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1 JOHDANTO

Opinndytetyoni aiheena on osaamiskartoituksen teko kehittdmisehdotuksiin asti tieto-
lilkennealalla toimivalle yritykselle, joka palvelee seka kuluttaja- etté yritysasiakkaita.
Kohderyhmana tutkimuksessani ovat organisaation yritysasiakaspalvelun tyontekijat,
silla heidan ammatillista osaamistaan ei ole aiemmin vield kartoitettu. Caseyrityksen
yritysasiakaspalvelu vastaa pk-yritysasiakkaiden asiakaspuheluihin sek& séhkdisesti
tulleisiin yhteydenottoihin laskutukseen liittyvissa kysymyksissd, antaa asiakasneu-
vontaa sekéa auttaa arjen ongelmien ratkaisuissa, jotta asiakkailla on oikeat palvelut ja
tuotteet kaytdssaan. Tietoliikenneala on teknisesti korkeatasoinen ja innovatiivinen
toimiala, jonka tuotteet ja palvelut ovat Idsné ihmisten paivittaisessa elamassé (FiCom
ry 2010).

Tahan asti eri tavoitemittarit myynnin, laadun ja tehokkuuden osalta ovat ohjanneet
kohdeorganisaation toimintaa. Tall4 hetkell4 organisaatiossa panostetaan toimintata-
pojen uudistamiseen, joilla se voi vastata ajankohtaisiin haasteisiin. Toimintatapojen
uudistamisen seké tavoitemittarien rinnalle kaivataan myds hallittua osaamisen johta-
mista, silld tand pdivana tietoliikennealalle on tyypillistd teknologian, tuotteiden ja

palvelukonseptien nopea uudistuminen.

Caseyrityksen yritysasiakaspalvelun kilpailuetu on ehdottomasti osaaminen, siksi on
erityisen tarkeda saada selville, missa asioissa ollaan jo nyt hyvid ja mita osaamisia
tulisi vield kehittdd. Osaamisen nykytilan selvityksen jalkeen teen kehitysehdotuksia,
kuinka yrityksen toimintaa voidaan parantaa osaamisen johtamisen keinoin. Virkku-
sen ja Ahosen mukaan (2007, 18) organisaation toimintakyvyn ja osaamisen kehitta-
minen edellyttavat jatkossa entista tiiviimpaa linjajohdon, tietohallinnon seka henki-
l6stdn kehittdmisen asiantuntijoiden ja tyontekijoiden yhteistoimintaa. Otala (2008,
53) lis&4 tdhan, ettd tyontekijat ovat asiantuntijoita, joiden tieto ja osaaminen tulee
muuttaa tehokkaasti organisaation yhteiseksi osaamiseksi ja kaytdnnon toiminnaksi.
Tama onnistuu, kun ihmiset jakavat, yhdistavat ja kehittdvat osaamistaan yhdessa,
eivatkd organisaatiorakenteet tata estd. Organisaation osaaminen on se resurssi, jota

yrityksessa pitéd vaalia ja jonka syntymisté tulee tukea ja ohjata.



2 OPINNAYTETYON TOTEUTUS

Yritysasiakaspalvelu kohdeorganisaatiossa tapahtuu puhelimitse seka sahkoisten ka-
navien kautta kayttdmalla sahkdpostia ja WWW-sivujen yhteydenottolomakkeita.
L&htokohta-analyysi sisaltdd laajan kvantitatiivisen kyselytutkimuksen caseyrityksen
yritysasiakaspalvelun tyontekijoille. Tutkimuksellani luon pohjaa kohdeorganisaation
tulevalle osaamisen kehittamiselle, johon ei ole viel& t4hdn mennessé panostettu riitta-
vasti. Osaamiskartoituksen teko yritysasiakaspalvelun tydntekijoille oli hyvin kaytén-
nonlaheistd tyotd, jota ilman omaa tyékokemusta kohdeorganisaatiossa olisi ollut vai-
kea toteuttaa. Kohdeorganisaation esimiehille on sen sijaan hyodyllista ndhd&, miten
osaamiskartoitus liittyy osaamisen kehittdmiseen ja johtamiseen sek& pohjautuu aina

yrityksen strategiaan teorian mukaisesti.

Otala (2008, 16) muistuttaa, ettd osaamispadoman johtaminen hallitusti on yhta tarke-
aa kuin rahallisen pddoman johtaminen. Han tdsmentda ajatustaan silla, etta oppimis-
kyvylla, osaamisella ja luovuudella on suuri vaikutus yrityksen arvoon. Kun inves-
toinnit aineellisiin resursseihin ovat laskussa, tulisi lisdtd investointeja aineettomiin
resursseihin, erityisesti osaamiseen. Osaamista ja muita aineettomia resursseja tulee
kehittda ja johtaa tavoitteellisesti ja seurata kehitystd, samalla tavoin kuin nyt valvo-

taan kustannuksia ja rahan tuottavuutta.

2.1 Tutkimusongelma

Hirsjarven ym. (2007; 122, 124) mukaan tutkimuksen p&aongelma on useimmiten
yleisluontoinen kysymys, jossa koko tutkittava kokonaisuus hahmottuu. Pddongelman
tdsmentaminen johtaa siihen, ettd saadaan tutkimukselle myds osaongelmat. Tdman
tutkimuksen péadasiallisena tutkimusongelmana on vastata kysymykseen:

Mik& on osaamisen nykytila caseyrityksen yritysasiakaspalvelussa tana paivana?

Liséksi tutkimuksen tehtdvana on selvittdd mahdolliset osaamisen kehittdmistarpeet eli

osaamispuutteet. Lopuksi laadin kehittdmisehdotuksia caseyrityksen yritysasiakaspal-



velulle, jolla halutaan varmistaa systemaattinen ja jatkuva osaamisen kehittdminen

kéytannon tyossa.

Tutkimuksessa pohditaan seuraavia osaongelmia:

- Mitka kohdeorganisaation osaamiset vaativat kehittamista?

- Milla osaamisen johtamisen menetelmilla on mahdollista parantaa kohdeor-
ganisaation kehitettavia osaamisia?

- Miten osaamiskartoitus asettuu osaksi kohdeorganisaation tyontekijoiden ke-

hittamista?

Osaongelmista kdytetadn myds nimitysta alaongelmat (Hirsjarvi ym. 2007, 122). Tut-
kimusongelman maéérittely auttaa tutkimusasetelman suunnittelussa ja aineistonke-

ruumenetelmien valinnassa (Hirsjarvi & Hurme 2004, 15).

2.2 Tavoitteet ja aiheen rajaus

Opinnéytetyoni tavoitteena on kartoittaa caseyrityksen yritysasiakaspalvelun osaami-
sen nykytila ja laatia sen pohjalta kehittdmisehdotuksia henkildston osaamisen kehit-
tamiseksi jatkoa ajatellen. Tydn aihe nousi erityisesti esiin, kun kohdeorganisaatiossa
ei pystytty vastaamaan, oliko tyontekijoiden osaaminen yrityksen strategian mukaista
tand paivana. Tutkittavan kohdeorganisaation liiketoimintayksikgssa yhdeksi pééstra-
tegiaksi on noussut tdnd vuonna maailmanluokan asiakaspalvelu, joka on yrityksen
mukaan avain menestykseen (Yritysesittely 2010, 17). Lahdin ensin kartoittamaan
osaamisen nykytilaa sekd pilkkomaan suurta tavoitetta kirjallisuuden ja eri kohdeor-
ganisaation henkil6iden pitk&n kokemuksen avulla pienempiin osiin, jotta strateginen

tavoite olisi tulevaisuudessa mahdollinen ja helpompi toteuttaa.

Kehittdmisehdotusten tavoitteena on pohtia keinoja esiin nousseiden osaamispuuttei-
den parantamiseen. Lisaksi uskon siihen, ettd kehittamisehdotuksillani lisdan esimies-
ten tietoisuutta siitd, kuinka paljon hyoétya osaamisen kartoittaminen tuo heidan omaan
tyohonsa ja miten jatkuva osaamisen kartoittaminen asettuu osaksi kohdeorganisaation

tyontekijoiden kehittdmista.



Caseyrityksen yritysasiakaspalvelun valttikortti on nimenomaan oman alan ammatilli-
nen osaaminen, johon asiakas voi luottaa ja jonka avulla luodaan kilpailuetua. Aarni-
koivu (2007) tiivistaa keskeiset asiat yhteen lehtiartikkelissa ole lasna ja kuuntele ”On
myos tarkedd, etta yritys pitdd huolta ja panostaa henkilostoon, mikéli asiakaspalvelus-
ta halutaan kilpailuetu. Henkiloston ja asiakkaiden tyytyvéisyys kulkevat kasi k&des-
s&”. Tamé on aivan totta, siksi han jatkaa vield hanakasti, ettd ”Pitdd siis panostaa

henkildstdon ja prosesseihin seka arvostaa ja kuunnella asiakasta”.

Opiskelijalle keskeinen ongelma on usein aiheen valinta ja sen rajaaminen seka tutki-
musongelman tdsmentaminen (Heikkilda 2004, 24). Nain kavi myds minulle, kunnes
keskustelin opinnaytetydstd vuoden 2009 lopussa tyon toimeksiantajan ja mentorini
kanssa ja ymmarsin tatd kautta rajata aiheen koskettamaan pelkéstdén osaamiskartoi-
tuksen tekoa caseyrityksen yritysasiakaspalvelulle. Liséksi aiheen rajaamisen vaikeu-
teen vaikutti se, ettei osaamisen johtamisen ja kehittdmisen teoriat olleet minulle en-

nestaan tuttuja.

Opinnéaytetyossa sisallollisesti keskitytddn onnistuneen asiakaskohtaamisen osaamis-
vaatimuksiin, jossa on otettava huomioon koko ammatillisen osaamisen kirjo. Kirjalli-
suuden seké& kokemuksen perusteella asiakaspalvelu-, myynti-, laatu- ja tuoteosaami-
nen linkittyvat auttamattomasti toisiinsa, kun kyse on kokonaisvaltaisesta asiakassuh-
teen lujittamisesta. Tutkimuksessani halusin ndiden lisaksi kartoittaa myos tyonteki-
joiden tiimi- ja ryhmatyotaitoja, silla timankaltaisessa tyodssa ei kukaan pérjaa yksin.
Ainoastaan yhteisty6lld voimme péastd parhaisiin tuloksiin. Opinnéytetyon teoreetti-
nen viitekehys muodostuu osaamisen maarittelystd, osaamisen johtamisesta ja sen

kehittdmisesta.

2.3 Tutkimus- ja tiedonkeruumenetelma

Tutkimuksella on aina jokin tarkoitus tai tehtdvé ja se voi olla joko kartoittava, selitta-
vd, kuvaileva tai ennustettava (Hirsjarvi ym. 2007, 134). Opinndytetyon metodi sen
alusta loppuun asti on tapaustutkimus, jossa tavoitteena on kuvata miten asiat ovat ja
mité pitdisi kehittdd. Lopuksi laadin kehittdmisehdotuksia caseyrityksen yritysasiakas-

palvelulle.



Opinndytetytssd on kaytetty kvantitatiivista eli maéarallista tutkimusotetta, jonka avul-
la selvitetddn lukumaariin ja prosenttiosuuksiin liittyvia kysymyksié seka eri asioiden
valisia riippuvuuksia. Kvantitatiivista tutkimusotetta kutsutaan myds tilastolliseksi
tutkimukseksi, joka edellyttaa riittdvan suurta ja edustavaa otosta. Tutkimuksella kye-
taan kartoittamaan olemassa oleva tilanne, mutta asioiden syité silla harvoin pystytaén
selvittaméaan. (Heikkila 2004, 16-18.) Kvantitatiivinen tutkimus perustuu mittaami-
seen, jonka tavoitteena on tuottaa perusteltua, luotettavaa ja yksiselitteisté tietoa (Ka-
nanen 2008, 10).

Kun populaatio eli perusjoukko on olemassa oleva, on mahdollista suorittaa kokonais-
tutkimus (Grénroos 2003, 8). Opinndytety6 on tehty kokonaisotannalla ja se koskettaa
caseyrityksen yritysasiakaspalvelun kaikkia tyontekijoita eli perusjoukkoa lukuun
ottamatta esimiestehtdvissa tydskentelevia henkil6ita, silla heidédn toimenkuvansa on
erilainen. Henkilokuntaa yritysasiakaspalvelutehtdvisséa tydskentelee noin 40. Tyonte-
kijat tyoskentelevét neljassa eri tiimissd, joista yksi vastaa asiakkaiden sahkoisesti
tulleisiin viesteihin, toinen hoitaa asiakassuhteita soittamalla yritysasiakkaille ja kaksi
tiimid vastaa yritysasiakkaiden puhelinpalveluun. Hyva puoli kokonaistutkimuksessa
on se, etta sill4 saadaan aivan tarkat tiedot tarkasteltavista asioista, jos ongelmaksi ei
muodostu vastaajien kato. Kato tarkoittaa sitd, ettd erindisista syisté johtuen, kaikista
havaintoyksikoista ei saadakaan tehtya havaintoja (Gronroos 2003, 8). Heikkildn
(2004, 33) mukaan kokonaistutkimus kannattaa kuitenkin tehd&, jos perusjoukko on

pieni.

Tutkimusongelman maéarittelyn jalkeen seuraavana vaiheena oli ratkaista se, miten
tarvittava tieto keratdan, silla tiedonkeruumenetelmé vaikuttaa kaytettaviin kysymyk-
siin (Kananen 2008, 11). Nyky&aén kyselyitd tehd&an séhkdisesti verkossa, jolloin ai-
neiston syo6tto jad kokonaan pois (Aaltola & Valli 2007, 111). Valitsin aineiston ke-
ruutavaksi sahkopostikyselyn, jossa oli saatetekstin jalkeen jokaiselle vastaajalle oma
WWW-linkki kysymyslomakkeeseen. Valinta oli helppo, silld kohderyhmé tekee tyo-
tadn paéatteella ja he vastaavat kaikkiin muihinkin kyselytutkimuksiin sdhkoisten link-
kien kautta. Tutkimuskysely toteutettiin yrityksen kéytdssa olevalla Webropol-
tyokalulla, johon pystyi maaritteleméén asetukset niin, ettd jokainen péasi vastaamaan

tutkimukseen vain kerran ja lomake pakotti vastaamaan jokaiseen kysymykseen, paitsi



yhteen avoimeen kysymykseen. Tutkimusaineiston analysointi tapahtui SPSS Statis-

tics 17.0 -ohjelmalla, johon aineisto siirrettiin Webropolista Excel-tiedostona.

Aaltolan ja Vallin (2007, 130) mukaan kyselylomake aloitetaan taustakysymyksill&
(sukupuoli, koulutus), jotka toimivat selittavina tekijoind. Taustakysymysten jalkeen
tulevat helpot kysymykset, jotka johdattelevat vaikeampiin kysymyksiin, kun taas
tutkimus lopetetaan muutamalla helpolla kysymyksella. Itse valitsin tamén kyselylo-
makkeen tekotavan, mutta tein kysymysten sijaan vaittdmia. Aaltola ja Valli (2007,
102) neuvoo vield, ettd kysymysten muoto aiheuttaa eniten vastaajien kesken virheitd,
Jos vastaaja ei ajattele samalla tapaa kuin tutkija. Vaittdmien muotoiluun kaytin paljon
aikaa ja testautin lomaketta monien eri yritysasiakaspalvelussa tyoskentelevien taho-

jen kanssa.

Osaaminen caseyrityksen yritysasiakaspalvelussa kokonaisuudessaan muodostuu asi-
akkaan tunnistamisesta, tiedonhausta, asiakaspalvelu-, myynti- ja tuoteosaamisesta,
palvelun laadusta, jarjestelma- ja prosessiosaamisesta seké tiimi- ja ryhmatyotaidoista.
Mukana ndiden osaamisten tunnistamisessa oli erityisesti kohdeorganisaation asiakas-
palvelupéallikko, koulutusosaston vetéja, kehitysasiantuntija ja myyntiakatemian veta-
ja. Liséksi esimiehet ja luottamusmies testasivat ja kommentoivat kyselylomaketta.
Néin yksityiskohtaista ja laajaa osaamisen kartoittamista ei kohdeorganisaatiossa ole

vield aiemmin tehty.

2.4 Opinnaytety6prosessi

Heikkildn (2004, 22) mukaan opinndytetyOprosessin kaynnistaa tutkimusongelman
madrittdminen ja samalla tulisi perehtyé aikaisempiin samasta aiheesta tehtyihin tut-
kimuksiin ja olemassa olevaan teoriatietoon. Koko tutkimusprosessi alkoi paatutki-
musongelman havaitsemisesta jo vuonna 2008, kun toimin perehdyttdjana ky-
seenomaisessa kohdeorganisaatiossa. Havaitsin, ettei tyontekijoiden osaamispuuttei-
siin pystytty aina vastaamaan, silla ne eivét olleet tiedossa. Osaamisen kehittdminen
oli enimmakseen koulutusten jarjestamista niille, jotka itse tai esimiehen avustuksella
osasivat osaamispuutteistaan ilmoittaa. Lisdksi emme pystyneet varmuudella tieté-
maan, vastasiko tyontekijoiden osaaminen sellaista osaamisen tasoa, jotta kohdeor-

ganisaatiolla olisi mahdollisuus paasta heille asetettuihin tavoitteisiin. Havaitsin oman



perehdytys tehtdvani aikana, ettd aikaa kului vélill4 paljon muiden auttamiseen, joten

paatin lopulta puuttua osaamisen johtamisessa havaittuun ongelmaan.

Tutkimussuunnitelmasta selvidd, mitd ja miksi tutkitaan, mitd aineistoa kaytetaan,
miten tiedot hankitaan ja kasitellaan sek& miten tutkimustulokset raportoidaan. Lisaksi
suunnitelma sisaltaa aikataulutuksen ja budjetoinnin. (Heikkild 2004, 22.) Tutkimus-
suunnitelma on siis karkea aikataulu tai kuvaus siitd, kuinka tutkimus etenee (Metsa-
muuronen 2003, 29).

Aloitin toukokuussa 2010 osaamiskartoituskyselyn tydstdmisen oman esimiehen ja
toimeksiantajan kanssa. Syyskesan 2010 aikana osaamiskartoituskysely valmistui ja
kohdeorganisaation tyontekijat paasivat siihen vastaamaan 15.10.2010 WWW-kyselyn
muodossa, kun lomake oli havaittu esimiesten ja luottamusmiehen testauksen jalkeen

toimivaksi.

Kévin jokaisen tiimin kanssa samana péivana 15.10.2010 ensin l&pi suullisesti aamu-
palaverissa, mistd tutkimuksessa on kyse (tavoite), miten aineistoa kaytetédan (tie-
tosuoja) sek& mihin mennessé kyselyyn on vastattava ja kauanko vastaaminen vie ai-
kaa. Tyontekijat kysyivat samalla lisakysymyksid opinndytetyohoni liittyen. Aamuis-
ten keskusteluitten jalkeen lahetin kaikille saatesahkopostiviestin, jossa kerroin samat
asiat tiivistettyna kuin suullisesti ja lisdksi motivoin henkil0stod vastaamaan kyselyyn
kehotuksella, ettd vain vastaamalla kyselyyn voimme osoittaa, ettd meilld on osaamis-
ta. Saatesahkopostiviesti sisdlsi jokaiselle vastaajalle henkilokohtaisen linkin kyse-
lyyn. Sahkopostiviestit lahetettiin suoraan Webropol-tyékalun avulla. Tutkimuskysy-

mykset ovat liitteessa 1.

Kesén aikana aloitin teoreettisen viitekehyksen teon, jonka kokoaminen jatkui marras-
kuun alkuun asti. Tutkimustulosten raportointi, analysointi seka niiden perusteella
kehittdmisehdotusten teko jatkui marraskuun loppuun asti kunnes koitti valmistumi-
nen joulukuussa 2010.



3 OSAAMINEN NYT JA TULEVAISUUDESSA

Pentti Sydanmaanlakan (2004, 150) mukaan osaaminen muodostuu tiedoista, taidois-
ta, asenteista ja kontakteista, jotka ylipddnsa mahdollistavat kyvykkyyden toimia te-
hokkaasti tietyssé tilanteessa. Osaamisen siirtdminen kdytannon tyohon on tarkeéa,
talléin puhutaan vasta todellisesta osaamisesta. Puhdas tieto on vain yksi osa osaamis-
ta ja asenne taas hyvin tarked osa, joka siséltdd myds motivaation kéyttad omia taito-
jaan. Tana péivana on paljon sellaista osaamista, jossa edellytetddn myds laajaa ko-
kemustaustaa ennen kuin siitd voi kehittya aitoa ja todellista osaamista. Liséksi kon-
taktien luominen eli toisin sanoen verkostojen rakentaminen ja niiden hyddyntaminen

on monessa ty0ssa vélttdmaton taito. (Sydanmaanlakka 2004, 150.)

Osaaminen on aina oppimisprosessin tulos ja sitd ihmiset voivat harjoitella ja kehittaa.
Osaamisen kehittaminen on uuden oppimista ja vanhan poisoppimista, jolla tarkoite-
taan sitd, ettd tietyt asiat siirretddn tietoisesti sivuun, etteivat ne ohjaa kéayttaytymista.
Kaiken kehityksen lahtokohtana on tiedostaa oma osaaminen seka sen puutteet. Hyva
osaaminen johtaa hyvaan suoritukseen, joka taas johtaa erinomaisiin tuloksiin. Osaa-
minen tulisi siis aina ndhdd suhteessa saavutettuihin tuloksiin. (Syddnmaanlakka 2004,
151.)

Elinkeinoelamén keskusliiton Palvelut 2020 -hankkeen mukaan (2006) vuonna 2020
globalisaatiokehitys vaikuttaa palveluntuottajiin, niiden toimintatapoihin ja asiakkai-
siin. Tietotekniikka, Internet ja langattomuus edistavat globalisaatiota. Markkinoille
luodaan uusia innovatiivisia palveluratkaisuja ja kiristyvaan kilpailuun vastataan ver-
kostoitumalla ja erityisosaamiseen panostamalla. VVuoteen 2020 mennessé maahan-
muuttajien méaréan ja ulkomaisten asiakkaiden lisd&ntyminen luo uusia palvelutarpei-
ta, muuttaa tydyhteis6ja monikulttuurisiksi ja vaikuttaa asiakaspalveluun. Palvelun-
tuottajien tulee ymmartdd yha enemman erilaisia kulttuuritekijoitd ja se on haaste
osaamiselle. Liséksi laatu ja bréndi ovat yha tdrkedmpid menestystekijoita. (Elinkei-
noeldman keskusliitto 2006, 8-9.)

Henkiloston ja asiakkaan vélisesta vuorovaikutuksesta tulee tarkein alan menestysteki-
ja. Asiakaskohtaisuus palvelutarjonnassa tulee olemaan vuoteen 2020 mennessa mer-

kittdva kilpailuetu. Asiakkaille raatéloidaan palvelukokonaisuuksia useamman palve-



luntarjoajan valisend yhteistyona, silla monipuolisille ja kokonaisvaltaisille palveluille
on suurta kysyntdd. Tulevaisuudessa eri alojen rinnakkaiskehitys korostuu, jolloin
toimialojen véliset raja-aidat hamartyvat. Palveluissa sahk6inen asiointi tulee lisdén-
tymaan huomattavasti, sill& Internet on saatavilla koko ajan. Tietotekniikka tulee hel-
pottamaan rutiinitehtdvien maarad, mutta sen kaytto edellyttaa laaja-alaista osaamista.
(Elinkeinoelaman keskusliitto 2006, 9-11.)

Palvelutaidosta on tullut vuonna 2020 merkittavinta osaamista ja tarkeint& on tunnis-
taa ja ennakoida asiakkaan tarpeita. Tietotekniset tuotteet ja palvelut ovat usein hanka-
lasti kuvattavissa ja selitettavissa, joten vuorovaikutustaitojen merkitys korostuu pal-
veluosaamisessa. (Elinkeinoelaman keskusliitto 2006, 18.) Finnsight 2015 -
ennakointihankkeen (2006) mukaan asiakaslahtdisyys on keskeinen osaamisalue, joka
liittyy moniin tieteenaloihin ja teknologioihin muun muassa markkinointiin, liikkeen-
johtoon, talouspsykologiaan, ICT:hen ja designiin. Tulevaisuudessa tarvitaan entista
parempaa ymmarrysté kuluttajien valintojen syntymekanismeista ja taustoista. Tahén
paastaan ainoastaan hankkimalla liséé tietoa ja ymmarrystd ihmisten arjen uudelleen
organisoitumisesta kuten toiveiden, halujen sek& aika-raha-kulutus-tuotanto dynamii-
kan tuntemisesta. Asiakastarpeiden huomioon ottamisen liséksi on pystyttava luomaan

lisdarvoa palvelutuotteisiin. (Finnsight 2015, 17-18.)

Suomi on vahva tietoliikenneosaaja, joka voisi kehittyd tulevaisuudessa gigabitti-
tasoisten, heterogeenisten verkkojen yhdistymisen edelldkédvijaksi. Saumattomasti
yhteen toimiva tietoliikennejérjestelmé erilaisine verkkoineen ja teknologioineen tulee
olemaan pohja, jonka péélle on hyva rakentaa palveluita ja siséltéa. (Finnsight 2015,
37.)

Tassé luvussa otetaan kantaa siihen, mitd osaaminen ylipdansa tarkoittaa yksilo, ryh-
méa ja organisaatio tasoilla. Pohdin luvussa 3.2 kohdeorganisaation asiakaspalve-
luosaamisessa tarvittavia osaamisia eri lahdekirjallisuuden nakokulmasta. Lisaksi tu-
tustumme osaamiskartoituksen tydvaiheisiin, joiden pohjalta on ylipddnsa mahdollista

lahted tunnistamaan ja kehittdmaan organisaation osaamista.
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3.1 Mita osaaminen on?

Seppo Helakorven (2010) mukaan osaamisella tarkoitetaan tyon vaatimien tietojen ja
taitojen hallintaa ja niiden soveltamista kdytannon tyotehtaviin. Kvalifikaatio (ammat-
titaito) ja kompetenssi (patevyys) ovat ammatillisen osaamisen peruskésitteitd. Aiem-
min kasityksend oli, ettd tydssa on tietyt osaamisvaatimukset, jotka tyontekijén tulee
tayttdd. Tana paivana tyotehtavat ovat muuttuneet vaativimmiksi niin, ettei tyontekija
kykene niitd aina yksin tayttaméaan. Useamman henkilon tiimi erilaisilla kompetens-
seilla varustettuna kykenee jo huomattavasti paremmin vastaamaan tyon vaatimiin
osaamishaasteisiin. Osaaminen voidaan nahda siis tydyhteisdtason kasitteend, joka
muodostuu tiimin jasenten osaamisista ja vuorovaikutuksen avulla se kehittyy ja uu-
distuu jatkuvasti vastaten muuttuvan toimintaympariston vaatimuksiin. (Helakorpi
2010.)

Taito ja taitaminen ovat yhteydessa lahjakkuuteen ja kyvykkyyteen. Jos toimintaym-
paristd on suotuisa, motivoiva ja kannustava kehittyvat taipumukset kyvykkyydeksi,
joka nayttaytyy tyotaitoina. Motivaatio on keskeisimpid niista tekijoistd, joiden mu-
kaan lahjakkuus muuttuu kyvykkyydeksi. (Helakorpi 2010.) Kyvykkyys on seurausta
peritystd lahjakkuudesta ja toisaalta koulutuksen ja kokemuksen kautta opitusta. Tie-
toyhteiskunnan kehitys ja palvelujen kehittyminen edellyttavat, ettd eri organisaatiot
kehittdvat henkilostodan, tydprosessejaan, johtamistaan ja toimintakulttuuriaan oppi-
mista ja vuorovaikutusta tukeviksi. Tieto- ja osaaminen ovat tulevaisuuden- ja tuotan-
nontekijoitd. Osaamisen johtaminen pitaa sisallaan seka organisaation etta henkildston
osaamisen systemaattisen arvioinnin ja pitkan aikavalin kehittdmisen toiminnan ta-
voitteista alkaen. (Helakorpi 2004.)

Arvioitaessa yksilon, tyéryhmén tai koko yrityksen osaamista on ensin selvitettava,
mitd osaaminen oikeastaan on ja mihin osaamisen sisaltdd ja tasoa verrataan. Osaa-
mista kannattaa tarkastella yksilon, ryhman ja organisaation nakokulmasta. Osaamisen
tunnistamisessa lahdet&an liikkeelle siitd, mita on tarkoitus saada aikaan. Osaaminen
nékyy toiminnassa, milloin toimimme hyvin ja mitka ovat menestystekijgamme. Am-
matillinen osaaminen muodostuu ammatissa tarvittavista tiedoista ja taidoista, mutta
myos henkilon persoonallisuuden eri puolista, joita perima ja sosiaalinen toimintaym-

paristd eldman aikana muokkaavat (Helakorpi 2004). Osaamisesta yksilotasolla erote-
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taan henkilon persoonallisuuspiirteet. Osaaminen on hallitsemista ja kyvykkyytt,
kuten esimerkiksi ajankdyton hallintaa, jossa tarvitaan eri osaamisien yhdistelmia tie-
doista ja taidoista asenteisiin asti. Namé kaikki liittyvat ja vaikuttavat toisiinsa seka

tyossd onnistumiseen. (Ranki 1999, 20-21.)

Osaamisen johtamisen térkein tavoite on rakentaa silta yrityksen strategian ja yksiloi-
den osaamisten valille. Yksildiden henkilokohtaisista osaamisista muodostuu varanto,
jonka varassa eri toimintamallien, prosessien ja rakenteiden n&kyvéksi muovautunut
tietdmys kehittyy. Osaamisella on ihmisille monia merkityksi&, sill4 sen varassa han
kykenee selviytymaan omassa elinymparistossaén ja tyotehtavissaan. Osaamisen kaut-
ta ithminen saa muilta arvostusta ja sen myota hankkii oman paikkansa sosiaalisissa
yhteisdissé. Eri ihmisten osaamisista organisaatiossa muodostuu ihmisten valisen vuo-
rovaikutuksen kautta monimutkaisia osaamisen yhdistelmia, jotka ovat usein ainutlaa-
tuisia ja vaikeasti kopioitavissa. Ihmiset itsessaan eivét vield takaa yrityksessé taso-
kasta toimintaa vaan heill& tulee olla oikeanlainen osaaminen riittavalla tasolla ja ta-
man lisaksi halu seké voimavaroja laittaa itsensé likoon yrityksen toiminnan puolesta.
(Viitala 2005, 109-110, 112.)

