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Tama opinnaytetyo kasittelee kenttamyyntid ja kyseiseen tyotehtavadn vaadittavaa pereh-
dytysprosessia. MarkkinointiAkatemia MAK Oy on nelja vuotta vanha tamperelainen di-
gitoimisto, jonka on tarkoitus Kiinnittaa jatkossa enemmén huomiotaan kenttdmyynnin
perehdytykseen. Se on myds tdmén opinndytetydn toimeksiantaja.

Opinnaytetyon tavoitteena oli kehittdd MarkkinointiAkatemian perehdytyssuunnitelmaa.
Opinnaytetytssa selvid, teoriaa ja teemahaastattelua hyodyntamalld, mitd hyva perehdy-
tysprosessi pitéa siséllaén ja mita kaikkea erityisesti kenttdmyynnin perehdytyksessé tu-
lisi ottaa huomioon. Samalla oli tarkoitus toteuttaa MarkkinointiAkatemia MAK Oy:lle
kenttdmyynnin perehdytyssuunnitelma, jota toimeksiantajalla ei talla hetkelld ole lain-
kaan.

Opinnaytetytssa kaydaan ensin Iapi teoriassa perehdyttamisen ja myynnin eri osa-alueita.
Taman jalkeen tulee teemahaastattelu, jossa on haastateltu myynnin, perehdytyksen ja
myyntijohdon ammattilaisia. Haastatteluista kédy ilmi hyvén perehdyttdjan ominaisuuksia,
mité hyvé perehdytys siséltada ja mité haasteita perehdytyksessa nahtiin. Haastattelun tu-
loksena havaittiin, ettd toimivin perehdytyssuunnitelma kenttamyyntiin sisaltdd onnistu-
neen rekrytoinnin. Uuden tyontekijan tulee kokea olonsa tervetulleeksi heti ensimmaisena
tyOpdivand. Perusasiat ovat tyopaikalla kunnossa uutta tyéntekijaa varten. Lisaksi toimiva
perehdytys pitéa sisalladn puhelinmyyntikoulutuksen, yhteiskaynnit ja jatkuvan seuran-
nan seka palautekeskusteluita.
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This thesis deals with field sales and the introduction process required for the job. Mark-
kinointiAkatemia MAK Oy is a four-year-old digital agency in Tampere, which is ex-
pected to focus more on the introduction of field sales. It is also the commissioner of this
thesis.

The goal of the thesis was to improve the introduction plan of MarkkinointiAkatemia.
Using theory and theme interviews, the thesis shows what kind of steps are included in a
good introduction process, and what should be taken into account in the introduction es-
pecially in field sales. At the same time, MarkkinointiAkatemia MAK Oy was supposed
to implement an introduction plan in field sales, which the company currently does not
have at all.

The thesis first deals with various aspects of introduction and sales, in theory. Then, there
are the theme interviews where the professionals in sales, introduction and sales manage-
ment were interviewed. The interviews revealed the qualities of a good introduction per-
son, the contents of good introduction, and the challenges faced in introduction. The re-
sults of the interviews showed that the most effective introduction plan for field sales
includes successful recruiting. The new employee should feel welcome on the first work-
ing day, and the basic matters are all right in the workplace. In addition, functional intro-
duction includes telesales training, co-meetings, ongoing follow-up as well as feedback
discussions.

Key words: introduction plan, introduction, field sales
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1 JOHDANTO

Minun on tarkoitus pyséhtyé tutkimaan parhaita tapoja perehdyttdd digimarkkinoinnin
kenttamyyjia ja lopulta toteuttaa perehdytyssuunnitelma MarkkinointiAkatemialle. N&illa
toimenpiteilld on tarkoitus tehdd MarkkinointiAkatemian perehdytysprosessista nykyista
tehokkaampi. Kaytdnnossa tdma tarkoittaa sitd, ettd uusi kenttdmyyja, joka tulee taloon,
oppii ja omaksuu tyétehtdvanséd nopeammin ja tat4 kautta saa enemmén onnistumisia no-
peammin sek& viihtyy tydssadn paremmin. Samalla saamme kayttdbmme yhtenevan ja

paremmin toimivan toimintamallin kenttdmyyntimme perehdytykseen.

1.1 OpinnaytetyOn tavoite ja tarkoitus

Opinnaytetyon tavoitteena on kehittdd MarkkinointiAkatemian perehdytyssuunnitelmaa.
Tarkoituksena on haastattelututkimuksen avulla tutkia, millaisia haasteita perehdytys-
suunnitelmassa on. Tutkimuskysymyksena on, millainen perehdytyssuunnitelma Mark-

kinointiAkatemialle pitdisi laatia.

1.2 Toimeksiantaja
MarkkinointiAkatemia on nuori tamperelainen digitoimisto. MarkkinointiAkatemia on
nyt reilut nelja vuotta vanha yritys, joka on kasvanut huimaa vauhtia viidestd henkildsta

lahes viidenkymmenen digiammattilaisen tehokkaaksi myyntiorganisaatioksi.

MarkkinointiAkatemian on tarkoitus pystya tarjoamaan mahdollisimman laaja ja laadu-
kas palveluvalikoima digitaalisen markkinoinnin saralla. Asiakkaina ovat paasaantoisesti
Suomessa toimivat yritykset, yhteisot, seurat, kaupungit ja kunnat. Laajan palvelukat-
tauksen tarkoitus on, ettd jokaiselle 16ytyy jotakin. Yhden miehen kaivuriyrittdja saa ha-
luamansa yksinkertaiset kotisivut ja hieman hakusanamainontaa, kun taas kansainvalisilla
markkinoilla kilpaileva verkkokauppa saa konversio-optimointinsa samasta talosta.
MarkkinointiAkatemian visio on olla vuonna 2021 ’the” asiantuntijaorganisaatio Suo-
messa. Digitalisaatio, internetin jatkuvat uudet trendi-ilmiét ja muutenkin koko ajan uu-

siutuva teknologia tuo mukanaan paljon haasteita, mutta samalla ne ovat syy, minka takia
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MarkkinointiAkatemia on perustettu auttamaan suomalaisia yrityksia digimarkkinoinnin

jatkuvasti muuttuvassa maailmassa ketterasti sopuhintaan.

1.3 Opinnaytety0n eteneminen

Johdannon jalkeen teoriaosassa luvussa kaksi keskitytdan perehdyttamiseen ja kaydéaan
l&pi sen eri osa-alueita sekd mitd kaikkea perehdytyksessa tulee ottaa huomioon. Luku
kolme késittelee myyntia ylipaataan ja varsinkin kenttdmyyntid. Luvussa nelja raportoi-
daan tutkimuksen suorittamisesta ja sen tuloksista. Tutkimus tehtiin teemahaastatteluna,
jossa haastateltiin myynnin ja perehdyttdmisen ammattilaisia. Haastattelussa nousi esiin
kolme otsikkoa, joita oli hyvé perehdyttdja, mitd hyva perehdytys siséltdd ja millaisiin
ongelmiin perehdytyksessé torméa. Edella mainituista luvuista seuraa pohdintaa luvussa
viisi ja luku kuusi on opinndytetyon luotettavuus. Tyon luotettavuutta on mietitty tyon
tekijan ja tutkimukseen osallistuneiden henkildiden luotettavuuden ja ammattitaidon néa-

kdkulmasta.



2 PEREHDYTTAMINEN

2.1 Perehdytysprosessi

Perehdyttdminen on kdytanndssa sarja useita toimija, joiden tarkoitus on saada perehdy-
tettdva oppimaan tyotehtévéansa, tuntemaan tyonantajansa seké tydnantajan ideologia. Sa-
malla perehdytettavén tulee oppia tuntemaan tydtoverinsa ja esimiehensa sekd muut yri-
tyksen sidosryhmat, kuten asiakkaat ja yhteistyokumppanit. Samalla on hyvin tarkeaa,
ettd perehdytettdva ymmartad, mitd haneltd odotetaan ja misté asioista hédn on vastuussa.
(Kangas & Hamalainen 2007, 2)

Ensimmaisend tyopaivandan perehdytettdvalla on monesti vastassa valtava méaré uutta
tietoa. Perehdytettédvan helpottamiseksi olisi hyva, jos hénelld olisi mahdollisuus tutustua
uuteen tietoon jo etukéteen, jolloin perehdytettédvén olisi heti ensimmaisend paivana mah-
dollista omaksua uutta tietoa helpommin. Pelkéstadn luennoimalla perehdytettavalle ei
paasté parhaaseen lopputulokseen. Siksi olisikin hyvé, jos perehdytettdvaa tietoa pystyt-
téisiin havainnollistamaan myods esim. videoissa, monisteissa ja esitteissa. Talloin uudet
tiedot jéisivat paremmin perehdytettavan mieleen. Myos tukimateriaali olisi tarkeéa, jotta
perehdytettava voisi myohemmin tarkistaa sieltd asioita, jotka eivat jaéneet mieleen.
(Lehtinen & Lehtinen 1989, 79)

