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Taman opinndytetydn tavoitteena oli selvittda vakuutusalalla asiakaspalvelussa tydskentelevan
palveluneuvojan ammattiin liittyvat osaamisvaatimukset. Osaamisvaatimusten selvittmiseksi
tarkeimpéand asiana tyodssa tutkittiin palveluneuvojien ydinosaamisalueita, ja tdman lisaksi
selvitettiin palveluneuvojien nykyistd osaamistasoa seka heidan ammatillisen osaamisen
kehittdmistddn. Vakuutusala on jatkuvan kehityksen ja uudistusten kohteena, ja tdmén
nakokulman pohjalta opinnaytetyon tarkoituksena oli laatia todenmukainen tilannekuva
palveluneuvojien ammatin osaamisvaatimuksista. Opinnaytetyd tehtiin toimeksiantona
vakuutusyhtio X:lle.

Opinnaytety® koostui teoriaosuudesta ja tutkimusosuudesta. Teoriaosuuden ensimmaisessa
kappaleessa kasiteltiin asiakaspalvelua niin yleisestd kuin finanssialankin nékodkulmasta, ja
toisessa teoriakappaleessa kuvattiin henkiléston osaamista ja sen kehittdmisen keinoja. Tyon
kvalitatiivinen tutkimusosuus rakentui vakuutusyhtié X:n palveluneuvojille ja palveluneuvojien
esimiehille suoritetuista henkilokohtaisista teemahaastatteluista.

Tybn tavoitteeseen péaastiin ja tutkimuksessa saatiin kattavasti selville vakuutusyhtion
palveluneuvojan ammatissa vaadittavat tiedot, taidot ja asenteet. Vaikka palveluneuvojien
tybnkuvan tiedetddn olevan jatkuvan muutoksen keskiossd, pidettin palveluneuvojien
osaamistasoa vakuutusyhtid6 X:n haastateltujen tyontekijdiden keskuudessa varsin
laadukkaana. Tutkimuksessa k&vi myds ilmi, ettd palveluneuvojat arvostavat hyvin pitkalti
konkreettisia seka kaytannonléheisia menetelmia, kun kyse on oman ammatillisen osaamisen
kehittdmisesta.

Tyon tuloksia voidaan hyddyntaa esimerkiksi tarkasteltaessa vakuutusyhtion palveluneuvojien

koulutusmateriaalien ajantasaisuutta, rekrytoitaessa uusia henkildita palveluneuvojan ammattiin
tai suunniteltaessa palveluneuvojien osaamisen kehittdmisen eri toimintamalleja.
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THE SKILL REQUIREMENTS FOR A SERVICE
ADVISER WORKING IN CUSTOMER SERVICE IN
INSURANCE INDUSTRY

The purpose of this Bachelor’s thesis was to find out the competence requirements for a service
adviser working in customer service in insurance industry. To be able to discover the service
advisers’ competence requirements, it was essential to focus on their core competence areas.
Service advisers’ current competence levels were scrutinized as well as the options for
competence development. The insurance industry is faced with several transformational forces
and based on this background the thesis strived to create a reliable vision of service advisers’
competence requirements. This Bachelor's thesis was conducted as an assignment to
insurance company X.

The Bachelor’s thesis consisted of two different parts, the theory section and the empirical
section. The first chapter of the theory section concerned customer service profession in
general and also customer service profession in the financial sector. The second theory chapter
demonstrated the personnel’'s competences and different ways for competence development.
The qualitative empirical section consisted of theme-based individual interviews for insurance
company X’s service advisers and supervisors.

The objective of the thesis was achieved. The study widely revealed the information, skills and
attitudes that are required in a service adviser’s profession. Even though the job description of a
service adviser is known to be in the midst of constant change, based on the studied data the
service advisers’ competence levels are perceived as fairly good. The study also showed that
service advisers prefer concrete and practical methods when it comes to developing their
competences.

The results of this thesis can be used for example to inspect if the service advisers’ training

materials are up to date. The results can also be used to guide the selection of new employees
or in planning various ways to develop service advisers’ competences.

KEYWORDS:

Service adviser, customer service, competence, competence development, insurance
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1 JOHDANTO

Suomi on viime vuosikymmenind muuttunut muun lantisen maailman tapaan palveluyh-
teiskunnaksi (Pesonen, Lehtonen & Toskala 2002, 17). Palvelusektori on Suomen suu-
rin tyollistaja ja se tuottaa kaksi kolmasosaa maamme bruttokansantuotteesta (Talou-
dessa 2016). Palvelujen tuottamisen merkitys yritysten liiketoiminnalle kasvaa jatkuvas-
ti ja taman seurauksena on perusteltua tutkia yritysten palvelurakenteita ajankohtaises-

ta nakokulmasta.

Vakuutustoiminta liittyy perinteisesti hyvin moneen elaman eri osa-alueeseen. Palvelu-
neuvojille saattaakin usein tulla vastaan tehtavia, joiden selvittdminen vaatii erittain
monipuolista tietotaitoa. Vakuutusala on lisdksi myds jatkuvan muutoksen kohteena
niin vakuutusyhtididen omien saantodjen osalta kuin lainsaadannollisestikin. Tasta syys-
ta palveluneuvojien ammatillisen osaamisen yllapito on tarkeda seka tyontekijoiden

oman tydmenestyksen ettd koko yrityksen toiminnan tuloksenkin kannalta.

Taman tyon tavoitteena on vakuutusyhtién palveluneuvojan osaamisvaatimusten selvit-
taminen asiakaspalvelutydssa. Tyon tutkimusosion ensisijainen painopiste kohdistuu
palveluneuvojien ydinosaamisalueisiin. Mahdollisimman kattavan kuvan saamiseksi
palveluneuvojien osaamisvaatimuksista, tydssa tutkitaan myds palveluneuvojien ta-

manhetkista osaamistasoa seka heidan ammatillisen osaamisen kehittdmistaan.

Opinnaytety® rakentuu siten, ettéd aluksi kdydaan lapi ja analysoidaan henkildasiakas-
puolen asiakaspalvelutydn sisalttd, minka jalkeen tydsséa tarkastellaan henkildston
osaamista seka erilaisia keinoja, joilla osaamista voidaan kehittd&. Teoriakappaleiden
aiheita kasitellaén yleisen nakokulman lisdksi myds finanssialan ja siihen olennaisesti

liittyvan vakuutusalan kannalta.

Seuraavaksi tydssa kerrotaan vakuutusyhtié X:n palveluneuvojille ja palveluneuvojien
esimiehille tutkimuksen puitteissa tehdyista yksildhaastatteluista, avataan tarkemmin
tutkimuksen taustoja seka perustellaan miksi juuri kyseinen kvalitatiivinen tutkimusme-
netelm& sopi parhaiten tdméan aiheen tutkimiseen. Taman jalkeen tydssa havainnollis-
tetaan haastattelujen perusteella saatuja tutkimustuloksia seka lopuksi tiivistetaan tut-
kimuksen anti johtopaéatéskappaleessa. Johtopaattksissa tuodaan myds esiin mahdol-

lisia tutkimuksen perusteella maariteltavia kehitysehdotuksia vakuutusyhtié X:lle.
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2 YKSITYISASIAKKAIDEN ASIAKASPALVELU

Asiakaspalvelu on asiakkaan ja palveluntarjoajan valistéd yhteydenpitoa, jossa nama
tahot ovat vuorovaikutuksessa keskendan (Marckwort & Marckwort 2011, 23; Ylikoski,
Jarvinen & Rosti 2006, 96). Tavallisesti asiakaspalvelutapahtuman luonteeseen ja su-
juvuuteen vaikuttavatkin niin asiakaspalvelija, taman mahdollisesti tyossaan kayttama

teknologia, kuin itse palvelua tarvitseva asiakaskin (Ylikoski ym. 2006, 78).

Taman tyon kontekstina toimii finanssiala. Finanssiala kasittaa paasaantoisesti raha-
asioiden hoitamiseen liittyvia palveluja ja yrityksia, joista tunnetuimpia ovat pankit ja
vakuutusyhtitt. Finanssialalla asiakaspalvelun tehtaviin kuuluvat esimerkiksi palvelujen
myynti, erilaisten neuvontapalvelujen tarjoaminen sekéa asiakassuhteen kokonaisvaltai-
nen yllapitaminen. Perinteisia finanssiyritysten tuottamia palveluja ovat lisdksi muun
muassa korvauspalvelu seka rahoitus- ja sijoitusneuvonta. Finanssipalvelut ovat asiak-
kaiden nakokulmasta usein melko monimutkaisia kokonaisuuksia, mika johtuu osittain
palvelujen abstraktista luonteesta seka tietotekniikan vahvasta lasnéolosta finanssipal-
veluissa. Finanssipalveluille on lisdksi ominaista, etta asiakkailla on kaytdssdan laaja
valikoima eri palvelukanavia, joiden kautta he voivat olla yhteydessa finanssiyhtionsa
asiakaspalveluun. (Ylikoski ym. 2006, 8-9, 30, 96.)

2.1 Mité on asiakaspalvelu?

Asiakaspalvelulla tavoitellaan lisdarvon tuottamista asiakkaan hyvaksi (Lahtinen & Iso-
viita 1994, 7; Ylikoski 2001, 19). Asiakkailla on usein myos tapana omatoimisesti valit-
taa tietoa palvelun laadusta tuttavilleen, ja hyva asiakaspalvelu toimii taten myos tar-
keéna palveluntarjoajan markkinointikeinona (Lahtinen & Isoviita 1994, 11; Ylikoski ym.
2006, 59). Jokainen yrityksen tydntekijd, joka onnistuu toiminnallaan muokkaamaan
asiakkaan mielikuvaa organisaation tai sen tarjoamien palvelujen osalta, on valillisesti

asiakaspalvelija (Pesonen ym. 2002, 64).

Palvelut ovat aineettomia kokonaisuuksia. Toimialasta riippuen palveluun voi kuitenkin
liittya myOs konkreettisia tekijoita, kuten esimerkiksi ruoka-aterian merkitys osana ra-
vintolapalveluita. (Ylikoski 2001, 17.) Ominaista palveluille on se, etté niitd tuotetaan ja
kulutetaan samaan aikaan. Palveluja ei voi laittaa varastoon odottamaan mythempaa

kayttdd, vaan jokainen palvelu tuotetaan ja kulutetaan valittdmasti samalla hetkella
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palvelutapahtuman aikana. Jokainen palvelu on myds ainutlaatuinen. (Lundberg & Toy-
tari 2010, 41-42;Ylikoski 2001, 22-23.) Palvelun kulkua ei voi etukateen taysin ennus-
taa, vaan sen sisaltd maaraytyy lopullisesti vasta palvelutapahtuman aikana. Palvelu-
tapahtumia kuvataankin heterogeenisiksi juuri siitd syysta, ettd ne ovat kesken&én aina
hieman erilaisia (Ylikoski 2001, 22-23).

Asiakaspalvelun tarkein tehtdva on vastata asiakkaan odotuksiin ja nain tuottaa asiak-
kaalle hanen tavoittelemaansa lisdarvoa vuorovaikutuksen kautta (Ylikoski ym. 2006,
54). Asiakaspalvelutapahtumassa asiakkaalla on yleensa olemassa jokin tarve, johon
han haluaa palveluntarjoajayrityksen léytavan ratkaisun. Kun asiakas on yhteydessa
finanssiyhtion asiakaspalveluun, voi hanella olla tarve esimerkiksi muuttaa jo aikai-
semmin hankkimiaan yhtion palveluita tai ostaa kokonaan uusia palveluita jonkin ela-
mantilanteen muutoksen johdosta. (Ylikoski ym. 2006, 90.) Usein, varsinkin asiakas-
suhteen alussa, asiakkaan mielikuva koko finanssiyrityksestd kulminoituu hanen saa-
maansa asiakaspalveluun ja nain ollen asiakaspalvelun laadulla on suuri merkitys

asiakastyytyvaisyyteen (Ylikoski ym. 2006, 96).

2.2 Asiakassuhteen muodostuminen

Asiakkaan kokema ensivaikutelma palveluntarjoajasta on usein erittdin merkittava teki-
j& asiakassuhteen muodostumisen kannalta (Pesonen ym. 2002, 98). Potentiaalinen
asiakas on henkild, joka ei viela ole yrityksen asiakas, mutta jota yritys usein esimer-
kiksi markkinoinnin avulla houkuttelee ryhtymé&én asiakkaakseen (Ylikoski ym. 2006,
79). Asiakassuhdetta voidaan tarkastella kokonaisuutena, joka lahtee liikkeelle potenti-
aalisesta asiakkaasta, ja jonka lopputuloksena saattaa olla asiakkaan ryhtyminen yri-
tyksen kanta-asiakkaaksi (Selin & Selin 2013, 142). Asiakassuhteen hoitamiseen liitty-
en on tarkeaa osata hahmottaa, kuinka asiakassuhde kehittyy ja muovautuu koko elin-
kaarensa ajan, kunnes se jonain paivana tulee lopulta tiensa paahan (Ylikoski ym.
2006, 82). Asiakassuhteen eri vaiheissa palveluntarjoajayritys pyrkiikin usein omaa
markkinointiaan muokkaamalla tietoisesti syventdmaan suhdettaan asiakkaaseen (Yli-
koski 2001, 179).

Kun ostaja hankkii yrityksen tuotteen tai palvelun kerran sattumanvaraisesti, ei hanta
voida viela kutsua asiakkaaksi, vaan kokeilijaksi. Vasta kun tehdaan uusi ostos samalta
palveluntarjoajalta, muodostuu ostajasta varsinainen asiakas. (Lundberg & Toytari

2010, 42.) Mikéali asiakas on tyytyvainen yrityksen palveluihin ja han kokee niiden tuot-
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tavan riittavasti lisdarvoa itselleen, on asiakassuhteella hyvat mahdollisuudet syventya
entisestddn asiakkaan keskittdessa ostoksiaan kyseiseen yritykseen ja saadessaan
lisda positiivisia palvelukokemuksia (Ylikoski ym. 2006, 80). Hyva asiakassuhde on
asia, jota sek& asiakkaan etta palveluntarjoajan on kannattavaa tavoitella (Ylikoski
2001, 179). Tyypillista tuottoisalle asiakassuhteelle on, ettd kumpikin osapuoli kokee
hy6tyvansa toisistaan, ja etta asiakassuhteesta tavoitellaan pitkakestoista (Ylikoski ym.
2006, 81).

Vakiintuneen asiakassuhteen yllapitaminen on yritykselle selvasti halvempi ratkaisu
kuin uusien asiakkaiden hankinta, joten olemassa olevista asiakkaista on kannattavaa
pitdd kiinni (Lundberg & Toytari 2010, 45). On lisaksi todennakdista, ettd vahvaksi
muodostunut asiakassuhde myds jatkuu mahdollisista takaiskuista huolimatta. Tallaista
asiakassuhdetta leimaavat tyypillisesti molemminpuolinen luottamus sek& avoin vuoro-
vaikutus. (Selin & Selin 2013, 147.)

Asiakassuhteen muodostaminen finanssiyhtion kanssa vahvistetaan aina kirjallisesti,
esimerkiksi vakuutussopimuksen muodossa. Asiakkaita pyritdan asiakassuhteen syn-
tymisen jalkeen usein sitouttamaan voimakkaasti finanssiyhtioén muun muassa talou-
dellisten, sosiaalisten ja rakenteellisten siteiden avulla. Kaytanndssa tama voisi tarkoit-
taa asiakkaalle myodnnettavia rahallisia etuja, omaa henkilékohtaista asiakaspalvelijaa
ja asiakkaille tarjottavia erityisia lisapalveluja. (Ylikoski ym. 2006, 82.) Tavoitellessaan
vakiintuneita ja pitkékestoisia asiakassuhteita finanssiyhtitt pitavat myos itse saannolli-
sesti asiakkaisiinsa yhteyttad (Alhonsuo, Nisén, Nousiainen, Pellikka & Sundberg 2012,
61).

