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UUDEN MYYJAN PEREHDYTYS
— Case XXL Sports & Outdoor Oy

Tama opinnaytetyt tehtiin XXL Sports & Outdoor Oy:lle, joka vahittdiskaupan alalla tarjoaa
asiakkailleen valineitéa ulkoiluun ja liikuntaan. Yritys on perehdyttanyt vuosien varrella uusia
myyjid erilaisin tavoin ja kehittdnyt perehdytysprosessiaan matkan varrella jatkuvasti.
Opinnaytetydn tavoitteena oli tutkia ja analysoida XXL Sports & Outdoor Oy:n uuden myyjan
perehdytysprosessia. Tarkoituksena oli l6ytaa keskeiset kehitysideat prosessin parantamiseksi.

Teoriaosuudessa kasiteltiin  perehdytystd, perehdytysprosessia seka myynnin perusteita.
Teoriaosuus rakennettiin siten, etté siina kéasitellyt aiheet sopivat hyvin toimeksiantajayrityksen
toimintamalliin. Tutkimus toteutettiin kvalitatiivisesti. Tutkimusosiossa haastateltiin uusia myyjia,
jotka ovat saaneet perehdytyksen viimeisen kuuden kuukauden aikana. Heidan liséksi
haastateltiin esimiehid, jotka ovat vastuussa perehdytyksesta.

Haastatteluiden perusteella voitiin todeta, etta yrityksen uusien myyjien perehdytysprosessi on
hyvalla tasolla, mutta siind on kuitenkin parannettavaa. Kehitysideoita tuli paljon esille
haastatteluiden yhteydessa. Lopussa tuotiin esille kolme keskeista kehitysideaa, mitka
korostuivat yli muiden. Kehitysideat olivat myyntikoulutusten lisddminen, seurannan
parantaminen ja perehdytyksen keskittaminen.

Tuloksia voidaan tulevaisuudessa hyddyntdd perehdytysprosessin kehittdmisessa entistakin
tehokkaammaksi. Tarkoituksena on, etta tassa tydssa esiin tuodut kehitysideat auttavat yritysta

muuttamaan perehdytystdan entistd myyntipainotteisemmaksi. Kehitysideoita voidaan kayttaa
myd®s seurannan parantamiseksi.
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ORIENTATION OF THE NEW SALESPERSON

— Case XXL Sports & Outdoor Oy

This thesis was done for XXL Sports & Outdoor Oy, which in the retail sector offers its customers
equipment for outdoor activities and exercise. Over the years, the company has introduced new
salespersons in various ways and continuously developed its orientation process along the way.
The purpose of the thesis was to study and analyze the induction process of XXL Sports &
Outdoor Oy's new seller. The aim was also to find key development ideas to improve the process.

The theoretical part dealt with orientation, the orientation process and the basics of sales. The
theoretical part was constructed in such a way that the topics fit well with the operating model of
the client company. The research part of the work was carried out qualitatively. New sellers who
have received induction over the past six months were interviewed in the research section. In
addition, supervisors in charge of the orientation were interviewed.

Based on the interviews, it could be stated that the induction process of the company's new sellers
is at a good level, but there is still room for improvement. A lot of development ideas came up
during the interviews. At the end, three key development ideas were highlighted, which surfaced
more than others. The development ideas were to increase sales training, improve monitoring
and focus on orientation.

In the future, the results can be used to make the induction process even more effective. The

intention is that the development ideas presented in this work will help the company to make its
orientation more sales oriented. Development ideas can also be used to improve monitoring.

KEYWORDS:

training, sales, salesmanship, orientation, orientation process
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1 JOHDANTO

Taman tydn tavoitteena on tutkia, miten uusia myyijia perehdytetaan ja miten sita voidaan
tehda paremmin. Keinoja on monia, ja jokaisella yritykselld on oma tyylinsa kouluttaa
omat uudet tydntekijansa. Nykypaivana kaikki on paljon kiireisempaa ja yritykset pyrkivat
tehostamaan omaa aikaansa niin, etta kaikki ylimaarainen tekeminen saataisiin karsittua
pois. Joissain yrityksissa voi olla jopa sama kaava, mika toistetaan joka kerta uuden
ihmisen kouluttamisessa. Mikéli uuden myyjan kouluttamiseen ei ole minkaéanlaista ra-

kennetta tai suuntaviivaa, voi perehdyttdminen olla sekavaa ja aikaa vievaa.

Taman opinnaytetydn tarkoituksena on tarkastella ja analysoida, miten toimeksianta-
jayrityksessa XXL Sports & Outdoor Oy perehdytetaan uusia myyjia, seka loytaa ideoita
yrityksen perehdytysprosessin kehittamiseen. Tydssa esitetdan kehitysehdotuksia, joi-
den avulla toimeksiantaja pystyy tehostamaan, parantamaan ja saastamaan aikaa kou-
lutustilanteissa ja kehittamaan perehdytysprosessiaan. Tutkimus toteutetaan kvalitatiivi-
sena tutkimuksena haastattelemalla yrityksen esimiehia sekd uudempia tyontekijoita.
Aihe on erittéain mielenkiintoinen, koska uusien tyontekijoiden perehdytys ei ole yksiselit-
teisté eika siihen ole yhta oikeaa tapaa. Perehdytykseen tulee kuitenkin panostaa.

Ensin perehdytaan kirjoitettuun materiaaliin uusien myyjien perehdyttamisesta ja myyn-
tikoulutuksesta. Teoriasta etsitdan toimeksiantajalle parhaiten sopivan malli perehdytyk-
seen. Taman jalkeen perehdytaan toimeksiantajan nykyiseen malliin haastattelemalla
uudempia myyjia sekad esimiehid. Haastattelujen tulokset tuodaan selkeasti esille ja kay-
daan lapi keskeisimmat tulokset. Taman jalkeen kaydaan lapi kehitysideat ja annettaan
kehitysehdotukset uuden myyjan perehdyttamiseen.

XXL Sports & Outdoor Oy on erikoistunut urheiluvalineiden myyntiin pohjoismaissa. Yri-
tys tarjoaa myos vélinehuoltoa, esimerkiksi luistimen teroitusta, pydrahuoltoja seka suk-
sivoiteluja. XXL on kasvanut voimakkaasti vimeisten vuosien aikana ja tullut erittain tun-
netuksi myds Suomessa. Kuten kaikilla yrityksilla, myds XXL:lla on tavoitteena jatkuva
kasvaminen. Kasvavalle yritykselle erityisen tarkeaa on jatkuva kehittyminen, ja tdman
tyon tarkoituksena on I6ytaa siihen keinot. Uuden myyjan perehdytyksen kehittamisella
voi kuitenkin olla erittéin suuret vaikutukset kokonaisuuteen ja etenkin tuloksen tekemi-

seen pitkalla tahtaimella.
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2 PEREHDYTYS

Monessa yrityksessa perehdyttaminen tyohon on aivan arkipdivaista ja ennen kaikkea
aarettoman tarkeaa. Perehdyttaminen varmistaa sen, etta uusi tyontekija osaa tyttehta-
vansa tydnantajan vaatimien arvojen ja taitojen mukaisesti. Perehdytyksen tarkoituksena
on saada uudet tulijat myds oppimaan yrityksen sisaiset toimintamallit, koska harvemmin

kukaan niita valmiiksi osaa. (Ketola 2010, 52.)

Monissa yrityksissa on jatkuvasti kova Kiire, ja perehdyttamisprosessin miettiminen ja
suunnittelu jaavat helposti muiden asioiden jalkoihin. Mitdan selvaa prosessia ei ole
saatu kokoon, ja perehdyttaminen suoritetaankin niin kuin on aikaisemmista perehdytyk-
sista opittu. (Ketola 2010, 87.) Perehdyttaminen tulee kuitenkin hoitaa hyvin, koska se
on yksi organisaatioiden seka yritysten kalleimmista ja tarkeimmista prosesseista. Pe-
rehdytyksen yhtena tarkedna tehtavana on varmistaa, etta tydntekija sopeutuu hyvin tyo-
yhteis66nsa ja hallitsee tybnsa. Hanen tulee myds oppia toimimaan hyvin tehokkaasti
muiden organisaation tydntekijoiden kanssa. (Eklund 2018, 25.) Kupias ja Peltola (2009,
19) yhtyvat tdhan perehdytyksen méaaritelmaan kertoen, etta perehdytyksen tarkoituk-
sena on nimenomaan opastaa tyontekijga selviytymaan tyotehtavistaan itsendisesti
mahdollisimman nopeasti. He myds mainitsevat, etta laajimmassa mittakaavassa koko

organisaatio ja tyoyhteiso kehittyvat samalla. (Kupias & Peltola 2009, 19.)

Hyva perehdytys ei ole vain tyontekijasta kiinni, vaan se vaatii myds yritykselta uuden
tiedon vastaanottamista, sopeutumista uuden tydntekijan tuomaan muutokseen ja mah-
dollisesti omien toimintatapojensa muokkausta (Eklund 2018, 25). Kuviossa 1 on kuvat-
tuna perehdytyksen nelja eri ndkdkulmaa. Perehdytys on yhteinen prosessi tydntekijan
ja yrityksen valilla. Siksi onkin valttamatonta, ettd molemmat osapuolet tutustuvat toi-
siinsa tarpeeksi hyvin mahdollistaakseen tehokkaan yhdessa tydskentelyn. (Eklund
2018, 26.)

Tyolainsdadannélla on omat vaatimuksensa perehdyttdmiselle, mutta muu sisélto ja ta-
voitteet ovat ihan yrityskohtaisia. Ihmiset ovat erilaisia, ja siksi jokainen perehdytyspro-
sessi on erilainen, joskin samankaltaisuuksia I6ytyy. Inmiset oppivat eri tavalla asioita ja
eri tahdissa, mika itsessdan vaatii jo prosessilta tietyn tasoista mukautumista. (Eklund
2018, 26.) Liséksi Kupias ja Peltola mainitsevat, ettd hyva perehdytys tuo yleensa orga-
nisaatiolle erittdin positiivista mainetta tydonantajamarkkinoilla. Se tukee yrityksen stra-

tegian toteutumista (Kupias & Peltola 2009, 21).
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* Avoimuss uusille ideoille

Organisaatio

Kuvio 1. Perehdytyksen nelja eri ndkékulmaa (Pitkdanen 2010, Eklundin 2018, 39 mu-
kaan).

2.1 Perehdytysprosessi

Perehdytyssuunnitelman tarkoituksena on tukea ja ohjata molempia, perehdyttgjaa seka
uutta tyontekijaa paasemaan tavoitteeseen (Eklund 2018, 73). Yksityiskohtainen pereh-
dytyssuunnitelma, jossa on selkeasti tuotu esiin vastuuhenkilot, ohjaa perehdytysta oi-
keaan suuntaan. Suunnitelmassa olevat kuittausmahdollisuudet auttavat tarkistamaan,
ettd perehdytys hoituu juuri niin kuin on tarkoituskin. (Mironen 2018.) Perehdyttgjalla tu-
lee olla selva visio siitd, millaiseksi koulutettava halutaan perehdyttéé. Vain selvan suun-
nitelman kanssa saadaan parhaat tulokset. (Kupias & Koski 2012, 11.) Suunnitelma ei
saa olla liilan suuri eikd mydskaan liian pieni. Se ei saa mydskaan olla liian suuripiirteinen
eikd mydskaan liian suppea, vaan suunnitelman tehtavana on palvella kayttajaa ja sen
kayttotarkoitusta. Paras tapa selvittaa, mika on tehokkain tyyli perehdyttaa tietyssa or-
ganisaatiossa, on keskustella ja miettia sitd yhdessé muiden yrityksen perehdyttdjien
kanssa. Nain saadaan mahdollisimman monta uutta ndkdkulmaa aiheeseen liittyen. (Ek-
lund 2018, 74.)
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Uutta perehdytysprosessia lahdetaan useimmiten tydstamaén jonkin vanhan suunnitel-
man pohjalta. Talldin pitdisikin miettia, miten jo olemassa olevasta mallista voitaisiin
saada lisda tehoja irti. Taytyy miettia, mita osioita voidaan pitdd, mitka taytyy kokonaan
poistaa ja mita kohtia taytyy kehittdd. (Eklund 2018, 75). Kuviossa 2 on kuvattu suunni-
telman kannalta tarkeat kohdat. Hyvassa perehdytyssuunnitelmassa tulee miettia val-
miiksi, kenelle perehdytys on. Ennalta taytyy myos miettia, kuka perehdytyksen suorit-
taa, milloin se toteutetaan ja miten se toteutetaan. Yksi tarked kohta on myds miettia,
mitd perehdytetddn. (Eklund 2018, 76.)

