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Taman tutkimuksen tavoitteena oli selvittda mitka tekijat parantaisivat palveluneuvojien myyntia
vapaaehtoisten henkilévakuutusten osalta myyntiprosessin tietyissd vaiheissa. Tutkimus on
rajattu myyntiprosessin kolmeen eri vaiheeseen: tarvekartoitus, vastavaitteiden kasittely ja
kaupan paattaminen. Tutkimuksen avulla voidaan kasvattaa jokaisen palveluneuvojan
henkilokohtaista myyntia ja samalla myds koko yrityksen tulosta.

Tutkimus toteutettiin kvalitatiivisella eli laadullisella tutkimuksella. Laadullisen tutkimuksen
tiedonkeruumenetelmaksi  valittin ~ teemahaastattelu, joka  suoritettiin seitsemalle
palveluneuvojalle ja kahdelle esimiehelle.

Teoriaosuudessa kerrotaan ettd myyjien tulisi myyda ensin asiantuntemuksensa, sen jalkeen
arvoa ja tuotetta jotta saavutetaan myyntiprosessin tavoite eli kaupan paattdminen.
Asiantuntemusta ja arvoa luodaan tarvekartoitusvaiheessa joka yleensa johtaa vastavaitteiden
kasittelyvaiheeseen. Vastavaitteet tulee kasitelld selkedsti ja perustellen jotta asiakkaalle
luodaan ammattitaitoista ja luottamuksellista kuvaa. Taman kaiken jalkeen saadaan asiakas
todennakdisesti hyvaksymaan tarjous eli tehdaan kaupan paattaminen.

Tutkimuksen tuloksena selvisi ettd, palveluneuvojat tietdvat mika on myyntiprosessi ja kaytavat
sitéd tydssdan vaihtelevasti. Kartoitusvaihetta pidettiin tarkedna osana myyntiprosessia, mutta
sitéd ei kuitenkaan aina hoidettu toivotulla tavalla. Vastavaitteiden kasittelyssa ilmeni muutamia
ongelmia ja kaupan paattaminen hoidettiin yleisesti ottaen hyvin. Tutkimustulokset antavat
suuntaa siitd miten palveluneuvojien myyntid saadaan tulevaisuudessa parannettua
myyntiprosessin eri vaiheissa. Tulosten mukaan palveluneuvojat tarvitsevat lisda kaytdnnon
koulutusta eri myyntiprosessin vaiheista seka kaipaavat lisda oppimista ty0ssaan.
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DEVELOPMENT OF VOLUNTARY PERSONAL
INSURANCE SALES PROCESS

The purpose of this thesis was to find out what factors would improve the service advisers' sales
at certain stages of the sales process for voluntary personal insurances. The study focuses on
three different stages of the sales process: assessing clients’ needs, handling objections and
closing the deal. The study can be used to increase service advisers’ personal sales and at the
same time the profit of the company.

The study is a qualitative study. A theme interview of seven service advisers and two superiors
was chosen as the data collection method of the study.

In the theory part, it is stated that in order to close a deal, sellers should first sell their expertise
and after that the product and its value to the client. The expertise and the value are created at
the need analysis stage which usually leads to the handling of objections. The objections have
to be clearly processed and properly justified so that a skilled and confidential picture will be
created to the client.

The results of this study indicate that customer servants are familiar with the sales process and
usually they use it in their work. The need analyses stage was considered an important part of
the sales process. However, it was not always implemented. There were some difficulties in
processing the counter arguments but closing the deal was managed well in general. The result
of this study gives information on how the sales of customer servants can be improved in the
future in terms of the sales process. Based on the results, customer servants will need some
more practical training in terms of the sales process and they also need some more learning in
their work.
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1 JOHDANTO

Vapaaehtoisessa henkilovakuutustoiminnassa lahtokohtana on ihmisen, vakuu-
tetun henkilon vakuuttaminen monien riskien varalta. Mahdollisia riskeja ovat
vakuutuksenottajan kuolema, sairastuminen, sairastaminen, lyhytaikainen tai
pysyva tyokyvyttomyys. Henkildvakuutuksen tarkoituksena on turvata vakuutuk-

senottajan toimeentulo tai hanen perheensa toimeentulo vahingon sattuessa.

Opinnaytetyon aiheeksi valittiin vakuutusyhtio X:n vapaaehtoisten henkilovakuu-
tusten myyntiprosessin kehittaminen Customer center -osastolla. Aihe on ajan-
kohtainen, silla myyntiprosessilla on suora vaikutus henkilovakuutusten myyn-

nin onnistumiseen.

Vakuutusyhtio X:n tavoitteena on kasvattaa vapaaehtoisten henkilévakuutusten
myyntia ja sita kautta luoda ja lisata syvempia ja varmempia asiakassuhteita eli
luoda asiakaspysyvyytta. Tavoitetta varten Vakuutusyhtio X tarvitsee tuoreinta
ja oikeaa tietoa vapaaehtoisten henkilovakuutusten myyntiprosessin sisallosta
ja myyntiprosessin ongelmakohdista.

Tutkimuksen tavoitteena on selvittaa, mitka tekijat parantaisivat palveluneuvoji-
en myyntia vapaaehtoisten henkilovakuutusten osalta myyntiprosessin tietyissa
vaiheissa. Tutkimus on rajattu myyntiprosessin kolmeen eri vaiheeseen: tarve-
kartoitus, vastavaitteiden kasittely ja kaupan paattaminen. Tutkimuksen avulla
voidaan kasvattaa jokaisen palveluneuvojan henkilokohtaista myyntia ja samal-
la myos koko yrityksen tulosta.

Tutkimuksen avulla tutkitaan miten myyntiprosessi hoidetaan talla hetkella koh-
deyrityksessa ja miten palveluneuvojat toimivat tarvekartoitusvaiheessa, vasta-
vaitteiden kasittelyvaiheessa ja kaupan paattamisvaiheessa. Tutkimuksen tulos-
ten avulla selvitetaan mahdollisia kehityskohteita vapaaehtoisten henkilévakuu-
tusten myyntiprosessin kehittamista varten.

Vakuutusyhtio X:lla on oma sahkadinen intra, josta lI6ytaa argumentteja henkil6-

vakuutusten myyntiin, vastavaitteiden kasittelyyn ja esimerkiksi kilpailijavertai-
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luun. Tutkija ei taman vuoksi toteuta uudenlaista argumentti pankkia tai myynti-
keskustelu kaavaketta, vaan ehdottaa parannuksia, miten saataisiin kaytettya jo
olemassa olevaa materiaalia. Tutkija myos kertoo miten hanen mielestaan voi-

daan parantaa palveluneuvojien myyntitaitoja myyntiprosessin eri vaiheissa.

Opinnaytetyd koostuu kolmesta eri kappaleesta. Ensimmaisessa kappaleessa
keskitytaan vapaehtoisiin henkilovakuutuksiin ja siihen millaisia riskeja ihminen
kohtaa elamansa aikana seka vakuutusten myynnin erityispiirteisiin. Toisessa
kappaleessa kerrotaan myyntiprosessista eli siita, miten myyntiprosessi etenee,
mista se koostuu ja siita millainen on hyva myyja seka valmentavasta esimies-
tyosta. Kolmannessa kappaleessa kerrotaan miten tutkimus toteutettiin ja miksi
se toteutettiin niin. Siind kerrotaan my6s mita tutkimuksessa tehtiin ja mitka oli-

vat sen tulokset ja kehitysehdotukset seka siitéd seuranneet johtopaatokset.
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2 VAKUUTTAMINEN

Vakuuttaminen on riskien tasaamista ja jakamista yhteisojen tai henkildiden va-
lilla. Vakuuttamisella pyritaan siihen, ettd kenenkaan kantokyky ei vahingoitu
vahingon sattuessa, kun riski on jaettu suuren ryhman kesken. Tasmallisemmin

selitettyna vakuutustoimintaa kuvataan nain:

Tietyn riskin alaiset yksik6t, vakuutuksenottajat sopivat vahinkojen
tasaamiseen erikoistuneen laitoksen, vakuutuslaitoksen eli vakuu-
tuksenantajan, kanssa siité, etta riskin toteutuessa vakuutuksenan-
taja korvaa siitd aiheutuneen vahingon. Korvauksen saantioikeuden
vastineeksi vakuutuksenottajat suorittavat vakuutusmaksun vakuu-
tuksenantajalle. Vakuutuksenottajan ja vakuutuksenantajan oikeus-
Suhdetta kutsutaan vakuutukseksi (Rantala & Kivisaari 2014, 69—
70.)

Vakuutuksenottajan paatettya minkalaista vakuutusturvaa han kaipaa, tehdaan
vakuutuksenottajan ja vakuutuksenantajan valille vakuutussopimus. Vakuutus-
sopimus on sopimus vakuutuksesta, jossa sovitaan vakuutuksenottajan ja va-
kuutuksenantajan valilla vakuutusturvan perustamisesta seka heidan oikeuksis-
taan ja velvollisuuksistaan esimerkiksi siita, mita vakuutuksesta korvataan ja
miten se maaritellaan. Henkildovakuutuksissa vakuutustapahtuma kohdistuu aina
fyysisesti vakuutettuun, kuten esimerkiksi vakuutetun kuolema, sairauden tai
tapaturman aiheuttama lyhytaikainen tai pitkaaikainen tyokyvyttomyys, pysyva
haitta tai sairaanhoitokulujen aiheutuminen. (Antila, Erwe, Lohi & Salminen
2001, 187; Rantala & Kivisaari 2014, 70.)

