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Taman opinnaytetyon aiheena on tutkia valmentavan johtamisen mahdollisuuksia
asiakashaastattelujen pohjalta. Tutkimuksen kohteena on Yritys X:n yksityispuolen
puhelinpalveluneuvojien esimiestoiminta. Projektin tavoitteena on tutkia toimisiko
palveluneuvojien valmentaminen asiakkailta kerattyjen arvioiden pohjalta ja miten tama
konsepti toteutettaisiin.

Kilpailu vakuutusyhtioiden kesken on kovaa ja asiakkaat ovat yha enenevassa maarin tietoisia
omista tarpeistaan, tuotteiden ja palvelujen vaihtelevuudesta seka kilpailutuskyvystaan.
Vakuutukset ovat usealle yha vieras ja epaselva kasite. Vakuutusasioiden lapikaymiseen seka
asiakkaan tarpeen raatalointiin tarvitaan usein osaavaa apua. Taman vuoksi vakuutusyhtididen
tarjoama asiakaspalvelu on erityisen suuressa roolissa. Jotta Yritys X:n asiakastyytyvaisyyden
tasoa voidaan yllapitaa ja mahdollisesti viela parantaa, on asiakaspalvelua optimoitava.
Merkittava tekija asiakaspalvelun laadun muodostumisessa seka sen yllapitamisessa on yhtion
asiakaspalvelijoiden, eli palveluneuvojien johtaminen ja valmentaminen.

Esimiestoiminta on kokenut Yritys X:ssa viimeisen vuoden aikana selkeita muutoksia.
Esimiestyon ydinkuvaan on liitetty valmentavan johtamisen ja coachingin elementteja.
Johtamistyylin ollessa nyt muutoksen alla, on oikea aika tuoda esimiestoimintaan uusia
nakokulmia ja tyokaluja.

Tutkimusaineisto perustuu teoriatietoon, vastaavien kaytantojen tutkimustietoon seka
opinnaytetyohon liittyvassa projektissa toteutettuun kaytannon tutkimustyohon. Tutkimus
suoritettiin kevaan, kesan ja syksyn 2011 aikana. Kaytannon tutkimustyo tehtiin
haastattelemalla asiakkaita, keraamalla heilta tietoa palveluneuvojista ja analysoimalla
kerattya tietoa. Tutkimus toteutettiin kahdessa pilotissa. Tavoitteena oli selvittaa konseptin
toimivuus, sen kayton tuomat hyodyt ja ne tavat, jolla tutkimusmateriaali asiakkailta
kerattaisiin. Asiakashaastattelut tehtiin palveluneuvojakohtaisesti, ei yleisesti yhtion
asiakaspalvelusta. Haastattelumateriaaleja analysoimalla pyrittiin loytamaan tietyn
palveluneuvojan vahvuudet ja heikkoudet. Tutkimus suoritettiin seka kvalitatiivisena etta
kvantitatiivisena tutkimuksena.

Projektin tutkimustulosten perusteella voidaan todeta, etta konsepti on kayttokelpoinen
esimiestoimintaa edistavana tyokaluna. Suurin hyoty sita kaytettaessa saadaan nimenomaan
epaonnistumistilanteiden yhteydessa, ei niinkaan laajalti kaikkien palveluneuvojien kohdalla.
Tutkimustulokset osoittivat etta menetelma voisi olla hyodynnettavissa myos yhtion muiden
sektoreiden toiminnassa, esimerkiksi tuotekehittelyssa. Tulosten pohjalta tehtiin
johtopaatokset, joihin sisaltyy vakuutusyhtiolle tehty kehitysehdotus.

Asiasanat palveluneuvoja, esimiestyo, valmennus, coaching
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The purpose of this thesis is to examine the potential usefulness of client interviews in
coaching and management. The focus of the research is on the management of telephone
customer service advisors in the Insurance company, Corporation X. The project aims to
explore opportunities for coaching customer servants using customer evaluations, and to
determine how this concept would be implemented.

Competition between insurance companies is fierce and customers are becoming increasingly
aware of the growing extent of their needs, the variety of products and services available,
and their ability to negotiate with service providers for them. Insurance is still a somewhat
unfamiliar and obscure concept to many customers and therefore skilled help might be
needed when evaluating insurance products and determining customer needs. Accordingly,
the customer service offered by insurance companies is an important aspect of this process.
In order to maintain and even improve customer satisfaction levels, Corporation X is seeking
to optimize its customer service. The coaching and management of customer service advisors
plays a significant role in maintaining and improving the quality of the overall customer
service.

Within the last year there have been significant changes in the management processes and
elements of coaching principles have been integrated into core aspects of management. As
these processes are currently undergoing change, this may be a suitable time to implement
new perspectives and tools.

The research data regarding the management of customer service advisors based on customer
interviews was collected from various sources, including theoretical materials, information
concerning equivalent practices and practical research conducted in the project of this
thesis. The research was carried out in the spring, summer and fall 2011. The practical
research work was performed by interviewing customers, collecting information regarding the
customer service advisors and analyzing the information gathered. The research was
implemented in two pilots and the goal was to determine the functionality of the concept,
the benefits arising from its use and the ways in which the material would be gathered from
customers.

Customer interviews were conducted separately for each customer service advisor, and not
generally for the company’s whole customer service. The strengths and weaknesses of
individual customer service advisors were established by analyzing the interview material and
identifying trends within an individual’s actions. The research was conducted using both
quantitative and qualitative methods.

Based on the outcome of the research, it can be concluded that the concept can be used as a
management tool, but the greatest benefit is to be obtained through use in the context of
failures in customer service, and not when used widely with all customer service advisors.
The research also indicated that the method could be utilized in other departments of the
company, such as product development. Based on the results of the project, the conclusions
include a development proposal for the insurance company.

Key words:  customer servant, management, leadership, coaching
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1 Johdanto

Liike-elamassa voittoa tavoittelevan yrityksen on huolehdittava kilpailukyvystaan.
Kilpailukyvyn voi saavuttaa oikeanlaisilla ja -suuruisilla resursseilla, joita on esitetty monina
eri tekijoina. Filosofian lehtori Viitalan mukaan menneina vuosikymmenina kilpailukyvyn
painavimmat vaikuttajat ovat olleet muun muassa organisaation kyvykkyys, laatu ja
asiakastyytyvaisyys (2007, 41). Myohemmin huomio on kiinnitetty yha enemman kyvykkyyksiin
seka sopeutumiseen teknologian ja markkinoiden jatkuvassa muutoksessa (Kotler, Keller,
Brady, Goodman & Hansen 2008, 43). Kirjavaisen ja Laakso-Mannisen mukaan osaamisen
johtaminen eli organisaation johtamismallit ja yksilotason johtamiskyvykkyydet taas ovat
keskeisin kilpailukykytekija (2002, 232). Joka tapauksessa taman paivan muutosherkassa
lilkkemaailmassa nopeat reaktiot ja jatkuva ajan hermolla pysyminen ovat tarkeita

elementteja voittoa tavoittelevan yhtion toiminnassa.

Kevaalla 2011 Taloustutkimuksen puhelinpalveluiden mielikuvia mittaavassa tutkimuksessa
alan parhaan arvosanan sai Yritys X:n vakuutuspalvelu (Hellink 2011). Palvelun korkean tason
sailyttamiseksi palveluneuvojia tulisi johtaa ja kouluttaa maaratietoisesti, ajankohtaisia ja
toimivia menetelmia kayttaen, kuten tahankin asti. Yritys X on viimeisen vuoden sisalla elanyt
muutoksen aikaa esimiestyon saralla. Johtajan rooliin liitetaan muun muassa yha
voimakkaammin, maailmalla jo paljon kaytettya coachingia ja valmentavaa johtamistyylia
(Viding 2011). Muutoksille altis ilmapiiri kannustaa tutkimaan esimiehen toimintatapoja viela

laajemmin ja herattaa mielenkiintoa tutkia myos muita uusia menetelmia.

Uusien toimintatapojen ja -mallien integrointi eri yrityksiin ja niiden eri sektoreihin vaatii
suunnittelua, tutkimista ja pilotteja. Nain toimintamallit saadaan testattua lisaarvoa tuoviksi
ja toimiviksi seka kaytantoon sopiviksi. Taman opinnaytetyon tarkoitus on kerata tietoa siita,
tuoko asiakashaastatteluista saatavaan tietoon pohjautuva valmentava johtaminen lisaarvoa
yhtion asiakaspalvelun kehittamiseen. Projektin nimi oli Voice Of Customer (VOC) eli
asiakkaan aani. Kaytannossa projekti toteutettiin kahdessa pilotissa, kahden eri projektitiimin

ja testiryhman kanssa.



1.1 Toimeksiantaja

Opinnaytetyon toimeksiantajana on Yritys X. Yritys X on Pohjoismaiden johtava
vahinkovakuutusyhtio, jonka toiminnan perustana on tarjota ihmisille ja yrityksille turvaa
odottamattomien tapahtumien, eli vahinkojen varalta. Vakuutusyhtion toiminta perustuu seka
vakuutustoimintaan etta sijoitustoimintaan. Vakuutusmaksut katsotaan sijoituksiksi, joiden
suuruus maaraytyy vahinkoriskin mukaan. Sijoitustoiminnan avulla varmistetaan kyky maksaa
asiakkaille korvaukset tapahtuneista vahingoista. Yritys X kasittelee vuosittain noin 1,5

miljoonaa vahinkoa. (Yritys X yrityksena 2011.)

Yritys X perustettiin vuonna 1999 ruotsalaisen Skandian ja norjalaisen Storebrandin
vakuutustoiminnan yhdistyessa. Tavoitteena oli perustaa Pohjoismaiden johtava
vahinkovakuutusyhtio. Emoyhtio on Yritys X Skadeforsakring, joka on Konserni Y:n kokonaan
omistama tytaryhtio. Yritys X:n vahinkovakuutusliiketoiminta muodostaa yhden Konserni Y:n

paaliiketoiminta-alueista. (Yritys X yrityksena 2011.)

Vahinkovakuutusyhtio Yritys X on Pohjoismaiden suurin vakuutusyhtio. Sen tulos oli 334
miljoonaa euroa vuoden 2011 yhdeksalta kuukaudelta, josta Suomen toiminnan tulos oli 82

miljoonaa euroa. (Yritys X yrityksena 2011.)

Yritys X tarjoaa paikallista palvelua Suomessa, Ruotsissa, Norjassa, Tanskassa, Baltian maissa
seka Venajalla. Lisaksi Yritys X palvelee kansainvalista toimintaa harjoittavia pohjoismaisia
asiakkaita toimipisteiden ja verkostojen kautta. Konsernin paakonttori sijaitsee Ruotsissa,
Solnassa. Yritys X:n asiakaskunta koostuu noin 3,6 miljoonasta asiakkaasta. Vuonna 2010
kokonaismaksutulo oli 4,1 miljardia euroa ja konsernin henkilostomaara noin 6400. (Yritys X

yrityksena 2011.)

Yritys X:n yksityissektorin suurimpia asiakaskontaktipintoja on sen Customer Center (CC).
CC:n tehtavana on palvella ja neuvoa asiakkaita seka raataloida heille oikeanlaisia
vakuutuspaketteja. CC hoitaa yhtion Suomen asiakaspalvelusta noin 70 % (Intra, Yritys X
Vahinkovakuutusyhtio 2011).

Asiakkaiden yhteydenottoon liittyy usein ikavia tapahtumia. Esimerkiksi kolari, laheisen
kuolema, varkaus tai jo pelkastaan laskutussotkut voivat antaa negatiivisen lahtokohdan
yhteydenotolle. Tasta syysta on tarkeaa, etta asiakaspalvelu on mahdollisimman ystavallista,

ammattitaitoista ja sujuvaa. Kilpailu on kovaa myos vakuutusalalla.

Opinnaytetyon projekti kohdistuu yhtion Private- eli yksityishenkilopuolen puhelinpalveluun.

Puhelinpalvelu on Customer Centerin (CC:n) asiakaskontaktipinta, jossa vuotuinen



kontaktivirta on 1 300 000, joista puheluita on reilu 800 000, sahkoisia kontakteja vajaa

200 000 ja loput tuotannollisia toita seka toimintaa (kuten ulossoittoja asiakkaille). Taman
tyon projektissa keskitymme lahinna sisaan tuleviin asiakassoittoihin. Viikossa puheluita tulee
keskimaarin yli 15 000 joka tekee noin 3 000 sisaan tulevaa, vastattua puhelua paivittain.
Puhelumaara jakautuu noin 120-130 puhelinpalvelun palveluneuvojan kesken, joka tarkoittaa

noin 24 puhelua eli asiakaspalvelutapahtumaa/palveluneuvoja/paiva. (Haatainen 2011.)

CC:n Puhelinasiakaspalvelukeskukset sijoittuvat Espooseen, Turkuun, Kuopioon, Tampereelle
ja Ouluun. Jokaisella paikkakunnalla kaikilla tiimeilla on oma esimies ja kussakin tiimissa on

noin 10-15 palveluneuvojaa.

1.2 Tutkimusongelma, sen tausta ja tarve

Hyvalla johtamisella voidaan epasuorasti vaikuttaa useaan vakuutusalan riskeista. Uusimmassa
PwC:n ja Centre for the Study of Financial Informationin (CSFI) vakuutusalan
riskitutkimuksessa on kuvattu vakuutusalan riskien sijoitus vuonna 2011 (suluissa vuoden 2009

sijoitus).

Vakuutusalan
riskitekijat 1 Saantely (5)

2 Padoma (3)

3 Makrotalouden trendit (4)
4 Sijoitustoiminta (1)

5 Luonnonkatastrofit (22)

6 Osaaminen (-)

7 Pitkaaikaiset rasitteet (10)
8 Hyva hallintotapa (17)

9 Jakelukanavat (16)

10 Korot (11)

11 Poliittiset riskit (18)

12 Vakuutusmatemaattiset riskit (9)
13 Hallinnointikustannukset (14)

14 Johtamisen laatu (13)

15 Riskienhallinta (6)

16 Maine (15)

17 Tukitoiminnot (24)

18 Vahittaismyyntikdytannot (25)
19 Monimutkaiset sijoitustuotteet (8)
20 IlImastonmuutos (28)

21 Jalleenvakuutus (20)

22 Petos (23)

23 Terrorismi (26)

24 Tuotekehittely (29)

25 Saastuminen (34)

26 Yrityskauppojen hallinta (31)

Kuvio 1: Vakuutusalan riskien sijoitus



(Kotilainen, PwC 2011)

Edella olevassa riskiluettelosta osaaminen, hyva hallintotapa seka johtamisen laatu
korreloivat suoraan johtamisen taidon kanssa. On siis ensisijaisen tarkeaa, etta johtamisen
laatu ja johtamismenetelmat ovat kilpailukykyisia ja ajan tasalla. Johdon menettelytapoja ja

keskeisia tyokaluja on syyta kehittaa jatkuvasti.

Vakuutusyhtio Yritys X on viimeisen vuoden sisalla kokenut suurta muutosta esimiestyossaan.
Johtajan rooliin on liitetty voimakkaasti muun muassa maailmalla jo paljon kaytettyja,
coachingia ja valmentavaa johtamistapaa (Viding 2011). Samoin kuin moni taman paivan
johtajuuden asiantuntija, myos Rasanen, Carlsson ja Forssell painottavat teoksissaan
coachoingin merkitysta johtamisessa (Rasanen 2007, 22-26; Carlsson & Forssell 2008, 9-11).
Coachingin menettelytapojen ottaminen Yritys X:n esimiestyohon osoittaa yhtion valmiutta
siirtya vanhoista ja tutuista menettelytavoista uusiin tapoihin ja tyyleihin. Johtajan
tyoskentelytavan ollessa nyt Yritys X:ssa voimakkaasti muutoksessa, saattaisi tama olla hyva

ja optimaalinen ajankohta testata ja ehdottaa uusia johtamismenetelmia.

Yritys X:n jarjestelmissa on talla hetkella asiakaspalaute/-tyytyvaisyyskysely, joka lahetetaan
asiakkaalle sahkopostitse. Kyselyssa kysytaan asiakkaan mielipidetta palveluneuvojan
palvelusta. Asiakas arvioi palveluneuvojalta saamaansa palvelua lomakkeen kysymysten
pohjalta asteikolla 1-7 (1=heikoin, 7=kiitettavin). Nain keratty tieto osoittaa, ovatko
asiakaspalvelijan asiakkaat tyytyvaisia hanelta saamaansa palveluun. ”Olemme kiinnostuneita
seka huonoimmat arvosanat saaneista neuvojista etta parhaiden pisteiden keraajista”, kertoo

Palvelujohtaja Tomi Viding (Viding 2011).

Tama nettilomakekysely ei kuitenkaan avaa tarkemmin sita, miksi asiakas koki jonkin palvelun
erityisen hyvaksi tai huonoksi. Se ei kerro, mista syysta asiakas koki palvelun esimerkiksi
epaystavallisena tai epaammattimaisena. Nettilomakkeesta selviaa vain palveluneuvojan
heikkouden tai vahvuuden osa-alue, ei syyta miksi tama osa-alue koettiin kyseisella tavalla.
Palveluneuvojia on siis taman jalkeen johdettava johdon mielipiteiden ja arviointikriteerien

perusteella, ei asiakkaalta tulleiden mielipiteiden perusteella.

Tassa opinnaytetyossa selvitetaankin, voisiko asiakkaalta saatuja tietoja kerata seka tulkita
viela syvemmalla tasolla ja hyotya nain saaduista tiedoista. Tarkoituksena on selvittaa,
saadaanko asiakkaita haastattelemalla tietoa, jota johtajat eivat ehka muuten tavoittaisi.
Tutkimusongelma liittyy palveluneuvojien esimiesten tyohon, joka pohjautuu mm.
valmennukseen seka perinteisempiin johtamistyyleihin. Tutkimuskysymys on, toisivatko

asiakashaastattelut merkittavaa lisaarvoa Yritys X:n asiakaspalvelijoiden johtamiseen.



