotehtavansa. Perehdyt-
tamista tarvitaan, oli henkild tullut uutena yritykseen tai oli han tyétehtaviaan yrityksen sisalla vaih-
tava. Perehdyttaminen on tarkeda monestakin syysta. Sen avulla uusi tyéntekija oppii tyétehta-
vansa mahdollisimman nopeasti ja kaiken liséksi viela oikein. Virheet vahenevat ja niiden korjaami-
seen kaytetty aika saastetaan. (Joki 2018, 111.) Lisaksi perehdytyksesta huolehtimisesta saade-
taan myos tyoéturvallisuuslain 14 §, jonka mukaan tydnantajan on huolehdittava siita, etta tyonteki-
jan ammatillinen osaamisen ja tydkokemus sekd muut hanen henkildkohtaiset edellytyksensa huo-

mioon ottaen tydntekija perehdytetaan riittavasti tydhon.

Taman toiminnallisen opinnaytetyon tarkoitus on luoda paivitetty perehdytyssuunnitelma rahoitus-
alalla toimivalle kohdeyritykselle ja sen kuluttaja-asiakkaita palvelevalle liiketoimintaosastolle. Koh-
deyritys haluaa integroida laadukkaan myynnillisen neuvottelun taidot osaksi perehdytysta. Taitoja
koulutetaan talla hetkella kokeneimmille myyjille ja nyt tahotila on kehittda myyijien taitoja asiakas-
I&htdisempaan suuntaan heti uran ensiaskelista alkaen. Kohdeyritysta ja sen nykyista toimintata-

paa esitellaan lisda toiminnallisen tyon tuotosvaiheessa kappaleessa 4.

Toiminnallisen tydn tavoite on itselleni tarkea, silld se antaa minulle arvokasta kasitysta liiketoimin-
nan prosessien kehittdmisesta, sekd mahdollistaa monelle muulle laadukkaan aloituksen uusien
tydtehtavien parissa. Valmiilla tuotoksella on mielestani mahdollisuus vaikuttaa positiivisesti toi-

meksiantajan tyontekijdiden ammatilliseen kasvuun ja sitoutumiseen tydnantajaansa.

Tyo6n alussa tutustutaan produktion kannalta oleelliseen teoriaan, eli perehdytykseen yleisesti pro-
sessina ja tydelamassa oppimiseen, perehdytyssuunnitelman laatimiseen ja B2C-myynnille tarkei-
siin ominaisuuksiin, kuten myynnin vaiheisiin ja asiakaskayttaytymiseen. Lisaksi tyd tutustuttaa lu-
kijansa kohdeyrityksen alalle keskeisiin teemoihin, kuten alan saantelyyn. Naiden aiheiden pohjalta

rakentuu varsinainen tavoiteltu tuotos.
1.1 Tavoitteet ja rajaus

Toimeksiantajan kanssa yhdessa laadittu tavoite keskittyy paivitetyn perehdytyssuunnitelman luo-
miseen. Yrityksella on talla hetkella kaytdéssa perehdytys- ja perehdytyksen lapivientisuunnitelma,
joista tydni tavoite on luoda lisdosa perehdytyssuunnitelmaan ja sen viikkotasoisiin teemoihin,
jonka mukaan kaikki perehdyttamiseen osallistuvat sidosryhmat voivat toimia varmistaakseen, etta

jatkossa haluttu teema on mukana jokaisen uuden perehdytyksessa.



Luon toiminnallisen osuuden omien ty6tehtavieni ohessa perehdyttdessani tammi- ja helmikuun
uusien aloittavien tyontekijoiden ryhmiad. Tulen kuvaamaan toiminnallisen tyon osion kappaleissa

tarkemmin lahestymistapaani.

Tyon teoriaosuudessa keskitytdan toiminnallisen tydn tavoitteiden puolesta oleellisiin teemoihin, eli
perehdyttdmiseen ja B2C-myyntiin. Perehdytysosiossa avataan perehdytysta yleisesti kasitteena,
sen merkitysta ja toteutusta erilaisissa tydymparistdissa. Osiossa kasitellddn myds oppimista ja op-
pijan roolia osana perehdytysta. Erityisesti perehdytyssuunnitelmien luonne ja perehdyttajan rooli
sitoutuvat toimeksiannon kontekstiin, silla tydssa ollaan luomassa tarkeaa kehitystyota ja pidem-

malle vietya tyokalua kohdeyrityksen perehdyttdmiseen osallistuville henkilbille.

Toimeksiannon tarkein tavoite on integroida haluttu asiakaskohtaamisen malli osaksi olemassa
olevaa perehdytyssuunnitelmaa. Siksi B2C-myyntia ja myyjan tyota kasitelldan laajasti teoriaosuu-
dessa perehdytyksen jalkeen. Osiossa tutustutaan myyjan tydhdn asiakaskohtaamisten kautta ja
kaydaan lapi paapiirteisia myynnin tyévaiheita, jotka ovat hyvin usein samat alasta riippumatta.
Osiossa kaydaan lapi myos luottolaitostoiminnan kannalta oleellisia piirteita muihin aloihin verrat-
tuna. Kasiteltavat piirteet liittyvat alaan kohdistuvaan saantelyyn, joka tulee ottaa huomioon kai-
kessa asiakkaaseen liittyvassa toiminnassa ja sen valvontaan. Asiakaskokemuksen luominen ja
ostajan kayttaytymisen ymmartadminen on mielestani tarked osa modernin myyjan tydskentelya ja

naihinkin teemoihin tutustutaan osion sisalla.



2 Perehdyttaminen

Perehdytys voidaan kasittaa erilaisina kaytanteina, joiden tavoitteena on varmistaa, etta tyéntekija
oppii hallitsemaan tydnsa ja sopeutuu tyoyhteisd6on. Tyontekijan pitdd omaksua monia uusia taitoja
ja yhteisia toimintatapoja, jotta han voi suoriutua tehtavissaan hyvin. Lisaksi hanen pitaa oppia toi-

mimaan organisaatiossa tehokkaasti yhdessa muiden kanssa. (Eklund 2023, 23.)

Tyo6tehtaviin perehdyttaminen on tyénantajan velvollisuus, josta saadetaan tyoturvallisuuslaissa.
Tyoturvallisuuslaki 23.8.2002/738 14§ 1 mom. maaraa, millaiset vahimmaisedellytykset perehdyt-
tamiselle on maaratty. Sen mukaan tydnantajan on annettava riittavat tiedot tyopaikan haitta- ja
vaarateKkijoista seka huolehdittava siita, etta tyontekijan ammatillinen osaaminen ja tydkokemus
sekad muut hanen henkilokohtaiset edellytyksensa huomioon ottaen tydntekija perehdytetaan riitta-

vasti tydhon.

Perehdyttamisella tarkoitetaan kaikkia niita toimenpiteita, joiden avulla uusi tydntekija oppii tunte-
maan tyopaikkansa, sen tavat, ihmiset ja tydhonsa liittyvat odotukset. Kaytannossa lahin esihenkilo
vastaa perehdyttamisen ja opastuksen suunnittelusta, toteuttamisesta ja valvonnasta. Han voi de-
legoida erilaisia perehdyttdmiseen ja opastukseen liittyvia tehtavia koulutetulle tydnopastajalle,

mutta vastuu sailyy aina linjajohdolla ja esihenkildlla. (Tyéturvallisuuskeskus s.a.)

Perehdytys on yksi organisaatioiden tarkeimmista prosesseista. Toimiva perehdytys on parhaim-

millaan loistava kilpailuetu ja tydnantajamielikuvaa parantava tekija. Perehdyttdmisen merkitys ko-
rostuu, kun osaavia tyotekijoitd on entista vaikeampi |0ytaa ja rekrytoida. Perehdytysaika on jatkoa
hyvin suunnitellulle rekrytoinnille. Hyvin toimiva perehdytys vahentaa tyéntekijéiden vaihtuvuutta ja

parantaa tyotyytyvaisyytta ja vaikuttaa organisaation tulokseen positiivisesti. (Leino 21.8.2020.)

Huono perehdytys voi kuitenkin tulla todella kalliiksi. Sen takia menetetaan lukuisia tehokkaita tyo-
tunteja ja aiheutetaan turhaa stressia niin tyontekijalle kuin tydénantajallekin. Jos uusi tyontekija l1ah-
tee organisaatiosta pois jo alkumetreilld, organisaatio seka menettaa rekrytointiin ja perehdytyk-
seen kayttdmansa sijoitukset, ettd joutuu kustantamaan uuden rekrytointikierroksen. (Silvonen
6.2.2020.)

Annina Eklundin mukaan perehdytyksen tavoitteita voidaan jakaa esimerkiksi sen mukaan, minka

pituisiin tyésuhteisiin organisaatio tekijdidensa kanssa tahtaa. Organisaatiot, jossa puolestaan toi-

votaan pitkaaikaista sitoutumista, ja jossa ollaan valmiita panostamaan kehittymiseen pitkalla aika-
valilla, perehdytyksen tavoitteet voivat nayttaa hyvin erilaisilta. Silloin tavoitteeksi voi olla kannatta-
vaa asettaa esimerkiksi organisaatiokulttuuriin sopeutuminen tai tydymparistéén tutustuminen ja

siind viihntyminen. Talléin tehtavan kokonaisvaltaiseen hallintaan ollaan valmiita kayttamaan



pidempi aika ja enemman resursseja. Kehittymisen ndhdaan nain jatkuvan vahvasti myds virallisen
perehdytysjakson jalkeen. (Eklund 2023, 26-27.)

Perehdyttaminen voidaan jakaa kahteen kokonaisuuteen. Yleinen perehdytys (eng. General onbo-
arding), joka on roolista riippumatta tarkea jokaiselle uudelle tydntekijalle. Yleisessa perehdytyk-
sessa kasitelldan yrityksen kulttuuria ja toimintatapoja. Siind voidaan esitella esimerkiksi yrityksen
historiaa, henkildstokaytantdja ja yleisia prosesseja. Toinen kokonaisuus on rooliin raataldity pe-
rehdytys (eng. Role-specific onboarding), joka jarjestetdan uudelle tai rooliaan vaihtavalle henki-
I6lle. Taman kokonaisuuden tarkoitus on opettaa tyontekija kiinni rooliinsa. Rooliin raatalditya pe-
rehdytysta voi saadella perehdytettavien osaamistason mukaisesti niin, etta tarvittava tietotaito

saadaan koulutettua. (Davila & Pina-Ramirez 2018, luku 1.)

Toimeksiannon tavoite, eli halutun asiakaskohtaamisen mallin integrointi perehdytykseen, sijoittuu
rooliin raataldityyn perehdytykseen. Juuri tatd mallia perehdytetdan ja valmennetaan vain tietyn lii-
ketoiminta-alueen tyontekijdille, joten perehdytyssuunnitelmassa se sijoittuu osaksi rooliin raataloi-

tyja teemoja.

Perehdyttdminen on tarkedd monestakin syysta. Sen avulla uusi tyéntekija oppii tydtehtavansa
mahdollisimman nopeasti ja kaiken lisdksi viela oikein. Virheet vahenevat ja niiden korjaamiseen
kaytetty aika saastetdan. Usein virheiden korjaamiseen kuluu useammankin tyontekijan tydontekoai-

kaa, joten asialla on merkitysta. (Joki 2018, 114.)

Huolellinen perehdytyssuunnitelma takaa lampiman tervetulleen olon uudelle tyontekijalle. Se
myos kehittaa positiivista mielikuvaa uudesta tydnantajasta ja vahvistaa tydntekijan sitoutunei-
suutta. Perehdytyksen tavoitteena on hyddyntaa jokaisen uuden tyéntekijan innostus ja pitaa sita
ylla tyon alkaessa. Kun perehdytys onnistuu, uudesta tyontekijasta tulee organisaatiolle arvokas
voimavara. (Cadwell & Crisp 1988, luku 1-3.)

21 Perehdytyksen sisilto

Tyoterveyslaitos tuotti vuonna 2011 kyselytutkimuksen, jossa selvitettiin tyopaikkojen perehdytys-
kaytantdja 188 henkildstdhallinnon edustajalta. Yleisin hyvaksi koettu kaytantd oli organisaatiossa
kaytossa oleva perehdytyksen suunnitelmallisuus ja seuranta. Nama tarkoittivat etukateen laadit-
tua perehdyttamisen mallia, johon oli kirjattuna aikakausijarjestyksessa uuden tyontekijan vastaan-
ottamisen etukateisvalmistelut, varsinainen vastaanottaminen, perehdytys ja prosessin onnistumi-

sen arviointi. (Tyoterveyslaitos 2011.)

Kun perehdyttamisohjelma on kerran perusteellisesti mietitty, sen kayttoonotto on helpompaa ja

ajan kanssa siita muodostuu yleinen toimintatapa. Henkilostoasiantuntija laatii yritykseen



perehdyttdmisohjelman, joka toimii tydkaluna kaikille perehdytykseen osallistuville. Perehdyttamis-
ohjelmassa ei kuitenkaan voi tyytya siihen, ettd kerran tehtynd se on aina samanlaisena kayttokel-
poinen. Hyvin suunniteltua ja kayttéonotettua perehdyttdmisohjelmaa on kuitenkin helppo paivittaa
aina tarvittaessa. (Joki 2018, 114.)

