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Tana paivana on tavanomaista, etta myyntitydhon osallistuu useat organisaation
eri tyontekijat, eivatka pelkastaan myyntitimeissa tyoskentelevat myyjat. Tasta
syysta on tarkeaa pystya jarjestamaan ajantasaista, ja kohderyhmalle suunnattua
myynnillista koulutusta eri organisaatioissa. Taman opinnaytetyon tarkoitus oli
tutkia sita, miten asiakaspalvelutehtavissa tyoskenteleville voidaan jarjestaa laa-
dukasta myynnillistd koulutusta. Tydn toimeksiantajana toimi Elisa Oyj, jonka
asiakaspalveluorganisaatiossa jarjestettiin alle paivan mittainen 5G-palveluihin
keskittyva myyntikoulutus osana tutkimusta.

Opinnaytetyo toteutettiin tutkimuksellisena kehitystyona, jossa eri tutkimusmene-
telmia hyddyntaen pyrittiin saamaan tietoa siita, ettd mitka on asiakaspalvelijoille
motivoivia tapoja oppia, auttaako koulutus uuden palvelun myymisessa ja millai-
set lahestymistavat koulutukselle koettiin tehokkaana. Tassa tutkimuksessa kay-
tettiin kyselytutkimusta ja havainnointia. Tyon teoriaosuudessa paneuduttiin
myyntikoulutusten suunnitteluun, sekd koulutuksen merkitykseen alati muuttu-
vassa liiketoimintaymparistdssa. Opinnaytetydn tuloksia pystyy hyddyntamaan
muissakin asiakaspalveluorganisaatioissa, joissa tehdaan kuluttaja-asiakkaille
suunnattua myyntityota.

Tutkimuksessa saatiin hyodyllista tietoa siita, mitkd pedagogiset ratkaisut asia-
kaspalvelijat kokivat tehokkaiksi. Tutkimuksen avulla saatiin myos tietoa koulu-
tuksen merkityksesta uuden palvelun myynninedistamisen nakokulmasta, seka
my0s siita kuinka asiakaspalvelijoille voidaan tarjota myynnillistd valmennusta
heita motivoivalla tavalla. Tutkimuksen tulosten pohjalta pystyttiin laatimaan
myOs konkreettisia ehdotuksia tyon toimeksiantajalle siitd, kuinka myynnillista
valmennusta voidaan kehittaa toimeksiantajayrityksen asiakaspalveluorganisaa-
tiossa. Tutkimus jatti aihetta jatkotutkimukselle siita, kuinka eri asiakaspalveluka-
navissa tyoskenteleville voidaan suunnitella heille relevanttia myynnillista val-
mennusta, seka laajemmalle kyselytutkimukselle, jonka avulla selvitetaan laaja-
alaisemmin ja isommalla kohderyhmalla myynnillisen koulutuksen merkitysta ja
kehittamista asiakaspalvelutydssa.
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Sales is no longer only for sales teams — it is getting common for other employees
to get involved, too. For this very reason, it is vital that up-to-date sales training
is provided to every employee who participates in sales activities. The purpose
of this thesis is to research how to organise high quality sales training for cus-
tomer service professionals. The thesis was commissioned by Elisa PLC (tele-
com operator). As a part of the research, Elisa’s customer service professionals
underwent sales training focusing on 5G services.

The thesis was prepared as an investigative development assignment. Different
research methods were utilised to collect data on which learning methods moti-
vate customer service specialists, which approaches to training are seen as ef-
fective and whether receiving training helps when selling a new product. The re-
search methods used were survey research and observation. The theory part of
the thesis focuses on the planning of sales training and the significance of it in an
ever changing business environment. Other customer service organisations
where customer service specialists participate in sales activities can benefit from
the findings of this thesis.

The research yields useful insights on which pedagogical choices were seen as
the most effective ones by the customer service specialists. It also provides in-
formation on the significance of sales training when promoting the sales of a new
service or product, as well as on the most motivating methods to provide sales
training to customer service professionals. The findings can be used to prepare
sales training improvement proposals for Elisa PLC. Further research can be car-
ried out on how to customise the training for different customer service channels.
Another way to continue the research is to conduct a wider survey research with
a larger target group to learn more about the importance of sales training in cus-
tomer service.

Key words: training, customer service, sales, coaching
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1 JOHDANTO

Myyntity0 ja kuluttajien tottumukset ovat murroksessa, ja sen vuoksi ajantasainen
myyntikoulutus on tana paivana ensisijainen tarkeaa. Yritykset kayttavat huomat-
tavia maaria aikaa, rahaa ja vaivaa kouluttaakseen myyijia saavuttamaan heille
asetetut tavoitteet seka nostamaan myynnin tuottoisuutta ja tuloksellisuutta (Attia
& Honeycutt Jr 2012, 324). Useat organisaatiot hakevat strategista etumatkaa
myyntikoulutusten avulla ja myyntityota tekevat ovat puolestaan motivoituneita

saamaan lisaa koulutusta (Lassk, Ingram, Kraus, Di Mascio 2013).

Myynnillisten tavoitteiden saavuttaminen vaatii jatkuvaa kehittymista ja uuden op-
pimista. Tydssa kehittyminen ja jatkuva oppiminen asettaa tyontekijan, seka tyon-
antajan tilanteeseen, jossa totuttuja toimintamalleja joudutaan haastamaan jat-
kuvasti. Teknologian kehittyessa asiakkaiden tarpeet ja vaatimukset muuttuvat
nopeasti ja tama pakottaa myyntityon ammattilaisia tarkastelemaan tapaansa
tydskennelld, seka pitamaan tiedot ajan tasalla uusimmista palveluista ja niiden

hyodyista yrityksen eri asiakassegmenteille.

Usein myyjiksi voidaan ensisijaisesti mieltaa yrityksen myyntitimeissa tyoskente-
levat myyntitydn ammattilaiset. Nakemys ei ole vaara, ja myyntitimien ammatti-
laiset tekevatkin usein merkittavan osan yrityksen myynnista ja uusasiakas-han-
kinnasta. Myyntityon kasitetta on kuitenkin hyva laajentaa organisaatioissa, silla
usein myos muut valittomassa asiakasrajapinnassa tyoskentelevat henkilot teke-
vat huomattavaa myyntityota. Useissa yrityksissa olemassa ole-vien asiakkuuk-
sien hoitaminen ja lisdmyynti keskittyvat asiakaspalvelussa tydskentelevien teh-
tavaksi, koska asiakaspalvelija on usein ainoa yrityksen edustaja kenen kanssa
asiakas kohtaa henkilokohtaisesti. Taman vuoksi on tarkeaa jatkuvasti kouluttaa
myynnillisesti myds asiakaspalvelutehtavissa tydskentelevia henkil6ita, seka tar-
jota oppimisen tukea, jota tarvitaan myyntitydssa kehittymiseen. Tassa opinnay-
tety0ssa halutaan selvittaa myyntikoulutuksen hyotyja asiakaspalveluorganisaa-
tiossa, uusia palveluita myydessa, seka loytaa hyodyllisia toimintamalleja tyonte-
kijdiden myynnilliseen kouluttamiseen ja jatkuvan ammatillisen kehityksen tuke-

miseen.



1.1 Opinnaytetyon tarkoitus ja tavoite

Elinikainen oppiminen ja huippuosaaminen ovat tana paivana keskeisia termeja
tydelamassa. Hyvin koulutuettu ja motivoitunut henkilostd on yritykselle keskei-
nen resurssi Kilpailukyvyn parantamisessa. Opinnaytetyon tarve lahtee yrityksen
kilpailukyvyn parantamisesta koulutuksen ja valmentamisen keinoin. Asiakaspal-
velutehtavissa voi tyoskennella henkiloita hyvin erilaisista koulutus- ja tydelaman
taustoista. Kaikilla asiakaspalvelijoilla ei valttamatta ole aiempaa kokemusta
myyntityosta, saati sitten teknisien palveluiden ratkaisumyynnista. Myos koke-
neemmat myyjat kohtaavat ajoittain haasteita uusien palveluiden myymisessa.
Taman opinnaytetyon tarkoitus on selvittaa myyntikoulutuksen hyotyja asiakas-
palveluorganisaatiossa, seka kehittaa asiakaspalvelijoiden saamaa myynnillista
koulutusta toimeksiantajayrityksessa ja edistda uusien palveluiden myymista

koulutuksen avulla.

1.2 Opinnaytetyon toteutus

Opinnaytety6 toteutetaan tutkimuksellisena kehitystyéna. Osana opinnaytetyota
hydodynnetaan soveltavaa tutkimusta, jonka paamaarana on kehittaa kaytannon
tydelamaa. Kehitystyon avulla pyritdan luomaan kaytanndllisia interventioita.
Kaytanndlliselld interventiolla tarkoitetaan toimintaa, jossa paadmaara on saavut-
taa parannettuja menetelmia (Toikko & Rantanen 2009). Taman opinnaytetyon
kontekstissa parannetut menetelmat tarkoittavat tehokkaampaa myynnillista kou-

lutusta ja valmennusta toimeksiantajaorganisaatiossa.

Osana opinnaytety6ta tehdaan maarallinen tutkimus, jonka tarkoitus on selvittaa
asiakaspalvelijoiden kokemaa hydtya myynnillisesta koulutuksesta. Opinnayte-
tydn empiirisena osana jarjestetaan myyntikoulutus valittdmassa asiakasrajapin-
nassa tydoskenteleville henkildille. Koulutus on kaksiosainen ja kestoltaan alle ty6-
paivan mittainen. Myyntikoulutus keskittyy 5G-palveluihin ja niiden myymiseen,
seka suosittelemiseen. Koulutuksen aikana tutkimusdataa kerataan osallistujille
lahetettavien kyselylomakkeiden avulla, joiden avulla mitataan asiakaspalvelijoi-
den kokemaa henkildkohtaista hydtya myyntikoulutuksesta, ja siina kaytetyista

menetelmista. Toisena tiedonkeruun menetelmana hyddynnetaan havainnointia.
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Opinnaytetyon tietoperustassa perehdytaan asiakaspalveluorganisaatiossa teh-
tavaan myyntityohon, seka myynnilliseen kouluttamiseen. Keskidssa on myynti-
koulutuksen hyotyjen ymmartaminen, seka hyodyllisien toimintamallien tunnista-
minen joiden avulla kehittad asiakaspalvelijoiden saamaa myynnillista koulutusta.
Teoriaosuudessa paneudutaan myos motivaatioon ja sen kasvattamiseen myyn-
nillisen kouluttamisen yhteydessa. Tutkimuksellista kehittamistoimintaa ei voida
toteuttaa pelkastaan tutkitun tiedon avulla, silla uutta tietoa syntyy myos kaytan-
nonyhteyksissa ja keskeisin kriteeri tiedolle on kayttokelpoisuus. Myyntikoulutus
suunnitellaan ja toteutetaan tutkittua tietoa, seka olemassa olevaa kirjallisuutta
hyodyntaen. Opinnaytetydssa raportoidaan koulutuksen suunnitteluvaiheista,
seka perustellaan olemassa olevaa kirjallisuutta hyodyntaen valintoja, joita suun-

nitteluprosessissa on tehty.

Opinnaytetyon vaiheet voidaan jakaa projektityon lineaarisen mallin mukaisesti
neljaan paavaiheeseen, joihin kuuluu tavoitteiden maarittely, suunnittelu, toteu-
tus, seka paattaminen ja arviointi (Toikko & Rantanen 2009). Lineaarista mallia
hyodynnetaan myos kirjallisen raportin rakenteessa, jotta lukijan on mahdollisim-
man helppoa muodostaa projektista kokonaiskuvaa vaiheiden edetessa. Lineaa-
risen mallin vaiheet esitellaan seikkaperaisemmin opinnaytetydon myohemmissa
osioissa. Alla olevan kuvion avulla halutaan visuaalisesti havainnoida opinnayte-

tydn etenemisvaiheita lineaarisen mallin mukaisesti.

Tavoitteen . Paattaminen
e Suunnittelu Toteutus . .
maarittely ja arviointi

KUVIO 1. Opinnaytetydprojekti lineaarisen mallin mukaan. (Mukaillen Toikko &
Rantanen 2009, 64)



1.3 Toimeksiantajan esittely

Opinnaytetyon toimeksiantaja on Elisa Oyj. Elisa on suomalainen tietoliikenne- ja
digitaalisten palveluiden markkinajohtaja (Elisa n.d.). Elisa on yhtiomuodoltaan
julkinen osakeyhtio, jonka paakonttori sijaitsee Helsingissa ja Elisan omistajista

yli puolet ovat suomalaisia instituutioita ja kotitalouksia (Elisa n.d.).

Elisa Oyj tuottaa palveluita kuluttaja-, yritys-, ja julkishallinnon asiakkaille. Elisan
paamarkkina-alueet ovat Suomessa ja Virossa. Elisalla on myos kansainvalista
liketoimintaa yli 100 maassa ja Elisa operoi useiden tytaryhtididen kautta, seka
tehden yhteisty6ta globaaleiden kumppaneiden, kuten Vodafonen kanssa. Elisa

tyollistaa yli 5 300 henkilda yli 20 maassa.

Elisalla on tele- ja viestintaalalla pitka historia, joka juontaa juurensa aina vuoteen
1882 kun lennatinmekaanikko Daniel Johannes Wadén sai luvan perustaa Hel-
sinkiin puhelinlaitoksen. 140-vuoden aikana Elisa on tuonut suomalaisten kaytet-
tavaksi uusia, aikansa mullistavia teknisia viestintatekniikoita. Vuonna 1991 Eli-
saan kuulunut Radiolinja avasi ensimmaisen kaupallisen GSM-palvelun. Vuonna
2007 Elisa avasi ensimmaisena kaupallisen 3G UMTS900-verkon (Universal Mo-
bile Telecommunications System) ja vuonna 2010-Elisa avasi ensimmaisena 4G-
verkon kaupalliseen kayttoon. Talla hetkella uusinta verkkotekniikkaa edustaa
uusimman sukupolven 5G-verkot ja Elisa avasikin 5G-verkon maailman ensim-

maisten operaattoreiden joukossa vuonna 2019 (Elisa n.d.).

5G on uusimman sukupolven mobiiliverkkona ajankohtainen teema televiestinta-
alalla ja taman vuoksi opinnaytetydn osana toteutettava myyntikoulutus tulee
keskittymaan 5G-teknologiaan, sekd 5G-palveluiden ja tuotteiden suosittelemi-
seen ja myymiseen. Teknisten palveluiden myyminen edellyttda tuotetietoutta
palveluista, seka kykya ymmartaa asiakkaan tarpeita ja vaatimuksia. Koulutuk-
sessa on taman vuoksi tekninen osuus, joka tulee tutustuttamaan asiakaspalve-
ljat yhd paremmin 5G-teknologiaan, seka liiketoiminnallinen ja myynnillinen
osuus, jotka auttavat koulutukseen osallistuvia ymmartamaan 5G-palveluiden
merkityksen liiketoiminnalle ja kehittamaan omaan tydskentelykanavaansa sopi-

via myyntitekniikoita 5G-palveluiden myymiseen.
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2 5G JA KULUTTAJIEN MUUTTUVAT TARPEET

Viestintaalalla muutokset ja uudet palvelut ovat olennainen osa arkea. Teknolo-
gian kehittyessa kuluttajien vaatimukset muuttuvat jatkuvasti ja alalla toimivien
yritysten tulee mukautua kehittamalla vanhoja palveluja, seka tuoda asiakkaiden
saataville kokonaan uusia palveluja, jotka vastaavat ajan tarpeisiin. Osana opin-
naytetyota jarjestettdvassa myyntikoulutuksessa 5G-teknologialla on keskeinen
rooli, ja sen vuoksi tassa luvussa keskitytaan esittelemaan 5G-teknologia pinta-

puolisesti, seka kasittelemaan muutosvoimia televiestintaalalla.

