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Taman toiminnallisen  opinnaytetydn tarkoituksena oli tehdd toimeksiantajayritys
Pyorakauppaosakeyhtio Turusta eli Ajopydrd Oy:lle opas myyjien perehdyttdmiseen seka
kouluttamiseen. P&adpaino oppaassa on uusien myyjien perehdyttdmisessd, mutta
kokeneemmatkin myyjat saavat siitd ohjeita toimintansa kehittdmiseen. Liséksi perehdyttdjan
roolissa toimiva saa oppaasta tukea perehdytys- ja koulutustydhénsa.

Teoriaosuudessa kasitellaan yleisella tasolla kuluttajamyynnin prosessia sekd myyjan
perehdyttdmistd ja kouluttamista. Teoriaosuudessa ilmenneitd prosesseja ja malleja
hyddynnetaéan oppaassa soveltamalla niitd Ajopydran toimintatapoihin.

Oppaan sisadltd perehdyttdd ja kouluttaa myyjad toimimaan toimeksiantajayrityksen tapojen
mukaisesti. Oppaan tarkoitus ei ole selostaa jokaista myyjalle kuuluvaa ty6vaihetta, vaan asettaa
raamit tilanteille, joita yrityksen myyja tydsséan tavanomaisesti kohtaa.

Oppaassa on eritelty myyjalle kuuluvat tyétehtavat, nostettu esiin myyntiprosessissa huomioitavat
asiat, ehdotettu viiden askeleen mallia perehdyttdmisen tydkaluksi sekd esitelty
koulutussuunnitelman vaiheet. Liséksi oppaassa kaydaan lapi yleisimpid ongelmatilanteita ja
keinoja niiden selvittdmiseen.

Opas otetaan kayttoon Ajopyorassa kevaalla 2023.
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SALESPERSON'’'S GUIDE

- Case Ajopyotra

The purpose of this functional thesis was to create a guide for salespersons’ orientating and
training in a client company Ajopyora. The main focus of the guide is on orientating new
salespersons, but even more experienced sellers can get instructions on how to develop their
operations. In addition, the person acting in the role of an orientator receives support for their
orientation and training work from the guide.

The theory part deals with the general level of the B2C sales process as well as orientation and
training of the salesperson. The processes and models that appeared in the theory part are
utilized in the guide by applying them to the working methods of Ajopyéra.

The content of the guide orientates and trains the seller to act in accordance with the customs of
the commissioning company. The purpose of the guide is not to explain every step of the
salesperson’s work, but to set the framework for the situations that the company’s salesperson
usually encounters during the work.

In the guide, the salesperson’s work tasks are detailed, issues to be considered in the sales
process are highlighted, the five-step model is proposed as orientating tool and the steps of the
training plan are presented. In addition, the guide goes through the most common problem
situations and ways to solve them.

The guide will be introduced in Ajopy6ra in the spring of 2023.

KEYWORDS:

Sales process, orientating, training
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1 JOHDANTO

Taman opinnaytetyon tavoitteena on selvittda miten kuluttajamyyntiin keskittyneen yri-
tyksen myyjat, niin uudet kuin vanhatkin, perehdytetdén ja koulutetaan tehtaviinsa seka
miten niita voisi kehittaa. Yrityksissa tulee vaistamatta eteen hetkia, kun palkataan uutta
henkilosttd, kehitetaan liiketoimintaa tai muutetaan toimintatapaa vastaamaan en-
emman nykypaivan standardeja ja toimintatapoja. IiIman kunnollisia ja selkeita raameja,

perehdyttdminen ja kouluttaminen saattaa olla sekavaa ja ennen kaikkea aikaa vievaa.

Taman opinnaytetydn tarkoituksena on tarkastella ja analysoida toimeksiantajayrityksen
Ajopyora Oy:n myyjien myyntiprosessia, perehdyttamista seka kouluttamista ja l6ytaa
uusia keinoja kokonaisvaltaiseen myyjan ty6tehtavien kouluttautumiseen ensimmaisista
paivista tuleviksi vuosiksi. Tydn teoreettisessa osuudessa pureudutaan kirjallisuuteen ja
tutkimuksiin perustuvaan aineistoon kuluttajamyynnin myyntiprosessista, perehdyttami-
sen merkityksesta sekéa jatkuvan kouluttamisen tarkeydesta. Teoriaosuuden jélkeen tar-
kastellaan toimeksiantajayrityksen toimintatapoja ja koostetaan niista opas kaikkien yri-

tyksessa tyoskentelevien myyjien kayttoon.

Pyotrakauppaosakeyhtio Turusta eli Ajopyora on pitkén linjan turkulainen polkupyérien
myyntiin ja monipuolisiin huoltotdihin erikoistunut yritys. Ajopydran valikoimaan kuuluu
polkupydrien lisaksi kaiken kattava pyorailyyn liittyvien varusteiden jalleenmyynti aina
sisdrenkaista tekstiileihin. Liiketoiminta on aloitettu pienestd pydrahuollosta vuonna
1949 ja se on perheyritys, jota johdetaan talla hetkella kolmannessa polvessa. Ajop-
yoralla on myos verkkokauppa Bikeshop.fi, joka toimittaa Léansikeskuksessa sijaitse-
vasta kivijalkamyymalasta kasin polkupyorat ja varusteet ympari Suomea. Viime vuosina
yrityksen kasvu on ollut nousujohteista ja uusia tyontekijoita palkataan saannéllisin vali-
ajoin seka toimintatapoja kehitetd&n tehokkaimmiksi, jonka johdosta kaytannonlaheinen
opas koetaan hyodylliseksi osaksi myyjien kouluttamista ajatellen. Aiheeseen liittyen

kevaan ja kesan 2023 aikana jarjestetddn myds koulutus.
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2 MYYNTIPROSESSI KULUTTAJAMYYNNISSA