Usein perehdyttamisen tydpaikalla toteuttaa siihen erikseen nimetty perehdyttaja. Pereh-
dytys ja sen toteutus riippuvat usein tydnantajayrityksen koosta. Isoissa yrityksissa pe-
rehdytettéville jarjestetddn usein erillinen perehdytysjakso, jolloin perehdytykseen paasee
osallistumaan useampi tyontekija. Pienemmissd organisaatioissa kamppaillaan usein
ajanpuutteen kanssa, jolloin perehdytettavélle ehditdan perehdyttad vain juuri hanen tyo-
tehtavansa. Téllaisissa tapauksissa perehdytettavélla menee usein huomattavasti enem-

man aikaa, kunnes han kokee kuuluvansa osaksi tydyhteisoa. (Viitala 2004, 259)
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Huonosti, tai ei ollenkaan, hoidetusta perehdytyksesta koituu perehdyttajayritykselle hait-
taa ja kustannuksia. Haittana voidaan pitdd mm. yrityksen maineen ja uskottavuuden hei-
kentymistd. Kustannuksia koituu esimerkiksi menetetyista asiakkaista. Uusien asiakkai-
den hankkiminen maksaa yritykselle enemman ja on hankalampaa, kuin jo olemassa ole-
vien asiakkaiden hoitaminen ja yllapitdminen. Monesti yrityksissa perusteellaan puutteel-
lista perehdytysté sillg, ettd hyva perehdyttdminen aiheuttaa kustannuksia. Tosin usein
huomataan, ettd huonosti hoidettu perehdytys maksaa monta kertaa enemman jalkeen
pain. Hyvin hoidetun perehdytyksen ansiosta perehdytettdva omaksuu yrityksen ideolo-
gian ja tuotteet nopeammin. Talloin perehdytettéva pystyy osallistumaan yrityksen kehit-
tamiseen, jolloin hyvin hoidettua perehdytysté voidaan pitaa kilpailuetuna markkinoilla.
Tand paivana osaavista tyontekijoista kdydaan samanlaista kilpailua kuin asiakkaistakin.
Ty06suhde on aikaisemmin koettu pitempikestoisena ja siihen on suhtauduttu pitdvdmmin
kuin nykyadn. Nyt tyontekijat asettavat helposti itsensé ja asiakkaansa etusijalle, mika tuo
omat haasteensa hyvien tyontekijoiden sitouttamiseen. Tyontekijoihin tulee siis kiinnittaa
yha enemmén huomiota ja panostaa heidan hyvinvointiinsa. Hyva tyonantaja nakee tyon-
tekijoidensa aikaansaannokset ja erityisosaamiset seké tietdd heidan henkilokohtaiset ta-
voitteensa. Uuteen tydntekijaan tutustuminen on tarkeéa aloittaa heti ensimmaisena tyo-
paivana. Tyontekijoihinsa panostavat yritykset menestyvat parhaiten. (Kjelin & Kuusisto
2003, 21-25)

Tavoitteiden asettaminen on todella tarkeéda perehdytettavaa perehdytettdessa. Mikali ta-
voitteita ei aseteta ollenkaan, on hyvin hankalaa luoda suunnitelmaa perehdytysproses-
sille. Silla, mille aikavalille tavoitteita asetetaan, ei ole juurikaan merkitystd. Olivat ta-
voitteet sitten lyhyen tai pitkan aikavalin tavoitteita, tarkeinta on, etta tavoitteet asetetaan.
(Lawson 2009, 16)

Perehdytysta voidaan pitda prosessina, joka voidaan jakaa kuuteen eri vaiheeseen: ennen
tyosuhteen alkua, tydntekijan vastaanotto, ensimmainen tydpaiva, ensimmainen viikko,
ensimmainen kuukausi ja tyosuhteen paatds. Perehdyttamisen suunnittelu ja valmistelu
tulee aloittaa hyvissa ajoin ennen rekrytointia. Esimies on vastuussa tasta prosessista. Ha-
nen tulisi olla 1asnd heti ensimmaisesté paivésta alkaen ja kdydé perehdytettdvan kanssa
lapi perehdytysprosessin tavoitteet. Koko prosessin aikana esimiehen tulee seurata ja an-
taa palautetta perehdytettavélle. (Kupias & Peltola 2009, 62, 102)



Ennen
tyosuhteen
alkua

Tyontekijan Ensimmainen
vastaanotto tyopaiva

Ensimmainen Ensimmainen Tyosuhteen
viikko kuukausi paatos

Kuvio 1: Perehdytysprosessi (Kupias & Peltola 2009, 132, mukaillen)

Ennen tydsuhteen alkua tyonantajan tulee tarkkaan miettid, millaista tyontekijaa haetaan,
millaiseen tyotehtavaan. Eri tytehtaviin on erilaisia vaatimuksia, joiden perusteella pi-
taisi miettid, mitd ominaisuuksia uudella tyontekijalla tulisi olla. Ennen tydsuhteen alkua
on myos kaikista kriittisin ja tarkein perehdytysprosessin vaihe, rekrytointi. Tassa vai-
heessa rekrytoinnin molemmat osapuolet, rekrytoija ja rekrytoitava, saavat paljon tietoa
toisistaan ja tavoitteistaan, jolloin molemmille osapuolille alkaa syntymaan kuva siita,
mité tuleman pitdd. Hyvin hoidettu rekrytointi aloittaa jo rekrytoitavan perehdytyksen ja
antaa avaimia tulevaan perehdytykseen. Tata seuraa tyontekijan vastaanotto. Tyontekijan
vastaanotto antaa tulokkaalle ensivaikutelman yrityksesta ja on sen takia tarkea. Mikéli
tulokas kokee itsensa tervetulleeksi, voi hyvin hoidettu vastaanotto kantaa pitkdn matkaa
eteenpdin. Huonosti hoidettuna vastaanotolla on pdinvastainen vaikutus ja huonoa ensi-
vaikutelmaa on hankala muuttaa jalkikateen. (Kupias & Peltola 2009, 102 - 104)

Ensimmaisend tyépaivana hoidetaan kaikki mahdolliset kdytannon asiat kuntoon. Luovu-
tetaan avaimet, hoidetaan kuntoon tydtehtavaa koskevat luvat ja saaddkset seké esitellaén
tyopiste. Mikéli mahdollista, olisi hyva, etta tarvittavat tyovélineet on hoidettu tyonteki-
jalle valmiiksi jo etukateen. On téarkeda, ettd tyontekijélle esitellddn myds lahimmat tyo-
toverit ja tahot keiden kanssa tydtehtédvia tehddaan. On aivan oleellista, ettd esimies on
l&snd ensimmaisend tyopaivand. Kun kaikki k&ytdnnon jérjestelyt on hoidettu, voidaan
kaydé lapi jo hieman tyéhon liittyvié askareita, vaikkakin on tarkedd, ettei ensimmaéisend
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paivana anneta tulokkaalle liikaa uutta tietoa kasiteltavaksi. Ensimmaisen tyopaivén jal-
keen alkaa luonnollisesti ensimmaéinen tyoviikko. Ensimmaisellé viikolla tulokkaan pi-
taisi paasta jo kiinni varsinaisiin tyotehtéviinsa ja tutustua tydympéristoon seké tyénan-
tajaan. Jokainen uusi tulokas haluaa olla hyddyksi tyonantajalleen, joten tydhon tulisi
padsta kiinni mahdollisimman nopeasti. Samalla uusi tyontekija péasee kokemaan oppi-
maansa kaytanndssa. Ensimmaisen tydviikon aikana uuden tyontekijan oppimista ja ke-
hitystd seurataan, jolloin perehdytyksen jatkolle saadaan selkeammat askelmerkit ja suun-
nitelma. My6s uuden tyontekijan palaute ensimmaisen viikon jalkeen auttaa kehittamaan
perehdytysprosessia entisestddn. Kun ensimmadinen viikko on takanapdin, alkaa uuden
tyontekijan ensimmainen kuukausi. Ensimmaisen kuukauden aikana on hyva kuulla pe-
rehdytettdvan mielipiteitd ja palautetta tyotehtévésta ja organisaation toimintatavoista.
Talloin on koko organisaation mahdollista kehittyé ja saada parhaimmillaan kokonaan
uusia ideoita ja toimintatapoja uudesta nakokulmasta. Palautteenannosta pitdisi tehda
mahdollisimman avointa ja helppoa uudelle tyontekijalle, jotta esiin saataisiin tuotua oi-
keita asioita. Palautteenanto on myds oma taiteenlajinsa. Sama palaute saadaan kuulosta-
maan jonkun antamana ikavalta ilkeilyltd, kun taas jonkun toisen antamana rakentavana
palautteena. Mitd pidemmalle ensimmainen kuukausi menee, sitd enemman vastuu pe-
rehdytyksesta alkaa siirtya perehdytettévélle. Perehdytys ei ole enda niin intensiivista ja
suunnitelmallista. Muutaman kuukauden jalkeen on tarkeé pitaa perehdytettdvan kanssa
palaveria siitd, miten perehdytys on sujunut. Molemmat osapuolet paédsevét tassa vai-
heessa oppimaan ja tekemaan mahdollisia korjauksia tulevaisuudessa. Tydnantaja voi pa-
lautteen perusteella tehostaa perehdytysprosessia ja tyontekija ehtii tekemaan viela viime

hetken parannukset ennen koeajan paattymista. (Kupias & Peltola 2009, 105 - 107)

