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Jokainen yritys tarvitsee myyntia pysyakseen pystyssa. Myyminen on suunniteltua omien aja-
tuksien ja mielipiteiden esille tuomista vuorovaikuttamistilanteessa. Ammattimyyja pyrkii
ymmartamaan asiakkaan tarpeet ja tyydyttamaan ne tuotteellaan. Opinnaytetyo tutkii, miten
uusi tyontekija perehdytetaan tehokkaaksi ja kannattavaksi myyjaksi yritykselle.

Opinnaytetyon tavoitteena oli kehittaa Celectuksen LahiTapiola Shop-in-Shop -konseptiin uu-
sien myyjien perehdyttamisopas, joka olisi helppolukuinen ja kaytannonlaheinen. Opinnayte-
tyon tarkoitus on antaa konseptin esimiehille tarvittavat keinot kouluttaa myyja ja perehdyt-
taa menestyja. Tarve oppaalle oli merkittava, koska konsepti oli uusi ja silla ei ollut olemassa
aiemmin suunniteltua perehdytysprosessia.

Opinnaytetyon teoreettinen perusta rakentuu oppimisesta, perehdyttamisesta, myynnista se-
ka ainutlaatuisen Shop-in-Shop -ympariston vaikutuksista jokaiseen osioon. Oppimisteoriassa
kaydaan lapi, miten aikuinen oppii parhaiten. Myynnin teoriassa kaydaan lapi normaali myyn-
tiprosessi ja Shop-in-Shop -myyntitilanteeseen kehitetty versio. Perehdyttamisessa keskity-
taan kaymaan lapi alkukoulutuksessa tarkeita asioita seka asioita joihin esimiehen pitaa kiin-
nittaa huomiota itse standilla ensimmaisen kolmen viikon aikana.

Oppaan perustana kaytettiin nykyisten tyontekijoiden haastattelua, joka samalla toimi opin-
naytetyon tutkimusmenetelmana. Teemahaastattelussa syvennyttiin selvittamaan miten ny-
kyiset tyontekijat olivat kokeneet perehdytyksensa ja miten sita voitaisiin parantaa.

Lopputuloksena opinnaytetyossa kehitettiin konkreettinen perehdyttajan opas, joka on hel-
posti hyodynnettavissa uusien myyjien perehdyttamisessa.

Asiasanat: perehdytys, myynti, uusi tyontekija, Shop-in-Shop
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Every company needs sales to stay in business. Selling is planned way of presenting one’s
thoughts and ideas in an interaction. A professional salesperson tries to understand a custom-
er’s needs and satisfy them with his product. The thesis focuses on how to familiarize a new
employee to become an effective and beneficial salesperson for the company.

The goal of this thesis was to develop a new, practical and easy-to-read orientation guide
book for the Shop-in-Shop -concept of Celectus LahiTapiola. The purpose of this thesis is to
give tools for managers of this concept to train salespeople and familiarize them to succeed.
The need for this thesis was significant, because the concept was new and it was lacking a
previously existing plan for the orientation.

The theoretical background of the thesis is based on learning, orientation, sales theory and
the impact of the unique Shop-in-Shop environment on all of these fields. Learning theory
focuses on how adults learn most efficiently. Sales theory focuses on the ordinary process of
selling followed by the process of selling in a Shop-in-Shop environment. In the orientation,
the focus is on the important areas of starting the orientation and on topics to which a man-
ager needs to pay attention during the first three weeks on the stand.

The guide is based on the interviews of current employees. The thematic interview, which
was also the research method of the thesis, focused on how the current employees experi-
enced their orientation and how to improve the process.

As a result of this thesis an actual guidebook was created, which is easily utilized to familiar-
ize new salespeople.

Keywords: orientation, sales, new employee, Shop-in-Shop
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1 Johdanto

Perehdyttamisella tarkoitetaan niita toimenpiteita, joiden avulla uuden tyontekijan kokonais-
valtaista osaamista kehitetaan niin, etta han paasee mahdollisimman hyvin alkuun uudessa
tyossaan ja pystyy mahdollisimman nopeasti selviytymaan tyossaan itsenaisesti. (Kupias & Pel-
tola 2009, 19.)

Jokainen ihminen on myyja, koska jokainen myy itseaan seka ajatuksiaan muille myyntitilan-
teen osapuolille. Ammattimyyja myy tuotetta, mutta sisallyttaa myyntitapahtumaan myos
itsensa ja ajatustensa myynnin. Myyminen on siis vaikuttamista. Myymisen tavoitteena on

suostutella tai vaikuttaa toisen henkilon paatoksentekoprosessiin (Cardone 2012, 13).

Opinnaytetyon toimeksiantaja on Celectus Oy, joka on vuonna 1999 perustettu uusmyynnin
palveluyritys. Celectus on erikoistunut rakentamaan yhdessa asiakkaidensa kanssa erilaisia
myynnin toimintaymparistoja, joista uusimpana on LahiTapiolan vakuutusosaston kanssa yh-
teistyossa toteutettu ”Shop-in-Shop” -konsepti, (tasta eteenpain S-i-S). Tassa uudessa konsep-
tissa kehitetaan LahiTapiolalle uusi vakuutusmyyntikanava, joka toimii nimensa mukaisesti eri
kauppakeskusten sisalla. Celectuksen toimitusjohtaja (Aittamaki 2013) luonnehti, etta kon-
septin ydinajatus on tuoda henkilokohtainen asiakaspalvelu ja myynti sinne, missa ihmiset

litkkuvat.

Opinnaytetyo on toiminnallinen opinnaytetyo, koska sen tarkoituksena on kehittaa Celectuk-
sen ja LahiTapiolan Shop-in-Shop -esimiesten kayttoon perehdyttajan opas. Opas pitaa sisal-
laan tarvittavat tiedot, jotta esimies kykenee pitamaan alkukoulutuksen ja perehdyttamaan

uudet tyontekijat tehokkaasti uudenlaisen tyopaikan tarjoamiin haasteisiin.

