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Tama opinnaytetyd toteutettiin toimeksiantona HKScan Finland Oy:n Asiakaspalvelulle.
Tavoitteena oli laatia tydohjeista koostuva perehdytysopas myyntineuvottelijoiden péaivittdisen
tyonteon tueksi. Aikaisemmat ohjeet olivat osakseen vanhentuneita ja puutteellisia, joten niiden
paivitys ja yhdistaminen nahtiin ajankohtaisena. Yrityksen toiminnanohjausjarjestelma on hyvin
suuressa roolissa myyntineuvottelijan tytsséd, joten sen kaytdn hallitseminen on tarkeaa.
Tarkoituksena oli luoda ohjeet, joiden avulla kokematonkin henkild pystyy suoriutumaan tyosta.
Perehdytysopas tukee uutta tyontekijdd tyon alkuvaiheessa seka toimii perehdyttamisen
apuvalineend. Opas palvelee lisdksi jo tydsuhteessa olevia myyntineuvottelijoita.

Opinnaytetytn teoriaosuudessa kasitelladn myyntitydn onnistumiseen vaikuttavia asioita ja
perehdyttamisessd huomioitavia seikkoja. Onnistuneessa myyntitydssa on tarkeda
myyntiprosessin tehokas hallitseminen ja sen I&pikaynti jokaisen asiakkaan kohdalla.
Myyntitydbn onnistumiseen vaikuttaa lisdksi myyjan oma toiminta, silla tietyt myyjan
ominaisuudet vaikuttavat positiivisesti kaupan syntyyn. Myyntitydon osuudessa kasitelladn myos
telekommunikaatioon liittyvié asioita.

Hyvasta perehdyttamisesta hyotyy niin tydnantaja kuin uusi tydntekijakin. Perehdytysprosessiin
kuuluu perehdyttdmisen suunnittelu ja toteutus sekd sen seuranta ja arviointi. P&&vastuu
perehdyttamisesta ja sen onnistumisesta on esimiehelld, silla hédnen tehtavandan on varmistua
siitd, etta tyontekija tydskentelee sovitunlaisesti. MyOs uusi tydntekijd on vastuussa
perehdytyksen onnistumisesta paneutumalla tyétehtavaansa ja olemalla aktiivinen.

Neljannessa luvussa kuvataan perehdytysoppaan koko tekoprosessi. Perehdytysoppaan
aineistona on kaytetty opinnaytetyontekijan omaa kokemusta, olemassa olevia ohjeita,
palavereja johdon kanssa seka tyontekijoiden haastatteluja. Taman toiminnallisen
opinndytetydn tuotoksena on tydohjeista koostuva perehdytysopas, joka l6ytyy séhkoisena
yrityksen verkkoasemalta. Tydntekijdille laaditun palautekyselyn perusteella tybohjeet on koettu
hyddyllisind. Toimeksiantajan pyynnosta perehdytysopas on salainen ja jatetddn julkaisematta
opinnaytetyon liitteena.

ASIASANAT:

perehdytysopas, perehdyttdminen, myyntityd, myyntiprosessi, myyja, asiakaspalvelu
puhelimessa
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ORIENTATION GUIDE TO SUPPORT
ORIENTATION AND SALES WORK - CASE:
HKSCAN FINLAND OY’S CUSTOMER SERVICE

This thesis was commissioned by the customer service of HKScan Finland Oy. The aim was to
create an orientation guide consisting of work instructions to help sales representatives’ daily
work. This work was important to implement, as the previous instructions were partly outdated
and defective. The purpose was to update and combine the instructions. The enterprise
resource planning system used by the company is in a very large role in sales representatives’
work. The aim was that an inexperienced person would be able to manage the work with the
help of the instructions. The orientation guide will help a new employee at the beginning stage
of the work and support orientation. The guide will also serve older employees.

The thesis’ theoretical part is based on the success factors of sales work and orientation. In
successful sales work, it is important to manage the sales process effectively. Also certain
properties of the salesperson affect making a deal positively. In the sales work section, also
telecommunication issues are dealt with.

Both the employer and the new employee will benefit from good orientation. The orientation
process includes its planning and implementation, as well as its monitoring and evaluation. The
superior has the main responsibility for the success of the orientation. Also a new employee is
responsible for the success of the orientation by focusing on the job and being active.

In the fourth chapter, the whole process of making the orientation guide is described. As the
material of the orientation guide have been used the author's own experiences, the existing
guidelines, meetings with the management and interviews with employees. The output of this
functional thesis is the orientation guide consisting of work instructions, located on the
company’s network drive. The instructions have been perceived useful on the basis of the
employees’ feedback questionnaire. The orientation guide will not be published at the request of
the client.

KEYWORDS:

orientation guide, orientation, sales work, sales process, salesperson, customer service on the
phone
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1 JOHDANTO

Tama toiminnallinen opinnaytetyd on toteutettu toimeksiantona HKScan Finland
Oy:n Asiakaspalvelulle. Tavoitteena oli luoda perehdytysopas myyntineuvotteli-
joiden tydnteon tueksi. Opas koostuu tydohjeista, joiden tarkoituksena on pal-
vella niin uusia kuin vanhojakin tyontekijoita. Tydohjeiden tarkoituksena oli olla
sellaiset, etta niiden avulla ty6ta pystyy tekem&an uusi tyontekija, jolla ei ole
entuudestaan siitd kokemusta. Perehdytysopasta tullaan kayttamaan perehdy-
tyksen apuna, joten se tulee toimimaan varsinkin uusien tydntekijéiden oppimi-
sen tukena. Oppaan avulla pyritddn helpottamaan uutta tyontekijaa tyéhon si-
saan paasemisessd. Oppaan on tarkoitus palvella myds vanhojen tydntekijoi-
den péivittaista tyoskentelyé ja auttaa oman tiedon paivittamisessa.

Toimeksiantajayrityksen ty0ohjeet vaativat paivitysta. Ohjeista ei ollut olemassa
yhtendista versiota vaan yksittaisia ohjeistuksia l0ytyi irrallisina tiedostoina. Ta-
voitteena oli luoda selkeat ja ytimekkaat tydohjeet, jotka I6ytyisivat helposti yri-
tyksen verkkoasemalta. Opinnaytety6 sai alkunsa, kun tiedustelin yritykselta
mahdollista opinndytetydn aihetta ja téllaiselle perehdytysoppaalle koettiin suur-
ta tarvetta.

Myyntineuvottelijan tyd on aktiivista puhelinty6téa ja merkittavassa osassa tyon-
tekoa on yrityksen toiminnanohjausjarjestelma, jonka avulla muun muassa
myyntitilaukset tehdadén. Tyon onnistumisen kannalta tydntekijan tulee osata
kayttaa jarjestelméaa sujuvasti. Perehdytysopas sisaltaa yksityiskohtaiset ohjeet
toiminnanohjausjarjestelman kaytosta. Siind on kaytetty paljon kuvia helpotta-
maan ohjeiden ymmarrysta. Yrityssalaisuuden nojalla toimeksiantaja toivoi, ettei

perehdytysopasta julkaista opinnaytetyon liitteena.

Perehdytysopas on tdman toiminnallisen opinnaytetyon konkreettinen tuotos.
Perehdytysoppaan aineisto on keratty aikaisemmista irrallisista ty6ohjeista,
omasta kokemuksesta, haastatteluista seka muistiinpanoista pohjautuen pala-

vereihin henkilostopaallikon kanssa. Tyontekijoiden haastattelut ovat toteutettu

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Sohvi Touru



teemahaastatteluina, joiden avulla saatiin mielipiteitd ja ideoita perehdytysop-
paaseen.

Tassa opinnadytetydssa syvennyn aluksi myyntitydn onnistumiseen vaikuttaviin
asioihin. Onnistumiseen vaikuttaa olennaisesti myyntiprosessin hallitseminen ja
sen vaiheet on kuvattu tyossa selkeasti. Tyossa kuvaan myods hyvan myyjan
ominaisuuksia peilaten niitd onnistuneeseen myyntitydhon sekéa aanenkayttéon
littyvid asioita puhelintydssa. Perehdyttamisen osiossa kasittelen sen tuomia
hyotyja yritykselle, perehdytysprosessia ja perehdyttdmisen vastuukysymyksia.

Lopuksi selostan perehdytysoppaan koko tekoprosessin ja lopputulokset.
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2 ONNISTUNUT MYYNTITYO

Myyntityolla tarkoitetaan asiakkaisiin vaikuttamista ja heidan tarpeidensa tayt-
tamista. Onnistuneeseen myyntitydhon vaikuttaa olennaisesti myyjan toiminta,
hanen kykynsd ymmartaa asiakkaiden tarpeita ja ongelmia. Myyja pyrkii saa-
maan asiakkaan luottamuksen puolelleen tayttamalla annetut lupaukset. liman
myyntid ei ole asiakkaita, joten myyjat ovat organisaatioille hyvin tarkeita. (Vah-
vaselka 2004, 134; Helin 2011, 114.)

Myyjan on hyva tietdd, kuinka myynti prosessina etenee, silla se antaa itsevar-
muutta ja hyvan pohjan myyntity6lle. Erilaisten teorioiden opiskeluista on toki
hyotya, mutta ennen kaikkea myyntitydssa on kyse asiakkaan auttamisessa ja
huomioimisessa. Keskustelemalla asiakkaan kanssa ja kuuntelemalla hanta
myyja |0ytda parhaat ratkaisut asiakkaan ongelmiin ja toiveisiin. Oikeanlaisella
asenteella ja tahdolla myyja paasee pitkélle myyntitydssa. (Viljanen 2013; Leh-
tola 2014.)

2.1 Myyntiprosessi

Myyntitydn onnistumiseen vaikuttaa olennaisesti myyntiprosessin tehokas hallit-
seminen. Liian usein sitd ei kuitenkaan hallita kokonaan. Toimipisteesta ja myy-
jasta riippumatta taytyy myyntiprosessi kayda lapi korkean tasalaatuisesti jokai-
sen asiakkaan kohdalla. Tama puolestaan vaikuttaa asiakastyytyvaisyyteen,
silla yksikin huono kokemus voi johtaa asiakassuhteen pdaattymiseen. (Ru-
banovitsch & Aalto 2012, 30-33.)

Jarjestelmallinen myyntiprosessin noudattaminen on tarke&a tasokkaan ja mi-
tattavan myynnin kannalta. Perinteisesti myyntiprosessista on erotettu nelja
paavaihetta, jotka ovat kontaktivaihe, kartoitusvaihe, perusteluvaihe ja péaatos-
vaihe. Olennaista on, etta nama vaiheet kaydaan lapi juuri tassé jarjestyksessa.
(Vuorio 2008, 40-41.)
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Rubanovitsch ja Aalto (2012, 35) kuvaavat myynnin vaiheita Myynnin ympyra —
mallin avulla. Malli on pelkistetty ja siséltaa myynnin olennaiset vaiheet.

Ennakkovalmistautuminen

soittoon Ennakkovalmistautuminen

tapaamiseen

Sopimusten Lsamyynti Y Soitto
solmiminen o

—~——

——
——

Hyotyjen esittely

Kaupan

"Ei:n” taklaaminen
T padttamiskysymys

Kuvio 1. Myynnin ympyra. (Rubanovitsch & Aalto 2012, 35).

