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Opinnaytetyon toimeksiantaja on Kertun kone Oy eli Gigantti Kajaani. Gigantti Kajaani on perus-
tettu vuonna 2008 ja se toimii Kainuun alueella yhtena johtavimmista kodinelektroniikka-alan liik-
keistda. Toiminnallisen opinnadytetyon tavoitteena oli luoda selkea ja kattava perehdyttamiskansio
tukemaan ja helpottamaan perehdyttamisessa. Yrityksella ei ole kaytossaan ennestaan perehdyt-
tamiskansiota. Ty0 toteutettiin tiiviissa yhteistydssa toimeksiantajan kanssa.

Perehdyttaminen uuteen tyohon on lakisédateista ja se auttaa tyontekijaa sopeutumaan ja ymmar-
tamaéan yrityksen toimintatavat. Suunniteltu perehdyttdminen lyhentéé tydtehtavien oppimiseen
kaytettdvaa aikaa, joten myds yritys hydtyy hyvin toteutetusta perehdytyksesta.

Opinnaytetydn teoria koostuu perehdyttamisen, asiakaspalvelun sekéa palvelumyynnin ja myynti-
prosessien teoriasta. Perehdyttdmiskansio koostuu neljasta osasta, joissa kasitellaan yrityksen ar-
Voja, tdiden aloittamista, yleisia toimintaohjeita seka tyotehtavia.

Tulokseksi saatiin luotua tavoitteita vastaava perehdyttdmiskansio, jonka toimeksiantajayritys saa
valittomasti kayttoonsa. Toimeksiantajan palautteen perusteella tyd onnistui hyvin.
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The commissioner of the thesis was Kertun kone Oy, i.e. Gigantti Kajaani. The company was es-
tablished in the year 2008 and it is one of the leading home electronics stores in Kainuu. The pur-
pose of this functional thesis was to create a clear and comprehensive orientation guide to sup-
port and facilitate introduction of a new employee. The company did not have an orientation
guide at its disposal before. The work was carried out in close cooperation with the commis-
sioner.

Orientation is statutory, and it helps a new employee to adapt to the company and to under-
stand its courses of action. Planned orientation shortens learning time, i.e. the company also
benefits from a good orientation.

The theory in the thesis consists of orientation, customer service and utility sales. The orientation
guide consists of four parts dealing with company values, start of work, general courses of ac-
tion and assignments.

The result was a successful orientation folder, which was immediately available for the commis-
sioner. On the basis of the commissioner’s feedback the work succeeded well.
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1 JOHDANTO

Taman opinnaytetyon aiheena oli luoda perehdyttamiskansio uudelle tydntekijalle Kajaa-
nin Giganttiin. Ty toteutettiin toiminnallisena opinnaytetyéna. Tavoitteena oli luoda sel-
ked ja kattava kansio auttamaan ja nopeuttamaan uusien tyontekijoiden perehdyttami-
sessd. Aineistonkeruumenetelmina kaytettiin omia kokemuksia ja havaintoja perehdytta-
misestd, haastatteluja, keskusteluja toimeksiantajan kanssa seka aiheeseen liittyvaa kir-

jallisuutta.

Yleiselld tasolla Gigantilta 16ytyy omat perehdyttamissuunnitelmat seka kasikirjat tyonte-
kijoiden perehdyttdmiseen ja kouluttamiseen. L&htokohtana opinnaytetydlle oli yksildllisen
perehdyttamiskansion puuttuminen toimeksiantajani yrityksestd. Ehdotus kyseiseen ai-
heeseen tuli yrityksen toimitusjohtajalta, joka yhdessa myymalapaallikon kanssa paatti
perehdyttamiskansion tarpeesta yritykselle. Aiemmin yrityksessa perehdyttédmisesta on
vastannut paasaantoisesti kokeneempi tyontekija, joka opastaa ja seuraa uutta tyénteki-
jaé. Perehdyttamisen tukena ei juuri koskaan kaytetty oppaita tai kansioita. Osasyyna ta-
han on varmasti ollut myds sellaisen puuttuminen yrityksesta. Halusin perehtya tydssani
tarkemmin kaytannon asioihin ja toimintatapoihin, joita Kajaanissa toteutetaan. My6s
asiakaspalveluun, asiakaskohtaamisiin seka yrityksen lisapalveluihin halusin keskittya
enemman. Nama ovat asioita, jotka kaipaavat tarkennuksia toimipistetasolla yleisissa toi-

mintaoppaissa.

Tyontekijan sitoutuessa uuden tydntekijan perehdyttdmiseen, karsii hanen oma tydpanok-
sensa valtavasti. Usein perehdytettavat ovat kesatyontekijoita, harjoittelijoita tai osa-aikai-
sia tyOntekijoita, joiden perehdyttdminen kuluttaa valtavasti aikaa. Aihe oli minulle luon-
teva, silla tydskentelin kyseisessa yrityksessd muutaman vuoden ajan. Olen myos kiin-

nostunut kyseisesta toimialasta, joten paatds aihevalinnasta oli helppo.

Halusin rajata ty6ni koskemaan vain myymalan tydtehtavia. Useimmat uudet tydntekijat
seka harjoittelijat toimivat paasaantdisesti myymalan tydtehtavissa, joten jatin varaston
tydtehtavat kokonaan pois. Tarkeimpien tyotehtavien esittelyn lisaksi esittelin muutamia
kaytannon asioita sekd uuden tyon aloittamiseen liittyvia asioita. Asiakaspalvelu on tarke-
assa osassa, koska kyseessa on asiakaspalvelultaan oman alansa erikoisliike. My6s pal-
velumyynti on vahvassa osassa, silla se on todella tarkea osa nykypéaivan kodinelektro-

niikkamyyntia. Palvelumyynnin tarkeys kasvaa jatkuvasti.



Tavoitteenani oli luoda selkea ja kattava perehdyttdmiskansio tukemaan ja helpottamaan
perehdyttamisessa. Tavoitteena oli luoda kansio, josta my6ds kokeneemmat tyontekijat
voivat hydtya ja saada lisétietoa asioista. Kansion tulee olla helposti luettava seka mie-
lenkiintoinen, eikd se saa tuntua vakavalta ja tylsalta. Luettuaan kansion perehdytettavalla
tulee olla selkea kasitys tarkeimmista kaytannon tehtavista seka tavoista toimia. Pereh-
dytettavalla tulee olla myos tieto tarkeimmistd myymalan tybtehtavista ja tietojen tulee

toimia hyvana pohjana kaytannon perehdyttamisessa.

Kehittamistehtava perustuu kysymykseen: kuinka luoda helposti ymmarrettava ja samalla
opettava perehdyttdmiskansio? Gigantin tyontekijoiden ik&jakauma on erittéin laaja, joten
kansion pitaa toimia kaikille ikaryhmille. Nuorimmat tydeldamé&éan tutustujat ovat ylaas-
teikaisia ja vanhimmat kokeneimmat tyontekijat lahella elakeikaa.



2 PEREHDYTTAMINEN

Perehdyttamisella tarkoitetaan toimenpiteita, joiden avulla uusi tydntekija oppii tuntemaan
tydpaikkansa, tyopaikan tavat, ihmiset ja tydhonsa liittyvat odotukset. Perehdyttdmiseen
sisdltyy myds tyonopastus, johon kuuluu esimerkiksi tydkokonaisuus ja tyén vaiheiden
koostumus ja tieto siitd mita osaamista tyo edellyttda. Kuvassa 1 on esitetty lyhyesti pe-

rehdyttamisen seka tydnopastuksen maaritelmat. (Tyoturvallisuuskeskus n.d.).

Perehdyttaminen Tyonopastus

“Talo tutuksi®, yritykseen, Tyotehtaviin perehdyttaminen
tyoyhteisoon ja talon tapoihin ja opastaminen.
perehdyttaminen.

Kuva 1. Perehdyttaminen ja tydnopastus (Tyoturvallisuuskeskus n.d.).

Tyoturvallisuuslaki velvoittaa tydnantajaa jarjestamaan tyontekijalle riittavan perehdytyk-
sen. Perehdyttaminen on oppimistapahtumana monivaiheinen ja monet henkil6t tyépai-
kalla osallistuvat uuden tyontekijan perehdytykseen. Perehdyttdminen on kiistatta yksi tar-
keimmista tyopaikalla toteutettavista koulutuksista. Sen merkitys tyoturvallisuuteen, tyon
tuloksiin, tydyhteisdn hyvinvointiin ja tyémotivaatioon on merkittava. Perehdyttdminen

vaatii osallistuvien henkildiden valttamatonta yhteistyota. (Lepistd 2004, 56.)

Organisaatioissa asiakaspalveluprosessit voivat olla selke&sti maariteltyja, joten tallgin
asiakaspalvelijalla ei ole mahdollisuutta poiketa ennalta maaritellysta tavasta toimia. On
paikkoja, jossa tekemisen tapa on joustavampi ja tyd tehd&&n parhaaksi katsomallaan
tavalla edellyttden, ettd asiakkaat pysyvat tyytyvaisina ja tytt tulee tehdyksi. Jokaisen uu-
den tydyhteisdn jasenen kuuluu saada huolellinen perehdyttaminen ty6tehtaviinsa ja ha-
nelle taytyy avata organisaation pelisdantoja ja tapaa viestid. Samalla varmistetaan, etta
han tutustuu organisaation johtoon, esimiehiin, tydtovereihin seka tunnistaa asiakasryh-

mat. Ongelmana kuitenkin on, ettd usein tyoyhteisdissa ei ole mahdollisuuksia kayttaa



aikaa syvalliseen tyohon perehdyttamiseen. Nain ollen tydntekijan oma halu ja kyky oppia
joutuu heti tydn alkuvaiheissa kovaan testiin. Esimerkiksi kaikkiin asiakaskohtaamisiin ei
kuitenkaan ole edes ohjeistettuja malleja, joten naissa tilanteissa punnitaan asiakaspal-
velijan ammattitaitoa: kuinka hyvin han pystyy toimimaan oikein ja tilanteen vaatimalla

tavalla selvittddkseen ongelmat. (Flink, Kerttula, Nordling & Rautio 2015, 21.)