Perehdyttdminen koostuu yleisesta ja rooliin raataldidysta osasta. Yleisessa osassa perehdytysta
yritys alkaa muodostaa tunnesuhdetta tyontekijan ja tydnantajan valille juttelemalla yrityksen missi-
osta, visiosta ja arvoista, seka erityisesti naiden asioiden nakyvaksi tekemisesta tyontekijoille. Kun
tyontekija pystyy samaistumaan yrityksen missioon, suhteesta tydnantajaan tulee heti henkilokoh-
taisempi. Kun tydntekija ymmartaa yrityksen vision, hadnen on helpompi ndhda itsensa osana yri-

tyksen tulevaisuutta. (Davila & Pina-Ramirez 2018, luku 1.)

Yleinen osa alkaa heti ensimmaisena paivana ja ensivaikutelman tekeminen on tarkeaa. Heti kun
perehdytys alkaa, on tarkeaa fasilitoida toiminta niin, ettd se synnyttda mahdollisimman positiivisen
mielikuvan, joka kantaa pitkalle. Vaikka perehdytyksessa on paikallaan olla joustovaraa oppijan
tarpeiden mukaisesti, niin ensimmainen paiva kannattaa suunnitella mahdollisimman tarkasti. En-

simmaisen paivan voi ajatella tietynlaisena showpaivana. (Bradt & Vonnegut 2009, luku 10.)

Rooliin raataldidyssa perehdytyksen osuudessa viedaan jo kaytantdon yleisessa osiossa opittuja
asioita. Rooliin raataldity perehdytys on tarkeaa suunnitella vastaamaan tarvetta. Perehdytyssuun-
nitelmaa laatiessa on hyva ottaa huomioon esimerkiksi yrityksen toimiala, silla toiset toimialat sisal-
tavat toisia enemman saantelya, jonka hallitseminen on edellytys tybtehtavien tekemiselle. Lisaksi
tyontekijan taustalla ja kokemuksella on merkittava vaikutus perehdytyksen tarpeeseen ja opti-
mointiin. Jos tyontekija on tottunut tydskentelemaan aiemmin samanlaisessa tiimissa kuin nyt olisi
tarkoitus, tai hanellad on alalta ja roolista kaytannon tyokokemusta, voi perehdytystd muokata nama
tekijat huomioiden. Perehdytyssuunnitelmaa laatiessa yrityksen on tarkeda huomioida, etta kuinka
paljon henkilostda perehdyttdmiseen on kaytettavissa ja millaisilla resursseilla sita voidaan tehda.
(Davila & Pina-Ramirez 2018, luku 1.)

Kirjassa Reinventing employee onboarding (Cable, Gino, Staats 2013) kirjoittajat kertovat teke-
mastaan tutkimuksesta, joka kyseenalaistaa perinteisen mallin yleisesta osasta perehdytysta,
jossa tyontekijat pyritadn saamaan vahvasti integroitua osaksi vallitsevaa kulttuuria tyopaikalla
omaksuttamalla nykyisia arvoja ja tyoskentelytapoja ensimmaisesta paivasta lahtien. Heidan mu-
kaansa tama voi johtaa osittain siihen, etta tyontekija joutuu vakisin piilottamaan luonnettaan ja
omaa itsedan. Tama luonnollisesti kasvattaa tydsta aiheutuvaa kuormitusta. Heidan ehdottama 1&-
hestymistapansa on pyrkida saamaan uusien tydntekijdiden henkildkohtaisista ominaisuuksista pa-
ras mahdollinen irti heti alussa. Kaytannon esimerkeista kay ilmi, ettei tydn toteutustapoja tai tyo-

roolin siséltda kannata valttamatta lydda lopullisesti lukkoon, ennen kuin tydntekijaan on tutustuttu



perehdytyksen aikana. Nain henkildkohtaisia ominaisuuksia voidaan paasta hyédyntamaan vah-
vemmin mukauttamalla tydnkuvaa naitd ominaisuuksia painottavaksi. Talld kerrotaan olevan pitka-
aikaisia positiivisia vaikutuksia seka tydntekijan, ettd tydnantajan tyytyvaisyyteen. (Cable, Gino,
Staats 2013, luku 1.)

Naiden osien sisaltd voidaan tunnistaa erilaisia osaamisen tarpeita. Kirjassa Esimies osaamisen
kehittdjana jaetaan tarkempia perehdytettavia osaamisen tarpeita kuuteen osaan. Naita ovat yleis-
/perus-, tehtava-, tydyhteis6-, organisaatio-, toimiala- ja tydsuhdeosaaminen. Uuden tydntekijan
perehdyttamisessa keskeisia osa-alueita ovat organisaatioon ja tydyhteisoon perehdyttaminen,
tyétehtaviin perehdyttdminen seka tydympariston muokkaaminen niin, etta tulokkaan on helppo

aloittaa uudessa tyossaan. (Kupias ym. 2014, luku 3.)

On hyva ymmartaa, ettd uuden tyéuran aloitus tarjoaa yksildlle harvinaisen tilaisuuden saada uusi
alku ja tuulettaa omia sosiaalisia asetuksiaan. Nykyaikainen perehdytys huomioi yksilén organisaa-
tiolle tuomat mahdollisuudet ja pyrkii luomaan perehdytyskokemuksesta mahdollisimman henkil6-

kohtaisen. Tama voidaan varmistaa neljalla osa-alueella. (Cable ym. 2013, luku 1.)

Ensimmaisena on ajatusmaailman muuttaminen johtajavetoisesta tydymparistdsta, jossa tydteki-
j6ille kaikki tulee annettuna tyttehtavista asennoitumiseen. Moderni organisaatio pyrkii sitomaan
yksil6t arvoihin ja tavoitteisiinsa painottamalla niiden tuomia mahdollisuuksia yksildlle itselleen. Toi-
sena on yksildn auttaminen omien persoonallisten ominaisuuksien esiin tuomisessa. Uutta aloitta-
jaa kannattaa kannustaa tuomaan esiin tydymparistoon sopivat luonteenpiirteensa. Nain myos uusi
tiimi saa paremmin kiinni siita, millainen ihminen on kyseessa ja han jaa mieleen henkilokohtaisten
ominaisuuksiensa puolesta. Kolmantena on organisaation tai tiimin sitouttaminen perehdytykseen.
Kun aloittajan uudet tiimilaiset paasevat kertomaan itsestaan ja nayttdmaan omia tyotehtaviaan,
hekin ovat usein parhaimmillansa. Neljantena ja viimeisena seikkana on pyrkimys sitouttaa aloitta-
jan ammatilliset vahvuudet kaytannon tyotehtaviin. Kun tyontekijaa kannustaa kertomaan, miten
juuri hanen vahvuuksiaan voidaan hyddyntaa, myods organisaatiotasoisesti voidaan paasta kehitta-

maan rooleja. (Cable ym. 2013, luku 1.)
211 Hyva perehdytyssuunnitelma

Suunnitelmallisen perehdytyksen etuna on se, ettad perehdytyksen laatuun ja tasapuolisuuteen voi-
daan kiinnittdd huomiota. Jokainen uusi tyontekija saa talldin samanlaiset mahdollisuudet onnistua
tydssaan. Suunnitelmallisuus mahdollistaa myds perehdytysprosessin kehittdmisen, mika on valt-

tamatonta muuttuvassa tydelamassa. (Eklund 2023, 29.)

Annina Silvosen Brikissa kirjoittamassa artikkelissa maaritellaadn hyvan perehdytyssuunnitelman

koostuvan viidesta avainkohdasta. Ensimmaisena on vastuunjako organisaation sisalla, eli kuka



hoitaa minkakin perehdytyksen osa-alueen. Toisena on hyva kirjata ylos kaikki vaadittavat lapikay-
tavat asiat. Talla tarkoitetaan asioita ja teemoja, jotka tulee organisaatiolta annettuja ja jotka ovat
uuden tydn puolesta pakollista kdyda perehdyttden |api. Kolmas asia on aikataulutus, eli vastaus
kysymykseen milloin mikakin asia kasitelldan ja missa ajassa perehdytys katsotaan olevan valmis.
Neljantena avainkohtana on kaytannon jarjestelyt, eli miten perehdytys toteutetaan ja viidentena
kohderyhman tunnistaminen, eli kenelle perehdytys on suunniteltu ja prosessin mukauttaminen

kohderyhmasta riippuvaiseksi. (Silvonen 6.2.2020.)

My6s Annina Eklundin kirjassa Tervetuloa meille! Uuden tydntekijan perehdytys, esitetddn samat
pointit hyvan perehdytyssuunnitelman kulmakiviksi. Kirjan esimerkissa perehdytyksen suunnitte-
lussa huomioon otettavat ndkdkulmat perustuvat kysymyksiin kuka, mita, milloin, miten ja kenelle.
Naihin kysymyksiin vastaaminen edellyttaa, ettd perehdytyksen tavoitteet on maaritelty ensin huo-
lellisesti. (Eklund 2023, 74.)

Perehdytysprosessin yllapito vaatii jarjestelmallista kehittamista, joka on mahdollista vain, jos jokai-
sesta suoritetusta perehdytyksesta pystytdan oppimaan. Perehdytysprosessia voidaan kehittda ke-
raamalla siitéd saanndllisesti palautetta perehdytyksen eri osapuolilta. Perehdytyksen aikana on
luonnollista seurata uuden tyontekijan kehittymista, mutta myos perehdytysprosessin sisallosta ja

sen kehittamiskohteista on syyta kerata palautetta. (Eklund 2023, 130.)

Perehdytyksen kehityskohteiden valinnassa taytyy muistaa perehdytykselle asetetut tavoitteet. Ke-
hittdmisen taytyy tukea seka perehdytyksen tavoitteita ettéd organisaation strategiaa. Suunnitelmal-
linen kehittdminen mahdollistaa kilpailukykyisen perehdytyksen, joka muotoutuu ja jalostuu ajan
myo6ta ja pystyy vastaamaan tyéelaman sen hetkisiin perehdytystarpeisiin. On hyva muistaa, etta
kehittaminen on jatkuva prosessi, eikd perehdytyksesta tule koskaan taydellista tai valmista, mutta
kehitystoimenpiteiden kautta on mahdollista paasta lahemmaksi perehdytykselle asetettuja tavoit-
teita. (Eklund 2023, 130-131.)

2.2 Oppiminen tyossa ja tyopaikka oppimisymparistona

Tyo6paikkaan oppimisymparisténa vaikuttavat niin yhteiskunnan tasolla tehtavat toimenpiteet ja rat-
kaisut kuin organisaatio- ja tiimitasolla toteutettu toimintakin. Nama kaikki kuitenkin suodattuvat yk-
sittdisten tydntekijdiden kokemusmaailman ja aikaisempien tietojen, taitojen ja tunteiden lapi. (Ku-
pias 2019, luku 1.2.) Oppimisen lahteisiin kuuluu myds oppimiseen ja kehittymiseen liittyva oppimi-
nen eli oppimaan oppiminen. Seka lahiyhteison, organisaation etta yhteiskunnan tasoilla voi olla
ihmisia, jotka ovat valmiita jakamaan omaa osaamistaan ja osaavat auttaa toisia oppimaan sen li-

saksi, etta he ovat taitavia omaan asiantuntemusalueensa liittyvassa toiminnassa. Eri tasoilla



voidaan myos vahvistaa kulttuuria ja asenteita, jotka mahdollistavat mielekk&dan oppimisen. Tydssa
opitaan asioita, toimintamalleja seka asenteita ja tunteita. Sen lisdksi siella opitaan oppimaan ja

ajattelemaan. (Kupias 2019, luku 1.3.)

Oppiminen tydssa toteutuu yksil6llising ja kollektiivisina kaytantoing, joita mahdollistavat monet yk-
silodn ja organisaatioon liittyvat tekijat. Tyossa oppiminen tuottaa hyotyja yksilolle osaamisen ja
taitojen kehittymisena, hyvinvoinnin ja tyytyvaisyyden paranemisena, mutta tutkimusta oppimisen
kuormittavuudesta seka ei-toivotuista oppimistuloksista on rajallisesti. Organisaatiolle henkiloston
oppiminen on merkityksellista kilpailukyvyn ja tehokkuuden kannalta. (Lemmetty, Jaakkola, Collin
& Pihlajamaa 2022 s. 23.)

Paivi Kupias kertoo, etta tydssa oppimisen ja kehittymisen tarkeytta perustellaan usein niin sano-
tulla 70-20-10 mallilla. Mallissa viitataan siihen, miten suuri osa tydssa tarvittavasta oppimisesta
tapahtuu missakin ymparistdssa. Sen mukaan 70 prosenttia oppimisesta tapahtuu tydén adaressa eli
tyota tekemalla, 20 prosenttia vuorovaikutuksessa toisten kanssa, esimerkiksi mentoroinnissa, pe-
rehdyttdmisessa tai yhteisissa projekteissa, ja 10 prosenttia jarjestetyssa koulutuksessa tai luke-
malla. Kupias painottaa, ettei malli perustu tieteelliseen tutkimukseen vaan kahdellesadalle "me-
nestyvalle ja tehokkaalle” johtajalle tehtyyn kyselytutkimukseen seka heidan arvioonsa siita, miten
he itse oppivat. (Kupias 2019, luku 1.4.) Myds Elinkeinoelaman keskusliitto EK kertoo, etta yritys-
ten kokemusten mukaan henkildston kehittdminen toteutuu edelld mainitun mallin mukaisesti (Hei-
kinheimo & Vieltojarvi 14.2.2019).

2.21 Oppimiseen vaikuttavat tekijat

Ty6ssa oppimista mahdollistavia tai rajoittavia tekijoita on tyypillisesti jaettu kahteen luokkaan: yk-
silon ominaisuudet seka tydpaikan ja kontekstin ominaisuudet. Oppimisen yksilélahtokohdiksi tun-
nistetaan muun muassa aikaisempi osaaminen ja kokemukset, motivaatio, toimijuus ja sitoutunei-
suus, itseluottamus ja eldamantilanne. Joissain tutkimuksissa ehdotetaan, etta yksilollista oppimista
lahestyttaisiin monitasoisesti ottamalla huomioon kolme yksilotason ulottuvuutta: tarkoituksellisuus,

kehityksellinen valmius ja oppimisosaaminen. (Lemmetty ym. 2022 s.34-35.)