Myynnin ympyran (Kuvio 1) vaiheita ovat

e ennakkovalmistautuminen ja yhteydenotto

e tarvekartoitus

e hyodtyjen esittely ja vastavaitteet

e kysymys kaupan paattamisesta

¢ kieltavan vastauksen taklaaminen ja kaupan paattaminen

e lisAmyynti ja jalkitoimenpiteet.
2.1.1 Ennakkovalmistautuminen ja yhteydenotto

Myyntiprosessi lahtee liikkeelle yhteydenottoon valmistautumisella. Myyjan huo-
lellinen ennakkovalmistautuminen on edellytys myyntiprosessin onnistumiselle.
Riippumatta siitd, onko kohdattava asiakas uusi vai yrityksen nykyinen asiakas,
tulee valmistautumiseen panostaa. Asiakas kokee olevansa tarked huomates-
saan myyjan olevan perehtynyt hanen tilanteeseensa. Tama taas vaikuttaa

kaupanteon onnistumiseen merkitsevasti.( Rubanovitsch & Aalto 2012, 42.)
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Ennen yhteydenottoa asiakkaaseen tulee myyjan selvittda perustiedot asiak-
kaasta. Hyva ennakkovalmistautuminen vaikuttaa asiakkaan kiinnostukseen
kuunnella myyjaa. Lisaksi se sdastaa molempien osapuolien aikaa, silla myyjan
ei tarvitse aloittaa tarvekartoitusta tyhjasta, vaan hanella on jo taustatietoja asi-
akkaasta. ( Rubanovitsch & Aalto 2012, 43.)

2.1.2 Tarvekartoitus

Myyntiprosessin tarkeimmasséa vaiheessa myyjan tavoitteena on selvittda asi-
akkaan tarpeet ja kiinnostuksen kohteet. Kyselemalla ja kuuntelemalla myyja
saa arvokasta informaatiota asiakkaasta. Tarkoituksena on I0ytd& oikea ratkai-
su asiakkaan tarpeisiin analysoimalla ja luokittelemalla asiakkaalta saatuja vas-
tauksia. Talla tavoin myyja pystyy tarjoamaan ratkaisua, joka miellyttaa parhai-
ten asiakasta. Riittamaton tarvekartoitus voi olla kohtalokas asiakassuhteen
sailymiselle, jos asiakas sen myé6ta esimerkiksi ostaa véaaranlaisen tuotteen.
(Vuorio 2008, 66; Rubanovitsch & Aalto 2012, 77-79.)

Kartoitusvaiheessa pééasiana ei ole itse myyminen ja asiakkaan ostohalun li-
saaminen. Tarkedd on, etta asiakas paasee itse kertomaan tilanteestaan ja
myyja paasee nain selville hdnen toiveistaan ja tarpeistaan. Valitettavan usein
asiakas joutuu itse tekemaan myyjan tyon samalla kun myyja ottaa passiivisen
roolin myynnista. (Vuorio 2008, 68; Rubanovitsch & Aalto 2012, 77-78.)

Kysymykset

Kysymyksilla myyja kartoittaa mennytta aikaa, nykyaikaa ja tulevaa. Myyjan tu-
lee esittéda asiakkaalle avoimia kysymyksia, joilla saa vastauksia kysymyksiin
kuka, mik&, miksi, miten, missa ja milloin. Tallaisten kysymysten avulla myyja
saa monipuolisia vastauksia. Johdattelevien jatkokysymysten avulla taas tar-
kennetaan asiakkaan ongelmaa. Tallaisiin kysymyksiin vastataan joko myonta-
vasti tai kieltavasti. (Vuorio 2008, 65; Rubanovitsch & Aalto 2012, 80-82.)
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Osa myyjan esittamista kysymyksista on tietoa hankkivia. Naiden avulla pysty-
taan esittamaan oikeanlainen ratkaisu asiakkaan tarpeisiin. Osa taas on asiak-

kaan tunteita ja persoonallisuutta tutkivia. (Vahvaselka 2004, 156.)

Kuuntelu

Vuorion (2008, 66—67) mukaan asiakkaan kuuntelu on kartoituksessa tarkeinta,
mutta myos vaikeinta. Kartoitusvaiheessa asiakkaalla on paapuheenvuoro, silla
han puhuu noin 80 prosenttia ajasta ja myyja 20 prosenttia. Muussa myyntikes-
kustelussa suhde on kaanteinen. Hyva myyja osaa kuuntelemisen taidon, jotta

pystyy ymmartdmaan asiakastaan.

Asiakkaan aito kuunteleminen herattaa luottamusta. Ei pelkastaan riita, etta
myyja kuuntelee vaan hanen pitdd myods keskittyd ja ymmartdad kuulemansa.
Tarkentavia kysymyksia kannattaa esittaa, silla asiakas saattaa kayttaa erilaisia
termeja asioista. Asioiden muistiin merkitseminen lisaa myyjan ammattitaitoa
asiakkaan silmissa. Lopuksi myyjan kannattaa varmistaa, onko ymmartanyt oi-
kein kuulemansa tekemalla pienen yhteenvedon muistiin merkityista asioista.
(Vahvaselka 2004, 156; Rubanovitsch & Aalto 2012, 87-89.)

2.1.3 Hyotyjen esittely ja vastavaitteet

Onnistuneen tarvekartoituksen jalkeen on myyjan vuoro puhua. Myyja ehdottaa
ratkaisua, joka tayttaa asiakkaan tarpeet ja josta on asiakkaalle eniten hyotya.
On tarkeaa, ettd asiakkaalle kerrotaan tuotteesta vain olennainen. Liika tuottei-
den ominaisuuksien luetteleminen vain tukahduttaa asiakkaan. (Vuorio 2008,
47; Rubanovitsch & Aalto 2012, 98.)

Tuotteen hyddyilla tarkoitetaan tietyn tuotteen ominaisuuksien ja etujen tuomia
asioita, jotka vastaavat asiakkaan tarvetta. Asiakkaat eivat osta tuotteita niiden
ominaisuuksien takia, vaan niiden tuomien hyotyjen takia. (Vahvaselkd 2004,
162; Rubanovitsch & Aalto 2012, 106.)
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Rubanovitschin ja Aallon (2012, 99-102) mukaan myyjan tulisi aloittaa hyotyjen
esittely arvokkaimmasta ratkaisusta ja vasta sitten tulla valikoimissa alaspain.
Talla tavoin asiakas mahdollisesti paatyy ostamaan kallimman ratkaisun kuin
tilanteessa, jossa myyja aloittaa esittelyn edullisimmasta ratkaisusta. Jokaisella
asiakkaalla pitaa olla mahdollisuus parhaimman tuotteen hankkimiseen. Usein
onkin niin, ettd asiakkailla ei ole tiettya budjettia tuotteen hankinnalle, vaan myy-

jan esittelemat hyddyt ohjaavat ostopaatosta.

Hyo6tyjen esittelyn ohella asiakas esittaa varmasti vastavaitteita. Naita ei tule
pitdd uhkana, vaan mahdollisuutena kaupan syntyyn. Vastavaitteet kertovat
asiakkaan tietamattomyydesta ja siitd, ettei myyja ole viela saanut vakuutettua
asiakasta. Myyjan on hyva varautua vastavaitteisiin ennakolta miettimalla pe-
rusteluja asiakkaan vastavaitteille. (Vuorio 2008, 120-121; Rubanovitsch & Aal-
to 2012, 117))

Jokainen vastavaite tulee ottaa huomioon ja se pitda kasitella. Myyjan ei ole
tarkoitus aloittaa vaittelya, joten on tarkedad pysya rauhallisena ja asiallisena.
Kuuntelemalla ja esittdmalla tarkentavia kysymyksia seka analysoimalla naita
myyja pystyy kasittelem&én vastavaitteet. (Vuorio 2008, 122-123; Rubanovitsch
& Aalto 2012, 118-119.)

2.1.4 Kysymys kaupan paattamisesta

Kaupan paattaminen on monelle myyjalle heikoin kohta. Ei olla varmoja siita,
milloin olisi sopivin hetki paattda kauppa. Kun myyja on panostanut tarvekartoi-
tukseen ja hyotyjen esittelyyn, ei kaupan paattamiskysymyskaan tunnu vaikeal-
ta. Kun ollaan myyntikeskustelun loppuvaiheessa, pitaa myyjan rohkeasti ehdot-
taa ratkaisua. Myyjan tehtadvana on toimia asiakkaan tukena ostopaatoksessa.
Hyvin tehdyn tarvekartoituksen ansiosta myyja pystyy suosittelemaan asiak-
kaalle oikeaa ratkaisua. Kaupan paattamiseen heti ensi kohtaamisella tulisi pyr-
kia, eika asiakkaalle pitdisi myyda miettimisvaihtoehtoa. Tunnistamalla asiak-
kaan ostosignaalit myyja pystyy viemdan kaupan paattkseen. (Vahvaselka
2004, 168-169; Rubanovitsch & Aalto 2012, 121-126.)
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Asiakkaan ostosignaalien tarkkailu on tarkead, silla kaupanteko voi menna sivu
suun jos myyja ei tartu tilaisuuteen oikeaan aikaan. Asiakas voi osoittaa olevan-
sa kiinnostunut esimerkiksi kyselemalla tilausehdoista ja maksuista. TallGin
myyjan pitaa tarttua tilaisuuteen ja yrittdd saada kauppa paatokseen. (Vuorio
2008, 77; Rubanovitsch & Aalto 2012, 128.)

2.1.5 Kieltavan vastauksen taklaaminen ja kaupan paattaminen

Asiakkaan vastatessa kielteisesti kaupan paattamiskysymykseen myyjan pitaa
lahted selvittamaan todelliset syyt siihen. Asiakkaan esittama vastavaite on tas-
sa vaiheessa yleensa vain merkki kiinnostuksesta, joten myyjan ei pida luovut-
taa. Myymista pitaa jatkaa hienovaraisesti etsimalla vastauksia asiakkaan kiel-
teiseen kommenttiin. ( Rubanovitsch & Aalto 2012, 136-138.)

Myyjan ei pida lahteé listaamaan uudelleen tuotteen ominaisuuksia asiakkaan
kerrottua hanelle syyn eparointiinsa tuotetta kohtaan. Tassa vaiheessa olisi hy-
va painottaa tuotteen tarkeimpia hyottyja asiakkaalle. Myyja voi myds lahtea
karsimaan tarjottua pakettia asiakkaan tarpeiden mukaisesti. Usein epardivan
asiakkaan kohdalla hinta lopulta ratkaisee. Myyjan ei kannata laskea tuotteen
hintaa lilan helposti, silla taméa opettaa asiakkaita tinkiméén ja antaa yrityksesta
epauskottavan kuvan. Myyjan tulisikin seisoa hinnan takana ja perustella asiak-
kaalle tuotteen hinta hyotyjen kautta. (Rubanovitsch & Aalto 2012, 139-146.)

Mahdollisen kieltavan vastauksen taklaamisen ja hintaneuvottelun jalkeen on
aika saada kauppa paatokseen. Kaupan paattamisvaiheessa on viela mahdol-
lista tehda hienosaatdéa kokonaisratkaisuun. Myyjan on tarkeaa kiittaa asiakas-
ta syntyneistd kaupoista ja sopia mahdollisista jatkotoimenpiteista. (Ru-
banovitsch & Aalto 2012, 149-150.)

2.1.6 Lisdmyynti ja jalkitoimenpiteet

Kauppojen jalkeen on lisdmyynnin aika, koska asiakas on myonteisessa mielen-

tilassa ja ostaa herkemmin lisdd. Myyjan on helppo tehda lisdkauppaa oheis-
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tuotteilla ja lisapalveluilla jos tarvekartoitus on tehty perusteellisesti. Usein lisé-
myyntia ei uskalleta tehda siin& pelossa, ettd kokonaissumma nousee liian kor-
keaksi. Huippumyyjat ovat hyvia havaitsemaan milloin on hyva mahdollisuus
saada lisakauppaa aikaiseksi. He miettivat seuraavan siirron jo etukateen val-
miiksi ja siksi saavat suurempia kauppoja kerralla aikaiseksi. Keskivertomyyja
puolestaan tyytyy yhteen kauppaan. (Rummukainen 2008, 91; Rubanovitsch &
Aalto 2012, 152-153.)

