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Taman toiminnallisen opinnaytetyon tavoitteena oli antaa Myyntimestarit Oy:lle rekrytointiin,
perehdyttamiseen ja myyntitydhon liittyvaa teoreettista yleistietoa. Sen tavoitteena oli tuot-
taa toimeksiantajayritykselle myos luettelo tydhonottotilanteessa hyddynnettavista haastatte-
lukysymyksisté seka perehdyttajalle muistilista perehdytyksessa tyontekijalle kerrottavista
tydsuhteeseen ja tydhon liittyvista asioista. Lisdksi opinnaytetyd antoi toimeksiantajayrityk-
sen myyntihenkilostolle tiiviin tietopaketin kdytanndn myyntityohon.

Opinnadytetydssa kasiteltiin rekrytointiin, perehdyttdémiseen ja myyntitydhon liittyvaa teoriaa,
joka pohjautui alan kirjallisuuteen. Rekrytoinnissa tarkasteltiin rekrytointiprosessin eri vaihei-
ta aina tydvoiman tarpeen arvioinnista tydsopimuksen laatimiseen seké rekrytointia saatele-
vaa lainsdadantoa. Perehdyttamisessa kasiteltiin uuden tyontekijan perehdyttéamisprosessin
etenemista. Myyntitydosiossa kuvailtiin puolestaan myyntiprosessia ja hyvan myyjan ominai-
suuksia seka telemarkkinointia séatelevaé lainsdadantoa.

Opinndytetyohon sisaltyi teemahaastatteluna suoritettu laadullinen tutkimus, joka kohdistet-
tiin Myyntimestarit Oy:n johdolle, esimiehille ja tydntekijdille. Opinnaytetydssa esiintyvat
tutkimustulokset perustuivat haastatteluista saatuihin ja tulkittuihin vastauksiin. Opinnayte-
tyon liitteet sisaltavat toimeksiantajayritykselle laaditut rekrytointikysymykset, henkildtieto-
lomakkeen, perehdyttdjan muistilistan ja perehdyttajan oppaan myyntihenkildstolle seka
teemahaastattelukysymykset. Perehdyttajan oppaassa on muun muassa tietoa myyjan aanen-
kaytosta ja sanallisesta viestinnasta, myyntitapahtuman eri osa-alueista seké asiakkaiden koh-
taamisesta myyntitilanteissa.
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The aim of this functional thesis was to give information about recruitment, initiation and
sales work to Myyntimestarit Ltd. Its aim was also to produce a list of interview questions for
recruitment meetings and the initiator”s check list of matters related to employment and
work described to the employee. In addition, the thesis gave a compact information package
to practical sales work for the sales personnel of the company.

This thesis studied theory related to recruitment, initiation and sales work based on literature
of those fields. The recruitment section dealt with the different phases of the recruitment
process from the assessment of the need of labour force to drawing up the employment con-
tract and legislation regulating the recruitment. It also handled the progress of the initiation
process of the new employee in the initiation section. The sales work section described the
sales process, the characteristics of a good seller and legislation regulating telemarketing.

The thesis included a qualitative study which was carried out as a theme interview and di-
rected to the directors, superiors and employees of Myyntimestarit Ltd. The results of the
study of the thesis were based on the answers from the interviews. The appendices of the
thesis include the recruitment questions, the form of personal data, and the check list of the
initiator, the initiator”s guide to sales personnel and the questions of the theme interview.
There are for example information about voice control and verbal communication of the sell-
er, the different sectors of sales occasions and making the sales contacts with customers in
the initiator”s guide.
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1 Johdanto

1.1 Opinnaytetyon tausta, tarkoitus ja tavoitteet

Ehdotin Myyntimestarit Oy:lle, etta haluaisin tehda yritykselle ammattikorkeakouluopintoihini
kuuluvan opinnaytetyon. Kiinnostuin rekrytointiin ja perehdyttamiseen liittyvasta aiheesta,
koska olen suuntautunut opinnoissani johtamiseen ja henkiléstéhallintoon. Innostustani aihee-
seen lisasi tieto siitd, ettd minulla on mahdollisuus tehda opinnaytetyoni tydelamalahtoisesti
nykyiselle tydnantajalleni, ja ettd yritys hyotyy siihen liitteeksi tulevista asiakirjoista. Koska
Myyntimestarit Oy:n liiketoimintaan kuuluu telemarkkinointi, kasittelen opinndytetydssani

toimeksiantajayrityksen toiveesta my6s myyntityota.

Opinnadytetyoni tarkoituksena on antaa toimeksiantajalle selkeat ja entistd paremmat ohjeet
telemarkkinointiin soveltuvien, tehokkaiden ja motivoituneiden myyntitydn ammattilaisten
rekrytoimiseksi ja perehdyttamiseksi. Opinndytety®ni on toiminnallinen opinnaytetyd, jonka
tavoitteena on antaa toimeksiantajayritykselle rekrytointiin, perehdyttamiseen ja myyntity6-
hon liittyvaa teoreettista yleistietoa. Sen tavoitteena on tuottaa toimeksiantajayritykselle
myos luettelo tydhonottotilanteessa hyddynnettavista haastattelukysymyksista (Liite 1) ja
henkilotietolomake (Liite 2) seké perehdyttajalle muistilista perehdytyksessa tyontekijalle
kerrottavista tydsuhteeseen ja tyohon liittyvista asioista (Liite 3). Liséksi opinndytetydni an-
taa toimeksiantajayrityksen myyntihenkiltstélle tiiviin tietopaketin kaytannén myyntityéhon
(Liite 4).

1.2 Tutkimusongelma ja menetelmét

Opinnadytetydssa tutkitaan sita, miten telemarkkinointiyritys rekrytoi saadakseen palveluk-
seensa tehokkaita ja motivoituneita myyntityén ammattilaisia. Sen lisaksi opinndytetydssa
tarkastellaan, miten jo ty®ssa olevien myyjien motivaatiota ja tehokkuutta lisataan tyéhon
perehdyttamisella. Tassa opinnaytetyossa tutkimusmenetelmana kaytetdan haastattelua, joka
toteutetaan toimeksiantajayrityksen edustajille ja myyntihenkilostolle teemoittain esitettavi-

na kysymyksina.

Tassa opinnaytetyossa kaytettavia keskeisia kasitteita ovat rekrytointi, perehdyttaminen,
myyntityd ja telemarkkinointi. Rekrytoinnilla tarkoitetaan tulevien tydntekijoiden haku- ja
valintaprosessin kasittavaa henkilostohankintaa (Viitala & Jylha 2008, 232, 385). Perehdytta-
misella tarkoitetaan uuden tyontekijan opastamista tydsuhteen alussa yritykseen, tydyhtei-
s60n ja olennaisiin tydtehtavaan liittyviin asioihin (Hyppanen 2009, 282; Viitala & Jylha 2008,
384). Myyntitydssa on kyse suoran yhteyden luomisesta asiakkaaseen siten, etta edistetaan

hanen ostomahdollisuuksiaan (Viitala & Jylha 2008, 123). Telemarkkinoinnissa eli puhelin-



myynnissa on puolestaan kyse puhelinmyyjan ja kuluttajan tai yrityksen véalisesta kaupan-
kaynnista, jossa myyjan tavoitteena on saada asiakas hankkimaan hanelle puhelimitse tarjotut

hyddykkeet (Kaytannesaannot 2008).

2 Kohdeyritys

2.1  Kohdeyrityksen esittely

Myyntimestarit Oy on vuonna 2009 perustettu telemarkkinointiyritys, jonka omistavat Viesti-
lehdet, Suomen Lehtiyhtymd, Mikko Saarela ja Jaana Hujanen. Yrityksen omistajuus on jakau-
tunut siten, ettd Viestilehdet, Suomen Lehtiyhtyma ja Mikko Saarela omistavat kukin siita 30
prosenttia, Jaana Hujanen viisi prosenttia ja viisi prosenttia on varattu tulevaisuuden avain-
henkildille. Viestilehdet julkaisee muun muassa Maaseudun Tulevaisuus- ja Koneviesti-lehtea.
Suomen Lehtiyhtyman tarjontaan kuuluvat puolestaan esimerkiksi Keski-Uusimaa ja Aamupos-
ti. (M. Saarela 2012.)

Myyntimestarit Oy:n toimipaikat sijaitsevat Hyvinkaalla, Riihimaella, Mantsalassa ja Hameen-
linnassa. Vuonna 2013 telemarkkinointiyrityksen toimintaa laajennettiin Jarvenpaahan. Yri-
tyksessa tydskentelee 90 henkil6a. Sen toimitusjohtajana on Mikko Saarela ja myyntijohtajana
Jaana Hujanen. Riihimé&en toimipisteen myyntipaallikkéna on Sinikka Aarnio, Hyvinkaalla Esa
Paloniemi, Mantsalassa Feija Lindeman, Hameenlinnassa Saara Niemi ja Jarvenpaan toimipis-
teessa Wille Pallas. (M. Saarela 2012.)



Kuva 1: Organisaatiokaavio (M. Saarela 2012.)

2.2 Kohdeyrityksen nykytila

Myyntimestarit Oy:ssé on ollut aikaisemmin l&hinn& suullisesti kerrottavia rekrytointiin, pe-
rehdyttamiseen ja myyntityohon liittyvia ohjeita. Ne on opetettu tydntekijdille kisalli-
mestari-mallilla siten, ettd toimitusjohtaja on esimerkiksi kertonut ne ensin myyntipaallikol-
le, joka on vastaavasti valittanyt ne myyntihenkilostolle. (M. Saarela 2012.) Laatimani rekry-
tointikysymykset (Liite 1), henkilotietolomake (Liite 2), perehdyttdjan muistilista (Liite 3) ja
myyntihenkildstdlle suunnattu perehdyttajan opas (Liite 4) ovat tarkeita paivittaisen toimin-
nan kannalta, koska ne nopeuttavat esimiesten suorittamaa rekrytointi- ja perehdyttamispro-

sessia.

Perehdyttajan opas sitouttaa valitut myyntitydnammattilaiset entistd paremmin kohdeyrityk-
sen arvoihin ja tavoitteisiin seka itse tydhon ja tydyhteisoon. Talla tavoin yritys varmistaa
tehokkaiden ja motivoituneiden myyjien saannin seké ehkéisee koeaikana mahdollisesti ta-
pahtuvia tydntekijoiden irtisanoutumisia ja uuden tydhonottoprosessin kdynnistamista.
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3 Rekrytointi, perehdyttdaminen ja myyntityo

3.1 Rekrytointi

Rekrytointi on yrityksille aina suuri taloudellinen sijoitus ja sen merkitys kasvaa tulevaisuu-
dessa. Koska silla on huomattava vaikutus yrityksen toiminnan sujuvuuteen ja tehokkuuteen,
yritysten ja esimiesten on kiinnitettava yha enemman huomiota motivoituneiden ja ammatti-
taitoisten henkildiden tydhdnottoon virhearviointien ja kalliiden rekrytointikustannusten valt-
tamiseksi. Rekrytointiprosessi kestéa yleensa noin kolme kuukautta ja se muodostuu suunnit-
telusta, toteutuksesta ja arvioinnista. Organisaation rekrytointitarve johtuu yrityskasvusta,
uudenlaisen osaamisen tarpeesta, tydntekijan irtisanoutumisesta tai siirtymisesta eri tehtaviin
organisaatiossa. (Viitala 2009, 100; Hyppanen 2009, 176-177, 180, 200.)

Tarve-
arviointi

Tyo- Rekry-
sopimus tointilupa

Tehtéavan

Valinta-
paatos

Haastat-
telut ja
testaus

Hakemus-
ten
kasittely

limoitus-
ten
laadinta

Aika-
taulutus

maarit-
tely

Henkilo-
ja
o0saamis-
vaatimuk-
set

Rekrytoin
-tikana-
vat

Kuva 2: Rekrytointiprosessin vaiheet

Rekrytoinnin suunnittelussa on huomioitava organisaation koko ja toimiala, sijainti, kilpailuti-
lanne, suhdannetekijat tyomarkkinoilla ja yrityksen maine tydnantajana. Organisaation rekry-
tointia suunnitellessaan esimiehet arvioivat tydtehtavéan tarpeellisuuden, varmistavat rekry-

tointiluvan omalta esimieheltédén tai yrityksen johdolta, maérittelevat tydtehtavén sisallon
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seka henkil- ja osaamisprofiilin, valitsevat kaytettavéat rekrytointimenetelmat ja suunnitte-
levat rekrytointiprosessin aikataulun. (Hyppéanen 2009, 177.) Toimen tarpeellisuutta tarkastel-
lessaan esimiesten on pohdittava tyén automatisointimahdollisuutta, tyévoiman tarvetta,
tyontekijan vastuualuetta ja palkkausperustetta seka sitd, onko tyon teettdminen yrityksessa
taloudellisesti kannattavaa vai pitédisikd osaaminen hankkia ostopalveluina (Viitala 2009, 100-
101). Toimenkuvaa maarittédessaan esimiehet ottavat kantaa toimen nimeen, tydtehtavan si-
saltoon, siind vaadittavaan osaamiseen, toimeen liittyvan yhteydenpidon laatuun ja mahdolli-
seen paatoksentekoon. Esimiesten on tarkeda maarittad myds henkilo- ja osaamisprofiili eli ne
ominaisuudet, joita tyontekijalta vaaditaan toimen hoitamiseksi. Nain nopeutetaan tyohake-

musten kasittelya ja haastateltavien henkildiden valintaa. (Hyppénen 2009, 178-180.)

Esimiehet voivat hyddyntaa tydéhonotossa sisdisia ja ulkoisia rekrytointikanavia. Sisdisia rekry-
tointikanavia hyddynnetéan sisdisessa rekrytoinnissa eli organisaation sisélla tapahtuvassa
tybnhaussa. Sen etuina ovat nopeus, varmuus valittavan tyontekijan ammattitaidosta ja moti-
vaatiosta sekd alhaisemmat rekrytointikustannukset. Sen heikkoutena on puolestaan mahdol-
linen tydilmapiirin heikentyminen. Yrityksen sisaisind rekrytointikanavina voidaan kayttaa or-
ganisaation intranetia, henkildstdlehted, ilmoitustaulua seka esimiesten yhteydenottoja toi-
sen yksikdn esimieheen ja oman organisaation henkildstdalan ammattilaisiin. Sisdisessa rekry-
toinnissa voidaan hyddyntaa kehityskeskusteluissa keréttyjen tietojen pohjalta koottua resurs-
sipankkihakua. Resurssipankkiin talletetaan niiden tyontekijoiden tydtehtavat, tydssa menes-
tyminen, mahdolliset ura- ja lisékouluttautumistavoitteet seka@ halukkuus siirtya toisiin tehta-
viin organisaation sisélla. Esimiehet voivat hyédyntaa tydhonotossa myds tietokonepohjaisia,
tyontekijoiden paivittdmia kompetenssirekistereitd, jotka sisaltévat tietoa tyontekijéiden
mahdollisista osaamis- ja kehittymistavoitteista. (Viitala 2009, 106-107.)

Ulkoisia rekrytointikanavia kéytetaan vastaavasti ulkoisessa rekrytoinnissa eli hankittaessa
tyontekijoita yrityksen ulkopuolelta. Ulkoinen rekrytointi mahdollistaa esimerkiksi kilpai-
luedun saavuttamisen alan kilpailijoihin ndhden. Se on kuitenkin kalliimpi ja vie enemman
aikaa kuin sisdinen rekrytointi. Ulkoisia rekrytointikanavia ovat sanoma-, aikakaus- ja ammat-
tilehti-ilmoittelu, rekrytointimessut seka korkeakoulujen ja muiden oppilaitosten rekrytointi-
palvelut. (Viitala 2009, 110-112.) Yritykset voivat hyddyntda tydvoiman hankinnassaan myos
verkkorekrytointia tai tydvoimatoimistojen, asiantuntijoiden ja henkilostopalveluyritysten
tyontekijoiden suorittamaa tasmarekrytointia (Viitala & Jylha 2008, 233). Ne voivat siis hou-
kutella omilla verkkosivuillaan sellaisia tydntekijoita, jotka ovat kiinnostuneita luomaan tyo-
uransa kyseisessa yrityksessd. Ongelmana on kuitenkin usein se, ettd yritykset eivat tehok-
kaasti hyodynna niille annettua mahdollisuutta, vaan kdyttavéat Internet-sivuja ainoastaan
tyonhakijoiden tybhakemusten vastaanottamiseen. (Hatum 2010, 48.) Sen sijaan henkildsto-
palveluyrityksen saamassa toimeksiannossa voidaan muun muassa maaritella, etta se laatii

toimeksiantajayritykselle lehti-ilmoituksen ja suorittaa tyonhakijoiden esivalinnan. Organisaa-
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tioiden olisi hyddynnettava sisdisen ja ulkoisen rekrytoinnin liséksi mahdollisuutta tarjota or-
ganisaation sisdisessa haussa olevia tyopaikkoja aiemmin organisaatiossa palvelleille henkil6il-
le. Tallaisia tyontekijoita ovat tydharjoittelijat, opinndytetyon tekijat, erilaisiin projekteihin
osallistuneet henkil6t, lomittajat, sijaiset, kiireapulaiset, osa-aikatydntekijat ja osa-
aikaelakelaiset. (Viitala 2009, 111, 113.)

3.1.1 Rekrytointiprosessin eteneminen

Rekrytointiprosessin toteutukseen kuuluvat tyopaikkailmoituksen laatiminen, tydhakemusten
kasittely, tybhénottohaastatteluun valmistautuminen ja itse rekrytointihaastattelu. Laaditun
tyodpaikkailmoituksen on oltava viestinnallisesti selked, tydnhakijoita kiinnostava ja ilmoituk-
sessa annettujen tietojen on pidettava paikkansa. Siind on oltava yrityksen nimi ja yritystun-
nus. Tyopaikkailmoituksen yritystieto-osassa kerrotaan esimerkiksi yrityksen ik&, koko seka
toimiala ja -paikka. Sen varsinaisessa ilmoitusosassa kuvataan puolestaan tydtehtava, sen si-
salto ja vastuut, tyonhakijoilta odotettavat edellytykset ja osaamisalueet seké organisaation
tarjoamat tydsuhde-etuudet. limoituksen loppuosassa kerrotaan tydnhakijoille yhteyshenkild
ja ajankohta, jolloin he voivat ottaa yritykseen yhteytta tiedustellakseen lisatietoja avoinna
olevasta tyOpaikasta. Siind voidaan esittaa hakijoille myds palkkatoivepyyntd. Joissain tapa-
uksissa rekrytoinnissa kaytetaan niin sanottua pimedaa ilmoitusta, jossa rekrytointiyritys etsii
asiakasyritykselle potentiaalisia tyontekijoitd omalla nimellaan. Talldin asiakasyrityksesta il-
moitetaan ainoastaan sen toimiala, kokoluokka ja paikka- tai maakunta. Taméankaltaisen il-
moittelun taustalla voivat olla muun muassa kielteinen yrityskuva, ankara kilpailutilanne,
voimassa oleva tybhonottokielto, organisaation siséinen valtataistelu, ty6rauhan sailyttamisen
tarve tai henkildihin liittyvat syyt. (Hyppanen 2009, 181-182.)

Ennen tydhakemusten kasittelyéd esimiesten kannattaa tehda muistilista tydnhakijoiden seu-
lontakriteereista. Niiden perusteella hakemukset jaetaan kylla-, ei- ja ehka-pinoihin. Kylla-
hakemusten lahettdjia harkitaan kutsuttaviksi haastatteluun, ehka-hakemuksiin esimiehet
tutustuvat tarkemmin ja ei-hakemusten lahettajia ei kutsuta tyéhaastatteluun. Tydnhakijoi-
den mahdollisista yhteydenotoista saatuja kokemuksia ja muistiinpanoja voidaan kayttaa
haastatteluvalintoja tehtaessa. Esimiesten olisi huomioitava tydhakemuksen ja ansioluettelon
liséksi tyonhakijan aikaisempien tydsuhteiden luonne ja kesto seka hanen saavutuksensa ja
kehittymisensa tydelaméassa. Haastatteluvalintoja pohdittaessa esimiesten olisi kiinnitettéava
erityista huomiota hakemusten oikeinkirjoitukseen, rakenteeseen ja hakijan viittaamiin vali-
tuksi tulemisen perusteisiin. Hakemuksen on oltava tyyliltdan ilmoitetun tehtéavan ja yritysku-
van mukainen. Tybhaastatteluun kutsutaan tavallisesti noin kymmenen tydnhakijaa. Henkil6-
tietolaki ja laki yksityisyyden suojasta velvoittavat organisaation esimiehia kasittelemaan

saamiaan tybhakemuksia luottamuksellisesti. (Hyppénen 2009, 182-183.)
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Esimiesten on varattava riittavéasti aikaa haastatteluihin valmistautumiseen. Heidéan on jarjes-
tettava riittavan ajoissa haastatteluiden suorittamiseen soveltuva hairioton tila. Haastattelu-
aikoja sovittaessa esimiesten on kerrottava tyohaastatteluun kutsuttaville haastattelun aloi-
tusaika, kokonaiskesto ja paikka. Ty6haastatteluun osallistuvat esimies ja tyonhakija seka
tarvittaessa henkildstdhallinnon asiantuntija tai esimiehen oma esimies. Mikali haastattelijoi-
ta on useita, heiddn on sovittava keskindisesta tydnjaostaan. Tybhaastattelun sopivana kesto-
na pidetdan yhté tuntia. Kaikkein tarkeintéa haastatteluun valmistautumisessa on, etta esimies
kay lapi tydnkuvauksen ja laatimansa henkiléprofiilin, tutustuu tydnhakijan hakupapereihin,
laatii muistilistan haastattelussa kysyttavista kysymyksista seka suunnittelee siihen kaytetta-
van ajan. (Hyppéanen 2009, 183-184.)

Rekrytointiprosessin kaikkein tarkein vaihe on itse rekrytointihaastattelu. Sen on oltava kat-
tava, johdonmukainen ja selked. Tybhaastattelussa arvioidaan hakijoiden henkildtaustaa, tyo-
kokemusta, koulutusta ja persoonallisuutta. Henkil6taustaan kuuluvat esimerkiksi ik& ja sosi-
aalinen aktiivisuus. Tyokokemuksesta esimiehet haluavat selvittaa, millaisissa yrityksissa ja
milla toimialoilla hakija on tydskennellyt, millainen urakehitys hanella on ollut, millaisia nayt-
toja tai epaonnistumisia hanella mahdollisesti on seka tydpaikan vaihdon tai haun mahdollisia
syita. Koulutuksen osalta on térkeaa selvittda hakijan perus-, jatko- ja tdydennyskoulutus,
ammatillinen osaaminen seka esimies-, johtamis- ja kielitaito. Tyénhakijan persoonallisuudel-
la on my6s suuri merkitys, jotta han tulisi valituksi tehtavaan. Esimiehet tarkkailevat talloin
erityisesti tydnhakijan arvoja ja asenteita seka vertailevat niité yrityksen arvoihin. (Hyppéanen
2009, 184-185.) Erityisesti telemarkkinoinnissa haastattelija selvittda tyénhakijoiden mahdol-
lisen soveltuvuuden puhelinmyyntitydhoén. Talléin han kartoittaa etenkin heidan myyntity6tai-
tonsa, myyntity6hon liittyvan tyokokemuksensa ja myyntihalunsa. (Jobber & Lancaster 2009,
394.)