Kuka Mita Milloin Miten
*HR * Tehtava + Ajankohta * Koulutus

« Esimies » Toimintatapa « Jarjestys » Keskustelu

+Kollega * Saanto +Kesto » Tekeminen

Kuvio 2. Perehdytyksen suunnittelussa huomioon otettavat nakdkulmat (Eklund 2018,
76).

2.2 Perehdytyksen toteutus, seuranta ja arviointi

Perehdytysta tulee seurata tarkasti, jotta voidaan varmistaa perehdytettavan eteneminen
sovittuihin tavoitteisiin seka hanen jatkuva kehittymisensa. Seurannan tarkoituksena on
auttaa perehdyttdjaa olemaan koko ajan selvilla siitd, minkalaista apua uusi tyontekija
tarvitsee millakin hetkelld. (Eklund 2018, 119.) Eklundin esityst& arvioinnin ja seurannan
tarkeydesta tukee myds tyoturvallisuuskeskuksen kirjoitus, missa kerrotaan perehdytyk-
sen seurannan ja arvioinnin varmistavan annettuihin tavoitteisiin paasemisen (Ahokas &
Makelainen 2013). Kuviossa 3 on havainnollistettu sykli perehdytyksen seurannalle. Pe-
rehdytykselle on hyva asettaa tavoitteita, jotka kaydaan lapi uuden tydntekijan kanssa.
On hyva aluksi asettaa lyhyen tahtdimen tavoitteita, jotka tuovat iloa ja onnistumisen

tunnetta, kun niihin paastdén. Pidemman tdhtaimen tavoitteistakin on hyva keskustella,
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koska ne lisdavat myds motivaatiota oppia uutta. Lyhyen tahtaimen tavoitteiden tulisikin
aina linkittya pitk&n tahtdimen tavoitteisiin, jotta oppiminen olisi sujuvaa ja motivoivaa.
(Eklund 2018, 120-121.)

w—

Paivittdminen Suunnitelma

Arviointi Tekeminen

Seuranta

Kuvio 3. Perehdytyksen seurannan sykli (Eklund 2018, 121).

Seurantakeinona voidaan myos kayttaa erilaisia mittareita. Tassa kohtaa mittareilla tar-
koitetaan mitd tahansa arviointikeinoja perehdytyksen edistymisesta. Mittareina voivat
toimia esimerkiksi vertaispalaute tai asiakaspalaute. Perehdytettavan itsearviointi tai pe-
rehdyttajan arviointi opituista asioista ovat myds hyva keino seurata edistymista. Mittarit
tulee valita sen mukaan, mité halutaan tarkemmin seurata. (Eklund 2018, 210.) Oppi-
mista ohjaavat entisestdan mahdollisen palautteen antaminen paivittain seka jatkuva
seuranta (Ahokas & Makelainen 2013).
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2.3 Perehdyttajan vastuu

Perehdyttajana voi toimia kuka tahansa organisaatiosta, jolle tehtéva vain delegoidaan.
Perehdyttajana voi toimia myds yrityksen ulkopuolinen henkild, mikali niin halutaan. Kui-
tenkin paavastuu perehdytyksesta on esimiehella. Perehdyttéjia voi olla useitakin koko
prosessin aikana, riippuen opetettavasta tehtavasta. Perehdytyksen osa-alueiden jaka-
minen helpottaa esimiehen tydkuormaa, kun han pystyy delegoimalla keskittymaan ha-
nelle olennaisten asioiden hoitamiseen. Perehdyttajaksi nimeaminen on myds arvostuk-
sen osoitus muille tydntekijoille, kun he paasevat opettamaan omaa asiantuntijuusaluet-
taan. Useampi perehdyttaja on myos perehdytettavan nakokulmasta parempi, koska héan
paasee tutustumaan uusiin tyétovereihinsa. On tarke&é kayda lapi vastuunjako pereh-
dyttdjien kesken jo perehdytyssuunnitelmaa laadittaessa, jotta jokaisella perehdyttajalla
on riittdvasti aikaa valmistautua. (Eklund 2018, 139-141.)

Perehdyttajalle yksi ominaisimmista piirteista on ja taytyy olla aito halu perehdyttaa. Ha-
nen taytyy olla myds aidosti sitoutunut omaan tydtehtavaansa. Uuden tyontekijan ei ole
vaikeaa huomata, mikali perehdyttdja on vaaralla asenteella liikkeella. Perehdyttajan tay-
tyy olla sitoutunut, ja han ymmartaa tehtavansa merkityksen. Perehdyttajan asenteeseen
vaikuttaa eniten hdnen oma tyokuormansa. Kovassa tyOpaineessa uusi tyontekija voi
helposti jadda kakkoseksi. Tama seikka tulisikin ottaa huomioon myds ylemmalla tasolla
ja varata perehdyttgjalle tarpeeksi aikaa perehdyttamiseen. Loppujen lopuksi uusi tyén-
tekija tulee helpottamaan todennakoisesti myds perehdyttdjan tydkuormaa. (Eklund
2018, 142-144.) Kuviossa 4 on kuvattu perehdyttdjien vahvuudet ja kriittiset kohdat.
My0s Ketola toteaa liiallisen tydkuorman olevan yksi perehdyttdjan suoritusta heikentava
tekija (Ketola 2010, 126).
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+Vahvuuksia Perehdyttajat -Kriittisia kohtia
+ Hyvéa - . .
asiantuntemus - Lika tydkuorma
+ Tunnettu )
™| ammattiosaaminen | - Alkapula
+ Yrityksen - Kiire (kuka ehtii
= kaytantdjen == tehda
tuntemus perehdyttéjan tyot)
s . - Mahdollinen
+ Laheisyys ja :
o == systemaattisuuden
valittdmyys puute

Kuvio 4. Perehdyttdjien vahvuudet ja kriittiset kohdat perehdyttamistilanteissa (Ketola
2010, 126).

Perehdyttajan toinen tarkea tehtava on olla uuden tydntekijan tukena. Vaikka uusi tyon-
tekija kokee varmasti aluksi innostusta ja on erittdin motivoitunut, h&nen stressitasonsa
voivat olla erittdin korkeat. Stressitasoja voivat nostaa uusi toimintaymparistd, uudet tyo-
toverit tai uusi paivarytmi. Perehdyttajan vastuulle kuuluu tiedostaa nama seikat. (Eklund
2018, 145.)
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3 PEREHDYTYKSEN ERI MUODOT JA OPPIMISTYYLIT

Perehdytys voidaan jarjestaa ja toteuttaa monella eri tavalla. Yrityksen perehdyttdjan tu-
lisikin miettid, mik& tapa sopii parhaiten juuri omaan tyéymparistoon ja sen tarpeisiin.
Yrityskulttuuri ja perehdytyksen tavoitteet antavat aina omat edellytyksensa ja rajansa
koulutuksen toteutukselle. (Eklund 2018, 173.) Jotta uusi tydntekija varmasti oppisi uu-
den tydtehtavansa kunnolla, vaatii se tulokkaalta aktiivista tyostamisté asioiden parissa.
Pelkka informointi ja suullinen opetus eivat riita. Paras tapa edistaa aktiivista oppimista

on kayttaa erilaisia perehdytysmenetelmia ja tydkaluja. (Kupias & Peltola 2009, 152.)

Kupias ja Peltola kertovat myds erilaisista oppimistyyleista. Jokainen ihminen oppii asiat
eri tavalla, ja perehdytyksen alkuvaiheessa on tarkeaa selvittaa, minkalainen oppija pe-
rehtyja on. Paras tapa selvittdd tama on yksinkertaisesti kysya uudelta tyontekijalta, mi-
ten tama haluaisi lahtea liikkeelle. Haluaako perehtyja ensi luettavaa materiaalia vai ha-
luaako han esimerkiksi ensi tarkkailla muiden tyéskentelya? Haluaako han kenties aloit-

taa heti tydskentelyn ja kysya siind samalla? (Kupias & Peltola 2009, 120-125.)
Kupias ja Peltola kuvaavat erilaisia oppijoita seuraavasti:

Konkreettinen kokija oppii parhaiten konkreettisista tapauksista ja esimerkeista. Hanelle
tunnusomaista on menna avoimesti ja rohkeasti mukaan uusiin tilanteisiin. Han kasitte-

lee uudet asiat ennen kaikkea tunnepohjaisesti. (Kupias & Peltola 2009, 123.)

Osallistuva kokeilija sisédistaa ja oppii parhaiten kokeilemalla, ja kaikki luennoiminen tur-
hauttaa hanta. Hanelle kaikkien tarkeintd on mahdollisimman pian p&asta soveltamaan
opittua asiaa. (Kupias & Peltola 2009, 123.)

Abstrakti kasitteellistaja oppii varminten teoriasta ja osaa hyvin muodostaa kokonaisku-
via hajallaan olevasta tiedosta. Han lukee mielellddn perehdytysmateriaalia ja pitaa

enemman luentomaisista perehdytystilanteista. (Kupias & Peltola 2009, 123.)

Pohdiskeleva havainnoija oppii parhaiten, kun h&n péaésee ensi rauhassa perehtymaan
oppimaansa. Han haluaa tarkastella aihetta monesta eri nakokulmasta ja tarvitsee aikaa
oppimiseen. Oppimistilanteessa han on enemmankin tarkkailevassa asemassa ja suh-
tautuu uusiin asioihin kriittisesti, koska asioita on katsottava monesta eri nakkulmasta.
(Kupias & Peltola 2009, 124.)
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Kupias ja Peltola kertovat myos, etta harva oppija on vain yhden oppimistyylin omaava.
Oppimistyyleja on yleensa kaksi, tai yksi niista voi olla hieman heikompi. (Kupias & Pel-
tola 2009, 124.)

3.1 Koulutukset

Koulutukset ovat tehokas keino opettaa kerralla isompaa joukkoa. Liséksi paikalla on
useita ihmisia, ja taméa nostaa mahdollisuutta useammille kysymyksille. Koulutuksia voi-
daan jarjestaa sisaisesti tai tyontekijat voivat osallistua ulkoisiin koulutuksiin. Sisaisten
koulutusten hyvana puolena on, etta ne vastaavat aina yrityksen tarpeita ja niit voidaan
muokata tilanteisiin sopiviksi. Ulkoisten koulutusten hy6tyna on, etta tyontekijat padsevat
tapaamaan ihmisid muistakin organisaatioista ja pystyvéat jakamaan kokemuksiaan. (Ek-
lund 2018, 183.)

On ehdottoman tarkeaa, etta koulutuksen tavoitteet otetaan vastaan omaa toimintaa tu-
kevina ja etta tavoitteet otetaan omakohtaisina. Nain osallistujat saavat suurimman annin
koulutuksesta. Koulutuksen suunnittelussa kannattaa ottaa huomioon tydntekijdiden
omat toiveet. Kouluttajat voivatkin antaa osallistujille ennakkotehtavan, milla he pyrkivét
selvittdmaan osallistujien omat toiveet koulutuksen aiheista. Koulutustilaisuuden vasta-
tessa osallistujien omia odotuksia ja toiveita siitd saada kaikkein suurin hyoty irti. Silloin

siihen suhtaudutaan ja motivoidutaan paremmin. (Kupias & Koski 2012, 21-22.)