2.1 Vakuutussopimuksen sopijaosapuolet ja muut sopimukseen liittyvat henkil6t

Opinnaytetyossa kaytetaan vakuutusalan sanastoa, joista huomattavasti kayte-
tyimmat ovat vakuutustapahtuma, vakuutuksenantaja, vakuutuksenottaja, va-

kuutettu ja edunsaaja. Nama sanat olisi hyva muistaa myos kaytannossa, jotta
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ymmarretaan mitd sopimuksia allekirjoitetaan ja valtytaan vaarinkasityksilta va-

kuutuksenottajan ja vakuutuksenantajan kannalta.

Vakuutustapahtumalla tarkoitetaan korvauksen suorittamiseksi vaadittua tapah-
tumaa, esimerkiksi tapaturmainen kuolema, sairaus, pysyva haitta, tulipalo tai
vuotovahinko. Vakuutuksenantajalla tarkoitetaan sita tahoa, joka myontaa va-
kuutuksia. Vakuutuksenottaja on se yksityinen henkilo, perhe tai yritys, joka on
tehnyt vakuutussopimuksen vakuutuksenantajan kanssa. Vakuutetulla tarkoite-
taan yksityista henkiloa, perhetta tai yritysta, jonka hyvaksi vakuutus on voi-
massa tai joka on henkilovakuutuksen kohteena. Edunsaajalla tarkoitetaan
henkiloa tai yritysta, joka on oikeutettu vakuutuksen perusteella suoritettavaan
korvaukseen vakuutetun tai vakuutuksenottajan sijasta. Henkilovakuutuksissa
edunsaajaksi voidaan sopia esimerkiksi vakuutetun puoliso, omaiset tai lapset.
(Antila, Erwe, Lohi & Salminen 2001, 195; Rantala & Kivisaari, 2014, 82.)

2.2 Vapaaehtoinen henkilovakuutus

Vapaaehtoinen henkilovakuutus on tarkoitettu taydentamaan lakisaateista ela-
kejarjestelmaa, kansanelaketta, yleista perhe-elaketta, tydelaketta, lakisaateista
tapaturmavakuutusta ja yleistd sairausvakuutusta seka tyomarkkinajarjestojen
tyontekijain ryhmahenkivakuutusta ja sitd vastaavia taloudellisia tukia. (Antila
ym. 2001, 21-22.)

Suomessa oleva julkinen sairaanhoitojarjestelma kattaa perussairaanhoidon
tarpeen, mutta sen palvelut eivat kuitenkaan ole aukottomia, silla sielta [6ytyy
myOs palveluita, jotka puuttuvat kokonaan tai joihin on pitkat jonotusajat. Saira-
usvakuutuslain korvauksiin liittyy myods korvauskattoja, joiden puitteissa kaikkia
kustannuksia ei pystyta kattamaan. (Rantala & Kivisaari 2014, 470.)
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2.3 Yksityishenkilon riskit

Kuolema on yksi yksityishenkilon riskeista. Kuoleman aiheuttamat seuraukset
ovat vakavimpia noin 25-50 vuoden ikaisilla ihmisilla, silla heillda on yleensa
vastuuta asuntolainasta, opintolainasta ja mahdollisesti lapsista. Kuolema tuo
mukanaan myos hautajaisista ja pesanselvityksesta johtuvia kustannuksia seka
vainajan mahdollisista veloista ja vastuista vastaamista. (Rantala & Kivisaari
2014, 468-469.)

Kun henkilo kuolee niin sanotusti normaalissa vanhuusiassa, hanen taloudelli-
nen tilanteensa tulee todennakdisesti kattamaan kuolemasta valittomasti johtu-

vat kustannukset seka velkojen hoidon (Rantala & Kivisaari, 2014, 469).

Kuolema jaetaan tapaturmaiseen kuolemaan ja sairauden aiheuttamaan kuole-
maan. Tapaturmainen kuolema on aina akillinen ja ennalta arvaamaton, joka
tarkoittaa kaytannossa sita, etta akillinen tapahtuma johtuu aina ulkoapain tule-
vasta tekijasta, kuten kaatumisesta, putoamisesta tai liukastumisesta. (Rantala
& Kivisaari 2014, 469.)

Sairauden aiheuttama kuolema johtuu nimensa mukaisesti sairaudesta. Myos
sairauden aiheuttama kuolema voi olla akillinen ja ennalta arvaamaton, kuten

sydaninfarkti tai veritulppa. (Rantala & Kivisaari 2014, 470.)

Yksityishenkilon riskeihin luetaan myos sairastuminen ja vammautuminen. Ne
johtavat yleensa tyokyvyttomyyteen, joka voi olla lyhytaikaista tai pitkaaikaista,
osittaista tai taydellista ja vaikuttaa suoraan yksityishenkilon kykyyn tehda toita
taysipaivaisesti. Pitkaaikainen tyokyvyttomyys johtaa yleensa taloudellisiin on-
gelmiin, koska tyokyvyttomyys voi kestaa useita kuukausia tai jopa vuosia. Jos
tyokyvyttomyys on taydellista eli pysyvaa, on yksityishenkilon mahdotonta jat-
kaa normaalia jokapaivaista tyotaan. Osittainen tyokyvyttomyys taas puolestaan
rajoittaa jokapaivaista tyota ja johtaa ansiotulojen alenemiseen. (Rantala & Kivi-
saari 2014, 470.)

Sairaanhoitokulujen ja ansiotulojen vahenemisen lisaksi yksityishenkilon riskit

voivat aiheuttaa muita kustannuksia, kuten tutkimiseen ja hoitoon liittyvia kus-
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tannuksia. Yksityishenkilon sairastuessa tai vammautuessa henkild voi kokea
tarvitsevansa apua arjen askareissa, toissa ja erityisjarjestelyissa kotona. Mita
enemman terveydenhuolto kehittyy parempaan suuntaan, sitda enemman hoidot
yleensa maksavat. Laaketieteellinen tutkimus maksaa yleensa tuhansista eu-
roista jopa satoihin tuhansiin euroihin, johon hyvin harvalla yksityishenkilolla on
varaa. (Rantala & Kivisaari 2014, 470.)

2.4 Vakuutussopimuslaki ja hyva vakuutustapa

Vakuutussopimuslaki

Vakuutussopimuslakia sovelletaan VL 1 §:n mukaan muuhun kuin lakisaatei-
seen vakuutukseen. Lakia sovelletaan lisaksi likennevakuutuslain (279/1959),
potilasvahinkolain (585/1986) ja ymparistovahinkovakuutuksesta annetun lain
(81/1998) mukaisiin vakuutuksiin, jollei naissa laeissa toisin saadeta. Esimer-
kiksi henkilovakuutuksen osalta sovelletaan vakuutussopimuslakia, jollei vas-
taavaa saannosta |0ydy potilasvahinkolaista. (Finlex 1994.)

Vakuutussopimuslaki sisaltaa maarayksia siita, mitd kuuluu vakuutuksenottajan
ja vakuutuksenantajan tiedonantovelvollisuuteen ja muihin velvollisuuksiin. Vel-
vollisuudet tulee tayttaa sopimusta tehdessa ja sopimussuhteen aikana. Vakuu-
tussopimuslaissa ei kuitenkaan maarata mita vakuutetaan, mita korvataan, mika
on vakuutusturvien sisalto ja laajuus, mita ei korvata ja miten korvaus maaray-
tyy, samalla tavalla kuin esimerkiksi lakisaateisissa vakuutuksissa. (Alhonsuo,
Nisén, Nousiainen, Pellikka, Sundberg 2012, 127.)

Hyva vakuutustapa

Hyvaan vakuutustapaan kuuluu vakuutusten hinnoittelu riskien mukaan. Vakuu-
tusmaksu on kuitenkin vapaasti sovittavissa vakuutuksenantajan ja vakuutuk-

senottajan valilla. Vakuutusmaksun kuuluu kuitenkin kattaa riskin mukaiset kus-
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tannukset, jotta ne jakautuvat oikein eri riskiryhmille. (Alhonsuo ym. 2012 131,
Rantala & Kivisaari 2014, 327. )

Yksi osa hyvaa vakuutustapaa on my0s asiakkaan tunnistaminen. Asiakas tulee
tunnistaa henkilotunnuksella, jolloin varmistutaan asiakkaan henkilollisyydesta.
Asiakkaan tunnistaminen on erityisen tarkeaa, jotta vakuutussopimus tehdaan
oikean henkilon kanssa valttaen mahdollisia petostilanteita, joissa asiakas vait-
taa olevansa joku muu. (Alhonsuo ym. 2012, 132,137.)

