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Asiakaskéayttaytymisen muuttumisen vuoksi OP Vakuutuksen korvauspalvelu pyrkii tuot-
tamaan asiakkailleen lisdarvoa tarjoamalla heille kiinnostavia etuja tai tuotteita. Korvaus-
palvelu pyrkii parantamaan asiakaskokemusta tekemélld myyntiin suuntautuneita ajanva-
rauksia, jotka ovat tarked osa myos myynnin tukitoimintoja. Tassa opinnédytetydssa kes-
Kityttiin kehittdmaan tyoskentelyd, joka liittyy korvauspalvelun tekemiin ajanvarauksiin.
Tyon kohderyhmélle jarjestettiin valmennuskokonaisuus ajanvarauksiin liittyen, joten
opinndytetyon tavoitteena oli selvittad valmennuksen merkitys. Tarkoituksena oli tutkia,
kuinka myynnillinen valmennus vaikuttaa tehtyjen ajanvarausten maarélliseen kehityk-
seen ja korvausneuvojien motivaatiotasoon. Liséksi tydssa selvitettiin ajanvarausten te-
kemiseen liittyvia ongelmakohtia ja tuotettiin niihin sopivia ratkaisuja.

Ty6 on tutkimuksellinen kehittdmistyo, jossa pyrittiin 10ytdmaan erilaisten tutkimusme-
netelmien avulla vastaukset tutkimuskysymyksiin seka kehittamaén ajanvarauksiin liitty-
vad tyoskentelyd. Kaytetyt tutkimusmenetelmat koostuivat kahdesta kyselytutkimuk-
sesta, havainnoinnista ja teemahaastatteluista. Ty0 toteutettiin yhdessa korvauspalvelu-
yksikon tiimissd. Samaa valmennuksen mallia on mahdollista hyddyntaad yksikén muissa
tiimeissd, mikali tyon katsotaan saavuttaneen merkittavia positiivisia tuloksia.

Tulosten perusteella myyntihenkiselld valmennuksella saatiin kasvatettua myyntiin suun-
tautuneiden ajanvarausten maaraéd merkittavasti. Valmennuksella oli tyontekijoiden mo-
tivaatioon néhden positiivinen vaikutus ja valmennus koettiin tarpeellisena. Lisaksi se
auttoi tiedostamaan ajanvarauksien tekemiseen liittyvia ongelmakohtia ja tarjosi valineita
niiden korjaamiseen.

Tydssa keskityttiin selvittdmaéan valmennuksen lyhytaikaisia vaikutuksia. Valmennuksen
pidempiaikaiset vaikutukset ajanvarausten maarallisen kehityksen ja tyontekijéiden mo-
tivaation suhteen on selvitettavissa myohemmalla jatkotutkimuksella. Talléin on mahdol-
lista selvittad uusien tydskentelytapojen juurtuminen osaksi paivittéista tyoskentelyé.

Asiasanat: asiakaskayttaytyminen, myynti, valmennus
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Due to the change in customer behaviour OP Insurance claim services aim to provide
added value to its customers by providing them interesting offers and products. The
claim services aim to improve customer experience by making sales appointments
which are also an important part of sales support functions. This thesis focussed on de-
veloping work related to appointments made by the claim services. A coaching package
on appointment-making was organized for the target group and the aim of the thesis was
to find out the effects of coaching. The objective of the thesis was to investigate how
sales-oriented training affects the quantitative development of appointments and the mo-
tivation level of claims experts. In addition, work-related issues were sought and appro-
priate solutions were created in this thesis.

The thesis is a developmental research work aiming at finding answers to research ques-
tions through different research methods and to develop work related to appointments.
The research methods used consisted of two surveys, observation and theme interviews.
The thesis was carried out jointly with the compensation service team. The same coach-
ing model can be utilized in other teams of the unit if the work is considered to have
achieved significant positive results.

On the basis of the results the sales-oriented coaching provided a significant boost in
appointments. Coaching had a positive impact on employees’ motivation level and it
was experienced useful. In addition, coaching helped to understand the issues surround-
ing the making of appointments and provided tools to work with.

The thesis is focused on the short-term effects of coaching. The long-term effects of
coaching on the number of appointments and the motivation of employees can be ex-
plained by further research. Further research can be used to find out how the learned
ways of working are rooted in daily work.

Key words: customer behaviour, sales, coaching
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1 JOHDANTO

Idea opinnéytetydhon syntyi ollessani tyoharjoittelussa korvausneuvojana OP Vakuutuk-
sen korvauspalvelussa. Korvauspalvelun tukitoiminnot myyntia kohtaan herattivat mie-
lenkiintoni, mink& pohjalta lopullinen aihe muotoutui. Korvauspalvelun korvausneuvojat
ovat jatkuvasti tekemisissa asiakkaidensa kanssa korvausasioihin liittyvissa asioissa ja
kohtaavat merkittdvan madran asiakkaita. Asiakaskontakteissa on paljon hyddyntdma-
tonta potentiaalia vakuutusmyynnin kasvattamisen ja asiakkaan palvelukokemuksen ke-
hittdmisen kannalta. Korvauspalvelun tehtdvéna on sattuneiden vahinkotapahtumien kor-
vauskasittelyn yhteydessa kohdata asiakas kokonaisvaltaisesti ja huomioida asiakkaan
tarpeet tarjoten ylivertaista asiakaskokemusta. Korvauspalvelu huolehtii asiakkaasta niin
korvausasian hoitamisen, kuin myos vakuutusturvan kattavuuden suhteen. Asiakaskéyt-
taytymisen muutoksen vuoksi myyntiin suuntautuvat ajanvaraukset ovat nykypéaivana
merkittdva osa korvauspalvelun monipuolista tydnkuvaa ja se on yksi osa muutokseen

vastaamista.

Ajanvarausten merkitys kasvun, kannattavuuden ja asiakastyytyvaisyyden kannalta tie-
dostetaan OPlla, minka vuoksi kehittdmisty® saavutti suurta mielenkiintoa ja innostunei-
suutta toimeksiantajan parissa. Ajanvarauksien méaaraa halutaan kasvattaa, koska on to-
dettu, ettd ne vaikuttavat positiivisesti asiakastyytyvéisyyteen ja kannattavuuteen. OPn
jatkuva halu toiminnan kehittdmiseen mahdollisti tutkimuksellisen kehittdmistyon toteut-
tamisen. Keinoja ajanvarauksien maaran nostamiseksi ei ollut toistaiseksi selvitetty, joten
toimeksiantajan toiveena oli kehittaa ajanvarauksien tekemiseen liittyvaa tyota ja selvit-
taa, millainen vaikutus myynnillisell&d valmennuksella on tyontekijoiden asenteisiin ja

ajanvarauksien méaaréan liittyen.

Tyon tarkoituksena oli tutkia, kuinka myynnillinen valmennus vaikuttaa ajanvarausten
madradn ja tyontekijoiden motivaatiotasoon ajanvarauksien tekemiseen liittyen. Tyon ta-
voitteena oli selvittdd myynnillisen valmennuksen merkitys. Mikali valmennus saavuttaa
positiivisia tuloksia toiminnan kannalta, voidaan samaa valmennuksen mallia hyddyntaa

myds yksikdn muissa tiimeissa.



Alussa kohderyhmalle jarjestettiin tiimipalaveri, jonka jalkeen toteutettiin kaksivaiheisen
kyselyn ensimmainen vaihe. Tiimipalaverin yhteydessa kaynnistettiin myos havainnoin-
tijakso, joka kestaa koko kehittamistyon ajan. Kyselyn ensimmaisen vaiheen jalkeen koh-
deryhmalle jarjestettiin myyntihenkinen valmennuskokonaisuus. Valmennuskokonaisuu-
den jalkeen suoritettiin kaksivaiheisen kyselyn toinen vaihe, jossa tarkasteltiin valmen-
nuksen aiheuttamia muutoksia. Saatuja tutkimustuloksia pyrittiin myods tukemaan kehit-
tdmistyon lopussa jérjestettavien teemahaastatteluiden avulla. Lisaksi tydssa seurattiin
tehtyjen ajanvarausten kuukausittaista kehitysta vuoden 2017 ajalta. Tulokset kehittamis-
tyon vaikutuksesta ajanvarausten maaradn ja tyontekijoiden asenteisiin liittyen on koos-

tettu yhteenvedoksi raportin loppuun.

Asiakaskéayttdytymisen muutoksen vuoksi asiakkaiden vaatimustaso on kasvanut ja mo-
dernin yrityksen on vastattava muutokseen, mikéali haluaa pysya muutoksen mukana. Té&-
man vuoksi tyontekijoiden tehtavéakentté tulee laajentumaan ja tydnantajat pyrkivat ke-
hittdmaan tyontekijoistddn moniosaajia. Talldin tydntekijoiden tehtavakentan raja hamar-
tyy, mutta tyosté tulee monipuolisempaa. Tydeldman murroksen aiheuttamat muutokset
tyontekijoiden tyonkuvaan saattavat olla haasteellisia niin tyontekijoille kuin organisaa-
tioillekin. Tyontekijoéiden motivaatio nousee uuteen merkitykseen, jotta tyontekijoiden

tehokkuus ja hyvinvointi kehittyvat muutoksen edellyttamaélla tavalla.

Opinnaytetyon teoreettisessa viitekehyksessé késitellddn asiakaskayttaytymisen muu-
tosta, myynnin tukemista, tyontekijéiden motivointia ja valmennuksen merkitysta. Teo-
riaosuus antaa lukijalleen késityksen, mita asiakaskayttdytymisen muuttuminen oikeas-
taan tarkoittaa ja miksi ajanvaraukset ovat tarked osa OPn tarjoamaa palvelukokonai-
suutta. Liséksi se antaa hyvan kuvan tyontekijoiden motivoinnista ja sen merkityksesta
kaiken vallankumouksellisen muutoksen rinnalla. Teoriaosuudessa tarkastellaan myds
valmennuksen merkitystd tehokkaamman ja motivoituneemman tydskentelyn saavutta-

misen nakdkulmasta.

Kehittdmistyon kohderyhma rajattiin yhden korvauspalveluyksikon tiimin korvausneu-
vojiin, jolloin kohderyhm& muodostui 14 korvausneuvojasta. Tiedonkeruu rajattiin kor-
vausneuvojien asenteiden ja ajanvarausten maaran mittaamiseen. Kehittdamistyossa oli
alun perin tarkoituksena kuvata myds valmennuksen aiheuttamia pitkéakestoisia vaikutuk-

sia, mutta se paatettiin rajata tyon ulkopuolelle tyén muodostuessa silloin liian laajaksi.



Talloin tyo rajattiin lyhytkestoisiin vaikutuksiin, jolloin kehittdmistyon kaytannon vaihe
oli kahden kuukauden mittainen. Tutkimuksellisen kehittdmistyon tuloksia on mahdol-
lista hyodyntéda jatkotutkimuksissa, joissa seurataan ajanvarauksien maarén pidempiai-

kaista kehitysta.

Toimeksiantaja OP Vakuutus toimi kehittdmistyon rahoittajana. Toimeksiantaja vastasi
valmennuksen ja tutkimusmenetelmien toteuttamiseen liittyvista kustannuksista tarjoten
samalla tyon kannalta tarvittavat tyovélineet. Liséksi kehittdja on ollut kehittdmisty6n
ajan tyosuhteessa, jolloin hénelle maksettiin palkkaa tyohon liittyvilté tyGtunneilta.



2 TOIMEKSIANTAJA OP VAKUUTUS OY

OP on Suomen johtava vahinkovakuuttaja, joka tarjoaa henkil6- sekd yritys- ja yhteisoa-
siakkailleen monipuolisen ja kattavan vakuutusturvan. Vahinkovakuutuksen liiketoi-
minta-alueet muodostuvat Henkil6asiakkaista, Yritysasiakkaista, Baltiasta seka Terveys-

ja hyvinvointipalveluista. (OP Ryhmé n.d.)

OP Ryhmén tavoitteena on muuttua véhitellen puhtaasta finanssitoimijasta digitaalisen
ajan monialaiseksi palveluyritykseksi, jonka osaaminen perustuu vahvaan finanssiosaa-
miseen. Strategiassa korostuu hyvin vahvasti asiakaskokemuksen kehittaminen palveluita
jatoimintoja digitalisoimalla. Strategian taustalla on finanssialan murros ja erilaiset muu-
tokset asiakaskayttaytymisessd. (OP Ryhmé n.d.) Kehittdmisen lahtokohtana on syvélli-

nen asiakasymmarrys ja jatkuva yhteisty6 asiakkaiden kanssa (OP Ryhma 2018).

Henkilbasiakkaiden osalta vakuuttamisen tavoitteena on varmistaa asiakkaille monipuo-
linen ja kattava vakuutusturva (OP Ryhma 2016). Vakuuttamisen keskitssd ovat kotita-
lous ja siihen liittyvat perheenjasenet, asunto, muu omaisuus ja ajoneuvot (OP Ryhma
n.d).

Yritysasiakkaiden osalta OPn tehtdvéana on varautua yritystoiminnan jatkuvuuteen ja sen
henkiloston tyokykyyn liittyviin riskeihin sekd auttaa rakentamaan turvallista toimin-
taympaéristoa. Kattavat ja monipuoliset riskienhallintapalvelut auttavat yrityksia varmis-
tamaan liiketoimintansa erilaisten ongelmatilanteiden sattuessa. Keskeisimpié vakuutet-
tavia kohteita yritystoiminnan osalta ovat esimerkiksi yrittdja itse, yrityksen henkil6sto,
yrityksen omaisuus, tavarakuljetukset, ajoneuvot ja yritysliiketoiminta. (OP Ryhma
2016.)

2.1 OPnN korvauspalvelu

OP kehittaa jatkuvasti korvauspalvelunsa asiakaskokemusta ja luo samalla kilpailukykya

uudenlaisten palvelukonseptien, digitaalisten ratkaisujen, laadukkaan yhteistyékumppa-
niverkoston ja prosessitehokkuuden avulla (OP Ryhma 2016). Uudistuksen taustalla on



toimintaympariston ja asiakaskayttdytymisen muutos. OPn strategian mukaisesti myos
korvauspalvelun toiminnassa asiakaskokemus on keskitssd, joten toiminnan kannalta on

varmistettava, ettd osaaminen vastaa myos tulevia tarpeita. (OP Intra.)

Korvaustoiminnan keskeisia vahvuuksia ovat palvelun tehokkuus ja nopeus (OP Ryhma
n.d). OP omaa laajan ja monipuolisen yhteistyékumppaniverkoston, jonka avulla kor-
vauspalvelu toimii mahdollisimman sujuvasti. Laajan ja monipuolisen kumppaniverkos-
ton tarkoituksena on varmistaa laadukas asiakaskokemus, toiminnan kustannustehok-

kuus, tasalaatuinen palvelu ja palveluiden saatavuus lahell& asiakasta. (OP Ryhma 2016.)

Vahinkovakuutus tulee uudistumaan OPn uuden strategian my6td muun muassa korvaus-
palvelua kehittamélla (OP Ryhma 2016). Asiakaskokemuksen parantaminen haastaa uu-

distumaan ja kehittdmaéan jatkuvasti innovatiivisia palveluratkaisuja (OP Intra).

Korvauspalvelu toimii erillisena yksikkdna myyntiyksikéihin nahden, jolloin korvauspal-
velu ja myynti pyrkivat tekemaan tiiviimpad yhteistyota paremman palvelukokemuksen
saavuttamiseksi. Korvauspalvelu pyrkii toiminnallaan tukemaan myyntid ja tuottamaan
myynnille asiakaskontakteja myynnin tukemiseksi ja paremman asiakaskokemuksen saa-

vuttamiseksi.

2.2 Ajanvaraukset

Korvauspalvelun tavoitteena on kohdata asiakas kokonaisvaltaisesti ja tarjota ylivertaista
palvelukokemusta. Myyntiin suuntautuneiden ajanvarausten tarkoituksena on tuottaa asi-
akkaalle lisdarvoa kehittamalla asiakaspalvelukokemusta ja sitouttamalla asiakkaat vah-
vemmin OPn palveluiden darelle. Ajanvarauksilla varmistetaan ensiluokkainen, tasalaa-
tuinen ja kokonaisvaltainen asiakaskokemus, joka voi tuottaa parhaimmillaan myds

myynnillisté lisdarvoa. (OP Intra.)

Korvauspalvelulla on velvollisuus asiakaskohtaamisen yhteydessad tarkastaa asiakkaan
vakuutusturva saannollisesti. Asiakkaan vakuutusturva voi olla puutteellinen, jolloin kor-

vauspalvelun tehtavané on tuoda asiakkaan tietoisuuteen hanen vakuutusturvaansa paran-
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tavia tuotteita. Asiakkaiden ndkdkulmasta katsottuna voi olla hyvin haasteellista olla tie-
toinen jatkuvasti paivittyvista tuotteista ja eduista. Liséksi asiakkaiden vaatimustaso on
kasvanut, minka vuoksi OPn velvollisuutena on tuoda tarjolla olevat tuotteet ja edut asi-
akkaan tietoisuuteen. Asiakkaista huolehtiminen parantaa asiakaskokemusta ja asiakkaat

ovat oikeutettuja tietdmaan palveluista ja eduista, joihin he ovat oikeutettuja. (OP Intra.)
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3 TYOELAMAN MURROS

Finanssialalla on tapahtumassa merkittavid muutoksia tekniikan kehittymisen ja asiakas-
kayttaytymisen muutoksen vuoksi. Asiakkaiden neuvonnan tarve on kasvanut ja palvelua
halutaan ajasta ja paikasta riippumatta. Toimialarakenteen ja asiakastarpeiden muuttumi-
nen pakottavat yrityksid muokkaamaan toimintojaan uudelle tasolle. Tall6in finanssialan
tyontekijoiden rooli on muuttumassa perinteisista pankki- ja vakuutusvirkailijoista kohti
moniosaajuutta. Yritysten on samaan aikaan pohdittava, miten asiakkaat pidetdan tyyty-
vaising, toiminta kannattavana ja kuinka henkildsto viihtyy alan uudenlaisissa tyotehté-

vissé. (Finanssiala n.d.)

Nykypaivénad on tavanomaista sanoa, etta tydeldma on murroksessa. Erilaiset tydeldmaén
liittyvat megatrendit sekoittavat tyémarkkinoita ja pakottavat muokkaamaan tyon teke-
misen tapoja uuteen uskoon. Uusien teknologioiden ja tydprosessien kehitys muuttavat
tyon rakennetta huomattavasti ja tulevat muokkaamaan ihmisten tulevaisuuden tyonku-
vaa merkittavalla tavalla. (Valtioneuvosto 2017, 7-10.) Suuri osuus monotonisista, rutii-
niluontoisista ja monista muistakin tdista voidaan olettaa tulevan korvatuksi robotiikan
kehittymisen vuoksi (Santti & Hakkarainen 2014, 18).

Ty6eldaman murroksen vaikutuksesta tyon k&ytannot tulevat muuttumaan kohti monimuo-
toista, itseorganisoituvaa ja monitilaista tyota (Valtioneuvosto 2017, 17). Tulevaisuu-
dessa tyontekijoilta edellytetdaan laaja-alaisuutta ja kykya nahda oman erikoistumisalu-
eensa ulkopuolelle, jolloin kokonaisvaltainen toiminnan ymmartdminen korostuu. Orga-
nisaatioiden toimintaympdristdissa tapahtuvien muutoksien liséksi tavat tehdé ty6ta tule-
vat muuttumaan. Tulevaisuudessa tyosté tulee purskeista, kokeilevaa, joustavaa ja se on
monia ratkaisuja hakevaa. Talloin ty6 saa kokonaan uuden maaritelmén. (Santti & Hak-
karainen 2014, 16-18.)

Tyon kaytanteiden muuttuessa asiantuntijuuden merkitys tyoyhteisolle kasvaa. Organi-
saatioiden menestys ja osaaminen tulee pohjautumaan vankemmin tyontekijoiden asian-

tuntijuuden varaan. Tulevaisuudessa asiantuntijaorganisaatioiden vaatimuksena tyonteki-
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jan on kyettdva nakemaan oman erityisosaamisalueensa ulkopuolelle ja hallittava tyos-
kentely osana laajempaa asiantuntijatiimid. Tallgin yksilé kehittyy tyoympéristossaan

usean aihealueen asiantuntijaksi. (Santti & Hakkarainen 2014, 22.)

Tyon rakenteiden muuttuessa on huomattava, ettd myos toimintaymparistdssa on tapah-
tunut merkittavia muutoksia asiakaskayttaytymisen suhteen. Savon Sanomien artikke-
lissa OPn entinen padjohtaja vuorineuvos Reijo Karhinen kertoo varsinkin pankkialalla
tapahtuneesta merkittavasta asiakkaan vallankumouksesta, jossa asiakas toimii muutok-
sen ajurina. Karhisen mukaan suurimmat muutokset ovat tapahtuneet asiakaskayttayty-
misessd, jolloin asiakkaat osaavat vaatia yrityksiltd yhd enemman palveluita ja sovelluk-

sia. (Savon Sanomat 2017.)

Organisaatioiden menestyminen tulee néin ollen edellyttdmé&én ketteréa ja nopeaa rea-
gointia toimintaympaéristdissa tapahtuviin muutoksiin (Santti & Hakkarainen 2014, 23).
Tyypillisesti yritykset ovat erittdin hitaita mukautumaan muutoksiin, jolloin yrityksen
prosessit yleensa seuraavat asiakkaiden prosessien jalanjalkia. Organisaation sopeutumi-
nen uusiin olosuhteisiin vaatii siséisten toimintatapojen muuttamista kilpailun ollessa ko-
vaa. (Aminoff & Rubanovitsch 2015, 39.) Jatkuva ja koveneva kilpailu yrityksien valilla
ajaa organisaatiot tehostamaan toimintojaan entisestdan. Organisaation tyontekijat voivat
kokea kehityksen seuraukset usein esimerkiksi lisdéntyneen Kiireen ja tulospaineiden kas-
vuna, jolloin tyontekijoiden motivaatio nousee entista tarkedampéaan merkitykseen. (Kas-
vio & Tjader 2007, 279.)