3.2 Mentorointi

Mentorilla tarkoitetaan kokeneempaa tyontekijaa samasta yrityksesta, jonka tehtavana
on opastaa perehdytettavad kaytannon asioiden kanssa. Mentorointi on tehokas pereh-
dyttdmiskeino, koska se mahdollistaa hiljaisen tiedon siirtymisen yrityksessé, kun koke-
neempi tyontekija kertoo omista kokemuksistaan ja ajan kanssa tulleesta tiedoista seka
taidoista. (Eklund 2018, 183.) Kupias ja Koski puhuvat myéskin siita, miten hiljaista tie-
toa siirrettddn yleensa hyvin innokkaasti. He my6s muistuttavat siita, ettd mikali tyonte-
kija ei ymmarrd oppimaansa, tieto ei mydskaan siirry. (Kupias & Koski 2012, 25-26.)
Hiljaisen tiedon siirtdmista ei valttamatta kannata jattaa vain yhden henkilén vastuulle,

koska uhkana on, etté tieto on vanhaa tai yksipuolista (Kupias & Peltola 2009, 151).
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On hyva muistaa, ettei mentorin tarvitse olla henkild, joka on ollut yrityksessa vuosia
vaan riittda, etta han muistaa oman perehdytyksensa haasteet ja pystyy tukemaan uutta
tyontekijad tarkeissad asioissa seka erityisesti perehdytettavan kehittymista. (Eklund
2018, 183-184). Mentorilla ei tarvitse olla erityistd koulutusta mentorointitehtavaan.
Mentorin tehtdvana on vain tuoda omat kokemuksensa ja osaamisensa kaytettavaksi
mentoroinnissa. Mentorin tehtavaa kuitenkin helpottaa ja edesauttaa, mikali han saa
opastusta ja koulutusta organisaatiolta mentorointiinsa. (Kupias & Peltola 2009, 149—
150.)

3.3 Itsenainen opiskelu

Yrityksella tulisi olla kaytossaan tarpeeksi koulutusmateriaalia uuden tydntekijan pereh-
dyttamiseen. Nykyaikaisin tapa on ladata aineistot digitaaliseen muotoon, jolloin tyénte-
kijan on helppo opiskella itsenisesti. Yrityksen sisdiset koulutusmateriaalit ja ohjelmistot
ovat tehokkaita keinoja edistdd uuden oppimista. Digitaalinen muoto mahdollistaa proak-
tiivisen toiminnan, jolloin tyontekija voi hakea niista itselleen olennaisimmat osat ja hén
pystyy palamaan niihin aina tarvittaessa. Perehdytysmateriaalit voivat olla itsearviointia,
videoita, peleja, ohjekirjoja tai testeja. (Eklund 2018, 182.)

3.4 Pelillistaminen

Pelillistaminen on nykyaikainen tapa tehda perehdytyksesta virkistavaa, helpompaa, no-
peampaa ja miellyttavampaa. Tarkoituksena on muokata jotain olemassa olevaa toimin-
taa enemman pelimuotoon. Opettaminen tehostuu, kun apuna kaytetdan pelien meka-
niikkaa ja dynamiikkaa. Pelillistaminen ei kuitenkaan toimi kaikessa, ja perehdyttdjan tu-
lee tarkoin miettia, mihin sitd voi soveltaa ja mihin ei. Kaikkein parhaiten pelit soveltuvat
rakenteiden harjoitteluun ja tydohjeiden opetteluun. Pelillistaminen edesauttaa myds luo-
vuuden syntymista seka uusien ideoiden syntymistd. (Eklund 2018, 184-186.) Peleja,
joita kaytetaan nimenomaan tydelamassa, kutsutaan hyotypeleiksi, koska niiden tarkoi-
tuksena on olla hyddyksi eik& niink&dan viihteeksi. Pelien tarkoituksena on olla hyédyksi
siis myos niiden ulkopuolella. Pelillistamisen tarkoituksena on lisata houkuttavia ja moti-
voivia piirteitd esimerkiksi oppimisalustoihin ja ohjeistuksiin. (Jarvensivu 2017, 258-

259.) Yhtena hyotyna perehdytyksessa kaytetyista peleista on, etta niilla voidaan antaa

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Peetu Pohjonen



16

tyontekijoille personalisoituja haasteita. Pelit voivat saada uudet tyéntekijat myds ajatte-
lemaan uudella tavalla asioita. Parhaimmillaan pelit nostavat tyontekijdéiden motivaatiota
ja mielenkiintoa tyodta kohtaan. (Lundahl 2019, 18, 21.)
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4 MYYNTITYO

Perusolemukseltaan myynti on vaihtokauppaa. Ihminen antaa toiselle jotain ja saa vas-
tineeksi jotain. (Kokonaho 2011, 9.) Myynti on myds ihmisiin vaikuttamista, minka takia
jotkut kokevatkin sen kielteisend asiana. Heidan mielestdan ihmisiin vaikuttaminen on
vaarin, mutta on kuitenkin muistettava, etta vaikuttamisen keinoja on monia erilaisia.
Myynti on myds vuorovaikuttamista, ja huippumyyja omaakin vuorovaikutuksen eri mallit
seka toimintatavat ja haluaa kehittaa niita jatkuvasti. Myyjan on oltava asiakaspalvelu-
henkinen ja asiantunteva. (Kokonaho 2011, 10.) Yksi huippumyyjan tunnusmerkeista on
my0s tuotetietous. Kyse ei ole siitd, kuinka paljon teknista ja turhaa tietoa myyja osaa
kertoa, vaan siitd, ettd myyja osaa kertoa, miten asiakas hyotyy tuotteesta. Mitd enem-
man myyja tietdd omasta tuotteestaan tai palvelustaan, sitd enemman hén Ioytaa siita

asioita, mista asiakas voi hyotyd. (Rummukainen 2012, 44.)

4.1 Myynnin portaat

Jotta uusi myyja valttaisi mahdollisimman hyvin todennakdiset sudenkuopat, olisi hyva
noudattaa toimivaksi testattua myyntiprosessia, missa edetaan asteittain tavoitetta kohti.
Myynninportaiden noudattaminen ja seuraaminen auttavat hallitsemaan myyntiproses-
sia. Kun portaat ovat hallussa, myyja muistaa kayda kaiken tarpeellisen lapi, eika vahin-

gossa hyppaa itsensa esittelysta suoraan tarjoukseen. (Vuorio 2008, 40, 58.)

Ensimmaiseen niin sanottuun kontaktivaihneeseen kuuluu aloitus ja silta. Aloitusvai-
heessa myyja esittaytyy ja kertoo mita edustaa. On tarkeaa, etta myyja tavoittaa oikean
paattajan. Niin yritys- kuin kuluttajamyynnissakin saattaa olla valikasia, joiden ohi myyjan
tulee paasta. Toiseksi aloitusvaiheessa myyjan tulee varmistua siitd, etté aika on oikea

ja etta asiakas oikeasti kuuntelee. (Vuorio 2008, 43.)

Kontaktivaiheen toisessa kohdassa eli sillassa tarkoituksena on siirtya kartoitukseen.
Silta-kohdassa kerrotaan aihealue seka lisdtdan kiinnostusta. Silta on vain apuporras
eiké ole aina valttamaton, mutta se auttaa siirtymisessa seuraavalle portaalle ja parhaim-
millaan lisdd asiakkaan kiinnostusta aiheeseen ja myyjaa kohtaan. (Vuorio 2008, 44—
45).
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Seuraavana vaiheena on Kkartoitus, missa selvitetddn asiakkaan tarpeet (Vaananen
2014). Parhaimpia kartoituskysymyksia ovat avoimet kysymykset, joihin ei voi vastata
kylla tai ei. Tarkoituksena on saada asiakas puhumaan ja kertomaan enemmaéan hanen
tarpeistaan ja ongelmistaan. Kartoituksessa kaikkein tarkeinté on asiakkaan kuuntelemi-
nen. Myyjan on osattava vastata himenomaan asiakkaan esittdmiin ongelmiin ja tarpei-
siin. (Vuorio 2008, 45, 66.)

Neljantena portaana on tuote-esittely. Pahin virhe, minka myyja voi tehda on, etta han
yrittda kertoa tuotteesta aivan kaiken. Tarkoituksena tuote-esittelysséa on tuoda esille ne
hyodyt ja ominaisuudet, joita asiakas tarvitsee. Asiakkaan kuuntelu kartoituksessa ko-
rostuu tuote-esittely -kohdassa. Mikéli myyja on kuunnellut tarkkaan, héan on saanut asi-
akkaalta tarkead tietoa siita, miksi tama on ylipdatadan ostamassa kyseista tuotetta tai
palvelua. (Vuorio 2008, 47, 68, 70.)

Viidennessa portaassa tulee tarjous. Tarjousvaiheessa on tarkoituksena nostattaa asi-
akkaan ostohalua (Vaananen 2014). Hinta kannattaa mainita lauseen sisalla. Nain toi-
mittaessa hinta ei jaa viimeisena asiana pyorimaan asiakkaan mieleen. Myyjan pitaa
muistaa pyytad kauppaa, jonka jalkeen myyjan tulee rauhassa odottaa asiakkaan rea-
gointia. Mikali tdssa kohtaa ilmenee vastavaitteitd, tulee myyjan palata myynnin por-
taissa takaisin ja kasitella asiat. (Vuorio 2008, 73, 75-76.)

Kuudentena ja viimeisend myynnin portaana on kertaus. Tassa vaiheessa myyja varmis-
tuu siita, ettd asiakas ymmartaa kaupan syntyneen. Ostopaattksen jalkeen asiakkaalle
tulee yleensa ostokrapula. Myyjan tehtdvana onkin kertausvaiheessa auttaa asiakas os-
tokrapulan ohi kertaamalla kaikki hyodyt, mita asiakas tuotteen mukana saa. (Vuorio
2008, 78-80.)

4.2 Vuorovaikutus myynnissa

Vuorovaikutustaidoilla on iso merkitys myynnissa. Myyntitydssa ihmisiin vaikutetaan 38
% aanensavylla, vain 7 % sanoilla ja jopa 55 % ilmeilla ja kehonkielelld. Kehonkieli, eleet
ja ddnensavy kertovat asiakkaalle hyvin paljon siita, kuinka varma myyja on tuotteestaan
ja itsestaan. (Kokonaho 2011, 57.) Mita tulee adnensévyyn ja sen merkitykseen, on eri-
tyisen tarkead, ettei kuulosta myyjalta, ja taytyy muistaa ohjata keskustelua (Vuorio

2008, 61). Aanenkaytossa on hyva muistaa myos puhua rauhallisesti. Aloitteleva myyja
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paasaa usein hyvin nopeasti, mik&d antaa helposti asiakkaalle kuvan, ettd hanesta yrite-
taan paasta eroon. Rauhallisessa puherytmissa asiakkaalla on my6s tarpeeksi aikaa
ymmartaa kuulemansa. On tarkeda puhua matalalla aanelld, varmuudella ja kuitenkin
innokkaasti. Matala 4ani saa aikaan luottamusta ja varmalle myyjalle on vaikeampi sa-
noa ei. (Vuorio 2008, 61, 62.)

Artikuloinnilla on my6s merkitystd. Sanojen, konsonanttien ja vokaalien aantaminen tu-
lee tehda huolellisesti. Myyjan sanoma menee paremmin perille, kun artikulointi hoide-
taan huolellisesti. Myyjan mumina osoittaa asiakkaalle kiinnostuksen puutetta, mutta
hyva dantdminen taas osoittaa myyjan pitavan asiaa tarkeéana. Turhat taytesanat ja huo-
kailut tulee myds jattaa pois. (Vuorio 2008, 83.) Myts Kokonahon mielesta kaikki epa-
varmuutta osoittavat sanat, kuten esimerkiksi sana "ehkad” tulisi jattaa kokonaan pois
(Kokonaho 2011, 71). Kokonahon mielesta on tarke&a kiinnittda huomiota, puhuuko asi-
akkaalle itsekeskeisesti vai asiakaslahtoisesti. Asiakaslahtdinen sanasto kielii siita, etta
myyja on paikalla asiakkaan vuoksi. ltsekeskeinen puhuminen kertoo taas siitd, etta
myyja on myymassa vain itsensé vuoksi. (Kokonaho 2011, 70-71.) Tehokkaalla tauotuk-
sella on my6s suuri vaikutus. Tauottamalla lause oikeassa kohdassa voidaan alleviivata
haluttuja asioita. (Vuorio 2008, 85.)

