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Taman tutkimuksen kohdeyritys on vakuutusalalla toimiva Lahivakuutus-ryhma ja tutkimus-
kohteena vapaaehtoisten henkilovahinkojen hajautettu korvaustoiminto. Vapaaehtoisten hen-
kilovahinkojen korvauspalvelu hoidetaan ympari Suomea sijaitsevissa lahivakuutusyhdistyksis-
sa seka Lahivakuutus-ryhman LAHI-keskuksessa sijaitsevassa vapaaehtoisten henkilévahinkojen
yksikossa. Korvaustoiminnon hajauttamisen myota paakonttorissa sijaitsevasta korvauspalve-
luyksikosta on tullut ikaan kuin tukiorganisaatio, joka antaa korvausneuvontaa ympari Suomea
lahivakuutusyhdistyksissa tyoskenteleville korvauskasittelijoille.

Opinnaytetyon tavoitteena oli tutkia, miten sisaista viestintaa voitaisiin kehittaa tukiorgani-
saation vapaaehtoisten henkilovahinkojen korvauskasittelijoiden ja yhdistysten korvauskasit-
telijoiden valilla. Tarkoituksena oli saada selville, onko viestinta talla hetkella mahdollisim-
man tehokasta. Viestinnan tehokkuutta mitattiin muun muassa ajantasaisuuden, virheetto-
myyden, hyodyllisyyden, ymmarrettavyyden ja vuorovaikutteisuuden kautta. Tutkimuksen
paaongelma oli, miten sisaista viestintaa voitaisiin kehittaa hajakasittelijoiden ja tukiorgani-
saation korvauskasittelijoiden valilla. Paaongelmaa lahestyttiin vastaamalla seuraaviin alaon-
gelmiin: mika on viestinnan nykytilanne, kuinka tyytyvaisia tiedonkulkuun ja tiedon sisaltoon
ollaan yleisesti seka kuinka toimivia nykyiset viestintakanavat ovat.

Taman tyon teoriaosuudessa keskityttiin ainoastaan horisontaaliseen viestintaan ja vertikaali-
nen viestinta oli rajattu tyon ulkopuolelle. Teoriaosuudessa tarkasteltiin ennen kaikkea teki-
joita, jotka vaikuttavat sisaisen viestinnan tehokkuuteen ja sen mittaamiseen. Naita asioita
tarkasteltaessa nousivat esille kasitteet viestintakanavat, tiedon kulku ja viestintatyytyvai-
syys, joihin syvennyttiin enemman teoriaosuudessa.

Tutkimus suoritettiin kvantitatiivisella tutkimusmenetelmalla ja kyseessa oli kokonaistutki-
mus. Kaikille Lahivakuutusyhdistysten vapaaehtoisten henkilovahinkojen korvauskasittelijoille
lahetettiin kyselylomake sahkopostitse. Tutkimustyypin valintaan liittyi olennaisesti tutkimus-
joukon hajaantuneisuus. Kaiken kaikkiaan kyselyyn vastasi 26 korvauskasittelijaa 40:sta ja
nain ollen vastausprosentiksi saatiin 65 %. Tutkimuksen kyselylomake tehtiin ja tulokset ana-
lysoitiin taulukkomuotoon Webropol- kysely- ja tiedonkeruusovelluksen avulla.

Tutkimuksen tuloksia tarkasteltaessa voidaan todeta, etta talla hetkella sisaiseen viestintaan
ollaan tyytyvaisia hajakorvauskasittelijoiden keskuudessa. Yhdistysten korvauskasittelijoiden
korvausneuvonnan tarve on kuitenkin viikoittaista, vaikka korvausohjeet koetaan erittain sel-
keiksi ja hyodyllisiksi. Tukiorganisaation korvauskasittelijoiden tavoitettavuus ja viestinta-
kanavien tehokkaampi kaytto olivat selkeasti esille nousevat asiat, joita tulisi kehittaa. Vuo-
rovaikutukseen ja yhteistyohon tulisi myos kayttaa voimavaroja, etenkin kun tyoskennellaan
hajautetussa toimintaymparistossa. Tama tutkimus oli ensimmainen, joka hajautetussa korva-
ustoiminnossa on tehty, mutta siihen ei tulisi tyytya vaan tutkimuksia tulisi jatkossakin tehda
tasaisin valiajoin korvauskasittelyprosessin tehostamiseksi.

Asiasanat sisainen viestinta, viestintatyytyvaisyys, tiedon kulku, sisaisen viestinnan kanavat
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The objective of this research was to examine the voluntary bodily injury claims service’s
internal communications within the Lahivakuutus Group, which operates in the insurance
industry. The voluntary bodily injury claims service is managed in the Lahivakuutus associa-
tions which are located in the whole of Finland and in the voluntary bodily injuries unit. Due
to the decentralization of the claims service, the claims service unit has become much like a
support organization for the Lahivakuutus Group. The role of the support organization is to
give claims advice to claims settlers working in the Lahivakuutus associations.

The objective of this thesis was to examine how the internal communications could be further
developed between the voluntary bodily injuries claims settlers as well as the associations’
claims settlers. The purpose was to discover whether the internal communications are as effi-
cient and functioning as needed. The efficiency of the communication was measured based on
different criteria. These were accuracy in terms of time and content, practicality, compre-
hensibility and interactivity. The research question was how the internal communications
could be further developed between the decentralized claim handlers and the support organi-
sation. The research question was approached by answering the following sub questions: what
is the current situation of the communications, how satisfied the claims settlers are with the
flow and content of the information, and how functional the current communication channels
are.

The theory of this study focuses only on horizontal communication leaving vertical communi-
cation outside the research area. The main factors examined in the theoretical section were
the ones focused on the efficiency and measurement of internal communication. Communica-
tion channels, information flow and communication satisfaction were concepts that were
analysed in this context.

The research was executed using quantitative research methods. All the voluntary bodily in-
jury claims settlers working in the Lahivakuutus associations received a questionnaire by e-
mail. This research method was used due to the decentralization of the claims service. All in
all, 26 claims settlers of 40 answered the questionnaire resulting in a response rate of 65 %.
The questionnaire was constructed and the conclusions were analyzed using a Webropol ques-
tionnaire and data collection application.

The research results indicate that the claim handlers in the Lahivakuutus associations are
satisfied with the internal communications of the organization. The need for claims service
advice for the associations’ claims settlers is needed on a weekly basis. The availability of the
support organization’s claims settlers and the more efficient use of the communication chan-
nels were highlighted as areas for development. Resources should also be used for interaction
and cooperation especially when people are working in a decentralized environment. This
research was the first one ever made in a decentralized claims function. However further
studies should be made on a regular basis, in order to optimize the claims handling process.

Keywords internal communication, communication satisfaction, information flow, information
channels
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1 Johdanto

Organisaation ollessa muutosten keskella, ei sisainen viestinta aina ehdi kehittya muutosten
vaatimassa tahdissa. Organisaation kaiken toiminnan edellytys on kuitenkin toimiva sisainen
viestinta, joten sen suunnitteluun ja kehittamiseen tulisi kayttaa voimavaroja. Etenkin hajau-
tetussa tyoymparistossa sisainen viestinta tulisi suunnitella huolellisesti, koska hajautettu

toiminta aiheuttaa haasteita ja tiettyja rajoitteita viestintaan.

Sisainen viestinnan ollessa avointa ja toimivaa, kannustaa se henkilostoa toimimaan ennen
kaikkea organisaatiolle asetettujen tavoitteiden mukaisesti. Sisaisen viestinnan vaikutuksia ei
aina valttamatta nahda, silla ne saattavat olla epasuoria. Sisainen viestinta antaa ennen kaik-
kea henkilostolle yhteisen tiedollisen perustan yhteistyolle ja tata kautta vaikuttaa tyotyyty-
vaisyyteen, vaikuttaa tyopaikan ilmapiiriin ja lisaa tyomotivaatiota. Kaikki edella mainitut
seikat vaikuttavat suoranaisesti tyon tuottavuuteen, joten sisaisella viestinnalla voidaan kat-

soa olevan suuri rooli yrityksen toiminnassa. (Aberg 2006, 111.)

Sisainen viestinnan voidaan katsoa olevan toiminto, joka liittaa yrityksen eri palat kuten hen-
kiloston, tasot ja osastot yhteen toimivaksi kokonaisuudeksi. Usein sisaisen viestinnan puut-
tuminen nakyy negatiivisina asioina yrityksessa. Tehdaan vaaria asioita tai tehdaan oikeita

asioita mutta vaaraan aikaan tai vaaralla tavalla. (Isohookana 2007, 222-223.)

1.1 Aiheen valinta

Opinnaytetyon kohdeyritys on Lahivakuutus-ryhma. Vakuutusalalla toimivan kohdeyrityksen
markkinaosuus oli 9 % vuonna 2009. Tutkimuskohteena on vapaaehtoisten henkilovahinkojen
hajautettu korvaustoiminto. Hajautettu korvaustoiminto tarkoittaa, etta vapaaehtoisten hen-
kilovakuutusten (sairauskulu-, matkustaja- ja yksityistapaturmavakuutus) korvauskasittely
hoidetaan paakonttorissa vapaaehtoisten henkilovahinkojen yksikossa seka ympari Suomea

sijaitsevissa 21 lahivakuutusyhdistyksessa.

Korvaustoiminnon hajauttamisen myota LAHI-keskuksessa sijaitsevasta korvauspalveluyksikos-
ta on tullut tukiorganisaatio yhdistyksissa tyoskenteleville korvauskasittelijoille. Korvauskasit-
telyn ohella yksikon korvauskasittelijoiden tyo koostuu myos korvausneuvonnasta, jota anne-

taan lahivakuutusyhdistyksissa tyoskenteleville korvauskasittelijoille. Korvausneuvonta tapah-

tuu niin suullisesti kuin kirjallisestikin.



Vuosille 2009-2011 maaritetyn korvauspalveluiden strategian mukaan tavoitteena on tarjota
vakuutusalan parasta korvauspalvelua. Korvaustoiminnon sujuvuuteen ja henkilokohtaiseen
palveluun tullaan kiinnittamaan erityista huomiota. Palvelunakokulmasta tama tarkoittaa
joustavaa ja sujuvaa korvauspalvelun toteutumista seka ammattimaista tapaa hoitaa asiak-
kaan korvaustilanne. lhannetilanne on, etta huolimatta siita, missa pain Suomea asiakkaan
korvausasia hoidetaan, saa han yhta hyvaa korvauspalvelua kaikkialla. Jotta paastaan tahan
ihannetilaan, tarvitaan tiivista yhteistyota yhdistysten korvauskasittelijoiden ja paakonttorin
korvauskasittelijoiden valilla. Tama tarkoittaa ennen kaikkea toimivaa ja sujuvaa sisaista

viestintaa osapuolten kesken.

1.2  Tavoitteet ja tutkimusongelma

Opinnaytetyon tavoitteena on tutkimuskysymysten ja empiirisen tutkimuksen ja sita tukevan
teoriaosuuden kautta tutkia, miten sisaista viestintaa voitaisiin kehittaa tukiorganisaation
korvauskasittelijoiden ja yhdistysten hajakasittelijoiden valilla. Aikaisempia tutkimuksia ei
vastaavasta asiasta l0ydy, silla vapaaehtoisten vakuutusten korvauskasittelyn hajauttaminen

on melko uusi asia yrityksessa.

Tarkoituksena on selvittaa, onko sisainen viestinta talla hetkella tehokasta? Viestinnan tehok-
kuutta mitataan muun muassa viestinnan ajantasaisuuden, virheettomyyden, hyodyllisyyden,
ymmarrettavyyden ja vuorovaikutteisuuden kautta. Myos oikeiden viestintakanavien selvitta-
minen on tarkeaa. Hajakasittelijoiden oma mielipide viestinnan tilasta talla hetkella on myos

tarkeaa selvittaa. Viestintatyytyvaisyys on mittari, jolla pystytaan sita mittaamaan.

Tutkimuksen teoriaosuutta lahdettiin rakentamaan tutkimusongelman tarkalla maarittamisella

ja sen alaongelmia maaritettiin tyon edetessa.

Tutkimuksen paaongelma on:

Miten sisaista viestintaa voitaisiin kehittaa hajakasittelijoiden ja tukiorganisaation korvauska-

sittelijoiden valilla?
Paaongelmaa lahestyttiin vastaamalla seuraaviin alaongelmiin:
Mika on viestinnan nykytilanne?

Kuinka tyytyvaisia tiedonkulkuun ja tiedon sisaltoon ollaan yleisesti?

Kuinka toimivia nykyiset viestintakanavat ovat?
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Kuvio 1 Opinnaytetyon rakenne
1.3 Rajaaminen ja teoreettinen viitekehys

Sisainen viestinta on niin johdon, esimiesten kuin jokaisen yksittaisen tyontekijan yhteinen
asia. Se on viestintaa vertikaalisesti ylhaalta alas ja alhaalta ylos seka horisontaalisesti osas-
tolta ja funktiosta toiseen. Tassa tyossa tullaan keskittymaan horisontaaliseen viestintaan eli
viestintaan, joka tapahtuu hajakasittelijoiden ja paakonttorin

korvauskasittelijoiden valilla. Olen rajannut vertikaalisen viestinnan eli esimiehen ja alaisten
valisen viestinnan pois, silla tassa tapauksessa en katso sita oleelliseksi osaksi tutkimusongel-
maa. (Isohookana 2007, 222.)

Teoriaosuuteen on otettu sellaista tietoa, joka pohjustaa empiirista tutkimusta. Teoriaosuu-
dessa on tavoitteena tarkastella tekijoita, jotka vaikuttavat sisaisen viestinnan tehokkuuteen

ja sen mittaamiseen.

Hajautettu toiminta on yksi suurimmista haasteista viestinnan sujuvaan toimimiseen korvaus-
kasittelijoiden kesken, silla viestijat keskenaan ovat fyysisesti kaukana toisistaan. Koska ky-
seessa on hajautettu organisaatio, eri viestintakanavat seka tiedonkulku ovat asioita, joihin

syvennytaan tarkemmin. Tutkimuksessa tullaan mittaamaan myos hajakasittelijoiden tyytyvai-



syytta viestintaa kohtaan, joten kasitteena viestintatyytyvaisyys on syyta ottaa esille teo-

riaosuudessa.

