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Asiakaskayttaytyminen on muuttunut ja muuttuu jatkuvasti. Liiketoimintamuutos asettavat uusia
vaatimuksia, joihin yritysten pitéisi valmistautua. Toimeksianto on saatu Vakuutusyhtiosta X.
Opinnaytetyon tavoitteena oli selvittdd, miten Vakuutusyhtié X:n ulkoistama valmennus
vaikuttaa niin valmennettaviin kuin asiakkaisiinkin.

Opinnaytety® koostuu teoriaosuudesta, tutkimusosuudesta, johtopaatoksista seka
yhteenvedosta. Teoriaosuudessa kasiteltiin digitalisaatiota ja sen luomaa
asiakaskayttaytymisen muutosta sek& muutoksen tukemaa valmennusta. Tutkimusosiossa
kaytiin lapi tutkimuksen tavoite, tutkimusmenetelmd, aineistonkeruumenetelma seka
tutkimuksen toteutus ja niista tehdyt johtopaatokset. Aineistonkeruumenetelméana kaytettiin
teemahaastattelua, jonka tarkoituksena oli antaa haastateltaville vapaa sana, jotta tuloksista
saatiin paljon realistisempia. Teemahaastattelussa haastateltin Vakuutusyhtion X
palveluneuvojia ja asiakkaita.

Tutkimuksen tuloksista saatiin selville, voidaanko taméan tyyppisella valmennuksella saada
vaikuttavuutta valmennettaviin. Taméan liséksi havaittiin, ketk& hydétyivat valmennuksesta ja
kenelle tulevaisuudessa kannattaisi valmennuksia pitéa.

Tutkimuksen tuloksien perusteella voidaan todeta, ettd valmennuksen vaikuttavuus paranee
kahdessa tapauksessa. Ensiksi valmentajan ja toimeksiantajan tulee olla yhté mieltd
valmennuksen sisélléstéa. Toiseksi valmennettavien pitda hyddyntaa valmennuksessa opittu
omassa tydssaan. Tulosten perusteella tultin my6s siihen paatelmaan, ettei valmennuksella
ollut vaikuttavuutta kaikkiin valmennettaviin. Parhaiten valmennuksesta hyotyivat uudet
tyontekijat.
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COACHINGS EFFECTIVINESS AS PART OF
CUSTOMER BEHAVIORS TRANSFORMATION

Customer behavior has changed and is ever-changing. Constantly evolving business
environment sets new requirements where companies should adapt. The assignment
was given by the insurance Company X. Main goal was to examine how does out-
sourced coaching influences on employers and customers.

Thesis consist of following structure: theoretical, research, conclusions and synopsis.
Theoretical analysis is handling digitalisation and how does it effect on changing cus-
tomer behavior and its reflection to the coaching methods. In research part the follow-
ing topics were covered: the goal, research methods, data collection method, execution
of research and conclusion. Data collection method was executed by theme interview,
this gave to the individuals freedom of speech and therefore it gave more reliable re-
sults. Interview was executed by targeting customers and customer service agents
from insurance Company X.

In the research outcome can be found that if this kind of coaching has any effect on
employers. Also, research suggest that who might benefit from it and who is potential
candidate for it in the future.

According to the results, coaching has effect in two main occasions. Coach and the ob-
ject have to be one-minded of the content. Secondary it is necessary benefit from the
learned information and it needs to be adaptable to work. Results amplifies that not all
can benefit from it. Mostly the new employers benefits from used method.

KEYWORDS:

consumer behavior, digitalisation, transition coaching,
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1 JOHDANTO

Talla hetkella eletaan digitalisaation luoman muutoksen ymparilla. Nykypaivana esimer-
kiksi kommunikointi, tietojen haku ja tiedon levidminen seka palveluiden ja tuotteiden
ostot tapahtuvat digitaalisesti. Tuotteiden ja palveluiden ostaminen omalta kotisohvalta
on arkipaivad kuluttajille, mutta samalla lisdéntyneesta kotiostamisesta on tullut kivijal-
kaliikkeiden suurimpia Kkilpailijoita. Yritysten haasteena on pysya asiakaskayttaytymisen
luomassa murroksessa mukana ja mukauttaa omia toimintamalleja ja -tapoja asiakkaille
sopivammiksi. Jos yritykset eivat reagoi haasteisiin tarpeeksi ajoissa, heilla on riski tip-
pua pois markkinoilta.

Asiakkaat ovat vahentaneet asiointia paikan paalla toimistoissa. Nykyaan koetaan, etta
puhelimen ja internetin valityksella asioita pystytaan hoitamaan nopeammin ja mutkatto-
mammin. Monet yritykset ovat huomanneet asiakaskayttaytymisen muutoksen, ja tAman
takia toimistoja on vahennetty. Yrityksille on tarkedad pysya muutoksissa mukana, ja yri-
tykset haluavat muokata omia toimintamallejaan asiakaslahtoisesti. Ensin pitda huomata
yrityksessa jokin muutosta kaipaava asia, jota lahdetddn muokkaamaan, ja sen jalkeen
tyOstetddn sitd niin, etta koko yritys saa siitd kaiken hyodyn. Yksi muutosta tukeva asia

on palkata asiatuntija, joka osaa auttaa yritystéd kohtaamassaan ongelmassaan.

Opinnadytetyd on tehty toimeksiantona Vakuutusyhtié X:lle. Tutkimus on luonteeltaan
kvalitatiivinen eli laadullinen, joka vastaa kysymyksiin: miksi, miten ja millainen. (Heikkila
2014, dia 7.) Tutkimuksen tavoitteena on tutkia ulkopuolisen yrityksen pitaman valmen-
nuksen vaikuttavuutta asiakaskayttaytymisen luomaan muutokseen. Tama aihe on toi-
meksiantajalle tarkea ja ajankohtainen, silla tutkimuksen avulla Vakuutusyhtio X saa tar-
kempaa ja yksityiskohtaisempaa tietoa valmennuksen onnistuneisuudesta ja vaikutta-

vuudesta, joita he voivat hyodyntaa mydhemmin tarkastellessaan uusia valmennuksia.

Tutkimus koostuu kahdesta eri osiosta, teoreettisesta ja tutkimuksellisesta osiosta. Opin-
naytetyon teoriaosassa kasitellaan aihetta kirjallisuuden ja muiden eri aiheista tehtyjen
julkaisujen kautta. Ensimmaisena kerrotaan digitalisaatiosta ja sen vaikutuksista asia-
kaskayttaytymiseen. Taman jalkeen kasitelladn valmennusta ja valmentajaa. Tutkimus-
menetelmana kaytettiin teemahaastatteluja, silla niiden avulla saatiin paljon yksityiskoh-
taisempaa ja laadullisempaa tutkimustietoa ja sita kautta ymmarretaan tutkimuskohdetta
paremmin. Yhteenvedossa katsotaan jo tulevaisuuteen ja mahdolliseen jatkotutkimuk-

seen, jonka Vakuutusyhtié X voi toteuttaa.
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2 DIGITALISAATION VAIKUTUS
ASIAKASKAYTTAYTYMISEEN

2.1 Digitalisaatio

Digitalisaatiolla tarkoitetaan digitaali- ja tietotekniikan laajamittaista kayttédnottoa ja hyo-
dyntamista (Kielitoimisto 2019). Suomi on kuulunut digitalisoitumisen karkimaihin viela
2000-luvun alussa. Laajakaistayhteydet yleistyivat kotitalouksissa, ja suomalaiset pankit
tarjosivat koko maailmassa ensimmaisten joukossa pankkipalveluita internetissa. (Ilma-
rinen & Koskela 2015, 35.) Digitalisaation luoman tiedon vélityksen ansiosta pystytdan
tdnd paivana seuraamaan uutisia kaikkialta maailmasta yhta helposti kuin omasta koti-
kaupungista. (Filenius 2015, 17). Digitalisaation murros jatkuu vield tanékin paivana, silla
isot rakenteelliset muutokset ovat kdynnissd. Se haastaa luomaan toimintatavat uudel-
leen seka pyrkimédén ennakoimaan tulevia muutoksia ja haittoja, mutta helppoa se ei ole.
(Sore, Saunila & Ukko 2017; Valtiovarainministerié 2019.) Tilanne on muuttunut ja muut-
tuu jatkuvasti, mutta Suomi pysyy muiden pohjoismaiden kannoilla kovassa kehityk-

sessa (llmarinen & Koskela 2015, 35).

Digitalisaation taustalla on digitalisoituminen. Siina kyseessa on digiteknologian integroi-
tumisesta kaikkeen toimintaan yhteiskunnassa. (llmarinen & Koskela 2015, 22;
LAMKpub 2017). Normaalissa arjessa se nakyy esimerkiksi kirjojen muuttuessa e-Kkir-
joiksi seka tavaratalojen verkkokaupoiksi. Digitalisaatio nakyy myds liikketoiminnassa pa-
perilomakkeiden muuttuessa sahkoiseksi verkkopalveluksi (llmarinen & Koskela 2015,
22).

