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Opinnaytetyon aiheena oli kehittdd Makuuni Oy:n kéyttoon tyokaluja, milla se voi
helpottaa myyjien koulutusta ja parantaa asiakaspalvelun laatua. Tarve tyolle ilmeni
jo silloin kun itse tydskentelin yrityksessa ja myohemmin ketjupaallikkd lahestyi mi-
nua asiaan liittyen.

Teoriaosuudessa kasittelen perehdytystd, tydhonopastusta ja myyntityonkehitysta.
Perehdytys osuudessa otin myods késittelyyn perehdyttdmisen osa-alueet, perehdyt-
tdmissuunnitelman sek& teoriaa perehdytyskansion luomisesta. Kasittelen teoria
osuudessa myds myynnin teoriaa, mitd lahestyin asiakaspalvelun ja asiakastyytyvai-
syyden nékokulmasta.

Palvelualoilla asiakaspalvelun ja myyjien rooli korostuu yha enemman kilpailuteki-
jand. Tama puolestaan vaatii yrityksilta jatkuvasti uusien tapojen kehittdmista, milla
uudet tyontekijat saadaan tehokkaasti koulutettua ja mydéhemmin tydskentelemaan
yrityksen arvojen mukaisesti. Tyon tuloksena syntyi Makuunille kayttdon myyjien
perehdytyslomake sekd myyjan kansio.

Sek& myyjéanopas etté perehdytysopas tullaan ottamaan kayttoon valittomasti yhdessa
Makuunin toimipisteessa ja myéhemmin myds mahdollisesti muissakin liikkeissa.
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The purpose of this thesis was to create new set of tools to improve customer service
and orientation of new employees for movie rental store chain Makuuni Oy. The
base need for this thesis dates back few years to when | was employee of the compa-
ny. The final step for this execution was made when chain-manager came to me ask-
ing for this type of orientation/customer service plan.

Theoretical section of the study consists of two major parts: orientation process and
improvement of sales/customer service process. In orientation section | go through
different parts of orientation process, orientation planning and theory about making
an orientation plan. I also focus on theory of sales from the perspective of customer
service and customer satisfaction.

In field of service based industries the role of customer service and sales personnel as
main tool of competition increases. This pushes the companies to find new ways and
tools to improve training of new employees and to improve their employee perfor-
mance to reflect company values. The result of this study was a form for employee
orientation and a guide for sales personnel.

The guide and form will immediately be taken to use in one of the Makuuni stores
and most likely after test period, in other chain stores.
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1 JOHDANTO

Makuuni Oy on elokuvien vuokraamiseen ja oheistuotteiden myyntiin erikoistunut
ketju, jolla on talla hetkelld noin 60 toimipistettd ympéri Suomea. Makuuni Oy on
kaynyt kovaa taistoa kehittyvié elokuvapalveluita vastaan ja samalla se on sisukkaas-
ti yrittdnyt pitda hallussaan paikkaansa markkinoiden johtavana vuokraamona. Orga-
nisaatio on kuitenkin kokenut paljon muutoksia viimeisen kahden vuoden aikana,
mika puolestaan on aiheuttanut yritykselle tarpeen pdivittdé jo ennestadn olevia pe-
rehdytysohjeita sek& ohjeita tarjottavan asiakaspalvelun ymparille.

Videovuokraamoala eldd vahvassa muutos vaiheessa. Aikaisemmin Kilpailu muodos-
tui paasaantoisesti fyysisten toimijoiden valille, mutta hiljalleen paékilpailijoiksi ovat
siirtymassé digitaaliset palvelut. Muuttuneessa toimintaymparistossé tarkeimmaksi
Kilpailukeinoksi muodostuu ns. elamyspalvelu. Uskon, etta fyysisen palvelun kilpai-

luetuna on tarjottava palvelu ja sen myota asiakkaalle syntyva elamys.

Tarkoituksenani on ldhte&d miettimaén, mit4 asiakastyytyvaisyys on ja miten sitd voi-
daan konkreettisesti parantaa. Tulen pohtimaan niita keinoja, miten yritys voi kehit-
tdd henkilostosta lahtevia toimintoja ja niiden avulla parantaa markkina-asemaansa.
Taman tyon tarkoituksena on kehittdd Makuuni Oy:n kayttoon toimiva myyjanopas
ja perehdytyskansio. Lahtokohtana tdssa tydssa on miettid niitd tapoja, joilla yritys
voi parantaa asiakastyytyvaisyyttd ja luoda asiakaspalvelusta kilpailuedun muihin
palveluntarjoajiin nadhden. Tulen kasittelemaédn tassd tydssa myyntiprosessia seké
asiakaspalvelua ja tarkoituksenani on suunnitella yritykselle tydkalut siihen, miten

henkilévoimavarat voidaan suunnata oikeilla tavoilla oikeisiin asioihin.



2 TYON TAUSTAA

Makuuni Oy:n liikeideana on tarjota asiakkailleen eldmyksid ja myydé heille vapaa-
aikaa. Jotta liikeidea toteutuisi, on liikkeistd saatavan palvelun oltava erinomaista ja
laadun tasaisen korkeaa, jokaisessa toimipisteessd. Olen aikaisemmin tydskennellyt
muutaman vuoden ketjussa sekd ollut asiakkaana jo yli 15 vuotta. Kokemukseni
perusteella uskon vahvasti, ettd yrityksen toiminta kulminoituu asiakaspalveluun. Se
miksi mind edelleen kdytén yrityksen palveluita, enkéd hae vaihtoehtoja niille, johtuu

siitd, ettd haluan saada vuokraamisen liséksi kokonaisvaltaisen palvelukokemuksen.

2.1 Opinnaytetydongelma

Fyysisten elokuvavuokrauspalveluiden tarkein kilpailukeino on palvelu. Tastd syytd
olisi tirkedd, ettd kaikki myyjat ymmartéisivatkin, ettd heidén tyonkuvaansa kuuluu
my0Os muuta kuin vain asiakkaiden rahastus. Opinndytetydongelmani onkin se, ettid
miten suunnitella Makuuni Oy:n kdyttoon uusia ohjeistuksia, mitkd voisivat parantaa
asiakastyytyvéisyyttd. Léhden tyOssd ldahestyméddn ongelmaa siltd kannalta, ettd
yrityksen kéytossa tulisi olla konkreettisemmat tyokalut, mitkéd helpottaisivat myyjid
suoriutumaan tehtévistdin paremmin. Tamé tarkoittaa sitd, ettd annetaan selkeét
ohjeet ja tarvittava koulutus siithen, ettd myyjét voivat toteuttaa paremmin yrityksen
palvelustrategiaa. Tarvittavia ohjeistuksia voisivat olla ohje palvelutilanteisiin sekéa

myyjan perehdyttdmiseen.

Elokuvien digitaalinen vuokraaminen ja piratisoimisen helppous on heikentinyt
fyysisten vuokraamojen sisdisen ja ulkoisen saatavuuden merkitystd. Endd ei ole
merkitystd silld, ettd vuokraamo on auki yhteentoista tai elokuvat ovat ndennéisesti
helposti l0ydettavissd liikkeistd. Koska ndilld ei ole endd asiakaskdyntien
ndkokulmasta merkitystd, on I0ydettdvd uudet keinot, milld tarjota lisdarvoa
palvelulle asiakkaan ndkokulmasta. Jotta téllaiseen palveluntasoon pididstiisiin, ei
voida tyytyd endd siithen, ettd palvelu jda vain pelkdksi rahastamiseksi. Yrityksen

toiminnan kannalta on elintdrkedd, ettd se pystyy muuntamaan tarjottavan palvelun



haluttavaksi tuotteeksi, minkd wvuoksi asiakas tulee yhd uudelleen asioimaan

litkkeeseen.

Makuunissa tyoskentelevat myyjét ovat yleensa nuoria ja eldmantilanteesta johtuen
tyosuhteet eivét yleensd ole pitkid. Tastd syystd onkin tarkedd, perehdytys saadaan
hoidettua tehokkaasti ja johdonmukaisesti. Jos vastuuhenkil6illd olisi kaytossa jon-
kinlainen perehdytysohjeistus, helpottuisi sekd uuden myyjan oppiminen etté tyoteh-
tavaan opastaminen. Oppaan tulisi olla sellainen, missa loogisin vaiheittain edettai-
siin myyjan kokonaisvaltaiseen ammattitaitoon. Koska yrityksen palvelukonseptille
palvelukokemuksen tuottaminen on todella tarkedd, otan perehdytysoppaaseen myos
asiakaspalveluohjeen. Sen tarkoitus ei olisi raataléida myyntitapahtumaa persoonat-
tomaksi, vaan tavoitteena olisi, ettd ohjeen avulla myyja voi tarjota asiakkaalle koko-
naisvaltaisemman palvelun. Ohjeistuksen avulla kokenutkin myyja voisi miettia kei-

noja, miten han voi edelleen parantaa myyntityotaan.

Pyrin tdssa tydssa vastaamaan seuraaviin kysymyksiin, jotka olen johtanut opinndy-

tetybongelmasta.

— Miten Makuuni Oy:ssé voidaan kehittaa palvelua?

— Miten palvelusta voidaan luoda paakilpailukeino?

— Miten asiakastyytyvaisyys muodostuu?

— Millaiset ohjeistukset palvelisivat yrityksen tarpeita paremmin?

— Miten tyontekijat ja myyjat perehdytetddn paremmin tyéhonsa?

2.2 Teoreettinen viitekehys

Asiasanat: Asiakastyytyvdisyys, perehdyttiminen, myyntiprosessi, asiakaspalvelu,

osaamisen kehittdminen

Opinndytetyoni teoreettinen viitekehys rakentuu asiakaspalvelun,
asiakastyytyvéisyyden, perehdyttdmisen ja myynnin teorian ympdrille. Tyon
padpaino tulee olemaan asiakaspalvelun laadun kehittdmisessd, joten tulen

tarkastelemaan sekéd perehdytykseen ettd osaamisen kehittdmiseen liittyvéda teoriaa.



Koska opinndytetyoni tarkoitus on suunnitella ja toteuttaa perehdytysopas ja
myyjénopas yritykselle, tulen myos tutkimaan aiemmin tehtyja kaupanalalle

suunniteltuja perehdyttimisoppaita.