Ty6haastattelu jakaantuu kolmeen osaan: alku-, keski- ja loppuvaiheeseen (Hyppanen 2009,
185-186). Aivan tybhonottohaastattelun alkuvaiheessa haastattelijan on tarke&a luoda valiton
ja luottamuksellinen ilmapiiri. Nain han vahentaa tyonhakijoiden kokemaa jannitysté ja epa-
varmuutta seka lisdé heidan itsevarmuuttaan. (Jobber & Lancaster 2009, 395.) Sen jalkeen
haastattelussa kasitellaan lyhyesti hakuprosessiin liittyvat yleiset asiat, yritys ja tydtehtava.
Haastattelija voi tuolloin esittdd myos tarkentavia kysymyksia tydnhakijan koulutuksesta ja
tyokokemuksesta. Haastattelun keskivaiheilla haastattelija pyrkii selvittdmaan hakijan mah-
dollisia syita tydpaikan vaihtoihin ja urakehitykseen sekd hanen arvojaan, asenteitaan, vah-
vuuksiaan ja kehittamiskohteitaan. Jos tyonhakijalla on voimassa oleva tydsuhde, hén kertoo
ty6haastattelun loppuvaiheessa irtisanomisajan pituuden. Haastattelija voi keskustella haas-
tateltavan kanssa myds hanen palkkatoiveestaan ja matkustusvalmiudestaan. Mikali tyénhaki-
jJaa pidetaan tyotehtévaan soveltuvana, haastattelija kertoo yksityiskohtaisemmin sen sisal-

I6sté ja tyonhakijalle asetetuista odotuksista. Sen jalkeen tyonhakijalla on yleensa mahdolli-
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suus esittaa haastattelijalle erilaisia tydsuhteeseen ja -tehtavaan liittyvia kysymyksia. Ennen
tyohonottohaastattelun paattymistéd haastattelija kertoo haastateltavalle rekrytointiaikatau-
lusta. Tybhaastatteluun kaytettévissa oleva aika jaetaan tavallisesti siten, etté haastattelija
kayttaa siita 20 prosenttia ja tydnhakija 80 prosenttia. (Hyppanen 2009, 185-186.)

Haastattelija voi ty6haastattelussa kayttaa avointa, strukturoitua tai puoliavointa haastatte-
lumenetelméaa (Hyppanen 2009, 185). Varsinkin haastateltaessa tulevia myyntitydn ammatti-
laisia telemarkkinointiin esimiesten olisi kdytettava mieluummin avoimia kuin strukturoituja
haastattelukysymyksia (Jobber & Lancaster 2009, 395-396). Avoimella haastattelulla tarkoite-
taan siis vapaassa jarjestyksessa etenevad haastattelua. Sen hyvia puolia ovat haastattelun
sujuvuus, laaja-alaisemmat vastausmahdollisuudet esitettyihin kysymyksiin ja sen soveltuvuus
eri tilanteisiin. Sen heikkoutena on kuitenkin haastattelujen heikko keskindinen vertailtavuus.
Strukturoidulla haastattelulla tarkoitetaan valmiin kysymyspatteriston avulla tapahtuvaa
haastattelua. Se soveltuu tilanteisiin, joissa haastattelija haluaa hakijalta lyhyen ja ytimek-
kaan vastauksen. Sen vahvuuksina ovat myds kysymysten samanlaisuus ja niista saadun tiedon
hyva vertailtavuus. Strukturoidun haastattelun heikkoutena on vastaavasti tietynlainen jayk-
kyys. Strukturoituja haastattelukysymyksia ei pida esittda kuitenkaan liikaa, jotta tyénhakija
ei ahdistuisi ja ettd hanelld olisi mahdollisuus osoittaa vuorovaikutustaitonsa. Puoliavoimessa
haastattelussa yhdistyvat puolestaan seka strukturoidun haastattelun valmiiksi vakioidut etta
avoimen haastattelun vapaassa jarjestyksessa esitettavat kysymykset. (Hyppanen 2009, 185-
186.)

Haastattelija voi kayttaa haastatellessaan erilaisia kysymystyyppeja. Han voi kdyttaa avoimia
ja tarkentavia kysymyksia. Haastattelussa voidaan hyddyntdd myos vaihtoehto-, monivalinta-
Ja yhteenvetokysymyksia seka toistotekniikkaa. Avoimissa kysymyksissa haastateltavaa pyyde-
taan kertomaan tai kuvailemaan erilaisia tydhaastattelun kannalta olennaisia asioita. Haastat-
telija voi tehdé haastateltavalle tarkentavia kysymyksia sellaisilla kysymyssanoilla, kuten mi-
k&, kuka, koska, miten ja miksi. Han voi esittdd myos vaihtoehtoja, joista haastateltavan on
valittava esimerkiksi hanté itsedan kuvaavin vaihtoehto. Haastattelijan esittaméat monivalin-
takysymykset sisaltavat puolestaan useita eri vaihtoehtoja, joista tyonhakija valitsee yhden
vaihtoehdon. Naiden liséksi haastattelija voi toistaa haastateltavan kdyttaman viimeisen sa-
nan ja sitten esittda hanelle lisda aiheeseen liittyvia kysymyksia tai han voi kayttaa yhteenve-
tokysymyksia asian tiedustelemiseksi. Tydhaastattelussa ei pitdisi kayttaa liikaa suljettuja
kysymyksia, vaan niita tulisi tarkentaa jatkokysymyksilla. Haastattelukysymykset olisi myds
muotoiltava siten, ettei haastateltavalta tiedusteltaisi yhdella kysymyksella useaa asiaa yhta
aikaa. (Hyppanen 2009, 187.)
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3.1.2 Tyodntekijan valintamenettely ja sitd ohjaavat lait

Esimiesten on huomioitava tyohaastatteluissa henkildtietolaki ja laki yksityisyyden suojasta
tydelamassa. Ne maarittavat, millaisia tietoja tyontekijoista voidaan kerata ja miten esimies-
ten on kasiteltava tydhaastatteluissa saamiaan tietoja. Henkil6tietolain mukaan rekisterinpi-
tajan on kasiteltava henkildtietoja laillisesti ja huolellisesti hyvaa tietojenkasittelytapaa nou-
dattaen siten, ettei tyontekijan yksityiselamén suojaa ja muita yksityisyyden suojan turvaavia
perusoikeuksia rajoiteta ilman laissa sdadettya perustetta. Henkilétietolain mukaan henkil®-
tiedolla tarkoitetaan henkil6&, hanen ominaisuuksiaan tai elinolosuhteitaan kuvaavia merkin-
toja, jotka koskevat hanté itsedén, hanen perhettaén tai hanen kanssaan yhteistaloudessa
asuvia henkiléita. (Hyppanen 2009, 187; HTL 2:5, 1:3.)

Rekisterinpitdjan on asiallisesti perusteltava henkilotietojen kasittely. Rekisterinpitajalla tar-
koitetaan henkil6tietolaissa yhta tai useampaa henkilda, yhteisoa, laitosta tai saatiota, jotka
perustavat henkildrekisterin ja maaraavéat sen kaytosta tai joiden tehtavéksi on lailla séadetty
henkilorekisterin yllapito. Ennen henkildtietojen kerdamista tai henkildrekisterin perustamis-
ta, rekisterinpitdjan on maariteltava henkildtietojen kasittelyn tarkoitukset seka henkildtieto-
jen séanndnmukaiset hankinta- ja luovutuskohteet. Henkilotietojen kasittelyn tarkoituksesta
on kaytava ilmi, millaisten rekisterinpitajan tehtavien hoitamiseksi henkilttietoja kasitellaan.
Henkilotietolain mukaan henkilétietojen kasittelylla tarkoitetaan muun muassa henkildtieto-
jen keraamista, tallettamista, kayttoa, luovuttamista, sdilyttamista, muuttamista tai poista-
mista. (HTL 2:6, 1:3.)

Henkilotietolaissa on sédadetty, etta kasiteltavien henkildtietojen on oltava tarpeellisia. Rekis-
terinpitajan on noudatettava myos lain edellyttdmaa virheettémyysvaatimusta eli vaatimusta
jattaa virheelliset, epataydelliset tai vanhentuneet henkilotiedot késittelematta. Henkilotie-
tolain mukaan rekisterinpitéja ei saa kasitella arkaluonteisia henkil6tietoja. Niita ovat rotu
tai etninen alkuperd, henkilén yhteiskunnallinen, poliittinen tai uskonnollinen vakaumus,
ammattiliittoon kuuluminen, rikollinen teko tai siita saatu rangaistus tai muu seuraamus,
henkilén terveydentila, sairaus tai vammaisuus, henkilén seksuaalinen suuntautuminen, henki-
16n sosiaalihuollon tarve tai hdnen saamansa sosiaalihuollon palvelut, tukitoimet ja etuudet.
Rekisterinpitaja voi kasitella arkaluonteisia henkildtietoja, jos henkilé on antanut nimenomai-
sen suostumuksensa, tiedot ovat julkisia, tiedot ovat laissa séadettyja tai kuuluvat rekisterin-
pitdjan lakisaateisiin tehtaviin. Arkaluonteisia henkildtietoja voidaan kasitella myds silloin,
kun on kyse historiallisesta ja tieteellisesta tutkimuksesta tai tilastoinnista. (HTL 2:9, 3:11,
3:12))

Laissa yksityisyyden suojasta tydelamassa saadetaan puolestaan, ettd tydnantaja saa kasitella

ainoastaan tyontekijan tydsuhteeseen liittyvia tarpeellisia henkilotietoja. Niita ovat tydnanta-
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jan ja tyontekijan oikeuksien ja velvollisuuksien hoitamiseen, tyontekijalle tarjottuihin etuuk-
siin seka tyotehtavien erityisluonteeseen liittyvat tiedot. Tydntekija ei voi antaa tydnantajal-
le lupaa poiketa edellda mainitusta tarpeellisuusvaatimuksesta. Lain yksityisyyden suojasta
tydelamassa mukaan paasaantdna on, ettd tydnantaja hankkii tydntekijaa koskevat henkilo-
tiedot tyontekijalta itseltdan. Mikali tydnantaja hankkii niitd muilta tahoilta, tydnantajan on
ensin saatava tyontekijalta suostumus hanta koskevien tietojen kerdédmiseen. Tydntekijan
suostumusta ei tarvita siind tapauksessa, jos kyseessa on viranomaisen luovuttamat tiedot
tyonantajalle laissa sdddetyn tehtavan suorittamiseksi tai tydnantajan hankkimat henkiléluot-
to- ja rikosrekisteritiedot tyontekijan luotettavuuden selvittdmiseksi. Tyfnantajan on aina
ilmoitettava tyontekijalle etukateen téata koskevien henkildtietojen hankkimisesta ja siina

kayttamistaan lahteista. (Laki yksityisyyden suojasta tydelamassa 2:3, 2:4.)

Esimiesten on tythaastatteluiden jalkeen huomioitava haastateltavien arvioinnissa heidan
erilaiset taustansa, tydnhaun syyt, luonteenpiirteensa ja menettelytapansa. Haastateltavien
erilaiset taustat nékyvat erityisesti heiddan ammatillisessa osaamisessaan ja tydkokemukses-
saan. Sen sijaan heidan ikansa, sukupuolensa tai uskonnollinen vakaumuksensa vaikuttavat
harvoin valintaan. Tydnhakijoiden erilaisia tydnhaun syité voivat olla uralla etenemismahdolli-
suus, oman tydmarkkina-arvonsa tarkistaminen tai pyrkimys saada lisatietoa kilpailevasta yri-
tyksesta. Esimiesten on huomioitava haastattelutilanteessa myds haastateltavien aikaisemmat
tydnhakukokemukset ja mahdollisesti meneillaan olevat yhteistoimintaneuvottelut. (Hyppéa-
nen 2009, 188.)

Tyéhodnottohaastatteluiden jélkeen haastattelija valitsee haastateltavien joukosta seuraavaan
vaiheeseen etenevét henkilot. Valintapaatoksessa voidaan kayttaa erilaisia henkildarviointi-
menetelmid. Sopivan arviointimenetelmén 16ytédmiseksi esimiehen on huomioitava muun mu-
assa tydtehtava, valittavan arviointimenetelman soveltuvuus tydnhakijoiden maaréan karsimi-
seksi, sen kayttokustannukset ja rekrytointiprosessiin kdytettavissa oleva aika. Tydnhakijoiden
arviointimenetelmina voidaan kayttaa toista tydhaastattelua, erilaisia kdytanndnharjoituksia
ja testeja, tydnaytteitad tydnhakijan aikaisemmista tyotehtavista seka suosituksia. Toisessa
tydhonottohaastattelussa haastattelijoiden olisi hyddynnettéva tydnhakijalta ensimmaisessa
ty6haastattelussa saatuja tietoja ja tiedusteltava yksityiskohtaisemmin niista tyénteon kan-
nalta olennaisista asioista, jotka vaikuttavat heidéan tekemaansa valintapaattkseen. Haastat-
telijat voivat teetattda tyonhakijoilla yksin, pareittain tai ryhméssé suoritettavia kaytannon-
harjoituksia, kuten paatdksentekoharjoituksia tai tydsimulaatioita. Nain esimiehet saavat sel-
ville, miten tyonhakijat suhtautuvat ja toimivat tietyisséa tilanteissa. (Hyppéanen 2009, 190;
Viitala 2009, 116-118.)

Haastattelijoiden teettamat testit perustuvat jatkoon valittujen tydnhakijoiden arviointiin

heidan ammattitaidostaan, persoonastaan ja toimintatavoistaan (Hyppanen 2009, 190). Tal-
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16in arviointikeinoina kaytetaan taito-, kyky-, alykkyys- ja persoonallisuustesteja (Viitala
2009, 118). Testit antavat haastattelijoille tydnhakijoista hyddyllista lisatietoa, mutta heidan
tekemén valintapaatoksen ei pitaisi kuitenkaan perustua yksinomaan itsearviointimenetelmas-
ta saatuihin lopputuloksiin. Haastattelijoiden pyytamiin suosituksiin vaaditaan tyénhakijan
antama lupa. Tyonhakijoiden soveltuvuusarviointi kannattaa teetattaa organisaation ulkopuo-
lisilla henkildarviointimenetelmiin erikoistuneilla asiantuntijayrityksilla, mikali omasta organi-
saatiosta ei 10ydy riittdvda ammatillista osaamista. Kaikkein tarkeinta on kuitenkin muistaa,
etta suorittipa rekrytoinnin kuka tahansa, esimiehen on aina tehtéava valintapaatos itsenaises-
ti ja vastattava siitd. Esimiesten on tiedotettava tydénhakuprosessissa mukana oleville tydnha-

kijoille hakuprosessin etenemisesta. (Hyppanen 2009, 190-192.)

Henkilotietolain mukaan rekisterinpitdjan on havitettava toiminnan kannalta tarpeeton henki-
I6rekisteri. Rekisterin havittdminen ei ole tarpeellista, mikali siihen talletetut tiedot on lain
mukaan sailytettava tai se arkistoidaan. Tama koskee tydnantajien velvollisuutta havittaa
tyonhakijoiltaan hankkimansa henkilotiedot. Tyonhakijoilla on salassapitosdanndsten estamat-
ta oikeus saada myos tietad, onko henkilorekisteriin talletettu heita koskevia tietoja. Rekiste-
rinpitdjan on kerrottava rekisterdidylle henkilorekisterin saédannénmukaiset hankintalahteet,
henkilorekisterin henkildtietojen kayttdtarkoitus ja luovutuskohteet. Tyénantajan on tyénha-
kijan pyynnosté palautettava tdman lahettamat alkuperaiset tydnhakuasiakirjat. Sen sijaan
tybnantajan teettd@mien henkil6- ja soveltuvuusarviointitesteihin liittyvat asiakirjat kuuluvat
tyonantajalle, mutta ty6nantajan tai sen maaradman testintekijan on tyénhakijan pyynnosta
annettava hanelle maksuton ja kirjallinen lausunto. Mikéali tyénantaja on antanut tydnhakijal-
le henkild- ja soveltuvuustestista suullisen lausunnon, tyénhakijalla on oikeus saada selvitys
lausunnon sisallésta. Lain naisten ja miesten valisesta tasa-arvosta mukaan rekrytointitilan-
teissa tyonhakijan on nostettava kanne vuoden kuluessa siitd, kun tyénantaja on rikkonut va-
lintapaatoksessa syrjintékieltoa. (HTL 7:34, 6:26, 4:13; Hyppanen 2009, 192; Tasa-arvolaki
128.)

Esimies esittaa tyonhakijalle tyotarjouksen tekeméansa valintapaatoksen jalkeen. Sen jalkeen
esimies ja tehtévaan valittu tydnhakija sopivat tydsopimuksen laatimisajan. Tydsopimuslain
mukaan tyésopimus voi olla joko suullinen, kirjallinen tai sdhkdinen. Lain paasaanténa on,
etta se on toistaiseksi voimassa oleva. Maaraaikainen tydsopimus voidaan laatia ainoastaan
perustellusta syysta. Niitad ovat tyon luonne, sijaisuus, tydharjoittelu, oppisopimuskoulutus tai
tyontekijan oma pyyntd. Tydsopimuslain mukaan tydsopimuksessa maaritellyista tyonteon
keskeisista ehdoista on kaytava ilmi tydnantajan- ja tyontekijan koti- tai liikepaikka, tyénteon
alkamisajankohta, maaraaikaisen tydsopimuksen kesto ja méaraaikaisuuden peruste, koeaika,
tyontekopaikka, tyontekijan paaasialliset tydtehtavat, tydéhon sovellettava tydehtosopimus,
palkan ja muun vastikkeen maaraytymisen perusteet sekd palkanmaksukausi, sdannéllinen

tydaika, vuosiloman maaraytyminen, irtisanomisaika tai sen maaraytymisen peruste. Tydso-
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pimuslain mukaan ty6nantajan ja tyontekijan tydsopimuksessa sopiman koeajan enimmaispi-
tuus on nelja kuukautta tydsuhteen alkamisesta. Koeajan enimmaispituus voi olla myés kuusi
kuukautta, mikali tydntekijan suorittamaan tydtehtavaan sisaltyy yhtajaksoinen yli nelja kuu-
kautta kestavéa koulutus. Lain mukaan alle kahdeksan kuukautta kestévéassa maaraaikaisessa
tydsuhteessa koeaika ei saa kuitenkaan ylittaa neljaa kuukautta tydsopimuksen kokonaiskes-
tosta. TyOnantajan on ilmoitettava tyontekijalle tydehtosopimuksen mukaisen koeajan sovel-
tamisesta tydsopimusta laadittaessa. Tydnantaja ja tydntekija voivat purkaa tyésopimuksen
koeaikana. Tydnantaja ja tyontekija voivat laatimassaan tydsopimuksessa sopia myds esimer-
kiksi kilpailukiellosta tai matkustusvelvollisuudesta. (Hyppéanen 2009, 192-194; TyéSopL 1:3,
2:4, 1:4))

3.2 Perehdyttdminen

Tyontekijoiden perehdyttdminen, joka koskee seka myyntitydn ammattilaisia etta muita yri-
tyksen tydntekijoita, perustuu aina yrityksen henkildstépolitiikkaan ja siind maariteltyihin
periaatteisiin (Kangas & Hamalainen 2010, 6). Uusi tydntekija ja yritys hydtyvat molemmat
huolellisesta ja tehokkaasta perehdyttéamisesta. Tyontekija sitoutuu talldin tydyhteisdonsa,
jolloin tyontekijoiden vaihtuvuus yrityksessa pienenee. Samalla tyontekijan myénteinen mie-
likuva organisaatiosta liséantyy, mika tuo yritykselle kilpailuetua muihin alan toimijoihin nah-
den. Han omaksuu myds nopeammin omat tyotehtévansa ja organisaation erilaiset toimintata-
vat sekd tiedostaa entistd paremmin tyénantajansa kohdistamat odotukset. Yritys hyotyy asi-
allisesta perehdyttéamisesta puolestaan siind, etté organisaation toimintatavoissa esiintyvat
toistuvat virheet véhenevat, jolloin tydntekijoiden kohtaamien tyétapaturmien méaara piene-
nee. Lisdksi esimiehelle jad enemman aikaa muihin tehtaviin, kun hénen ei tarvitse kayttaa
arvokasta tyOaikaansa jatkossa yhta paljon uuden tyontekijan tydnopastukseen. (Honkaniemi
ym. 2007, 154-155.)

Perehdyttaminen ei kuitenkaan onnistu yrityksissa aina toivotulla tavalla. Syita siihen voivat
olla perehdyttdjien tiukka aikataulu, vaara ajankohta tai perehdyttamisen kalleus. Jatkuva
kiire koskee erityisesti projektitoita ja asiakaspalvelutilanteita. Kiireen valttamiseksi pereh-
dyttamisajankohta olisi valittava siten, ettei se ole samaan aikaan esimerkiksi joulusesongin
kanssa. Joskus perehdytysté ei toteuteta huolellisesti sen vuoksi, koska esimiehet olettavat
uuden tydntekijan osaavan automaattisesti tietyt tyohon liittyvat kaytannon asiat. Epaonnis-
tuminen voi johtua myos siita, ettei yrityksessa ole maaritelty tydntekijoiden opastuksesta
vastaavia henkildita. (Kjelin & Kuusisto 2003, 241-243.)