Asiakasta ei tule unohtaa kaupan syntymisen jalkeen. Pian kaupanteon jalkeen
on hyva ottaa asiakkaaseen yhteyttd ja tiedustella onko han ollut tyytyvainen
ostamaansa tuotteeseen. Jos asiakas on ollut jostain syysta tyytymaton hankin-
taansa, tulee puutteet ja viat korjata saman tien. Jalkisoitto on myds oiva mah-
dollisuus lisamyyntiin, silla asiakkaalla voi olla tarve esimerkiksi lisavarustee-
seen. Seurannan avulla asiakastyytyvaisyys lisdantyy, silla asiakkaat ilahtuvat
myyjan soitosta ja tuntevat itsensa nain arvokkaiksi. (Rummukainen 2008, 89;
Rubanovitsch & Aalto 2012, 155-156.)

2.2 Hyva myyja

Hyvan myyjan ominaisuuksia on listattu lukuisia erilaisia eri lahteissa. Selvaa
kuitenkin on, ettei hyvaksi myyjaksi synnyté, vaan jokainen voi oppia myyntitek-
niikoita ja —taitoja. Laineen (2008, 40—41; 218) mukaan huippumyyjien toiminta-
tavat ovat kopioitavissa, mutta persoonallisuus ja luonteenpiirteet eivat. On
myyjasta itsestaan kiinni, haluaako han oppia ja menestya. Nieminen ja Tompe-
r (2008, 20-22) kertovat huippumyyjan anatomian koostuvan oikeasta asen-
teesta ja arvoista, motivaatiosta, osaamisesta seka lahjakkuudesta. Lahjakkuu-

den merkitysta myynnin onnistumisessa ei tule siis vahatella.

Siihen, miksi huippumyyjien myyntipuheet toimivat, ei ole I6ydetty tyhjentavia
vastauksia. Huippumyyijien toimintamalleja on yritetty havainnoida ja siirtaa
muille myyjille. Seuraamalla myyjien tyéskentelya on todettu, ettda myyntipro-
sessi etenee sujuvasti. Ei ole kuitenkaan pystytty tekemaan obijektiivisia johto-
paatoksia siité, miksi tallaiset myyjat saavat paljon kauppoja aikaiseksi eli mika
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on se asia, jonka he tekevat toisin kuin muut myyjat. Taman takia heidan toimin-
tatapojaan ei ole pystytty kopioimaan menestyksellisesti. (Arasmo 2015.)

Matka hyvaksi myyjaksi ei tapahdu hetkessa. Alussa hyvin tarkeaa on motivaa-
tio kehittymiseen ja sitoutuminen siihen, mita tekee. Matkan varrella myyjalta
taytyy loytyd noyryyttd asioiden yha uudelleen oppimiseen. Asiakkaiden ja it-
sensd kunnioitus sekd vastuun kantaminen on hyvan myyjan ominaisuuksia.
Huippumyyjaksi tuleminen vaatii kovaa ty6ta, kokemuksia ja sitoutumista. (Vuo-
rio 2011, 137-140.)

2.2.1 Asenne

Asenteella tarkoitetaan suhtautumistapaa ja taipumusta reagoida asioihin.
Kuinka myyja esimerkiksi suhtautuu vastoinkaymisiin ja asiakkaan esittamiin
vastavaitteisiin. On myyjan paatettavissa, haluaako han saada kaupat aikaisek-
si vai ei. Oikeanlaisella asenteella myyja voi saada kauppoja tehdyksi, vaikka
myyntitekniset taidot olisivatkin heikkoja. Asenteet pohjautuvat arvoista, jotka
ovat varsin pysyvia ja opittuja asioita. Taman takia asenteita voi olla vaikea tun-
nistaa, mutta jokainen voi muuttaa asennettaan jos sita aidosti haluaa. (Niemi-
nen & Tomperi 2008, 23—-24; Vuorio 2011, 11-12.)

Rummukaisen (2008, 16—18) toteaa, ettd myyjan oikeanlaisella asenteella on
suuri vaikutus myynnin onnistumiseen. Hanen mielestaan keskiverto- ja huip-
pumyyjan asenteet eroavat myynnin arvostuksessa, tuotteen arvostuksessa ja
takaiskuihin varautumisessa. Huippumyyjat arvostavat tyotaan ja haluavat kehit-
tya siina. He analysoivat tyoéntekoaan kaiken aikaa ja miettivat, mita voisi tehda
paremmin. Myynnin arvostuksen lisaksi myytavaa tuotetta tulee arvostaa riip-
pumatta siitd, mika se on. Myyjan ollessa innostunut myytéavasta tuotteesta siir-
tyy innostus myos asiakkaaseen. Positiivinen asenne takaiskuihin erottaa huip-
pumyyjan ja keskivertomyyjan toisistaan. Keskivertomyyjan tavoin huippumyyja
ei takerru epaonnistumisiin, vaan ottaa opikseen. (Rummukainen 2008, 16—
18))
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Ei tule my6sk&an unohtaa aidon arvon tuottamista asiakkaalle. Tuotteistaan
kiinnostumisen lisaksi myyjan pitaa olla kiinnostunut ihmisista, jotka niita kaytta-
vat. Myyjan taytyy kiinnittdd huomiota asiakkaan tarpeisiin. Oikeanlainen asia-
kaspalveluasenne ratkaisee, silla hyvid asiakaspalvelukokemuksia tuotetaan

asenteella. (Kuustonen 2015.)

Helin (2011, 68) kirjoittaa innostuksesta, joka ratkaisee lopulta kaupan synnyn.
Aidon innostuksen vaistoaa myyjasta. Se nakyy varmuutena, luotettavuutena ja
asiantuntemuksena. Innostavan asenteen saa tuntemalla tuotteensa ja sen
tuomat hyddyt asiakkaalle, olemalla kiinnostunut tuotteesta ja asiakkaasta seka

uskomalla itseensa.

2.2.2 Kuuntelemisen taito

Asiakasta kuunnellaan, jotta osattaisiin antaa oikeanlaisia ratkaisuja hanta as-
karruttaviin asioihin ja ongelmiin. Asiakas tuntee olonsa arvostetuksi kun hanta
maltetaan kuunnella. Hyvassa myyntiesittelyssa myyja kuuntelee asiakastaan
aktiivisesti ja antaa asiakkaan puhua suurimman osan ajasta. Asiakkaasta saat-
taa usein tuntua, ettd hanet ohitetaan kun myyja vain puhuu eikd malta kuunnel-
la. Myyjan tulisikin saada aikaan keskustelua, jossa asiakas kertoo toiveistaan
ja tarpeistaan. Myyja oppii asiakkaastaan kuuntelemalla hanté ja lukemalla ha-
nen kehonsa kieltd. (Leppéanen 2007, 72; Rummukainen 2008, 63; Vuorio 2011,
20; Ojanen 2013, 67.)

Asiakkaan aktiivinen kuuntelu tulee aloittaa jo heti myyntikeskustelun alussa.
Kuuntelun liséksi myyjan kannattaa esittaa tarkentavia kysymyksia, joiden avul-
la han osoittaa todella kuuntelevansa. Myyjan tulee todella keskittya kuuntele-
miseen ja mika tarkeintd, myos ymmartdd kuulemansa. Hyvia neuvoja aktiivi-
seen kuunteluun on esimerkiksi asiakkaan myoétaily ja hanen kutsuminen etu-
nimelta, silla se vahvistaa vuorovaikutussuhdetta. Asiakkaan puhetta ei myos-
k&aan tule keskeyttad. (Leppanen 2007, 72—-73; Rubanovitsch & Aalto 2012, 87—
88.)
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Asiakkaan kuuntelemisen ja hanestd oppimisen lisdksi myyjan kannattaa olla
kiinnostunut siitd, mitd maailmassa tapahtuu. Olemalla perilla ymparoivista asi-
oista voi myyja saada myyntikeskusteluihin oivia keskustelunaiheita. Jokaisen

myyjan tulisi ymmartaa se, ettd maailmasta oppii kuuntelemalla. (City 2014.)

2.2.3 Tuotetietous

Tuotetietous eli tietamys myytavan tuotteen ominaisuuksista on yksi menesty-
van myyjan piirteista. Taydellinen tuotetietous ei tee henkilosta viela huippu-
myyjaa, silla ratkaisevaa myynnissa on se tapa, jolla myyja myy tuotettaan. Hy-
va myyja esittelee asiakkaalle tuotteen tuomia hyotyja ja tuntemalla tuotteensa
hyvin on myyjan helppo l6ytaé naita hyotyja tuottavia asioita. Asiantunteva myy-

ja on myos vakuuttava asiakkaan silmissa. (Rummukainen 2008, 44.)

Hyvaan tuotetietouteen kuuluu my6s omien tuotteiden tunteminen suhteessa
kilpailijoiden tuotteisiin. Myyjan kannattaa olla selvilla oman yrityksen sijoittumi-
sesta markkinoilla. Kun myyja tuntee tuotteidensa heikkoudet ja vahvuudet suh-
teessa Kkilpailijoiden tuotteisiin, pystyy han korostamaan nimenomaan omien
tuotteiden vahvuuksia. Kilpailijoiden tuotteita kannattaa tarkkailla, mutta asiak-
kaalle ei tulisi puhua kovinkaan paljon kilpailijoista ja heidan tarjoamista tuotteis-
ta. (Rummukainen 2008, 46—48.)

Pelkka tuotetietous ei valttamatta johda kauppojen syntyyn. Hyvalla tuotetietou-
della myyja saa myyntiesittelystd sujuvan ja ammattitaitoisen eli se toimii ikaan
kuin tyokaluna hyvalle myynnille. Tuotteen ominaisuuksilla pateminen ei kuul-
losta asiakkaan korvissa uskottavalta. Siksi on hyvin tarkeaa esitella tuotteen
ominaisuuksia hyotyjen kautta. Lisdksi myyjan tulee kayttaa myyntiesittelyssaan
kieltd, jonka asiakaskin ymmartdd. Kauppojen saaminen vaikeutuu huomatta-

vasti, jos asiakas ei ymmarra mista puhutaan. (Hattari 2015.)
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2.3 Kommunikointi puhelinmyynnissa

Telemarkkinoinniksi voidaan kutsua kaikkea puhelimen valityksella tapahtuvaa
myyntid. Puhelimessa ollaan pelkéstaan kuulon varassa, jolloin kaikki nakyva
viestintd puuttuu. Talléin &anen merkitys on suuri ja myyjan tuleekin kiinnittaa
erityista huomiota siihen, miten hén sanoo asiat. Karkeasti voidaan todeta, etta
sanoilla on vain 20 prosentin merkitys kun taas danenkaytélla on jopa 60 pro-
sentin merkitys. Loput 20 prosenttia perustuu tietoon. Kannattaa my6s muistaa,
ettd hymy ja iloisuus valittyvat puhelimessa asiakkaalle. (Vuorio 2008, 92, 112;
Kivistd 2012.)

Retoriikka on tarkea osa myyntid, mutta varsinkin puhelintyéssa sen merkitys
korostuu. Puhelimessa koko vuorovaikutus perustuu aaneen ja sen kayttoon.
Naiden perusteella asiakas luo mielikuvan myyjasta seka hanen luotettavuudes-
ta ja ammattitaidosta. Ratkaisevaa kaupan kannalta on se, millaisia tunteita
myyjan aani ja adnenkaytté herattaa asiakkaassa. Tunnelman ollessa miellytta-
va asiakaskin on vastaanottavaisemmalla paalla kuin epamiellyttavan tunnel-
man vallitessa. (Vuorio 2008, 82—-83.)