1.3 Tutkimuksen rajaus ja tavoitteet

Kuten Adam Jolly, teoksessaan mainitsee (2008, 68), ensimmainen asia, jota uuden
luomisessa on tehtava, on maaritella tavoite. Opinnaytetyon aiheena on tutkia voisiko
vakuutusyhtion palveluneuvojia johtaa syvempien asiakashaastattelujen perusteella.
Tavoitteena on selvittaa, mika olisi paras tapa toteuttaa ko. prosessi ja toisiko se lisaarvoa

yritykselle.

Jos asiakashaastatteluista saadaan uutta tietoa, tutkimuksen tavoitteena on myos selvittaa
tuovatko nama tiedot niin merkittavaa lisaarvoa, etta kyseiseen prosessiin olisi kannattavaa
sijoittaa resursseja. Tutkimuksessa selvitetaan lisaksi kuinka paljon resursseja arviolta

tarvittaisiin ja mita nama kyseiset resurssit kaytannossa olisivat.

Opinnaytetyon tutkimus rajataan koskemaan yhtion yksityispuolen Customer Centerin
puhelinpalvelua. Valmennusprosessin asiakashaastatteluista saatuun tietoon perustuva
valmennustapahtuma rajataan myos pois. Projekti koskee siis tapoja, joilla valmentava
johtaja saisi asiakashaastatteluista oleellisen tiedon seka jarjestelmia, joilla ja joihin tieto

kerattaisiin.
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2 Teoriatausta

2.1 Palveluneuvoja ja hanen tyonkuva

Palveluneuvoja on vakuutusalalle koulutettu henkilo, joka vastaa yhtion asiakaspalvelusta.
Palveluneuvojat toimivat puhelimitse, sahkoisesti ja kirjeitse ja heidan tyonkuvaan kuuluu
muun muassa:

- Asiakkaan asian hoito,

- Asiakkaan vakuutustarpeen arvioiminen,

- Vakuutusten tekeminen, raataloiminen ja taytantoon paneminen seka

- Asiakkuuden hoito (laskutus, yleinen neuvonta, todistusten lahettaminen yms.).
Yhteydenotto saattaa liittya esimerkiksi uuden vakuutuksen hankintaan tai laskutusasiaan.

Tyossa on siis oltava vankka vakuutusalan osaaminen seka hyvat asiakaspalvelutaidot.

Yritys X:n puhelinpalvelussa tyoskentelee paivittain noin 120-130 palveluneuvojaa. Heidan
tyopisteensa sijaitsevat konttoreissa eri puolilla Suomea. Palveluneuvojat ovat osa yhtion
puhelinpalvelua, johon kuuluu heidan lisakseen muun muassa vahinkojen korvauspuolesta

vastaavia asiakaspalvelijoita.

Usean vuoden omakohtainen kokemukseni Yritys X:n palveluneuvojana auttaa hahmottamaan
toiminnan eri osa-alueita ja niihin liittyvia esimiestyon haasteita. Tyokokemukseni on tarkea

tuki talle tutkimusprojektille.



2.2  Henkilostojohtaminen
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Globalisaatio, informaatio- ja kommunikointiteknologian radikaali kehitys seka kuluttajien

kasvava tieto- ja vaatimustaso haastavat yritysten johtoa yha lisaantyvassa maarin. Makro-

ympariston vaikutukset nakyvat liikkemarkkinoiden mikro-tasolla, naiden muutosten vaikutusta

kuvataan seuraavassa (Kuvio 2).

Makro-
ympariston
muutokset

Muutokset eri
tasoilla

Muutokset
markkinointi-
teorioissa

Talous

- rajaton globaali talous
- globaalisti yhdistetty
tietotaito

Teknologian
kehitys Teollisuus
- maailmanlaajuisesti
vahvistuva ja yhdistyva
teollisuus

A

Markkinat
- sirpaloituneet ja
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markkinat

.

Globalisaatio Kuluttajat

- aktiiviset, tietoiset,
verkostoituneet ja
vaativat asiakkaat

- valinnanvaran
laajentuminen

Kuvio 2: Ympariston muutosten vaikutus

(mukaillen Kotler, Keller, Brady, Goodman & Hansen. 2008, 44.)
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Ympariston muutosten vaikutus vaatii myos lilkkemaailmassa uskallusta muuttaa perinteisia
johtamistyyleja. Tamanhetkisen johtamiskasityksen peruspilarit ovat pitkalti peraisin 1900-
luvun alkupuolelta. Perinteisesti johtamisen nahdaan perustuvan suunnitteluun,
organisointiin, tyonjohtamiseen ja kontrollointiin. Konsultaatio- ja kompleksisuustyyppinen
kehittaminen, eli yksilollisyyteen, organisaatioon ja tilannekohtaisuuteen perustuva
kehittaminen, ovat tulleet uutena nakokulmana johtavan tyon menetelmiin.

(Kotler ym. 2008, 38.)

2.2.1 Esimiehen tyo Yritys X:ssa

Yritys X:ssa palveluneuvojien esimiehen perustyo on pitaa huolta tyontekijoista, seurata
heidan tyonsa laatua ja sovittujen tavoitteiden saavuttamista. Tyo pohjautuu tyontekijoiden
motivointiin ja neuvonantoon. Monien muiden yritysten tavoin, myos Vahinkovakuutus Yritys
on ottamassa coachingin ajatusmaailman kayttoonsa. Palvelujohtaja Luostarisen nakokantaa
vahvistaa hanen kollegansa, Tomi Viding, jonka mukaan viimeisen vuoden aikana esimiestyo
on kokenut suuren muutoksen. Painopiste on siirtynyt suorituskeskeisesta johtamisesta,
ohjaavaan ja tyontekijoita motivoivaan valmentamiseen. ”Esimiestyo on parhaimmillaan kun
tuntee itsensa tarpeettomaksi. Eli tietaa tehneensa parasta mahdollista tyota, kun

tyontekijat johtavat itse itseaan”, Viding kertoo. (Viding 2011; Luostarinen 2011)

Johtamistyyli coaching on mm. Trainers Housen perustajan, Jari Sarasvuon, paljon kayttama
johtamistapa (Rautonen 2010). The School of Coachingin perustajan Myles Downeyn mukaan
nykypaivan esimiehen kolme ydinroolia ovat kuviossa 3 esitetyt leader, manager ja coach.
Nama kaikki tyylisuunnat sivuuttavat ja taydentavat toisiaan (Carlsson & Forssell 2008, 32).

Vastaavanlaiseen johtamistyyliin pohjautuu myos Yritys X:n johtajien tehtavat.

Leader

Manager Coach

Kuvio 3: Esimiehen kolme ydinroolia
(Carlsson & Forssell 2008)

Tuore johtamistyyli coaching on rantautunut lujaa vauhtia Suomeen. Se perustuu esimiehen
valmentavaan rooliin, entisajan kaskyttavamman nakokulman sijasta. Coachingin ei

kuitenkaan tarkoita valmennusta, vaan niiden ero on, etta asiantuntijuus on coachingissa

13

X



14

usein nakymatonta. Eli johdetaan dialogia niin, etta valmennettavan oma ajatustyoskentely
tehostuu. Valmennuksessa taas kaytetaan edella mainitun lisaksi myos opetusta ja opastusta.
Vuonna 2007 tehdyn tutkimuksen mukaan organisaatioiden henkilostojohto koki coachingin
kiinnostavimmaksi ja potentiaalisimmaksi henkiloston kehittamisen menetelmaksi
(Johtamistaidon opisto 2007). Tutkimustulokset osoittavat, etta niin sanotut ohjaukselliset
menetelmat, jotka perustuvat yksilolahtoiseen henkilokohtaiseen valmentamiseen kasvattavat

voimakkaasti suosiotaan kehittamisen valineina. (Carlsson & Forssell 2008, 43-45.)

Coachingin ja valmennuksen lisaksi johtajia ohjataan yha enemman asiakaskeskeiseen
toimintaan, joka nakyy Yritys X:ssa muun muassa edella mainittujen nettiasiakaskyselyjen
kayttoonotossa (Viding 2011). Oleellinen tekija asiakaskeskeisyydessa on
asiakastyytyvaisyyden parantaminen, joka johdattaa asiakasuskollisuuteen, joka puolestaan
parantaa yrityksen kannattavuutta (Jarvenpaa, Partanen ja Tuomela 2001, 235).
Asiakastyytyvaisyys on yksi tarkeimmista markkinoinnin tulosmittareista, tyytyvaiset asiakkaat
ovat yritykselle elintarkea kivijalka, lisaten toiminnan kannattavuutta (Ropen & Pyykon 2003,
344). Edella mainitut johtamistyylit, coaching, valmennus ja asiakaskeskeinen johtaminen,
antavat erinomaisen alustan asiakashaastattelujen pohjalta tapahtuvaan johtamiseen, eli niin

sanottuun asiakkaan aanella tapahtuvaan johtamistyyliin.

2.3 Kokemuksia asiakashaastatteluihin perustuvasta valmennuksesta

Taustatietoa vastaavanlaisista toimintatavoista on saatu haastattelemalla kansainvalista
konsulttiyhtiota, Customer Contact Councilia (CCC). CCC tarjoaa asiakkailleen
benchmarkkausta eli vertailukehittamispalvelua, jossa jotain toista ’malli’ -projektia
vertaillaan omaan kehittamishankkeeseen. Yhtiolla on kokemusta vastaavanlaisista
johtamismenetelmista eri yhtidissa ympari maailmaa. CCC on tutkinut johtamistapaa, jossa
tieto asiakaspalvelijoiden kehitysalueista kerataan suoraan asiakkailta, yksittaisten
palvelukokemustensa perusteella. Kyseessa ei ole asiakastyytyvaisyyskysely eika haastattelun
tarkoituksena ole mitata asiakastyytyvaisyytta, vaan kerataan tietoa yksittaisten
palveluneuvojien palvelutaidoista. Tavoitteena on loytaa heidan vahvuuksia ja kehitettavia
osa-alueita. Tata kautta palveluneuvojia voidaan kannustaa hyvien taitojen kayttoon ja pyrkia
minimoimaan/poistamaan ominaisuudet, joissa asiakkaat kokivat olevan parantamisen varaa.

(Customer Contact Council Research 2010.)
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CCCn tutkimustiedon ja kokemusten mukaan useiden yhtioiden palvelujen laadun varmistus ei
ole pysynyt palveluiden kehityksessa mukana. Tama taas on seurausta esimiestyon kehityksen
puutteesta palvelun laadun seurannan osalta. Esimiestyo ei ole kehittynyt taman paivan
palvelukriteereja vastaavaksi samassa suhteessa asiakkaiden lisaantyneisiin ja muuttuneisiin

vaatimuksiin. Asiakkaan muuttuneet tarpeet asiakaspalveluihin soittaessa ilmenee kuviossa 4.

Mumber af Calls

T N

Call Complexity

Aiempi soittojen struktuuri Taman paivan soittojen struktuuri

Kuvio 4: Asiakassoittojen kompleksisuuden muutos

(Customer Contact Council Research 2010)

Kuvion kayrat hahmottavat soittojen maaria seka niiden aiheiden kompleksisuuden eli
vaativuustason suhdetta. Aiemmin soitot ovat koostuneet seka yksinkertaisista puheluista etta
monimutkaisemmista puheluista (ylempi kayra). Tana paivana yksinkertaisten puheluiden
maara on pienentynyt ja asiasisallot keskittyvat enemman monimutkaisiin ja haastaviin
konteksteihin (alempi kayra). Muutosten arvioidaan johtuvan nettipalveluiden
lisaantymisesta, asiakkaiden itsenaisen tiedonhakutaidon paranemisesta seka helposti
saatavilla olevan tiedon maarasta. Kompleksiset asiakasyhteydenotot vaativat yleensa
raataloitya ja yksilollista palvelua, jossa asiakkaan yksilollisen tilanteen, mieltymysten seka

tarpeiden ymmartaminen tuo uudella tavalla lisaarvoa asiakaspalveluun.

Muuttunut palvelun tarve johtaa esimiestyon kehittamiseen niin, etta sen tulokset saadaan
paivitettya taman paivan palvelustandardeja tehokkaasti palveleviksi. CCC on tutkinut tapaa,
jolla asiakkaan aani ja hanen vaatimuksensa saadaan kuuluviin ja integroitua johtajien
valmennustapoihin. CCC on siivittanyt vastaavanlaista asiakaslahtoista valmennustapaa
useissa yrityksissa. Yhtioita, joissa on jo otettu vastaavanlainen elementti esimiehen tyossa
kayttoon, ovat esimerkiksi kansainvalisesti toimiva telekommunikaatioyhtio Telco seka
australialainen rahoitusalan yhtio Nab. (Customer Contact Council Poll 2010; Telco Systems a
BATM Compan 2010; Nab 2009; Customer Contact Council Research 2010.)



16

Olettamusten sijaan CCC:n johtamista tukevan tyokalun ydin perustuu tapaan ottaa selvaa
mita asiakas haluaa. Kuvio 5 hahmottaa ajattelutavan muuttumista, siirryttaessa tavoiteltuun

valmennuskeinoon. (Customer Contact Council Research 2010.)

Sisaisesti

Maaritelty

Menestys

Kuvio 5: Johtamisen lahtokohta
(Customer Contact Council Research 2010)

Kuvion ympyra 1 kuvaa mallia, jota kaytetaan esimerkiksi Balanced Scorecad -mallissa. 2000-
luvulla suuren suosion saavuttanut, Kaplan ja Nortonin kehittelemassa Balanced Scorecard
(BSC) - ohjausjarjestelmassa seurataan strategisten paamaarien toteutumista. Sen ytimena on
organisaation toiminnan oletettujen syy-seuraussuhteiden mallintaminen (Lindroos ja Lohivesi
2006, 179). Ympyra 2 taas kuvaa tassa opinnaytetyossa tutkittavaa lahtokohtaa, jonka

ytimessa on asiakkaiden maarittelemat tekijat.

2.4  Hypoteesin istuvuus kulttuurin kannalta

Kansainvalisesti tunnettu kulttuuritutkija, Geert Hofsteden, on tutkinut maiden valisia
kulttuurieroja. Hofstede on kulttuuritutkimusten perusteella tehnyt eri kulttuureista
kaavioita, joiden avulla voidaan hahmottaa eroavaisuuksia eri kulttuurien valilla.
Kulttuurikaavioita voidaan hyodyntaa kansainvalisessa yritystoiminnassa tai yksittaista

kulttuuria analysoidessa. Hofsteden tutkimuksen perspektiiveina ovat kulttuurien valtaerot,

Valtaerot (PDI) kuvaavat tasavertaisuuden maaraa kulttuurissa. Jos valtaeroa kuvaava
pyramidi on korkea, se osoittaa suuria valtaeroja kulttuurin kansan keskuudessa (esimerkiksi
yritysmaailmassa tai perheiden sisalla). Pieni pyramidi kuvaa pienia valtaeroja. Yksilollisyytta
kuvaava pyramidi (IDV) hahmottaa yhteiskunnan yksilollisyytta tai yhteisollisyytta. Pyramidin
ollessa korkea, kyseessa oleva kulttuuri kunnioittaa yksilollisyytta ja pienia joukkoja. Talloin

esimerkiksi l@ahipiiri voi koostua vain muutamasta henkilosta ja jokaista yksiloa arvostetaan



erikseen. Maskuliinisuus (MAS) kulttuureissa kuvastaa muun muassa sen kilpailuhenkisyytta,
aggressiivisuutta kansan keskuudessa. Sen vastakohta on feminiinisyys, jonka
luonteenpiirteeseen kuuluu rauhallisuus, huomaavaisuus seka harmonisuus.
Epavarmuustekijoihin suhtautuminen (UAI) kuvaa yhteiskunnan sietokykya uusia,
tuntemattomia muuttuvia tekijoita kohtaan. Epavarmuustekijoihin suhtautumisen pyramidin
ollessa korkea, se osoittaa uusien tietojen ja teorioiden olevan kulttuurissa pitkalti
valtettyina, lakien uskontojen seka vahvojen mielipiteiden avulla. (Geert Hofstede Cultural
Dimensions 2009.)

Seuraavassa kuviossa (kuvio 6) on hahmotettu Suomen kulttuurin valtaeroja (PDI),
yksilollisyytta (IDV), maskuliinisuutta (MAS) seka epavarmuustekijoihin suhtautumista (UAI).

Vertailukohteeksi on otettu Kiinan kulttuuritutkimustulokset (kuvio 7).

Finland

Kuvio 6: Hofstedes Cultural Dimensions, Suomi
(Geert Hofstede Cultural Dimensions 2009)

FOI 1o~ MAS LAl LTO

Kuvio 7: Hofstedes Cultural Dimensions, Kiina
(Geert Hofstede Cultural Dimensions 2009)
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Tutkimustulosten mukaan Suomen kulttuuri antaisi erinomaisen ympariston asiakaskeskeiselle
valmennukselle. Siina esimiehen on laskeuduttava omien tieto-taitojensa kanssa alas
jalustalta ja todettava muilta (muun muassa asiakkailta) saadun tiedon olevan osittain omaa

tietoaan patevampaa ja tarkeampaa. (Geert Hofstede Cultural Dimensions 2009.)

Negatiivinen puoli valtaerojen (PDI) vahaisyydessa, projektin hypoteesin suhteen, on
asiakkaiden oman vallan tiedostaminen ja esille tuominen. Vaikka valtaerot (PDI) olisivatkin
eduksi johtajuustavassa esimiesten nakokulmasta, se saattaa kuitenkin vahentaa asiakkaiden
oman asiantuntevuuden tiedostamista ja henkilokohtaisen mielipiteen esille tuomista. Tama
taas pienentaa haastattelutuloksissa palautteen maaraa joka puolestaan vahentaa
valmennustyylin tuomaa lisaarvoa. Rakentavan palautteen saantiin asiakkailta, saattaa
vaikuttaa negatiivisesti myos kulttuurimme pieni maskuliinisuus ja suuri feminiinisyys (MAS).
Feminiinisissa kulttuureissa pyritaan korostamaan sopusointua ja valttamaan kiistatilanteita.
Tama saattaa vaikuttaa haastateltavien asiakkaiden halukkuuteen antaa nimenomaan

negatiivista palautetta (Geert Hofstede Cultural Dimensions 2009).



