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Tama opinnaytety6 syntyi Cubus Willa Hyvinkaan esimiehen pyynndsta laatia uuden
tyontekijan perehdytyssuunnitelma. Liikkeessa ei aiemmin ollut kaytossa tarkkaa
suunnitelmaa uusien tyontekijoiden perehdyttamiseen, joten opinnaytetyo tehtiin to-
delliseen tarpeeseen.

Taman toiminnallisen opinnaytetyon tavoitteena oli selvittda, miten uusia tyontekijoita
tulisi perehdyttaa asiakaspalvelun osaajiksi. Perehdyttamisen teoriaa tarkasteltiin
muun muassa tyoturvallisuuden ja myynnin edistdmisen nakokulmista. Lahdeaineis-
tona kaytettiin aiheeseen liittyvaa kirjallista materiaalia, tyoturvallisuuslakia ja verkko-
aineistoja. Toiminnallisessa osuudessa kaytettiin tutkimusmetodina Kankaan (2003)
viiden askeleen perehdyttamismenetelmaa, ja pohdittiin, miten perehdytysta asiakas-
palvelutilanteisiin voisi kehittdd Cubus Willa Hyvinkaalla.

Uutta tydntekijdd perehdytettiin kaksi viilkkoa kestdneen jakson aikana kevaalla 2017.

Perehdytys onnistui hienosti, ja perehdytettavasta tuli hyva asiakaspalvelija seka tar-

kea osa Cubus Willa Hyvinkaan henkilbkuntaa. Menetelma on sopiva toistettavaksi, ja
sita on tarkoitus vastaisuudessa kayttaa uusien tyontekijoiden perehdyttamiseen.
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The idea for this thesis arose, when my supervisor at Cubus Willa in Hyvinkaa, Fin-
land, asked me to create a step-by-step introductory program for a new employee.
There had not been such a program in the company before, so my thesis topic was
well-received.

The aim of this practice-based thesis was to examine how new employees ought to
be introduced to their work in order for them to become effective sales advisors. For
the theoretical framework, | studied employee induction programs from the points of
view of work safety and profitable sales. My source materials for the theoretical part
included literary and online sources, as well as safety at work guidelines. In the empir-
ical part, | used the 5-step introductory method by Kangas. Based on the experiment,
| further defined how to make the introductory program even better.

I introduced a new employee to her work during a two-week period in spring 2017.
The induction program was successful, and the new employee became a fine addition
to the Cubus Willa Hyvinkaa sales advisor team. The method devised can be easily
repeated and it will be used to introduce new employees in the future.
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1 JOHDANTO

Henkildston palveluosaaminen on kilpailukeino, jota on hankala kopioida. Hyvan palvelun
ansiosta yksinkertainenkin tuote voi muuttua asiakkaalle elamykseksi. Kilpailukyvyn pa-

rantamiseksi yha useammat yritykset panostavatkin nykyaan palveluun ja sen laatuun.

Tama opinnaytetyo sai alkunsa tyopaikallani Hyvinkaan kauppakeskus Willan Cubuksella,
kun kdvimme yhdessa esimieheni kanssa tyohoni kuuluvaa kehityskeskustelua. Keskuste-
lun edetessa kavi ilmi, etta tydpaikallamme oli tarve uudelle tyontekijalle, mutta perehdy-
tysmetodit olivat heikohkot. Tasta syntyi idea opinnaytetyoni aiheesta, uuden tyontekijan
perehdyttamisestd Cubukselle keskittyen perusrutiinien sijaan asiakaspalveluun ja asia-

kaskohtaamisiin.

Koska asiakaspalvelu ja asiakkaan tarpeiden huomioiminen ja niiden tayttdminen kuuluvat
olennaisesti Cubuksen aatteisiin, tuntui luonnolliselta keskittya erityisesti naihin teemoihin
perehdyttamisessani. Siksi paatin rajata opinnaytetyoni aiheen asiakaspalveluun ja palve-

lutilanteeseen myyjan ja asiakkaan valilla.

Aihe on tarke3, silla asiakaspalveluammattien arvostus nousee koko ajan ja hyvia asia-
kaspalvelijoita tarvitaan tydelamassa niin nyt kuin tulevaisuudessakin (Flink, Kerttula, Nor-
dling, Rautio 2016, 3).

Cubus on norjalainen vaatekauppaketju, joka on Varner Groupin omistuksessa. Yrityksen
on perustanut Frank Varner vuonna 1962. Sen jalkeen yritys on kulkenut suvussa aina
kolmannelle sukupolvelle, Petter Mauriukselle ja Joakim Varnerille asti. Varner Group on
yksi Pohjoismaiden johtavimmista yrityksista. Heilld on noin 1500 liikettd kahdeksassa eri
maassa, Norjassa, Ruotsissa, Suomessa, Islannissa, Puolassa, Tanskassa, Itavallassa ja
Saksassa. Varner Groupiin kuuluu monta erilaista, eri kohderyhmille suunnattua konsep-
tia, jotka ovat A-Z, Bik Bok, Carlings, Cubus, Days Like This, Dressmann, Dressmann XL,
Urban, Vivikes, Volt, Wow, Solo, Levi’s Store, Nike Store ja Denim & Supply. (Varner
2017.)

Cubus myy Suomessa naisten-, lasten- ja vauvanvaatteita ja asusteita. Cubuksella on
myo6s miestenvaatemallisto, mutta Suomessa sitd myydaan toistaiseksi vain verkkokau-
passa. Cubus on yksi Skandinavian suurimmista vaateketjuista. Liikkeitd on yli 330 niin

Suomessa, Norjassa, Ruotsissa, Puolassa ja Saksassa. (Varner 2017.)



Tyoni tavoite on vastata seuraaviin kysymyksiin:
¢ Miten perehdytetdan uusia tyontekijoita asiakaspalvelutilanteisiin?

e Miten perehdytysta asiakaspalvelutilanteisiin voisi kehittdad Cubus Willa Hyvin-

kaalla?



2 PEREHDYTTAMINEN

Tama luku kertoo perehdyttamisesta ja tydnopastuksesta teoriassa. Aluksi avaan pereh-
dyttamisen teoriaa ja tavoitteita, ja sen jalkeen tydnopastuksen viiden askeleen menetel-
maa.

Perehdyttamisella tarkoitetaan kaikkia niita toimenpiteita, joiden avulla perehdytettava op-
pii tuntemaan tydpaikkansa ja sen toiminta-ajatuksen, liike- tai palveluidean seka tyopai-

kan tavat, tyopaikan tyotoverit ja asiakkaat, omat tyotehtdvansa seka tietamaan tydhonsa

kohdistuvat odotukset ja oman vastuun koko tydyhteisdn toiminnassa (Kangas 2003, 4).

Tyobturvallisuuskeskuksen (2017) mukaan perehdyttaminen antaa tyontekijalle valmiudet
tydskennelld tydyhteisdssa ja tydtehtavissa oikealla ja turvallisella tavalla. Tyénopastuk-
sella varmistetaan, etta tyontekija hallitsee tyotehtavan, kaytettavat koneet ja tyovalineet

seka osaa toimia myos hairid- ja poikkeustilanteissa.
2.1 Perehdyttaminen teoriassa

Tyoterveyslaki velvoittaa tydnantajaa perehdyttdmaan erityisesti uuden tyontekijan tyohon
ja tydolosuhteisiin seka tyovalineiden oikeaan kayttdéon ja turvallisiin tyétapoihin. Pereh-
dyttamista kasittelevat etenkin tydsopimuslaki, tyoturvallisuuslaki ja laki yhteistoiminnasta

yrityksissa. (Tyobturvallisuuskeskus 2017.)

Tybnantajan on annettava tydntekijalle riittavat tiedot tydpaikan haitta- ja vaaratekijoista
seka huolehdittava siita, etta tyontekijan ammatillinen osaaminen ja tyokokemus huomi-

oon ottaen:

1) tybntekijé perehdytetéan riittdvésti tydbhén, tyépaikan tyéolosuhteisiin, tyb- ja tuo-
tantomenetelmiin, tybssé kéytettéviin tybévélineisiin ja niiden oikeaan ké&ytté6n seké
turvallisiin tybtapoihin erityisesti ennen uuden tybn tai tehtdvén aloittamista tai tyo-
tehtdvien muuttuessa seké ennen uusien tyévélineiden ja tys- tai tuotantomenetel-

mien k&yttéon ottamista;

2) tydntekijélle annetaan opetusta ja ohjausta tyén haittojen ja vaarojen estdmiseksi
seké tydsté aiheutuvan turvallisuutta tai terveyttéd uhkaavan haitan tai vaaran véltta-

miseksi;

3) tydntekijélle annetaan opetusta ja ohjausta séété-, puhdistus-, huolto- ja korjaus-

tbiden seké héirié- ja poikkeustilanteiden varalta; ja

4) tyéntekijélle annettua opetusta ja ohjausta tdydennetdan tarvittaessa. (Tyéturvalli-
suuslaki 2002, 14§.)