T
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Kuva 1. Tyon alustava teoreettinen viitekehys

Iﬁ

2.3 Tyon toteutus

Tulen suunnittelemaan ja toteuttamaan myyjan oppaan, jota kaytetaan perehdyttami-
sessd, mutta mistd 16ytyy myos hyvia ohjeita ja neuvoja aikaisemminkin kyseista
ty6té tehneille myyjille. Tarkoituksena olisi etta yritys ottaisi ohjeistuksen kéyttoon
jokaisessa toimipisteessd, ja sen avulla varmistaisi, ettd kaikki tyontekijat osaavat
tyonkuvaan kuuluvat tehtévét. Tarkoitukseni ei siis ole Kirjoittaa kaikkia myyjan oh-
jeita uudelleen, vaan suunnitella raamit jo olemassa oleville ohjeille ja kertoa, miten
ohjeistuksesta saadaan paras mahdollinen hydty. Perehdytysoppaan tulisi olla selkea
ja helposti ymmarrettavé, niin ettd se antaa mukavan tuen uuden tyontekijan pereh-
dytykseen.



3 ASIAKASTYYTYVAISYYS

Tulen téssa osiossa kasittelemaan asioita, mitké vaikuttavat asiakastyytyvéisyyden—ja
tyytymattémyyden syntymiseen. Mietin myos, ettd millainen kilpailuetu palvelusta
syntyva asiakastyytyvaisyys on. Koska tyon tarkoitus on miettid palvelutapahtuman
kannalta tyytyvaisyyden muodostumista, jatdn muut tekijat véhemmélle késittelylle.
Tarkoituksenani on asiakastyytyvaisyydesta Kirjoitetun teorian pohjalta miettia, mi-
ten henkil6sto ja palvelunlaatu vaikuttavat mahdollisesti kohdeyrityksessa tarjottavan

palvelun myo6té syntyvan asiakastyytyvéisyyden tasoon.

3.1 Merkitys liiketoiminnan kannalta

Erityisesti elokuvavuokraus alalla, missa tuote ja sen laatu on samalla tasolla Kilpaili-
joiden kanssa, korostuu vield ennestaan tarjottavan palvelun laatu. Asiakastyytyvai-
syyden nékokulmasta ei asiakkaan odotuksilla tuotteen osalta ole siis suurta merki-
tystd, vaan tyytyvaisyyden syntyminen on l&hinna kiinni saadusta palvelusta. Palve-
luyrityksen kestdvan pohjan luomisen kannalta, asiakastyytyvéisyytta voidaan pitda
tarkeimpana mittarina. Lopulta palvelun merkitys on vaikuttaa asiakaan ostopaatok-
siin halutulla tavalla. (Pesonen, Lehtonen & Toskala 2002, 62.)

{ Kannattavuus
[ Asiakasuskollisuus 4

Asiakastyytyvidisyys . :
\ Z | Uudet asiakkaat

Kasvu

- v

Kuvio 2. Asiakastyytyvaisyyden.. (Viitala, Jylhd 2007, 64)

Palvelualoilla taloudellinen menestyminen edellyttda yrityksilta sekd asiakastyyty-
vaisyytta ettd asiakasuskollisuutta (Hyppanen 2013, 47) Erityisesti liikeyrityksen
asiakastyytyvéisyys on térkeda taloudellisen tuloksen aikaan saamiseksi (Pesonen,



10

Lehtonen & Toskala 2002, 63.) Asiakastyytyvéisyyden saavuttamisen tulisi olla aina
yrityksen tarkein arvo ja tavoite, niin ettd kaikki toimet kulminoituisivat siihen. Vain
silloin kun yritys pystyy vastaamaan kuluttajan tarpeisiin, voidaan luoda pysyvaa
Kilpailuetua. (Kautto 2005, 52.) Asiakastyytyvaisyys vaikuttaa suoraan asiakkaan
haluun kéayttaa yrityksen palveluita ja samalla kanta-asiakkaiden sitouttamiseen.

3.2 Tyytyvdisyyteen vaikuttavat tekijat

Asiakastyytyvaisyys voi olla tyytyvaisyytta tuotteen tai palvelun laatuun, asiakassuh-
teeseen tai hinta-laatu-suhteeseen (Viitala 2013, 81). Hyppéasen (2007, 48) mukaan
jokaisen yrityksen on osattava 10ytaa sille tarkeat henkilostoon ja prosesseihin liitty-
vat asiat, mitkd vaikuttavat asiakastyytyvéisyyteen. Panostamalla henkildston osaa-
miseen ja motivointiin sek& selkeisiin toimintatapoihin, saadaan aikaan asiakkaan
kannalta hyvia tuloksia. Ja kun asiakas on tyytyvéinen, vaikuttaa se suoraan myos

yrityksen kannattavuuteen.

Paras tapa lahted tarkastelemaan asiakastyytyvéisyyden kokonaisuutta on purkaa

palvelukokonaisuus osiksi.

KOETTU _—
ODOTETTU
oy )< KOKONAIS- ) G
LAATU
- MARKKINOINTIVIESTINTA IMAGO
-IMAGO
- SUULLINENM VIESTINTA -
- ASIAKKAAN TARPEET -
TEKNINEN
LAATU: MITA TOIMINNALLINEN

LAATU: MITEN

Kuva 3. Palvelun koettu kokonaislaatu (Gronroos 1998)

Y1l& olevan kuvan mukaan palvelulla voidaan nahda olevan kaksi ulottuvuutta: tek-

ninen ja toiminnallinen laatu, eli mitd palvelu siséltai ja toisaalta miten hyvin se to-
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teutetaan. Néiden yhteisvaikutuksesta syntyy koettu laatu, mita asiakas vertaa odo-
tuksiinsa. Vaikka palvelu olisikin yleensa ottaen kelvollista, voi asiakkaalle syntya
odotetun ja koetun laadun vélinen kuilu. Nain voi kéyda jos palvelua on esimerkiksi
mainostettu parhaaksi ja nain luotu asiakkaalle korkea odotusarvo, mité ei ole kui-

tenkaan pystytty toteuttamaan. (Pesonen, Lehtonen & Toskala 2002, 45-48.)

3.3 Odotukset ja lupaukset

Yksi tarkeimmisté tyytyvaisyyteen vaikuttavista tekijoistd on odotettu laatu, mik& on
syntynyt asiakaslupauksista. Keskeisimmat yrityksen antamat lupaukset on esitettdva
selkeésti ja ne on toteutettava laadukkaasti ja hyvin. Ketjuluontaisessa yrityksessa on
tarkead, ettd ndmé lupaukset lunastetaan kaikissa toimipisteissd. Kuitenkin on ole-
massa riksi siitd, ettd palveluntaso rakoilee toimipisteiden valilla ja prosessit alkavat
eriytymaan, mika saattaa aiheuttaa asiakkaan nékokulmasta hammennystd ja néin

ketjutasoinen asiakastyytyvaisyyden arviointi vaikeutuu. (Kautto 2005, 50-54.)

Jos yrityksen tarjoama palvelu ei kohtaa annettuja lupauksia tasaisesti, vaikuttaa se
suoraan asiakastyytyvéisyyteen sita heikentavésti. Asiakaslupauksen ei tarvitse olla
konkreettinen aéneen ilmaistu asia, vaan se voi olla myds ns. hiljainen. Asiakaslupa-
uksia voidaan ajatella olevan yleisempana yrityksen strategisena valintana siitd, mita
arvoa se haluaa asiakkaille tarjota.

Viitalan (2014, 80) mukaan asiakas vertailee asiakassuhteissaan saamiaan kokemuk-
sia omiin odotuksiinsa. Ndma odotukset muodostuvat sekéd asiakkaan omasta ajatte-
lumaailmasta, mutta myos niista lupauksista, mita yritys on esittanyt. Kun yritys ky-
kenee ymmartdmaan asiakkaiden arvomaailman ja pystyy tarjoamaan taméan mukai-
sen asiakaslupauksen, voidaan saavuttaa pysyva kilpailuetu (Viitala 2014, 80-81).
Asiakaslupausten onnistumisen kannalta, yrityksen tulisi miettia seuraavia kysymyk-
Sia.

- Mitd asiakas olettaa yrityksen lupaavan?

- Mitké lupaukset ovat toteutettavissa?

- Mitké lupaukset annetaan &&neen ja mitk& hiljaisesti?

- Miten lupausten noudattamista voidaan mitata?
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- Mitd vaikutuksia lupausten rikkomisilla ja pitamisill& on?
(Viitala 2014, 81)

Koettuun palveluun ja laatuun vaikuttaa vahvasti se, mité asiakkaan ja palvelun tar-

joajan vélisessa vuorovaikutuksessa on tapahtunut.

3.4 Asiakastyytyvadisyyden mittaaminen

Yritysten tulisi tarkkailla saannollisesti asiakastyytyvéisyytta. Asiakkaista vain pieni
murto-osa kertoo tyytymaéattomyydestaan, mika luonnollisesti hankaloittaa palvelussa
tapahtuvien virheiden oikaisua. Jos tyytyvéisyydessa on puutteita, kannattaa tilannet-
ta lahted purkamaan tarkastelemalla seuraavia asioita:

e Selvitd asiakkaan odotukset
o Maédrittele laatukriteerit asiakkaiden odotusten mukaan
o Kehité asiakaspalvelun ohjenuoria edellisten kohtien mukaan
e Kouluta henkilokuntaa laatukriteerien mukaisesti
e Huolehdi myyjien motivaatiosta
e Varmista asiakastyytyvaisyys
(Reinboth 2008, 100.)

Koska asiakkaat eivat aina kerro tyytymattomyydestaan, pitéisi yrityksen pyrkia sel-
vittdmaan tilannetta aktiivisesti. On myos tarkead, ettd palvelutilanteessa saatu palau-

te kulkeutuu heti eteenpdin, jotta tarvittavat korjaukset voidaan tehda.

Asiakastyytyvaisyystutkimusten péaatarkoituksena on kartoittaa millaisen kokemuk-
sen asiakas saa yrityksen tarjoamasta palvelusta. Palvelun laatu ja se kuinka palvelu
vastaa asiakkaan tarpeisiin, millaisina asiakas kokee yrityksen tilat tai sen tuote vali-

koiman seka sitd miten hyvin palvelu yleisesti ottaen toimii. (Aarnikoivu 2005, 67.)

Asiakastyytyvaisyystutkimusten tuloksia voidaan pitaa mittatikkuna yrityksen palve-

lustrategian toteutumiselle. Siit4 huolimatta ettd yrityksella voi olla loistava asiakas-
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palvelustrategia, sen liiketilat voivat olla siistit ja valikoima helposti saatavilla seka
hyvin hinnoiteltu, asiakas voi tuntea asioimiskokemuksensa negatiiviseksi. Yksilo
tasolla asiakaskokemus on henkilokohtainen, se mikd miellyttad yhta ei valttamatta

miellyta toista.

