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Kehittdmistydn kohteena on finanssialan organisaation asiakassuhteidenhallinta ja sen ke-
hittdminen. Organisaation strategisten tavoitteiden toteutuminen edellyttda asiakassuhtei-
denhallinnan kokonaisuuden ymmartamista.

Asiakassuhteidenhallinnalle reunaehtoja asettaa lainsaadantt seké organisaation kyvyk-
kyys muuttua kohti oppivaa organisaatiota. Asiakassuhteiden hallinta edellyttda tiedolla
johtamisen teorian omaksumista. Organisaatiossa olevalla tiedolla pystytdan turvaamaan
asiakkaalle tuotettavaa arvoa ja vaikuttamaan sita kautta asiakaskayttaytymiseen mika
puolestaan vaikuttaa asiakassuhteiden hallintaan.

Tutkimus toteutettiin haastattelujen seka kvantitatiivisen eli méarallisen tutkimus menetel-
man avulla. Lisaksi tutkimuksessa hyddynnettiin tutkijan omakohtaisia havaintoja. Tutki-
muksen tavoitteena oli asiakkaan kokemien tunteiden tunnistaminen ja asiakaspysyvyyden
varmistaminen. Asiakkaalla tdssa tutkimuksessa tarkoitetaan vakuutusyhtién asiakasta.
Tutkimuksen kohteessa asiakas on ollut henkiturva tuotteessa vakuutuksenottajana. Asia-
kaspysyvyys ajattelulla asiakkaalle halutaan mahdollistaa arvon kokemisen tunnetta, joka
toimi kilpailutekijana finanssialalla. Tall6in korostuvat organisaatiossa tietopddoman hal-
linta ja sen kehittdminen. Toiminta siirtyy kohti tietojohtamista. Organisaation sisdiset pro-
sessit ja uuden oppimisen kyvyt korostuvat.

Tutkimustulosten perusteella pystyttiin tuottamaan organisaatiolle tietoa asiakassuhteiden
hallinnan nykytilasta ja siina havaituista kehittdmiskohteista. Liséaksi tuloksien perusteella
luotiin organisaatiolle ehdotus kehitetysta asiakaspalvelun tyénhallinta - mallista. Tutkitta-
van organisaation strategiatyon havainnot nostettiin mukaan tutkimustuloksiin, jolloin pys-
tyttiin tutkimuksen tuloksia vertaamaan tunnistettuihin kehittamiskohtiin.

Asiasanat
Asiakaskayttaytyminen, Tieto, Tiedonhallinta, Hyddyntaminen, Organisaatiokulttuuri, Osaa-
minen
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1. Johdanto

Kehittamistyo kasittelee asiakassuhteiden hallintaa suomalaisessa henkivakuutusyhti-
6sséd. Organisaation strategisissa tavoitteissa on tunnistettu asialdhtéisyys tarkeéaksi koh-
teeksi. Tutkimus tukee organisaatiota tunnistamaan asiakassuhteiden hallintaan vaikutta-
vat tekijat sek& miten asiakassuhteiden hallintaa voidaan kehittda analytiikkaa hyodyn-

taen.

Finanssiala on isojen muutoksien kourissa muuttuvan asiakaskayttaytymisen vuoksi. Asia-
kassuhteiden hallinnalla organisaatio pystyy vaikuttamaan asiakaskayttaytymiseen. Asia-
kassuhteiden hallinta vaikuttaa koko organisaation liiketoiminnassa, silla asiakkaat mah-

dollistavat organisaation liiketoiminnan.

Asiakaskayttaytyminen on muuttunut Suomessa digitaalisen tietotekniikan yleistymisen

myota. Asiakaskayttaytymisen muuttumisen vuoksi vakuutusyhtididen on tarkeéata seurata
asiakaskayttaytymista. Kuluttaja pystyy halutessaan vaihtamaan helposti vakuutusyhtitta.
Turvaamalla asiakassuhteiden hallinnan luodaan asiakkaalle arvoa, joka puolestaan lisaa
asiakasuskollisuutta. Organisaation kannalta vanhojen asiakkaiden pysyminen on kannat-

tavampaa, kuin uusien vakuutuksien hankkiminen.

Liiketoiminnan kautta organisaatiolle muodostuu paljon asiakastietoa ja sen hyédyntami-
nen nousee avaintekijaksi. Organisaatiosta I6ytyva tietopddoma mahdollistaa asiakaskéyt-
taytymisen analysoimisen sek& asiakaskayttaytymisen muutoksien seurannan. Liséksi ke-
ratyn tiedon avulla voidaan ennustaa tulevaisuutta. Tieto mahdollistaa organisaatiossa pe-
rusteltujen paatoksien tekemisen. Lisaksi tiedolla johtaminen mahdollistaa organisaatiota-
soisen tiedon lisdantymisen ja tietopddoman kehittamisen. Haasteita laadukkaalle asia-
kassuhteiden hallinnalle asettaa vanhentuneet teknologia ratkaisut, jolloin uusia teknologi-

sia ratkaisuja ei paasta kunnolla hyodyntamaan.

Organisaation toiminta elédd murroksessa. Jokaisen tydntekijan tulee analysoida ty6tapoja
ja miettid tarvittavia kehityskohteita. Tydntekijoilla korostuu elinikainen oppiminen ja huip-
puosaaminen, jotta asiakkaat kokevat saavansa arvoa tuottavaa palvelua. Taustalla orga-

nisaatiokulttuuri tukee tyontekijoita kehittymaan seka kannustaa tiedon jakamiseen.

Tutkimus keskittyy tunnistamaan asiakaskayttaytymista ja asiakassuhteiden hallintaan
vaikuttavia tekijoitd asiakkaan ottaman henkiturvan osalta. Tutkimus on toteutettu asiakas-

palvelijan ja johtajan avoimen haastattelun kautta. Lisaksi tutkimuksessa hyddynnetaan



data-analyyseja seka tutkijan tekemia havaintoja. Tutkimuksen tuloksia ja ratkaisuehdo-

tuksia voidaan hyddyntda organisaatiossa myds muiden tuotteiden yhteydessa.

1.1 Tutkimuksen tavoite

Tutkimuksen tavoitteena on kuvata asiakassuhteiden hallintaan ja asiakaspoistumaan vai-
kuttavia tekijoita. Tutkimuksen aikana on tarkoitus selvittdd, mitk& toimenpiteet vaikuttavat

asiakaspysyvyyteen seka mitka syyt johtavat asiakassuhteiden paattymiseen.

Tutkimuksen tarkoituksena on lisaté organisaation kasitysta asiakassuhteiden hallinnasta
seka tiedolla johtamisen merkityksesta asiakassuhteiden hallinnassa. Tutkimuksen tulok-

sien kautta on tarkoitus mahdollistaa organisaatiolle tietoa toiminnan kehittdmisesta.

1.2 Tutkimuksen kohde

Tutkimuksen kohteena oli finanssialalla toimiva suomalainen henkivakuutus yhtié. Tyonte-
kij6itd organisaatiossa on tutkimuksen tekohetkella noin 50. Tutkittavan organisaation lii-
ketoiminta muodostuu vapaaehtoisista henki-, elake- ja sdéstovakuutuksista osana kon-

sernin palveluntarjontaa.

Konserni, mihinka tutkittava organisaatio kuuluu, on asiakkaiden omistama yhtio ja yhtio

on voimassa ainoastaan asiakkaittansa varten.

Tutkittavalla organisaatiolla on visio tarjota paras asiakaskokemus. Lisaksi organisaatio
haluaa auttaa asiakasta menestymaan (Toimintakertomus 2019). Organisaatiossa on tie-

dostettu, ettd tAman eteen on tehtéva paljon tyota.

Tutkittavan organisaation strategisia tavoitteita ohjaa toimikulusuhteelle asetetut tavoit-
teet, jolloin kulujen hallinta korostuu toiminnassa. Organisaatiossa on tiedostettu muutos-
matkalla tarvittavan jokaisen tydntekijan osuutta. Strategia tyota tehdaan yhdessa emo
yhtion kanssa ja sielta puolelta annetaan raamit toiminnalle. Strategia on luotu kausille
2018-2022.

Tutkittavan yrityksen strateginen tavoite on rohkeasti yrittaa, kasvaa ja kehittdd seka uu-
sien asioiden kokeilua. Yritys haluaa tarjota tasapainoista vastuullista liiketoiminnan kehit-
tamista. Kehittdmisen yhteydessa toimintatavat ja yrityskulttuuri muuttuvat vuosien myéta
(Tulevaisuuskahvit 2/2021).



1.3 Tutkimuksen rajaukset

Vapaaehtoinen henkildvakuutus voidaan jakaa sosiaaliturvaa taydentavaan vakuutukseen
tai sdéstovakuutukseen. Sosiaaliturvaa taydentavat vakuutukset puolestaan jaotellaan
elakevakuutuksiin ja riskivakuutuksiin. Riskivakuutukset koostuvat henkiturvasta, tyokyvyt-
tomyysturvasta seka sairausturvasta, esimerkiksi vakava sairaus (Rantala & Kivisaari
2020, 474).

Kehitysty6 rajataan koskemaan riskivakuutuksien henkiturvien asiakaskayttaytymista. Ra-
jaus valikoitui organisaation strategisten tavoitteiden kautta. Tydssa rajataan pois yksit-
taisten turvien paattymissyiden selvittaminen seka samalle asiakkaalle mahdollisesti toi-

sen vakuutuksen voimassa olon tutkiminen.

Rajauksesta huolimatta tutkimus antaa mahdollisuuden organisaatiolle luoda yleista asia-

kassuhteisiin liittyvaa tietoperaista seurantaa.

1.4 Tutkimuksen keskeisimmat kasitteet

Keskeisimmiksi kasitteiksi tutkimuksessa nousivat asiakas, asiakaslahtoisyys, asiakas-
pysyvyys, asiakassuhteiden hallinta, organisaatiokulttuuri, riskihnenkivakuutus, tiedolla joh-
taminen seka toiminnan laatu.

Tutkimuksessa kaytettyjen kasitteiden merkitys:

Asiakas on tassa tutkimuksessa vakuutusyhtitn asiakas. Asiakaspoistuman yhteydessa

asiakas on ollut henkiturva tuotteessa vakuutuksenottajana.

Asiakaslahtoisyys ajatuksessa toimintaa kehitettdén yhdessa asiakkaan kanssa.

Asiakaspysyvyys ajattelussa asiakkaalle tuotetaan arvoa.

Asiakassuhteiden hallinta tunnistaa organisaation asiakkaat seka mahdollistaa asiakkaalle

arvon tuottamisen.

Organisaatiokulttuuri muodostaa perustan organisaation toiminnalle ja tiedon tuottamiselle

sekéd hyodyntamiselle. Mahdollistaen asiakassuhteiden hallinnan seka tiedolla johtamisen.

Riskihenkivakuutus on asiakkaan ottama vakuutus, jolla han varautuu henkiltriskeista

merkittavampiin eli kuolemaansa.



Tiedolla johtaminen mahdollistaa toiminnan tehokkaan kehittdmisen. Organisaatiossa tar-

vitaan oppivan organisaation - kulttuuria tiedolla johtamisen onnistumiseksi.

Toiminnan laatu ajatellaan tutkimuksessa asiakkaan suunnasta tulevasta informaatiosta,
jolloin korostuvat organisaatiokulttuuri seké organisaation tapa viestia asiakkaan suun-

taan.

Kasitteitd tullaan kayttamaan tarkemmin myéhemmin tutkimuksessa. Kasitteiden lahdeviit-

taukset ovat kerrottuna tietoperustan yhteydessa.



2. Tutkimuksen rakenne ja tutkimusmenetelma

Kehittdmistydn tutkimusta ohjasi kaytadnnon tavoitteet ja ndihin haettiin vahvistusta teorian
kautta (kuvio 1). Asiakassuhteiden hallintaan liittyvaa teoriaa on selvitetty tiedon hyddyn-
tamisen ndkodkulmasta. Tyon tuloksia peilattiin teoriaosaamisen kautta, jonka kautta pys-
tyttiin vertailemaan ja tekem&an perusteltuja kehitysehdotuksia tutkittavalle organisaa-
tiolle.

Tutkimuskysymyksina tyéssé on:

1. Ovatko asiakassuhteiden hallintaan vaikuttavat tekijat tunnistettu finans-
sialan organisaatiossa?

1.1 Mita mahdollisia esteista asiakassuhteiden hallintaan liittyy?
1.2 Mitka tekijat vaikuttavat asiakassuhteiden hallintaan?
1.3 Miten organisaation toiminnan laatu vastaa asiakkaan odotuksia?

2. Miten prosessit tukevat asiakassuhteiden hallintaa?

2.1 Miten asiakaskayttaytymiseen voidaan vaikuttaa?

2.2 Miten nykyinen organisaatiokulttuuri tukee asiakassuhteiden hallintaa?
2.3 Millaisia mittareita organisaation tulisi kehittaa asiakassuhteiden hallin-
taa silmalla pitden?

2.1 Tutkimusmenetelméa

Tutkimusmenetelmét on jaettu kvantitatiivisiin (maarallisiin) ja kvalitatiivisiin (laadullisiin)
menetelmiin. Tassa tutkimuksessa tutkimusmenetelmana toimi kvalitatiivinen eli laadulli-
nen menetelma. Tutkimuksessa oli piirteitd myds maarallisestd menetelmasta (Moilanen,
Ojasalo & Ritalahti 2015, 104).

Laadullisella tutkimusmenetelméalla vastaan kysymyksiin mita ja miten. Puolestaan maa-
rallisella tutkimusmenetelmalla lahestytaan tutkittavaa asiaa, miten paljon ja miksi - kysy-
myksin. Laadullisessa tutkimuksessa lahtokohtana on kuvata todellinen organisaation toi-
minta. Kohde tutkimukselle on valittu tarkasti ja tutkittava kohde on sellainen mista tutkit-

tava organisaatio haluaa lisatietoa. (Vilkka 2021,69).

Ty6n myo6ta organisaatiolla on mahdollista ottaa kayttédn uusia prosesseja asiakassuhtei-
den hallinnassa. Tutkimuksen jalkeen tutkittavalla organisaatiolla on mahdollisuus luoda
mittareita, toiminnan seurannalle. Seuraamalla toimintaa organisaatio pystyy varmista-

maan toiminnan kehittymisen tavoiteltuun suuntaan.



Tutkimusta tehdessa laadukkailla menetelmilla tutkija on hyvin l&ahella tutkittavia. Laadulli-
sessa tutkimuksessa tutkija pystyy tekemaan tutkittavasta aiheesta perusteltuja tulkintoja
(Moilanen, Ojasalo & Ritalahti 2015, 105).

2.2 Tiedonhankinta menetelmat

Laadullinen tutkimus on yleisnimi monille erilaisille tutkimusmenetelmille ja I&ahestymista-
voille. Laadullisessa tutkimuksessa aineistoa hankitaan yksildhaastattelujen, ryhméhaas-
tattelujen, dokumenttiaineistojen tai havainnoinnin eri muodoissa (Puusa, Juuti & Aaltio,
2020, 11).

Tutkimukseen aineistoa kerattiin kvantitatiivisten menetelmien seka tutkimushaastattelu-
jen kautta. Liséksi tutkimuksessa hyoddynnettiin tutkijan havainnointia. Havainnointi perus-
tui tutkijan yhdentoista vuoden tyokokemukseen tutkittavassa organisaatiossa. Monimeto-

disen lahestymistavan tavoitteena om lisata tutkimuksen kattavuutta.



3. Tietoperusta

Tutkimus teoreettinen osa rakentuu asiakassuhteiden hallinnan ymparille. Asiakassuhtei-
den hallintaan vaikuttavat organisaation liiketoiminta, tiedon hyddyntadminen, seka tiedolla

johtaminen.

Kuvio 1 kuvaa asiakassuhteiden hallinnan keski6ta. llIman asiakasta ei ole organisaatiota.
llIman asiakasta ei ole asiakassuhteita, joiden hallintaa pitaa huomioida. llIman kannatta-
vaa liiketoimintaa ei ole tarvetta asiakassuhteiden hallinnalle. Liiketoiminta alue asettaa
omat reunaehdot asiakassuhteiden hallinnalle. Liiketoimintaa tuetaan tiedolla johtamisella
ja tiedolla johtamisella vaikutetaan asiakassuhteiden hallintaan. Tiedolla johtaminen tarvit-
see toteutuakseen tiedon hyddyntamista. Ehed tietopadoma muodostaa pohjan asiakas-
suhteiden hallinnalle seka tiedolla johtamiselle. Tiedon avulla voidaan vaikuttaa liiketoi-
mintaan ja lilketoiminnan kehittdmiseen, jotka puolestaan heijastuvat asiakassuhteiden
hallintaan. Taman vuoksi tiedon hyddyntaminen on kuvattuna ylimpana asiakassuhteiden
hallintaan vaikuttavista tekijoista. Tassa tutkimuksessa liiketoiminta néakdkulmasta tarkas-

tellaan henkivakuutustoimintaa.

Kuvio 1 Tutkimuskehys



3.1 Henkivakuutustoiminta

Henkivakuutusyhtididen tuotteita myydaan pitkanaikavalin periaatteella. Hankintoja mieti-
taan kauemmin ja elamantilanteen mukaan. Vakuutus otetaan taydentdmaan lakisaateista
turvaa. Vuorovaikutus asiakkaan suuntaan on vahaista. Asiakkaat odottavat ensisijaista
palvelua digitaalisissa kanavissa. Vakuutusyhtion on tarkeata vastata asiakkaan odotuk-
siin (Rantala & Kivisaari 2020, 56 & 473).

Vakuutusyhtididen toimintaa Suomessa valvoo Finanssivalvonta. Yhtididen toiminnan tu-
lee olla vakavaraista. Finanssivalvonnalle tehdaan selvitys, mikali vakuutusyhti6 ei tayta
vakavaraisuusvaatimuksia. Selvityksessa organisaatio esittelee keinot milla tilanne saa-
daan korjattua. Voidakseen toimia organisaatio tarvitsee voimassa olevan toimiluvan
(Rantala & Kivisaari 2020, 278 & 292).

Henkivakuutusyhtididen on vaikea erottautua Kilpailijoista. Kilpailijoista erottautumista han-
kaloittaa toimintaa ohjaava vakuutusyhtitlaki, saantely seké etuuksien ja korvauksien ve-
rotus. Tamén vuoksi tuotetarjonta on hyvin samanlaista toimialalla. Asiakkaan vakuutuk-
sen ollessa voimassa yrityksella ei ole mahdollisuuksia tehd& muutoksia sopimukseen
(Rantala & Kivisaari 2020, 507).

Erottautumista organisaatiot pystyvat tekemaan erottuvalla palvelun laadulla, asiakkaan
kokemalla arvolla, tuotteiden hinnoittelulla sek& hankkimalla sopivia kumppaneita. Digitali-
saation avulla organisaatio pystyy luomaan lisdarvoa tuottavia palveluita, sitouttamaan
asiakasta seka uudistamaan ja innovoimaan prosesseja. Erottautumisen kautta pystytaan
luomaan kilpailutekija markkinoille. Palvelun laadussa tarkeintd on varmistaa asiakkaiden
saavan asiantuntevaa palvelua helposti ja nopeasti, heidan toivomallaan tavalla (Gerdt &
Korkiakoski 2016, luku 4 toteutus).

Suomalaisia henkivakuutusyhti6itd Suomessa toimi tutkimuksen tekohetkella yhdeksan
(Finanssivalvonta, valvontaluettelo 2021.) Henkivakuutusyhtididen vakavaraisuus sailyi
hyvalla tasolla vuonna 2020, vakavaraisuus oli lahes vuoden 2019 lopun tasoa (Finanssi-
valvonta, lehdistétiedote 2020.)

