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Opinnaytetyon tarkoituksena oli luoda uuden tyontekijan perehdytysopas Norcallille.
Norcallin perehdytysopas on kansio, jossa on kopioita. Se on hieman suppeaa ja haja-
naista. Uuden perehdytysoppaan tarve oli ilmeinen. Perehdytysopasta kaytetdén apuna
uusien tyontekijoiden perehdyttdmisessa. Kansio toimii myos henkildston tietopank-
kina, mikali he tarvitsevat kertausta tai apua oppaan siséltdmissé asioissa.

Perehdyttdminen on yksi tarkeimmistd koulutuksista, joita tyopaikalla jarjestetdan. Pe-
rehdyttdmisen merkitys motivaatioon, tuloksiin, tyéturvallisuuteen ja yhteison hyvin-
vointiin on merkittdva. Perehdyttdminen on myos lakisaateinen velvoite.

Opinnaytety6 toteutettiin toiminnallisena opinndytetyoné. Tyon toiminnallinen osuus
koostuu itse perehdytysoppaasta, jonka runko pohjaa alan kirjallisuuteen. Lisaksi
apuna kéytettiin aiempaa kansiota, keskusteluja ja omia havaintoja. Opas on koottu
kansion muotoon. Kansiota on tarvittaessa helppo muokata ja paivittaa.

Tyon teoriaosuus koostuu perehdyttamisen kannalta tarkeista asioista ja toiminnallisen
opinndytetyon kuvaamisesta. Lahdekirjallisuutena kéytettiin perehdyttamiseen ja tyo-
oikeuteen liittyvaa Kirjallisuutta. Oppaan luominen aloitettiin huhtikuussa 2016. Kan-
siosta tehtiin tavoitteiden mukaan selked ja kaytdnnonléheinen.
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The purpose of this thesis was to create a new employee’s orientation guide for a com-
pany called Norcall. Norcall’s old guide had misleading information and was too frag-
mented for familiarizing a new employee. Therefore, the need for a new improved
guide was obvious. Introduction guide can be used for familiarizing a new employee
and for old employees in case they need it.

Familiarization is one of the most important trainings session companies arrange. The
effect on motivation, results, safety and employee welfare is undeniable when the fa-
miliarization is handled correctly. Introduction is also a legal obligation.

The thesis was created as a functional thesis. The functional part of the work consists
of self-introduction manual, where the topics discussed were obtained from the litera-
ture. In addition, introduction folders, discussions with the employees, and from the
observations during making of the thesis were used. The guide is compiled folder for-
mat. The folder is if necessary easy to customize and update.

The theory part of the thesis consist of important topics related to employee introduc-
tion and functional thesis theory. Many books about employee introduction and labor
legislation were used as source literature. The creation process of the guide was started
in April 2016. According to objectives the guide was created clear and pragmatic.
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JOHDANTO

Tama on toiminnallinen opinndytetyd. Tydssa on kaksi osaa: teoriaosuus ja varsinai-
nen perehdytysopas. Perehdytysopas jd& Norcallille tyontekijoiden k&yttoon. Tyon ta-
voitteena on saada yrityksen kayttdon johdonmukainen perehdytyskansio jokaista
tyontekijaa varten. Perehdytysopas varmistaa etta tyontekijat tietavat yrityksen toimin-

noista seka sitouttaa ja luo turvallisuutta tydntekijéan asemaan.

Tyon tarkoituksena on antaa tyontekijoille helposti saatavilla oleva perehdytysopas,
josta voi katsoa kaikki olennaiset perehdytykseen liittyvét asiat. Opas on vapaasti kdy-
tettdvissa ja sivut kopioitavissa. Tydn merkitys on tydnantajan kannalta tukea tyonte-
kijoiden perehdyttamistd ja vahentéé tarvetta kdyda samoja asioita lapi uudelleen. Op-
paasta saa helposti vastauksia kysymyksiin. Oppaasta saa tietoa asioista, joita ei ehka
uusi tyontekija tule heti itse ajatelleeksi. Koska ongelmana on ollut ettd varatuille ja
vahvistetuille tydvuoroille jatetadn tulematta ilman hyvéksyttavaa syyta, on tyossa ké-
sitelty tyooikeutta. Tyontekijoille perehdytysopas antaa aikaa tutkia asioita rauhassa

ja mahdollisuuden kerrata olennaisia asioita.

Perehdytysopas osio voidaan seka painaa erikseen, tulostaa tietokoneelta ja jakaa séh-
koisesti etté laittaa esille erilliseen kansioon. Kansioon voi helposti liittad myos muuta
tietoa esim. projektiesittelyja. Projekti luo myos konseptin toimintoihin pohjan ja niita

voidaan jatkossa paivittéa ja rakentaa muihin osa-alueisiin.

Opas sisaltad selkeat materiaalit paivitettyna nykyhetkeen. Opas luovutetaan kansi-
0ssa, johon voi helposti lisata materiaalia. Siséltd on monipuolinen ja kattava. Kansion
pohjana on puhelin palvelujen ja yhteyskeskuksen TES. PAM on ammattiliitto, johon
puhelin palveluja tarjoavat tyontekijat kuuluvat. Tdmé on siis teoriaosuus ja varsinai-
nen perehdytysopas on tehty erikseen. Oppaan on tyon tilaaja hyvaksynyt ja pitanyt

sitd hyvéana.



1 YRITYSESITTELY

1.1 Global Call Center Services Finland Oy, aputoiminimi Norcall

Globall Call Center Services Finland Oy:n padtoimiala on Puhelinpalvelukeskusten
toiminta (82200). Norcall on ulkoistettuja CRM-palveluita eli asiakkuuden hallinta-
palveluita tuottava yhteistyokumppani yrityksille, jotka haluavat nopeasti ja tehok-
kaasti myyda tuotteensa tai palvelunsa omiin asiakaskohderyhmiin. Palvelukielin
ovat suomi, englanti, ruotsi ja espanja. Yritys tarjoaa telemarkkinointia eli huolehtii
muiden asiakkaista. Telemarkkinointi tavoittaa uusia asiakkaita, ja hoitaa nykyisié asi-
akkaita seka aktivoi passiivisia asiakkaita kustannustehokkaasti. Yrityksen tunnuslau-
seena on, etta valitdAmme asiakkaistasi ja yrityksestasi — teemme tyomme taydella sy-
damella. Tyot ovat projektiluontoisia eli se tehdddn mitd asiakas tilaa. Projektien kesto
ja koko vaihtelee asiakkaan tilauksesta riippuen. (Tehomaa 2016, 12-13, www.nor-
call.fi 2016)

Global Call Center Services Finland oy, aputoiminimi Norcall tarjoaa muille yrityk-
sille palveluita, jotka auttavat heit4 tehostamaan omaa toimintaansa. Liséksi asiakkaat
saavat analyysiraportteja, joista nakee eri kohderyhmien suhtautumisen myytaviin
tuotteisiin. Ty0 tehd&an osaavasti, rehellisesti ja tehokkaasti.

Kaytannossé Global Call Center Services Finland Oy eli Norcall Finland tarjoaa muille
yrityksille ostettavaksi puhelinmarkkinointia, ajanvarauspalvelua, asiakas- ja puhelin-
vaihdepalvelua. Lisaksi Norcall kerda yhteystietoja ja hankkii uusia asiakkaita muille
yrityksille. (Tehomaa 2016, 12-13, www.norcall.fi 2016)

Norcall tarjoaa muille yrityksille palvelujaan. Muut yritykset ostavat Norcallilta puhe-
linmyynti tai séhkdpostimyyntipalvelua. Palvelut voivat olla perinteista telemarkki-
nointia esim. tuotteen myynti& puhelimitse henkildasiakkaille tai rekrytoidaan ihmisié
osallistumaan tutkimuksiin. Yritys myos tekee uusasiakashankintaa muille yrityksille
esim. buukkaa tapaamisia palvelun tilanneen yrityksen myyntiedustajille tai kutsuu
toisesta yrityksesté henkil6itd osallistumaan palvelun tilanneen yrityksen jarjestdmaan

tapahtumaan esim. aamiaiselle.


http://www.norcall.fi/
http://www.norcall.fi/
http://www.norcall.fi/

1.2 Historia ja henkil6kunta

Alun perin yritys oli osa Norstat nimista yritysta. Tiina Huhtala osti Norcallin Nors-
tatilta 2015. Yritys on periaatteessa ollut olemassa vuosia. Osa tyontekijoista on teh-
nyt samaa tyotaan jo aiempina vuosina. Virallisesti Global Call Center Services Fin-
land Oy eli Norcall Finland on uusi yritys, joka aloitti toimintansa loppuvuodesta 2015.
Osa asiakkaista jatkaa palvelujen ostamista edelleen. Palvelut ovat heille tuttuja. Uu-
sien asiakkaiden kanssa tehddén yhteistyota kéytettavissa olevien resurssien puitteissa.
Palveluista saa halutessa lisdinformaatiota Norcallin internetsivuilta ja ottamalla yh-
teyttd Tiina Huhtalaan. (Tehomaa 2016, 12-13)

Osa uutta imagoa on paremmat toimitilat ja selkeéd vaaleanpunainen véritys. Uusi ti-
lanne luo uusia kaytant6ja. Yritys on uusi yksikko, jossa kuitenkin on pitkaaikaisia
tyontekijoitd. Liséksi on uusia tyotekijoita. Yrityskaupan myo6ta vanhat tydntekijét siir-
tyivat uuden yrityksen palvelukseen jatkaen vanhoina tyontekijoind. Lisaksi on pal-
kattu uusia tyontekijoita. Talla hetkelld paivittain tydskentelevia tyontekijoita on Tiina
Huhtalan mukaan kahdeksan henkil6a ja 2-4 vuoroa viikossa tekevia tyontekijoité on
noin 10 henkil6a. Osapaivéisten maara vaihtelee, koska tyo sopii erittdin hyvin opis-
kelijoille opintojen oheen ja my0s esim. pienten lasten didit tekevat osapaivaista tyota
voidakseen hoitaa lapsiaan kotona. Telemarkkinointiyritykset myds ovat sellaisia,
jotka toimivat nuorten ensimmaisend tyopaikkana. Vaihtuvuus on helposti suurta. Pe-
rehdyttdmiselld pyritadn vakiinnuttamaan tyontekijoitd, jolloin rekrytointi tarve vahe-
nee. (Tehomaa,2016, 12-13)

13 Tyd

Esimiestehtévissa toimii 3 henkildd. Esimiestehtavia ei ké&sitelld tassa oppaassa lain-
kaan. Opas on laadittu perehdyttamisen avuksi. Lyhyesti esimiestehtaviin kuuluu seka
tyon johto, suunnittelu ja valvonta ettd kaikki projekteihin liittyva valmistelu sopimus-
neuvotteluineen, henkildstoasiat jne. Liséksi kokeneet kokoaikaiset tydntekijat toimi-
vat teamleadereina tarvittaessa eli kaytannossé ovat esimiehin iltavuoroissa ja viikon-

loppuina. Opas on laadittu telemarkkinointiin tuleville uusille tyontekijoille.



Henkil6kunta on yrityksen térkein voimavara. llman henkilokuntaa ei synny tulosta.
Tyontekijat eivat kilpaile keskenaan. Mitd paremmin kaikki myyjat myyvat sen var-
memmin tyOpaikka sailyy kaikilla. Kilpailu alalla on todella kovaa. Tyd on henkisesti
erittdin vaativaa. Ty6aikana puheluita otetaan koko ajan. Tyontekijé joutuu keskitty-
maan jokaiseen puheluun, minkd tdhden tyon kuormittavuus on suurta henkisesti.
Koko ajan on keskityttava tarkasti myyntiin tuloksen aikaansaamiseksi. Puhelinmyynti
on vaativa tyd ammattitaidoltaan, koska se perustuu tunneédlyyn. Ty6 on vuorovaiku-

tusta asiakkaan kanssa. Tyodvalineend on oma &ani.

Tyontekijan psykologinen pddoma on yrityksen pddomaa, koska myyntityo vaatii te-
kijaltaan paljon. Jokainen asiakaskontakti taytyy hoitaa hyvin. Myyntitydssa tarvitaan
keskittymiskykya, halua ja taitoa keskustella erilaisten asiakkaiden kanssa. Lisaksi
myyijalla tarvitsee olla itseluottamusta ja stressinsietokykyé. Tarkeda on etté uusi tyon-
tekija uskoo siihen ettd h&nesta tulee hyva myyja. Ahkeralle tyontekijalle myyntityo
tuo hyvan palkan. Yritystasolla psykologinen padoma koostuu toivon ilmapiirista, kol-
lektiivisesta oppimisesta, tiimisisusta ja yhteisluottamuksesta Jalosen, Vuolteen ja
Heinosen mukaan (2016, 66). Lisddmall& toivoa ja tulevaisuudenuskoa lisatdén tyohon
sitoutumista, tydssa viihtymistd ja parannetaan ty6tulosta. Tarkeda on myos vahvistaa
myyjien itseluottamusta, sinnikkyyttd ja positiivista suhtautumista. (Jalonen, Vuolle &
Heinonen 2016, 66-67, Vuorio 2015, 218-219, Vuorio 2008, 22)

Tyo6tehtavéat jakautuvat siten ettd myyntiprojektien osuus on noin 60%, buukkaukset
eli ajanvaraukset noin 20% ja liidien eli potentiaalisten ostavien asiakkaitten keruuta
n. 20% Tiina Huhtalan mukaan télla hetkelld. Tyotehtavat vaihtelevat projektien mu-
kaan. Soitetaan siis seka yksittaisiin kotitalouksiin etta yrityksiin. Liidill& tarkoitetaan
potentiaalisen ostavan asiakkaan yhteystietoa esimerkiksi nimi ja sahkdpostiosoite tai
puhelinnumero. Ajanvarauksena esim. sovitaan projektin tilanneen yrityksen myyn-
tiedustajalle k&ynteja yrityksiin, tai kutsutaan ihmisia esittelytilaisuuksiin tai tarjotaan
huoltoaikoja. Myyntitehtaviin projektikohtaisesti koulutetaan erikseen. Projektikoulu-
tus kuuluu tyopaikkakoulutukseen eiké enda perehdytyskansioon. Myyjille vaativam-
pia ovat yrityssoitot, joten yleensé niitd tekee pidempéan yrityksessé olleet tyontekijét.
Yksinkertaistettu taulukko korostaa CRM kampanjoinnin osuutta, mutta kaikki muut-
kin ovat todella tarkeitd tuloksen muodostamisessa. Tyhjéa ei tarkoita ettei projekteja

ole, vaan projektien mééra vaihtelee.
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Kéytannodssé siis palvelut ovat telemarkkinointipalvelut, Outbound, CRM myyntikam-
panjat sek& tutustumiskampanjat, uusasiakashankinta, ajanvaraukset ja inbound sek&

séhkdpostirekrytoinnit ja tiedonkeruu.

Lyhyesti Outbound tarkoittaa ulospain suuntautuvia puheluita. Inbound tarkoittaa yri-
tykseen tulevia puheluita eli yritysten ulkoistettua asiakaspalvelua. CRM = Customer
relationship Manager tarkoittaa asiakkuuden hallinta. Uusasiakashankinta tarkoittaa
etta soitetaan naytteeseen/puhelinnumeroihin, jotka eivat ole viel& yrityksen asiak-
kaana. Ajanvarauksia tehdessa soitetaan toimeksiantajan puolesta yrityksien paattéjille
tapaamisaikoja, joihin myynnista vastaava henkild voi menna. Séhkdpostirekrytoin-
nilla tarkoitetaan ettd telemarkkinoija kerda henkil6ilta tietoja toimeksiantajaa varten
Tiedonkeruu tarkoittaa sité ettd Norcall tekee yrityksen toimeksiannosta haastatteluja
jamahdollisesti kerédd kohderyhmad esim. haastateltavaksi.(Tiina Huhtalan haastattelu
20.5.2016)

Taulukko 1 projektien jakautuma. (Huhtala 2016)

Tele- Out- CRM Uus- Ajanva- | Inbound | Sdhko- | Tiedon-
markki- | bound asiakas- | raukset posti- keruu
noint- han- rekry-
palvelut kinta toinnit

60% 20%

2 TOIMINNALLINEN OPINNAYTETYO

Tyon tietoperusta on Suomen tyoldinsdadanndssd, oikeuskéytdnndssa ja muissa tyo-
hon liittyvista laeissa esim. Yhdenvertaisen kohtelun periaatteen perussaannés PL 6 8.
Puhelinpalveluja tarjoavien tyontekijoiden ammattiliitto on PAM ja noudatettava TES
on Puhelin palvelujen ja yhteyskeskuksen TES. Liséksi huomioon otetaan tyopaikalla

yhteisesti sovitut pelisddnnot ja kdytannot. Opinndytety0ssé on tietoperusta, toimijat,
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menetelmat, materiaalit ja aineistot. Tuotoksena on perehdytysopas. Tdmén opinndy-
tetyon tarkoituksena on luoda perehdyttdmisopas. Tyon kehittdmisessa on apuna Nor-
callin puolelta Tiina Huhtala ja Pauliina Marshall. He myds péattavét oppaan sisallon
hyvaksymisesta. Koska kyseesséa on toiminnallinen opinnaytetyo, teoriaosan alussa on
teoriaa kirjallisuuteen perustuen. Silt4 osin ty6 on pitkalti samanlainen kuin tutkimuk-
sellinen opinndytetyo olisi. Koska tavoitteena on perehdyttamisopas, teoria osan kokoa
on rajattu. Kirjallisuus ja muut Kirjalliset lahteet eli TES ja lainsdadanto eivat ole yk-

sitellen l&pikaytyja, mutta ovat tyon tietoperustana. (Salonen 2013, 6)

Tieteellinen tutkimus noudattaa tiettyja saantja ja vaatimuksia. Perustana on univer-
salismi eli kaikki Kkriteerit ovat samoja. Tassa tapauksessa noudatetaan Satakunnan
ammattikorkeakoulun ohjeistusta opinndytetyon tekemisesta. Yhteisollisyys eli tieto
on yhteistd omaisuutta eli tyd on julkinen ja kaikkien saatavilla. Puolueettomuus eli
teen tyon tdysin puolueettomasti olematta tyonantajan tai tyontekijan puolella. Tyo
arvioidaan Kriittisesti ja puolueettomasti Satakunnan ammattikorkeakoulussa ja sen te-
kemisen aikana otetaan vastaan palautetta kaikilta Norcallin tyontekijoilta ja tyon ti-
laajalta sekd ohjaajalta. Olen kriittinen siséllon suhteen, mutta rajaus on tiukka. (Salo-
nen 2013,6)

Tyon perustana on tiedonkeruu eli lahteisiin merkitty Kirjallisuus. Liséksi tydssa on
apuna Pauliina Marshallin tekemd perehdytyskansio, josta on otettu apua tdhan uuteen
kansioon tietoperustana. Tyon luotettavuus on suuri, koska se perustuu olemassa ole-
vaan lainsaadantoon ja oikeuskéaytantoon. Taustamateriaali esitellaan lyhyesti. Taus-
tamateriaali on pohjana oppaan ohjeille. Kirjallisuus ja muu kirjallinen materiaali on
luettu l&pi ja se muodostaa perustan oppaan jasentelylle ja ohjeille. Ty6ssa on siis kaksi
osaa. Opinndytetyon raportti, joka on kirjallinen esitys hankkeesta. Liséksi syntyy eril-
linen perehdytysopas, joka luovutetaan tyon tilaajalle. Kolmantena osana on kansio,
jossa on perehdytysmateriaalia tyontekijoiden kayttoon. Kolmas osa siséltaa esim.
kéytossa olevan TES:n, myyntipuheita ja muuta oleellista uusille tyontekijoille. Kan-

sio on tyOpaikalla tyontekijoiden kaytossa.
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3 TYOOIKEUS PEREHDYTYKSEN TAUSTANA

3.1 Yleista tytoikeudesta

“Tyooikeudessa madritelld&n, milla ehdoilla ja mill4 tavoin maan- tai pgdomanomis-
taja voi hyodyntdd muiden tydpanosta” (Bruun & Anders 2004, 11). Ty6oikeus siis
maarittaa pelisadnnot, joita yrittajan tai yrityksen on noudatettava teettdessaan muilla
toita (Bruun & Anders 2004,11). Tydoikeus saatelee palkkatyon tekemistd. Tyooikeu-
den s&annoksié ei sovelleta, jos tyon tekee itsendinen ammattiharjoittaja tai yrittaja.
Tyboikeus rajoittaa tyontekijan ja tydnantajan sopimusvapautta. Tydnantaja- ja tyon-
tekijajarjestot voivat yhdessa sopia vahimmaisehdoista, joita tietyssda ammatissa tai
tietylla teollisuuden- tai palvelualalla on noudatettava. Kollektiiviset tydehtosopimuk-
set madrittavat nykyisin tarkeimmat palkka- ja muut tydehdot. (Bruun & Anders 2004,
13-14).

Tydoikeus on padosin pakottavaa eli absoluuttista lainsaadantéa. Tyosopimuslakia ja
muita tyooikeudellisia séannoksié on noudatettava eivétk& sopijaosapuolet voi toisin
valita. Ty6oikeuden merkitys on iso, koska palkkatydsta on tullut tyon teettdmisen tar-
kein muoto. Valtiolla ja kunnilla on kahdenlaista henkildstda eli tyontekijaasemassa
olevia ja valtiolla virkamiehia ja kunnilla viranhaltijoita. Virkamieslainsdadantod on
kehitetty tyolainsdaddannon suuntaan. Tyooikeus oikeudenalana kattaa virkasuhteet,
vaikka tyosopimuslakia ja ty6lainsaddantod ei sellaisenaan sovelleta virkamiehiin.
Koska Norcall on yksityissektorin tydnantajan, ei virkamieslainsaadantéa kasitella

lainkaan tasséd opinnaytetydssa. (Bruun & Anders 2004, 14).

Suomen tydoikeuden tarkeimmét oikeuslahteet ovat lainsdadéanto, tydehtosopimukset
ja tyosopimukset. Tarkein tydsopimuksia koskeva laki on vuonna 2001 s&édetty tyo-
sopimuslaki (Bruun & Anders 2004,11). Lisaksi on muita oleellisia lakeja kuten esim.
ty6aikalaki, vuosilomalaki, laki tyopaikkaterveydenhuollosta, tyoturvallisuuslaki, tyo-
ehtosopimuslaki, ja laki yhteistoiminnasta yrityksissé (Bruun & Anders 2004,19).
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Opinnéaytetyossa tyosopimusoikeudella tarkoitetaan tydnantajan ja tyontekijan valista
oikeussuhdetta koskevia saadoksid. Tyoehtosopimusoikeudella tarkoitetaan kollektii-
vista tydoikeutta eli toisena sopijapuolena on aina ammattijarjestd. Tydsopimusoikeu-
den oleelliset oikeusléhteet ovat tyonantajan ja tyontekijan vélinen tydsopimus ja ne
lait, jotka pakottavasti tai tandonvaltaisesti sadtelevét tata oikeussuhdetta. Tydehtoso-
pimusoikeuteen kuuluvat seka tydoikeuden se osa, jossa toimijoina ovat tydmarkkina-
jarjestot (tassa tyossd PAM) ja niiden edustajat sekd myos kollektiivisia tydomarkki-
noita koskeva lainsdadanto esim. tydehtosopimuslaki, tyoriitalaki, laki tydtuomioistui-
mesta ja yhteistoimintalaki. (Bruun & Anders 2004, 19-20).