Koeaika on maksimissaan nelja kuukautta. Itse perehdytysprosessin mittaa ei ole laissa
madritelty ja se vaihteleekin paljon ty6tehtavista riippuen. Kausityontekijoilla ja kesatyo-
laisilla perehdytysprosessi on usein lyhyempi. Perehdytyksen on tarkoitus tarjota uudelle
tyontekijalle tarvittava maara tietoa tyotehtavastaan, ettda alku sujuu mahdollisimman
mutkattomasti. Perehdytysprosessin jalkeen tydssaoppiminen ja itsensa kehittdminen
ovat osittain tyontekijan vastuulla. Koeajan aikana tai sen jalkeen saattaa tyosuhde tulla
paatokseensd. Tydsuhde voi paattya monella eri tavalla ja monessa eri vaiheessa tyosuh-
detta. Kesatyoldisten ja kausityoldisten tydsuhteen paattyminen on molempien osapuolten
tiedossa jo etukateen. Mikéli tyontekija irtisanoo itsensa, on tydnantajan tarkeda selvittéa,

mista syysta ndin tapahtuu. Tdma on loistava, joskaan ei toivottu, paikka tyonantajalle
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oppia. Tyontekijd on monesti kaynyt lapi koko perehdytysprosessin ja tuntee ja tietéda
tyonantajan toimintatavat. Ei olisi jarkevaa jattaa tallainen tilaisuus hyodyntamétta ja jat-
ta4 kysymattd mistd syysta tyontekija irtisanoo itsensd. Tyontekijan kanssa onkin hyvé
kayda lahtokeskustelu, jossa selvitetdadn syita paatokselle ja saatetaan samalla saada hy-
véaé palautetta koskien perehdytysprosessia. Pitkan tydsuhteen tullessa p&atokseensé on
tarkedd, ettd tyontekijaa kohdellaan hédnen ansaitsemallaan arvostuksella. Hanella saattaa
parhaassa tapauksessa olla visioita, joita voitaisiin jatkossa hyddyntaa. (Kupias & Peltola
2009, 109 - 110)

Monissa organisaatioissa perehdytysta pidetédan pitkjanteisena prosessina, jonka tulisi
olla yksilollista. Perehdytysprosessia seurataan vaiheittain, joiden aikana perehdyttgjan ja
perehdytettdvan vuorovaikutus on tarkedd. Modernissa perehdytysmallissa korostetaan
yksilon huomioon ottamista seka perehdyttdjan ja perehdytettdvén vuorovaikutuksen lop-
putulemana saatua tietoa perehdytettdvan kiinnostuksen kohteista, joiden mukaan pereh-
dytystd voidaan muokata. (Juholin 2008, 236 - 237)

‘Raportointi, seuranta
‘ ja palaute

Kaytannon
tyotehtavat

.Organisaatioon
tutustuminen

.Tyétiat,
kulkuluvat,
tyopiste ja
tyovalineet

Kuvio 2: Moderni perehdytysmalli (Juholin 2008, 234)
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2.2 Perehdyttgjat ja perehdytettavat

Perehdyttdja

Moni méardys velvoittaa tyonantajaa tyohon perehdyttdmisen jarjestamisestd. Kéytan-
ndssa l&hin esimies on vastuussa perehdytyksen suunnittelusta, toteuttamisesta ja valvon-
nasta. Han voi my0s halutessaan delegoida osan tai jopa kaikki perehdyttdmiseen liittyvét
tehtavat koulutetulle tyénopastajalle, mutta vastuu pysyy silti esimiehelld. Vastuu tyépai-
kalla tydskentelevien ulkopuolisten tyontekijoiden perehdytyksesta on seka lahettavalla,
ettd vastaanottavalla tyonantajalla. Tallaisissa tapauksissa kéytdnnon jarjestelyista tulee
sopia tyonantajien kesken. (Anias & Koskenvesa & Makeldinen 2014, 33)

Uudelle tyontekijalle tulisi nimetd perehdyttdja. On térkedd, ettd uusi tulokas kokee
olonsa turvalliseksi ja hénella on perehdyttdja, kenen puoleen on helppo ké&antya apua
tarvittaessa. Tadydellisessd maailmassa koko organisaatio osallistuisi uuden tyontekijan
perehdytykseen. Tdméa on kuitenkin mahdoton yhtalo, sill& jokaisella on oma ty6tehta-
véansa hoidettavana. Jokainen tydntekija luo kuitenkin halutessaan henkilokohtaisen suh-
teen uuteen tulokkaaseen. Perehdyttéja on usein tydsséén jo kokeneempi ja osaava, mutta
ei kuitenkaan liian kokenut, jotta han ei osaisi endd hypété perehdytettavan saappaisiin”.
Perehdyttajana toimii hyvin henkild, joka pitaa tydstaan. (Kjelin & Kuusisto 2003, 186 -
195)

Perehdyttdjan tehtdvana on antaa perehdytettavalle mahdollisimman selkeité ohjeita ja
neuvoja hanen tyotehtavastaan. Perehdyttdjan tulee myos opastaa mahdollisimman tuot-
tavaan ja laadukkaaseen tydhon, tyoturvallisuutta unohtamatta ja rohkaista perehdytetta-
vaa oma-aloitteelliseen ja itsendiseen ongelmien ratkaisemiseen. Tarkeimpéna tehtavana
perehdyttajalla on rakentavan palautteen anto. Alusta alkaen on térkead, etta perehdyttdja
antaa perehdytettavalle mahdollisimman selkeitd oppimistavoitteita. Siksi onkin hyva py-
séhtya aika ajoin pohtimaan yhdessa perehdytettdvan kanssa, miksi jotakin asiaa harjoi-
tellaan ja mihin silla pyritdén. Perehdytettavan oppimisprosessi tehostuu, kun hanelld on
selked kasitys siitd, mitd oppimistavoitteita hanelle on asetettu ja mita hanen odotetaan
oppivan. Tavoitteiden tulee olla etukateen tarkkaan mietittyja. (Kupias & Peltola 2009,
127 - 128)
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Perehdyttdjan tulisi valmistautua perehdytykseen ja miettid valmiiksi, mita kaikkea uu-
delle tyontekijalle kerrotaan yrityksestd, yrityksen strategiasta, sen toimintatavoista ja
paamaarista. Perehdyttdjan tulisi olla kiinnostunut asioista, joita han perehdytettavélleen
kertoo. Perehdyttdjan ammattitaitoa ja kykyé havainnollistaa asioita ei my¢skaan tulisi
unohtaa. Osana ammattitaitoa on perehdytyksen systemaattisuus ja jarjestelméllisyys.
N&it4 neuvoja seuraamalla perehdytettavalle jaa positiivinen kuva tyonantajastaan. Pitka-
janteiselld ty6ll& saavutetaan paras tulos perehdytysprosessissa. Perehdyttdjan on myos
tarke&d tunnistaa vahvemmat ja heikommat perehdytettdvat. Toinen perehdytettdva saat-
taa tarvita enemman tukea kuin toinen, mutta kukaan ei opi uusia tyotehtavidan ilman
kunnollista harjoittelua. (Juuti & Vuorela 2004, 49 — 51)

Perehdytettava

Perehdytettédvén tulee myds “’kantaa kortensa kekoon” perehdytysprosessissa. Perehdy-
tettdvalta odotetaan intoa ja halua oppia uutta. On tarkeaa, ettei perehdytettédvé koe jan-
nittyneisyytté tai pelkoa, koska ne hankaloittavat uuden oppimista ja saattavat olla jopa
sen esteend, mikali tyo- tai ajattelutavat. on opittu vaarin. Uusien taitojen ja kasitteiden
oppiminen vaatii myos paljon keskustelua, jolloin pelkka konkreettinen tekeminen ja ko-
keminen ei riitd. (Liski & Horn & Viljanen 2007, 11)

Tyo6hyvinvointi ja osaaminen kulkevat kési kadessd. Taman takia onkin térkeda, etté pe-
rehdytettdva kokee osaamisensa lisdantyvéan perehdytyksen aikana, koska hén joutuu jat-
kuvasti kamppailemaan uutta oppiessaan. Perehdytettdvan on pidettava omalla aktiivi-

suudellaan huolta, ettd oppi menee perille. (Kupias & Peltola 2009, 70)

2.3 Perehdytyssuunnitelma

Perehdytyssuunnitelma on ohjelma, joka valmistaa tyontekijaé suoriutumaan tyotehtavis-
tddn mahdollisimman hyvin ja oma-aloitteisesti. Perehdytyssuunnitelmasta tulee kayda
ilmi, mité asioita perehdytettavélle henkildlle koulutetaan milloinkin ja kuka on vastuussa
mistakin perehdytykseen liittyvasta tehtdvastad. Suunnitelman tulee tukea yrityksen tar-
koitusta ja olla myds ulkomuodoltaan yrityksen nakdinen. Perehdytyssuunnitelmia teh-

daan monia erilaisia riippuen niiden tarkoituksesta. Suunnitelma voi olla hyvin tarkka ja
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suppea mikéli se on tarkoitettu hyvin spesifiin tydtehtavaan. Suunnitelma voi olla myos
laajempi ja isommalle yleisolle suunniteltu. Joka tapauksessa suunnitelma on térked, silla
se tekee perehdyttdmisestd yhtendisempéa ja helpottaa perehdytysprosessia. (Kangas &
H&maldinen 2007, 6 -7)