Henkiturvalla asiakas hallinnoi yksityishenkilon henkiloriskeista merkittavinta ja varautuu
mahdolliseen kuolemaansa. Henkivakuutuksella asiakas haluaa turvata lahimmaistensa
taloudellisen turvallisuuden kuolemansa jalkeen. Vakuutuksen avulla asiakas voi tehda

myds varautumista perintoveroihin (Rantala & Kivisaari 2020, 472).



Asiakas voi ottaa henkivakuutuksen yhden hengen turvana tai pariturvana. Vakuutusopin
mukaan "Riskin toteutumisen seuraukset ovat vakavimmillaan noin 25-50 vuoden iass4,
jolloin ihmisilla on tavallisesti kaikkein suurimmat vastuut”. Pienyrittdjat puolestaan pyrki-
vat turvaamaan henkivakuutuksella yrityksen toiminnan heidan kuolemansa jalkeen (Ran-
tala & Kivisaari 2020, 474 & 477).

Henkivakuutus sopimus on voimassa vakuutussopimuksessa sovitun ajan. Sopimus voi-
daan tehda enimmaisik&an saakka, jolloin se on tutkittavassa organisaatiossa voimassa
vakuutetun tayttdessa 90 vuotta. Asiakas voi halutessaan ottaa turvan myds vain tietylle

vuosimaaralle voimaan (Rantala & Kivisaari 2020, 480-481).

Voimassa oleva henkivakuutus voi paattya sovitussa maaraiassa (sovitaan vakuutussopi-
musta luodessa), vakuutusmaksujen maksamattomuuden vuoksi, vakuutustapahtuman
seurauksena tai asiakkaan irtisanomiseen. Pariturva tuotteessa henkivakuutusta voi jat-
kaa ensimmaisen vakuutetun kuoltua yksil6llisen& henkiturvana. Talldin elossa olevalle
vakuutetulle vakuutus jatkuu samansisaltdisend, kuin aikaisempi pariturva oli. Vakuutettu
voi halutetaan tehda turvaan muutoksia. Mikali vakuutus paattyy maksamattomien vakuu-
tusmaksujen vuoksi, voi vanhan vakuutuksen vield saada uudelleen voimaan. Tall6in va-
kuutuksenottajan tulee maksaa erdantyneet maksut kuuden kuukauden kuluessa vakuu-
tuksen paattymisesta. Vakuutus menee talléin maksun suorittamista seuraavasta paivasta
uudelleen voimaan. Uudelleen voimaansaattaminen ei koske vakuutusta, jossa ei ole en-

simmaista vakuutusmaksua maksettu (Fine 2016).

Sopimuksen teko vaiheessa turvan voi valita kiinteAsummaisena tai alenevasummaisena.
Kiinteasummaisessa vakuutusmaksut nousevat vuosittain ja vakuutusturva pysyy sa-
mana. Turvan ollessa alenevasummainen, pysyy vakuutusmaksu samana koko sopimus-
kauden ajan. Talldin vakuutetun vakuutusturva pienenee vakuutetun ian noustessa. Va-
kuutusmaksujen nouseminen perustuu kuoleman todennakéisyyden kasvuun vakuutetun
ikdantyessa. Vakuutusmaksut on laskettu vakuutuksissa vastaamaan normaalisti terveen

henkilén kuolevuuden ja sairastumisen todennakaoisyyksia (Fine 2016).

Vakuutettujen on ennen vakuutuksen saamista taytettava terveysselvitys kirjallisesti. Ter-
veysselvityksen perusteella vakuutusyhtio pystyy kasittelemaan vakuutushakemuksen ja
tekemdaan sille ratkaisun. Vakuutushakemus voidaan joko mydntéé normaalilla hinnalla,
korotetulla hinnalla tai hylatd kokonaan. Vakuutuksen ratkaisu riippuu asiakkaan taytta-
masta terveysselvityksesta, tarvittaessa vakuutettua voidaan pyytaa viela toimittamaan li-

satietoja. Vakuutuksen mentyad voimaan ei vakuutuksessa voida muuttaa vakuutusehtoja



tai vakuutusta ei voi irtisanoa yhtion toimesta. Asiakas voi halutessaan irtisanoa henkiva-

kuutuksen milloin tahansa, irtisanomista ei voi tehdéa takautuvasti (Fine 2016).

Vakuutusyhtio vastaa vakuutuksesta sen ollessa voimassa, sopimuksessa sovitun ajan

(Vakuutussopimuslaki 17 § ka 20 8.) Vakuutuskorvauksia henkivakuutuksesta maksetaan
vakuutetun kuoltua. Vakuutuksen on taytynyt olla voimassa vakuutustapahtuma paivana.
Korvaus maksetaan vakuutuksessa olleen edunsaajamaarayksen perusteella. Asiakkaan

tulee hakea korvausta erikseen vakuutusyhtidlta (Fine 2016).

Finanssialan keskusteluliitto tekee sdanndllisesti eri vakuutuksien osalta tutkimusta. Huhti-
kuussa 2020 tehdyssa tutkimuksessa yhtena kohteena oli vapaaehtoinen henkivakuutus.
Tutkimukseen oli valittuna 18-79 vuotiaita henkil6ita otoskoolla 1000 huhtikuussa 2020.
Vastaajista 31% oli vapaaehtoinen henkivakuutus kuoleman varalta. Finanssialan keskus-
liitto vertasi tutkimuksen tuloksia vuodelle 2018 ja henkivakuutuksen maaré oli 4 prosent-
tiyksikkoa alempi 2020 tehdyssa tutkimuksessa. Tutkimuksen tuloksien perusteella henki-
vakuutuksen ottamiseen vaikutti vastaajien tulot, asema tytelaméassa seka perheellisyys.
Mikali perheella oli alle 18 -vuotiaita lapsia, olivat he vakuuttaneet itsensa huomattavasti
useammin. Ylimmassa tuloluokassa (yli 70 000 €/v) vakuutus oli 47 prosentilla vastaajista.
Puolestaan alimassa tulokuokassa (alle 30 000 €/v) henkivakuutus oli enda 20 prosentilla
vastaajista. Tutkimuksen mukaan vakuutussummana oli eniten yli 50 000 €, toiseksi eni-
ten vakuutussummaksi oli valittu 25 000 - 50 000 €. Kaksi prosenttiyksikkda vahemman
tutkimuksessa vastasi korvaussummana olevan alle 25 000 €. Lisaksi tutkimuksessa 24
prosenttia vastasi, ettei vakuutuksen vakuutussummaa ollut tiedossa (Finanssialan Kes-
kusliitto 2020.)

Euroopan unionin vakuutustoimintaa koskeva saately sdéntelee henkivakuutusyhtion toi-
mintaa. Solvenssi Il - direktiivilla varmistetaan yhtion vakavaraisuuden seuranta. Direktii-
vin avulla pystytddn EU-alueella vakuutusyhti6ita vertailemaan keskendén ja hallinnoida
yhtididen riskinottoja. Vuonna 2018 oli viimeisin iso henkivakuutustoimintaan vaikuttanut
uudistus. Talldin astui voimaan laki vakuutuksen tarjoamisesta. Vakuutusyhtitn sallittu va-
kuutustoiminta maaritelldadn henkivakuutusyhtion osalta tarkemmin vakuutusyhtitlaissa ja
vakuutusluokkalaissa 526/2008 (Rantala & Kivisaari 2020, 274-275 & 277). Yhtion pitkéan
aikavalin riskienhallinnassa ja vakavaraisuuden suunnittelussa auttaa ORSA. Siina yhdis-
tyvat yhtion oma nakemys riskeista Solvenssi Il -direktiivin asettamiin maarallisiin vakava-
raisuusvaatimuksiin (Rantala & Kivisaari 2020, 286). Lisaksi EU yleinen tietosuoja-asetus
2016/679 (GDPR) saatelee tietojen sailyttamista, lakia alettiin soveltamaan kaikissa EU-

maissa kevaalla 2018 (Tietosuoja, 2021.)
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Korona lisaksi henkivakuutusten myyntid. Turvan oikea mitoitus vaatii kuitenkin kulutta-
jalta tarkkuutta, varsinkin vakuutusta verkkokaupasta ostettaessa (Uutissuomalainen
2021).

3.2 Tiedolla johtaminen

Tiedolla johtamisen on tunnistettu keskeiseen rooliin kestavassa kehittdmisessa ja organi-
saation menestymisessa. Nykyiset organisaatiot sisdltavat monitasoista tietoa. (Stenberg
2021, 9 & 18).

Tiedolla johtamisen nakdkulmasta tuotantoprosessit ja rutiinit muodostavat tarkeita tieto-
lahteita. Toiminnan taloudellisuuden osalta kustannukset ja tuottojen tarkastelu kertovat
liketoiminnan kannattavuutta (Stenbreg 2021, 9). Tiedolla johtaessa organisaatio on kiin-

nostunut asiakassuhteista ja niiden tilasta (Kuvio 2.)

Tiedon hyddyntamista tarvitaan lahes kaikessa tyontekemisessa. Organisaation tulee olla
kiinnostunut kuinka paljon aikaa tyontekijat kayttavat tiedon etsimiseen sekéd noudate-
taanko yrityksen laatimia ohjeistuksia paivittdisessa tekemisessa (Lindén 2015, 20 & 109).
Integraatiot eri jarjestelmien vélilla on tiedon saatavuuden ja hyddynnettdvyyden nakdkul-
masta merkittavia (Stenberg 2021,10).

Ehed toiminnan ydintieto (Master Data) mahdollistaa tiedon misté yrityksen kulut ja tuotot
syntyvat sek& mitka tekijat vaikuttavat tdhan. Esimerkkeja organisaatiossa olevasta Mas-

ter Datasta ovat asiakas, tuote seka tyontekija. (Lindén 2015,143).

Tunnistamalla toimintaympariston organisaatio pystyy ennakoimaan ymparistossa tapah-
tuvia muutoksia ja analysoida muutoksien seurauksia omalle organisaatiolle. Erottuak-
seen kilpailijoista organisaation pitééa vaikuttaa ymparistoon. Parhaimmat organisaatiot
vaikuttavat asiakkaiden tarpeisiin seka haluihin, muuttavat toimittajien toimintatapoja ja

ohjaavat kilpailijoiden toimintaa (Kamensky 2014, 18).

Tiedolla johtamisen hyodyt

AN AN AN

VAN
AN /N . N
/N VRN / \ p \
// \\ y N / . Vs N Y N
S/ . Ve AN / L / \\ e .
d AN // \\\
s N / ./ Tuotetaan ™\ ,/ Tehddan \\/ AN
/" Minimoidaan ™\ /" Tunnetaan “_/ . \/ . < Tunnetaan .
/ . Y asiakkaalle % perusteltuja N L I N
Vs hukka N asiakas V4 / st \ toimintaymparistd .
/ arvoa 4 padtdksia A N\

Kuvio 2 Tiedolla johtamisen hyddyt
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Organisaatiolle usean jarjestelmén yllapidossa on haasteita, tydskennelldan eri toimitta-
jien kanssa, jarjestelmien tietoja paivitetaéan eri sdannoilla, jarjestelmien valille tarvitaan
kalliita, laajoja integraatioita. Nama kaikki korostavat tiedon hallinnan seka tiedolla johta-
misen merkitysta. Toiminnan laatua tulisi seurata sdanndllisesti ja organisaation tulisi olla
kiinnostunut laadun varmistuksesta. Toiminnan laadukkuutta pystytddn seuraamaan tun-
nistamalla haluttu toimintamalli ja peilaamalla sité toteutuneeseen toimintaan. Organisaa-
tion tunnistaessa ajankayton hukka kohdat, pystytaan toimintaa kehittdamaan laadukkaam-
maksi (Kuvio 3).

Saadun tiedon
perusteella luotu
kasitys toiminnasta.

Oppiva
organisaatio

\: Mittaa | Rakenna

> Asiakaslahtoiset o % Tunnista mita
mittarit \_/ mitataan

Kuvio 3 Tiedolla johtamisen kokonaisuus (soveltaen Hantin luomaa mallia 2021, 154)

Tiedolla johtamisen tarkein tyévaline on valmiiksi tehtyjen raporttien luonti ja hyédyntami-
nen. Raportteihin kootaan organisaation toiminnan seurannan seké kehittdamisen kannalta
tietoa helposti luettavaan muotoon. Raporttien on tarkoitus mahdollistaa mahdollisimman
laaja ja tarkka tilannekuva, joka auttaa organisaatiota paatoksien tekemisessa (Lindén
2015, 191).

Tiedon mé&aré kasvaa. Taméa edellyttdé organisaatiossa organisaation kannalta oleellisen
tiedon tunnistamista ja poimintaa (Moilanen yms. 2015, 13). Tiedon hyédyntadmisessa tar-
kein& on tietdd mista seuranta koostuu. Lisdksi analysoitavan tiedon oikeellisuus pitaa

varmentaa. Tietoa tarkastellessa tarvitaan kriittisyytta seka tiedon lukutaitoa. Lainsaa-
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danto asettaa myds omat rajoitukset tietojen sailyttamisen osalta. Organisaation on tar-
keata huolehtia tietojen hyddyntamisen toimivan lain edellyttamalla tavalla (Moilanen yms.
2015, 31).

3.2.1 Strateginen johtaminen ja organisaatiokulttuuri

Strategia kasitteené on laaja. Strategiaan vaikuttaa organisaation toimintaymparisto. Se
pitéa sisallaén tavoitteet seka valitun toimintasuunnan. Strategiassa organisaatio valitsee
oman toimintaymparisténsa seka pyrkii sopeutumaan ymparistéssa tapahtuviin muutok-
siin. Sisdiset tekijat muodostavat tarkedn osan organisaation strategiselle onnistumiselle.
Nykypdaivana osaamisen tarve kasvaa nopeammin kuin mahdollisuus hankkia uutta osaa-
mista ja lisdksi toimintaymparistdissa tapahtuu muutoksia, mihink& organisaation pitaa

pystya reagoida (Kamensky 2014, 18-19).

Strategiaa on tarked muokata saanndllisesti. Asiakkaan tulee olla toimintaa ohjaavassa
roolissa asiakaskeskeisin strategian toteutumiseksi. Tassa tutkimuksessa mallista kayte-
taan asiakkaista ansaitaan kirjan mukaisesti termia asiakastoimintamalli. Asiakastoiminta-
mallissa organisaatio asettaa asiakkaan keskioon (Hanti 2021, 142). Asiakastoimintamalli
muodostuu viiden eri M - kysymyksen kautta. Asiakastoimintamallissa asiakas voi olla si-
sainen tai ulkoinen asiakas (kuvio 4). Asiakastoimintamallin kautta tavoitteena on luoda
organisaatiolle kannattava toiminta, johon organisaatio ja asiakas on sitoutuneet yhdessa
(Asiakkaista ansaintaan 2021, 105-106).

Mita?
- Mitd asian hoitaminen vaatii laadukkaan palvelun turvaamiseksi?

Miksi?

- Miksi ongelma syntyi asiakkaalle?

Miten?
Asiakastoimintamalli - Miten ratkaisu saadaan asiakkaalle kayttéon?

Milloin?
- Milloin asiakkaalle saadaan ratkaisu? Mista?

- Mistd asiakas saa ratkaisun?

Kuvio 4 Liiketoimintamallin kehitys asiakastoimintamalliksi
(mukaillen Hanti 2021, 105.)

Strategisessa johtamisessa korostuu organisaatiokulttuurin merkityksen ymmartaminen.

Vanhat johtamismallit harvoin tukevat organisaatiokulttuurin muuttumista. Organisaatiossa
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johtajuuden tarkein tehtdvéa on luoda organisaation sisalla toiminnan parantamisen kult-
tuuri. Johtajan taytyy oppia tuntea henkilosté seka tukea heita, jotta organisaation on hel-
pompi onnistua (Petersson yms. 2018, 26,59,84-88 & 183.) Hyva johtajuus perustuu luot-

tamukseen ja oikeiden resurssien kayttamiseen (Lindén 2015, 111).

Strategisessa johtamisessa on tarked ymmartad mista toiminta kokonaisuudessaan muo-
dostuu. Kokonaisuuden ymmartamisen kautta organisaatio |6ytaa toiminnan kannalta tar-

keimmat tydvaihteet. Toille pystytaan luomaan tarkeysjarjestys (Kamensky 2014, 33.)

Organisaatiokulttuurin merkityksen huomaa vasta, kun tehddén muutoksia ja tormataan
muutosvastarintaan. Organisaatiokulttuuri voi tukea organisaation muutosta tai jopa estaa
organisaation toiminnan kehittamista. Toiminnassa tulisikin tarkkailla organisaatiokulttuu-
riin mukaan poimittavat asiat. Samalla néhtaisiin mitka asiat toiminnassa tulisi unohtaa ja
jattaa taakse. Pahimmillaan huonot toimintatavat koulutetaan myds uusille tyontekijéille.
Paatoksen tekemiseen opitut asiat, tavat, kokemukset ja oletukset voivat tuoda merkitta-
vaa lisdarvoa (Kupias & Peltola 2019,127-128.)

Kulttuuri kehittyy siella missa ihmiset ovat. Kulttuuri muokkautuu tydntekijoiden keskustel-

lessa toistensa kanssa seka tehdessa toita (Kulttuurikahvit 2020).

Edgar Scheinin malli organisaatiokuluttuuriin syntyi 1980-luvulla. Organisaatiossa kulttuuri
koostuu Edgar Schein mukaan kolmesta tasosta. Ensimmainen vaihe organisaatiokulttuu-
rissa on organisaation rakenteet ja prosessit, joita on vaikea purkaa. Toisena kulttuuri
koostuu omaksutuista arvoista, johon kuuluvat strategia ja tavoitteet. Kolmantena tasona
kuvataan ihmisen oletuksia, jotka vaikuttavat taustalla. Naita ovat esimerkiksi oletukset,
ajatukset seka tunteet. Kaikki se toiminta mitenka on totuttu toimimaan organisaatiossa.
Kolmannessa tasossa tapahtuvat asiat ovat yleensa tiedostamattomia, mutta muodosta-
vat kulttuurin syvan olemuksen. Kulttuuri maarittelee sen mitenka ihmiset kayttaytyvat or-

ganisaatiossa (Vidya Hattangadi,2017.)

Organisaatiokulttuurilla on iso merkitys asiakassuhteiden hallinnassa. Se luo pohjan asi-
akkaan kokeman arvon toteutumiselle. Jokaisen organisaation tiimin seka tyontekijan pi-
taisi peilata omaa toimintaansa asiakkaan suuntaan (Ylikoski & Jarvinen 2011. 172.)
Tyontekijan ollessa ylpea omasta tytpaikasta, se rakentaa kestavaa ja kehittyvaa organi-
saatiokulttuuria. Kulttuurin tulisi mahdollistaa virheista oppiminen. Virheita tulisi ajatella tie-

don parantamisena (Keskinen & Lipidinen 2013, 34.)
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Organisaatiokulttuuri ohjaa toimintaa kohti ketterd& oppimista ja oppivaa organisaatiota.
Kulttuurin pitda ohjata itseohjautuvaa tyota seka itseohjautuvia tiimeja (Otala 2018, 131).
Organisaatiokulttuurin pitaisi mahdollistaa tyéntekijoiden uskallusta haastaa seka kyseen-
alaistaa nykyisia tyotapoja (Petersson yms. 2018, 26.) Kulttuurin osana oppimisilmapiiri
luo pohjan mitenka tydntekija suhtautuu itsensé kehittdmiseen, osaamisen jakamiseen

seka omien ajatuksien esille tuomiseen (Kupias & Peltola 2019, 128).

Organisaation toiminnassa tyontekijoiden toimintaa ohjaa heille asetetut tavoitteet. Orga-
nisaatio vahvistaa tyontekijoilla toimintaa mité organisaatio seuraa ja palkitsee (Gerdt &
Korkiakoski 2016, luku 5 tulokset.) Myyjien palkkioiden pitdd kannustaa suosittelemaan
asiakkaalle asiakkaan tarpeisiin ja vaatimuksiin sopivaa vakuutusta, vakuutusten tarjoami-
sen lain mukaisesti (Rantala & Kivisaari 2020, 290). Tyontekijoiden palkitsemisen tulee
ohjata haluttua kehityssuuntaa. Tyontekijalla ollessa sisaistd motivaatiota han haluaa ke-
hittaa organisaatiota eteenpdin valittamatta palkkioista tai rangaistuksista. T&llgin organi-
saatio kannustaa tyontekijoita kehittdvaan otteeseen ja tydntekijat sitoutuvat organisaa-
tioon yrittajamaisesti, jolloin he tekevat toita kuin organisaatio olisi heidan omansa (Hanti
2021,21.)