2 Lahivakuutus-ryhma

Lahivakuutus-ryhma on valtakunnallisesti toimiva organisaatio, joka koostuu 82 itsenaisesta
lahivakuutusyhdistyksesta, Lahivakuutus-osuuskunnasta seka Lahivakuutus Keskinaisesta Yhti-
osta. Ryhman yhteinen markkinointinimi on seka valtakunnallisesti etta paikallisesti Lahiva-
kuutus. Yritys on keskinainen vakuutusyhtio, joten Lahivakuutus on asiakkaiden omistama.
Yritys palvelee kaikissa vakuuttamiseen liittyvissa kodin, yrityksen seka maa- ja metsatalou-
den riskienhallinta-asioissa. Sen markkinaosuus on 9 prosenttiyksikkoa. Ryhmalla on yli

535 000 asiakasta ja yhteensa 1,9 miljoonaa vakuutusta on ryhman hoidossa. (Lahivakuutus
2009a.)

Lahivakuutus-osuuskunta on Lahivakuutus-ryhman toimintaa koordinoiva ja johtava organisaa-
tio. Se vastaa muun muassa ryhman strategiasta, ryhmatason kehittamis- ja koulutustoimin-
noista, ryhmatason markkinoinnista ja viestinnasta seka edunvalvonnasta ja turvallisuusasiois-
ta. (Lahivakuutus 2009b.)

Lahivakuutus Keskinainen Yhtio toimii jalleenvakuutus- ja palveluyhtiona lahivakuutusyhdis-
tyksille seka harjoittaa omaa ensivakuutusliiketta. Yhtiossa jalleenvakuuttavat lahivakuutus-
yhdistykset ovat samalla yhtion osakkaita. Lahivakuutusyhdistysten toimintaa tukevat yhtion
neuvonta-, tuotekehitys-, tietohallinto-, tilastointi- seka riskienhallintapalvelut. (Lahivakuu-
tus 2009b.)

2.1 Vapaaehtoisten henkilovahinkojen -yksikko

Vapaaehtoiset henkilovahingot -yksikko on osa kehitys- ja korvauspalvelut liiketoimintalinjaa.
Vapaaehtoisten henkilovakuutusten korvauskasittely hoidetaan kyseisessa yksikossa. Vapaaeh-
toisia henkilovakuutuksia ovat sairauskulu-, matkustaja- ja tapaturmavakuutukset. (Lahiva-
kuutus 2009c.)

Vapaaehtoisten henkilévahinkojen korvauskasittely on ollut keskitettyna LAHI-keskuksessa
aina vuoteen 2006 saakka. Vuonna 2006 tehtiin paatos, etta korvauskasittelyn hajauttamises-
ta ympari Suomea sijaitseviin lahivakuutusyhdistyksiin. Tasta alkoi pari vuotta kestava koulu-
tusprosessi, jossa yhdistysten tyontekijoista koulutettiin korvauskasittelijoita, joita kutsutaan
hajakorvauskasittelijoiksi. Hajautuksen syyna oli ennen kaikkea korvaustoiminnan tehostami-
nen. (Lehtovuori 2009.)
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N&in ollen vapaaehtoisten henkildvakuutusten korvauspalveluita tuotetaan seka LAHI-
keskuksessa etta lahivakuutusyhdistyksissa. Lahivakuutusyhdistyksissa kasitellaan niiden
myontamiin vakuutuksiin kohdistuvien vahinkojen lisaksi myos keskinaisesta yhtiosta hajautet-
tuja vahinkoja. Talla hetkella eri puolella Suomea toimii 40 hajakorvauskasittelijaa 21 eri

lahivakuutusyhdistyksessa. (Lehtovuori 2009.)

Tavoitteena on, etta strategiakaudella 2009-2011 korvausten hajautusaste nostetaan 90 pro-
senttiin sairauskuluvahingoissa ja 45 prosenttiin tapaturmavahingoissa. Lahivuosina lahivakuu-
tusyhdistysten vahinkojen hajautusastetta keskinaisesta yhtiosta tullaan vapaaehtoisissa hen-

kilovahingoissa nostamaan. (Lehtovuori 2009.)

LAHI-keskuksessa eli tukiorganisaatiossa tuotetaan korvauskasittelyn lisaksi korvauspalvelui-
den asiantuntijapalveluina korvausneuvontaa, hajautetun korvauskasittelyn tukea, juridisia
palveluita, jarjestelmien kehittamis- ja yllapitopalveluita, koulutusta, tuotekehitysta, infor-
maation ja tilastoaineistojen tuottamista seka yhteistyota eri sidosryhmien kuten yhteistyo-
kumppaneiden, kilpailijoiden, viranomaisten ja alan organisaatioiden kanssa. (Lehtovuori
2009.)

2.2 Hajautetun korvauspalvelun neuvonta ja tuki

Lahivakuutusyhdistysten korvauspalvelua tuetaan asiantuntijapalveluna tuotettavalla neuvon-
nalla ja ohjauksella. Korvauskasittelyn hajauttamisen myota paakonttorin vapaaehtoisten
henkilovahinkojen -yksikosta on tullut ikaan kuin tukiorganisaatio yhdistyksien korvauskasitte-
lijoille korvausasioissa. Lahivakuutusyhdistysten korvauskasittelijoiden toimintaa tuetaan

antamalla korvausneuvontaa, ohjeistamalla seka kouluttamalla. (Vahervaara 2009.)

Kaikki korvausasioihin liittyvat korvausohjeet, toimintatavat ja saannot toteutetaan vapaaeh-
toisten henkilovahinkojen -yksikossa. Toisin sanoen kaikki uuden informaation syntyminen
korvauskasittelyn tueksi syntyy yksikossa, josta informaatio lahetetaan eteenpain hajakasitte-
lijoille. Nain ollen yksikon vastuulle jaa, etta kaikki hajakasittelijat varmasti saavat tiedon,
joten oikeiden viestintakanavien kaytto on tarkeaa. Tiedon on oltava my0s ajantasaista, jotta
korvauslinja pysyy yhdenmukaisena huolimatta siita missa pain Suomea asiakkaan vahinkoasia
kasitellaan. Yhtenaiseen korvauskasittelyyn liittyen tukiorganisaatiossa tehdaan laadunvalvon-

taa liittyvia toimenpiteita. (Vahervaara 2009.)

Paivittain kaytetyimmat viestinnan kanavat ovat puhelin, sahkoposti ja faksi. Paivittaisiin
korvauskasittelyn neuvontaan liittyvat kyselyt tulevat useimmiten puhelimitse ja sahkopostit-
se. Hyvin suuri osa yksikon puheluista liittyy nimenomaan hajakasittelyn korvausneuvontaan.

Sahkopostitse taas usein lahetetaan “ei niin kiireelliset” kyselyt. (Vahervaara 2009.)
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Korvausohjeiden paivittamisesta ja uusien toimintatapojen ja saantojen laatimisesta huoleh-
tivat kaytannossa nelja osaston asiantuntijaa. Korvausohjeiden, uusien toimintatapojen pai-
vittaminen on jatkuvaa, mika tarkoittaa sita etta hajakasittelijat saavat joka viikko uutta
informaatiota. Kaytantona on, etta tieto lahetetaan sahkopostitse hajakasittelijoille, jotka
arkistoivat informaation tiedostoon omalle koneelle tai tulostavat annetun informaation pa-
perille. Tukiorganisaatiossa uuden informaation vastaanottaminen on huomattavasti helpom-
paa, koska yksikolla on kaytossa yhteinen tietokanta mihin uusi informaatio aina paivitetaan.
(Vahervaara 2009.)

Hajautetun tyoympariston johdosta kasvokkain kohtaamiset jaavat hyvin vahaisiksi. Korvaus-
lostopaivat ovat ainoat tapahtumat, joissa paastaan kasvokkain kommunikoimaan. (Vahervaa-
ra 2009.)

Hajakasittelijoiden kouluttaminen korvauskasittelyyn on toteutettu intensiivisella koulutuk-
sella ja perehdyttamisella. Koulutus on toteutettu joko niin etta kouluttaja on matkustanut
koulutettavan luokse tai puolestaan koulutettava on matkustanut LAHI-keskukseen koulutet-

tavaksi pariksi paivaksi. (Vahervaara 2009.)

Kerran vuodessa jarjestettavien ajankohtaispaivien paatarkoituksiksi voidaan nostaa koulut-
taminen ja vuorovaikutus. Ajankohtaispaivilla paastaan yhdessa kaymaan lapi ja keskustele-
maan uusista ohjeista ja kaytannoista, mitka ovat syntyneet kuluvan vuoden aikana. On eri
asia kayda uusia asioita lapi kasvotusten, kuin esimerkiksi puhelimitse tai sahkopostitse. Ky-
seinen tapahtuma luo ja parantaa myos yhteishenkea, kun tutustutaan henkilokohtaisesti
ihmisiin joiden kanssa tyoskennellaan paivittain. Monessa lahivakuutusyhdistyksessa tyosken-
telee vain yksi korvauskasittelija, joten on tarkeaa etta kyseiset henkilot paasevat keskuste-

lemaan ja nakemaan muitakin korvauskasittelijoita. (Vahervaara 2009.)

Henkilostopaivat ovat myos kerran vuodessa jarjestettava tapahtuma, joka kokoaa yhteen
Lahivakuutus-ryhman koko henkilokunnan. Tapahtumassa nostetaan esille Lahivakuutus-
ryhmalle tarkeita ajankohtaisia aiheita ja keskustellaan uudistusten vaikutuksista kaytannon
tyohon. Tarkoituksena on myos vaihtaa kokemuksia kollegojen kesken, seka loytaa uusia ide-
oita kaytannon tyohon. Hajakasittelijoille tama tapahtuma on vuorovaikutteinen tapahtuma,
kuten hajakasittelijoiden ajankohtaispaivat. Paastaan tutustumaan ja keskustelemaan muiden

korvauskasittelijoiden kanssa. (Vahervaara 2009)
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3 Yhteisoviestinta

Viestinta on kaiken toiminnan edellytys, silla ilman viestintaa ei mikaan yhteiso pysty toimi-
maan. Se on valtava voimavara ja sen kayttaminen vaatii tietoa ja taitoja. On muistettava,
etta viestinnan vaikutukset tuntuvat seka tassa ja nyt, etta pitkalle tulevaisuuteen. Voidaan
sanoa, etta viestinnan avulla yrityksella on yhteys historiaansa ja mahdollisuus toteuttaa visio

tulevaisuudestaan. (lkavalko 1999, 10.)

Organisaation tulisi aina itse maaritella, miksi viestintatoiminto on olemassa, mihin kaikkeen
viestintaa tarvitaan ja mita tehtavia ja tavoitteita se viestinnalleen asettaa, jotta viestinta
olisi mahdollisimman tehokasta. Juholin (2006) on pelkistaen jakanut yhteisoviestinnan perus-
tehtavat seitsemaan paakategoriaan. Tulisi kuitenkin muistaa, etta eri tehtavien rooli ja pai-

notus riippuu tilanteesta ja ajankohdasta yrityksissa. (Juholin 2006, 48.)

Ensinnakin viestinnan tehtavana on tiedon kulku ja tiedon saatavuus, jonka tavoitteena on
ennen kaikkea, etta ihmiset saavat tarvitsemansa tiedon tai se on helposti saatavilla ja etsit-
tavissa. Sen tehtavana on sitoutumisen edellytysten luominen. Viestinnan avulla henkilosto ja
sidosryhmat kuuntelevat seka vuoropuhelevat keskenaan. Myos yhteisokuvan rakentaminen
seka maineen/brandin hallinta on hyvin pitkalti viestinnan varassa. Yhteiskunnallinen vaikut-
taminen ja yhteiskunnallinen keskustelu tapahtuvat viestinnan avulla. Organisaatio yrittaa
myo0s viestinnan avulla vaikuttaa tuotteiden ja palveluiden kiinnostavuuteen. Sisainen ja ul-
koinen luotaus, arviointi ja tutkimus ovat yksi yhteisoviestinnan seitsemasta maaritellysta
perustehtavista. (Juholin 2006, 48.)

3.1 Sisainen viestinta

Sisainen viestinta on osa yrityksen kokonaisvaltaista viestintaa. Yrityksen kokonaisvaltainen
viestinta koostuu sisaisen viestinnan lisaksi myos ulkoisesta viestinnasta, mika on jaettu mark-
kinointiviestintaan ja yritysviestintaan. Yrityksen tulisi rakentaa toimiva vuorovaikutussuhde
edella mainittujen kolmen viestinnan osa-alueen valille. Ennen kaikkea viestinnan tulisi olla

yhdenmukaista kaikissa osa-alueissa. (Isohookana 2007, 15.)
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YRITYKSEN KOKONAISVALTAINEN VIESTINTA

Ulkoinen v}e{tintﬁ - Sisﬁi}él viestinta Ulkoinen ‘}{stintﬁ -

MarkKinointiviestinti Yritysviestinti

- Sanomat tuotteista ja palveluista - Sanomat koko yrityksestd ja - Sanomat yrityksesti

- Asiakassuhteet sen toimintaan vaikuttavista - Sidosryhmisuhteet

- Tavoitteena vaikuttaa tuotteiden/ tekijoistd - Tavoitteena vaikuttaa
palveluiden tunnettavuuteen ja myyntiin - Henkil6stosuhteet tunnettavuuteen

- Vaikutus tuote- ja palvelukuvaan seka - Sitouttaa ja motivoida henki- - Vaikutus yrityskuvaan
bréndiin - 16st0 tavoitteiden saavuttami-

seen

- Vaikutus yritysidentiteettiin

Il Il Il

YHDENMUKAISUUS
(look alike, one voice)

Kuvio 2 Yrityksen kokonaisvaltainen viestinta

Ilman viestintaa ei mikaan organisaatio pysty toimimaan. Tyontekijat eivat tieda mitka ovat
tavoitteita, miten tyot jaetaan tai miten he ovat tyossaan menestyneet, ellei naista asioista
ole viestitty. Sisainen viestinta on kaiken toiminnan perusedellytys, jonka kayttaminen vaatii

tietoa ja taitoja. Sisdinen viestinta on paaasiallisesti henkildstoviestintaa. (Aberg, 2006, 96.)