Vakuutuksenantajalla ei ole hyvan vakuutustavan mukaan sopimuspakkoa va-
paaehtoisten vakuutusten kohdalla. Vakuutussopimus voidaan tietyissa tapauk-
sissa evata, mutta ei kuitenkaan hyvan vakuutustavan tai lain vastaisella perus-
teella. Epayksen tulee myos perustua vakuutusyhtion maarittamiin epaysperus-
teisiin. Henkilovakuutusten osalta sopimusta ei mydskaan voida evata, vaikka
vakuutuksenottajan terveydentila olisi huonontunut sen jalkeen, kun han on |a-
hettanyt hakemusasiakirjat yhtidlle. Hakemusasiakirjalla tarkoitetaan kaytan-
nossa vakuutuksenottajan terveydentilan selvitysta. Vakuutussopimuksen evat-
tyaan vakuutuksenantajan tulee lahettda vakuutuksenottajalle hylkaysperuste
kirjallisesti. (Alhonsuo ym. 2012, 132; Rantala & Kivisaari 2014, 324-325.)

Hyvan vakuutustavan mukaan vakuutuksenottajalla on oikeus luottaa siihen,
ettd hanen henkilokohtaisia tietojaan ei anneta muiden kayttoon. Vakuutuk-
senottajan valtuuttaessa tietyn henkilon hoitamaan hanen vakuutusasioitaan,
saa talle kertoa asiakkaan tiedoista. Tallaisia henkil6ita voivat esimerkiksi olla
aviopuoliso, avopuoliso tai vakuutuksenottajan vanhemmat. Kaytannossa tama
siis tarkoittaa sita, ettd vakuutuksenantajalla on salassapito- ja vaitiolovelvolli-
suus. (Alhonsuo ym. 2012, 132.)

Tiedonantovelvollisuus

Vakuutussopimusta tehdessa molemmilla osapuolilla on tiedonantovelvollisuus.
Vakuutuksenantajan tulee antaa vakuutuksenottajalle oma-aloitteisesti ennen
sopimuksen tekoa tarpeelliset ja tasmalliset tiedot joko suullisesti tai kirjallisesti.
Tallaisia tietoja ovat esimerkiksi vakuutusehdot, olennaiset rajoitusehdot, va-
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kuutusmuodot ja -maksut. Rajoitusehdoilla tarkoitetaan vakuutusehdoissa ole-
via ehtokohtia, joissa kerrotaan millaisia vahinkotapahtumia ei korvata. Nyky-
paivana vakuutusyhtiot tekevat vakuutusoppaita, jotka lahetetaan asiakkaalle, ja
josta asiakas l0ytaa edelld mainitut tiedot. Vakuutuksenantajan ei kuitenkaan
tarvitse antaa tietoja, jos asiakas niin ilmoittaa tai tiedonannosta syntyy kohtuu-
tonta haittaa. (Alhonsuo ym. 2012, 151-152; Rantala & Kivisaari 2014, 332—
333.)

Vakuutuksenottajan hyvaksyessa sopimuksen tulee vakuutuksenantajan lahet-
taa vakuutuksenottajalle viipymatta vakuutuskirja. Vakuutuskirjasta tulee ilmeta
ehdot seka sopimuksen keskeinen sisaltd. Jos ehtojen mukaan vakuutuksenan-
tajalla on oikeus vakuutuskauden aikana muuttaa sopimusehtoja tai vakuutus-
maksua, on siita oltava merkintd vakuutuskirjassa. Vakuutuksenantajan tulee
myos vuosittain lahettdd vakuutuksenottajalle tiedot mahdollisista muutoksista
vakuutusmaarissa tai muissa keskeisissa seikoissa. (Rantala & Kivisaari 2014,
334; Finlex 1994.)

Vakuutussopimuslain 9§:n mukaan vakuutuksenantajan tulee markkinoidessa
antaa vakuutuksenottajalla tarpeelliset tiedot vakuutuksesta. Tarpeellisten tieto-
jen antamatta jattaminen tai virheellisten ja harhaanjohtavien tietojen antaminen
johtaa siihen etta, vakuutussopimus on voimassa sen sisaltdisena kuin vakuu-
tuksenottajalla oli saamiensa tietojen perusteella ollut aihetta kasittaa. (Finlex
1994.)

Vakuutuksenottajan seka vakuutetun tulee antaa vakuutuksenantajalle oikeat ja
rittavat tiedot vakuutuksenantajan esittamiin kysymyksiin. Vakuutuksenottajan
ja vakuutetun tulee myds viipymatta ilmoittaa vakuutuksenantajalle antamansa
vaariksi tai virheellisiksi havaitsemansa tiedot vakuutuskauden aikana. (Finlex
1994.)

Jos vakuutuksenottaja tai vakuutettu on vilppia kayttéden sitonut vakuutussopi-
muksen vakuutuksenantajan kanssa, ei vakuutussopimus sido vakuutuksenan-
tajaa. Vakuutuksenantajalla on oikeus pitéda vakuutuksenottajan suorittamat va-
kuutusmaksut myos sopimuksen rauettua. (Finlex 1994.)
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Vakuutuksenottajan tai vakuutetun tahallisesta tai huolimattomasta tiedonanto-
velvollisuuden laiminlyonnista johtuen vakuutuksenantaja on vastuusta vapaa.
Tama kaytannossa tarkoittaa sita ettd vakuutuksenantaja voi paattaa sopimuk-
sen, jos vakuutusta ei olisi myonnetty vakuutuksenantajan tai vakuutetun anta-
essa oikeat ja taydelliset tiedot. Jos vakuutuksenantaja olisi myontanyt vakuu-
tuksen esimerkiksi korkeampaa maksua vastaan tai muilla ehdoilla kuin oli so-
vittu, vakuutuksenantajanvastuu rajoittuu siihen milla ehdoilla ja maksuilla va-
kuutus olisi myonnetty. (Finlex 1994.)
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3 MYYNTITYO

Myyntityd on prosessi, jonka avulla asiakas saadaan miettimdan omia tarpei-
taan. Se on asiakaslahtoista, asiakkaiden ongelmien ratkaisua ja asiakkaan
tuotteisiin liittaman arvon kasvattamista niin kauan kunnes asiakas ymmartaa
tuotteen arvon merkityksen suuremmaksi kuin hinnan. Myyjan keskeisin taito
myyntiprosessissa on asiakkaan kuuntelu. Kuuntelun avulla myyja etsii asiak-
kaalle parhaan mahdollisen vaihtoehdon juuri tdman kyseisin asiakkaan tarpei-
siin ja ongelmiin. Myyntitydssa on erittain tarkeaa, etta myyntiprosessin vaiheet
kaydaan lapi jarjestelmallisesti ja myyja vie keskustelua eteenpain. Myyja ei
kuitenkaan ole ainoa henkild, joka yrityksessa vaikuttaa myyntiin. Myyntia teke-
vat tavalla tai toisella kaikki yrityksen johdosta lahtien, silla kaikki organisaatios-
sa tehdyt paatokset vaikuttavat asiakkaisiin ja asiakastyytyvaisyyteen. (Saras-
vuo & Jarla 2007, 9; Vahvaselka 2004, 134; Vuorio 2013, 40-41.)

3.1 Myyntiprosessin vaiheet

Ensimmainen vaihe myyntiprosessissa on asiakkaiden valinta. Asiakkaiden va-
lintaa varten myyjan tulee tuntea ja tiedostaa potentiaaliset asiakkaat. Suurin
potentiaali on todennakoisesti asiakkaissa, jotka jo kayttavat tai tarvitsevat yri-
tyksen tuotteita. Tassa kohtaa myyjan tulisi kuitenkin miettia, miksi potentiaali-
set asiakkaat eivat viela ole yrityksen asiakkaita. Johtuuko se mahdollisesti sii-
ta, etta he eivat tieda yrityksesta, heilla on yrityksesta kielteinen kuva, asiakkaat
mieltavat yrityksen hinnat kalliiksi tai yritys ei ole tehnyt tarpeeksi tita mahdolli-
sen asiakkuuden saamiseksi. Mahdollista asiakasta arvioitaessa eli kvalifioides-
sa myyjan tulee ensin saada selville, tarvitseeko asiakas myytavaa tuotetta ja
onko asiakas mahdollisesti kayttanyt vastaavaa tuotetta, mista asiakas nauttii
nykyisessa tuotteessaan ja mitd han muuttaisi siind. Tassa vaiheessa myyjan
olisi hyva vedota asiakkaan tunteisiin esimerkiksi seurauksiin vetoamalla: "Jos

ostat henkivakuutuksen, tiedat, etta lapsesi tulevat parjaamaan taloudellisesti
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menehtymisesi jalkeen”. (Sarasvuo & Jarla, 2007 97-100 113-114; Parviainen
2013, 38, 90.)

Myynnin osalta tulee myds miettia niin sanottua asiakasyhteensopivuus -termia.
Termin perusajatuksena on se, etta ihmiset eivat pelkastaan mieti mita ostavat,
vaan myos sita, kenelta he ostavat kyseisen tuotteen. Asiakkaat myos pohtivat
tarkasti, millaisen minakuvan he antavat itsestaan ostaessaan tuotteita tai pal-
veluita kyseiselta yritykselta. Asiakkaat arvioivat yrityksen markkinointia pohtien,
onko juuri tamanlainen markkinointi kyseisella yritykselle omaista ja miten se
sopii yhteen yrityksen imagon kanssa. (Sarasvuo & Jarla 2007, 97-100; Parvi-
ainen 2013, 90.)