2.1 5G pahkinankuoressa

Opinnaytetydssa keskitytaan edistamaan uuden palvelun myymista koulutuksen
keinoin ja tassa projektissa keskidssa on 5G-palvelut. Taman takia on olennaista
tuntea 5G kasitteena, ja tietda sen kaytanndén merkitys. 5G on viidennen suku-
polven mobiiliverkko. 5G:n perusta on aiemmissa mobiiliverkkojen sukupolvissa,
mutta 5G poikkeaa edeltajistdan monin tavoin. 5G on suunniteltu laajemmalle
sovellusten kirjolle, ei pelkastaan kuluttajien, vaan myos teollisuuden tarpeisiin.
Digitaaliset sovellukset vaativat mobiiliverkolta enemman ominaisuuksia kuin
aiemmin, esimerkiksi korkeampaa tiedonsiirtonopeutta tai pienempaa viivetta tie-
donsiirrossa (Cox 2020).

5G:n keskeisia hydtyja on langattoman yhteyden nopeuden kymmenkertaistami-
nen, luotettavuus ja lyhyt viive (Traficom 2021). Miten ndma ominaisuudet naky-
vat kuluttajien kaytdssa? Kasvanut tiedonsiirtonopeus auttaa lataamaan suuria
tiedostoja, kuten elokuvia korkealla kuvanlaadulla lyhyessa ajassa, pienempi vii-
veaika sujuvoittaa verkkopelaamista ja luotettavuus tarjoaa sujuvuutta etatyos-
kentelyyn. Syyskuussa 2022 Elisan 5G-verkko on saatavilla Suomessa jo yli 200
paikkakunnalla kattaen yli 80 % suomalaisten asuinpaikosta (Elisa n.d.). 5G-pal-
velut eivat ole ajankohtaisia pelkastaan suurimmissa kasvukeskuksissa, vaan

5G-palvelut ovat laajalti kuluttajien saatavilla ympari Suomen.
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2.2 Kuluttajien muuttuvat tarpeet ja kayttotottumukset

Teknologian nopea kehittyminen ja digitalisaation seuraava aalto vaikuttavat
merkittavasti tapaamme elaa (Dufva 2020, 38). Yksi konkreettisimpia esimerk-
keja teknologian vaikutuksesta suomalaisten kuluttajien elamaan ovat alypuheli-
met. Vuonna 2010 1,28 miljoonaa ihmistd Suomessa kaytti alypuhelinta ja
vuonna 2022 arviolta perati jo 5,14 miljoonaa ihmistd Suomessa kayttaa alypu-
helinta (Statista 2021).

Alypuhelimet ovat muuttaneet tapaamme hoitaa paivittaisia asioita, kuten pank-
kipalveluita. Finanssialan tekeman tutkimuksen perusteella mannersuomalaisista
34 % kaytti tavallisimpana laskujen maksutapana verkko, - tai mobiilipankkia, tai
e-laskua. Vuonna 2021 vastaava luku oli 88 %, joista 37 % kaytti verkkopankkia
tavallisimmin matkapuhelimella (Vaaja 2021). Tulevaisuuden kehityskulkujen
myota teknologia tulee sulautumaan yha enemman jokapaivaisiin toimintoihin.
Edistyneen teknologian vuoksi tulevaisuudessa pystytaan hydodyntamaan kasva-
vissa maarissa esimerkiksi virtuaali- ja lisattya todellisuutta. Digitalisaatio ei ra-
joitu pelkastaan arkisimpien askareiden, kuten pankkipalveluiden kayttamiseen,

vaan sen avulla voidaan tuottaa yha laaja-alaisempia digitaalisia palveluita.

Uudet kehittyvat digitaaliset palvelut vaativat yha enemman verkkoyhteyksilta,
joita kaytamme. My0s tuttujen tuotteiden, kuten verkkopelaamisen kehittyvat omi-
naisuudet nostavat kuluttajien vaatimuksia. Digitalisaatio ei vaikuta ainoastaan
kuluttajiin, vaan se muuttaa myods yritysten tapaa tydskennelld ja digitalisaation
aiheuttamista muutoksista hyotyvat sellaiset toimijat, jotka osaavat toimia muut-
tuvassa mediaymparistdossa (Koiranen, Rasanen & Sddergard 2016, 3). Kulutta-
jien muuttuvat tottumukset, seka teknologian jatkuva kehittyminen luovat yrityk-
sille painetta kehittaa jatkuvasti toimintaansa ja taman takia 5G-myyntikoulutus
teleoperaattorin asiakaspalveluorganisaatiossa vastaa hyvin taman paivan tar-
peisiin. Jatkuvasti muuttuvalla toimialalla tulee uusia palveluita myds 5G:n aika-
kauden jalkeen, jonka vuoksi uusien palveluiden myynnin edistaminen ja myyn-

nillisen valmennuksen kehittdminen on ensisijaisen tarkeaa.
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3 TYONTEKIJOIDEN KOULUTTAMINEN JA MOTIVOIMINEN

Tyontekijoiden kouluttaminen ja valmentaminen ovat keskeisia keinoja ammatil-
lisen kehittymisen tukemisessa. Tassa luvussa kasitellaan kouluttamisen merki-
tysta, motivaatiota ja motivoimisen keinoja myyntikoulutuksessa. Tydelama
muuttuu digitaalisella aikakaudella jatkuvasti ja sen vuoksi opinnaytetydssa halu-
taan motivoimisen etsia keinoja, jotka soveltuvat erityisen hyvin moderniin tyo-

ymparistoon.

3.1 Kouluttamisen merkitys

TyoOntekijoiden halutaan kehittyvan ja antavan parhaan mahdollisen tyopanok-
sen. Kehittyminen ei kuitenkaan tapahdu aina itsestaan, ja ihmisilla on erilaiset
tavat kehittya ja omaksua tietoa. Yksi tarkea keino tyontekijoiden kehityksen tu-
kemiseen on kouluttaminen ja valmentaminen. Oppimista voidaan havainnollis-
taa 70:20:10 mallilla, jonka mukaan 70 % oppimisesta tapahtuu tydssa, 20 %
valmentamisesta seka mentoroinnista ja 10 % muodollisemmissa koulutuksissa
(Little 2014). Voidaanko tehda johtopaatds, ettd muodollinen kouluttaminen on
turhaa, silld sen avulla saavutetaan ainoastaan 10 % oppimisesta? Mikali tyonte-
kijoiden kouluttaminen on mahdollista jarjestaa tyon ohessa, niin mihin tarvitaan
muodollisia koulutuksia? Jos muodollinen kouluttaminen ja valmennusohjelmat
jatetaan taysin huomiotta, niin seurauksena voi olla organisaation kannalta nega-
tiivisia tuloksia, kuten tuottavuuden laskeminen (Clardy 2018). Tydntekijéiden ke-
hitykseen voidaan saada hyvia tuloksia, kun hyddynnetaan kaikkia 70:20:10 -

mallin osa-alueita.

Koulutus on tarkeaa tydntekijoiden henkildkohtaisen kasvu nakdkulmasta. Oppi-
minen on hyva nahda osana ty6ta, eika erillisend osana siita, silla tyontekijéiden
kehittyessd myds organisaatio kehittyy. Substanssiosaaminen voidaan jakaa
kahteen osaan: vertikaaliseen ja horisontaaliseen. Vertikaalinen osaaminen tar-
koittaa asiantuntijuutta tietyssa erityisalassa tai asiassa. Horisontaalinen puoles-
taan tarkoittaa laaja-alaisempaa tietotaitoa eri osa-alueilta. Koulutuksen teemat
ovat asiakaspalvelijoille ennestaan tuttuja, joten koulutuksessa keskitytaan verti-
kaalisen substanssiosaamisen syventamiseen. Vertikaalinen osaaminen auttaa

asiakaspalvelijoita ratkaisemaan monipuolisemmin ongelmia, seka toimimaan
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paremmin tietyn aihealueen parissa. Yrityksen kannalta vertikaalisen osaamisen
kehittaminen on tarkeaa, silla tyontekijoiden syvallisempi osaaminen auttaa pa-
rantamaan Kilpailukykya. (Mellanen & Mellanen 2020). Perinteista luokkahuone-
tyylista koulutusta on kuitenkin hyva kyseenalaistaa, silla tydelama ja tyoskente-
lytavat muuttuvat jatkuvasti, esimerkiksi koronapandemia on pakottanut organi-
saatiot kayttamaan uusia keinoja tyontekijoiden valmennuksessa. 70:20:10 mal-
lin valossa, seka tyontekijoiden substanssiosaamista kehittaessa muodollisempi

koulutustilassa tapahtuva koulutus on yha relevantti keino.

3.2 Motivaatio

Motivaation globaali maaritelma kuuluu seuraavasti: sisdinen tila, joka saa aikaan
toimintaa, ohjaa tiettyyn suuntaan ja sitouttaa tietyntyyppisen toimintaan (Schrei-
ber 2016, 1.). Yksinkertaisuudessaan motivaatio vastaa kysymykseen "miksi toi-
mimme kuten toimimme?”. Esimerkkina voidaan mainita, etta tyontekija on moti-
voitunut antamaan poikkeuksellisen tydpanoksen tydajallaan. Varmaa on, etta
tyontekija tarvitsee asianmukaisen ympariston tunteakseen itsensa motivoitu-
neeksi ja vastuu asianmukaisen tydympariston luomisesta kuuluu yrityksen joh-
dolle. (Lauby 2015, 1.)

Kuinka tyontekijoita voidaan motivoida, ja kuinka myyntikoulutuksessa voidaan
antaa tyontekijoille motivaatiota onnistua myynnillisesti? Motivaatio on jaettavissa
sisaiseen, seka ulkoiseen motivaatioon. Ulkoinen motivaatio vastaa muun mu-
assa selviytymisen kannalta olennaisten resurssien keraamiseen, tai jonkin ulkoi-
sen paamaaran saavuttamiseen. Esimerkkina ulkoisesta motivaatiosta voidaan
mainita tydskentely hyvan palkan vuoksi, vaikka tyo olisi henkisesti ja fyysisesti
kuormittavaa. Ulkoisia motivaatiotekijoita kuvaa hyvin keppi- ja porkkana, eli ih-
misen toimia ohjaa joko rangaistus tai palkkio. Sisainen motivaatio puolestaan
saa yksilon toimimaan oma-aloitteisesti ja hakeutumaan innostavien asioiden aa-
relle. Sisainen motivaatio kumpuaa ihmisesta itsestaan, eika vaadi ulkoisia moti-
vaatiotekijoitd saamaan liikkeelle. (Martela & Jarenko 2014) Esimerkkina sisai-
sesta motivaatiosta voidaan mainita mielekkaan tyon tekeminen, joka vetaa yk-
siléa puoleensa. Yksilé voi hakeutua esimerkiksi muusikon uralle rakkaudesta
musiikkiin, vaikka voisi saada toisessa ammatissa saannollisemmat ja runsaam-

mat tulonlahteet (ulkoiset motivaatiotekijat).
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Kumpaakaan motivaation Iahdetta ei pida vahatella, silla molemmat voivat auttaa
yksiloita saavuttamaan asetetut tavoitteet. Myyntikoulutuksessa pyritaan kasvat-
tamaan sisaista motivaatiota oppimista, seka ammatillista kehittymista kohtaan,
mutta myos ulkoisilla motivaatiotekijoilla on keskeinen rooli myyntitydssa. Myyn-
tiprovisiot motivoivat aktiiviseen myymiseen, silla yksilolla on mahdollisuus tie-

nata enemman rahaa samassa ajassa ja kohentaa toimentuloaan.

Ulkoisten ja sisaisten motivaatiotekijoiden tulee olla johdonmukaisia keskenaan.
Sisainen motivaatio voi ajan myota menettaa merkitysta ilman ulkoista kontrollia,
ja puolestaan pelkastaan ulkoisesti motivoitunut kaytos aiheuttaa tunteen pakon-
omaisuudesta ja toiminnasta tulee kireaa. On tarkea erottaa sisaiset ja ulkoiset
palkkiot kasitteellisesti, silla niilla on erilainen vaikutus suoritukseen. Sisainen
palkkio auttaa nauttimaan tydnteosta ja sisdisen motivaatio tukee tydntekoa pit-
kalla aikavailla. Mikali sisaista motivaatiota ja palkkiota ei ole, niin ulkoisien palk-
kioiden kayttaminen on valttamatonta halutun toiminnan aikaansaamiseksi. (Aal-
tonen, Pajunen & Tuominen 2011, 47-52)

3.3 Motivoimisen keinot myyntikoulutuksessa

Yritys pystyy asianmukaista teoriaa, seka oikeaa teknologiaa hyddyntamalla mo-
tivoimaan tyontekijoitéa. Sharlyn Lauby esittelee kolme kaytanndllistd motivoimi-
sen keinoa kirjassaan Motivating Employees in the Digital Age (2015). Kirja kes-
kittyy tyontekijoiden motivoimiseen digitaalisella aikakaudella, ja koska toimeksi-
antaja operoi vahvasti digitaalisella toimialalla ja koulutus keskittyy 5G-palvelui-
hin, niin kirjan sisallistd halutaan etsia moderniin ymparistdon sopivia keinoja.
Kirjan listaamia keinoja ovat: 1) Sosiaalisen median hyddyntaminen tyontekijoi-
den motivoinnissa 2) Pelillistaminen ja 3) mLearning, eli mobiilioppiminen. Seu-
raavissa kappaleissa avataan edelld mainittuja kasitteitd ja pohditaan niiden
mahdollisuuksia ja kayttotarkoituksia 5G-myyntikoulutuksessa. Osana opinnay-
tetyota tehtavassa tutkimuksessa selvitetaan, etta kuinka motivoiviksi koulutuk-
seen osallistuneet asiakaspalvelijat kokivat kaytetyt menetelmat. Seuraavan ku-
vion tarkoitus on havainnollistaa selkeasti koulutuksessa kaytettavia motivointi-

menetelmia.
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media

KUVIO 2. Motivoimisen keinot

3.3.1 Sosiaalinen media ja microsharing

Microsharing on yksi esimerkki sosiaalisen median hyodyntamisessa tyontekijoi-
den motivoimisessa. Microsharingissa kyse on tiedon jakamisesta lyhyissa sar-
joissa. Tiedon jakaminen voi olla linkin jakamista artikkeliin, videoon tai muu vas-
taus vastaanottajan esittamaan kysymykseen (Lauby 2015). Koulutuksen yhtey-
dessa sosiaalista mediaa voidaan hydodyntaa tekemalla osallistujille oma keskus-
teluryhma Microsoftin Teams -palvelussa ja luoda alusta tiedonvaihdolle ja mic-
rosharingille. Toimeksiantajayrityksen asiakaspalveluorganisaatiossa tyontekijat
tekevat tiivista yhteistyota ja jakavat tietoa aktiivisesti viestintaalustoilla, joten il-
mio ei ole uusi. Motivaatio tiedon jakamiseen tulee usein sisaisista tekijoista, seka
yhteenkuuluvuuden ja itsensa toteuttamisen tarpeesta (Aaltonen, Pajunen & Tuo-
minen 2011, 48). Koulutuksen yhteydessa taytettavassa kyselylomakkeessa ha-
lutaan selvittaa, etta kuinka paljon asiakaspalvelijat kokevat saavansa tyohonsa
motivaatiota viestintaalustojen kaytosta, seka aktiivisesta tiedonvaihdosta kolle-
goiden kanssa. Tiedonjakaminen kollegoiden kanssa mahdollistaa tyontekijoiden
jatkuvan oppimisen arjessa, eikda ammatillinen kehittyminen tapahdu pelkastaan
muodollisien koulutusten kautta. Koulutuksen ja opinnaytetydn yksi tarkoitus on
tukea jatkuvaa ammatillista kehittymista, ja sen vuoksi microsharing ja muut ak-
tiivisen yhteistyon teemat halutaan pitaa koulutuksessa esilla, seka samalla roh-

kaista osallistujia jakamaan tietoa tyoskentelyn ohessa.



