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Toiminnallisen opinnaytetyon tavoitteena oli luoda perehdytysmateriaali myynnin johtamisen
tueksi yritys X:lle. Materiaalin avulla uusi myyntipaallikko pystyy suoriutumaan tyosta
yrityksen toimintamallien mukaisesti. Kehittamistyolle todettiin olevan todellinen tarve, silla
yritys X:lla ei ollut kaytossaan uusille myyntipaallikoille perehdytysmateriaalia tai
perehdytysmallia. Tavoitteena oli tehda perehdytysmateriaalista sellainen, joka tukee

myyntipaallikoiden tyota ja joka on osa heidan arkeansa.

Opinnaytetyon teoreettinen viitekehys rakennettiin tukemaan perehdytysmateriaalia ja
kirjallisuudesta haettiin teoriaa hyvasta perehdytyksesta seka asiakkuuksien ja myynnin
johtamisesta. Opinnaytetyo tehtiin toiminnallisena opinnaytetyona. Tutkimusmenetelmana
kaytettiin kvalitatiivista eli laadullista menetelmaa. Tutkimusmenetelman tavoitteena oli
luoda kasitys yrityksen perehdytyksen ja myynnin johtamisen nykytilasta seka saada

palautetta valmiista perehdytysmateriaalista sen kayttajilta.

Palautetta perehdytysmateriaalista saatiin toimitusjohtajalta seka myyntipaallikoilta.
Toimitusjohtajan antama palaute perehdytysmateriaalista oli kiitettava. Perehdytysmateriaali
on otettu yrityksessa kayttoon ja se kertoo siita, etta perehdytysmateriaali on koettu
hyodylliseksi yritykselle. Kokonaisuudessaan perehdytysmateriaalia pidettiin selkeana ja

loogisena kokonaisuutena, johon on helppo tarvittaessa palata.

Materiaali tulee tulevaisuudessa varmasti muuttumaan. Kaytanto tulee opettamaan, miten
perehdytysmateriaali toimii ja mita aihealueita on tarpeen muokata muuttuvien tilanteiden
mukaan. Tarkeinta on, etta sita ei unohdeta poytalaatikkoon, vaan sita kaytetaan jatkossakin

uusien tyontekijoiden perehdytyksessa.

Asiasanat: perehdytys, myynnin johtaminen, perehdytyssuunnitelma, asiakkuuksien

johtaminen
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The purpose of this thesis was to create orientation material to support sales management for
company X. The orientation material was designed to help sales managers accomplish their
jobs better by following the company 's standards of activity. The project was very useful for
the business because company X did not yet have written orientation material for sales

managers.

The theoretical framework of this thesis is based on a literature review of orientation, sales
management, and customer relationship management. The method of the thesis was
functional, and its research method is qualitative. The goal of this project was to define the
status of orientation and sales management before using this new material, and then, to

collect feedback from using it.

The company's managing director and sales managers gave very good grades for the material.
The company is now using the material as a part of their orientation process. The feedback

was that it is logical and easy to understand.

The orientation material will most likely evolve in the future. It will be seen how the material
works in practice and what sections of it will need to be modified because of changing
commercial situations. Most importantly, it should not be forgotten and should be used as a

part of the orientation process when the company is introducing new sales managers.

Keywords: orientation, sales management, customer relationship management
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1 Johdanto

Kehittamistyo oli tehda perehdytysmateriaali uusille myyntipaallikoille yritykselle X. Kilpailu
osaavasta henkilokunnasta on kovaa. Etenkin myyntialalla tehokkaita ja osaavia
myyntipaallikoita voi olla vaikea loytaa ja saada pysymaan yrityksen palveluksessa, kun uusia
tyopaikkoja ja tyomahdollisuuksia on osaajille saatavilla lukuisia. Hyva perehdytysprosessi on
tyontekijan sitoutuvuuden kannalta todella tarkeaa. Hyva perehdytys on yrityksen kayntikortti

ja nayton paikka.

Jokainen uusi rekrytointi on yritykselle merkittava kulu ja huonosti hoidetulla perehdytyksella
menetetaan tehokasta tyoaikaa ja aiheutetaan turhaa epavarmuutta ja stressia seka uudelle
tyontekijalle etta tyonantajalle. Jos uusi tyontekija irtisanoutuu esimerkiksi muutaman
kuukauden paasta tyosuhteen alkamisesta, yritys menettaa rekrytointiin ja perehdytykseen
kayttamansa rahalliset seka ajalliset panostukset ja sen lisaksi joutuu kustantamaan uuden
rekrytoinnin. (Eklund 2018, 21).

Kehittamistyolle todettiin olevan todellinen tarve, silla yritys X:lla ei ollut kaytossaan uusille
myyntipaallikoille perehdytysmateriaalia tai perehdytysmallia. Myoskaan myynnin
johtamiselle ja seurannalle ei ollut kaytossa tyokaluja. Toiminnallisen opinnaytetyon
tavoitteena on laatia perehdytysmateriaali, jonka avulla uusi myyntipaallikko pystyy

suoriutumaan tyostaan yrityksen toimintamallien mukaisesti.

Myynnin johtaminen on haastavaa tyota ja myyntipaallikot toimivat usein hyvin itsenaisesti.
Yrityksen tyontekijat tyoskentelevat ympari Suomen, joten yrityksen menestyksen kannalta
on tarkeaa, etta yrityksella on kaytossaan perehdytysmateriaali myynnin johtamisen tueksi.
Ohjeet kulkevat katevasti mukana pilvipalvelussa ja niiden pariin voi tarvittaessa palata

tyosuhteen aikana.