Puhelimessa merkitykselliseksi nousee se, miten myyja sanoo asiat. Itse sanoil-
la on pienempi merkitys. Vuorio (2008, 83—85) pitda danenkaytdssa tarkeimpina

asioina

e artikulointia

e painotusta

e korkeutta

e puhenopeutta

e savya

e voimakkuutta

e aanenpainon vaihtelua ja

e tauotusta.

Hyvalla ja huolellisella @&antamisella myyja saa sanoman menemaan paremmin

perille. Matala aani kuulostaa miellyttavalta ja sitd pidetdan vakavasti otettava-
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na. Myyjan tulee valttda lilan nopeaa puherytmia, silla se hankaloittaa asian
ymmartamista ja saattaa viestia siita, etta myyja haluaa saada puhelun paatok-
seen nopeasti. Liian hidas puhetyyli taas saattaa antaa myyjasta kyllastyneen
kuvan ja liian hiljainen &ani viestii epavarmuudesta. Aanenpainon vaihteluihin
tulisi kiinnittd& huomiota, silla sitd vaihtelemalla saa daneen ilmeikkyytta. Yksi-
toikkoinen eli monotoninen puhe kuulostaa asiakkaasta pitkastyttavalta. Vaihte-
levaa puhetyylid on paljon mielenkiintoisempaa kuunnella. Vuorio 2008, 83—85;
Kokonaho 2011, 57-58.)

2.3.1 Aanenkayton sosiaaliset tyylit

Vuorion (2008, 86—-87) mukaan asiakas muodostaa oman mielikuvan myyjasta
aanenkayton perusteella seka tunnistaa myyjan sosiaalisen tyylin. Asiakas rea-
goi myyjan sosiaaliseen tyyliin joko myonteisesti, kielteisesti tai neutraalisti riip-
puen hanen omasta sosiaalisesta tyylistd. On tarkeaa, ettda myyja tiedostaa
oman sosiaalisen tyylinsa ja osaa muokata sitd vastaamaan asiakkaan tyylia.
Myyjan tulisi omaksua sellainen tyyli, joka parhaiten vetoaa asiakkaaseen ja
herattaa myonteisia reaktioita. Aanessa sosiaalinen tyyli kay ilmi sen savysta ja
korkeudesta seka puheen rytmista ja nopeudesta. Myds aanen voimakkuudella
ja artikuloinnilla on vaikutusta siihen. Vuorion (2008, 87) mukaan sosiaalisia
tyyleja erotellaan paaluokittain nelja: analyytikko, pehmo, ajomies ja ekspressii-
vinen. Jokaisen ihmisen voi luokitella kuuluvan johonkin naista neljasta luokas-

ta, vaikkakin sekamuodot ovat yleisempia.
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Analyytikko Ajomies

= ilmeetdn «  iimeetdn

- hidas « toteuttajien

= rauhallinen etsija

= pidattyvainen «  Jadkylma

- tasapainoinen - fanaatikko

- eritteleva = aggressiivinen

= kunnioittaa «  mita-kysyja
rituaaleja

= miten-pohtija

4'_3

Pehmo K \Eksp_ressiivinen

= passiivinen - rnmfsta eroﬂuva

= |uotettava »  hyvin puhelias,

- sovitteleva ‘ufl_lk_r’fls, f:lmsa

-+ herkka Lok

- hienotunteinen - nayltelija/esiintyja

- diplomaattinen - aktiivinen

- Kkunnioittaa - ryntagja
kuuntelemista . iﬂimg:ﬁ‘:‘g
miksi-kysyja aplodeja

= kuka-kysyjd

Kuvio 2. Aanenkayton nelja sosiaalista tyylia. (Vuorio 2008, 87.)

Ylla olevasta kuviosta (Kuvio 2) nakyy sosiaalisten tyylien paaluokat, jotka taas
voi jakaa useampaan alaluokkaan. Kuvion sydamet kertovat, ettéd analyytikko ja
pehmo sek& ajomies ja ekspressiivinen tulevat parhaiten toimeen toistensa
kanssa. Jos asiakkaana on esimerkiksi pehmo, tulisi myyjan muuttaa omaa tyy-
liaan analyytikoksi. Talldin viestintd sujuu molempien osapuolien valilla. Kuvion
kaksipaiset nuolet viestivat sosiaalisesta vihollisuudesta. Analyytikko ja eks-
pressiivinen sekéa ajomies ja pehmo eivat kohtaa toisiaan asianmukaisella taval-
la. Puolestaan kuviossa vierekkdin olevat tyylit ovat neutraalissa suhteessa
keskendan. Neutraalissa tilanteessa ollaan my6s kun kaksi samaa tyylid koh-
taavat. (Vuorio 2008, 87-90.)

Tarkoituksena on kuitenkin pysyd omana itsenaan eikd omasta persoonallisuu-
desta tarvitse luopua. Sosiaalisen tyylin muuttaminen ei ole helppo tehtava,
mutta siin& onnistuttuaan tuloksena on tyytyvainen asiakas. (Vuorio 2008, 90.)
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3 PEREHDYTTAMINEN

Perehdyttamisella tarkoitetaan kaikkia sellaisia toimenpiteita, joiden avulla uusi
tyontekija oppii mahdollisimman nopeasti tydtehtavaansa ja tyopaikkaansa liit-
tyvat asiat. Sen tarkoituksena on tukea uutta tulokasta tydsuhteen alkuvaihees-
sa, kunnes han pystyy toimimaan mahdollisimman pian itsenéisesti. Perehdyt-
taminen ei tule kysymykseen ainoastaan uuden tulokkaan kohdalla vaan myds
silloin, kun nykyisen tydntekijan tehtavankuva muuttuu. Téllaisessa tilanteessa
perehdyttdmisessa keskitytaan itse tyotehtaviin, kun taas uuden tydntekijan
kohdalla perehdyttaminen on kokonaisvaltaisempaa. Hyva perehdytys ottaa
lisaksi uuden tydntekijan aikaisemman kokemuksen huomioon hy6édyntamalla
sitd perehdytyksen aikana. (Viitala 2003, 259; Kupias & Peltola, 2009, 18-19.)

Perehdyttadminen
|

Alku- ja

yleisperehdyttaminen TyGnopastus

Kuvio 3. Perehdyttamisen kokonaisuus. (Kupias & Peltola 2009, 19.)

Perehdyttdminen ja tyonopastus erotetaan usein toisistaan. Kupias & Peltola
(2009, 17-18) nakevat perehdyttamisen kuitenkin ylakasitteena (Kuvio 3), joka
siséltdd seka alku- ja yleisperehdyttamisen etta tydonopastuksen. Perehdyttami-
nen pitda sisallaan varsinaiseen tyttehtavaan liittyvien asioiden liséksi opastuk-
sen koko organisaation toimintaan ja niihin kaytdnnoén toimiin, jotka auttavat
tyon aloittamisessa. Yritykset ja tyotehtavat ovat monimutkaistuneet, joten pe-
rehdyttdminen on entistéa laajempaa. Tyonopastuksen liséksi tyontekija tulee
tutustuttaa koko organisaation toimintaan ja olemassaoloon. (Kupias & Peltola,
2009, 13.)

Kjelinin ja Kuusiston (2003, 14-15) mukaan perehdyttamisen tarkeys ymmarre-
taan, mutta silti sen jarjestamista laiminlyéddén organisaatioissa. Laiminlydnnit

nakyvat erityisesti silloin, kun tydntekijan ammattitaidostaan johtuen oletetaan jo
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osaavan tyonsa. Téallaiset ty6t ovat tietopainotteisia ja koskevat johto-, esimies-
ja asiantuntijatehtavia.

Perehdyttamisprosessi tuleekin suunnitella ja toteuttaa tilanteen mukaan. Uu-
della tyontekijalla on paljon opittavaa, joten perehdyttamisen tulee olla perus-
teellisempaa kuin esimerkiksi vanhalla tyontekijalla, joka on ollut hetkellisesti
pois tdista. Kuitenkin tallaisessakin tilanteessa perehdyttaminen on tarkeaa,
silla muutoksia tapahtuu yrityksissa koko ajan. Perehdyttaminen tuleekin nahda
jatkuvana prosessina, silla erilaiset muutokset yrityksissa luovat jatkuvaa oppi-
misen tarvetta. Talloin koko henkilokunta on perehdytyksen kohteena. (Kangas
& Hamalainen 2007, 2—4.)

3.1 Tavoitteet ja hyodyt

Perehdyttdminen tulisi ndhda laajana prosessina, jossa tavoitteet on asetettu
korkealle. Englannin kielessa perehdytyksesta kaytetaan erilaisia termeja riip-
puen asetetusta tavoitteesta. Orientation tarkoittaa tyon alkuvaiheen perehdy-
tysta, jossa tyontekija oppii perusvalmiudet tydntekoon. Onboarding viittaa laa-
jempaan prosessiin, jossa tavoitteet on asetettu korkealle. Tall6in perehdytys on
pitkakestoisempaa ja sen tavoitteena on luoda edellytykset menestykselliseen

tydskentelyyn ja saada tyontekija sitoutuneeksi tydhonsa. (Luoto 2012.)

Kjelin ja Kuusisto (2003, 20—24) puhuvat perehdytyksen vaikutuksista yrityksen
kannattavuuteen ja yksilon sitoutumiseen. Yritys voi saada kilpailuetua pereh-
dyttamalla tyontekijansa hyvin, silla huonosti perehdytetyt tyontekijat tekevéat
enemman virheitd. Virheet ja puutteellisuudet saavat aikaan reklamaatioita, jot-
ka taas johtavat kustannuksien syntyyn ja asiakastyytymattomyyteen. Yksilon
sitoutumiseen vaikuttaa olennaisesti organisaation suhde henkildstoprosessei-
hin, esimerkiksi juuri perehdyttdmiseen. Ne organisaatiot, jotka ymmartavat

tyontekijoidensa arvon, menestyvat.

Oikeanlaisesta perehdytyksesta on hyotya kaikille. Hyvin hoidettu perehdytys
auttaa uutta tyontekijaa tai tyotad vaihtavaa sopeutumaan uuteen ty6honsa, ly-

hentaa tyontekijan oppimisaikaa ja vahentaa tydossa syntyvia virheita ja mahdol-
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lisia tapaturmia. Onnistuneen perehdytyksen myoté tyontekija on entista sitou-
tuneempi tyopaikkaansa, mikd puolestaan vaikuttaa henkiloston pysyvyyteen.
Liséksi tyon laatu ja tulos paranevat, mika nakyy asiakastyytyvaisyytena. Hyval-
l&a perehdyttéamisella myo6s yritys antaa itsestddn esimerkillisen kuvan. (Pentti-
nen & Mantynen 2009, 3—-4; Kuntatydnantajat 2011.)

Hyva perehdytys vaikuttaa positiivisesti tyontekijan hyvinvointiin. Oppiminen ja
osaamisen osoittaminen on tarkeaa tyontekijdn hyvinvoinnille ja edesauttaa
tyoyhteison taysivaltaiseksi jaseneksi tulemista. Yhteistyo kaikkien tahojen valil-
l& helpottuu kun uusi tydntekija on tutustutettu yrityksen henkildkuntaan alusta
alkaen. Hyvan perehdytyksen myota tyontekijoiden valinen luottamus muodos-
tuu nopeasti kun tydyhteison jasenet oppivat tuntemaan toisensa. Tasta on hy6-
tya uuden tulokkaan lisaksi koko tyoyhteisdlle. (Leino 2013; Kiinteistdalan Kus-
tannus Oy 2015.)