EU on vaikuttanut ty6oikeuteen. Téssa opinnaytetydssa ei késitella tarkemmin EU:n
vaikutusta tyooikeuteen. Tasa-arvodirektiiveja on paljon. Niissa kielletdan sukupuoli-
syrjintd tydeldamassa. EU-ty0oikeudelta voi pyytdd ennakkoratkaisua. Merkitys on
toistaiseksi ollut vahainen. Norcallia 1dhinn& ehk& koskee tasa-arvo sukupuolten va-

lilla.

Perehdytyksen taustalla on suoraan tyoturvallisuuslaki (2002), jonka 148:4n mukaan
tybnantajan on annettava tyontekijalle riittavat tiedot tyopaikan haitta- ja vaarateki-
joista seka huolehdittava siitd ettd tyontekija perehdytetaan riittavasti tyéhon, tydpai-
kan tydolosuhteisiin, tydmenetelmiin, tydssa kdytettaviin tydvalineisiin ja tyovélinei-
den oikeaan kayttoon seka turvallisiin tyGtapoihin. Norcallin tapauksessa talldinen eri-
tyinen vaaratekij on sijainti konepajanrannassa. Toihin kuljetaan lyhyt matka puimu-
ritehtaana tunnetun Sampo-Rosenlewin pihalla. Piha-alueella tulee osata varoa trakto-
reita, puimureita ja metsakoneita huomioiden ettéd kulkija voi nahda kuljettajan, mutta

kuljetta ei valttaméttd née kulkijaa. Koneita ei saa menna tutkimaan omin pdin.

Tydsopimuslain 2 luvun 1 § mukaaan tyonantajan yleisvelvoite on edistaa kaikin puo-
lin suhteitaan tyontekijoihin samoin kuin tyontekijoiden keskindisid suhteita. Pereh-
dyttdminen auttaa uutta tyontekijaa padsemaan sisélle taloon. Samalla perehdyttdmien
poistaa ongelmia tydsopimuksen sisallon ja tydnantajan odotusten ymmaértamisessa.
Tydoikeutta on kasitelty perehdytysoppaassa, koska jokaisen tyontekijan on hyva tie-
t44 Tradenomiopiskelijaliiton TROL ry oppaan mukaan tyolainsdddannosta seuraavat

asiat: mééardaikainen tydsopimus, lomaraha, lomakorvaus ja vuosilomapalkka, tydso-
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pimuksen mukaiset ty6tunnit, tydehtosopimuksen merkitys, péaasiallisista tyGtehta-
vista poikkeaminen, irtisanomisajat, koeaika, kilpailukieltosopimus, ylityokorvauksen
ja sairausajan palkanmaksuvelvollisuus. Norcallilla on mahdollista olla tarvittaessa

toihin kutsuttava, jolloin voi vapaasti itse varata tyévuoroja.

3.2 Tyooikeuden periaatteita

Periaatteita ovat ty6nantajavaltaisuus, tyonantajan tulkintaoikeus, suojelulainsaa-
danto, tyooikeudellinen suojeluperiaate, edullisesmmuusperiaate, neutraliteettiperiaate,
sopimusvapaus, kolmikantaperiaate, syrjintasuoja, yksityisyyden suoja, henkilokoh-
taisen koskemattomuuden suoja, tyollisyyden edistaminen ja yleiset sopimusoikeudel-
liset periaatteet. Tydnantajavaltaisuus aiheutuu siité, ettd tyonantajalla on tyon johto-
ja valvontaoikeus eli direktio-oikeus. Siksi ty0nantaja on tyontekijapuolta vahvem-
massa asemassa. TyOnantaja paattaa koska, missa, miten ja mité vélineita kéayttaen ty6
tehdaan. Valvontaoikeuden perusteella tyonantajalla on oikeus seurata sita, etta tyo
tehd&an laadullisesti ja méérallisesti niiden vaatimusten mukaan, jotka tydnantaja kat-
S00 voivansa asettaa. Norcallilla tdssé on sikéli poikkeus ettd henkilokunta valitsee
milloin vuoroja varaa. TyOnantaja voi valita vahvistaako vuoron vai ei. Ty6ajat ovat

siis vapaat, mutta vahvistetut vuorot tulee hoitaa. (Bruun & anders 2004, 25)

Tulkintaetuoikeus tarkoittaa ettd periaatteessa tyonantajalla on véliaikainen oikeus
paattaa kaikkien niiden oikeusnormien tulkinnasta, jotka liittyvat palvelusuhteeseen,
ja joita tydnantaja joutuu soveltamaan. Tyontekijan on noudatettava tyonantajan tul-
kintaa, kunnes riita on ratkaistu, joko neuvotteluissa tai tuomioistuimen paatoksella.
Kéytannossé siis esim. lakko, jolla yritetd&dn painostaa tyonantajaa tulkitsemaan tyo-

ehtosopimusta jollain tietylla tavalla, on kielletty. (Bruun & Anders 2004, 25)

Tyooikeutta voidaan luonnehtia myos heikomman osapuolen suojelulainsaadannoksi.
Ty6nantajan valta-asema perustuu osittain lainsaadantoon, mutta lait, sopimustoiminta
ja oikeuskaytanto osittain rajoittavat tyonantajan valtaa. Rajoitukset ja ammatiyhdis-
tysten seka palkansajien vahimmaisoikeudet kuvaavat tydoikeudellista suojeluperiaa-

tetta. Suojeluperiaatteen tarkoituksena on suojella heikompaa osapuolta, tyontekijaa.
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Tyontekijaé tulee suojella mielivallalta, kohtuuttomilta tydehdoilta ja syrjivélta kohte-
lulta. Suojeluperiaate on myos Kansainvélisen tyojarjeston ILO:n toiminnan kulmaki-
vid. Erimielisyytta aiheuttaa se, missa méarin ja miten on tarkoituksenmukaista saan-
nelld lailla tydmarkkinoiden sopimussuhteita. Suojeluperiaate ilmenee tydlainsééan-
noksissa pakottavina sadnnoksind tyontekijan eduksi esim. irtisanomisperusteet. Suo-
jeluperiaatetta sovelletaan tulkittaessa tydoikeudellisisa lakeja. Suojeluperiaate tar-
koittaa seka pakottavaa lainsaadantoa etta tulkitaperiaatetta tyontekijan eduksi. (Bruun
& Anders 2004, 26)

Tybnantajan asemaan vaikuttavat myds markkinavoimat, tydmarkkinajarjeston aktii-
visuus ja poliittiset olot. Tydnantaja paattda ketd ottaa tdihin. Tyontekijat valitsevat
mihin tyohon hakevat ja kauanko siind viihtyvéat. Puhelinaloilla kaikki eivat tee sain-
nollistd tydaikaa, vaan valitsevat milloin ty6vuoroja varaavat. Tulosta aikaansaavat
pitkdaikaiset puhelinmyyjat ovat sellaista tydvoimaa, jota on vaikea l0ytéa.

(Bruun & Anders 2004, 25)

Monimuotoisessa tydoikeudellisessa sadnndstossé voivat useammat saannokset kos-
kea samaa asiaa. Edullissmmuusperiaatteen mukaan sovelletaan sitg, joka on tyonte-
kijélle edullisin. Tydoikeudessa normien vélinen ristiriita ratkaistaan soveltaen hierar-
Kisesti ylimpéna olevaa normia, mutta hierarkiassa alempana oleva normi voi tulla so-

vellettavaksi edullisemmisuusperiaatteen mukaan. (Bruun & Anders 2004,27)

Neutraliteettiperiaate tarkoittaa sitéa ettd tydehtosopimuksen osapuolia pidetdéan tasa-
vahvoina. Tarkoittaa ettei valtio saa sanella tydehtosopimusten sisaltoa eikd normaa-
listi muutenkaan puuttua tydmarkkinaosapuolten valisiin riitoihin. Valtakunnansovit-
telija ja piirisovittelija eivat tee p4atoksia osapuolten puolesta, vaikka auttavat ratko-
maan erimielisyyksié. (Bruun & Anders 2004, 27)

Sopimusvapaus on lahtokohtana. Sopimusvapautta rajoittaa lainsaadénté. Lainsaa-
dantd rajaa sen misté tydsopimuksissa ja tydehtosopimuksissa voidaan patevasti sopia.
Tybnantaja paattda palkkaako ja milla ehdoilla tyontekijan. Tyotekijé valitsee me-
neeko toihin ja milla ehdoilla. Ty6lainsdadanto ja tydehtosopimukset rajoittavat tyo-
sopimuksen siséltod. Lisaksi muut tosialliset seikat rajoittavat sopimusvapautta. Tyon-

tekija voi menettaa tyottomyyspdaivarahan, jos ei ota tyotd vastaan. Tyopaikoista voi
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olla pulaa, jolloin tydnhakijoita on useita. Tyontekijoista voi olla pulaa, jolloin tyon-
antaja joutuu kilpailemaan saadakseen edes yhden hakijan. Sopimusvapaus kasittaa
oikeuden tehda sopimus lainsaatdjan ja viranomaisten puuttumatta siihen seka oikeu-
den valita sopimuksen muoto ja sopimuksen ehdot. Suomessa kuitenkin sopimusoi-
keutta kdytettdessa on muistettava kunnioittaa seka tyéehtosopimuksia ettd asiaa kos-
kevia lakeja esim. sukupuolten vélinen tasa-arvo (PL 6 8) ja yksityisyyden suoja, hen-
kilokohtaisen koskemattomuuden suoja ja henkil6tietojen suoja (PL 7 §, 3 108). (
Bruun & Anders 2004, 27-29).

Ketéan ei saa erottaa ilman lakiin perustuvaa syytd (PL 18 §). Muita oleellisia ovat e
sim. yhdistymisvapaus, oikeus perustaa yhdistyksia ja liittya tai olla liittymatta jase-
neksi (PL 13 8 2 mom.), oikeus jarjestaa kokouksia ja mielenosoituksia (PL 138 1
mom.), sananvapaus (PL 12 8 1 mom.), oikeus tehdd itse valitsemaansa ty6ta ja elin-
keinonvapaus (PL 18 § 1 mom.). Liséksi ty0oikeudessa otetaan huomioon yleiset so-
pimusoikeudelliset periaatteet, joista tarkeimpié on se, ettd sopimukset on pidettava ja
lojaaliteettivelvoite. (Bruun & Anders 2004, 29-30)

Lojaliteettivelvoite velvoittaa kummankin osapuolen ottamaan vastapuolen huomi-
oon, luottamaan vastapuoleen ja huolehtimaan vastapuolenkin eduista. Lisaksi lojali-
teettivelvoite koskee menettelytapoja. Lojaliteettiperiaate tarkoittaa ettd vastapuolen
kanssa on neuvoteltava, annettava tarpeelliset tiedot ja selvitettédva, mitd toiminnallisia
vaihtoehtoja on ja mik& on oma ehdotus jne. Laki siis velvoittaa toimimaan lojaalisti
tyGnantajaa kohtaan esim. tydntekijan on pidettava liike- ja ammattisalaisuudet salai-
suuksina. ( Bruun & Anders 2004, 36)
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3.3 Tyobsopimus ja tydsuhde

Ty6suhde syntyy kun tyontekija ja tydnantaja sopivat tydsuhteen aloittamisesta. Sopi-
musvapaus takaa sen, ettd tyonantaja ja tyontekija paattavat sopimuksen sisallosté ja
muodosta. Kirjallinen ja suullinen sopimus ovat yhta patevia. Tyolainsaddannon pa-
kottavat saannokset ja sovellettavan tydehtosopimuksen pakottavat maaraykset on
otettava huomioon. Tavallista on ettd neuvotellaan vain siitd syntyyko tydsuhde ja
onko se kokoaikaista vai 0sa-aikaista tyotd. TyOnantaja voi antaa tyontekijalle pakot-
tavaa lainsaadantoa tai tydehtosopimusta paremmat ehdot. Ty6lainsaadanto ja pakot-
tavat maaraykset tydehtosopimuksessa ovat vahimmaisehtoja. Laki ei estd sopimasta
tyontekijalle paremmista ehdoista. Tilanne tulee yleensa kyseeseen, jos alan tyonteki-
joista on pulaa. Tydsopimuslaki vuodelta 2001 saantelee tyonantajan ja tyontekijan
valista sopimussuhdetta. Dispositiiviset sadadokset tydsopimuslaissa ovat sellaisia, etta
niiden tarkoittamista asioista voidaan sopia myos tekijalle epaedullisemmin. (Bruun &
Anders 2004, 31-32, 64)

Tydsopimuslakia sovelletaan sopimukseen, jolla tyontekija tai tyontekijat yhdessa tyo-
kuntana sitoutuvat henkilokohtaisesti tekemaén tyota tydnantajan lukuun taman joh-
don ja valvonnan alaisena palkkaa tai muuta vastiketta vastaan. Tyodsopimuslain
26.1.2001/55 18 1luvun mukaan tyosopimus madaritelld&n néin. Laki on voimassa
vaikka ty0 tehtéisiin tyontekijan kotona tai tydntekijén laitteilla. Lakia sovelletaan, jos
tosiasioista kay ilmi ettéd tyota ei ollut tarkoitettu tehtdvaksi vastikkeetta, oli vastik-
keesta sovittu tai ei. Telemarkkinointialalla tdma tarkoitta sité, ettd kyseessa on tyo-
suhde, vaikka puhelut soitettaisiin muualta kuin tydnantajan toimitiloista.

Kun tydsséolo jatkuu keskeytyksittd, katsotaan useistakin tydsopimuksista huolimatta
tydsopimussuhteet yhdeksi tyosuhteeksi. Vaikka tyonteko olisikin lyhytaikaisesti kes-
keytynyt, katsotaan tydsuhteen etujen méérdaytymisté ajatellen tyGsuhteen jatkuneen
yhdenjaksoisesti. Mika on oleellista tydsuhteen pituuden perusteella méaraytyvia tyo-
suhde etuja ajatellen esim. vuosilomaa ajatellen. (Bruun & Anders 2004, 34, Tydsopi-
muslaki 2001,18)

Tydsopimus tehdaan yleensé ennen tydsuhteen alkua. Joko suullisesti sovitaan tyon-

aloittamisesta ja kirjallinen tyésopimus tehd&én tydsuhteen alussa heti kun ehdit&én.
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Ty6sopimus voidaan tehdé heti kirjallisena. Norcallilla on kaksi vaihtoehtoa tydsopi-
musten suhteen eli tuntipalkka ja provisio ja pelkk&provisio. Pelkké provisio on luon-

nollisesti suurempi kuin tuntipalkkaan ja provisioon perustuvassa mallissa proviso on.

Alaikéinen, 15 vuotta tayttanyt henkil6 saa tehda tydntekijéna itsenéisesti tydsopimuk-
sen, sek& sanoa irti ja purkaa tyosopimuksen. Vajaavaltaiseksi julistettu ja se, jonka
toimikelpoisuutta on rajattu voivat myos tehdé itse, sanoa irti ja purkaa tydsopimuk-
sen. ( Bruun & Anders 2004, 37). Télla on merkitysta Norcallin kannalta, koska ty6
sopii joustavien tyodaikojensa tdéhden hyvin opintojen oheen.

Tydsopimus sitoo molempia osapuolia, kunhan sopimuksen ehdot eivét ole lainvastai-
sia. Tydsopimus tuo kummallekin osapuolelle velvollisuuksia ja oikeuksia. Kumpi-
kaan osapuoli ei saa ilman toisen osapuolen suostumusta siirtad oikeuksiaan tai vel-
vollisuuksiaan kenellek&an muulle (TSL 1: 7). Poikkeuksena on tyévoiman vuokraus
ja tyénantajan liikkeen luovutus. Tamén tyon tavoitteena on luoda perehdytyskansio,
jossa selvitetddn tydnantajan ja tyontekijan oikeuksia ja velvollisuuksia tydhéan pereh-
dyttamisen lisaksi. (Bruun & Anders 2004, 59, 64)

3.3.1 Palkanmaksuvelvollisuus

Tarkein tyonantajan velvollisuus on maksaa tehdysta tyosta palkkaa tai muuta vasti-
ketta. Palkan suuruus on sovittu tydsopimuksessa tai siitd on méaratty tydéehtosopi-
muksessa. Ajanjaksoa, jolta palkka maksetaan, kutsutaan palkanmaksukaudeksi.
Palkka voi olla aikapalkkaa tai suoritepalkkaa. Pisin sallittu palkanmaksukausi on
kuukausi. Jos palkka lasketaan paivapalkkana tai lyhyemmalté ajanjaksolta esim. tun-
tipalkkana, on palkka maksettava vahintdan kaksi kertaa kuussa. Samaten suoritus-
palkkatytssa saa palkanmaksukausi olla korkeintaan kaksi viikkoa. Silloin kun tyon-
tekijalle maksetaan sekéd kuukausi- etté suorituspalkkaa, voidaan kumpikin maksaa sa-
malla kertaa. Valtakunnalliset tydmarkkinajérjestot voivat sopia asiassa toisinkin.
(Bruun & Anders 2004, 44-45).

Palkkaa on velvoite maksaa tietyissa tapauksissa myos kun ty6té ei ole tehty. Tyonte-

kijén sairastuminen oikeuttaa sairausajan palkaan kuten tyésopimuslaissa on séadetty.
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Jos ty0 jaa tekemétté tyonantajasta johtuvista syista esim. tyovalineet ei toimi, on tyon-
tekijalla oikeus palkkaan. Ylivoimaisen, tyGnantajasta johtumattoman esteen takia
esim. tulipalon takia, on tyontekijalle maksettava palkkaa korkeintaan 14 vuorokau-
delta. Lisaksi tyontekijalla on oikeus loppupalkkaan ja odotusajan palkkaan.

(Bruun & Anders 2004, 44-46)

Perhevapaat madritellaan tyésopimuslaissa. Tyoantajan on annettava tyontekijélle va-
paata tyosta sairasvakuutuslaissa tarkoitettujen ditiys-, erityiséitiys-, isyys- ja vanhem-
painrahakauden ajaksi (Bruun & Anders 2004, 47). Tyonantaja huolehtii tyontekijan
oikeudesta palata perhevapaan jalkeen tyohonsé ensisijaisesti aikaisempaan tyhonsa,
toissijaisesti aikaisempaa vastaavaan tyohon. Jos tarjolla ei ole hyvéksyttévista syista
aikaisempaa vastaavaa ty6ta eikd uutta tydsopimuksen mukaista tyotd, tarjotaan tyon-
tekijalle muuta tydsopimuksen mukaista ty6ta. Jos sellaistakaan ei enéa ole, tarjotaan
tyontekijalle sellaista muuta tyotd, jonka tyontekijé voi ehkd koulutusta saatuaan ottaa
vastaan. Irti tydntekijé voidaan sanoa vasta sitten, jos tydnantaja ei voi kohtuudella
tyollistaa tyontekijaa. ( Bruun & Anders 2004, 50)

Tyo6nantajan velvoitteisiin kuuluu sallia tyontekijalle tilapéisesti poissaolo tyosté pa-
kottavien perhesyiden vuoksi (TSL 4:7). Tydnantajalle on ilmoitettava niin pian kuin
mahdollista. Tydntekijan on tyonantajan pyynnosté esitettdva luotettava selvitys pois-

saolon perusteesta. (Bruun & Anders 2004, 50)

3.3.2 Tyosuojeluvelvoite

Kummallakin osapuolella on tydsuojeluvelvoitteita. Ty6turvallisuuden perustana on
tyoturvallisuuslain 8 §. Tybdnantajalla on yleinen huolehtimisvelvoite. Ty6nantajan on
tarkkailtava tydymparistod, tyoyhteison tilaa ja tyotapojen turvallisuutta. Liséksi tyon-
antajan on tarkkailtava toteutettujen toimenpiteiden vaikutusta tyon turvallisuuteen ja
terveyteen. Tyonanatajan on my6s huolehdittava siitd, ettd turvallisuutta ja terveelli-
syytté koskevat toimenpiteet otetaan huomioon tarpeellisella tavalla. Talldista toimin-
taa on esim. ty6pisteen ergonomian jarjestdminen tyontekijalle sopivaksi ja tyon yksi-
toikkuuden torjuminen. Kaikki telemarkkinoijat kohtaavat ilkeitad asiakkaita, joten

mahdollisuus puhua negatiivisista kokemuksista olisi suotavaa. Tyoturvallisuuslain
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soveltamisessa vaikuttaa suojeluintressi ja kannattavuusintressi. Sisalloltdan tarkoissa
madrayksissa asetetuista vaatimuksista ei voi tinki4, eik& tyonantajan heikkoa talou-
dellista asemaa pideté oikeutettuna perusteena tydsuojelutason heikentamiselle. (Salo-
heimo 2016, 68-73)

Ty6nantajala on TTurvL 98 mukaan oltava turvallisuuden ja terveellisyyden edista-
misté varten ohjelma, joka kattaa tydolojen kehittamistarpeet ja tydymparistoon liitty-
vien tekijoiden vaikutukset (tydsuojelun toimintachjelma). Toimintaohjelmasta joh-
dettavat tavoitteet turvallisuuden ja terveellisyyden edistamiseksi seké tyokyvyn yll&-
pitdmiseksi on otettava huomioon ty0paikan kehittdmistoiminnassa ja suunnittelussa
janiité on kasiteltava tydntekijoiden tai heidan edustajiensa kanssa. Toimintaohjelman
tulee kattaa Salonojan (2016,95) mukaan teknologian, tydn organisoinnin, tydolojen,
sosiaalisten suhteiden sekd tyoympariston vaikutukset tyontekijoiden henkiseen ja
fyysiseen terveyteen. Norcalin tapauksessa tarkeita ovat tyopisteen ergonomia ja tyon
henkisen kuormittavuuden huomiointi. Lis&ksi on varauduttava hatatilanteisiin eli

esim. ensiapukaappi tulee olla.

Myos tyontekijoilla on tydsuojeluvelvollisuuksia, mutta niiden rikkomisen varalta ei
ole olemassa rangaistus- tai muita seuraamuksia. Tyontekijoille saadetyt velvollisuu-
det eivét lievenna tyonantajan vastuuta. Poikkeuksena on suojalaitteen taikka ohje- tai
varoitusmerkinnan aiheeton poistaminen ja se, etta tahallisesti tai torkean huolimatto-
masti menetellyt tyontekijé voi menettédd oikeutensa sairausajan palkkaan eli tyoky-
vyttdmyys on aiheutunut tydntekijan torkeésta tuottamuksesta. (Salonoja 2016, 119-
121)

Tyobsuojelutoimien kustannuksia ei saa salyttad tyontekijoille. Tyontekijan velvolli-
suuksiin kuuluu viipymatta ilmoittaa tydvalineissa ja tydoloissa havaitsemistaan tyo-
turvallisuutta vaarantavista vioista ja puutteista. lmiselvad vaaraa aiheuttavat viat ja
puutteet on tyontekijan mahdollisuuksiensa mukaan poistettava ja ilmoitettava asiasta
esim. viallinen sédhkdjohto. Poikkeuksena on turvalaite, jota ei saaa poistaa esim. sa-
vunilmaisin. Tyontekijan velvoollisuuksiin kuuluu asianmukaisesti ja kaytettdvissaan
olevin keinoin huolehdittava niin omasta kuin muidenkin tyontekijoiden turvallisuu-

desta ja terveydestd. TyoOntekijan tulee noudattaa tyonantajan toimivaltansa mukaan
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antamia méaarayksié ja tyossa edellytettavaa turvallisuutta, jarjestysts, siisteyttd, huo-
lellisuutta ja varovaisuutta. Tyontekijan on valtettava muita tyontekijoitd haittaavaa
hairintdd ja epaasiallista kohtelua. Liséksi tyontekijan on kaytettdva ja huolellisesti
hoidettava hénelle annettuja suojeluvalineitd, kaytettdva tyovalineitd ja kasiteltava

vaarallisia aineita oikein ja ohjeiden mukaisesti. (Salonoja 2016, 119-120).