3.2.2 Oppiva organisaatio

Oppiva organisaatio ajatus oli esitelty Peter M. Sengen toimesta jo 30 vuotta sitten. Pe-
rusajatus on jatkuva kehitys ja toiminnan parantaminen. Visio ja tavoitteet ovat tydnteki-
joille selkeita ja yhteisia ja tydn ohessa yhdessa tehden tydntekijat oppivat toisiltaan ja
pystyvat uudistamaan sdanndllisesti ajattelu - ja toimintamalleja, mik& vahvistaa koko tyo-
yhteisdn oppimista (Kupias & Peltola 2019, 119.) Uusia ideoita organisaatiossa voitaisiin
kehittédad ideariihien kautta, heratellen luovempaa ajattelua. Organisaatiokulttuurin pitaa tu-
kea oppivaa organisaatiota. Alla olevaan kuvioon (kuvio 5) on kerattyna organisaatiotasoi-

seen oppimiseen liittyvia tekijoita, jotka esitelldan tassa teoriaosuudessa.
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Organisaatiotasoinen oppiminen
(tekijat ja ndkokulmat, jotka pitda huomioida edistettdessa organisaatiotasoista oppimista)

l

Ketterasti oppiva Tieto perusteinen oppiminen
Toimintatavat Psykologinen turvallisuus huomioidaan
Tavoitteiden selkeys  Tygskentely yli tiimi rajojen

HR kdytannét Organisaatiokulttuuri tukee oppimista
Opitaan tekemill Oppimisilmapiiri tukee oppimista

Toiminnan reflektointi
Kuvio 5 Organisaatiotasoinen oppiminen

Organisaation on tarkeaté olla oppiva organisaatio kilpailun kiristyessa, tekniikan kehitty-
essa ja asiakkaiden kayttaytymisen muutoksen vuoksi. Kettera oppiminen korostuu oppi-
vassa organisaatiossa. Ketteran oppimisen avulla organisaatio pystyy kasvattamaan orga-
nisaation osaamista, perinteisen oppimisen rinnalla. Jokaisen yksilon pitaa miettia tulevai-
suutta ja omien téiden haasteita (Otala 2018, 22.) Perinteisella oppimisella tarkoitetaan
oppimista, milla on selkeat tavoitteet ja selkea suunta. Ketterd oppiminen puolestaan ete-
nee edestakaisena liikkeena, jossa oppiminen tapahtuu palautteen kautta oppimisena, tie-
toa hankitaan ja sovelletaan, uskalletaan kokeilla ja arvioidaan tekeminen. Arvioinnin
kautta I6ydetaan uusia oivalluksia. Ihmisilta tarvitaan kasvun asennetta ketterassa oppimi-
sessa. Tallgin tydntekija uskoo voivansa kehittdd omaa osaamistansa. Han myo6s pystyy
vastaanottamaan asiakkaalta muutoksia lyhyellakin varoitusajalla (Otala 2018, 25 & 72).
Oppivassa organisaatiossa eri henkildiden mielipiteet herattavét ajattelua seka lisdavat

tyontekijoiden energiaa seka motivaatiota.

Ketterassé oppimisessa on useita tieteenaloja pohjana. Ketteré oppiminen liittyy vahvasti
ihmisen mieleen, motivaatioon, tiedon muodostamiseen, ajatteluun, ongelmanratkaisuun
ja ihmisen luovuuteen. Sosiaaliset taidot korostuvat vuorovaikutuksen ja yhdessa tekemi-
sen vuoksi. Teknologiankehitys tuo mukanaan tekniikan. Tarve oppia nopeasti nostaa
kaytannollisyytté ja kaytannén kokemuksia. Johtamisoppeja puolestaan tarvitaan kette-
rasti oppimisen johtamiseen seka ketterasti oppivan organisaation rakentamiseen (Otala
2018, 29).

Oppivassa organisaatiossa johtaja kyseenalaistaa seka kuuntelee aktiivisesti tydntekijoita,

haasta heidat vuoropuheluiden ja keskusteluiden kautta oppimaan. Johtajien nostaessa

esille ongelmien tunnistamisen tarkeyden ja asioiden jalkitarkastelun, naita toimenpiteita
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tehdaan saanndllisesti. Tyontekijat pitaa haastaa miettimaan toimintatarpoja, jolloin orga-
nisaatio I16ytaa vaihtoehtoisia tapoja toimia seka l6ytaa perusteet nykyiselle toiminnalle.
Tarkeintd on muistaa, ettei johtajan tarvitse antaa vastauksia, kysymyksien kautta heratel-
l&aan keskustelua asioista ja sité kautta luodaan uuden oppimista (David A yms. 2019, 89-
90).

Erityisesti asiakasta lahella olevat toiminnot halutaan hoitaa ketterasti. Ketterd oppiminen
tapahtuu "PULL-periaatteella”. Oppimisen tapahtuessa tarvelahtoisesti, korostuvat ihmi-
sen oma vastuu ja osallisuus. Tietotekniikka luo mahdollisuuksia ketteralle oppimiselle.
Mukanaan se tuo myds haasteita, tietoa on laajasti saatavilla ja tiedon tarvitsijan tarvitsee
omaksua ja ymmartad kerattya tietoa. Tietotekniikasta voidaan hyo6tya vain, jos ne tuotta-
vat toimintaa parantavaa tietoa. Hy6dyn saamiseksi tiedon tulee olla myés kaikkien tietoa
tarvitsevien saatavilla (Otala 2018, 24-25 & 52 & 133.) Tietoa voidaan hakea organisaa-
tion sisalta tai ulkoa esimerkiksi asiakkailta. Nain organisaatiossa saadaan ndkemysta or-
ganisaation toiminnasta ja haasteita. Tuotteita ja palveluita oppiva organisaatio kehittaa
kokeilujen kautta (David A yms. 2019, 89.)

Ketterasti toimivassa organisaatiossa paatokset tulee voida tehda nopeasti. Asiat tulee
olla yksinkertaisia ja jarjestelmien tulee toimia hyvin yhteen. Raportointi ja viestinnan tulee
olla suoraa ja selkedaa (Otala 2018, 131 & 134.) Nopeita paatoksentekoja ja asioiden edis-
tamista auttavat selkeat toimenkuvat, jotka rantautuvat organisaatiokulttuurin kautta hyo-

dynnettavaksi.

David A yms. (2019, 88) kirjoittaman artikkelin mukaan oppiva organisaatio koostuu kan-
nustavasta oppimisymparistdsta, konkreettisista oppimisprosesseista ja kaytanndista seka
johtamiskayttaytymisesta, mika vahvistaa oppimista. Nama kolme komponenttia ovat ar-
tikkelin mukaan osittain paallekkaisia ja vahvistivat toisiaan (David A yms. 2019, 90.) Ar-
tikkelissa nousi esille, ettei pelkké johtajuus tee organisaatiosta oppivaa organisaatiota
(David A yms. 2019, 93.)

Autonomian rajat ja mahdollisuudet, Aura, hankkeessa Aalto-yliopisto oli tutkinut vuosina
2019-2020 autonomisen tydn muotoilun edellytyksid. Tutkimusta tehtiin viiden suomalai-
sen PK -yrityksen kanssa. Tutkimuksen mukaan, organisaation on hyva huomioida oma-
ehtoisen tyotehtavien muotoilun vaativan koko organisaation panostusta. Tydntekijalla tu-
lee olla selked ymmarrys organisaatio tavoitteisiin seké omasta roolista tavoitteiden taytty-

miseksi. Nain tyontekija pystyy kehittdmaan omaa tyota ja osaamistansa mielekkaalla ta-
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valla. Naita pystytdan tukemaan luomalla toiminnalle mitattavia mittareita. Tyékuorman ja-
kautuminen tulisi sopia organisaatiossa. Tutkimuksessa korostettiin: "Kaikilla on tarve tulla

kohdatuksi ja nahdyksi, saada palautetta tyostaan ja tuntea olevansa arvostettuja”.

Mukamas Learning Desing Oy tekeman selvityksen perusteella (2019) jatkuvan oppimisen
mahdollisuus lisasi henkildilla tydn imua. Tydntekijan viihtyessa tbissa kasvaa myos asia-
kas viihtyvyys. Motivoitunut henkilost6 tarjoaa parhainta mahdollista asiakaskokemusta.

Tyontekijan motivaatioon vaikutti mahdollisuus hallita t6ité (kuvio 6).

Tyonhallintamalli

Resurssointi ja aikataulutus
I h Paatokset l _____________ i
Kuuntelee ja haastaa Selkeys !
I
— —_—————— — —— =1
Esimiehen tuki
ro | Tavoitteet Mitattavat tavoitteet
! |
! |
! |
! |
]

Yhteisollisyys

Tyén muokkautuminen

Tybhyvinvointi

1
Jaksaminen .

i Itsens3 :

i Mielekkyys W —————————————

Osaamisen yllépito

Kuvio 6 Tydnhallintaan vaikuttavat tekijat (TTL; tydnimu testi, Telma-lehti; tyéhén imua it-
sekkaasti tuunaamalla & Agendium; Tuottavan tyon avainkysymyksia, joihin harva osaa
vastata, 2020.)

Mukamas Learning Desing tekeman selvityksen perusteella (2019) oppimista tulisi ajatella
tavoitteellisena toimintana, joka mahdollistaa kehittymisen tydssa. Oppimista ei tapahtuisi
pelkdstaan tiedon jakamisena. Oppimisessa tarvitaan tutkimuksen perusteella dialogia,
analysointia, mallintamista seka syy ja seuraus - suhteiden tarkastelua. Talléin organisaa-

tiolta tarvitaan muutosta erityisesti asenteisiin seké johtamiseen.

Organisaation tulisi mahdollistaa ty6ta tukeva oppimisympaéristd. Tyota tukeva oppimisym-
paristd koostuu neljasta osa-alueesta David A yms. mukaan (2019, 88 & 93):

e Mahdollistetaan psykologinen turvallisuus. Tyontekijat saavat tuoda esille omia
ajatuksiaan toista, ilman pelkoa vaheksymisestd. He myos uskaltava esittaa kysy-
myksia seka pystyvat kasittelemaéan virheita.
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e Suvaitaan erilaisuutta. Inmiset késittelevat vastakkaisia ajatuksia ja syntyy oppi-
mista.

¢ Avoimia uusille ideoille. Keskitytaan pois pelkista virheiden korjaamisesta seka on-
gelmien ratkaisemisesta. L&hestytédén asioita uusilla lahestymistavoilla. Hypataan
rohkeasti tuntemattomammalle maaperalle.

¢ Mahdollistetaan pohdinta aika. Tyontekijéiden ollessa kiireisia ja/tai ylikuormitet-
tuja, heikentyy heilla kyky ajatella luovasti seka analyyttisesti. Ongelmien kasittely
kyky heikentyy ja ndin oppiminen vahentyy.

3.2.3 Tiedonhallinta

Tiedonhallinnassa tunnistetaan liiketoiminnassa tarvittavat ulkoiset - ja sisaiset tiedonlah-
teet, tiedon luotettavuus seka tiedon koostuminen. Tiedonhallinta on osa tietojohtamista.
Tietojohtamisessa huomioidaan osaamisen hallinta seka tiedon hyddyntamisen nako-
kulma. Tiedon kayttaminen paatoksenteossa, asettaa tavoitteet tiedonhallinnalle. Tietojar-

jestelmat ohjaavat tietovirtojen hallintaa (Stenberg 2021,10, 18 & 21.)

Liiketoimintaprosesseista tiedonhallinnan kannalta tarkeimmaksi tekijoiksi nousevat moti-
voitunut henkiléstd, tarkoituksen mukaiset - ja toimivat integraatiot eri tietojarjestelmien
valilla seka organisaatio, joka mahdollistaa organisaatiokuluttuurilla sujuvan tiedonhallin-
nan. Liiketoiminta perustuu prosesseihin, joten tiedonhallinta on aina organisaation pro-
sessien kehittdmista (Lindel 2015,108.)

Tiedon hallinta vaatii organisaatiolta kasitysta miten tietoa kasitelladn organisaatiossa,

mitka ovat tiedon tuloldhteet seka kenelle tietoa annetaan (Kuvio 7).
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v' Mité tietoa tulee?
v" Miksi tietoa tulee?
v Misti tietoa tulee?
v Miten tietoa tulee?
v" Milloin tietoa tulee?

Tiedon
saapuminen

v" Miten tieto vastanotetaan?
¥" Miten tieto tallennetaan?

v' Miten tieto liikkuu? *  Mit tietoa
Tiedon v" Miten lainsaadantd pitad huomioida? luovutetaan?
kasittely v" Mitké sovellukset liittyvit kasittelyyn? *  Miksi tietoa
v’ Varmistetaan tiedon eheys. luovutetaan?
v’ Varmistetaan tiedon yllapito * Mihin tietoa
luovutetaan?
* Miten tietoa
¥ Tunnistetaan kenelle tietoa luovutetaan?
Tiedon luovutus luovutetaan sekd perusteet «  Milloin tietoa
tiedon luovuttamiselle luovutetaan?

Kuvio 7 Tiedon hallinta (soveltaen Stenberg 2021, 18)

Tiedonhallinnan pitda tukea organisaation laatujarjestelmaa. Laatujarjestelman avulla oh-
jataan tekemista ja varmistetaan asetettujen laadullisten vaatimuksien tayttymista. Rat-
kaisu voisi olla esimerkiksi pienimuotoisena laatukasikirjan laadinta ja toimintaochjeiden
hallinnointi. Laajempana ratkaisuna huomioidaan organisaation prosessit muun muassa
myynnissa, laskutuksessa seké asiakaspalautteiden osalta. Laadulliset vaatimukset pitaa

aina saada vietya todelliseen tyétilanteeseen (Lindén 2015, 179-181.)

Tiedonhallinnalla organisaatio pystyy parantamaan liiketoiminnan tuottavuutta. Tydntekijat
|6ytyvat oleelliset tiedot tydn tekemiseen ja pystyvat tekemaén tehokkaammin paivittaiset
tyosuoritteet (Stenberg 2021, 44.)

Lindén kirjoittaa kirjassaan tiedon I6ytyvan niitd kuvaavilla hakusanoilla eli metatietojen
avulla (2015, 54 & 58) "emme kysy en&é: missa tieto sijaitsee?", kerromme "mita halu-
amme loytaa". Tietoa ei enaa tallenneta organisaatiossa tiettyihin hakemistorakenteisiin,

mista tietoa on vaikea l6ytaa.

Tuottavuuden kasvua tuetaan tiedonhallinnalla. Liiketoimintahy6tyja voidaan tunnistaa tie-
donhallinnan kehittdmisen osalta seuraavilta osa-alueilta: liikkevaihto, tietojarjestelmat,
henkilosto, laki, laatu, asiakkaat, tuotteet, organisaatio ja kilpailijat. Kuitenkaan suoraan
matemaattista kaavaa taloudellisen hyddyn laskentaan ei pystyta antamaan (Lindén, 2015

19-20). Tutkittavan organisaation osalta naista nousee tietojarjestelmat, organisaatio ja
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henkilostd seka asiakkaat. Tietojarjestelmista Linden (2015, 19) nostaa yllapidollisesti kal-
liista jarjestelmistéd eroon paasemisen seka nykyaikaisten teknologia ratkaisujen nopeutta-
van ja helpottavan jarjestelmakehityksen. Organisaation osalta nousi reagointikyvyn pa-
rantaminen ajantasaisen ja oikean tiedon ansiosta (Lindén 2015,20.) Henkildstd kohdassa
esille nousi tyontekijoiden paallekkaisten ja tuottamattomien tyon tekemisen vahentymi-
nen seka tyontekijoiden hiljaisen tiedon vahentyminen (Lindén 2015, 19.) Lindenin (2015,
20) mukaan asiakkaiden osalta saadaan mahdollistettua parantunut asiakaskokemus, kun
toistuvaa ja paallekkaisia tyovaiheita pystytaan vahentamaan. Talléin tydntekijoiden tyo-

aika vapautuu asiantuntijatybhon, mista asiakas on valmis maksamaan (Lindén 2015, 20.)

3.3 Asiakassuhteiden hallinta

Tunnistamalla potentiaaliset asiakkaat organisaatio pystyy hallitsemaan asiakassuhteita ja
tekem@an tarvittavia toimenpiteitd asiakassuhteiden yllapitamiseksi. Tuottamalla asiak-
kaan odotuksia tayttavaa palvelua, syntyy asiakastyytyvaisyytta. Voidakseen tuottaa asi-
akkaan odottamaa palvelua, tulee organisaation ensiksi tunnistaa asiakkaan tarpeet ja toi-

veet palvelun osalta (kuvio 8).

Asiakassuhteiden hallinta

Organisaatiotasoinen Kulttuuri tukee Suunnitellaan
9 o tiedon Johdetaan tiedolla .
oppiminen raportointi

hyddyntamista

I B — Asiakkaalle
HH Tiedonhallinta ja hyddyntaminen kilpailuetuna

arvoa

Kuvio 8 Asiakassuhteiden hallintaan vaikuttavat tekijat

Asiakkaita haastattelemalla organisaatio saa tietoa asiakkaan persoonasta, tavoista seké
tyotyyleista. Tietoa pystytaan kayttamaan pohjana luodessa aineistosta hypoteeseja, joita
voidaan vahvistaa isommilla tietomaéarilla. Taman avulla tunnistetaan erottuvat asiakas-
persoonatyypit, joista pystytddn muodostamaan paaasiakas persoonaryhmat. Persoo-
naryhmien kautta organisaatiossa voidaan valita organisaation kannalta tarkeimmat van-

kan asiakassuhteen luomiseksi ja liilketoimintamallien kehittdmiseksi (Hanti 2021, 47.)
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Kuuntelemalla asiakasta organisaatio |0ytaa vastauksia kysymyksiin: Miksi? Mita? Miten?
Mista? seka Milloin? (Hanti 2021, 154). Asiakkaat valitsevat palvelun missd mahdollisim-

man hyvat hydty ja hinta -suhteet toteutuvat (Kamensky 2014, 23).

Keskitetylla asiakassuhteiden hallintajarjestelmalla (CRM) pystytdan turvaamaan asiakas-
suhteiden hallinta. Jarjestelmén avulla pystytaan nakemaan keskitetysti asiakkaalle lahe-
tetyt dokumentit ja pystytddn kohdistamaan oikeanlaisia myyntitoimia. Jarjestelman avulla
nahdaan asiakaskokonaisuus, milloin asiakkaalle on oltu viimeksi yhteydessé ja millaisia
toimenpiteita hanelle on ehdotettu. Ajantasaisen myyntiraportointi tiedon avulla pystytaén
tunnistamaan myynnin pullonkauloja. Liséksi asiakkaalle pystytaan tuottamaan parempaa

palvelukokonaisuutta nakemalla asiakassuhteesta kokonaisuus (Lindén 2015, 150.)

Asiakastyytyvaisyyteen vaikutti korvaushakemuksen lopputulos (EPSI Rating, 2020.) Hen-
kivakuutuskorvauksissa korvaushakemuksen lopputulos kuvastaa edunsaajien asiakasko-
kemusta ja heidan muodostamaan kasitysté organisaation imagosta. Liiketoiminnan kan-
nattavuuden varmistamiseksi organisaation tulisi asiakastyytyvaisyydessa kiinnittdd huo-
miota uusien hakemuksien kasittelyaikoihin sek& nykyisten asiakkaiden palveluiden laa-
tuun. Viestinta on yksi keskeisimmista asioista asiakaskokemuksen luonnissa. Asiakkaalle

tuotettu positiivinen kokemus vaikuttaa suoraan asiakastyytyvaisyyteen (kuvio 6).