16

3.3.2 Pelillistaminen

"Pelillistamisella tarkoitetaan peleista tuttujen elementtien, tai mekaanikkojen
kayttamista muualla kuin peleissa” (Auer ym. 2018, 14). Pelaaminen voi parhail-
laan luoda vahvaa sitoutuneisuutta ja elamyksellisyytta pelaajalle. Sitoutuneisuu-
den ja elamyksellisyyden luominen myyntikoulutuksessa on usein helpommin sa-
nottu kuin tehty, mutta pelillistamisen avulla osallistujia voidaan motivoida koulu-
tuksessa, seka koulutuksen jalkeen. Peleille ominaisten mekanismien soveltami-
nen muihin ihmisten toimiin nostattavat mielenkiintoa ja aiheuttavat samankaltai-
sia psykologisia mekanismeja kuin pelien pelaaminen. Peleista tuttuja hyodyn-
nettavia elementteja ovat 1) pisteet, 2) ansiomerkit, 3) tasot, 4) haasteet ja 5)
palkinnot. (Wozniak 2020, 145) Pelillistaminen nakyy tana paivana konkreetti-
sesti ihmisten arjessa esimerkiksi eri asiakkuusohjelmissa, joissa kuluttajat voivat
kerata ostoksillaan pisteita, kuten bonuksia tai lentopisteita. Aiemmin mainitut pe-
leista tutut elementit on suunniteltu lisaamaan sitoutuneisuutta, ja ohjaamaan yk-
silon toimintaa tavalla, joka auttaa muuttaman toimintamalleja ja ratkaisemaan
ongelmia (Wozniak 2020, 145).

Pelillistamisen keinoaja on mahdollista hyodyntaa myds myyntikoulutuksessa.
Koulutuksessa pelillistamisen keinoja voidaan hyddyntaa jarjestamalla kilpailuja,
joissa osallistujat voivat kilpailla keskenaan esimerkiksi myynnillisesti, tai tietovi-
samaisesti koulutuksen sisaltoihin liittyen. Pelillistamista varten ei tarvitse tana
paivana luoda peleja itse, silla erilaisia oppimisalustoja on runsaasti saatavilla.
Yksi tunnettu oppimisalusta on pelipohjainen oppimisymparistd Kahoot!, missa
on mahdollista luoda omia tehtavia ja tietovisoja tukemaan oppimista. Kahoot! -
ymparistossa keskeisia peleista tuttuja elementteja ovat kilpaileminen muita pe-
laajia vastaan, seka pisteiden keraaminen. Pelillistamisen hyddyista on saatu tut-
kimustietoa ja esimerkiksi Yhdysvalloissa tehdyssa tutkimuksessa koululaisten
kasvisten sydminen kasvoi 66 % ja hedelmien sydominen 44 %, kun oppilaat pys-
tyivat terveellisesti syomalla keradmaan supervoimia kuvitteellisille hahmoille
(Jones ym. 2014). Vaikka tutkimuksen ymparistd poikkeaa huomattavasti asia-
kaspalveluorganisaatiosta, niin tutkimuksen tulokset puoltavat pelillistamisen
hyodyntamistd 5G-myyntikoulutuksessa. Keskeistd on tunnistaa tapauskohtai-
sesti oikeanlaiset pelillistamisen keinot ja raataldida ne kohderyhmalle. Pelillista-
minen ruokkii yksilon sisaista, seka ulkoista motivaatiota. Sisaistd motivaatiota
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edistaa tekemisen mielekkyys, ja itsensa kehittaminen. Ulkoista motivaatiota kas-
vattaa mahdollisuudet saada pisteita, ansiomerkkeja, palkintoja tai tunnustuksen

saaminen muilta organisaation jasenilta voitetun kilpailun paatteeksi.

3.3.3 Mobiilioppiminen

mLerarning eli mobiilioppiminen voidaan maaritella usealla eri tavalla. Nimen pe-
rusteella mobiilioppiminen on helppo yhdistaa teknologian hyddyntamiseen oppi-
misessa. Kirjassa "Handbook of Mobile Learning” maaritellaan mobiilioppimisen
olevan oppimista eri asianyhteyksissa, sosiaalisen vuorovaikuttamisen kautta, eri
sisaltdjen valityksella, seka elektronisien valineiden avulla (Berge ym. 2013).
Myyntikoulutuksessa mobiilioppimista voidaan hyddyntaa raataldéimalla koulutuk-
sen sisallot ja metodit vastaamaan osallistujien tarpeisiin. Mobiilioppimista kutsu-
taan joskus ”just-in-time” (suom. juuri ajallaan) tai "on-demand” (suom. tilauk-
sesta) oppimiseksi, silla se tarjoaa oppimista juuri sopivaan aikaan (Lauby 2015,
9). Kun tyontekijoille jarjestetdan koulutusta ajankohtaisista ja uusista palveluista,
kuten 5G:sta niin on ensisijaisen tarkeaa suunnitella koulutus siten, etta se vas-
taa sen hetken tarpeisiin, joita koulutettavilla on. Tana paivana sahkoiset tyokalut
ovat luonteva osa tydelamaa, joten sen vuoksi koulutuksen suunnittelussa ei tulla
keskittymaan sen laajemmin siihen, ettd mita uusia mobiililaitteita koulutuksessa
voidaan hyoddyntaa. Leikomaa, Ryymin ja Siiloinen esittavat nakdkulman mobii-
lioppimista kasittelevassa kehittamishankkeessa, jonka mukaan suunnittelusta
voi helposti tulla laitelahtoista, ja sen tekee teknologiaan perehtyneet ihmiset
(Leikomaa, Ryymin & Sintonen 2007). Suunnittelun I1ahtokohdaksi on hyva ottaa
koulutuksen tavoitteet ja miettia kuinka laitteiden avulla voidaan tukea tavoittei-
den saavuttamista. Mobiilioppimisen periaatteet antavat hyvaa ajatuksenruokaa,
kun koulutuksen sisallot halutaan tehda ajankohtaisiksi ja relevanteiksi osallistu-
jien tavoitteiden kannalta. Mobiilioppiminen huomioidaan teemana myos kysely-
lomakkeella ja aiheeseen liittyen halutaan selvittaa, ettd kokivatko osallistujat
koulutuksen teemat ajankohtaisiksi ja kuinka osallistujat suhtautuvat teknisiin lait-

teisiin oppimisen valineina.
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4 MYYNTIKOULUTUS ASIAKASPALVELUORGANISAATIOSSA

Myynnillinen kouluttaminen on myyntityota tekeville keskeinen osa ammatillista
kehittymista. Tama ei kosketa pelkastaan myyntitimeissa toimivia myyjia, vaan
myos yrityksen muita tyontekijoita ketka osallistuvat myyntitydhon. Tama luku
avaa myyntikoulutuksen suunnittelun prosessia asiakaspalveluorganisaatiossa.
Luvussa kasitellaan myos motivaatiota, seka motivoimisen keinoja modernissa
tydymparistossa. Luvussa tarkasteltavan teoriatiedon pohjalta suunnitellaan si-

sallot osana opinnaytetyota jarjestettavaan myyntikoulutukseen.

4.1 Koulutuksen lahtokohdat ja tavoitteet

TyoOntekijoille voidaan jarjestaa koulutusta organisaation sisalla, tai hankkimalla
koulutus palveluna ulkopuoliselta toimijalta. Koulutuksia voidaan jarjestaa tana
paivana fyysisessa luokkahuoneessa, verkon valityksella, tai ndiden kahden hyb-
ridina. Myyntikoulutuksen jarjestaminen vaatii yritykselta resursseja kuten aikaa
ja rahaa, joten koulutukset tulee jarjestaa tehokkaasti ja siten, etta koulutuksessa
saavutetaan sille ennalta maaratyt tavoitteet. Myyntikoulutuksen huolellinen
suunnittelu on avainasemassa, kun tyontekijdille halutaan jarjestaa koulutusta,
joka on hyddyksi koulutuksen jarjestavalle organisaatiolle, sekad koulutukseen
osallistuvalle. Tama opinnaytetydn osio avaa koulutuksen lahtdkohtia, resursseja

ja sisaltdjen suunnittelua suunnitteluvaiheineen.

Taman opinnaytetydn yhteydessa jarjestettava myyntikoulutus on ketoltaan yh-
teensa kuusi tuntia ja koulutus jarjestetaan kahdessa osassa. Koulutus halutaan
jarjestaa kaksiosaisena perakkaisina paivina, jotta osallistujat voivat keskittya
mahdollisimman hyvin kuhunkin koulutusosioon. Myyntikoulutukseen osallistuu
viisi asiakaspalveluorganisaatiossa tydskentelevaa henkilda. Kaikki koulutuk-
seen osallistuvat tydskentelevat valittdtmassa asiakasrajapinnassa, mutta tyos-
kentelykanavan ja erikoisosaamisen valilla voi olla vaihtelevuutta osallistujien
kesken. Elisan henkildasiakaspalvelun tyontekijat palvelevat puhelin-, sahko-
posti-, chat- ja somekanavissa. Koulutus jarjestetdan toimeksiantajan toimiti-

loissa, jossa kaikki koulutukseen osallistuvat ovat fyysisesti lasna.
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Koulutuksen organisoijana toimii opinnaytetyon tekija. Organisoijan tehtaviin si-
saltyy koulutukseen liittyva taustatyo, kuten koulutuksen sisaltojen valmistelu,
paivamaaran sopiminen, koulutustilan jarjestaminen ja koulutuspaivan organisoi-
jan tulee huolehtia, ettad koulutus etenee suunnitelmien ja aikataulun mukaisesti.
Onnistuneen myyntikoulutuksen jarjestajalta vaadittavia ominaisuuksia eritellaan
kirjassa Planning and Organizing Sales Events (Karve 2013, 2) Kirjassa listataan,
etta koulutustilaisuuden organisoijan tulee olla taitava johtamaan, hallitsemaan
ajan kayttoa, omata hyvat yhtistyo- ja kommunikointitaidot, seka pystya tydsken-
telemaan paineen alla ja epavarmuuden kanssa. Organisoijan tulee pystya myos
katsomaan asioita pidemmalla aikavalilla ja tunnistaa mitka asiat toimivat koulu-
tuksessa ja mika voi mahdollisesti menna vikaan. Koulutuksen suunnittelussa va-
raudutaan taten jo alusta alkaen mahdollisiin vastoinkaymisiin ja muutoksiin. Kes-
keinen keino epavarmuutta vastaan on varata kaikkiin koulutuksen toteuttamisen

vaiheisiin riittavasti aikaa, seka suunnittelemalla huolellisesti projektin eri vaiheet.

Koulutuksen suunnittelussa hyddynnetaan olemassa olevaa kirjallisuutta, joka
kasittelee kouluttamista, tyontekijoiden motivoimista ja jatkuvan oppimisen tuke-
mista. Teoriatiedon pohjalta pyritdan luomaan toimeksiantajaorganisaation ta-
voitteita palvelevia ratkaisuja. Teoriatietoa ei voida aina soveltaa suoraan sellai-
senaan koulutukseen, silla organisaatiot, tyontekijat ja koulutukset ovat erilaisia
erilaisine tavoitteineen. Koulutuksen toteuttamiseen kaytettavissa olevat resurs-
sit vaikuttavat myos keskeisesti siihen, etta mita keinoja koulutuksessa voidaan

hyodyntaa.

4.2 Myyntityo kuluttaja-asiakaspalvelussa

Myyntikoulutusta suunnitellessa on tarkea tuntea koulutuksen kohderyhma. Koh-
deryhman tunteminen auttaa tekemaan myyntikoulutuksesta tarkoituksenmukai-
sen ja ajankohtaisen. Olemassa oleva ammatillinen kirjallisuus kasittelee myyn-
tityota usein B2B, eli yritystenvalisen myynnin kautta, mutta myyntityon perusele-
mentit ovat hyvin samankaltaisia yritys- ja kuluttajamyynnissa, joten esitellyt teo-
riat ja mallit soveltuvat hyvin myds kuluttajamyynnin parissa tydskenteleville.
Myyntityota tekevat voivat kohdata hyvin erilaisia haasteita tydssaan, jolloin kou-

lutuksen sisallot tulee suunnitella tapauskohtaisesti ja taman vuoksi koulutuksen
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sisaltoja ei voida kopioida kirjoista sellaisenaan. Asiakaspalvelussa tyontekijoi-
den ensisijainen tehtava on onnistua ratkaise-maan asioita, joiden vuoksi asiak-
kaat ovat yhteydessa yrityksen asiakaspalveluun. Tyypillisesti asiakaskohtaami-
set toimeksiantaja yrityksessa liittyvat asiakkaiden laskutukseen, toimituksiin, vi-
katilanteisiin tai kayton neuvontaan liittyen. Onnistuakseen ydintehtaviensa li-
saksi myods myyntitydssa asiakaspalvelijoiden tulee olla ns. molempikatisia (eng.
ambidexterity). Termillda ambidexterity (suom. molempikatisyys) tarkoitetaan
tyontekijan kykya saavuttaa, tai suorittaa naennaisesti ristiriidassa olevia tai yh-
teensopimattomia tavoitteita ja tehtavia samanaikaisesti (Agnihotri ym. 2017).
Esimerkkina tasta voidaan mainita vikapalvelussa tyoskenteleva henkild, kuka
yhden asiakaskohtaamisen aikana kykenee ratkaisemaan asiakasta vaivanneen
teknisen ongelman ja samalla tuottaa lisdarvoa suosittelemalla yrityksen lisapal-

veluita asiakkaalle.