Termilla kuluttajamyynti tarkoitetaan prosessia, jossa yritys myy tuotteitaan tai palvelu-
jaan suoraan yksityisille henkildille, jotka ovat niiden loppukéayttgjia. Kuluttajamyynti tulee
englanninkielisisté sanoista Business to Consumer. Kuluttajamyynti nousi voimakkaasti
maailmalla 1990-luvun loppupuolella, kun Internetin kaytto yleistyi. Vastakohtainen liike-
toimintamalli kuluttajamyynnille on yritysmyynti eli Business to Business, joka nimensa
mukaisesti tarkoittaa kahden tai useamman yrityksen valista kaupankayntid. (Kenton
2022)

Kuluttajamyynnissa kauppasummat ovat lahtdkohtaisesti pienempia kuin yritysten vali-
sessd kaupanteossa, vaikka kyse olisikin esimerkiksi tuhansien eurojen arvoisesta sah-
kopyorasta. Toisena eroavaisuutena on kuluttajamyynnin lyhyempikestoiset asiakasta-
paamiset ja asiakassuhteen elinkaari, silla usein kuluttajamyynnissa asiakas tulee osta-
maan tarvitsemansa tuotteen tai palvelun, ja sen jalkeen ostajasta ei valttamatta kuulu
enda mitaan. Yritysten valisessa kaupankaynnissa on puolestaan tyypillista pitkajantei-
nen neuvottelu ja useat tapaamiskerrat ennen kuin kaupat syntyvéat. Kolmanneksi huo-
mioksi nostetaan kuluttajamyynnin paatoksentekijat, silla useimmiten ostopaatoksen te-
kijoita on vain yksi tai kaksi. Yrityspuolella on kuitenkin tyypillistd, etta paatosta on teke-
massa useampi taho, joka saattaa merkittavasti pitkittda kauppojen syntymista. (Re-

venue.io)

2.1 Myyntiprosessi

Myyntiprosessilla tarkoitetaan myynnissa tapahtuvia osa-alueita, joita myyja hyodyntaa
potentiaalisen asiakkaan saattamista maksavaksi asiakkaaksi. Prosessissa kuvataan
vaiheet asiakkaan ensitapaamisesta aina kaupan sulkemiseen ja jalkitdiden tekemiseen.
Jokainen yritys, joka kayttaa liiketoiminnassaan yleisempid myyntiprosessin vaiheita
hyotyvat niistd myytavista tuotteista tai palveluista riippumatta. Yrityksen toiminnalle
suunniteltu myyntiprosessi auttaa myyijid rakentamaan jokapéaivaiselle myyntity6lleen
raamit, joita seurata. Esihenkildille myyntiprosessi antaa esimerkiksi suunnan seurata ja

asettaa paivittaisia tai viikoittaisia myyntitavoitteita. (Bouchard 2022)

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Samu Virtanen



Myyntiprosessi voidaan kuvata monella eri tapaa ja vaiheita voi olla useita. Prosessin
rakenteeseen vaikuttavat kuitenkin yrityksen tavoitteet ja koko seka lisaksi myés kohde-
ryhma eli onko kyseessa yksityiset kuluttajat vai yritysten valinen kaupankaynti. Myy
enemman - myy paremmin -teoksessa Rubanovitsch ja Aalto kuvaavat myyntiprosessin
tarkeimpiin vaiheisiin seuraavat asiat: ennakkovalmistautuminen puhelinsoittoon, soitto,
ennakkovalmistautuminen tapaamiseen, tarvekartoitus, hyotyjen esittely, kaupan paat-
tamiskysymyksen esittaminen, asiakkaan kieltdvan vastauksen taklaaminen, sopimuk-
sen solmiminen, lisamyynti ja seuranta. Kuluttajamyynnissa vaiheita on lahtokohtaisesti
vahemman. (Aalto & Rubanovitsch 2012, 36)

Tarjouksen

Kaupan

Ensivaikutelma Tarvekartoitus

esittaminen

paattaminen

Kuva 1: Myyntiprosessi (Haavisto 2018, 8)

Kuvasta 1 ndhdaan kuluttajamyynnin myyntiprosessin tarkeimmaét vaiheet onnistuneisiin
kauppoihin. Kaikki alkaa asiakkaan kohtaamisesta eli tilanteesta, jolloin luodaan ensi-
vaikutelma. Kasvotusten tapahtuvassa kohtaamisessa myyjan tulee olla tarkka eleistaan
ja kehonkielestéaan, liséksi aanensavy koetaan tarkeéksi osaksi ensivaikutelmaa. Asia-
kas kokee olonsa arvokkaaksi, kun myyja on ammattitaitoinen eli han tietéda ja tuntee
myymansa tuotteen tai palvelun. Olemalla rehellinen ja uskottava asiakas tuntee olonsa
tarkeéksi ja se osoittaa myds, etta myyja on tosissaan. Lisdksi hyvat kaytdstavat saavat
asiakkaan tuntemaan itsensa arvostetuksi ja ne viestivat asiakkaalle myés yrityksen toi-
mintatavasta. (Bekolli 2019)
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Toisena osana myyntiprosessia on tarvekartoitus, silla ilman sitéd myyja ei pysty selvitta-
maan asiakkaan todellisia tarpeita ja sita kautta Ioytamaan asiakkaalle oikeanlaisia rat-
kaisuvaihtoehtoja. Menestyvan myyjan kasikirjassa kerrotaan tarkeimmaksi lahestymis-
keinoksi tarvekartoituksessa avointen kysymysten esittamisen, silla se on ainoa oikea
keino saada selville asiakkaan todellinen tarve. Myyjan on hyva miettia etukéteen kysy-
myksia asiakkaalle, mutta tarkeinta on kuitenkin jo peruskysymysten aikana kuunnella
asiakasta ja loytaa taman vastauksista ongelmakohtia, ja edeta sitéa kautta myyntipro-
sessissa eteenpain. Hyva myyja osaa tata kautta 16ytaa asiakkaalle parhaimmat mah-
dolliset vaihtoehdot ja havaita sellaisiakin puutteita, joista asiakas ei valttamatta ole ollut
aiemmin edes tietoinen. (Pekkarinen ym. 2006)

