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the industry is increasing. This research study investigates what competen-
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The theory part of this report is divided into two parts. The first section outli-
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1 JOHDANTO

Taman opinnaytetydn aiheena on vakuutusasiamiehen tyossa tarvittava osaa-
minen nyt ja tulevaisuudessa. Valitsin aiheen siksi, etta tiedan siitd paljon,
koska olen itse aiemmin tyoskennellyt vakuutusasiamiehena ja vakuutukset
tuotteina kiinnostavat minua. Vakuutusasiamiehen tyota tehdaan toiminimen
kautta ja vakuutusasiamiehen tyotehtava on myyda edustamansa vakuutus-

yhtion vakuutuksia.

Vakuutusala elaa jatkuvassa muutoksessa ja vakuutusyhtididen tyontekijoiden
osaamisvaatimukset kasvavat. Yhteiskunnan digitalisaatio on muuttanut mer-
kittavasti tyon sisaltdéa viime vuosien aikana ja tulevaisuudessa muutostahti voi
olla entistakin nopeampaa. Vakuutustuotteet, kaytettavat jarjestelmat, alan
saantely ja asiakkaiden kayttaytyminen muuttuvat nopeasti ja vakuutusasia-
miehen on paivitettdva osaamistaan saanndllisesti, jotta han kykenee suoriu-

tumaan tyostaan.

Tassa opinnaytetydssa on tarkoituksena kartoittaa, minkalaista osaamista va-
kuutusasiamiehen ty0ssa tarvitaan seka nykyhetkessa etta tulevaisuudessa.
Kyseessa on laadullinen tutkimus, joka koostuu kahdesta osuudesta, joita ovat
teoriaosuus ja tutkimusosuus. Teoriaosassa kasitellaan vakuutusasiamiehen
toimintaymparistoa, osaamista seka osaamisen kehittamista. Teoriaosuuden
jalkeen tulee varsinainen tutkimus, joka on toteutettu teemahaastatteluna. Tut-
kimuksessa haastattelen puhelimitse kuutta paatoimista vakuutusasiamiesta

eri vakuutusyhtioista ja kartoitan heidan tydssaan tarvittavaa osaamista.



2 TYON TAVOITE JA KAYTETTAVAT MENETELMAT

2.1 Opinnaytetyon tavoite ja tutkimuskysymys

Vakuutusala on jatkuvassa muutoksessa ja vakuutusyhtioiden tyontekijoiden
osaamisvaatimukset kasvavat. Asiakkaiden kayttaytyminen, kaytettavat jarjes-
telmat, tuotteet seka lainsdadantdé muuttuvat jatkuvasti ja muutokset tapahtu-
vat nopeasti. Taman opinnaytetydn tavoitteena on kartoittaa, minkalainen
osaaminen vakuutusasiamiehen tyossa tayttaa taman paivan tarpeet ja etta
minkalaista osaamista tulevaisuudessa tarvitaan, jotta voi tydskennella vakuu-
tusasiamiehena. Vakuutusasiamies edustaa vakuutuksenantajaa eli vakuutus-
yhtiota ja heidan tehtavana on tarjota eli myyda vakuutuksia (Rantala & Kivi-
saari, 2020, s. 253).

Opinnaytetyossa tutkimuksen aihe kiteytetaan tutkimusongelmaksi. Tutkimus-
ongelman maarittely on tarkeaa, silla siina kiteytyy koko opinnaytetyon tarkoi-
tus ja tavoitteet; yhteen lauseeseen pitaisi kiteyttaa kaikki. Tutkimusongelma
usein rajataan, koska silla pyritaan saamaan koko tutkimusongelma kasitelta-
vaksi. Tutkimusongelma on jarkeva purkaa tutkimuskysymykseksi, johon vas-
taamalla tuotetaan ratkaisu tutkimusongelmaan. (Kananen, 2008, s.51.) Tassa
opinnaytetydssa tutkimusongelma on tiivistetty yhdeksi kysymykseksi ja koko
opinnaytetyo rakennetaan taman kysymyksen ymparille:

Kysymys:

Mitd osaamista vakuutusasiamiehen tydssé tarvitaan nykyhet-

kessé seka tulevaisuudessa?



Vakuutusasiamiehen
osaamiskartoitus

Osaamisen

Vakuuttaminen kehittaminen

Kehityskohteiden
tunnistaminen

Vakuutusten myynti Vakuutukset Kehittamisen keinot

Kuva 1. Teoreettinen viitekehys

Opinnaytetyon teoreettinen viitekehys jakautuu kahteen paaaiheeseen eli va-
kuuttamiseen ja osaamisen kehittdmiseen. Vakuuttamisen aiheessa perehdy-
taan yleisella tasolla vakuutuksiin seka vakuutusliiketoimintaan seka vakuu-
tusten myyntiin, silla se on vakuutusasiamiehen keskeisin tyotehtava. Osaa-
misen kehittamisen osalta keskitytdan tunnistamaan kehityskohteet seka kei-

not osaamisen kehittamiseen.

2.2 Opinnaytetyon tutkimus- ja aineistonkeruumenetelmat

Tassa opinnaytetydssa kaytetaan laadullista tutkimusmenetelmaa. Tutkimus-
menetelmat voidaan jakaa laadulliseen eli kvalitatiiviseen tutkimukseen seka
maaralliseen eli kvantitatiiviseen tutkimukseen. Maarallista tutkimusta voidaan
kuvata alusta loppuun suoraviivaisesti vaihe vaiheelta toistuvana systemaatti-
sena tyona, jota ohjaa jokin tutkimusongelma ja sen avulla pyritdan ratkaise-
maan jotakin. (Pitkaranta, 2014, s. 10-13.) Laadullisen tutkimuksen ajatuksena
on pyrki ymmartamaan tutkimuksessa tarkasteltavaa ilmiota siten, etta se teh-
daan tutkimuksen kohteena olevien henkildiden nakdkulmasta. Siina ollaan
kiinnostuneita kohdehenkildiden kokemuksista, ajatuksista, tunteista seka
niistd merkityksista, joita tutkimuksen kohteena olevat ihmiset asialle antavat.

(Puusa & Juuti, 2020, s. 9.) Valitsin tyohoni laadullisen tutkimusmenetelman



sen takia, etta tarkastelen tutkimusongelmaa tutkimuksen kohteina olevien va-
kuutusasiamiesten nakokulmasta ja pyrin selvittdmaan heidan nakemyksiaan,

tunteitaan ja kokemuksiaan.

Laadullisessa tutkimuksessa on tyypillista, etta pyritdan tuottamaan rikasta ja
yksityiskohtaista tietoa tutkittavasta ilmiosta. Tavoitteena on, etta tata tietoa
hankitaan ihmisilta, jotka toimivat luonnollisissa ymparistoissaan. Se, kuinka
hyvin tutkija pystyy tulkitsemaan ja ymmartamaan ihmisten toimintaa ja vuoro-
vaikutusta, maaraytyy sen perusteella, kuinka hyvin tutkija paasee sisalle juuri
siihen sosiaaliseen maailmaan, missa toiminta tapahtuu. (Puusa & Juuti, 2020,
s. 11))

Laadullisessa tutkimuksessa yleisimmat aineistonkeruumenetelmat ovat
haastattelut, kyselyt, havainnointi seka dokumentteihin pohjautuva tieto, joita
voidaan kayttaa vaihtoehtoisina, rinnakkain tai yhdisteltyna (Pitkaranta, 2014,
s. 90). Aineistonkeruumenetelmiksi olen valinnut naista haastattelut seka do-
kumentit. Tunnen alan myo0s itse, mutta valitsin haastattelut siksi, etta haluan
saada asiasta erilaisia nakdkulmia ja lisaa tietoa. Dokumenteissa painopiste
on aiheeseen liittyvassa kirjallisuudessa, haastattelut toteutan puhelinhaastat-
teluina. Kaytan naitd menetelmia yhdessa parhaan lopputuloksen saavutta-

miseksi

Tutkimukseni on luonteeltaan tapaus — eli case-tutkimus. Siina tutkittavaa ta-
pausta tarkastellaan todellisessa kontekstissaan eli reaalimaailman ymparis-
tossaan. Case-tutkimuksessa kaytetaan triangulaatiota tutkimusstrategiana,
eli siina yhdistetaan eri tietolahteita, eli sita ei voi tehda yhden tietolahteen va-
rassa vaan aineiston monilahteisyys toimii perusedellytyksena. Toinen perus-
edellytys on dokumentaatio, eli aineisto tulee esittda tutkimuksessa siten, etta
paattelyketju on muiden tarkistettavissa. (Kananen, 2008, s. 84.)