2.1 Perehdyttamisen tavoitteet ja sisaltd

Perehdyttamisen tavoitteena on esitella tyontekijalle tydpaikan olosuhteet ja yhteistoimin-
taperiaatteet. Kun toimintaympéristd on esitelty, tavoitteena on tutustuttaa tyontekija
omaan tyéhonsa niin, ettd hén saavuttaa mahdollisimman nopeasti tyévalmiuden. Tyon-
tekijalle annetaan kokonaisndkemys organisaation tarkeimmistd toimintaperiaatteista
seka toimintatavoista. Perehdyttdmisen tavoitteena on sitouttaa tyontekija tyohonsa ja
tyoyhteisoonsa. (Etera. n.d.).

Lahtokohtana perehdyttamiselle on, etta tyontekijalle selvitetdan painottaen hénen tehta-
vansa ja tyonsa tarkeys tyopaikan toiminnan ja tavoitteiden kannalta. Perehdyttaminen
alkaa tydhonottohaastattelusta, jossa kerrotaan perustiedot ty6tehtavista, tydsuhteen eh-
doista seké organisaation toiminnasta. Uudelle tydntekijélle voidaan antaa yrityksen pe-
rehdyttamisopas, mikali yritykselta sellainen 16ytyy. Toimintakertomus ja ohjeséaannét ovat
muita ennalta annettavia materiaaleja, joita yritys voi halutessaan uudelle tyontekijalle an-
taa. Tybpaikka nimeda uudelle tyontekijalleen perehdyttdjan, tarkastaa tyétilat ja valineet
seké tiedottaa tydyhteis6d uudesta tydntekijasta. Mahdolliset avaimet, puhelin ja sahko-
postiosoitteet hoidetaan kuntoon ennen kuin tulokas saapuu tydhdén. Ensimmaisena pai-
vana keskitytddn antamaan uudelle tyontekijalle kokonaiskuva hanen tdistaan ja tydpai-
kastaan. Seuraavien tyopdivien aikana tulokas kdy perehdyttdjansa kanssa yhteistytssa

l&pi tarkempia toimintamalleja seka kaytannon tapoja. (Etera n.d.).

Suunnittelun ja toteutuksen avuksi tydnopastukseen ja perehdyttamiseen on kehitetty esi-
merkiksi viiden askeleen menetelma. Kuvan 2 mukaan se nayttaa ja kertoo havainnollis-
taen perehdyttamisen ja tydnopastuksen eri vaiheet. Tata menetelmaa on katevaa kayt-
taa esimerkiksi tydssa oppijan perehdyttamisessa. Menetelmaa on asiallista kayttaa myos
vakituisten tyontekijoiden perehdyttdamiseen. Kaikki alkaa tietenkin valmistautumisesta ja
opastustilanteen aloittamisesta, jossa kerrotaan tulevista tehtavista, arvioidaan hieman
taitotasoja ja motivoidaan perehdytettavaa. Opetusvaiheessa havainnoidaan tehtavia ja

selostetaan ja perustellaan, miksi mitékin tehdaan. Kolmantena kohtana menetelméassa



voi kayttaa mielikuvaharjoitteluvaihetta, jossa henkil6d ohjataan palautteen avulla ja an-
netaan pelkistetyt sdannét. Mielikuvaharjoitteluvaiheessa pyydetaan henkiloa toistamaan
kerrottuja asioita ja saannoksia ajatuksissaan. Kun harjoitteet ja tekeminen on kayty lapi
mielessd, voi henkilon antaa kokeilla ja alkaa harjoittelemaan asiaa. Tekemisia saa ja
pitdd kokeilla uudestaan ja tekemista tulee ohjata palautteella. Viimeisena eli viidentena
askeleena on opitun varmistaminen, jolloin arvioidaan taitotasoa ja annetaan jo tydsken-
nella yksin. Arviointi ja palautteen antaminen on erittain tarkeaa, jotta varmistutaan, etta
asiat on varmasti opittu ja hallinnassa sekd varmistutaan siita, etta opastus voidaan lo-

pettaa. (Tyo6turvallisuuskeskus n.d.)

Viiden askeleen menetelma 4

Opitun varmistaminen
*  Arvioi taitotaso
Ohjaa palautteelia
Rohkaise kysymdan
Anna tybdskennelld yksin
Arviol osaamista
Sovi seurannasta ja
padta opastus

Taidon kokeilu ja harjoittelu
- Anna kokeilla
Ohjaa palautteella
Anna kokeilla uudestaan
Anna harjoitella

Mielikuvaharjoittelu
Pyyda selostamaan tyd
Ohjaa palautteella
Anna pelkistetyt sadnnot
Pyydd toistamaan ajatuksissa

Opetus

. Pyyda havainnoimaan tehtava
Nayta tyd
Selosta ja perustele, miksi
Anna toimintasadnnot

Valmistautuminen
. Motivoi

Arvioi tietojen ja taitojen taso

Kuvaa tehtava ja/tai tehtdvikokonaisuus
Aseta tavoite ja vilitavoitteet

Kerro opastuksen toimintamalli

Kuva 2. Perehdyttamisen viisi askelta. (Tydturvallisuuskeskus n.d.)



2.2 Milloin perehdytysta tarvitaan?

Tybnantaja perehdyttaa uudet tydntekijansa toihinsa, jotta tyontekija paasee aloittamaan
uuden tyonsa asiaan kuuluvalla tavalla. Monet perehdytettavistd uusista tyontekijoista
ovat tyduraansa aloittavia nuoria, joten heidan perehdyttaminen on erityisen tarkeaa.
Tyobnteko ei ole nuorille viela tuttua, joten on tarkeaa panostaa heidan tyduransa alkumet-
reille. Hyva perehdyttdminen antaa tyontekijalle aina hyvat valmiudet tyéskennella tydyh-
teisdssa ja tehtavissaan seka turvallisesti etta oikein. Hyva perehdyttaminen toimii sa-
malla parhaana ennakoivana turvallisuustoimintana, silla puutteet tyonopastuksessa ja
perehdyttamisessa ovat yleisia tapaturman syitd. Tasté syysta tyoturvallisuuslaki velvoit-
taa tyOnantajia hyvaan perehdytykseen, jotta vahingoilta valtyttaisiin. (Ty6turvallisuuskes-
kus. n.d.)

Tybnopastusta tarvitaan, kun tyd on tekijalleen uusi, tydtehtéavat vaihtuvat, tydmenetelmat
muuttuvat, havaitaan virheita toiminnassa, poikkeavissa tilanteissa, tyopaikalla sattuu ty6-
tapaturma, turvallisuusohjeita laiminlyddaan tai hankitaan uusia koneita, laitteita ja ai-
neita. Ty6énantajien seké perehdyttgjien tukena on kuitenkin useita erilaisia lahteita ja ai-
neistoja, jotka auttavat opastuksessa. Esimerkiksi apuna ja tukena voi kayttaa kasikirjoja,
kaavioita, tyoturvallisuusohjeita, opastusohjeita, prosessikuvauksia, esitteita, tuoteselos-

teita, valokuvia tai videoita. (Ty6turvallisuuskeskus. n.d.)

2.3 Perehdytys prosessina

Perehdyttaminen koostuu aina kahdesta lahtokohdasta, jotka ovat yksilon tarve seka yri-
tyksen tarve. Perehdyttamisen yleissuunnitelma on suunnitelma, joka maarittaa perehdyt-
tamisen yleisid periaatteita. Yrityksilla tulisi olla kdyt6ssaan kyseinen suunnitelma pereh-
dyttamisen toteuttamista varten. Yleissuunnitelma toimii runkona asioille, jotka yrityksen
palveluksessa olevien tulisi tietdd. Yksilollinen perehdyttdmissuunnitelma tarkennetaan
yleissuunnitelman pohjalta. Jokaisen taustat ja osaaminen tulisi ottaa perehdytyksessa
huomioon, silld on resurssien tuhlausta, jos jokaiselle perehdytetddn sama paketti. (Era-
salo 2008, 13-14.)