Tarvekartoitukseen liittyvia kysymyksia, joita myyja voi kayttaa ovat esimerkiksi kertovaa
vastausta vaativat kysymykset eli avoimet kysymykset, johon asiakas ei voi vastata pel-
kastaan kylla tai ei. Sellaisia kaytetdan, kun halutaan selvittda esimerkiksi asiakkaan
ongelmakohdat ja yleinen tilanne. Johdattelevilla kysymyksilla myyja pyrkii aiemmin
kuullun perusteella ohjaamaan asiakasta mahdollisesti hanta kiinnostavan tuotteen tai
palvelun dareen, esimerkiksi "Uskon, ettd olet kiinnostunut...eikd vain?”. Kokeilukysy-
myksilla myyjé puolestaan haluaa tiedustella asiakkaan aiempia puutteita tai kokemuk-
sia, esimerkiksi "Sanoit, ettei kyseinen tuote sopinut kayttdosi. Kuinka paadyit tahan na-
kemykseen?”. Tarvekartoituksen avulla asiakas tuntee itsensa tarkeaksi ja saattaa huo-

mata itsekin vastausten aikana, mita todella tarvitsee. (Pekkarinen ym. 2006)

Tarjouksen esittdmisessa on eroavaisuuksia kuluttajamyynnin ja yritysmyynnin valilla.
Kuluttajamyynnissa se on paaosin selkeampaa ja nopeampitempoista, kun puhutaan
lAhtokohtaisesti pienemmista rahasummista ja yksityisista kuluttajista. Tarkeinta kuiten-
kin on se, ettd asiakas aina ymmartaa, mita myyja tarjoaa ja mihin hintaan. Tarjouksen
esittdmisesséa on hyva kerrata asiakkaan ongelmatilanne, koska silloin asiakas saa vah-
vistuksen olemassa olleeseen ongelmaansa ja sita myéten tarpeisiinsa. Taman jalkeen
myyja tarjoaa asiakkaalle ratkaisuvaihtoehtonsa, joita on aina vahintaan yksi. Ratkaisu-
vaihtoehdon hyddyt on myds hyvé perustella, koska silloin asiakkaalla vahvistuu mieles-

saan kasitys tarpeistaan. (Yrityksenperustaminen.net)

Kaupan paattdminen on yleisesti ottaen myynnin haastavimpia osa-alueita. Jos myyja
on kuitenkin noudattanut myyntiprosessin aiempia vaiheita tunnollisesti ja tehnyt etenkin
tarvekartoituksen huolellisesti, on kaupan paattdminen eli klousaus huomattavasti yksin-
kertaisempaa kuin silloin jos myyja on vain suoraan esitellyt tuotteitaan tai palveluitaan.

Kaupan paattamisessa on kuitenkin olemassa omat ongelmansa, joihin myyja ei halua
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koskaan kompastua ja sen takia klousausta pidetaan tarkeimpéna vaiheena myyntipro-
sessissa. (Laine 2011) Hyvan klousaajan piirteitd ovat esimerkiksi ripeys, sinnikkyys
seka keskittyneisyys. Potentiaalisen asiakkaan tarpeet pystytaan aistimaan nopeasti ja

kaupat halutaan tehda tilanteesta riippumatta. (Inget 2019)

Neuvoja onnistuneeseen kaupan paattamiseen on monenlaisia ja seuraavaksi kerrotaan
onnistumisen kriteereja. Ensimmaisend huomiona kaupan paattamisessa Laine pitaa in-
nokkuuden tartuttamista asiakkaaseen. Jos myyja ottaa asiakkaan yksilona huomioon ja
pursuaa positiivista asennetta, se saa asiakkaan lahtékohtaisesti hyvalle tuulelle. Silloin
kaupan paattamisesta tulee helpompaa ja asiakas ostaa todenndkdisemmin. Toinen
merkittava tekija kaupan paattamisessa on kysyminen. Jos alkaa nayttda silta, ettei
kauppaa synny, voi se johtua yksinkertaisesti siitd, ettei myyja ole missdan vaiheessa
edes kysynyt asiakkaalta ostoaikeesta. On tyypillista, etta asiakas saattaa jalkikateenkin
ihmetellda, miksei myyja edes kysynyt kauppaa, vaikka asiakas itse olisikin ollut valmis
ostamaan. (Laine 2011) Myyjan on tarkeda selostaa asiakkaalle myos Iyhyt ja ytimekas
yhteenveto, josta kay ilmi aiemmin prosessissa lapikaydyt asiakkaan hyddyt seka edut.
(Inget 2019)

Tarkea huomio kaupan paattamisessa ja klousauskysymyksen esittamisen jalkeen on,
se ettd myyjan tulisi olla hiljaa ja odottaa maarittaméaton aika asiakkaan vastausta. Asi-
akkaan tulee antaa miettia rauhassa, jolloin myyjan taytyy pysya rauhallisena ja luotta-
vaisena siita, etta kaupat ovat lahempéana kuin koskaan. Viimeisena muttei vahaisem-
pand huomiona myyjan on hyva analysoida lyhyesti jokainen myyntitilanne jalkeenpain
esimerkiksi mielessdan tai muun myyntitiimin kesken. Mitk& asiat menivat myyntitilan-
teen aikana hyvin ja mitd asioita tulisi huomioida paremmin ensi kerralla. llman analy-

sointia ei kukaan myyja voisi kehittya paremmaksi omassa tyossaan. (Laine 2011)
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3 PEREHDYTTAMINEN

Perehdytyksella tarkoitetaan uuden oppimista seka saadun informaation soveltamista
kaytantéon. Onnistunut perehdytys auttaa organisaation ja uuden tydntekijan valista
kommunikaatiota ja se mahdollistaa kysymysten ja vastausten esittdmisen. Uudet toi-
mintatavat vaativat totuttelua ja ne vaativat siitd syysta aikaa seka toistoja. Tasta syysta
on tarkeaa, etta perehdyttamiseen ollaan valmiita kayttamaan riittavasti resursseja. Pe-
rehdytykseen osallistuvien tulee kayttaa lisédksi myos aikaa toistensa tutustumiseen, jotta

yhteistyOsta tulee toimivaa ja tehokasta. (Eklund 2020)