3 Empiirinen osa: Tutkimuksen toteutus

Tutkimus toteutettiin kevaan, kesan ja syksyn 2011 aikana. Yritys X:ssa ei oltu kokeiltu
vastaavaa menetelmaa aiemmin, joten projekti oli suunniteltava alusta lahtien ja

menetelmat sovitettava juuri Yritys X:lle sopiviksi.

Francis Buttlen (2009, 64) mukaan, uuden asiakaslahtoisen prosessin lanseerauksen

suunnittelussa on viisi avainkohtaa:

strategian suunnittelu,

projektin perustan rakentaminen,

tarpeiden ja yhteistyokumppanien maarittely ja valinta,
projektin taytantoonpano seka

g N W N =

tulosten arviointi.

Alla oleva kuvio 8 hahmottaa avainkohtien muodostamaa syklia, jonka mukaan projekti
toteutetaan.

strategian
suunnittelu

projektin
perustan
rakentaminen

tulosten
arviointi

tarpeiden ja
yhteistyékumppanien
madrittely ja valinta

projektin
tdytantédnpano

Kuvio 8: Projektin prosessin kuvaus
(Buttle 2009, 64.)

Projekti vietiin lapi kahdessa osassa:
- Pilotti 1
- Pilotti 2
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3.1 Pilotti 1

Projekti aloitettiin pilotilla 1:lla, josta saatuja tuloksia arvioitiin. Arvioinnin pohjalta
suunniteltiin uusi strategia ja toteutettiin pilotti 2. Kuvion 8 prosessiympyra kuljettiin siis

kahteen kertaan lapi ennen lopullisia tuloksia ja johtopaatoksia.

Ensimmainen pilotti aloitettiin kevatkesalla 2011, jolloin suunniteltiin alustava strategia,
paatettiin kaytettavat menetelmat ja testattiin toimenpidetta. Ensimmaisen pilotin
tarkoituksena oli hahmottaa oikea tapa menetelman soveltamiseksi seka loytaa oikeat

valineet ja tyokalut toteutukseen.

3.1.1 Strategian suunnittelu

Strategian kehittelyssa on tarkeaa tiedostaa, etta muualla hyvaksi havaittu toimintatapa ja
sen toteuttamismenetelmat eivat valttamatta toimi kaikkialla (Jolly 2008, 140). Tasta syysta
ei ole varmuutta, tuottaako asiakkaan haastattelujen pohjalta kehitetty esimiestoiminta
lisaarvoa Yritys X:n esimiesten tyohon. CCC:n kokeilemat mallit on siis syyta raataloida
nimenomaan Yritys X:lle sopiviksi. Siksi suunnittelimme ja kokeilimme menetelmia asteittain

kahdessa pilotissa.



3.1.1.1 Visio, missio ja strategia

Opinnaytetyoprojektin visiona on optimoida Yritys X:ssa palveluneuvojien esimiesten
toimenkuvaa, tavoitteena asiakaspalvelun parantaminen ja moderni toimintatapa
esimiestyossa. Missiona on luoda uutta tietoa esimiestyohon ja mahdollisesti kehittaa uusi
tapa valmentaa vakuutuspalveluneuvojia. Visio ja missio pyritaan saavuttamaan strategialla.

Seuraavassa (kuvio 9) kuvataan projektin strategiaa ja missiota holistisesta nakokulmasta.

MISSIO

STRATEGIA

Kuvio 9: Strategia & Missio

Strategian tehtava on siis mission saavuttaminen, ja vaikuttaa nain pidemmalla aikavalilla

lilkketoimintaan positiivisesti, muun muassa tulosta ja kannattavuutta kohentamalla.

3.1.1.2 Prioriteettien maarittely

Jotta missio on saavutettavissa, on projektin kriittiset menestystekijat hyva priorisoida.

Pilotin kriittiset menestystekijat priorisoituina ovat:

1. Pilotin loppuun vieminen
2. Laatu
3. Aikataulu
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Tarkeysjarjestyksessa ensimmaiseksi asetetaan pilotin loppuun vieminen, jotta projektissa
voidaan edeta toiseen pilottiin. Luotettavien tulosten saavuttamiseksi on toiminnan laadusta
pidettava kiinni. Tyo tehdaan ja toteutetaan suunnitelmien mukaan ajatuksella. Talla

varmistetaan projektin tulosten uskottavuus.

Uskottavuuteen vaikuttaa myos suunnitelmien ja aikataulujen pitavyys. Pilotissa edetaan
johdonmukaisesti. Sovituista aikatauluista pidetaan kiinni, jotta projektin rakenne pysyy
kasassa. Kyseessa on ensisijaisesti tulosorientoitunut projekti, joka laskee aikataulun

toissijaiseksi laatuun ja tulosten saantiin verrattuna.

3.1.1.3 Tavoitteiden asettaminen

Projektin tutkimuksen tavoitteena on testata toimintamallia, jolla synnytetaan uusi tyokalu
Yritys X:n esimiestoimintaan. Tavoitteena on esimiestyon helpottaminen ja sen laadun
parantaminen. Ensimmaisen pilotin paamaara on suunnitella toimiva strategia, jolla saadaan
testattua idean toimivuutta. Strategiaa muokataan pilotin edetessa, tavoitteena on
kokeilujen seka analysointien kautta loytaa sopiva strategia, jota voimme hyodyntaa
laajemmalla testiryhmalla toisessa pilotissa. Tavoitteena on saada ensimmaisen pilotin

kaytannon osuus eli asiakashaastattelut tehdyksi noin viikon sisalla.

3.1.2 Projektin perustan rakentaminen

Projektin perustan rakentaminen pohjautuu sidosryhmien- ja kriittisten menestystekijoiden

hahmottamiseen seka riskien hallinnan analysointiin.

3.1.2.1 Sidosryhmien maarittely

Sidosryhmalla tarkoitetaan jokaista tahoa, johon projekti vaikuttaa (Buttle 2009, 72). Taman

projektin keskeiset sidosryhmat ovat:

1. Projektin jasenet
a. Tutkijat
2. IT-tukihenkilosto
a. Kehityspaallikko

b. Help Desk
3. Esimiehet
4. Palveluneuvojat
5. Asiakkaat
6. Johto
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Vaikuttavimpia tahoja ovat projektin jasenet seka yhtion johto. Esimiehet ja palveluneuvojat

ovat projektin tutkimuksen kohde, asiakkaat tutkimustiedon lahde.

Ensimmaisen pilotin projektiryhmaan kuuluu kolme jasenta. Projektin johtajana toimii Yritys
X:n asiakaskokemusjohtaja. Hanen tehtavanaan on vastata projektihallinnosta ja projektin
tarvitsemista resursseista. Tiimiin toinen jasen toimii tyoharjoittelijana. Han osallistuu muun
muassa asiakashaastatteluihin. Raportin laatija, Laurean opiskelija seka Yritys X:n
palveluneuvoja ovat vahvasti mukana tutkimusprojektin suunnittelussa, toteutuksessa,
tulosten keraamisessa seka niiden analysoinnissa. Tiimin jasenet sijoittuvat maantieteellisesti

Espooseen ja Turkuun.

Jarjestelmaasioissa apuna on Yritys X:n kehityspaallikko. Laitteiston asennusohjelmistoon
liittyvissa asioissa auttaa Yritys X:n Help Desk. Ensimmaisessa pilotissa kriittisissa rooleissa
ovat myo0s tutkittavat palveluneuvojat, joita on kaksi. Heidan palvelemistaan asiakkaista

koostuu tutkittava perusjoukko.

Yhtion johto myontaa kaytettavat resurssit, projektin johtajan ehdotusten pohjalta. Projektia
tehdaan myonnettyjen resurssien puitteissa. Johto on syyta pitaa informoituna projektin

etenemisesta.
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3.1.2.2 Kriittiset menestystekijat

Kriittisia menestystekijoita ovat ne tekijat, jotka voivat merkittavasti vaikuttaa projektin
tuloksiin tai sen kulkuun (Buttle 2009, 78). Alla on koottu taulukko projektin kriittisista
menestystekijoista seka tahoista, joihin ne vaikuttavat.

Kriittiset menestystekijat  Henkil6t Prosessi Teknologia

Tiiminjasenten tieto-taito X

Tiimin jasenten tydnjako X X

Tiimin jasenten tyon laatu X X

Tiimin jasenten sitoutuminen X

Tiedon kulku & -valitys X X
Tekninen laitteisto X
Strategia X

Aikataulu X X X
Resurssit X X X
Asiakaskontaktien saatavuus X X
Haastatteluaineisto X
Haastattelumenetelma X

Aineiston analysointi X

Taulukko 1: Projektin kriittiset menestystekijat

Edella esitetyt kriittiset menestystekijat vaikuttavat projektin lapivientiin ja projektista

saataviin tuloksiin.

3.1.2.3 Riskien hallinta

Riskien hallinnan tavoitteena on tunnistaa hankkeen riskit ja hallita niita niin, etta ne eivat
uhkaa projektin kulkua, kriittisia menestystekijoita tai asetettujen tavoitteiden saavuttamista
(Laamanen & Tinnila 2009, 28). Projekti ja sen lopputulos liittyvat lahinna yhtion sisaiseen

toimintaan, tata kautta riskit ovat lahinna operatiivisia riskeja.
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Projektiin liittyvia riskeja on kartoitettu SWOT analyysin avulla. Analyysissa tuodaan esille
projektiin liittyvat vahvuudet, heikkoudet, mahdollisuudet ja uhat, tata kautta pyritaan

havainnollistamaan niihin liittyvat riskitekijat.

Heikkoudet

- Tiimin jasenten
maantieteellinen
sijainti

- Menetelman
tuoreus

Vahvuudet

- Tiimin motivaatio
- Kokemus/tieto-
taito

Uhat

Mahdollisuudet .
- Ulkoiset uhat

- Innovatiivinen
toiminta

- Konseptin
kayttokelpoisuus
muissa
prosesseissa

- Resurssien
saatavuus

- Pilotin jasenten
pieni lukumaara

-Aikataulu

Kuvio 10: SWOT analyysi

Vahvuutena voidaan nahda yhteinen mielenkiinto tutkittavaa aihetta kohtaan seka halu pitaa
tyonantaja tyytyvaisena. Myos tiimin hyva henki, monipuolinen kokoonpano, erilaisine
taustoineen ja tyokokemuksineen seka vankka vakuutusalan tyokokemus nahdaan vahvuutena.
Mahdollisuutena nahdaan innovatiivinen uudenlainen toimintatapa seka konseptin

kayttokelpoisuus myods muissa yhtion sektoreissa ja prosesseissa.

Heikkouksina esille nousee mm. tiimin jasenten maantieteellinen sijainti, Saarela
tyoskentelee Turussa ja Kauppi Espoossa. Taman vuoksi palavereja ei voida pitaa kasvotusten,
lahes kaikki kommunikointi on siis riippuvaista teknisesta laitteistosta. Projektin johtajalla on
mahdollisuus tyoskennella molemmilla paikkakunnilla, joten kenenkaan ei tarvitse
tyoskennella eristettyna. Toisena heikkoutena on kokemuksen puute kyseisesta
johtamistyylista. Tutkittava menetelma ei ole viela rantautunut laajalti Suomeen,
lilkketoiminnan esimiesten kayttoon. Nain ollen meilla ei ole kokemuksia menetelman

toimivuudesta vakuutusalalla.

Ulkoisina uhkina pidamme lahinna itsestamme riippumattomia asioita, kuten sairastumiset,
tapaturmat tai tekniset ongelmat. Tarvittavien resurssien myontaminen johdolta katsotaan
myos uhaksi, kuten pilotin jasenten pienta lukumaaraa ja kiireista aikataulua. Pilotin jasenilla

tarkoitetaan seka tutkittavien palveluneuvojien maaraa (kaksi) seka tutkijoiden maaraa
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(kaksi/kolme). Pieni palveluneuvojien maara merkitsee pienta perusjoukkoa, josta tutkittava

otantajoukko valitaan ja tulokset kerataan. Pieni tutkijoiden maara merkitsee havaintojen

perustumisen pienen joukon analysointeihin ja tutkimusmateriaalin kerayksen nojautuvan vain

kahden haastattelijan tyohon.

Heikkoudet ja uhat muodostavat riskeja, jotka on hyva ottaa huomioon, analysoimalla ja

seuraamalla niita. Seuraavassa taulukossa kasitellaan projektiin liittyvia riskeja ja niiden

ratkaisuja.
Riski Arvioitu Vakavuus |Riskiluku | Ennaltaehkaisy ja
todenna- |(1-5) korjaustoimenpiteet
koisyys
(%)
Luonnon riskit
Radikaalit luonnonilmiot 1% 5 0,05
Ihmisen toiminnasta
aiheutuvat uhat
Mielenosoitukset ym 1% 3 0,03
Taloudelliset riskit
Jatkuva yhteydenpito johdon
(resurssien myoéntajien) kanssa.
Resurssien loppuminen 70 % 5 3,5 Suunnittelun kdytdssa olevan
tyoajan loppuessa: ylitoihin
valmistautuminen.
Strategiset riskit
Haastateltavien Haastattelusoittojen ajankohtien
asiakkaiden 30% 4 1,2 siirto. Tyoskentelytavan tai
kiinnisaaminen laitteiston muuttaminen.

. Vaihtoehtoisen
Haastateltavien haastattelutekniikoiden seka
asiakkaiden 10% 5 0,5 . e . R

s asian esittamistapojen kokeilu ja
yhteistyéhalukkuus I
kaytto.
Operatiiviset riskit
e Muiden ty6panoksen ja
P kt t
rojektin jasenten 70 % 3 2,1 mahdollisten ylitéiden

sairastuminen

lisddminen.
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Riski Arvioitu Vakavuus |Riskiluku | Ennaltaehkaisy ja
todenna- |(1-5) korjaustoimenpiteet
koisyys
(%)
Varautuminen manuaaliseen
haettaviin asiakkaiden
Tekniikan pettaminen 50 % 4 2 puhelinnumeroihin hakuun seka
haastattelutuloksen kirjaamiseen
kasin.
Pal i/haastattelu-
.a ?Ve”/ aastatielu Aikataulujen muuttaminen,
tilojen saatavuuden 50 % 2 1 . . .
puhelinkonferenssien kaytto.
puute
Virheet Kysymysten muokkaaminen ja
haastattelukysymysten 90 % 2 4 korjaavat toimenpiteet 2. pilottia
valinnassa varten.
Heikko ) Jatkuva.ml.Jistiinpanojé )
haastattelutyd/tapa 60 % 3 1,8 analysointi haastatteluista seka
kehitystoimenpiteiden teko.
Tulosten laatu 90 % 5 45 Kf)rjagvat toimenpiteet ennen 2.
pilottia.
Keratyn aineiston tallentaminen
Kk .
Aineiston havidminen 10 % 5 0,5 |[seampaan paikkaanja
varmuuskopioinnista
huolehtiminen.
Informaatioriskit
Virheellisen
. . Lisatiedon haaliminen kyseessa
informaation/tausta- 10% 1 0,1 ! .I el I.. ! ¥
. . olevista lahteista.
/teoriatiedon saanti
Lakisaateiset riskit
Projektissa mukana olevia
informoidaan
Salassa pidettdvan tiedon . . .
P 1% 3 0,03 salassapitovelvollisuudesta ja

leviaminen

siita, mita tietoa millekin taholle
on luvallista valittaa.

Taulukko 2: Projektin riskitaulukko

Projektin riskit on luokiteltu palvelujohtajuuden asiantuntijan Andrew Hilesin esittaman

riskiluokituksen mukaisesti (Hiles 2011, 40). Riskit on kategorisoitu luonnon riskeihin, ihmisen

toiminnasta aiheutuviin uhkiin, taloudellisiin, strategisiin, operatiivisiin, informaatio- seka

lakisaateisiin riskeihin. Ensimmaisen pilotin kompastuskivet ovat paikattavissa toisessa

pilotissa, tama pienentaa toisen pilotin riskeja. Ensimmainen pilotti toteutetaankin

nimenomaan virheiden oppimista ja oikeiden menetelmien loytamista varten.
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3.1.3 Tarpeiden maarittely

Seuraavassa kappaleessa kuvataan haastatteluprojektin prosessi. Taman prosessin

vaatimusten mukaan maaritellaan resurssit ja yhteistyokumppanit, joita projektissa tarvitaan.

3.1.3.1 Prosessin kartoitus ja tarkentaminen

Ensimmaisen pilotin prosessi muodostetaan teoriatiedon seka analyysien pohjalta.
Tavoitteena on ottaa yhteytta vakuutuspalveluun soittaneisiin asiakkaisiin ja haastatella heita
palvelukokemuksestaan. Keraamme tietoa asiakasta palvelleen palveluneuvojan palvelusta,
hanen heikkoukistaan ja vahvuuksistaan asiakkaan nakokulmasta. Haastattelujen pohjalta
pyrimme loytamaan toistuvia trendeja palveluneuvojan palvelussa ja tata kautta keraamaan

valmennusmateriaalia esimiehille.

Seuraava kuvio (kuvio 11) havainnollistaa palveluneuvojan valmennukseen suunniteltua

prosessia.

Asiakas
palaut- Palaute-

Palaut-
Puhelun Asiakas teen
kuunte- palaute- tallenta-
lu soitto minen
Exceliin

SELE Asiakas

kaan palvelu- teen keskus-

analy- telu
sointi

yhtey- tapahtu
denotto -ma

Kuvio 11: Valmennusaineiston kerays- ja analysointiprosessi

Taman prosessin mukaisesti on tarkoitus kehittaa palveluneuvojia heidan tyossaan. Yritys X:n
resursoinnin suunnittelijan (Haatainen 2011) tilastojen mukaan palveluneuvoja vastaa noin 24
asiakaspuheluun paivassa. Puheluiden sisallot vaihtelevat monimutkaisten vakuutustarpeiden
tayttamisesta, yksinkertaisiin osoitteen muutoksiin. Palvelun tavoitteena on ratkaista
asiakkaan ongelma/asia ja tuoda lisaarvoa katsomalla samalla asiakkaan vakuutustilannetta

laajemmin. Palvelu annetaan puhelimessa asiakkaan otettua yhteytta puhelinpalveluun.
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Puhelu muodostaa asiakaspalvelutapahtuman ja kaikki puhelut nauhoitetaan. Nain
palvelutapahtumasta jaa aina myos tallenne. Asiakaspalvelutapahtumaa seuraa puhelun eli
asiakaspalvelutallenteen kuuntelu. Toinen haastattelijoista kuuntelee puhelut, nain voidaan
analysoida tuoko puhelun sisalto jotakin lisaarvoa tutkimukselle. Kaikki sisaan tulevien
soittojen numerot rekisteroityvat automaattisesti vakuutusyhtion jarjestelmiin.
Haastateltaviin asiakkaisiin saadaan nain otettua yhteytta puhelimitse jalkikateen.
Asiakaspalautesoitoissa haastatellaan asiakasta hanen palvelukokemuksestaan ja kirjataan
ylos tarkeaksi koettu palaute. Seuraavassa on yksityiskohtaisempi prosessikuvaus konseptin

mukaisten tapahtumien kulusta.