Organisaatiossa helposti unohdetaan vuosien saatossa kerétty asiakastieto ja sen hyo-
dyntadminen. Asiakaskokemuksen kehittdmiseen tarvitaan haastatteluita, joka mahdollistaa
laajemman tiedon siirtymisen. Nykypaivana perinteiset asiakastyytyvaisyyskyselyt eivat
ole merkittavia. Tarkeinta on tunnistaa mita halutaan mitata ja seurata ja luoda niille tar-
koituksenmukaiset mittausvalineet. Asiakas voi olla tyytymatdn edelliseen asiointiin orga-
nisaation kanssa, mutta kokonaisuudessaan tyytyvainen saamaansa palveluun yritykselta.
(Loytana & Korkiakoski 2014,79).

3.3.1 Asiakkaalle tuotettu arvo

Kuuntelemalla asiakasta organisaatio pystyy tuottamaan asiakkaalle arvoa. Lahestymis-
tapa nojaa asiakkaista ansaitaan kirjan (Hanti 2021, 11) ihmiselta ihmista varten - n&ko-
kulmaan (Human-for-Human, H4H). Taman nakokulman mukaan ihminen toimii toista ih-
mista auttaakseen, yksild, organisaatio, ekosysteemi seké yhteiso tasolla. Mallissa toimin-
taa avustaa teknologiset ratkaisut. Tydntekijoiden roolina korostuu tunteva ja ajatteleva
ihminen sek& halu auttaa toista ihmista. Asiakkaan tulee voida luottaa organisaatioon.
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Alla olevassa kuviossa (kuvio 9) esitetd&n miten asiakkaalle voidaan tuottaa arvoa
organisaatiossa. Kuva mukailee Johtajuus, Tee Leanista mestys - kirjassa esiteltya
Kaizen mallia. Jatkuvan parantamisen mallissa tyontekijdilla on vastuu suorittaa
tyotehtavansa seka kehittda tydtapoja. Johtajien tehtava tédssa mallissa on luoda
edellytykset tyontekijan toiminnalle ja tarjota tukea tydntekijoille toiminnan kehittamiseksi.
Asiakasrajapinnan toiminnot pitaa olla kuitenkin tunnistettu, jotta toiminta voidaan
standardisoida. Standardisoinnin jalkeen toimintatapoja pystytddn seuramaan. Toiminnan
parantamista voidaan edistaa Leanissa esitellyn PDCA - mallin kautta. Mallin mukaan
ensiksi tehd&an suunnitelma, jonka jlkeen seuraa toteutus. Toteutukselle tehd&an
tarkistus. Tarkistuksen jalkeen toiminta voidaan standardisoida. (Pettersson 2018, 59 &
67-68).

Tehdadn yhdessa
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| L Asiakkaalle tuotettu arvo LT
—_4 === | "n)‘?
L _ / %
—z / o,
%
Y
D,
%
3
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Mittarit 4,4?

ohjaavat (.-o

tekemistd e

Johdetaan Padtetdan
Analysoidaan iedoll mitd
tiedolla seurataan

Standardisoidaan
toiminta - Tieto yhdessad palkassa.
- Panostettu tiedon dokumentointiin = vahentdd muistinvaraista ja hiljaista tietoa.
Tunnistetaan muutoskohdat

Tarjotaan tarvittava tuki tyStehtaviin,

Kuvio 9 Asiakkaalle tuotettu arvo

Asiakkaan tunteita ohjaa aikaisemmat kokemukset. Fredrickson B. L on kuvannut asioin-
nin lopussa tapahtuvat negatiivisien kokemuksien heikentavan aikaisemman kokemuksen
positiivisia tuloksia kokemusmuistin kannalta. Organisaation kyetessa tarjoamaan asiak-
kaalle silmét avaavaa palvelua ollaan arvoa tuottavalla polulla. Talléin organisaatio pystyy
tarjoamaan jotakin sellaista mita asiakas ei ollut tiennyt itseltdén puuttuvan (Hanti 2021,
14 & 34-35).

Tunteisiin perustuvaa toimintaa on hankala mitata seké ennustaa. Empatia kyvyt, kyky

ymmartaa ja jakaa toisen ihmisen tunteet korostuvat. Empatian on haivattu olevan vasta-

vuoroista ja luo hyvan olon tunteen osoittajalleen. Yksinddn empatia ei kuitenkaan riita.
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Asiat, tilanteet ja tulevaisuus on kyettava nakemaan asiakkaan nakokulmasta seka tilan-
teesta. Tunnistamalla asiakkaan haluamia tunnetiloja, organisaatio pystyy vahvistamaan
toiminnassaan niiden tayttymista. Asiakkaan keskeisimpia tunteita pystytaan tunnista-
maan kysymalla milla sanoilla asiakkaat kuvailisivat asiointia organisaation kanssa.
Esimerkki tunnetilasta on autetuksi tulemisen tunne. Tallgin asiakas kokee saavansa hoi-
dettua asiat helposti ja mahdolliset ongelmat ratkeavat nopeasti. Toisena esimerkkina on
valittamisen tunne. Talldin organisaatio pystyy ennakoimaan asiakkaan tarpeita ja asia-
kaspalvelu tilanteessa ollaan kiinnostuneita asiakkaasta. Asiakkaan nakékulmasta huomi-
oidessaan organisaatio panostaa pitkdaikaiseen asiakassuhteeseen ja tunnistaa asiakkai-
den tarpeet (Hanti 2021, 30-31).

Asiakaskokemukseen vaikuttavat kenelta kysytdan, mitad kysytaan, missa kanavassa ky-
sytdan seka milloin kysytdan. Asiakkaan polkua kuljettaessa vastaan kysymyksiin:

Mitd asiakas tekee? Miten asiakas arvioi kokemustaan? Mitd mieltd asiakas on? Miten
asiakas toimii jatkossa? Kysymyksien avulla saadaan luotua kokonaisvaltainen mittaus-
malli asiakaskokemuksen osalta. Mittaamisessa tarkeintd on testata ja pilotoida, jotta koko
organisaatiolle syntyisi ymmarrys mistad mittaamisessa on kysymys seké oppisi hyddynta-
maan saatua tietoa (Gerdt & Korkiakoski 2014, luku 5 Tulokset).

EU saavutettavuusdirektiivin mukaan vakuutusyhtididen palvelut tulee olla saavutettavia
asiakkaalle. Saavutettavuudella tarkoitetaan ihmisten erilaisuuden ja moninaisuuden huo-
miointia verkkopalveluiden suunnittelussa ja toteutuksessa. Tarkoituksena on mahdollis-
taa mahdollisimman monen erilaisen ihmisen verkkopalveluiden kaytdn sujuvuus. Erilai-
silla ihmisilla tarkoitetaan esimerkiksi sokeita ja kuuroja. Tarkeinta on tunnistaa kayttajien
tilanteet sekd ymmartaa heidan tarvitsemat asiat ja ottaa ndma huomioon suunnitellessa
ja toteutettaessa palveluita. Esimerkiksi kuulovammainen henkild ei pysty hankkimaan tie-

toa videosta, jossa on vain puhetta (Saavutettavuusvaatimukset 2021.)

Itsessaéan asiakaskokemus ei ole yksiselitteinen kéasite. Tietoa pitdd mitata usealla eri ta-
solla. Forresterin mallin mukaan asiakaskokemus rakennetaan kolmella eri tasolla: asia-
kassuhdetasolla, ostopolun eri vaiheissa seka avainkohtaamisissa. Asiakassuhdetaso tar-
koittaa organisaation asiakkaana olevan asiakkaan mittaamista, jonka avulla muodoste-
taan asiakaskokemukseen perustuva kuva organisaation toiminnasta. Miten ostoprosessi
palvelee asiakasta selvitetddn ostopolku vaiheessa. Kolmannessa vaiheessa mitataan
avainkohtaamisia, jotka yritys on tunnistanut asiakas kokemuksen kannalta tarkeimmiksi

(Korkiakoski & Loytéand 2014, 79.) Asiakkaan eri ostoprosessin vaiheisiin on lI6ydettava
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toimintamallit, jotka kannustavat asiakasta etenemaan. Ennakoimalla asiakasta askarrut-
tavat kysymykset ja vahvistamalla asiakkaan kokemaa arvoa pystytaan tarjoamaan asiak-

kaalle parempaa asiakaskokemusta (Hanti, 2021, 42.)

Jokaisella tasolla organisaation viestinnén pitaa olla asiakkaan suuntaan ymmarrettavaa,
selkeda seka sujuvaa. Selkealla viestinnalla luodaan positiivinen asiakaskokemus. Positii-

visen asiakaskokemuksen kautta paastaan sitouttamaan asiakasta.

Asiakaskokemuksen kokonaisvaltainen suunnitteluty6 on tarked aloittaa nykytilan kartoi-
tuksella. Sen avulla varmistetaan organisaatiosta I6ytyvan riittdva kuvaus lahtétilanteesta.
Lisaksi varmistetaan sen olevan organisaatiossa ymmarretty kaikkialla samalla tavalla.
Nykytilan kartoitus on saatettu tehda jo strategia tyon suunnitteluvaiheessa, koska se lin-
kittyy luontevasti strategisen potentiaalisen tunnistamiseen. Nykytilaa kartoittaessa organi-
saatio tutkii organisaation sisaisia kykyja, asiakkaita seka kilpailuymparistdé luodakseen
kehityssuunnitelman toiminnalle. Sisdisia kykyja arvioitaessa kdydaan lapi muun muassa
johtamismalleja seka johdon kykyja, asiakasymmarrysta, kulttuuria ja henkildsta seka mit-
tareita ja mittaamista. Asiakkaan tunnistaminen vaatii asiakkaan &&nen tuomista osaksi
organisaation toiminnan arkea ja saatua tietoa pitdd pystya analysoimaan, jotta sen avulla
pystytddn luomaan tarkempia toiminnan kehittdmisen mittareita. Kilpailuympéaristéa seura-
tessa tulisi huomioida koko organisaation toimintaymparisto ja siella tapahtuvat muutokset

(Gerdt & Korkiakoski 2016, luku 1 Lahtotilanteen ymmartaminen).

Tarjotakseen parhainta asiakaskokemusta asiakkaan seka tyontekijéiden tarvitsee 10ytaa
tarvitsemansa tieto ja tiedon pitaa sijaita l0ydettavassa paikassa seka olla ajantasaista.
Liséksi organisaatiossa pitaa olla tieto siita millaista osaamista organisaatiossa on. Asi-
oista paattadmisen pitdad sujua sujuvasti. Jokaisella tydntekijalla pitaa olla selvilla, miten
paatoksia edistetdén organisaatiossa. Organisaatiossa tulee pystya seké uskaltaa uudis-
taa ty6tapoja seka tehdd moniammattilista yhteisty6ta. Tarkeinté toiminnan uudistami-
sessa on kuunnella milté asiat nayttavat asiakkaan silmin ja antaa asiakasndkdkulman oh-
jata toiminnan kehittamista, tdma ei onnistu ilman aktiivista tiedon hyédyntamista (Gerdt &
Korkiakoski 2016, luku 1 Strategia.)

Asiakastyytyvaisyys muodostuu ostetun vakuutuksen laadun sek& organisaation palvelun
laadun kohtaamisessa, asiakas kokee saavansa rahoille vastinetta (kuvio 10). Organisaa-
tion tulee tuntea asiakkaansa. Laadukkaan toiminnan varmistamiseksi organisaation on
tarkea kiinnittdé huomiota vanhoihin tyontekijoihin. Vanhojen tydntekijoiden pitdminen or-
ganisaatiossa on kannattavaa, kuin uusien henkildiden palkkaus ja kouluttaminen tehta-

viin. Asiakaskohtaamiset pitda organisaation tarjota yhtena kokonaisuutena asiakkaalle.
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Nain mahdollistetaan hyva asiakaskokemuksen syntyminen. Asiakas voi aloittaa asian
hoitamisen esimerkiksi chatissa ja siirtya sen jalkeen hoitamaan asiaa séhkdpostitse. Tal-
I6in keskustelun pitda nakya asiakkaalle kanavariippumattomana asiakaskokemuksena.

(Gerdt & Korkiakoski 2016, luvussa 1 Lahtétilanteen ymmartaminen.)
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Kuvio 10 Asiatyytyvaisyyden muodostuminen
(Gerdt & Korkiakoski, 2016. Lukua 1 Strategia muokkailen)

Asiakaskokemuksen johtaminen on noussut johtamisnakdkulmaksi, joka mahdollistaa uu-
sia mahdollisuuksia. Henkildstdjohtaminen huomiointi tuo lisdarvoa asiakaskokemuksen
johtamiseen. N&in henkildston voimavarat ja ideat voidaan saada kayttoon organisaation

toiminnan kehittdmiseen (Puusa yms. 2020, 6.)

Néakokulmia asiakaskokemuksen mittaamiseen (2014) tekstissa nostettiin esille ainutlaa-
tuisen asiakaskokemuksen syntyvan nykypaivana yksittaisissa kohtaamisissa. Asiakasko-
kemuksen kehittaminen vaatii koko organisaation osallistumista ja halua kuunnella asia-
kasta. Asia vaatii rohkeutta kokeilla ja kdyda asiakkaan kanssa vuoropuhelua. Organisaa-
tion uskaltaessa tehda yhdessa henkilostén kanssa sitouttaa tydntekijoitd muutokseen ja

lisda arvostusta heidan ammattitaidolleen.

Odotuksia ylittavid hetkia organisaation asiakkaana asiakkaan kokiessa mahdollistaa asi-
akkaan kokeman positiivisen tunteen eteenpain jakamisen. Naité tilanteita ovat esimer-
kiksi ongelmatilanteiden selvitykset nopeammin kuin asiakas odotti tai asiakkaan tarve
saatiin toteutettua toivotulla tavalla. Tall6in asiakas lahtee helposti jakamaan omaa positii-
vista kokemusta organisaatiosta eteenpdin. Asiakkaan kasitys palvelusta perustuu odo-
tusten luontiin. Asiakkaan peilatessa odotuksia ja saamiaan kokemuksia muodostuu koke-
mus milta palvelu tuntui (Keskinen & Lipiainen 2013,33.)
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3.3.2 Asiakasuskollisuus

Asiakasuskollisuutteen vaikuttavat asiakaspalvelun laatu, asiakkaalle tarjottavat palvelut,
seka palveluiden laadukkuus. Lisaksi asiakasta tulee kunnioittaa. Todellisen asiakasuskol-
lisuuden syntyminen vaatii liiketoiminnan tarkoituksen perustumista asiakasuskollisuuden
ympérille. Uskollinen asiakas haluaa ostaa organisaation tuotteita ja on valmis suosittele-
maan organisaation tarjoamia palveluita muille henkil6ille (Keskinen & Lipiainen 2013,

luku 6 asiakasuskollisuus.)

Asiakkaalle mahdollistetaan hyvé asiakaskokemus organisaatiokulttuurin luodessa tyonte-
kijoille halua tarjota ylivoimaista asiakaskokemusta asiakkaalle. Ylivoimainen asiakasko-
kemus kirjan mukaan "hyva palvelu muistetaan aina hyvaa hintaa kauemmin” (Gerdt &

Korkiakoski, 2016. Luku3 Can do - asenne merkitsee.)

EPSI Ratingin tekeméan tutkimuksen (2020) perusteella vakuutusyhtitta vaihtavien yksi-
tyisasiakkaiden méara ei ole kasvanut muihin vuosiin verrattuna. Tutkimuksessa nahtiin
kuitenkin viitteitd asiakasuskollisuuden laskusuunnasta. Asiakasuskollisuuden laskiessa
vakuutuksen tarjoavaa organisaatiota lahdettiin vaihtamaan helpommin. Nykyisin asiak-
kaat valitsivat useammin useamman vakuutusyhtién asiakkuuden, kuin yhden vakuutus-
yhtion asiakkaana olemisen. Tutkimuksessa useampi merkitsi, etteivat osaa sanoa olisi-

vatko mahdollisesti vaihtamassa vakuutusyhtiota.

3.3.3 Asiakas analyysi

EPSI Rating teki tutkimuksen (2020) COVID-19 vaikuttamisesta eri vakuutusyhtitiden
asiakastyytyvaisyyteen. Vuoteen 2019 verrattuna tutkimuksessa nousi esille yksityispuo-
lella eniten laskua asiakastyytyvaisyyden osa-alueissa imagossa ja palvelunlaadussa. Yri-
tyspuolella palvelunlaatu oli myds selkeasti laskenut. Pisteindeksi tutkimuksessa oli 0-100.
Konsernin osalta asiakastyytyvaisyys oli hyvissa lukemissa. Yritysasiakkaiden puolella
konserni oli ensimmaisella sijalla, arvolla 70,5. Yksityisasiakkaiden puolella konserni oli
sijalla 2 arvolla 71,7. Tutkimuksessa konserni sai myds korkeimmat pisteet palvelunlaa-
dun osalta. Tutkimuksen mukaan konserni on onnistunut luomaan asiakkaille luotettavaa

ja turvallista kuvaa, tassa hankalassa COVID-19 tilanteessa.

Tulevien asiakkaiden osalta EPSI Rating tutkimuksessa (2020) havaittiin yksityisasiakkai-
den, jotka olivat olleet 0-2 vuotta asiakkaina, olevan tyytymattémampia kuin pidempaan
asiakkaina olleet. Asiakastyytyvaisyyden taso oli 62-63 indeksipistettd, kun pitemmilla asi-

akkuuksilla tyytyvaisyys nousi yli 70 indeksipisteen. Yritysasiakkaiden parissa erot olivat
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ryhmien valilla pienempid, siella yli 10 vuotta asiakkaina olleet olivat selvasti tyytyvaisem-
pid. COVID- 19 on haastanut selkeasti vakuutusalan toimijoita uusien asiakkaiden tyyty-
vaisena pitamisessa. Henkivakuutuksien osalta haasteita loi terveysselvitys kysymyksien
tarkennukset COVID- 19 johdosta.

Pandemia nékyi ihmisten arvomaailman muutoksessa. Henkivakuutuksien myynti kasvoi
Korona aikana. Ainoastaan yhdessa organisaatiossa myynti pysyi samalla kuin aikaisem-

pana vuotena (Uutissuomalainen 2020).

3.3.4 Asiakaspoistuma

Lahteva asiakas ei ole valttamatta tyytyméaton asiakas. Bain & Companyn tekeman tutki-
muksen mukaan jopa 80 prosenttia lahtevista asiakkaista voi olla tyytyvaisia organisaation
toimintaan (Korkiakoski & Loytana 2014, 80.)

Asiakaspoistumaa tapahtuu, riippumatta organisaatiossa tehdyista toimenpiteista. Talloin
asiakkaat ovat paattaneet vain luopua asiakkuudesta. Huono imago altistaa asiakaspois-
tumalle. Talléin korostuvat organisaation taidot analysoida paéattymista tietoperusteisesti.
Na&in organisaatio pystyy tarvittaessa I6ytdmaan arvokasta tietoa toiminnan kehittamiseen
ja tunnistamaan minka vuoksi asiakassuhteita paatetaan. Esimerkiksi verkkopalveluiden
jatkuvat huoltokatkot, jolloin asiakas ei voi kayttaa palvelua voi riittéé asiakassuhteen
paattymiseen. Toinen merkittéava vaikutus on asiakkaan antaman tiedon katoamisella.
Nama kaksi esimerkkia aiheuttavat asiakkaalle turhautumisen tunnetta ja nousevat merkit-
taviksi syiksi miksi asiakkaat paatyvat luopumaan asiakkuudesta, jattavat hankinnat teke-

méatta seka eivat suosittelisi organisaatiota toisille (Hanti 2021,28.)
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4. Tutkimuksen toteutus ja tulokset

Tutkimuksen maarallinen eli kvantitatiivinen osuus tehtiin data-analytiikkaa Pythonilla to-
teuttaen. Maarallista aineistoa pystyttiin tuomaan liséksi organisaatiossa toteutettujen

OBl-raporttien kautta.