Toinen vaihe on asiakaskontaktin syventaminen jossa myyjan tulisi saada itsel-
leen ostajan luottamus. Myyjan tulisi toimia niin, ettd hanesta heijastuu asiak-
kaan arvomaailma ja han ymmartaa asiakkaan motiivit seka tarpeet. Parhain
tapa saada selville asiakkaan arvomaailma, motiivit ja tarpeet on esittda avoi-
mia kysymyksia. Avoimia kysymyksia ovat mita -, kuinka -, ja millaisia -
kysymyssanoilla alkavat kysymykset. Avoimien kysymysten jalkeen myyjan tuli-
si kayttaa jatkokysymyksia eli yleensa johdattelevia kysymyksia saamiensa vas-
tausten perusteella. Johdattelevien kysymysten avulla myyja saa vastauksen
yleensa sellaisin asioihin, joihin han haluaa saada vastauksen. Keskustelun
paaasia on kuitenkin vuorovaikutus. Myyjan tulee johtaa keskustelua, mutta on
myOs tarkeaa, osata kuunnella, analysoida, luokitella ja valita, mitka tiedot ovat
oleellisia myyntiprosessin eri vaiheissa. (Sarasvuo & Jarla 2007, 117-118; Vuo-
rio 2013, 45-46.)

Asiakas yritetaan saada aistimaan myyjan puheesta aitous, todellisuus ja kiin-
nostuneisuus asiakasta ja myytavaa tuotetta kohtaan. Hyvien myyijien tulisi
myOs uskoutua ja paljastaa jotain itsestdan keskustelujen aikana. Nama asiat
huomioon ottamalla myyja voittaa varmasti asiakkaan luottamuksen. (Sarasvuo
& Jarla 2007, 117-118; Vuorio 2011, 26—29.)

Vasta kolmannessa vaiheessa paastaan itse asiaan eli tarvekartoitusvaihee-
seen. Asiakkaan tarve lahtee aina ongelmasta, jota myyja ei voi luoda. Pikem-
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minkin myyjan tulisi tuoda esiin tuotteen hyvia puolia asiakkaan hyotyjen ja etu-
jen kautta, eli myyja tekee tarvekartoituksen ja herattaa asiakkaan tarpeen.
Kaytannossa siis asiakkaalle myydaan sita, mita asiakas haluaa kuulla. Asiak-
kaan saadessa aidon ja perustellun tarpeen, han haluaa siihen ratkaisun. Ta-
man vuoksi tarvekartoitus eli kontaktin syventamisvaihe on tarkea osa myynti-
prosessia. (Sarasvuo & Jarla 2007, 121; Vuorio 2013, 47;Laine 2009, 8.)

Valitettavaa on kuitenkin se, etta moni myyja ymmartaa tarvekartoitusvaiheen
vaarin. Monien myyjien mielesta tarvekartoituksen tarkoitus on etsia vastauksia,
jotka johtavat automaattisesti tuoteargumentointiin. Nykypaivan myyjan tulisi
kuitenkin esittaa asiakkaalle kysymyksia, jotka saavat asiakkaan ajattelemaan.
Talldin myyja osoittaa ettd han on aidosti kiinnostunut asiakkaasta ja haluaa
asiakkaalle toimivan ratkaisun. (Laine 2009,7.)

Seuraava vaihe on vastavaitteiden pyytaminen ja kasittely seka kaupan paat-
taminen. Vastavaitteet johtuvat asiakkaiden epailyista tuotetta kohtaan, huolen-
aiheista, aiemmista huonoista kokemuksista, korkeasta hinnasta, asiakkaan
taloudellisesta tilanteesta tai asiakas ei valttamatta koe saavansa tarpeeksi hyo-
tya tuotteesta. Yleensa asiakkaat osoittavat vastavaitteensa keskustelun lo-
massa, mutta joissain tapauksissa myyjan tulee jopa pyytaa niita. Myyjien tulee
pyytaa vastavaitteita hienovaraisesti esimerkiksi kysymalla: "Kun nyt olen kerto-
nut paaasiat tuotteesta, niin herasiko teille mahdollisesti kysymyksia?”. Vasta-
vaitteen saatuaan tulee myyjan vastata vaitteeseen selkeasti, perustellen ja hy-
vin. Tarkeinta on muistaa edeta askel askeleelta, jotta asiakkaalle luodaan tur-
vallisuuden tunne. (Sarasvuo & Jarla 2007, 126; Vuorio 2013, 120-121.)

Kaupanteon kannalta vastavaitteet jaotellaan epaolennaisiin ja olennaisiin vait-
teisiin. Olennaisiin jaotellaan vastavaitteet tuotteen ominaisuuksista tai hinnasta
ja epaolennaisiin asiakkaiden vaitteet, esimerkiksi "mina en kylla osta mitaan”.
Olennaiset vastavaitteet kasitellaan kuuntelemalla asiakasta, perustelemalla
miksi vaite ei pida paikkaansa ja miettimalla miksi asiakas teki vastavaitteen.
Epaolennaiset vastavaitteet voidaan siirtda myohemmaksi osaksi keskustelua,
jolloin kysymykseen ei valttamatta ikina palata. Jos asiakas esittaa vastavait-

teensa kiivaasti tai nopeasti, voidaan esittda vastakysymys, jolloin asiakkaan

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Jasmiina Gustafsson



17

taytyy perustella ajatus kyseisesta tuotteesta tai palvelusta. Vastakysymyksena
voidaan siis kayttaa kysymysta, miksi han on kyseista mielta tuotteesta tai pal-
velusta. (Vuorio 2013, 121-124.)

Kauppa paatetaan yleensa kaupan ehdottamiseen. Se voidaan tehda suoralla
kaupan ehdottamisella, jolla tarkoitetaan sita, etta tarjouksen paatteeksi asiak-
kaalta kysytaan suoraan: "Laitetaanko tarjous voimaan?”. Sita tulee kuitenkin
kayttaa vain silloin, kun keskustelu asiakkaan kanssa on ollut johdonmukaista ja
vastavaitteitd on ollut mahdollisimman vahan tai ne on hoidettu hyvin. (Vuorio
2013, 74.)

Kaupan voi my0s paattaa vaihtoehtoja ehdottamalla esimerkiksi niin, etta kysyy
ottaako asiakas mahdollisesti tapaturmavakuutuksen vai hoitokuluvakuutuksen.
Vaihtoehtojen antaminen edellyttdad asiakkaan luottamuksen ja ostosignaalien
saamista. Asiakkaan ostaessa yritykselta jotain, mitd asiakas tarvitsee tai on
halunnut, on hanelle helpompi myyda myds jotain enemman, koska asiakkaan
kynnys ostamiseen on jo ylitetty ensimmaisella ostolla. (Vuorio 2011,82,84.)

Jos asiakas epardi kauppaa, voidaan kaupan paattaminen hoitaa kertomalla
asiakkaalle viela kerran tuotteen tai palvelun hyodyt seka mitka ovat asiakkaan
saamat hyodyt ja mitkd ovat mahdolliset haitat, jos han ei osta tuotetta tai palve-
lua. Asiakkaan ostopaatoksen ollessa kiinni siita, etta han ei voi tai pysty hank-
kimaan tuotetta tai palvelua, voidaan hanta ohjata pienentamaan vaatimuksiaan
tuotteen tai palvelun suhteen. Talloin siis tarjotaan asiakkaan sen hetkiseen
tilanteeseen sopivaa tuotetta tai palvelua, silla on parempi ostaa hieman hyvaa
kuin olla ostamatta. (Vuorio 2011, 84,88.)

Kauppaa voidaan myds auttaa hinnan vahattelylla tai hinnan osittamisella. Hinta
voidaan jaotella osiin esimerkiksi niin etta, kerrotaan asiakkaalle vuosihinnan
sijasta kuukausihinta. Talloin asiakas pystyy hahmottamaan tulonsa paremmin
kuukausikustannuksiin nahden. Hintaa voidaan vahatella kaymalla lapi asiak-
kaan kanssa tuotteen tai palvelun tuomaa arvoa hintaan nahden. Menetelma

vaatii kuitenkin asiantuntemusta tuotteenominaisuuksista. (Vuorio 2011, 93.)
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Asiakkaiden yksilollinen kohtelu

2000-luvulla on ollut havaittavissa uusi aatteellisuus, joka tarkoittaa sita etta
ihmiset haluavat osoittaa omilla paatoksillaan ja ostoillaan aatteellista yksildlli-
syytta. Vuodesta 2010 alkaen tieteellisissa aikakauslehdissa kerrottiin etta yri-
tykset jotka panostavat asiakashallintaan ja asiakkaan osallistamiseen parjasi-
vat Kilpailijoitaan paremmin. Kuluttajat haluavat nykypaivana siis yksildllista pal-
velua, eivatkd halua ostaa samaa mita kaikille tarjotaan. Myynnissa otetaan siis
seuraavat asiat huomioon: palvelutapahtuman yksildllisyys, kohdennettu myynti
ja markkinointi, asiakkaan historia, asiakas on asiakas koko palvelutapahtuman
ajan, asiakas haluaa vaikuttaa palveluun tai tuotteeseen itse ja asiakaskokemus
on pitkittainen. (Parviainen 2013, 200-203.)