Isoissa organisaatioissa on usein enemman mahdollisuuksia tarjota muodollisia oppimistilanteita,
kun taas pienemmissa organisaatioissa oppimista edistda orgaaniset rakenteet ja adhokratia. Or-
ganisaation kulttuuri pohjautuu oppimiseen liitettyihin arvioihin, normeihin ja odotuksiin. Kulttuuri-
sina olosuhteina nahdaan esimerkiksi tyopaikan ilmapiiri ja tunnelma. Positiivinen kulttuuri, jossa
jokainen kokee olevansa tarkea osa organisaatiota, yksilolla on riittavasti autonomiaa ja virheiden-

kin tekeminen on sallittua, on kuvattu oppimista edistadvana. Sen sijaan negatiivinen kulttuuri ja



tunneilmasto, jossa henkild kokee turvattomuutta tai pelkoa uusien asioiden kokeiluun voi vaikuttaa

rajoittavasti oppimiseen. (Lemmetty ym. 2022 s.35-36.)
2.2.2 Elinikdinen oppiminen

Elinikaisella oppimisella (lifelong learning) tarkoitetaan ihmisen koko elaman ajan eri tilanteissa ta-
pahtuvaa oppimista. Oppiminen on samanaikaisesti seka kognitiivinen prosessi ja sen lopputulos:
oppimisen lopputuloksena on opittu jotain. Tydn murros, vaeston ikdantyminen ja teknologisen ke-
hityksen kiihtyminen aiheuttavat paineita osaamisen kehittamiselle tyduran aikana. Jatkuvan tai
elinikdisen oppimisen tarve on tunnistettu merkittavaksi yksilon, tydyhteisdjen ja yhteiskunnan kan-
nalta. (Lemmetty & Collin 2022 s. 157-158.)

Esimerkkina elinikdisen oppimisen merkityksesta ja noteerauksesta viimeisten vuosien aikana voi-
daan mielestani pitda Sitran syksylla 2018 aloittamaa Osaamisen aika — Elinikaisesta oppimisesta
kilpailukykya ja hyvinvointia -projektia, jonka tehtavana oli tukea yhteiskunnallisia toimijoita ela-
manmittaisen oppimisen ja osaamisen kehittdmiseksi sekd edistdmiseksi Suomessa. Lahtdkohtai-
nen nakemys oli, etta elinikdinen oppiminen on seka tuottava pitkan aikavalin investointi ettd hyvin-
voinnin rakennusaine, josta hyotyvat yksilon lisdksi myds erilaiset yhteisot ja koko yhteiskunta.

Tyota tehtiin yhteistydssa 30 Sitralle keskeisen sidosryhmaorganisaation kanssa.

Muutosvaatimuksia tunnistettiin sellaisten perusoletusten ymparilla, joiden varaan Suomen nyKyi-
nen koulutusjarjestelma ja osaamisen kehittdmisen kaytannot on viritetty. Erityisesti kiihtyvd muu-
tosnopeus ja osaamisen merkitys kestavan talouskasvun ja hyvinvoinnin perusteena olivat koros-
tettuina. Elinikdisen oppimisen tahtotila perustettiin projektissa muutosnakymiin ja jakautui neljaan
kokonaisuuteen, jotka keskittyivat Iapi elaman oppimiseen ja sen merkitykseen hyvinvoinnissa, tyd

uudistamisessa ja yhteiskuntamme kehittdmisessa. (Sitra 26.3.2019.)

Sitra rahoitti projektiin liittyen kahdeksaa pilottihanketta, joiden kautta toimintaan osallistui yli 300
yritysta eri toimialoilta. Hankkeiden keskidssa oli organisaatiorajat ylittdvan oppimisen mahdollista-
minen ja tydympariston vahvempi kehittdminen oppimisymparistoksi, seka oppilaitosten ja yritysten
valisen yhteistyon toimintamallien kehittaminen. Pilottihankkeiden toteuttajat aikovat jatkaa kehitet-
tyja toimintamalleja ja raportoivat konkreettisia jatkotoimia hankkeille yndessa maariteltyjen tavoit-
teiden hyvaksi. (Dean 10.5.2022.)

2.3 Perehdyttdjana toimiminen

Perehdyttajaksi kutsutaan henkiloa, joka vastaa tietyn tehtavan tai asiakokonaisuuden opastami-
sesta uudelle tyontekijalle. Esihenkilo on vastuussa perehdytyksesta kokonaisuudessaan, mutta

kaytanndssa perehdytystyota voi tehda kuka tahansa, jolle tehtava delegoidaan. Se voi olla



10

esimerkiksi tyokaveri, toinen esihenkild, organisaatioon nimetty kouluttaja tai organisaation ulko-
puolinen henkild. Perehdyttgjia voi olla useita perehdytysprosessin aikana ja perehdyttdja voi vaih-
della tilanteen mukaan. Uuden tydntekijan nakdkulmastakin useampi perehdyttdja on hyva asia,
koska nain han paasee kasvattamaan omaa verkostoaan heti perehdytyksen alusta asti laajemmin

kuin esihenkilon hoitaessa perehdytyksen kokonaan yksin. (Eklund 2023, 138—-139.)

Uuden tydntekijan perehdyttdmiseen saattaa osallistua useampi henkild ja vastuualueita voi olla
jaettu. Perehdytyksen jarjestamisesta voi paaasiassa vastata esimerkiksi yrityksen henkiléstéhal-
linto, joka voi jakaa osan vastuusta uuden tyontekijan omalle esihenkildlle tai tiimille, johon han on
tydllistymassa. (Pelago s.a.) Kuitenkin esimerkiksi Kupias ym. kirjassaan esimies osaamisen kehit-
tajana painottavat, ettd esimies johtaa perehdytysta, eli han varmistaa perehdyttdmisen organisoin-
nin, suunnittelun ja toteutuksen omassa tiimissa tai yksikdssa siten, etta erilaisissa perehtymistilan-
teissa olevien tydntekijdiden perehtymiselle muodostuu mahdollisimman hyva ja turvallinen oppi-

misymparisto. (Kupias 2014, luku 3.)

Perehdyttajan taidot perustuvat sille, etta perehdyttdja itse on aidosti sitoutunut tydtehtavaansa
seka rooliinsa. Han ymmartaa oman roolinsa ja sen merkityksen ja hanelld on aito halu perehdyt-
taa. Asenne nakyy helposti ulospain ja uusi tyontekija aistii, milla asenteella perehdyttaja on liiken-
teessa. Perehdyttajan yksi tarkeimmista tehtavista on tarjota tukea uudelle tyontekijalle ja luoda
turvallisuuden tunnetta muutostilanteeseen. Uusi tyontekija kokee varmasti monenlaisia tunteita
erityisesti ensimmaisten perehdytysviikkojen aikana. Taman tiedostaminen ja huomioon ottaminen
kuuluu perehdyttajan vastuuseen. (Eklund 2023, 142—-143.)

Perehdyttajan tehtdvana on ottaa huomioon jokaisen uuden tydntekijan erilaisuus stressinsietoky-
vyn suhteen. Jotkut pystyvat sisdistamaan paljon tietoa hyvinkin nopeasti ja ovat innoissaan, jos
paasevat heti kiinni uusiin ja haasteellisiin tehtaviin. Toisille taas riittaa, ettd he saavat harjoitella
aivan perusasioita ensin rauhassa ja sen jalkeen ovat vasta valmiita tarttumaan isoimpiin haastei-
siin. Perehdyttgjan on hyva ottaa huomioon naita taipumuksia siind maarin, kuin se on tehtavan ja
tyoympariston kannalta jarkevaa. Perehdyttajan tehtavana on opastaa tyontekijaa kiinnittdamaan
huomio olennaisiin asioihin, ja varmistaa ettei han kuormitu liiallisesta informaatiosta. Perehdytta-

jan taytyy lisaksi olla karsivallinen ja jaksaa kerrata asioita riittavasti. (Eklund 2023, 144-145.)

Rauhallisuus, lasnéolo ja kuuntelutaito kuuluvat hyviin vuorovaikutustaitoihin. Ne ansaitsevat myos
paikkansa perehdyttajan tarkeimpina taitoina. Kiireen ollessa yksi yleisimmista syista perehdytyk-
sen laiminly6nnille, on aitoon Iasnaoloon hyva kiinnittaa tietoisesti huomiota. Perehdytettavan luot-
tamus kasvaa, jos han huomaa, etta perehdyttdja on tilanteessa lasna ja rauhallinen. Silloin hanen
on helpompi kysya kysymyksia ja vastaanottaa palautetta ja sitd kautta oppia uutta. Taman lisaksi

Annina Eklund nostaa myds palautteenannon merkityksen. Perehdyttdjan on hyva ymmartaa,
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millainen merkitys oikein ajoitetulla palautteenannolla on ja miten rakentavaa palautetta voi hy6-

dyntda molemminpuolisessa oppimisessa. (Eklund 2023, 147-148.)

Luottamuksen muodostuminen uuden tyontekijan ja perehdyttajan valille mahdollistaa avoimen
vuorovaikutuksen ja hyvin toimivan kaytannon perehdytyksen. Perehdyttgjan vastuulla on omalla
toiminnallaan pyrkia edistamaan taman luottamuksen syntymista. Luottamuksen vahvistaminen ei
ole yksiselitteinen asia, silla hyvin monet asiat vaikuttavat siihen, minkalainen kuva uudelle tyonte-
kijalle muodostuu perehdyttgjasta ja organisaatiosta. Luottamusta voidaan konkreettisesti vahvis-
taa silla, etta varmistetaan, etta sanat, kaytos ja teot tukevat aina toisiaan. Elekieli ja kayttaytymi-
nen eri tilanteissa viestivat vahvasti siita, mita oikeasti pidetaan tarkeana. Luottamus laskee, kun
toimitaan eri tavalla kuin luvataan. Esimerkiksi silloin, kun perehdyttdja on kertonut, ettd hanelta
saa tulla kysymaan kysymyksia milloin vain, mutta todellisuudessa jatkuva kiire ja tavoittamatto-
missa oleminen estavat sen, voi tydntekijan kokemus oman tyénsa arvokkuudesta olla koetuksella.
(Eklund 2023, 149-150.)
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3 B2C-myynti

Tassa kappaleessa tutustutaan kuluttajakauppaan myyjan ja asiakkaan nakékulmasta. Opinnayte-
tydni tavoite on toimeksiannon mukaisesti lisata asiakas- ja myyntiosaamista yrityksen perehdytys-
suunnitelmaan, joten mielestani on hyva tuntea teoriaa myyntitydn takana. Laaja-alaisessa asia-
kaskohtaamisen mallissa halutaan ymmartaa asiakasta, jotta palvelukokemus voi olla yksildity.
Myo6s hyvan asiakaskokemuksen luominen on tarkeaa jokaisessa kohtaamisessa, jotta yritys ja toi-

mihenkil6 jattaa itsestdan mahdollisimman hyvan tunnejaljen.

Tuotokseni tulee kohdistumaan kohdeyrityksen kuluttajia palvelevaan liiketoimintasegmenttiin.
Segmentin asiakastyypit vaihtelevat laidasta laitaan, joten yleiset B2C-myynnin opit ovat mielestani
tarkeaa sijoittaa osaksi kyseessa olevaa mallia, silla mallin paaasiallinen tarkoitus on tarjota henki-

I6kohtaista ja laadukasta palvelua kaikille kuluttaja-asiakkaille.
3.1 Kuluttajakauppa ja myyjan rooli

B2C-myynnissa, eli kuluttajakaupassa, yritys myy palveluaan tai tuotettaan suoraan kuluttajalle.
Kuluttajamarkkinoille on tyypillista, etta asiakas ostaa tuotteita ja palveluita omaan tai perheensa
kayttoon. Paaasialliset motiivit ostoon ovat siis luonteeltaan henkilékohtaisia. (Jobber, Lancaster,
LeMeunier-FitzHugh 2019, 10.)

Huippumyyjalta edellytetdan kokonaisvaltaista myyntiprosessin hallintaa. Hanen pitaa hallita tarpei-
den kartoittaminen ja tuntea omat ja kilpailijoiden tuotteet. Myyjan on oltava tehokas, vakuuttava,
ymmarrettava, oma-aloitteinen, ystavallinen ja kohtelias. Kaytanndssa keskivertomyyjan voi peitota
jo silla, ettei paasta suustaan harkitsemattomia sammakoita eika anna omien ennakkoluulojensa
ohjata myyntity6taan. Hyvat myyjat, kuten huippu-urheilijatkin, tekevat perustyénsa huolella. Ei ole

olemassa oikotieta tai salaista reseptia menestykseen. (Rubanovitsch & Aalto 2007 18-19.)

Mika Rubanovitschin ja Elina Aallon mukaan (2007) myyja on yrityksen kayntikortti ja vaikuttaa
oleellisesti yrityksen imagoon. Moni asiakas arvioi yritystd sen myyntihenkildstdn ja asiakaspalve-
lun perusteella. Menestydkseen myyjan on omaksuttava konsultoiva rooli, koska asiakkaat odotta-
vat, ettd myyja esimerkiksi valmistautuu huolellisesti tapaamisiin, tekee kaikkensa ymmartaakseen
asiakkaan tilanteet ja tarpeet, seka kartoittaa ja ideoi erilaisia vaihtoehtoja asiakkaan tarpeen rat-
kaisemiseksi (Rubanovitsch & Aalto 2007, 19-20.)