Jotta perehdyttaminen onnistuu, se on suunniteltava tarkasti ennen uuden tydntekijan toihin
tuloa (Kangas & Hamalainen 2010, 6). Talldin tydorganisaatiossa tiedetdan hyvissa ajoin, ket-

k& henkilot vastaavat tyontekijan opastamisesta, mita asioita silloin kasitelldaén ja millainen
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aikataulu silla on (Surakka & Laine 2011, 155). Perehdyttamisen suunnittelussa on huomioita-
va muun muassa tyontekijan tyosuhteen kesto. Lyhytaikaisten sijaisten ja muiden tilapéisten
tyontekijoiden tybnopastus poikkeaa jossain maarin esimerkiksi peruskoulun tydelamaéan tu-
tustujien eli niin sanottujen TET-opiskelijoiden perehdytyksesta. Esimiehet kertovat lyhytai-
kaisille sijaisille ainoastaan tydn tekemisen kannalta olennaisimmat seikat. Vastaavasti TET-
opiskelijoiden kohdalla typaikan ja oppilaitoksen edustajat seka opiskelija itse laativat ha-
nelle henkilékohtaisen suunnitelman, jossa sovitaan tyonopastukseen liittyvista ehdoista. Pe-
rehdyttamisen suunnittelussa on varauduttava myos yllattaviin tilanteisiin. Organisaation on
tekemadssaan varasuunnitelmassa sovittava muun muassa siité, kuka vastaanottaa uuden tyon-
tekijan, mikali esimies on estynyt tai miten sijainen perehdytetdan, jos hanen tyénopastuk-
seensa on varattu vdhemman aikaa kuin on aikaisemmin suunniteltu. (Kangas & Hamalainen
2010, 2-3, 7.) Onnistunut perehdyttaminen edellyttda myos avointa ja keskustelevaa ilmapii-
rid, jossa uusien tyontekijoiden oppimista tuetaan sekd mahdollisesti organisaation perehdy-
tyskaytantdjen muokkaamista maahanmuuttajille soveltuviksi (Perehdyttdminen 2012). Hyva
perehdyttaja on ammattitaitoinen, motivoitunut ja osaa ohjata erilaisia ihmisia juuri heille
sopivalla tavalla. Liséksi han suhtautuu mydnteisesti uusien tydntekijéiden tydnopastukseen.
Organisaation on jarjestettéva aina perehdyttéajille selkeat toimintaohjeet perehdytystilantei-

siin ja koulutettava heidat tehtavaan. (Kangas & Hamaldinen 2010, 6.)

o Tyontekijélle
Vast;tgk;:llt(glo iden . Aikataulutus » tiedottaminen
y ennen tyon alkua

U

Tyontekijan
vastaanotto

Yritys- ja
TyOnopastus tyosuhde-

perehdyttaminen

Perehdyttdmisen
arviointi

Kuva 3: Uuden tydntekijan perehdyttaminen

Laadukkaaseen uuden tyontekijan opastamiseen eli perehdyttamiseen kuuluvat tyontekijalle

tiedottaminen ennen tyon aloittamista, uuden tyéntekijan vastaanotto tyopaikalla, yritys- ja
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tydsuhdeperehdyttaminen seka tydnopastus (Hyppanen 2009, 282; Viitala 2009, 189). Esimie-
hen on jarjestettéva uudelle tydntekijalle ennen tydnteon aloittamista tyopiste ja hankittava
hanelle tydssa tarvittavat tyévalineet, kuten tietokone, tydpuhelin, avaimet ja kulkuluvat.
Yritysperehdyttdminen voidaan aloittaa jo tydsopimuksen allekirjoittamistilanteessa uudelle
tyontekijélle jaettavan perehdytysmateriaalin avulla. Yritysperehdyttamisen esittelymateri-
aalina voidaan kayttda muun muassa Tervetuloa taloon —Kirjasta, yritysesitettd, vuosi- tai
henkilostokertomusta, tuote- ja palveluesitteita seké yrityksen tydsaantéja ja turvallisuusoh-
jJeita. Esimerkiksi kirjanen kertoo uudelle tyontekijalle yrityksen keskeisimmat tiedot, tyokay-
tanteet ja tyosuhteeseen liittyvat asiat. Uuden tydntekijan palkkaamisesta on mahdollisuus

myos tiedottaa muille organisaation jasenille. (Hyppanen 2009, 195-196.)

Esimiehen kannattaa hyddyntaa perehdytyksessdaan myos perehdyttdmissuunnitelmaa, tarkis-
tuslistaa seka palautekeskustelu- ja koeaikakeskustelulomakkeita. Esimiehet ja mahdolliset
muut perehdyttajat nakevat perehdyttamissuunnitelmasta, miten perehdyttdminen etenee.
Heidan ei tarvitse noudattaa sita kuitenkaan kirjaimellisesti, vaan he voivat poimia sielta
tyonteon kannalta olennaisimmat asiat. Tarkistuslistaan he merkitsevat, mitka asiat on ker-
rottu tydntekijalle sen jalkeen, kun asian oppiminen on varmistettu. Lomakkeet antavat puo-
lestaan ohjeita perehdytyksen jalkeen olevan palautekeskustelun ja koeajan paattymista en-

nen kaytavan keskustelun sisaltéon ja etenemiseen. (Surakka & Laine 2011, 154, 156.)

Yritysperehdyttaminen jatkuu uuden tyontekijan tydsuhteen alkaessa. Tallin esimiehen kan-
nattaa kertoa hanelle tarkemmin muun muassa yrityksen toiminta-ajatuksesta, sen tavoitteis-
ta ja tulevaisuuden nakymista seka organisaation julkisista ja salassa pidettavista asioista.
Yritykseen liittyvien asioiden kertomisen jalkeen uudelle tyéntekijélle neuvotaan organisaati-
on osasto- ja yksikkotasolla niiden toiminta itsendisend osana ja suhteessa yritykseen. Yritys-
perehdytyksessa esimiehen on muistettava kertoa uudelle tydntekijalle hanen tyésuhdettaan
koskevista saannoista. Niita ovat tyostd, tydntekijan tydyksikdsta ja organisaatiosta seka
tyontekijan tybajoista ja muista aikatauluista kertominen. Tydntekijalle on kerrottava myos
palkkausperusteista, palkanmaksupdaivasta, muista palkanmaksua koskevista menettelyista ja
poissaolosaannoksista seka esiteltava yrityksen ruokailu-, tauko- ja sosiaalitilat. Liséksi hanel-
le on selvitettava, miten yritys on jarjestanyt tietoturva-asioiden hoidon ja tydterveyshuollon
sekd millaisia tydsuhteeseen liittyvia etuja ja virkistyspalveluita tydntekijalla on mahdollisuus
saada tyOsuhteensa aikana. Lopuksi esimiehen on perehdytettava uusi tydntekija yrityksen
saantojen laiminlydnnisté aiheutuviin vastuihin ja seuraamuksiin. (Viitala 2009, 190; Hyppa-
nen 2009, 196.)

Ty6suhdeperehdyttamisen jalkeen uusi tydntekija perehdytetaén itse tydhon. Talldin hanelle
esitellaan tydymparisto ja lahimmét tydtoverit. Hanelle kerrotaan yksityiskohtaisemmin tyo-

tehtavan sisallosta, eri tydvaiheista, tyon tekemisen periaatteista seka tydkoneiden, -
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laitteiden ja -tarvikkeiden sailytyspaikoista, kaytosta ja yllapidosta. Tyontekijalle selvitetaan
my®s, mista laadukas tyd muodostuu, miten sitd mitataan ja arvioidaan. Liséksi tyénopastuk-
seen kuuluvat tyopaikan puhtaanapito- ja tydturvallisuusséannét, toimintatavat mahdollisissa
hairidtilanteissa, tyontekijan tydpaikalla saama neuvonta ja opastus sekd hanen mahdollisuu-
tensa kehittdd omaa ammatillista osaamistaan tulevaisuudessa. Uuden tydntekijan perehdy-
tyksen keston olisi oltava koeajan mittainen. Sen liséksi esimiehen olisi laadittava perehdytys-
suunnitelma uuden tyéntekijan kanssa lapikdytévista perehdytysasioista. Uuden tydntekijéan
perehdyttajaksi voidaan valita esimiehen liséksi tuutor. Tuutoriksi valitaan henkil®, joka aut-
taa ja neuvoo uutta tyontekijaa sopeutumaan uuteen tydtehtavaan ja -yhteisédn. Olennaisin-
ta on, ettd uuden tydntekijan opastaminen tapahtuu siina tydyhteisossa, jossa han tydskente-
lee paasaantoisesti. Talla tavoin han saa kaikkein ajantasaisimmat tiedot erityisesti tydotehta-
vaan liittyvissa asioissa. (Viitala 2009, 190; Hyppanen 2009, 197-198; Viitala & Jylha 2008,
238; Perehdyttaminen 2012.)

Uuden tydntekijan perehdyttamiseen kuuluu olennaisena osana perehdyttamisen arviointi pe-
rehdytysvaiheen lopussa. Esimiehen tavoitteena on tallin selvittdd uudelta tyontekijalta,
onko organisaation antama perehdytys onnistunut vai epdonnistunut. Esimies saattaa tiedus-
tella haneltéd perehdyttamisprosessin mahdollisia haasteita ja miten niita olisi jatkossa kehi-
tettava. Han voi pyytaa tyontekijaa arvioimaan myos tutorien toimintaa perehdytyksen aika-
na. Esimiehen on lisdksi arvioitava itsendisesti tydhonoton jélkeisen perehdyttamisen sujumis-
ta seka tyontekijan ettd oman toimintansa kannalta. (Hyppanen 2009, 198-199.) Koeajan um-
peutuminen paattda uuden tydntekijan varsinaisen perehdyttadmisen. Senkin jalkeen tydyhtei-
son on huolehdittava siita, ettd tyontekija saa jatkossa riittavasti tukea tyossa vaadittavan
osaamisensa kehittamiseen. (Surakka & Laine 2011, 157.) Perehdyttadminen on siis erittain
tarkeaa, jotta organisaatiossa valtyttaisiin uuden tydntekijan mahdolliselta koeaikaiselta irti-
sanoutumiselta ja uuden tyéhdnottoprosessin kéynnistamiseltd samaan tehtavaan (Hyppéanen
2009, 199).

3.3  Myyntityd

Myyntity® on muuttunut merkittavasti 1950-luvun niin sanotusta kertakaupasta aina 2000-
luvun sdhkoéiseen kaupankayntiin. Muutoksesta huolimatta henkilokohtainen myyntity6 ei ole
kuitenkaan menettanyt merkitystaan yrityksen menestyksen yhtend mahdollistajana. Myynti-
tyolla tarkoitetaan prosessia, jossa myyja selvittaa asiakkaansa erilaiset tarpeet ja loytaa juu-
ri hénelle oikeanlaisen tuotteen tai palvelun niiden ratkaisemiseksi. (Alanen, Malkia & Sell
2005, 65.) Yrityksen myyntiprosessi koostuu myyntistrategiasta ja -taktiikasta. Myyntistrategi-
alla tarkoitetaan myyntiprosessin suunnitteluvaihetta, jossa paatetaan keinot myynnissa ase-

tettujen tavoitteiden saavuttamiseksi. Myyntitaktiikka kertoo myyjille vastaavasti oikean ta-
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van, jolla pitaa asiakkaisiin yhteytta. (Alanen, Malkia & Sell 2005, 20-23; Leppanen 2007, 49-
50.)

Myyntity6 sisaltaa erilaisia myyntiprosesseja ja ne vaihtelevat tuotteittain ja yrityksittain.
Olennaista on, etta myyntiprosessi vastaa asiakkaan ostoprosessia. Yhtena hyvana esimerkkina

on Ropen esittdma myyntiprosessikuvaus:

1. VALMISTELUVAIHE

e Perustietojen selvittéminen

e Esittelymateriaalin rakentaminen
e Ajankayton suunnittelu

e Myyntineuvottelun valmistelu

2. MYYNTIKESKUSTELU

e Avaus

e Tarvekartoitus

e Ongelmanratkaisu/tarveargumentointi
e Epaéilyjen haivyttdminen

3. TARJOUSVAIHE

e Tarjouksen rakentaminen
e Tarjouksen markkinoinnillinen esittdminen

4. KAUPAN PAATTAMINEN

e Rohkaisu
e Aikalisa/kiirehtiminen
e ”Palkinto”

5. JALKIHOITO

o Tyytyvaisyyskyselyt
e Tervehdykset
e Asiakaslehdet/tiedotteet

e  Kutsut asiakastilaisuuteen

Kuva 4: Myyntiprosessikaavio (Rope 2009, 155-156.)
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Kaavion mukaan myyntitapahtumaan kuuluvat valmisteluvaihe, myyntikeskustelu, tarjousvai-
he, kaupan paattaminen ja jalkihoito. Valmisteluvaihe on erittéin keskeinen osa myyntipro-
sessia erityisesti yritysten véalisessa kaupassa. Siind selvitetddn muun muassa yrityksen vuosi-
kertomuksista ja Internet-sivuilta organisaation perustiedot, kuten yrityskoko, tuotevalikoima
ja omistuspohja. Valmisteluvaiheeseen kuuluvat myés myyntity6ta tukevan myyntiaineiston,
kuten esitteiden, suosituslistojen ja tuotteiden naytekappaleiden, rakentaminen seka myynti-
neuvottelun suunnittelu. Myyntineuvottelua suunniteltaessa myyja varaa etukateen neuvotte-
lutilat ja paattéa neuvotteluissa kaytettavan neuvottelutaktiikan. Myyjan on varattava varsi-
naiseen myyntitapahtumaan riittavasti aikaa vélttyakseen esimerkiksi myyntitilanteen keskey-
tymiselta. (Rope 2009, 156-163.)

Myyjan on tarkeda panostaa myyntikeskustelun avaukseen, koska sen avulla han selvittaa
myyntitilanteen merkityksen asiakkaalleen, muodostaa itselleen kuvan asiakkaiden luonteen-
piirteista seka luo miellyttavan ja vastaanottavaisen myynti-ilmapiirin. Myyjéa voi avauspu-
heenvuorossaan keskustella asiakkaansa kanssa esimerkiksi saasta tai yrityksen toimitiloista.
Avauskeskustelun kesto vaihtelee noin viidestd minuutista jopa tuntiin. Avauskeskustelun jal-
keen myyja kartoittaa asiakkaansa erilaiset tarpeet ja pyrkii I6ytdmaan niihin sopivat ratkai-
sut. Kaikkein tarkeintd on, ettd myyja esittelee tuotteeseen liittyvat ominaisuudet ja muut
tiedot aina mahdollisen ostajan haluamalla tavalla. Myynnin toteutusvaiheen lopussa myyjéa
pyrkii haivyttamaan eli poistamaan asiakkaan mahdollisesti ilmaisemat ostamiseen liittyvéat
esteet. (Rope 2009, 165-168.) Valttaakseen myodnteisen ostopaatoksen tekemistéa asiakas voi
vedota myyntitilanteessa jarki-, tunne-, henkildkohtaisiin tai taktisiin syihin. Jarkisyité voivat
olla esimerkiksi véhdinen tiedon saanti, huonot kayttokokemukset myytavana olevasta tuot-
teesta tai palvelusta tai sen hetkinen heikko henkilokohtainen taloustilanne. Asiakas esittaa
tunne- ja henkilokohtaisia syita silloin, kun han ei pida myyjasta tai ei ole valmis panosta-
maan ajallisesti ja taloudellisesti hyddykkeen hankintaan ja kayttodnottoon. Asiakkaan esit-
tamista taktisista syista on puolestaan kyse silloin, kun han vastavaitteillaan pyrkii viivytta-
maan kaupan syntymista. (Alanen, Malkia & Sell 2005, 98-99.)

Erityisesti telemarkkinoinnissa myyntikeskustelu on myyntitilanteen tarkein ja vaativin vaihe,
johon myyntityén ammattilaisen on panostettava. Puhelinmyyntikeskustelu etenee telemark-
kinointiyrityksissa yleensa seuraavasti: Esittdytymisvaiheessa myyjéa kertoo asiakkaalleen
oman ja yrityksensa nimen seka syyn, miksi hén soittaa. Han varmistaa asiakkaaltaan, etta
han on soittanut sopivana ajankohtana. Taméan jalkeen myyjé herattaa asiakkaansa mielen-
kiinnon myytavana olevaan tuotteeseen tai palveluun, perustelee hanelle hankinnan tuomat
edut, poistaa asiakkaan mahdollisesti esittamat ostamiseen liittyvat esteet ja kertoo hyodyk-
keen myyntihinnan. Seuraavaksi myyja kertoo asiakkaalle kauppaan liittyvista toimitusehdois-

ta. Mikali kauppaa ei jostain syysta ole tassa vaiheessa vield syntynyt, myyjé tiedustelee asi-
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akkaaltaan ajankohtaa, jolloin han voisi palata asiaan uudelleen. Aivan myyntikeskustelun
lopuksi myyja paattaa myyntipuhelun kohteliaasti ja kiittéda asiakasta hanen ajastaan, mie-

lenkiinnostaan ja mahdollisesta tilauksestaan. (Rope 2003, 32.)

Myyntikeskustelun jalkeen on vuorossa tarjousvaihe, joka on myyntiprosessin olennainen osa.
Asiakkaalle esitettévat tarjoukset voivat olla vakio- tai raatalitarjouksia. Vakiotarjouksia hy6-
dynnetaan silloin, kun yritys myy tietyn hintaisia valmiita tuotteita, kuten autoja. Raatalitar-
Jouksia hyddynnetaan puolestaan projekti- ja konsultointitdissa silloin, kun yritys tarjoaa
asiakaskohtaisia ratkaisuja. Telemarkkinoinnissa myyja esittdd mahdolliselle tuotteen tai pal-
velun ostajalle tarjouksen puhelimitse. Koska asiakkaalla ei ole mahdollisuutta ndhdé tarjous-
ta myyntitilanteen aikana, se lahetetdan hanelle kirjallisesti tuotteen yhteydessa. (Rope
2009, 170-171.)

Kaupan paattamisvaiheessa myyjan on rohkaistava asiakastaan kaupan aikaansaamiseksi, pois-
tettava mahdolliset kaupanteon syntymista haittaavat tekijat ja pyrittava pitamaan kiinni
tuotteelle tai palvelulle ennalta maaritetysta hinnasta. Mikéli asiakas harkitsee esimerkiksi
tuotteen hankinta-ajankohdan siirtdmista, myyjan on vedottava mahdollisesti tulevaan hinnan
nousuun tai tuotemaaran vahyyteen saadakseen asiakkaan ostamaan halutun tuotteen juuri
kyseisella hetkella. Myyja voi poistaa asiakkaansa kokemat kaupanteon esteet kayttamalla
myohastymissakkoa, jaadyttamalla osakauppahinnan tai mydntamalla asiakkaalle oikeuden
palauttaa tuote kokeilun jalkeen. Yritykset hyddyntavat mydhastymissakkoa laitetoimitusten
yhteydessa tai myydessaan erilaisia projektijarjestelmia. Osakauppahinnan jaadyttamista kay-
tetdan puolestaan suurissa rakennushankkeissa, kuten telakkarakentamisessa. Myyjé voi
myontaa asiakkaalleen myos koekayton joko ennen kaupan solmimista tai antamalla hanelle
mahdollisuuden peruuttaa jo tehty kauppa koekayton jalkeen. Erityisesti telemarkkinoinnissa
myyjét ehdottavat asiakkaalleen myyméansa tuotteen tai palvelun kokeilumahdollisuutta sil-
loin, kun hén ei ole kiinnostunut hankkimaan sita. Talldin asiakas voi tutustua tuotteeseen
kotona kahden viikon ajan. Mikali asiakas ei ole siihen jostain syysta tyytyvainen, han voi pa-
lauttaa sen taysin maksutta. Tallainen menettely koskee esimerkiksi kirjakerhojen jasenyyksi-
en myymisté asiakkaille. Myyja ei saa mydskaan myontaa asiakkaalleen perusteettomia hinnan
alennuksia, vaan niiden on perustuttava ennalta sovittuun hintapolitiikkaan. Yleissaantona
voidaan pitéa sitd, ettd sama tuote maksaa tiettyyn kohderyhmaan kuuluville asiakkaille yhta
paljon. (Rope 2009, 173-177.)

Viimeisena myyntiprosessin kohtana on jalkihoitovaihe, johon kuuluvat myynnin jélkeisen tuo-
tetoimituksen sujuvuuden ja asiakastyytyvaisyyden varmistaminen. Myyjan on yksinkertaista
varmistaa, etta asiakas saa haluamansa tuotteen tai palvelun silloin, kun han itse vastaa
hankkeen toteuttamisesta. Asian varmistaminen on sen sijaan monimutkaisempaa niissa tapa-

uksissa, joissa myyjan tydtehtaviin kuuluu ainoastaan tuotteen myynti ja sen toimituksesta
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vastaavat yrityksen muut tahot. Valttaédkseen mahdolliset ongelmatilanteet myyjan on var-
mistettava esimerkiksi se, etta tuotepaketti siséltaa kaikki asiakkaan kanssa ennalta sovitut
vélineet ja palvelut. Myyja voi aina tiedustella asiakkaansa tyytyvdisyytta tapahtuneeseen
kauppaan muun muassa palautelomakkeen tai ilmaisten puhelinpalautejarjestelmien avulla.
(Rope 2009, 178-183.) Yhteenvetona voidaankin todeta, etté onnistuneesta myyntiprosessista
ilmenevat myytava tuote tai palvelu, asiakkaan ostotapa, tehokkain myyntikeino, myyjat,
kaupan osapuolten vastuut ja velvollisuudet sek& myyntiennusteen laatimisperuste (Laine
2008, 70).

Joissain tapauksissa yritykset eivat valitettavasti onnistu myyntiprosessissaan. Esimerkiksi Al-
ko Oy panostaa eniten erikoistuotteidensa markkinointiin, kuten tietyn chilelaisen vuosikerta-
punaviinin myynninedistamiseen, josta se on onnistunut neuvottelemaan itselleen poikkeuk-
sellisen edullisen siséanostohinnan merkittavalle maaréalle kyseisté viinia. Esimerkkina Alko
Oy:n melko epaonnistuneena markkinointiprosessina voitaisiin pitaa yrityksen markkinoinnin
painopisteen siirtdmista Koskenkorva-viinan kotimaan markkinointiin, koska silléa on jo entuu-

destaan vahva markkina-asema Suomessa.

Yritykset voivat myyda tuotteitaan tai palveluitaan useiden erilaisten myyntikanavien kautta.
Telemarkkinoinnin mahdollisena etuna muihin myyntitapoihin verrattuna on se, etta yrityksen
myyntikustannukset pienenevat joissakin tapauksissa. Liséksi puhelimella voi tehokkaammin
vaikuttaa ostajan mielipiteisiin kuin sellaisilla sahkoisilla viestimilla, joissa myyjan ja asiak-
kaan valille ei muodostu suoraa keskindistd vuorovaikutusta. Telemarkkinoinnin heikkoutena
on kuitenkin se, ettd myyja ei tapaa asiakastaan kasvotusten ja siten nde hanen fyysista rea-
gointiaan ja elekieltddn myyntitilanteessa. Se saattaa heikentdd myytavan tuotteen tai palve-
lun tuomien etujen todellista valittymista asiakkaalle. (Alanen, Malkia & Sell 2005, 121-122.)