Soitetaan
mydhemmin
uudelleen
. . Asiak- Asiakasei
Asiakas Asiakkaan palT:l:?:sac?itto kaalla _ halua osallistu
yhteydenotto aikaa? Ei kyselyyn
Kylla

Y
Pa|Ve|!1' Asiakaspal- 1l Osaamisen
neuvoja velutilanne kehittyminen

_

Y Y
Asiakas- (
palautteen Puhelun Asiakas- Tulosten
kerddja kuuntelu haastattelu kijaaminen

\ N\
Puhelujen Tulosten Analyysin
kuunteluhyoty L analysointi kirjaaminen i

testataan - J ~

Esimies Palveluneuvojan
valmentaminen
Tieto-
jarjestelmat —
Digium
lomakejarjestelma

Kuvio 12: Valmennusprosessin prosessikartta
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Palveluneuvojan ammatillinen kehitys tapahtuu palautekeskustelujen seurauksena.

Valmennusprosessin mukaisia keskusteluja kaydaan useamman kerran vuodessa (kuvio 13).

Valmennu
stapahtu
ma

Palveluneuvojan

kehittyminen

Valmennu Valmennu
stapahtu stapahtu
ma ma

Kuvio 13: Valmennusprosessi
3.1.3.2 Kaytettavat menetelmat
Tutkimuksessa kaytettavat menetelmat ja tyokalut ovat

1. Asiakkaan haastatteluun suunniteltu haastattelurunko

2. Excel -taulukkolaskentaohjelmisto

3. Teoriatieto seka aiemmat kokemukset ja tutkimukset (mm. kirjallisuus ja CCC:n
materiaali)

4. Viestintatyokalut (sahkoposti, puhelin, Office Communicator)

Tutkimus tehdaan seka kvalitatiivisena etta kvantitatiivisena. Tutkimusmenetelmana
puhelinpalvelutilanteen analysoinnissa kaytamme haastattelua. Kehittamistyon
asiantuntijoiden mukaan haastattelu on hyva valinta tutkimusmenetelmaksi, kun halutaan
korostaa yksiloa tutkimustilanteen subjektina, jolla on mahdollisuus tuoda esille itseaan

koskevia asioita mahdollisimman vapaasti (Ojasola, Moilanen ja Ritalahti 2009, 95).
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Haastattelutilanteessa tarkeita asioita ovat mm. seuraavat tekijat:

- Haastateltavan informoiminen luottamuksellisesta haastattelutilanteesta,

- Haastattelijan ja haastateltavan roolin hahmottaminen (haastattelija on tilanteen
vetaja, kysyja ja tiedon keraaja, haastateltava on vastaaja ja tiedon antaja),

- Korrekti kayttaytyminen ja kielenkaytto (puhelinhaastattelussa keskustelun ilmapiiriin
vaikuttavat aanensavy ja sanavalinnat, ulkoisella olemuksella ei haastattelun kannalta
ole merkitysta),

- Haastattelun tavoite kerata tarvittava tieto seka

- Haastattelun kulun suunnitellut aikarajat ja niista kiinni pitaminen.

Haastattelumateriaali kerataan puhelimitse, jotta tutkimukseen saadaan kvantitatiivista
maaraa. Puhelinhaastattelut hoituvat nopeammin kuin kasvotusten tapahtuvat haastattelut.
Nain saadaan kvantitatiivisesti enemman aineistoa lapikaytya, jolla on oma vaikutuksensa

projektin tuloksiin.

Puhelinhaastattelujen avulla paasemme haastattelemaan jokaista asiakasta myos syvemmalla
tasolla, verrattuna esimerkiksi sahkopostikyselyihin tai verkossa taytettaviin
haastattelulomakkeisiin. Haastattelujen avulla saadaan tutkimukseen myos kvalitatiivista
ulottuvuutta. Satunnaisen otantaryhman valinnalla, haastattelujen syvyydella seka
haastattelutaitoon perehtymalla, lisaamme analysoitavien tulosten validiteettia eli
tarkkuutta.

Tutkimusaineisto syntyy asiakashaastattelujen avulla ja tulokset kirjataan niita varten
suunniteltuihin taulukoihin. Puhelut valitaan satunnaisesti, haastateltavan asiakkaan iasta,
sukupuolesta, kulttuurista tai maantieteellisesta sijainnista riippumatta.

Puhelinhaastatteluiden otoksesta pyritaan loytamaan toistuva trendi tai useita trendeja.

Asiakashaastattelumateriaalin ja analysointitulosten tallennustyokaluksi valittiin Excel. Se on
helppo ja tuttu tyokalu koottavan materiaalin tallentamiseen ja mahdollistaa
laskutoimenpiteiden suorittamisen, esimerkiksi soitto-/puhelumaarien laskemisen. Jokaiselle
palveluneuvojalle muodostetaan oma Excel -taulukko, jotta palautteet on helppo yhdistaa

oikeaan henkiloon ja voidaan havaita mahdolliset trendit hanen tyossaan.

Exceliin koottu tutkimusmateriaali analysoidaan tilastollisin menetelmin ja tiedot yleistetaan
koskemaan koko perusjoukkoa. Tutkimusmateriaalista pyritaan analysoinnin ja teoriaan
pohjautuvan tiedon avulla loytamaan jokin toistuva trendi. Asiakashaastattelujen perusteella
pyritaan loytamaan palveluneuvojan kehitettava osaamisalue, jonka pohjalta esimies lahtee

kehittamaan palveluneuvojan osaamista.
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Projektia varten saimme kayttoomme myos jo edella mainitun Customer Contact Counslingin
(CCC:n) materiaalin. CCC:lla on kansainvalinen, yli viiden vuoden kokemus yritysten
konsultointityosta. Heidan tavoitteenaan on parantaa asiakkaidensa tietotaitoa tarjoamalla
neuvoa ja erilaisia tyokaluja, joilla asiakasyhtion toiminta saataisiin tuottavammaksi,
kilpailijoitaan laadullisesti paremmaksi ja kustannustehokkaammaksi. (Customer Contact
Counsling 2011)

Tutkimus pohjautuu kerattyyn teoriatietoon, tehtyihin tutkimuksiin, mm. SWOT- ja
riskianalyysiin, CCC:n neuvoihin, asiakashaastatteluihin seka toimivaan
palautteenkeruujarjestelmaan (Excel taulukot ym.). Suurin vaikuttaja tutkimustuloksiin on
projektissa suoritetulla kaytannon tutkimustyolla. Kaytannon tutkimustyossa kerataan
systemaattisesti tietoa suunnitellun haastatteluprosessin ja asiakaskontaktien avulla.
Merkittava tekija konseptin tuloksiin on myos esimiesten tyolla, jossa asiakkailta keratty ja

niiden pohjalta kiteytetty palaute viedaan palveluneuvojalle.

Projektin tulosten analysoinnin avulla voidaan todeta, pitaako CCC:n teorian hypoteesi
paikkansa Yritys X:n kohdalla, eli toimisiko palveluneuvojien valmentaminen
asiakaspalautteen perusteella. Palveluneuvojien kehittyminen tyossaan selviaa
tutkimusaineiston perusteella, esimiehen analysoinnilla seka palveluneuvojien kanssa

kaytyjen palautekeskusteluiden avulla.

Projektitiimin sisaisen viestinnan tyokaluina toimivat sahkoposti, puhelin ja sisainen chatti-
palvelu, Office Communicator. Nain tiimin jasenet pysyvat informoituina ja tietoisina

toistensa toiminnasta, ajatuksista seka mahdollisista kehitysehdotuksista.
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3.1.3.3 Haastattelurunko

Haastattelurungot on suunniteltu (Liite 1 & 2) CCC:n tutkimusten suositteleman mallin

mukaan (Customer Contact Council Research 2010).

1. Arvosanojen 2. Syventyminen

T 2.1. Palautteen

osion virikkeisiin

kerdaminen
lyhytkysymyksiin

luokittelu

eEnsimmaisen eKayttaytymi-
osion -Virikkeisiip nen,
kysymysten syventyminen osaaminen,
esittdminen en. 1-2 min tieto

en. 1 min en. 1-2 min

Kuvio 14: Asiakashaastattelupuhelun rakenne

Haastattelun ensimmainen osio koostuu strukturoidusta osuudesta ja toinen varsinaisesta
kyselytutkimuksesta. Strukturoidussa haastattelussa kysymykset on muotoiltu valmiiksi ja ne
esitetaan ennalta maaratyssa jarjestyksessa (Robson 2002, 269). Kyselytutkimusmenetelma
taas on vapaampaa ja lahempana keskustelua (Yin 2003, 14). Ensimmainen, strukturoitu osio
muodostuu lyhytkysymyksista, joiden tavoitteena on kerata virikkeita (esim. adjektiiveja tai

erityisen hyvia tai huonoja arvosteluja/arvosanoja) syventavaa osaa varten.

Ensimmaisen osion kysymykset raataloidaan Yritys X:n asiakaspalvelun tavoitteiden

perusteella seuraaviksi:

Tarpeen ymmartaminen
Palvelun vaivattomuus
Ongelman/asian ratkaiseminen
Kommunikaation selkeys

Palvelun lisaama luottamus Yritys X:n

oUW N =

Asiointi Yritys X:n oli kuviteltua helpompaa

Kysymyksiin pyydetaan asiakkaalta arvosanaa 1-5 (1=heikoin, 5=paras).
Tavoitteena oli pitaa haastattelun ensimmainen osio lyhyena, vain minuutin tai kahden

pituisena, siksi karsimme kysymysmaaran kuuteen.
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Haastattelun ensimmaisesta osiosta siirrytaan toiseen kyselytutkimuksen osioon. Ensimmaisen
osion kysymyksista saadut virikkeet toimivat toisessa osiossa, syventavan palautteen
lahtokohtina. Lyhytkysymysten arvioiden perusteella voimme havaita osa-alueita/asioita,
joista syventavassa haastattelussa yksityiskohtaisemmilla kysymyksilla saadaan lisatietoa.
Nain paljastuvat mahdolliset palveluneuvojan vahvuudet ja heikkoudet. Esimerkiksi, jos
asiakas kertoo, ensimmaiseen osion 4. kysymyksen kohdalla, kommunikaation selkeyden
olleen huonoa, me kysymme: ’Mika teki kommunikoinnista erityisen huonoa?’. Vastaavasti,
toiseen osion kysymyksiin virikkeita voi antaa esim. adjektiivit ’loistava’, ’erinomainen’,

’taydellinen’, ’valttava’ tai 'surkea’.

3.1.3.4 Tutkittavat palveluneuvojat

Ensimmaisen pilotin testiryhma koostuu kahdesta palveluneuvojasta. Palveluneuvojat ovat
Yritys X:n puhelinpalvelun laskutusasiakkaisiin erikoituneen Valtti-tiimin jasenia.
Palveluneuvojat tyoskentelevat Yritys X:n Turun konttorissa. Molemmat ovat toimineet

puhelinpalvelussa useamman vuoden ja ovat omaksuneet tyotehtavansa hyvin.

3.1.4 Projektin taytantoonpano

Ensimmainen pilotti kaynnistettiin toukokuussa 2011. Tavoitteena oli saada 60 onnistunutta
haastattelua. Tutkittavia palveluneuvojia oli kaksi ja molemmilta haastateltiin 30 asiakasta.
Haastattelijoita oli myos kaksi, joten molemmat tekivat 30 asiakashaastattelua. Haastattelut

pyrittiin tekemaan yhden viikon aikana, aloituspaiva oli 3.5.2011.

Haastattelijat toimivat Turussa ja Espoossa. Asiakashaastattelut tehtiin Yritys X:n
konttoreissa, erillisissa hiljaisissa tiloissa ja kokoushuoneissa. Haastatteluotanta valittiin
sattumanvaraisesti palveluneuvojien asiakkaiden joukosta, ympari Suomea, eri kulttuureista
ja ikaluokista koostuvasta Yritys X:aan soittavasta perusjoukosta.

Haastattelusoitot suoritettiin klo 9.00 ja 19.00 valilla. Haastattelijat tekevat muistiinpanot
haastattelujen tuloksista ja omista kokemuksistaan seka asiakashaastattelupuheluiden aikana

etta niiden jalkeen.
3.1.5 Analysointi
Ensimmaisen pilotin jattama tunne projektitiimin keskuudessa oli yhteneva - parannettavaa

loytyy. Seka kaytettavissa tyokaluissa etta haastattelutavoissa on muokattavaa, jotta tulokset

saataisiin optimoitua.
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Arvioitu aika haastattelun lapikaymiseen ja sen tulosten kirjaamiseen oli onnistuttu
arvioimaan suhteellisen paikkansa pitavaksi. Asiakashaastattelujen kesto vaihteli toki useita
minuutteja, mutta keskiarvo oli kutakuinkin arvioidun mukainen. Yhden onnistuneen
haastattelumateriaalin saaminen kestaa kokonaisuudessaan noin 10 minuuttia. Haastatteluihin
kuluvaan aikaan vaikuttaa my0s asiakassoittojen hit rate eli osumatarkkuus.
Asiakashaastatteluja saatiin noin joka kolmannella soittokerralla. Asiakkaat saatiin parhaiten
kiinni samana aikana kun yhteydenotto heilta oli vakuutusyhtioon tullut. Tama korreloi mita

todennakoisimmin asiakkaiden aikatauluihin tyon, koulun ja muiden menojen suhteen.

Keston lisaksi myos haastattelujen laatu vaihteli suuresti. Haastatteluihin vaikutti selkeasti
haastateltavan persoona. Jotkut haastateltavat kertoivat avoimesti mielipiteitaan ja
arviointeja palveluneuvojasta ja hanen tarjoamasta palvelusta. Joidenkin kanssa joutui taas
tekemaan enemman toita, jotta arviointimateriaalia saatiin. On myo6s asiakkaita, jotka
puhuvat paljon, mutta eivat vastaa tehtyihin kysymyksiin, he juttelevat vain lampimikseen.
Haastattelijalla on siis oltava tilannetajua ja ihmistuntemusta, jotta haastatteluista saataisiin
tehokkaasti poimittua mahdolliset merkittavat tekijat. Haastattelutilanne on strukturoitu ja

jasennelty, mutta vuorovaikutteinen.

Haastattelutulosten laatuun vaikuttaa myos palvelutapahtuman siihen pohjautuvan
haastattelun valinen aika. Mita nopeammin haastattelu tehdaan palvelutapahtuman jalkeen,
sita paremmin asiakas muistaa saamansa palvelun ja siihen liittyvat asiat. Tama puolestaan
vaikuttaa siihen, etta saadaan parempaa haastattelumateriaalia. Esimerkiksi toissapaivana
asioineet asiakkaat eivat muistaneet saamaansa palvelua yhta tarkasti, kuin edellisena

paivana asioineet asiakkaat.

Myo0s haastatteluista kirjatuissa tuloksissa nahtiin parannettavaa. Syyna tahan oli kaytettavan
tyokalun, Excelin, sopivuus tulosten kirjaamiseen seka osin myos haastattelijoiden
puutteelliset taidot haastattelujen tekemisessa ja saadun haastattelumateriaalin
kirjaamisessa. Haastattelun toinen osuus, syventavat kysymykset, oli haasteellisempi, siina
haastattelija ei toiminut aina sovitun kaavan mukaan, vaan tama vaihe kaytiin lapi enemman
improvisoiden. Haastattelijan ongelmana oli hahmottaa puhelun aikana syventavaan
vaiheeseen johtavat virikkeet seka muotoilla naihin liittyvat kysymykset oikein, jotta

haluttuihin tuloksiin paastaisiin.
3.1.6  Tutkimustulokset
Ensimmainen pilotti onnistui hyvin ja paasimme tavoitteeseen saada lisatietoa toista pilottia

varten. Ensimmaisen pilotin perusteella ei voida viela verifioida (todeta todeksi) tai falsifioida

(todeta epatodeksi) projektin hypoteesia asiakashaastattelujen merkittavasta hyodysta
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esimiestyossa. Mutta ensimmaisen pilotin realistinen tavoite olikin kerata kokemuksia ja
aineistoa, jonka avulla voidaan parantaa tutkimuksen prosessia; sen lisaksi, etta saadaan
kokemusperaista mutta tutkittua tietoa siita, onko kyseinen konsepti toimintatapa, jota
voidaan Yritys X:ssa suorittaa. Ensimmaisen pilotin tuloksia hyodynnetaan
kehitystoimenpiteina valmennusprosessissa, haastattelijoiden osaamisen ja tyokalujen

kehittamisessa.

Kehitystoimenpiteet prosessiin:

- Asiakkaan tietoja ei tarvita, tiedon keraaminen poistetaan prosessista.

- Asiakaspalvelupuhelujen kuuntelu ei osoita tuovan merkittavaa lisaarvoa, painvastoin,
se vie aikaa ja vaikeuttaa haastattelijan objektiivisuutta roolissaan. Puhelujen
kuuntelu jatetaan siis pois prosessista.

- Asiakassoitot tehdaan 24 tunnin sisalla, jotta palvelutapahtuma on tuoreessa
muistissa ja haastatteluista saataisiin parhaat tulokset. Haastattelupaivista maanantai
jatetaan valiin, silla asiakaspalvelu ei ole avoinna lauantaisin tai sunnuntaisin.

- Haastattelu tulee keskeyttaa, jos kay ilmi, ettei asiakkaan ongelma ratkennut ja

puhelu muuttuu reklamaatiopuheluksi.

