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Tama opinndytetyé on produktiivinen. Opinniytety6 tehtiin Canon Oy:lle, jonka toi-
mipiste on Helsingin Munkkivuoressa. Projekti oli kdytinnon ldheista ty6td koulutus-
koordinaattorin nimikkeelld osana Canon Kumppaniohjelman 2012 jilleenmyyntikou-
lutuksia.

Koulutuskoordinoijan ty6 piti sisallidn koulutusmateriaalin muokkaamista ja valmista-
mista, yhteydenpitoa kollegoihin ja sidosryhmiin sekd paivittaa ilmoittautumistilannetta.
Koulutuksia jirjestettiin kymmenen kappaletta Helsingissd, Tampereella, Jyvaskylassa,
Oulussa ja Turussa. Kussakin kaupungissa jirjestettiin kaksi koulutuspiivii, joista en-
simmadisessa oli pienemmit Canon-tuotteet; projektorit, muste- ja lasertulostimet ja
laskimet. Toinen koulutuspiivi piti sisdllidn monitoimilaitteet, suurkuvatulostimet ja
skannerit. Koulutukset oli suunnattu I'T & Office -jilleenmyyjille, jotka ovat Canonin
business to business myynnin haasteellisempi jalleenmyyjiryhma.

Tidssd opinndytetyossi on keskitytty koulutusstrategiaan prosessin tukena. Strategian
ymmartiminen organisaatiossa on usein haasteellista siltd osin, ettd koko tiimi ymmar-
tad tavoitteet yhtendisesti. Aikatauluttaminen, vuorovaikutus ja suunnittelu ovat osa
strategiaa koulutuksissa. Téssa ty6ssa mitattiin koulutusten onnistuneisuutta koulutetta-
ville tehdylld palautelomakkeella, jonka vastauksia on ilmennetty laskemalla keskiarvoja
ja muita tunnuslukuja seka listaamalla sanallista palautetta. Vaikka osallistujamaarit jai-
vit odotettua pienemmiksi, pienen ryhman etuja olivat vuorovaikutus ja keskustelu
ryhmaissa. Koulutuksista tuli hyvida palautetta ja koulutettavan arvioima tietotaso ennen
ja jalkeen koulutusten parani huomattavasti.

Haasteena koulutuksille oli osallistujien kerdaminen. Elektroniset kutsut saattoivat kar-
sia osallistujia sekd koulutusten ajankohdat. Kouluttajat listasivat tirkeiksi tavoitteiksi
kasvattaa osallistujamairaa tehostamalla asiakaskontakteja ja tehostamalla yhteistyota.
Canonin haasteena onkin jatkossa miettid keinoja saada asiakkaat kiinnostumaan koulu-
tuksista sitoutuneempien jilleenmyyjaryhmien tavoin.

Asiasanat
koulutus, strategia, henkilOstOstrategia, jalleenmyynti, key account management, busi-
ness to business management
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Case: Canon Partner Program 2012

Eija Kirné and Taru-Lotta Gumse

This thesis was made for Canon Finland as a training coordinator in the Munkkivuori
area of Helsinki. The purpose was to organize education and trainings for Canon re-
tailers based on the Partner Program 2012.

This job included producing and preparing materials for these trainings, communica-
tion with colleagues and other parties involved in the trainings and an updating of the
list of delegates/participants. There were ten training days around Finland — in Helsin-
ki, Tampere, Jyviskyld, Oulu and Turku. In each city two training days were held, con-
sisting of different Canon products. The trainings were focused on IT & Office retail-
ers, which is one of the more challenging groups of retailers for Canon.

This thesis focuses on how strategy is involved in the trainings and how understanding
this helps us create better business. Interaction and teamwork are the keys to under-
standing successful strategy. Each training day involved a test for trainees. The answers
to the questions were discussed in a group at the end of the day; this was seen as a suc-
cess in the trainings, even though the participation level was not as high as had been
hoped. Organizing and scheduling are very important in the training strategy, as they
both help push a project forward step by step.

Together with the training strategy this thesis has focused on feedback from these
trainings. In general the results were good. Every delegate evaluated his/her knowledge
after the trainings to be higher than before.

One challenge of these trainings was how to get clients to show up. It was difficult to
get the desired amount of delegates, but in general everyone who participated was quite
satistied how these first trainings succeeded. Invitations were sent by mail and it might
have been one reason the clients didn’t respond more than they did. It is going to be a
challenge to Canon in the future to find an inspirational and attention-getting way to
attract clients to I'T & Office trainings. Once they get there they will not be disappoint-
ed, but first they have to get there, of course.

Key words
training, strategy, HR strategy, key account management, business to business
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1 Johdanto

Tama opinndytetyo on toteutettu proseduraalisena tyona. Tyo piti sisdllian koulutus-
koordinointia, asiakaskontakteja, koulutusmateriaalin suunnittelua ja toteutusta, palaut-
teiden analysointia, koulutusten kehittamistd seka paivittiista viestintda kouluttajien
kanssa. Tyo ja koulutusprosessi suoritettiin kevailla 2012 ja raportointi kesalla 2012.
Opinndytetyon raportoinnin tukena on tyopiiviakirja, jonka rooli on olla tekstissd ha-
vaintojen taustalla. Tyopdivikirjaa pidettiin koko projektin ajan kirjaamalla havaintoja,
huomioita ja ty6tehtivid jokaisesta tyOpaivastd. Strategian ymmartiminen on tirked osa
koulutusten menestysta ja niiden suunnittelua. Opinnaytetyossa on kasitelty strategian
merkitystd Canonin nikékulmasta. Lihteend on kiytetty strategian ja litketoiminnan
kirjallisuutta. Tamin opinndytetyon teoreettisessa osuudessa esitelldian koulutusten stra-

tegiaa ja esitellddn litketalouden miaritelmid myynnin kannalta.

Koulutuksia jirjestettiin Canonin I'T & Office -jilleenmyyjille kymmenen kappaletta
kevailla 2012. IT & Office -jilleenmyyjilld tarkoitetaan jilleenmyyjad, joka myy Cano-
nin ns. vapaan jakelun tuotteita ja jonka tuotevalikoimista 16ytyy my6s kilpailijoiden
tuotteita. He ovat haastava Canonin jalleenmyyjaryhma. Opinnaytetyo piti sisallaan
my6s Canon Business Center -jilleenmyyjien koulutusten jalkeista ty6ta, jotka pidettiin
ennen I'T & Office -koulutuksia. Canon Business Center -jilleenmyyjit ovat Canonin
sitoutuneimpia jalleenmyyijid verrattuna I'T & Office -jilleenmyyjiin, joille pidettiin vas-
taavanlaiset koulutukset aikaisemmin ennen I'T & Office -koulutuksia. Ne toimivat hy-
vind pohjana jilkimmadisten koulutusten koordinoinnissa, mihin tissd opinndytetyOssi
keskitytdan. Kukin jilleenmyyjaryhmai esitellddn yksityiskohtaisemmin ty6ssia my6-
hemmin. Opinniytety6 oli kaytinnon laheistd tyota naiden kahden koulutuksen jarjes-

tamisestd ja opinnaytetyon raporttiosuus kisittelee tyotd kaytannossa.

1.1 Opinniytetyon tavoitteet

Opinnidytetyon paitavoite oli keskittyd projektin toteuttamiseen. Koulutuskoordinaat-
torina tavoitteeni oli yhdessd Canonin kanssa parantaa koulutusten jirjestimistd projek-

tina ja luoda onnistuneita jalleenmyyjakoulutuksia talon ulkoa tulevalla avulla eli ty6-



panoksellani. Jilleenmyyntikoulutusten tavoitteena on perehdyttid Canonin tuotteet ja
tuotevalikoima jalleenmyyjille, jotta Canon -tuotteiden myynti lisddntyisi ja myyntipro-
sessi koulutusten jilkeen olisi jilleenmyyjille mahdollisimman onnistunut. Koulutuksis-
sa teorian padtteeksi koulutettaville jirjestettiin testi, jonka ldpaisyyn vaadittiin 80 %
maksimipistemairdstd. Testitulosten lisidksi kerittiin palautelomakkeet ja vertailtiin nii-
den suhdetta toisiinsa. Raportointiosuudessa on kasitelty koulutusten palautteiden mer-
kitystd niin ikddn koulutusten onnistumisen mittarina. Palautteet kerittiin koulutettavil-
ta ja niiden lisdksi kouluttajille tehtiin tyytyviisyyskysely. Tavoitteena on my6s pohtia,
mika on koulutusten strategian kannalta toimivin tapa analysoida tuloksia ja saada niista

paras hyoty irti.

Koulutukset olivat ensimmaiset laatuaan ja paallimmdisenad tavoitteena oli saada paljon
koulutuksista kiinnostuneita, jotta niitd voitaisiin tulevaisuudessa saada vield enemmin.
Ensimmiisten koulutusten tulokset ovat hyvid mittaamaan jilleenmyyjien uskollisuutta,
koulutusten kiinnostavuutta, viestintikanavien tehokkuutta ja ne mittaavat myos sitd

missa voisi olla parannettavaa.

1.2 Opinniytetyon aihe ja keskeiset kisitteet

Tamin opinndytetyon atheena on koulutusten koordinointi Canon Valtuutetuille jal-
leenmyyijille. Aihe oli moninainen, silld se sisilsi edeltivit CBC-jalleenmyyjien koulutus-
ten jalkihoidon seka I'T & Office -koulutusten koordinoinnin lihes alusta asti. Opin-
ndytetyon athe oli siksi laaja, ettd tyGssa pédasi tutustumaan molempiin tulosyksikéihin.
CBC-+jilleenmyyjien koulutusten rooli edeltivind koulutuksina oli merkittivd I'T & Of-
fice -koulutusten koordinoinnin toteutuksessa. Koulutukset eivit olleet pelkastian me-
kaanista tyota. Tyon taustalla oleva koulutusstrategia, sen paamairi ja toimintatavat
salvat ymmartamaan miksi koulutuksia jirjestettiin ja miten niitd kannattaisi toteuttaa.
Seuraavaksi kisittelen enemmain tyon taustalla kasi kidessa kulkenutta teoreettista
osuutta, joka oli timin opinndytetyon atheen taustalla. Kasitteet “koulutusstrategia”,
7jalleenmyynti”, ’key account management” seka arkistoinnin, suunnittelun ja aikatau-
luttamisen merkitykset strategian toteuttamisessa olivat osa koulutuskoordinaattorin

jokapiivaisti tyoOtd.