Perehdyttdmisen suunnittelu voidaan jakaa kahteen: perehdytyksen systemaattiseen suun-
nitteluun ja perehdytyksen yksilolliseen suunnitteluun. Systemaattinen suunnittelu ké&sit-
t44 enemman laajempia kokonaisuuksia, kuten yksikon perehdytyksen suunnittelu tai or-
ganisaation perehdytyksen suunnittelu. Tdmén takia perehdytyssuunnitelmat onkin hyvé
yksilollistéa tulijan tulevan tyotehtdvan, aikaisemman tyokokemuksen, kykyjen ja osaa-
misen mukaan. Perehdytyssuunnitelman on hyva toimia enemmaénkin tukitoimintoina pe-
rehdyttéjalle seké perehdytettavan oppimiselle. Perehdytettavan yksildllinen tausta on hy-
vin tarked ottaa huomioon, jotta perehdytys olisi mahdollisimman tehokasta. Isoissa yri-
tyksissd, joissa usea ihminen perehdytetddn myyjan tyotehtdvadn, toimii tehokkaasti

mya0s systemaattinen perehdytys. (Kjelin & Kuusisto 2003, 205)
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Yritys ja sen toiminta sekd asiakkaat-

Yrityksen toiminta- ajatus ja liike- ja palve-

luidea seka omistussuhteet

Yrityksen asiakkaat ja heid&n odotukset

Yrityksen toimintaan liittyva aineisto, esitteet,

videot, intranet jne.

Tutustuminen omaan tydskentely-ymparis-

téon

Esimies, tydtoverit ja heidén tehtdvénsé

Asiakkaat ja muut sidosryhmét

Yksikén toimintatavat

Oma tyopiste, kulkutiet, henkildkunnantilat,

avaimet

Varastot ja muut séilytystilat

Siisteys, jarjestyt ja hygienia

Ympdristoasiat, jatehuolto

Y rityksen organisaatio ja henkildsto

Organisaatio ja toimipisteet

Johtoja esimiehet

Eri yksikot ja keskeisetyhdyshenkil6t yksi-
kdssa

Tybdhonopastaja ja hanen sijaisensa

Yhteistoiminta- ja tydsuojeluorganisaatio

Omat tehtavat

Omat tehtavat ja vastuualueet, tydohjeet

Oman tydn merkitys ja laatu, merkitys kokonai-
suuteen

Koneet, laitteet, vélineet, kéyttd- ja hoito-ohjeet,
huolto ja héiridtilanteet

Tydasennot ja -liikkeet

Oman tehtdvén riskitekijat, ja misté tietoa ja apua

Toimintatavat yrityksessa

Yrityksessé tarkedt asiat ja yrityksen arvot

Odotukset, jotka henkildstodn kohdistetaan

Ulkoinen olemus, kaytos ja tydasu

Asiakaspalvelu ja myyntityd

Vaitiolovelvollisuus

Téasmallisyyden merkitys

Koulutus ja sisdinentiedottaminen

Perehdyttdmisaineisto ja sen kaytto

Palautekeskustelut perehdyttdjan ja/tai esimiehen
kanssa (myos perehdytyksen arviointi)

Jatkokokoulutusmahdollisuudet

Iimoitustaulu, palaverit, tiedotteet

Ammattikirjallisuus ja lehdet




16

Yrityksen tilat ja kulkutiet 10. Muuta asiat
Ty0paikan sijainti, kulkeminen, kulunvalvonta - Harrastus- ja virkistysmahdollisuudet
Kulkutiet, varaulosk&ynnit, halytysjarjestelma, - Tybd- jatoimintakyvyn yllapito
hatépoistumistiet

- Muut henkildstdpalvelut ja -edut
Eri yksikoiden sijainnit

- Vakuutukset, elakkeet
Ty0paikan liikenneohjeet

- Puhelimen ja tietotekniikan kaytto (tydasiat, yk-

sityisasiat ja tietoturvallisuus)

- Taloudellisuus ja kannattavuus

Ty6aika ja tydvuorot 11. Palkka-asiat

Koeaika ja sen merkitys

Tybajat ja vuorot, vuoronvaihto, ylityot

Ruoka- ja kahvitauot

Lomat, sairauspoissaolot, muut poissaolot ja
niista sopiminen

Palkka ja palkanmaksu seka erillislisét

Sairausajan palkka

Loma-ajan palkka ja lomakorvaukset

Turvallisuusasiat, tydterveyshuolto

Tydhontulotarkastus

Ensiapuohjeet, ensiapukaappi

Tapaturma, sairaskohtaus

Paloturvallisuusohjeet

Vakivallan uhkatilanteet, omaisuudensuojaus,
toimintaohjeet ja menettelytavat

Kuvio 3: Tarkistuslista Perehdyttijalle ja perehdytettavalle (Osterberg 2014, 119 — 121)

Tarkistuslistan (kuvio 3) tarkoitus on helpottaa perehdytyssuunnitelman rakentamista
seka se helpottaa esimiesté sekd muita perehdytykseen osallistuvia tahoja valvomaan pe-

rehdytysprosessin etenemista ja saavutettuja tuloksia. (Osterberg 2014, 119)

Perehdytyssuunnitelmaa laadittaessa tulee ottaa huomioon, etté siitd ei saa tehda liian
tiukkaan aikataulutettua. Liian minuutilleen tehdyt suunnitelmat tapaavat kaatua helposti.

Perehdytettava ei mydskaan jaksa ottaa vain passiivisesti vastaan uutta informaatiota,
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vaan vélilla taytyy padsta oppimaan myos tekemisen kautta. On hyvé toisinaan antaa pe-
rehdytettdvan myos itsendisesti soveltaa oppimaansa. Kaikkea uutta perehdytettavélle ei
tulisi edes antaa valmiina, vaan osa tiedosta olisi hyva jatta4 perehdytettéavén itsensé sel-
vitettavaksi. (Hietala & Kaivanto & Valvisto 2015)

Hyvalla perehdytyssuunnitelmalla tulisi olla my6s varasuunnitelma. Varasuunnitelma on
tarkeda esim. poissaoloja silmalla pitéen, jotta jokaisen perehdytyksen tietystd osiosta
vastaavalle henkilolle 16ytyy tarvittaessa korvaaja. Myos perehdytyksen seuranta on tér-

kedd ja se tulisi olla osana perehdytyssuunnitelmaa. (Ty6turvallisuuskeskus 2003, 8)
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3 KENTTAMYYNTI

Usein sanotaan, ettd myyjaksi synnytddn. Vield ei kuitenkaan ole l6ydetty geenid, joka
tekisi ihmisesta huippumyyjéan. Sen sijaan kannattaa opetella toimiva myyntitekniikka
niin paastaan hyvaan lopputulokseen. Hyvin koulutettu myyntihenkilosté tekee monin-
kertaisen tuloksen luonnonlahjakkuuksin verrattuna. Myyjan tulee rohkeasti kohdata
asiakas ja paneutua hdnen tilanteeseensa. Usko isoihin kauppoihin ensi kohtaamisella ei
saa horjua. Toimimalla jarjestelmallisesti myyjan tydmotivaatio paranee ja pysyy korke-
alla. Mikali myyja toimii oikein asiakastapaamisissa, hén saa asiakkaaltaan kiitosta, ko-
kee onnistumisia ja saa tyydytysta hyvin tehdysté tydstd. Myyjan viihtyessa tyosséén asia-
kastyytyvaisyys kasvaa ja myyja kokee tyonsa mielekkadksi. Onnistunut myyntiprosessi
saa aikaan tyytyvéisié asiakkaita ja myyjan seka yrityksen tulos kehittyy nopeasti ja py-
syvasti. Alla kuvaus siitd, miten onnistumiset ruokkivat onnistumisia myyjan tygssa.
(Aalto & Rubanovitsch 2012, 10- 11)

Kuvio 4: Onnistuneen myyntiprosessin positiivinen Kierre (Aalto & Rubanovitsch 2012,
11)

Myyntity0 tarkoittaa kdytdnndssa prosessia, jossa myyja tuottaa toiminnallaan asiak-

kaalle arvoa, minka seurauksena asiakas on tyytyvaisempi ja asiakassuhde jatkuu. Yritys
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asettaa myyntityota tekevalle henkil6lle tavoitteet, joiden tulee tayttyad. Myyntity6 voi-
daan karrikoiden jakaa kahteen paatyyppiin: kenttamyyntiin ja toimipaikkamyyntiin.
Kenttdmyynnissa myyja ottaa yhteyttd asiakkaaseen ja toimipaikkamyynnissé asiakas la-
hestyy myyjéa. (Bergstrom & Leppéanen 2004, 411-412)