Kehitystoimenpiteet haastattelijoiden osaamiseen:

- Saatuihin tuloksiin vaikuttaa haastattelijan asenne, motivaatio, tilannetaju,
ihmistuntemus, nopea asioiden hahmottamiskyky seka suullinen ja kirjallinen
ilmaisutaito.

- Haastatteluissa olennainen tekija on objektiivisena pysyminen. Asiakkaat ovat
helposti johdettavissa tiettyyn suuntaan palautteensa kanssa, mika vaaristaa tuloksia.

- Asiakkaalle tulee selvittaa, etta haastattelu ei ole
asiakastyytyvaisyyskysely/asiakassuhteen hoitoa, vaan on kyse nimenomaan ko.
palveluneuvojan palautekyselysta.

- Kyseessa olevan palveluneuvojan nimea kayttamalla asiakas ymmartaa paremmin,
etta haetaan juuri taman tietyn palveluneuvojan kohdalta palautetta, ei yleista

palautetta Yritys X:sta tai asiakkaan muista palvelukokemuksista.



37

Kehitystoimenpiteet tyokaluihin:

- Kirjatut haastattelutulokset osoittautuivat osittain vaikeasti luettaviksi. Excelista on
muokattava helpompi tallennustyokalu tai otettava kayttoon jokin toinen jarjestelma.
Oleellisia tekijoita ovat jarjestelman selkeys (mielellaan kaikkien kysymysten taytto
yhdella ruudulla), kohdasta toiseen siirtymisen yksinkertaisuus (mm. hiiren kayton
minimointi) ja haastattelijan kirjoitustyon minimointi haastattelun aikana.

- Asiakkaiden puhelinnumeroiden etsiminen koettiin nykyisilla jarjestelmilla hankalaksi,
joten yksinkertaisempi numeron haku systeemi olisi kehitettava.

- Puhelinjarjestelman, niin kutsutun Sisko-jarjestelman, linkittaminen helpottaisi

soittoja, jotta ne voitaisiin tehda tietokoneen avulla, ei manuaalisesti puhelimella.

Ylla mainittujen tutkimustulosten lisaksi, ensimmaisessa pilotissa havaittiin, etta
projektitiimin ryhmahengella on suuri merkitys projektin sujuvuuteen. Koska tiimi sijaitsee
maantieteellisesti kahdella eri paikkakunnalla, ryhmahengen luomiseen on panostettava
tavallista enemman. Pilotissa havaittiin nopeasti kompastuskivet, voidaan todeta, etta

havaintoja saadaan parhaiten tekemisen ja kokeilun seurauksena.

Esimiehen tekemassa palveluneuvojien valmennustapahtumassa palautemateriaalia saatiin
valitettya palveluneuvojalle niin, etta siina konseptissa nahtiin olevan potentiaalia sen
mahdolliseen hyodyntamiseen palveluneuvojien johtamisessa. Myos molemmat
palveluneuvojat olivat tyytyvaisia saamaansa palautteeseen. Tama osoittaa toimintamallin

olevan myos valmennettavan palveluneuvojan mieleen. (XXX 2011)

3.2 Pilotti 2

Ensimmainen pilotti ei viela antanut varmaa tulosta hypoteesiin (Tuoko asiakashaastattelut
lisaarvoa yksittaisten palveluneuvojien valmennukseen?). Projektia siis jatkettiin toisella
pilotilla, joka pohjautui kerattyyn teoriatietoon seka ensimmaisesta pilotista saatuihin
tuloksiin. Ensimmaiseen pilottiin verrattuna, toinen pilotti koskee huomattavasti suurempaa
tutkimusjoukkoa ja tavoitteena on ratkaista asetettu tutkimusongelman. Myos arvioitu
tyomaara, pilottiin tarvittava aika seka kasiteltava haastattelumateriaalin maara on

suurempi.

3.2.1 Strategian suunnittelu

Ensimmaisessa pilotissa huomattiin, etta tekemalla ja kokeilemalla saadaan parhaita tuloksia.
Taman vuoksi toisen pilotin ydinideana on aktiivinen tekeminen, kokeileminen ja strategian
muokkaaminen. Strategia suunniteltiin ensimmaisen pilotin tutkimustulosten pohjalta, mutta

prosessiin tehtiin muutamia selkeita muutoksia.
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3.2.1.1 Visio, missio ja strategia

Toisessa pilotissa visio pysyy samana kuin ensimmaisessa pilotissa, mutta missio ja strategia
muuttuvat. Toisen pilotin missiona oli jatkaa ensimmaisen pilotin tyota, tavoitteena ratkaista
projektin tutkimusongelma ja luoda esimiehille uudenlainen toimintatapa palveluneuvojien
valmentamiseen. Strategiaa muutettiin ensimmaisen pilotin kokemusten ja tutkimustulosten
pohjalta vastaamaan paremmin projektin visiota ja uutta missiota. Toisen pilotin strategia ja
se miten missio saavutetaan, on kuvattu tarkemmin prosessin kartoituksen ja tarkentamisen
yhteydessa kohdassa 3.2.3.1. Aiemassa kuviossa 9 on esitetty projektin missio ja strategia,

toinen pilotti ei aiheuta tahan muutoksia.

3.2.1.2 Prioriteettien maarittely

Pilotin toisen vaiheen prioriteetit pysyvat ensimmaisen pilotin kanssa samoina. Keskeiset

menestystekijat priorisoituna ovat:

1. Konseptin tuloksellisuuden maarittaminen
2. Laatu
3. Aikataulu

Tarkeysjarjestyksessa ensimmaiseksi asetetaan konseptin tuloksellisuuden maarittaminen. Eli
pilotin ja taten koko projektin loppuun vieminen. Projektin tulokset saattavat kannustaa
tutkittavaan uudenlaiseen esimiestoimintaan Yritys X:ssa tai kyseisen menetelman hyodyt
osoittautuvat vahaisiksi, jopa mitattomiksi. Keskenerainen projekti ei kuitenkaan anna tulosta
kumpaankaan suuntaan, jotta yhtio saisi hyodyn projektin lopputuloksista, on projekti vietava

loppuun asti.

Jotta saamme luotettavia tuloksia, on myos toiminnan laatu pidettava hyvana. Tyota tehdaan
suunnitelmien mukaan ja ajatuksella, ensimmaisesta pilotista saadut kokemukset hyodyntaen.

Talla varmistetaan projektin ja sen tulosten reliabiliteetin (luotettavuus).

Uskottavuuteen vaikuttaa myos suunnitelmien ja aikataulujen pitavyys. Projektissa edetaan
jatkuvasti seka johdonmukaisesti. Toisen pilotin missiona on tuottaa tutkimuksen lopullinen
tulos. Aikataulun pitavyys on toissijainen asia tuloksen saantiin verrattuna. Aikataulujen
venyminen tulosten saannin kustannuksella hyvaksytaan. Konsepti saatetaan todeta myos
toimivaksi tai kayttokelvottomaksi ennen asetettua aikataulua, jolloin pilotti saatetaan

loppuun kesken suunniteltua prosessia.
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3.2.1.3 Tavoitteiden asettaminen

Ensimmainen pilotti ei antanut riittavasti informaatioita, joten toinen pilotti suoritetaan
laajemmin seka ajallisesti etta maarallisesti tutkittavan perusjoukon kannalta. Projektissa
noudatetaan suunniteltua strategiaa, niin etta visio toteutuu ja saavutetaan mission mukaiset
tavoitteet. Projektin toinen pilotti aloitettiin 11.10.2011, viikolla 41. Haastattelujen
tavoiteltuaikataulu oli noin kaksi viikkoa. Haastatteluosuuden takarajaksi asetettiin

19.10.2011, kuitenkin niin, etta aikataulusta voidaan tarvittaessa joustaa.

Kuvio 15: 2. pilotin aikataulu

Tavoite on tehda 20 onnistunutta haastattelua/palveluneuvoja. Palveluneuvojia Kuopiosta
mukana olevassa pilotti-tiimissa on 12 eli onnistuneita haastatteluita toivottiin saatavan
vahintaan 240 kappaletta. Kaytannossa tama tarkoittaisi aikataulun mukaan 20 onnistunutta
haastattelua paivassa molemmille haastattelijoille. Alustava haastatteluaikataulu oli 11.10.-
19.10.2011, joista joudutaan laskemaan pois viikonloppu (15.10. ja 16.10.) seka maanantai
(17.10.). Viikot 45 ja 46 olivat palveluneuvojien, esimiesten ja asiakaskokemusjohtajan

kaytettavissa. Talloin palveluneuvojan valmennus tapahtui.

Ensimmaisen pilotin kokemuksiin perustuen, haastattelurutiinin saavuttamiseen ja oikean
rytmin seka kaytantdjen muodostumiseen menee aikaa. Onnistuneiden haastattelujen maaran
oletetaan siis kasvavan pilotin loppua kohden. Haastattelu katsotaan onnistuneeksi, kun
sovittujen kaytantojen mukaisesti taytetty haastattelulomake on tallennettu

tietojarjestelmaan, Digiumiin, joka korvaa ensimmaisessa pilotissa kaytetyn Excelin.
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3.2.2 Projektin perustan rakentaminen

Projektin perustan rakentaminen pohjautuu sidosryhmien- ja kriittisten menestystekijoiden

hahmottamiseen seka riskien analysointiin.
3.2.2.1 Sidosryhmien maarittely
Projektin keskeiset sidosryhmat ovat samat kuin ensimmaisessa pilotissa:
1. Projektin jasenet
a. Tutkijat

2. IT-tukihenkilosto
a. Kehityspaallikko

b. Help Desk
3. Esimiehet
4. Palveluneuvojat
5. Asiakkaat
6. Johto

Sidosryhmarakenne on pysynyt ennallaan, mutta projektin henkilostdé on hieman muuttunut
asiakaskokemusjohtaja. Hanen lisakseen mukana tutkimuksen toteutuksessa on Kuopiossa
tyoskenteleva palveluneuvojien kouluttaja seka Kuopion tiimin esimies. Neljantena jasenena
on edelleen Laurean opiskelija ja taman opinnaytetyon tekija seka Yritys X:n palveluneuvoja.

Tiimin jasenet tyoskentelevat Espoossa ja Kuopiossa.

Tietojarjestelmiin liittyvissa asioissa apuna on edelleen kehityspaallikko ja ohjelmiston

asennukseen liittyvissa asioissa auttaa Yritys X:n Help Desk.

Jos projektiin tarvitaan lisaresursseja, projektin johtaja on yhteydessa yhtion johtoon, joka
myontaa kaytettavat resurssit uusien arvioiden pohjalta. Johtoa on siis informoitava projektin

edetessa.
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3.2.2.2 Kriittiset menestystekijat

Toinen pilotti ja sen onnistuminen on ratkaisevassa asemassa koko projektin onnistumista
ajatellen. Projektin lopputuloksena on tutkimusongelman ratkaisu, joten tyon laatu on
erityisen painava tekija projektin kulussa. Projektitiimissa on uusia jasenia, joten yhteistyo
tiimin sisalla nousee uutena asiana tarkeaksi menestystekijaksi toisessa pilotissa. Tiedon kulku

ja -valitys seka tiimin jasenten sitoutuminen vaikuttavat osittain myos yhteistyohon.

Kriittiset menestystekijat  Henkilot Prosessi Teknologia

Tiimin jasenten yhteistyo

Tiiminjasenten tieto-taito

Tiimin jasenten tyonjako

Tiimin jasenten tyon laatu

Tiimin jasenten sitoutuminen

X | X [ X [ X | X | X

Tiedon kulku & -valitys

Tekninen laitteisto X

Strategia X

Aikataulu X X X

Resurssit X X X

Asiakaskontaktien saatavuus X X

Haastatteluaineisto X

Haastattelumenetelma X

Aineiston analysointi X

Taulukko 3: Projektin kriittiset menestystekijat 2. pilotissa



42

3.2.2.3 Riskien hallinta

Uusina vahvuuksina ovat 1.pilotin tuoma kokemus ja projektiin tulleiden uusien jasenien
mukanaan tuomaa tieto-taito. Uutena heikkoutena nahdaan se, etta 2.pilotti on projektin
paatospilotti. Eli tutkimusongelman ratkaisu ja tulokset ovat taman projektin lopullisia
tuloksia. Aika ja resurssit eivat enaa riita saatujen tulosten parantamiseen, analysoimalla
niita kolmatta jatkopilottia ajatellen. Riskien hallintaan liittyvat muutoksen on esitetty
kuviossa 16.

Heikkoudet
Vahvuudet - Tiimin jasenten
- Tiimin motivaatio maanteiteellinen
- Kokemus/tieto-taito sijainti
- 1. pilotin tulokset - 2.pilotin tulokset
- Uudet jasenet edustavat projektin
lopullisia tuloksia

Mahdollisuudet Uhat

- Uuden luominen - Resurssien saatavuus
- Konseptin - Projektitiimin
kayttokelpoisuus jasenten pieni

muissa prosesseissa lukumaara

- Pilotin testiryhman - Pilotin testiryhman
koko koko
(palveluneuvojien
MEELE))

- Projektitiimin
hteistyon toimivuus

Kuvio 16: SWOT analyysi

Toisen pilotin testiryhma koostuu 12:sta palveluneuvojasta, palveluneuvojien suurempi maara
ensimmaiseen pilottiin verrattuna nahdaan seka mahdollisuutena etta uhkana. Se luo
mahdollisuuden loytaa eroavia trendeja erilaisten koehenkiloiden avulla ja taten todistaa
prosessin toimivuutta. Toisaalta se voi olla uhka suuren tyomaaran takia. Onnistuneita

asiakashaastatteluja pyritaan saamaan 240 ja suunniteltuja haastattelupaivia on vain 6.

Toisen pilotin riskit ovat samankaltaisia kuin ensimmaisessa pilotissa (Taulukko 2). Uutena
riskina voidaan pitaa uuden, isomman projektitiimin yhteistyon toimivuutta, jos yhteistyo ei
suju, voi se muodostua uhkaksi. On myos huomattava etta uutta, kolmatta pilottia ei enaa
tehda, vaan toisen pilotin tulokset jaavat projektin lopullisiksi tuloksiksi. Tama ei kuitenkaan
poissulje mahdollisuutta muokata ja kokeilla viela uusia strategioita ja etsia niiden avulla

optimaalista toimintatapaa pilotin aikana.
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3.2.3 Tarpeiden maarittely

Seuraavissa kappaleissa kuvataan ja havainnollistetaan toisen pilotin prosessi. Taman jalkeen

esitellaan prosessissa kaytettavat tyokalut ja menetelmat seka uusi pilotin testiryhma.
3.2.3.1 Prosessin kartoitus ja tarkentaminen

Ensimmaisen pilotin tuloksiin perustuen toimintaprosessista jatetaan kokonaan pois
asiakaspuhelujen kuuntelu ennen asiakkaiden haastattelua. Toinen muutos on se, etta Excelin
sijaan kayttoon otetaan Digium-lomake, johon haastattelujen tulokset kirjataan. Myos
esimiehilla tulee olemaan suurempi tehtavamaara, silla aineiston keruun jalkeen esimies kay
palautekeskustelun jokaisen (12) palveluneuvojan kanssa. Seuraavassa on yksityiskohtaisempi

prosessikuvaus konseptin mukaisten tapahtumien kulusta.

yhteydenotto palautesoitto ) .
aikaa?, kyselyyn

Palvelu- Asiakaspal- Osaamisen
neuvoja velutilanne kehittyminen
\_/
Asiakas-
palautteen Asiakas- Asiakas- Tulosten
keradja kontaktin haku haastattelu kirjaaminen
~
Tulosten Analyysin
L analysointi kirjaaminen ]
< ™
Esimies Palveluneuvojan
valmentaminen
@
Tieto-
jarjestelmat

Digium
lomakejarjestelma

Excel -ojelmisto

Kuvio 17: Prosessikartta, pilotti 2

Toisen pilotin prosessi alkaa jalleen asiakaskontaktilla Yritys X:n Customer Centerin
asiakaspalveluun. Palveluneuvoja ottaa asiakkaan puhelun vastaan, josta syntyy
palvelutapahtuma. Tata seuraa haastattelijan asiakassoitto. Toisessa pilotissa soitot hoitaa

kaksi projektitiimin jasenta. Asiakashaastatteluista kirjataan oleellinen tieto palveluneuvojan



analysointia varten Digiumiin, naita tietoja analysoidaan palveluneuvojan valmentamista

varten.

Asiak- Asiakasp
kaan alvelu-

yhtey- tapahtu-
denotto ma

Asiakas-
palaute-
soitto el
asiakas-
haastat-
telu

Kuvio 18: 2. pilotin prosessikaavio

Palaut-
teen
tallenta-
minen
Digiumiin

Asiakasp
alaut-
teen
analy-
sointi

Palaute-
keskus-
telu
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Asiakashaastattelut tehdaan seka teoriatiedon etta ensimmaisesta pilotista saatujen tulosten

pohjalta laaditun haastattelurungon mukaan (katso liite 2). Haastattelut rakentuvat kahdesta

osasta, lyhytkysymyksista ja syventavista kysymyksista. Puhelun kestoksi arvioidaan noin 6-7

minuuttia, josta itse haastattelun sisaltava osuus pyritaan viemaan lapi noin viidessa

minuutissa. Haastattelupuhelun jalkeen muistiinpanojen yloskirjaamiseen ja selkeyttamiseen

kaytetaan tarvittava aika. Asiakashaastattelujen rakenne pysyy samana kuin ensimmaisessa

pilotissa: ensin kysytaan lyhytkysymykset, jonka jalkeen siirrytaan syventavaan osioon (kuvio

14). Ennen haastattelun aloittamista haastattelija esittelee itsensa asiakkaalle ja kertoo

hanelle, mika on haastattelun tarkoitus. Puhelun paatyttya asiakasta kiitetaan mielipiteista ja

haastatteluun kuluneesta ajasta. Haastattelujen kesto on noin 2-3 minuuttia.