Opinnaytetyon aihe paatettiin yhteistyossa toimeksiantajayrityksen kanssa ja ajankohta
perehdytysmateriaalin valmistumiselle oli erittain hyva, silla opinnaytetyoprosessin aikana
yritykseen palkattiin yhteensa kolme uutta tyontekijaa. Perehdytysmateriaali pystyttiin
ottamaan osaksi perehdytysprosessia ja materiaalista ja sen toimivuudesta saatiin kerattya

palautetta jatkokehitysta varten.

Perehdytysmateriaalin teemoja ovat tyosuhteeseen liittyvat asiat ja ohjeistukset, myynnin
periaatteet ja toimintatavat, ohjeet kaytettaviin ohjelmistoihin seka tuotteiden esittely.
Tavoitteena on, etta perehdytysmateriaali on selkea kokonaisuus, jossa kaydaan lapi yrityksen

toimintatapojen lisaksi myos ohjeistuksia asiakaslahtoiseen myyntityohon.



Tavoitteena oli tehda perehdytysmateriaalista sellainen, joka tukee myyntipaallikoiden tyota
ja joka on osa heidan arkeansa. Jotta tavoitteet toteutuisivat, kysyttiin valmiista

materiaalista viela myyntipaallikoiden mielipiteita ja palautteita.

Opinnaytetyon teoreettinen viitekehys rakennettiin tukemaan perehdytysmateriaalia ja
kirjallisuudesta haettiin teoriaa hyvasta perehdytyksesta seka asiakkuuksien ja myynnin

johtamisesta.

2  Perehdytys

Perehdytyksesta puhutaan paljon johtamista ja esimiestyota kasittelevassa kirjallisuudessa.
Puheen lisaksi oleellista on, etta perehdytys myos toteutetaan yrityksessa suunnitelmallisesti.
Perehdytyksen merkitys tiedostetaan, mutta valitettavan usein yrityksissa perehdytys on
puutteellista ja pahimmassa tapauksessa puolinaiseksi jaavaan perehdytykseen ei puututa,
joka saattaa pahimmassa tapauksessa ajaa yrityksen toimimaan tietamattaan lainvastaisesti.
(Aarnikoivu 2013, luku 2.5.)

Perehdyttamisella tarkoitetaan toimenpiteita, joilla uudelle tyontekijalle opetetaan
tyopaikan toimintatavat seka tyonsa ja siihen liittyvat vastuut, odotukset ja velvollisuudet.
Tyontekija on opastettava turvallisiin tyotapoihin. Esimiehen velvollisuus on huolehtia, etta
annettu tieto on sisaistetty. (Tyoturvallisuuskeskus 2020.) Perehdytykseen velvoittavat
tyosopimuslaki seka tyoturvallisuuslaki, jotka velvoittavat tyonantajaa huolehtimaan
tyontekijasta. Velvoite pitaa sisallaan tyontekijan ohjauksen seka perehdyttamisen tyohon ja

tyoymparistoon. (Aarnikoivu 2013, luku 2.5.)

2.1 Perehdytyssuunnitelma

Toimivan perehdytyksessa tarkea tekija on hyva perehdytyssuunnitelma, jonka tehtava on
toimia yhteisena tyokaluna seka perehdyttajalle etta perehdytettavalle.
Perehdytyssuunnitelman laatimisessa oleellista on, etta se palvelee kayttotarkoitusta ja
kayttajaansa. (Eklund 2018, 74.) Suunnitelmassa huomioidaan tyontekijan rooli, tehtava,
osaaminen seka kokemus. Perehdytyssuunnitelma voi pitaa sisallaan esimerkiksi
perehdytyksen aikataulun, vastuuhenkilon seka perehdytyksen sisaltosuunnitelman.
(Aarnikoivu 2013, luku 2.5.)

Tyohon perehdyttamisen tavoitteena on aikaansaada tyontekijalle tyon hallinnan tunne, seka
kyky tuottaa laadukasta tuotetta tai palvelua. Perehdyttaminen tulisi ajatella monivaiheisena
oppimistapahtumana, jossa opastetaan varsinaisten tyotehtavien lisaksi oman itsensa
johtamiseen, omatoimisuuteen seka yrittajahenkisyyteen. (Kauhanen 2012, 151.) Alla

olevassa kuviossa on kuvattu tyohon perehdyttamisen kokonaisuus, joka ei paaty siihen, etta



tyontekijalle on kerrottu varsinaisista tyotehtavista ja tyon suorittamisesta turvallisesti, vaan
perehdytyksessa kerrotaan myos oman itsensa johtamisesta ja tyohyvinvoinnista.
Lopputuloksena tyontekija saa laajemman kuvan tyon suorittamisesta ja omasta

merkityksestaan osana laadukkaan palvelun tai tuotteen luomisessa. (Kauhanen 2012, 151.)

Tyoturvallisuus Oman itsensa
ja ergonomia johtaminen
. . e / Turvallinen Taitava tyo,
Tyotehtavien - Tyohon pereh- g | ja terveellinen | | laadukas uyjote
opettaminen dyttaminen Jate . .
tyosuoritus tai palvelu
Laadun aikaan- Sisdinen
saaminen Yrittajyys

Kuvio 1. Tyohon perehdyttamisen kokonaisuus (Kauhanen 2012, 151).
2.2  Perehdytysprosessin osa-alueet

Kun perehdytysprosessi jaetaan pienempiin osa-alueisiin, suunnittelu helpottuu ja
perehdytettava pystyy hahmottamaan perehdytyksen sisallon paremmin. Jaottelun tulisi
tukea tavoitteita ja helpottaa prosessin seurantaa. Jaottelun avulla eri tehtaviin opastaminen

voidaan myos delegoida helpommin eteenpain. (Eklund 2018, 91.)