Businesstilanteen ja litketoiminnan syvillinen ymmirtiminen on strategisen johdon
lihtokohta (Valpola ym. 2010, 19). Strategian ymmairtiminen on tirkeda, kun sita lah-
detddn toteuttamaan Canon Kumppaniohjelman kaltaisessa projektissa. Siksi tyoni
alussa sainkin kattavan perchdytyksen ty6honi ja sen tavoitteisiin, joita ilman olisi ollut
mahdotonta koordinoida koulutuksia. Perehdyttiminen on yksi strategisen johtamisen
tarkeitd pilareita, joka vastaa kysymykseen miksi ty6td tehddan?”. Perehdytys toi van-
kan pohjan projektille, silld mikali Canonin organisaatio ja yrityksen kdytinnot asiakas-
kuntineen ei olisi tiedossa, tyéni koulutuskoordinaattorina olisi ollut mahdotonta. Ca-
non Oy:n organisaatiorakenne on mielenkiintoinen ja moninainen, ja se on rakennettu
strategian mukaisesti toimivaksi. Canon Business Center -jilleenmyyjien ja I'T & Office
-jalleenmyyjien valilld on suuri ero, ja oli mielenkiintoista pdasta sisadan I'T & Office -
jalleenmyyjien haasteellisuuteen jalleenmyyjéyrityksind. Perehdytyksen seurauksena kou-
lutusten tavoitteet ja tehtivinkuvani selkenivit. Strategia on olemassa sitd varten, jotta
yritys menestyisi. Jokaisen organisaation tyontekijan tulee tietad mita jarkea strategiassa

on. (Mantere ym. 2000, 3)

Liiketoiminnan strategian ymmartiminen henkilston keskuudessa mielletidnkin usein
haasteeksi. Strategia havainnollistetaan usein dokumenttimuotoon, jotta sen sanomaa
olisi helpompi levittaa. Dokumentoinnin ongelma usein on se, ettd sen ymmartiminen
on vaikeaa niille, jotka eivit ole olleet luomassa sitd. Ndin ollen strategian tavoitteiden
ymmartaminen jad usein epaselvaksi. (Mantere ym. 2000, 54) Valpola ja kumppanit kir-
jassaan “’Strategia toimeksi” kiteyttda strategian ymmirtimisen seuraaviin kysymyksiin:
”Mista olemme tulossa, missd olemme nyt, mihin haluamme paista, miten padsemme
sinne ja mista tiedimme, ettd olemme perilli?” (Valpola ym. 2010, 15). Valpola ym on
tutkinut strategian visualisointia vuosikellolla. Teoksessaan “Strategia toimeksi” vuosi-
kellon sanotaan olevan nykyaikainen tapa varmistaa, ettd strategian eri vaiheet voidaan
huomioida paremmin. Vanha vesiputousmalli eli kisite siité, ettd tavoitteen paitettyd
virta vie suunnitelmaa sinne minne pitdakin korvataan nykyaan vuosikelloilla ja muilla
pienilla kokeiluilla. (Valpola ym. 2010, 3). Strategiaa pitdakin yllapitada koko ajan kokei-

lemalla uusia tapoja paasta innostuneemmin sen saloihin sisalle.



Strategia kertoo yrityksen valinnoista ohjata toimintaa kohti haluttua paamairad (Val-
pola ym. 2010, 15). Canonilla tavoitteena oli parantaa jalleenmyyntia tekemalla titvista
yhteistyotd I'T & Office -jalleenmyyjien kanssa, kumppaneina. Projektina jilleenmyyja-
koulutukset olivat riippuvaisia siitd, ettd niiden strategia ja tavoitteet ymmarretain jo-
kaisen tyOntekijan kesken samalla tavalla. Mantere ym. kirjoittaa kirjassaan ”Organisaa-
tion strateginen toteuttaminen’” myos siitd, kuinka erilailla ymmarretysta strategiasta
seuraa turhautumista (Mantere ym. 2000, 54). Oikein tulkitsemiseen tai samalla tavalla
tulkitsemiseen sisiltyy useita muitakin ongelmakohtia, kuten laatijan huoli, toteuttajien
turhautuminen seki palautteen antaminen ja sen vastaanottaminen. Vuorovaikutus stra-
tegian laatijan ja toteuttajan valilld on tirkead. (Mantere ym. 2006, 55) Timan huomasin
my6s Canonilla. Jilleenmyyjakoulutus toteutettiin pienemmissa ryhmaissi, joka koostui
markkinointihenkil6stostd, myyntihenkilostosta seka koordinoijasta. Strategisesti oli
oikein ottaa koulutuskoordinaattorin tehtavdin uusi vastuuhenkil6, vaikka sitten talon
ulkopuolelta. Projektin suunnitteluvaiheessa henkilstolle saattaa tulla luonnollisesti
pelko lisitoista ja oli hyva delegoida tyot siten, ettei kukaan joudu ylikuormittamaan
itseddn. Tehokas vuorovaikutusta tehostava keino on monikanavainen sisdinen viestin-
ta, jossa on useita mahdollisuuksia kysya ja toistaa asioita. Organisaatioissa hierarkkinen
viestintd on usein hidasta, kun asioita kisitelldidn eri osastoilla, tiimeissa tai pareittain.
Siksi kokoukset isommalla porukalla on tehokas tapa vauhdittaa strategien ymmarta-
mistd. Strategia kulkeekin usein organisaatioissa viestikapulan elkein yksikosta tiimiin ja

tiimista henkil6ihin. (Valpola ym. 2010, 24 - 25)

Viestintastrategia ja visuaalisuus ovat Canonin kaltaiselle yritykselle my6s tirkeita stra-
tegian osa-alueita. Canonin viestintastrategialle yhtendinen visuaalisuus on tarkeda. Yh-
tendiselld visuaalisuudella viittaan tissd tapauksessa koulutus- ja ennakkomateriaalien
sisaltoon. Canonin imagon kannalta on tirkead nayttad asiakkaille ulospiin hyvilta kai-
kin puolin ja koulutettavalla on turvallisempi ja miellyttavimpi olo koulutuksissa, kun
papereista ja lomakkeista nakee, ettd koulutuksiin on nahty vaivaa ja koulutettavan viih-
tyvyyteen panostettu. Kunnolliset ja tyylikkaat, visuaalisesti yhtendiset seka sisalloltaan
helppolukuisat ja houkuttelevat ennakkomateriaalit viestivit jalleenmyyjakoulutettavalle

Canonista hyvia kuvaa.



1.3 Kumppanuus liiketoiminnassa

Yrityksen strategia ja liiketoiminta pyorii muun muassa asiakaspalvelun, markkinoinnin,
hallinnon ja myynnin yhteistyolla. Yrityksilld ja niiden myyntihenkilostolld on yleensi
kahden tyyppisid asiakkaita; jdlleenmyyjid ja kuluttajia. Heiddt on eroteltu litketaloudessa
business to business (B2B) marketing ksi ja business to consumer (B2C) marketing ksi.
B2C-myynti tarkoittaa suoraan kuluttajan kidden ulottuvissa olevia hy6dykkeitd esimer-
kiksi markettien hyllyilla. Business to consumer tuotteita on kolmea erityyppisti; kerta-
kulutushyodykkeet (esim. elintarvikkeet), puolittaiset/semi-kulutushyédykkeet (esim.
vaatteet) ja kestokulutushyodykkeet (Jobber & Lancaster 2012, 11). Canon tarjoaa vali-
koimassaan kuluttajalle kestokulutushyodykkeitd. Naihin lasketaan esimerkiksi kamerat
ja tulostimet. Canonin kameroita tavataankin usein markettien hyllyilld, vaikka suurin
tuotto tulee B2B-myynnistd. Canonin business to business on kategorisoitua ja laadu-
kasta jalleenmyyjayhteisty6td. Canon tavarantoimittajana ja jalleenmyyjit asiakkaina

ovat sitoutuneet toisiinsa tavarantoimitusketjussa. (McDonald & Woodburn 2000, 380)

Canonilla Kumppaniohjelmaa voi heijastaa key account managementiin (KAM). Sitd
kaytetaan jalleenmyynnin tehostajana business to business -asiakkaille. Key account
management on kohdistettua litketoimintaa eri asiakastyypeille ja se on muuttanut
myyntia vasta parin vuosikymmenen ajan merkittavasti. Yleensa sen kohteena ovat isot,
lupaavat ja tirkedt asiakkaat. Asiakkuuksia on erityyppisié ja -kokoisia ja key account
managementilld saa mitattavia tuloksia jalleenmyynnin tehostamiseen (Lynette Ryals
2012). McDonaldin Ja Woodburnin (2000) mukaan taas timén tyyppinen myyntitapa
on harvinaista siksi, ettd sen tuottoisuutta on vaikea mitata ja sitd on vaikea toteuttaa
hyvin. Key account management on tavarantoimittajien kayttama strategia luoda palve-
luja erittdin potentiaalisiin asiakkaisiin, joilla on monimutkaiset tarpeet tehostamalla
markkinointia, hallintoa ja palvelua (Jobber&Lancaster 2012, 303). Kumppanuusohjel-
ma on erittdin toimiva ja tehokas tapa parantaa yhteistyota business to business jal-
leenmyyjasektorilla, silld I'T & Office -jalleenmyyjit ovat suuri osa Canonin jalleen-
myyntiasiakkaita ja my6s he ovat kohde, joiden asiakassuhdetta kannattaa tehostaa ja
parantaa. Key account -asiakkaita mairiteltidessd heidit usein kategorisoidaankin esi-

merkiksi A-, B-, C- tai kulta-, hopea- ja pronssitasolle (McDonald & Woodburn 2000,



5). Canonin suuria jalleenmyyjdasiakasryhmid ovat Canon Business Center -
jalleenmyyjit, Canon Rekisteroity -jalleenmyyjit ja Canon Valtuutettu -jalleenmyyjit.
Naistid ensiksi mainittu eli Canon Business Center -jalleenmyyjaryhma sopii edelld mai-

nittuun A- tai kultatason asiakasryhmaéan.

2 Canon yritykseni

2.1 Canon konserni

Canon on Japanissa vuonna 1937 perustettu kuvantamisen ja toimistoteknologian alan
yritys. Yksi vuoden 1937 perustajista oli tohtori Takeshi Mitarai ja nykyisend padjohta-
jana toimii Fujio Mitarai (Canon 2012a). Suomessa toimiva Canon Oy kuuluu maail-
manlaajuiseen Canon-ryhmain, jonka liiketoiminta on kansainvalistd suora- ja jilleen-
myyntid. Pddmarkkina-alueet ovat Japanissa, Yhdysvalloissa sekd Euroopassa. Canon
Euroopan paikonttori sijaitsee Lontoossa (Matkalla Suomen parhaaksi 2011, 3). Ryh-
miain kuuluu 277 tytiryhtiotd ja Canon ty6llistdd tind paiviand n. 198 000 henkil6a.
(Canon 2012b). Canon-konsernin litkevaihto vuonna 2011 oli 32,1 miljardia euroa (Ca-

non 2012¢c).

Canon-konserni on yksi maailman suurimmista tulostuksen- ja informaatiohallinnan-
sekd kuvantamisalan tuotteiden valmistaja. Tuotteita ovat yritystuotteet, kuten moni-
toimilaitteet (imageRUNNER, ADVANCE), suurkuvatulostimet (imagePROGRAF),
multimediaprojektorit (LV ja Xeed) ja palvelut, skannerit, tulostimet (SELPHY), mus-
tesuthkutulostimet (PIXMA). Kuluttajatuotteisiin kuuluvat kamerat (EOS, IXUS, Po-
werShot), laskimet, videokamerat (LEGRIA) seka valokuva-, mustesuihku ja lasertulos-
timet (SELPHY, PIXMA, i-SENSYS). Yllimainittujen tuotteiden lisiksi Canon myy
tiedonhallintasovelluksia (I.R.L.S., Therefore, eCopy, uniFLOW) ja Hewlett Packardin
palvelimia, tybasemia seka verkkoratkaisuja. Muita Canonin merkittivid tuoteryhmii
kuvantamisen lisiksi ovat televisiotuotanto-objektiivit, lddketieteelliset tutkimuslaitteet

ja puolijohdetuotannon laitteet (Canon 2012d, 9-10; Canon 2012e, 3-4).