Kehonkielella on iso merkitys myyntitydhon. Myyjan tulee tiedostaa peruseleiden merki-
tys, koska niita kaytetddn monesti tiedostamatta. (Kokonaho 2011, 61.) Esimerkiksi nis-
kan hierominen on merkki jaykkyydesta ja stressistd. Liike saattaa olla asiakkaalle
merkki turhautumisesta. Huonon kuvan asiakkaalle antaa myos sivuprofiili. Tama ele
kertoo asiakkaalle, ettei myyja halua kommunikoida. On hyva asettua niin, ettd koko
keho on asiakkaan suuntaan, kun hanelle puhutaan. Asiakkaalle puhuttaessa seisaal-
taan on hyva seista ryhdikkaasti ja kadet selan takana, silla se antaa kuvan itsevarmasta
asenteesta. (Kokonaho 2011, 62, 68—69.) Myyjan tulee peilata asiakaan elekielta. Puhu-
essaan asiakas saattaa kayttaa tiettyja paan asentoja tai kaden liikkeitd. Kun myyja kayt-
tda samoja kehonkielen viestejd omalla puheenvuorollaan, hanelle tulee olo, ettd hanta

ymmarretdan. (Rummukainen 2012, 103.)

4.3 Vastavaitteiden kasittely

Vastavditteet ovat osa kaupankayntid, eikd myyjan kannata niita siksi pelatd. Vastavait-
teet harvemmin kaatavat kauppaa, kunhan ne vain osataan kasitella oikealla tavalla.

(Vuorio 2008, 120.) Vastavaitteet ovatkin myyjalle enemmankin mahdollisuus kuin uhka.
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Se on myyjan tilaisuus syventdaa hanen ja asiakkaan valista luottamusta. (Rubanovitsch
& Aalto 2012, 117.) Syita siihen, miksi asiakas esittéda vastavaitteitd, voi olla monia. Tar-
keinta kuitenkin on, ettei myyja omilla toimillaan aiheuta lisda vastavaitteitd. Pahimmat
sudenkuopat myyja valttaa esittelemalla riittdvan hyvin tuotteen tuomat hyodyt ja ennen
kaikkea kuuntelemalla asiakasta. Myyjan on myds tarkeda osata Ioytaa vastavaitteista
epaolenaiset ja olennaiset asiat. Se, etta asiakas ylipaataan esittda vastavaitteita, kertoo
hanen olevan tuotteesta kiinnostunut. Olennaiset vastavaitteet kaupan kannalta liittyvat
yleensa hintaan tai ominaisuuksiin. Epéolennainen vastavaite voi olla esimerkiksi, etta
asiakas sanoo, ettei osta mitd&dn. Mikali epéaolennaisia vastavditteita tulee koko ajan,
kannattaa harkita keskustelun paattamista. (Vuorio 2008, 120-122.)

Asiakkaan kuunteleminen on myyntityon yksi tarkeimmista taidoista. Etenkin silloin, kun
asiakkaalta tulee olennaisia kysymyksia, ne taytyy kuunnella tarkkaan ja vastata. (Vuorio
2008, 123.) Rubanovitsch ja Aalto ovat kirjassaan samaa mielta Vuorion kanssa ja lisaa-
vat, ettd on tarkeaa kuunnella pienimmaétkin vastavaitteet. Taman liséksi taytyy heti pyy-
taa tarkennusta, mikali ei heti ymmarra asiakasta. Selventavien ja tarkentavien kysymys-
ten esittdminen asiakkaalle kertoo ammattitaidosta, vilpittémasta valittdmisestd seka
myyjéan sitoutumisesta. Yleinen sanonta kuuluu, etta kaupankaynti alkaa vasta, kun asia-
kas sanoo ei. (Rubanovitsch & Aalto 2012, 118, 136.)

4.4 Kaupan paattaminen

Kaupan paattaminen on monelle myyjalle pelottava hetki ja kysyy rohkeutta. Myyja saat-
taa pelata kaupanteon olevan asiakkaalle epamiellyttavaa. Mikali myyjé on kuitenkin teh-
nyt tarvekartoituksen huolellisesti ja tuonut selkeésti esiin kaikki hyédyt, kaupan pyyta-
misen tulisi olla helpoin osuus. (Rubanovitsch & Aalto 2012, 121.) Rummukainen on sa-
maa mielta siita, etta kaupan paattdminen kysyy rohkeutta. Se on kuitenkin taito, jonka
voi oppia. Samoin kuin oikeiden ostosignaaleiden huomaamisen voi oppia. Ostosignaa-
leja voivat olla esimerkiksi, kun asiakas kysyy toimitustapaa, yksityiskohtia tai hintaa.
Signaalit huomatessaan myyjan tulee aloittaa kaupanpaatds. (Rummukainen 2012,
116-117.) Toisena pelkona kaupan paattamisessa on, etta asiakas sanoo, ettei halua
tuotetta tai palvelua. Myyjan tavoitteena pitdisikin aina olla tilanne, jossa asiakas itse

haluaa paattdd kaupan ja siihen paastaan vain vakuuttamalla ostaja. (Ormio 2016.)

Kaupan paattaminen tapahtuu yleensa tarjousvaiheessa, misséa asiakas antaa paatok-

sensa. Myyjan tulee huolehtia siita, ettd han varmasti saa tarjoukseensa vastauksen.
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Myyja ei mydskaan saa unohtaa pyytaa paatosta eli kauppaa. (Kortelainen & Kyr, 2015,
55.) Asiakkaalta voi kysya suoran paatoksentekokysymyksen, esimerkiksi “otatko ta-
man?” tai enemman vaihtoehtoja tarjoavan kysymyksen, missa kysytdaan esimerkiksi

kahden eri tuotteen vélilta parempaa vaihtoehtoa (Vaananen 2018).
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5 TUTKIMUS MYYJIEN PEREHDYTTAMISESTA

Tutkimus myyjien perehdyttdmisesta toteutettiin kvalitatiivisena tutkimuksena, jossa
haastateltiin XXL:n vakituisia ja osa-aikaisia tyontekijoita teemahaastattelun avulla. Tee-
mahaastattelua kaytettiin, jotta saataisiin kattavampia vastauksia kuin kyselyssa ja jotta
aiheeseen pystyttaisiin syventymaan paremmin. Haastatteluiden pohjalta on laadittu
analyysi, misséa kerrotaan perehdytyksen nykyisesta tasosta. Lopuksi verrataan saatuja

tuloksia nykyiseen toimintamalliin ja tuodaan esille kehitysideoita.

Haastattelussa oli kolme teemaa, jotka ovat perehdytysprosessi, myynnillinen puoli pe-
rehdytyksessa ja myyjan perehdytyksen kehittaminen. Jokaisessa teemassa oli run-
saasti tukikysymyksia, jotka kaytiin kaikki lapi. Kaikki haastattelut kaytiin kasvotusten.
Haastatteluun osallistui yhteensa kuusi XXL:n tyontekijad. Kolme heistéa olivat osasto-
vastaavia ja toimivat toimeksiantajayrityksessa esimiehiné ja nain ollen myds perehdy-
tyksesta vastaavina henkildina. Esimiehet toimivat yrityksessa myds vakituisina tyonte-
kijdind. Kolme muuta olivat uudempia tyontekijéita, ja he olivat kayneet perehdytyksen
l&pi viimeisen kuuden kuukauden aikana. Uudemmat tyontekijat olivat kaikki osa-aikaisia
tyontekijoitd, jotka kaikki toimivat tehtavanimikkeella myyja. Haastattelukysymykset vaih-
telivat hieman riippuen siitd, oliko haastateltava esimiesasemassa vai tavallisen myyjan
roolissa. Tassa tutkimuksessa ei kayteta haastateltavien nimia, koska haastattelut suo-
ritettiin nimettdmasti ja luottamuksellisesti. Haastattelut toteutettiin helmi-maaliskuun ai-
kana 2020.

5.1 Haastatteluiden tulokset

Perehdytysprosessi

Kaikki haastateltavat ovat kayneet lapi perehdytysprosessin, mutta osastovastaavilla pe-
rehdytysprosessi on ollut aikoinaan joiltain osin erilainen kuin mita se on nykyaan. Haas-
tattelun tarkoituksena oli kuitenkin selvittaa, minkéalainen perehdytysprosessi yrityksella
on talla hetkella kaytdssa. Tarkoituksena on myds hahmottaa, milla tavalla ndakemykset

perehdytyksesta eroavat esimiesten ja myyjien nakékulmista.

Perehdytyksesta on vastuussa jokaisen osaston osastovastaava. Osastovastaava ei kui-

tenkaan aina ole lasné, koska kyseessa on pitkalti vuoroty6. Mikali osastovastaava ei
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itse ole lasna, han delegoi perehdytyksen monesti osastovastaavasta seuraavalle. Yri-
tyksen perehdytysprosessiin kuuluu alkuun vahintaan kolme perehdytysvuoroa, joissa
kaydaan yhdessa perehdyttajan kanssa lapi tarkeita perusasioita. Perehdytyksen alkuun
kuuluu myd6s koulutuksia. Yksi koulutuksista on myyntikoulutus, mika jarjestetaén uusille

tyontekijoille kerran vuodessa.

Kun uusi myyja tulee, niin meilla on muutaman pdaivan, sanotaan kolme paivaa,
kestava niin sanottu koulutusvuoro. Nyt on ollut vahan eri ihmisilla eri ajat, mutta
ainakin on pyritty siihen, etta kaikki saisivat sellaisen kunnon perehdytyksen. (Hen-
kildkohtainen tiedonanto 03.02.2020.)
Perehdytyksen tukena on myds perehdytyslista, josta |0ytyvat kaikki asiat, mitka uuden
myyjan tulisi osata. Listaa seuraamalla pysytaan kartalla siitd, mitk&a asiat ovat kayty lapi
ja mitd tulee viela katsoa. Liséksi listan avulla pyritddn seuraamaan, mitka asiat uusi
myyja osaa. Perehdyttdja laittaa listaan merkinnan, kun asia on opetettu uudelle tyonte-
kijalle, ja kun uusi tydntekija kokee osaavansa asian, han laittaa oman merkintansa ky-
seiseen kohtaan. Yksi seurantakeinoista on myo6s koeaikakeskustelu, jonka mainitsi yksi
haastateltavista. Koeaikakeskustelussa kdydaan samoja asioita lapi mita listallakin, ja

esimies pystyy puuttumaan asiaan, mikali jossain asiassa myyja tarvitsee viela apua.

Yrityksella yleisesti on kaytossa lista, osastovastaavan perehdytyslista tai myyjan
ja sitad kaytetaan perehdytyksen apuna. Sita listaa apuna kayttden varmistetaan,
ettd jokainen saa tietyt asiat perehdytyksessa tietoonsa. Siinda on ihan axaptan
kaytosta tyoturvallisuuteen asioita ja sitten kun kesatyontekijat tulee, niin pyritdén
jarjestamaan sellainen uusien koulutus, missa kaydadn enemmaén ja syvéllisem-
min asioita lapi. Siind kdydaan meidan konseptiamme, historiaa ja arvoja. Sitten
on myo6s ihan myyntikoulutus uusille. (Henkilokohtainen tiedonanto 03.02.2020.)

Haastatteluista kavi ilmi, ettei mink&&nlaista suoraa arviointia tehda uudesta myyjasta.