Organisaation tai ryhman (osasto, tiimi, yksikké) osaaminen edustaa koko ryhmén
kokonaissuorituskykya. Tahan kykyyn liittyy vahvasti se, miten ryhman jasenet ovat
oppineet toimimaan yhdessa tai miten koko organisaation ryhmét toimivat palvelun
aikaansaamisessa. Yritystasolla puhutaan usein ydinosaamisesta, jolla tarkoitetaan
yrityksen liiketoiminnan perusteena olevaa osaamista. Ydinosaaminen on organisaati-
olle ainutlaatuista, strategisesti tarkedd osaamista, jolla yritys sailyttdd tai parantaa
kilpailukykyd. Ydinosaamisalueita ei organisaatiossa ole montaa, silld ne kehittyvat
pitkén ajan kuluessa eik& yrityksilla ole voimavaroja monen ydinosaamisalueen kehit-
tdmiseen ja yllapitamiseen. (Ranki 1999, 22.) Nama resurssit voidaan tunnistaa neljan
kriteerin kautta: ne tuottavat yritykselle lisdarvoa, ovat vaikeasti hankittavissa ja jalji-
teltavissa ja ne edellyttavét tehokasta organisointia. Yrityksen ydinosaaminen tarkoit-
taa organisaation yhteisté oppimista. (Toivola ym. 2008, 115.)

Yrityksen kyky oppia nopeammin kuin Kilpailijansa ja sopeuttaa kayttaytyminen Kil-
pailijoitaan tehokkaammin perustuu hiljaiseen (tacit) ja yrityskohtaiseen tietoon (Toi-
vola ym. 2008, 115). Hiljainen tieto on tietoa, joka perustuu henkildkohtaisiin koke-
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muksiin ja jotka ovat juurtuneet syvasti toimintaan. Hiljaisella tiedolla on sek& kogni-
tilvinen ettd tekninen ulottuvuus, jossa jalkimmainen muodostuu taidoista ja tietdmyk-
sestd kuten kadentaidoista ja taitotiedosta. Taitamisen alueet siirtyvat automaationa ja
rutiineina tiedostamattomaksi hiljaiseksi tiedoksi. Sen sijaan kognitiivinen ulottuvuus
auttaa meitd havaitsemaan ja méaérittelem&an maailmaa. Ajattelu- ja toimintamallit
ovat vélttamattomid, silla ihminen tarvitsee sdantdja voidakseen toimia. Osa saannois-
td on geeneissamme ja osan opimme oman kulttuurimme ohjauksessa. Hiljaisella tie-
dolla tarkoitetaan lyhyesti sitd, ettd sen yhdistyessa teoria-, kaytanto- ja kokemustie-
toon, syntyy lopputuloksena osaaminen, jota ei kyetd saavuttamaan pelkalla koulutuk-
sella vaan vasta pitkéllisen ammatin harjoittamisen kautta. (Ruohotie & Honka 2003,
38.)

3.2 Asiakaspalveluosaaminen

Palvelu on filosofien, teologien ja monien psykologien mukaan ihmisen elaman tar-
koitus. Liike-elamassa palvelu on osa arvoketjua, jossa asiakas kohtaa tuotteen tai
hyodykkeen toisen ihmisen kautta. Palvelutapahtumassa kaiken keskipisteend tulee
olla asiakas eikd tuote, kuten liian usein vield tdndkin péivana luullaan. Myynti ja
asiakaspalvelu lunastavat tuotekehittelyn, valmistuksen, hallinnon, markkinoinnin ja
jakelun kustannukset. Palvelutilanteet ovat kaikki erilaisia ja juuri siitd syysta asiak-
kaan kohtaamiseen ei voi rakentaa yksiselitteista mallia, jonka mukaan toimia. Tdmén
vuoksi tyo on kiehtovaa ja haastavaa sek& samalla vaikeaa. Mité tyytyvéisempia asi-

akkaamme ovat, sen parempaa eldmaa me itse vietdmme. (Lundberg 2002, 5-7.)

Matkapuhelimien yleistyminen runsaat kymmenen vuotta sitten vauhditti Suomessa
uuden palvelukulttuurin syntymista, jossa asiakaspalvelu siirtyi monissa eri yrityksissa
sankaluurien taakse puhelinpalvelukeskuksiin eli call centereihin. Lama pakotti puo-
lestaan etsiméan perinteisen myymalaverkoston rinnalle kustannuksiltaan ja tavoitet-
tavuudeltaan tehokkaampia palvelu- ja myyntikanavia. Hakkinen ja Uski kutsuvat nyt
call centereita yhteyskeskuksiksi. (Hakkinen & Uski 2006, 5.)

Yhteyskeskukseksi voidaan kutsua mita tahansa palvelu- tai myyntiorganisaatiota,
jossa kasitellddn merkittdvia maaria asiakaskontakteja sekd puhelimen ettd sahkoisten
kanavien (séhkoposti, Internet, tekstiviesti) vélityksella. Yhteyskeskukset ovat organi-
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saatiolleen yha tarkedmpia ja ne ovat keskeisia myynti- ja asiakkuudenhoitokanavia.
Asiakas valitsee itselleen kullakin hetkelld mieluisimman ja sopivimman asiointikana-
van ja ajan. Tama asiakkaan kanavahyppely haastaa yrityksen suunnittelemaan asiak-
kuustoimintojen prosessit siten, ettd palvelukokemus saadaan halutun kaltaiseksi ka-
navasta riippumatta. Se asettaa haasteita myods yhteyskeskuksien tietojarjestelmille
seka asiakas- ja tuotetietojen reaaliaikaisuudelle. Yhteyskeskuksissa on mahdollista
hoitaa ja lujittaa asiakassuhdetta monin eri tavoin, kun asiakas pystytdan tunnistamaan
ja ndkemadan tietojarjestelmistd asiakkuuden arvo seka elinkaari. (Hakkinen & Uski
2006, 5-6.)

Toimiminen asiakkaan ehdoilla ja prosessiohjatusti vaatii yhteyskeskuksen tyonteki-
joiltad oikeanlaista asennetta ja vankkaa ammattitaitoa. Asiakaspalvelun arvokkainta
resurssia johdetaan hyvin tulostavoitteellisesti. Tuskin missddn muussa tydssa voivat
esimiehet seurata yhta reaaliaikaisesti, mita henkildsto tekee, miten myynti on sujunut
tai miten laadukkaasti asiakkaita palvellaan. Yhteyskeskuksen menestyksen perusta on
nimenomaan asiakkaan ja asiakasneuvojan kohtaaminen, silla pelkké tuotteiden tekni-
nen kehittdminen ja hintakilpailu eivét yksinddn takaa onnistumista. Ne yhteyskeskuk-
set, jotka tulevat menestymaan Kiristyvéssa kilpailussa, 10ytavét ratkaisuja tuottavaan
toimintaan asiakkaiden kanssa, johtavat ja kehittdvét toimintaansa sek& huolehtivat
tyontekijoistaan. (Hakkinen & Uski 2006, 7, 9.)

Onnistuneeseen asiakaskohtaamiseen liittyy taito kuuntelun kautta olla 1&sna, keskit-
tya ratkaisuihin ja esittda kysymyksié asiakkaalle oikealla tavalla. Avoimia kysymyk-
sid taitavasti kdyttden, annetaan asiakkaalle mahdollisuus kuvata ajatuksiaan vapaasti.
Asiakkaalle on vaivattominta keskittyd aina yhteen kysymykseen kerrallaan, ja tyon-
tekijan tehtdva on pitdd kokonaisuus hallinnassa. Asiakkaan kuuntelun aikana, asia-
kaspalvelija ehtii jasentdd kokonaisuutta kuulemistaan asioista ja hyodyntaa tété etsi-
esséan asiakkaan kanssa ratkaisua pulmaan. Asiakaskeskustelun aikana mukautumi-
nen asiakkaan kielelliseen ilmaisuun vahvistaa asiakkaan hyvaa kokemusta siita, etta
hanet on ymmarretty. Ratkaisukeskeiselle l&hestymistavalle on ominaista huomion
siirtdminen ongelmien ja puutteiden sijasta erilaisten ratkaisuvaihtoehtojen etsimiseen
ja kokeilemiseen. Asiakas on useimmiten jo yrittanyt ratkaista pulmaansa itsendisesti
siind onnistumatta. Asiakkaan kanssa yhteisty6té tekemalla haetaan ongelmaan ratkai-
sua johdonmukaisesti ja tarkedd on, ettd jos asiakaspalvelija ei pysty itse saattamaan
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asiaa loppuun asti, asiakas on tietoinen siitd, miten asia etenee. (H&kkinen & Uski
2006, 18-23.)

Olemme kaikki palvelutehtévissa, mutta olemme myos kaikki asiakkaita. Jokaisella
meistd on kasitys hyvastd asiakaspalvelusta. Omaa elaménkokemusta kannattaa kéyt-
taa hyodyksi, kun ratkotaan asiakkaan ongelmia. Samalla kun asiakaspalvelija samais-
tuu asiakkaan tilanteeseen ja ymmartaa hénen tarpeensa ja halun ostaa, kokee asiakas
olevansa ainutkertainen eik& ennalta maaritellyn kaavan mukaan palveltu asiakas. Hy-
va asiakaspalvelija on hyva itsensé johtaja. Menestys on taattu, kun asiakaspalvelijalla
on vahva motivaatio, henkil6kohtainen tavoiteasetanta, omat arvot tukevat ty6ta ja
sitoutuminen asiakkaan seké yrityksen tarpeisiin ja padmaariin ovat kunnossa. (Lund-
berg 2002; 7, 12, 20-21.) Joustava ja tehokas asiakaspalvelu seké hyva, tasainen laa-
duntuottokyky edellyttavéat tiimeiltd moniosaamista (SET & Tekes 2000, 66).

Organisaation kulttuuri vaikuttaa myos siihen, miten henkildston kykyjé ja taitoja kye-
tdan hyodyntdmaén sekd miten organisaation toimintaa voidaan tehostaa. Henkildston
koulutus ja osaamisen kehittdminen heijastavat yrityksen ndkemyksia tulevaisuudesta
ja yrityksen tehtdvésté. Johtajat ja esimiehet ovat avainasemassa yrityksen hyvan hen-
gen luomisessa ja asenteiden muokkaamisessa. Kouluttaminen ja kehittdminen tulisi
néhda investointina, josta on hyotyé niin henkil6lle itselleen kuin hanen tydnantajalle-
kin. Esimiesten ja alaisten kehityskeskusteluissa tulisi keskustella siitd, mitd osaamisia
yrityksessa tarvitaan. (SET & Tekes 2000, 41.)

Tuoteosaaminen

Oleellista tyontekijan asiaosaamisessa on se, ettd hdnen ei tarvitse olla tuotteen teknis-
ten yksityiskohtien erityisosaaja vaan riittaa, ettd hallitsee kaikki sellaiset kohdat, jot-
ka ovat asiakkaalle merkityksellisia ja palvelun esittelyssé keskeisempid. Tyontekijaa
valittaessa ei ndin ollen tulisi korostaa teknisperusteista koulutusta. Varsinkin tekno-
logisissa tuotteissa helposti haetaan myyjé teknisen peruskoulutuksen saaneiden jou-
kosta. Rope (2003) kuitenkin suosittelee pohtimaan, kumpi on helpompaa — opettaa
myynnin hallitsevalle henkil6lle tuotteen myymisen tiedot vai opettaa teknisesti orien-
toitunut henkild6 myymaan. Edellinen ei ole kannanotto sille, ettei tekninen koulutus
mahdollistaisi myyntid vaan se on kommentti siihen, ettd pelkka tuoteperusteinen
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asiaosaaminen ei tee kenestdkdan myyjaa. Yrityksen tuotetietdmys on aina opeteltava
ennen kuin tydntekija kokee olevansa vahvoilla asiakkaan kanssa. Asiantuntijatasoi-
sessa tuoteosaamisessa vaarana on, ettd tyontekija puhuu asiakkaalle liian teknistéd
kieltd ja korostaa seikkoja, joista ei asiakkaalle ole kdytanndssé hyotyéd. (Rope 2003,
98.)

Tarkeinta tuotetietoudessa on faktojen hallinnan jalkeen tuotetietouden esittely, vertai-
lu ja argumentointi eli perustelu. Jos tyontekijé osaa kuunnella asiakasta oikein, hénel-
le ei tarvitse kertoa koko repertuaaria vaan ainoastaan se tieto, minké& asiakas tarvitsee.
Haastatellessa myyntitydssa toimivia ihmisié, he uskoivat, etté tuotetietouden voi op-
pia kuka tahansa. Haasteellisempaa on se, miten tietoa kdytetddn hyvaksi. Suomalai-
set vaativat myyjiltd luotettavuutta, jonka tarkeimmistéd Kriteereistd on asiantuntemus.
Asiantuntemuksen pohjana on aina tuotetieto, vaikka siihen kuuluu toki muutakin.
Tuote on yrityksen Kilpailuedun perusta ja yrityksen tuottama palvelu on myds tuote.
Tyontekijan kannattaa aktiivisesti yllapitdd omaa osaamistaan varsinkin nykyisessa
Kilpailutilanteessa, silla tuotteita ja palveluita koskevat vaatimukset muuttuvat joilla-

kin aloilla hyvin nopeasti. (Pekkarinen ym. 2006, 11-13.)

Perinteisen tuotteen sijaan yritykset tarjoavat tand péivana palveluja ja kokonaisvaltai-
sia ratkaisuja asiakkaiden tarpeisiin. Erot kilpaileviin tuotteisiin rakennetaan oheis-
tuotteilla ja palveluilla. Yhden kaupan sijaan tdhdatdan pitk&an asiakassuhteeseen,
joka poikii pidemméll& aikavalilla useampia tilauksia ja tasaisempaa kassavirtaa. Mo-
nissa tuotteissa vain noin kymmenen prosenttia tuloista koituu itse tuotteen hinnasta
myyntihetkelld, loput saadaan elinkaaren aikaisista oheistuotteiden ja siihen liittyvien
palvelujen myynnistd. Murros tuotteen myynnistd palveluratkaisujen tarjoamiseksi
vaatii vanhalta konkarilta ajatusmallinsa taytta kdantamista. (Lieko 2010, 10.)

3.2.1 Myyntiosaaminen

Myyjan ammattikuva on viime vuosina ollut muutoksen kourissa. Léhes kaikki on
muuttunut myynniksi, nykyisin opiskelijaa ja potilastakin kutsutaan asiakkaiksi. On
vaikeaa kuvitella ammattiryhmaa, johon myyntityd ei kuuluisi (Pekkarinen ym. 2006,
8). Kaupanteko on liiketoiminnan keskeisin asia ja kaupan tekemisen ydin on myymi-

nen. Kauppaa on tehty kautta historian havinan ja myyminen on tdnd péivana laventu-
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nut perinteisestd edustajamyynnistd arkipdivaiseksi ihmisen nykyaikaisessa yhteis-
kunnassa parjadmisen valttamattomaksi peruslajiksi. Myyntia tulee siis jokaisen osata,
silld vuorovaikutteisessa yhteiskunnassa on muutoin vaikeaa saada itseddn ja omaa
tyopanostaan kaupaksi tai saada omia ajatuksiaan hyvaksytyksi sosiaalisissa yhteisois-
s&, joissa kulloinkin toimimme. Myyntid on kaikkialla koko ajan, vaikka emme sité
aina osaisi itse myynniksi kutsua. Myyminen on niin yksilon kuin yrityksenkin kan-
nalta keskeisin menestystekija ja myynnin taitajista on tullut varsin usein hyvin me-
nestyneitd henkil6ité. (Rope 2003, 9.)

Maija Ilmoniemen (2008) artikkelin myynnin lyhyt oppimaard mukaan myynnin on-
nistumisen avaimet ovat tekijan omissa késissa. Myyntiosaamisen kehittdminen on
ensisijaisesti oman ajattelun kehittdmistd myyntiorientoituneeksi. Myynti vaatii jatku-
vaa tyotd, joka on rohkeutta kohdata uusi asiakas, kuunnella hantd, valmius ehdottaa
asiakkaalle uusia ratkaisuja seka taitoa kysyéa asiakkaalta kauppaa. Hyva myyja osaa
paketoida palvelut asiakkaalle yksinkertaisesti, asiakkaan ongelmiin vastaaviksi rat-

kaisuiksi seka kertoa asiakkaalle hyodyt saamastaan palvelusta. (Ilmoniemi 2008.)

Artikkelissaan hyva myyja, myyntikouluttaja Pauli Vuorio (2007) kay lapi erityisesti
telemarkkinointiin liittyvien hyvien myyjien ominaisuuksia. Asiakkaat saavat tarjouk-
sia eri kilpailijoilta, joten myyjan tulee erottua massasta. Ammattitaitoinen myyja
erottuu nimenomaan kuuntelemalla asiakasta saadakseen hé&nen tarpeistaan riittavasti
tietoa, myyjad omaa myods hyvén tuotetuntemuksen ja pystyy vaikuttamaan asiakkaan
ostopaatokseen. Hyva myyja herattad luottamusta ja asiakas kokee, ettd hanesté vélite-

taan. Tahan vaikuttavat myyjan danensavy ja danenkaytto. (Vuorio 2007.)

Vuorion mukaan &anensavyilld, aanen vareillg, tauoilla ja ylipdatdan danenkaytolla
puhelimitse tapahtuvassa myynnissa on merkitystd perati 60 prosenttia asiakkaaseen,
kun sen sijaan sanoilla ja faktoilla on molemmilla 20 prosentin merkitys. Nama suh-
danneluvut ovat toki suuntaa-antavia ja ne muuttuvat, kun palvelu on ylihinnoiteltu tai
epamadrainen ja sen myymiseen tarvittava faktapuoli myynnissa korostuu. (Vuorio
2007.)

Vuorio on tutkinut sitd, mitd mieltd asiakkaat sek& myyjéat itse ovat hyvan myyjan tar-
keimmistd ominaisuuksista. Asiakkaiden mielesta parhaita myyjia ovat sellaiset, jotka
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tuntevat myytdvan tuotteen hyvin, hallitsevat asiakaspalvelutaidon ja muistavat asia-
kasta jalkeenpain. Jélkisoitolla voidaan mitata asiakkaan tyytyvéisyyttd, tosin joissa-
kin tapauksissa tdma ei ole aina vélttdméaton tai kannattava tapa toimia. Liséksi huip-
pumyyjan viestinta on selkeéa ja palvelumotivaatio on hyva. Vuorio vetéé asiakkaiden
ja myyjien pitdmét tarkeimmat hyvan myyjan ominaisuudet yhteen: luotettavuus, paat-
tavaisyys, viestinta, paineensietokyky, tehtavien ja asiakaspalveluiden hallinta ja aloi-
tekyky. Viela tatakin tarkedampaa on halu tehda tdmankaltaista ty6ta ja tahto saavuttaa
padédmadra. Lopuksi kaikkein térkein on usko siihen, etté talla tavalla toimien saavuttaa
parhaiten tavoitteet luottaen omiin kykyihin ja palveluihin, joita edustaa, silld se kuu-

luu &énesta. (Vuorio 2007.)

Laitisen ja Komulaisen (2008) opinnédytetydn Huippumyyjén profiili tutkimustulosten
mukaan suurin ero eri myyjien Vvélilla on asenne omaan ty6hon. Opinnéytetydssa tut-
kittiin sitd, miten huippumyyjét voivat myyda tuotetta tuplasti keskiarvoon ndhden,
kun taas toisten tulokset ovat huomattavasti heikompia. Huippumyyjat ovat ylpeita
tyostadn, he nauttivat tyén monipuolisuudesta ja ymmartavat, ettd jokainen kontakti
tai ohikulkeva henkild on potentiaalinen ostaja. Tdma tarkoittaa sitd, etta heilld on
myynti koko ajan mielessa. Heikot myyjat sen sijaan esittelevét tuotteita, eikd heita
héiritse, jos tuote ei mene kaupaksi. Heikoilta myyjilta puuttuu intohimo tyétédan koh-

taan ja se nakyy suoraan tuloksista. (Komulainen & Laitinen 2008, 59-61.)

Huippumyyja ei tee ostopdatdsta asiakkaan puolesta ja paras palkinto myyjalle on
omiin tavoitteisiin padseminen. Taktiikkana huippumyyjélla on ottaa mahdollisemman
paljon kontakteja, silld siten he saavat parhaat tulokset. Liséksi he kertoivat valmistau-
tuvansa mahdollisiin vastavditteisiin. Kaupankayntitilanteessa huippumyyjé haluaa
vakuuttaa asiakkaan tuotteen tarpeellisuudesta, silla siten asiakkaan saa ostamaan. Jos
kauppaa ei kysy, ei sitd saakaan. Heikot myyjat ovat sen sijaan arkoja kaupanpééatosti-
lanteessa, mutta tutkimuksesta kavikin ilmi, etteivat he tavoittele myyntia. Avainteki-
jaksi huippumyyjien menestykseen tutkimuksesta nousi jatkuva oman tyon analysointi
ja kehittdminen seka pyrkiminen parempiin tuloksiin. He eivat lannistu vastoink&ymi-

sistd vaan haluavat nujertaa ne. (Komulainen & Laitinen 2008, 62—64.)

Tuloksellinen myyntityd on parhaimmillaan sellaista, ettd myyja saa asiakkaan koke-

maan ennestédan hénelle tuntemattoman palvelun tarpeelliseksi ja paatymadn ostami-
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seen. Nain ollen myyja on vaikuttanut asiakkaan ostohaluun positiivisesti, vaikka
asiakas ei olisi alun perin ollutkaan aikomassa ostaa mitdan. Suhtautuminen myymi-
seen erottelee ihmisia asennetasolla varsin suuresti. Osa kokee olevansa synnynnaisia
myyjié, kun taas osa inhoaa myyntid monestakin eri syysta. Oleellista on, ettd jos
tyontekija ei koe myyntid omaksi lajikseen, ei sitd tdydell& palolla pysty tekemaan,
vaikka muut henkilokohtaiset tekijat kuten tieto- ja taitotaso mahdollistaisivat hyvan

myynnin perustan. (Rope 2003, 95-96.)

Néaiden myyntiin adriasenteella suhtautuvien vélissé on niin sanottu suuri enemmisto,
joille myynti ei aiheuta intohimoja positiivisessa eika negatiivisessa mielessa. Naista
henkilGistd osa on myynnin kanssa tekemisissa ja osa puolestaan ei ole. Myyntitaito
on opittavissa, jos vain on halua. Toisille myyntityén oppiminen on helpompaa kuin
taas toiset joutuvat tekemé&én enemman toitéd asian eteen. Luonnollisesti on kyse myds
siitd4, millainen myynti sopii kenellekin, esimerkiksi joku voi olla innokas tekemé&én
myyntid puhelimitse, mutta ei suostuisi tekeméan ovelta ovelle -myyntid. Myynnissa
ei joka tapauksessa ole mitaan sellaisia henkilokohtaisia ominaisuuksia ettei sité sie-

dettavalla taitotasolla oppisi jokainen tekemaan. (Rope 2003, 96-97, 100.)

Ropen (2003) mukaan hyvélla myyjalla on paljon eri osaamisia, jotka tulevat péivit-
taisessa tyossa esiin. Hyvan myyjan on helppo mukautua mité erilaisimpiin tilanteisiin
ja asiakkaisiin. Fiksuus ja oivaltavuus liittyvéat juuri tilanneherkkyyteen, milloin on
tarkoituksenmukaista ottaa aikaliséa tai toisaalta ymmartaa milloin taas asiakas kaipaa
ostopaatokselleen tukea. Eri ihmisten kanssa tulee osata toimia eri tavoin. Aidossa
asiakaspalvelutilanteessa myyja hoitaa asiakkaan asioita hanen puolestaan, jolloin
rakennetaan hyvaa asiakassuhdetta seké asiakkaan positiivista tuntemusta myyjaé koh-
taan. Daniel Golemanin tutkimukset ovat osoittaneet, ettd tunneélylla suoriudutaan
puolet paremmin erilaisista tehtavistd kuin esimerkiksi alykkyysosamaarélld. Tun-
nealyssa keskeisin tekija on empatiakyky, jolla tarkoitetaan ihmisen kykya asettua
toisen asemaan eli asian ndkemisté asiakkaan silmin. Hyva myyja tuntee myos Kilpai-
lijoiden palvelut suhteessa omiin palveluihin kuitenkaan halventamatta kilpailevaa
tahoa asiakaspalvelutilanteessa. (Rope 2003; 99, 102, 104, 107.) Lisaksi huippumyyja
ymmartad, ettd on vaikeaa saada asiakas uskomaan tuotteeseen tai palveluun, jos ei
itse usko sithen (Komulainen & Laitinen 2008, 63).
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Vahvaselédn (2004) mukaan ongelmanratkaisutekniikka edustaa nykyaikaista asiakas-
lahtoista myyntindkemystd, jossa painotetaan myyntityon vastuullisuutta ja asiakkai-
den todellisten tarpeiden selvittamistd myyntikeskustelun aikana. Myyjan toiminta ei
siis perustu asiakkaan heikkouksien etsimiseen vaan myyja on alansa asiantuntija,
joka etsii tuotteidensa avulla ratkaisun asiakkaan ongelmiin. Kyselemalld myyja saa
asiakkaan ongelmakohdat selville ja pystyy tarjoamaan asiakasta hyodyttavéan ratkai-
sun. Asiakas saadaan vakuuttuneeksi myyjéan asiantuntemuksen liséksi hyvilla vuoro-
vaikutustaidoilla sekd empatialla. Myyja pyrkii luomaan aina pitk&aikaisen, luotta-
mukseen perustuvan ja kannattavan kanta-asiakassuhteen, jolla tdhd&tadn myos korke-
aan asiakastyytyvéisyyteen ja myyntitulokseen. (Vahvaselka 2004, 183.)

Molemmat sukupuolet voivat yhtéléisesti toimia tuloksellisina myyjind. Mutta suku-
puolen tiedetdén vaikuttavan ihmissuhteisiin, joten myyjan kannattaa k&yttaa sita hy-
vakseen. Miesten kaupatessa miehille toimitaan usein kaveruusmallilla, kun taas nais-
ten kaupatessa miehille, voi nainen kayttdd omaa viehdtysvoimaansa hyvékseen.
Edella esitetty lista eri tekijoista ja hyvan myyjan ominaisuuksista on varsin pitka ja
monisyinen. Nain ollen valitessa yritykseen myyjéd, ollaan aina pulmallisen tilanteen
edessd. Hyvan myyjan ominaisuuksien laajuus osoittaa tehtdvan vaativuuden, vaikka
usein myyntity6ta ei kuitenkaan arvosteta riittdvasti. Taman tulisi olla painvastoin
varsinkin kun tiedetaan, ettd useat myyntitehtdvat vaativat tekijaltd kovaa osaamista-
soa. Néin ollen voidaan hyvan myyjéan todeta olevan yritykselle varsin keskeinen ja
arvostettava tuloksentekija. (Rope 2003, 110, 116.)

3.2.2 Palvelun laatu

Useimmat palvelut ovat monimutkaisia, siksi palvelujen laatukin on moniséikeinen
asia. Kun palveluntarjoaja ymmartaa, miten kayttajat arvioivat palvelujen laatua, se
voi madrittdd, miten néitd arvioita voidaan hallita ja ohjailla haluttuun suuntaan. Tal-
16in sen tulee selvittdd palveluajatuksen, tarjottavan palvelun ja asiakkaan saamien
hyo6tyjen suhde. (Gronroos 2001, 98.)

Koettu palvelun laatu jakaantuu tekniseen laatuun (mitd) ja toiminnalliseen laatuun
(miten). Asiakkaille on tarke&&d se, mitd he saavat vuorovaikutuksessaan yrityksen
kanssa. Asiakkaat pystyvét usein mittaamaan teknisen laadun ulottuvuutta melko ob-
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jektiivisesti, silla kyseessa on ongelman tekninen ratkaisu. Koska palveluntarjoajan ja
asiakkaan valilla on monia vuorovaikutustilanteita, vaikuttaa asiakkaan kokemaan
kokonaislaatuun myds se, miten han saa palvelun ja millaiseksi han kokee samanai-
kaisen tuotanto- ja kulutusprosessin. Jos asiakkailla on myonteinen mielikuva yrityk-
sestd, pienet virheet annetaan helposti anteeksi. Jos taas virheitd sattuu usein, imago
kérsii. Yrityksen imagoa voidaan pitdd palvelun laadun kokemisen suodattimena.
(Gronroos 2001, 98, 100-101.)

Laatua pidetddn yhtend menestyksen peruspilarina. Yrityksen kilpailuedun sanotaan
riippuvan sen tarjoamien palvelujen laadusta ja arvosta. Teknisen laadun strategia on
menestyksekas vain silloin, jos yritys onnistuu kehittdmaan palvelun, johon kilpailijat
eivat pysty. Nain kdy yha harvemmin ja moni yritys yltda suurin piirtein samaan tek-
niseen laatuun. Kun kilpailevilla yrityksilla on samantasoinen lopputulos, syntyy rat-
kaiseva ero palveluprosessin toiminnallisesta laadusta, jolloin yritykset kilpailevat
palveluprosesseillaan. Laatu on hyva, kun koettu laatu vastaa odotettua laatua. Asiak-
kaan odotuksiin vaikuttavat markkinointiviestintd, suusanallinen viestinta, yrityksen
imago ja asiakastarpeet. Tilanteet, joissa asiakas on vuorovaikutuksessa palveluntarjo-
ajan resurssien ja toimintatapojen kanssa, madrittelevat yrityksen toiminnallisen laa-
dun tason. Palvelujen johtamisessa téllaisia tilanteita kutsutaan totuuden hetkiksi. Pal-
velun tuotanto- ja toimitusprosessi tulisi suunnitella siten, ettei huonosti hoidettuja

totuuden hetki& pééasisi syntymaan. (Gronroos 2001, 103-105, 112.)

Hyvén asiakaskohtaamisen perustana on, ettd asiakaspalvelija valittad asiakkaasta ja
hénelle tarkeésta asiasta aidosti. Samalla asiakasneuvojan innostus ja halu auttaa kuu-
luvat jo hanen danestd (Hakkinen & Uski 2006, 11). Ropen mukaan (2003) palvelu-
asenne myyjén taustatekijana merkitsee, ettd hanen tulee asennoitua toimimaan asiak-
kaan ehdoilla. Palveluasenteeseen liittyy myds sopiva joustavuus eri tilanteissa aina

sen mukaan, miké on asiakkaan kannalta merkityksellista.