Perehdyttaminen voidaan jakaa esimerkiksi kuuteen erilaiseen kohtaan. Perehdyttaminen

alkaa jo rekrytointivaiheessa, joten jo avoimen tyépaikan ilmoitusta voidaan pitaa pereh-



dyttamisen alkuna. Ensimmaisessa vaiheessa tulee antaa tietoa yleisista asioista yrityk-
sessd, kertoa yrityksen arvoista seké yrityksen toimintaperiaatteista. Seuraavassa vai-
heessa solmitaan tydsuhde, jolloin on tehty palkkauspaatds ja sovitaan tydn alkamisesta.
Tahan vaiheeseen kuuluvat asiat laitetaan yleissuunnitelmaan. Kolmantena vaiheena on
tydn aloittamisvaihe, jolloin esimies ottaa tydntekijan vastaan ja esittelee hanet uudessa
tydpaikassa. Tassa vaiheessa uudelle tydntekijalle on varattuna kaikki tarpeellinen tavara,
kuten avaimet ja tyOvaatteet. Perehdyttamisohjelma kaydaan lapi ja sen tavoitteet seka
eteneminen. Yleisperehdytys alkaa seuraavaksi, jonka jalkeen on tydnopastusta. Se tar-
koittaa tydtehtavien seikkaperaista selvittamisté ja niiden riittavaa harjoittelua. Tyénopas-
tuksessa tavoitellaan monipuolista osaamista seka kykya toimia tiedolla ja taidolla. Vii-
meisend kohtana seuranta, jota tulee suorittaa myos jokaisessa perehdytyksen vai-
heessa. Seuranta sisaltda palautteen antamista oppimisesta ja onnistumisista. Arviointi-
keskustelut ovat hyva kayda ajoissa, kuitenkin viimeistaan, kun koeaika on loppumassa.
Perehdyttaminen jaetaan osa-alueisiin ja sisaltdja mietitdén eri vaiheisiin. Paavastuu pe-
rehdyttamisestd on aina esimiehelld, mutta vastuuta perehdyttamisetd on hyva jakaa
tyontekijoiden kesken. On hyva muistaa, etta jokaisessa yrityksessa on myos erilaiset pe-
rehdyttamistarpeet, joten samojen perehdyttdmisohjelmien kaytté on mahdotonta. (Era-
salo 2008, 13-14.)

2.4 Hyva perehdyttaja

Jokainen ihminen on erilainen, samoin jokainen perehdyttaja. Perehdyttajaksi valitun hen-
kilon on tunnettava ja hallittava tyékokonaisuus riittdvan hyvin, jotta perehdyttdminen on
luontevaa ja toimintatavat tiedossa. Henkild, jolla on viela oma tulokasaika tuoreessa
muistissa, on yleenséa hyva perehdyttaja, joten perehdyttdjan ei tarvitse aina olla tydpaikan
kokenein henkild. Perusasenteeltaan hyva perehdyttdja on positiivinen ja pitda siitd mité
tekee. (Erasalo 2008, 40.)

Mikali perehdyttaja on aiemmin kokenut itse hyvan perehdyttdmisen tyétehtaviinsa, hel-
pottaa se perehdyttamisessa paljon. Perehdyttajaksi valitulla henkildlla tulee myds olla
halua kyseiseen tehtavaan, silla muuten perehdyttdminen ei yleensa onnistu halutulla ta-
valla. Helpotusta perehdytykseen tuo, jos perehdyttdja on perilla oppimisprosesseista
seka koulutustilanteista. Karsivallisyytta tarvitaan, silla kaikki asiat eivat varmasti ole sel-
vaa ensimmaisen kertomisen jalkeen. Perehdyttdjan on luotava selkeéat tavoitteet pereh-

dytettavan kanssa, ensin tulee selvittda kokonaiskuva: mista on kysymys ja mita tehdaan.



Perehdyttajan tulee olla tavoitettavissa ja apuna riittavan lahella perehdytettavad. Uusi
tydntekija tarvitsee aluksi henkildn, jonka luokse turvautua valittémasti epavarmoissa ti-
lanteissa. Kannustava, kiitosta antava ja korjaava palaute on erittain tarkeaa. Perehdytta-
mistapahtuman loppuun perehdyttaja arvioi onnistumisia yhdessa perehdytettavan
kanssa. Hyva perehdyttaja rohkaisee perehdytettavaa arvioimaan omaa onnistumistaan
ja kertomaan mitka asiat tuntuvat viela vierailta ja kaipaavat lisda perehdyttamista. Hyva
ominaisuus perehdyttdjalla on, ettd han osaa asettua uuden tulijan asemaan ja osaa miet-
tia miltd perehdytettavasta tuntuu. (Erasalo 2008, 60-65.)

2.5 Perehdyttdmisen lainsaadanto

Tyoturvallisuuslain 148 mukaan tydnantajan on annettava riittava opetus ja ohjaus tyon-
tekijalle. Tybnantajan on annettava riittavat tiedot ja ohjeet tydpaikan haitta- ja vaarateki-
jOistd seka tydsta aiheutuvista turvallisuutta tai terveyttd uhkaavista haitoista tai vaaroista
niiden valttamiseksi. Tyontekijalle tulee antaa riittava perehdyttdminen tyéhon, tydpaikan
tybolosuhteisiin seka tyossa kaytettaviin tyovalineisiin ja niiden turvalliseen kayttdéon.
Tybnantajan tulee antaa opetusta ja ohjausta huolto- ja korjaustdiden seka hairio- ja poik-
keustilanteiden varalta. Sen liséksi annettuja opetuksia ja ohjauksia on taydennettava tar-
vittaessa. (Ty6turvallisuuslaki 738/2002.)

Tybsopimuslain mukaan tydnantajan on edistettava suhteitaan tyontekijdihinsa. Tyonte-
kijalla tulee olla mahdollisuus suoriutua tydstaan yrityksen toimintaa, tehtavaa tyota tai
tydmenetelmia muutettaessa tai kehitettaessa. Tydnantajan velvollisuus on pyrkia edista-
maan tyontekijan kehittymista tydurallaan. Tyontekijoita kuuluu kohdella tasapuolisesti,
yhdenvertaisuudesta ja syrjinndn Kkiellosta saadetddn myds yhdenvertaisuuslaissa
(1325/2014). (Tydsopimuslaki 55/2001)
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3 ASIAKASPALVELU

Tehtyjen tutkimusten mukaan jopa joka kolmas asiakas jattaa ostoksensa tekematta, jos
han on kokenut saavansa huonoa asiakaspalvelua. Hyvélla asiakaspalvelulla voidaan
erottua kilpailijoista ja silla taataan yrityksen positiivinen imago — nain ollen asiakkaat tu-
levat juuri sinun yritykseesi. Tyontekijan nakokulmasta asiakas on merkityksellinen, silla
asiakkaan tuomat tulot mahdollistavat tyontekijdiden palkanmaksun ja tyéllistymisen.
Hyva asiakaspalvelu on siis yrityksen elinehto ja se koostuu monista eri tekijoista, kuten
asiakkaiden tarpeiden kartoittamisesta ja niihin vastaamisesta seké asiakkaan oikeanlai-
sesta kohtaamisesta. (Hyva asiakaspalvelu 2017, dia 2.)

Asiakaspalvelija harjoittaa oman alansa ammattitaitoa. Asiakaspalvelutyd on ammatti-
maista arvon tuottamista, silla asiakaspalvelijat kayttavat osaamistaan, taitojaan ja tieto-
jaan asiakkaan hyvaksi. Asiakaspalvelija seké asiakas ovat kohdatessaan tasavertaisia
ja vaikka asiakas maksaa asiakaspalvelijalle hdnen palkkansa ei asiakaspalvelijalta edel-
lytetd minkaanlaista noyristelya asiakkaan edessa. Asiakaspalvelu on tilanteeseen sidottu
aineeton vuorovaikutustapahtuma asiakkaan seka asiakaspalvelijan valilla, tietenkin tuot-
teen tai palvelun vaihdannan liséksi. Hyvakaan tuote tai palvelu ei menesty, jos asiakas-
palvelu tai mikaan siihen liittyva palvelu koetaan jollain tavalla kielteisena. Koska jokainen
ihminen on erilainen, tunnetaan ja koetaan palvelu aina erilaisena. Jokainen asiakaspal-
velijana tuottamasi hetki on ainutlaatuinen ja peruuttamaton. Kun palvelu tuotetaan heti,
ei sitd voi mitata etukateen, eika varastoida. Palvelu on onnistunut, kun asiakas on saanut
tarvitsemansa hyddyn ja ongelmat on ratkaistu. Jos palvelu on hoidettu hyvin, asiakas
todenndkdisesti suosittelee kokemaansa myods muille ja se on erittdin tarkeaa yritysten
toiminnan kannalta. (Flink, Kerttula, Nordling & Rautio 2015, 75.)

3.1 Kohdeasiakas

Gigantti haluaa pitkaaikaisia asiakassuhteita, joten jokainen asiakas on palveltava sa-
malla tavalla, samalla mielenkiinnolla ja samalla energialla riippumatta heidan ostoksis-
taan. Tutkimusten mukaan ostamme elinaikanamme keskim&éarin 20 000 eurolla kodin-
elektroniikka ja kodinkoneita. Ty0 ja luottamuksen saavuttaminen asiakkaan kanssa alkaa

jo siita, kun asiakas saapuu parkkipaikalle. Luonnollisesti tarkeinta on hyva ensivaiku-
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telma. Tavoitteena on saada tyytyvainen asiakas, kuluista piittaamatta. Eli kaikkia asiak-
kaita palvellaan samalla tavalla riippumatta siité, ostavako he kampanjatuotteita vai suuria
kokonaisuuksia. Tavaratalon on oltava puhdas ja houkutteleva seké ostamisen on oltava
kuluttajille yksinkertaista. Asiakaspalvelijan asenne seka tydvaatetus on oltava kunnossa,
jonka liséksi on tiedettava tuotteiden sijainti myymalassa seka tuotetiedot tarkasti. Asia-
kas palvellaan alusta loppuun asiallisesti ja ammattimaisesti — ndin kuluttajalle jaa osto-
kokemuksesta miellyttava muistikuva ja hén luultavasti saapuu liikkeeseen my6s myo-
hemmin uudestaan. Jokainen liikkeeseen saapuva on siis tarkeé ja yhdenvertainen koh-
deasiakas. (Osastopaallikon kasikirja 2013, 20.)