Useimmat yritykset ovat jo tunnistaneet digitaalisten palveluiden lapimurron, myods asi-
akkaat. Se pakottaa yrityksid uudistamaan toimintamalliaan ja osaamistaan. (Filenius
2015, 13.) Palvelua halutaan tietylla tavalla, tietyissa kanavissa ja tietylla hetkelld, nope-
asti ja vaivattomasti (Filenius 2015, 23; LAMKpub 2017). Digitalisaation ansiosta internet
tarjoaa asiakkaille naitd mahdollisuuksia seka etsia ettd jakaa tietoja ja kokemuksia, an-

taa palautetta ja hoitaa asioita (Hellman, Peuhkurinen & Raulas 2005, 75).
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2.2 Asiakas ja asiakkuus

Asiakas ja asiakkuudet ovat yrityksen yksi keskeisimmista resursseista, silld ilman asia-
kaskantaa yrityksen on ldhes mahdotonta toimia. Voidaan todeta, ettd yritys tarvitsee
asiakkaitaan turvaamaan olemassaolonsa. (Mantyneva 2003, 7-9.) Asiakas maéaritel-
laan liikkeessa, virastossa tms. asioivana talta jotakin ostavana henkilona (Kielitoimisto
2019). Gronroosin (1998, 179) mukaan yrityksen henkildsto pitdé asiakkaita abstraktina
iimiéna tai massana. Oli kyse sitten asiakkaasta yksilosta tai organisaatiosta, heidat nah-
daan niin sanotusti vain numeroina; kun joku lakkaa olemasta asiakas, hanen tilalleen
tulee mahdollisesti uusia potentiaalisia asiakkaita. Jokainen asiakas luo myyjaan asia-

kassuhteen, jota yrityksen on pidettava ylla ja samalla kehittda sita.

Asiakkuuden maarittely ei ole lainkaan yksinkertaista, silla yrityksen kannalta katsottuna
asiakasta voi edustaa useampi henkild ja heilla voi olla useita eri rooleja (Vuokko 1997,
53). Asiakkuus on yrityksen ja asiakkaan vélinen prosessi, joka koostuu asiakaskohtaa-
misista. Naiden aikana yrityksen ja asiakkaan arvontuotantoprosessien vélilla tapahtuu

resurssien vaihdantaa. (Storbacka & Lehtinen 1997, 15.)

Asiakkuus koostuu useista eri kohtaamisista, joissa on tarkeaa kiinnittdd huomiota ko-
konaisuuteen seka sen kehitykseen ja jatkuvuuteen. Storbackan ja Lehtisen (1997, 20)
mukaan onnistuneen asiakkuuden edellytyksia ovat aito vuorovaikutus ja pyrkimys sel-
laiseen asiakkuuteen, jossa molemmat osapuolet hydtyvat panostamisestaan asiakkuu-
teen saamalla etuja. Yhteisend tavoitteena on kehittaa asiakkuutta l6ytdmalla uusia

mahdollisuuksia siita.

Perinteinen asiakkuuden tarkastelumalli on kiteytetty kolmioon, jonka kulmina ovat asia-
kas, yritys ja tuote (kuvio 1). Nakokulmaksi osoittautuu yleensd joku kolmion kulmista.
Voidaan puhua tuotesuuntautuneesta organisaatiosta, jonka osaaminen seka toiminta-
malli kulminoituvat tuotteeseen, minka ymparille se on rakennettu. Toinen ndkdkulma on
asiakas, missd asiakaslahtbinen organisaatio tarkastelee toimintamalliaan asiakaskul-
masta. Kolmas nékokulma on tuotanto, jossa tuotantoléhteinen organisaatio panostaa
oman tuotantoprosessin tehokkuuden parantamiseen eli pyrkii kehittimaan omaa tuo-

tantoprosessiaan. (Storbacka & Lehtinen 1997, 23.)
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ASIAKAS

Kuvio 1. Asiakkuuden keskeiset nakokulmat (Storbacka & Lehtinen 1997, 23).

TUOTE TUOTANTO

Asiakkuus nahdaan yleensa niin yrityksen kuin asiakkaankin arvotuotantoprosessin na-
kokulmista. Kun ajatellaan asiakkuutta, kaikki edella mainitut osa-alueet, tuote, asiakas
ja tuotanto, on sisaanrakennettu tdéhan toimintamalliin (Storbacka & Lehtinen 1997, 23).

2.3 Asiakastyytyvaisyys ja sen mittaaminen

Kun asiakas on kayttanyt yrityksen tarjoamia palveluita, han on joko tyytyvainen tai tyy-
tymaton (Ylikoski 1999, 149). Tassa yhteydessa on syyta tarkastella palvelu-kasitetta
hieman tarkemmin. Palvelulla tarkoitetaan aineetonta tekoa, jossa ratkaistaan asiakkaan
ongelma yleensa siten, etta asiakas ja palveluntarjoaja ovat vuorovaikutuksessa keske-
naan. (Gronroos 1998, 52.) Tassa tapauksessa palvelu suoritetaan puhelimen valityk-

sella.

Kun ollaan tyytyvaisia kyseisiin palveluihin ja niiden laatuun, asiakkaan todennékoisyys
kayttaa kyseisen yrityksen palveluita kasvaa. Yritykset ovat erittdin kiinnostuneita siité,
miten hyvin yritys menestyy talla hetkelld tai tulee menestymaan tulevaisuudessa. Kun
naita selvitetdan, yrityksen keskeisend mittarina on asiakastyytyvaisyys. Jokaisella asi-
akkaalla on tietynlaiset odotukset yrityksen toiminnasta. Kyseiset odotukset ovat synty-
neet aiempien kokemusten, tuttavien kertomusten tai esimerkiksi markkinointiviestinnan
perusteella. Odotusten erilaisuuden liséksi asiakkailla on myds erilaisia kokemuksia yri-
tyksen toiminnasta. (Rope & Pdllanen 1994, 58.) Asiakkaille on tarkeda saada vastauk-
set helposti ilman, ettd taytyy ottaa useita yhteydenottoja yritykseen (Torkkola 2017, 91).
Kuitenkin asiakastyytyvaisyys on suhteellinen ja aina subjektiivinen, yksil6llinen nake-
mys (Rope & Poéllanen 1994, 58-59).
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Asiakastyytyvaisyyden avulla organisaatio pyrkii tavoitteidensa toteutumiseen. Jotta tyy-
tyvaisyyteen voitaisiin vaikuttaa, tarvitaan tietoa suoraan kuluttajilta eli asiakkailta, mitk&
tekevét heidat tyytyvaisiksi (Ylikoski 1999, 149). Yksi parhaimmista paikosta keréaté tie-
toa on asiakaspalvelu. Syy, miksi asiakaspalvelussa pitdisi keratéd suoraan asiakkaalta
palaute, on se, ettd asiakaspalveluun tulee valtavia maarid yhteydenottoja asiakkaan
ostopolun eri vaiheissa. On hyv4, jos asiakas saa mahdollisuuden antaa palautetta pal-
velun laadusta ja kehittdmiskohteista heti asioimisen jalkeen. Mytéhemmin asiakas ei
enda kaiken kiireen keskella ehdi tai pysty muistamaan koettua tunnetta ja auttamaan

yritysta parantamaan palvelua. (Korpaeus 2018.)

Monet yritykset ovat siirtyneet suorapalautteesta pois digitaalisiin menetelmiin. Esimer-
kiksi yksi yleistyneimmista asiakastyytyvaisyysmittareista on Fred Reichheldin kehittdma
Net Promoter Score (NPS). Silla mitataan asiakkaan suositteluhalukkuutta perustuen
yhteen kysymykseen: ”Asteikolla 0—10, kuinka todenné&koisté on, ettd suosittelisit yritysta
(tai tuotetta/palvelua) ystavallesi/kollegallesi?” Sen jalkeen asiakkailta voidaan kysya
avoimia jatkokysymyksia selvittdédkseen arvosanalle annettu syy (Levdinen 2019). Kui-
tenkin jotkut yritykset kayttavat suorapalautetta. Suorapalautteen voi saada asiakkaalta,
joko kasvotusten tai puhelimitse kaydyssé keskustelussa. Ropen ja Péllasen (1994, 78)
mukaan jokaisesta asiakkaan ja yrityksen vélisesta vuorovaikutustilanteesta on mahdol-
lisuus selvittdd asiakkaan kokemuksia yrityksesta. Naista kontakteista syntyvat asiakkai-
den kiitokset, valitukset, ideat ja mielipiteet ovat erittdin tarked suoran palautteen mittari.
(Rope & Pollanen 1994, 78.) Naiden palautteiden avulla yritys saa tiedon vahvuuksis-

taan ja kehittdmiskohteistaan (Levdinen 2019.)

Kun asiakastyytyvaisyyttd selvitetddn, edellytetaan jatkuvaa ja systemaattista mittaa-
mista. Asiakastyytyvaisyyden selvittamisessa kyseessa on jatkuvan palautteen hankki-
minen suoraan asiakkaalta. Asiakastyytyvaisyysmittauksen toteuttamisvaiheet esitetdan

taulukossa 1.
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Taulukko 2. Asiakastyytyvaisyysmittauksen toteuttamisvaiheet (Rope & Pdéllanen 1994,
60).