Tydpaikkavékivallan ja hdirinndn seurauksista tyénantaja voi joutua korvausvastuu-
seen. Tyotapaturmavakuutus ja tydnantajan rikkomukseen tai sopimusperusteinen vas-
tuu voivat tulla kyseeseen korvausperusteena. Liséksi voi tulla rikosvahinkolain mu-
kainen korvaus. Kyseeseen voi tulla yksittdisesta vékivallanteosta johtuva fyysinen
vammautuminen esim. aivovamma kaaduttua iskun seurauksena tai tyopaikalla ylei-
semmin vallitsevasta vékivallan uhasta tai hairinnasta aiheutunut tyontekijan sairastu-
minen eli henkildvahinko. Tyotehtavista johtuva vapaa-aikana tapahtuva pahoinpitely
korvataan. Henkisen jarkytysreaktion korvaamisesta voi saada korvausta akuutista
stressireaktiosta, traumaperéisestd stressihdiriostd ja persoonallisuuden muutoksesta.
Jos tyopaikka esim. ryostetaan aseella uhaten voi saada korvausta vapauden menetyk-
sesté. (Salonoja 2016, 236-239)

Vékivallan uhasta voi saada korvausta. Kysymys on talléin tydymparistossa yleisem-
min vallitsevasta vékivallan uhasta, joka siis ilmenee esim. pelkotiloina ja siitd johtuen
tyontekijan sairastumisena ja tyokyvyttomyytend. Jos tydnantaja on laiminlyonyt ryh-
tyd TturvLain nojalla edellytettaviin varotoimiin, voidaan tésta johtunut tyontekijélle
aiheutunut vahinko maarata korvattavaksi. Sopimusvastuuta arvioitaessa todistus-
taakka siita ettd vaara oli asianmukaisesti arvioitu ja riittavasti ryhdytty ennaltaehkai-
seviin toimiin on tyonantajalla. Syy-yhteyden toteaminen muodostuu ongelmaksi. (Sa-
lonoja 2016, 240-241)

3.3.3 Tyontekijan velvollisuuksia.

Tyontekijan tarkein velvollisuus on tehd& sovittu tyd huolellisesti noudattaen niita
méaérayksid, joita tyonantaja antaa toimivaltansa mukaisesti tyon suorittamisesta.

Tyontekijén on valtettava kaikkea sitd, mika on ristiriidassa hdnen asemassaan olevalta
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tyontekijalta kohtuuden mukaan vaadittavan menettelyn kanssa. Tyontekijalla on lo-
jaliteettivelvoite. Tyonantajalla on tyénjohto-oikeus. Tyonjohto-oikeutta on rajattu si-
ten, ettei tydnantaja saa antaa maarayksia, jotka ovat vastoin lakia tai sitd mita ty6so-
pimuksessa tai tydehtosopimuksessa on sovittu. Esim. puhelinmyyjaa ei voi maaréta
siivoojaksi vasten tahtoa. Tyonantajan maaraykset eivét saa olla mielivaltaisia tai syr-
Jivid. Jos tyOnantajan maarays vaarantaa tyontekijan hengen tai terveyden, sité ei tar-

vitse noudattaa, ellei vaara sisally jo itse tyotehtaviin. (Bruun & Anders 2004, 51)

Liikesalaisuuksien sailyttaminen on velvoite. Liikesalaisuuksilla tarkoitetaan sellaisia
tietoja, joiden salassapitamiselld on merkitysta yrityksen liiketoiminnassa. Tyontekija
ei saa tyosuhteen kestdessa kayttaa hyvékseen liike- tai ammattisalaisuuksia tai il-
maista niitd muille (TSL 3:4). Mikali tiedot on saatu ilman tyonantajan suostumusta
tai muutoin oikeudettomasti, kielto jatkuu tyosuhteen paattymisen jalkeenkin. (TSL
3:4, Laki sopimattomasta menettelysta elinkeinotoiminnassa, 1061/1978, 4 8, Bruun
& Anders 2004, 53).

Tyodsopimuksella tyontekija voidaan velvoittaa liikesalaisuuksien séilyttdmiseen sa-
laisina 5 vuoden ajan tyGsuhteen paattymisen jalkeen. Lojaaliteettivelvoitteeseen kuu-
luu, ettei tyontekija saa vahingoittaa tyonantajaa Kilpailemalla tdmén kanssa. Toi-
minta, joka huomioon ottaen tydn luonne ja tydntekijan asema olisi hyvan tavan vas-
tainen kilpailuteko, on kielletty, jos se ilmeisesti vahingoittaa ty6nantajaa. Tyonanta-
jalle ei ole yksinoikeutta tyontekijan tyohon eli osa-aikainen voi tehdd osa-aikatyonsa
ohessa muuta tyotd kilpailukiellon rajoissa. Myds lomautettu voi ottaa muuta tyota
vastaan. Tydntekijan asema ja tehtévat vaikuttavat lojaaliteettivelvoitteeseen siten, etta
mitd enemman vastuuta tyontekijalla on, sitd suurempi lojaliteettivelvoite tyontekijalla
on. Lojaliteettivelvoite paattyy tyosuhteen péattyessd, ellei tydsuhteen kestéessa ole
toisin sovittu. Jotta toisin voidaan sopia, tulee Kkilpailukieltosopimuksen tekemiseen
olla erituisen painavia syitd. Kilpailukieltosopimusa saa yleensa kestdd korkeintaan
kuusi kuukautta tydsuhteen paattymisen jalkeen. Kieltoa voidaan kohtuullisen kor-
vauksen maksamalla jatkaa enintddn vuodeksi. Jos tydsuhteen padttyminen johtuu
tyGnantajasta riippuvasta syysta, kilpailukieltosopimus ei sido. Tydnantajalle kuuluvaa
aineistoa esim. asiakasrekisteria ei saa vieda tydsuhteen paattyessa, silla se on kielletty
seka rikoslaissa etté laissa sopimattomasta menettelysta. (Bruun & Anders 2004, 53-
54, 56-58)
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3.3.4 Tydsopimuksen paattdminen

Tyosuhteen lakkauttamistapoja kutsutaan yhteisnimella tydsopimuksen paattdminen
(TSL 6. luku). Tydsuhdeturva tarkoittaa niita sadnnoksia ja maarayksia, joilla rajoite-
taan tyonantajan oikeutta purkaa tai irtisanoa tydsopimus kattaen koeajan péattamista
rajoittavat saddokset myos. Lahtokohta on ettd tydsopimuksen paattdmiselle pitaa olla
hyvd syy. Tyodsuhdetta paattaessé on noudatettava irtisanomisaikaa ja menettelya. Tyo-
suhde lakkaa automaattisesti, jos tyontekija kuolee. Menettelytavat riippuvat siitd

misté syysté ja kumpi osapuoli paattaa tydsuhteen. (Bruun & Anders 2004, 67-68)

Madréaikainen tyosopimus paattyy, kun méaaraaikaisuuden peruste lakkaa. Méaaréai-
kaisen sopimuksen voi irtisanoa vain, jos siitd on tydsopimusta tehdessa sovittu. Méaa-
raaikainen tydsopimus voidaan purkaa, kun lailliset perusteet tydsuhteen purkamiseen
ovat olemassa. (Bruun & Anders 2004, 68)

Tybsopimimuksen irtisanomisperusteita on kaksi katekoriaa: tyontekijasta johtuvat
syyt eli individuaaliset peruteet (TSL 7:2) ja kollektiiviperusteiset syyt eli sellaiset ta-
loudelliset ja tuotannolliset syyt, joiden perusteella tydsopimus voidaan irtisanoa (
TSL 7:2). Perusteen valinta ratkaisee kaytetyn irtisanomismenettelyn. Tydnantaja voi
irtisanoa toistaiseksi voimassa olevan tydsopimuksen vain asiallisesta ja painavasta
syystd (TSL 7:1). Poikkeuksena ovat erityistilanteet esim. tydnantajan kuolema tai
konkurssi. Irtisanottu tydsopimus paattyy irtisanomisajan kuluttua. (Bruun & Anders
2004, 68-69)

Tyontekijasta johtuvan irtisanomissyyn tulee olla asiallinen ja painava. Asiallinen ja
paina peruste on ettéd tyontekija on vakavasti rikkonut tai laiminlyonyt niita velvoit-
teita, joita h&nelld on tyonantajaa kohtaan. Velvoitteiden tulee perustua tydsopimuk-
seen tai lakiin ja niiden tulee olla tydsuhteeseen olennaisesti vaikuttavia. Asiallinen ja
painava peruste on myds silloin kun tyontekijan tyontekoedellytykset muuttuvat olen-
naisesti eika tyontekija enad kykene selviaméén tyotehtavistaan. Jos irisanominen ta-
pahtuu sill& perusteella, ettd tyontekija rikkoo vakavasti velvoitettaan, kokonaisarvi-
ointiin se miten tyGnantaja on aiemmin reagoinut tyontekijan virheisiin tai saintdjen
vastaiseen kayttaytymiseen. Lisaksi laillisuuteen vaikuttaa tydnantajan antamat ohjeet

ja mahdollinen aiempi huomauttaminen tai varoittaminen. Jos tyontekijén toiminta ei
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ole siihen mennessé antanut aiheutta huomautuksiin, irtisanomiskynnys on korkeampi.
Luvaton poissaolo tyostd on laiminlyonti. Mikali tydnantaja on kayttaytynyt lain- tai

sopimuksenvastaisesti nousee irtisanomiskynnys. (Bruun & Anders 2004,70- 71)

Ensin tydnantajan tulee varoittaa tyontekijéé eli antaa muistutus tai huomautus. Huo-
mautuksella tydnantaja ilmoittaa tyontekijalle, ettd saantdjen vastaisesta kayttaytymi-
sestd voi seurata seuraavalla kerralla irtisanominen tai tydsuhteen purku. Mikali seuraa
oikeudenkéaynti, tydnantajalla on velvoite nayttaa toteen ettd varoitus on annettu. Va-
roitusta ei tarvitse antaa, jos tyontekijan rikkomus on niin vakava, ettei ole kohtuullista
enéa edellyttdd tyonantajan jatkavan tydsuhdetta. Jos tydsuhde puretaan, ei tyénanta-
jalla ole velvoitetta selvittdd voidaanko tyontekija siirtad toisiin tehtéaviin. (Bruun &
Anders 2004, 71)

Tyontekijan tyontekoedellytysten muuttumisella olennaisesti tarkoitetaan esim pitka-
aikaista vankeusrangaistusta. Autonkuljettajaa ei voi irtisanoa ajokortin menettamisen
vuoksi, jos hanelle on osoitettavissa muuta tydtd. Lahtokohtaisesti tydntekijén sairaus,
vamma tai tapaturma ei ole irtisanomisperuste. Jos tyokyvyn menettdminen on olen-
nainen ja pysyva siten, ettei tyonantajan voi kohtuudella edellyttaa jatkavan tydsuh-
detta, sairaus, vamma tai tapaturma on irtisanomisperuste. Kokonaisuus ratkaisee ja
tilanteet vaihtelevat tapauskohtaisesti. (Bruun & Anders 2004 73-74).

Ennen irtisanomsita tyonantajan on kuultava tyontekijéa ja selvitettdva mahdollisuus
siirtaa tyontekija toisiin tydtehtaviin. TyOnantajan on reagoitava rikkomuksiin koh-
tuullisen ajan kuluessa siitd, kun rikkomus on tullut tydnantajan tietoon. Raskaana ja
perhevapaalla olevan voi sanoa irti, mutta tydnantajan on osoitettava etta syy irtisano-
miselle on jokin muu kuin raskaus tai perhevapaa. Irtisanomisen katsotaan olevan ras-
kaudesta ja perhevapaasta johtuvaa, jos tydnantaja ei pysty osoittamaan toisin. Kollek-
tiiviperusteella raskaana ja perhevapaalla olevan saa irtisanoa vain, jos toiminta loppuu
kokonaan. (Bruun & Anders 2004, 77) Luottamusmiehen voi sanoa irti tyontekijasta
johtuvasta syysta vain, jos niiden tyontekijéiden ennemmistd, jota luottamusmies
edustaa, antaa siihen suostumuksensa (TSL7:2). Samallainen tydsuhdeturva on tyo-

suojeluvaltuutetulla ja luottamusvaltuutetulla.
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Tyontekijédn on sanoessaan irti tyésopimuksen noudatettava tiettyd menettelya. Perus-
teita tyontekijalla ei tarvitse olla. Tyontekija toimittaa tydsopimuksen paattamisilmoi-
tuksen tyonantajalle tai timan edustajalle henkilokohtiasesti. Jos muuta ei ole sovittu,
enintaan viisi vuotta jatkuneen tydsuhteen irtisanomisaika on 14 paivéa. Yli 14 péivaa
jatkuneen tydsuhteen irtisanomisaika on yksi kuukausi. (Bruun & Anders 2004, 69-
70)

4 PEREHDYTYS

4.1 Perehdyttdminen

Perehdyttdminen on yrityksen lakiséateinen velvoite. Tydsuojelulainsaadanto siséaltaa
useita tyonantajaa velvoittavia maarayksia tyohon perehdyttamisen jarjestamisesta.
Vastuu tyOpaikalla tapahtuvasta perehdyttamisesta on lahimmall& esimiehell&. Pereh-
dyttamisen voi delegoida koulutetulle ty6hdnopastajalle, mutta vastuu on aina esimie-
helld. Perehdyttdmisen toteutukseen osallistuvat ty6toverit ja asiakkaat. Tyosuojelu- ja
tyoterveyshenkilostd tukee perehdyttdmistd. Myyntitydn aloittaminen jannittaa tulo-
kasta. Jannitysta voi purkaa harjoittelemalla myyntiprosessia perehdyttajan kanssa.
(Penttinen & Mantynen 2007, 2 Vuorio 2008, 34)

Perehdyttdmiselld tarkoitetaan (Kangas 2004, 11) kaikkia niitd toimenpiteitd, joiden
avulla perehdytettdva oppii tuntemaan sekéa tyopaikkansa eli toiminnan tarkoituksen,
asiakkaat, tyGtoverit, palvelut, tilat ja tavat ettd tyonsa. Perehdyttdmisen tavoitteena on
ettd uusi tyontekija pystyy itsenaiseen tyohon, tuntee itsensa tervetulleeksi ja vaihtu-
vuus véhenee. Perehdyttdmiselld halutaan antaa tulokkaalle positiivinen kuva yrityk-
sestd. Kustannukset ovat pois rekrytointikustannuksista. Telemarkkinointiyrityksen
kannalta tarkedd on pyrkid saamaan tyontekija sekd parjadmaan ettd jatkamaan tyossa.
Perehdyttdminen sisaltaa siksi tyonopastusta ja sen kertomista mita tyonantaja tyosuh-

teeltaan odottaa eli yhteiset pelisd&dnnot. (Kangas 2004 10-11)

Perehdyttdmisen tavoitteena on auttaa uutta tyontekijad menestymaan tydssaan. Hyvé

puhelinmyyja on arvokas yritykselle. Hyvéan puhelinmyyjan ammattitaidosta hyotyvat
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asiakkaat, yritys ja muut tyontekijat. Perehdyttamiselld luodaan uudelle tyontekijalle
seka hyva perusta tyon tekemiseen ettd rakennetaan suhdetta ty6tovereihin. Perehdyt-
tdmisen aikana selvennetéén yhteisesti hyvaksyttyja ratkaisuja eli pelisaantoja. Liséksi
perehdyttaminen Kkattaaa tyontekijan hyvinvointiin ja turvallisuuteen liittyvat asiat.
Koska kaytossa ei ole intranettia, on opaan liséksi k&ytdssé kansio. Kansiota péivite-
taan tarvittaessa. Myynnin eri vaiheet eli myyntiprosessi kaydaan Iapi. Myyjan tulee
hallita myyntiprosessia, seka osata toimia nopeasti ja hallitusti. Myyntiprosessi ei saa
hallita myyjaa. (Penttinen & Mantynen 2007, 3, Vuorio 2008, 40).

Yhtena tavoitteena perehdytyksessa on myos yrityksen uudistuminen. Yrityksen oppi-
minen ilmenee kykyna kehittda ja uudistaa tyokaytantoja ja palveluita. Jotta yritys voi
oppia, pitaa tyontekijoiden yksiloind oppia. Kéytannossa tdma ilmenee neuvon kysy-
misend, varmistamisena, ehdotusten tekemisena, ja yksittaisind kokeiluina siind, mika
myyntipuhe milloinkin tehoaa. Uusi tyontekij& tuo omaa osaamistaan yritykseen eri-
tyisesti silloin, kun on hankkinut alan tydkokemusta muualta. Perehdyttamisen aikana
saa perehdyttéja tilaisuuden kartoittaa uuden tydntekijan osaamista. Perehdyttamiseen
kuuluu myos tarvittaessa vanhojen tyontekijoiden perehdyttdminen ja opastaminen
esim. useamman kuukauden sairasloman jalkeen. Tyopaikkakoulutusta ei kasitella

tassa opinnaytetyossa. (Kjelin & Kuusisto 2003, 28)

Telemarkkinoinnissa itse tydsuoritus tapahtuu yksin. Toki sahkopostirekrytointia on
mahdollista tehda tuettuna. Puheluita voidaan kuunnella puhelunaikana. Seisomalla
puhelinmyyjan vieressa voi toinen henkil6 antaa kuiskimalla neuvoja puhelun aikana.
Norcallin tietokone systeemi mahdollistaa puhumisen korvakuulokkeisiin siten etta
myyja kuulee ja asiakas ei kuule. Tietokone pystyy myds valittamaan lyhyitd kom-
mentteja, mutta niiden lukeminen voi haita keskittymistd asiakkaaseen. Paperilta voi
lukea myyntipuhetta ja myyntivihjeita puhelun aikana. Kontakti on kuitenkin myyjéan
ja asiakkaan vélinen. Siksi perehdyttdmisen tavoitteena on antaa erityisesti uutena

alalle tukevalla konkreettisia ohjeita myyntityohon.

Konkreettisia ohjeita on esim. kertoa mité virheitd kannattaa valtta4. Tulokkaan tulee
osoittaa reaktioillaan etta on aidosti kiinnostunut asiakkaan viestinnasta. Neuvotaan
siis valttdméan vastaamasta pelkastaan joo, jaaha, vai niin just joo tai muuta sellaista

esim. taytesanoja ja tayteddnid esim. niinku ja tota noin. Tehokeinoina tdytesanoja ja
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—adnid voidaan kayttaa tiedostettuina oikeassa tilanteessa. Neuvotaan mygs valttdmaan
konditionaalia eli isi-muotoja esim. tulisi tai voisi. Rahasummaa ei toistella turhaan.
Euro sanan sijaan sanotaan pelkka rahasumma nelja yhdeksankymmentd. Tilausvah-
vistuksessa voi sanoa nelja euroa 90 senttid, mutta myyntipuheessa nelja yhdeksan-

kymmenta kuulostaa paremmalta. (Vuorio 2008, 35)

Puhelinmyynnissa pahinta on keksid ennen myyntitapahtumaa syité siihen miksi asia-
kas ostaa tai ei osta ja sitten myyntitilanteessa toimia oletuksien pohjalta. Myynnissa
myyja ei voi paattad asiakkaan puolesta ettei asiakas osta, vaan myyntitapahtuma pitaa
kayda lapi ilman ennakkoluuloja. Samaten asiakasta ei saa jahdata tai manipuloia lii-
kaa. Vaittelyihin ei kannata takertua. Vastavéitteet kasitellddn, mutta yleensé ei ku-
mota. Jos vastavdite kumotaan se pitda perustella hyvin. Keskustelussa asiakkaan
kanssa pyritdan olevaan samalla tasolla ja valttdméan konemaista puhetapaa. (Vuorio
2008, 36-37)

Tassa toiminnallisessa opinndytetydssé on kaytetty lahtékohtana uudistavan perehdyt-
tdmisen ajatusta. Yrityksessa ei riitd ettd esitelladn Norcall, muut tyontekijat ja tyo-
piste. Ei ole olemassa yhté parasta mallia toteuttaa myynti- tai rekrytointitilannetta.
Kehittyminen myynti ja/tai rekrytointitydssa on tarkedd. Kaytannon asioita toki kay-
daan lavitse, mutta perehdyttdminen ei tdssa tydssé tarkoita perinteista sailyttavaa pe-
rehdyttdmistd. Jotta voidaan todella kilpailla muiden puhelinmyyntiyritysten kanssa,
tassd tapauksessa perehdyttaminen tarkoittaa yksilon kykyjen ja taitojen vahvistamista
jayhteistyon tukemista. Kéytannon tydssa oppii, mutta myyntitydhon paasee parhaiten
alkuun kuuntelemalla vinkkeja ja ohjeita. Oppinen on perehdyttamisen tavoite. (Kjelin
& Kuusisto 2003, 38-39)

Perehdytys antaa tulokkaalle ensi kosketuksen Norcalliin. Hyvin hoidettu perehdytys
antaa myonteisen kuvan yrityksesta. Perehdytyksessa annetut toimintamallit siirtyvéat
tulokkaan mukana muuhun yrityksen eldmaan. Perehdyttdminen on tarkead tulokkaan
kannalta, joten perehdyttdmisessa tulee huomioida seka sisélto, toteutus etté tilanne,
jossa perehdyttdminen annetaan. Hyvé perehdyttdminen on organisaation peruspro-

sessi, jonka toimivuus vaikuttaa koko yritykseen. (Kjelin & Kuusisto 2003, 45)
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Uudistavan perehdyttdmisen tavoitteena on auttaa uusia tyontekijoité tulemaan nope-
asti yhteison toimiviksi jaseniksi. Tehokkaiksi myyntialan tyontekijoiksi, jotka koke-
vat viihtyvénsa ja parjadvansa tyossaan. Yksilén oppiminen, tydn hallinta ja tydyhtei-
s00n sosiaalistuminen ovat perehdyttamisen osa-alueita. Vaikka valitén tavoite on an-
taa tulokkaalle perusvalmiudet tyon aloittamiseen, niin perehdyttdmisella tavoitellaan
mya0s tyosuorituksen ja tuottavuuden parantamista. Myyntitydssa tuottavuus nékyy pa-
rempina tuottoina. Mita parempi tuotto, sen todennékdisemmin uusi tulokas viihtyy ja
jatkaa tyossaan. Mita kauemmin tulokas viihtyy myyntity6ssa, sitd véhemman yrityk-
sen tarvitsee rekrytoida uusia myyjia. Perehdyttdmiseen uhrattu aika tulee takaisin rek-
rytointitarpeen vahenemisend. Siksi uudistavassa perehdyttdmisessa tavoitellaan esim.