Edella kuvatun kaltainen molempikatinen tyoskentely on olennainen osa asiakas-
palvelussa tehtavaa myyntia ja keskeinen erottajatekija esimerkiksi myyntitii-
meissa tehtavaan myyntitydhon, joissa myynti keskittyy kylmasoittoihin. Tyon toi-
menkuva vaikuttaa olennaisesti siihen, etta millaisissa tilanteissa myyntityota teh-
daan, ja mita ovat asiakaskohtaamisen lahtokohdat. Aihealueeseen liittyy myos
adaptive selling, eli suomeksi kdannettynd mukautuva myyminen. Mukautuva
myyminen tarkoittaa myyntimenetelmien muuttamista asiakkaan odotusten ja tar-
peiden mukaan. Kaytannossa tama voi tarkoittaa esimerkiksi kommunikointityylin
muuttamista ja eri myyntiargumenttien kayttamista eri asiakaskohtaamisissa. Te-
leoperaattoreiden henkildasiakkaat muodostavat demografisilla tekijoillda hyvin
moninaisen asiakaskunnan, jolloin mukautuminen myyntitydssa on tarkeaa. Sa-
moja palveluita myydaan erilaisille ihmisille, jolloin oikeiden myyntiargumenttien
valitseminen ja selkea kommunikointi on olennaisen tarkeaa. Molempikatisyys on
liitetty uusien kykyjen ja taitojen oppimiseen. Myyjat ketka pitavat uuden oppimi-
sesta ottavat myds todennakdisemmin kayttoon uusia toimintamalleja tyon haas-

teiden voittamiseksi.

Emily Goadin ja Fernando Jaramillon (2014) tekema meta-analyysi osoittaa, etta
myyjan oppimisorientaatio on yksi vahvimmista mukautuvan myyjan tunnusmer-
keistd (Goad & Jaramillo 2014). Taman pohjalta voidaan esittaa, ettda molempi-

katisten tyontekijoiden taipumus oppimiseen ja osallistuminen rutiininomaisiin,
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seka ei-rutiininomaisiin tehtaviin voi auttaa soveltamaan mukautuvan myynnin
menetelmia tyossaan. Menestyksekas myyntityo henkiloasiakaspalvelussa edel-
lyttaa sita, etta tyontekija suoriutuu hyvin palvelu- seka myyntitehtavista. Molem-
pikatisyys ja mukautuvuus kasitteina kuvastavat hyvin asiakaspalvelijan arkea ja
tyoskentelymenetelmia. Edella mainituista ominaisuuksista on myds olemassa
laajalti tutkimus- ja teoriatietoa, jonka vuoksi niiden varaan voidaan rakentaa
asiakaspalvelumyyntityota kattavaa teoriapohjaa opinnaytetyossa. Mukautuva
myyminen ja molempikatisyys kannustavat asiakaslahtoisyyteen ja myyntikoulu-
tuksen sisalloissa halutaan pitaa asiakaslahtoisyys esilla keskeisena teemana.
Myyntikoulutuksen sisaltojen avulla pyritaan myos kehittamaan asiakaspalvelijoi-
den kykya tuntea asiakkaat paremmin ja taman kautta 10ytaa sopiva kommuni-
kointitapa ja myyntiargumentit asiakas-kohtaisesti. Asiakaspalvelijat voivat tyos-
kennella saanndllisesti useassa kanavassa, esimerkiksi puhelimitse, sahkdpos-
titse tai Chatissa palvellen. Mukautuvan myynnin edistdminen asiakaspalvelijoi-
den arjessa antaa tyOkaluja menestya tyossa, jossa tyoskentelykanava ja taten

my0Os kanavakohtaiset toimintamallit voivat muuttua paivittain.

4.3 Haasteiden tunnistaminen ja voittaminen

Myyntityon tuloksia on helppo seurata lukujen avulla, mutta mikali toteutuneiden
myyntien maara ei vastaa tavoitteita, niin myynnin haasteiden selvittaminen ja
tunnistaminen ei ole yhta yksinkertaista. Haasteiden tunnistaminen on tarkeaa
sen kannalta, etta toimintaa voidaan kehittaa parempaan suuntaan, mutta haas-
teiden liiallista analysointia tarkeampaa on haasteiden ratkaiseminen. Ben Fur-
man ja Mika D. Rubanovitsch esittavat vuonna 2014 julkaistussa kirjassa "Val-
menna onnistumaan. Nyt.” -nakokulman, jonka mukaan liiallinen haasteiden ana-
lysointi voi johtaa tyoyhteisdossa henkiseen kipsaantumiseen, jota kuvaa hyvin
sanonta "analysis is paralysis”. Onnistunut myyntikoulutus kannustaa ja motivoi
tyontekijoita. Koulutuksen tavoite on ratkaista ongelmia tulevaisuuskeskeisesti,
eika keskittya menneisiin virheisiin, tai toimintatapoihin, jotka eivat olet tuoneet
kaivattua tulosta.

Ongelmakeskeisyyden sijaan koulutuksessa pyritaan kehittdmaan asiakaspalve-

ljoiden kykyja johtaa itseaan, seka edistaa yhteistoiminnallista ongelmienratkai-
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sua, jonka avulla asiakaspalvelijat pystyvat yhdessa kollegoidensa kanssa kehit-
tamaan tyoskentelyansa. Itsensa johtamisessa pyritaan ymmartamaan itsea,
omia arvoja, toiveita ja vahvuuksia ja naiden avulla etsimaan itselle parasta stra-
tegista suuntaa (Hietaniemi & Niemi 2022). Itsensa johtaminen auttaa tyonteki-
joitd kehittamaan omaa ajattelua, tunnistamaan heikkoudet, seka valitsemaan
toimintatapoja, jotka vievat kohti tavoitetta. Myyntikoulutuksen tarkoitus on antaa
valmennusta, joka auttaa asiakaspalvelijoita kehittamaan tyoskentelyaan pitka-
janteisesti, seka itseohjautuvasti ja taman vuoksi itsensa johtamisen edistaminen
on oiva tehokeino, joka luo asiakaspalvelijoille edellytyksia jatkuvaan oppimiseen

ja ammatilliseen kehittymiseen.

Kuinka itsensa johtamista ja yhteistoiminnallista ongelmienratkaisua voidaan
edistaa asiakaspalvelijoiden myyntikoulutuksessa? Kuulluksi tulemisen kokemus
auttaa ihmistd paasemaan ratkaisukeskeiseen mielentilaan (Furman, Pinjola &
Rubanovitsch 2014, 65). Kun tyontekija on saanut kuulluksi tulemisen kokemuk-
sen, niin sen jalkeen maapera ratkaisujen etsimiselle on otollisempi. Koulutuk-
sessa halutaan tarjota asiakaspalvelijoille tilaa ja mahdollisuuksia kertoa nake-
myksistaan kasiteltavan aiheen ymparilta, seka samalla edistamaan yhteistoimin-

nallista ongelmanratkaisua.

4.4 Koulutuksen sisallot

Koulutuksen sisaltoja suunnitellessa on tarkea tunnistaa, etta mita myyntikoulu-
tus tarkoittaa tassa asianyhteydessa. Onko myyntikoulutus neuvottelutaitojen ja
tuotetietouden kehittdmista, vai kenties jotain muuta? Kirjassa Sales Training Ba-
sics (Siegfried 2010) esitelladn muun muassa seuraavat kysymykset auttamaan

myyntikoulutuksen suunnittelussa:

. Mika on koulutuksen tavoite?

. Mita osallistujien odotetaan oppivan?

. Eriavatkd omat odotukset osallistujien odotuksista?

. Ovatko koulutuksen tavoitteet sidottuna organisaation tavoitteisiin?
. Kuinka suuri osa koulutuksesta keskittyy

a) tuotteeseen
b) teknologiaan
¢) myyntitaitoihin
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Edella esiteltyja kysymyksia tullaan hyddyntamaan opinnaytetydn osana jarjes-
tettavaan myyntikoulutuksen sisaltdjen suunnittelussa, jotta koulutuksen sisallot
ovat relevantteja koulutukseen osallistuville, seka koulutuksen jarjestavalle orga-

nisaatiolle.

Opinnaytetyon osana jarjestettavassa myyntikoulutuksessa halutaan kayttaa 25
% kokonaisajasta 5G-teknologiaan, 25 % tuotteiden liiketoiminnalliseen merkityk-
seen ja 50 % koulutuksesta myyntitaitojen kehittamiseen. Myyntitaitojen kehitta-
miseen halutaan priorisoida aikaa, silla koulutuksen ensisijainen tarkoitus on ke-

hittaa asiakaspalvelijoiden myyntitaitoja 5G-palveluiden parissa.

441 Tekninen osuus

Koulutuksen tekninen osuus keskittyy 5G-teknologiaan ja osion tavoite on kehit-
taa asiakaspalvelijoiden substanssiosaamista. Substanssiosaamista voidaan
kutsua tassa asianyhteydessa myos toimialaosaamiseksi. Koulutuksen teknisen
osuuden valmistelee tietoliikenneasiantutijana toimiva henkild, kenen tehtava on
my0s johtaa kyseinen koulutuksen osio. Osion suunnitteluvaiheessa pyritaan si-
sallyttamaan pelillistaminen osaksi koulutusta, etta tutkimuksessa on mahdollista
selvittaa asiakaspalvelijoiden kokemaa hyoyta pelillistamisesta. Teknisen koulu-
tuksen sisaltdjen pohjalta valitaan tietovisan kysymykset, jotka kasittelevat 5G-
teknologiaa. Aikaa teknisen osuuden jarjestamiseen varataan puolitoista tuntia,

joka vastaa neljannesta koko koulutuksen kestosta.

Tekninen koulutus eroaa myynnillisesta koulutuksesta muun muassa siten, etta
teknisessa koulutuksessa opetetaan vahemman pehmeita taitoja, kuten puhetai-
toja tai ajanhallintaa. Tekniseen koulutukseen liittyy usein myds oma erikoissa-
nasto ja monimutkaisemmat aihealueet. Onnistunut tekninen koulutus vastaa lii-
ketoiminnan vaatimuksiin, on raataloity kohdeyleisda varten ja jonka onnistumista
voidaan mitata. Tekninen koulutus voi helposti muotoutua valtaosin passiivisesta
oppimisesta, jonka aikana osallistujat seuraavat ja kuuntelevat esitysta ilman etta
itse osallistuvat ohjelmaan. Aktiivisessa oppimisessa puolestaan on kyse siita,
ettd koulutettava osallistuu itse ohjelmaan esimerkiksi tietovisan, ryhmatyon tai
oppimispelin muodossa. (Wakefield 2020) Pelkastaan vaihtelu aktiivisen ja pas-

siivisen oppimisen valilla ei riita tekemaan sisallosta mielenkiintoista ja tehokasta.
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Eri metodien hyodyntaminen auttaa tekemaan koulutuksen sisalldista mielenkiin-
toisia ja sailyttamaan osallistujien mielenkiinnon koulutusta kohtaan. Esimerkkeja
hyodynnettavista keinoista ovat tarinallistaminen ja kysymysten esittaminen.
Koulutuksen aikana on tarkea tuoda esille, ettd miksi lavitse kaydyt asiat ovat

tarkeita osallistuijille.

Tekninen osuus tarjoaa koulutettaville tietoa pintaa syvemmalta, menematta kui-
tenkaan liian syvalliseksi, silla kaikilla osallistujilla ei ole teknista koulutustaustaa.
Teknisen osuuden jalkeen asiakaspalvelijoiden odotetaan tuntevan 5G-teknolo-

gian toimintaperiaatteet paremmin, seka 5G:n hyodyt kuluttajien elamassa.

4.4.2 Liiketoiminnallinen osuus

Liiketoiminnallisen osuuden tavoite on auttaa asiakaspalvelijoita ymmartamaan
5G:n merkitys liiketoiminnalle, sekd ymmartamaan syvallisemmin asiakkaille tar-
jottavia 5G-palveluita. Liiketoiminnallisen osuuden tarkoitus on tukea teknista
koulutusta ja laajentaa koulutuksessa omaksuttavaa ammatillista osaamista. Lii-
ketoiminnan osuuden materiaalit suunnittelee henkiloasiakkaiden liiketoimintojen
parissa tyOoskenteleva organisaation edustaja, joka myos johtaa liiketoiminnalli-
sen osuuden 5G-koulutuksesta. Vuonna 2022 inflaation kiihtyessa myos matka-
puhelinpalveluiden kilpailutilanne on kiristynyt. Suomessa puhelinnumeroiden
numeronsiirroista vastaava Numpac Oy kertoi lehdistotiedotteessaan
26.10.2022, etta vuoden 2022 kolmannella vuosineljanneksella siirtomaarat ovat
kasvaneet 12,5 %:a vuodentakaiseen kolmanteen vuosineljannekseen verrat-
tuna (Numpac Oy 2022). Korkeat numeronsiirtomaarat kertovat alalla olevasta
kovasta kilpailutilanteesta ja kuluttajat ovat usein valveutuneita hinnasta seka
laadusta. Kovassa kilpailutilanteessa on tarkea tuntea myytavat tuotteet, seka
niiden hyddyt asiakkaalle. Liiketoiminnallisen osuuden toivotaan lisdavan asia-
kaspalvelijoiden kykya nahda eri tekijat, jotka saavat kuluttajat paivittamaan tai
kilpailuttamaan liittymapalveluita, ja taman kautta raataloimaan asiakaskohtai-
sesti ratkaisuja, jotka tuottavat lisaarvoa asiakkaalle ja yritykselle. Yhdessa liike-
toiminnallisen osuuden kouluttajan kanssa suunnitellaan 5G tietovisapelin kysy-
mykset, jotka kattavat liiketoiminnallisen osuuden keskeiset teemat koulutuk-

sesta.



25

Liiketoimintaa kasittelevan osuudessa hyodynnetaan samaa teoriatietoa kuin tek-
nisessa osuudessa. Osiot ovat rakenteelta hyvin samankaltaiset, vaikka osioiden
sisallot poikkeavat toisistaan huomattavasti. Tekninen ja liikketoiminnallinen osuus
muodostavat yhdessa laajemman kokonaisuuden, joka kattaa puolet koko koulu-

tuksesta. Liiketoiminnalliselle osuudelle varataan aikaa puolitoista tuntia.

4.4.3 Myynnillinen osuus

Myynnillisen osuuden keskeinen tavoite on auttaa osallistujia kehittdmaan myyn-
titydssa tarvittavia pehmeita taitoja, silla tuotetietouteen ja liiketoimintaan paneu-
dutaan syvallisemmin aiemmissa osioissa. Koulutuksen myynnillisen osuuden
suunnittelee myynnillisissa esihenkildotehtavissa toimiva kollega, kenen tehtava
on myos johtaa koulutuksen myynnillinen osuus ja esitella sisallét. Myynnillisessa

osuudessa halutaan tukea asiakaspalvelijoiden mukautuvia myyntimetodeja.