3.3.1 Hyvan myyjan ominaisuudet

Menestyakseen puhelinmyyntitydssa myyjalla on oltava myonteinen asenne, hyvéat vuorovaiku-
tustaidot seka hyva tuotetuntemus ja myyntitekniikka. Myonteinen ajattelutapa on ehdoton
edellytys onnistuneen myynnin takaamiseksi. Asioista positiivisesti ajatteleva myyjéa innostuu
myyntitydsta ja arvostaa sité sekd haluaa kehittaa siind tarvittavaa osaamista tullakseen en-
tistd paremmaksi myyntitydn ammattilaiseksi. Hyva myyja arvostaa asiakastaan niin kuin itse-
aan. Lisaksi han arvostaa myymaansa tuotetta tai palvelua ja suhtautuu oikealla tavalla koh-
taamiinsa vastoinkaymisiin. Todelliset myyntitydn ammattilaiset kasittelevat epaonnistumi-
sensa aina perusteellisesti ja jatkavat tehokkaasti uusiin myyntitavoitteisiin. Jotta myyjalla
olisi oikeanlainen asenne, hénen olisi tiedostettava asiakkaidensa myyjaa ja myytavaa hyody-
kettad kohtaan asetetut odotukset, huomioitava heidan ongelmansa, varattava myyntikeskus-

teluun riittévasti aikaa seka loydettava kussakin myyntitilanteessa juuri asiakkaalle sopiva
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vaihtoehto. Olennaisinta on tiedostaa, ettd myyntitydbn ammattilaiset voivat itse vaikuttaa
siihen, millainen myyntivire heilla on sekd miten he suhtautuvat kuhunkin myyntitilanteeseen
Ja asiakkaaseen. Hyvalla myyjalla on oltava myds hyvéat vuorovaikutustaidot, jotta han tulee
toimeen eri kulttuureihin kuuluvien ihmisten kanssa. (Marckwort 2011, 13-15, 18-21; Rummu-
kainen 2008, 11, 16-18.)

Onnistuneen myyntimenestyksen takaamiseksi on tarkeaa, ettd myyntityén ammattilaiset
osaavat myymansa tuotteen tai palvelun perustiedot ja kertovat sen asiakkaalle tuomista to-
dellisista eduista. Myyjan on valtettava kuitenkin kertomasta kaikkia tuotteeseen tai palve-
luun liittyvia hyvia ominaisuuksia kerralla, jotta ne eivat menetd tarkeyttéan. Erinomaista
tuotetuntemusta olennaisempaa on nimittdin se, ettd myyja kuuntelee asiakastaan aktiivisesti
koko myyntitilanteen ajan seka perustelee esittamansa asian ytimekkaasti ja riittavan yksin-
kertaisesti. Kaupan syntyminen edellyttda myos myyjan ja asiakkaan valille muodostunutta

keskindisté luottamusta. (Rummukainen 2008, 44-47.)

Myyja valitsee kayttdméansa myyntitavan aina sen mukaan, millaisesta tuotteesta tai palvelus-
ta on kyse. Palvelumyynnissa myyjan on annettava asiakkaalleen hyva kuva itsesta ja myynti-
kohteesta. Hanen on esitettava asiansa selkeasti ja kerrottava esimerkkeja palveluominai-
suuksista. (Alanen, Malkia & Sell 2005, 122.) Tuote- ja palveluominaisuudet voidaan valittaa
asiakkaalle parhaiten kertomalla ne hanelle tarinan avulla. Tuotteisiin tai palveluihin liittyvia
tarinoita kertoessaan myyjan on muokattava ne joka kerta kullekin kohderyhmalle soveltuvak-
si. (Rummukainen 2008, 49.)

Hyva myyntitekniikka on myos eras keskeisista menestystekijoista telemarkkinoinnissa. Myyn-
titydbn ammattilaisten on kiinnitettava erityistd huomiota dénenkayttéonsa ja sanalliseen vies-
tintaénsa kuulostaakseen innostuneelta ja valittaékseen asiakkaalle myonteisen mielikuvan
myytavana olevasta hyddykkeestd. Ensivaikutelman luominen puhelimitse on ratkaisevaa sen
kannalta, millaisen ostopaattksen asiakas myyntikeskustelun aikana tekee. Puhelinkeskuste-
lussa myyjan aanenkayttd vaikuttaa noin 80 prosentin todennékdisyydelld ja hanen kaytta-
mansa sanat noin 20 prosentin todennakdisyydelld asiakkaan ostohalukkuuteen. Kaikkein
olennaisinta on, ettd myyja valitsee kuhunkin myyntitilanteeseen soveltuvan puhetyylin. Han
voi kayttda myyntikeskustelussa innostavaa, vakuuttavaa tai lyyrista tyylid. Innostavassa tyy-
lissd myyjan puhe on nopeaa ja intonaatio on nouseva. Urheiluselostajat kayttavat usein ky-
seistd puhetapaa. Poliitikot suosivat vakuuttavaa puhetyyliad. Sille on ominaista hidas puheno-
peus, matala &anenpaino ja puheen painottaminen. Lyyriseen puhetyyliin kuuluvat hiljainen
puheéani ja puheen tauottaminen. Sitd kaytetaan televisiomainoksissa tunnelman luomiseen.
(Marckwort 2011, 31, 42-43, 46.)
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Myyntitydn ammattilaisten on dédnenkaytdssadan huomioitava danen voimakkuus, intonaatio
seka puheen selkeys ja nopeus. Liséksi heiddn on painotettava ja tauotettava puhettaan oike-
alla tavalla haluamansa viestin aikaansaamiseksi. Tarkeintd on muistaa, ettd myyjat voivat
itse vaikuttaa omaan &anenkayttéonsa muun muassa oikeanlaisella hengitystekniikalla tai ren-
touttamalla hartialihaksiaan ja lausumalla vokaaliharjoituksia. Myyntityon ammattilaisille on
ominaista, ettd he kuuntelevat aktiivisesti asiakastaan. Samalla he vievat myyntikeskustelua
koko ajan eteenpdin, selvittavat asiakkaidensa erilaiset tarpeet ja pyrkivat 16ytamaan kuhun-
kin tilanteeseen soveltuvan ratkaisun. Joskus he kohtaavat myyntitydssaan kuitenkin vaativia
asiakaspalvelutilanteita. Myyjat aiheuttavat itse vaativan asiakaspalvelutilanteen silloin, kun
he eivat asennoidu myyntitilanteeseen oikein tai kdyttavat asiakasta loukkaavaa kielta. He
voivat vaikuttaa myyntitilanteessa esimerkiksi asiakkaan kielteiseen suhtautumiseen myyta-
vana olevaan hyddykkeeseen tai yhteisiin menettelytapoihin. He voivat kohdata tydssaan
my®ds tilanteita, joihin he eivat voi omalla toiminnallaan vaikuttaa. Tallaisia ovat esimerkiksi
voimassa oleva lainsaadanto, séddolosuhteet tai muuttuneet aikataulut. (Marckwort 2011, 48-
49, 70-71, 74, 86-88.)

3.3.2 Telemarkkinointia saateleva lainsdadanto

Telemarkkinoinnissa on huomioitava sita saateleva lainsaadantd vaarinkaytosten valttamisek-
si. Markkinoinnilla tarkoitetaan siis kaupallista viestintaa, erilaisia myynninedistamiskeinoja
sekd kulutushyddykkeen myynnin- ja elinkeinonharjoittajasta muodostetun mielikuvan edis-
tamista. Kaupallinen viestinta kasittdd muun muassa mainonnan ja kulutushyddykkeen kaytto-
ohjeissa annetut tiedot. Alennukset ja markkinointiarpajaiset eli arvonnat ovat puolestaan
esimerkkeja myynninedistdmiskeinoista. Suomessa kuluttajille suunnattua markkinointia saa-
televat kuluttajansuojalaki ja valtioneuvoston asetus kuluttajien kannalta sopimattomasta
menettelystd markkinoinnissa ja asiakassuhteissa. Markkinoinnissa on huomioitava lisaksi hin-
tamerkintaasetus, laki palvelujen tarjoamisesta, Kansainvéalisen kauppakamarin ICC:n laati-
mat Markkinointisdannot, Kuluttajaviraston tekemat linjaukset ja ohjeet seka erityisesti suo-
ramarkkinoinnissa tietosuojavaltuutetun antamat ohjeet. (Koivumaki & Hékkanen 2011, 13,
15-22, 83.) Suoramarkkinoinnilla yritykset hankkivat uusia asiakkaita ja yllapitavéat pitkaaikai-
sia asiakassuhteita. Talldin ne kayttavat suorina viestintdkanavinaan muun muassa puhelin- ja

Internet-markkinointia sekd mainoslehtisia. (Jobber & Lancaster 2009, 331.)

Kuluttajansuojalain mukaan markkinoinnin on oltava hyvan tavan mukaista ja siind on kaytet-
tava kuluttajien kannalta vain sopivaa toimintatapaa. Tama koskee myds asiakassuhdetta.
Markkinointi on hyvan tavan vastaista, mikali se poikkeaa yleisesti hyvéksytyista yhteiskunnal-
lisista arvoista ja loukkaa henkilon ihmisarvoa, uskonnollista tai poliittista vakaumusta. Sen
liséksi siind ei saa syrjia ketaan esimerkiksi sukupuolen, ién, kansalaisuuden, vammaisuuden

tai seksuaalisen suuntautumisen perusteella eika esittdd myodnteisesti terveytta tai yleista
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turvallisuutta vaarantavaa toimintaa ilman markkinoitavaan tuotteeseen tai palveluun liitty-
vaa asiallista syytd. Esimerkiksi alastomia ihmisid kuvaavaa mainosta ei pideta hyvan tavan
vastaisena, mikali heité ei ole kuvattu siind halventavasti. Alaikdisille suunnattu tai heidat
yleisesti tavoittava markkinointi on hyvén tavan vastaista, mikali siind hyddynnetéan alaikai-
sen kokemattomuutta tai hyvauskoisuutta tai se haittaa hanen tasapainoista henkista ja fyy-
sista kehitystdan eika siind mahdollisteta vanhempien kasvattajavastuun toteutumista. Kun
markkinoinnin hyvan tavan vastaisuutta arvioidaan, siind huomioidaan erityisesti alaikaisten
ikd ja kehitystaso. (Koivumaki & Hakkanen 2011, 23-24, 28.)

Ikaihmisiin puhelimitse kohdistetut yhteydenotot eivéat eroa tavallisesti muista myyntitilan-
teista. Telemarkkinoinnissa myyjien on kuitenkin huomioitava myyntikeskustelun aikana tietyt
nakokohdat, jotta myytavan tuotteen tai palvelun markkinointia pidettaisiin hyvan tavan mu-
kaisena. Myyjan on esitettéva asiansa selkeésti ja varmistuttava erityisesti siitd, etté asiakas
on varmasti ymmartanyt kuulemansa. Han voi varmistua siita esittamalla erilaisia aiheeseen
liittyvia kysymyksid. Hanen on kaytettava myos selkeda yleiskielta ja valtettdava monimutkai-

sia lyhenteita asian ymmartamisen takaamiseksi. (Telemarkkinointi senioreille 2012.)

Markkinoinnissa kaytettava toimintatapa on sopimatonta, jos se ei ole elinkeinotoiminnassa
yleisesti hyvéksyttya ja asianmukaista sekad heikentda asiakkaan paatoksentekokykya siten,
ettd han tekee paatoksen, jota muutoin ei olisi tehnyt. Nain ollen yritykset eivat saa markki-
noinnissaan korostaa tarpeettomasti lisdetua varsinaisen tuotteen tai palvelun ja tarjousehto-
jen kustannuksella tai kiinnittda asiakkaan huomiota maksuttomaan kayttéetuun kertomatta
selkeasti tarjoukseen liittyvistd muista kustannuksista. Sen sijaan markkinoinnissa kaytetyt
liioittelevat vaitteet ovat sallittuja. Yrityksen kdyttdman markkinointimenettelyn sopivuutta
arvioidaan aina niin sanotun keskivertokuluttajan nakékulmasta. (Koivumaki & Hakkanen
2011, 33, 35-36.)

Kuluttajansuojalain mukaan markkinoinnin on oltava tunnistettavaa, eli siind on kerrottava
selkeasti mainostajan nimi tai muu tunnistetieto sek& markkinoinnin kaupallinen tarkoitus.
Laki kieltda yrityksid antamasta asiakkailleen myds totuudenvastaisia tai harhaanjohtavia tie-
toja, mikali on syyta olettaa, etta asiakas tekee esimerkiksi sellaisen hankintapaatoksen, jota
han ei olisi muutoin tehnyt. Yritysten on huomioitava markkinoinnissaan se, etta asiakkaalle
annettu tieto saattaa olla totuudenmukainen, mutta samalla siitd muodostuva mielikuva voi
johtaa asiakasta harhaan. Yritykset voivat antaa totuudenvastaisia tai harhaanjohtavia tietoja
muun muassa myytavasta tuotteesta tai palvelusta, sen hinnasta ja maksuehdoista, saatavuu-
desta, laadusta, alkuperésta seka toimitusajoista. Telemarkkinoinnissa hinnoittelusta on eri-
tyisesti huomioitava se, ettd myyntityén ammattilainen ei saa omatoimisesti keksia hyddyk-
keiden myyntihintoja ja esittaa niité asiakkaalle (Kaytannesaannét 2012). Yritysten antamat

totuudenvastaiset ja harhaanjohtavat tiedot voivat koskea liséksi kuluttajan oikeuksia, velvol-
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lisuuksia ja riskeja seka peratonté vaitetta asiakkaan voittamasta palkinnosta ja tuotteen tai
palvelun kuvaamista sanalla ilmainen, jos todellisuudessa ei ole kuitenkaan kyse taysin mak-
suttomasta tilanteesta. (Koivuméki & Hakkanen 2011, 39, 48-54.)

Kuluttajansuojalain 2 luvun 78 kieltéa yrityksia olla antamatta asiakkailleen olennaisia tieto-
ja. Sita sovelletaan ehka parhaiten yksildidyssa tuote- tai palvelumarkkinoinnissa. (Koivumaki
& Hakkénen 2011, 55.) Sen mukaan yritysten on markkinoinnissaan tai asiakassuhteessa an-
nettava kuluttajalle esimerkiksi ostopaatdksen tekemiseen tarvittavat olennaiset tiedot, jotta
véaltytédan hanen puutteellisin tiedoin tekemaltédan paatokselta. Kuluttajille annettujen tieto-
jen riittéavyyden arviointiin vaikuttavat muun muassa tietojen selkeys, ymmarrettavyys ja oi-
kea ajankohta. Yritysten on aina kerrottava kuluttajalle tuotteeseen tai palveluun liittyvista

hanen terveyteensa ja turvallisuuteensa kohdistuvista seikoista. (Kuluttajansuojalaki 2:7.)

Kuluttajansuojalain mukaan yritysten on kerrottava etdmyynnissé asiakkaalleen elinkeinon-
harjoittajan nimi ja osoite, tuotteen tai palvelun tarkeimmét ominaisuudet, sen hinta, toimi-
tuskulut ja maksuehdot seka sopimukseen liittyvat muut ehdot. Erityisesti telemarkkinoinnissa
elinkeinonharjoittajan nimi ja puhelun kaupallinen tarkoitus on kerrottava asiakkaalle myynti-
tilanteen alussa. Muita asiakkaalle ennen sopimuksen solmimista annettavia tietoja ovat so-
pimuksen vahimmaiskesto, joka koskee tuotteen tai palvelun toistuvaa toimitusta, etaviesti-
men kayttokulut niiden ollessa perushintaa suuremmat, tarjouksen voimassaoloaika ja asiak-
kaan mahdollinen peruuttamisoikeus. Etdmyynnilla tarkoitetaan siis esimerkiksi puhelimella,
tekstiviestilla tai verkkokaupassa tapahtuvaa kaupankayntia. (Koivumaki & Hakkanen 2011,
89.)

Kuluttajilla on etdmyynnissa 14 vuorokauden peruutusoikeus ja heidéan on maksettava palau-
tustilanteessa syntyneet postikulut ainoastaan silloin, mikali kyseessé on kooltaan suuri tuote
tai se on mahdotonta palauttaa postitse. Asiakkaalle mahdollisesti aiheutuvat palautuskulut
on ilmoitettava sopimusehdoissa. Kuluttajan peruuttamisoikeusaika on yli 14 vuorokautta,
mikali yritys ei laheta hanelle tilausvahvistusta. Tilausvahvistus on lahetettava kuluttajalle
kirjallisesti tai sahkoisesti siten, ettd siité ilmenevat kauppaan liittyvat keskeiset sopimuseh-
dot. Peruuttamisoikeusaika alkaa yleensa tavaroiden vastaanotto- tai sopimuksen solmimis-
hetkesté. Joissain tapauksissa kuluttajalla ei ole kuitenkaan oikeutta peruuttaa solmittua
kauppaa. Tama koskee esimerkiksi tilannetta, jossa kaupanteon kohteena on helposti pilaan-
tuva tuote. Kuluttajalla ei ole myoskaan peruutusoikeutta esimerkiksi sanoma- tai aikakaus-
lehtitilauksen osalta, jos han oma-aloitteisesti soittaa lehden myyntiin ja tekee tilauksen.
Yritysten on aina tiedotettava asiakkailleen peruutusoikeuden puuttumisesta tai muutoin heil-
le laissa saddetty oikeus on voimassa. Kuluttaja ei meneta peruutusoikeuttaan kuitenkaan

silloin, mikali han ainoastaan kokeilee ja tutkii saamaansa hyddykettd eika kayta sitd. Nain
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ollen hanella on oikeus muun muassa avata vastaanottamansa paketti ja tutustua siina oleviin
kayttoohjeisiin. (Koivumaki & Hakkanen 2011, 90-91; Etdmyynti 2012.)

Kuluttajansuojalaki kieltaa yrityksia myos hairitsemasté, pakottamasta tai painostamasta
asiakasta siten, ettd han tekee hankintapaatoksen myytéavasta tuotteesta tai palvelusta, vaik-
ka han ei olisi ilman aggressiivista menettelya sita tehnyt. Menettelyn aggressiivisuuden arvi-
ointiin vaikuttavat muun muassa menettelyn laatu, kesto ja tapahtumapaikka sekd myyjan
mahdollinen uhkaava tai asiakasta halventava kayttaytyminen ja myyjan uhkaus ryhtya lait-
tomaan toimintaan. Kuluttajansuojalain mukaan telemarkkinoinnissa sopimattomaksi menet-
telyksi katsotaan erityisesti myyjien periksiantamattomat ja ei-toivotut puhelinsoitot. Lain
kohdassa ei ole kuitenkaan maaritelty sita, millainen puhelinkayttaytyminen on periksianta-
matonta. (Koivumaki & Hakkanen 2011, 60-61.)

Suomen Asiakkuusmarkkinointiliitto ry on laatinut puhelinmyyjille ja kuluttajille kaytanne-
saannot telemarkkinointitilanteisiin. Niiden mukaan puhelinmyyjan on paatettava puhelinkes-
kustelu kohteliaasti valittomasti silloin, kun asiakas haluaa lopettaa sen. Myyja ei saa myos-
kaan ottaa puhelimitse yhteytté asiakkaaseen, jos hanella on suoramarkkinointikielto. Mikali
myyjé soittaa tietdmattaan kyseiselle henkildlle, hanen on kirjattava muistiin asiakkaan yh-
teystiedot ja soittoajankohta jatkoyhteydenottojen valttamiseksi seké pahoiteltava kohteli-
aasti aiheuttamaansa hairioté. Telemarkkinoinnissa on sallittua soittaa asiakkaille ainoastaan
maanantaista perjantaihin kello 9.00-20.30 ja lauantaisin kello 10.00-18.00 vélisina aikoina.
Muina ajankohtina tapahtuvat yhteydenotot ovat hyvén tavan vastaisia, mikali myyja ja asia-
kas eivéat ole sopineet toisin. Nain ollen esimerkiksi sunnuntaina myyjé voi soittaa asiakkaal-
leen kello 12.00-18.00 valisena aikana. Kaytannesaantdjen mukaan telemarkkinoinnissa on
pyrittava myos siihen, ettd myyja tarjoaa asiakkaalle samaa myytavana olevaa hyddyketta
aikaisintaan kahden kuukauden kuluttua edellisestd myyntikeskustelusta, ellei han ole toisin

ilmaissut. (Kaytannesaannot 2012.)

Kuluttajansuojalaki kieltaa yrityksid toimittamasta asiakkailleen mitéan tuotetta tai palvelua
ilman, ettd ne lahettéva heille tilauksen. Ne saavat siis lahettaa kuluttajille ainoastaan ilmai-
sia lahjoja siten, etta asiakkaita ei esimerkiksi velvoiteta maksamaan tai palauttamaan niité,
mikali he eivét itse halua. Esimerkiksi telemarkkinointiyrityksen on todistettava asiakkaalle,
ettd myytava hyddyke on tilattu ja etta tilauksen sisaltd vastaa puhelinmyyjan myyntikeskus-
telussa esittamia tietoja. Mikali ndin ei ole, asiakkaalla on oikeus peruuttaa solmittu kauppa.
Sen lisdksi yritysten on esitettdva myymansa tuotteen tai palvelun myynti- ja yksikkohinta
sekd mahdolliset muut hankintakustannukset selkeasti, yksiselitteisesti ja helposti havaitta-
vasti. Myyntihinnalla tarkoitetaan asiakkaan tuotteesta tai palvelusta maksamaa verollista
hintaa ja yksikkohinnalla vastaavasti tuotteen kilo- tai litrahintaa. Hintamerkintéasetuksen

mukaisesti yritysten on aina kerrottava asiakkaalle hintatiedot, olipa kyseessa minkéalainen
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markkinointikanava tahansa. Mikali myyja esittaa asiakkaalleen myytavista hyodykkeista eri-
laisia hintatietoja, asiakkaan on kyettéava vertailemaan niitd myyntikeskustelun aikana. Olen-
naisinta on kuitenkin se, etta telemarkkinointiyritykset opastavat myyntitydn ammattilaisia
kohtaamaan erilaisia myyntitilanteita ja asiakkaita, valvovat heidan toimintaansa seka puut-
tuvat mahdollisiin vaarinkaytoksiin. (Koivuméki & Hakkanen 2011, 62, 65, 67; Kaytannesaan-
nét 2012; Etamyynti 2012.)

4 Menetelmat, aineisto ja kdytannon toteutus

Tutkimukset voivat olla joko kvantitatiivisia eli maarallisia tai kvalitatiivisia eli laadullisia.
Kvantitatiivisilla tutkimuksilla tutkitaan maaria, suhteellisia osuuksia ja keskinaisia riippu-
vuuksia kasittelevia asioita seké niissa tapahtuvia muutoksia. Maarallisilla tutkimuksilla vasta-
taan siis sellaisiin kysymyksiin, kuten mik&, missé, paljonko ja kuinka usein. Kyseisen tutki-
muksen on kohdistuttava riittdvan suureen osaan eli otokseen koko tutkittavasta méarasta eli
perusjoukosta, jotta tdma osa on niin sanottu edustava otos perusjoukosta. Kvantitatiivisissa
tutkimuksissa aineistoa kerataan lomake- ja Internet-kyselyilla, strukturoiduilla haastatteluil-
la, jarjestelméllisella tutkimuskohteesta kerattavalla havainnoinnilla ja esimerkiksi laborato-
rio-olosuhteissa suoritetuilla kokeellisilla tutkimuksilla. Kvantitatiivisten tutkimusten tutki-
musaineistoa kasitellaan lukuarvoilla ja tutkimustulokset esitetdan taulukoin tai kuvioin. Maa-
rélliset tutkimukset soveltuvat erilaisten tilanteiden kartoittamiseen, mutta niilla voidaan
harvemmin selvittdd, mista syntynyt tilanne johtuu. (Heikkila 2004, 13-14, 16-17, 19, 21.)