3.1 Asiakaskayttaytymisessa tapahtuva muutos

Digitalisaation avulla yritykset kykenevét tavoittamaan uusia asiakkaita, myyméaan enem-
mén ja palvelemaan entistd paremmin. Samaan aikaan asiakkaiden kéyttaytymisessa on
tapahtunut valtavia muutoksia, jolloin yrityksilta edellytetddn ketterdd uudistumista ja
muutokseen vastaamista. (IImarinen & Koskela 2015.)

Digitalisaatio-termille ei ole toistaiseksi virallista maaritelmé&a ja sité kuvataan yleensa
esimerkkien avulla (IImarinen & Koskela 2015). Digitalisaatio on noussut kasitteené po-
litiikan, liiketoiminnan ja kuluttajakayttaytymisen trendeja kuvaavaksi ilmioksi. Yleisesti
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digitalisaatiolla voidaan tarkoittaa sit4, kuinka teknologian kehittymisen myo6ta digitaali-
nen tekniikka tulee merkittavaksi osaksi jokapéivdisia toimintoja. Digitalisaation prosessi
on muuttanut eri toimialoilla liiketoimintamalleja seka laajimmassa merkityksessaan kan-
sainvalistanyt koko talous- ja yhteiskuntajarjestelmaa. Liséksi sen vaikutuksesta ihmisten
tiedonsaantiin, osallistumiseen ja keskusteluun liittyvat rajoitteet ovat pienentyneet huo-

mattavasti. (Koiranen, Rasanen & Sodergard 2016.)

Tdassa vaiheessa on ymmarrettava, ettd digitalisaatio muodostuu useasta erilaisesta rin-
nakkaisesta murroksesta, jotka vaikuttavat toisiinsa samanaikaisesti. Murrokset voidaan
jakaa kolmeen ryhmaan; asiakaskayttaytymisen murrokseen, markkinoiden murrokseen
ja teknologian murrokseen, joista yhdessa muotoutuu digitalisaation kasite. (Ilmarinen &
Koskela 2015.) Tdssé osiossa tarkastellaan digitalisaatiota asiakaskayttaytymisen mur-
roksen nakokulmasta katsottuna.

Asiakaskayttdytymisen muuttumisesta on tullut merkittavin digitalisaatiota ajava voima.
Digitalisaation avulla globaalisti menestyneiden yritysten tarjoamat tuotteet ja palvelut
on tuotu kaikille ihmisille saataville asuinpaikasta riippumatta. Tallaisten palveluntarjo-
ajien menestys perustuu toiminnan helppouteen, nopeuteen ja laatuun. IThmisten tottuessa
tallaiseen toimintaan kasvaa myos vaatimustaso pienempié toimijoita kohtaan, mika aset-
taa suurimmalle osalle organisaatioista merkittavia haasteita. Enaa ei kilpailla vain pai-
kallisia toimijoita vastaan, vaan tulevaisuuden merkittavimmat Kilpailijat |0ytyvat
Googlen, Amazonin ja Applen kaltaisista toimijoista. (Ilmarinen & Koskela 2015.)

Digitalisaatiolla on ndin ollen merkittava vaikutus asiakaskéyttaytymisen muuttumiseen.
Ihmisten ostamisen tavat, tiedon hankkiminen, palveluiden kulutus, kokemuksien jaka-
minen ja kommunikointi ovat muuttuneet taydellisesti. Asiakkaat odottavat saavansa pal-
velua vuoden jokaisena paivéana kellon ympari erilaisten paatelaitteiden valitykselld. Vaa-
timuksena on ostamisen ja palveluiden vaivaton kaytto, sill4 asiakkaiden kéarsivallisyys
ei end riitd niiden opetteluun tai korjaamiseen. Pienten haasteiden sattuessa asiakkaalla
on vain hyvin pieni kynnys vaihtaa palveluntarjoajaa digitaalisessa maailmassa, silla

vaihtoehtoja on monia ja tarjonta on suurta. (Ilmarinen & Koskela 2015.)

Voidaan siis sanoa, etta talla hetkelld vallitsevassa tilanteessa ostajat hallitsevat nyky-
markkinoita, mikd on tehnyt yritysten vélisesta kilpailusta entista kovempaa. Valta-asema
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on vahitellen siirtynyt myyjéorganisaatioilta ostajille, jolloin myyjdorganisaatioiden ar-
voketjun tavoitteena on kyeté palvelemaan ostajia reaaliaikaisesti paikasta tai ajasta riip-
pumatta. Asiakaskayttdytymisen muutoksen mydté ostajilla on huomattava vaikutusvalta
myyjdorganisaatioiden luomaan tarjontaan. Organisaatiot pyrkivat tunnistamaan ostajien
toiveet ja tarjoamaan heidan tarpeisiinsa sopivia palveluita. (Aminoff & Rubanovitsch
2015, 22-23.)

Digitalisaation nopea tulo osaksi maailmaa on tuonut runsaasti haasteita myyntiorgani-
saatioille. Digitalisaation my6té syntyneet palvelut, kuten erilaiset internetin hakukoneet
ovat mahdollistaneet tuotteiden ja palveluiden nopean ja tehokkaan vertailun, minka
vuoksi kilpailu myyntiorganisaatioiden valilla on lisadntynyt huomattavasti. Syntyneet
palvelut mahdollistavat ostajalle ostopaatoksen tekemisen kohtaamatta lainkaan myyjaa.
Ostamisesta on ndin ollen luotu mahdollisimman vaivatonta ja tietoa tuotteista on helposti
saatavilla. (Aminoff & Rubanovitsch 2015, 24-25.) Kuitenkin on huomioitavaa, etta val-
taosa kaupoista syntyy edelleen kasvotusten, mutta ostaminen on vahitellen siirtyméssa

entistd enemmaén verkkoon (Aminoff & Rubanovitsch 2015, 37-38).

Asiakaskéayttaytymisen, paatoksenteon ja ostoprosessin analysointi ovat yritykselle tér-
keitd vaiheita paamaariensa tavoittelun kannalta. Asiakaskayttaytymista ohjaavat monet
erilaiset tekijat ja se ilmenee asiakkaiden erilaisten valintojen, tapojen tai tottumusten
muodossa. Yrityksen on tunnettava palveluidensa tai tuotteidensa ostajat l&pikotaisin, mi-
kali se aikoo menestyd muutoksen mukana. (Bergstréom & Leppanen 2015, 92-93.)

Tulevaisuudessa menestyneiden organisaatioiden toimintaa on siis edellyttanyt nopea
reagointi toimintaympéristdjen haasteisiin ja muutoksiin (Kerénen, Santti, Rantala & Vil-
kuna 2014, 4). Talloin jokaisen menestysta tahtadvan organisaation perusperiaatteisiin
kuuluu asiakkaiden ostokayttaytymisen ymmartaminen. Sen avulla on mahdollista raken-
taa oikeanlaisia markkinointi- ja myyntipolkuja, jotka edistavat kaupan onnistumisen to-
dennékdisyyttd. Myyntiorganisaatioiden on toiminnallaan kyettavé vastaamaan asiakkai-
den nopeasti muuttuviin tarpeisiin mahdollisimman ketterasti. Lisaksi organisaatioiden
on muokattava toimintojaan siten, ettd kaikki prosessit ohjaavat ja tukevat asiakkaiden
ostoprosesseja. (Aminoff & Rubanovitsch 2015, 27-28.)
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Digitaalisuus ei ole vain vaihtoehto, vaan kyseessé on kriittinen menestystekija, jonka
avulla yritykset voivat vastata asiakaskayttaytymisessa tapahtuvaan muutokseen. (Ami-
noff & Rubanovitsch 2015, 55.) Viimeisten vuosien aikana asiakaskayttaytymisessa on
tapahtunut merkittdvia muutoksia ja ne jatkuvat edelleen (Ilmarinen & Koskela 2015).
Kilpailevia palveluita on tarjolla runsaasti, jolloin jalleen kerran isoon merkitykseen nou-
see asiakaskokemus, jota voidaan kehittdd digitaalisessa ymparistossa ja kasvokkain
(Aminoff & Rubanovitsch 2015, 89). OPn entinen péajohtaja Reijo Karhinen néakee, etta
asiakaskokemus tulee nousemaan yhdeksi tarkeimmaksi tulevaisuuden menestymisen
mittariksi (Savon Sanomat 2017). Asiakaskayttaytymisen muuttuessa kiihtyvélla tahdilla
yrityksien tarjoamat ratkaisut eivéat aina taysin vastaa asiakkaiden odotuksia ja tarpeita,
minka vuoksi riski asiakkaan luottamuksen ja uskollisuuden menettdmiseen on ilmeinen
(OP 2017).

Asiakaskéayttaytymisen ymmartaminen on elintarkedd myyntiorganisaatiolle, koska sen
kilpailukyky perustuu vahvasti ostoprosessin ymmartamiselle ja sen ohjaamiselle. Mark-
kinoiden ostajaprofiili on hyvin vaihtelevaa, mik& myyjaorganisaatioiden on tarkeéa tie-
dostaa oman toiminnan kannalta. Jotkin ostajat valittavat vain hinnasta, jotkin ostamisen
helppoudesta, kun taas jotkin hakevat ostamisesta eldmyksia tai laadukasta asiakaspalve-
lua. (Aminoff & Rubanovitsch 2015, 28-29.)

Ostajien kayttdytyminen ennen ostotilannetta on muuttunut merkittavasti muutoksen
my0ta (Aminoff & Rubanovitsch 2015, 38). Heilld on kaytossaan merkittdva maéaré tietoa
ostopaatostensa tueksi, kun tuotetiedot ja hinnat ovat helposti 16ydettavissa ja vertailta-
vissa verkossa (Ilmarinen & Koskela 2015). Ostajat tekevét taustaty6té ja pyrkivat 16yta-
maan itseddn parhaiten palvelevan vaihtoehdon. Parhaimmillaan ostajien tekemé selvi-
tysty0 voi vaikuttaa jopa myyntiprosessien lyhenemiseen, mika voi luoda haasteita myy-
jalle. Talléin myyjan on kyettava tunnistamaan se ostoprosessin vaihe, jossa ostaja myyn-
titilanteessa on. Tamé edellyttdd nykyaikaisia tyokaluja myynnin tueksi ja myyntiorgani-

saation yksikodiden valista yhteistyota. (Aminoff & Rubanovitsch 2015, 38.)

Asiakaskohtaamisten suunnittelussa tulee tahdata positiivisen asiakaskokemuksen ja os-
topaatoksen varmistamiseen. Kun asiakkaan ostokayttaytyminen on tiedossa, on sen pe-
rusteella helpompaa muovata omat prosessit siihen sopivaksi. (Aminoff & Rubanovitsch
2015, 42-43.) Organisaatioiden pyrkimyksend on palvella asiakkaitaan kellon ympéri ja
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tarjota tasalaatuista palvelukokemusta jokaisessa palveluprosessin eri vaiheessa (Aminoff
& Rubanovitsch 2015, 57).

Yrityksien menestymisen edellytyksenéd on asiakasmatkan ja palvelupolun ymmartami-
nen. Puutteellisuus ndiden ymmartamisesta voi johtaa menetettyihin kauppoihin. Ostajan
ostoprosessi kaynnistyy inspiraatioista ja tarpeista, jotka ostaja haluaa tayttda. Han etsii
tietoa ja tekee vertailuita hyddyntden erilaisia monikanavaisia vélineita. Nykypdivané on
luonnollista, ettd asiakas toistaa timan saman prosessin useaan otteeseen ennen kuin hén
siirtyy hankinta-asteelle. On myos tyypillista, ettd onnistuneen kaupanteon jéalkeen ostaja
suosittelee tuotteita ja palveluita. Suosittelu vahvistaa asiakasuskollisuutta entisestdén ja
VOi Ssaavuttaa muita potentiaalisia ostajia yrityksen tuotteiden tai palveluiden piiriin.
(Aminoff & Rubanovitsch 2015, 113-114.)

Nykypaivéana ostaja haluaa itse paattaa oston ja tuntea olevansa ostoprosessin vallan kah-
vassa. Myyjéaorganisaation tulisi rakentaa ostoputki siten, etta asiakas tuntee hallitsevansa
ostoprosessia. Kaiken tdman toiminnan takana ei ole ostajien manipuloiminen vaan aito
halu palvella asiakasta mahdollisimman hyvin ja kehittda asiakaskokemusta parempaan
suuntaan. (Aminoff & Rubanovitsch 2015, 178.)

Digitalisaatio on pakottanut yrityksid toimimaan entistd avoimemmin ja luotettavammin.
Asiakkaat odottavat yrityksiltd entistd enemmé&n avoimuutta, rehellisyytta ja yhteiskun-
nallisten arvojen mukaista toimintaa. Ristiriitaisesta tai epaeettisestd toiminnasta jaa hel-
posti kiinni ja sosiaalinen media mahdollistaa yrityksen kannalta ikévien tapahtumien no-
pean leviamisen suuren joukon tietoon. (llmarinen & Koskela 2015.) Luottamusta pyri-
taan rakentamaan asiakkaaseen jo ensikohtaamisen aikana, jolloin ostajan tarpeita ja ha-
nen antamaa palautetta kuunnellaan. Liséksi luottamuksen muodostumisen kannalta on
oleellista, ettd myyjayrityksen liiketoiminta on avointa ja lapinakyvaa. Haasteena onkin
siirtad yrityksen arvot ja pddmaarat houkuttelevasti esitettyyn muotoon erilaisissa ympa-
ristdissa. Henkilttasolla luottamuksen rakentumisen lahtokohtana on rehellinen toiminta,
jolloin véltetaan ylisuuria lupauksia, liioittelua tai valehtelua. Ostajaa tulee palvella mah-
dollisimman nopeasti ja asiakaslahtdisesti. Elinehto luottamuksen rakentumisessa on asi-
akkaan toiminnan ja ostoprosessin ymmartdminen. Myyjdorganisaation tuntiessa ostajan
nykytilan ja tavoitteet on mahdollista luoda ostajaa tyydyttévia ratkaisuja. Talléin syntyy
ihanteellinen yhteistyd osapuolien vélille. (Aminoff & Rubanovitsch 2015, 118-119.)
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3.2 Myynnin tukeminen

Tydymparistojen kehittdmis- ja muutoshaasteet pakottavat organisaatioita kehittdméaan
toimintaansa. Tyon sisaltd tulee muuttumaan, minka seurauksena myods osaamistarpeet ja
ammattitaito muuttuvat vanhojen tapojen jaédessa tarpeettomiksi. (Kerdnen ym. 2014,
17.) Organisaatioiden kehittyessa ja toimintaympéristdjen muuttuessa on sen jasenten ky-
ettavd uudistumaan ja kehittym&an omassa roolissaan. Organisaation tyontekijat tulisi
osallistuttaa tavalla tai toisella liiketoiminnan tueksi, jolloin tydntekijén rooli saa uuden
merkityksen. (Kéarna 2010, 17.)

Ostajilla on nykyisin huomattavasti enemmén valtaa myyjéorganisaatioihin verrattuna,
koska heilld on enemmaén informaatiota kéytettavissa, jolloin vertailusta ja Kilpailuttami-
sesta on tullut helpompaa (Ilmarinen & Koskela 2015). Aiemmin myyjéorganisaatiot ovat
sanelleet oman tarjontansa, mutta ensimmaisté kertaa markkinahistoriassa osat ovat vaih-
tuneet paalaelleen. Ostajat ovat ottaneet markkinoiden valta-aseman, mika on asettanut
haasteita myyjdorganisaatioiden myyntiprosessien hallitsemiselle. Tallaisessa tilanteessa
asiakkaalle on annettava tietoa, vastauksia, hintoja ja tarjottavia ratkaisuja enemman ja
ailemmassa vaiheessa. Tietoa tulee jakaa jatkuvasti ja sen tulee olla heti saatavilla. Mita
enemman ja aiemmin myyjaorganisaatio jakaa tietoa ostajalle jokaisessa palveluprosessin
vaiheessa, sitd suurempi todennakoisyys on kaupan syntymiselle. (Aminoff & Ru-
banovitsch 2015, 162-163.)

Myyntityon voidaan katsoa olevan yrityksen tarkein tyd muiden toimien ollessa myynnin
tukitoimintoja. Esimerkiksi markkinointi tuo yritykselle potentiaalisia asiakkaita, mutta
yritys saa liikevaihtoa tai kauppoja ainoastaan myynnin toimesta. Myynti on térkein
linkki asiakkaaseen, mink& vuoksi myynnin rooli on térkeé tunnistaa ja tiedostaa. Myyn-
nin tarkeyttéd on alettu korostaa yrityksissd, mink& vuoksi myynnin tuen kehittdmiselle on
koettu olevan entistd enemman tarvetta. (Chambers 2004, 15; Jobber & Lancaster 2006,
4-5; Karna 2010, 16.)
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Teknologian kehityksen my6td myyntiprosessit lyhenevat, mika vaatii organisaatioilta
panostusta teknologiaan ja laadukasta analyysitoimintaa. Taman liséksi myyjille on an-
nettava riittavasti myyntia edistavaa tukea. Potentiaalisista ostajista tulee keréta mahdol-
lisimman paljon ennakko- ja taustatietoa, joiden avulla myyjélla on mahdollisuus valmis-
tautua asiakkaan kohtaamiseen mahdollisimman hyvin. Lisaksi ennakkotietojen avulla on
mahdollista ohittaa tarpeettomia myyntiprosessin vaiheita. Téallaisella toiminnalla luo-
daan myyntitoiminnasta laadukas mielikuva asiakkaalle ja saastetaan resursseja molem-

milta myynnin osapuolilta. (Aminoff & Rubanovitsch 2015, 38-39.)

Asiakkaiden asettamien odotuksien ja lisaantyneiden vaatimuksien vuoksi yritykset kes-
Kittyvat entistd enemman myyntiosaamisen kehittdmiseen. Selvitakseen asiakkaiden kas-
vavista vaatimuksista ainoastaan myyntitoimintoihin panostaminen ei riitd, vaan myynnin
taustatuen on oltava myds kunnossa. Mikali taustaprosessit on suunniteltu hyvin, myyjat

voivat keskittya vain ja ainoastaan myyntiin. (Kérna 2010, 8.)

Myynti on yrityksen térkein rajapinta asiakkaaseen prosessien nakokulmasta katsottuna.
Yrityksen prosessien tulee toimia yhteen, jotta eri toiminnot voivat tukea myyntia mah-
dollisimman tehokkaasti. (Kérna 2010, 10.) Myyjédorganisaatioiden on kyettavé tukemaan
ostajaa jo alkuvaiheessa hénen kartoittaessaan erilaisia vaihtoehtoja, mika edellyttaa
myyjaorganisaatiolta toimivaa yhteispelid markkinoinnin, myynnin ja asiakaspalvelun
vélilla (Aminoff & Rubanovitsch 2015, 42). Organisaation on luotava edellytykset yli
yksikkorajojen valiselle tehokkaalle viestinnélle ja toimivalle yhteisty6lle (Karna 2010,
10). Perinteisesti organisaatioissa on myynnin suhteen selked aluejako, mutta asiakkaiden
muuttuneet tarpeet ja odotukset ovat pakottaneet organisaatiot pohtimaan aluejaon tar-
kempaa tutkimista. Myyntiorganisaatiojaot tarkoittavat, ettd myynnin tuki hajaantuu eri
tasoille organisaatiota, jolloin sen kokonaisvaltaisesta hallinnasta tulee entista tarkeam-
paa. (Kérna 2010, 20.)

Kaikkien organisaation jasenten tulisi olla myynnin tukena ollakseen tarkeé osa yrityksen
markkinointia, palvelua ja asiakassuhdetta (Karna 2010, 10). Asiakaskeskeisyyden edel-
lytyksend on osastojen valiset koordinoidut paatokset ja niihin sitoutuminen. Kaikkien
organisaatioon kuuluvien henkildiden on otettava vastuu asiakastarpeista. On myos ensi-
sijaisen térkedd sitouttaa koko organisaation henkilokunta muutokseen jakamalla vas-

tuuta eri toiminnoista. (Aminoff & Rubanovitsch 2015, 42.) Modernin ajattelun mukaan
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organisaation kaikkien toimihenkil6iden tulisi toimia myyntihenkisesti ja toimintojen tu-
lisi tukea myyntid. Tallainen myyntihenkinen kulttuuri edellyttdd toimivaa ja avointa
viestintdd ja yhteistyota eri osapuolien valilla. Myyntihenkisyys taas edellyttdd organi-
saatiolta toimintaan tahtdavaa johtamista ja kaikkien osapuolien sitouttamista yrityksen
strategiaan. (Kéarna 2010, 10-11.)

Ennen digitaalisuuden aikakautta myyjilla oli merkittavasti suurempi todennakdisyys
tehd& kauppoja kylmasoittojen avulla. Tallgin etu oli myyjalla tuotetarjonnan ollessa ra-
jallinen ja tuotteiden saatavuuden ollessa haasteellisempaa. VVoidaan siis sanoa, etté inter-
net on heikentédnyt myyjien asemaa ostajiin nahden. Kuitenkin nyt ollaan siirtymassa ti-
lanteeseen, jossa myyjille pyritdan tuottamaan kuumia liideja, jolloin myyjien asema hel-
pottuu. Kuumilla liideill& tarkoitetaan asiakaskontakteja, joissa mahdollinen ostaja on jol-
lain tapaa kiinnostunut myyjayrityksen tuotteista tai palveluista jo ennen myyntitilan-
netta. (Aminoff & Rubanovitsch 2015, 86.)