Perehdyttaminen on kuitenkin myds muuta kuin vain lainsdadanndllisten velvoitteiden
tayttdmista. Se on osa henkildstdon kehittdmista, esimiestyota ja johtamista, ja sen tavoit-
teena on antaa tyontekijalle selkea kuva hanen omasta tyotehtavastaan, koko organisaa-

tiosta ja sen toimintaperiaatteista. (Liski, Horn & Villanen 2007, 37.)

Aiemmin perehdyttdmisessa on ollut kyse ensisijaisesti vain tydhdn opastamisesta, mutta
nykyaan organisaatioiden ja tydtehtavien laajuuden ja monimutkaisuuden takia perehdyt-
tamista pidetaan hyvin tarkeana, ja sita on aloitettu tekemaan laajemmin ja monimuotoi-

semmin. Tydntekijan tulee nykypaivana ymmartaa, miten oma organisaatio toimii, ja miksi

se on olemassa. (Kupias & Peltola 2009, 13.)

Perehdyttaminen liittyy olennaisesti liiketoiminnallisten tavoitteiden varmistamiseen ja hy-
vaan henkilostotydhon. Viime kddessa hyvan perehdyttamisen maarittelee asiakas arvioi-

dessaan saamaansa palvelua. (Kupias & Peltola 2009, 16.)
2.2 Perehdyttamisen tavoitteet

Perehdyttdmisen tavoite on lyhyesti ja ytimekkaasti sanottuna se, ettéd perehdytettava pys-
tyy mahdollisimman nopeasti tydskentelemaan ilman muiden apua. Perehdyttamisen tulee
kaikkien osapuolten kannalta olla laadukasta ja tehokasta. Hyvan perehdytyksen avulla
perehdytettava oppii tyonsa heti oikein, jolloin virheiden mahdollisuudet vahenevat, sa-
moin kuin niiden korjaamiseen kulutettava aika. Mitd nopeammin perehdytettava kykenee
itsendiseen tyoskentelyyn, sita vahemman han joutuu pyytamaan muita tyontekijoita aut-
tamaan ja neuvomaan. Hyvin hoidettu perehdyttaminen vie aikaa, mutta kaikki siihen kay-

tetty aika tulee moninkertaisena takaisin. (Kangas 2003, 3-5.)

Asioihin ja ihmisiin tutustumisen lisaksi perehdyttamisella pyritédn myods luomaan myon-
teistd asennoitumista tydyhteis6a ja tyota kohtaan, ja sitouttamaan perehdytettava tyoyh-
teis6on (Kangas 2003, 4).

Perehdyttaminen ei tarkoita ainoastaan uusien tietojen ja taitojen kehittamista, vaan par-
haimmillaan auttaa tydntekijaa tunnistamaan, hydédyntdmaan ja parantamaan hanella jo

ennestdan olevaa osaamista (Kupias & Peltola 2009, 20).

Olennaisena osana perehdyttamista on tehtavakohtainen tydénopastus (Liski, Horn & Villa-
nen 2007, 8).



2.3 Tyobnopastus

Tyonopastukseen kuuluvat kaikki asiat, jotka liittyvat kyseessa olevan tyon tekemiseen.
Naita asioita ovat esimerkiksi tydkokonaisuus, se, mista osista ja vaiheista tyd koostuu
seka mita osaamista ja tietoa tyo ja sen teko edellyttaa. (Ahokas & Makelainen 2013.)

Perehdyttaminen

Perehdyttaminen Tybénopastus
“Talo tutuksi” Tyéhon
eli yritykseen, perehdyttaminen
tyoyhteiséon ja eli tydnopastus
talon tapoihin
perehdyttaminen

Kuva 1. Perehdyttdminen (Ahokas & Makelainen 2013)

Kankaan (2003) Tyénopastuksen viiden askeleen menetelma on yksi tunnetuimmista me-

netelmista tyonopastuksen suunnittelun ja toteutuksen avuksi.
Ensimmainen askel on opetustilanteen aloittaminen.

Ensimmainen vaihe on kartoittaa ja arvioida opastettavan lahtétaso ja selvittda oppimista-
voitteet. Opastajan on tarkeaa luoda heti alussa kannustava ja luottamuksellinen vuoro-
vaikutustilanne, silld mydnteinen asennoituminen ja motivaation vahvistaminen ovat oppi-

misen kannalta erittain tarkeita.
Toinen askel on opetus.

Toisen vaiheen tarkoituksena on antaa opastettavalle hyva kokonaiskuva tyosta tai tehta-
vasta seka niihin liittyvista keskeisista asioista ja nyrkkisdanndista. Jos kokonaisuus on



laaja, se kannattaa jakaa osiin ja edeta seuraavaan aina vasta sitten, kun on varmistettu,

etta opastettava on ymmartanyt edellisen vaiheen.
Kolmas askel on mielikuvaharjoittelu.

Kolmannessa vaiheessa tarkoitus on luoda sisaisia malleja ja viimeistella ne. Sisaisilla
malleilla tarkoitetaan ihmisen toimintoja ohjaavia tekijoita. Tama auttaa keskittdmaan aja-
tukset itse suoritukseen ja sen onnistumiseen. Mielikuvaharjoittelun voi toteuttaa esimer-
kiksi niin, ettd opastettava kuvailee vaihe vaiheelta tilanteen, joka on juuri kayty 1api ja

opeteltu.
Neljas askel on taidon kokeilu ja harjoitteleminen.

Neljas vaihe on taitojen harjaannuttamista varten. Opastettavan tulee tassa kohdassa

tehda koko tydvaihe alusta loppuun omassa tahdissaan niin, ettei opastaja puutu tilantee-
seen. Kun tyévaihe on suoritettu, arvioi opastettava ensin itse suorituksensa. Sen jalkeen
opastettava tekee oman arvionsa. Tilanteesta riippuen harjoittelua voidaan jatkaa viela ta-

man jalkeen.
Viides askel on opitun varmistaminen.

Tassa kohdassa on tarkoitus varmistaa, ettd opastetulla tydntekijalla on riittavat taidot ja
tiedot selvita opetetuista tyotehtavista itsenaisesti. Opastajan tehtava on tassa kohtaa tar-

kastella opastettavan tyoskentelya hanen tyoskennellessaan yksin ja itsenaisesti.



3 ASIAKASPALVELU

Tassa luvussa kaydaan lapi asiakaspalvelun periaatteita, asiakaspalvelua kilpailukeinona,

asiakkaan kohtaamista seka palvelumuotoilua ja palvelupolkua.

Ei riita, etta tyontekija vain hymyilee asiakkaille, hoitaa valitukset hyvin ja antaa alennuk-
sia tehdakseen asiakkaat tyytyvaiseksi hyvalla asiakaspalvelulla, ndma kaikki ovat vain
pienia osia hyvasta asiakaspalvelusta. Edella mainittujen asioiden lisdksi taytyy tehda
kaikkensa asiakkaan ja hanen tyytyvaisyytensa vuoksi ja tehda paatoksia jotka ovat asiak-
kaan hyvaksi. (Gerson 1998, 3.)

3.1 Asiakaspalvelun periaatteet

Treat your Customers as you would like to be treated when you are a Customer
(Welsh 2008, 8).

Hyva asiakaspalvelu on Gersonin (1998,14) mukaan korvaamatonta, ja jokainen yritys

pystyy saavuttamaan sen kolmella yksinkertaisella askeleella:

1. Sitoudu tarjpamaan erinomaista asiakaspalvelua kaikkien yrityksen tyontekijoiden

taholta.
2. Luo asiakaspalvelusysteemi, joka on yksinkertainen ja sama kaikille.
3. Luo kanta-asiakasjarjestelma.