Tutkimuksessa tehdyt haastattelut perustuivat teoriapohjaan, tutkijan tekemiin havaintoi-

hin sek& data-analyysien kautta esille nouseviin asioihin.

4.1 Kvantitatiivinen menetelméa

Kvantitatiivisen eli maéarallisen menetelman kautta tutkimuksessa tunnistettiin organisaa-
tion asiakassuhteisiin liittyvia lukuarvoja. Tutkimuksessa tutkittiin organisaation vakuutus-

poistumaa ja verrattiin lukuja tuleviin vakuutuksiin. Lukuja tutkittiin vuotta 2020 vasten.

Tutkimuksen alkuvaiheessa tehtiin vertailua jarjestelmasta I0ytyvaa vakuutuskantaraport-
tia, olemassa olevaa tietovarastoa seké hoitojarjestelman kantatilannetta vasten. Tama

auttoi valitsemaan oikean paikan tiedon poimimiselle.

Tutkimuksessa analysoitava tieto kerattiin hoitojarjestelman kannan kautta seka keskite-
tysté tietovarastosta. Tietojarjestelmien tuottamaa dataa pystyttiin analysoida tilastollisilla
menetelmilld. Vakuutuskantaraportti jai pois tutkimuksen lahteistd, koska raportin yhtey-

dessé havaittiin virhe vanhojen konvertoitujen turvien osalta. Virheen vuoksi raportille tuli

virheellinen paattymispaiva tieto. Tieto oli muissa lahteissé suoraan oikein.

Tunnuslukuja tutkimuksessa oli aineiston tapauksien lukumaarat eli prosenttiosuudet seka
keskiarvot. Numerotulokset koottiin erillisiin taulukoihin sek& kuvioihin, jotta tieto olisi mah-

dollisimman helposti luettavissa (tilastollinen paattely, 2020).

4.2 Tutkimushaastattelun toteutus

Tutkimuksen aloitusvaiheessa muodostui runko haastattelulle. Tutkimuksen aikana tehdyt
data-analyysit auttoivat rungon luonnissa. Haastattelujen kysymykset tarkentuivat lopulli-

seen muotoon teoriaosuuden valmistuessa.

Haastattelut toteutettiin eri tehtavia suorittavien tyontekijdéiden haastattelulla. Haastatte-
lussa kysyttavat kysymykset muotoiltiin haastateltava kohtaisesti, tutkittavan henkilon roo-

lin perusteella. Organisaation ollessa pieni, tutkittavat henkil6t paljastuisivat kaytettavien
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nimien perusteella. Tutkimuksessa tarkeinté on varmistaa tutkittavan yksityisyyden suojan
toteutuminen (Vastuullinen tiede, 2021.) Haastateltavien anonymiteetin turvaamiseksi kay-
tan tutkimuksessa asiakaspalvelun henkilon vastauksissa H1 viittausta. Johtajan anta-

missa vastauksissa viittauksena kaytan H2 viittausta.

Haastatteluille luotiin tavoitteet. H1 haastattelussa oli tarkoitus selvittaa prosessien tuke-
van asiakassuhteiden hallinnan toteutumista. Lisdksi haastattelussa oli tarkoitus muodos-
taa kuva mita toimenpiteita asiakaspalvelussa pystyttiin tekeméaén asiakaspoistuman eh-
kaisemiseksi. Keskeisimpind teemoina haastattelussa olivat asiakaspalvelun keskeisim-
mat tyotehtavat asiakaspoistumaa ajatellen, asiakaskayttaytymisen tunnistaminen seka
tiedon kerdadminen ja hallinnointi. H2 haastattelussa tarkoituksena oli selvittda organisaa-
tion tapoja varmistaa asiakassuhteiden hallinnan toteutuminen seka organisaation toimin-
taa ohjaavat mittarit. Lisaksi tarkoituksena oli [6ytdd organisaation kayttamat menetel-

mat/keinot asiakaspoistuman hallitsemiseksi.

Haastatteluun osallistuneet olivat tydskennelleet organisaatiossa useita vuosia. Molem-
milla tydtehtavat olivat muokkautuneet vuosien my6ta. Vastuualueet olivat kuitenkin mo-
lemmilla pysyneet samoina. H1 haastattelussa selvisi, ettei kaikkia tydtehtavia kuvattu ha-

nella tydnkuvauksessa.

Haastattelut toteutettiin avoimen haastattelun kautta. Avoin haastattelu mahdollisti syven-
tavien lisdkysymyksien esittdmisen. Avoimessa haastattelussa oli mahdollista tarkistaa
haastateltavalta mitenka han ymmartaa kysymyksessa kaytetyt sanat. Laadullisessa tutki-
muksessa valtettiin kysymyksia mihin haastateltava pystyisi vastamaan kylla tai ei (Vilkka
2021, 127-128.)

Tutkimuksen haastattelut toteutettiin Teams- yhteyden valityksella ja nauhoitettiin. Haasta-
teltavat saivat haastattelukysymykset etukéteen. Haastattelun jalkeen haastattelujen nau-
hoitteet purettiin. Haastattelun purku tapahtui erilliseen Word-tiedostoon. Haastatteluai-
neistolle tehtiin litterointi, jotta pystytdan esittdmaan haastattelun tuloksia lukijoille ja pe-
rustelemaan aineistoista tehtyja tulkintoja. Litteroinnissa haastatteluaineisto muuttui teksti-
muotoon (Vilkka 2021, 137). Saadut haastattelu vastaukset luokiteltiin. Aineisto jasennel-
tiin tietoperustan kautta nouseviin kokonaisuuksiin. Nain haastattelujen vastauksista pys-
tyttiin nakemaan mitka asiat toistuivat ja mik& kokonaisuus nousi useammin esille (kuvio
11). Kuviossa K1-K7 viittaavat haastateltavalle esitettyyn kysymykseen, minka yhteydessa
haastateltavan vastaus oli esiintynyt. Asiakaspalvelijan haastattelu toteutettiin helmi-
kuussa 2021. Johtajan haastattelu tehtiin huhtikuussa 2021.
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H1 H2 H1 H2

Tausta kysymykset K1 K1

Organisaation prosessit Tiedolla johtaminen

Asiakastyytyvaisyyden

tuottaminen K3 K7 Kustannusbudjetti seuranta K2

Asiakkaalle tuotettu arvo K2 K2 Kappaletavoitteet (henkiturva) K2

Organisaation visio toiminnan

tukena K4 Kuormitustulen hallinta K2
K2, K3,

Asiakaspalvelun tuki K4 K4 Toiminnan mittaus K3 K4

Myynnin esteiden poisto K5 Datapohjainen segmentointi K5

Myynti prosessit K& Tiedon hallinta K3 K4

Asiakassuhteiden hallinnan

toteuttaminen K2 K& Mittarit K3 K3

Hinnoittelu kaytanndt K2, K7 K&

Tydn muokkautuminen K2

Asiakassuhteiden hallinta Organisaatiokulttuuri

Asiakaspito K2, K4 K3, K4 Myyntikulttuuri K2 k3
K2, K3,

Konsernitason asiakkuus K5 K5 Tiimi yhteistyd K2 k3

Asiakassuhteiden

Asiakaskokemus K2 K4, K5, K7 kokonaisuuden hallinta K2 K3, K&, K7
K2, K3,

Palvelun laatu K4 K4 Palkitseminen Ki K&

WVastuuvalinnan onnistuminen K2 K4 Organisaation prosessit K4 K7

Kannan hoito K2 K5

Online palvelun hyddyntdminen K5

Henkildkohtainen palvelu K&

Asiakkaan sitouttaminen K4 K&

Kuvio 11 Haastattelun luokittelu

Haastattelun ensimmainen kysymys kokosi taustatiedot vastaajista. Taustatieto mahdol-
listi k&sityksen muodostamisen minkalaista kokemusta vasten haastateltava vastaa esitet-
tyihin kysymyksiin. Taustatiedoissa selvisi haastateltavan tydkokemuksen méaréa vuosina
tutkittavassa organisaatiossa seka tydsuhteen aikana tapahtuneet mahdolliset tydtehtava
muutokset. Muita kysymyksia H1 haastattelussa esitettiin kuusi kappaletta. H2 haastatte-
lussa muita esitettyja kysymyksia oli seitseman. Haastattelussa esitetyt kysymykset l6yty-

vat tutkimuksen liitteesta 1.
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5. Tutkimustulokset

Tutkimustuloksien luvuissa kaydaan lapi tutkimuksen perusteella asiakassuhteiden hallin-

taan vaikuttavat tekijat. Tuloksia peilataan tutkimuksen tietoperustaan.

5.1 Asiakassuhteiden hallinnan mahdollisuudet

Organisaation ollessa lasné asiakkaalle ja tuottaessa asiakkaalle arvoa asiakas haluaa
muodostaa kestavan asiakassuhteen organisaation kanssa (kuvio 12). Kysymalla asiak-
kaalta organisaatio saa arvokasta tietoa suoraan asiakasrajapinnasta. Talloin organisaatio
saa asiakkaan mielipiteen hyvan palvelun ja laadukkaan toiminnan osalta. Organisaation
pitd&d muistaa brandin olevan asiakkaan silmissa yksi kokonaisuus, joka vaikuttaa asiakas-
suhteiden hallintaa mietittdessa.

Keskitetty asiakassuhteiden
hallintajarjestelma (CRM) mahdollistaa
asiakassuhteiden hallinta

Asiakkaat tunnistetaan datapohjaisesti Mahdollistaa toiminnan tietopohjaisen kehittamisen

Tunnistetaan arvon
tuottamisen kohteet

Asiakassuhteiden hallinta

Asiakkaalle

arvoa
Vaikutetaan asiakastyytyvaisyyteen

Organisaatio saa luotua tarkoituksen
mukaiset mittausvilineet

Kuvio 12 Asiakassuhteiden hallinnan kokonaisuus

"Haastattelun perusteella asiakaspalvelun toiminnan laatua haittasi tydn muokkautuminen
viikoittain seka tyon kuormittavuus. Ty oli erittédin ongelmanratkaisukeskeista. Prosessit
ja ohjeistus olivat monimutkaisia ja muuttuivat jatkuvasti. Prosesseja muokattiin toimivaksi
tuotannon kautta havaittujen puutteiden perusteella. Prosessien toiminnan etukateis-
mietintdan ei panostettu. Ty6hon tarvittava tieto oli hajallaan sek& muistinvaraista tietoa ol
paljon. Naiden asioiden vuoksi tyota oli vaikea pitaa tasalaatuisena, ajateltuna vastuuva-
lintaa ja asiakaspalvelua. Tydntekijoilta vaadittiin soveltamista, ongelmaratkaisukykya ja
paineensietokykya, jotta toiminta saatiin pidettya tasalaatuisena. Ty6 kuormitti myés tyon-
tekijoita. Tyota oli osittain automatisoitu, mutta automatisointi myds monimutkaisti koko-

naisuutta ja aiheutti tydvaiheita asiakaspalvelulle. Asiakkaalle vastuuvalinta nékyi automa-
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tisoituna vastuuvalintana, mutta asiakaspalvelussa toimintoja tehtiin edelleen manuaali-
sesti. Automaattiset vastuuvalinnan paatokset vaativat erillista tarkkailua, jotta toiminta py-
syisi laadukkaana. Tyontekijoille asia nékyi organisaation haluna kasvaa samoilla resurs-

seilla (h1 haastattelu.)"

Yli 80 % tutkittavan organisaation asiakkaista oli myds emo yhtién asiakkaita, jolloin asiak-
kaalle tuotetussa arvossa korostuu konserni tason asiakkuuksien hallinta. Tutkimuksen
kaikissa tuloksissa (haastattelut, data-analyysi sek& omakokemus) korostui emo yhtién
toimintojen merkitys. Asiakas mieltaa kaikki henkilovakuutukset yhteen ja haluaa hoitaa
asioita yhdessa paikassa, saaden yhtenaisen kokonaisuuden kuvan. Tama haastaa orga-

nisaatiota miettimaan asiakassuhteiden hallintaa konsernitasolla.

"Asiakkaat odottavat palvelun toimivan emon kautta konsernitasoisesti. Asiakkaan yhtey-
denotot tulisi vahinko - ja riskihenkiturviin liittyen hoitaa keskitetysti emoyhtion puolella
palvelun laadun varmistamiseksi. Asiakas voi helposti kokea palvelun laadun heikoksi, mi-
kali eri vakuutusasioissa asiakasta siirrellaan emoyhtion ja tytaryhtion valilla. Tata saattaa
tapahtua joskus jopa useita kertoja (H1 haastattelu).”

Asiakassuhteiden hallinnassa tulisi asiakkaalle mahdollistaa arvon kokemisen tunne. Ar-
von kokemisen kautta asiakkaalle vahvistui positiivinen tunne organisaation toimintaa koh-
taa. Positiivinen tunne vahvistaa hanella halua jadda organisaation asiakkaaksi. Tama

puolestaan toimii Kilpailutekijana finanssialalla.

"Asiakkaalle muodostuu negatiivista tunnetta henkivakuutusta ja organisaatiota kohtaan,

vakuutusyhtitn ollessa epdaaktiivinen asiakaspidossa (hl haastattelu)."

Standardoimalla toimintaa organisaatio pystyy luomaan toiminnassa mitattavia kohtia,
joita halutaan seurata asiakassuhteiden kehittamista ajatellen. Seurannassa tulisi

kiinnittdd huomiota asiakaspalvelun laatuun.

"Kuormittavuus johtaa virheisiin asiakaspalvelussa. Erityisesti muutostilanteissa virheita

tapahtuu usein eivatka tydkalut tue tydtehtavia (H1 haastattelu).”

Asiakkaan kokemat tunteet vaikuttavat asiakaspysyvyyteen. Asiakastyytyvaisyyden muo-
dostumisen pohjalla on aina laadukas toiminta. Varmistaakseen laadukkaan toiminnan to-
teutumisen keskeisiksi tekijoiksi nousevat asiakaspalvelun arjen ymmartadminen ja organi-

saation prosessien suunnittelu seka tietojarjestelmien laadukkaan toiminnan varmentami-
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nen. Esimerkiksi laskutuksen oikeellisuuteen tulee panostaa ja virnekohdat tulee tunnis-
taa. Virheiden tunnistus auttaa paikallistamaan virheitd ennen kuin ne nakyvat loppuasiak-
kaalle. Virheiden paikallistuessa organisaatiolle lisaéntyy arvokasta tietoa virhetilanteesta.
Tunnistamalla ja dokumentoimalla virhekohdat organisaatiossa lisdantyy tietopddoma.
Tietopdadomaa pystytaan hyddyntamaan virheellisen kohdan korjauksen arvioinnissa. Tie-
topdadoman ansiosta virheet pystytaan luokittelemaan ja luokittelujen perusteella luomaan
korjaussuunnitelma. Seuraamalla ja analysoimalla jarjestelman toimintaa pystytaan toi-
minnan korjaukset kohdistamaan liiketoiminnan jatkuvuuden kannalta tarkeimmiksi tunnis-
tettuihin kohtiin. Esimerkiksi yhdelle asiakkaalle esiintyva virhe vaatii erilaista kasittelya,
kuin koko kantaa koskevat virhetilanteet. Mikali virhetilanne on asiakkaan kannalta eduksi,

vaatii se erilaista suhtautumista, kuin virhetilanne, josta koituu asiakkaalle kustannuksia.

"Kehityshakkeissa tulisi ottaa huomioon normaaliin arkeen jalkauttaminen ja prosessien
loppuun asti miettiminen. Asiakaspalvelulle tulisi tarjota tuki uuden asian kayttéonottoon.
Uuden kehittdminen hyddyntéaé asiakasta vasta, jos asiat toimivat asiakaspalvelu tasolla"
(H1 haastattelu)."

Haastatteluissa asiakkaalle tuotettavaa arvoa arvioitaessa korostui reilun vastuuvalinnan
toteutuminen. "Reilu vastuuvalinta tarjoaa organisaatiolle kilpailuetua ja mahdollistaa laa-

dukkaan asiakaspalvelun tarjoamisen" (h1l haastattelu).

Henkivakuutustuotteessa asiakaspoistumaan vaikuttivat monet tekijat. Kilpailijoilla on sa-
mat tuotteet saatavilla ja hinta ohjaa asiakkaan kayttaytymista. "Hinnoittelu on suurin
asiakaspoistuman syy (haastattelu hl)." Kantatilannetta tutkiessa vakuutuksien hinnoit-
telu ei noussut kovin korkealle. Tieto l&htdisesti tarkasteltuna korkeimman arvon sai ei tie-
toa. Mikali toinen yhtio, hinnoittelu sekd maksamatta arvot yhdistettaisiin, nousisi hinnoit-
telu korkeimmaksi arvoksi vakuutuksien paattymissyita seurattaessa. Vakuutuksien paat-
tymisen syyt prosentteina on esiteltyné frekvenssijakaumassa (kuvio 13). Luvut ovat poi-
mittu vuotta 2020 analysoiden. Kilpailijalle siirtdmiseen voi vaikuttaa kilpailijalta saatava
edullisempi vakuutustarjous tai mahdollisesti asiakkaan kokemat huonot asiakaskokemuk-
set. Tutkittava organisaatio oli my6s tiedostanut, ettei organisaatio pystynyt kilpailemaan
pelkastdan hinnalla. Erottautumista organisaatio pystyi tuottamaan henkilokohtaisen pal-
velun kautta (H2 haastattelu). Ei tietoa arvon korkealla oloon voi vaikuttaa emo yhtion
kautta tulevat irtisanomiset, jolloin kadotetaan tieto tarkemmasta irtisanomisen syysta. Li-
saksi tutkimuksen aloitusvaiheessa tunnistettiin ei tietoa arvo valittavan myds silloin, jos

asiakkaan vakuutus jatkui toisessa vakuutuksessa. Taman vuoksi vuoden 2021 alussa li-
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sattiin jarjestelmaan valittavaksi jatkettu toisessa vakuutuksessa vaihtoehto. Kannasta tar-
kistaessa talla syylla paattyneité vakuutuksia oli vuonna 2021 yhteensa 9kpl (6.2.2021

paivan tilanne).

"Asiakkaan asioiden hoitaminen pitdd mahdollistaa asiakkaan toivomissa palvelukana-
vissa. Henkilokohtaisen palvelun tunne tulee tuottaa asiakkaan Online palvelussa (H2

haastattelu)."

Taloudellinen tilane l
Ei tieto- |
Yritykeen toiminta lakannut .
Tyésuhde paattynyt ||
Maksamatta
Toinen yhtic, |

ks [
Tarve lakannut _
Hinta [
a 5 10 15 20 25 30 5]

Kuvio 13 Vakuutuksien paattymisen syyt prosentteina (vuonna 2020)

"Organisaatiossa vakuutuksen irtisanomiset tulivat asiakaspalveluun puhelimella, Online
palvelun viestilla tai emo yhtion kautta. Online palvelun kautta saapuvat irtisanomiset oli-
vat usein negatiivisen asiakaskokemuksen synnyttamia. Usein naiden yhteydessa vies-
tiss& mainittiin vihaisesti: "vakuutuksen olisi pitényt jo paattyd". Kommentilla viitattiin emo
yhtion puolelle tehtyihin irtisanomisilmoituksiin, mutta emo yhtio ei huomannut ilmoittaa
tutkittavalle tytar yhtidlle henkivakuutuksen irtisanomista. Asiakkaalle lahti henkiturvan
osalta erillisia postituksia seka irtisanomislasku, joka sai asiakkaat reagoimaan vihaisesti
(H1 haastattelu)."