Konsernille on tirkedd innovaation jatkuva kehitys sekd voimakas panostus tutkimuk-
seen ja tuotekehitykseen. Canon onkin jo 19 vuoden ajan ollut Yhdysvaltojen patentti-

viraston kirkiviisikossa ja kdyttdd suhteellisen paljon rahaa innovatiiviseen tuotekehi-

tykseen (Canon 2012f, 5).

2.2 Canon Eurooppa ja Canon Oy

Canon Eurooppa on perustettu 1957. Sen ydinliiketoimintaan kuuluu yritysratkaisut ja
kuluttajatuotteet. Canon Euroopan osuus Canonin maailmanlaajuisesta litkevaihdosta
on noin kolmannes. Canon Euroopalla on henkil6st6d yhteensd 20 eri maassa 11 000

Euroopassa, Lihi-idissa ja Afrikassa. (Canon 2012e, 3)

Tama opinnaytety6 tehtiin Canon Oy:n paikonttorissa Helsingissd. Canon Oy on ollut
yksi Canon Euroopan tytiryhtidistd vuodesta 1980 asti. Canon Oy:n litketoimintaa ovat
toimisto- ja ammattitulostusratkaisut yrityksille, yhteiséille ja julkiselle sektorille. Vuo-

desta 2009 lahtien Canon Oy on vastannut myo6s Baltian maiden tuotteista ja ratkaisuis-

ta. (Canon 2012e, 3)

2.3 Brandi

Canonin brindi on vahva maailmanlaajuisesti ja se on epdilemattd yksi alan johtavista
valmistajista. Brindin sanoma on ”Power of Image” ja se on tunnettu ympari maail-
maa. Brindin tunnettuus Linsi-Euroopassa on 98 %. Brindin arvoksi vuonna 2011
mitattiin yli 11 miljardia dollaria ollakseen maailman 33. tunnetuin tuotemerkki (Inter-
national & Business Week, Best Global Brands 2011). (Canon 2012e, 13; Canon 2012d,
5)



Mainittakoon seuraavat Canonin saavutukset ja tunnusluvut:

- Canonin tuotemerkin arvoksi arvioidaan 10 876 miljoonaa dollaria (Canon
Technology Highlights 2009, Interbrand 2009)

- 92 % kumppaneista on tyytyviisid tai erittdin tyytyviisid Canon-brindin mieli-
kuviin asiakkailleen (Interbrand Survey 2009)

- Canon kayttda tuotekehitykseen 8 % liikevaihdostaan eli 2,5 miljardia euroa
vuosittain (Canon Technology Survey Highlights 2009)

- Suomen paras monitoimilaitetoimittaja 10 vuotta perikkiin (Taloustutkimus
Oy)

- Valittujen Palojen Luotetuin Merkki -tutkimuksen luotetuin Suomen kamera-
merkki 12 vuoden ajan
(Canon Kumppaniohjelma 2012, 5)

- EPMQ Excellence

- Great Place to Work

Canon Euroopan tunnuskasvi on bambu. Bambu viestii jatkuvasta kasvusta ja suunnas-
ta ylospiin. Se on Canonin kasvustrategia ja viestinsa lisaksi antaa pirtean ulkonién

Canonin ekologiselle imagolle.

3 Canon Kumppaniohjelma 2012

Canon Kumppaniohjelma on yhdessd Canon Europe Ltd:n kanssa kehitetty yritysrat-
kaisujen ohjelma, jonka tavoitteena on saada Canon -jilleenmyyjit parantamaan myyn-
titaitojaan paastikseen alan kirkeen seki kehittda yhteistyota kumppaneiden ja Canonin
vililli. Canonin myyntistrategiassa on tarkeda, ettd myyntiprosessit tapahtuvat Canonin
omien arvojen ja tavoitteiden mukaisesti, jotta yhdessa pystyttaisiin saavuttamaan toi-
votut tulokset. Tastd on hyotya sekd Canonille brindin kehittajani ettéd jilleenmyyjalle

(Rubanovitsch K. 2012).



Canon on tunnettu markkinoiden kirjessd toimivana toimisto- ja ammattitulostus- seki
informaationhallintaratkaisujen valmistajana ja kumppaniohjelma on suunniteltu tuke-
maan litketoiminnan kehittdmistd parantamalla tehokkaasti asiakkaiden kilpailukykya.
Kumppaniohjelman avulla kumppanit saavat Canonin laitekannan ja kdytettavyyden
kustannustehokkaasti sekd ennen kaikkea pidsevit osaamisellaan erottumaan kilpaili-
joista ja parantamaan asemaansa markkinoilla. Kumppaniohjelman tavoitteet kumppa-
neille ovat seuraavat: hy6dy eduista, saavuta tavoitteet, erotu asiantuntemuksellasi,
maksimoi nakyvyys markkina-alueellasi, hanki tieto ja viesti asiakkaillesi (Canon 2012f,

2).

Jalleenmyyjat koostuvat kolmesta ryhmasti ja Kumppaniohjelma sisaltda jokaiselle
ryhmille oman tasonsa mukaisen koulutuspaketin. Tasot méardytyvit jalleenmyyjian

osaamisen, sitoutuneisuuden ja asiantuntemuksen mukaan. (Canon 2012f, 2;6).

3.1 Canon jilleenmyyjaryhmit

Canon Rekisteroity jalleenmyyja on jalleenmyyntiyritys, joka keskittyy vapaassa jakelus-
sa olevien Canon -tuotteiden myymiseen. Tuotteita ovat esimerkiksi laskimet, mus-
tesuihku- ja laser-tulostimet, skannerit, vapaajakelun monitoimilaitteet, suurkuvatulos-
timet, projektorit, tulostinvirit ja tulostuspaperit. Rekisterdityneet jalleenmyyjit ostavat
myytivit Canon-tuotteensa padsidntoisesti tukkurilta (Rubanovitsch K. 2012). IT &

Office -jalleenmyyjat kuuluvat Rekisteroityihin jalleenmyyjiin.

Canon Valtuutettu jalleenmyyja eroaa Rekisterdityneesta jalleenmyyjasta siten, ettd Val-
tuutettu jalleenmyyja keskittyy kasvuun myymalla laajempia, isompia, kompakteja Ca-
non -palveluita ja -tuotteita. Heidin kohderyhmiana paasaintoisesti ovat PK-yritykset,
joiden tuotetarpeet eivit ole niin suuret kuin suurten yritysten, mutta suurempia kuin
pelkit toimistotarvikkeet. Canon Valtuutettu jilleenmyyja on palveluorganisaatioon tai
erityistuote- ja ohjelmisto-osaamiseen investoinut jilleenmyyja, joka haluaa kasvattaa

yritystddn ja myy paasaintoisesti monitoimilaitteita, ammattitulostamisen ratkaisuja ja



ohjelmistotuotteita. Usein heididn valikoimissaan on myds laskimet, lasertulostimet,

skannerit, suurkuvatulostimet seké projektorit (Rubanovitsch K. 2012).

Canon Business Center -jilleenmyyjd (myohemmin ”CBC-jilleenmyyjd”) on Canon
Oy:n sitoutuneimpia jilleenmyyjia ja ne saavat kayttoonsa koko Canon -
myyntiverkoston tuen. Heiddn toimintansa on motivoitunut Canonin brindin alle ja
valtaosa heidin tuote- ja palveluvalikoimansa koostuu Canon -ratkaisuista. Asiakaspal-
velu pitai sisalladn sen oman huoltopalvelun monitoimilaitteiden, lasereiden seké skan-
nereiden osalta sekd sopimushuoltokumppani ohjelmistotuotteiden osalta, mikali se ei
itse suorita ohjelmistotuotteiden yllipitoa. Canon Business Center -jilleenmyyjien
Kumppaniohjelman koulutusohjelma rakentuu samalle mallille kuin Canon Valtuutet-
tujen jalleenmyyjien kumppaniohjelma, mutta on suunnattu CBC-kumppaneille (Ru-

banovitsch K. 2012).

Kumppaniohjelman koulutusohjelma sisiltii tietoa ja opastusta tuotetietoudesta seki
asiakkaan tarpeiden tunnistamisesta. Koulutusten aiheet ovat esimerkiksi myyntiproses-
si, palvelupaketin luominen asiakkaan tarpeen mukaan seki tuotetietous. Canonin ja
jalleenmyyjien yhteistyon sekd myynnin lisidmisen kannalta koulutuksilla on tirkeé roo-
li, jotta Canon -tuotteita myydain oikein mahdollisimman tehokkaasti viimeisimmin

teknologian kehityksen mukaisesti (Rubanovitsch K. 2012).

Markkinoinnilla on merkittdva rooli Kumppaniohjelmassa, silld jokaisen Canon-
myymalan tulee olla yhdenmukainen brindin kanssa ja esilla olevista tuotteista paite-
tidn yhdessid Canon yhteyshenkilén kanssa. Kumppaniohjelmassa jilleenmyyjalld on
mahdollisuus kehittdd markkinointiyhteistyota Canonin kanssa ja osallistua erilaisiin

markkinointi- ja myyntiaktiviteetteihin (Rubanovitsch K. 2012.)

Kumppaniohjelma sisaltda kaksitoista tuoteryhmia, joita ovat Office Imaging, Ad-
vanced Office Imaging, Office Solutions, Advanced Office Solutions, Production
Print, Advanced Production Print, Scanning Solutions, Advanced Scanning Solutions,
Projector Solutions sekd Network Camera Solutions. Osa-alueet kayvit ilmi my6s alla

olevasta Canon Kumppaniohjelman logosta (Rubanovitsch K. 2012).
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Kuva 1. Canon Kumppaniohjelman logo. (K. Rubanovitsch, Canon 2012f)

Canon Kumppaniohjelmassa laaditaan kumppaneiden kanssa vuosisuunnitelma (Bu-
siness Plan), joka on suunniteltu tukemaan yhteisty6td kasvun kannalta mahdollisim-
man kannattavasti. Osapuolten kesken on mietitty keskeisimmit yhteiset kehitysalueet
ja vuosisuunnitelma on rakennettu sen perusteella. Vuosisuunnitelmalla halutaan var-
mistaa, ettd molemmilla osapuolilla on samankaltainen kisitys kumppanuudesta, sen

kehittimisestd ja tilasta kumppanuuden alussa (Rubanovitsch K. 2012).