asiakkaan kokemaa laatua ja tulokkaan hyvinvointia. (Kjell & Kuusisto 2003, 46-47)

Perehdyttdmisen tavoitteena tassa opinnaytetydssa on:

- varmistaa rekrytoinnin onnistuminen

selkiyttaa tulokkaan tyorooli ja tavoitteet

- antaa realistinen ja kannustava kuva tydsta ja yrityksesta

- edistaa sitoutumista myyntityohon ja tavoitteisiin

- ohjata yhteisiin pelisd&ntoinhin

- nopeuttaa tuottavan tyon aloittamista

- vahent&a tulokkaan epavarmuutta ja jannitysta

- véhent&a virheitd ja vaarinkasityksia

- edistaa tyoturvallisuutta

- edistaa tyontekijan sopeutumista tydyhteiséon ja kollegiaalisuutta

- parantaa tyotyytyvaisyytta
Perehdyttdminen ndhdéan kaksisuuntaisena vuorovaikutustapahtumana, jossa myos
tulokas on perehdyttdmisen aktiivinen toimija. Perehdyttdmisessa on mukana kay-
tdnno asioiden jarjestelyd, mutta myos yrityksen strategian ymmartamista. Perehdyt-
tdminen on osa johtamista ja tavoitteena on edistéa yrityksen tavoitteiden saavutta-
mista. Perehdyttamiselld pyritddn vahvistamaan yhteisty6ta uuden tulokkaan kanssa
huoletimalla myds siita ettd muu tydyhteiso saa riittavasti tietoa uudesta tyotoverista,
hanen ty6roolistaan ja tavoitteistaan. Muiden puhelinmyyjien ja tulokkaisen kohtaa-
mista tuetaan ja pyritddn luottamuksen rakentamiseen. Luottamus vaikuttaa organi-

saatioon sitoutumiseen ja uudistuskykyyn, joten luottamuksen syntyminen on térkeé
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tavoite. Luottamusta voi edistad yhteisell4 tavoitteella. Kaikki hyotyvét tulosta aikaan-
saavasta puhelinmyyjastd. Yhteisen tavoitteet tarkoitus on konkretisoida visio ja tukea
yhteisié arvoja. Luottamus ja tydroolien selkeys lisadvat tyotyytyvaisyytté ja helpotta-
vat yhteistyota ja tiedon jakamista. Tavoitteena on saada tyontekijét viihtymaén tyo-

rooleissaan, jotta vaihtuvuus véhenisi. (Kjelin & Kuusisto 2003, 48-49, 58-59)

Perehdyttdminen nédhdaan prosessina, joka ilmentéé laaja-alaista kiinnostusta yksiloa
kohtaan. Kiinnostuksen kohteena on perehdytettavén hyvinvointi, elaméntilanne, tyo-
orientaatio, osaaminen, tavoitteet ja tunteet. Henkiloston hyvinvointia pidetaan tavoi-
teltavana asiana, jolla on vaikutusta yrityksen tuloksentekoon. Henkiselld hyvinvoin-
nilla tarkoitetaan ihmisen suhdetta arvoihin. Suhteella arvoihin tarkoitetaan henkilon
tapoja suhtauta ymparoivaan todellisuutteen ja tarkoituksen kokemukseen. Tulokkaan
omat motiivit ja tavoitteet vaikuttavat siihen, miten han asettuu tehtavaansé puhelin-
myyjana. Yrityksen arvot ndkyvéat asetetuissa tavoitteissa, arkipaivan ratkaisuissa ja
asioissa ja toimintatavoissa. Tavoitteita ja menestystekijoitd osana henkilén tyota ja
omia tavoitteita kaydaan lapi perehdyttamisessa. Psyykkiselld hyvinvoinnilla tarkoite-
taan mielen tasapainoa, jota osaaminen suhteessa odotuksiin auttaa. Perehdyttamisell&
pyritadn vahentdméaén tulokkaan kokemaa epévarmuutta seka tulokkaaseen kohdistu-
vien odotusten suhteen ettd ammattitaidon suhteen. Roolin, osaamisen ja tavoitteiden
maadrittelylla yritetddn vahetaa tyontekijan kokemaa alkuahdistusta. Sosiaalista hyvin-
vointia tuetaan tukemaalla vuorovaikutussuhteita tulevien tyotoverien kanssa. Fyysi-
nen hyvinvointi k&sittdd tyoturvallisuutta ja terveyttd edistavia tyoskentelytapoja ja
olosuhteita. (Kjelin & Kuusisto 2003, 100-105)

4.2 Tyobn madrittely

Ennen rekrytointia on maaritelty kuvaus tyokokonaisuudesta. Perustehtdva kertoo tyon
ytimen. Tassé opinnédytetyodssa perustehtava on telemarkkinointi. Roolilla taas tarkoi-
tetaan tyontekijén suhdetta yritykseen, yhteistydkumppaneihin ja asiakkaisiin. Tydko-
konaisuus muokkautuu aina yrityksen arjessa. Rekrytointivaiheessa tyon maérittelyyn
on nelja syyta: oikean henkilon Ioytaminen puhelinmyyjaksi esim. myyko tuleva tyon-

tekija ajanvarauksia vai vitamiineja, roolin 1&pinékyvyys ja osaamisen kehittdminen
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seka olennaisten tyotehtavinen tunnistaminen ja tavoitteiden asettaminen. Aiempi ko-
kemus myyntitydsta on tulokkailla erilainen, ihan aloittajasta todella kokeneisiin. Pe-
rehdyttdmiselld pyritdan vahvistamaan tulokkaan tehtévan ja roolin pysymista kasassa,
jotta tulokas voi toimia suunnitelmallisesti ja paamaaréatietoisesti. Tavoitteet muotoil-

laan selkedsti ja ymmarrettavasti. (Kjelin & Kuusisto 2003, 62-63:

Puhelinmyyjét tekevét tyonsa itsendisesti. Hyva myyja on kultakaivos yritykselle.
Hyva myyja osaa maéritelld tyonsa tavoitteita itse, mutta alkuvaiheessa tyon sisallosta
muodostetaan yhteinen ndkemys uuden myyjén ja johdon kanssa. Roolin méarittely ei
rajoita tyontekijéé. Yhteisten tavoitteiden ja suuntaviivojen késittelyn tarkoituksena on
auttaa uutta tulokasta kertomalla misté kaikessa on kyse. Samalla uusi tyontekija voi
peilata omia kasityksiaan yrityksessa vallitseviin kasityksiin. Tyon tuloksen mittaami-
nen on helppoa koska tietokone mittaa haluttuja yksikoité. Tietokone voi mitata soite-
tut puhelut, vastatut puhelut, saadut kaupat tai asiakastapaamiset jne. Tilastointi on
helppoa, mutta sen liséksi tulokseen vaikuttaa millaiseen hetkeen soitetaan, kenelle
soitetaan ja millaisessa tilanteessa puhelun vastaanottaja on. Tulosten seuranta, tavoit-
teiden asettaminen ja palaute ohjaa tyoskentelyd sek& tavoitetta kohden ettd pois
muusta esim. aggressiivinen puhelinmyynti ei ole sallittua. Vaikka myyntityo on itse-
ohjautuvaa ja asiakaskeskeistd, tavoitteita asetetaan myos koko yhteison menestymista
ajatellen. (Kjelin & Kuusisto 2003, 68-69)

Rekrytoinnissa on luotu pohja perehdyttamiselle. Rekrytointia ei kasitelld tassé opin-
naytetyossd, koska se on itsendinen prosessinsa. Rekrytointitilanteessa tydnantaja on
miettinyt minkalainen hakija on. Lisaksi rekrytoija on miettinyt harkittavan henkilén
vahvuuksia ja heikkouksia, tyoskentelytapaa ja motivaatiota. Perehdyttdmisen kan-
nalta keskeinen tyon madrittdminen on rekrytointivaiheessa tehty. Rekrytointivai-
heessa on luotu pohja perehdyttamiselle. Norcallin arvot, visio ja strategia luovat poh-
jan tyolle ja tavoitteille.

(Kjelin & Kuusisto 2003, 73-79)

Perustehtédvan maarittely kertoo tyon ydintarkoituksen. Perustehtavan méarittely lahee
kysymyksistd miksi tehtdva on olemassa ja mité jaisi tekemattd, jos tehtavaa ei olisi?
Norcallin tapauksessa tehtdva on olemassa, jotta saadaan aikaiseksi myyntityota.

Myyntity0 jad tekemaéttd, jos tehtdvaa ei olisi. Puhelinmyyntityontekijat ovat yrityksen
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tuloksen tekijoita, joita ilman ei olisi yritystd. TyOntekijat ovat yrityksen tuloksen ta-
kana. Lisdksi teaminjohtajat valvovat tyotd kokeneempina tyontekijoina silloin kuin
yrityksen toimitusjohtaja tai projektipaallikko eivat ole paikalla. Toimitusjohtajan ja
projektipaallikon tydhon ei téssa opinndytetydssa paneuduta, koska tarkoituksena on
luoda perehdyttdmiskansio puhelinmyyntity6hon tulevien avuksi. (Kjelin & Kuusisto
2003,62, 81)

Puhelinmyyjén tehtavat vaikuttavat yrityksen tavoitteisiin oleellisesti. Tyon tulos on
edellytys yhtion saamille projekteille sek sitd kautta taloon tulevalle rahalle. Valitun
puhelinmyyjan aika kuluu myyntityéhon, koulutukseen, seké palavereihin. Pakollisiin
tehtaviin kuuluu myyntityd. Henkilon vastuulla on tehdé tyd ohjeiden mukaisesti seké
tyotoverit ettd tyonantajan etu huomioiden. Liséksi vastuulla on tehda ty6 tyoturvalli-
suutta, lakeja ja hyvid tapoja noudattaen. Vaitiolovelvollisuus on sopimuksen mukaan.
Organisaatio tarjoaa tyévalineet, neuvoja ja ohjausta tyohon. Tehtdvéakokonaisuus on
hioutunut vuosien aikana nykyiselleen, mutta tulevaisuudessa tyd voi muuttua esim.
vanhuksia palvelevaksi esim. turvasoitto tms. Toki tehtdvia tarkastellaan Kriittisesti ja
kokenut myyja myos opastaa muita. Tehtéva itsessadn on selked. Keskendan jannittei-
sié tyOtehtavid ei ole. Hyva puhelinmyyja on ammattilainen alallaan. Kyseessa on eri-
koisosaaminen, joka ei ole itsestddn selvyys. Kaikista ei tule hyvid puhelinmyyjia.
Tehtaviin ei lahitulevaisuudessa tule suuria muutoksia, paitsi ehka erilaisten rekrytoin-

tien lisddntyminen. (Kjelin & Kuusisto 2003, 85)

4.3 Tyoajat

Ty0baika alkaa sovittuna aikana ja péattyy sovittuna aikana. Tydvuoroja voi varata aa-
muun tai iltaan arkisin ja toisinaan myos lauantaina on péivavuoro. Tydvuorojen al-
kuajoissa joustetaan, joten tyontekijélle ja& suuri vastuu suunnitella itse tydvuorojaan.
Tyontekijén itselle asettamat myyntitavoitteet ja pdivarytmi vaikuttavat siihen, miten
tyontekijé rytmittaa tydaikojaan. Vapaus tuo paljon mahdollisuuksia tyontekijan ela-
man suunnitteluun, koska tulokkaan elaméntilanteen mukaan voi varata tyévuoroja.
Tyo0 sopii todella hyvin opintojen ohjeen. Tyoaikojen joustavuudesta johtuen puhelin-
myyjén tuo sopii hyvin kotiéidille tai koti-isalle sekd eldkel&isille tai muuten kotona

oleville esim. taiteilijoille lisatuloksi.
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Vapaus ei ole riskitontd. Tyontekijdn omalle vastuulle j&aa huolehtia se ettd tyon ja
yksityiselamén suhde pysyy tasapainossa. Myyntityossa tulokseton kausi ajaa lopet-
tamiseen tai taukoon. Puhetta tarkedmpi malli on kaytanto eli tulokas ndkee miten ja
minka verran muut tekevat tyotd. Puhe kuitenkin selkiyttdd pelisadnnot ja tarkentaa
etta kyse on jokaisen omasta valinnasta. Yritys on joustava tyGaikojen suhteen. Tyon-
antaja edellyttad ettd sovitut tyovuorot tehdéan, ellei ole péteva syyta poissaololle.
(Kjellin & Kuusisto 103 -105)

4.4 Tunteet

Tunteet ohjaavat kaytdytymistdmme. TyoOntekija voi vaientaa omia tunteitaan tai olla
kuuntelematta niit4, mutta tunteet ohjaavat kayttaytymistdimme ja vaikuttavat siten
tydsuoritukseemme. Aloitettaessa uudessa tydpaikassa tunteet ovat vahvasti lasné.
Siksi niiden tiedostaminen auttaa tulkitessa asioita. Uusi tyontekija on iloinen ja ylpea
saamastaan tyOpaikasta. Uusi tyontekija on innostunut ja toiveikas ja yleensé hén ha-
luaa osoittaa patevyytensa ja onnistumisensa. (Kjelin & Kuusisto 2003, 114-115)

Jos tulokas kokee tehneensé jotain vaarin tai ettei todellisuus vastaa odotuksia, han
helposti turhautuu. Tulokas on epdvarma, koska ei voi hallita tilannetta. Konkreettisia
epavarmuuden aiheita tuo huoli omasta kyvysta tehtavaan ja itseen kohdistuvista odo-
tuksista. Huolta tunnetaan tydsuhteen jatkuvuudesta ja omasta roolista tyopaikalla. Li-
séksi helposti yksindisyyden ja irrallisuuden tunne korostuu alussa. Tulokas voi myds
kokea luopumista, jos kyseessé on tyOpaikan vaihtaja. Koska perehdyttdmisvaiheessa
uusi tyontekija kohtaa edellamainittuja hAmmentévia tunteita, ne on hyva huomioida
kohdatessa tulokas. (Kjelin & Kuusisto 2003, 115-117)

Uuden ty6n aloittaminen on stressaavaa ja tulokas helposti ahdistuu epéselvissa tilan-
teissa. Tulokkaalla on paineita hdneen kohdistuvien odotusten ja oman toimintakyvyn
vélisen suhteen arvioinnissa. Siksi tulokkaalta ei saisi odottaa tulosta, kuten koke-
neemmilta. Palautteen ja vahvistuksen saaminen sille, ettd on oikeilla linjoilla, on tar-

kedd. Ryhmaénjaseneksi hyvaksyminen ja avun saaminen sita tarvittaessa on tarkeéa.
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Selviytymisstrategioihin voi kuulua myos itsensé rauhoittelu ja ongelmien suhtautta-
minen tai niiden vahattely, torjuminen tai kieltdminen. Siksi on tarke&a ett tulokas saa
tietoa. Koska suora kysyminen voi tuntua riskilta siitd etta tulokas koetaan vaivaksi tai
osaamattomaksi, tietoa tarjotaan tyénantajan taholta. (Kjelin & Kuusisto 2003, 120-
121)

Jos tulokas kayttaa avoimia kysymyksid, hanen voi olettaa tuntevan olonsa turval-
liseksi. Jos kysyja kokee epdmukavuutta, han yleensa kayttaa epéasuoria kysymyksia.
Jos ei ole mahdollisuutta saada ensikaden tietoa, voi tulokas hankkia tietoa kolman-
nelta osapuolelta. Myds tulkintoja voidaan ristiriitatilanteessa tai tilanteessa, jos infor-
maatiota ei ole ymmarretty kysya kolmannelta osapuolelta. Jos tulokas testaa rajoja,
han kokeilee erilaisia toimintapoja selvittadkseen ympariston suhtautumisen niihin.
Jos tulokas ei halua kiinnittdd huomiota itseensa tai ei tiedé riittavasti muodostaakseen
oikeita kysymyksid, hén voi kayttaa verhottuja kysymyksié. Perehdytyskansion tehta-
vana on tarjota vastauksia kysymyksiin helposti saatavilla olevan materiaalin avulla.
(Kjelin & Kuusisto 2003,121)

Uusi tulokas tarkkailee ja tulkitsee ympdristoaan. Tulokas koittaa saada varmistuksen
siihen, ettd on tehnyt oikean valinnan. Samalla tulokas haluaa olla tuottava yhteison
jasen. Siksi on otollista antaa tietoa. Tulokkaan tarvitsema tieto voidaan jakaa kol-

meen ryhmaan, joka Miller & Jablinin 1991 tekemdn taulukon mukaan on:

Vertailevat tieto (tyon suorittaminen):
- tybohjeet
- tyOn perusta
- organisaation toimintatavat
- organisaation tavoitteet
- normit
- epaviralliset verkostot
- vastuun maara
- tyon tavoitteet
- tehtévien perusteet
- tyOprosessit

- kehittymismahdollisuudet
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- toimintojen ja tapahtumien tulkinta
- organisaatiosymbolien tulkinta

- ylennykset ja palkitseminen

Arviointitieto (Oman menestymisen arviointi):
- palaute tyosuorituksesta
- etenemismahdollisuudet
- kayttaytymisen sopivuus
- taitojen ja kykyjen riittavyys
- oman tyon tehokkuus

- suorituksen riittavyys paineisessa tilanteessa

Sosiaalinen tieto (suhteet muihin):
- sosiaaliseen ympéristoon sopivuus
- sosiaalinen tuki
- muiden persoonallisuus
- muiden mieltymykset
- painetilanteiden ja ristiriitojen johtaminen
- henkilokohtaiset tavoitteet
- ahdistuksen voittaminen
- oman roolin vahvistus

- tunteet

(Kjelin & Kuusisto 2003, 130-131)

Perehdyttdjan on hyva huomioida etté tulokas arvioi myos sitd edustaako ryhma sel-
laista ammattitaitoa ja kokemusta, johon hén haluaa liittyd. Vastaako ryhma sité kasi-
tystd, joka hanell& on alalla tarvittavasta osaamisesta. Antaako uusi tydoryhmé mahdol-
lisuutta kehittya alalla. Sitoutumisen kannalta on tarke&4 kokea, ettd ryhma edustaa
sellaista ammattitaitoa ja henked, joka antaa markkinoilla uskottavuutta. Mitd suurem-
mat erot tulokkaan ennakkokasitysten ja todellisuuden vélill& ovat, sitd suurempi on
tulokkaan kokema jarkytys. Tulokasta kiinnittdd organisaation se, ettd havainnot uu-
desta tyOyhteisOsté vahvistavat odotuksia. (Kjelin & Kuusisto 2003, 132-133)
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Yllatyksia voivat tuottaa tietoiset odotukset tyostd. Voi olla ettei puhelinmyyjén tyo
vastaa sitd mielikuvaa, mika tulokkaalla on. My6s tulokkaan odotukset omasta péte-
vyydesta tai toimintavalmiudesta voivat olla epéarealistisia. Yllatykset voivat liittya
mya0s asioihin, joita tulokas ei ennen niiden kohtaamista ole tullut ajatelleeksi esim.
tyovalineiden taso. Tulokas voi kokea yllattdvind myos asiota, joista on ollut etukateen
tietoinen. Vasta itse tyossa tulokas hahmottaa, mité asiat tarkoittavat. Lopuksi yllatyk-
sen Vvoi tuottaa se ettei aikaisemmin opitut toimintamallit toimi uudessa organisaa-
tiossa. Ensimmaiset pdivat ja viikot ratkaisevat sen haluaako uusi puhelinmyyjé tulla
organisaation jaseneksi. Jos uusi tyontekijé ei koe valintaansa oikeaksi, hén todenné-
koisesti jattad yrityksen melko pian. Siksi perehdyttamiselld pyritddn korjaamaan epa-
selvid ja puutteellisia odotuksia, ennakkokasityksia ja tavoitteita. Perehdyttamisen tar-
koituksena on viestia valittamista. (Kjelin & Kuusisto 2003, 133-134)

Perehdyttdmiselld halutaan edistéé tulokkaan liittymisté yritykseen. Ihmettelyn ja ky-
symysten esittdmisen tukeminen kuuluu perehdytykseen. Jos tulokas sopeutuu passii-
visesti ja hylkaa aiemmin oppimansa jaa potentiaalia kdayttamaétta. Vaillinainen pereh-
dyttdminen saattaa ohjata uutta puhelinmyyjaa kokeilemaan yrityksen ja erehdysen
kautta. Silloin voi tulla pateméttdmyyden tunteita. Heikko itseluottamus taas nakyy
vahvana neuvojen ja ohjeiden tarvitsemisena. Perehdyttamisen laiminlydnti vahvistaa
organisaation olemassa olevia kaytantja. Tuen puuttuminen saattaa johtaa siihen etta
tulokas on varovainen, koska ilmapiiri ei ole hanen kannaltaan turvallinen. Perehdyt-
tdmisen puuttuminen antaa sellaisen tuntuman etta uusi tyontekijé ei ole vield yhteison
jasen. Héanen on osoitettava patevyytensa tullakseen osaksi tyhteisoa. Siksi tulokas
tarkkailee organisaation toimintatapoja ja kopio niitd. (Kjelin & Kuusito 2003, 138-
139).

Tydymparistoltd saatu palaute auttaa uutta tyontekijdd@ oman tydidentiteetin rakentu-
mista. Asiantuntijana pitdminen nakyy avunpyyntoind ja kysymyksina. Lisaksi koke-
nut myyjé voi vetaa tyopaikkakoulutusta. Kokemuksia voidaan vaihtaa myds kahvi-
poytakeskusteluissa. Puhelinmyyjien tydyhteisd on tasavertainen tydyhteiso, silla ko-
kemuksen méaaraé lukuunottamatta eroja ei ole. Ei ole koulutuksen tai aseman tuomia

hierarkisia eroja ja vaatimuksia.
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4.5 Taktiikat ja roolit

Perehdyttdmistaktiikat voidaan jakaa vakiinnuttaviin ja yksilollisiin. Vakiinnuttavien
taktiikoiden negatiiviseen puoleen lasketaan yhteys séilyttaviin toimintamallehin. Yk-
silollisten taktiikoiden negatiiviseen puoleen katsotaan yhteys rooliristiriitoihin ja epé-
selvyyksien. Yksilollisten taktiikoiden etuna on innovatiivinen rooliorientaatio. Va-
kiinnuttavien taktiikoiden etu se ettd ne aikaansaavat sitoutumista ja tyotyytyvaisyytta.
Koska yrityksen pitéé sdilyttdd uudistumiskyky ja sitouttaa yksil®, ja& haasteeksi eri
taktiikoiden yhdisteleminen. Tavoitteena on kasvattaa yksildiden luovuutta ja innova-
tiivisuutta ja samalla tukea yhteisia toimintamalleja. Samalla tuetaan tulokkaan aktii-
visuutta jattamatta hanta yksin. Pitaa siis hyodyntéé Arjen ohjaustilanteita hienovarai-
sesti. (Kjellin & Kuusisto 2003, 141)

Yksilolliset perehdyttdmistaktiikat Kjelin & Kuusiston (2003,140) mukaan ovat:

- Tulokas oppii tyossa ja tydskentelee alusta asti omasa roolissaan. Oppiminen
perustuu paljolti kaytantéon. Myos 16yha oppipoika-mestari —suhde on mah-
dollinen (yksilollisyys).