Bergstrom ja Leppéanen jakavat kirjassaan Yrityksen asiakasmarkkinointi myyjat toimipaikkamyyjiin
ja kenttamyyjiin. Toimipaikkamyyjan tehtaviin voidaan katsoa kuuluvan esimerkiksi toimipaikkaan

tulevien tai yhteytta ottavien asiakkaiden neuvonta ja palvelut seka tuotteen myynti, lisdmyynti
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asiakkaille ostotilanteessa seka asiakaspalautteiden ja valitusten kasittely. (Bergstrom ja Leppanen

2021, luku 5.5.) Toimeksiannon kannalta on oleellisempaa keskittya toimipaikkamyyjiin.

Myyjan tarkein tehtava on tuottaa toiminnallaan asiakkaalle arvoa niin, ettd asiakas tekee ostopaa-
toksen ja on halukas ostamaan myds uudelleen. Asiakas hydtyy myyjan tyosta esimerkiksi myyjan
kartoittaessa asiakkaan tilanteen ja tarpeet niin, ettd pystyy tarjoamaan sopivinta vaihtoehtoa asi-

akkaalle tarpeiden tyydytykseen. (Bergstrom ja Leppanen 2021, luku 5.5.)
3.2 Myynnin vaiheet

Myynnin vaiheet toimipaikkamyynnissa voi jakaa myyntitilanteen avaukseen, tarvekartoitukseen,
tuote-esittelyyn, vastavaitteiden kasittelyyn, hintaneuvotteluun ja kaupan paattamiseen (Bergstrom
ja Leppanen 2021, luku 5.5). Myyntikirjallisuudessa esimerkiksi Mika Rubanovitsch ja Elina Aalto
puhuvat myynnin ympyrasta, mutta sen sisalto ja tydvaiheet ovat kdytanndssa katsoen samat, kuin
Bergstréomin ja Leppasen myynnin vaiheissa (Rubanovitsch & Aalto 2007, 35). Tuotokseeni liittyva
asiakaskohtaamisen malli pitda ylatasolla sisalladn samat tydvaiheet, mista aiheen kirjallisuudesta

mainitusti puhutaan.

Kohdeyritykseni myyjat ovat toimipaikkamyyijia, jotka palvelevat suurimmaksi osaksi konttoriin si-
saan kavelevia asiakkaita. Lahtokohtaisesti asiakkailla on jokin ongelma, joka on saanut heidat liik-
keelle. Tavassamme palvella, asiakkaan ongelman ratkaiseminen on ensisijainen tavoite ja myynti-
tilanteen aloitus linkittyy suoraan akuutin asian hoitoon. Sisdan kaveleva asiakas ei ole ns. kylma
asiakas ja hanen kanssaan paastaan usein nopeasti juttuun akuutin asian ja normaalin "Small tal-

kin” avulla.

Kun asiakas on otettu vastaan, alkaa myyntiprosessin tarkein vaihe eli tarvekartoitus. Tarvekartoi-

tuksen avulla selvitetdan asiakkaan kokonaistarve ja saadaan asiakas kiinnostumaan yrityksen ko-
konaisvaltaisesta ratkaisusta tai palvelusta yksittdisen tuotteen sijasta. Parhaimmillaan tdma johtaa
esimerkiksi asiakkaan keskiostoksen ja myyntiasteen kasvuun, syvaan kumppanuuteen ja parem-

paan asiakastyytyvaisyyteen. Myyjan tekema jarjestelmallinen tarvekartoitus kdantaa huomion pois
hinnoista ja hintojen vertailusta seka auttaa asiakasta erittelemaan tarpeensa. Kun asiakaskin ym-

martaa kokonaistilanteen, sopivan tuotteen tai palvelun myyminen on helpompaa. (Rubanovitsch &
Aalto 2007, 77-79.)

Monella myyjalla on laaja valikoima myytavaa. Esimerkiksi automyyjalla on monta mallia ja tyylia

tarjolla. Ennen kuin automyyja voi myyda mitaan, hanen pitdd ymmartaa asiakkaan olosuhteet. Ha-
luaako asiakas ison vai pienen auton? Entapa taloudellisempaa vai nayttadvampaa? Mika on asiak-
kaan budjetti? Naiden tietojen perusteella myyja voi valita tarkasti, millaista ratkaisua han ehdottaa

asiakkaalle. (Jobber ym. 2019 20.8.) Tarvekartoitus ei ole uusi termi myynnin maailmassa, mutta
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se saa uudenlaista syvyyttd, kun se tehdaan asiakkaan arvomaailmasta kasin. Parhaimmillaan
muutos arvoissa voi muuttaa koko asiakastapaamisen tai myyntitilanteen luonteen. Hyva myyja te-
kee huolella taustatydnsa, menee sisdan asiakkaan arvomaailmaan ja rakentaa luottamusta sielta
kasin. (Lupari 20.1.2016.)

Kuluttajan demografisilla, psykologisilla ja sosiaalisilla ominaisuuksilla on suuri vaikutus siihen, mi-
ten he tekevat ostopaatdksiaan. Paakaupunkiseudulla asuvan 30-vuotiaan, poboihin eli modernei-
hin juppeihin kuuluvan sinkun sekd maaseudulla asuvan perhekeskeisen, perinteisen perheenaidin
elamantyyli ja asiakaskayttdytyminen ovat hyvin erilaisia. Varsinaisessa harkitussa ostossa ostaja
kay lapi taydellisen ostoprosessin. Han kayttaa paljon aikaa ja vaivaa hankkiakseen tietoja eri vaih-
toehdoista useista eri Iahteista ja tehdakseen vertailuja eri tuotteiden valilld. Osto on merkitykselli-

nen myos taloudellisesti ja epaonnistumisen riski on suuri. (Bergstrom & Leppanen 2021, luku 3.2.)

Rubanovitschin ja Aallon (2007) mukaan, asiakkaan tarpeita voi selvittda kysymalla rohkeasti asi-
akkaalle tarkeista asioista. Tarvekartoituksella haetaan vastauksia esimerkiksi siihen, miten ja mil-
loin asiakas tuotetta kayttad, mita asioita han siina arvostaa ja ketka tuotteen tai palvelun kayttéén
osallistuvat (Rubanovitsch & Aalto 2007, 80.)

Kun myyjan motivaation lahteena on auttaminen, han keskittyy ensisijaisesti selvittdmaan ostajan
aitoja tarpeita, ja ostaja kylla huomaa taman. Myyjan ja ostajan valille syntyy luottamus, kun ostaja
tuntee, ettei toisen tavoitteena ole vain tuputtaa hanelle jotakin, vaan auttaa hantad hanen ongel-

mansa ratkaisemisessa. (Hernberg 2013, luku 3.2.)

Jos myyja on onnistunut tarvekartoituksessa, han tietda, mika ratkaisu asiakkaalle voisi sopia.
Tuote-esittely ei ole myyntina yksinpuhelua tai tyrkyttdmista, vaan se on vastaus kysymykseen,
miksi kannattaa ostaa. Hyva myyja kayttaa vain niitd myyntiperusteluja eli myyntiargumentteja,
jotka ovat asiakkaille tarkeita. (Bergstrom ja Leppanen 2021, luku 5.5.) Jos myyja osaa huomioida
asiakkaan tarpeet ja vedota asiakkaaseen esittelemalla tuotteen tai palvelun hyddyt, kaupan paat-

tdminen ensi kohtaamisella ei ole vaikeaa (Rubanovitsch & Aalto 2007, 24).

Kun tuotteen tai palvelun sopivuutta asiakkaalle perustellaan, yksi tapa on kayttda niin sanottua
OEHM-analyysia. Kirjaimet tulevat sanoista ominaisuus, etu, hyoty ja merkitys. Esimerkiksi jos au-
ton nastarenkaiden ominaisuus on Premium XY nastateknologia, sen etu on parempi markapito ja
hyotya tulee turvallisemmasta ajamisesta. Merkitys asiakkaalle on asiakaskohtaista, joka myyjan

tulisi yndessa asiakkaan kanssa I0ytaa. (Kotakorpi 24.10.2016.)

Asiakkaan kiinnostus laskee dramaattisesti, jos myyja hyotyjen esittelyn sijaan aloittaa myyntipro-
sessin alussa niin sanotun "tuoteoksennuksen”. Myyjan puhuessa ominaisuuksista, jotka eivat kiin-

nosta asiakasta tai joita asiakas ei ymmarra, asiakas turhautuu ja kyllastyy nopeasti. Myyjan
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puheista vasynyt asiakas saattaa kylla ostaa yksittaisen tuotteen, mutta laajempia kokonaisuuksia
on miltei mahdotonta myyda, jos asiakas on kadottanut todellisen kiinnostuksensa. (Rubanovitsch
& Aalto 2007, 37.)

Tarvekartoituksesta huolimatta myyja voi kohdata vastavaitteita. Vastavaitteet ovat ostajan esitta-
mia huolenaiheita tai kysymyksia. Vaikka jotkin vastalauseet kertovat hammennyksesta, epailysta
tai erimielisyydesta myyjan esittamien nakemysten kanssa, myyjan ei pitaisi suhtautua niihin tyr-
mistyneesti. On olemassa useita erilaisia tapoja taklata vastavaitteita, jotka sopivat erilaisiin tilan-
teisiin. Jobber ym. esittelevat kirjassaan Selling and sales management (2019) yleisimpia tapoja,
joiden yhteisessa keskitssa on lisdsta asiakkaan ymmarrysta aiheesta ja mahdollisen sopimuksen
tuomista hyddyista hanelle. (Jobber ym. 2019, 216-217.)

Asiakkaan vastavaitteet tulee kasitelld asiallisesti — ei valtellen ja pakoillen. Hankalatkin vastavait-
teet on kasiteltava tyynesti kiirehtimatta, asiakasta keskeyttamatta. Myyja voi voittaa asiakkaan
puolelleen kuuntelemalla, keskeyttdmatta ja kasittelemalla vastavaitteet asiantuntevasti. Aktiivinen,
kyseleva ja kyseenalaistava asiakas on lahes poikkeuksetta helpompi kasiteltdva kuin passiivinen
ja hiljainen asiakas, joka on haluton jakamaan mielipiteitdan myyjan kanssa (Rubanovitsch & Aalto
2007, 118-119.)

Lisa Spiller kuvailee kirjassaan Selling & sales management: Developing skills for success (2022)
kaupan paattamista, eng. closing, ratkaisevaksi tekijaksi hyvalle myyntiprosessille. Kaupan paatta-
miseen on hanen mukaansa monia erilaisia tapoja, joita voi kayttaa erilaisissa tilanteissa. Tilantee-
seen vaikuttavat tekijat voivat olla esimerkiksi tuotteen tai palvelun laatu ja hinta, seka asiakkaan
ostovalmius. Yhtenaiseksi tarkeimmiksi seikoiksi hankin nostaa kuitenkin asiakkaan tarpeen tunte-
misen, myyjan samaistuttavuuden ja esimerkiksi asiakaskohtaamisen taidon, jotta voit tulkita asiak-

kaan kehonkielta ja sanomisia myyntityon tueksi (Spiller 2022, 319-344.)

On ensiarvoisen tarkeda saada kaupat tehtya jo ensikohtaamisella tai ainakin pyrkia siihen. Jos
asiakasta ei onnistuta sitouttamaan ja kauppa jaa ensimmaisella tapaamisella tekematta, on riski,
ettd asiakkaan mielenkiinto vahenee alkuinnostuksen jalkeen tai asiakas unohtaa pian tapaamisen
jalkeen, mita hanelle kerrottiin. Asiakas odottaa myyjalta tukea ostopaatokselleen. Kun myyja on
paneutunut asiakkaan tilanteeseen, han uskaltaa sanoa asiakkaalle: "Kertomanne perusteella
tdma on teille paras vaihtoehto!” (Rubanovitsch & Aalto 2007, 122-123.)

3.3 Asiakaskokemus

Asiakaskokemus on kaikkien asiakkaan ja organisaatiosi valisten vuorovaikutusten summa. Se on
sekoitus organisaatiosi fyysista suorituskykya ja luomiasi tunteita verrattuna asiakkaiden odotuksiin

kaikissa vuorovaikutuspisteissasi (Barnes & Kelleher 2014, luku 1.)
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Kokonaisvaltainen asiakastyytyvaisyys syntyy siita, ettd asiakkaan tarpeet ratkaistaan ja seuran-
nasta huolehditaan. Asiakastyytyvaisyydella on ratkaiseva vaikutus yrityksen maineeseen. Mai-
neen parantuminen asiakaskohtaamisten kautta on pitkajanteista ty6ta. Asiakkaita on palveltava
entistd paremmin ja tehtava jarjestelmallisesti seka karsivallisesti oikeita, asiakkaalle tarkeita asi-
oita. (Rubanovitsch & Aalto 2007, 169.)

Laadukkaan asiakassuhteen rakentamisen jatkamiseksi on tarpeen varmistaa, ettd vuorovaikutuk-
sesta syntyy tyytyvaisyytta. Asiakastyytyvaisyys voi johtaa luottamukseen yrityksen kyvysta tuottaa
vaadittua laatua ja tama puolestaan johtaa siihen, ettd asiakas on sitoutunut ja uskollinen talle yri-

tykselle. (Jobber ym. 2019, 264.)