2.3 Haastattelut

Haastattelun voi ajatella keskusteltuna, jolla on etukateen asetettu tavoite. Se
tapahtuu tutkijan aloitteesta ja siksi hanen johdattelemaansa. Haastattelussa
on tavoitteena kerata sellainen aineisto, jonka avulla pystytaan tekemaan tut-
kittavasta ilmidsta uskottavia paatelmia. (Puusa & Juuti, 2020, s. 103.) Haas-
tattelussa kysymysten tulee liittya tutkimuskysymyksiin, jotta paastaan ratko-
maan varsinaista tutkimusongelmaa. Taman vuoksi on tarkeaa Ioytaa varsi-
naiset tutkimuskysymykset, joita ratkotaan haastatteluun liittyvilla kysymyk-
silla, joilla pyritdan valottamaan ja saamaan tietoa itse tutkimuskysymyksista.
(Kananen, 2008, s. 73.)

Valitsin haastattelumuodoksi teemahaastattelun. Teemahaastattelussa ole-
tuksena on, etta yksilon kokemuksia, uskomuksia ja ajatusrakennelmia pysty-
taan tutkimaan teemahaastattelumenetelmalld, joka korostaa tutkittavien ela-
mismaailmaa seka subjektiivisia kasityksia eri asioista. Yksi teemahaastatte-
lun metodisista ominaisuuksista on se, etta osa haastattelun lahtékohdista on
paatetty jo ennalta ja sen vuoksi tutkija pystyy ohjaamaan haastattelua ilman,
etta han kuitenkaan kontrolloisi sita kokonaan. Teemahaastattelu etenee etu-
kateen valittujen teemojen ja niita koskevien kysymysten varassa, mutta on
kuitenkin haastattelumenetelmana hyvin vapaamuotoinen ja joustava. Onnis-
tumisen kannalta on ratkaisevaa, etta tutkijalla on riittdva ymmarrys tutkimuk-
sen kohteena olevan ilmion keskeisista elementeista, siihen mahdollisesti vai-
kuttavista tekijoista ja naiden kautta ilmion kokonaisuudesta. (Puusa & Juuti,
2020, s. 112.) Oma yhdeksan vuoden tyokokemukseni vakuutusasiamiehen
tydsta tuo merkittavaa ymmarrysta tutkimuksen kohteena olevasta ilmiosta,
jonka vuoksi teemahaastattelu on kaikista sopivin haastattelumuoto tahan

opinnaytetyohon.

Haastattelen kuutta vakuutusasiamiesta, jotta tydmaara pysyy kohtuullisena.
Haastateltavia pyrin I6ytamaan vahintaan kahdesta, mutta mieluiten kolmesta
eri vahinkovakuutusyhtiosta siten, etta kustakin valikoidusta yhtiosta haastat-
telen vahintaan kahta. Pyrin saamaan haastateltavia kolmesta vakuutusyhti-

Osta sen takia, etta saisin paremman hajautuksen muodostaakseni kasityksen
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vakuutusasiamiesten osaamistarpeista koko alaa ajatellen. Haastattelut toteu-
tetaan yksildhaastatteluina ja hyvan kokonaiskuvan saamiseksi yritan loytaa
sellaisia vakuutusedustajia, joilla olisi vahintaan vuoden verran tyokokemusta
vakuutusasiamiehen tyosta. Haastattelut toteutetaan anonyymisti ja mitaan
yksilGivia tietoja ei kerata eika tallenneta. Talla pyrin samaan mahdollisimman
rehellisia vastauksia, jotta mahdollisista puutteistakin omassa osaamisessa
uskalletaan puhua. Myoskaan vakuutusasiamiesten edustamia vakuutusyhti-
Oita ei paljasteta. Teen haastatteluista taulukon, jossa nakyy haastateltavan
nimike seka haastateltavan edustaman yhtion nimike (A, B jne., ei nimea),

haastattelun kesto, paivamaara seka haastattelun kanava.

Puhelinhaastattelut tallennetaan myohempaa litterointia varten. Litteroinnilla
tarkoitetaan tallenteiden purkamista kirjalliseen muotoon, jolloin niita voi kasi-
tella manuaalisesti. Litterointi on kuitenkin hidas tydvaihe, joten tutkija joutuu
ratkaisemaan, ettd mita kaikkea han litteroi. Litteroinnin haasteena on se, ettei
voi tietda etukateen, etta mita aineistoa lopulta tarvitaan. (Kananen, 2008, s.
80.) Litteroinnin jalkeen tallenteet poistetaan, silla niitd ei enaa tarvita tutki-

musta varten.
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3 VAKUUTUSASIAMIEHEN TOIMINTAYMPARISTO

3.1 Vakuuttaminen

Vakuutuksen idea perustuu siihen, etta riski voi suuren ryhman kesken jaet-
tuna tasaantua siten, ettei se vaaranna kenenkaan kantokykya liiaksi. Kaytan-
ndssa siis vakuutuksenottajat sopivat vahinkojen tasaamiseen erikoistuneen
laitoksen eli vakuutusyhtion kanssa siita, etta riskin toteutuessa korvaa siita
aiheutuneen vahingon. Vastikkeena tasta korvauksensaantioikeudesta vakuu-
tuksenottajat suorittavat vakuutuksenantajalle eli vakuutusyhtidille vakuutus-
maksun. Tatd vakuutuksenantajan ja vakuutuksenottajan valista sisalloltaan
maarattya sopimusta kutsutaan vakuutukseksi. (Rantala & Kivisaari, 2020, s.
56-57.)

Vakuutuksenottajan nakdkulmasta vakuuttaminen on keino, jolla sattumanva-
rainen ja mahdollisesti sietdmatonkin tappio saadaan muutettua tasaiseksi
kustannukseksi eli vakuutusmaksuksi. Kansantalouden nakokulmasta vakuu-
tustoiminta on palveluelinkeino, jossa vakuutusyhtid myy vakuutusturvaa ja
perii siita vastineeksi vakuutusmaksun. Vakuutusyhtion keskeisin tehtava on
riskin jakamisen ja tasaamisen yllapito vakuutettujen kesken. Tuotteena va-
kuutus poikkeaa merkittavasti muista palveluelinkeinojen tuottamista hyodyk-
keista siten, ettd vaikka vakuutusmaksu peritadankin asiakkaalta jo vakuutus-
kauden alkaessa, niin konkreettinen vastasuoritus eli korvaus jaa riippumaan
siita, etta toteutuuko riski vai jaako se toteutumatta. (Rantala & Kivisaari, 2020,
s. 60-61.)

3.2 Vakuutusyhtiot ja vakuutukset

Vakuutusyhtidlaissa (VYL 521/2008 1 luku 1 § 2 mom.) sanotaan, etta vakuu-
tusyhtio voi olla yksityinen vakuutusosakeyhtio tai yksityinen keskinainen va-
kuutusyhtio taikka julkinen vakuutusosakeyhtio tai julkinen keskinainen vakuu-
tusyhtié. Vakuutusyhtion omistajina toimivat sen osakkaat. Keskinaisissa va-

kuutusyhtidissa osakkaita ovat vakuutuksenottajat ja osakeyhtidissa
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osakkeenomistajat eli ne, jotka ovat sijoittaneet varojaan yhtién toiminnan ra-
hoittamiseksi osakkeita hankkimalla. Keskinaisilla yhtidilla voi olla myds takuu-
paaoma, jonka omistajat ovat myos osakkaita, ellei yhtiojarjestys toisin maa-
rad. Vakuutusyhtion voitoista jaetaan osakkeenomistajille ne varat, joita ei kay-
teta yhtion vakavaraisuuden lujittamiseen. Osakeyhtidissa voitot jaetaan osin-
koina, mutta keskinaisissa yhtidissa tama tapahtuu yleensa siten, etta vakuu-
tuksenottajille annetaan alennuksia, etuja tai palautuksia. (Rantala & Kivisaari,
2020, s. 174.)