Alkukoulutus Kolme tyo- Itsenainen
I:> viikkoa I::> tyontekija

Kuvio 1: Rajaus

Opinnaytetyo on rajattu koskemaan alkuperehdytysta ja sita seuraavaa kolmea ensimmaista
tyoviikkoa, joiden aikana tyontekija kehittyy tietotaidoiltaan tarpeeksi kyetakseen selviamaan

itsenaisesti tyossaan standilla. Opinnaytetyo rajattiin alkamaan alkukoulutuksesta, koska pe-



rehdyttamisen tavoitteena on kehittaa uusia myyjia, eika ottaa kantaa minkalaisia tyonteki-
joita kannattaisi tai vastaavasti ei kannattaisi palkata. Perehdyttajan oppaan ohjeistus koskee
kolmea ensimmaista viikkoa, joiden aikana myyja on oppinut selviytymaan itsenaisesti tyos-

saan. Tasta eteenpain on esimiehen vastuu auttaa myyjan pitkaaikaista kehitysta.

1.1 Opinnaytetyon tausta

Celectuksella ei ollut LahiTapiolan kanssa toteutettuun S-i-S -konseptiin varta vasten luotua
koulutussuunnitelmaa, eika tarvittavia materiaaleja. Aikaisemmin koulutus hoidettiin kootulla
versiolla, joka perustui Celectuksen muissa S-i-S -konsepteissa kaytettyihin malleihin. Taman
heikkoutena oli vajavainen tuotetieto, mita valitettiin uusille tyontekijoille koulutuksessa.
Lisaksi jokainen koulutus oli erilainen ja taysin riippuvainen kouluttajasta. Nama syyt
edesauttoivat heikkoa menestysta myyjilla, jonka seurauksena he eivat parjanneet tyossa tar-
vittavan hyvin tai paatyivat itse vaihtamaan tyopaikkaa. Tasta seurasi merkittava vaihtuvuus,
joka ei tietenkaan ollut taloudellisesti kannattavaa toimeksiantajalle. Toimeksiantajalla oli
siis kaytannossa tarve saada osaavampia, motivoituneempia ja pidempiaikaisia myyjia. Taman
tarpeen tyydyttamista varten opinnaytetyon kirjoittaja lahti rakentamaan opasta, joka tyy-

dyttaisi aikaisemmin mainitut tarpeet.

1.2 Opinnaytetyon tavoite

Toimeksiantajan kanssa kaydyissa keskusteluissa selvisi, etta tarpeen tyydyttamista varten
rehdyttamisen alkukoulutuksesta lahtien siihen pisteeseen asti, etta he kykenevat toimimaan
itsenaisesti tyossaan standilla. Tata varten opinnaytetyosta tuli toiminnallinen, jonka tavoit-
teena oli luoda kaytannonlaheinen opas esimiesten kayttoon. Opas sisaltaa kaikki tarvittavat
tiedot ensimmaista koulutuskertaa varten materiaaleineen, kayttoonotto ohjeistuksen pereh-
dyttajalle ja avainkohdat mihin esimiehen tulee keskittya ensimmaisten viikkojen aikana, jot-
ta tyontekija sopeutuisi uuteen tyohon mahdollisimman nopeasti ja kehittyisi yritykselle kan-
nattavaksi myyjaksi. Myyjien tehokkuus lasketaan kauppojen maaralla ja suhteutetaan kaytet-

tyyn aikaan.

Oppaan ydinajatuksena toimii: ”Koulutetaan myyja ja valmennetaan menestyja.” Tama ajatus
rakentuu siihen, etta koulutuksessa rakennetaan "mina olen myyja” -kuva tarvittavine tuote-
tietoineen ja samalla myos valmistetaan henkisesti selviytymaan myynnin ammatissa. Val-
mennuksella viitataan pitkajanteisyyteen myyja kohtaan ja hanen taitojaan kehitetaan pa-
remmiksi. Samalla pidetaan huolta hanen motivaatiosta, joka on pitkan tyouran kannalta elin-

tarkea ominaisuus.



1.3  Avainkasitteet

Shop-in-Shop (lyhennys S-i-S): Kauppakeskusten sisalla toimiva standi, johon opinnaytetyon
viitekehyksessa tarkoitetaan vakuutusmyyntiin erikoistunutta standia. LahiTapiolan ja Celec-
tuksen yhteistyo on ensimmainen finanssialan pysyva Shop-in-Shop -myyntipiste (Aittamaki
2013).

Alkukoulutus: Toimistossa tapahtuva kahden paivan alkukoulutus, jonka aikana uusi tyontekija

oppii tarvittavat perustiedot ja taidot selvitakseen standilla.

Tiimin rakenne: Esimies on tiimissa ylimpana ja hanen vastuullaan on perehdyttaminen, seka
standien yllapito ja johtaminen. Esimiehen alapuolella ovat vastuumyyjat, joiden tehtava on
myyda, auttaa muiden myyntia, seka pitaa huolta, etta standilla kaikki on kunnossa. Vastuu-
myyjat myos yleensa toimivat standilla perehdyttajina, jos esimies ei pysty perehdyttamaan
kaikkia uusia myyjia. Myyjien tehtavana on myyda vakuutuksia ja kannustaa toisia. Myyjaan

tehokkuutta seurataan kauppojen maarassa ja se suhteutetaan kaytettyyn aikaan.

2 Shop-in-Shop -ymparisto

Shop-in-Shop -ymparisto asettaa ainutlaatuiset haasteet myyntiprosessille, mutta myos samal-
la myyjalle. Ympariston suurimpana haasteena on saada asiakas standilla kiinnostumaan va-
kuutuksistaan ja loppuen lopuksi viela rohkaistumaan tarpeeksi tehdakseen paatoksen valit-
tomasti. Nopea aikajanne johtuu siita, etta Celectus arvioi kokemuksesta, etta noin 5% ihmi-
sista palaa standille. Ymparisto on ainutlaatuinen myyntipaikka myyjalle, jossa pitaa itse ak-
tiivisesti kontaktoida ohimenevia kauppakeskuksen asiakkaita. Suomalainen mentaliteetti on
tunnetusti hieman sulkeutuneempi ulkopuolisia kohtaan ja tama asettaa myyjalle henkisia
rajoituksia. Voiko myyja menna ”hairitsemaan” ohikulkijaa ja vastaavasti, voiko ostaja luot-
taa myyjaan, joka tulee hanta vastaan taysin odottamatta? Ensimmainen on myyjan perus-
edellytys standityossa toimiakseen, mutta tama silti on usein uusille myyjille kulttuurishokki.
Alkutilanteessa luottamus on heikoilla, mutta hyvin hoidetulla myyntiprosessilla voi myyja
ansaita asiakkaan luottamuksen ja tehda kaupat. Standilla myyntiprosessi perustuukin myyjan
kykyyn herattaa tunteita ostajassa ja saada impulsiivinen ostopaatos saman tien. (Tendai &
Crispen 2009, 103.) Naiden haasteiden takia, onnistunut perehdytys on erittain tarkea myyjan
selviytymisen kannalta. Taman takia perehdytyksessa keskitytaankin luomaan: ” Mina olen

myyja” -kuva jokaiselle, ja nain valmistaa heidan henkista kestavyyttaan myyntityohon.