Useat perinteiset myyntiorganisaatiot panostavat edelleen kylmiin liideihin, eivatka tue
myyjidén hankkimalla kuumia liideja. Samaan aikaan taas toiset organisaatiot kohdistavat
resurssinsa ainoastaan kuumiin liideihin ja k&yttdvat apunaan erilaisia digitaalisuuden
keinoja. Tamé aiheuttaa merkittdvan kuilun organisaatioiden valille tulevaisuuden me-
nestymisen suhteen. (Aminoff & Rubanovitsch 2015, 88.)

Asiakaskéayttdytyminen muuttuu ja muuttaa markkinoita jatkuvasti. Kaiken tdman vallan-
kumouksellisen murroksen myo6ta perinteinen myynti ei tule kuitenkaan katoamaan.
Myynniltd tullaan vaatimaan entistd enemman ammatillista osaamista, digimaailman
hyddyntdmistd ja koko organisaation valista yhteistyotd myynnin suhteen. Yritykset,
jotka huomioivat ndma muutokset, ovat etulyontiasemassa kilpailijoihinsa néhden. Tule-
vaisuuden menestyvat myyntiorganisaatiot yhdistavat organisaation osastot yhteiseksi
kokonaisuudeksi, joka pyrkii tuottamaan yha kuumempia liidej4, jotta kaupan saaminen
helpottuu. (Aminoff & Rubanovitsch 2015, 199-200.)
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4 MOTIVAATIO TYOELAMASSA

4.1 Tyontekijoiden motivointi

Motivaatio on ihmiselle asia, joka auttaa ihmista pyrkimaéan kohti padmaariaan. Johtami-
sen isona haasteena pidetdén tyontekijéiden motivointia (Rasila & Pitkonen 2010, 5). Sa-
maan aikaan, kun on autettava organisaatiota kasvamaan, on myds osattava kommuni-
koida selkeasti jokaista ihmista innostavalla tavalla ja samalla osattava tukea tyontekijoi-
den henkilokohtaista kehitysta (Mayor & Risku 2015, 21). Motivoinnin tarkoituksena on

heréttaa sisainen motivaatio tai luoda edellytyksia sen syntymiselle (Oksanen 2014, 259).

Motivointia pidetdén keinona, joka saa tyontekijat tydskenteleméén tehokkaasti ja tuotta-
vasti. Motivaatio ei kuitenkaan kasita ainoastaan tehokasta tyontekoa, vaan se on paljon
monisyisempi késite. Tehokkaan ja laadukkaan tydnteon ohella tydntekija myés suhtau-
tuu tekemiseensd aidolla innolla ja ilolla. Kun ihminen nauttii tystéan, syntyy ihanteel-
linen Kkierre tyon tekemiseen. T&ll6in motivaatio liséé tyon iloa ja ilo motivaatiota. (Rasila
& Pitkonen 2010, 5.)

Motiivit voidaan kasitteend ymmartaa olevan ihmisen haluja, pyrkimyksia ja psykologi-
sia tarpeita, jotka ohjaavat paivittaisia toimia (Mayor & Risku 2015, 35). Motivaatiota
kasittelevissa tutkimuksissa on saatu yhteisia tuloksia siitd, etta erilaisia motivaatioteki-
jOitd on paljon ja ndilla on eri ihmisille erilainen merkitys. Jokaisella ihmiselld on siis
erilaiset motiivit. Yhden motiivi voi olla saavutukset, toisen vallantunne ja kolmannen
yhteenkuulumisen tarve. (Rasila & Pitkonen 2010, 12-13.) Aina ei kuitenkaan tiedosteta,
mitka asiat ihmisia motivoivat, jolloin esimiehen olisi tarkeda 10ytaa tyontekijoitd moti-
voivat tekijat (Mayor & Risku 2015, 37). Esimerkiksi kehityskeskusteluissa esimies voi
parhaimmillaan tunnistaa tyontekijéiden motiivit, joiden avulla esimies pystyy ohjaa-

maan ja kannustamaan tyontekijoité oikealla tavalla (Mayor & Risku 2015, 160-161).

Motivaatiotekijat voidaan jakaa ulkoisiin ja sisdisiin tekijoihin (Rasila & Pitkonen 2010,
27). Ulkoinen motivaatio on reaktiivista ja sisdinen motivaatio proaktiivista (Eduskunta

2014). Reaktiivisuuden késitteelld tarkoitetaan sité, ettd ulkoiset seikat ohjaavat tuntei-
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tamme ja toimintaamme, kun taas proaktiivisuus kuvaa aktiivista ja aloitteellista toimin-
taa, jossa ihminen on itse vastuussa kayttaytymisestaan (Terveyskirjasto 2006). Ulkoiset
motivaatiotekijat, kuten raha tai muiden ihmisten arvostus voivat luoda lyhytaikaisempaa
tehokkuutta, mutta tyon tekemisen iloa ja intoa ne eivat lisd4 kovinkaan pitkéaksi aikaa
(Rasila & Pitkonen 2010, 27). Tallaisiin ulkoisiin pddmaariin pyrkiminen voi olla pakot-
tavaa ja vastenmielistd, mika kuluttaa henkisia voimavaroja ja vahentaa tyontekijan hy-
vinvointia (Mayor & Risku 2015, 35). Kuitenkin on huomioitava ulkoisen motivaation
merkitys sitd lilkaa vaheksymattd, sill& ndiden asioiden puutteellisuus voi lisata tyotyyty-
mattomyytta vahentden motivaatiotasoa ja tyon iloa (Rasila & Pitkonen 2010, 27).

Siséinen motivaatio puolestaan on ihmisen omaa sisaisté halua hakeutua haluamiensa asi-
oiden pariin (Mayor & Risku 2015, 35; Eduskunta 2014). Siséisid motivaatiotekijoitd ovat
siis itse toiminta ja tyon kohteena oleva asia, joka ik&d&n kuin vetdd yksiloa puoleensa.
Siséisesti motivoitunut henkil® saa tydstaan mielihyvaa seké onnistumisen ja edistymisen
iloa, miké heijastuu tyotyytyvdisyyden parantumiseen. (Rasila & Pitkonen 2010, 27;
Eduskunta 2014). Sisdinen motivaatio lisaé aitoa innostusta luoden arvopohjaista onnel-
lisuutta ja menestystd, minka vuoksi tekeminen ei kuormita samalla tavalla kuin ulkoisesti
motivoitu tekeminen (Mayor & Risku 2015, 37; Eduskunta 2014).

Siséinen motivaatio on ulkoista motivaatiota tarkedmpéaa, mikali asiaa katsotaan tyon ilon
jainnostuneisuuden tekemisen kannalta. Lisaksi siséisiin motivaatiotekijoihin voi vaikut-
taa helpommin kuin ulkoisiin. (Rasila & Pitkonen 2015, 27-28). On kuitenkin huomioi-
tava, etté sisaisten motiivien ja ulkopuolisten tavoitteiden ristiriitaisuus laskee motivaa-
tiota (Mayor & Risku 2015, 39). Tydelamassad monet yritysjohtajat eivat tiedosta sisdisen
motivaation merkitysta ja pyrkivat hallitsemaan alaisiaan ulkoisten motivaatiotekijoiden
kautta, mik& muokkaa tyontekijoistd passiivisia ja voi pahimmillaan olla yritykselle va-
hingollista (Eduskunta 2014, 15).

Tavoitteiden asettamisella ja niihin tahtdamiselld on suuri merkitys motivaation rakentu-
misen kannalta, miké yrityksien tulee tiedostaa tyontekijoiden paivittaisen toiminnan kan-
nalta. Lahes kaikki saavat suurta tyydytystd huomatessaan saavuttaneensa jonkin tavoit-
teensa. Tavoitteiseen pddsemisestd muodostuva mielihyvén tunne motivoi tavoitteiden

mukaiseen toimintaan ja sen avulla on mahdollista saavuttaa merkittévié tuloksia. Taita-
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vasti tavoitesuuntautuneet henkilot méarittelevét tavoitteensa selkeésti, pyrkivét pité-
maan tavoitteen toteutumisen mielessd, keskittyvét tavoitteen toteutumiseen ja toimivat
maadréatietoisesti tavoitteen suuntaan lannistumatta vastoinkéymisista. (Rasila & Pitkonen
2010, 23)

Palkkioilla on valillinen motivoiva vaikutus ja niiden voidaan katsoa olevan palautetta
hyvin tehdysté tyostd. Palkalla on myds suurempi merkitys tyontekijén tyoskentelyyn sen
kuvatessa my0s tyontekijan statusta ja asemaa. Mikali tyontekijé kokee palkkansa ep&oi-
keudenmukaiseksi, hén voi osoittaa tyytymattomyyttadn. Kuitenkaan tyytymattomyyden
suhteen palkan suuruus ei ole ratkaiseva tekijd, vaan kyse on usein oman palkan suhteut-
tamisesta muiden palkkoihin samassa tyOpaikassa tai samanlaisissa tehtdvissa. (Rasila &
Pitkonen 2010, 28-29.) On kuitenkin huomioitavaa, ettd pelkké raha ei kuitenkaan riita
sitouttamaan ja motivoimaan henkildstdd. Rahaa olennaisempi tekijd tuottavuuden ja
viihtyvyyden kannalta on antaa tyontekijalle mahdollisuus toimia aidosti haasteellisessa
ja henkilokohtaisen kehityksen mahdollistavassa ymparistossa. (Kasvio & Tjader 2007,
49.)

Vuorovaikutus- ja yhteistyotaidot ovat myds keskeisia asioita motivaation muodostumi-
sen ja kehittymisen kannalta. Esimerkiksi tyontekijoiden valisen vuorovaikutuksen voi-
daan katsoa olevan niin sanottu hygieniatekija, joka ei lisaa tyon intoa, mutta ristiriitojen
syntyessa voi luoda ik&viadkin piirteitd tyotyytyvaisyyden kannalta. Toimiva tavoitteiden
mukaisesti ja tarkoituksenmukaisesti eteneva yhteistyd motivoi tyontekijoita ja tydsken-
tely saavuttaa sen kautta tehokkaampia tuloksia. (Rasila & Pitkonen 2010, 30.) Sosiaali-
nen ja yhteisty6lle otollinen ympéristd antaa tyontekijalle virikkeita ja ideoita, mitka oh-

jaavat hanté kehityksen suhteen oikeaan suuntaan (Oksanen 2014, 249).

Ihmiset tarvitsevat jatkuvaa palautetta, miké esimiehen tulee tiedostaa kyllastymiseensa
saakka. Palaute kertoo, etté tyontekija on tullut huomioiduksi tydyhteisdssé ja se vahvis-
taa tyontekijan késitystd omasta kyvykkyydestaan, miké tuo varmuutta tyétehtavien te-
hokkaaseen suorittamiseen (Rasila & Pitkonen 2010, 32). Useissa tutkimuksissa onkin
kyetty osoittamaan esimiehen antaman palautteen merkittdva vaikutus tyontekijan tyo-
motivaatioon (Heikkild 2009, 122). Palaute on my0s tarked keino yhteishengen ja yhteen-

kuuluvuuden tunteen kasvattamisessa. Liséksi se kertoo onnistumisesta ja rohkaisee uu-
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sien tavoitteiden saavuttamiseen. Palaute sitouttaa tyontekijan tyonteolle antaen sille mer-
kityksen osana isompaa kokonaisuutta ja auttaa oman roolinsa tiedostamisessa. (Rasila &
Pitkonen 2010, 33-34.) On huomioitava, etta ihmisten vélill4 voi olla merkittavia eroja
positiivisen palautteen tarpeeseen liittyen, mink& vuoksi esimiehen tulisi keskittyé anta-
maan runsaasti positiivista palautetta tyontekijoille (Mayor & Risku 2015, 158).

Eldman perusmotiivit kuten esimerkiksi ruoka ja lepo motivoivat kaikkia ihmisia, minka
vuoksi organisaation tulee luoda tyontekijalle edellytykset perustarpeiden tayttamiselle
(Mayor & Risku 2015, 40). Tydntekijoiden motivaation suhteen jokaisen henkilon tulee
miettid tyoskentelytapojaan perustarpeiden tyydyttdmisen nakokulmasta. Heikentyneet
perusarvot vaikuttavat laskevasti motivaatiotasoon, jolloin tydnteon laatu ja tehokkuus
karsivat. (Rasila & Pitkonen 2010, 36-37.) Ihmiseldman tarkein tavoite on tyydyttaa yk-
silOlliset tarpeet, koska ilman tarpeiden tyydyttdmistd emme koe olevamme onnellisia
(Mayor & Risku 2015, 41).

Motivaation taso vaihtelee erilaisten tyohon liittyvien tehtévien ja tilanteiden mukaan,
mink& vuoksi on tarkedd tehd& toimenpiteitd motivaation laskiessa (Rasila & Pitkonen
2010, 41-42). Muiden motivointi on esimiehen nakdkulmasta katsottuna tarke&ssé roo-
lissa, jolloin hdnen tehtavandan on luoda edellytyksid avoimuuden ja luottamuksen kult-
tuurin rakentumiselle (Mayor & Risku 2015, 160-161). Tyéelamén murroksessa tydnan-
tajan ja tyontekijan roolit ovat muuttuneet siten, ettd esimies luo mahdollisuuksia ja tyon-
tekija on vastuullinen ja aktiivinen osaaja (Rasila & Pitkonen 2010, 44). Kun tydyhteistn
jasenet tuntevat ja ymmartavat toistensa perusmotiivit, he ymmartavét toistensa kayttay-
tymista ja luottamus yhteison vélilla paranee (Mayor & Risku 2015, 148). Yhdessa tyos-
kentelylla my6s muiden motivaatiolla on suuri merkitys tuloksellisuuden ja ilon kannalta,
silla useimmat tyoskentelevat myds muista riippuvaisina. Muita ei voi suoraan motivoida,
mutta osapuolet voivat tukea toistensa motivoitumista, mika on kaikkien etujen mukaista.
(Rasila & Pitkonen 2010, 44.)

4.2 Valmennuksen merkitys

Tyontekijoiden tydpaikkaviihtymisella on valtava merkitys organisaation menestymisen
kannalta (Furman, Pinjola & Rubanovitsch 2014, 11). Ty6elamaan liittyen keskustellaan
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paljon negatiivisuudesta, tyduupumuksesta ja masennuksesta, joihin tulisi 16ytaa toimivia
ratkaisuja. Julkisissa keskusteluissa vastalddkkeeksi tarjotaan muun muassa tyon keven-
tdmistd, downshiftausta ja “oravanpyoristd pois hyppadmistd”. On kuitenkin tiedostet-
tava, etté néin radikaaleihin ratkaisuihin ei ole kannattavaa rynnété heti mukaan, silla rat-
kaisuna voi olla huomattavasti yksinkertaisempi asia: kokemus onnistumisesta ja ilon ja-

kamisesta. (Furman ym. 2014, 18.)

Johdon on toiminnallaan kyettavé varmistamaan, ettd organisaatio kehittyy yhteisona ja
yksilot paasevat kehittymisen tielle (Aaltonen, Pajunen & Tuominen 2005, 302). Tyypil-
lisesti henkilokunnan motivointiin ja muutoksien aikaansaamiseen kaytetaan yrityksissa
paljon aikaa ja resursseja. Tavoitteena on saada henkilokunta johtamaan itsedan, toimi-
maan itseohjautuvasti ja suoriutumaan tyotehtdvistddn mahdollisimman tehokkaasti.
Usein ollaan kuitenkin siind tilanteessa, etta toivottua muutosta tai kehitysta ei valttamétta
tapahdu, jolloin on keksittdvd muita ratkaisuja tilanteen parantamiseksi. (Furman ym.
2014, 102.)

Henkiloston kehittdmisessa on tapahtunut merkittdvid muutoksia viime vuosina. Aiem-
min uskottiin vahvasti kurssimuotoisiin koulutuksiin ja valmennustapahtumiin, jotka to-
sin ovat vielakin tarkeéssa roolissa henkildston kehittdmisen kannalta. Kuitenkin on to-
dettu, ettd naiden liséksi tarvitaan kohdistettuja toimenpiteitd, kuten aktiivista coachingia

ja mentorointia. (Aaltonen ym. 2005, 303.)

Tyontekija ei kykene tyontekoon ainoastaan arkiajattelun avulla. Hén tarvitsee tyotaan
varten ohjaavaa tietoa ja muiden kokemuksia tueksi. Tyontekija saa tydssaan, tyonoh-
jauksessa, perus- ja erikoistumiskoulutuksissa tarvittavaa substanssia, eli ammattialan tie-
toutta. (Oksanen. 2014, 75.) Mutta mikali tyontekijasta halutaan muovata huipputekijé,

tarvitsee han valmennusta (Furman ym. 2014, 12).

Valmennustyyppinen sparraus sopii hyvin tilanteeseen, jossa toimitaan muutosten kes-
kelld ja pyritdén parantamaan tyon tuloksellisuutta. (Aaltonen ym. 2005, 313). Valmen-
nuksen avulla on mahdollista kehittad tyontekijéiden suorituskykyé, joka taas lisd orga-
nisaation tuottavuutta (Heikkild 2009, 102). Silla pyritdan kasvattamaan organisaation si-
sélta uusia onnistujia, jotka tuottavat onnistumisillaan yritykselle ja sen asiakaskunnalle

lisdarvoa sekd auttavat luomaan laadukkaampia palveluita. (Furman ym. 2014, 104-105.)



25

Valmennuksen avulla on mahdollista kehittad organisaation tyéntekijoiden suorituskykya
jamotivaatiota (Heikkild 2009, 103). On kuitenkin huomioitavaa, etté ulkoisesta valmen-
nuksesta on usein merkittdva apu vain tiettyyn pisteeseen asti. Onnistumisen tunteen saa-
vuttamiseksi ihmiselle on tarke&a selvité asiasta itse. Tallgin onnistumisen tunteet tuotta-

vat itsevarmuutta ja kokemusta omasta selviytymisesta. (Furman ym. 2014, 176.)

Organisaatioissa valmennuksen tavoitteena on yleensé osaamisen kehittdminen ja tyon
laadun parantaminen. (Aaltonen ym. 2005, 310; Heikkild 2009, 147). Ihmisill& on luon-
tainen kehittymisen halu, mikali heille vain tarjotaan aito kokemus heidan auttamisestaan
ja tukemisestaan (Furman ym. 2014, 27). Aina loytyy tarve jollain tapaa kehittaa itseddn
jatoimintaa, johon osallistuu. Ulkopuolisen valmentajan avulla on mahdollista edesauttaa
toivottua kehitysté taysin uudelle tasolle. (Heikkila 2009, 104.)

Ihmiset eivat yleensa osaa ilmaista tyytymattomyyttaén rakentavalla tavalla ja ongelmien
myontdminen on tyypillisesti hankalaa. Hyvaksymme yleensa paljon helpommin, ettd
meiltd puuttuu jokin taito kuin sen, etté itsessa olisi jokin korjattava ongelma. Tallgin ei
kannata vaittad ihmiselle, ettd hanelld on ongelma, vaan asiaan tulisi tarjota ongelman
poistamiseen tarvittava ratkaisu. (Furman ym. 2014, 78.) Vaikuttamisen ja motivoinnin
tulee perustua kohdehenkilon itsensa sisaistamiin tarpeisiin ja paddmaariin. Siksi motivoi-
jan on kuunneltava ja tulkittava jatkuvasti toisen antamia viesteja. Motivaation muodos-
tumisen kannalta on tarkeintd antaa mielikuva tyotehtavan merkityksellisyydesté ja mie-
lekkyydesta. (Aaltonen ym. 2005, 56-57.)

Valmennuksen nakokulmasta tarkeédssa roolissa on valmennettavan rynman dynamiikka.
Parhaimmillaan ryhmé voi tuoda merkittavaa lisdarvoa valmennukseen, joka jo itsessaan
voi olla motivoivaa ja toivottuun toimintaan sytyttava tekija. Ryhmaohjaus toimii erityi-
sen hyvin valmennettavan ryhman toimiessa kiinteésti tai sen jasenten kokiessaan saman-
tyyppisié haasteita. Talléin yhden jasenen esittdessa omaa ongelmaansa voivat muut ryh-
maldiset tarjota siihen sopivia ratkaisuja. (Aaltonen ym. 2005, 314-315.)

Valmennuksessa on ratkaisevaa tuoda asioita ilmi korostamalla niiden hyotyja ja etuja
kuin niiden haittoja. Kaikki ihmiset motivoituvat hyotyjen ja etujen kertomisesta, joten

se kannattaa tehd& perusteellisesti. Ihmisesta tulee sitd motivoituneempi, mitd enemmén
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hyotyd hén kokee jonkin asian saavuttamisesta olevan itselleen ja muille. (Furman ym.
2014, 158-159.) Usein valmennettavat omaksuvat valmentajien puhetyylin ja alkavat
siirtdd opittuja asioita omaan toimintaansa. Kysyttaessé valmennettavilta oikeita kysy-
myksi& alkavat he huomaamattaan kysya itseltdan niit4, mik4 johtaa toiminnan kehitty-

miseen. (Furman ym. 2014, 151.)

Yleensd valmennuksissa kysytddn valmennettavilta heidan vahvuuksistaan ja pyritaan
tuomaan niitd keskustelussa ilmi. Taman tarkoituksena ei ole kohottaa keinotekoisesti
valmennettavan mielialaa tai saada valmentaja vaikuttamaan mukavalta. Vahvuuksien lu-
etteloa kerattéesséd saadaan tietoa, missa valmennettava haluaa olla vield parempi. Naiden
asioiden kehittamisen avulla on mahdollista kehittda toimintakykya, fyysista suoritusky-

kyé ja eldd terveemmin. (Furman ym. 2014, 149-150.)