Tyolainsdadantd maarittaa perehdytysprosessille tietyt raamit organisaation tai yrityksen

koosta tai alasta riippumatta. Ty6turvallisuuslaissa (14 8) on maaritetty esimerkiksi,

"Tybnantajan on annettava tyontekijalle riittavat tiedot tyopaikan haitta- ja
vaaratekijoistd” (Tyoturvallisuuslaki 738/2002)

ja sen on huolehdittava, etta

"Tybntekijé perehdytetaan riittavasti tydbhon, tydpaikan olosuhteisiin, tyo- ja
tuotantomenetelmiin, tydssa kaytettaviin tyovalineisiin ja niiden oikeaan

kayttdéon seka tyoturvallisiin tapoihin” (Ty6turvallisuuslaki 738/2002)

Tyo6turvallisuudella viitataan seka henkiseen, etta fyysiseen turvallisuuteen. Perehdytyk-
sen tarkempi sisaltdé on kuitenkin organisaatio- tai yrityskohtaista. Perehdytys eroaa yri-
tyksesta, yksilosta ja tyotehtavasta riippuen, vaikka samankaltaisia toimintatapoja kay-
tettaisiinkin. Yhdistavana tekijand perehdytyksessa voidaan kuitenkin pitaa tyoturvalli-
suuslaissa esitettyjd reunaehtoja seka tavoitteita saada tyontekijdn oppimisprosessi
kayntiin. (Eklund 2020)

Tyo6turvallisuuskeskus on maaritellyt (Ahokas & Makelainen 2013), etta vastuu perehdyt-
tamisesta kuuluu kaytanndssa lahiesihenkildlle, jonka aikana han vastaa perehdyttami-
sen ja opastuksen suunnittelusta, sen toteuttamisesta seka valvonnasta. Lahin esihen-
kilo voi kuitenkin delegoida erilaisia perehdyttdamiseen ja opastukseen liittyvia tehtavia
koulutetulle tydnopastajalle, mutta vastuu sailyy tasta huolimatta aina esihenkil6lla. Jos
kyse on tyopaikalla tyoskentelevan ulkopuolisen tydntekijan perehdyttdmisesta, vastuu

kuuluu silloin seké lahettavalle etta vastaanottavalle tydnantajalle. Tyonantajien edusta-
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jien tulee téallaisessa tilanteessa sopia keskendan perehdyttdmisen kaytannon toteutuk-
sesta. Jos tydpaikalla tydskentelee puolestaan itsendisia yrittdjia, tulee heidan myds
huolehtia vaara- ja haittatekijéiden ilmoittamisesta muille samalla ty6paikalla tyéskente-

leville esihenkilbille.

Tyontekijan perehdyttdminen tydtehtavaan edellyttda kunnollista suunnitelmaa, doku-
mentointia, jatkuvuutta ja huolellista valmentautumista. Suunnitelmallinen opastus no-
peuttaa tydntekijan oppimista ja tdaman my6ta tytehtavat opitaan tekemaan oikein. Seu-
ranta ja arviointi ovat lisaksi tarkea osa oppimissuunnitelmaa. (Ahokas & Makelainen
2013) Opastuksen apuna esihenkild voi kayttdd niin sanottua viiden askeleen mallia,
joka on yksi tunnetuimmista perehdyttamiseen kaytetyista ja kehitetyistda menetelmista,

kuten kuvasta 2 nahdaan.

Opitun

' varmistaminen
Taidon kokeilu ja

harjoittelu

‘ Mielikuvaharjoittelu

‘ Opetus

Aloittaminen

Kuva 2: Perehdyttamisen viisi askelta (Vartiainen ja muut 1989)

Kuvasta 2 ndhdaan tyontekijan perehdyttamisen tueksi kaytettava malli (Vartiainen ja
muut). Ensimmaisena vaiheena on valmistautuminen eli opastustilanteen aloittaminen.
Valmisteluvaiheeseen voidaan sisallyttda esimerkiksi ajan ja paikan sopiminen seka ja-
kaa mahdollinen ennakkomateriaali etukateen. Perehdyttaja arvioi tydntekijan tietojen ja
taitojen tason seka kuvaa tehtdvakokonaisuuden. Lisaksi esihenkild asettaa tavoitteen
ja valitavoitteet, jonka jalkeen kerrotaan opastuksen toimintamalli. Toinen vaihe, opetus,
siséltdd mahdollisen ennakkoon annetun materiaalin tai tehtdvan havainnoimisen seké
esitellaan tyo selostamalla ja perustelemalla mita tehdaan ja miksi. Opetukseen on hyva

siséllyttad myds toimintasdanttjen selostus. (Ahokas & Makeldinen 2013)
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Kolmannessa vaiheessa, joka on mielikuvaharjoittelu, perehdyttaja pyytaa tyontekijaa
selostamaan tyénkuvan, koska silla saadaan varmistettua, onko tyontekija ymmartanyt
tydnkuvan oikein. Perehdyttdjana toimiva esihenkil6 antaa palautetta ja ohjaa sen avulla
tyontekijad. Taman jalkeen perehdyttamisesta vastaava antaa pelkistetyt saannot ja pyy-
taa tyontekijaa toistamaan ne ajatuksissaan. Mielikuvaharjoittelu ei sovellu kaikille oppi-
mismuotona, mutta se voi olla hyva lisa etenkin paljon teoriaa ja tietoteknisia taitoja si-
saltavien tyotehtavien omaksumiseen. Neljas vaihe, eli taidon kokeilu ja harjoittelu sisal-
taa tyontekijan kaytannon harjoittelemisen tyotehtavaan. Kokeilemalla ja palautteen an-
tamisella tyontekijd saa toistoja ja oppii sen kautta tyotehtdvaén kuuluvat tarkeimmat
osa-alueet. (Ahokas & Makelainen 2013)