Mitd myyjan siis tulee ymmartaa asiakashallinnasta, yksildinnista ja osallistami-
sesta. Ensimmaiseksi on tarkeaa muistaa etta asiakkaan kanssa toimitaan yh-
dessa, asiakas ei siis aina ole oikeassa. Asiakkaalle taytyy jaada palvelutapah-
tuman jalkeen sellainen olo ettd hanta on kohdeltu eri tavalla kuin muita asiak-
kaita ja hanta on kuunneltu. Myyjan taytyy myos ymmartaa etta asiakkaan kyky
raataloida ja osallistaa itseaan heikkenee, jolloin yksildllisten ratkaisujen ja kayt-
totapojen miettiminen jaa myyjan tehtavaksi. (Parviainen 2013, 207.)

Myyntipsykologiassa yksilollistamisen tarve korostaa ainutlaatuisuutta, erityi-
syytta ja rajallisuutta. Nykypaivana ihmiset haluavat kokea itsensa erityisiksi.
Siksi esimerkiksi rajoitettu era myynti, erityiskohtelut ja jarjestelyt vievat myyjaa
eteenpain tyossaan. (Parviainen 2013, 207)

3.2 Valmentava esimiestyo

Valmentavan esimiehen tavoitteena on oivalluttaa tyontekijoitdédn nakemaan
tyon eri merkityksia seka huolehtia tyontekijoiden osaamisesta ja yhteistyon
kehittamisesta. Esimiehena toimiminen vaatii monialaisuutta joka sisaltaa eri-
koisasiantuntemusta ja erilaista hallinnollista ja taloudellista osaamista. (Salmi-
mies & Ruutu 2013, 87; Surakka & Laine 2011,146.)
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Valmentavassa esimiestydssa yhdistyy ihmisyyden arvostaminen, yksilon kehit-
tyminen ja yrityksen tavoitteiden saavuttaminen. Valmentajan tarkein taito on
yksiloiden kanssa keskusteleminen niin etta keskustelut motivoivat ja virittavat
tyontekijoiden ajattelua. Ihmisilla on usein kasityksia etta tiettyja asioita voi teh-
da vain yhdella opitulla tavalla. Tama seikka estaa esimiesta ndkemasta muita-
kin vaihtoehtoja ty0ssaan eli kaytanndossa han ei nae toiminnassaan mitaan
vaaraa, koska asiat on aina hoidettu niin. (Salmimies & Ruutu 2013, 87; Surak-
ka & Laine 2011,146.)

Nykypaivan esimies ei enaa ole vaan kaskyttaja vaan tyontekijoiden tyon mah-
dollistaja. Esimiehen tulee siis tunnistaa ja hyodyntaa jokaisen tyontekijan vah-
vuudet heidan suorituskykynsa parantamiseksi. Talléin hanen on uskottava etta
tyontekija haluaa kehittya ja kykenee ratkaisemaan tyohon liittyvia ongelmia.
Hanen tulee myos asettua tyontekijoiden rooliin seka osoittaa empatiaa ja myo-
tatuntoa heita kohtaan. Tama vaatii esimiehelta Iasnaolevaa vuorovaikutusta
seka aktiivista kuuntelua. Onnistuessaan naissa asioissa han luo luottamuksel-
lisen ilmapiirin jossa pystytaan rehelliseen ja avoimeen viestintdan. (Salmimies
& Ruutu 2013, 87; Surakka & Laine 2011,147.)

Valmentavan esimiestyon paatyokalut ovat: luottamuksen rakentaminen, kuun-
teleminen, myotatunnon kehittaminen, vuorovaikutus, rehellinen ja avoin viestin-
ta, ongelmaratkaisukyvyn kehittdminen, tyontekijoiden vastuuttaminen ja edis-
tyksen seuraaminen. (Salmimies & Ruutu 2013, 87; Surakka & Laine
2011,147.)

Luottamuksen rakentamisella tarkoitetaan kykya luoda kannustava ja mielekas
tyoilmapiiri, jossa tyoOtekijat kokevat kehittyvansa ja kasvavansa. Luottamus on
toimivan esimies-alaissuhteen perusedellytys, silla luottamuksen avulla luodaan
suhteelle pohjaa, jonka paalle voidaan rakentaa innovatiivista ja tuottavaa toi-
mintaa. Luottamukseen liittyy rehellisyys, hyva vuorovaikutus, henkilokohtaisten
asioiden salassapitovelvollisuus seka avoin tiedonkulku. Esimiehen luottaessa
alaisiinsa hanen ei tarvitse turvautua jatkuvaan kontrollin kayttoon. (Salmimies
& Ruutu 2013, 88.)
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Ammattitaitoinen esimies asettaa tyontekijoiden tarpeet omien tarpeidensa yla-
puolelle, on vuorovaikutustilanteissa suora ja rehellinen, tunnustaa omat vir-
heensa ja oppii niista, on aidosti oma itsensa, tekee sen minka lupaa ja sanoo
sen mita tarkoittaa. Tall6in han ei siis tavoittele vain omaa etuaan vaan tyosken-

telee kaikkien etujen mukaisesti. (Salmimies & Ruutu 2013, 88—89.)

Voidakseen ymmartaa tyontekijaansa paremmin tulee esimiehen aidosti kuun-
nella ja osoittaa ymmartavansa mita toinen on sanonut. Tarkalla kuuntelulla
esimies saa tarvitsemaansa tietoa, joiden avulla han voi tukea ja auttaa tyonte-
kijaansa. Kuuntelijan non-verbaalinen viestinta on tarkea osa kuuntelua, johon
kuuluu eleet, ilmeet, asennot, katsekontakti ja Iasnaolo siing tilanteessa. (Sal-
mimies & Ruutu 2013, 106.)

Kuuntelemisessa on erilaisia tapoja. Yksi tavoista on tilanne jossa kuuntelija on
ollut kuulevinaan, mutta ei kuitenkaan kuunnellut. Syyt jotka johtavat tahan voi-
vat olla mielenkiinnon puute, melu tai vasymys. On my0s tilanteita joissa keski-
tytdan kuuntelemisen sijaan omien mielipiteiden muodostamiseen ja esille tuo-
miseen, jolloin ei oikeasti kuunnella mita toisella on sanottavaa. (Surakka & Lai-
ne 2011, 149.)

Kehittyneempi versio edellisista kuuntelutavoista on kuunteleminen jossa tark-
kaillaan ollaanko puhujan kanssa samaa mielta vai erimielta. Tasta viela kehit-
tyneempi versio on kun etsitaan sanomasta merkityksia ja tehdaan niista tulkin-
toja. Nain siis pyritddn ymmartamaan viesti, kuitenkin omien kasityksien ja tul-
kintojen kautta. Avoin kuunteleminen on kuuntelutavoista paras. Siina paa tyh-
jennetaan ennakkokasityksista ja kuunnellaan asiaa niin kuin se kuultaisiin en-
simmaisen kerran. Talléin omat mielipiteet asetetaan taka-alalle. (Surakka &
Laine 2011, 149-150.)

Mydtatunnon kehittdminen vaatii esimiehelta kykya asettua toisen asemaan ja
ymmartaa hanen tunteitaan. Empaattinen esimies pystyy lukemaan vihjeita
alaistensa hyvinvointitilasta. Vuorovaikutuksen paamaarana on molemminpuoli-
nen ymmartaminen, joka vaatii ymmarrysta siitda miltd molemmista tuntuu hei-

dan tilanteessaan. Esimies voi kehittaa empatiataitojaan silla kukaan ei ole siina
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synnynnaisesti lahjakas. Jos esimies ymmartaa itseaan ja tiedostaa omat tun-
teensa on han todennakoisesti parempi lukemaan myos alaistensa tunnetiloja.
(Surakka & Laine 2011, 96-97.)

Esimies joka omaa huonon empatiakyvyn on usein piittaamaton ja ei osaa
huomioida omien tekojensa vaikutuksia muiden hyvinvointiin. Tallainen toiminta
johtaa usein alaisten pahoinvointiin ja huonoon tyoilmapiiriin. Hyvan empatiatai-
don omaava esimies edistaa tasapuolista ja oikeuden mukaista kohtelua kaikkia
tyontekijoita kohtaan. (Surakka & Laine 2011, 97.)

Vuorovaikutustaitojen avulla keskitytaan lasnaolevaan tilanteeseen ja ihmisiin.
Lasnaolevassa tilanteessa toista kohdellaan arvostavasti ja hanen ideoitaan
kaytetaan toimintoja kehittdessa. Ammattitaitoinen esimies on aidosti kiinnostu-
nut toisen ihmisen ajatuksista seka mielipiteista, osaa kuunnella asiaa persoo-
nasta rippumatta, suhtautuu myonteisesti toisen ajatuksiin seka esittaa tarken-
tavia kysymyksia. Han asennoituu tasavertaisesti kaikkia kohtaan, on karsivalli-
nen, uskaltaa ottaa vastaan toisen mielipiteet ilmaisematta omiaan seka pystyy
toimimaan rauhallisesti vaikka toinen osapuolista olisi kiivastunut. (Surakka &
Laine 2011, 114-115.)