Tutkimustietoa asiakaspalvelussa tehtavasta myyntityosta, ja myyntikoulutuk-
sista on saatavilla verrattain vahan. Paasaantoisesti asiakaspalvelua kasitteleva
ammatillinen kirjallisuus keskittyy paremman asiakaskokemuksen tuottamiseen,
ja palvelun kehittamiseen. Myyntityota kasittelevat tutkimukset ja kirjallisuus kes-
kittyy usein B2B-myynitiiin, joten olemassa olevaa tietoa kasiteltdessa on olen-
naista 10ytaa tietoa, joka on kayttdkelpoista myos asiakaspalveluymparistossa.
Artikkelissa "The training of sales managers: current practices” (2012) esitellaan
kyselytutkimuksen tuloksia, jonka tarkoitus oli selvittaa kuinka hyodylliseksi
myyntipaallikot kokevat eri tekijat, joista heidan saama myynnillinen valmennus
muodostuu. Kyselytutkimus lahetettiin 3 000 myyntipaallikolle Yhdysvalloissa ja
kyselyn vastausprosentti oli 5 %. Tutkimuksessa on kaytetty arviointiasteikkoa 1-
7, jossa matalin arvo 1 tarkoittaa todella epatehokasta ja korkein arvo 7 tarkoittaa
erittain tehokasta. Raportilla oleviin taulukkoihin on valittu kaikkein parhaimmat,
seka huonoimmat arviot saaneet lahestymistavat ja metodit. Tutkimuksen tulok-
sia halutaan hyodyntaa opinnaytetydssa, silla osana opinnaytetyota jarjestettava
myyntikoulutus halutaan suunnitella olemassa olevaa tietoa hyodyntaen. Tutki-
muksen tulokset antavat suuntaviivaa sille, millaisia lahestymistapoja, valmenta-

jia ja metodeja koulutuksessa kannattaa hyddyntaa, ja mitd mahdollisesti valttaa.
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Ohessa olevan taulukon avulla voidaan tarkastella eri lahestymistapojen tehok-
kuutta kyselytutkimuksen tulosten valossa (taulukko 1). Kyselytutkimuksen tulos-
ten perusteella kaikkein tehokkain lahestymistapa valmennukselle on tyon
ohessa tapahtuva valmennus. Hyvan arvosanan sai myods mentorointi, seka pe-
rinteisempi luentohuoneessa tapahtuva valmennus. Puolestaan heikoimman ar-
vosanan sai kotiopiskelu, videokonferenssit ja itseopiskelumateriaalit, kuten blo-

git ja verkkoartikkelit.

TAULUKKO 1. Valmennuksen lahestymistavat ja tehokkuusluokitukset (Gordon
ym. 2012, muokattu).

Valmennuksen lahestymistapa | Tehokkuusluokitus

Valmennus tyon ohessa 4,92
Mentorointi / kokeneemmat myyn- 4,87
tipaallikot

Mentorointi / muut kokeneemmat 4,28
paallikot

Luokkahuoneessa tapahtuva Iu- 4,24

entomainen valmennus

Kotiopiskelu 2,65
Videokonferenssit 2,65
Wikit, Blogit, Online 2,35

Seuraava taulukko (taulukko 2) havainnollistaa eri valmentajien saamia arvioita
kyselytutkimuksessa. Parhaiksi valmentajiksi kyselytutkimuksen perusteella va-
likoituivat vanhemmat myyntipaallikdt (eng. Senior sales manager), henkilokun-
nan myyntivalmentajat ja vanhemmat myyjat (eng. Senior salesperson). Heikoim-
man arvosanan saivat henkildstohallinnon edustajat, seka muut myyntivalmenta-

jat.

Opinnaytetyon osana jarjestettava myyntikoulutus keskittyy myds teknisiin ja lii-
ketoiminnallisiin kokonaisuuksiin, jonka vuoksi taulukossa esiteltyja tuloksia ei
voida suoraan soveltaa koulutuksen suunnitellussa. Taman takia on tarkea tun-

nistaa keskeiset tekijat, jotka tekevat valmentajasta tai kouluttajasta patevan
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osallistujien nakokulmasta. Tutkimustuloksissa korostuu positiivisesti kokeneem-
pien kollegoiden, kuten myyntipaallikoiden ja kokeneempien myyjien kompe-
tenssi valmentajina. Tata tietoa voidaan hydodyntaa koulutuksen suunnittelussa
siten, etta koulutukseen valitaan kouluttajiksi henkil6ita, keilla on aihealueen pa-

rissa tyoskentelystd useamman vuoden kokemus.

TAULUKKO 2. Taulukko 2. Valmennuksen ohjaajat ja tehokkuusluokitus (Gordon
ym. 2012, muokattu).

Valmennuksen ohjaaja Tehokkuusluokitus
Vanhempi myyntipaallikko (eng. 3,79
Senior sales manager)

Henkilokunnan myyntivalmenta- 3,73

jat

Vanhemmat myyjat (eng. Senior 3,69

salesperson)

Henkilostohallinnon (HR) edus- 2,23
tajat
Muut myyntivalmentajat 1,74

Seuraavalla taulukolla havainnollistetaan eri valmennusmetodien tehokkuutta
(taulukko 3). Taulukkoon on koottu kyselytutkimuksen tuloksia eri valmennusme-
todien tehokkuudesta. Valmennusmetodeista parhaan arvion sai osakseen roo-
lipeli, kenttamatka ja tyopajat. Kyselytutkimuksessa kenttamatkalla tarkoitettiin
tydskentelya toisen myyntipaallikon kanssa, tai toisen myyntipaallikdon tyoskente-
lyn seuraamista. Heikoimman arvion sai college-kurssit ja kirjeenvaihtokurssit.
Kotiopiskelu oli kyselytutkimuksen tulosten valossa 3. heikoin lahestymistapa val-
mennukselle ja tama on hyvin sopusoinnussa sen kanssa, etta itsenaiset kurssit
miellettiin huonoimmaksi valmennusmetodiksi. ltsendinen opiskelu ei mydskaan
edistd yhteistoiminnallista ongelmanratkaisua, joten on perusteltua jarjestaa
tyontekijoiden myynnillinen valmennus siten, etta osallistujat pystyvat kaymaan
sosiaalista vuorovaikutusta toisten kollegoiden kanssa.
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TAULUKKO 3. Taulukko 3. Valmennusmetodit ja tehokkuusluokitus (Gordon ym.
2012, muokattu).

Valmennusmetodi Tehokkuusluokitus
Roolipeli 4,63
Kenttamatka (eng. Field travel) 4,3
TyOpajat 4,18
College-kurssit 2,06
Kirjeenvaihtokurssit 1,88

Kyselytutkimuksen tulokset heijastavat Yhdysvalloissa tyoskentelevien myynti-
paallikdiden nakemyksia, joten tuloksia ei voida suoraan mustavalkoisesti hyo-
dyntada Suomessa asiakaspalvelijoille jarjestettavaan myyntikoulutukseen. Myyn-
tiprosesseihin voi vaikuttaa kulttuurillinen tausta, jolloin vastaavanlainen kysely-
tutkimus tuottaisi toisenlaisia tuloksia toisessa maassa. Tutkimus on myos luon-
teeltaan kuvaileva ja heijastaa yksildiden nakemyksia kaytetyista valmennusme-
todeista. Oppiminen yhdistaa kuitenkin kaikkia tydelaman edustajia tydelaman eri
vaiheissa, joten kyselytutkimuksen tuloksia voidaan hyddyntaa, kun selvitetaan
myyntikoulutukseen sopivia metodeja. On kuitenkin tarkea pitaa keskiossa kysei-
sen myyntikoulutuksen osallistujat ja tunnistaa tapauskohtaisesti tehokkaat la-

hestymistavat ja metodit.

Kyselytutkimuksen tulosten valossa luokkahuoneessa tapahtuva kouluttaminen
on edelleen tehokasta ja relevantti keino tyontekijoiden valmentamiseen. Mento-
rointi kokeneemmalta kollegalta nousi kyselytutkimuksessa tehokkaimmaksi Ia-
hestymistavaksi myyntivalmennuksessa. Koulutusosion valmennuksesta halu-
taan taten vastaamaan henkilo, kenella on kokemusta myyntitydsta ja myynnin
johtamisesta. Valmennusmetodeista koulutukseen valitaan tyopaja, joka oli tutki-
muksessa 3. tehokkain metodi. Opinnaytetyd antaa mahdollisuuden selvittaa
asiakaspalvelutyossa olevien nakemyksia tutkimuksessa esiintyvista metodeista.
Opinnaytetyon yhteydessa tehtavalla kyselylomakkeella voidaan selvittaa, etta
kuinka hyodylliseksi osallistujat kokivat menetelmat, jotka valittiin esiteltya tutki-
musta hyddyntaen. Kyselyjen tuloksia voidaan verrata keskenaan ja tarkastella

mahdollisia yhtalaisyyksia tai eroavaisuuksia vastausten valilla.
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Myynnillisen osuuden yhteydessa jarjestettavassa tyopajassa koulutuksen osal-
listujat pystyvat yhdessa kouluttajan kanssa kehittamaan myyntitekniikoita. Yh-
tena tydpajan osiona on suunnitella nelja erilaista asiakasprofiilia, joista kay ilmi
asiakkaan ika, olemassa olevat palvelut, teknisten laitteiden kayttotottumukset ja
tarpeet. Koulutukseen osallistuvien tulee taman jalkeen pohtia yhdessa, etta mi-
ten kunkin asiakkaan kanssa kannattaa kommunikoida ja mitka ovat hanelle olen-
naisia hyotyja 5G-palveluista. Tydpajassa osallistujat pystyvat kehittamaan omia
mallitarjouksia helpottamaan tydskentelya. Asiakaspalvelussa tyo on ajoittain no-
peatempoista ja asiakkaiden tarpeet, seka myyntimahdollisuudet tulee tunnistaa
nopeasti. Opinnaytetydn tutkimuksellisessa osassa halutaan selvittaa, etta
kuinka paljon asiakaspalvelijat kokevat hyotya tyopajatyOskentelysta ja kuinka
yhdessa laaditut mallitarjoukset ja tekniikat auttavat paivittaisessa tydskente-

lyssa.
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5 MYYNTIKOULUTUKSEN HYODYT ASIAKASPALVELIJOILLE

Tutkimus on keskeinen osa tutkimuksellista kehittamishanketta. Tutkimuksen
avulla voidaan saada arvokasta tietoa organisaation toimintamallien paranta-
mista varten. Tassa tyossa keskiossa oli myynnillisen valmennuksen, seka kou-
lutuksen kehittaminen asiakaspalveluorganisaatiossa. Tama luku opinnaytetyo-
raportista avaa tutkimuksen metodologiaa, seka selostaa tutkimuksen eri vaihei-

den etenemisesta.

5.1 Tutkimuskysymys

Opinnaytetyon tarkoitus oli selvittaa kuinka hyodylliseksi myynnillista asiakaspal-
veluty6ta tekevat henkildt kokevat valitut pedagogiset ratkaisut myyntikoulutuk-
sessa. Tutkimuksen odotettiin tuottavan tietoa, joka auttaa tulevaisuudessa suun-
nittelemaan ja kehittamaan tyontekijoiden ammatillista valmentamista. Tutkimuk-
sessa haluttiin myos selvittaa, etta kuinka myynnillinen koulutus auttaa asiakas-
palvelijoita myymaan uusia palveluita. Opinnaytetyon tavoite oli kehittaa myynnil-
listd valmentamista toimeksiantajaorganisaatiossa ja tunnistaa hyodyllisia peda-
gogisia ratkaisuja, joita hyodyntaa tulevaisuuden myynnillisassa koulutuksissa.
Tavoite ei ollut pelkastaan 16ytaa hyodyllisia toimintamalleja muodollisiin myynti-
koulutuksiin, vaan tutkimuksella pyrittiin saamaan hyddyllista tietoa siita, mita pe-
dagogisia ratkaisuja esimerkiksi esihenkilot voivat hyddyntaa valmentaessaan
tydntekijoita.

Tutkimuksen keskeisimmat tutkimuskysymykset olivat:

1) Mitka valmennuskeinot asiakaspalvelijat kokivat tehokkaimmiksi?

2) Mika on koulutuksen merkitys henkilokohtaisen ammatillisen kehittymisen kan-
nalta?

3) Motivoiko koulutus uusien tuotteiden, kuten 5G-palveluiden myymisessa?

5.2 Tutkimuksen vaiheet
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Aiemmissa luvuissa on kasitelty opinnaytetyon teoriataustaa, koulutuksen suun-
nittelua, tutkimuskysymyksia, seka oletettua merkitysta toimeksiantajalle. Opin-
naytetyon empiirinen osa on jarjestaa myyntikoulutus, jonka yhteydessa kerataan
tutkimusaineisto tutkimusta varten, jossa mitataan asiakaspalvelijoiden kokemaa

hyotya myyntikoulutuksesta ja sen sisalloista.

Koulutus ja tutkimus suunnitellaan kasikkain, silla koulutus suunnitellaan ole-
massa olevaa kirjallisuutta hyodyntaen ja tutkimuksessa halutaan selvittaa kay-
tettyjen keinojen tuloksellisuutta. Kun koulutuksen ja tutkimuksen tavoitteet tuke-
vat toisiaan, niin on helpompi luoda koulutuksesta ja tutkimuksesta yksi ehea

opinnaytetydkokonaisuus. 5G-myyntikoulutus jarjestetdan tammikuussa 2022.

Keratty aineisto kasitellaan heti koulutuksen jalkeen. Aineisto analysoidaan ja
jaetaan eri teemoihin valmiilla raportilla. Tulokset raportoidaan opinnaytetyon Kir-
jallisella raportilla. Tulosten yhteydessa julkaistaan myos opinnaytetyon tekijan
pohdintaa tutkimuksen tuloksista, seka kehitysehdotuksia asiakaspalvelijoiden

saaman myynnillisen kouluttamisen kehittamiseen.

5.3 Tutkimusmenetelmat

Tutkimuksellisen kehittamistoiminnan menetelmia valitessa on tarkea tunnistaa
kehittamistoiminnan tavoitteet ja intressit. Koska tutkimuksessa keskitytaan sel-
vittamaan asiakaspalvelijoiden kokemaa hyotya myynnillisesta koulutuksesta ja
siind kaytetyista tehokeinoista, niin tutkimusmenetelmiksi valitaan kyselytutkimus
(Liite 1) ja havainnointi. Osallistuva havainnointi ja tarkkailu opinnaytetyoproses-
sin aikana on mahdollista, silla tutkimuksen tekija tyoskentelee toimeksiantajaor-
ganisaatiossa ja osallistuu tarkkailijana 5G-myyntikoulutukseen. Kyselylomaketta
kaytetaan aineistoin keraamisessa, silla se mahdollistaa nopean ja luotettavan
tavan kerata aineistoa. Kyselytutkimus mahdollistaa vastaamisen anonyymisti,
jolloin vastaajan on helppoa antaa rehellinen vastaus. Tyypillinen ongelma kyse-
lylomakkeelle on alhainen vastaajaprosentti, jolloin voi syntya tutkimusaineiston
katoa. Korkean vastaajaprosentin varmistamiseksi kyselysta tehdaan osa koulu-

tuksen ohjelmaa, jotta jokainen osallistuja pystyy vastaamaan kyselyyn.
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5.3.1 Kyselylomake

Kyselylomakkeen otantaryhmaksi valittiin myyntikoulutukseen osallistuvat asia-
kaspalvelijat. Otantaryhma jai talloin pienemmaksi, kuin kaikille asiakaspalveli-
joille [ahetettavassa kyselylomakkeessa, mutta kyselylomakkeessa haluttiin kes-
kittya selvittamaan myos koulutuksessa kaytettyjen tehokeinojen tuloksia, jolloin
oli aiheellista rajata otantaryhma. Kyselomakkeita tehtiin yhteensa kaksi kappa-
letta ja osa kysymyksista kysyttiin kahdesti, jotta voitiin verrata tuloksia ennen ja
jalkeen koulutuksen. Otantaryhman ollessa pieni ei voitu keskittyd demografisiin
tekijoihin, kuten ikaan tai sukupuoleen, jotta vastaajien anonymiteetti sailyy. De-
mografiset tekijat eivat mydskaan olleet tutkimuksen tavoitteiden kannalta kes-
keisia. Myyntikoulutukseen osallistui pieni osa asiakaspalveluorganisaation tyon-
tekijoista, joten tuloksien avulla ei voitu tehda yksioikoisia johtopaatoksia koko
organisaatiosta. Koulutukseen haluttiin homogeeninen ryhma, silla koulutukseen
osallistui pieni joukko asiakaspalveluorganisaation tyontekijoista. Otantaryhma
tutkimuksessa oli lilan pieni, etta voitaisiin tehda vertailua eri asiakaspalveluka-
navissa tyoskentelevien henkildiden vastausten valilla. Edellda mainitut seikat
huomioiden tutkimuksessa keskityttiin siihen, etta kuinka hyodylliseksi koulutuk-

seen osallistuneet asiakaspalvelijat kokevat myynnillisen koulutuksen.

