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1 Johdanto

Esimiehella tulee olla selkeé& kasitys omasta tyostaan seka johtamastaan orga-
nisaatiosta. Useasti esimiestyon ongelmat liittyvat tydpanoksen méaaraan suh-
teessa esimies-, suorittavan tyon ja asiantuntijatehtavien valilla. Monesti juuri
esimiesty6 on naista se, jonka merkitysta aliarvioidaan. Yleensa esimiestython
liittyvien tehtavien laiminlyonnisté karsii koko tyéyhteiso. (Jarvinen 2001, 13.)
Tunnistan samoja haasteita myds omassa tydssani myynnin johtamisen pa-
rissa. Usein suorittavalla ty6lla on helppo saada aikaan helposti mitattavissa
olevia tuloksia. Pitkalla aikavalilla uskon onnistuneen esimiestydn kuitenkin pal-
velevan koko organisaation menestysta, kaikilla mittareilla mitattuna. Tasta joh-
tuen tulee minunkin omassa tydssani tarkkailla aktiivisesti oman tyopanokseni

jakautumista.

Johtamisen merkitys korostuu tarkastellessa erilaisten tiimien, tydyhteisdiden ja
organisaatioiden tehokkuutta. Monesti organisaatiot kayvat lapi jonkinlaista ke-
hitykseen ja muutokseen liittyvaa prosessia, tallin johtamisen merkitys koros-
tuu. Esimiehen tehtavana on luoda ja yllapitaa edellytykset tuottavalle tydyhtei-
solle. (Jarvinen 2001, 27.) Organisaation johtamisessa aktiivinen ote johtami-
seen on tarpeellista yllapitaa jatkuvasti. Muutoksista ja niiden johtamisesta pu-
huttaessa aktiivisen johtamisen rooli korostuu entisestaan. Muutoksen eri vai-
heiden lapiviemiseen liittyy erilaisia tarpeita johtamisen suhteen. (Alahuhta
2015, 28.) Edustamassani organisaatiossa ei lapikayda erityistd muutosta,
mutta mainitut johtamisen tarpeet korostuvat tydssani. Koen, etta aktiivisen ja
osallistuvan esimiestytn avulla toiminnassamme voidaan saavuttaa paljon pa-

rannuksia.

Palvelualalla tydskennellessa esimiestytssa tulisi korostaa myds asiakaslahtoi-
syyden merkitysta. Kaikkien yritysten ja organisaatioiden toiminta perustuu sii-

hen, ettd joku taho maksaa organisaation tarjoamista palveluista tai tuottamista
tuotteista. Organisaation toiminnan jatkumon kannalta onnistunut asiakkaan tar-
peisiin vastaaminen korostuu, sill& ilman maksajaa ei liiketoiminnalle ole edelly-
tyksid. Asiakaslahtoista ajattelua ja ndkokulmaa voidaan pitda hyvana suuntana

toiminnalle.



Esimiestytssa voi olla hankalaa toimia ristiriitaisissa tilanteissa, joissa on tun-
nistettava, mika olisi paras tapa toimia organisaation kannalta. Tallaisissa tilan-
teissa olisi hyodyllista tarkastella tilannetta asiakkaan nakokulmasta. (Salminen
2014, 34-35.) Edustamani organisaatio korostaa asiakaslahtdisyytta tarkeana
arvona. Yksi asiakaslahtoisyyden haasteista on mittareiden asettaminen tyén
laadun arvioimiseksi. "Palveluyrityksen esimiehen vastuulla on asettaa ja raken-
taa johdettaville yhdessa ja erikseen suoritustasoa ohjaavat normit ja toiminnan
tavoitteet.” (Wiskari 2009, 27.)

Myyntitydssa asiakaslahtoisyyden merkitys korostuu voimakkaasti. Myynnin joh-
tamisen ja kehittdmisen perusajatuksena tulisi olla asiakasedun ja hy6édyn ta-
voittelu. Monesti eri organisaatiot eivat tunnista tatd myyntitydn perusajatusta.
Lyhytnakoinen asiakkaista piittaamaton ajattelu ei aja yrityksen pidempiaikaista
etua. Monesti omistajat arvioivat suorittavan johdon onnistumisia saavutettujen
tulosten perusteella, eika asiakaslahtdisten mittareiden kautta. Voiton tavoittelu
ja tulosparannuksen lyhytnakoiset keinot ovat pois asiakashyddysta ja tyytyvai-
syydesta. (Heiskanen 2019, 21.) Edustamani organisaation asiakastyytyvaisyys
on kuitenkin toiminnan jatkuvuuden kannalta riittavalla tasolla. Haasteet ovat

enemmankin asiakaslahtdisyyden ja toiminnan kannattavuuden yhdistamisessa.

Tassa paivakirjamuotoisessa opinnaytetydssa seuraan omaa kehitystani myyn-
nin johtamisessa ja esimiestydssa myymalapaallikon seka tyonjohtajan toi-
missa. Opinn&ytetydn tavoitteena on seurata omaa ammatillista kehitystani ja
tuoda esiin mahdollisia kehityskohteita seka parannuksia niihin. Kehittamiskoh-
teikseni olen valinnut perehdyttdmisen, myynnin johtamisen ja osaamisen kehit-
tamisen. Pyrin myos kasittelemaan seurannan aikana ilmenneita haasteita ja et-

simaan niihin parannuksia ratkaisukeskeisesti.

Paivakirjaseuranta on kestoltaan 13 viikkoa. Tana aikana koostan raportin kun-
kin paivan tapahtumista. Paivittdisen raportoinnin lisaksi analysoin tyotani vii-
koittaisessa viikkoanalyysissa. Tydssa kartoitetaan myos nykyinen tyénkuva.
Tama avaa toimenkuvan moninaista siséltoa. Tyon tavoitteena on ammatillisen
kehittymisen seuranta ja analyysi kehittamiskohteiksi valittujen teemojen avulla.
Lisaksi kasittelen seurannan aikana eteen tulevia tilanteita, joissa tarvitaan am-
matillista osaamista. Osaamisen syventamiseksi hyédynnan alan kirjallisuutta

naiden tilanteiden ratkaisemisen tukena.



Omassa tyotilanteessani paivakirjamuotoinen opinnaytety6 on tarkoituksenmu-
kaisin. Koen péaivéakirjamuotoisen opinnaytetyén myods sopivan tilanteeseeni am-
matillisen kehitykseni kannalta. Paivakirjamuotoisessa opinnaytetydssa koros-
tuu ammatilliselle kehittymiselle ensiarvoisen tarkeat itsetutkiskelu ja reflektointi.
Nama ovat tarkeita tyokaluja johtajille ja esimiehille. Itsetutkiskelu on jatkuva ak-
tiivinen prosessi, jossa pyritdédn arvioimaan omia kokemuksia. Johtamisen ja
esimiestytn kannalta on tarkeda arvioida itseé ja ihmissuhteitaan mahdollisim-
man objektiivisesti. Itsetutkiskelu on valttamatonta nykyaikaisessa jatkuvan
muutoksen ymparistossa. (Sydanmaanlakka 2009, 67.)

2 Nykytilanne

Nykytilanteen ja nykyisen osaamisen tason ymmartaminen on valttamatonta ke-
hittymista arvioidessa. Oman osaamistason mittaamisen tueksi olemme organi-
saatiossa kayneet erilaisia kehityskeskusteluja seka seuranneet suoriutumista
my6s tunnuslukujen avulla. Seuraavissa luvuissa kuvailen nykyisen tyénkuvani
ja avaan muutamia erityisesti paivakirjaseurannassa esiintyvia kasitteita, joiden

ymmartaminen auttaa ymmartdmaan tyon sisaltoa.

2.1 Nykyinen tyénkuva

Olen tydskennellyt nykyisessa tehtavassani myymalapaallikkona ja tyonjohta-
jana maa- ja metsatalouskaupassa keséakuusta 2020 lahtien. Opintojeni ohella
olen ollut vastuussa erilaisista tehtavista taménhetkisessa organisaatiossa, eri
omistajien alaisuudessa, vuodesta 2013. Tahan jaksoon kuuluu hieman yli vuo-
den mittainen jakso 2017-2018 myymalapaallikkéna, ennen armeijan ja liiketa-
louden opintojen aloitusta. Nykyinen toimenkuvani on hyvin laaja, parhaiten sita
voisi kuvata organisaation toiminnasta vastaamisena. Edustamani organisaatio
on isomman yrityksen omistama itsenéinen, tulosvastuullinen yksikkd. Olen

myds omassa tydssani tulosvastuullisessa asemassa.

Organisaation toiminta voidaan jakaa kahteen osaan, myymala- ja korjaamotoi-
mintaan. Alalle on tyypillista, etta varaosamyymalat ja korjaamot sijaitsevat |a-
hella toisiaan. Usein myymala toimii edustettavan merkin alla ja korjaamotoimin-

nasta vastaa valtuutettu yksityisomisteinen huoltoliike. Oman organisaatiomme



rakenne on erilainen, silla vastaamme itse seka myymalan ettéa korjaamon toi-
minnasta. Tama antaa toiminnallemme tiettyja vapauksia maarattyja velvolli-
suuksia unohtamatta. Organisaatiorakenne mahdollistaa tehokkaamman toimin-
nan. Esimerkiksi korjaamotoiminnasta poistuu yksi valikasi, kun korjaava liike
vastaa suoraan myds varaosien myynnista. Nain sdastamme jopa yhden henki-

|6tydvuoden, perinteiseen toiminatamalliin verrattuna.

Viime vuosina toiminta on laajentunut voimakkaasti kohti kokonaisvaltaisempaa
maatalouskauppaa. Lisaksi iso osa liikevaihdosta muodostaa pienkoneiden
myynti-, varaosa- ja huoltopalvelut. Oma toimenkuvani painottuu myyntitydhon
ja tydnjohtamisen pariin. Paaasiassa vastaan myymalan toiminnasta ja sita
kautta tapahtuvasta myynnista. Myods korjaamon téiden vastaanotto ja organi-
sointi on osaltaan vastuullani. Pyrimme kuitenkin jakamaan vastuita, resurssit
mahdollisimman hyvin huomioiden. Erityisesti korjaamon kautta tapahtuvan tyo-

myynnin suunnittelun toteutamme yhteistydssa asentajien kanssa.

Osa maatalous- ja pienkoneiden myynnista vaatii jalkautumista, joten osa
myyntity0sta tapahtuu asiakaskohteissa. Myymme myds palvelukokonaisuutena
myytavia pienkonepaketteja, jotka sisaltavat usein koneen, asennuksen, yllapi-
don ja sesongin ulkopuolisen ajanjakson sailytyksen. Osaltani vastaan naiden
koneiden myynnista ja asennuksista, joten tyénkuvani on hyvin monipuolinen.
Tyoskentelen liséaksi omistavan yrityksemme palveluksessa messuilla ja muissa
myynnin edistdmistapahtumissa. Nama ovat kuitenkin hyvin satunnaisia tehta-
via, jotka eivat kuulu varsinaiseen toimenkuvaani myymalapaallikkona ja tyon-

johtajana.

Esimiehend olen kdynyt monia eri jarjestelmiin ja tuotteisiin liittyvia koulutuksia.
Myds kokemukseni eri tydtehtdvissd samassa organisaatiossa on kasvattanut
ammattitaitoani. Olen pyrkinyt kasvattamaan erityisesti esimiesty6hon liittyvaa
osaamistani ja ammattitaitoani opintojeni vapaavalintaisilla kursseilla. Asemani
johdosta vastaan myds uusien tyontekijdiden perehdyttamisesta seka koko hen-

kilokunnan ammattitaidon yllapidosta.

Tyoémme on hyvin suorittavaa, mutta siihen liittyy paljon tekij6ita, joiden avulla
tyon tehokkuutta ja laatua voidaan lisata. Taten myds organisaation kannatta-

vuus voi ammatillisen kehittymisen johdosta parantua. Isojen



maatalouskoneiden parissa tyoskennellessd myos tyontekijoiden turvallisuus
taytyy huomioida jokapéaivaisessa toiminnassa ja sen kehittamisessa. Asianmu-
kaisesti koulutettu ja ammattitaitoinen henkilékunta on edellytys turvalliselle ja

tehokkaalle tydskentelylle.

Organisaation tavoitteena on tarjota kokonaisvaltaista ja laadukasta palvelua
omalla toimialallaan. Toiminnan on oltava taloudellisesti kannattavaa, jotta sen
jatkuvuus olisi turvattu. Aikaisemmin toiminta on hakenut muotoaan ja tarjotta-
vien tuotteiden seké palveluiden kirjo on ollut jopa liilankin iso. Nykyisellaan toi-
minta on keskitetty tiettyjen merkkien ja toimintojen ymparille rakennettuun liike-
toiminta- ja ansaintamalliin. Tarkoituksena on kasvattaa toimintaa kehittamalla
jo olemassa olevia toimintoja, jotta tarjottavien palveluiden laatu ja ammattitai-
toisuus sailyisivat saavutetulla tasolla. Organisaatio toimii rajatulla toimialueella,
jolla on hyvin keskittynyt asiakaskunta, joten laadun ja asiakaskokemuksen
merkitykset kilpailutekijoind ovat erityisen korostuneita. Omalla toiminnallani py-
rin edistamaan organisaatiomme kilpailukykya ja markkina-asemaa valitun stra-

tegian mukaan.

2.2 Tyossa kaytettava ammattisanasto

Tyo6ssa toistuu ammattisanastoa ja kasitteita, jotka luettelen alla. Naiden kasit-
teiden selittamisen on tarkoitus auttaa lukijaa ymmartamaan tyon sisaltoa ja hel-

pottaa paivakirjaseurannan etenemisen tulkintaa.

Aamutoimet Paivittdin ennen liikkeen avaamista tehtavat rutiinit, joihin kuuluvat
tilauksien vastaanottaminen, ovien avaaminen, tiettyjen tavaroiden esiin laitta-

minen ja ulkona olevan vaihtokonehakin avaaminen.

lltatoimet Paivittain liikkeen sulkemiseksi tehtavat rutiinitoimet, joihin kuuluvat
paiva- ja viikkotilauksien tekeminen, kassan laskeminen ovien sulkeminen ja

halytysjarjestelman kytkeminen.

Kuukausitoimet Kuukauden paatteeksi tehtavat toimet, kuten kassan laskemi-
nen, maksupaatteen raportin tarkastus, kuukausiraportin teko ja tarkastus seka

kateiskassan toimitus sailéon.
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Kéateisasiakas Asiakas, joka maksaa ostonsa heti, joko kateisella, pankki- tai

luottokortilla.

Laskutusasiakas Asiakas, joka maksaa tuotteet ja palvelut laskulla, joko suo-

raan laskutettuna tai lahetemyynnin kautta laskutettuna.

Inventointi Tuotteiden varaston lapikaynti, lasketaan nykyinen varastotilanne ja
korjataan mahdolliset virheet. Omassa toiminnassa pienempia inventaarioita
tehdaan viikoittain, taydennys tarpeen selvittamiseksi. Aktiivisesti suoritettavat

pienempien tuoteryhmien inventoinnit helpottavat myds isompaa inventaariota.

Menekki Jonkin tuotteen myynti méara. Mukaan lasketaan myds korjaamon tar-

peisiin kaytetyt yksikot.

Avainasiakas Yritykselle tarkea asiakas, joka tuottaa yritykselle runsaasti hyo-

tya ja on strategisesti tarkeéd. (Kontkanen, 2009.)

2.3 Sidosryhmat ja vuorovaikutus

Nykyaikaisessa organisaatiossa tydskentelevan esimiehen on huomioitava toi-
minnassaan paljon erilaisia sidonnaisuuksia. Esimiehen on tiedostettava sidos-
ten merkitys ja painotettava toiminataansa eri sidonnaisuuksien valilla tarpeen
mukaan. (Juuti 2018, 31.) Alla olevassa kuviossa esimiehen ty6hon liittyvia si-

doksia.
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Ylemmat
esimiehet Talous,
Tehokkuus, tulokset
suoritukset
Asiakkaat,
Henkildsto myynti,
markkinointi
Osaaminen, Laatu
innovatiivisuus
Alaiset

Kuvio 1. Esimiehen ty6hon liittyvat sidokset (Juuti 2018, 31).

Osa esimiehen ty6hon liittyvista sidoksista ovat samoja, kuin organisaation toi-
mintaan liittyvat sidosryhmat. Esimiehen onkin tarkea tuntea niin omaan ty6hon

kuin organisaation toimintaan liittyvat sidokset ja sidosryhmat.

Oman organisaatiomme sidosryhmat voidaan jakaa sisaisiin ja ulkoisiin sidos-
ryhmiin. Oman tyopaikkani sisaiset sidosryhmat muodostuvat omistajista, esi-
miehesta eli itsestani seka tyontekijoista. Ulkoiset sidosryhmat koostuvat tava-
rantoimittajista, huolto-organisaatiosta, kilpailijoista seka asiakkaista. Naista asi-
akkaat ovat tarkein sidosryhma toimintamme kannalta. Alla olevassa kuviossa 2

kuvattuna organisaatiomme sidosryhmat.
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Sisaiset Ulkoiset
sidosryhmat sidosryhmat
= Omistajat — Tavarantoimittajat
H Esimiehet B orgwi:slf;tio

Ty@ntekiat Kilpailijat

Asiakkaat

Kuvio 2. Organisaation sidostyhmat.

Monille organisaatioille on haasteellista luoda kulttuuri, joka tukisi tyontekoa ja
tyontekijoita. Usein ongelmia tulee erilaisissa ristiriita tilanteissa, jotka johtuvat
nakemyseroista (Juuti & Vuorela 2015, 45.) Esimiehella on iso rooli tydymparis-
ton vuorovaikutuskulttuurin kehittdmisessa ja yhteison viihtyvyyden luonnissa.
Esimiehen ajattelussa ja paattksen teossa tulisi korostaa organisaation menes-
tymisen kokonaiskuvan merkitysta. Esimies voi toiminnallaan luoda yhteisolli-
syyden tunnetta ja taten lisata yhteen kuuluvuuden tunnetta tydyhteiséssa (Juuti
& Vuorela 2015, 48.) Oman toimintani tavoitteena on parantaa vuorovaikutusta

tyoyhteisbssamme ja lisata yhteison yhteenkuuluvuutta.

Organisaation resurssien tehokkaan hyddyntamisen kannalta on ensiarvoisen
tarkeaa, etta kaikki osaaminen hyédynnetddn maksimaalisesti. Organisaation
sisalla on paljon osaamista, jonka hyddyntdminen on esimiehen vastuulla. Dia-
loginen vuorovaikutus tavoittelee yhteisen tietamyksen ja ymmarryksen tilaa,
jossa paatokset tehdaan vuorovaikutuksessa (Monkkonen & Roos 2009, 154 —
155). Organisaatiossamme toiminnassa on monia kokonaisuuksia, joiden hallin-
nassa eri tyontekijoiden asiantuntijuus korostuu. Naihin liittyvassa paatoksen te-

ossa olen pyrkinyt parhaani mukaan hyddyntamaan asiantuntijuutta ja
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kokemusta, joita organisaatiossamme on. Asiantuntijuuden hyédyntamisen li-
saksi osallistava paatoksenteko voi myos lisata tyon merkityksellisyyden ja ar-

vostuksen tunteita.

2.4 Kehittymisen arviointi

Kehittymisen arvioinnin kannalta on tarke&a tietdd nykyinen taso kehityksen
kohteiksi valituissa taidoissa. Oman esimieheni kanssa kaytyjen kehityskeskus-
telujen ja itsearvioinnin pohjalta voidaan sanoa, etta olen yleiselta tasoltani hy-
van suoriutujan tasolla. Olen tydskennellyt nykyisessa tehtavassani yhteensa
noin 2,5 vuoden ajan. Olen tydskennellyt organisaatiossa myds myyjan tehtéa-
vissa useana kesané vuodesta 2013 alkaen. Koenkin olevani erinomaisella ta-
solla monissa ammatillisissa taidoissa, kuten tiettyjen tuotteiden myyntiin liitty-

vassa tuotetietoudessa.

Tehtavani on kuitenkin hyvin laaja ja toimenkuvani kyseisessa organisaatiossa
tuore, joten kehitettavia kohteita on paljon. Toimenkuvaani vaikuttaa osaltaan
organisaatiomme tulevaisuuden suunnitelmat siitd mihin toimintaamme on tar-
koitus suunnata. Monille organisaatioille on tyypillista, etta uudistumisen kehi-
tyksen jarruna on tietamattomyys siita mitéa asioita tulisi tehda toisin. Myos orga-
nisaatioin toisteisista prosesseista ja tavoista muodostunut organisaatiokulttuuri
voi olla kehityksen esteena tai ainakin hidasteena. (Laine 2015, 12.) Tunnistan

edella mainittuja ongelmia my6s omassa organisaatiossamme.

Yrityksen tai organisaation kilpailukyky on riippuvainen osaamisen tasosta.
Osaamisen kehittdminen kasittda organisaation kyvyn oppia uutta ja kehittya
toiminnassaan. Osaamisen johtaminen taas tarkoittaa kaikkea toimintaa, jolla
suunnitelmallisesti viedaan eteenpain osaamisen kehittymista. Osaamisen joh-
taminen perustuu ihmisten osaamisen kehittdmiseen, koska ilman ihmisten
osaamista ei synny organisaation osaamista. (Viitala 2013, 170.) Tydssa kehit-
tyminen on valttamatonta, jotta yksilot ja organisaatiot parjaavat kilpailussa. Ny-
kyisesséa jatkuvan muutoksen tydelaméssa voidaan pitaa perusvaatimuksena,

etta tyontekijalle maksetaan varsinaisen tyosuoritteen lisaksi myo6s tyon
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kehittamisesta (Monkkénen & Roos 2009, 71). Voidaankin olettaa, ettda osaami-

sen kehittamisen katsotaan kuuluvan ty6hon liittyviin perusvaatimuksiin.

Olemme viimeaikaisella toiminnallamme suunnanneet toimintaamme kohti itse-
ohjautuvaa organisaatiomallia. Itseohjautuva ja oppiva organisaatio on mieles-
tani osaamisen kehittymiselle ja kaikenlaisen oppimisen kannalta hyva ympéa-
ristd toimia. Organisaation tehokkuuden kannalta on ensiarvoisen tarkeaa, etta
organisaation tavoitteet ja toiminta niihin padsemiseksi ovat selkeita. Viime ai-
koina erilaisissa organisaatioissa on korostunut valmentamista korostava johta-
misen tapa. (Ahman 2012, 40.) Itsendiseen ajatteluun johtava valmentava johta-
minen auttaa toiminnan syy- seuraussuhteiden ja tavoitteiden asettamisen tar-

koitusten ymmartamisessa.

3 Kehittamiskohteet

Paivéakirjaseurannan tueksi olen valinnut kolme kehittamiskohdetta, joita tarkkai-
len seurannan aikana. Kehittamiskohteita on tarkoitus huomioida viikkoanalyy-
seissd, seka erillisessa osiossa, jossa analysoidaan kehittdmiskohteita erilaisin
mittarein. Tassa osiossa maarittelen kehittamiskohteet, mittarit ja tavoitteet. Eri-
laisia mittareita ja tavoitteita asettaessa on huomioitava, etté itse mittarit ja arvi-
ointityokalut eivat ole itsetarkoitus tydsuoritusta arvioitaessa. Taustalla olevan
vuorovaikutuksen ja kanssakaymisen merkitys on myds syyta huomioida pro-
sesseja arvioidessa. (Kaivola & Launila 2007, 35 — 36.) Kehittamiskohteiksi va-

litsin perehdyttamisen myynnin johtamisen ja osaamisen kehittamisen.

3.1 Perehdyttaminen

Perehdyttdmisen merkitys uuden tyontekijdn menestyksen kannalta on suuri.
uuden tyontekijan palkkaaminen on iso investointi, josta tulisi olla hy6tya yrityk-
selle. Perehdyttamisella on myds suuri merkitys sen suhteen, kuinka pitkan
uran tyontekija tekee kyseisessa organisaatiossa. Mikali tydntekijd menetetaan,
seuraa tastd myos taloudellisia menetyksia yritykselle. (Eklund 2018, 19 — 20.)
Seuranta jakson aikana palkkasimme uuden tyontekijan, jonka perehdyttaminen

on vastuullani.
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Minulla ei juurikaan ole aikaisempaa kokemusta perehdyttamisestd, joten aihee-
seen tulee tutustua perusteellisesti. Olen kuitenkin ollut perehdytettavana ja mi-
nulla on kokemusta erilaisista, seké eri tavoin onnistuneista perehdytyksista.

Pyrin hyodyntamaan kirjallisuuden lisdksi omia kokemuksiani perehdyttamispro-

sessissa.

Perehdytysta voidaan kuvata erilaisten kaytanteiden kokonaisuutena, joiden ta-
voitteena on uuden tydntekijan onnistunut aloitus uudessa tydssa ja tyoyhtei-
sOssa. Varsinaisten tyotehtavien lisaksi tyontekijan tulee oppia erilaisia tapoja ja
oppia organisaatiossa vallitseva kulttuuri. Myds yhteistyon opettelu uusien ih-
misten kanssa on iso osa perehdytysta ja lisda myds yhteenkuuluvuuden tun-
netta organisaatiossa. Iso osa perehdytysta on myds organisaation oppiminen.
Organisaation tulee antaa uudelle tyontekijalle mahdollisuus toimia omilla tavoil-
laan ja mahdollisesti my6s kyseenalaistaa organisaation toimintaa. Perehdytys

on myds organisaatiolle mahdollisuus oppia. (Eklund 2018, 25 — 26.)

Perehdytyksen suhteen on myds ymmarrettava, mita perehdytykselta halutaan.
Oleellinen osa perehdytysprosessin suunnittelua on ymmartaa perehdytyksen
tarpeet suhteessa organisaation tavoitteisiin. Perehdytyksesta ja uudesta tytn-
tekijasta saatavia hyotyjen laajuutta ei aina edes ymmarreta taysin. (Eklund
2018, 29 — 30.) Pyrimme lisaamaan tyon mielekkyytta, osaamisen kehittymista
ja tydéhyvinvointia itseohjautuvuutta korostavalla organisaatio kulttuurilla. Itseoh-
jautuvuuden merkitys tybeldmassa on noussut viime aikoina esille esimerkiksi
tyéhyvinvoinnista puhuttaessa. Esimiehena vastuullani on perehdytyksen lisaksi
seurata sen onnistumista ja varmista perehdytettdvan osaamisen kehittyminen
riittavalle tasolle. Myds organisaation lilkketoimintamallin ja ansaintalogiikan ym-
martaminen korostuu tyéssamme, joten perehdytyksen jalkeen perehdytettavan
tulisi ymmartaa organisaation toiminannan perusteet. (Kjelin & Kuusisto 2003,
20 - 21, 197.)

Perehdytyksen ensisijaisena tavoitteena on onnistunut perehdyttaminen, jonka
avulla uusi tyontekija saa valmiudet tytskennelld organisaatiossamme. Seuran-
nan aikana tapahtuva perehdytysprosessi on ensimmainen vastuullani koko-
naan ollut perehdytys. Tavoitteenani onkin selkeyttdd prosessin eri vaiheet ja
tehda suunnitelma, jonka pohjalta voimme suorittaa perehdytykset jatkossa. Ta-

voitteena on myos koota jatkuvasti paivitettava perehdytys kansio, jossa olisi
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tarvittavat tiedot eri toimenkuvissa toimimiseen. Tassa kdytamme jo olemassa

olevaa perehdytys kansiota, jonka tiedot tulisivat paivittaa ajan tasalle.

3.2 Myynnin johtaminen

Organisaation taloudellinen menestys on pitkalti riippuvainen toimivan johdon
suoriutumisesta (Rissanen 2005, 159). Myyntitydn onnistuminen vaatii siihen
sopivat puitteet ja resurssit. Myynnin johtamiseen liittyvat tarkeimmat esimies-

tyon tehtavat ovat:

1. myynnin suunnittelu

2. myynnin organisointi

3. motivointi

4. myynnin seuranta.