1. Asiakastyytyvaisyysmittauksen kayttokohteiden selvittaminen
- Kohteiden yksilinti
- Toimintamenetelmét asiakastyytyvaisyysmittaustietojen hyddyntami-
sessa

2. Mittaustavan suunnittelu
- Mittaususeus
- Kohdehenkiléiden valintasystematiikka/otanta
- Mittauskohteet
- Mittaustarkkuus
- mittaustekniikka

3. Mittareiden rakentaminen
- Kysymysten muotoilu ja testaus
- Mittarikokonaisuuden rakentaminen

4. Mittaussystematiikan toteutus
- Mittaaminen
- Tulostus
- Koulutus
- Mittarien hyddyntaminen

5. Mittaamisesta johtamisjarjestelmaén ja markkinointijarjestelmaan
- Kehitysseuranta
- Kehitystoimenpiteet
- Markkinointitoimenpiteet

Asiakastyytyvaisyyden rakentaminen ja toteuttaminen noudattavat yleisesti taulukossa

esitettyd kaavaa, jonka perustana ovat tutkimuksen kayttékohteet.
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2.4 Asiakaskayttaytymisen murros

Useat asiakkaat etsivat nykypaivind ensimmaiseksi tiedot internetistd ennen kuin ottavat
yhteyttd asiantuntijaan. Esimerkiksi monet asiakkaat hakevat tietoa oireistaan verkosta,
jonka jalkeen he ovat tehneet itselleen ennen laakarikayntia "itsediagnoosin” ja kayvat
pyytamassa laakariltdéan reseptin laakkeisiin. Tama kuvaa hyvin asiakaskayttaytymisen
murrosta. Digitalisaation myotad asiakkaiden tapa ostaa, hankkia tietoa, kuluttaa palve-
luita tai vaihtaa omia mielipiteitddn on muuttunut merkityksellisesti. (Ilmarinen & Koskela
2015, 53.)

Yritysten tulee olla jatkuvasti perilla siitd, mitd ymparilla tapahtuu. Asiakaskayttaytymisen
muuttuessa heidan tulee oppia asiakkaidensa tavoille ja olla osa muutosta. Asiakas on
se, joka paattdd, missa, miten ja milloin h&n haluaa asioida. Jos yritys ei pysty vastaa-
maan asiakkaidensa odotuksiin, asiakkailla on olemassa muitakin vaihtoehtoja digitali-

sessa maailmassa. (llmarinen & Koskela 2015, 53-55.)

Asiakaspalvelussa tarkeimpia asioita ovat helppous, nopeus, edullisuus ja laatu. Naita
asioita on arvostettu jo kauan ennen internetia. Digitalisaation tuoman murroksen myéta
asiakkaat ovat alkaneet siirtyd Suomen ulkopuolisiin palveluntarjoajiin. Asiakkaat odot-
tavat, ettd saamansa palvelu on saatavilla jokaisena paivana kellonajasta riippumatta,
joten kotimaisuus ei ole endaa merkittdva osa palvelua. Voidaan todeta, ettd kilpailu on
kovaa niin Suomen kuin ulkomaankin markkinoilla. Kuitenkin suomalaiset yritykset ha-
luavat pysya asiakkaiden etusijalla ja ndin ollen olla mukana digitalisaatiossa. (Ilmarinen
& Koskela 2015, 53-54.)

Suomalaiset ovat aikoinaan hoitaneet kaikkia asioitaan konttoreilla. Kehityksen myéta
asiakkaiden osaaminen on kasvanut ja rutiiniasiointi on siirtymassa verkkoon, jolloin
konttorissa hoidetaan vain monimutkaisimmat asiat (llmarinen & Koskela 2015, 55; Fi-
nanssiala 2012.) Henkilékohtainen, kasvollinen ihmisen tarjoama palvelu on muuttunut
aikojen saatossa itsepalveluksi, jonka asiakkaat ovat kokeneet niin hyvaksi, ettd vain

harvat haikailevat konttoriasioinnin peraan.

Yritysten tehokkuus paranee jatkuvasti automatisaation johdosta. Taman takia asiak-
kailla on oma rooli palvelussa ja he kayttavat itsepalvelua. Parhaimmillaan asiakkaat ko-
kevat tdman parantuneena palveluna, joka on saatavilla paikasta tai ajasta riippumatta.

Monet suomalaiset arvostavat mahdollisuuttaan tutustua rauhassa yrityksen tuotteisin ja
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palveluihin seka pyytaa myyjaa avuksi vain tarvittaessa. Iltsepalvelun lisdantyminen ke-
hittyy jatkuvasti, ja siihen rinnalle on tullut uudenlaisia henkilokohtaisten palveluiden
muotoja: chat ja videoneuvottelu. (llmarinen & Koskela 2015, 56.) Vaikka erilaiset verk-
kopalvelut lisdéntyvat, kommunikointitapana sailyy silti kasvokkainkin tapahtuva palvelu.
(Finanssiala 2012).
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3 VALMENNUS MUKANA MUUTOKSESSA

3.1 Valmennus

Yrityksessa esiintyy pdivittain tilanteita, joissa valmennus olisi paikoillaan (Heikkila 2009,
103). Valmentamista kaytetaan, jos halutaan pyrkia johonkin muutokseen, esimerkiksi
osaamisen kehittdmiseen. (Heikkila 2009, 103-104; Viitala 2003, 205). Tyontekijoilta
edellytetd&n jatkuvaa oppimista ja kehittymistd samalla, kun suorittavaa tyota pyritdén

automatisoimaan mahdollisuuksien mukaan (Tiikkaja 2014, 15.)

Valtaosa yrityksista haluaa valmentaa tyontekijoitdan asiakaspalvelutaidoissa. Kuitenkin
valmennuksen luonne riippuu siita, mika on yrityksen kehittamiskohde ja millaisia koke-
muksia yritys tavoittelee. (LOytédna & Kortesuo 2011, 172-173.) Viitalan (2003, 205) mu-
kaan yksi esimerkki lahestymistavasta on normatiivis-uudelleenkouluttava menetelma.
Menetelméan tavoitteena on tavoitella organisaatiossa tapahtuvaa laaja-alaista muutosta,
jonka kehittamiskohteena on yksildtason kehittymispyrkimykset. Usein tallaisen valmen-
nuksen tueksi tarvitaan tydnohjausta. Se on ryhmaty6ta, jossa tarkoituksena on ohjatta-
vien tyontekijdiden ammattitaidon lisddminen sekéa loytaa itselleen sopiva tapa tehda

tyota.

On olemassa eri tapoja organisoida valmennusta. Valmennuksessa voidaan kayttaa joko
ulkopuolista yritysté tai omaa siséista koulutusyksikkéd, missa osallisena voivat olla esi-
miehet seka osaavat tyontekijat. Ulkopuolinen valmentaja suunnittelee ja toteuttaa val-
mennuksen itse valmennettavalta yritykseltd saadun kehittdmistoimenpiteen perus-
teella. Etuja koulutettava yritys saa siitd, ettd valmentajalla on tuoreet nakemykset, ulko-
puolisuus seka asiantuntemus valmennettavasta aiheesta. Usein kuitenkin raataléinti on
vahaista, ja siind on ongelmansa. Valmennus voidaan toteuttaa myds kayttamalla omaa
koulutusyksikkda. Etuna pidetdan oman yrityksensa tarpeiden tunnistamista ja sita, etta
osataan samaistua tyontekijoiden kehittdmiskohteisiin. Ongelmana saattaa kuitenkin
olla, ettéd valmentajat pitdvat valmennuksen rajallisena, miké rajoittuu vain arkikokemuk-
siin. Yleensa valmennukset jarjestetaan yrityksen omissa tiloissa, joihin valmentaja kut-
sutaan. (Viitala 2003, 205-206.)
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3.2 Valmennuksen tavoite

Kaikissa tydyhteisdissd on omia tavoitteita, jotka tukevat ja ohjaavat toimintaa. Hyvia
tavoitteita ovat ne, jotka ovat mydnteisid ja saavutettavissa olevia. Suurin osa pyrkii ta-
voitteiden saavuttamiseen, ja sitd mitataankin monissa tydyhteisdissa. Oleellista on, etta
jokainen ymmartaa, mika tavoitteena on ja miksi téllainen tavoite on asetettu. (Jalava
2001, 88.)

Valmennuksen ensisijaisena tarkoituksena on kehitté& henkilostoa ja heidan henkilokoh-
taisia taitojaan (Kansanen 2004, 27). Valmennuksella pyritddn saamaan kestavia tulok-
sia, jotta henkilostdlla olisi valmiuksia kohdata haasteita myds tulevaisuudessa. Jotta
saavutetaan kestavia tuloksia, tavoitteet pitda asettaa niin, ettd ne kohdentuvat oikeisiin
asioihin. (Aaltonen, Pajunen &Tuominen 2005, 203; Viitala 2003, 194.)