Oikeanlainen asenne ja henkinen kestavyys korostuvat standimyynnissa aivan kuten puhelin-
myynnissa, koska naissa molemmissa otetaan suunnaton maara uusia kontakteja paivan sisalla

ja eriasteinen kieltaytyminen myyjan kontaktista tai kaupasta asiakkaan osalta on jatkuvaa.



Ammattiylpeys edesauttaa hyvaa itsetuntoa, mika on myyjan ammatille elintarkeaa, koska
myyjana saa kasitella niin usein kieltavia vastauksia. Hyvan itsetunnon avulla myyja kykenee
jatkamaan tyotaan, eika anna vastoinkaymisten maaritella itseaan. Myyjan pitaa siis heti
alusta asti oppia kestamaan ei-vastauksia, kasittelemaan ne mahdollisuutena oppia ja sen jal-
keen vain kokeilla uudelleen. (Vuorio 2008, 26-31: Rummukainen 2008, 16.)

Kuvio 2. ilmaisee minkalaisia vaatimuksia siis standityo oikeasti asettaa myyjalle ja ostajalle.
Myyja tarvitsee ensinnakin kyvyn sopeutua uuteen myyntityohon, ymparistoon ja asiakkaa-
seen. Tyossa parjatakseen pitaa hanella olla itseluottamus hyvalla tasolla ja korkea motivaa-
tio, jottei han anna periksi ei -vastauksille vaan tavoittelee kerta toisen jalkeen onnistumista.
Ajan ja kehityksen kanssa alkavat kylla-vastaustenkin maara kasvamaan. Taman takia halu
kehittya on oleellinen pitkassa juoksussa. (Rope 2009, 219; Vuorio 2008, 24-31.)

Ymparisto asettaa ostajalle rajoituksia, joista myyjan pitaa olla tietoinen kasitellakseen ne
oikealla tavalla. Myyjan pitaa ymmartaa, etta ostajalla on yleensa omat aikataulunsa ja nain
ollen han ei aina voi jaada keskustelemaan asioista tarkemmin. Lisaksi asiakas on aikaisemmin
oppinut hoitamaan vakuutusasiansa pankissa, joten myyjan pitaa murtaa tuo perinne. Tama
tapahtuu rakentamalla asiakkaan luottamus, jonka jalkeen voi myyja tehda kaupan. Kauppa
tosin vaatii, etta asiakas kykenee tekemaan impulsiivisen paatoksen, koska erittain harvoin
asiakas kykenee muistamaan nykyiset vakuutustietonsa taydellisesti. Nain ollen on se myyjan
tehtava vakuutta asiakas hanen muistamien tietojensa perusteella, etta tama on jarkeva rat-
kaisu. Loppuen lopuksi ostaja tekee paatoksen ostamisestaan tunteilla ja perustelee sen itsel-
leen faktoilla (Piipari 2014).

Itseluottamus Aikataulu

Kyky sopeutua Luottamus

~— _—

—/ ~..""'---..

Motivaatio / \ Perinteet

Halu kehittya Impulsiivisuus

Kuvio 2: S-i-S -ympariston vaatimukset
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3 Oppiminen

Uusi myyjan on noin 22-vuotias tullessaan toihin, joten hanen oppimista on parempi lahestya
andragogiikan nakokulmasta. Andragogiikka keskittyy aikuisten oppimiseen pedagogiikan eli
lasten oppimisen sijasta. Andragogiikka lahtee siita, etta oppiminen on itseohjautuvaa, nain
ollen perehdyttamisessa on elintarkeaa, etta uusi myyja saadaan alusta lahtien ymmartamaan
mita han tekee ja miksi han sen tekee. Kun uusi myyja koulutuksessa saa sisaistettya vastauk-
sen, on hanen oppimisensa tehokkaampaa. Standilla vuorostaan vastauksen sisaistaminen joh-
taa kurinalaisempaan toimintaan, joka edesauttaa menestymaan. (Myyjan polku 1.4.2014; Ita-

Suomen yliopisto 2015.)

Alkukoulutuksen alkuun on varattu oppimisenteorian pohjalta kehitetty osuus, jollaista ei ole
ollut ennen kaytossa konseptin perehdytyksessa. Taman osuuden tarkoituksena on luoda sy-

vempi luottamus myyjien valille, seka edesauttaa "mina olen myyja” mielikuvan luomista.

Alkukoulutuksessa perehdyttaja aloittaa koulutuksen esittaytymiskierroksella. Tassa kohtaa
jokainen saa sanoa miksi on halunnut myyjaksi, talla tavalla jokainen tekee itselleen selvaksi
syyn miksi han on juuri nyt tassa ja nain ollen pyrkii oppimaan mahdollisimman tehokkaasti

koulutuksessa.

Esittaytymisesta edetaan yrityksen esittelyyn, jotta jokainen ymmartaa, etta he kuuluvat nyt
Celectukseen. Celectuksen arvot ovat seuraavat: ”Halu olla paras, ketteryys ja karsimatto-
myys.” Nama viestivat uusille myyjille minkalaiseen ilmapiriin he ovat sopeutumassa, ja tar-

joavat kontekstin omien arvojen peilaamiselle.

Taman jalkeen on pitkaaikaisen tyosuhteen kannalta merkittavin osuus, mita tarkoittaa olla
myyja ja huippumyyjan ominaisuudet. Taman osuuden tarkein tehtava on hahmottaa henkilo-
kohtaisella tasolla mielikuva myyjana olemisesta ja sen vaatimuksista. Tama mahdollistaa
konkreettisten tavoitteiden asettamisen, joita jokainen myyja voi tavoitella. Samalla tama
tulee toimimaan motivoijana oppimisessa, kun myyja tietaa mita asioita kehittamalla han ky-
kenee parantamaan myyntiaan, on hanen huomattavasti helpompi tehda oikeita asioita kehi-

tyksensa kannalta.