Perehdyttdminen sitoo paljon tydresursseja, mutta kuitenkin hyvin jarjestettya
perehdyttdmista voidaan pitaa investointina yritykseen, silla hyvin perehdytetyt
tyontekijat ovat tyytyvaisempid, sitoutuneempia ja tuottavampia kuin heikosti
perehdytetyt. Perehdytyksen kokonaan pois jattdminen tai huonosti tehty pe-
rehdytys tulee yritykselle kalliiksi, joten perehdyttamiseen kannattaa panostaa.
(Presense Oy 2012, 2.)

3.2 Perehdyttamisen prosessi

Perehdyttdmisen prosessi alkaa jo ensimmaisten kontaktien aikana uuden tydn-
tekijan ja yrityksen valilla. Haastattelutilanteessa hakija saa tietoa yrityksesta ja
tyosta. Valinnan jalkeen tuleva tyontekija saa mahdollisesti ennakkomateriaalia
luettavakseen koskien yritysta ja itse tyotd. Kun uusi tyontekija saa tutustua tu-
levaan tyohonsa jo etukateen, pddsee han paremmin tydnkuvaansa kasiksi.
(Viitala 2003, 260.)

Kun uuden tydntekijan tyot alkavat, alkaa tutustuttaminen organisaation tavoit-
teisiin ja tulevaisuuden ndkymiin. TAman jalkeen vuorossa on tyoyhteiséon, ti-

loihin ja jarjestelmiin tutustuminen. Tarked osa perehdyttdmista on itse tytteh-
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tava, johon liittyy perehtyminen muuan muassa tydssa kaytettaviin menetelmiin
ja jarjestelmiin seka tyéturvallisuuteen. (Viitala 2007, 190.)

Seuranta- ja arviointikeskusteluiden kayminen perehdyttajan ja perehdytettavan
valilla on tarkeda. Keskusteluissa kaydaan lapi perehdyttamisen toteutumista ja
siitd on kummallekin osapuolelle hyotyd. Perehdyttdja saa arvokasta tietoa uu-
den tyOntekijan oppimisesta ja siitd, mita mahdollisesti viela pitdd opettaa lisaa.
(Kangas & Hamalainen 2007, 17-18.)

@94 Suunnittele

s,
g
i %

Wi
x
Seuraa, arviol

Kuvio 4. Perehdyttamisen vaiheet. (Kangas & Hamalainen 2007, 17.)

Kjelin & Kuusisto (2003, 205) esittavat yrityksen toiminnan luonteen ja laajuu-
den vaikuttavan perehdyttdmisen kestoon. Kestaa vahintaankin puoli vuotta,
ennen kuin tietotyota tekeva kokee hallitsevansa tyonsa. Monet asiantuntija- ja
johtotehtavissa tyoskentelevat taas kokevat perehdyttamisen kestavan koko
ensimmaisen vuoden ajan. Perehdyttamisen kestoon on siis vaikea antaa yksi-
selitteista vastausta. Perehdyttamisen voidaan katsoa loppuneen silloin, kun
perehdyttdmisen tavoitteet on saavutettu. Kangas ja Hamalainen (2007, 6) pai-
nottavat perehdyttamisen ajankaytdossa sen suunnittelua. Aikaa ei aina tarvita

paljon jos perehdyttdmiseen varattu aika osataan kayttaa tehokkaasti.

3.2.1 Suunnittelu ja toteutus

Perehdyttdmisen suunnittelussa tulee méaaritella sen tavoitteet. Tavoitteet riip-

puvat muun muassa siitd, kuinka nopeasti ja hyvin perehdytettavan oletetaan
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oppivan seké millaisia asioita h&nen on tarkoitus oppia. Oikeanlaisessa suunnit-
telussa otetaan lisaksi huomioon yrityksen nykytilanne ja kaytettavissa olevat
resurssit. Suunnittelun voi jakaa perehdyttdmisen systemaattiseen ja yksilolli-
seen suunnitteluun. Systemaattisessa suunnittelussa otetaan huomioon koko
organisaatio tai tyoyksikko ja laaditaan erilaisia ohjelmia seka tukimateriaaleja
perehdyttdmisen tueksi. Kuitenkin naita perehdyttamisen tueksi laadittuja apu-
valineita tulee yksilollistaa jokaisessa eri perehdytystilanteessa, silla perehdytet-
tavat eroavat toisistaan niin osaamisen kuin taustansakin suhteen. Menestyk-
sekkaassa perehdyttamisessé otetaan aina huomioon perehdytettavan yksilolli-
nen tausta. (Kangas & Hamalainen 2007, 6; Kupias & Peltola 2009, 87-88.)

Viiden askeleen menetelméa

Viiden askeleen menetelméa (Kuvio 2) on yksi tunnetuimmista tydnopastuksen
suunnitteluun ja toteutukseen kehitetyistd menetelmista. Menetelmaa voi muo-
kata sen hetkisesta perehdytystilanteesta riippuen. Ennen opastustilanteen
aloittamista tulee kuitenkin varmistua siita, ettd ennakkovalmistelut ovat kun-
nossa, silla se saastaa aikaa itse opastustilanteesta. (Kangas & Hamalainen
2007, 14-15))

Opitun
| varmistaminen

Taidon kokeilu ja
i harjoitteleminen

Mielikuva-
harjoittelu

Opetus
]

Opastustilanteen
| aloittaminen

Kuvio 5. Viiden askeleen menetelma. (Vartiainen ym. 1989, 91, Kangas & Ha-
maléinen 2007, 15, mukaan.)

Opetustilanteen aloittamisessa on tarkeaa luoda heti alusta lahtien kannustava
ilmapiiri ja motivoida opastettavaa. Tassa vaiheessa opastajan tulee arvioida

opastettavan olemassa olevat tiedot ja taidot. Opetusta ei tarvitse aloittaa aivan
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alusta saakka jos tulokkaalta 16ytyy jo tarvittavaa osaamista. Toisessa vaihees-
sa eli opetuksessa on tarkeaa luoda opastettavalle kokonaiskuva tyosta. Opas-
tettavan kanssa tulee kayda keskustelua, jossa selostetaan ja perustellaan mik-
si nain tehdaan. Yhta lailla opastaja voi pyytdd opastettavaa analysoimaan teh-
tavaa. Talla tavoin han pystyy arvioimaan opastettavan edistymista. (Kangas &
Hamalainen 2007, 15; Penttinen & Mantynen 2009, 6.)

Mielikuvaharjoittelu on ajatuksissa tapahtuvaa harjoittelua. Siin& opastettavaa
pyydetaan selittdméan tyd vaihe vaiheelta. Tdméan kolmannen vaiheen tarkoi-
tuksena on kehittdd sisdisia malleja ja viimeistella ne. Sisdiset mallit ohjaavat
ihmisen toimintaa ja ammattitaidon kehittyessa ihmisen ei tarvitse enaa miettia
jokaista toimenpidetta erikseen. Taidon kokeilun ja harjoittelemisen vaiheessa
opastettavan annetaan tehda tyo alusta loppuun opastajan seuratessa tytsken-
telyd. Tyon ollessa valmis annetaan palautetta ja opastaja arvioi opastettavan
taitotason. Harjoittelu jatkuu jos se nahdaan tarpeelliseksi. (Kangas & Hamalai-
nen 2007, 16; Penttinen & Mantynen 2009, 6.)

Menetelméan viimeisessa vaiheessa varmistetaan opittu. Alussa on luotu oppi-
mistavoitteet ja tdssd vaiheessa on aika arvioida, onko tavoitteet saavutettu.
Tassa vaiheessa tulokkaan annetaan tydskennella yksin. Pyytamalla opastetta-
vaa opettamaan oppimansa jollekin toiselle tyontekijalle varmistutaan siita, onko
asia opittu perinpohjaisesti. (Kangas & Hamalainen 2007, 16; Penttinen & Man-
tynen 2009, 6.)

Perehdyttamisen toimintakonseptit

Kupias & Peltola (2009, 36—44) kertovat viidesta eri perehdyttamisen toiminta-
konseptista: vierihoitoperehdyttamisestd, malliperehdyttamisestd, laatupereh-
dyttamisesta, raataloidysta perehdyttamisesta ja dialogisesta perehdyttamises-
ta. Valittu perehdyttdmisen toimintakonsepti vaikuttaa kiinteasti yrityksen strate-
giseen toimintakonseptiin. Perehdyttdminen tukee yrityksen menestymista nai-

den kahden konseptin ollessa tasapainossa.

Vierihoitoperehdyttdmisesséa perehtyminen tapahtuu tyon tekemisen ohella. Pe-
rehdytettdva seuraa kokeneemman tyontekijan tyoskentelyd ja oppii néin tyo-
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tehtavasta ja yrityksesta. Vierihoitoperehdyttdmisen hyvana puolena on sen
yksilollisyys. Etuna on myo0s selke& vastuuhenkild, vaikkakin vaarana saattaa
olla perehdyttdjan henkilokohtaiset mielipiteet ja asenteet asioista. Olennaista
vierihoitoperehdyttamisessa on se, onko perehdyttdja aidosti kiinnostunut tulok-
kaan auttamisesta. (Kupias & Peltola 2009, 36-37.)

Malliperehdyttamisessa on oleellista erilaisten toimintamallien luominen pereh-
dyttamisen tueksi. Tyon- ja vastuunjako on maaritelty selvasti seka erilaiset si-
saisesti kaytettavat perehdytysmateriaalit on valmiina kaytettavissa perehdyt-
tamisen avuksi. Etuna tdsséd on perehdyttamisen tasalaatuisuus. Ongelmana
malliperehdyttamisessa saattaa olla perehdyttamisen jaykistyminen, silla huo-
mio kiinnittyy enemman ylatason perehdyttamiseen kuin omaan tyéhon. (Kupias
& Peltola 2009, 37-39.)

Laatuperehdyttdmisessa kiinnitetadn huomiota perehdyttdmisen laadun paran-
tamiseen. Vastuu perehdyttamisesta on tulosyksikoilla ja tiimeilld, jotka taas
valitsevat paavastuullisen perehdyttdmiseen. Esimies on aina paavastuussa,
mutta tiimissa voidaan nimeté erillinen perehdyttajd, joka ottaa vastuun koko-
naisperehdyttdmisesta. Parhaimmassa tapauksessa koko tiimi osallistuu tulok-
kaan perehdyttamiseen. Vaarana vastuun siirtamisessa tiimeille saattaa olla se,
ettei kenellakaan tiimissa ole aikaa perehdyttamiselle tai 16ydy tarvittavaa

osaamista sen vastaanottamiseen. (Kupias & Peltola 2009, 39-40.)

Perehdyttamiseen liittyvien palveluiden tai tuotteiden modulointi tulee kysymyk-
seen raataloidyssa perehdyttamisessa. Naistd moduuleista rakennetaan koko-
naisuus, joka vastaa uuden tyontekijan yksildllisia tarpeita. Tulokkaan perehdyt-
tamisen koordinoijana tulee toimia henkild, jolla on laajaa osaamista perehdyt-
tamisen osa-alueista. Tarkeaa raataloidyssa perehdyttamisessa on molemmin-
puolinen vuoropuhelu seka tulokkaan tarpeiden ja nykyisen osaamisen huomi-
oon ottaminen. (Kupias & Peltola 2009, 40-41.)