Viides ja viimeinen vaihe tdssa mallissa on opitun varmistaminen. Perehdyttdja arvioi
tassa vaiheessa tydntekijan taitotasoa ja ohjaa palautteellaan hanta. Perehdyttdjan on
tassa vaiheessa tarkeé rohkaista tyontekijaa kysyméaan mieleen tulleita asioita ja huomi-
oita. Taman jalkeen on tarkeaa antaa tyontekijan tydskennellda omatoimisesti, unohta-
matta kuitenkaan tekemisen ja osaamisen arviointia. Lopuksi perehdyttajan ja tyonteki-
jan on hyva sopia tyon seurannasta, jonka jalkeen opastus voidaan paattaa. (Ahokas &
Makelainen 2013)

Perehdyttamiseen kuuluu myds paljon mahdollisia haasteita. Vaara kirjoittaa artikkelis-
saan epatyypillisten tydsuhteiden lisaantymisestd, jolloin perehdyttdmisen merkitys ko-
rostuu. Lisaksi tydskentelemisen muodot ja paikat moninaistuvat, joka tarkoittaa sit4, etta
tyontekijat eivat valttamatta ole enaa tutussa ja turvallisessa ymparistossa. Tyoturvalli-
suuskeskuksen asiantuntija Erkki Heinonen kertoo, etté nykypéivana ja tulevaisuudessa
esimerkiksi tiedon ja ammatillisen osaamisen merkitys kasvaa. Liséksi ulkomaisen ty6-
voiman hyédyntaminen tuo omat haasteensa perehdyttdmisprosessiin, koska silloin kie-
lelliset, yhteiskunnalliset ja uskonnolliset eroavaisuudet korostuvat tydnantajan ja tyon-
tekijan valilla. (Vaara 2015)

Sinisalo ja muut kirjoittavat ulkomaalaisten tydntekijoiden perehdyttamisen haasteista
puutarha- ja maatiloilla niin, etta tydohon opastuksessa tarvitaan kattavampaa taustatie-
toja erilaisista kulttuureista, kielitaitoja ja erilaista ajattelua aiemmin totuttuihin toiminta-
tapoihin. Uusi vieras kulttuuri ja toimintaymparistd saattavat hammentaa ulkomaalaista
tyontekijad. Taman takia selkeat kirjalliset ohjeet tydntekijan ymmartamalla kielella sel-
keine kuvineen auttavat tyonkuvan sisdistamisessa. Ty6nantajan on hyva varautua
my0s siihen, etta ulkomaalaiset tyontekijat tarvitset apua myds tyon ulkopuolisissa asi-

oissa. Riittava perehdytys on tassa kohtaa tarkeaa, jotta tyontekijan tydpanos saadaan
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hyoédynnettya tehokkaasti. (Sinisalo ym. 2010) Samankaltaisia haasteita on kuitenkin

olemassa myds myynti- ja palvelualoilla tulevaisuudessa enemman.

3.1 Digitaalinen perehdyttaminen

Verkko- eli digitaalinen perehdyttaminen voi ratkaista monia perehdyttdmiseen liittyvia
haasteita, joita on aikaisemmissa kappaleissa kasitelty. Lisaksi digitaalinen perehdytta-
minen soveltuu erinomaisesti enenevissa maarin yleistyvaa etatydskentelya ajatellen.
Pajula kirjoittaa Mediamaisterin blogissa, kuinka verkossa tapahtuvassa perehdytyk-
sessd tyOnantajan laatima perehdytysohjelma tai osia siita toteutetaan digitaalisessa ym-
paristdssa ja apuna kaytetddn usein virtuaalista oppimisympadristta. Perinteiseen lahi-
kontaktissa tapahtuvaan perehdyttdmiseen verrattuna digitaalinen toteutus mahdollistaa
joustavuuden ja tehokkuuden, kun ajalla ja paikalla ei ole niin suurta vaikutusta lopputu-
lokseen. (Pajula 2021)

Digitaalisessa perehdyttamisessa joustavuutta tuo se, etta tydntekija voi oman aikatau-
lunsa mukaan ja paikasta riippumatta suorittaa esimerkiksi ennakkotehtavia. Digitaali-
suus tuo perehdytykseen monipuolisuutta, silla se tukee monia siséltémuotoja ja oppi-
mistyyleja. Liséksi interaktiivisuus innostaa ja parantaa oppimistuloksia. Yksi merkittava
etu verkossa tapahtuvaan perehdytykseen on sen skaalautuvuus, koska silloin se toimii
seka yhdelle ettd useammallekin saman aikaisesti perehdytykseen osallistuvalle. Skaa-
lautuvuuden edut korostuvat etenkin silloin, jos vaihtuvuus tyopaikalla on suurta. (Pajula
2021)

Hyvin tehtyna ja toteutettuna digitaalisen perehdytyksen laatu on korkeaa ja se on kai-
kille tyontekijoille samanlainen, jolloin kaikilla on yhtenevat lahtékohdat menestya tule-
vissa tyotehtavissad. Kustannustehokkuus on myods yksi digitaalisen perehdyttamisen
eduista, silla alkuinvestoinnin jalkeen perehdytyksen yllapitdmisen kulut ovat maltilliset.
Liséksi esimerkiksi opetusmateriaalien digitalisointi vahentaa huomattavasti manuaali-
sen tyon tarvetta. (Pajula 2021) Digitaalisessa perehdyttamisessa voidaan hyddyntaa
infograafeja ja videoita, jolloin visuaaliset oppijat ovat huomioituina. Lisaksi perehdytys-
sisaltdon voidaan upottaa videoiden lisaksi danitiedostoja, jolloin perehdytettava voi ha-

lutessaan valita oppimismuotonsa. (Mannermaa 2022)