Palveluneuvojan valmennus tapahtuisi useamman kerran vuodessa esimiestapaamisten

yhteydessa. Tyokokemukseni aikana Yritys X:ssa valmennuskeskusteluja on kayty noin 3-4

kertaa vuodessa. Valmennusprosessin suunnitellun strategian mukaan, edella mainittu

prosessi toistettaisiin 2-3 kertaan vuodessa, jolloin saavutettaisiin toivottu tulos, eli

palveluneuvojan kehittyminen.
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3.2.3.2 Kaytettavat menetelmat

Toisen pilotin menetelmat suunnitellaan ensimmaisen pilotin pohjalta. Tutkimuksen perusidea
pysyy samana, tutkimus tehdaan seka kvalitatiivisena etta kvantitatiivisena. Kayttavien

menetelmien avulla tavoitteena on saada luotettavia tutkimustuloksia.

Ensimmaisen pilotin kokemusten seurauksena, menetelmia ja tyokaluja muutetaan

seuraavasti:

1. Puheluiden hoitamista varten saadaan kayttoon tietoteknisesti ohjattu
soittojarjestelma Sisko.

2. Haastattelurunko muokataan paremmin tarkoitusta palvelevaksi.

3. Excel haastattelumateriaalien tallennusjarjestelmana korvataan sahkoisella Digium -
lomakkeella.

4. Excelista saadaan muodostettua jarjestelma, joka helpottaa haastateltavien
asiakkaiden asiakastietojen hallintaa ja saastaa aikaa.

5. Nauhoitettuja puhelinhaastatteluja voidaan kuunnella ja arvioida viela haastattelun
jalkeen.

6. Tiimin yhteishenkea ja yhteydenpidon laatua pyritaan nostamaan videoneuvotteluilla.

Sisko on Yritys X:n puhelinjarjestelma, joka on muun muassa palveluneuvojien kaytossa. Se on
puheluita tietotekniikan avulla ohjaava helppokayttoinen jarjestelma, joka on tuttu

haastattelijoille. Haastattelijoita on kaksi (Kuopion kouluttaja seka opinnaytetyon tekija).

Haastattelurunkoon tehtavat keskeisimmat muutokset ovat esittelypuheen selkeyttaminen ja
sen asiasisallon kasvattaminen, asiakkaan tietojen poisjattaminen seka lyhytkysymysten

muokkaaminen. Haastattelurunko on liitteena 2.

Haastattelutilanteessa haastattelija toimii ystavallisesti mutta objektiivisesti ja jossain
maarin konemaisesti. Rakentavan palautteen maara pyritaan maksimoimaan silla, etta heti
keskustelun aluksi asiakkaalle kerrotaan, etta han voi kertoa ajatuksiaan ketaan loukkaamatta
ja etta palveluneuvoja nimenomaan odottaa saavansa palautetta ammattitaitonsa

kehittamiseksi.

Haastattelujen tulokset kirjataan sahkoiselle Digium -lomakkeelle, joka on muokattavissa
pilotin aikana. Digium on kompleksisempi tyokalu kuin Excel, mutta huomattavasti
kayttajaystavallisempi. Yritys X:n kehityspaallikko on lupautunut auttamaan Digium -

lomakkeen muokkaamisessa tarkoitukseen sopivaksi.
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Han vastaa myos puhelinnumeroiden hakutyokalusta, josta asiakkaiden puhelin numerot
saadaan Exelin muodossa. Tiimi saa selkeat kayttoohjeet jarjestelmien kayttoon ja

kehityspaallikko neuvoo myos jarjestelmiin tarvittavien muutoksien teossa.

Tiimi varaa kayttoonsa videoneuvotteluhuoneita, jotta tiimin yhteishenkea saadaan
yllapidettya. Videoneuvotteluissa jokainen osapuoli nakee ja kuulee toisensa videonaytolta.
Nain palavereihin saadaan henkilokohtaisempi ja tuttavallisempi ilmapiiri. Videopalavereja
pyritaan pitamaan lahes paivittain haastatteluprosessin aikana. Tiimin sisaisen viestinnan
tyokalut videoneuvottelujen lisaksi ovat sahkoposti, puhelimet ja sisainen chatti-palvelu,

Office Communicator.

3.2.3.3 Tutkittavien palveluneuvojien esittely

Toisessa pilotissa tutkimusryhmana on Yritys X:n Kuopion tiimi. Tiimiin kuuluu 12
palveluneuvojaa, tiimin vetaja on projektissa mukana oleva jasen ja kyseisen tiimin
palvelupaallikko. Tiimi on valittu sattumanvaraisesti ja se koostuu enimmakseen neuvojista,
joilla on useamman vuoden tyokokemus kyseisesta toimesta. Tutkittavien palveluneuvojien
maara on kuusinkertaistunut ensimmaiseen pilottiin verrattuna, joten oletettu tyomaara on
myos huomattavasti suurempi kuin ensimmaisessa pilotissa. Pilottitiimin jasenet ovat tietoisia

projektiin osallistumisestaan.

3.2.4 Projektin taytantoonpano

Ensimmainen pilotti osoitti, etta tekemisen kautta loydetaan parhaiten prosessin epakohdat
ja kompastuskivet seka vahvuudet. Toisen pilotin teemana onkin: 'tehdaan kokeillaan ja
muokataan’. Toisen pilotin tyomaara on huomattavasti suurempi. Kaytannon kokemukset
tuovat kuitenkin varmuutta ja antavat intoa toiseen pilottiin. Toisen pilotin haastattelut
tehdaan viikoilla 41, 42 ja 43. Suunniteltu haastatteluihin kaytettava paivien maara on kuusi
(maksimissaan 11). Tavoiteltu onnistuneiden haastattelujen maara on 240 (maksimimaaraa
haastattelujen lukumaaralle ei olla, eika ole tarpeellista maaritella). Toisessa pilotissa laatu
on tarkea osatekija, joten tyossa panostus kohdistuu nimenomaan haastatteluihin ja niiden

tulosten kirjaamisen laatuun, ei haastattelujen maaraan.

3.2.4.1 Tutkimuksen kaytannon toteutus, viikko 1

Ensimmaisen pilotin kokemuksien ansiosta haastattelut toteutettiin toisessa pilotissa
paremmilla teknisilla jarjestelmilla seka paremmalla tiedolla ja kokemuksella. Testattava
konsepti on suhteellisen vieras ja erilainen nykyiseen esimiestoimintaan verrattuna ja itse

haastatteluprosessi oli molemmille haastattelijoille normaalista tyonkuvasta poikkeava
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tilanne. Edella mainitut seikat aiheuttavat sen, etta pilotissa haastattelijoina toimivat
henkilot ovat oman mukavuusalueensa ulkopuolella ja tama nostaa hieman kynnysta aloittaa
haastattelut. Tama johtunee osin myos siita, etta yksi hallitseva piirre suomalaisten
kayttaytymisessa on se, etta pyritaan valttamaan vieraita tilanteita, joissa ollaan

mukavuusalueen ulkopuolella (UAI). Tama nakyy myos Hofsteden tutkimustuloksissa (kuvio 6).

Ensimmaisen pilotin tulokset osoittivat, etta parhaiten oppii kaytannossa kokemusten kautta,
joten haastattelut kaynnistettiin varsin nopeasti. Samoin kuin ensimmaisessa pilotissa,
ensimmaiset asiakashaastattelutilanteet sujuvat haparoiden, rutiinin puutteen ja viela
vieraan toimintatavan johdosta. Heti ensimmaisissa haastatteluissa saatiin kuitenkin
arvokasta tietoa seka hyvista toimintatavoista etta parannusta vaativista tekijoista. Tiimissa
oli tehty selkea linjaus koskien strategian muokkausta; kaikki strategiset muutokset kaydaan
lapi ensin tiimipalaverissa, jonka jalkeen ne vasta pannaan taytantoon. Siksi tiimipalavereja
pidettiin tiiviisti etenkin pilotin ensimmaisina paivina. Nain huomionarvoiset muutokset

saatiin saman tien kaytannossa toteutettaviksi.

Toisen pilotin ensimmaisen paivan aikana pidettiin kolme palaveria, joissa jokaisessa
analysoitiin kaytettyja menetelmia, tehtiin korjausehdotuksia ja sovittiin jatkotoimenpiteista.

Palavereissa kasitellyt asiat liittyivat muun muassa seuraaviin aiheisiin:

- haastattelurunkoon,

- peruskysymyksiin,

- arviointiasteikkoon,

- syventavaan vaiheeseen,
- kirjausmenetelmiin seka

- puhelujen kestoon.

Palavereiden jalkeen haastattelijat jatkoivat asiakassoittoja, uusin tiedoin ja menetelmin.
Haastattelijoiden ensimmainen viikko jatkui, eri kaytantoja testaillen ja uusia huomioita
tehden seka uusista havainnoista keskustellen. Viikon paatteeksi tehtiin yhteenveto viikon

saavutuksista ja tulevan viikon etenemisstrategioista.

Yhteenveto viikon aikana kootuista havainnoista ja tuloksista luokiteltiin: prosessiin,
haastattelijoiden osaamiseen seka kaytettaviin tyokaluihin liittyviksi havainnoiksi.

Seuraavassa havaintoja luokiteltuna:

- Prosessi
o Asiakashaastatteluissa on hyva olla selkea alku ja runko kirjoitettuna, jotta

tulee objektiivinen rytmi.
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Asiakkailta kirjattiin useampi palaute, jossa kavi ilmi, etteivat asiakkaat olisi
muistaneet palvelutilannetta, ellei haastattelusoitto olisi tullut nain nopeasti
peraan (tama vahvisti aiemman arvion, etta asiakassoitot tehtava 24 tunnin

sisaan).

- Haastattelijoiden osaaminen

(o]

On tarkeaa tehda selvaksi ettei kyseenalaisteta palveluneuvojan
osaamista/tietotaitoa, eika kyselya tehda minkaan esiintyneiden ongelmien
takia, nain asiakkailla sailyy luottamus Yritys X:n asiakaspalvelijoiden
ammattitaitoon.

Objektiivisen roolin sailyttaminen on vaikea, mutta oleellinen tekija, siing,
etta haastattelija ei johdattele asiakasta hanen vastatessaan kysymyksiin.
Haastatteluissa asiakkaat osoittautuivat tietynlaista lojaliteettia heita
palvelleita palveluneuvojiaan kohtaan. Taman takia rakentavaa palautetta oli
vaikea saada. Havaintojen mukaan palveluneuvojan nimen kayton maaralla
haastattelutilanteessa on merkitys tahan seikkaan, joten palveluneuvojan
nimen jatkuvaa toistoa tulisi valttaa.

Lisakysymysten eli syventavan osion kysymysten asettelua on harjoiteltava,
silla aika kuluu siihen, miten asiakkailta saadaan mahdollisimman paljon
analysointikelpoista tietoa irti.

Haastatteluissa on tarkeaa loytaa selkea rytmi.

Jotta asiakkaalle ei aiheuteta epamukavaa oloa, on syyta valttaa liian
henkilokohtaiselta kuulostavia kysymyksia. Esimerkki keskustelun
etenemisesta:

Asiakas sanoo: "Hanna palveli ihan ystavallisesti”

Haastattelija jatkaa:

Ei nain: “Miksi koit ettd palvelu oli ystaviillista?”

Vaan nain: ”"Mikd Hannan palvelussa sai sen tuntumaan ystdévalliseltd?”

- Tyokalut

o

Palautteen seurantaa ja analysointia helpottaa se, etta
haastattelulomakkeessa on helposti nahtavissa kuka haastattelun on tehnyt,
kenesta palveluneuvojasta haastattelu on tehty ja milloin haastattelu on
tehty.

Haastattelulomake olisi muokattava mahdollisimman helppokayttoiseksi.
Muun muassa nopea ja sujuva lilkkkuminen lomakkeella on tarkeaa ja
jokaiselle kysymykselle tulisi olla oma vastauslaatikko. Nain vastausten

erotteluun ei mene turhaa aikaa.
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o Puhelinjarjestelman hyva ominaisuus oli asiakaspalvelupuheluiden pituuden
nakyminen. Nain haastattelija saattoi jattaa pois alle kahden minuutin
puhelut, jotka ovat mita luultavimmin vain puhelunsiirtoja toisille osastoille,

eivatka sisalla tutkimuksessa analysoitavaa asiakaspalvelutapahtumaa.

3.2.4.2 Tutkimuksen kaytannon toteutus, viikot 2 & 3

Pilotin toisella viikolla saimme kayttoomme haastattelupuheluiden kuuntelun uutena
tyokaluna arviointiprosessiin. Puheluista oli erotettavissa molempien haastattelijoiden
vahvuudet ja heikkoudet, joiden pohjalta oli helpompi kehittaa omaa haastattelutapaansa.
Viikon edetessa haastattelurutiini seka varmuus tekemiseen kasvoivat.

Ensimmaisen viikon ensimmaisten haastattelupaivien prosessin opetteleminen vei odotettua
enemman aikaa joka aiheutti haastattelujen venymisen toisen viikon loppuun ja viela

kolmannen viikon ensimmaisille paiville.

Seuraavassa havaintoja toisesta ja kolmannesta viikosta:

- Haastattelurunko ja varsinkin alkupuhe on tarkeaa olla kunnossa, se tuo ryhtia
haastattelijan puheeseen ja antaa luotettavan kuvan, tama todettiin projektia
testattaessa.

- Lyhytkysymysten numeroarvioinnit eivat ole niin hyodyllisia kuin kuvaavat adjektiivit
ja muut sanat

- Numeroarviointi toisaalta auttoi vahapuheisia haastateltavia henkiloita, joille oli
haaste antaa sanallista palautetta

o Synnytti helpommin virikkeita
- Tyytymattomien asiakkaiden osalta palautteen saaminen oli helpompaa
o Erittain tyytymattomien tai erityisen tyytyvaisten asiakkaiden osalta
haastatteluista saatiin arvokasta tietoa

- Asiakas tuntee helposti itsensa tyhmaksi ja nolostuu

o Jos nain paasee kaymaan, asiakas menettaa luottamuksen haastattelijaan
seka uskon omaan tietoonsa, ja haastattelu vaikeutuu

- Pilotin tutkimusaihe heratti laajempaakin kiinnostusta, muun muassa Yritys X:n
tuotekehityspuolella on herannyt kiinnostus projektissa tutkittua konseptia kohtaan

o Olisi hyva selvittaa, voisiko konseptia hyodyntaa myos Yritys X:n muissa
sektoreissa.

o Esimerkiksi tuotekehityspuolta ajatellen haastattelukysymykset voitaisiin
muokata heidan toiminta-alueeseensa sopiviksi, kuten ’Mita ominaisuuksia

toivoisit/haluaisit talla tuotteella olevan?’



50

3.2.5 Analysointi

Toisen pilotin aikataulun venymisesta huolimatta, mission mukaiset odotukset hypoteesin
ratkaisemisessa saavutettiin, ja saatiin kayttokelpoista tietoa tutkitun menetelman
soveltuvuudesta esimiestyohon. Projekti voidaan katsoa siis onnistuneen.

Tutkimusprosessi sujui hyvassa yhteishengessa, suunnitelmien mukaan eika ennakoimattomia

riskitekijoita noussut esille.

Pilotin edetessa rutiini kasvoi muun muassa teknisessa osaamisessa seka haastattelun
alkuosuuden muuttumisessa rutiininomaiseksi. Tama edesauttoi tyon sujumista.
Haastattelutilanne koettiin melko raskaana ja innostusta vaativana toimenpiteena, joka nakyi

haastatteluiden loppuvaiheessa.

Tutkimuksessa kavi ilmi ne tavat, joilla asiakashaastattelut seka niiden tulosten kirjaaminen
ja analysointi tulisi toteuttaa. Myos toimenpiteisiin kuluva aika ja konseptin kayttoonottoon
tarvittavien resurssien arviointia varten olevat seikat selvisivat tutkimuksen aikana. Tarkeat
tekijat asiakashaastatteluihin pohjautuvassa esimiestyon prosessissa ovat oikeanlaiset
tekniset tyokalut, hyva haastattelurunko, oikein laaditut haastattelukysymykset seka

haastattelijan objektiivinen rooli.

Tarkeimpiin teknisiin tyokaluihin kuuluu helppokayttoinen muistiinpanotyokalu, toimiva
asiakkaiden puhelinnumeroiden hakujarjestelma ja soittojarjestelma, jolla voidaan helposti
hoitaa suuri maara puheliuta. Hyvaksi havaittu haastattelurunko on ytimekas ja
asiasisalloltaan kaiken kattava. Siina on selkea, helposti luettava, rakenne, jossa on eroteltu
lyhytkysymysten vaihe ja syventyva vaihe. Lyhytkysymysten arviointiasteikolla (esim. 1-5, 1-7

tai 4-10) ei katsottu olevan merkitysta lopputulosten kannalta. (Haastattelurunko liitteena 2)

Haastattelijan rutinoituminen ja haastattelutaito syntyvat harjoittelun kautta.
Haastattelutavat voivat hieman vaihdella haastattelijan persoonan mukaan. Haastattelun
tarkeita elementteja ovat alkupuheen konemainen suorittaminen seka syventavien

kysymysten harjoitteleminen. Muita edesauttavia tekijoita ovat:

- Haastateltavan informoiminen luottamuksellisesta haastattelutilanteesta,

- Haastattelijan ja haastateltavan roolin hahmottaminen (haastattelija on tilanteen
vetaja, kysyja ja tiedon keraaja, haastateltava on vastaaja ja tiedon antaja),

- Korrekti kayttaytyminen ja kielenkaytto (puhelinhaastattelussa keskustelun ilmapiiriin
vaikuttavat aanensavy ja sanavalinnat, ulkoisella olemuksella ei haastattelun kannalta
ole merkitysta),

- Haastattelun tavoite kerata tarvittava tieto seka
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- Haastattelun kulun suunnitellut aikarajat ja niista kiinni pitaminen.

Havaintojen mukaan asiakkaat ottivat haastattelut vastaan paaasiassa positiivisesti ja
vastasivat yleisesti ottaen haastatteluun mielellaan. Soittojen hit rate eli osumatarkkuus oli
noin 30 %. Tassa prosentuaalisessa luvussa on mukana seka asiakkaat, jotka vastasivat etta
asiakkaat, joita ei saatu kiinni. Kiinni saaduista asiakkaista vastaava luku oli noin 90 %.
Havaittiin, etta vakuutusyhtiolta tulevaa soittoa pidettiin seka uskottavana etta tarkeana.
Asiakkaat myos arvostivat heidan mielipiteidensa kysymista ja sita, etta heidan mielipiteillaan
tulisi olemaan todellista vaikutusta vakuutusyhtion puhelinpalvelun kehittamiseen. Nama

luvut ja havainnot perustuvat projektin aikana tehtyyn jatkuvaan kirjanpitoon.