Useissa asiakassuhteissa voidaan luottamusta asiakkaaseen rakentaa pitkdn prosessin
aikana, kun taas yhteyskeskuksen asiakas ja asiakaspalvelija kohtaavat yleensa vain
kerran. Téall6in jokaisen yksittaisen kohtaamisen merkitys korostuu entisestaan. Luot-
tamus asiakkaaseen syntyy, kun h&nen kanssa pyritddn yhteiseen padmaéaaraan. Asia-
kaslahtoisen tydskentelyn tavoitteen méaérittelee asiakas. Luottamusta asiakkaaseen
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voidaan vahvistaa my0s siten, ettd sovituista asioista pidetdan kiinni. Asiakaspalvelija
osoittaa talla tavoin toimien moraalista vastuuta ja huolenpitoa, eikd nojauduta pelkés-
tdan muodollisiin ohjeisiin ja saantdihin vaan ollaan herkkié tilanteelle. Selked am-
matti-identiteetti ja oman ammattitaidon arvostaminen heréttdd myos luottamusta ja
palvelu on talldin luontevaa ja sujuvaa. Kun taas epaselvasta ammatti-identiteetista

seuraa hosumista ja epardivaa toimintaa. (Hakkinen & Uski 2006, 12-13.)

Ensikohtaamisessa asiakas muodostaa kuvan asiakaspalvelijasta ja hdnen edustamas-
taan yrityksestd. Tama kuva sdilyy perustana asiakkaan mielessd, kun hén seuraavan
kerran on yhteydessa samaan yritykseen. Organisaation kannalta kielteisen tulkinnan
muuttaminen myonteiseksi edellyttdd erityisia ponnisteluja ja kuluttaa voimavaroja.
Taman vuoksi onnistunut ensikohtaaminen on kustannustehokasta toimintaa par-
haimmillaan. Asiakaspalvelija hyddyntaa seka kehittad erityisesti haasteellisissa asia-
kaskohtaamisissa omaa ammatillista osaamistaan. Mita vaativampi kohtaaminen on,
sitd suurempi ammatillinen tyydytys asian onnistuneesta ratkaisemisesta syntyy. Haas-
teellista palvelutilannetta voidaan tutkia erityisesti laadun kehittdmisen nakokulmasta,
jolloin asiakas on voinut tuoda esille palveluun, toimintaan tai tuotteeseen liittyvan
kehittamistarpeen. (Hakkinen & Uski 2006, 14, 28.)

3.2.3 Tiimi- ja ryhmétyotaidot

Tiimi on pieni ryhma ihmisi4, joilla on toisiaan tdydentdvia taitoja ja he ovat sitoutu-
neet yhteiseen paamaaréan ja suoritustavoitteisiin sek& yhteiseen tapaan toimia. Mi-
kaan tiimi ei saavuta paamaaraansa, ellei se kehita tarvitsemiaan taitoja. Kaiken lahto-
kohtana on oikea asenne tyohon ja halu kehittad sitd. Taidolliset vaatimukset jakautu-
vat teknis-toiminnalliseen asiantuntemukseen, ongelma- ja paatoksentekotaitoihin
seka vuorovaikutustaitoihin. Sellaisella ryhmalld, jossa on joukko markkinoijia tai
vain insinddreja, on paljon pienemmat mahdollisuudet onnistua kuin sellaisella ryh-
mallg, jossa yhdistyvat molempien taidot. Tiimissa on pystyttdva ndkemé&an edessa
olevat ongelmat sekd mahdollisuudet ja osattava arvioida kéytettavissé olevat vaihto-
ehdot, tekemdén tarvittavat kompromissit ja paatdkset etenemistavasta. Yhteisymmar-
rysta ja yhteista paamaaraé ei synny ilman tehokasta kommunikointia ja vuorovaiku-
tustaitoja. (Sarala & H&tonen 2000, 25, 32.)
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Tiimien kokoamisessa tulisi ottaa huomioon erilaisten ihmisten taitojen yhdistelma ja
tdma patee erityisesti vuorovaikutustaitoihin. Naihin kuuluvat riskinotto, rakentava
kritiikki, objektiivisuus, aktiivinen kuuntelu, hatikéidyn syyttelyn vélttdminen, tuki ja
toisten pyyteiden ja saavutusten tunnustaminen. Suorituskeskeisyytensé ansiosta tiimit
havaitsevat nopeasti taidoissaan olevat aukot ja tiimin jasenten yksilolliset kehitystar-
peet. Tiimin jasenten vastuuntunto tiimid kohtaan edistdd oppimista. Yksilollisyyden
korostaminen saa useimmat meista 16ytaméaan keinot antaa oma panos tiimille ja niin
kauan kuin taitojen kehittdmiseen on mahdollisuuksia, tiimin sisédinen dynamiikka saa

aikaan kyseisten taitojen kehittymista. (Sarala & Hatonen 2000, 32-33.)

Ryhmaéssd toimiminen tuo lisdarvoa organisaatiolle seka tydntekijalle. Tydyhteison
tuloksellisen toiminnan ja hyvinvoinnin nakdkulmasta olennaista on tydyhteison ja-
senten suhtautuminen erilaisuuteen ja kyky toimia erilaisten ihmisten kanssa. Erilai-
suutta ymmartava tyoyhteison jasen pyrkii ymmartdmaan toisen henkilon kayttayty-
misen taustalla olevat syyt ja ndkokannat. N&in mahdollistetaan rakentava yhteistyo,
dialogin kdyminen osapuolten kesken ja yhdessd oppiminen. Omien yhteisty6taitojen
kehittymistd voi tukea tutustumalla ryhmérooleihin. Ne tekevét nakyvéaksi tyontekijoi-
den erilaisen tavan toimia ja osoittavat, ettd erilaisia rooleja ja toimijuutta tarvitaan.
Ryhmaérooleja ovat muun muassa keksijé, tiedustelija, kokooja, takoja, arvioija, dip-
lomaatti, tekija, viimeistelijd, asiantuntija ja viihdyttdja. Toimiva ryhmadynamiikka
synnyttaa synergiaa, kun ryhmé koostuu vastuullisista ihmisista, jotka tiedostavat tyon
ja yhteistyon lainalaisuudet. (Aarnikoivu 2010, 117-120.)

Tana paivana myyntityd on myds tiimitydtad. Mitd monimutkaisempi myytéva tuote on
ja mitd enemmaén siihen liittyy palveluita, sitd enemman tarvitaan ymparille muita.
Samalla kun asiakkaan ja palvelun tuntevia ammattilaisia on organisaatiossa useam-
pia, asiakkuuden pysyminen ei ole yhdestd henkilsté kiinni. Téna paivana myynti-
tyossa keratysta tiedosta tulee organisaation tietoa eri asiakkuudenhallintajérjestelmi-
en avulla. Myynnin johdon tulee kannustaa myyjia tiedon jakamiseen ja tiimity0hon.
Tiimity0 vaatii toimivat kdytannot ja oikeanlaiset tyokalut. (Lieko 2010, 10.)
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3.3 Osaamiskartoituksesta osaamisen kehittamiseen

Osaamiskartoituksella selvitetddan, millaista osaamista yrityksessa on ja mihin suun-
taan ja milla alueilla sitd tulisi kehittdd. Henkil0ston osaamistarpeita méaéarittelevéat
esimiehet yhdessa alaisten kanssa ty0yksikoissd. Lapi kaytavia asioita ovat tehtava-
kentdn ja tulevaisuuden vaatimat osaamiset, jotka dokumentoidaan mahdollisemman
tarkkaan. Osaamisen madrittelyssa voidaan kéyttdd monenlaisia tekniikoita, joista
esimerkkind ovat osaamispuut, osaamiskartat ja matriisit. Naiden kaikkien ideana on
tyon menestyksellisen suorittamisen kannalta nimetd tarkeimmét osaamiset ja niiden
painoarvot. Osaamisen arvioinnin tyokaluina kaytetaan siihen laadittuja lomakkeita tai
tietokoneohjelmia. Tyontekijé on itse padvastuussa osaamisensa arvioinnista ja arvi-
ointituloksia kasitelladn esimiehen kanssa kehityskeskusteluissa. (Viitala 2007, 181-
182.)

Valitsin Hatosen maéarittelyn osaamisesta ja sen kartoittamisesta oman opinndytetyoni
Kivijalaksi. Tydvaiheet osaamiskartoituksesta osaamisen kehittdmiseen etenevat Hato-
sen (2004, 8) alla olevan kuvion 1 mukaisesti, jossa organisaation strategiat, tavoitteet

ja visio madrittelevat suunnan yrityksen kehittdmistyolle.
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KUVIO 1. Osaamiskartoituksesta osaamisen kehittdmiseen. (Haténen 2004, 8.)

Edellisessé kuviossa madaritelldén ensin osattavat tehtdvat tai kuhunkin osaamisaluee-
seen sisaltyvat taidot niin kutsuttuun osaamiskarttaan. Tehtévien ja taitojen hallintaa
kuvataan yhdessa tyodntekijoiden ja johdon kanssa valitulla asteikolla ja koodeilla esi-
merkiksi numerolla tai varilla. Yksittaisten tyontekijoiden osaamisarvioista kootaan
tyoyhteison osaamista kuvaava taulukko tai osaamisdiagrammi. Osaamiskartassa Ku-
vatuista osaamisista voidaan laatia erilaisia osaamisprofiileja joko yksittaisille tydnte-
kijoille tai esimerkiksi tiimeille ja tydyhteisolle tehdaddn omat osaamisprofiilit. Kun
tyoyhteisdssé olevat ja tarvittavat osaamisalueet on kartoitettu ja henkildston osaami-
sen taso arvioitu, tietoja voidaan hyddyntdd osaamisen kehittdmisessa. Kehityssuunni-
telmat voivat olla tyontekija-, tiimi-, tydryhma-, tydyhteiso- tai tydnantajakohtaisia.

(Lastensuojelun kasikirja 2010.)
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3.3.1 Osaamiskartta

Osaamiskartoituksen tavoitteena on tehdd organisaation osaaminen nakyvaksi. Kun
osaaminen on tunnistettu, on sitd mahdollista hytdyntaa ja kehittdd. Osaamiskartoi-
tuksen tuloksena syntyy niin sanottu osaamiskartta. Osaamiskarttaan kuvataan kaikki
ne osaamiset, joita organisaatiossa on jo olemassa seka osaamiset, joita tarvitaan tule-
vaisuudessa. Osaamiskartta on koko organisaation osaamisten tahtotilan kuvaus ja
taten kaikkien tyontekijoiden hyddynnettévissa. Nykyosaamisen kuvaus toteutetaan
usein kyselyin& ja tulokset kootaan ja tuloksia analysoidaan muun muassa sen perus-

teella, paljonko ja mit4 osaamista 16ytyy. (Lastensuojelun kasikirja 2010.)

Strategialahtdisessd osaamisen kuvaamisessa madritellaan tulevaisuuden menestyste-
kijat ja niiden edellyttdmat osaamiset. Strategial&ht6inen osaamiskuvaus paljastaa,
mité strategian vaatimaa osaamista on ja mité ei ole. Sen perusteella organisaatio voi
kehittdd omaa osaamistaan tarvittavalla tavalla tai hankkia osaamista ulkopuolelta.
Tata lahestymistapaa kannattaa kayttaa silloin, kun uudet haasteet ja tarpeet vaativat
uudelleen maéarittelem&an tyossa tarvittavia taitoja. Uusien osaamisten kuvaaminen on

hyvd pohja kehittdmissuunnitelmien laatimisessa. (H&aténen 2004, 10-11.)

Osaamistarpeiden hahmottaminen on mahdotonta ilman néakemysta siitd, mihin liike-
toiminnassa pitkalla aikavéalilla pyritddn. Yrityksen visio kertoo meille, minkalainen
yritys haluaa tulevaisuudessa olla ja sen strategia puolestaan sen, miten yritys aikoo
sinne paasta. Osaamisen kehittdminen on yrityksessa aina strategialahtdista toimintaa.
Strategioiden realistisen toteuttamisen onnistumiseen vaikuttaa organisaation olemas-
sa oleva osaamispohja ja se, miten nopeasti uutta, strategioiden toteutuksessa tarvitta-
vaa osaamista onnistutaan itse kehittdmaan tai hankkimaan. (Ranki 1999, 41-42.)

Hétosen (2004, 11) mukaan osaamiskartta on véline, jonka avulla osaamista voidaan
késitelld organisaatiossa yhdessd henkiloston ja johdon kanssa. Osaamiskuvausten
laatiminen muuntaa hiljaisen tiedon nékyvéksi, ja organisaation arvot, asenteet ja kasi-
tykset saavat dokumentoidun ja julkisen muodon, jolla varmistetaan yhteinen ymmar-

rys siitd, mita eri késitteilla tarkoitetaan.
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Osaamiskartta voi muun muassa:
e sisdltd organisaatiossa nyt ja tulevaisuudessa tarvittavan osaamisen.
e toimia kaikkien henkil6iden osaamisarvioinnin apuna.
e auttaa uusien henkildiden rekrytoinnissa.
e antaa mahdollisuuksia tyontekijoille oman osaamisensa itse arviointiin.
e antaa vélineitd osaamisesta kdytdvaan yhteisolliseen keskusteluun.
e antaa raamit osaamisen kehittdmiselle.

e helpottaa kehitystoimien arviointia.

Osaamiskartta voidaan laatia:
e koko organisaation osaamisista.
e tietyn henkilostoryhmén osaamisista.
e tietyn ryhman / tiimin osaamisista.
e jostain erikseen valituista osaamisista (esim. ammattiosaaminen, yhteis-

tybosaaminen, johtamisosaaminen).

Héatosen (1998, 30-33) aiemman kirjallisuuden mukaan kaytetddn osaamisen kehitta-
misestd myos kasitetta kehitystarveanalyysi, jossa otetaan huomioon seka tydntekija-
lahtdinen kasitys omasta osaamisesta ja sen kehitystarpeista etta yrityslahtdinen kehi-
tystarpeiden madrittely. Tarpeen madrittely perustuu monelta eri taholta saatuun tie-
toon, jossa esimerkiksi yritysjohdon, asiakkaiden (reklamaatiot, palautteet) ja tyonte-
kijoiden tiedot suhteutetaan toisiinsa. Lisaksi osaamistarpeiden kartoituksessa on hyva
selvittad, miten kiinnostuneita ja sitoutuneita tyontekijat ovat itsensa kehittdmiseen ja
millaisia kehitysehdotuksia henkil6stolla itsellddn on. Kehitystarveanalyysista tulee
ajankohtaista, kun yrityksessa halutaan saada selville henkildstén osaamisen nykytaso
ja luodaan analyysin avulla henkildstolle kehittdmisohjelmaa. Kehitystarpeen maarit-
telyn tulee olla jatkuvaa, jotta siitda muodostuu johdon apuvéline henkildston kehitta-

mIisessé.
3.3.2 Osaamisprofiilit
Osaamiskartassa kuvatuista osaamisista laaditaan osaamisprofiilit yleensd ennen

osaamisten arviointia tai joissakin tapauksissa ne laaditaan vasta ensimmadisten osaa-

misten arviointien jalkeen. Osaamisprofiililla tarkoitetaan osaamiskartan avulla tehtyja



27

osaamisten tavoitetasojen yhdistelmaa, joka voidaan méaérittad yksildille, tyontekija-
ryhmille, tiimeille tai koko organisaatiolle. Osaamisprofiililla osoitetaan, mité osaami-
sia eri henkildilla tulee olla ja mitd osaamisia arvioidaan ja kehitetddn. Osaamisprofiili
sisaltédd sekd osaamisalueiden ettd -tasojen valinnan. Tyontekijat voivat yhdessé poh-
tia, millaisia osaamisia ryhmdssé tarvitaan. Kun ryhmén osaamisalueet ja -tasot ovat
selvilla, voidaan tdman pohjalta jatkaa esimerkiksi kehityskeskusteluissa esimiehen
kanssa tyontekijoiden henkilékohtaisen osaamisprofiilin maarittelya, jolla henkilon

omaa osaamista voidaan jatkossa arvioida ja kehittada. (Haténen 2004, 35-37.)

Osaamisalueet laaditaan yrityksen vision ja strategian perusteella. Olennaiseksi tassa-
kin nousee tulevaisuudessa tarvittava osaaminen. Osaamisalueita voidaan selvittada
useista eri lahtokohdista: alalla olevista muutostekijoistd, visiosta, tavoitteista ja stra-
tegiasta, menestystekijoistd ja Kkilpailuedusta tai muutoksista tyon toimintatavoissa.
Osaamisen osa-alueista tulee vallita mahdollisesmman laaja yhteisymmarrys organisaa-
tiossa. Osaamisalueiden méaarittamiseen tulee johdon lisaksi osallistua mielelld&n koko
henkil6std, silla yritys kéyttad osaamiskarttaa apunaan niiden osaamisten kehittami-

sessd, joita henkilOsto tarvitsee menestyékseen tydssaan. (Haténen 2004, 11-12, 23.)

Usein osaamisalueiden Kkartoittamisessa etsitddn vastausta kysymykseen: "Mitka ovat
ne Kriittiset osaamisalueet, joita yritys tarvitsee sailyttddkseen menestymisen mahdol-
lisuutensa nyt ja tulevaisuudessa?” Osaamisalueet voidaan maéaritelld niin, ettd ensin
madritellddn ydinosaamisalueet ja sen jalkeen ne puretaan yksityiskohtaisempiin
osaamisalueisiin. Taman jélkeen osaamisalueita testataan yrityksen tyontekijéiden
seka johdon keskuudessa, jotta kaikki tarvittavat osaamiset ovat mukana toiminnan
kannalta ja ne on ymmaérrettavasti kuvattu. (Hatonen 1998, 34-36.) Ydinosaamisalu-
eella tarkoitetaan sellaista organisaation osaamista, joka tekee yrityksesta ylivertaisen

ja tuottaa sille merkittavaa kilpailuetua (Hatonen 2007, 8).

Osaamisalueiden sisédltojen selvitessd, laaditaan kullekin alueelle tavoiteltava osaamis-
taso, josta syntyy osaamisen tavoiteprofiili. Osaamisen taso kuvaa sen osaamisen ta-
son, joka tulisi olla ryhmalld tai yksittaisella henkilolla (Haténen 1998, 37). Mittaa-
malla osaamista, saadaan tietoa, jota voi olla muutoin vaikea havaita tai ymmartaa.
Tietojen ja taitojen mittaamisen lisdksi on ennen kaikkea mitattava toimintaa, sill&

tehokas ja sujuva toiminta kuvaa osaamista. Tehokkaaseen toimintaan vaikuttaa mer-
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kittavasti myos tyovélineet, mutta ratkaisevinta on henkildiden osaaminen ja yhteis-
ty6d. (Ranki 1999, 48, 50.) Osaamisalueita ja -tasoa voidaan tulkita Lastensuojelun
késikirjan (2010) mukaan seuraavasta taulukosta, jossa havainnollistetaan 6-jasenisen

tyoyhteison arvio omasta osaamisestaan kuudella eri osaamisalueella (tehtavét 1-6).

TAULUKKO 1. Osaamisalueet ja -tasot. (Lastensuojelun kasikirja 2010.)

Tehtavat Tvontelkayit
A E C D E F keski-
arvo

1 1 1 3 2 2 3 2.0

2 3 2 4 4 2 5 3.3

3 1 2 5 2 1 5 2,7

4 3 0 4 4 3 4 3.0

5 2 1 3 3 2 2 2,2

6 1 1 2 1 1 1 1,2
keskiavao 1.8 1.1 3.5 27 1.8 3.3

Jos osaamisen tasoja kuvataan esimerkiksi asteikolla 1-5, alin taso tarkoittaa jo myon-
teistd osaamista. Esimerkiksi tyontekijé tietdd asian ja osaa kertoa, mista siind on kyse.
Taso 5 tarkoittaa huippuosaamista. Yleensa suositellaan, ettd osaamisen arviointias-
teikko olisi laaja, esimerkiksi 1-5 tai 1-7, jolloin selville saadaan perusosaaminen seké
huippuosaaminen. Huippuosaaminen on harvoin tavoitteena yksilotason osaamisessa,

mutta se voi olla tavoitteena tyéryhma tasolla. (Hatonen 2004, 27.)

Osaamistasoihin kuuluu myds 0-taso, jota kéaytetdén silloin, kun henkil6lla ei vield ole
kyseessa olevaa osaamista. Uuden tyontekijan tullessa palvelukseen tai vanhan tydn-
tekijan siirtyessé uusiin tehtaviin, tulee O-taso l6ytya vastausvaihtoehdoista. Myds
tulevaisuudessa tarvittavan osaamisen arvioinnissa 0-taso saattaa olla tyypillinen vas-
taus. Lisaksi arviointiasteikko tulee ilmaista sanallisesti niin, etta silld on yleiset ja
yhteiset perusteet, esimerkiksi: perusosaaminen, hyva osaaminen, erinomainen osaa-
minen ja huippuosaaminen. Liitteessé 4 on toinen esimerkki osaamiskartasta. (Hato-
nen 2004, 27-28.)
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3.3.3 Osaamisen arviointi

Jotta osaamista voidaan johtaa ja kehittdd, edellyttdd se osaamisen arviointia. Paras
osaamisen arvioija on tyontekija itse, jos henkild kykenee tietoisesti oman osaamisen
ja oppimisen kriittiseen tarkasteluun. Esimiehella tulisi olla hyvé késitys kunkin alai-
sensa osaamisen vahvuuksista ja kehitystarpeista. Kehityskeskusteluissa kaydaan lapi
seka esimiehen ettd alaisen omaa kasitystd osaamisen tasoista ja tarpeista joko epa-
formaalin keskustelun avulla, tai organisaatio voi tarjota osaamisen arviointiin jonkin

tietyn formaatin tai jopa tietokoneohjelman. (Helsil4d & Salojéarvi 2009, 150-151.)

Henkilon itsensd ja esimiehen lisdksi osaamista voivat arvioida kollegat tai muut yh-
teistydkumppanit. Talldin arviointi toteutetaan 360° -arvioinnin muodossa, jolloin
osaamisen arvioinnista tulee luotettavampi kuin pelk&stdédn esimiehen arvioimana
(Helsila & Salojarvi 2009, 151). Yhd useammassa organisaatiossa organisaatioraken-
netta on madallettu ja vastuuta tydsta siirretty itseohjautuville tiimeille. 360-arviointi
on luotettava keino saada palautetta henkilston toiminnasta, osaamisesta ja kehitys-
tarpeista sekd yksilond, osana tiimid ett4d osana organisaatiota. Palautteen uskotaan
motivoivan henkil6stda kehittdméén ja muuttamaan toimintaansa paremmin kuin mi-

k&an muu toimenpide. (Haténen 2004, 44.)

Hatosen (2004, 45) mukaan erddn organisaation 360-arviointi aloitettiin osallistumalla
ensin osaamiskartan laadintaan. Sen valmistuttua jokainen tyontekij& arvioi ensin
omaa osaamistaan, jonka tuloksista saatiin yhteenveto seké keskiarvoina ettd numeeri-
sesti. Ryhma kokoontui aineiston kanssa ja jokainen kuvasi osaamisalueittain, miten
oli arvioinut osaamistaan. Toiset antoivat palautetta, ja sen perusteella jokaisen osaa-
mistaso tarkennettiin yhteisesti. Keskustelun pééatteeksi ryhma laati yhteisesti tavoite-

osaamiset seké ryhmalle ettd henkildille. Ryhma piti kokemusta hyodyllisené.

Vélineiden esimerkiksi tietokoneohjelman avulla voidaan suunnitella laajempia osaa-
misen kehittdmistoimia ja olemassa olevan osaamisen arvostus lisédéantyy, silla se tulee
nékyvéksi uudella tavalla. Tiedostetun osaamisen varassa on helpompi kehittéa liike-
toimintaa ja kartoitusten avulla voidaan tehda perustellumpia valintoja kehitettavista
osaamisalueista sek& kehittymisen suunnasta. Osaamiskartoitusten suurin hyoty on
nimenomaan kehittdmisen jasentyminen ja suuntaaminen. (Viitala 2007, 182.) Helsi-
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lan & Salojarven (2009, 151) mukaan tarkeintd ei ole formaatti eli vélineet vaan se,
ettd osaamiskeskustelua kaydaan ja etté siitd vedetddn osaamisen kehittdmisté koske-
via johtopaatoksia, jotka muotoutuvat henkildlle selkeiksi kehittamistavoitteiksi ja

kehittymissuunnitelmiksi.

3.3.4 Kehityssuunnitelmat

Osaamiskartoitus tuo esille henkildston osaamisen nykytilan suhteessa méariteltyihin
tavoitteisiin. Tavoite- ja nykytason vélista kuilua kutsutaan osaamiskuiluksi tai osaa-
mistarpeeksi. Strategista osaamista voidaan kehittéé vasta siind vaiheessa, kun on tie-
dossa missd ollaan ja mihin halutaan eli millaisin kehittdmistoimenpitein havaitut
osaamistarpeet voidaan tayttdd. Kun organisaation olemassa olevat ja tarvittavat
osaamisalueet on kartoitettu, tietoja voidaan hyddyntéa kehityskeskustelujen pohjana,
kehityssuunnitelmien laatimisessa ja toteutuksessa, rekrytoinnin helpottamisessa, pe-
rehdyttdmisen suunnittelussa ja toteutuksessa seké tyontekijoiden oman osaamisen

jatkuvan itsearvioinnin tukemisessa. (Hatonen 2004, 49.)

Yksilon osaamisen kannalta tdrkeimmaksi tekijaksi osaamisen kehittdmisessa nousee
sadannolliset suunnittelu- ja kehityskeskustelut. Yksilon arvioiminen tehdaan kaksi
kertaa vuodessa ja hadnelle tehdaan henkilokohtainen kehityssuunnitelma. Suunnitel-
maa tehtdessa on tarkasteltava tulevia osaamistarpeita ja laadittava kehittamistoimen-
piteet pitkalla tahtdimelld. Jos organisaatiossa on tehty tarvittava osaaminen nékyvak-
si, on tyontekijén helppo peilata omaa osaamistaan jo olemassa oleviin osaamisprofii-
leihin. Henkildkohtaisella kehityssuunnitelmalla voidaan arvioida, miten osaamisen
johtaminen toimii kdytannossa. (Sydanmaanlakka 2004, 173.) Kehittymissuunnitelma
kannattaa toteuttaa mahdollisemman konkreettiseksi. Hyvin tehty suunnitelma laadi-
taan samalla logiikalla kuin osaamiskartta. Liitteessa 3 on esimerkkeja Hatdsen (2004,
60-61) kehityssuunnitelmalomakkeista. (Haténen 2004, 51.)

Ura- ja seuraajasuunnittelu on toinen tydkalu yksilon systemaattiselle kehittamiselle
pidemmalld tahtaimelld. Useimmissa organisaatioissa urasuunnittelua tehd&an vain
ylimmalle johdolle, mutta olisiko se &dlykkaissa organisaatioissa laajennettava koko
henkil6stolle. Toisaalta jokaisella on padvastuu oman osaamisensa yllapitdmisesta ja
kehittdmisestd. Tama on myos itse tiedostettava, sill4 jokainen ohjaa parhaiten omaa
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tyburaansa, joka voi kestédd 40 vuotta. Kaikki tyontekijat eivat ole riittdvan kykenevia
tdmén vastuun kantamisessa, jolloin organisaation vastuu ja etiikka korostuvat ja

alykkéassa organisaatiossa tdma hyvaksytaan. (Sydanmaanlakka 2004, 174.)

4 OSAAMISEN JOHTAMINEN JA KEHITTAMINEN

Palvelut 2020 tutkimus korostaa Wiskarin (2009) mukaan tulevaisuuden johtotason
tarkeimpané osaamisalueena johtamisosaamista ja sen keskeisimpéna alueena koetaan
ihmisten ja osaamisen johtaminen. Tulevaisuustutkimuksen on toteuttanut Elinkei-
noeldman keskusliitto eri palvelutoimialoille. Asiantuntija- ja esimiestehtévissa tyods-
kentelevat henkil6t olivat tutkimuksen mukaan sitd mieltd, ettd tarkeintd on ihmisten
johtaminen, kyky jakaa osaamista seka asiakastarpeiden tunnistaminen ja ennakointi.
Etulinjalaiset eli suorittavaa tyota tekevét kokivat asiakaspalveluosaamisen, myynti-
tai tilmityotaitojen sekd yhteistydkyvyn nousevan paallimmaisiksi osaamisiksi. Asia-
kastarpeiden tunnistaminen ja niihin vastaaminen tuli painavasti esiin niin asiantunti-

ja- ja esimiestasolla kuin etulinjassakin. (Wiskari 2009, 57.)

Wiskarin (2009, 58) mukaan asiakaspalveluty6téd tekevan kasissé on koko yhtion mai-
ne, tulos ja menestyminen nyt ja tulevaisuudessa. Asiakaspalvelijalla on siis paljon
valtaa kaytettdvissadn asiakaspalvelutilanteessa yrityksen edustajana. Menestyékseen
johtotehtdvissa, tulee esimiehen oppia tunnistamaan ndma asiakaspalvelutilanteessa
tapahtuvat “totuuden hetket”. Esimiehen tehtdvdna on johtaa tyontekijat sellaiseen
suoritukseen, jossa jatetaan asiakkaan mieleen asiakaskohtaamisesta pysyva muistijal-

ki ylittamalla palveltavien asiakkaiden odotukset.

Osaamisen johtamisprosessin tavoitteena on jatkuva osaamisen kehittdminen, jotta
organisaatio pystyy suoriutumaan tehtavistaan. Osaamisen johtamisprosessin liikkeel-
le paneva voima on organisaation vision, strategian ja tavoitteiden kirkastaminen ja
tarkoituksen mukaista on kysyd, minkélaista osaamista organisaatio tarvitsee toteut-
taakseen omaa strategiaansa. Osaamistarpeiden madrittely lahtee strategiasta asti ja
ensin maéaritelladn organisaation ydinosaaminen, joka luo Kilpailuetua yritykselle.
Taman jalkeen ydinosaaminen konkretisoidaan organisaation eri osastoilla osaamis-
alueiksi ja osaamisiksi. (Syddnmaanlakka 2004, 133-135.)
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KUVIO 2. Osaamisen johtamisen viitekehys. (Syddnmaanlakka 2004, 134.)