(Rope 2003, 117.) Omassa tydssani myyntitydhoén kuuluu niin tuotteiden kuin
palveluiden myyntia. Kannattavuuden kannalta keskeista on onnistua palvelu-
myynnissa siten, etta pystyisimme hyodyntamaan resurssejamme mahdollisim-
man tehokkaasti. Organisaatiossamme palvelumyynti koostuu paaosin korjaa-

momyynnista, jonka liséksi myymme viherkoneisiin liittyvaa asennuspalvelua.

Korjaamomyynnin onnistumisen mittarina toimii korjaamon laskutusprosentti,
jossa lasketaan laskutettujen tuntien osuus asentajien kokonaisty6ajasta. Las-
kutuksemme on suoriteperusteinen, joten toiminnan tehostaminen tapahtuu tyo-
suunnittelun kautta. Tydmyynnissé ja sen johtamisessa on taten huomioitava
tyon suorittamiseen kaytettavissa olevat resurssit. Tavoitteena on saada korjaa-

motoiminnan laskutusprosentti yli 80 prosentin tasolle kokonaisty6ajasta.

Seurannan aikana tapahtuva tuotteiden myynti on paaosin vastuullani. Tuote-
myynti on toimintamme kannalta valttdméatonta, joskaan silla ei ole taloudelli-
sesti niin suurta merkitysta kuin palvelumyynnilla. Tuotemyynnin suhteen kehi-
tan seurannan aikana erityisesti huomiota yleiseen palvelun laatuun ja asiakas-
kokemuksen kehittdAmiseen. Osana asiakaskokemuksen kehittamista pyrimme

pitamaan erilaisia keskusteluja ja palavereita myyntityén merkityksesta.
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Tavoitteenani on lisata tietoisuutta tyontekijoiden asemasta ja vastuusta myyn-
tiin liittyen kaikissa toimienkuvissa organisaatiossamme. Myds palkkauksemme

on tarkoitus kannustaa myymaan enemman.

Tuotemyynnin onnistumista mitataan vertaamalla myyntia samaan ajankohtaan
vuonna 2020. Tuotemyyntimme on hyvin kausittaista, joten vertaaminen esimer-
kiksi kesasesongin aikaan ei anna oikeaa kuvaa myynnin onnistumisesta. Toki
my0s jokainen vuosi on erilainen olosuhteinensa, mutta paras tapa mitata

myynnin onnistumista on verrata sitd samaan ajankohtaan aikaisemmin.

Tuotemyynnin ja korjaamomyynnin mittaamisen lisaksi seurannan aikana on
tarkoitus maaritella omalle toiminnallemme tyypilliset myyntiprosessit. Myyjan
tyd pohjautuu pitkalti myyntiprosessin vaiheiden hallintaan. Myyntiprosessin pe-
rusperiaatteiden hallinta mahdollistaa onnistuneen kokonaisvaltaisen asiakas-
palvelun (Karhu 2011, 2, 5). Myyntiprosesseista on tarkoitus tehda omat pro-
sessikaavionsa, joiden avulla myyntiprosessin vaiheet on tarkoitus havainnollis-

taa.

3.3 Osaamisen kehittaminen

Ammatillisen kehittymisen ja osaamisen kannalta osaamisen kehittdminen on
nykytydelaman perusvaatimus. Ammatillinen erikoisosaaminen lisdd myds hen-
kilon ja edustettavan organisaation uskottavuutta. Esimiehen tydssa on oman
osaamisen kehittdmisen lisaksi kyettava edesauttamaan koko organisaation
osaamisen kehittamista (Monkkdnen & Roos 2009, 195). Yksil6llisen osaami-
sen ja ammattitaidon kehittdmisen lisaksi osaamisen kehittdmine kasittaa yksi-
I6n ja organisaation valisen suhteen. Toimiessaan tallainen suhde on arvostava

ja kehittava vuorovaikutussuhde (Juuti & Vuorela 2015, 57.)

Oman osaamisen kehittamisen kannalta suurimmat tarpeet ovat muiden kehi-
tyskohteiden parissa. Pyrin kuitenkin kehittamé&an ammatillista osaamistani esi-
merkiksi tuotetietouden ja myyntitydon parissa. Seurannan aikana on mygs
myynninedistdmistapahtuma, johon osallistun. Tapahtumassa toimin tuote-esit-
telijana. Tuote-esittelijan roolissa korostuu myyntikeskustelu, vaikka varsinaista
kauppaa ei tapahtumassa syntyisikdan. Tavoitteenani on tapahtuman pohjalta

tutustua myyntikeskustelun vaiheisiin ja niiden etenemiseen.
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Tuotetietouden osalta tavoitteenani on suorittaa erilaisia opintokokonaisuuksia
tavarantoimittamme tarjpamassa oppimisymparistéssa. Olen talla hetkella kol-
manneksi ylimmalla tasolla, seurannan aikana tavoitteenani on nousta toiseksi
ylimmalle tasolle. Mahdollisuuksien mukaan pyrin seurannan aikana osallistu-
maan myos muihin koulutuksiin ja tapahtumiin, joihin osallistuminen tukee osaa-

miseni kehittymista.

4  Paivakirjaraportointi

Paivakirjaseuranta kesti 13 viikkoa 30.8.2021 - 26.11.2021. Paivakirjassa rapor-
toin jokaisen paivan tapahtumista seka kasittelen viikon tapahtumat viikkoana-
lyyseissa. Viikkoanalyysi kasiteleen viikon aikana ilmenneita kehityskohteita tai
ongelmia. Viikkoanalyyseissa on tarkoitus tarkastella tapahtumia valittujen kehi-
tyskohteiden kannalta. Minulla ei ole varsinaisia tydaikoja, mutta seurannan ai-
kana pyrin pitamaan kirjaa tehdyista tunneista. Normaalisti likkeemme on auki
klo 8-16.30, olen yleisesti paikalla aukioloajan. Mikali tydaikani poikkeaa auki-

oloajasta, pyrin kertomaan poikkeuksen paivaraportoinnissani.

4.1 Viikko 1
Maanantai 30.8.2021

Aloitimme viikon normaaliin tapaan kaymalla lapi tulevan viikon asioita ja mah-
dollisesti keskeneraisia toita edelliselta viikolta. Tasta epavirallisesta palaverista
on tullut rutiininomainen toimintatapa, joka sopii mielestani erinomaisesti pie-
neen tydyhteisoomme. Samalla palaverissa voidaan kayda lapi myds muita asi-

oita.

Paiva jatkui arkisten asioiden parissa. lltapaivasta olin yhteydessa harjoitteli-
jamme ohjaavaan opettajaan, jonka kanssa sovimme tapaamisen. Tapaami-
sessa keskustelimme harjoittelijan suoriutumisesta ja kavimme I&api mahdollisia
kehityskohteita. Esitin mielenkiintoni mahdollisen oppisopimuksen aloittami-
sesta ja sovimme harjoittelijan seka h&nen ohjaavan opettajansa kanssa, etta
harjoittelun jalkeen harjoittelija jatkaa organisaatiossamme oppisopimuksella

valmistumiseensa saakka.



19

Ennen paivan loppua keskustelimme asiasta viela oman esimieheni kanssa.
Suunnittelimme tulevien tdiden organisointia ja mahdollisia sisaisia siirtoja,
joissa voisimme kayttaa hyvaksi uuden tyotekijan panosta. Liikkeen sulkemisen
jalkeen tein viela asiakaskaynnin, jolla pidin asiakkaalle kayttajakoulutuksen ha-

nen hankkimalleen uudelle tuotteelle, jonka edellisella viikolla asensimme.

Tiistai 31.8.2021

Paiva sujui pitkalti arkisten toimien, kuten myymalatyon ja téiden vastaanottami-
sen parissa. Suunnittelimme tulevia t6ita suorittavien asentajien kanssa.
Teimme t6ille myds kustannusarviot seka aikataulutimme varmistuneet tyot.
Asiakaspalvelun ohella, tarkastin ja hyvaksyin ostolaskuja. Paivan aikana lasku-
tin my6s muutamia tdité ja lahetteita asiakkailtamme. Tavallisesti pyrin hoita-
maan kirjanpidollisia toita, kuten palkanlasku, laskutus, takuuty6t ja ostolasku-
jen hyvaksyminen muutamina paivind, jolloin en tee asiakastyota. Nykyisesta
henkilostotilanteesta johtuen en ole tata pystynyt tekemaan viime kuukausina ja
tyd on jaanyt asiakastyon valiin ja ilta-aikaan. Toistaiseksi tdma ei ole viela joh-
tanut suurempiin virheisiin ja henkiléstomme resursseja ollaan lisddmassa uusin

rekrytoinnein. Sulkemisen jalkeen tein ilta- sek& kuukausitoimet.

Keskiviikko 1.9.2021

Aloitin paivani poikkeuksellisesti noin kello 6, jolloin minulle jai aikaa tehda muu-
tamia rastiin jadneita asioita. Muiden saapuessa t6ihin olin hyvaksynyt kaikki
ostolaskumme ja tehnyt muutaman takuureklamaation. Paiva oli hyvin kiireinen
asiakastyon parissa ja sain aikaan kohtuullisen paljon myynti& sekd muutamia
uusia kontakteja tuleviin tarjouksiin liittyen. Kiireen vuoksi jouduin aikataulutta-
maan muutaman tarjouksiin liittyvan kartoituskaynnin ensi viikolle. Tavallisesti
pyrin hoitamaan kartoitukset heti asiakkaan ilmaistua mielenkiintonsa tuotet-
tamme tai palveluamme kohtaan. Monesti kaupat tarjoamiimme tuotteisiin liit-
tyen ovat yleisesti hyvin impulsiivisen ostokaytdoksen seurauksia, joten kauppa
olisi saatava aikaiseksi mahdollisimman nopeasti, kun asiakas on kiinnostunut

ja innostunut tuotteen hankinnasta.

Ennen kotiin 1&ht6& hoidin viela yhden reklamaation suorittamaamme tyota koh-

taan. Sovimme asian pienella korvauksella tulevaan laskuun. Pyrin hoitamaan
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kaikki reklamaatiot ilman konflikteja, silla asiakaskuntamme on hyvin pieni ja
keskittynyt. Suurin osa avainasiakkaistamme toimii myods yhteistydssa keske-
naan. Maineen menettdminen tallaisessa ymparistdossa on tilanne, jota pyrimme
valttamaan kaikin keinoin. Sanonta "asiakas on aina oikeassa”, on mielestani
hyva ohjenuora, mutta toki sen soveltamisessa kaytantdoon on otettava huomi-
oon tiettyja realiteetteja. Kaikkia tilanteita ei voi hoitaa myénnytyksin, vaan asi-
oista on myds voitava neuvotella. Toimiva vuorovaikutus on mielestani tarkein
yksittainen tekija hyvan ja jatkuvan asiakassuhteen luomisessa ja yllapidossa.
Kyseisessa tilanteessa tekemani myonnytys oli kuitenkin taloudellisesti hyvin

pieni, tarkeinta taisi ollakin hyvantahtoinen ele ja asiakkaan kuuleminen.

Torstai 2.9.2021

Paiva oli asiakasliikenteen suhteen hiljainen, joten aloitimme harjoittelijan
kanssa myymalassa muutoksen kohti syksyn sesonkia, eli vaihdoimme keséase-
songin tuotteet syksylla kauppaa tekeviin tuotteisiin. Kesatarvikkeiden varas-
tointiin ja myymalan jarjestelyyn meni miltei koko péiva, osa jarjestelyista jaikin
seuraavalla paivalle. Jarjestelyiden ohessa tein muutamia tydvarauksia vastasin

normaaliin tapaan lilkkkeen asiakkaista.

Yksi asentajistamme sai tyonsa valmiiksi suunniteltua aikaisemmin ja sovimme
hanen kanssaan hanen hoitavan asiakaspalvelun liikkeella. Taksi ajaksi sovin
itselleni yhden ensi viikolle siirtyneista kartoituskaynneista. Ketteréan organisaa-
tiorakenteemme etuna kilpailijoihin n&dhden on se, ettéd muista vastaavista orga-
nisaatioista poiketen meilla myynti ja huolto ovat osa samaa yritysta. Tama

mahdollistaa tehokkaamman henkilostoresurssien kayton.

Perjantai 3.9.2021

Aloitin aamun laskemalla palkat viime kuukauden suoritteiden perusteella. Pal-
kanlaskennan suoritin kotona, jotta valttyisin suuremmilta keskeytyksilta. Talla
valin eilen projektinsa valmiiksi saanut asentaja hoiti asiakastyon ja aamulla tul-
leiden tavaroiden sisddnoston ja tarkastuksen. Ennen lounasta tein viela asia-

kaskaynnin.

lltapaivalla suoritimme loppuun myymalan jarjestelyn harjoittelijamme kanssa.

Pidimme myos lyhyen suunnittelupalaverin ensi viikon toisté ja niiden
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organisoinnista. Vahvuuteemme liittyisi yksi asentaja omistavan yrityksemme
henkilostdsta. Suunnittelimme toisen asentajan avustuksella hanelle viikko-oh-
jelman, jotta hanen ei tarvitsisi itse kayttaa aikaa kirjauksiin ja muihin toimiin,
jotka eivat ole hanelle tuttuja. Tilapaisyydestéa johtuen sovimme toisen asenta-
jan auttavan kiireavuksi tulevaa asentajaa tdiden kirjaamisessa ja laskutuk-
sessa. Yksi tyoni paateemoja on ajankayttoon liittyvien resurssien tehostaminen
ja laskutus prosentin parantaminen. Aikaisemmin organisaatiossamme on ollut
ongelmia organisoinnissa ja suunnittelussa, jotka ovat aiheuttaneet ty6n tehot-
tomuutta ja sitd kautta kannattamattomuutta. Edella mainittuja ongelmia on
saatu korjattua, mutta mielestéani emme ole vield saavuttaneet taytta potentiaali-

amme tehokkuuden suhteen.

Lauantai 4.9.2021

Lauantaina likkeemme ei ole auki, mutta jotkut asiakaskaynnit on helpompi hoi-
taa, kun asiakkaat eivat itse ole tdissaan. Tein yhden asiakaskaynnin kotini |&-
helle. Lisaksi lahinnd omaksi ilokseni tein muutamia laskelmia viime tilikauden
raporteista korjaamon tehokkuuteen liittyen. Odotettavissa oleva hinnan koro-
tuspaine sai vahvistuksen laskelmistani. Viimeaikaiset hinnankorotukset ovat ol-
leet voimakkaita ja kertaantuneet eri tahojen korottaessa hintojaan. Tein suunni-
telman maltillisista hinnan korotuksista korjaamomme toimintaan liittyen ja hie-
man materiaalia esitykseni tueksi, silla korotuksiin on luonnollisesti oltava pate-
vat perusteet. Meidan tapauksessamme korotukset ovat edellytykset kannatta-
valle korjaamotoiminnalle tulevaisuudessa. Lisaksi vertailin myés muiden alan

toimijoiden hintoja ja olin yhteydessa muutamaan tuttuuni alalla.

Tiekoneen avattuani tutustuin myos yhden edustamamme merkin uusiin materi-
aaleihin uusista tuotteista. Kyseinen merkki tarjoaa myos laajat materiaalit opis-
keluun. Materiaaleissa kasitellaan mm. tuotteiden teknisia tietoja, myyntiargu-
mentteja, turvallisuustietoja ja tuotteen kayttdon liittyvia tietoja ja ohjeita. Huo-
masin saatavilla olevan uusia kursseja, joita suoritin lauantain aikana. Tutustuin
my0s jo itselleni tuttuihin materiaaleihin ja oppimissiséltdihin, joista ajattelin ole-
van apua tulevassa perehdytyksessa. Kurssit tehtyani nousin uudelle tasolle

myyjien tasoluokituksessa.
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Viikkoanalyysi

Viikko oli kohtalaisen kiireinen ja jouduinkin tekemaan tiettyja joustoja tyoaikani
suhteen. Viime aikoina tapahtuneet henkilostomuutokset ovat johtaneet tilantee-
seen, jossa henkildsttmme resursseja on lisattava. En ole kuitenkaan alkanut
kiireisesti rekrytoimaan uutta henkilokuntaa, silla parjagamme nykyisellakin hen-
kilokunnalla, ja kustannuksiin ndhden tehokkuutemme voi jopa nousta paastes-
samme valikoimaan otettavia tdité ja niiden aikatauluja. Tavoitteenamme on kui-
tenkin asiakaslahtoéinen palvelu, joten pyrimmekin vastaamaan tarpeeseen

mahdollisimman kattavasti.

Olen jo alustavasti sopinut yhden uuden tydntekijan aloittavan tydskentelyn or-
ganisaatiossamme lokakuun puolivalissa. Nyt tulleen tilaisuuden johdosta
saimme myads tilaisuuden palkata hyvin suoriutuneen harjoittelijan. Tunnen
my0s toisen tydssa aloittavan tyontekijdn ennalta, silla olemme erikoisjarjeste-
lyista johtuen tydskennelleet samassa organisaatiossa muutaman kuukauden.
Olemme aikaisemmin palkanneet menestyksekkaasti alalle kokonaan uusia
tyontekij6itd organisaatioomme, mutta vallitsevassa tilanteessa halusimme yh-

dessa oman esimieheni kanssa rekrytoida kokenutta henkilokuntaa.

Molempiin rekrytointeihin liittyi myds tyohaastattelu, toiseen useampiakin kes-
kusteluja. Tybhaastattelun ensisijainen tavoite on muodostaa selkea kuva ja ar-
viointi tydhon valittavasta henkilosta. Arvioinnin tarkoituksena on nimenomai-
sesti selvittaé henkilon sopivuutta kyseiseen tehtavaan (Niitamo 2000, 23.) Mo-
lemmat viralliset haastattelut suoritimme vapaamuotoisesti, lahinna keskuste-
limme tulevaisuuden tavoitteista ja suunnitelmista. Tiesin molempien tydntekijoi-
den kohdalla heidan ammatillisen kyvykkyytensé ja sopivuutensa kyseisiin teh-
taviin, silla tunsin heidat entuudestaan. Haastattelussa lahinna sovimme tule-

vista asioista ja tydsopimukseen liittyvista asioista.

Jo aikaisemmin suoritetussa rekrytoinnissa haimme mahdollisimman hyvin tar-
peisiimme vastaavaa ammattilaista. Kartoitin paljon mahdollisia vaihtoehtoja,
joista yksi nousi selkeasti ylitse muiden. Tasta alkoi prosessi, joka eteni yllatta-
van nopeasti tydsuhteeseen. Prosessi ei ollut tietoisesti toteutettu suorahaku-
prosessi, mutta jalkikateen arvioituna prosessia voidaan parhaiten kuvata juuri

suorahaku- tai headhunting prosessina. ” Suorahaulla eli headhuntingilla
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rekrytoidaan henkiloita silloin, kun hakuprosessiin ei haluta julkisuutta, kohde-
ryhma on tarkasti rajattu ja tyénantaja on tarkasti etukateen maaritellyt haetta-
van henkilén kriteerit.” (Ekonomit, 2021.)

Itsellani ei ole kovinkaan paljoa kokemusta rekrytoinneista ja nama olivatkin en-
simmaiset rekrytoinnit, joissa hoidin kaikki niihin liittyvat seikat haastatteluista
lahtien kokonaan itse. Tiedostan tallaisten toimien kuuluvan tyénkuvaani, joten
pyrin tekemaan tyoni rekrytointien parissa mahdollisimman hyvin. Toivon kuiten-
kin, ettd henkilokuntamme kokoonpano vakiintuisi tulevaan muotoonsa ja lisa-

rekrytointeja ei tarvittaisi ainakaan seuraavan vuoden aikana.

Mielestani suoriuduin rekrytoinneista hyvin ja totesin muutamasta suoritetusta
tyolainsaadantda kasitelleesta kurssista olleen hyotya. Toki nykyiselladn miltei
kaiken tiedon saa haettua nopeasti. Jotkin asiat tietdmall& voi luoda itsestaan
ammattimaisemman kuvan ja uutta tietoa on helpompi omaksua, kun pohjatie-
dot ovat kunnossa. Rekrytointiprosessin tunnistaminen suorahauksi olisi voinut
auttaa prosessin suorittamisessa. Koen, etta ulkopuolista konsulttia emme pro-
sessiimme tarvinneet, mutta tiettyjen realiteettien ymmarrys ja tunnistaminen

olisi voinut nopeuttaa prosessia entisestaan.

Nykyaan eri valmistajat tarjoavat erilaisia sisaltéja valtuutetuille myyjille. Monesti
sisaltoihin liittyy niiden ymparille rakennettu oma oppimisymparistonsa, jossa
uudet ja kokeneemmatkin myyjat voivat kehittdd ammattitaitoaan. Oppimisym-
paristéssa on myos hyva julkaista materiaaleja uusista tuotteista ja malleista.
Nama oppimisymparistdt ovat myds osaltaan korvanneet tuotekoulutuksia ja
monet live-koulutuksistakin ovat siirtyneet oppimisymparistoihin. Erilaiset oppi-
misymparistot ovat hyva tapa yllapitaa ja kehittéa omaa ammattitaitoaan osana
ammatillista kehittymista. Oppimateriaalit sopivat myos erinomaisesti omatoimi-
seen opiskeluun ja osaksi perehdytysta. Naitd materiaaleja on tarkoitus hyddyn-
taa niin oman ammattitaidon kehittamisessa ja yllapidossa kuin perehdyttami-

sessa.
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4.2 Viikko 2

Maanantai 6.9.2021

Viikkomme alkoi tavalliseen tapaan nopealla palaverilla. Liséksi ohjeistin uutta
harjoittelijaa tydaikakirjauksiin liittyen. Aamulla hoidin normaalit tehtavat, kuten
viikkotilauksen vastaanottamisen ja kirjaamisen. Kello 10 jalkeen lahdin asia-
kaskierrokselle, jolle olin kerannyt muutamia kayttdjakoulutuksia, kartoituskayn-
teja ja takuuasioita samalta suunnalta. Lyhyen reitin suunnittelun jalkeen tein
kierrokseni, jolla oli viisi asiakaskayntid. Olin takaisin tyopaikallani noin kello 17,
kilometreja reissulleni kertyi miltei 300. Paivan lopuksi tein viela takuuanomuk-

set ja tarjoukset paivan asiakaskaynneista.

Tiistai 7.9.2021

Heti aamusta kasittelin poikkeuksellisen nopeasti tulleet edellisen paivan takui-
den hyvaksymiset. Muuten aamu sujui rauhallisesti. Kavimme myo6s lapi edelli-
sen kuukauden aikana toteutettua mainoskampanjaa, jolla oli tarkoitus vauhdit-
taa varastossa viela olleiden kesatuotteiden myyntid. Markkinointivastaavamme
tyoskentelee paaosin omistavan yrityksemme palveluksessa, mutta myés oma
organisaationi voi hyddyntaa markkinointiin liittyvid resursseja ja osaamista,

mika tuo saastdja mainontaan liittyen.

lltapaivalla perehdytin harjoittelijaa muutamien tuotteiden asennukseen ja pidin
hanelle muodollisen suullisen testin niiden toimintaan liittyen. Tavaran toimitta-
jamme tarjoaa laajat oppimateriaalit tiettyjen tuotteiden kayttoon, joiden pohjalta
olen tehnyt pohjan, jossa testataan tarkeimpien seikkojen tietamysta. Kun teo-
riapohjaan oli tutustuttu, asensimme yhden myydyn koneen myymalamme la-
histolla sijaitsevaan kohteeseen. Asennus sujui mielestani hyvin ja harjoitteli-
jamme sai rohkaisevat kehut myds asiakkaalta. Paivan lopuksi laskutin muuta-

mia lahetteita ja k&vin |&pi ostolaskuja.

Keskiviikko 8.9.2021

Aamutoimien jalkeen tein muutaman kustannusarvion, joista toinen oli isompi
projekti. Selvitin mahdollisten kilpailijoiden kustannuksia ja aikataulutusta par-

haani mukaan ja totesin meidan etunamme olevan muun muassa sijainnin,
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jonka johdosta saastaisimme projektissa kaksi tyopaivaa, seka kuljetuskustan-
nuksissa jopa yli tuhat euroa. Sain arvioni selvityksineen valmiiksi ennen lou-

nasta, jonka jalkeen paiva jatkui normaalisti.

lltapaivalla sain yhteydenoton asiakkaalta, jossa tiedusteltiin tarkempaa aikatau-
lua tekemaani kustannusarviota koskien. Pidin pienen palaverin asentajien
kanssa ja saimme toita jarjesteltya tarpeen mukaan siten, etta paasisimme aloit-
tamaan kustannusarvion kohteena olevan tyon jo taman kuukauden viimeisella

viikolla. Palaverin jalkeen péaivé jatkui asiakastyon parissa.

Torstai 9.9.2021

Aloitin paivani tekemalla pienen inventaarion menekkituotteiden osalta. Inven-
taarion pohjalta tilasin tuotteita siten, etta ne arvioni mukaan riittaisivat seuraa-
vaksi kuukaudeksi. Normaalisti tilaus olisi voinut olla isompikin, jopa loppu vuo-
den kattava, mutta kuluvan vuoden ostotavoitteemme eivat jostain syysta ole
vielakéan saapuneet. Ostotavoitteissa on tarkoitus palkita kasvusta, mutta
niissa on yleensa kohdennettuja tuoteryhmia, joiden myyntia tulisi parantaa pa-
rempaan bonukseen padsemiseksi. Yleisesti raportit tulevat lupauksista huoli-
matta vasta loppuvuonna, jolloin tavoitteisiin reagointi on myohéaista. Bonus voi
kuitenkin olla suuruudeltaan jopa kymmenyksen koko tilikauden tuloksesta, jo-

ten otin jalleen yhteytta tavoitteista vastaavaan henkiléon.

lltapaivasta saimme kuluvan vuoden tavoitteet. Tavoitteisiin liittyen tein pienen
muistion, jota kayttaisin tulevassa palaverissa esimieheni kanssa. Mielestani
meidan ei olisi jarkevaa pyrkia kasvattamaan myyntia vain bonusten takia, silla
tavoitteisiin olisi matkaa ja parhaaseen bonustasoon paastaksemme tarvitsi-
simme loppuvuodelle hieman tuuriakin remonttien suhteen. Katson parhaaksi,
ettd pyrimme ajoittamaan isoimmat varasto-ostomme ensi vuodelle, jotta paasi-
simme silloin parempaan bonustasoon pienemmalla riskilla. Toisaalta tavaran-
toimittajamme sekava politikka bonusten suhteen ei takaa sita, ettd bonusjar-
jestelma sailyisi samankaltaisena kuin ennen. Tasta huolimatta pidan loppuvuo-
den ykkdsprioriteettina kannattavuuden takaamista ilman bonuksien tuomaa
etua hankintahinnoissa. Mielestani liketoiminnan kannattavuus ei voi perustua
oletettuihin lisdkannustimiin, vaan katson niiden olevan mahdollinen lisa, mikali

onnistumme tydssamme riittavan hyvin.
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Perjantai 10.9.2021

Aloitin paivan aamutoimilla, joiden ohella otin vastaan mytés muutamia huoltoja
seka isompia projekteja. Tybkalenterimme naytti seuraavalle kuukaudelle to-
della hyvalta, silla vapaita aikoja olisi vasta marraskuun puolella. Varasin muu-
tamia méaraaikaishuoltoja jo joulukuullekin, jolloin lumitilanteesta riippuen on ta-
vallista hiljaisempaa remonttien suhteen, silla koneet huolletaan ja korjataan

syystoiden jalkeen ja kayttdaste pienenee lumen tuloon saakka.