4 PEREHDYTYS

4.1 Yleista

Perehdyttdmisen tarkoitus on valmentaa uusi tyontekija tehtdvaans, tutustuttaa tyo-
ympéristoonsd, tyooloihin, oman tydyhteison tavoitteisiin, toimintaan ja niiden muu-
toksiin. Perehdyttdminen on téarkeda tydturvallisuuden ja henkiloston kehittdamisen
kannalta. Hyvin toteutetusta perehdytyksesta hyotyy seka tydnantaja ettd uusi tyon-
tekija. (Penttinen 2009, 2.) Koulutuksen ja perehdyttdmisen tarkoituksena onkin an-
taa tyontekijalle hyva kasitys siitd, mitkd yrityksen tavoitteet ja arvot ovat ja miten
niihin voidaan pyrkida omassa tyossd. (Kautto 2005, 51.) Perehdytys vaiheessa tulisi
luoda tietyt odotukset asiakasvuorovaikutukseen ja sen toteutukseen. Perehdytyksen
paatyttyda myyjén tulisi olla tietoinen niistd asioista, mitd yritys siltd odottaa kayttay-
tymiseen ja séantoihin liittyen.

4.2 Tavoitteet ja suunnittelu

Tyontekijan kiinnostus omaan tehtavaansa ja se, etta tyontekija tuntee olevansa oike-
assa tyossd, ovat vahvoja vaikuttajia tyontekijan toiminnan kannalta (Rope 2005,
411). Perehdytysprosessin yhtena tarkeimmista tehtavista on luoda tyontekijélle edel-
Iytykset tuntea hallitsevansa tyonsa. Suunnitelmallisen ja hyvin toteutetun perehdy-
tyksen myoté tyontekija oppii tydtehtavat nopeasti ja oikein. (Penttinen & Mantynen
2009, 4.) Hyva perehdytys on tyontekijan kannalta oleellinen edellytys tydssa viih-
tymiseen, mitd vdhemman tyontekija tormaa tilanteisiin joita han ei osaa puutteelli-

sen koulutuksen takia hallita, sitd helpompi h&nen on tuntea onnistuvansa tydssaan.
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Perehdytyksen tarkeys korostuu asiakaspalvelu aloilla, jossa uuden tydntekijan on
opittava hoitamaan tyonséd nopeasti. Riskind, epdonnistuneessa perehdytyksessa tai
huonosti etenevéssa tyohon oppimisessa, on laskenut asiakaspalvelun laatu ja téatéa
kautta negatiivinen asiakaskokemus. (Joutsenkunnas & Heikurainen 1999, 205-206.)
Rakenteellisesti perehdytyksen alkuvaihe voidaan havainnollistaa seuraavassa kuvas-

sa:

Arvot, . e
Tervetuloa asiakkaat, Tyétehtavd,

/ taloon / yleiset // ttgor::egtijs?;a
ohjenuorat yoymp

Kuva 4. Perehdytyksen vaiheet

Y114 oleva kuva havainnollistaa esimerkin siitd, millaisella rakenteella perehdytys-
prosessin alkuvaihe voidaan toteuttaa. Kaytanndssa taméa helpottaa prosessin havain-
nollistamista ja luo selkedn kaaren sille mita perehdytyksen tulisi siséltda. Jako myos
mahdollistaa helpomman rytmityksen luomisen ja estdd turhaa péallekkaisyytta.
(Reinboth 2008, 83.)

Uuden tyontekijan perehdyttdmisen voidaan katsoa alkavan siitd hetkesta kun hanet
valitaan. Valintaprosessi toimii tyontekijan osaamiskartoituksena ja samalla proses-
sin aikana tyOntekijd saa ensimmadiset perustietonsa tyonkuvastaan ja yrityksesta.
Taman seikan huomioiden rekrytointiprosessin merkitys osana yrityksen henkilésto-
strategiaa korostuu. (Hyppdnen 2008, 192.) En aio tassa tydssd kuitenkaan kasitella
rekrytointiprosessia laajemmin, vaan keskityn varsinaiseen tydssa oppimiseen ja pe-

rehdytykseen.

Perehdytys voidaan toteuttaa kahden henkilon valisend prosessina, tai niin ettd use-
ampi henkil0 toteuttaa perehdytyksen. Perehdytyssuunnitelman tarkeys korostuu var-
sinkin silloin kun perehdyttéjid on useampi kuin yksi. Useamman perehdyttdjéan koh-
dalla riski turhan toiston, paallekkaisyyksien, puuttuvan tai ristiriitaisen tiedon esiin-
tymisestd kasvaa jos perehdytys toteutetaan ilman suunnitelmaa. Suunnitelman ole-

massa olo mahdollistaa useamman perehdyttdjan valisen koordinoinnin ja tekee sa-
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malla perehdytysvaiheesta helpomman myo6s perehdytettdvan kannalta. Yksi tapa
milla perehdytysopas tdssd muodossa voidaan toteuttaa, on yksinkertainen ruksilista.

Perehdytyssuunnitelman toteutumisen seuranta helpottuu huomattavasti jos perehdy-
tyksen ohjenuoraksi laaditaan perehdytysopas, — kansio tai — kortti. Tama malli myods
tuo uudelle tyontekijalle mahdollisuuden vaikuttaa omaan perehdytysprosessiinsa.
(Strommer 1999, 261.) Perehdyttdmisen opas auttaa myods perehdyttdjad seuraamaan
prosessinetenemista paremmin ja vahentaa riskia oleellisten asioiden mainitsematta

jattamisesté.

4.3 Sisalto ja vaiheet

Perehdytyksessé uudelle tyontekijélle pitdisi antaa tietoa ainakin seuraavista asioista:

- Organisaatiosta, liikeideasta, henkilostopolitiikasta, markkinatilanteesta yms.
- Tavoitteista ja toimintatavoista

- Tuotteista ja palveluista

- Tyo0tehtavista ja niiden tavoitteista

- Normeista ja sdadoksista

- Ongelmatilanteista ja tyoturvallisuudesta

- TyOyhteisosté

- (Viitala & Jylha 2013, 199)

Vaikka perehdytys kattaakin yritykseen ja sen arvoihin tutustumista, on se myds var-
sinaiseen tyOtehtdvadn opastamista (Hyppanen 2013, 157). Perehdytysprosessia ei
kannata kiirehti& vaan sille tulisi varata kunnolla aikaa. Kun tarkkaillaan edellisessa
listauksessa annettavaa informaatiomadrédd, tormataan perehdytyksen kahteen ylei-
simpadn ongelmaan; aikaan ja informaation suureen méaaraan. Sisallén maarasté riip-
puen suurin hyo6ty tavoitetaan kun tiedonanto jaetaan osiin tai annettaan suullisen tie-
don liséksi esimerkiksi paperilla. Liiallinen kerralla saatu informaatio vaikeuttaa saa-

dun tiedon siséistamista. (Reinboth 2008, 82.) Kun tiedon maardén yhdistetaan kii-
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reelld toteutettu kokonaisperehdytykseen, ongelma on valmis. Tyontekijdn on hanka-

la kéyttda saamaansa tietoa, tai han on késittanyt asian vaarin.

Yrityksen on oleellista suhtautua perehdytykseen ja sen sisaltéon kriittisesti. Jokaista
pienintékin piirtoa yrityksen historiasta ei valttdmatta ole oleellista mainita yrityksen
esittelyn yhteydessd. Téarkeintd perehdytyksen siséllossa on antaa tyontekijélle hyva
kokonaiskuva yrityksen tarkeimmisté arvoista, tyontekijan tehtévista ja esimerkiksi

yrityksen yleistilanteesta seka asiakaskannasta.

4.4  Opastus tyohon

Perehdyttdmiseen on hyodyllisté laatia ohjelma, missa on huomioitu muutakin kuin
vain ensimmaiset tyopdivat. Koska tiedon ja uuden asian omaksuminen vie aikaa — ei
kannata odottaa, ettd uusi tyontekija oppii kaikkia asioita ensimmaisen paivén aika-
na. Suunnitelma tulisikin tehda niin, etta se siséltéisi sopivasti uutta tietoa aina yhdel-
le tyopdivalle. Myoskaan tydpdivan pituus ei tulisi olla liian pitka, jottei laskenut vi-
reystila laske oppimiskynnysta. Yrityksen tulisi myos valita tyoyhteista joku henkild,
joka voisi olla uuden tydntekijan tukena perehdytysjakson ajan. (Viitala 2013, 157.)
Tallainen niin sanottu tutorhenkild, voisi helpottaa tyontekijan sopeutumista uuteen

tydyhteisdon ja myods vahentééd kynnysté kysyé apua askarruttavissa asioissa.

Uuden tyoympériston tai alalla kokemattoman tyontekijan kannalta perehdyttamisen
toteuttaminen mentoroinnin ja aktiivisen tyéhon oppimisen kautta voidaan pitéa hel-
pompana lahestymistapana. Ns. toimintaoppimiseen kuuluva teorian soveltaminen
kaytanndssa on tehokas tapa saada uusi tyontekijé sisaistaméan yrityksen toimintata-
vat ja kaytossa olevat tyovélineet. Kun prosessiin lisdtdan mentorointi jossa ko-
keneempi tyontekija (mentori) opastaa, tukee ja rohkaisee uutta tyontekijaa loyta-
maan oman toimintatapansa tyoymparistdssd, uuden tyontekijan omien tavoitteiden
asettelu selkiytyy. (Viitala 2013, 159.)

Mentorointi mahdollistaa sen ettd kokeneempi tyontekijé antaa oppilaalleen vapaat
k&det toimia parhaaksi havaitsemallaan ja itselleen parhaiten sopivalla tyoskentelyta-

valla. Mentorin tarkoitus on ainoastaan puuttua ongelmatilanteisiin tai tukea hyvéksi
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havaitsemiensa toimintatapojen kaytt6d. Mentorointi perustuu tietotaidon siirtami-
seen eteenpéin, mutta sen tehokkuus on kuitenkin taysin riippuvainen mentorin ja
aktorin (oppilas) kyvysta tehda yhteistydssad. Mentoroinnin toimivuus perehdytys ta-
pana on riippuvainen tyoyhteisosta irrotettavista voimavaroista ja paritydskentelyn
yleisestd sopivuudesta ympéristoon. Mentorointiin oman haasteensa tuo myos sen
yksilollisyys, valmista kopioitavaa kaavaa mentoroinnille on kaytdnnossa mahdoton
luoda. (Lankinen, Miettinen & Sipola 2004, 95.)