Kumppanit, joiden kesken on laadittu vuosisuunnitelma, nauttivat Canonin myonta-
misté tuista kukin yksil6llisten tarpeidensa mukaisesti. Kumppaniohjelma my6ntaa kou-
lutuksista akkreditointeja, jotka madraytyvit itse jalleenmyyjille seki heiddn myyjille.
Akkreditointi on myyjakohtaisesti voimassa kaksi vuotta sen myontamisesta ja jalleen-
myyjian kohdalla voimassa vuoden sen voimaan astumisesta. Akkreditoinnit muodostu-
vat Canon yhteyshenkil6iden suunnittelemista kahden piivin koulutuksista testeineen.
Canonilla Kumppaniohjelman koulutuksien koordinoinnista ja kehittimisesta vastaa
HR Business Partner sekid kanavamarkkinoinnin Partner Program Champ (Ru-
banovitsch K. 2012). Oma ty6panokseni kevaalld 2012 oli osallistua edelld mainittujen
kaksipiiviisten koulutusten koordinointiin ja tyGssani tein yhteistyotd yhteyshenkil6i-

den ja kouluttajien kanssa.
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3.2 Koulutuspiivit

Kumppaniohjelma sisalsi kymmenen koulutuspiivaid ympiri Suomea, jotta jalleenmyy-
jilla ympiri Suomea olisi paras mahdollisuus valita koulutuspaikkakuntansa oman sijain-
tinsa mukaan. Koulutuspaikkakunnat olivat Helsinki, Tampere, Jyvaskyld, Oulu ja Tur-
ku. Jokaisella paikkakunnalla oli kaksi koulutuspiivaa. Vihaisen osallistujamaarin

vuoksi toinen Jyvaskylin ja Oulun koulutuksista jouduttiin perumaan. (Canon 2012¢, 1)

Ensimmiinen koulutuspiivi sisilsi pienemmit tuoteryhmat, jotka osoittautuivatkin
suosituimmiksi I'T & Office -jalleenmyyjille. Ensimmaisessd koulutuspaivassa kasiteltiin
Canon i-Sensys -lasertulostimet, Canon -projektorit, Canon -laskimet seki -
mustesuithkutulostimet. Ensimmadisen paivan teema oli oppia tuntemaaan Canonin tar-
joama toimistoon, kartoittaa asiakaskohtaiset ratkaisut, maarittaa kohderyhma ja hallita

tuotteet sekd niiden tuomat hyédyt. (Canon 2012g, 1)

Toisen koulutuspiivin aihealueet olivat Canon imageFORMULA -
dokumenttiskannerit, Canon imagePROGRAF -suurkuvatulostimet sekd Canon ima-
2eRUNNER -monitoimilaitteet (Canon 2012g, 1). Koulutuspaivien paatteeksi pidettiin
koulutettaville koulutuspiivin tuotteista sertifiointitesti kirjallisesti. Jokaisesta tuote-
ryhmasti sai sertifikaatin ldpdistyddn testit vastaamalla vihintddn 8/10 oikein. Hylatyille
testeille jirjestettiin uusintatestit. Koulutuksiin ei ollut ennakkomateriaalia, vaan aiheet
kidsiteltiin luennoiden sekd ryhmissid keskustellen. Koulutuspiivit olivat puolen péivin
pituisia alkaen aamukahvituksella ja paittyen lounaaseen. Koulutukset jarjestettiin ho-

tellien kokoustiloissa ympari Suomea.
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4 Koulutusten suunnittelu ja jirjestiminen projektina

Opinniytetyoprojekti aloitettiin 26.3.2012 koulutuskoordinaattoriharjoittelijana Canon
Helsingin tyotiloissa Munkkivuoressa. Prosessi aloitettiin markkinointipaallikké Ken-
neth Rubanovitschin opastuksella taloon tutustumisella. Tutustumisen jilkeen markki-
nointipaallikké perehdytti organisaatiokaavion, tyon tavoitteet ja yrityksen kulttuurin.
Perehdytyksessa sain paljon tietoa Canonin jalleenmyyjistd. Niitd on useita eri tyyppeja,
ja heidin myyntiin delegoidaan tiettyja tuotteita erilaiseen tarkoitukseen. Tehtidvinku-
vani oli koordinoida koulutuksiin ilmoittautuneita, valmistaa, ideoida ja muokata mate-
riaalia (paitsi koulutussisiltod) sekd informoida ja paivittda tilannetta kouluttajille. Tyoni
seuraava vaihe koostui koulutusten jilkeisesta raportoinnista ja arkistoinnista, tulosten
syOttamisestd tiedostoihin sekid palautteiden lapikaynnistd. Olin yhteydessa kouluttajiin
ja keskustelin heidan kanssaan koulutusten onnistumisesta. Kouluttajat ovat ammatti-
taitoisia myyjid ja he antoivat minulle vapaat kidet toimia koulutusten taustalla. IT &
Office -jilleenmyyjit ovat tirked asiakasryhmi Canonille ja niiden myyntid halutaan
parantaa Kumppaniohjelman avulla. Ryhma on haastava, silla se ei ole merkkiuskolli-
nen Canonin jilleenmyyja ja tuotteet koostuvat usein niin sanotusti pienemmista toi-
mistotuotteista. Koulutuskoordinaattorina tehtivini oli jirjestada nimenomaan IT &

Office -jalleenmyyjille Kumppaniohjelman mukaiset koulutuspaivat.

4.1 Tyovilineet

Tyovalineenani oli oma kannettava tietokone ja puhelin. Koneen avulla péasin yrityk-
sen sisdiseen viestintakanavaan ns. S-asemalle (§hared, yhteinen), jossa sijaitsi tarkeim-
mit tyovilineeni. Projektin alussa minulla ei ollut viela taysia oikeuksia kéyttaa S-
asemaa, vaan pystyin tekemain sitd ns. manuaalisesti markkinointipaallikké Rubanovit-
schin avulla. Koulutuksilla oli omat kansiot, jonne tallensin kaikkien tuoteryhmien esi-
tykset koulutuksiin seki tallensin testikysymykset, vastaukset ja palautelomakkeet. S-

asemalla piaivitin taulukkoja kutsuttavista yrityksisti, koulutuksista ja koulutustestien
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tuloksista. Markkinointi- ja myyntitiimi olivat ennen projektin alkua laatineet kutsulistan
Excel-taulukkoon, jossa oli asiakkaat eli jalleenmyyntiyritykset seka niiden sisaltd kut-
suttavat jalleenmyyjat. Osa jilleenmyyjien myyjista oli kouluttajille entuudestaan tuttuja,
mutta koulutuksiin kutsuttiin myds uusia asiakkaita. S-aseman taulukot ja tiedostot ovat
avoimia koko kouluttajaryhmille ja viestin niistd tietoa kollegoille, joita koulutukset

koskivat.

4.2 Tyo6n aloittaminen ja Webropol -ilmoittautumisjirjestelma

Aloittaessani tyot, kutsut koulutuksiin oli laitettu jo sihképostitse asiakkaille. Canon
Business Developer -myyjit eli kouluttajat olivat ldhettineet tasapuolisesti omille jal-
leenmyyjaasiakkailleen sahkopostin, silla he tiesivat ketd kutsua. Kutsujen herattima
kiinnostus kasvaa, kun sen ldhettidd asiakkaille tuttu ldhde. Opinndytety6ni produktin
alkaessa ilmoittautumisia oli tullut vasta muutama kevian ensimmaisiin koulutuksiin
(Helsinki, Tampere, Jyviskyld). Vihiisen ilmoittautumismadrin vuoksi tehtivani oli
soittaa lapi asiakkaita, jotka eivat olleet vield ilmoittautuneet. Jaoimme tehtdvin mark-
kinointipaallikon kanssa. Hankin kohdeyrityksen yhteystiedot heidin verkkosivuiltaan
ja sain titd kautta yhteyden kutsuttavaan henkil66n. Ilmoittautujaméirit olivat alusta
asti suppeat ja niiden kasvattaminen oli suurin haaste koulutusten jarjestimisessd. Ta-
min opinndytetyon mybhemmissi osiossa kouluttajien palautteista ilmenee yleisimpia

syitd asiakkaiden ilmoittautumatta jattdimiseen.

Myohemmin sain tidydet oikeudet S-asemalle ja pystyin tyéskentelemiin itsendisemmin.
Kun asiakas sai kutsun sihképostitse, sahkopostikutsussa oli ilmoittautumislinkki, jota
kautta han ilmoittautui ja jatti tarvittavat tiedot; yritys, paikkakunta, nimi, lounas ja ruo-
ka-aineallergiat. Kdytossimme oli Webropol -niminen ohjelmapalvelu verkossa, josta
saimme ilmoittautuneiden tiedot. Canonilla kaytossani oli tunnukset Webropoliin, jossa
tarkastin ilmoittautumistilanteen ja paivitin markkinointipdillikon ohjeiden avulla excel-
listoja ilmoittautumisten perusteella ajan tasalle. Avasin jokaisen ilmoittautuneen tiedot
Webropolissa ja merkkasin tiedot excel-taulukkoon. Excel-taulukossa oli jokaiselle kou-

lutuspaiville oma sivulehti, jossa oli koulutusaika ja -paikka, ilmoittautuneet numerojar-
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jestyksessa (ilmoittautumisjarjestys), koulutuspaikan (hotelli) osoite sekd kokouspaketin
hintatiedot. Mainittakoon, etti jokaisella hotelliketjulla on kiyt6ssddn oma tapansa il-
moittaa ALV tarjousta antaessa, eikd ALV:ja ollut vield kirjattu excel-taulukkoon. Soitin
jokaiseen hotelliin ja varmistin ALLV-prosentit ja kirjasin ne excel-taulukkoon kokous-
paketin hintojen lisitiedoksi. Nami tiedot helpottivat myéhemmin kollegaa, joka huo-
lehti kokousten maksamisesta. Isoissa yrityksissa on usein kaytossa P.O. -viitenumero,
kuten my6s Canonilla. P.O. -viitenumeron kayttiminen ei ollut entuudestaan tuttua,
joten oli kiehtovaa péasti ison kansainvilisen yrityksen talouskaytint6ihin myos sisdan.
Se on isojen organisaatioiden suosima laskutusviite, jonka avulla myyjit voivat laskuttaa
asiakasta eli tissd tapauksessa meitd koulutuksista. Ilmoittautumisméirin selvittya kou-
lutuksia edeltavilld viikolla olin deadlineen mennessa yhteydessa hotellien kanssa. I1-
moitin heille osallistujat puhelimitse tai séhkopostitse ja delegoin P.O. -viitenumeron
ilmoittamisen kollegalle, joka niistd Canonilla vastaa. Koska olin harjoittelijana t6issa,
minulla ei ollut oikeuksia kaikkiin sisdisiin tietoldhteisiin, kuten talous- ja maksuohjel-

miin.

Sain kollegalta lyhyen opastuksen, milld nimelld etsimalld ilmoittautumiskansiot 16ytyvit
Webropolista. Ilman titi tietoa olisi ollut hyvin vaikeaa 16ytid Kumppaniohjelman kan-
siota Webropolista. Hyva puoli oli se, ettd Kumppaniohjelma-kansion sisalla oli kulle-
kin koulutuspdiville oma kansionsa johtuen erillisista linkeista kutsuissa (kullekin kou-
lutuspaiville oma linkkinsa, esim. ”osallistuminen Helsingin 3.5.2012 koulutukseen™).
Webropolin hankala kiytettdvyys oli Canonilla tiedossa jo koulutuksia suunniteltaessa,
mutta Webropolin korvaavaa kilpailevaa tuotetta ei kutsuja ldhettiessa ollut vield mah-

dollista kéyttaa.

Webropolin keskeiset ongelmat huomattuani suunnittelin henkil6stolle kiyttGohjeet
Webropol -ohjelman kayttoa varten, jotta sen kayttiminen ja havainnollistaminen olisi
jatkossa helpompaa. Tama ohje oli tarkoitettu henkil6lle, joka seuraavaksi alkaa seurata
ilmoittautumistilannetta. Toteutin ohjeiden tekemisen Word-tiedostoon. Kirjoitin tie-
dostoon sanalliset ohjeet numerovaiheittain, kopioin Webropolista kuvakkeita Print
screen -toiminnon avulla ja elavoitin tirkeitd kohtia nuolilla ja vareilld. Ohjeet olivat
mielestini onnistuneet ja helpot ymmirtia. Tallensin ohjeet seka S-asemalle Kump-

paniohjelman koulutuskansioon seki lihetin sihkopostitse johdon assistentillemme.
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Viestittelin ilmoittautumistilanteesta tiimini kanssa (markkinointipaallikké seka kaksi

padkouluttajaa) sekd pidin yhteyttd yleisistd asioista.