"Asiakaspoistuman hallinnassa korostuu laadukkaan asiakaspalvelun tarjoaminen sisai-

sille ja ulkoisille asiakkaille (H1 haastattelu). "
Henkivakuutuksen tarve vaihtelee suuresti yksityishenkildiden ja yrittdjien valilla (Rantala

& Kivisaari 2020, 482). Tutkimuksen perusteella pystyttiin havaitsemaan kotitalousasiak-

kaiden poistuvan yritysasiakkaita useammin organisaation asiakkaista. Yhtena tekijana
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yritysasiakkaiden osalta voi selittdd haastattelussa esille noussut eroavaisuus: "Asiakas-
huolenpito toimii yrityspuolella (H1 haastattelu).” Vakuutuskannassa enemmistd koostui
myds kotitalousasiakkaista, jolloin poistumista olisi tdrked havainnoida suhteutettuna ko-

konaislukumaaria vasten ja tehda sen perusteella tulkintaa poistumisesta.

Kestavan asiakassuhteen muodostamiseksi organisaation pitda olla lasna asiakkaalle ja
tuottaa asiakkaalle laadukasta palvelua. Asiakashoidon merkitys korostuu asiakkaalle tuo-
tettavan tunnetilan vuoksi. "Vanhan kannan osalta odotetaan saannéllistd yhteydenpitoa

asiakkaan suuntaan (H1 haastattelu).”

"Asiakasta on haastava saada palaamaan asiakkaaksi, jos hén on jo paattanyt siirtda va-

kuutukset toiselle yhtiélle (H1 haastattelu)."

Tutkittava organisaatio panosti systemaattisesti asiakaskokemuksen kehittymiseen. Viime
vuoden osalta tama nékyi eniten bréndi uudistumisen myo6té. Asiakkaan saadessa laadu-
kasta palvelua, nousee asiakastyytyvaisyys seka asiakasuskollisuus. Han kokee saa-
vansa liséarvoa kilpailijoihin verrattuna. Laadukasta palvelua voidaan tarjota ainoastaan,
jos tyontekijat saavat hyvat tyontekijakokemukset ja haluavat tyéskennella yritykselle. Tur-
vatakseen asiakkaalle annettavan asiakaspalvelun laadun organisaation tulee tunnistaa

myds organisaatiossa toimivat avainhenkil6t.

5.2 Tiedollajohtaminen

Tutkimuksen aikana tunnistettiin organisaation toiminnan mittaamisen tapahtuvan kustan-
nusbudjetti tasolla (h2 haastattelu). Lisdksi mittaamista tapahtui myynnin ja markkinoinnin
nakokulmasta (h1 haastattelu). Myynnin ja markkinoinnin nakdkulmasta tapahtuva mittaa-
minen seurasi saapuneita henkiturva kappaleita (h2 haastattelu). Alahuhta (2015,28) kir-
joittaa mittaamisen pelkastaan taloudellisia tunnuslukuja tarkastellen olevan lilan suppea
organisaatiolle. Liikevoittoa pelkastaan seuraamalla kadotetaan tieto asiakastyytyvaisyy-
den seka henkilostotyytyvaisyyden tilanteesta. Taméa saattaa johtaa jatkossa taloudellisten
tunnuslukujen heikentymiseen. Tutkimuksen suositellut kehittamistoimenpiteet kohdassa
nouseekin yhdeksi ehdotukseksi liiketoiminnan tietoperusteinen kehittdminen. Tietoperus-
teisen kehittdmisen yhtena osa-alueena nousee seurattavien kohtien méaarittely ja mitta-

reiden luonti.

"Kuormitustuloa seuraamalla varmistetaan riittavan maksutulon saanti. Kuormitustuloa

hallitaan hankkimalla ja pitamalla asiakkaita (haastattelu h2)."
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Oraclen keskitetty tietovarasto antaa mahdollisuudet tutkittavalla organisaatiolle tehda tie-
dolla johtamista (kuvio 3). Tietovarastoon keratéén keskitetysti organisaation eri jarjestel-
missé olevat tiedot ja tietojen oikeellisuus on varmennettu. Tietovarastoon toimitetaan tie-
toa myds emo yhtion asiakkuuksista. Tietovarastossa olevasta tiedosta on jalostettu tietoa
datamarttiin, raportoinnin helpottamiseksi. Valmiita raportteja pystytdan hyédyntamaan toi-
minnan seurannan puolella. Raporteilla organisaatio varmisti seurannan edellisen paivan
tilanteen perusteella. Seuranta pysyy luotettavana keskitetyn tietovaraston tuottaessa ra-

portit saman sisaltdisena uudelleen ja manuaalisten tyévaiheiden karsiutuessa pois.

Tietovarasto on vain yksi tekija tiedolla johtamisessa ja asiakassuhteiden hallinnassa. Tie-
tovaraston liséksi organisaatio tarvitsee toimivat tyovalineet, henkilokunnan ohjeistusta ja
koulutusta, jotta asiakasrajapintaan tulevat kysymykset ja toiminnan parantamiseen liitty-
vat kohdat kirjataan ylos tarkempaa analysointia varten. Pystydkseen toteuttamaan tie-

dolla johtamista pitaa organisaation tiedonhallinnan olla kunnossa.

Pelk&staén seuranta ei yksindan riitd kehittimaan organisaation toimintaa. Seurannan li-
séksi tiedosta tulee tehda tulkintaa. Tulkintojen kautta tulee miettia tarvittavia toimenpiteita
liketoiminnan ndkdkulmasta. Tahén tarvitaan tiedolla johtamista. Tutkittavassa organisaa-
tiossa ei ollut tutkimuksen teko hetkella mahdollista tehd& seurantaa organisaation pro-
sessien toimivuuden seka asiakaspalvelun laadun varmistamiseksi. Seuranta ei ollut mah-
dollista seurattavien mittareiden ja tarvittavan tiedon puuttumisen vuoksi. Liséksi tunnistet-

tiin asiakaspitoon liittyvien mittareiden puuttuminen.

5.3 Organisaatiokulttuurin merkitys

Tutkittavassa organisaatiossa on tunnistettu organisaationkulttuurin merkitys toiminnan
kehittamisessa. Uutta kulttuuria luodessa tutkittava organisaatio pyrkii luomaan avointa
ilmapiirid, jossa tyontekijat pystyvat ja uskaltavat tuoda esille omia nédkemyksidan asioista
(Kulttuurikahvit 11.6.2020).

"Laadukasta asiakaspalvelua asiakaspalvelussa pystytdan tarjoamaan asiakaspalvelun

saadessa tukea ja tydolosuhteiden suunnittelun kautta (h1 haastattelu). "
Tutkimuksen perusteella tutkittavassa organisaatiossa organisaatiokulttuuri ei talla het-

kella tukenut asiakassuhteiden hallintaa (kuvio 10). Asiakastoimintamalli (kuvio 4) ei ollut

vakiintunut organisaation tapoihin toimia.
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"Pieni organisaatio kasvaa koko ajan samoilla resursseilla. Jatkuva kehittdmisen kulttuuri

ja tiedolla johtaminen ei ole rantautunut organisaation tapoihin toimia (H1 haastattelu)."

Tutkimuksen perusteella tutkittavassa organisaatiossa kehittamista ei toteutettu tiedon

kautta johtamalla. "Ensiksi kehitetdan ja sen jalkeen mietitdan (h1l haastattelu)".

Organisaatiokulttuurin kautta mahdollistetaan oppivan organisaation toteutuminen, jossa
organisaation toiminnan kehittamista ohjaa asiakas. Tutkittavassa organisaatiossa kult-
tuuri oli muuttumassa strategisten tavoitteiden kautta kohti asiakasta ja asiakaskokemuk-
sen parantamista. Tutkimuksen tuloksien perusteella organisaation tulisi hyédyntaa tieto-
padoma enemman. Lisaksi seurantaa tulisi tehda tehtyjen toimenpiteiden - sekd nykyisten
prosessien seurannassa. Naiden avulla organisaatiolla olisi mahdollisuutta ennustaa asia-

kaskayttaytymisté ja hallita asiakassuhteita tietoperusteisesti.

Organisaatiokulttuuri mahdollistaa virheista oppimisen ja rohkaisee tydntekijoitéa kokeile-
maan uusia asioita. Uusia asioita ei saisi pelata, kokea ylimaaraisena tai tyollistavana.
Nama tulisi nahda mahdollisuuksina. Lisaksi kulttuurin tulee kannustaa tiedolla jakami-
seen. Konsernissa on tiedostettu uuden oppimisen ja virheiden kohtaamisien olevan tér-
keitda, koska ilman virheita ei voi tapahtuja uuden asioiden kokeiluja. Lisaksi strategisessa
tydssa teknologinen kehitys on nostettu mukaan. Teknologisen kehityksen osalta kuiten-
kin tiedostetaan, ettei teknologia itsesséan luo lisdarvoa. Se nahdaan vélineena toteuttaa
parempaa kayttajakokemusta. Talla halutaan toteuttaa yrityksen visio tarjota parhain asia-
kaskokemus (Kulttuurikahvit 11.6.2020.) Tiedon jakamiseen organisaatiossa oli hyvéat

mahdollisuudet Microsoft Teams-jarjestelman tultua kayttoon.

Organisaatiokulttuurin avulla mahdollistetaan asiantuntijuuden yhdistymisen moninaisien
tiimien kautta. Tutkittavassa organisaatiossa asiakassuhteiden hallintaa ja asiakkaan ko-
kemaa arvoa hankaloittivat toiminnan jakautuminen moneen eri tiimiin eik& organisaa-

tiokulttuuri ohjannut tyéntekijoita toimimaan moninaisina tiimeina.

"Myyntikulttuuri puuttuu organisaatiosta. Keskitytdan suurimmaksi osaksi vain operatiivi-
sen toiminnan varmentamiseen. Kokonaisuuden kuva katoaa jokaisen tiimin hoitaessa
vain omaa tonttia. Organisaatiossa tulisi yhteisesti miettia mitenk& saadaan vanhat asiak-
kaat pidettyd ja mika kaipaisi kehittdmista (h2 haastattelu.)" Haastateltava korosti, ettei or-

ganisaatiokulttuuri ollut kuitenkaan ristiriidassa toiminnan kanssa.
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5.4 Tiedonhallinnan merkitys

Asiakastietojen hallinnassa konsernitasoinen CRM-jarjestelméa nousi tutkimuksen aikana
keskeiseksi tekijaksi tiedonhallinnan osalta. Havainto on tutkittavan organisaation kan-
nalta haastava. Konsernissa oli olemassa CRM-jarjestelmé&, mutta sinne ei talla hetkella
kerétty kaikkea tarvittavaa tietoa asiakkaista. Asiakastietoja kerattiin eri hoitojarjestelmiin
ja tietoa hyddynnettiin hoitojarjestelman kautta. Hoitojarjestelmissa oleva tieto erosi esi-
merkiksi osoitteiden ja nimen kirjoittamisen osalta. Liséksi asiakastietoihin liittyvaa tietoa
kerattiin moneen eri paikkaan jarjestelmissa. Tiedon osalta oli myds tunnistettu asiakas-
suhteiden hallintaan liittyvan tiedon puuttumista. Tama toi haasteet tiedon hyédynnetta-
vyydelle. Tiedonhyddyntdmisen nakokulmasta organisaatiota suositeltiin miettimaan OBI-

nakymien hyodyntamista asiakkaan kokonaisnakyman luonnissa.

"Keskitetty CRM jarjestelma ei tue télla hetkelld asiakkuuksien hoitoa. Konsernissa on
tehty yksittaisten jarjestelmien osalta hyvaa kehitysty6ta. Asiakkuuksiin liittyvat asiat pitaisi

kuitenkin saada kerattya yhteen paikkaan (haastattelu h2)."

Vaikea tiedon hyddynnettavyys loi organisaatiolle haasteita toteuttaa tietoon pohjautuvaa
asiakassuhteiden hallintaa ja mahdollistaa asiakkaalle oikeanlaisen asiakaskokemuksen

syntymisen.

"Tieto on l6ydettavissd, mutta tyontekijoilta palaa aikaa oikean tiedon I6ytamiseen. Tiedon
katoamista on myos tapahtunut. Tiedon oikeellisuuden varmentamiseen menee myads ai-

kaa. Moni asia on my6s muistinvarassa (H1 haastattelu).”

Tiedonhallinnassa on tarkea tunnistaa mista tieto muodostuu, jotta tietoa voidaan hyédyn-
taa. Tutkimuksen kuvio 7 auttaa organisaatiota hahmottamaan tiedonhallintaan vaikutta-

vat tekijat.

Menneisyyden tietoa tulkittaessa, pitda organisaatiosta l6ytyd ymmarrysta jarjestelmiin to-
teutetuista muutoksista ja mitenkd muutokset muuttavat tilannetta tiedon hyddyntamisen
nakokulmasta. Esimerkiksi tutkittavalla organisaatiolla irtisanomisen tarkennukset olivat
lisattynd vuonna 2015 hoitojarjestelman puolella. Sitd ennen tehtdvaa seurantaa pystyttiin

tekem@an asiakas irtisanonut tai muu syy tasolla.
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5.5 Yhteenveto asiakassuhteiden hallinnasta

Henkivakuutus tuotteessa persoonalliset tekijat esimeriksi ika ja tulot vaikuttavat palvelui-
den kysyntaan. Elamantilanteiden muuttuessa on normaalia arvioida vakuutustarvetta uu-
delleen. Tuotteissa ei ole irtisanomisaikaa, joten irtisanomisen voi tehda milloin tahansa.
Naihin organisaation toimintamallit eivat pysty suoraan vaikuttamaan, jonka takia nama
lasketaan normaaliksi asiakaspoistumaksi. Inmisten ikdantyessa maksut nousevat ja he
arvioivat omia riskeja ja vakuutustarpeita uudelleen. Tamén vuoksi organisaatiossa nou-
see tarkeaksi organisaation muuttuminen oppivaksi organisaatioksi ja toiminnan johtami-
nen tietoperusteisesti. Tietoperusteisen johtamisen yhteydessa on tunnistettu normaaliin
asiakaspoistumaan vaikuttavat tekijat ja niité pystytaan huomioimaan liiketoiminnan kan-
nattavuutta seuratessa. Asiakaspoistuma vaikuttaa organisaatiossa liiketoiminnan kannat-

tavuuteen, joten sen huomioiminen strategiassa on yksi tarkeimmista asioista.

Tutkittava organisaatio on tiedostanut asiakkaiden mahdollistavan liikketoiminnan ja asiak-
kaille kannattaa tarjota palvelua, joka mahdollistaa asiakasuskollisuutta. Visio haastaa or-
ganisaatiota miettimdan miten asiakaskokemusta ja sen kehittymista voidaan mitata. Toi-
mintaa pystytadan seuraamaan ja kehittamaan toivottuun suuntaan mittaamisen kriteerei-
den loytymisen jalkeen. Organisaation tulee tuntea asiakkaansa pystyakseen tuottamaan
asiakkaalle tunnetta lisdarvoa tuottavan palvelun tarjoamisesta. Asiakkaan tunteminen
mahdollistaa myds organisaation toiminnan seurannan kehittdémisen lisdarvoa tarjoavaan

suuntaan.

VTT:n (visiodarinen tutkimus-, kehitys- ja innovaatiokumppani) toteuttaman digikypsyys-
tyokalun kautta tutkittiin tutkittavan organisaation digitalisaation kypsyytta asiakassuhtei-
den hallintaa ajatellen. Tuloksien perusteella tutkittavassa organisaatiossa eniten tehtavaa
|6ytyi asiakasrajapinnan hyddyntadmisessa. Digikypsyys asiakasrajapinnassa oli 0,2. Asia-
kasrajapinnassa 0 arvo kuvasi, ettei asiaa ollut olemassa ollenkaan. Kysymyksissa selvi-
tettiin digitaalisien palveluiden hyddyntamista asiakkaan sitouttamisessa, digitaalisten ka-
navien hyddyntamistd markkinoinnissa, seurataanko asiakaskayttaytymista suunnitelmalli-
sesti, asiakkaan suuntaan hyédynnettavét digitaaliset palvelut seka mitenk& asiakkaat
otetaan mukaan organisaation digitaaliseen kehittamiseen. Vastauksissa korostui suunni-
telmallisuuden puuttuminen ja asiakaskayttaytymisen ja - tyytyvaisyyden mittaamisessa.

Tama johti siihen, ettei tietoa paasty hyddyntamaan nopeasti toiminnan kehittamisessa.
Aktiivisen mittaamisen ja raportoinnin kautta organisaatiossa kasvaa asiakasymmarrys.

Tulevien asiakkaiden osalta organisaation on tarkea tiedostaa esimerkiksi, moniko asiak-

kaista vierailee heidan tarjoamilla Internet - sivuilla. Lisaksi tarkeéata tietoa muodostaa
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seuranta mihink& kohtaan ostoprosessi on jaanyt. Olennaista on myds seurata miten teh-
dyt markkinointitoimenpiteet ovat purreet. Seurannan kautta ndhdaan markkinointitoimen-
piteen tulokset myynnille. Markkinointitoimenpide voi kohdistua myods olemassa olevaan
asiakaskantaan, jolloin seurataan asiakkaiden reagointia. Asiakkaiden reagoinnin kautta
saadaan tietoa markkinoinnin onnistumisesta. Lisaksi ndhdaan pitaisikd mukaan ottaa

viela jotakin toista nakdkulmaa.

Organisaation kuluja pystytdédn seuraamaan tietoa keraamalla ja analysoimalla. Esimer-
kiksi H2 haastattelussa nousi esille ulkopuolisten soittajien olevan organisaatiolle kallis re-
surssi. Organisaation toimittaessa soittajalle soittolistan ja seuratessa soittokampanjan tu-
losta saadaan varmistus ulkopuolisten soittajien kannattavuudesta. Toiminnan seurantaan
soittolistan tulisi paivittya ulkopuolisen toimittajan soittojen yhteydessa. Soittolistalle lisat-
taisiin tieto asiakkaan reagoinnista, tavoitettiinko asiakas ja soiton lopputulus. Keratyt tie-
dot tulisi [&Ahettda keskitettyyn tietovarastoon. Tietoa tulisi seurata valmiin OBI- raportoin-
nin kautta. Soittolistat soittajille voitaisiin muodostaa OBI- raporttia hyddyntaen, jolloin
soittajilla olisi ajantasainen lista soitettavista henkildista. Listalta poistuisivat tavoitetut
henkil6t. Raporttien kautta pystytdan mittamaan tietoperusteisesti, kuinka kannattava la-
hestymistapa organisaatiolle oli ulkopuolisten soittajien mukaan ottaminen ja saavutet-

tiinko sille asetetut tavoitteet.

Olemassa olevien asiakkaiden osalta on térkea seurata asiakaspalvelun laadun vastaa-
van asiakkaiden odotuksia, saiko asiakas hoidettua asiansa kerralla vai joutuiko asiakas
palaamaan useammin. Erityisen tarkeata seurannassa on huomioida konsernitason asiak-
kaat. Nama asiakkaat asioivat paasaantoisesti vain emo tai tytar -yhtion kanssa, mutta
tieto pitaisi siirtya saumattomasti yhtididen valilla. Seuranta ja raportointi antavat vastauk-
set peruskysymyksiin ja sitd kautta paastaan kehittamaan palvelua seka tarjoamaan par-
hainta asiakaskokemusta. Mittaamisen ja seurannan kautta organisaatio pystyy myos sa-

nomaan ymmartavansa asiakasta.