Mentorointi ja tutorointi eivat sovi sellaisenaan kaikkiin tyoymparistoihin johtuen
nithin kuuluvan kahden henkilon vélisen vuorovaikutuksen sitovuudesta. Y hteisossa,
jossa useat henkil6t toimivat yhteistydssa varteenotettavana ja suositeltavana pereh-
dytyskeinona voidaan pitaa ns. ristiinkoulutusta. Ristiinkoulutuksessa tietyt tyon osa-
alueet parhaiten hallitsevat henkil6t hoitavat omien taitojensa mukaisten osien koulu-
tuksen. Ristiinkoulutuksen paallimmaisend tavoitteena on luoda uusista tyontekijois-
td moni-osaajia yhdistamalla eri lahteistd saatua erikoistunutta tietotaitoa. (Viitala
2013, 159.)

4.5 Hyo6ty ja arviointi

Kun tyontekija on saanut hyvan opastuksensa tyohonsa, han viihtyy tydssaan pa-
remmin ja suhtautuu aktiivisesti tydhonsa. Perehdyttdminen auttaa myos tyontekijaa
sopeutumaan tyoyhteisoon paremmin seka tuntemaan organisaationsa toimintaperi-
aatteet. Hyvan perehdyttamisen avulla voidaan vahentda henkildston vaihtuvuutta,
parantaa tyon tuloksellisuutta, tydssé viihtymista sekéd ehkaista virheiden ja onnetto-

muuksien syntymisté.

Yrityksen kannattaa suunnata voimavaroja yrityksen henkiloston kehittamiseen ja
koulutukseen. Valmentava esimiestyd, toimiva koulutus ja henkilékohtaisten tietojen
sekd taitojen kohottaminen auttavat parantamaan yksilon toiminta tehoa. Toimies-
saan hyvin, henkildstonkehitykseen ja perehdytykseen kéytetyt voimavarat mahdol-
listavat pitempien tydsuhteiden synnyn ja auttavat taltd osin yritystd valttaméan
mahdollisen vastuiden kasautumisesta sek& niihin liittyvén tiedon puutteesta johtu-

van uupumisen tyéhon. (Lankinen, Miettinen & Sipola 2004, 190.)
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Osaamisen kehittamistoimien kuten perehdytyksen ja tyonohjauksen onnistumisen
arvioiminen on hankalaa. Suunnitelman toimivuuden arviointi taytyy tehda ilman
suoraa Vertailupohjaa tydntekijan osaamiselle. Suora tuotannollinen vaikutuskaan ei
valttamatta ole niin ndkyvaa, ettd siitd pystyttaisiin arvioimaan tapahtunutta kehitys-
t4. (Hyppénen 2013, 203.)

Perehdytysta ja henkildsténkouluttamista mietittdessa suuri ongelma on nimenomaan
toteutuksen toimivuus. Perehdytyksen kohdalla toimimaton suunnitelma tai suunni-
telman puuttuminen vaikuttaa valittdmasti uuden — tai uusiin tehtaviin siirtyvan tyon-
tekijan suoriutumiseen. Perehdytysprosessi sitoo resursseja ja aiheuttaa yritykselle
omat kustannuksensa. Kustannustehokkaan perehdytyksen pitéisikin toimia kannus-

timena mahdollisimman hyvén ja tehokkaan perehdytyksen toteuttamiselle.

4.6 Kestavan kehityksen luominen

Mainitsin t&ssé tyossa jo aiemmin perehdytyksen arvioinnin hankaluuden. Yrityksill4
on kaytossdan muutamia tehokkaita toimintakeinoja kartoittaa perehdytysprosessia
sen paatyttya. Yhtena toimintatapana esimerkiksi perehdytyksen arviointi perehdytet-
tdvan nékokulmasta. Arvioinnin lisddminen osaksi perehdytyssuunnitelmaa antaa
yritykselle mahdollisuuden puuttua perehdytyksen aikana esiin nousseisiin ongelmiin
joista perehdytettava ei valttdmatta ole puhunut kouluttajansa kanssa. Tama arviointi
voidaan toteuttaa erilliselld rastiruutuun menetelmalla tai perehdytyksen paattavana

kehityskeskusteluna.

Kehityskeskustelujen kéytté osana perehdytyssuunnitelman jatkuvaa kehittdmista
voidaan pitdd parhaana tapana mukauttaa suunnitelmaa henkildston todellisten tar-
peiden mukaiseksi. (Strommer 1999, 197.) Toisena etuna kehityskeskustelujen kéy-
tossa on henkildston aktivoiminen osaksi kehitystyotd (Hyppénen 2013, 209). Pereh-
dytys ja tyéhonopastus ovat sitd tehokkaampia mitd paremmin ne pystytaan keskit-
tdmaan olemassa oleville tarvealueille, henkilston antama tieto on arvokas lisa pro-

sessin toimivuuden varmistamiseksi.
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5 MYYJA ASIAKASPALVELUN TARJOAJANA

5.1 Asiakaspalvelijana myyja

Asiakaspalvelija on organisaatiossa se, jonka asiakas kohtaa ja kuka lopulta antaa
kasvot koko yritykselle. Valitettavan usein yritykset eivat panosta tarpeeksi asiakas-
palvelun suunnitteluun, vaan vastuu jaa myyntitehtavassa olevalle. Asiakastyytyvai-
syyden luomisen pohjana on siis aina henkildsto. (Hyppéanen 2013, 47) kutsuu tyyty-
vaisyyden luomisen nédkokulmasta henkildstéd innovatiivisuuden ja oppimisen nako-
kulmaksi, missd painottuu henkiloston suorituskyky seké sen kehittyminen. Héanen

mukaansa ilman henkildstén osaamista, muut yrityksen strategiat ovat turhia.

Asiakaspalvelun laatua ovat kaikki ne odotukset, mitk& tayttavat asiakkaan odotuk-
set. Asiakaspalvelusuuntautuneelle yritykselle on ominaista hyva tyoilmapiiri ja hen-
Kiloston tyohyvinvointi. Asiakaspalvelun laatutavoite voikin toteutua vasta kun koko
henkildstdé ymmartad toiminnan laadun merkityksen ja myos ottaa osaa téhan laadul-
liseen toimintaan. Koska asiakkaan kokema kuva palvelusta heijastuu koko organi-
saation ulkoiseen kuvaan, on tarked& ettd henkilostd toimii my6s sen mukaisesti.
Asiakaspalvelun merkitysta ei pida vaheksya myoskaan suhteessa tuotetyytyvéisyy-
teen. Jos asiakas ei pida asiakaspalveluhenkilon tyylista tai tavasta puhua heijastuu se
my0s mielipiteeseen tuotteesta. (Pesonen, Lehtonen & Toskala 2002, 95.) Tasta
syystd on tdrkedd, ettd palvelutilanteessa toimivat sellaiset henkil6t, jotka osaavat

muuntaa palvelutyylia asiakkaan mukaan.

5.2 Asiakaspalvelu

Asiakaspalvelu on asiakkaan ja asiakaspalvelijan valinen kohtaaminen, jossa asia-
kaspalvelija ilmentda toiminnassaan yrityksen liikeideaa ja samalla suhdetta asiak-
kaaseen. Palvelutilanteen onnistumiseen vaikuttaa se, kuinka asiakaslahtoisté toimin-
taa esimerkiksi yrityksen tuote- ja palveluosastolla tai henkilostéosaston vastuulla

olevassa rekrytoinnissa harjoitetaan. (Aarnikoivu 2005, 16.)
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Asiakaspalvelu orientoituneen ajattelun tulisi alkaa jo rekrytointi vaiheessa. Vaikka
myyntitydn voi oppia, esimerkiksi ulospdin suuntautuneisuutta voidaan pitad proses-

sia edistdvana tekijana.

Asiakaspalvelu on péaésaantoisesti aineeton, eldva prosessi. Palvelutilanteet muuttu-
vat niin palvelunantajan kuin sen vastaanottajan vaikutuksesta, pohjimmiltaan kyse
on tilanteen osapuolten vuorovaikutuksesta. (Kansanen & Vaistd 1994, 16.) Néen
parhaana lahestymistapana asiakaspalvelun kasittelyyn sen mieltdmisen aineettoma-
na tuotteena, joka pyritddn mukauttamaan asiakkaan tarpeita vastaavaksi. Kaytannos-
s& tdma ajattelutapa lisdd myytavén tuotteen rinnalle ajatuksen itsensd myymisesta

ensisijaisena tavoitteena.

Palvelutilanteiden el&dvyydestd ja erilaisuudesta huolimatta taitava asiakaspalvelu
henkild oppii mukautumaan tilanteeseen ja pystyy parhaimmillaan k&&ntdmaan la-
hestyvan epaonnistumisen onnistumiseksi. Asiakaspalvelu tai myyntitaitoaan voi ke-
hittda, jos ymmartad mitka asiat vaikuttavat myyntityéhon ja sen onnistumiseen. Hy-
va asiakaspalvelija tuntee tuotteensa, ymparistonsa ja osaa mukautua asiakkaan tar-
joamiin haasteisiin. (Lepola & Pulkkinen 1998, 38.) Hankalan palvelutilanteen k&én-
tdminen edullisemmaksi on huomattavasti helpompaa jos molemmat toimijat 16yta-

vat saman aaltopituuden.