Vuoden 2021 lopussa Suomessa toimi yhteensa 47 kotimaista vakuutusyh-
tiota, joista vahinko- ja jalleenvakuutusyhtioita oli 34, henkivakuutusyhtioita 9
ja tyoelakevakuutusyhtidita 4. Naiden lisaksi ulkomaisten vakuutusyhtididen
sivuliikkeita oli 19. Keskimaarin vakuutusyhtididen palveluksessa tydskenteli
10 143 tyontekijaa ja vahinkovakuuttamisen yhteenlaskettu maksutulo oli 5
miljardia euroa. Markkinaosuutta katsoen suurimmat vahinkovakuutusyhtiot
olivat Pohjola, Lahitapiola, If, Fennia, Turva sekd Pohjantahti. (Finanssiala,
2021, s. 7-9.)

3.3 Vakuutusasiamiehet

Laissa vakuutusten tarjoamisesta (LVT 521/2008 1 luku 5 § 3 mom.) asiamie-
hella tarkoitetaan luonnollista henkiléa tai oikeushenkil6a, joka ei ole vakuu-
tuksenantaja tai sen tyontekija ja joka vastiketta vastaan harjoittaa vakuutus-
ten tarjoamista vakuutuksenantajan lukuun ja vastuulla taikka joka ei ole jal-
leenvakuutusta harjoittava vakuutuksenantaja tai sen tyontekija ja joka vasti-
ketta vastaan harjoittaa jalleenvakuutusten tarjoamista jalleenvakuutusta har-
joittavan vakuutuksenantajan lukuun ja vastuulla. Vakuutusedustajalla tarkoi-
tetaan seka vakuutusmeklaria ettd asiamiesta (LVT 521/2008 1 luku 5 § 4

mom.).

Vakuutusasiamiehina toimivien vakuutusedustajien tehtava on tarjota vakuu-
tuksia ja he edustavat aina vakuutuksenantajaa, toisin kuin vakuutusmeklarit,

jotka edustavat vakuutuksenottajaa. Vakuutusten tarjoamisella tarkoitetaan
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vakuutussopimusten valmistelua ja tekemista, vakuutussopimusta koskevan
henkildkohtaisen suosituksen seka vakuutussopimusta koskevien muiden
oleellisten tietojen antamista ja avustamista vakuutussopimuksen hoitami-
sessa ja tayttamisessa. Vakuutusedustajana toimiminen edellyttaa rekisterdi-
tymista vakuutusedustajarekisteriin, jota yllapitda Finanssivalvonta. (Rantala
& Kivisaari, 2020, s. 253.) Vakuutusedustajan tulee toimia tydssaan rehelli-
sesti, tasapuolisesti, ammattitaitoisesti ja huolellisesti. Lisaksi vakuutusedus-
tajan tulee toimia aina asiakkaan edun mukaisesti hyvaa vakuutustapaa nou-
dattaen. (Rantala & Kivisaari, 2020, s. 60-61.)

Vakuutusedustajarekisteriin paasemisen edellytyksena on riittdva ammattipa-
tevyys seka hyvamaineisuus (Rantala & Kivisaari, 2020, s. 231). Vakuutusten
tarjoamisesta annetun lain (LVT 234/2018 3 luku 16 §) mukaan hyvamaineinen
on henkild, jota ei ole lainvoimaisella tuomiolla tuomittu viiden edellisen vuo-
den aikana vankeusrangaistukseen tai kolmen viimeksi kuluneen vuoden ai-
kana sakkorangaistukseen sellaisesta rikoksesta, jonka voidaan katsoa osoit-
tavan hanen olevan sopimaton harjoittamaan vakuutusten tarjoamista. Henki-
|6& ei kuitenkaan pideta hyvamaineisena, jos han on muutoin aikaisemmalla

toiminnalla osoittanut olevansa sopimaton.

3.4 Tekoaly ja digitalisaatio

Finanssipalveluiden digitalisoinnin myo6ta palvelut tavoittavat yha laajemman
asiakaskunnan. Digitalisoitumista edesauttaa nykyinen kuluttajasukupolvi,
joka on tottunut esimerkiksi mobiiliin kayttoliittymaan. Nykyisen kuluttajasuku-
polven on helppo omaksua uusia sovelluksia ja palveluita ennakkoluulotto-
masti ja nopeasti. (Finanssialalla, n.d..) Tekoaly ei vie ty6ta, vaan se muuttaa
tydn tekemisen laatua ja tarjoaa sitéa kautta uusia mahdollisuuksia. Digitalisoi-
tuminen, robotiikka ja automaatio vahentavat kylla finanssialan perinteisia tyo-
tehtavia, mutta luovat samalla tarvetta uusille ja erilaisille tyotehtaville. Asiak-
kaat hoitavat mielelldadn asioita itsenaisesti verkossa, mutta siitd huolimatta
yhdeksan kymmenesta asiakkaasta haluaa saada verkkopalvelun lisaksi myos

henkilokohtaista palvelua, mika vaikuttaa erityisesti asiakastyytyvaisyyteen.
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(Finanssiala, 2019, s. 4-5.) Taman perusteella vakuutusasiamiehen tyo ei ole
digitalisaation myo6ta ainakaan katoamassa, vaan se muuttaa muotoaan ja li-

saksi henkilokohtaisen palvelun laatu korostuu.
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4 OSAAMINEN

4.1 Finanssialan tarpeet

Finanssialalla tarvitaan yleisella tasolla monipuolista osaamista, mutta erityi-
sesti arvostetaan hyvia asiakaspalvelutaitoja seka kykya tulla toimeen erilais-
ten ihnmisten kanssa. (Finanssialalle, n.d). Finanssiakatemian piirissa tehdyssa
Top-5 osaamistarpeet-kyselyssa (Finanssiala, 2018) haettiin noin 30:n ominai-
suuden joukosta 5 tarkeinta ominaisuutta 2020-luvulla finanssialalla tyosken-
televille, jotka nakyvat kuvassa 2. Kyselyn perusteella kaksi selvasti tarkeinta
ominaisuutta olivat kyky sopeutua muutokseen seka kyky kehittda omaa osaa-
mistaan. Naiden jalkeen tulivat sosiaaliset kyvyt, itsensa johtaminen seka di-
gitaaliset taidot. Kaikista vahiten tarpeellisiksi taidoiksi todettiin mediataidot,
markkinaosaaminen, maailmantalouden ymmartaminen, kulttuurien tuntemus

seka lahiymparistéon vaikuttamisen taidot.

% vastaajista
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Kyky sopeutua muutokseen EEETTT————————————————— 53/,
Kyky kehittad omaa osaamistaan ——————— /7,

Sosiaaliset kyvyt L Jele[A
Itsensd johtaminen ——————— 339,

Digitaaliset taidot = —— ) 9
Ongelmanratkaisukyky m——— 7%
Omasta jaksamisesta huolehtiminen ——— 4%

Kuva 2. Finanssialan Top-5 osaamistarpeet (Finanssiala, 2018).

Tyoelamaan kuuluu se, ettd muutos on jatkuvaa. Kaikki muutokset eivat aina
ole yksildon kannalta kovin ilahduttavia. Ne selviavat kaikista parhaiten, jotka
elavat muutoksessa aktiivisesti mukana ja pyrkivat myos vaikuttamaan siihen.
(Salonen, 2019.)



16

4.2 Myyntiosaaminen

Myyntiosaaminen on yhdistelma tietoa, taitoa ja asennetta. Yrityksen sisalla
jokainen tarvitsee tehtavasta riippumatta myyntiosaamista. Myyntiosaaminen
ja myynnin ymmarrys on erityisen tarkeaa, jotta yritys kykenee tuottamaan asi-
akkaille sellaista arvoa, mista nama ovat valmiit maksamaan. (Nieminen & Pit-
kapaasi, 2021.)