3.2 Asiakastuntemus

Asiakaspalvelijan Gigantilla taytyy olla aidosti kiinnostunut asiakkaidensa tarpeista, jonka
vuoksi myyja tekee perusteellisen tarvekartoituksen ennen ratkaisujen myymista. Perus-
teellinen tarvekartoitus auttaa I6ytdmaan parhaan mahdollisen ratkaisun seké tuotteen
asiakkaan tarpeisiin. Se auttaa myds myyjaa ymmartdmaan taysin asiakkaan tarpeen ja
nain ollen mahdollisilta vaarinkasityksilta valtytaan parhaiten. (Osastopdaallikén kasikirja
2013, 20.)

Valmistautuminen ja asiakaskokemuksen muodostaminen aloitetaan jo paljon ennen kuin
itse asiakas kohdataan ensimmaistéa kertaa puhelimitse, kasvokkain tai sdhkoisten kana-
vien kautta. Asiakkailla on joko tietoisia ja tiedostamattomia tarpeita, joihin han etsii rat-
kaisua. Ammattitaitoiset asiakaspalvelijat tiedostavat, mita ja miksi asiakas asioi hanen

kanssaan jo ennen kohtaamista. (Flink, Kerttula, Nordling, Rautio 2015, 85.)

Koskaan ei voi ennustaa varmaksi mita asiakaspalvelutilanteessa tapahtuu, vaikka asia-
kaspalveluprosessi olisi kaavamainen ja tarkkaan ohjeistettu. On tarke&a tiedostaa oma
roolinsa ja omat valtuutensa ennakkoon. Esimerkiksi: Mitk&a arvot ohjaavat tapaamme toi-
mia asiakaspalvelutilanteessa? Hoidetaanko reklamaatiot itse vai ohjataanko ne muille
erikoisosaajille? Millaisia paatoksia voin tehda takuuasioihin liittyen? (Flink, Kerttula, Nor-
dling, Rautio 2015, 85.)

Mit& paremmin on valmistautunut tyétehtaviin sek& oikeuksiin, voi huolettomasti toimia
asiakastapaamisen aikana ja tehda sellaisia lupauksia, joihin on valtuudet. Tama helpot-

taa asiakaspalvelijaa itseaan seka tuo positiivisen ja toimivan kuvan tilanteesta asiak-
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kaalle. Tarkeinta asiakkaalle on, ettd asiaa hoidetaan ja han voi luottaa asiakaspalveli-
jaan, vaikkei itse paatosta valttamatta tehdakaan. (Flink, Kerttula, Nordling, Rautio 2015,
85.)

3.3 Asiakaspalvelija

Asiakaspalvelijan taidot ovat jatkuvasti nayttamolla. Oikea asenne ja palvelualttius helpot-
taa palvelutilanteiden sujumista, silla havaintojen perusteella asiakas hakeutuu sen hen-
kilon luo, joka vaikuttaa helpoiten lahestyttavalta. Vaikutus on niin suuri, etta asiakkaat
jopa jonottavat sen asiakaspalvelijan luo, joka on kiinnostunut asiakkaiden tarpeista seka
vaikuttaa olevan lasna. Tyontekijalla kuuluu olla asenne kunnossa ja palvelumielta, nain
han saa myds asiakkaat omalle puolelleen ja pddsee hankkimaan elantonsa. Asiakaspal-
velijan kayttaytyminen ja toiminta kohtaustilanteessa esimerkiksi vaikuttaa suuresti siihen,
kenen kanssa asiakas haluaa toimia. Jos naytat kiinnostuneelta ja katsot esimerkiksi suo-
raan asiakasta silmiin, on varmasti suurempi todenndkoisyys saada asiakas, kuin jos olet
valtteleva ja epavarman oloinen. Asiakas valitsee vaistomaisesti aina palvelualttimman
henkilon. (Flink, Kerttula, Nordling, Rautio 2015, 85.)

Asiakaspalvelutilanteissa kaikki mahdollinen viestiminen tulee nakyvaksi ja ne vaikuttavat
valitttmasti asiakkaan mielikuvaan yrityksen palvelualttiudesta. Tyontekijat ja asiakaspal-
velijat ovat jatkuvan tarkkailun alla myds tilanteissa muiden lasnéolijoiden kanssa. Asiak-
kaat kuuntelevat, mita ja miten kollegat puhuvat toisistaan ja asiakkaistaan. Jos asiakas
kuulee jotain mielestaan asiatonta tai epaoikeudenmukaista, on han varmasti vaikea pal-
veltavat hanen vuorollaan. Pahimmassa tapauksessa asiakas ei halua asioida kyseisessa
paikassa ollenkaan, jos on kokenut jonkinlaista vaaryytta ja epadoikeudenmukaisuuksia.
(Flink, Kerttula, Nordling, Rautio 2015, 85.)

Ihminen, jolla on hyva itsetunto, arvostaa itseaan. Jos ihminen tunnistaa oman arvonsa,
on hanen kanssaan helppoa tulla myds toimeen. Epdvarmuuden hetkell& hadnen ei tarvitse
korostaa itsedan, han ei tarvitse jatkuvaa kannustusta, vaan kannattelee itsedaan. Tallai-
nen ihminen jaksaa kanssakaymisessa keskittya toisen ongelmaan, kuunnella ja olla
lasna. Tallainen ihminen myos tajuaa asiakaspalvelussa kohdattujen ihmisten ja tilantei-
den ainutlaatuisuuden ja merkityksellisyyden elaménkin kannalta. Jos toimii tilanteissa
miellyttavasti, saa takaisin miellyttdvad kohtelua. Hyvalla asenteella toimiva ihminen on

innostunut itsestaan, elamastaan seko tydstadn ja sateilee positiivisuutta ymparilleen. llo
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ja into tarttuu myds asiakkaaseen, ja han saa hyvan mielen ja tunteen hyvasta ja onnis-
tuneesta asiakaspalvelusta. Asiakaspalvelijan asenne on kaikkein tarkein ammattitaidon
osa-alue. (Flink, Kerttula, Nordling, Rautio 2015, 77.)

3.4 Asiakaspalvelu Gigantilla

Kodinelektroniikka-alalla toimiva Gigantti panostaa asiakaspalveluun erityisen paljon, silla
se on omalla tavallaan kodinelektroniikan erikoisliike. Kodinelektroniikkaa myydaan nykyi-
sin lahes jokaisessa myymalassa ja liikkeessa, joten asiakaspalvelun ja tuotteiden laadun
taytyy olla omaa luokkaansa, etté inmiset tulisivat ostamaan tarpeensa tulevaisuudessa-
kin elektroniikkaliikkeesta. Esimerkiksi vertailussa hypermarket Prisman kanssa asiakas-
palvelussa on suuria eroja. Molemmat liikkeet myyvat kodinelektroniikkaa, mutta Prisma
ei tarjoa yksil6llista asiakaspalvelua, ellei asiakas sité itse pyyda. Gigantissa apua tarjo-
taan pyytamatta, jotta asiakkaalle saadaan varmasti oikeanlaiset ja tarpeisiin sopivat tuot-
teet, palvelut ja mahdolliset lisépalvelut. Gigantin asiakaspalvelijat seka myyjat ovat aina
alansa ammattilaisia, joten oikeanlaista palvelua varmasti on saatavilla. Gigantti panostaa
myo6s markkinointiin esimerkiksi tarjouslehtien ja kampanjoiden muodossa. Sen lisdksi on
monia palveluihin liittyvia lupauksia, kuten "Markkinoiden paras palautusoikeus”. (Osas-
topaallikon kasikirja 2013, 20.)
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4 PALVELUMYYNTI

Kodinelektroniikkaliikkeiden myynti on muuttunut suuresti viimevuosien aikana. Ennen
paaasia oli, etta tuote saadaan vain myytya asiakkaalle — nykyaan lisapalvelun myyminen
tuotteen liséksi on jopa tarkeampaa. Tuotteiden katteet ovat tippuneet niin alhaisiksi, etta
vain niita myymalla yritys ei tuota tarpeeksi voittoa kehittyakseen. Nykyaan voitto tehdaan
palvelumyynnilla seka lisapalveluilla. TAma tuo haasteita asiakaspalvelijoille, joiden taytyy
pystya vakuuttamaan epailevat asiakkaat lisapalveluiden hyodyistéd. Usein kuluttajat ajat-
televat naiden lisdpalveluiden olevan vain Kallita huijauksia, mutta todellisuudessa ne
ovat hyodyllisid seka laadukkaita palveluja. Palveluiden avulla pystytaan parantamaan
laitteiden toimivuutta, saamaan apua vaikeissa tilanteissa seké esimerkiksi lisaturvaa rik-

koutuneelle laitteelle. (Turunen 2017.)

4.1 Lisapalvelut

Gigantilla on kdytdssaan monia lisapalveluita. Laitteisiin on mahdollista saada lisaturvaa,
joka korvaa laitteen vahingon sattuessa. Normaali takuu korjaa laitteista vain valmistus-
viat ja valmistusvirheet, joten itseaiheutetut vahingot jaavat korvaamatta. Lisaturva mah-
dollistaa takuun myds naissa, itseaiheutetuissa tilanteissa. Lisaturvia on monen hintaisia

seké mittaisia. (Turunen 2017.)