Huippumyyjan tunnistaa kahdeksasta tunnusmerkisté: ulkoinen olemus, kyky tulla toi-
meen erilaisten ihmisten kanssa, asenne, tuotetietous, kaupanpéaatdstaidot, tavoitteelli-
suus/ajankaytonhallinta, myyntiesittelytaidot, uusasiakashankinta seka lisamyynti. Yk-
sistddn mik&an naista ominaisuuksista ei tee henkildsta huippumyyjaéd. Mikéli tunnus-
merkkejé halutaan laittaa jarjestykseen, voi edelld mainituista nostaa kaksi ylitse muiden,
kaupanpééatostaidot ja asenne. Vaikuttaa silté, ettd menestyvien myyjien ominaisuudet ei-
vét ole vuosien saatossa juurikaan muuttuneet. Vaikka kehitys menee eteenpdin ja myy-
jien kaytossa olevat valineet kehittyvat, ovat menestyjien ominaisuudet pysyneet hyvin
samanlaisina viimeiset 100 vuotta. Menestyvan myyjan ominaisuudet pysyvét samoina

my0ds maailmanlaajuisessa tarkastelussa. (Rummukainen 2004, 8 —9)

Kenttamyynti voidaan avata melko kattavasti tarkastelemalla myynnin ympyréa. Myyn-
nin ympyré (kuvio 5) jakaa myyntiprosessin kymmeneen vaiheeseen: ennakkovalmistau-
tuminen puhelinsoittoon, soitto, ennakkovalmistautuminen tapaamiseen, tarvekartoitus,
hyotyjen esittely, asiakkaan aktivointi, kaupan paattamiskysymyksen esittdminen, asiak-
kaan Kkieltdvan vastauksen eli ei:n taklaaminen, sopimuksen solmiminen, lisdimyynti ja

seuranta.
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MYYNNIN YMPYRA

Ennakkovalmistautumin
en puhelinsoittoon

Soitto

Lisamyynti

Tarvekartoitus
Sopimuksen

solmiminen

Hyotyjen esittely

"Ei:n" taklaaminen

Kuvio 5: Myynnin ympyré (Aalto & Rubanovitsch 2012, 35)

Myynnin ympyran vaiheista painopiste tulisi pitada kattavassa tarvekartoituksessa. Huip-
pumyyija rakentaa luottamusta seké osoittaa kiinnostusta kartoituksen aikana. Hyotyjé esi-
teltdessa keskitytddn vain muutamaan asiakkaan tarpeita vastaavaan tuotteeseen. Yksi-
tyiskohtaisten tuotetietojen sijaan huippumyyjé kertoo asiakkaalle kattavan tarvekartoi-
tuksen aikana onkimiensa tietojen perusteella juuri asiakasta puhuttelevat tuotteen hyo-
dyt. Kun edella mainitut kohdat on hoidettu huolella, ei kaupan paattdmiseen tarvitse
kayttaa aikaa juuri lainkaan. On tavallista, ettd huolellisesti hoidettu myyntiprosessi joh-
taa kauppaan, koska huippumyyja on koko ajan keskittynyt vain ja ainoastaan asiakkaan
tarpeiden tunnistamiseen ja tyydyttdmiseen. Jotta téllaiseen téydelliseen suoritukseen
paastaan on siis todella tarked ymmartad myyntiprosessin hallinnan merkitys. Kaytan-
ndssa asiakas tarvitsee myyjaa jasentelemaan tdman ennakkoon kerdama tieto ja selven-
tdmaan tuotteen hyodyt asiakkaalle. Myyjén pitéa paattada kauppa silloin, kun asiakas on
kiinnostuneimmillaan tuotteesta. Hyvin hoidetun tarvekartoituksen aikana asiakkaan
kiinnostus tuotetta kohtaan nousee ja se on ylimmillaan asiakaskohtaisia hyotyja esitetta-
essa. Tassd kohtaa moni keskivertomyyja saattaa sortua ns. tuoteoksennukseen, jolloin
mahdollisuus kauppaan pienenee. Myyjan kertoessa yksityiskohtaisia tuotetietoja asiakas
véséhtad ja kiinnostus alkaa hiipua dramaattisesti. Tarkeintd on osata asettua asiakkaan
saappaisiin ja pyrkia ratkaisemaan kaikki hanta arveluttavat ongelmat heti ensi tapaami-
sella. (Aalto & Rubanovitsch 2012, 35 — 39)
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4 TUTKIMUKSEN SUORITTAMINEN

4.1 Tutkimusongelma

Opinnaytetyossa pyritddn saamaan vastauksia siihen, millainen perehdytyssuunnitelman
tulisi kenttdmyynnissd olla, jotta pa&staisiin mahdollisimman hyvéan lopputulokseen
kaikkien osapuolten kannalta. Ongelmana nyt on siis se, ettd MarkkinointiAkatemialla ei
ole talla hetkelld varsinaista perehdytyssuunnitelmaa. Tasta aiheutuu my6s muita haitta-

vaikutuksia tydhyvinvointiin ja tydmotivaatioon.

4.2 Tutkimusmenetelma

Tutkimus toteutettiin laadullisena tutkimuksena. Teemahaastatteluun valittiin sellaisia ih-
misid, jotka ovat tyoskennelleet aiheen parissa jo vuosia. Haastattelin muutaman eri or-

ganisaation myyntijohtajaa, perehdyttdjia, toimitusjohtajaa seké kenttamyyjia.

Laadullinen tutkimus

Laadullista eli kvalitatiivista tutkimusta voidaan kayttaa, kun halutaan tutkia esim. koke-
muksia jossakin tilanteessa. Tavoitteena on saada ihmisiltd kokemuksia tilanteesta. Hyvia
tapoja toteuttaa laadullinen tutkimus on esimerkiksi ryhméahaastattelu, teemahaastattelu
ja osallistuva havainnointi. Laadulliseen tutkimukseen osallistuvat haastateltavat ovat
tarkkaan valittuja, jotta tutkimustulokset ovat mahdollisimman laadukkaita ja paikkaansa

pitavid. (Hirsjarvi & Remes & Sajavaara 2007, 160)

Laadullinen aineisto on pelkistetyimmilldan puhetta, joka on ilmaistu tekstind. Teksti on
voinut syntya tutkijasta riippuen tai riippumatta. Tekstid voi siis syntya esimerkiksi eri
muotoisissa haastatteluissa ja havainnoinneissa tai tutkimushenkilon henkilokohtaisesta
paivékirjasta, omaelaménkerrasta ja kirjeista. Laadullisessa tutkimuksessa tutkimussuun-

nitelma parhaimmillaan el&& tutkimushankkeen mukana. (Eskola & Suoranta 2003, 13)
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4.3 Tutkimuksen toteuttaminen

Tutkimus toteutettiin teemahaastattelun avulla. Haastateltaviksi pyydettiin Markkinoin-
tiAkatemian sisalta ylintd johtoa, myyntijohtoa, kenttdmyyjia seka kaikkia perehdytys-
prosessiin aikaisemmin osallistuneita henkil6itd. Lisaksi haastateltiin muutaman muun

myyntiorganisaation myynnin johtoa, perehdyttdjia ja myyjia.

Haastattelussa kaytettavat teemat kasittelivat seuraavia aiheita:
- Millainen on hyvé perehdyttdja? Miksi?
- Millainen on hyvé perehdytysprosessi? Miksi?

- Mitd haasteita ndet kenttdmyyntia perehdytettdessa? Mistd ndma haasteet johtu-

vat?
- Mihin perehdytyksessa tulisi kiinnittaa eniten huomiota? Miksi?
- Mihin perehdytyksessa tulisi kiinnittda vahiten huomiota? Miksi?
- Mitd osa-alueita perehdytyksessa tulisi olla? Miksi juuri ndma?
- Miten perehdytys tulisi sinun mielesta toteuttaa? Miksi juuri ndin?

- Millaisia toimintatapoja perehdytyksessa tulisi hyddyntaa? Miksi juuri tallaisia?

Teemahaastattelut toteutettiin syksylla 2017 viikolla 43. Haastateltavia oli yhteensa kym-
menen. Haastateltaviin kuuluivat MarkkinointiAkatemian henkilékunnasta toimitusjoh-
taja, myyntijohtaja, myyja/perehdyttdja, kenttamyyjia ja muutama kenttamyyja, jotka ei-
vét ole enédé kyseisen yrityksen palveluksessa. Lisaksi haastateltiin muutamia kilpailevien
yritysten kenttamyyjia ja myyntijohtajia seka perehdyttdjia. Jokaista haastateltavaa haas-

tateltiin n. puoli tuntia.
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4.4 Tutkimuksen tulokset

Haastatteluista tekemasténi sisallonanalyysista nousi selkeasti esiin kolme otsikkoa, joita
oli hyva perehdyttdja, mita hyva perehdytys siséltédé ja millaisiin ongelmiin perehdytyk-
sessd tormad. Jotkut teemat olivat melko laajoja, joten avasin joka teemasta selkeimmin

ilmenneet aiheet.

Hyva perehdyttaja

Hyvéan perehdyttdvan tulee todellinen ammattilainen ja moniosaaja, jotta perehdytyspro-
sessi sujuu mahdollisimman hyvin. On térkeaé, ettd perehdyttajalla on vankka kokemus
itse kdytannon tyosta, jota han perehdyttdd. Samalla perehdyttdjan tulee olla innostava ja
motivoiva eikd perehdyttdja saa antaa periksi lilan helpolla. Samalla hanen tulee kuun-
nella ja osata kysya perehdytettavéltd oikeita asioita, jotta perehdytettava oppii mahdol-

lisimman hyvin ja pdastd&dn mahdollisimman hyvaa lopputulokseen.