2.3 Hyvé asiakaspalvelu ja asiakastyytyvaisyys

Tyytyvainen asiakas on asiakaspalvelutoiminnan tarkein tavoite (Pesonen ym. 2002,
62). Jokainen asiakas arvostaa hieman yksil6llistd palvelua ja asiakkaalla on omista
lahtokohdistaan katsottuna tiettyja odotuksia palvelun laadun suhteen. Mikali nama
odotukset onnistutaan tayttdmaan tai ylittamaan, on todenndkdista, ettd asiakas on
tyytyvainen saamaansa palveluun. Jos saatu palvelukokemus on sen sijaan heikompi
kuin asiakkaan alkuperaiset odotukset, asiakas on luonnollisesti tyytymé&ton. (Lahtinen
& Isoviita 1994, 28.) Asiakas siis arvioi palvelun laadun sen perusteella, miten hanen
ennakko-odotuksensa ja saatu palvelukokemus kohtaavat palvelutapahtuman jalkeen
(Ylikoski 2001, 120).
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Asiakkaan palveluodotuksiin sisaltyy yhtaalta kasitys siitd, mikd on hanen mielestaan
riittavan hyvaa palvelua, ja toisaalta tieto myds siitd, minkélaista palvelua han mieluiten
tahtoisi saada, jos han saisi valita. Kokonaisuus, joka jaa ndiden kahden tason vdliin,
on nimeltdan hyvaksyttdvan palvelun alue tai toleranssivyéhyke (kuva 1). (Pesonen
ym. 2002, 46; Ylikoski 2001, 120-121.)

Odotusten taso

Korkea A\

Matala v

€« 4

Tdrkedt asiat Vdhemmdn tédrkedt asiat

Kuva 1. Palvelun toleranssivyohykkeet (mukaillen Pesonen ym. 2002, 46 [Zeithaml| &
Bitner 1996)).

Asiakkaan saaman palvelukokemuksen asettuessa jonnekin toleranssivyohykkeen

alueelle, on palvelun laatu asiakkaan mielesta yleensa riittdvaa. Asiakkaan palveluo-
dotukset ovat tavallisesti kuitenkin korkeammalla asioissa, jotka ovat hanelle tarkeita
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(kuva 1, osa 1), kuin sellaisissa asioissa, joita han pitaa itselleen vahemman térkeina
(kuva 1, osa 2). (Ylikoski 2001, 121-122.)

Asiakas arvostaa palvelussa ennen kaikkea sita, ettd se on tasalaatuista. Han tahtoo
saada yhta hyvaa palvelua myds jatkossa. Asiakkaalle ei pida luvata sellaista, mita ei
pystyta toteuttamaan, vaan aina on oltava rehellinen, vaikka se tarkoittaisi, ettd asiak-
kaan odotuksia ei kyeta tayttamaan. Hyva asiakaspalvelija hallitsee itsensa pulmatilan-
teissa ja ymmartaa, ettei han milladn voi osata ratkoa kaikkia asiakkaiden haasteita
valittdmasti. (Kannisto & Kannisto 2008, 14, 74.) Tarkein taito asiakaspalvelussa on
osata olla empaattinen, eli ymmartaa asioita asiakkaan nakdkulmasta katsottuna (Pe-
sonen ym. 2002, 59).

Erityisesti finanssialalla yksi merkittdva hyvén asiakaspalvelun mahdollistaja on yrityk-
sen sisaisen asiakaspalvelun toimivuus. Sisaisen asiakaspalvelun kokonaisuus muo-
dostuu tydyhteison eri verkostoista, joihin asiakaspalvelija voi tarvittaessa tukeutua
pystyakseen palvelemaan yrityksen ulkoisia asiakkaita mahdollisimman hyvin. Esi-
merkkina sisdisesta asiakaspalvelusta toimii yrityksen tietotekniikan tukipalvelut seka
erityisesti vakuutusalalla lajiasiantuntijoiden palvelut. (Ylikoski ym. 2006, 69-70.)

2.4 Asiakaspalvelu puhelimitse

Puhelimessa tapahtuva asiakaspalveluty® eroaa kasvokkain tapahtuvasta asiakaspal-
velusta siind, ettd puhelimessa ihmisten kayttdma elekieli ei vality lainkaan toiselle
osapuolelle ja asiakkaalle saadaankin valitettyd mielikuva palvelutilanteesta vain yhden
aistin kautta. Aanenkaytto ja sanat nousevat nain ollen puhelinpalvelussa merkittavaan
rooliin. Asiakas muodostaakin ensivaikutelmansa kohdeyrityksesta ja asiakaspalvelijas-
ta hyvin nopeasti kuulemansa perusteella. Asiakaspalvelijan puhedanen merkityksen
korostuessa asiakaskontaktissa, 4anen tulisi olla normaalia, tasaista ja rauhallista. Ma-
tala aani koetaan myo6s usein vakuuttavammaksi kuin korkea puhe&éni. (Ylikoski ym.
2006, 111-112; Marckwort & Marckwort 2011, 43-44.) Asiakas on saatava tuntemaan

itsensa heti puhelun alusta alkaen tervetulleeksi (Ylikoski ym. 2006 112).

Toinen tarkeé taito puhelinpalvelijalle on kyky osata kuunnella asiakasta. Antamalla
asiakkaan puhua rauhassa ilman keskeytyksia ja kuuntelemalla hanta tarkasti, on asia-
kaspalvelijan mahdollista kyetd mukautumaan asiakkaan tunnetilaan. Tall6in asiakas-

palvelija ikaan kuin matkii olemuksellaan asiakasta ja herattaa tassa positiivista tunnet-
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ta, kun asiakas kokee olevansa asiakaspalvelijan kanssa samalla aaltopituudella. (Yli-
koski ym. 2006, 113.) Kuuntelemalla asiakasta ja keskittymalla huolella taméan kerto-
mukseen, asiakaspalvelija osaa auttaa hanté oikeassa asiassa, eika asiakaspalvelijan
tarvitse turvautua omiin, usein jopa virheellisiin olettamiinsa asiakkaan tilanteesta
(Marckwort & Marckwort 2011, 108).

Puhelintydssa asiakaspalvelijan on pyrittdva toimimaan mahdollisimman selkeasti ja
johdonmukaisesti. Kun asiakkaan soiton syy on aluksi selvinnyt, tulee asiakaspalvelijan
tehda paatos siitd kuka on paras henkilé vastaamaan asiakkaan kysymyksiin. Tarvitta-
essa puhelu taytyy osata yhdistaa oikeaan paikkaan, mikéli asiaa ei saada heti asia-
kaspalvelussa ratkaistua. Puhelun aikana asiakaspalvelijan on hyva osata kayttaa
apuna omia muistiinpanojaan tai muuta tukimateriaalia, joiden avulla asiakkaan yllatta-
viin kysymyksiin kyetaan tarpeen tullen mahdollisimman nopeasti vastaamaan. Samal-
la asiakkaan antamat tiedot pysyvat muistissa mahdollista jalkiselvittelya varten. Puhe-
lun loppupuolella asiakaspalvelijan on suositeltavaa muodostaa keskustelusta viela
yhteenveto, jossa asiakaspalvelija kertaa asiakkaalle, mihin lopputulokseen asiassa
paadyttiin, ja miten sen suhteen toimitaan jatkossa. Yhteenvedossa saattaa toisinaan
paljastua vield jokin sellainenkin asia, joka on unohtunut hoitaa muiden toimien lomas-
sa. Yhteenvedon ansiosta asiakkaalle ja& usein muutenkin positiivinen ja selkea kuva
palvelutilanteesta. (Ylikoski ym. 2006, 112-114.)
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3 HENKILOSTON OSAAMINEN JA SEN KEHITTAMISEN
KEINOT

Yhteistoimintalaki velvoittaa muun muassa véhintaan 20 henkiléa tyollistavia yrityksia
maarittelem&&n vuosittain henkildéstosuunnitelman ja koulutustavoitteet tyontekijéiden
ammatillisen osaamisen yllapitamiseksi ja kehittamiseksi (Finlex 2007). Henkildston
osaamisen kehittamiseksi luotu yrityksen toimintasuunnitelma koskee kaikkia yrityksen
henkilostokokonaisuuksia: yksittaista tyontekijaa, tiimeja, ryhmié seka yksikoita, muo-
dostaen lopulta koko yrityksen henkiloston kattavan kokonaisuuden. Henkildstén
osaamisen kehittdmisen vaikutus organisaation tuottavuuden ja tuloksellisuuden kan-
nalta on niin merkittava, etta aiheeseen liittyen onkin tapana puhua kustannusten si-

jaan investoinneista. (Viitala 2013, 186.)

Yrityksen tyontekijat ovat koko liiketoiminnan kivijalka (Viitala 2014, 9). Organisaation
kilpailukykyyn vaikuttaa suuresti yrityksessa jo vallitseva osaamisen taso, se miten
kyseista osaamista osataan hyddyntdd sekd myds miten nopeasti yrityksessa kyetaan
omaksumaan taysin uusia tietoja ja taitoja (Viitala 2013, 170). Ty6staan nauttiva, kor-
kean motivaation omaava henkilostd on avainasemassa, kun puhutaan hyvan tyoilma-
piirin luomisesta ja sisdisten ristiriitojen valttdmisesta yrityksessa. Myos asiakkaiden on
mahdollista aistia ulospain yrityksessa vallitseva hyva ty6ilmapiiri, ja tdma luokin asiak-
kaalle positiivisia edellytyksia jatkaa yhteistoimintaa hyvalla asenteella toimivan yrityk-
sen kanssa. (Selin & Selin 2013, 96.) Tybnantajaansa sitoutunut henkilost6 vaikuttaa-

kin usein positiivisesti myos yrityksen asiakasuskollisuuteen (Ylikoski ym. 2006, 143).

Asiakaspalvelun fyysisina voimavaroina voidaan pitaa tydymparistta seka tydntekoon
olennaisesti liittyvia laitteita. Inhimillisiin voimavaroihin lukeutuu sen sijaan asiakaspal-
velijoiden ammattitaito seka palvelualttius. Asiakaspalvelua on jarjestelmallisesti kyet-
tava kehittdmaan, mieluiten yhteistuumin henkildston kanssa, jolloin henkildstokin ko-
kee mielihyvaa siitd, etta heidan tydpanoksensa on tydnantajalle tarkea. Oman lisdnsa
asiakaspalvelun kehitystydhon tuo myos asiakkailta saatava palaute. (Ylikoski ym.
2006, 142.)
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3.1 Mista osaaminen koostuu?

Osaaminen koostuu p&&osin tiedoista ja taidoista seka asenteesta ja kaytannon koke-
muksesta (Kaiku 2009; Haaranen & Svard 2017; Osaamisella omiin tavoitteisiin 2017).
Osaaminen tuleekin elaméssa tavallisesti esiin esimerkiksi silloin, kun jokin asia saa-
daan onnistumaan tai kehittymaéan. Osaaminen voi liséksi tarkoittaa my6s muun muas-
sa kykya toimia erilaisissa verkostoissa sekd kykya etsia ja 10ytda tietoa. Osaamista
voidaankin kuvata kokonaisuudessaan varsin monimuotoisena ilmiona. (Kaiku 2009.)
Myds jokainen ihminen kokee oman osaamisensa henkilékohtaisena vahvuutena hie-
man eri tavalla ja osaaminen onkin taysin aineeton voimavara. Lisaksi osaamisen aika-
janne on todellisuudessa pitka, vaikka usein omaa osaamistaan saatetaankin tarkastel-

la vain l&hihistorian osalta. (Puranen 2015.)

Osaamisen voidaan katsoa pitdvan sisalladn useita eri lajeja. Keskusosaamiseksi kut-
sutaan sellaista tyypillistd osaamista, jota henkild tavallisesti tarvitsee suoriutuakseen
omista tydtehtavistaan. Keskusosaaminen saattaa pitaa sisallaan esimerkiksi vuorovai-
kutustaitoja tai teknistéd osaamista, mutta keskusosaamisen tarkka sisélto riippuu lopul-
ta melko pitkalti siitd toimialasta, jolla henkilé tydskentelee. Lateraalinen osaaminen on
sen sijaan paaosin oman kokemuksen kautta opittua harvinaista erityisosaamista. Late-
raalinen osaaminen saattaa toisinaan koostua myods eri osaamisalueiden yhdistelmista
ja néin ollen lateraalinen osaaminen onkin tavallisesti hyvin yksilokohtainen taito. Hil-
jainen osaaminen tarkoittaa puolestaan oman elamankokemuksen kautta karttunutta,
vaikeasti yksiloitavaa osaamista, jonka olemassaoloa henkil6 ei itse aina edes tiedosta.

(Jyvaskylan ammattikorkeakoulu, ammatillinen opettajakorkeakoulu 2007—2008.)

Piilo-osaaminen on osaamista, joka halutaan tarkoituksella pitdd muilta piilossa. Piilo-
osaaminen voi konkretisoitua esimerkiksi tapauksessa, jossa henkilé saa toisséd pa-
rempaa palkkaa kuin toiset. Nakymatdn osaaminen on puolestaan osaamista, jota ei
aina lasketa muiden varsinaisten osaamislajien joukkoon sen abstraktin luonteen takia.
Nakymatén osaaminen saattaa tavallisesti sisdltdd muun muassa henkilon sosiaalisia
tai teknisia taitoja. Avainosaaminen pitaa usein sisallaan esimerkiksi henkilén kyvyn
oppia uusia asioita seka ratkaista erilaisia ongelmia. Vahvan avainosaamisen omaavat
henkilét ovat usein kokeneita ja hyvin motivoituneita toimijoita kyseisen aihealueen
parissa. Avainosaamista kutsutaan toisinaan myos nimelld perus- tai ydintaidot. (Jy-

vaskylan ammattikorkeakoulu, ammatillinen opettajakorkeakoulu 2007—2008.)
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Osaaminen muodostuu monista eri tekijoista ja on nain ollen laaja, yksildllinen koko-
naisuus, joka erottaa ihmisia toisistaan. (Véalisalo 2014, 18.) Joitain tiettyja ominaisuuk-
sia ihminen ei valttAmattd aina edes tunnista osaamisekseen, ja omien vahvuuksien
miettiminen voikin olla joskus hankalaa (Monster Klubi 2015). Aiemmin hankitun tiedon
muuttaminen konkreettiseksi suoritukseksi ja kyky ratkaista erilaisia ongelmia ovat

myds yksi esimerkki arvokkaasta osaamisesta (Haaranen & Svard 2017).

Osaamisen avulla ihminen lunastaa paikkansa sosiaalisessa yhteistssd, ja silla on
usein vaikutusta myos siihen, miten ihmiset suhtautuvat keskenaén toisiinsa. Ihminen
pyrkii jo luonnostaan oppimaan lisda asioita ja uuden oppiminen antaa henkilélle tyypil-

lisesti lisda itsevarmuutta ja hyvan olon tunnetta. (Viitala, 2013, 179.)

3.2 Ammatillisen osaamisen kehittaminen

Ammatillista osaamista lahdetaan yrityksessa kehittamaan osaamiskartoitusten perus-
teella. Osaamiskartoituksissa saatujen tulosten avulla maaritellaédn oikea suunta ja ta-
pa, jolla henkiloston osaamista lahdetdén kehittamaan. (Viitala 2013, 182-183.) Esi-
merkiksi tyonteon uudet haasteet seka tiedon ja tydmenetelmien muuttuminen ajan
my06téa toimivat perusteluina osaamisen kehitystarpeille (Ekonomit 2017a; Kuntaty6nan-
tajat 2016). Niin markkinatilanne, uudet palvelut, kuin teknologiakin muuttuvat kaikkialla
maailmassa ja haastavat palveluntarjoajia panostamaan osaamisen laatuun. Yksilon
osaamista ja ammattitaitoa on mahdollista parantaa jatkuvasti koko tyburan ajan ja
osaamista voidaankin kehittédd esimerkiksi ajantasaistamalla, laajentamalla, uudelleen
kohdistamalla tai syventamalla jo hankittua ammattitaitoa. Se, milla tavalla organisaati-
on henkiléstdn osaamista kehitetdéan, riippuu hyvin pitkalti siitd mihin suuntaan koko
organisaatio yleisella tasolla tahtoo kehittyd, ja mitka yrityksen tavoitteet tulevaisuu-

dessa ovat. (Ekonomit 2017a.)

Organisaation esimiehet ovat tydyhteisossd avainasemassa osaamisen kehittdmisen
suhteen, silld esimiesten on mahdollista tunnistaa jo valmiiksi vahvat osaamisalueet
seka toisaalta havaita myds mahdolliset puutteet osaamisessa. Esimiehet voivat lisaksi
koordinoida henkiloston tulevaisuuden kehitystavoitteita sek& luoda tyontekijoilleen

erilaisia kehitysmahdollisuuksia. (Ekonomit 2017a.)