Vaikka yritys onnistuisi luomaan lydmattdoman ja pomminvarman asiakaspalvelusystee-
min, palkkaamaan ja kouluttamaan kaikista parhaimmat tydntekijat ja tyydyttamaan asiak-
kaan tarpeet taydellisesti, tulee muistaa, ettd asiakkaiden tarpeet, arvot ja mielipiteet
muuttuvat koko ajan. Aina on hyva pyrkia parantamaan jo olemassa olevaa asiakaspalve-
lutaitoa. (Gerson 1998, 14.)

Gersonin (1998, 21) mukaan jokaisella asiakkaalla on kymmenen tarvetta, jotka asiakas-

palvelijan pitdisi tunnistaa. NAama kymmenen tarvetta ovat:
e apu
e kunnioitus ja huomioonotto
o mukavuus, myétatunto ja tuki
e kuunnelluksi tuleminen

e mielihyva



e luottamus

e hymy ja ystavallisyys

e ymmarrys

e itsensa tarkeaksi tunteminen

e laadukas palvelu tai tuote hyvaan hintaan.

Asiakkailla voi naiden tarpeiden lisaksi olla muitakin tarpeita, joista asiakaspalvelijan tulee

ottaa selvaa.

Palvelu on aina jossain maarin aineeton teko tai tekojen sarja. Siina asiakkaan ongelma
pyritdan ratkaisemaan yleensa siten, etta asiakas, palveluhenkildkunta ja/tai fyysisten re-
surssien tai tavaroiden ja/tai palvelun tarjoajan jarjestelmat ovat vuorovaikutuksessa kes-
kenaan. (Grénroos 2000, 52.)

Olet voittanut, kun asiakas tekee kaupat, ostaa enemmén kuin aikoi tai on tyytyvéi-

nen tuotteeseen ja palveluun Sinun ansiostasi (Cubus Myynnin ABC 2018, 3).
3.2 Palvelu kilpailukeinona

Henkildston palveluosaaminen on kilpailukeino, jota on hankala kopioida. Hyva palvelun
ansiosta yksinkertainenkin tuote voi muuttua asiakkaalle elamykseksi. Kilpailukyvyn pa-
rantamiseksi yha useammat yritykset panostavatkin palveluun. Tekninen laatu = asiakas-
palvelijan ammattitaito, joka vaaditaan palvelutehtavasta suoriutumiseen. Toiminnallinen
laatu muodostuu asiakastilanteen hoidosta. Teknista laatua on ymmarrys yrityksen palve-
luista ja tuotteista, tietoisuus ajankohtaisista kampanjoista, hinnoittelusta ja tuotteiden
saatavuudesta, ymmarrys organisaation toimialasta ja kyky kertoa tuotteista. Toiminnal-
lista laatua on elekieli, tietoisuus oman kayttaytymisen vaikutuksesta, tilannetaju, kyky ot-
taa vastaan tunteita, taito kdsitellda sekd omia ettd asiakkaan tunteita, ammattimaisuus ja
herkkyys ottaa huomioon inhimilliset tekijat kuten ika, fyysinen kunto, kielitaito yms. (Flink,
Kerttula, Nordling, Rautio 2016, 67.)

Jotta yritykset voisivat tarjota erinomaista asiakaspalvelua, tulee heidan kouluttaa tyonte-
kijoita viidella eri osa-alueella. Nama viisi aluetta ovat tuotetietous, kommunikaatio, karsi-

vallisyys, tehokkuus ja yksityiskohtien huomioiminen. (Customer Service Training 2018.)

Tuotetietous on naista alueista kaikista helpoin kouluttaa, mutta tarvitsee tyontekijalta kiin-
nostusta ja aktiivisuutta. Tyodntekijan on tiedettava tuotteesta aina enemman kuin asiak-

kaan ja oltava valmiina kertomaan tuotteesta kuin tuotteesta yksityiskohtaisesti.



Kommunikaatio ja kommunikointi asiakkaan kanssa on erittain tarkeaa asiakaspalvelussa.
Vaikka asiakaspalvelija tietaisi tuotteesta kuinka paljon, se ei auta, ellei han pysty kerto-
maan siita ja tuomaan tietojaan asiakkaalle. Taman takia on erityisen tarkeaa kouluttaa

asiakaspalvelijoita kommunikoimaan.

Karsivallisyys syntyy oikeanlaisesta priorisoinnista. Asiakaspalvelijat tulisi kouluttaa ym-
martamaan, etta asiakkaan tyytyvaiseksi saaminen voi vieda aikaa, mutta se on paljon
tarkedmpaa kuin asiakkaan ohjaaminen prosessin lapi nopeasti ja kaavamaisesti. Tar-

keda on nahda tilanne asiakkaan perspektiivista.

Tehokkuus on tarkea3, silla aika on rahaa, ei vain yrityksille vaan myds asiakkaille. Asia-
kaspalvelijat tulisikin kouluttaa arvostamaan asiakkaan aikaa ja hoitamaan asiat niin te-

hokkaasti kuin mahdollista.

Yksityiskohtien huomioiminen jokaisen asiakkaan ongelmissa ja tarpeissa tarkoittaa sita,
ettd asiakaspalvelija pystyy 16ytdmaan juuri oikean ratkaisun erikseen jokaiselle asiak-

kaalle huomioimalla tarkeimmat yksityiskohdat kaiken tietotulvan keskelta.

Unfortunately, exceptional customer service isn’t something that comes naturally to
most employees. Instead, it is a skill that must be learned (Customer Service Trai-
ning 2018).

Hyva asiakaspalvelija on valppaana, tarjoaa aktiivisesti apuaan, osaa asettua asiakkaan
asemaan, viestii kohteliaasti ja on kiinnostunut asiakkaasta. Han on myos kiinnostunut
asiakkaan tarpeista, pitaa ylla omaa tuote- ja palvelutuntemustaan, ja tarjoaa yksilollisesti
asiakkaalle sopivia tuotteita ja palveluita. Han ehdottaa sopivaa vaihtoehtoa, kertaa vaih-
toehtojen hyvat puolet, kiteyttda oleelliset asiat ja rohkaisee valitsemaan. Kolmen K:n me-
netelma: katsele, kuuntele ja kysele. (Hamalainen, Kiiras, Korkeamaki & Paakkanen 2016,
25-32.)

Koska nykyajan asiakkaat ovat paremmin koulutettuja kuin aikaisemmin ja ovat siksi tietoi-
sempia siitd, mihin he haluavat rahansa kayttaa. He haluavat rahalleen vastinetta eli hy-
vaa palvelua, ja ovat myds valmiita maksamaan siita. (Gerson 1998, 8.) Taman vuoksi,

jos palvelu ei miellytd, on palveluntarjoajaa ja asiakassuhdetta helppo vaihtaa.

Gersonin (1998, 9) mukaan prosentuaaliset osuudet ja syyt, miksi asiakkaat lopettavat

asiakassuhteet ovat:
e 1% kuolema

e 3% pois muutto
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e 5% muiden vaihtoehtojen etsinta

e 9% siirtyminen Kilpailijan asiakkaaksi

o 14% tyytymattdmyys tuotteeseen tai palveluun
e 68% tyytymattdmyys saamaansa kohteluun.

Palvelusta ja sen laadusta on siis ensisijaisen tarkeaa pitda huolta, jos haluaa pitda asiak-

kaat ja heidan yritykselle tuomansa rahat.
3.3 Asiakaskohtaaminen

Welshin (2008, 68) mukaan asiakaspalvelun perusainekset koostuvat kuudesta kohdasta,

jotka tekevat asiakaspalvelutilanteesta oikeanlaisen. Nama kuusi kohtaa ovat:
e aktiivinen kuuntelu
e yleinen kohteliaisuus
e nimien kaytto
o ystavallinen avaus ja positiivinen lopetus
e hymy
e myonteinen kielenkaytto.

Aktiivisen kuuntelun ideana on, ettad asiakaspalvelija voi rohkaista ja vahvistaa asiakasta
ja tdman aikeita, ja ymmartaa, mita asiakas oikeasti haluaa ja tarvitsee. Yleinen kohteliai-
suus tarkoittaa esimerkiksi sanan kiitos ja muiden kohteliaisuuksien kayttéa. Nimien kay-
tolla haetaan sita, etta ensin tulee esitella itsensa ja sen jalkeen kayttda mahdollisuuksien
mukaan asiakkaan nimea tai teititelld. Ystavallinen avaus tarkoittaa hyvan ensivaikutel-
man luomista ja positiivinen lopetus sita, ettd asiakkaalle jaa lopuksi positiivinen kuva koh-
taamisesta. Hymy on tarkea ennen, kohtaamisen aikana ja jalkeen. Hymya ei vain nde
kasvoilla, sen myos kuulee aanesta. Myonteinen kielenkaytto valittaa positiivisuutta, joten

positiivisia sanoja kuten "loistavaa”, "tietysti”, "taydellista” tulisi kayttaa negatiivisten sano-

jen sijaan.