4.3 CBC-koulutukset tukena IT & Office -koulutuksille

Canon Business Center (mychemmin CBC) -jalleenmyyjien koulutukset oli pidetty
ennen I'T & Office -jalleenmyyjakoulutuksia. Vaikka tyoni keskittyi paasaantoisestt I'T
& Office -koulutuksiin, tein t6itd myos CBC-koulutusten parissa CBC-kouluttajan
kanssa. CBC-koulutusten jalkipuinnissa tutustuin CBC-koulutusten palautelomakkee-
seen, joka kuului tirkednd osana myos omiin koulutusjirjestelyihini I'T & Office -
koulutuksia jirjestdessd, sillda I'T & Office -koulutuksiin ei ollut vield omaa palauteloma-
ketta. Tein palautelomakkeet I'T & Office -koulutuksiin CBC-koulutusten palautelo-
makkeen pohjalta. Tdstd syystd siilytin palautelomakkeet molemmissa koulutusryhmis-
s samannakoisina. Asiasta keskustelin luonnollisesti markkinointipaallikké Rubanovit-
schin kanssa, joka hyviksyi ehdotuksen. Palautteiden sisillostd kerrotaan tdssi opinndy-

tety0ssd myOhemmin omana kappaleenaan.

Kopioin my6és CBC-kouluttajalle aikaisempien koulutusten testituloksia. Kouluttaja
tarvitsi materiaalin tydmatkalle, jotta voi testituloksista paitelld miksi koulutettavat oli-
vat reputtaneet testejd. Kouluttaja oli huomannut, etta koulutusmateriaali oli ollut tie-
doiltaan puutteellinen. Koulutukset olivat olleet ensimmaiset laatuaan ja huomattiin,
etta niistd voi oppia paljon seuraavia varten. Ensimmaisten testien ja koulutusten val-
mistaminen oli haasteellista. Erdassa tuoteryhmaissa oli 18 hylittyéd vastausta. Kouluttaja
arvioi, ettd kohteena oli uusia alueita, kuten lansirannikko, joille ei ole aiemmin ollut
Canon -koulutuksia. Tiedot tuotteista olivat uusia ja tirkeiden asioiden hahmottaminen
vaikeaa. Joissakin kaupungeissa my6s kielimuuri vaikutti asioiden ymmartimiseen. Iti-

Suomessa puolestaan kokeneemmat jilleenmyyjit lapaisivit testit poikkeuksetta.

Aloitin IT & Office -koulutusten materiaalin valmistamisen CBC-koulutusten materiaa-
lin pohjalta. Muokkasin uudelleen standardin mukaiseen muotoon kahdet testikysymys-

lomakkeet aikaisemmin jarjestetyistai CBC-koulutuksista ja valmistin sen jalkeen samaa
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visualisointia kayttien I'T & Officelle -testikysymyslomakkeet. Aikaisemmin CBC-
koulutusten testit koostuivat yksinkertaisista lauseista A4-paperilla, eiki niitd ollut eh-
ditty toteuttamaan Canon standardin mukaiseen ulkonikéon ennen CBC-koulutuksia.
Muokkasin lauseet ja korjasin kirjoitusvirheet, paransin kielikuvaa tekemilld kysymyk-
sistd paremmin ymmirrettavia ja viimeistelin kysymyslauseet kokonaisiksi. Tallensin ne
my0s tulostettavaksi vihkomuotoon, lisdsin Canonin standardin mukaiset fontit ja lo-

gon sivujen ylikulmaan.

Kivin ldpi jokaisen CBC-koulutuksen tiedoston uusintakoulutuksia varten. Aiemmissa
testilomakkeissa oli kirjoitusvirheitd, huolimattomuusvirheiti ja kirjoitusasua ja asette-
lua pystyi parantamaan paljon. Se oli niin sanotusti assistentin unelma korjata testilo-
makkeet kunnollisen nikéisiksi. Selvien kirjoitusvirheiden lisiksi lomakkeita pystyi pa-
rantamaan muokkaamalla hankalasti muodostettuja kysymyksid paremmin ymmarretta-
viksi ja lukijaystavallisemmiksi. Koulutuskoordinaattorille olisi ollut aikaisemmissa kou-
lutuksissa jo tarvetta, silldi lomakkeet nayttivit kiireessd tehdyiltd. Tdsta tietoisena Ca-
non toteuttikin koulutuskoordinaattorin tyoni opinnaytetyona, silld juuri tillaiselle ty6l-
le oli tarvetta koulutuksia jirjestdessd. Niin sanottujen ’normaalien t6éiden” lisaksi hen-
kil6stolld el yksinkertaisesti riitd aika koordinointiin, mikd on ymmarrettivaa. Lihes
kaikissa CBC-koulutusten testilomakkeissa oli korjattavaa ja tein niistd myos peruskor-
jauksen lisaksi parannusehdotuksia, joista viestitin CBC-kouluttajien kanssa sihkopos-
titse. Ehdotukseni otettiin hyvin vastaan ja minulle annettiin lupa muokata testeja eh-

dottamallani tavalla.

Koulutuskoordinaattorina avustin enemmankin CBC-uusintakoulutuksissa. Tehtdvini
oli tulostaa kuusi mapillista koulutusmateriaalia. Koulutusmateriaali oli ennakkomateri-
aali uusintakoulutuksiin. Ennakkomateriaalikansio piti sisdllaan oleelliset asiat koulutuk-
sista, jotka piti toimittaa asiakkaalle hyvissd ajoin ennen koulutuksia, jotta asiakas paasi-
si hyvin tutustumaan kasiteltaviin asioihin. CBC-kouluttaja toimitti mapit asiakkaileen.
Mappimateriaalin sain S-asemalta muistitikulle, jonka jalkeen prosessin nopeuttamiseksi
paasin testaamaan ammattitulostuslaitteita alakerran Canon -nayttelyssa. Canon-
néyttelyssa oli suurimmat Canonin tulostusratkaisulaitteet, joita myydadn paasaantoises-
ti kustantamoille ja kirjapainoille. Laitteet ovat suuria ja vievit paljon toimitilaa. Tuote-

ryhmaisti vastaava kollegamyyja avusti minua laitteiden kaytossa ja tulostus kivi nope-
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ammin kuin tavallisella monitoimilaitteella. Tein kehitysideoita ennakkomateriaalimap-
pien luettavuuteen ja olin kehitysideoistani yhteydessi kouluttajaan, joka oli samaa
mieltd kanssani. Ajanpuute ja kokemattomuus koulutusten jirjestimisestd vaikuttivat
huolimattomaan ennakkomateriaaliin ja kehitysideani toteutetaan kaytinnossa todenna-

koisesti seuraavissa Canon -koulutuksissa.

Kumppaniohjelman IT & Office -jilleenmyyntikoulutusten toinen koulutus jarjestettiin
Tampereella tiistaina 10.4.2012. Aikaisemmin kerroin asiakassoitoista, joita tein saadak-
semme lisdd ilmoittautuneita. TAdma oli niin sanotusti viimeinen keino saada kontakti
asiakkaaseen ja varmistaa, ettd kutsu on tullut perille. Tein asiakassoittoja koulutusten
1.piivien kohdalla, kunnes pidiatimme tiimin kanssa, ettd myyjien on hyvi soittaa itse
tutuille asiakkailleen. Yleisimpid syitd paisyesteille oli paisidispyhien lisiksi ajan puute,
tai ettd kyseenomainen kutsuttu toimihenkil6 ei vastannut koulutuspaivin tuotteista
firmansa sisilld. I'T & Office -jilleenmyyntiyrityksissd myyjien vastuualueet jactaan

usein tuoteryhmittiin, kuten Canonillakin.

IT & Office -koulutuspakettien valmistamisen, tulostamisen ja valmiiksi laittamisen

jalkeen sekd CBC-ennakkomateriaalimappien kasaamisen ja koulutusmateriaalien kor-
jaamisen jalkeen vein CBC-testituloksia kansioihin. Ne olivat koulutusten jaljilta vield
kirjekuorissa. Arkistoin ne yritysten mukaisesti aakkosjirjestykseen kuuteen eri kansi-

oon aihealueen eli tuoteryhmin mukaan.

Tein IT & Office -koulutuksiin CBC-koulutusten pohjalta oman taulukon S-asemalle
sertifiointitestien tuloksille. Haastetta toi kaavojen luominen taulukoihin, joihin sain
apua kollegalta. Excel on ohjelmana helppokayttoinen ja suuri apu tyontekoon. Kaavat
oli helppo luoda, kun tiesi misté etsii. Kaavat luotiin siten, ettd kullekin tuoteryhmalle
eli yhdelle testitulokselle luotiin sarake excel-taulukkoon. Jokainen koulutettava oli fir-
mansa mukaan allekkain riveilld vasemmalla. Tuotesarakkeeseen luotiin kaavio, jossa
alle vaaditun pistemédrin jadnyt testitulos nakyi punaisella virilld ja lapaisty pistemaara

nikyi siniselld. Tyhjit ruudukot nikyivit valkoisella, kunnes testitulos oli sy6tetty so-
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luun. Virikoodit olivat erittdin kiteva tyoviline testitulosten seurannassa. Kaavat luo-
tiin Office 2010 -paketin tyokaluilla ylavalikosta. Oli helppo tunnistaa hylatyt testit ja
niin ollen helpompi valmistaa uusintatestit. Uusintatestit jarjestettiin mychemmin ja
taulukon avulla jokaiselle hylityn tuloksen saaneelle koulutettavalle tulostettiin uusi
testilomake uusintoja varten. Opinndytetyoprojektin aikana uusintatesteja ei ollut vield

jarjestetty.

4.4 IT & Office -koulutukset ja sertifiointitestit

Tulostin kouluttajien mukaan paketin, joka sisalsi koulutuspiivan kaikkien tuoteryhmi-
en testit ja vastaukset sekd palautelomakkeet, nimilistan osallistuneista ja mukaan Ca-
non -kynit. Kehittelin ideoita miten palautelomaketta voisi kehittii ja tehdd parem-
maksi. Koulutuksissa kavi ilmi, ettd canonlaisille jai epaselvaksi mitd kautta koulutetta-
vat olivat saaneet tiedon koulutuksista, kun paikalle ilmestyi uusia kasvoja ja ilmoittau-
tumattomia vieraita. Kutsut ldhetettiin sahkopostitse kouluttajien toimesta asiakkailleen
ja my0s tukkurin verkkosivuilla oli tietoa koulutuksista. Ilmoittautumisongelman myotd
ryhmaimme alkoi kiinnostaa mistd viestintakanavasta koulutuksiin saapuneet olivat
saaneet tiedon. Padtimme parantaa loppukoulutuksia kohden palautelomaketta lisda-
malld sinne kohdan ”Misti sait tietoa koulutuksista?”. Valitettavasti tima keksittiin vas-
ta viimeisissa kevaan koulutuksissa, mutta siitd on varmasti hyétya Canonin seuraaville

koulutuksille ja projekteille.