Ylipdataan tavoitteisiin paastaan, yksi toimiva tydkalu siihen on SMART. Se on luotu
konkretisoimaan tavoitteita ja auttamaan selvittamaan myéhemmin, onko haluttu tavoite

saavutettu. Sana SMART tulee englanninkielen sanoista.

S =riittdvan rajattu, erityinen (Specific)
M = mitattavissa (Measurable)

A = saavutettavissa oleva (Achievable)
R =tarked ja merkityksellinen (Relevant)

T = aikaan sidottu (Timebound)

Kuvio 2. SMART-muistisé&antd (Aaltonen ym 2005, 204).
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Jatkuva kehittaminen PDCA-syKkli

PDCA-sykli on William Edwards Demingin laatua jatkuvasti kehittava malli, joka muo-
dostuu neljasta eri vaiheesta, jotka vaikuttavat toinen toisiinsa: suunnittele, toteuta, arvioi
ja paranna eli Plan, Do, Check, Act (Sobek 2008, 4; P, Andersson & Tikka 1997, 53-54).

Kyseinen prosessi on aina jatkuvaa ja mallin rakenne on esitelty kuviossa 3 (LV).

PDCA-sykli perustuu ajatukselle, jossa parannus on saavutettavissa, kun olemassa ole-
vaa tietoa osataan soveltaa oikein. Tieto voi liittyd esimerkiksi johtamiseen tai menette-
lyyn, ja ne pystyvat tehda prosessista tarkempia, helpompia, taloudellisempia tai asiak-

kaiden tarpeisiin sopivia. Keskeisia kysymyksia, joita menetelmassa kaytetaan, ovat:

1. Mité yritetdén saada aikaan?
2. Millaisia muutoksia voidaan tehda, jotta syntyisi parannuksia?

3. Mista tiedetddn havaitun muutoksen olevan parannus?

Vakiinnuttaminen Suunnittelu
_;:;_;'"- N
L
Aniointi Tekeminen

(___:—..;

Kuvio 3.PDCA-sykli (Andersson & Tikka 1997, 54).

Ensimmaisessd vaiheessa, suunnitteluvaihe (Plan), sisaltda nykytilanneanalyysin, laa-
dunparantamisen suunnittelun ja tiedon kerdamisen. Toteutuksessa (Do) suunnitelma
otetaan kayttdon. Toiminnan arvioinnissa (Check) maaritellaén, toimiiko suunnitelma ja
onko mahdollisesti uusia ongelmia tai mahdollisuuksia |6ytynyt. Toimintavaiheessa (Act)
suunnitelma otetaan kayttoon. Tasta siirrytaan takaisin ensimmaiseen vaiheeseen, jossa

voidaan pohtia jatkodiagnooseja ja uusia toimenpiteitd. (Andersson & Tikka 1997, 54.)
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3.3 Valmentajan patevyys

Valmentaja on henkild, joka ohjaa henkilda tai yhteis6a esimerkiksi toiminnan laadun ja
tuloksen kehittamisessa (Kielitoimisto 2019). Hyvan valmentajan ei tarvitse olla huippu-
osaaja valmennettavallaan alalla. Hanella taytyy olla riittavasti tuntemusta ja kokemusta
alalta, mik& auttaa uskottavuuden rakentamisessa ja helpottaa kommunikointia. (Heik-
kilda 2009, 114.) Tassa opinnaytteessa valmentajaa voidaan verrata kouluttajan kasittee-
seen. Kupiaksen (2007, 11-12) mukaan kouluttaja voi olla monella eri tapaa hyva: héan
voi olla esimerkiksi ulospainsuuntautunut, huumorintajuinen, hiljainen tai korostetun asi-
allinen. Kuitenkaan nama valmentajan henkilokohtaiset piirteet eivat kuvaa patevyytta
vaan tapaa, jolla he suhtautuvat itseensa, oppijoihinsa seka asiantuntemukseensa. Heik-
kilan (2009, 114) mukaan valmentamisen perustaidot ovat: osapuolien keskinainen
suhde, kysyminen, kuunteleminen, win-win-menetelma, palautteen antaminen, intuition

kayttaminen seka ajanhallinnan analysointi (kuvio 4).

Osapuolien

keskindinen

suhde \

Ajanhallinnan .

Kuunteleminen,

Intuition o
tuita win-win-
menetelma

kayttaminen

\ Kannustavan /

palautteen
antaminen

Kuvio 4. Valmentamisen perustaidot (Heikkila 2009, 114).

Yksi edellytys valmennuksen onnistumiselle on valmentajan ja valmennettavan keskinai-
nen suhde. Yhtena perusehtona on, ettd valmennettavalla on halu kehittyd ja valmenta-
jalla halu valmentaa. Luottamuksen on oltava korkeatasoista molempien osalta, ja sita
pitdd kehittaa jatkuvasti. (Heikkilda 2009, 115.) Valmentajan tehtdvana on auttaa ja tukea
valmennettavia oppimisessa. Vaikka valmentajalla olisi kuinka paljon osaamista ja tietoa
asiasta, hanen pitaa olla noyra, silla valmentaja on valmennettavia varten, ei itsedan
(Kupias 2007, 16).
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Valmentajan on opittava tekemaén valmennettavalleen hyvia kysymyksid. Kysymysten
pitéisi olla yksinkertaisia, mutta avoimia kysymyksia, joihin valmennettava joutuu vastaa-
maan laajemmin. Tastd seuraa vuoropuhelu, jossa tarkednd osana on toisen kuuntele-
minen. Kuuntelemisen taito on monesti aliarvostettua, mutta toisaalta ihmiset pitavat juuri
siitd henkilostd, joka kuuntelee. Hyva valmentaja on my6s hyva kuuntelija. Kuuntele-
malla aktiivisesti valmennettavia, valmentaja opettaa heitd kuuntelemaan itsedén tar-
kemmin ja samalla he ymmartavat omia tunteitaan ja ajatuksiaan paremmin. (Heikkila
2009, 117-118.)

Aktiivisen kuunteluun voidaan ottaa kayttdon Win-win-menetelma. Se on Steven Coveyn
esittima menetelmd, jonka avulla kehitetdan itsedédn empaattiseksi kuuntelijaksi ja sita
kautta paremmaksi valmentajaksi. (Heikkila 2009, 120-121.) Heikkilan (2009, 120-121)
mukaan se lahtee perusajatuksesta, jossa kaksi kantaa on vastakkain ja siitd, etta aina
on olemassa kolmas vaihtoehto. Menetelma ei ole vain erimielisyyksia varten, vaan se
on hyva menetelma myods tavallisessakin keskustelussa, silla usein kaikilla on sanotta-

vaa.

Hyva valmentaja antaa tunnustusta, mutta myos kritiikkia (Aaltonen ym. 2005, 321). Pa-
lautteella on suuri merkitys omakohtaiselle kokemukselle ja sen tuomalle paranevalle
itsetunnolle. Kun hyvaa palautetta annetaan, siihen taytyy olla jokin syy: positiivinen tar-
koitus, pitaisi perustua faktoihin tai tekemiseen ja sen tulee olla rakentavaa. Palautetta
annetaan, kun silla uskotaan olevan hyotyd valmennettavalle (Heikkila 2009, 122-123).
Heikkilan (2009, 123) mukaan valmentajan antama palaute voi olla joko positiivista tai
negatiivista, mutta negatiivista on vaikeampi antaa ja ottaa vastaan. Palautetta voi antaa

myo6s kaytoksesta tai akuutista asiasta.

Valmentajan taytyy kayttda usein intuitiotaan esimerkiksi tekemalla akillisia ratkaisuja.
Se on myds yksi valmentamisen perustaidoista. Sen liséksi, ettd valmentaja joutuu teke-
ma&n nopeita ratkaisuja, hanen pitaa oivaltaa myds ajankayton hallinta (Heikkila 2009,
126-127.)
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3.4 Muutos ja oppiminen organisaatiossa

Organisaatioiden tulee osata kohdata muutoksia. Ne ovat valttdAmattomia, silla ilman niita
organisaatiot eivat sailyisi elinvoimaisina. (Stenvall & Virtanen 2007, 43.) Muutoksen tar-
koituksena on ty6n kohdistamisen parantaminen sek& tydn tuottavuuden ja tulosten laa-
dun nostattaminen. Tasté johtuen tyoskentelyilmapiiri ja tydolosuhteet paranevat. (Rou-
kala 1998, 15.)

Stenvallin ja Virtasen (2007, 43) mukaan jokainen muutosprosessi on omansa ja jokai-
seen muutokseen sisaltyy oppimista. Organisaatioiden kehittyminen on yksi oppimispro-
sesseista, jossa kokemus on keskipisteend. Organisaation sopeutuminen ymparistdéssa
tapahtuviin muutoksiin on samaistettu oppimiseen, ja tarkeimpéna siina on nahty paa-
tosten tekeminen ja kokemusten hyddyntdminen toimintaa koskevien palautteiden puit-
teissa. (Viitala 2008, 31.)