Tyontekijan on osattava tunnistaa oman organisaationsa asiakkaat ja tiedettava, millaisia
asiakasryhmid organisaatio kokonaisuutena palvelee. Erittain tarkeda on tunnistaa oman
tyon kohteena oleva kulloinenkin asiakas ja jokaisen yksilon vaihtelevat tarpeet. (Flink &

muut 2016, 52.)



11

3.4 Palvelumuotoilu ja palvelupolku

Palvelumuotoilu tarkoittaa palvelujen suunniteltua kehittamistad muotoilulahtoisilla menetel-
milla niin, etta kaiken kehittdmisen lahtékohtana on asiakas eli palvelun kayttaja. Palvelu-
muotoilun avulla on tarkoitus suunnitella asiakkaan palvelukokemus, johon keskeisina ele-

mentteind kuuluvat palvelupolku, palvelun kontaktipisteet ja palvelutuokiot. (Kokko 2017.)

Palvelumuotoilussa on kyse koko olemassa olevan palvelun palveluekosysteemin eli kai-
ken palveluun liittyvien toimijoiden, organisaatioiden, ymparistdjen seka kontaktipisteiden
mallintaminen ja visualisointi. Mallinnuksen avulla on mahdollista havaita palvelusta puut-
tuvat tai asiakkaille arvoa tuottamattomat elementit. Nain olemassa olevasta palvelusta

voidaan kehittda entistd enemman asiakkaiden tarpeita vastaava. (Tuulaniemi 2011.)

Palvelun kayttaja eli asiakas on kaikkien palveluiden keskiossa. Palvelua ei ole olemassa,
jollei asiakas ole siina lasna ja kuluta sita. Olennaisesti mukana palvelussa ovat myos
asiakasrajapinnassa toimivat asiakaspalvelijat, jotka yhdessa asiakkaiden kanssa muo-
dostavat palvelukokemuksen. Palvelupolun tarkoitus on auttaa hahmottamaan, kuinka

asiakas voi kayttaa palvelua, ja miten sita voitaisiin kehittaa. (Tuulaniemi 2011.)

Koska palvelu on prosessi, se tarkoittaa, etta palvelun kuluttaminen on jollekin aika-akse-
lille sijoittuvaa kokemuksen kuluttamista. Palvelupolun tarkoitus on kuvata, miten asiakas
kulkee ja kokee palvelun jollakin tietylld aika-akselilla. Palvelupolku jaetaan pienempiin,
eripituisiin osiin, joita ovat palvelutuokiot ja palvelun kontaktipisteet. Jokainen palvelu-
tuokio koostuu monista kontaktipisteista, joiden kautta asiakas on kontaktissa palveluun.
Naitd kontaktipisteitd ovat esimerkiksi ihmiset, esineet, toimintatavat ja ymparistot. Palve-
lupolku on siis kuvaus palvelukokonaisuudesta eli ajassa tapahtuvien palvelutuokioiden ja

kontaktipisteiden summa. (Tuulaniemi 2011.)

Palvelupolkua suunnitellessa on tarkedd miettia, mitd asiakkaan maailmassa tapahtuu en-
nen palvelua, palvelun aikana ja sen jalkeen. Nain on mahdollista suunnitella oikeat toi-
menpiteet jokaiseen vaiheeseen (Hack 2017). Palvelupolku kuvataan vaiheittain, jotta sii-
hen voidaan paasta kasiksi suunnittelun keinoin, ja nain analysoimaan ja kehittdmaan
sitd. Kun palvelupolku on valmis, sita tulee testata ja tarkastella kriittisesti. Miten sita voisi
parantaa? Mika toimii ja mika taas ei toimi? Kun ongelmakohdat on selvitetty, tulee palve-
lupolku tehda ja testata uudestaan kunnes siita tulee toimiva. (Customer Journey Maps
2018.)
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Asiakas saa topin oikeassa koossa ja menee sovittamaan toppia s S 5

Asiakas tekee ostospaatoksenja ostaa topin

Asiakas lahtee kotiin tyytyvaisena

Kuva 2. Esimerkki asiakkaan palvelupolusta

Kuvassa 2 on esitetty tyypillinen ja onnistunut, yksinkertainen esimerkki asiakkaan palve-
lupolusta vaateliikkeessa X. Palvelupolku alkaa tdssa esimerkissa siitd, kun asiakas na-
kee esimerkiksi televisiomainoksessa topin, josta pitdd. Koska asiakas haluaa kyseisen
topin, han Iahtee kyseiseen vaateliikkeeseen ostoksille. Asiakas kertoo myyjalle mainok-
sessa nakemastaan topista, ja myyja etsii sen hanelle oikeassa koossa. Asiakas paasee
sovittamaan toppia, pitaa topista ja paattaa ostaa sen. Han menee kassalle, maksaa topin

ja lahtee kotiin tyytyvaisena.

Vaateliike ja myyja voivat vaikuttaa jokaiseen vaiheeseen, jonka asiakas kokee. Mainok-
seen on laitettu myyva, juuri silla hetken trendikas vaate, johon asiakas kiinnittdad huomi-
onsa. Asiakas nakee helposti, mista liikkeesta vaatteen 10ytaa, ja han lahtee kyseiseen
likkeeseen ostoksille. Asiakkaan saapuessa liikkeeseen on erittain oleellista, mita tama
nakee ja kokee ensimmaisend, tarjotaanko hanelle apua, saako han haluamansa ja niin
edelleen. Myyjan on helppo tehda lisamyyntia esimerkiksi asiakkaan ollessa sovitusko-
pilla. Kun asiakas on tehnyt ostopaatdksen ja tulee kassalle, on myyjan hyva varmistaa
positiivinen ostokokemus kassalla, jotta asiakas lahtee tyytyvaisena saamaansa tuottee-
seen ja palveluun. Palvelupolkua on mahdollista 1dhted kehittdmaan tasta viela pitkalle

eteenpain.
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4 TOIMINNALLINEN PROSESSI, CASE CUBUS JA TULOKSET

Tassa luvussa kasittelen Cubusta yrityksena ja sen toimintatapoja. Kayn lapi Cubuksen
This Is How We Do It- ja Myynnin portaat -ohjeistukset myyjijille. Lisaksi kuvailen, miten to-
teutin uuden tydntekijan perehdyttdmisen Cubus Willa Hyvinkaalle osana opinnaytetyoni
toiminnallista osuutta. Tarkastelen sekd Cubuksen ettd omaa toimintaani verrattuna pe-
rehdyttdmisen ja myynnin teoriaan ja tietoperustaan. Tuon esiin seka itse toteuttamani uu-
den tydntekijan perehdytysprosessin sekd omaa perehdyttdmistani tullessani itse téihin

Cubukselle. Lopussa esittelen kehitysideat seka palvelupolut ja muistilistat, jotka laadin.
4.1 Cubuksen toimintamalli

Cubus on norjalainen vaatekauppaketju, joka on Varner Groupin omistuksessa. Yrityksen
on perustanut Frank Varner vuonna 1962. Sen jalkeen yritys on kulkenut suvussa aina
kolmannelle sukupolvelle, Petter Mauriukselle ja Joakim Varnerille asti. Varner Group on
yksi Pohjoismaiden johtavimmista yrityksista. Silla on noin 1500 liiketta kahdeksassa eri
maassa, Norjassa, Ruotsissa, Suomessa, Islannissa, Puolassa, Tanskassa, Itavallassa ja
Saksassa. Varner Groupiin kuuluu monta erilaista, eri kohderyhmille suunnattua konsep-
tia, jotka ovat A-Z, Bik Bok, Carlings, Cubus, Days Like This, Dressmann, Dressmann XL,
Urban, Vivikes, Volt, Wow, Solo, Levi’s Store, Nike Store ja Denim & Supply. ( Varner
2017.)