Tampereen ja Jyvaskylin koulutusten jalkeen sain kouluttajilta lomakkeita takaisin tay-
tettynd. Aloin kirjaan testituloksia tekemaini excel-taulukkoon. Kaavat toimivat hyvin
ja tein listan hylatyista tuloksista. Koulutuksissa koulutettavat vaihtoivat testin jilkeen
papereita ja tarkastivat toinen toisensa vastauslomakkeet. Kysymykset kaytiin tilaisuu-
dessa yhdessa lapi ja niista saatiin keskustelua aikaiseksi. Tama oli toimiva tapa koulut-

tajien mielestd. Huomasin testeja tarkastaessani, etta joitakin testituloksia oli korjattu
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vadrin. Testistd pédsi ldpi, kun sai 80 % maksimipistemadristi. Yhdestd kysymyksesta
sal yhden pisteen, kun monivalintatehtivissa oli 50 % oikeista valintakohdista valittu.
Mikiali monivalintatehtavissa oli vairid vastauksia valittu, pisteet menivat automaattises-
ti nollille. Tama oli jadnyt joillekin koulutettavista ilmeisesti epaselviksi ja testeja oli

tulkittu vidrin.

Helsingin 3.5.2012 IT & Office -koulutukseen oli edeltivilld viikolla vain kaksi ilmoit-
tautunutta. Olin yhteydessd asian tiimoilta kouluttajiin, jotka ldhettivit muistutussahko-
postin kutsutuille asiakkaille ja soittivat perdan. Kouluttajat soittivat mielellddn itse ky-
syakseen ilmoittautumisista, silla asiakkaat ovat entuudestaan tuttuja. Loppujen lopuksi
koulutuksiin saatiin neljd osallistujaa ja koulutus voitiin jirjestid. Ainoastaan tilaa vaih-
dettiin pienempain ja lounas noudettiin linjastosta. Tamin opinndytetyon myohem-
missi osiossa on kayty lapi kouluttajien palautteita koulutuksista. Ensimmaisiksi I'T &
Office -koulutuksiksi projekti meni kuitenkin kohtalaisen hyvin. Tyoni paitteeksi tein
canonlaisille ohjeet S-asemalle jokaisen kayttoon Webropolin kayttamisesta, silla aino-
astaan minulla oli kdyttdjitunnukset tiedossa. Sairastumisten tai muiden yllittivien

poissaolojen tihden on tirkedi, ettd tirkeit tiedot ovat kaikkien saatavilla siséisesti.

5 Palautteet I'T & Office -koulutuksista

Jokaisen koulutuspaivin paitteeksi kouluttajat jakoivat koulutettaville palautelomak-
keet. Palautteessa oli seitsemin kohtaa, joiden vastausvaihtoehdoista oli valittavissa 1-5
eli suppeasta laajaan; 1 = suppea ja 5 = laaja. Palautteen seitsemin aihealuetta koostui-
vat koulutuspaivin aiheista ja sisallosta, tavoitteista seka kouluttajien taidoista. Aihealu-
eista ensimmainen oli Yleisarvio, joka piti sisallian koulutuksen tavoitteet, omat saavu-
tukset, oma aktiivisuus ja sitoutuminen, koulutuksen hy6dyllisyysarvio seka sisalto ja

aikataulu.
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Palautteista laskettiin keskiarvot kustakin vastauskohdasta (1-5) ja keskiarvotulos vietiin
excel-taulukkoon muiden testitulosten tavoin. Kuuden koulutuspiivin neljainkymme-
nen palautteen keskiarvo oli 4,18. Tulos on erittiin hyvi ja kertoo siita, ettd padsaantoi-

sesti koulutettavat olivat hyvin tyytyviisia kaikkiin osa-alueisiin koulutuksista.

Tietotaso -kohdassa koulutettavaa pyydettiin vastaamaan kysymykseen millaiseksi hin
koki tietonsa ja taitonsa ennen koulutusta ja koulutuksen jilkeen. Tdhin osioon on
opinndytetyossa keskitytty eniten. Koulutusten tavoitteena oli motivoida jialleenmyyjia
kehittimdin myyntitaitojaan siten, ettd jalleenmyynti olisi koulutuksen jilkeen tehok-
kaampaa. Tavoitteena oli lisiti jilleenmyyjien tietoa jo tutuista tuotteista sekd saada
heidit valitsemaan uusia Canonin tuotteita valikoimiinsa myytaviksi. Siksi Tietotaso-
kohta oli palautelomakkeesta mielestini mielenkiintoisin ja siitd on laskettu alla olevia
tunnuslukuja. Tunnuslukuja on laskettu syottamalld kaikkien vastaajien arvosanat Ex-
cel-tiedostoon. Sinne kirjatuista tunnusluvuista muodostettiin piirakkakaavioita havain-

nollistamaan lukuja keskiarvojen takana.

Taulukko 1. Koulutettavan arviointi omasta tietotasostaan ennen ja jalkeen koulutusten

(53 vastaajaa, max. arvosana 5).

Tietotaso ennen koulutuksia | Tietotaso koulutusten jilkeen

KA = 2,87 KA = 4,21
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W Arvosana 1

M Arvosana 2

™ Arvosana 3

W Arvosana 4

m Arvosana 5

Kuvio 1. Kuinka monta 1, 2, 3, 4 ja 5 -vastauksia annettiin arvioon omasta tietotasosta

ennen koulutuksia (53 vastaajaa).

W Arvosana 1
B Arvosana 2
W Arvosana 3
W Arvosana 4

M Arvosana 5

Kuvio 2. Kuinka monta 1, 2, 3, 4, ja 5 -vastauksia annettiin arvioon omasta tietotasosta

koulutuksen jalkeen (53 vastaajaa).

Palautteessa pyydettiin myo6s arvioimaan kuinka hyodyllisia koulutusmateriaalit olivat
sekd kouluttajien tiedot, esiintyminen ja asiantuntijuus. Tiedoissa arvioitiin sitd kuinka
hyvin kouluttajalla oli tietoa kustakin tuoteryhmasti ja kuinka asiantuntevasti kouluttaja

vastasi esitettyihin lisakysymyksiin ja osasi antaa lisitietoa.
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Numeroarviointikohtien lisiksi koulutettavilta pyydettiin kirjallisesti avointa palautetta
siitd, suosittelisiko koulutettava koulutusta kollegalleen. Tdhin kohtaan oli neljdsta-
kymmenesta vastaajasta kaikki vastannut “kylla”. Kirjallisen palautteen toinen kohta
kysyi ”Mitka osiot olivat mielestdsi enemman hy6dyllisid ja vihemmin hyodyllisiar”.
Kouluttajat saivat timan kohdan vastauksista paljon hy6dyllista tietoa sithen, miten

koulutusten sisiltod voisi parantaa.

B Projektorit

B Lasertulostimet

m Laskimet

B Mustesuihkutulosti
met

Kuvio 3. Ensimmadisen koulutuspéivin hyédyllisimmat tuoteryhmit (31 vastausta)

M Projektorit

B Lasertulostimet

m Laskimet

B Mustesuihkutulostim
et

Kuvio 4. Ensimmaiisen koulutuspiivan vihiten hyodylliset tuoteryhmit (16 vastausta)
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W Dok.skannerit
M Suurkuvatulostimet

= Monitoimilaitteet

Kuvio 5. Toisen koulutuspiivin eniten hyodyllisimmit tuoteryhmit (14 vastausta)

m Dok.snakkerit
® Suurkuvatulostimet

= Monitoimilaitteet

Kuvio 6. Toisen koulutuspiivin vihemmin hy6dyllisimmit tuoteryhmit (14 vastautta)

Hyd6dyllisimmin tuoteryhman kohdan vastanneita oli yhteensa 45 kpl kaikista koulutet-
tavista. Yleisin perusteltu syy sille miksi piti tiettyd tuoteryhmad enemmain hyodyllisena,
oli heikko aikaisempi tietimys tuotteesta ja sen toiminnoista. Vahemman hyodyllisen
tuoteryhmin kohdan vastanneita oli yhteenséd 30 kpl kaikista koulutettavista. Yleisim-
mit perustellut syyt sille miksi piti tiettyd tuoteryhmad vihemmin hyodyllisend, olivat,
ettd tietty tuoteryhma ei kuulu omaan tuotevalikoimaan, tai koulutettava kokee jo en-

tuudestaan tuntevansa tuotteen riittdvin hyvin.

Viimeisend kohtana sanalliseen palautteeseen oli vapaat kommentit, jossa koulutettava
sal jattad palautetta ja kehitysehdotuksia. Taman kaltainen kysymys on erittdin tirkea
palautteessa. Palautetta kun on aina helpompi antaa kirjoittamalla kuin suullisesti ja

tihdn kohtaan neljastikymmenesti palautteenantajasta vastannut 27 koulutettavaa. Seu-

24



raavaan olen koonnut yleisimpia vapaita kommentteja, joita koulutettavat ovat kirjoit-

taneet palautelomakkeeseen:

- tehokas koulutus

- hitaampi pp-esityksien lapikaynti

- enemmin myynti-ideoita

- hyvi paketti

- lilan tiukka aikataulu/liian nopea lipikdynt

- koulutusten ansiosta koulutettava aikoo tarkastaa Canon —valikoimansa ja myyda
enemman

- toivoo saavansa koulutusmateriaalin jalkikateen itselleen

- episelvit testikysymykset ja niiden muotoilu

- tiedotteita saa ldhettdd enemmankin esim. sahkopostitse

- hyvi ajankiytto

- koulutus mukava pienelld porukalla

- hyvi formaatti

6 IT & Office -koulutusten osallistujaméadrit: kouluttajien pa-

laute

Koulutuksista tehtiin Canon kouluttajille oma kysely, jossa kouluttajat saivat arvioida
koulutusten onnistumista ja jakaa mielipiteitdan sekd huomioita, kun koulutukset olivat
ohi. Kysely ldhetettiin viidelle Canon -kouluttajalle saihkopostitse, joista kaikki vastasi-
vat kyselyyn. Kukin kouluttaja oli vastuussa omasta tai useammasta tuoteryhmisti kou-
lutuksissa. Kaikista viidestd vastauslomakkeesta referoitiin vastaukseksi tiivistelma, josta
ilmenee kunkin kysymyksen kohdalla yleisimmat havainnot, mielipiteet ja ehdotukset.
Paasdantoisesti kouluttajat olivat yksimielisia siitd, ettd koulutukset onnistuivat suhteel-
lisen hyvin, mutta osallistujamaarit olivat pienoinen pettymys. Esille nostettiin kunkin
kouluttajan toimesta kehityskelpoisia havaintoja ja tavoitteita parantamaan seuraavia
koulutuksia. Kyselyyn vastanneet henkilot koostuivat I'T & Office -koulutusten koulut-

tajista/myyijistd sekd markkinointihenkiléstostd. Kyselyyn vastasivat Janne Kankkonen
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(Partner Channel Account Manager), Matti Pursiainen (Key Account Manager), Ken-
neth Rubanovitch (Marketing Manager), Hanna Toropainen (Business Supplies and

Equipment) ja Riitta Turtiainen (Key Account Manager).

1) Vastasiko osallistujaméari odotuksiasi? Miten kuvailisit ilmoittautuneiden maa-

rda I'T & Office -koulutuksiin?