5.3 Asiakaspalvelu puutteet

Henkil6sto kuvastaa asiakkaalle yrityksen palvelustrategiaa ja toimii samalla kasvoi-
na asiakkaan ja yrityksen vélisessd kanssakaymisessa. Esimerkiksi huono palvelu
vaikuttaa asiakkaan kuvaan yrityksestd kokonaisuudessaan, siita huolimatta etta ti-
lanne voi johtua pelkastdan huonosta henkilokemiasta. Asiakastyytyvéisyyden kan-
nalta henkildston asiakasvuorovaikutus taidot ovat todella tarkeat. Toimiva hyva pal-
velu ja miellyttava palveluymparisto ovat oleellisia tekijoita asiakasuskollisuuden
nakokulmasta. Jos asiakkaalle ei ole moitittavaa saamansa palvelun suhteen, se to-
denndkadisesti ei edes jaksa nahda vaivaa etsidkseen palvelua muualta. Seuraavassa
kappaleessa tullaan tarkastelemaan yleisia asiakaspalveluhenkilon tyéhon negatiivi-

sesti vaikuttavia tekijoita.
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Yrityksissg, joissa voidaan irrottaa ymparistotekijat ja tuotteen laatu, asiakastyyty-
mattdmyyteen on useimmiten johtanut asiakaspalvelussa ilmenneet puutteet. Henki-
I6stOsta johtuvan tyytyméattomyyden taustalla on nelja mahdollista syytd. Ensimmaéi-
seksi (1.) on mahdollista, ettd myyjan osaamisessa on puutteita. Yleensd ndmé puut-
teet liittyvat ammatilliseen osaamiseen, asiakaspalvelu osaamiseen tai yrityksen toi-
mintatapojen hallintaan. Toiseksi (2.) tyontekijan palveluasenne ei vélttamétta tue
palvelun onnistumista. Yleensé tallainen johtuu siitd, ettd henkild kokee ty6honsa
kyllastymista tai ettd hanelld on tunne vaikutus mahdollisuuksien puutumisesta.
Kolmanneksi (3.) tydyhteisossé voi olla ratkaisemattomia ongelmia, mitka heijastu-
vat tyontekijoiden vélisiin suhteisiin. Nama voi esimerkiksi ilmetd kuppikuntien
muodostumisena tai kiusaamisena. Huono tydilmapiiri vaikuttaa lahes poikkeuksetta
asiakaspalvelun laatuun. Neljanneksi (4.) Esimiestydssa voi esiintyd puutteita. Tama
voi johtua usein vaihtuvasta esimiehestd tai ettd esimieheltd saatu tuki on vajaata.
(Reinboth 2008, 100-101.)

Vaikka palvelu olisi laadultaan hyvad, on kuitenkin virheiden mahdollisuus olemas-
sa. Jos asiakkaan kohdalla sattuisi téllainen virhe, mika johtaisi tyytymattomyyteen,
pitaisi myyjilla olla oikeat valmiudet hoitaa tilanne vélittomasti. Yrityksella tulisi
olla valmis ohjenuora, miten virheen ilmetessa pitdisi toimia. Ensinnékin virhe pitéisi
korjata heti, niin ettd se myyjé jonka kohdalle se osuu, hoitaisi itse sen. Ndin toimit-
taessa ei asiakasta tarvitse juoksuttaa. Jotta tdma olisi mahdollista, tulisi myyjille an-
taa tarvittavat valtuudet hoitaa tilanne, esimerkiksi hyvitysten antaminen. Jos myyja
ei kuitenkaan pysty ratkaisemaan ongelmaa, kdadnnytaan esimiehen puoleen. Péaaperi-
aatteena kuitenkin on, ettd tilanne pyritddn korjaamaan heti ja vasta jos se ei ole

mahdollista niin mietitdan erilaisia korvaamiskeinoja. (Reinboth 2008, 103.)

5.4 Reklamaatiot ja ongelmatilanteet

Reklamaatioiden ja ongelmatilanteiden kasittelyssa on ensimmainen tarkeé saanto se,
ettd asiakas tulee aina ottaa vakavasti. Vaikka kyseessa olisi minimaalinen virhe tai
liki olematon ongelma siihen pitéé suhtautua samoin kuin suurempiinkin ongelmiin.

Perspektiivin vaihtuessa asiakkaan nakokulmaan pieni vika voi aiheuttaa suurta
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paéanvaivaa, kuten esimerkiksi tuotteen palautuksesta tai vaihdosta johtuva ylimééarai-
set siirtymataipaleet. Silloinkin kun kyse on myyjéasté tai tuotteesta suoranaisesti joh-
tumaton odottamaton ongelma tulee asiakkaaseen suhtautua ymmartavasti. (Lepola
& Pulkkinen 1998, 47.)

Toisena saantond asiakkaan kiihtymysta ei tule ottaa henkilokohtaisesti. Asiakkaan
pettymyksen kohteeksi joutuu aina ensimmaisend se kenelle asiakas reklamaationsa
osoittaa. (Lepola & Pulkkinen 1998, 47.) Hyvé asiakaspalvelija osaa suhtautua rau-
hallisesti hankalaankin tilanteeseen, tarkeintd kiihtyneen asiakkaan kanssa toimiessa

on valttaa tilanteen eskaloituminen tai asiakkaan loukkaaminen.

Ongelmatilanteiden ja reklamaatioiden hoito on nykyaan entista arvokkaampaa. So-
siaalinen media ja nopeat yhteydet voivat hetkessd rampauttaa yrityksen maineen.
Asiakkaan on tarke&a tietad ettd hanen valituksensa tai reklamaationsa on merkityk-
sellinen ja sen aiheuttaneet tekijat pyritadn korjaamaan. Positiivinen kokemus hanka-
lassa tilanteessa todennakdisemmin lujittaa asiakassuhdetta entisestdan kuin mita ti-

lanteeseen johtaneet seikat ovat sit4 vahingoittaneet.

6 MYYNTIPROSESSI

Toimipaikan jokaisen asiakaspalveluhenkilon tulisi kokea itsensd myyjéksi. Tassa
myntintehtavassa kaikki tekemiset tulisi miettia siitd nakdkuumasta, miten niilla saa-

daan edesautettua myynnin kasvua. (Rope 2003, 37.)

6.1 Asiakkaan motiivit

Asiakaspalvelun merkityksen ymmaértdmisen kannalta ostoprosessia on hyddyllista
ajatella asiakkaan nadkokulmasta. Yleisesti voidaan sanoa asiakkaan hankintaproses-
sin johtavan olemassa olevasta tarpeesta, jokaisen ostopaatoksen takana on siis tarve.
Tarve méarittdd sen miksi asiakas ostaa — se mista asiakas ostaa perustuu toiseen

muuttujaan. Jos mietitddn mik& ajaa ostotapahtumisen kohdistumista paéstdan asia-
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kaspalvelun kannalta tdrked&dn muuttujaan, tapahtuman kokonaisarvoon. Tamén voi
kuvastaa seuraavalla yhtalolla
Hyodyt

Kokonaisarvo = ———
Uhraukset

Y114 olevassa yhtalossa hyodyllé tarkoitetaan hankittua palvelua tai tavaraa. Uhrauk-
sien kohdalla muuttujina toimivat esimerkiksi aiheutuneet kustannukset, negatiivinen
palvelukokemus, heikko saatavuus, hankinta prosessin vaivalloisuus tai hitaus seka
paatdksen teon aiheuttama stressi. (Peppers & Rogers 2004, 88.) Jos asiakas kokee
voivansa saada saman hyédyn muualta pienemmilld uhrauksilla, h&n todennakoisesti

toimii tdmdan tunteen pohjalta.

Kokonaisarvon kannalta asiakaspalvelun merkitys on suuri varsinkin jos tarkoitukse-
na on luoda toistuva asiakkuus. Asiakkaan kéyttdytymistd ohjaavat seuraavat kolme
paatekijaa: Jarki, tunteet ja tottumukset. Lisaksi kulutuskayttdytymiseen vaikuttavat
henkilokohtaiset tekijat kuten ikd, elamantilanne ja persoonallisuus seké psykologiset
tekijat kuten uudenomaksumishalu ja asenteet. (Viitala 2013, 66.) Asiakaspalvelu-
henkildstolla on mahdollisuus vaikuttaa asiakkaan tunteisiin ja lopulta tdhdn myynti-
ty0 painottuukin. Asiakkaan kannalta jarkisyyt: kuten esimerkiksi hinnat tai vaival-
loisuus voidaan korvata tunnepohjaisilla perusteilla kuten positiivinen palvelukoke-

mus.

6.2 Myyntiprosessin vaiheet

Tassa kappaleessa tulen kdymaan lapi myyntiprosessia vaiheittain. Erityyppisia jako-
ja myyntiprosessiin on useita, osa jakaa prosessin kymmeniin osiin toiset vain muu-
tamaan. Itse koen seuraavan kuusiportaisen jaon selkeéksi ja tarkoituksen mukaisek-
si. Myyntiprosessia voi lahestya monin eri tavoin, asiakaslahtoisesti ja tuloslahtdises-
ti. Itse painotan tyoni teeman mukaisesti asiakaslahtOista lahestymistapaa, asiakas-
palvelua. Myynnin portaiden kaytté pitdd myyntiprosessin hallinnassa ja mahdollis-
taa sen, ettd kaupan kannalta kaikki oleelliset asiat tulevat kasitellyksi. Myyjan on
hallittava kaikki vaiheet ja pysyttava kaikkien vaiheiden suhteen ajan tasalla. Ei vain,
ettd portaat hallitaan taydellisesti, vaan myyjan tulee liséksi osata soveltaa niit4 oi-
kein erilaisissa tilanteissa. (Vuorio 2011, 40-41.)
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Myynnin portaat noudattavat myos jonkin verran ns. AIDA-mallia. Tarpeiden selvit-
tdmisessd ensimmaisena vaiheena on Kkartoittaa A (attention) - miten kuluttaja on
huomannut tuotteen olemassaolon. Toinen vaihe on hankkia tietoa | (interest) - miksi
se on herattanyt kuluttajassa mielenkiintoa. Kolmantena on tarke&é tietdd D (desire)
miksi kuluttaja haluaan tuotteen, mitd se saa haluamaan, mité se lupaa. Viimeisend A
(action) vaiheena on selvittdd miten kuluttaja ostaa tuotteen ja miten han kayttaa sita.
Néihin kysymyksiin markkinoijat saavat vastauksia mm. erilaisten myynnin edisté-

miseksi toteutettujen kilpailuiden yhteydessa. (Kuluttajaviraston www-sivut.)

6.2.1 Pohjaty0 ja kohtaaminen

Asiakaskontakti on erittdin tirked ensivaikutelman kannalta. Jos myyjd ldhestyy
asiakasta heti hinet huomattuaan voi myyjd helpottaa tai nopeuttaa kaupan
syntymistd. Myyjén ollessa aktiivinen kontaktin luoja, asiakaskontakti on helppoa
kaataa ensimmaéiseen lauseeseen. Kuinka voin auttaa ja voinko olla avuksi,
vaikuttavat pintapuolisesti tdysin samalta kysymykseltd mutta niiden vélilld on yksi
valtava ero: Miten nithin voi vastata. (Rubanovitsch & Aalto 2008, 68-72.)
Ensikontaktin luominen voi tapahtua tilanteesta riippuen missd tahansa
palvelutilanteessa. Aktiivista esimerkiksi myyméldssd tapahtuvaa kontaktia ei voi

pitdé sen vihdarvoisempana kuin kassalla tapahtuvaa kontaktia.