Perehdyttdjan tulee osata asiansa

Lahes jokainen haastateltava painotti sitd, ettd perehdytettdvan tulee omata kaytannon
kokemusta perehdytettévésta asiasta. Perehdytettdvan on vaikea ottaa tosissaan perehdyt-
t4jad, joka ei ole itse taitava perehdytettdvéssa asiassa. Tama antaa perehdyttajélle itse-

varmuutta ja ndin perehdytettéva asia on helpompi omaksua.

Innostava ja motivoiva

Jérjestaan tuli esille myos se, ettd perehdyttédjan tulee olla innostava ja motivoiva. Taméa
auttaa ihmisia oppimaan ja ennen kaikkea helpottaa heitd vastaanottamaan paljon uutta

asiaa.

Perehdyttajan tulee olla aidosti kiinnostunut perehdytettavasta asiasta ja osata esittaa se
innostavalla tavalla. Talldin perehdyttajan on huomattavasti helpompi saada ihmiset toi-

mimaan haluamallaan tavalla, (haastateltava 3).
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Esimerkillista toimintaa

Samalla esille nousi vanha oppi armeija ajoilta, ettd suomalaisia johdetaan edesté esimer-
Killa. Tama lisd4 perehdyttdjan uskottavuutta, kun han pystyy nayttamaan kaytdnnossa,
miten hommat oikeasti toimivat. Miten kukaan voi ottaa perehdyttdjaa tosissaan, jos han
ei kykene kaytdnndssa todentamaan opettamiensa asioiden toimivuutta.

Mun mielesta tarkeinta on, ettd perehdyttdja pystyy kaytannossa todistaan perehdytetta-
vien asioiden toimivuuden ja osaa kertoo miks tiettyja asioita tehdaan tietylla tavalla,
(haastateltava 10).

Kuuntele ja tunnustele

Yksi asia vastauksissa hieman yllatti minut. Moni korosti perehdyttéjan kykya kuunnella
ja seurata perehdytettévad, jotta hantd pystytdan opettamaan hanelle sopivimmalla tavalla
ja samalla pystytaan kiinnittdméaéan huomiota perehdytettdvan vahvuuksiin ja heikkouk-
siin. Monella perehdytettavalla on erilainen tausta ja tyokokemus, joka tulisi ottaa huo-

mioon siind, mité asioita tulee painottaa ja mitka asiat eivat tarvitse niin suurta huomiota.

Perehdyttdjan tulis jatkuvasti kuunnella ja tarkastella perehdytettavad, jotta se vois si

tunnistaa perehdytettavan vahvuudet ja heikkoudet, (haastateltava 6).

Mita hyva perehdytys sisaltaa

Haastatteluissa toistui todella paljon samoja asioita, joita hyvén perehdytyksen tulisi si-
saltaa. Perehdytyksen tulisi olla yksinkertainen ja silla tulisi olla selkeét tavoitteet ja paa-
maadrét joihin kaikki perehdytysprosessiin osallistuvat sitoutuvat ja uskovat. Perehdytys-
prosessin tulisi olla my6s “turvallinen” ja kotoisa” ympdrist0 perehdytettévélle. Tarkeda
olisi myds ottaa huomioon, ettei tietoa yriteta kaataa liikaa kerralla, vaan sitd annettaisiin
ripotellen. Myds kdaytannon tekeminen nostettiin isosti esille. Teoriaa voi opiskella vaikka
kuinka, mutta lopulta itse myyntitilanteissa oppii parhaiten. Teoriaa ei kuitenkaan saa
missaan nimessd unohtaa kokonaan. Tuotetietojen osaaminen on tarked osa perehdytysta
ja sen tueksi olisi hyva olla jopa kirjallista tukimateriaalia. Yhtend isona seikkana vas-
tauksista nousi myos se, etté perehdytettavalle ei tulisi antaa kaikkea tietoa helposti suo-

raa luettavaksi, vaan perehdytettdvéa tulisi haastaa ja hénen tulisi itse oivaltaa, jolloin
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oppiminen on tehokkaampaa. Muun myyntitiimin tuki ja yhdessa jaetut kokemukset oli-
vat monelle haastateltavalle myos térkeé seikka.

Tavoitteet ja yhteinen pddmaéra

Perehdytettdvan on mahdoton tietdd mita haneltd odotetaan, ellei hanelle kerrota selkeité
tavoitteita perehdytysjaksolta. T&méan takia on todella tarkedd, etté alusta asti on selkeda
mitd perehdytykselld haetaan ja miten tavoitteisiin paastaan. Tavoitteiden tulee olla sel-
laisia, ettd perehdytettdvé uskoo niiden olevan toteutettavissa. Muuten motivaatio saattaa
romahtaa ja perehdytys saattaa loppua lyhyeen. Vahintdénkin on yhté tarkeas, etta tavoit-
teita ja oppimisprosessia seurataan. Talloin padstaan tarttumaan epékohtiin ja korjaamaan

virheitd ennen kuin on liian my6héista.

Kaikkien tulisi tietdd mihin lopputulokseen perehdytysprosessi johtaa ja kaikkien tulisi
my0s uskoa, etté se on mahdollista, (haastateltava 2).

Teoriaa sopivassa maarin

Moni haastateltava koki, ettd teoriaosuutta tulisi perehdytyksessa pyrkia ripottelemaan
perehdytettavalle osissa, jotta tieto on helpommin sisdistettavissa. Teoria tulisi palastella
esimerkiksi ns. ’tuotepaketeiksi” joissa kussakin perehdytiddn yhteen tuotteeseen kerralla.
Samalla palastelua tehtaisiin myynnin teorian eri vaiheista esimerkiksi tyyliin: puheli-
mitse kdynnin sopiminen, Kartoitus, yrityksen esittely, kaupan paattaminen yms. Ennen
kaikkea tata on toki tarkead aloittaa teoria kdymalla lapi yrityksen tavoitteet, toimintata-
vat, arvot, prosessit, vastuualueet yms. Hyvana ideana tuli myos Kirjallinen tukimateri-
aali, josta perehdytettdva paasee itsendisesti opiskelemaan ja tarkastamaan asioita, joita

ei perehdytyksessa ole omaksunut.

Jos perehdytettéavalle kaadetaan liikaa tietoo kerralla, saattaa se lamaantua ja sen jal-

keen uuden oppiminen on lahes mahoton tehtava, (haastateltava 5).
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Kaytdnnossa opitaan ja virheité ei saa pelata

Jokainen haastateltava korosti k&ytdnndssa oppimista ja sen tarkeyttd. Monen mielesta
uudella tyontekijalla unohtuu kaikki teoria, kun hén ké&velee ensimmaiselle tapaamisel-
leen kynnyksen yli ja se vasta opettavainen tapaaminen onkin. Kirjoissa kerrotaan, miten
tietyissé tilanteissa tulisi toimia ja miten tietyntyyppisia ihmistyyppeja tulisi ké&sitella,
mutta todella harvoin asiat menevat niin kdytdnndssa. Teoria on todella tarkeéda ja mita
enemman sitd oppii tietoisesti hyddyntdmaan niin hyva. Perehdytysvaiheessa kuitenkin
haastateltavat painottivat esimerkiksi yhteiskéynteja perehdyttgjan kanssa, joissa pereh-
dyttéja toimii tarkkailijan roolissa. Nama kaynnit tulee tarkoin kayda lapi ja miettié kehi-
tysalueita perehdytettdvan toiminnasta. Mita useammalla k&ynnill& perehdyttdja padsee
kaymaén, sitd luontaisemmaksi toiminta kdynnilla tulee ja jokainen l6ytdd oman tyylinsa
tehdd. Yhteiskaynteja olisi tarkeé tehdd myos alkuun toisin pdin. Jolloin perehdytettava
on tarkkailijan roolissa ja perehdyttdja vetdd myyntitilannetta. N&ain perehdytettdva saat-
taa oivaltaa uusia tapoja esittad asioita, joita han voi myohemmin hyédyntad omaa myyn-
tityyliadn rakentaessa. Sama patee myos puhelimessa tapaamisien sopimiseen. Suoraa pa-
perista luettu teksti tekee harvaan vaikutuksen, mutta ehké jo muutaman kymmenen soi-
ton jalkeen oma sével alkaa 10ytyd ja homma alkaa toimimaan. Kantapa on paras opet-

taja.

Perehdytettéavan tulis paastd mahdollisimman nopeasti kokeilemaan oppimiaan asioita
kaytanndssa yhteiskaynneilla. Sen jalkeen myyntitapahtuma paastaan purkaan, jolloin
paastaan tarttuun asioihin, jotka meni hyvin ja missa on parantamisen varaa, (haastatel-

tava 6).

Oivaltamalla oppiminen

Tarkeana seikkana pidettiin sitd, ettd perehdytettdvaa tulisi haastaa ja antaa hanen itse
oivaltaa ja pahkailla ratkaisuja ongelmiin. Muutama haastateltava piti hyvana tapana an-
taa perehdytettavélle kuvitteellisia asiakkaita tietyilta aloilta, joihin perehdytettavén tuli
miettia toimiva ratkaisu mita lahted asiakkaalle myymaan. Jotkut veivat taté ajatusta viela
hieman pidemmalle ja antoivat perehdytettavélle tehtavaksi miettia kartoituskysymyksia,

joilla asiakas tietamattdan puhuu jonkun myytdvamme tuotteen puolesta.