Organisaation henkilostdn osaamista on mahdollista kehittdd esimerkiksi tydtehtavia

kierrattamalla, monipuolisilla koulutuskokonaisuuksilla, mentoroinnin avulla taikka eri-
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laisia projekteja jarjestamalla (Ekonomit 2017a; KuntatyOnantajat 2016). Osaamisen
kehittamisen tavoitteena on varmistaa henkildston riittavat toiminnan edellytykset, ylla-
pitaa tyon laatua seka tuloksellisuutta, taata mahdollisuus muutoksille sek& kannustaa
ja sitouttaa henkildstod toimimaan organisaation hyvaksi (Kaartinen 2011, 17). Yksis-
tdén organisaation esimiesten ja johtoportaan tyoskentely henkiléstdon osaamisen kehit-
tamiseksi ei riitd, vaan myos henkiloston on itse oltava toiminnassa mukana ja aktiivi-

sesti edistettdva mahdollisuuksia kehittdd omaa ammattitaitoaan (Ekonomit 2017a).

3.3 Henkiléston osaamisen kehittdmisen keinot

Henkildston osaamisen kehittaminen kuuluu yrityksessa strategisen henkilostéjohtami-
sen vastuualueeseen (Kuntatydnantajat 2016). Yleisesti tunnettuja henkildstén osaa-

misen kehittdmisen eri keinoja on olemassa varsin runsaasti (taulukko 1).

1. Tyokierto 2. Mentorointi 3. Verkko-oppiminen 4. Koulutus
5. Kehityskeskustelut 6. Palaverit 7. ltseohjautuva oppiminen

Sijaisuuksien hoito Tutortoiminta Kehittamisohjelmat Tyo6nohjaus
Ryhmatydskentely Tyokomennukset Toimintaoppiminen Projektit
Opintovierailut Kokeilutoiminta Ristiinkoulutus Opintovapaa

Taulukko 1 Henkiloston osaamisen kehittaminen.

Tassa opinnaytetydssa perehdytddn jaljempana tarkemmin seuraaviin taulukossa 1
esitettyihin osaamisen kehittdmisen keinoihin: ty6kiertoon, mentorointiin, verkko-
oppimiseen, koulutukseen, kehityskeskusteluihin, palavereihin seké itseohjautuvaan

oppimiseen.

3.3.1 TyOkierto

TyoOkierrossa henkil6ita siirretdén tyOpaikan sisélla maéardajaksi tutustumaan toisiin
tyotehtaviin tai -osastoihin. Tama menetelméa auttaa henkiléstdd hahmottamaan esi-

merkiksi miten eri toimintokokonaisuudet tekevat yhteisty6td keskenaén, ja se antaa
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samalla laajemman perspektiivin tarkastella organisaation toimintaa sisaltapain. Tyo-
kierto toimii usein myds virkistavana vaihteluna tyontekijalle ja voi taten synnyttaa lisa-
motivaatiota tyontekijan omiin tyotehtaviin liittyen. (Viitala 2013, 194-195.) Tydkierrolle
voidaan maarittdd ndkokulmasta riippuen erilaisia tavoitteita, kuten esimerkiksi verkos-
tojen luominen, osaamisen siirtdminen tai yleisen tydhyvinvoinnin edistaminen (Eosmo
2011). Tyokierron tavoitteellisuus mahdollistaa sen, etta tyokierrosta saatavat koke-
mukset olisivat lopussa mahdollisimman positiivisia. Kierron péatyttya tyontekijan on
lisdksi mahdollista valittaa kokemuksiaan myds muulle tydyhteisolle. (Tehylehti 2015.)

Tyokierrossa korostuu osaltaan myds tehtavaa vaihtavan tyontekijan esimiesten rooli,
jotta lahtokohdat suoritukselle olisivat parhaat mahdolliset. Esimiehet voivat omalla
panoksellaan esimerkiksi kannustaa tyontekijaa kokeiluun ja helpottaa taman irtautu-
mista tutuista tyotehtavistd. Tydntekijalla tulee kuitenkin aina olla oikeus itse vapaaeh-
toisesti paattaa osallistumisestaan tyokiertoon. (Tehylehti 2015.) Eras ominainen piirre
tyokierrolle on sen linkittyminen tyontekijan urasuunnitteluun yhtena pitk&janteisena
kehitysinstrumenttina. Varsinkin esimiestehtévissa tyokierron aikaansaamaa organi-
saation eri osa-alueiden toiminnan tuntemista pidetdankin hyvin tarkeana elementtina.
(Viitala 2013, 195.)

3.3.2 Mentorointi

Mentorointi tapahtuu siten, ettd kokeneempi henkild, mentori, opastaa ja heuvoo va-
hemman kokenutta henkilta, aktoria, taman tydssa. Mentori onkin tyypillisesti aktorin
kanssa samalla alalla tydskenteleva asiantuntija. Mentorin tehtavana ei ole kuitenkaan
auttaa aktoria liikaa, vaan sen sijaan tavoitteena on saada aktori itse oivaltamaan asioi-
ta tekemisen kautta. Mentorointia voidaan toteuttaa tydpaikalla suunnitellusti, tai sitten
mentorisuhde saattaa syntya ihan itsestaankin kahden henkilén vélille. Mentoroinnille
ei ole olemassa vain yhta oikeaa toteutustapaa, vaan mentorisuhteen kesto, syvyys ja
aktiivisuus saattavat vaihdella tilanteesta riippuen. Hyvd mentorisuhde perustuu avoi-
muuteen ja henkildiden kahdenvéliseen luottamukseen, jolloin osapuolet ovat samalla

myds sitoutuneempia taman kaltaiseen tyoskentelytapaan. (Viitala 2013, 196-197.)

Mentorointia voidaan kaytannodssa verrata konsultointiin ja ohjaukseen. Mentorointipro-
sessin myota mentorilta valittyy aktorille niin tietoa, sosiaalista pddomaa kuin psyko-
sosiaalista tukeakin. (Opetushallitus 2017.) Mentoroinnin tavoitteena on kasvattaa ak-

toria seka ammattilaisena ettd ihmisend, ja mentoroinnin luonne riippuukin aina nimen-
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omaan aktorin omista tarpeista ja toiveista. Mentoroinnilla voidaan tukea aktoria esi-
merkiksi verkostoitumaan, aktivoitumaan kansainvalisesti taikka kartoittamaan osaa-
mis- ja kehitystarpeitaan. Mentorointi vaatii aktoreilta tietynlaista tahtotilaa, ja menetel-
ma toimiikin hyvana vaihtoehtona sellaisille motivoituneille henkildille, joilla on kova
halu kehittdéd omaa ammatillista osaamistaan ennalta maaritettyjen suuntaviivojen mu-
kaan. Mentorointi toimii eréénlaisena verkostoitumiskanavana myds mentorille itsel-
leen, ja hanen on mahdollista saada sitd kautta uusia virikkeita ja oivalluksia myo6s
omiin tai tydyhteisonsa toimintatapoihin liittyen. (Ekonomit 2017b.)

3.3.3 Verkko-oppiminen

Verkko-oppimisessa kaytetddn hyvaksi tietotekniikkaa, kuten internetia, opetuksen ja
oppimisen vélineend. Verkko-oppiminen on opetusmuotona selvasti kasvattanut suo-
siotaan viime aikoina, ja menetelman hyvina puolina on erityisesti sen riippumattomuus
ajasta tai paikasta. Verkko-oppimisessa henkild voi omaan tahtiin opiskella asioita ha-
luamassaan paikassa ja sopivana ajankohtana. Menetelm& mahdollistaa niin itseopis-
kelun kuin vuorovaikutteisen ryhmatydskentelynkin, silla verkon valityksella oppija voi
helposti olla myds muihin henkildihin yhteydessa. Verkon vélityksella voidaan liséksi
pitda luentoja, valittdd materiaaleja eri osapuolille, tehda erilaisia tehtavia sekd saada

ja antaa palautetta yhdessa muiden kanssa. (Viitala 2013, 198.)

Verkko-oppiminen on my6s kannattava menetelm& siina mielessé, ettd sen avulla
saastyy sekd matkustuskustannuksia etta aikaa. Taten verkko-oppimista voidaan pitaa
my0s laajasti taloudellisena koulutusratkaisuna. (Viitala 2013, 198.) Esimerkiksi finans-
sialalla yritykset kayttavat sisaista tiedon jakelu— ja hallintajarjestelmad, intranetia, joka
pidetddn jatkuvasti ajan tasalla, ja josta henkiléstd voi hakea tietoa muun muassa yri-
tyksen tuotteisiin ja palveluihin liittyen (Viitala 2013, 198; Ylikoski ym. 2006, 149).

3.3.4 Koulutus

Koulutus pitaa siséalldan kaiken oppimiseen tahtaavan toiminnan. Ominaispiirteena kou-
lutuksella on se, ettd se tapahtuu jossakin erillisessa tilassa, eika sen aikana olla kos-
ketuksissa varsinaiseen tytntekoon. Koulutukset voivat olla sisélloltéan ja kestoltaan
monenlaisia ja niita voidaan jarjestaa joko oman yrityksen tiloissa tai jossakin toisessa

kohteessa. Lyhyissa koulutuksissa voidaan kasitell& esimerkiksi jotain yksittaistéa uutta
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asiaa, taikka sitten niissa saatetaan tuoda esille yleista ajanmukaista tietoa henkildston
ammattitaidon yllapitamiseksi. Lyhytkestoinen koulutus saattaa olla vain esimerkiksi
yhden luennon tai yhden tydpaivan mittainen. Pitkékestoisella koulutuksella pyritaan
sen sijaan henkildstén monipuoliseen ammattitaidon kehittamiseen. Koulutus on talléin
laajempaa ja syvallisempada kuin lyhyissa koulutustilaisuuksissa. Pidemmat koulutus-
prosessit saattavat kestda jopa vuosia ja niiden suorittamisen tavoitteena voi olla myés
erilaisia tutkintonimikkeita. (Viitala 2013, 199-200.)

Koulutustapahtumissa on erilliset kouluttajat, jotka voivat olla joko yrityksen omaa hen-
kilokuntaa tai sitten organisaation ulkopuolisia asiantuntijoita. Sisainen koulutus yrityk-
sen omissa tiloissa ja omien kouluttajien johdolla mahdollistaa sen, ettad koulutustapah-
tuman kulku ja tuotos saadaan vastaamaan taysin yrityksen omia tavoitteita. Ulkoisilla
koulutuksilla vahvuutena on puolestaan vuorovaikutteisuus ulkopuolisten toimijoiden
kanssa. Ulkoapain kohdeyritysta tarkastelevilla kouluttajilla saattaa esimerkiksi olla
sellaisia nakdkulmia, joita yrityksen sisaisesti ei olisi lainkaan tullut esille. Liséksi aja-
tustenvaihto ulkopuolisten kollegojen kanssa saattaa myos herattdd uusia kehitysideoi-
ta omassa tydyhteisdssa. (Viitala 2013, 199.)

Henkildston saanndllinen kouluttaminen toimii kannattavan liiketoiminnan perustana.
Henkildstd on monilla aloilla yrityksen tarkein pddoma ja vastuuntuntoisen tyénantajan
onkin kannattavaa pyrkia koulutuksen avulla seka yllapitaméaan etta myds taydenta-
maan henkildéstonsad osaamistasoa. Koulutuksesta on mahdollista saada suurin hytty
silloin, kun toteutus suunnitellaan huolellisesti etukateen, ja kun koulutuksen avulla
onnistutaan tuottamaan lisdarvoa seka yritykselle etta tydntekijalle itselleen. (Ekono-
mien Blogi 2013.)

Koulutuksesta saatujen oppien ansiosta tyontekijat tydskentelevat monilta osin aikai-
sempaa tehokkaammin, jonka seurauksena resurssien— ja ajankayttd yrityksessa te-
hostuvat. Tyontekijat tarvitsevat samalla myds entistd vahemman tukea yrityksen muul-
ta henkildstolta, kun he kykenevat suoriutumaan itsenaisesti omista ty6tehtavistaan.
Nain ollen koulutuksen hytdyt konkretisoituvat muiden etujen ohella myds yrityksen
kustannusséaastoina. Lisaksi koulutuksen myota tyontekijoiden tekemien virheiden to-
dennakdisyys laskee, kun heidan osaamistaan pdivitetddn ja kehitetaan vastaamaan
ajanmukaista vaatimustasoa. Koulutuksen avulla henkilostostd on myds mahdollista
nostaa esiin piilevia kykyja, kun tyontekijat paasevét toteuttamaan itseddn laajemmin
koulutusaiheiden puitteissa. (Jha 2016, 82.)
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Koulutuksen on todettu lisd&avan henkildston tyotyytyvaisyytta seké luottamusta tyénan-
tajaa kohtaan. Tamé kaikki heijastuu lopulta henkiloston tydomoraaliin sek& myds henki-
[6stdn sitoutumiseen tydnantajayrityksessa. Koulutustapahtumilla on liséksi suuri posi-
tiivinen vaikutus tyontekijoiden yhteishenkeen, samalla kun kouluttaminen kasvattaa

jokaista koulutettavaa myds ihmisena. (Jha 2016, 82-83.)

3.3.5 Kehityskeskustelut

Esimiehen ja alaisten vélilla pidetddn kehityskeskusteluja, joissa osaamisen kehittami-
sen suunnittelua ja seurantaa on mahdollista saannéllisesti toteuttaa. Kehityskeskuste-
luja jarjestetaan tydntekijoille vahintaan kerran vuodessa ja tarvittaessa useamminkin.
Kehityskeskusteluissa on mahdollista antaa ja saada henkilokohtaista palautetta seka
suunnitella ja asettaa yksilokohtaisia tavoitteita tulevaisuuden kehitykselle. Osaamista
arvioidaan kehityskeskusteluissa niin nykyisen tyotehtavan vaatimusten kuin tulevai-
suuden muutostenkin kannalta. Tydnantajayritykselle kehityskeskustelut toimivat puo-
lestaan tiedonlahteena yrityksen kehittdmissuunnittelun nékdkulmasta. (Viitala 2013,
187-188.)

Kehityskeskusteluja on myés mahdollista kdyda suuremman ryhman kesken. Téallaisis-
sa ryhmakehityskeskusteluissa joukko tyontekijoitd, esimerkiksi tiimi, kay kootusti lapi
yhteisia toimintamallejaan, vahvuuksiaan ja kehityskohteitaan. Ryhmakeskustelujen
hyvana puolena on se, ettd niiden avulla on mahdollista saada kerralla laajempi kasitys
koko yksikdn osaamistasosta ja kehityskohteista. (Viitala 2013, 188.)

3.3.6 Palaverit

Palaveri on tyontekijoita yhdistava tilaisuus ja luonteeltaan oivallinen tapaaminen, jossa
on mahdollista keskustella, sopia asioita ja ratkoa ongelmia oman henkilékunnan kes-
ken (Talouselamé 2009). Perusteena palaverin pitdmiselle saattaa toimia liséksi esi-
merkiksi tiedottaminen, kehittaminen tai ideointi. Palaverien sisalté saattaakin vaihdella
laajasti riippuen kullekin palaverille maaritellyista tavoitteista. Ominaista palavereille on
kuitenkin se, ettd kaikilla osallistujilla on tilaisuuden suhteen yhteinen tavoite seka

my0s selkea ymmarrys palaverin tuottamasta hyodysta. (Tevere 2011.)
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Positiivinen asia palaverien suhteen on se, etta niitéd voidaan toteuttaa varsin vapaa-
muotoisesti, ja aina silloin kun palaverille koetaan tarvetta (Tevere 2011). Palaverikay-
tantdja on myods mahdollista kehittéda entistd laadukkaammiksi ja tehokkaammiksi esi-
merkiksi suunnittelemalla ja toteuttamalla palaveri yhteistytssd kaikkien osallistujien
kesken (Viitala 2013, 203; Tevere 2011). Palavereilla voidaan katsoa olevan selkea
myodnteinen vaikutus yleiseen keskindiseen vuorovaikutukseen tydyhteison sisalla, ja
tama aktiivinen vuorovaikutus on myoés mahdollista laajentaa kiinteéksi osaksi jokapai-
vaisia tyorutiineja (Tevere 2011).