Tallainen tilanne on hyva myyntimme kannalta, mutta asiakaspalvelun ja huol-
lon reagoinnin nopeuden kannalta kiireellinen tydtilanne tuottaa haasteita,
niinpa joitakin toité on kyettava priorisoimaan asiakkuuksien tarkeyden pohjalta.
Normaalisti pystymme jarjestamaan avainasiakkaillemme palvelua alle viikon
vasteajalla, joka on mielestani riittava. Talla pyrimme siihen, ettd asiakkaamme
eivat karkaa muihin pisteisiin. Tassé oleellista on mygds asiakkaan sijainti. Mo-
nesti huollon aikatauluja voidaan suunnitella, myds sen mukaan kuinka suurella
todennakoisyydelld asiakas lahtee toimittamaan tydkoneensa toiselle pisteelle.
Suurin osa asiakkaistamme toimii alueella, jossa olemme selkeasti lahin merkki-
huolto. Hitaasti liikkuvan ison koneen siirrot ovat aikaa vievia ja kalliita, joten
monesti sijainti on suurin tekija, joka vaikuttaa siihen, minka pisteen palveluita

asiakas kayttaa.

Muutama asiakkaistamme toimii sijainnissa, josta kilpailutus jopa kolmen huol-
toliikkeen valilla onnistuu. Tastakin huolimatta asiakkuudet huollon suhteet ovat
monivuotisia ja kynnys vaihtaa huoltoliiketta on suuri. Mielestani on kuitenkin
tarkeda tiedostaa seikat, joiden perusteella asiakas tekee paatoksensa ja huo-
mioida ne tarjoustilanteissa, jotta onnistuisimme sailyttamaan nykyisen asiakas-

kunnan ja mahdollisuuksien mukaan jopa laajentamaan sita.

lltapaivasta suunnittelimme seuraavan viikon aikataulua ja pidimme palaverin
muista yleisista asioista. Palaverin jalkeen jarjestelimme harjoittelijamme
kanssa sesonkituotteille tarkoitetun hyllyn ja vaihdoimme siihen uudet tuotteet
esitteineen. Paivan lopuksi liikkeen sulkeuduttua hoidin viela muutaman puhe-
lun ja tein laskun yhdestd isommasta projektista sen tydmaarayksen selvityksen

pohjalta. Normaalitilanteessa asentajamme sopivat itse avustuksellani tyonsa ja



27

myos laskuttavat ne. Tietyissa erityishinnoitelluissa téissa hoidan kuitenkin las-

kutuksen itse.

Hyvéaksyin myds joitakin ostolaskuja siten, ettéd seuraavalla tasolla niihin olisi ai-
kaa reagoida yli vilkkko ennen erapaivaé ja maksua. Pyrin pitamé&éan laskujen hy-
vaksynnassa noin kahden viikon marginaalin erapaivaan, jotta niiden maksuun
ja toimitusjohtajan hyvaksyntaan jaisi aikaa. Laskujen hyvaksymisessa kaytan
hyvaksi sahkoisia lahetteita ja hinnastoja, joten laajempi tarkastus on hyva
tehda liikkeen sulkeutumisen jalkeen. Vallitsevassa henkilostotilanteessa tama
tarkoittaa entisestaan lisaantyvaa tybaikaa, mutta olen ajatellut, etta teen tyoni
mieluiten oikein yhdelle kertaa. Joskus laskuista pitaa tarkastaa hinta jo tehtyjen
kauppojen laskutusta varten esimerkiksi polttoaineen myynnissa tarkka maara

tulee ilmi vasta ostolaskusta.

Lauantai 11.9.2021

Lauantaina sain erittain valitettavan puhelun, jonka pohjalta tuleva tytkalente-
rimme menisi uusiksi ainakin seuraavan kuukauden ajalta. Vallitsevaan poik-
keustilaan liittyen yksi asentajistamme olisi sairauslomalla ainakin seuraavat
kaksi vilkkoa. Saimme tydémme suunniteltua ja peruttua suurimman osan ensivii-

kon toista jo saman paivan aikana, jotka olivat kyseiselle asentajalle varattu.

Viikkoanalyysi

Viikko oli hieman normaalista poikkeava, mutta olen lyhyenkin tyéurani aikana
jo ehtinyt tottua nopeisiin muutoksiin ja niihin reagointiin. Olin erittain tyytyvai-
nen siihen, kuinka nopeasti saimme tilanteen hallintaan ja asiakkaat tavoitettua.
Kuten jo mainittua yllatyin asiakkaiden reagoinnista, ainakin tiettyjen asiakkai-
den osalta. Tama osoittaakin, etta ennakkoluuloja olisi syyta valttaa, eika niille
tulisi antaa likkaa painoarvoa. Ensimmaisen 1,5 vuoden aikana asemassani olen
muutenkin térméannyt l&hinn& positiivisiin yllatyksiin ihmisten suhteen. Olen huo-
mannut parjaavani hyvin erilaisten inmisten kanssa. Vaikka ammatillista asen-
netta ja otetta tydsta ei voi vaheksya, on valilla hyva kuitenkin muistaa, etta

olemme ihmisia tyoskentelemassa ihmisten parissa.

Nykyaan monilla aloilla korostuu asiantuntijuuden ja ammattitaidon merkitys

osana kannattavuutta ja kilpailukykyd (Puusa, Reijonen, Juuti & Laukkanen
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2014, 245). Omalla toimialallani ammattitaidon merkitys kilpailutekijana on kiis-
taton. Monet alan toimijat ovat hyvin samankaltaisia ja samankaltaisesti varus-
tettuja. Saman merkin parissa tyoskennellessd myos suurin osa jarjestelmista

on samoja. Puusan ym. (2014, 245) mukaan,

"Tarvitaan osaavaa henkildstéa, joka kykenee hyddyntamaan laitteita ja
jarjestelmia tydssaéan ja vaikkapa huoltamaan niitd tai myymaan tuot-
teita asiakkaille, jotta tilauksia riittdd. Johtamisen asiana on henkildstén
riittavyydesta huolehtimisen liséaksi varmistaa, etta organisaatiossa on
oikeanlaisia osaajia oikeilla paikoilla.”

Resurssien hyodyntdminen tehokkaasti ja ammattitaitoisesti on keskeinen eroa
tuova kilpailutekija, etenkin korjaamoliiketoiminnassa. Ammattitaitoa pyrimme
yllapitamaan erilaisten koulutusten liséksi jakamalla omaa tietouttamme organi-
saation sisalla. Tahan tietouteen kuuluu myés hiljainen tieto, jota kasittelen laa-
jemmin viikon 5 viikkoanalyysissa.

Olemme organisaationa pyrkineet itseohjautuvuuteen ja aktiiviseen osallistumi-
seen tdiden suunnittelussa ja toteutuksessa. Talla tavoin voimme paremmin
reagoida ongelmiin ja vastata asiakkaan tarpeisiin. Itseohjautuvuus perustuu ih-
misten kykyyn toimia oma-aloitteisesti yhteistydn merkitysta korostaen. Organi-
saation tulee tukea itseohjautuvuutta, luoda edellytyksen itseohjautuvuuden
kulttuuriin seka ohjata toimintaa. Itseohjautuvan toimintakulttuurin etuja ovat
ketteryys, nopeampi reagointi ja uudistumiskykyisyys (Mielonen, 6). Koen itse-
ohjautuvuuteen ohjaavan kulttuurin sopivan henkilostomaaraltdan suhteellisen

pienelle organisaatiollemme.

4.3 Viikko 3

Maanantai 13.9.2021

Paiva alkoi soittokierroksella, jonka perusteella seuraavan kuukauden tyot
suunniteltiin uudestaan. Muuttuneen tilanteen takia lykkésin aikaisemmin suun-
nittelemani syyskampanjan aloitusta viikolla, myos epéavarmat tavarantoimituk-
set tukivat kampanjan lykkaysta. Paiva kului aika pitkalti muuttuneen tilanteen
selvittelyssa ja olin yhteydessa myos sairastuneeseen asentajaan ja sovimme

olevamme yhteydessa paivittain.
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Tiistai 14.9.2021

Aloitin paivan aamutoimilla ja olin yhteydessd muutamaan asiakkaaseen, joiden
kanssa minulla olisi ollut sovitut kartoituskaynnit maanantaina. Sain toisen kayn-
nin sovittua heti kello 10 ja toisen illaksi, kunhan saisin liikkeen suljettua. Lou-
naan jalkeen opastin harjoittelijaa tulevissa asennuksissa. Teimme myos piirus-
tukset asennuksiin. Suunnitelmissa kaytimme vanhoja tarjouspohijia, joita olin
itse aikanaan kayttanyt tarjousten ja suunnitelmien teossa. Vaikka en pohjia ole
itse endd muutamamaan vuoteen kokenut tarpeellisiksi, osoittautuivat ne erin-
omaisiksi keinoiksi maarittaa tiettyja muuttuvia tekijéitd asennuksen suhteen,
seka havainnollistaa pohjasuunnitelmaa. Paatinkin ottaa tarjouspohjat mukaan

myo6s perehdytysmateriaalimme.

lltapaivéa sujui asiakastyon parissa. Lisdksi autoin harjoittelijaa asennukseen liit-
tyvissa pulmissa videopuhelun valityksella, jonka avulla suoritimme myds asiak-
kaalle annettavan opastavan kayttajakoulutuksen. lltatoimien jalkeen kéavin viela
asiakkaan luona tekemassa kartoituksen ja sen pohjalta tarjouksen tuotteesta ja

asennuksesta.

Keskiviikko 15.9.2021

Aloitin paivan isomman tilauksen sisdanoston ja hyllyttamisen parissa, samalla
opetin myos harjoittelijalle, kuinka kirjata tuotteet varastoon ja miten ostot tulisi
dokumentoida. Yon aikana oli séhkdpostiin tullut ilmoitus voiteluaineiden saata-
vuusongelmista, joten inventoimme kaikki voiteluaineet ja laskimme viime vuo-
sien perusteella menekin ja tilasimme saatavilla olevia tuotteita varastoon. Eri-
tyisesti bulkkina myytavien voiteluaineiden toimitusvaikeudet huolettivat minua,
silla niiden saatavuus on tarkedé korjaamotoiminnan suhteen. Varmistin tietty-
jen laatujen saatavuutta ostamalla niita erilaisissa saatavilla olevissa pakkaus-

koissa.

Ennen lounasta tutustuin viela yhden tavarantoimittajan toimittamaan laskel-

maan saatavilla olevista bonuksista talle vuotta. Taman pohjalta tein ostosuun-
nitelman, jonka avulla varastomme arvo ei juurikaan kasvaisi pitkalla aikavalilla,
mutta saisimme myds noin 3—4 % suuruisen bonuksen vuosiostoistamme. Pro-

sentuaalisesti bonus vaikuttaa pienelta, mutta vuodesta rijppuen bonusten
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osuus tuloksestamme on noin 5-10 %, joten niiden merkitysta ei tule vaheksya.
Perusajatuksenani on kuitenkin se, ettd toimintamme tulee olla kannattavaa
myos ilman bonuksia, joten riskeja suurien kertaostojen suhteen ei mielestani

ole tarpeellista ottaa. Loppupdiva sujui asiakastyon parissa.

Torstai 16.9.2021

Aamutoimien jalkeen aamupadiva oli aika hiljainen, joten kokosimme eilen saa-
puneita tuotteita ja laitoimme niita esille. Koekaytimme my6s muutamia tarjouk-
seen tulevia tuotteita valmiiksi, jotta ne olisivat nopeampi luovuttaa asiakkaille.
Ennen lounasta suunnittelimme markkinointivastaavamme kanssa loppuun mai-
noksen syyskampanjastamme. Kampanja olisi tarkoitus toteuttaa printtimedi-
assa ja nakoislehdessa ja sosiaalisessa mediassa. Kokemuksemme mukaan
sosiaalinen media on tehokkain tapa markkinoida kyseessa olevia tuotteita, jo-

ten paapainopiste markkinoinnillamme on sosiaalisessa mediassa.

lltapaivalla tein yhden asiakaskaynnin, jonka perusteella tein tarjouksen vaihto-
koneesta. Yllatyksekseni teimme kaupat heti tarjoukseni jalkeen ja lupasin tu-
tulle asiakkaalle myos kuljetuksen uudelle koneelle ja samalla myds luonnolli-
sesti vaihtokoneelle. lltapaiva oli aamupéaivan tapaan hiljainen, joten ehdin tar-

kastaa muutamia ostolaskuja.

lllalla yksi tydntekijoistimme soitti jalleen valitettavan puhelun, jonka aiheena oli
jo liian tutuksi tullut altistuminen. Tyontekijamme oli altistunut, mutta hanta ei
maaratty karanteeniin. Tasta syysta jarjestelimme hanen tyonsa siten, ettd héan
pystyisi ne tekemaan omaehtoisessa karanteenissa siihen saakka, kunnes sai-

simme testituloksen.

Perjantai 17.9.2021

Aamusta sain sahkodpostiini vastauksen tekeméaani tarjoukseen, vahinkokorjauk-
seen liittyen. Korjaukseen liittyi muutamia seikkoja, joiden vuoksi sité ei voinut
tehda toimipisteellamme. Korjaus suoritettaisiin tehtaalla, jossa on paremmat
olosuhteet hitsaamiseen ja tulitdihin. Jarjestelin koneelle kyydin tehtaalle ja so-
vin aikataulut suorittavan asentajan kanssa. Paatin hoitaa kuljetukset ajamalla,
koska matkat olisivat lyhyité ja siind saastaisimme useita satoja euroja. Taten

sain siis parannettua tyon katetta huomattavasti.
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lltapaiva oli tavalliseen tapaan vilkas, kuten aina perjantaisin. Viikonlopulle luva-
tut hyvat kelit olivat myds innoittaneet monet harrastelijat metsatéihin, mika na-
kyi positiivisena kassavirtana. lltapéivan aikana otin vastaan myds useita pien-
koneita, joiden vikojen arvelin olevan helposti korjattavissa. Suunnitelmani oli
korjauttaa koneet harjoittelijallamme jo tamé&n paivan aikana. Jaljelle jaavat ko-
neet korjattaisiin ensi viikon aikana. Saimme muutaman koneen takaisin asiak-

kaille, joiden palaute oli positiivista, nopean palvelumme ansiosta.

lltatoimien jalkeen tarkastin muutaman koneen ja paatin jaksamisestani riippuen
suorittaa muutamia korjauksia myos viikonlopun aikana. En pysty suorittamaan
kovin monimutkaisia pienkoneiden korjaustoita, mutta yleisimmat pienkoneiden
korjaukset onnistuvat myds minulta. Korjaustyot eivét varsinaisesti kuulu tyon
kuvaani, mutta pidankin niitd enemman harrastuksena, jonka kautta voin oppia

lisda tyostani ja saada lisatuloa yrityksellemme.

Lauantai 18.9.2021

Aamupaivasta sain puhelun omatoimisessa karanteenissa olleelta tyontekijal-
tdmme, han kertoi olevansa tyokykyinen ensi viikolla. Kavin myos tyopaikalla
siivoamassa ja korjasin muutaman pienkoneen seka tein niille typmaaraykset,

joiden mukaan ty6 tulee laskuttaa.

Viikkoanalyysi

Viikko oli jalleen kiireinen, osittain hyvasta sdésta johtuen. 1so osa asiakkais-
tamme on harrastajia, joilla on esimerkiksi metsda tai kotipaikka, jonka tilaa he
hoitavat. Tama asiakasryhma ei ole nykyisen toimintamme kannalta kovinkaan
merkittdva, mutta nden siiné erittain paljon potentiaalia. Suurin osa ammattia
harjoittavista asiakkaista ovat hyvinkin iakkaita ja tulevaisuudessa nuorten
metsé- ja puutarhanhoitottita vapaa-ajallaan tekevien asiakkaiden merkitys
nousee entisestaan. Siksipa tdhan potentiaaliseen asiakasryhmaan tulisikin pa-
nostaa myos markkinoinnin keinoin. Organisaatiollamme on ollut tapana jarjes-
taa erilaisia rajattuja tapahtumia eri asiakasryhmille, mutta poikkeustilanteesta

johtuen emme ole niitéd pystyneet jarjestamaan hetkeen.

Uusien asiakkuuksien hankkimisen ja vanhojen yllapidon kannalta palvelun laa-

dun ja asiakaskokemuksen merkitys on eritain tarke&a. Organisaatiossamme ei
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aikaisemmin ole juurikaan kehitetty huomiota asiakaspalvelun laadun mittaami-
seen ja tietoiseen johtamiseen. Asiakaspalvelun onnistuneella johtamisella pyri-

taan uusien asiakkuuksien hankintaan ja vanhojen asiakassuhteiden yllapitoon.

Tavoiteltavassa tilassa asiakas asetetaan toiminnan keskipisteeksi. Asiakaspal-
velun johtamisella pyritaan luomaan asiakkaalle kilpailijoista poikkeavaa etua ja
kokemusta, joiden perusteella hén valitsisi tuotteemme tai palvelumme uudes-
taankin. Esimiehena kannan vastuun asiakaspalvelun johtamisesta ja pyrin luo-
maan edellytykset ymparistolle, jossa hyvan asiakaspalvelun toteuttaminen on
mahdollista (Salminen 2014, 118). Asiakaslahtdisen ajattelun ja ympariston li-
saksi toimintamme laatua kehittdessa korostuvat myos puitteet. Etenkin korjaa-
motoiminnassa fyysisilla puitteilla, kuten tydvalineilla, on suuri merkitys tyon laa-
dun suhteen. Tiukassa kilpailussa muiden olosuhteiden ollessa tasavertaiset,
myyjat ja asiakaspalvelijat ratkaisevat kuitenkin kilpailun asiakkaista (Hamalai-
nen 2016, 24).

Asiakaspalvelun laadun mittaamiseksi on monia keinoja, joita emme ole kuiten-
kaan juurikaan hyddyntaneet. Tulevaisuuden myynnin johdollisena haasteena ja
tavoitteena voidaan siis pitéaa sopivien asiakaspalvelun laadun mittareiden aset-

tamista ja seuraamista.

Yleisesti asiakkaat ajattelevat palvelun laatua kokonaisuutena, joka muodostuu
useista eri osa-alueista. Palvelun laadun kokonaisuutta tarkastellessa on tarkea
ymmartaa taustalla vaikuttavat pienemmat osa-alueet, joista kasitys palvelu laa-
dun kokonaisuudesta muodostuu. (LA&msa & Uusitalo 2002, 60.) Parasurama-
nin, Zeithamlin & Berryn (1988) mukaan on tutkimuksissa l6ydetty viisi paateki-

jaéa, joita kaytetaan palvelujen laatua arvioidessa:

1. varmuus: lupausten tayttdminen, odotusten vahvistuminen, hyvan toi-

minnan jatkuvuus

2. palveluvalmius: henkiloston halukkuus palveluun palvelun nopeus

3. luottamus: kyky saavuttaa luottamuksellinen suhde asiakkaaseen.

4. henkilokohtainen huomioiminen: asiakkaan kunnioitus, huolenpito ja

yksil6llisten tarpeiden huomioiminen
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5. fyysiset puitteet: palvelun ulkoiset puitteet, toimitilat, laitteet henkil6sto

seka kirjallinen materiaali.

(Lamsa & Uusitalo 2002, 60.)

Omassa toiminnassamme haasteita voi tuoda erityisesti palveluvalmiuden to-
teuttaminen. Monesti palveluvalmius on ristiriidassa resurssien maksimaalisen
hyodyntamisen kannalta. Kuten jo aikaisemminkin todettua, on korjaamotoimin-
tamme sita tehokkaampaa mita paremmin ja pidemmalle ajalle voimme aikatau-
lumme suunnitella. Erityisesti avainasiakkaiden kohdalla tulisi tarkastella palve-
luvalmiuteen liittyvaa kyvykkyyttamme. Viimeaikaisilla toimillamme olemme pyr-
kineet lisddmaan resurssejamme, jotta pystymme vastaamaan kysyntaan pa-
remmin. Tamanhetkinen linjaukseni on, etta ristiriitaa tyon tehokkaan suunnitte-
lun ja palveluvalmiuden kéasitellaéan tilanne kohtaisesti. Asiaa tarkastellessani

nykyisen tiedon ja tilanteen valossa en koe tarvetta muuttaa linjaamme.

Olen ollut myo6s positiivisesti yllattynyt kesasesongin tuotteiksi luettavien tuottei-
den menekista viela mydhaan syksylla. Menekin johdosta uskalsin tehda myos
pienen varastotilauksen, selvitettyani tilaamieni tuotteiden malliston sailymisen
samana tulevalle kaudelle. Tilauksella sain myds taytettya ostotavoitteitamme.
Yksi palkkaukseni paateemoista oli kannattavuuden lisddminen. Olen yllattynyt
tavoista, joilla kannattavuutta voi nostaa. Yhtena naista toimivat bonukset, jotka
ovat hyva lisa ja toimivat myos kannustimena myynnin lisd&dmiseksi. Toki myyn-
nin tulisi olla kannattavaa ilman bonuksiakin, mutta jos niiden saaminen ilman
suurta riskid on mahdollista, kannattaa tilaisuus mielestani kayttaa hyvakseen.
Varsinaiseen budijettiin en ole bonuksia kuitenkaan laskenut. Tiedostan my6s

sen, ettd bonukset ovat tavarantoimittajien keino liséatd omaa myyntidan.

4.4 Viikko 4

Maanantai 20.9.2021

Pienen viikkopalaverin ja aamutoimien jalkeen suunnittelimme harjoittelijan
kanssa uuden asennuskohteen, jonne han lounaan jalkeen lahtisi. Olin yhtey-

dessa asiakkaaseen ja sovimme tarkemman aikataulun ja kayttajakoulutuksen
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ajankohdan. Aamupaiva oli kello kymmenen jalkeen hiljainen, joten kavimme
harjoittelijan kanssa lapi, mita seikkoja kayttajakoulutuksessa tulisi ottaa huomi-

oon.

[ltapaivasta tein rutiinitoimien lisaksi muutaman laskun aikaisemmista toista.
Soittelin my6s asiakkaille, joiden tydkoneita olemme yleensé talven aikana huol-
taneet. Sovin muutamia huoltoja jo tammikuulle. Mitéa aikaisemmin ty6t ovat
suunniteltu sitd paremmin voimme ottaa tdité vastaan ja kasvattaa korjaa-

momme tehokkuutta.

Olen pyrkinyt myos tarkoituksellisesti jattamaan tyokalenteriimme tyhjaa, jotta
voisimme reagoida mahdollisimman nopeasti, mikali avainasiakkaillamme olisi
tarvetta nopealle palvelulle. Ennen iltatoimia soitin viela harjoittelijalle, joka ol
pitanyt sovitun kayttajakoulutuksen onnistuneesti. Olin tdhan tyytyvainen, silla
tama helpottaa omaa ty6téani suuresti, voin keskittya yhd enemman tehosta-
maan myyntityotani. Saan myds enemman aikaa téiden suunnitteluun, mika on

kannattavuutemme kannalta erinomaisen tarkeé seikka.

Tiistai 21.9.2021

Tama paiva oli hieman normaalista poikkeava, silla tarkoituksenani oli menna
likkeelle vasta hieman ennen sulkemista. Aamulla kévin toisessa alan liik-
keesséa, jonka kanssa teemme aktiivisesti yhteistydta ja sovimme muutamista
asioista yhteistydhomme liittyen. TAman lisaksi noudin joitakin koneita, jotka oli-
vat olleet toisessa liikkeessa huollossa omasta kiireestamme johtuen.

Pois tullessani k&vin korjaamassa muutamia asennuksia, osan takuuseen ja
osan asiakkaiden laskuun. Tapanamme on, etta asennettuna myydyt tuotteet
huolehditaan toimestamme siihen kuntoon, ettd ne todella toimivat moitteetto-
masti. Mikali asiakas haluaa muuttaa jalkikateen asennukseen liittyvia seikkoja,
tulee asiakkaan ndma muutokset kustantaa itse. Joskus néissa tilanteissa on
epaselvyyksia, joten olen ottanut asian puheeksi osana kaupan ehtoja, jotta eri-

mielisyyksilta valtyttaisiin.

Sain asiakaskayntini valmiiksi suunniteltua nopeammin, joten minulle jai aikaa
suorittaa loppuun muutama laskelma liittyen tulevaan palaveriimme. Soitin

my0os uudelle tyontekijallemme, jonka kanssa sovimme kesakuun alussa hénen
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aloittavan tyonsa meilla lokakuun kolmannella viikolla. Sovimme tapaavamme
loppuviikosta, jolloin tarkoituksenamme oli allekirjoittaa tydsopimus ja sopia Sii-
hen liittyvista seikoista. Lisaksi suunnittelin ottavani uuden tyontekijan mukaani

kauppiaskonferenssiin osana perehdytysta.

Keskiviikko 22.9.2021

Aamutoimien jalkeen aamupaiva oli hyvin kiireinen asiakastyon parissa. Jou-
duin lykkdamaan isomman tilauksen sisaanostoa, jotta pystyisimme palvele-
maan kaikki asiakkaat. Pahimman ruuhkan jalkeen soittelin takaisin asiakkaille,
joille emme olleet aamun kiireessa ehtineet vastata. Olen tehnyt linjauksen,
jonka mukaan palvelemme ensin myymalassa paikan paalla olevat asiakkaat ja
vasta sitten puhelimen paassa olevat. Olemme kuitenkin tehneet puhelimiimme
listat avainasiakkaista, joiden soiton tunnistaa erilaisesta halytysdénesta, talloin
pystymme hieman priorisoimaan soittojen tarkeysastetta ja takaamaan nopean

palveluvasteen avainasiakkaillemme.

Nopean lounaan jalkeen valmistauduin hieman iltapaivan tapaamiseen tavaran-
toimittajamme edustajan kanssa. Tarkoituksenamme olisi I&pi kdyda mennytta
vuotta ja suunnitella tavoitteet ensi vuodelle. Tarkeimpana asiana tapaamises-
samme pidan kuitenkin ennakkojen tekemista. Silla onnistuneilla ennakko os-
toilla takaamme tiettyjen tuotteiden saatavuuden haasteellisesta markkinatilan-
teesta huolimatta. Lisaksi onnistuneilla ennakoilla on mahdollista alentaa osto-

jen keskihintaa ja taten myo6s parantaa tuotteiden katetta.

Isommat ostoeréat tulee mielestani kuitenkin tehda harkiten, silla tavaran pitaisi
mya0os kiertda. Usein ennakoilla saadaan hintaa alas, mutta osa tuotteista joudu-
taan myymaan alennettuun hintaa sesongin lopussa, joten hyéty halvemmasta
tavarasta jaakin saamatta ja liike joutuu kantamaan riskin isommasta varaston-
arvosta. Teimme ostot ja osan tuotteista sain toimitukseen jo seuraavalle vii-

kolle.

Torstai 23.9.2021

Aamupaiva oli eilisesté poiketen hiljainen. Olen huomannut, etté yleisesti maa-

nantai, keskiviikko ja perjantai ovat usein viikon Kiireisimmat paivéat
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asiakasmaariltaan, tdhan palaan viikkoanalyysissa. Aamupéivalla ehdin aamu-
toimien lisaksi vastata sahkodposteihin seka jarjestella hieman tulevaa tydkalen-

teria.

lltapaivalla jarjestelimme hieman myymalaamme ja teimme tilaa ennakkotilauk-
sessa tilatauille tuotteille. Jarjestelin myo6s toimistoani ja arkistoin kassaraport-
teja ja lahetteita. Kirjanpitomme on sdhkdisessa muodossa, mutta olen sailytta-
nyt saman tilikauden ajalta kassaraportit ja lahetteet, mikali niita tarvitsee. Ta-
panani on ollut sailyttaa tositteet muutama kuukausi tilikauden vaihtumisen jal-
keen. Taman jalkeen tositteet ovat viela jonkin aikaa saatavilla toisesta varas-
tossamme. Tilanteet, joissa vanhoja lahetteita tai kassaraportteja tarvittaisiin
ovat harvinaisia, mutta minunkin aikanani molempien sailyttamisestéa on ollut

hyotya.

Kassaraporttien sailyttaminen toimii myds omana turvanani, mikali kavisi ilmi,
ettd kassasta puutuisi tilityksia, tai kassan kanssa olisi jokin muu epaselvyys.
Niiden sailyttamisen avulla voidaan myds tarkastaa esimerkiksi se, etta onko

maksutapoja muutettu jalkikateen raportoinnin jalkeen.