Puhuttaessa dialogisesta perehdyttamisestad tulokkaan oma asiantuntemus ja
sen hyddyntdminen uudessa organisaatiossa nousee tarkeaksi seikaksi pereh-

dyttdmisessa. Tarkoituksena on antaa vastuuta perehdyttamisesta tulokkaalle ja
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ottaa oppia hdnen nakemyksistaan. Perehdyttdmisprosessissa molemmat osa-
puolet siis oppivat ja kehittyvat. (Kupias & Peltola 2009, 41-42.)

3.2.2 Seuranta ja arviointi

Seuraamalla ja arvioimalla perehdyttdmisen tuloksia saadaan tietoa siitd, saa-
vutettiinko asetetut tavoitteet, sujuiko kaikki suunnitelmien mukaisesti ja missa
olisi viela kehitettavaa. (Penttinen & Mantynen 2009, 7.) Kjelinin ja Kuusiston
(2003, 245) mukaan perehdyttdmisen seurannalla ja arvioinnilla on kaksi merki-
tysta: tulokkaan perehdytyksen toteutumisen arviointi ja yrityksen perehdyttami-
sen toimivuus. Yrityksen kannattaa kerata informaatiota perehdyttamisen onnis-
tumisesta erilaisin haastatteluin ja lomakekyselyin.

Perehdyttdmisen tarkistuslista on hyvéa keino seurata oppimista. Lista on tarkoi-
tettu niin perehdyttdjan kuin perehdytettavan kaytettdvaksi. Kun jokin tietty asia
on opetettu ja oppi on mennyt perille, merkataan se kuitatuksi listaan. Nain
varmistutaan perehdyttdmisen onnistumisesta. (Kangas & Hamalainen 2007,
17; Penttinen & Mantynen 2009, 7.)

Perehdyttdmisen aikana kannattaa pitda seuranta- ja arviointikeskusteluita pe-
rehdyttdjan ja perehdytettavan valilla. Keskusteluiden tarkoituksena on pohtia
yhdessa perehdyttamisen toteutumisen onnistumista. Keskusteluissa perehdyt-
tdja saa tietoa mahdollisista puutteista perehdytyksessa ja nain ollen pystyy
korjaamaan ne. Molemmin puolin annettu palaute on valttdmatontad ammattitai-

don ja oppimisen parantamiseksi. (Kangas & Hamalainen 17-18.)

3.3 Perehdyttamisen vastuut

Paavastuu perehdyttdmisesta ja tyontekijan osaamisesta on aina esimiehella.
Huolellisella perehdyttamisell&a esimies ohjaa tyontekijaé toimimaan yrityksen
tavoitteiden mukaisesti. Esimiehelle asetetaan nykyisin paljon odotuksia, joten
hoitamalla perehdyttamisen hyvin vahentaa han itseensa kohdistuvia paineita

myohemmassa vaiheessa. Esimiehen pitdd pystyd johtamaan seka ihmisia
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(leadership) etta asioita (management). Perehdyttamisessa esimiehen tulee siis
huolehtia, ettd perehdytettdva saa oikeanlaista ohjausta, ja etté itse perehdyt-
taminen toimii sovitunlaisesti. (Kjelin & Kuusisto 2003, 187-188; Kupias & Pel-
tola 2009, 53-55.)

Vaikka paavastuu perehdyttamisesta on lahimmalla esimiehelld, voi hénen tu-
kenaan olla erikseen huolella valitut perehdyttgjat. (Viitala 2003, 259.) Perehdyt-
taja toimii tukihenkiléna, jonka puoleen tulokas voi aina kaantya. Yrityksen tulee
pitdd huolta siitd, etta perehdyttdjille jarjestetaan riittdvaa koulutusta perehdyt-
tamisen suunnitteluun ja toteutukseen. Perehdytyksen tavoitteet ja mahdolliset
kaytdssa olevat apuvalineet tulee olla selvilla myds perehdyttdjilla. Perehdyttaja
ei saa yksindan aikaiseksi laadukasta perehdyttdmistd, koska siihen tarvitaan
esimiehen ja koko henkiloston panostusta. Ihannetilanteessa koko henkilosto
osallistuukin perehdyttamiseen, vaikka se saattaa olla omien téiden huolehtimi-
sen keskella hankalaa. (Kjelin & Kuusisto 2003, 186, 193; Kupias & Peltola
2009, 84.)

Perehdyttajaksi kannattaa valita henkild, joka on pateva tydssaan ja jolta 16ytyy
motivaatiota toisen ihmisen kouluttamiseen. Olisi hyva, jos perehdyttgjalla olisi
melko tuoreessa muistissa se aika, jolloin itse aloitti uudessa tyopaikassa. Tyo-
hon liittyvia osa-alueita ja tekijoitd saattaa olla vaikeaa opettaa toiselle oman
tyon ollessa liian rutinoitunutta. (Kjelin & Kuusisto 2003, 195-196; Lahden am-
mattikorkeakoulu 2007.) Innostunut perehdyttdja antaa tulokkaalle positiivisen
kuvan tyopaikasta ja valittaa hyvan tekemisen meininkia. Uusi tyd tuo muka-
naan paljon uudenlaista informaatiota ja omaksuttavaa. Taitava perehdyttaja
osaa yhdistda suuren tietomaaran kokonaisuuteen ja opettaa sen ymmarretta-

vasti uudelle tyontekijalle. (Psycon 2013.)

Myds itse perehdytettdva on vastuussa perehdyttdmisen onnistumisesta. Omal-
la aktiivisuudella on tdssa suuri merkitys. ( Lahden ammattikorkeakoulu 2007.)
Perehdytettdvan vastuulla on tydtehtavdan paneutuminen ja sen oppiminen.
Lisaksi hanelld on velvollisuus hoitaa tyénsa hyvin esimiehen ohjeistusten mu-

kaisesti. (TJS-Opintokeskus 2015.) Perehdyttdmisessa kannattaa ottaa huomi-
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oon my6s uuden tydntekijan osaaminen ja uudenlaiset ideat. Talléin tydnantaja
VoI oppia uutta ja ndhda asioita toisenlaisessa valossa. (Psycon 2013.)

3.4 Perehdytysmateriaali oppimisen tukena

Erilaisten oheismateriaalien tarkoituksena on auttaa oppimisessa ja lisdksi ne
saastavat varsinaiseen perehdyttdmiseen tarvittavaa aikaa. Tallaisia materiaa-
leja ovat esimerkiksi tervetuloa taloon —oppaat, yritysesitteet, perehdyttamis-
kansiot ja tydohjeet. Tydon omaksuminen helpottuu jos tulokas on voinut etuka-
teen tutustua oheismateriaaleihin. Materiaaleja voi olla niin sahkoisessa kuin
kirjallisessakin muodossa. Perehdytysmateriaaleja suunniteltaessa kannattaa
pitdd mielesséa niiden kaytannollisyys eli niiden tulee olla helppokayttdisia. Heti
alussa tulee myos paattaa kenen vastuulla on niiden paivittaminen. (Kjelin &
Kuusisto 2003, 206; Kangas & Hamalainen 2007, 7, 10-11.)

Intranet on monipuolinen viestinnan valine, joka parhaimmillaan toimii myo6s
perehdyttdmisen apuvélineena. Intranetista I6ytyy tietoa yritykseen ja tydhon
liittyen, joten uudelle tyontekijalle se on oiva paikka oppimiselle. Laajimmillaan
intranet voi toimia myds verkko-oppimisymparistona, joissa osa yrityksen koulu-
tuksista toteutetaan. Monissa yrityksissa on laadittu Tervetuloa taloon —oppaita,
joita annetaan uusille tulokkaille luettavaksi tydsuhteen alussa. On tarkeaa, etta
tallaisista oppaista valittyy lukijalle positiivinen mielikuva yrityksesta. Lisaksi tu-
lee kiinnittda huomiota sen helppolukuisuuteen ja olennaiseen sisaltoon. (Kjelin
& Kuusisto 2003, 206-212.)

Kupiaksen & Peltolan (2009, 162) mukaan perehtyjalle annettavien lukutehtéavi-
en tulee olla sisalléltaan tydtehtavaan liittyvia ja olennaisia. Materiaalin tulisi olla
tyontekijan ajattelua kehittdvaa. Tyon alkuvaiheessa perehtyjalla on paljon opit-
tavaa, joten turha tieto kannattaa jattdd pois. Liian usein uudelle tyontekijalle
annetaan liikkaa lukumateriaalia, jonka seurauksena motivaatio perehdytysta
kohtaan laskee. Tyohon liittyvat tdrkeimmat asiat olisi 10ydyttava helposti kirjalli-

sina, silla se helpottaa tyontekijaa suuresti. (Kupias & Peltola 2009, 70.)
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4 PEREHDYTYSOPAS

Tydskentelin HKScan Finland Oy:n Asiakaspalvelussa myyntineuvottelijan ke-
sadlomasijaisena kesalla 2014. Otin yhteytta yrityksen asiakaspalvelupaallikkoon
loppuvuodesta 2014 ja tiedustelin olisiko hanelld antaa minulle opinnaytetyén
aihetta. Kavi ilmi, ettd perehdytysoppaalle olisi asiakaspalvelussa suuri tarve,
joten sain siita aiheen tyolleni. Koin aiheen hyvin tarpeelliseksi, silla omassakin
perehdytyksessa kesalla olisin kaivannut jonkinlaista opasta perehdytyksen tu-

eksi.

Pidin loppuvuonna 2014 palaverin yrityksen asiakaspalvelupaallikbn kanssa ja
keskustelimme tulevan oppaan rakenteesta ja siséllésta. Tulimme siihen tulok-
seen, ettd minun kannattaisi tehda opasta paikan paalla heidan toimitiloissaan,
koska oli hyvin tarke&é paasta kasiksi kaytettaviin jarjestelmiin. Ohjeiden kirjoi-
tus olisi ollut mahdotonta ilman jarjestelmiin paasya. Aloitin oppaan kirjoittami-
sen alkuvuonna 2015 ja tavoitteena oli saada se valmiiksi toukokuuhun men-

nessa ennen kesatyontekijoiden saapumista.

HKScan Finland Oy vastaa HKScan-konsernin liiketoiminnasta Suomessa. Yh-
tio on osakkaana myds Kivikylan Kotipalvaamo Oy:sséa seka Lihatukku Harri
Tamminen Oy:ssa. Yritys myy, markkinoi ja valmistaa sian-, naudan-, siipikar-
jan- ja lampaanlihaa, niista valmistettuja tuotteita seka valmisruokia. Tunnettuja
tuotemerkkeja Suomessa ovat HK, Kariniemen, Tamminen, Kivikylan ja Portti.
(HKScan Finland Oy 2015.) Yrityksen asiakaspalvelussa hoidetaan yrityksen
tilausliikennettd, johon kuuluvat puhelinmyynti, selvityspyynnot, laskutus ja
myyntipalvelu. Myyntineuvottelijan tyéhon kuuluu asiakkuuksien hoitaminen pu-
helimitse ja tuotteiden aktiivinen tarjoaminen asiakkaille. Myynnin apuna toimii
yrityksen toiminnanohjausjarjestelma SAP ERP ECC 6.0, jonka avulla muuan
muassa tilaukset hoidetaan. Tyéhon kuuluu lisaksi reklamaatioiden vastaanot-
tamista ja hintakorjauksien tekemista. Asiakaspalvelun henkildst6on kuuluu noin

kaksikymmenta tyontekijaa.
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4.1 Tavoitteet

Yrityksen toiminnanohjausjarjestelma on myyntineuvottelijan tydssa hyvin suu-
ressa roolissa, joten sen kayton hallitseminen on erittéin tarkeaa myyntityon
onnistumisen kannalta. Tavoitteena oli luoda tydohjeista koostuva perehdy-
tysopas, joka sisaltdd selkeat ohjeet toiminnanohjausjarjestelman kaytosta.
Tarkoituksena oli, etta naiden ohjeiden avulla uusi tyontekija pystyisi tydskente-
lem&an mahdollisimman itsenaisesti. Ohjeet tulisivat toimimaan perehdyttami-
sen tukena tyonteon alkuvaiheessa seka myds mydhemmassa vaiheessa pai-
vittdisen tyoskentelyn apuna. Kokeneemmille myyntineuvottelijoille oppaan on
tarkoitus toimia eréanlaisena tiedon tarkistuslistana, josta on helppo tarkistaa ja

paivittaa tietoja.