Siukosaari (2002, 65) on katsonut sisaisen viestinnan koostuvan kahdesta toiminnosta, yhteys-
toiminnasta ja tiedotuksesta. Yhteystoiminnalla yhteiso pitaa yhteytta henkilostoon ja tiedo-
tuksella valitetaan sanomia organisaation sisalla. Sisaisen viestinnan voidaan katsoa olevan
yhteison viestinnan tarkein osaamisalue ja tavoitteellisin toiminto. Vuosien saatossa sisaisen
viestinnan merkitys on kasvanut yrityksissa ja siihen on aloitettu panostamaan. (Ikavalko
1999, 10; Siukosaari 2002, 65.)

Ikavalko (1999, 10) muistuttaa kuitenkin, ettei viestinta ole vain "virallista tiedonvalitysta”
vaan se voi olla; virallista ja epavirallista, suoraa ja epasuoraa, ymmarrettavaa ja sekavaa,

reaaliaikaista ja viiveella saatavaa, luotettavaa ja epaluotettavaa.
3.1.1 Sisaisen viestinnan tehtavat
Sisaisen viestinnan tehtavana on sitouttaa henkilosto organisaation toiminta-ajatukseen, ar-

voihin ja visioon. Kun henkilosto on sitoutunut, edella mainittuun kolmeen asiaan, paastaan

myos asetettuihin tavoitteisiin. (Isohookana 2007, 223.)
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Yksi tarkeimmista tehtavista on kuitenkin vaikuttaa tyonteon sujuvaan kulkuun. Toisin sano-
en, kun tyota koskevista tarkeista asioista tiedotetaan, osataan tehda myos oikeita asioita ja
tyonteko sujuu ongelmitta. Siukosaari (2002, 65) mainitseekin, etta organisaation viestinta on
tietoisuuden ja tunnettuuden lisaamista koko henkiloston tuloksenteon varmistamiseksi. (Iso-
hookana 2007, 223.)

Positiivista ilmapiiria ja me-henkea pyritaan yllapitamaan ja kehittamaan onnistuneen sisai-

sen viestinnan avulla. Voidaan myos sanoa, etta sisaisen viestinnan tehtava on myos ehkaista
ja hoitaa ristiriitatilanteita ja konflikteja. Viestinnan ollessa avointa valtytaan nimenomaan

tamanlaisilta tilanteilta. (Isohookana 2007, 223; Siukosaari 2002, 65.)

Kaikki mita yrityksen sisalla tapahtuu, nakyy myos useimmiten yrityksen ulkopuolellekin.
Vaikka usein sisaista viestintaa ajatellaan omana erillisena asiana, kytkeytyy se tiukasti yri-
tyksen brandiin ja yrityskuvaan. Sisaisen viestinnan yhtena tehtavana onkin tukea markkinoin-

tia ja markkinointiviestintaa. (Isohookana 2007, 223.)

3.1.2  Muodollinen ja epamuodollinen vuorovaikutus

Henkilokuntaa tulisi rohkaista jakamaan tietoa aktiivisesti, jolloin yhden henkilon saamaa
tietoa ja kokemusta voisivat hyodyntaa myos muut organisaation tyontekijat. Tiedon jakami-
sen lisaksi tyontekijoiden pitaisi pystya etsimaan ja tuottamaan tietoa, mikali sita ei ole viela
heille tuotettu ja jaettu. Viestinnan tulisi ennen kaikkea olla kahdensuuntaista ja vuorovai-
kutteista toimintaa, jossa tietoa saadaan, tuotetaan, jaetaan, tulkitaan ja hyodynnetaan.
(Juholin 2008, 98; Bergstrom & Leppanen 2009, 154.)

Kun tyoskennellaan fyysisesti lahekkain, on viestinta helppoa, silla voidaan menna pohdiske-
lemaan asioita muiden kanssa yhdessa ja kysya neuvoa muilta. Usein kahvitauot ovatkin paik-
ka, jossa vaihdetaan mielipiteita maailman menosta ja myos huomaamattamme tyoasioista.
Kun taas tyoskennellaan hajautetusti eri paikoissa asettaa se viestinnalle tiettyja rajoitteita,
koska viestinta tapahtuu valittyneesti eli virtuaalisesti. (Vartianen, Kokko & Hakonen 2004,
47.)

Viestinta voidaan jakaa muodolliseen ja epamuodolliseen vuorovaikutukseen. Epamuodollisel-
le kommunikoinnille on tyypillista sen suunnittelemattomuus ja spontaanisuus. Tyypillisesti
epamuodollinen vuorovaikutus on yleensa kahvitauko- ja kaytavakeskusteluja. Suunnittele-
mattomuudesta huolimatta on se sisallollisesti rikkaampaa kuin muodollinen vuorovaikutus.
(Sisaisen viestinnan ABC; Vartianen ym. 2004, 47-48.)



15

Muodollisessa vuorovaikutuksessa aikataulut ovat usein sovittu etukateen ja osallistujat tun-
netaan, kun taas epamuodollisessa viestinnassa ei ole etukateen sovittuja aikatauluja ja osal-
listujat ovat satunnaisia. Muodollista vuorovaikutusta ovat esimerkiksi tiedotustilaisuudet ja
sisallon tuottaminen intranetiin. Muodollisessa vuorovaikutuksessa tyojarjestys on usein myos
valmiiksi suunniteltu ja vuorovaikutus on hyvin yksisuuntaista. Epamuodollisessa kommunikaa-
tiossa viestinta kun taas on hyvin vuorovaikutteista eika vain ns. yksinpuhelua. (Sisaisen vies-
tinnan ABC; Vartianen ym. 2004, 47.)

Tuttujen ja rutiininomaisten asioiden hoitoon kaytetaan usein muodollista viestintaa. Uusissa
ja suunnittelemattomissa asioissa ei muodollisen tavan kaytto ole jarkevaa. Usein epamuodol-
linen kommunikointi on paras tapa uusien ja hieman vieraampien asioiden viestimisessa, silla
se on sisallollisesti rikasta ja antaa viestin vastaanottajalle mahdollisuuden kaksisuuntaiseen

vuorovaikutukseen. (Vartianen ym. 2004, 48.)

3.1.3 Sisaisen viestinnan haasteet

Liian raskas henkilokohtainen vastuu tiedonhallinnasta on yksi viestinnan ongelmista hajaute-
tussa ymparistossa. Hajautetussa organisaatiossa tyontekijaa saattaa kuormittaa informaatio-
tulva tietokannoissa ja sahkopostissa. Informaatiotulvan maara on usein valtava, koska suurin
osa viestinnasta tapahtuu sahkoisesti. Haasteita tyontekoon saattaa aiheuttaa myos heikko
kommunikointikulttuuri. Ei siis osata viestia saantojen ja annettujen normien mukaisesti,

joten viesti saatetaan ymmartaa vaarin. (Vartianen ym. 2004, 150.)

Henkiloston heikko sitoutuneisuus organisaatioon asettaa myos haasteita. Tama nakyy siina,
etta saatuja viesteja ei esimerkiksi lueta eika niihin reagoida millaan tavalla. (Sisaisen vies-
tinnan ABC)

Aberg on listannut nelja sisdisen viestinnin haastetta. Yhtena haasteena on tietojen liikkumi-
nen. Mikali yrityksessa ei liiku tarpeeksi tietoa, syntyy uutistyhjioita. Usein tapahtuu niin,
etta puskaradio alkaa tayttaa tyhjiota ja epatarkkaa tietoa saattaa lahtea liikkeelle. Parhain
tapa puskaradion toiminnan valttamiseksi on nopea, aktiivinen ja luotettava tiedotus. (Aberg
2006, 111-112.)

Toiseksi haasteeksi nousevat tietovarastot ja verkot. Osa yrityksessa olevista tiedoista on
sellaisia, etta niiden tulee olla paikallaan, mutta tietoa tarvitsevan on kuitenkin paastava
niihin kasiksi. Tallaisia tilanteita syntyy usein kun tyontekijat ovat fyysisesti kaukana toisis-
taan. Tasta syysta yrityksella tulisikin olla hajautettuja tietokantoja, joihin tyontekijat paa-

sevat kasiksi suoraan verkon kautta tai tietokannan hoitajan kautta. Kaikilla yrityksilla ei aina
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kuitenkaan ole resursseja panostaa tietotekniikkaan. (Aberg 2006, 111-112; Sisainen viestin-
nan ABC)

Kolmas haaste ovat oman yksikkonsa ja koko muun tyoyhteison valissa oleva linkki eli esimie-
het. Heidan tiedonvastuu on yleisten tietojen raataloinnissa omaan yksikkoon ja oman yksikon

nakokantojen vieminen eteenpain organisaatiossa. (Aberg 2006, 112.)

Viimeiseksi ja neljanneksi haasteeksi on Aberg maininnut erilaiset "tietotorit” ja ”ahaa-
aukion”. Niissa yrityksella on jokin fyysinen tila, jossa vaki voi lepuuttaa aivojaan ja heittaa
ilmaan villeja ideoita. Monissa moderneissa yrityksissa on otettu kayttoon tallainen satunnais-
viestinnaksi kutsuttu viestintamuoto. Kyseisen viestintamuodon rakentaminen on haasteellista

kun tyontekijat tyoskentelevit fyysisesti kaukana toisistaan. (Aberg 2006, 112.)

4 Viestintatyytyvaisyys

Viestintaa arvioitaessa tormataan usein kasitteeseen viestintatyytyvaisyys. Se tarkoittaa tyy-
tyvaisyytta saatuun tietoon ja mahdollisuuksiin tulla kuulluksi ja vaikuttaa asioihin omassa
tyoyhteisossa. Viestintatyytyvaisyys on mittari, jota kaytetaan kun seurataan viestinnan onnis-
tumista yleisella tasolla. (Juholin 2006, 146.)

Sisaisen tiedotuksen tarkoituksena on antaa tyontekijoille yhteinen tiedollinen perusta yhteis-
tyolle. Kun tyontekija kokee, etta silla on kaikki mahdollinen saatavilla oleva tieto tyon te-
koon, lisaa se tyomotivaatiota. Tyomotivaatiolla on taas selkea vaikutus tyotyytyvaisyyteen ja

sita kautta myds tyopaikan ilmapiiriin. (Aberg 2000, 197.)

Hajaantuneessa organisaatiossa on my0s muistettava ottaa huomioon tyontekijoiden hyvin-
vointi. Tyoskennellessa fyysisesti kaukana muista tyontekijoista, saattaa seurauksena pahim-
massa tapauksessa olla vieraantumisen, irrallisuuden, eristaytyneisyyden ja epavarmuuden
tunteita. Vuorovaikutussuhteet ovat erittain tarkeassa asemassa tyohyvinvointia arvioitaessa.
Tyontekija vastaa tyon asettamiin vaatimuksiin omien taitojensa ja motivaationsa
mukaisesti. Kun tyontekija tuntee, etta tyon vaatimukset ja mahdollisuudet seka

omat odotukset ja edellytykset ovat tasapainossa, han voi tyossaan hyvin. (Vartianen ym.
2004, 147-148.)

Avoin vuorovaikutus on edellytys siihen, etta tyontekijoilla olisi yhteinen tiedollinen perusta.

taan oman tyonsa ja tyoyhteison kehittamiseen. Avoimuudeksi voidaan katsoa ennen kaikkea

tiedon kulku esteettomasti yrityksen eri osissa. Kun viestinta on yrityksen sisalla avointa, on
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silla myos vaistamatta positiivinen vaikutus viestintatyytyvaisyyteen. (Kortetjarvi-Nurmi, Ku-
ronen & Ollikainen 2008, 106.)

Lukuisat tutkimuksetkin Suomessa ja ulkomailla puoltavat edella mainittuja seikkoja, etta
tyytyvaisyys omaan tyohon ja tyytyvaisyys tyoyhteison viestintaan ovat sidoksissa toisiinsa.
Kaytannossa voidaan siis ajatella, etta kun ihminen on tyytyvainen tyohonsa, on han myos

tyytyvainen tyoyhteison viestintaan ja myos toisinpain. (Kortetjarvi-Nurmi ym. 2008, 106.)

5 Tiedon kulku

Kuten aikaisemmin mainitsin, mikali tiedon kulku ei toimi on silla negatiivisia vaikutuksia.
Pahimmassa tapauksessa vaikutukset saattavat olla jopa katastrofaalisiakin. Usein tyontekijat
puolustautuvatkin heita kohtaan esitettyyn kritiikkiin tai kysymyksia vastaan silla etta tieto ei
ole kulkenut. (Juholin 2008, 85.)

Edellytys tiedonkulun onnistumiselle on vastuu. Yrityksen jokaisen henkilon tulisi ottaa vas-
tuuta tiedonvaihdannasta. Etenkin asiantuntijaorganisaatiossa tai - yksikossa ei kukaan voi
sanoa olevansa vastuun ulkopuolella. Tiedonvaihdantaa voidaan pitaa hieman kuvaavampana
ja dynaamisempana kasitteena kuin kulku silla se sisaltaa kasitteenakin vastavuoroisuuden ja
vuorovaikutuksen. On muistettava ettei tieto kulje mekaanisesti tai automaattisesti ellei sita
ole automatisoitu. (Juholin 2008, 85-86.)

Tiedon vaihdantaa ei siis voi pitaa yksittaisena tiedonsiirtotapahtumana paikasta a paikkaan
b. Sita voidaan ennen kaikkea pitaa jatkumona, jossa tieto jalostuu ja tarkentuu. Voidaan
melkein jopa sanoa, etta organisaatio ei toimi ilman jatkuvaa tiedonvirtaa ja - vaihdantaa.
Tiedon vaihdannasta on varmistuttava seka yhteisollisesti etta yksilollisesti. Tama tarkoittaa
sita, etta on sovittu yhteiset kaytannot ja etta jokainen on niista tietoinen ja noudattaa niita.
(Juholin 2008, 86-88.)