On myos hyva muistaa, etta perehdytysprosessin aikana luodaan tunneside yrityksen seka
uuden tyontekijan valille. Ensivaikutelman luominen ja henkisen tunnesiteen luominen alkaa
jo rekrytointiprosessin aikana. Tyontekijalla kestaa noin kuusi kuukautta tehda paatos,
haluaako han jatkaa yrityksen palveluksessa, joten perehdytysprosessin on hyva kestaa
vahintaan kuusi kuukautta. Talloin tyontekija kokee, etta haneen edelleen panostetaan ja
hanet otetaan huomioon, jolloin paatos vaihtaa tyopaikkaa vaikeutuu. (Cashman & Smye,
2007.)

Erilaisia tapoja luoda perehdytysprosessi on lukuisia ja toimialan mukaan ne saattavat erota
paljonkin toisistaan. Erilaisia malleja voidaan yhdistella ja muokata ne omalle yritykselle
sopivaksi. Eklund (2018) esittelee kirjassaan yhden perehdytysprosessin eri osa-alueet (kuvio
2)



Perehdytysprosessin osa-alueet

4. Prosessit ja
kaytanteet

Kuvio 2. Perehdytysprosessin osa-alueet Eklundia (2018) mukaillen.

Keskustelu rekrytoitavan henkilon vastuualueista ja tyon tavoitteista aloitetaan jo
tyohaastattelussa, jolloin tyontekijalla on valituksi tullessaan kasitys siita, mita hanelta
tyotehtavissaan odotetaan. Kun tyontekija on valittu, on perehdytysprosessi hyva aloittaa
siita, mihin rekrytointiprosessissa jaatiin. Vaikka tavoitteet on kayty lapi rekrytoinnin aikana,
ei ole takuuta siita, etta tyontekija muistaisi haastattelutilanteessa kerrotut asiat. Usein
rekrytointiprosessista myos vastaa yrityksessa eri henkilo kuin perehdytyksesta. (Eklund 2018,
94.)

Tyotehtavaan opastamisella tarkoitetaan kaytannon opastusta tyotehtaviin. Se pitaa sisallaan
erilaiset saannot, tekniikat seka toimintatavat, joiden avulla tyo voidaan suorittaa
tavoitteiden mukaisesti. Tyotehtavaan opastaminen vaihtelee sen mukaan, millaisesta tyosta
on kyse. Niin sanotussa suorittavassa tyossa opastetaan usein oikea, tehokkain ja turvallisin
tyotapa ja perustellaan selkeasti, miksi ohjeiden noudattaminen on tarkeaa.
Asiantuntijatyossa ei aina ole yhta tapaa toimia, ja se tekee asiantuntijan perehdyttamisesta
haastavampaa. Talloin tavoitteiden selkeys on tarkeaa ja perehdyttajan tulee kayda lapi,
mista asioista tyontekija saa paattaa itsenaisesti ja missa tilanteessa tulee noudattaa tarkasti
annettuja ohjeita. (Eklund 2018, 97.)

Organisaation toiminnasta kertominen auttaa tyontekijaa hahmottamaan, millaisen
kokonaisuuden osana han toimii ja mika hanen tyonsa merkitys on organisaation kannalta.
Organisaation historiasta on hyva puhua, jotta tyontekija ymmartaa, miksi organisaatio on

sellainen kuin se on. Historiakatsauksen lisaksi on tarkeaa puhua myos tulevaisuudesta.
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Tulevaisuutta ei voi ennustaa, mutta siita kannattaa puhua yrityksen mission, vision ja
strategian kautta, silla niiden tarkoitus on ohjata organisaation toimintaa. Tuotetuntemus ja
yrityksen tuottamat palvelut ovat iso osa organisaation toimintaa, ja niista on hyva kertoa
tassa vaiheessa perehdytysta. Myos asiakaslahtoisyys on tarkea nakokulma perehdytyksessa.
Kun organisaation toiminnasta kertoo uudelle tyontekijalle kattavasti, han ymmartaa
paremmin oman merkityksensa osana organisaation toimintaa. Se puolestaan vaikuttaa

vahvasti motivaatioon ja sitoutumiseen. (Eklund 2018, 101.)

Prosesseilla ja kaytanteilla tarkoitetaan tyoskentelytapoja, joiden avulla tyo suoritetaan.
Prosesseja on organisaation mukaan erilaisia, kuten esimerkiksi asiakashallinta,
viestintakanavat ja tiedottaminen, tyoajanseuranta, palkanmaksu ja kokouskaytannot. Nama
on hyva kayda uuden tyontekijan kanssa lapi, vaikka ne saattavat tuntua itsestaanselvyyksilta,
joihin on muodostunut vuosien aikana tietty toimintamalli. Prosessit ja kaytanteet ovat laaja
kokonaisuus, joten perehdyttajan tulee tiedostaa uuden tiedon sisaistamiskyvyn rajallisuus.
Kaikkea ei kannata kertoa kerralla, vaan jaksottaa perehdytysta niin etta tyontekija pystyy

omaksumaan tiedon ja tarvittaessa esittaa kysymyksia. (Eklund 2018, 103.)

Etenkin asiantuntijatyossa verkostojen luominen ja niista kertominen perehdytysvaiheessa on
yksi tarkeimmista perehdytyksen osa-alueista. Kun tyontekija tietaa organisaatiosta
henkiloita, jotka voivat auttaa hanta tarvittaessa ongelmatilanteiden ratkaisemisessa, han saa
apua silloin kun sita tarvitsee. Tama tuo mukanaan myos sosiaalista tukea, joka puolestaan
edesauttaa sitoutumista organisaatioon. Tiimiytyminen ja paasy osaksi tyoyhteisoa on osa
perehdytysta ja perehdyttaja voi jarjestaa tilaisuuksia, jossa uusi tyontekijaa paasee
tutustumaan muihin tyontekijoihin. (Eklund 2018, 107.)