Kyselylomakkeen suunnitteluvaiheessa tulee huomioida, etta tulokset ovat mitat-
tavissa ja testattavissa (Vilkka 2021, 101). Kaikkien kysymyksien tulee olla rele-
vantteja tutkimuksen tavoitteiden ja viitekehyksen kannalta. Myos vastausvaihto-
ehtojen pitaa tukea kysymykselle asetettuja tavoitteita, jonka vuoksi vaihtoehdot
tulee valita loogisesti. Kysymysten tulee olla helposti ymmarrettavia ja kyselyn
vastaajien tulee tuntea kyselyssa esiintyvat termit. Kyselylomaketta testataan en-
nen koulutusta lahettamalla se toimeksiantajan yhteyshenkildille kriittista tarkas-
telua varten. Lomakkeella hyédynnetaan paaosin monivalintakysymyksia, mutta
myds avoimia kysymyksia kaytetaan, jotta saadaan spontaaneja mielipiteita. Mo-
nivalintakysymyksissa hyodynnetaan asteikkoa, jonka avulla vastaaja voi kertoa
kuinka paljon yhtyy kysymyksen vaittamaan. Kysymyksissa halutaan kayttaa vas-
tausasteikkoa 1-5, silla numeroasteikko on yksinkertainen ja tarjoaa enemman
vaihtoehtoja, kuin tosi/epatosi -kysymykset. Numeroasteikon yksi ongelma on

sen subjektiivisuus ja eri vastaajat voivat kokea vastausvaihtoehdot eri tavalla.
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Taman vuoksi kyselyyn lisataan sana-asteikko, joka auttaa vastaajia ymmarta-

maan kuinka heidan vastauksiansa tulkitaan.

Kyselylomakkeella mitattavia asioita on esitelty taman opinnaytetydn teoriaosuu-
dessa. Kyselylomakkeella haluttiin selvittaa, etta mitka valmennusmenetelmat
asiakaspalvelijat kokevat parhaiksi, ketka ovat asiakaspalvelijoiden mielesta hy-
via kouluttajia ja kuinka hyodyllisiksi myyntikoulutuksessa hyodynnetyt keinot ko-
ettiin. Kumpikin kyselylomake suunniteltiin siten, ettd vastaamiseen menisi kor-
keintaan 15 minuuttia ja lomakkeiden tayttamiseen haluttiin varata riittavasti ai-
kaa, etta osallistujat voivat antaa harkittuja vastauksia. Kyselytutkimuksessa hyo-
dynnettiin paperista kyselylomaketta otantaryhnman pienen koon vuoksi. Paperi-
sella kyselylomakkeella pystyttiin myos helposti varmistamaan, etta kaikki koulu-

tuksen osallistujat vastaavat kyselyyn.

5.3.2 Havainnointi

Havainnointi tutkimuksen yhteydessa tarkoittaa esimerkiksi ihmisten tarkkaile-
mista tietyssa tilanteessa (Vilkka 2021, 142—143). Havainnoimista voidaan tehos-
taa suunnittelemalla sita etukateen, ja taman vuoksi havainnoiminen haluttiin si-
sallyttaa tutkimussuunnitelmaan jo alkuvaiheista lahtien. Havainnoiminen on te-
hokasta silloin kun tutkimuksen tekija paasee osaksi organisaation jokapaivaista
toimintaa. Tutkimuksessa havainnointi keskittyi myyntikoulutuksen tarkkailemi-
seen ja tarkkailtavia asioita ovat osallistumisaktiivisuus, osallistujien innostunei-
suus ja osallistujien antamat kommentit koulutuspaivan aikana. Edella mainittuja
asioita on haastava mitata kyselylomakkeen avulla, jonka vuoksi havainnointi va-
littiin tutkimusmenetelmaksi taydentamaan kyselylomaketta. Havainnointia var-
ten koulutukseen valmistettiin havainnointilomake (Liite 2), jonka avulla pystyttiin
seuraamaan osallistumisaktiivisuutta, seka tekemaan muistiinpanoja. Tutkimus-
aineisto analysoitiin kahdessa vaiheessa, jotka nivoutuvat toisiinsa. Ensim-
maiseksi pelkistettiin, eli yhdistettiin havainnot ja taman jalkeen tulkittiin tuloksia.
Tutkimusaineisto itsessaan ei vastaa kysymyksiin, vaan aineisto muodostaa ma-
teriaalin, jonka pohjalta tutkimus tehdaan. Kun tuloksia analysoitiin, niin sen jal-
keen tutkimusaineiston pohjalta pystyttin muodostamaan paatelmia. (Vilkka
2006, 81)
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5.4 5G-myyntikoulutuksen jarjestaminen

5G-myyntikoulutus jarjestettiin toimeksiantajan tiloissa tammikuussa 2023. Kou-
lutus jarjestettiin kahden perakkaisen aamupaivan aikana. Ensimmainen koulu-
tuspaiva kesti 3 tuntia ja jalkimmainen 3,5 tuntia. Yhteensa koulutus kesti 6,5
tuntia. Ensimmainen aamupaiva keskittyi myyntitaitojen kehittamiseen. Koulutus
alkoi myynnillisella koulutuksella, jonka jalkeen pidettiin tyopaja, jossa osallistujat
saivat yhdessa hioa myyntitekniikoita. Myynnillisen koulutuksen suunnitteli ja johti
toimeksiantajaorganisaation tyontekija, kuka tydskenteli koulutuksen jarjestamis-
hetkella myynnillisissa esihenkilotehtavissa. Myynnillisen koulutuksen sisallot liit-
tyivat tarpeen kartoittamiseen, potentiaalisien asiakkaiden tunnistamiseen, ja sii-
hen kuinka palveluita voidaan tarjota hedelmallisesti. Myynnillisessa koulutus-
osiossa keskityttiin myds omien esteiden ja myynnillisten jarrujen tunnistamiseen,

ja purkamiseen.

Myynnillisen koulutuksen jalkeen jarjestetyn tydpajan suunnittelusta ja johtami-
sesta vastasi tutkimuksen tekija. Tydpaja suunniteltiin Nurnbergin yliopiston tek-
nologiajohtamisen puheenjohtajan Alexander Bremin vuonna 2019 julkaistua ar-
tikkelia "Creativity on Demand: How to Plan and Execute Succesful Innovation
Workshops” hyddyntaen. Seuraava kuvio (kuvio 4) havainnollistaa artikkelissa
esiteltya rakennetta tybapajalle. Tydpaja jaetaan viiteen vaiheeseen, jotka va-
paasti suomennettuna ovat:

¢ |deoiden keraaminen (eng. Phase of idea collection)

¢ |deoiden kehittdminen (eng. Phase of idea generation)

¢ |deoiden vahvistaminen (eng. Phase of idea consolidation)

e Arviointi ja valinnat (eng. Phase of idea evaluation and choice)

¢ |dean tydstaminen (eng. Phase of idea elaboration).

Viimeisena vaiheena esitellaan tydpajan tulokset. (Brem 2019)
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KUVIO 3. Katsaus luovasta tyopajasta (Brem 2019, 95)

Tybpajan ensimmaisena vaiheena kerattiin ideoita 5G-palveluiden tarjoamisesta.
Ideoinnissa hyddynnettiin asiakaspalvelijoiden kartuttamaa hiljaista tietoa, seka
myynnillisessa koulutusosiossa kasiteltyja nakokulmia. Osallistujat saivat reilun
tunnin kestaneessa tyOpajassa kehittaa ideoita, seka vahvistaa niita. Taman jal-
keen ideoita ja valmisteltuja tarjouksia arviotiin ja tehtiin valintoja siita, etta mita
halutaan sailyttaa lopulliselle tuotokselle. Tarjouksia tydstettiin pidemmalle, seka
hiottiin omaan tyoskentelykanavaan sopivaksi. Tyopajassa syntyi asiakaspalve-
lutilanteissa hyddynnettavia 5G-tarjouksia mm. uusille 5G-asiakkaille, seka van-
hoille liittymaasiakkaille, keilla on viela edellisen sukupolven 4G-liittyma tai laite
kaytdssa. Tyopajassa pystyttiin luontaisesti hyddyntamaan kaikkia Bremin artik-

kelissa esiteltyja vaiheita, ja tyopaja eteni johdonmukaisesti.

Kyselylomaketta varten koulutukseen sisallytettiin pelillistamista, jotta pelillista-
misen hydtyja voidaan mitata kyselylomakkeella. Koulutuksen teknisen- ja liike-
toiminnallisen osion jalkeen pidettiin tietovisa, jossa oikeista vastauksista pystyi
keraamaan pisteita. Tietovisan sisallot koostuivat teknisen- ja liikketoiminnallisen

koulutusosion keskeisista teemoista.



36

Jalkimmaisena koulutuspaivana koulutuksessa keskityttiin 5G:hen tekniikan na-
kokulmasta, seka 5G-palveluiden liiketoiminnalliseen merkitykseen. Teknisen
koulutusosion valmisteli ja johti tietoliikenneasiantuntijana tyoskentelevana toi-
meksiantajayrityksen tyontekija, kenelld on useiden vuosien kokemus mobiiliver-
koista. Liiketoiminnallisen koulutusosion johti puolestaan henkildasiakkaiden lii-
ketoimintojen parissa tyoskenteleva toimeksiantajayrityksen edustaja. Jokaisen
koulutusosion vetajaksi saatiin aihealueen asiantuntija, jonka vuoksi koulutuksen

sisallbista saatiin syvaluotaavampia, seka ajankohtaisia.
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6 TULOKSET

Tassa luvussa kasitellaan kyselylomakkeen, seka havainnoin avulla saatuja tu-
loksia. Opinnaytety0ssa keskeinen tavoite on kehittda myynnillistd koulutusta
asiakaspalveluorganisaatiossa, jonka vuoksi tuloksia analysoidaan toiminnan ke-

hittamisen nakokulmasta

6.1 Kyselylomakkeen tulokset

Kyselylomakkeeseen vastasi kaikki koulutukseen osallistuneet asiakaspalvelijat,
joten vastausprosentiksi muodostui 100 %. Yhteensa vastauksia saatiin viisi kap-

paletta kumpaankin kyselylomakkeeseen.

Kyselylomakkeen kysymykset 1-6 esitettiin osallistujille ennen- ja jalkeen koulu-
tuksen. Vastauksista laskettiin keskiarvo helpottamaan tulosten vertailemista.
Keskiarvo laskettiin pisteyttamalla vastaukset asteikkoa 1-5 hyodyntaen (Taysin
eri mieltéd = 1, Enimmakseen eri mieltd = 2, En osaa sanoa / neutraali = 3, Enim-
makseen samaa mielta = 4, taysin samaa mieltd = 5). Kaikki raportissa esitetyt

keskiarvot on laskettu samaa menetelmaa hyodyntaen.

Seuraava kuvio (kuvio 4) havainnollistaa kysymysten 1-6 tuloksia. Koulutuksen
aikana melkein kaikkien kysymysten kohdalla on havaittavissa positiivista kehi-

tysta, poikkeuksena kysymyksessa 5 tulos pysyi taysin samana.
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Kysymysten 1-6 tulokset

4,4

Olen henkilokohtaisesti innostunut 5G:sta ja 5G- 3,8
palveluista 4
. . . 4
Olen motivoitunut tarjoamaan 5G-palveluita 4b
Olen saanut riittavasti koulutusta 5G:sta ja 5G-palveluista 3
L . 3,6
Tunnen 5G:n hyodyt ja 5G-palvelut hyvin
Henkilokohtaisten myyntitavoitteiden asettaminen on 4
minulle helppoa 4
Tiedostan tyossani 5G:n merkityksen Elisan 4
liilketoiminnalle 4,4

0 05 1 15 2 25 3 35 4 45

Ennen koulutusta Koulutuksen jalkeen

KUVIO 4. Kysymysten 1-6 tulokset.

Kyselylomakkeen kysymyksessa 7 osallistujat ottivat kantaa vaittamaan "Opin
hyvin koulutustilassa jarjestettavassa muodollisessa koulutustilaisuudessa”. Val-
taosa (80 %) vastaajista oli vaittdman kanssa enimmakseen samaa mielta ja vii-
dennes (20 %) puolestaan taysin samaa mieltd. Kukaan vastaaja ei ollut vaitta-

man kanssa eri mielta tai neutraali (%).

Kyselylomakkeen kysymyksessa 8 selvitettiin sita, kuinka ajankohtaiseksi osal-
listujat kokivat koulutuksen sisallét. Osallistujat vastasivat vaittdmaan ” Koulutuk-
sen sisallot olivat ajankohtaisia”. Kaikki vastaajat (100 %) olivat taysin samaa

mielta. Muihin vastausvaihtoehtoihin ei vastattu lainkaan (0 %).

Kysymyksessa 9 osallistujat ottivat kyselylomakkeella kantaa vaitteeseen "Tie-
don jakaminen kollegoiden kanssa on motivoiva tapa oppia”. Kaikki (100 %) vas-
taajat olivat taysin samaa mielta ja muihin vastausvaihtoehtoihin ei tullut ainoata-

kaan vastausta (0 %).

4,4

5
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Seuraavassa kyselylomakkeen kysymyksessa (kysymys 10) vastaajat ottivat
kantaa vaittamaan ” Sosiaalisen median hyddyntaminen motivoi minua oppimi-
sessa (esim. Teams tai Yammer)”. Alla oleva kuvio (Kuvio 5) havainnollistaa pyl-
vasdiagrammilla vastausten hajontaa. Valtaosa (60 %) vastasi olevansa enim-
makseen samaa mielta, ja viidennes (20 %) puolestaan oli vaittdman kanssa tay-
sin samaa mielta. Viidennes (20 %) vastasi "En osaa sanoa / neutraali”. Kukaan
vastaajista ei vastannut olevansa enimmakseen, tai taysin eri mieltd vaittaman

kanssa (0 %).