Osastopaallikkd maéarittelee yhdessd muiden esimiesten kanssa osaston Kkriittisen
osaamisen. Kehitystarpeet saadaan selvittdmalld, mita osaamisia meilla on, mita pitdisi
olla ja mistd osaamisista tulisi luopua. Nykyhetken tarkastelussa on suositeltavaa pei-
lata osaamistarpeita noin 2-3 vuoden aikajanteelld. Tdma vaihe johtamisprosessissa
tuottaa osastolle kehityssuunnitelman, jossa on mééritelty mitd osaamisia kehitetdan
seuraavan vuoden aikana. Seuraavaksi osaston kehityssuunnitelmat kytketdan osaston
tyontekijoiden henkilokohtaisiin kehityssuunnitelmiin. Kaytdnndsséa tdméa tapahtuu
kehityskeskusteluissa. (Sydanmaanlakka 2004, 135.)

4.1 Valmentava johtajuus oppivassa organisaatiossa

Organisaatiota, joka kykenee muuntamaan kayttadytymistd&dn uuden tiedon ja néke-
myksen mukaan ja jossa osaamista voidaan luoda, hankkia ja siirtdd kutsutaan oppi-
vaksi organisaatioksi. Téllaisessa organisaatiossa oppimista tapahtuu yksilén, tiimin ja
yrityksen tasolla siten, ettd organisaatio saavuttaa oppimisprosessin avulla entista pa-
remmin tavoitteensa. (Hakanen 2004, 175.)
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Ihmiset oppivat oppimaan yhdessd, ndin kehitetddn kykyé vaikuttaa omaan tulevaisuu-
teen eikd keskitytd vain sailyttdvaan tai sopeutuvaan oppimiseen. Yhteinen padmaara
ja visio saavat ihmiset oppimaan ja pyrkimaan parhaaseen suoritukseen ja erityisen
olennaista on, etta johto on sitoutunut kehittdma&an organisaatiotaan oppivaksi organi-
saatioksi. Visio auttaa my6s muodostamaan padmaarié ja konkreettisia tyon tavoitteita
seka se auttaa toiminnan suunnittelussa ja yhteisten linjausten teossa. Jotta visiokes-
kustelua ei koettaisi turhan etdiseksi, on keskeistd paésta tekeméén asioita kdytannon
tasolla. Tosiasioiden tunnistaminen ja nykytilan analyysi on paikallaan toteuttaa tasai-

sin vélein organisaatiossa. (Ahonen & Pohjanheimo 2002, 8-9.)

Jokaisella tyontekijalla on oma kasitys ja mielikuva organisaation toiminnasta ja tule-
vaisuudesta. Toiminnan padmadrien saavuttaminen vaikeutuu, jos yksilolliset néke-
mykset ja visiot ovat kovin erilaisia. Yhteiseen kasitykseen asioista voidaan péé&sta
ainoastaan avoimella keskustelulla. Oppivan organisaation tyokulttuurissa korostetaan
yhteisvastuuta ja jatkuvaa oppimista, jossa tyontekijat osallistuvat entistd enemman

tyon suunnitteluun ja kehittdmiseen. (Ahonen & Pohjanheimo 2002, 8-9.)

Tyokulttuurin muutos on todellista vasta sitten, kun johtamiselle ja toiminnalle 16yde-
taan yhteinen arvoperusta, johon ihmiset voivat sitoutua. Oppivassa organisaatiossa on
reagoitava nopeasti haasteisiin, muutoksiin ja asiakastarpeisiin. Laadun parantamisella
tarkoitetaan asiakastyytyvéisyyden ja henkiloston tyotyytyvéisyyden lisadmisté. Tuot-
tavuuden parantaminen kulkee kasi kddesséd yhdessa laadun parantamisen kanssa, jos-
sa esimerkiksi palveluiden lapimenoajan tulee olla lyhyt. Parannusehdotusten tekemi-
nen ja kehitystyohon osallistuminen ndhdaan osaksi kaikkien tyota. (Sarala & Hatonen
2000, 21.)

Useimmiten yhteistoiminnan kehittdminen tapahtuu tiimissa ja yhdessé toimien. Ke-
hittdmiselld pyritadn organisaation madaltamiseen, tyontekijoiden valtuuksien lis&a-
miseen ja verkostojen kehittdmiseen eri tahojen kanssa. (Ahonen & Pohjanheimo
2002, 11.) Joustavuudella ja moniosaamisella mahdollistetaan selviytyminen ja nopea
reagointi eri tilanteissa ja muutoksissa. Moniosaaminen tarjoaa tyontekijalle vaihtele-

vuutta ja uuden oppimisen mahdollisuutta. (Sarala & Haténen 2000, 22.)



34

Oppiva organisaatio korostaa tulevaisuuden pohtimista osaamisen nakokulmasta, tai-
totieto levidd koko organisaatioon, tyd néhdaan oppimisympéristond, kyseenalaiste-
taan omia ja organisaation toimintatapoja seka kehitetddn omaa ty6td muiden kanssa.
Olennaista on, ett4 oppiminen yhdistetddn organisaation tavoitteisiin ja laaditaan or-
ganisaatio-, ryhma- ja henkilokohtaisia kehityssuunnitelmia. Oppivaan organisaatioon
liitetty oppimiskésitys on toiminnallinen ja oppimista edistdvaa toimintaympéristoa
korostava. Oppiminen ymmarretddn oman toiminnan kehittdmisena ja uusiin haastei-
siin vastaamisena aiempia toimintatapoja joko kehittden tai luoden uusia innovatiivisia
ratkaisuja. (Sarala & H&tonen 2000, 22.)

4.1.1 Osaamisen suuntaaminen ja tukeminen

Esimiehi& on jo pitk&&n nimitetty valmentajiksi, joka tulee urheilun saralta. Valmenta-
jan keskeinen tavoite on tuottaa yritykselle hyotya auttamalla ihmisia oppimaan, kas-
vamaan ja kehittymé&én omassa tyssaan jatkuvasti. (Viitala 2005, 309.) Valmentajuut-
ta kuvaavat johtajuuden piirteet voidaan lajitella kahteen ryhméén: voimaantumista
edistavaan kayttaytymiseen ja mahdollistavaan kayttdytymiseen. Ensimmaisessa esi-
miehen tukemisen kohteina ovat tyontekijan kriittinen ajattelu, oppimisen edellyttdmat
resurssit ja alaisen aktivointi oman osaamisen kehittdmiseen. Jalkimmaisessé tehtava-
kentdssa korostuu oppimista tukeva palaute, kehityskeskustelut, osallistaminen toi-
minnan suunnitteluun, tavoitteiden selkiyttdminen, ajattelutapojen laajentaminen ja
asioiden selittdminen. VVoimaannuttaminen on siis alaisen rohkaisemista vastuunottoon
ja vastuullisuuteen omasta toiminnasta, kun taas mahdollistamisella varmistetaan alai-
sen kehittymiselle suotuisa ymparisto ja kehittymista tukevat vélineet. (Rasanen 2007,
87.)

Viitalan (2005, 311) mukaan taitava esimies sitouttaa alaisia jatkuvasti viestiméalla
paamaarista, kehittad alaisiaan ja muodostaa heistd yhtendisen tiimin seké vaikuttaa
alaisiin oman esimerkkinsé kautta. VValmentavan otteen omaksunut esimies tekee
muun muassa seuraavia asioita:

e kouluttaa ja opastaa.

e viestii jatkuvasti pagdmaarista.

e jakaa tietoa.

e kehittad alaistensa taitoja.
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e tunnistaa alaisten kehitystason.

e kay henkildarviointikeskusteluja.

e arvioi ja antaa palautetta seké palkitsee edistymisesté.

e suunnittelee kehittymisohjelmia yhdessé alaisten kanssa.

e tukee alaisiaan ammattitaidon ja oman tyon kehittdmisessa.

Tarked askel yrityksessé on yhteisesti maaritelld, mitd valmentajuus kaiken kaikkiaan
tarkoittaa ja miten se nakyy kaytannon esimiestytssa. Vasta kun tehtavéa on sisallolli-
sesti méaritelty, alkaa se my0s toteutua yrityksessa systemaattisesti. Jokaisen esimie-
hen tehtdvéana on osaltaan olla kehittdmassa ja mééarittdmassa organisaation menestyk-
selle keskeisten osaamisten suuntaa ja sisaltod. Yrityksen visio, strategiat ja tavoitteet,
asiakkaan tarpeet ja palautteet, laadun kriteerit ja toimintaprosessia koskeva palaute-
tieto muodostavat tarkeimman kehyksen kohdeorganisaation osaamisen kehittamisel-
le. Mitd selkedmmén kartan esimies saa ryhmansd kanssa hahmoteltua siitd, mihin
yritys toimintaansa suuntaa ja miten se maarittdd oman toimintakentén kehitysta, sita
paremmin huomio ja aktiivisuus kohdistuvat tarkeisiin asioihin. Asiakkaiden palaut-
teiden ja tarpeiden esille tuominen on erityisen tarked asia toiminnan ja osaamisen
kehittdmisen suuntaamisessa. Suunnan selkiyttdminen tapahtuu ennen kaikkea keskus-
telemalla. (Viitala 2005, 313-315.)

Oppimisprosessien tukemisen tehtdvand on ryhman kokonaisosaamisesta huolehtimi-
nen ja yksilon kehittymisen tukeminen. Ryhmén kokonaisosaamisesta huolehtimisella
tarkoitetaan, ettd esimies selvittdd ryhmalleen, mitd osaamisia siita pitéisi I10ytya nyt ja
tulevaisuudessa. Osaamiset tehdaan nakyviksi nimeamalle osaamisalueet tavoitteiden
mukaisesti ja samalla kdyd&an lapi ryhmaltd puuttuvat osaamiset. Osaamisia pitéisi
siis pystya inventoimaan kuin mitd tahansa muutakin vélineistdd, vaikka alkuun se ei
olekaan kivuton prosessi. Kyse on tyontekijéiden henkilékohtaisien kehityssuuntien
ennakoimisesta ja yrityksen kannalta kyse on siitd, ettd osaamisia tiedetdan ryhtya
kehittdmadn ajoissa. (Viitala 2005, 321.)

Toisena tehtavana esimiehelld oppimisprosessin tukemisessa on osaamisen kehitta-
missuunnitelmien laadinta koko yksikon tasolta yksilotasolle asti. Myos pienemmille
ryhmille tai tiimeille voi olla perusteltua tehdad kehittdmissuunnitelma. Siind pitéisi
selvasti olla mainittuna kuka kehittad ja mita sek& milloin ja miten kehitetadn. Kehit-
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tdmissuunnitelman toteutusta ja onnistumista tulee esimiehen seurata, usein riittd4
keskusteluhetki asiasta ja myonteisen palautteen anto kehittymisen edistymisesta.
(Viitala 2005, 322.)

4.1.2 Kehityskeskustelut

Y hteyskeskuksessa tehdaédn tulosta ja voidaan hyvin, kun sen johtamiseen on panos-
tettu. Suuremmissa organisaatioissa johtamisjérjestelma on méaritelty ja sitd kehite-
tdan jatkuvasti. Henkilosto tietdd, miten toimintaa yrityksessé kehitetdan, suunnitel-
laan ja johdetaan sek& mitd osaamisia heiltd odotetaan. Kehityskeskustelut ovat osa
organisaation johtamisjérjestelméaé ja hyvin keskeinen menetelmé varmistaa, etta hen-
Kilostd on ymmartanyt, mikd on oman yrityksen strateginen paamaard, miten sinne
paéstddn ja mik& on oma rooli tavoitteiden saavuttamisessa. (Hakkinen & Uski 2006,
7)

Abergin (2006, 145) mukaan kehityskeskustelu on esimiehen ja alaisen vélinen kes-
kustelu, joka on ennalta sovittu ja jolla on tietty padmaaré. Kehityskeskustelun toteu-
tuksessa on tietty saannollisyys ja systematiikka:

1. arvioida saavutetut tulokset.

2. sopia uudet tavoitteet.

3. arvioida kehitystarpeet ja tehda henkilokohtainen kehityssuunnitelma.
4. Kkehittadé esimiehen ja alaisen valista yhteistyota.
5

kehittaa yleisia tyoskentelytapoja ja tydilmapiirid.

Kehityskeskustelut pidetddn véhintdan kerran vuodessa, monesti 3—6 kuukauden va-
lein ja tarvittaessa muutostilanteiden yhteydessd. Keskustelut muodostavat kehittyvan
prosessin, jonka etuina ovat henkil6kohtaisuus, palautteen anto puolin ja toisin seka
kehityssuunnitelmien syntyminen niiden tuloksena. Parhaimmillaan kehityskeskuste-
lut tukevat paitsi yksittaisten osaamisten kehittymistd myos koko ammatillisen kasvun
kehittymista. (Viitala 2007, 186.)

Osaamista kehityskeskusteluissa tarkastellaan nykyisten tyotehtévien ja niiden vaati-
mien osaamisten ndkokulmasta sekd tulevaisuuden haasteista osaamisen kehittdmisel-

le. Jos yritykselld on kaytOssé systemaattinen osaamisen arviointijarjestelma, liitetdén
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se osaksi kehityskeskusteluja. Jos taas maaramuotoista jarjestelmaa ei ole kaytettavis-
sé, esimies voi vapaasti teettdd jokaisella arvion omista osaamisistaan kehityskeskus-
telujen pohjaksi. Menetelma voi vaihdella “valkoisesta paperista” tydyhteisossé yh-
dessa laadittuun osaamiskarttaan tai vaikkapa henkilokohtaisiin kvalifikaatioympyroi-
hin. (Viitala 2007, 186-187.)

Viitalan (2007, 187) mukaan kehityskeskustelu voidaan ennen henkil6kohtaisia kes-
kusteluja kdydd myos ryhmatasolla, jossa tarkastellaan koko ryhmé&a koskevaa osaa-
mista ja sen tilannetta. Ryhmékehityskeskustelujen hydtyna on se, ettd ryhman tavoit-
teiden ja toiminnan vaatimista osaamisen kehittymistarpeista luodaan eritelty ja yhtei-
nen kasitys. Erityisesti tiimiméaisessa tyossa tasta kaytannosta on hyotyd. Kehityskes-
kustelujen kulku voi olla sama kuin kahdenkeskisissakin keskusteluissa silla erotuk-
sella, ettd ei menn& kovin yksityiskohtaisesti henkilokohtaisiin kysymyksiin. Ryhma
voi kasitelld esimerkiksi seuraavia kysymyksia:

1. Miten toimintamme sujuu? Mitk& ovat sen vahvoja puolia ja mitka asiat vaati-
sivat kehittdmista?
Mité pitéisi oppia aikaisemmasta toiminnasta?
Mité& osaamisia ryhmaan tarvittaisiin liséd, mita pitaisi kehittaa?

Miten osaamistarpeet muuttuvat tulevaisuudessa?

a M LN

Miten tarvittavaa osaamista kehitetaan? Mista kukakin vastaa?

Yrityksen kannalta kehityskeskustelujen hyotyja ovat parempi tietdmys henkildston
osaamisesta, kehittdmistarpeista ja -toiveista. Sen varassa tehokkaampi henkildsto-
voimavarojen kohdentaminen ja kehittdmistoimien suunnittelu tulee mahdolliseksi.
Kehityskeskustelut lisddvat myds yhteisiin tavoitteisiin sitoutumista, tiedonkulkua ja
yhteisty0td. Taéménkaltaisen systemaattisen toiminnan kautta paranee myds yrityksen
tehokkuus ja tuloksellisuus. (Viitala 2007, 187.)

4.2 Osaamisen kehittamisen menetelmia

Osaamisen jarjestelmallinen kehittdminen on &arimmadisen térkedd, koska ryhmé, joka
tavoittelee aina vain parempia tuloksia ilman saannollistd uudistamista ja oppimista,
on kuin kone, joka jatetddn maaravalein huoltamatta. Oppimisen tulee olla jatkuvaa,
silld osa aiemmin opitusta on turhaa ja siksi tarked osa ryhmén oppimista on poisop-
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piminen. Kerran opitut niin sanotut rutiinit eivat valttdmatta toimi uusissa tilanteissa,
vaan niita pitaa kehittda ja miettid suhteessa tavoitteisiin. On olennaista pysahtya aika
ajoin pohtimaan, milla osaamisella pystymme saavuttamaan meille asetetut tavoitteet.
Se, saavuttaako ryhmé hyvié tuloksia, riippuu ryhman osaamisesta ja sen kehittami-
sestd. Ryhmad, joka ei panosta uuden oppimiseen ja kehittymiseen, panostaa muutosten
hidastamiseen. (Havunen 2007, 103-106.)

Moniosaamisen mallissa oman osaamisen lisdksi opetellaan lisatehtévia. Erityisesti
tiimity0ssd moniosaamisesta on hyotyd, ettd tiimildiset osaavat toistensa tehtavié.
Haasteelliset erityistehtévét, projektit ja tydkomennukset ovat myds tehokkaita henki-
l6ston kehittdmisen muotoja. Niissa henkild siirtyy tietyksi ajaksi ottamaan vastuuta
uudesta tehtévasta. Sijaisuuksien hoito on paitsi toiminnan sujuvuuden turvaamista
myo6s tehokas tapa kehittad, levittadd ja uudistaa osaamista. Mentoroinnilla taas tarkoi-
tetaan vuorovaikutusprosessia, jossa kokeneempi henkil6 tukee vdhemman kokenutta.
Mentoroinnin tehtdvand on auttaa mentoroitavaa itse l0ytdmaéan kayttdonsa parhaat
ratkaisut. (Viitala 2007, 191-192.)

Koulutus on edelleen suosittu henkiloston kehittdmisen toteutustapa. Koulutuksen
piiriin voidaan laskea kaikki organisoitu oppimiseen téhtdéva toiminta, joka on tyon-
teosta erilladn. Koulutus voi olla luento, péivan koulutus tai vaikkapa vuosia tutkin-
toon tahtaddva koulutus. Koulutus voi tapahtua joko yrityksen sisalla tai sen ulkopuo-
lella ja kouluttajina voivat olla joko yrityksen siséltd tai ulkoa tuleva kouluttaja.
Omaehtoisessa eli itseohjautuvassa oppimisessa tarkoitetaan esimerkiksi kirjallisuu-
den, videoiden tai verkkopohjaisten menetelmien kautta tapahtuvaa henkil6kohtaista
kehitystéd. Lisaksi oppimista tapahtuu tiimityoskentelyn ohessa paivittain sekd yhtei-
sissd palavereissa ja lisaksi bench marking on menetelmd, jossa opitaan systemaatti-
sesti hyvilta esikuvilta. (Viitala 2007, 194-195, 198-199.)

5 CASEYRITYKSEN ESITTELY

Caseyritys on kansainvaliseen konserniin kuuluva tietoliikennealan yritys, joka palve-

lee sekd kuluttaja- ettd yritysasiakkaita Suomessa paikallisesti. Opinndytetyoni on
tehty caseyrityksen yritysasiakaspalvelulle, jonka tavoitteena oli kartoittaa yritysasia-
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kaspalvelun henkildston osaamisen nykytila. Caseyritys tarjoaa asiakkailleen moni-
kanavaista asiakaspalvelua tukemaan asiakkaita palveluihin liittyvissa tilanteissa.
Kohdeorganisaation henkilostd on erikoistunut tarjoamaan yritysasiakasratkaisuihin
liittyvd4 osaavaa asiakaspalvelua ja myyntid. Yritysasiakaspalvelu siséltaé erilaisten
asiakaspalvelutilanteiden hoitamista, asiakastarvekartoituksia seké asiakasratkaisujen
tarjoamista ja hoitamista. Piddmme asiakkaamme ajan tasalla kehityksesta ja varmis-

tamme, etta yritys on tyytyvdinen saamiinsa palveluihin ja niiden toimintaan.

Caseyrityksen yritysasiakaspalvelun strateginen tavoite on tuottaa parasta palveluko-
kemusta asiakkaalle samalla asiakasta sitouttaen. Taman lisdksi yritysasiakaspalvelus-
ta on tullut aktiivinen myyntikanava seké lupaus kuunnella ja valittad asiakkaasta seké
toimia, ovat tyOyhteison tarkeita peruspilareita. Kansainvélinen yritys panostaa tule-
vaan kasvuun ja palveluiden korkeaan laatuun. Yrityksen yhteisissa arvoissa keskeistéa
on asiakasléhtdinen tapa toimia ja pyrkiminen jakamaan tietoa ja tekeméan yhteistyoté
tiimeissa yli tiimirajojen. Caseyritys arvostaa tydkavereiden erilaisuutta ja osaamista.
Liséksi yritys haluaa asiakkaiden kokevan, etta yritys pitdd sen, minké lupaa. (Yritys-
esittely 2010.)

6 LAHTOKOHTA-ANALYYSIT: OSAAMISKARTOITUS
KYSELYTUTKIMUKSENA

Osaamiskartoitustutkimukseni l&htékohtana oli kartoittaa caseyrityksen yritysasiakas-
palvelun tyodntekijoiden osaamisen nykytila. Heikkilan (2004, 16) mukaan tutkimus-
ongelma ja tutkimuksen tavoite ratkaisevat kédytettdvan tutkimusmenetelméan. Tamén

tutkimuksen péatutkimusongelmana on:

Miké& on osaamisen nykytila caseyrityksen yritysasiakaspalvelussa tana paivana?

Valitsin kvantitatiivisen tutkimusmenetelmdn selvittdmaan organisaatiossa havaittua
tutkimusongelmaa. Heikkildn (2004, 16) mukaan kvantitatiivisella tutkimusotteella eli
maaréllisella tutkimuksella selvitetddn lukumaéariin ja prosenttiosuuksiin liittyvia ky-
symyksia seké eri asioiden vélisia riippuvuuksia. Tutkimus edellytt&4 riittdvan suurta
ja edustavaa otosta. Tutkimukseen kutsuttiin mukaan 39 yritysasiakaspalvelun tyonte-
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kij&& ja tutkimukseen osallistui heistd 33 tyontekijaa eli 85 % kutsutuista, joten otos
on edustava. Perusjoukon ollessa pieni, oli jarkevinta tehdd kokonaisotanta. Kanasen
(2008, 10) mukaan kvantitatiivinen tutkimus perustuu mittaamiseen, jonka tavoitteena

on tuottaa perusteltua, luotettavaa ja yksiselitteistd tietoa.

Kvantitatiivisen tutkimusaineiston keruutapana on kysely eli survey-tutkimus. Kysely-
tutkimuksen etuina pidetddn laajaa tutkimusaineistoa, jossa voidaan kysya monia eri
asioita isolta kohderyhméltd tehokkaasti. Haittapuolena taas on otettava huomioon,
ettd kysely on standardoitu lomake, jossa asioita kysytdén vastaajilta samalla tapaa
eiké henkil6kohtaista suhtautumista asioihin saada selville tai sitd, onko kysymykset
ymmarretty oikein. (Hirsjarvi ym. 2007, 188-190.) Tiedonkeruumenetelména voidaan
kayttdad postikyselyd, puhelin- tai kdyntihaastattelua, informoitua kyselyé tai tietoa
voidaan keraté Internetin kautta (Heikkild 2004, 18).

Tutkimukseen liittyvé kysely lahetettiin 15.10.2010 caseyrityksen yritysasiakaspalve-
lun tydntekijoille séhkdpostikyselyna Webropol-tyokalun avulla (liite 1). Samana pai-
vana kavin tyontekijoiden aamupalavereissa suullisesti kertomassa, mik& on tyon tar-
koitus ja mihin aineistoa kaytetdan (tietosuoja). Vastausaikaa tyontekijoille annettiin
yksi viikko, jonka aikana lahetin kaksi muistutusviestia niille, jotka eivét olleet kyse-
lyyn vield vastanneet. Tutkimusaineisto kasiteltiin SPSS Statistics 17.0 ohjelmalla.
Tutkimuksen tavoitteena oli selvittdd caseyrityksen yritysasiakaspalvelun tyontekijoi-

den osaamisen nykytila eri tutkimusteemojen ja véittamien avulla.

Tutkimuskyselyn vdittdmat esitettiin neljan eri tutkimusteeman avulla, jotka olivat
yleiset tiedot, vastuut, ammatillinen osaaminen seké tiimi- ja ryhmatyo6taidot. Vasta-
usasteikkona kaytettiin neljaportaista asteikkoa, jossa 4= tdysin samaa mielt4, 3= mel-

ko samaa mieltd, 2= melko eri mieltd ja 1= taysin eri mielta.

Yleisissé tiedoissa pyydettiin tyontekijaa valitsemaan yksi vastausvaihtoehto kustakin
vaittamastd ja lisdksi viimeisessa vaittdamassa kielitaitoa késiteltiin neljaportaisella
asteikolla erittain hyvin — erittdin huonosti akselilla. Vastuu -teeman kolmessa véitta-
massa kaytettiin viisiportaista asteikkoa 4= taysin samaa mieltd, 3= melko samaa

mieltd, 2= melko eri mielt4, 1= taysin eri mieltd ja 0= ei kokemusta/osaamista.
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Ammatillisen osaamisen teemassa pyydettiin tyontekijoitd kertomaan erityisosaa-
misistaan avoimella kysymyksella. Lisaksi jokaisen teeman lopussa tyéntekijoilla oli
mahdollisuus palautteeseen kohdassa: tilaa lisatiedoille, kommenteille ja huomioille.

Kaiken kaikkiaan tutkimuksessa oli vaittami& 82, jotka ovat liitteena 2.

Suora yksiulotteinen frekvenssijakauma on yksinkertaisin tapa kuvata yhden muuttu-
jan ominaisuuksia. Frekvenssijakauma kertoo, kuinka monta kappaletta kutakin muut-
tujan ominaisuutta tai arvoa aineistossa esiintyy. Kvantitatiivisessa tutkimuksessa py-
ritdan yleistdmiseen, jolloin kappalemaérien sijaan selvitetd&n, mika on kunkin muut-
tujan arvon suhteellinen osuus koko aineistossa. (Kananen 2008, 41.) Kasittelen tulok-
sia paasaantoisesti siten, etté esitan prosenttijakaumia yhdistettyna taysin samaa mielta
ja melko samaa mieltd — vastaukset verrattuna taysin eri mieltd ja melko eri mieltd —

vastauksiin.

6.1 Yleiset tiedot

Yleisissé tiedoissa kasittelin caseyrityksen yritysasiakaspalvelun tyontekijéiden taus-
tatietoja, jotka olivat sukupuoli, koulutustaso, koulutusala, tydskentelyvuosien maaré
yritysasiakaspalvelussa, oma osaamisalue, oma myyntiosaamisalue ja kielitaito. Ta-

man teeman SPSS-taulukot 1-8 ovat liitteessa 2.

Caseyrityksen yritysasiakaspalvelun tyontekijoistd 64 % oli naisia ja 36 % miehié.
Tutkimuksesta saatiin selville, ettd tyontekijoistd 39 % oli suorittanut toisen asteen
koulutuksen ja 61 % ammattikorkeakoulun. Tyontekijéiden viimeisin tutkinto oli 67
%:lla yhteiskuntatieteiden, liiketalouden ja hallinnon alalta. Tekniikan ja liikenteen
alan tutkinnon oli suorittanut 24 % tyontekijoista ja matkailu-, ravitsemis- ja talous-
alan tutkinto oli 6 %:lla. Ainoastaan yksi vastaaja ilmoitti, ettei hénell& ole ammatillis-
ta tutkintoa. Caseyrityksen yritysasiakaspalvelun tydntekijoista 67 % oli tydskennellyt
kohdeorganisaatiossa 1-5 vuotta. Sen sijaan 30 % tyontekijoista oli tyoskennellyt 6-10
vuotta ja 3 % yli 10 vuotta yritysasiakaspalvelussa.

Tyontekijoistd 18 % ilmoitti osaamisalueekseen puheasiat eli kiintedn verkon ratkai-
sut. Data-asioissa asiakasta ilmoitti palvelevansa 36 % vastaajista ja molemmat osaa-
misalueet omakseen tunnisti 46 % tyontekijoistd. Omaksi myyntiosaamisalueekseen
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tyontekijoista 15 % ilmoitti puheratkaisut, kun taas dataratkaisuja (Tietoliikennerat-
kaisut) ilmoitti myyvansé 36 % tyontekijoistad. Sekéd puhe- ettd dataratkaisujen myynti

luonnistui lahes puolelta (49 %) tyontekijoista.

Ruotsin kielen suulliseksi ja kirjalliseksi osaamistasoksi ilmoitti 82 % vastaajista huo-
noksi. Sen sijaan 70 % tyontekijoista piti englannin kielen suullista ja kirjallista osaa-

mistasoaan hyvéna.

Tahan teemaan olin saanut yhden kommentin kentéssa tilaa lisatiedoille, kommenteille

ja huomioille:

- Ruotsia joutuu paivittaisessa tydssa kayttdmaan enemman kuin englantia, joten
englannin kielen taitokin tuntuu rapistuvan. Kirjallinen viestint4 on helpompaa
kuin puhuttu.

6.2 Vastuut

Vastuut -teemassa halusin saada selville onko tydntekijoilla osaamista hoitaa paivit-
tainen tyo itsendisesti ja tuntevatko he tehtdvénsa vastuut ja velvollisuudet. Lis&ksi
varmistin kantaako jokainen tyOntekija vastuun tiimin tuloksesta ja saavuttavatko he
henkilokohtaiset laatu-, tehokkuus- ja myyntitavoitteet. Tyonantajalle oli tarkeaa saa-
da tietoa siitd, onko henkildstolla osaamista ja halua kehittdd kohdeorganisaation toi-
mintaa, perehdyttdd uusia tyontekijoité ja toimia esimiehen sijaisena. Tdman teeman
SPSS-taulukot 9-20 ovat liitteessé 2.

Tutkimuksesta selvisi, ettd kaikki tyontekijat osaavat hoitaa péivittaisen tyon itsendi-
sesti seké tuntevat tehtdvéansa vastuut ja velvollisuudet. VVastuun koko tiimin tulokses-
ta kantoi 91 % vastaajista. Tyontekijoistd 88 % ilmoitti saavuttavansa henkilokohtaiset
laatutavoitteet ja tehokkuustavoitteet koki saavuttavansa 91 %. Myyntitavoitteet kertoi

saavuttavansa 61 % tyontekijoista.
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Caseyrityksen yritysasiakaspalvelun toimintaa ilmoitti osaavansa kehittdd 55 % tyon-

tyontekijoista, kun 39 %:lla ei ollut kehittdmisestd kokemusta. Sen sijaan 94 % ilmoit-

ti haluavansa kehittdd kohdeorganisaation toimintaa, jos siihen tulee mahdollisuus.

Tyontekijoistd 61 % koki osaavansa perehdyttda uusia tai palaavia tyontekijoita ja 30

% ilmoitti, ettei heilla ole kokemusta perehdyttamisestd. Halunsa tehdéd perehdytysta

jatkoa ajatellen ilmoitti 67 % tyontekijoista.