Osallistujamaira oli paasaiantoisesti kouluttajille pettymys. Muutamassa koulutuksessa
oli vain 2-3 henkil64, kun hyvaksi méariksi olisi mielletty 7-10 henkil6a. Jotkut paikka-
kunnat tdyttivit odotukset, kun toiset eivit ja pari koulutusta jouduttiin peruuttamaan

vahaisen kiinnostuksen vuoksi.

Ensimmaiisen paivian koulutukset menestyivit paremmin, missa kasiteltiin pienempia
Canonin kuluttajatuotteita, esimerkiksi toimistotarvikkeita yms. Toisen paivin heikko
osallistujamaira selittyy osakseen silld, ettd I'T & Office jilleenmyyijilld on harvemmin
tuotevalikoimassaan isompia Canonin tuotteita, joita toisena péivand kaytiin lapi. Naita
olivat esimerkiksi monitoimilaitteet, dokumenttiskannerit ja suurkuvatulostimet.

(Kankkonen J., Pursiainen M., Rubanovitsch K., Toropainen H., Turtiainen R.)

2) Mita arvelet olevan paisyitd vahiiseen osallistujamaariaan?

IT & Office -jilleenmyyjien joukossa Canon ei riittdvisti erotu alansa kilpailijoista ja
jalleenmyyjilla kalenterit tayttyy suureksi osaksi paamiestilaisuuksista, eikd myyjien aika
riitd kaikkeen. Alalla vastaavia koulutuksia on paljon tarjolla, joten jilleenmyyjit valitse-
vat niistd ne mielenkiintoisimmat, joihin riittda aika. My6s myynnin johto vaikuttaa sii-
hen, mihin tilaisuuksiin myyjilld on mahdollisuus osallistua, silld koulutukset ovat aina
osaltaan pois myyntiajasta. Osa kouluttajista mainitsi, ettd Canon -tuotteet I'T & Office
-jalleenmyyjien mielestd eivat ole sen seksikkadmpia alalla kuin kilpailijoiden. Canon ei

my6skédan ole jarjestinyt vastaavia koulutuksia alemmin, joten niihin ei osattu varautua.

Yksi syy heikkoon osallistujamairain oli se, ettd kutsut lahtivat lilan my6haan ja koulut-

tajat arvelivat, ettd koulutusten sisalto ei ollut tarpeeksi mielenkiintoinen. Mielenkiin-
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non puutetta selittad kouluttajien mielesta my0s se, ettd Canonin asema I'T & Office -
tulosyksikon asiakkaiden litketoiminnassa ei ole riittivan korkealla tasolla.

(Kankkonen J., Pursiainen M., Rubanovitsch K., Toropainen H., Turtiainen R.)

3) Mika mielestasi saisi jalleenmyyjit osallistumaan aktiivisemmin?

Kyselyyn vastanneet kouluttajat listasivat keinoja hankkia koulutuksiin lisdd osallistujia.
Muutamina keinoina mainittiin pitkdjinteisempi yhteisty jilleenmyyjien, tukkureiden ja
Canonin vililld, esimerkiksi yllapitimalla ahkerammin kontakteja yhteydenotoilla, soit-
tamalla asiakkaille aikaisemmin ja sitouttaa heitd Canoniin. Tama voisi edesauttaa I'T &
Office -jalleenmyyjid ymmairtaméan atheiden tirkeyden Canonin osalta. Koulutuksista
pitdisi saada my0s jotain konkreettista kilpailuetua, silld pelkka tiedon jakaminen ei saa
massoja litkkeelle. Tilld hetkelld I'T & Office -jalleenmyyjit eivat saa extraa sertifioin-

nista tai menetd myyntioikeutta, silld tukkurilta voi aina tilata tavaraa.

Konkreettista kilpailuetua voisi yhden kouluttajan mielestd luoda esimerkiksi silla, ettd
jalleenmyyjiltd edellytettiisiin sertifioituminen ennen kuin he saavat myydi Canon -
tuotteita. Tama saattaisi lisata I'T & Office -tulosyksikon asiakkaiden osallistumista.
Tillainen tapa on toisaalta riskialtis, silld se saattaisi karsia Canonin vapaan jakelun tuot-
teet kokonaan joidenkin jalleenmyyjien valikoimasta, mika ei luonnollisesti tue I'T &
Office -jalleenmyynnin vahvistumistavoitteita.

(Kankkonen J., Pursiainen M., Rubanovitsch K., Toropainen H., Turtiainen R.)

4) Miten koulutukset mielestisi onnistuivat asteikolla 1 — 5?

Kouluttajien yhteiskeskiarvo koulutuksille oli 3,5. Arvosanaa perusteltiin siten, ettd osa
koulutuksista onnistui paremmin ja osa huonommin. 1.péivan koulutukset paasaantoi-

sesti paremmin ja joitakin koulutuksia jouduttiin jopa perumaan.

Kaikki kouluttajat eivat osallistuneet kaikkiin koulutuksiin. Osa heistéd (2 kpl) osallistui
kaikkiin koulutuksiin peruutettuja lukuunottamatta. Heiddn osaltaan ensimmaiset kou-
lutukset olivat vield ns. opettelemista, kunnes esiintymisesti tuli luontevampaa ja niin

ollen ammattitaitoisempaa.
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Koulutuksien sisilt6 joidenkin aihealueiden osalta saattoi olla liian yksityiskohtaista ja
sitd olisi pitdnyt jasentdd lisdd. Hyvid koulutuksissa oli se, ettd hedelmillistd keskustelua
saatiin aikaan pienelldkin ryhmilla.

(Kankkonen J., Pursiainen M., Rubanovitsch K., Toropainen H., Turtiainen R.)

5) Mitka ovat pienen ryhman edut koulutuksissa?

Kaikkien kouluttajien mielestd suurin etu pienessd ryhmissa oli ehdottomasti keskuste-
lun aikaan saaminen. Pienessd ryhmissa koulutettavat niin sanotusti uskaltavat kysya
enemman kysymyksia ja sitd kautta saadaan keskustelua aikaan. Kun on pieni ryhma,
koulutettavat tutustuvat toisiinsa paremmin ja padsevat verkostoitumaan. Pienempien
ryhmien koulutuksia on my6s helpompi jirjestad, organisoida ja hallita ajallisesti. Kou-
luttajien on my6s helpompi omaksua luennoillaan asiakkaiden tarpeet ja kohderyhmiit,
jolloin koulutuksissa voi paremmin vuorovaikuttaa ja niiden “luentomaisuus” vihenee.
Talloin kuulijan mielenkiinto pysyy paremmin ylla.

(Kankkonen J., Pursiainen M., Rubanovitsch K., Toropainen H., Turtiainen R.)

6) Mitka ovat suuren (20 hl64) ryhmin edut koulutuksissa?

Suurten ryhmin etu on se, ettd saman viestin saa yhdelld kertaa useammalle henkil6lle.
Suurten ryhmien koulutukset antavat my6s kouluttajille kuvan, ettd kumppani ja sen
aihe on kiinnostava. Sama tilanne myo6s luo uskoa ja sitoutumista koulutuksen jarjesta-
jiin, kun osallistujia on paljon. Jarjestdjille suuren ryhmin kokoustilan ja muiden jarjes-
telyiden varaaminen tulee edullisemmaksi, jos mietitian kokoustilan vuok-
raa/osallistuja.

(Kankkonen ]J., Pursiainen M., Rubanovitsch K., Toropainen H., Turtiainen R.)
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7) Miten kuvailisit muutamalla sanalla I'T & Office -jalleenmyyjayrityksia toimin-

naltaan (jos esimerkiksi vertaa CBC-jilleenmyyjiin)?

IT&Office -jilleenmyyjd on valmistajariippumaton jalleenmyyjd, joka tarjoaa pienen

yrityksen tarpeisiin I'T-palveluita ja teknologiaa kattavasti. Kun vertaa I'T & Office -

jalleenmyyjia CBC-jilleenmyyijiin, he eivit ole niin merkkiuskoisia, vaan vaihtavat myy-
tavid merkkeja mm. edullisimman hinnan mukaisesti. CBC-jilleenmyyjit puolestaan on
merkkiuskollisia, tai ’homogeenisia”, kuten yksi kouluttajista kuvaili. T4lla tarkoitetaan
sitd, ettd CBC-jilleenmyyjat myyvit kaikkia Canonin yritysratkaisujen tuotteita ja sovel-
luksia, ja sitd myGten panostavat palveluorganisaatioon huolehtien ratkaisujen asennuk-

sista ja toimivuudesta omilla talousalueillaan.

IT&Office -jilleenmyyjit myyvat vapaan jakelun tuotteita, joita ovat tulostimet, laski-
met, viriaineet yms. Nama jalleenmyyjit koostuvat erikokoisista tietotekniikan jilleen-
myyijistd ja ketjuista sekd toimistotarvikejilleenmyyijistd. Kun esimerkiksi toimistotarvi-
kejilleenmyyja myy yrityksille tai laitoksille (esim. kouluille) tulostimia, Canonin va-
riainemyynti (musteet, laservirit) lisddntyy. Kaikkien kysymysten vastaukset on referoi-
tu viiden kouluttajan kyselyvastauksesta. (Kankkonen J., Pursiainen M., Rubanovitsch

K., Toropainen H., Turtiainen R.)

7 Pohdinta

Opinniytetyo toteutettiin produktina Canon Oy:lle, jonka toimipiste Helsingin Munk-
kivuoressa. Tyon toimenkuva oli koordinoida jilleenmyyntikoulutuksia kolmena ty6-
paivana viikossa kevaan 2012 ajan. Ty6 sisilsi koulutusmateriaalinen tekemista ja kehit-
timistd, koulutuskansioiden valmistamista, asiakasyhteydenottoja, vahvistuksia ja yh-
teydenpitoa hotellien kanssa sekd viestintda kouluttajien kanssa. Kouluttajat olivat jon-
kin verran pettyneita pieniin ilmoittautumismaéariin, mutta ensimmaisiksi koulutuksiksi
kaikki onnistui hyvin. Strategisesti koulutuksissa on vield parannettavaa, jotta paastian
parhaaseen tavoitteeseen, mutta lopputulos oli silti hyva. Pienistd koulutusryhmisti oli

my0s hyotyi, silld pienen ryhmin kesken koulutuksissa oli helppoa saada keskustelua
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aikaan ja esittda kysymyksia. Koulutusten laatu saattoi jopa olla parempi pienten ryhmi-
en kesken, vaikka Canon toivoikin suurempaa osallistujamaarid. Vuorovaikutus ja ta-
voitteiden ldpi kdyminen yhdessd on strategisesti kannattavaa timinkaltaisissa tilanteis-
sa, jotta kukin ”ryhmaldinen” ymmartaa miksi olemme tdalld, mitd teemme ja mihin

olemme menossa.