Yksi suurimmista ongelmista yrityksen sisaisessa viestinnassa on tiedon maara, jota on usein
joko liikaa tai liian vahan. Tietoa ollessa liikaa ei sita useimmiten osatakaan kayttaa oikein
hyodyksi. Usein kun taas tietoa on liian vahan, ei kyse ole tiedon maarasta vaan sisallosta eli

toisin sanoen tieto ei ole halutunlaista. (Kortetjarvi-Nurmi ym. 2008, 106.)

2000-luvun tyoyhteisotutkimuksissa on kaynyt ilmi, etta tiedon ylitarjonta on noussut suureksi
ongelmaksi tyoyhteisoissa. Tallaista ei ole ennen ollut, mika puolestaan johtuu siita, etta
teknologia ei ole ollut niin huipputasoa mita se tana paivana on. Liiallinen tieto uuvuttaa ja

hammentaa ja usein loppupeleissa se kaantyy itseaan vastaan ja muuttuu tehottomaksi vies-
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tinnaksi. Kuten Juholin myos sanoo: ”Viestinnan paradoksi on, etta tiedosta on kuitenkin edel-
leen pulaa”. (Juholin 2006, 147.)

Ei ole olemassa varmoja jarjestelmia, joilla tiedonkulku turvataan kun tietoa on enemman
kuin kukaan pystyy vastaanottamaan ja omaksumaan. Vaikka tehdyista suunnitelmista ja peri-
aatteista saattaa olla hyotya, joutuu henkilosto kuitenkin omaan jarjen kayttoon ja kykyyn
hoksata asioita. (Juholin 2008, 85.)

Yrityksen sisaista viestintajarjestelmaa voidaan pitaa tehokkaana kun siina liikkuu ennen kaik-
kea informatiivisia sanomia. Se sisaltaa tietopankkeja, joista tiedon loytaa aina nopeasti kun
sita tarvitaan ja ennen kaikkea tiedon etsija tietaa mita tietoa on saatavissa missakin tieto-
pankissa. (Aberg 2000, 196.)

5.1 Viestinnan hairiot

Ihanne viestintajarjestelma olisi sellainen, jossa viestinta kulkisi ilmaan minkaanlaisia hairio-
tekijoita ja talloin aina jarjestelman tavoiteltu vaikutus olisi sama kuin saavutettu vaikutus.
Viestinnan kulussa on kuitenkin olemassa eri hairiotekijoita, jotka saavat tavoitellun vaikutuk-
sen ja saavutetun vaikutuksen melkein aina eroamaan toisistaan. Wiio on listannut nelja eri
viestinnan hairiotoimintoa, joita ovat esteet, kato, vaaristyma ja kohina. (Wiio 2000, 213-
214.)

5.1.1 Esteet

Viestinnan onnistumiselle voi olla olemassa monia esteita. Pahimmassa tapauksessa viesti ei
mene lainkaan perille vastaanottajalle. On voinut tapahtua niin, etta sanoma on lahetetty

vaaraan paikkaan tai sanoma on hukkunut matkalla. Valitettavan usein kay juuri niin kaytan-
non viestinnassa, etta valitaan vaarat kanavat ja ei tiedeta etta vastaanottaja ei kayta juuri

niita kanavia paivittaisessa toiminnassaan. (Wiio 2000, 215.)

On myos mahdollista, etta sanomaa jaa vain yksinkertaisesti havaitsematta. Tana paivana kun
sanomatulva on niin suuri, hukkuu helposti se tarkea tieto kaiken muun tiedon alle. Usein
saattaa tilanne olla myos sellainen, etta sanoman lahettajalta tai vastaanottajalta puuttuu
kyky viestintaan. Kun esimerkiksi kyky viestintaan kirjallisesti puuttuu, on viestin sanoma
usein vaikeasti tulkittavissa. Aika on yksi tarkea viestinnan osatekija. Mikali sanoma saapuu
perille, mutta aivan liian myohaan, voi se olla taysin arvoton tieto sen jalkeen. (Wiio 2000,
215-216.)
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5.1.2 Kato

Kato tarkoittaa sanoman tai sen osien haviamista sen jalkeen kun viestintatapahtuma on paas-
syt syntymaan. Edellisessa kappaleessa mainitut esteet ovat lahinna lahettajan ja vastaanot-
tajan valissa kun taas kato liittyy olennaisesti vastaanottajan tietojenkasittelyyn. Kadon ja
esteen eroavaisuus on siina, etta kato on sisainen tekija ja este ulkoinen. Kadon kaksi paa-

tyyppia ovat haviot ja torjunta. (Wiio 2000, 216.)

Havioita on olemassa kahta eri paatyyppia, aistijarjestelman haviot ja informaatiotapahtuman
haviot. Kuten nimistakin voidaan jo paatella, liittyvat aistijarjestelman haviot ihmisten tiedon

hallintaan ja informaatiotapahtuman haviot tietojenkasittelyjarjestelmiin. (Wiio 2000, 217.)

Aistimme suorittavat niin sanottua esivalintaa eli osa sanomista katoaa jo aistijarjestelmis-
samme. Muistimme ei pysty vastaanottamaan niin paljon tietoa kuin yhteiskunnallamme on
tana paivana tarjota. On katsottu, etta jokaisesta sadasta lahetetysta tiedosta vain muutama
jaa muistiimme. Voidaan siis sanoa, etta muistissa tapahtuu paljon havioita. Tietojenkasitte-
lyn ylikuormituksessa tapahtuu usein tiedonkasittelyn taydellinen pysahtyminen tai toiminta
erittain vajaalla teholla. Nain kay usein myos kun ihminen on vasynyt ja kykymme kasitella
tietoa huononee. (Wiio 2000, 217.)

Sanoman vastaanottajalla on aina mahdollisuus viestin torjumiseen vaikka olisi viestin ehtinyt
jo vastaanottamaankin. Torjunnalla voidaan tarkoittaa sanoman kokonaan torjumista tai osit-
tain torjumista. Kun sanoma torjutaan osittain jaa sanomasta osia kestomuistiin kun taas ko-
konaan torjumisessa ei sinne jaa mitaan. Torjuminen voidaan jakaa yksilolliseen torjuntaan,

sosiaaliseen torjuntaan ja viestintatekniseen torjuntaan. (Wiio 2000, 218.)

Yksilollisen torjunnan syita voivat olla muun muassa viestinnan tarpeen puuttuminen, epa-
miellyttavat sanomat, lahteeseen ei luoteta tai sanomaan ei mahdollisesti uskota. Sosiaali-
seen torjuntaan johtaneita syita voivat olla ryhmapaine, sosiaalinen asema, yhteiso normit ja
tavat ja vuorovaikutus viestintatilanteessa. Viestintateknisessa torjunnassa on usein kyse sii-

ta, etta kaytetaan vaaria kanavia tai sanoman muoto on vaara. (Wiio 2000, 218-219.)

5.1.3 Vaaristyma

Sanoman vaaristyminen voi johtua siita, etta sanoma tulkitaan toisin kuin mita lahettaja on
tarkoittanut. Usein vastaanottaja tulkitsee sanoman omien asenteiden ja kokemusten mukai-
sesti. Vaaristyminen voi siis johtua siita, etta sanoma ymmarretaan tai tulkitaan vaarin. Sa-

noman ymmartamisessa on eri asteita taydesta ymmarryksesta totaaliseen vaarinymmarryk-
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seen. Sanoma ymmarretaan usein vaarin kun vastaanottaja ei kykene muodostamaa mielek-

kaita ajatuskokonaisuuksia tai sanoma on moniselitteinen. (Wiio 2000, 220.)

Sanoma tulkitaan usein vaarin kun lahettaja ja vastaanottaja tulkitsevat saman asian eri ta-
valla omien kokemustensa pohjalta. Vaarin tulkinta voi myos tapahtua jos valittajat muutta-
vat sanomaa. Tulkinnassa sanoma voidaan kaytannossa katsoen muuttaa vastaamaan vastaan-

ottajan asenteita, mielipiteita ja aikaisempia tietoja. (Wiio 2000, 220.)

5.1.4 Kohina

Viestintajarjestelman hairiotoiminnalla kohinalla tarkoitetaan hyotysanomaan sekoittuvaa
hairitsevaa informaatiota. On olemassa seka ulkoisia etta sisaisia hairigita. Sisainen hairio
tarkoittaa kaikkia kasiteltavaan asiaan kuulumattomia ajatuksia ja mielleyhtymia, joita tie-
don vastaanottajalla tulee mieleen. Ulkoinen kohina tarkoittaa yksinkertaisesti ymparilla kuu-
luvaa melua. Tutkimuksia melun vaikutuksesta tyon tehokkuuteen ja tyotyytyvaisyyteen on
tehty muutamia. On huomattu, etta yksitoikkoisessa tyossa musiikki saattaa se olla tyotehoa
nostava tekija, kun taas keskittymista vaativissa toissa sen katsotaan olevan tyon tehoa hei-
kentava tekija. Wiion mielesta kohinaa parempi sana on hairio, silla se kuvaa hyvin kaikkia
niita virhetoimintoja, joita viestinnassa syntyy, jotka saattavat helposti muuttaa sanomaa.
(Wiio 2000, 221-222.)

6  Sisaisen viestinnan kanavat

Sisaisessa viestinnassa on valittavana eri kanavia henkilokohtaisesta viestinnasta kirjalliseen,
sahkoiseen ja digitaaliseen viestintaan. Viestin lahettajan on viestintakanavaa valittaessa
otettava huomioon muun muassa viestinnan tavoite, sanoma, kohderyhma ja aikataulu. Kun
edella mainitut asiat on otettu huomioon taataan, etta viesti menee varmasti perille vastaan-
ottajalle. Usein kuitenkaan ei yksi kanava riita, vaan kaytetaan eri kanavien yhdistelmaa sa-
noman perillemenon varmistamiseksi. On kuitenkin muistettava, etta liian montaa kanavaa ei
tulisi kayttaa yhta aikaa silla se kuormittaa huomattavasti vastaanottajaa. (Isohookana 2007,
226.)

Lohtaja ja Kaihovirta-Rapo (2007, 51) ovat jakaneet viestintakanavat kirjallisiin, suullisiin ja
niiden kahden kanavan yhdistamiseen. Seuraavissa kahdessa luvussa esitellaan Lahivakuutus-

yhdistysten hajakorvauskasittelijoiden kaytetyimpia sisaisen viestinnan valineita.
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6.1 Kirjalliset kanavat

Kynnys viestin lahettamiselle on pieni sdhkopostitse. Kyseinen kanava antaa myos mahdolli-
suuden viestin lukemiseen rauhassa ja ajatuksella seka palata asiaan myohemmin. Toisaalta
voi tapahtua myos niin etta vastapuolella menee vastaamisessa liikaa aikaa, joten nopeat
toimeksiannot eivat valttamatta onnistu sahkopostitse. Tana paivana sahkopostin haasteena
onkin maaran hallinta. Aina maara ei kuitenkaan valttamatta kerro koko totuutta, silla sahko-

postien sisallot voivat vaihdella suuresti. (Puro 2004, 62 ; Vartianen ym. 2004, 111.)

Intranet on yrityksen sisainen tietoverkko, joka on avoin vain organisaation jasenille. In-
tranetin etuina on, etta hajautetussa tyoymparistossa kaikki paasevat samoihin tiedostoihin
kasiksi. Kun tyontekijat paasevat samoihin tiedostoihin kasiksi varmistetaan silla, etta kaikilla
on ajantasainen tieto saatavilla. On kuitenkin muistettava, ettei intranet ole sellainen paikka,
jonne kaikki paperilla oleva tieto laitettaisiin suoraan sellaisenaan. Huonosti organisoitu in-
tranet voi pahimmillaan vain hidastaa tyontekoa. Ongelmana on usein, etta ne sisaltavat liian
paljon tietoa, minka vuoksi kayttajan on vaikea loytaa olennaisinta tietoa. Mikali tiedon ylla-
pitaminen ja paivittaminenkaan eivat toimi, intranetista saatu hyoty jaa hyvin pieneksi tyon-
tekijalle. (Siukosaari 2002, 210; Vartianen ym. 2004, 111.)

On ennustettu, etta sahkopostin ja intranetin monipuolinen kaytto voi johtaa loppujen lopuksi
infoahkyyn. Tiedon hallinnan kannalta olisi tarkeaa, etta yhteiset pelisaannot olisi sovittu
kyseisten sisaisen viestinnan kanavien osalta. Ennen kaikkea tulisi sopia mita kanavia missakin
tilanteessa kaytetaan. (Siukosaari 2002, 209.)

6.2  Suulliset kanavat

Tasaisin valiajoin jarjestettavissa kokouksissa opitaan tuntemaan toiset ja heidan tyoskente-
lytapansa. Kokousten etuina ovat selkeasti small talk ja nopea vuorovaikutus. On siis helppo
kysya tarkennuksia asioihin nopeasti ja pystytaan huomaamaan ihmisten pienet eleet ja reak-
tiot. Usein tapaamiset ovat tehokkaampia, jos ihmiset tuntevat toisensa jo entuudestaan.
Hajautetussa tyoymparistossa kokousten jarjestaminen aiheuttaa matkakustannuksia ja vie
aikaa muulta tyonteolta. On muistettava, etta kokoukset toimivat hyvin palautteen kuunte-

lemisen, kyselemisen ja keruun kannalta. (Siukosaari 2002, 99; Vartianen ym. 2004, 111.)

Puhelimen kayton etuna ovat ehdottomasti nopeat vastaukset. Saadaan myos saman tien tar-
kennusta asiaan mikali tarvitaan. Puhelimen yksi huonoista puolista on etaisyys toiseen osa-
puoleen. On vaikea oppia tuntemaan toinen henkilokohtaisesti jos aina vain keskustellaan

puhelimen valityksella. Nain ollen myos yhteisyyden tunnetta ei synny kovinkaan helposti.
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Vaarinkasitykset ovat myos usein mahdollisia puhelimitse viestittaessa. (Vartianen ym. 2004,
111.)