Oppiminen siis tapahtuu itseohjautuvasti aikuisilla, mutta oppijasta riippuen oppimisen sisais-
taminen vaatii jokaisen henkilokohtaisen oppimistyylin mukaisen tavan saada tietoa. Oppimis-
tyylit voidaan jakaa kolmeen suureen luokkaan: verbaalinen, visuaalinen ja kineettinen. Jo-
kaisella on yksi tai kaksi kanavaa, minka valityksella saatu tieto ymmarretaan paremmin. Al-
kukoulutuksessa esimiehen kannattaa keskittya valittamaan tietoa mahdollisimman monen

kanavan kautta, mutta ryhmaa kouluttaessa on mahdotonta tyydyttaa kaikkia tarpeita. Hallit-
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sevan dominanssin huomaaminen tapahtuu helpoiten alkukoulutuksen jalkeisissa kehityskes-
kusteluissa, joissa myyja kertoo kokemuksistaan. Taman jalkeen esimies voi sopeuttaa omaa
viestintaansa tarpeeseen. Verbaalisen dominanssin kanssa keskustelujen kayminen opittavista
asioista on arvokaskeino saada viesti perille. Visuaalisen dominanssin kanssa tulee aina pyrkia
hahmottamaan paperille opittavat asiat. Kineettinen oppija saa parhaan edun kun esimies
vain toimii esimerkillisesti ja kertoo miksi toimi nain. (Southwestern Community College
2015.)

4  Perehdyttaminen

Myyntityo on aina kiteytynyt ajatukseen tulos tai ulos. Tuloksien saaminen on siis myyjan jo-
kaisen kontaktin ja paivan paamaara heti ensimmaisesta tyopaivasta lahtien. Perehdyttamista
tarvitaan, jotta myyja saa ensimmaisesta paivasta lahtien tyokalut selvita paamaaransa asti.
Tama tapahtuu opettamalla jo koulutuksessa koko myyntiprosessi, seka tarkat tuotetiedot.
Nailla edesautetaan, etta myyjalla on valmius tehda kauppa. Kun myyja tekee ensimmaisen
kauppansa, han paasee kuvion 3 positiiviseen kierteeseen. Nain hanesta alkaa kehittya myyja,

ja ennen kaikkea han alkaa nahda itsensa myyjana, eika vain asiakaspalvelijana.

S-i-S -konseptissa olisi mahdollista soveltaa kolmea perehdyttamismallia: malli-, laatu- ja vie-
rihoitoperehdyttamista. Malliperehdyttamisessa henkiloosastolla olisi suuri vastuu perehdyt-
tamisessa, mika takaisi perehdytysten toistettavuuden. Malliperehdyttamisen heikkoutena on
kuilu henkilostoosaston ja tyotiimin valilla, seka se etta merkittavin osuus perehdytyksesta
tapahtuu standilla. Taman takia tama malli ei sovi S-i-S -perehdyttamiseen. Laatuperehdyt-
taminen vaatisi, etta esimiehen lisaksi myyntitiimi olisi osa perehdytysprosessia ja halukas
kehittamaan sita. Tama ei sovi myyntialalle, koska esimiehen tehtava on antaa myyjille mah-
dollisimman hyvat puitteet keskittya pelkastaan itse myyntiin. Kaytannossa tama siis heiken-
taisi myyjien tehokkuutta ja nain ollen ei ole optimaalinen vaihtoehto. Celectuksella on kay-
tossa vierihoitoperehdyttaminen, kaytannossa tama tarkoittaa, etta esimies vastaa uuden
myyjan perehdytyksesta. Esimies pitaa alkukoulutuksen ja sen jalkeen on lasna ensimmaisina
tyopaivina nayttamassa esimerkkia. Talla tavalla uudelle myyjalle tulee mahdollisuus oppia
seuraamalla toimintamalleja, mita esimies kayttaa kaupanteossa. Tiimi saa keskittya myymi-
seen ensisijaisesti, mutta samalla tarjoaa mahdollisuuden seurata myos heidan esimerkkiaan.
(Kupias & Peltola 2009, 36-40, 48-50.)

4.1  Perehdyttamisprosessi

Opinnaytetyossa perehdytysprosessi on jaettu kahteen kokonaisuuteen, jotta toimeksiantajal-

le luovutettava opas on lukijan kannalta helpommin hahmotettavissa. Ensimmainen osa on
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alkukoulutus ja vastaavasti toinen osa on perehdytys, joka koskee standilla tapahtuvaa pereh-

dyttamista.

Ensimmainen osa viittaa alkukoulutukseen, joka rakentui 2 paivan mittaiseksi. Taman koulu-
tuksen aikana kaydaan uusille tyontekijoille lapi kaikki tarvittavat asiat, jotta he kykenevat

menemaan standille toihin.

Alkukoulutuksen tavoitteena on antaa uudelle tyontekijalle tiiviissa paketissa tarvittavat kei-

not selvita tyostaan, mutta samaan aikaan rakennetaan pohja pitkalla tahtaimella elintarkeal-
le motivaatiolle. Motivaation merkitys viela korostuu standityossa, koska yleensa tahan tyohon
hakeutuu nuoria, jotka vasta aloittavat tyouraansa (Myyjan polku 1.4.2014). Suurin tavoite on
kehittaa oikeanlaista asennetta myyjille, koska myyjan asenne oppimiseen, myyntiin ja asiak-

kaaseen tulee heijastumaan tuloksiin, motivaatioon seka myyjan kehitykseen (Friman 2013).

Toinen osa viittaa perehdyttamiseen ensimmaisen kolmen viikon aikana itse standilla. Tama
sisaltaa tarkat ohjeet mita kaikkea esimiehen tulee tehda edistaakseen uuden myyjan kehit-

tymista ja sopeuttamista tyoymparistoon ja myyntitiimiin.