Tyo6paikoilla on monin paikoin tapana pitaa saanndllisia viikko— tai kuukausipalavereita,
joissa kaydaan tavallisesti lapi tarkeita ajankohtaisia aiheita henkiloston tydtehtaviin
liittyen (Tevere 2011). Palavereista saadaan suurin hyoty irti, mikali osallistujat voivat
vapaasti osallistua keskusteluun ja esittda asiaan liittyen omia ndkemyksiaan. Joiden-
kin osallistujien kriittisetkin mielipiteet ovat hyvia tuodessaan samalla keskusteluun
laajempaa perspektiivia, jonka avulla kaytantoja ja menetelmia on mahdollista kehittaa
entistd monipuolisemmin vastaamaan juuri oman tydyhteison tarpeisiin. (Viitala 2013,
203))

3.3.7 Itseohjautuva oppiminen

Itseohjautuva oppiminen tarkoittaa henkilokohtaista kehittymistd, joka saavutetaan
omatoimisen perehtymisen ja opiskelun kautta. Itseohjautuvaa oppimista on mahdollis-
ta toteuttaa esimerkiksi tutustumalla kirjallisuuteen, verkkomateriaaleihin tai videoihin.
Itseohjautuvaksi oppimiseksi voidaan toki laskea my6s esimerkiksi epavirallinen mento-
rointisuhde tydpaikalla toisen henkilon kanssa, jolloin osapuolet tukevat toisiaan tyds-
sa. Selkea hyoty itsendisen oppimisen osalta on siind, ettd henkilon on mahdollista
opiskella asioita omien yksil6llisten tarpeidensa mukaan, omaan tahtiin seka itselle
sopivana ajankohtana. ltseohjautuvaa oppimista kuvataan toisinaan myds termilla elin-
ikainen oppiminen, jossa henkildn osaamista kehitetd&n jatkuvasti lapi koko tyduran ja
elaman. (Viitala 2013, 200.)

Itseohjautuvassa oppimisessa henkild ottaa itse vastuuta omasta kehittymisestaan,
maadrittelee itselleen oppimistavoitteita sek& my0s seuraa oppimisprosessin tuloksia.
Itsendisen oppijan on tarke&a tuntea omat oppimistyylinsa, tiedostaa mahdolliset haas-
teet, joita saattaa tulla matkalla vastaan, seka kartoittaa oppimisessa kaytettavat ai-

neistot ja verkostot jo etukadteen. Itseohjautuvuus voidaankin kiteyttdd tarkoittamaan
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oppijan kokonaisvaltaista kykya ohjata itsenaisesti omaa oppimistaan. (Jyvaskylan yli-
opiston kielikeskus 2017.)
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4 TUTKIMUS

4.1 Tutkimuksen tausta

Palveluneuvojat ovat kontaktipinta vakuutusyhtion ja yksityisasiakkaiden valissa. N&ain
ollen palveluneuvojat kaytannossa edustavat ammatikseen tyonantajaansa ja toimivat
samalla myos epésuorana markkinoinnin valineena silloin kun asiakkaat ovat yhtey-
dessa vakuutusyhtioon. Nykypaivana hyva asiakaspalvelu ja asiakkaan yksilékohtainen
kohtelu ovat asiakkaalle paikoin tarkedmpia asioita, kuin tuotteen hinnan tuoma kilpai-
luetu yritysten valilla. Yhda enemman painoarvoa on siis suoraan asiakkaita palvelevan
henkilostbn ammattitaidolla ja kyvylla toimia asiakaslahtdisesti, kuin itse myytavien
tuotteiden hinnoilla. Kilpailijat voivat myyda kesken&dén samankaltaisia tuotteita, mutta
hyvaa palvelua on erittdin vaikea kopioida (Lahtinen & Isoviita 1994, 7). Asiakaspalveli-
joiden ammattitaidon merkitys on nain ollen yrityksen imagon ja kehityksen kannalta
todella vaikuttavassa asemassa. Tata nakodkulmaa painottaen oli erityisen tarkeaa sel-
vittdd, miten vakuutusyhtid X:n palveluneuvojat kokevat suoriutuvansa tehtéavistaan

taman paivan standardeilla.

Toimeksiantajalla ei ollut vaatimuksia opinnaytetyon aiheen suhteen ja tavoitteena oli-
kin valita aihe, jota ei viela olisi tutkittu, ja josta saisi ndin ollen tuotettua toimeksianta-
jalle uutta materiaalia. Opinnadytetydssa paadyttiin tarkastelemaan asiakaspalvelun
nakokulmaa siitd syysta, ettd vaikka asiakaspalvelun rooli yritykselle on usein varsin
itsestdan selvd, myots asiakaspalvelun toimintatapoja on tarve tarkastella ja kehittaa
jatkuvasti sekd mukauttaa niita vastaamaan ajankohtaisia vaatimuksia. Talla hetkella
suuri vaikutus asiakaspalvelun sisallolle on esimerkiksi teknologian kehittymisella seka

asiakaskayttaytymisen muuttumisella.

Myds asiakkaille luodut erilaiset itsepalvelutoiminnot ovat lisdantyneet voimakkaasti,
silla niiden yllapitdminen on yrityksille suhteellisen edullista ja ne véahentavat samalla
henkilokohtaisen asiakaspalvelun tarvetta asiakkaiden yksinkertaisimpien asioiden
hoidossa. Toisaalta tamé kehitys on kuitenkin johtanut siihen, etta nykyaan kun asiakas
on henkilokohtaisesti asiakaspalveluun yhteydessa, asiakaspalvelijoiden vastuulle jaa
selvittaa ne kaikkein hankalimmat asiakkaan ongelmat. Asiakas on nain ollen asiakas-
palveluun yhteydessa lahinna vain niiden asioiden osalta, joita se ei itse onnistu ratkai-

semaan. TAma asettaa merkittévid haasteita asiakaspalvelijoiden ammattitaidolle, var-
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sinkin kun vastavuoroisesti asiakaspalvelun menetelmét osaamisen kehittdmisen seké
johtamisen osalta eivat ole juurikaan muuttuneet vuosikymmeniin. On hyvin mahdollis-
ta, ettd tdmé& kehitys luokin epéatasapainoa asiakkaiden odotusten ja todellisen asia-
kaspalvelukokemuksen valille. (Dixon, Ponomareff, Turner & Delisi 2017.) Jotta mene-
telmien ja ihmisten asenteiden muuttuessakin asiakaspalvelun taso on mahdollista
pitda korkealla, tulee asiakaspalvelun toimintamalleja ottaa saanndéllisesti tarkastelun
kohteeksi.

Asiakkailta saatavaa palautetta on tavallisesti runsaasti saatavilla. Siksi opinnaytety6s-
sa pyrittiin sen sijaan tarkoituksella saamaan selville seka palveluneuvojien esimiesten
nakemyksia etta ennen kaikkea palveluneuvojien omia tuntemuksia oman ammattinsa
osaamisvaatimuksiin liittyen. Ty6n tutkimusosion paéatavoitteena oli saada yleiskasitys
palveluneuvojien ydinosaamisalueista. Taman lisdksi haastateltavat haluttin saada
pohtimaan palveluneuvojien ammatillisen osaamisen tasoa sekd palveluneuvojien
osaamisen kehittdmiseen liittyvid asioita. Tutkimuksen avulla pyritdédn saada tuotua
asiakaspalveluun liittyen esiin mahdollisia kehitysehdotuksia tydnantajaorganisaation
kayttoon. Tutkimusmateriaalia on tarkoitus pystyd hyédyntamaan yleisesti yrityksen
henkilostdjohtamisen saralla seka esimerkiksi tarkasteltaessa voimassa olevien koulu-
tusmenetelmien rakennetta suhteessa palveluneuvojien tarkeimpiin osaamisvaatimuk-

siin.

4.2 Tutkimuksen toteutus

Taman opinnaytetydn tutkimus toteutettiin kvalitatiivisena eli laadullisena tutkimuksena
yksiléhaastattelujen muodossa kuudelle vakuutusyhtid X:n palveluneuvojalle (lite 1)
seka kahdelle palveluneuvojien esimiehelle (lite 2). Laadullisen tutkimuksen tavoittee-
na on kyetd ymmartamaan tutkittavaa ilmiota, jolloin tavallisesti pyritddn myds saa-
maan tietoa haastateltavien kokemuksista ja mielipiteista aiheeseen liittyen (Essee-
pankki proakatemia 2017). Laadullisessa tutkimuksessa haastattelun perusmuotona
toimii lisaksi yleensa avoimet kysymykset tai jokin tietty teema (Tilastokeskus 2017a).
Tassa tutkimuksessa esitetyt haastattelukysymykset olivat avoimia kysymyksia. Avoin-
ten kysymysten kaytté mahdollisti sen, ettd haastateltavat kykenisivat vastaamaan esi-
tettyihin kysymyksiin vapaasti omien nakemystensa ja kokemustensa pohjalta. Kaikki
tutkimuksen aikana toteutetut haastattelut olivat my6s rakenteeltaan teemahaastattelu-

ja. Teemahaastatteluissa on tavallisesti huolella etukateen maaritelty haastatteluissa
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esilla olevat teemat, ja teemahaastattelun tosiasiallinen kulku usein myds noudattaa

tiettyd ennalta maarattya mallia (Tilastokeskus 2017b).

Tutkimuksen toteuttaminen lahti liikkeelle keskusteluista toimeksiantajayrityksen edus-
tajan kanssa. Keskustelut liittyivat tutkimuksen tavoitteeseen haastatella tiedonkeruuta
varten vakuutusyhtié X:n palveluneuvojia ja palveluneuvojien esimiehida. Toimeksianta-
ja suostui haastattelujen toteuttamiseen. Kun kysymysrunko palveluneuvojien haastat-
teluja varten oli ensiksi saatu valmiiksi, hyvaksytettiin kysymykset viela toimeksiantajan
edustajalla seka hanen esimiehellaan lahettamalla kysymykset heille etukateen luetta-
viksi. Taman jalkeen toimeksiantajan edustajan kanssa sovittiin, ettd haastattelu toteu-
tetaan aluksi kolmelle vapaaehtoiselle palveluneuvojalle, joilla saa mielellaan olla toi-
sistaan poikkeava maard kokemusta kyseiseltd alalta. Ensimmaisten haastattelujen
jalkeen olisi siten mahdollista edelleen tarkentaa kysymysrunkoa mythempia haastat-
teluja varten, mikali tarpeellista. Toimeksiantajan edustajan kanssa paatettin myos,
ettd kaikki palveluneuvojien yksilohaastattelut toteutetaan kahdessa eréssa perattaisilla
viikoilla siten, ettd molemmilla kerroilla haastateltavia palveluneuvojia on kolme perak-

kain. Kumpikin haastatteluera hoidettaisiin liséksi yhden ty6péaivan aikana.

Toimeksiantajan edustaja sopi ensiksi eraan palveluneuvojien tiimin esimiehen kanssa,
ketka kolme esimiehen tiimin jasentad olisivat ensimmaiset haastateltavat. Taman jal-
keen maaritettiin jokaiselle haastateltavalle sopiva haastatteluaika ja haastatteluja var-
ten varattiin liséksi erillinen kokoustila. Sama jarjestely toistui my6s seuraavien kolmen
haastateltavan palveluneuvojan osalta. Jalkimmaiset kolme palveluneuvojaa olivat niin
ikdan keskenaan samasta tiimista, mutta tarkoituksella kuitenkin eri tiimista kuin aikai-
semmat kolme palveluneuvojaa. Eri timien palveluneuvojia haastattelemalla oli taten
mahdollista saada monipuolisempia nakékulmia tutkimusaineiston tueksi. Toimeksian-
tajan edustajan kanssa sovittiin, etta kysymysmateriaali lahetetdan vahintaan yhta vuo-
rokautta ennen haastattelujen alkamista kaikille haastateltaville, niin palveluneuvojille
kuin esimiehillekin, jotta he voisivat tutustua aineistoon etukateen. Lisdksi kaikki tutki-
mukseen liittyvat haastattelut pyrittiin kautta linjan toteuttamaan siten, ettd haastattelu-

aika sopisi mahdollisimman hyvin haastateltavien tyojarjestykseen.

Kun palveluneuvojien haastattelut oli suoritettu, muodostettiin seuraavaksi haastattelu-
kysymykset palveluneuvojien esimiehille. Haastatteluihin haluttiin saada myds esimies-
ten ndkemyksia, jotta tutkimusongelmaa olisi mahdollista tarkastella laajemmasta na-
kokulmasta. Namakin kysymykset lahetettiin etukdteen toimeksiantajan edustajalle

tutustumista varten. Molempien haastateltavien esimiesten yksilhaastattelut toteutet-
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tiin myds perakkain yhden tyopaivan aikana. Tutkimukseen liittyvat haastattelut suori-
tettiin aikajarjestyksesséa kokonaisuudessaan siten, etté ensin oli kaikkien kuuden pal-
veluneuvojan haastattelut ja vasta tdman jalkeen kahden palveluneuvojien esimiesten

haastattelut.

Haastattelut toteutettiin jokaisen haastateltavan kanssa henkilékohtaisesti. Henkildkoh-
tainen yksilohaastattelu koettiin parhaaksi vaihtoehdoksi saada aineistoa tutkimuksen
tueksi, sen sijaan etta tiedonkeruu olisi toteutettu esimerkiksi sahkdposti- tai lomakeky-
selylla. Vakuutusyhtion toimipisteen suhteellisen laheinen sijainti mahdollisti osaltaan

my06s henkilokohtaisten haastattelujen toteuttamisen.

Jokaisen haastattelutilaisuuden aluksi oli tarpeellista havainnollistaa haastateltavalle
henkildlle tutkimuksen tavoitteita, sen taustoja sekéa tydn luonnetta yleisemminkin. T&-
ten haastateltavat saatiin riittavalla tavalla tietoisiksi tutkimuksesta, johon he tulisivat
henkilokohtaisella panoksellaan osallistumaan. Haastatteluun osallistuville henkilille
kerrottiin lisaksi tutkijan omista taustoista seka siita, ettd haastattelu kuuluu osaksi tut-
kijan Turun ammattikorkeakoululle tekemé&a opinnaytetyéta. Ennen haastattelun alka-
mista haastateltaville korostettiin haastattelujen luottamuksellisuutta seka sita, etta jo-
kainen haastateltava esiintyy opinndytetydssa taysin nimettdmana. Taman ansiosta
haastateltavien olisi mahdollista tuoda esiin rehellisia nakemyksidan tutkimuksen koh-

teina oleviin aiheisiin liittyen.

Haastattelujen taltioinnissa kaytettiin haastateltavien luvalla puhelindanitysta, samalla
kun tutkija teki omia kirjallisia muistiinpanojaan tietokoneelle. Palveluneuvojien haastat-
telukysymyksia oli yhteensa 14, joista kuusi ensimmaista koski palveluneuvojien am-
matissa vaadittavaa ydinosaamista. Seuraavat kahdeksan kysymysta kasittelivat yh-
taalta palveluneuvojien omia mielipiteitéd heidan taman hetkisesta ammatillisen osaami-
sen tasostaan ja toisaalta heidan nakemyksiaan tyOpaikalla tapahtuvaan henkiléston
osaamisen kehittamiseen liittyen. Palveluneuvojien haastattelut kestivat keskimaarin
25-30 minuuttia yhta haastattelua kohden. Palveluneuvojien esimiesten haastatteluky-
symyksia oli kuusi ja niilla tahdottiin saada esiin juuri esimiesten ndkokulmaa tutkittaviin
aiheisiin liittyen. Palveluneuvojien esimiesten haastattelut kestivat keskimaéarin 25 mi-
nuuttia per haastattelu. Tutkimukseen liittyvat haastattelut suoritettiin kokonaisuudes-
saan aikavalilla 17.3.2017 ja 24.3.2017.
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4.3 Palveluneuvojien haastattelut

Ensimmaiseksi opinnaytetydssa kaydaan lapi palveluneuvojien haastattelujen perus-
teella saatuja tutkimustuloksia. Tutkimusta varten haastatellut palveluneuvojat on ni-
metty opinnaytetydssa seuraavasti: palveluneuvoja 1, palveluneuvoja 2, palveluneuvo-
ja 3, palveluneuvoja 4, palveluneuvoja 5 ja palveluneuvoja 6. Palveluneuvojien esi-

miesten haastattelut on avattu jaliempana kappaleessa 4.4.

4.3.1 Palveluneuvojien ydinosaamisen kartoittaminen

Kysymys 1

Haastattelun alussa palveluneuvojilta kysyttiin kolmea heidan mielestaan tarkeinta tai-
toa, joita palveluneuvoja tydssaéan tarvitsee. Haastateltavat tuntuivat arvostavan osit-
tain erityylisia asioita, mutta suurin osa toi esille myos keskendén samoja taitoja. Esi-
merkiksi palveluneuvojat 1, 2, 3, 4 ja 5 mainitsivat yhtena tarkeana taitona asiakaspal-
velijan vuorovaikutustaidot, jotta asiakkaiden kanssa osataan keskustella oikeista asi-
oista ja heitd osataan myds kuunnella. Palveluneuvoja 6 piti puolestaan erityisen tar-
ke&na taitona tyontekijan kykya oppia jatkuvasti uusia asioita tydssaén ja etta tama

taito korostuu erityisesti tyduran alkuvaiheessa.