Perehdytysprosessin tarkea osa on kehittymisen seuranta. Perehdytyksen etenemista tulee
seurata, jotta nahdaan, miten tyontekija on tietoa sisaistanyt ja onko perehdytysprosessia
viela tarpeellista jatkaa. Perehdytysprosessin aikana on hyva pitaa palavereita, jossa
keskustellaan perehdytyksen etenemisesta. Palaveria ei kannata jattaa prosessin loppuun,
silla pahimmassa tapauksessa todetaan, etta aikaa on kaytetty turhiin asioihin ja prosessi
pitkittyy. Palautteen antaminen ja vastaanottaminen on tarkea osa perehdytysprosessia sen

jokaisessa vaiheessa. (Eklund 2018, 110.)

3 Asiakkuuksien johtaminen

Ari Heiskanen on tehnyt kollegansa kanssa tutkimuksen ”"Myynnin maisema. NYT.” vuonna
2017. Tutkimuksen mukaan 90 prosenttia myyntiorganisaatioista toimii tuotelahtoisesti. Tama
tarkoittaa sita, etta myyntitytossa korostuu pikaiset paatokset myynnin kasvattamiseksi ja

kilpailu on haastavaa, koska kilpailevat toimijat toimivat samalla tavalla yrityksen kanssa.
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Heiskasen mukaan myynnin tulisi olla arvopohjaisempaa ja perustua enemman asiakkaan
tarpeisiin ja kuuntelemiseen. Asiakaskokemuksen tulee olla tekemisen keskiossa. (Heiskanen
2019, 18.)

3.1 Segmentointi

Segmentoinnilla tarkoitetaan toimenpiteita, joilla suuri maara kuluttajia tai
yritysasiakkuuksia jaetaan erilaisiin ryhmiin. Segmentointiprosessi aloitetaan yrityksen
markkina-alueen kysynnan ja ostokayttaytymisen selvittamisella. Koska erilaisia
segmentointitapoja on useita, on tarkeaa, etta yritys valitsee omaan toimintaymparistoonsa

sopivimman tavan segmentoida. (Hesso 2015, 94.)

Hesson (2015) mukaan segmentointikriteerit eroavat jonkin verran kuluttaja ja

yritysmarkkinoilla. Yritysmarkkinoilla segmentointikriteerit ovat seuraavat:

e demografiset kriteerit: toimiala, toimipaikkojen lukumaara, henkiloston maara seka
liilkevaihto
e Elamantyylikriteerit: arvot, yrityskulttuurit seka yrityksen toimintatapa

e Asiakassuhdekriteerit: ostomaarat, ostotiheys, ostojen arvo seka ostouskollisuus
3.2 Asiakaskannattavuuden seuranta

Asiakaskannattavuuden mittaamisella yritys pyrkii selvittamaan mika on asiakkaan arvo
yritykselle. Asiakkaan kannattavuus voidaan laskea vahentamalla asiakkuuden tuottamista
voitoista myydyn tuotteen, asiakaspalvelun ja markkinoinnin kustannukset. Kannattavuutta

voidaan seurata esimerkiksi seuraavilla mittareilla:

e myynti per asiakas ja myynnin lisays per asiakas
e keskihinta per asiakas

o keskikate per asiakas

¢ markkinointikustannukset per asiakas

e palvelukustannukset per asiakas

Kannattavuutta voidaan asiakkuuden mukaan mitata asiakaskunnan tasolla,
asiakastyypeittain, asiakasryhmittain tai asiakaskohtaisesti. (Bergstrom & Leppanen 2015,
luku 6.7.)

Kannattavuuden seuraamisessa oleellisinta on vertailukelpoisuus seka yksinkertaiset mittarit.
Asiakaskannattavuutta voidaan parantaa lisaamalla asiakaskohtaista myyntia, nostamalla
hintoja tai pienentamalla markkinointi- ja palvelukustannuksia. (Bergstrom & Leppanen 2015,
luku 6.7.)
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Asiakaskannattavuuden ja asiakasmaaran suhde on usein yrityksissa kuvion 1. mukainen.

Asiakasmadara Asiakastuotot

A-asiakkaat 5 %
A-asiakkaat 65 %

B-asiakkaat 15 %
B-asiakkaat 15 %

C-asiakkaat 80 %
C-asiakkaat 20 %

Kuvio 3. Asiakasmaaran ja asiakastuottojen keskimaarainen jakauma Peelenin 2005 mukaan

(muokattu Bergstrom & Leppanen 2015).

Asiakkaat voidaan jaksaa ryhmiin asiakkuuksien kannattavuuden mukaan. Suurin huomio tulee
osoittaa eniten tuottaviin asiakkuuksiin muita asiakasryhmia unohtamatta. Jokaiselle
asiakasryhmalle kannattaa suunnitella oma asiakkuudenhoito-ohjelma ja raataloida se
asiakkuuden kannattavuuden mukaan. Pitkajanteisyys myyntityossa tulee kuitenkin huomioida
ja pitaa mielessa, etta esimerkiksi C-asiakkuudesta voi ajan myota kasvaa jopa A-asiakas.

(Bergstrom & Leppanen 2015, luku 6.7.)
3.3 Myyntityo

Bergstromin ja Leppasen mukaan "myyntity0o on prosessi, jossa myyja tuottaa toiminnallaan
asiakkaalle arvoa niin, etta asiakas on tyytyvainen, asiakassuhde jatkuu ja yrityksen
tavoitteet toteutuvat”. Myyntihenkilon tarkeimmiksi ominaisuuksiksi mainitaan
kommunikaatiotaidot, paattavaisyys, motivaatio seka tuotetuntemus. (Bergstrom & Leppanen
2015, luku 5.5.)