Esimiehen sijaisena toimimisen koki osaavansa 30 % vastaajista, kun kokemusta ta-

mankaltaisesta tehtdvasté ei ollut 61 %:lla. Sen sijaan halukkuutta toimia esimiesteh-

tavissa ei ollut 64 %:lla tyontekijoista.
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KUVA 2. Halukkuus toimia esimiestehtavissa

6.3 Ammatillinen osaaminen

Ammatillisen osaamisen alateemoissa: asiakaspalveluosaaminen, myyntiosaaminen,
palvelun laatu, tuoteosaaminen, jarjestelma- ja prosessiosaaminen kasittelen tuloksia
samalla tapaa prosenttijakaumina kuin aikaisemmissa teemoissa. Lisaksi tuon esille

néiden alateemojen keskiarvot, jotka selventévat osaamisen nykytasoa asteikolla 1-4.

Keskiarvolla tarkoitetaan aritmeettista keskiarvoa, joka saadaan jakamalla havaintoar-
vojen summa havaintojen lukumaaralla (Kananen 2008, 83). Tulee kuitenkin muistaa,
ettd keskiarvo kertoo ainoastaan keskiméaaraisen osaamisen tason. Tarkeaa on edelleen

tulkita tuloksien prosenttijakaumissa esiintyvaa vaihtelua.

6.3.1 Asiakkaan tunnistaminen ja tiedonhaku

Asiakkaan tunnistamiseen ja tiedonhakuun liittyvilla vaittamilla hain ylipdéansa tietoa
siitd, tunnistetaanko asiakas asiakkaan ottaessa yhteyttd caseyrityksen yritysasiakas-
palveluun ja osataanko tietoa hakea ja hy6dyntdd oikealla tavalla. Alateeman SPSS-
taulukot 21-25 ovat liitteessa 2.
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TyoOntekijoistd 91 % ilmoitti aloittamalla tyopéivansé lukemalla uusimmat tiedotteet ja
sahkopostit pysyakseen ajan tasalla. Asiakkaan ottaessa yhteyttd yritysasiakaspalve-
luun joko puhelimitse tai sdhkdisesti hanet tunnistaa véahaisillakin tiedoilla 97 % tydn-
tekijoistd. Kaikki vastaajat (100 %) olivat sitd mieltd, ettd osaavat heti tunnistaa asiak-
kaan, joka tulisi palvella toisessa kanavassa esimerkiksi kuluttaja-asiakkaat tai avain-
asiakkaat. Tyontekijoistd 94 % koki osaavansa hakea tietoa heti oikeasta paikasta tai

taholta ja 97 % ilmoitti osaavansa hyddyntéa saamaansa uutta tietoa kaytannon tydssa.

6.3.2 Asiakaspalveluosaaminen

Asiakaspalveluosaamisessa otin selvaa siitd, mitd mieltd kohdeorganisaation tyonteki-
jat ovat asiakkaan asian haltuun ottamisesta, mukautumisesta asiakkaan ilmaisuun,
epakohtiin puuttumisesta, asiakaspalvelutilanteen hallinnasta ja asiakkaalle vastaami-
sen johdonmukaisuudesta. Liséksi halusin varmistaa, ettd saadaanko asiakkaan yhtey-
denoton syy selville, jadko asiakaspalvelutilanteesta tydntekijélle varma tunne siité,
ettd asiakas ymmarsi asian ja osataanko tyodtehtdvien tekemisté priorisoida sovittujen
toimintatapojen mukaan. Asiakkaan toimialatuntemus omaa eldménkokemusta hyvak-
si kayttaméalld, moniosaaminen ja halu yllattaa asiakas positiivisesti selvisi myos tut-

kimustuloksista. Alateeman SPSS-taulukot 26—-36 ovat liitteessa 2.

Kaikki tyontekijat (100 %) olivat samaa mieltd siitd, ettd he saavat selville asiakkaan
yhteydenoton syyn, vaikka tietoa olisi niukasti saatavilla. Vastaajista 94 % otti asiak-
kaan asian haltuun ja mikali ei itse pystynyt viemaan asiaa loppuun asti, asiakas oli
tietoinen miten asia kohdeorganisaatiossa etenee. Tyontekijat osasivat kommunikoida
asiakkaan kielella eli mukautua asiakkaan ilmaisuun ja asiakaspalvelutilanteen lomas-
sa ei kukaan peldnnyt puuttua epékohtiin, kun niitd huomattiin. Vastaajista 97 % koki
osaavansa hallita ja ohjailla asiakaspalvelutilannetta ja kaikki olivat sitd mieltd, etta

asiakkaalle osataan vastata johdonmukaisesti.

Tyontekijoille jai myds asiakkaan yhteydenoton jalkeen varma tunne siitg, ettd asia on
ymmarretty. Vastaajista 97 % osasi priorisoida tyotehtaviensa tekemisen sovittujen
toimintatapojen mukaisesti. Tyontekijoistd 88 % vastasi osaavansa kdyttda rohkeasti
omaa elaménkokemustaan hyvakseen ratkoessaan asiakkaan arjen ongelmia esimer-

kiksi tuntemalla kyseenomaisen yrityksen toimialaa. Halu yllattaa asiakas positiivises-
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ti oli 76 %:lla vastaajista. Tyontekijoista 58 % oli puolestaan sitd mieltg, ettd heilld oli
moniosaamista hoitaa asiakkaan asiat yhdella kertaa, kun on kyse puhe-, data- ja mat-

kapuhelinpalveluista.

Asiakaspalveluosaamisen nykytaso ilmenee hyvin véittamittdin seuraavasta kuvasta.
Osaamispuutteena esiin nousee tyontekijéiden moniosaaminen (2,67), kun on kyse
asiakkaan puhe-, data- ja matkapuhelinpalveluiden hoitamisesta saman asiakasneuvo-

jan toimesta. Asiakaspalveluosaamisen nykytasoksi saatiin 3,39.

|_Tyontekijallda on moniosaamista hoitaa asiakkaan asia

2,67
kerralla kuntoon

2,97 | FTyontekijalla on halu yllattaa asiakas positiivisesti

| Tyontekija osaa hyddyntaa elimdnkokemustaan
3,27 : -

ratkoessaan asiakkaan ongelmia
3,42 | —Tyontekija osaa priorisoida tyStehtaviensa tekemisen
3.45 | |_Tyontekijalle jad varmuus siitd, ettd asiakas ymméarsi
> asian
3,48 | ~Tyontekija saa selville asiakkaan yhteydenoton syyn
3,52 | | Tydntekiji osaa hallita ja ohjailla
> asiakaspalvelutilannetta

3,55 | —Tyontekija ottaa asiakkaan asian haltuun

|_Tyontekija ei pelkad puuttua epéakohtiin
3,55 h P

uomatessaan niita
3,67 | —Tyontekija vastaa asiakkaalle johdonmukaisesti
3,70 | I Tyéntekijé osaa mukautua asiakkaan ilmaisuun
T T T T
0 1 2 3 4
Keskiarvo

KUVA 3. Asiakaspalveluosaamisen nykytaso keskiarvona
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6.3.3 Myyntiosaaminen

Myyntiosaamisessa selvitin kohdeorganisaation tyontekijoiltd onko myyntity6 asia-
kaspalveluty6td, osataanko asiakkaille esittdd palveluiden hyo6tyjd, saavatko tyonteki-
jat selville asiakastarpeet ja osataanko mukautua erilaisiin asiakkaisiin ja tilanteisiin.
Lisdksi oli syyta selvittdd kuuntelutaitoa, empatiakykyéd, tuloshakuisuutta, kaupan
pyytamistd, ostopaatoksen aikaansaamista ja asiakastarpeen luomista. Tiedossa ei ollut
tunnetaanko yritysasiakaspalvelussa kilpailevien toimijoiden palvelut, osataanko
kommunikoida haastavissa kaupankaynnin tilanteissa, hallitaanko kohdeorganisaatios-
sa asiakassuhteen pelastaminen ja osataanko myyntitilanteessa hyddyntda voimassa-
olevia kampanjoita riittavasti. Halusin myods selvittdd oliko yritysasiakaspalvelun
tyontekijoilla osaamista hoitaa asiakkaan kokonaismyynti koskien puhe-, data- ja mat-
kapuhelinpalveluita seka suosittelevatko tyontekijat yrityksen palveluita myos tuttavil-
leen. Alateeman SPSS-taulukot 37-54 ovat liitteessé 2.

Tyontekijoistd 70 % oli samaa mielta siitd, ettd myynti on asiakaspalvelutyota. Asia-
kaskeskustelun aikana 85 % tyontekijoista sai selville, mitd palveluita asiakas tarvit-
see. Tyontekijoistd 94 % osasi mukautua helposti mitd erilaisimpiin asiakkaisiin ja
tilanteisiin. Palveluiden hydtyja asiakkaille osasi esittdd 88 % vastaajista ja asiakasta
kuunnellen oikean palvelun asiakkaan tarpeisiin osasi myyda 97 % tyontekijoista.

Asiakkaan ndkokulmasta asioita osasi tarkastella 91 % tyontekijoista.

Tuloshakuisuuteen liittyvissa vaittdmissa selvisi, ettd lisamyyntia ja uusmyyntia ca-

seyrityksen yritysasiakaspalvelun tydntekijoista haki aktiivisesti noin 58 % vastaajista.
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Tyontekijan tunnistaessa kaupan paikan, 94 % kertoi tuovansa sen rohkeasti asiakas-

keskustelussa esille. Caseyrityksen yritysasiakaspalvelun tyontekijoista 85 % oli eri
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mieltd siitd, ettd useimmiten asiakaspuhelu tai -viesti paatyisi kauppaan. Vastaajista 58

% oli sitd mieltd, ettd kysyy asiakkaalta ostopaétosta suoraan.

13—
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KUVA 6. Tyontekija kysyy ostopaatosta asiakkaalta suoraan
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Halusin selvittad, ettd saiko tyontekijat luotua asiakkaalle tarpeen ostaa palvelun,

vaikka asiakas ei olisi kuullutkaan siitd aikaisemmin. Vastanneista 52 % kertoi epdon-

nistuneensa tassa.
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Kilpailevien toimijoiden palveluita suhteessa omiin palveluihin ei tuntenut 82 % tyon-
tekijoistd. Vastaajista 58 % oli sitd mieltd, ettd he osaavat kommunikoida haastavissa-

kin kaupank&ynnin tilanteissa (vastavéitteet).

15
4545%

Lukumiira

12
36,36%
5

4
12,12%
2
6,06%
0 T T T T
Téysin samaa mielta ~ Melko samaa mieltd Melko eri mieltd Taysin eri mieltd

KUVA 8. Tyontekijan selvidminen vastavaitteista

Kohdeorganisaation tydntekijoistad 82 % oli samaa mielt4 siité, ettd he osaavat kayttaa
olemassa olevia kampanjoita ja tarjouksia tehokkaasti hyvakseen. Tyontekijoistd 52 %
oli melko eri mielta siitd, ettd heilld olisi osaamista ja halua asiakkuuden pelastami-

seksi.
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Tuloksista selvisi, ettd 67 % vastaajista ei suosittele yrityksen tuotteita ja palveluita
tuttavilleen. Tyontekijoista 58 % koki, etteivat he osaa hoitaa asiakkaan kokonais-

myyntid puhe-, data- ja matkapuhelinpalveluiden osalta itsenéisesti.
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KUVA 10. Puhe-, data- ja matkapuhelinpalveluiden myynti itsendisesti
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Seuraavasta kuvasta on aiemmin analysoidut yksittéisten vaittdmien tulokset hyvin
néhtavissa yhdell& kertaa. Myynnissa caseyrityksen yritysasiakaspalvelun tydntekijoil-
I4 on viela paljon tehtavaa erityisesti kilpailevien palveluiden tuntemisessa, kaupan
paattdmistaidoissa, kaupan aktiivisessa hakemisessa, haastavien kaupanteko tilantei-

den ja kokonaismyynnin hoitamisessa. Myyntiosaamisen nykytasoksi saatiin 2,75.

1,85 | ~Tyontekija tuntee omat palvelut suhteessa kilpaileviin toimijoihin
1,94 | FUseimmiten tyOntekijan asiakaskohtaamiset padtyvit kauppaan
2,12 | ~Tyontekija suosittelee yrityksen palveluita my6s tuttavilleen
2,30 | —Tyontekija hoitaa asiakkaan kokonaismyynnin itsendisesti
245 | | _Tyontekija saa asiakkaan ostamaan palvelun, vaikkei hanelld ollut
> ostoaikomusta
2,58 | ~Tyontekijalld on osaamista ja halua asiakkuuden pelastamiseksi
2,61 | —Tyontekija hakee aktiivisesti lisamyyntia
2.64 | | _Tyontekija osaa kommunikoida haastavissakin kaupankaynnin
3 tilanteissa
2,64 | Ty ontekijé hakee aktiivisesti uusmyyntia
2,73 | ~Tyontekijan mielestd myynti on asiakaspalveluty ota
2,88 | ~Tyontekija kysyy ostopéitosta suoraan
3,03 | Ty ontekijé saa selville, mita palveluita asiakas tarvitsee
3,12 | ~Tyontekija hy 6dyntaa olemassaolevat kamp anjat/tarjoukset
3,24 | ~Tunnistaessaan kaup anpaikan ty ontekija tarttuu sithen
333 | |_Tyontekija osaa mukautua mita erilaisempiin asiakkaisiin ja
> tilanteisiin
333 | ~Tyontekija osaa nédhda asian asiakkaan nakokulmasta
3,33 | ~Tyontekija osaa esittdd palvelun hy 6dyt asiakkaalle
340 | | Tyontekija osaa kuuntelemalla asiakasta myydé hénelle oikean
? palvelun
T T T T
0 1 2 3 4

Keskiarvo

KUVA 11. Myyntiosaamisen nykytaso keskiarvona

6.3.4 Palvelun laatu

Palvelun laatuun liittyvat vaittamat késittelivat asiakkaasta valittdmistd, halua auttaa,
asiakkaan luottamuksen saamista, moraalista vastuuta, ystavéllista asiakaspalvelua
seka luontevaa, sujuvaa ja joustavaa palvelua. Alateeman SPSS-taulukot 55-61 ovat

liitteessa 2.
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TyoOntekijoistd 91 % oli sitd mieltd, ettd valittdd asiakkaasta ja hénelle tarkeésté asiasta
aidosti sekd innostus ja halua auttaa kuuluivat jo asiakasneuvojan aanestd. Kaikkien
vastaajien mielestd (100 %) oli helppoa saavuttaa asiakkaan luottamus ja tydntekijat
pitivat kiinni asiakkaan kanssa sovituista asioista. Tyontekijoista 91 % sailytti ystaval-
lisyytensd kiperissakin asiakaspalvelutilanteissa. Kaikki vastaajat (100 %) olivat sa-
maa mielta siitd, ettd palvelu oli luontevaa seké sujuvaa ja tilanteen vaatiessa osattiin

olla myds joustavia.

Alla olevasta diagrammista on n&htdvissd palvelun laadun hyvé osaamistaso kaikilla
kysytyilla osaamisalueilla. Kuten frekvenssijakaumien tulkinnasta huomasi, ei palve-
lun laadun vastauksissa ole juuri hajontaa. Caseyrityksen yritysasiakaspalvelun nyky-
osaamistaso palvelun laadussa oli 3,53. Kaikkien alateemojen parhaaksi osaamistason
tulokseksi osoittautui palvelun laadun vaittdma, jossa tyontekija pitad kiinni asiakkaan
kanssa sovituista asioista (3,85).

339 | Tyontekijd sdilyttdd ystavillisyyden

’ hankalissakin asiakastilanteissa
339 | _Tyontekijé vilittdd asiakkaasta ja hdnen

’ asiastaan aidosti
345 |_Tyontekijéin innostus ja halu auttaa kuuluvat

’ dénesti

|_Tyontekijille on helppoa saada asiakkaan
3,52 I
uottamus

3,55 —Tyontekijd on joustava tilanteen vaatiessa
3,58 —Tyontekijéin palvelu on luontevaa ja sujuvaa
3.85 |_Tyontekijd pitdd kiinni asiakkaan kanssa

’ sovituista asioista

Keskiarvo

KUVA 12. Palvelun laadun osaamistaso keskiarvona
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6.3.5 Tuoteosaaminen

Tuoteosaamisessa halusin selvittdd, onko caseyrityksen yritysasiakaspalvelun tyonte-
kijoilla riittava osaamistaso kiintednverkon sek& data-, Internet ja muista tietoliiken-
teen liittymatuotteista ja palveluista. Samalla tarkistin miten kohdeorganisaatiossa
osataan matkapuhelintuotteet ja palvelut, jotta asiakkuutta voitaisiin hallita kokonai-
suutena. Liséksi halusin saada selville tyontekijoiden erityisosaamisia avoimella ky-

symykselld. Alateeman SPSS-taulukot 62—64 ovat liitteessa 2.

Kaikista kohdeorganisaation tyontekijoistd 64 % oli samaa mielté siitd, ettd kiintedn-
verkon liittyméatuotteet ja palvelut osattiin riittdvalla tasolla. Vastaajista 79 % koki
osaavansa data-, Internet ja muut tietoliikenteen liittymatuotteet ja palvelut riittavalla
tasolla. Tyontekijoista jopa 76 % oli eri mieltd siitd, ettd matkapuhelintuotteet ja pal-
velut osattaisiin riittavalla tasolla, jotta asiakkuutta olisi mahdollista hallita kokonai-

suutena.

Liséksi pyysin Case-yrityksen Yritysasiakaspalvelun tyontekijoitd kertomaan millaisia

erityisosaamisia heill& on:

- Tiedan liittymien asennustydsta kaytannon tasolla.

- eShop -kehitysprojekti Yritysasiakaspalvelun ndkékulmasta

- Koska haluan palvella asiakasta kokonaisesti olen itse opetellut tarvittavat tie-
dot ja koko ajan opin uutta. Tarttumalla ongelmiin ja asioihin joihin ei ole tie-
toa, kehitan itsedni jatkuvasti. Tietoa saa kysymalla esim. sidosryhmiltd. Mii-
nus puolena asiassa on ettd syva tietdmys joka asiasta on sula mahdottomuus.

- Minulla on hyvé englanninkielen taito, seka suullinen etté kirjallinen. Olen ol-
lut mukana kehitysprojekteissa ja niista on tullut oppia oikein urakalla.

- Ylivuoto-projektin johtaminen

- Erityisosaamiset: Sonera Kustannuserittely jarjestelmand seka tuotteena, ko-
kemusta kouluttamisesta ja esimiestyosta sekd kokemusta reklamaatioiden ka-
sittelysta

Tuoteosaamisen osaamispuutteena alla olevassa kuvassa esiin nousee erityisesti mat-
kapuhelintuotteiden ja -palveluiden osaamistaso (1,97) caseyrityksen yritysasiakas-
palvelussa. Huono matkapuhelintuotteiden ja -palveluiden tuntemus aiheuttaa sen,
ettei asiakasta pystyta hallitsemaan kokonaisuutena ja palvelemaan yhdelld kertaa.

Caseyrityksen yritysasiakaspalvelun yhteenlaskettu osaamistaso kohdeorganisaation
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kaikkien tuotteiden ja palveluiden osalta on 2,71. Sen sijaan tydntekijoiden omien

osaamisalueiden (puhe- ja datapalvelut) osalta osaamistasoksi saatiin 3,10.

1.97 |_TyoSntekijalld on riittivd osaamistaso
> matkapuhelintuotteista ja -palveluista
297 | Tyontekijalld on riittivd osaamistaso
> puhetuotteista ja -palveluista
318 |_Tyontekijalli on riittdvd osaamistaso
> datatuotteista ja -palveluista
T T T T
0 1 2 3 4

Keskiarvo

KUVA 13. Tuoteosaamisen nykytaso keskiarvona

6.3.6 Jarjestelma- ja prosessiosaaminen

Yhdistin jérjestelmé&- ja prosessiosaamisen véittdmat kyselylomakkeessa, silla kum-
paakin véittdmaa oli ainoastaan kaksi. Jarjestelméosaamisen véaittdmat koskivat tarvit-
tavien jarjestelmien hallintaa ja jarjestelmén antaman tiedon tulkintaa asiakaspalvelu-
tilanteessa. Prosessiosaamisella halusin varmistaa tiedetddnkd caseyrityksen yritys-
asiakaspalvelussa sidosryhmien toiminnasta riittavalla tasolla ja ymmartaako jokainen
tekemisensa vaikutuksen koko prosessissa. Alateeman SPSS-taulukot 65-68 ovat liit-

teessa 2.

Kaikki tyontekijat (100 %) olivat samaa mielta siitd, ettd he hallitsevat tarvittavien
jarjestelmien k&yton ja osaavat tulkita jarjestelmasté saatavaa tietoa ja hyddyntéa sita
omassa tyossdan. Myos prosessiosaamisen véittdmissa tyontekijoiden vastaukset oli-

vat yhtenevaisid. Molemmissa véittdmissé tyontekijoistd 94 % koki, ettd laheisten si-
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dosryhmien toiminta tunnetaan niin hyvin, etta tiedetdd&n mihin voi olla tarvittaessa

yhteydessé sekd oman tekemisen vaikutus kokonaisprosessissa ymmarrettiin.

Seuraavassa kuvassa 16 on nahtéavissa seka jarjestelméa- ettd prosessiosaamisen nyky-
taso keskiarvona. Jarjestelmdosaamisen yhteenlaskettu taso oli 3,72 (alimmat pylvaét)
ja prosessiosaamisen osaamistaso oli 3,38 (ylimmat pylvaat) asteikolla 1-4. Tyonteki-
jat kokivat osaavansa jarjestelmien hallinnan paremmin kuin prosessien tuntemisen.
Tulos on vertailukelpoinen, silla vastaajien maaré on sama (33) ja tyontekijoiden frek-
venssijakaumien hajonta on pieni. Yhteenvetona voi sanoa, ettd tyontekijét olivat sa-
maa mielta siitd, ettd ndma osaamisalueet ovat hallinnassa. Liséksi jarjestelmaosaami-
nen sai alateemoista parhaimman tuloksen osaamistasoksi (3,72), mutta toki huomioi-

tavaa on, etta jarjestelma- sekéd prosessiosaamisessa oli myods véhiten vaittamia.

| Tyontekija ymmiirtdd toimintansa vaikutuksen

3,30 kokonaisuuteen

Tyontekijd tuntee liheisten sidosryhmien
3,45 —toiminnan tietdikseen mihin voi ottaa
tarvittacssa yhteyttd

| Tyontekija osaa tulkita jarjestelmin tietoa ja

3,70 hyodyntii sitd tyossddn
| Tyontekija hallitsee tarvittavien jérjestelmien
3,73 Kavts
ayton
T T T T
0 1 2 3 4

Keskiarvo

KUVA 14. Jarjestelma- ja prosessiosaamisen nykytaso keskiarvona

6.4 Tiimi- ja ryhmatyotaidot

Tiimi- ja ryhmétyotaitoihin liittyvat vaittdmat kasittelivat vuorovaikutustaitoja ja -
suhteita, palautteen antoa ja vastaanottamista, empatiakykya, ilmaisu- ja esiintymistai-
toja, aktiivisuutta, asennetta, ilmapiiria, vastuunkantamista ja tiedonkulkua. Tdman
teeman SPSS-taulukot 69-82 ovat liitteessé 2.
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Tyontekijoistd 97 % kykeni mielestdén avoimeen vuorovaikutukseen erilaisten ihmis-
ten kanssa. Hyvia vuorovaikutussuhteita yli tiimirajojen osasi luoda 91 % tyodnteki-
joista. Kaikkien vastaajien mielestd hyvat vuorovaikutustaidot olivat osa omaa ja koko
tyoyhteison tuloksellista toimintaa. Tyontekijoista 79 % oli sitd mieltd, ettd osaa antaa
palautetta rakentavasti ja 97 % osasi vastaanottaa kehittavaa palautetta. Asioita mui-
den tiimildisten nakokulmasta osasi tarkastella 97 % tyontekijoista ja kaikki vastaajat
olivat sitd mieltd, ettd toimivat empaattisesti tyotovereitaan kohtaan. Tyontekijoista 73

% osasi ilmaista itseddn esiintymalla muiden edessa.

Tyontekijoistd 88 % kertoi ilmoittaneensa aina virheellisen tai puuttuvan tiedon eteen-
pain eli toimineensa aktiivisesti arjen tyossd. Uusia ideoita tiimille arjen tyéhon ehdot-

ti 48 % vastaajista, kun asiasta eri mielta oli 52 %.

15
45,45%

Lukumééra

10
30,30%

6
18,18%

2
6,06%
0 T T T T
Téysin samaa mielti ~ Melko samaa mieltd Melko eri mielta Taysin eri mieltd

KUVA 15. Tyontekija ehdottaa tiimille uusia ideoita arjen tyéhon

Tyontekijoistd 94 %:lla oli hyva asenne tychon ja ryhman muihin jaseniin. Kaikki
vastaajat olivat yhta mielta siitd, ettd kantavat vastuunsa ryhmassa toimiessaan. Tyon-
tekijoistad 97 % osasi luoda avointa ja luottamuksellista ilmapiirid. Vastaajien saadessa
uutta tietoa 94 % varmisti tiedonkulun my6s muille tietoa tarvitseville ryhmén jésenil-

le.
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Tiimi- ja ryhmaty6taitojen osaamistasot ovat néhtévissa seuraavasta kuvasta yhdella
kertaa. Tiimi- ja ryhmaétydtaitojen osaamisen nykytasoksi saatiin 3,37. Taulukosta on
nopeasti havaittavissa, ettd osaamispuutteina uusien ideoiden ehdottaminen arjen tyo-

hon nousee tuloksista eniten esiin seka ilmaisutaidoissa on myds parantamisen varaa.

261 | | _Tyontekija ehdottaa tiimille aktiivisesti uusia ideoita arjen
J tyohon
2,97 | ~Tyontekijé osaa ilmaista itseddn esiintymélla muiden edessa
3,18 | —Tyontekija osaa antaa palautetta rakentavasti
327 | |_Tyontekija ilmoittaa aina virheellisen/puuttuvan tiedon
> eteenpdin
330 | |_Tyontekija varmistaa tiedonkulun my s muille uutta tietoa
2 tarvitseville ryhmaénjasenille
330 | |_Tyontekijalld on hyva asenne ty 6hon ja ryhman muihin
2 jaseniin
3,42 | —Tyontekija osaa luoda avointa ja luottamuksellista ilmapiiria
345 | |_Tyontekija osaa nahda asioita my 6s muiden tiimildisten
2 nakokulmasta
3,45 | —Tyontekija osaa vastaanottaa kehittdvaa palautetta
3,52 | |_Tyontekija osaa luoda hyvid vuorovaikutussuhteita yli
2 tiimirajojen
364 | |_Tyontekijan mielestd hy vét vuorovaikutustaidot ovat osa
> omaa ja koko tydyhteison tuloksellista toimintaa
3,04 | Ty ontekija toimii empaattisesti ty dtovereitaan kohtaan
3,67 | Ty ontekija kantaa vastuun ry hmassa toimiessaan
373 | |_Tyontekija kykenee avoimeen vuorovaikutukseen erilaisten
2 ihmisten kanssa
I | | I
0 1 2 3 4

Keskiarvo

KUVA 16. Tiimi- ja ryhmatyotaitojen nykyosaamistaso keskiarvona

Tahéan teemaan olivat tyontekijét lisdksi kommentoineet kohdassa tilaa lisatiedoille,

kommenteille ja huomioille seuraavia asioita:

- Kohtiin i ja j vaikuttaa se, ettei ehdotukset tai epakohdat kuitenkaan parannu
koskaan.

- Pidan omasta tyostani ja haluan tehda sitd tulevaisuudessa. Tyo6ilmapiiri on
huonontunut.

- Esiintymisessa on aina parannettavan varaa.
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Ensimmaisessd kommentissa tarkoitetaan kohdilla i ja j sitd, ettd vaikka han ilmoittaa
virheellisesta tai puuttuvasta tiedosta eteenpdin (i) ja ehdottaa tiimille aktiivisesti uusia

ideoita arjen toimintaan (j), eivat epakohdat kuitenkaan parannu koskaan.

6.5 Ristiintaulukoinnit

Kaksiulotteisessa ristiintaulukossa esitetddn muuttujan frekvenssijakauma (havainto-
jen lukumé&arat muuttujan eri luokissa) toisen muuttujan luokissa joko lukuméaring,
prosentteina tai kumpinakin. Ristiintaulukoinnin avulla voidaan siis tarkastella kahden

muuttujan véalista yhteyttd samassa taulukossa. (Valtari 2004, 13.)

Ristiintaulukoinnissa kiinnitetddn huomiota suuriin ja pieniin arvoihin seka mahdolli-
siin riippuvuuksiin. Riippuvuuksilla tarkoitetaan jonkin muuttujan arvojen kasvamista
tai pienentymista toisen muuttujan samalla kasvaessa tai pienentyessa. Esimerkiksi,
jos ién kasvaessa viinin kulutusméérat kasvavat, voidaan arvella, ettd muuttujien vélil-
14 vallitsee riippuvuus. Riippuvuuksia voidaan 10ytaé lahes minka tahansa muuttujien
valille, mutta syy-seuraus-suhdetta ei ilmitiden vélilla valttdamatta ole. Loydetyilla
riippuvuuksilla pitaisi olla aina yhteys ilmi6té selittaviin teorioihin. Jos ryhmien vélil-
I4 ndyttda olevan eroja tai jokin muuttuja ndyttaa riippuvan toisesta, kirjoitetaan tdma
I0yddksena tekstiin. (Kananen 2008, 52-53, 57.)

Korrelaatio mittaa kahden muuttujan valisté riippuvuutta ja sen voimakkuutta. Korre-
laatiota kaytetdan ainoastaan silloin, kun muuttujien maaré on suuri (Kananen 2008,
62). Tutkimuksessani perusjoukon koko oli 39 tyontekijaa, joista 85 % vastasi tutki-
mukseen. Tutkittavan perusjoukon ollessa ndin pieni, ei ristiintaulukointiin liitetd kor-
relaatioanalyysia eli riippuvuustestid. Tarkastelen riippuvuutta eri muuttujien vélilla
kohdeorganisaatiossamme, mutta en voi sanoa, onko riippuvuus tilastollisesti merkit-

tava.