Roy Barnesin ja Bob Kelleherin Customer experience for dummies (2014) kerrotaan, etta yrityksen
on hyvin tarkedd muodostaa ensin itse mielikuva siitd, millaista asiakaskokemusta he haluavat tar-
jota. He painottavat, etta on tarkeda muistaa valttaa asiakaskokemuksen mielikuvien luomista yri-
tyksen omien prosessien kautta. Ajattelun ei tulisi keskittya yrityksen tavoitteisiin, vaan siihen mita
asiakkaat odottavat yritykselta. Tehokas asiakaskokemusajattelu pitda asiakkaan keskiéssa ja
siind pohditaan, mitd asiakas kokee ollessaan vuorovaikutuksessa yrityksen kanssa (Barnes & Kel-
leher 2014, luku 2.)

Asiakasrajapinnan tulee ymmartaa yrityksen strategia. Tarkeinta asiakaskokemuksen rakentami-
sessa on johdon sitoutuminen ja halu kehittda palvelukokonaisuutta. Muutokset alkavat asiakasra-
japinnasta, ja juuri sen toimintaan johdon tulisikin kiinnittaa erityistda huomiota. Kuuntelemalla asia-
kasrajapinnassa tyoskentelevien kokemuksia ja viesteja johto varmistaa asiakaslupauksen ja kay-
tettavissa olevien resurssien yhteensopivuuden. Tarkeinta on varmistaa kulttuurin, koulutuksen,
tydprosessin ja palkitsemisen yhteensopivuus tavoitteiden saavuttamiseksi. (Korkiakoski ja Gerdt
2016, 112.)

Parhaimmillaan yritys pystyy tuottamaan kokemuksia, jotka johtavat suositteluun. Kun yritys tuottaa
tasalaatuista ja erilaistavia kokemuksia, se saa suositteluja. Nain on, koska asiakaskokemus on
ennen kaikkea tunnetta, ei vain teknista onnistumista yksittaisissa kohtaamisissa. Kun asiakkaat
ovat tyytyvaisia, he kokevat, etta yritys ja sen tyontekijat ovat aidosti kiinnostuneita heidan asiois-

taan ja haluavat tarjota heille parasta mahdollista palvelua. (Korkiakoski & Gerdt 2016, 45.)

My6s myyjan persoona saa nakya. Hyva myyja voi vaikuttaa henkilokohtaisesti hyvin paljon siihen,
millainen kokemus asiakkaalle jaa kohtaamisen lisaksi yrityksesta tai brandista. Hyva myyja ei ole
mikaan yksi muotti, mutta tietyt luonteenpiirteet auttavat. Asenne ja motivaatio ovat yksi keskeisim-
pia hyvan myyjan ominaisuuksia. Myyjalla tulisi olla positiivinen asenne elamaan kokonaisuudes-

saan, jotta myyntitydssa ajoittain tulevia takaiskuja on helpompi kasitella rakentavasti. Myos
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tavoitteellisuus ja itsensa johtaminen ovat, ominaisuuksia, joista on paljon hy6tya. Organisaation
tavoitteiden lisdksi hyva myyja maarittelee omia pienempia valitavoitteita, joiden perusteella ohjaa
esimerkiksi ajankayttéaan. Hyvista vuorovaikutustaidoista on paljon apua, kun ollaan ihmisten
kanssa tekemisissa. Asiakaskohtaamisen taidoissa vuorovaikuttaminen on avainasemassa. (Ka-
taja 20.12.2019.)

3.4 Ostamisen psykologia

Mielestani yritysten ja myyjien on tarkeaa pyrkia ymmartamaan ostajaa ja erityisesti hanen paatok-
sentekoonsa vaikuttavia asioita. Michael R. Solomon kuvaa kirjassaan Consumer behavior: buing,
having and being (2019) nuorta henkila, jota kasitelldan tyypillisena kuluttajana. Kirjan henkildlla,
kuten meilla kaikilla, on omat mieltymyksemme itsellemme tarkeista asioista. Asiat voivat olla
enemman tai vahemman konkreettisia tai joillakin toiset henkil6t voivat vaikuttaa hyvin vahvasti eri-
laisten ostopaatosten tekemiseen. Kun yritykset ymmartavat potentiaalisen kohderyhmansa arvos-
tamia asioita, ne voivat tehda segmentoitua markkinointia houkutellakseen tietynlaisia ostajia.
Myds asenteilla on merkittdva vaikutus ostopaatoksiin, ja asenteet ovatkin tarked osa ostamisen
psykologiaa. Asenne on taipumus arvioida tuotetta tai palvelua positiivisesti tai negatiivisesti. Asen-
teemme muodostuu uskomuksista, vaikutuksista ja kayttaytymisaikomuksista. (Solomon 2019, 19—
327.)

Ostopaatoksen takana piilee tunne tarpeesta. Paatdksentekoon ja sitoutuneisuuteen vaikuttaa
psykologisesti kolme isoa teemaa: kognitiivinen ajattelu pitaa sisallaan rationaalisen ajattelun tar-
vetta kohden, tapoihin perustuva ajattelu ohjaa toimintaa tiedostamatta automaatioiden kautta ja
tunnepitoinen ajattelu antaa valtaa hetken mielijohteille ja emotionaalisuudelle. (Solomon 2019,
337-338.) Kognitiivinen sitoutuminen nakyy siina, kuinka keskittynyt tai uppoutunut asiakas on
brandiin silla hetkella. Emotionaalinen ja kayttaytymiseen liittyva aktiivisuus nakyy siind, kokeeko
asiakas esimerkiksi ylpeyden tunnetta asioidessaan taman yrityksen kanssa tai siita, kun asiakas
on valmis nakemaan vaivaa ollessaan tekemisissa brandin kanssa (Suomen digimarkkinointi Oy

s.a.)

Myynnin ja markkinoinnin ammattilaisten jarjeston Jukka Nortion kirjoituksen (2018) mukaan osto-
paatoksissa tunne on jarkea vahvempi ja myyjan on syyta tietaa, miten tunteet syntyvat ja vaikutta-
vat paatoksiin. Han viittaa kirjoituksessaan Seedi Oy:n toimitusjohtaja Marko Parkkisen sanoihin,
jonka mukaan ostopaatoksen taustalla on seka rationaaliset perustelut etta intuitiivinen nakemys,
joista jalkimmaisen osuus on lahes aina suurempi. Han painottaa erityisesti yksityiskohtien hio-
mista mahdollisimman hyvan tunnejaljen jattamiseksi. Jos kauppaa tehdaan myyvan yrityksen ti-

loissa, kannattaa jo tilojen suunnittelussa panostaa pieniin asioihin, kuten kalustukseen ja
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valaistukseen vakuuttavasti. Hanen mukaansa hyva myyja on jatkuvasti kiinnostunut asiakkaas-
taan ihmisena (Nortio 19.11.2018.)

3.5 Saantely toimialalla

Kohdeyrityksen toimialaan kohdistuu muista toimialoista poikkeavaa ulkopuolista saantelya, jonka
tarkoitus on turvata asiakkaan etua ja rahoitusalan toimijan toimintavarmuutta. Tyén kannalta on
oleellista ymmartaa, millaista sdantelya alalla sovelletaan ja kenen toimesta. Asiakkaita suojaava
saantely tulee ottaa huomioon asiakkaille ratkaisuja tarjottaessa, eli hyvilla asiakkaan kohtaamisen

taidoilla voidaan varmistaa myds saantelyn mukainen toiminta.

Rahoitusala on voimakkaasti sdanneltya ja sen valvonnasta vastaa Euroopan keskuspankki yh-
dessa paikallisten viranomaisten kanssa (Euroopan Keskuspankki s.a.). EKP:n tehtava on valvoa
alan toimintaa, jotta se on mahdollisimman turvallista kuluttajille (European Central Bank
21.8.2020, 0:00 — 0:49). Finanssivalvonta on Suomen rahoitus- ja vakuutusvalvontaviranomainen,
jonka valvottavia ovat mm. pankit, vakuutus- ja eldkeyhtiét sekd muut vakuutusalalla toimivat. Fi-
nanssivalvonta toimii hallinnollisesti Suomen Pankin yhteydessa, mutta on paatdéksenteossa itse-

nainen (Valtiovarainministerio s.a.)

My®és laki luottolaitostoiminnasta 610/2014 saantelee rahoitusalan yritysten menettelytapoja asia-
kasliiketoiminnassa. Lain 15 luvussa maarataan esimerkiksi, etta alan yritysten on noudatettava
hyvaa pankkitapaa ja ettad kaytettavien sopimusten ehtojen tulee olla asiakkaan kannalta kohtuulli-
sia ja valvovan viranomaisen tulee olla niista tietoinen. Laki my6s maaraa luottolaitoksille velvolli-
suuden tuntea asiakkaansa. Luottolaitoksen pitda tunnistaa asiakkaan tosiasiallinen edunsaaja ja
henkild, joka toimii asiakkaan lukuun, seka tarvittaessa todennettava tdaman henkildllisyys. (Laki
luottolaitostoiminnasta 610/2014 luku 15 1-198§.)

Luottolaitoksiin sovelletaan lakia rahanpesun ja terrorismin rahoittamisen estamisesta
28.6.2017/444. Lain tavoite on estaa rahanpesua ja terrorismin rahoittamista, edistaa tallaisen toi-
minnan paljastamista ja selvittamista seka tehostaa rikoksen tuottaman hyodyn jaljittamista ja ta-
kaisinsaantia (Laki rahanpesun ja terrorismin rahoittamisen estémisesta 28.6.2017/444 1§.) Lain
kolmannessa luvussa maarataan asiakkaan tuntemisesta, joka on tarkea osa myos kohdeyrityksen
toimintaa. Lain kolmannen luvun 3 § maaraa, etta asiakkaan tuntemista ja liiketoimia koskevat
asiakirjat ja tiedot on pidettadvana ajantasaisina ja olennaisina. Kolmannen luvun 4 § maaraa edella
mainittujen tietojen hankkimisesta, jatkuvasta seurannasta ja selonottovelvollisuudesta. limoitus-
velvollisen pitda esimerkiksi hankkia tarvittavat tiedot perusteista palveluiden ja tuotteiden kaytta-

miselle, jota asiakas luottolaitokselta kayttaa nyt tai voisi kayttaa tulevaisuudessa. Taman takia



19

asiakkaan tarpeiden, nykytilanteen ja tulevaisuuden suunnitelmien selvittdminen ja kartoittaminen

on tarkedd myods kohdeyrityksen toiminnassa.
3.5.1 Tiedonantovelvollisuus

Kun luottolaitos on selvittanyt asiakkaan tarpeet ja esittaa niihin soveltuvaa ratkaisua, kuten esi-
merkiksi rahoitus- tai maksupalvelutuotetta, sita koskee Kuluttajasuojalain 20.1.1978/38 (jatkossa
KSL) tai Maksupalvelulain 30.4.2010/290 mukaiset velvoitteet, kuten tarpeellinen tiedonanto tuot-
teista. Kuluttajasuojalain seitsemannettd lukua sovelletaan luottosopimuksissa. Luvussa maara-
taan, millaisia tietoja ja missd muodossa asiakkaalle on annettava ennen luottosopimuksen teke-
mista. Laki ohjaa my0s luottolaitoksen kuluttajaluottojen markkinointia ja lisda tarkennuksia se-
lonottovelvollisuuteen asiakkaasta, jotta luottolaitos voi varmistua tuotteen sopivuudesta asiak-
kaalle. Saanndsten noudattamista valvoo Finanssivalvonnan lisaksi kuluttaja-asiamies ja Kilpailu-
ja kuluttajavirasto. (Kuluttajasuojalaki 20.1.1978/38 luku 7.)

Puolestaan Maksupalvelulaki 30.4.2010/290 m&araa tiedonantovelvollisuudesta muiden tuotteiden
osalta. Sen piiriin kuulu esimerkiksi tili- ja maksamisen tuotteet. Palveluehtojen ja ennakkotietojen
lisdksi lain 17 § maaraa palvelumaksuja koskevasta tietoasiakirjasta. Palvelutarjoajien on pystyt-
tava selkeasti esittdamaan mista palvelumaksut koostuvat ja miten mahdolliset pakettihinnoittelut

muodostuvat.
3.5.2 Tiedoksianto etdimyynnissa

Kohdeyritykselle on oleellista tuntea asiakaskohtaamiseen liittyvat huomiot myods etédkanavissa ta-
pahtuvissa neuvotteluissa. Mielestani etdkanavassa neuvottelu tulee olemaan tulevaisuudessa yri-
tyksille entista yleisempi tydtapa, joten siihen liittyvat muusta toiminnasta poikkeavat ehdot ovat

tarkea tuntea.

Tiedoksiantovelvollisuuteen liittyy tiukennuksia etdmyynnissa. KSL 20.1.1978/38 luku 6 s&ataa ra-
hoituspalvelujen ja rahoitusvalineiden etamyynnista. Kuudennen luvun 4 § maarittelee etdmyynnin
tassa luvussa rahoituspalvelun tarjoamiseksi kuluttajalle etatarjontamenetelman avulla, jossa sopi-
muksen tekemiseen ja sita edeltdvaan markkinointiin kaytetdan yksinomaan yhta tai useampaa
etaviestinta. Keskeisimpia lisayksia etamyyntia koskevaan kaupankayntiin liittyy juuri sopimuksen
tekemiseen. Esimerkiksi puhelimessa kaydyn neuvottelun paatteeksi elinkeinoharjoittajan tulee toi-
mittaa tarjous tai sopimus kirjallisesti pysyvalla tavalla kuluttajalla, mikali han on ilmaissut halunsa
tehda sopimuksen. Lain 7 luvun 12§ mukaan kuluttajalla on oikeus peruuttaa sopimus ilmoittamalla
siita 14 paivan kuluessa siita ajankohdasta, kun kuluttaja on saanut ennakkotiedot ja sopimusehdot

pysyvalla tavalla. (Kuluttajasuojalaki 20.1.1978/38 luku 6.)
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4 Perehdytyssuunnitelman kehittaminen

Kohdeyritys on rahoitusalan toimija, joka tarjoaa finanssipalveluita laajasti henkil- ja yritysasiak-
kaille. Toimeksiantoni kohdistuu yrityksen kuluttaja-asiakkaita palvelevaan arjen raha-asioihin eri-
koistuneeseen liiketoimintoon. Heidan joukossaan on laajasti erilaisia rooleja, muun muassa toimi-
henkil6ita, asiantuntijoita, kehittamispaallikoita ja myyntijohtajia. Liiketoiminto on jaettu sijainnin ja
tyétehtavien mukaan tiimeihin, ja ne vastaavat myos yrityksen asiakaspalvelupisteiden verkoston
yllapitamisesta. Tiimit kohtaavat asiakkaita monissa kanavissa niin kasvotusten, puhelimessa kuin

myos digitaalisissa kanavissa.