Perjantai 24.9.2021

Tyontekijamme merkkipaivan kunniaksi aloitimme paivan kakkukahveilla, seka
pidimme samalla pienen palaverin tulevasta viikosta ja keskeneraisista projek-
teista. Aamutoimien jalkeen péaiva jatkui asiakastyon parissa, jonka ohella
teimme loppuun eilen aloitettuja jarjestelytoimia. Ennen lounasta tein viela muu-
tamia laskuja ja valitin yhden tarjouksen isommasta projektista. Olin mygs yh-
teydessa erdan toimittajan takuukasittelijaan liittyen muutettuun takuuanomuk-
seen. Keskustelumme koski sitd, ettéa kuuluuko matkakuluista maksaa myds
tybaika. Hieman tuohtuneena selvitin kantani ja pAdsimme yhteisymmarrykseen

korvauksen maarasta.

Yleisesti ottaen ongelmat takuuanomuksissa liittyvat miltei aina muihin kuin var-
sinaisiin korjauskuluihin. Mielestani asiakkaan ostaessa tuotteen niin sanottuna
avaimet kateen palveluna, olisi kohtuullista, ettéd palvelun tarjoaja hoitaisi myos

mahdolliset takuukorjaukset, siten, etta siita tulisi asiakkaalle mahdollisimman

vahan vaivaa. Olen tehnyt tietoisen valinnan sen suhteen, ettd korjaamme
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tietyin periaattein myydyt tuotteet takuuaikana aina siten, etta asiakkaalle ei siita
koidu kustannuksia. Mielestani riski takuukustannusten omakustanteesta kan-
nattaa ottaa, silla pidan asiakkuuksia arvokkaina ja jalkimarkkinoinnissa voimme

saada merkittavaa lisatuloa erilaisin palveluin.

lltapaivalla tein kirjanpidollisia toimia. Laskutin kaikki valmiit avoimet l&hetteet
seka tarkastin avoinna olevat ostolaskut siten, ettd avoimiksi jaaneiden erépai-
vat olivat jo marraskuun puolella. Ennen sulkemista laitoin vield eteenpain kaikki
avoinna olleet pika-, viikko- ja kuukausitilaukset. Sulkemisen jalkeen laskin k&-
teiskassan.

Viikkoanalyysi

Varsinaisten téiden suhteen viikolla ei ollut mitaan ihmeellisyyksia. Viikon ai-
kana jouduin kuitenkin tekemisiin useisiin kannattavuutemme kannalta merkityk-
sellisiin asioihin, jotka ovat osa toimenkuvaani. Olen pyrkinyt johtamaan myyn-
tiamme aktiivisesti siten, ettd organisaatiomme saisi siitd mahdollisimman pal-

jon hyotya pitkalla aikavalilla.

Pyrimme myynnin johtamisessa ja tdiden suunnittelussa huomioimaan myos tu-
levaisuutemme kannalta merkittdvassé asemassa olevat avainasiakkaat. Pit-
kalla aikavalilla avainasiakkaat ovat toimintamme mahdollistajia. Aina kaikki te-
kemani paatokset eivat ole silla hetkella taloudellisesti jarkevimpia, mutta us-
kon, etta avainasiakkaistamme huolehtiminen ja heid&n merkityksensa ymmar-
tdminen on pidemmalla tahtaimella oikea tapa toimia organisaatiomme hyodyn

maksimoimisen kannalta.

Vuoden 2020 aikana 20 eniten ostoja tehnyttd asiakastamme vastasivat 28 pro-
senttia kokonaismyynnistdmme. Naista viisi eniten ostoja tehnytta erottuivat voi-
makkaasti vastaten 14 prosentin osuutta kokonaismyynnistamme. Kaikkiaan 50
eniten ostoja tehnytta asiakasta vastasivat 43 prosenttia myynnistamme. Vuo-
den 2020 aikana myynteja tehtiin 685 rekisterotidylle asiakkaalle. Naiden lisaksi
myynteja tehtiin rekisteréimattomille kateisasiakkaille, jotka vastasivat 13 pro-
senttia vuoden 2020 myynneista. Alla olevassa ympyradiagrammissa kuvattuna

graafisesti vuoden 2020 myyntien jakautuminen.
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Asiakasryhmien ostot vuonna 2020
kokonaismyynnista

Top 5 asiakkaat
14%

Top 6-20 asiakkaat

Muut asiakkaat 14%

44%

Top 21-50
asiakkaat
15%

Kateisasiakkaat
13%

Kuvio 3. Myynnit 2020.

Nama havainnot korostavat avainasiakkaittemme merkitysta toimintamme kan-
nalta. Usein avainasiakkaat kayttavat paljon myds korjaamomme palveluita,

jotka tyollistavat suurimman osan tyontekijoistamme.

Avainasiakkuuksien yllapidossa korostuu asiakasuskollisuuden merkitys. Juha
Wiskari kertoo asiakasuskollisuuden eduista ja muodostumisesta seuraavasti:

"Uskolliset asiakkaat ovat kovenevassa, globalisoituvassa ja monipuo-
listuvassa kilpailussa yrityksen tarkein paaoma.

¢ Asiakkaiden pitaminen on yritykselle kannattavampi strategia kuin mark-
kinaosuuden kasvattaminen tai kustannusten leikkaaminen (joidenkin
laskelmien mukaan 5 prosentin lisays asiakasuskollisuudessa eli toistu-
vissa ostoissa tuo 25 prosenttia lisda tuottoja viivan alle).

o Asiakkaiden uskollinen kayttaytyminen lisdd myaos liiketoiminnan tuotto-
jen ja myynnin ennustettavuutta.

e Uskolliset asiakkaat eivat tyytyvaisina ollessaan hae muita vaihtoehtoja
edullisemmista tarjouksista huolimatta.

e Asiakasuskollisuus antaa mahdollisuudet toimia kustannustehokkaasti,
koska markkinointi- ja asiakashankintainvestointien tarve pienenee ja
uskolliset asiakkaat toimivat myds kayttamiensa palveluiden myynnin
edistajina.
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e Jos uskollinen asiakas on tyytymaton saamaansa palveluun, han valit-
taa muuttaakseen asioita sellaiseen malliin, ettéd han voi tulevaisuu-
dessa entista kiinteammin jatkaa uskollisuuttaan.

e Uskollisuus edellyttaa palveluorganisaatiolta "vain” sen, etta se ennakoi
asiakkaidensa tarpeita ja ottaa ne paremmin huomioon kuin kilpailijat.”

(Wiskari 2009, 116-117.)

Oman toiminnan suuntaamisen kannalta asiakasuskollisuuden merkityksen ym-
martaminen, tunnistaminen ja korostaminen sopivat hyvin. Asiakaskuntamme
on hyvin rajallinen ja ammattiryhmana hyvinkin vakiintunut. Voimme omalla toi-
minnallamme vahvistaa asiakasuskollisuutta seka kehittda toimintaamme asia-
kaslahtoisistd nakdkulmista. Osaa asiakkuuksiamme sitoo voimakkaasti my6s
tyokoneiden takuuehdot. Jos koneelleen haluaa taydellisen takuun, tulee se
huollattaa asianmukaisesti valtuutetussa korjaamossa. Tassa kohti uskollisuu-
teen vaikuttuvat myos sidosryhmistamme riippuvaiset tekijat. Voimme omalla

toiminnallamme kuitenkin lujittaa asiakaskuntamme uskollisuutta.

Varsinkin ty6koneiden parissa tydskennellessa asiakasuskollisuuden merkitys
unohdetaan monesti. Emme itse vastaa koneiden myynnisté, mutta toimimme
jatkuvasti asiakaspinnassa, huoltojen ja varaosien myynnin johdosta. Tasta joh-
tuen oman toimintamme merkitysta kokonaisuuden kannalta ei tule vaheksya.
Usein huoltoyrittdjat tai asentajat eivat tarpeeksi ymmarra asemaansa asiakas-
palvelijana.

Olemme omassa organisaatiossamme pyrkineet johtamaan toimintaamme sii-
hen suuntaan, etta jokainen asiakaskohtaaminen ajateltaisiin myyntitilanteena.
Olen pyrkinyt korostamaan asentajillemme heidan rooliaan myyjina. Olen hie-
man huolissani siitd, ettd kuinka hyvin naiden asioiden merkitys ymmarretaan
myyntiorganisaatiossa. Edustamme merkkia, jolla on isoin markkinaosuus koti-
maamme markkinasta, mutta markkina osuus on laskenut viimeisten vuosien ai-
kana. Omalla alueellamme pyrimme toiminnallamme sailyttdmaan asiakaskun-

tamme ja tarjoamaan kattavia palveluita asiakaslahtoisesti.

Kuten paivakirjassa todettua, olen tydssani huomannut maanantain, keskiviikon
ja perjantain olevan kiireisimpia paivia asiakasliikenteen suhteen. Kyseisten péi-

vin kiireisyytta lisaa myos juoksevien asioiden kuten isompien tilausten
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lAhettaminen ja vastaanottaminen kyseisina paivina. Toki joissakin tilanteissa
esimerkiksi arkipyhat sekoittavat tilannetta, mutta yleisesti ottaen edella mainitut
paivat ovat kiireisimmat. Alla olevassa Kuviossa 4, kuvattuna asiakastapahtu-
mat pois lukien lahete- ja laskutusmyynti. Taulukko pyrkii kuvaamaan fyysisesti
likkeessa vierailevien asiakkaiden maéaran jakautumista paivittain rajattuna

ajanjaksona.

Liikkeen asiakasmaarien jakautuminen
suhteutettuna koko viikon asiakasmaaraan
ajalta 30.8. - 1.10.2021

PERJANTAI MAANANTAI
23% 23%

TIISTAI
15%

TORSTAI
18 %

KESKIVIIKKO
21%

Kuvio 4. Asiakasmaaran jakautuminen paivittéain 30.8.2021-1.10.2021

Prosentuaaliset erot paivittdin ovat hyvin pienet, mutta maanantai, keskiviikko ja
perjantai erottuvat kuitenkin muista paivistd. Kuvaajassa huomioidaan vain liik-
keessa kayvat asiakkaat, joten sekin vaaristaa hieman havaintoa, silla usein
laskutusasiakkaidenkin kaynnit painottuvat néille paiville. Omaan tyoni kaikki
laskutusasiakkaat eivat vaikuta samoin, kuten liikkeessa tehtavat ja maksettavat
tyot, silla laskutusta olen pyrkinyt jakamaan muiden toitten ohelle. Keskiarvolli-
sesti likkeessa maksavia kateisasiakkaita kavi kuvatulla aikavalilla seuraavasti:

maanantai 17,4; tiistai 11,2; keskiviikko 15,2; torstai 13,2 ja perjantai 16,8.

Etenkin yksin asiakastytskentelysta vastatessa jo muutaman asiakkaan lisays
paivaan lisda kiiretta, silla tiettyjen varaosien tai muun asian hoitamiseen voi
kaikkinensa kulua jopa muutamia tunteja. Kun tahan viela lisataan kymmenia
puheluita, on yhta asiakasta kohti jaava aika kohtalaisen lyhyt. Ongelmallista

tasta tekee se, etta kaikkien asioiden hoitamiseen vaadittaisiin kaksi tiskissa
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asiakastyota tekevaa tyontekijad, mutta osien kate ei tahdo riittdéa yhdenkaan

tyontekijan kustantamiseen.

Liikkeessa kayvien asiakkaiden liséksi myymme paljon erilaisia oheistuotteita
etAmyynting, parantaaksemme tarjontaamme ja kannattavuuttamme. Viimeisin
tilikausi sujui pitkalti yndella tiskissa tyoskentelevalla henkildlla. Talléin myads toi-
minta oli kannattavaa, mutta resurssit eivat riittaneet kaikkien tarvittavien toi-
mien hoitamiseen, joihin kuuluvat etamyynti, myymalasta ja korjaamotoimin-
nasta vastaaminen seka toiminnan johtaminen ja suunnittelu. Kannattavuutta

laskiessa tulimme tulokseen, etta henkilékuntaa on lisattava.

Paatimme rekrytoida uuden tydntekijan, joka tydskentelisi padasiassa tiskissa
varaosien, pienkoneiden ja asiakaspalvelun parissa. Rekrytoimamme henkilo
omaa kuitenkin yli kymmenen vuoden kokemuksen alalta asentajan tydsta, jo-
ten hanen osaamistaan voidaan tarvittaessa hyodyntda myos korjaamos-
samme. Pitkasta kokemuksesta ja sen tuomasta ammattitaidosta on myos pal-
jon hyotya varaosien parissa tydskennellessa, silla koneiden perusteita ei tar-
vitse opetella kokonaan alusta. Perehdytyksessamme tulemmekin kehittdmaan
huomiota erityisesti myyntity6hon liittyviin asioihin ja myynnissa kaytettaviin jar-

jestelmiin.

4.5 Viikko 5

Maanantai 27.9.2021

Aamupalaverin ja aamutoimien jalkeen paiva jatkui asiakastyon parissa. Olin
my0os yhteydessa tavarantoimittajaan muutamiin merkittaviin palautuksiin liit-
tyen. Saimme palautukset sovittua ja tilasin kuormalle palautuskuljetuksen. Pa-
lautukset kuuluvat rutiinitoimiin, silla usein esimerkiksi isommissa remonteissa
on hyva varautua siihen, ettd mahdollisesti tarvittavat osat olisivat saatavilla.
Olen pyrkinyt lyhentamaan aikaa, jonka korjauksen kohteena oleva ty6kone tai
vastaava liikkeellamme viettdd. Korjaamossamme on vain rajallinen maara
paikkoja, joten on kannattavampaa, etta koneiden kierto olisi mahdollisimman
nopeaa. Palautuksiin liittyy myds erilaisia sdddoksia eri toimittajien suhteen.
Yleisesti palautukset on tehtava kuukauden sisélla varsinaisesta tilauksesta,

jotta palautettavista osista saadaan taysimaarainen hyvitys.



42

lltapaivalla olin yhteydessa sairauslomalla olevaan tyontekijgamme. Hanen ol
maara ja lupa palata toihin torstaina, joten aloitin suunnittelun tulevien téiden
suhteen. Olin varautunut, siihen, etta tyontekija olisi ollut loppuviikonkin poissa,
joten sain aikaistettua muutamia tdita. Jatin kuitenkin yhden péaivan vanhoille ta-
kuuttiden laskutuksille ja muille hallinnollisille toille. Monesti kiireessa tbiden
laskutus ja takuiden anomukset jaavat epahuomiolle ja tyon taloudellinen kan-
nattavuus laskee kovasta tydtahdista huolimatta, siksi olenkin alkanut ohjeista-
maan asentajia tarkemmin laskutuksen suhteen ja varannut sille aikaa. Tarvitta-
essa kaymme laskut l&pi porukalla, jotta valttyisimme virheiltd ja saisimme luo-

tua yhteisen toimivan toimintatavan.

Tiistai 28.9.2021

Paiva alkoi osaltani aamutoimilla, joiden jalkeen oli luvassa ennakkona saapu-
neiden tavaroiden purku ja sisaanosto. Tavaroiden purkaminen ja lahetyslisto-
jen tarkistus vievat yllattavan paljon aikaa, varastoinnista puhumattakaan,
vaikka olimme valmistautuneet tyhjentamalla sopivan varastotilan. Varas-
toidessa tulee ottaa huomioon tavaroiden sijoittelu mahdollisuuksien mukaan si-
ten, etta ne ovat myos helppo ottaa pois varastosta. Tama saattaa kuulostaa
turhalta, mutta kokemukseni mukaan talla sdastaa aikaa ja valtytaan kiireessa

sattuvilta virheilta. Tavaroiden oikein varastointi lisdd myds turvallisuutta.

lltapaivasta pyysin asiakkaalta, asentajan pyynnosta, lisatietoja korjaukseen tu-
lossa olevasta koneesta. Tein my0s tarvittavat osatilaukset ja ajanvaraukset.
Normaalisesti nAma kuuluisivat asentajien toimiin, mutta kiiretilanteissa olen va-
rautunut tarpeen ja mahdollisuuksien mukaan auttamaan asentajia taman kal-
taisissa toimissa. Mielestéani on hyva, ettd osaamme auttavasti tehda myaos tois-
temme t0it4, talla takaamme asiakkaalle paremman ja ammattitaitoisemman
palvelun. Myoés erilaisissa poikkeustilanteissa tasta on iso apu. Koen tdmén
my0s taloudellisesti kannattavaksi, silla voimme hoitaa paéosin esimerkiksi lo-
matuuraukset omalla henkilokunnalla. Olen myds pyrkinyt lisddm&éan organisaa-
tiomme koulutusta ja niin sanotun hiljaisen tiedon jakamista tydyhteiséssamme.
Talla pyrimme takaamaan jatkuvuuden ja ammattitaidon kehittymisen tyonteki-

jéiden eri uravaiheissa.
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Keskiviikko 29.9.2021

Paiva alkoi hieman takkuisasti, silla lahiverkkoyhteytemme ei toiminut ja sen
my6td emme saaneet jarjestelmia avattua normaaliin tapaan. Olin yhteydessa
tietoteknisia palveluita tarjoavaan yritykseen, johon olin viime aikoina keskittanyt
kaikki tietoliikennetta ja laitteita koskevat palvelut. Sain sovittua asiantuntijan
kaynnin puolille paivin. Sita ennen meidan tulisi parjata puhelimestani jaetun yh-
teyden varassa, jolla esimerkiksi tulostaminen ei ollut mahdollista. Parjasimme
kuitenkin korjaukseen asti ja laskut ym. tositteet valitin sahkopostilla. Korjauk-
sen jalkeen sain viasta selvityksen, jonka pohjalta pyysin tarjousta korjauksista,

joilla vikatilanteilta valtyttaisiin jatkossa.

Aamutoimien jalkeen paiva jatkui vilkkaana. Edustamamme pienkonemerkin
laaja kampanjointi televisiossa ja radiossa nékyi selkedsti. Normaalisesti pien-
koneisiin liittyen on erilaiset kampanjat joka vuodenajalle, tavallisesti edus-
tamme merkki tekee oman kampanjan valtakunnallisesti. Naiden lisaksi jokai-
selle sopimusmyyijalle on varattu markkinointibudjetti, jolla merkki osallistuu pai-
kalliseen markkinointiin yleisesti noin 50% osuudella kuluista. Tunnettujen
merkkien edustaminen on monesti suhteellisen kallista ja niiden tuotteet saatta-
vat olla kallimpia, kuin ei niin tunnettujen verrokkien. Tunnetun brandin ja alal-
laan merkittdvan toimijan kanssa toimiessa saadaan monia etuja, jotka vauhdit-
tavat myyntia. Isoilla toimijoilla on takanaan hyvéa organisaatio ja laajat verkos-
tot, joista on hyotya kaikille sopimustoimijoille. Tunnettujen ja pitkaan alalla toi-
mineiden organisaatioiden kanssa toimiessa saadaan myds huomattavaa etua

toimivasta jalkimarkkinointi organisaatiosata.

lltapaivasta tein normaalisti asiakastytta ja sen ohella tarkastin joitain takuu-
anomuksia. Takuuanomukset ovat olleet organisaatiossamme ongelma niin
kauan, kuin olen ollut toiminnassa mukana. Monesti ongelmat liittyvat takuu-
anomuksiin liittyviin ohjeaikoihin ja niihin padsemisiin. Ohjeajoissa ei oteta huo-
mioon kaikkia tekijoita, jotka voivat hidastaa ty6n tekemista, esimerkiksi tyoko-
neen puhdistukseen siten, etta varsinainen tyo voidaan ylipaataan aloittaa, voi
menna jopa 1-2 tuntia. Ymmarrettavasti valmistaja ei kuitenkaan halua maksaa
koneiden pesusta tai muista ei korjaukseen liittyvista toimista. Mahdollista lisé-
korvausta voi valmistajalta hakea erilaisin dokumentein, joiden lahettdmiseen ja

arkistointiin organisaatiossamme ei ole ollut varsinaista kaytantda. Olenkin
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omalla toiminnallani pyrkinyt luomaan selkeammat toimintatavat ja arkistointi

keinot takuutoihin liittyen.

Ensimmaisen vuoden aikana takuutdiden korvausaste suhteutettuna kokonais-
tydaikaan nousi hieman alle 70 prosentista noin 80 prosenttiin. Nykyisilla tunti-
hinnoilla korjaamotoiminnan kannattavuuden takaamiseksi laskutusprosentin tu-
lisikin olla vahintaan yli 70 prosenttia kokonaistydajasta. Noin 70 prosentin las-
kutuksella tydajasta ja varaosien seka voiteluaineiden ym. korjaamolla myyta-

vien tuotteiden kanssa korjaamotoiminta on kannattavaa.

Torstai 30.9.2021

Aloitin paivani aamutoimilla, joiden jalkeen pidimme tdihin palaavan asentajan
kanssa pienen palaverin, jossa kdvimme lapi tulevia toita. Teimme myas listan
vanhoista laskuttamattomista toista ja kirjaamattomista takuuanomuksista seka
varaosapalautuksista. Kaikilla myymillamme varaosilla on takuu, joka on ylei-
sesti 6 kuukautta. Mikali osa on asennettu korjaamollamme suoritetun korjauk-
sen yhteydessa, korvaa takuu tietyin ehdoin myés vaihtotyon. Téallaisissa ta-
pauksissa korvaus prosessi on hyvin samankaltainen, kuin varsinaisissa takuu-
toissa. Joissain tapauksissa asennetun varaosan rikkoutuminen aiheuttaa va-
hinkoa laajemminkin, talléin varaosatakuuseen liittyvassa dokumentoinnissa on
oltava erityisen huolellinen, silla aiheutuneet vahingot voivat olla useiden tuhan-
sien eurojen arvoisia. Myds tehtaaseen on hyva olla yhteydessa prosessin ai-

kana, jotta korvaus péaétos olisi korjaamolle mahdollisimman edullinen.

lltapaivasta tarkastin muutaman vaihtoon tulevan koneen, joiden perusteella
laskin asiakkaalle tarjouksen uusista koneista. Monesti on tavallista, etta am-
mattimaisesti toimivat asiakkaat vaihtavat useampia pienkoneita kerralla. Tama
helpottaa koneiden huoltamista ja huoltoon liittyvien aikataulujen suunnittelua.
Monesti asiakkaat vaihtavat koneitaan myos verotuksellisista syista. Esimerkiksi
metsanomistaja voi tehda investointeja, joilla hdn saa verovahennyksen saa-
mistaan tuloista. TAméa nakyy yleensa myynti piikkin& loppuvuonna, jolloin va-

hennyksiin liittyvat investoinnit ja hankinnat usein tehdaan.

lltatoimien jalkeen oli ohjelmassa kuukausitoimet, joiden teossa meni normaalia

pidempé&é. Havaitsin yhden virheellisella maksutavalla kirjatun myynnin, jonka
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sain korjattua. Kuukausitoimien jalkeen toimitin myds kuukauden kateiskassan
sailoon. Yleisesti toimitan kassan sailoon kuukausittain, silla kertyneet kateisva-
rat ovat yleensa verrattain pienet. Mikali kateista kuitenkin jostain syysta tulee

tavallista enemman, voi kassan toimittaa sailéon useammin.

Perjantai 1.10.2021

Aamutoimien jalkeen kavin erdan asiakkaan kanssa lapi erimielisyytta huollossa
tehtavaan ohjelmointiin liittyen. Valtuutettuna merkkihuoltona huollamme erityi-
sesti takuunalaiset koneet tarkoin valmistajan antamia ohjeita noudattaen. Uu-
demmissa tyokoneissa kuuluu huoltoihin erilaisten paivitysten asentaminen ko-
neisiin huolto-ohjelman mukaan. Monesti esimerkiksi erilaisia anturivikoja ja vi-
katiloja voidaan korjata ohjelmiston paivittamisella. Myds monia muita vikoja ja
mahdollisia parannuksia voidaan tehda ohjelmointien avulla. Kyseisesséa ta-
pauksessa asiakkaan koneen ohjelmistoa oli kuitenkin muokattu ja muutettu oh-

jelma luonnollisesti havisi ohjelmistopaivityksen seurauksena.

Ohjelmistojen muokkaaminen on varsin yleista, joskin ongelmallista. Asiakas
esimerkiksi menettaa koneensa takuun ja koneeseen ei saada viimeisimpiéa péai-
vityksid, mikali peukaloitu ohjelmisto halutaan sailyttaa. Ohjelmistoja peuka-
loidessa on myos valitettavan yleista, etta erilaisia paastoja rajoittavia jarjestel-
mia ohitetaan, tai poistetaan kokonaan kaytésta. On kuitenkin mahdollista, etta
asiakkaan toiveesta jatdmme ohjelmiston paivityksen tekematta, mikali tieto
tastd saadaan etukateen. Yleisesti ottaen tiedottaminen huoltoyhtidlle ohjelmis-
ton peukaloinnista on asiakkaan omalla vastuulla, silla ohjelmisto paivitys kuu-
luu koneen viralliseen huolto-ohjelmaan ja siité poiketaan vain erikoistapauk-
sissa. Tassa tilanteessa asiakas vaati meita huoltoliikkeena kustantamaan uu-
den peukaloidun ohjelmiston. Meidankin liikkeessa on ollut ennakkotapauksia,
joissa asiakas on aina itse joutunut kustantamaan uuden ohjelman. Yhteistyon
jatkumiseksi sovimme kuitenkin alennuksen seuraavaan huoltoon. Vaikka ti-
lanne olisi hyvinkin varmasti paatynyt siihen, ettd emme olisi ohjelmaa joutuneet
kustantamaan, naen silti parempana vaihtoehtona sopimisen, kuin asian riitaut-

tamisen.
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Viikkoanalyysi

Hiljaisella tiedolla tarkoitetaan yleisesti kokemuksen tuomaa tietoa. Ty6ela-
massa hiljaisen tiedon kasite tarkoittaa kokemuksen tuomia ominaisuuksia, tie-
tamystéa ja kokemusta. Hiljaisen tiedon jakaminen organisaation keskuudessa
voi tuoda monia haasteita. Organisaation johtamisessa hiljaisen tiedon jakami-
selle olisi mahdollisuus ja suotuisa ymparist6. (Pohjalainen 2012.) Organisaa-
tiossamme pyrimme mahdollistamaan hiljaisen tiedon jakamisen itseohjautuvan
organisaatiorakenteen avulla. Osana ammatillista kehitysta kdymme lapi erilai-
sia ongelmia. Vapamuotoisissa keskusteluissa jokainen voi tuoda esiin omia né-
kemyksidan aiheesta. Saatujen nakemysten ja ratkaisutapojen perustella py-
rimme luomaan konsensuksen ratkaisumallista. Esimerkiksi takuukirjausten te-
koon on monia tapoja, mutta kaytamme tiettya hyvaksi todettua tapaa, joka on
sovellus aikaisemmin kaytettyjen mallien yhdistamisesta.

4.6 Viikko 6

Maanantai 4.10.2021

Paiva alkoi aamutoimilla ja pienella palaverilla. Palaverissamme suunnittelimme
myds laajemmin koko kuukautta, jonka lapiviemiseen liittyi hieman muuttujia,
silla itse osallistun omistajayrityksemme edustajana alan messuille. Lisaksi al-

kukuusta olisi edessa kauppiaskonferenssi, joka vaatisi lasnaoloa paikan paalla.