Muutos ja oppiminen ovat vuorovaikutuksissa toistensa kanssa: muutos muuttaa ny-
kyisté osaamista ja sitd kautta haastaa uusien hankkimiseen ja kehittyvé osaaminen taas
mahdollistaa jatkuvan kehityksen muutoksineen. Kuvio 5 havainnollistaa sitd, miten
maailma muuttuu organisaatioiden valilla nopeasti. Kuitenkin organisaatiot itsessadankin
ovat muuttuneet ja muuttuvat jatkuvasti, mutta hitaammin kuin maailma. Naisséa toimivat

ihmiset sen sijaan eivat muutu juurikaan.

Haastaa

Osaaminen

Mahdollistaa

Kuvio 5.Muutos ja osaaminen (Viitala 2008, 29).

Muutokseen liittyy aina jotain kielteisid seurauksia. Suurin tehty virhe on, ettd muutos-
hankkeissa syoksytdan eteenpadin, ennen kuin on saatu johtajat ja henkilosté ymmarta-
maan muutoksen valttamattomyys. Tama on yksi kohtalokkaista virheista, silla kun or-
ganisaatiossa hallitsee tyytyvaisyys voimassa olevaan tilanteeseen, parantamisen ta-
voitteet jaavat tasta syystd saavuttamatta. Myos visiolla on téarkeé rooli hyddyllisten muu-

tosten toteuttamisessa. Sen nojalla pystytdan ohjaamaan ja koordinoimaan suurempien
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ihmisjoukkojen toimintaa ja samalla kannustamaan ihmisia toimimaan, silla ilman oikeaa
visiota uudistamishanke voi johtaa yritystéa vaardan suuntaan (Kotter 1996, 4-7). Rou-
kalan (1998, 15) mukaan muutoksessa pyrkivien yritysten tulisi noudattaa Demingin ke-

haa, josta on mainittu enemman luvussa 3.3.
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4 CASE

Toimeksiantajana toimii Vakuutusyhtio X. Yritys on Suomen yksi johtava vahinkovakuu-
tusyhti®, jonka toiminnan perustana on tarjota seka yksityishenkildille etta yrityksille tur-
vaa vahinkojen varalta. Vakuutusyhtid tarjoaa monipuolisesti asiakkailleen vakuutusten

lisdksi myds sadstamisen ja sijoittamisen palveluja.

Vakuutusyhtio X:ssd on huomattu asiakaskayttaytymisen muutos. Endé ei kayda toimis-
toissa asioimassa, vaan digitalisaation tuoman murroksen mukana asiakkaat asioivat
yha enemman internetin ja puhelimen valitykselld. Vakuutusyhtid X haluaa pysy&a mur-
roksessa mukana. Tarkoituksena olisi saada parannettua puheluiden laatua niin, etta
asiakkaat olisivat tyytyvaisia saamaansa palveluun puhelimitse, samalla tavalla kuin jos
he olisivat kayneet konttorilla asioimassa. Puhelun pitéisi kuitenkin olla niin laadukas,
ettd asiakkaan tarve kartoitettaisiin oikein, tarjottaisiin sopivaa ratkaisua seka tuotaisiin
esille yritykselle tarke&a strategiaa (Plan). Tasta syysta on koettu, etté tyontekijat tarvit-
sevat laadullisen valmennuksen (Do), jossa laadulla tarkoitetaan tassa tutkimuksessa
asiakastyytyvaisyytta, yrityksen strategiaan vastaamista ja myynnillista tapahtumaa. Ta-
man tutkimuksen tavoitteena on selvittdd ja tarkastella valmennuksen vaikuttavuutta
(Check). Tutkimustuloksista voidaan tehda johtopaatoksia ja kehitysideoita, joita Vakuu-
tusyhtié X voi myéhemmin kayttda hyodyksi (Act). (Kuvio 6.)

PLAN

Huomattu
asiakaskayttaytymisen
muutos

ACT DO

Johtopaatokset

Jarjestetaan
ja kehitysideat

valmennus

CHECK

Tarkastellaan
valmennuksen
vaikuttavuutta

Kuvio 6.PDCA-sykli (Andersson & Tikka 1997, 54).
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Tutkimuksen aihe perustuu toimeksiantajayrityksen huomaamaan muutokseen, jota ha-
luttiin l&hte& tarkemmin tutkimaan. Aluksi jarjestetddn valmennus, minkd kautta paas-
taan tarkastelemaan valmennuksen vaikuttavuutta. Téssa tapauksessa esimerkking voi-

daan kayttaa Demingin PDCA-syklid, joka havainnoi yrityksen jatkuvaa kehittamista.

Yha useampi asiakaspalvelutyota tekeva henkild kohtaa asiakkaansa puhelimen kautta.
Puhelin on tarkea kommunikointivaline myds Vakuutusyhtié X:ssd, mutta se tuo samalla
haasteita vuorovaikutukseen. Vakuutusyhtitlle on tarkeaa, ettd palveluneuvojat osaavat
hoitaa asiakkaiden tarpeet puhelimen valitykselld, silla asiakkaat kdyvat yha véahemman
asioimassa toimistoissa. Valmennuksen tavoitteena on parantaa palveluneuvojien puhe-
luiden laatua niin, ettéd palvelu on yhtd laadukasta kuin toimistolla asioidessa. Kuitenkin
nakoyhteyden puuttuminen vaikeuttaa asiakkaan palvelemista ja neuvomista. Toisena
tavoitteena valmennuksessa on saada varmuutta ulossoittamisessa. Valmennuksessa
pitdisi kayda ilmi, miten asiakas kartoitetaan oikein ja miten tuodaan esille puheluissa
Vakuutusyhtié X:lle tarkeat strategiat. Yksi tarke& asia on kehittda puheluille runko, jota

voidaan tarvittaessa hyddyntéaa.

Vakuutusyhtio X:n teettdmd valmennus on huomioitu yrityksen henkilosté- ja koulutus-
suunnitelmassa, jossa valmennuksen tarkoituksena on ehkdaista asiakaspoistumaa.
(Henkilékohtainen tiedonanto 16.4.2019). Henkilosto- ja koulutussuunnitelma on lakiin
perustuva ja vuosittain laadittava suunnitelma, jonka tarkoituksena on edistaa ja yllapitaa
tyontekijoiden osaamista. Koulutussuunnitelma on yritykselle tarkeéa tydvéline henkilds-
tosuunnittelussa, silla se palvelee tydntekijdiden ja tybnantajan tavoitteita paasta par-
haaseen mahdolliseen tulokseen. (Kantola & Tikkanen 2018, 11, 16-17.)

4.1 Tapaustutkimuksen toteuttaminen

Tutkimukseksi kuvaillaan monenlaista toimintaa: tietojen kerdamista ja luokittelua, kar-
toitusten tekemistd, omiin kokemuksiin perustuvien paatelmien Kirjallista esittamista
seka haastatteluaineistojen kuvauksia. Syita, miksi tutkimukseen ryhdytdan, on paljon,
mutta yksi syy siihen on, ettei pystyta ratkaisemaan ongelmia arkipdivaisen ajattelun
pohjalta. Koko ajan tarvitaan uutta tietoa ongelmien ratkaisemiseen ja loytamaan keinot
niiden selvittdmiseksi. Tallaisesta ajattelusta puhutaan soveltavana tutkimuksena, mika

on tyypillinen tassakin tutkimuksessa. (Hirsijarvi, Remes & Sajavaara 2003, 20, 23.)
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Tama tutkimus on luonteeltaan kvalitatiivinen, jonka pyrkimyksena on tutkia kohdetta ko-
konaisvaltaisesti seké jossa tiedon hankinta ja aineisto kootaan todellisissa tilanteissa.
Tutkimuksessa kaytetyt henkil6t on valittu tarkoituksenmukaisesti ja heita pidetaan niin
sanotusti tiedon keruun instrumenttina. Kvalitatiivinen tutkimus on tutkimusmenetel mista
joustavin, ja se muokkautuu tutkimuksen ja olosuhteiden mukaan. Tutkija luottaa kvali-
tatiivisessa tutkimuksessa ennemmin omiin havaintoihinsa ja keskusteluihin tutkitta-
viensa kanssa kuin esimerkiksi rasti ruutuun - menetelmalla hankittavaan tietoon. Kvali-
tatiivisen tutkimuksen yksi tyypillisimmistd metodeista onkin teemahaastattelu, jota kay-

tetddn myods tassa tutkimuksessa. (Hirsijarvi ym. 2003, 155).

Aineistonkeruumenetelmana kaytettiin puolistrukturoitua haastattelua eli teemahaastat-
telua (Tuomi & Sarajarvi 2009, 75). Hirsjarven ym. (2005, 194) mukaan haastattelu on
tietynlaista keskustelua, jossa haastattelijalla on vaikutusta keskustelun kulkuun. Sen
avulla pyritddn saamaan mahdollisimman péatevia ja luotettavia tietoja. (Hirsjarvi ym.
2005, 194.) Teemahaastattelu on avoimen haastattelun sekd lomakehaastattelun vali-
muoto. Teemahaastattelun yksi merkittdvimmista piirteista on, ettd haastattelun teema
eli aihepiirit ovat kayneet ilmi aiemmin, mutta kysymysten tarkempaa muotoa ja jarjes-

tysta ei ole maaritelty. (Hirsjarvi ym. 2005, 195.)