4.1 Tausta toimeksiannolle

Kohdeyrityksen kohdeliiketoiminnossa perehdytys jarjestetdan saanndllisesti siella aloittaville uu-
sille tydntekijodille. Talla hetkella kaytdssa oleva perehdytyssuunnitelma tutustuttaa uuden tyonteki-
jan yritykseen, antaa valmiudet toimia itsenaisesti tyotehtavissa, jatkaa oman osaamisen kehitta-
mista ja kayttda annettuja tyovalineita. Perehdytyssuunnitelma huomioi myos tyoturvallisuuteen liit-

tyvat seikat.

Kohdeyrityksessa on luotu asiakaskohtaamisten laadun varmistava malli, jolla jokaiselle asiak-
kaalle voidaan tarjota proaktiivista palvelua juuri heidan tarpeisiinsa. Mallin runko pohjautuu tunnet-
tuun asiakaskohtaamisen mallin teoriaan, jota kasittelen teoriaosuuden kappaleessa 3.2. alan kir-
jallisuuden kautta. Mallin jalkautus kohdeliiketoiminnossa on aloitettu aktiivisesti 2023 alussa. Mal-
lin keskeisin teema on yksittdisen kohtaamisen laaja-alaisuuden ja hyvan asiakaskokemuksen var-
mistaminen ja se ohjaa myyjia toimimaan asiakkaan edun mukaisesti ennen asiakaskohtaamista,

sen aikana ja sen jalkeen.

Teoriaosuudessakin esiteltyjen Korkiakosken ja Gerdtin havainnot painottavat tyoni merkitysta, kun
ajatellaan lahtdtilannetta. Lahtétilanteessa kohdeyrityksen myyja saa koulutuksen asiakaskohtaa-
misen malliin vasta noin vuoden tyéskentelyn jalkeen, joten asiakkaan kokemus neuvotteluista eri
myyijien kanssa voi olla hyvinkin erilainen. Tulevaisuudessa my6s uransa alkuvaiheella oleva
myyja on kouluttautunut mallin mukaiseen palveluun, jonka uskon vahvistavan entisestaan tasalaa-

tuisen asiakaskokemuksen muodostumista.

Mallilla yritys uskoo saavansa aikaan parempaa liiketoiminnallista tulosta, mutta myos parantunutta
asiakastyytyvaisyytta. Asiakastyytyvaisyys on keskeinen aihealue huomioida uuden toimintatavan

aarella, kuten teoriaosuuden kappale 3.3. osoittaa. Malli on raataloity kohdeyrityksen tarpeisiin niin,
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etta sitd seuraamalla yksittaisen myyjan on helppoa noudattaa myos alaan kohdistuvaa saantelya

ja sen asettamia vaatimuksia, joista kerrotaan lisda teoriaosuuden kappaleessa 3.5.

Malli on sovellettavissa erityyppisiin asiakaskohtaamisiin ja toimii ajallisesti pidemmissa ja lyhyem-
missa kohtaamisissa. Asiakasta voidaan palvella ajanvarauksella, jolloin kohtaamisessa on kay-

téssd enemman aikaa, tai ilman ajanvarausta mydhemmin tydssa esiteltavissa rooleissa.

Mallin keskitssa on kuitenkin kaikki erilaiset asiakaskohtaamiset yhdistavat tekijat. Jokainen asia-
kas halutaan valmistaa tapaamiseen, asiakkaan kokonaistilanne halutaan kartoittaa laajasti paa-
asiallisen asian hoitamisen ohella ja mikali tarpeellista, asiakkaille halutaan esittaa aktiivisesti rat-
kaisuja, joilla kohdeyritys sitouttaa asiakasta ja tayttaa asiakkaan tarpeet. Jokaisessa kohtaami-
sessa halutaan systemaattisesti pyrkia ylittdmaan asiakkaan odotukset ja varmistamaan, etta asi-
akkaan palvelut ja tuotteet tukevat hanen sen hetkista eldamantilannettaan ja ovat hanelle tarpeen

mukaisia.

Nyt kohdeyrityksen edelld mainittu liiketoiminto haluaa sisallyttaa perehdytyssuunnitelmaan liiketoi-
minnon asiakaskohtaamisen mallin mukaisia taitoja, jotta ne saadaan luontevammin osaksi omaa
tyota kaikille heti tyduran alusta saakka. Nain mallia ei tarvitse kouluttaa alusta saakka enaa myo-
hemmassa vaiheessa ja myyjan ei tarvitse oppia pois vanhoista tavoista toimia. Nain my6s uudet
tydntekijat saavat nopeammin paremman kasityksen yrityksen arvojen ja tavoitteiden mukaisesta
toiminnasta asiakkaiden kanssa ja mallin nopeampi oppiminen auttaa heita kehittdmaan omaa asi-

antuntijuuttaan alalla.
4.2 Kuvaus toiminnasta perehdytysjaksoilla

Kuukauden perehdytysjakson aikana toimihenkildlle pyritdan antamaan valmiudet toimia kolmessa
eri tydskentelyroolissa. Kaikki roolit liittyvat asiakkaiden kohtaamiseen ja eroavat siten, mita asioita
roolissa hoidetaan ja kuinka pitkad on asiakaskohtaamisen oletettu kesto. Roolissa A asiakas koh-
dataan hyvin nopeasti ja kohtaamisen kesto on korkeintaan noin kaksi minuuttia. Roolissa B hoide-
taan rajatusti asiakkaan asioita ja kohtaamisen kesto on noin kuusi minuuttia. Roolissa C voidaan

hoitaa kaytannossa katsoen kaikkia asiakkaan asioita ja kohtaamisen pituus on noin 15 minuuttia.

Opinnaytetyon tavoite on luoda toimeksiantajalle paivitetty perehdytyssuunnitelma, johon sisallyte-
taan yrityksessa kayttoon otettu asiakaskohtaamisen malli kohdeliiketoiminnossa. Asiakaskohtaa-
misen malli ei ole ollut aiemmin varsinainen osa uusien tyontekijoiden perehdytysta. Toimeksianta-
jan toive on, etta jatkossa uusi tyontekija voisi oppia mallin mukaiset tavat jo uran alkuvaiheessa,
silla se helpottaa kiinni saamista uusista tyotehtavista ja auttaa ymmartamaan laajemmin yrityksen
tapaa toimia. Toiminnallisen tydn teema keskittyy kehittdmaan Davilan ja Pina-Ramirezin Effective

onboarding- kirjassa esiteltya perehdytyksen rooliin raataloitya osaa. Perehdytyksen yleisen ja
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raataldidyn osan eroavaisuuksia on esitelty teoriaosuuden kappaleessa 2.1. Perehdytyksen ylei-

nen osa jaa tydssa pienemmalle huomiolle.

Toiminnallisessa osuudessa perehdytysjaksojen sisalla kokeillaan erilaisia tapoja, joilla mallia voi-
daan valmentaa ja havainnollistaa uusille tyontekijoille. Kokeiltavat tavat pyrkivat tekemaan myynti-
teorialle tutut myynnin portaat tai asiakaskohtaamisen vaiheet tutuksi niin, kuin kohdeyritys on niita
paattanyt soveltaa. Tavoite on, ettd kuukauden perehdytysjakson aikana uusi myyja tuntee yrityk-

sen tavan toimia jokaisessa asiakaskohtaamisen tyovaiheessa.

Niin sanotut pilottiperehdytysjaksot jarjestetdan tammi- ja helmikuussa 2024 ja toimin niissa itse
paaasiallisena perehdyttdjana. Perehdytysjaksojen pituus on kalenterikuukausi. Suunnittelen ko-
keiltavia valmentamiseen tahtaavia toimintatapoja yhdessa perehdytettavien toimihenkildiden esi-
henkilon, oman esihenkiloni ja kollegoideni kanssa. Tavoitteeni on 16ytaa toimivia keinoja naiden
kahden kuukauden aikana, joita voitaisiin jatkossa soveltaa ja kehittdd osana olemassa olevaa pe-
rehdytyssuunnitelmaa. Vastaan itse kokeilujen aikatauluttamisesta ja raportoinnista toimeksianta-

jan opinnaytetydn ohjaajalle.

Toimeksiantoni mukaisessa perehdytyssuunnitelman paivittdmisessa olen pitanyt tarkeana, etta
suunnitelman kaytettavyys pysyy taysin avoimena katsomatta perehdytettavan henkilon tydhistori-
aan tai muihin demografisiin tekijéihin. Tydpaikan vaihdot voivat olla tarkea osa elinikaista oppi-
mista ja siksi suunnitelmien kaytettavyydesta on huomioitu se, etta niitd voidaan soveltaa uudelle

tyontekijalle taustaan katsomatta.
4.2.1 Tammikuun perehdytysjakso

Tammikuussa otin vastaan perehdytysryhman, johon kuului kaksi uutta tydntekijaa. Molemmilla ol
alaan soveltuva koulutus ja kokemusta asiakaspalvelu- ja myyntityosta, muttei aiempaa kokemusta
rahoitusalalta. Heidan perehdytyksensa jarjestettiin muuten jo pitkdan kaytéssa olleen perehdytys-
suunnitelman mukaisesti, mutta mukana oli muutamia valmennuksellisia elementteja, joilla pyrittiin

kasvattamaan ymmarrysta kohdeyrityksen kyseisen liiketoiminnon asiakaskohtaamisen mallista.

Pyysin aktiivisesti nakemyksia ja havaintoja perehdytettavien aikaisemmista asiakastyon kokemuk-
sista ja mietimme paljon yhdessa, miten juuri heidan vahvuuksistaan saadaan paras irti asiakas-
kohtaamisen mallin asettamien rajauksien ja mahdollisuuksien sisalla. Minusta tuntui, ettd uuden
tyontekijan oli helpompi sitoutua mallin kayttoon, kun oli saanut tukea omien vahvuuksien esille-
tuonnissa kuten Cable ym. kirjassaan (2013) kertovat luvussa 2.1. esitellyn tutkimuksen mukai-

sesti.
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Odotukset perehdytysjaksolle liittyivat vahvasti paaasiallisten tydtehtavien oppimiseen ja organi-
saation tarjoamien tuotteiden ja palveluiden ymmartamiseen ja osaamiseen. Heti alussa varsinai-
sia oppimiseen liittyvia toiveita ei ollut, silld kummallakaan ei ollut kokemusta vastaavanlaisesta

kuukauden mittaisesta monipuolisesta perehdytysjaksosta.

Asiakaskohtaamisen mallin harjoittelu aloitettiin neljantena tydpaivana teoriaopiskelun kautta. Olin
tehnyt asiaan liittyvan Powerpoint-esitysmateriaalin, jolla kokonaisuus pystytaan esittamaan koh-
deyleison osaamistaso huomioiden tarpeeksi laajasti. Materiaali esittaa mallin hyodyt asiakkaan,
toimeksiantajan ja yksittaisen myyjan osalta, jonka jalkeen avaa sita, miten mallin kaytto vastaa
teoriaosuudessa esitettyyn alaan liittyvaan poikkeukselliseen sdantelyvaateeseen. Lisaksi malli
ymmarryttdd hyvan asiakaskokemuksen luomisen tarkeyteen. Malli sisaltaa erilaisia asiakaskoh-
taamiseen liittyvia vaiheita, jotka perustuvat teoriaosuuden mukaiseen oppiin myynnin vaiheista.
Vaiheiden sisélla kdydaan myyntiteorian kannalta keskeisimpid alateemoja lapi, kuten ostamisen
psykologiaa. Nama vaiheet toimivat ryhmalle paiva- tai viikkotasoisina aiheina ja niiden ymparille
pohdittiin usein lyhyen aikavalin tavoitteita. Teoriaosuuden kappaleessa 2.2. esitelty oppimisen 70-
20-10 mallin mukaan, uuden asian oppimiseen kuuluu tarkeana osana kaytannon opin lisaksi myos
teoria- ja ns. luento-oppiminen. Taman pohjalta koin tarkeaksi esitella uusi opittava aihekokonai-

suus ensin teorian tasolla.