Perehdytettévan tulisi itse oivaltaa miten soveltaa oppimaansa, (haastateltava 7).
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Kotijoukkue

Perehdytettavan tulisi paasta kokemaan, kuulemaan ja keskustelemaan mahdollisimman
monen erilaisen kokeneemman myyjan kanssa. Myynti on siitd hankalaa, etta sité voi
tehda niin monella eri tavalla ja harvoin suoraa toista apinoimalla p&éstdén parhaaseen
lopputulokseen. Erilaisten myyntitilanteiden ja kokemusten lapik&ynti vanhempien myy-
jien kanssa herattda varmasti ajatuksia ja ideoita perehdytettavassa. Talloin on hyva kéyda
avointa keskustelua ja haastaa toinen toistaan avoimessa ilmapiirissad. Samalla vanhem-
pikin myyjé saattaa saada uutta ideaa jo kaavoihin kangistuneisiin tapoihinsa. Yhteis-
kaynnit useamman myyjan kanssa tuli esille l&hes jokaisessa haastattelussa.

On tarke&a, ettd se padsee tutustumaan mahdollisimman moneen vanhempaan myyjaan
ja nékeen heidan tyotaan kaytannossa. Parhaat myyjat poimii sielta taalta itelleen sopi-
via malleja, joista kokonaisuudessaan muodostuu heidan oma tyyli tehdd, (haastateltava
1).

Perehdytyksen sudenkuopat

Kavimme haastateltavien kanssa l&pi myos yleisimpia haasteita ja kompastuskivid, joita
kenttdmyyntid perehdytettédessa ilmenee. Tulokset olivat hyvin yksiselitteisid muutamaa

poikkeusta lukuun ottamatta samoja: aika, seuranta, puhelin ja paineet.

Perehdytykseen varattu aika

Lahes kaikki haastateltavista totesivat, ettei perehdytykselle ole yleensa varattu sen tar-
vitsemaa aikaa ja resursseja. Tama on samanlainen skenaario, mita jokainen perehdytyk-
sen teoriaan keskittynyt kirja on minulle antanut ymmartaa, etta perehdytys on yksi yri-
tyksen tarkeimmista toimista, mutta silti samalla yksi laiminlyodyimmista. Moni kertoi,
etta perehdyttdja tekee perehdytysta oman tyonsa ohella, jolloin perehdytettdva ei véltta-
matté saa tarvitsemaansa huomiota. Samalla ilmeni, ettd samasta syystd, monella on on-
gelmia perehdytyksen suunnitelmallisuudessa seké jatko kehityksessa. Tuntuu silta, etta
perehdytykseen suhtaudutaan kuin pakolliseen pahaan, joka on vain hoidettava pois alta,

eiké& n&hdé sitd suurena mahdollisuutena saada uusi loistava huippumyyjé organisaatioon.
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Perehdyttaja tekee usein perehdytystd muiden normaalitdidensa liséksi, jolloin sille jaa
aivan liian vahan aikaa. Perehdyttdjan motivaatiota tulisikin nostaa jollain bonuksella

onnistuneesta perehdytyksestd, (haastateltava 10).

Perehdytysprosessin seuranta

Yhteisend ongelmana haastateltavat nakivat myos haasteen perehdytysprosessin seuran-
nasta. Yhteiskdynneilld paastddn nadkemaén péapiirteittdin, miten homma toimii, mutta
kenttdmyyjéan tyo on todella itsendisté eika perehdyttaja pysty olemaan maaraansa enem-
man seuraamassa, mita perehdytettava tapaamisillaan tekee. Joillekin myyjille itse yh-
teiskdynti on todella stressaava ja hankala tilanne, jolloin ei siindkaan paéasta nakemaan,
miten myyjé todellisuudessa kaynnill4 toimii. Moni oli tormannyt myyjiin, jotka olivat
hyvin vastaanottavaisia ja tuntuivat omaksuvansa erilaisia myyntitekniikoita, mutta lo-
pulta kavikin ilmi, ettd tapaamisilla oltiin toimittu aivan painvastoin tai myyjé oli ymmar-

tanyt jonkun asian vaarin.

Kenttadmyynnin kéynteja ei voida nauhoittaa tai analysoida jalkikateen, (haastateltava 4).

Puhelintydskentely

Kymmenesté haastateltavasta yhdeksan oli sitd mieltd, ettd suurin haaste kenttamyyntia
perehdytettdessa on perehdytettévien vaikeudet puhelintydskentelyssd. Monen perehdy-
tettdvan tarina onkin loppunut jo ennen aikojaan, koska perehdytettédvéaa ei ole otettu
kaynneille vastaan. Joskus kauppojakin joutuu paattamaan kaynnin jalkeen puhelimitse
ja jos se ei onnistu, on tiedossa ongelmia. Puhelinmyynti on aivan oma taiteenlajinsa, joka
erottuu kenttdmyynnistd huomattavasti. Ihnmiselle on huomattavasti helpompi lydda luuri
korvaan, kuin heittdd kokoustilasta pihalle. Yksi haastateltavista jopa tokaisi, ettei ole

ikind nahnyt menestyvaa kenttdmyyjaa, joka ei ole aikaisemmin tehnyt puhelinmyyntia.

Menestyvat kenttamyyjat on jarjestaan ollu aikaisemmin puhelinmyynnissa, (haastatel-

tava 1).
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Alkuun ei liikaa paineita

Viimeisend asiana, jossa haastateltavat kokivat parannettavaa, oli lilkojen myyntipainei-
den valttaminen varsinkin perehdytyksen alussa. Perehdytettdvan myyntitavoitteita ei tu-
lisi tarkastella alussa lainkaan, jotta han voi rauhassa keskittya uuden oppimiseen ja unoh-
taa turhan stressaamisen myynnistd. Mikéli myyja alkaa liikaa stressaamaan myynnista,
saattaa han helposti lamaantua ja uuden oppiminen on lahes mahdotonta. Alussa tulisikin
hiota myyntitekniikoita, tuotetieoja ja luvan kanssa epdonnistua myyntitilanteissa, jotta
perehdytettava paésisi itse oivaltamaan ja oppimaan ilman turhaa stressid. Tavoitteet pitaa
olla selke&t, mutta alkuun niiden ei tulisi olla myynti tavoitteita.

Ihmisia ei alussa tulisi seurata lukujen valossa, luvut tulevat tekemalld, (haastateltava 2).
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5 POHDINTA

Perehdytykseen panostamisessa tuntuu olevan monessa myyntiorganisaatiossa paljon te-
kemista. Perehdytyksen tarkeys tiedostetaan, mutta siihen ei olla monesti valmiita panos-
tamaan. Teorian ja haastattelun pohjalta sain selkeén kasityksen, miten kenttdmyynnin
perehdytys tulisi jatkossa MarkkinointiAkatemialla toteuttaa ja millainen perehdytys-

suunnitelman tulisi olla.

Perehdytys ja sen suunnittelu alkaa jo ennen rekrytointia. Taytyy tiedostaa, millaista hen-
Kilod tehtdvadn etsitddn, sekd taytyy osata selvittdd, ketkd henkilot olisivat sopivimpia
kenttdmyyntiin. Teoriassa tuli esille monia ominaisuuksia, (Rummukainen 2004, 8 — 9)
joita huippumyyjat omaavat ja ndiden tunnistaminen rekrytoinnissa on todella tarkeaa hy-
vén lopputuloksen kannalta, silla myos perehdytettavalla on vastuu siitd, miten hénen pe-

rehdytys onnistuu.

Kun kaikki perusasiat, kuten tydvalineet, tilat, luvat seké oikeudet on hoidettu perehdy-
tettdvélle kuntoon jo ensimmaiseksi paivéksi, tulee perehdytettdvé ottaa vastaan siten,
ettd han tuntee olonsa tervetulleeksi ja térkedksi. Hantd vastassa tulee olla perehdyt-
taja/esimies. Talon tapoihin, yrityksen tavoitteisiin ja kdytannon jarjestelyihin tutustumi-
sen jélkeen tulisi aloittaa varsinainen perehdytys. Alussa tehdaan kaikille selvéksi miksi

mitékin tehdaan ja miké on perehdytyksen tavoite seké jokaisen henkilékohtainen tavoite.