Haastattelijoiden kokema, mielenkiintoiseksi havaittu asia oli myos asiakkaiden kertoma

yleinen mielikuva vakuutusyhtididen puhelinpalveluista. Haastateltaessa asiakkaita, yhtion ja
palveluneuvojien mielesta asiakaspalvelun perusstandardiin kuuluvat tekijat eivat olleetkaan
itsestaan selvyyksia asiakkaalle. Palvelu oli yllattanyt positiivisesti asiakkaan, kun esimerkiksi

seuraavat vaittamat asiakashaastatteluissa koettiin paikkansa pitamattomiksi olettamuksiksi:

Puhelinpalvelussa on aina jonoa

Puheluni yhdistetaan eteenpain

Asiani ei tule kerralla kuntoon

Minulle tuputetaan jotakin mita en tarvitse

Minua palveleva henkilo on kyllastynyt itseensa ja elamaan yleensa
Vakuutusasiat ovat pelottavia, en tieda niista, pelottaa ja havettaa kysya

Vakuutusyhtion elamantehtava on huijata asiakkaita

O N O U N W N =

Alennusten huutokauppa, vakuutukseni maksaa liikaa.

Asiakkaat kokivat haastattelijoiden mukaan ylla olevat seikat Yritys X:n palvelussa

painvastaisiksi:

1. Jonotusaika oli odotettua lyhempi

Vastannut henkilo osasi hoitaa asiakkaan asia kaikenkattavasti

Asiakkaan asia hoidettiin kerralla kuntoon

Vakuutusten tarjonta ei tuntunut tuputukselta vaan huolehtimiselta
Palveluneuvoja oli iloinen ja innostunut tyostaan

Vakuutusasiat selitettiin ymmarrettavasti, kansan kielella, tuttavalliseen savyyn

Asiakkaista tuntui, etta vakuutusyhtio huolehtii ja vilpittomasti auttaa asiakkaitaan

©® N o v kW

Vakuutusmaksut ovat oletettua kohtuullisempia ja hinnoittelu perusteltua.
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3.2.6 Tutkimustulokset

Toisen pilotin ja koko projektin tutkimustulokset on esitelty kohdasta 4.1.

4  Johtopaatokset

Johtopaatokset, jotka tutkimuksen perusteella voidaan tehda pohjautuvat teoriatietoon,
CCC:n neuvoihin ja empiiriseen tutkimusosaan. Konseptin kayttoonotosta yleisena
esimiestyokaluna Yritys X:ssa paattaa johto, johon myos taman projektin vetaja,
asiakaskokemusjohtaja, kuuluu. Lopullisiin paatoksiin vaikuttavat konseptin testaus

kokonaisuudessaan, palveluneuvojien esimiehet seka tama opinnaytetyo.

4.1  Tutkimustulokset ja kehitysehdotukset

Taman opinnaytetyon tulokset pohjautuvat lahinna omaan tutkimustyohon, mutta siina
huomioidaan myos esimiesten mielipide seka projektin vetajan taman hetkinen nakemys
konseptista. Virallinen paatos konseptin kayttoonotosta Yritys X:ssa tehdaan projektin
johtajan tekeman yhteenvedon jalkeen, kun hanella on tarjottavissa liiketoimintamalli. Tahan
vaikuttaa opinnaytetyon projektin lisaksi esimiesten ja johdon kommentit seka konseptin
lilketoimintamallin resursseja koskevat laskelmat. Seuraavassa tutkimustuloksia tarkastellaan

kolmesta eri nakokulmasta:

- opinnaytetyotekijan oma nakemys,
- esimiesten nakemys seka

- projektin johtajan nakemys.

4.1.1  Opinnaytetyotekijan oma nakemys

Analysoitaessa palveluneuvojien toiminnasta saatuja tuloksia, havainnot osoittavat etta
rakentavaa palautetta oli saatu huomattavasti vahemman, kuin positiivista. Tama nakyi
palautteita kirjatessa asiakashaastattelutilanteissa. Trendeja on kuitenkin havaittavissa
vaikkakin rakentavaa palautetta sisaltavia trendeja vahemman. Tulosta voidaan pitaa
asiakaspalvelun laadun kannalta erinomaisena, silla pilottiryhmat koostuivat Yritys X:n
standardien mukaisten koulutusten saaneista palveluneuvojista. Positiivisten trendien maara
osoittaa onnistumista Yritys X:n palveluneuvojien esimiestyossa, joiden osaaminen on osittain
esimiesten vastuulla. Suuri positiivisen asiakaspalautteen maara vahvistaa yhtion asettamat

kriteerit hyvasta asiakaspalvelusta todenmukaisiksi.
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Rakentavan palautteen vahaisyyden johdosta projektin hypoteesi osoittautuu oman
nakemykseni mukaan epatodeksi silta osin, etta sita kaytettaisiin jokaisen palveluneuvojan
kohdalla. Keratty asiakaspalaute koostui enimmakseen palautteesta, jossa asiakkaat olivat
erittain tyytyvaisia saatuun asiakaspalveluun. Tama osoittaa Yritys X:n palvelustandardien
kohtaavan asiakkaiden todellisten toiveiden kanssa. Saattaa olla, etta konsepti ei kuitenkaan
tuota tarpeeksi uutta tietoa, jota valmennuksessa voidaan hyodyntaa. Tehty tyomaara
suhteutettuna siihen tarvittaviin resursseihin, johtaa mahdollisesti tulokseen, jossa konseptin
kaytto ei valttamatta ole kannattavaa jokaisen palveluneuvojan kohdalla. Yritys X:aan

koulutetut palveluneuvojat toimivat jo nyt yleisella tasolla asiakaspalvelussa erinomaisesti.

Opinnaytetyossa tehdyn tutkimuksen avulla saatiin kehitettya optimaalinen prosessi
asiakashaastatteluihin pohjautuvaan palveluneuvojien valmennukseen ja samalla luotiin myos
prosessissa tarvittavat tyokalut ja -menetelmat. Vaikka tuloksista voi paatella, etta
palveluneuvojien valmennus asiakashaastattelujen pohjalta ei valttamatta ole kannattava
kaikkien palveluneuvojien kohdalla, se kuitenkin tuo hyvan tyokalun tutkia onnistumisia ja
epaonnistumisia. Valmennustyylin suurempi hyoty voidaan saavuttaa siis keskittymalla
asiakkaisiin, jotka eivat ole tyytyvaisia palveluun, seka palveluneuvojiin, joiden
tyoskentelytavat koetaan vahemman laadukkaiksi. Talloin rakentavan palautteen keraaminen
asiakkailta on helpompaa. Kyseessa oleva konsepti olisi esimerkiksi mainio tapa selvittaa

missa ja miksi on epaonnistuttu.

Edella esitettyihin tuloksiin paadyttiin tutkimuksen ja teoriatiedon perusteella. Jos
valmennustapaa kaytettaisiin kaikkien palveluneuvojien kohdalla, konkreettisesti
hyodynnettavissa olevat tulokset saattavat jaada liian pieniksi tyomaaraan ja vaadittaviin

resursseihin verrattuna.

Tutkittu konsepti pohjautuu oman nakemykseni mukaan kuitenkin asiakaspalvelun ydinideaan,
eli asiakkaiden todellisiin mielipiteisiin. Siksi konseptia voisi hyddyntaa myos muissa Yritys X:n
sektoreissa ja projekteissa. Omia ehdotuksia konseptin hyodyntamisesta muissa konteksteissa

on esitetty seuraavaksi.

Konsepti voisi toimia tyokaluna,
- jolla varmistetaan yhtion linjaukset ja oikea suunta,
- tuotelanseerausten alkutaipaleen eteneminen seka

- esimiesten tyon ’uskottavuuden’ tukena ja niin sanottuna todisteena.

Yhteenvetona voin todeta, etta tutkittu konsepti on kayttokelpoinen oikein sovellettuna, ja
tutkimuksessa saatua tietoa voi hyodyntaa konseptin soveltamisessa seka menetelman

jatkokehittamisessa.
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4.1.2 Esimiehen nakemys

Valmennukset jarjestettiin jokaiselle palveluneuvojalle tunnin mittaisina. Samassa
tilaisuudessa kaytiin lapi muutakin palveluneuvojan tyohon ja tavoitteisiin liittyvaa
keskustelua, mutta konseptin tuoma nakokulma, eli asiakkaan palaute oli painopisteena.
Tilaisuudessa oli selkeasi erilainen ”jannite” kuin normaalisti. Osa palveluneuvojista jannitti
kovastikin palautetta. Esimies kavi palveluneuvojien kanssa taustaa teoria tasolla lapi, eli
kertoi mita kysyttiin, mika ja kuinka suuri oli haastateltava perusjoukko ja sen otanta ja mita

haastateltavat asiakkaat olivat mielta kyselyista. (Isotalo 2011)

Kirjallinen palaute, eli haastattelijoiden merkinnat, jotka asiakashaastatteluista oli tuotettu,
koettiin erityisen painavana tekstina. Poikkeuksetta jokainen palveluneuvoja halusi
palautteen itselleen. Yleinen kokemus oli se, etta rakentava palaute oli helpompi ottaa
vastaan kuin positiivinen palaute. Tama kulminoituu varmasti siita, etta rakentavaa
palautetta saa usein ja se kuuluu valmennustilanteeseen, kun taas positiivinen palaute,
nimenomaan asiakkaan aanella koettiin erityisen vaikuttavaksi. Konseptiin liittyva valmennus
otettiin osittain myos uudella tavalla, erityisen tunnepohjaisesti vastaan. Kaksi tiimin parasta
palveluneuvojaa herkistyi kyyneliin kuultuaan mahtavat asiakaspalautteensa. Palautehetket
olivat muutoinkin liikuttavia hetkia, keskusteluissa paastiin uudelle tasolle - puhuttiin tyon
merkityksesta ja hyvan asiakaskokemuksen tuottamisen tarkeydesta. Valmennustapahtumassa
keskusteltiin myos ammatti-identiteetista ja siita miten tarkeaa on itse uskoa siihen mita
tekee. (Isotalo 2011)

Esimies uskoo, etta konsepti on melko raskas rakenteeltaan jatkuvasti toteutettavaksi, mutta
kokee myo0s sen toisaalta erittain tarpeelliseksi etenkin positiivisen palautteen osalta.
Esimiehen mielesta konseptin valmennusta voisi toteuttaa ainakin kerran vuodessa tukemaan
esimerkiksi numeraalisia palautteita, jota palveluneuvojat useamman kerran vuodessa saavat.
(Isotalo 2011)

Keskustelun taso nahtiin laadukkaaksi palautteissa olevien adjektiivien vuoksi. Palaute oli
konkreettista. Normaali numeerinen asiakastyytyvaisyyspalaute sisaltaa enemman oletuksia,
esimiehen ja palveluneuvoja nakemyksia, minka vuoksi palaute on juuri sen kaltainen. Kun
asiakas antaa adjektiivimuodossa palautetta, on se erityisen merkityksellista suoraa
palautetta kyseiselle palveluneuvojalle.

(Isotalo 2011)
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4.1.3 Projektin johtajan nakemys

Konseptin kehitysprosessi sujui hyvin. Asiakaskokemusjohtajan mukaan saatiin kokemukset,
jota haettiin ja enemmankin. Saadut kokemukset koskivat muun muassa konseptin prosessin
rakennetta, projektitiimia, tiimin johtamista seka resursseja. Kehitysprosessin avulla
hahmotettiin optimaalinen prosessi, jota konseptissa toteutettaisiin. Pilotit selkeyttivat
kuvaa, millaisista jasenista projektitiimi tulevaisuudessa muodostuisi ja miten tiimia
johdettaisiin. Projektissa saatujen tietojen avulla, projektin johtajalla on valmiudet
muodostaa konseptista business case eli lilkketoimintamalli, jonka kanssa keskustellaan
konseptin kaytosta johdon kanssa. (XXX 2011)

Palautteen maara, joka pilottien avulla palveluneuvojille saatiin, oli valtava. Jokainen
neuvoja sai seka positiivista etta rakentavaa palautetta. Positiivista palautetta oli negatiivista
enemman. Palautteet koostuivat haastattelijoiden keraamista tiedoista ja muistiinpanoista.
Asiakaskokemusjohtaja ei itse ollut mukana palautekeskusteluissa, mutta hanen kuvansa
palveluneuvojien palautteen vastaanotosta oli positiivinen. Taman vahvistaa myos ylla
esitetty esimiehen mielipide. Palautteesta teki arvokasta se, etta se tuli suoraan asiakkaalta.
(XXX 2011)

Kehityksen tapahtuminen palveluneuvojien tyossa jaa nahtavaksi tulevaisuudessa. Kehitysta
saatetaan havaita jo ensimmaisen palveluneuvojan ja esimiehen valisen
valmennustapahtuman jalkeen tai vasta myohemmin. Esimies kokee konseptin
valmennustavan positiivisena ja tama on yksi tekija, joka rohkaisee konseptin kayttoonottoa.
Virallisesti linjaukset voidaan kuitenkin tehda vasta, kun tieto palveluneuvojien oppimisesta
on saatu. (XXX 2011)’

Projektin johtajan oma nakemys konseptin kayttoonotosta, on toistaiseksi positiivinen.
Periaatteellinen ajatus konseptista tuntuu asiakaskokemusjohtajan mukaan toimivan. Taman
hetkinen tunne on, etta konsepti itsessaan on toimiva ja arvokas tyokalu. Konseptin avulla
voitaisiin myos erottua positiivisella tavalla kilpailijoista. Haaste kayttaa konseptia Yritys
X:ssa jokaisen palveluneuvojan kohdalla on kuitenkin iso, suuren palveluneuvojien maaran
takia. Palaute kaikille vaatisi paljin tyota. Voi siis olla, etta konseptia ei kaikkien kohdalla
kayteta. (XXX 2011)

Konseptin kayttoonotto ja sen kayton laajuus Yritys X:ssa varmistuvat vasta kun
lilkketoimintamalli on kokonaisuudessaan muodostettu. Seuraava askel kohti konseptin
kayttoonoton paatosta, on laskentatoimien tekeminen. Konseptin kaytosta on tehtava kattava
liilketoimintamalli, jossa selviaa, mita sen kaytto Yritys X:ssa maksaisi ja mika on kulujen ja

hyotyjen suhde. Tiedot konseptin kuluista saadaan tehdysta projektista (muun muassa
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tarvittava aika, resurssit, henkilot). Hyoty nahdaan palveluneuvojien valmennustapahtumien
jalkeen. Lopulliset laskelmat konseptin kuluista ja siita saadusta hyodysta tehdaan noin
viikolla 50.

(XXX 2011)

5 Pohdinta

Omien johtopaatoksien mukaan konseptin kaytosta aiheutuvat kulut saattavat ylittaa sen
tuomat edut. Tama vaikuttaisi konseptin kayttoon niin, ettei sita kannattaisi kayttaa kaikkien
palveluneuvojien kohdalla - vain erityisia onnistumisia ja epaonnistumisia tutkiessa.
Ymparistotekijoiden muuttuessa palveluneuvojien johtaminen asiakashaastattelujen pohjalta
saattaa kuitenkin osoittautua toimivaksi. Globalisaation laajenemisen myota kulttuuri
Suomessa ottaa vaikutteita muista kulttuureista ja muuttaa kansalaisten tapoja arvioida ja
esittaa asioita. CCC:n tutkimustiedon mukaan vastaava menetelma muualla maailmassa on
toiminut ja tuottanut tulosta. Ajan myota se tulee kayttoon myos Suomessa, jos ei ihan

lahitulevaisuudessa, niin varmasti ainakin taloudellisen tilanteen parannuttua.

Toinen muuttuva ymparistotekija, joka saattaa juuri nyt vaikuttaa tutkimustuloksiin on taman
hetkinen taloudellinen tilanne. Talouskriisin vaikuttaessa liikemaailmaan ja tata kautta koko
yhteiskuntaan, se saattaa myos vaikuttaa haastateltavan perus- ja otantajoukon vastauksiin.
Uutisissa ja lehtien l6opeissa on jatkuvasti tietoa eri yhtiéiden henkiloston lomautuksista.
Ihmiset saattavat olla varovaisia negatiivista palautetta antaessa, silla henkilot, jotka ovat
ajan hermolla voivat alitajuisesti yhdistaa haastattelut esimerkiksi henkiloston

lomautusaikeisiin.

Kokonaisuudessaan projekti oli tyolas, mutta antoisa ja erittain mielenkiintoinen. Lopputulos
palkitsee itseani, oman osaamisen kehittymisena monessa suhteessa, samoin se hyodyttaa
Yritys X:aa uuden tiedon muodossa, antaen lisaarvoa yhtion toimintaan ja mahdollisuuden

uudenlaisen tyokalun kehittamiseen.



57

Lahteet (aakkostettu lahdeluettelo)

Kirjallisuus
Buttle F. 2009. Customer Relationship Management. Oxford: Elsevier Ltd.

Carlsson M. & Forssell C. 2008. Esimies ja Coaching. Oivaltava coaching johtamisen tyokaluna.
1. painos. Porvoo: WS Bookwell Oy.

Hiles, A. 2011. The Definitevy Handbook of Business Continuity Management. Englanti,
Chichester: John Wiley & Sons Ltd.

Jolly, A. 2008. The Innovation Handbook. Yhdysvallat, Philadelphia: Kogan Page and Individual
contributors.

Jarvenpaa, M., Partanen, V. & Tuomela, T. 2001. Moderni taloushallinto - haasteet ja
mahdollisuudet. Helsinki: Edita.

Kirjavainen, P. & Laakso-Manninen, R. 2002. Strategisen osaamisen johtaminen: yrityksen
tieto ja osaaminen kilpailuedun lahteeksi. 3. painos, Helsinki, Edita.

Kotler P., Keller K., Brady M., Goodman M. & Hansen T. 2009. Marketing management. Italia:
Rotolito Lombarda.