Tyontekijoiden psykologinen turvallisuus luo parempaa asiakaskokemusta asiakkaalle.
Tutkittavalla organisaatiolla on kaikki mahdollisuudet kehittdé toimintaa ja parantaa asia-
kassuhteiden hallintaa. Organisaatiossa tydskentelevét henkil6t ovat moniosaajia ja moti-
voituneita tyon tekemiseen. Tutkimuksen perusteella tarkeintd on saada yhdistettyd osaa-
minen ja keskittdd toiminnan kehittaminen, oikeiden asiantuntijoiden yhdistamiseksi. Or-
ganisaatiossa kannattaa luoda innostunutta kulttuuria tehda asioita paremmin, kuin aikai-
semmin. Lisaksi organisaation on tarkeata mahdollistaa tyéntekijoille mahdollisuudet tar-

jota alansa parasta asiakokemusta. Organisaatiossa tulee olla avoin uusille ideoille ja tut-
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kia ideoiden mahdollisuuksia. Halu toiminnan paremmin kehittdmiselle tulee olla ole-
massa. Organisaatiossa tulee olla rohkeutta ja uskallusta tarttua haasteisiin. Nain organi-
saatiossa saadaan luotua kulttuuri, jossa uskalletaan toimia yhdessa ja tarvittaessa yli
tiimi rajojen. Nykyisia tyontekijoita pitda arvostaa ja hyvat tyontekijat pitaa tunnistaa seka
saada kiinnitettya organisaation resursseiksi. Tyontekij6ille tulee mahdollistaa heidan tar-
vitsemansa tuki tyon tekemiselle. Kokonaiskasitys toiminnassa pitaa silti pysya selvilla.
Tekemalld yhdessé, organisaatio saa valjastettua loisto tiimin tarjpamaan alan parasta

asiakaskokemusta.

Tyodn muotoilua l&hestyessa ja tunnistaessa onko organisaatiossa siihen mahdollisuuksia
l&hetystaan seuraavien kysymyksien avulla: Tarjoaako arki mahdollisuudet muotoilla
tyota? Tunnistavatko tyontekijat organisaation tavoitteet? Tunnistavatko tyontekijat oman
roolin tavoitteiden toteutumisessa? Onko organisaatiolla tarvittava tuki tydontekemiselle

olemassa? Miten tydkuorma jaetaan organisaatiossa?

"Asiakaspoistuman yhteydessa tulisi varata aikaa turvan muokkaukseen asiakkaan ela-
mantilanteeseen sopivammaksi. Maksun alentamista pystytdan hallinnoimaan alennuksen
lisddmisella tai maksueran muutoksien kautta. Toiminnan haasteeksi haastattelun yhtey-
dessa nousi nopean tydkalun puuttuminen vakuutuksen uuden vakuutusmaksun laskemi-

seen (haastattelu h1)".

Tiedolla johtaminen haastaa johtajia. Johtajilta taytyy 10ytya sisédista halua haastaa tytta-
poja. Etsia vastauksia mita tehdaan ja kuinka tehdaan. Heilta vaaditaan myos kykya tun-
nistaa tiedon lahteita (kuvio 4). Nain pystytdan kehittdmaan organisaation tapoja toimia.
Ty6tapojen seuranta vaatii johtajan lasnéoloa seké oikeanlaisten kysymyksien esittamista
tydtapoihin liittyen. Johtajan kyseenalaistaessa ty6tavat luodaan mahdollisuudet toimin-

nan kehittamiseen (Pettersson yms.2018, 126).

Lisaksi organisaation pitd& huolehtia tietopddoman kehittdmisesta. Organisaation tulee
tunnistaa pidetyt, voitetut ja menetetyt asiakkaat seka hyddyntaa asiakkaasta keréattya tie-
toa. Asiakkaalle tuotettava arvo vaatii organisaatiolta huolellista suunnittelua uusien asioi-

den jalkauttamisessa organisaation toimintaan.

Organisaation kannalta asioiden ennakointi nousee tarkeéaksi ominaisuudeksi. Avoin tar-
kastelu tulevaisuuden kysymyksien kautta mahdollistaa ympariston muutoksiin varautumi-
sen. Varautumalla ymparistdssa tapahtuviin muutoksiin pystyy organisaatio vaikuttamaan
osaan ymparilla tapahtuvista muutoksista. Ennakointi auttaa organisaatiota jakamaan re-

sursseja ja valitsemaan toimintaan sopivia tyokaluja. Ennakointia pystytdaan soveltamaan
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tydelaméassa strategisessa johtamisessa sekéa paatoksentekoon liittyvissa projekteissa
(Moilanen yms. 2015, 91). N&in organisaatio pystyy varautumaan ympariston muutoksiin
ja vaikuttamaan asioihin haluamallaan tavalla. Stenbergin (2021, 21) mukaan tulevaisuu-
den ennakkotietoa voidaan analysoida ainakin neljasta eri ndkékulmasta: kuvailevan-,
diagnosoivan-, ennustavan- seka ohjailevan analytiikan kautta. Kuvailevassa vastaan ky-
symykseen mitd, kysymyksen kautta voidaan tehda méaaritellyn ajanjakson tapahtumien
seurantaa. Puolestaan diagnosoiva keskittyy syihin ja seuraksiin ja vastaa kysymykseen
miksi. Ennustavan analytiikan kautta katsotaan tulevaisuuteen ja pohditaan seka arvioi-
daan todennékadisia lahitulevaisuuden tapahtumia. Ohjaileva analytiikka auttaa organisaa-

tiota luomaan toimintasuunnitelmaa saamansa tiedon perusteella.

Organisaation sisalla ennakointi lisdd muun muassa kommunikointia, yhteisymmarrysta

tekemisesta seké sitouttaa osallistujat yhteisten tavoitteiden saavuttamiseen.

"Maailma kehittyy ja muuttuu yha kiihtyvalla tahdilla ja meidan on muututtava mukana"
(Polénen, 2020.) Tama ndkyy myds asiakkaalle tuotetussa arvossa.

Tutkimuksen tulokset antoivat viitteitd konsernitasoisen asiakaspalveluprosessin kehitta-
misen tarpeesta tutkittavassa organisaatiossa. Esimerkiksi nousi verkkolaskuosoitteiden
ilmoittaminen. Asiakas oli yhteydessa paasaantdisesti emo yhtidon, josta tieto verkkolas-
kutus muutoksesta ei valittynyt tytar yhtidlle. Vastaavia esimerkkeja oli myos asiakkaiden
osoitetietojen paivityksien osalta. Lisaksi vakuutuksen paattamisvaiheessa tieto irtisano-
misesta toimitettiin paédsaantdisesti emo yhtion puolelle, mista tietoa ei muistettu valittaa
eteenpain tytar yhtidlle. Nama esimerkki tilanteet aiheuttavat asiakkaalle negatiivisen asia-
kaskokemuksen. Negatiivinen asiakaskokemus johtaa usein asiakassuhteiden paattymi-
seen (Loytana & Korkiakoski 2014, 59.) Tarkeinta naissa tilanteissa on saada negatiivinen

pettymyksen tunne kaannettya positiiviseksi.

Organisaation palveluiden l6ydettavyyden arvioin uuden asiakkaan nékdkulmasta haasta-
vaksi. Asiakkaan etsiessa henkivakuutus -sanalla googlesta, oli tutkittava organisaatio si-
jalla 11:sta (18.3.2021 tehty haku). Hakiessa osta henkivakuutus, tutkittava organisaatio

sijoittui toisen sivun viimeiseksi hakutuloksissa. Hakutuloksen 16ydyttya asiakas péasi su-
juvasti siirtymaan laskuriin. Laskurista asiakas p&asi helposti hankkimaan henkivakuutuk-

sen ja saamaan lisétietoa tuotteesta.

Laadukkaan asiakaskokemuksen syntymista haittaisi tutkittavassa organisaatiossa Kiire ja

moninaiset tydkuvat. Prosesseissa tunnistettiin myo6s poikkeavuuksia. Asiakaspalvelulle ei
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aina mahdollistettu heidén tarvitsemaa tukea. Monipuolinen tydkuva mahdollisti tyén pysy-
misen monipuolisena, joka vaikutti tyontekijoiden motivaatioon. Toiminnan kehittdmiseksi
organisaatiossa tulee varata aikaa pysahtya ja analysoida toimintaa seké etsia sopivia toi-
minnan kehittdmisen lahtokohtia. Yhtena esimerkkina toiminnan kehittdmisessa voisi toi-
mia asiakaspalvelulle nimetty valmentaja (coach), joka mahdollistaisi toiminnan jouhevan
ja sujuvan kehittdmisen ja uusien prosessien tehokkaan kayttdédnoton. Liséksi se auttaisi
tyontekijoita ottamaan kayttdon omia voimavaroja saavuttaakseen heille annetut tavoit-

teet.

Tutkittavan organisaation tulee asiakassuhteiden hallintaa ajatellen ymmartaa millaista
palvelua asiakkaat haluavat. Organisaatiosta tulee muodostua palveluyritys. Asiakkaiden
tarpeiden ja toiveiden ollessa tunnistettuja organisaation tehtéva on pohtia, onko asiak-

kaan tarpeiden ja toiveiden tayttdminen liiketoiminnallisesti kannattavaa.

Markkinoinnissa tulee tehda tietoon perustuvaa markkinointia. Asiakkaan tulee kokea saa-
vansa personoitua sisaltdd. Organisaation tulee tarjota oikeanlaista sisalttd, asiakkaan
toivomassa kanavassa. Esimerkiksi Online palvelussa asiakkaalle voidaan markkinoida
uusia lisaturvia, jos asiakkaalla ei ole vield kyseista turvaa ja tunnistetaan asiakkaan ole-
van oikeassa kohderyhmassa. Uusien tuotteiden lisaksi Online palvelussa pystytaan teke-
maan vanhojen asiakkaiden asiakassuhteiden hoitoon liittyvia asioita. Talléin organisaa-
tion tulee ensiksi tunnistaa, millaista asiakassuhteiden hoitoa halutaan tehda. Esimerkkina
tasté olisi yrityksien mahdollisuus siirtdé vakuutukset verkkolaskuun tai kuluttaja-asiak-

kaan siirtyminen e-laskuun, mikali laskutustapana oli paperilasku.

Organisaation toimintaa tulee kehittda kysymyksien kautta, jotta organisaation toimintaa
voidaan tehda tehokkaammin. Organisaatiossa ei saisi jumittua ongelmiin. Ongelmat tulisi
nahda mahdollisuuksina: Meilla on ongelma, mitenka ratkaisisimme sen? Kysymyksina
ongelman ratkaistussa voisi olla esimerkiksi Mitéa aloitimme tekemaan? Mita oikeasti ta-

pahtui? Miksi se tapahtui? Mita tekisimme seuraavalla kerralla toisin?

Tuloksien jakaminen, kehitystdiden tuloksien jakaminen seké toiminnassa tunnistettujen
haasteiden jakaminen koko organisaatiolle mahdollistaisi jaettua oppimista. Ongelmien
esille noustessa, asiat dokumentoitaisiin. Dokumentaation kautta pystyttaisiin vahenta-
maan samojen virheiden toistamista. Liséaksi ongelman noustessa uudelleen esille pystyt-
taisiin ongelmaa ratkaisemaan aikaisemman opitun kautta. TAma lisdisi organisaatiossa
tietoa, kuinka usein samankaltaiset virhetilanteet toistuvat ja mitenk& toimintaa voitaisiin
kehittda, ettei samoja virheita toistettaisi. Samalla luotaisiin organisaatiokulttuuri, epaon-

nistumisista voi oppia.
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Erityisesti muutostilanteissa tarvitaan organisaatiossa yhdessa ajattelua oikeaan tapaan
toimia, jotta tarvittava osaaminen saadaan varmistettua. Oppimisen tapahtumiselle tulee
antaa aikaa organisaatiossa. Toimintatavan muutos tai uusi strateginen suunta pitaa pys-
tya jakamaan yksilétasolle. Muutostilanteissa korostuvat tyontekijéiden kokemat tunteet ja
turvallisuus. Selked suunta muutoksessa motivoi tydntekijoité kehittdmaan omaa toimin-
taa. Kielteisia tunteita voi nousta totutun tyétavan muuttamisesta. Vanhasta toiminnasta,

joka on muuttunut jo rutiiniksi, voi olla vaikea luopua (Kupias & Peltola, 2014. 136).

Paremman asiakaskokemuksen luontiin on tarke&té tunnistaa jarjestelmien selkeat roolit
seka jarjestelmien valisten integraatioiden toiminta ilman siiloja. Jarjestelmien tulee muo-
dostaa ehea asiakasta palveleva kokonaisuus. Lisdksi asiakaspalvelun prosesseista ja nii-
den kehittdmisesta tulee olla kiinnostunut. Nain pystytdén varmistamaan laadukas asia-
kaskokemus. Tunnistamalla ajansydpp0jéa organisaatio pystyy reagoimaan niihin ja kehit-
tdmaan toimintaansa sek& mahdollisesti automatisoimaan usein toistuvia manuaalisia pro-

sesseja.

Asiakastyytyvaisyyden kautta organisaatio pystyy vakauttamaan omaa liiketoimintaansa.
Tyo6ntekijoiden osalta organisaation pitda saada heidat tottumaan pieneen keskeneraisyy-
teen, jotta toimintaa ja jarjestelmia voitaisiin kehittaa pienissa palasissa ja luovuttaisiin aja-

tuksesta kaiken pitéisi olla taysin valmista ennen kayttéénottoa.

Jarjestelmien osalta organisaatiossa on tarkea valttaa jarjestelmaloukkuja. Jarjestelmien
tulisi toimia mahdollisimman helposti ja sujuvasti yhteen. Hankinnat pitaisi kayda lapi mah-
dollisimman laajasti ja miettia kaytannon prosessit, erityisesti loppukayttajaa ajatellen.
Tunnistamalla prosessit ja miettimalla miten palveluita halutaan kehittaa, pystytaan tuotta-
maan palveluita, jotka tukevat asiakasprosesseja. Jarjestelma kehityksessa pitéda tehda
riskianalyysia ja pohdintaa mita kehitysté tarvitaan ja tukeeko aiottu kehitys liiketoiminnalli-

sesti kannattavuutta.
"Asiakkaan soittaessa tietoa on vaikea l6ytaa. Tietoa tallennetaan eri paikkoihin ja keski-

tetty arkistointiratkaisu puuttuu. Samaa tietoa joudutaan tallentamaan eri paikkoihin asiak-
kaan ottaessa yhteytta (H1 haastattelu)".
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6. Johtopdaatokset

Organisaatiossa esille noussut asiakassuhteiden hallinta ja sen haasteet ovat tutkimuksen
perusteella ollut aiheellinen. Asiakassuhteiden lukuarvoja tutkittiin vertaamalla poistuvien
vakuutuksien ja voimaan tulevien vakuutuksien lukuarvoja vuoden 2020 osalta. Liséksi
tutkimuksen aikana kiinnitettiin huomiota vuoden 2020 osalta poistuvien vakuutuksien
kestoon. Tutkimuksen aikana pystyttiin havaitsemaan henkivakuutuksien paattymisen ta-

pahtuvan erityisesti toisen vakuutuskauden aikana.

Pelkastaan lukumaarien seuraamisella ei pystyta tekemé&an paatelmia poistuvien vakuu-
tuksien vaikuttamisesta liikketoiminnan kannattavuuteen. Toiminnan kannattavuuteen vai-
kuttaa vakuutuksista saatava maksutulo. Talldin seurannassa on tarkea kiinnittd&a huo-

miota turvien vakuutussummien seka vakuutuksien vuosimaksujen kehittymiseen.

Asiakassuhteiden hallinta haastaa organisaatiota. Toiminnan tulee olla laadukasta ja vas-
tata asiakkaan odotuksia. Organisaation liiketoiminnan kannalta asiakaspito on kannatta-
vampaa, kuin uusien asiakkaiden hankkiminen. Tutkimuksen aikana tunnistetiin tutkitta-
vassa organisaatiossa toiminnan laadukkuutta haittaavia tekij6itd. Toiminnan laadun var-
mistamiseksi organisaatiolle suositeltiin kuusi eri kehittamistoimenpidetta; asiakaskayttay-
tymisen seuranta, prosessien toimivuuden varmistaminen, liiketoiminnan tietoperusteinen
kehittdminen, markkinointitoimenpiteiden toteutumisen seuraamista, tiedolla johtamisen
laajentamista seka tiedon hallintaa. Naiden otsikoiden alle esiteltiin konkreettisia toimenpi-
teité naiden kehittamiselle (liite 2, salassa pidettava).

Asiakassuhteiden hallinnan toteutumiseksi ja toiminnan laadun varmistamiseksi kehitys-
tydssa nostettiin esille asiakaspalvelun tyénhallinnan muokkaaminen (liite2, salassa pidet-
tava). Toimivilla prosesseilla, sekad asiakassuhteiden hallintaa parantamalla, organisaatio
pystyisi ennaltaehkdisemaan asiakaspoistumaa. Lisaksi he saisivat tytkaluja asiakaskayt-
taytymisen hallintaan. Keskeisimméat muutokset kohdistuvat kiireen vahentamiseen ja
henkilokohtaisten toimintatapojen karsimiseen. Laadukas toiminta edellyttda johtajien tu-
kea muutoksille ja selkeiden mittareiden laatimista, jotka ohjaavat toimintaa. Kirsi Polvinen
(2021) nosti kirjoituksissaan esille tyon todellisuuden tulisi kohdata johdon odotuksien ja
tyontekijoiden kokemuksen osalta, jotta tydntekijalla olisi mahdollisuudet muotoilla tydta ja
han pystyisi kokemaan tyon imua ja sita kautta tarjota asiakkaalla parhainta asiakaskoke-
musta (kuvio 6). Tyontekijoilta tulisi saada vahennettya hiljaisen tiedon olemassaoloa. Tee
Leanista menestys kirjassa (Pettersson 2018, 43-44) nostettiin esille ty6tehtavien standar-

disointi, jossa kuvataan yhteisesti sovittu tapa tyotehtéavien hoitamiselle ja vAhennetaan
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organisaatiossa esiintyvaa hiljaista tietoa. Manuaalisten tdiden osalta tulisi kerata lisaksi
tietoa siitd, kuinka paljon manuaalinen tydn suorittaminen vaati aikaa tyontekijalta. Stan-
dardin avulla organisaatio loisi tyokalun ty6tehtéavien seurannalle. Organisaatio pystyisi
varmistamaan tasaisemman laadun toteutumisen seka saisi tietoa tyétehtaviin kuluvista
ajoista. Tunnistaessa turhia manuaalisia prosesseja, pystyttaisiin naille kehittamaan auto-
maatiota. Automaation kautta pystyttaisiin varmistamaan tasaisen laadun tuottaminen asi-

akkaalle manuaalisten tyévaiheiden vahentyessa.

Tiedolla johtamisen ndkdkulmasta tutkimuksen suositellut kehittdmistoimenpiteet organi-
saatiolle korostavat tietoperusteisen arvon luontia. Organisaatiossa olisi tarkeéta kehittaa
tietopddomaa seka tietojohtamista. Toiminnan pitaisi kehittyd organisaation tilan tunnista-
misella ja uusien mahdollisuuksien arvioinnin, seurannan sekd mittaamisen kautta (Sten-
berg 2021, 76.) Tulevaisuudessa keskitetyn tietovaraston rooli ja sen hyddyntaminen nou-
see keskioon tutkittavassa organisaatiossa. Tietovarasto osaamisen laajentaminen nou-
see tarkedaksi. Talla hetkella tietovarasto osaaminen oli yhden tyontekijan varassa organi-
saatiossa, jolloin tydntekijan poislahtd aiheuttaisi haasteita uusien raporttien luonnissa ja
hankaloittaisi tiedolla johtamisen toteutumista. Tietovaraston kautta hoidetaan lisaksi or-
ganisaation kannalta liiketoiminnallisesti tarkeita raportointeja viranomaisille. Tama johtaa
entisestaan tietovaraston roolin kasvuun organisaation toiminnassa. Tietovaraston roolin

kasvu kuormittaa tyontekijaa.

Tutkimuksen aikana tutkittavassa organisaatiossa alkoi uuden strategiakauden mukaisesti
asiakaskokemuksen luonti. Strategiaan oli hyvin nostettu asiakassuhteiden hallintaan liit-
tyvia tavoitteita. Asiakaskokemus vaikuttaa asiakkaan kayttaytymiseen ja sita kautta orga-
nisaation asiakassuhteiden hallintaan. Organisaatio oli asiakaskokemukseen liittyen tun-
nistanut tunteen ohjaavan asiakaskokemusta. Tutkimus tuli tukemaan organisaatiota alan

parhaan asiakaskokemuksen luonnissa.