Aberg (1996, 183) kuvaa Puskaradiota henkiloston paivittaiseksi sosiaaliseksi keskusteluksi,
mutta korostaa ettei sen uskottavuus ole aina kovin korkea. On muistettava, etta organisaati-
on tietotyhjion tayttaa aina joku, ellei siita ole huolehtinut viestinnasta vastuussa olevat hen-
kilot. Siukosaari (2002, 100) muistuttaa kuitenkin, etta puskaradio on laheinen, nopea ja kiin-
nostava sisaisen viestinnan kanava. Vaikka puskaradiota pidetaankin usein uhkana tyoyhtei-
soissa, voi verkostoissa tapahtuva tiedonvaihto ja vuorovaikutus olla entista tarkeampaa tyo-

yhteison toimivuuden ja jasenten motivaation kannalta. (Juholin 2001, 123.)

6.3 Henkilokohtainen viestinta vs. sahkoinen viestinta

Keskeinen kysymys hajautetun toiminnan viestinnassa on voidaanko kasvokkain tapahtuva

viestinta korvata kokonaan tieto- ja viestintateknologian luomilla eri kanavilla.

Kasvokkain tapahtuvan viestinnan etuina on sen rikkaus, spontaanisuus ja nopeus, seka ennen
kaikkea pystytaan valittamaan suuria maaria tietoja samalla kertaa. Keskustelutilanteita tar-
kastellessa esille nousee vaistamatta kasite aistit. Kuulo ja nako valittavat herkkavivahteiset-
kin viestit kuuntelijalle. Kun ollaan fyysisesti lahella toisia, on viestinta hyvin rikasta seka se
voi olla virallista tai epavirallista. On kuitenkin suositeltavaa kun suunnitellaan uusia asioita
tai selvitetaan ongelmia, etta tavattaisiin kasvokkain. Kasvokkain tapahtuva epavirallinen

viestinta lisaa tyoyhteisoissa yhteenkuuluvuuden tunnetta. (Vartianen ym. 2004, 48.)

Tieto- ja viestintateknologian yksi huonoista puolista on sen heikko kyky tukea epavirallista ja
ennen kaikkea sille ominaista spontaania viestintaa. Puro (2004) toteaa, etta esimerkiksi sah-
kopostia lahetettaessa on ihmisilla tapana kertoa jo koko viesti/ongelma aihekentassa tai

muuten vain mahdollisimman lyhyesti. Tama aiheuttaa sen, etta syntyy vaarinkasityksia, kos-

ka toimimme teknologian ehtojen mukaisesti.

Toisaalta teknologia on tuonut myos paljon positiivisia vaikutuksia viestintaan. On helpompi
keskittya itse asiaan kun ihminen ei paase hyodyntamaan kaikkia aistejaan tiedon tulkitsemi-
sessa. Nain ollen viestinnan voidaan katsoa olevan myos demokraattisempaa, koska ennakko-

luulot ja valta-asemat eivat ole suoraan nahtavilla. (Vartianen ym. 2004, 47.)

Kehittyneen teknologian ansiosta pystytaan sahkoista tieto- ja viestintateknologiaa kayttaen
valittamaan nopeasti suuria maaria tietoa niin kuin kasvokkainkin tapahtuvassa viestinnassa.

Teknologian ollessa monipuolista ja erittain suorituskykyista mahdollistaa se sen, etta etaalla
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tyoskentelevien koetaan olevan hieman lahempana ja kaikilla on tietoisuus kanssatyonteki-
joista. (Vartianen ym. 2004, 48.)

Tieto- ja viestintateknologian kehittyessa on verkko lahes kokonaan korvannut joitakin vies-
tinnan muotoja kuten pikatiedotteen, ilmoitustaulut tai puhelin- ja videouutiset. Aberg kui-
tenkin muistuttaa, etta useimpien muiden kanavien kaytto on sailynyt ennallaan, verkko on

vain tullut niiden rinnalle niita tdydentamaan. (Aberg 2000, 109.)

7  Empiirinen osa

Tassa luvussa kaydaan lapi empiirisen tutkimuksen tavoite, menetelmavalinta seka tutkimuk-
sen kulku. Luvussa arvioidaan myos tutkimuksen luotettavuutta validiteetin ja reliabiliteetin

avulla.

7.1 Tutkimusmenetelma

Riippuen tutkimusongelmasta ja tutkimuksen tarkoituksesta valitaan tutkimusmenetelmaksi
joko kvantitatiivinen eli maarallinen tai kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimusote. (Heikkila
2006, 16.)

Kvantitatiivista eli maarallista tutkimusta nimitetaan usein myos tilastolliseksi tutkimukseksi.
Tavoitteena on pyrkia tekemaan yleistyksia saatujen tulosten perusteella tilastollisen paatte-
lyn keinoin. Tutkimuksen avulla selvitetaan lukumaariin ja prosenttiosuuksiin liittyvia kysy-
myksia ja siina korostetaan yleispatevia syyn ja seurauksen lakeja. Tyypillista talle tutkimus-
tyypille on, etta saadaan kartoitettua olemassa oleva tilanne, mutta ei pystyta riittavasti
selvittamaan asioiden syyta. Kvantitatiivista tutkimusta onkin usein arvosteltu sen pinnalli-
suuden vuoksi, koska tutkijat eivat valttamatta paase riittavan syvalle tutkittavien maail-
maan. Aineiston keruussa kaytetaan usein standardoituja kysymyslomakkeita ja tutkittavan
joukon on oltava riittavan suuri ja perusjoukkoa edustava. (Heikkila 2006, 16; Hirsjarvi ym.
2009, 139-140.)

Kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus auttaa selittamaan tutkimuskohteen kayttaytymisen
syita. Tutkittava kohderyhman on usein pieni ja tarkasti valittu. Tutkittava kohde pyritaan
analysoimaan mahdollisimman tarkasti. Kvalitatiivinen tutkimus hyodyntaa usein psykologian
ja muiden kayttaytymistieteiden oppeja. Tutkimusmenetelma sopii hyvin toiminnan kehitta-
miseen, vaihtoehtojen etsimiseen ja sosiaalisten ongelmien tutkimukseen. Sen avulla voidaan
antaa myos virikkeita jatkotutkimuksille. (Heikkila 2006, 16-17; Hirsjarvi ym. 2009, 164.)
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Taman opinnaytetyon tutkimus suoritettiin kvantitatiivisella tutkimusmenetelmalla. Kyseiseen
tutkimusmenetelmaan paadyttiin, koska kvalitatiivisen tutkimuksen tiedonkeruumenetelmat

eivat olisi olleet sopivia tutkimusjoukolle sen hajautuneisuuden vuoksi.

7.2 Tiedonkeruumenetelma

Kvantitatiivisessa tutkimuksessa on olemassa eri tapoja kerata tietoa tutkimusta varten. Tut-
kija voi joko hankkia tiedot erilaisista muiden keraamista tilastoista, rekistereista tai tieto-
kannoista tai sitten tiedot kerataan itse. Oman aineiston keraaminen empiirisessa tutkimuk-

sessa on kaikista tavanomaisinta. (Heikkila 2006, 18.)

Mikali tutkija paattaa itse kerata aineiston, on tutkimusongelman perusteella paatettava mika
on kohderyhma ja mika tiedonkeruumenetelma soveltuu parhaiten tilanteeseen. Eri tiedonke-
ruumenetelmia ovat muun muassa postikysely, puhelin- tai kayntihaastattelu, informoitu ky-
sely ja verkkokysely. (Heikkila 2006, 18.)

Taman tutkimuksen aineiston keruu suoritettiin sahkopostitse lahetettavalla kyselylla, silla
tutkittava joukko on hajallaan ympari Suomea. Talla tiedonkeruumenetelmalla tavoitetaan
koko tutkimusjoukko ja saastetaan huomattavasti aikaa tutkimusta tehtaessa. Kvalitatiivinen
tutkimusmenetelma ei olisi soveltunut tahan tutkimukseen, koska tiedonkeruumenetelmat

eivat olisi olleet sopivia perusjoukkoa ajateltaessa.

Kysely on yksi survey-tutkimuksen keskeinen menetelma. Survey-tutkimus on sellainen kyse-
lyn, haastattelun ja havainnoinnin muoto, jossa aineistoa kerataan standardoidusti, mika tar-
koittaa sita etta kaikilta vastaajilta tullaan kysymaan kaikki kysymykset tasmalleen samalla
tavalla. Kyselylomake tullaan lahettamaan kaikille Lahivakuutusyhdistysten hajakasittelijoille,

joten kyseessa on kokonaistutkimus. (Hirsjarvi ym. 2009, 193.)

Kyselytutkimuksen avulla voidaan kerata laaja tutkimusaineisto, koska kyselylomakkeessa on
mahdollisuus kysya monia asioita. Kyseinen menetelma on tehokas, koska se saastaa tutkijan
aikaa ja vaivannakoa. Kyselytutkimuksen heikkoutena pidetaan sen pinnallisuutta ja teoreet-
tista vaatimattomuutta. Muita huonoja puolia on myos kun tutkijalla ei ole mahdollisuutta
varmistua siita, miten vakavasti vastaajat ovat suhtautuneet tutkimukseen ja erilaisia vaa-
rinymmarryksia on myos vaikea kontrolloida. Vastaamattomuus eli kato saattaa myos olla yksi

ongelma. (Hirsjarvi ym. 2009, 195.)
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7.3 Kyselylomakkeen laadinta

Ennen kuin kyselylomakkeen laadinta aloitetaan, on tutkimuksen tavoite oltava taysin selvilla.
Tama tarkoittaa sita, etta tutkijan on taytynyt tutustua huolellisesti kirjallisuuteen, pohtia ja
tasmentaa tutkimusongelmaa seka maaritella kasitteet. Ilman kirjallisuuteen perustuvaa teo-

riapohjaa on kysymysten laatiminen melkein mahdotonta. Tutkijan on varmistuttava siita,

etta esitetyt kysymykset antavat vastauksen selvitettavaan asiaan. (Heikkila 2004, 47.)

Kysymysten muotoiluun on monta eri tapaa. Kaytetyimmat kolme kysymystyyppia ovat kuiten-
kin avoimet kysymykset, monivalintakysymykset ja asteikkoihin eli skaaloihin perustuvat ky-
symykset. Avoimissa kysymyksissa esitetaan vain kysymys ja jatetaan tyhja tila vastausvaihto-
ehdolle. Tama kysymystyyppi sallii vastaajan ilmaista itseaan omin sanoin. Monivalintakysy-
myksissa on laadittu valmiiksi numeroidut vastausvaihtoehdot. Asteikkokysymyksissa esitetaan
erilaisia vaittamia ja vastaajan on valittava asteikosta omaa mielipidetta vastaava vaihtoeh-
to. (Hirsjarvi ym. 2009, 198-200.)

Kyselylomake (liite 2) tehtiin Webropol kysely- ja tiedonkeruusovelluksella. Kyselylomake
sisalsi kaikki kolme kaytetyinta kysymystyyppia seka myos yksi naiden kysymystyyppien vali-
muodon. Kyselylomakkeessa pyrittiin mahdollisimman selkeasti selittamaan miten kysymyksiin
tulisi vastata. Ennen kyselylomakkeen lahettamista, testattiin lomake ulkopuolisilla tahoilla ja
tutkimuskysymyksista keskusteltiin yksikon paallikon Lehtovuoren ja asiantuntija Vahervaaran

kanssa. Nain varmistettiin, etta yksikon kannalta tarkeat asiat tulevat tutkimuksessa esille.

Asteikkokysymyksissa kaytettiin 5-portaista Likertin asteikkoa nousevalla skaalalla. Vastaus-
vaihtoehdoksi lisattiin myos en koskaan ja en osaa sanoa vastausvaihtoehdot, jos vastaajalla
ei mahdollisesti ollut kokemusta tai tietoa kyseessa olevasta asiasta. Monivalintakysymysten
joukossa oli myos strukturoidun ja avoimen kysymyksen valimuoto eli valmiin vastausvaihto-
ehdon jalkeen oli esitetty avoin kysymys. Talla tavalla saatettiin saada uusia nakokulmia,

joita ei etukateen ollut osattu ajatella. Kysymysten joukossa oli myos kaksi avointa kysymys-

ta, joiden katsottiin taydentavan strukturoitujen kysymysten vastauksia.

7.4  Aineiston keruu ja koko

Aineisto kerattiin lahettamalla kyselylomake tutkimusjoukolle sahkopostitse ja mukaan liitet-
tiin saatekirje (liite 1). Saatekirjeessa pyrittiin mahdollisimman selkeasti kertomaan tutki-
muksen tarkoitus ja ennen kaikkea motivoimaan sahkopostin vastaanottajaa vastaamaan kyse-
lyyn. Vastausaikaa kyselyyn annettiin kaksi viikkoa (11.11.2009 - 25.11.2009). Noin puolen-
toista viikon kuluttua kyselyn lahettamisesta lahetettiin kaikille tutkimusjoukon jasenille viela

muistutusviesti kyselyyn vastaamisesta, jotta vastausprosentti saataisiin mahdollisimman suu-
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reksi. Muistutusviesti osoittautui tarpeelliseksi, koska vastausprosentti nousi selkeasti muistu-

tuksen jalkeen.

Kysely lahetettiin 40 Lahivakuutusyhdistyksen vapaaehtoisten henkilovahinkojen korvauskasit-

telijalle. Kyselyyn vastanneita oli yhteensa 26 eli vastausprosentiksi saatiin 65 %.

7.5 Reliabiliteetti ja validiteetti

Reliabiliteetti ja validiteetti ovat kaksi oleellista kasitetta, jotka liittyvat tutkimuksen mitta-
reiden ja tulosten oikeellisuuteen. Hirsjarven (2001, 213) mukaan reliabiliteetti tarkoittaa
mittaustulosten toistettavuutta eli tutkimuksen kykya antaa ei-sattumanvaraisia tuloksia. Eli
toisin sanoen jos tutkimus toistettaisiin eri tutkijoiden toimesta, tulokset pysyisivat siita huo-
limatta samoina. (Heikkila 2006, 187.)

Tutkimuksen validiteetilla tarkoitetaan mittarin tai tutkimusmenetelman kykya mitata juuri

sita, mita sen alun perin pitikin mitata. Tutkimuksen validiutta on vaikeaa tarkastella jalkika-
teen. Kyselytutkimuksissa validiuteen vaikuttaa ensisijaisesti se, ovatko kysymykset tarpeeksi
onnistuneita, jotta tutkimusongelma saadaan ratkaistua. Validiteetti liittyy aina kasiteltavan

alueen teoriaan ja sen kasitteisiin. (Hirsjarvi 2009, 213; Heikkila 2006, 186.)