Asennus- ja kayttoonottopalvelut kuuluvat myés Gigantin lisdpalveluihin. Uuteen laittee-
seen voi ostaa palvelun, jossa alan ammattilainen asentaa laitteen kayttékelpoiseksi jo
likkeessa. Mahdollista on myds ostaa asennuspalvelu, jossa asiakas voi tuoda laitteensa
huoltoon tai kysya neuvoja mé&araajan niin usein kuin on tarvetta — ilman lisdkuluja. Naihin
palveluihin usein sisaltyy myos joitain ohjelmia, kuten viruksentorjuntaohjelma seka pilvi-
palvelu. Televisioihin on olemassa RTG-asennus jarjestelmd, jossa ammattilainen kayt-
téonottaa uuden television, syottda siihen tietokoneella mitatut kuva-arvot, asentaa uu-
simmat paivitykset seké uusimmat ohjelmat. N&in televisiosta saadaan kaikki mahdolliset

ominaisuudet irti ja kayttbkokemus on paras mahdollinen. (Turunen 2017.)
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4.2 Tuotteen kolmikerroksisuus -periaate

Palvelumyyntiin voidaan hyédyntaa tuotteen kolmikerroksisuuden periaatetta. Siina kes-
kidssa on ydintuote, kuten esimerkiksi puhelin, joka on asiakkaan tarkein ostos, ja jonka
takia han todennakoisesti tulee myymalaan. Seuraava kerros on mielikuvatuote, joka on
asiakkaan mielikuva myytavasta tuotteesta — tassa tapauksessa mielikuvaan vaikuttavat
puhelimen vari, merkki, muoto, uutuus ja kayttokelpoinen ulkoasu. Uloin, eli kolmas, ker-
ros koostuu oheispalveluista, jotka ovat yhteydessa ydintuotteeseen. Niitd voivat olla esi-
merkiksi huolto- ja korjauspalvelut, lisavarusteet ja kayttdohjeet. Oheispalveluiden avulla
yrityksella on mahdollisuus réaétéldida tuote vastaamaan asiakkaan yksilollisia tarpeita ja
sitd, mitd asiakas tarkalleen tuotteelta odottaa. Asiakas saa oheispalveluista liséhyotya ja
-arvoa, josta on hyotyd myds yritykselle. Oheispalvelut ovat siis merkittava kilpailukeino
yksil6llistda tuote ostajalle sopivaksi — ne ovat myds tarkeé osa itse tuotetta. (Lahtinen &
Isoviita 2001.)

Lisapaivelut Huolo ja korjeus .
Liitantamahdollisuudet

Kuva 3. 3-kerroksinen tuote. (Lahtinen & Isoviita 2001.)
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4.3 Myyntiprosessi

Prosessi on ostotapahtumien muodostama toimintoketju tai tapahtumasarja. Se on tois-
tettavissa, kerrattavissa ja mallinnettavissa. Yksittaiset myyntineuvottelut ovat hyva keino
viedd myyntiprosessia eteenpain. Yhteistydssa on usein mukana useita eri ihmisia useista
organisaatioista ja hierarkiatasoilta, tdméa vaikeuttaa myyjan tyota valtavasti. Myyntineu-
vottelut tulee nahda vuorovaikutustilanteena, jossa myyja ja asiakas pyrkivat yhteisym-
marrykseen sopimusehdoista. Kun myyja hallitsee myyntiprosessin, han niin sanotusti
valloittaa koko vuoren. Jos myyja hallitsee vain yksittdisen asiakastapaamisen, han val-
loittaa yksittaisen kukkulan. (Alanen, Malkia & Sell 2005, 65.)

Myyntiprosessin ideana on, ettd myyja selvittaa asiakkaan tarpeet ja pyrkii saamaan ta-
man vakuuttuneeksi, etta juuri hanen tarjoamansa ratkaisu ongelmaan on oikea. Myynti-
prosessin tavoitteena on, ettd kaikki mukana olevat voisivat paasta ratkaisuun tai paatyvat
kuitenkin molempia tyydyttavaan paatokseen. (Alanen, Malkia & Sell 2005, 65.)

Kuten tiedettyd, ihmisen kayttaytymistd on mahdotonta ennustaa tarkasti etukéteen. Ta-
man takia myyntiprosessin tapahtumakulkua ei voida taysin mallintaa, koska tarkoituk-
sena on pyrkia saamaan paatoksia toiselta osapuolelta eli asiakkaalta. Jos myyntitoimin-
taa pystytdaan mallintamaan tarkasti, on sita helpompaa soveltaa erityyppisiin myyntitilan-
teisiin. Kaikki lahtee siita, ettd myyjan on selvitettava, kuinka merkittavan paatdksen asia-
kas aikoo tehda, kuinka suurta muutosta hén toteuttaa ja miten tama ratkaisu vaikuttaa
asiakkaan tilanteeseen yleensa. Mita suurempi ratkaisu on kyseessa, sitd suuremmat ris-
kit siihen asiakkaan kannalta sisaltyy, joten aikaa ja luottamusta paatbksen saaminen
vaatii enemman. (Alanen, Malkia & Sell 2005, 66.)

Myyntity0 sisaltdd aina erilaisia myyntiprosesseja, jotka siséltavat taas erilaisia myyjan
toimenpiteita. Toimenpiteissd onnistuminen vaatii myyjalta ajankaytén hallintaa, silla toi-
menpiteet tahtaavat luottamukseen, tilanteen selvittdmiseen seka tarjouksen hyvaksytta-
miseen. Myyja nakee ostotapahtumasta vain osan, se on hyva ymmartad. Asiakas voi
kilpailuttaa tarjousta muualla ja talloin myyja ei tietenkaan ole paikalla, eikd han tieda,
millaisia Kilpailevia tarjouksia asiakas saa. Se myyja, johon asiakas saa parhaan luotta-
muksen ja uskon seké antaa hyddyttavimman tarjouksen asiakkaan itsensa kannalta voit-

taa useimmiten kaupan. (Alanen, Malkia & Sell 2005, 66.)
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Asiakkaan ensisijainen kiinnostus on tuotteessa, jonka kaytosta han kokee saavansa par-
haan mahdollisen hyédyn. Ensisijaisesti asiakas ei siis ole kiinnostunut myyjasta lainkaan.
Myyjan taytyy ymmartaa kertoa tuotteesta myds huonoja puolia tai riskeja etenkin pitkan
aikavalin kaupoissa, nain han luo asiakkaan kanssa maksimaalista luottamusta. Lopulli-
nen ostopaatds rakentuu sille, miten asiakas arvostaa tuotteesta saatavia etuja. Asiakas
haluaa ostaa huippulaatua todella halpaan hintaan ja mielelladn mahdollisimman nope-
asti. Jotta myyja paasisi tavoitteisiinsa han saattaa joutua toteuttamaan monia myyntipro-
sesseja asiakkaan kanssa samanaikaisesti. Se on vaikeaa, silla usein ne etenevat eri
tahdissa. Prosessimallit auttavat myyjaa tekeméaan oikeita paatoksia, suunnittelemaan ja
ennakoimaan tulevaa ja hoitamaan useita tapahtumia samaan aikaan. (Alanen, Malkia &
Sell 2005, 66.)

4.4 Osto- ja myyntiprosessin nelja vaihetta

Myyjan tulee tunnistaa asiakkaan ostoprosessi ja asiakkaan tapa ostaa, samalla kun tar-
kastelee myyntiprosessiaan. Asiakkaan ostoprosessi etenee eri vaiheiden mukaan luot-
tamuksesta paatokseen ja myyjan on pystyttava vastaamaan asiakkaan ostoprosessia

omalla myyntiprosessillaan. (Alanen, Malkia & Sell 2005, 67.)

Kaikki lahtee luottamuksen rakentamisesta. Luottamus luo perustan myyijan ja asiakkaan
valiselle yhteistydlle. Myyjan pitad pystyd osoittamaan luottamus asiakkaalle, koska asia-
kas etsii perusteita sille, miksi juuri kyseinen myyja on valikoitunut hanen yhteistydkump-
panikseen. Luottamusperusta on saatava luotua heti jo pidemmalle aikavalille, jotta asi-
akkaalla on tunne, etta voi luottaa kyseiseen myyjaan jatkossakin. Myyjalla taytyy olla
kyky antaa asiakkaalleen riittavasti itsestaan ja kuvailla uskottavasti toimintaansa ja tietoja
ja ndin paasta vaikuttamaan asiakkaan asenteisiin ja paatoksiin. (Alanen, Malkia & Sell
2005, 67.)

Toisena vaiheena tulee analyysivaihe. Myyja keréa tavoitettaan ja onnistumistaan ajatel-
len oikeaa ja tarkeaa tietoa. Lahestymistapa kannattaa suunnitella huolella, jotta kaikki
mahdollinen tarked tieto saadaan selvitettyd. Asiakkaat ovat aina erilaisia ja erilaiset ih-
miset kaipaavat erilaisia lahestymistapoja asioihin. Myyja voi perustaa oman ehdotuk-
sensa, strategiansa ja tavoitteensa vain oikeille tiedoille. Analyysivaiheen aikana pitéisi
selvita esimerkiksi, millaisia juridisia, taloudellisia, teknisia, tiedollisia tai sosiaalisia si-
toumuksia kaupanteko edellyttaa osapuolilta. Asiakkaalle voi tulla tunne, ettei han tarvitse

tuotetta tai tarve olisi erittdin vahaista, joten myyjan tehtdvana on pyrkia ratkaisemaan
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tilanne ja herattaa asiakkaan tarpeet ja saada héanet arvostamaan juuri myyjan tuotetta.
Joskus asiakkaat eivat huomaa tarpeitaan tai niitd vahatelladn myyjalle, myyjan taytyy
saada asiakas nakemaan ero, mika tilanne on nyt ja mita se on mahdollisesti tulevaisuu-
dessa. (Alanen, Malkia & Sell 2005, 67.)