Vakuutusasiamiehen tyd vaatii monenlaista osaamista, mutta ehka kaikista
keskeisin niista on juuri myyntiosaaminen, koska vakuutusasiamiehen tehtava
on myyda vakuutuksia. Vakuutusasiamiehet tyoskentelevat itsenaisina yritta-
jina, jonka vuoksi he eivat saa palkkaa vaan myyntipalkkioita (Vakuutusyhtio
Turva, 2022). Taman takia tyota tehdaan tyypillisesti taydella provisiolla, eli
palkkioita saadaan vain tehdysta myynnista. Toisin sanoen, ilman myyntia va-
kuutusasiamies ei saa palkkioita, mutta yritystoiminnan kulut kuitenkin juokse-
vat, joten myynnin sujuminen on vakuutusedustajan tyossa kaiken edellytyk-

sena.

4.2.1 Myynnin merkitys

Nykymaailmassa ei enaa riita, etta yritys antaa asiakkaalle mita asiakas pyy-
taa. Myyjan tulee tarjota asiakkaalle ajatuksia, elamyksia ja unelmia. Myymi-
nen on tekniikkalaji ja sen voi opetella kaytanndssa kuka tahansa. Myyijalla
tulee olla riittavasti rohkeutta kohdata asiakas ja perehtya siihen, etta missa
tilanteessa asiakas on. Myyjalla itselldan on oltava usko siihen, etta isokin
kauppa voidaan saattaa maaliin jo ensimmaisella kohtaamisella. Paamaarana
on, ettd kun toimii jarjestelmallisesti, niin tydmotivaatio kohenee seka myos
pysyy hyvana. Jos myyija toimii asiakaskohtaamisessa oikein, kokee myyja on-
nistumisen tunteen, saa kiitosta asiakkaalta seka tyydytysta hyvin tehdysta
tyosta. Jos tyOssa viihtyy, niin asiakastyytyvaisyys kasvaa, myyja kokee
tydnsa mielekkaaksi seka voittaa itsensa. Onnistuneen myyntiprosessin seu-
rauksena asiakastyytyvaisyys paranee ja seka myyja etta yritys hyotyvat, kun
tulokset kehittyvat nopeasti ja pysyvasti paremmaksi. (Rubanovitsch, 2007, s.
10-11.)
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Asiakkaan on hyva kilpailuttaa vakuutuksensa saanndllisesti, jotta tietaa, mi-
ten omien nykyisten vakuutusten hintataso vertautuu yleiseen hintatasoon
(FINE, 2018). Taman johdosta moni asiakas kilpailuttaakin maaraajoin omat
vakuutuksensa. Kovenevan kilpailun vuoksi asiakkuuksien hankkiminen seka
my0s sailyttdminen on muuttunut haasteelliseksi. Asiakkaat odottavat myyjijilta
ja omilta yhteishenkil6iltdan aiempaa aktiivisempaa yhteydenpitoa seka myds
tietoa alan uusimmista kaanteista. Markkinoilla on useampia samankaltaisia
palveluita ja tuotteita tarjoavia yrityksia, joka vaatii myyntia tekevilta oma-alot-
teisuutta ja hyvaa palvelua Kilpailijoista erottuakseen. Yksi parhaimmista
aseista tata kovaa kilpailua vastaan on kokonaisvaltaisen palvelun tarjoami-
nen. Kaupan paattaminen ei ole prosessin loppu, vaan mahdollisesti pitkan
asiakassuhteen alku. Tavoitteena ei siis ole vain yhden kaupan aikaansaami-
nen, vaan pitkdaikaisten asiakassuhteiden synnyttdminen, kehittdminen ja yl-

lapitdminen. (Rubanovitsch, 2007, s. 12.)

4.2.2 Myynnissa menestyminen

Kaikki huippumyyjat ovat oppineet sen, ettd miten myydaan ja se on useimmi-
ten pitka ja vaativa matka. Myynti on taito, niin kuin pianon soitto. Yksikaan
huippumyyja ei ole syntynyt sen taidon kanssa, mutta usein ovat harjoitelleet
sita pienesta pitaen. (Ojanpera ym., 2023, s. 24.) Kaksi myyjalle tarkeinta ky-
kya ovat kyky reflektoida ja kyky muuntautua. Reflektointikyky on tarkeaa siksi,
etta se laittaa myyjan miettimaan liikkeitdan, harkitsemaan, ettd onko toisen-
laisia tapoja myyda ja katsomaan toimiaan kriittisesti. Muuntautumiskyky on
tarkeaa siksi, etta maailma ja markkinat elavat jatkuvassa muutoksessa ja ne
asiat, jotka olivat eilen mahdottomia, voivat tdnaan olla mahdollisia (Ojanpera
ym., 2023, s.45.)

Huippumyyjaksi tuleminen edellyttda kokonaisvaltaista myyntiprosessin hallin-
taa. Omien seka myos kilpailijoiden tuotteiden tunteminen seka tarvekartoituk-
sen hallinta ovat valttamattdmia hyvan myyjan ominaisuuksia. Myyjan tulee
olla vakuuttava, tehokas, helposti ymmarrettava, kohtelias, ystavallinen seka

oma-alotteinen. Omien ennakkoluulojen ei saa antaa ohjata myyntityota.
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Myyntitydssa tulee hankaliakin asiakastilanteita, mutta rautaisen ammattitai-
don omaava myyja pystyy kdantamaan ne voitoksi ja myyjan tyd onkin enene-
vassa maarin asiakkuuksien hallintaa. Asiakkaat ja toimintaymparistd tulee
tuntea hyvin ja kayttaa naita tietoja tehokkaasti hyodyksi myyntitilanteissa asi-
akkaan kanssa. Hyvia myyjia yhdistaa se, ettéd he kaikki tekevat perustyonsa
huolella. (Rubanovitsch, 2007, s. 18-19.)

4.3 ltsensa johtaminen

Kiihtyva muutostahti, etatydskentelyn yleistyminen ja kasvava informaatiotulva
on johtanut siihen, etta itsensa johtamisesta puhutaan aiempaa enemman. It-
sensa johtamisella viitataan tyypillisesti tavoitteiden asettamiseen ja niiden to-
teuttamiseen tehokkaasti, oman toiminnan ja tunteiden saatelyyn ja erilaisiin
hyvinvointitaitoihin. Monet naista teemoista itsensa johtamisessa ovat yksilon
hyvinvoinnin ja hanen toiminnanohjauksen kannalta keskeisia, mutta eivat silti

ole perinteisesti saaneet niille kuuluvaa arvostusta. (Maijala, 2022.)

Itsensa johtamisessa perusta on oman itsetuntemuksen lisdantyminen. (Sal-
mimies & Ruutu, 2014, kohta Johdanto). Itsetuntemuksella tarkoitetaan kykya
tunnistaa omia persoonallisuuden piirteita, hyvia ja huonoja puoliaan seka
kayttaytymistottumuksiaan. Se on my0s tietoisuutta omista tunnetiloista, voi-
mavaroista seka mieltymyksista. Itsetuntemus kuuluu itsehallinnan kanssa tai-
toihin, joita on mahdollista halutessaan parantaa. Itsetuntemusta kehittdessa
lahtdkohtana on oivaltaa oma perspektiivi, jonka kautta todellisuutta tulkitsee.
Nain voi tulla tietoiseksi omista vaaristymistaan, kuten taipumuksesta ongel-
mien liioitteluun, yleistamiseen, pessimistisyyteen, marttyyri-asenteeseen tai
mustavalkoiseen ajatteluun. (Salmimies & Ruutu, 2014, kohta Persoonalli-

suus.)

Selkeat tavoitteet helpottavat ponnistelua. Pelkka paatavoite ei riitd motivaa-
tion yllapitoon, vaan yleensa tarvitaan myos valitavoitteita. Kun Iahin valitavoite
on saavutettu ensimmaisten askelien jalkeen, lisda se uskoa ja intoa jatkaa

seuraavalle portaalle. Jos tavoite on asetettu eparealistiseksi, aiheuttaa se
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turhautumista ja jatkuvat turhaumat tuhoavat motivaation. Tavoitteen tulisi silti
olla riittdvan haasteellinen, jotta se kaynnistaisi tahan asti kayttamattomat voi-

mavarat. (Salmimies & Ruutu, 2014, kohta Miten motivaatio syntyy.)