Kvalitatiivisilla tutkimuksilla tutkitaan tiettya tutkimuskohdetta seké sen kayttaytymiseen ja
tekemiin paatoksiin johtaneita syita. Silla voidaan myos kehittaa tutkimuskohteen toimintaa
ja etsid mahdollisia ratkaisuvaihtoehtoja. Laadullisilla tutkimuksilla vastataan puolestaan sel-
laisiin kysymyksiin, kuten miksi, miten ja millainen. Kyseinen tutkimus kohdistuu suppeaan,
tarkoin valittuun ja perusteellisesti analysoituun otokseen. Laadullisissa tutkimuksissa aineis-
toa kerataan lomake-, teema- ja ryhmahaastatteluilla. Sita voidaan saada myos Kirjeisté, pai-
vékirjoista tai omaelamakerroista. Muita aineistonkeruutapoja ovat osallistuva havainnointi ja
elaytymismenetelma. Teemahaastatteluissa kasitelldan aina jotakin tiettya, ennalta maarat-
tya aihealuetta. Osallistuvalla havainnoinnilla tarkoitetaan tutkimuksen tekijan suorittamaa
tutkimuskohteen havainnointia ja sen toimintaan osallistumista. Elaytymismenetelmassa on
sen sijaan kyse siitd, etta tutkimukseen osallistujat kirjoittavat lyhyita kertomuksia kehystari-
nan pohjalta. Kvantitatiiviset ja kvalitatiiviset tutkimukset eroavat toisistaan mygs siing, etta
laadulliset tutkimukset ovat moniselitteisempia kuin maaralliset tutkimukset. Liséksi maaralli-
set tutkimukset etenevat vaiheittain, kun vastaavasti laadullisissa tutkimuksissa tutkijan on

analysoitava tutkimusaineistoa jo sita kerattaessa. (Heikkila 2004, 13, 16-18.)
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Opinnadytetydhoni kuuluva tutkimus on laadullinen tutkimus, jonka tutkimusmenetelmaksi va-
litsin teemahaastattelun. Se mahdollistaa parhaiten haastateltavien rekrytointiin ja perehdyt-
tamiseen kohdistuvien tarpeiden ja odotusten sekd myyntityohon liittyvien arvojen ja asen-

teiden kasittelyn. Teemahaastattelulla voidaan selvittdd myds heidan todellisia kokemuksiaan

ja mielipiteitaan.

5  Tutkimustulokset ja niiden tarkastelu

5.1 Tutkimuksen tavoitteet

Opinnadytetyohon sisaltyy laadullinen teemahaastattelututkimus, joka kohdistetaan Myynti-
mestarit Oy:n johdolle, esimiehille ja tydntekijoille. Sen tavoitteena on tutkia, miten tele-
markkinointiyritys rekrytoi saadakseen palvelukseensa tehokkaita ja motivoituneita puhelin-
myyjid. Liséksi tutkimuksessa tarkastellaan, miten jo tydssa olevien myyjien motivaatiota ja

tehokkuutta lisataan tyéhon perehdyttamisella.

5.2  Tutkimuksen toteutus

Opinnadytetydhon sisdltyva tutkimus toteutettiin toimeksiantajayrityksen johdolle, esimiehille
eli myyntipaallikoille ja tyontekijoille eli puhelinmyyjille kohdistettuna teemahaastatteluna.
Haastattelin tutkimukseeni koko yritysjohdon eli toimitusjohtaja Mikko Saarelan ja myyntijoh-
taja Jaana Hujasen seké nelja myyntipaallikkod, jotka tydskentelevat Hyvinkaan, Riihimaen,
Mantsélan ja Jarvenpaan toimipisteissa. Naiden lisaksi haastattelin 30 yrityksessa vakituisessa
tydsuhteessa tydskentelevad puhelinmyyjad, joista 16 on naisia ja 14 miehid. Laadin kohdeyri-
tyksen johdolle ja esimiehille seka tyontekijoille molemmille oman haastattelurungon, jossa
kysyin heilta rekrytointiin, perehdyttamiseen ja myyntitydhon liittyvia kysymyksid. Haastatte-
lurungossa esiintyvélla johto-kéasitteella tarkoitetaan seka varsinaista johtoa etta esimiehia.
Johdon ja esimiesten haastatteluun kului aikaa keskimaarin noin 15-25 minuuttia ja tyénteki-

Joilla 10-15 minuuttia.

Tiedustelin yritysjohdolta ja esimiehiltd muun muassa uuden tydntekijan rekrytointiprosessin
kaynnistamisen perusteita, rekrytointiprosessin kestoa ja asioita, joihin tydhaastattelussa
kiinnitetadan erityista huomiota. Kysyin heiltd myds perehdytyksen kestosta, sen eri vaiheista
ja arvioinnista seka telemarkkinoinnin vahvuuksista ja heikkouksista, hyvan puhelinmyyjéan
ominaisuuksista ja haastavien asiakastilanteiden hallintatavoista. Tyontekijoilta tiedustelin
puolestaan tydnhaun syité, tydbhdnottoprosessin kestoa, tydhaastatteluun valmistautumista ja
heidan tahan tyotehtavaan liittyvistd vahvuuksista. Lisaksi kysyin heilté perehdytyksen riitta-
vyydesta ja arvioinnista, hyvan puhelinmyyjén ominaisuuksista seké& dadnenhallinnasta ja esiin-

tymisesta myyntitilanteissa. (Liite 5.)
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Kaikki teemahaastattelut suoritettiin erillisissd, niille varatuissa tiloissa mahdollisten hairio-
tekijoiden valttamiseksi. Kaytin teemahaastattelujen tallennuksessa apuvalineina sanelinta
seka johdolle ja tyontekijoille kullekin erikseen laatimaani vastauslomaketta. Aineiston pur-
kamisvaiheessa litteroin sanelimella hankkimani aineiston tietokoneelle heti jokaisen haastat-
telun jalkeen. Kirjoittamalla jokaisen sanan puhtaaksi varmistin sen, etta valtyn teemahaas-
tatteluaineiston mahdolliselta tuhoutumiselta. Sen sijaan en litteroinut vastauslomakkeilla
saamaani aineistoa. Sitten laadin purkamastani haastatteluaineistosta yhteenvedon, jossa py-
rin 16ytdméaan haastateltavien vastauksista sédnnénmukaisuutta kussakin teemaan liittyvassa

kysymyksessa ja yhdistelemaan ne keskenaan tutkimustuloksina esitettavaan muotoon.

5.3  Tutkimustulokset

5.3.1 Rekrytointikysymykset johdolle ja esimiehille

Teemahaastattelussa saatujen tutkimustulosten mukaan toimeksiantajayrityksen johto ja
esimiehet kaynnistavat uuden tydntekijan rekrytointiprosessin aina tarvittaessa. Myyntihenki-
I6stda rekrytoidaan koko ajan, kun vastaavasti johtoa ja esimiehia palkataan yleensa yritys-
toiminnan laajentuessa. Toimeksiantajayritys kayttaa henkiléstdn hankinnassaan ensisijaisena
rekrytointikanavanaan www.mol.fi-verkkosivustoa. Muita kanavia ovat paikalliset sanomaleh-
det, kuten Aamuposti, nuorien tyéttémien tydnhakijoiden rekrytointitapahtumat Hyvinkaalla
Ja Jarvenpaasséa seka “puskaradio” ja kauppaliikkeiden ilmoitustaulut. Haastateltavien mu-
kaan rekrytointiprosessin kesto vaihtelee. Puhelinmyyjien osalta paatos tyénaloittamisesta
tehd&an aina sopimuksen mukaan. Nopeimmillaan paatds voidaan tehda heti tybhaastattelun
yhteydessa, mutta yleensa se tehdaan 1-2 viikon kuluessa tythaastatteluun osallistumisesta.
Esimiehilla eli myyntipaallikoilla se kestéa noin kuukauden ja johtoon sopivaa henkilda valit-

taessa varataan aikaa noin 2-3 kuukautta.

Kaikki haastatteluun osallistuneet tarjoavat sisdisessa haussa olevia tydpaikkoja aiemmin or-
ganisaatiossa palvelleille henkildille, kuten tytharjoittelijoille tai osa-aikatyontekijoille. Talla
tavoin yrityksella on mahdollisuus pitdd myyntityénammattilaiset palveluksessaan. Vastaavasti
uutta myyntipaallikkda haettaessa yrityksessa kartoitetaan ensin, 16ytyisikod tehtévaan jo siel-
14 tydskentelevad myyjaa. Nain yritysjohto tai esimiehet varmistuvat tyontekijan myyntitai-
dosta ja siitd, ettd han tuntee entuudestaan yrityksen toimintatavat. Mikéli tydtehtavaan so-
veltuvaa henkilda ei 16ydy yrityksestd, jarjestetdan avoin haku. Haastateltavat kertoivat val-
mistautuvansa ty6haastattelutilanteisiin muun muassa tutustumalla tydnhakijan hakupaperei-
hin. Olennaisinta on kuitenkin se, ettd kunkin haastattelijan oma myyntity6- ja rekrytointiko-
kemus vaikuttavat tydhaastatteluun valmistautumiseen ja tuovat varmuutta varsinaiseen tyo-

haastattelutilanteeseen uutta myyntihenkildstda valittaessa. Haastateltavat kertoivat kiinnit-
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tavansa tybhaastattelutilanteissa huomiota tydnhakijan antamaan ensivaikutelmaan, aanen-

kayttoon, aikaisempaan tydbkokemukseen, positiivisuuteen, tavoitteellisuuteen, asenteeseen,
avoimuuteen ja motivaatioon. Hakijan on uskallettava kohdata asiakkaita erilaisissa myyntiti-
lanteissa ja oltava henkisesti tasapainoinen. Hakijalta tiedustellaan tythaastattelutilanteessa

myds hanen mahdollista suhtautumistaan kohtaamiinsa haasteisiin ja vastoinkdymisiin.

5.3.2 Perehdyttamiskysymykset johdolle ja esimiehille

Uusien puhelinmyyjien perehdytys aloitetaan Kisallin k&sikirjalla, joka sisaltaa yritykseen ja
myyntiin liittyvat perustiedot, tydajat ja Asiakkuusmarkkinointiliiton sdannét. Myyjat pereh-
dytetaan myds yrityksen toimintatapoihin, myytaviin tuotteisiin ja myyntipuheisiin. Heidan
perehdytyksensa jatkuu kirjallisen alkuperehdytyksen jalkeen suullisena ja tarvittaessa kirjal-
lisesti jaettavina lehtiartikkeleina. Johdolle ja esimiehille ei ole erillista kirjallista perehdy-
tyssuunnitelmaa, vaan he voivat hyddyntaa tydssaan tarvittaessa Kisallin kasikirjaa. Heidéan
perehdytyksensd on enemman suullista, tilanteittain tapahtuvaa ohjausta. Kohdeyrityksessa
on madaritelty perehdyttéamisesta vastaavat henkilot tyéntekijoille ja myyntipaallikéille. Tydn-
tekijoiden perehdyttadmisestd vastaavat kunkin toimipisteen lahiesimies eli myyntipaallikko.
Mikali esimies on jostain syysta estynyt, han maaraa esimerkiksi iltavuoron vastaavan tai ko-
keneemman myyjan suorittamaan sen. Yrityksen toimitusjohtaja ja myyntijohtaja perehdyt-

tavat puolestaan myyntipaallikot.

Johto-, esimies- ja tyontekijatason perehdytys on jatkuvaa, paivittaista ohjausta. Esimerkiksi
uusien myyjien ensimmaisena tydpaivana tydntekija perehtyy omatoimisesti 1-2 tuntia erilai-
siin materiaaleihin. Sitten hénelle kerrotaan yksi tunti soittotydsta ja toinen tunti soiton aloi-
tuksesta. Tama jalkeen han keskittyy varsinaiseen puhelinmyyntitydéhon. Kaikkien haastatel-
tavien mielesta perehdyttdmiseen on riittavasti aikaa. Toimeksiantajayrityksessa kaytetaan
useampivaiheista perehdytystd. Ensimmaisena tydpaivana tyontekijélle kerrotaan, miten eri-
laisia tuotteita myydaan. Sitten han harjoittelee valmiita myyntipuheita ja saa ohjeita asiak-
kaiden kohtaamiseen. Sen lisdksi myyjalla on mahdollisuus soittaa harjoitussoitto esimiehelle,
minké jalkeen han ottaa yhteytta asiakkaaseen. Jatkossa myyja perehdytetdan aina uuteen
myyntituotteeseen tai projektiin. Myyntipaallikdiden perehdytykseen kuuluvat esimiehena
toimiminen, raporttien laatiminen ja niiden tulkitseminen. Yrityksessa ei kdyda perehdytys-
vaiheen lopussa varsinaista kehityskeskustelua arvioitaessa uuden tyontekijan saamaa pereh-
dytystd, vaan myyjaa arvioidaan jatkuvasti paivittaisten myyntitulosten perusteella. Mikali
han ei saavuta asetettuja myyntitavoitteita, hanet perehdytetaan myyntityéhdn uudelleen.
Myyjilla on mahdollisuus myds kysyd myyntipaallikoilta lisatietoa myytavista tuotteista. Siina
tapauksessa, jos tyontekija haluaa saada vakituisen tydsuhteen osa-aikaisen tydsuhteen sijaan
koeajan paatyttya, esimiehen on pohdittava, tayttaako tyontekija tydhon ja tydsuhteeseen

liittyvat vaatimukset, jotta hanet voidaan palkata vakituiseen tydsuhteeseen.
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5.3.3 Myyntityokysymykset johdolle ja esimiehille

Haastatteluun osallistuneiden mukaan telemarkkinoinnin vahvuutena on mink& tahansa myyn-
tituotteen tai kohderyhman kartoittaminen nopeasti ja vahaisin kustannuksin. Nain toimek-
siantajalle pystytaan kertomaan tieto kullekin myyntituotteelle soveltuvasta kohderyhmasta,
saaduista myyntituloksista ja myyntikustannuksista. Telemarkkinointi on huomattavasti te-
hokkaampaa esimerkiksi kirjalliseen suoramarkkinointiin verrattuna. Kirjallisessa suoramark-
kinoinnissa asiakkaan ostopaattkseen vaikuttaminen on tehottomampaa ja ostotapahtuma on
ajallisesti pidempi. Telemarkkinoinnin kiistattomina vahvuuksina ovat myds mahdollisuus
muuttaa asiakkaalle esitettya tarjousta tilanteen mukaan ja kdytannén myyntitydn ohjaami-
sen helppous verrattuna esimerkiksi jalkautettuun myyntiorganisaatioon, jossa myyjien tyos-
kentelya asiakastapaamisissa ja heidan toimintansa asiallisuutta ja rehellisyytta ei pystyta
valvomaan yhté tehokkaasti. Telemarkkinoinnin heikkouksina ovat puolestaan alan huono
maine, myynnin perustuminen pelkastadn myyjan aanenkayttoon ja myytévan tuotteen esitte-
lemisen mahdottomuus kéytanndssa. Tuotteen myyntihinta ei voi olla mydskaan korkea.
Yleensa telemarkkinoinnissa myytavien vakuutusten hinta voi olla korkeintaan muutamia sato-
ja euroja ja vastaavasti ilmoitusmyynnissa enintdan 1000-1500 euroa. Sen sijaan useiden

kymmenientuhansien eurojen arvoiset kaupat ovat mahdollisia vain darimmaisen harvoin.

Johdon ja esimiesten mukaan hyvan puhelinmyyjan ominaisuuksia ovat systemaattinen soitto-
rytmi, &dnenkayttd, tavoitteellisuus, maaratietoisuus, myyntihalukkuus ja usko omaan osaa-
miseensa. Hanen on oltava vakuuttava, ahkera, eldydyttava myyntitilanteeseen ja kuunnelta-
va asiakasta. Muita myyjalle tarkeita piirteitd ovat iloisuus, hyvat sosiaaliset taidot, hyva
suomenkielen taito, rauhallisuus, nopea reagointikyky erilaisiin asiakastilanteisiin ja oman

tyon arvostus.

Johdon mielesta puhelinmyyja kykenee hallitsemaan erilaisia haastavia asiakastilanteita
omalla &anenkaytollaan, oikeanlaisilla sanavalinnoilla ja tarvittaessa pahoittelemalla. Myyjal-
14 on oltava hyvéa tuotetuntemus. Han voi kuunnella tydkaveriensa vastauksia asiakkaiden
mahdollisiin vastavaitteisiin ja hyddyntéa heiltd saamiaan toimivia myonteisia toimintatapoja.
Hanen on suhtauduttava haastaviin asiakastilanteisiin my6s oikealla tavalla ja jatkettava
myyntia heikentamatta tyoilmapiiria kielteisella asenteellaan. Lahtokohtana on, etté asiakas
on aina oikeassa kaikissa tilanteissa eika hanté saa missaan olosuhteissa loukata, olla epékoh-

telias tai vaittaa vastaan.

Vastaajien mielestd myyjan danenkaytolla on erittéin suuri merkitys puhelinmyynnin onnistu-
misessa. Myyjéa luo ensivaikutelman omalla a&nelldan ja ensimmadisilla sanoillaan. Hanen aa-

neensa vaikuttavat perusaani sekd myyjan iloisuus tai surullisuus. Onnistuneen myynnin ta-
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kaamiseksi myyjan kannattaa puhua selkeésti ja rauhallisesti seka pitaa taukoja asioiden te-
hostamiseksi. Avokonttori mahdollistaa niin sanotun sisdisen kuuntelukontrollin eli esimiesten
suorittaman myyjien valvonnan myyntipuheluiden aikana siten, ettd mahdolliset vaarinkay-
tokset tulevat heti esimiesten tietoon. Mikali yrityksen myyntihenkildsto suorittaa lain- tai
hyvan tavan vastaista markkinointia, niin siihen puututaan heti ja myyntitydssa kaytettavia
myyntipuheita muokataan tarvittaessa. Tydkaverit puuttuvat myds myyjan toimintaan, mikali
he havaitsevat, ettd han ei kerro tai unohtaa mainita jonkin kauppaan liittyvan ehdon. Naiden
liséksi yrityksessa tehdaan tarkistussoittoja tehdyisté tilauksista satunnaisotannalla. Asiakkaan

hyvan tavan vastaisiksi tulkitsemia puheluita tulee vain 2-3 kappaletta vuodessa.

5.3.4 Rekrytointikysymykset tyontekijoille

Teemahaastattelussa saatujen tutkimustulosten mukaan toimeksiantajayrityksen tyontekijat
hakevat yleensa uutta tydpaikkaa rahan tarpeen, paremman palkan, parempien tydolojen ja
tyoilmapiirin, joustavien tydaikojen, monipuolisten tydtehtéavien, tyon mielekkyyden, tydssa-
viihtymattdomyyden, tydtuntien vahyyden tai kyllastymisen vuoksi. He hakevat t6itd myos tut-
kinnon suorittamisen jalkeen, muutettuaan toiselle paikkakunnalle, ollessaan tydttéming,
edetakseen tydurallaan tai hankkiakseen tyokokemusta. Lisaksi he tydskentelevat eldkkeella
ollessaan hankkiakseen lisdansioita. Tyontekijat ovat saaneet tiedon tasta tyopaikasta
www.mol.fi -verkkosivustolta, Aamuposti-sanomalehdestd, yrityksen omilta verkkosivuilta,
edelliselta ja nykyiselta myyntipaallikolta, myyntijohtajalta, tyokavereilta, kavereilta, poika-
tai tyttdystavalta tai sisaruksilta. He kayttéavat muina rekrytointikanavinaan www.mol.fi-,

www.monster.fi, www.valtiolle.fi ja www.avoimettydpaikat.com -verkkosivustoja seka sa-

nomalehtid, vuokratydta tarjoavien ja muiden yritysten verkkosivuja, erilaisia rekrytointipal-

veluja, opiskelijoille tarkoitettuja tyonhakupalveluja tai suoria yhteydenottoja yrityksiin. Vas-
taajilla rekrytointiprosessi kesti 30 prosentilla 1-3 paivaa, 57 prosentilla enintaén viikon ja 13
prosentilla enintaan kaksi viikkoa. Kukaan teemahaastatteluun osallistuneista ei ole saanut

nykyista tyopaikkaansa sisdisella haulla oltuaan aikaisemmin esimerkiksi tyoharjoittelijana.
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Tyontekijoiden rekrytointiprosessin kesto

m 1-3 paivaa
M Enintdan 1 viikko

m Enintéan 2 viikkoa

Kuva 5: Tyodntekijoiden rekrytointiprosessin kesto

Haastatteluun osallistuneista tyontekijoista 43 prosenttia valmistautuu tybhaastatteluun
muun muassa pohtimalla etukateen mahdollisia haastattelukysymyksia sek& minkalaista tyon-
tekijaa haetaan ja pyrkivat tayttdmaan asetetut vaatimukset. Lisaksi he tutustuvat yrityksen
verkkosivuihin ja toimintakertomukseen, huomioivat ”puskaradion” kautta saadun tiedon seka
harjoittelevat puhumista peilin edessé ennen tybhaastattelua. Vastaajista 17 prosenttia val-
mistautuu haastatteluun vain hieman tutustumalla esimerkiksi yritysten verkkosivuihin, pu-
keutumalla oikeanlaisella tyylilla ja luottamalla siihen, ettd osaavat vastata haastattelutilan-
teessa esitettyihin kysymyksiin. Haastatelluista 27 prosenttia ei valmistaudu erityisesti tyo-
haastatteluun, vaan on tilanteessa oma itsensé ja vastaa tydnantajan esittamiin kysymyksiin
rehellisesti, ottaa mukaan myynnin taitokansion ja tydnhaun kannalta muut olennaiset asia-
kirjat seka pyrkii olemaan tapaamisessa innokas ja valttdmaén turhaa jannittamisté. 10 pro-
senttia vastanneista ei valmistaudu lainkaan tydhaastattelutilanteeseen ja vastaavasti 3 pro-
senttia tyontekijoista ei osannut sanoa, miten he valmistautuvat tythaastatteluun.
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TyOntekijoiden valmistautuminen
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Kuva 6: Tydntekijoiden valmistautuminen tyéhaastatteluun

Tyontekijat valmistautuvat erityisesti vastaamaan tydhaastattelussa kysymyksiin aikaisem-
masta tyokokemuksesta, opiskelusta, henkildtaustasta, omista vahvuuksistaan ja heikkouksis-
taan sekd miten kertoa olevansa hyva myyntitydssa. Muita kysymyksié ovat: kerro itsestési,
miksi haet juuri tédhan tyopaikkaan, miksi olet kiinnostunut tasta tydstd, miksi juuri sinut va-
littaisiin, miksi sovellut juuri tdhén tydyhteisdon, mita toivot tulevaisuudelta, miten myyt
tuotetta ja toimit erilaisten asiakkaiden kanssa, miten toimit tietyssa asiakaspalvelutilantees-
sa, millaisia tydvuoroja sinulla on mahdollisuus tehdé sekd muut tyéhon ja tydtehtavaan liit-
tyvéat kysymykset. Noin kymmenesosa vastaajista ei pohdi mahdollisia haastattelukysymyksia

etukateen.