Rehellinen ja avoin viestinta vaatii esimieheltd suoraa kommunikointia. Suoran
kommunikoinnin avulla luodaan kasvua ja autetaan tyOntekijoita kehittymaan
tyossaan. Sita kayttaessaan esimiehen on tarkea muistaa myos itse olla valmii-
na ottamaan palautetta ja eriavia nakemyksia. Ammattitaitoisen esimiehen tulee
neutralisoida oma tunnetilansa ennen keskustelua, kertoa selkeasti oma nake-
myksensa, rohkaista tyontekijoita suoraan viestintaan, olla avoin tyontekijoiden
ideoita kohtaan seka puuttua epakohtiin. (Surakka & Laine 2011, 120-121,124.)

Esimiehen ongelmanratkaisukyky on yksi olennaisista valmentavan esimiehen
ydintaidoista. Ongelmanratkaisu tapahtuu yleensa nopeassa tahdissa ja lyhyes-
sa ajassa jolloin virheita sattuu helposti. Esimiehen tulisi siis tarkasti selvittaa ja
tunnistaa syy-seuraussuhteet, henkiloresurssien ja tyontekijoiden tyopanoksen
vaikutukset seka ongelmien vaikutukset yrityksen kannattavuudelle. (Surakka &
Laine 2011, 137.)
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4 CASE: HENKILOVAKUUTUSTEN MYYNTIPROSESSIN
KEHITTAMINEN

4.1 Tutkimusmenetelman valitseminen ja perustelut

Tutkimusmenetelmaksi valittiin kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus. Laadulli-
sessa tutkimuksessa tutkimus alkaa tutkimusongelmasta ja sen maarittamises-
ta, josta kehitetdan tutkimuskysymykset ja joihin saadaan vastaus aineistolla.
Kvalitatiivisella tutkimuksella voidaan selvittaa ilmion syvallinen nakemys. Kvali-
tatiivisen tutkimuksen perusajatus on myos se, etta tutkittava joukko on rajoitet-
tu, minka vuoksi menetelma sopii parhaiten tahan opinnaytetyohon. (Kananen
2010, 36, 41.)

Laadullisen tutkimuksen tiedonkeruumenetelmaksi valittin teemahaastattelu.
Teemahaastattelussa tutkittavaa ilmiota Iahestytaan eri teemoista kyselemalla,
jotta saadaan selville asian ydin. Aihealueista keskustellaan ilmion kanssa joilla
halutaan selvitysta vieraaseen ilmioon. (Kananen 2010, 52-53.)

Teemahaastattelu suoritettiin kyselyn muodossa yksilohaastatteluna yrityksen
seitsemalle palveluneuvojalle ja kahdelle palveluneuvojien esimiehille. Haasta-
teltavat valittiin tarkasti, jotta vastausten perusteella saataisiin oleellista tietoa
myyntiprosessin kaytosta ja sen vaiheista. Haastattelujen avulla saatiin selville
yleisesti palveluneuvojien kasitys myyntiprosessista, nykyinen tilanne tarvekar-
toituksen, vastavaitteiden kasittelyn ja kaupan paattamisen vaiheista. Vastaus-
ten avulla oli tarkoitus kehittaa kyseisia myyntiprosessin vaiheita.
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4.2 Teemahaastattelu

Tutkimus suoritettiin teemahaastatteluna palveluneuvojille ja esimiehille erik-
seen, ja haastattelun aikana tehtiin haastattelurunkoon muistiinpanoja haasta-
teltavien vastauksista. Haastateltaville kerrottiin ennen haastattelua opinnayte-
tyon aihe. Haastattelu toteutettiin nimettomasti, jotta saataisiin haastateltavia

avautumaan rehellisemmin omasta toiminnastaan ja mielipiteistaan.

Haastattelussa keskityttiin henkilovakuutusten myyntiprosessin tarvekartoitus-
vaiheeseen, vastavaitteiden kasittelyyn ja kaupan paattamiseen. Nama vaiheet
myyntiprosessista valittin sen vuoksi, etta tyota tehdessaan ja kuunnellessaan
vakuutusyhtio X:n muita tyotekijoita tydossaan, on todettu ettd nama vaiheet tar-
vitsevat eniten parannusideoita. Vakuutusyhtio X panostaa palveluneuvojien
koulutuksessa ja jokapaivaisessa ty0ssa siihen, ettd keskitytdan nimenomaan
asiakkaan tarpeisiin ja toiveisiin eli tarvekartoitusvaiheeseen. Vastavaitteiden
kasittely ja kaupan paattaminen olivat loogisia valintoja tarvekartoitusvaiheen
lisaksi.

Esimiehet haastateltin samojen kysymysten pohjalta hieman muokkaamalla
niitd enemman heidan tyohonsa sopiviksi. Haastatteluun haluttiin mukaan myo6s
esimiesten nakodkantaa, jotta tiedettaisiin miten palveluneuvojien tulisi kayttaa
myyntiprosessia hyddykseen palvelutilanteissa ja miten hyodyllista se esimies-
ten mielesta on. Haastateltavat ovat nimetty opinnaytety0ssa seuraavalla taval-
la: palveluneuvoja A, palveluneuvoja B, palveluneuvoja C, palveluneuvoja D,
palveluneuvoja E, palveluneuvoja F ja palveluneuvoja G. Esimiehet ovat nimetty
esimies A ja esimies B.

Palveluneuvojien haastattelu

Haastattelun alussa selvitettiin, tietavatkd haastateltavat palveluneuvojat mita

tarkoittaa myyntiprosessi ja miten he mahdollisesti kayttavat sita tydssaan. Kai-
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killa haastateltavilla oli kasitys siitd, mitd myyntiprosessi tarkoittaa, ja heista
kaikki ainakin pyrkivat kayttamaan sita tyossaan. Palveluneuvoja A kertoi kayt-
tavansa myyntiprosessin vaiheita asiakaskohtaisesti. Jos esimerkiksi asiakas
kuulostaa kiireiselta, jatetaan kartoitusvaihe valiin. Palveluneuvoja E kertoi, etta
vakuutusyhtidossa on ollut joskus kaytdssa henkilovakuutuskartoitukseen tarkoi-
tettu valmis pohja, jossa oli valmiina kartoituskysymyksia. Ajan kuluessa pohjas-
ta kuitenkin luovuttiin, koska sen todettiin vievan liikaa aikaa.

Suurimmaksi osaksi palveluneuvojat kertoivat myyntiprosessiin kuuluvaksi tar-
vekartoitusvaiheen, joka hoidetaan ensimmaisena. Taman jalkeen tehdaan tar-
jous, ja jos asiakas vaikuttaa kiinnostuneelta, kysytaan hanelta laitetaanko va-
kuutus heti voimaan. Vaihtoehtoisesti asiakkaan kuulostaessa hiemankaan vas-
tahakoiselta, laitetaan tarjous vakuutusyhtion sahkoiseen palvelun kautta asiak-
kaalle.

Toisena pyydettiin palveluneuvojia kertomaan, mita he myyvat tydossaan: tuotet-
ta, arvoa vai asiantuntemusta. Suurin osa palveluneuvojista oli sita mielta, etta
asiakkaalle tulisi myyda tuotteen tuomaa arvoa eli vakuutusten tapauksessa
turvaa. Palveluneuvoja A oli kuitenkin my0s sita mielta, etta aina asiakkaalle ei
myyda turvaa, silla myyntitapahtuma on aina tilannekohtainen. Hanen mielesta
esimerkiksi Kiireellisen tuntuiselle asiakkaalle myydaan helposti vain tuotetta.
Palveluneuvoja C, D ja G olivat sita mielta, etta asiakkaalle myydaan asiantun-
temusta, arvoa ja tuotetta eli siis arvoa tuotteen ja asiantuntemuksen kautta.
Palveluneuvoja G myy yleensa henkivakuutusta havainnollistaen kysymalla:
"Jos sinulle tapahtuu jotain, miten perheesi parjaa?”

Seuraavaksi keskityttiin kysymyksissa kartoitusvaiheeseen ja kerrottiin palvelu-
neuvojille tilanne, jossa asiakas soittaa vakuutusyhtio X:aan ja haluaa hoitaa
akuutin asiansa. Taman jalkeen esitettiin kysymys palveluneuvojille, kartoitta-
vatko he asiakkaan taman hetkisen tilanteen henkilovakuutusten osalta. Monet
palveluneuvojat toimivat asiakkaan ollessa ja kuulostaessa kiireiselta niin etta,
he eivat kartoita asiakkaan tilannetta henkilovakuutusten osalta. Palveluneuvoja
A:n mukaan asiakkaan yhteydenotto voi olla ensimmainen moneen vuoteen.