100 %

90 %

80 %

70 %
60 %

60 %

50 %

40 %

30%

20% 20%
20%
10%
0%
Taysin eri mielta Enimmakseen eri En osaa sanoa / Enimmakseen  Taysin samaa mielta
mielta neutraali samaa mielta

KUVIO 5. Sosiaalisen median hydédyntaminen motivoi minua oppimisessa (esim.

Teams tai Yammer).

Kysymyksessa 10 osallistujat ottivat kantaa vaitteeseen "Sosiaalista mediaa tulisi
hybdyntééa tybyhteisé6ssé oppimisen vélineend enemmén’”. Kaikki vastaajat (100
%) olivat enimmakseen samaa mielta vaittdman kanssa. Muihin vaihtoehtoihin ei

tullut lainkaan vastauksia (0 %).

Alla oleva kuvio (Kuvio 6) esittaa vastausten hajontaa kyselylomakkeen vaittee-
seen ” Haluaisin saada enemman myynnillista koulutusta”. Valtaosa (80 %) vas-
taajista oli vaitteen kanssa joko taysin-, tai enimmakseen samaa mielta. Viiden-

nes (20 %) vastasi vaihtoehdon En osaa sanoa / neutraali”. 40 % oli vaitteen
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kanssa taysin samaa mielta ja 40 % enimmakseen samaa mielta. Yksikaan vas-

taaja (0 %) ei valinnut vaihtoehtoa enimmakseen- tai taysin eri mielta.

100 %
90 %
80 %
70 %
60 %

50 %

40 % 40 %
40 %
30%
20%
20%
10 %
0%
Taysin eri mielta Enimmakseen eri En osaa sanoa / Enimmakseen  Tdysin samaa mielta
mieltad neutraali samaa mielta

KUVIO 6. Haluaisin Saada enemman myynnillista koulutusta.

Kysymyksessa 13 vastaajat ottivat kantaa vaitteeseen “Koulutus auttaa minua
uuden palvelun myymisessé”. Enemmisto (80 %) vastaajista oli vaitteen kanssa
taysin samaa mielta ja viidennes (20 %) puolestaan enimmakseen samaa mielta.

Yksikaan vastaaja (0 %) ei ollut vaittdman kanssa eri mielta.

Koulutusta ja ammatillista kehittymista kasittelevan kyselylomakkeen osion vii-
meisessa kysymyksessa (kysymys 14) vastaajat ottivat kantaa vaittamaan "Osal-
listuisin vastaavanlaiseen, uuteen palveluun keskittyvaan myyntikoulutuksen tu-
levaisuudessa uudelleen.” Kaikki osallistujat (100 %) olivat vaitteen kanssa taysin

samaa mielta. Muihin vastausvaihtoehtoihin ei tullut lainkaan vastauksia (0 %).

Kyselylomakkeen viimeisessa osiossa selvitettiin, kuinka hyodylliseksi osallistu-
jat kokivat eri lahestymistavat koulutukseen, seka eri koulutusosiot. Viimeisissa
kysymyksissa kaytettiin eri vastausasteikkoa, silla kysymykset keskittyvat mittaa-
maan enemman vastaajien kokemaa hyotya (1 Ei lainkaan hyddyllinen — 5 Erit-

tain hyddyllinen).
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Kysymyksessa 15 osallistujat arvioitat pelillistamisen hyotyja. Enemmisto vastaa-
jista (60 %) koki pelillistdmisen enimmakseen hyodyllisend keinona ja 40 % puo-
lestaan koki pelillistamisen erittain hyoddyllisena. Muihin vastausvaihtoehtoihin ei

tullut lainkaan vastauksia (0 %).

Seuraavaksi kyselylomakkeella mitattiin tydpajojen hyddyllisyytta oppimisen kan-
nalta. Valtaosa (80 %) koki tyopajat erittdin hyddyllisina ja viidennes (20 %) puo-
lestaan enimmakseen hyoddyllisend. Kaikki vastaukset jakautuivat kahdelle

edelld mainitulle vastausvaihtoehdolle, ja taten muiden vastausten osuus on 0 %.

Kyselylomakkeen avulla mitattiin, kuinka hyodylliseksi osallistujat kokivat eri kou-
lutusosiot ammatillisen kehityksen ja tydssa menestymisen kannalta. Seuraava
kuvio (kuvio 7) havainnollistaa vastausten hajontaa, kun vastaajat arvioivat tek-
nisen koulutusosion hyodyllisyytta. Valtaosa (80 %) vastasi, etta tekninen koulu-
tusosio oli joko enimmakseen- tai erittain hyddyllinen. 40 % vastasi, ettd koulu-
tusosio oli enimmakseen hyddyllinen ja 40 % puolestaan, etta osio oli erittain

hyodyllinen. Viidennes (20 %) vastasi nakemyksen olevan neutraali.

100%
90%
80%
70%
60%

50%

40% 40%
40%
30%
20%
20%
10%
0%
Ei lainkaan Vahan hyodyllinen Neutraali Enimmakseen Erittdin hyodyllinen
hoydyllinen hyodyllinen

KUVIO 7. Tekninen koulutusosio.

Seuraava kuvio (kuvio 8) havainnollistaa kuinka vastaajat arvioivat liiketoiminnal-

lisen osuuden hyoddyllisyytta. Valtaosa (60 %) koki koulutusosion olevan erittain
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hyodyllinen ja viidennes (20 %) koki osion olevan enimmakseen hyodyllinen. Vii-
dennes (20 %) vastasi suhtautuvansa neutraalisti. Muihin vastausvaihtoehtoihin

ei tullut lainkaan vastauksia (0 %).

100%

90%

80%

70%
60%

60%

50%

40%

30%

20% 20%
20%
10%
0%
Ei lainkaan Vahan hyodyllinen Neutraali Enimmékseen Erittdin hyodyllinen
hoydyllinen hyodyllinen

KUVIO 8. Liiketoiminnallinen koulutusosio.

Viimeisena kyselylomakkeella kysyttiin osallistujilta heidan kokemaansa hyotya
myynnillisestd koulutusosiosta. Kaikki osallistujat (100 %) kokivat myynnillisen
koulutusosion erittdain hyodylliseksi. Muihin vastausvaihtoehtoihin ei tullut lain-

kaan vastauksia (0 %).

Koulutusmetodien tehokkuuden tarkastelemista helpottamaan on laadittu alla
oleva taulukko (taulukko 4). Taulukkoon on laskettu kyselylomakkeen vastausten
pohjalta keskiarvo siita, kuinka tehokkaaksi kaytetty menetelma koettiin. Jokai-
nen vastausvaihtoehto pisteytettiin, jonka jalkeen keskiarvon laskeminen oli mah-
dollista (Taysin eri mieltd = 1, Enimmakseen eri mieltd = 2, En osaa sanoa / neut-
raali = 3, Enimmakseen samaa mielta = 4, taysin samaa mieltd = 5). Kumpikin
metodi sai verrattain korkean arvosanan keskiarvon ollessa yli 4. Tydpajat saivat

keskiarvoksi 4,8 ja pelillistaminen 4,4.
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TAULUKKO 4. Koulutusmetodit ja vastausten keskiarvo

Koulutusmetodi Keskiarvo
Tyopajat 4.8
Pelillistaminen 4.4

Alla oleva taulukko (taulukko 5) havainnollistaa keskiarvojen avulla, kuinka hyo-
dylliseksi koulutuksen osallistujat kokivat eri koulutusosiot. Korkeimman arvosa-
nan sai myynnillinen koulutusosio, joka sai korkeimman mahdollisen arvosanan
(5). Liiketoiminnallisen koulutusosion osalta vastausten keskiarvo on 4,4 ja tekni-

sen koulutuksen taas 4,2.

TAULUKKO 5. Koulutusosiot ja vastausten keskiarvo.

Koulutusosio Keskiarvo

Myynnillinen koulutusosio 5

Liiketoiminnallinen koulutusosio 44

Tekninen koulutusosio 42

6.2 Havainnot

Koulutuksen aikana tietoa kerattiin osallistuvalla havainnoinnilla ja tarkkailulla.
Osallistuvassa havainnoinnissa tutkija on vuorovaikutuksessa tutkittavan koh-
teen kanssa ja tekee samalla havaintoja tutkittavasta kohteesta (Vilkka 2021,
143). Tassa tutkimuksessa tutkija pystyy hydodyntamaan laajalti hiljaista tietoa,
silla tutkija on tydsuhteessa toimeksiantajaorganisaatiossa. Tampereen yliopis-
ton lehtori Hanna Vilkka maarittelee kirjassaan "Tutki ja kehitd” hiljaisen tiedon
olevan tietoa, joka on hankittu aistimalla, tekemalla ja harjaannuttamalla kaytan-
nollista tietoa ja taitoa (Vilkka 2021, 144).

Havainnointia helpottamaan tutkija laati havainnointilomakkeen, jonka avulla tut-
kija pystyi seuraamaan ja dokumentoimaan koulutustilaisuudessa tapahtunutta

vuorovaikutusta. Havainnointia hyoddynnettiin kaikkien koulutusosioiden, paitsi
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tyopajan kohdalla. TyOpajassa osallistujat ovat jatkuvassa vuorovaikutusta toi-
sensa kanssa, jolloin vuorovaikutuksen tarkka dokumentointi on haastavaa, eika
myoskaan palvele tutkimuksen tavoitteita. Havainnointilomakkeella kommen-
teiksi laskettiin useamman virkkeen mittaiset kommentit, eikd esimerkiksi yhden

sanan mittaisia kommentteja huomioitu lomakkeella.

Myynnillisessa koulutusosiossa osallistujat osallistuivat aktiivisesti ohjelmaan.
Osallistujat esittivat yhteensa 20 kommenttia ja 11 kysymysta koulutusosion joh-
taneelle kouluttajalle. Kommentit ja kysymykset liittyivat keskeisesti myyntityohon
ja osallistujat jakoivat omakohtaisia kokemuksia mm.5G-palveluiden myymisesta
ja asiakaskohtaamisista. Koulutusosion kouluttajalla on takana menestyksekas
ura henkildasiakaspalvelussa tehtavasta myyntityosta, jonka vuoksi kommentit
keskittyivat vahvasti hyddyllisiin toimintamalleihin eri asiakaspalvelukanavissa.
Kysymyksien avulla osallistujat pyrkivat saamaan enemman tietoa hyodyllisista
toimintamalleista, joita koulutusosion kouluttaja on itse hyoddyntanyt myynti-
tydssa. Osallistujat ilmaisivat koulutuksen aikana innostusta uusia havaintoja

kohtaan.

Teknisessa koulutusosiossa esitettiin 5 kommenttia ja 13 kysymysta. Poiketen
edellisesta koulutusosiosta teknisessa koulutusosiossa esitettiin enemman kysy-
myksia suhteessa kommentteihin. Teknisen koulutusosion sisallét olivat osallis-
tujille vieraampia, jonka vuoksi vuorovaikutus keskittyi kouluttajalle esitettyihin ky-
symyksiin. Kysymykset keskittyivat tyypillisesti langattomien yhteyksien vianra-
jaamisen, taikka 5G-palveluiden tarjoamaan tekniseen hyotyyn. Kysymyksen
avulla osallistujat hankkivat myos lisatietoa siita, mita 5G:n eri tunnusluvut, kuten

esimerkiksi taajuudet kaytannossa tarkoittavat.

Liiketoiminnallisen koulutusosion aikana osallistujat esittivat 7 kommenttia ja 2
kysymysta. Liiketoiminnallisessa koulutusosiossa kommentit ja kysymykset ja-
kautuivat tasaisinten kaikista koulutusosioista. Kommentit keskittyivat asiakas-
palvelijoiden omakohtaisiin kokemuksiin ja ndkemyksiin 5G:n merkityksesta
omassa tyoskentelysta. Kysymysten avulla osallistujat puolestaan pyrkivat kas-

vattamaan ymmarrystd 5G:n merkityksesta toimeksiantajan liiketoiminnalle.
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Osallistujat kavivat myos keskustelua hyodyista, joita 5G-palvelut tarjoavat. Kom-
menteissa toistui usein teema asiakkaiden, seka osallistujien omakohtaisesta

hyodysta, jota ovat saaneet 5-palveluiden avulla.

Osallistuminen 5G-myyntikoulutuksessa oli aktiivista kaikkien osallistujien toi-
mesta. Vapaamuotoisessa sanallisessa palautteessa asiakaspalvelijat toivoivat
eri tiimien ja organisaatioiden edustajien johtamia koulutuksia myos tulevaisuu-

dessa.
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7 YHTEENVETO

Kayttokelpoisuus on tiedon keskeinen kulmakivi tutkimuksellisessa kehitys-
tyossa. Tassa luvussa paneudutaan kehityshankkeen avulla kerattyyn tietoon,
seka analysoidaan tutkimuksen tuloksia ja esitellaan kuinka tuloksia voidaan hyo-

dyntaa asiakaspalveluorganisaatiossa.

7.1 Tutkimuksen tulokset

Tutkimuksella haettiin vastausta kolmeen tutkimuskysymykseen, jotka olivat:

1) Mitka valmennuskeinot asiakaspalvelijat kokivat tehokkaimmiksi?

2) Mika on koulutuksen merkitys henkilokohtaisen ammatillisen kehittymisen kan-
nalta?

3) Motivoiko koulutus uusien tuotteiden, kuten 5G-palveluiden myymisessa?

Ensimmaisen tutkimuskysymyksen avulla pyrittiin 10ytamaan vastauksia siihen,
ettd mitd valmennuskeinot asiakaspalvelijat kokivat tehokkaimmiksi. Kaikki kyse-
lylomakkeen vastaajat kokivat oppivansa hyvin muodollisessa koulutustilausuu-
dessa. Koulutuksen lahestymistavoista pelillistaminen ja tyopajat saivat positiivi-
sen arvion lomakkeen vastaajilta. Jokaisen vastaajan mukaan pelillistaminen ja
tydpajat on joko enimmakseen- tai erittdin hyoddyllinen Iahestymistapa valmen-
nukselle. Kaikki osallistujat olivat taysin samaa mielta vaittaman kanssa, jonka
mukaan tiedonjakaminen kollegoiden kanssa on motivoiva tapa oppia. Enem-
mistod vastaajista koki myos sosiaalisen median hyédyntamisen motivoivana te-
kijana oppimisen kannalta, ja viidennes vastaajista reagoi vaittamaan neutraalisti.
Kaikki vastaajat olivat enimmakseen samaa mielta siita, etta sosiaalista mediaa
tulisi hydodyntaa oppimisen valineena enemman. Kyselylomakkeen vastausten
perusteella yksikdan kyselyssa esiintynyt valmennuskeino ei nayttaytynyt epate-

hokkaana.