Palveluneuvojat 1, 2, 3 ja 5 painottivat lisaksi tietojarjestelmien kayttoéon liittyvien tie-
donhakutaitojen seké toisaalta laaja-alaisen tietomaaran hallitsemisen merkitysta, erito-
ten juuri vakuutusalan asiakaspalvelutydssa. Palveluneuvoja 4 taas oli sitd mielta, etta
ongelmanratkaisukyky on heidédn omassa tydnkuvassaan avainasemassa. Palveluneu-
voja 6 puolestaan mainitsi yleisella tasolla asiakaspalvelijan tilannetajun, jotta tytssa
osataan keskittyd oikeisiin asioihin oikeaan aikaan. Vahva tuotetuntemus oli myds yksi
taito, jonka palveluneuvojat 2, 3 ja 5 nostivat haastatteluissa esille. Palveluneuvoja 6
korosti sen sijaan asiakkaille vdlitettdvan tiedon tarkkuutta ja oikeellisuutta, jotta mah-

dollisilta vastoinkaymisilta valtyttaisiin.
Kysymys 2

Seuraavaksi haastateltavilta palveluneuvojilta kysyttiin, mitkd ovat heidan tydssaan
kolmea tarkeinta asiakaspalvelijan luonteenpiirrettd. MyQds tasta asiasta monilla palve-
luneuvaijilla oli keskendan samanlaisia ndkemyksia. Palveluneuvojat 1, 2, 3 ja 5 kokivat

esimerkiksi, ettd empatiakyky on yksi palveluneuvojan tarkeimmista luonteenpiirteista.
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Palveluneuvoja 5 perusteli valintaa silla, ettd on hyvin monenlaisia syité, joiden takia
asiakas on vakuutusyhti6on yhteydessa, kuten esimerkiksi lahiomaisen kuolema tai
uuden lapsen syntyma. Erittdin tarkea ominaisuus asiakaspalvelijalle onkin kyeta ole-
maan asiakkaan tunnetilassa mukana. Palveluneuvojat 1, 2 ja 4 toivat liséksi esiin kar-
sivallisyyden merkityksen heidan tydsséan. Palveluneuvoja 4 kuvasi luonteenpiirretta
siten, ettd monimutkaisiakin asioita taytyy kyeta selittaméén asiakkaalle yksinkertai-
sessa muodossa, vaikka valilla voi asiakkaalta saadakin kritiikkkia. Lisaksi palveluneu-
vojat 3 ja 4 pohtivat, etta joustavuus niin asiakkaiden kuin tyténantajankin kanssa, on
palveluneuvoijille myos tarked henkilokohtainen ominaisuus. Palveluneuvoja 6 puoles-
taan alleviivasi vastuullisuuden merkitysta osana tyontekoa, silla ihmiset turvaavat va-

kuutuksilla usein elaménséa tarkeimpia asioita.

Useat palveluneuvojat korostivat vastauksissaan sosiaalisten taitojen merkitystd, ja
sita, ettd on erinomaista mikali tulee toimeen erilaisten asiakkaiden ja tytkavereiden
kanssa. Vilpitén palvelualttius jo itsessdankin seka yleinen santillisyys omassa tydssa

saivat palveluneuvojilta myo6s laajaa arvostusta.
Kysymys 3

Kolmannessa kysymyksessa palveluneuvojia pyydettiin kertomaan kolme yleisinta syy-
t&, joiden takia asiakkaat soittavat vakuutusyhtio X:n asiakaspalveluun. Jokainen palve-
luneuvoja oli sitd mieltd, etté laskutusasiat ovat yksi yleisimmista syista asiakkaan yh-
teydenottoon. Palveluneuvoja 6 tdydensi vastaustaan toteamalla, ettd usein laskutus-
puhelu koskee esimerkiksi laskun korjaamista jonkin vakuutusmuutoksen johdosta, tai
sitten laskun erapdivan siirtoa. Palveluneuvojat 1, 3 ja 4 olivat puolestaan yhta mielta
siitd, ettd suuri osa asiakkaista soittaa asiakaspalveluun myds tarkistaakseen vakuu-
tustensa voimassa olevaa turvaa. Palveluneuvoja 1 havainnollisti, ettéa tAman kaltaisis-
sa puheluissa asiakkailla on usein mielessaan joitain esimerkkitapauksia ja he haluavat
tietad, kattaako heidan vakuutuksensa juuri kyseisen kaltaisia vahinkoja. Kolmantena
suosittuna syyna asiakkaiden yhteydenotolle, palveluneuvojat 1, 2, 3 ja 5 mainitsivat
asiakkaiden tarpeen vakuuttaa jokin kokonaan uusi kohde. Palveluneuvojat 1 ja 2 ker-
toivat myyvansa asiakkaille kaikkein eniten uusia auto- ja kotivakuutuksia. Palveluneu-
vojien mielesta asiakkaat soittavat vakuutusyhtioon usein myds erilaisissa korvausasi-
oissa, kilpailuttaakseen vakuutuksiaan, tai jonkin heidan elamassaan tapahtuneen

muutoksen johdosta.

Vastauksissaan monet palveluneuvojat mainitsivat lisaksi, etta juuri ndissa tavallisim-

missa asiakkaiden yhteydenotoissa korostuu palveluneuvojan osalta erityisesti kyky
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keskustella asiakkaan kanssa, jotta tdman elamantilanteesta on mahdollista saada
kokonaisvaltainen kuva. Jarjestelméaosaaminen seka hyva tuotetuntemus nousivat
haastateltavien palveluneuvojien mielesté néaissé puheluissa myods keskeiseen rooliin.
Esimerkiksi palveluneuvojan 3 mukaan hyva tietojarjestelmien hallinta mahdollistaa
sen, ettd on helpompi keskittyd kuuntelemaan ja keskustelemaan asiakkaan kanssa.
Palveluneuvoja 6 perusteli puolestaan tuotetuntemuksen tarkeytta silla, ettéa tarvittaes-
sa on kyettava kohteliaasti kyseenalaistamaan asiakkaiden valintoja, jos he ovat esi-
merkiksi aikeissa paattad hyvaa vanhaa vakuutusta, jollaista ei enaa ole mahdollista

saada uudelleen.
Kysymys 4

Seuraavaksi haastateltavien palveluneuvojien mielipiteita kartoitettiin sen osalta, mita
litdnnaistietoa he omasta mielestdan tarvitsevat muilta eldaméan aloilta perinteisen va-
kuutusalan osaamisen liséksi. Palveluneuvojat 1, 2, 3, 5 ja 6 mainitsivat olennaisena
seikkana heille itselleen kertyneen elamankokemuksen, jonka perusteella on ajan mit-
taan oppinut moniin asioihin liittyen uutta tietoa. Omien kokemusten pohjalta saattaa
osata kertoa asiakkaalle esimerkiksi omista vahinkotapahtumistaan puhelimessa kay-
dyn vakuutuskeskustelun lomassa. Palveluneuvoja 5 kertoo sen luovan hanen mieles-
taan luottamuksen tunnetta asiakkaalle, mikali palveluneuvoja kertoo télle asioita
omasta elaméastaan. Palveluneuvojat 1, 2, 3 ja 4 mainitsivat vastauksissaan myds ta-
vallisen yleistiedon merkityksen. Kun seuraa mitd Suomessa ja maailmalla tapahtuu,
on jatkuvasti ajan hermolla ja osaa keskustella asiakkaiden kanssa ajankohtaisista
asioista. Monet uutisissa esilla olevat asiat liittyvatkin palveluneuvojien mukaan myo6s
suoraan heidan omaan tyonkuvaansa, kuten esimerkiksi erilaiset lakimuutokset tai

vaikkapa lentolakon syntyminen.

Kaikki palveluneuvojat sanoivat haastatteluissa, ettd asiakkaat kysyvat heilta usein
auton rekisterdintiin liittyvia asioita, vaikka rekisteréintiasiat kuuluvat todellisuudessa
likenteen turvallisuusvirasto Trafille. Suurin osa palveluneuvojista mainitsi myos tar-
peen osata erilaisia verotukseen liittyvia asioita, esimerkiksi autoveron tai perintéveron
osalta. Lisaksi palveluneuvojien vastauksissa nousivat esille yleisesti myds lakiasiat,
tietotaito erilaisista pankkipalveluista seka terveydenhoitopalveluista. Palveluneuvoja 4

totesikin tiivistetysti, etta valilla tuntuu kuin olisi jokaisen alan asiantuntija.

Palveluneuvojat 3 ja 4 kertoivat keskustelun lomassa, ettd he eivéat kuitenkaan koe
tydnantajaa velvolliseksi kouluttaa heille muihin toimialoihin liittyvia asioita, vaikka nii-

den osaaminen usein tuokin asiakkaalle lisdarvoa. Palveluneuvoja 4 mainitsi tosin, etta
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kenties kaikkein yleisimmin kysyttyja asioita voisi tydnantajankin toimesta kayda palve-
luneuvoijille 1&pi. Lisaksi han sanoi, ettd esimerkiksi pankkiasioihin liittyen voisi hanen
mielestdan jossain olla saatavilla kuvakaappaukset eri pankkiyritysten verkkopank-

kindkymasta, jotta niista osattaisiin asiakkaalle tarvittaessa paremmin kertoa.
Kysymys 5

Viidennen kysymyksen avulla pyrittiin selvittdmaan, tarvitseeko palveluneuvojien tana
paivana oppia tai osata asioita laajemmin, paremmin tai nopeammin kuin aikaisemmin.
Palveluneuvojien mielipiteet tahan kysymykseen vaihtelivat hieman riippuen siitd, miten
kauan he ovat tyotehtavassa toimineet. Palveluneuvoja 1 oli ollut tydssa vasta varsin
vahan aikaa ja han totesikin yleisesti, ettd palveluneuvojan tydssa suuri merkitys on
kyvylla oppia ja omaksua jatkuvasti uusia asioita. Hanen mielestédén asioita muutetaan
ja esimerkiksi vakuutusehtoja péaivitetddn koko ajan, joten palveluneuvojan on erittain
tarkeda pysya muutosvauhdissa mukana. Palveluneuvoja 2 mainitsi, ettd muutosta on
kylla tapahtunut ja etta ty6 on nykyaan hektisempaa ja monipuolisempaa kuin ennen.
Han nostaa erikseen esille digitalisaation vaikutuksen seka fyysiset tydympariston
muutokset ja toteaa lisdksi, ettéa ennen esimerkiksi laskutus ja asiakaspalvelu hoidettiin

eri osastoilla. Nyt asiakaspalvelija hoitaa my6s laskutusta.

Palveluneuvojat 3 ja 6 olivat sitd mielt, ettd vaikka tyo on Kiireisté ja uutta opeteltavaa
tulee koko ajan lisdd, vaatimustaso palveluneuvojien osaamiselle ei ole muuttunut.
Palveluneuvoja 6 kertoi liséksi, ettd osaamisen painopistealueet saattavat toki vaihdella
aika ajoin, mutta kokonaisuutena vaatimukset palveluneuvojien osaamistasolle eivat

ole viime aikoina tiukentuneet.

Palveluneuvoja 5 kertoi sen sijaan, etta hanen mielestaan osaamisvaatimukset ovat
muuttuneet, johtuen paadosin yrityksen sisdisista tekijoista. Eri tydntekijdosastoja on
saatettu yhdistella keskenaan, jolloin myds uuden osaston tyénkuva on voinut muuttua.
Liséksi han mainitsi nykyisen palkkausjarjestelman vaikutuksen palveluneuvojien tyon-
teon myyntipainotteisuuteen sekd toisaalta asiakaspalvelijoiden entistd paremmat
mahdollisuudet olla mukana tuotteiden ja palveluiden kehittAmisessa. Perinteinen asi-
akkaiden palveleminen on siis osittain muuttunut myos aktiiviseksi vaikuttamiseksi yri-

tyksen sisalla. Palveluneuvoja 5 pitd&d muutoksia pdasaantdisesti positiivisina.

My0Os palveluneuvoja 4 totesi, ettd hdnen mielestdan palveluneuvojilta vaaditaan tana
paivana laajempaa osaamista. Han muisteleekin erityisesti monien kokeneempien kol-

legoidensa valilla ihmetelleen tyénteon muutoksen nopeutta. Palveluneuvojan 4 mie-
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lesta vakuutusala on sellainen ala, joka on talla hetkella jatkuvan muutoksen kohteena
ja palveluneuvoja on kaytanndssa aivan tdmén muutoksen keskitssd. Han myontaa

asioiden muuttuvan omasta mielestaankin valilla liian nopeasti.
Kysymys 6

Taman jalkeen palveluneuvojilta tiedusteltiin, mika on heidén térkein tavoitteensa asia-
kaspalvelijana. Palveluneuvojat 1, 2, 3, 4 ja 5 vastasivat, etta tarkein tavoite on saada
asiakas oikein vakuutettua. Tiedusteltaessa tarkemmin mita tarkoittaa, ettd asiakas on
oikein vakuutettu, vastauksissa korostui asiakkaan kokonaisvaltaisen elaméantilanteen
selvittdminen keskustelun kautta, ja se etta asiakas itse ymmartaa, minka riskin héan on
valmis kantamaan. Monissa vastauksissa painotettin my6s mahdollisimman hyvén
palvelukokemuksen tuottamista asiakkaalle seka sitd, etta ollaan valmiita ajattelemaan
vakuutustarvetta asiakkaan lahtokohdista kéasin. Palveluneuvoja 4 mainitsi myés, etta

taytyy olla valmis nakeméaéan vaivaa sen vuoksi, etta asiakas saisi hyvaa palvelua.

Palveluneuvoja 6 painotti ennen kaikkea sita, etta kykenee ottamaan askeleen eteen-
pain tavanomaisesta asiakkaan asian hoitamisesta, jotta télle voidaan tuottaa selkeaa
lisdarvoa. Yksi keino tahan on esimerkiksi ennakoida mitéa tapahtuu asiakaspalveluta-
pahtuman jalkeen ja kertoa asiakkaalle jo etuk&teen, miten hdnen kannattaisi tietyissa
tapauksissa vakuutusten osalta toimia. Palveluneuvojan 6 mielesta lisdarvon tuottami-
nen asiakkaalle parantaa asiakastyytyvaisyytta ja nain ollen keventdd myos palvelu-

neuvojien tyttaakkaa seuraavalla kerralla, kun asiakas mahdollisesti ottaa yhteytta.

4.3.2 Palveluneuvojien osaamistaso ja osaamisen kehittdmisen menetelmat

Kysymys 7

Seuraavassa kysymyksessa haluttiin kysya palveluneuvojilta heidan mielipiteitaan
omaan ammatilliseen osaamiseensa liittyen. Tarkastelun kohteena olivat tassa vai-
heessa palveluneuvojien omat vahvuusalueet. Palveluneuvojat 1 ja 2 kokivat, ettd he
ovat asiakaspalvelijoina empaattisia ja rauhallisia. Palveluneuvoja 1 kertoo liséksi, etta
hanella on kokemuksen kautta vahva osaaminen myynnisté ja puhelinpalvelusta ylei-
sestikin. Palveluneuvoja 2 arvelee puolestaan tietdvansa paljon erilaisista henkildva-

kuutuksista ja omaavansa mygs hyvan kielitaidon.

Palveluneuvoja 3 kokee myds henkildvakuutukset omaksi vahvuusalueekseen. Han

kertoo saaneensa tyéuransa alussa onnistumisia niiden parissa ja innostuneensa taten

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Juho Sainio



32

edelleen kehittamaan omaa osaamistaan henkildvakuutusten osalta. Ratkaisevaa tas-
sa kehityksessd on hanen mukaansa ollut oma motivaatio itsensa kehittdmiseksi. Pal-
veluneuvoja 4 kertoo puolestaan olevansa hyva ratkomaan asiakkaiden vaikeita pul-
mia. Han ottaa monimutkaisetkin tapaukset haasteena itselleen ja on valmis tekemaan
tyota saadakseen asiat ratkaistua mahdollisimman hyvin. Hanella on mielestddn myos
hyva muisti, jonka merkitys palveluneuvojan tydssa on hyvin tarkea, silla vakuutusala

on laaja ja muistettavia asioita on erittain paljon.