Itsensa johtaminen on myods palautumisesta huolehtimista. Palautumista ei
juurikaan voi varastoida, joten voimien tulisi palautua paivittain. Jokaisen
omalla vastuulla on hyddyntaa niitd palautumisen mahdollisuuksia mita tyon-
antaja tarjoaa ja siten huolehtia palautumisen ja elpymisen toteutumisesta va-
paa-ajalla. Jokaisen olisi hyva myds kyeta tunnistamaan riittamattdman palau-

tumisen merkkeja. (Moilanen, 2021.)

4 4 Tulevaisuuden osaaminen

Euroopan vakuutus- ja lisaelakeviranomainen EIOPA julkaisi 18.1.2023 vuo-
sittaisen Euroopan laajuisen raportin kuluttajatrendeista. Taman raportin mu-
kaan parannettavaa on esimerkiksi asiakkaiden vakuutustarpeiden huomioin-
nissa, vakuutusturvan kattavuuden varmistamisessa seka kestavyyspainotus-
ten ja digitalisoitumiskehityksen mukanaan tuomien muutosten ja riskien arvi-
oinnissa vakuutettujen etujen nakokulmasta. (Finanssivalvonta, 2023.) Vakuu-
tusasiamiehet toimivat suoraan asiakasrajapinnassa, joten heilla on iso merki-
tys siina, etta asiakkaan vakuutustarpeet ja vakuutuksien kattavuus kartoite-

taan oikein kohtaamisissa asiakkaiden kanssa.

Lahitulevaisuudessa tarkeimmat osaamistarpeet ovat pitkalti kognitiivisia tai-
toja seka ihmissuhdetaitoja. Joustavuus, ongelmanratkaisukyvyt, kyky kriitti-
seen ajatteluun, luovuus, johtaminen ja yhteistyd ovat valttamattdomia taitoja
finanssialalla tulevaisuudessa. Tulevaisuuden toimialat ovat teknologiaan pai-
nottuneita, mutta tasapaino ihmisten ja koneiden valilla on tarkeaa sailyttaa.
Koodaus ja ohjelmointi kasvattavat merkitystaan, mutta siita huolimatta ihmis-
taidot nousevat tutkimuksissa jatkuvasti korkeimmille sijoille. Tulevaisuudessa
ammattitaitoisimmat finanssialan osaajat ovat sopeutumiskykyisia, nopeita ja

joustavia oppijoita. (Finanssialalle, N.D.)
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4.5 Osaamisen kehittaminen

Henkiloston osaaminen on merkittdva osa organisaation menestysta. Yksilon
seka tiimin patevyyttd verrataan tehtavassa vaadittuun osaamiseen, jonka
pohjalta pystytaan Idytamaan kehittamistarpeet seka keinot naiden tarpeiden
tayttamiseen. Oppivan organisaation periaatteet toimivat usean eri organisaa-
tion kehittamisen tavoitteena ja perustana. Muutos on pysyva tila ja se vaatii
seka yksiloilta etta organisaatioilta kykya jatkuvaan sopeutumiseen ja uusiutu-
miseen. Osaaminen vanhenee nopeasti, joten ainoat keinot tydmarkkinakel-
poisuuden sailymiseksi ovat kyky oppia nopeasti uutta ja valmius omaksua
nopeasti tietoja ja taitoja, joita uudet tydtehtavat vaativat. Nopea oppiminen
onkin yksi nykyisista kilpailukeinoista. (Kauhanen, 2012, s. 142-143.)

Henkiloston kehittdmisesta ja kehittamistarpeista puhuessa taytyy analysoida
tarkasti, ettd mita kehittamistarpeita liittyy yksiloiden, tiimien ja koko tyoyhtei-
sOn nyKkyisiin tyotehtaviin seka tulevaisuuden tyotehtaviin. Voidaan myos pu-
hua patevyydesta eli kompetenssista. Sita voi kuvata kadella, kuten kuvassa
3. Nama kaikki tekijat yhdessa muodostavat yksilon patevyyden ja kun tata
verrataan tyon vaatimiin tekijoihin, saadaan selville tyontekijan kehittamis-
tarve. (Kauhanen, 2012, s. 146.)

Kokemus

Ihmissuhdeverkot ﬂTaidot

Arvot ja asenteet

Tiedot

Motivaatio,
energia

Henkilokohtaiset
ominaisuudet

Kuva 3. Yksilon patevyys (Kauhanen, 2012, s. 146).
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Organisaatioiden osaamistarpeet muodostavat perustan tydntekijéiden henki-
|I6kohtaisille kehityssuunnitelmille. Niissa tulee huomioida, etta jokaisella hen-
kilolla tulee olla oma henkilokohtainen kehityssuunnitelma ja niissa tulee yh-
distya organisaation seka yksilon tavoitteet. Kehityssuunnitelmien pitaa kos-
kea nykyisessa tydssa tarvitun osaamisen lisaksi myOs tulevia tyotehtavia
seka haasteisiin valmistautumista. Naiden lisdksi osaamisen kehittdmisen ei
tule koskea pelkastaan yksilon tietoja ja taitoja, vaan myos kyvykkyytta. Orga-
nisaatio voi ainoastaan luoda oppimisedellytyksia, tukea oppimista ja tarjota
mahdollisuuksia, mutta itsensa kehittaminen seka oppiminen ovat ensisijai-

sesti aina yksilon omalla vastuulla. (Kauhanen, 2012, s.152.)
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5 HAASTATTELUTUTKIMUS VAKUUTUSASIAMIEHILLE

5.1 Teemahaastatteluiden toteutus

Haastatteluissa haastattelin yhteensa kuutta paatoimista vakuutusasiamiesta.
Haastattelumuotona oli teemahaastattelu, silla se korostaa tutkittavien elamis-
maailmaa seka subijektiivisia kasityksia eri asioista ja koska minulla on tutki-
jana tydhistoriani vuoksi hyva ymmarrys kohteena olevan ilmiéon kokonaisuu-
desta (Puusa & Juuti, 2020, s. 112 ). Haastatteluissa etenin liitteessa 1 naky-

van rungon perusteella, mutta kuitenkin melko vapaamuotoisesti.

Haastattelut toteutettiin puhelinhaastatteluina aikavalilla 7.6.2023-8.7.2023.
Varasin haastatteluihin aikaa n. 30min per haastattelu, joka riitti hyvin, silla
haastatteluiden keskimaarainen kesto olikin lyhyempi, kuin mita olin ajatellut,

kuten taulukosta 1 ilmenee.

Haastateltava Haastattelun pdivamaara Haastattelun kesto

A 7.6.2023 0:19
B 21.6.2023 0:15
C 28.6.2023 0:14
D 29.6.2023 0:21
E 4.7.2023 0:17
F 6.7.2023 0:14
Taulukko 1.

Alkuperaisena tavoitteenani oli I10ytaa haastateltavia kolmesta eri yhtidista,
mutta aikataulullisista syista johtuen sain haastateltavia vain kahdesta eri va-
kuutusyhtiosta. Haastattelemieni vakuutusasiamiesten taustat, kuten ika, kou-
lutus seka tydkokemus vakuutusasiamiehena poikkesivat kuitenkin paljon toi-
sistaan, joten uskon saaneeni riittavasti hajontaa tutkimuksen laadun nakokul-
masta. Tiesin alan tyokokemukseni perusteella, etta kaikki haastattelemani va-
kuutusasiamiehet parjasivat hyvin tydssaan ja pidan sita tutkimuksen luotetta-

vuuden kannalta hyvana asiana.
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Haastattelut nauhoitettiin ja sen jalkeen litteroitiin. Haastattelut toteutettiin tay-
sin anonyymisti, eli haastatelluista tai heidan yhtidistaan ei paljasteta mitaan
yksiloityja tietoja, jottei heita voi tunnistaa. Tama on huomioituna myos opin-
naytetyon haastatteluista kertovassa osassa; kaikissa kohdissa en nimea
kommentin antanutta henkil6a, jottei hanta voida siitd tunnistaa. Talla pyrin
saamaan mahdollisimman rennon ja avoimen tunnelman haastatteluihin, jotta
saisin rehellisia vastauksia. Myos haastateltavat kokivat taman hyvin tarkeaksi
asiaksi. Kerroin haastateltaville, ettei heitd koskevia tietoja sailyteta pidem-
paan, kuin mita on tdman opinnaytetydn kannalta valttamatonta. Koin valitse-
mani haastattelumenetelman hyvin toimivaksi, enka usko, ettd mikdan muu
menetelma olisi tuonut yhta hyvia tuloksia. Haastattelut etenivat ennalta maa-
ritetyn rungon mukaisesti, mutta kuitenkin hyvin vapaasti siten, etten joutunut

kontrolloimaan haastattelua liikaa.