Mitd&n numeraalista ei ole kdytdssd, mutta yksi osastovastaavista kertoi tekevansa sa-

tunnaisesti leikkimielisia pistokokeita uusille myyjille.

Suurin osa haastateltavista kertoi, etta tiedon ja taidon yllapitaminen tulee tydssa taysin
luonnostaa. Tyo itsessdén on tekemistéa paljolti, joten he kokivat parhaan yllapidon tule-
van vain tyovuorissa. Kaksi osastovastaava kertoivat myos tuotekoulutusten olevan osa
tiedon ja taidon yllapitamista:
Meidan tydmme on kuitenkin sellaista tekemista, ettd uskon sen kaiken tulevan
koko ajan ja kyll& sen sitten huomaa, jos jollain ei onnistu vaihto ja palautus.
Sitten tietysti yleisesti meilla on myyntikoulutusta, tuotekoulutusta ja niilla sitten

yllapidetddn sen porukan, joka tdalla on enemman duunissa, taitoa. Sitten kun
tulee tuotekoulutuksia, niin se idea on siind, etté ne, jotka sinne koulutukseen

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Peetu Pohjonen



24

sitten menevat tuovat sen koko infon sinne osastolle kaikille ja siind tulee silta
osin sita yllapitoa. (Henkilokohtainen tiedonanto 03.02.2020.)

No tulee naitd koulutuksia sitten jossain kohdin, mutta kaikki ei tietenkaéan osu
aina kohdilleen, etta tekstiili osastolla nyt on aina tietty hyvé, ettd uusi paasisi
aina koulutuksiin. Jatkuvasti siella saa tietysti uutta oppia ja meillahan on jatku-
vasti osastopalavereita missa kaydaan sitten asioita 1&pi mita on koulutuksissa
kayty, etté siella tulee sitten paljon kaikkea uutta yleensa. Naméa osastopalaverit
sitten sijoittuvat juuri néiden tuotekoulutusten jalkeen. Siella kaydaan sitten yh-
dessa lapi niita juttuja mita siellda koulutuksessakin on kayty. (Henkildkohtainen
tiedonanto 03.02.2020.)

Yksi perehdytyksen haasteista tuli esiin muita enemman, ja se oli puhtaasti aika. Erityi-
sesti perehdyttajat kokivat, etté aikaa on todella rajallisesti perehdyttamiseen. Osasto-
vastaavilla on monesti hyvin paljon muitakin ty6tehtavia, ja nain ollen perehdyttdminen
hieman karsii. Koettiin myds, etta aika ja kaytettavat resurssit olivat ongelmia myds yh-
dessa. Yksi myyjista koki haasteeksi sen, etta jotkin haastavat asiakastilanteet ja toimen-
piteet tulevat muita tilanteita harvemmin, eik& niité voida sen vuoksi erikseen harjoitella.
Tahan asiaan ei kuitenkaan pystyta vaikuttamaan, ja siksi vastauksissa toistuikin lause,
ettd parhaiten oppii vain tekemalla. Padasia kuitenkin on, ettd uudet myyjat osaavat pyy-

taa apua ja tietavat myds, mista sita voi pyytaa.

Ratkaisuina naihin haasteisiin osa haastateltavista oli sitéd mielta, etta kyse on omasta
ajankaytonhallinnasta. Ehdotuksena tuli myds, etta perehdyttajana toimisi joku muu kuin
osastovastaava:
Valitsisin jonkun muun perehdyttajaksi, kun osastovastaavan, koska hénella on
ihan hirveasti muutenkin tdita ja vaikka niin, ettd kun uusi tyontekija aloittaa niin
hanella olisi vaikka yhden ihmisen kanssa suunniteltu vuorot sen kolme tai nelja
paivad mika meilla on mahdollista perehdyttad, jolloin se perehdytys vastuu olisi
yhdelld ihmisella ja voitaisiin séénndllisesti tayttaa sité taulukkoa ja sitten tietyt

asiat voisi olla niin ettd ne on osastovastaavan kanssa kaytavia asioita. (Henkilo-
kohtainen tiedonanto 12.02.2020.)

Haastattelun Perehdyttdmisprosessi teemassa kysyttiin lopussa kaksi erilaista kysy-
myst4, riippuen siita oliko kyseessa esimies eli perehdyttaja vai myyja eli perehdytettava.
Esimiehilta eli osastovastaavilta kysyttiin, kokevatko he, ettéd heilla on tarpeeksi aikaa
perehdyttaa. Kaikki kolme osastovastaavaa olivat sita mieltd, etté aikaa voisi olla enem-
mankin, mutta melko hyvin perehdytys on onnistunut ajan puutteesta huolimattakin. Yksi

haastateltavista kertoi tarkeinta olevan, ettd jokainen uusi myyja tietda mista tietoa voi
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hakea ja keneltd apua voi pyytaa, jos sita tarvitsee. Haastateltavat esimiehet myoés koki-
vat kolmen yhteisen perehdytysvuoron olevan aivan tarpeeksi, kunhan ne vain toteutu-
vat.
Sit& voisi olla enemmankin, mutta en nyt koe, etté tydnnettdis suoraan tositoimiin.
Ainakin se palaute mité itse olen saanut omilta perehdytettavilténi, niin on tuntunut,
etté on ihan tarpeeksi. Tama tyd on ehka vahan sellaista, etta siti oppii tekemalla

ja sitten, ettd ehka ne tydkalut mit se perehdyttdja antaa on, ettd uusi tyontekija
osaa kysya ja tietda mista etsia. (Henkilokohtainen tiedonanto 03.02.2020.)

Myyijiltéa eli perehdytettaviltéa kysyttiin, kokivatko he saaneensa tarpeeksi perehdytysta.
Melkein kaikki perehdytettavat kokivat saaneensa tarpeeksi perehdytysta. Yksi uusista
myyjista oli kuitenkin sita mieltd, ettei valttamatta olisi saanut, ellei olisi sitd vaatinut.
Vaikkakin perehdytys tuli ajan kuluessa ja valilla hieman osissa se oli kuitenkin tehokasta

ja kattavaa.

Koin saaneeni, mutta se oli aika pitkalti myés oma-aloitteista. Pyysin ja vaadin
sitd ja ihan oma-aloitteisesti kysyin paljon. Minulle ei suoraan annettu sita kuiten-
kaan ihan niin paljon. Mielestéani minut olisi voitu ottaa hieman enemman juuri
kaikkiin tilanteisiin mukaan. (Henkilokohtainen tiedonanto 20.03.2020.)

Myynnillinen puoli perehdytyksessa

Haastattelun toisessa teemassa kaytiin lapi sitd, miten myynnillinen puoli nakyy pereh-
dytyksessa ja mitd mieltd haastateltavat itse ovat mieltd myynnista yrityksessa. Myynnil-
linen puoli esimerkiksi ndkyy myyntikoulutuksissa ja jokapéivaisessa arjessa. Kaikki
haastateltavat olivat samaa mielta asiasta, ettd myynnillinen puoli nakyy prosessissa
erittdin vahvasti:
Koulutuksissa se ainakin nakyy ja sitten todella monessa asiayhteydessa tuli sel-
vaksi et asiakas on meille se ykkdnen ja myynti on tosi tarkeata. Mielestani yrityk-

sen ideologia iskostuu jo heti kun tulet tnne tdihin, etté4 asiakas on ykkdénen ja
kaikki muu sen jalkeen. (Henkilékohtainen tiedonanto 12.02.2020.)

Kylla uskon sen nakyvan, siitd puhutaan paljon ja koulutuksissakin siitéd puhutaan,
ettd me olemme myyjia eikd mitdén tuote-esittelijoitd vaan nimenomaan me
olemme taalla myymassa. Yritetddn nimenomaan painottaa sité, etté se kaikki mité
me taalla tehdaéan, tahtda siihen myyntiin. Sitten toki se, ettd on suurin osa kay
myynnin koulutuksen. (Henkilokohtainen tiedonanto 03.02.2020.)

Yksi esimiehista kertoi myos perehdytyksen ja tydskentelyn yhteydessa painottavansa
lisamyynnin ja yl6s myynnin tarkeyttd. Perehdytys tapahtuu aina tydvuoron yhteydessa.
Asiakastilanteiden jalkeen edell&a mainittu esimies pyrkii avaamaan kaydyn tilanteen el

miksi toimittiin n&in. Myohemmin kun tulee tilanteita, joissa uusi myyja on myynyt jotain,
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han kysyy, ettd mita muuta myit. Nain han pystyy my6s antamaan vinkkeja hyvista lisa-
myynti tuotteista.
Jos tulee asiakas niin voi jalkikéteenkin selittdd, etta mité teki, sanoi ja miksi. Pe-
rusasioihin kuitenkin kuuluu ihan lisdmyynti ja ylés myynti mité seurataan. Sitten
kun uusi tydntekija on osastolla ja olen samaan aikaan tdiss&, niin kun hén tulee

kertomaan, ettd hei, myin kuntolaitteen niin kysytaan etta mitas myit lisaé. (Henki-
I6kohtainen tiedonanto 05.03.2020.)

Haastateltavat kokivat myyntikoulutukset hyddyllisiksi. Esimiesten mukaan koulutuksista
saa joka kerta jotain uutta tietoa. Koulutus ei ole koskaan samanlainen. Yritykseen tulee
usein uusia tyontekij6ita, joilla ei valttamatta ole tydkokemusta kaupanalalta ja siksi kou-
lutuksista on paljon hy6tya nimenomaan uusille tyontekijoille. Kaksi esimiesta kuvailivat
myyntikoulutusten hyodyllisyytta seuraavasti:
Kyll& nakisin niista olevan hyotya, koska taalla kuitenkin on sellaisia ihmisia, jotka
eivat ole ikina olleet sellaisissa koulutuksissa ja sellaisia, jotka eivat valttamatta
ole olleet juuri kaupanalalla. He tulevat muista asiakaspalvelu tehtavista, etta

kylla niista on paljon hyotya ja sieltéa saa paljon hyvia vinkkeja. (Henkilokohtainen
tiedonanto 03.02.2020.)

Kylla koen, ettd ne ovat hyddyllisia. Aina sieltd jotain saa irti ja aina koitetaan
jotain vahan uutta tuoda niihin. Kéaydaan lapi sellaisia hyvia tytkaluja, miten Ia-
hestyt asiakasta niin ettei asiakas sano ei. (Henkilokohtainen tiedonanto
03.02.2020.)

Uudemmat myyjat, jotka aivan vahan aikaa sitten ovat olleet myyntikoulutuksessa koki-
vat koulutukset myos hyddyllisiksi. Parhaaksi asiaksi koettiin muiden tydntekijoiden vinkit
myymiseen eli niin sanottu hiljainen tieto. Yhden uudemman myyjan mielesta kaikkein
paras asia koulutuksissa ovat olleet luvut. Myyja kertoi motivoituvansa erityisen paljon
kaikista luvuista. Nimenomaan kun saa tietoonsa mik& on luvullinen tavoite ja miten myy-
jat voivat henkilokohtaisesti vaikuttaa siihen. Yksi uudemmista myyjista kuitenkin ham-
mastyi tavasta jarjestaa kyseinen koulutus ja siita miksi niita on niin harvoin:

Kylla se oli todella hyddyllinen, harmi etta sita jarjestetaan todella harvoin. En oi-

kein ymmarra miksi sen pitaa olla niin ettd kaksi ihmista jostain kaupasta lahtee

tallaiselle kierrokselle, ettd he kayvat monta kauppaa lapi. Miksei vaikka joku

meiltd taaltd voisi pitdd sitd useammin taalla. (Henkilokohtainen tiedonanto
12.02.2020.)