Myyntityossa keskioon nousee tuotetuntemus. Osa-alueeseen kuuluu tuotetietous, oman alan
ja yrityksen tuntemus, asiakastuntemus, kilpailun tuntemus ja yleistietous. Myyjan tulee
tuntea myytavat tuotteet hyvin, ja samalla olla perehtynyt hyvin myos kilpaileviin tuotteisiin.
Asiakastuntemuksella luodaan pohja itse myyntitoimenpiteelle, kun asiakkaan tarpeet ja

tilanne on tiedossa. (Bergstrom & Leppanen 2015, luku 5.5.)

Heiskasen mukaan myyntityossa tulisi pohtia, varastetaanko asiakkaan aikaa vai
vapautammeko asiakkaan aikaa palveluprosessien avulla. Asiakkaan aikaa tulee kunnioittaa ja
arvostaa ja asiakas saattaakin kokea loukkauksena, jos myyjalle annettu aika ei tuokaan

asiakkaalle mitaan arvoa tai ratkaise hanen tarpeitaan. (Heiskanen 2019, 47.)
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Perehdytysmateriaalissa kohdassa myynnin periaatteet ja toimintatavat onkin kirjattu selkeat
ohjeet, miten myyntitapaamiseen tulee valmistautua huolellisesti ennakkoon, jotta asiakas

kokee saavansa antamalleen ajalle vastinetta.
3.4  Myynnin johtaminen

Usein organisaatioissa tarkeimmat myynnin mittarit ovat kasvu ja kannattavuus. Yahemmalle
huomiolle kuitenkin jaa varsinainen kasvutavoitteiden asettaminen myyjille. Heiskasen
mukaan B to B myynnissa on suuri kehittamisen tarve, silla asiakkaiden ja
myyntiorganisaatioiden tavoitteet ovat ristiriidassa keskenaan: ”jos 90 % asiakkaista haluaa
ostaa arvoa eika hintaa ja 90 % organisaatioista myy hintaa eika arvoa, epasuhta on valtava.”.
Tahan ristiriitaan syyna on usein se, etta myyjat luulevat tarjoavansa asiakkaalle arvoa
taloudellisesta nakokulmasta, mutta asiakkaat eivat tata tunnista. Ongelmana on
tuotekeskeinen myyntitapa ja organisaatioissa uskotaan toimittavan tehokkaasti, mutta

todellisuudessa se ei pida paikkaansa. (Heiskanen 2019, 63-64.)

Ari Heiskasen mukaan asiakas ja myynti on laitettava organisaation strategiaprosessissa kaiken
toiminnan keskioon. Myynnin johtaminen on koko yrityksen tehtava ja sen tulee perustua
johtamisteemoihin, kuten esimerkiksi strategiaan, tulokseen, ohjausmittareihin, rekrytointiin,
palkitsemiskaytantoihin ja hinnoitteluun. (Heiskanen 2019, 19.) Perehdytysmateriaalissa
olenkin pyrkinyt ottamaan huomioon nama johtamisteemat ja huomioimaan etta ne ovat

tarkeassa roolissa perehdytysta.
3.5 Myyntitiimin johtaminen

Myyntityo on asiantuntijatyota, jonka tyo on usein itsenaista. Vaikka asiantuntijan tyohon
kuuluu vahvasti itsemaaraamisoikeus, omien toiden suunnittelu ja tyon joustavuus, tulee
myos asiantuntijatyota tekevan noudattaa tyopaikan pelisaantoja ja ohjeistuksia ja esimiehen
tulee mitata asetettuja tavoitteita. (Kukkola, 2018, 134.) Tyontekijat haluavat tulla
johdetuiksi, mutta samalla kaipaavat tilaa itsenaiselle ajattelulle ja paatoksenteolle.
Esimiehen tehtava on varmistaa, etta myyntitiimi toimii yrityksen arvojen ja paamaarien
mukaisesti ja tarjota mahdollisuus toteuttaa tyotaan oman nakoisinsa keinoin. Myyntitiimin
johtamisessa on tarkeaa, etta myyntitiimin tekemiseen ei jatkuvasti puututa, vaan esimies on
tukena ja neuvoo tarvittaessa. Tyota voi tarkkailla etaalta pikkuasioihin puuttumatta.
(Rubanovitsch & Aalto, 2007, 119-122.)

Myyntitiimia johdettaessa tulee huolehtia, etta myyjien tyotehtavat ovat tasapainossa.
Esimiehen tulee varmistaa, etta kontakteja asiakkaisiin on riittavasti, asiakastapaamiset ovat
laadukkaita ja niita tehdaan oikeiden asiakkaiden kanssa. Tyon maaran, laadun ja fokuksen

tulee olla tasapainossa. (Rubanovitsch & Aalto, 2007, 120.)
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3.6  Asiakasuskollisuuden luominen

Heiskasen (2019) mukaan brandi, tarjooma ja hinta muodostavat 47 % asiakasuskollisuuden
tekijoista. Loput 53 % koostuu asiakasuskollisuudesta, joka saavutetaan antamalla asiakkaalle
paras ostokokemus myyntivaiheessa. Asiakasuskollisuutta ei luoda tuotekeskeisella myynnilla
vaan asiakkaat haluavat, etta myynti tuottaa heille arvoa. Myyjan taytyy luoda tama lisaarvo
esimerkiksi tarjoamalla arvokkaita nakokulmia markkinoilta ja auttamalla valttamaan

potentiaalisia riskeja. Myyjalta on myos oltava helppo ostaa. (Heiskanen 2019, 89.)

4  Kehittamismenetelmat oppaan laatimisessa

Tutkimusmenetelmien tavoitteena oli luoda kasitys yrityksen perehdytyksen ja myynnin
johtamisen nykytilasta seka saada palautetta valmiista perehdytysmateriaalista sen
kayttajilta. Tutkimusmenetelmana kaytettiin kvalitatiivista eli laadullista menetelmaa, koska
lopputuloksen kannalta oleellista oli kuulla yksittaisten ihmisten mielipiteita ja ajatuksia

aiheesta.