Palveluneuvoja 5 kertoo myds muistavansa vakuutusasioita hyvin, ja lisdksi han on
mielestaan sosiaalisesti pateva. Hanen vahvuutenaan on erityisesti monimutkaisten
asioiden esittdminen asiakkaille yksinkertaisessa ja ymmarrettavassa muodossa. Han
kokee myds olevansa hyva tiedonhallinnassa seka tietojarjestelmien kaytossa. Palve-
luneuvoja 6 on luonteeltaan rauhallinen asiakaspalvelija, joka onnistuu herattdmaan
asiakkaissa luottamuksen tunnetta avoimen keskustelun kautta. Han kokee olevansa
hyva tulkitsemaan asiakkaita sekéa loytamaéan heille oikeita ratkaisuja ja tuottavansa

sitd kautta tyytyvaisyytta asiakkailleen.
Kysymys 8

Seuraavaksi haastatteluissa kysyttiin palveluneuvojien nakemyksia heidédn omista
mahdollisista kehityskohteistaan. Monissa palveluneuvojien vastauksissa painottui, etta
perusasiat hallitaan pddosin hyvin, mutta syvallisempaa tietotaitoa vakuutuksiin liittyen
voisi edelleen parantaa. Palveluneuvoja 1 koki, ettd harvinaisemmissa vakuutuksissa,
kuten esimerkiksi vene— ja hevosvakuutuksissa, tuotetietoa voisi edelleen parantaa.
Myo6s puheluiden myynnillista puolta olisi hanen mukaansa varaa kehittaé. Palveluneu-
voja 6 oli samoilla linjoilla siita, ettd vakuutusten myynnissa voisi edelleen olla paran-
tamisen varaa. Han totesi, ettd jokaisesta itsestaan tdman kehityksen taytyy lahtea

likkeelle, vaikka palkkausperusteilla on asiaan myds vaikutusta.

Palveluneuvojat 2 ja 4 puolestaan kokivat, ettd henkildvakuutusasioita voisi edelleen
osata kattavammin. Molemmat sanoivat tuntevansa henkilovakuutukset l&ahtokohtaises-
ti hyvin, mutta esimerkiksi paivarahaturvan sekd pysyvan tyokyvyttémyyden turvan
tietoutta voisi heidan mukaansa vielékin parantaa. Palveluneuvoja 4 haluaisi perehtya
tarkemmin myds vakuutusten yleisiin korvausperusteisiin, jotta niistd osattaisiin asiak-

kaille tarvittaessa kertoa.

Palveluneuvoja 3 kertoi haluavansa mielellddn osata laskutusasioita vielakin parem-

min. Omasta mielestaan héan tulee kylla laskutuksen kanssa toimeen, mutta parannet-
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tavaakin olisi vield selvasti. Sen sijaan omaisuusvakuutuksista, kuten asunnoista ja
kiinteistoista, hanella ei ole juurikaan omakohtaista kokemusta, jonka takia han kokee
esimerkiksi talojen rakennetiedoista keskustelemisen aika ajoin hankalana ja epa-
mieluisana. Palveluneuvoja 5 toivoi osaavansa olla vielakin karsivéllisempi asiakkaiden
kanssa. Toisinaan tietyn tyyppisten asiakkaiden kanssa héan kertoi olevansa hieman

malttamaton.
Kysymys 9

Seuraavaksi palveluneuvoijilta tiedusteltiin, ovatko he mielestaédn oppineet paremmin
uusia asioita itse tyon parissa, vai sen sijaan esimerkiksi koulutuksissa, palavereissa,
tai muissa vastaavissa tilaisuuksissa. Jokainen haastateltava palveluneuvoja totesi,
ettd tyonteon yhteydessa oppii uusia asioita vahintdénkin jollain tasolla. Palveluneuvo-
jat 1, 2, 3, ja 4 pitivat haastattelukysymyksessa mainituista menetelmista tyonteon yh-
teydessa tapahtuvaa oppimista kaikkein tehokkaimpana keinona oppia tyohon liittyen
uusia asioita. Palveluneuvoja 1 koki lisdksi toistuvien ryhmatydskentelytapahtumien
sekd osaamista yllapitavien kertaavien koulutusten olevan oppimisen kannalta tarkeita
asioita. Palveluneuvoja 2 toi tydssa oppimisen ohella esille tytkaverien tuen, erilaiset
koulutukset seka koko tydyhteisdn verkostoitumisen omaa oppimistaan tukevina teki-
jéina. Palveluneuvoja 3 painotti tydssa oppimisen lisaksi ryhmatdiden ja muiden konk-
reettisten harjoitteiden merkitysta. ltseopiskelua han ei pitdnyt toimivana ratkaisuna.
Palveluneuvoja 4 kehui yleisesti kaikkea palveluneuvojien osaamisen kehittdmiseen

tahtadvaa toimintaa.

Palveluneuvoja 5 kertoi puolestaan omaksuvansa parhaiten uusia asioita palavereissa
seka ennen kaikkea itsendisesti opiskelemalla. Palveluneuvoja 6 piti kaikkia oppimis-
menetelmia yhté tarkeina ja pelkéstaan positiivisina asioina. Han korosti yhtaalta asioi-
den opettelemista yhdessa tydkavereiden kanssa, ja toisaalta uusien asioiden lapikay-

mista k&ytannon tasolla asiakkaiden kanssa.
Kysymys 10

Kun palveluneuvoijilta kysyttiin viela erikseen kaikkein tehokkaimmasta vapaavalintai-
sesta oppimismenetelméasta tydasioihin liittyen, palveluneuvojat 1, 2, 3, 4 ja 6 mainitsi-
vat ryhméatyoskentelyn. Toisena vahvana vaihtoehtona vastausten perusteella nousi
esiin vierikuuntelu, eli kollegoiden puheluiden kuunteleminen ja havainnointi. MyGs

yleistd osaamisen jakamista oman tydyhteison kesken pidettiin tdrkedna asiana oman
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oppimisen kannalta. Palveluneuvoja 5 piti sen sijjaan omatoimista opiskelua tyOpaikan

intranetista kaikkein tehokkaimpana oppimisen menetelmana.
Kysymys 11

Ammatilliseen osaamiseen liittyen haastateltavilta palveluneuvoijilta haluttin myés sel-
vittdd, miten usein he tavallisesti kysyvat tybhonsa liittyvassa asiassa neuvoa tydkave-
reiltaan tai esimieheltdan. Palveluneuvojat 1, 2, 3, 4 ja 6 kertoivat kysyvansa tyokave-
reilta neuvoa paivittain, usein jopa lukuisia kertoja paivassa. Vastausten perusteella
korostuikin, ettd yhteishenki tydyhteistssé on hyvalla tasolla ja ettd kynnys kysya neu-
voa on hyvin matala. Esimerkiksi palveluneuvoja 2 totesi kysyvansa neuvoa tyokave-
reiltaan jopa 10-15 kertaa paivassa. Palveluneuvoja 3 puolestaan mainitsi, ettd usein
tyokavereiden kanssa mietitdan yhdessa ratkaisuja, mikali tulee jokin monimutkainen
asia vastaan. Vastausten perusteella esimiehen apuun tukeudutaan selvasti harvem-
min, mutta silti kuitenkin viikoittain. Palveluneuvoja 5 kertoi, etta han harvemmin kyse-
lee tydkavereilta neuvoa, mutta kertoi tydkaverien turvautuvan vastavuoroisesti usein

hanen apuunsa.
Kysymys 12

Tutkimuksessa haluttin myds selvittdd palveluneuvojien aktiivisuutta yrityksen intra-
netin kaytén suhteen. Suurin osa haastatelluista palveluneuvojista kertoi kayttavansa
intranetid aktiivisesti paivittain. Esimerkiksi palveluneuvojat 3, 4 ja 5 kertoivat kaytta-
vansa intranetid ahkerasti ja myos loytavansa sieltd hyvin tietoa. Palveluneuvoja 3
mainitsi kayttavansa intranetia apunaan myds puhelun aikana, ja mikali tietoa ei |6ydy,
kysyy han puhelun paatyttyd seuraavaksi neuvoa tydkavereiltaan. Palveluneuvojat 1 ja
6 totesivat kayttdvansa myos intranetia, mutta olivat sita mielta, ettd tiedon etsiminen
sieltd on toisinaan hankalaa. Palveluneuvoja 1 on kokenut vaikeana loytaa intranetista
esimerkiksi erilaisia jarjestelmaohjeita. Palveluneuvoja 6 puolestaan kertoi intranetin
siséltavan osittain vanhentunutta tietoa, ja han lisaisi jarjestelman hakutoimintojen sel-
keytta tietoa haettaessa. Han uskoi varsinkin uudempien tyontekijdiden etsivan intra-
netista tietoa enimmékseen hakusanoilla, eika taméa hakutapa toimi hanen mielestaan
viela riittdvan hyvin. Palveluneuvoja 2 kertoi kdyttavansa intranetia todella harvoin, silla
kokee suuria vaikeuksia l6ytaa sieltd oikeaa tietoa. Sen sijaan hén kysyy usein tarvitta-

essa neuvoa tyokavereiltaan.

Kysymys 13

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Juho Sainio



35

Seuraavaksi palveluneuvojilta kysyttiin, ettd kokevatko he tuotteiden tai menetelmien
muuttuvan joskus niin nopeasti, ettd omaa osaamisen tasoa voi olla vaikea yllapitaa.
Palveluneuvojat 2, 3, 4, 5 ja 6 vastasivat, ettd ainakin jollain tasolla muutosvauhdissa
on valilla vaikeuksia pysyéa perassa. Palveluneuvoja 2 totesi esimerkiksi erilaisten uu-
distusten osalta toivovansa voida perehtyd muutoksiin hyvissa ajoin ennen niiden voi-
maansaattamista. Talla hetkella muutokset tulevat hdanen mukaansa isoissa kokonai-
suuksissa, ja paljon niiden opettelusta jaa itsenaisen opiskelun varaan. Myds palvelu-
neuvoja 3 oli samailla linjoilla ja toi esille, etta varsinkin yksityiskohtaista vakuutustietoa
muuttuu nopeaan tahtiin, iiman etta siitd aina saa tietdd. Hanen mukaansa isojen uu-
distusten yhteydessa tulevaa tietoa pystyy kuitenkin viela melko hyvin sisdistamaan,

mikali tAman kaltaisia uudistuksia tulee enintaan kaksi kertaa vuoden aikana.

Palveluneuvoja 4 ndkee myds tiedon nopean muuttumisen haasteena, mutta kokee
onnekseen olevansa nopea oppija, jolloin uusien asioiden sisdistdminen on helpom-
paa. Han opettelisi suuret uudistuskokonaisuudet mielelld&n kuitenkin pienemmissa
erissa. Suurimpana haasteena han kokee muutoksiin liittyen samojen vakuutustuottei-
den eri versiot, kuten esimerkiksi eri ikaisten henkildvakuutusten toisistaan poikkeavat
saannokset. Myos palveluneuvoja 5 pitdd samojen vakuutustuotteiden eri versioita on-
gelmallisina muistaa. Han kannattaa puolestaan muutospakettien isoa kokoa, mutta
uusien, varsinkin yksityiskohtaisten asioiden oppiminen taytyisi hdnen mielestdan saa-
da tehtyd helpommaksi. Han toivoisikin tydnantajalta erityisesti henkilévakuutuksia
koskevien muutosten yhteydessa lisdkoulutusta ja neuvoja yksityiskohtaisten asioiden
opettelemiseen siten, etta vakuutuksia uskalletaan muutosten jalkeen myos tarjota asi-
akkaille. Talla hetkella edella mainitun kaltaisia muutoksia kdydaan hanen mukaansa

varsin pintapuolisesti tyontekijéiden kanssa lapi.

Palveluneuvoja 6 tunnisti myos vakuutusalan muutoksen omalle ammattitaidolle tuomat
haasteet, mutta ei silti pitinyt asiaa omalla kohdallaan suuressa roolissa. Satunnaisesti
hankin kertoi térmaavansa olemassa olevaan vakuutustietoon, jota ei ole missdan
muodossa tullut aikaisemmin ilmi. Hanen mielestaan yhtidossa toteutettuja muutoksia on

tullut sopivissa erissé ja asioiden opettelemiseksi on my6s annettu riittvasti aikaa.
Kysymys 14

Viimeiseksi palveluneuvojilta kysyttiin, mink& arvosanan he antaisivat itselleen ammatil-
lisen osaamisensa perusteella, jos arvoasteikko on numero neljastd numero kymme-
neen. Palveluneuvojat 1, 3, 4 ja 6 antaisivat itselleen arvosanan kahdeksan. Palvelu-

neuvojat 1 ja 4 perustelivat arvosanaa muun muassa sillg, etté he ovat olleet ty6tehta-

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Juho Sainio



36

vassa vasta suhteellisen vahan aikaa. Molemmat ovat varmoja, etté arvosana paranee
huomattavasti seuraavan vuoden aikana ja antavat asiassa arvoa myos heille itselleen
luodulle henkilokohtaiselle kehityssuunnitelmalle. Palveluneuvojat 3 ja 6 puolestaan
kokivat edelleen voivansa kehittya erityisesti jarjestelméaosaamisen ja tuotetuntemuk-

sen saralla.

Palveluneuvoja 2 antoi itselleen arvosanan kahdeksan ja puoli. Han pohjusti valintaan-
sa kertomalla, ettd viela enemman voisi puheluiden aikana poistua omalle epamuka-
vuusalueelle, jotta asiakkaiden kanssa saataisiin varmasti kaikki asiat kaytya tehok-
kaasti lapi. Palveluneuvoja 5 antoi itselleen arvosanan kymmenen miinus. Kysyttaessa

syyta arvosanalle, han totesi ykskantaan, etta aina on varaa parantaa.

4.3.3 Palveluneuvojan ammatin tarkeimmaéat osaamisvaatimukset

Palveluneuvojien osaamisvaatimuksiin liittyen nousi haastatteluissa esiin joitain tietoja,
taitoja sekéd asenteita, jotka olivat haastateltavien tydntekijéiden mielesta palveluneuvo-
jan tyossa kaikkein keskeisimpia (taulukko 2). Palveluneuvojien tarkeimmistéa osaamis-

vaatimuksista oltiin haastateltavien tyontekijoiden kesken yleisesti hyvin samaa mielta.
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Hyva tuotetuntemus
Kattava yleistieto
TledOt Oman elaman kokemukset

Rekisterodintiasiat

Verotuskadytannot

Vuorovaikutustaidot
Kyky oppia uutta
Ta |d0t Tietojarjestelmien kaytto

Asiakaslahtoisyys

Ongelmanratkaisukyky

Empaattisuus
Palvelualttius

Asenteet Joustavuus

Vastuullisuus

Karsivallisyys

Taulukko 2 Palveluneuvojien tiedot, taidot ja asenteet.

Kuten taulukossa 2 on ensiksi esitetty, palveluneuvojien kaikkein tarkeimpia tietovaati-
muksia olivat haastattelujen perusteella hyva tuotetuntemus, kattava yleistieto, oman
elaman kokemukset, rekisterdintiasiat sek& verotuskaytdnnot. Sen sijaan tarkeimmista
palveluneuvojien taitovaatimuksista nousi haastattelujen my6ta esiin vuorovaikutustai-
dot, kyky oppia uutta, kyky kayttda erilaisia tietojarjestelmid, asiakasléahtbisyys seka
ongelmanratkaisukyky (taulukko 2). Taulukosta 2 kay myos ilmi, ettéa tutkimuksen pe-
rusteella palveluneuvojan ammatissa kaikkein keskeisimpid asenteita ovat empaatti-

suus, palvelualttius, joustavuus, vastuullisuus seka karsivallisyys.
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4.4 Palveluneuvojien esimiesten haastattelut

Seuraavaksi ty0ssa tarkastellaan palveluneuvojien esimiesten haastattelujen tuloksia.

Haastateltavat esimiehet esiintyvat opinnaytetydssa nimilla: esimies 1 ja esimies 2.

4.4.1 Palveluneuvojien ydinosaamisen kartoittaminen

Kysymys 1

Alussa esimiehiltd kysyttiin, mitkd olennaiset tiedot, taidot ja ihmisen henkilékohtaiset
luonteenpiirteet he nostaisivat esille, kun puhutaan palveluneuvojan ammatista. Mo-
lemmilla esimiehilla oli olemassa selkea visio asiasta, ja heidan vastauksissaan nousi
my0ds pitkalti esille samoja asioita kuin palveluneuvojienkin nakemyksissa. Ensim-
maiseksi molemmat esimiehet korostivat palveluneuvojien kokonaisvaltaisia vuorovai-
kutustaitoja. Esimies 2 mainitsi lisaksi, ettd asiakasta kuuntelemalla palveluneuvojan
on mahdollista saada téarke&a tietoa tdméan eldmantilanteesta, jolloin asiakkaalle osa-
taan myds hakea oikeita ratkaisuja. Han totesikin, ettd palveluneuvojan tulee ennem-

min osata kuunnella asiakasta, kuin olla itse aktiivisesti adnessa.