Kaikki haastateltavat olivat myds sita mieltd, ettd myyntikoulutuksia voisi olla enemman-
kin. Koettiin my@s, ettei koulutuksen tarvitse olla valttamattd mikaéan isompi vaan, etta
vaikka aivan oma osasto voisi jarjestaa joitain pienempid koulutuksia useammin. Toi-
sena vaihtoehtona olisi, etta pidettaisiin oma talon siséinen osastosta riippumaton myyn-

tikoulutus mihin voisi osallistua kaikki halukkaat.
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Voisi olla kylla enemmankin, kun ajattelee ettd itsekin olen ollut seitseman kuu-
kautta toissa ja olen ollut vain yhdessad myyntikoulutuksessa. Useamminkin voisi
olla, vaikka kerran neljassa kuukaudessa. Ei nyt mitdan alyttbman montaa, mutta
se lisaa sellaista motivaatiota. (Henkilékohtainen tiedonanto 20.03.2020.)

Kysymykseen liittyen myyntitaitojen tarkeydestd omassa tyotehtavassaan, olivat kaikki
voimakkaastikin sitd mielta, ettéa kylla pitdd omata myyntitaitoja. Yksi haastateltavista oli,
jopa sitd mielta, ettd taito myyda on tarkedmpi kuin tuotetietous, koska hyva myyja voi
myyda mita vain. Yksi esimiehista kertoi myds, ettei uuden tydntekijan tarvitse olla mi-
kadan huippumyyja tyot aloittaessaan, mutta kun kyseinen henkild joskus talosta lahtee,
niin on varmasti myyja. Samaa mielta oli myds haastateltu uudempi myyja, joka kertoi
olevansa myymisessa viela alku taipaleella. Han kertoi kuitenkin tiedostavansa, etta ke-
hitys tulee ajan mittaan ja han on jo nyt kehittynyt huimasti siita hetkesta, kun aloitti ty6t

yrityksessa.

Kaikilta haastateltavilta kysyttiin osaavatko he kertoa mista he pystyvét itseopiskele-
maan lisda tuotteista. Haastattelukohdan tarkoituksena oli myds selvittaa, onko tieto
yhtenéista esimiesten ja uudempien myyjien kesken.

Tieto oli yhtenaista, esimiehet ja myyjat tiesivat kaikki mista tietoa oli haettavissa. Yri-
tyksessa pystyy itseopiskelemaan tuotteista tietokoneella olevista tiedostoista, mista
I6ytyy kaikki esitykset ja koulutusmateriaalit. Taman lisdksi jokaisella infopisteella pitaisi
olla kansio, mista l6ytyy viela lisaa tietoa tuotteista. Kolmanneksi mainittiin Workplace
kanava mista saa myos lisaa tietoa. Uudet myyjat kertoivat my6s uransa alussa mo-
nesti lukeneensa tuotteista tietoa kotona internetista. Suurin osa kertoi myos itsenaisen
opiskelun vaativan paljon motivaatiota ja omaa mielenkiintoa, mitéa heilta kylla 10ytyy.
Itsekin olen ollut perehdytettavana ja se on paljon siitd omasta mielenkiinnosta
kiinni. Itse kokee sen oman osaston niin 1&hellda sydanta, ettd se on aina kiinnos-
tanut. Se helpottaa omaa ty6ta. Minun on helpompi myyda joku juttu asiakkaalle,
kun tiedan ettéa mita eroa silla on toiseen tuotteeseen ja se tietysti kasvattaa sel-

laista itseluottamusta siihen myymiseen. (Henkilokohtainen tiedonanto
03.02.2020.)

Myyjan perehdytyksen kehittdminen

Haastattelun kolmannessa teemassa kaytiin I&pi ideoita ja ajatuksia siihen miten uusien
myyijien perehdytysta voitaisiin kehittdé entistakin paremmaksi. Ensin kasiteltiin koko pe-
rehdytysprosessia ja kysyttiin, lisdisivatko tai jattaisivatkd he jotain asioita pois proses-

sista. Esimiehet toivat esille seuraavia asioita:
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Siita hetkesta, kun tyontekija tulee ihan uutena niin ehké ihan sellaista rauhaa sii-
hen alkuun. Semmoista ehké vaikka, ettd kun kdydaan axaptaa lapi niin se on
sellaista katkeamatonta. Nyt kun se tapahtuu tuolla myymalassa niin kun joku asia-
kas tulee, niin sehan katkeaa aina ja sittenhdn meidan pitaisi koko ajan vahan
purkaa tuossa niin se saattaa olla vahan sellaista ronsyilevaéa uuden mielesta, kun
kaikki on tosi uutta, vaikka se valttamatta ei sen perehdyttajan mielesta olisi. Ja
sitten pikkuhiljaa tata tuoteperehdytysta aktiivisemmin, se on ehké se vahvin mité
painottaisin. (Henkilékohtainen tiedonanto 26.02.2020.)

Ehka sellaista, miten sen sanoisi, seurantaa siihen, etta se on sitten jokaisen osas-
tovastaavan hallussa nimenomaan se perehdytys. Ettd meill& olisi nimenomaan
enemman mustaa valkoisella ndyttaa, ettd nAma on kayty. Ehké sellainen seuranta
vois olla hyva. Sovittaisi vaikka yhdessé joku sellainen, ettd kuukauden paasta tai
kahden kuukauden paasta katsotaan mita on opittu. Usein se sitten vaan jaa, etta
on aluksi se lista ja sitten se unohtuu. (Henkilokohtainen tiedonanto 03.02.2020.)

Uudet myyjat toivat esille, ettd prosessi voisi olla tavoitteellisempi ja myyntikoulutusta
voisi olla heti alussa enemman. Yksi haastateltavista oli sitd mielta, etta voisi olla hyo-

dyllistd saada lisaa kokemusta my6s muista osastoista:

Tekisin siita tavoitteellisemman niin, ettd myyjalle tehtaisiin selvaksi, ettd han on
ihan huippu myyja jo nyt, mutta sitten kun han on taman perehdytyksen kaynyt,
niin han on taysin valmis. Siten olisi selva tavoite mihin pyrittaisiin. Sitten etta se
olisi yhden, ei osastovastaavan vastuulla, vaan jokaiselta osastolta |6ytyy ihan var-
masti patevaa henkilokuntaa, ettd joku muu voisi olla vaikka perehdytysvastaava.
(Henkilokohtainen tiedonanto 12.02.2020.)

Kavisin vdahan enemman osastoja lapi, koska me ollaan iso talo ja sita taalla ole-
tetaan, etta taalla osataan olla joka osastolla. Siksi kéavisin jollain tavalla alkuun
kaikki uudet tyontekijat niin etta olisi vaikka viikon jokaisella osastolla. Siten osaisit
edes vahan kertoa jokaiselta osastolta jotain. (Henkilokohtainen tiedonanto
20.03.2020.)

Myynnillisté puolta perehdytysprosessissa haastateltavat kehittaisivat painottamalla uu-
delle tyontekijalle erityisesti, etta tyon tarkoituksena on tehda rahaa. Haastateltavat esi-
miehet olivat sita mielta, etta uusille myyjille pitaisi myds nopeammin saada myyntikou-

lutusta ja erityisesti niille, joilla ei ole myynti taustaa.

Sita voisi painottaa enemman, etta silla uudella tyontekijalla olisi heti sellainen
kuva, ettd me ollaan taalla sita varten, ettd me tehdaan rahaa ja sitd myyjalta tul-
laan mydhemmin myds odottamaan. Nimenomaan sellaiset ihmiset tarvitsisivat
sitd ihan perus myyntikoulutusta, joilla ei ole mitddn myynti taustaa. Pitaisi olla
sellainen tason mukainen myyntikoulutus, ettd uusilla pitéisi olla siind perehdytyk-
sen yhteydessa minka saisi ujutettua siihen alkuun, jos olisi enemman aikaa ja jos
olisi enemman perehdytys paivid. (Henkilékohtainen tiedonanto 05.03.2020.)

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Peetu Pohjonen



29

Haastatellut uudemmat myyjat olivat samalla linjalla esimiesten kanssa, ettéa myyntikou-
lutusta olisi hyva saada lisaa heti alkuun. Talla tavoin uusi tydntekija paasee paremmin
heti kiinni myymiseen ja alkaa tekemaan nopeammin parempaa tulosta.
On monia, jotka tekevét kesalla paljon toité ja sitten syksylla vahan vahemman.
Sitten he tulevat taas uudestaan kesalla ja olisi hyva sitten taas palauttaa mieleen
niitd juttuja ja olisi hyva saada myyntikoulutuksia kesélajeihin. (Henkilokohtainen
tiedonanto 12.02.2020.)
Kaikilta haastateltavilta kysyttiin, mink& arvosanan he antaisivat yrityksensé perehdytys-
prosessille. Arvosana asteikko oli yhdesta viiteen, yhden ollessa huonoin ja viiden ol-
lessa paras. Keskiarvo annetuista arvosanoista oli 3,35. Haastateltavat kokivat perehdy-
tysprosessin olevan hyvalla pohjalla, mutta parannettavaakin olisi. Yksi esimiehista toi-
voisi perehdytykseen lisaé tyokaluja seka kohdennetumpia koulutuksia:

Kylla sanoisin etté 3. Meilla on hyva pohja ja hyva suunnitelma siihen, mutta
meill& voisi olla enemmaén tydkaluja. koulutuksista on mietitty, etté eri ihmiset ovat
eri tasoilla, ettd jos menet koulutukseen niin jollekin uudelle taytyy selittdd miten
Goretex toimii ja sitten se, joka on ollut sielld jo kolme kertaa ja ollut jo viis vuotta
talossa niin ei hanen tarvitse sita tietaa. Han tarvitsee vain ne speksit mita uu-
desta tuotteesta on. (Henkilokohtainen tiedonanto 03.02.2020.)

Yhden uuden myyjan mielesta yrityksen perehdytys on todella hyva sisélloltdan, mutta
toteutuksen takia hanen oli laskettava arvosanaa. Hanen mielestédén prosessi kaipaisi
myos lisaa selkeytta:
Nelja on kylla ehka aika paljon, etté kylla sanoisin kolme ja puoli on meidan pereh-
dytyksemme. Siind on todella hyva sisaltd, mutta se miten se ehka toteutuu niin
siita antaisin vahan miinusta. Tyontekijat ovat todella motivoituneita, mutta alun ja
lopun pitéisi olla selkeampid perehdytysprosessissa. Sen pitdisi menna niin, etta
nyt se alkaa ja nyt se on paattynyt. Tietynlainen aikaraja sille perehdytykselle, ettei

se veny, koska helposti se venyy jopa puolivuotta. (Henkilokohtainen tiedonanto
12.02.2020.)

Uusilta myyjiltéa kysyttiin haastattelussa, onko jokin asia mista he viela toivoisivat lisaa
perehdytysta. Haastatellut uudet myyjat ovat kaikki olleet yrityksessa tdissa noin 7 kK.
Tarkoituksena oli selvittdd, onko kuuden kuukauden jalkeen jaanyt vield asioita, mitk&
eivat ole selvia. Tyo yrityksessa on kuitenkin sellaista, etta jotkin tilanteet tulevat muita
tilanteita harvemmin vastaan. Nain olen kyseiset tilanteet eivat valttAmatta jaa heti mie-
leen eika niita voida suoranaisesti harjoitella ilman oikeaa tilannetta.

Myynnillisesti ehk& voisi enemmaén olla vield sellaisia ihan kaupallisen puolen,

enka puhu yrityksen omaa, vaan yleisesti myyntityésta voisi olla enemman koulu-

tusta. Toivoisin ettd meilla olisi jotain sellaista yhteisty6taitoja kehittavia tapahtu-

mia tai jotain sellaisia, etté tutustuttaisiin myos toisiin tytkavereihin. Sellaista tie-
tynlaista tiimipelaamistaitoja ja joukkuehengen nostattamista kasitelevid juttuja.
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Esimerkiksi nama meidan funfridayt on ihan huippu juttuja. (Henkilékohtainen tie-
donanto 12.02.2020.)