Paiva jatkui asiakastydlla, jonka ohella pyrin ohjeistamaan harjoittelijaamme
muutamissa korjaustoimissa seka niiden raportoinnissa. Erityisesti tavarantoi-
mittajan maaraamiin korjauksiin liittyy tarkat maaraykset sen suhteen, kuinka
korjaus ja raportointi siitd on suoritettava, jotta jalleenmyyja tai huoltokorjaamo
on oikeutettu korvaukseen. Yleisesti olen huomannut, ettd takuiden ja muiden
maarattyjen korjausten suhteen niistd saatava korvaus on parantunut, kun ra-

portointiin on keskitetty enemman huomiota.

lltapaivalla paivitin muutamia hinnastoja, joita jouduin myés hieman muokkaa-
maan, jotta tiedoston saisi ajettua jarjestelmaddmme. Normaalisti hinnastojen
paivityksid on vuodessa yksi tai kaksi per toimittaja, vime aikoina yleisesta poik-
keuksellisesta markkinatilanteesta johtuen péaivityksia saattaa olla jopa kuukau-

sittain. Erityisesti 6ljyjen hinnat ovat olleet kovan nousupaineen alla ja
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hinnastoja onkin saanut paivittaa miltei kuukausittain. Myds erilaisten erikoisvoi-

teluaineiden saatavuus on karsinyt markkinatilanteesta.

Hinnastojen péaivitys on toimittajasta ja hinnastosta riippuen ty6lasta ja tarkkaa
tyota, joten isompien hinnastojen kohdalla suosin kirjanpitojarjestelmamme tar-
joajan palvelua hinnastojen paivityksessa. Itse hinnastot paivittamalla saastaisi
hieman rahaa, mutta mikali paivityksessa tekee virheen, on sen taloudelliset

seuraukset pahimmassa tapauksessa huomattavat. Paivitimme myds myyma-

lassa esilla oleviin tuotteisiin uudet hinta- ja esitelaput.

Paivitysten jalkeen tarkastin myos péaivitettyjen hinnastojen osto- ja keskihinnat,
jotta varastonarvomme olisi oikea ja uusilla hinnoilla sisaan ostettavat tavarat
Kirjautuisivat varastoon oikeilla hinnoilla. Uusissa hinnastoissa oli myds muuta-
mia uusia tuotteita, joiden perustiedot tulostin kaikille nahtaviksi ja tarpeen mu-
kaan opeteltaviksi.

Ennen kotiin laht6a kavimme asentajien kanssa lapi tulevia koulutuksia ja niiden
suorituksia, joille varasimme tydkalenterista myds tarvittavan suoritusajan. Jat-
kuvalla kouluttautumisella takaamme ajankohtaisen ammattitaidon ja tarvittavat
tiedot myos uusimmista malleista. Merkkikorjaamona olemme myds velvoitet-
tuja suorittamaan tietyn maaran kursseja, saadaksemme tayden korvauksen ta-
kuutdistamme ja pitadksemme merkin edustuksessamme. Koulutuksen etuna
on myds nopeampi ja ammattitaitoisempi korjaamo tyoskentely. Koulutuksissa
tuodaan esille my@s tiettyjen mallien erovaisuuksia ja mahdollisia haasteita. Ta-
ten kouluttautumalla voidaan siis myds valttya kalliilta virheilté ja suoriutua kor-

jauksista nopeammin.

Organisaationa kannustamme tyontekijéitAmme kouluttautumaan toimenkuvan
edellyttamalla tasolla, huomioimme ammatillisen kouluttautumisen ja kehittymi-
sen my0s palkkauksessa. Mielestani uran aikainen koulutus on viime aikoina
syystakin noussut esiin ja erilaiset ammattitaitoa ja erityisosaamista tukevat
koulutukset ja kurssikokonaisuudet yleistyneet. Toki aikaisemmallakin koulutuk-
sella ja koulutustasolla on merkitysta ja tydelamaan valmistava pohja saadaan
sen kautta. Ammattitaidon yllapidon ja kehittdmisen osalta erilaiset toimenkuviin
liittyvat tyonantajien ja sidosryhmien tarjoamat koulutusmahdollisuudet ovat
elintarkeita.
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Poikkeuksellisena aikana koulutukset ovat paéosin jarjestetty etana, tama ei
kuitenkaan ole yleisen mielipiteen mukaan juurikaan laskenut koulutuksen ta-
soa. Asentajien mielestd etéana suoritettavat koulutukset ovat jopa saavuttaneet
tavoitteensa lasnaoloa vaativia koulutuksia paremmin. Toki kaikkia asioita ei
asentajillekaan voi opettaa etana, joten edustamamme merkin huoltovastaavat
ovatkin ansiokkaasti toteuttaneet lasndoloa vaatineet koulutukset pienryhmissa.
Etakoulutuksissa on myds otettu kayttoon pilotointi vaiheessa olevia uusia tek-
niikoita, joilla korjauskohteita voidaan mallintaa esimerkiksi 3D-kuvantamisen

avulla.

Tiistai 5.10.2021

Aamupaiva oli hiljainen ja sujui padosin asiakastyon parissa. Muiden tdiden
ohella tarkastelin hieman tilikautemme ensimmaisen kvartaalin myyntia ja suh-
teutin sen karkeasti aikaisempaan tuloslaskelmaan. Liikevaihdossa olimme hie-
man jaljessa edellista tilikautta, mutta katteemme oli suhteessa huomattavasti
edellista vuotta parempi. Kesasesongilla 2020 myymalassamme tydskenteli
kaikkiaan 4 eri tyontekijaa, joista kaksi vakituista. Asentajia kyseisella ajanjak-
solla oli 3. Verrokkikaudella 2021 tydntekijoita oli myymalassa 2, joista yksi vaki-
tuinen ja asentajia 2. Naihin muutoksiin suhteutettuna myyntimme oli mielestani

verrannollisesti kelvollinen.

Tilikausi 2020/06 oli ensimmainen kokonainen tilikausi, jonka tuloksesta olin
vastuussa. Paasimme organisaationa asettamiimme tavoitteisiin ja jopa hieman
niiden yli ensimmaisella tilikaudella, joten sita voidaankin pitdd hyvana mittarina
tasosta, jolle jatkossa tulisi pyrkia tuloksen ja kannattavuuden suhteen. Olemme
kehittdneet organisaatiotamme I&pi vuosien hyvin asiakasléhtdisesti ja nykyisel-
la&n olemme saavuttaneet kohtalaisen asiakastyytyvaisyyden.

Tasta asiakastyytyvaisyyden tasosta ei ole jatkossakaan tarkoitus tinkid, mutta
liketoiminnan jatkuvuuden kannalta on oleellista, ettd onnistuisimme pitamaan
toimintamme kannattavana. Omassa tydsséani pyrin korostamaan seikkoja, joilla
toimintamme kannattavuuden taso saataisiin pysymaan vahintdan ensimmaisen
vastuulliseni tilikauden tasolta. Tasta syysta olen ottanut kuukausittaiseen tark-
kailuun organisaatiomme taloudellisen menestyksen, mista olen omalta osaltani

myO0s vastuussa.
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lltapaiva sujui asiakastyon ja iltatoimien parissa, joiden ohella tein myds muuta-
mia taydentaviad varaosatilauksia. Olen pyrkinyt siihen, etta myymaldssdmme
olisi myytavéaksi seka korjaamon kayttéon tarvittavat huoltoihin liittyvat osat,
jotta toimintamme olisi mahdollisimman sujuvaa. Onnistuneilla tdydennys- ja en-
nakko-ostoilla voidaan myds parantaa toiminnan kannattavuutta alenevien lo-
gististen kustannusten suhteen. lltatoimien jalkeen poikkesin kotimatkalleni sat-

tuvan asiakkaan luona, jonne toimitin 6ljynvaihto huoltoon tarvittavat osat.

Keskiviikko 6.10.2021

Paiva alkoi normaaliin tapaan aamutoimien parissa, joiden tekemiseen meni
poikkeuksellisen pitkdan taydennystilausteni johdosta. Saatuani tavarat hyllytet-
tya ja ostettua sisaan jatkui paiva asiakastyon parissa, jonka ohessa laskutin
muutamia l&hetteitd, joiden tavarat olivat toimitettuja. lltapéaivasta tein valmiste-
luja huomista konferenssipaivaa varten. Uuden tyontekijan varsinainen tyo al-
kaisi vasta muutaman viikon kuluttua, mutta hanen tulevan tydnkuvansa kan-
nalta kyseinen konferenssi olisi hyvinkin oleellinen, joten sovimme yhteistuumin
osallistuvamme konferenssiin yhdessa. Loppupéiva sujui asiakastyon parissa.
Ennen iltatoimia kAvimme |api muutamia asioita minua seuraavan paivan tuu-

raavan asentajan kanssa.

Torstai 7.10.2021

Kuten jo mainittua lahdimme matkalle kohti vuoden 2021 kauppiaskonferenssia
jo varhain aamulla. Matkalla keskustelimme niin ty6- kuin henkilokohtaisistam-
mikin asioista. Kdvimme myads laajasti lapi tulevaisuuden suunnitelmia. Pidin to-
della keskustelun avoimuudesta ja savysta, joka oli erittdin innostavaa. Vaikka
muutoksiin liittyy aina haasteita, ovat ne kuitenkin iso osa esimiestyota ja muu-
takin tydelamaa. Koen, ettd muutoksella voidaan oikeassa tilanteessa saavuttaa

paljon hyvaa.

Itse konferenssissa k&vimme lapi kulunutta vuotta ja sen haasteita, jotka liittyi-
vat suuresti vallitsevaan poikkeustilaan ja sen tuomiin erilaisiin haasteisiin. Paa-
osin haasteet olivat jo kaikilla yleisesti mediaa seuraavilla tiedossa, myos tava-
rantoimittajamme ovat olleet aktiivisia omassa tiedottamisessaan, joten mieles-

tani avaus osuus oli osittain jopa turhauttavaa vanhojen ongelmien lapikayntia.
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Itse tuote-esittelyihin ja niihin liittyviin ohjelmanumeroihin olin tyytyvainen. Tuo-
tetietouden kartoittaminen on tarked osa myyjan ammattitaidon kehittamista,

josta oli hyoétya itsellenikin, mutta erityisesti uudelle tydntekijallemme.

Aamupaivan osuuden paatti ruokailu, jonka aikana esittelin uuden tyonteki-
jamme muutamille keskeisille yhteishenkil6ille, joiden kanssa toimimme paivit-
taisesti yhteistytssa. Mielestani konferenssi tilaisuus on erinomainen tilaisuus
tutustua henkildihin, joiden kanssa yhteyden pito tapahtuu yleensa joko sahko-
postin tai puhelimen valityksella. Omassa tydssani korostan voimakkaasti hyvin-
kin henkilokohtaisia suhteita, joista olenkin jo tAh&n mennessa hyotynyt suu-

resti.

lltapaiva jatkui uusien tuotteiden esittelyilla, joiden jalkeen kdvimme viela lapi
joitakin keskeisia yleisia asioita. Tapahtuma jatkui kahveilla, joiden jalkeen hie-
man ennakkoon poistuimme, silla tarkoituksenamme ei ollut ja&da yoksi tapah-

tumapaikalle. Muuten ohjelma olisi jatkunut epéavirallisemmalla illallisosauudella.

Kotimatkalla keskustelimme tapahtumasta ja sen sisallosta. Totesimme yhtei-
seen savyyn tallaisen tapahtuman sattuneen erinomaiseen ajankohtaan uuden
tyontekijan kannalta. Erilaisten verkostojen ja yhteysty6 kumppaneiden merki-
tyksen tarkeytta menestyvan liiketoiminnan kannalta, kun ei voi nykyaan liikaa
korostaa. lllalla olimme takaisin liikkkeella noin kello 22, joten paivasta tuli hyvin

pitka.

Perjantai 8.10.2021

Aloitin paivan normaalisesti aamutoimien parissa. Aamupaivasta kavin kaup-
piaskonferenssissa annetun tarjous kaavakkeen, jossa tarjottiin joitakin esitel-
tyja uutuus tuotteita erikoishintaan. Tilasin lomakkeen pohjalta joitakin tuotteita,
joista uskoin asiakkaittemme olevan kiinnostuneita. Tein aamupéaivasta myos
muutaman tarjouksen ja perustin uusia vaihtokoneita tietokantaamme. Kaikki
varastoon tulevat vaihtokoneet saavat oman tuotekoodinsa ja tietonsa, joiden
perusteella ne hinnoitellaan varastoon. Tuotetta hinnoitellessa on otettava huo-
mioon myds sen verokanta. Osa merkittdvamman hintaluokan koneista laite-

taan esille myds erilaisiin internetin myyntikanaviin.
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lltapaivasta olin yhteydessa kirjanpitgjaamme. Kavimme I&pi yleisia asioita seka
muutamia laskuja, joiden kirjauksiin tarvittiin tarkennuksia. Laskin myds palkat
edellisen kuun suoritteiden perusteella. Palkkojen laskennassa meni hieman
normaalia pidempaé, koska laskettavalle ajanjaksolle sattui sairausloma patkia
ja muutama yksittainen lomapaiva. Loppupaiva sujui asiakastyon ja iltatoimien

parissa.

Viikkoanalyysi

Osana ammatillista kehittymisté voi omaa osaamistaan kehittda monin tavoin.
Monesti voidaan olettaa, etté tyontekijan oppiminen loppuu valmistumiseen.
Na&in ei suinkaan ole, vaan itse ammatillinen oppiminen ja kehittyminen vasta al-
kavat tybelamaan siirryttdessa. Osaamistaan voi kehittaa ja yllapitaa erilaisin
keinoin ja ammattitaidon asianmukaista yll&pitoa voidaankin pitaa nykyisen tyo-
elaman perusvaatimuksena. (Ekonomit 2020.)

Omassa toiminnassamme ammatillisen kehittymisen tueksi on tarjolla erilaisia
kursseja ja koulutuksia, joita edustamamme merkit jarjestavat. Naiden lisaksi
kayttamamme kassa- ja tydnjohtamisjarjestelman tarjoava yritys jarjestaa jarjes-
telman kayttoon liittyvid koulutuksia. Tietyn tason saavuttaminen edustamamme
merkin korjauksiin ja huoltoon liittyvassa osaamisessa on edellytys esimerkiksi

parhaaseen takuukorvausluokkaan.

4.7 Viikko 7

Maanantai 11.10.2021

Aloitimme viikon normaaliin tapaan pienell& palaverilla, jossa kdvimme lapi tule-
van viikon toita ja muita yleisia asioita. Kavimme |&pi myds loppuviikon aikatau-
lua, silla olisin itse messuilla edustamassa omistavaa yritystamme, jonka tuot-
teita minun olisi tarkoitus markkinoida ja esitella alan messuilla. Palaverin jal-
keen olin yhteydessa kirjanpitajaamme, joka tarvitsi muutamia dokumentteja
palkanmaksuun liittyen. Purimme aamupaivalla ison kuorman, jossa saapui tu-
levan viikon huolto-osat seka muita ennakkoon tilattuja varaosia. Ennen ruokai-
lua sain hyvaksynnan aikaisemmin lahettdmaani tarjousta pienkoneisiin liittyen.
Hyvéaksynta tuli yhdeltd merkittaviltimme asiakkaalta, jonka kanssa sovimme

tavaroiden toimitusajan puhelimitse. Harjoittelijamme suoritti tuotteiden
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kokoamisen ja asianmukaisen koekayton iltapaivan aikana, joten koneet olivat-

kin noudettavissa jo seuraavana paivana.

lltapaivalla tutustuin tavarantoimittajamme lahettdm&éan materiaaliin, joka koski
uutta kampanjaa, jossa asiakas saisi merkittavan suuruisen lahjakortin tayttaes-
saan tietyt ehdot ostoihin liittyen. Kampanjat ovat hyva tapa edistad myyntia,
mutta niissa on myos huonot puolensa. Erityisesti hyvitys kampanjat vaativat
tarkkaa dokumentointia, mikali dokumentaatio ei ole asianmukaista, voi myyja-
like joutua taloudelliseen vastuuseen maahantuojan jarjestaméssa kampan-
jassa. Yleensa asiakas saa kampanja edut valittbmasti ja maahantuoja maksaa
ne myyjaliikkeelle jalkikateen dokumentaation perusteella. Mikali tarvittavat to-
sitteet puuttuvat, voi myyjaliike tehda merkittavaakin tappiota katteiden ollessa
hyvin marginaalisia. Liséksi edullisemmat hinnat ovat usein voimassa rajoitetun
ajan, mutta usein asiakas mieltaé tarjouksen mukana laskeneen hintatason py-
syvaksi. Ymmarran kylla ison toimijan tavan toimia kampanjoinnissaan, mutta
myyjaliikkeen edustajana toivoisin joissain tilanteissa enemman dialogia myyja-

likkeen ja maahantuojan valilla.

Tiistai 12.10.2021

Aloitin paivan normaalia aikaisemmin, jotta ehtisin kdyda lapi sahkopostit ja
muita juoksevia asioita, ennen liikkkeen avaamista ja aamutoimia. Kerkesin rei-
lussa tunnissa hyvéksya suurimman osan ostolaskuista ja kayda lapi muita hoi-
tamattomia asioita. Aamutoimien jalkeen laskutin muutamia viimeviikolla suori-
tettuja toita. Olin myos yhteydessa vakuutusyhtioon, josta olin saanut pyynnon
kustannuslaskelmaan. Kyseinen kone sijaitsi lahella liikettamme, joten olin sen
omistajaan yhteydessa ja kavimme jo aamupadivalla valokuvaamassa vauriot
kustannusarviota varten. Kustannusarvioihin liittyy paljon muuttujia ja niiden tu-
lisi olla mahdollisimman lahella toteutuvaa kustannusta, silla niiden paikkaansa
pitavyyteen liittyy tiukat maaraykset sen suhteen, kuinka paljon lopullinen mak-
settava summa saa heittda alkuperéisesta arviosta. Arvion epaonnistumisesta
VoI siis seurata taloudellisia menetyksia. Lisaksi vakuutusyhtididen kanssa toi-
miessa tulee olla tarkka dokumentaatiossa, silla korjauksen suorittavaa liiketta
voidaan kayttaa vahinkojen arvioinnissa. Yleisesti arviot liittyvat hinta erotuk-
seen korjauksen ja vastaavan osan tai koneen markkinahinnan valilla, yllattavan

usein paatos on kuitenkin se, etta vanhaa korjataan.
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[ltapaiva sujui paaosin asiakastyon parissa. Olin iltapaivasta myos yhteydessa
vakuutusyhtioon kustannusarvioon liittyen. Saimme arviollemme hyvaksynnan
ja sovimme koneen omistajan kanssa korjauksen tarkemmasta aikataulusta.
Olemme viime aikoina saaneet useita toita vakuutusyhtioltd. Mielestani yhteis-
tyomme eri vakuutusyhtididen valilla on sujunut moitteettomasti ja olemme ky-
enneet ilmeisen kilpailukykyiseen hinnoitteluun. Asiakkaana vakuutusyhtitt ovat
erinomaisia, silla nilden maksukykya voidaan pitaa hyvana vallitsevassa talous-
tilanteessa, joka on korostunut erityisesti maatalouden alalla toimittaessa. Olen
myOds omassa toiminnassani vastuullisessa asemassa asiakkaittemme maksu-
kyvysta. Siksi pidankin vakuutusyhtioita erinomaisena lisana asiakaskun-

taamme.

Keskiviikko 13.10.2021 — Lauantai 16.10.2021

Kuten jo todettua olin loppuviikon alamme merkittavimmilla konemessuilla edus-
tamassa tyonantajaani. Lahdimme matkaan varhain keskiviikko aamuna. Keski-
viikkona ohjelmassa olisi messujen valmistelua, eli kokosimme loppuun messu-
osastomme, jonka valmistelua oli aloitettu jo maanantaina. Osastomme oli yksi
isoimpia, joten sen valmistelussa riitti tyota. Viimeaikaisten yritysjarjestelyiden
johdosta osastollamme oli esille useita tuotteita kolmen eri tuotemerkin alla.
Edustamaani yritysta voidaankin pitdéa suurena toimijana, erityisesti kotimaan
markkinoilla. Osaston valmistuessa tutustuin myds hieman uusiin tuotteisiin ja
palauttelin mieleeni tuotetietoja ja argumentteja erilaisia tilanteita varten. Mitdan
keskusteluja ei voi mielestani opetella ulkoa etukateen, mutta tiettyja argument-
teja usein kyseenalaistettaviin asioihin on mielestani hyva osata. Vaikka tuote-
kehityksessa otetaan nykyddn huomioon erilaiset olosuhteet ja monet muut
muuttuvat tekijat, on koneissa kehityskohteita, erityisesti asiakkaiden mielesta.
Osaksi kritiikki on kehittavaa ja perusteltua, mutta on myos tilanteita, joissa jokin
vaite voidaan kumota faktoilla, tallaisia tilanteita varten on mielestani omattava

tarvittavaa tuotetietoutta.

Vaikka messuilla toimiminen ei kuulukaan juuri ydintoimenkuvaani, koen erilai-
sissa tapahtumissa toimimisen erinomaisena mahdollisuutena tavata eri sidos-
ryhmien edustajia, asiakkaita ja ylipaatdan mahdollisuutena verkostoitua. Suurin
osa alan merkittavista toimijoista on esilla suurimmissa tapahtumissa, joten nii-

den merkitysta ei tule oman tydnkuvaani liittyenkaan vaheksya. Jo keskiviikkona
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tapasin useita edustajia eri tavarantoimittajiltamme. Vaikka emme juurikaan
kayneet lapi kaupallisia asioita, koen kaikenlaisen vuorovaikutuksen olevan tar-

ked osa erilaisten suhteiden yllapitoa.

Torstai oli messujen ensimmainen ja pisin paiva. Tapahtuma olisi yleisdlle avoin
aamu yhdeksasta aina ilta klo 19 asti. Tallaisina paivina jaksamista on yllapidet-
tava tauottamalla paivaa mahdollisuuksien mukaan. Tauot on kuitenkin idettava
siten, etta asiakasty0 ei siita hairiintyisi, silla jokainen asiakas on otettava huo-
mioon potentiaalisena ostajana. ” Myyntitydssakin on hyva pitaa tauko sopivin
valein, vaikka into olisi kova. N&in saadaan purettua ylimaaraista kiihkoa ja ke-
ratdan energiaa tydn jatkamista varten.” (Vuorio 2016, 27.) Rajatulle ammatti-
ryhmalle suunnattu tapahtuma karsii asiakkaat usein siten, etté paikalla tulevilla

asiakkailla on ainakin jotakin sidonnaisuuksia toimialalle.

Torstai aamupaiva oli viela hiljainen, mutta miltei jokainen kdymaéani keskustelu
asiakkaan kanssa paatyi tarjouspyynt6on tai muuhun yhteydenottopyyntoon.
Messuilla onkin yleista, etté tosissaan tuotteita vertailemaan tulleet asiakkaat
ovatkin lilkkeella hyvissa ajoin jo arkipaivina. Vallitsevasta tilanteesta huolimatta
naytti silta, ettd kavijamaarat olisivat hyvinkin normaalilla tasolla. Osaltaan my6s
vallitseva tilanne on vaikuttanut kavijamaaraan, silla taméan mittaluokan tapahtu-
mia ei ole alalla jarjestetty sitten vuoden 2019. litapaiva oli todella vilkasta ja
saimme erinomaisen maaran kontakteja. Poikkeuksellisen pitka aukioloaika n&-
kyi kuitenkin siten, etté klo 17 jalkeen osastollamme ei juurikaan kaynyt asiak-
kaita. Tasta johtuen kiersin hieman muiden naytteilleasettajien osastoja ja tapa-
sin muutamia asiakkaitanikin. Kévin kysymassa myos kilpailevan tarjouksen
eraastad isommasta investoinnista korjaamollemme. lllalla olisi viel& ohjelmassa
asiakkaillemme suunnattu keskustelutapahtuma, johon itsekin osallistuin.
Omaan toimintaani tapahtuma ei juurikaan liittynyt, mutta verkostoitumisen kan-
nalta koin osallistumisen kannattavaksi. Hotellila olimme noin puoliltadin, joten

kyseessa oli poikkeuksellisen pitka, mutta antoisa paiva.

Perjantai paivané messut olivat avoinna aamu yhdeksasta kello 17 asti. Osas-
ton valmistelut aloitimme kuitenkin jo aikaisemmin, joten liikkeelle lahdimme
noin kello 8. Messuilla oli erinomaisesti jarjestetty logistiikka eli hotelilta messu-
alueelle ja takaisin paasi hyvin messukuljetuksessa. Aikaisemmillani messuilla

vastaavaa kuljetusta ei ole jarjestetty, joten kokemuksena tdma oli erinomainen
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ja jarjestelyt olivat toteutettu kiitettavasti. Perjantaipaiva ei asiakasmaariltaan
juuri poikennut torstaista. Kontakteja saimme kuitenkin hieman torstaita enem-
man, joten sen suhteen paivaan voi olla tyytyvainen. Omalta osaltani pyrin ke-
hittdm&an omaa toimintaani tarkastamalla muutamia asioita, joita oli eilen ky-
seenalaistettu. Padosin messuilla esittelijana tydskentely on tuotteiden ominai-
suuksista kertomista, mutta myds muun kanssakayminen rooli korostuu kontak-

teja keratessa

Lauantai sujui pitkalti samankaltaisesti kuin muutkin paivat messuilla, lukuun ot-
tamatta sita, etta paivan ohjelmaan kuului myés osaston purkutéitd. Messujen
oli tarkoitus paattya kello 16, mutta iltapaiva oli hyvin hiljainen, joten paasimme-
kin aloittamaan purkutydt hieman odotettua aikaisemmin. Koko osastoamme
emme purkaneet, silla hallit piti tyhjentd& koneista suunnitellussa jarjestyk-
sessa. Oman purkuosastomme vuoro olisi vasta seuraavana maanantaina, jo-
ten lauantaina toteutettavat purkutoimet olivat hyvin rajalliset. Kotimatkalle paa-

simme lahtemaan kello 17 jalkeen ja kotona olimme noin kello 21.

Viikkoanalyysi

Viikko oli hyvin monipuolinen, normaalien toitteni lisaksi paasin toimimaan mes-
suesittelijana. Vallitsevasta koronatilanteesta johtuen en ollut tydskennellyt
messulilla miltei kahteen vuoteen. Alkuun esittely tuntuikin hieman kankealta,
mutta messujen edetessa aloin saada tyohoni varmuutta ja sujuvuutta. Vaikka
tyoni messuilla eroaa kovasti normaalista tydstani, sailyvat myyntityon lainalai-
suudet samankaltaisina. Mielestani kuluva viikko oli erinomainen myyntitaitoni
yllapidon ja kehittamisen kannalta. Messuilla myyntity6ta ja esittelya tehdessa

korostuu tarvekartoituksen merkitys osana myyntity6ta.

Asiakkaan tarpeen kartoittaminen ja tarpeen luominen ovat yleisestikin tarkeita
asioita onnistuneessa myyntitydssa. Pauli Vuorio (2016) kuvaa ostokayttayty-

mista ja tarvekartoitusta seuraavasti:

"Myyijat arvostavat monesti logoksen (jarkeen ja faktoihin vetoamisen) ja
invention eli argumentin keksimisen aluetta. Nama myyjat vastaavatkin
usein seuraavasti kysymykseen, miksi asiakkaat ostavat:

e Asiakkaalla on tarve.
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e Asiakkaalle luodaan tarve.
e Asiakas ymmartaa tarpeensa.
e Tarvekartoitus onnistuu.”

(Vuorio 2016, 72.)

Arkisessa tyossa alkaa helposti urautua ja myyntityon taso ei kehitykaan. Erilai-
sessa ymparistossa huomasin olevani innostuneempi ja nautin uusien ihmisten
kohtaamisesta. ” Ehka suurin este itsetunnolle ja ammattiylpeydelle on rutinoitu-
minen. Rultiinit vievat innostuksen ja onnistumisen halun.” (Vuorio 2016, 41.)
Myyntitydssé ei voi liikaa korostaa ihmisten kohtaamisen merkitysta. Rutiinien
suorittaminen itsessaan ei saa olla tyon itseisarvo. Varsinkin myyntity6ssa ih-

misten kohtaamisen merkitys on tarkeaa. (Vuorio 2016, 41.)