Turhautumista toisinaan aiheutti sisdisen viestinnian hankaluus. Tiimin tyévilineeksi
olisin kaivannut palaveria, jossa yhteiset tavoitteet olisi kayty lapi ja varmistettu, ettd
kaikki ymmartivit koulutusten strategian samalla tavalla. Hajanaiseen tavoitteeseen ja
turhautumiseen vaikuttaa usein puutteellinen sisdinen viestintd. Jo tyoni alussa huoma-
sin, kuinka vaikea on saada kouluttajiin yhteys. Tami oli sisdisen viestinnin ongelma,
josta tyoni oli riippuvainen. Tiimityoskentelyn kannalta olisin suosinut tiimipalavereita,
joita ei pidetty kertaakaan. Tama johtui osakseen siité, ettd tyoskentelin vain tiettyina
paivind Canonilla viikosta eiki aikataulujen sovittaminen aina onnistunut. Markkinoin-
tipadllikké perehdytti minut tyohoni, antoi selkeit ja perustellut tyévilineet ja selvensi
lihtokohdat, mutta muun tiimin kanssa en pdassyt tutustumaan missiaan projektin vai-
heessa yhtd hyvin. Viestintd kouluttajien kanssa oli tistikin syysti vililld vaikeaa, kun

viestin niin sanotusti tuntemattomien kollegojen kanssa.

Kumppaniohjelmaa varten Canon jarjesti jalleenmyyjilleen 10 koulutuspaivda ympari
Suomea; Helsinki, Tampere, Jyviskyld, Oulu ja Turku. Kussakin kaupungissa jarjestet-
tiin kaksi koulutusta; 1. ja 2. pdivin koulutukset. Ensimmadisenid koulutuspdivini koulu-
tusten teemana oli pienemmait Canon toimistotuotteet, kuten projektorit, lasertulosti-
met, laskimet ja mustesuihkutulostimet. Toisena koulutuspiivini koulutuksen aiheena
olivat dokumenttiskannerit, suurkuvatulostimet ja monitoimilaitteet eli edellisid isom-
mat Canon -tuotteet. I'T & Office -jilleenmyyjat eivat ole niin sitoutuneita jalleenmyyjia
kuin Canon Business Center -jilleenmyyjit, silld heiddn valikoimistaan 16ytyy my6s kil-
pailijoiden tuotteita. Kumppaniohjelman tavoitteena oli lisitd yhteistyota ja parantaa
jalleenmyyjien Canon -tuotteiden myyntid jakamalla tietoa seké kehittdd myyntiproses-

seja. Canon kohdistaa business to business jalleenmyyjidin key account asiakkaiksi.
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Opinnaytety0ssa keskityin strategian lisdksi koulutuksista saatuihin palautteisiin ja kou-
luttajien tyytyvaisyyskyselyihin. Ne toimivat osakseen strategisen onnistumisen mitta-
reina. Koulutuksissa olleiden asiakkaiden tyytyviisyys oli suhteellisen hyvi. Kaikki pa-
lautteeseen vastanneet suosittelisivat koulutuksia esimerkiksi kollegalleen. Koulutettavat
arvioivat palautteessa tietonsa tason ennen ja jilkeen koulutuksen. Keskiarvoltaan tieto-
taso ennen koulutuksia oli 2,87 (max 5) ja koulutusten jilkeen 4,21 (max 5). Koulutus-
péivien tuotteista miellettiin vastanneiden kesken eniten hyodylliseksi projektorit ja
suurkuvatulostimet, ja vihemman hyodyllisiksi laskimet ja suurkuvatulostimet. Suurku-
vatulostinten luvut jakautuivat tasan vastanneiden kesken. Yleisimpia syita sille, miksi
tuotekoulutus miellettiin hyédylliseksi, oli heikko aikaisempi tietimys, joka parantui
koulutusten ansiosta. Vihemman hy6dyllisiksi miellettyjen tuoteryhmien koulutus koet-
tiin silld perusteella, ettd tuotteesta oli jo ennen koulutusta riittdvisti tietoa tai kyseinen
tuote ei kuulunut jilleenmyyjan valikoimiin tai myyntialueeseen. Palautteissa tehty mie-
lipidekysely ei sindnsd rinnastanut koko koulutusten mahdollisia tuloksia, vaan oli suun-
taa-antava. TAmai johtuli siitd, ettd luvut laskettiin ainoastaan naihin kohtiin vastannei-
den kesken. Osa koulutettavista jitti siis tamén kaltaiset kysymykset palautelomakkeista
tyhjiksi. Palautteista huomasi, kuinka koulutukset motivoivat jilleenmyyjid positiivisesti,
silld useat ilmaisivat kiinnostuksensa myyda Canon -tuotteita enemmain ja kasvattaa

valikoimaansa Canon -tuotteilla.

Ongelmaksi koulutuksissa muodostui heikko ilmoittautumismaira. Paasaidntoisestt kou-
lutuksissa oli n. 4 — 10 ilmoittautunutta lukuun ottamatta kahta peruutettua koulutusta
Oulussa ja Turussa liian vihaisen ilmoittautumismaarin vuoksi. Tavoitteena oli saada n.
10 — 20 hengen koulutuspiivid. Kutsut asiakkaille ldhetettiin sahkopostitse kuukausia
ennen koulutuksia. My6s koulutusten muistutussahkopostit lahetettiin liian myohaan ja
joitakin asiakkaita saatiin osallistumaan erikseen puhelimella soittamalla. Koulutus-
koordinaattorin nikékulmasta olisi voinut harkita my6s paperisia kutsuja, jotka olisi
lihetetty postitse yrityksen johdolle tai kunkin yrityksen osaston paillikolle. Vaikka Ca-
non kannattaakin vihreda toimistoa ja ympariston hyvinvointi on organisaatiolle hyvin
tarkeda, siistien, innovatiivisten ja houkuttelevien kutsujen suunnitteleminen ja postitse
kutsuminen olisi herittinyt asiakkaassa enemmin mielenkiintoa. Hieno ja hyvin suun-
niteltu, omaperiinen paperikutsu olisi saattanut saada asiakkaan tuntemaan olonsa ar-

vokkaaksi, mielenkiinto olisi saattanut heritd nopeammin ja mielikuva koulutuksista
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olisi saattanut kasvaa houkuttelevammaksi. Koulutuspiiviin ilmoittautuneista n. puolet
osallistujista oli ilmoittautunut sihképostikutsussa annetun ilmoittautumislinkin kautta
(Webropol) ja loput ilmoittautuivat muuta kautta. Osa heista oli tullut paikalle, kun
kouluttaja soitti ja kutsui erikseen. Osa tuli koulutuksiin aatuaan muistutussahképosteja
koulutuksesta ja osa ilmestyi paikalle ilmoittautumatta. Webropol oli kaytettavyydeltiin
suhteellisen hankala ja epaselvi. Kansioiden 16ytaiminen sisdan kirjautumisen jilkeen oli
vaikeaa. Ohjelma sisilsi useita jo alemmin luotuja ilmoittautumiskansioita ja haluamiaan
joutui etsiméddn niin sanotusta kansiomerestd. Kunkin koulutuspaivin kansion sisalld
nikymissa oli vain viiden ensimmidisen ilmoittautujan tiedot, vaikka ilmoittautuneita
olisi ollut kymmenen. Mielestini kéyttijakokemus olisi ollut positiivisempi, mikéli kaik-
ki ilmoittautujat olisivat nakyneet yhtena listana vastausten kera painamatta “nayta li-
sdd”-painiketta ja valita kustakin ilmoittautuneesta tiedot auki (yritys, kaupunki, lounas
ja mahdolliset ruoka-aineallergiat). Mielikuvien herdttiminen olisi saattanut vaikuttaa
positiivisesti myOs ennakkomateriaalikansioiden lukemiseen CBC-
jalleenmyyntikoulutuksissa. Niiden suunnittelemiseen ja kehittimiseen olisi kannattanut
kayttad enemman aikaa, jotta niistd olisi saanut lukijaystavillisemmin eiki testeja olisi
reputettu valttimattd niin paljon. CBC-koulutusten ennakkomateriaalikansioiden val-
mistuksessa tutustuin niiden sisaltoon ja l0ysin niissa parannettavaa. Epikohtia olivat
turha toisto sekd episelvit ja tyhjit diat, joissa oli esimerkiksi vain yksi sana tai kuva.
Tamain kaltaisiin viestinnallisiin ja visuaalisiin ongelmiin vaikuttivat puutteellinen aika-
taulutus ja tyon suunnittelu. Houkutteleva, kompakti ja helppolukuinen ennakkomate-

riaali saa parhaimman vastaanoton ja lukija jaksaa kiydi sen lapi.

Aikatauluttaminen ja koulutusten huolellinen suunnittelu ovat yleisesti yritysmaailmassa
haasteita ja ne haittasivat naidenkin koulutusten koordinointia strategisesti. Kahden
koulutuksen kohdalla olisi my6s voinut huomioida pyhipaivit, jotka edelsivit koulu-
tuksia. Koulutuspiivia suunnitellessa olisi kannattanut ottaa huomioon keviin pyha-
péivat ajankohtaa valitessa. Asiakkaille soittaessa huomasin, ettd ensimmaisissa koulu-
tuksissa yleisin syy ilmoittautumatta jattamiseen oli se, ettd koulutuksia oli heti pitkien
pyhien jilkeen (maanantai 9.4.2012, 2. paasidispaiva seka vappupaiva ti 1.5.). Pieneen
ilmoittautumismaarain vaikutti toki sekin, etta kutsutut asiakkaat eivit vastanneet yri-
tyksessdaan atheen mukaisista tuotteista. Myohiinen reagointi ilmoittautumisiin osoittau-

tui ongelmaksi lahes jokaisen koulutuksen kohdalla, jonne ilmoittautumisia ei ollut tul-
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lut toivottua maarda heti alussa. Tama johtui osakseen siita, ettd minulla oli kdytossini
tunnukset ja paivitetyt listat ilmoittautuneista ja itse tein t6itd vain kolmena paivini
vitkossa. Saattoi menna paivid, kun olin ollut viimeksi toimistolla ja seuraava koulutus
kolkutti jo ovella kun seuraavan kerran menin t6ihin. Olisi ollut mukavaa ja koulutus-
ten kannalta tehokkaampaa, jos tyoti olisi tehnyt joku, joka on toimistolla paivittiin ja
voi vastata kysymyksiin nopealla aikavalilla. Tehtavien delegoimisella talon ulkopuolelle
on juuri tima haittapuoli, mutta hyvina puolena my®6s se, ettd talon omalla henkil6stol-
14 ei riitd aika koordinoida koulutuksia. Ajankdyton suunnittelu ja aikatauluttaminen on
yksi tirkeimpid tapahtuman jirjestimisen aihealueita, jotka on otettava huomioon heti

lahtopisteessa.

Lopuksi haluan kiittad uskomatonta tiimidni yhteisty6std ja mahdollisuudesta tehdi
tama opinnaytety6. Markkinointipaallikké Kenneth Rubanovitsch teki tyostani miele-
kistd olemalla tismaillinen, kannustava ja vuorovaikutukseen panostava. Johdon assis-
tentille timan kaltainen ty6 oli ihanteellista ja sain projektista paljon hyédyllistd tyoko-
kemusta. Opinnidytetyon tekeminen oli kullan arvoinen tyokokemuksen kannalta ja sen
lisaksi oli mielenkiintoista tehda se isolle kansainviliselle organisaatiolle. Canonin hen-
kil6ston tyoskentelytavat ja yhteen hiileen puhaltaminen rikastutti nakokulmiani tyos-
kentelystd suuressa yrityksessd. Oli mielenkiinoista olla osa isoa, kansainvilistd organi-

saatiota ja nahdad miten asiat etenevit ja millaisia toimintatapoja yrityksessa on.
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