Esimies 1 oli sita mielta, ettd palveluneuvojan on myds kyettdva analysoimaan omaa
tekemistaan ja tunnistamaan omia vahvuuksiaan, silla jokainen on loppupeleissa itse
vastuussa omasta osaamisestaan. Han korosti my6s tiedon merkitysta palveluneuvo-
jan ammatissa. Esimerkiksi jarjestelma-, tuote- ja prosessiosaaminen ovat hyvin tarkei-
ta taitoja palveluneuvojalle, samoin kuin suuren tietomassan hallitseminen. Tata tietoa

tulisi kyeta myos hyddyntamaan kaytannon tasolla asiakaskontaktien aikana.

Esimies 2 painotti puolestaan karsivéllisyyden ja tavallisen maalaisjarjen merkitysta
palveluneuvojan tybnteon arjessa. Ensisijainen taito on hanen mielestddan myds se,
etta asioita osataan tarkastella asiakkaan ndkokulmasta katsottuna. Esimies 2 mainitsi
tassa yhteydessa myds vakuutusalan jatkuvan muutoskehityksen. Hanen mielestaan
palveluneuvojan tuleekin kyetd hyvaksymaan se, ettd kaikkea tietoa ei voi koskaan
taydellisesti hallita. Tama tosiasia vaatii tyontekijoilta joustavuutta seka toisinaan omal-

le epamukavuusalueelle uskaltautumista.

Kysymys 2
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Seuraavaksi esimiehilta kysyttiin, mika on heidan mielestdan palveluneuvojan tydssa
tyontekijan térkein tavoite. Esimiehet olivat vastauksissaan erittédin yhdenmukaisia, ja
he vastasivat kysymykseen samoin kuin monet palveluneuvojistakin: tarkein tavoite on,

etta asiakas on oikein vakuutettu.

Molemmat esimiehet totesivat, etta asiakkaan kanssa on tarkeda kayda keskustelua
siten, ettd Idydetdaan juuri hanen tarpeeseensa oikeanlaista vakuutusturvaa. Asiakas
taytyy ensin saada tietoiseksi omista riskeistdaan, jonka jalkeen hanella on itse vapaus
valita minka riskin han suostuu kantamaan itse ja minka riskin han haluaa siirtda va-
kuutusyhtitlle. Esimies 1 mainitsi lisdksi, etta palveluneuvojan ammattitaidolla on mah-
dollista l6ytaa asiakkaalle juuri oikeita ratkaisuja seka myds niita piilevia ratkaisuja, joita

asiakas ei itse valttaméatta edes tiedosta.

4.4.2 Palveluneuvojien osaamistaso ja osaamisen kehittamisen menetelmat

Kysymys 3

Kolmas kysymys esimiehille pyrki selvittamaan heiddn nékemyksidan vakuutusalalla
tana paivana tapahtuvaan muutokseen ja yleiseen kehitykseen liittyen. Molemmat esi-
miehet korostivat vastauksissaan ensiksi sita, ettd teknologian kehittyminen vakuutus-
alalla on talla hetkella huomattavan nopeaa. Esimies 1 oli lisdksi sitd mielta, etta digi-
taalisuus menee vakuutusalalla ikdaan kuin vaiheittain eteenpain. Hanen mukaansa
yleinen markkinatilanne alalla on myos kiristynyt. Osasyy tahan on suurten kansallisten
lakiprosessien, kuten liikennevakuutuslain seka sosiaali- ja terveydenhuoltolain, uudis-
tusten suunnittelu ja toteuttaminen. Ainoana poikkeuksena kilpailun osalta hén toisaalta
myonsi vakuutusyhtidilld olevan edelleen runsaasti varaa aktivoitua henkilévakuutusten

saralla.

Esimies 1 mainitsi myds, etta varsinainen asiakaskayttaytyminenkin on jatkuvassa
muutoksessa, erityisesti juuri digitalisaation osalta. Ihmiset ovat myos entista valveutu-
neempia siitd mitd maailmalla tapahtuu, ja tdma puolestaan konkretisoituu vakuutus-
alalla esimerkiksi matkavakuutusten kysynnén kasvuna. Haastattelun yhteydessa esi-
mies 1 kertoi uskovansa, etta tietyilla lakiuudistuksilla seka asiakkaiden kayttaytymisen
muutoksella on hyvin olennainen vaikutus palveluneuvojien tydnkuvaan nyt ja tulevai-
suudessa. Hanen mukaansa palveluneuvojien tarvitsee entistda enemman ymmartad

tydssdan myds uusia kehittyvid trendeja.
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Esimies 2 oli vastauksessaan puolestaan sitd mielta, ettd tulevaisuudessa vakuutus-
alan asiakaspalvelu tulee mit& luultavimmin siirtymaan kokonaisuudessaan sahkdiseen
muotoon. Nain ollen on myo6s hyvin mahdollista, etta jatkossa vakuutusyhtion kyky
vaihtaa palvelukanavaa valittémasti asiakkaan toiveen mukaan, esimerkiksi Chat-
palvelusta puhelinsoitoksi, tulee korostumaan. Esimies 2 koki myos, ettd vakuutustuot-
teista ja -palveluista luodaan tulevaisuudessa todennékdisesti keskendan monipuoli-
sempia kokonaisuuksia, jolloin itse vakuutustuote olisi endé vain yksi osa laajempaa
palvelupakettia. Hanen mielestaan suurin haaste, joka vakuutusalan nykyisesta kehi-
tyksestd saattaa palveluneuvojille koitua on se, ettd kyetdan tarvittaessa vaihtamaan
yhteydenottotapaa asiakkaaseen useitakin kertoja yhden asiakaskontaktin aikana. Ta-
ma saattaa tuottaa hankaluuksia esimerkiksi henkildille, jotka ovat asennoituneet ja
tottuneet johonkin tiettyyn tydskentelymalliin. Toiseksi haasteeksi han mainitsi sen, etta
alan jatkuva muutostahti saattaa ajaa palveluneuvojat omalle epamukavuusalueelleen,
kunnes he oivaltavat sen tosiasian, ettd mikdan ei ole enaa stabiilia. Tassa tilanteessa

korostuu ensisijaisesti palveluneuvojien kyky sopeutua vallitsevaan tilanteeseen.
Kysymys 4

Seuraavaksi esimiehilta tiedusteltiin heidan mielipiteitdén palveluneuvojien osaamisen
kehittamisen menetelmien osalta. Esimiesten vastauksissa painottuivat yhtaalta jokai-
sen palveluneuvojan henkildkohtaiset oppimistyylit seka toisaalta ymmarryksen saavut-

taminen osaamisen kehitysprosessin tarpeellisuudesta.

Esimies 1 totesi olevan téarkeinta, ettd jokainen palveluneuvoja tietdd itse parhaiten
omat edellytykset osaamisensa kehittamiseksi, ja etté tarvittaessa myds esimiehet aut-
tavat ndiden keinojen loytamisessa. Suosituin osaamisen kehittamisen menetelma pal-
veluneuvojien parissa on kuitenkin ollut uusien asioiden opetteleminen erilaisten ryh-
maharjoitteiden avulla. Sen sijaan kaikkein parhaimpia tuloksia oppimisen osalta on
saavutettu harjoittelemalla uusia asioita kaytannon tasolla tydnteon lomassa. Tatd me-
netelmaé tukee osaltaan myos kehittymisen sdanndllinen seuranta seka palautteenan-

to prosessista.

Esimies 2 korosti osaamisen kehittdmisen menetelmien taustalla sita, ettd palveluneu-
vojat on saatava itse ymmartamaan syyt sille, miksi jokin asia taikka toimintatapa muut-
tuu tai uudistuu toisenlaiseksi. Talldin varsinainen oppimisprosessikin sujuu paljon te-
hokkaammin, kun oppija itse saadaan tekemé&an, kokemaan ja ymmartamaan muutok-
sen tarpeellisuutta sen sijaan, etta télle annettaisiin vain valmis kokonaisuus opetelta-

vaksi. Osallistavan oppimistyylin lisdksi esimies 2 toi haastattelussa esiin jatkuvan har-
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joittelemisen mentaliteetin, jolloin jatkuvasti muuttuvassa ymparistossa palveluneuvo-

jan on kyettava joustamaan ja kehittymaan muutoksen tahdissa.
Kysymys 5

Esimiehilta tahdottiin kysya liséaksi ndkemyksia vakuutusyhtié X:n palveluneuvojien
osaamisen vahvuusalueisiin seka toisaalta myds mahdollisiin kehityskohteisiin. Vahvaa
osaamista l6ytyi haastattelujen perusteella monella saralla, mutta mygs joitain kehitys-

tarpeita nousi pinnalle.

Esimies 1 katsoi, etta palveluneuvojien tarkein osaamispohja on erittdin hyvalla tasolla.
Asiakkaita osataan palvella laadukkaasti ja sen lisaksi esimerkiksi jarjestelma— ja tuo-
teosaaminen ovat palveluneuvojien ehdottomia vahvuuksia. Asiakkaille l6ydetdén
my0s oikeita vakuutusratkaisuja ja heidan tarpeensa saadaan paasaantoisesti yhdella
kertaa taytettyd, mutta nailla kahdella osa-alueella olisi hanen mukaansa kuitenkin vie-
& myds parantamisen varaa. Asiakkaille voisi jo palvelutilanteessa esimerkiksi neuvoa
enemman asioita myos tulevaisuutta silmalla pitaen, jotta asiakkaan ei jonkin mahdolli-
sen vakuutukseen liittyvan epaselvyyden takia tarvitse soittaa jalleen pian uudestaan
asiakaspalveluun. Tama edellyttda palveluneuvojalta kykya ennakoida asioita palvelu-
tapahtuman jalkeiseen aikaan liittyen ja se parantaisi varmasti myds palvelun tuotta-

maa lisdarvoa asiakkaan silmissa.

Esimies 2 mainitsi osaamisen vahvuusalueena ensisijaisesti sen, ettd palveluneuvojat
muodostavat taustoiltaan ja kyvyiltddn hyvin monipuolisen henkildstékokonaisuuden,
joka takaa myds erittain monialaisen osaamistason tyotehtavien osalta. Kokeneemmat
tyontekijat osaavat ohjeistaa uudempia tydntekijoita ja vahemman kokeneet henkiltt
puolestaan kykenevét sopivalla tavalla kyseenalaistamaan ja paivittamaan vanhoja
asenteita seké toimintatapoja. Yleisella tasolla palveluneuvojien osaamisen haasteena
esimies 2 ndkee sen, etta yrityksessa on pitkaan orientoiduttu tarkastelemaan asiakas-
palvelun tavoitteita pelkdstaan tuloksellisuuden kannalta, ja taman nakdkulman tilalle
on nyt viime aikoina varsin nopeaan tahtiin rakennettu puhtaasti asiakaslahtéinen visio.
Palveluneuvojien tyonteon tavoitteet on taten uudistettu hiljattain melko suuressa mit-
takaavassa, ja taman asenteen sisaistimisessa palveluneuvojilla on edelleen paran-

nettavaa. Esimies 2 korostaa muutostydssa myds tydnantajan valmentavaa roolia.
Kysymys 6

Viimeisessa kysymyksessa haluttiin selvittdéd miten esimiehet kokevat yrityksen siséi-

sen asiakaspalvelun menetelmien tukevan palveluneuvojia heidan tyossaan. Esimies 1
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mainitsi, ettd varsinkin juuri heidéan toimipisteensa nakokulmasta yrityksen siséisia toi-
mintoja on viime aikoina kehitetty parempaan suuntaan. Esimerkiksi yrityksen tuote-
suunnitteluosasto pyrkii kaikessa toiminnassaan ottamaan entistd paremmin huomioon
tehtyjen muutosten vaikutukset asiakasrajapinnassa. Liséksi palveluneuvojien tueksi
kehitellaén jatkuvasti heidan ty6tdan helpottavia menetelmia, ja myos asiakaspalvelun
tietojarjestelmid kehitetéd&n jarjestelmallisesti. Tavoitteena onkin pyrkid tuottamaan pal-
veluneuvojille mahdollisimman kattava tukiverkosto, johon he pystyisivat tarvittaessa
tukeutumaan mihin kellonaikaan tahansa tydpaivan aikana. Esimies 1 korosti viela tas-
sa yhteydessé palveluneuvojan tydkavereiden ja esimiehen olevan edelleen tarkedna
tukiverkostona haasteellisten tilanteiden varalta. Palveluneuvojan on toisaalta myds
itse oltava aktiivinen tiedon etsija ja tarvittaessa my0s osattava ja uskallettava turvau-

tua erilaisiin tukiverkostoihin.

Esimies 2 toi puolestaan esille, ettd sisaisen viestinndn kanavia on eri sidosryhmien
valilla yrityksesséa melko paljon ja etté niita olisi varaa palveluneuvojienkin nakokulmas-
ta edelleen selkiyttdd. Lisdksi palveluneuvojien ja heidan kanssaan aktiivisesti toimivien
muiden osastojen, kuten korvauspuolen ja yrityspuolen valilla, yhteistyd toimii kylla
hyvin, mutta sita olisi mahdollista kehittda vielakin saumattomammaksi. Erityisesti asia-
kastydskentelyn osalta voisi osastojen valistd kanssakaymisté edelleen parantaa niissa
tapauksissa, joissa sama asiakas asioi yrityksen usean eri osaston kanssa. Palvelu-
neuvojia palvelevan vakuutustukiosaston olisi hAnen mukaansa my®ds mahdollista ottaa
vielakin valmentavampi rooli palveluneuvojia kohtaan, jotta nama onnistuisivat ensi
kerralla itse suoriutumaan vastaavista haasteistaan. Myds esimies 2 oli sitéa mielta, etta
palveluneuvojan oman tiimin tulee olla se hénen lahin tukiverkostonsa. Han korosti
my0s eri osastojen valisen vaivattoman kanssakdymisen tarkeyttd sekd hyvan yhteis-

hengen merkitysta koko yrityksen toiminnassa.
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5 JOHTOPAATOKSET

Taman opinnaytetyon tavoitteena oli selvittdd vakuutusalalla tydskentelevan palvelu-
neuvojan osaamisvaatimukset asiakaspalvelutydsséa. Aihetta haluttiin tutkia, jotta olisi
mahdollista saada ajankohtainen kasitys palveluneuvojien osaamisalueista jatkuvan
muutoksen ja kehityksen kohteena olevalla vakuutusalalla. Liséksi asiakaspalvelun
asiakkailta saatavaa palautetta on tavallisesti runsaasti saatavilla, joten tutkimuksessa
haluttiin keskittyd nimenomaan palveluneuvojien ja heidan esimiestensa omiin tunte-
muksiin opinnaytetyon tutkimusongelman osalta. Tutkimuksen avulla saatujen tulosten
perusteella toimeksiantajayrityksen olisi siten mahdollista tarvittaessa kohdentaa huo-

miotaan palveluneuvojien osaamisen tietyille painopistealueille.

Opinnaytetydn teoriaosuudessa kasiteltiin ensin asiakaspalvelun sisaltéa yleisesta ja
finanssialan nakodkulmasta. Taman jalkeen teoriaosuuden toisessa kappaleessa pe-
rehdyttiin henkiloston osaamiseen seka eri keinoihin, joilla henkildston osaamista voi-
daan kehittdd. Kummatkin aihepiirit olivat olennaisesti kytkoksissa varsinaiseen tutki-
musosioon. Opinndytetydn tutkimusosan péépainona selvitettiinkin yksiléhaastattelujen
muodossa palveluneuvojien sekd heidan esimiestensa nakemyksia palveluneuvojien
ammatin ydinosaamisalueista. Tutkimuksella haluttiin lisdksi selvittdd haastateltavien
tyontekijoiden mielipiteitd yrityksen palveluneuvojien tdmanhetkiseen osaamistasoon

seka palveluneuvojien osaamisen kehittamiseen liittyen.

Tutkimus toteutettiin valikoitujen teemojen pohjalta rakennetuissa yksilohaastatteluissa,
jotka tehtiin ensin kuudelle vakuutusyhtié X:n palveluneuvojalle ja taman jalkeen kah-
delle heidan esimiehelleen. Kaikki haastattelut paatettiin toteuttaa kasvokkain henkil6-
kohtaisessa muodossa. Taten koettiin haastateltavilta saatavan kaikkein parhaiten ja
luotettavimmin vastauksia, silld henkilékohtaisissa haastatteluissa olisi myds mahdollis-
ta tulkita haastateltavien henkildiden elekieltd sekd danenpainoja. Lisaksi haastatelta-
villa olisi henkilokohtaisessa haastattelussa mahdollisuus tuoda keskustelun kautta
vapaasti esiin omia ndkokulmiaan tutkittaviin aiheisiin liittyen. My6s toimeksiantajayri-
tyksen toimipisteen maantieteellinen sijainti puolsi osaltaan haastattelujen toteuttamista

henkil6kohtaisessa muodossa.