Naiden havaintojen perusteella minun tulisikin miettia rutiinien merkitysta ja tar-
vetta omassa tydssani. Tietyt rutiinitoimet ovat valttamattomia, mutta niiden hai-
ritessani tyoni tarkeimman osa-alueen kehitysta, tulee niiden toteuttamista ja
tyon mielekkyytta seka innostavuutta tarkastella kriittisesti. Koenkin, etta jatku-
van kehittymisen kannalta minun olisi jatkuvasti kehitettdva uusia tapoja toimia
ja tarkastella vanhoja toimintamalleja. Toivonkin tulevalla viikolla aloittavan
tyontekijan tuovan organisaatioomme uusia ndkemyksia. Osana perehdytysta
tulen myds pyytdmaan haneltéa kehitysideoita, jotta voisimme organisaationa

vieda toimintaamme uudelle tasolle.

4.8 Viikko 8

Maanantai 18.10.2021

Aloitimme maanantain palaverilla, jossa esittelin uuden tyontekijamme. Tata
helpotti paljolti se, etta harjoittelijaamme lukuun ottamatta muu henkilékunta
tunsi aloittavan tyontekijan jo ennakkoon. Palaverin jalkeen k&vimme lapi perus-

asioita ja teimme yhteisen suunnitelman perehdytyksesta ja kehittymisesta.

Omasta kokemuksesta viisastuneena pyrimme etenemaan hitaasti perehdytyk-
sen suhteen, silla erilaisia hallittavia kokonaisuuksia on monia ja niiden oppimi-

seen kuluu aikaa. Teimme selkean aikataulun, johon asetimme erilaisia
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tavoitteita ja aikamaareet niiden saavuttamiseksi. Aikataulu on kuitenkin vain
suuntaa antava, mutta sen avulla pystymme havainnoimaan kehitysta ja osaa-

misen karttumista.

Uusi tyontekija on aikaisemmin tydskennellyt asentajana, joten varsinainen am-
mattiosaamiseen liittyvaa tieto taitoa hanella jo on. Omassa organisaatios-
samme hanen on tarkoitus tyéskennelld niin asennus- kuin myyntityénkin pa-
rissa. Aikataulua ja tulevia téité suunnitellessa pyrimme myds huomiomaan
oman tilanteeni valmistuvan opinnéytetytn parissa. Lahtokohtaisesti pyrin teke-
maan opinnaytetyota siten, ettd se hairitsisi varsinaista tyotani mahdollisimman

vahan.

Aamupaivalla selvitimme myds viikonloppuna tapahtunutta halytysta, joka oli

johtanut vartijan kayntiin. Vartioiden kaynti maksaa, mutta halytystilanteissa se
on valttAméatonta. Jostain syysta, mitaan jarkevaa syyta halytykselle ei l10ytynyt
ja halusin nahda viikonlopun kulkulokin. Lokin saaminen oli kohtalaisen haasta-

vaa ja asiakaspalvelun tasokaan ei ollut mielestani tyydyttavalla tasolla.

Lopulta halytyksen syy jai epaselvaksi ja lokin selvittelyn haastavuus paljasti va-
kavia puutteita jarjestelmassamme. Esimerkiksi yksi varastoistamme oli koko-
naan katveessa jarjestelmaltd, eika edes ovessa ollut tunnistimia. Paatinkin ky-
sya kilpailevia tarjouksia ja uudesta jarjestelmasta, jossa olisi myds turvakame-
rat. Sain yhden mielenkiintoisen ja edulliselta vaikuttavan tarjouksen, joka vas-
taisi tarpeitamme. Yhtena tarkeimpana seikkana pidin sitd, etté kyseinen toimija
kykenee tarjoamaan vartijakaynnit jatkuvalla paivystyksella, joka heilla oli
omalla paikkakunnallamme. Mielestéani tama oli hyva peruslahtékohta mahdolli-

selle yhteistyolle.

Ensimmaisena paivana pyrimme kaymaan lapi perusasioita ja opettelemaan ta-
lon tavoille, toisen asentajan vastatessa asiakastyosta. Paivan edetessa ka-
vimme lapi l&hinn& kassaohjelman ja erilaisten jarjestelmien toimintaa. Teimme
myos tarkennuksia perehdytyssuunnitelmaamme. Perehdytyksessa aiomme
hyodyntdd myods muiden asentajien osaamista tydaikojen hallinnan ja suunnitte-
lun osalta. Teimme my6s paivitettavan listan asioista, jotka tulisi osata ja kei-

noista osaamisen parantamiseksi. Paivan lopuksi kavin lapi muutamia
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ostolaskuja ja toimitin kirjanpitajalle tarvittavat dokumentit uuden tyontekijan

aloitukseen liittyen.

Tiistai 19.10.2021

Jatkoimme uuden tyontekijan kanssa perehdytystd muiden tdiden ohella. Paa-
painopisteemme oli eri valmistajien varaosakirjoihin ja jarjestelmiin tutustumi-
nen. Vaikka varaosien merkitys on verrattain pieni suhteessa liikevaihtoon, vie-
vat ne ison osan ty6ajasta ja kuuluvat jokapaivaiseen tyéhon. Erilaisten jarjes-
telmien kanssa oman haasteensa tuo oma kassajarjestelmamme, jonka kautta
teemme myynnit, ostot ja tilaukset. Valitettavasti kaikkien valmistajien jarjestel-
mat eivat toimi oman kassajarjestelman kanssamme, joten erilaisten tiedostojen
siirtAminen voi olla hankalaa. Tilaustiedostojen suhteen tulee muutenkin olla aa-
rimmaisen huolellinen, silla virheellinen tilaustyyppi voi viivastyttdd osien saapu-

mista tai johtaa kalliiseen pikatilaukseen.

Olen itse kehittanyt tietyn systeemin tiedostojen kasittelyyn, mutta korostin uu-
delle tyontekijalle, ettd mikéali jonkin asian voisi tehda tehokkaammin voidaan
prosesseja aina kehittdd. Olen perehdytysvaiheen alusta alkaen antanut mah-
dollisuuden esittdd muutosehdotuksia, silla niiden miettiminen pakottaa syventy-
maan kaytdssa olevaan prosessiin ja auttaa oppimaan miksi kyseinen prosessi
on tarpeellinen. Olen pyrkinyt myds kayméaan paljon dialogia uuden tydntekijan
kanssa. Talla pyrin osaltani oppimaan, miten hanen aikaisemmassa tyopaikas-
saan on asiat tehty ja voisimmeko oppia hanelta jotain. Tiedostan myds kilpai-

lullisen ndkdkulman naihin seikkoihin liittyen.

Perehdytyksen lomassa hoidin iltapaivan asiakastyon ja normaaliset iltatoimet.
Asiakastydssa pyrin antamaan vastuuta myos uudelle tyontekijalle, jotta han
saisi hyodyllistd kokemusta asiakastydssa seka toistoja kassajarjestelman kay-
tossa. Arvioni mukaan etenimme perehdytyksessa jopa odotettua nopeammin.
lltapaivasta olin yhteydessé edustamamme merkin huoltopaallikén kanssa. Ta-
panamme on, olla yhteydessa tasaisin valiajoin, yleensa yhteydenotolle on jokin
paasyy, mutta joskus olemme yhteydessa ihan suhteiden yllapidon kannaltakin.
Sain arvokasta tietoa tulevista koulutuksista ja niille ilmoittautumisesta. Huolto-
paallikko suositteli minulle tydnjohtajien kurssia, jolla kasiteltaisiin tulevana

vuonna kaytt6on otettavaa takuujarjestelméaa. Teimme uuden tydntekijan
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kanssa yhdessa iltatoimet, joiden jalkeen ilmoittauduin tydnjohtajien kurssille ja

tein tarvittavat muutokset tyokalenteriimme jo hyvissa ajoin.

Keskiviikko 20.10.2021

Aloitimme paivan aamutoimilla, joita itse pyrin vain valvomaan uuden tyonteki-
jan niita suorittaessa. Paivan mittaan kavimme |&api eri asioita ja teetin listan pe-
rusasioista, joita pitéisi viela harjoitella. Aamupaiva meni pitkalti asiakastyon pa-
rissa, jonka ohessa harjoittelimme kassan kayttéa, laskutusta, lahetemyyntia ja
muita tarkeitd perusasioita. lltapaivalla kuljetimme loput kesdsesongin tuotteet
alakerran varastoomme, silla puolenpaivan maissa saapui iso ennakko, jonka

tavarat piti saada myymaladadmme.

Poikkeusaikana eri tavarantoimittajilla on ollut isoja haasteita toimittaa tuotteita
sovittuina ajankohtina. Tasta johtuen monet isotkin tilaukset saattavat tulla il-
man ilmoitusta, kun maahantuojalle saapuu tavaraa. Tama taas vaikeuttaa
oman organisaatiomme tdiden suunnittelua, silla isojen koneiden siirtelyyn ja
muuhun jarjestelyyn tarvitsee useamman tyontekijan ja siind voi mennéa paljon-

kin aikaa.

Selvisimme mielestani paivasta hyvin, eika paivan pituus venynyt kuin puoli tun-
tia. Kaytdssamme on joustava tuntipankki, joka on erinomainen juuri tallaisissa
tilanteissa. Tuntipankki mahdollistaa my6s joustot toiseenkin suuntaan. Olen ko-
kenut taman tyohyvinvointia ja tyontehokkuutta lisdavana jarjestelmana. Joustot
antavat myos mahdollisuuksia tydkalenterin suunnitteluun. lltatoimien jalkeen

kavin viela lapi muutamia avoimia takuukirjauksia.

Torstai 21.10.2021

Aloitin paivan hieman normaalia aikaisemmin tekemalla loppuun kannattavuus
laskelman korjaamon toiminnan osalta. Viime aikoina korjaamossamme on ollut
hyvin téita, mutta aina kiire ei valitettavasti nay kannattavuudessa. Usein tyot ei-
vat suju suunnitellusti ja tydkalenteriin tulee muutoksia. Laskutusprosenttimme
oli noin 75%, joka ei viela ollut ihan tavoitteessamme. Laskutusprosentti oli kui-
tenkin riittavalla tasolla korjaamon toiminnan kannattavuuden suhteen. Kysei-
sella jaksolla ei kuitenkaan ollut lomia tai poissaoloja, tama selittdé osaltaan hy-

vaa jaksoa. Tavoitteenamme on kuitenkin saada laskutus pysyméan yli 80%,
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jotta toiminnasta jaisi myos voittoa, jolla toimintaamme voitaisiin kehittaa. Kor-
jaamotoiminnassa kaytetaan paljon myds kuluvia tydvélineita ja huoltoautoa.
Naiden kunnossapitoonkin olisi hyva varata jonkinlainen vuosi budijetti, joka tu-

lisi kattaa korjaamon toiminnalla.

Aamutoimien jalkeen paiva jatkui asiakastyon parissa. Uusi tyontekijamme par-
jasi mielestani jo erinomaisesti kokemukseensa nahden. Uskalsin jattda hanet
iltapaivaksi vastuuseen myymalasta. llitapaivalla tein yhden asiakaskaynnin noin
tunnin ajomatkan paasta. Takaisin tulomatkalla varmistin uuden tyontekijan par-
jadavan liikkeelld ja sovimme hanen hoitavan myos iltatoimet. Kotimatkalla soitin
kollegalleni, jonka kanssa teemme paljon yhteistyota. Keskustelimme vaihtoko-
neen hinnasta ja sovimme myds yhteisesta markkinoinnista. Pienena toimijana
koen ristiin myynnista ja yhteisista varastoista olevan suuri apu myynnissa ja
varaston riskien hallinnassa. Kotiin paasyani laskin viela virallisen tarjouksen

asiakkaalle ja selvitin saatavuuden tavarantoimittajalta.

Perjantai 22.10.2021

Aamulla suoritimme aamutoimet, joiden tekemiseen kului hieman normaalia pi-
dempaan, silla saimme ison huolto-osa tilauksen. Aamutoimien jalkeen noin
kello 9 aikoihin saapui halytysjarjestelmia tarjoavan yrityksen edustaja. Kartoi-
timme yhdessa tarpeemme ja nykyisen jarjestelman puutteet. Tamén pohjalta
sain tarjouksen, jonka hyvaksyin, silla se oli jopa nykyista jarjestelmaamme
edullisempi ja sisélsi vartija kaynnit kuukausihinnassaan. Hyvéaksytin tarjouksen
toimitusjohtajallamme ja ilmoitin palveluntarjoajalle hyvaksyvamme tarjouksen
siten, ettd laskutus alkaisi vasta nykyisen sopimuksemme lakattua. Sovimme
asennuksen ja kayttajakoulutuksen jo samalle iltapaivélle. Ennen ruokailua jar-
jestelin kuljetuksen eilisen tarjouksen perusteella tulleille kaupoille. Sain sovittua
vaihtokoneen kuljetuksen samaan kuljetukseen eraan huoltoon tulevan koneen
kanssa. Kuljetusten suunnittelu on erittain tarkeaa, silla niiden kulut voivat jois-
sain tilanteissa olla jopa yli tuhat euroa, taméa luonnollisesti vaikuttaa myos asi-
akkaan loppukustannukseen ja kilpailukykyymme. Tein my6s vaihtokoneen va-

rastointiin tarvittavat kirjaukset.

lltapaivalla kavimme lapi tulevan halytysjarjestelman asennuksen. Ennen asen-

nusta suunnittelimme viel& kameroiden ja liikketunnistimien paikat. Lisdsimme
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vield yhden tunnistimen alkuperéaiseen suunnitelmaamme kattamaan valikulku

mahdollisuuden viereiseen liikkeeseen. Olin yllattynyt asennuksen nopeudesta,
varsinaiseen asennukseen kului vain muutama tunti. Paakayttajana sain erilli-

sen kayttdoikeuden ja koulutuksen sovellukseen, jolla jarjestelm&é voidaan hal-
lita etdnd. Teimme myds tunnukset ja kulkukortit kaikille niita tarvitseville. Kaikki
kulkulupia tarvitsevat eivat olleet paikalla, joten sain koulutuksen ja siihen tarvit-
tavat ohjeet, jotta voisin pitdad yhteisen kayttajakoulutuksen henkilokunnallemme

parempana ajankohtana.

lltapaiva oli kiireinen myos asiakastyon suhteen. En itse voinut osallistua aktiivi-
sesti asiakastyohon, joten uusi tydntekija saikin paljon vastuuta. Mielestani han
suoriutui tydsta hyvin ja annoin hanelle positiivisen palautteen. Pidimme viela
ennen viikonlopun viettoon lahtda lyhyen palaverin, jossa kartoitimme nykyisen
tilanteen ja ensi viikon kehityskohteet. Teimme viela iltatoimet ja saimme pienen

harjoittelun jalkeen kytkettya uuden halytysjarjestelman.

Viikkoanalyysi

Henkilokohtaisella perehdytyssuunnitelmalla varmistetaan perehdytyksen sopi-
vuus kyseiselle henkilolle. Perehdytyssuunnitelman avulla myos kehitysta voi-
daan seurata ja arvioida. Suunnitelmaa tehdessa on myds tiedostettava tavoit-
teet, jotka osaamiselle on asetettu. Perehdytyksen seuranta mahdollistaa myos
perehdytysprosessin kehittamisen. (Eklund 2018, 109.) Taman viikon osalta
saimme sovittua suunnitelmasta ja tavoitteista. Tavoitteenamme on, etta uusi
tyontekij& oppii kayttamaan kaikkia jarjestelmia siten, ettd han pystyy suoriutu-
maan asiakastydsta omillaan. Tavoitteeseen on tarkoitus paasta marraskuun ai-
kana. Myyntityon lisadksi uuden tyontekijan vastuulla on myés maarattyja korjaa-
motdita. Myos korjaamotoiden dokumentoinnin ja laskutuksen kannalta jarjestel-

mien hallitseminen on oleellinen taito.
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4.9 Viikko 9

Maanantai 25.10.2021

Aamutoimien jalkeen pidimme palaverin, jonka yhteydessa kavimme lapi uuden
halytysjarjestelméan kayton. Harjoittelimme jarjestelman kytkemiseen ja kerroin
kuinka mahdolliset halytykset tapahtuvat ja kuinka toimia ongelma tilanteissa.
Jaoin myds kulkukortit, joilla jarjestelméa kytkeytyy paaélle ja pois paalta. Kulku-
korttien etuna on myos se, etta niiden avulla nahdaan, kuka korttia on kayttanyt.
Talla ei ole tarkoitus tarkastella tyontekijoiden liikkeitd, mutta mahdollisissa on-
gelmatilanteissa tasta on hyotya. Suurimpana hyétyna kulkukorteista koen sen,
ettd myds kuljetusliikkeilla on omat korttinsa. Olen aikaisemmin monesti joutu-
nut huomauttamaan kuljetusliikkeité auki olevista ovista ja kytkemattomasta ha-
lytysjarjestelmasta. Uudella jarjestelmélla saamme todisteet siité, kuka jarjestel-

maa on kayttanyt milloinkin.

Aamupaiva oli hiljainen ja sujui osaltani pitkalti takuukirjauksien parissa. Tutus-
tuin myds tavarantoimittajamme tulevan talven hyvityskampanjaan. Kampanja
vaikutti hyvin toteutetulta ja potentiaaliselta, joten aloin yhteystydssa markki-
nointivastaavamme kanssa suunnittelemaan omaa kampanjaa tukevaa mainon-
taamme. Loppupaiva kului asiakastyon parissa, uuden tyontekijan huolehtiessa

tilauksista ja iltatoimista.

Tiistai 26.10.2021

Aamupaivasta tyostin tulevaan kampanjaan liittyvad materiaalia, selvitin myoés
jaljella olevan markkinointibudijetin. Markkinointibudjettimme koostuu oman pa-
noksemme lisaksi tavarantoimittajan budjetista, jota saamme kaytt6émme oman
panoksemme verran rajattuun maaraan asti. Kavi ilmi, ettéa budjettia oli jaljella
viela yli puolet, joten olisi syyta pohtia, kannattaako koko budjettia kayttaa lop-
puvuonna. Osaltaan poikkeustilan takia jarjestamétta jaaneet tuote-esittely- ja

teemapaivat vaikuttivat markkinoinnin kokonaisbudijettiin.

lltapaivalla paivitin tarjpamaamme talvisailytyksen liittyvat mainoskirjeet. Mai-
noskirjeisiin oli olemassa pohja, minka muokkasimme yhdessa markkinointivas-
taavamme kanssa sopivaksi uudelle kaudelle. Taméan jalkeen kerasin postitus-

listan ja [&hetin sdhkopostitse |ahetettavissa olevat kirjeet asiakkaille.
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lltapaivalla suunnittelimme tulevalla viikolla alkavaa projektia, jossa rakentai-
simme erddseen tybkoneeseen kokonaan uuden katon tarvittavine jarjestelmi-
neen. Haastavan projektista tekee se, etta katto ei suoraan kay kyseiseen ko-
neeseen, vaan siihen tulee rakentaa sopivat johdotukset, ynnd muut tarvittavat
rakenteet kyseiseen koneeseen kayviksi. Emme pystyneet konsultoinnista huo-
limatta tekemaan hinta-arviota, joten paadyimme sopimaan asiakkaan kanssa
suoriteperusteisesta laskutuksesta tietyin myonnytyksin. lltatoimien jalkeen toi-

mitin kirjeitse lahtevat mainoskirjeet postiin.

Keskiviikko 27.10.2021

Aamutoimien jalkeen tein nopean tarkastuksen voiteluaineiden ja muiden kulu-
tustavaroiden varastotilanteesta. Tein tarkastukseni pohjalta taydentavan tilauk-
sen voiteluainesta. Aamulla kavi ilmi, etta korjattavana olevassa tyokoneessa
olikin arvioitua enemman korjauksen tarpeessa olevia kohteita. Olimme yhtey-
dessa asiakkaaseen ja sovimme yhteistuumin korjaavamme jopa turvallisuusris-
kiksi luettavat viat koneesta. Tama aiheutti tiettyja toimia tydkalenterimme suh-
teen, mutta korjattavien kohteiden sijainnin kannalta ne oli edullisimmin ja nope-
ammin korjattavissa nyt, kun kone oli purettuna. Jatkuva téiden suunnittelu ja
kalenterin hallinta on valttamatonta ja totuttua, joten myo6s asiakkaat ovat tottu-
neita tiettyihin muutoksiin. Pyrimme my0s aikavarauksia tehdessamme huomioi-
maan mahdolliset yllatykset mahdollisimman hyvin. Aina tdmé ei ole mahdol-
lista, silloin tarvitsemme joustavuutta myos asiakkailtamme. Etenkin yritysasiak-
kaiden kanssa yhteisty6 toimii erinomaisesti, silla alan toimintaan liittyvat reali-
teetit ovat paremmin asiakkaan tiedossa. Tassakin tilanteessa aikataulun muu-

tokset onnistuivat vaivattomasti.

lltapaivalla tein muutamia tarjouksia pienkoneista. Tarjouksissa oli otettava huo-
mioon tuleva kampanija, joka alkaisi tulevan kuun alussa. Kampanjan aloituksen
ollessa lahella tein tarjoukset siten, ettd huomioin niissa kampanjan hyvitykset.
Molemmat tarjoukset paatyivat kauppoihin ja sovimme tavaroiden toimituksesta
kampanjan ehdoin. Tarkastin viel& kampanjaan liittyvéan dokumentoinnin ja tein
siitéd ohjeet myds muille tyontekijdille. Vaikka organisaatiossamme ei ole kuin
kaksi varsinaista myyjaa, olen pyrkinyt luomaan kulttuuria, jossa kaikki tyonteki-
jat ymmartaisivat merkityksensad myynnin suhteen. Myos palkkauksemme pyrkii

kannustamaan lisamyynteihin.
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Torstai 28.10.2021

Aloitin paivan aamutoimilla ja ostolaskujen tarkastuksella. Muutamaan laskuun
liittyi tarkastettavaa, joista jouduin soittamaan tavarantoimittajan laskutuksen.
Olemme isomman yrityksen omistuksessa, joten joskus paikallisista liikkeista
tehdyt ostot menevéat sekaisin tai molempien organisaatioiden ostot tulevat sa-
malla laskulla erittelypyynnoista huolimatta. Mitdan suurta vahinkoa tasta ei
paase syntymaan, mutta oman kirjanpitomme kannalta on ostojen kirjautuminen
oikealle kustannuspaikalle tarkeda. Olin laskuihin liittyen yhteydessé myos kir-
janpitdjaamme, joka pyysi minua koostamaan lokakuun takuulaskuihin liittyvat

dokumentit takuujarjestelmasta.

Takuulaskut taytyy hyvaksya, jotta tavarantoimittaja hyvittdd ne omissa ostolas-
kuissamme. Omasta mielestani systeemi olisi selkeampi, mikali tekisimme oi-
kean laskun takuuty6stéa sopimuksen mukaan. Monesti hyvityslaskut roikkuvat
jarjestelmassa odottamassa ostolaskua, johon ne voitaisiin kohdistaa. Tasta
johtuen rahaa voi olla kiinni takuulaskuissa jopa yli puolet kuukauden liikevaih-
dosta. Omalla kohdallamme tama ei ole vield johtanut ongelmiin, mutta jos toi-
misimme vain omalla kassallamme aiheuttaisi téllainen varmasti ongelmia. llta-
paivasta kavin tapaamassa tavarantoimittajan edustajaa asiakaskaynnin yhtey-
dessa. Keskustelimme tulevasta vuodesta ja poikkeusajan mahdollisista ongel-

mista toimitusten suhteen.

Perjantai 29.10.2021

Aloitin paivan laskuttamalla aikaisemmin tassa kuussa suoritettuja toita. Tein
laskut viela vanhan hinnaston mukaan. Laskutuksen jalkeen péivitin voiteluai-
nehinnastomme, joka oli mita ilmeisemmin saatavuus ongelmista johtuen muut-
tunut. Viime aikoina erityisesti voiteluaineiden hinnat ovat nousseet voimak-
kaasti. Meilla kéavi tassa tilanteessa tuuri, silla olin aikaisemmin talla viikolla teh-

nyt taydennystilauksen, vanhojen hintojen ollessa viela voimassa.

lltapaivasta vastasin asiakastyosta tiskilld, silla uusi tyontekija auttoi toista asen-
tajaamme suorittamaan loppuun korjauksen koneesta, joka on luvattu asiak-
kaan kaytt6on viikonlopuksi. Otin myds vastaan muutamia pienkoneita, joiden

korjaamiseen ajattelin kayttaa harjoittelijamme osaamista. Pienkoneiden
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korjaamisen haasteena on vianhaku, monesti vian hakuun kuluu aikaa yli puolet
varsinaisen korjauksen ajasta. Naissa tapauksissa viat olivat kokemukseni mu-
kaan hyvinkin selkeita. Ennen sulkemista varmistin viela tulevaan projektiin liit-
tyvien osien saapumisen maanantaiksi. lltatoimien jalkeen tein kuukausitoimet,

sekéa toimitin kateiskassan sailoon.

Viikkoanalyysi

Viikko oli hyvin kiireinen ja sisélsi paljon uuden oppimista koko organisaa-
tiollemme. Olimme alun perin suunnitelleet jatkavamme perehdytystéa koko kulu-
van viikon ajan, tyotilanteen muutoksista johtuen jouduimme tasta poikkeamaan
ja kayttamaan uuden tyontekijan resursseja korjaamon puolella. Olen tyytyvai-
nen kykyymme reagoida muutoksiin nopeasti ja olemme mielestani menossa oi-
keaan suuntaan organisaationa nykyisella kokoonpanollaan. Nopealla reagoin-
nilla kykenemme vastaamaan asiakkaiden kasvaviin vaatimuksiin ja taten
saamme myos kilpailuetua organisaatiomme ketteran rakenteen ansioista.
Nyky-yhteiskunnassa toteutettavassa asiakaspalvelussa korostuvat palvelun
helppous ja vaivattomuus. Mita enemman vahemmalla omalla panoksellaan
asiakas saa palvelusta arvoa, sita kilpailukykyisempéna palvelu koetaan. Myo6s
palvelun nopeus ja miellettdvyys korostuu palvelua arvottaessa. Parhaat palve-
lukonseptit ottavat aktiivisesti huomioon asiakkaan tarpeet ja ovat jatkuvassa

vuorovaikutuksessa asiakkaan kanssa. (Wiskari 2009, 114, 122.)

4.10 Viikko 10

Maanantai 1.11.2021

Aloitin paivan aamutoimilla, joihin kuului poikkeuksellisen ison voiteluaine tilauk-
sen vastaanottaminen ja varastointi. Purimme harjoittelijan kanssa voiteluaine
kuormaa miltei koko aamupaivan, asiakastyon ohella. Uusi tyontekijamme tyos-
kentelisi kuluvan viikon kattoprojektin parissa. Olin myds varautunut siihen, etta
harjoittelija tydskentelisi saman projektin parissa. Otin vastaan uusia t6ita, joista
osa meni jo joulukuun puolelle. Aamupaiva oli poikkeuksellisen hiljainen, joten

ehdin siivoamaan tiskin ympariston.

lltapaivasta paivitimme jalleen myymalassa esilla olevia hintalappuja ja esitteita.

Puolenpaivan aikoihin sain puhelun tavarantoimittajamme edustajalta. Han oli
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tulossa kaymaan sunnallamme ja haluaisi tulla kaymaan liikkkeellamme. So-
vimme tapaamisen, jossa kavimme lapi tulevan kauden tuotteita ja saatavuus-
ongelmiin liittyvia ongelmia. Teimme samalla ison ennakkotilauksen, jolla olisi
tarkoitus turvata pienkoneiden saanti ensi syksyyn asti. Poikkeustilanteesta joh-
tuen saimme oikeuden muokata tilaustamme tulevan vuode alkuun asti. Nyt
tehdylla tilauksella tavarantoimittaja pyrkii kartoittamaan menekin, johon sen on
vahintaan kyettava vastaamaan. Sulkemisen jalkeen kavin tilauksen viela lapi.

Tarkastin tuotteiden historiallisen menekin ja nykyisen varastotilanteen.