- Perehdys tapahtuu jokaiselle tulokkaalle raataloidyn, yksilollisen suunnitel-
man mukaan (vapaamuotoisuus).

- Vastuun lisd&ntyminen ja tuleva rooli ovat osin avoimia ja saattavat vaihtua
tilanteen mukaan (satunnaisuus).

- Oppimisprosessia ei erityisesti seurata, perehdyttamiselle ei ole esimerkiksi
laadittu tiukkaa aikataulua (vaihtelevuus).

- Tulokas joutuu itse sopeutumaan tilanteeseen ja luomaan roolinsa (haja-
naisuus).

- Tulokkaan kyvyt, arvot ja asenteet Kiinnostavat ja hénen sallitaan hyodyntéa
vahvuuksiaan ja kehitté4 itsed&n (arvostavuus).

Norcallin tapauksessa ei ole mahdollista réataloidé jokaiselle omaa suunnitelmaa. Sa-
maten tyOtehtévat ovat pysyvid, vaikka myytdva tuote vaihtuisi. Rektytointien tekoon
koulutetaan erikseen kokemuksen kartuttua tai jos on aiempaa ammattipatevyytta. Tu-
lokas oppii tydssa ja ty6 alkaa heti perehdytyksen jalkeen. Perehdyttamisellé ei ole
tiukkaa aikataulua, mutta tulokkaan rooli on heti selva. Tulokas voi hyddyntda omia

vahvuuksiaan ja myyntityéssa kehittyminen on tarkeda tuloksen aikaansaamiseksi.
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Vakiinnuttavat perehdyttamistaktiikat Kjelin & Kuusiston (2003, 140) mukaan ovat:

- Tulokkaille on suunniteltu yhteinen perehdyttamisjakso, jolla on maéaratty
kesto ja muoto (kollektiivisuus).

- Perehdytys tapahtuu tulokkaiden tai harjoittelijoiden ryhmadssé ja on kaikille
sama, jolloin perehdyttdmiskokemukset ovat yhteisid ja tulokkaiden ryhmésta-
muodostuu vertaisryhma, joka voi tukeutua toisiinsa (muodollisuus).

- Tulokkaan vastuuta kasvatetaan vaiheittain ja pikkuhiljaa ennalta tehdyn suun-
nitelman mukaisesti (asteittaisuus).

- Perehdyttamsielle on laadittu aikataulu, jolloin tulokas pystyy myos itse seu-
raamaan edistymistaan (saannollisyys).

- Organisaation kokeneemmat tyontekijat opastavat tulokasta (jatkuvuus).

- Tulokas aloittaa perusasioista, rajuimmillaan jopa hanen persoonallisuutensa
kielletdan ja héanelld teetetdan aliarvostettuja, tavoiterooliin kuulumattomia
toita (kieltavyys).

Norcallin tapauksessa tulokkaille on tehty yhteinen perehdytyssuunnitelma, jota voi-
daan yksil6llisesti soveltaa aiemman kokemuksen mukaan. Perehdytys voidaan suo-

rittaa ryhmassa tai yksiloperehdytyksena.

Perehdyttdmista helpottaa tydroolin selkeys. Puhelinmyyjén tyd on selkedsti rajattu
myyntitydhon tai rekrytointityon tekemiseen. Kéaytannossa tydnantajalla ei ole toisar-
voisia toitd. Tyonantaja kustaa TES:n mukaan ryhmahenkivakuutuksen. Sosiaalisia
etuja TES ei koske. (PAM 2014, 33)

Kun palkataan sellainen uusi tulokas, jonka kokemusta halutaan hyddyntaa kehitta-
mistydstd, johdon tehtéva on tukea uudistajaa. Mikali roolin uudistamiseen on tarvetta,
tarvitsee roolin uudista johdon selkeédn tuen tyonsa tueksi. Silloin valtetdén tilanne,
jossa tulokas ei saavuta muiden luottamusta uudistamistavoitteessa pysyen ja taas joh-
don odotukset eivat tayty, jos uudistamistavoitteesta luovutaan. Yhteison tydskentely-
malleihin vaikuttaminen voi tapahta esim. antamalla toimeksianto kaikkien edessa tai
perustamalla projektin. Yksilolliset perehdyttdmistavat ja toimintavapaus tukevat roo-
lin uudistusta. MyGs organisaatiossa uuteen rooliin siirtyva henkil6 tarvitsee tukea
esim teamleader tai projektipaallikko. Esimiestehtaviin tapahtuvaa perehdyttamista ei

ké&sitella tdssa oppaassa. Esimiestehtaviin siirtyessaan tyontekija on aloittelija uudessa
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roolissaan ja toisaalta kokenut tyontekija. Perehdyttdminen tapahtuu silloin toimitus-
johtajan tukemana yksilollisenéd perehdyttdmisend henkilén omista taidoista ja koke-
muksesta raataloityna taysin yksiléllisena perehdyttamisend. (Kjelin & Kuusisto 2003,
144 -145)

Organisaatiossa kédytetddn aina valtaa. Yrityksen uudistumiskykyyn vaikuttaa se, mi-
ten toimitusjohtaja ja muut mahdolliset esimiehet pystyvéat aukaisemaan johtamispro-
sesseja ja paatoksentekoa muille tyontekijoille. Myds muut tyontekijat kayttavat val-
taa. Uusi tulokas voidaan kokea uhkana seka tydyhteison tasapainolle ettd tyontekijoi-
den keskinéiselle patevyydelle. Muut tyontekijét voivat olla kiireisia ja kokea tyonsa
hairiintyvan, jos tulokas joutuu kyselemaan paljon. Avun evadminen on vallan kayttoa
ja pahimmillaan ryhma muuttuu tulokasta kohtaan osoittelevaksi ja ohjaavaksi vuoro-
vaikutus suhteen sijaan. Jos tulokas heréttéa kateutta, voi osa tyoyhteisosté pyrkié eris-
tdmaan hanet tai horjuttamaan itseluottamusta. Siksi vanhoille tydntekijoille ei kannata
ylimainostaa tulokasta. Myo6skaan tulokkaalle ei kannata ylimainostaa muita. Sen si-
jaan muille kerrotaant tulokkaasta asiallisesti ja tehd&an toita sen eteen, etté tulokas
paésee nopeasti yhteistyéhon muiden kanssa. Myds tdydennyskoulutusmahdollisuuk-
siin kannattaa panostaa. (Kjelin & Kuusisto 2003, 146-147)

Jos tydyhteiso on ahdistunut, niin uudelle tyontekijalle kiirehditdan kertomaan puut-
teista ja epdoikeudenmukaisuuksista. Se voi ahdistaa tulokasta. Jos tulokasta varoite-
taan luottamasta johonkin toiseen organisaation jaseneen valtapelin takia, voi pereh-
dyttaja ottaa huomioon asian rakentamalla avoimuutta ja luottamusta. Nimenomaan
luottamuksen rakentaminen on perehdyttamisen paatavoitteita. Tyontekija haluaa luot-
taa tyOnantajaansa ja itseensd. Yhteistyon rakentaminen on tarkeéa ja sitd tehdaén ra-
kentamalla luottamusta. Luottamus lis&é tiedon jakamista ja lisdd tdisen sujuvuutta.
(Kjelin & Kuusisto 2003, 148-149)

4.6 Luottamus

Perehdyttdmisen tarkeimpid tavoitteita on keskindisen luottamuksen rakentaminen.
Yhteistyon rakentaminen edellyttdd luottamusta. Luottamus helpottaa téiden suju-

mista, tiedon jakamista ja uskoa siihen etté jokainen hoitaa oman osuutensa parhaansa
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yrittédien. Uuden tulokkaan sopeutumista edesauttaa vuorovaikutus ja mielekkaat kon-
taktit tydyhteison muihin jaseniin. Silloin alkujénnitys helpottuu ja uusi myyjé paéasee
helpommin kiinni itsendiseen tuottavaan tyéhon. Koska toimivan tydskentelysuhteen
perusedellytys on luottamus, on hyva muistaa ettd luottamuksen menettdminen ei valt-
tdmatta edellytd toimimista tavalla, joka yleisesti voidaan tulkita luottamusta rikko-
vaksi. Ihmiset tulkitsevat tilanteita eritavalla. Kun ei nae toisen tilanteelle antamaa tul-
Kintaa, voi tietdmattdan kayttaytya luottamusta vahentdvasti. Tulokkaalle perehdyt-
tdmistilanne on térked, kun taas perehdyttajalle arkinen, usein toistuva tapahtuma.
(Kjelin & Kuusisto 2003, 149 -151)

Ty6suhteen alkuvaiheessa riittdva luottamus tarkoittaa sitd, ettd tulokas kokee oman
osaamisen riittdvan tydsuhteesta suoriutumiseen. Luottamusta edistdda kysyminen,
mutta ei jatkuva kysyminen. Yhteisten tavoitteiden madarittely edistdd luottamusta.
Luottamuksen syntya edistad myds esimiehen johdonmukaisuus, kanssakayminen ja
pitkdjanteisyys. Luottamus on eldva tila, joten sité pitaa edistaa. Keinoja on kuusi ryh-
maa. Esimies tekee asioita nédkyvéksi jakamalla avoimesti tietoa, antamalla palautetta,
tuntemalla ja kertomalla alaistensa osaamisesta ja muodostamalla selkeita rooleja ja
toimia ja tiedottamalla niista avoimesti. Toinen keino on edistdd ryhman toimintaa
vahvistamalla yhteisid arvoja, antamalla yhteinen tavoite ja mittaamalla ryhman toi-
mintaa ja antamalla jokaiselle dani ja tarina. Mitd paremmin ihmiset tuntevat toisensa,
sitd paremmin he tyoskentelevét yhteen. Ihmisid voi auttaa tutustumaan toisiinsa jar-
jestamalla tilaisuuksia, joissa ryhman j&senet voivat tutustua toisiina. Kolmanneksi
esimies edistad luottamusta kunnioittamalla yksil64 eli auttamalla jokaista alaistasi ke-
hittdmaan itseddn, olemalla moittimatta ryhmasi jasenta tydyhteisossad, antamalla kai-
kille mahdollisuus onnistua, osoittamalla itse luoltamusta ja hyvéaksymalla toisten tun-
teet (my0s negatiiviset). Liséksi esimies ei saa tehda itsestdan keskipistettd, jonka
kautta kaikki paatokset kulkevat. Neljanneksi luottamusta esimies edistaa pitamalla
ylla ja kehittdmalld omaa ammattitaitoa eli kehittamalla itsedén, luomalla kontakteja,
seuraamalla omaa alaa ja pyytdmalla ja oppimalla palautteesta. Viidenneksi luotta-
musta edistd inhimillisyytensa nayttdmélla eli olemalla aito, epatdydellinen ja hyvak-
symalla virheitd, myods omiaan. Kuudes tapa on olla itse luottamuksen arvoinen eli

pitamalla luottamaksella saatu tieto ryhmaén jasenistd, olemalla johdonmukainen pu-
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heissa ja teoissa, myontamalla jos erehtyy tai on vaarassa, antamalla kunnia onnistu-
misesta sille, jolle se kuuluu, pitdmé&ll& lupauksensa, olemalla ajoissa ja oikeudenmu-
kainen. (Kjelin & Kuusisto 2003, 152-155)

Dialogi on keskustelua, jossa luodataan erilaisia mielipiteita ja k&sityksia uuden nako-
kulman saamiseksi. Kyseessé on pohdiskeleva vuorovaikutus. Kyseessé on asiaan ute-
liaasti ja tutkivasti suhtautuva tuokio, ei véliton ongelmanratkaisua. Eri ndkokulmien
yhdistdminen on tie uusien toimintatapojen synnylle. Kysymykset ja kyseenalaista-
minen ovat osa dialogia. On myos aika valilla paattaé dialogi ja keskittyd suunnitteluun
ja paatoksentekoon. Ihmisten erilaisten ndkokulmien sietdminen on organisaation etu
ja erilaisuutta sitomaan tuodaan rinnalle yhteisia arvoja ja tavoitteita.

(Kjelin & Kuusisto 2003, 156-158)

Luottamusta edistavat yhteiset arvot. Kun keskeiset, julkituodut arvot nakyvat joka-
paivaisessa toiminnassa, kasvaa tyontekijoiden keskindinen luottamus. Arvoista valit-
tyy se, mika on tarkeda tassa yrityksessa ja minkalaisille periaatteille yrityksen toi-
minta perustuu. Toiminta on tehokkaampaa arvojen ja tavoitteiden ollessa yhteisia.
Samaten konfliktitilanteet ovat vahaisempid. Lisaksi tarvitaan uskoa unelmaan tai péa-
maaraan. Sitd enemman tulosta tulee, mitd selkedmpi toiminnan suunta ja yhteinen
tavoite on. Mité parempi tulos, sitd suurempi on luottamus toisiin tyontekijoihin. (Kje-
lin & Kuusisto 2003, 158-159)

4.7 Ensivaikutelma

Ensimmaéinen tyopéaivé jai mieleen. Siksi ensivaikutelma on perehdyttdmisessa valta-
van tarked. Jos uuden tyontekijdn vastaanotto on valipitdméaton tai epamiellyttava,
tyonantaja saatta luoda pohjan siihen, ettei uusi tyontekija ole kauaa talossa toissé.
Uudella tyontekijalla on paljon odotuksia ensimmaisend tyOpaivana seka uteliaisuutta,
ehka pelkoa ja jannitysta. Perehdyttdmisen osana esimies voi soittaa uudelle tyonteki-
jalle pari kolme paivéaé ennen tyon alkamista ja toivottaa tervetulleeksi. Tydsuhteen
alun oppiminen ja yhteistyd muodostuvat ensimmaisten kontaktien ja ensimmaisten

tyopaivien pohjalta. Koko tyorooli ja tydsuhde rakentuvat ensimmaisten viikkojen ko-
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kemuksille. Tulokkaan on hyvé saada vastaus siihen, mika on hénen roolinsa, organi-
saation tuotteet, tyovélineet ja oppia tuntemaan muut tyontekijat. Liiallisuuksiin ei
pidd mennd. Tulokas tuntee itsensé tervetulleeksi, kun hanen tuloonsa on valmistau-
duttu. Myyjan kokemus ja tehtdvakuva madrittelee perehdyttamisen sisaltod. Osaami-
sen siirtdminen ja perusasioiden ohjaus on sitéa tarkedampaa, mita kokemattomampi uusi
tyontekija on. Eli kokemus omalta alalta ja aiemmista tydsuhteista vaikuttaa, erityisesti
silloin kun sita ei ole lainkaan eli kyseesséd on tulokkaan eldman ensimmadinen tyo-
paikka. Kesétyontekijoille voi jarjestdd yhteisenkin tietoiskun ja varata kesén lopulla
my0s paattgjaistilaisuuden. (Kjelin & Kuusisto 2003, 161-165)

Perehdyttamista tarvitaan myaos silloin, kun tydntekijan rooli organisaatiossa vaihtuu
tai kun han on ollut pitkaan poissa. Talloin perehdyttdminen riippuu tilanteesta ja pe-
rehdytettédvan arvioidusta tiedon tarpeesta. Tallaista perehdyttamista on esim. esimies-
valmennus. Myos uudet tydvalineet, tydmenetelmat ja uudet myytavét tuotteet tai pal-
velut luovat tydhonopastamistarvettd. Perehdyttdmisen eri kohderyhmét ovat uudet
tyontekijat, pitkaan poissa olleet, kesatyontekijét, vuokratydntekijét, ja mahdollisesti
myaos yrityksen sisalla tehtévia vaihtavat tai yhteistydkumppanit. (Kjelin & Kuusisto
2003,164- 166)

Perehdyttdmisen laatua kuvaa kaksi keskeisté tekijaa eli rakenteen selkeys ja vélittava
vuorovaikutus. Tyon itsendisyys lisdad perehdytyksen merkitystd. Rakenteen selkeys
tarkoittaa ettd uusi tyontekijé tietda roolin ja tavoitteet ja muut tyontekijat myos. Va-
littdva vuorovaikutus tarkittaa seka selviytymista arjessa ja tulevaisuudessa. Liiallista
toisesta huolehtiminen on, jos se estaa itsendisen toiminnan ja hairitsee tulokasta. Tu-
lokkaan ei ole tarkoitus tuntea olevansa avuton. Valittdminen on kuitenkin tarkeda.
Siksi esimies luo laheisen suhteen ja varaa aikaa yhteisille keskusteluille. Tydsuhteen
alussa voi pyytaa tyontekijad kertomaan itsestédéan ja aiemmista tyokokemuksista. Sa-
malla voi opastaa tyontekijaa siind, miten tdiman kannattaa markkinoida osaamistaan
muille. Kiinnitet&dan siis huomiota tulokkaan aikaisempaan osaamiseen, yhteistyosuh-
teiden luomiseen ja luottamuksen luomiseen esimiehen ja tulokkaan vélille. Perehdyt-
tdmisessé painotaaan siis oppimista tukevia ja tavoitearvojen mukaisia tyotapoja. Pe-
rehdyttdmisen tarkoituksena on ettd tulokas saa selkedn kuvan yrityksestd, tyotehta-
vastéan eli omasta roolistaan ja tavoitteistaan ja omasta patevyydestaan. Tulokas tun-

nistaa tulevan tydtehtavansa mukaisen myyntiprosessin ja kasittaa miten asiakaskentté
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tarkoittaa toisaalta myyntityonkohteita, toisaalta toimeksiantajat. (Kjelin & Kuusisto
2003, 166- 169) (Liite)

Perehdyttdmisessé siis lisatdan uuden tyontekijan asioiden valisten suhteiden ymmér-
rystd. Voidakseen ymmart&da kokonaisuuden pitdd osata yhdistad asoita. Uuden tyon-
tekijan roolia tarkastellaan osana muun myyntitiimin tyoskentely6 ja niissé projek-
teissa, joissa han on mukana. Tydskentely tai tutustuminen toimintaan antaa konkreet-
tisen ymmarryksen sille mité tyo on. Keskustelu on itsesséan tarkead, jotta uusi tyon-
tekijda ymmartadd mité tapahtuu yrityksessé. Keskustelussa tulokas voi tarkentaa kasi-
tysta sekd itsestddn ettd tyostaan ja yrityksesta. Perehdyttdminen on myds tulokkaan
omaa toimintaa, miksi oppimistilanne edellyttda joustavuutta. Tavoitteena on tarjota
tulokkaalle ymparistd, joka tukee hdnen perehtymistdan ja parjadmistaan uudessa
tyossa. Tulokas oppii ymmartaméan paremmin myyntityotd, sen ongelmia ja menes-
tystekijoita. (Kjelin & Kuusisto 2003, 171- 172)

Tulokkaan motivaatio on korkea aloitettaessa uudessa tydssa. Aikaisemmin hankittu
osaaminen ja uusi ty0 pyritdédn hyodyntdmaan tukemalla tulokkaan aktiivisuutta. Ak-
tiivisuus tarkoittaa sitd ettd uusi tyontekija itsekin rakentaa ja tuottaa omaa perehdyt-
tdmistaan, perehdyttdmisen tavoitteiden ja sisallon méaarittamiseen osallistumisen li-
séksi. Yritykselle tarkedn osaamisen tunnistaminen jalkeen tulokkaan osaamista voi-
daan tarkasteella suhteessa yrityksen strategiaan. Perehdyttdminen on taustatuen anta-
mista ja sen varmistamista ettd tulokas padsee nopeammin tavoitteen mukaiseen roo-
liin eli parjaa telemarkkinoijana. (Kjelin & Kuusisto 2003, 172-173)

Perehdyttdmisen yhteydessa on luontevaa jarjestaa tulokkaalle tilaisuus kertoa itses-
taan muille tyontekijoille. Tilaisuus voidaan jarjestad myods palaverin yhteyteen. Tulo-
kasta voidaan pyytaa esittaytymaan muille tyontekijoille. Norcallin tapauksessa ei ole
kéytossa intranettia eikd tydsahkopostia, joidan kautta tulokas voi itsensa esitelld. Tu-
lokas voidaan esitella myds muuten. Talla hetkell& tallista tapaa ei vield ole, mutta
aktiivinen tulokas on esitellyt itse itsensa kahvitunnin alussa. Palaverin yhteydessa on
luontevaa seka tulokkaan esitelld itsensa ettd myos lasnéolijoiden sanoa jotain itses-
tdan uusille tydntekijoille. Puhelinmyyjia ei yleensé esitelld asiakkaille, eika ole tar-

peen kertoa millaisiin tyotehtéaviin tulokas tulee muille. (Kjelin & Kuusisto 2003, 179)
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Perehdyttdmisen yhteydessé on luontevaa esitelld tydn sankarit eli pitkaan yrityksessé
palvelleet viisipaivéista tyoviikkoa tekevat tyontekijat. Uudelle tyontekijélle annetaan
omaksi yrityksen logo ja vérit. Yrityksen tunnuksen omaavat esineet esim. kyné auttaa
tulokasta viestimaan uudesta tydpaikastaan ja muistuttaa omasta yrityksesté. Esineiden

ei tarvitse olla arvokkaita, mutta mielelld&n laadukkaita. (Kjelin & Kuusisto 2003, 186)

Tulokkaan esimies on aina vastuussa perehdyttamisesta. Perehdyttéja toimii tukihen-
kilona. Vaikka ty0 on itsendista ja itseohjautuvaa, on tarkeédd ettd joku edistaa seké
yhteisty6té ettd yksiloiden kasvua. Esimiehen tulee tukea yhteisty6ta luomalla yhteis-
ty6té edistdvia olosuhteita ja huolehtimalla siitd, ettd resurssit ovat tasapainossa. Esi-
miehell& on aina valtaa suhteessa tyontekijaan. Siksi tulokas pyrkii antamaan itsestaan
patevéan kuvan. Kynnys esittda kysymyksia on siksi suuri, joten perehdyttdmisessa tu-
lee luoda tilanteita, joissa tulokkaan on mahdollista kysya ja miettid omaa osaamistaan
ja osaamisensa tdydentdmistd. Esimiehen tavoitteena on varmistaa tulokkaan tyon liit-
tyminen tavoitteisiin, kartoittaa hanen osaamisensa ja luoda edelletykset yhteistydlle.
Saannolliset yhteiset arviointi- ja palautekeskustelut auttavat tulokasta tydsuhteen
alussa. Esimies kertoo sekd omasta tyostddn ettd méaarittelee tulokkaan tyotehtavat.
Esimies asettaa selkedat tavoitteet. (Kjelin & Kuusisto 2003, 186-192)