Tyontekijoiden mukaan heidan tarkeimpinad vahvuuksinaan nykyiseen myyntityéhon valittaessa
ovat olleet aikaisempi myyntity6- ja muu tydkokemus, myyntitaito, &ani ja sen kaytto, ensi-
vaikutelma, puheliaisuus, ahkeruus, iloisuus, vakuuttavuus ja asiakaspalveluhenkisyys. Muita
ominaisuuksia ovat olleet motivaatio, oikeanlainen asenne ja sitoutuminen myyntitydhon seka
rauhallisuus, hyvat sosiaaliset taidot, oma-aloitteisuus, persoonallisuus, paattavaisyys, ysta-
véllisyys ja periksiantamattomuus. Lisdksi vastaajat ovat maininneet riittavan tuotetuntemuk-
sen, uskon myytavaan tuotteeseen, uskalluksen ottaa kontakteja puhelimitse, kaupallisen
alan koulutuksen, hyvan suomenkielen taidon, pyrkimyksen tehda parhaansa ja mahdollisuu-

den tydskennelld haluttuina tydvuoroina.
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5.3.5 Perehdyttamiskysymykset tyontekijoille

Tyontekijoiden tydhon perehdyttamisen suoritti tydsuhteen alussa 47 prosentille haastatte-
luun osallistuneista kunkin toimipisteen myyntipéallikké. Kahdelle 10 prosentin suuruiselle
tyontekijaryhmalle perehdytyksen suoritti myyntipdallikko ja tytkaverit tai iltavuoron vastaa-
va. Kohdeyrityksen toimitusjohtaja ja myyntijohtaja tai toimitusjohtaja ja myyntipaallikko tai
myyntijohtaja ja myyntipaéllikké perehdyttivat kolme 7 prosentin suuruista vastaajaryhmaa.
Vastaavasti toimitusjohtaja tai myyntijohtaja tai myyntipaallikko ja iltavuoron vastaava tai
myyntipaallikon sijaisena toimiva tyontekija perehdyttivat nelja 3 prosentin suuruista tydnte-
kijaryhmaa. 90 prosenttia tyontekijoista koki, etté heidédn perehdyttamiseensé oli kdytettavis

sa riittavasti aikaa. 7 prosenttia vastaajista koki, ettd perehdyttdmiseen ei ollut riittavasti
aikaa, vaan he olisivat halunneet lisaa tietoa muun muassa myyntikeskustelun aloittamisesta
ja sen etenemisesta puhelimessa. 3 prosenttia haastatteluun osallistuneista ei osannut suo-
raan sanoa, oliko perehdyttamiseen ollut riittévasti aikaa. Heidan mielestdan perehdytys olisi
ainoastaan siind tapauksessa riittavaa, mikali se jatkuisi, ja he saisivat lisaa tietoa erilaisista
kéytannon myyntitydkeinoista.

Tyontekijoiden perehdyttdminen

B Myyntipaallikkd

B Myyntipaallikkd ja tyokaverit

m [ltavuoron vastaava

m Toimitusjohtaja ja myyntijohtaja
m Toimitusjohtaja ja myyntipaallikko
m Myyntijohtaja ja myyntip&éallikkd
m Toimitusjohtaja

= Myyntijohtaja

Myyntipaallikko ja iltavuoron
vastaava

1 Myyntipaallikon sijainen

Kuva 7: Tydntekijoiden perehdyttéaminen
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Kaikki vastaajat yhta lukuunottamatta ovat saaneet perehdyttamista useammassa vaiheessa.
Heité on perehdytetty aina uusiin myyntituotteisiin ja projekteihin. He ovat saaneet myds
myyntitydhon liittyvaa ohjeistusta. Lisaksi heilla on aina mahdollisuus kysya tarvittaessa lisa-
tietoa myytavista tuotteista. 27 prosenttia tyontekijoisté oli sitd mielta, ettad tydnantaja arvi-
oi perehdytyksen onnistumista, kun he olivat kdyneet lapi uuden tyéntekijan perehdytysjak-
son. Vastaavasti heista 43 prosenttia kertoi, ettei tydnantaja ollut arvioinut sitd. Kysymykseen
sekd myonteisesti etta kielteisesti suhtautuneilla vastaajilla ei ole ollut varsinaista palaute-
keskustelua, vaan tydnantaja on antanut heille tyon ohessa myyntiin liittyvaa palautetta ja
arvioinut heidan saavuttamiaan myyntituloksia. 17 prosenttia haastatelluista ei osannut sa-
noa, oliko tyénantaja arvioinut perehdytyksen onnistumista perehdytysjakson lopussa ja 13

prosentilla perehdytys oli viela kesken.

5.3.6  Myyntityokysymykset tyontekijoille

Tyontekijoiden mielesta hyvan puhelinmyyjan ominaisuuksia ovat myyntitaito, asiakkaan
kuunteleminen ja huomioiminen, oikeanlainen asenne ja motivaatio myyntityohon, hyvéa ulos-
anti ja tuotetuntemus. Myyjan kayttdman puheen- ja @dnensdvyn on oltava iloinen, selked,
rauhallinen ja mydnteinen. Myyjan on oltava tuloshakuinen, rohkea, periksiantamaton ja yrit-
telids. Muita vastaajien mainitsemia piirteita ovat ystavallisyys, asiallinen ja kohtelias kaytos,
ahkeruus, innokkuus, sosiaalisuus ja positiivisuus. Hyvalta myyjéalta edellytetdan myds karsi-
véllisyyttd, hyvaa tilannetajua, vakuuttavuutta, reippautta ja kykya tulla toimeen erilaisten
ihmisten kanssa. Hanen on suhtauduttava erilaisiin asiakkaisiin ja myyntitilanteisiin oikealla
tavalla seka otettava aktiivisesti kontakteja puhelimitse. Liséksi han uskoo myytavaan tuot-
teeseen ja omaan osaamiseensa, reagoi nopeasti asiakkaan vastavaitteisiin, osaa luoda asiak-
kaalle ostotarpeen ja vastata hénen esittdmiin kysymyksiin sekd kertoo héanelle rehellisesti

kaikki kauppaan liittyvat ehdot.

Kaikki haastatteluun osallistuneet tyontekijat neljaa lukuunottamatta ovat kohdanneet tyos-
sdan haastavia asiakastilanteita, kuten asiakkaan epdasiallista kaytosta ja soittamista huo-
noon hetkeen sek& huonokuuloisia, tuotteesta kiinnostumattomia, aggressiivisia, vihaisia, vas-
taan vaittavia, epailevia ja narkastyneité asiakkaita. Myyjat kohtaavat myos sellaisia asiakkai-
ta, joilla on suoramarkkinointikielto tai jotka purkavat omaa turhautumistaan heihin. Joissa-
kin tilanteissa heille on ollut epaselvaa se, tilaako asiakas tuotetta vai ei. Asiakkaat voivat
kysya myos sellaisia kysymyksid, joihin myyja ei osaa vastata tai vaatia hanelta asiakaspalve-
lua, joka ei kuulu hanen tydtehtaviinsa. Joskus he eivat halua antaa myyjélle tilauksen edel-
lyttdmia henkildtietoja tai heille on selitettava aarimmaisen tarkasti sellaisia tuotteeseen
liittyvid asioita, jotka eivat varsinaisesti liity késilla olevaan kaupantekoon. Puhelinmyyjat

kokevat haastaviksi asiakastilanteiksi my0s asiakkaat, jotka suhtautuvat heti kielteisesti hei-
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dén soittoonsa eivatka kuuntele heidan esittdmaa asiaansa. Lisaksi tydntekijoiden mielesta on
haasteellista myyda asiakkaalle sellaista tuotetta, jota han ei tarvitse tai luoda hanelle osto-
tarve silloin, kun hén ei omasta mielestéén tarvitse tuotetta, vaikka onkin kiinnostunut aihe-
piirista. Tiivistetysti voidaan todeta, ettd jokainen myyntipuhelu on omalla tavallaan haasta-

va.

Haastatteluun vastanneet hallitsevat aantaan puhelinmyyntitilanteessa juomalla kahvia tai
vettd, syomalla kurkkupastilleja, nieleskelemalld, hengittamalla rauhallisesti, olemalla rau-
hallisia ja pysymalla varsinaisessa asiassa. He vaihtelevat &anen voimakkuuttaan ja puheryt-
midan myytavan tuotteen ja asiakkaan mukaan. Huonokuuloisille ja idkkdammille asiakkaille
on puhuttava hitaammin, selkedmmin, rauhallisemmin ja matalammalla &anella kuin nuo-
remmille asiakkaille. Yleisesti ottaen &anen on oltava selked, iloinen, innostunut ja kiinnosta-
va. Myyjélla on oltava vastaavasti reipas ja iloinen asenne seka lyhyt ja ytimekéas puhetyyli.
Erityisesti naisille on puhuttava lempeasti. Tydntekija voi vaikuttaa dédnensa rentouteen ja
siihen, ettéd hanen hyvantuulisuutensa valittyy asiakkaalle kuvittelemalla hymyilevansa edes-
saan olevalle peilille seka keskustelemalla asiakkaansa kanssa rauhallisesti, tuttavallisesti ja
rennosti, mutta kohteliaasti, hanté loukkaamatta. Myyjan hyva ryhti ja pallean kaytt6 vaikut-
tavat aanen muodostukseen. Hanen on oltava my6s luonteva ja asiallinen seka painotettava
puhettaan ja pidettéva taukoja. Asiakkaalta saatu vastaanotto vaikuttaa myds myyjan omaan

aaneen ja sen kayttoon.

Kaikille teemahaastatteluun osallistuneille on yhta lukuunottamatta korostettu perehdyttami-
sessa lain- ja hyvan tavan mukaista markkinointia. Heille on kerrottu asianmukaisista soitto-
ajoista seka korostettu kohteliasta ja asiallista kaytdsta. Heille on painotettu myds sité, etta
asiakkaalle on kerrottava kaikki kauppaan liittyvat keskeiset ehdot, kuten mahdolliset osto-
velvoitteet ja kirjakerhoon liittyminen. Alaikaisille ei saa myoskaan myydé ja vastaavasti van-
huksille myytéessa on varmistuttava siité, etté he ovat varmasti ymmarténeet kaupanehdot.
Kohdeyrityksen puhelinmyyjat kiinnittavat liséksi omatoimisesti huomiota lain- ja hyvan tavan

mukaisen markkinoinnin noudattamiseen.

5.4  Tutkimustulosten yhteenveto

Teemahaastatteluun osallistuivat koko Myyntimestarit Oy:n johto ja 30 vakituisessa tydsuh-
teessa olevaa myyjaa. Tarkoituksenani oli haastatella alun perin kaikki viisi myyntipaallikkoa,
mutta haastattelin heistd ainoastaan nelja, koska Hameenlinnan toimipisteen myyntipaallikko
on aitiyslomalla. Hanen sijaisenaan toimii yritysjohtoon kuuluva ja teemahaastatteluun osal-
listunut myyntijohtaja Jaana Hujanen. Teemahaastattelusta saaduista tutkimustuloksista il-
menee, etta yritykseen tyontekijoiksi valitut puhelinmyyjat ovat 16yténeet tydpaikkailmoituk-

sen niista rekrytointikanavista, joita kohdeyritys paasaantoisesti kdyttaa rekrytoidessaan pal-
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velukseensa tehokkaita ja motivoituneita myyjia. Esimerkkind mainittakoon Ty6- ja elinkeino-

toimiston verkkosivut.

Yrityksen johto ja esimiehet seka suurin osa tyéntekijoista koki, etta uusien tyontekijéiden
perehdytykseen oli riittévasti aikaa. Heilta saadut vastaukset olivat myos melko yhtenevaisia
hyvan puhelinmyyjan ominaisuuksista, koska kaikki osapuolet mainitsivat muun muassa aa-
nenkayton, myyntitaidon ja hyvéat sosiaaliset taidot. Haastatteluun osallistuneiden mukaan
myyjén aanenkaytolla on suuri merkitys puhelinmyynnin onnistumisessa. Heidan mielestaan on
tarkeintd, ettd myyjat puhuvat asiakkaalle selkeasti, rauhallisesti ja iloisesti. Johto, esimie-
het ja tyontekijat korostivat vastauksissaan myos sitd, etta perehdytyksessa on kerrottava
myyjélle lain- ja hyvéan tavan mukaisesta markkinoinnista, kuten asiakkaan oikeudesta tietaa
kauppaan liittyvat keskeiset ehdot. Liséksi he totesivat, etta tyontekijat kiinnittavat omatoi-

misesti huomiota asialliseen toimintaan.

5.5  Tutkimustulosten luotettavuus

Tutkimuksen luotettavuutta arvioidaan reliaabeliuden ja validiuden késitteilla. Reliaabeliu-
della tarkoitetaan sité, etta tutkimuksella saadut mittaustulokset ovat toistettavia. Validiu-
della eli patevyydella tarkoitetaan puolestaan sitéa, miten hyvin tutkimusmenetelmalla mita-

taan sitd, mita pyritaankin mittaamaan. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2010, 231.)

Teemahaastatteluna suoritetun kvalitatiivisen tutkimuksen laadukkuutta on pyritty paranta-
maan etukateen teemoittain laaditulla haastattelurungolla ja varautumalla térkeimpiin, aihe-
piireja tarkentaviin lisékysymyksiin. Sanelimeen on joka kerta ennen haastattelun aloittamis-
ta vaihdettu uudet paristot. Mahdollisiin haastattelussa esiintyviin ongelmatilanteisiin on va-
rauduttu varaparistoilla ja kirjallisella vastauslomakkeella. Kunkin teemahaastattelun aikana
on tarkistettu, ettd sanelimen toiminta on moitteetonta. Haastatteluiden lopussa jokaiselta
haastateltavalta on viela kysytty, onko heilla lisattavaa johonkin teemoihin liittyvaan kysy-
mykseen. (Hirsjarvi & Hurme 2009, 184.)

Haastatteluaineisto on luotettava, koska olen haastatellut kaikki tutkimukseen osallistuneet
henkilot ja sanelimella tallennettujen haastatteluiden dénenlaatu on ollut hyva. Haastattelu-
aineisto on kirjoitettu puhtaaksi jokaisen haastattelun jalkeen sanasta sanaan ja haastatte-
luista saatuja vastauksia on luokiteltu laadullisesti samoihin ryhmiin joko kasitteilla tai suh-
teellisin osuuksin. Liséksi teemahaastattelu on mahdollista toistaa jossain muussa telemarkki-
nointiyrityksessa tai jonkun ajan kuluttua toimeksiantajayrityksessa, mikéali osa henkilostosta
vaihtuu tai jos nykyinen henkildstd saa lisdd myyntityo- ja esimieskokemusta. (Hirsjarvi &
Hurme 2009, 185.)
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6  Yhteenveto ja kehittamisehdotukset

6.1 Opinndytetyon yhteenveto

Taman opinndytetyon tavoitteena oli antaa Myyntimestarit Oy:n johdolle ja esimiehille luet-
telo rekrytointitilanteessa hyddynnettavista haastattelukysymyksista (Liite 1), henkil6tietolo-
make (Liite 2) ja perehdyttajan muistilista tyéntekijoille kerrottavista tydhon ja tydsuhtee-
seen liittyvisté asioista (Liite 3). Yrityksen myyntihenkildstd saa vastaavasti kayttéonsa pe-
rehdyttdjan oppaan (Liite 4), jossa on tiivistetysti kerrottu kdytannén myyntityohon sisaltyvis-

ta ohjeista, kuten dédnenkaytosta ja erilaisten asiakkaiden kohtaamisesta myyntitilanteissa.

Tutustuin opinnaytety6ta varten rekrytointiin, perehdyttamiseen ja myyntityohon liittyvaan
kirjallisuuteen ja niitéd séatelevaan lainsaddantéon. Yritysten on kiinnitettava erityista huo-
miota rekrytointiprosessin suunnitteluun, kuten avoinna olevan tydtehtavan sisallén maarit-
tamiseen, haettavan henkilon ominaisuuksiin, kdytettaviin rekrytointikanaviin ja aikatauluun.
Talldin ne voivat entistd paremmin valttya tydhonottotilanteessa tapahtuvilta virhearvioin-
neilta ja kalliilta rekrytointikustannuksilta. Jotta uusille tydntekijoille annettu perehdytys
olisi huolellista ja tehokasta, yritysten on laadittava tarkka perehdytys- ja sen varasuunnitel-
ma esimerkiksi perehdytyksen aikataulusta ja perehdytystilanteessa tyontekijoille kerrottavis-
ta asioista. Niiden on my6s koulutettava perehdyttajat tehtavaansa ja varattava riittavasti
aikaa varsinaiseen perehdytystilanteeseen. Erityisesti myyntityoté harjoittavien yritysten on
hallittava kullekin tuotteelle soveltuva myyntiprosessi. Talléin ne suunnittelevat, milla kei-

noilla myynnissé asetetut tavoitteet saavutetaan ja miten myyjien on kohdattava asiakkaansa.

Teoriaosuuden jalkeen tutustuin erilaisiin kvantitatiivisiin ja kvalitatiivisiin tutkimusmenetel-
miin. Valitsin niista laadullisen tutkimukseni tutkimusmenetelméksi teemahaastattelun, joka
kohdistettiin Myyntimestarit Oy:n johdolle, esimiehille ja tyéntekijoille. Teemahaastattelu-
rungon laatimisen ja varsinaisten haastatteluiden jalkeen jasentelin ja analysoin niista saatu-
ja vastauksia. Tulokset olivat yllattavan yhtenevadisia ja niiden perusteella voidaan todeta,
ettd tyontekijat ovat sisdistaneet erittain hyvin kohdeyritykseen ja myyntityéhon liittyvat ar-

vot ja toimintaperiaatteet.

Olen laatinut Myyntimestarit Oy:lle perehdyttajan muistilistan (Liite 3) ja perehdyttdjan op-
paan myyntihenkiléstélle (Liite 4). Kehittamiskohteina todettakoon edelld mainittujen asiakir-
jojen yllapitaminen ajan tasalla ja kehittaminen siten, etta ne vastaavat mahdollisiin tuleviin,
uusiin haasteisiin ja tavoitteisiin. Kehittamisesimerkkina mainittakoon perehdyttajan oppaas-
sa paatosehdotuskohdassa mainittujen asiakkaan ostopaatdkseen vaikuttavien tekniikoiden

havainnollistaminen uusin keinoin.
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6.2 Opinnaytetyon tulosten viestinta kohdeorganisaatiossa

Opinnadytetyon tulosten viestimiseksi kohdeorganisaatiossa on ajallisesti nopeinta ja tehok-
kainta hyddyntaa jo olemassa olevaa organisaatiota ja jarjestéa tiedotustilaisuus Myyntimes-
tarit Oy:n johdolle ja esimiehille Hyvink&an toimipisteessa jonain perjantaina kello 13-15.
Talldin opinnaytetydn laatija kertoo heille sen sisallosta ja saaduista tutkimustuloksista.
Myyntipaallikét tiedottavat vastaavasti kaytanndn myyntityon kannalta olennaisista asioista
yrityksen tyontekijoille kussakin toimipisteessa. Jotta yrityksen paivittainen rekrytointi- ja
perehdyttamisprosessi olisi mahdollisimman sujuvaa ja onnistunutta, johto ja esimiehet saa-
vat koko opinndytetyon kirjallisena ja sahkdisend. Opinnaytetyon liitteend oleva perehdytta-
jan opas myyntihenkilostolle (Liite 4) asetetaan sellaiseen paikkaan, jossa tyontekijoille on

aina mahdollisuus tutustua siihen myyntitydnsa ohessa.

7  Opinnaytety6prosessin ja oman oppimisen arviointi

Valitsin opinndytetydni aiheeksi ”Rekrytointi- ja perehdyttamisprosessi Myyntimestarit
Oy:ssa”, koska olen kiinnostunut henkildstéhallintoon liittyvista asioista. Opinnaytetyoni aihe-
piiri tukee ammatillista kehittymisténi, silla olen suuntautunut ammattikorkeakouluopinnois-
sani johtamiseen ja henkilostohallintoon. Olen iloinen siitd, ettd saan tehda sen nykyiselle
tyonantajalleni ja kiitan Myyntimestarit Oy:n toimitusjohtaja Mikko Saarelaa, myyntijohtaja
Jaana Hujasta, eri toimipisteiden myyntipaallikoita ja kaikkia teemahaastattelututkimukseen
osallistuneita myyjia hyvasté yhteistyosta. Kohdeyritys tarvitsee opinnaytetyon liitteeksi laa-
timiani asiakirjoja sujuvoittaakseen paivittaista toimintaansa ja sitouttaakseen tyontekijansa
yha paremmin sen toimintatapoihin. Koska kéasittelen opinndytetydssani tydnantajani toivees-
ta myds myyntitydtd, minulla on mahdollisuus yhdistaa siiné opinnoista hankkimani teoriatieto

kaytannon myyntitydbosaamiseen.

Opinnaytetydprosessin aikana kohtaamani haasteet liittyvat teemahaastatteluna toteutetta-
vaan tutkimukseen. Haastavaa oli oikean tutkimusmenetelman valinnan jalkeen laatia sellai-
set haastattelukysymykset, jotka vastaavat tutkimusongelmaan. Teemahaastatteluiden litte-
rointiin kului myds aikaa. Pyrin nopeuttamaan puhtaaksikirjoitusprosessia erityisesti tyonteki-
joille laatimillani vastauslomakkeilla. Mielestani haastatteluista saadun aineiston jasentely ja

analysointi tutkimustuloksiksi vaati erityista paneutumista ja huolellisuutta.

Olen kehittynyt ammatillisesti koko ammattikorkeakouluopintojeni ja opinndytetydprosessin
ajan. Hallitsen muun muassa yrityksen liiketoimintaan ja prosesseihin, johtamiseen ja henki-
I6stohallintoon sekd myyntitoimintaan liittyvat teoriat, keskeiset késitteet ja periaatteet.
Osaan arvioida niita myos objektiivisesti. Liiketaloudellinen koulutus sek& perehtyminen kay-
tannossa rekrytointiin ja perehdyttamiseen opinndytetydprosessin aikana ovat antaneet hyvan

perustan erilaisten ammatillisten hankkeiden johtamiseen, itsendiseen tydskentelyyn ja paa-



45

toksentekoon alan asiantuntijatehtavissa. Hankkimani koulutus mahdollistaa myos riittavéat
suullisen ja kirjallisen viestinnan eri kielilla seka liike-elaman ammattilaisille ettd muille hen-

kiloille.
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Liite 1. Myyntimestarit Oy:n rekrytointikysymykset

Kertoisitko lyhyesti itsestasi.

Onko sinulla aikaisempaa myyntityékokemusta? Jos on, niin minkélaista?
Onko sinulla muuta tyékokemusta?

Millaisia harrastuksia sinulla on?

Miksi olet kiinnostunut juuri telemarkkinoinnista eli puhelinmyyntitydsta?
Millainen on mielestasi hyva puhelinmyyja?