Ensivaikutelma on kaupanteon prosessissa kriittisin vaihe. Ensimmaéisen kontaktin
aitkana asiakas luo pditoksen siitd haluako hén tulla palvelluksi. Myyjd joka osaa
suhtautua tilanteeseen dynaamisesti eikd seuraa selkedsti ennalta opeteltua myynti-
mantraansa on asiakkaan ndkokulmasta miellyttavampi ja helpommin ldhestyttava.
On myds ddrimmadisen tirkedd ettd myyjd vaikuttaa hyvin tuuliselta ja tydssdédn
viihtyvaltd. Nyrped tai masentuneen oloinen myyji ei innosta asiakasta aloittamaan
vuoropuhelua. (Rope 2003, s 68—69.) Ensivaikutelmaan pidtee pitkélti sama
saannostd kuin asiakaskontaktin luomiseen, tapahtuma voi toteutua missd tahansa
vaiheessa asiakkaan ostoprosessia. Se millaisen ensivaikutelman palveleva henkild
antaa kassalla saattaa kantaa pitkékestoisia vaikutuksia asiakkaan toistuvien kdyntien

kannalta.
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6.2.2 Tarpeisiin vastaaminen ja myynti

Asiakkaan tarpeiden kartoitus on palvelutilanteen kannalta olennainen. Myyjan
tehtdva on selvittad asiakkaalla olemassa oleva tarve ja miten siihen voi parhaiten
vastata. Asiakkaiden tarpeiden kartoitusta voidaan tehda esimerkiksi keskustelemalla
ja tiedustelemalla asiakkaalta hdnen tarpeita tai kiinnostuksen kohteita. Kun tarve
kartoitus on siind pisteessd, ettd myyjalla on selked kuva siitd mit4 asiakas haluaa,
myyjad voi esittdd oman ehdotuksensa tarpeen tayttamiseksi. Tarvekartoitusta
tehtdessa on térkeda ettd myyja osaa kuunnella asiakastaan ja osaa tulkita tdman
toiveita. Myyntiesityksen tai tarjouksen tekeminen on huomattavasti helpompaa jos
myyja on perilla asiakkaansa toiveista. (Rope 2004, 71.) Myyjan tarvitsee
kuulemisen lisdksi ymmartad, mitd asiakas on halunnut sanoa, silld naitd tietoja
voidaan kayttaa porras mallin viimeisilla askeleilla, misséd kauppa voi viela tarvita
perusteluja. (Vuorio, 2011, 65-66.)

Koko palvelukokonaisuus kulminoituu myyntitilanteeseen. T&ssd vaiheessa voidaan
esimerkiksi suositella asiakkaalle muita tuotteita ja antaa valitun tuotteen hankinnalle
perusteluja. Jos kartoitus on onnistunut, myyja on tdssa vaiheessa luonut selkedn
kuvan asiakkaan tarpeesta ja pystyy tiedon pohjalta luomaan asiakkaalle vaihtoehdot.
Tarvetta voidaan kutsua myos ideaksi. Idealla tarkoitetaan sitd syytd, miksi asiakas
haluaa ostaa palvelun tai tuotteen. Tatd myyjad voi kayttdd hyvaksi miettiessaan
asiakkaalle sopivia tuotteita. Teoriassa yksi toimiva toimintatapa tilanteessa on
seuraava: rajataan vaihtoehdot maksimissaan kolmeen jonka jalkeen tarjotaan
asiakkaalle niista keskihintainen jos se on mahdollista. T&lla toiminta tavalla
pystytaan esitteleméaén helpommin tuotteen erot halvempaan tai kalliimpaan malliin

niin ettd pohja selkedlle vertailulle on luotu (Kokonaho 2011, 31).

6.2.3 Kaupan pééattaminen

Siind vaiheessa kun kauppaa ollaan lukitsemassa, asiakkaan epardinti on todella
yleistd. Myyjan tehtdvané on etsid syy epardintiin ja kaataa mahdolliset argumentit
omilla vastineillaan. Kieltdytyminen ei vélttdmatta tarkoita ensimmaiselld kerralla

mitdan. Asiakas joka vaivautuu esittdmaan vasta argumentin tai perustelemaan miksi
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ei ole valmis paatokseen on ajatellut kaupantekoa ja kiinnostunut paatoksen tekemi-
sesta. Tassa vaiheessa pelaamalla korttinsa oikein myyjélla on viela kaikki mahdolli-
suudet kaantaa tilanne edukseen. (Rubanovitsch & Aalto 2008, 137.) Myyja ei saa
luovuttaa tai osoittaa olevansa valmis siihen, kun myyja antaa ensimmaisen merkin
siit4 ettd kauppa on ohi, asiakas luultavammin tarttuu juuri tdh&n vihjeeseen (Vuorio
2008, 30). Argumentointi vaihetta voidaan pitad asiakkaan kanssa kéytyné shakki
otteluna, ennakointi ja rauhallisuus kantavat varmemmin tulosta kuin hermostuminen
tai liiallinen hyokkadvyys. On tarkeéé ettd asiakas kokee tekevansa jarkevén ja hyvén

paatoksen, ei niin ettd hanet on pakotettu tekemaén valinta.

Kaupanteon viimeinen vaihe on kaupan péittiminen. Kuinka monta laitetaan,
tarvitsetteko pussia jne., on toimivin tapa saattaa kauppa pddtokseen. Yleisin
ongelma kaupanpiittimisessd on myyjan pelko esittdé asiakkaalle suoraa kysymysta.
Mitd vihemmin kiertelyyn annetaan mahdollisuuksia, sitd nopeammin prosessi
saadaan pditokseen. Asiakkaan kannalta myyjin tulee uskaltaa myydd ja luottaa
itseensd jotta tulos saadaan aikaiseksi. (Rubanovitsch & Aalto 2008, 136.) Sama
sdannostd pitee myds lisdmyynnin yrittdmiseen, kyse on taidosta saada kddnnettya

epavarmuus myyjan omaksi eduksi.

6.3 Hyva myyja

Myynti- ja asiakaspalvelu tyé on suurimmilta osin kiinni tekijansa kyvystd kommu-
nikoida asiakkaiden kanssa. Myyntitaitoa voidaan osaltaan pitdd synnynnaisena tai-
tona mutta tdma ei sulje pois siind kehittymista tai sen oppimista alusta alkaen. Tar-
keintd myyntityGssa on halu oppia. Omia taitojaan voi kehittdd paremmaksi jo pel-
kalla oman tyopaikkansa tuntemuksella. Myds asiakasta on helpompi auttaa jos tun-
tee oman ymparistonsa ja pystyy tarvittaessa vastaamaan hankalampiinkin kysymyk-
siin. Aito kiinnostus asiakastyytyvéisyydesta nékyy palvelutilanteessa ja auttaa myos
silloin kun asiakkaan kysymyksiin ei valttdmatt4 osaa vastata. Yrittdmisen arvoa ei

kannata aliarvioida.

Myyntitydssa kehittymisen kannalta on térkeéé tuntea lahtokohtansa, itse arvioinnin,

palautteiden ja mahdollisten kehityskeskustelujen kautta luotu tieto oman osaamisen-
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tasosta ja mahdollista parannettavista osaamisalueista on hyvé lahtopiste kehityksel-
le. Asiakaslahtdinen myyntity0 ja asiakaspalvelun onnistuminen perustuu myyjan
kykyyn mukautua asiakkaan tahtoon ja valmistautumiseen. Myyntityé on pohjimmil-
taan neuvottelu tilanne jossa etsitddn molempien osapuolien kannalta edullisinta
kompromissia. Kéyn seuraavaksi lapi hyvén asiakasneuvottelijan kymmenen perus-

ominaisuutta.

(1,2) Hyvé neuvottelija on ldhtdkohtaisesti aina valmistautunut neuvotteluun ja maa-
rittanyt selkeét tavoitteet joihin pyrkid neuvottelun aikana. (3,4) On empaattinen
joustava ja viestii kykyé yhteistyon tekemiseen. (5,6) Kuuntelee aktiivisesti toista
osapuolta ja tarkkailee tdman kéaytosta. Ei pyri valta-asemaan neuvottelussa vaan ha-
kee aktiivisesti ratkaisuja mahdollisiin esiin nouseviin ongelmiin. (7,8) Pyrkii esitta-
maan toimenpide-ehdotuksensa selkeasti ja tuomaan esiin esitystensd tuomat edut
sek& niiden hylkd&dmisen mahdolliset haittapuolet. (9,10) Pyrkii selkeésti hakemaan
neuvotteluihin molempia osapuolia tyydyttavaa ratkaisua ja osaa joustaa tarvittaessa

pitddkseen neuvottelutilanteen kaynnissa. (Pesonen & Lehtonen, Toskala 2002, 95.)

Hyvan myyja ymmaértdd myos henkilokohtaisen myyntityon merkityksen. Varsinkin
elamysmyynnissa ja erikoistuneemmassa kaupassa henkilokohtaisen myyntityon
merkitys kasvaa. Pyrkimyksena tulisi olla henkil6kohtaisen luottamussuhteen raken-
taminen asiakkaaseen, jos yritys esittdd panostavansa asiakaspalveluun henkiloston
tulisi myo6s kuvastaa tata vaitetta. (Ylikoski 1999, 289.)

7 MYYJAN PEREHDYTYS- JA ASIAKASPALVELUOHIJEISTUS
CASE: MAKUUNI OY

Tyon tekemisen aikana kavin 1api useita Makuunin ohjeistuksia ja pyrin l0ytdmaan
niiden siséllosta yrityksen perusaatteet mink& jalkeen jalostin kyseisistd ideoista
mahdollisimman helposti l&hestyttdvan kokonaisuuden. Myyjénopas syntyikin ni-
menomaan alustaksi jolle on helppo keratd ne asiat jotka myyjan tarvitsee tyossaan
tietdd. Kuten perehdytyskaavio, myos opas luovutetaan kayttoon helposti muokatta-

vissa tiedosto muodoissa. Tdman paatoksen taustalla on ajatus nimenomaan elévasta
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kokonaisuudesta, uusien osioiden luomisen helppous oli yhtend ehdottomista paata-
voitteistani. Esittdméaani kysymykseen miten kehittdd uusia helposti omaksuttavia
kaytantoja yrityksen toiminnan kehittdmiseen, myyjan opas toimii osittaisena vasta-

uksena. Tyokaluna se on helppo péivittaa sisaltdmaan uutta tietoa tarpeen mukaan.