Haastatteluteemat laadittiin Vakuutusyhtié X:n strategian ja valmennuksessa odotetun
siséllén perusteella seka teoreettisen viitekehykseen perustuen, yhdessa toimeksianta-
jan kanssa. Oli tarkedd, ettd haastateltavilla oli vapaa sana haastattelussa, silla sita
kautta annettiin tilaa tuoda uusia ndkemyksia esille. Kuitenkin haluttiin haastattelun ete-

nevan teemahaastattelulle tyypillisen teeman mukaisesti. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 75.)

Aineiston hankinta toteutettiin kolmessa osassa toimeksiantajan Vakuutusyhtion X:n eri
toimipisteissa Varsinais-Suomessa. Haastattelut pidettiin vuonna 2019, joista ensimmai-
nen osa pidettiin helmikuussa ennen valmennusta ja toinen osa maaliskuussa kolme
viikkkoa valmennuksen jalkeen. Haastattelut pidettiin puhelimen valityksella, sill& toimek-
siantaja halusi, ettd suorapalautteet saataisiin haastattelun muodossa suoraan asiak-
kailta. P&ddyimme puhelimen valiseen haastatteluun kasvotusten haastattelun sijaan,
silla tutkimuksen aihe siséltyy puhelimen valiseen yhteydenpitoon, joten koettiin taman

olevan paras mahdollinen keino kerata tutkimusmateriaalia.

Teemahaastattelu toteutettiin satunnaisesti yhteensad 10 asiakkaalle. Otanta oli harkin-
nanvarainen, silld kyselyyn vastasivat Vakuutusyhtid X:n olemassa olevat asiakkaat,

joilla oli yrityksessé yksi tai useampi vakuutus ja, jotka olivat antaneet palveluneuvojan
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soitetun puhelun jalkeen luvan soittaa uudestaan ja vastaamaan kyselyyn. Teemahaas-
tatteluun osallistuneiden asiakkaiden nimid ei voida opinndytetydssa julkaista. Haastat-
telun tavoitteena oli selvittdd yksityiskohtaisemmin asiakkailta omia kokemuksia puhe-
lusta. Puhelun avulla tehdyn haastattelun alussa vastaajille kerrottiin, etta tutkimukseen
vastataan nimettomana eikd puheluita tallenneta. Nain ollen ketaan vastaajista ei pystyta

tunnistamaan eika yksildida. Samalla kerrottiin tutkimuksen olevan osa opinnaytetyota.

Tutkimuksen viimeinen vaihe pidettiin huhtikuun alussa, jossa haastateltiin kuutta eri pal-
veluneuvojaa. Vakuutusyhtio x:n palveluneuvojien henkildllisyytta ei voida julkaista.
Haastattelumuotona kaytettiin teemahaastattelua ja haastattelurunkoa oli muokattu so-
pivaksi valmennuksessa mukana olleille haastateltaville, kuitenkin pohjautuen asiak-
kaille pidettyyn haastattelurunkoon. Melkein samoihin haastattelukysymyksiin paadyttiin,
jotta pystyttiin tutkimaan valmennuksen vaikuttavuutta. Haastattelussa mukana olleet
palveluneuvojat valittiin tietyin kriteerein. Ensimmainen kriteeri oli se, ettd heidan piti
osallistua valmennukseen ja toinen kriteeri oli, ettd palveluneuvaijilla piti olla eritasoista

kokemusta alalta ja soitoista.

Tiedon hankinta perustui siihen, etté tutkimuksen kohdetta l&hestytédén erilaisin mene-
telmin eik& ainoastaan yhdelld asetelmalla. Tasta syysta on otettu kayttéon triangulaatio
(kuvio 7), jonka tarkoituksena on havainnollistaa kolme tutkimuskohdetta ja niiden véli-

nen yhteys.

VALMENNUS

A
v

PALVELUNEUVOJA ASIAKAS

Kuvio 7.Vaikuttavuuden tekijat (mukaillen ohjaavan opettajan esittdmaa piirrosta)
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Kuviosta 7 voidaan todeta, ettd tassa tutkimuksessa jokaista osapuolta ja niiden valista
yhteytté tutkitaan tietyissa maarin: asiakas, palveluneuvoja ja valmennus. Tutkimuksen
tarkoituksena on ottaa selvdd, miten valmennus on vaikuttanut palveluneuvojiin: onko
opittu se, mita valmennuksesta on haettu. Miten palveluneuvojat osaavat hyédyntaa val-
mennuksessa opittua asiakkaan kanssa sekd miten asiakas kokee valmennuksen vai-
kuttaneen palveluneuvojan vakuuttavuuteen. Tutkimustulosten pohjalta voidaan l6ytaa
mahdollisia kehittdmisen kohteita, joilla pyritddn kehittamaan vakuutusyhtion x:n tulevia

ulos soittovalmennuksia tai jolla yllapidetaan opittua.

Aineiston analyysin tarkoituksena on jarjestda aineisto tiettyyn muotoon, jossa sita voi-
daan tulkita monella eri tavalla. Aineistoa analysoidessa valitaan tapa, joka tuo parhaiten
vastauksen tutkimustehtavaan tai ongelmaan. (Hirsjarvi ym. 2003, 207;210.) Yksi perus-
analyysimenetelmistd on sisédllonanalyysi, jota on kaytetty tdssa tutkimuksessa. (Tuomi
& Sarajarvi 2009, 91.)

Sisallénanalyysi on perusanalyysimenetelmd, jonka tarkoituksena on analysoida yhtalai-
syyksia ja eroja. Sitd voidaan pitaa teoreettisena viitekehyksend, joka pystytdan liitta-
maan monenlaisiin analyysikokonaisuuksiin ja sen avulla voidaan tehdé erilaisia tutki-
muksia. Voidaan my6s todeta, etta laadullisen tutkimuksen analyysimenetelmat perus-
tuvat sisdlldonanalyysiin tavalla tai toisella, jos sisadlldnanalyysilla tarkoitetaan nahtyjen,
kirjoitettujen tai kuultujen sisaltbjen analyysia véljana teoreettisena viitekehyksena.
(Tuomi & Sarajarvi 2009, 91.)

Laadulliseen analysointiin voidaan kayttaa eri muotoja, jotka liittyvat tapaan, milla aineis-
toa lahestytdadn. Eskolan (2001) mukaan jaottelussa korostuu teorian tai teoreettisen
merkitys kvalitatiivisessa tutkimuksessa, jossa muodot ovat jaettu aineistolahtdiseen,
teorialahtdiseen ja teoriasidonnaiseen analyysiin. Tassa tutkimuksessa aineistoa analy-
soidessa kaytetaan teorialahtoistd analyysia, jonka tarkoituksena on nojata tiettyyn teo-

riaan ja sen esittamaan ajattelutapaan. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 95;97).

Teorialahtdisessa analyysissa tarkedd on teoria, joka ohjaa analyysia alusta alkaen.
Teoria on kuvailtu tydssa jo aiemmin, jonka pohjalta on kehitetty teemoihin sopiva tee-
mahaastattelurunko, jossa esiintyy teoriasta tutut aihepiirit. Teemahaastattelusta saadun
aineistoin tarkoituksena on analysoida vastaukset teemoittain ldpi ja niiden pohjalta
tehd& johtopaatoksia. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 98.)
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Teorialahtdisen sisdllonanalyysin ensimméinen vaihe on muodostaa analyysirunko,
jonka sisélle muodostetaan erilaisia luokituksia aineistosta. Toisena vaiheena on aineis-
ton pelkistaminen. Tassa tutkimuksessa asiakkailta ja palveluneuvojilta saatu aineisto
on pelkistetty haastattelun yhteydesséa. Pelkistamisen jalkeen siirrytddn analysoimaan
yla- ja alaluokkia. Ylaluokka voi olla esimerkiksi teemahaastattelussa oleva kysymys ja
alaluokka on pelkistetty vastaus. Nama kuvaavat deduktiivista sisdlldnanalyysia, jossa
poimitaan aineiston mukaan joko yldluokkaa tai alaluokkaa kuvaavia ilmi6ita ja sijoite-

taan ne analyysirungon mukaisesti. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 113-116).

TEEMALUOKITTELU mukaillen (Tuomi & Sarajarvi 2009, 116).

YHDISTAVA YLALUOKKA ALALUOKKA
LUOKKKA
Tyytyvainen
Tyytyvaisyys palveluun Lahes tyytyvainen

Toimistossa asiointi

ASIAKASKAYTTAY- Puhelin vs toimisto Puhelun kautta asiointi
TYMISEN MUUTOS
Kylla + idea
Puhelussa parantamista Ei

Kattava kartoitus

Kartoituksen kattavuus

Ei kattava kartoitus

Puhelussa tullut ilmi

VALMENNUKSEN Tarjottavien palveluiden tietoisuus

Puhelussa ei tullut ilmi
TAVOITE

Entuudestaan tuttu

Poistettu tietoa liikesalaisuuden tur-

vaamiseksi. Ei ole kuullutkaan
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Ylla oleva analyysirunko on johdettu teemahaastattelurungosta. Yhdistavana luokkana
on haastattelussa kaytetyt teemat: asiakaskayttaytymisen muutos ja valmennuksen ta-
voite. Naiden alle on koottu pelkistetyt kysymykset, joita kaytetd&n teemahaastattelussa.