Myymisen prosessi on helppo ymmartaa, mutta vaikea hyodyntaa. Taman takia standille siirry-
taan melko varhaisessa vaiheessa. Alkukoulutuksessa kaydaan lapi ja harjoitellaan koko myyn-
tiprosessi, mutta vain oikeiden toistojen avulla myyja voi ainoastaan oppia ja kehittya myyja-
na (Leterman 1955, 35). Opitun soveltaminen, sisaistaminen ja kehittaminen ovat ensimmai-
sen viikon teemoja esimiehen nayttaessa mallia ja toimien turvallisen oppimisympariston luo-
jana. Toisella viikolla on luonnollista olettaa tuotteen olevan hallussa ja nain avaavan mah-
dollisuuden alkaa kiinnittaa huomiota optimaalisiin sanontoihin ja sanavalintoihin. Tassa vai-
heessa tiimi tarjoaa parhaimman oppimisympariston esimerkillaan. Myyja voi seurata vieresta
ja sen jalkeen valita mika voisi toimia hanella ja kehittaa siita oman versionsa. Kolmannella
viikolla myyja on valmis toimimaan itsendisesti ja kykenee ymmartamaan vahvuutensa, seka
heikkoutensa. Naiden oikeanlainen kehittaminen on esimiehen vastuulla, koska han kykenee
erottamaan kehityksen avainkohdat kokemuksesta, mutta myos myyjan pitaa kyeta ymmar-
tamaan avainkohdan merkitys, jotta myyja sitoutuu kehittamaan tyoskentelytapojaan sen

mukaisesti.

4.2  Myyjan motivaatio

Celectus uskoo, etta kukaan ei ole syntynyt myyjaksi, mutta jokainen voi tulla myyjaksi jos on

asennetta ja tahtoa. Tama ydinajatus oli perehdyttajan oppaan kulmakivi. Onnistunut pereh-

dytys siis luo edellytykset kehittaa ja yllapitaa asennetta, tahtoa ja motivaatiota. Tuotetiedot
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opetetaan alkukoulutuksessa, mutta sen suurimpana tavoitteena on sytyttaa halu olla myyja

ja rohkaista kehittymaan myyjana. (Lehtola 2014.)

Myyntiprosessi on ajatuksena melko yksinkertainen, mutta sen hallitsemiseen tarvitaan paljon
harjoitusta. Tasta syysta alkukoulutus tahtaa uuden myyjan henkiseen kehittamiseen ja myy-
jaimagon luomiseen, ennen kuin han aloittaa harjoittelemisen. Talla tavalla varmistetaan,

etta myyjan motivaatio, seka asenne ovat oikealla tasolla selvitakseen vastoinkaymisista tar-

peeksi pitkaan, etta han kykenee kehittymaan.

Motivaatio on elintarkea myyjalle, koska se heijastuu asiakkaalle aina myyntitilanteessa. Mo-
tivaation kehittymisen kannalta onkin tarkeaa, etta myyja saa tarvittavat valmiudet selviytya
toista. Mikali nain ei ole, myyja kokee tyossa tarvittavien voimavarojen puuttumisen ongel-

maksi, joka masentaa hanta ja nain ollen vahentaa motivaatiota (Ulrich 1997, 162-165).

Kuvio 3 nayttaa myyjan positiivisen kierteen. Onnistuneella perehdytyksella saadaan myyja

valittomasti ympyran sisaan ja rakennetaan vahva perusta itseaan ruokkivalle onnistumiselle.
Onnistumisten merkitys on merkittava myyntityossa, koska ne auttavat itseluottamuksen ke-
hittymiseen ja kuten aikaisemmin kavi ilmi kuvio 2, niin se on myyjalle tarkea ominaisuus ja

vaatimus menestymiselle.
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Parempi Enemman
maine yhteydenot-
toja
Tyytyvai- Lisaa laa-
sempia asi- dukkaita
akkaita kohtaamisia
Lisaa myy- Parempia
jan onnis- tarvekartoi-
tumisia tuksia
Enemman Enemman
kauppoja ehdotelmia

Kuvio 3: Positiivinen kierre (Rubanovitsch & Aalto 2007, 11).

5  Myyntiprosessi

Myynti on asiakkaan tarpeiden tyydyttamista myyjan ratkaisulla. Myyjan on siis itse otettava
selville mita ostaja todella haluaa ja sen jalkeen autettava hanta saamaan se mahdollisimman
mukavalla tavalla (Bettger 1966, 55-63, 67).

Kaytannossa myynti hahmotetaan yleensa 4-10 portaan prosessiksi riippuen onko kyse minka-
laisesti myynnista. Myyntilajista huolimatta, myyntiprosessi tulee aina noudattamaan tiettyja
lainalaisuuksia, kuten kuvio 4, AIDAS -kaava. Tama kaava on muiden vaikuttamisen mallien

tavoin peraisin Antiikin Kreikan retoriikasta. (Vuorio 2008, 14-18.)
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Attention
(Huomio)
Satisfaction Interest
(Tyydytys) (Kiinnostus)
Action Desire
(Toiminta) (Halu)

Kuvio 4: AIDAS - kaava (Vuorio 2008, 15).

Standimyynnin merkittavin ero normaaliin myyntiprosessiin tulee sen ainutlaatuisesta ympa-
ristosta. Standi sijaitsee ostoskeskuksen sisalla ja nain ollen asiakkaita lahestytaan heidan
vapaa-aikana, kun he ovat menossa esimerkiksi ruokaostoksille. Tama tarkoittaa, etta myyjan
tehtavana on kaantaa ajatukset ostoslista vakuutuksiin luontevasti ja saada asiakas innostu-
maan asiasta tarpeeksi, jotta han kayttaa vapaa-aikaansa standilla. Lisaksi myyjan pitaa nor-
maali olosuhteista poiketen kyeta rakentamaan luottamus asiakkaan ja myyjan valille tassa

ainutlaatuisessa ymparistossa kontaktoinnin ja kartoituksen aikana.

Standimyynti on yleisesti hahmotettu Celectuksella sisaltavan 4 eri vaihetta, kuten Kuvio 5.
hahmottaa. Prosentit kuvaavat missa suhteessa myyjan pitaisi kayttaa aikaa, jotta prosessi
sailyisi laadukkaana alusta loppuun. Kartoitus on prosessin tarkein vaihe myyjan kannalta,
mutta Celectuksen tutkimus paljastaa myos, etta vain kolmasosa suomalaisista on tyytyvaisia

miten myyja kartoittaa kysymyksilla asiakkaan. (Myyjan polku 1.4.2014.)



16

Kontaktointi

Kartoitus Tarjous Hyvastely
5%

70% 15% 10%

Kuvio 5: Myynnin portaat

5.1  Kontaktointi

Myyntitapahtuma alkaa aina kontaktionnista, joka standityossa tarkoittaa vain ohikulkijan py-

sayttamista, juttelemisen aloitusta ja standille tuomista esimerkiksi arvontalapun avulla.