Asiakastyon varsinainen harjoittelu kaytannon tyossa aloitettiin ensimmaisella viikolla. Asiakastyota
harjoiteltiin ensin kappaleessa 4.2. mainitussa Roolissa B, jossa keskityttiin erityisesti asiakaskoh-
taamisen alkuun myynnin vaiheiden mukaisesti. Kun riittavan jarjestelmien ja saantelyn ymmarryk-
sen lisaksi kohtaamisen alkuun liittyvat tavoitteet oli saavutettu, siirryttiin asiakastyota harjoittele-
maan Rooliin C toisen viikon lopussa. Pidemmat ja monipuolisemmat asiakaskohtaamiset antoivat
mahdollisuuden harjoitella vaihe vaiheelta muita kohtaamisen vaiheita ja hankkia monipuolista sub-
stanssiosaamista kaytannon tyosta. Lahes kaikissa asiakaskohtaamisissa oli mukana joko mina tai
muu kokeneempi kollega. Naytin paljon kaytannon esimerkkia mallin hyédyntamisesta asiakasti-
lanteissa ja pyrin tarjoamaan perehtyjalle ideoita, miten han itse voisi haluttua toimintatapaa toteut-

taa.

Perehdytysjaksoon kuului my6s kokeneempien kollegoiden havainnointi. Havainnointia tehtiin seu-
raamalla kollegan tydpaivaa, joihin kuului tapaamisten sopimista, hoidollisia tyotehtavia ja asiakkai-
den kohtaamisia. Havainnointihetkiin liittyi aina annettu tavoite, joiden tehtava oli saada ymmar-
rystd, miten havainnoitava kollega toteuttaa asiakaskohtaamisen mallia omassa tyéssaan. Havain-
noinnin koettiin antavan toista nakékulmaa teoriassa opitulle asialle ja siitd saatiin neuvoja omaan

tyéhon.
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Oppimisen 70-20-10 mallin yhtena teemana on muiden opettaminen osana omaa oppimista, eli
niin sanottu mentorointi. Mielestani myos kokeneemmat myyjat paasevat kehittdmaan asiakaskoh-
taamisen taitoja osana omaa ammattitaitoaan vield syvemmin opettaessaan uusia kollegoita uuden
toimintamallin mukaisessa toiminnassa. Havainnoinnilla halusin huomioida myds erilaisten oppijoi-
den tarpeet. Kuten teoriaosuuden kappaleessa 2.2.1 kerrotaan, erilaisten oppimismahdollisuuksien
tunnistaminen on tarkeaa ja laadukkaiden asiakaskohtaamisten maaran ollessa hyvalla tasolla, on
kohtaamisten havainnointi omanlaisensa oppimismahdollisuus, jota halusin hyddyntaa. Saamani
palautteen perusteella, kokeneen tekijan havainnointi koetaan hyodylliseksi, silla silloin nakee kay-

tanndssa mita uudeltakin tyontekijaltd aikanaan odotetaan ja se selkeyttaa tyon tavoitteita.

Eklundin (2023, 130) mukaan, perehdytysprosessista on tarkeaa kerata uudelta tyéntekijalta pa-
lautetta. Tdman tydni ensimmaisen perehdytyskuukauden aikana pitdmassani kaksisuuntaisessa
palautekeskustelussa vein toimeksiantajaan kohdistuvan fokuksen erityisesti asiakaskohtaamisen
mallin integrointiin liittyviin asioihin. Avoin keskustelu toi omassa tydssani heti uusia ideoita ja ko-
keilun mahdollisuuksia seuraavaa perehdytysryhmaa varten, joita minulla oli helmikuussa mahdolli-

suus kokeilla.

Tammikuun perehdytettavien kanssa kaydyissa palautekeskusteluissa uudet toimihenkildt nostivat
positiivisena asiana esiin asiakaskohtaamisen taidon ymmarryttamiseen kaytetyn ajan ja sen, etta
my0s siihen liittyen kaikkiin kysymyksiin vastattiin perehdytyksen aikana ja aiheeseen sai paljon
tukea. Kehityskohteena mainittiin, etta asiakkaan tarpeiden kartoittamiseen liittyvaa valmentavaa
toimintaa olisi voinut olla vielakin enemman, jotta asiasta olisi saanut kiinni paremmin. Talla olisi
todennakoisesti paasty aikaisessa vaiheessa vield paremmin kiinni asiakkaan yksildllisiin tarpeisiin
ja osattu reagoida niiden mukaisesti. Tunnistin itsekin saman kehityskohteen, joka tuli huomioida
helmikuussa. Koin itse, ettd tammikuun perehdytysryhma on tavallista valmiimpi palvelemaan asi-
akkaita toimeksiantajan palvelulupauksen mukaisesti ja ymmartaa asiakaskohtaamisen mallin tar-

koituksen, sekd osaa kehittdd omaa osaamista sen ymparilla uran alusta saakka.
4.2.2 Helmikuun perehdytysjakso

Helmikuussa otin vastaan kahden henkilon perehdytysryhman. Henkildiden tausta oli pitkalti sa-
manlainen kuin tammikuun aloittajien, joten lahtotilanteen puolesta ei syntynyt eroja. Taman takia
paadyin hyodyntamaan paljon tammikuussa saatua palautetta jarjestaessani asiakaskohtaamisen

malliin liittyvia valmentavia teemoja.

Myds tdman ryhman kanssa malliin tutustuminen aloitettiin neljantena tydpaivana. Tutustuminen
aloitettiin teoriatasolla hyodyntamalla samaa luomaani mallia, jotka jo tammikuussa oli kaytetty.

Asiakastyon harjoittelu aloitettiin myds ensimmaisella viikolla, mutta aloitus tehtiin roolissa C. Roolit
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on avattu tydn kappaleessa 4.2. Paatdkseen vaikutti tammikuussa saamani palautteen lisaksi se,

ettd halusin korostaa kaytannon harjoittelun kautta uuden oppimista 70-20-10 mallin mukaisesti.

Rooli C:n asiakaskohtaamiset ovat Iahtdkohtaisesti kestoltaan pidempia ja hoidettavien asioiden
maara on suurempi. Painotin perehdytettaville, etta rooli C antaa paremman kaytannén kokonais-
kuvan yrityksen tahtotilan mukaisesta asiakkaan kohtaamisen mallista. Roolin tutustuttiin niin, etta
otin itse vastaan asiakkaita yhden uuden kerrallaan seuratessa neuvottelua. Pyrin ohjaamaan asia-
kastilanteen puheenjohtajuudella myyntityon teorian mukaisesti vaihe vaiheelta eteenpain, sovel-
taen yrityksen toimintatapoja ja nain ollen tavoitteeni oli havainnollistaa lapikaymaamme teoriaa.

Koin tdman tukeneen paremmin teorian viemista kaytantoon.

Taman jalkeen mukaan otettiin myds roolin B asiakaskohtaamiset, jotka ovat luonteeltaan nopeam-
pia ja niitd on mahdollista tehda kappalemaaraisesti enemman paivan aikana. Roolissa B keski-
tyimme erityisesti myyntitilanteen tyovaiheiden jarjestyksen mukaiseen myyntitilanteen avaukseen.
Kun roolin muut osaamisvaateet tayttyivat tarvittavissa maarin, siirsimme painopistettd tammikuun
ryhmaa vahvemmin takaisin asiakaskohtaamisten rooliin C. Jatkoimme paiva- tai viikkotasoisten
tavoitteiden maarittelemistd myynnin teoriasta tuttujen myynnin vaiheiden ymparille yhdessa pe-
rehdytettavien kanssa niin, etta paaosin he saivat maaritella omia tavoitteitaan. Perehdyttajana kui-
tenkin tarvittaessa ohjasin tavoitteita kehittdvaan suuntaan. Tavoitteet liittyivat esimerkiksi kaytyjen
kartoituskeskustelujen kappalemaaraan tai asiakaskohtaamisesta jadvan tunnejaljen laadulliseen

kehittamiseen.

Myds helmikuuhun sisaltyi havainnointia, mutta maarallisesti tammikuuta vahemman. Tahan paa-
tokseen johti halu kokeilla ajankdyton muutoksia oppimistapojen valilld. Havainnointi on 70-20-10
mallissa pienemmassa osassa, kuin kdytannon tekeminen ja helmikuun jakso noudatteli ajankay-

tollisesti edella mainittua oppimisen teoriasta tuttua mallia.

Havainnointia tehtiin seuraamalla niin sanottujen kummien tyopaivaa ja jalleen erityisesti sita, mi-
ten he soveltavat omassa tyossaan yrityksen tapaa palvella asiakasta laaja-alaisesti. Nyt seuraa-
miseen liittyvana tehtavana oli nimeta konkreettisia keinoja, joita perehdytettava aikoo kokeilla heti
seuraavissa omissa asiakaskohtaamisissa roolista riippumatta. Padosin nimetyt asiat saatiin siirret-
tya suoraan perehdytettavien tyoskentelytapaan. Nain taman keinon olleen tammikuuta tehok-

kaampi.

Yhteenvetona keskeisin ero tammikuuhun verrattaessa oli se, ettd asiakaskohtaamisten harjoittelu
aloitettiin roolin C kohtaamisista. Tama antoi nahdakseni paremmat valmiudet sisaistaa asiakas-
kohtaamisten vaiheiden oikea jarjestys ja niiden tarkoitus. Uudelle tekijalle syntyi heti mielikuva

siita, ettd asiakaskohtaamiset ovat hieman pidempia ja se on molempien osapuolien edun
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mukaista. Laajan asiakaskohtaamisen merkityksen ymmartaminen siirtyi vahvemmin mukaan
myas rooliin B. Aiemmin roolista B aloittamalla, on saattanut syntya virheellinen mielikuva siita, etta
asiakaskohtaamisten olisi tarkoitus olla mahdollisimman ripeitd sen kustannuksella, ettei asiakkaan
tulevaisuuden tarpeita ehdita selvittdmaan. Saamani palaute uusilta tyontekijoilta vahvisti edella

mainitut havainnot.
4.3 Tuotos

Lahtotilanteessa perehdytyssuunnitelma oli luotu neljélle viikolle, jossa jokaiselle viikolle on yh-
desta kolmeen keskeista paateemaa. Paateemat muodostavat osaamistavoitteita, joiden perus-

teella ajankayttda ja tydpaivien sisaltéa suunnitellaan. Viikkotasoiset teemat on esitelty liitteessa 1.

Opinnaytetydn lopullisessa tuloksessa tavoitteen mukaiset muutokset on tehty olemassa olevan
perehdytyssuunnitelman viikkotasoisiin teemoihin ja niiden sisaltdihin. Keskeisimmat muutokset on
esitelty liitteessa 1, jossa niita verrataan rinnakkain olemassa olleisiin viikkotason teemoihin. Niita
ei poisteta tai muokata, vaan tekemani lisdykset tulevat mukaan perehdytyssuunnitelmaan. Liit-
teissa 2 on avattu tehtyjen lisdyksien tarkempi sisalto viikkotasoisesti. Liitteissa kerrotaan, mita tar-
kalleen uudet teemat kaytanndssa tarkoittavat. Tuloksia on avattu enemman seuraavassa kappa-

leessa.
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5 Pohdinta

Kahden perehdytysjakson aikana sain kaytya lapi tarpeellisen maaran erilaisia perehdyttamisen ja
perehtymisen keinoja liittyen laaja-alaisen asiakaskohtaamisen mallin perehdyttamiseen. Jaksojen
kulku ja kokeillut asiat perusteluineen on avattu tarkemmin kappaleessa 4. Mielestani kokeillut
asiat antavat arvokasta kokemusta toimeksiantajalle paitsi toimivista keinoista, myds niista ta-

voista, jotka ovat tehottomampia tai eivat toimi ollenkaan.

Valmiissa lopputuloksessa olemassa olevaan perehdytyssuunnitelmaan liitettiin uusia teemoja
tyoni tavoitteen mukaisesti. Uudet teemat sitovat laaja-alaisen asiakaskohtaamisen mallin oppimi-
sen osaksi perehdytysta heti ensimmaisista paivista alkaen. 70-20-10 malli ohjaa oppimista, silla
suurin osa oppimisesta tulee tapahtumaan kaytannon tyota tekemalla. Kaytannon tyon tekemisen
tueksi muodostetaan Iyhyen ja pidemman aikavalin tavoitteita, ja esimerkiksi kollegoiden havain-
nointi ja teoriaopiskelu tukevat kokonaisuuden oppimista. Mielestani tydn lopputulos on onnistunut
erityisesti siitd ndkdkulmasta, ettéd perehdytyssuunnitelmaan lisatyt teemat vastaavat toimeksianta-
jan asettamiin osaamisvaatimuksiin ja ne jattavat tilaa oppijan yksildidyille tarpeille. Lisdksi uskon,
ettd suunnitelman selkeys mahdollistaa sen, etta sitad voi hyddyntaa kuka tahansa perehdyttami-

seen osallistuva henkilo.
5.1 Kehittamisehdotukset

Liitteissa esitellyissa viikkotasoisissa teemakuvissa on avattu perehdytysjakson viikkojen keskeiset
lisdykset liittyen laaja-alaiseen asiakaskohtaamisen malliin. Keskeisimpia lisdyksia perehdytysjak-
son alkupdahan on uusi teoriakooste, jolla malli voidaan esittdd ensimmaisen kerran. Koosteessa
esitellaan mallin kayttdtarkoitus ja hyddyt asiakkaalle, yritykselle ja toimihenkildlle. Lisaksi kooste
tutustuttaa myyntityén teorian mukaisiin tyévaiheisiin siltd ndkékulmalta, kuin ne toimeksiantajayri-
tyksessa halutaan toteuttaa. Perehdytysjakson aikana koosteeseen palataan useampaan kertaan
ja sitad voidaan kayttaa esimerkiksi lyhyen ja pitkan aikavalin oppimistavoitteiden maarittelemiseen

aiheeseen liittyen.