Kolmantena vaiheena ratkaisun luominen ja arviointi. Asiakas taytyy saada tdmén vai-
heen aikana vakuuttumaan siitd, etta han todella tarvitsee ratkaisun ongelmaansa. Ja
saada asiakas uskomaan, etta juuri myyjan ratkaisu on tahan paras mahdollinen. Paatok-
senteossa asiakas usein epardi suuresti ja arvioi tarpeitaan ja ratkaisun mielekkyytté jopa
vuosien paahan. Haasteet myynnin osalta vaihtelevat sen mukaan, millaisena asiakas
pitd&d omia tarpeitaan. Asiakas voi kokea ja tuntea, ettd hénelld ei mitdan tarvetta ratkai-
sulle tai, ettd han ei halua uskoa myyjan ratkaisuun. Asiakas voi tuntea, etté ei pysty hyo-
dyntamaan myyjan esittdmaa ratkaisua tai hanen mielestaan hinta tai riskit ovat esimer-
kiksi liian suuret hyotyyn nahden. (Alanen, Malkia & Sell 2005, 67.)

Neljantena ja viimeisena vaiheena on paatosvaihe. Paatdsvaiheen tavoitteena on luoda
neuvottelu, jossa asiakas tekee ratkaisun hankkimiseen tahtaavia paatoksia. Siina tulee
ratkaisu siihen, paaseekd myyja tavoitteeseensa. Myds taman vaiheen suunnitteluun
myyjan taytyy keskittya kunnolla. Hanen taytyy selvittdd, miten tarked paatds on asiak-
kaalle, onko millaisia arvoltaan liittyvid ongelmia, henkilokohtaisia riskeja tai muuta vaivaa.
Hyvat perustelut myyjalta on suotavia. Jos paatds jad saamatta, on selvitettava, miksi nain

on kaynyt ja on analysoitava tilanne. (Alanen, Malkia & Sell 2005, 68.)

CODD

Kuva 4. Myyntiprosessin vaiheet. (Yritystieto info 2013.)
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5 PEREHDYTTAMISKANSIO GIGANTTI KAJAANIIN

Opinnaytetyon tarkoitus oli luoda selked ja kattava perehdyttamiskansio Giganttiin Kajaa-
nin toimipisteelle. Tavoitteena oli tehda juuri Kajaaniin toimintatapoja seka tydtehtavia tu-
keva perehdyttamiskansio, jota voisi kayttdd osana ja tukena uusien tyontekijdiden tai
harjoittelijoiden perehdyttamisessa. Toimitusjohtaja seka myymalapaallikko olivat paatta-
neet perehdyttdmiskansion tarpeesta jo aiemmin, joten aihe oli helppoa valita. Tamaén li-
saksi aiheen valintaa selkeytti se, etta tydskentelin kyseissa yrityksessa noin kahden vuo-
den ajan. Alunperinkin olin ajatellut tekevani tulevan opinnaytetyoni juuri Kajaanin Gigan-
tille.

Perehdyttamiskansiota aloin toteuttaa omien kokemusteni ja tietojeni pohjalta. Omat ko-
koemukseni antoivat hyvan pohjan ja kéasityksen siitd, mita asioita kansiossa olisi hyva
kayda lapi. Aiemmissa tyopaikoissani tai harjoittelupaikoissani en ole saanut perehdytta-
miskansiota luettavaksi tai heilla ei ole sellaista ollut. Tasta johtuen minulle perehdytta-
miskansiot eivat olleet tuttuja, joten vaikka pohjatietoa minulla oli riittavasti, en kuitenkaan
tarkkaan tiennyt, millainen on hyva perehdyttamiskansio. Nopeasti yhteistydssa toimeksi-
antajani kanssa paasimme kuitenkin yhteisymmarrykseen asioista, jotka olisivat hyodylli-
sid kertoa perehdyttamiskansiossa. Paatimme pitda kansion yksinkertaisena ja kasitella
vain myymalan puolen asioita, joten varasto ja sen ty6tehtdvat unohdettiin kokonaan.
Syyna tahan oli, etta kansiosta olisi tullut lilan kattava ja sekava. Useimmat uudet tydnte-
kijat seka harjoittelijat aloittavat tydnsa myymalan puolen tydtehtavissa, joten koimme sen

olevan tarkeampi osa kéasiteltavaksi.

Perehdyttamiskansion lopputulokseen mina ja toimeksiantajani olimme molemmat tyyty-
vaisia. Toimeksiantaja sai tuotoksen heti kayttdonsa sen valmistuttua lopullisesti kevaalla
2018. Toimeksiantaja yritykseni paatti ottaa perehdyttdmiskansion valittdmasti kayt-
téonsa, koska heillda aiemmin ei ole ollut sellaista kaytdssdan. Perehdyttamiskansion te-
hokkuutta perehdyttamisen apuna on vield mahdotonta ennustaa ennen ensimmaisia
konkreettisia kaytannon tilanteita. Kansiosta tehtiin my6s sahkdinen versio toimeksianta-
jayritykselleni kayttéon, joten kansion paivittdminen seka muokkaus onnistuu tarpeen tul-

len helposti.
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5.1 Gigantti

Gigantti on Suomessa toimiva kodinelektroniikkaketju, joka on osa norjalaista Elkjop-kon-
sernia. Elkjop-konsernin puolestaan omistaa monikansallinen yritys Dixons Carphone.
Suomessa myymaloita toimii yhteenséa 37. Osa yrityksista toimii ketjun alaisina ja osa yk-
sityisyrittdjien omistuksessa. Toimeksiantajayritykseni Kertun Kone Oy, eli Gigantti Ka-
jaani, toimii yksityisyrittdjan alaisuudessa. Ketjun toimitusjohtajana toimii Irmeli Rytkénen.
(Asiakastieto 2017.)

Keskusvarasto, josta kaikki tuotteiden jakelu tapahtuu asiakkaille ja myymaléihin sijaitsee
Ruotsin Jonkopingissd. Vantaan Tammistoon avattiin ensimmainen Gigantin myymala
vuonna 1999, josta asti Gigantti on toiminut Suomessa yhtena johtavana kodinelektro-
niikka-alan liikkeend. Yritysmuodoltaan Gigantti on osakeyhtio. (Asiakastieto 2017.)

Gigantilla on kaytossaan laaja verkkokauppa, josta loytyvat kaikki myytavat tuotteet.
Kaikki tarpeellinen tieto, kuten myymalat, asiakaspalvelu, tyOpaikat ja tietoa yritysmyyn-
nista loytyvat verkkosivuilta. Myds uusimmat alennukset ja alennuslehdet I6ytyvat sa-
moilta sivuilta. Verkkokaupassa onnistuu tehdéa ostoksia joko suoraan kotiinkuljetuksella
tai vaihtoehtoisesti tuotteen voi varata etukateen ja noutaa sen myymalasta myohemmin.
Verkosta loytyy tuotteiden varastointitilanteet, joten tuotteen saatavuuksia on mahdollista

nahda etukateen. Verkkokauppa loytyy osoitteesta: www.gigantti.fi (Turunen 2017.)

Gigantin tutuksi tullut tunnuslause kuuluu: "Se nyt vaan on tyhmaa maksaa liikaa”. (Asia-
kastieto 2017.)

5.2 Gigantti Kajaani

Gigantti Kajaani eli Kertun Kone Oy toimii yksityisen omistajan alaisuudessa. Kajaanin
toimipisteen rinnakkaisliike on Ylivieskan Gigantti, jolla on sama omistaja. N&in ollen Ka-
jaanin ja Ylivieskan toimipaikkojen valinen liikenne on hyvin paljon aktiivisempaa, kuin
muiden toimipaikkojen valilla. Kajaanin Gigantti on perustettu vuonna 2008 ja se toimii
Kainuun alueella yhten& suurimpana kodinelektroniikkaa myyvana likkeena. Kajaanin yri-

tys tyollistdd padsaantoisesti noin 10-15 henkildd. (Turunen 2017.)

Myymala on avoinna arkipaivina 10-19 seka lauantaisin 10-16. Aukioloaikoihin voi tulla

muutoksia sesonkien aikaan, kuten jouluna. (Turunen 2017.)


http://www.gigantti.fi/
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Kajaanin Gigantti sijaitsee ositteessa Kehrdaamontie 22, 87400 KAJAANI. Sijainti on liik-
keelle hyva, silla yritys sijaitsee Kajaanin kaupungin laidalla olevalla yritysalueella. Alu-
eelta 16ytyy muitakin kaupungin suurimpia yrityksia kuten K-Rauta, joten alue on tunnettu
ja asiakkaita liikkuu alueella paljon. Isona positiivisena asiana alueella on suuret parkki-
alueet ilman pysakdintimaksuja, joten asiakkaan on helppoa tulla autolla asioimaan liik-
keeseen. Myts pahimmat kilpailevat likkeet |6ytyvat samalta alueelta, mutta se tuo myyn-

tiin vain positiivista kilpailua. (Turunen 2017.)

5.3 Toiminnallinen opinnaytetyo

Toiminnallinen opinnaytety0 on yleinen opinnaytetyon toteuttamistapa. Toiminnallisessa
opinnaytetydssa yhdistetdan kaytannon toteuttaminen seké teoriataustan kasitteleminen.
Tyo toteutetaan yhteistydsséa toimeksiantajan kanssa. Kun tydn kaytannon toteutus on
tehty, se raportoidaan teoriataustaa hyddyntaen. Koulutusalasta riippuen, toiminnallinen
opinnaytetyd voi olla esimerkiksi suunniteltu ja toteutettu tapahtuma tai ammatilliseen
kayttoon tarkoitettu ohje tai opas. (Vilkka & Airaksinen 2003, 9.)