Hyvé perehdyttdja on kokenut tydntekija, joka ei ole unohtanut miltd tuntuu aloittaa
uudessa tyoymparistossa. Hyvé perehdyttéja pitdd omasta tyostaan. Norcallilla pereh-
dyttajana toimii yleenséd joko toimitusjohtaja tai projektipaallikké. Keskeisin pereh-
dyttajalta vaadittava ominaisuus on kiinnostus auttamiseen ja opastamiseen. Perehdyt-
tajan ei tarvitse olla huippumyyja. Hyvassa perehdytyksessa luodaan ensin kokonais-
kuva ja kerrotaan aluksi mita perehdyttdja aikoo kayda lapi ja miten. Myos jaksotta-
minen on térkeda eli tulokas saa tukea sitd mukaa kun tarvitsee. Hyvassa oppimisti-
lanteessa tavoitteena on tulokkaan oman tyon hallinnan lisd&ntyminen ja tulokkaan
liittyminen tyoyhteison jaseneksi. Asioista kerrotaan huomioiden, ettei tulokas véaltta-
métta tunne ammattikieltd. Tulokasta myos kuunnellaan, vaihdetaan kokemuksia ja
annetaan mahdollisuus palautteelle. Hyvin taitava perehdyttdja tiedostaa milloin siir-
tyy pois perehdyttdjan roolista ja viestii sen tulokkaalle hylkaamatta tata. (Kjelin &
Kuusisto 2002, 195-197)
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4.8 Perehdyttdmisen siséllosta

Suunniteltaessa perehdyttdmistd mietiddn millainen kuva tulokkaalle halutaan antaa.
Perussdantdjan on riittdvan kokonaiskuvan antaminen, oikea-aikaisuus ja konkreetti-
suus. Perehdyttdmisopasta laadittaessa on huomioitu aikataulu, vaiheet, vastuut, sisél-
I6n, menetelmét ja seurannan. Perehdyttdmisopasta laadittaessa on mietitty telemark-
kinoijan roolia ja mahdollista tydokokemusta. Osia voi jattaa késittelematta tai késitella
perusteellisemmin tarpeen mukaan tulokkaan ammatillisen taustan ja odotusten mu-
kaan. Myyntity0 on vaativaa tyotd, jossa parjaamista kyky saadelld omia tunnereakti-
oitaan auttaa. Silloin pystyy siirtymaan seuraavaan puheluun normaalissa tunnetilassa
vaikean asiakkaan jélkeen. Tavoitteena on etté ilkednkin asiakkaan jalkeen seuraavan
asiakkaan pystyy kohtaamaan ystavallisesti. Torjuvista vastauksista voi toipua esimer-
Kiksi palauttamalla mieleen aikaisempia onnistumisia tai suhteuttamalla kokemusta
esim. ajattelemalla milta tapahtuma néayttaa parin kuukauden kuluttua tai ajattelemalla
mita sitten? Myyntitapahtumaan voi valmentaa itse&an selvittamalla mit& hyotyé tuot-
teesta tai palvelusta on asiakkaalle ja miksi hanen kannattaa se ostaa. (Kjelin & Kuu-
sisto 2003, 198-199, Vuorio 2008, 22, 24, 25)

Uusi tyontekija tarvitsee perustietoja selviytyakseen. Perehdytys jakautuu kaytdnnol-
liseen perehdytykseen ja liiketoiminnalliseen perehdytykseen. Kdytanntssa oppaassa
on kaksi osaa eli talo tutuksi ja tyd tutuksi. Tulokkaalle kerrotaan esim. tyoajoista,
annetaan oma tunnusluku ja kulkukortti jne eli arkipéivan asioita. Lisaksi kaydaan lapi
yhteisia pelisd&ntdja esim. miten ilmoitetaan sairaspoissaolosta. Perehdytyksessé ker-
rotaan myos tietoja yrityksesta (yrityskuva, kilpailukenttd), sen asiakkaista ( asiakkaan
toiminnan logiikka), kulttuurista, arvoista ja omistajan odotuksista. Tulokkaalle kerro-
taan henkilOstosta ja erityisesti kuka auttaa tarvittaessa. Tulokas kertoo vastaavasti it-
sestdadn muille. Perehdytyksessd myods opetetaan tarpeellista sanastoa, esim. prospekti
on asiakas, johon on saatu jonkinlainen yhteys ja liidi taas on potentiaalisen ostavan
asiakkaan yksinkertainen yhteystieto. Tétd yhteystietoa seuraamalla voidaan saada
uusi asiakas. (Kjelin & Kuusisto 2003, 201-204, Vuorio 2015, 16-17)

Perehdyttdmismateriaalina on kansio, johon materiaali voi lisata tai materiaalia voi

poistaa. Liséksi perehdyttdmismateriaalia voi tulostaa tietokoneelta. Perehdyttdmi-
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sessd voi hyodyntad kaikkea saatavilla olevaa henkilosto- asiakas- ja sidosryhmamate-
riaalia. Norcallin k&yt0ssé ei ole Intranettia eik& erikseen jokaiselle tyontekijélle ole
annettu yrityksen tietojarjestelmassa olevaa séhkdpostiosoitetta. Siksi henkilokohtai-
siin sdhkdposteihin voi materiaalia lahettaa vain, jos niin on sovittu. Henkildkunta leh-
ted ei ole. Kansioon kaikki voivat tutustua halutessaan tydpaikalla. Kansiosta voi ottaa
mukaansa kopioita siséllosta kotiin. Opinnaytetyon tuloksena on laadittu erillinen pe-
rehdytysopas. (Kjelin & Kuusisto 2003, 2006- 212)

Ty6suhteen alussa puhutaan myos tavoitteista. Tavoite kertoo minka verran tulosta
pitéisi tulla suhteessa aikaan. Tyéhon kuuluu se ettd on seké hyvid pdivié ettd huonoja
paivia tuloksen kannalta. Tarkeinta on pyrkid aina tavoitteeseen. Tavoite on selkeasti
maadritelty kykyjen mukaan esim. myyjan tavoitteena on myyda 20 kirjaa tyévuoron
aikana. Hyva tavoite on siis selked, realistinen, haasteellinen, mitattavissa ja kytketty
strategiaan. Hyva tavoite tukee myos tyohon perehtymista ja oppimista eika ole ase-
tettu vain eurojen méaaraa ajatellen. Myyntitydssa on oleellista késittaa, ettd saman
asian samoilla sanoilla voidaan saada aikaan merkittavasti erilaista vaikuttamista.
Tuotteena arvo syntyy useimmiten tunteen kautta. Kauppa syntyy, kun asiakaa kokee
ettd ostaminen on sen arvoista. Siksi myyjan kayttamalla puhetavalla ja esitykselld on
merkitysta. (Kjelin & Kuusisto 2003, 204, 216, Vuorio 2008, 18-19)

Perehdyttdmisen osana voi olla maaramuotoinen koulutus myyntiprojektiin. Yhteisena
koulutuksena voidaan jarjestda projektivalmennusta eli kouluttaa myymaén ko. pro-
jektin tuotetta. Jos huomataan puutteita osaamisessa, niitd voidaan koittaa korjata kou-
luttamalla joko koko ryhmaa tai ohjaamalla yksil6a. Perehdyttdmisessa pyritaan vélt-
tdmaan liikaa tietopainotteisuutta, joten siksi projektivalmennukset ovat tarkeita. Tar-
keintd on vahent&dd uuden myyjan kokemaa alkuahdistusta, joten tietomé&éraé joudu-
taan karsimaan, ettei tule lyhyessa ajassa todella runsaasti tietoa. (Kjelin & Kuusisto
2003, 216- 218)
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5 TUNTEET VOIMAVARANA PEREHDYTYKSESSA

5.1 Telemarkkinoijan kannalta

Psykologisen pddoman ajatellaan koostuvan neljasta elementista. Elementit ovat toivo,
optimismi, sinnikkyys ja itseluottamus. Toiveikkuudella ja toivon ilmapiirill4 tarkoi-
tetaan sellaista organisaaatiota, joka asettaa paamaarié ja tavoitteita toiminnalleen seka
luo keinot,resurssit ja tahdon edeta tavoitteeseen. Optimismilla tarkoitetaan positii-
vista suhtautumista ymparoivaédn maailmaan. Sinnikkyydell& ja tiimisisulla tarkoite-
taan sité ettd ihminen on valmis kohtaamaan ty6eldman muutoksia ja selviaa ja palau-
tuu kohtaamistaan vastoinkaymisista. Tiimisisu rakentuu yhdessé tekemisestdja koke-
misesta. Itseluottamus vaikuttaa siihen, millaisia padmaaria asetamme itsellemme ja
mitd teemme padamadriemme saavuttamiseksi. Itseluottamus on altis ulkoisille vaikut-
teille ja muuttuu ajan myo6té. Koska tyytyvéinen henkilostd myy paremmin, nakyy yri-
tyksen psykologinen pddoma tuloksessa. Ihmisten tulevaisuuden uskoa ja itseluotta-
musta horjuttaa karkea palaute. Siksi esimiesten tulee kiinnittdd huomiota miten ja
mista palautetta antavat. Asiakkaiden kielteisiin vastauksiin suhtautumista auttaa se,
ettd puhelintyontekija ajattelee, ettei vastaus kohdistu haneen henkilokohtaisesti. Asi-
akkaan toykeéa kaytos ei ole myyjan ongelma, eikd myyja ole vastuussa asiakkaan kay-
toksestd. Myyntitapahtumaan tarkeaa on pysya itse rauhallisena ja kohteliaana. Jos asi-
akkaan teksti on todella asiatonta voi luovuttaa ja siirtyd seuraavaan asiakkaaseen.(Ja-
lonen, vuolle & Heinonen 2016, 48-50, Vuorio 2008, 26-27)

Muitten edessd nolaaminen sy myyjan itseluottamusta ja saa muita ajattelemaan etté
toisen onnistuminen on itseltd pois. Huono kohtelu voi johtaa tyontekijan katkeroitu-
miseen. Liiketoiminnan ydintd on tunnedly. Tunnedly edellyttdd kykya tunnistaa ja
séadelld omia ja toisten tunteita ja tunnetiloja. Itsetuntemus pohjautuu omien heik-
kouksien, vahvuuksien, motivaatioiden ja arvojen tunnistamiseen ja ymmarrykseen
niiden vaikutuksestd muihin. Itsehillinta tarkoittaa kykya kontrolloida ja suunnata uu-
delleen omia tunne- ja mielentiloja. Empatia on taito, joka mahdollistaa muiden ihmis-
ten tunteiden ja kokemusten havainnoin, ymmartamisen ja huomioon ottamisen. Sosi-

aalisilla taidoilla tarkoitetaan kykya verkostoitua, luoda toimivia tiimejé ja ohjata niité
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oikeaan suuntaan. Motivaatiota tarvitaan, jotta saavutuksista voidaan nauttia pelkas-
taén itse saavutuksen takia. Ammattiylpeys tarkoittaa sitd, ettei omaa tyota véhatella.
Olen telemarkkinoija, en ole vain telemarkkinoija. Myyjan tyo on térkeaa yrityksille
ja onnistumisen iloa saa tuntea. (Jalonen, Vuolle & Heinonen 2016, 52-57, Vuorio
2008, 30-31)

Asiakkaan ostopédatokset tehdaéan tunteella. Itse ostoprosessi jaetaan yleensa tarpeen
havaitsemiseen, tiedon hankintaan, tarpeen kohdistamiseen, vaihtoehtojen vertailuun
ja itse ostopadtokseen. Myyntiprosessi taas jaetaan 6 eri osaan ja seitsemantend osana
idea kulkee 1api kokoa ajan vaiheesta kolme eli kartoituksesta lahtien. Lyhyesti myyn-
tiprosessissa on seitsemén osaa. Ensimmainen osa on aloitus. Toinen osa on silta. Kol-
mas osa on Kkartoitus. Neljds osa on tuote-esittely. Viides osa on tarjous. Kuudes osa
on kertaus ja seitsemas osa on idea. Puhelinmyynnissa tilanne on nopea ja usein asi-
akkaalle yllattava. Asiakkaalle tulee puhelu. Soittaja tarjoaa asiakkaalle, joko aiemmin
kaytettya tuttua tuotetta tai tdysin uutta tuotetta. Asiakkaan ostopaatos tai ostamisesta
Kieltaytyminen tapahtuu lyhyen puhelun aikana. Myyntipuhelu voi olla my6s pitka ja
toisinaan asiakkaalle voidaan soittaa uudelleen. Joissakin tapauksissa asiakasta on etu-
kateen lahestytty esim. esitteell4. Joka tapauksessa ostopd&atoksen takana on tiedostet-
tuja tai tiedostamattomia tarpeita. Tiedostamattomia tarpeita tyydytetddn tunnesyista.
Tiedostetut tarpeet taas perustuvat jarkisyihin. Asiakkaan tunneaély vaikuttaa ostajan
kykyyn havainnoida ja kontrolloida tunteitaan ostopuhelun aikana. Tunnepohjaisesti
ostavien kohdalla on oltava valppaana ja osoitettava ettd suhtautuu vakavasti myos
tuotteisiin tai palveluihin kohdistuviin negatiivisiin tunteisiin. Faktapohjainen argu-
mentointi, myotatunnon osoittaminen ja anteeksipyynnét ovat keinoja tyynnytella
loukkaantuneita asiakkaita. (Jalonen, Vuolle & Heinonen 2016, 66, VVuorio 2008, 41-
42, 51-52)

Hyva asiakaspalvelija on Jalosen, Vuolteen & Heinosen (2016, 99) mukaan tunnealy-
k&s. He tarkoittavat tunneélylla tyontekijan kykya huomata, ymmartaa ja hyodyntaa
toisista saamaansa tunneinformaatiota. Hyvalla asiakaspalvelijalla on kykyé reagoida
ja kayttaa tunnetiloja hyvéksi asiakaskohtaamisessa. Tunneélya voi kehittad. Asiak-
kaan tunteita voi ennakoida, myotéilld, tuoda ilmi, heréttaa, piilotella tai valtelld. Asi-
akkaan tunteité kasitellaan telemarkkinoinnissa myynnin edistdmiseksi. Asiakkaaseen

luo yhteyttd empatia eli asiakkaan tunteen ymmarrys ja sen viestiminen ja asiakkaan
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kassa tunteminen esim. tiedadn milta sinusta tuntuu. Kaikki asiakkaat eivét tarvitse em-
patiaa, joten asiakkaan reaktioiden kuuntelu on keino selvittad kuinka paljon ja mil-
laista empatiaa asiakas tahtoo. Empatialla voidaan tarkoittaa tunteellista tukea ja pa-
hoittelua negatiivisia tunteita kasittelevélle henkil6lle eli puhutaan tunne-empatiasta.
Kongitiivista empatia taas tarkoittaa ett4 osaa odottaa asiakkaan tarpeita ja omaksuu
asiakasnakokulman. Huomioon ottava empatiaa osoitetaan toistamalla asiakkaan sa-
nomaa ja tiivistamalla sitd merkkina yhteisymmarryksestd. Tuote-esittelyssa hyva
myyija ei kerroa kaikkea. Myytavasta tuotteesta kerrotaan vain se, mita asiakas haluaa
kuulla sen perusteella mita kartoituksessa on saatu selville. Jotta asiakas ehtii siséistaa
tarjouksen, tarjous kannattaa jakaa osiin. Hintakin voidaan jakaa osiin. Hinta kerrotaan
aina kokonaisuusen sisélla ja myyntipuhetta ei koskaan paatetd hintaan. Tarjouksen
esittdmisen jalkeen myyjéd pyyt’’ asiakkaalta kauppaa esim. saako laittaa, pannaanko
tulemaan? Kaupan pyytamisen jalkeen odotetaan asiakkaan vastausta. Kauppaa kan-
nattaa pyytda useamman kerran, jos heti ei tarppad. Kun kauppa syntyy, myyja tarkis-
taa asiakkaan nimen, osoitetiedot, kerrataan mitd asiakas osti, tuotteen hinta, kestoti-
laus vai méaardaikainen tilaus ja muut kaupan ehdot. Viimeiseksi varmistetaan onko
asiakkaalle kaikki selva, kiitetddn kaupasta ja toivotetaan hyvaa jatkoa tai muuta asi-
aan sopivaa. Asiakkaan ostopaatostd voi vahvistaa kertauksen ja hyvéstien valilla.(Ja-
lonen, Vuolle & Heinonen 2016, 99-102, 106- 107, Vuorio 2008, 47-50)

5.2 Myyntiprosessimalli

Myyntiprosessi etenee asteittain. Tuloksekas myyntityd perustuu toimivaksi todettuun
myyntiprosessin noudattamiseen. Téarkedd on k&yda myynnin eri vaiheet l1&pi oikeassa
jarjestyksessa ja hallita koko ajan prosessia. Toisissa projekteissa ei ole Norcallilla
kartoitusvaihetta, mutta myyntiprosessimallissa se on. Myyntiprosessimalli pohjaa
AIDA-malliin, joka koostuu neljasta osasta. A= Attention eli huomion herattdminen.
I = Interest eli innostuksen aikaansaaminen. D = Desire eli ostohalun nostaminen ja A
= Action eli toiminnan aikaansaaminen. AIDA malli siis on huomio, kiinnostus, halu
ja toiminta. Vuorio (2015, 29) taydentad AIDA mallia siten, etté siitd tulee AIDAS.
Lisatty S = Satisfaction eli tyydytys. Kun asiakas on tyytyvéinen kauppaan, luodaan
pohja asiakassuhteen jatkolle. (Vuorio 2015 28-29, 95-97)
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Taulukko 2. Myyntiprosessi. (Vuorio 2015, 97)

1 Aloitus

2 Silta

3 Kartoitus 7 IDEA
4 Tuote-esittely 7 IDEA
5 Tarjous 7 IDEA
6 Kertaus 7 IDEA

Myyntiprosessi mallina késittdd seitsemén osaa. Malli etenee vaiheesta yksi vaihee-
seen kuusi. Seitsemas osa kulkee koko mallin ajan mukana osiosta kolme léhtien kai-
kissa muissa osissa. Seitsemds osa on idea. Idealla tarkoitetaan syytd, jonka vuoksi
asiakas ostaa. Kun uusi myyja noudattaa myynnin portaita, han saa 95 prosenttia asi-
akkaista toimimaan haluamallaan tavalla ennen paatosta. Paatos voi olla joko osto tai
lykkays tai kieltdytyminen, mutta tarkeda on tuntea myynnin portaat. Aloitusvaiheessa
myyja kertoo kuka ja misté soittaa ja mitd han edustaa. Telemyynnissa yksityisasiak-
kaille kerrotaan yleensa kuka ja mista soittaa. Tavoitteena on tavoittaa oikea paattdja
oikeaan aikaan. Kun asiakkaan huomio on saatu, tulee siltavaihe. Myyja kertoo miksi
soitti herattddkseen asiakkaan kiinnostuksen ja kertoakseen aihealueen. Kolmantena
vaiheena on kartoitus, jossa pyritdan avoimilla kysymyksilla saamaan selville asiak-
kaasta tavoitteen kannalta kaikki oleellinen. Kartoituskysymys on hyvé, jos se herattaa
positiivista vastakaikua asiakkaassa. Kartoitusvaiheessa myyja pyrkii avoimeen vuo-
rovaikutuskeskusteluun syventéen kontaktia. Norcallilla osassa projekteja tata vaihetta
ei ole. (Vuorio 2008, 40-46, Vuorio 2015, 96-101)

Tuote-esittelyvaiheessa on tarke&dd muistaa, ettei kerro kaikkea mahdollista. Tuotteesta
kerrotaan vain se, minka asiakas haluaa kuulla kartoituksen perusteella. Tuote-esitte-
lyssé kerrotaan faktat. Hyva on, jos pystyy yllattdmaan asiakkaan tarkealla hyodylla,
jota asiakas ei ole itse tullut ajatelleeksi. Lakisdateiset asiat kerrotaan aina. Ostohalun
aikaansaaminen on tavoite. Seuraavaksi tulee tarjousvaihe. Yleensa tarjous kannattaa
jakaa osiin, jotta asiakas ehtii sisdistaa sen. Hintakin voidaan jakaa osiin. Hinnan esit-
tdmisen perussadannot ovat hinnan kertominen aina kokonaisuuden sisalla ja omaa pu-
heenvuoroa ei sovi paattad hintaan. On tarkedd ettei hintd j&& iké&véasti soimaan asiak-

kaan paahan, jottei asiakkaalta unohdu se mité han rahalla saa. Tarjouksen esittamisen
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jalkeen pyydet&én kaupaa ja odotetaan sitten asiakkaan reagointia. Kaupan pyytamista
kutsutaan cloussaukseksi. Asiakkaan reagointia kannattaa odottaa, koska asiakas tar-
vitsee taukoa miettidkseen asioita. Kauppaa voi pyytaa kolme kertaa. Valilla tarpeen
mukaan palaillaan aikaisempiin vaiheisiin. Kertausvaiheeseen siirrytaan, kun kauppa
on syntynyt. Kertaus on tarkeéa, koska sen tarkoituksena on varmistaa etta asiakkaan
mielestd kauppa on syntynyt. Myyja tarkistaa tiedot ja toimitusosoitteen, kertoo uu-
delleen mité asiakas osti, ja tuotteen ja palvelun hinnan. Jos lasku ei mene heti tuotteen
mukana kerrotaan milloin lasku ldhet&d&n. Lopuksi myyjéd varmistaa etta ostajalle on
kaikki selvad, vastaa mahdollisiin kysymyksiin, kiittdd kaupasta ja toivottaa hyvéaa jat-
koa tai muuta ajankohtaan sopivaa. Asiakkaan ostopaattstd voi vahvistaa sanomalla
ettd hén osti hyvéan tuotteen, uskon etta tuotteesta on teille hydtya tai muuta sopivaa.
(Vuorio 2015, 101-105)

Idea on tarke& vaihe, joka kulkee mukana kaikissa myyntitapahtuman vaiheissa kar-
toituksesta lahtien. Idealla tarkoitetaan asiakkaan pééssa olevaa syyta kayttaa tuotetta
tai palvelua. Idea on syy, jonka takia asiakas ostaa. Jotta idean voi myyda asiakkaalle,
myyjan on tarke&é kuunnella, mita asiakas on itsestadn kertonut. Myyja kertoo asiak-
kaalle ostosta saatavan hyddyn yksildiden sen juuri asiakkaalle. Osa asiakkaista haluaa

ostaa, koska muutkin ovat niin jo tehneet tai tekevat niin. (Vuorio 2015, 105-107)

5.3 Tunneketteryys

Hyvéksyntaa tarvitaan myos negatiivisiin tunteisiin tydyhteisossa. Hyvaksyminen tar-
koittaa negatiivisen tunteen tiedostamista ja negatiiviseen tunteeseen pohjautuvaa tar-
koituksenmukaista toimintaa. Negatiiviset tunteet voivat vaikuttaa suotuisasti seka ar-
viointikykyyn ettd muistin tarkkuuteen. Tunneketteryyden avulla voidaan lievittaa
stressid. Tunneketteryydessé on nelja vaihetta:
1) omien toimintatapojen ja avatusmallien tunnistaminen. : ovatko ajatukset an-
karia, toistuvia ja joustamattomia eli oletko jumissa ajatuksissa ja tunteissa?
2) Nimea tunteet ja ajatukset. On hyddyllistd suhtautua niihin tiedon l&hteind,
joista osa on hyddyllisié ja osa ei. Ajatus voidaan uudelleen muotoilla. Esimer-

kiksi en myy tarpeeksi muotoon minulla on ajatus etten myy tarpeeksi.
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3) Hyvaksy tunteet ja ajatukset. Ihminen ei voi valita, millaisia tunteita ja ajatuk-
sia ithmismielessé syntyy, mutta suhtautumistavan mielen tiloihin voi valita.
Huomioi ja salli ajatukset ja tunteet ja osoita itselle myd6tétuntoa.