Haastattelu on taitolaji, jossa harjoittelu tekee mestarin, eika sita voi oppia Kir-
joista (Kananen, 2008, s. 76). Huomasin, etta omasta pitkasta tyokokemuk-
sesta vakuutusalan myyntitydssa oli haastatteluissa paljon hyotya, sillda myyn-
titydhon kuuluu olennaisena osana asiakkaiden haastatteleminen. Keskustelut
etenivat hyvin ja onnistuin samaan syvallisia vastauksia kultakin haastatelta-

valta.

5.2 Tulokset

5.2.1 Taustakysymykset

Ensimmainen taustakysymys koski haastateltavien syntymavuotta. Nuorin
vastaaja oli 26-vuotias ja vanhin oli 39-vuotias. Kaikki vastaajat olivat siis joko
nuoria tai nuorehkoja aikuisia, joka vastaa oman kokemukseni mukaan hyvin

tyypillista vakuutusasiamiesten ikgjakaumaa.
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Toinen taustakysymys koski haastateltavien koulutustaustaa. Yleisin tutkinto
oli ammattikoulututkinto, joka oli kolmella haastatteluun osallistuneella. Kah-

della oli alempi korkeakoulututkinto ja yhdella peruskoulu.

Kolmas taustakysymys koski tydkokemuksen pituutta vuosina vakuutusasia-
miehen tydssa. Tassa erot haastateltavien valilla olivat suuria. Lyhimmillaan
tyokokemusta oli alle vuoden ja pisimmillaan yli 17 vuotta. Puolella haastatel-

tavista oli tyobkokemusta 5 vuotta tai enemman.

5.2.2 Kolme tarkeinta taitoa vakuutusasiamiehen tydssa

Ensimmaisena varsinaisena kysymyksena oli "Mitka ovat mielestasi kolme tar-
keinta taitoa vakuutusasiamiehen ty0ssa?”. Nama kolme taitoa suosituim-

muusjarjestyksessa olivat:

1. ltsensa johtamistaidot
2. lhmissuhdetaidot

3. Ahkeruus ja aktiivisuus

Selvasti suosituin vastaus oli itsensa johtamistaidot, jonka mainitsi viisi kuu-
desta haastateltavasta. Perusteluissa nousi esiin se, etta koska tyota tehdaan
toiminimella eika tybaikoja ole, niin on vaikea hallita sita, ettd milloin ollaan
téissa ja milloin ei. Talldin itsensa johtamistaidot ovat valttamattomia sille, etta

vakuutusasiamies saa myyntia aikaiseksi.

"Tybajat kun on vapaat ja tydta voi tehda milloin haluaa, niin etté pystyy heltei-
senéa keséapdaivanékin hoitamaan tyénséa sen sijasta, etté lahtee vapaalle” (Hen-
kild B)

Toinen suosittu vastaus oli ihmissuhdetaidot ja siihen sisaltyen erityisesti taito
kuunnella asiakasta ja tunnistaa hanen erilaisia reaktioita seka kyky tulla toi-
meen erilaisten ihmisten kanssa. Asiakasta tarkasti kuuntelemalla ja kuunte-

lemaansa oikein tulkitsemalla selviaa, etta mitka asiat kiinnostavat asiakasta,
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mitka hanen tarpeensa ovat ja mitéd han haluaa. Asiakkaat ovat kaikki erilaisia
keskenaan ja hyvan myyja osaa sopeutua erilaisiin tilanteisiin ja osata puhua

eri tavalla eri asiakkaille.

Kolmanneksi suosituin vastaus oli ahkeruus ja aktiivisuus. Tata vastausta
osasinkin odottaa, silld se on melko ilmeista: ahkera vakuutusasiamies ehtii
tekemaan enemman, kuten ottamaan enemman kontakteja asiakkaisiin ja sita
kautta tekemaan enemman tarjouksia. Kun tata "'massaa” on enemman, johtaa

se tyypillisesti parempiin myyntituloksiin.

Haastateltavien vastaukset vastasivat tassa melko hyvin tyon teoriaa. Vas-
tauksissa oli yhtalaisyyksia, mutta myos eroja verrattuna esimerkiksi finans-
sialan Top-5 osaamistarpeet kyselyyn. Itsensa johtamistaidot seka ihmissuh-
detaidot kuuluivat molemmat kyselyn Top-5 osaamistarpeisiin, mutta ahkeruus
ja aktiivisuus eivat. Toisaalta myos kyseisen kyselyn kaksi tarkeinta taitoa eli
kyky sopeutua muutokseen ja kyky kehittdd omaa osaamistaan jaivat koko-
naan pois haastateltavieni vastauksista. Ero voi selittya silla, etta Top-5 osaa-
mistarpeet-kysely koski taitoja finanssialalla yleisella tasolla, mutta tama haas-
tattelu koski vakuutusasiamiehia, joiden tyo on luonteeltaan erilaista kuin mo-

net muut finanssialan tyotehtavat. (Finanssiala, 2018.)

5.2.3 Tulevaisuuden taidot

Toisena kysymyksena oli, ettd "Mita taitoja ajattelet tyon vaativan tulevaisuu-
dessa?”. Tama kysymys oli haastateltaville selvasti vaikeampi ja sain laajan
kirjon erilaisia vastauksia. Yhteisena tekijana haastatteluissa nousi esille se,
etta tulevaisuudessa vakuutusasiamiehet joutuvat yha kovempaan kilpailuun
verkkopalveluiden ja erilaisten bottien kanssa ja haasteena on, etta miten pys-
tytaan tuomaan asiakkaalle lisdarvoa siina, etta han asioi vakuutusasiamiehen

kanssa verkkopalveluiden sijasta.

Ratkaisuna tahan moni koki, etta tulevaisuudessa vaaditaan entistd enemman

erilaista osaamista, kuten ihmissuhdetaitoja, kykya sopeutua muutokseen,
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tuoteosaamista ja it-osaamista. Taytyy kyeta vakuuttamaan asiakas siita, etta
olet niin hyva tydssasi, etta pystyt aidosti tarjpamaan parempaa, kuin mihin
verkkopalvelut pystyvat. Toisaalta epailtiin, etta digitalisoituminen johtaa myos
vastareaktioihin siind mielessa, etta kaikki eivat halua asioida pelkastaan bot-

tien kanssa, vaan kaipaavat aitoa kanssakaymista toisen ihmisen kanssa.

5.2.4 Vahvuudet

Kolmantena kysymyksena oli, etta "Mita ovat vahvuutesi?”. Vastauksissa oli
yhtalaisyyksiakin, mutta poikkesivat kuitenkin toisistaan paikoitellen jopa mer-

kittavasti. Alla haastateltavien vastauksia:

Henkild A: Kyky tulla toimeen erilaisten ihmisten kanssa ja eldytyé heidén ti-

lanteisiinsa, tuotetuntemus, ahkeruus ja paineensietokyky.

Henkilbé B: Tuotetuntemus, ihmislukutaidot ja itsensé johtaminen.

Henkilb C: SopeutumiskyKky haastavissakin tilanteissa ja ahkeruus uusien asi-

akkaiden kontaktoinnissa.

Henkild D: Face-to-face myyntitilanteet, tdsméllisyys ja tunnollisuus.

Henkilbé E: Kyky hankkia tietoa, tietotekniset taidot, ajanhallinta ja ahkeruus.

Henkild F: Kyky selittdd monimutkaisia asioita selkokielelld asiakkaille, kyky

kiinnittdd huomioita pieniin yksityiskohtiin ja kyky kuunnella asiakkaita.