Digitaalisen perehdytyksen etuina perinteiseen malliin n&hden voidaan pitdd myags tieto-

jen ja datan tallentumista séhkdiseen muotoon, jolloin niiden kasittely on helpompaa ja
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tehokkaampaa. Keratyn materiaalin avulla perehdytysprosessia pystytaan kehittdméaan
jatkoa varten. Digiperehdytys parantaa myds tietoturvaa, koska perehdytys sisaltaa tyon-
tekijoiden ja yrityksen tarkeita tietoja, sailyvat ne yhdessa paikassa paatymatta vaariin
kasiin eivatka tiedot katoa mihinkaan. Kaiken kaikkiaan digitaalinen perehdytysymparisto
auttaa vahentamaan virheita seka prosessin, etta aloitetun tyénkin aikana. Perehdytys-
prosessia on helppo seurata, ja koko ajan on tieto siitd, miten perehdytys etenee ja mil-

loin tydntekija on valmis siirtymaan omatoimiseen tydskentelyyn. (Intro.fcgtalent.fi 2020)
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4 KOULUTTAMINEN

Tyontekijdiden kouluttamisella tarkoitetaan ennalta suunniteltua toimintasarjaa, jonka ta-
voitteena on tietojen ja taitojen jakaminen tydntekijdille siten, ettéd ne johtavat organisaa-
tion edellyttamien taitojen kasvuun kehittaen liiketoimintaa. Koulutuskohteita voivat olla
esimerkiksi tekniset-, -ammatilliset tai johtamistaidot. Tyontekijoiden koulutus keskittyy
ensisijaisesti organisaation tai yrityksen tuotantokapasiteetin kasvuun, oli kyseessa sit-
ten tuote tai palvelu. Esimerkiksi uuden ohjelmiston kaytén oppiminen kuuluu tyonteki-
jéiden koulutukseen. (BasuMallick 2020)

Henkilokunnan koulutuksen perimmaisena tarkoituksena voidaan pitdd muutoksen luo-
mista sisaltapain ja varmistaa siten osaamisen taso, jotta yritys kykenee mukautumaan
ja pysyméaéan mukana kilpailevassa ja jatkuvasti muuttuvassa ymparistossa. Yritys tai or-
ganisaatio saa henkildkuntansa mukaan muutokseen perustelemalla, miksi muutos on
tarpeen ja mikd heidan roolinsa on siind. On hyva muistaa lisaksi se, etta henkildstén
koulutus on jatkuva prosessi, eika vain kertaluontoinen kokeilu. Siksi palautteen keraa-
minen on tarkea4, jotta sita pystytdan hyédyntamaan jatkossa koulutuksen tukena. (Ten-
hunen 2016)

Yrittajat-verkkosivuilla kirjoitetaan, ettd tyontekijéiden osaaminen on todettu olevan yk-
sittdisen yrityksen tai organisaation kilpailukyvyn tarkein tekija ja siita kannattaa huoleh-
tia jarjestelmaéllisesti ja pitkdjanteisesti. Kun yritys tarjoaa tyontekijoilleen hyvat mahdol-
lisuudet osaamisen yllapitamiseen ja kehittdmiseen, toimii se myds houkuttelevana ty6-
paikkana. Tyontekijaltd vaaditaan erilaisia erityisosaamisen tasoja, jotka ovat ammatti-
ja toimialakohtaisia. Taman lisaksi edellytetddn monipuolisia tytelamataitoja, joita ovat
esimerkiksi ongelmanratkaisukyky ja luovuus, digitaalisten perustytkalujen hallinta, op-
pimis- ja paineensietokyky, itseohjautuvuus ja aloitteellisuus, tiimity6- ja vuorovaikutus-

taidot seka tydyhteison pelisdénttjen noudattaminen. (Yrittajat.fi)

Yleisimmat tybelaman osaamisalueet liittyvat niin sanottuihin koviin taitoihin, joita ovat
esimerkiksi tietotekniset taidot, jotka ovat konkreettisia ja helpommin koulutettavissa ja
mitattavissa. Osa ammatti- ja alakohtaisista osaamisista liittyy niin sanottuihin pehmei-
siin taitoihin, joita ovat esimerkiksi asenteet ja taipumukset. Edella mainitut taidot ovat
vahemman konkreettisia ja siita syysta hankalampi kouluttaa kaytantoon persoonallisten
eroavaisuuksien takia. Yrityksille on tyypillisté keskittyéa kouluttamaan tyontekijoitdan ko-

viin taitoihin, kuten uuden laitteen kayttoonottoon. Tarkeaa olisi kuitenkin muistaa myds
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pehmeamman puolen koulutus, johon lukeutuu esimerkiksi viestinnan ja johtamisen tai-
dot. Naiden kahden osa-alueen kehittdminen on usein kuitenkin saavutettavissa toimi-
valla koulutussuunnitelmalla, jonka laatimiseen paneudutaan seuraavaksi tdssa opin-

naytetydssa. (Yrittajat.fi)

Suomen Ammattiliittojen Keskusjarjesto kirjoittaa verkkosivuillaan tydnantajien kuulumi-
sesta yhteistoimintalakien soveltamisalan piiriin, joita ovat yksityiset vahintdan 20 tyon-
tekijan yritykset, kunnat ja valtio, on sen laadittava kirjallinen henkil6st6- ja koulutussuun-
nitelma vuosittain. Suunnitelmaa laadittaessa ja kasiteltdessa on noudatettava yhteistoi-
mintalain saannoksia. Lakien tavoitteena on lisata koulutusta yrityksissa, etenkin niiden
kohdalla, joilla koulutus on jaanyt vahalle. Alle 20 tydntekijan yritysten ei ole pakko laatia
koulutussuunnitelmaa, mutta ilman sita tydénantaja ei ole etuoikeutettu saamaan koulu-
tukseen liittyvaa verovahennysta tai koulutuskorvausta. Pienten yritysten koulutussuun-
nitelmista on saadetty laissa taloudellisesti tuetusta ammatillisen osaamisen kehittami-
sesta. (SAK.fi)

Henkilosto- ja koulutussuunnitelmaa (19.12.2016/1471) laadittaessa tybnantajan on
otettava huomioon ennakoitavat, yrityksen toiminnassa tapahtuvat muutokset, joilla tulee
olemaan henkiloston rakennetta, maaraa tai ammatillista osaamista koskevaa merki-
tystd. Suunnitelmasta tulee kéyda ilmi ainakin seuraavat asiat yrityksen kokoluokka huo-

mioon ottaen:

1) yrityksen henkiloston rakenne ja maard mukaan lukien toteutuneiden

maaraaikaisten tydsopimusten maara seka arvio naiden kehittymisesta;
2) periaatteet erilaisten tydsuhdemuotojen kaytosta;

3) yleiset periaatteet, joilla pyritdan yllapitdmaan tyokyvyttdomyysuhan
alaisten ja ikdantyneiden tyontekijoiden tyokykyd seka tyottomyysuhan
alaisten tyontekijoiden tyomarkkinakelpoisuutta;

4) arvio koko henkiloston ammatillisesta osaamisesta seka ammatillisen
osaamisen vaatimuksissa tapahtuvista muutoksista ja naiden syista seka
tdhan arvioon perustuva vuosittainen suunnitelma henkilostoryhmittéin tai

muutoin tarkoituksenmukaisella tavalla ryhmiteltyng;

5) seka suunnitelmien toteuttaminen ja seurantamenettelyt.” (Henkil0st6-
ja koulutussuunnitelma 29.12.2016/1471)
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Ty6nantajan tulee suunnitelmaa laatiessaan kiinnittdd huomiota myos:
1) ikaantyvien tyontekijoiden erityistarpeisiin;

2) keinoihin ja mahdollisuuksiin, joilla tydntekijat voivat tasapainottaa ty6ta

ja perhe-elamaa;
3) osatyokykyisten tyéllistamisen periaatteisiin;

4) joustaviin tyOaikajarjestelyihin.” (Henkilosté- ja koulutussuunnitelma
29.12.2016/1471)

Selkean henkilosto- ja koulutussuunnitelman myo6ta tydntekijoiden osaamisen kehittami-
sesta voidaan tehda sellaista, joka tukee yrityksen liiketoimintastrategiaa. Alla olevassa

kuvassa 3 esitetdan yksi mahdollinen malli koulutussuunnitelman raameista.

3 Teot
Alkutilanne gsggrﬁ?sli:\;% tavoitteiden
saavuttamiseksi
|
\%
Osallistujat =l Vastuuvetgja(t) e Aikataulu

|
\%

Tulosten

selranta — Budjetti a4 Lopputulema

Kuva 3: Koulutussuunnitelman esimerkkimalli (Kivenmaki 2016, mukaillen)

Kuvasta 3 nahdaan esimerkki koulutussuunnitelman mallista, jonka pohjalta tydnantaja
tai muu vastuuhenkild voi suunnitelmansa laatia tyontekijoilleen. Suunnitelma alkaa al-
kutilanteen kartoittamisesta, jossa etsitdan vastausta kysymykseen missa halutaan ke-
hittya. Taman jalkeen suunnitelman laatijan tulee miettia tavoiteltava osaamistaso eli
lopputulos, joka tulisi minimissaan saavuttaa, ettd kehitysta voidaan havaita koulutuk-
seen osallistuneilla. Osaamistason maarittelemisen jalkeen suunnitelmassa nimetaéan

keinot ja teot, joiden avulla tavoitteet saavutetaan, toteutetaanko koulutus esimerkiksi
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osittain digitaalisessa ymparistossa ja etayhteyksin vai kokonaisuudessaan lahikontak-

tissa.

Naiden vaiheiden jalkeen suunnitelmassa voidaan maéritella perusteluineen ketk& osal-
listuvat koulutukseen ja miksi. Liséksi koulutuksen vastuuvetgja(t) nimetdén. Koulutus-
suunnitelmassa on hyva maaritella koulutuksen aikataulu, josta nakee koska se on tar-
koitus jarjestaa ja tapahtuuko koulutus esimerkiksi kokonaisuudessaan ty6aikojen puit-
teissa. Tulosten seurannan on hyva nakya myoés suunnitelmassa, silla se, miten tuloksia
seurataan, on merkittavaa kehityksen kannalta. Lisaksi koulutukselle kaavailtu budijetti
on hyva laskea, silla se antaa osviittaa siitd, kuinka laaja koulutus voi olla ja kuinka no-
peasti se on esimerkiksi maksettu takaisin. Viimeiseksi viela lopputuleman arviointi ja
tulosten lapikaynti siten, etta kaikki varmasti hyotyvat koulutuksesta ja palautteiden
avulla tekemaan havaintoja mita tulee seuraavaan koulutukseen kehittdd tai muuttaa.
(Kivenmaki 2016)
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5 CASE AJOPYORA

Pyotrakauppaosakeyhtio Turusta eli Ajopyora on perustettu vuonna 1949. Ajopy6ra myy
ja huoltaa polkupydria, jonka lisdksi valikoimaan kuuluu erilaiset pyorailyyn liittyvat vaat-
teet ja lisdvarusteet. Kivijalkamyymala sijaitsee Turun Lansikeskuksessa, osoitteessa
Viilarinkatu 3. Myymalan lisaksi Ajopyoralla on nettiverkkokauppa Bikeshop.fi, josta 16y-

taa myymalan koko valikoiman saatavuustietoineen ja paljon muuta. (Ajopyora.fi)

Vuonna 2021 Ajopydran liikevaihto oli 5,33 miljoonaa ja tilikauden tulos 437 tuhatta. Lii-
kevaihto laski 0,3 %. Liikevoittoprosentti oli 10,5 % vuoteen 2020 verrattuna. Tiedot pe-
rustuvat yhtion viimeisimpaan tilinpaatdkseen vuodelta 2021. 11/2021 paattyneella tili-
kaudella yhtidlla oli 14 tyontekijad. Tyontekijamaara kasvoi 16,7 % edelliselta tilikaudelta.