Cubus myy Suomessa naisten-, lasten- ja vauvanvaatteita ja asusteita. Cubuksella on
myo6s miestenvaatemallisto, mutta Suomessa sitd myydaan toistaiseksi vain verkkokau-
passa. Cubus on yksi Skandinavian suurimmista vaateketjuista. Liikkeitd on yli 330 niin

Suomessa, Norjassa, Ruotsissa, Puolassa ja Saksassa. (Varner 2017.)

Cubuksella asiakkaat ovat kuluttajia. Taman asiakasryhman sisalla yksildiden tarpeet ja
ostoskayttaytyminen voivat erota hyvinkin paljon toisistaan useista eri syista johtuen.
Naita syitd ovat muun muassa asiakkaan ika, taloustilanne, elamantilanne ja -tyyli, arvot ja

asenteet seka tunteet. Tama tulee ottaa huomioon toimintamalleja miettiessa.

Cubuksen toimintamalliin kuuluu ostosten tekemisen helppous, se, etta jokainen asiakas
kokee aina saavansa rahoilleen parhaan mahdollisen arvon, ja etenkin, etta tyontekijat
osaavat yhdistda palvelun ja hauskuuden muista poikkeavalla tavalla. Nain varmistetaan
asiakkaan tyytyvaisyys ja asiakassuhteiden sailyminen. Myyjien tehtava on inspiroida,

ilahduttaa ja auttaa asiakasta ostamisessa. (The Cubus Way 2018, 7.)

Cubuksella on oma BIG SMILE -filosofia, joka on oleellinen osa Cubusta. Kun tydntekija

paasee Cubukselle tdihin, hanesta tulee "Big Smile”, mika tarkoittaa, etta tyontekijalla
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tulee olla positiivinen elamankatsomus, uskoa myodnteiseen asenteeseen, nauttia tyds-

tdan, hymyilla ja olla taito pitda hauskaa. Myos tydkavereiden kehuminen ja heidan puo-
lestaan iloitseminen ja yhdessa onnistumisen ilo kuuluvat tdhan Big Smile -asenteeseen.
Motto onkin, ettd kun kaikki tydntekijat omaksuvat Big Smile -asenteen, asiakkaille pysty-

tdan tarjoamaan paras mahdollinen kokemus. Tama filosofia kiteytyy kuuteen lauseeseen:
e A SMILE CREATES A SMILE

JOY CREATES JOY

e | CAN CREATE JOY

e MY JOY CREATES HAPPY CUSTOMERS

e HAPPY CUSTOMERS BUY MORE

e | AM BIG SMILE (The Cubus Way 2018, 9-11.)

THIS IS HOW WE DO IT on Cubuksen ohjenuora tydntekijoille siita, kuinka asiat tulee
tehda Cubuksella. Jokaisella liikkeella tulee olla isot julisteet naistd kahdeksasta ohjeesta
sellaisella paikalla, josta jokainen tyontekija nakee ne aina tdissa ollessaan, kuten esimer-

kiksi taukotilan seinalla. Nama kahdeksan kohtaa myyjan tulee osata.
Pukeudu aina omiin vaatteisiimme

Myyijilla tulisi aina olla paalla likkeessa myynnissa olevia kuluvan sesongin vaatteita, silla
asiakkaat kiinnittavat niihin huomiota paremmin myyjan paalla kuin henkareilla roikku-
massa. Cubus tarjoaa tydntekijoilleen hyvan henkildkunta-alennuksen vaatteista kannus-

taen nain henkilokuntaansa kayttamaan sen hetkisia trendivaatteita.
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OMIIN VAATTEISIIMME

Kuva 3. This is how we do it 1 (Cubus 2017)

Hanki aina tietoa tuotteista

Tuotetietous on olennainen osa vaatteiden myyntia. Asiakkaat ovat nykyaan yha enem-
man kiinnostuneita siita, ovatko tuotteet luonnonkuitua vai tekokuitua. Lisaksi materiaalien
kayttaytyminen kaytossa ja pesussa kiinnostaa, esimerkiksi se, kutistuuko tai nukkaan-
tuuko tuote.
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TIETOA TUOTTEISTA

Kuva 4. This is how we do it 2 (Cubus 2017)

Ole aina valmis kampanjaan ja kerro siita

Cubuksella on aina jokin kampanja kaynnissa, ja siita tulee kertoa asiakkaille. Liike on
usein isosti kyltitetty kampanjan mukaisesti, mutta usein asiakkaat tekevat ostoksensa kii-
reessa eivatkd huomaa kyltteja. Taman takia on erityisen tarkeaa muistaa mainita tarjouk-

sista, se edesauttaa myymaan lisda tuotteita.
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Kuva 5. This is how we do it 3 (Cubus 2017)

Huomioi asiakas aina, katso hanta silmiin ja tervehdi

Koska asiakas on liiketoiminnan keskiossa, tulee hanta kohdella sen mukaisesti. Cubuk-
sella asiakas tulisi huomioida heti hanen tullessa liikkeeseen, mutta viimeistaan 30 sekun-
nin kuluessa.
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Kuva 6. This is how we do it 4 (Cubus 2017)

Asiakas ja asiakkaan tarpeet ovat aina etusijalla

Vaikka liikkeessa riittda paljon muutakin ty6ta kuin pelkkd myynti ja asiakaspalvelu, pitaa
muistaa, ettd asiakkaat taytyy aina pitda paaprioriteettina.
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ASIAKAS JA ASIAKKAAN
TARPEET OVAT AINA

[ NDRSA

Kuva 7. This is how we do it 5 (Cubus 2017)

Muista aina palvella ja lisamyyda sovituskopeilla

Sovituskopeilla tapahtuva palvelu ja myynti ovat tuloksen kannalta erittain tarkedssa roo-
lissa. Ideaali palvelutilanne sovituskopilla tapahtuu niin, ettd asiakas ohjataan vaatteiden
kanssa sovituskoppiin ja annetaan hanen sovittaa vaatteita rauhassa. Sopivan hetken ku-
luttua tulee menna kysymaan, tarvitseeko han esimerkiksi toista kokoa tai varia, mielipi-
detta tai muuta apua. Sovituskopille on hyva viedd myos lisda vaihtoehtoja, ja jo sovituk-
sessa oleviin tuotteisiin muita sopivia tuotteita, esimerkiksi alaosan kanssa jokin siihen so-

piva ylaosa.
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Kuva 8. This is how we do it 6 (Cubus 2017)

Ota aina palautukset ja reklamaatiot vastaan

Cubuksella on 100:n paivan vaihto- ja palautusoikeus kuittia ja kiinni olevia hintalappuja
vastaan. Palautukset ja reklamaatiot tulee aina ottaa vastaan ja tehda tilanteesta helppo
ja vaivaton tapahtuma asiakkaalle. Palautus- ja reklamaatiotilanteissa on aina hyva muis-
taa tarjota korvaavaa tuotetta tilalle.
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PRLAUTUKSET

Kuva 9. This is how we do it 7 (Cubus 2017)

Tarjoa aina lisatuotteita kassalla, kiita kdynnista ja ojenna pussi asiakkaalle

Lisamyynti on erittdin tarkea keino saada rahaa kassaan. Jokaiselle myytavalle tuotteelle
I6ytyy aina jokin toinen tuote, mita voi tai pitaa tarjota asiakkaalle. Esimerkiksi takin
kanssa huivi, alusvaatteiden kanssa pesupussi, hatun kanssa sormikkaat ja niin edelleen.
Kassalla myyjan taytyy myds varmistaa, kuuluuko asiakas Cubus Friends asiakasklubiin,
hoitaa kassatapahtuma iloisesti ja kohteliaasti ja sinetéida positiivinen ostokokemus.
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Tarjoa aina
LISATUOTTEITA
kassalla, kiité
kaynnista ja ojenna
pussi asiakkaalle

Kuva 10. This is how we do it 8 (Cubus 2017)
4.2 Cubuksen Myynnin portaat

Cubuksella myyjan tehtava on myyda ja palvella asiakkaita auttavaisesti ja iloisesti tavoit-
teenaan se, etta asiakas I0ytaa etsimansa tuotteet ja poistuu liikkeesta tyytyvaisena. Jotta
tdma onnistuisi, on myyjille tehty omat "myynnin portaat”. (Cubus myynnin ABC 2018, 4-

9.) Nama portaat mukailevat edelld mainittuja Welshin perusaineksia (luku 3.3) hyvin pal-

jon.
1. Kontakti asiakkaaseen

On erittain tarkeaa, etta asiakkaaseen otetaan kontakti valittémasti taman saapuessa liik-
keeseen. Paras mahdollinen vastaanotto asiakkaalle on iloinen tervehdys heti myymalan

etuosassa. Tarkeada on lahestya jokaista asiakasta yksilollisesti, tilanteeseen sopivasti.
2. Kartoita asiakkaan tarpeet

Tarvekartoituksessa otetaan selvdd mita ja mihin tarkoitukseen asiakas on tullut liikkeesta
etsimaan. Myyjan tulisi pyrkia kysymaan asiakkaalta sellaisia kysymyksia, joihin ei voi

vastata "ei”. Esimerkiksi:

¢ Moikka, mitas sulla oli ostoslistalla?
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e Hei, huomasittehan etta kaikki housut ovat nyt -25%?
¢ Mita kokoa etsit?
e Hei tuo paita tuli tdnaan, eiko ole ihana?!