Millaisia tydhon liittyvid vahvuuksia sinulla on?

Onko sinulla mielestasi joitakin heikkouksia?

© 00 N o 0o A W DN P

Osaatko kayttéa tavanomaisia toimistolaitteita, kuten tietokonetta?
10. Onko sinulla omakohtaista kokemusta puhelinmyyntitydsta tai puhelinmyyjista?
11. Millaisia tulevaisuuden suunnitelmia sinulla on?

12. Kertoisitko vield lyhyesti, miksi olisit soveltuvin avoinna olevaan tehtavaan.
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HENKILOTIETOLOMAKE

HENKILOTIEDOT

Sukunimi

Henkilétunnus

Etunimi

Lahiosoite

Postinumero

Postitoimipaikka

Pankkiyhteys

Puhelinnumero

Sahkdpostiosoite

KOULUTUS

peruskoulu |:|

ylioppilas |:|
ammattikoulu I:l
ammattikorkeakoulu |:|

yliopisto |:|

valmistumisvuosi
valmistumisvuosi
valmistumisvuosi
valmistumisvuosi

valmistumisvuosi

AIKAISEMPI TYOKOKEMUS

Tybnantaja

Tehtavanimike

Ty6ssdolojakso

LISATIETOJA

Paikka ja aika

Allekirjoitus
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Liite 3: Myyntimestarit Oy:n perehdyttajan muistilista

Yritys ja

sen toiminta

e yrityksen

toiminta-ajatus

e organisaatio ja
toimipisteet

e esimiehet ja
henkildsto

e perehdyttaja ja

hanen sijaisensa

Ty6suhdetta
koskevat asiat

e tydsuhteen muoto
(toistaiseksi voimassa

oleva, méaaraaikainen)

e ty0Oajat ja -vuorot,
tauot seka ylityot

e palkan suuruus,
palkkausperusteet,
palkanmaksupaiva

¢ lomat, sairaus- ja
muut poissaolot seka
poissaoloista ilmoit-

taminen

e sairaus- ja loma-ajan
palkka, lomaraha
ja -korvaukset

e koeajan pituus

e verokortti

e tyOterveyshuolto

e vaitiolo- ja

salassapitovelvollisuus

Tyotilat ja
-ympéaristo
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oma tyopiste

tyévalineiden (puhe-
lin, tietokone) kaytto,
sailytys ja yllapito

ruokailu-, tauko- ja

sosiaalitilat

hatapoistumistiet,
ensiapukaappi ja -
ohjeet tapaturmissa

Ja sairauskohtauksissa

pysakointi

tyotilojen

puhtaanapitosaannot

Oma tyotehtava

tyotehtavan sisalto

myyntityon tavoitteet

ja laatu

tybergonomia

tyon ohjaus ja

opastus

Tyo6suhteen

paattyminen

irtisanomisaika

vuosilomakorvaus

lopputilin maksami-

nen

tyotodistus

Tyb6hon ja tybsuhteeseen

liittyvat muut asiat

perehdyttamisaineisto

tyosuhdetta koskeva
lainséadanto ja

ohjeet

oman ammatillisen
osaamisen kehitta-

mismahdollisuudet
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Liite 4: Myyntimestarit Oy:n perehdyttdjan opas myyntihenkildstolle

Myyntimestarit Oy:n perehdyttdjan opas

myyntihenkilstolle

™y
.
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1 Johdanto

Myyntimestarit Oy:n perehdyttéjan opas on suunnattu yrityksen myyntihenkiléstolle perehdy-
tystilanteisiin. Sen tarkoituksena on antaa heille tiivis tietopaketti kaytannén myyntityohon.
Opas sisaltaa tietoa siita, millaisia ominaisuuksia hyvalla myyjélla on sekd miten hanen on
kiinnitettava huomiota danenkayttdonsa ja sanalliseen viestintaansa esiintyessaan erilaisissa
myyntitilanteissa. Siind kerrotaan myds, mista osa-alueista varsinainen myyntitapahtuma
muodostuu. Tassa kohdassa kasitelladn muun muassa sita, milla eri tavoilla myyntityénam-
mattilainen voi vaikuttaa asiakkaansa myonteiseen ostopaatokseen tai mita han voi vastata
taman esittamiin vastavaitteisiin. Lisaksi oppaassa valotetaan, mitkd myytavaan tuotteeseen
tai palveluun liittyvat asiat puhelinmyyjan on aina tiedettéava ja millaisia asiakkaita han koh-

dannee myyntikeskusteluissa.
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2 Hyvan myyjan ominaisuudet

Tullakseen hyvéksi ja asiantuntevaksi myyntitydon ammattilaiseksi myyjéa tarvitsee lahjakkuut-
ta, ammatillista osaamista, tybhon soveltuvia arvoja, oikeanlaista ja avointa asennetta seka
motivaatiota. Lahjakas myyntitydn ammattilainen tuntee erittain hyvin omat vahvuutensa ja
heikkoutensa, osaa tulkita omia tunteitaan ja asenteitaan sekd muuttaa ajattelutapaansa
myyntitydn edistamiseksi. Hyva myyja on usein johdonmukainen ja kuuntelee asiakastaan ak-
tiivisesti. Nain han aistii paremmin asiakkaansa tunnetilat ja mielipiteet seka osaa toimia en-
tista tehokkaammin erilaisissa myyntitilanteissa. Asiakkaan tarkka kuunteleminen on erittéin
tarkeaa, koska talléin myyjéalla on mahdollisuus tiedostaa hédnen sanojensa todellinen merki-
tys. lhmisten valisiin keskusteluihin liittyy usein piiloviestintad. Talldin ihmiset eivat valtta-
matta tarkoita sité, mita sanovat, vaan ilmaisevat asian siten, etta se kuulostaa hyvalta. Saa-
dakseen selville asiakkaansa todellisen tarkoituksen myyjan on huomioitava hanen kayttaman-
sé sanat, keskustelun kokonaiskulku ja asiakkaan &anen savy. Myyjan on oltava myos riittavan
kunnianhimoinen, kehittymishaluinen, ahkera, sopivassa maarin periksiantamaton ja oma-
aloitteinen. (Nieminen & Tomperi 2008, 20, 22-24; M. Saarela 2012.)

Myyntitydn ammattilainen tarvitsee tydssaan erilaisten suullisten ja kirjallisten esiintymis- ja
viestintatilanteiden hallintaa, ongelmanratkaisutaitoa sek& organisointi- ja suunnittelukykya.
Naiden tydelamassa tarvittavien perustaitojen lisaksi han tarvitsee myyntitydhon liittyvaa
ammatillista osaamista. Hanen on hallittava myymiensa tuotteiden ja palveluiden tuoteomi-
naisuudet, kayttotarkoitukset ja hinnoittelu seké osattava soveltaa kdytettévissa olevaa tie-
toa myyntitilanteessa. Hanen on oltava luotettava ja empaattinen seka saatava asiakkaat in-
nostumaan myytéavisté tuotteista ja palveluista. Hanen on hallittava myyntitekniikka seka tie-
dettava, mista osista myyntiprosessi muodostuu ja miten se etenee. Hanen on tiedettava
myos tydpanoksensa vaikutus telemarkkinointiyrityksen menestykseen. Lisdksi myyjien on hal-
littava omat tunteensa ja pysyttéva rauhallisena kaikenlaisissa tilanteissa seka kyettava kehit-

tamaan omaa toimintaansa myyntitydssa. (Nieminen & Tomperi 2008, 39-42.)

Asenne maarittad myyjan myonteisen tai kielteisen suhtautumisen myyntitilanteeseen. Kaik-
kein tarkeintd on muistaa, ettd han voi itse vaikuttaa omaan asenteeseensa muun muassa
muistelemalla tietoisesti myonteisia myyntitilanteita. Mydnteisesti asioista ajatteleva myyja
on kiinnostunut myyntityosta ja pyrkii 16ytdméaan asiakkaalle hanelle parhaiten soveltuvan
tuotteen tai palvelun. Myonteiselld asenteella on erittain suuri vaikutus myynnin onnistumi-
seen. Tehokkaan ja onnistuneen myynnin takaamiseksi on myds tarkeda, ettd myyntihenkilds-
ton henkilokohtaiset ja yrityksen itselleen asettamat arvot kohtaavat toisensa. (Nieminen &
Tomperi 2008, 23-25; Marckwort 2011, 13-15.)
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4 N

Hyvan myyjan ominaisuudet

— myonteinen, innostunut
asenne

— myyntihalu

— ahkeruus

— kehittymishalu

— oma-aloitteisuus

— hyva tuotetuntemus ja

myyntitekniikka

- J

Kuva 8: Hyvan myyjan ominaisuudet

3  Esiintyminen myyntitilanteessa

Myyntityén ammattilaisen on telemarkkinoinnissa kiinnitettéva erityista huomiota danenkayt-
toonsé ja sanalliseen viestintaansa. Myyntipuhelun aikana asiakas muodostaa soittajasta mie-
likuvan myyjéan kayttdman aanen perusteella. Myyntitilanteessa on tarkeaa, ettd myyja luo
itsestaan, myymastaan tuotteesta ja myyntiyrityksestd myonteisen mielikuvan. Siihen, milta
myyjan kayttadma aani kuulostaa asiakkaalle, vaikuttavat myyjan puhenopeus ja danen korke-
us. Telemarkkinoinnissa myyjan puhenopeuden on oltava joustavaa, mutta se ei saa olla liian
nopeaa eika laahustavaa. Jos myyja puhuu laahustavasti, hdn menettaa otteen asiakkaastaan.
Jos han puhuu vastaavasti liian nopeasti, asiakas hammentyy. Kaikkein téarkeinta on, etta
myyjan aani kuulostaa myyntitilanteessa aidolta ja luontevalta eika liian yksitoikkoiselta.
Myyjan on siis tarkeda osata valita oikea puhetyyli kuhunkin myyntitilanteeseen. (Marckwort
2011, 43-44, 46; J. Hujanen 2012.)

Myyjan kayttdmaan daneen vaikuttavat hengittdminen, aanen rentous, nopeus, voimakkuus,
korkeus, myyjan kayttdma puhetyyli, puheen painottaminen ja tauottaminen seka intonaatio.
Siihen vaikuttavat myds &dnen savy ja intensiteetti. Myyjan on valtettava raskasta hengitysta

seka valittava sopiva danen voimakkuus ja korkeus myyntitilanteen perusteella. Kiinnittaak-
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seen asiakkaan mielenkiinnon myytévaan tuotteeseen tai palveluun myyjan on painotettava
myynnin kannalta téarkeité sanoja. Hanen on kuitenkin kdytettava puheen painottamista harki-
tusti ja oikein mahdollisten véarinkasitysten valttamiseksi. Erilaisia painotuksia taitavasti
kayttamalla myyja saa danensa kuulostamaan eldvammalta ja mielenkiintoisemmalta. Myynti-
puheen tauottaminen on téarkead, jotta asiakkaan on selkedmpi ja helpompi kuunnella sité.
Erityisesti telemarkkinoinnissa puheen tauottaminen korostuu, silla asiakas luo mielikuvan
myyntitilanteesta ja myytavasta tuotteesta ainoastaan kuulemansa perusteella. Taukoja voi-
daan kayttéa ennen korostettavaa kohtaa, sen jalkeen tai molemmissa kohdissa. Myyjan on
kiinnitettavd huomiota myos kdyttdmaansa danen savyyn, jotta se olisi mahdollisimman iloi-
nen ja ystavallinen menestyksekk&an myynnin takaamiseksi. (Marckwort 2011, 47-48; M. Saa-
rela 2012.)

Myyntitydn ammattilaisen on huomioitava myyntipuheessaan siis seuraavat asiat:

Puheen
tauotus

Kielen ja

aanen

kaytto Aanen
korkeus/
mataluus

Puheen
painotus

Puhe- Adnen
nopeus selkeys

Kuva 9: Kielen ja &anen kayttd myyntitilanteessa

Myyjan on kiinnitettéava telemarkkinoinnissa huomiota &anenkayttonsa lisksi sanalliseen vies-
tintdansa. Hanen on valittava myynnissaén kéyttamansa sanat huolellisesti ja nopeasti sekd
kaytettava hyvaa yleiskielta. Myyntipuheessa kaytettévien sanojen on oltava mahdollisimman
selkeitd, nopeasti ymmarrettavia, myonteisia ja vakuuttavia. Siina on véltettava vaikeita

asiavaitteita. Ainoa tapa, jolla myyja voi vaikuttaa asiakkaan ostohalukkuuteen, on hanen
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kayttamansa kieli. Mydnteisia sanoja kayttamalla myyja voi muuttaa asiakkaan mahdollisen
negatiivisen suhtautumisen myyntitilanteeseen. Markkinoidessaan esimerkiksi tuotteen hintaa
asiakkaalle myyjan on parempi kdyttaa myyntipuheessaan sanaa edullinen kuin halpa valt-
tadkseen sanan tuomaa huonoa vaikutelmaa ostettavan tuotteen laadusta. Myyntitilanteessa

myyja sinuttelee tai teitittelee asiakasta. (Marckwort 2008, 30-32; J. Hujanen 2012.)

4 Myyntitapahtuma

Myydékseen mahdollisimman hyvin myyjan on hallittava koko myyntitapahtuma. Hanen on
osattava ohjata koko myyntitilanteen kulkua ja asiakkaan ajatuksia haluamaansa suuntaan.
Mitéa paremmin se onnistuu, sitd paremmat mahdollisuudet hanella on kaupan syntymiseen.
Olennaista on, etta myyja pitda asiakkaan huomion itse myyntitilanteessa. Talléin asiakas
kuuntelee tarkkaavaisesti sitd, mitd myyjalla on sanottavana tai miettii vastausta mahdolli-
sesti esitettyyn kysymykseen. Nain myyja valttaa tilanteen, jossa asiakas pohtii muita kuin
myyntitilanteeseen liittyvia asioita. Myyjan on edettéava puhelun aikana ripeasti, muttei kui-

tenkaan liian nopeasti, jotta asiakas ei kokisi tilannetta ahdistavana. (M. Saarela 2012.)

Hyva kontaktin hallinta parantaa myyntituloksia ainoastaan hieman helpoissa myyntitilanteis-
sa. Sen sijaan hankalissa tapauksissa, joissa asiakas vastustaa jyrkasti ostamista tai kyseessa
on vaikeasti myytava tuote, myyja ei saa lainkaan myyntituloksia ilman hyvaa kontaktin hal-
lintaa. Myyntitapahtuma sisaltaa siis myyjan tekeman tarjouksen, paatésehdotuksen, asiak-
kaiden vastavaitetyypit, asiakkaan ostokohteen ja -perusteen seka asiakkaiden tarpeet. (J.
Hujanen 2012.)

4.1 Tarjous

Myyjan esittdman tarjouksen on oltava houkutteleva ja tehokas. Myyjan innostunut olemus
heijastuu hanen aaneensa ja sita kautta asiakkaaseen. Tilauksen saamiseksi on erittéin tarke-
aa, etta asiakas kokee myyntitilanteen myénteisena ja uskottavana. Myyjan on panostettava
aaneensa, jotta se kuulostaa innokkaalta viela neljankymmenennen puhelinsoiton jalkeen. Se
ei saa koskaan kuulostaa kyllastyneeltd. Jos myyjan aani lassahtaa, pelkastaan myyjan kayt-
tama loistava sanallinen ilmaisu ei riité asiakkaalta saatuun myodnteiseen ostopaattkseen. (M.
Saarela 2012.)

Olennaisinta myyntikeskustelussa on, ettd myyja tarkkailee aanenkayttdaan, silla se vaikuttaa
eniten asiakkaan saamaan vaikutelmaan ja ostopaatokseen. Aanenkayton hallinta on huomat-
tavasti tarkeampaa kuin varsinaiset sanavalinnat. On nimittain melko yleista, ettd myyjan
kayttamat sanat kuulostavat hyviltd, mutta hédnen dénestaan valittyy epavarmuus. Tall6in

asiakas vastustaa entista voimakkaammin myonteisen ostospaatoksen tekemisté. Rauhallisel-
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la, varmalla ja vakuuttavalla aanelld myyja voi vakuuttaa asiakkaan tuotteen kannattavuudes-
ta. Myyjan on esitettavéa asiakkaalle my¢s tarjouksen tuomat edut niin havainnollisesti, etta
han kokee ne hintaa merkittdvampana ostamiseen vaikuttavana tekijana. Lopuksi myyja esit-
taa muutaman rautaisen paatdsehdotuksen, jolloin asiakkaan on pakko ostaa tuote tai palve-
lu. (J. Hujanen 2012.)

4.2 Paatosehdotus

Paatdsehdotuksella myyja pyrkii vaikuttamaan asiakkaan myénteiseen ostopaatokseen tai
saamaan selvityksen siité, miksi asiakas ei ole kiinnostunut tarjouksesta. Asiakkaalta saadun
palautteen jalkeen myyja ymmartaa syyn kieltédytymiseen, jolloin han voi vakuuttaa taman
oston tuomista hyodyista. Myyja voi pyrkia vakuuttamaan asiakkaan kokeilu- ja vaihtoehto-

tekniikalla, hivuttamisella tai edulla ratsastamisella. (M. Saarela 2012.)

Kokeilutekniikalla tarkoitetaan kokeilutilauksen myymista tai tutustumismahdollisuuden tar-
joamista asiakkaalle. Se herattaa asiakkaan mielenkiinnon ja madaltaa erittain tehokkaasti
asiakkaan ostokynnysta silloin, kun asiakas ei aivan taysin tunne tuotetta. Myyjan kannattaa
kayttaa kokeilutekniikkaa viimeistéan silloin, kun asiakas ei ole taysin vakuuttunut hankinnan
kannattavuudesta, eikd myyja keksi endd mitaan uutta tapaa saada asiakas ostamaan. Esi-

merkkeina siitd mainittakoon

“Tilatkaa lehti kokeeksi, niin paasette kunnolla siihen sisalle!”
”Tarjoan sinulle lehdesta koetilauksen, jotta voit tutustua siihen edullisesti kaikessa rauhassa

ja katsoa, mita tuotteella on sinulle annettavaa!”. (J. Hujanen 2012.)

Vaihtoehtotekniikkaa kannattaa kayttaa silloin, kun asiakas on kiinnostunut myyjén esittele-
masté tuotteesta. Olennaisinta on, ettd myyja kysyy asiakkaalta, milla tavalla ja minka eli
miten asiakas ostaa. Talléin myyja ei kysy asiakkaalta, ostaako han yleensa. Vaihtoehtotek-
niikka on erittéin tehokas kaupan paattamistapa oikeassa kohdassa ja oikealla tavalla kaytet-

tyna. Esimerkkeind siitd mainittakoon

’Laitetaanko tuote A vai B?”
”Kumpi sinusta on parempi: tdma vuositilaus vai tallainen edullinen kestotilaus, jossa saastat
X euroa?”’. (M. Saarela 2012.)

Myyjan kannattaa hyddyntéda hivuttamista silloin, kun asiakas ei osaa tehda paatosta. Myyja
luo asiakkaalle siis sellaisen tilanteen, jossa asiakas myontaa etukateen myyjan esittamat pe-
rustelut. Koska asiakas lopulta myontaa tilaamisen kannattavaksi, han ei voi enéa kieltaytya

kaupasta. Lisadmalla myyntipuheeseensa sopivan maaran johdattelua myyjé saa asiakkaan
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ajattelemaan haluamallaan tavalla ja ostamaan tuotteen. Esimerkkind mainittakoon seuraava

myyjéan ja asiakkaan kayma keskustelu

”Sinahan harrastat jalkapalloa.

Kylla.

Jalkapallon MM-kisat ovat téana vuonna.

Kylla.

Kotimainen kausi pyorii parhaimmillaan.

Kylla.

Sindhan tunnet Jalkapallolehden.

Kylla.

Laitanko Jalkapallolehden tulemaan sinullekin?
Kylla!” (J. Hujanen 2012.)

Edulla ratsastamista myyja voi hyodyntéa silloin, kun tuotteella on selked etu, jonka vuoksi
asiakkaan kannattaa tilata se. Tuotteen etuina voivat olla esimerkiksi edullinen hinta, hyva
kylkidinen tai ajan tasalla pysyminen. Olennaisinta on, ettd myyja painottaa myyntipuhees-

saan etua ja kehottaa asiakasta tilaamaan tuotteen sen vuoksi. (M. Saarela 2012.)

Myyjé voi vaikuttaa asiakkaan paatdsehdotukseen myos erilaisilla korostustavoilla ja danen
haivyttamisella. Myyja voi korostaa puheessaan taukoja, ddnenpainoa tai puhenopeutta. Kun
myyja haluaa korostaa kayttdmaansa aanenpainoa, han lausuu kohdan kuuluvammin kuin
muun puheen. Talléin asiakas kiinnittda huomiota puheen voimakkaammin lausuttuun koh-
taan. Kun myyja vastaavasti painottaa puhenopeutta, han lausuu haluamansa kohdan hi-
taammin. Talldin asiakas kiinnittaa siihen vaistomaisesti huomiota, koska erityisen tarkeéat
asiat lausutaan yleensa hitaammin. Yleensa myyjat kayttavat myyntipuheessaan kuitenkin eri
korotustapojen yhdistelmia. Kaikkein aidoimmalta myyntipuhe kuulostaa silloin, kun myyja
tauottaa ja painottaa puhettaan. Joissain tapauksissa myyja pyrkii haivyttamaan aanellaan
haluamiaan asioita, jolloin asiakkaan on vaikeampi kiinnittaa niihin huomiota. Mikali myyja
pyrkii hdivyttamaan esimerkiksi tuotteen hintaa, hén voi sanoa sen hieman nopeammin ja ma-

talammalla aanella, jolloin se ikdén kuin katoaa. (J. Hujanen 2012.)

4.3 Asiakkaiden vastavaitetyypit

Myyjan esittdman tarjouksen jéalkeen asiakas esittaa hanelle usein vastavéitteita valttydkseen
tuotteen ostamiselta. Asiakkaan esittamat asialliset vastavditteet kohdistuvat myyjan esitta-
maan tarjoukseen ja itse tuotteeseen. Talldin myyjan on mydnnettévéa asiakkaalle vastavait-
teen oikeutus ja esitettdava muita ostopaatosta tukevia nakokohtia. Myyja voi kaantaa tilan-

teen edukseen toteamalla esimerkiksi seuraavasti: ”’Monet ovat aluksi sanoneet noin, mutta
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kokeiltuaan tuotetta he ovat todenneet sen hyddylliseksi. Siispa ehdotan, etté otatte sen ko-
keiltavaksi.” Mikali asiakas ei siitdkdan huolimatta halua tuotetta, myyntia ei tapahdu. Asia-
kas voi perustaa vastavaitteensa myos tunteisiin, jolloin han saattaa todeta, ettei han tarvitse
myytavaa tuotetta. Asiakkaan vastustukselle ei ole siis jarjellista syytd, vaan se pohjautuu
periaatteeseen. Talléin myyjan on suhtauduttava riittavan rauhallisesti asiakkaan mielipitee-
seen. Erittdin yleinen vastavaite on asiakkaan kielteinen suhtautuminen tuotteen hankintaan.
Myyjéan ei kannata aina huomioida asiakkaan yleisté ostohaluttomuutta ilmaisevia vastavait-

teitd, vaan hénen on saatava asiakas innostumaan myytéavasta tuotteesta. (M. Saarela 2012.)