Yksi mik& nyt tulee mieleen, on reklamaatiot, ettéd mité voi reklamoida ja mika on
reklamaation syy. Ne ovat aika kinkkisia juttu. Esimerkiksi sport-osastolla, jos asia-
kas haluaa reklamoida jotain, niin me katsomme siité kaikki laput ja kunnon Iapi.
Erdosastolla menee kaikki reklamaatiot todella kovan syynin lapi, etta saako rek-
lamoida tdméan tuotteen. On tietysti aivan eri tuotteet, mutta etta saisi siihen vahan
lisda tietoutta, ettd onko tama joku minka voimme reklamoida. (Henkilokohtainen
tiedonanto 12.02.2020.)

Haastattelulla selvitettiin my6s minké&laisia taitoja tyontekijat kokevat tarvitsevansa
eniten tydssaan. Osa koki suurimman hyddyn tulevan myyntitaidoista, osa ihmissuh-

detaidoista ja osan mielestd naméa molemmat yhdessa.

Sosiaaliset taidot. Kylla sanoisin, etta tyoni olisi paljon vaikeampaa, jos ei Myyn-
titaidot ja yleisesti asiakaspalvelutaidot olisi hallussa. Sitten ihan yleisesti sellai-
nen, miten eri ihmisten kanssa toimitaan. Sellaiset vuorovaikutustaidot tai jos olisi
vaikeata kommunikoida ihmisten kanssa olisi tyo paljon haastavampaa. (Henki-
I6kohtainen tiedonanto 03.02.2020.)

Kylla tarkeimpid ovat ihmissuhdetaidot. Niin, ettd ymmarrat, millainen asiakas si-
nulla siiné on. Tai etta milla tavalla lahdet hanta lahestymaan. Pitaa ehka vahan
osata lukea ihmisté. (Henkilokohtainen tiedonanto 12.02.2020.)

Sanoisin etta tarvitsee olla todella sanavalmis. Kun osaat myyda niin sinulla ei
tarvitse olla tuotetietoutta. Jos vain olet sanavalmis ja jos osaat kasitella ihmisia,
niin parjaat milla osastolla tahansa ja missa asiassa vaan. Kun sinulla on sellaista
tilanne tajua ja ongelman ratkaisu kykya, niin silloin parjaa, vaikka tulisi jotain
ongelmia, koska joka vuorossa on jotain pienta yllatysta ja sen vuoksi tarvitsee
olla sellainen mukautuvainen. (Henkilokohtainen tiedonanto 05.03.2020.)

Haastateltavilta kysyttiin myds heidan kokemuksiaan aikaisemmista perehdytyksista
muista organisaatioista. Tarkoituksena oli selvittaa, tehdaankd jossain toisessa yri-
tyksessa asioita perehdytyksen kannalta kenties paremmin. Kaikki haastateltavat oli-
vat samaa mielta siita, ettd he ovat saaneet XXL:ssa parhaan perehdytyksensa.
Vaikkakin asioita voisi tehda paremmin, eivat he toisi aikaisemmista tyopaikoistaan
mitd&n nykyiseensa.
Aikaisemmassa paikassa missa olin perehdyttdjan asemassa ja muutenkin pit-
kaan niin siella oli vahdisempi se perehdytys, mutta sielld oli enemman ihmisia,
jotka tekivat samaan aikaa sitd samaa tyota rinnakkain ja siksi oli helpompi aina
kysya toiselta, kun siiné oltiin aina kaksi vierekkain kassoilla. Mutta suhteessa ai-
kaisempii mielestani taalla, on asiat paremmin ja téélla reagoidaan siihen mité olen

omassa perehdytyksessani sanonut. Esimerkiksi jos haluan jostain lisda perehdy-
tysta, niin olen sita saanut. (Henkilékohtainen tiedonanto 05.03.2020.)
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No oikeastaan samalta alalta, niin kylla tama on ihan erityislaatuinen perehdytys
mita olen saanut taalla. Niin laajaa ja hyvaa perehdytysta en ole koskaan saanut
missaan. Aikaisemmissa tydpaikoissa perehdytys on ollut ihan vain, ettd on ollut
yhden vuoron samassa ja noin kyllahan sind tdméan jo osaatkin. Onhan se myds
kasvattanutkin mutta kylla se myds motivoi enemman uutta tydntekijaa, ettd jos
kaytetédan oikeasti aikaa ja naytetaan ettd olet tarkea tyontekija meille. (Henkil®-
kohtainen tiedonanto 03.02.2020.)

Meilla on kylla ollut paljon parempi perehdytys, kun muissa taloissa missa olen
ollut. Voin verrata siihen, kun aloitin ruokakaupassa niin sen yhden tai kahden il-
tavuoron aikana pitéisi oppia se kaikki. Se oli mielestani ihan katastrofi, ettéa kun
se ei ollut sellaista perehdytysta vaan etté okei tee tuo. Siina ei kerrottu, etta sinun
kannattaa tehda tdma néin tietylla tavalla ja s&astat aikaa. Se tehtiin mielestani
huonosti. Ta4alla on ollut myds paljon helpompaa kysya apua. (Henkilokohtainen
tiedonanto 12.02.2020.)

Haastattelun lopussa kysyttiin vield liittyen arviointiin ja seurantaan, etta mita haastatel-
tavat esimiehet ja uudet myyjat olisivat mielté ideasta, ettd perehdytyksen lopussa olisi
loppu koe. Loppukokeen tarkoituksena olisi yksinkertaisesti testata, milla tasolla pereh-
dytettava on perehdytyksen lopussa. Tarkoituksena on saada tietoa, missa asioissa uusi
tyontekija tarvitsisi vield lisda harjoitusta. Talla menetelmalla esimiesten olisi helpompaa
seurata uuden tyontekijan kehitysta.

Kuulostaa hyvalta, mutta se on varmaankin tydntekijalle ihan karmea paikka. Esi-
miehen nakdkulmasta kuulostaa hyvalta. Siina on juuri se riski, ettd miten se ote-
taan vastaan. Se pitdisi ottaa kehittdvana eika sellaisena, ettd syynataan tai etta
testataan. Testi on jotenkin vaikea kylla. Se kuulostaa minusta hyvalta mutta se
pitaisi miettid loppuun asti niin, ettei sité oteta negatiivisena asiana. (Henkilokoh-
tainen tiedonanto 05.03.2020.)

Sindnsa en kannata mitaan lopputentteja, mutta kilpailuhenkisend tyyppina niin
joo, mutta ei en silti kannata. Se voisi periaatteessa kylla toimia sen mentorin tai
osastovastaavan kanssa, ettd esimerkiksi kdydaan keskustelu osastovastaavan
kanssa silloin kun tyontekijan on ollut kaksi kuukautta. Samaan aikaan voitaisiin
kayda jokin kaavake lapi, etta hei, onko nama jutut nyt sinulle selvid. Mutta sellaista
tenttia ehka vieroksun, koska taalla ei ole mitdén sellaista asiaa mihin olisi yksise-
litteinen vastaus. Ei voi siis olla mikaan raksi ruutuun juttu. (Henkilékohtainen tie-
donanto 12.02.2020.)

5.2 Kehitysideat

Vaikkakin haastatteluiden perusteella yrityksen perehdytysprosessi on hyvélla saralla ja

haastateltavilla oli paljon hyvaa sanottavaa prosessista, on aina kuitenkin varaa paran-
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taa. Kehittdmisen puolesta puhuu myo6skin haastateltavien antama arvosana perehdy-
tysprosessista, minka keskiarvoksi muodostui 3,35. Yritys pyrkii parantamaan perehdy-
tysprosessiaan jatkuvasti ja tarkoituksena on tuoda esille selvimpia tarpeita ja ideoita
taman tavoitteen toteuttamiseksi. Tassa luvussa kaydaan lapi ne mahdolliset kehitys-
kohteet ja -ideat, mitka ovat tulleet esille tata tydta tehdessa seka ideat suoraan haasta-
teltujen suusta. Esiteltavat kehityskohdat ovat tulleet kaikkein eniten esille haastatte-

luissa.

Myyntikoulutuksen lisddminen

Eniten haastateltavat olivat sitd mielta, etta myyntikoulutusta olisi tarpeellista lisata. Tar-
kemmin ottaen sita olisi nimenomaan hyva liséata heti perehdytyksen alkupuolelle, jotta
oppi menisi mahdollisimman nopeasti perille. Myynti on kuitenkin toimeksiantajayrityk-
sen tyontekijoiden kaikkein téarkein tehtava. Haastatellut uudet myyjat olivat kaikki sit&
mieltd, ettd mikali myyntikoulutusta lisattaisiin nimenomaan heti perehdytyksen alkuun
paastaisiin nopeammin parempiin tuloksiin. Talla hetkella myyntikoulutuksia jarjestetaan
keskimaarin kerran vuodessa. Haasteena tulee vastaan tyontekijoiden vaihtuvuus. Uusia
myyjid saattaa tulla tdihin sellaiseen aikaan vuodesta, kun koulutus on juuri pidetty. Ti-
lanne voi myds olla, ettéd uusi tydntekija on ainoa, joka tulee tdihin, vaikka koko puolen-
vuoden aikana, minka takia myyntikoulutusta ei ole kannattavaa jarjestaa. Myyntikoulu-
tusten jarjestdminen onkin nain ollen ollut myés resurssi kysymys. Myyntikoulutukset on
jarjestetty Roadshow periaatteella, missa toisista tavarataloista lahtee muutama tyonte-

kija kouluttamaan muihin tavarataloihin.

Kehitysideoina tahén voisivat olla kuitenkin pienemman myyntikoulutuksen jarjestami-
nen aivan oman tavaratalon kesken. Nain voitaisiin valttya silta, ettd uusi tyéntekija voi
olla jopa puolivuotta yrityksessa toissé paasemattd myyntikoulutukseen, mika saattaisi
parantaa hanen tydtulostaan jo heti alkuun. Taman pienemman myyntikoulutuksen jar-
jestamiseen riittaisi vain jopa yksi kokeneempi tyéntekija omasta tavaratalosta, joka voisi
pitdd myyntikoulutuksen uusille heti ensimmaisilla viikoilla perehdytysprosessin alussa.
Koulutuksen pit&jia voi hyvin olla useampiakin, mutta siité tulisi jarjestelmaéllisempaa, mi-
kali vastuu tehtavasta olisi yhdella henkillla. Halutessaan vastuu henkilo voi delegoida

tehtavaa eteenpadin.
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Lisaisin enemman myynninkoulutusta ihan ensimmaisesta paivasta lahtien. Sen ei
tarvitse olla mitdan sellaista koko illan myyntikoulutusta, vaan kaytas lapi se ylos
myyminen, lisamyynti ja kaupan paattaminen. Semmoisia kauppaa edistavia asi-
oita. (Henkildkohtainen tiedonanto 12.02.2020.)

Heti siihen alkuun voisi olla hyva sysata jokin myyntikoulutus. Taallakin voisi olla
joku tallainen vastuuhenkil, joka aina kouluttaisi siihen myyntiin nimenomaan, se-
kin voisi olla ihan toimiva. (Henkildkohtainen tiedonanto 03.02.2020.)

Vaikkakin perusasioihin yrityksesséa ja perehdytyksessa kuuluu ylds myynti ja lisamyynti
olisi namakin asiat hyva kayda myyntikoulutuksessa lapi viela tarkemmin. Asioiden avaa-
minen, eli miksi ndin tehddan, voi auttaa tydntekijoitd oppimaan ja sisdistimaan asian

nopeammin.

Seurannan parantaminen

Toinen aihe, mika toistui muita enemman, oli perehdytyksen seurannan parantaminen.
Vaikkakin toimeksiantaja yrityksella on tallakin hetkella kaytdssa perehdytyksen seuran-
taan tarkoitettu perehdytyslomake, ei sen kayttdminen aina toteudu aivan toivotulla ta-
valla. Monella lomake unohtuu kokonaan perehdytyksesta jo ensimmaisen viikon jal-
keen. Tarkoituksena olisi, ettd lomaketta seurattaisiin saannoéllisesti ja tarkasti, jotta py-
syttaisiin selvilla siitd, mitk& asiat uusi tydntekija on jo oppinut ja missa asioissa han
tarvitsisi viela lisda harjoitusta. Esille tuli my6s ideoita siita, ettd seurantalomake voisi
olla tulevaisuudessa kokonaan sahkéinen. Nykyinen paperin version on hieman vanhan-

aikainen.