Laadullisista menetelmista parhaiten tarkoitukseen sopi teemahaastattelu. Teemahaastattelu
luokitellaan laadulliseksi haastatteluksi, jossa haastattelutilannetta lahestytaan yksilollisena
kohtaamisena ja ollaan kiinnostuneita yksittaisen haastateltavan kertomuksesta,
nakemyksesta ja kokemuksesta. Teemahaastattelussa on tarkeaa, etta tiettyja teemoja
kasitellaan, mutta kysymykset ja esitysjarjestys voivat vaihdella tilanteen mukaan.
(Hyvarinen ym. 2017, luku 3.) Teemahaastattelu tehtiin toimitusjohtajalle projektin alussa
nykytilan kartoittamiseksi ja myyntipaallikoille projektin loppupuolella palautteeksi valmiista

projektista.
4.1 Teemahaastattelu toimitusjohtajalle

Perehdytysmateriaalin suunnittelu aloitettiin projektin aloituspalaverilla yrityksen
toimitusjohtajan kanssa. Palaverissa kaytiin lapi yrityksen tamanhetkista tilannetta
perehdytyksen suhteen. Kavi ilmi, etta yrityksella ei ollut ennestaan kaytossa
perehdytyssuunnitelmaa tai kirjallista materiaalia myyjien tueksi. Toimitusjohtaja kaipasi
myynnin johtamisen tueksi materiaalia, jossa lukisi selkeasti yhteiset pelisaannot ja
toimintamallit. Lisaksi toiveena oli, etta myyjien tueksi luotaisiin myynnin seurantaan

tyokaluja, kuten asiakashoitosuunnitelma seka tyomatkasuunnitelma.

Haastattelun aikana alettiin jasennella perehdytysmateriaalia ja laatia alustavaa
sisallysluetteloa materiaalille. Projektin aikana kaytiin saannollisia palavereita, jossa kaytiin

lapi perehdytysmateriaalin sisaltoa. Palavereissa esiin tulleiden kehitysehdotusten pohjalta
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materiaalia muokattiin. Materiaalia syntyi myos palaverien ulkopuolella paivittaisessa tyossa,

kun havaittiin asia, joka taytyy sisallyttaa myos perehdytysmateriaalin.

4.2 Teemahaastattelu myyntipaallikoille

Perehdytysmateriaali otettiin kayttoon syyskuussa 2020, kun yrityksessa aloitti samaan aikaan
kolme uutta tyontekijaa. Materiaalin toimivuutta ja hyodyllisyytta paastiin testaamaan jo
opinnaytetyoprosessin aikana. Myyntipaallikoille tehtiin teemahaastattelu, jossa heilta
kysyttiin materiaalin toimivuutta, kaytannollisyytta ja hyodyllisyytta. Tarkeaa oli saada
kokonaiskuva perehdytysmateriaalin toimivuudesta, joten jokaisesta perehdytysmateriaalin
osa-alueesta kysyttiin kysymyksia. Myyntipaallikoilta kysytyt kysymykset ovat liitteena (liite
1). Kysymykset lahetettiin heille etukateen sahkopostilla ja muutaman paivan paasta jokaisen
kanssa tehtiin erikseen puhelinhaastattelu. Teemahaastattelun tulokset on esitelty

kappaleessa toimeksiantajan palaute.

5  Perehdytysmateriaalin kuvaus

Perehdytysmateriaali laadittiin taustahaastattelussa ilmenneiden kehityskohteiden ja
tarpeiden pohjalta. Tavoitteena oli, etta materiaali olisi myyjien tukena heidan paivittaisessa
tyossaan varsinkin uuden tyosuhteen alussa ja ohjeistuksen sisaltoon voisi palata aina
tarvittaessa. 16-sivuinen perehdytysmateriaali tallennettiin liitteineen pilvipalveluun, jossa se
kulkee katevasti mukana. Myos tarvittavat lomakkeet tallennettiin pilvipalveluun

tayttoohjeineen. Yhteensa materiaalia syntyi yli 20 sivua.

Toimitusjohtajan taustahaastattelun pohjalta kirjattiin ylos tarkeimmat kehityskohteet ja
tarpeet, jotka kirjattiin ylos ja jasenneltiin. Jasentelyn pohjalta hahmottui nelja eri teemaa,
jotka nousivat selkeasti esille: tyosuhteeseen liittyvat asiat ja ohjeistukset, myynnin

periaatteet ja toimintatavat, ohjeet kaytettaviin ohjelmistoihin seka myytavat tuotteet.
5.1  Tyosuhteeseen liittyvat asiat ja ohjeistukset

Taman osion laatimiseen hyodynnettiin alan kirjallisuutta perehdytyksesta ja sen
merkityksesta organisaatiolle. Osion tavoitteena oli luoda uudelle tyontekijalle kuva yrityksen
toimintakulttuurista seka kertoa selkeasti tyosuhteeseen liittyvista toimintamalleista, jotta

tyontekija kykenee toimimaan yrityksen saantojen mukaisesti.

Toimintaohjeen alkuosassa kaydaan lapi yritysesittely seka organisaatiokaavio. Tyopaikan

toimintatavoissa kerrotaan tyopaikan pelisaannot seka palaverikaytannot. Taman jalkeen
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kerrotaan tyosuhteeseen liittyvat asiat, kuten vuosilomien pitaminen,

sairauspoissaolokaytanto ja kaytettavissa olevat tyovalineet.

5.2  Myynnin periaatteet ja toimintatavat

Perehdytysmateriaalin toisessa osassa syvennyttiin tarkemmin itse myyntityohon ja sen
toteuttamiseen yrityksessa. Osiossa kaytettiin tukena alan kirjallisuutta asiakkuuksien

johtamisesta, myyntityosta seka myynnin johtamisesta.