Asiakas usein kertoo itse, jos etsii jotain, mutta myyjan tehtava on tarkentaa tilannetta li-
sakysymyksilla. Kuunteleminen on erittain tarkeaa tassa kohtaa, jotta myyja osaa tarjota

oikeanlaisia vaihtoehtoja.
3. Myy asiakkaalle paras vaihtoehto

Kun asiakas sovittaa vaatteita, tulee myyjan kertoa rehellisesti ja asiallisesti oma mieli-
pide, silla kaikki mallit ja varit eivat valttamatta sovi kaikille. Asiakas osaa yleensa arvos-
taa mielipidetta, varsinkin jos han on itse epailevainen. Asiakasta tulee auttaa ostopaatdk-
sen tekemisessa ja vahvistaa sitd esimerkiksi antamalla omakohtainen suositus tai muu

kehu tuotteesta suositellen, ei tyrkyttaen.
4. Lisamyynti

Lisdmyynnin tarkoitus on myyda asiakkaalle lisda tuotteita sen tuotteen/tuotteiden lisaksi,
joista han on jo tehnyt ostopaatoksen. Tarkoitus on myyda jotakin sellaista, mita asiakas
ei olisi itse joko aikonut, hoksannut tai muistanut ostaa ilman myyjan suosittelua. Tarkeaa

olisi aina saada myytya kokonaisuus.
5. lloinen paatoés

Kun myyja paasee asiakkaan kanssa kassalle, ollaan myynnin rappusten huipulla ja ta-
voitteena on viela paattaa ostokerta iloisesti. Kassalla voi viela yrittaa lisamyyda jotain,
esimerkiksi kynsilakkoja, jotka ovat kassapisteella houkuttelevasti. Asiakkaan tuotteita tu-
lee kasitelld arvokkaasti, vilkata ne kauniisti ja pakata natisti muovipussiin, mikali asiakas
haluaa sellaisen ostaa. Samalla voi kehua ostoksia ja kertoa niiden hoito-ohjeita. Lopuksi
kuuluu ojentaa muovikassi maksun jalkeen asiakkaalle, kiittaa kaynnista ja toivottaa tama

uudelleen tervetulleeksi.
4.3 Toiminnallinen prosessi

Cubus Willa Hyvinkaalla ei ollut aikaisemmin ollut suunnitelmaa uuden tydntekijan pereh-
dyttamisesta asiakaspalvelijaksi. Asiakkaiden palvelu oli opittu I[&hinna ottamalla mallia

muilta tydntekij6ilta ja itse oppimalla oman tekemisen, niin virheiden kuin onnistumisienkin
myota. Kun aloitin tyoni liikkeessa, osasin jo palvella asiakkaita entisten tyopaikkojeni pe-

rehdytyksien, koulutuksien seka tydkokemukseni takia. Minua ei koskaan perehdytetty
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palvelemaan asiakkaita juuri Cubuksella. Minulle ei mydskaan tyotehtavani alussa tullut
selvaksi, mita minulta myyjana ja asiakaspalvelijana odotettiin tai vaadittiin. Taman takia
koin oman tilanteeni tydsuhteen alussa hankalaksi, ja etenkin tahan halusin tehda muu-

toksen tdman opinnaytetyon puitteissa.

Toimeksiantoni oli perehdyttda uusi tydntekija hyvaksi, Cubuksen toimintamalliin sopivaksi

asiakaspalvelijaksi. Kaksi viikkoa kestanyt perehdytys eteni kdytannossa seuraavasti:

Opinnaytetyon toimeksiannon jalkeen sain 19.4.2017 tietaa, etta tulisin perehdyttdmaan
tyontekijan tydpaikalleni Cubus Willa Hyvinkaalle. Perehdytykseen liittyi tietysti muutakin
kuin asiakaspalvelu, mutta keskityn tdssa tydssa kertomaan pelkdstaan asiakaspalveluun
liittyvasta perehdytyksesta. Aloitin valmistautumisen heti saatuani tietda toimeksiannosta
keradmalla kaiken saatavilla olleen tiedon tyopaikaltani. Olemassa oli kolme pienta
opasta: The Cubus Way, Cubus Myynnin ABC ja Cubuksen toimintaohje. Aloitin kaymalla
ne ja edelld mainitut This Is How We Do It -materiaalit huolellisesti Iapi. Lisaksi luin muuta-
mia aikaisemmin tehtyja opinnaytetoita samasta aiheesta ja tutustuin perehdyttamisen
teoriaan. Muistelin myds omia perehdytyskokemuksiani niin muissa tydpaikoissa kuin Cu-
buksellakin, ja mietin erikseen jokaisen hyvia ja huonoja puolia, ja mita niista halusin eh-
dottomasti ottaa huomioon perehdyttdessani itse uutta tydntekijaa. Kerasin materiaaleja ja

suunnittelin perehdyttamista noin viikon verran.

Aloitimme opetustilanteen 2.5.2017 tyépaikallamme Cubus Willa Hyvinkaalla kaymalla 1api
opeteltavat asiat ja edellda mainitut materiaalit, sekd sen, kuinka perehdytettava toivoi ope-
tuksen tapahtuvan. Tarkoituksena oli opetella Cubuksen viiden askeleen polku (katso luku
4.2) seka This Is How We Do It (katso luku 4.1) -materiaalien tarkoitus, ja harjoitella niita
ja sita, mita asiakaspalvelulla tarkoitetaan ja haetaan. Koska perehdytettavalla ei ollut ai-

kaisempaa kokemusta asiakaspalvelusta tai myyntityosta, aloitimme kaiken alkeista.

Opetus alkoi niin, ettd kdvimme yhdessa lapi Cubuksen kirjalliset materiaalit. Perehdytet-
tava luki materiaalit ensin itse lapi, minka jalkeen mina kertasin paakohdat hanen kans-
saan. Minusta oli erittain tarkeaa, etta perehdytettava sai heti aluksi tietda, mita hanelta
odotetaan ja mita kaikkea asiakastilanteessa pitaa vahintaan tehda ketjun ohjeiden puit-
teissa. Keskityimme erityisesti asiakaspalveluun, lisamyyntiin ja asiakastilanteisiin, joiden
opettaminen oli tavoitteenani. Samalla kerroin omakohtaisia kokemuksia ja neuvoja, jotka
ovat niin sanottua sisaista tietoa, ei materiaaleissa kerrottua. Esimerkiksi sen miten itse
opin aikoinani lahestymaan asiakkaita, ja asioita, joita olen huomannut asiakkaiden arvos-

tavan Cubuksella.

Jokaisen kohdan jalkeen pyysin perehdytettdvaa mielikuvaharjoittelemaan eli kertaamaan

tapahtuman yksityiskohtaisesti aaneen, ja muistelemaan, miten tilanne kuuluu hoitaa, jotta
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ne jaisivat paremmin hanen mieleensa. Koin, etta tama tyyli oli toimiva, silla opastettava
joutui kunnolla pohtimaan ja muistelemaan tilanteiden kulkua, ja nain ne jaivat mieleen pa-
remmin. Lisdksi han sai kertoa, mita han itse lisaisi tai tekisi toisin kyseisissa tilanteissa.
Tama vaihe eli opetuksen aloittaminen ja opetus kesti nelja tuntia, eli ensimmaisen harjoit-

teluvuoron verran.