Toiminnan kehittyminen haastaa organisaation johtajien ajatusmaailmaa, koska heilta
odotetaan Lean-johtajuuden omaksumista. Esimiesten pitdé olla kiinnostuneita alaistensa
toista ja hukka pitda saada organisaatiossa tunnistettua. Nain saadaan tunnistettua tar-
keimmat panostamisen kohteet seka mahdolliset ajan syépp6jen tunnistaminen, joita pois-
tamalla pystytdén tarjoamaan parempaa asiakaskokemusta. Johtajilla hyvat valmennus
taidot korostuvat. Omat haasteensa toimintaan asettavat vanhan teknologian jarjestelmat
seka erillisten integraatioiden paljous. Tietoa l16ytyy paljon hyddynnettavaksi, mutta tieto
I6ytyy eri tavalla eri paikoista. Asiakastietoa taltioidaan eri paikkoihin. Liséksi lainsaadanto

asettaa tietyt raamit toiminnalle.
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Asiakassuhteeseen vaikuttavia tekijoitéa nousi tutkimuksessa tietoperustan kautta monita-
soiset tiedon lahteet ja johtamisen muuttuminen tietoperusteiseksi. Digitalisaatio muutti
asiakaskayttaytymista ja aiheutti haasteita asiakassuhteiden hallinnalle. Tiedolla johtami-
sella tuetaan arvoa asiakkaalle toteutuminen (kuvio 8.) Organisaatiokulttuurin muutokset
korostuvat, siirrytaan kohti tiedolla johtamista. Toiminnalla organisaatio vahvistaa asiak-
kaalle arvon kokemisen tunnetta. Arvoa tuottava palvelu lisasi asiakkaalle positiivisia tun-
teita ja toimii kilpailutekijana finanssialalla. Organisaatio pystyy tuottamaan asiakkaalle ar-
voa tuottavaa palvelua kuuntelemalla asiakasta ja hyodyntamalla asiakkaalta saatua tie-

toa toiminnan kehittdmisessa.

Ketteradsti toimivassa organisaatiossa keskeiseksi resurssiksi tutkimuksessa tunnistettiin
osaaminen. Osaaminen vaatii jatkuvaa kehittamista. Strategian tulee ohjata organisaation
osaamisen tarvetta. Samalla tehd&an valintoja mitd osaamista pidetaén itsella ja mita
osaamista ostetaan ulkopuolelta. Organisaation toiminta mahdollistetaan tarpeen mukai-
sena, tiimeja pystytadan luomaan tarvittaessa jonkin tietyn asian ratkaisemiseen tai proses-

sin miettimiseen. Tyontekijat voivat toimia eri timeissa eri rooleilla.

Tulevaisuuden tydelama kaipaa aktiivisia tyontekijoita, joiden kanssa ideoita on helppo
vieda eteenpain. Tyontekijoiden tulee osata antaa seké vastaanottaa palautetta. He nos-
tavat rohkeasti esille asioita mita toiminnassa voitaisiin parantaa. Yksildiden tulisi rakastaa
ongelmia, eivatkd he pelkaa epaonnistumista. (Perttu Pdlénen 2020, 93 & 95). Tyonteki-
jOit& kannustettaisiin poistumaan siiloista, t0ita tehtaisiin organisaatiossa enemman yh-
dessa. Organisaatioon saataisiin luotua kokeilukulttuuri, johon kuuluvat arviointi ja palaute
(Kupias & Peltola 2019, 131.) Uusien tyontekijdiden kohdalla organisaation tulisi mahdol-
listaa henkilokohtaisen perehdyttdminen, jossa jokaisen tydyhteisdjasenen tehtavana olisi
auttaa uutta tyontekijaa. (Kupias & Peltola 2019, 134 & 136.)

Organisaation strategiset tavoitteet tukivat asiakassuhteiden hallintaa. Organisaation pal-
veluiden haluttiin siirtyvan digitaaliseksi ja erityisesti kotitalous asiakkaiden piti pystya hoi-
tamaan asioita tehokkaasti digitaalisessa palvelussa. Tutkittavan organisaation strategi-
sissa tavoitteissa oli nostettu yhdeksi tadrkeimmaéksi tavoitteeksi myds uudistumiskykyinen
henkilostd. Tama nousi esille my6s konsernin kulmakivien kautta - innostun ja innostan,
kehityn ja kehitan kohdassa. Henkilokunnalta odotetaan oman osaamisensa kehittamista
seka uusien toimintatapojen omaksumista (Kulttuurikahvit 11.6.2020). Organisaatiossa
kannustettiin hyvin tydntekijoita kehittymaén ja organisaatio tarjosi laajasti erilaisia mah-
dollisuuksia kouluttautua. Hyvaan yhteistyéhdn organisaatiossa oli, tyéhyvinvoinnin nako-

kulmasta, organisaatiossa kolmen A:n periaate; avita, arvosta ja armahda. Jokaisen tyon-
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tekijan noudattaessa naita kolmea asiaa, muodostuu yhdessa tekemisen organisaatiokult-
tuuri. Arvot saavat merkityksen vasta, kun ne nakyvat paivittdisessa tyontekemisessa mu-

kana.

Tiedon hyddyntamisessa tutkittavassa organisaatiossa tehtiin kuvailevaa analytiikkaa eri-
tyisesti myyntipuolella. Seuraava vaihe datan hyddyntamisessa tulisi ottaa kohti diagno-
soivaa analytiikkaa. Tall6in organisaatiolla lisdéntyisi tieto tapahtumien syista ja seurauk-
sista. Lisdksi toiminnan kehittamisessa olisi tarkea huomioida ennustavan analytiikan tu-
lokset. Paatbksenteossa tulisi erityisesti kiinnittdd huomiota ohjailevan analytiikan kautta
esille nouseviin asioihin. Liséksi asiakassuhteiden hallintaan liittyd jatkuva toiminnan seu-
ranta vaati kehittamista. Johtoryhméssa organisaatio tulee tarvitsemaan tietojohtamisesta
vastaavan henkilon. Talloin pystyttddn turvaamaan kokonaiskuvan luonti tietoperustei-
sesti. Seuraamalla tyontekijoiden koulutuksia sek& osaamista, organisaatio pystyy koh-
dentamaan oikeanlaista koulutusta organisaatiolle sek& tunnistamaan eri henkildiden

osaamisalueet.

Toiminnan pyorittdmiseen vakuutusyhtio tarvitsee padomaa toiminnan pyorittdamiseen. Kil-
pailijoista erottautuminen luo haasteet vakuutusalalla. Toimintaa saatelee useat lait. Tut-
kittava organisaatio oli tunnistanut, ettei pelkalla hinnalla pystyneet erottautumaan Kilpaili-
joista. Kilpailuetua he kokivat voivansa tuottaa asiakkaalle arvoa tuottaessa. Eniten erot-
tautumista organisaatiot pystyvat tekemaan valittujen kumppanien kanssa. Tutkittavassa
organisaatiossa oli hyvin tunnistettu kumppanien merkitys toiminnassa. Lisaksi organisaa-
tion valitsemilla prosesseilla seké paatoksen teon nopeudella pystytaan tarjoamaan lisaar-
voa asiakkaalle sekd luomaan asiakkaalle mielikuvaa erottuvasta palvelusta ja vahvista-
malla sita kautta asiakkaalle positiivisen mielikuvan luontia. Teknologia tukee taustalla

muutosta.

Asiakaskokemus nousee tarkedaksi asiakaslahtbisessa toiminnassa. Miettimalla strategi-
sesti millaisia asiakaskokemuksia halutaan asiakkaalle tuottaa, saavutetaan kilpailuetua
muihin yhtiéihin verrattuna. Analysointi asiakkaan ndkdkulmasta kehittéd&a asiakkaan yrityk-
sen valistd vuorovaikutusta. Ottamalla mukaan hyvin voivan henkiloston organisaatio pys-

tyy palvelemaan asiakasta asiakaslahtdisesti ja erottautumaan kilpailijoista.

6.1 Tutkimuksen toteutus

Tutkimuksen aihe oli laaja ja ajankohtainen. Tietoa I0ytyi paljon. Tutkimuksen rajaukset ja
tutkimuskysymykset auttoivat rajaamaan aineistoa. Tehdyt tutkimukset olivat sovelletta-

vissa vakuutusalalle.
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Tutkimuksen avulla tutkittavalle organisaatiolle luotiin kuva asiakassuhteiden hallintaan
vaikuttavista tekijoista. Organisaatiossa lisdantyi tieto asiakassuhteiden hallinnan osalta
tarkeista seurattavista kohdista. Halutessaan organisaatio voi hytdyntaa tutkimuksen tu-
loksia toiminnan kehittdmisessa. Tutkimuksen tulokset tukivat organisaatiota vaikutta-
maan asiakaskokemukseen, joka oli nostettu organisaation strategisiin tavoitteisiin. Tutki-
muksen asiakassuhteisiin liittyvat lukuarvot kertovat miten asiakkaat kayttaytyivat vuonna
2020. Syvallisempia johtopaatoksia ja asiakaskayttaytymisen laajempaan tutkintaan tutki-
muksen lukuarvot eivat riittaisi. Niihin tietoa tietoa tulisi analysoida pidemman aikavalin
periaatteella. Pidemman aikavélin seuranta mahdollistaisi ndkem&an asiakaskayttaytymi-
sen kehittymistd. Pidemman aikavélin lukujen tarkastelun kautta voidaan I6ytaa tarkem-

mat toimenpiteet, joita toiminnassa tulee kehittaa.

Haastattelujen toteutus vaati vahvan teoriapohjataustan, jotta kysymykset pystyttiin muo-
toilemaan tutkimusta hyodyntéavéaksi. Haasteita haastattelujen purkamisen osalta tuotti
haastateltaville esitetyt eridavat kysymykset ja vastauksien kokoaminen. Loydetyn ko-
koamistavan jalkeen pystyi toteamaan haastattelujen tukeneen toisiaan (kuvio 11). Erityi-
sesti organisaatiokulttuuriin vaikuttavat asiat nousivat molemmissa haastatteluissa esille.
H1 haastattelun perusteella pystyi luomaan asiakasrajapinnan nakemyksen asiakassuh-
teiden kasittelysta. H2 haastattelussa vahvistui kuva organisaation odotuksista ja kaytetta-
vista mittaustavoista. Haastattelujen sek& omien havaintojen kautta nousi esille tutkitta-
vassa organisaatiossa olevan mahdollisuudet tietoperusteisesti hallita asiakassuhteita mit-
tauskaytantdjen kehittamisella ja panostamalla tiedon hyddyntamiseen. Haastateltavista
molemmat olivat olleet pitkdan organisaation tydntekijoing, jolloin heilla oli jo muodostunut
kuva organisaation toiminnasta. Mikéli haastatteluihin olisi nostettu vasta aloittaneita tyon-
tekijoitad, olisi saanut lisdarvoa tunnistamaan tyonhallinnan kehittdmista vasta aloittaneen

henkilén nakdkulmasta.

Oman tutkimustyon kirjoittamisen haasteeksi osoittautui aikataulutus. Tutkimuksen Kirjoit-
taminen alkoi vuoden 2020 alun kevaalla, mutta keskeytyi muiden kurssisuorituksien
vuoksi. Tama aiheutti haasteita kirjoittamisessa ja teoriaosuutta joutui palauttamaan uu-
delleen mieleen varsinaisen kirjoittamisen alkaessa syksylla 2020. Tutkimusta uudelleen

kirjoittaessa loisin tutkimuksen toteutuksella tarkemman aikataulun.

Tutkimuksen kirjoittaminen on itsellani vahvistanut tiedonhallinnan merkitysta seka tiedon

hyédynnettavyyden tarkeytta. Teorian kautta I6ysin uusia nakdkulmia tiedon merkityksen
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mittaamiseen. Data-analyysien tuottaminen Anaconda - ohjelmalla lisasi itsellani ymmaér-
rysta analyysien luonnista ja datan kasittelyn tarkeydestéa. Pystyn tutkimuksen aikana opit-

tuja taitoja hyddyntamaan tyotehtavissani.

6.2 Jatkotutkimus

Tutkimusta voisi jatkaa syventymalla organisaatiossa oleviin asiakassuhteisiin. Tutkimalla
l6ydettyja asiakkaita seka tunnistamalla organisaatiossa olevien asiakkaiden asiakaskayt-

taytymista.

Uusien asiakkaiden nédkdkulmasta tutkimusta voisi tehda asiakkaalle, jotka pyysivét tar-
jouksen tai tayttivat hakemuksen verkossa, mutta eivat vieneet hakemusprosessia lop-
puun saakka ja vakuutus ei tullut voimaan. Tata kautta voisi l6ytya uusia nékdkulmia asia-

kassuhteiden hallintaan uuden asiakkaan nakokulmasta.

Tunnistamalla organisaation asiakkaat pystytaan tunnistamaan miten asiakkaat kayttayty-

vat organisaatiossa ja organisaatio saa tytkaluja ennustavan analytiikan luontiin.

Lisatutkimusta tarvittaisiin liséksi tietopadoman tunnistamiseen ja arviointi - ja mittauskay-
téanteiden luontiin. Tama auttaisi organisaatiota tunnistamaan uusia mahdollisuuksia toi-
minnan seurantaan ja arviointiin. Taméan kautta organisaatio pystyisi erottautumaan ja luo-

maan asiakkaalle arvon tuottavaa palvelua.

6.3 Tutkimuksen merkityksellisyys ja luotettavuus

Laadullisessa tutkimuksessa tulee vastata vahintaan yhteen miksi kysymykseen. Miksi ky-
symyksen tarkoituksena on saada tutkija huomioimaan useampia vaihtoehtoja (Vilkka
2021, 70-94).

Laadullisen tutkimuksen luotettavuutta arvioidaan uskottavuuden, luotettavuuden ja eetti-
syyden kautta. Uskottavuudella viitataan asioiden kuvaamiseen todentuntuisesti ja asian-
mukaisesti. Luotettavuus perustuu oikeanlaisiin lahetystapojen ja menetelmien valintaan
tutkimusta tehdessé. Eettisyys puolestaan viittaa eettisien periaatteiden noudattamiseen

tutkimusta tehdessa (Laadullisen tutkimuksen nakékulmat ja menetelmat 2020, 167.)
Tutkimuksessa kuvattiin rakentavassa hengessa organisaation nykyisia prosesseja ja ke-

hittdmiskohteita. Tutkimus jasensi asiakassuhteisiin vaikuttavat tekijat, jotta tutkimuksen

lukija pystyi muodostamaan kuvan asiakassuhteisiin vaikuttavista tekijoista.
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Tiedon hankintatavaksi valikoitu haastattelut. Kvantitatiivisen menetelméan kautta haettiin
lukumaéaraan perustuvaa tietoa. Tietoperusta ja data-analyysit auttoivat haastattelun run-
gon muotoilussa ja varmistivat haastattelujen tukevan tutkimuksen etenemista. Haastatte-
lut tutkimuksessa toteutettiin nimettémina, jotta voitiin turva haastattelevan anonyymina
pysyminen.

Tutkimusta voidaan pitdd merkityksellisend, kun se auttaa ymmartamaan asiakassuhtei-

den hallinnan kokonaisuutta ja tietojohtamisen tarkeyttd. Tutkimuksen tuloksia pystytdan

hy6dyntdmaan asiakassuhteiden hallintaan vaikuttavia tekijoita arvioidessa.
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Liitel Haastattelu kysymykset

Asiakaspalvelijan kysymykset (H1):

1. Tausta kysymys
¢ Milloin tydsuhde alkoi tutkittavassa organisaatiossa?
e Onko tyotehtavissa tapahtunut muutosta tyésuhteen aikana?

2. Mitka ovat keskeisimmat ty6tehtavasi asiakaspoistumaa ajattelen?
¢ Mitd muutoksia on tapahtunut tyétehtéavissa viime vuosina?
e Mitd ongelmia ja haasteita olet ty6tehtavissa kohdannut?
¢ Mika toimintamalli on kaytdssa vakuutuksen irtisanomisen yhteydessa?
e Miten pystyisit nykyisissa tyotehtavissasi ehkdisemaan poistumista?
e Onko tyotehtavien hoitamiseen saatavilla tarvittavat tiedot?
e Mita kautta vakuutuksien irtisanomiset paasaantdisesti saapuvat?
e Olisiko apua, jos yrityksesta oltaisi aktiivisesti yhteydessé asiakkaan suun-
taan ja autettaisiin kartoittamaan oikeaa vakuutustarvetta?

3. Miten organisaatio toteuttaa tiedon hallintaa tai tiedon hyédyntamista?
e Menetetaankd organisaatiossa tietoa?
e Pysyykd tieto muuttumattomana organisaatiossa?
e Keratadnkd organisaatiossa tarpeellinen tieto?
e Hyddynnetddnk6 organisaatiossa kerattya tietoa?
e Konsernitason tiedon hyddyntdminen ja siiné tarvittavat parantamiset?

4. Miten néet asiakaspoistuman henkiturvasta talla hetkella?

e Koetko yrityksen paattajien olevan kiinnostunut poistuman kaytannon toimenpi-
teista?

e Kertovatko asiakkaat miksi luopuvat asiakkuudesta?
e Mitd kautta tulee eniten asiakkaiden irtisanomisilmoituksia?

5. Mitka tekijat vaikuttavat asiakkaan halukkuuteen pysya tutkittavassa organisaa-
tiossa asiakkaana?

6. Millaisia palkitsemiskaytantdja asiakaspidon osalta on kaytdssa asiakaspalve-
lussa?

7. Millainen on kaytannon prosessi asiakaspoistuman osalta talla hetkella asiakaspal-
velussa?
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Johtajalle esitetyt kysymykset (H2):

=

Tausta
Millaisia mittareita organisaatiolla on kaytdssa strategisen tavoitteiden saavuttami-
seen?
Tukeeko organisaatiokulttuuri strategisien tavoitteiden tayttymista?
e Millainen on organisaation nykyinen organisaatiokulttuuri?
e Tarvitaanko muutoksia organisaation nykyiseen organisaatiokulttuuriin stra-
tegisien tavoitteiden tayttymiseksi?
Milla toimenpiteill& organisaatiossa varmistetaan asiakaspalvelun toiminnan laatu?
e Onko tyotehtavat kuvattu?
Tunnistetaanko ty6tehtaviin kuluva aika?
Saako asiakaspalvelu tarvittaessa tukea?
Hiljaisen tiedon hyédyntadminen?
Asiakaspalvelun tydtehtéavien seurannassa hyodynnetaan NPS mittaria.
Onko asiakaspalvelun toiminnalle muita mittareita kaytossa?
e Seurataanko asiakaspalvelun toimintaa ja tehtaviin kuluvia aikoja?
Miten asiakassuhteita hallitaan organisaatiossa?
e Tunnistetaanko potentiaaliset asiakkaat?
e Mita toimenpiteitd tehdaén asiakassuhteiden yllapitamiseksi?
o Tukevatko jarjestelmat asiakassuhteiden hallintaa, huomioiden myds emo
yhtion kanssa yhteiset asiakkaat?
e Miten datan hyddyntdminen nakyy asiakassuhteiden hallinnassa?

Menetelmat/keinot poistuman vahentamiseen/ehkaisemiseen?
o Mitka ovat tulevaisuuden tarkeimmaéat muutostekijat ko. asiassa?
¢ Millainen on nykyinen organisaation prosessi potentiaalisten asiakkaiden
poistuman pienentamista ajatellen?
e Onko kaytdssa jokin kannustinjarjestelmé&, poistuman vahentamista ajatel-
len?
Mitka asiat tulevat korostumaan tulevaisuudessa (esim. 6 vuoden kuluttua)
e Mitkd resurssit ovat silloin tarkeimpi&a?
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Liite2 Tutkimuksen kartoituksen tulokset (salassa pidettava liite)
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