Késittelen tuloksia samalla tapaa kuin tdhankin asti myos ristiintaulukoinnin osalta eli
esitdn prosenttijakaumia yhdistettynd tdysin samaa mieltd ja melko samaa mieltd —
vastaukset verrattuna taysin eri mieltd ja melko eri mieltd — vastauksiin. Kaikki taulu-
kot 83-89 ovat liitteessa 2.
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Myynti ja moniosaaminen

Halusin tutkia onko tydntekijan osaamisalueella vaikutusta siihen, hoidetaanko asiak-
kaan kokonaismyynti puhe-, data- ja matkapuhelinpalveluiden osalta itsendisesti. Tau-
lukosta 83 (liite 2) on havaittavissa, ettd kiintedn verkon osaajista (puheasiat) 33 %,
dataosaajista 25 % ja molempien osaamisalueiden taitajista 60 % ovat samaa mielta
siitd, ettd he osaavat hoitaa asiakkaan kokonaismyynnin itsendisesti. Tulos viittaa sii-
hen, ettd jos tyontekijalld on hallussa molemmat osaamisalueet (puhe ja data), osaa
han hoitaa parhaiten myos asiakkaan kokonaismyyntia.

Liséksi halusin saada varmuutta siihen, onko tyontekijan osaamisalueella yhteytta
hédnen myyntiosaamisalueeseen. Ristiintaulukoinnin (taulukko 84) avulla selvisi, etta
niista tyontekijoistd, jotka hallitsivat sekd puhe- ettd data-asioiden hoitamisen, osasi
93 % hoitaa myds molempien osaamisalueiden tuotteiden ja palveluiden myynnin.
Mielenkiintoista oli se, ettd kolmasosa kiintedn verkon osaajista (33 %) osasi kuiten-
kin myydé omien palveluiden lisaksi myds datapalveluja, kun taas dataosaajat osasivat

myyda ainoastaan omia palvelujaan.

Seuraavaksi otin selvéa siitd, onko myyntiosaamisalueella yhteytta siihen, saavutta-
vatko tydntekijat myyntitavoitteet. Taulukosta 86 on néhtdvissa, ettd moniosaajista 69
% padsee myyntitavoitteisiin. Dataratkaisujen myyjista 58 % ilmoitti saavuttavansa
myyntitavoitteet, kun sen sijaan jopa 60 % puheratkaisujen myyjista ilmoitti olevansa
eri mieltd myyntitavoitteisiin paasemisestd. Toisaalta lukumaéarallisesti pelkkid puhe-

ratkaisujen myyjia oli niin vahan, etta tulos tuskin on tdmén osalta merkittava.

Uusmyyntid ja lisamyyntia aktiivisesti hakeville tyontekijoille 16ytyi yhteys ristiintau-
lukoinnin avulla (87). Taulukosta on nahtévissg, ettd lisamyyntid hakevista tyonteki-

joista 94 % hakee samalla myds uusmyyntia.

Kielitaito

Halusin selvittdd onko sukupuolella merkitysta ruotsinkielen osaamiseen. Ristiintau-

lukosta 85 on néhtévissa, ettd tyontekijoiden keskuudessa naisista 29 % osasi ruotsia
hyvin, kun miehistd ei yksikdin ilmoittanut olevansa asiasta samaa mieltd. Lisaksi
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miehistd jopa 70 % ilmoitti osaavansa ruotsia erittdin huonosti, kun naisista samaa
mieltd asiasta oli 30 %. Tama tutkimustulos ei takuulla ole tilastollisesti merkittava,
mutta talla hetkelld ndyttaisi siltd, ettd kohdeorganisaatiossa sukupuolella olisi yhteys

ruotsinkielen osaamiseen.

Tyontekijoiden osaamisen yhteys halukkuuteen perehdyttaa muita

TyoOntekijoistd 70 %, jotka olivat tdysin samaa mielté siitd, ett4d osaavat perehdyttédé
muita tyontekijoita, ilmaisivat myos halukkuutensa perehdyttdmiseen. Vastaajista 90
%, jotka oli melko samaa mieltd osaamisestaan perehdyttédd, myoés halusivat perehdyt-
taa. Puolet (50 %) tyontekijoista, joilla ei ollut aiempaa kokemusta perehdyttamisests,

halusi perehdyttamistehtavaan. Ristiintaulukko 89 on liitteessa 2.

6.6 Yhteenveto kyselyn tuloksista

Kvantitatiivisen kyselyn tutkimustulokset ovat yleistettavissa suuren vastausprosentin
(85 %) ansiosta. Ristiintaulukoinnin tulokset eivét sen sijaan ole tilastollisesti merkit-
tavia, sill4 vastaajien perusjoukko (39) oli pieni. Kyselyyn vastanneita caseyrityksen
yritysasiakaspalvelun tyontekijoitd oli yhteensa 33 ja heista 21 oli naisia ja loput 12
miehid. Tyontekijat olivat suorittaneet joko ammattikorkeakoulun tai toisen asteen
koulutuksen tehtdvankuvan vaativuuden mukaisesti. Suurimmalla osalla vastaajista
tutkinto oli yhteiskuntatieteiden, liiketalouden ja hallinnon alalta ja neljasosa oli
hankkinut tutkintonsa tekniikan ja liikenteen alalta. Tydskentelyvuosia suurimmalla
osalla tyontekijoista oli karttunut 1-5 vuotta ja kolmasosa tydntekijoista oli ehtinyt

tyoskennelld kohdeorganisaatiossa jo pidempaan.

Tyontekijoista alle puolet ilmoitti osaamisalueekseen seka puhe- ettd dataratkaisujen
asiakaspalvelun ja myynnin. Reilu kolmasosa vastaajista tunsi omakseen pelkastaan
dataratkaisujen myynnin ja asiakaspalvelun, kun alle viidesosa tyOntekijOistd osasi
palvella ja myyda yritysasiakkaille ainoastaan kiintednverkon ratkaisuja. Ristiintaulu-
koin osaamisalueen ja myyntiosaamisalueen selvittdakseni, onko tydntekijan osaamis-
alueella yhteytta siihen, mita palveluita tyontekija myy. Taulukosta selvisi, ettd lahes
kaikki, jotka osasivat hoitaa asiakkaan puhe- ettd dataratkaisujen asiakaspalvelun,
osasivat myos myyda kyseenomaisia ratkaisuja asiakkaalle. Mielenkiintoista oli huo-
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mata, ettd ne, jotka kokivat osaamisalueekseen pelkastaan dataratkaisut, eivat myyneet
kiintednverkon ratkaisuja asiakkaalle ollenkaan. Sen sijaan kiintednverkon osaajista

kolmasosa myi asiakkaalle myds dataratkaisuja.

Ruotsinkielen kirjallinen ja suullinen osaamistaso osoittautui huonoksi, kun suurin osa
tyontekijoista ilmoitti vastaavasti englanninkielen osaamistason olevan hyvaa. Halusin
selvitella huonoa ruotsinkielen osaamista liséa. Ristiintaulukoimalla sukupuolen vai-
kutuksen ruotsinkielen osaamiseen kohdeorganisaatiossa sain huomata, ettd miehista
ei kukaan ilmoittanut osaavansa ruotsia hyvin, kun sen sijaan lahes kolmasosa (29 %)
naisista ilmoitti osaavansa kieltd. Lisédksi miehista suurin osa (70 %) ilmoitti osaavan-

sa ruotsia erittdin huonosti.

Tutkimuksesta selvisi, ettd tyontekijat osaavat hoitaa paivittaisen tyOnsé itsendisesti,
tuntevat tehtdvansé vastuut ja velvollisuudet seké kantavat vastuuta my0ds koko tiimin
tuloksesta. Tyontekijat kokivat saavuttavansa henkilokohtaiset laatu- ja tehokkuusta-
voitteet, mutta myyntitavoitteisiin padsemisesséa naki puutteita reilu kolmasosa vastaa-
jista (39 %).

Caseyrityksen yritysasiakaspalvelun toimintaa kokivat yli puolet tydntekijoista osaa-
vansa kehitt&d, kun taas reilulla kolmasosalla ei ollut kehittdmisesta viel& kokemusta.
Tarkeaa tietoa tyonantajalle oli se, ettd ldhes kaikki (94 %) halusivat olla kehittdmassé
kohdeorganisaation toimintaa, jos siihen tulisi mahdollisuus. Tyontekijoista noin kaksi
kolmasosaa ilmoitti sekd osaamisensa etta halunsa perehdyttaa tyontekijoitd, jos siihen
tulee mahdollisuus. Kolmasosalla vastaajista ei ollut perehdytyksestd kokemusta.
Esimiehen sijaisuuksia osasi tehda l&hes kolmasosa vastaajista, kun suurimmalla osal-
la ei ollut tehtdvasta kokemusta. Halukkuus esimiestehtéviin nahtiin vahéisené (36 %).

Yritysasiakkaan ottaessa joko séhkdisesti tai puhelimitse yhteyttd caseyrityksen yri-
tysasiakaspalveluun, asiakas tunnistettiin sekd asiakkaan yhteydenoton syy selvisi,
vaikka tietoa olisi niukasti saatavilla. Tyontekijoill4 ei ollut mielestdan ongelmia tie-
donhaussa ja sen ajan tasalla pitdmisessa tai saamansa uuden tiedon hyddyntamisessa
kaytannon tyossa. Tyontekijat hallitsivat hyvin myos tarvittavien jarjestelmien kéyton
ja osasivat hyodyntéé niista saatavaa tietoa hienosti asiakaspalvelutilanteessa. Lisaksi
ldheiset sidosryhmat tunnettiin riittdvalla tasolla, jotta osattiin olla tarvittaessa yhtey-
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dessé oikeaan tahoon sekd oman tekemisen vaikutus koko asiakaspalveluprosessiin

ymmarrettiin.

Tutkimustuloksista ilmeni, ettei asiakkaan asian haltuun ottamisessa, asiakkaan ilmai-
suun mukautumisessa, asiakaspalvelutilanteen hallinnassa tai epakohtiin puuttumises-
sa nahty ylipaansa ongelmia. Asiakkaalle vastattiin johdonmukaisesti ja tyontekijélle
jai varma tunne siitd, etta asiakas ymmarsi asian. TyoOntekijéat osasivat priorisoida tyo-
tehtaviensé tekemisen sovittujen toimintatapojen mukaan ja asiakkaan arjen ongelmi-
en ratkaisemisessa kaytettiin omaa elamankokemusta rohkeasti hyvéksi. Tutkimustu-
loksista selvisi myos, ettd suurimmalla osalla tyontekijoista oli halu yllattaa asiakas

positiivisesti.

Suurin osa caseyrityksen yritysasiakaspalvelun tyontekijoistd oli sitd mieltd, etta
myynti on asiakaspalvelutydtd. Myyntitydssé tyontekijat kokivat osaavansa mukautua
erilaisiin tilanteisiin ja asiakkaisiin asettumalla muun muassa yrittdjan asemaan. Li-
séksi asiakastarpeiden selvittdminen, palvelujen hydétyjen esittdminen ja oikean palve-
lun myyminen asiakkaalle asiakasta kuunnellen onnistui hyvin. Tydntekijat tunnistivat
my6s kaupan paikat ja toivat ne rohkeasti asiakaskeskustelussa esille sekd kampanjoi-

ta ja tarjouksia osattiin kayttad myyntitilanteissa tehokkaasti hyvéaksi.

Myyntiosaamisen puutteita havaittiin tuloshakuisessa toiminnassa, ostopééatoksen pyy-
tdmisesséd asiakkaalta, kaupan paattdmisessd, asiakastarpeen luomisessa, haastavien
kaupankaynti tilanteiden hoitamisessa ja asiakassuhteen pelastamisessa. Liséksi Kil-
pailevien toimijoiden palvelut suhteessa omiin palveluihin tunnettiin erityisen huonos-
ti. Suurin osa tyontekijoista ei suositellut yrityksen tuotteita ja palveluita tuttavilleen.
N&it4 tutkimustuloksia myyntiosaamisen puutteista tukee vastuut -teemassa saatu tie-
to, etté reilu kolmasosa vastaajista koki, ettei saavuta henkil6kohtaisia myyntitavoit-
teita. Tarkastin ristiintaulukoinnin avulla, onko myyntiosaamisalueella yhteytta siihen,
saavuttavatko tyontekijat myyntitavoitteensa. Taulukosta kavi ilmi, ettd moniosaajat
(69 %) padsevéat paremmin myyntitavoitteisiin kuin ne, jotka osaavat myyda vain data-

tai puhepalveluita.

TyoOntekijat kokivat myds moniosaamisessaan puutteita. Hieman yli puolet (58 %)

olivat sitd mielt4, ettd osaavat hoitaa yritysasiakkaan puhe-, data- ja matkapuhelinpal-
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veluiden asiakaspalvelun yhdell& asiakaskontaktilla. Sen sijaan saman verran vastaa-
jista ilmoitti, etteivat osaa hoitaa itsenéisesti asiakkaan kokonaismyyntid samojen pal-
veluiden osalta. Tutkin asiaa vield tarkemmin ristiintaulukoinnin avulla, josta oli ha-
vaittavissa, ettd molempien osaamisalueiden taitajista (puhe ja data) yli puolet (60 %)
olivat sitd mieltd, ettd osaavat hoitaa asiakkaan kokonaismyynnin itsendisesti. Tulos

tukee sitd, ettd moniosaamista kannattaisi lisata organisaatiossa.

TyoOntekijat kokivat lisaksi, etteivat osaa matkapuhelintuotteita ja palveluita riittavalla
tasolla, jotta asiakkuutta olisi mahdollista hallita kokonaisuutena. Kiintednverkon liit-
tymatuotteet ja palvelut osattiin tyontekijoiden keskuudessa hieman heikommin kuin

data-, Internet ja muut tietoliikenteen liittymatuotteet ja palvelut.

Palvelun laatu oli sen sijaan tyontekijoiden mielestd kunnossa ja vastaukset olivat yh-
denmukaisia. TyoOntekijat kokivat tutkimustulosten perusteella, ettd palveluasenne,
halu auttaa, asiakkaan luottamuksen saaminen, moraalinen vastuu, ystavéllisyys ja
luonteva, sujuva seké joustava asiakaspalvelu olivat caseyrityksen yritysasiakaspalve-

lun osaamisen parhaita puolia.

Tiimi- ja ryhmaétyotaidot olivat myds tyontekijoiden vastausten perusteella kunnossa.
Tarvittavia tiimi- ja ryhmétyotaitoja caseyrityksen yritysasiakaspalvelussa olivat vuo-
rovaikutustaidot, palautteen anto ja vastaanotto, empatiakyky, ilmaisu- ja esiintymis-
taidot, tyontekijan aloitteellinen ja aktiivinen toiminta, hyva asenne, avoimen ja luot-
tamuksellisen ilmapiirin luominen, vastuunkantaminen ryhmassa toimiessa seké tie-
donkulun edistdminen. Selke&é hajontaa vastaajien keskuudessa aiheutti timan teeman
yksi vaittdma, joka kosketti uusien ideoiden aktiivista ehdottamista tiimin arjen toi-
mintaan. Uusia ideoita ehdotti ainoastaan 48 % tyontekijoista, vaikka l&dhes kaikilla oli

halu kehittaa yritysasiakaspalvelun toimintaa, jos siihen tulee mahdollisuus.

7 KEHITTAMISEHDOTUKSET

Opinnaytetyon paatutkimusongelmana oli kartoittaa caseyrityksen yritysasiakaspalve-
lun osaamisen nykytila ja laatia tutkimustulosten pohjalta kehitysehdotuksia kohdeor-
ganisaation henkildston systemaattiselle osaamisen kehittdmiselle jatkoa ajatellen.
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Yrityksen toimintaa suuntaa strategiasta johdetut tavoitteet liiketoiminnalle ja toimin-
nan kehittdminen kulkee valittujen strategisten teemojen mukaan l&pi vuoden. Liike-
toiminnan tavoitteisiin padsemiseksi kaivataan nyt systemaattista osaamisen johtamis-
ta ja kehittdmistg, joka pitad siséllaan seka organisaation ettd henkil0ston osaamisen
arvioinnin ja pitkan aikavalin kehittdmisen toiminnan tavoitteisiin pohjautuen. Aino-
astaan hyvalla osaamisella on mahdollisuus pééstd hyvaan suoritukseen, joka johtaa

taas erinomaisiin tuloksiin.

Parhaan mahdollisen palvelukokemuksen tuottaminen asiakkaalle vaatii paljon eri
osaamisia niin kohdeorganisaation esimiehilta kuin tyontekijoiltdkin. Osaamiskartoi-
tuksen tehtdvdnd on tehdd organisaation osaaminen nakyvéksi. Vasta sitten, kun
osaaminen on tunnistettu organisaatiossa, sitd on mahdollista hy6dyntaa ja kehittaa.
Tekemani lahtotilakartoitus kertoo siitd, millaista osaamista caseyrityksen yritysasia-
kaspalvelussa nykyhetkelld on, mutta pian tieto on jo vanhentunutta. Tdman vuoksi
osaamiskartoituksesta on tehtéva jatkuva tyon kehittdmistapa, jolla pd&dsemme pureu-

tumaan parhaiten konkreettisiin kehittdmiskohteisiin seka henkil6- ettd ryhmatasolla.

Kehittdmisehdotuksillani on tarkoitus lisaté esimiesten tietoisuutta siit4, miten jatkuva
osaamisen Kartoittaminen asettuu osaksi kohdeorganisaation tydntekijoiden kehitté-
mistéd ja kuinka paljon hy6tya se tuo koko organisaatiolle. Kehittdmisehdotusten laa-
dinnassa kaytin hyvékseni caseyrityksen yritysasiakaspalvelun tydntekijoille tekemaéa-
ni osaamiskartoitusta, josta sain selville henkildston kehitystarpeita. Kehittdmisehdo-
tusten tavoitteena oli pohtia keinoja esiin nousseiden osaamispuutteiden parantami-
seksi. Suunnitelma ei sisalla tyonjakoa eika aikataulua, vaan keskittyy kehittdmiskoh-

teisiin.

7.1 Yritysasiakaspalvelun osaamisen johtaminen ja kehittdminen

Sydanmaanlakan (2004) mukaan osaamisen johtamisprosessin liikkeelle paneva voi-
ma on organisaation visio, strategia ja tavoitteet. Maailmanluokan asiakaspalvelu ta-
kaa caseyrityksen liiketoimintayksikon tulevan menestyksen yhtena yrityksen pééstra-
tegiana. Caseyrityksen yritysasiakaspalvelun tavoitteena on tuottaa asiakkaalle paras
mahdollinen palvelukokemus, jolloin asiakas sitoutuu yrityksen asiakkaaksi. Tekema-
ni osaamiskartoitus toimii kohdeorganisaatiossa lahtotilakartoituksena, silla osaamis-



66

kartoitusta ei ole aiemmin toteutettu. Jotta osaamiskartoitus ei jaisi kohdeorganisaa-
tiossa yksittdiseksi kokeiluksi, kdyn asiaa lapi alaluvuissa, miten osaamiskartoitus
asettuu osaksi organisaation systemaattista toiminnan kehittamistd. Tamén jalkeen
seuraavassa luvussa 7.2 pohdin esiin nousseita kehitystarpeita tutkimustuloksieni poh-
jalta ja laadin kriittisimmille osaamispuutteille kehitysehdotuksia.

Sydanmaanlakan (2004) mukaan kehitystarpeet saadaan selvittamalla, mitd osaamisia
meilld on, mit& pitdisi olla ja misté osaamisista tulisi luopua. T&ma vaihe johtamispro-
sessissa tuottaa osastolle kehityssuunnitelman, jossa on madaritelty mitd osaamisia ke-
hitetddn seuraavan vuoden aikana. Tdman jalkeen osaston kehityssuunnitelmat kytke-
tdan osaston tyontekijoiden henkilokohtaisiin kehityssuunnitelmiin. Kaytdnndssa taméa
tapahtuu kehityskeskusteluissa. Omassa tydssani teen seuraavaksi ainoastaan kehitta-
misehdotuksia. Toivon ehdotusten opinndytetyon jélkeen padtyvan kohdeorganisaa-
tiossa ajalliseksi osaamisen kehityssuunnitelmaksi.

7.1.1 Osaamiskartoitus osaksi yritysasiakaspalvelun kehittamista

Sydanmaanlakan (2004) mukaan osaamisen johtamisprosessi alkaa Kriittisten osaa-
mistarpeiden maéarittelylla. Omassa tutkimuksessa ensin tehtiin l&dhtotilakartoitus eli
nykytilan arviointi, jotta on helpompaa lahted kehittamaan toimintaa jatkossa. Ehdo-
tan, ettd kohdeorganisaatiossa tyostetddn seuraavaksi osaamiskartta, joka sisaltaa kai-
ken olemassa olevan osaamisen ja ne osaamiset, joita tarvitaan tulevaisuudessa. Liit-

teend 4 on esimerkki Ahosen ja Pohjanheimon osaamiskartasta.

Tulevaisuuden osaamistarpeita tulisi tarkistella ensin asiakaspalautteiden kautta. Koh-
deorganisaation asiakaspalautteita ovat muun muassa asiakastyytyvaisyystutkimukset
(sdhkopostit, tekstiviestit) ja saadut palautteet tai kehittdmisehdotukset eri palaute-
kanavien kautta. Asiakastyytyvaisyystutkimusten ja palautekanavien antaman tiedon
hyodyntdminen kohdeorganisaation Kriittisten osaamisalueiden méaérittelyssa, on kul-
lan arvoinen tieto organisaatiolle. Asiakkaat maérittelevat aina lopulta kohdeorgani-

saation osaamistarpeet.

Nykyisessé tutkimuksessani tarkeiksi osaamisalueiksi nousivat asiakaspalvelu-, myyn-
ti-, laatu- ja tuoteosaaminen. Ehdotan, ettd osastopéallikkd yhdessé esimiesten kanssa
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tekevat kehityssuunnitelman siitd, miten osaamiskartta tydstetddn ja ketd siihen osal-
listuu. Toiveenani on, etta kriittiset osaamisalueet pohditaan esimiesten kesken, mutta
yksittéisten osaamisten méaérittelyyn osaamisalueiden sisélla sekda osaamistasojen va-
lintaan osallistuisi asiakkaiden liséksi koko henkilgsto. Talla tavoin henkilstoa sitou-
tetaan oman osaamisen kehittdmiseen sekd maarittdmiseen ja saadaan tietoa, millaisia

kehitysehdotuksia henkil6stolla itsellaén on.

Osaamisalueiden nimeémisen jalkeen on vuorossa osaamistasojen laatiminen kullekin
osaamisalueelle. Nain pystymme jatkossa mittaamaan my0s osaamista toiminnan
(myynti, laatu, tehokkuus) mittareiden ohella. Mielestani on &&rimmaisen térkeaa saa-
da tietoa siitd, mikd on osaamisentaso suhteessa tavoitemittareiden antamaan tietoon,
jotta ymmarramme paremmin, mitd osaamisia tulee kehittda paastadksemme tavoittei-

siin.

Osaamiskartan toteutuksella yhdessa henkiloston kanssa varmistetaan, etta kaikilla on
tiedossa, mita osaamisia heiltd vaaditaan ja osallistuessaan osaamisalueiden ja -tasojen
madrittelyyn he myos sitoutuvat osaamisen kehittdmiseen. Osaamiskartan tyostdminen
yhdessé tyontekijoiden kanssa voidaan toteuttaa esimerkiksi valkoisen paperin teknii-
kalla, eli ei anneta valmiiksi mitddn runkoa vaan jokainen voi kertoa ryhmassa oman
nadkemyksen tarkeaksi kokemastaan osaamisesta. Toinen tapa on antaa valmiit osaa-
misalueet tyontekijoille, joita tdsmennetdén yksittéisilla osaamisilla. Lahtotilakartoi-
tustutkimusta kannattaa myos hyddyntad osaamiskartan teossa. Osaamiset tydstetdaan
yhdeksi kokonaisuudeksi sen toimesta, joka on vastuussa osaamiskartan tygstamisesta.

Lisétietoa osaamiskartoituksen tyovaiheista voi lukea luvusta 3.3.

7.1.2 Kehityskeskustelu

Valmentavan esimiehen yksi tarkeimmistd osaamisen johtamisen ja kehittdmisen pai-
koista ovat kehityskeskustelut. Ehdotan, ettd osaamiskartan teko olisi valmis ennen
ensi kevadn 2011 kehityskeskusteluja, jotta henkildston itsearviointi voidaan toteuttaa
kehityskeskustelujen lomassa. Kevaan kehityskeskusteluissa saadaan yksilokohtainen
osaamisen nykytaso selville ja tehtdessa sama osaamiskartoitus syksyn 2011 kehitys-
keskustelussa, nahdaan nyky- ja tavoitetason vélinen kuilu tai osaamistarve. Ehdotuk-
seni on, ettd mukaan olisi syyta lisatd motivaatiokartoitus eli henkilén oma halukkuus
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osaamisen kehittdmiseen. Liséksi henkildston kehittymistd voi esimies verrata eri ta-
valla kuin ennen esimerkiksi, jos osaaminen on puolen vuoden aikana kasvanut, voi
helposti tarkistaa onko tavoitteisiin paasy henkildlla onnistunut tai parantunut (tavoi-
temittarit). Osaamisen kehitys on suoraan yhteydessa tavoitteisiin paasyssa. Syy-
seuraussuhteiden havaitseminen onnistuu esimieheltd paremmin, kun k&yttssé on oi-

keanlaiset tyokalut.

Itsearviointi voidaan tehdd joko esimiehen ja tyontekijan yhteisen nakemyksen avulla
tai parhaiten arviointi toteutuu 360-arvioinnilla, jossa henkilon itsensd ja esimiehen
lisdksi osaamista voivat arvioida esimerkiksi kollegat. Hatosen (2004) mukaan arvi-
ointitavoista 360-arviointi on luotettavin keino saada palautetta henkildston toiminnas-
ta, osaamisesta ja kehitystarpeista. Palautteen uskotaan motivoivan henkilostéa kehit-
tdm&én ja muuttamaan toimintaansa paremmin kuin mikdin muu toimenpide. Arvioin-
titavasta tulee sopia yhteisesti esimiesten kesken ennen kehityskeskustelujen aloitta-

mista.

Caseyrityksen yritysasiakaspalvelun tyontekijoiden itsearviointien (osaamisprofiilit)
mittaukset voidaan tehda Webropol-tyokalun avulla, jolla tein myds oman nykytila-
tutkimukseni. Tutkimustulokset henkil6tasolla voidaan tallentaa tietojarjestelmaan,
vaikka kéytossd ei vield ole organisaatiotason osaamisenhallintajarjestelméad, jossa
suunnitelmia yrityksissé normaalisti yll&pidet&én ja seurataan. Toivomuksena ja ehdo-
tuksenani on, ettd tallainen jarjestelma saataisiin pian kayttoon, silla se helpottaisi

arjen tyota kovasti.

Kun osaamisen nyky- ja tavoitetasot ovat selvilld voidaan yhdessa esimiehen kanssa
paattad henkilokohtaisista kehittdmisen menetelmistd. Henkilokohtainen kehittymis-
suunnitelma kannattaa toteuttaa mahdollisemman konkreettiseksi. Liitteend 3 on esi-
merkki Hatosen henkilokohtaisesta kehityssuunnitelmasta. Henkil6kohtaiset suunni-
telmat vied&én jarjestelmaédn seka henkildtason itsearviointi tai 360-arvioinnin tulos.
Ryhmatasolla yhdistetddn henkilokohtaisten osaamismittausten tulokset, jotta voidaan

seurata my6s organisaatiotason osaamisen kehittymista.
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7.2 Kehittamisen menetelmét

Tutkimustuloksista ilmeni, ettd myyntiosaamisessa ja moniosaamisessa oli eniten
osaamispuutteita caseyrityksen yritysasiakaspalvelun tyontekijoiden keskuudessa.
Myyntiosaamisessa tuloshakuinen eli myyntiorientoitunut toiminta oli vahaista, sa-
malla kuin my6s kaupan pyytaminen ja paattaminen. Jos kauppaa ei kysy, ei sitd voi
saadakaan. Samoin asiakastarpeen luominen myyntitilanteessa koettiin heikoksi
osaamisalueeksi. Haastavat kaupan kaynnin tilanteet seka asiakassuhteen pelastami-
nen néhtiin myds haasteelliseksi hoitaa. Toisaalta juuri ndma myyntityon osa-alueet
eli kaupan péattamisen taidot seka haasteellisten myyntikohtaamisten voittaminen
ovat vaikeimpia myyntitilanteita hoitaa. Sen sijaan myyntityon perusasiat olivat kun-
nossa. Palvelun laatu ja asiakaspalveluosaaminen olivat erityisen hyvissa kasissé ja
usein sanotaankin, ettd palvelun laatua pidetdan yhtena yrityksen menestyksen perus-

pilarina.

Ehdotan, ettd tyOnantaja jarjestdisi yritysasiakaspalvelun tydntekijoille myyntityon
koulutusta, silla tydbmme on asiakaspalvelun lisdksi hyvin myynnillistd tand paivana.
Toivoisin, ettd koulutus antaisi virikkeitd ja uusia ajatuksia tyontekijoille. Koulutus
voitaisiin jarjestdd joko ulkoisesti ostettuna tai siséisten koulutusten kautta. Parasta
olisi se, ettd myyntityéhon olisi siséisesti saatavilla koulutuspolku, jolla tarkoitan sité,
ettd yritys kouluttaisi henkil6kuntaansa tarjoamalla eriasteisia myyntityon koulutuksia
eri tasoilla oleville tyontekijoille. Jos koulutus ostettaisiin ulkoisen yrityksen kautta,
tulisi varmistaa, ettd ulkoinen partneri on taysin tietoinen siitd, millaista koulutusta

haetaan.

Liséksi hakisin tyontekijoiden joukosta niita henkil6itd, joilla myyntityd on jo kehitty-
nyt pidemmalle ja toivoisin saavani ndista henkildista hyvia esikuvia (bench marking)
niille, joilla on edessd vield pidempi tie myynnin ammattilaiseksi. Varmaa on, etta
oppimaan oppimisella saataisiin parhaita tuloksia aikaan, sillé tyonteosta erilladn ole-
va koulutus ei tuota aina parasta lopputulemaa. Tiimeissa tyoskentely jo osiltaan aut-

taa siind, ettd toisilta opitaan paivittain parhaita kaytantoja.