Tiistai 2.11.2021

Aamutoimien jalkeen tein asiakastyon ohella muutamia kustannusarvioita asiak-
kaille. Yksi kustannusarvioista piti tehda vakuutusyhtiélle, jolta sain pyynnon
myds vahingon kuvista. Tydtilanteesta johtuen en itse voinut kayda ottamassa
kuvia vahingon kustannusarvioon, joten laitoin harjoittelijamme asialle. Kuvat
saatuani olin yhteydessa merkin maahantuojaan ja selvitin osien saatavuuden
seka hinnan. Ennen ruokailua sain kustannusarviot tehtya ja laitettua eteenpain

vakuutustarkastajalle.

lltapaivasta selvitin yhden johtosarjan saatavuutta. Viime aikoina erilaiset saata-
vuus ongelmat ovat kovasti vaikuttaneet omaankin tyéhoni. Tydkalenterin suun-
nittelun kannalta osien saatavuus ja sen luotettavuus on erittain tarkeaa. lltapai-
valla kavi vain muutamia asiakkaita, joten ehdin tehda muutamia laskuja ja hy-
vaksyéa ostolaskujamme. Ennen kotiin 1ahtda ja iltatoimia olin vield yhteydessa
kirjanpitdjadmme eraan toimittajan laskuun ja sahkoistenlaskutustietojen perus-

tamiseen liittyen.

Keskiviikko 3.11.2021

Aloitin paivani muutaman tunnin ennen liikkkeen avaamista, jotta ehtisin rau-
hassa laskea palkat viime kuukauden suoritteiden perusteella. Aamutoimien jal-
keen vastasin asiakastyosta seké jarjestelin suodatinhyllyamme. Jarjestelyn
ohessa inventoin tarkeimmat suodattimet ja tein inventointini perusteella pohjan
taydennystilaukselle. litapaivalla tein asiakastyon ohella muutamia pienkone ta-
kuita. lltapaiva oli hyvin kiireinen, joten se sujui pitkélti asiakastyon parissa. Kii-

reesta ja omasta huolimattomuudestani johtuen unohdin laittaa pikatilauksen
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ajallaan. Yleensa alle tunnin ohjeajasta myohastyvat tilaukset tulevat kylla ajal-
laan, mutta halusin varmistua asiasta ja soitinkin tavarantoimittajalle, varmis-
taakseni tilauksen kasittelyn. lltatoimien jalkeen jarjestelin ja taytin voiteluaine

hyllyamme, joka oli miltei tyhja.

Torstai 4.11.2021 - Perjantai 5.11.2021

Olin sairaana loppuviikon, mutta tein téita vointini mukaan. Varmistin myos ty6-
kykyni koronatestilla. Torstai aamuna tein muutamia laskuja ja kirjanpidollisia
toita vointini mukaan. Liséaksi tein muistiinpanoja menneelté viikolta opinnayte-
tyotani varten. Sain varattua myds ajan korona testiin iltapaivaksi. Testin jalkeen
tein valmisteluja tulevaan vuoden aloitus palaverimme. Palaveri olisi todenna-
koisesti vasta tammikuussa, mutta halusin valmistua siihen siten, ettd materiaa-

lini olisivat kunnolliset.

Perjantaina oloni oli jo huomattavasti parempi, mutta puuttuvasta testi tulok-
sesta johtuen olin paivan viela kotona. Jatkoin palaveriin tulevien materiaalien
tekemista. Vastasin my6s muutamiin puheluihin ja tein tarjouksia. Sain muuta-
man Oljykaupan, joten laitoin tilaukset heti eteenpéain. Olen tyytyvainen, etta voin
nykyaan tyoskennelld tehokkaasti myds kotoa kasin. Jotkin keskittymista ja pa-

neutumista vaativat asiat ovat parempi tehda kotona, jossa keskeytyksia ei tule.

Viikkoanalyysi

Viikkoni oli hieman erilainen, silla se sisalsi myos etatyota. Olen poikkeusaikana
joutunut olemaan noin kuukauden ajan etatdissa. Aluksi suhtautumiseni oli hy-
vinkin negatiivinen etatdita kohtaan, mutta mitd enemman olen etana tyésken-
nellyt, sitd enemman |6ydan siitd positiivisia asioita. Toki tydni luonne rajoittaa
etana tydskentelya ja sijaisekseni liikkeen asiakastydsta vastaamaan joku
muista tyontekijoistamme. Satunnaisiin projekteihin, joiden suorittaminen vaatii
keskittymista, etatyd on omalla kohdallani erinomainen tapa lisata tuottavuutta.
My6s joidenkin tuotteiden myynti onnistuu hyvin puhelimen valityksella, talldin
saadaan myytya mydos asiakkaille, jotka eivat kay liikkeellamme. Toki puhelimen

valityksella tehd&aan nykyisin suurin osa myynnista muutenkin.

Etatydsséa on paljon hyvid puolia, mutta sen toteuttamiseen liittyy myos joitain

haasteita. Ty6terveyslaitoksen mukaan etatyon hyotyja tyontekijan kannalta
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ovat muun muassa tydajan joustavuus, lisaantynyt tyérauha, tydmatkoihin liitty-
vat saasto ajan ja rahan suhteen, asuinpaikan vapaampi valinta ty6paikkaan
nahden seké perhe-elaman ja tydon yhteensovittaminen. Tydnantajalle etatyén
hyodyiksi luetellaan esimerkiksi tyon tehokkuuden paraneminen, parempi jaksa-
minen ja pidemmat tydurat seké ilmastopolitikkaan liittyvat hyodyt vahenevista
tydmatkoista. Etatyon haasteiksi taas kerrotan vaikeudet tydajan hallinnan suh-
teen, etdjohtamisen ongelmat seka sosiaalisten kohtaamisten vaheneminen.

(Tyoterveyslaitos 2021.)

Omassa organisaatiossamme etéatyon suorittaminen ei ole aina mahdollista,
mutta tietyissa tilanteissa poikkeusoloista johtuen olemme joutuneet suoritta-
maan myos etatyota. Organisaatiomme kannalta perusajatus on kuitenkin se,
ettd tyd on luonteeltaan sellaista, etta se on suoritettava tyopaikalla. Etaty6hon
liittyv& mahdollisuus on kuitenkin hyva tiedostaa. Kokemuksemme mukaan
kaikki, paitsi varsinainen fyysinen asennusty6 on mahdollista suorittaa etana.
Tama on mahdollistanut muun muassa asentajienkin tyéskentelyn myynnin
apuna ja erilaisten kirjanpidollisten tehtévien suorittamisen. Myyntity6 on teori-
assa mahdollista suorittaa kokonaan etand, ainut haaste liittyy tavaran noutoon,
eli kaytannossa tarvitsemme kuitenkin henkilon luovuttamaan liikkeen varas-

tosta myydyt tuotteet.

411 Viikko 11

Maanantai 8.11.2021

Maanantaina olin jalleen normaalisti tdissa. Paiva alkoi tuttuun tapaan pienella
palaverilla ja aamutoimilla. Aamutoimien jalkeen olin yhteydessa asiakkaaseen,
jonka tybkoneen korjauksen valmistuminen viivastyisi osan saatavuudesta joh-
tuen. Aamupaiva oli kiireinen ja en juurikaan ehtinyt tehda muuta kuin asiakas-
tyota. lltapaiva oli rauhallisempi ja ehdin soitella takaisin aamulla vastaamatta
jaaneisiin puheluihin. Olin myds yhteydessa asiakkaaseen, jolta meidan olisi
noudettava vaihtokone, uuden koneen saavuttua. Sovimme noutavani koneen
samalla, kun minulla olisi muitakin menoja samalle suunnalle. Sain koneesta
hyvat kuvat, joilla pystyin sitd markkinoimaan jo eteenpain. Ennen iltatoimia olin

sopinut koneelle jo nayton.
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Tiistai 9.11.2021

Aloitin paivan sahkopostiviestittelylla edustamamme merkin takuuosastolle seka
huoltopaallikélle. Sain eilen illalla kuulla, etté ilmeisesti joku merkin omasta
huolto-organisaatiosta oli muuttanut jo aiemmin ilmoitettua kantaa eraaseen
goodwill korvaukseen liittyen. Alun perin huollon kanta oli se, etta mitdan ei
makseta. Omaksi epéakiitolliseksi osakseni tallaisissa tilanteissa jaa tehtaan kan-
nan valittdminen asiakkaan tietoon. Eli iimoitamme ja otamme asiakkaan sil-

missa vastuun paatoksista, joihin emme voi vaikuttaa.

Goodwill korvaukset ovat vapaaehtoisia, nimenséa mukaisesti hyvantahdon
eleitd. Niita kaytetddn yleensa tilanteissa, joissa asiakkaalle halutaan hyvittaa
jotakin. Mielestani linjaukset tallaisten korvausten suhteen tulisi olla selkeita ja
johdonmukaisia. Toki jokainen tapaus on omansa, mutta paatoksia ei mielestani
voi muuttaa sen mukaan kuinka kovaa palautetta asiakas antaa. Eli valitun lin-
jan tulisi mielestani sailya ja olla kaikille asiakkaille tasapuolinen, varsinkin kun
kyse on korvaus asioista, joihin ei ole laki tai asetukset eivat valmistajaa vel-

voita.

lltapaivalla tein uuden takuukirjauksen muuttuneen paatdéksen perusteella ja in-
formoin asiakasta aiheesta. Loppujen lopuksi tapaus saatiin tyydyttavaan paa-
tokseen, ainakin asiakkaan kannalta, mika kuitenkin on tarkeinta. Ennen iltatoi-
mia valitin eteenpdin avoimena olleet tilaukset. lltatoimien jalkeen tarkastin os-

tolaskuja siten, etta niita ei enaa loppuviikosta tarvitsisi tarkastaa.

Keskiviikko 10.11.2011

Aloitin paivani aamutoimilla ja sahkdpostin tarkastamisella. Vastasin muutamiin
sahkoposteihin ja pyysin tarkennuksia puhelimitse erddseen tarjouspyyntoon.
Monesti asiakkaiden tarjouspyynnét ovat hyvin rajallisia, jolloin todellinen tarve
ei selvid kunnolla. Tarpeen kartoittamisella varmistamme tarjoavamme juuri asi-
akkaalle sopivaa tuotetta. Sahkdpostien hoitamisen jalkeen kasasin muutamia
pienkoneita hyllyyn, jotta hyllymme olisivat tdydet ja myyvan nakoéiset. lltapai-
valla tein normaalisti asiakastyota, seka laskutin joitakin lahetteitd. Ennen iltatoi-
mia pidin viela pienen palaverin asentajien kanssa, jotta saisimme viikolle vara-

tut tyot ajallaan valmiiksi.
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Torstai 11.11.2011

Paiva alkoi aamutoimilla ja tavaroiden purulla, jossa meni poikkeuksellisen pit-
kaan. Saimme viimein puuttuvat varaosat keskeneréaiseen projektiin, joten sai-
simme hyvin todennédkoisesti myods projektin valmiiksi ajallaan. Mikali osat olisi-
vat tulleet vasta perjantain, olisi kone joutunut jaamaan viikonlopuksi kasatta-
vaksi, tai asentaja toihin lauantaiksi. Joissakin tapauksissa avainasiak-
kaidemme kohdalla olemme nain toimineet. Ennen lounasta péivitin viela yhden
kulutusosa valmistajan hinnaston, johon oli tullut korotuksia, ilmeisesti viimeai-

kaisesta rajusta metallin hintanoususta johtuen.

[ltapaivalla sain merkittavan tarjouspyynnon, jota aloin tydstamaan valittomasti.
Sain tuotteen viimeisimmat tiedot ja saatavuuden selville edustajaltamme muu-
taman puhelun jalkeen. Muistin yhdella asiakkaallamme olevan saman valmis-
tajan kyseinen tuote kaytbssaan, joten kysyin muutamia kuvia, joissa tuotteen
toiminta nakyy paremmin, kuin esittelykuvissa valmistajan sivuilla. Jo samana
iltana kdvimme katsomassa tuotetta asiakkaan luona ja kotiin paastyani tein tar-
jouksen asiakkaalle. Olin my6s yhteydessa asiakkaaseemme, joka oli auttanut
markkinointiamme merkittavasti. Sovimme kdayvamme syomassa perjantaina, ja
lupasin hanelle myds pienen hyvityksen palveluksestaan. Minulla on muutamia
asiakkaita, joiden kanssa olen tehnyt pitkddn molemminpuolista yhteistyota.

Tallaisissa tilanteissa referenssiasiakkaat ovat erinomainen markkinointi keino.

Perjantai 12.11.2021

Aloitin paivan aamutoimilla ja tavaroiden purulla, joiden jalkeen tein asiakas-
tyota. Asiakaslounaan jalkeen tein loppupaivan etana. Tarkoituksenani oli paivit-
taa markkinointisuunnitelmaamme ensi vuotta varten. Markkinointisuunnitel-
mamme pohja on yksinkertainen ja perusperiaatteeltaan sama pohjaratkaisu
toimii pienin muutoksin eri vuosina. Markkinointi suunnitelmassa on kuitenkin
otettava huomioon myos muutokset ja tavarantoimijoiden omat markkinointia tu-

kevat kampanjat.

Viikkoanalyysi

Markkinointi suunnitelman ja strategian suunnittelu ja johtaminen kuuluvat

myynnin johtamisen tehtéaviini. Markkinointistrategia on suunnitelma, jolla yritys
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pyrkii luomaan arvoa asiakkailleen, omistajilleen ja sidosryhmillensa asetettujen
tavoitteiden mukaisesti. Markkinointistrategian sisalté on riippuvainen yrityksen
toiminnan luonteesta ja toimintaymparistosta. (Tikkanen 2005, 167 — 170.)
Oman markkinointisuunnitelmamme olen pyrkinyt jakamaan kausittaisesti siten,
ettd markkinointi painottuisi kunkin kauden kausituotteisiin. Alla olevassa kuvi-

ossa markkinointisuunnitelmamme vuosikello.

Markkinoinnin kohdistuminen eri sesongeille

« Huoitotydat ja
limensiirtokoneet

« Moattorisahat ja
raivaussahat

marraskuu tammikuu -

- joulukuu maaliskuu
[
[

syyskuu - huhtikuu -

lokakuu elokuu

= Lehtipuhaltimet = \Wiherkoneet

Kuvio 4. Markkinoinnin kohdistaminen eri sesongeille.

Taman perusrungon lisaksi markkinoinnissa on muistettava huomioidea markki-
nointia tukevat tavarantoimittajien ja valmistajien omat kampanjat. Muutamalla
valmistajalla on myés oma markkinointi budjetti, jota voimme yhteistytssa val-

mistajan kanssa kayttaa, tietyin rajaehdoin.

4.12 Viikko 12

Maanantai 15.11.2021

Aloitimme viikon palaverilla, jossa kasittelimme hieman myyntiin liittyvia seik-
koja. Teimme viela yhden asentajan kanssa valmiiksi muutamia takuita ja rekla-
maatioita uudehkoiden tydkoneiden korjauksiin liittyen. Muutamiin korjauksiin

liittyen lupa korjauksiin oli saatu myyjalta, jonka kanssa olin myds yhteydessa
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kustannuksiin liittyen. Aamutoimien jalkeen tein asiakastyon ohella valmisteluja
eraaseen kampanjaan. Otimme myds muutamia valokuvia myymalastamme,
parannettuamme tavaroiden asettelua. Organisaatiollamme on omat nettisivut
ja sosiaalisen median tilit, mutta kiireen keskell& niiden paivittdminen ja& usein
toissijaiseksi asiaksi. Viime aikoina olemme kuitenkin pyrkineet lisddmaan naky-

vaattdmme erilaisissa markkinointi kanavissa.

lltapaivasta jarjestelimme kulutustavara hyllyjamme ja kartoitimme tayden-
nysten tarpeen. Annoin harjoittelijalle tehtavéaksi tarkistaa myds korjaamon
omaan kayttdon tarkoitetun varastotilan jarjestelyn ja inventoinnin. Osa tava-
roista tulisi samasta paikasta niin korjaamolle kuin myymalaankin, joten tilaus
onnistuisi samalla kertaa ja sdéstaisimme myds toimituskuluissa. Loppupaivani

kului asiakastyon ja iltatoimien parissa.

Tiistai 16.11.2011

Aamupaiva sujui pitkalti tydkalenteria suunnitellessa, silla otimme tyon alle yh-
den pidempi kestoisen projektin, jonka toteuttaminen ja aikataluttaminen vaati-
vat hieman suunnittelua. Tilasimme myos jo osan osista, joita projektissa tuli-

simme tarvitsemaamme. Aamupaivan aikana ohjeistin harjoitteljaamme palau-
tusten tekemisessa. Palautuskaavakkeen tayttaminen onnistui hanelta hyvin ja

ennen lounasta tilasin palautettaville tavaroille kuljetuksen.

lltapaivasta sain vastatarjouksen aikaisemmin [&hettamaani tarjoukseen. Laadin
oman vastaukseni, selvitettyéni voisinko saastéaa toimituskuluissa esimerkiksi
tilaamalla tuotteen liikkeellemme, eika suoraan asiakkaalle. lltapaiva sujui lop-

puun muun asiakastyon ja iltatoimien parissa.

Keskiviikko 17.11.2021

Aamutoimien ja sahkdpostiin vastaamisen jalkeen, noin kello 9 aloitimme koulu-
tuksen paikalle saapuneen myyntiedustajan kanssa. Tarkoituksenamme olisi |1&-
pikdyda koko tuotemallisto uuden tyontekijAmme kanssa lapi. Osallistuin koulu-
tukseen myos itse, silla valmistajan tuotteissa on tapahtunut suuria muutoksia
toimittajavaihdoksen johdosta. Koulutuksemme kesti noin kello 14 saakka. Kou-
lutuksen ajan asiakastyosta vastasi aikaisemminkin myymalassa tyoskennellyt

asentaja. Varsinaisen koulutuksen jalkeen keskustelimme hieman



73

yhteistydmme tulevaisuudesta. Pyysin my6s tarjousta uusista myymalateli-
neista, joihin saisimme paremmin kyseisen toimittajan tuotteet esille. Pidan ta-
varantoimittajien myyntiesittelijdiden kanssa kaytavaa dialogia ja vuorovaiku-
tusta tarkeé&néa osana toimittajasuhteiden hallintaa, joka osaltaan kuuluu myyn-

nin johdollisiin tehtaviini.

Loppupaivia kului séhkdpostien vastaamisen ja asiakastyon parissa. Sahkopos-
tiimme oli tullut kustannuslaskelmapyynt6 vakuutusyhtiosta. Ongelmana oli, etta
korjauksen kohde ei kuulunut edustamiemme merkkien joukkoon. Tasta huoli-
matta kustannuslaskelma halutiin, silla olimme asiakkaan lahin toimija, jolla olisi
edes jonkinlaiset valmiudet suorittaa korjaus. Itse korjauksen suhteen ei var-
masti ollut ongelmia, mutta varaosien ja tarvittavien dokumenttien saaminen
osoittautui hankalaksi. lltatoimien jalkeen siistimme hieman hyllyjamme ja lasku-

tin muutaman lahetteen.

Torstai 18.11.2021

Aloitin paivani aamutoimilla ja jatkoin kesken jaanytta selvitysta eiliseen kustan-
nuslaskelmaan liittyen. Sain selville, etta tarvitsemaamme komponenttia onkin
kahta eri mallia. Kavin tarkastamassa asian asiakkaan luona muutaman kilo-
metrin paassa liikkeestamme. Selvityksen jalkeen tein kustannuslaskelman lop-
puun, ja lahetin sen tarkastajalle saamieni ohjeiden mukaisesti. Ennen ruokailua

tarkistin viela muut s&hkopostit ja tilasin joitakin tavaroita asiakkaille.

lltapaivasta sain vield tarkennuspyynnon kustannuslaskelmaan liittyen, johon
littyen pyysin asiakkaalta viel& lisdkuvia vahinkoon liittyen. Onneksi asiakas oli
paikalla ja konekin sijaitsi [ahellda. Olen tehnyt monia kustannusarvioita ja erilai-
sia laskelmia, joten minun olisi kylla pitdnyt ymmartaa ottaa tarkemmat koko-
naiskuvat omalla kaynnillani. Monesti kiireisen jotkin asiat unohtuvat tai tulevat
tehtya huolimattomasti. Omalla kohdallani taté esiintyy silloin talléin, jolloin
omaa tyodtaakkaani olisi mahdollisuuksien mukaan ehké syyté jakaa toisillekin
tyontekijoille. Loppupaivani tayttivat asiakastyo, tilauksien eteenpdin laitto ja ilta-

toimien suoritus.



74

Perjantai 19.11.2021

Aamutoimien jalkeen selvittelin ensi viikolla olevan koulutuksen siséltda ja kes-
toa. Koulutus tulisi olemaan Jyvaskylassa ja kestaisi arvion mukaan noin kello
18 asti. Hankin itselleni majoituksen ja ilmoittauduin koulutuksen jarjestajan illal-
liselle, joka olisi varsinaisen koulutuksen jalkeen. Koulutus tulisi kasittelem&éan
uuden jarjestelman kayttoonottoa ja siella tehtavaa raportointia. Pidan erilaisten
jarjestelmien hallintaa tarkeana osana ammattiosaamistani. Nykyaan eri toimit-
tajilla on paljon erilaisia jarjestelmia, joiden hallinta on tavarantilauksen, rekla-
moinnin, laskujen hallinnan ja takuukasittelyn kannalta valttaméatonta. Ennen

lounasta tein asiakastyota ja aamupaiva olikin kohtalaisen vilkas.

lltapaivasta jatkoin asiakastyon parissa. Vastailin myds sahkoposteihin ja olin
yhteydessa tavarantoimittajaan. lltapaivan aikana tein myds yhdet merkittavam-
mat kaupat, jotka asiakas maksoi yllattaen kateisella. Taman ja muutenkin vilk-
kaan viikon johdosta kassassamme oli jo sen verran kateista, etta iltatoimet

suoritettuani tarkastin kateiskassan ja toimitin sen sailoon.

Viikkoanalyysi

Olen viimeaikaisissa palavereissa ja keskusteluissa pyrkinyt korostamaan
myynnin ja asiakaslahtéisen myyntiasenteen merkitysta. Pidan tarkeana, etta
jokainen organisaatiomme jasen ymmartaa osaltaan olevansa vastuussa myyn-
nistamme ja asiakaspalvelustamme. Pyrin my6s korostamaan ajatusta siita, etta
ilman asiakkaita ei ole mydskaan toita. Mitdan vakavia puutteita ei palvelus-
samme ole, mutta alalle tyypillista kulttuuria, jossa asiakkaan merkitysta ei ym-
marretd, on vielad havaittavissa. Kulttuuria olemme pyrkineet viemé&an kohti on-
nistunutta myyntikulttuuria. "Voittavassa myyntikulttuurissa onnistumiset eivét
ole sattumanvaraisia vaan toistuvia. Onnistumiset ruokkivat positiivista ilmapii-
ria, koska ihmiset haluavat menestya tyossaan.” (Laine 2015, 26). Seuraavassa

kuviossa kuvattuna voittavan myyntikulttuurin ajattelutapa.
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Mina osaan

Me osaamme

Organisaatio osaa

Kuvio 5. Voittavan myyntikulttuurin ajattelu (Laine 2015, 26).

Omassa organisaatiossamme suurimmat ongelmat liittyvat paaosin vanhanai-
kaisiin asenteisiin, mutta myos vuorovaikutuksessammekin on ongelmia. Vaikka
organisaatiomme on henkilostoltdan pienikokoinen, ei palaute ja parannusehdo-

tukset ole aikaisemmin ole tulleet esiin tarvittavalla tavalla.

Vuorovaikutus on osa organisaation viestintaa. Toimivan vuorovaikutuksen ja
viestinnan onnistuminen ei aina ole riippuvainen tekniikasta vaan yksilollisesta
oivaltamisesta. Johtamisviestinnan onnistumisen kannalta on tarkeaa, etta esi-
mies tunnistaa viestinnan kohteena olevat ihmiset yksildina ja osaa ottaa huo-
mioon erilaisuuden. Kaikille ei tarvitse olla kokonaan omaa tapaa viestia, mutta
on hyva oppia tuntemaan tapoja, jotka toimivat kyseisen henkilén kanssa vies-
tiessé (Salminen 2014, 252). Mielestani toimiva viestinta ja vuorovaikutus ovat
osa voittavaa seka onnistunutta myyntikulttuuria, jonka luomisesta ja toteuttami-

sesta olen esimiehené osaltani vastuussa.

4.13 Viikko 13

Maanantai 22.11.2021

Kavin heti aamusta ennen liikkeelle saapumista hakemassa muutamia kulutus-
osia yhteistyokumppaniltamme. Liikkeelle saavuttuani taytimme harjoittelijan
kanssa hyllyt ja teimme tuotteille tarvittavat esitteet ja hintalaput. Muiden
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aamutoimien jalkeen varmistin ilmoittautumiseni tulevaan koulutukseen. Loppu-
paiva sujui asiakastyon parissa. Liikkeen sulkemisen jalkeen tein laskun viime-
viikkoisesta projektista ja siihen tarvituista tarvikkeista. Varsinkin isommissa
projekteissa tarkan selvityksen ja dokumentoinnin merkitys korostuu, silla lasku-

jen loppusummat ovat merkittavia.

Tiistai 23.11.2021

Aamutoimien jalkeen kavin asiakkaan luona tarkastamassa vaihtoon tulevan ko-
neen. Selvitin myds uuden koneen saatavuuden ja laskin tarjouksen valira-
hasta. Muuten aamupaiva oli hiljainen, joten ehdimme kaymaan lapi perehdy-
tykseen liittyvia asioita uuden tyontekijan kanssa. llta paivalla tein asiakastyon
ohella tyévarauksia huolloille. Lisaksi selvitin vuoden loppuun tehtévien takuu-
kampanja korjauksien koneet, joille tulisi viela varata korjausaika. Keskuste-
limme aikataulusta myos asentajien kanssa ja paatimme kysya valmistajalta li-

saaikaa kampanjan toteuttamiseksi.

Keskiviikko 24.11.2021

Paiva alkoi aamutoimilla ja viikkotilauksen vastaanottamisella. Asiakastyon
ohella vastasin sahkoposteihin. Olin myds yhteydessa vakuutusyhtioon erdén
korjauksen aikatauluun liittyen. Monesti isommilla organisaatioilla ja yhtiolla kes-
taa aikansa vastata esimerkiksi tarjouksiin. Oman toimintamme kannalta on kui-
tenkin tarkead, ettd voimme suunnitella tydbmme mahdollisimman ajoissa. Myos
asiakkaalla on omat aikataulunsa, jotka taytyy ottaa huomioon korjausten aika-

tauluja suunnitellessa.

lltapaivalla tarkastin ostolaskuja seké tutustuin uuteen kayttdonotettavaan ta-
kuujarjestelmaan. Ostolaskujen yhteydesséd huomasin myés muutamien hinto-
jen muuttuneen, joten olin yhteydessa tavarantoimittajaan asiaan liittyen. Toimi-
tin myds takuulaskuja jarjestelmastamme kirjanpitdjalle. lltatoimien jalkeen hy-
vaksyin kirjanpitajalta tulleet hyvityslaskut, jotta ne voitaisiin kohdistaa ostolas-

kuihimme.
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Torstai 25.11.2021

Aamupaivalla purimme aamutoimien lisdksi muutaman isomman varaosatilauk-
sen. Tilauksissa oli mukana osat kahteen isompaan projektiin. Asiakasliiken-
netta ei juurikaan ollut, joten muiden t6ita helpottaakseni lajittelin osat omiin pa-
ketteihinsa. Selvitin erdan saapumattoman komponentin saatavuutta ja vastauk-
sen mukaan sen saapumisen ei pitaisi vaikuttaa tdidemme sujuvuuteen. lltapai-
valla lahdin ajamaan kohti Jyvaskylaa, jossa seuraavan paivan koulutus olisi.

Matkalla olin yhteydess& muutamaan asiakkaaseen.