7.1 Myyjanopas

Aloitin myyjanoppaan siséllon suunnittelun asiakkaan ndkokulmasta, koska koin sen
olevan tyon onnistumisen kannalta yksi tarkeimmistd tekijoistd. Kasittelin teoria
osassa asiakastyytyvaisyyden teoriaa ja yritin 16ytaa sieltd sellaiset asiat, mitk& pal-
velutilanteessa aiheuttaa asiakkaassa tyytyvaisyytta tai tyytymattomyytta. Vaikka
tunnen Makuunin tarjoamat palvelut, k&vin silti tutustumassa liikkeissé tarjottavaan
asiakaspalveluun. Kirjasin ylés myyntitapahtuman vaiheita ja mietin, teoriaan peila-
ten, ettd mitd vaiheita palveluun olisi vield voitu lisatd. Kokosin naméa asiat myy-
janoppaaseen, niin ettd sen avulla myyja voisi ymmartda konkreettisemmin asiak-
kaan tarpeita liittyen palveluntasoon. Myyjanopasta kayttamalla myyjé voi tehda eri-
laisista palvelutilanteista miellyttdvamman itselleen sek& asiakkaalle, koska en&a ei
tarvitse sanoa "En ma tiedd". Lisaksi pyrin listaamaan oppaaseen pienid vinkkeja
kaytokseen ja yleiseen olemukseen liittyen. Suurimmilta osin oppaan siséltd pohjau-
tuu omakohtaiseen kokemukseen Makuunin tyontekijana seké yleisesti ottaen minka
tahansa asiakaspalveluliikkeen asiakkaana.

Myyjénopas toimii pohjimmaiselta ajatukseltaan kokeiluna henkildstoon kohdistu-
vassa viestinndssa. Se on suunniteltu vastaamaan niihin ongelmiin joihin omakohtai-
sesti olen asiakaskaspalvelussa térmannyt. Epdapéatevéltd vaikuttava palvelu saattaa
kuitenkin pohjimmiltaan johtua puhtaasti tyontekijan tietdaméattomyydestd. Myy-
janopas on suunniteltu toimimaan myyjan tukena tyonaloituksessa, se sisaltaa vink-
keja asiakaspalveluun seké toimii ohjeistuksena ketjun odotuksista tyontekijéda koh-
taan. Opas koottiin Makuunin laajasta materiaalimaérastd, tdaman tyon teoriaosiossa
syntyneistd ajatuksista seka oman kokemuksen tuomista opeista. Opas suunniteltiin
laajennettavaksi ja muokattavaksi, eikd sen perimmaéinen tarkoitus ole toimia muuna

kuin aputyokaluna tyontekijélle. Tausta ajatuksena opas toimii myods helpohkona
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kommunikaatiokanavana yrityksen ja tyontekijan valilla. Muotoilultaan opas on ra-
kennettu helposti muokattavaksi joten esimerkiksi sivujen lisddminen tai tietojen

muokkaaminen my6hemmin ei ole hankalaa.

Siséllollisesti opas késittelee aluksi pintaraapaisun yritykseen, esittelee sen asiakas-
lupauksen sekéa liikeidean ja kertoo lyhyesti uuden tyontekijan kannalta tarpeelli-
simmat tiedot. Opas kasittelee myos véltettavia toimintatapoja seké yrityksen tyonte-
kijélle asettamia odotuksia. Laajemmassa késittelyssa on myyntitapahtumaan ja asia-
kaspalveluun liittyva osio joka muodostaa noin puolet oppaan siséllostéd. Opas on Kir-
joitettu ja muotoiltu mahdollisimman helppolukuiseksi seka helposti lahestyttavéksi,
sen paallimmainen tarkoitus on heréttaa lukijassaan ajatuksia oman toiminnan kehit-

tamisesta.

Oppaan viimeisend osana toimii muistiinpanoille tarkoitettu sivu kokoelma jonka
paallimmainen tarkoitus on helpottaa palaverien ja kehityskeskusteluiden kulkua.
Tyontekija voi kirjoittaa muodostuneet kysymykset tai kehitysehdotukset ylos ja
kayttad opasta erdanlaisena liikkeiden pdivakirjan lisdosana. Tama mahdollistaa
myyjalle myos esimerkiksi omien onnistumisten kirjaamisen ylos tai omien tavoittei-

den asettamisen paperille.

Padosan sisallostd muodostaa myyntityohon liittyvét tekijat ja vinkit. Korostan op-
paassa tyontekijdn oman valmistautumisen ja tiedonhaun merkitysta. Liséksi kasitte-
len lisamyynnin seka yleiseen kaupanpaattamiseen liittyvia asioita. Kaytannossa tar-
koituksenani on tehda myyja tietoiseksi hantd ympardivistd mahdollisuuksista. Pas-
siivisen palvelun muuntaminen aktiiviseksi toimii yhtena suurimmista tavoitteistani.
Myyjénopas korostaa nimenomaan nditd ominaisuuksia. Sen tavoite on rohkaista
myyjaé etsiméan tietoa ja luomaan asiakkaan ohjailuun vaadittavan itsevarmuuden.
Tarkeimpind asioina oppaan sisallossa on asiakkaan kunnioitus, ammattilaismainen

koytos ja aktiivinen pyrkimys palvelukokemuksen kehittdmiseen seuraavalle tasolle.
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7.2 Perehdytyslomake

Perehdytyslomakkeen rakenne pohjautuu yleisesti kaytossa olevien perehdytyslo-
makkeiden malliin. Se toteutettiin Excel-pohjaisena lomakkeena editoitavuuden hel-
pottamiseksi. Perehdytys lomakkeen sisalté koostuu teoria materiaalista poimittuihin
lainsaadanndllisiin tekijoihin seka ranskalaisille viivoille koostettuun itse kerattyyn
pikaperehdytyksessa saatuun sisaltoon. Lomake ja sen saatekirje laadittiin sen tiedon
pohjalta, ettd ketjulla on oma ohjeistuksensa perehdytykselle. Kaytdnndssa lomake
siséltad kaiken sen mitd Makuunin olemassa olevassa materiaalissa ei vield kasitella
eli se on tarkoitettu kaytettavéksi jo olemassa olevan suppean siséltoon liittyvan oh-

jeistuksen ohessa.

Perehdytysopas toteutettiin yhteistydssa Nokian Makuunin vastuumyyjén kanssa.
Materiaalin kerddminen ja oppaan siséltd koottiin toteuttamalla pikaperehdytys jossa
kavimme I4pi asiat jotka uuden myyjéan on hallittava. Kerdsin tyota varten yhteen ta-
man materiaalin ja muotoilin sen muistuttamaan perehdytysopasta siind muodossa

jossa, se tdman tyon liitteissa on néhtavissa.

Perehdytysopas on jaettu kolmeen osioon helpottamaan sen hahmottamista ja kéayt-
tamista. Varsinaisen lomakkeen liitteeksi on lisatty lyhyt saatekirje joka toimii oh-
jeistuksena perehdytyksen suunnitteluun ja varsinaisen lomakkeen tarkoituksenmu-
kaiseen kayttoon. Lomake on suunniteltu tukemaan Makuuni Oy:n olemassa olevaa
perehdytykseen liittyvdd materiaalia, lomakkeen térkein tehtdva on toimia tarkistus-
listana ja suuntaviivoina perehdytyksen toteutumiselle. Samalla lomake mahdollistaa
my06s tehokkaan omavalvonnan perehdytyksen toteutumisesta. Lomakkeen kayttd
parhaimmillaan nopeuttaa perehdytysté ja antaa myyjalle paremmat valmiudet hoitaa
tehtdviaan itsendisesti ja varmalla otteella. Kun lomakkeen kaikki asiat on kasitelty ja
ty6hoénopastus on niin sanotusti valmis, saa tyontekija todistuksen tésta. Todistuksen
tarkoituksena on parantaa tyontekijan motivaatiota ja keskittymista koko opastuksen

ajan.

Lomakkeen ensimmadinen osio keskittyy yrityksen ja tyotilojen esittelyyn. Liséksi
ensimmadisen osion sisalloksi on lisatty kaikki palkkaukseen ja tyosopimukseen liit-

tyvét kasiteltavat asiat. Ratkaisun syynd toimii ajatus ensimmaéisen tyopaivén tehta-
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vastd toimia enemmankin tyohon ja tyOpaikkaan tutustumisena kuin varsinaisena
harjoittelu péivand. Riippuen perehdyttdjdn omasta suunnitelmasta ja perehdytetta-
van valmiuksista seké perehdytyspaivien kestosta ensimmainen osio on mahdollista

liittdd suoraan tyéhon oppimisen aloitukseen.

Seuraavat osiot keskittyvét padasiassa tyotehtaviin opastamiseen. Lomakkeen Osio 2
keskittyy kassatyoskentelyyn ja palveluun kokonaisuutena. Osio on suunniteltu to-
teutettavaksi osittain ensimmadisen perehdytyspdivan yhteydessd, osittain myohem-
min. Makuunin kaytdssé oleva Profix jarjestelma on joustava ja monipuolinen mutta
myo0s erittdin haastava kokemattomalle kayttajalle, t&sta johtuen Osio 2 on jaettu kas-
satoimintojen osalta kahtia. Perustoimintojen tulisi olla kéayttajalla jokseenkin hallin-

nassa ennen kuin siirtyma erikoistoimintoihin toteutetaan.

Kolmas ja viimeinen oppaan osio keskittyy ilta- ja aamuvuoron tehtaviin. Vuorojen
sisdltd eroaa toisistaan huomattavasti eivatka niihin liittyvia toimia ole jarkevaa yh-
distdd. Aamuvuoron painopiste on liikkeen valmistelussa, iltavuoron taas liikkeen
sulkemisessa. Suurin osa siivous ja jarjestely toimista koskevat aamuvuoroa, suurin
osa rahaan ja tilityksiin liittyvisté iltavuoroa. Kolmas osio on suunniteltu toteutetta-

vaksi joko erillisiné osioina tai toisen osion yhteydessa.