Alhainen reliabiliteetti alentaa validiteettia, mutta reliabiliteetti on kuitenkin riippumaton
validiudesta. Reliabiliteetin puutteellisuus johtuu yleensa satunnaisvirheista. Usein satunnais-

virheita aiheuttavat otanta seka erilaiset mittaus- ja kasittelyvirheet. (Heikkila 2004, 187.)

Taman tutkimuksen luotettavuutta arvioitiin koko aineiston vastausprosentin (65 %) perusteel-
la. Kyseessa oli kokonaistutkimus, joten otantavirheita ei ollut. Kyselylomake oli etukateen
testattu kahteen kertaa ja kysymykset antoivat vastauksen tutkimusongelmaan. Kysymyksiin
oli vastattu johdonmukaisesti. Avoimet kysymykset tukivat strukturoitujen kysymysten vasta-
uksia. Edella mainittujen arvioiden perusteella voidaan tutkimuksen luotettavuutta pitaa hy-

vana.

8  Tutkimuksen tulokset

Tassa luvussa tullaan analysoimaan kyselylomakkeen vastaukset. Kyselyn vastaukset analysoi-

tiin taulukkomuotoon Webropol kysely- ja tiedonkeruusovelluksen avulla.
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8.1  Strukturoidut kysymykset

Korvauskésittelyn ongelmatilanteessa keneltd kysyt ensimmaiseksi tietoa?
Vastaajien lukumaara: 26
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Kuvio 3 Korvauskasittelyn ongelmatilanteessa keneltd kysyt ensimmadiseksi tietoa

Hajakorvauskasittelijoista suurin osa, 69,2 % (18 henkiloa), kysyy tukiorganisaation korvauska-
sittelijalta tietoa ongelmatilanteessa. 26,9 % (7 henkiloa) ottaa yhteytta oman tai toisen yh-
distyksen hajakorvauskasittelijaan yhteytta. Ainoastaan yksi henkilo oli vastannut ottavansa
yhteytta johonkin muuhun, mutta annetusta nimesta ilmeni kyseessa kuitenkin olevan tukior-
ganisaation korvauskasittelija, joten nain olleen tukiorganisaation korvauskasittelijoilta neu-

voa kysyy 19 henkiloa eli 73 % kyselyyn vastanneista.

Kysymyksella haluttiin mitata, etta kuinka suuri osa hajakorvauskasittelijoista todellisuudessa
ottaa yhteytta tukiorganisaation korvauskasittelijaan ongelmatilanteessa vai kaytetaanko
tukena mahdollisesti toista hajakorvauskasittelijaa tai jotakin muuta henkiloa. Vastauksista
voidaan todeta, etta suurin osa hajakorvauskasittelijoista kysyy tukiorganisaation korvauska-
sittelijalta apua ongelmatilanteessa. On kuitenkin huomioitava, etta moni vastanneista ottaa
yhteytta toiseen hajakorvauskasittelijaan. Monessa lahivakuutusyhdistyksessa tyoskentelee
enemman kuin yksi hajakorvauskasittelija, joten kyseisten yhdistysten korvauskasittelijat
kayttavat mita luultavimmin ensimmaiseksi toisiaan apuna ongelmatilanteissa, ja mikali on-

gelma ei ratkea, otetaan sitten vasta yhteytta tukiorganisaation korvauskasittelijaan.
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Kuinka usein koet tarvitsevasi tukea korvauskésittelyyn?
Vastaajien lukumaara: 26
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Kuvio 4 Kuinka usein koet tarvitsevasi tukea korvauskasittelyyn?

Jokainen kyselyyn vastanneista koki tarvitsevansa joskus tukea korvauskasittelyyn. Suurin osa
vastaajista, 65,38 % (17 henkiloa), kokee tarvitsevansa tukea korvauskasittelyyn viikoittain.
Paivittain tukea tyohonsa tarvitsee 7,9 % (2 henkiloa) hajakorvauskasittelijoista. Kuukausittain
tukea koki tarvitsevansa 11,54 % (3 henkilod) ja harvemmin kuin kuukausittain 15,38 % (4 hen-

kiloa) vastanneista.

Syita siihen, etta selkeasti yli puolet tarvitsee tukea viikoittain korvauskasittelyyn voi olla
monia. On mahdollista, etta koulutus korvauskasittelyn tueksi ei ole valttamatta ollut riitta-
vaa tai sitten ohjeistukset ovat puutteellisia. Kuvaa 4 katsoessa voidaan kuitenkin todeta,
etta suurimman osan vastaajien mielesta kyseiset asiat ovat kuitenkin kunnossa. Yksi syy voi
myos olla, etta vakuutustapahtumat ovat kaikki niin erilaisia, etta yksiselitteisia ohjeistuksia
ei ole voitu tehda, joten lopullinen ratkaisu on viela varmistettava tukiorganisaation korvaus-
kasittelijalta. Toisaalta myos hajakorvauskasittelijan vahainen kokemus korvauskasittelysta
voi aiheuttaa epavarmuutta paatoksenteossa, joten helposti varmistetaan asia viela tukiorga-

nisaation korvauskasittelijalta.
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Arvioi seuraavia vaittdmia valitsemalla mielipidettdsi parhaiten vastaava vaihtoehto
asteikolla: 1 = tdysin samaa mieltd 2 = jokseenkin samaa mieltd 3 = eri mieltd 4 = taysin
eri mieltd 5 = en osaa sanoa

Vastaajien lukumaara: 26
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Kuvio 5 Sisdiseen viestintaan liittyvat vaittamat

Kyselylomakkeen kolmannessa kysymyksessa pyydettiin vastaajaa vastaamaan kahdeksaan eri

vaittamaan, jotka liittyivat sisaisen viestinnan tehokkuuteen ja toimivuuteen.

Vaittamaan, Tyossdni tarvittava tieto on helposti saatavilla, 11,5 % (3 henkiloa) vastasi ole-
van taysin samaa mielta asiasta. Suurin osa vastanneista, 69,2 % (18 henkiloa), oli jokseenkin
samaa mielta etta tieto on helposti saatavilla. 15,4 % (4 henkiload) tyontekijoista oli eri miel-

ta, etta tieto olisi helposti saatavilla ja taysin eri mielta oli 3,8 % (1 henkilo) vastanneista.

Selkeasti suurin osa vastaajista kokee tiedon olevan helposti saatavilla. Osa vastaajista on
kuitenkin eri mielta mika johtuu mita luultavimmin siita ettei mitaan yhteista tiedonhallinta-
jarjestelmaa ole olemassa vaan sahkopostitse tulleet ohjeet ja ohjeistukset tallennetaan

omiin tiedostoihin tai tulostetaan paperille.

Saan riittdvdsti tietoa korvauskdsittelyn kannalta oleellisista asioista oli toinen vaittama.
Vastanneista 26,9 % (7 henkiloa) oli taysin samaa mielta asiasta. Yli puolet vastanneista 53,8
% (14 henkiloa) oli jokseenkin samaa mielta asiasta. Eri mielta asiasta oli 7,7 % (2 henkiloa) ja

taysin eri mielta oli 11,5 % (3 henkiloa) hajakorvauskasittelijoista.

Edeltavan vaittaman vastaukset vahvistavat sen, etta tukiorganisaatiosta lahetetaan riittavas-

ti tietoa korvauskasittelyn kannalta oleellisista asioista.
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Taysin samaa mielta vaittamasta, Korvauskadsittelyd tukeva tieto on ymmdrrettdvdssd muo-
dossa, oli 30,8 % (8 henkiloa) vastaajista. Jokseenkin samaa mielta asiasta oli puolet eli 50 %
vastaajista. Eri mielta korvauskasittelyyn liittyvan tiedon ymmarrettavyydesta oli 7,7 % (2

henkiloa) ja taysin eri mielta 11,5 % (3 henkiloa) vastaajista.

Suurin osa vastaajista on sita mielta, etta korvauskasittelya tukeva tieto eli korvausohjeet
ovat ymmarrettavassa muodossa. On tarkeaa, etta tieto on korvauskasittelijan kannalta ym-
marrettavassa muodossa, silla se vahentaa ns. ylimaaraisia puheluja tukiorganisaatioon pain

ja tyo on tehokkaampaa seka tukiorganisaatiossa etta yhdistyksessa.

Kysyttaessa vaittamaa korvauskdsittelyd tukeva tieto on ajantasaista, oli puolet vastaajista
eli 50 % (13 henkiloa) taysin samaa mielta. Jokseenkin samaa mielta tiedon ajantasaisuudesta
oli 30,8 % (8 henkiloa) vastaajista. Hajakorvauskasittelijoista 7,7 % (2 henkilod) oli eri mielta

tiedon ajantasaisuudesta ja taysin eri mielta asiasta oli 11,5 % (3 henkiloa).

Tukiorganisaatiossa tehdaan jatkuvaa kehitystyota muistioiden eli korvausohjeiden parantami-
seksi ja uusimiseksi, jotta korvauskasittely olisi korvauskasittelijoiden kannalta sujuvaa. Tie-
don eteenpain lahettamisesta vastaavat tukiorganisaatiossa toimivat asiantuntijat, mika takaa
sen, etta hajakorvauskasittelijat saavat aina ajantasaisen tiedon sahkopostitse. Tama on var-
masti yksi syy miksi suurin osa vastaajista koki korvauskasittelya tukevan tiedon ajantasaisek-

si.

Hajakdsittelijoiden ajankohtaispdivien hyodyllisyydestd kysyttaessa 80,8 % (21 henkiloa) vas-
taajista oli taysin samaa mielta siita, etta ajankohtaispaivat ovat hyodyllisia. Ainoastaan 7,7 %
(2 henkiloa) oli jokseenkin samaa mielta. Vastaajista 11,5 % (3 henkiloa) ei osannut ottaa

kantaa asiaan.

Ajankohtaispaiviin liittyvista vastauksista voidaan paatella, etta ajankohtaispaivat ovat olleet
onnistuneita ja erittain hyodyllisia korvauskasittelyn kannalta. Ajankohtaispaivilla jarjestetta-
vat ajankohtaisten asioiden koulutustilaisuudet ja kokemusten jakaminen muiden hajakor-
vauskasittelijoiden kanssa ovat varmasti yksi syy suosioon. Voidaan olettaa, etta henkilot,
jotka eivat osanneet ottaa kantaa asiaan eivat luultavasti ole viela koskaan osallistuneet ajan-

kohtaispaiville.

Vaittamasta, Koen saavani riittdvdsti koulutusta korvauskdsittelyyn, oli 26,9 % (7 henkiload)
taysin samaa mielta asiasta. Jokseenkin samaa mielta koulutuksen riittavyydesta oli yli puolet
vastaajista, 53,8 % (14 henkiloa). Eri mielta asiasta oli 7,7 % (2 henkiloa) ja taysin eri mielta

asiasta oli 11,5 % (3 henkiloa) hajakorvauskasittelijoista.
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Jokainen hajakorvauskasittelija koulutetaan parin paivan intensiivikoulutuksella ennen
korvauskasittelytyon aloittamista. Suurin osa vastaajista on kokenut taman riittavaksi, mutta
loput vastaajista kokevat taman luultavasti liian vahaiseksi. Hajautetussa tyoymparistossa
koulutuksen jarjestaminen aiheuttaakin haasteita, koska muutamassa paivassa hajakorvauska-
sittelijan tulisi sisaistaa kaikki asiat minka jalkeen hajakorvauskasittelija jaa yksin toimipis-

teeseen tyonsa kanssa.

Toiseksi viimeisena vaittamana oli; Koen saavani riittdvdsti palautetta tydstdani tukiorgani-
saatiolta. Taysin samaa mielta vaittamasta oli 30,8 % (8 henkiloa) ja jokseenkin samaa mielta
vaittamasta oli 42,3 % (11 henkiloa) vastaajista. Eri mielta asiasta oli 11,5 % (3 henkiloa) ja
taysin eri mielta myos 11,5 % (3 henkiloa) hajakorvauskasittelijoista. Ainoastaan yksi henkilo

eli 3,8 % ei ollut osannut ottaa kantaa vaittamaan.

Vastaajista suurin osa koki saavansa palautetta tyostaan tukiorganisaatiolta. Tama kertoo
siita, etta tukiorganisaation korvauskasittelijat ja asiantuntijat ovat aktiivisia antamaan pa-
lautetta hajakorvauskasittelijoille. Toisaalta kun vastauksia katsotaan tarkemmin, niin kui-
tenkaan osalle hajakorvauskasittelijoista ei palautetta anneta ilmeisesti ollenkaan. Tama
kaikki kertoo siita, etta palautteen anto ei ole systemaattista vaan silloin talloin joku tukior-

ganisaation korvauskasittelija/asiantuntija antaa palautetta.

Viimeisena vaittamana oli; Koen, ettd tydskentely tukiorganisaation kanssa on vuorovaikut-
teista. Taysin samaa mielta vuorovaikutuksesta oli 42,3 % (11 henkiloa) ja jokseenkin samaa
mielta 34,6 % (9 henkilod). Eri mielta kaksisuuntaisesta vuorovaikutuksesta oli 19,2 % (5 henki-

6a). Yksi henkilo (3,8 %) ei ollut osannut ottaa kantaa vaittamaan.