Valmentamisen voidaan katsoa olevan yhteisty6td, jossa hyvéan lopputuloksen saavutta-
miseksi ei riitd ainoastaan toisen osapuolen ponnistelut (Heikkila 2009, 133). Ihmisié ei
voi suoraan enda kaskyttad, jolloin valmentajan tulee saada valmennettavat vapaaehtoi-
sesti mukaan tartuttamalla heihin valmentava asenne ja nayttaméalla esimerkkia. (Furman
ym. 2014, 102.)

Organisaation tehtavana on pyrkia saamaan tyontekijat tuntemaan, etta heidan tydskente-
Iyllddn on arvoa ja merkitystd. Hyva asenne ja sitoutuneisuus saavutetaan oikealla johta-
mistavalla ja onnistuneella valmennuksella. (Furman ym. 2014, 109.) Parhaimmillaan
valmennus auttaa tyontekijaa 10ytaméaan tayden potentiaalinsa, jolloin han kykenee anta-

maan organisaatiolle tdyden panoksen (Heikkila 2009, 102).
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5 TUTKIMUKSELLINEN KEHITTAMISTYO

Ty6eldma Suomessa on jo pitkdan elanyt jatkuvan muutoksen &érelld. Muutos késittaa
yksittéisista tyotehtévista jopa laajoihin yhteiskunnallisiin rakenteisiin saakka. (Toikko &
Rantanen 2009, 7.) Yritysmaailmaa myllertavét jatkuvat muutokset, mutta vain osa muu-
toksista katsotaan kehitykseksi (Kananen 2010, 159). Erilaisten kehittdmistoimintojen
nousu on ollut nopeaa ja voidaan jopa sanoa, ettd kehittdmistoiminta on talla hetkella
ty6elamén, organisaatioiden ja myo6s koko yhteiskunnallisen toiminnan keskitssa
(Toikko & Rantanen 2009, 8-9).

Kehittdmisen voidaan katsoa olevan konkreettista toimintaa, jonka tarkoituksena on saa-
vuttaa jokin ennalta madritelty tavoite. Kehittdmistoiminta pyrkii muutokseen ja silla py-
ritdén saavuttamaan parempia tai tehokkaampia toimintamalleja. Se voi kohdistua tyon-
tekijoiden ammatilliseen osaamiseen, jolloin muutosta tavoitellaan tydskentelyyn liitty-
Vissé tavoissa tai siihen liittyvissa menetelmissé. (Toikko & Rantanen 2009, 15-16.) Ke-
hittdmistoiminnasta tarkoituksena on saavuttaa kaytannollista tietoa, joka tukee kehitté-
mista (Toikko & Rantanen 2009, 113).

TIEDONTUOTANTO
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KUVIO 1. Tutkimuksellisen kehittdmistoiminnan ndkdkulmat (Toikko & Rantanen 2009,
10.)

Kuviossa 1 on kuvattu tutkimuksellisen kehittdmistoiminnan ydin. Ydin rakentuu kehit-

tdmisprosessin, tiedontuotannon ja toimijoiden osallistumisen avulla, mitk& yhdessa hel-
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pottavat kasityksen ymmartamista (Toikko & Rantanen 2009, 9). Tutkimuksellinen ke-
hittdmistoiminta ei ole tiedeperustaista tukimusta, vaan kehittamistd, jota tutkimukselliset
menetelmat tukevat. Tutkimuksellisessa kehittdmistoiminnassa tutkimukselliset asetel-
mat tukevat kehittdmistoimintaa ja sen tavoitteena on tuottaa tietoa, jota voidaan koetella
uusissa ympaéristoissé (Toikko & Rantanen 2009, 156-157).

Tutkimuksellinen kehittdmisty6 voi saada alkunsa esimerkiksi organisaation kehittamis-
tarpeista tai sen halusta saada aikaan muutoksia (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2014, 19).
Kehittamistoiminnan ja tutkimuksen vélinen suhde voi tarkoittaa sit4, etté kehittamisessa
sovelletaan tutkimuksesta saatua tietoa (Toikko & Rantanen 2009, 19). Kehittdmisty6 on
tiedostettua toimintaa, jonka tarkoituksena on kehittéa jotain asiaa tai toimintaa paamaa-
rdnd parempien tulosten saavuttaminen (Kananen 2010, 159). Siind pyritaéan ratkaisemaan
kaytannon ongelmia tai tuottamaan ja toteuttamaan uusia ideoita, k&ytanteits, tuotteita tai
palveluita. Tutkimuksellisen kehittdmistyon tarkoituksena on alustaa, kehittda ja ottaa
kayttoon uusia ratkaisuja viemélla asioita kaytannon tasolla eteenpéin. Tutkimuksellisen
kehittdmistyon ja tieteellisen tutkimuksen merkittdvimmaét erot ovat niiden toiminnan
paamaarissd. Tutkimuksellisen kehittdmistyon pddmaérand on saada aikaan kaytannon
parannuksia tai uusia ratkaisuja ja tieteellisen tutkimuksen pddmaarané on tuottaa ilmi-
Oistd uutta teoriaa. (Ojasalo ym. 2014, 19.) Kuitenkin paapaino on kehittdmiselld, mutta
siind pyritdan hyodyntamaan tutkimuksellisia periaatteita. Tutkimuksellisessa kehittdmis-
toiminnassa pyritddn konkreettisesti kehittdméan toimintaa perustellun tiedon avulla.
(Toikko & Rantanen 2009, 22-23.)

Kehittamistyén metodologiset valinnat riippuvat kehittdmisprosessin luonteesta. Suun-
nitteluorientoituneessa kehittdmisessa kehittdmistyéprosessin eri vaiheet maaritellaan
tarkasti, jolloin toiminta on tarkoin suunniteltua ja kontrolloitavissa. Prosessiorientoitu-
neessa kehittdmisessa hyvaksytadn toimintaympariston ja toiminnan muuttuvuus, jotka
ohjaavat kehittdmistyota oikeaan suuntaan. Tall6in kontrolli perustuu tiedonkeruuseen ja

tiedon jasentamiseen, jolloin uusi tieto ohjaa toimintaa. (Toikko & Rantanen 2009, 50.)

Jotta ymmarretdan erilaisiin menetelmiin liittyvat lahtékohdat ja niiden oikeaoppinen

kayttd, on muistettava méaéarallisten ja laadullisten menetelmien peruserot. (Ojasalo ym.
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2015, 105). Tutkimusongelman ollessa laaja tai monimutkainen, voidaan yhdist&é kvan-
titatiivinen eli maaréllinen ja kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus yhteen (Kananen
2010, 134).

Kehittamisen ja tutkimuksen yksi keskeisimpid eroja on se, ettd kehittdmistoiminnan tu-
losten raportointi luotettavan tieteellisen tutkimuksen kriteerien mukaisesti ei ole véltta-
matonta. On kuitenkin huomioitavaa, etta tieteellisen tutkimuksen kriteerit palvelevat ke-
hittdmisprosesseja ja tuovat siten lisdarvoa kehittdmistoiminnalle. (Toikko & Rantanen
2009, 159.)

5.1 Tarkoitus, tavoite ja tutkimuskysymys

Opinnaytety6 on luonteeltaan tutkimuksellinen kehittdmistyd, joka pyrki kehittaméaan
ajanvarauksiin liittyvaa tydskentelyad. Tyon tarkoituksena oli tutkia, kuinka myynnillinen
valmennus ajanvarauksiin liittyen vaikuttaa ajanvarausten maaraan ja tyontekijoiden
asenteisiin ajanvarauksien tekemisessd. Tyon tavoitteena oli saada selville tieto myyntia
tukevan valmennuksen tarkeydesta. Mikali valmennuksella saavutettiin positiivisia tulok-

sia, voidaan samaa valmennuksen mallia hyodyntaa myos yksikon muissa tiimeissa.

Tutkimus kdynnistyi tutkimusongelman ja tutkimuskysymysten suunnittelusta (Ronkai-
nen & Karjalainen 2008, 31). Tutkittavaan ilmi6éon liittyy aina jokin ongelma, joka halu-
taan ratkaista. Ongelman ratkaisemisella pyritaan usein asiantilan parantamiseen. (Kana-
nen 2010, 12.) Ennen tutkimusta ei ollut tiedossa, millainen vaikutus myynnillisella val-
mennuksella on ajanvarausten maaran kehitykseen ja tyontekijoiden motivaation ja asen-
teisiin. Tutkimusongelman pohjalta muotoutuivat tutkimuskysymykset, joihin opinnayte-
ty6 pyrki vastaamaan. Tutkimusasetelman ydin muodostui tutkimuskysymyksien avulla
(Toikko & Rantanen 2009, 117).

Ty0bssé haettiin vastauksia seuraaviin kysymyksiin:

1) Mité vaikutuksia myynnilliselld valmennuksella on tyéntekijéiden motivaatioon

ja asenteeseen?

2) Mité vaikutuksia myynnillisella valmennuksella on ajanvarausten maarain?
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3) Millaisia kehityskohteita korvauspalvelulla on liittyen ajanvarauksien tekemi-

seen?

5.2 Toteutus

Tutkimuksellinen kehittdmistyo toteutettiin kdytannon tasolla Tampereen Pohjola Sairaa-
lan yhteydessa toimivassa korvauspalvelun tiimissé. Tiimin pdadasialliset tyotehtavat
muodostuvat maksusitoumusten kasittelysté ja korvauspalvelupisteelld toimimisesta Poh-
jola Sairaalassa, jossa asiakkaat voivat hoitaa korvauksiin liittyvia asioita laakérikéynnin
yhteydessd. Tyotehtdvissa saavutetaan runsaasti asiakaskohtaamisia niin puhelimessa
kuin kasvokkainkin. Tiimiin kuuluu yhteensa 14 korvausneuvojaa, joista muodostui tut-

kimuksen kohderyhma.
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KUVIO 2. Gantt-aikataulu kehittdmistyon etenemisesta

Kuviossa 2 on kuvattu kehittdamistyon aikataulutus. Kehittdmistyohon liittyvien tapahtu-
mien hallinnan apuna on hyddynnetty GanttProject-ohjelmistoa, joka kuvaa tyon etene-
mistd ja aikataulutusta. Tyohon varattu ajanjakso sijoittui aikavalille 1.11.2017-
31.12.2017. Konkreettiset toimenpiteet kdynnistyivét 7.11. jarjestetyssa tiimipalaverissa,
jossa kohderyhmalle kerrottiin kehittdmistyon tarkoituksesta ja tarvittavat tiedot kaytan-

non toteuttamisesta. Tiimipalaverin jalkeen toteutettiin ensimmainen kyselytutkimus
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(liite 1), jonka tarkoituksena oli selvittda korvausneuvojien senhetkinen asenne ja suhtau-
tuminen ajanvarausten tekemiseen liittyen. Lisdksi kyselyn tarkoituksena oli selvittéda
ajanvarauksien tekemiseen liittyvia esteitd ja ongelmakohtia, jotka antavat tiimin esimie-
helle arvokasta tietoa ja apuvalineité esimiesty6hon ja henkilokohtaiseen valmennukseen
liittyen. Kysely oli vastaajille aktiivinen 7.11.2017-10.11.2017, jolloin vastaamiseen oli

varattu nelja arkipaivaa.

Ensimmaisen kyselyn alkamisajankohdan yhteydessa kéynnistettiin lahes koko kehitta-
mistyon ajanjaksolle sijoittuva havainnointijakso, jossa tarkkailtiin jarjestelmallisesti
tyontekijoiden tyoskentelyé ajanvarausten tekemiseen liittyen. Havainnointijakso sijoittui
aikavdlille 8.11.2017-18.12.2017. Tarkoituksena oli havainnoida tyontekijoiden ajanva-
rauksiin liittyvaa kaytannon tyotd, tyoympéristod ja asiakaskohtaamisia. Sen avulla py-
rittiin saamaan laajalti k&sitys siitd, millaisia haasteita tai ongelmia ajanvarauksien teke-

miseen liittyy ja millainen tydskentelyote tyontekijoilla on niihin liittyen.

Seuraavaksi kehittamistyon kohderyhmélle jarjestettiin myyntihenkinen valmennuskoko-
naisuus ajanvarauksien tekemiseen liittyen. Valmennus toteutettiin kaksiosaisena, joista
toinen on koko pdivan kestavé kontaktivalmennus ja toinen iltapdivan kestavé etdvalmen-
nus. Ensimmaéinen kahdeksan tuntia kestava kontaktivalmennus jarjestettiin 22.11.2017
ja toinen kolme tuntia kestavéa etdvalmennus toteutettiin 5.12.2017 Skype-viestintasovel-

luksen avulla.

Valmennuksen jalkeen jo aiemmin kdynnistetty havainnointi keskittyi valmennuksen ai-
heuttamien vélittdmien vaikutusten arviointiin kohderyhman tyoskentelyyn liittyen. Tar-
koituksena oli saada selville, millainen vaikutus valmennuksella on ollut tyontekijGiden

tyoskentelytyyliin ja millaisia muutoksia asiakaskohtaamisissa on tapahtunut.

Toinen kyselytutkimus (liite 2) kdynnistettiin 18.12.2017 ja se oli vastaajille aktiivinen
21.12.2017 asti, jolloin vastausaikaa oli nelja arkipéivaa. Kyselyn tarkoituksena oli sel-
vittad, millaisia muutoksia valmennuskokonaisuus on aiheuttanut kohderyhméan kuulu-
vien henkildiden asenteisiin ja motivaatioon ajanvarauksien tekemista kohtaan. Liséksi
kyselyssé tiedusteltiin vastaajien mielipiteitd ja kommentteja aiemmin jarjestetysté val-

mennuskokonaisuudesta.
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Kyselyisté ja havainnoinnista saatujen tulosten tukemiseksi jarjestettiin teemahaastattelut
paivamaaralla 19.12.2017. Haastattelujen tarkoituksena oli tukea ja vahvistaa kyselyissé
ja havainnoinnissa saatuja tuloksia seka saada lisasyvyytta kehittdmistyota koskevaan il-
mioon. Haastateltavia oli kolme kappaletta, joista jokainen tydskentelee korvausneuvo-
jana kuuluen tutkimuksen kohderyhmaan.

Liséksi kehittdmistyon aikana seurattiin myds ajanvarauksien maarén kuukausittaista ke-
hitystd vuoden 2017 ajanjaksolla. Tarkoituksena oli selvittdd, onko myynnillisella val-
mennuksella ollut vaikutusta ajanvarausten méaraan liittyen. Kehittdmistyon kaytannon
osuus paatettiin 22.12.2017.

5.3 Myynnillinen valmennus

Kehittamistyon kohderyhmatiimille jérjestettiin myyntihenkinen valmennuskokonaisuus,
jonka tarkoituksena oli kehittd ajanvarauksiin liittyvaa tyoskentelyd. Valmennuksen si-
séllosta ja toteuttamisesta sovittiin yhdesséd toimeksiantajan yhteistydkumppanin, Johta-
jatiimin kanssa. Johtajatiimin myyntivalmentaja Tero Nieminen omaa vahvan kokemuk-
sen myynti- ja asiakaspalvelutaitojen valmennuksesta seka erilaisista asiakastyytyvai-
syyshankkeista (Johtajatiimi n.d). Valmentajan vankka kokemus alalta ja aiempien val-
mennuksien saavuttamat positiiviset tulokset vakuuttivat kehittdjan ja toimeksiantajan,
mink& vuoksi p&atds valmennuksen toteuttamisesta oli helppo tehdd. Valmennus toteu-
tettiin kaksiosaisena, joista toinen oli koko pdivan kestavéd kontaktivalmennus ja toinen

iltapdivan kestava etdvalmennus Skype-viestintasovelluksen avulla.

Valmennuksen jarjestamisen laht6kohtana oli saada aikaan positiivisia tuloksia ajanva-
rauksien maaran, samoin kuin myos tyontekijoiden asenteiden ja motivaation kehittymi-
sen suhteen. Valmennus pyrki kehittdméén tyontekijoiden kdytdnnon valmiuksia ajanva-
rauksien tekemiseen liittyen, raivaamaan niihin liittyvié esteita tai virheellisia kéasityksia
ja kannustamaan ajanvarauksien tekemiseen. Valmennuksessa tarkoituksena oli luoda
valmennettaviin innostuksen ilmapiiria ajanvarausten tekemiseen liittyen, miké tuottaisi
positiivisia tuloksia. Valmennuksen nimikkeend oli "Paremmalla asiakaskokemuksella

lisdd kasvua ja kannattavuutta”.
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Valmennuksen paateemoiksi muodostuivat:

a) Asiakkaan huomioiminen kokonaisvaltaisesti
b) Asiakaskéyttaytymisen muutokseen vastaaminen
¢) Rohkeus ajanvarausten tekemiseen

Valmennuksen siséltd tuki OPn pyrkimystd huomioida asiakas kokonaisvaltaisesti. Val-
mennus auttoi tyontekijoitd ymmartdmaan asiakkaista huolehtimisen periaatteen. Val-
mennus lisasi syvempadd ymmarrysta siitd, mitd asiakkaiden kokonaisvaltainen huomioi-
minen tarkoittaa ja kuinka asiaa voi edistdd omassa toiminnassaan korvausneuvojana.
Valmennuksessa painotettiin palveluprosessin tasalaatuisuutta. Palveluprosessin tavoit-
teena on tuottaa asiakkaalle ylivertaista ja tasalaatuista asiakaspalvelua, jota on kyettava

tarjoamaan jokaisessa palveluprosessin vaiheessa.

Valmennus antoi rohkeutta ja kaytannon keinoja ajanvarausten tekemiseen. Valmennus
perusteli sen, miksi ajanvaraukset ovat tarkea osa asiakaskayttaytymisen muutokseen vas-
taamista. Siind my0s kasiteltiin ajanvarauksien tekemiseen liittyvid ongelmakonhtia ja es-
teitd, jotka kasiteltiin ja raivattiin yhdessa koulutuksen aikana. Liséksi valmennuksessa
kasiteltiin erilaisiin vastavaitteisiin liittyvia argumentteja, jotka auttavat ajanvarausten

saamisessa ja lisddvat uskottavuutta asiakaskohtaamisiin.

5.4 Metodologia

Tutkimuksellisen kehittdmistyon metodologia perustelee k&ytdnnon kehittdmisen kaytet-
tavida menetelmid. Kehittdmistoiminnassa tyypillisesti hyddynnetdén erilaisia metodeja ja
usein niitd muokataan tilannekohtaisesti, jolloin ne tarkentuvat kehittdmisprosessin ede-
tessa. (Toikko & Rantanen 2009, 166-167.)

Tutkimusmenetelmien tulee tukea tutkimusongelman ratkaisua ja menetelmien luotetta-
vuutta on arvioitava yleisten tieteellisten periaatteiden mukaisesti (Toikko & Rantanen
2009, 18). Tutkimusongelma ja tutkimuskysymykset méarittavat tutkimusmenetelmét ja
tavan keratd tutkimusaineistoa (Vilkka 2015, 69). Tutkimuksellisessa kehittdmistydssa

maaréllisten ja laadullisten menetelmien valinen raja hdmartyy, koska kehittdmistydssé
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menetelmilla pyritd&dn saavuttamaan parhaat mahdolliset tulokset kaytant0jen paranta-
miseksi. Kehittdmistydssé on jopa suositeltavaa kayttad monenlaisia menetelmia ja myos
sellaisia, jotka eivat ole tyypillisié tieteellisessa tutkimuksessa. (Ojasalo ym. 2015, 105.)
Menetelmien kayttoa laajentamalla voidaan saada tietoon erilaisia ja laajempia nakokul-
mia ja sen avulla voidaan lisata tutkimuksen luotettavuutta (Hirsjarvi & Hurme 2008, 38).

Kehittamistydssa on hyddynnetty menetelméatriangulaatiota, jossa useita erilaisia tutki-
musmenetelmid on yhdistetty samassa tutkimuskohteessa (Hirsjarvi & Hurme 2008, 39;
Vilkka 2015, 72). Triangulaation nimitys tulee kolmiomittauksesta ja sen tarkoituksena
on ymmartad jotakin ilmiota erilaisten menetelmien yhdistamisen avulla. Tutkittava ilmi6
saa taman avulla vahvistusta ja erilaisia ndkokulmia erilaisten menetelmien saavuttamiin
tutkimustuloksiin. Useammista menetelmisté saavutetut tulokset tukevat tutkittavasta il-
miosté saatuja tuloksia ja voivat auttaa ilmion ymmartdmisessa tai uusien teorioiden ke-
hittdmisessa. (Kananen 2010, 42.) Triangulaation avulla tutkimukseen saadaan lisaa kat-

tavuutta vahentden samalla tutkimuksen luotettavuusvirheita (Vilkka 2015, 70).

Kyselytutkimus

Havainnointi Haastattelut

KUVIO 3. Menetelmétriangulaation hyddyntdminen kehittdmistydssa

Kehittamistyohon liittyvia menetelmid voidaan valita tarpeen mukaan. Menetelmilla voi-
daan selvittaa kehittamisen tarvetta, yllapitaa kehittamiseen liittyvia sosiaalisia prosesseja
tai arvioida tavoitteiden saavuttamista. (Toikko & Rantanen 2009, 18.) Kuviossa 3 on
havainnollistettu tutkimuksellisessa kehittdmistydssa hyédynnettavd menetelmatriangu-
laatio ja kaytettavat tutkimusmenetelmat. Tyohon valitut menetelmat koostuivat kaksi-
osaisesta kyselytutkimuksesta, havainnoinnista ja teemahaastatteluista. Menetelmat tuke-
vat kehittdmistyon tavoitteiden saavuttamista ja menetelmétriangulaation vaikutuksesta

lisdavat myos kehittdmistyon luotettavuutta. Valitut menetelmét vahvistavat toistensa
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saavuttamia tuloksia antaen moniulotteisen k&sityksen kehittdmistyon kohteena olevasta

ilmidsta.