Toiminnallinen opinndytetyd pohjautuu ammattiteorioihin ja opinnaytetyoraportti siséaltaa
my0s teoriataustan. Toiminnallisen opinnadytetydn toteuttaminen ja tekeminen luo hyvat
mahdollisuudet kehittda ja jopa vaikuttaa sita, mita on saanut oppia ja opiskella opintojen
aikana. Periaatteena on kehittdd nakdkulmia etenkin kaytannon tekemiselle ja kehittaa

ammatillista ndkokulmaa seka kaytanndn ratkaisuja. (Vilkka & Airaksinen 2003, 9.)

5.4 Toiminnallisen opinnaytetyén toteutus

Opinnaytetyoni toteutettiin toiminnallisena opinnaytetydona. Toiminnallisen opinnaytetytn
valitseminen ei ollut vaikeaa, sill& koin itselleni luontevaksi paasta suunnittelemaan ja to-
teuttamaan. Yhteisty6 toimeksiantajani kanssa oli luontevaa ja helppoa, silla olin tyésken-
nellyt kyseissa yritykseen muutaman vuoden ajan. Vaikka en opinnaytetyota tehdessani
tydskennellyt enda yrityksessa, oli yhteydenpito vaivatonta, hyvien suhteiden ansiosta.

Vuorovaikutuksellinen opinnaytety6 oli mieluisa ja hyva vaihtoehto tyon toteuttamiseksi.
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Vaikeuksia toiminnallisen ja vuorovaikutuksellisen opinnaytetydn toteuttamiseen kanssa
aiheutti kuitenkin se, etta asuin ty6ta tehdessani toisella paikkakunnalla toimeksiantajayri-
tykseni kanssa. Pitkd valimatka vahensi keskustelukertoja ja palavereja paikan paalla,
mutta en kokenut sita kuitenkaan mahdottoman asiana. Paasin tapaamaan toimeksianta-
jani muutaman kerran ja niilla tapaamisilla saimme asioita hyvin hoidettua. Keskusteluja
ja mielipiteité vaihdettiin paasaantoisesti viestien ja sahkdpostien valityksella ja mielestani

asiat hoituivat nain hyvin.

5.5 Kansion sisalto ja rakenne

Perehdyttamiskansio koostuu neljasta erilaisesta osasta ja paéotsikosta, joista ensimmai-
sessé kerron lyhyesti Gigantista seka Gigantti Kajaanista. Pienen pohjustuksen jalkeen
kerron Kajaanin Gigantin arvoista, joita he noudattavat, seka asiakaspalvelusta. Asiakas-
palvelua halusimme korostaa myds kansiossa, koska sek& myynniltdan ettd asiakaspal-
velultaan Gigantti on erikoisliike ja asiakaspalvelun tarkeys on valtava kyseisella alalla.
Toinen osa kertoo téiden aloittamisesta. Osiossa kerrotaan verkkokaupasta, ty6vaatteista
seka tyovuorolistoista. Kolmantena osana on yleisid ohjeita Gigantilla tydskentelysta. Kol-
mannen osion otsikoita ovat ruokailu, luottamuksellisuus, alennukset seka tytterveys ja
turvallisuus. Neljannessa osiossa kasitelladn myymalan tybtehtavid, kassaa seka lisapal-

veluita ja niiden tarkeytta.

Ulkoasultaan perehdyttdmiskansio on selkea ja yksinkertainen. Toimeksiantajani pyyn-
ndsta fontti on hyvin selked, eika kansio sisalla mitdan ylimaaraista. Kansisivulle laitoin
Gigantin oman logon tuomaan uskottavuutta kansiolle. Kansisivulla kaytin Algerian fonttia
mutta muuten kansio on tehty fontilla Arial. Otsikoiden fonttikoko on 24 ja tekstin fonttikoko
on 12. Mielestéani kansion ulkoasu seka sisallén ulkoasu on onnistunut hyvin, kansio on
asiallisen nakoinen ja erittdin selked. Myos toimeksiantajayritykseni tyontekijat pitivat yk-

sinkertaisesta ja asiallisesta tyylista.

Halusin toteuttaa kansiosta myds paperisen version toimeksiantajalleni. Paperinen versio
kertoo lukijalle, ettd kansioon on haluttu panostaa kunnolla. Uskoisin, etta paperinen kan-
sio luetaan huolellisemmin kuin tietokoneella oleva tiedosto, jota on helppoa kelata nope-
asti eteenpdain. Myos itselleni perinteinen kansio loi hyvan mielen, koska silloin tajusin,
etta nyt kansio on valmiina kadessani, eik& se ole vain tiedosto tietokoneeni naytolla. Te-

kemaéni kansio on yksinkertainen, mutta mielestani siita tuli sellainen kuin olimme ajatel-
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leet yhdessa toimeksiantajani kanssa. Tyoni kehittamistehtavana oli: kuinka luoda hel-
posti ymmarrettava ja samalla opettava perehdyttamiskansio? Kansio vastaa hyvin kehit-
tamistehtavaani. Kansiosta tuli sellainen, etta se auttaa uusia tyontekijoita seka harjoitte-
lijoita padsemaan sisélle tydyhteisdon ja alkuun tydnteossa. Uskon perehdyttdmiskansion
jatkossa toimivan apuna perehdyttamisessa Gigantti Kajaanissa. Kun kansion toimivuutta

perehdyttamiseen on paasty testaamaan, voidaan siihen tarvittaessa tehda muutoksia.
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6 POHDINTA

Perehdyttamiskansio oli minulle sopiva ja mielekas aihe. Aihe ja tydn toteutus vastasi sita,
millaisen opinnaytetydn halusinkin luoda. Aiheen tydlleni sain Kajaanin Gigantin toimitus-
johtajalta seka myymalapaallikolta. He olivat yhdessa paattéaneet perehdyttdmiskansion
tarpeesta, joten paéatin tarttua tilaisuuteen. Paatds aiheesta oli helppo tehda, silla olin aja-
tellut tehda tyoni kyseiseen yritykseen. Kasiteltavat aiheet olivat minulle tuttuja, joten se
helpotti tydon tekemistd. Haasteena oli, ettéa aiempia perehdyttamiskansioita ei ollut, eika
minulla itsellakaan ollut kokemuksia perehdyttdmiskansioista etukateen. Perehdyttamis-
kansiot ovat kuitenkin yleinen opinnaytetyon aihe, joten entisten opiskelijoiden t6ita tutki-
malla sain hyvan kasityksen siitd, mita perehdyttamiskansiossa olisi hyva kertoa. Halusin
luoda jotain konkreettista, joten toiminnallinen opinnaytety® oli oikea valinta. Olen tyyty-
vainen aiheeseen ja tyon lopputulokseen.

6.1 Prosessin arviointi

Lahteina tydssani kaytin kirjallisuutta, Internet-lahteitd seka haastatteluja toimeksiantajani
kanssa. Aiheeseen I6ytyi todella paljon tietoa ja teoriaa. Mielestani parhaiten teoriaa [0ytyi
kuitenkin kirjallisuudesta, josta I6ytyi suurempia kokonaisuuksia asioista. Internetista I6y-
tyneista lahteista sai koottua vain pienempia kokonaisuuksia, vaikkakin hyvia sellaisia.
Koen suurena hydtynd omat kokemukseni ja tietoni yrityksestéa. Kirjallisuutta aiheeseen
|6ytyi paljon, joten oli jopa hieman vaikeaa |6ytaa itselleni parhaat lahteet ja kirjat. Onnis-
tuin kuitenkin mielestani hyvin saamaan niita asioita esille, mita halusinkin. Kirjallisuutta
seké Internet-lahteita etsin padsaantoisesti hakusanoilla perehdyttaminen ja asiakaspal-
velu. Yhten& kokonaisuutena kasittelen Gigantilla myynnin yhteydessa tapahtuvaa lisa-
myyntid. Sen teoriaosuus paljastui kaikkein vaikeimmaksi toteuttaa, koska teoriaa ai-
heesta ei paljoa I6ydy. Itse kansioon sain lisimyynnisté tehtyd mielestéani hyvéan ja katta-
van kokonaisuuden. Gigantin verkkosivut antoivat hyvan tietopohjan sen luomisessa. Us-

kon, etta kaikki tydsséni kayttamani lahteet ovat luotettavia.

Itse kansion kokoaminen oli mukavaa ja mielenkiintoista. Kansion toteuttaminen oli jopa
helpompaa, kuin aiemmin olin ajatellut. Tein aluksi suuntaa antavan version kansion to-
teutukseen ja se kaytiin 1&pi yhdessa toimeksiantajani kanssa. Kun paasimme yhteisym-

marrykseen asioista, joita tulisi korjata tai muuttaa, oli kansion luominen helppoa. Asiaa
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kansioon olisi saanut paljon enemmankin, mutta tarkoituksena oli pitéda se lyhyena ja sel-
kedna kokonaisuutena. Mielestani sain kansioon kerrottua kaiken tarpeellisen tiedon.
Luovutan toimeksiantajani kayttédn myos tiedoston perehdyttdmiskansiosta, jotta sen pai-
vittdminen olisi mahdollisimman helppoa. Tekemani perehdyttdmiskansio on kehitetty yk-
sinomaan Kajaanin toimipisteelle, mutta uskon sen toimivan pohjana myts muille toimi-
paikoille. Uskon, etta Kajaanin toimipaikka haluaa tulevaisuudessa heille kehitettavan pe-
rehdyttamiskansion my6s koskemaan varaston tyétehtavia, silla minun tekeméni koskee

vain myymalan tehtavia.