Aluksi kerrottiin eri myyntialueista. Taman jalkeen kerrottiin asiakashoitosuunnitelmasta,
jonka mukaan asiakkaat on jaettu neljaan arvoluokitukseen vuosittaisten myyntien
perusteella. Perehdytysmateriaaliin asiakkuudet segmentoitiin asiakassuhdekriteerein

ostomaarien, ostotiheyden, ostojen arvon seka ostouskollisuuden mukaan.

Sen jalkeen kuvailtiin tarkasti asiakkaan kontaktoimisen eri vaiheita: mita tehdaan ennen

asiakastapaamista, mita sen aikana ja mita sen jalkeen.

Tassa perehdytysmateriaalin osiossa kerrottiin erilaisista tyokaluista, joilla myyntia
seurataan. Asiakkaiden kontaktoimiseen laadittiin muistio, johon myyja kirjaa
asiakastapaamisessa sovitut asiat asiakaskaynnin jokaisesta vaiheesta erikseen.
Tyomatkakaytantoihin puolestaan laadittiin tyomatkasuunnitelma, joka taytetaan hyvissa
ajoin ennen suunniteltua tyomatkaa ja hyvaksytetaan esimiehella. Nain esimies pystyy
valittamaan asiakas- ja aluetuntemustaan uudelle tyontekijalle. Tyomatkasuunnitelma auttaa
myyntipaallikkoa myos hahmottamaan tyomatkan kustannukset suhteessa myynnin maaraan.
Tarkoituksena on, etta yhdella tyomatkalla hoidetaan mahdollisimman monta asiakkuutta ja
suunnitteleminen etukateen tekee toiminnasta jarjestelmallisempaa. Seka muistiopohja
asiakastapaamisesta etta tyomatkasuunnitelmapohja on tallennettuna pilvipalveluun samaan

paikkaan perehdytysmateriaalin kanssa.

Uusasiakashankinta on keskeinen osa myyntityota ja jotta se on suunnitelmallista ja
tuottavaa, siihen on hyva olla keskeiset ohjeistukset. Oleellista on toiminnan

asiakaslahtoisyys, suunnitelmallisuus ja saannollisyys ja nama kirjattiin ohjeistukseen.

Myynnin seurannasta ohjeistuksessa mainittiin, etta sita tehdaan saannollisesti ja etta tuloksia
kaydaan lapi palavereissa. Oleellista on, etta myynnille asetetaan selkeat tavoitteet ja etta

tavoitteiden toteutumista seurataan saannollisesti.

5.3 Ohjeet kaytettaviin ohjelmistoihin

Perehdytysoppaan kolmannessa osiossa on ohjeistuksia kaytettaviin ohjelmistoihin. Koska
yrityksella kaytettavilla ohjelmistoilla on selkeat internetpohjaiset ohjeistukset, todettiin

etta perehdytysoppaaseen niita kaikkia ei kannata lahtea avaamaan. Myyntitilauksen luomisen
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ohjeistuksen kohdalla tehtiin kuitenkin poikkeus, koska alkuperainen ohjeistus oli liian laaja

sellaiseen yrityksen kayttoon. Paatimme muokata siita selkeamman version myyjien avuksi.

5.4 Tuotteet

Tarkea osa myyjan tyota on tuotetuntemus. Yrityksella on todella laaja valikoima tuotteita,
joten tuotelistauksen sijasta paadyttiin lajittelemaan tuotteet seitsemaan eri

tuotekategoriaan, joista kaikista tehtiin lyhyt kuvaus taulukkomuotoisesti.

Lisaksi tassa osiossa kerrottiin naytetuotteiden hyodyntamisesta, alennusten antamisesta seka

lyhyesti erilaisista kampanjoista.

6  Toimeksiantajan palaute

Palautetta perehdytysmateriaalista saatiin toimitusjohtajalta seka myyntipaallikoilta.
Syyskuussa 2020 tyotehtavat aloittaneet myyntipaallikot ehtivat hyodyntaa
perehdytysmateriaalia tyon tukena noin kuukauden ajan. Etenkin heilta saatu palaute oli
hyodyllista, silla materiaali oli heidan kaytossaan perehdytyksen onnistumisen kannalta

kriittisena aikana, tyosuhteen ensimmaisena kuukautena.

6.1 Toimitusjohtajan palaute

Toimitusjohtajan antama palaute perehdytysmateriaalista oli kiitettava. Yhteistyo projektin
aikana sujui hyvin ja hanen toiveensa materiaalin sisallosta oli otettu huomioon. Hanet yllatti
materiaalin laajuus ja mita kaikkea perehdytysmateriaalin tulee sisaltaa.
Perehdytysmateriaali on otettu yrityksessa kayttoon sellaisenaan ja se kertoo siita, etta

perehdytysmateriaali on koettu hyodylliseksi yritykselle.

6.2 Myyntipaallikoiden palaute

Myyntipaallikoille esitetyt kysymykset oli jaoteltu perehdytysmateriaalin aihealueiden
mukaisesti, jotta kyselylla saataisiin mahdollisimman kattava kuva perehdytysmateriaalin
hyodyllisyydesta ja kaytannollisyydesta. Kokonaisuudessaan perehdytysmateriaalia pidettiin

selkeana ja loogisena kokonaisuutena, johon on helppo tarvittaessa palata.

Tyosuhteeseen liittyvia ohjeistuksia pidettiin selkeina ja hyodyllisina. Osion sisaltoon on
palattu tyosuhteen aikana. Myyntipaallikot kokevat pystyvansa tyoskentelemaan annetun

ohjeistuksen pohjalta. Kehitysehdotuksia tahan osioon ei tullut.