Opetusvuoron jalkeen siirryimme taidon kokeiluun ja harjoittelemaan 3.5.2017. Kerta-
simme ensin yhdessa edellisen paivan opit, jonka jalkeen alkoi harjoittelu. Kdvimme Iapi
monta erilaista asiakas- ja palvelutilannetta useaan kertaan niin, ettéd perehdytettava sai
olla seka asiakkaana etta asiakaspalvelijana. Tilanteet olivat vaihtelevia, valilla asiakas
tiesi tarkasti mita halusi, toisinaan asiakas oli "vain katselemassa” ja myds niin sanottuja
hankalia asiakkaita kaytiin l1api. Nain saimme uusia ja erilaisia nakokulmia ja tilanteita. Kun
olimme harjoitelleet riittavasti keskenamme, siirryimme oikeiden asiakkaiden pariin. Kun
likkeeseen tuli asiakas, kerroin, kuinka hanta voisi mahdollisesti |ahestya, ja neuvoin pe-
rehdytettavaa lahietaisyydeltd. Tassa kohtasimme ensimmaiset ongelmat, silld perehdy-
tettavalle oli selvasti vaikeaa poistua omalta mukavuusalueeltaan ja ottaa kontaktia oikei-
siin asiakkaisiin. TAssa kohtaa oli pieni rohkaisu tarpeen. Kun asiakaskontaktin ottaminen
oli helpompaa ja se alkoi sujua paremmin, siirryimme seuraavaan vaiheeseen. Perehdy-
tettdva sai omatoimisesti menna ottamaan kontaktia asiakkaisiin ja hoitaa koko asiakasti-
lanteen itse parhaaksi kokemallaan tavalla minun tarkkaillessani tilannetta etdammalta.
Asiakastilanteen jalkeen han sai itse kertoa, missa onnistui ja missa hanen omasta mie-
lestaan jai viela parannettavaa. Viimeiseksi kerroin oman mielipiteeni ja vinkit tilanteesta,
ja nain jatkoimme vuoron loppuun saakka. Taman kaltaisia harjoitteluvuoroja oli tdma mu-

kaan lukien yhteensa kolme, joiden kaikkien aikana toistimme edella mainittua kaavaa.

Varmistin opitun toisen perehdytysviikon viimeisena harjoitusvuorona siten, ettd perehdy-
tettdva oli saanut ensimmaisten harjoitteluvuorojen jalkeen haudutella ja kertailla itsek-
seen asioita ja testata niitd kaytdnndssa. Tama kyseinen viimeinen vuoro toisti edellisten
paivien vuoroja. Perehdytettava sai itse lahestya asiakkaita ja palvella heitd minun seura-
tessa kauempana sivusta. Tassa kohtaa huomasin, etta olisi ollut tarpeellista olla jonkin-
lainen muistilista opetettavista asioista, joita olisi voinut ruksia yli vuoron edetessa ja opi-

tun varmistuessa.

Toimin tydnopastuksen viiden askeleen menetelman mukaan (luku 2.3). Perehdyttdminen
sujui mallin mukaisesti, ja seka mina ettd perehdytettdva saimme hyvaa palautetta pereh-
dyttdmisjaksosta. Kahden viikon perehdyttamisjakso oli sopivan pituinen. Siina ajassa ehti
hyvin kayda lapi opeteltavat asiat, harjoitella useamman paivan seka seurata oppimista ja

kehittymista.
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4.4 Kehitysideat

Cubuksella on erinomaiset ohjeet ja opastukset siita, kuinka myyjan tulisi toimia ja palvella
asiakkaita. Yrityksessa on ymmarretty jo teoriaosuudessa mainittu (luku 3.2) periaate, etta
henkildstdn palveluosaaminen on toimiva kilpailukeino. Kun palvelu on sujuvaa, yksinker-

tainenkin tuote voi muuttua asiakkaalle elamykseksi.

Epakohtana naen kuitenkin sen, etta vaikka materiaaleja on paljon tarjolla, on ne tarkoi-
tettu 1&hinna itseopiskeluun ja opetteluun. Tydntekijéiden perehtyminen ja oppiminen asia-
kaspalveluun on Cubus Willa Hyvinkaalla aikaisemmin tullut tydntekijan kaytannon teke-
misen ja sita kautta itse oppimisen kautta, ja perehdyttaminen on jaanyt toissijaiseksi. Ta-
man tulisi muuttua, ja jokainen tyontekija pitaisi perehdyttaa kunnolla, kaikki yhtenaisella
tavalla, jotta asiakaspalvelun laatu olisi tasaista ja jokaiselta voisi vaatia samaa osaamista
ja samaa kaytantdjen suorittamista. Tama takaisi myds sen, etta hoiti perehdytystehtavan
kuka tyontekijoista tahansa, uusi tydntekija oppisi heti kaiken tarvittavan oikein eika tarvit-
sisi miettia, kenen tapa on oikein, kun kaikki tekevat hieman eri tavalla, kuten itsellani ai-
koinaan kavi. Oman kokemukseni mukaan niin perehdyttajana kuin perehdytettavana

tama helpottaisi tydoskentelya ja perehtymista merkittavasti.

Vaikka Cubuksen oppaat perehdytykseen ovatkin hyvia ja erittain tarpeellisia oikein kay-
tettyind, on esimerkiksi Myynnin portaat -opas jo erittdin vanha. Koska sama opas on ollut
kaytdssa monia vuosia, jo silloin kun itse aloitin tyoni Cubuksella, eika sita ole paivitetty,
se ei enda ole aivan ajan tasalla. Opasta tulisi paivittaa ja siihen tulisi lisata erittain tar-
keita kohtia, kuten esimerkiksi palvelutilanteet sovituskopilla ja asiakasklubin esittely tai
siitd muistuttaminen viimeistaan kassatilanteessa. Oppaat voisivat my0s olla saatavilla
sahkdisessd muodossa Intrassa sen sijaan, ettd jokainen myymala saisi oman painetun

version.

In the beginner’s mind there are many possibilities, in the expert’s mind there are
few (Suzuki 1970, Vaidyan 2017 mukaan).

Lisaksi opitun varmistamista ja ylipaatansa tyonopastusta tulisi jatkaa saannodllisesti jokai-
selle henkilokunnan jasenelle, silla koko ajan tulee uudistuksia ja muutoksia, joissa kaik-
kien tyontekijoiden tulisi pysya mukana. Nain varmistettaisiin se, ettd kaikkien tyontekijoi-
den asiakaspalvelutaidot olisivat yhta hyvat ja jokainen muistaisi tarkeat, ketjun vaatimat
toimintatavat, esimerkiksi palvella myds sovituskopeilla ja kysya kassalla kuuluuko asia-
kas jasenklubiin. Oman kokemukseni mukaan toisinaan kay niin, ettd uudet tydntekijat
osaavat viimeisimpana tulleet muutokset paremmin kuin jo kauan toissa olleet tyontekijat,

koska uusi tydntekija joutuu opettelemaan asian alusta alkaen samalla tavalla kuin
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muutkin perusasiat. Vanha tydntekija jatkaa helposti samalla tutulla vanhalla kaavalla, mi-
hin on jo tottunut, eika valttamatta muista tai osaa sisaistaa uusia asioita niin hyvin. Esi-
merkiksi opettaessani perehdytettdvaa kysymaan jokaiselta asiakkaalta, kuuluuko tama
Cubuksen jasenklubiin, oli ristiriitaista, kun kaikki tyontekijat eivat valttdmatta tehneetkaan
niin. TAma johtui siitd, ettd jasenklubi oli siihen aikaan viela niin uusi, eivatka pidempaan
toissa olleet tyontekijat olleet viela taysin sisaistaneet uutta tapaa toimia. Tasta syysta
koen, etta kaikkia tydntekijoita pitaisi jatkuvasti perehdyttaa ja kouluttaa sdanndllisesti, ei

pelkastaan uusia tyontekijoita.

Lisaksi oppaissa ja muissa materiaaleissa voitaisiin kiinnittda vield huomiota Welshin
(2008, 68) mainitsemaan myonteiseen kielenkayttdon ja siihen, kuinka tehda jokaisesta
myyntitilanteesta entistad persoonallisempi. Helposti tiettya kaavaa noudattaessa sortuu
tietynlaiseen liukuhihnatyoskentelyyn, jolloin jokaista asiakasta tulee kohdeltua kaavamai-

sesti, ei henkilokohtaisesti ja yksilOllisesti.

4.5 Tuotokset

Loin seka perehdyttajalle ettd perehdytettavalle omat palvelupolut perehdytystilanteesta

sita ennen, sen aikana ja perehdytyksen jalkeen.