Teoriassa kontaktoinnin tavoitteena on aloittaa luottamuksen rakentaminen myyjan ja asiak-
kaan valille. Kaytannossa taman rakentaminen alkaa kohteliaalla ja reippaalla tervehdyksella.
Sen jalkeen heratetaan asiakkaan kiinnostus omalla aktiivisuudellaan ja positiivisuudella.
(Aalto & Rubanovitsch 39, 67-74.)

5.2 Kartoitus

Kun myyja hoitaa huolellisesti tarvekartoituksen ja hyotyjen esittelyn, johtaa se helpompaan
kaupan paattamiseen (Aalto & Rubanovitsch 2007, 9). Nyt kun kontaktoinnissa on aloitettu
rakentamaan luottamusta asiakkaan silmissa, on aika ansaita se. Tama tapahtuu oikein asetel-
tujen kysymysten johdolla, jotka antavat asiakkaalla mahdollisuuden puhua ja myyjalle mah-
dollisuuden kuunnella. Oksa (2014) ilmaisi, etta myynnin onnistuminen edellyttaa luottamusta

ja ”Luottamus syntyy kuuntelemalla, ei puhumalla”.

Hyva kartoitus on onnistuneen myyntitapahtuman perusedellytys ja samalla vaatimus. Arvon-
talappu tarjoaa peruskysymyksineen hyvan pohjan kartoitukselle, mutta luonnollisten jatko-

kysymysten esittaminen jaa myyjan vastuulle. Tassa tuleekin suurin ero myyjien valilla, huip-
pumyyjat panostavat aikansa kyselemiseen ja kuuntelemiseen, jotta asiakas saisi olla suurim-

man osan ajasta aanessa. Nain asiakas antaa selvia vihjeita ja samalla myos hiljaisia signaale-
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ja itsestaan, mielenkiinnon kohteistaan ja tarkeimpana ostamisestaan (Rummukainen 2008,
62-64).

Kaytannossa myyja antaa kartoituksessa ostajalle mahdollisuuden kertoa mita han tarvitsee.
Tama saavutetaan kuuntelemalla, havainnoimalla ja ennen kaikkea kyselemalla oikeita kysy-
myksia, jotka ohjaavat asiakasta kauppaa kohti. Myyjan onkin aina kartoituksen aikana hyva
pitaa mielessa, etta punaista lankaa seuraamalla paadytaan kauppaan ja keskustelun ohjaa-

minen oikeaan suuntaan on myyjan vastuulla.

5.3 Tarjous

Hyvin tehty kartoitus takaa, etta myyja on ansainnut asiakkaan luottamuksen ja hahmottanut
taman tarpeet. Tarjousvaiheessa on aika hyodyntaa aikaisemmin saatuja tietoja rakentaa tar-
peita vastaava tarjous. Mikali aikaisemmat vaiheet on hoidettu hyvin, niin tarjouksen laatimi-

nen on vain luonnollinen jatko prosessille ja sita seuraa kaupan kysyminen.

Kaytannossa hyva tarjous esittelee asiakkaan saamia hyotyja ja antaa asiakkaan saada ratkai-
sun mahdollisimman helposti. Asiakas tulee kysymaan itseltaan kolme kysymysta tarjouksen

aikana, jotka myyjan tulee ymmartaa osaksi asiakkaan paatoksenteko prosessia. Naihin kysy-
myksiin myyjan tulee esittaa selvat vastaukset, jotta kun han kysyy kauppaa voi jopa asiakas

mielessaan perustella mahdollisia vastavaitteita. (Leterman 1955, 53; Vuorio 2008, 73-80.)

Miksi tehda tata ollenkaan? Vakuutukset kannattaa aina pitaa kunnossa.

Miksi tehda tama nyt? Erinomainen paketti juuri sinulle tassa ja
nyt.

Miksi tehda tama talla tavalla? Tasta saat helposti kaikki kerralla kuntoon.

Taulukko 1: Asiakkaan kolme kysymysta (Leterman 1955, 53).

5.4  Hyvastely

Hyvastelylla tarkoitetaan sita, etta asiakkaalle jatetaan myonteinen kuva myyntitapahtumas-
ta sen lopputuloksesta huolimatta. Talla taataan asiakastyytyvaisyys myonteisessa paatokses-
sa ja vastaavasti mahdollisuus palata asiaan tulevaisuudessa. Kaytannossa tama ilmenee pie-

nempana maarana peruutuksia ja reklamaatioita. (Vuorio 2008, 80.)

Myyjalta hyvastely tapahtuu luonnollisesti olemalla vain kohtelias ja ystavallinen. Nama piir-
teet nakyvat asiakkaalle heti kontaktista lahtien, joten niita ei saa laiminlyoda missaan vai-

heessa myyntiprosessia.
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6  Opinnaytetyon tutkimusmenetelma

Perehdyttajan oppaan pohjana olivat nykyisten tyontekijoiden hiljainen tieto ja aikaisemmat
kokemukset. Nama piti ensin saada tietoon, jotta oppaasta tulisi kaytannonlaheinen, eika vain
perehdytysteorioita soveltava tiivistelma. Taman takia opinnaytetyon alussa toteutettiin kva-
litatiivinen teemahaastattelu, jonka avulla tutkittiin nykyisen perehdytysmallin toimivuutta
vahvuuksineen ja heikkouksineen, seka tyontekijoiden omia kokemuksia perehdytyksesta.
Teemahaastattelu valittiin sen takia, etta haastattelu on joustava, jolloin haastattelijalla on
mahdollisuus tehda tarkentavia kysymyksia, korjata vaarinymmarryksia ja syventaa keskuste-
lua. Haastattelussa tarkeinta on saada mahdollisimman paljon tietoa mita tyontekijat ajatte-

livat perehdytyksestaan. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 72-73.)

Haastatteluista saadut tulokset tuovat esille aikaisemmin kaytossa olleen mallin heikkoudet ja
vahvuudet. Nama tiedot antavat yhdessa aikaisemmin kaytossa olleen perehdytysmallin kans-
sa uuden oppaan perusrakenteen. Tuloksia myos verrataan opinnaytetyon teoriaan ja kerro-

taan miten saadut tulokset otettiin huomioon oppaassa.