Jos asiakkaalla on oikeasti kiire, voi hanelle jaada palvelutapahtumasta huono
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kuva kun aloitetaan tarvekartoituksella, johon asiakkaalla ei talla hetkella ole
aikaa. Tassa tapauksessa olisi hanen mukaansa hyva kysya, jos asiaan voitai-
siin palata myohemmin. Palveluneuvoja B:n mukaan mennaan myos helposti
asiakkaan kukkaron mukaan, mika kaytannossa tarkoittaa sita, etta jos asiak-
kaalla on maksuvaikeuksia, ei lahdeta tarjoamaan henkilovakuutuksia.

Palveluneuvoja C:n mielesta henkilovakuutuskartoitus tulisi aina kayda lapi,
mutta niin ei kuitenkaan valttamatta aina tapahdu. Hanen mukaansa asiakkaan
akuutin asian hoitamisen jalkeen tulee palveluneuvojan arvioida, onko akuutti
asia hoidettu hyvin vai huonosti asiakkaan kannalta. Asian hoiduttua hyvin pal-
veluneuvoja C:n mielesta asiakkaalle on helpompi alkaa tarjoamaan lisaturvaa
esimerkiksi juuri henkilovakuutuksia. Han aloittaa henkilovakuutuskartoituksen
yleensa matkavakuutuksen avulla, koska matkavakuutuksen saa heti voimaan
ilman terveysselvitysta, joka tulee tayttaa yleensa muuta henkilovakuutusta ha-
ettaessa. Asiakkaan vastattua mahdolliseen matkavakuutustarpeeseen jatke-
taan kartoitusta muihin henkildvakuutuksiin. Jos akuutin asian hoito on sujunut

huonosti, han ei lahde tarjoamaan henkildvakuutuksia.

Palveluneuvojien E ja G mukaan henkilovakuutusten tarjoaminen riippuu vahan
siita, millainen paiva on ollut kokonaisuudessaan, onko asiakkaita ollut paljon
linjoilla jonossa ja millainen on yleisesti oma tuntemus paivasta. Palveluneuvoja
E:n mukaan henkildvakuutusten tarjoaminen on tyolas prosessi terveysselvitys-
ten vuoksi. Asiakkailla ei palveluneuvoja E:n mielesta ole aikaa hektisessa ela-
massaan tayttaa terveysselvityksia, ja ne myos helposti vain unohtuvat, jos ter-
veysselvitykset laitetaan vakuutusyhtion tarjoamaan sahkoiseen palveluun.

Muutaman palveluneuvojan mielesta henkildvakuutusten lisaturvien kartoitus on

hankalaa, esimerkiksi lyhytaikaisen tyokyvyttomyyden turvan kartoittaminen.

Seuraava kysymys koski muiden perheenjasenten henkildvakuutusten tarpeen
kartoitusta. Kaikki palveluneuvojat olivat sitd mielta, etta jos kartoitus aloitetaan
sen henkilon kohdalla, kuka on vakuutusyhtio X:aan yhteydessa, kartoitetaan

samalla my6s muut perheenjasenet.
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Viidennen kysymyksen avulla pyrittiin selvittamaan, mita mielta palveluneuvojat
ovat kartoitusvaiheesta ja sen tarpeellisuudesta henkilovakuuttamisessa. Kaik-
kien palveluneuvojien mielesta henkilovakuutusten kartoitusvaihe on tarkeaa

tehda hyvin ja sita tulisi tehda useammin.

Palveluneuvoja A:n mielesta kartoitus on tarpeellinen, mutta kartoituksen tulisi
aina edeta asiakaslahtoisesti kuunnellen asiakasta, onko han mahdollisesti
kiinnostunut henkilovakuutusturvasta vai ei. Palveluneuvoja B:n ja D:n mielesta
henkilovakuutuksista tulisi puhua enemman asiakkaille, silla monet asiakkaista
eivat mahdollisesti tiedosta henkildvakuutusten tarvetta. Palveluneuvoja B kertoi
esimerkkina sen, etta jos nelihenkisen perheen isa esimerkiksi kuolisi, miten aiti
parjaisi lastensa kanssa. Tama on yksi asioista, mita asiakkaat eivat yleensa

tule miettineeksi.

Palveluneuvoja C:n mielesta henkilovakuutusten kartoitus ja niista kertominen
on tarkeaa sen vuoksi, etta henkilovakuutusten myynnissa on yhtion kannalta
suuri myyntipotentiaali. Suuri myyntipotentiaali johtuu siita, etta yleensa asiak-
kailla ei ole henkildvakuutusta missaan yhtiossa. Palveluneuvoja F kertoo ajat-
televansa niin, etta henkilovakuutusten kartoitus on tarkeaa, mutta koska tyo on
niin hektista, aina ei ole aikaa kartoitukselle. Asiakkaat myds usein avautuvat
sairauksistaan, mika johtaa siihen, etta tyo voi tuntua henkisesti raskaalta.

Seuraavien kysymysten avulla oli tarkoitus selvittaa vastavaitteiden kasittelya.
Ensimmainen kysymys kohdistui siihen, millaisia vastavaitteita asiakkaat yleen-
sa antavat henkilOvakuutusta tarjottaessa. Kaikki palveluneuvojat olivat sita
mielta, ettd suurimmaksi osaksi vastavaitteet johtuvat vakuutuksen hinnasta ja
psykologisesta syysta. Psykologisella syylla tarkoitetaan sita, etta ei haluta aja-
tella itselle tai laheisille sattuvan mitadan. Asiakkailla on usein myos kasitys, etta
"minulle ei satu ikina mitdan”. Palveluneuvoja D my0s kertoi syyksi sen, etta

henkilo on katettu jonkun muun, kuten esimerkiksi liiton tai tyopaikan, kautta.

Seitsemas kysymys palveluneuvaijille oli se, miten he hoitavat asiakkaiden vas-
tavaitteet. Monet palveluneuvojista mainitsivat puheessaan asiakkaiden vasta-
vaitteet lannistavan asiakaspalvelijan helposti, jolloin vastavaite kasitellaan
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huonosti ja kauppaa ei todennakoisesti saada paatettya. Palveluneuvojien mu-
kaan asiakkaat vetoavat usein henkilovakuutusta tarjottaessa siihen, etta heille
ei ikina satu mitaan. Asiakkaan esitettya taman vaitteen, palveluneuvoja esittaa

asiakkaan tahan vastavaitteen takaisin: ” Kenelle vaan voi sattua mita vaan”.

Palveluneuvojat A ja E hoitavat hintavastavaitteet aina vertaamalla henkilova-
kuutuksen vuosihintaa esimerkiksi auton kaskovakuutuksen vuosihintaan, ja
vetoaa asiakkaan tunteisiin toteamalla, ettd "autoja saa aina uusia, mutta mita
jos sinulle sattuu jotain?”. Asiakkaan kerrottua siita, etta hanen tyoterveytensa
kattaa hyvin kaiken, palveluneuvoja B vetoaa siihen, etta tietaako asiakas kuin-
ka kauan han on toissa kyseisessa yhtiossa tai mita jos yhtiossa alkaa YT-
neuvottelut. Palveluneuvoja D kysyy, milla tavalla henkilovakuutukset on katettu
tyon kautta ja onko asiakas varma, etta se kattaa varmasti kaiken tarpeellisen.

Monet palveluneuvojista kertoivat, ettd he tarjoavat asiakkaille hoitokulullista
henkildvakuutusta, ja asiakkaan torjuessa hoitokuluvakuutuksen ha tarjoavat
asiakkaalle pelkkaa tapaturmavakuutusta.

Toiseksi viimeinen kysymys koski viela vastavaitteita. Palveluneuvojilta kysyt-
tiin, luovatko vastavaitteet heidan mielestdan mahdollisuuden kauppaan. Kaik-
kien palveluneuvojien mielesta vastavaitteet luovat jollakin tapaa mahdollisuu-
den kauppaan. Palveluneuvoja A:n mielesta mahdollisuus kauppaan syntyy, jos
osaa kasitella asiakkaan vastavaitteet oikein ja niin, etta asiakas on tyytyvainen

Ssaamaansa vastukseen.

Palveluneuvoja C kokee vastavaitteet helposti kasiteltaviksi, koska vastavait-
teen saatuaan palveluneuvojien on helpompi kertoa vakuutuksesta esimerkiksi
vahinkoesimerkein. Palveluneuvoja C myds mainitsee, etta asiakkaan esittaes-
sa vastavaitteita ei vakuutusten myynti vaikuta pelkastaan turvien luettelemisel-

ta.