Perehdyttajan palvelupolku menisi seuraavasti:



Perehdytysvastuun

saaminen \

Perehdytyksen suunm

Perehdytyksen toteutus

Perehdytettavan testaus

Palautteen anto

Jalkitarkastusiisaperehdytys/
opitun varmistaiinen

KUVA 11. Perehdyttajan palvelupolku
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Perehdytettdvan palvelupolku menisi seuraavasti:

Ty6paikkailmoituksen
Tybkakemuksen

huomaaminen \
teko ja lahettdminen

Tybhaabtattelu /
/ TyéHon valinta

Nyépaikk an tutustuminen

Perehdytyksen alkamjnen

etukateen

ja kehittaminen

KUVA 12. Perehdytettavan palvelupolku

Laadin lisdksi myds muistilistat perehdyttamistilanteesta seka perehdyttajalle etta pereh-
dytettavalle, jotta perehdytystilanne sujuisi mahdollisimman sulavasti ja tehokkaasti. Lis-

toista voi helposti tarkistaa, mita ja miten perehdyttamistilanteessa kannattaa tehda.
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Muistilista perehdyttajélle
O Tutustu materiaaleihin
Kayta tyonopastuksen viiden askeleen menetelmaa
Astu perehdytettavan kenkiin
Kerro yksinkertaisimmatkin asiat
Vastaa tyhmaltakin vaikuttaviin kysymyksiin ja kertaa asioita, osallista
Jaa omakohtaisia kokemuksia ja vinkkeja

Anna perehdytettavan tehda itse

a o o o o a a

Testaa opittu

Muistilista perehdytettavalle
O Hymyile
Ole rohkea ja avoin
Uskaltaudu pois omalta mukavuusalueelta
Kysy aina kun on kysyttavaa
Asiakas on aina keskiossa
Kayta oman yrityksen tuotteita
Ota selvaa tuotteista ja kampanijoista
Kuuntele ja kartoita asiakkaan tarpeet
Tarjoa vaihtoehtoja
Lisamyy

Paata tapahtuma iloisesti

a o o o o o o o o a 4q

Anna perehdytettavalle palautetta, negatiivista seka positiivista

Kokosin lisaksi tarkastuslistan (kuva 12) opetettavista ja opittavista asioista perehdyttami-

sen tukemiseksi. Taman avulla on helpompi seurata, etta kaikki tarvittava tulee kaytya lapi
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ja opittua. Kasasin listaan kaiken, mitad koen tarkedksi ja mita itse opetin perehdytettavalle

perehdytysjaksomme aikana.

* Big Smile -konsepti

% 22 2 X% % %

This Is How We Do It -konsepti

Oma pukeutuminen

Tuotetietous

Kampanjatietous ja sen jakaminen

Asiakkaan huomioiminen, hymy, tervehdys, silmiin katsominen
Asiakas ja asiakkaan tarpeet aina etusijalla

Asiakaspalvelu ja lisamyynti

Palautuksien ja reklamaatioiden oikeaoppinen kasittely
Myyntitilanteen oikeaoppinen lopetus

7,'1( Cubuksen myynnin portaat

* 2% 2% % %

Asiakaskontakti ’

Tarpeiden kartoitus

Parhaimman vaihtoehdon myyminen
Lisamyynti |
Myyntitilanteen paattdminen

* Sovituskoppipalvelu

Jasenklubi

Kuva 13. Tarkastuslista
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5 JOHTOPAATOKSET

Opinnaytetyon tavoitteena oli tarkastella, miten uusia tydntekijoita tulisi perehdyttaa asia-
kaspalvelun osaaijiksi. Tarkastelin perehdyttamisen teoriaa muun muassa tyéturvallisuu-

den ja myynnin edistamisen nakokulmista. Toiminnallisessa osuudessa testasin Kankaan
(2003) viiden askeleen perehdyttdmismenetelmaa ja pohdin, miten perehdytysta asiakas-

palvelutilanteisiin voisi kehittdd Cubus Willa Hyvinkaalla.

Tavoitteenani oli vastata tutkimuskysymykseen, miten perehdytetaan uusia tyontekijoita
asiakaspalvelutilanteisiin. Tassa opinnaytetydssa kaydaan 1api niin perehdyttdmisen kuin
asiakaspalvelunkin teoriaa, ja tyd antaa pohjan ja ohjeet tydntekijan perehdyttdmiseen
asiakaspalvelijaksi. Tasta tyosta kdy myds ilmi, miksi on tarkeda panostaa asiakaspalve-

luun ja henkilokunnan asiakaspalveluosaamiseen.

Toinen tutkimuskysymykseni oli, miten perehdytysta asiakaspalvelutilanteisiin voisi kehit-
tdd Cubus Willa Hyvinkaalla. Kehitettavaa 16ytyi niin materiaaleista kuin toimintatavoista-
kin. Vanhentunteet materiaalit tulisi paivittda ajan tasalle, ja niiden tulisi olla saatavana
verkossa. Lisaksi tulisi kiinnittda huomiota myds vanhojen tyontekijoiden jatkoperehdytyk-
seen, eika keskittya pelkastaan uusien tyontekijoiden perehdyttamiseen. Myos asiakkaan
kohtaamiseen yksiloéna voisi kiinnittda vielda enemman huomiota. Opinnaytetyoni antaa
selkeat ohjenuorat ja toimivat ohjeet siihen, kuinka lahtea perehdyttamaan uutta asiakas-

palvelijaa Cubukselle.

Opinnaytetyo tarjoaa huomattavaa lisdarvoa toimeksiantajalleni, silla tydssani on selkeasti
ja suoraan mainittuna, mitka asiat vaatisivat kehitysta ja miten juuri niita asioita voisi kehit-
tda paremmiksi ja toimivimmiksi. Lisaksi tdma tyo antaa selkeat muistilistat ja palvelupolut
niin perehdyttajalle kuin perehdytettavallekin seka tarkistuslistan, joiden kaikkien avulla voi
seurata ja varmistaa perehdytyksen oikeaoppista toteutumista ja etenemista. Ohjeiden
avulla kuka tahansa pystyy perehdyttdmaan uuden tydntekijan asiakaspalvelijaksi, eika

uudelta tydntekijalta jaa mitaan oleellista oppimatta.

Suunnittelin opinnaytetydni rungon huolellisesti, ja toteutin kdytdnndn osuuden tarkasti pe-
rehdyttdmisen metodeja noudattaen. Perehdytin uuden tyontekijan kaksi viikkoa kesta-
neen jakson aikana kevaalla 2017 Cubus Willa Hyvinkaalla Kankaan (2003) viiden aske-
leen perehdytysmenetelman mukaisesti. Arvioin tutkimusmenetelmaani jatkuvasti noudat-
taen Tutkimuseettisen neuvottelukunnan hyvan tieteellisen toimintatavan kaytantoja. Pe-
rehdytys onnistui hienosti ja perehdytettavasta tuli hyva asiakaspalvelija seka tarkea osa
Cubus Willa Hyvinkdan henkildkuntaa. Menetelma on sopiva toistettavaksi ja toivon, etta

sita on tarkoitus kayttaa vastaisuudessa uusien tyontekijoiden perehdyttamiseen.
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Opin prosessin aikana paljon myds itsestani niin perehdyttdjana kuin perehdytettavanakin.
Sain esimiehelténi kdytdnnonlaheisen ja tydtehtaviini liittyvan aiheen tdhan opinnaytety6-

hon. Perehdyttdmistehtavan saaminen merkitsi uudenlaista vastuuta ja sain sen myéta ar-
vokasta kokemusta tyonjohtamisesta. Opin analysoimaan alani teoriaa ja testaamaan sita

kaytannossa. Nain kuinka teorian soveltaminen kaytanndssa tuotti haluttua tulosta.

Ty6ssa on tarkasteltu perehdyttamista perehdyttajan ndkdkulmasta. Jatkossa olisi mielen-
kiintoista ja hyodyllista tarkastella prosessia perehdytettavan nakokulmasta. Mika olisi esi-
merkiksi perehdyttdmisen vaikutus tyohyvinvointiin? Perehdyttdmisen onnistumista voisi
tutkia myds asiakkaan nakdkulmasta. Miten asiakas kokee asiakaspalvelun Cubuksella?

Miten sita voitaisiin edelleen kehittda?
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