Yhtidn toimitusjohtaja on Visa-Pekka Einari Nummiora. (Finder.fi)

Ajopyoran valikoimasta l6ytyy tavallisten polkupyorien lisaksi myos sahkopyoria. Vaihto-
ehtoja l6ytyy Iyhyille kaupunkimatkoille seka pitemmille tydmatkoille. Liséksi erityyppiset
sahkodavusteiset maastopyodrat kuuluvat valikoimaan. Nummiora arvio kevaalla 2022 teh-
dyssé llta-Sanomien Taloussanomat-osion haastattelussa, ettéa noin kolmasosa yrityk-

sen myymista pyorista on sahkdisia. (Vanhala 2022)

Ajopyoralla on Suomen kattavin testipytravalikoima. Yli 50 pydréan testivalikoimasta pyo-
ran saa veloituksetta testattavaksi esimerkiksi illaksi tai viikonlopuksi. Yrityksen pyora-
huolto toimii puolestaan ajanvarauksella. Ajopydran huollossa onnistuu lahes kaikki

huollot mummopydran yllapidosta taysjoustopyérien tayshuoltoihin. (Ajopyora.fi)
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6 TOIMINNALLINEN OSUUS

Taman opinnaytetyon toiminnallisen osuuden tarkoituksena on tuottaa toimeksiantajayri-
tyksen myyijille kaytannénlaheinen opas, jonka kaikki myyjét voivat lukea ja hyddyntaa
tarpeen mukaan asiakaskohtaamisissa. Toiminnallinen osuus suoritetaan kirjoitetun teo-
riaosuuden jalkeen marras-joulukuun aikana vuonna 2022. Liiketoiminnan kasvaessa
uusia tyontekijoita palkataan saanndllisin valiajoin seka toimintatapoja kehitetdén vas-
taamaan nykypaivan standardeja, joten kdytannonlaheinen myyjan opas koetaan hyo-

dylliseksi etenkin uusien myyjien perehdyttamista seka kouluttamista ajatellen.

Toiminnallinen osuus suoritettiin teoriaosuuden kirjoittamisen jélkeen, jolloin teoriaosuu-
dessa kasiteltavia myyntiprosessiin, perehdyttamiseen seké kouluttamiseen liittyvia huo-
mioita voidaan soveltaa Ajopydran toiminnassa. Oppaassa hyddynnetdan omia tarkeina
pidettavia huomioita myyjan tyéhon liittyen seké kollegoiden nakemyksia hyvista poin-
teista. Oppaasta tehdaan fyysinen versio myymalaan seka sahkodinen versio mahdollisia

tulevaisuuden taydennyksia ja muokkauksia varten.
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7 JOHTOPAATOKSET JA SUOSITUKSET

Johtopaatokset ja suositukset -osiossa kaydaan lapi, millaiseen lopputulokseen opinnay-
tetydssa on paadytty sekd annetaan omat suositukset siitd, mité tulevaisuudessa voitai-
siin tehda paremmin hyédyntamalla tata tyota. Viimeisessa vaiheessa arvioidaan opin-

naytetyon luotettavuutta ja selvitetdén voiko joku muu toistaa sen.

7.1 Johtop&atokset

Taman opinnaytetydn tarkoituksena oli luoda toimeksiantajayritykselle kaytanndnlahei-
nen opas myyijien kayttéon. Ajopydralla ei ole entuudestaan ollut kaytéssa myyjien pe-
rehdyttamiseen ja kouluttamiseen tarkoitettua opasta. Teoriaosuudessa esiteltyja pereh-
dyttdmisen viiden askeleen mallia seka koulutussuunnitelmaa voidaan hyddyntéé sovel-

tamalla Ajopydréassa.

Tyontekijan perehdyttdminen tydtehtavaan edellyttdd kunnollista suunnitelmaa, doku-
mentointia, jatkuvuutta ja huolellista valmentautumista. Suunnitelmallinen opastus no-
peuttaa tydntekijan oppimista ja taman my6ta tytehtavat opitaan tekemaén oikein. Seu-
ranta ja arviointi ovat liséksi tarked osa oppimissuunnitelmaa. (Ahokas & Méakelainen
2013) Tyontekijalta vaaditaan erilaisia erityisosaamisen tasoja, jotka ovat ammatti- ja
toimialakohtaisia. Tamén liséksi edellytetddn monipuolisia tydelamataitoja, joita ovat esi-
merkiksi ongelmanratkaisukyky ja luovuus, digitaalisten perustyOkalujen hallinta, oppi-
mis- ja paineensietokyky, itseohjautuvuus ja aloitteellisuus, tiimityo- ja vuorovaikutustai-
dot seka tydyhteistn pelisdantbdjen noudattaminen. (Yrittgjat.fi) Naiden asioiden takia on
tarkeaa, etta yritykselld on kaytéssédan suunnitelmat perehdytykselle seka koulutukselle.

7.2 Suositukset

Tama opinnaytetyd on tehty toimeksiantajayrityksen tarpeesta saada raamit myyjien pe-
rehdyttamiseen seké kouluttamiseen. Oppaan avulla pystytdan havainnoimaan pereh-
dytettavalle yleisimpid huomioita yrityksen myyjana toimimiseen. Liséksi opas vahentéaa
perehdyttajan alkuty6td, kun perustieto yrityksen toiminnasta on oppaan muodossa. On
suositeltavaa, ettd opas otetaan kayttoon ja luotu koulutus kayd&an l&pi aina uusien

tyontekijoiden kanssa.
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7.3 Luotettavuuden ja toistettavuuden arviointi

Tassa opinnaytetydssa on kaytetty teoriaosuudessa yleisimpia toimintatapoja, joita yri-
tysmaailmassa hyddynnetddn. Useampia ehdotuksia esimerkiksi perehdyttamiseen ei
ole annettu viiden askeleen mallin liséksi. Tekijan mielesta luotettavuus on kohtuullisen

hyva, silla kasitellyt teoriat ovat alan johtavia teorioita.

Taman opinndytetyon teoriaosuus on kohtuullisen hyvin toistettavissa, vaikka ne riippu-
vatkin tekijoista. Jotta tyon toistettavuus kohenisi, vaatisi toiminnallinen osuus liséa tietoa

toimeksiantajayrityksen toimintatavoista seka taman tyon vaikutuksista.
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