Kokonaisuudessaan tutkimuksen puitteissa tehtyihin haastatteluihin sekd niiden avulla
saatuihin tutkimustuloksiin voi olla tyytyvainen. Haastateltavat vakuutusyhtion tyonteki-

jat olivat tutkimuksessa varsin positiivisella asenteella mukana, ja toimeksiantajayritys
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mahdollisti osaltaan myds riittavasti aikaa haastattelujen toteuttamiseen haastatelta-
vien omalla tyQajalla. Haastateltavilla henkildilla oli paljon seka yhteisia etta henkilokoh-
taisia ndkemyksia tutkittaviin aiheisiin liittyen. Lisdksi myds esimiesten ja palveluneuvo-
jien vastausten valilta [0ytyi seka yhteisia ettd keskendan erilaisia piirteita. Palveluneu-
vojien ja esimiesten vastausten valisia eroavaisuuksia selittédd se, ettd esimiesten ky-
symykset oli rakennettu eri tavalla kuin palveluneuvojien kysymykset, ja esimiehet
usein my6s analysoivat vastauksiaan syvallisemmin omasta tydnjohdollisesta nako-
kulmastaan katsottuna. Suoria ristiriitoja palveluneuvojien ja esimiesten vastausten
valilla ei tullut haastatteluissa esille. Haastatteluiden avulla saatiin kokonaisuudessaan
tuotua esiin varsin varikas kokonaisuus haastateltavien tyontekijdiden mielipiteita ja

kokemuksia opinnaytetydn tutkimusaiheisiin liittyen.

Haastateltavat palveluneuvojat ja esimiehet olivat yleisesti sita mieltd, ettd vakuutusyh-
tion palveluneuvojan ammatissa pérjad parhaiten henkild, joka on empaattinen, karsi-
vallinen, vahvasti vuorovaikutteinen ja joka hallitsee hyvin erilaiset tietojarjestelmat
(taulukko 2). Lisaksi kuten taulukossa 2 kuvattiin, myos tuoteosaaminen, asiakaslahtoi-
syys seka yleistiedon merkitys nousivat esille lukuisten haastattelujen aikana. Monia
naista asiakaspalvelijan ominaisuuksista kasiteltin myos teoriaosuuden asiakaspalve-
lukappaleessa. Vakuutusala on tietopohjaltaan erittdin laaja, minka lisdksi alan muu-
tosvauhti on hyvin nopea. Nain ollen palveluneuvojan ty6sséa kyky joustaa seka oppia
uusia asioita ovat tdna paivana ensiarvoisen tarkeita taitoja, kuten taulukossa 2 tuotiin
myd0s esille. Tydympariston muutoksesta seka tarpeesta omaksua uutta tietoa kerrottiin
my0ds tdman tyon toisessa teoriakappaleessa. Oli lisdksi mielekastd havaita, ettd koko
opinnaytetyon toteuttamisen perusteena toiminut vakuutusalan jatkuva muutosprosessi

vahvistettiin haastattelujen aikana myds jokaisen haastateltavan tyontekijan toimesta.

Tyon teoria-aineistoon viitaten tutkimuksessa tuli lisdksi esiin, etta yllattavan moni
haastateltavista palveluneuvojista koki oikean tiedon lIdytamisen yhtion sisaisesté intra-
netista varsin haastavana. Toimintoa kylla kaytetaan varsinkin puhelujen aikana, mutta
sen toimivuudessa olisi vastausten perusteella edelleen parannettavaa. Tutkijan mu-
kaan yksi mahdollisuus lisata intranetin kaytannollisyytta voisi olla esimerkiksi kyselyn
toteuttaminen tyontekijéiden parissa siitd, miten intranetia voisi tulevaisuudessa kehit-
taa. Intranetin kaytdsta voisi toisaalta jarjestaa myos kayttokoulutusta henkildstolle,
jolloin jarjestelman kayttéon liittyvat osaamisen puutteet saataisiin tuotua esille ja sita

kautta paikattua.
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Palveluneuvojien haastattelujen perusteella sai melko kattavan kuvan yleisimmista
syista, joiden takia asiakkaat soittavat vakuutusyhtioon. TAma osa tutkimusta luo ik&én
kuin ajantasaisen tilannekatsauksen tyypillisimpien asiakaskontaktien sisaltdihin, joiden
aihealueita toimeksiantajan on varmasti jatkossakin hyva pitaé aktiivisesti mukana kes-
kusteluissa palveluneuvojien kanssa. Suurin osa asiakkaiden soitoista liittyivat haasta-
teltavien palveluneuvojien mukaan joko laskutukseen, vakuutusten myyntiin tai ylei-
seen vakuutusturvan tarkistamiseen. Tama tieto lienee varmasti olennainen esimerkiksi

suunniteltaessa erilaisten koulutustapahtumien painopistealueita henkilostélle.

Osaamisen kehittdmisen suhteen palveluneuvojat tuntuivat arvostavan kaikkein eniten
konkreettisia oppimisen muotoja, kuten erilaisia ryhmatoita taikka vierikuuntelua tydka-
verin kanssa. Myds oppiminen kaytdnnon tydn ohessa koettiin erittain opettavaiseksi.
Esimiesten haastatteluissa puolestaan kavi ilmi, ettd néaiden kehittdmismenetelmien
toimivuus on onnistuneesti kyetty havaitsemaan myds heidén toimestaan. Lisaksi tyos-
sa oppimiseen liittyen, palveluneuvajille luotuja omia henkilékohtaisia kehityssuunni-
telmia pidettiin paikoin myos erittain tehokkaina menetelmind oman osaamisen kehit-
tamisen ja seurannan kannalta, kuten tyon teoriaosuudessakin aiheeseen viitattiin. Sen
sijaan palveluneuvoijilta selvasti eniten kritiikki& uusien asioiden oppimisen suhteen sai
opinnaytetytssa yhtena osaamisen kehittdmisen keinonakin mainittu tietokoneen vali-
tyksella tapahtuva itseopiskelu. Kokonaisuutena palveluneuvojat pitivat kuitenkin koulu-
tusta ja oman osaamisen kehittamista missa tahansa muodossa pelkastaan positiivise-
na asiana. Haastatteluiden perusteella kavi myos ilmi, etta palveluneuvojilla on keske-
naan hyvin monenlaisia henkilokohtaisia vahvuuksia. Monet palveluneuvojat korosti-
vatkin vastauksissaan, ettd osaamisen jakaminen omien tytkavereiden kesken on yksi

erinomainen keino kehittdd koko muun tydyhteisén osaamista.

Tutkimuksessa saatujen havaintojen valossa, kaytannonlaheisia harjoitteita, kuten esi-
merkiksi ryhmatydskentelyd, vierikuuntelua seka tydssé oppimista olisi siis tulevaisuu-
dessakin kannattavaa jatkojalostaa palveluneuvojien osaamisen kehittamiseksi. Sa-
moin myds palveluneuvojien henkildkohtaisia vahvuuksia tahdottaisiin entista tehok-
kaammin kayttdaa hyodyksi jakamalla tata ainutlaatuista tietotaitoa muille tydyhteison
jasenille. Tama voisi tutkijan mielestd onnistua esimerkiksi siten, ettd esimiehen véli-
tyksella etsitdén tyoporukasta vahintdén kaksi eri osa-alueilla taitavaa henkiloa, jotka
havainnollistavat toisilleen kokemustensa ja esimerkkien kautta, miksi juuri he parjaa-
vat hyvin jollain tietylla osaamisen alueella. Nain he taydentaisivat toistensa ammatti-

osaamista varsin vaivattomasti tietyn tyylisella molemmat hyotyvat -menetelmalla.
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Palveluneuvojia haastateltaessa nousi tutkimuksen aikana useamman kerran esille
myos tieto, ettd mikéli he eivat omasta mielestédén hallitse jotain asiaa tai osa-aluetta
tarpeeksi hyvin, kyseisestéd aiheesta ei ole valttAmattd omakohtaisia kokemuksia, tai
ettd asia ei muuten vain juurikaan heratd palveluneuvojassa kiinnostusta. Tasta voi-
daan tutkijan mielesta paatella, ettd oppiminen ja itsensa kehittdminen taytyisi kaiken
muun ohella saada muotoiltua tyontekijoiden mielestd myos mielekkaaksi ja kannusta-
vaksi toiminnaksi. Henkiloston tydskentelymotivaation ja yrityksen inhimillisten voima-
varojen merkitysta painotettiin aiemmin myds tydn teoriaosiossa. Tassa yhteydessa
varmasti korostuu my6s esimieshaastatteluissa esiin tulleet seikat, etta jokaisella pal-
veluneuvojalla on oma henkilékohtainen tapansa oppia uutta seka se, etta palveluneu-
vojia koitetaan saada aktiivisen osallistamisen kautta ymmartamaan kehityksen syita ja

hyotyja.

Eras tarked osaamisen kehityskohde, joka palveluneuvojien vastauksista kavi liséksi
ilmi, oli yhtion henkilévakuutustuotteet. Henkilovakuutuksista keskusteleminen asiak-
kaan kanssa koettiin ajoittain vaikeana paaosin siitd syysta, ettad palveluneuvoja ei valt-
tamatta itsek&an tieda tuotteesta tarpeeksi, jotta osaisi perustella tuotetta vakuuttavas-
ti, taikka vastata asiakkaan mahdollisesti esittamiin tarkentaviin kysymyksiin tuotteen
sisallosta. Erityisesti vastauksissa nousivat haasteellisina tuotteina esiin paivarahaturva
seka pysyvan tyokyvyttomyyden turva. Haastatteluissa esitettiinkin toiveita, etta palve-
luneuvojien osaamista syvennettaisiin kyseisten aihealueiden osalta. Liséksi ehdotet-
tiin, etta tybnantajan toimesta voitaisiin tuoda esiin tehokkaita myyntiargumentteja sekéa
vakuutuksiin liittyvia esimerkkitapauksia, joita palveluneuvoja voisi tydssaan kayttaa

ammattitaitonsa kehittamiseksi ja henkilovakuutusten myynnin edistdmiseksi.

Tutkimuksen kannalta mielenkiintoinen havainto oli, ettd samalla kun monet palvelu-
neuvojat kokivat henkildvakuutustuotteet yhtend merkittdvimpana osaamisen kehitys-
kohteenaan, tutkimuksen esimieshaastatteluissa kavi puolestaan ilmi, ettd vakuutus-
markkinoilla suurin myynnillinen kasvupotentiaali on juuri henkildvakuutusten saralla.
Yhteenvetona voidaan varmasti todeta, ettd kuromalla umpeen tdman epatasapainon
palveluneuvojien henkildvakuutusosaamisen seké henkildvakuutusten myyntipotentiaa-
lin valilla, vakuutusyhtio X:lla on hyvat edellytykset kasvattaa henkildvakuutusmyynti-

aan merkittavasti tulevaisuutta ajatellen.

Yhtené yhteisena piirteené niin esimiesten kuin palveluneuvojienkin haastattelujen vas-
tauksissa painottui tyon teoriaosuudessakin esilla ollut digitaalisuuden kasvava merki-

tys vakuutusalalla, ja sen mukanaan tuomat haasteet asiakaspalvelulle. My6s alalla
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kokonaisuudessaan tapahtuva jatkuva muutosprosessi koettiin kaikkien vastaajien
kesken haastavana asiana, mutta sen syita ja tarpeellisuutta kuitenkin ymmarrettiin
laajasti. Samoin esimiesten ndkemys palveluneuvojien ammatillisen osaamisen tasosta
vastasi tehokkaasti palveluneuvojien omia mielipiteita: perusosaaminen on hyvalla ta-
solla, mutta ammattitaitoa on edelleen mahdollista syventaé esimerkiksi tuoteosaami-
sen ja asiakkaiden kasittelyn osalta. Lisaksi tutkimuksen aikana kollektiivisesti korostui,
etta yhteishenki tydpaikalla on hyva, ja ettd oma tiimi seké lahiesimies ovat edelleen se
ensisijainen tukiverkosto palveluneuvojalle. My6s asiakaslahtdinen ajattelumalli on

saanut vahvan jalansijan palveluneuvojien tydnteon arjessa.

Tutkimuksella I6ydettiin runsaasti vastauksia palveluneuvojien ammatilliseen osaami-
seen seka osaamisen kehittdmiseen liittyen. Lisdksi toimeksiantajan nakokulmasta
tutkimuksella osaltaan varmasti myds vahvistettiin jo entuudestaan tiedettyjen asioiden
olevan edelleen ajankohtaisia. Taman tutkimuksen tarkein tulos oli saada todenmukai-
nen ja pdivitetty tilannekatsaus palveluneuvojien osaamisalueiden ytimeen ajankohtai-

sesta nakokulmasta. Tassa tavoitteessa tutkimuksen voi katsoa onnistuneen.

Jatkotutkimusaiheena voisi tutkia, miten ydinosaaminen, tydntekijoiden ammatillisen
osaamisen taso seka henkilostdon osaamisen kehittdminen toteutuvat vakuutusyhtion
puhelinmyynnin palveluhenkil6stén parissa. Tutkimuksessa olisi mahdollista selvittaa
eroja ja yhtalaisyyksia asiakaspalvelun ja myyntipalvelun henkildstén osaamisalueiden
valilla. Tutkimuksen lopputuloksena voitaisiin saada muodostuttua kokonaiskuva siita
onko olemassa joitain, kenties tiedostamattomiakin ammatillisen osaamisen kaytantoja
tai osaamisen kehittdmisen menetelmia, joita voitaisiin jakaa asiakaspalvelun ja myyn-

tipuolen valilla.
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Liite 1

Kysymykset palveluneuvojille

Mitka ovat mielestasi kolme térkeinta taitoa, joita tarvitsee osata, jotta kykenee toimi-
maan palveluneuvojan tydssa?

Mitka kolme henkilén luonteenpiirrettd ovat sellaisia, joista on palveluneuvojan tydssa
eniten hyotya?

Sano mielestdsi kolme yleisintd syytd, joiden takia asiakas ottaa asiakaspalveluun
yhteytta?

Mita "liitannaistietoa” palveluneuvoja tarvitsee muilta elamanaloilta nk. vakuutustiedon
lisaksi?

Tarvitseeko mielestasi palveluneuvojan oppia/osata asioita tana paivana laajemmin,
paremmin tai nopeammin kuin aikaisemmin?

Mik& on mielestasi tarkein tavoitteesi asiakaspalvelijana?

Mink& osaamisen tai mitkd asiat miellat sinun omiksi vahvuuksiksi palveluneuvojan
ammatissa?

Milla osa-alueella haluaisit edelleen kehittya kaikkein eniten?

Oletko mielestasi oppinut paremmin asioita itse tyon parissa, vai sen sijaan esimerkiksi
koulutuksissa, palavereissa tai muissa vastaavissa tilaisuuksissa?

Mitka ovat mielestasi kaikkein parhaimpia tapoja/menetelmid oppia tdissd uusia
asioita?

Miten usein kysyt tavallisesti kollegalta tai esimieheltd neuvoa tydhon liittyvassa
asiassa?

Miten usein tukeudut yrityksen intranetiin hakeaksesi tietoa, johon et osaa heti vastata?
Oletko joskus kokenut ettd tuotteet tai menetelméat muuttuvat niin nopeasti, etta valilla
voi olla haastetta yllapitaa riittdvaa osaamisen tasoa?

Milla arvosanalla (4-10) kuvaisit omaa ammatillista osaamistasi tyonteon arjessa?
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Liite 2

Kysymykset esimiehille

Mitka olennaiset tiedot, taidot ja ihmisen henkilékohtaiset luonteenpiirteet nostaisit
esille, kun puhutaan palveluneuvojan ammatista?

Mik&a on mielestasi palveluneuvojan tydssa tyontekijan tarkein tavoite?

Miten kuvailisit vakuutusalalla tdnad paivana tapahtuvaa muutosta ja yleista kehitysta?
Milla tavoin koet, ettd palveluneuvojat oppivat parhaiten uusia asioita tyéhonsa liittyen?
Mitk& ovat mielestasi yhtion palveluneuvojien osaamisen vahvuuksia ja toisaalta mita
osa-alueita olisi mahdollisesti edelleen hyva kehittaéa eteenpain?

Miten koet yhtibn siséisen asiakaspalvelun menetelmien tukevan palveluneuvojia

heidan tydssaan?
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