6.1 Haastattelu

Haastattelut voidaan jakaa klassinen jaottelun mukaan strukturoituun, puolistrukturoituun tai
avoimeen haastatteluun. Strukturoidussa haastattelussa esitetaan ennalta maaratyt kysymyk-
set tietyssa jarjestyksessa, mutta sen heikkoutena on vastausten syvyyden puute. Puolistruk-
turoidussa haastattelussa, eli teemahaastattelussa on etukateen sovittu teema, mutta kysy-
mysten muotoa ja esittamisjarjestysta ei ole tarkasti maaritetty. Avoin haastattelu muistut-
taa olemukseltaan enemman keskustelua, koska siina haastattelija ei ohjaile vaan aiheen
muutos lahtee haastateltavasta. (Metsamuuronen 2006, 111-115; Tuomi & Sarajarvi 2009, 72-
73; Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2007, 202-205.)

Teemahaastattelu toteutettiin yksilollisena haastatteluna ja sen teemana toimi perehdytta-
minen. Tama mahdollisti haastateltavan keraavan omia ajatuksiaan asiasta etukateen. Haas-
tattelu toteutettiin kahdessa viikossa, ja sen aikana kaikki konseptin tyontekijat haastateltiin.
Kokonaisuudessaan haastattelun otokseksi tuli 10 tyontekijaa. Teemahaastattelun kysymykset
valittiin etukateen, mutta teemahaastattelun luonteenmukaisesti jai haastattelijalle mahdol-

lisuus syventaa ja muokata kysymyksia, seka sanamuotoja haastateltavan vastausten mukaan.

Haastattelun kolme ensimmaista kysymysta luovat kuvan haastateltujen perehdytyksesta
haastattelijalle. Kysymykset 4 ja 5 pyrkivat selvittamaan koulutuksen mahdollisia parannus-
kohtia. Kysymyksella 6 saadaan tietaa mita myyja pitaa hyvana, jolloin aikaisempiin kysymyk-

siin saadaan konteksti. Kysymykset 7, 8 ja 9 pyrkivat tuomaan esille asioita, mita olisi hyva
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ottaa esille jo alkukoulutuksessa, jotta uudet myyjat kykenisivat paremmin selviytymaan
haasteista. Viimeisella kysymyksella halutaan selvittaa tyon positiivisia puolia, jota voidaan

kayttaa perehdyttamisessa ja motivoimisessa.

Haastateltavat olivat olleet toissa 1-5 kuukautta ja heidat oli perehdytetty suurin piirtein sa-
man mallin mukaa, joka oli ollut tuolla aikavalilla kaytossa. Aikaisemmin todettiin, etta malli
oli ollut muista konsepteista koottu ja nain ollen joka kerta erilainen perehdyttajan paivasta
riippuen. Paapiirteittain koulutus kesti 1-3 paivaa ja sen painopiste oli oikean asenteen vies-

tittamisessa, seka tuotetietojen lapikaynnissa.

6.2 Haastattelun tulokset

Haastattelun tuloksina saatiin tietaa miten haastateltavat olivat kokeneet perehdytyksen ja
ennen kaikkea, milta osin siina oli onnistuttu ja mita he olivat jaaneet kaipaamaan.
Haastatteluissa kavi ilmi, etta suurin osa haastatelluista kaipasi nopeatempoista koulutusta,
jossa paastaisiin mahdollisimman pian kentalle oppimaan. Mutta huomioitavaa oli, etta vasta-
vuoroisesti oli heita jotka kaipasivat paljon tietoa, jotta kykenivat toimimaan tehokkaasti heti
standilla. Tama ero johtuu jokaisen henkilokohtaisista oppimistavoista ja olemuksestaan.
Huomattavaa oli, etta enemman tietoa tarvitsevat henkilot eivat kokeneet parjaavansa jos
heille jai tunne, etta eivat saaneet kaikkea tietomaaraa mita olisivat tarvinneet. Tahan rat-
kaisuna toimeksiantajalle annetussa oppaassa on seka lyhyt-, etta pitkakoulutusversio, jota
voidaan hyodyntaa koulutukseen osallistuvien henkiloiden tarpeen mukaan. Ero nailla kahdel-
la versiolla on tietojen laajuudessa. Lyhyt pyrkii pitamaan sisalla perusargumentit ja asiat
mita myynnissa pitaa kayttaa, ja pitka vuorostaan kay yksityiskohtaisesti tiedot lapi asiakkai-
den harvemmin esitetyista kysymyksista lahtien. Tarpeen huomioiminen jaa kouluttajan vas-
tuulle, mutta on luontevaa olettaa, etta kouluttajaksi valitulla henkilo on tarvittavat taidot

tunnistaa paras vaihtoehto koulutettaville entisen myyjan taidoillaan.

Oppimistyyleista riippumatta kaikki kokivat kaytannon harjoitusten olleen tarkea osa koulu-
tusta, ja olisivat toivoneet sita enemman. Lisaksi tuoteselosteen opettelu kotilaksyna ennen
standille siirtymista auttoi myyjan parempaan aloitukseen standilla. Nain ollen alkukoulutuk-

sen harjoittelua lisattiin ja myyjille annettiin kotilaksyksi tuotteen opettelu myos itsenaisesti.

Menestyneimmat myyjat kokivat hyvaksi tavaksi, etta kerrottiin miten voi tulla huippumyyjak-
si. Kaytannossa tama ilmeni, etta koulutuksessa panostettiin myyntitaitojen ja kaytantojen
opettamiseen, eika pelkastaan tuotteeseen. Taman takia alkukoulutuksen alkuun rakennettiin

0sio, jonka tavoitteena on tehda selvaksi mita myynnissa menestyminen vaatii.
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Standille paastya suurin osa haastatelluista koki parhaimmaksi tavaksi oppia seuraamalla ko-
keneempia tyontekijoita ja kuunnella heilta toimivia sanavalintoja ja tarkeita argumentteja.
Myyjat toivoivat etta esimies olisi alussa ollut vieressa nayttamassa mallia ja luomassa turval-
lisen oppimisympariston, jossa olisi mahdollista varmistaa heti, jos tulee kysymyksia. Tasta
syysta esimies tai vastuumyyja tulee olemaan lasna myyjan ensimmaisen viikon ajan esimerk-

kina.