Alaluokkina on pelkistettynéd haastatteluista esiin nousseiden asiakkaiden vastauksia.

4.2 Valmennuksen merkitys

Vakuutusyhtid X:n valmennus koostui kahdesta eri lahipdivastd, joista ensimmainen,
mika liittyi tutkimukseen, pidettiin 27.2.2019. Se toteutettiin yrityksen sisélla tytskentele-
vien palveluneuvojien kesken. Valmennuksessa keskityttiin siihen, kuinka saada laadul-
linen puhelu ja sité kautta luottamus asiakkaaseen, josta pitdisi seurata myynnillinen ta-

pahtuma. Valmennuspaiva koostui seka teoriaosuudesta etta kaytannon tekemisesta.
Tasta osasta on poistettu toimeksiantajan liikesalaisuudeksi luokiteltu osa.

Vakuutusyhtid X:lle on tarkeaa, ettd asiakas kartoitetaan tarpeeksi hyvin puhelimessa,
jotta osattaisiin tarjota oikeata ratkaisua ja sita kautta saada myynnillisia tuloksia. TAman
vuoden painopiste puheluissa on menna saasto- ja sijoituspalvelut edelld, jotka kuuluvat

yrityksen strategiaan, jonka pitdisi nakya my6s valmennuksen sisalléssa.

Valmentajana toimi ulkopuolisen yrityksen tyontekija. Yritys itsessaan tarjpaa muun mu-
assa tutkimus, konsultointi ja valmennus palveluita muille yrityksille. Tutkija ei voi ottaa
itse kantaa valmennukseen, silla tutkimusta tehtdessa valmennukseen ei ollut mahdol-

lista osallistua.

Valmentajalla ei ollut nayttda valmennuksessa luentomateriaalia vaan haastateltavien
mukaan valmennus perustui paperitaulun piirtdmisen seka post-it-lappujen ymparille.
Myoskaan ennakkomateriaalia valmennettavat eivat saaneet vaan valmennuksen jal-
keen heille annettiin kooste valmennuspéivasta. Kuitenkin valmennuksen teoriaosuuden
jalkeen valmennettavat alkoivat soitella ja harjoitella puheluidensa rakennetta oikeissa
tilanteissa. Tassa valmentaja itse kavi vailla kuuntelemassa ja antamassa palautetta.

(Henkilékohtainen tiedonanto)

Valmennuksessa kasiteltavat aiheet ja sisaltd saatiin toimeksiantajalta PowerPoint- esi-
tyksend, jonka valmentaja oli lahettanyt heille valmennuksen jalkeen. Materiaaleista kavi

ilmi, ettda valmennuksella haettiin varmuutta ja laatua puheluihin, mik& oli yksi tarkeim-
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mistad asioista, joita toimeksiantaja oli halunnut valmennuksen tuoda esiin. Soittospiik-
kien piti sisaltaa yrityksen strategialle ja visiolle ominaisia ndkemyksia: Té&sta osasta on

poistettu toimeksiantajan liikesalaisuudeksi luokiteltu osa.

Materiaalien koukuttavista kysymyksista kay ilmi, ettéd valmennuksessa on painotettu yri-
tykselle tarkean aihepiirin sdastamisen ja sijoittamisen- palveluita. Valmennettavien pi-
taisi tuoda puheluissaan ilmi tama, silla se kuuluu yrityksen strategiaan ja sitd halutaan
painottaa asiakkaille. Myos asiakkaan oikeanlainen kartoitus ja ratkaisuiden tarjoaminen
nakyi valmennuksen sisallossa, silla valmentaja oli kayttanyt kartoitukseen sopivia kysy-

myksi&. Naiden pohjalta palveluneuvojien pitéisi saada myynnillisia tuloksia.
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Tama luku on poistettu toimeksiantajan liikesalaisuuden turvaamiseksi.
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6 JOHTOPAATOKSET

Digitalisaatio on vaikuttanut ja vaikuttaa edelleen melkein jokaiseen yritykseen monella
tavalla. Jokaisella yrityksella on oma toimintamalli, miten suhtautua digitalisaatioon ja
sen luomaan asiakaskayttaytymisen muutokseen. Taman opinnaytetyén tavoitteena ol
selvittdd, onko Vakuutusyhtio X:n ulkoistamalla valmennuksella vaikuttavuutta palvelu-
neuvojiin ja asiakkaisiin seké heidan valiseen yhteyteen. Aihetta haluttiin tutkia sen ajan-
kohtaisuutensa vuoksi, silla asiakaskayttaytyminen on muuttunut ja Vakuutusyhtié X oli
jarjestamassa valmennusta tahan liittyen. Tasté syysta koettiin, ettd sen vaikuttavuuden

tuloksista olisi hy6tya yritykselle nyt ja tulevaisuudessa.

Valmennuksen paatymiseen voi olla monia syita. Yksin asiakaskayttaytymisen muutos
ei ole syy siihen, ettd Vakuutusyhtio X kokee tarpeelliseksi valmentaa palveluneuvojia
ulos soitossa. Jokin asia pitaisi olla "rikki’, mitd aletaan muuttamaan. Toimeksiantaja
antoi ristiriitaisia tietoja syyhyn, miksi valmennus ylipdatansa pidettiin. Alun tiedon mu-
kaan, haluttiin parantaa ulossoittojen laatua, jonka takia paadyttiin tekemaan valmennus.
Kuitenkin tutkimustuloksia analysoidessa toimeksiantajalta saatiin tieto, ettei puheluissa

ollutkaan mitdan vikaa, vaan oli osa normaalia yrityksen tydntekijdiden valmennusta.

Jotta valmennuksen vaikuttavuutta pystyttiin analysoimaan, aineisto hankittiin haastatte-
luina. Tutkimusosio toteutettiin teemahaastatteluiden perusteella, jossa teemat olivat va-
likoituneet pohjautuen teoriaosuuden viitekehykseen. Haastattelun avulla saatiin laadul-
lisempaa ja yksityiskohtaisempaa tietoa niin asiakkailta kuin palveluneuvoijiltakin. Tutki-
mukseen valittiin Vakuutusyhtié x:n olemassa olevia asiakkaita, joilla on yksi tai useampi
vakuutus, seka palveluneuvojia, jotka olivat osallistuneet valmennukseen ja joilla oli eri

tasoista tyokokemusta.

Tutkimuksen tutkimusongelmana oli selvittdd, miten Vakuutusyhtié X:n tyontekijéiden
valmennus kaytdnnossa vaikuttaa ja milla tavalla valmennuksesta saadut opit siirtyvat
valmennuksessa mukana olleiden kaytannontydhon. Toteutetun tutkimuksen perusteella
pyrittiin osoittamaan, ettd valmennuksen vaikuttavuus ei toteutunut Vakuutusyhtio X:n
vaatimusten mukaisesti, jossa tarkoituksena oli tuoda esille yritykselle tarke&a strate-

giaa.

Tutkimuksen johtopdatoksend voidaan pitdd, etta valmennuksella ei ollut vaikuttavuutta

kaikkiin palveluneuvojiin. Tama paatés voidaan tehda haastattelujen perusteella, koska

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | SAILA MYLLYMAA



31

valmennuksessa mukana olleet palveluneuvojat eivat olleet hyddynténeet opittua asiak-
kaisiin. Siitd huolimatta valmennuksesta sai hyotya teoriatasolla uudet palveluneuvojat,
josta voidaan todeta, ettd téllaiset valmennukset kannattaa pitdd uudemmille tyonteki-
joille, silla vanhemmat tyodntekijat, jotka ovat olleet yrityksessa monia vuosia, eivat saa-
neet valmennuksesta paljoa irti. Uusimmilla tyontekijoilla on enemmén halua oppia ja

heidéan panos nakyi myds saaduissa luvissa.

Valmennuksen vaikuttavuus voisi parantua, jos valmentaja ja toimeksiantaja olisivat yhta
mieltd, mitd valmennuksessa tulisi kdsitella ja miten toimintatapoja tulisi muuttaa. (Hen-
kilokohtainen tiedonanto). Valmennettavien pitéisi ottaa valmennuksessa opittu kaytt6on

omassa tydssaan, jotta valmennuksesta olisi vaikutusta nyt ja tulevaisuudessakin.