Yhteisty6 toimeksiantajayritykseni kanssa toimi mielestani hyvin. Padsimme nopeasti yh-
teisymmarrykseen kansion sisallésta ja aiheista. Sain heilta paljon ideoita ja suoria toiveita
siitd, mita kansion tulisi siséltaa. Koen, etta se helpotti tyéténi paljon. Haasteena oli, etta
asun toisella paikkakunnalla toimeksiantajayritykseni kanssa, joten en paassyt halutes-
sani kaymaan toimeksiantajani luona tai koululla. Muutamalla tapaamisella, puheluilla
sekd sahkopostikeskusteluilla asiat kuitenkin hoituivat hyvin. Molemmat osapuolet ovat
lopputulokseen tyytyvaisia ja tyd on toteutettu hyvassa yhteistydssa. Se on mielestéani tar-
keinta.

6.2 Oma oppiminen

Tyo6ta tehdesséni olen oppinut paljon uutta. Vaikka tietoa kasiteltavista asioista oli paljon
jo valmiiksi, tuli tietooni paljon my6s uutta asiaa. Paallimmaisina asioina nousevat mieleen
tydni suurimmat asiakokonaisuudet asiakaspalvelu sekd perehdyttaminen. Asiakaspalve-
lun ja myynnin teorian laajuus yllatti, silla helposti voisi ajatella, ettd asiakaspalvelu on
vain hymyilemistd ja tavaran toimittamista asiakkaalle. Perehdyttamisestda suurimpana
asiana on jaanyt mieleen sen tarkeys ja tydnantajan vastuu perehdyttdmisestd. Perehdyt-
tdmisen teoriaa ei [0ytynyt niin paljon, kuin olisin uskonut. Sen vuoksi teoriaosuus pereh-
dyttamisesta oli vaikea toteuttaa. Kirjallisuudesta I6ytyi hyvia ja luotettavia lahteita pereh-

dyttamiseen, joista sain koottua tarvittavan teorian.

Opinnaytetyon tekeminen on ollut pitk& prosessi. Nain laajaa tehtavaa en ole aiemmin
toteuttanut ja tasta on jadnyt varmasti paljon oppia ja kokemusta tuleville vuosille. Valilla
tydn tekeminen tuntui jopa mahdottomalta, kun taas hetkittain kirjoittaminen tuntui helpolta
ja nopealta. Tamén tyén tekeminen on tuonut minulle varmasti paljon pitkdjanteisyytta

seka uskoa siita, etta tallaisten tdiden tekeminen ei ole mahdottomuus ja on varmasti
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mahdollista myos jatkossakin. Olen tyytyvainen tydni lopputulokseen ja opinnaytetydstani

tuli jopa parempi, mita uskalsin valmiiksi odottaa.



27

Lahteet:

Alanen, V., Malkia, T & Sell, H. 2005. Myyntitytn kasikirja. Helsinki: Tietosanoma.

Erdsalo, U. 2008. Kaytannon henkildstbjohtaminen majoitus- ja ravintola-alalla. Vantaa:

Restamark Oy.

Flink, K-M., Kerttula, T., Nordling, A-M. & Rautio, V. 2015. Asiakaspalvelun ammatti-
laiseksi. Helsinki: Edita Publishing Oy.

Lahtinen, J. & Isoviita, A. 2001. Markkinoinnin perusteet. Tampere: Avaintulos Oy.

Lepistd, I. 2004. Tyodpaikkakouluttajan kasikirja. 2. uudistettu painos. Tyoturvallisuuskes-
kus. Helsinki: Alfabox Oy.

Osastopaallikdn kasikirja. 2013. Tarkea asiakaspalvelu. Gigantti.

Vilkka, H. & Airaksinen, T. 2003.Toiminnallinen opinnaytetyd. Helsinki: Tammi.

Internet-sivut:

Asiakastieto. 2017. Gigantti Oy Ab. Viitattu 25.2.2018.

https://www.asiakastieto.fi/yritykset/fi/gigantti-oy-ab/15238468/taloustiedot

Etera. n.d. Yritysten perehdyttdmisohjelma. Viitattu 14.12.2017.

http://www.etera.fi/SiteCollectionDocuments/Tyokalupakki/Perehdyttaminen/Yritys-

ten perehdytysohjelma.pdf

Finlex. 2001. Ty6sopimuslaki. Viitattu 24.5.2018.

https://www.finlex.fi/fi/laki/ajan-
tasa/2001/20010055?search%5Btype%5D=pika&search%5Bpika%5D=ty% C3%B6sopi-

muslaki

Finlex. 2002. Tyoturvallisuuslaki. Viitattu 24.5.2018.


https://www.asiakastieto.fi/yritykset/fi/gigantti-oy-ab/15238468/taloustiedot
http://www.etera.fi/SiteCollectionDocuments/Tyokalupakki/Perehdyttaminen/Yritysten_perehdytysohjelma.pdf
http://www.etera.fi/SiteCollectionDocuments/Tyokalupakki/Perehdyttaminen/Yritysten_perehdytysohjelma.pdf
https://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/2001/20010055?search%5Btype%5D=pika&search%5Bpika%5D=ty%C3%B6sopimuslaki
https://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/2001/20010055?search%5Btype%5D=pika&search%5Bpika%5D=ty%C3%B6sopimuslaki
https://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/2001/20010055?search%5Btype%5D=pika&search%5Bpika%5D=ty%C3%B6sopimuslaki

28

https://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/2002/20020738

Hyva asiakaspalvelu. 2017. Viitattu 6.2.2018.

http://www.taidoistatyopoluiksi.fi/files/4514/8647/0076/Asiakaspalvelutaidot. pdf

Tyo6turvallisuuskeskus. n.d. Perehdyttdminen ja tydnopastus. Viitattu 21.11.2107.

https://ttk.fi/etusivu _(vanha)/tyosuojelu/perehdyttaminen ja tyonopastus

Tyo6turvallisuuskeskus. n.d. Tyontekijan perehdyttaminen ja opastus. Viitattu 25.2.2018.

https://ttk.fi/tyoturvallisuus ja tyosuojelu/toiminta tyopaikalla/vastuut ja velvoitteet/ty-

ohon perehdyttaminen ja tyonopastus

Haastattelut:

Petteri Turunen, myymalapaallikko Gigantti Kajaani, 24.11.2017.

Kuvat:

Kuva 1. Ty6turvallisuuskeskus. n.d. Perehdyttaminen ja tydnopastus. hitps://ttk.fi/koulu-

tus ja_kehittaminen/julkaisut/digijulkaisut/perehdyttaminen ja tyonopastus - enna-

koivaa tyosuojelua

Kuva 2. Ty6turvallisuuskeskus. n.d. Perehdyttaminen ja tydnopastus. https://ttk.fi/koulu-

tus ja kehittaminen/julkaisut/digijulkaisut/perehdyttaminen ja tyonopastus - enna-

koivaa tyosuojelua

Kuva 3. Lahtinen, J. & Isoviita, A. 2001. Markkinoinnin perusteet. Avaintulos Oy.

http://merkonomi.hannumikkonen.com/markkinointi/81.html

Kuva 4. Yritystieto info. 2013. http://yritystieto.info/blog/onko-myyntiprosessista-apua-
myynnille/



https://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/2002/20020738
http://www.taidoistatyopoluiksi.fi/files/4514/8647/0076/Asiakaspalvelutaidot.pdf
https://ttk.fi/etusivu_(vanha)/tyosuojelu/perehdyttaminen_ja_tyonopastus
https://ttk.fi/tyoturvallisuus_ja_tyosuojelu/toiminta_tyopaikalla/vastuut_ja_velvoitteet/tyohon_perehdyttaminen_ja_tyonopastus
https://ttk.fi/tyoturvallisuus_ja_tyosuojelu/toiminta_tyopaikalla/vastuut_ja_velvoitteet/tyohon_perehdyttaminen_ja_tyonopastus
https://ttk.fi/koulutus_ja_kehittaminen/julkaisut/digijulkaisut/perehdyttaminen_ja_tyonopastus_-_ennakoivaa_tyosuojelua
https://ttk.fi/koulutus_ja_kehittaminen/julkaisut/digijulkaisut/perehdyttaminen_ja_tyonopastus_-_ennakoivaa_tyosuojelua
https://ttk.fi/koulutus_ja_kehittaminen/julkaisut/digijulkaisut/perehdyttaminen_ja_tyonopastus_-_ennakoivaa_tyosuojelua
https://ttk.fi/koulutus_ja_kehittaminen/julkaisut/digijulkaisut/perehdyttaminen_ja_tyonopastus_-_ennakoivaa_tyosuojelua
https://ttk.fi/koulutus_ja_kehittaminen/julkaisut/digijulkaisut/perehdyttaminen_ja_tyonopastus_-_ennakoivaa_tyosuojelua
https://ttk.fi/koulutus_ja_kehittaminen/julkaisut/digijulkaisut/perehdyttaminen_ja_tyonopastus_-_ennakoivaa_tyosuojelua
http://merkonomi.hannumikkonen.com/markkinointi/81.html
http://yritystieto.info/blog/onko-myyntiprosessista-apua-myynnille/
http://yritystieto.info/blog/onko-myyntiprosessista-apua-myynnille/

Liitteet salaisia.