Perjantai 26.11.2021

Koulutustapahtuma alkoi puoli yhdeksan maissa vapaamuotoisilla aamukah-
veilla. Itse koulutus alkoi yhdeksalta. Alkuosuus oli lahinna yleisten asioiden la-
pikayntia ja itse paasisaltoon siirryttiin vasta kello yhdentoista aikoihin. Olin tu-
tustunut jarjestelmaan etukateen ja kayttanyt toisen merkin samaan pohjaratkai-
suun perustuvaa jarjestelmaa. Sain kuitenkin myos uutta tietoa, lisdksi kysyin

muutamia epaselvia asioita.

Kokonaisuudessaan koulutuksen sisalté antoi perusvalmiuden kayttaa uutta jar-
jestelmaa. Olisin kuitenkin odottanut osallistavampaa toteutusta esimerkiksi si-
ten, etta osallistujilla olisi ollut mahdollisuus vaikkapa omilla koneilla tehda kir-
jauksia jarjestelmaan. Koulutuksen olisi voinut toteuttaa etanakin, jollain sisal-
toon olisi voinut tutustua konkreettisemmin omalla tietokoneella sitéa kayttaen.
lltapaiva kului erilaisten yleistilanne katsausten parissa, jotka eivat juurikaan liit-

tyneet uusiin asioihin.

Viikkoanalyysi

Erilaiset koulutukset ovat tytssani merkittavid ammatillisen kehittymisen kan-

nalta. Monesti pohdin kuitenkin koulutuksien sisallon tarpeellisuutta ja toteutus-
tapaa. Monet koulutussiséllbista on jo saatavilla netista ja edustamilla merkeilla
on my6s omia oppimisymparistdjadn. Resurssitehokkuuden kannalta ei mieles-
tani ole kannattavaa matkustaa koulutuspaikkakunnalle koko paivéaksi, kun kou-
lutuksen sisalté on mahdollista ja jopa tehokkaampaa toteuttaa etdna. Nykyiset
valineet mahdollistavat erittainkin kattavien siséltdjen oppimisen erilaisten oppi-

misymparistojen kautta.
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Toimittajasuhteiden yllapidon kannalta on toki hyva tavata merkin edustajia,
mutta tilaisuuksissa, joissa osallistujia on useita kymmenia, jopa satoja, jaavat
tapaamiset monesti tervehtimisen tasolle. Nykyaan koulutusten toteutustapojen
tehokkuutta on syyté arvioida myos ekologisesta nakokulmasta. Erityisesti
myyja- tai korjaamoliikkeille matkustamisesta koituu myos turhia kustannuksia

ja tydajan menetysta.

4.14 Yhteenveto

Paivakirjaseurannan ajanjakso oli kiireinen ja sen aikana tapahtui paljon muu-
toksia. Jakson aikana myyntitapahtumia oli yhteensa 956, joka oli noin 100 ta-
pahtumaa vahemman kuin vuonna 2020 samana ajankohtana. Vuoden 2021
seurannan ajanjaksolla organisaatiossamme tydskenteli kuitenkin yksi tyonte-
kija vdhemman, kuin verrokki ajanjaksolla 2020. Voidaan todeta, ettéa paivakirja-
seurannan ajanjakso oli hyvin kiireinen. Ty6tunteja minulle kertyi seurannan ai-

kana noin 575 tuntia.

Vaikka seuranta ajanjakso oli kiireinen ja organisaatiossamme tapahtui muutok-
sia, vastasi seuranta hyvin normaalia arkea tydssani. Seurannan aikana pyrin

keskittAmaan huomioni kehityskohteiksi valitsemiini teemoihin. Keskityin viikko-
analyyseissa myds muihin havaittuihin ongelmiin ja kehityskohteisiin, joiden ka-

sittelyn koin olevan tarpeellista.

Koen paivakirjaraportoinnista olleen hyttya ammatillisen kehittymiseni suhteen.
Paivakirjaa kirjoittaessa herési monia ajatuksia ja ideoita, miten jokin asia voitai-
siin toteuttaa toisin. Tein myds paljon havaintoja prosesseista, jotka veivat pal-
jon aikaa niiden tarpeellisuuteen ndhden. Opinnaytetyota tehdessani keskityin
paaosin valitsemiini kehityskohteisiin, mutta paivakirjaa kirjoittaessa tein myos
havaintoja taloudellisesta nakdkulmasta, josta uskon olevan hyotya jatkoa aja-
tellen. Nain laajassa muodossa en tule kirjaamaan t6itani, mutta koen, etta esi-
merkiksi kuukausittaiselle analyysille olisi tarvetta organisaatiomme kehittami-

sen kannalta.
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5 Johtopaatdkset ja pohdinta

Tyon aikana keskityin seuraamaan ja tietoisesti kehittamé&an kolmea kehitys-
kohteiksi valittua aihealuetta. Kehittdmiskohteiden tavoitteiden ja seurannan ai-
kana tapahtuneen kehityksen perusteella kokosin johtopaatdkset jokaiselle ke-
hityskohteelle. Tydn lopuksi kokoan viela ajatukseni tyon prosessista seka sen
luotettavuudesta ja eettisyydesta. Tyon paatan jatkokenhitys ideoilla, joiden on

tarkoitus olla kayttokelpoisia edistdmaédn omaa ja organisaatiomme menestysta.

5.1 Perehdyttdminen

Perehdyttdminen oli minulle kokonaan uusi aihe, joten siihen liittyvat tavoitteet-
kin olivat hyvin maltilliset. Prosessi sujui kokemukseeni nahden kohtalaisesti,
joskin my6s parantamisen varaa jai. Tavoitteena oli ensisijaisesti onnistunut pe-
rehdyttdmisprosessi. Prosessin tueksi ja jatkoa varten tavoitteena oli myods sel-
keyttaa prosessin vaiheet, tehda perehdytys suunnitelma seké paivittaa pereh-

dyttamisen tukena olevaa perehdytys kansiota.

Perehdyttdmisessa paasimme tavoitteisiin ja arvioinnin mukaan uusi tyontekija
suoriutuu tyotehtavistdan hyvalla tasolla. Uudella tydntekijalla oli taustallaan
pitka kokemus alalta, mutta eri tehtavissa. Perehdytysta siis helpotti perehdytet-
tavan aikaisempi kokemus ja osaaminen. Uuteen tehtavaan liittyen perehdytet-
tavan tuli kuitenkin opetella kokonaan esimerkiksi kassajarjestelma, tilausjarjes-
telmat sek& monia tuotteiden myyntiin liittyvia seikkoja kuten takuujarjestelmat.
Ammatillisen osaamisen lisaksi perehdytettdvan sitouttaminen voidaan katsoa
perehdytyksen tavoitteeksi. (Eklund 2018, 28.)

5.2 Myynnin johtaminen

Keskeisina tavoitteina myynnin johtamisen suhteen, oli parantaa myyntiproses-
sin tehokkuutta ja korjaamomyyntia. Prosessin tehostamiseksi on ymmarrettava
prosessin eteneminen ja vaiheet. Omassa tyéssani erilaiset myyntiprosessit voi-
daan jakaa kolmeen erilaiseen prosessiin, jotka ovat perinteinen myyntipro-

sessi, varaosamyyntiprosessi seka korjaamomyyntiprosessi.
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Niin sanottua perinteistd myyntiprosessia toteutetaan esimerkiksi pienkoneita
myydessa. Toki kaikista myyntiprosesseista |0ytyy yhtalaisyyksia, mutta
omassa toiminnassamme erilaisten prosessien jakaminen omiin ryhmiinsa hel-
pottaa niiden tarkoituksen ymmarrysta. On kuitenkin tarkead muistaa, etta jokai-
nen myyntitilanne ja asiakas ovat erilaisia. Tasta johtuen asiakastuntemuksen
merkitysta ei tule unohtaa. Teemme paaosin B2B ja B2C myyntia, joten myos

asiakkuuden luonne vaikuttaa hieman myyntiprosessiin.

Pienkoneisiin ja tarvikkeisiin littyen myyntiprosessi on hyvin perinteinen. Pro-
sessi etenee selkeasti ja siita voidaan tunnistaa erilaisia vaiheita. Alla olevassa

kuviossa kuvattuna pienkoneiden ja tarvikkeiden myynnille tyypillinen myynti-

prosessi.
1. Valmisteluvaihe 2. Myyntikeskustelu
-Perustietojen selvittaminen -Avaus 3. Tarjousvaihe
-Esittelymateriaalin rakentaminen ———> | -Tarvekartoitus ———> | -Tarjouksen rakentaminen
-Ajankayton suunnitelu -Ongelmaratkaisu/tarveargumentointi -Tarjouksen markkinoillinen esittaminen
-Myyntineuvotttelun valmistelu -Epailyjen hadivyttaminen

R 5.Jélkihoito
4. Kaupan paattaminen
) -Tyytyvdisyyskyselyt
-Rohkaisu
o e —> -Tervehdykset
-Aikalisé/Kiirehtimen . .
. Asikaslehdet/tiedotteet
-"Palkinto"

-Kutsut asiakastilaisuuteen

Kuvio 6. Myyntiprosessin vaiheistus (Rope 2003, 59).

Yleisesti pienkoneiden ja tarvikkeiden myynnissa toistuva prosessi etenee
edella kuvatusti. Prosessi voi myos poiketa tilanteesta riippuen. Asiakas voi olla
esimerkiksi tutustunut tuotteeseen ja myyntiprosessi alkaa suoraan tarjousvai-
heesta. Kuvattu myyntiprosessin vaiheistus toimii hyvana perusajatuksena
myyntiprosessin etenemisesté organisaatiossamme. Varaosiin ja korjaamo-
myyntiin liittyen toteutuvat myyntiprosessit kuitenkin eroavat hieman perintei-

sesta myyntiprosessista.

Varaosiin ja korjaamotoimintaan liittyvat myyntiprosessit ovat hyvin samankal-

taisia, niissa korostuu tarvekeskeisyys. Paaosin ndma prosessit liittyvéat
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asiakkaan ammatinharjoittamisen kannalta valttamattémien tyékoneiden korjaa-

miseen tai yllapitoon. Alla kuvattuna varaosamyyntiin liittyvd myyntiprosessi.

Tarvekartoitus Selvitys
eAsiakas ottaa yhteytta kertoakseen eSelvitetdan valmistajalta tarvittavan
tarpeensa osan saatavuus ja hinta, mikali osaa ei
oSelvitetdadn tarvittavat tiedot kohteesta ole varastossa.
(merkki, malli, vuosimalli ym.) eJoskus tdahan vaiheeseen voi kulua jopa
viikkoja.

Ostopaatos

elImoitetaan asiakkaalle selvitetyt tiedot
(mikali ollut tarve selvittaa).

eAsiakas tekee paatoksen osan
hankkimisesta tai hankkimatta
jattamisesta.

Kuvio 7. Varaosamyyntiprosessi.

Myds varaosamyyntiprosessiin voi liittya esimerkiksi perinteisessa myyntipro-
sessissa esiintyva tarjousvaihe, riippuen kyseisen varaosan korvattavuudesta.

Yleisesti varaosamyyntiprosessi etenee edelld kuvatulla tavalla.

Korjaamomyyntiprosessi etenee hyvin samankaltaisesti, kuin varaosamyyntipro-
sessi. Suurimmat erot ovat selvitys vaiheessa, jossa tulee kartoittaa vauriot, va-
raosien tarve ja saatavuus, aikataulu seka korjaamotilojen kaytt6. Korjaamo-
myynnin johtamisen kannalta tilojen kayton tehokkuus on erittain tarkeda. Pe-
rusajatuksena ja tavoitteena on, ettd korjaamossa voitaisiin suorittaa yhtaaikai-
sesti kolmea eri ty6ta. Tama vaatii suunnittelua, silla esimerkiksi isompien vaih-
teistoremonttien takia kone voi olla korjaamossa kolmekin viikkoa. Tana aikana

koneen siirtely on vaikeaa ja se tarvitsee hallipaikan.
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Kuten varaosamyyntiinkin, voi korjaamomyyntiin liitty& erilaisia perinteisen
myyntiprosessin vaiheita. Suurin ero on ostopaatoksessa, johon vaikuttaa mo-
nesti hintaa enemman aikataulut. Tyokoneet ovat merkittavia investointeja
omistajilleen ja niiden tulisi olla kayttokuntoisia tuottaakseen, joten monesti kii-
reisissa tilanteissa suurin ostopaatokseen vaikuttuva tekija korjaamomyynnissa

korjauksen nopea aikataulu.

Selkein mittari tydnjohtamisen onnistumiselle on korjaamon laskutusprosentin
mittaaminen. Laskutusprosentti kertoo myo6s tyon tehokkuudesta, joten se on
monipuolinen mittari organisaatiomme toiminnasta. Seurannan aikana organi-
saatiomme laskutusprosentti ei aivan yltanyt tavoiteltuun 80% osuuteen asenta-
jien kokonaistytajasta. Viime vuoden vastaavaan ajankohtaan verrattaessa las-
kutusprosenttimme oli kuitenkin kasvanut yli kymmenen prosenttia. Pidan kehi-
tysté positiivisena, mutta tavoite tasolle paasy ja siella pysyminen vaativat viela

toiminnan tehostamista.

Tuotemyynnin osalta myynnin onnistumista oli tarkoitus verrata edellisen vuo-
den samaan ajankohtaan. Muuttuneesta henkildstomaarasta johtuen vertaami-
nen edelliseen vuoteen ei anna oikeaa kuvaa myynnin onnistumisesta, joten
vertailu voidaan suorittaa henkilokohtaista myyntiani vertaamalla. Myyntini oli
kasvanut verrokki ajankohdasta hieman alle 30%. Pidan téata erinomaisena on-
nistumisena, mutta voimakasta kasvua selittéd myos se, etté olin vuoden 2021
seurannan aikana ainut paatoiminen myyja likkeessdmme. Tuotemyynnin lu-
kuja voidaan pitaa onnistumisena, mutta lukujen taustalla olevat tekijat selittavat

osaltaan voimakasta kasvua.

Seurannan aikana kerasimme palautetta normaalia enemman. Erityisesti asen-
nuksien kanssa myytavat puutarhakoneet kerasivat paljon hyvaa palautetta.
Asennuspalvelustamme tuli suosittua ja saimme paljon kyselyjd asennustar-
jouksista myds kilpailijjoidemme myymiin koneisiin. Olen itse myynyt myads toi-
sen merkin koneita, joten otimmekin vastaan joitakin muiden merkkien asennuk-
sia, joissa myo6s pelkén asennuksen hinnoittelu oli vapaampaa. Olen p&&aosin
vastannut itse koneiden asennuksesta, palvelun suosion kasvaessa en ole pys-
tynyt vastaamaan kasvaneeseen kysyntaan. Ensi kesan sesongilla tarkoitukse-

namme on lisata henkildkuntaa asennuksista vastaamaan. Palvelun laadun
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takaamiseksi on henkildkunta koulutettava asianmukaisesti, mahdollisuuksien

mukaan jo kevaalla.

Tuotemyyntiimme liittyva palaute oli padosin positiivista. Hyvasta nykytilan-
teesta huolimatta tyota palvelun kehittamiseksi on tehtava. Koen, etta olemme
viime aikoina saavuttaneet monilla osa-alueilla tyydyttavan tason. Jatkossa

haasteena tulee olemaan saavutetun palvelutason yllapitaminen.

Parantuneiden tunnuslukujen lisdksi johtaminen on erinomainen keino parantaa
ty6hyvinvointia, joka toki osaltaan myds parantaa organisaation tuloksentekoky-
ky&. Tyohyvinvointiin vaikuttuvat monet tekijat esimerkiksi:

tyon sisaltd

tyoolosuhteet

tyoyhteison ihmissuhteet ja ilmapiiri

henkilbn osaaminen

henkildn omat elamantavat.

Johtamiselle voidaan vaikuttaa kaikkiin edella mainittuihin tekijéihin, joten johta-
misen merkitysta tydhyvinvoinnin suhteen ei voi vaheksya. (Juuti & Vuorela
2015, 23))

Seurannan ajaksi myynnin johtamisen suhteen asetetut mittarit kasittelivat 1a-
hinna prosessien tehostamista seké tunnuslukujen seurantaa. Tydhyvinvoinnilla
on kuitenkin iso merkitys tyon tehokkuuden taustalla. Hyvéalla johtamisella on
mahdillisuus luoda ilmapiiri, jossa korostuu innostus ja yhteisen paamaaran ta-
voittelu (Juuti 2005, 11). "Toiminta, jolla ei ole ihmisten hyvaksi kokemia paa-
maaria ja josta ei seuraa ihmisen arvokkaana pitamia seurauksia, muodostuu
vakisinkin vahitellen vailla mielta olevaksi, jopa inhottavaksi toiminnaksi.” (Juuti
& Vuorela 2015, 139). Olen pyrkinyt lisdamaan tyon mielekkyytté ja arvostusta
osallistavalla paatoksenteolla tyonsisallosta ja muista tyontekijoihin vaikuttavista

asioista.
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Seurannan aikana pyrin tietoisesti lisaamaan erilaisten keskustelujen ja muun
vuorovaikutuksen maaraa organisaatiossamme. Tyontekijoiden mukaan tdméa
on ollut hyva lisa ja lisannyt tydssa tarkedd merkityksen tunnetta. Tyontekijat
voivat myos vaikuttaa oman tyonsa sisaltoon osallistumalla yhteiseen tyonsuun-
nitteluun. Pidan onnistumisena sitd, ettd seurannan aikana organisaatiossamme
ei ollut kuin poikkeustilaan liittyvia poissaoloja. ” Tutkimusten mukaan ty6hyvin-
voinnilla on merkittava mydnteinen yhteys yritysten tulosmittareihin kuten tuotta-
vuuteen, voittoon, asiakastyytyvaisyyteen, tyontekijdiden vahaisempaan vaihtu-

vuuteen, sairauspoissaoloihin ja tapaturmiin” (Tyoterveyslaitos 2021).

5.3 Osaamisen kehittdminen

Koen osaamiseni kehittyneen merkittavasti seurantajakson aikana. Suurimpana
tekijana tadhan pidan paivakirjan yllapitamista. En ole aikaisemmin juurikaan pi-
tanyt kirjaa tyostani. Paivakirjaa kirjoittaessa tuli tydhoén suhtauduttua objektiivi-
semmin ja erilaisiin ongelmiin sai uuden nakdkulman. Koen paivakirjaseurannan

olevan toimiva keino analysoida omaa tyota ja sen tehokkuutta.

Varsinaiset tavoitteeni osaamisen kehittamisen suhteen liittyivat myyntitydhon.
Paivékirja seurannan aikana osallistuin erilaisiin koulutuksiin, joissa k&siteltiin
lahinna uusia markkinoille tulevia tuotteita ja palvelukokonaisuuksia. Koen tér-
keéksi, ettd minulla ja edustamallani organisaatiolla on mahdollisimman ajan-
kohtaista tietoa ja osaamista merkittdvimpiin uudistuksiin liittyen. Asiakkaat
odottavat myyjalta rehellisyyttd seka asiantuntevuutta etenkin teknisten tuottei-
den myynnissa. Hyvan myyjan on tunnettava markkinat viimeisimmat tuotteet
seka myos kilpailijoiden tuotteet. Huippumyyja osaa myds kertoa tuotteen tuo-
mista hyodyisté ja mahdollisista eroista kilpailijoihin ndhden (Hamalainen 2016,
45.)

Osaamiseni on hyvélla tasolla tuotetietouteen liittyen, seurannan aikana syven-
sin osaamistani muutamien tuoteryhmien osalta. Tavarantoimittajamme tarjoaa
oman oppimisympariston, jossa eri tuoteryhmiin on mahdollista tutustua virtuaa-
lisesti. Osaan myymistdmme tuotteista liittyy paljon kayttéturvallisuuteen liittyvia
seikkoja. Monesti ndma seikat jadvat pieneen rooliin myyntitapahtuman yhtey-
dessa. Turvallisuustekijéiden merkitys on kuitenkin noussut viimevuosina mer-

kittavaksi tekijaksi ostopaatoksen suhteen, siksi niiden merkitysta
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myyntiargumenttina ei tule vaheksya. Tuotteiden kayttdohjeissa mainitaan kayt-
tajan kannalta merkittdvimmat turvallisuusseikat, mutta mielestani hyva myyja-

kin osaa opastaa asiakasta tuotteen asianmukaiseen ja turvalliseen kaytt6on.

Seurannan aikana suoritin erilaisia opintokokonaisuuksia tuotetietoisuuteen liit-
tyen. Pyrin opiskelemaan sisaltoja, jotka liittyisivat kayttdturvallisuuteen seka
tuotteen oikeanlaiseen kayttoon. Tavoitteenani oli nousta toisiksi ylimmalle ta-
solle edustamamme merkin myyjien tasoluokituksessa. Onnistuin tavoitteessani
seurannan aikana, koin kuitenkin, ettd saavuttama osaamiseni oli hyvin teoreet-
tista. Omistan muutamia myymia tuotteitamme sek& minulla on mahdollisuus
lainata esittelytuotteita. Tarkoituksenani on ennen ensi kevaén sesonkia syven-
téda osaamistani opiskelemalla myymiemme tuotteiden turvallista kaytt6a myos

kaytdnnon osaamisen kautta.

Myyntikeskustelun suhteen olin ennen seurantaa hyvan osaamisen tasolla. Ta-
voitteenani oli kehittdd osaamistani tutustumalla tarkemmin myyntikeskustelun
vaiheisiin ja etenemiseen. Myyntikeskustelua harjoitin paljon myynninedista-
mistapahtumassa seurantaviikolla 7. Viikon 7 seurannassa ja viikkoanalyysissa
kaydaan tarkemmin lapi myyntikeskusteluun ja tapahtumaan liittyvid havaintoja.
Yhteenvetona voin sanoa, etta olen kaynyt paljon myyntikeskusteluja ja ollut
myyjand monessa myyntitapahtumassa. Myyntikeskustelun vaiheiden ja etene-
misen tarkkailu ja tiedostaminen oli minulle kuitenkin uutta ja koin oppineeni pal-

jon myyntikeskustelun etenemisesté havaintojeni pohjalta.

5.4 Opinnaytetydn prosessi

Olin kevaalla 2021 opinnoissani sellaisessa vaiheessa, ettd opinnaytetyon aloit-
taminen tuli ajankohtaiseksi. Kesa oli kuitenkin hyvin kiireista aikaa, joten varsi-
nainen opinnaytetyon suunnittelu alkoi samoihin aikoihin kuin syys lukukausi
2021. Yhdessa ohjaavan opettajani kanssa tulimme siihen tulokseen, etta pai-
vakirjamuotoinen opinnaytety6 sopisi tilanteeseeni parhaiten. Sain tukea ajatuk-
selle paivakirjamuotoisesta opinnaytetydsta myds omalta esimieheltdni. Ennen
paivakirjan yllapitamista tein suurpiirteisen suunnitelman opinnayttyoni raken-

teesta ja sisallosta.
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Paivakirjan pitamisen aloitin syyskuun 2021 ensimmaisella viikolla. Viela tassa
vaiheessa minulla ei ollut nakemystéa kehityskohteiksi valittavista teemoista,
eika kaytettavasta kirjallisuudesta. Aloitin kuitenkin paivakirjan, jonka ymparille
opinnaytetyo kirjallisuuskatsauksineen olisi tarkoitus rakentaa. Jo kolmannella
viikolla minulla oli hyvin selkea kasitys kehityskohteiksi valittavista aiheista.
Tama helpotti myds muistiinpanojen kirjoittamista ja pohdintojen suuntausta. Jo
alussa oli myds selvaa, ettad opinnaytetyoni on tarkoitus tukea nykyista tyonku-
vaani ja organisaatiotamme. Tasta johtuen kasittelin tydssa paljon myds aiheita,
jotka eivat sinallaén liittyneet varsinaisiin kehityskohteisiin. Koin kuitenkin, etta

mikali aihe vaikutti tydhoni merkittavasti, kasittelin sitd myds tydssani.

Aiheeseen liittyvaan kirjallisuuteen aloin tutustumaan noin seurannan puoliva-
lissa. Kirjallisuutta oli saatavilla runsaasti, mutta suurin osa tuoreemmasta kirjal-
lisuudesta oli varattuna tai ei saatavilla paikallisista kirjastoista. Sain mielestani
kuitenkin tarvittavan maaran laadukasta lahdeaineistoa, joka tuki opinnaytety6-
tani. Johdannon ja tydnkuvauksen jalkeen ty6ni tavoitteet olivat hyvin selvilla,
joten sainkin tyoni etenemaan suunnitelman mukaan. Suurimman osa tyostani
kirjoitin tyoni ohella. Joulukuussa 2021 kirjoitin ty6téni muutaman viikon ajan
paatoimisesti. Palautettavaan kuntoon sain tyon viimeisteltyani sen helmikuussa
2022.

5.5 Opinnaytetyon luotettavuus ja eettisyys

Opinnaytetyoni ei ollut varsinainen tutkimus, mutta tyo itsessaéan voidaan lukea
toimintatutkimuksen piiriin. Toimintatutkimukselle on ominaista, etté tutkija itse
on mukana prosessien eteenpainviemisessa. (Heikkila 2014,14.) Luonteestaan
huolimatta opinnéytetyd vastasi hyvin tavoitteisiin ja on kayttokelpoinen. Jatku-
mon kannalta pidan tarkeé&na, etta tyossa kasiteltyja ja todettuja asioita on hyo-

dynnetty seka otettu huomioon organisaation toiminnassa.

Tutkimus eettisen neuvottelukunnan (2012, 6) mukaan tieteellisen tutkimuksen
saavutukset ovat luotettavia seka eettisesti hyvaksyttavia, mikali tutkimuksessa
noudatetaan hyvaa tieteellista kaytantdd. Noudatin tydssani hyvaa tieteellista
kaytantoa seka huolellisuutta parhaani mukaan lapi opinnaytetydn prosessin.
Pyrin kayttamaan tyéssani mahdollisimman tuoreita lahteitd, sekéa olemaan

mahdollisimman huolellinen annettujen lAhdemerkintd ohjeistuksien
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toteutuksessa. Pyrin myos kayttamaan vain sellaista lahdekirjallisuutta, jonka
omaksuin tarpeeksi hyvin. Pidan tarkeana sita, etta lahdekirjallisuutta kaytetaan

kaytannollisesti hyodyksi tyon tukena.

5.6 Jatkokehityskohteet

Opinnaytetyossa tarkasteltiin tyotehtaviani yleisesti. Tydssa tehtyja havaintoja
voi hyddyntaa monin tavoin. Koen kehittyneeni paivéakirjaa kirjoittaessani myos
ammatillisesti. Jatkossa aion hyddyntaa paivakirjamaista dokumentointia esi-
merkiksi erilaisten projektien yhteydessa. Organisaation mittakaavassa tarkan
paivakirjan pitaminen ei valttamatta ole tarpeellista tai mahdollistakaan. Organi-
saationa voisimme kuitenkin hyddyntaa dokumentointia esimerkiksi tietyn aika-
vali tulosta tarkastellessa. Ajankohdan toimintakertomuksesta selvidé, mita toi-
mintoja seurannan aikana on tehty. Kun seurantajaksoja tehdaan useampia eri
sesonkeina, voidaan eri ajankohtien toimintoja verrata tulokseen ja ohjata toi-

mintaa kannattavampaan suuntaan.

Tyo6tehtavani organisaatiossamme on monipuolinen. Tama opinnaytetyo sel-
keytti toimen kuvaa ja sen vastuita myos itsellenikin. Vaikka organisaatiomme
on henkildstomaaraltaan verrattain pieni, voisi eri toimiin liittyvat vastuut maarit-
tda samoin, kuin omaan toimenkuvaani liittyvat tdssa opinnaytetydssa. Vastuu-
alueiden selkeyttaminen voisi vahentaa tyon paallekkaisyyksia entisestaan.
Opinnaytety6ta voidaan kayttaa myos esimerkiksi seuraajani perehdyttami-
sessa. Tyossa maaritellyistd myyntiprosesseista on jo tdssé vaiheessa ollut
apua uuden tyontekijan perehdytyksen suhteen.
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