Tutkimuksellisten menetelmien avulla voidaan seurata kehittdmistoiminnan etenemisté
systemaattisesti ja niiden avulla toimintaa voidaan kuvata uskottavasti. Kehittdja hyo-
dynsi menetelmissé saavutettuja tuloksia ja niihin liittyvia analyyseja raportin pohdinta-
osiossa. (Toikko & Rantanen 2009, 168.)

54.1 Kyselytutkimus

Kehittamistyon yhdeksi kaytettdvaksi tutkimusmenetelmaksi on valittu kyselytutkimus,
joka on tyypillinen tapa selvittdd kohderyhmé&an kuuluvien ihmisten ajatuksia tai syité
heidan toiminnalleen (Tuomi & Sarajarvi 2009, 72). Kyselylomaketutkimus on tutkimus-
menetelmana yksi yleisimmista aineiston kerddmisen tavoista. Erityisen hyvin se sopii
kehittamistyohon, koska sen avulla voidaan kerétd vastauksia arkaluontoisista aiheista
vastaajan jaadessa tuntemattomaksi. (Vilkka 2015, 94.)

Kysely on tutkimusmenetelména nopea ja tehokas, mutta sen suunnittelussa tulee huomi-
oida siihen liittyvat heikkoudet ja mahdolliset haasteet. Kyselyn merkittavana heikkou-
tena pidetdén tuotetun tiedon pinnallisuutta. On vaikeaa arvioida, kuinka vakavasti vas-
taajat ovat suhtautuneet kyselyyn, ovatko vastaajat ymmartaneet kysymykset oikein tai
ovatko he perehtyneité tutkittavaan aiheeseen. (Ojasalo ym. 2015, 121.) Liséksi kysely-
tutkimuksissa vastausprosentti jaa usein alhaiseksi, minka vuoksi tahan riskiin pyrittiin

kiinnittdma&n huomiota jo suunnitteluvaiheessa (Vilkka. 2015, 94).

Kehittamistyossa paadyttiin kyselyn sdhkoiseen toteuttamistapaan sen edullisuuden, no-
peuden ja vaivattomuuden vuoksi. Tiedon kerddminen sahkoisesti on nopeaa ja tehokasta,
eikd siitd synny paino- tai postituskustannuksia. (Ojasalo ym. 2015, 128.) Toimeksiantaja
tarjosi kyselytutkimuksen toteuttamisen apuna Questback-ohjelmistoa, jota paatettiin

kayttaa kyselyn alustana.

Kyselytutkimus toteutettiin kaksi kertaa, koska kertatutkimukset eivét aina selvité tutkit-
tavaan ilmidon liittyvid kysymyksid. Tydympariston kehittdmisen kannalta on térkeaa,
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ettd toimintaa ja sen muutosta on mahdollista seurata pidemmalld aikavélilla. Saman ky-
selylomakkeen avulla myéhemmin toistettava tutkimus antaa tydyhteisda hyodyntavaa

vertailevaa ja muutosta kuvaavaa aineistoa. (Vilkka 2015, 108.)

Ensimmaéinen kysely jarjestettiin ennen myynnillista valmennusta ja sen avulla selvitet-
tiin korvausneuvojien asenne ja motivaatio ajanvarauksien tekemista kohtaan. Liséksi ky-
selyn ensimmadisessa vaiheessa selvitettiin ajanvarauksien tekemiseen liittyvid ongelma-
kohtia tai haasteita, jotka tuottivat tiimin esimiehelle tukimateriaalia henkil6kohtaisen

valmennuksen avuksi.

Valmennuksen aiheuttaman muutoksen ja vertailevan aineiston saavuttamiseksi valmen-
nuksen jalkeen toteutettavassa toisessa kyselyssa selvitettiin tyontekijoiden asenteita ja
suhtautumista ajanvarauksiin liittyen. Lisaksi toisessa kyselyssa pyrittiin saamaan selville

korvausneuvojien mielipiteita ja kokemuksia valmennukseen liittyen.

Kyselytutkimuksen suunnittelu kdynnistyi kohderyhmén valinnalla. Kyselyiden kohde-
ryhmané toimi kehittamistyon kohteena oleva tiimi, joka muodostuu 14 korvausneuvo-
jasta. Molemmat kyselyt toteutettiin anonyymisti ilman vastaajan tunniste- tai taustatie-
toja tutkimuseettisten haasteiden vuoksi, koska vastaajan anonymiteetin turvaaminen voi
olla kyselyissa vaikeaa (Vilkka 2015, 95). Pienen kohderyhman vuoksi taustatiedot olisi-
vat voineet rikkoa vastaajien anonyymiyttd, minka perusteella ei vélttdmatta olisi voitu
saavuttaa tyoympéristod aidosti kehittavia tuloksia. Lisaksi havaintoarvojen mééaran ol-
lessa vahéinen tilastollisia testeja ei aina voida tehda luotettavasti, jolloin taustatiedoista

ei olisi saavutettu tarvittavaa hyotya (Kananen 2010, 102).

Kyselylomakkeen suunnittelun lahtékohtana oli kehittdmistyon tavoitteet, jotka ohjasivat
suunnittelua alusta alkaen. Kyselylomakkeeseen siséllytettavien kysymysten tuli tukea
kehittdmistyon tavoitteiden saavuttamista. (Ojasalo ym. 2015, 130.) Kaytdnnossa kyselyn
rakenne riippuu tiedon tarpeesta, joka méaarittad, kuinka suljettu tai avoin kyselysta kan-
nattaa tehdd. Kyselyn rakenteen, kysymysmuodot ja muotoilun méérittavat tutkittava il-

mio ja tutkimuskysymyksiin vastaaminen. (Ronkainen & Karjalainen 2008, 36.)

Kyselyn muotoilu perustuu sen siséltoihin ja visuaaliseen ilmeeseen (Ronkainen & Kar-

jalainen 2008, 32). Muotoilun suunnittelussa tulee huomioida vastaajan nakdkulma ja
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muotoilla kysymykset vastaajalle tuttuun ja ymmarrettdvddn muotoon (Vilkka 2015,
107). Kysymyksista pyrittiin luomaan mahdollisimman ytimekkaita, selkeitd ja ymmar-
rettavid, jotta kaikki vastaajat ymmartaisivat kysymykset samalla tavalla. Lisaksi muo-
toilussa huomioitiin, ettd kysymysten tulee edetd loogisesti ja asiakokonaisuudet on kasi-
teltdva teemoittain (Ronkainen & Karjalainen 2008, 36). Kysymyksien eteneminen pyrit-
tiin rakentamaan johdonmukaiseksi, mika helpottaisi kyselyyn vastaamista (Vilkka 2015,
107). Kyselylomakkeiden siséltéd tulee arvioida ennen kyselyn lahettdmistd, minka
vuoksi kyselyt arvioitiin ja muotoiltiin yhdessa toimeksiantajan kanssa (Ronkainen &
Karjalainen 2008, 39; Vilkka 2015, 108).

Kyselylomake pyrittiin pitdmaan mahdollisimman tiiviina ja selkedna. Molempien kyse-
lylomakkeiden pituudeksi tuli kolme sivua ja testaamisen perusteella kyselyyn vastaami-
sen kesto oli vastaajalle noin viisi minuuttia. Ensimmaiselle sivulle asetettiin kyselyiden
vaittamat, kun taas toiselle ja kolmannelle sivulle sijoitettiin avoimet kysymykset. Lyhy-
essé ja yksinkertaisessa kyselyssa keskeyttdneiden vastaajien maaré pienenee ja se jattaa

myaos positiivisen mielikuvan tutkimuksesta (Ronkainen & Karjalainen 2008, 38—39).

Yleisimmin kyselylomakkeessa on ndhtdavissa kolme erilaista kysymystyyppid, jotka
muodostuvat avoimista kysymyksistd, valintakysymyksista tai poissulkevista kysymyk-
sistd. Naiden liséksi kysymykset voivat olla sekoituksia, jolloin vastaajan on mahdollista
tarkentaa vastaustaan. (Ronkainen & Karjalainen 2008, 33.) Kyselytutkimuksissa voi-
daan hyodyntaa laadullisempia ja méarallisempia kyselytapoja. Méaéarallisia kysymyksié
ovat vastaajalle strukturoidut vaihtoehto- ja monivalintakysymykset. Laadulliset kysy-
mykset ovat tyypillisesti avoimia kysymyksid, joihin vastaaja vastaa kysymykseen omin
sanoin. (Ronkainen & Karjalainen 2008, 21-22). On kuitenkin huomioitavaa, etté avoi-
mien kysymysten kohdalla niiden vastausprosentti usein heikkenee, mink& vuoksi kyse-
lyssé on suotuisaa hyddyntdd myos muita kysymystyyppeja (Ronkainen & Karjalainen
2008, 37).

Kehittamistyohon liittyvat molemmat kyselyt muodostuivat 12 kysymyksest, joista ky-
symykset 1-9 olivat identtisia kyselyiden vélilla ja kysymykset 10-12 poikkeavia. Kyse-
lyn kysymykset koostuivat vaihtoehtokysymyksistd, avoimista kysymyksist4 ja ndiden

sekoituksesta.
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Kehittdmistytssd mitattaessa toimijoiden asenteita voidaan heitd pyytdd vastaamaan
asennevaittamiin (Toikko & Rantanen 2009, 138). Tyontekijoiden asenteita mittaaviksi
kysymyksiksi valikoituivat mielipiteitd mittaavat vaihtoehtokysymykset, jotka sisaltavat
eriportaisia asteikkoja saman- ja erimielisyydesta (Kananen 2010, 114). Asenteita mittaa-
vissa lomakekysymyksissa vastaajaa pyydettiin arvioimaan véitteita 5-portaisella Liker-
tin asteikolla. Likertin asteikon ddripait ovat ’tdysin samaa mieltd” ja tdysin eri mieltd”.
Néiden &aripaiden vélivaihtoehdot kuvaavat vastaajan saman- tai erimielisyyden eri as-
teita. (Ronkainen & Karjalainen 2008, 23-24.)

Kehittamistyén molempien kyselyiden kysymykset 1-8 kuvasivat korvausneuvojien
asenteita ajanvarauksiin liittyen. Tamantyyppisessd Likertin asteikkoa hyddyntavéssa
asennetutkimuksessa on kaytettdva useampaa kysymystd, jotka kartoittavat tutkittavan
asennetta positiivisin, negatiivisin ja neutraalein kysymyksin (Ronkainen & Karjalainen.
2008, 23-24).

Kysymyksella 9 selvitettiin tyontekijoiden itse asettamat tavoitteet ajanvarauksien maa-
réan liittyen. Se oli puoliavoin kysymys, johon oli yhdistetty strukturoitu ja avoin osuus.
Kysymyksen vastaajan tuli valita ennalta méaaritettyjen vaihtoehtojen Kylla” ja ”Ei” va-
lill4. Vastaajan vastatessa ”Kylla” tuli h&nen tarkentaa vastaustaan avoimeen jatkokysy-

mykseen.

Strukturoitujen kysymysten lisaksi kyselyissa paadyttiin kayttdmaan avoimia kysymyk-
sid, joihin vastaaja vastaa omin sanoin (Ronkainen & Karjalainen 2008, 21). Niiden
avulla vastaajia pyydetddn arvioimaan tutkittavan ilmion vaikuttavuutta, jolloin saadaan
selville heidan kasityksié tai kokemuksia muutoksista (Toikko & Rantanen 2009, 153).
Avoimet kysymykset antavat runsaasti informaatiota ilmitsté ja niiden tavoitteena on
saada vastaajilta avoimia mielipiteitd tutkittavasta asiasta. (Ronkainen & Karjalainen
2008, 37; Vilkka 2015, 106). Kyselyiden kysymykset 10-12 olivat avoimia kysymyksia,
jotka olivat ensimmaisen ja toisen kyselyn vélilla poikkeavia. Ennen valmennusta jérjes-
tetyn ensimmaisen kyselyn avoimien kysymyksien avulla haluttiin selvittdd vastaajien
kokemia haasteita tai ongelmakohtia ajanvarauksien tekemiseen liittyen. Valmennuksen
jalkeen jarjestetyn toisen kyselyn avoimien kysymyksien avulla kerattiin tietoa vastaajien

kokemuksista ja mielipiteistd koettua valmennusta kohtaan.
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Kyselyn lahettdmisté edeltédvassa vaiheessa kyselyn visuaalisuus tarkastettiin yhdessé toi-
meksiantajan kanssa. Lisaksi kyselyn kohderyhmélle laadittiin saatekirje, joka toimi vas-
taajien johdatuksena kyselyyn vastaamiseen. Sen tarkoituksena oli kertoa vastaajalle ky-
selyn tavoitteet ja saavutettavat hyddyt, jolloin vastaajat kokivat mahdollisuuden voivan
vaikuttavansa asioihin. (Ronkainen & Karjalainen 2008, 40.) Saatekirjeen tehtdvané oli
vakuuttaa kohde tutkimuksesta ja motivoida osallistumaan kyselyyn. Saatekirjeen suun-
nittelussa oli huomioitava kyselyn tavoin visuaalinen ilme, siséltd ja laajuus, minkéa
vuoksi siitd pyrittiin rakentamaan selked, johdonmukainen ja motivoiva. (Vilkka 2015,
189-190.) Naiden lis&ksi saatteessa oli ohjeistettu, kuinka toimia, miké&li kyselyssa ilme-

nee ongelmia tai kysyttavaa. Saatekirje lahetettiin vastaajille séhkdpostitse.

Kyselyiden toteuttamisen ajankohdasta ja kestosta sovittiin yhdessé toimeksiantajan
kanssa. Kyselyiden toteuttamisen ajankohtien suunnittelussa huomioitiin tiimin aikataulu
jaennakoitavat poissaolot, minkéa perusteella pystyttiin varmistamaan suurin mahdollinen
vastausprosentti. Ensimmainen kysely toteutettiin 7.11.-10.11.2017 valisena aikana ja
toinen kysely sijoittui ajankohdalle 18.12.-21.12.2017, jolloin molempiin kyselyihin vas-

taamiseen oli varattu nelj& arkipaivaa.

Kyselyn vastausprosentti on tutkimuksen validiteetin osalta merkittava tekija. Pienilla
vastausprosenteilla kyselyn luotettavuus ei ole kovinkaan korkea. (Kananen 2010, 95.)
Vastausprosenttia saadaan nostettua erilaisilla toimenpiteilld, kuten hyvélla ennakkoin-
formaatiolla ja muistutuksilla (Kananen 2010, 95). Taman vuoksi kyselyisté tiedotettiin
jo kehittamistyon alkuvaiheessa jérjestetyssa tiimipalaverissa ja tiimin yhteisissa aamu-
palavereissa. Lisaksi kyselyiden vastaamisen puolessa vélissa vastaajille lahetettiin séh-
kopostitse muistutusviesti, jonka tarkoituksena oli muistuttaa kyselyyn vastaamisen tar-
keydesta.

Kyselytutkimuksen kysymysten 1-9 tulosten analysoinnissa hyddynnettiin Excel-ohjel-
mistoa. Pienen aineiston vuoksi tyydyttiin suoriin jakaumiin, joissa tarkastellaan yksittdi-
sen kysymyksen vastauksen jakautumista eri vaihtoehtojen valille (Kananen 2010, 102—

104). Avoimet kysymykset 10-12 analysoitiin laadullisesti.
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5.4.2 Havainnointi

Havainnointi eli observation on Kaikille tieteenhaaroille yhteinen ja valttdmaton perus-
menetelma ja voidaan jopa VAittaa, etta tieteellinen tieto perustuu todellisuudesta tehtyi-
hin havaintoihin (Hirsjarvi & Hurme 2008, 37). Ihmiset tekevét jatkuvasti johtop&&toksia
ymparistosta, yrityksista ja ihmisistd ndkdhavaintojensa perusteella (Kananen 2010, 52).
Vaikka ihmiset tekevat ympaéristostadn jatkuvasti erilaisia havaintoja, tutkimuksellinen
havainnointi ei ole satunnaista katselemista, vaan systemaattista tarkkailua. Havainnointi
on térked ja hyodyllinen tutkimuksellisen kehittdmistydon menetelmd, jonka avulla on
mahdollista saada tietoa ihmisten kayttaytymisesta tai luonnollisen toimintaympaériston
tapahtumista. (Ojasalo ym. 2015, 114.)

Havainnointi valittiin kehittdmistyon yhdeksi kaytettavaksi menetelméksi, silla sen avulla
katsottiin saavuttavan arvokasta tutkimustietoa, joita muilla tutkimusmenetelmilla ei valt-
tdmattd voida keratd. Tilanteen autenttisuus on havainnoinnin etuna, koska ilmié tapahtuu
sen luonnollisessa ympéristdssddn ja kontekstissaan. [lmidn pitdé olla havainnoitavissa”,
koska muuten havainnoinnista ei saada kaikkea hyotya irti. (Kananen 2010, 49.) Kehitta-
mistydssa havainnoinnilla kerattiin tietoa asiakaskohtaamisista liittyen ajanvarauksiin,
koska havainnointi sopii erityisen hyvin vuorovaikutuksen analyysiin (Hirsjarvi & Hurme
2008, 38).

Tutkimuksellinen havainnointi on systemaattista tarkkailua, jossa aineistoa voidaan ke-
rata myos muiden menetelmien rinnalla. Havainnointia kdytetaan yleensa haastattelun tai
kyselyn liséna ja tukena, minka vuoksi menetelméan todettiin sopivan hyvin kehittamis-
ty6hon. Havainnointi néin ollen tdydentad kyselyn ja haastattelun tuloksia tai ndilla edella
mainituilla menetelmill& voidaan vaihtoehtoisesti tdydentdd havainnointia. (Ojasalo ym.
2015, 114.) Se tarjoaa mahdollisuuden monipuolistaa ja tdydentad tutkittavasta ilmidsta

saatavaa tietoa (Tuomi & Sarajérvi 2009, 81).

Havainnointi on aina mahdollisimman jarjestelmallistd suuntautuen tutkittavan ilmioén
kannalta olennaisiin asioihin (Vilkka 2015, 97). Havainnointi kohdistuu ennalta maaréat-
tyyn kohteeseen ja sen saavuttamat tulokset pyritdan valittdomasti dokumentoimaan. (Oja-

salo ym. 2015, 115.) Yksi aineiston dokumentointitapa on havainnointipdivékirja, jota on
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hyodynnetty kehittdmistydssa havainnoinnin dokumentaation vélineend (Toikko & Ran-
tanen 2009, 144). Havainnointipdivakirjaan Kirjataan ylés ilmi6ta koskevat havainnot jo-
kaiselta havainnointikerralta. Havainnot tulee Kirjoittaa péivakirjaan mahdollisimman
tarkasti ja kehittdjan tulee tdméan ohella suorittaa jatkuvaa aineiston analyysia. Kaytannon
tasolla tdma tarkoittaa sité, etta havainnointipdivan jalkeen tutkija purkaa havainnot tii-
vistelmén muotoon ja pyrkii tiivistelmien avulla ratkaisemaan tutkittavaan ilmiéon liitty-
via kysymyksia. (Kananen 2010, 51.) Kehittamistydssa havainnointipaivékirjan havain-

not kirjattiin ja analysoitiin Word-tekstinkasittelyohjelman avulla.

Havainnoinnissa suunnitteluvaihe on tarkedssé osassa. Kehittajan aikaisempi kokemus
korvauspalvelutydsta helpotti havainnoinnin suunnittelua ja toteutusta, silla kohderyh-
man toimintatavat ja ympaérist0 olivat ennalta tutut. (Vilkka 2015, 149.) Havainnoinnin
suunnittelun ydinkysymykseksi muodostui se, mika havainnoijan rooli on ja kuinka né&-
kyva hén on (Ojasalo ym. 2015, 116). Kehittdmistyohon liittyvéassa havainnoinnissa ha-
vainnoitava kohde oli tietoinen tutkijan lasndolosta, jolloin puhutaan suorasta havainnoin-
nista (Kananen 2010, 49).

Erilaisia havainnoinnin toteuttamisen muotoja ovat esimerkiksi osallistuva havainnointi
tai ihmisten toiminnan tarkkailu (Vilkka 2015, 142). Havainnointi voidaan jakaa havain-
noijan osallistumisen mukaan ulkopuoliseen tarkkailijan ja aktiivisen osallistujan valille.
Tutkimuksen alkuvaiheeseen sopii havainnointi ilman osallistumista, jolloin havainnointi
auttaa tutkijaa perehtyméan aihealueeseen. (Ojasalo ym. 2015, 116.) Osallistumattomassa
havainnoinnissa tutkija on ulkopuolinen ja osallistumaton tarkkailija. Talléin havainnoi-
tavat tiedostavat havainnoinnin ja heiltd on saatu siihen lupa. (Tuomi & Sarajarvi 2009,
82.)

Kehittamistydssa havainnointi keskittyi havainnoitavien kohteiden toiminnan tarkkai-
luun. Havainnoijan rooli kehittdmistyon alkuvaiheessa oli ulkopuolinen tarkkailija, joka
hiljalleen kehittdmistyon edetessd muuntautui kohti osallistuvampaa havainnoijaa. Kehit-
tdmistyon edetessd havainnoija antoi rakentavaa palautetta tyoskentelystd, minka tarkoi-

tuksena oli pyrkia kannustamaan ajanvarauksien tekemiseen.