Laamanen K. & Tinnila M. 2009. Prosessijohtamisen kasitteet - Terms and concepts of
business process management. 4. painos. Espoo: Teknologiateollisuus Oy.

Lindroos J. & Lohivesi K. 2006. Onnistu strategiassa. 2. painos. Juva: WS Bookwell Oy.

Ojasalo K., Moilanen T. & Ritalahti J. 2009. Kehittamistyon menetelmat: Uudenlaista
osaamista liiketoimintaan. Porvoo: WSOYpro Oy.

Robson C. 2002. Real World Research. 2. painos. Englanti, Oxford: Blackwell Publishing Ltd.

Rope, T. & Pyykko, M. 2003. Markkinointipsykologia vayla asiakasmieleiseen markkinointiin.
Jyvaskyla: Gummerus Kirjapaino Oy.

Rasanen M. 2007. Coaching ja johtajuus. Valmenteva ote esimiestyossa. Helsinki: Edita Prima
Oy.

Viitala R. 2007. Henkilostojohtaminen - strateginen kilpailutekija. Helsinki: Edita Prima Oy.
Yin R. K. 2003. Applications of Case Study Research. 2. painos. Englanti, Lontoo: Sage
Publications Ltd.

Tutkimukset

Customer Contact Council Poll 2010

Haastattelut

Bracewell L. Asiakasvastaavan haastattelu 23.3.2011, Customer Contact Council, Espoo.
Haatainen A. Resurssin suunnittelijan haastattelu 1.11.2011, Yritys X, Espoo.

Herbert C. Johdon neuvonantajan haastattelu 23.3.2011, Customer Contact Council, Espoo.



58

Isotalo M. Palvelujohtajan haastattelu 22.11.2011, Yritys X, Kuopio.
Luostarinen R. Palvelujohtajan haastattelu 6.5.2011, Yritys X, Espoo.
XXX Asiakaskokemusjohtaja 10.11.2011, Yritys X, Espoo.

Viding T. Palvelujohtajan haastattelu 6.10.2011, Yritys X, Espoo.

Sahkoiset lahteet

Customer Contact Counsling 2011. About Us. Viitattu 28.9.2011.
https://ccc.executiveboard.com/Public/AboutUs.aspx

Geert Hofstede Cultural Dimensions 2009. Hofstedes scores, Finland. Viitattu 7.9.2011.
http://www.geert-hofstede.com/hofstede finland.shtml

Geert Hofstede Cultural Dimensions 2009. Hofstedes scores, China. Viitattu 7.9.2011.
http://www.geert-hofstede.com/hofstede_china.shtml

Hellink 2011. Lehdistotiedotteet, Uutiset ja Talous, Yritys X: Yritys X:n puhelinpalvelu
listattiin vakuutusalan parhaaksi. Viitattu 14.9.2011.

http://www.kauppalehti.fi/5/i/yritykset/lehdisto/hellink/tiedote.jsp?selected=kaikki&oid=2
0110501/13045857256700

Yritys X yrityksena 2011. Yritys X. Viitattu 5.4.2011.
http://www. Yritys X.fi/web/fi/tietoa Yritys X ista/ Yritys X yrityksena

Yritys X Intra 2011. Yritys X sisainen sivusto. Viitattu 4.11.2011.

JTO, Johtamistaidon Opisto. 2007. Henkilostojohtamisen trendit 2007. Tutkimusraportti.
Viitattu 13.9.2011.
http://www.henryorg.fi/data/dokumentit/Tutkimukset/Henkilostojohtamisen%20trendit%202
007%20raportti.pd

Nab 2009. Nab Group. Viitattu 12.10.2011.
http://www.nab.com.au/wps/wcm/connect/nab/nab/home/About_Us/6/

Kotilainen T., PwC 2011. Uuden saantelyn tulva on merkittavin riski vakuutusalalla,
Lehdistotiedote 6.6.2011. Viitattu 1.9.2011.
http://www.pwc.com/fi/fi/tiedotteet-2011/uuden-saantelyn-tulva-on-merkittavin-riski-
vakuutusalalla.jhtml

Rautonen L., Taloussanomat 2010. Coaching on hauskaa. Viitattu 30.9.2011.
http://blogit.taloussanomat.fi/konttorielama/arkisto/tag/jari-sarasvuo

Teleco 2010. Corporate Overview. Viitattu 17.10.2011.
http://www.telco.com/files/docs/Corporate%200verview.pdf



https://ccc.executiveboard.com/Public/AboutUs.aspx
http://www.geert-hofstede.com/hofstede_finland.shtml
http://www.geert-hofstede.com/hofstede_china.shtml
http://www.kauppalehti.fi/5/i/yritykset/lehdisto/hellink/tiedote.jsp?selected=kaikki&oid=20110501/13045857256700
http://www.kauppalehti.fi/5/i/yritykset/lehdisto/hellink/tiedote.jsp?selected=kaikki&oid=20110501/13045857256700
http://www.henryorg.fi/data/dokumentit/Tutkimukset/Henkilostojohtamisen%20trendit%202007%20raportti.pd
http://www.henryorg.fi/data/dokumentit/Tutkimukset/Henkilostojohtamisen%20trendit%202007%20raportti.pd
http://www.nab.com.au/wps/wcm/connect/nab/nab/home/About_Us/6/
http://www.pwc.com/fi/fi/tiedotteet-2011/uuden-saantelyn-tulva-on-merkittavin-riski-vakuutusalalla.jhtml
http://www.pwc.com/fi/fi/tiedotteet-2011/uuden-saantelyn-tulva-on-merkittavin-riski-vakuutusalalla.jhtml
http://blogit.taloussanomat.fi/konttorielama/arkisto/tag/jari-sarasvuo
http://www.telco.com/files/docs/Corporate%20Overview.pdf

Kuviot ja kaavi

ot

Kuvio 1: Vakuutusalan riskien Sijoitus .....eeeeeeiieieiiiieiitiniieieiieeeerieeeenneeeennees 8
Kuvio 2: Ympariston muutosten VaikUUS .......eeeeiereirneiiieiiieenneenneenneeeneeaneennns 12
Kuvio 3: Esimiehen kolme ydinroolia .....cceeeeiiiiiiiieiiiiiiniiiniieeenieeeeneeennns 13
Kuvio 4: Asiakassoittojen kompleksisuuden MUULOS ......covveiieiiieiineinneieneennnennns 15
Kuvio 5: Johtamisen [@htOkohta.......ccociiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiii e 16
Kuvio 6: Hofstedes Cultural Dimensions, SUOMI .....vvviiiiiiiiiiiiiiiiiieeieiieeeennn. 17
Kuvio 7: Hofstedes Cultural Dimensions, Kiina ......c.coeeiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiinneenn. 17
Kuvio 8: Projektin prosessin KUVaUS .......cooeeiiiiiiiiitiiiieiriieieiieeeenieeeennaeennns 19
Kuvio 9: Strategia & MiSSTO ...ueirreiiiiitiriiiiiiiiieiiiiriiitereneeeenneeeenneeeanneannns 21
KUVio 10: SWOT @nalyySi.eeeueeiiiiiiiiitiiiiitiiiiieeieiteeeieeeenseeeenseeesnseeesnnaeenns 25
Kuvio 11: Valmennusaineiston kerays- ja analysointiprosessi.....c.ccceeveevieeneennn. 28
Kuvio 12: Valmennusprosessin prosessikartta....oceeeeeeerereerereirinneeeenneerenneeenns 29
KUVIO 13: ValmennUSPrOSESST. . e ieuttiriteteiteeeireeeeiteeeenseeeesseeesnseeesnsesesnsasenns 30
Kuvio 14: Asiakashaastattelupuhelun rakenne.........ccevviviiiiiiiniieiriieerennnennns 33
Kuvio 15: 2. pilotin @aikataulu ..oooueeiiiiiiiiiiiiiiii i ci e e enaeeaaas 39
KUVIo 16: SWOT @nalyysi.ceenneereeeiriiitiriitireieereneeeanneerenneeeenneesesneesannnesnns 42
Kuvio 18: Prosessikartta, pilotti 2....cceiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiii i ceii e eieeeaaas 43
Kuvio 17: 2. pilotin prosessikKaaVvio....oeeeeeeeeeereeereineerenneerenneeeenneesesneeeanneeenns 44
Taulukot
Taulukko 1: Projektin kriittiset menestystekijat ......ccovveiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiinnnn, 24
Taulukko 2: Projektin riskitaUluKKO.....coouiirieiiiiiiiiiii e eereeeeaes 27

Taulukko 4: Projektin kriittiset menestystekijat 2. pilotissa .......ccevvvviiiinnennnnn 41

59


file:///C:/Users/Hansu/Desktop/OPINNÄYTETYÖ/ONT%20Hanna%20Kauppi,%200702123.docx%23_Toc309985938

Liitteet

Liite 1: Haastattelurunko 1. Pilotti

Liite 2: Haastattelurunko 2. pilotti

-----------------------------------------------------------

60



Liite 1: Haastattelurunko 1. Pilotti

61



62
Liite 1

Haastattelurunko, 1. Pilotti

Esittely

Esittele itsesi. Kerro lyhyesti haastattelusta ja etta hanen palautteensa olisi meille erittain
tarkea. Kerro etta haastattelun tarkoituksena on auttaa hanta palvellutta henkiloa
kehittymaan tyossaan. Aloita haastattelu. Asiakas keskeyttaa ja itse kertoo jos hanella on

huono hetki.

Kysymykset

e Yhteydenoton syy (kuten Ashassa)
*tahdilla merkityt kohdat ovat Ashassa vaihtoehtoina, mutta voidaan mielestani jattaa
pois asiakashaastattelulomakkeen vaihtoehdoista.

o Aktiivinen asiakaspalvelu®

Alennustiedustelu

Alkava yritys

Asiakaspalaute

Asiakkaan yhteystiedot

Bonus ajoneuvo

Jatkotyo*

Kampanja

Katselu*

Keskittajan edut

konversio etusopimus®

Korvausasia

Kutsu oikea turva-kartoitus*

Laskutus

Neuvonta

Oikea turva -kartoitus

Rekisterointiasiat

S-ryhman bonus

Seisonta-aika

Sopimusten yhdistaminen

Sovittu oikea turva kartoitus*

Tarjous- tai hintatiedustelu

Todistuspyynto

Turvan muutos

Turvan tarkistus

Uusi vahinko

Vakuutuksen osto/laajennus

Vakuutuksen paattaminen

Vakuutuskasittely

Verkkopalvelut

o Virheellinen valinta®

e  Peruskysymykset (1 min)

0O 0O 0O 00 OO0 0O o o0 o o0 o0 o o0 o o o0 o o o o o0 o o o o o o



63
Liite 1

Arvioi asteikolla 1-5 palveluneuvojan suoritusta seuraavista nakokulmista (1 huonoin, 5

paras):

1. Tarpeeni ymmarrettiin

2. Palvelu oli vaivatonta

3. Ongelmani/asiani ratkaistiin

4. Kommunikaatio oli selkeaa tai

5. Palvelu lisasi luottamustani Yritys X:aan

6. Asiointi Yritys X:aan oli helpompaa kuin olin kuvitellut
7. Palvelun kokonaisarvosana=keskiarvo kysymyksista 1-7

e Syventyva vaihe (2 min)

Yo. kysymyksista poimittaisi ne, jotka ovat saaveet pisteen 1 tai 5 seka ne joiden
kohdalla asiakas on kayttanyt herattavia adjektiiveja (esim. erinomainen, heikko, ok
syvennettaisiin lisakysymyksin (esim. ’Miksi pidit tata erityisen hyvana’ tai ’Antaisitko
esimerkin heikosta vuorovaikutustaidosta’ jne.).

Loppusanat

Kiita asiakkaan ajasta ja hyvastele.

Kirjaa Exceliin tiedot asiakkaasta

asiakkaan palvelutapahtuman viikonpaiva

asiakkaan palvelutapahtuman ajankohta (vaihtoehdot 8-11, 11-13, 13-16, 16-20)
asiakkaan sukupuoli

asiakkaan ika

(haarukat/vaihtoehdot: alle 20-vuotias, 21-27, 28-38, 39-49, 50-64 yli 65-vuotias)

e asiakkaan asuinpaikka

(valinnat: Ahvenanmaa, Etela-Karjala, Etela-Pohjanmaa, Etela-Savo, Kanta Hame, Ita-
Uusimaa, Kainuu, Keski-Pohjanmaa, Keski-Suomi, Kymenlaakso, Lappi, Pirkanmaa,
Pohjanmaa, Pohjois-Karjala, Pohjois-Pohjanmaa, Pohjois-Savo, Paijat-

Hame, Satakunta, Uusimaa, Varsinais-Suomi (Paakaupunkiseutu?)

Kirjaa Exceliin nakemys siita, mista osaamisen haasteesta oli kysymys

Asenne

Vuorovaikutus

Tarpeiden ymmartaminen
Asiaosaaminen

Kyky ratkaista asiakkaan ongelma

U DN WN =

Puhelun kesto max 4 min.


http://www.aland.fi/virtual/
http://www.ekarjala.fi/
http://www.sjoki.uta.fi/epliitto/
http://www.esavo.fi/
http://www.hameenliitto.fi/
http://www.ita-uusimaa.fi/
http://www.ita-uusimaa.fi/
http://www.kainuu.fi/kainuunliitto/index.htm
http://www.keski-pohjanmaa.fi/
http://www.keskisuomi.fi/
http://www.kymenlaakso.fi/
http://www.lapinliitto.fi/
http://www.pirkanmaa.fi/
http://www.obotnia.fi/
http://www.pohjois-karjala.fi/
http://www.pohjois-pohjanmaa.fi/
http://www.pohjois-savo.fi/
http://www.paijat-hame.fi/
http://www.paijat-hame.fi/
http://www.satakunta.fi/
http://www.uudenmaanliitto.fi/
http://www.varsinais-suomi.fi/
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Haastattelurunko Asiakkaan Aani
Esittely (1-2 min.)

Esittele itsesi. Aloita haastattelu. Asiakas keskeyttaa ja itse kertoo, jos hanella on huono hetki.
Jos asiakkaan asia on hoidettu huonosti tai asian hoitaminen on jaanyt kesken, puhelu muuttuu
asian hoitamiseksi ja haastattelu muuttuu palvelutapahtumaksi.

Kerro asiakkaalle:

Olet soittanut eilen Yritys X:n asiakaspalveluun ja asioinut NN:n kanssa. Me haluaisimmekin nyt
lisatietoa sinun palvelukokemuksesta. Olisiko sinulla muutama minuutti aikaa parille
kysymykselle? Haluaisimme saada sinulta palautetta siitd miten nimenomaan N.N onnistui
tydssdan ja miten han voisi onnistua vield paremmin.

= Tama ei ole asiakastyytyvaisyys- tai laaduntarkkailuun liittyva kysely eik& sinua
palvelleen neuvojan tydssa ole mitdan erityista seurattavaa vaan keraamme tietoa
valmennusta varten

= Sinut on valittu haastateltavaksi satunnaisesti, haastattelu ei liity sinuun tai tilanteeseesi
erityisesti

= Palautteesi viedaan palveluneuvojalle nimettdmana eika sinun tarvitse pelata
pahoittavasti palveluneuvojan mieltd; meilla palveluneuvoja ja nyt nimenomaan NN
odottaa palautetta ja kehitysehdotuksia.

Peruskysymykset (2 min)
Tavoitteena meilla Yritys X:n asiakaspalvelussa on, etté: Peilaus:

1. Saat asiasi hoidettua kerralla kuntoon

2. Sinulle jaa tunne, etté sinua kuunneltiin ja asiasi ymmarrettiin.

3. Sinulla on olo, ettéd vakuutusasiasi ovat kunnossa ja voit olla huoletta.

Arvioi asteikolla 1-7 saamaasi palvelua Liisalta seuraavista ndkokulmista (1 huonoin, 7 paras):

1. Miten arvioit asteikolla 1-7 NN palvelun ystavallisyytta ja empatiaa?

2. Miten arvioit asteikolla 1-7 NN kommunikaation selkeytta?

3. Miten arvioit asteikolla 1-7 NN palvelun sujuvuutta ja helppoutta?

4. Miten arvioit asteikolla 1-7, kertoiko NN sinulle hyddyllista lisatietoa tai antoiko han

yksilollista palvelua?

Miten arvioit asteikolla 1-7, tuliko asia tuli kerralla kuntoon ja ratkaistiinko ongelmasi kun

juttelit N.N:n kanssa?

6. Miten arvioit asteikolla 1-7, Kun mietit saamaasi palvelua N.N:lt&, kuinka hyvin toteutui
tunnuslauseemme ”"Ole huoletta. Me autamme”

o

Syventyva vaihe (2 min)
Yo kysymyksissa kiinnitetd&n huomiota:
Poikkeaviin arvosanoihin

= Yksittaisen kysymyksen arvosana poikkeaa muista

= Kerro yksi asia mika auttaisi N.N kehittym&an tydssa.
Adjektiiveihin

= Palvelun kuvaaminen adjektiivein
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Arvosanaltaan poikkeavat seka herattavia adjektiiveja sisaltavat kysymykset tai herattelemalla
aikaan saadut poikkeamat avataan tiedustelevin lisakysymyksin:

= Miksi pidit taté erityisen hyvana?

= Antaisitko esimerkin heikosta vuorovaikutustaidosta?

= Miten se olisi sinun mielestasi pitanyt tehda?

= Kerrotko lisaa?”

= Mitkd seikat veivat tunteeseen etta palvelu oli selkeda?
= Mitka asiat tekivat hanesta hyvan?

Haastattelussa keskitytddn 1-2 kahteen asiaan kerralla. Jos jotain kehitettavaa olisi, kerro yksi
asia.
Loppusanat (1 min.)

e Kiita asiakkaan ajasta

e Kerro etta palaute on arvokasta ja auttaa Liisaa kehittymaan omassa tydsséaan

e Hyvastele

Kirjaa kehityskohde/palaute Digiumiin, tee ehdotus palautteen osa-alueesta (2-3 min.)

Digiumiin kirjataan myo0s tieto

Palveluneuvojasta (Nimi), tieto 16ytyy kampanjasta

Puhelun kesto max 5-6 min.
Jalkityot 2-3 min.