Tarkeda oli saada ohjeet yhteen kokoon, silla aikaisemmin ohjeita |0ytyi haja-
naisesti irrallisina versioina sahkoposteista ja verkkoasemalta. Osa ohjeista oli
vanhentuneita, joten ohjeiden paivitys ja uudelleen kirjoitus oli todella tarpeen.
Joistakin asioista ei puolestaan |0ytynyt minkaanlaisia ohjeita, joten ne taytyi
kirjoittaa alusta alkaen. Tarkoituksena oli tehd& perehdytysoppaasta sahkéinen
versio, joka olisi helposti I6ydettavissa yrityksen omalta verkkoasemalta. Tiedon
paivittdminen olisi myds helppoa sahkoisen muodon ansiosta. Tarvittaessa oh-
jeet olisi helposti tulostettavissa, esimerkiksi perehdyttdmisvaiheessa paperinen

versio voisi olla kaytannollinen.

4.2 Prosessin toteutus

Sain sahkopostiini kaikki olemassa olevat ohjeet, niin vanhentuneet kuin ajan
tasalla olevatkin. Osan ohjeista sain jo joulukuussa ja loput tammikuun lopulla.
Tyontekijat lahettivat minulle yksittaisid ohjeita myos koko projektin ajan. Ti-
lasimme minulle tunnukset jarjestelmiin tammikuun lopulla ja ensimmaiset pai-
vat menivatkin jarjestelmaan tutustuessa ja asioiden mieleen palauttamisessa.
Olemassa oleviin ohjeisiin tutustuminen vei jonkin verran aikaa ja alussa koin

hankalaksi tydohjeiden tulevan sisallon hahmottamisen ja sen jasentelyn. Koska
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tieto oli hajanaisesti eri paikoissa, niiden yhdistaminen loogisesti tuntui haas-
teelliselta.

Kavin asiakaspalvelupaallikon kanssa palaverin tyon rajaamisesta ja sisallosta.
Talloin paatimme, ettéa perehdytysopas tulisi siséltdmaén vain toiminnanohjaus-
jarjestelman kaytén ohjeet. Sain melko vapaat kadet ty6ohjeiden Kkirjoittami-
seen, silla ei ollut tiettya kaavaa, jonka mukaan ohjeiden tulisi edeta. Tydohjeita
tehdessani minua pyydettiin ajattelemaan sit&, kuinka itse olisin toivonut asioi-
den olevan silloin kun aloitin kesatyontekijana. Ainoa ohjenuora oli tydohjeiden

ajantasaistaminen ja yhdistaminen.

Alussa kirjoitin ylos asioita, joita ohjeet tulisivat sisaltamaan ja vahitellen sen
siséaltd alkoi hahmottua. Aloitin varsinaisen prosessin suunnittelemalla ohjeiden
siséllysluetteloa ja vaihe vaiheelta kirjoitin ohjetta. Perehdyin erilaisiin perehdy-
tysoppaisiin ja siihen, millainen on hyva perehdytysopas. Pidin koko ajan mie-
lessa sen, ettd sellaisen henkilon, jolla ei ole entuudestaan kokemusta jarjes-
telmasta, pitaisi ymmartaa tekstia ja osata sen avulla kayttaa jarjestelmaa. Hy-
van perehdytysoppaan tulisi olla selkea ja helppolukuinen. Kirjoitin aivan uusia
ohjeita sellaisista asioista, joista koin olevan hyotya uudelle tyontekijalle. TAméa
oli valttamatonta jo pelkéstaan siksi, etta ohjeiden oli tarkoitus olla sellaiset, etta

niiden avulla jarjestelmaa pystyy kayttdmaan kokematon tyéntekija.

Ohjeiden kirjoittamisessa kaytin aineistona omaa kokemustani, muistiinpanoja
kesatyOajalta, yrityksen intranetia, palavereista saatuja materiaaleja ja tyonteki-
joiden haastatteluja. Erityisen hyva asia oppaan tekemisessa asiakaspalvelun
tyotiloissa oli se, ettd aina oli lahella joku, jolta pystyi kysymé&éan apua. Oli help-

poa kysya tyontekijoiden nakemysta asioista liittyen tydohjeiden kirjoittamiseen.

Tyon loppuvaiheessa lahetin valmiin version tydohjeista asiakaspalvelupaallikol-
le tarkistettavaksi. Han kavi ne lapi ja esitti minulle kehitysehdotuksia. Tein tar-
vittavat korjaukset ja taman jalkeen lahetin sen uudelleen arvioitavaksi. Lopuksi
kdvimme yhdessa ohjeiden sisallon [api vaihe vaiheelta ja teimme mahdollisia

muutoksia. Tassé vaiheessa tarkistimme myds sisdllon oikeanlaisen jarjestyk-
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sen, silla oli tarke&a, etté ohjeet etenivat johdonmukaisesti. Kun kaikki lopulliset
muutokset ja korjaukset oli tehty, luovutin oppaan yrityksen kayttoon.

4.2.1 Haastattelut

Toteutin tyontekijoiden haastattelut maaliskuussa 2015. Haastattelujen tarkoi-
tuksena oli kerata tyontekijoiden mielipiteita ja ideoita perehdytysoppaaseen.
Haastattelujen (Liite 1) kysymyksien avulla kartoitin olemassa olevien ohjeiden
nykytilaa ja sekd mita asioita tulevilta ohjeilta kaivattiin. Haastateltaviksi valitsin
nelja vakituisessa tydsuhteessa olevaa myyntineuvottelijaa. Valitsin aineiston-
keruun menetelméksi haastattelun sen joustavuuden ansiosta. Haastattelun
etuna nain sen, etté haastateltavat voivat mahdollisimman vapaasti tuoda esille

asioita perehdytysoppaaseen liittyen.

Haastatteluksi valitsin teemahaastattelun. Hirsijarven ym. (2009, 208) mukaan
teemahaastattelulle, joka sijoittuu lomake- ja avoimen haastattelun valiin, on
tyypillista kysymysten tarkan muodon ja jarjestyksen puuttuminen. Teema-
alueet ovat tiedossa ja haastattelussa edetaan joustavasti teemojen asettamis-
sa puitteissa. Haastattelu on keskustelumainen ja teemoista pyritaan keskuste-

lemaan mahdollisimman vapaasti. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006.)

Tyontekijoiden haastatteluista nousi esille se, etta tydohjeille oli todellakin tar-
vetta. Kysyessani haastateltavilta tamanhetkisista ohjeista esille nousi, etta sel-
laisia ei juuri ole tai ne ovat puutteellisia sekd osakseen epaselvia. Haastatelta-
vat toivoivat, ettd tulevat ohjeet olisivat selkeat ja l0ytyisivat yhdesta paikasta.

Perehdyttajilla koettiin olevan liikaa omia toita perehdyttamisvaiheessa, joten
tyoohjeiden toivottiin tuovan helpotusta asiaan. Uudet tyontekijat pystyisivat tu-
tustumaan itsenaisesti jarjestelman kayttoon tydohjeiden avulla, joten perehdyt-
tamisvaiheessa kaikki energia ei kuluisi pelkastaan jarjestelman kayton opette-
luun. Liséksi haastatteluissa tuli puhetta jarjestelmén kaytén opettamisesta uu-
sille. Tydssa onnistuminen hankaloituu huomattavasti jos jarjestelman kaytto ei
ole hallinnassa kun ensimmaisen kerran tekee tdita itsenéisesti. Tallaisessa

tapauksessa kaikki energia menee jarjestelman kayttéon eika niinkaan asiak-
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kaan huomioimiseen. Siksi on tarkeaa oppia kayttdmaan jarjestelmééa hyvin jo

heti perehdytysvaiheessa.

4.3 Sisaltd

Perehdytysopas koostuu toiminnanohjausjarjestelman SAP ERP ECC 6.0 oh-
jeista. Opas on kirjoitettu sahkbiseen muotoon ja on loydettavissa yrityksen
verkkoasemalta. N&in se on jokaisen tyontekijan saatavilla nopeasti omalta ko-
neelta. Oppaan alussa on sisallysluettelo, jonka avulla on helppo I6ytaa tietty
kohta ohjeista. Sisallysluettelo on tehty niin, ettd valitsemalla tietyn otsikon paa-

see ohjeissa suoraan haluttuun kohtaan.

Ohjeissa on kaytetty hyvin paljon kuvia helpottamaan ohjeiden ymmarrysta. Ku-
vat on otettu kuvakaappauksina toiminnanohjausjarjestelmasta ja niissé on kay-
tetty punaisia nuolia tehostuksina. Ohjeissa ei selitetd pelkastdan mita tulee
tehda, vaan myds miksi niin tehdaan. Tama helpottaa varsinkin uutta tyonteki-
jaa tydn omaksumisessa. Ohjeissa on lisaksi kaytetty esimerkkeja helpotta-

maan asioiden sisdistamista.

Ohjeet on jaettu yhdeksédan paaotsikkoon, jotka taas jakaantuvat alaluvuiksi.
Ohjeiden alussa kasitelladn myyjien soittolistoihin ja asiakkaan tietoihin liittyvia
asioita. Taman jalkeen kerrotaan laajalti tilauksen tekemisesta seka tilausten eri
muodoista. Lopussa keskitytddn tuotteiden ominaisuuksiin ja niiden toimituksiin

seka niihin liittyviin mahdollisiin puutteisiin.

Useiden kuvien takia tydohjeet sisaltavat yli 70 sivua. Vaikka sivuja on melko
monta, ei niiden lapikaynti vie kovin paljon aikaa kuvien ansiosta. Ohjeet etene-
vat loogisessa jarjestyksessa niin, ettd varsinkin uuden tyontekijan on helppo

saada kokonaiskuva toiminnanohjausjarjestelmasta.

Yrityksen toiminnanohjausjarjestelma on hyvin monimutkainen ja laaja jarjes-
telma ja tdmén takia ty6ohjeissa onkin selitetty vain olennaisimmat asiat myyn-
tineuvottelijan tydnkuvaa ajatellen. Ohjeista |6ytyy sellaisia asioita, joita tarvi-
taan paivittaisessa tyonteossa. Ohjeista olisi voinut tehda paljon laajemmat,
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mutta se ei taas olisi ollut asetettujen tavoitteiden puitteissa tarpeellista. Myynti-
neuvottelijan tyota ajatellen nama ohjeet kattavat kaikki oleellisimmat asiat.

Perehdytysopas sisaltaa yrityksen asiakkuuksiin ja myyntiin liittyvid materiaale-
ja. Toimeksiantajan toivomuksesta perehdytysopasta ei julkaista opinnaytetyon

litteen& yrityssalaisuuteen vedoten.