7  Tulokset

Lopputuloksena saatiin LahiTapiolan S-i-S -konseptin esimiesten kayttoon perehdyttajan opas,
joka on kaytannonlaheinen, seka helposti hyodynnettavissa. Konseptin uusien myyjien tehok-
kuus ensimmaiselta kuukaudelta melkein kaksinkertaistui valittomasti. Naiden myyjien kehitys
yli yrityksen asettaman tehokkuuden minimistandardin, tapahtui huomattavasti nopeammassa
aikavalissa kuin aikaisemmin. Aikaisemmin oli useasti juuri ongelmana, etta myyja ei edes
ylittanyt tuota standardia tyouransa aikana. Positiivisena yllatyksena on oppaasta seurannut,
etta muutama uusi myyja on paassyt kolmen parhaimman myyjan joukkoon jo ensimmaisella

taydella kuukaudella.

Toimeksiantaja oli raportissaan erittain tyytyvainen uuteen koulutusmateriaaliin, koska se on
vaikuttanut tavoitteiden mukaisesti positiivisesti vaihtuvuuteen, seka tulosten kasvuun. Toi-
meksiantaja koki oppaan vahvuuden olevan sen kyky tarjota juuri se tieto, mita myyjat tarvit-
sevat aktiivisessa myyntityossa, joka tulee kirjoittajan pitkasta tyourasta konseptin parissa.
Perehdyttajan opas rakennettiin Word -ohjelmalla ja koulutusta varten tehdyt materiaalit
PowerPoint -ohjelmalla. Opas ja sen sisaltama kayttoonotto ohjeistus sisaltaa yrityksen sisais-

ta tietoa ja nain ollen sita ei tulla julkaisemaan opinnaytetyossa.
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8 Oma arvio oppaasta

Opinnaytetyon alussa toimeksiantajan kanssa keskusteltiin asioista mita olisi hyva ottaa huo-
mioon ja asetettiin tavoitteet oppaalle, jotka perustuivat nykyisiin tarpeisiin. Naista merkit-
tavimmiksi nousivat kaytannonlaheisyys, helppolukuinen ja yksinkertainen rakenne, jotta sita
voitaisiin hyodyntaa konseptin laajentuessa. Standityossa potentiaalisista myyjista tehdaan
esimiehia ja taman takia oli tarkeaa, etta oppaasta tuli konkreettinen ja helppolukuinen, il-
man etta tarvitsee kayda korkeakouluissa opiskelemassa teoriaa. Talla ja kayttoonotto ohjeil-
la taattiin, etta tulevaisuudessa uudet esimiehet voivat valittomasti alkaa perehdyttamaan

uusia tyontekijoitaan toimivan suunnitelman kanssa.

Oppaalle oli selva tarve, jonka se onnistui tyydyttamaan erittain hyvin, kuten tuloksista kavi
ilmi. Oppaan kehittaminen noudatti sille annettuja tavoitteita, eteni suunnitellusti ja raken-
tui loogisesti. Opas suunniteltiin vakuutusmyynnin konseptiin, mutta perusperiaatteet ovat
yleistettavia, joten Celectus voi hyodyntaa vakuutusmateriaaleja lukuun ottamatta oppaan

rakennetta muissakin S-i-S -konsepteissaan.

9  Tulevaisuuden mahdollisuudet

Tyonantajan kannalta opinnayte tuli erinomaiseen aikaan, koska yritykselle annettava osuus
valmistui juuri ennen kesatyontekijoiden aloittamista, jotka onnistumisillaan sitten asettivat
aivan uudet standardit onnistuneelle perehdytykselle. Toimeksiantajan suurin etu tasta op-
paasta on tietenkin parantuva kannattavuus. Myyjat kehittyvat nopeammin yritykselle kannat-
taviksi ja onnistumisten kautta sitoutuvat tyohon paremmin. Tama avaa mahdollisuuden ter-
veellisen yrityskulttuurin rakentamiseen, joka auttaa niin uusia myyjia selviytymaan, kuin
vanhoja myyjia sitoutumaan. Huomioitavaa on myos, etta sahkoisessa muodossa oleva opas

tulee olemaan iso tuki uusille esimiehille konseptin laajentuessa.

Opinnaytetyon ohella kirjoittajalle kehittyi lista mahdollisista kehityskohteista, jotka luovu-
tettiin yritykselle opinnaytetyon yhteydessa. Tassa on kaksi kirjoittajan valitsemaa mahdolli-

suutta, joiden tavoitteena on rakentaa yrityskulttuuria kestavampaan suuntaan.

Ensimmaisena mahdollisuutena Celectukselle on ruveta kayttamaan Shop-in-Shop -konseptia

neita myyjia. Menestyneet myyjat etenisivat kanavan sisalla, mutta tarvittaessa olisi mahdol-
lisuus tarjota menestyjille yrityksen sisalla muita myyntitoita, vaikka B2B-puolella. Tama olisi
yrityksen etujen mukaista, koska nykymaailmassa hyvat tyontekijat ovat arvokkaita yritykselle

ja heidat on jo koulutettu menestymaan myyjina.
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Toisena mahdollisuutena olisi kehittaa Celectus akatemia, joka aluksi kestaisi vuoden verran
ja myyja tekisi toita standilla, seka samalla kerran kuussa han paasisi kuuntelemaan huippu-
myyjien opetusta. Yuoden lopussa myyja saisi itselleen todistuksen, etta on suorittanut taman
ja saisi kayttaa sita CV:ssa. Yritykselle kustannukset olisivat kohtuulliset, varsinkin jos talla
edesautetaan vaihtuvuuden pienentamista ja siita seuraavaa kannattavuuden kasvua. Ylimaa-
raisena lisana olisi julkisuuden lisaantyminen, niin tyonhakijoiden kuin suomalaisten yritysten

keskuudessa.
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Liite 1

Liite 1 Haastattelulomake

1. Kerro millainen oli alkukoulutuksesi?

2. Monta paivaa koulutuksesi kesti?

3. Kaytiinko koulutuksessa miten lapi tuotetta ja myyntiprosessia?

4. Mita olisit nain jalkikateen ajateltuna kaivannut viela koulutuksessa?

5. Oliko koulutuksessa mitaan huonoa?

6. Mitka ovat hyvan perehdytyksen peruspilarit?

7. Millaisia haasteita olet kokenut tassa tyossa?

8. Miten ratkaisit haasteesi?

9. Minkalaista apua olisit kaivannut ensimmaisen kuukauden aikana?

10. Mika on ollut sinulle tassa tyossa parasta?