Suurin osa vastaajista koki, etta tyoskentely tukiorganisaation kanssa on vuorovaikutteista.
Tama on erittain hyva tulos kun kyseessa on hajautettu tyoymparisto, missa tyoskennellaan
kaukana muista tyotovereista ja vuorovaikutus tapahtuu lahinna sahkoisesti. Osa vastaajista
koki myos, ettei tyoskentely kuitenkaan ole kovin vuorovaikutteista. Tama varmastikin johtuu
siita, etta kun asiat hoidetaan ainoastaan sahkoisesti tai puhelimitse, voi vuorovaikutus tun-

tua kovin pinnalliselta jonkun mielesta.
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Arwvioi eri sisdisen viestinnan kanavien merkitystd korvauskésittelysi kannalta valitsemalla
mielipidettédsi parhaiten vastaava vaihtoehto asteikolla 1=erittdin tdrked 2=tarkead 3=melko
térked 4=ei tdrkea
Vastaajien lukumaara: 26
| —
a /=
o e
 — S
Merlin-jariestelms—|
Sahkoposti—
Intranet—
Kotisivut—
Muistiot (kervausch
jeet |
Kokoukset/koulutust
ilaisuude |
-

Kuva 6 Sisdisen viestinnan kanavien merkitys korvauskasittelyn kannalta

Yhdessa kysymyksessa hajakorvauskasittelijan oli arvioitava eri sisaisen viestinnan kanavien
merkitysta korvauskasittelyn kannalta. Kysymyksen tarkoituksena oli siis selvittaa kuinka tar-
keina hajakorvauskasittelijat pitavat eri sisaisen viestinnan kanavia korvauskasittelyn tukena.
Puhelinjarjestelma-Merlin, sahkoposti, muistiot ja kokous/koulutustilaisuudet nousivat tar-
keimmiksi viestinnan kanaviksi hajakorvauskasittelijoiden keskuudessa. Kyseisten kanavien

kautta on mahdollista saada nopeasti tietoa tarvittaessa.

Faksia, kotisivuja ja intranetia ei koettu korvauskasittelyn kannalta kovinkaan merkitykselli-
siksi viestinnan kanaviksi, mika johtuu varmastikin siita etta kyseiset kanavat eivat ole kovin

informatiivisia.
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™
Arvoi miten seuraawvat sisdisen wviestinnan kanawvat toimivat korvauskéasittelysi tukena talla
hetkella.
Wastaajien lukumaara: 26
[ Erittain hywin
o 2|D “IU SIU E‘IU 1U|U [ Kohtalaisen hywvin
[ Kohtalaisen huonosti
[ Erittain huonosti
I En osaa sanoa
erin sorsesteims | [ Al
sahksposti—| |- l]
e |l
e - Al
Muistiot (korvauso
jeet
Kokoukset/koulutust _|
ilaisuude
>

Kuvio 7 Miten seuraavat sisdisen viestinnan kanavat toimivat korvauskasittelyn tukena
talla hetkella

Eri sisaisen viestinnan kanavien toimivuutta arvioitaessa nousivat selkeasti sahkoposti, muisti-
ot ja kokoukset/koulutustilaisuudet toimivimmiksi kanaviksi. Edella mainittujen kolmen sel-

keasti toimivan kanavan jalkeen tulivat Merlin-puhelinjarjestelma, intranet, faksi ja kotisivut.

Vastaajista 50 % (13 henkiloa) oli sita mielta, etta sahkoposti toimii erittain ja 46,2 %:n (12
henkiloa) mielesta kohtalaisen hyvin. Vain 3,8 %:n (1 henkilo) mielesta sahkoposti toimii koh-
talaisen huonosti. Tukiorganisaation korvauskasittelijan tavoitettavuus on mita luultavimmin
parhain sahkopostitse. Se antaa mahdollisuuden vastata hieman myohemmin, mikali juuri silla

hetkella ei ehdi tai ole paikalla.

Muistiot toimivat 61,5 %:n (16 henkiloa) mielesta erittain hyvin ja loput vastaajista eli 38,5 %
(10 henkiloa) vastasi muistioiden toimivan kohtalaisen hyvin. Muistioihin on pyritty laittamaan
kaikki mahdollinen tarkea korvauskasittelyssa tarvittava tieto ja niita paivitetaan jatkuvasti

jotta ne ovat ajan tasalla.

Kokous/koulutustilaisuudet saivat vain kiitettavia arvioita eli 57,7 %:n (15 henkiloa) mielesta
ne toimivat erittain hyvin ja 42,3 %:n (11 henkiloa) kohtalaisen hyvin. Vastausten perusteella
voidaan todeta, etta hajakasittelijoiden ajankohtaispaivat seka koulutukset ovat olleet erit-
tain onnistuneita ja vastanneet hajakorvauskasittelijoiden tarpeita, vaikka niita ei kovin mon-

taa kertaa vuodessa jarjestetakaan.
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Vastaajista 30,8 % (8 henkiloa) piti Merlin-puhelinjarjestelmaa erittain hyvin toimivana ja 50
% (13 henkiloa) kohtalaisen hyvin toimivana. 15,4 % (4 henkilod) vastaajista koki puhelinjar-
jestelman toimivan kohtalaisen huonosti ja yksi vastaajista (3,8 %) ei osannut ottaa kantaa
asiaan. Vaikka Merlin-puhelinjarjestelmasta nakee kuka on milloin ja mihin aikaan paikalla,
on kuitenkin tukiorganisaation korvauskasittelijoiden tavoitettavuus varmasti yksi syy miksi

osa hajakorvauskasittelijoista kokee puhelinjarjestelman toimivan huonosti.

Intranetin katsoi toimivan erittain hyvin 19,2 % (5 henkiloa) ja kohtalaisen hyvin 57,7 % (15
henkiloa) vastaajista. 15,4 % (4 vastaajaa) oli sita mielta, etta intranet toimii kohtalaisen
huonosti ja 3,8 %:n (1 henkilo) mielesta erittain huonosti korvauskasittelyn tukena. Intranetia
koskevat vastaukset olivat hieman yllatyksellisia. Kyseisessa viestinnan kanavassa kun ei ole
korvauskasittelya tukevaa materiaalia kuin vain joitakin perusasioita, lahinna asiakaspalvelun
tyontekijoita tukemassa. Mikali hajakorvauskasittelijat kayttavat intranetia ainoastaan paivit-
taisen korvauskasittelyn tukena, voidaan olettaa etta tietoa ei koeta kovinkaan ajantasaiseksi

ja toimivaksi korvauskasittelyn kannalta.

Faksi toimii 16,7 %:n (4 henkiloa) mielesta erittain hyvin ja 58,3 %:n (14 henkiloda) mielesta
kohtalaisen hyvin. Kohtalaisen huonosti se toimii 16,7 %:n (4 henkiloa) mielesta ja erittain
huonosti 4,2 %:n mielesta (1 henkild). Asiaan ei ollut osannut ottaa kantaa yksi henkilo kaikis-
ta vastaajista (4,2 %). Faksia kaytetaan talla hetkella ainoastaan lahinna tositteiden lahetta-
miseen ja siina tarkoituksessa se toimii hyvin. Muunlaisten asioiden hoidossa on se muihin

viestinnan kanaviin verrattuna kompelo.

Kotisivut toimivat korvauskasittelyn tukena erittain hyvin ainoastaan 4 %:n (1 henkild) mieles-
ta. Kohtalaisen hyvin ne toimivat 60 %:n (15 henkiloa) mielesta. 12 % (3 henkiloa) oli sita
mielta, etta ne toimivat kohtalaisen huonosti ja 4 %:n (1 henkilo) mielesta erittain huonosti.

Vastaajista 20 % (5 henkiloa) ei osannut ottaa kantaa asiaan.
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Kuinka tyvytywvdinen olet tukiorganisaation ja hajakdéasittelijéiden wvialiseen viestintdan yleisesti?
Anna kouluarvosana (4-10).

Wastaajien lukumaara: 26

1z

Kuvio 8 Kouluarvosana (4-10) tyytyvdisyydesta viestintdan

Kyselylomakkeen toiseksi viimeisessa kysymyksessa vastaajan tuli antaa kouluarvosana (4-10)
sen mukaan kuinka tyytyvainen on tukiorganisaation ja hajakorvauskasittelijoiden valiseen
viestintaan yleisesti. Suurimmassa osassa vastauksista oli arvosanaksi annettu joko 8 tai 9.

Tyytyvaisyytta viestintaan arvioitaessa, muodostui keskiarvoksi 8,27.

Kun katsotaan annettuja arvosanoja, voidaan sanoa etta sisaiseen viestintaa ollaan erittain
tyytyvaisia hajakorvauskasittelijoiden keskuudessa. Kaikkien aikaisempien kysymysten vasta-
ukset myos puoltavat, etta viestintaan ollaan tyytyvaisia yleisesti.

8.2  Avoimet kysymykset

Hajakorvauskasittelijoilta haluttiin saada selville, mista asioista he mahdollisesti tarvitsevat
lisaa tietoa korvauskasittelyn tueksi. Mitaan yksittaista selkeaa asiaa ei noussut esille. Alle on

lueteltu asiat, joista lisatietoa koetaan tarvitsevan.

Spesiaalitapauksista/ harvemmin eteen tulevista vahingoista ja niiden kdsittelys-

td/korvattavuuksista.

Kela asioista

Kaikista: kertaus on opintojen diti...
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Lddketieteellistd koulutusta esimerkkien kautta.

Kaikkeen uuteen hajakdsittelyyn tulevaa koskevaa ja esim. pddtdosmalli esimerkkeja enem-
mdn, varsinkin hylkyjen osilta. Vie tavattomasti aikaa, saada yhtendinen, kieliopillisesti oi-

kein ja oikein perusteltu ja ratkaistu hylky.

Kyselylomakkeen loppuun oli jatetty avoin kohta, jossa jokaisella vastaajalla oli mahdollisuus
vapaaseen sanaan sisaisen viestinnan ongelmakohdista ja onnistumisista. Alla ovat hajakor-

vauskasittelijoiden mielipiteet sisaisesta viestinnasta.

Viestintd toimii erittdin hyvin.

Tukihenkilot ovat poissa, varattuja tms. silloin kun olisi akuutti asia. Samoin melkein kaikki

tukihenkilot ovat yhtd aikaa pois...

Merlinistd ndkee kuka on paikalla mutta Espoosta saa huonosti kiinni ketddn kun ollaan ruo-

kailemassa, kokouksessa, lomalla, sairaana yms.

Ohjeita saa ldhettdd enemmdnkin, koska Espoon kdsittelijoilld tuntuu olevan usein uudempaa
tietoa. Ohjeiden tai kdytdntdjen yhdenmukaistamisessa vield korjattavaa. Pddsdéntoisesti

puhelimella saa hyvin apua.

Merlinin ansiosta tieddn kuka on tavoitettavissa, kun tarvitsen akuuttia apua. Kiitos koko
henkilostolle, kaikilta olen aina saanut neuvoja ja vuorovaikutus on toiminut mielestdni lois-
tavasti. Vaikka tddlld yhdistyksessd tyoskentelee, heiddn ansiostaan tuntee kuuluvansa sa-

maan tiimiin.

Espoon kasittelijoitd valilld vaikea tavoittaa osastolta puhelimitse. Sdhkdpostilla tavoittaa

parhaiten.

Kun apua tarvitsen kylld sitd saan. Pddtoksistd tulee hyvin harvoin kyselyjd, taitavat olla aika

hyvin perusteltuja:)
Tavoitettavuus Espoon pdcdssd on vdlilld huonoa.
Viimeisessa avoimen kysymyksen kohdassa selkeasti esille nousi korvauskasittelijoiden huono

tavoitettavuus tukiorganisaation paassa. Tukiorganisaation vapaaehtoisten henkilovahinkojen

-yksikossa on koko ajan langan paassa vahintaan kaksi henkiloa vastaamassa seka asiakkaille
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etta yhdistysten tyontekijoille, joten tavoitettavuuden pitaisi olla hyva. Mita luultavimmin
hajakorvauskasittelija ei soita yksikon yhteiseen numeroon vaan suoraan jollekin tietylle kor-
vauskasittelijalle, kenelta apua silla hetkella haluaa. Nain ollen mikali kyseinen korvauskasit-
telija ei ole paivystaja eli vastaamassa yksikon yhteiseen numeroon, on tavoitettavuus hei-
kompi. Vaikka tavoitettavuus on valilla huonoa, kokee moni kuitenkin saavansa apua aina

loppujen lopuksi ongelmatilanteessa.

9  Kehitysehdotukset

Kaiken kaikkiaan tuloksia tarkastellessa voidaan todeta sisaisen viestinnan toimivan hyvin
talla hetkella. Hajakorvauskasittelijoiden tyytyvaisyytta viestintaan kouluarvosanoilla arvioi-
taessa muodostui keskiarvoksi 8,27. Keskiarvo jai kuitenkin kiitettavan alapuolelle, mika ker-
too puolestaan siita, etta aina kuitenkin loytyy kehitettavaa ja parannettavaa. Tutkimuksessa
nousi ainoastaan muutama asia esille, mihin ei selkeasti oltu tyytyvaisia hajakasittelijoiden

keskuudessa.

Tutkimuksessa kavi ilmi, etta suurin osa hajakorvauskasittelijoista ottaa ongelmatilanteessa
yhteytta tukiorganisaation korvauskasittelijaan. Pieni osa vastaajista ottaa yhteytta myos
toiseen hajakorvauskasittelijaan, mita luultavimmin saman toimipisteen toiseen hajakorvaus-
kasittelijaan. Yhdistysten korvauskasittelijoiden ammattimaisuus harjaantuu yha enemman ja
enemman ajan kuluessa. Nain ollen on myos oletettavissa, etta tuen tarve tukiorganisaatiosta

vahenee pikkuhiljaa.

Tukiorganisaation tarkea merkitys hajakorvauskasittelijoiden tukena nakyy kuitenkin viela,
kun tarkastellaan kuinka usein korvauskasittelijat kokevat tarvitsevansa tukea korvauskasitte-
lyyn. Suurin osa kokee tarvitsevansa viikoittain tukea korvauskasittelyyn. Kukaan vastaajista

ei kokenut, ettei koskaan tarvitsisi tukea korvauskasittelyyn.

Tukiorganisaation yksikon olisi hyva kerata tietoa, mita kaikkea yhdistysten korvauskasitteli-
jat kyselevat ja minkalaisiin asioihin he tarvitsevat apua paivittain. Nain pystyttaisiin tarkas-
telemaan onko kysymyksissa mahdollisesti kuinka paljon toistoa eli kysytaanko samoja asioita
eri yhdistyksista moneen kertaan. Intranetiin voitaisiin kehittaa palsta, jossa olisi esimerkiksi
kymmenen kysytyinta kysymysta ja niihin vastaukset. Nain yhdistysten kasittelijoiden olisi
helppo kayda tarkastamassa loytyyko vastaus mahdollisesti sielta, ennen kuin ottaa yhteytta

tukiorganisaation korvauskasittelijaan.