Moniosaamisessa puutteita tutkimustulosten mukaan havaittiin erityisesti matkapuhe-

linpalveluiden ja tuotteiden myynti- seka tuoteosaamisessa. Ristiintaulukoinnin avulla
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selvisi, ettd ne jotka olivat jo puhe- ja datapalveluissa moniosaajia eli hallitsivat mo-
lemmat osaamisalueet, osasivat paremmin hoitaa my0ds asiakkaan kokonaismyynnin.
Tulos tuki sitd, ettd moniosaaja kykeni ottamaan lisapalveluita paremmin hoitaakseen
kuin ne, jotka hallitsivat vain yhden osaamisalueen. Merkittava 10ydos tutkimustulok-
sissa oli se, ettd ne, jotka kokivat osaamisalueekseen vain dataratkaisut, myivat aino-
astaan omia palveluitaan, kun taas kolmasosa puheosaajista hallitsi myos datapalve-
luiden myynnin. Téahan tietystikin 16ytyy selitys siitd, ettd kiintednverkon osaajat ovat
joutuneet viime vuosina lisdédmaan omaan osaamiseen uusia tuoteryhmida muun muas-
sa datapalveluiden saralta ja heistd on kasvanut tata kautta enemmén moniosaajia.
Sillad varmaa on, etta kiintednverkon palvelut tulevat lahivuosina osaltaan poistumaan

markkinoilta.

Ehdotan, ettd ratkaisemme sekd moniosaamisen ettd myyntiosaamisen puutteisiin liit-
tyvat ongelmat silla, ettd otamme kayttoon palvelupaketin, joka jokaisen tyontekijan
tulee osata hoitaa myynnillisesta ndkdkulmasta. Ideana edelleen sailyisi se, ettd jokai-
sella tyontekijélla on taustalla oma ydinosaaminen joko puhe- tai datapalveluissa,
mutta kaikkien tulisi pystyd hoitamaan palvelupaketin tuotteet, jotta ndkyisimme asi-
akkaalle enemman yhtendisend asiakaspalveluna. Palvelupaketin k&yttdonottaminen
vaatii ensin ryhmakeskustelua asiasta yritysasiakaspalvelun tydntekijoiden ja esimies-
ten valilla. Kun tdma uudistus saadaan toteen ja toimintaan, lisatdan ensi vuonna 2011
sithen my0s matkapuhelinpalvelut yhteistydssa heiddn organisaation kanssa. T&ssé
meill& olisi myds hyva keino saada kontakti I&heiseen sidosryhméaamme ja lahteé pois-
tamaan yhtendisen palvelupaketin avulla yritysasiakaspalvelussa havaittua palvelun
laadun kuilua. Lisaksi yhteistyonteko ja vuorovaikutus seka toisilta oppiminen liséisi

moniosaamista automaattisesti.

Ehdotan myds, ettd asiakkuuden hallintajarjestelma tulisi saada pikaisesti kuntoon
niin, etta asiakkaasta saatava ndkyma tulisi suoraan tyontekijan paatteelle. Palvelupa-
ketin myymisen toteutuksessa olisi mahdollista oikoa matkapuhelinasiakaspalvelun
kanssa tiettyj& prosesseja ja kéytantoja seka samalla virtaviivaistaa myos omia proses-
seja. Myyntitydlle on saatava liséé aikaa jarjestelmien ja toimivien prosessien avulla.
Mielenkiintoinen tutkimustulos oli se, etta yrityksen tuotteita ja palveluita ei suositella
tuttaville. Tutkimuksestani ei tahan 10ydy vastausta, mutta tdmé tulisi yhteisen keskus-
telun kautta esimiesten avata niin, ettei paattelylle jaisi varaa. Syita tdhan voi olla mo-
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nia, mutta keskustelun avulla tydyhteisossd saa varmuuden sille, voiko asiaan vaikut-

taa ja milla keinoin.

Positiivinen tutkimustulos oli se, ettd l&dhes kaikki haluavat kehittad yritysasiakaspal-
velun toimintaa. T&han tulisi esimiesten varautua seuraavissa kehityskeskusteluissa,
jotta selvidisi, millaista kehitysty6td halutaan tehtavéan. Téssa haen lahinna sitd, etta
tiimi- ja ryhmatyotaidoissa esiin nousi vaittdma, jossa uusia ideoita arjen toimintaan ei
ehdotettu kovin aktiivisesti. Jos kehittamishalu on kova, niin esimiesten tulisi ottaa
selville, mika estdd omien ideoiden esille tuontia. Liséksi ehdotan, ettd tydvuorokier-
ron avulla olisi varmasti mahdollista toimia kehitysasiantuntijan apuna ja péasté osal-
listumaan tiettyihin projekteihin kiinnostuksen mukaan. Toisena vaihtoehtona néen,
ettd myds oman tyon ohessa voisi osallistua johonkin projektiin. Tdmankaltainen toi-
minta lisdisi motivaatiota ja ennen kaikkea yhteistyotd ja osallistumista yhteisen toi-

minnan kehittdmiseen.

8 POHDINTA

Seuraavassa pohdiskelen tutkimuksen luotettavuutta, vastauksia tutkimusongelmiin

seka mita mahdollisia jatkotutkimuksia tuli esille timén tyon aikana.

8.1 Tutkimuksen luotettavuuden arviointi

Validiteetilla tarkoitetaan tutkimuksen luotettavuutta siind mielessd, onko tutkittu sita,
mit4 oli tarkoitus tutkia. Tutkimuksen validiteettiin vaikuttaa esimerkiksi se, oliko
otoskoko riittdva tai oliko mittarissa tai ylipd&nsa tutkimuksessa kaytetyt kasitteet teo-
rian mukaiset ja kattavatko ne riittdvan laajasti kyseisen ilmion. Sen sijaan mittauksen
reliabiliteetilla tarkoitetaan sit4, ettd samat henkil6t voivat saada samalla mittarilla
samanlaisia tuloksia eli kyse on tutkimuksen toistettavuudesta. Ongelmana vain usein

on se, ettd mittausten vélilla itse ilmid voi muuttua. (Metsdmuuronen 2003, 42-45.)

Tutkimus oli luotettava, silla otoskoko oli perusjoukosta 85 % eli riittavén suuri edus-
tamaan koko joukkoa. Tutkimukseni oli kvantitatiivinen tutkimus. Tutkimuskysely-
lomake tehtiin osittain ennen teorian kirjoittamista, mutta kyselyn véittdméat muotoil-
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tiin silti kirjallisuuden perusteella. Luin ensin itseni sisdédn osaamisen johtamisen ja
kehittdmisen teorioihin, silld aiemmin en ollut niihin térméannyt. Sain Mielesténi tut-
kimukseeni huikean maarén vastauksia ja olen tullut siihen tulokseen, etta kyselylo-
make on kauttaaltaan selked ja siind selvitetddn eri sanojen tarkoitukset riittdvan sel-
kedsti. Lisaksi testautin lomaketta riittdvan monella taholla ennen kuin se julkaistiin
vastattavaksi. En ja&nyt odottamaan pelkéstdén kyselyn sdhkopostivastauksia vaan
kavin itse kertomassa, mista tutkimuksessa on kyse, joka osaltaan vaikutti suureen

vastausprosenttiin.

Tutkimuksessa kaytetyt késitteet kattavat riittdvan hyvin kyseisen ilmién ja kyselylo-
makkeen vaittaméat ovat hyvin suoraan verrannollisia viitekehykseen. Liséksi kehitta-
misehdotukset etenevét teorian mukaisesti. Tutkimus on toistettavissa, mutta kuten
teoriassakin todetaan, ongelma voi olla sellainen, ett4 itse ilmid on voinut jo muuttua.
Osaamiskartoitukset ovat usein luonteeltaan sellaisia, etta niiden tulokset vanhenevat
nopeasti. Tutkimustuloksiin olen myds tyytyvainen, etta sieltd nousi selkeésti kaksi eri
kehitysteemaa esiin. Tdma puolestaan kertoo myds siitd, ettd onnistuin vaittdmien

muotoilussa.

8.2 Vastaukset tutkimusongelmaan

Tutkimuskysely vastasi tutkimusongelmaan hyvin. Osaamisen nykytaso ja kehitystar-
peet saatiin selvitettyd sek&d niille 16ytyi myods osaamisen johtamisen menetelmien
kautta parannusehdotuksia. Liséksi selvisi myds teorian avulla se, miten osaamiskar-
toitus asettuu osaksi organisaation systemaattista toiminnan kehittdmista. Olen hyvin
tyytyvainen siihen, ettd 1ahdin tahin projektiin mukaan, sill& 10ysin my0ds henkilokoh-

taisen mielenkiinnon kohteeni.

Osaamiskartat- ja matriisit veivat minut mukanaan ja eritoten ajatus siitd, miten osaa-
minen ja sen johtaminen luo toimintakeskeiselle tavoitemaailmalle uuden merkityksen
ja antaa asioille selityksid. Hyvalla osaamisella p&éstddn hyviin suorituksiin ja sita
kautta taas tavoitteisiin. Toivon todella, ettd kohdeorganisaatiossa paneudutaan osaa-

misen johtamisen viitekehykseen ja otetaan toimintamalli kayttoon.
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8.3 Jatkotutkimusmahdollisuudet

Opinnaytetyoni tavoitteena oli tehdd ainoastaan kehittamisehdotuksia caseyrityksen
yritysasiakaspalvelulle, silla osaamiskartoituskysely oli kohdeorganisaatiolle ensim-
mainen ja siind haluttiin ottaa huomioon kaikki mahdolliset osaamiset tiedonhausta
tiimi- ja ryhmatyotaitoihin. Osaamisalueiden yksittdisten osaamisten pohdintaan kului
Kiitettdva maara aikaa. Kysymyksia lomakkeessa oli 82, joten kehityssuunnitelma jaa
seuraavalle tekijalle. Tein kunnollisen pohjatyon, jota olisi nyt helppo jatkaa. Jatkajal-
le suosittelisin myo6s kvalitatiivisen tutkimuksen tekoa, jotta saisi enemman selville

osaamisiin syy-seuraussuhteita seka tyontekijoiden asenteita ja motiiveita.

Henkilokohtainen mielenkiintoni herési eritoten tulevaisuuden asiakastarpeiden selvit-
tdmiseen. Tassa olisi aihealuetta strategiselle opinndytetyontekijalle nostaa esiin tule-
via osaamistarpeita kohdeorganisaation strategiaan ja Kkriittisiin menestystekijoihin
liittyen. Téallainen tutkimus olisi mielenkiintoista toteuttaa esimerkiksi tulevaisuustut-
kimuksena. Lisaksi tekniikan alan ammattilaiselle olisi tarjolla osaamisenhallintaan

liittyvan jarjestelman suunnittelua.

9 LOPUKSI

Aiheena opinnaytety0 oli jo alusta asti mielenkiintoinen, mutta tyon edetessa se aina
vain parani, mitd paremmin aiheen sisaltoon péési kasiksi. Aluksi luin kirjallisuutta ja
jain Kirjoihin kiinni, kun olisi pitdnyt jo alkaa Kirjoittamaan. Aikataulu opinnaytetydn
tekemiselle oli lopulta tiukka, mutta onnistuin mielestani hyvin toteuttamaan osaami-
sen kehittdmiseen uudenlaista nakokulmaa kohdeorganisaation esimiestyohon. Tutki-
mustulokset kdydaéan lapi myds yritysasiakaspalvelun henkilokunnalle, sillé sita pyy-
dettiin jo tutkimuskyselyn aikana. Tutkimuksestani on oltu kiinnostuttu ja se tietysti
on tuonut hyvaa mielt, silla opinndytety® on aina iso projekti ja vie paljon aikaa sen
tekijalta.

Ilman omaa ammattiosaamista, olisi ollut aarimmaisen hankalaa kenties mahdotonta
tehdd osaamisluetteloa ja siitd osaamiskartoitusta kyseiselle organisaatiolle. Lis&ksi
kehittdmisehdotusten teossa pohdintaa aiheutti ainoastaan kehittdmisosion rakenne,
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sill& sisalto oli heti selvilld, kun nédin ensimmaisen kerran tutkimustulokset. Rakenteel-
lisesti opinnédytetydni on helposti ymmaérrettavissé ja se oli myos tarkoitus. Tavoit-
teenani oli tehda selked ja helppolukuinen paketti kaikille niille, jotka kohdeorganisaa-
tiossa ovat osaamisesta ja sen kehittdmisestd kiinnostuneita. Mielestani onnistuin sii-

na.
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LITE 1(1).
Kyselylomake

Siwul/5s
e |kt —— [} A

CEX ES Osaamiskartoitus

A Yleiset tiedot

1) Tyontekija on? *
& Nainen

" Mies

2) Mika on koulutustasosi tdlla hetkella? Valitse yksi vaihtoehto: *
 Toisen asteen koulutus (sis. ammattioppilaitokset, lukiot ja aikaisernman opistoasteen koulutuksen)
" Ammattikorkeakoulu

(5 Yliapisto

" Joku muu, mika? l

3) Milta alalta on viimeisin tutkintosi? Valitse yksi vaihtoehto: *
c Yhteiskuntatieteiden, lilketalouden ja hallinnon ala

Tekniikan ja lilkenteen ala

Humanistinen ja kasvatusala

Kulttuuriala

Luonnonvara- ja ymparistbala

Sosiaall-, terveys- ja lilkunta -ala

Matkailu-, ravitsemis- ja talousala

Luonnontieteiden ala

A DD O AHEDH D

Jokin muu, mika? I

4) Kuinka monta vuotta olet tyskennellyt Yritysasiakaspalvelussa? *
" Alle 1 vuosi
" 1-5 vuotta
€ 6-10 vuotta
& yli 10 vuotta

5) Oma ocsaamisalueesi? Valitse yksi vaihtoehto: *
C Osaan palvella asiakasta puheasivissa (Kintean verkon ratkaisut)
" osaan palvella asiakasta data-asioissa (Tietoliikenneratkaisut)

€ Osaan palvella asiakasta sekd puhe- ettd data-asioissa

6) Oma myyntiosaamisalueesi? Valitse yksi vaihtoehto: *
€ osaan myydd puheratkaisuja (Kiintedan verkon ratkaisut)
" Osaan myyds dataratkaisuja (Tietolilkenneratkaisut)

T Hallitsen maolempien osaamisalueiden (puhe ja data) myynnin

7) Kuinka hyvin osaat seuraavia kielii (suullinen ja kirjallinen kielitaito)? Arviol omaa osaamistasi
asteikolla 1-4, jossa 4 = erittdin hyvin, 3 = melko hyvin, 2 = melko huonosti ja 1 = erittidin huonosti. *

4 3 2 1
Ruotsi * 4k (& |
Englanti * c c (i C

8) Tilaa lisdtiedoille, kommenteille ja huomioille:

Seuraava --> I



Sivu2,/5

EEE i SENN )
CEX ES Osaamiskartoitus

B Vastuut

LITE 1(2).

Kyselylomake

9) Kuinka hyvin seuraavat viittdmat pitdvit mielestisi omalta kohdaltasi paikkansa? 4 = tiysin samaa

mieltd, 3 = melko samaa mieltd, 2 = melko eri mieltd, 1 = tiysin eri mialta.

a) Osaan hoitaa paivittaisen tyoni itsenaisesti (itsenainen tyaskantely)

b) Tunnen tehtavani vastuut ja velvollisuudet (tehtavavastuu)

c) Saavutan henkilokohtaiset laatutavoitteet (callpro / viestiarviot)

d) Saavutan henkilokohtaiset tehokkuustavoitteet (puhelu/viestimaarat, palvelutaso)
e) Saavutan henkilokohtaiset myyntitavoitteet (€/kpl)

f) Kannan vastuuni tiimin tuloksesta (tiimipalkkio)
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10) Kuinka hyvin seuraavat vaittamat pitdvat mielestdsi omalta kohdaltasi paikkansa? 4 = taysin samaa
mieltd, 3 = melko samaa mieltd, 2 = melko eri mieltd, 1 = taysin eri mieltad ja 0 = ei kokemusta/osaamista.

a) Osaan kehittaa Yritysasiakaspalvelun toimintaa (esim. osallistumalla pitka
kestoisiin projekteihin/hankkeisiin

b) Osaan perehdyttda uusia/palaavia tydntekijoita

) Osaan toimia esimieheni sijaisena
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11) Kuinka hyvin seuraavat vdittadmait pitivit mielestisi omaita kohdaltasi paikkansa 4 = tdysin samaa

mieltd, 3 = melko samaa mieltd, 2 = melko eri mieltd, 1 = taysin eri mielta.

a) Haluan olla kehittamassa Yritysasiakaspalvelun toimintaa, jos siihen tulee
mahdaollisuus
b) Haluan perehdyltaa vusia/palaavia tyontekijoita, jos sithen tulee mahdollisuus

c) Haluan toimia esimieheni sijaisena, jos siihen tulee mahdollisuus

12) Tilaa lisdtiedoille, kommenteille ja huomioille:

T 0 s

i~
i

3
I
=

DO o

e W W
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LIITE 1(3).
Kyselylomake

Sivu3/5

CEX ES Osaamiskartoitus

C Ammatillinen osaaminen

13) Kuinka hyvin seuraavat asiakk i iseen ja tiedonhakuun liittyvit viittimit pitdvit
mielestdsi omalta kohdaltasi paikkansa’ 4 = tdysin samaa mieltd, 3 = melko samaa mieltd, 2 = melko eri
mieltd, 1 = téysin eri mielta.

a) Aloitan tyopaivani lukaisemalla uusimmat tiedotteet jaftai sahkopostit, jotta pysyn
ajan tasalla

b} Tunnistan asiakkaan vahaisillakin tiedoilla asiakkaan ottaessa yhteytta
c) Osaan heti tunnistaa asiakkaan, joka kuulwsi palvella eri kanavassa (avanasiakkaat,
laajakaista-asiakkaat jne.)

d) Osaan hakea tietoa hetl nikeasta paikasta tai taholta (Workroom, koutsit, valmentajat
jne.)

e) Osaan hyodyntaa saamaani uutta tietoa (Workraom, startit, palavent jne.) ja vieda
ne kaytantoon
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14) Kuinka hyvin seuraavat asiak Ivel i liittyvat vaittamat pitavat mielestasi omalta

kohdaltasi paikkansa? 4 = taysin samaa mieltd, 3 = melko samaa mieltd, 2 = melko eri mieltd, 1 = tiysin
eri mieltd.

4 3 2 1
a) Saan selville asiakkaan yhteydenoton syyn, valkka tietoa olisi niukasti saatavilla | S ol N
b) Otan asiakkaan asian haltuun ja mikdll en pysty saattamaan asiaa itse loppuun asti, "ol ol DR &
asiakas on tietoinen miten asia etenee
c) Osaan keskustella ja/tai kirjoittaa asiakkaalle asiakkaan kielelld (ymmadr-ettivyys, ol ol ol o
mukautuminen asiakkaan ilmaisuun)
d) Asiakkaan yhteydenoton syyn ratketessa, en pelkaa puuttua epakohtiin, kun cC Ccr C
huomaan niita
e) Osaan hallita ja ohjailla keskustelua tai viestin valitysta (asiakaspalvelutilantean c cr C
hallinta)
f) Vastaan asiakkaalle johdenmukaisesti (puhelun kulku, viestin jisentely) [l (e =T o
g) Minulle jaa asiakkaan yhteydenoton jalkeen varma tunne sita, ettd asia an C CcCC
ymmarretty
h) Osaan priorisoida (= asettaa tdrkeysjarjestykseen) tyotehtavieni tekemisen ccrc c

sovittujen toimintatapojen mukaisesti
1) Kaytan rohkeasti omaa elamankokemusta hyvdkseni ratkoessani asiakkaiden arjen

ongelmia (esim, osaat itse asettua kyseenomaisen yrittdjan asiakkanksi, yrityksen e e
toirmialatuntermus)

1) Osaan hoitaa asiakkaan asian yhdella asiakaskontaktilla itsenaisesti (moniosaaminen; & C C
puhe-, data- ja matkapuhelinpalvelut)

k) Minulla on halua yllattas asiakas positiivisesti [ S G

15) Kuinka hyvin seuraavat myyntiosaamiseen liittyvat vaittamat pitavat mielestdsi omalta kohdaltasi
paikkansa? 4 = tiysin samaa mieltd, 3 = melko samaa mieltid, 2 = melko eri mieltd, 1 = tiysin eri mielti.

a) Myynti on asiakaspalvelutyota

b) Asiakaskeskustelun aikana saan selville, mita palveluita asiakas tarvitsee
(kysyminer)

c) Mukaudun helpasti mitd erilaisimpiin asiakkaisiin ja tilanteisiin (tilannetaju)
d) Osaan esittda asiakkaalle palveluidemme hybdyt
e) Osaan kuunnella asiakasta ja myyda taten oikean palvelun asiakkaan tarpeisiin

f) Osaan asettua yrittdjan asemaan (empatiakyky = asian ajattelu asiakkaan
nakokulmasta)

g) Haen aktivisesti lisamyynnin paikkoja asiakastilanteissa {tuloshakuisuus)

h) Haen aktiivisesti uusmyynnin paikkoja asiakastilanteissa (tuloshakuisuus)

i) Tunnistaessani kaupanpaikan, tuon sen rohkeasti asiakaskeskustelussa esille
1) Kysyn asiakkaalta ostop&atostd suoraan

k) Useimmiten asiakaspuhelu tal -viesti paatyy kauppaan (lisa - ja/tal uusmyynti)

1) Saan asiakkaan kokemaan ennestdin hanelle tuntemattoman palvelun yritykselleen
tarpeelliseksi ja padtymasn palvelumme ostamiseen (asiakas 2i ollut aikeissa ostaa)

m) Tunnen kilpailevien teimijoiden palvelut suhteessa omiin palveluihimme
n) Osaan kammunikoida haastavissakin kaupankaynnin tilanteissa (vastavaitteet)
o) Minulla on rittava osaaminen ja halu asiakkuuden pelastamiseks| (rescue/churn)

p) Kaytédn olemassa olevia kampanjoita ja tarjouksia tehokkazsti hyvikseni

) Hoidan asiakkaan kokonaismyynnin itsendisesti (puhe-, data- ja
matkapuhelinpalvelut)
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r} Suosittelen yrityksen tuotteita ja palveluita myos tuttavilleni



LITE 1(4).
Kyselylomake

Sivu4 /5

==
CEX ES Osaamiskartoitus

16) Kuinka hyvin seuraavat palvelun laatuun liittyvit vdittamat pitdvit mielestidsi omalta kohdaltasi
paikkansa? 4 = tdysin samaa mieltd, 3 = melko samaa mieltd, 2 = melko eri mieltd, 1 = tiysin eri mielta.

a) Valitan asiakkaasta ja hanelle tarkedsta asiasta aidosti (palveluasenne)
b} Innostus ja halu auttaa kuuluvat d3nestini

c) Minulle on helppoa saavuttaa asiakkaan luottamus

d) Pidan kiinni asiakkaan kanssa sovituista asioista (maraalinen vastuu)
e) Sailytan ystavallisyyteni kiperissdkin asiakaspalvelutilanteissa

f) Palveluni on luontevaa ja sujuvaa (nopeaa)
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g) Olen joustava, kun tilanne sitd vaatii

17) Kuinka hyvin seuraavat tuoteosaamiseen liittyvit vdittamat pitdvit mielestiisi omalta kohdaltasi
paikkansa? 4 = tdysin samaa mieltd, 3 = melko samaa mielti, 2 = melko eri mieltd, 1 = tiysin eri mielta.

4 3 2 1

a) Minulla on riittdva osaamistaso Kiintednverkon “puhe” liittymatuotteista ja palveluista
(Cid, Vaihdepalvelu, Yrityspuhelinliittyma, Vaihdeliittymat, Palvelunumerot, Alerta Prime O
Wireless ja Maksupaéate)

b) Minulla on riittdvé osaamistaso yritysten Data-, Internet ja muista tietoliikenteen
liittymatuotteista ja palveluista (Yritysinternet, Company Access, Wireless, Hosted Mail, Q0 0
Kontakti, Tiimikeskus ja Maksupaate)

€) Minulla on riittdva osaamistaso yritysten Matkapuhelintuotteista ja palveluista, CoC e
hallitakseni asiakkuutta kokonaisuutena

18) Minulla on erityisosaamista, kerrothan miti se on? Esim. kielitaito, jirjestelmiosaaminen,
tuoteosaaminen, kehittamisosaaminen (projektit, opinniytteet jne), kokemus esimiestehtivisti,
moniosaaminen, jotakin muuta, mita?

Bl

=

19) Kuinka hyvin seuraavat jirjestelmi-ja prosessiosaamiseen liittyvit viittimait pitdvit mielestisi
omalta kohdaltasi paikkansa? 4 = téysin samaa mieltd, 3 = melko samaa mieltd, 2 = melko eri mieltd, 1 =
tiysin eri mielta.

# F 2 1
a) Hallitsen tarvittavien jarjestelmien kaytén [ ety o R Gl
b) Osaan tulkita jarjestelman antamaa tietoa ja hytidyntéa sita asiakaspalvelutilanteessa ¢ C
c) Tiedan lgheisten sidosryhmien toiminnan riittavalla tasolla, tietdakseni mihin otan CcCCc
tarvittaessa yhteyttd
d) Tiedan tekemiseni vaikutuksen kokonaisuuteen | S Rl 5

20) Tilaa lisdtiedoille, kommenteille ja huomioille:

Seuraava --> |



LIITE 1(5).
Kyselylomake

Sivus/5

CEX ES Osaamiskartoitus

D Tiimi- ja ryhmatyoétaidot

21) Kuinka hyvin seuraavat tiimi-ja ryhmatyétaitoihin liittyvat vaittamaét pitdviat mielestdsi omalta
kohdaltasi paikkansa? 4 = tiaysin samaa mieltd, 3 = melko samaa mieltd, 2 = melko eri mieltd, 1 = tiysin
eri mielta.

a) Kykenen avoimeen vuorovaikutussuhteeseen erilaisten ihmisten kanssa
(vuorovaikutustaidot)

b) Osaan luoda hyvia vuorovaikutussuhteita yli tiimirajojen (verkostoituminen)

c) Mielestani hyvat vuorovaikutustaidot ovat olennainen osa cmaa ja koko tyéyhteison
tuloksellista toimintaa

d) Osaan antaa palautetta rakentavasti

e) Osaan vastaanottaa kehittavaa palautetta

f) Osaan tarkastella asioita myds muiden tiimildisten nakokulmasta

g) Toimin empaattisesti tyotovereitani kohtaan

h) Osaan ilmaista itseani esiintymalld muiden edessa (ilmaisu- ja esiintymistaidot)

i) Ilmoitan aina virheellisen ja/tai puuttuvan tiedon eteenpéin (aloitteellinen/aktiivinen
toiminta)

J) Ehdotan aktiivisesti tiimille uusia ideoita arjen toimintaan
k) Minulla on hyva asenne tydhon ja ryhman muihin jaseniin
1) Kannan vastuuni ryhméssa toimiessani

m) Osaan luoda avointa ja luottamuksellista ilmapiiria

3 D HTIAOADIDDHD O DD Oy D
D DD OO0 0 0D D
O OO D DD DD oD g
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n) Saadessani uutta tietoa, varmistan tiedonkulun myés muille tietoa tarvitseville
ryhman jasenille

22) Tilaa lisatiedoille, kommenteille ja huomioille:

Laheta i



LIITE 2(2).
SPSS-taulukot

Taulukko 1.
Tyontekijan sukupuoli
Lukuméara Prosenttia
Nainen 21 63,64
Mies 12 36,36
Yhteensa 33 100|

Taulukko 2.
Tyontekijan koulutustaso
Lukumé&ara Prosenttia
Toisen asteen tutkinto 13 39,39]
Ammattikorkeakoulu 20 60,61
Yhteenséa 33 100]
Taulukko 3.
Tyontekijan viimeisin tutkinto
Lukuméara Prosenttia
Yhteiskuntatieteet, liiketalous ja 22 66,67
hallinto
Tekniikka ja liikenne 8 24,24
Matkailu-, ravitsemis- ja talousala 2 6,06
Jokin muu 1 3,03
Yhteenséa 33 100
Taulukko 4.

TyOvuosien maara yritysasiakaspalvelussa

Lukumé&ara Prosenttia
1-5 vuotta 22 66,67
6-10 vuotta 10 30,3
yli 10 vuotta 1 3,03
Yhteenséa 33 100|




Taulukko 5.
Oma osaamisalue
Lukum&ard | Prosenttia
Puheasiat 6 18,18
Data-asiat 12 36,36
Seka puhe- ettd data-asiat 15 45,45
Yhteensa 33 100
Taulukko 6.
Oma myyntiosaamisalue
Lukumé&ara Prosenttia
Puheratkaisut 5 15,15
Dataratkaisut 12 36,36
Sekd puhe- ettd dataratkaisut 16 48,48
Yhteenséd 33 100
Taulukko 7.
Ruotsinkielen osaamistaso

Lukumaara Prosenttia
Erittain hyvin 2 6,06
Melko hyvin 4 12,12
Melko huonosti 17 51,52
Erittain huonosti 10 30,3
Yhteensa 33 100
Taulukko 8.

Englanninkielen osaamistaso
Lukumé&ara Prosenttia

Erittain hyvin 4 12,12
Melko hyvin 19 57,58
Melko huonosti 9 27,27
Erittain huonosti 1 3,03
Yhteensa 33 100

LIITE 2(2).
SPSS-taulukot



Taulukko 9.
Tyontekija osaa paivittaisen tyon itsendisesti

Lukumaara Prosenttia

Taysin samaa mielté 31 93,94

Melko samaa mielta 2 6,06

Yhteenséa 33 100]

Taulukko 10.

Tyontekija tuntee tehtévan vastuut ja velvollisuudet

Lukuméaara | Prosenttia

Taysin samaa mielté 24 72,73

Melko samaa mielta 9 27,27

Yhteensa 33 100]

Taulukko 11.

Tyontekijé saavuttaa laatutavoitteet

Lukumaara Prosenttia
Taysin samaa mieltd 9 27,27
Melko samaa mielta 20 60,61
Melko eri mieltd 3 9,09
Taysin eri mieltd 1 3,03
Yhteensa 33 100
Taulukko 12.