Havainnointi ei ole oikea tiedonkeruumenetelmé tutkittaessa ihmisen ajatteluun liittyvia

asioita, koska havainnoitavaa tutkittaessa ulkoapdin ei voida tulkita h&nen ajatteluaan
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(Kananen 2010, 49). Ainoastaan havainnoinnin perusteella ei voida tulkita ihmisten ké&-
sityksid tai kokemuksia toimintaan liittyen, mika on tarkedd muistaa havainnoinnin ana-
lysointivaiheessa (Vilkka 2015, 96). Tdmén vuoksi kehittdmistydn havainnoinnista rajat-
tiin ulkopuolelle korvausneuvojien asenteiden analysointi. Havainnointi keskittyi ajanva-
rauksiin liittyvan kaytannon tyoskentelyn tarkkailuun ja sen avulla pyrittiin selvittdméaan

ajanvarauksien tekemiseen liittyvia kehityskohteita.

5.4.3 Teemahaastattelu

Ihmisten kokemukset keratédan usein tutkimusaineistoksi puheen muotoon, minké vuoksi
kehittamistyon yhdeksi luontevaksi tutkimusmenetelmaksi valikoitui haastattelu. (Vilkka
2015, 123). Haastattelu on tutkimusmenetelmané hyva valinta, kun halutaan korostaa yk-
siloa subjektina, jolla on mahdollisuus tuoda itsedan koskevia asioita esille mahdollisim-
man vapaasti. Haastattelun aineisto voi avata uusia nakékulmia tutkittavan ilmién kan-
nalta, joten yhdistettdessa haastattelu kehittamistyon kyselyihin ja havainnointiin, mene-
telmét tukevat hyvin toisiaan. Haastatteluiden tehtédvéna voi olla asioiden syventaminen
tai selventdminen ja myos vaikeiden aiheiden selvittdminen voi olla menetelmén avulla
mahdollista. (Ojasalo ym. 2015, 106.)

Lomakehaastattelu, teemahaastattelu ja avoin haastattelu ovat erilaisia haastattelumuo-
toja, joista teemahaastattelu valittiin kehittamisty6hon sopivimmaksi haastattelumuo-
doksi (Vilkka 2015, 123). Teemahaastattelu on puolistrukturoitu haastattelu, jossa kasi-
telldan etukateen valittuja teemoja ja niistd muodostuvia tarkentavia kysymyksia (Tuomi
& Sarajarvi 2009, 75). Teemahaastattelussa tarkoituksena on késitell& keskeisia aiheita
tai teemoja, jotka tukevat tutkimusongelman ratkaisua. Teemojen jarjestykselld ei ole
merkitysta vaan tarkeintd on se, ettd vastaaja paasee antamaan oman kuvauksensa tee-
moihin liittyen luontevassa jarjestyksessa. (Vilkka 2015, 123-124.) Teemahaastattelun
katsottiin voivan saavuttavan kehittdmistyon tutkimusongelman ratkaisua tukevia tulok-
sia, joita muissa tutkimusmenetelmissa ei voida saavuttaa. Liséksi haastattelu tukee ky-
selyiden ja havainnoinnin saavuttamia tuloksia antaen liséa ndkdkulmia kehittdmistyon

kohteena olevasta ilmidsta.
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Teemahaastattelusta puuttuu strukturoidulle lomakekyselylle tyypillinen kysymysten
tarkka muoto ja jarjestys (Hirsjarvi & Hurme 2008, 48). Teemahaastattelun haastattelu-
runkoa laadittaessa on keskityttdva yksityiskohtaisen kysymysluettelon sijasta teema-
alueluetteloon. Kehittdmistyon haastattelun teema-alueiksi muodostuivat ajanvaraukset,
myynnillinen valmennus ja motivaatio, jotka toimivat haastattelutilanteessa haastattelijan
muistilistana ja ohjasivat keskustelua aiheen sisalld. Haastattelun aikana haastattelijan
tehtdvana on tarkentaa teema-alueita niita koskevien kysymysten avulla, jolloin aihealu-
eet kaydaan lapi. (Hirsjarvi & Hurme 2008, 66.) Haastateltavien vastaukset synnyttévat
uusia jatkokysymyksi, jotka ohjaavat haastattelun suuntaa (Kananen 2010, 56). Haastat-
telijan tehtdvana on kuitenkin huolehtia siitd, ettd haastateltava pysyy ennalta asetettujen
teema-alueiden sisalla (Vilkka 2015, 126).

Teemahaastattelut paatettiin toteuttaa yksilohaastatteluina, koska ne tuottavat tarkempaa
tietoa kuin ryhméhaastattelut. Haastateltavien valinnan tulee kohdistua henkil6ihin, joita
ilmid koskettaa (Kananen 2010, 53-54). Valintaan liittyva tarkea kriteeri on, ettd haasta-
teltavalla on kokemusta tai tietdmystd tutkittavasta ilmi6std, mink& vuoksi haastatelta-
viksi muodostuivat kehittdmistyon kohderyhmaan kuuluvat korvausneuvojat (Vilkka
2015, 135). Haastateltavien valinta suoritettiin harkinnanvaraisesti yhdessd toimeksian-
tajan kanssa. Haastateltaviksi haluttiin mahdollisimman edustava otos koko kohderyh-
mastd, jotta haastatteluista saavutetaan monimuotoista aineistoa. Haastattelupyynto esi-

tettiin haastateltaville suullisesti ja haastattelut toteutettiin 18.12.2017.

Haastattelutilalla on merkitysta haastattelun onnistumisen ja laadun kannalta, minkéa
vuoksi haastattelun kdytannon toteuttamiseen Kiinnitettiin huomiota jo suunnitteluvai-
heessa (Vilkka 2015, 133). Teemahaastattelun edellytyksena on hyva kontakti haastatel-
taviin. Lisaksi haastatteluympériston tulee olla rauhallinen ja haastateltaville turvallinen
(Hirsjarvi & Hurme 2008, 75.) Haastattelut jarjestettiin rauhallisessa ja haastateltaville
tutussa kokoushuoneessa. Liséksi haastattelun osapuolten vélinen istumaetaisyys pyrittiin
pitamaan mahdollisimman l&heisend, jotta luottamuksellisuus sdilyisi haastateltavan ja

haastattelijan vélilla hyvéana (Hirsjarvi & Hurme 2008, 91).

Haastattelu on haastattelijan ja haastateltavan vélista vuorovaikutusta, joka on etukéteen

suunniteltua jarjestelméllista toimintaa. Haastattelutilanteeseen pyrittiin luomaan luotta-
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muksellinen ja avoin ilmapiiri haastattelun osapuolten valille, silld haastattelu vaatii haas-
tateltavan motivoimista ja luottamuksen rakentamista. (Ojasalo ym. 2015, 107-108.)
Aloitettaessa haastateltaville kerrottiin haastattelun tavoitteet ja merkitys, silla motivointi

vaikuttaa heidan késitystensa ja kokemustensa jakamiseen (Vilkka 2015, 133).

Haastatteluun liittyy haasteita ja ongelmia liittyen osapuolten valiseen luottamuksellisuu-
teen, koska se ei tarjoa samaa anonyymiytta kuin esimerkiksi lomakekysely (Hirsjarvi &
Hurme 2008, 36). Luottamuksellisuuteen liittyvat riskit pyrittiin minimoimaan haastatte-
lun alussa. Haastateltaville kerrottiin haastattelun luottamuksellisuudesta ja nimettémyy-
destd. Haastateltaville ilmoitettiin, ettd tunnistetietoja ei tulosten yhteydessa ilmoiteta
muille osapuolille, vaan tulokset kasitelladn nimettomasti. Liséksi haastateltavilta var-
mistettiin halukkuus haastateltavaksi, koska haastateltavalta on aina saatava suostumus
haastattelun toteuttamiseen (Vilkka 2015, 133).

Haastattelutilanne kannattaa aanittdd, mika mahdollistaa haastattelun jouhevan etenemi-
sen (Hirsjarvi & Hurme 2008, 92). Lisdksi se mahdollistaa haastattelun tarkan raportoi-
misen ja vapauttaa tutkijan myos tarkkailemaan haastateltavaa. Paras tapa teemahaastat-
telujen tallentamiseen on &&nen digitaalinen tallentaminen, joka vapauttaa haastattelijan
mekaanisesta vastausten Kirjaamisesta, jolloin tutkija voi keskittyd itse haastatteluun.
(Kananen 2010, 58.)

Kehittamistyon haastattelut nauhoitettiin digitaalisesti, silld muistin varaan jaavét haas-
tattelutulokset ovat alttiita virheille ja vaaristymille (Toikko & Rantanen 2009, 138).
Haastateltavilta kysyttiin lupa haastattelun tallentamiseen, koska aanen tallentamiseen on
aina saatava haastateltavan suostumus. Liséksi haastateltaville perusteltiin danen tallen-
tamisen tarkoitus, sill4 haastateltavat saattavat vierastaa tallentamista. (Ojasalo ym. 2015,
107.)

Haastattelun laadun parantamisen vuoksi haastatteluista kerétty aineisto litteroitiin vélit-
tdmaésti saman paivén aikana (Hirsjarvi & Hurme 2008, 185). Litteroinnilla tarkoitetaan
erilaisten tallenteiden puhtaaksi kirjoittamista kirjalliseen muotoon, jolloin aineiston ka-
sittely my6hemmassé vaiheessa on helpompaa (Kananen 2010, 58). Keratty haastattelu-

aineisto on muutettava muotoon, jossa sitd voidaan analysoida ja tutkia (Vilkka 2015,
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137). Litteroinnin suhteen tutkijan on paatettava, kirjoittaako han tekstin puhe- vai kirja-
kielen mukaiseksi (Ojasalo ym. 2015, 108). Sen tarkkuudesta ei ole suoraan yksilollista
ohjetta, mutta se riippuu tutkimustehtévasta ja tutkimusotteesta (Hirsjarvi & Hurme 2008,
139). Aineisto péaatettiin litteroida teema-alueittain mahdollisimman sanatarkasti, mik&
on teemahaastatteluille ominaista (Ojasalo ym. 2015, 108; Kananen 2010, 58).

Haastatteluiden kesto voi vaihdella kymmenistd minuuteista useisiin tunteihin riippuen
siitd, kuinka paljon tietoa tarvitaan ja kuinka avoimesta haastattelusta on kyse (Ojasalo
ym. 2015, 107.) Haastattelujen maaran tai keston sijaan tulee analysoida aineiston satu-
raatiopisteen saavuttamista. Saturaatiopisteelld eli aineiston kyllaantymisell& tarkoitetaan
sitd hetked, kun uudet haastattelut eivat enda tuota kehittdmistyon kannalta mitaan oleel-
lista uutta tietoa, vaan tarpeellinen tieto on saavutettu. (Ojasalo ym. 2015, 108.) Kehitta-
mistyossa haastattelun tiedonkeruun ja analysoinnin vélill4 tapahtui jatkuvaa vuorovai-
kutusta, mika on saturaation saavuttamisen edellytys (Kananen 2010, 54). Saturaatiopis-
teen méarittdminen edellyttaa sitd, ettd tutkija tiedostaa asiat, jotka ovat tutkimusongel-
man ratkaisun kannalta oleellisia (Vilkka 2015, 152). Haastattelujen edetessé keréttya tie-
toa analysoidaan, jolloin tutkija voi paatell4, milloin tiedonkeruu on riittavélla tasolla
merkittdvien tulosten kannalta. Kehittdmistytssd jo kolmea henkil6d haastattelemalla
saatiin kerattya tarvittava tieto ilmion tutkimisen kannalta, mika tyypillisesti voi riittaa

saturaatiopisteen saavuttamiseen (Hirsjarvi & Hurme, 59-60).
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6 TULOKSET

Tassa luvussa kuvataan tutkimuksellisen kehittdmistyon menetelmien kautta saavutettuja
tuloksia. Ensimmaisena esitetaan tehtyjen ajanvarausten kuukausittainen maaréllinen ke-
hitys vuoden 2017 aikana. Tdman jalkeen tarkastellaan kyselytutkimuksista, havainnoin-

nista ja teemahaastatteluista kerattyja tuloksia.

Kehittamistyon tulosten analysointi keskittyy kehittdmiseen téhtéaviin asioihin, jolloin
analysointitapa on karkeampaa kuin vaikkapa laadullisessa tutkimuksessa (Toikko &
Rantanen 2009, 140). Tulokset on pyritty esittdmaan sellaisessa muodossa, joka tukee

kehittdmistyOn tavoitteita ja auttaa tutkimusongelman ratkaisemisessa.

6.1 Ajanvarausten maarallinen kehitys

Kehittamistyossa tilastot ja dokumentaatio ovat keskeisessa roolissa tiedontuotannossa.
Kehittdmistoiminnassa voidaan hyodyntéa erilaisia kdytannon tyon mittareita, jotka ku-
vaavat tyon luonnetta ja siind tapahtuvia muutoksia. (Toikko & Rantanen 2009, 142.)
Kehittamistyossa seurattiin valmennuksen aiheuttamaa muutosta ajanvarauksien méaéraan
tilastoimalla kuukausittain tehdyt ajanvaraukset. Tilastollinen otanta sijoittui aikavalille
1.1.-31.12.2017. Ajanvarauksien kuukausittainen méaréllinen kehitys on luotu havain-

nollistettavaan muotoon alla olevan pylvasdiagrammin (kuvio 4) avulla.
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KUVIO 4. Tehtyjen ajanvarauksien kuukausittainen maaré vuonna 2017
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Kehittamistyon kohderyhmatiimin tekemien ajanvarausten maaréd vuoden 2017 aikana on
ollut yhteenséd 867 kappaletta. Koko vuoden kuukausittainen keskiarvo on ollut noin 72
ajanvarausta. Vuoden 2017 kehittamistyotd edeltavien kuukausien (tammikuu-lokakuu)
keskiarvo on ollut noin 42 kappaletta. Kehittamisty6ta edeltdvien kuukausien osalta eni-
ten ajanvarauksia tehtiin maaliskuussa (53 kappaletta). Kehittdmistyon aikaiset kuukau-
det (marraskuu-joulukuu) olivat vuoden 2017 osalta merkittdvimmat ajanvarauksien
maarén suhteen. Pelkastaan kahden kuukauden (marraskuu-joulukuu) aikana ajanvarauk-
sia tehtiin 449 kappaletta, joka on noin 52 % koko vuoden ajanvarausten maarasta. Ajan-

varauksia tehtiin marraskuussa 221 ja joulukuussa 228 kappaletta.

6.2 Kyselytutkimuksen tulokset

Ensimmaiseen kyselyyn vastasi 12 henkil64, jolloin vastausprosentiksi muodostui 86.
Toisessa kyselyssé saavutettiin 11 vastausta, joten vastausprosentti oli hieman heikompi

sen ollessa 79.

Ensimmaisen kyselyn vastaajista suurin osa (75 %) oli tdysin samaa tai jokseenkin samaa
mieltd kuvion 5 véittdman suhteen. Vastaajista 17 % ei osannut sanoa kantaansa, 8 % oli
jokseenkin eri mieltd ja kukaan vastaajista (0 %) ei ollut taysin eri mieltd. Toisen kyselyn
vastaajista suurin osa (73 %) oli vaittamasta taysin tai jokseenkin samaa mielté ja véhem-
misto (27 %) vastanneista oli jokseenkin eri mieltd. Kukaan (0 %) ei ollut vaittamasta

tdysin eri mieltd tai valinnut vaihtoehtoa ”En osaa sanoa”.
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KUVIO 5. Pidan siitd, ettd voin tarjota asiakkaalle tapaamisen tai puhelinajan pankki- ja

vakuutusasioihin liittyen

Ensimmaéisen kyselyn vastaajista 66 % oli samaa mieltd vaittamasta, etta ajanvarausten
tarjoaminen asiakkaalle on helppoa (kuvio 6). Neljdnnes vastaajista (25 %) ei osannut
sanoa kantaansa ja 8 % oli jokseenkin eri mieltd. Kukaan vastaajista (0 %) ei ollut vaitta-
masté taysin eri mielt4. Toisen kyselyn vastaajista suurin osa (72 %) oli vaittdmaa kohtaan
samaa mieltd ja vahemmisto (27 %) oli jokseenkin eri mieltd. Kukaan vastaajista (0 %)

ei ollut viittdimai kohtaan tiysin eri mieltd tai valinnut vaihtoehtoa ”En osaa sanoa”.
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KUVIO 6. Ajanvarausten tarjoaminen asiakkaalle on helppoa

Seuraavaksi vastaajilta kysyttiin mielipidettd vaittaméaan ”Ajanvaraukset ovat positiivisen

asiakaskokemuksen nikokulmasta tiarkedd”. Ensimmadisen kyselyn vastaajista 75 % oli
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samaa mieltd, 17 % ei osannut sanoa ja 8 % oli jokseenkin eri mielta (kuvio 7). Kukaan
ei ollut taysin eri mieltd. Toisen kyselyn vastaajat (81 %) oli padosin samaa mielta vait-
tdmasta ja 18 % ei osannut sanoa. Toisen kyselyn vastaajista kukaan ei ollut jokseenkin

eri mielta tai taysin eri mielta vaittamaa kohtaan.
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KUVIO 7. Ajanvaraukset ovat positiivisen asiakaskokemuksen nakdkulmasta tarkeéa

Vastaajille esitettiin vaittama, ettd asiakas kokee vakuutus- ja pankkiasioiden kartoituk-
sen hyvanéa asiana. Ensimmaisen kyselyn vastaajista 75 % oli samaa mielté vaittamasta,
17 % ei osannut sanoa, 8 % oli jokseenkin eri mieltd ja kukaan (0 %) ei ollut taysin eri
mieltd (kuvio 8). Toisen kyselyn vastaajista 82 % oli vaittdmasta samaa mielt, 18 % ei

osannut sanoa ja kukaan (0 %) eri mielta.
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KUVIO 8. Asiakas kokee vakuutus- ja pankkiasioiden kartoituksen hyvana asiana
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Seuraava vaittama kasitteli vastaajien nakemyksia koulutuksesta ja opastuksesta ajanva-
rauksien tekemiseen liittyen. Ensimmaisessa kyselyssa vastaajista vain pieni osa (8 %)
oli jokseenkin samaa mieltd véittdmasta (kuvio 9). Vastaajista 17 % ei osannut sanoa ja
75 % vastaajista oli eri mieltd. Ensimmaisen kyselyn vastaajista kukaan ei ollut vaitta-
masté tdysin samaa mielta. Toisen kyselyn vastaukset sijoittuivat siten, ettd 27 % vastaa-
jista oli taysin samaa mieltd ja 73 % jokseenkin samaa mieltd. Kukaan vastaajista ei ollut

jokseenkin tai taysin eri mielté tai valinnut vaihtoehtoa ”En osaa sanoa”.
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KUVIO 9. Olen saanut tarpeeksi koulutusta ja opastusta ajanvarauksien tekemiseen liit-

tyen

Ensimmaisen kyselyn vastaajista 42 % oli tdysin samaa mielta vaittdmasta, etta heilla on
tiedossa esimiehen asettamat tavoitteet ajanvarausten méérasta (kuvio 10). Vaittaméaa
kohtaan puolet vastaajista (50 %) oli jokseenkin samaa mieltd ja 8 % jokseenkin eri
mieltd. Ensimmaisessa kyselyssa kukaan ei ollut taysin eri mielta vaittamasta tai valinnut
vaihtoehtoa ”En osaa sanoa”. Toisen kyselyn vastaajista 82 % oli tdysin samaa mielt4 ja
18 % jokseenkin samaa mieltd. Kukaan vastaajista ei valinnut vaihtoehtoa ”En osaa sa-

noa” tai ollut jokseenkin tai tdysin eri mieltd vaittimasta.
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KUVIO 10. Minulla on tiedossa esimieheni asettamat tavoitteet ajanvarausten maarasta

Seuraavaksi vastaajilta tiedusteltiin mielipidettd viittdiméid “Olen saanut riittdvasti pa-
lautetta tehtyjen ajanvarausten maérasta” kohtaan. Ensimmaéisen kyselyn vastaajista 66 %
oli véittamaa kohtaan tdysin samaa mieltd, 8 % ei osannut sanoa ja 25 % eri mielta (kuvio
11). Toisen kyselyn vastaajista 72 % oli samaa mielta ja 27 % jokseenkin eri mieltd. Toi-
sessa kyselysséd kukaan vastaajista ei ollut vaittdmaa kohtaa taysin eri mielta tai valinnut

vaihtoehtoa ”En osaa sanoa”.
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KUVIO 11. Olen saanut riittavésti palautetta tehtyjen ajanvarausten maarésta

Taman jélkeen vastaajilta tiedusteltiin ajanvarausten laadullisesta palautteesta. Ensim-
maisen kyselyn vastaajista 17 % koki, ettd on saanut riittavasti palautetta tehtyjen ajan-
varausten laadusta (kuvio 12). Vastaajista 8 % ei osannut sanoa ja 75 % oli eri mielta.
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Kukaan vastaajista (0 %) ei ollut véittdmasta jokseenkin samaa mieltd. Toisen kyselyn
vastaajista 9 % oli tdysin samaa mieltd, 9 % ei osannut sanoa ja 82 % oli eri mielta véit-

tdmasta. Kukaan vastaajista ei ollut jokseenkin samaa mieltd vaittamasta.
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KUVIO 12. Olen saanut riittavésti palautetta tehtyjen ajanvarausten laadusta

Ensimmaisen kyselyn vastaajista yli puolet (58 %) oli asettanut itselleen tavoitteita ajan-
varauksiin liittyen ja alle puolet vastaajista (42 %) ei ollut asettanut itselleen tavoitteita
(kuvio 13). Kaikkien tavoitteita asettaneiden henkil6iden tavoitteet muodostuivat mééaral-
lisista tavoitteista. Suurin osa Kylla-vastanneista on muodostanut lyhytaikaisempia eli
paivé- tai viikkotason tavoitteita itselleen ja pieni osa vuositason tavoitteesta. Pieni osa
vastaajista on asettanut summittaisia tavoitteita kuten ”Paljon lisd4”, joissa ei ole mééri-

telty tarkkaa maaraa.