Perehdyttdja on perehdytysprosessissa todella isossa roolissa ja tama tulisikin valita huo-
lella. Haastattelusta kévikin jo ilmi monia ominaisuuksia joita perehdytettavan tulisi
omata, mutta samalla mietin, ettd samaan aikaan moni oli huolissaan ettei perehdytykselle
ole varattu tarpeeksi aikaa. Uskon, ettd vaikka kuinka hyva perehdyttdja olisi, ei parhaa-
seen lopputulokseen ole mahdollista paasta mikali perehdyttéjalla ei ole tarpeeksi aikaa

perehdyttdad. Tama onkin sellainen asia mihin tulisi kiinnittdd huomiota.
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Molemmista, teoriasta ja haastatteluista, nousi esiin, etté kaytanngssa oppiminen ja oppi-
jan itse oivaltaminen on perehdytyksessa tarkedd. Tama onkin helpommin sanottu kuin
tehty, mutta perehdytykseen tulisi siis keksid tapoja opettaa joissa perehdytettava paasisi
itse oivaltamaan opittavia asioita kaytanngssa, eikd perehdyttdja vain paasaisi kaikkea

tietdméaansa perehdytettavalle.
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6 OPINNAYTETYON LUOTETTAVUUS

Laadullisen tutkimuksen luotettavuuden kriteerind voidaan pitaa tutkijaa itse, jonka takia
koko tutkimusprosessia tulisi arvioida punnitessa tutkimuksen luotettavuutta. Tdmén ta-
kia laadulliset tutkimukset ja tutkimusraportit ovat monesti hyvin henkilékohtaisia.
Niinpd laadullisen, eli kvalitatiivisen, tutkimuksen luotettavuuden mittarina ei voidak-
kaan pitéa tutkimustulosten mittaustavan luotettavuutta, kuten kvantitatiivisissa tutki-
muksissa. Laadullisen tutkimuksen luotettavuutta voidaan arvioida mm. kritiikin kan-
nalta. Talloin tutkijan tulee aluksi esittaé laadullinen tutkimusaineisto helposti luettavaan
muotoon, jonka jalkeen tutkijan tulee esittad kuvauksia, tehda paatelmié ja tulkintoja seké
antaa selityksia tehdyille ratkaisuille. TAmé& helpottaa lukijaa arvioimaan tutkimuksen
luotettavuutta entisté tarkemmin. (Eskola & Suoranta 2003, 210 — 225)

Laadullisen tutkimuksen luotettavuutta on hankala mitata ja kuten ylldmainitussa teori-
assa kerrotaankin, on yhtend kriteerind tutkijan itsensa luotettavuus. Olen toiminut kent-
tdmyynnissa yli viisi vuotta, joista viimeiset kaksi vuotta olen perehdyttanyt kenttamyy-
jid. Koen, ettd aikaisempi tyokokemukseni on antanut minulle valmiudet tdmén tyon te-
koon luotettavasti. On kuitenkin helpompi todentaa tutkimuksen luotettavuutta, tunnista-
malla siit4 kohtia, joita luotettavassa laadullisessa tutkimuksessa esiintyy, kun asiaa tar-
kastellaan kritiikin kannalta. Koen, ettéd tutkimus aineisto on helposti luettavassa muo-
dossa esitetty ja, ettd pohdinnassa on tehty paatelmia ja tulkintoja seka annettu selityksia

tehdyille ratkaisuille.

Eskola ja Suoranta pitavat myds yhtena laadullisen tutkimuksen luotettavuuden mittarina
tutkimukseen osallistuneiden luotettavuutta ja ammattitaitoa. Haastatteluun osallistuneet
ovat tyéskennelleet kenttdmyynnin parissa neljasta kahteentoista vuotta. Kaikilla on use-
amman vuoden kokemus myynnistd, moni on toiminut myds kenttdmyynnin perehdytta-

jind vuosia ja joka kolmas on toiminut kenttdmyynnin esimiehena.
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7 JOHTOPAATOKSET JA SUOSITUKSET TOIMIKSIANTAJALLE

Tyoni perusteella voin sanoa, ettd MarkkinointiAkatemialle tulisi luoda v&hintaankin Kir-
jallinen perehdytyssuunnitelman runko. Talléin perehdytysprosessi ei ole kenenk&én
muistin varassa ja perehdyttajaksi voisi kaytdnndssé hypata kuka vaan ilman suurempia
ongelmia esim. perehdyttdjan sairastuessa. Tdma helpottaa myds perehdyttdjad muiden
toidensa aikataulutuksessa ja kaikki tarkeét kehityskeskustelut tulevat helpommin pidet-
tya ajallaan. My0s tavoitteiden asettaminen ja varsinkin niiden seuranta helpottuu, kun

runko on kasassa.

Suunnitelmassa tulisi kiinnittdd huomiota ja jakaa vastuualueita jo ennen uuden tyonteki-
jan saapumista siten, ettd kaikki tyovalineet, oikeudet, avaimet yms. ovat kunnossa heti
ensimmaisend tyopaivand. Samalla olisi tarked sopia uusien tyontekijoiden esittelysté
muille tyontekijoille. Esim. joka kuukauden viimeisend perjantaina voisi olla sovittu uu-

sien tyontekijoiden esittelypaiva.

Haastattelun tulosten perusteella uskon, ettéd jokaisen kenttdmyyjén perehdytykseen tulisi
sisallyttaa puhelinmyyntia. MarkkinointiAkatemialla on talla hetkell& n. 30 vakituista pu-
helinmyyjad, joiden kanssa perehdytettdvéd paasisi harjoittelemaan puhelimessa toimi-
mista, miké& antaisi hanelle hyvat valmiudet tapaamisten sopimiseen seké kauppojen pééat-
tdmiseen puhelimessa. Samalla toki perehdytettéisiin ripotellen tuotetietoja seka myynti-
tekniikoita. Tuleva kenttdmyyjé saisi ndin kaytya lapi huomattavasti enemman myyntiti-
lanteita péivan aikana ja myyntiargumentit ja tekniikat hioutuisivat nopeammin myyjan
omalle tyylille sopiviksi. Puhelinmyynnin myyntiargumentit ja myyntitekniikat ovat
loppu viimein hyvin lahella kenttdamyynnissa kdytettavia argumentteja ja tapoja. Néin val-

tyttaisiin isoimmalta ongelmalta, jonka haastateltavat kokivat olevan puhelintydskentely.

Puhelinmyyntijakson jalkeen alettaisiin perehtyméaén enemmén kenttamyynnin kaytan-
toihin ja tapoihin toimia. Perehdytettdvaa paastaisiin haastamaan siitd, miten puhelin-
myynnistd opitut myyntitekniikat ja argumentit saataisiin toimimaan kenttdmyynnissa
parhaiten. Samalla perehdyttgja ottaisi perehdytettdvad mukaan kuunteluoppilaaksi oikei-
siin myyntitilanteisiin ja néita tilanteita pé&&stdisiin yhdessa avaamaan ja pohtimaan.

Miksi tapaamisella toimittiin ndin, mité tehtiin hyvin ja missé olisi ollut varaa parantaa.
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Samalla perehdyttéja saisi ulkopuolisen uusia ndkokulmia tekemisestéén ja parhaassa ta-
pauksessa oppisi taas paremmaksi myyjaksi.

Yhteisten tapaamisten jalkeen alettaisiin suunnittelemaan myyjélle sopivia nuotteja ta-
paamisten sopimispuheluihin. T&ssé vaiheessa perehdytettéavélla olisi jo kokemusta pu-
helinmyynnistd, jolloin puhelintydskentely ja puhelimessa argumentointi toimisi luonte-
vammin. Puheluita padstdisiin nauhoittamaan ja kuuntelemaan yhdessd perehdyttéjan
kanssa, jolloin saataisiin aikaiseksi tirkedad rakentavaa palautekeskustelua. Muutaman
paivan tapaamisten sopimispuhelun hiomisen jélkeen oltaisiin jo hyvin kiinni kdytannon
tOissa ja paastaisiin ensimmadisille kdynneille, joissa perehdytettévéllad olisi vetovastuu.
Néiden lapikdyminen ja palautteen anto on erittéin tarkeéd, jotta perehdytettavan kehitys
ja toiminta alkaa menemé&én oikeaan suuntaan. Yhteiskaynnit, joissa perehdytettdva on
vetovastuussa, ovat yleensa perehdytettavalle melko stressaavia, joten nditd ei muutamaa

péivaa enempaa alkuun kannata tehda.

Y1la mainittujen toimien jélkeen perehdytettévén tulisi aloittaa omatoimisempi tydsken-
tely. Hanen tulisi paasté kiinni arjen rutiineihin ja oppia kdytanndssd myyntitilanteissa
Omaa tapaansa esittaa asioita ja saada aikaiseksi jo ensimmaisia onnistumisia. Ensimmai-
nen onnistuminen on todella tarked myyjan motivaation ja innostuksen kannalta. Kuten
teoriasta kdy ilmi, onnistumiset ruokkivat onnistumisia. Perehdytys on jatkuva oppimis-
prosessi kenttdmyynnissa, jonka takia yhteiskaynteja ei tulisi unohtaa missaan vaiheessa.
Haastatteluissakin mainittiin muutamaan otteeseen, kuinka hankalaa kenttdmyyntia on si-
nallaan valvoa, mutta joka kuukausittaiset yhteiset kéynnit molemmin puolin auttaisivat

téssa asiassa.

Koko taman perehdytysprosessin aikana kaikille tulisi olla selvdad mita tehdaan, miksi
tehdaan ja koska tehdaén. Pitdisi olla aikataulutettu suunnitelma siité, koska tuotteita kou-
lutetaan, koska mennddn yhteiskdynneille, koska pidetdadn palautepalavereita yms.
Vaikka moni haastateltava kertoi, ettei perehdytykselle usein ole varattu tarpeeksi aikaa,
niin aikaa tulisi jarjestdd. Toinen vaihtoehto olisi suunnitella perehdyttgjéalle bonussys-
teemi, joka antaisi hanelle lisdpontta kayttad ylimaaraista aikaa, jotta perehdytys tuottaisi

mahdollisimman tehokkaasti huippumyyjia.
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