Vastauksissa korostuivat eniten ihmissuhdetaidot ja itsensa johtaminen erilai-
sissa muodoissaan. Naita kahta asiaa voidaan pitaa merkittavimpina vahvuuk-
sina haastateltavieni keskuudessa. Tuotetuntemus korostui henkil6illa, joilla oli
paljon tydkokemusta vakuutusasiamiehen tydsta. Ihmissuhdetaidot ja itsensa
johtamistaidot kuuluivat tydn teoriassa tarkeimpiin finanssialan taitoihin, joten

vastaukset vastasivat teoriaa.
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5.2.5 Kehittamisen kohteet

Neljantena kysymyksena oli, etta "Milla osa-aluella sinulla on eniten kehitetta-
vaa?”. Kaikki vastaajat osasivat hyvin nopeasti listata omia kehittamisen koh-
teita, eli haastateltavat tiedostivat hyvin omat puutteensa. Yhteista nimittajaa

ei noussut esiin, vaan kaikkien vastaukset olivat erilaisia.

Henkild A koki suurimmaksi kehittamisen kohteeksi kyvyn "klousata” kaupat,
jonka epaili johtuvan tietynlaisesta royhkeyden puutteesta. Han haluaisi olla
myyntitilanteissa ronkeampi kaupan kysymisessa. Henkild B puolestaan halu-
aisi olla parempi oppija. Han koki, etta olisi paljon parempi tydssaan, jos han
ymmartaisi oppimisen keskeiset perusasiat. Henkild C haluaisi kehittya parem-
maksi kommunikoimaan iakkdamman vaestonosan kanssa siten, etta "yhtei-
sen savelen” Idytaminen myyntitilanteessa olisi helpompaa. Henkilé D:n suurin
haaste oli tyon ja vapaa-ajan erottelu toisistaan seka sopeutumiskyvyn, kos-
kien erityisesti uusiin tapoihin myyda, joista han mainitsi erikseen sosiaalisen
median myyntikanavat. Henkild E epaili olevansa liian "analyyttinen” asiakas-
kohtaamisissa ja haluaisi olla miellyttavampi ja empaattisempi asiakaskohtaa-
misissa. Henkilo F:n suurin kehittamisen kohde oli itsekuri, koskien erityisesti
aamuheraamisia. Toiseksi kehittamisen kohteeksi han nimesi verkostoitumis-

kyvyt.

5.2.6 Tyon suurimmat haasteet

Viidentena kysymyksena oli, ettd "Mika on vakuutusasiamiehen tyossa mie-
lestasi haastavinta ja mita asialle voisi tehda?”. Tassa kysymyksessa haasta-

teltavilla korostui kaksi haastetta ylitse muiden, jotka olivat:

1) Ajanhallinta
2) Asiakkaan sitouttaminen sovittuihin asioihin

Ajanhallinnan haasteissa korostui erityisesti tyon ja vapaa-ajan erottelu toisis-
taan. Tyo tempaisee helposti mukaansa, jolloin huomaa olevansa viela klo 20
illalla toissa. Haastateltavien mukaan vapaa-ajallakin ollaan tietynlaisessa
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"valmiudessa” siihen, etta jos asiakas soittaa ja puheluihin ei uskalla jattaa
vastaamatta kaupan menettamisen pelossa. Tama patee myos loma-aikoina,

eli lomapaiva voi muuttua osittain tyopaivaksi periaatteessa milloin tahansa.

Mita asialle sitten voisi tehda? Henkild F:n mukaan pitaisi uskaltaa olla aidosti
lomalla siten, etta asiakaspuheluihin ei vastata, vaan ne ohjattaisiin kollegoille.
Kollegoiden kanssa voidaan sopia myynninjaosta etukateen, jos puhelu johtaa
kauppaan. Lisaksi haastateltavat toivoivat, ettd organisaatiokin voisi kehitella
jonkinlaista jarjestelya siihen, etta pidempi loma olisi mahdollinen toteuttaa jar-
kevasti ansainnan nakokulmasta. Nykyiset palkkiojarjestelmat eivat haastatel-

tavien mukaan tue tallaista.

Asiakkaan sitouttaminen sovittuihin asioihin oli toinen suuri haaste. Tapaami-
set ovat haastateltavien mukaan nykyaan pitkalti puhelintapaamisia ja harmil-
lisen moni jattaa vastaamatta, kun vakuutusasiamies sovittuna aikana soittaa.
Osa ei muista, osa ei valita ja osa on tullut toisiin ajatuksiin koko vakuutustar-
jouksen vastaanottamisesta, mutta ei ilmoita siita vakuutusasiamiehelle. Hen-
kild6 A:n mukaan on my0s isona haasteena saada asiakas perehtymaan va-
kuutustarjoukseen sovitussa ajassa. Jos on esimerkiksi sovittu, ettd asiakas
saa viikon aikaa perehtya tarjoukseen ja kun viikon jalkeen vakuutusasiamies
soittaa, niin vastauksena on usein, ettd "En ole ehtinyt sitd katsoa” tai etta

"Unohdin koko asian”.

Mita asialle voisi tehda? Henkild A:n mukaan yksi ratkaisu voisi olla pyytaa
asiakkaalta suoraan vakuutuskirjat suojatulla sdhkopostilla erillisen puhelinta-
paamisen sijasta. Tama saastaa asiakkaalta aikaa ja voisi siten madaltaa kyn-
nysta prosessin lapikdymiseen loppuun saakka. Lisaksi asiakkaan sitouttami-
seen tulisi panostaa enemman esimerkiksi perustelemalla, ettd on kaikkien
osapuolten etu, jos kaikki pysyvat aikatauluissaan ja koko prosessi saadaan

kaytya jarkevassa ajassa alusta loppuun.
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5.2.7 Osaamisen kehittaminen

Haastattelun viimeisena kysymyksena oli, etta "Miten kehitat omaa osaamis-
tasi?”. Ylivoimaisesti suosituin vastaus oli sparraaminen muiden vakuutusasia-
miesten kanssa ja heiltéa vinkkien ja toimintatapojen ottaminen osaksi omaa
tapaa tehda vakuutusasiamiehen ty6ta. Taman vastauksen antoi peréati viisi
kuudesta vastaajasta. Oman tyopaikan kollegoiden lisaksi vinkkeja haetaan
aktiivisesti myods muiden yhtididen vakuutusasiamiehilta sekd muidenkin alo-

jen myyntity6ta tekevilta inmisilta.

“Informaation jakaminen omien kollegoiden kanssa on asia, mist4d saa eniten
irti. T&ytyy olla avoimella mielelld siit4, miten kollega hoitaa saman asian ja

koittaa miettia sitéd kautta kehitettdvaa omaan tyyliin” (Henkil B)

Toinen esille nostettu tapa kehittda omaa osaamista oli sisaiset ja ulkoiset kou-
lutukset. Haastateltavat eivat kokeneet tata niin tarkeaksi kuin sparraamista
kollegoiden kanssa, mutta nakivat siitd kuitenkin olevan jonkinlaista hyotya.
Ulkoisista koulutuksista mainittin mm. myynnin verkkokurssit seka erilaiset

myyntia koskevat Youtube-videot.
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6 YHTEENVETO JA JOHTOPAATOKSET

6.1 Yhteenveto

Tassa opinnaytetyossa tavoitteena oli selvittaa, etta minkalaista osaamista va-
kuutusasiamiehen tyo vaatii nyt ja tulevaisuudessa. Opinnaytetydongelmaan
pyrittiin 16ytamaan vastauksia haastattelemalla kuutta paatoimista vakuutus-
asiamiesta eri vakuutusyhtidista, joilla olisi riittava tydkokemus vakuutusasia-

miehena toimimisesta.

Opinnaytetyon teoriaosuus oli jaettu kahteen osaan. Ensimmaisessa osassa
kaydaan lapi vakuutusasiamiehen toimintaymparistdéa. Tahan sisaltyi perustie-
toa vakuutuksista, vakuutusyhtioista, digitalisaatiosta seka vakuutusasiamie-

hista, jotka myyvat vakuutuksia edustamansa vakuutusyhtion lukuun.