Selkeasti suurin osa hajakorvauskasittelijoista on sita mielta, etta tyossa tarvittava tieto on
helposti saatavilla ja etta saatavilla on riittavasti tietoa korvauskasittelyn kannalta oleellisista

asioista. Korvausohjeet koetaan yleisesti olevan ymmarrettavassa muodossa, mika tehostaa
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tyon sujuvuutta. Tiedon ajantasaisuuteen ollaan myo0s tyytyvaisia hajakorvauskasittelijoiden
keskuudessa, mika on erittain hyva asia kun tyoskennellaan hajautetussa tyoymparistossa.
Voitaisiin ajatella, etta kun korvausohjeiden koetaan olevan hyvia ja ajantasaisia ei yhtey-
denottoja korvauskasittelyn tueksi tarvittaisi niin usein. Korvausohjeet ovat kaytannossa yksi
suuri ohjekirja, josta tieto tulee aina etsia. On hyvin todennakdista, etta tietoa ei aina jakse-
ta etsia vaan luuriin tarttuminen tai sahkopostin lahettaminen on vaivattomampaa yhdistyk-

sen korvauskasittelijan mielesta.

Kerran vuodessa jarjestettavat hajakasittelijoiden ajankohtaispaivat koetaan erittain hyodyl-
liseksi tapahtumaksi, joten niihin tulisi myos panostaa. Suurin osa vastaajista kokee saaneensa
riittavasti koulutusta korvauskasittelyyn. Ajankohtaispaivilla ja kouluttamisella on selkea yh-
teys toisiinsa, silla ajankohtaispaivien yksi tarkeimmista tehtavista on uusien asioiden koulut-
taminen. Ennen koulutuksia osallistujille voitaisiin lahettaa kysely mista muista ajankohtais-
paivien asialistan ulkopuolisista asioista he mahdollisesti haluaisivat saada lisaa tietoa. Nain
pystyttaisiin jo etukateen valmistautumaan hajakorvauskasittelijoiden mielesta epaselvien
asioiden lapi kaymiseen. Tutkimuksessa hajakorvauskasittelijat toivoivat etenkin harvinai-
semmista vahinkotapauksista lisaa tietoa, joten ajankohtaispaivat olisivat hyva foorumi nai-
den asioiden lapikaymiseen. On kuitenkin aina eri asia kayda vahinkotapauksia lapi yhdessa
miettimalla isolla porukalla kuin yksin toisen korvauskasittelijan kanssa puhelimitse. Koulu-
tuksesta tulisi aina kerata palaute osallistujilta, jotta tulevia koulutuksia voidaan kehittaa

viela paremmiksi.

Toinen tarkea ajankohtaispaivien tehtava on korvauskasittelijoiden vuorovaikutus, johon ol-
laan kaiken kaikkiaan tyytyvaisia, mutta parannettavaakin selkeasti loytyy. Kaikki korvauska-
sittelijat eivat tunne toisiaan, mika puolestaan aiheuttaa sen, etta ollaan tuttuihin tukiorga-
vaikuttaisi varmasti positiivisesti siihen, etta soitettaisiin muillekin kuin ns. "tutuille” korva-
uskasittelijoille. Yhteistyon lisaaminen on haaste, koska tyoskennellaan fyysisesti kaukana
toisista. Yksi keino voisi olla, etta tukiorganisaation korvauskasittelijat vierailisivat vastaa-
vasti myos yhdistyksissa tutustuen korvauskasittelijoihin ja heidan paivittaiseen tyohonsa.
Tallaisia vierailuja on kutsuttu Lahivakuutus-ryhmassa "maakuntakierroksiksi’. Tata kautta

tutustuttaisiin paremmin puhelimen ja sahkopostin toisessa paassa olevaan tyokaveriin.

Palautteen antaminen sai tutkimuksessa kohtalaisen hyvat arvostelut. Antaa kuitenkin ajatte-
lemisen aihetta, etta yli 20 % vastanneista koki palautteen saamisen riittamattomana. Talla
hetkella palautteen antaminen on ollut hyvin vahaista tukiorganisaatiosta pain. Korvauspalve-
luiden strategiassa (2009-2011) on kuitenkin mainittu, etta hajautetulle korvauspalvelulle
tullaan asettamaan maaralliset ja laadulliset tavoitteet, joiden toteutumista tullaan seuraa-

maan kuukausittain. Laadunseuranta jarjestetaan toimipistekohtaisesti ja sille maaritellaan
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yhteiset kriteerit seka toteuttamistapa strategiakauden aikana. Palautteen saaminen on tar-

keaa yhdistysten korvauskasittelijoille, jotta he pystyvat kehittamaan ammattitaitoaan.

Oikeastaan ainoa todella selkea esille nouseva kehittamisen kohde on tukiorganisaation kor-
vauskasittelijoiden tavoitettavuus. Monet hajakorvauskasittelijat kokivat, etteivat ongelmati-
lanteissa saa nopeasti yhteytta tukiorganisaation korvauskasittelijaan puhelimitse, koska ka-
sittelija ei ole paikalla tai on varattu. Ongelmana saattaa olla, etta hajakorvauskasittelijat
soittavat tietyille korvauskasittelijoille eivatka yksikon yhteiseen numeroon, jossa linjoilla
pitaisi kuitenkin aina olla 2-3 korvauskasittelijaa. Puhelinjarjestelma Merlin mahdollistaa
myos sen, etta kaikkien tyontekijoiden paikallaolon nakee suoraan puhelimesta ennen soitta-

mista.

Yhtena vaihtoehtona tavoitettavuuden parantamiseksi voisi olla oma palvelunumero yhdistyk-
sien korvauskasittelijoille. Nain ollen yhdistyksille tarkoitettu asiantuntija-apu pystyttaisiin
keskittamaan yhteen numeroon ja yhdistysten puhelut pystyttaisiin erottamaan asiakaspuhe-
luista. Toinen vaihtoehto tavoitettavuuden parantamiseksi olisi ns. "kummitoiminta” eli yksi
tukiorganisaation korvauskasittelija toimisi parille hajakorvauskasittelijalle tukihenkilona.
Ainoa ongelma tassa saattaisi olla, etta ohjeistaminen ja avun antaminen ei valttamatta ja-
kaantuisi tasaisesti tukiorganisaation korvauskasittelijoiden kesken, johtuen siita etta joillakin
hajakorvauskasittelijoilla ei ole viela paljon kokemusta, joten tuen tarve on suurempi. Tavoi-
tettavuutta koskeva ongelma tulisi pikimmiten ratkaista ja tehda selkea ohjeistus korvauska-

sittelijoille, mihin tulisi ottaa yhteytta korvauskasittelyn ongelmatilanteissa.

Korvauskasittelyn kannalta merkittavimmiksi sisaisen viestinnan kanaviksi korvauskasittelyn
kannalta koetaan puhelin-jarjestelma Merlin, sahkoposti, muistiot ja koko-
us/koulutustilaisuudet. Talla hetkella toimivimmiksi viestinnan kanaviksi kuitenkin koetaan

sahkoposti, muistiot ja kokoukset/koulutustilaisuudet.

Eri viestintakanavien tehokkaampi kaytto on asia, mita myos voitaisiin kehittaa jotta korvaus-
kasittelyprosessista saataisiin viela tehokkaampi. Ennen kaikkea tulisi olla yhteiset pelisaan-
not viestintakanavien kaytossa, joita talla hetkella ei ole kaytossa. Esimerkiksi voitaisiin so-
pia, etta ainoastaan kiireelliset vahinkoasiat hoidettaisiin puhelimitse ja ei-kiireelliset vahin-
koasiat sahkopostitse. Kaikille hajakorvauskasittelijoille yhteinen sahkopostiosoite samalla
tavalla kuin aikaisemmin mainittu palvelunumero voisi olla hyva keino tavoitettavuuden pa-
rantamisessa ja yhteisen sahkopostin avulla korvausneuvonta tukiorganisaatiossakin jakautuisi
tasaisesti kaikkien korvauskasittelijoiden kesken. Yhteisen sahkopostin kautta yksikon olisi
myos helppo seurata millaisiin asioihin tukiorganisaatiolta halutaan vastauksia, ja sita kautta

kehittaa olemassa olevia ohjeistuksia hajakorvauskasittelijoiden tueksi.
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Intranet on tehokas viestinnan kanava, mutta korvauskasittelyn tukena sen rooli on talla het-
kella pieni. Sen sijaan, etta muistiot eli korvausohjeet lahetetaan aina erikseen sahkopostitse
korvauskasittelijalle ja han tallentaa ne omalle koneelle, olisi helpompaa jos kaikki muistiot
olisivat intranetissa helposti kaikkien korvauskasittelijoiden saatavilla. Nain varmistettaisiin

etta kaikilla varmasti olisi sama ja ajantasainen tieto korvauskasittelyn tukena.

Taman tutkimuksen aihe oli ensimmainen mita vapaaehtoisten henkilovahinkojen -yksikossa
on tehty. Vaikka taman tutkimuksen tulokset olivat positiivisia, ei siihen tulisi tyytya, vaan
jatkotutkimuksia tulisi tehda tasaisin valiajoin, jotta viestintaa voidaan jatkossakin kehittaa
korvauskasittelyprosessin tehostamiseksi. Mita kehittyneempaa viestinta on, sita tehokkaam-
min hajakorvauskasittelijat pystyvat tyoskentelemaan ja tata kautta tyoskentely tukiorgani-
saatiossa tehostuu, koska pystytaan yhdistyksille tapahtuvan korvausneuvonnan sijasta kayt-

tamaan enemman aikaa itse korvauskasittelytyohon.

10 Opinnaytetyon arviointi

Opinnaytetyon tekoprosessi sujui kaiken kaikkiaan ilman suurempia ongelmia. Aikataulussa
pysyminen ei onnistunut tyon kaikissa vaiheissa aina suunnitelman mukaisesti, mutta tyo val-
mistui kuitenkin aikataulullisesti tavoitteiden mukaisesti, pienella aikataulun kirimisella, tyon

loppuvaiheessa.

Aihealueen kirjallisuutta lOoytyi runsaasti ja siihen tutustuminen ja syventyminen teoriaosuutta
tyostaessa oli mielenkiintoista. Teoriaosuuden kirjoittamista helpotti selkeasti rajattu teo-
reettinen viitekehys. Tutkimusosion tekeminen oli opinnaytetyon haastavin osa. Etenkin tut-
kimusjoukon vahainen innostus kyselylomakkeen vastaamiseen toi osaltaan haastetta tyon
tekemiseen. Toisen pyynnon lahettaminen hajakorvauskasittelijoille nosti kuitenkin vastaus-

prosenttia huomattavasti, minka ansiosta tutkimustuloksista saatiin luotettavia.

Koen, etta tasta tyosta on hyotya organisaatiolle hajautetun korvaustoiminnon tyon tehosta-
misessa. Kun tutkimuksessa esiin tulleisiin ongelmakohtiin puututaan ja tarvittavat kehitta-
mistoimenpiteet toteutetaan, saadaan korvauskasittelyprosessista yha tehokkaampi ja yhdis-
tysten korvauskasittelijoiden ammattitaito kehittyy. Mita ammattitaitoisempia yhdistysten
korvauskasittelijat ovat sita vahemman he tulevat tarvitsemaan tukea tukiorganisaatiolta.
Asiantuntijaneuvonnan vahetessa yhdistyksiin pain, tehostuu korvauskasittelyprosessi entises-
taan. Tata tutkimusta voivat hyodyntaa myos jonkin toisen vakuutuslajin korvaustoiminto,
jonka toiminta on myos hajautettuna lahivakuutusyhdistyksiin. Tyodssa tulee hyvin esille sisai-

nen viestinta hajautetun tyoympariston nakokulmasta.
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Organisaatiolta saatu palaute opinnaytetyosta on ollut erittain positiivista. Vapaaehtoisten
henkilovahinkojen-yksikon paallikko Lehtovuori koki, etta opinnaytetyo antaa tarkeaa tietoa
siita, miten hajautetun korvauskasittelyn sisainen viestinta toimii talla hetkella. Tulokset
osaltaan myos vahvistivat olettamusta, mika yksikossa on ollut sisaisen viestinnan toimivuu-
desta ja vuorovaikutteisuudesta. Lehtovuoren mielesta opinnaytetyossa tuotiin hyvin esille ne
seikat ja syyt mista tutkimuksessa todetut ongelmakohdat mahdollisesti johtuvat. Tutkimustu-
losten perusteella ehdotetut sisaisen viestinnan kehitystoimenpiteet koettiin hyvin kayttokel-
poisiksi ja yksikon paallikko koki, etta ehdotettuihin toimenpiteisiin olisi syyta ryhtya mahdol-

lisimman pikaisesti.
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Saatekirje

Hei,

Olen Laurea ammattikorkeakoulun opiskelija ja teen opinndytety6ta aiheesta: Vapaaehtoisten
henkildvahinkojen hajakasittelijdiden ja padkonttorin korvauskasittelijdiden (tukiorganisaatio)
vélinen sisdinen viestintd. Opinnaytetyon tarkoituksena on selvittda siséisen viestinndn mahdol-
lisia ongelmakohtia ja onnistumisia.

Pyytéisin sinua osallistumaan tutkimukseen ja vastaamaan alla olevasta linkista 16ytyvaan kyse-
lyyn 12.11.2009 mennessa. Tutkimusjoukko koostuu Lahivakuutusyhdistysten vapaaehtoisten
henkildvahinkojen korvauskasittelijistd. Vastaaminen tapahtuu nimettémana ja tulokset tullaan
kasittelemaéan luottamuksellisesti. Aikaa kyselyn tayttdminen vie noin 5-10 minuuttia.

Kyselyyn paaset tasta: www.webpropol.fi

Kiitos etuk&teen vastauksestasi!

Ystavallisin terveisin

Heidi-Maria Hanninen

heidi-maria.hanninen@Ilaurea.fi

heidi-maria.hanninen@Ilahivakuutus.fi
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