Lopullisen perehdytyslomakkeen jako ja muotoilu pohjautuvat seuraaviin perustei-
siin: Joustavuus, helppokayttoisyys ja johdonmukaisuus. Riippuen perehdytyksen
jarjestelyyn liittyvista tekijoista luonnollista kasittelyjarjestystd on mahdollista néhda
ennalta. Jaottelu pienempiin kokonaisuuksiin antaa kuitenkin perehdytyksentoteutta-

jalle mahdollisuuden luoda selked suunnitelma varsinaisen prosessin etenemiselle.

8 YHTEENVETO

Tyon tavoitteena oli luoda helposti lahestyttavat tyokalut myyntityon kehitykselle
sekd uuden tyontekijan perehdytykselle. Tyon lopputuloksena syntyneet myyjan opas
ja perehdytysopas luotiin ajatellen elokuvavuokrauksen ja Makuuni Oy:n liiketoi-
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minnan jatkuvasti lapikdym&& muutosta. Naista tekijoistad johtuen siséltd luotiin
mahdollisimman ajattomaksi ja helposti muokattavaksi. Ulkoasuksi valikoitui melko
askeettinen graafinen muoto, tdhan paatokseen tulin pelkéstddn muokattavuuden ja

tulostuksen helpottamisesta johtuen.

Makuuni Oy:n Nokian liike toimi ja toimii edelleen paallimmaisend testi alustana
naille uusille tyokaluille. Liikkeen sijainti ja avoin kommunikaatio mahdollistavat
omalta osaltani kehitystyon eteenpdin viemisen vield tdman tyon palautuksen jal-
keen. Sisaltd on muodostettu yhteistydssé yrityksen henkiloston kanssa ja tata yhteis-
tyota tullaan tarvittaessa jatkamaan vield tyon valmistumisen jéalkeen.

Pitkitetyn ja monimutkaisen myyjan oppaan tai perehdytyskansion sijasta paadyin
kayttamiini malleihin jo pelkastd&n niiden kohderyhmien kokemattomuudesta johtu-
en. Ohjeistusten ei ole tarkoitus lisata tyotd vaan helpottaa jo olemassa olevien tyoka-
lujen kayttoa. Seka perehdytyslomaketta ettd myyjan opasta tulisi ajatella lisd-osina
olemassa oleville kaytannoille. Niiden tarkoitus on vain ja ainoastaan nopeuttaa seka
tarkentaa uusien tyontekijoiden perehdyttamistd sekd sopeutumista ja helpottaa vas-

tuumyyjien ty6ta perehdytysté suunniteltaessa.

Opinnaytetyoongelma rakentui seuraavien kysymysten ympaérille:

— Miten Makuuni Oy:ssé voidaan kehittaa palvelua?

— Miten palvelusta voidaan luoda paakilpailukeino?

— Miten asiakastyytyvaisyys muodostuu?

— Millaiset ohjeistukset palvelisivat yrityksen tarpeita paremmin?

— Miten tyontekijat ja myyjat perehdytetdén paremmin tyohonsa?

Luomani myyjan opas ja perehdytyslomake toimivat osaltaan vastauksena naihin ky-
symyksiin. Paakohdat tassa tydssd ovat palvelunkehitys, asiakastyytyvaisyys ja oh-
jeistus sekd perehdytys. Teoriaosuudessa késitelty materiaali toi esiin selkeésti kaik-
kien ndiden tekijoiden yhteenkuuluvuuden. Henkilston taytyy hallita tyonsa pysty-

dkseen toimimaan tehokkaasti.
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Henkiloston koulutus ja myyntityonkehitys ovat vastauksena siihen miten palvelua
voidaan kehittdé ja miten palvelusta voidaan luoda padkilpailukeino. Parannettu pe-
rehdytysprosessi ja myyjén oppaan mukanaan tuomat uudet mahdollisuudet auttavat
naiden tavoitteiden saavuttamisessa. Ohjeistuksina ne ovat yksinkertaisia ja helppoja
lisatd jo olemassa olevien ohjeiden lisdksi. Paranneltu perehdytysohjeistus mahdollis-
taa entistd paremman laadun tarkkailun ja voi muilta osin hyvin toteutetun perehdy-

tyksen kanssa toimia tehokkaana perehdytysprosessin kehittdjana.

Koen sekd myyjan oppaan etta perehdytyslomakkeen toimivan esimerkkeina helposti
lahestyttavista ja kayttajaystavallisista oheistuksista. Niiden tehtédvé on toimia tyota
helpottavina avustavina tydvalineind. Sisalténsa puolesta myyjanoppaan on tarkoitus
auttaa myyjaa luomaan miellyttavampi palvelukokemus asiakkaalle, se vastaa sisél-
tonsa puolesta yleisimpiin omakohtaisesti koettuihin ja teoriasta poimittuihin ongel-
miin asiakaspalvelussa. Palvelun merkityksen korostaminen lahtee asiakastyytyvai-

syyteen tapahtuvista panostuksista.

Aloittaessani tdman tyon tekemisen, ndkemykseni sen suunnasta ja toteutuksesta ero-
sivat huomattavasti lopputuloksesta. Tavoitteeksi hahmottui tdysivaltaisen opastuk-
sen ja perehdytyksen reformin sijasta olemassa olevien ohjeistusten ja toiminta tapo-
jen selkiinnyttaminen. Viimevuosina laajaa muutosta lapikdynyt toimiala elad ja
hengittéda sen palveluntason mukaan, néin ollen koin tdmén tyon olemassa olon hyo-
dylliseksi. Tamé tyo toimii myos yhteenvetona kaikesta siitd mitd uudenaallon myyn-
tityosta olen lukenut. Fokuksen siirtyessa puhtaasti tuotevetoisesta myynnista kohti
entista palvelupainotteisempaa kokonaisuutta yrityksien tulisi pyrkia valjastamaan

henkildstonsa tdydet voimavarat kayttoon kaikin keinoin.

Pyrkimyksenéni oli tuottaa uusia vélineita jotka mahdollistavat myyntityon kehitty-
misen ei pelkéstaan yrityksen nakokulmasta mutta myds henkildston kannalta. Mita
paremmin me hallitsemme tydmme, sitd tyytyvéisempida me olemme sitd tehdessam-
me. Ketjulta tullut ehdotus perchdytyslomakkeeseen liitettdvéstd “tutkintotodistuk-
sesta” toimii loistavana esimerkkind pienten asioiden merkityksesta. Kaytannossa
uusi tyontekija palkitaan perehdytyksesta suoriutumisesta ja samalla annettaan posi-

tiivinen aloitus varsinaisen tyélle.
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Koen onnistuneeni asettamassani tavoitteessa. Myyjan opas ja perehdytyslomake
ovat molemmat ty6valineitd joiden k&ytto ja jalostaminen voivat auttaa luomaan pa-
remman palvelukokonaisuuden. Tamén tyon tekoprosessin yhtenda merkityksena oli
pyrkid luomaan sen tyyppinen ohjeistus ettd se on mahdollista muokata soveltuvaksi
kaytannossa mille alalle tahansa. Tarkoituksenani ei ole jatt4& asiaa tdhan pisteeseen,
aion sitoutua ndiden tyokalujen kehitysty6hon vield tdmén julkaisun jalkeenkin. To-
dellista toimivuutta ei voi vieléd todeta ndin lyhyelld aikavalilla, mutta pohja oletuk-

sena ty0 tayttaa siihen kohdistetut odotukset.
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PEREHDYTTAMINEN

Yleista

AINA uuden tydntekijan palkkaamista seuraa perehdytys. Perehdytysjakson aikana on
tarkoitus esitella tydntekijalle tydpaikka ja muu henkilokunta ja tietenkin opastaa uusi tyotekija
hanen tydtehtaviinsa. Onnistuneen perehdytyksen myota tydntekija hallitsee tyotehtavansa ja
osaa soveltaa niissé kaytettavaa tietoa myds poikkeustilanteissa.

Perehdytysaika voi kestaa vaihtelevasti kolmesta viiteen tydvuorcon, riippuen tyontekijan
aiemmasta tyokokemuksesta. Vastuuhenkild arvioi ensimmaisen vuoron perusteella
harjoitteluvuorojen maaran.

Lomakkeen kéyttd

Taman perehdytyslomakkeen tarkoitus on helpottaa vastuumyyjan ja muiden myyjien tyota
uuden tydntekijan perehdytyksessa. Lomakkeessa on yhteensé kolme osiota, joihin
merkataan sucritus ajankohta ja tarvittavat lisakysymykset. Tama mahdollistaa sen, etta
kaikki tarpeelliset asiat muistetaan opettaa ja toisaalta se antaa mahdollisuuden palata
kasittelemaan uudelle tydntekijalle vaikeaksi osoittautuneita asioita.

Osio | sisaltaa kaikki ne asiat, mitka liittyvat tydpaikan ja yrityksen esittelyyn. Tassa
lomakkesssa on myos tietyt asiat littyen tydsuhteeseen ja tydlakiin. Ensimmainen lomake
tulisi kasitella heti ensimmaisen tyovuoron alussa. Lisatietoa naihin Kohtiin littyen [0ytyy
Makuunin extranetin vastuumyyja kansiosta.

Osio Il ja lll keskittyvat paaasiassa tyotehtaviin opastamiseen. Taméan osion asioiden opastus
aloitetaan heti kun osio | ollaan saatu kasiteltyaé kokonaisuudessaan. Ensimmaisen tyGvuoron
aikana on hyva jattaa hankalat erikoistoiminnot kasitielemattia ja panostaa perustoimien
oppimiseen. Osio I:n kasittelya on hyva jatkaa toisen harjoitteluvuoron alussa. On
suositeltavaa, etta poikkeustilanteet ja erikoistoimintojen esittely jaettaisiin tasaisesti koko
tyovuorolle, jotta jokaisen oppimiseen clisi kaytettavissa tarpeeksi aikaa.

Perehdytyksen suunnittelu

Jokainen Makuunin toimipiste on hiukan erilainen tarjonnaltaan tai asiakaskunnaltaan, mika
on hyva huomioida perehdytyksessa. Vastuumyyjan kannattaa huomioida tama tyotehtavien
painotuksessa ja ajassa mika niiden kasittelyyn kaytetaan.

Yleensa tyontekijan ensimmainen paiva kuluu lahinnd hammentymiseen ja jannittymiseen,
miksi olisi hyva etta ensimmainen tyovuoro ei kestaisi yli viitta tuntia. Muutenkin
harjoitteluvuorojen pituudeksi sopiva mitta on noin kuusi tuntia. Harjoitteluvuoroihin tulisi
siséllyttaa seka aamu etta iltavuoro, jotta kaikki tyGtehtavat saataisiin opetettua.