Toisen kyselyn vastaajista 82 % oli asettanut itselleen tavoitteita ajanvarauksiin liittyen
ja vain 18 % ei ollut asettanut tavoitteita (kuvio 13). Suurin osa Kylla-vastanneista oli
asettanut itselleen méaaréllisié tavoitteita ajanvarauksiin liittyen. Suurimmalla ajanvarauk-
sien maaraan liittyvat tavoitteet ovat lyhytaikaisempia eli péiva- tai viikkotason tavoit-
teita. Pieni osa oli asettanut itselleen myos laadullisia tavoitteita pyrkien tuottamaan asi-
akkaalle ajanvarausten avulla laadukkaan palvelukokemuksen. Myos esimiehen kanssa

yhdessa asetetut tavoitteet tuotiin vastauksissa esille.
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KUVIO 13. Oletko asettanut itsellesi tavoitteita ajanvarauksiin liittyen? Jos vastaat kyll4,

niin millaisia?

Ensimmaisessa kyselyssa kysyttiin, millaisia tunteita onnistuneet ajanvaraukset heratta-
vat. Vastaajista suurin osa kokee tyytyvéisyyttd ja hyvén olon tunnetta onnistuessaan
ajanvarauksen saamisessa. Vastauksista painottui asiakkaan kokeman hyddyn ja tyyty-
vaisyyden merkitys, mitkd tuottavat vastaajille mielinyvaa. Vastauksissa mainittiin myos,
ettd onnistuneet ajanvaraukset eivat herdtd mitadn tuntemuksia ja asia saatetaan kokea

jopa ahdistavana.

Ensimmaisen kyselyssa kysyttiin myos tyontekijoiden kokemia haasteita tai esteita ajan-
varauksien tekemiseen liittyen. Merkittavimpéana haasteena koettiin korvauspalvelupis-
teen kiire, jolloin ei koeta olevan aikaa ajanvarauksien tekemiselle muiden asiakkaiden
odottaessa taustalla. Osa vastaajista koki myds itsevarmuuden ja tiedon puutteen olevan
esteend, jolloin asiakkaalle ei osata kertoa tarpeeksi kattavasti tarjottavista tuotteista tai

eduista.

Ensimmaisessé kyselyssé vastaajilta tiedusteltiin vapaita kommentteja tai kehitysideoita
ajanvarausteemaan liittyen. Vastaajat toivoivat myynnilta laadullista palautetta tehdyista
ajanvarauksista, mité tulee hyvin harvoin. Liséksi toivottiin lisatietoja tarjottavista tuot-

teista, eduista ja kampanjoista.

Toisen kyselyn avoimet kysymykset liittyivat myynnilliseen valmennukseen. Ensimméi-

sessd avoimessa kysymyksessa vastaajilta tiedusteltiin, millaisia ajatuksia ajanvarauksiin
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liittyv& valmennus on herattanyt. Vastaajat kokivat valmennuksen positiivisena ja tuo-
neen uusia nakokulmia ajanvarauksien tekemiseen liittyen. Osan vastaajista koki, ettéd
valmennus auttoi ymmartamaan ajanvarausten tarkeytta ja merkitysta. Liséksi valmen-
nuksesta koettiin saatavan parempia tytkaluja asiakaskohtaamisiin ja ajanvarausten teke-
miseen. MyGs korvauspalvelun johtoportaan paikalla oleminen valmennustilaisuudessa

koettiin erittdin positiivisena asiana.

Vastaajilta kysyttiin myos, kuinka ajanvarauksiin liittyvé valmennus on vaikuttanut tyon-
tekoon. Suurin osa vastaajista koki, etté tehtyjen ajanvarausten méaéra on noussut valmen-
nuksen jalkeen. Merkittavéa osa kokee ajanvarausten tarjoamisen lisdantyneen. Osa vas-
taajista on valmennuksen jélkeen ottanut ajanvarauksen tarjoamisen osaksi jokaista asia-

kaskohtaamista.

Tyontekijoilta tiedusteltiin vapaita kommentteja ajanvarauksiin liittyvasta valmennuk-
sesta. Vastaajat suhtautuivat valmennukseen positiivisesti ja nakivat sen kannustavana.
Vastauksista kavi ilmi, etta tyontekijat kokivat valmennuksen tyon kannalta tarpeellisena
ja tarkeana.

6.3 Havainnoinnin tulokset

Havainnointijakson alkuvaiheessa kiinnitettiin huomiota korvauspalvelun laadukkaisiin
asiakaspalvelutiloihin niin tyontekijoiden kuin asiakkaidenkin nakdkulmasta katsottuna.
Korvauspalvelupisteilld on moderni, siisti ja kdytanndllinen ulkoasu, mika tarjoaa asiak-
kaan kohtaamiseen tarvittavat edellytykset. Korvaustoimintaan liittyva teknologia on asi-
anmukaista ja tyontekijoilla on tarpeelliset valineet laadukkaan tydn suorittamiseen. Kor-
vauspalvelupisteiden edustalla asiakkaita on huomioitu asianmukaisilla odotustiloilla ja
suklaakulhoilla. Lisaksi odotustilaan on tuotu tv-vastaanotin, joka informoi Pohjola Sai-
raalan tarjoamista palveluista. Tiloihin liittyvassa havainnoinnissa huomioitiin, etta odo-
tustiloissa tai korvauspalvelupisteilld asiakkaille ei ole tarjolla mainosmateriaalia, kuten

tuote-esitteitd vakuutuksista tai tarjottavista eduista.
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Asiakaskohtaamisia havainnoitaessa huomattiin, ettd jokainen asiakaskohtaaminen on
taysin erilainen. Asiakaskaynnit liittyivat padosin jo sattuneeseen tapaturman tai sairau-
den vahinkotapahtuman korvauskaésittelyyn. Asiakaskaynneilla padosin kasiteltiin tule-
van tai jo tapahtuneen Pohjola Sairaala -k&ynnin kulun korvattavuutta. Palveltavat asiak-
kaat ovat kaikenikdisia miehid ja naisia, jotka muodostuvat vastasyntyneista jo varttu-
neimpiin OPn asiakkaisiin. Havainnoitaessa huomattiin, ettd suurin osa asiakkaista ei ole
tietoisia omista vakuutuksistaan tai niihin liittyvista korvausehdoista kovinkaan tarkasti.
Tallaisissa tilanteissa korvausneuvoja tarkastaa yhdessa asiakkaan kanssa vakuutusturvan
ja ohjeistaa asiakasta vakuutuksiin liittyvisté asioista.

Ennen myynnillistd valmennusta sijoittuvassa havainnoinnissa huomattiin, ettd ajanva-
rausten tarjoaminen asiakkaalle oli suurimmalle osalle korvausneuvojista haasteellista tai
jopa olematonta. Mahdollisuus ajanvaraukselle tarjottiin suurimmaksi osaksi vain otolli-
simmille asiakkaille, jotka itse kysyivat tietystd vakuutustuotteesta tai palvelusta. Asiak-
kaat ottivat monesti itse puheeksi jonkin edun, josta olivat kuulleet ja sittemmin kiinnos-

tuneet. Uskallus ajanvarauksien tarjoamiseen ennen valmennusta oli heikkoa.

Asiakaskohtaamisissa tapahtuvia keskusteluja seurattaessa huomattiin, etta ajanvarauk-
sien tarjoaminen vaikuttaa korvausneuvojista vaikealta. Korvausneuvojat usein eparoivat
ajanvarauksen tarjoamista, eivatkd osanneet esittad asiaa kovinkaan luontevasti tai vastata
vastavaitteisiin asiantuntevasti. Havaittavissa oli puutteita argumentoinnissa, eiké kor-
vausneuvojilla ollut tarpeeksi tietoa tarjottavista eduista liittyen tuotteisiin ja palveluihin.
Raikeimmissa tapauksissa joistain tietyista eduista saatettiin tahattomasti antaa jopa vaa-

raa tietoa, koska tuotetietdmys ei ollut tarvittavalla tasolla.

Onnistuneesti tehtyjéd ajanvarauksia edeltévié asiakaskohtaamisia yhdisti yksi selked te-
kija, joka oli esimerkkien tuominen osaksi ajanvarausten argumentaatiota. Luontevat ja
vakuuttavat esimerkit vakuutusten kdytannon toimivuudesta olivat merkittavassa roolissa
onnistuneessa ajanvarauksessa. Esimerkiksi tyontekijoiden itse kokemien vakuutusten
toimivuuden kdytannon esimerkit vahvistivat selkeésti asiakkaan kiinnostusta ja osapuo-
lien valistd luottamusta. Liséksi korvausneuvojan suora ja johdonmukainen asian esitta-

minen oli tarkedssa roolissa onnistuneessa ajanvarauksessa.



56

Joissakin tapauksissa ajanvarausten tekeminen aiheutti haasteita. Joissain tapauksissa
ajanvarauksen kirjaamiseen liittyva tekninen tekeminen oli suhteellisen hidas prosessi,
jolloin asiakas joutui odottamaan korvauspalvelupisteelld jopa minuutteja. Osa tyonteki-

joista ei taysin hallinnut ajanvarauksen kirjaamiseen liittyvaa tekniikkaa.

Ajanvarauksien ehdottaminen ei vélttdmatta johda onnistuneeseen ajanvaraukseen. Se
kuitenkin saattaa herétell& ja aktivoida asiakasta, joka saattaa jaddda pohtimaan tarjottuja
vaihtoehtoja. Voi olla mahdollista, etta l&hitulevaisuudessa hén kiinnostuu tuotteesta ja
parhaimmassa tapauksessa ottaa itse yhteyttd myyntiin. Havainnoitaessa erasté asiakas-
kohtaamista asiakas otti tilanteessa itse esille, ettd haluaa ajanvarauksen, koska edellis-
kerralla sitd oli tarjottu. Asiakas ei talldin kiinnostunut tarjottavasta edusta, mutta oli

myO6hemmin ja&nyt pohtimaan asiaa ja sittemmin kiinnostunut siita.

Myynnillisen valmennuksen jalkeen oli huomattavissa merkittavia positiivisia muutoksia
korvausneuvojien ajanvarauksiin liittyvassa tyoskentelyssa. Valmennus on havainnoin-
nin perusteella tuonut silminn&hden runsaasti itseluottamusta ja konkreettisia apuvéli-
neitd ajanvarauksien tekemiseen liittyen. Suurimmalle osalle asiakkaista tarjottiin mah-
dollisuutta ajanvarauksiin ja ajanvarausten méaérien kasvu oli jo havainnoinnin avulla
nahtavissd. Korvausneuvojien tydskentelyote ajanvarauksien tekemiseen liittyen oli sel-
kedsti muuttunut johdonmukaisemmaksi ja niiden tarjoamisesta tuli osalle tyontekijoista

valittémasti kiinted osa asiakkaan palvelemisen prosessia.

Valmennuksen jalkeen ajanvarausten tarjoamisen laatu parantui merkittavasti verrattuna
ajanjaksoon ennen valmennusta. Suurimmalle osalle asiakkaista tehtiin vakuutuksiin liit-
tyvé tarvekartoitus, jonka pohjalta osattiin tarjota asiakkaan tarpeeseen sopivia etuja tai
palveluita. Lisdksi korvausneuvojien argumentaatiotaidot olivat selkeésti kehittyneet, jol-

loin asiakkaalle osattiin tuoda paremmin esille vakuutustuotteiden etuja.

My0s tuotetietdmys on hieman kehittynyt, mika syventéa korvausneuvojan asiantuntijuu-
den roolia ja luontevuutta ajanvarausten tarjoamiseen. Tahan syyna voi olla se, ettd kor-
vauspalvelupisteiden yhteyteen hankittiin valmennuksen jalkeen esitteitd vakuutus- ja
pankkiasiointiin liittyvista eduista, jotka toimivat tukimateriaalina asiakkaalle ja korvaus-
neuvojalle. Havainnoitavissa oli, ettd korvausneuvojat pystyivat esittelemé&én tarjottavia

etuja tai palveluita konkreettisemmin asiakkaalle esitteiden avulla.
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Havainnoitaessa huomattiin, ettd jokainen ehdotettu ajanvaraus on merkityksellinen ja
niistd voi muodostua potentiaalisia ja arvokkaita asiakaskontakteja myynnille. Erddssé
tapauksessa asiakas tuli hoitamaan tapaturmavammaan liittyvia korvausasioita korvaus-
palvelupisteelle. Hyvin hoidetun asiakaspalvelutilanteen paatteeksi asiakkaalle suositel-
tiin ammattimaisesti saatavilla olevia etuja ja palveluita, joista han kiinnostui. Kévi myos
ilmi, etta asiakkaalla on yritys, jonka pankki- ja vakuutusasiakkuuden vaihtamisesta OP

Ryhmé&an han oli kiinnostunut.

Havainnointi tuotti paljon syventavéa ja muita tutkimusmenetelmié tukevaa materiaalia
ajanvarauksiin liittyen ja selkeytti kokonaiskuvaa toiminnan kehittdmisen ndkokulmasta
katsottuna. Liséksi havainnoinnilla saavutettiin kehitysideoita toiminnan kehittamisen
kannalta ja antoi tukimateriaalia esimiehelle tydntekijoiden henkilékohtaiseen valmenta-

miseen liittyen ja toiminnan kehittdmisen kannalta.

6.4 Teemahaastattelun tulokset

Teemahaastatteluissa haastateltiin kehittdamistydon kohderyhméan kuuluvia kolmea kor-
vausneuvojaa. Korvausneuvojia haastateltiin anonyymisti (Korvausneuvojal, Korvaus-

neuvoja2, Korvausneuvoja3), jolloin heiddn nimié tai taustatietoja ei ké&sitella tuloksissa.

Haastateltavat kokivat ajanvarauksien tekemisen olevan hyva lisé tyén monipuolistami-
sessa. Lisaksi se antaa mahdollisuuden tarjota asiakkaalle kokonaisvaltaisempaa huolen-
pitoa tuottaen samalla lisdarvoa omalle tydlle. Haastateltavat suhtautuvat ajanvarauksiin
positiivisesti. Haastateltavia yhdisti yhteisend tekijana se, ettd ajanvarauksissa motivoi

ennen kaikkea asiakkaan auttaminen.

Tuo lisdarvoa omalle ty6lle, kun saa asiakkaalle tarjota kokonaisvaltaisem-
paa huolenpitoa (Korvausneuvoja2).

Ajanvarauksien tekemisen haasteiksi koettiin kiire korvauspalvelupisteilld, jolloin kor-

vausasian hoitaminen koettiin asiakaskohtaamisen paaasiaksi. Liséksi ongelmaksi voi
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muodostua se, ettd ajanvarauksia saatetaan tarjota samalle asiakkaalle useaan kertaan ly-

hyen ajan sisalla, jolloin asiakas saattaa kokea asian negatiivisella tavalla.

Kiireessd on vaikeaa tehda ajanvarauksia, eiké aina muista niita tehda.
Asiakas saattaa suuttua, jos kiireessa alkaa niin sanotusti myymaan. Mutta
jotkut tietysti voivat olla hyvinkin tyytyvaisid kuultuaan joistain eduista.
(Korvausneuvoja2.)

Jokaista haastateltavaa yhdisti se tekija, ett4 ajanvarauksissa motivoi ennen kaikkea asi-
akkaan auttaminen. Kaksi haastateltavista oli sitd mieltd, ettd raha ei motivoi ajanvarauk-
sien tekemiseen, vaan syyt ovat tyon merkityksellisyydessé ja asiakkaiden auttamisessa.
Lisaksi yksi haastateltava koki maaralliset tavoitteet erittain tarkeaksi asiaksi motivaation
kannalta. Yhden haastateltavan mukaan ajanvarauksia syntyisi enemman, mikali niista
saisi provisiota. Motivoivaksi tekijaksi nostettiin myos ajanvarauksiin liittyva laadullinen

palaute, jota haastateltavat kokevat saavansa liian véhan.

Asiakkaiden auttaminen motivoi, niin kuin tuossa tyéssa muutenkin. Se, etta
pidetaan huolta ja tavoitellaan heidan etuaan (Korvausneuvoja3).

Haastateltavat kokivat myynnillisen valmennuksen erittdin hyvana ja ennen kaikkea tar-
peellisena. Valmennus on tuottanut kaivattuja perusteluita sille, minka vuoksi ajanva-
raukset ovat tirkeéd osa korvausneuvojan tyonkuvaa. Lisaksi haastateltavat kokivat, etta
valmennus antoi lis&é kaivattuja vélineitd ajanvarausten tekemiseen liittyen, mika helpot-
taa huomattavasti tyon tekemista. Yksi haastateltavista kertoi, ettd on ollut mukana todis-
tamassa valmennuksen aiheuttamia positiivisia asennemuutoksia muutaman tiimin jése-
nen toiminnassa. Valmennuksesta on jokaisen haastateltavan mielesta kuulunut ainoas-
taan positiivista palautetta tiimin jasenten valilla. Liséksi valmennus koettiin hyvéksi kes-
kustelufoorumiksi, jossa tiimi paési yhdessa keskustelemaan avoimesti ja ohjatusti ajan-

varauksiin liittyvista asioista.

Koulutuksen jélkeen tajusin, etté se on asiakkaan parhaaksi. Olen asiakas-
palvelija ja haluan tehda ty6ta asiakkaan parhaaksi. (Korvausneuvoja2.)

Haastateltavat toivat esille muutamia kehityskohteita, joita ovat itse ndhneet tarpeellisiksi

liittyen ajanvarauksiin. Yksi haastateltavista nosti esille perehdytyksen, joka olisi uuden
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tyontekijan tullessa luonteva kanava valmentaa ajanvarauksien tekemiseen. Liséksi haas-
tatteluissa kavi ilmi, ettd korvausneuvojat toivoisivat enemman konkreettisia etuja tai
tuotteita, joita voi tarjota asiakkaalle. Liséksi palautteen ja kannustamisen tulisi olla po-
sitiivista ja jatkuvaa, jotta teema pysyisi pinnalla. Jokainen haastateltava oli sitd mieltg,
etta saannollisesti jatkuvat palaverit, joissa tiimi paasisi keskustelemaan ajanvarauksista,

olisivat tarpeellisia.

Positiivinen kannustus. Ei negatiivista kannustusta. Pidetdan asiaa pin-
nalla ja kaydaan kokemuksia yhdessa lapi. (Korvausneuvoja 3.)

Haastattelut vahvistivat etenkin kyselyiden avoimien kysymysten vastauksia. Liséksi tu-
losten avulla saavutettiin myos kattavia perusteluita etenkin valmennuksen ja kehityskoh-

teiden merkitykselle.
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7 POHDINTA

7.1 Johtopaatokset

Tutkimuksellinen kehittamisty6 pyrki kehittdmaan ajanvarauksiin liittyvaa tyoskentelya.
Tyon tarkoituksena oli tutkia myyntihenkisen valmennuskokonaisuuden vaikutuksia
ajanvarausten maaraan ja tyontekijoiden asenteisiin liittyen. Tyon tavoitteena oli selvittaa
tieto valmennuksen térkeydestd, jotta tiedetddn kannattaako samaa valmennuksen mallia
hyodyntéé yksikon muissa tiimeissa. Lisaksi siind selvitettiin, millaisia kehityskohteita

korvauspalvelulla on liittyen ajanvarauksien tekemiseen.

Tarkasteltaessa vuoden 2017 aikana tehtyjen ajanvarausten kuukausittaisia maarid on
huomattavissa merkittavaa positiivista kehitysta vuoden loppupuolella. Tehtyjen ajanva-
rausten méaara kasvoi rajahdysmaisesti kehittdmistyon aikana verrattuna sita edeltanee-
seen ajanjaksoon. Pelkastaan kehittamistyon aikaisina kuukausina (marraskuu-joulukuu)
tehtiin suurin osa (52 %) koko vuoden 2017 ajanvarauksista.

Ajanvarausten madrallinen positiivinen kehitys kaynnistyi lokakuussa 2017, jolloin tiimia
kannustettiin tekemaan enemman ajanvarauksia ja tiimin jasenille kerrottiin tulevasta val-
mennuksesta. Jo tallgin saavutettiin merkittdvaé kasvua tehtyjen ajanvarausten maéarissa.
Kehittdmistyon alussa jarjestettiin tiimipalaveri marraskuun alussa (7.11.2017), jolloin
tiimia kannustettiin aktiivisesti ajanvarausten tekemiseen korostaen sen saavuttamia hyo-
tyja. Myynnillinen valmennuskokonaisuus toteutettiin marraskuun puolenvalin jalkeen
(22.11.2017) ja joulukuun alussa (5.12.). Vuoden 2017 kuukausista eniten ajanvarauksia
tehtiin joulukuussa (228 kappaletta), vaikka juhlapyhat ja erilaiset koulutuspaivét sekoit-
tivat hieman normaalia péivittaista tydskentelyd. Saatujen tulosten valossa voidaan to-
deta, etté jarjestetylld valmennuskokonaisuudella on ollut merkittava positiivinen vaiku-

tus tehtyjen ajanvarausten maaraan.