Toisen tutkimuskysymyksen avulla pyrittin saamaan tietoa siihen, etta mika on
koulutuksen merkitys henkildkohtaisen ammatillisen kehittymisen kannalta. Val-
taosa kyselylomakkeen vastaajista oli sita mielta, etta haluaisivat saada enem-

man myynnillista koulutusta ja koulutuksen myo6ta asiakaspalvleijat kokivat myos
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tuntevansa 5G-palvelut paremmin. Valtaosa koki teknisen koulutusosion joko
enimmakseen, tai erittain hyodylliseksi ammatillisen kehittymisen kannalta.

Viidennes vastaajista suhtautui teknisen koulutusosion ammatillisen kehityksen
kannalta neutraalisti. Samoin myos liiketoiminnallinen koulutusosio koettiin valta-
osin hyodyllisena ja viidennes suhtautui neutraalisti koulutusosion hyodyllisyy-
teen ammatillisen kehittymisen kannalta. Kaikki vastaajat kokivat myynnillisen
koulutusosion erittain hyodylliseksi ammatillisen kehittymisen ja tydssa menesty-

misen nakdkulmasta.

Kolmas tutkimuskysymys auttoi selvittamaan, etta motivoiko koulutus uusien
tuotteiden, kuten 5G-palveluiden myymisessa. Koulutuksen jalkeen osallistujat
olivat innostuneempia 5G-palveluista ja motivoituneempia tarjoamaan 5G-palve-
luita, kuin ennen koulutusta. Kaikki kyselylomakkeen vastaajat olivat joko enim-
makseen- tai taysin samaa mielta siita, etta koulutus auttaa uuden palvelun

myymisessa ja kaikki osallistujat osallistuisivat uudelleen myynnilliseen koulutuk-

seen, joka keskittyy uuteen palveluun.

7.2 Tulkinta ja kehitysehdotukset

5G-myyntikoulutuksen ja kyselylomakkeen avulla saatiin kerattya paljon hyoddyl-
lista tietoa asiakaspalvelijoiden oppimisesta, motivoimisesta ja myynnillisesta val-
mentamisesta. Kehittamishankkeen keskeinen tehtava oli tuottaa nayttoon pe-
rustuvaa tietoa, jolloin hankitaan tietoa siita, voidaanko jotain tydomenetelmaa pi-
taa hyvana (Toikko & Rantanen 2009). Kun tiedon lisaksi on nayttéa siita, etta
kaytetyt menetelmat ovat toimivia, niin silloin kokonaisuuden pohjalta voidaan ra-
kentaa uusia toimintamalleja tai kehittaa vanhoja. Kaikilla organisaatioilla on ra-
jalliset resurssit tyontekijoiden kouluttamiseen ja valmentamiseen. Kehitysehdo-
tusten tulee tdman vuoksi olla realistisia ja toteutettavissa, silla muutoin niiden

kaytanndnarvo voi jdada vahaiseksi, tai pahimmillaan olemattomaksi.

Tutkimuksen tulosten perusteella on selvaa, etta koulutus on hyddyllinen tapa
edistaa asiakaspalvelijoiden ammatillista kehittymista, seka tukea myyntitydssa
menestymista. Myynnillinen koulutusosio koettiin osallistujien keskuudessa erit-
tain hyodylliseksi ja melkein kaikki kyselyn vastaajista haluaisi lisaa myynnillista
koulutusta. Kyselylomakkeen vastausten perusteella koulutuksella saatiin paljon
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haluttuja positiivisia tuloksia, joiden pohjalta voidaan tehda johtopaatos, etta
myynnillista kouluttamista ja valmentamista kannattaa kehittaa, seka myos jar-
jestaa asiakaspalvelijoille entista enemman toimeksiantajan organisaatiossa. Ky-
selytutkimuksen tuloksista kay selkeasti ilmi, ettd koulutus auttaa uusien palve-
luiden myymisessa ja asiakaspalvelijat ovat halukkaita saamaan lisaa koulutusta
uusista palveluista. Viestintaalalla uusia palveluita ja teknologioita tulee jatku-
vasti, jonka vuoksi oppiminen on jatkuva prosessi, jossa koulutuksella on oma

keskeinen osa.

Hyaodyllisina koulutus- ja valmennusmentelmina erottuivat lahestymistavat, joissa
asiakaspalvelijat ovat vuorovaikutuksessa muiden kollegoiden kanssa. Asiakas-
palvelijat kokivat tiedonvaihdon muiden kollegoiden kanssa motivoivana tapana
oppia, ja tydpajatoiminta koettiin hyddyllisena oppimisen kannalta. Valtaosa osal-
listujista suhtautui myos positiivisesti sosiaalisen median laaja-alaisempaan hyo-
dyntamiseen. Naiden tulosten pohjalta voidaan tehda johtopaatos, etta asiakas-
palvelijoille ja organisaation tyontekijoille on hedelmallista jarjestaa enemman
mahdollisuuksia jakaa tietoa kollegoiden kanssa, seka kehittdd toimintamalleja
yhteistoiminallisesti. Konkreettinen keino on jarjestaa saannollisesti ohjattua tyo-
pajatoimintaa, esimerkiksi oman tiimin sisalla. Tiedonjakoa tyontekijoiden kes-
kuudessa voidaan edistaa myos tarjoamalla sahkoisia alustoja tiedonvaihdolle,
kuten esimerkiksi organisaation oma yksityinen yhteisopalvelu, joka tarjoaa kus-
tannustehokkaan ja nopean tavan jakaa palvelukohtaista tietoa luottamukselli-
sesti organisaation sisalla. Teoriaosuudessa esiteltiin yhdysvaltalaistutkimus,
jossa tutkittiin muun muassa eri koulutusmetodien tehokkuutta. Taman opinnay-
tetydn ohessa tehdyssa tutkimuksessa saavutettiin samankaltaisia tuloksia, silla
molemmissa tutkimuksissa esimerkiksi tyopajat koettiin tehokkaana lahestymis-
tapana koulutukselle. Vaikka kuluttaja-asiakaspalveluorganisaatioille suunnattua
myyntikeskeista kirjallisuutta on niukasti saatavilla, niin asiakaspalveluorganisaa-
tioissa voidaan soveltaen hyodyntaa olemassa olevaa kirjallisuutta, joka keskittyy
esimerkiksi B2B-myyntiin. Organisaatioissa on keskeista tunnistaa oma myynti-

prosessi ja soveltaa tietoa omaan organisaatioon tai toimialaan sopivalla tavalla.

Teoriaosuudessa motivoimisen keinoiksi esiteltin - mobiilioppiminen, mic-

rosharing ja pelillistdminen (Lauby 2015). Mobiilioppiminen koulutuksen suunnit-
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telun yhtena lahtokohtana tuotti haluttua tulosta, silla kaikki osallistujat olivat tay-
sin samaa mielta vaittaman kanssa, etta koulutuksen sisallot olivat ajankohtaisia.
Microsharingia lahestyttiin tutkimuksessa tiedonjakamisen nakokulmasta, ja ky-
selyyn osallistuneet asiakaspalvelijat kokivat tiedonjaon kollegoiden kanssa ole-
van motivoiva tapa oppia. Kaikki asiakaspalvelijat olivat myds enimmakseen- tai
taysin samaa mielta, etta pelillistaminen on motivoiva lahestymistapa oppimi-
seen. Teoriaosuudessa esiteltyja motivoimisen keinoja pystytaan hyodyntamaan
jatkossakin, kun asiakaspalvelijoille suunnitellaan myynnillistd koulutusta. Esi-
merkiksi mobiilioppiminen on itsessdan monitulkintainen ja laaja-alainen kasite,
etta suoraa toimintamallia sen hyddyntamiseen ei taman laajuisessa kehittamis-
hankkeessa voida laatia. Jatkotutkimuksessa pystytaan keskittya esimerkiksi mo-
biilioppimista, pelillistamista ja microsharininga edistavien toimintamallien kehit-

tamiseen.

Toimeksiantajaorganisaatiossa jarjestetaan myynnillisia valmennuksia tyonteki-
j6ille ja valmennusta on usein saatavilla esimerkiksi Iahiesihenkildlta, taikka kol-
legoilta. Taman tutkimuksen avulla saatiin tietoa siita, mitka keinot koulutus- tai
valmennusmetodit asiakaspalvelijat kokevat tehokkaina, ja tiedon perusteella val-
mennusta voidaan kehittdaa myos tiimien sisalla. Esimerkiksi myyntitydpajoja on
mahdollista jarjestaa yhden asiakaspalvelutiimin sisalla kohderyhman tarpeiden
mukaan. Toimintamallien ei aina tarvitse olla organisaation laajuisia, vaan hyo-

dyllisia valmennuskeinoja voidaan soveltaa pienemmissa yksikoissa.

Taman tutkimuksen keskeinen rajoitus on tutkimuksen kohderyhman koko. Jat-
kotutkimuksessa on hyva kerata dataa suuremmalta otantaryhmalta. Tama tutki-
mus ei myoskaan keskittynyt tiettyyn asiakaspalvelukanavaan, tai esimerkiksi uu-
siin tyontekijoihin. Jatkotutkimuksen avulla pystytaan keraamaan dataa, jonka
avulla koulutusta voidaan kehittdad paremmin tietylle kohderyhmalle. Tutkimuksen
avulla saatiin kuitenkin kerattya kayttokelpoista tietoa, joka soveltuu toimeksian-
tajaorganisaatiossa hyodynnettavaksi ja tarjoaa tietopohjaa myynnillisen koulut-
tamisen kehittamiseksi asiakaspalveluorganisaatiossa yleisesti.
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Kyselylomake 5G-myyntikoulutus

5G-myyntikoulutus kyselylomake

Taman kyselylomakkeen avulla keratadn tietoa tutkimukseen, joka toteutetaan
osana opinndytetydta, jonka toimeksiantaja on Hisa Oyj. Tutkimuksen tavoite on
kehitt&d myynnillisté kouluttamista asiakaspalveluorganisaatiossa. Vastaathan kaikkiin
kysymyksiin. Kyselytutkimuksen vastaukset kasitellddan anonyymisti, eikd kyselyssa
kerata tunnistetietoja.

Lisatietoja antaa Eljas Kontiginen / elias.kontiainen@tuni.fi

1. Olen henkildkohtaisesti innostunut 5G:sta ja 5G-palveluista
o Taysin eri mielta

Enimmdakseen eri mieltd

En osaa sanoa [/ neutraali

Enimmdkseen samaa mieltd

Taysin samaa mieltd

oOo00O0

2. Olen motivoitunut tarjoamaan 5G-palveluita
o Taysin er mielta

Enimmdakseen er miehd

En osaa sanoa [ neutraali

Enimmdakseen samaa mieltd

Taysin samaa mieltd

o000

3. Olen saanut riittavasti koulutusta 5G:std ja 5G-palveluvista

o Tdysin er mieltd

o Enimmdakseen eri mieltd

o En osaa sanoa f neutraali

o Enimmdakseen samaa mieltd
o Taysin samaa mielt&

4, Tunnen 5G:n hyodyt ja 5G-palvelut hyvin
o Taysin er mielta

Enimmdakseen eri mieltd

En osaa sanoca [/ neutraali

Enimmdakseen samaa mielta

Taysin samaa mielta

Oo0O0OO0

5. Henkilékohtaisten myyntitavoitteiden asettaminen on minulle helppoa
o Taysin er mielta

Enimmdakseen eri mieltd

En osaa sanoa [/ neutraali

Enimmdakseen samaa mieltda

Taysin samaa mieltd

0O00O0

&. Tiedostan tydssdni 5G:n merkityksen Elisan liiketoiminnalle

o Taysin er mielta

o Enimmdakseen er miektd

o En osaa sanoa f neutraali

o Enimmdakseen samaa mieltd
o Taysin samaa mielta
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Koulutus ja ammatillinen kehitys

Taman osion kysymysten tarkoitus on mitata kouluttamisen. ja koulutuksessa
hyddynnettyjen lahestymistapojen hyodyllisyytta ammatillisen kehittymisen, sekd
tydssd menestymisen kannalta.

7. Opin hyvin koulutustilassa jarjestettavassd muodollisessa koulutustilaisuudessa
o Taysin er mielta

Enimrmdakseen er mieltd

En osaa sanoa f neutraali

Enimmdakseen samaa mieltd

Taysin samaa mielta

Q9 g

8. Koulutuksen sisdllot olivat ajankohtaisia

o Taysin er mielta

o  Enimmdakseen er mieltd

o En osaa sanoa / neutraali

o Enimmdakseen samaa mielta
o Taysin sarmaa mielta

9. Tiedon jakaminen kollegoiden kanssa on motivoiva tapa oppia

o Taysin er mielta

o Enimmdakseen er miehtd

o En osaa sanoa f neutraali

o Enimmakseen samaa mielta
o Taysin samaa mielta

10. Sosiaalisen median hyédyntG@minen motivoi minua oppimisessa (esim. Teams tai
Yammer)

Taysin er mielia

Enimmakseen eri mielta

En osaa sanca f neutraali

Enimmakseen samaa mielta

Taysin samaa mielfa

Q0 Q0 00

11. Sosiaalista mediaa tulisi hyddyntada tydyhteistssd oppimisen vdlineena enemmdadn
o Taysin eri mielta

Enimmaksean eri mielta

En osaa sanoa / neutraali
Enimmdakseen samaa mielta
Taysin samaa mielta

O0O0O0

12. Haluaisin saada enemmdan myynnillista koulutusta
Taysin er mielta

Enimmdaksean er mieltd

En osaa sanoa / neutraali

Enimmdakseen samaa mieltd

Taysin samaa mieltd

OO0 0OO0O0
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13. Koulutus avttaa minua vuden palvelun myymisessa

(o]

00O0O0

Taysin eri mielta
Enimmdkseen eri mielta

En osaa sanoa / neutraali
Enimmdkseen samaa mielta
Taysin samaa mielté

14. Osallistuisin vastaavanlaiseen, vuteen palveluun keskittyvaan myyntikoulutuksen
tulevaisuudessa vudelleen

0]

0O0O00O0

T&ysin eri mielta
Enimmadkseen eri mielta

En osaa sanoa / neutraali
Enimmdkseen samaa mielta
Taysin samaa mielta

Koulutusmenetelmat ja koulutusosiot

Tadman osion kysymyksien avulla on tarkoitus mitata eri koulutusosioiden, sekd koulutuksessa
hyddynnettyjen oppimiskeinojen hyddyllisyytta.

Ympyrdi sopivin vaihtoehto.

15. Arvioi asteikolla 1-5 kuinka hyodylliseksi oppimisen kannalta koet seuraavat keinot
(1 Ei loinkaan hyddyliinen, 2 v8hdn hyddylinen, 3 neutraali, 4 enimmdkseen hyddylinen, 5 erttGin

hy&dyliinen)
PelillistGminen 1 2 3 4 5
Tyopajat 1 2 3 4 L]

16. Arvioi asteikolla 1-5 kvinka hyodylliseksi koit eri koulutusosiot ammatillisen
kehittymisen, sekd tydssa menestymisen kannalta

(1 Ei loinkaon hyddyllinen, 2 vGhan hySdyllinen, 3 neutraali, 4 enimmdkseen hyddylinen, 5 erittGin
hyddyliinen)

Tekninen 1 2 3 4 S5
koulutusosio

Liiketoiminnallinen 1 2 3 4 5
koulutusosio

Myynnillinen 1 2 3 4 5
koulutusosio
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