4) Toimi arvojen mukaisesti. Selvité itselle tarkedt arvot ja kuinka haluaisit toimia
erilaisissa tilanteissa. Arvojen mukaan voi toimia, vaikka mieli lannistaisikin.
Ihminen ei voi poistaa vaikeita ajatuksia ja tunteita, mutta ihmisen ei tarvitse
jaada niiden vangiksi.

Tarkoituksena on kasvattaa kykya toimia henkilén omien arvojen mukaisesti ja olla
avoin ja lasndoleva erilaisissa tilanteissa. Siihen tarkoitukseen ajatusten eriyttdminen
ja tunteiden hyvéksynta ovat tarkeitd. Tarkoituksena on oppia erottamaan ajatukset ja
mina toisistaan. Opitaan keinoja vastaanottaa epdmukavatkin tunteet eika yriteta tu-
kahduttaa niitd. Tavoitteena on ettd myyja pystyy olemaan kohtelias, asiakasta kuun-
televa ja oppii oikean tavan kasitell& vastavéitteita saadakseen aikaan tuottavan vuo-
rovaikutussuhteen asiakkaan kanssa. (Jalonen, Vuolle & Heinonen 2016, 128-131,
Vuorio 2008,58)

Negatiiviset tunteet voidaan muuttaa hyddyllisiksi moottoreiksi aikaansaaamiselle.
Omaa kayttaytymista voi muuttaa, kun oppii tiedostamaan tunteet ja niiden vaikutuk-
set kayttaytymiseen ja suorituksiin. Tunteiden tuottavuusprosessi koostuu kolmesta
osasta. Ensimmainen osa on oivallus tunteiden tarkeydesta. Tunteet vaikuttavat erittdin
paljon tydntekijan suoriutumiskykyyn asettaa itselle sopivia tavoitteitta ja kykyyn saa-
vuttaa ne. Tunteet vaikuttavat motivaatioon. Toinen vaihe on tunteiden ja ajatusten
tiedostaminen. Tunteiden tiedostamista voi parantaa tietoista lasnéoloa harjoittamalla.
Keskittymiskykya voi parantaa laskemalla hengityksid. Kun ajatukset harhailevat aja-
tukset nimetaén ja huomio kiinnitetaén jalleen hengityksen laskemiseen. Kolmas vaihe
on tunteiden hyddyntdminen. Kun tunteet tiedostetaan, voidaan niitten avulla saada
aikaan muutoksia tyotavoissa ja kéyttdytymisessd. Tunteet vaikuttavat eri tavoin eri
ihmiseen, joten jokaisen on mietittdva miten tunne vaikuttaa minuun. Esim. kun nega-
tiiviset tunteet saavat vallan pidetddn tauko tai vaihdetaan tyotehtdvid. Negatiiviset
tunteet kuuluvat tydpdivaan siind missa positiivisetkin. Negatiivisia tunteita voi hyo-
dynt&é ja niille kuuluu antaa tilaa ja hyvéaksyntaa siind missa positiivisillekin tunteille,
kunhan negatiiviset tunteet eivat pitkity. (Jalonen, Vuolle & Heinonen 2016, 132, 133,
137,158,161, 168, 170)
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My0s asiakkailla on negatiivisia tunteita. Telemyyja voi onnistua k&dantdmaan yrityk-
seen aiemmin pettyneet asiakkaan uudelleen asiakkaaksi hoitamalla kommunikoinnin
asiallisesti, henkilokohtaisesti ja asiakasta ymmartéen. Jos asiakas sitoutuu brandiin,
han on lojaali. Mitd vahvemmin sitoutunut sitd harvemmin asiakas muuttaa asennet-
taan brandin kokeman negatiisen julkisuuden my6t4. Kuunteluun perustuva vuorovai-
kutus auttaa kasiteltdessa negatiivisia tunteita. Ostok&yttdytymiseen vaikuttaa myos
se, miten yritys hoitaa ja suhtautuu Kielteiseen julkisuuteen, eiké pelkka negatiisen jul-
kisuuden siséltd. Negatiivinen julkisuus on osoitus siita ettd asioita voidaan tehda pa-
remmin. Asiakasta voi tyynnytelld. Myyjé voi reagoida nopeasti ja osoittaa myotatun-
toa. Palautteesta voi oppia ja voi korjata faktat esim. asianmukaisella informoinnilla.
Yritys voi huomioida asiakasta ja tunnistaa negatiivisen palautteen antamat mahdolli-
suudet, joten tietoa puutteista voi vieda eteenpéin (kehittamistarpeet). Yrityksen on
hyva olla tietoinen negatiivisia tunteita aiheuttavista tilanteista ja arvioida niita.
(Jalone, Vuolle & Heinonen 2016, 220-237)

6 KULUTTAJAN SUOJASTA

6.1 Valtioneuvoston asetus kuluttajien suojaksi

Tama osa perustuu Finlexpalvelun kuluttajansuojalakiin ja valtioneuvoston asetukseen
kuluttajien kannalta sopimattomasta menettelystd markkinoinnissa ja asiakassuhteissa.
Kuluttajansuojalain ja ko. asetuksen voi kokonaisuudessaan halutessaan lukea www.
finlex -palvelusta. Tahan teoriaosaan on otettu esille vain pari oleellisinta telemarkki-
nointia koskevaa kohtaa. Oleellisinta on ettd markkinointi on hyvan tavan mukaista ja
markkinointi ei ole harhaanjohtavaa tai aggressiivista. Norcallilla aloittelevat myyjéat
saavat myyntipuheen, joka on runko myynnille. Kuluttajien suojaa ja myyjien suojaa
takaa puheluiden nauhoittaminen kokonaisuudessaan. Adnikuitti osuus nauhoitetaan
erikseen ja toimitetaan projektien tilaajille myyntien mukana. Tarvittaessa asiakkaan
pyynnosta voidaan toimittaa koko puhelu nauhoitettuna alusta loppuun asti. Aanikuit-

tiin luetaan asiakkaan osoitetiedot ja mitd ja mihin hintaan asiakas osti, mahdolliset
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tilaajalahjat ja se, onko kyseessé sarja vai kertatilaus. Telemarkkinoija varmistaa tilaa-
jalta, ettei asiakkaalle ja&nyt epaselvéaa tilauksen suhteen esim. kysymalla onko asiak-

kaalla kysyttavéa tilauksesta.

Valtioneuvoston asetus kuluttajien kannalta sopimattomasta menettelystd markkinoin-
nissa ja asiakassuhteissa tasmentad ilmainen sanan kayttokieltoa sanatarkasti ndin: ku-
lutushyddykkeen luonnehtiminen sanalla ilmainen tai maksuton taikka muulla vastaa-
valla tavalla, jos kuluttajan on maksettava muuta kuin markkinointiin vastaamisesta,
kulutushyodykkeen noutamisesta tai sen toimittamisesta aiheutuvat vélttdmattomat
kulut. ( 11.9.2008/601, 18:18). Tama on tarked kohta, koska puhelinmyynnissé voi-
daan antaa tuote maksutta, vain postituskulut veloittaen. Yleensa telemarkkinoinnissa
tarjous on tuote alennettuun hintaan tai maksutta, tilaajalahjoja voi olla kaupanpéaalli-
sind ja/tai arvonta, mutta toimituskulut veloitetaan taysimaaraisina.
Saman asetuksen mukaan seuraavia menettelytapoja pidetdan markkinoinnissa sopi-
mattomina kuluttajansuojalain 2 luvun 3 pykalassa tarkoitetulla tavalla ja lain 2 luvun
9 pykaéléssa tarkoitetulla tavalla aggressiivisina (kohdat 3, 4 ja 6) :
- sinnikké&at ja ei-toivotut myyntiyhteydenotot puhelimitse tai sdéhkopostitse
- vdaran vaikutelman antaminen siitd, ettd kuluttaja on voittanut, voittaa tai tie-
tylla tavalla toimiessaan voittaa jotain, vaikka palkintoa tai etua ei ole taikka
sen saaminen edellyttad kuluttajalta rahasuoritusta tai kustannuksia aiheuttavaa
toimenpidetté
- mainokseen sisallytetty lapsiin kohdistuva suora kehotus ostaa kulutushyodyke

tai suostutella vanhempi tai muu aikuinen ostamaan mainostettu hyddyke heille

6.2 Kuluttajansuojalaki 20.1.1978/38

Kuluttajansuojalaki on s&édetty kuluttajansuojaksi. Sitd tulee noudattaa. Tarkemmin
laki 10ytyy finlexistd. Markkinoinnin on oltava hyvén tavan mukaista. Markkinoin-
nissa ei saa antaa totuudenvastaisia tai harhaanjohtavia tietoja, jos tiedot ovat omiaan
johtamaan siihen, ettd kuluttaja tekee ostopaatoksen.

Markkinoinnissa ei myodské&én saa jattdd antamatta sellaisia olennaisia tietoja, jotka ku-

luttaja tarvitsee ostopaatoksen tekemiseksi tai joiden puuttuminen johtaa siihen, etta
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kuluttaja tekee paatoksen, jota hane ei olisi riittavin tiedoin tehnyt. Arvioinnissa tieto-
jen riittavyyttd otetaan huomioon tietojen selkeys, ymmarrettavyys ja oikea-aikaisuus,
kaytettyyn viestimeen liittyvat rajoitteet ja elinkeinonharjoittajan muut toimenpiteet
olennaisten tietojen antamiseksi kuluttajille. Kaikki kuluttajan terveyden ja turvalli-

suuden kannalta tarpeelliset tiedot on aina annettava.

Kuluttajansuojalain 6 luku 10 8 (30.12.2013/1211) kuuluu: Puhelinmyynnissa elinkei-
nonharjoittajan on heti puhelinkeskustelun alussa ilmoitettava nimensa ja tarvittaessa
sen henkilon nimi, jonka puolesta han toimii, seké puhelun kaupallinen tarkoitus. Ku-
luttajansuojalain 6 a luvun 10 § (21.1.2005/29) sanoo samasta asiasta ettd puhelin-
myynnissd kuluttajalle on heti keskustelun alussa ilmoitettava elinkeinonharjoittajan
nimi, kuluttajan kanssa keskustelevan henkilon nimi seké puhelun kaupallinen tarkoi-
tus. Elinkeinonharjoittajan ei tarvitse puhelimitse antaa kaikkia 6-9 pykal&ssa mainit-
tuja tietoja, jos kuluttaja sithen nimenomaisesti suostuu. Kuluttajalle on talléin ilmoi-
tettava, ettd han saa halutessaan lisatietoja seka mainittava, millaisista lisatiedoista on
kyse. Seuraavat tiedot on kuitenkin aina annettava:

1) kuluttajan kanssa keskustelevan henkilon suhde elinkeinonharjoittajaan, kuten onko
han elinkeinonharjoittajan palveluksessa vai tdmén lukuun toimiva asiamies, muu
edustaja tai valittaja;

2) kuvaus rahoituspalvelun padominaisuuksista;

3) rahoituspalvelun suorittamisesta kuluttajalta perittdvien maksujen, korvausten ja
muiden kulujen yhteism&é&rd, mukaan lukien verot tai, jos tdsmallista maara4 ei voida
ilmoittaa, kulujen maaraytymisperusteet;

4) huomautus mahdollisesta luovutusvoittoverosta, varainsiirtoverosta ja vastaavista
rahoituspalvelun hankkimiseen liittyvisté veroista tai julkisista maksuista, joista elin-
keinonharjoittaja tietéd ja joita kuluttaja voi joutua suorittamaan 3 kohdassa tarkoitet-
tujen elinkeinonharjoittajalle maksettavien kulujen lisaksi;

5) tieto peruuttamisoikeudesta tai siitd, etta sit4 ei lain mukaan ole;

6) peruuttamisaika, sen korvauksen maarg, joka kuluttajalta voidaan peruuttamisen
johdosta vaatia, taikka korvauksen maaraytymisperusteet, jos korvauksen tasmallista
maaréé ei voida ilmoittaa, ja peruuttamisoikeuden kayttamista koskevat muut ehdot ja

ohjeet.
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7 MYYNTITYOSTA

7.1 Uskomuksista

MyyntityGsta on paljon erilaisia uskomuksia. Hakala ja Michelsson ovat kirjassaan
Myynninmurtajat k&sitelleet 20 eri uskomusta B2B myynista torjuen myytteja. Myyt-
tien torjuminen on tarkeéd, jotta parjadmattomyyttd myynnin alalla ei perustella myy-
teill&. Teoriaosassa ei kayda kaikkia kahtakymment& myyttia torjuntakeinoineen lapi,
mutta haluan ottaa esille kolme kohdeyrityksen kannalta mielestani tarkeintd myyttia.
Yksi tdrkeimmista asioista torjua on uskomus siitd etta kilpailijan tuotteet ovat hal-
vempia. Silla ei ole merkitystd, onko se totta vai ei, silla yhtdan kauppaa ei meneteta
hinnan takia. Kauppojen samisen kannalta on térkeda keskittya puhumaan siitd mité
asiakas saa. Myyja ei puhu siitd, mita asiakas joutuu maksamaan, vaan siita mité asia-
kas saa. Myyja myy asiakkaalle jotain sellaista, jolla autetaan asiakasta. Kun asiakas
todella haluaa tuotteen tai palvelun, ostajalta I0ytyy rahaa sen ostamiseen. ( Hakala &
Michelsson 2009, 39-40, 70, 80)

Myytti on my0s ajatus siitd, ettd myyjaksi synnytaan, sité ei voi opettaa. On hiljaisia
myyjid, jotka parjaavat hyvin tydssaan. Myyjén ei tarvitse puhua paljon. Asiakasta
kuuntelemalla voi saada selville mita asiakas haluaa ja tarvitsee. Huippumyyjatkin tar-
vitsevat paivittéistd sparrausta ja koulutusta. Uskomalla siihen etté pystyy kehittdmaan
myyntikyvyt itselleen, on yhtdlailla oikeassa kuin uskomalla siihen ettd myyjéksi syn-
nytdan. On oma valinta mihin uskoo. Maailman johtavan myyntikouluttajan Brian Tra-
cyn neuvo on lue 30 minuuttia joka paiva myyntialan Kirjallisuutta. Jos haluat tulla
hyvaksi myyjéksi lue myyntikirjoja ja kuuntele myyntikasetteja. ( Hakala & Michels-
son 2009,83, 85, Vuorio 2015,212, 218-219)

Kolmas haittaa aiheuttava uskomus on, ettd muilla myyjill4 on paremmat asiakkaat.
Syy siihen ettd kauppa ei kdy ei ole asiakkaissa. Joskus toki voi olla totta. Telemark-
kinoissa tilanne nékyy silloin siten, etteivat muutkaan saa kauppaa kyseiseen asiakas-
ryhmaan. Telemarkkinoinnissa puheluita voi kuunnella historiasta ja miettid, miten ti-

lanteen saisi kadnnettyd voitoksi. Norcallin tapauksessa apua voi pyytaa esimiehilta.
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Jos tehd&an varsinaisia asiakaskaynteja tai projekteja, joissa on kyse isommista sum-
mista pohjatyota pitaé tehda kauppojen aikaansaamiseksi. Aluksi on tehtdva enemman
toita oppiakseen myyntityotd. Jos kyseessd on muunlainen B2B tyd, niin aluksi on
hankittava oma asiakaskunta. Asiakkaita voidaan Kierréttad, jos asiakkaan ja myyjan
kemiat eivét sovi yhteen. (Hakala & Michelsson 2009, 131-132)

7.2 Neuvoja

Yleisimpid virheitd on osoittaa reaktioilla, ettei ole aidosti kiinnostunut asiakkaasta,
asiakkaan tarpeistd ja asiakkaan viestinnasta. Yksinkertaiset joo, jaaha, vai niin, just
joo ilmaisut eivét kuulosta hyviltd. Huonoilta kuulostavat my6s téytesanat ja &anet
esim. niinku. Joo ja kylla voi vastata, jos asiakas esittad sellaisen kysymyksen, joka on
ostosignaali ja johon pelkka joo ja kylla riittad kaupan saamiseksi. Myds konditionaa-
limuotoja eli isi- muotoja tulee valttaa esim. voisi. Rahasummaa ei kannata toistella
turhaan. Pyritdan valttamé&éan puhumista asiakkaan puheenvuoron paalle. Kéytetadén
ymmarrettdvid sanoja. Hintaa ei valtella eikd véahatelld. Vastavaittely ei ole tarpeen.
Vastavditteet voi késitelld, kumota niita ei tarvitse. Vain jos asiakkaan vastavaite on
hengenvaarallinen asiakkaalle tai muille, tai asiakas on selvasti vadrassa, vastavaitteen
voi kumota hyvin perustellen. Juupas-eipés vaittelyyn ei kannata mennéd. Kun kumpi-
kin on samalla tasolla, keskustelu sujuu parhaiten. Kannattaa olla aito ja keskittyé jo-
kaiseen asiakkaaseen yksilona. Konemaista ja kyllastynytta puhetapaa kannattaa valt-
tad. (Vuorio 2015, 23-25)

Kaikille telemarkkinoijille tulee hankalia asiakaskohtaamisia. Téarked on, ettei ju-
miudu niihin siten, ettei end4 tee myyntikontakteja. Toipumiseen auttaa, kun palauttaa
mieleen aikaisempia onnistumisia. Muiston voi voimistaa eldvaksi zoomaamalla mie-
likuvan silmien eteen mahdollisimman isoksi. Sitten liitetddn mielikuvaan vérejg,
my0nteisid sanoja, 44nié ja tunteita. Kielteisen kokemuksen voi pienentéé ja etdéannyt-
t&a johonkin nurkkaan, hiljenta siihen liittyvia d4nid ja muuttaa sen harmaaksi. Voi-
daan myo6s miettid miltd tapahtuma ndyttad avaruudesta k&sin, tai parin kuukauden tai

vuoden kuluttua. Muistaako sité edes. Voi myos toistella itselleen ettd mita sitten hel-
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pottaakseen oloaan. Tilanteita voi suhteuttaa ja olla takertumatta negatiiviseen koke-
mukseen. Hyva on muistaa, ettd kielteinen vastaus ei kohdistu myyjaan henkilokoh-
taisesti. Vaikka olisi kyse siita ettd tekemalla jotain toisin talla kertaa asiakas olisi 0s-
tanut, et voi palata takaisin pdin. VVoit oppia seuraavaan myyntitilanteeseen. Vain tule-
vaisuutta voi muuttaa, muttei mennyttd. Myyjé ei ole vastuussa, jos asiakas kayttaytyy
huonosti. Se on asiakkaan, ei myyjan ongelma. Mielt4 vaivaavan myyntitapahtuman
voi karistaa myo6s fyysisesti. Voi nousta ja tehdd voimisteluliikkeitd. Voi jaloitella,
puhua tyotoverin kanssa. VVoi koittaa huumoria ja naurua. Hankalassakin asiakas kon-
taktissa kannattaa pysya rauhallisena ja asiallisena, jos mahdollista kohteliaana. Silloin
voi olla tyytyvéinen siihen ettd hallitsi itsensa hyvin. Taysin asiantonta kaytosta ei

kannata kuunnella, vaan luovuttaa. (Vuorio 2015, 37-39)

7.3 Telemarkkinointi

Telemarkkinoinnilla tarkoitetaan kaikkea puhelimessa tapahtuvaa myynnin edista-
mistd ja asiakaspalvelua. Puhelinkontaktissa asiakkaalle muodostuu kuva tapaami-
sesta jo sovittaessa neuvotteluaikaa. Koska asiakaynti alkaa jo silloin, ei tyota voi
tehda puolella teholla. Telemarkkinointi voi olla paalahestymistapa tai osa muita mark-
kinointitapoja. Puhelimella saavutetaan enemman kontakteja ja kauppoja kuin henki-
I6kohtaisella kaynnilld. Puhelinkontakti voi olla markkinointikontaktin osa, jossa en-
sin tulee tukimainonta ja sitten puhelinkontakti. Tukimainontakin tuottaa tulosta itses-
séan eli aktivoi asiakkaita ottamaan yhteyttd. Telemarkkinointi tuo lisaa kauppoja.
Kaksivaiheisen liséksi voi olla kolmiportaiten myyntistrategia, jossa ensin tulee
esim.mainoskirjeitd, sitten telemarkkinointi ja kolmanneksi edustajakdynti. Nelipor-
taisessa menettelyssé ensin on internetmainonta esim. google, sitten tukimainonta,
edustajakaynti ja lopuksi puhelinkontakti. Mitd enemmé&n markkinointiportaita, sita
suurempi yksittéisen kaupan arvon taytyy olla katteen saamiseksi. Voidaan myos ke-

rata tietokantaa myoéhempaa katteellista myyntié varten. (Vuorio 2015, 130-133)

Telemarkkinointia voi kayttadd tukemaan muita myyntiviestinnadn keinoja. Ensin asi-
akkaalle menee suoramainontaa, joka kertoo asiasta ja herattaa asiakkaan kiinnostusta.

Sitten puhelimella tehty telemarkkinointi vie ostoprosessia eteenpdin ja voidaan sopia
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tapaaminen. Puhelinkontaktin jélkeen tapahtuu henkil6kohtainen myyntityo, jolloin
asiakkaalle esitelladn asia kasvokkain, saadaan aikaan kauppa ja luodaan perusta asia-
kassuhteeseen.Telemarkkinointi voi myos olla kaupan sopimista suoramainonnan jal-
keen. Telemarkkinoinnilla voidaan myds aktivoida niitd, jotka eivét tilanneet saatuaan
postimyyntikuvaston. Silloin henkilokohtaista myyntity6té ei en&é telemarkkinoinnin
jalkeen tehda. (Rope 2003, 14)

Tehokkainta on tehdd myyntid kohdennetulle, etukéteen valikoidulle asiakasryhmalle.
Se on tehokkaampaa kuin kohdentamaton myyntityd. Myynti asiakkaille, joilla on os-
topotentiaalia ja todenné&kdisesti Kiinnostusta tuotteen hyotyja kohtaan, tuottaa suh-
teellisesti parempaa tulosta samansuuruisilla ja —tasoisilla myyntiponnisteluilla, kuin
kohdentamattomaan ryhmaan suunnattu telemarkkinointi. Telemarkkinoinnissa koh-
dentaminen ja motivaatio on menestymisen perusedellytys, kuten muillakin myynnin
aloilla. Kolme telemarkkinoinnin etua muihin markkinointikeinoihin verrattuna ovat:

1) Suhteessa kontaktien maaraan moninkertaisesti parempi palaute- tai tulospro-
sentti.

2) Verrattuna edustajakaynteihin saavutetaan useampia loppuunvietyja asiakas-
kontakteja.