Tutkimusmenetelmissé saavutettujen tulosten perusteella tyontekijat suhtautuvat valmen-
nuksen jalkeen ajanvarauksien tekemiseen hieman positiivisemmin. Tyontekijat kokivat,

ettd valmennus tuotti kaivattuja perusteluita sille, miksi ajanvaraukset ovat tarkea osa
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korvausneuvojan tyonkuvaa. Tehokkaan tyoskentelyn ja hyvan motivaation yll&pita-
miseksi on ensisijaisen tarkeéd, ettd tyontekijat tiedostavat tyttehtdviensd ja oman roo-
linsa merkityksen osana organisaation toimintaa. On kuitenkin huomioitavaa, etta kuiten-
kin pieni osa tyontekijoista kokee ajanvarausten tekemisen ainoastaan myynnillisené
asiana, eivatka nain ollen hahmota sen olevan tarked asiakaskokemusta parantava tekija.
Tulosten valossa voi pohtia, tulisiko valmennusta jatkaa tulevaisuudessa, jotta ajanva-
rausten merkitys osana asiakaskokemuksen parantamista tiedostettaisiin paremmin. Par-
haan palvelutason ja tasalaatuisen palvelun edellytyksend ajanvarauksia tulisi tarjota jo-
kaisessa asiakaskohtaamisessa, minka vuoksi kaikkien tulisi sisdistad ajanvarausten tar-

keys.

Tutkimustulosten perusteella yksi merkittdvimmista motivaatiolahteista tyontekijoille
ajanvarauksien tekemiseen liittyen on ennen kaikkea asiakkaan edun tavoitteleminen ja
auttaminen. Liséksi motivoiviksi asioiksi koettiin myds merkityksellisen tydn tekeminen,
maaréllinen ja laadullinen palaute seka rahalliset palkkiot. Kuten tuloksistakin huomat-
tiin, jokaista ihmistd motivoi taysin eri asiat, mik& esimiehen on tarkeéd4 tiedostaa paivit-
taisessa johtamisessaan. Tavoitteet ja kannustimet tulisi rakentaa siten, etta ne palvelisi-
vat mahdollisimman suurta joukkoa huomioiden heidan yhteiset motivaatiolahteensa.

Tyontekijoiden henkilokohtaisten tavoitteiden asettamisen suhteen tapahtui muutoksia
valmennuksen myota. Valmennuksen jalkeen yha useampi tyontekija oli asettanut itsel-
leen tavoitteita ajanvarauksien tekemiseen liittyen. Valmennuksen jélkeen l&hes kaikki
vastaajista ovat asettaneet henkil6kohtaisia tavoitteita, kun tilanne ennen valmennusta oli
huomattavasti heikompi. Tavoitteiden asettamisella ja niihin tahtaamisell& on merkittava
vaikutus motivaation muodostumisen kannalta (Rasila & Pitkonen 2010, 23). Jatkon kan-
nalta olisi tdrkedd huolehtia, etté jokaisella korvausneuvojalla olisi selkeét tavoitteet ajan-
varausten tekemiseen liittyen, koska tavoitteiden asettaminen seka niihin pyrkiminen mo-

tivoi ja tehostaa tydskentelya.

Tyontekijat kokivat saavansa liian vahan laadullista palautetta, mika voi olla suurimmalle
osalla merkittava asia motivaation kehittymisen kannalta. On todennadkadistd, etté joillekin
tyontekijoille palaute tehtyjen ajanvarausten laadusta voi olla ratkaisevaa, silla heidéan

motivaationsa voi perustua pitkalti merkityksellisen tyon tekemiseen. Palaute viestittd
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tyontekijalle hanen tulleensa huomioiduksi tydyhteisossédan, mika kannustaa entisté pa-
rempiin suorituksiin (Rasila & Pitkonen 2010, 32). Laadullista palautetta ajanvarauksista
on talla hetkelld hankalaa saada, koska se edellyttéisi myyntiyksikdiden ja korvauspalve-
lun vélisen yhteistydn muokkaamista. Laadullinen palaute koettiin erittdin tarkeéksi
asiaksi, minké& vuoksi kehitystoimenpiteitd asian korjaamiseksi olisi tarkead tehdé parhai-

den tulosten saavuttamiseksi.

Tutkimustulosten perusteella myo6s palaute ajanvarausten méaérista koettiin padosin liian
vahdiseksi, mutta vastauksissa oli huomattavissa suurta hajontaa. Vastausten suuri ha-
jonta viittaa siihen, ettd jotkin tyontekijat kaipaavat enemman palautetta toisiin verrat-
tuna. Asiaan kohdistettiin korjaavia toimenpiteita jo kehittdmistyon aikana esimiehen vé-
lityksell&, jolloin esimies antoi runsaammin madarallistd palautetta. Valmennuksen jél-
keisten tulosten perusteella tyontekijat olivat tyytyvdisempia palautteen maaraan, mutta
silti pieni osa toivoi viela runsaammin palautetta. On tyypillistd, ettd ihmisten vélilla on
eroja palautteen tarpeeseen liittyen, minka vuoksi palautetta tulisi antaa jatkuvasti ja mah-
dollisimman runsaasti (Mayor & Risku 2015, 158).

Valmennusta edeltdvien tutkimustulosten perusteella tyontekijat kokivat saavansa liian
vahan koulutusta tai opastusta ajanvarauksien tekemiseen. Valmennuksen jalkeisissa tu-
loksissa tapahtui merkittavd muutos, kun tyontekijat kokivat saavansa riittavasti valmen-
nusta. Tyontekijat kokivat pidetyn valmennuskokonaisuuden tarpeellisena ja suhtautuivat
siihen erittain positiivisesti ja kiitollisesti. Valmennus koettiin onnistuneeksi sen jattaessa
tyontekijoille positiivisen mielikuvan. Lisaksi valmennukselta toivottiin jatkuvuutta,
mika olisi hyvin tarkedd pidempiaikaisten positiivisten tulosten yllapitamisen kannalta.
OPn korvauspalvelun johto oli my6s seuraamassa valmennusta, mika koettiin tyonteki-
joiden keskuudessa merkittdvana asiana. Johtoportaan mukana oleminen valmennustilan-

teessa saattoi olla myds merkittava tekija valmennusaiheen sisaistamisen suhteen.

Havainnointitulosten perusteella suurin osa asiakkaista ei ole kovinkaan tietoisia oman
vakuutusturvan ominaisuuksista, jolloin vakuutusturvan tarkastaminen ja taydentavien
tuotteiden ehdottaminen tuovat asiakaskohtaamiseen huomattavaa lisdarvoa. Vakuutus-

turva voi olla ihmisten eldmantilanteen ja -hallinnan ndkoékulmasta erittdin térked asia,
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mink& vuoksi on huolestuttavaa, mikéli ihmisten vakuutusturva on puutteellinen. Asiak-
kaat vaikuttivat erittain tyytyvaisilta saadessaan henkildkohtaista palvelua ihmiselta ih-

miselle, mika voi olla harvinaista nykypdivan digitalisoituneessa ymparistossa.

Tulosten perusteella oli huomattavissa, etta valmennus oli lisdnnyt itsevarmuutta asiakas-
kohtaamisiin ja korvausneuvojat kykenivét kertomaan tarjottavista tuotteista entista laa-
jemmin. Tama lisda luottamuksen tunnetta asiakkaan ja tyontekijan vélille seké parantaa
asiakaskokemusta. Argumentaatiotaitojen kehittyessa ajanvarausten tekeminen helpottuu
huomattavasti ja lisdksi sen myota asiakkaalle muodostuu positiivinen mielikuva koetusta

asiantuntevasta palvelutilanteesta.

Saavutettujen tulosten perusteella valmennuksella on ollut suuri positiivinen vaikutus
myos palvelun laatuun liittyen. Tasalaatuisen palvelutason saavuttamiseksi on tarkeaa,
ettd mahdollisuus ajanvaraukselle tarjotaan jokaiselle asiakkaalle tilanteesta riippumatta.
Paatos ajanvarauksesta on oltava asiakkaan paatettavissa, joten korvausneuvoja ei voi itse
tehda valintaa siitd, kenelle mahdollisuus ajanvaraukselle tarjotaan. Valmennuksen jal-
keen ajanvarauksia tarjottiin suurimmalle osalle asiakkaista, mik& on ensiluokkaisen tar-
ked asia tasalaatuisen palvelun ndkokulmasta. Tulosten perusteella voisi katsoa, etta tyon-
tekijat ovat ottaneet valmennuksesta opitut asiat kaytdntoon osaksi paivittaista tyosken-

telymallia ainakin lyhyella aikavalilla mitattuna.

Ajanvarausten tekemisen kannalta merkittdvaksi haasteeksi koettiin kiire korvauspalve-
lupisteilld. Tyontekijat kokivat, ettd ajanvarausten tarjoaminen voi unohtua Kiireen
vuoksi. Kiireen ei kuitenkaan tulisi olla syy olla tarjoamatta ajanvarausta, silla tarkoituk-

sena on tarjota tasalaatuista palvelua jokaiselle asiakkaalle.

Ajanvarausten tekemistd hankaloittavana asiana todettiin, etta joissain tapauksissa niiden
tekninen kirjaaminen aiheutti haasteita. Pienelle osalle tyontekijoisté ei ollut taytta var-
muutta, kuinka ajanvaraus Kirjataan jarjestelméan teknisesti. Tdma voi aiheuttaa viivetta
asiakaspalvelutilanteeseen, jolloin asiakastyytyvéisyys saattaa karsia tilanteen vuoksi.
Kyseinen ongelma on helposti ratkaistavista perehdyttdmiselld, opastamisella tai pieni-

muotoisella koulutuksella.
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On ensiluokkaisen tarkead tiedostaa, ettd jokainen ehdotettu ajanvaraus voi olla merki-
tyksellinen niin asiakkaan edun kuin myés OPn kasvun ja kannattavuuden suhteen. Ajan-
varauksien ehdottaminen ei valttdméttd johda onnistuneeseen ajanvaraukseen, mutta se
saattaa heratell4 ja aktivoida asiakasta, joka saattaa my6hemmin jaada pohtimaan tarjot-
tuja vaihtoehtoja. Ihanteellisessa tilanteessa asiakas jaa miettim&én aiemmin kaytya kes-
kustelua ja arvioi oman vakuutusturvansa kattavuutta. VVoi olla myds mahdollista, ettd
ldhitulevaisuudessa hdn kiinnostuu tarjotusta tuotteesta ja parhaimmassa tapauksessa ot-
taa itse yhteytta myyntiin. Vakuutusturvan tarkastaminen ja uusien etujen tarjoaminen

ovat tarked osa asiakkaasta valittamista.

Kokonaisuudessaan voidaan todeta, ettd valmennuskokonaisuus oli kehittanyt ajanva-
rauksiin liittyvaé tyoskentelyé ainakin lyhyell& aikavalilla. Kehittdmistyon aikana tehty-
jen ajanvarausten maérat ovat moninkertaistuneet ja tyontekijoiden suhtautuminen ajan-
varauksia kohtaan on hieman myonteisempi. Liséksi tydssd saavutetut tulokset ovat an-
taneet tiimin esimiehelle runsaasti tukimateriaalia tiimin jokapéivéiseen valmennukseen

ja johtamiseen liittyen.

Tyossa selvitettiin ainoastaan valmennuksen lyhytaikaisia vaikutuksia, jolloin tyosté ra-
jattiin ulkopuolelle valmennuksen pidempiaikaiset vaikutukset ajanvarausten méaarallisen
kehityksen ja tydntekijoiden asenteiden suhteen. Jatkotutkimuksella olisi mahdollista sel-
vittda pidempiaikaiset vaikutukset, jolloin ajanvarausten maéarallista kehitysta ja tyonte-
kijoiden asenteita mitattaisiin pidemmalla aikajénteelld, kuten esimerkiksi vuoden 2018

ajalta.

Tybelamassa tapahtuvien muutosten vuoksi kaikkien organisaatioiden, kuten myds OPn,
on samaan aikaan kyettava tehostamaan toimintojaan ja palvelemaan asiakkaitaan entista
paremmin. Asiakkaiden kayttaytymisessa on tapahtunut rajuja muutoksia asiakkaiden
vaatiessa entista parempaa palvelua ajasta tai paikasta riippumatta. Asiakkaat ovat otta-
neet valta-aseman ostomarkkinoilla, jolloin hyvien myyntikontaktien merkitys korostuu

entisestaan.

Korvauspalvelun tekemien ajanvarauksien avulla asiakkaalle kyet&d&n kertomaan eduista
ja tuotteista mahdollisimman aikaisessa vaiheessa, mika lisdd myynnin onnistumisen to-

dennékoisyyttd. Ajanvarauksilla on mahdollisuus varmistaa ostopaatéksen syntyminen ja
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paremman asiakaskokemuksen saavuttaminen. Tulevaisuudessa menestyneet organisaa-
tiot asettavat myynnin toimintansa keskioon, jolloin muut yksikot pyrkivét toiminnallaan
tukemaan myyntid omien tydtehtdvien kautta. Tyotehtdvien muuttuessa kohti moniosaa-
juutta, on samaan aikaan myos kyettava huolehtimaan henkilGston jaksamisesta ja moti-

vaation séilymisesta.

Prosessien tehokkuuden lisdédminen, tyontekijéiden tehtdvakentan monipuolistuminen ja
tyontekijoiden hyvan motivaation yllapitdminen voivat tuottaa yrityksille haasteita tule-
vaisuudessa. Tyontekijoiden tehtdvissa tapahtuvat muutokset on kyettdva perustelemaan
kattavasti, jotta tyontekijat tiedostavat syyt toiminnan muuttumiselle. Muutosten lapivie-
miseksi tarkedan rooliin asettuu esimiehen paivittainen valmennus, jonka rooli tulee kas-
vamaan merkittavasti. Valmentamisen tukena voidaan tarvittaessa kayttaa ulkopuolista
valmennusosaamista, jonka avulla tyon tekeminen tehostuu ja samaan aikaan tyontekijoi-

den motivaatiotaso paranee.

7.2 Eettisyys ja luotettavuus

Tieteellisen tiedon tunnusmerkki on luotettavuus. Tyypillisesti maarallisissa tutkimuk-
sissa luotettavuus liittyy reliabiliteettiin ja validiteettiin, mutta sen sijaan laadullisessa
tutkimuksessa kaytetédan vakuuttavuuden késitettd. (Toikko & Rantanen 2009, 121-122.)
Validiteetilla eli patevyydell& arvioidaan sitd, ettd tutkimuksessa on tutkittu sita, mit4 on
luvattu (Tuomi & Sarajarvi 2009, 136). Reliabiliteetilla eli luotettavuudella arvioidaan
kaytettyjen mittareiden ja tutkimusasetelmien toimivuutta. Reliabiliteetin keskeinen osa
on tutkimuksen toistettavuus. Mikali tutkimus toistetaan uudelleen samalla tutkimusase-
telmalla, tutkijan tulisi saada samanlaisia tutkimustuloksia. Tutkimuksen vakuuttavuu-
della tarkoitetaan sitd, etta tutkija pyrkii vakuuttamaan muun tiedeyhteison tekemalla tut-
kimukseen liittyvat valinnat ja tulkinnat mahdollisimman nakyviksi. (Toikko & Rantanen
2009, 122-123.) Tutkimuksellinen kehittdmistyo pyrittiin toteuttamaan mahdollisimman
luotettavasti ja tarkasti, silla tydeldmalahtoisessa kehittamistydssa korostuvat tieteen te-
kemisen eettiset sddnnot (Ojasalo ym. 2014, 48). Tyon toteuttamista on arvioitu validi-

teetin, reliabiliteetin ja vakuuttavuuden nakdkulmien avulla.
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Opinndytety6té arvioitaessa validiteetin ndkokulmasta voidaan todeta, etta tutkimukselli-
nen kehittdmistyo on edennyt suunnitelmallisesti ja johdonmukaisesti. Tyon jokaisen vai-
heen toteuttamisessa on téahdatty siihen, ettd saavutettaisiin tutkimuskysymyksien ratkai-
semiseen tarvittavat vastaukset. Jokaisen tutkimusmenetelmén suunnittelu- ja toteutus-
vaiheessa tutkimusongelma on toiminut punaisena lankana, joka on ohjannut tydskente-
lya kehittdmistyon edetessd. Opinndytetydn vakuuttavuutta parantaa tydssa ilmenevien
valintojen, tulosten, tulkintojen ja perusteluiden avoimuus. Aineiston keradminen ja tu-
losten esittdminen on pyritty esittdmadn mahdollisimman luotettavalla ja johdonmukai-

sella tavalla, jolloin asiat ovat muulle tiedeyhteisélle mahdollisimman avoimia.

Reliabiliteetin nakdkulmasta tutkimuksellinen kehittamistyd on onnistunut suhteellisen
hyvin. Tutkimusmenetelmat on toteutettu tieteellisen nakdkulman perusteella luotetta-
vasti ja raportointi on ollut avointa, minka vuoksi tutkimuksen toistettavuus paranee.
Haasteena oli kohderyhmaén pieni maara, minké voidaan katsoa haittaavan tutkimustulos-
ten luotettavuutta. Mutta toisaalta kyselyiden vastausprosentit olivat yleisesti muihin ky-
selytutkimuksiin verrattuna poikkeuksellisen hyvalla tasolla, mika liséa luotettavuutta.
Kehittamistyon ndkokulmasta saavutettiin merkittavia tuloksia, joita on mahdollista hyo-
dynt&d& myos muissa samankaltaisissa ja -kokoisissa tydyhteisdissa.

Luotettavuutta on lisatty kayttdmalla menetelmétriangulaatiota, jota on yleisesti suosittu
yhtend tutkimuksen validiteettikriteerind (Tuomi & Sarajarvi 2009, 143). Sen avulla on
lisatty luotettavuutta ja saavutettu kokonaisvaltaisempi kuva valmennuksen vaikutuksista
tyontekijoiden asenteisiin ja motivaation liittyen. Lisaksi triangulaatio on auttanut kehit-

tdmistyon onnistumisessa menetelmien tukiessa toisiensa tuloksia.

Luotettavuutta lisdttiin teemahaastatteluissa ja havainnoinnissa myods saturaatiopisteen
saavuttamisen arvioinnilla. Menetelmien toteutusta jatkettiin niin pitkdan, kunnes ai-
neisto kylladntyi ja oltiin saavutettu tarvittava tieto tutkimusongelman ratkaisun kannalta.
Saturaatiopiste toimi havainnoinnissa ja haastatteluissa mittarina, jonka perusteella oli

mahdollista todeta se hetki, kun aineistoa oli keratty tarvittava maara.

Kehittdmistoiminnassa luotettavuuteen liittyy myos toimijoiden sitoutuminen. Kehitta-
mistoiminta yleisesti on sosiaalinen prosessi, jossa kehittajat ja toimijat osallistuvat yh-

teisesti niin toimintaan kuin kehittdmiseenkin, jolloin ndiden henkildiden sitoutuminen
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on keskeinen osa luotettavuutta. (Toikko & Rantanen 2009, 124.) Tydssa pyrittiin moti-
voimaan kohderyhmda ja korostamaan tutkimuksen tdrkeyttd, jotta tutkimustulokset
muodostuisivat mahdollisimman luotettaviksi. N&in voitiin katsoa saavutettavan mahdol-
lisimman aitoja ja luotettavia tuloksia, jotka tuottivat kehittamistyon kannalta tarvittavaa
tietoa.

Kehittamistoiminnasta saavutettujen tulosten kannalta kéayttokelpoisuus tarkoittaa tulos-
ten hyodynnettavyytta. Tarkeinté on tulosten jalkautuminen kaytannon toimintaan ja nii-
den levidmiseen toimintaympéristoon. Tulosten siirrettdvyyden voidaan katsoa olevan
koko kehittdmistoiminnan tarkeimpid ja ratkaisevimpia kohtia, minka vuoksi on tarkeéda
miettid, kuinka tuloksia saadaan levitettyd muihin ymparistoihin. (Toikko & Rantanen
2009, 125-126). Opinnaytetydssa kerattyjen tulosten perusteella on katsottu, ettd valmen-
nus on saavuttanut positiivisia vaikutuksia ajanvarausten maarélliseen kehitykseen ja
tyontekijoiden asenteisiin sek& motivaatiotasoon liittyen. Liséksi kehittdmistyossa kerat-
tyjen tietojen avulla on kyetty kehittdmaan tydskentelya ja purkamaan tyéhon liittyvia
esteitd. Valmennuksen katsottiin saavuttaneen hyvia tuloksia, mink& vuoksi samaa val-

mennuksen mallia on suunniteltu toteutettavan myos yksikon muissa tiimeissé.
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LIITTEET

Liite 1. Ensimmaisen kyselytutkimuksen kyselylomake

1(3)

Kysely ajanvarauksista

Kymahym vastaaminen vie muutaman minuatn, Vastaamalla kyselym annat arvokasta tetoa
korvauspabvedun kehittamiseen. Kysehym vastaaminen apashiog nimettomast, elka sling ker3ta sinusta
nmnikstetietoja.
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Kysely ajanvarauksista

* Dletko asettanut itsellesi tavoitteita ajanvarauksiin littyen? Jos vastaat kylla, niin millaisia?
1 En
O Kylla, millaisia?

* Millaisia tunteita onnistuneet ajanvaraukset herattavat sinussa?
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Kysely ajanvarauksista

* Mitk3 ovat suurimmat haasteet tai esteet ajanvarauksen tekemisessa?

¥&000

Vapaita kommentteja tai kehitysidecita ajanvarausteemaan littyen:
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100 T valmis
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Liite 2. Toisen kyselytutkimuksen kyselylomake

Kysely ajanvarauksista

Kysahym vastaaminen vie muutaman mimuutin. Vastaamalla kysehyn annal arvokasia tietoa
lkorvauspalvelun kehittamiseen. Kyselym vastaaminen tapahbou nimetbomast, elka sing kerata sinusta
nmnistetietola
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©®

Kysely ajanvarauksista

* Dlethn asettanut itsellesi tavoitteita ajanvarauksiin littyen? Jos vastaat lyfla, niim millaisia?
2 En
O Kylla, millateia?

Millisia aiztubesia ai desivn Lt val heritii si ?
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Kysely ajanvarauksista

Miten ajanvarauksiin littyva valmennus on vaikuttanut tyontekoosi?
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