Tyontekij saavuttaa tehokkuustavoitteet
Lukuméaara | Prosenttia

Taysin samaa mielté 11 33,33
Melko samaa mielta 19 57,58
Melko eri mielta 2 6,06
Taysin eri mielta 1 3,03
Yhteensa 33 100]

LIITE 2(3).
SPSS-taulukot



Taulukko 13.
Tyontekija saavuttaa myyntitavoitteet
Lukumé&ara Prosenttia
Taysin samaa mielté 5 15,15
Melko samaa mielta 15 45,45
Melko eri mielta 10 30,3
Taysin eri mielta 3 9,09
Yhteensa 33 100
Taulukko 14.
Tyontekijé kantaa vastuuta tiimin tuloksesta
Lukumé&ara Prosenttia
Taysin samaa mielté 15 45,45
Melko samaa mielta 15 45,45
Melko eri mielta 2 6,06
Taysin eri mieltéa 1 3,03
Yhteensa 33 100]
Taulukko 15.
Tyontekija osaa kehittad yritysasiakaspalvelun toimintaa
Lukumaara Prosenttia
Taysin samaa mielté 9 27,27
Melko samaa mielta 9 27,27
Melko eri mielta 2 6,06
Ei kokemusta 13 39,39
Yhteensa 33 100
Taulukko 16.
Tyontekija osaa perehdyttdd uusia tyontekijoita
Lukumé&ara Prosenttia
Taysin samaa mielté 10 30,3
Melko samaa mielta 10 30,3
Melko eri mielta 3 9,09
Ei kokemusta 10 30,3
Yhteensa 33 100]

LIITE 2(4).
SPSS-taulukot



LIITE 2(5).
SPSS-taulukot

Taulukko 17.

Tyontekijé osaa toimia esimiehen sijaisena

Lukumaara Prosenttia

Taysin samaa mielté 5 15,15
Melko samaa mielta 5 15,15
Melko eri mielté 3 9,09
Ei kokemusta 20 60,61,
Yhteensa 33 100]
Taulukko 18.

Tyontekijalla on halu kehittéa yritysasiakaspalvelun toimintaa

Lukumaara Prosenttia

Taysin samaa mielté 13 39,39
Melko samaa mielta 18 54,55
Melko eri mielté 1 3,03
Taysin eri mielta 1 3,03
Yhteensa 33 100}
Taulukko 19.

Tyontekijalla on halu perehdyttéé uusia tyontekijoita

Lukumaara Prosenttia

Tdysin samaa mieltd 6 18,18

Melko samaa mielta 16 48,48

Melko eri mielté 7 21,21

Taysin eri mieltd 4 12,12

Yhteenséa 33 100}




Taulukko 20.
Tyontekijalld on halu toimia esimiehen sijaisena
Lukuméaara Prosenttia
Taysin samaa mielté 3 9,091
Melko samaa mielta 9 27,27
Melko eri mielté 12 36,36
Taysin eri mielta 9 27,27
Yhteensa 33 100]
Taulukko 21.
Tyontekija lukee tiedotteet pysyékseen ajan tasalla
Lukumé&ara Prosenttia
Taysin samaa mielta 7 21,21
Melko samaa mielta 23 69,7
Melko eri mielta 2 6,06
Taysin eri mieltd 1 3,03
Yhteensa 33 100
Taulukko 22.
Tyontekijé tunnistaa asiakkaan
Lukuméaara Prosenttia
Taysin samaa mielté 23 69,7
Melko samaa mielta 9 27,27
Melko eri mielta 1 3,03
Yhteenséa 33 100]
Taulukko 23.

Tyontekijé osaa tunnistaa toisessa kanavassa palveltavan asiakkaan

Lukumaara

Prosenttia

Taysin samaa mielté
Melko samaa mielta

Yhteensa

15 45,45
18 54,55

33 100

LIITE 2(6).
SPSS-taulukot



Taulukko 24.
Tyontekijé osaa hakea tietoa oikeasta paikasta tai taholta
Lukumaara Prosenttia

Taysin samaa mielté 18 54,55
Melko samaa mielta 13 39,39
Melko eri mielta 2 6,06
Yhteensa 33 100
Taulukko 25.

Tyontekija osaa hyddyntaa saamaansa uutta tietoa

kéaytantoon

Lukumaéara Prosenttia
Taysin samaa mielté 15 45,45
Melko samaa mielta 17 51,52
Melko eri mielta 1 3,03
Yhteenséa 33 100]
Taulukko 26.
Tyontekijé saa selville asiakkaan yhteydenoton syyn

Lukumé&ard | Prosentit
Taysin samaa mielté 16 48,48
Melko samaa mielta 17 51,52
Yhteensa 33 100}
Taulukko 27.

Tyontekijé ottaa asiakkaan asian haltuun

Lukuméaara Prosentit
Taysin samaa mielté 20 60,61
Melko samaa mielta 11 33,33
Melko eri mielta 2 6,06
Yhteenséa 33 100]

LIITE 2(7).
SPSS-taulukot




Taulukko 28.
Tyontekij& osaa mukautua asiakkaan ilmaisuun
Lukumaara Prosentit
Taysin samaa mielté 23 69,7
Melko samaa mielta 10 30,3
Yhteensa 33 100|
Taulukko 29.

Tyontekija ei pelkaa puuttua epakohtiin huomatessaan niita

Lukumaara Prosentit
Taysin samaa mielté 18 54,55
Melko samaa mielta 15 45,45
Yhteensa 33 100
Taulukko 30.
Tyontekijé osaa hallita ja ohjailla asiakaspalvelutilannetta
Lukumaara Prosentit
Taysin samaa mielté 18 54,55
Melko samaa mielta 14 42,42
Melko eri mielta 1 3,03
Yhteensa 33 100]
Taulukko 31.
Tyontekija vastaa asiakkaalle johdonmukaisesti
Lukumaara Prosentit
Taysin samaa mielta 22 66,67
Melko samaa mielta 11 33,33
Yhteensa 33 100}

LIITE 2(8).
SPSS-taulukot



Taulukko 32.

Tyontekijélle ja& varmuus siita, ettd asiakas ymmarsi asian

Lukumaara Prosentit

Taysin samaa mielté 15 45,45
Melko samaa mielta 18 54,55
Yhteensa 33 100|
Taulukko 33.

Tyontekija osaa priorisoida tyétehtaviensa tekemisen

Lukumaara Prosentit

Taysin samaa mielté 15 45,45
Melko samaa mielta 17 51,52
Melko eri mielta 1 3,03
Yhteensa 33 100
Taulukko 34.

Tyontekijé osaa hyddyntaé elamankokemustaan ratkoessaan

asiakkaan ongelmia

Lukumaara Prosentit
Taysin samaa mielta 13 39,39
Melko samaa mielta 16 48,48
Melko eri mielta 4 12,12
Yhteensa 33 100
Taulukko 35.

Tyontekijalla on moniosaamista hoitaa asiakkaan asia kerralla

kuntoon
Lukumaara Prosentit
Taysin samaa mielté 6 18,18
Melko samaa mielta 13 39,39
Melko eri mielté 11 33,33
Taysin eri mielta 3 9,09
Yhteenséa 33 100

LIITE 2(9).
SPSS-taulukot




Taulukko 36.
Tyontekijalla on halu yll&ttaa asiakas positiivisesti
Lukumaara Prosentit
Taysin samaa mielté 10 30,3
Melko samaa mielta 15 45,45
Melko eri mielta 5 15,15
Taysin eri mielta 3 9,09
Yhteensa 33 100
Taulukko 37.
Tyontekijan mielestd myynti on asiakaspalvelutyta
Lukumaara Prosentit
Taysin samaa mielté 2 6,06
Melko samaa mielta 21 63,64
Melko eri mielta 9 27,27
Taysin eri mielta 1 3,03
Yhteensa 33 100|
Taulukko 38.
Tyoéntekija saa selville, mita palveluita asiakas tarvitsee
Lukumaara Prosentit
Taysin samaa mielta 6 18,18
Melko samaa mielta 22 66,67
Melko eri mielta 5 15,15
Yhteensa 33 100}
Taulukko 39.

Tyontekija osaa mukautua mité erilaisempiin asiakkaisiin ja

tilanteisiin
Lukumaara Prosentit
Taysin samaa mielté 13 39,39]
Melko samaa mielta 18 54,55
Melko eri mielta 2 6,06
Yhteensa 33 100|

LIITE 2(10).
SPSS-taulukot



Taulukko 40.
Tyontekijé osaa esittédéd palvelun hyddyt asiakkaalle
Lukumaara Prosentit
Taysin samaa mielté 15 45,45
Melko samaa mielta 14 42,42
Melko eri mielta 4 12,12
Yhteensa 33 100]
Taulukko 41.

Tyontekija osaa kuuntelemalla asiakasta myydéa hanelle

oikean palvelun

Lukumaara Prosentit
Taysin samaa mielté 15 45,45
Melko samaa mielta 17 51,52
Melko eri mielta 1 3,03
Yhteenséa 33 100]
Taulukko 42.

Tyontekija osaa ndhda asian asiakkaan ndkdkulmasta

Lukumaara Prosentit
Taysin samaa mielté 14 42,42
Melko samaa mielta 16 48,48
Melko eri mielta 3 9,09
Yhteensa 33 100}
Taulukko 43.

Tyontekija hakee aktiivisesti lisamyyntia

Lukumaara Prosentit
Taysin samaa mielté 2 6,06
Melko samaa mielta 17 51,52
Melko eri mielta 13 39,39
Taysin eri mielta 1 3,03
Yhteensa 33 100}

LIITE 2(11).
SPSS-taulukot



Taulukko 44.
Tyontekijé hakee aktiivisesti uusmyyntié
Lukumaara Prosentit
Taysin samaa mielté 2 6,06
Melko samaa mielta 17 51,52
Melko eri mielta 14 42,42
Yhteensa 33 100]
Taulukko 45.
Tunnistaessaan kaupanpaikan tyontekija tarttuu siihen
Lukumaara Prosentit
Taysin samaa mielta 10 30,3
Melko samaa mielta 21 63,64
Melko eri mielta 2 6,06
Yhteensa 33 100}
Taulukko 46.
Tyontekija kysyy ostopaétosta suoraan
Lukumaara Prosentit
Taysin samaa mielté 10 30,3
Melko samaa mielta 9 27,27
Melko eri mielta 14 42,42
Yhteensa 33 100]
Taulukko 47.

Useimmiten tydntekijan asiakaskohtaamiset paatyvat

kauppaan
Lukum&ara Prosentit
Melko samaa mielta 5 15,15
Melko eri mielta 21 63,64
Taysin eri mielta 7 21,21
Yhteensa 33 100]

LIITE 2(12).
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LIITE 2(13).
SPSS-taulukot
Taulukko 48.

Tyontekijé saa asiakkaan ostamaan palvelun, vaikkei

hénella ollut ostoaikomusta

Lukuma&ara Prosentit
Taysin samaa mielta 1 3,03
Melko samaa mielta 15 45,45
Melko eri mielta 15 45,45
Taysin eri mieltéa 2 6,06
Yhteensa 33 100

Taulukko 49.

Tyontekija tuntee omat palvelut suhteessa kilpaileviin

toimijoihin
Lukuméaara Prosentit
Taysin samaa mielté 2 6,06
Melko samaa mielta 4 12,12
Melko eri mielta 14 42,42
Taysin eri mielta 13 39,39
Yhteenséa 33 100

Taulukko 50.

Tyontekija osaa kommunikoida haastavissakin

kaupankaynnin tilanteissa

Lukumaara | Prosentit

Taysin samaa mielta 4 12,12
Melko samaa mielta 15 45,45
Melko eri mielta 12 36,36
Taysin eri mieltéa 2 6,06

Yhteensa 33 100}




Taulukko 51.

Tyontekijélla on osaamista ja halua asiakkuuden

pelastamiseksi

LIITE 2(14).
SPSS-taulukot

Lukumaara | Prosentit
Taysin samaa mielta 3 9,09
Melko samaa mielta 13 39,39
Melko eri mielta 17 51,52
Yhteensa 33 100}
Taulukko 52.

Tyontekijé hyddyntad olemassa olevat kampanjat/tarjoukset

Lukumaara Prosentit
Taysin samaa mielté 10 30,3
Melko samaa mielta 17 51,52
Melko eri mielta 6 18,18
Yhteenséa 33 100|

Taulukko 53.
Tyontekija hoitaa asiakkaan kokonaismyynnin itsendisesti
Lukuma&ara Prosentit

Taysin samaa mielta 4 12,12
Melko samaa mielta 10 30,3
Melko eri mielta 11 33,33
Taysin eri mieltéa 8 24,24
Yhteensa 33 100




Taulukko 54.

Tyontekijé suosittelee yrityksen palveluita myds tuttavilleen

Lukuma&ara Prosentit
Taysin samaa mielta 2 6,06
Melko samaa mielta 9 27,27
Melko eri mielta 13 39,39
Taysin eri mieltéa 9 27,27
Yhteensa 33 100
Taulukko 55.

Tyontekija valittdd asiakkaasta ja hanen asiastaan aidosti

Lukumaara Prosentit
Taysin samaa mielté 16 48,48
Melko samaa mielta 14 42,42
Melko eri mielté 3 9,09
Yhteensa 33 100
Taulukko 56.
Tyontekijan innostus ja halu auttaa kuuluvat aanesta
Lukumé&éra | Prosentit
Taysin samaa mielta 18 54,55
Melko samaa mielta 12 36,36
Melko eri mielta 3 9,09
Yhteensa 33 100}
Taulukko 57.
Tyontekijélle on helppoa saada asiakkaan luottamus
Lukuméaara Prosentit
Taysin samaa mielté 17 51,52
Melko samaa mielta 16 48,48
Yhteensa 33 100}

LIITE 2(15).
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Taulukko 58.

Tyoéntekija pitaa kiinni asiakkaan kanssa sovituista asioista

Lukumaara Prosentit
Taysin samaa mielta 28 84,85
Melko samaa mielta 5 15,15
Yhteensa 33 100
Taulukko 59.

Tyontekija sailyttaa ystavallisyyden hankalissakin

asiakastilanteissa

Lukumaara Prosentit
Taysin samaa mielté 16 48,48
Melko samaa mielta 14 42,42
Melko eri mielta 3 9,09
Yhteensa 33 100]
Taulukko 60.
Tyontekijan palvelu on luontevaa ja sujuvaa

Lukuméaara Prosentit
Tdysin samaa mieltd 19 57,58
Melko samaa mielta 14 42,42
Yhteensa 33 100|
Taulukko 61.

Tyontekijé on joustava tilanteen vaatiessa

Lukuméaara Prosentit
Tdysin samaa mieltd 18 54,55
Melko samaa mielta 15 45,45
Yhteensa 33 100|

LIITE 2(16).
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Taulukko 62.

Tyontekijalla on riittdva osaamistaso puhetuotteista ja -

palveluista
Lukuma&ara Prosentit

Taysin samaa mielta 14 42,42
Melko samaa mielta 7 21,21
Melko eri mielta 9 27,27
Taysin eri mielta 3 9,09
Yhteensa 33 100
Taulukko 63.

Tyontekijalla on riittdva osaamistaso datatuotteista ja -

palveluista
Lukumaara Prosentit
Taysin samaa mielté 13 39,39
Melko samaa mielta 13 39,39
Melko eri mielta 7 21,21
Yhteenséa 33 100|
Taulukko 64.

Tyontekijalla on riittdva osaamistaso matkapuhelintuotteista

ja -palveluista

Lukuméaara Prosentit

Melko samaa mielta 8 24,24
Melko eri mielta 16 48,48
Taysin eri mieltéa 9 27,27
Yhteensa 33 100]
Taulukko 65.

Tyontekija hallitsee tarvittavien jarjestelmien kayton

Lukumé&ara Prosentit

Taysin samaa mielté 24 72,73
Melko samaa mielta 9 27,27
Yhteensa 33 100}

LIITE 2(17).
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Taulukko 66.

Tyontekijé osaa tulkita jarjestelman tietoa ja

hyddyntaa sita tydssaan

Lukumaara | Prosentit
Taysin samaa mielté 23 69,7
Melko samaa mielta 10 30,3
Yhteensa 33 100|
Taulukko 67.

Tyontekija tuntee laheisten sidosryhmien toiminnan

tietd&kseen mihin voi ottaa tarvittaessa yhteytta

Lukuméaara Prosentit
Taysin samaa mielté 17 51,52
Melko samaa mielta 14 42,42
Melko eri mielté 2 6,06
Yhteenséa 33 100]
Taulukko 68.

Tyontekija ymmartaa toimintansa vaikutuksen

kokonaisuuteen

Lukum&ard | Prosentit
Taysin samaa mielté 12 36,36
Melko samaa mielta 19 57,58
Melko eri mielta 2 6,06
Yhteensa 33 100]
Taulukko 69.

Tyontekijé kykenee avoimeen vuorovaikutukseen

erilaisten ihmisten kanssa

Lukum&ard | Prosentit
Taysin samaa mielté 25 75,76
Melko samaa mielta 7 21,21
Melko eri mielta 1 3,03
Yhteensa 33 100

LIITE 2(18).
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Taulukko 70.

Tyontekijé osaa luoda hyvié vuorovaikutussuhteita

yli tiimirajojen

Lukumaara Prosentit
Taysin samaa mielta 20 60,61
Melko samaa mielta 10 30,3
Melko eri mielta 3 9,09
Yhteenséd 33 100
Taulukko 71.

Tyoéntekijan mielestd hyvat vuorovaikutustaidot ovat

0sa omaa ja koko tydyhteison tuloksellista toimintaa

Lukumaara Prosentit
Taysin samaa mielté 21 63,64
Melko samaa mielta 12 36,36
Yhteenséa 33 100]
Taulukko 72.
Tyontekija osaa antaa palautetta rakentavasti
Lukumaara Prosentit
Taysin samaa mielté 13 39,4
Melko samaa mielta 13 39,4
Melko eri mielta 7 21,2
Yhteensa 33 100]
Taulukko 73.
Tyontekijé osaa vastaanottaa kehittdvaa palautetta
Lukumaara Prosentit
Tdysin samaa mieltd 16 48,48
Melko samaa mieltd 16 48,48
Melko eri mielta 1 3,03
Yhteensa 33 100

LITE 2(19).
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Taulukko 74.

Tyontekijé osaa ndhdé asioita myds muiden tiimildisten

nakokulmasta

Lukuma&ara Prosentit
Taysin samaa mielta 16 48,48
Melko samaa mielta 16 48,48
Melko eri mielta 1 3,03
Yhteensa 33 100}
Taulukko 75.

Tyoéntekija toimii empaattisesti tydtovereitaan kohtaan

Lukumaara Prosentit
Tdysin samaa mieltd 21 63,64
Melko samaa mielta 12 36,36
Yhteensa 33 100
Taulukko 76.

Tyontekijé osaa ilmaista itsedén esiintymalla mui-

den edessé
Lukumaara | Prosentit

Taysin samaa mielté 10 30,3
Melko samaa mielta 14 42,42
Melko eri mielta 7 21,21
Taysin eri mieltéa 2 6,06
Yhteensa 33 100]
Taulukko 77.

Tyontekija ilmoittaa aina virheellisen/puuttuvan

tiedon eteenpain

Lukumé&ara | Prosentit
Tdysin samaa mieltd 13 39,39
Melko samaa mielta 16 48,48
Melko eri mielta 4 12,12
Yhteenséa 33 100|

LIITE 2(20).
SPSS-taulukot



Taulukko 78.

Tyontekijé ehdottaa tiimille aktiivisesti uusia

ideoita arjen tydhon

Lukum&ara | Prosentit
Taysin samaa mielta 6 18,18
Melko samaa mielta 10 30,3
Melko eri mielta 15 45,45
Taysin eri mieltéa 2 6,06
Yhteensa 33 100
Taulukko 79.

Tyontekijalld on hyva asenne ty6hon ja ryhmaén

muihin jaseniin

Lukumaara | Prosentit
Taysin samaa mielté 12 36,36
Melko samaa mielta 19 57,58
Melko eri mielta 2 6,06
Yhteensa 33 100
Taulukko 80.
Tyontekija kantaa vastuun ryhmasséa toimiessaan
Lukumaara Prosentit
Taysin samaa mielté 22 66,67
Melko samaa mielta 11 33,33
Yhteensa 33 100}
Taulukko 81.

Tyontekijé osaa luoda avointa ja luottamuksellista

ilmapiiria
Lukumaara Prosentit
Taysin samaa mielté 15 45,45
Melko samaa mielta 17 51,52
Melko eri mielta 1 3,03
Yhteensa 33 100}

LIITE 2(21).
SPSS-taulukot



LITE 2(22).

SPSS-taulukot
Taulukko 82.

Tyontekija varmistaa tiedonkulun myés muille uutta

tietoa tarvitseville ryhmanjésenille

Lukumaara Prosentit
Taysin samaa mieltd 12 36,36
Melko samaa mielta 19 57,58
Melko eri mielta 2 6,06
Yhteensa 33 100




LIITE 2(23).
SPSS-taulukot

Taulukko 83.
Oma osaamisalue * Tyontekijé hoitaa asiakkaan kokonaismyynnin itsendisesti / Ristiintaulukointi
Tyontekija hoitaa asiakkaan kokonaismyynnin
itsenaisesti
Taysin Melko
samaa samaa Melko eri | Taysineri
mieltd mieltd mielta mieltd  |Yhteensd
Oma osaa- Puheasiat Lukumaara 0 2 3 1 6
[misalue % osaamisalueen 0 33,33 50 16,67 100
sisalla
% vastausvaihtoeh- 0 20 27,27 12,5 18,18
don sisélla
Data-asiat Lukumaara 0 3 2 7 12
% osaamisalueen 0 25 16,67 58,33 100
sisalla
% vastausvaihtoeh- 0 30 18,18 87,5 36,36
don sisélla
Sekd puhe- ettd Lukuméaard 4 5 6 0 15
data-asiat % osaamisalueen 26,67 33,33 40 of 100
sisalla
% vastausvaihtoeh- 100 50 54,55 0 45,45
don sisélla
Kaikki vastaajat Lukuméara 4 10 11 8 33
% osaamisalueen 12,12 30,3 33,33 24,24 100
sisalla
% vastausvaihtoeh- 100 100 100 100 100
don sisélla




Taulukko 84.

Oma osaamisalue * Oma myyntiosaamisalue / Ristiintaulukointi

LIITE 2(24).
SPSS-taulukot

Oma myyntiosaamisalue

Sekd puhe-
etta datarat-
Puheratkaisut|Dataratkaisut kaisut Yhteensé|
Oma osaamis- Puheasiat Lukumaara 4 0 2 6
alue . -
% osaamisalueen sisal- 66,67 0 33,33 100
la
% vastausvaihtoehdon 80 0 12,5 18,18
sisalla
Data-asiat Lukumaara 0 12 0 12
% osaamisalueen sisal- 0 100 0 100
la
% vastausvaihtoehdon 0 100 0 36,36
sisalla
Sekd puhe- ettd data- Lukumaara 1 0 14 15
asiat % osaamisalueen sisal- 6,67 0 93,33 100
la
% vastausvaihtoehdon 20 0 87,5 45,45
sisalla
Yhteensa Lukumaara 5 12 16 33
% osaamisalueen sisal- 15,15 36,36 48,48 100
la
% vastausvaihtoehdon 100 100 100 100
sisalla




Taulukko 85.

LIITE 2(25).
SPSS-taulukot

Tyontekijan sukupuoli * Ruotsinkielen osaamistaso / Ristiintaulukointi

Ruotsinkielen osaamistaso

Erittdin Melko Melko huo- Erittdin
hyvin hyvin nosti huonosti  [Yhteensa}
Tyontekijan Nainen Lukumaard 2 4 12 3 21
sukupuoli % Tydntekijan suku- 9,52 19,05 57,14 14,29 100
puoli
% Vastausvaihtoehdon 100 100 70,59 30 63,64
sisalla
Mies Lukumaara 0 0 5 7 12
% Tyontekijan suku- 0 0 41,67 58,33 100
puoli
% Vastausvaihtoehdon 0 0 29,41 70 36,36
sisalla
Y hteensa Lukumaara 2 4 17 10 33
% Tyontekijan suku- 6,06 12,12 51,52 30,3 100
puoli
% Vastausvaihtoehdon 100 100 100 100 100

sisalla




LIITE 2(26).

SPSS-taulukot

Taulukko 86.
Oma myyntiosaamisalue * Tydntekijd saavuttaa myyntitavoitteet / Ristiintaulukointi
Tyodntekija saavuttaa myyntitavoitteet
Taysin Melko
samaa samaa | Melko eri | Taysin eri
mieltd mieltd mieltd mieltd |Yhteensé]
Oma myyntiosaa- Puheratkaisut Lukum@ara 1 1 2 1 5
[misalue % oma myyn- 20 20 40 20 100
tiosaamisalue
% vastausvaihto- 20 6,67 20 33,33 15,15
ehdon sisélla
Dataratkaisut Lukumaara 2 5 4 1 12
% oma myyn- 16,67 41,67 33,33 8,33 100
tiosaamisalue
% vastausvaihto- 40 33,33 40 33,33] 36,36
ehdon sisélla
Sekd puhe- ettd ~ Lukumé&drd 2 9 4 1 16
dataratkaisut o0 o a myyn- 125 56,25 25 625 100
tiosaamisalue
% vastausvaihto- 40 60 40 33,33] 48,48
ehdon sisélla
Kaikki vastaajat Lukuméara 5 15 10 3 33
% oma myyn- 15,15 45,45 30,3 9,09 100
tiosaamisalue
% vastausvaihto- 100 100 100 100 100
ehdon sisélla




LIITE 2(27).
SPSS-taulukot

Taulukko 87.
Tyontekijé hakee aktiivisesti lissmyyntia * Tyontekija hakee aktiivisesti uusmyyntié / Ristiintaulukointi
Tyontekija hakee aktiivisesti uusmyyntia
Taysin Melko sa- | Melko eri
samaa mieltd| maa mieltd mieltd  |Yhteens]
Tyontekija hakee Tdysin samaa  Lukumaara 2 0 0 2
aktiivisesti lissmyyn- mieltd % Tyontekija hakee 100 0 0 100
tia aktiivisesti lisamyyn-
tid
% vastausvaihtoehdon 100 0 0 6,06
sisallg
Melko samaa  Lukumadara 0 16 1 17
mielta % Tyéntekija hakee 0 94,12 5,88 100
aktiivisesti lisamyyn-
tid
% vastausvaihtoehdon 0 94,12 7,141 51,52
sisélla
Melko eri miel- Lukumaara 0 1 12 13
@ % Ty0ntekija hakee 0 7,69 92,31 100
aktiivisesti lisamyyn-
tid
% vastausvaihtoehdon 0 5,88 85,71 39,39
sisalld
Taysin eri Lukumaara 0 0 1 1
mielta % Tyontekiji hakee 0 0 100 100
aktiivisesti lisamyyn-
tid
% vastausvaihtoehdon 0 0 7,14 3,03
sisalla
Kaikki vastaajat Lukumaara 2 17 14 33
% Tyontekija hakee 6,06 51,52 42,42 100
aktiivisesti lisamyyn-
tid
% vastausvaihtoehdon 100 100 100 100
sisélla




Taulukko 88.

LIITE 2(28).
SPSS-taulukot

Tyontekija osaa perehdyttédd uusia tyontekijoitd * Tyontekijalla on halu perehdyttd uusia tyontekijoita /

Ristiintaulukointi

Tyontekijalla on halu perehdyttd uusia
tyontekijoita
Taysin Melko Melko | Taysin
samaa samaa eri eri miel-
mielta mieltd mielta ta Yhteensé]
Tyontekija osaa Taysin Lukumaara 3 4 1 2 10
JPerehdyttad uusia - samaa mielta o, s oviis osaa pereh- 30 40 10 20 100
tyontekijoita dyttad uusia tydntekijoitd
% vastausvaihtoehdon 50 25| 14,29 50 30,3
siséalla
Melko sa-  Lukumé&éra 1 8 1 0 10
maa mieltd o, 6 ntekija osaa pereh- 10 80 10 0 100
dytt&d uusia tyontekijoité
% vastausvaihtoehdon 16,67 501 14,29 0 30,3
sisalla
Melkoeri  Lukumé&ara 1 0 2 0 3
mielta % Tyontekija osaa pereh- 33,33 ol 6667 0 100
dytt&d uusia tyontekijoitéd
% vastausvaihtoehdon 16,67 0] 28,57 0 9,09}
sisalla
Ei kokemus- Lukumaéaré 1 4 3 2 10
@ % Tyontekija osaa pereh- 10 40 30 20 100
dyttad uusia tyontekijoita
% vastausvaihtoehdon 16,67 25 42,86 50 30,3
sisalla
Kaikki vastaajat Lukumaéra 6 16 7 4 33
% Tyontekiji osaa pereh- 18,18 48,5% 21,21 12,12 100
dyttad uusia tyontekijoita
% vastausvaihtoehdon 100| 100,0% 100 100 100
sisalla




Taulukko 89.

LIITE 2(29).
SPSS-taulukot

Tyontekija osaa perehdyttdé uusia tyontekijoitd * Tydntekijalla on halu perehdyttéé uusia tydntekijoita /

Ristiintaulukointi

Tyontekijalla on halu perehdyttaa uusia

tyontekijoita

sisalla

Taysin Melko Melko | Taysin
samaa samaa eri eri miel-
mielta mieltd mielta ta Yhteensé]
Tyontekija osaa Taysin Lukumaara 3 4 1 2 10
[perendyttad uusia  samaa mieltd o, -+ voliia osaa pereh- 30 40 10 20 100
tyontekijoita dyttad uusia tyontekijoita
% vastausvaihtoehdon 50 25 14,29 50 30,3
sisalla
Melko sa-  Lukumééara 1 8 1 0 10
maa mieltd o, sntekija osaa pereh- 10 80 10 0 100
dyttad uusia tyontekijoita
% vastausvaihtoehdon 16,67 50 14,29 0 30,3
sisalla
Melko eri Lukumaara 1 0 2 0 3
mieltd 9% Tyontekija osaa pereh- | 33,33 o| 66,67 ol 100
dyttad uusia tyontekijoita
% vastausvaihtoehdon 16,67 0 28,57 0 9,09]
sisalla
Ei kokemus- Lukumaara 1 4 3 2 10
@ % Tyontekija osaa pereh- 10 40 30 20 100
dyttad uusia tydntekijoitd
% vastausvaihtoehdon 16,67 25| 42,86 50 30,3
sisalla
Kaikki vastaajat Lukuméara 6 16 7 4 33
% Tyontekijé osaa pereh- 18,18 48,5% 21,21 12,12 100
dyttad uusia tyontekijoita
% vastausvaihtoehdon 100 100,0% 100 100 100




LITE 3(2).

Kehittymissuunnitelma. (Haténen 2004, 60-61.)
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Kehittymissuunnitelma. (Haténen 2004, 60-61.)
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LITE 4(2).

Osaamiskartta. (Ahonen & Pohjanheimo 2002, 62.)

Osamisalueet

Tiimin jasenet

Ammatillinen
osaaminen

A

B

C

amm. 0s. 1

2

Vuorovaikutus-
osaminen

Muu osaaminen

Muu os. 1

3.
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