4.4 Arviointi ja palaute

Tavoitteena oli saada opas valmiiksi toukokuuhun 2015 mennessa. Luovutin
tyon yrityksen kaytt6on huhtikuun lopulla, joten asetetussa aikataulussa pysyt-
tiin. Tyon alkuvaiheessa oli hieman vaikeuksia tyon rajaamisessa ja sen tulevan
siséllon hahmottamisessa. Taman takia ty0 eteni hivenen hitaasti. Palaveri
asiakaspalvelupaallikbn kanssa tyon rajaamisesta selvensi tydon hahmottamista
ja tyo alkoi edeta sujuvammin. Kokonaisuudessaan perehdytysoppaan Kkirjoit-
taminen oli mielenkiintoista, mutta myods haastavaa. Sen Kkirjoittamisessa piti
ottaa huomioon, etté teksti on ymmarrettavaa ja helppolukuista. Uuden tybnte-

kijan pitaisi ohjeen avulla pystya kayttamaan jarjestelmaa.

Saadakseni palautetta tyon onnistumisesta lahetin syksylla 2015 palautekyselyn
(Liite 2) asiakaspalvelun tyontekijoille. Vastauksia sain sekd kesatydntekijoita
ettd vakituisilta tyontekijoilta. Kyselyn avulla tahdoin saada palautetta siita,
kuinka hyvin olin onnistunut perehdytysoppaan kirjoittamisessa seka asetetuis-
sa tavoitteissa. Kyselyn vastauksien perusteella perehdytysopas on koettu hyo-
dylliseksi. Etenkin uusien tyontekijoiden kohdalla se nahtiin erityisen tarpeelli-

sena.

Vastauksista nousi esille, ettd tydohjeille olisi ollut suurta tarvetta jo aikaisem-
minkin. Ne koettiin hyddylliseksi paivittdisessa tyonteossa erityisesti uusien
tyontekijoiden kohdalla sek& toimivaksi perehdyttamisvaiheessa. Hyotya ohjeis-
ta koettiin olevan myds kokeneille tyontekijoille, silla vanhatkin asiat ovat saat-
taneet unohtua. Ohjeista on helppo ja nopea tarkastaa asioita, joita ei tule aivan

joka paiva vastaan.
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Tyoohjeet koettiin selkeiksi seka helposti luettaviksi ja sisdistettaviksi. Kuvien
koettiin lisddvan niiden selkeyttd entuudestaan ja lisddvan ohjeiden ymmarret-
tavyytta. Etsittyyn tietoon kerrottiin olevan helppo 16ytda vastaus siséllysluette-
lon ansiosta, silla klikkaamalla siséllysluettelon otsikkoa péésee ohjeissa oike-
aan kohtaan nopeasti. Sisallysluettelo oli koettu selkeaksi ja hyvin jasennellyk-

Si.

Vastauksien perusteella ohjeissa ei ollut tiettyd kohtaa tai aihealuetta, josta olisi
koettu olevan erityisen paljon hyotyd, vaan ohjeet koettiin kokonaisuudessaan
hyodyllisiksi. Vastaajat luettelivat erilaisia kohtia ohjeista, joista kokivat olevan
paljon hyttya. Tasta voikin tehda johtopaatoksen, ettd ohjeiden kaikki aihealu-
eet ovat tarkeitd. Mitdan ei koettu jaavan uupumaan ohjeista. Yhdessa vastauk-
sessa kerrottiin oppaan olevan hyva starttipaketti uudelle tyontekijélle. Ohjeet
on Kirjoitettu enemman uutta tyontekijaa silmalla pitaen, joten se voi tuntua ko-

keneemmasta tyontekijasta liiankin yksityiskohtaisena ja selkeéana.

Koin, etta olin hyva valinta perehdytysoppaan kirjoittamiseen, silla minulla oli
tuoreessa muistissa myyntineuvottelijan tyéhon perehdyttaminen. Osasin ndhda
asiat tuoreen tulokkaan silmin. Kokeneilla myyntineuvottelijoilla tyonteko on jo
niin rutinoitunutta, joten ohjeiden kirjoittaminen voisi olla hankalaa vaikkakin

tietoa varmasti I6ytyisi enemman.

Itse olin tyytyvainen tuotokseeni. Mielestani siita |6ytyy kaikki olennainen toi-
minnanohjausjarjestelméan kaytdsta. Ohjeesta olisi tietenkin voinut tehda entis-
takin laajemman, mutta tarkoituksena oli saada ohjeeseen kaikki sellaiset asiat,
joiden avulla tyota pystyy tekemaan. Liian pitkda ja monimutkaista tydohjetta ei

olisi enaa mielekéasta lukea.

Tarkeaa olisi, etta yrityksessa valittaisiin vastuuhenkild tydohjeiden paivittami-
seen. On tarkead, ettd ohjeet pidetaan ajan tasalla, silla ne vanhenevat huo-
maamatta. Ohjeiden paivittdminen on helppoa séhkodisen muodon ansiosta.

My06s uusien ohjeiden lisddminen tiedostoon on yksinkertaista ja vaivatonta.
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5 POHDINTA

Opinnaytetyon tavoitteena oli luoda toimeksiantajayritykselle tydohjeista koos-
tuva perehdytysopas. Oppaan oli tarkoitus olla sellainen, ettd se auttaa uutta
tyontekijaa tulevan tyéon hahmottamisessa ja sen oppimisessa. Sen tarkoitukse-
na oli lisaksi toimia perehdyttamisen apuvélineena perehdytysvaiheessa ja
my6s my6hemmassa vaiheessa paivittaisen tyonteon tukena. TAman toiminnal-
lisen opinndytetyon tuloksena saatiin tybohjeet toiminnanohjausjarjestelmén
kaytosta. Ohjeet on Kirjoitettu sdhkodiseen muotoon, jotta niiden paivittdminen

olisi helppoa.

Koin olevani oikea henkild tyéohjeiden suunnitteluun ja kirjoittamiseen. Minulla
oli myyntineuvottelijan tydsta kolmen kuukauden kokemus, joten tietoa oli kart-
tunut jonkin verran. Kun ty6hén perehdytys oli tuoreessa muistissa, pystyi tyo-
ohjeiden kirjoittamisessa ottamaan huomioon sellaisia asioita, jotka omassa
perehdytyksessa jai alkuun epaselvaksi. Ohjeiden kirjoittaminen yrityksen toimi-
tiloissa helpotti hyvin paljon tydssa etenemisessa. Aina oli lahella joku, jolta pys-

tyi kysymaan apua ja mielipiteitéa ohjeisiin.

Alussa tyoohjeiden rajaus tuotti hieman ongelmia, silla minulle ei ollut viela tay-
sin selvaa mitd kaikkea perehdytysopas tulisi sisaltéamaan. Kavimme tyon raja-
uksesta palaverin, jossa paatimme sisallyttdaa perehdytysoppaaseen vain toi-
minnanohjausjarjestelméan tyéohjeet. Onnistuneen rajauksen jalkeen ohjeiden

kirjoittaminen alkoi sujua aikaisempaa paremmin.

Aloitin opinnaytety6n kirjoittamisen perehdytysoppaasta, koska koko opinnayte-
tyon kokonaisuus ei ollut viela taysin selvilla. Perehdytysoppaan Kirjoituspro-
sessin aikana paatin keskittya teoriaosuudessa myyntitydn onnistumiseen vai-
kuttaviin asioihin seké& perehdyttdmiseen. Nama aiheet tukivat perehdytysop-
paan Kirjoitusta. Toimeksiantajayrityksessa tyohon perehdyttaminen n&hdaan
tarkedna asiana, sillda muuten tydssa onnistuminen saattaa hankaloitua. Opin-
naytetyon teoriaosuuden tarkoituksena on antaa kokonaiskuva onnistuneesta

myyntityosta ja perehdyttamisesta.
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Ohjeet siséaltavat tarkeimpia ja hankalimmiksi koettuja asioita toiminnanohjaus-
jarjestelman kaytosta. Tyoohjeissa ei ole taten avattu kaikkia sen ominaisuuk-
sia. Jarjestelman taydelliseen tydohjeiden kirjoittamiseen olisi mennyt hyvin pit-
ka aika, eikd koko jarjestelman avaaminen olisi tarpeellista ajatellen myyntineu-
vottelijan tydnkuvaa. Tulevaisuudessa perehdytysopasta voisi taydentaa Kkirjoit-
tamalla esimerkiksi myyntineuvottelijoilta vaadittavista taidoista. Myyntiteknii-

koista ja —kikoista kirjoittaminen vaikuttaisivat varmasti positiivisesti myyntiin.

Kyselystd saamani palautteen perusteella uskon saavuttaneeni perehdytysop-
paalle asetetut tavoitteet hyvin. Palautteen mukaan perehdytysoppaaseen ol-
laan tyytyvaisia ja se koetaan hyddylliseksi. Mielestani onnistuin luomaan katta-
vat ja selkeét tybohjeet toiminnanohjausjarjestelman kaytosta. Opas on suun-
nattu padasiassa uudelle tyontekijalle ja kehitysideana voisikin olla tiivistettyjen
tydohjeiden kirjoittaminen. Prosessi oli kokonaisuudessaan hyvin mielenkiintoi-
nen ja opettavainen, mutta myods haastava. Tyodohjeiden kirjoittaminen lisasi
osaamistani myyntineuvottelijan tydsta entisestaan. Liséksi opin perehdyttami-
sen tarkeydesta paljon opinnaytetyon tekemisen aikana.
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Liite 1

Haastattelun runko

1. Mita mielta olet nykyisista ohjeista koskien ty6tasi?

2. Mista asioista kaipaisit lisda ohjeita/tarkennuksia ajatellen omaa tyo6tasi ja

ajatellen uusia tyontekijoita?

3. Onko sellaisia asioita, joista ei l0ydy minkdanlaisia ohjeistuksia ja kokisit ne

tarpeellisiksi?
4. Millaiset ohjeet ovat hyvat ja mita kaipaat ohjeilta?

5. Onko sinulla muita ideoita perehdytysoppaaseen varsinaisten ohjeiden lisak-

si?
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Liite 2

Palautekysely
Moi!

Opiskelen Turun ammattikorkeakoulussa ja olen opinnaytety6n palautusta vaille
valmis tradenomi. Opinnaytetyoni aiheena oli luoda perehdytysopas/tydohjeet
HKScan Finland Oy:n asiakaspalveluun ja tAm&n osan tyostani luovutin HK:lle
huhtikuussa 2015. Ohjeiden tarkoituksena on auttaa uutta tyontekijaa paase-
maan mahdollisimman nopeasti kéasiksi tydssa kaytettaviin sovelluksiin. Uusien

tyontekijoiden liséksi ohjeet palvelevat jo tydsuhteessa olevia tyontekijoita.

Varsinaisessa opinnaytetydraportissani kasittelen perehdyttamista ja myyntityo-
ta yleisesti seka kuvaan asiakaspalvelun ty6ohjeiden tekoprosessin. Haluaisin
nyt kuulla palautetta tydohjeista, joten toivoisin, etté voisit vastata muutamaan
vapaamuotoiseen kysymykseen ja myods hieman perustella vastauksiasi. Kysy-
mykset ovat enimmakseen suunnattu kesatyontekijoille, mutta toivottavasti saan

vastauksia myds vakkareilta © Kiitos jo etukateen!
1. Tukivatko ohjeet tyohon perehdyttamisessa tyon alkuvaiheessa?
2. Onko ohjeista hyotya paivittaisessa tyonteossa?

3. Onko ohjeissa jokin tietty kohta/aihealue, josta koit/koet olevan paljon hyo-

tya?

4. Jaiko ohjeista uupumaan jotakin?

5. Ovatko ohjeet helppolukuiset ja havainnollistavatko kuvat hyvin niita?
6. Onko ohjeista helppo loytaa etsimaasi tietoon vastaus?

7. Jotain muuta palautetta ohjeista, vapaa sana:

Kiitos paljon vastauksistasi ja mukavaa syksyn alkua!

Terveisin Sohvi Touru
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