Tulevaisuutta ajatellen, onko téllaisesta valmennuksesta mitaan myynnillistd vaikutusta.
Kaikki toimistot, lukuun ottamatta Turun toimistoa, olivat kiinni ja toimivat tuntilaisten voi-
malla. Muuten kaikki asiakasrajapinnassa tyoskentelevat tyontekijat olivat valmennuk-
sessa. Kun valmennuksessa ei ollut tuloksellista vaikuttavuutta palveluneuvaijiin, voidaan
todeta, ettd myynti kérsi toimistojen ollessa kiinni. Jos asiaa ajatellaan pitkan aikavalin
vaikuttavuuden kannalta, ei myynnillista voittoa tule tastakaan, silla palveluneuvojat eivat

saaneet sellaista hydtya valmennuksesta, mika voisi kasvattaa myyntia.

Maailman muuttuessa pitdé ottaa huomioon, etté asiakaspalvelu ei ole enda pelkéstaan
kivijalkaliikkeessa tai puhelimitse asioimista. Digitalisaatio on tuonut muutoksia asiakas-
palveluun. Perinteinen puhelinasiakaspalvelu ei ole se uusin uudistus vaan jokaisen yri-
tyksen pitdisi pysahtya miettimaan, mita se on tanad paivanad. Sahkdiset palvelukanavat
ovat nousseet viime vuosina asiakaspalvelun huipuksi. Tana paivana monikanavaisuutta
voidaan pitdd merkityksellisend, silla asiakkaita on erilaisia. Yksi tulee kdymaan paikan
paalla, toinen soittaa ja kolmas haluaa chatata tai hoitaa videoneuvottelun avulla asiat.
(Levelup 2019.) Vakuutusyhtié X:n pitéisi pysya myds muutoksessa mukana ja keskittya
yha syvemmin digitalisaation luomaan maailmaan ja sen perusteella mietti&, minkalaista

valmennusta henkildsto tarvitsee.

Valmennus on itsessaan erittéin vaikuttava kehittamismenetelma, joten sen kayttdmisen
yleistyminen olisi yrityksissa suotavaa. Opinnaytetydn jatkotutkimuksina voidaan kayttaa
monia erilaisia tutkimusaiheita liittyen valmennukseen ja siitd saatavaan hyotyyn. Tassa
opinnaytetyossa kasitellyn tutkimuksen jatkotutkimuksena voitaisiin selvittdd, miten val-
mennuksessa mukana olleiden tyontekijoiden myynti eroaa siitd, ketkd eivat olleet val-
mennuksessa. Naista saatava tutkimustulos osoittaisi hyodyllisemmén tiedon yritykselle,

oliko valmennuksesta vaikuttavuutta myynnillisiin tuloksiin. Sen kautta voidaan pohtia,
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onko taman tyylisille valmennuksille tarvetta jatkoa ajatellen. Myods pitdd miettia, ketka
valmennukseen osallistuvat ja kenelle siité olisi eniten hyotyd. Tama vaikuttaa kokonai-

suudessa myos liiketoimintaan.

Opinnaytetyd oli itsesséén hankala prosessi, silla aluksi tuntui, ettei yhta tiettya tutkimus-
aihetta 16ydy. Kuitenkin teoriaa kirjottaessa muokkautui myds tutkimuksen aihe. Jotta
opinndytetyobn tavoitteet pystyttiin saavuttamaan, piti tuottaa teoriaosuus, joka menee
niin sanotusti punaista lankaa pitkin kohti tutkimustuloksia. Haasteilta ei valtytty haastat-
teluissakaan, silla haluttiin toteuttaa haastattelut Vakuutusyhtié X:n toiveiden mukaan eli
suoraan asiakkailta. Se oli erittdin haasteellista, silla asiakkaat eivéat antaneet lupaa soit-
taa ja tehda haastattelua eika palveluneuvoijilla ollut niin paljoa intressia yrittaa saada
lupia ylipaatansa. Kaikesta huolimatta asetetuissa tavoitteissa onnistuttiin ja saatiin tietty
maadra haastateltavia ja aineistoa, jotta saatiin tutkimustuloksia. Tutkimustuloksia lu-
kiessa yritys saa tietoisuuteen valmennuksen vaikuttavuuden ja sen, miten tulevaisuu-

dessa samanlaisissa valmennuksissa kannattaa ottaa huomioon.

6.1 Tutkimuksen luotettavuus ja tutkimuseettinen arviointi

Tutkimuksessa pyrittiin valttdmaan erilaisten virheiden syntymistd, mutta kuitenkin luo-
tettavuus ja patevyys vaihtelevat tuloksissa. Taman takia kaikissa tutkimuksissa pyritdéan
arvioimaan kyseisen tutkimuksen luotettavuutta. Reliaabelius ja validius ovat tutkimuk-
sen luotettavuuden arvioinnissa kaytettyja tapoja, jossa reliaabelius tarkoittaa mittaustu-

losten toistettavuutta ja validius patevyytta. (Hirsijarvi ym. 2003, 213).

Tutkimuksessa saadut tulokset esitetddn anonyymisti, jotta haastatteluihin vastanneita
ei pystyttaisi yksiloimaan. Puheluiden vélityksella tehtyja haastatteluja ei tallennettu, silla
yhdessa toimeksiantajan kanssa paatettiin, ettd parempi kirjoittaa haastateltujen vas-
taukset suoraan ylos. Kaikki haastattelut tehtiin nimettomana ja haastateltaville kerrottiin
nimettémyydesta ja siita, ettei puheluita tallenneta seka tulokset ovat vain tutkijan omaan

kayttoon.

Opinnaytetydssa haastateltiin yhteensa 10 asiakasta ja kuutta palveluneuvojaa. Taman
vuoksi otosta voidaan pitda riittdvana, kun puhutaan opinnadytetyon laajuisesta tyosta.
Tutkimuksen tulokset saatiin haastattelemalla henkil6ita teemahaastattelun avulla, joten
maara on tamankin takia sopiva, silla kyseesséa on laadullinen tutkimus eikd maarallinen,

jossa tarkoituksena on keratd paljon otoksia. Teemahaastattelun avulla saadaan paljon
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yksityiskohtaisempaa tietoa ja siind on tarkeda olla johdattamatta haastateltavaa halut-

tuun vastaukseen, jotta tulokset eivat tAman vuoksi vaaristyisi.

Lahteiden vuorovaikutus ja monialaisuus lisdavat teorian luotettavuutta. Lahteina on kay-
tetty seka kotimaisia kuin ulkomaisiakin lahteitd, kuten kirjallisuutta. My6s internetlahteita
on kaytetty, silla nykyaan séhkdisessda muodossa loytyy kattavasti tietoa. Erilaiset artik-

kelitkin 16ytyvat sahkoisesti, joita on hyddynnetty tdssakin tutkimuksessa.

Luotettavuutta heikentdvana tekijdnd voidaan pitda sitd, ettd asiakkaat, jotka eivat ole
lainkaan tyytyvaisia palveluun, tuskin haluavat osallistua haastatteluun. Mydskaan kaik-
kia palveluneuvojia ei haastateltu, vaan haastatteluun valittiin tietyt henkil6t, tietyilla kri-
teereilld. Toinen heikentava asia on, ettd haastatteluja tehtdessa, haastateltavien vas-

taukset Kirjoitettiin ylos ilman, ettd puhelua tallennettiin.

Tutkimuksen yksi tarked kaytantd on noudattaa eettisid ohjeita. Tassa opinnaytetytssa
kaytetyt tutkimustulokset oli kirjattu huolellisesti ja haastateltaville oli kerrottu, etta tutki-
mus tehdaan nimettdmana ja tutkimustulokset ovat tutkijan omaan kayttdon. Heilta pyy-
dettiin myds lupa haastatteluun. Aineistoa sdilytetddn tutkijan omassa tietokoneessa,

joka on salasanalla suojattu ja ne havitetdan huolellisesti opinnaytetyon valmistuttua.
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LITTEET

Haastattelukysymykset asiakkaille

Asiakaskayttaytymisen muutos

1. Oletko tyytyvainen saamaasi palveluun? Miksi?

2. Koetko, etta sait asiasi hoidettua yhta laadukkaasti kuin toimistolla kaydessasi?

3. Tuleeko mieleen asioita, joita voisi parantaa puhelussa? Mita?

Valmennuksentavoite

4. Kartoitettiinko tarpeesi kattavasti ja tarjottiinko niihin ratkaisuja? Miten?

5. Tiedatko, mitd palveluita meillda on tarjottava vakuutusten lisaksi?

6. Tasta osasta on poistettu toimeksiantajan liikesalaisuudeksi luokiteltu osa.
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Haastattelukysymykset valmennettaville

1. Oliko valmennuksesta jotain hyotya, mita?

2. Jaiko jotain, mitd mielestasi puheluissa voisi parantaa, mutta ei kaynyt ilmi val-

mennuksessa?

3. Koetko, ettd valmennuksen perusteella puhelimessa pystyy hoitamaan asiat

yhta laadullisesti kuin toimistolla asioidessa?

4. Koeko, etté osaat kartoittaa asiakkaan oikein puhelimessa valmennuksesta

saadun tiedon perusteella?

5. Tuliko valmennuksessa esille, mitéa palveluita meilla on tarjottavana vakuutusten

lisaksi?

6. Tasta osasta on poistettu toimeksiantajan liikesalaisuudeksi luokiteltu osa.
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