Myyja voi kohdata myds sellaisia vastavditteitd, jotka eivat tule esille myyntitilanteessa. Jos-
kus asiakas ei halua tai ei saa tilaisuutta esittda vastavaitteitdan myyjalle. Asiakkaan halut-
tomuus saattaa johtua siita, ettd han pelkda myyjaa tai asia on arkaluonteinen. Tilanteen ar-
kaluonteisuus saattaa johtua siitd, ettei asiakkaalla ole oikeutta tehda ostopaatosta tai hanel-
14 ei ole taloudellista mahdollisuutta hankkia tuotetta. Tilanne, jossa asiakas ei puolestaan
saa mahdollisuutta esittéa vastavaitteitd johtunee useimmiten siitd, ettd myyja puhuu liian
paljon, eikd han anna asiakkaalle tilaisuutta esittaa asiasta omaa mielipidetta. (J. Hujanen
2012.)

Vastatessaan asiakkaan esittamiin vaitteisiin myyjan kannattaa kayttaa asiakkaan mielipidetta
myo6tailevaa lauserakennetta. Han voi kayttaa esimerkiksi sellaista lauserakennetta kuin ”Joo,
vaikkakin...”. Liséksi on tarkeda, ettd myyja muotoilee kdyttdmansa myyntipuheen sellaisek-
si, etta se vastaa etukateen asiakkaiden esittamiin yleisimpiin vastavaitteisiin. (M. Saarela
2012.)

4.4 Asiakkaan ostokohde ja -peruste

Asiakas ei koskaan varsinaisesti osta pelkkaa tuotetta, vaan siita saatavaa etua. Toisin sanoen
han ei osta Aamuposti-sanomalehtea pelkastaan lehden vuoksi, vaan saadakseen siitd mukavia
lukuhetkid. Myyjan onkin siis aina ldydettava ne hyddyt, joita tuote antaa asiakkaalle. Esi-
merkiksi myytéessa yrityksille Tyopaikan lait -muistitikkua asiakas saastaa aikaa ja vaivaa,
kun hanen ei tarvitse kayttaa tydaikaansa lakikirjojen selaamiseen tarvitessaan lainopillista

tietoa kasilla olevaan asiaan. (J. Hujanen 2012.)

Asiakas ostaa siis aina, kun han kokee saavansa siita itselleen etua. Koska asiakkaat vertaavat
tuotteesta saamaansa hyotya usein “musta tuntuu” -menetelméalld, on tarkeaa, ettd myyja
saa asiakkaan kokemaan tuotteen hyddyt merkittévina ja hinnan pienena. Talléin myyntime-

nestys on taattu. (M. Saarela 2012.)
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4.5 Asiakkaiden tarpeet

Myyntitilanteessa myyja pyrkii vetoamaan asiakkaan erilaisiin tarpeisiin, jotta tama ostaisi
tuotteen. Asiakkaiden ostopaattkset voivat perustua arvovaltaan, tunteiden osoittamiseen,
jaljittelynhaluun, kokeilunhaluun, kilpailuun, itsesuojeluviettiin tai ndiden yhdistelmiin. thmi-
set ovat kautta aikojen pyrkineet ndyttamaan mahdollisimman hyviltd muiden silmissa. Luo-
malla tuotteesta jannittéavan ja mielenkiintoisen myyja pyrkii saamaan asiakkaan kiinnostu-
maan siita. Mikali myyja voi vedota asiakkaan arvovallan lisddntymiseen, hanen ei kuitenkaan
pida tehda sita liian suoraan, silla ihmiset haluavat harvoin myéntaa sitd muille ihmisille.
Myyja voi kehottaa asiakasta ostamaan tuotteen myos lahjaksi jollekin laheiselleen, silla ku-
ten tieddmme, vanhempien on usein vaikea kieltéa lapsiltaan mitaan. Sama tilanne koskee
nuoria rakastavaisia, joiden ostamat lahjat ovat suuri rakkauden- ja valittdmisen osoitus. (J.
Hujanen 2012.)

Erityisesti yrityksille myytaessa myyja voi vedota asiakkaan jaljittelynhaluun ja kayttaa te-
hokkaana myyntivalttina esimerkkeja muista ostajista. lhmiset nimittéin haluavat hankkia
sellaisia tuotteita, joita joku heidan tuntemansa ihminen on ostanut. Talldin he tietavat teke-
vansa hyvan ostopaatoksen ja olevansa samalla viivalla muiden kanssa. Ihmiset ovat luonnos-
taan myos uteliaita ja tarvitsevat saannéllisin valiajoin uusia virikkeita. Nain ollen telemark-
kinoinnissa myyjan on tarkea pyrkid vetoamaan asiakkaan kokeilunhaluun ostopaatosta tehta-
essd. Yrityksille myytdessa myyja voi kayttad myyntiperusteena jéaljittelynhalun liséksi kilpai-
lua. Elammehén kilpailuyhteiskunnassa, jossa kiire motivoi ihmisid jatkuvasti eteenpéin ja
parempiin suorituksiin. Tehokkaimpana ostoperusteena pidetaan ihmisten itsesuojeluviettia
eli halua pysya elossa. Kaytannon ongelmana on kuitenkin se, ettd myyja myy harvoin sellais-
ta tuotetta, jota ilman asiakas ei voi elda. Mikali myyja voi vedota esimerkiksi asiakkaan ter-
veyteen, hanen kannattaa kayttaa tata myynnin perusteena. Useimmiten kaytannon myyntiti-

lanteissa myyja soveltaa kaikkia edella mainittuja tarpeita samanaikaisesti. (M. Saarela 2012.)
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Myyntitapahtuma
Tarjous Paatdsehdotus Asiakkaiden
— houkutteleva — ostopaatokseen vastavaitetyypit

— tehokas
— etujen havain- =
nollistaminen

vaikuttaminen
kokeilu- ja vaih-
toehtotekniikka
hivuttaminen
edulla ratsasta-
minen
korostustavat
aanen haivytta-
minen

keino valttya

ostamiselta
tarjoukseen liit-
tyvat

tunteisiin perus-
tuvat

piiloon jaavat

Asiakkaan
ostokohde ja
-peruste

— asiakas ostaa
tuotteesta saa-
tavaa etua

— myyjan loydet-
tava tuotteen
tuomat edut asi-
akkaalle

Kuva 10: Myyntitapahtuma

5 Tuotetuntemus

Asiakkaiden
tarpeet

myyja vetoaa
arvovalta
tunteiden osoit-
taminen
jaljittelyn- ja
kokeilunhalu
Kilpailu
itsesuojeluvietti

Myyjan on uskottava myyméaansé tuotteeseen ja annettava siita asiakkaalle mahdollisimman

myoénteinen kuva. Hanen on tiedettava tuotteen nimi, sisalto, kayttdtarkoitus, hinta, toimi-

tustapa ja maksutavat. Myyjan mahdollisesti osaamista tuotteeseen liittyvista lisatiedoista ei

ole haittaa, mutta ne eivat ole valttaméattomia onnistuneen myynnin takaamiseksi. Huomatta-

vasti tarkedmpaa on, ettd myyjé osaa kertoa asiakkaalle, millaisia etuja tuotteella voi saavut-

taa. (J. Hujanen 2012.)

Telemarkkinoinnissa on melko tavallista, ettd myyjat valittelevat sité, etteivat he tunne tuo-

tetta riittavan hyvin. Tdma johtaa heidan mielestéaan alhaiseen myyntimenestykseen. Joissain

tapauksissa se pitaa paikkansa. Useimmiten alhainen myynti johtuu siita, ettd myyja luulee

tarvitsevansa tuotteesta lisaa tietoa, vaikka han tarvitseekin lisda itsevarmuutta myyntitilan-
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teeseen. Tosiasia on kuitenkin se, ettd osa myyjista saavuttaa hyvia tuloksia vahaisemmalla

tuotetuntemuksella. (M. Saarela 2012.)

6 Asiakastyypit

Myyntityén ammattilaiset kohtaavat myyntitydssaan erilaisia asiakkaita. Se, ostavatko asiak-
kaat myyjan myymia tuotteita, riippuu siitd, miten han kasittelee heité. Asiakastyyppeja ovat
hiljainen, puhelias, hintakeskeinen, kiihtynyt, hyokkaava, kaikkitietava, valittava, jarkiperai-
nen, epardivd, jaarapainen ja asiantunteva asiakas. Hiljainen asiakas ei kovinkaan usein us-
kalla tehdé aloitetta myyntitilanteessa, joten myyntityén ammattilaisen on rohkaistava hanté
puhumaan esimerkiksi kysymalla haneltd avoimia kysymyksia. Myyjan on sovitettava danen
voimakkuutensa ja puhenopeutensa asiakkaan mahdollisesti hiljaiseen daneen. (Marckwort
2011, 95-101; J. Hujanen 2012.)

Puhelias asiakas keskustelee mielellddn myyjan kanssa ja on samaa mielta hanen kanssaan
tilauksen tekemiseen asti. Jotta myyja johtaisi myyntikeskustelua eika kuluttaisi turhaan kal-
lista tydaikaansa, hanen kannattaa tehda asiakkaalle tarjous kiinnostuksen aitouden selvitta-
miseksi. Mikali asiakas on kiinnostunut ainoastaan puhumisesta, myyjan on esitettava hanelle
sellaisia kysymyksi&, joihin vaaditaan tarkkaan harkittu vastaus. Nain myyjalla on mahdolli-
suus herattaa asiakkaassa todellinen kiinnostus myytévaan tuotteeseen. Myyjan kannattaa
vedota myos asiakkaan jarkeen eli siihen, kun han kerran myonsi tietyt asiat keskustelun ai-
kana, niin silloin han luonnollisesti tekee tilauksen. Myyja voi joskus joutua myoés kohteliaasti
keskeyttamaan asiakkaan puheen, jotta keskustelu pysyisi myyntiin liittyvissa asioissa. (M.
Saarela 2012.)

Hintakeskeinen asiakas pohtii ainoastaan sitd, ettd myyjan tekema tarjous vie rahaa hanen
lompakostaan eikd han suostu lainkaan huomioimaan myyjan esittamia etuja. Myyjan on tal-
16in esitettava hyvia tarjouksen etuihin liittyvia kysymyksia ja ilmaistava ne niin konkreetti-
sesti, ettd asiakas ei kiinnitd endd huomiota tuotteen hintaa. Kiihtynyt asiakas ei kykene tar-
kastelemaan myyntitilannetta laaja-alaisesti kiihtymyksensa vuoksi. Myyjan on suhtauduttava
ymmartavaisesti asiakkaan tunteen purkaukseen. Tilanteen rauhoituttua myyjalla on mahdol-
lisuus esittaa asiakkaalle myytaviin tuotteisiin tai palveluihin liittyvia kysymyksia. Hyokkaava
asiakas on kasittanyt vaarin lauseen “asiakas on aina oikeassa”. Han on itsekas, kayttaytyy
usein toykeasti myyjaa kohtaan ja pyrkii tahallaan hairitseméaéan hanen tydskentelyaan. Myy-
jan on talloin oltava jaméakka ja asiallinen. Hanen ei pida myoskaan arsyyntya asiakkaan kay-
toksesta. Hanen kannattaa pyrkid olemaan samaa mieltd asiakkaan kanssa ja osoittamaan se
hanelle niin, ettd asiakkaan itsetunto kasvaa. Talldin asiakas alkaa usein kohdella myyjaa asi-
allisemmin. (J. Hujanen 2012; Marckwort 2011, 98-99.)
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Kaikkitietéva asiakas luulee tietavansa kaiken. Han nauttii saadessaan huomauttaa myyjéalle
taman tekemisté virheista. Myyjan on kaytettava riittavasti aikaa hanen kanssaan ja luotava
sellainen tilanne, joka innostaa asiakasta vastaamaan myyjan esittamiin kysymyksiin. Myyjan
on muistettava my0s kiittaa asiakasta tdméan antamista tiedoista. Valittavat asiakkaat voidaan
jakaa kolmeen tyyppiin: asiasta valittaviin sekd arvaamattomiin ja ammattivalittajiin. Asiasta
valittavan asiakkaan valitus perustuu muun muassa myyjan tekeméaan virheeseen tai unohta-
miseen. Talléin myyjan on tarkeinté esittaa asiakkaalle anteeksipyyntd ja korjata asiakkaan
kokema vaaryys. Olemalla mydtatuntoinen ja kohtelemalla asiakasta asiallisesti ja ystavalli-
sesti myyja voi saavuttaa hanen luottamuksensa takaisin. Arvaamatonta asiakasta pidetaan
vaativimpana valittavana asiakastyyppina, koska han esittaa valituksensa ystavallisesti ja va-
rovaisesti, mutta odottaa saavansa kohteliasta palvelua heti alusta alkaen. Myyjan on kuun-
neltava asiakasta tarkasti ja osoitettava hanelle, ettd héanen asiansa huomioidaan. Ammatti-
valittaja valittaa puolestaan siitd syysta, etta han pyrkii hydtymaan myyntitilanteesta. Va-
kuuttaakseen asiakkaan myyjan on ystavallisesti kerrottava tuotteen tai palvelun myyntiin
liittyvat lainmukaiset vastuut ja velvoitteet. Yhteista valittaville asiakkaille on se, etté he
suhtautuvat myyjan puhelinsoittoon kielteisesti ja olettavat pettyvansa kaupan tehtyaan.
(Marckwort 2011, 99-100; M. Saarela 2012.)

Jarkiperainen asiakas on jarjestelmallinen ja perustaa ostopaatdksensa ennakkoluulottomasti
tosiasioihin. Han kykenee tekemaan paatoksia ja ostaa myytavan tuotteen tai palvelun, mikali
myyjé perustelee oston kannattavuuden jarkevasti. Talldin myyjan kannattaa keskittya varsi-
naisen myynnin kannalta olennaisiin asioihin ja vélttaa erityisesti asiakasta loukkaavaa tai
provosoivaa puhetyylid. Hanen kannattaa edeté joustavasti ja kertoa asiakkaalle seikkaperai-
sesti tdman haluamat tuotteeseen tai palveluun liittyvat tiedot. Myyjan on varattava myynti-
keskustelussa riittavasti aikaa epéroivalle asiakkaalle, koska han mielelldan hidastelee paa-
toksenteossa, vaikka han myontaa tarjouksen tuomat edut huomattaviksi ja hankinnan kan-
nattavaksi. Epardinnin taustalla on usein pelko epdonnistuvasta kaupasta ja luottamuksen
puutteesta myyjaan. Talléin myyjén on vakuutettava asiakas hankinnan kannattavuudesta ja
korostettava muiden ostajien tyytyvaisyytta siihen. Myyjan kannattaa tarjota asiakkaalle ko-
keilumahdollisuutta, jolloin hdnen kynnyksensa ostamiseen on alhaisempi. Asiakkaan myon-
teisté ostopaatosta helpottaakseen myyjan on joskus paatettava ostamisesta asiakkaan puo-
lesta. (Marckwort 2011, 100-101; J. Hujanen 2012.)

Jaarapainen asiakas on erittain itsepdinen ja hanelld on voimakkaat omat mielipiteet, joita
myyjéan on vaikea muuttaa. Asiakas ei mydskaan halua, ettd myyjé vaikuttaa hédnen paatok-
seensa. Myyjan on ensiksi pyrittava luomaan sellainen tilanne, ettei asiakas koe painostusta.
Sitten hanen on kyseltava asiakkaalta ja kerrottava jotain sellaista, mista tdmé& on samaa
mielta. Vasta tamén jalkeen myyjéa voi perustella asiakkaalle hankinnan kannattavuutta ja

vakuuttaa hanet siten, ettd syntyy myonteinen ostopaatos. Asiantunteva asiakas korostaa
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puolestaan itsedan ja omaa osaamistaan. Myyjan on talldin tuettava asiakkaan itsetuntoa ja
nostettava hénet jalustalle. Sen jalkeen, kun asiakas on kokenut saaneensa riittavasti arvos-
tusta, niin myyja voi vedota hanen asiantuntemukseensa tarjousta tehdessaan. (M. Saarela
2012.)
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Myyjéat kohtaavat myyntitydssaan siis seuraavanlaisia asiakastyyppeja:

Asiakastyyppi

Hiljainen asiakas

Puhelias asiakas

Hintakeskeinen asiakas

Kiihtynyt asiakas

Hybkkaava asiakas

Kaikkitietava asiakas

Valittava asiakas

Jarkiperainen asiakas

Epéaroiva asiakas

Jaarapainen asiakas

Asiantunteva asiakas

Kuva 11: Asiakastyypit myyntity6ssa

Tunnuspiirteet

asiakas ei ole aloitteentekija
myyjén rohkaistava asiakasta

asiakas on keskustelija

myyjén selvitettava asiakkaan todel-
linen kiinnostus ja vedottava jarkeen
tilauksen saamiseksi

asiakas kiinnostunut hinnasta etujen
sijaan

myyjén ilmaistava edut konkreetti-
sesti

asiakas nakee myyntitilanteen sup-
peasti

myyjan oltava ymmartavainen
asiakas kayttaytyy toykeasti ja hairit-
see myyjan tyoskentelya

myyjan oltava jaméakka ja asiallinen
asiakas uskoo hallitsevansa asiat tay-
dellisesti

myyjan innostettava asiakasta vasta-
usten saamiseksi

valitukset perustuvat todelliseen
syyhyn tai hyddyn tavoitteluun
asiakas olettaa pettyvansa tehtyyn
kauppaan

myyjén korjattava tilanne ja oltava
myétatuntoinen

myyjéan kohdeltava asiakasta ystaval-
lisesti ja kuunneltava hanta

asiakas on paatoksentekija
asiakkaan ostopaatos perustuu fak-
toihin ja kannattavuuteen

myyjén kerrottava asiakkaalle tiedot
yksityiskohtaisesti

asiakas on hidas paatoksentekija
myyjan oltava vakuuttava ja tarjot-
tava kokeilumahdollisuutta

myyjén joskus tehtéava ostopaatos
asiakkaan puolesta

asiakas on itsendinen paatoksenteki-
ja

myyjan on vaikea muuttaa asiakkaan
mielipiteita

myyjén perusteltava hankinnan kan-
nattavuus

asiakas korostaa oman osaamistaan
myyjan tuettava asiakkaan itsetuntoa
ja vedottava asiakkaan asiantunte-
mukseen
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7  Lopuksi

Toivottavasti huolellinen perehtyminen oppaaseen kasvatti entisestddn mielenkiintoanne
myyntitydhon. Jokainen telemarkkinointiyrityksessa tydskenteleva myyja voi nimittain itse
vaikuttaa omaan suhtautumiseensa ty6hon, tydymparistoon ja asiakkaisiin. Myyjan innostunut
ja myonteinen asenne edistaa hanen tahtoaan kehittdd omaa ammatillista myyntitydosaamis-
taan. Vahvan teoreettisen tietopohjan lisaksi on tarkeaa, etta puhelinmyyjat soveltavat roh-
keasti oppaassa esitettyja myyntitydneuvoja kaytantéon siten, etta ne soveltuvat heidén

omaan persoonaansa.
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Liite 5. Teemahaastattelukysymykset

Yritysjohdolle ja esimiehille esitettiin seuraavat kysymykset:

Rekrytointi

1. Mill& perusteilla kdynnistatte uuden tyéntekijan rekrytointiprosessin?

2. Mita rekrytointikanavia kaytatte henkiléstdén hankinnassa?

3. Miten kauan rekrytointiprosessi kestaa?

4. Tarjoatteko sisdisessa haussa olevia tyOpaikkoja aiemmin organisaatiossa palvelleille tyon-
tekijoille, kuten tyoharjoittelijoille tai osa-aikatyontekijoille?

5. Miten valmistaudutte ty6haastatteluun? Mihin asioihin kiinnitétte erityista huomiota vali-

tessanne myyntihenkilostoa?

Perehdyttaminen

6. Onko teilla perehdytyssuunnitelmaa a) uusille myyjille ja b) uudelle johdolle joko kirjalli-
sena tai suullisena?

7. Onko yrityksessa maaritelty perehdyttamisesta vastaavat henkilot a) tyontekijoille ja b)
johdolle?

8. Paljonko varaatte aikaa perehdyttamiseen? Tuntuuko, etté aikaa on riittavasti?

9. Kaytattekd useampivaiheista perehdytysta? Mitkd nama vaiheet ovat?

10. Suoritatteko perehdytyksen arviointia uuden tyontekijan osalta perehdytysvaiheen lopus-

sa?

Myyntity®

11. Mitkéa ovat telemarkkinoinnin vahvuudet ja heikkoudet?

12. Mitka ovat hyvan puhelinmyyjan ominaisuudet?

13. Mita keinoja puhelinmyyjéalla on hallita erilaisia haastavia asiakastilanteita?

14. Miten merkittéva rooli myyjan aadnenkaytolla on puhelinmyynnin onnistumisessa?

15. Miten varmistatte, ettd myyntihenkilostonne ei suorita lain- tai hyvan tavan vastaista

markkinointia?

Tyontekijoilta kysyttiin puolestaan:

Rekrytointi

1. Miksi yleensé haet uutta tyopaikkaa?

2. Minka rekrytointikanavan kautta sait tiedon tésta tyopaikasta? Mitd muita rekrytointi-
kanavia kaytat?

3. Miten kauan rekrytointiprosessi kesti?
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4. Oletko saanut nykyisen tydpaikkasi sisdiselld haulla oltuasi aikaisemmin esim. tybharjoitte-
lijana?

5. Miten valmistaudut ty6haastatteluun? Mink&laisiin kysymyksiin erityisesti valmistaudut vas-
taamaan tyohaastattelussa?

6. Mitka ovat mielestési olleet tarkeimmat vahvuutesi, kun sinut on valittu tahan myyntityo-
hon?

Perehdyttaminen

7. Kuka suoritti tydhén perehdyttamisesi?

8. Tunnetko, etta aikaa oli riittéavasti perehdyttamiseesi? Jos ei, niin miksi? Misté asioista oli-
sit talldin tarvinnut lisaé tietoa?

9. Oletko saanut perehdyttamistd useammassa vaiheessa?

10. Arvioiko tydnantaja perehdytyksen onnistumista, kun olit kdynyt 1&pi uuden tydntekijan

perehdytysjakson?

Myyntity®

11. Mitka ovat hyvan puhelinmyyjan ominaisuudet?

12. Oletko kohdannut tydssasi haastavia asiakastilanteita? Jos olet, niin millaisia?
13. Miten hallitset daantasi puhelinmyyntitilanteessa?

14. Onko perehdyttédmisessasi korostettu lain- ja hyvan tavan mukaista markkinointia?