3) Huomattavasti korkeampi tulosprosentti erilaisiin passiivisiin markkinointita-
poihin verrattuna, koska lahestytddn asiakasta henkildkohtaisesti ja vuorovai-
kutteisesti.

4) Kustannustehokkuus

Telemarkkinoinnin etujen saavuttamiseksi myyjén taytyy olla motivoitunut tekemaén
kauppaa juuri puhelimella ja osata myyda. Telemarkkinoinnin etuna on myos se, etta
asiakas ei nde myyjaa. Toki kuvayhteys on nykytekniikalla mahdollinen, mutta kame-
ran kuvaan ei mahdu koko tila missa myyja on. Tiedonpuutteita voidaan paikata muis-
tilapuilla tai muulla tavalla asiakkaan huomaamatta. Puhelinmyynnin ongelmana on
ettéd asiakkaalle voi tulla tunne, ettd hdnen rauhaansa hairitaan ja hanelle tullaan myy-
mé&én vékisin. Kun asiakas ei paase itse valitsemaan koska ostaa, misté ja mité ostaa,
tulee asiakkaalle helposti torjuntareaktio myyj&éa kohtaan. Myyjan taitavuus toteuttaa
myyntity6téd on ratkaiseva osuus. (Vuorio 2015, 133-135, Rope 2001, 20-21)

Telemarkkinoinnissd myyjan ominaisuudet ja piirteet tulevat esille &anen ja danen kay-

ton kautta. Myyjan sanoilla on 20 prosentin merkitys ja &dnensavyilla ja &anenkéytolla
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noin 60 prosentin merkitys. Tiedolla ja faktoille sisaltden myos tarjouksen sisallon ja
tuotteen jaad vain noin 20 prosenttia. Suhdeluvut ovat suuntaa antavia myytéessa samaa
tuotetta samoilla hinnoilla. Ainen merkitys on suurin asiakkaan tekeméssa arviossa.
Aanenkaytosta asiakas tunnistaa myyjan sosiaalisen tyylin ja reagoi siihen sen mukaan
mika on asiakkaan oma sosiaalinen tyyli. Siksi myyjan kannattaa opetella tunnista-
maan sosiaaliset tyylit ja opetella muuttamaan omaa sosiaalista tyylidan. Sosiaalisia
tyyleja on péépiirteissadn nelja: analyytikko (melankoli), pehmo (flegmaatikko), ajo-
mies (koleerikko) ja ekspressiivinen (sangviini). Sosiaalinen tyyli kuuluu aénensé-
vyssd, danen korkeudessa, puherytmissd, puheen jaksotuksessa ja puhenopeudessa.
Myos danen volyymi ja artikulointi luovat mielikuvaa sosiaalisesta tyylistad. Analyy-
tikko ja pehmo sympatiseeraavat toisiaan. Ajomies ja ekspressiivinen sympatiseeraa-
vat toisiaan. Jos puhelimen padssa on analyytikko, myyja muuttuu pehmoksi ja toisin-
pain. Samaten ajomiehen kanssa myyja muuttuu ekspressiiviseksi ja taas toisinpdin.
Muutetaan siis danensavya oikeaan suuntaan. Adnenkaytosta asiakas myos paattelee
onko myyja asiakkaan mielesté luotettava ja asiantunteva. (Vuorio 2015,78-81, 136-
137)

Taulukko 3. Vuorion (2015,79) kaavio sosiaalisista tyyleistd &anen perusteella.

ANALYYTIKKO | PEHMO AJOMIES EKSPRESSIIVINEN
[Imeeton Passiivinen [Imeeton Muista erottuva
Hidas Luotettava Toteuttajien etsija | Hyvin puhelias, vil-
Rauhallinen Sovitteleva Jaakylma kas ja eloisa
Pidattyvainen Herkka Fanaatikko Réavakka
Tasapainoinen Hienotunteinen Aggressiivinen Nayttelija/esiintyja
Eritteleva Diplomaattinen Mité-kysyja Aktiivinen
Kunnioittaa ritu- | Kunnioittaa kuun- Ryntaaja
aaleja telemista Ailahteleva
Miksi-kysyja Kunnioittaa aplodeja
Kuka-kysyja

Aénenkaytossa huomiota kannattaa kiinnittad artikulointiin eli aantaa huolellisesti sa-
nat, vokaalit ja konsonantit. Lopputavuja ei saa nielld. Mumisemista, huokailuja ja

tdytesanoja kannattaa vélttdd. Painotus muuttaa asiasiséltdd, joten siihen kannattaa
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kiinnittdd huomiota. Matalalla danelld puhuminen herattaé luottamusta ja luo rauhalli-
sen vaikutelman. Luonnollisuus on tarkedd. Puhenopeudessa keskitie on monesti hyva.
Vaikeat asiat kannattaa selittdd hitaammin ja helpot asiat nopeammin. Liian nopeasti
puhuminen vaikeuttaa viestin ymmartamistd, koska vastapuolen pitad kasitella asiat
mielessddn samaan aikaan kun han kuulee ne. Hidas puhe voi kuulostaa siltd kuin
myyja olisi kyllastynyt ty6honsa ja lilan nopea taas silta ettd myyjé haluaa paésté eroon
asiasta nopeasti. Puheen sévysta kuulija paattelee tunnetta. Limmin ja innostunut puhe
heréttaa siksi positiivisia reaktioita. Pitd4 puhua riittdvan lujaa, muttei huutaa. Liian
hiljainen puhe kuulostaa epdvarmalta ja arsyttdd kuulijaa. Vaihtelemalla &&nen voi-
makkuutta ja korkeutta saa daneen ilmeikkyyttd. Herattdékseen kiinnostusta 4&nté voi
alentaa silloin tallain. My®os adjektiiveilla, kuten ihana on heréttava vaikutus. Liioitella
saa, kunhan puhuu totta. Tauoilla voi alleviivata asioita. Tarkeda on valttaa kimeda
aantg, lilan nopeaa puherytmia ja liian hiljaista 4dntd. Matala &&nensavy on yleensa
hyvda. Tasapaksu puhe on kuulijasta tyls&&. Vaihteleva ja arvaamaton puherytmi taas
on kiinnostava. Luonnollisuus on tarkedd. Tarkeintd on se, miten asian telemarkki-

noinnissa sanoo. (Vuorio 2015, 77-78)

Puhelinmyyntia k&ytetddn paljon varsinaisena kaupantekoviestinnan toteutusvali-
neend yritysmarkkinoinnissa. Silloin kyse on usein jatkotilausmarkkinoinnista tai uu-
sintaosto-markkinoinnista. Myytédva tuote on yksinkertainen ja asiakkaan tuntema
seké taloudellisesti ja toiminnallisesti vahdamerkityksinen asiakkaan kannalta. Puhelin-
myynti voidaan jakaa tdydennysmyyntiin tai samaa tarkoittaen tilausmyyntiin Tayden-
nysmyynissa puhelinmyyjan avaintehtavana on soittaa sadanndnmukaisesti asiakkaalle
siten, ettd toimitukset noudattavat asiakkaan haluamaa rytmitysta. Toinen yrityksiin
suunnattava myynti on uuskauppamyyntia. Uuskauppamyynnilla yrityksille kaupataan
sellaisia tuotteita, joista asiakas voi puhelimessa suoritetun esittelyn perusteella tietaa
mistd on kyse. Tuotteen hinta ei ole erityisen korkea ja toimitusehdot ovat helposti
sovittavista. Uuskauppa vaatii puhelinmyyjélta erinomaista taitoa asioiden esittami-
seen puhelimitse, positiivista puhelindanté ja kykyé viehattaa asiakasta puhelimessa.
Liséksi on osattava vasta asiakkaan vasta-argumentteihin. Kummassakin tapauksessa
keskeista puhelinmyynnissé on ettd asiakkaalla on aikaa kuunnella asia puhelimessa
ja kiinnostusta myytavaa tuotetta tai palvelua kohtaan. Myyjalla pitaa olla taitoa vieda
keskustelua luontevasti eteenpdin siten ettd asiakas on siinéd kiinnostuneena mukana.

Telemarkkinoijan tulee myos hallita puhelinviestintd luontevasti ja sujuvasti erilaisten
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asiakkaiden kanssa ja osata soveltaa omaa toimintatapaansa asiakkaan mukaisesti. Jos
telemarkkinointia kaytetadn myynnin pohjustustyoné, tulee myyjén hallita tilanne niin,
ettei puhelimessa pyritd argumentoimaan liikaa ja myymaén tuotetta tai palvelua yk-
sityiskohtaisella tasolla. Puhelinmyyjalla on myynnin pohjustydssa tavoitteena saada
sovituksi asiakaan kanssa tapaamisaika. Myyjan on tarke&a kaikessa telemarkkinoin-
nissa osata tunnistaa asiakkaan ostosignaalit, jottei kauppa mene ohi. Selvét ostosig-
naalit myyja tunnistaa asiakkaan kaytoksen muutoksesta. Ostosignaali on esim. kysy-
mykset tilausehdoista, maksuaikatauluista, hinnasta tai toimitusajankohdasta. Tilan-
teessa vastataan kysymykseen. VVoidaan esittdd vastakysymys, joka vauhdittaa osto-
paatoksen tekemista. (Rope 2003, 29-31, 57, Vuorio 2015, 126)

Telemarkkinointi vaatii tekijaltaan paljon henkilékohtaisia puhelinviestintdan soveltu-
via ominaisuuksia. Myyjan pitdd myos soveltua myyntiin ja olla kurinalaisesti, pitka-
janteisesti ja systemaattisesti toimiva. Hyva on myds kyky tehda toita positiivisella
mielelld, olla aktiivisesti omatoiminen ja sitkeé esittelemaan asiaa. Tarkedd on kyeté
sietdmaan epdonnistumisia. Puhelinmyyntia kannattaa harjoitella tehdyn etenemisfor-
maatin avulla, mutta luontevana henkilokohtaisena keskusteluna. Yleensé etenemis-
formaatti on esittaytymisvaihe eli ensin kerrotaan kuka, misté ja miksi soittaa. Seuraa-
vaksi voidaan varmistaa onko ajankohta sopiva. Kolmanneksi tulee kiinnostuksen he-
rattdminen, sitten kerrotaan tuotteen/palvelun hyodyisté ja argumentit mahdollisten os-
ton esteiden poistamiseksi, sitten tarjoushinta, loppukeskustelu jossa kerrotaan myy-
dyn tuotteiden toimitus tai sovitaan mahdollisuudesta palata myymattomassa tapauk-
sessa uudelleen ja lopuksi péaatostoivotukset. Rungot vaihtelevat projektikohtaisesti.
(Rope 2003, 30-31)

8 PEREHDYTYSOPAS JA POHDINTA

8.1 Lyhyesti perehdytysoppaasta

Perehdytysopas on tehty erikseen. Tdmé& osa on opinndytetyon teoriaosa. Teoriaosasta
kay ilmi tyon tietoperustaa, siltd osin kuin tietoperusta nakyy lahdeviittein. Tyon laa-
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timisen osana on kokemusperustaa eri myyntitehtévista ja opastusta myos kohdeyri-
tyksen taholta. Perehdyttdmisen tavoitteena on opastaa uusia telemarkkinoijia tyoteh-
taviin, toimintaympéristoon ja tydn kannalta oleellisten asiakkuuksien hallintaan. Ta-
voitteena on auttaa tydyhteison hiljaisen tiedon siirtymistd uusille tyontekijoille. Pe-
rehdyttdmiseen kuuluu my0ds opastaa ja tiedottaa organisaation muita jasenia uusista
tulokkaista. Perehdyttdmiskansion materiaalia voi helposti taydent&a.

Itse perehdyttdminen perustuu tydturvallisuuslain 148. Lisaksi tydsopimuslaissa on
maarayksié perehdytyksestd ja tyontekijan suoriutumisesta tygssaan. Perehdyttdmisen
tavoitteena on antaa myonteinen kuva Norcallista ja opettaa tulokkaat talon tavoille
sekd tyohon. Perehdyttamisen hoitaa esimies. Tyotoverit auttavat tarvittaessa, erityi-
sesti kokeneet pitkaaikaiset tyontekijat. Perehdyttdmisopas ja -kansio on tarkoitettu
uusille tyontekijoille, mutta myos niille vanhoille tyontekijoille, jotka palaavat pitkén

tauon jéalkeen.

Perehdyttdmisen osa-alueita on tassa tydssa kolme:
1) Uusi tulokas oppii tuntemaan ty6paikkansa, Norcalin toiminta-ajatuksen ja lii-
keidean. Yritykseen perehdyttdminen eli talon tavat tutuiksi.
2) Tyopaikan ihmiset tutuksi (tydyhteisoon perehdyttdminen) ja asiakkaat tutuksi.
3) Tulokas oppii tyotehtdvansa seké tietdd tyohonsa kohdistuvat odotuksen ja
oman vastuunsa tydyhteison toiminnasta (tyéhén perehdyttamien eli tyono-
opastus) eli ty0 tutuksi.
Perehdyttdmisen osa-alueita ovat siis yritysperehdyttamien ja tyéhon perehdyttami-
nen. Tyonopastus siséaltad tyomenetelmien ja toimintatapoen opastusta. Tyénopastusta
tarvitaan myos jos hankintaan ja otetaan kayttdon uusia koneita, tydtehtavét vaihtuvat,
ty6 on tekijalleen uusi tai tyontekija palaa pitk&n poissaolon jalkeen takaisin tai anne-
tussa tydhonopastuksessa havaitaan puutteita. Samaten tyonopetusta tarvitaan, jos ha-
vaitaan virheit4 toiminnassa tai puutteita. Liséksi perehdyttdmiseen kuuluu myynti-
tyon opetus. Perehdyttdmiseen kuuluu myos palaute annetusta perehdyttamisesta. Pa-

lautetta tarvitaan perehdyttdmisen edelleen kehittdmiseksi.



63

8.2 Perehdyttamisen hyotyja

Perehdyttdmisen hyotyné yritys hakee poissaolojen ja vaihtuvuuden vahenemisté. Pe-
rehdyttdmisen tarkoituksena on vaikuttaa positiivisesti tydnantajakuvaan. Liséksi pe-
rehdyttdminen on lakisdéteinen velvoite ja auttaa tulokasta suoriutumaan ty6ssa pa-
remmin. Perehdyttdmisen vaiheet lyhyesti ovat seuraavia. Ennen prosessin alkua tyo-
paikkailmoitukset ja yritysilme ulospéin luovat uudelle tyontekijalle mielikuvan yri-
tyksesta ja tyosté.. Sitten tydohonottohaastattelu ja aika ennen toihin tuloa. Ensimméi-
nen tyOpdiva ja sitd seuraavat viikot. Perehdyttdmistd voi tapahtua koko tydsuhteen

ajan ja tydsuhteen paatyttya siitd toivotaan palautetta.

Perehdyttdminen on siis tarkead seké yrityksen etté tulokkaan kannalta. Tulokkaan ha-
lutaan tuntevan itsensé tervetulleeksi ja parjaavén tydssaan. Telemarkkinoija kokee
tydssadn sekéd onnistumisia ettd epdonnistumisia ja joutuu saamaan myaos itsestaan joh-
tumatonta negatiivista palautetta. Telemyyjéat ovat osalle ihmisista vihanpurkukoh-
teita. Puhelinmyyjéan tyota ei arvosteta. Osa yrityksista tuhoaa puhelinkampanjointia
tekemalla parempia Kirjetarjouksia. Osa taas antaa paremman tarjouksen puhelimitse,
mika helpottaa telemarkkinoijan tyota. Osa asiakkaista on tuotteen vanhoja tyytyvaisia
kayttdjid ja he ostavat oman aiemman kokemuksensa perusteella. Puhelinmyyjé tarvit-
see sekd itse uuteen yritykseen perehdyttamista ettd myyntityon opetusta. Ei ole itses-
taan selvaa ettd parjaa puhelinmyyjana. Puhelinmyynti on taitolaji, jossa aloittelija voi
parjata siina missa kokenutkin myyja. Tarkeinta on uskoa itseensa ja jaksaa negatiivi-

sistakin tunteista huolimatta.

Kun ikaa tulee alkaa muisti lyhetd. Myos kokeneille tyontekijoille on hyvé olla tarjolla
esim. atk apua systeemien kehittyessd. Myyntipuheet vaihtelevat ja kampanjat tulevat
ja menevét. Ty6 on projektiluontoista, joten tyéhdnopastusta on lapi tydsuhteen. Osa
asiakkaista on pitk&an asiakkaana olleita yrityksid, jotka tilaavat siis projekteja. Toi-
saalta myyjilta ostavat asiakkaat ovat myds asiakkaita. Lisédksi myyntityon liséksi teh-

daan esim. tiedonkeruuta ja rekrytoidaan haastatteluihin. Tehtévakenttd on hyvin laaja.

Myyntityd on todellista tyotd, joka vaatii keskittymistd koko ajan. Jokainen soitto on
uusi kontakti, johon on keskityttdva. Ty on henkisesti kuormittavaa. Jaksaminen
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tyossd on yksi perehdyttdmisen tavoite. Hyvalla perehdyttdmiselld pyritdan paranta-
maan myyntitulosta ja auttamaan kestdmaan huonojakin paivia. Perehdyttamisell& py-
ritdén vahentamaéan yrityksen negatiivisen julkisuuskuvan muodostumista. Myds paa-
tOs siita ettei jatka tydssé voi olla edessé. Tyontekijoiden vaihtuvuus on suurta ja vain
kokeilemalla voi tietdd miten tassa tyossa parjad. Toivon ettd jatkossa kansio rakentuu
asiallisen palautteen varaan auttaen tulevaisuuden myyjia pdédsemaan uuden ammatin

alkuun. Ty0 on vaativaa, vaikka nayttaékin alkuun helpolta.

Puhelinmyyjén tyo on erittdin aliarvostettua tassa maassa. Moni ei tule ajatelleeksi ettd
telemarkkinointi on yrityksille tarkeda kannattavuuden tahden. Liséksi kampanjoissa
tarjotaan asiakasetua. Norcall ei l&hde projekteihin, jos lakia ei noudateta. Tavoitteena
on valittaa asiakkaista eli tehda tyota sydamelld. Vaikka tilaukset lahtevat kestotilauk-
sina, niin tilauksen lopettaminen tutustumisen jalkeen on asiakkaan oma p&&tds. Moni
jatkaa hyvan tuotteen kayttod, koska kokee saavansa siitd hyotyd. Telemarkkinointi
tavoittaa asiakkaita sekd hyvina ettd huonoina hetkind. Koskaan ei voi tietaa, millai-
seen hetkeen soittaa. Siksi tunteita on késitelty oppaassa, koska jokainen puhelinmyyja

joutuu kokemaan hyvinkin ilkeitd kommenteja ja vihan purkauksia.

Oppaan tarkoituksena on auttaa ihmisia ammatin alkuun ja edistdd ammatissa jatka-
mista. Itselle tarkeinté oli lukea tunteita késittelevia kirjoja, vaikka puhelinmyyja ei
olekaan terapeutti. Hyvaa on myos tiedostaa omien aikaisempien negtiivisten koke-
musten vaikutus omiin odotuksiin ja k&yttaytymiseen, jolloin voi paremmin jatkaa seu-
raavaan tyopaivaan. Uusi pdiva on aina uusi alku eika koskaan tieda millainen paivan

tulos on ennen kuin paiva on paattynyt.
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Taulukko 1: Sailyttavan ja uudistavan perehdyttamisen vertailu Kjelin ja Kuusiston
mukaan (2003, 170). Taulukosta ndkee kummankin mallin keskeiset asiat ja mallien

erot.

Sailyttava perehdyttdminen

Uudistava perehdyttdminen

Perehdyttdmisen lahtokohtana on tulok-

kaan tyo.

Perehdyttdmisen lahtokohtana ovat tu-
lokkaan patevyys seka yrityksen arvot,
Visio ja strategia.

Perustuu Kaikille samanlaiseen etuka-
teissuunnitelmaan ja toteutetaan kaikille

samanlaisena.

Perustuu suunnitelmaan, mutta sisalto ja
tavoitteet muotoutuvat osittain tulokkaan
ja sen hetkisen tilanteen mukaan.

Painottaa yksittaisia tyotehtavia, kaytan-

t0d ja tekemistd mallin avulla.

Painottaa kokonaisuutta: asioiden valisia
suhteita, synenergiaa ja ymmarryksen
syntymista.

Organisaation tavoitteet, strategiat ja vi-

siot kerrotaan tulokkaalle.

Tulokkaan henkilokohtaisia tavoitteita
tyOstetaan, ja hénen rooliaan ja tyon ta-
voitteita suhteutetaan organisaation visi-
oon, strategiaan ja tavoitteisiin.

Tulokkaalle esitelld&n ryhmén jasenet.

Tulokkaan rooli ja osaaminen tehddén
nakyvaksi ryhmén jasenille. ryhmén yh-
teistydsuhteita rakennetaan tietoisesti.

Tulokas sosiaalistetaan vallitseviin toi-

mintatapoihin ja tyokulttuuriin.

Perehdyttdmisessd painotetaan organi-
saation oppimista tukevia ja organisaa-
tion tavoitteiden mukaisia tyoskentelyta-
poja.

Tyota tarkastellaan yksilosuorituksena.

Tyota tarkastellaan osana yhteistyoverk-
koja ja prosesseja. Erityistd huomiota
kiinnitetadn luottamukseen ja osaamisen
jakamiseen.

Perehdytt&jan rooli on valitta4 tietoa.

Perehdytttdjan rooli on toimia tukihen-
kilona ja peilin tydymparistossé ja yh-
teistyoverkossa.

Esimies vastaa siité, ettd perehdyttami-

nen toteutetaan.

Esimiehen rooli toimintaedellytysten
varmistajana seké oppimistilanteiden ja
onnistumisten organisoijana on keksei-
nen.

Tulokkaalla on vastuu asioiden opette-

lusta.

Tulokkaalla on vastuu oman oppimisen
lisdksi muiden oppimisesta. Yhteisen
toiminnan kautta seka tulokas etté yhtei-
sOn jasenet oppivat.
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Tyot4 ja perehdyttdmisté arvioidaan pel-

kéastaan taloudellisin mittarein.

Arvioinnissa kéytetddn usein mittareita.
Oppiminen ja innovaatiot huomioidaan.

Sailyttava perehdyttdminen

Uudistava perehdyttaminen

Taulukko 2 perehdyttdmisen kokonaisvaltaiseen suunnitteluun Kjelin ja Kuusiston

mukaan (2003, 200)

Norcall:n arvot ja
strategiset tavoit-
teet

Sisélto:

tulokkaan on hal-
litava ja ymmaér-
rettdvd nama, jotta
han voi edistaa tata
arvoa/strategista
tavoitetta myyjana

Menetelma:

- tavoitetta
edistavat
toimintata-
vat

Tilanne

- Mika edis-
tdd ympé-
ristossé tu-
lokasta ar-
von toteut-
tami-
sessa/ta-
voitteiden
mukaisessa
tyoskente-
lyssé

Asiakaslahtdisyys

Tuloksellisuus

Kehittyminen

Yksilon kunnioit-
taminen

Strateginen tavoite

Strateginen tavoite
2