Teorian toinen osuus kasitteli osaamista ja sen kehittamista. Osiossa kaytiin
lapi yleisia osaamistarpeita finanssialalla tyoskentelevilla nyt ja lahitulevaisuu-
dessa seka erilaisia myyntityohon liittyvia osaamistarpeita. Tydelaman kehit-
tyessa myos tyontekijdiden osaamistarpeet muuttuvat, joten osaamisen kehit-

taminen on seka yrityksille etta yksiloille valttamatonta.

Teoriaosuuden jalkeen alkoi varsinainen tutkimus, joka toteutettiin teemahaas-
tatteluna. Haastattelin kuutta paatoimista vakuutusasiamiesta 7.6.2023-
6.7.2023 valisena aikana. Rakensin haastattelurungon tyon teorian pohjalta
siten, etta saisin mahdollisimman paljon tietoa vakuutusasiamiehen ty0ssa tar-
vittavasta osaamisesta, jotta saan vastauksen taman opinnaytetyon varsinai-

seen tutkimuskysymykseen.

6.2 Johtopaatokset

Tutkimuksen perusteella kaikista tarkein vakuutusasiamiehen taito nykyhet-
kessa on itsensa johtaminen, jonka lisaksi myos ihmissuhdetaidot seka ahke-

ruus ja aktiivisuus ovat tydssa hyvin tarkeita taitoja. ltsensa johtaminen ja
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ihmissuhdetaidot eri muodoin kuvailtuna kuuluivat myés useamman haastatel-
tavan luettelemiin omiin vahvuuksiin, eli heilta 16ytyi juuri niita taitoja, joita voi-
daan pitaa tydssaan kaikista tarkeimpina taitoina. Haastateltavat arvioivat, etta
tulevaisuudessa kilpailu kovenee entisestaan vakuutusasiamiesten ja verkko-
palveluiden valilla siita, etta mita kautta asiakkaat vakuutuksensa hankkivat.
Tama vaatii tulevaisuudessa vakuutusasiamiehilta kykya sopeutua muutok-
seen, parempia ihmissuhdetaitoja, kovan luokan tuoteosaamista seka it-tai-
toja.

Haastateltujen mukaan vakuutusasiamiehen tydn suurimpia haasteita ovat
ajanhallinta, erityisesti koskien tyon ja vapaa-ajan erottelua, seka asiakkaan
sitouttaminen sovittuihin asioihin. Ratkaisuksi tdhan ehdotettiin rohkeutta olla
lomaksi tai vapaa-ajaksi suunniteltuna aikana tavoittamattomissa seka aidosti
erossa tydasioista. Menetetyn myynnin pelkoon lomien aikana auttaa tyoteh-
tavien ohjaaminen kollegoille esimerkiksi myynninjaolla toteutettuna. Myos
tydnantajan puolelta toivottiin toimenpiteita, jotka auttaisivat tdman tavoitteen
saavuttamisessa. Tassa olisi mielestani hyva idea tyostettavaksi tydnantaijille,
silla oikeiden lomien pitaminen auttaa varmasti vakuutusasiamiehia palautu-
maan tyon rasituksista ja sitd kautta parantamaan edellytyksia jaksaa tOissa
silloin, kun toita tehdaan. Asiakkaan sitouttaminen sovittuihin asioihin on on-
gelma, johon ei ole helppoja vastauksia, mutta sita voi ainakin yrittda peruste-
lemalla asiakkaalle uskottavasti, kuinka aikatauluissa pysyminen on kaikkien

osapuolten etu, oli prosessin lopputulos mika hyvansa.

Haastateltavat osasivat hyvin tunnistaa omat kehityskohteensa ja oman osaa-
misen kehittdmisessa sparraaminen ja tiedon jakaminen kollegoiden kanssa
on selvasti paras keino. On vaikeaa itse oivaltaa kaikki mahdolliset keinot par-
haan tyotuloksen saavuttamiseksi, mutta koska jokainen tietaa aina jotain mita
toinen ei tieda, paastaan parhaisiin tuloksiin jakamalla tietoa muiden kanssa.
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6.3 Tutkimuksen luotettavuus

Kaikessa tutkimustoiminnassa pyritaan valttdmaan virheita, joten yksittaisessa
tutkimuksessa on arvioitava tehdyn tutkimuksen luotettavuutta (Tuomi & Sara-
jarvi, 2018, kohta Luotettavuus laadullisessa tutkimuksessa). Kun tutkimuksen
luotettavuutta arvioidaan, kaytetaan termeja validiteetti ja reliabiliteetti. Validi-
teetilla tarkoitetaan sita, etta tutkitaan juuri niitd asioita, mita pitaakin tutkia ja
reliabiliteetilla tulosten pysyvyytta eli toistettavuutta. (Kananen, 2008, s. 123).

Validiteettia voidaan pitaa silloin hyvana, kun tutkimuksen kohderyhma ja ky-
symykset ovat oikeat. Validiteetin arviointi kohdistaa tyypillisesti kysymykseen,
etta kuinka hyvin tutkimusote ja siina kaytetyt menetelmat vastaavat juuri sita
iimiota, mita halutaan tutkia. (Hiltunen, 2009, s. 3.) Taman perusteella taman

tutkimuksen validiteettia voidaan pitaa hyvana.

Reliabiliteetissa on kyse siita, ettd johtuuko saatu tutkimustulos sattumasta,
vai pystyttaisiinkd tulokset toistamaan riippumattomasti. Luotettava tutkimus
on tehty siten, etta alkuperaisen tutkimuksen edellytyksin toistettuna se antaa
saman tuloksen. (Hiltunen, 2009, s. 11.) Haastattelut toteutettiin vain kerran,
mutta pyrin toteuttamaan ne huolellisesti, helposti ymmarrettavasti seka joh-
donmukaisesti. Vastaavaa tutkimusta ei tietddkseni ole aiemmin tehty ja koen
reliabiliteetin arvioinnin melko haastavaksi tassa tapauksessa, mutta arvioisin

sen olevan vahintaankin melko hyva.

6.4 Lopuksi

Onnistuin tassa opinnaytetydssa mielestani hyvin vastaamaan asettamaani
tutkimusongelmaan. Tyon teorian ja empirian yhteensopivuutta voidaan pitaa
kohtuullisen hyvana ja pidan tutkimusta uskottavana ja luotettavana. Suoma-
laiset vahinkovakuutusyhtiot voivat hyodyntaa tutkimustani vakuutusasiamies-
ten kouluttamisen kehittdmisessa vastaamaan seka nykyisia etta tulevia osaa-

mistarpeita.
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Viisi kuukautta kestanyt prosessi on vihdoin tullut paatékseensa ja olen loppu-
tulokseen melko tyytyvainen. Opinnaytetyon tekeminen oli paikoitellen hyvin
haastavaa ja raskasta, eika tyo tuntunut valilla etenevan mihinkaan, mutta kai-
kista haasteista selvittiin ja sain tyon tehtya loppuun asti, joka tuntuu hyvin
palkitsevalta. Tiesin itse aiheesta paljon jo ennestaan tyohistoriani vuoksi,
mutta opin silti tydn aikana paljon uutta, seka paasin syvallisemmin tutustu-
maan niihinkin aiheisiin, joista minulla oli tietoa jo ennestaan. Itselleni suurin
yksittainen oivallus tutkimuksessani oli se, ettd myyntitaito koostuu monista

erilaisista taidoista, eli se on yksittaisen taidon sijaan useiden taitojen summa.
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LITE 1: HAASTATTELURUNKO

Taustakysymykset:

-lkasi?

-Kauanko olet tydskennellyt vakuutusasiamiehena?

-Koulutus?

Varsinaiset kysymykset:

-Mitka ovat mielestasi kolme tarkeinta taitoa vakuutusasiamiehen ty6ssa?

-Mita taitoja ajattelet tyon vaativan tulevaisuudessa?

-Mitka ovat vahvuutesi?

-Milla osa-alueilla sinulla on eniten kehitettavaa?

- Mika vakuutusasiamiehen tydssa on mielestasi haastavinta ja mita asialle

voisi tehda?

-Miten kehitdt omaa osaamistasi?