Myynnin periaatteista ja toimintavoista asiakaslahtoisyyden jokainen myyntipaallikko sanoi

olevan selkeaa ja tuttua asiaa. Asiakashoitosuunnitelman mukainen yhteydenottotaajuus
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koettiin liian tiuhaksi nain poikkeusaikana. Sisaltoa on hyodynnetty tyosuhteen aikana ja sen

pohjalta pystytaan toimimaan.

Ohjeet kaytettaviin ohjelmistoihin -osioon myyntipaallikot kokivat, etta parhaiten oppii
tekemalla itse ja henkilokohtaisella opastuksella. Osion koettiin kuitenkin hyodylliseksi, koska

sielta voi tarkistaa, mista tarvittava tieto eri ohjelmistoista loytyy.

Tuotteet-osio koettiin hyvaksi yleiskuvan luomiseksi yrityksen tuotekokonaisuudesta. Yhden

tuoteryhman kohdalla tuotekohtaista lisamateriaalia selkeasti kaivattiin.

7 Pohdinta

Aloitin projektin tammikuussa 2020 ja alun perin tarkoituksena oli saada se valmiiksi kevaan
aikana. Muuttuneiden olosuhteiden vuoksi projekti kuitenkin viivastyi. Haasteista huolimatta
etenin projektissa saannollisesti ja johdonmukaisesti ja opinnaytetyoprosessi

kokonaisuudessaan sujui mielestani hyvin.

Perehdytykseen ja asiakkuuksien johtamiseen liittyvaan kirjallisuuteen tutustuessani omat
ajatukseni kyseisista aiheista vahvistuivat ja kirjallisuus tuki hyvin itse perehdytysmateriaalin
sisaltoa. Perehdytyksen merkitys yrityksen kilpailutekijana on asia, jota mielestani ei
korosteta tarpeeksi. Onnistuneella perehdytyksella valtytaan uudelleenrekrytoinnin
aiheutumilta kustannuksilta, kun tyontekija saadaan sitoutettua yritykseen. Opin myos, etta
perehdytysprosessi pitaisi aloittaa jo rekrytointivaiheessa ja perehdytyksessa jatketaan siita,
mihin tyohaastattelussa on jaaty. Talloin tyontekijalle ei tule tyosuhteeseen liittyvia
yllatyksia. Pahimmassa tapauksessa vasta perehdytyksen aikana tulee ilmi asioita, joihin

tyontekija ei halua sitoutua ja rekrytointi on ollut turha ja taytyy aloittaa jalleen alusta.

Perehdytysmateriaalin tarkeys perehdytyksen apuna korostui, kun yrityksessa aloitti
samanaikaisesti kolme myyntipaallikkoa, joiden perehdytyksessa paastiin hyodyntamaan
perehdytysmateriaalia. Uusien myyntipaallikoiden henkilokohtaisessa perehdytyksessa ei
kayty lapi kaikkia tyosuhteeseen liittyvia asioita, vaan siina oli painotettu enemman
jarjestelmien ja tuotetietoisuuteen ja nain yrityksen tyosuhdeasiat, toimintatavat ja
menetelmat tulivat heille tietoon enemman perehdytysmateriaalin kautta. Tosin jo
rekrytointivaiheessa heille oli kerrottu osa tyosuhteeseen liittyvista asioista. Suurin osa
tyosuhdeosioista oli ennestaan tuttuja uusille tyontekijoille, jotka olivat tyoskennelleet jo
useita vuosia myyntialalla, mutta osa asioista tuli heille ilmi vasta heidan perehdyttyaan

perehdytysmateriaaliin.

Materiaali tulee tulevaisuudessa varmasti muuttumaan. Kaytanto tulee opettamaan, miten

perehdytysmateriaali toimii ja mita aihealueita on tarpeen muokata muuttuvien tilanteiden
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mukaan. Tarkeinta on, etta sita ei unohdeta poytalaatikkoon, vaan sita kaytetaan jatkossakin

uusien tyontekijoiden perehdytyksessa.
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Liite 1: Teemahaastattelu: myyntipaallikoille esitetyt kysymykset

Tyosuhteeseen liittyvat ohjeistukset

Saitko selkean kuvan organisaatiosta ja sen keskeisista toimintatavoista?
Koetko etta pystyt toimimaan perehdytysmateriaalin perusteella ohjeistusten
mukaisesti?

Miten hyodylliseksi koit sisallon?

Oletko hyodyntanyt osiota tyosuhteesi aikana?

Mita tietoa jait kaipaamaan koskien tyosuhteeseen liittyvia ohjeistuksia?

Myynnin periaatteet ja toimintatavat

Saitko selkean kuvan myynnin periaatteista ja toimintatavoista?

Koetko etta pystyt toimimaan perehdytysmateriaalin perusteella ohjeistusten
mukaisesti?

Miten hyodylliseksi koit sisallon?

Oletko hyodyntanyt osiota tyosuhteesi aikana?

Mita tietoa jait kaipaamaan koskien myynnin periaatteita ja toimintatapoja?

Ohjeet kaytettaviin ohjelmistoihin

1
2
3.
4
5

Saitko selkean kuvan kaytettavista ohjelmistoista?

Koetko etta pystyt kayttamaan ohjelmistoja ohjeistuksen pohjalta?
Miten hyodylliseksi koit sisallon?

Oletko hyodyntanyt osiota tyOsuhteesi aikana?

Mita tietoa jait kaipaamaan koskien kaytossa olevia ohjelmistoja?

Tuotteet

gu N w N =

Saitko selkean kuvan tuotteista ja tuotekategorioista?

Koetko etta pystyt myymaan tuotteita ja onko sinulla niista riittava tietamys?
Miten hyodylliseksi koit sisallon?

Oletko hyodyntanyt osiota tyOsuhteesi aikana?

Mita tietoa jait kaipaamaan koskien tuotteita?
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