Suosittelen myds asiakaskohtaamisten harjoittelun aloittamista roolista C (n. 15 minuutin kohtaami-
set) roolin B (n. kuuden minuutin kohtaamiset) sijasta jo ensimmaisen tydssaoloviikon aikana. Roo-
lissa C uudelle toimihenkildlle on mielestani helpompaa osoittaa kaytanndssa, miten laaja-alaista
asiakaskohtaamisen mallia voidaan toteuttaa, silla niihin kohtaamisiin tullessaan myos asiakas on
varannut Iahtokohtaisesti enemman aikaa. Roolin B kohtaamiset voivat synnyttaa virheellisen ku-
van asiakaskohtaamisten halutusta laadusta, silla oletetusti lyhyemmat kohtaamiset saattavat nayt-

taa kiireellisimmilta kuin mita olisi tarkoitus. Rooli B on kuitenkin tarkea pitdd osana
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perehdytyssuunnitelmaa, silld sen opettelu vastaa muihin olemassa oleviin perehdytyssuunnitel-

man mukaisiin oppimisen tavoitteisiin.

Perehdytysjakson aikana suosittelen lisattavaksi valitavoitteita, jotka ohjaavat omaksumaan mallin
mukaista tyoskentelya. Havaintojeni mukaan tavoitteiden kannattaa pohjautua myyntityon teorian

mukaisiin tyOvaiheisiin ja voivat olla laadullisia tai kappalemaarallisia tavoitteita, kuten kohtaamis-
ten alun laadun kohentaminen tai asiakkaan akuutista asiasta syvemmalle laajennettujen keskus-

teluiden maara valitulla aikavalilla.

Liséksi perehdytysjakson puolen valin ja lopun tienoille suosittelen lisaamaan kokeneempien kolle-
goiden seuraamista ja havainnointia. Havainnointia voi tehda aikataulujen mukaan noin 1-2 tydpai-
van ajan, jolloin perehtyja paasee seuraamaan kollegan asiakastapaamisia ja niihin valmistautu-

mista. Taman on havaittu antavan uutta ndkdkulmaa siita, miten mallia tai sen yksittaisia vaiheita

voi hyddyntaa. Lisaksi se antaa myos seurattavalle henkildlle uudenlaisen oppimisen mahdollisuu-
den, kun han paasee itse opettamaan ja esittelemaan omaa asiantuntijuuttaan. Havainnointiin kan-
nattaa liittda selked teema, esimerkiksi miten seurattava kollega kartoittaa asiakasta tai tarjoaa yh-

teisen nakemyksen mukaisia ratkaisuja.

Kiteytettyna kehitysehdotusten mukaiset lisaykset tahtaavat siihen, etta uusi toimihenkild oppii ja
ymmartaa perehdytysjakson aikana yrityksen tavan tehda asiakastyota. Perehtyva henkild oppii
asiakastyon mallin osana yrityskulttuuria siind missd muutkin yrityksen omat toimintatavat ja kay-

tannon asiat.

Lisaykset olemassa olevaan suunnitelmaan antavat nyt uuden pohjan, jota toimeksiantajayrityk-
sessa on mahdollista Iahtea jalostamaan. Jos yritys kehittaa laaja-alaisen asiakaskohtaamisen
mallin kokonaisuutta tai tekee sen yksittaisiin osiin tarkennuksia, on ne mielestani tarkea saada
mukaan myos perehdytyssuunnitelmaa. Tyon alkuperainen tarve on Iahtenyt nimenomaan siita,
ettei osaamisvajetta ja ei-toivottuja toimintamalleja liittyen tydskentelytapoihin paasisi syntymaan
tassakaan teemassa. Opinnaytetydssani luotua perehdytyksen mallia pystyy muokkaamaan siten,
etta prosesseihin tehtavat paivitykset ovat jatkossakin mahdollista integroida mukaan perehdytyk-

seen.

Tyoni perusteella pidan tarkeana jatkaa keskustelua oppijoiden, eli perehdytettavien, henkildkohtai-
sista oppimismieltymyksista ja -tarpeista. Erilaisille ihmisille toimii eri keinot, joka on tarkeaa huomi-
oida, kun sama asiakokonaisuus halutaan saada tietoon ja kaytantéon. Ehdotan, etta aktiivista
keskustelua kaikkien perehdytykseen osallistuvien sidosryhmien kanssa lisataan ja jatketaan siita,
miten erilaisia oppimistarpeita voidaan huomioida. Laaja-alaisen asiakaskohtaamisen malli ja sen

mukainen myyntityon teoria asettaa toiminnalle ja tyovaiheille reunaehtoja, joiden sisalla
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yksittdisen henkildn on mahdollista soveltaa omia vahvuuksiaan ja oppia uusia tapoja toimia. Siksi
eri vaiheiden oppimiseen kannattaa mielestani antaa aikaa ja tukea nimenomaan siihen, miten yk-
silé saa tybvaiheet osaksi omaa tyétaan ja pystyy kehittdmaan osaamistaan. Teoriaosuudessakin

kasitelty oppiminen tyéelamassa on monimuotoista ja erilaiset inmiset tarvitsevat erilaisia asioita.

Teoriaosuudessa tutkittu perehdytyssuunnitelmien kehittdminen edellyttda systemaattista perehdy-
tystoimintaa, jota kohdeyritys suorittaa jo talla hetkellda. Koska nayttdjen ja tuloksien kerdaminen on
jatkossakin saanndllisyyden ansioista mahdollista, suosittelen etta tekemieni lisdyksienkin jatkoja-
lostamista jatketaan toimeksiantajayrityksessa kaikkien sidosryhmien kesken. Uskon perehdytys-
jaksoilla tehtyjen asioiden, teoriaesitysten, harjoitteiden ja vastaavan dokumentoinnin tai ylds kir-
jaamisen olevan kannattavaa jatkossakin, jotta niitd voidaan verrata, kun saatua palautetta analy-

soidaan.
5.2 Oman oppimisen arviointi

Tata opinnaytety6ta tehdessani olen tutustunut erityisesti perehdytyksen jarjestamiseen, perehdyt-
tajan rooliin ja oppijan ndkdkulmaan uusien asioiden aarelld. Lisaksi kuluttajakauppa, luottolaitos-
toiminnan saantely ja myynnin teoria yhdessa asiakastyytyvaisyyden ja -kayttaytymisen kanssa

ovat tulleet tutuksi.

Opettavaisinta erityisesti teoriaosuutta tehdessa on ollut tutustua keskeisiin teemoihin molempien
osapuolien kuvakulmasta. Esimerkiksi perehdyttamisesta ja myyntitydsta tiesin paljon jo ennestaan
nimenomaan suorittavan puolen nakdkulmasta, mutta tutustuminen oppijaan ja ostajaan liittyvaan
teoriaan on antanut minulle paljon uutta tietoa ja ymmarrysta. Erityisesti ymmarrys siita, miten pe-
rehtyjan aiemmat kokemukset ja muut demograafiset tekijat vaikuttavat oppimistapoihin tai asen-
noitumiseen esimerkiksi perehdytykseen, auttoi minua tyon tekemisessa. Pystyin soveltamaan tata
teoriaa suunnitellessani kokeiluja, joilla tavoitteen mukainen laaja-alainen asiakkaan kohtaamisen

malli saataisiin integroitua perehdytykseen.

Tarkein perehdytyssuunnitelman laatimiseen liittyva oppi oli mielestani se, etta suunnitelmat kan-
nattaa tehda sellaisiksi, etta niitd voi muokata ja annettujen rajojen sisalla voi likkua oppijan tarpei-
den mukaisesti. Reunaehdot ja ison kuvan tavoitteet on tarkea maarittaa tiukasti, jotta oppimista-
voitteet saavutetaan, mutta toteutustavan tulee mielestani olla saadeltavissa. Liian tiukaksi asetettu
toimintatapa ei valttdmatta sovi ollenkaan perehdytettaville henkildille, jolloin oppimistavoitteisiin

paasy hankaloituu turhaan.

Koin tarkeaksi myds ymmartaa ostajan nakdkulmaa, kun puhutaan myyntitydsta. Oppini, jonka ha-
luan valittda produktioni kautta eteenpain, koskee erityisesti ostajan ymmartamista. Lahtokohtai-

sesti ostaja haluaa tietda, miten asiakastilanne etenee, onko hanet huomattu ja kuultu ja jos
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myyntia tehdaan, han haluaa ratkaisujen olevan personoituja hanen tarpeisiinsa. On siis mielestani
jarkevaa puhua avoimesti myds asiakkaalle siita, miten edetdan, missd mennaan ja mita tavoitteita
myyijalla on asiakkaan palvelemiseksi ja parhaan mahdollisen asiakaskokemuksen varmista-

miseksi.
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Sisallytetyt lisdykset laajalaiseen asiakaskohtaamisen malliin liittyen
Viikko 1

* Laaja-alaiset asiakaskohtaamiset tutuksi teorian kautta, merkityksen ymmartaminen
* Noin neljantena tyopaivana perehdyttava henkilo esittelee mallin teoriassa koosteella.
Esityksen paapointit:

» Esitellaan hyodyt asiakkaalle, yritykselle ja toimihenkilolle
* Miten myynnin vaiheiden teoriaa sovelletaan kyseisessa mallissa
* Hyvan asiakaskokemuksen merkitys
* Miten mallin harjoittelu aloitetaan perehdytysjaksolla

* Koosteeseen palataan useasti perehdytysjakson aikana muun muassa peilaamaan sen ymparille

maariteltyja tavoitteita

* Tavoitteet voivat olla kokonaisuuteen tai yksittaisiin tyovaiheisiin liittyvia laadullisia tai
kappalemaarallisia tavoitteita, muun muassa kohtaamiseen valmistautumisen kohentaminen
tai asiakkaan akuutista asiasta eteenpain laajennettujen keskustelujen kappalemaaratavoite

* Aloitetaan asiakaskohtaamisten harjoittelu roolissa C




Viikko 2

* Kaytannon tyon harjoittelu jatkuu ensisijaisesti roolissa C ja toissijaisesti roolissa B

* Perehdyttdja ottaa asiakkaita yhdessa perehtyjan kanssa. Perehdyttaja ndyttaa esimerkkia
laaja-alaisen asiakaskohtaamisen mallin hyédyntamisesta oikeissa asiakaskohtaamisissa.

* Tavoitteena hahmottaa mallin soveltaminen kaytannon tydssa kokonaisuudessaan

* Vahitellen ja vaiheittain vastuu kohtaamisissa siirtyy perehtyjalle perehdyttdjan edelleen

tukien kohtaamisissa esimerkkia ndayttaen erityisesti keskustelun laajentamisesta ja asiakkaan
tarpeiden kartoittamisesta

* Perehtyjan ottaessa enemman vastuuta kohtaamisistg maaritelladan yhdessa mallin
tyovaiheisiin sidottuja tavoitteita pienin askelin, esimerkiksi hyvan kohtaamisen
aloituksen hiominen ja [ampiman ilmapiirin luominen asiakaskohtaamisen alkuun

* Kuunnellaan aktiivisesti oppijan tarpeita ja huomioita Annetaan jatkuvaa kannustavaa ja
kehittavaa palautetta




Viikko 3

* Tavoitteena kaytannon tyon harjoittelun syventaminen

* Jatketaan malliin sidottujen tavoitteiden maarittelemistd, muun muassa kartoittavien
keskustelujen kappalemaaratavoitteita tai asiakaspalautteen pyytamiseen liittyvia tavoitteita

» Jatketaan aktiivista palautteenantoa ja harjoitellaan oman oppimisen itsereflektiota omien
tavoitteiden kautta

* Rohkaistaan uutta ottamaan vastuuta kohtaamista niin, etta viimeistaan kolmannen viikon
jalkeen perehtyja on ns. puheenjohtaja asiakaskohtaamisissa ja perehdyttdja on apuna aanessa
vain tarvittaessa

» Kokeneempien kollegoiden seuraamiseen 1 -2 ty6paivaa
. Tavcﬁite havainnoida kollegan tapaa hyodyntaa mallia asiakastyossa ja saada vinkkeja omaan
tyohon
* Havainnointiin suositeltavaa sitoa tavoitteita muun muassa miten kollega toimii x .
tilanteissa / x tyovaiheissa tai mitd ndkemaani voin tuoda suoraan omaan tyoskentelyyni

* Seurattavana oleminen kehittaa my6s seurattavaa. Saa mahdollisuuden jakaa omaa \
osaamistaan ja reflektoida omaa tekemistaan tuoreen tekijan kanssa. Seurattavana olemisen
suositeltavaa perustua vapaaehtoisuuteen




Viikko 4
* Laaja-alaisen asiakaskohtaamisen mallin kokonaisuus haltuun

* Viikon aikana tarkoitus pyrkia kohtaamisiin, jotka noudattelevat mallin mukaista
kokonaisuutta ja varmistaa taten palvelun laaja -alaisuus ja korkea asiakastyytyvaisyys.
Fokus erityisesti roolissa C

* Tavoitteet voi ohjata liittymaan mallin mukaisiin ns. kokonaissuorituksiin tai
esimerkiksi yhteiseen nakemykseen pohjautuvien ratkaisuehdotusten tekemiseen

* Mahdollisuus raataloida viikon sisaltoa oppimistarpeiden mukaan

* Viikon aikatauluihin hyva jattaa joustoa, jotta oppijoiden yksildlliset tarpeet voidaan
pyrkia ottamaan huomioon. Huomioitavia tarpeita mahdollisesti muun muassa teorian
kertaaminen tai tiettyjen tyovaiheiden osaamisen syventaminen

* Palautekeskustelut muiden perehdytyksen teemojen lisdaksi myds tasta aiheesta

* Erityisesti alkuvaiheessa tarkeaa saada myds juuri taman mallin perehdyttamiseen
liittyvaa palautetta
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