Seurantakeinona loppu testi tai koe sai aikaan eriaviad mielipiteitd. Ajatuksena loppukoe
kuulostaa pahalta ja negatiiviselta. Tarkoituksena kuitenkin olisi perehdytysjakson lo-
pussa selvittda mitka asiat ovat jaaneet perehdytettdvan mieleen ja missé asioissa han
tarvitsisi viela lisda harjoitusta. Idea on sama kuin lomakkeessa, mutta lomakkeen avulla
ei valttaméattd saada todellista kuvaa osaamisesta, koska siina ei suoranaisesti testata
osaamista. Olisi myos yrityksen kannalta tarke&d kerétd perehdytyksesta palautetta.
N&in pystytddn nopeammin reagoimaan perehdytyksen puutteisiin ja sitéd voidaan enti-

sestaan kehittaa.

Se voisi olla kylla ihan hyva, etta esimerkiksi tee tasta tuotteesta palautus tai katso
tdméan tuotteen min/max saldot tai katso ostohinta. Juuri sellaista ettd sanotaan
ettd katso se ja sitten pystytéén siitd katsomaan, onko asiaa opittu vai ei. Mutta ei
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tietenkaan niin etta siita tulisi huono fiilis sille perehdytettavalle. (Henkilokohtainen
tiedonanto 12.03.2020.)

Kylla siina voisi tavallaan olla sellainen. Jos mietitdan, etté meille tulisi joku sellai-
nen sahkdinen lomake tai jokin sellainen mink& voisi helposti tayttaa, ettd meidan
ei tarvitsisi sailyttdé mitdan paperia jossain. Se on aika vanhanaikaista. Voisi olla
vaikka sellainen sdhkdinen palaute et saataisiin palautetta siitd itse perehdytys-
prosessista ja siitd perehdyttajasta ja niista asioista mita on kayty siina perehdy-
tyksessa. Ei mitenkdan vakavasti mutta etta siind voisi olla jotain meidan arvois-
tamme tai motto. Jotain tallaisia pienia asioita, jota voitaisiin kysya. (Henkilokoh-
tainen tiedonanto 03.02.2020.)

Perehdytyksen keskittaminen

Kolmas asia, miké toistui paljon, oli perehdytyksen keskittdminen yhdelle henkil6lle. Aihe
tuli paljon esille erityisesti uudempien tyontekijdiden haastatteluissa. Perehdytys toteu-
tuu talla hetkella niin, ettd uusi tyontekija likkuu monen eri perehdyttajan valilla. Vaikka-
kin menetelmien pitéisi olla kaikilla yrityksessa samat, voivat pienet asiat tyontekijéiden
toimintatapojen valilla muuttua. Tassad on vaarana, ettd perehdytettdva menee sekaisin
eri toimintatavoista, jolloin asian opetteluun ja sisaistamiseen kuluu enemman aikaa.
Yksi uudemmista tyontekijoista koki nimenomaan taman yhdeksi suurimmista haas-

teista:

Kun tekee paljon eri ihmisten kanssa toitéa ja saa paljon eri vaikutteita, niin sinulla
voi kestda hetki ennen kuin I6ydat sen sinun oman tapasi tehda eri tyétehtavat.
Minulla meni siihen alkuun ehka juuri vahan paa sekaisin, kun joku opetti tietylla
tavalla ja toinen toisella tavalla. (Henkilokohtainen tiedonanto 20.03.2020.)

Ehka pidan hyvana, ettd on se yksi perehdyttgja. Silloin sina tiedat mitka asiat on
kayty lapi. Tietysti kysyt muiltakin apua, mutta se etta kun on se yksi ihminen vas-
tuussa siita sinun perehdytyksestasi, niin se on mielestani aina paras tapa. (Hen-
kilokohtainen tiedonanto 12.03.2020.)
Vaikkakin uudet ty6ntekijat kokivat monen eri perehdyttdjan olevan huono asia, asialla
on kuitenkin positiivinen puoli, mista on kirjoitettu jo tdmé&n tutkimuksen teoria osuu-

dessa.

Eklundin mukaan useampi perehdyttdja on uudelle tydntekijélle siind mielessa hyva, etta
han paasee tutustumaan uusiin tytkavereihinsa nopeammin. Hyvana puolena myds pe-
rehdyttajan ndkokulmasta on se, ettd perehdyttdjan tydkuorma pienenee, kun han voi

delegoida perehdytysta myds muille tyontekijoille. (Eklund 2018, 141.)
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Ongelma kohdaksi voi kuitenkin muodostua uuden perehdyttdjan tietamattomyys siita,
mitk&a asiat on uuden tydntekijan kanssa kayty lapi ja missa asioissa han tarvitsee viela
lisda opastusta. Siksi onkin ensisijaisen tarkeaa, etta perehdyttajat ovat kaikki selvilla
siitd misséa kohtaa perehdytyksessa mennaan. Kommunikaation tulee olla sujuvaa ja pe-
rehdytyssuunnitelman tulee olla yhdessa laadittuna ja mietittyna. Perehdytyslomake on
hyva tapa seurata missa kohtaa perehdytystd mennaan, mutta se edellyttaa sen kunnol-

lista ja saanndllista kayttoa.

Kehitysideana perehdytyksen keskittamiseen olisi entistd selkeammin tuoda esille kuka
on vastuussa perehdytyksestd. Sen taytyy olla selkeddn molemmille, perehdytettavélle
seka perehdyttajalle. yritys on omasta mielesténi selkeasti timan toteuttanutkin, mutta
haastatteluiden perusteella se ei toteudu aivan toivotulla tavalla ja siksi asiaa tulisi sel-
keyttaa entisestaan. Mikali kaytetddn montaa eri perehdyttéjaa, tulee perehdytyssuunni-
telman olla erityisen selkea kaikille, jotka perehdyttamiseen osallistuvat. Perehdyttajien
valinen kommunikaatio taytyy olla sujuvaa ja jatkuvaa, jotta valtytdan turhilta ja aikaa

vievilta asioilta.
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6 JOHTOPAATOKSET

Lahtdkohtaisesti toimeksiantaja yrityksen perehdytysprosessi on kohtuullisen hyvalla ta-
solla. Parannettavaa kuitenkin aina on. Kavi ilmi, etta yrityksella on erittain hyva suunni-
telman uusien myyjien perehdyttdmiseen. Ongelmana on, ettei sita valttamatta seurata
eiké se toteudu sille tarkoitetulla tavalla. Vaikkakin kun haastateltavat vertasivat XXL:n
perehdytysta muihin aikaisempiin perehdytyksiinsa, tulivat he siihen tulokseen, etta hei-
dan saamansa perehdytys XXL:ssa oli paljon parempi kuin missaan aikaisemmassa tyo-
paikassaan. Paapiirteittdin haastateltavat olivat sita mieltd, etta pienilla kehityksilla pe-

rehdytysprosessista saataisiin entistakin tehokkaampi.

Haastattelut olivat todella kattavia ja saivat aikaan hyvaa keskustelua siitd huolimatta,
ettd kysymykset olivat monet melko tarkkoja. Jotkin kysymyskohdat loivat jatkokysymyk-
sid, jotka avasivat aihetta vielakin enemman. Muutamat kysymykset olivat erilaiset riip-
puen siitd, oliko haastateltava esimies vai uudempi myyja, mika lisasi hyvaa vertailuar-

voa ty6hon ja tuloksiin.

Kaiken kaikkiaan tyontekijat ovat tyytyvaisia toimeksiantajayrityksen perehdytykseen,
vaikkakin kehityskohteita 16ytyi. Yksimielisia oltiin myos siitd, ettd aina on parantamisen
varaa ja voi kehittya lisda. Kehitysideat ovatkin tassa kohtaa lisays jo ennestaan hyvaan
malliin ja keino tehda mallista edellistéakin parempi ja tehokkaampi. Kehityskohteiden 16y-
taminen ei suoranaisesti ollutkaan vaikeaa ja kehitysideoita tuli haastateltavilta melko
paljon. Kaikista ideoista ja ehdotuksista pyrittiin tuomaan esille kaikkein eniten toistuvat.
Jokaisesta haastateltavasta huomasi selkedasti heidan aito halunsa auttaa yritysta kehit-
tymaan entistakin paremmaksi. XXL kehittda kuitenkin kasvuyrityksena toimintaansa jat-
kuvasti ja keinoja perehdytyksen parantamiseksi on jo suunnitteilla ja varmasti tulevai-
suudessa tulee viela lisda ideoita. Toivon mukaan tassa tydssa esitetyt ideat ovat yrityk-
senkin mielestd ainakin joltain osin toteuttamisen arvoisia. Yrityksessa on kuitenkin erit-
tain hyva tyéilmapiiri ja ainakin kaikki haastatteluun osallistuneet henkilot ovat erittain
tyytyvaisia XXL:n tydnantajana. Tyo6ilmapiiria nostattaa varmasti moni asia, mutta var-

masti myos yhteiset aktiviteetit ovat isossa roolissa.

Esimerkiksi nAma meidéan funfridayt ovat ihan huippu juttuja. Ne vievat ajallisesti
todella véhan, mutta kuinka iso merkitys niilla onkaan koko porukalle ja tydhyvin-
voinnille yleisestikin. (Henkilokohtainen tiedonanto 12.03.2020.)
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Vaikkakin tdama tyd on ollut kattava toimeksiantajayrityksen perehdytyksen tutkimisen
kannalta, on pintaa varmasti vasta raapaistu. Seuraavina toimenpiteina onkin miettia,
voisivatko kehitysideat olla toimivat ja mikali ne koetaan toteutettaviksi, ne taytyy ottaa

kayttoon. Jatkotutkimuksena talle tydlle voisi olla myyntikoulutusten suunnittelu toimek-
siantajalle.
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Haastattelu uusien myyjien perehdytyksesta

1. Perehdytysprosessi
- Millainen myyjan perehdytyksen prosessi on? (Mita siihen kuuluu?)
- Kuka on vastuussa perehdyttamisesta?
- Miten perehdytysta seurataan?
- Arvioidaanko perehdytettavaa prosessissa?
- Miten perehdytyksessa opittua tietoa ja taitoa on yllapidetty?
- Millaisia haasteita perehdytyksessa on?
- Miten ratkaisisit haasteet?
- Koetko etté sinulla on tarpeeksi aikaa perehdyttdd? (Perehdyttdja)
- Jos et, miten paljon tarvitaan?
- Koetko saaneesi tarpeeksi perehdytysta? (Perehdytettava)
- Jos et, paljonko tarvitaan?

2. Myynnillinen puoli
- Miten myynnillinen puoli ndkyy prosessissa?
- Koetko myyntikoulutusten olevan hyddyllisia?
- Onko myyntikoulutusta mielestasi tarpeeksi?
- Ovatko myyntitaidot tarpeellisia tyotehtavassasi?
- Miten koulutus tukee tyontekoasi?
- Tiedatkd mista pystyt itseopiskelemaan tuotteista lisda?
- Oletko kehittanyt tuotetietouttasi itsendisesti?

3. Myyjan perehdytyksen kehittaminen
Miten kehittaisit koko perehdytysprosessia? (jotain lisda tai pois?)
- Miten kehittaisit myynnillista puolta prosessissa?
- Miten arvoisit perehdytysprosessin asteikollal-5?
- Misté haluaisit viela lisda perehdytysta?
- Millaisia taitoja koet tarvitsevasi eniten tydssasi?
- Aikaisemmat kokemukset perehdytyksestd muissa organisaatioissa?
- Olisiko loppukoe tarpeen? arviointi ja seuranta?

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Peetu Pohjonen

Liite 1