Palveluneuvoja F kertoi vastavaitteiden luovan mahdollisuuksia kauppaan. Han
kuitenkin mainitsee, ettd asiakkaan torjuessa hanen tarjouksensa han kertoo
myoOs muista vaihtoehdoista esimerkiksi siitd, miten hintaa voidaan muuttaa

omavastuulla ja mita muita vaihtoehtoja on tarjolla.
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Seuraavan kysymyksen avulla oli tarkoitus selvittda, miten palveluneuvojat toi-
mivat kaupan paattamisvaiheessa. Kysyin siis suoraan asiakaspalvelijoilta, mi-
ten he hoitavat kaupan paattamisen. Palveluneuvoja A kertoi kaupan paattami-
sen riippuvan paljon asiakkaan tunnetilasta. Jos asiakas on tyytyvainen tarjot-
tuun tuotteeseen, paatetaan kauppa kysymalla: ” Pistetdankd vakuutus heti
voimaan?”. Asiakkaan kuulostaessa vahankaan epavarmalta kerrotaan asiak-
kaalle, mista han loytaa tarjouksen, ja sovitaan mahdollinen peraan soitto. To-
della epailevaisen asiakkaan osalta palveluneuvoja A toimii niin, etta tarjouksen
hyvaksynta jaa kokonaan asiakkaan vastuulle. Asiakkaalle kuitenkin taas kerro-
taan, miten ja mista asiakas I0ytaa tarjouksen ja miten han saa vakuutuksen

voimaan.

Palveluneuvoja B:n suhteen mielipiteet olivat samankaltaiset kuin palveluneuvo-
ja A:n. Palveluneuvoja B kuitenkin mainitsi, ettd henkildvakuutusten myynti on
vaikeaa terveysselvityksen vuoksi. Palveluneuvoja B kertoo, etta terveysselvi-
tyksen tayttaminen vie aikaa, ja koska asiakas ei saa vakuutusta heti puheli-

messa voimaan, voi myynti kaatua siihen.

Palveluneuvoja C hoitaa myynnin paattamisen niin, etta han kertoo asiakkaalle
miten vakuutuksen saa hyvaksyttya vakuutusyhtio X:n sahkdisista palveluista
tai postin kautta. Han myds kay asiakkaan kanssa lapi laskutuksen ja mahdolli-
set irtisanomiset toiseen yhtioon. Viimeiseksi han kertoo lahettavansa asiak-
kaalle mahdollisesti asiakkaan tarvitsemat todistukset.

Esimiesten haastattelu

Esimiehille esitettiin ensimmaisena kysymys siita, tietavatkd he mita tarkoittaa
myyntiprosessi. Molemmat esimiehistd myonsivat tietdvansa myyntiprosessin.
Esimies A kertoi myyntiprosessin etenevan kartoitusvaiheen kautta tarjoukseen.
Tarjouksen jalkeen asiakkaalle perustellaan, miksi juuri tama tuote on hyva ha-
nen tarpeisiinsa, josta tilanne pitaisi saada johdettua kaupan paattamiseen.
Esimies B oli samoilla linjoilla esimies A:n kanssa. Molemmat esimiehet olivat

siitd samaa mielta, etta asiakkaalle ei saa jattaa vastuuta vakuutuksen voi-
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maansaattamisesta, vaan asiakas tulisi ohjata puhelun aikana yhtion sahkaisiin

palveluihin jotta han tayttaa terveysselvityksen.

Seuraava kysymys kohdistui siihen, mitd esimiesten mielesta palveluneuvojien
tulisi myyda tuotetta, arvoa vai asiantuntemusta. Esimies A oli sita mielta, etta
asiakkaalle tulisi myyda arvoa eli turvaa, jolloin asiakas saa turvallisuuden tun-
teen ja oikean turvan asiantuntemuksen kautta. Esimies B:n mielesta asiakkaille
myydaan asiantuntemusta, ei koskaan tuotetta, silla asiakkaat eivat ymmarra

turvia.

Kolmannen kysymykseni avulle selvitettiin, tuleeko esimiesten mielesta palvelu-
neuvojien kartoittaa asiakkaan muiden perhejasenten tilanteen henkilovakuu-
tusten kannalta. Esimies A:n ja B:n mielesta on tarkeaa kartoittaa my6s muut
perheenjasenet, silla jokaisella yksilolla on ominaiset tarpeet.

Seuraavaksi kysyttiin mitkd ovat esimiesten mielesta asiakkaiden yleisimmat
vastavaitteet henkilovakuutusta myydessa. Heidan mielestaan yleisin vastavaite
on hinta. Taman jalkeen esitettiin kysymys, miten palveluneuvojien tulisi hoitaa
vastavaitteet. Esimiesten mielesta asiakkaalle tulisi kertoa, mista asiakas mak-
saa ja mita asiakas saa.

Viimeisena esitettiin kysymys, luovatko vastavaitteet mahdollisuuden kaupan.
Esimiehet kertoivat vastavaitteen luovan mahdollisuuden kauppaan, kun kes-
kustelee ja kysyy kysymyksia asiakkaalta asiakkaan vastavaitteen perusteella,
jolloin asiakas myds ehka itse ymmartaa henkildvakuutuksen arvon. Esimiesten
mielesta keskustelua ei koskaan lopeteta vastavaitteeseen.

4.3 Myyntiprosessin kehitysehdotukset

Haastattelujen perusteella selvisi, etta palveluneuvojat tietavat mika on myynti-
prosessi ja kayttavat sitd tydssaan vaihtelevasti. Ongelmana ei siis ole se, etta
he eivat tietaisi mika se on, vaan se, etta he eivat kayta sita kokonaisuudessaan
myyntitilanteissa. Niin kuin teoriaosiossa kerrottiin, on erittain tarkeaa etta, myy-

ja kay lapi koko myyntiprosessin jarjestelmallisesti ja vie keskustelua eteenpain,
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kuitenkin kuunnellen asiakasta. Tutkijan mukaan myyntiprosessin lapi kayminen
tulisi tehda mallin mukaan palvelunlaadun varmistamiseksi. Taman tutkimuksen
jatkotutkimuksena voidaan tutkia, miksi palveluneuvojat eivat kayta myyntipro-
sessia kokonaisuudessaan myyntitilanteissa ja miten palveluneuvojat saataisiin

kayttamaan sita.

Palveluneuvojat kertoivat etta he myyvat paaasiallisesti tuotteen tuomaa arvoa.
Palveluneuvojien mielesta kuitenkin sorrutaan joskus myymaan helposti vain
tuotetta. Muutama palveluneuvoja oli sita mielta etta, asiakkaalle myydaan asi-
antuntemusta, arvoa ja tuotetta. Teorian mukaan myyjien tulisi myyda ensin
asiantuntemuksensa, sen jalkeen arvoa ja tuotetta jotta saavutetaan myyntipro-

sessin tavoite eli kaupan paattaminen.

Kartoitusvaiheen kysymyksista selvisi etta palveluneuvojien mielesta se on tar-
kea ja kartoitus tulisi tehda huolellisesti ja useammin. Kartoitus tehdaan kuun-
nellen asiakasta ja selvittamalla hanen elamantilannettaan tai muiden perheen-
jasenten tilannetta. Tutkimuskysymysten vastauksista ilmenee selvasti etta pal-
veluneuvojat kaipaavat muutosta toimintatapoihin. Miten siis saataisiin myyjat
innostumaan henkilovakuutusten myynnista riippumatta siita millainen paiva

heilla itsellaan on ollut ja kuinka paljon asiakkaita on ollut linjoilla jonossa.

Tutkijan mielesta yksi keinoista on vierihavainnointi joka kaytannossa tarkoittaa
sitd ettd lahin esimies tulee arvioimaan palveluneuvojien puheluita tyopaivan
aikana yleensa muutamaksi tunniksi kerrallaan. Suoritettuaan vierihavainnoin-
nin tulee esimiehen keskustella palveluneuvojan kanssa niin etta se motivoi ja
virittaa tyontekijan ajattelua. Teorian mukaan hanen tulee tunnistaa ja hyodyn-
taa jokaisen tyontekijan vahvuudet heidan suorituskykynsa parantamiseksi seka
viestia rehellisesti ja avoimesti palveluneuvojan mahdollisista epakohdista, jotka
ilmenivat puhelun aikana. Vierihavainnointia voidaan toteuttaa myds niin etta
palveluneuvojat paasevat kuuntelemaan toistensa puheluita. Yleisesti ottaen
hyodyllisinta olisi jos paastaisiin kuuntelemaan sellaisen henkilon puheluita, jo-
ka on hyva myymaan henkilovakuutuksia.
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Haastattelun avulla selvisi myOs etta kartoitusta ei aina kuitenkaan tehda. Tutki-
jan mielesta syy miksi kartoitusta ei aina tehda voi olla siina etta palveluneuvo-
jat ovat epavarmoja omasta tuotetuntemuksestaan tietyilla osa-alueilla esimer-
kiksi lyhytaikaisen tyokyvyttomyyden osalta seka he ajattelevat kartoituksen
vievan liikaa aikaa, jolloin ruuhka puhelin jonossa kasvaa. Tutkijan mukaan pal-
veluneuvoijat tarvitsisivat lisda kaytannon koulutusta siita, miten asiakkaalle luo-
daan arvoa. Tama voitaisiin toteuttaa konkreettisesti niin ettd koulutuksissa har-
joiteltaisiin pareittain henkilovakuutusten myyntitilanteita ja repliikkeja joilla luo-
daan asiakkaille tunne, etta he tarvitsevat henkilovakuutuksen. Tutkijan mieles-
ta koulutuksiin voitaisiin pyytaa Kelan asiantuntijaa kertomaan lisaa siita, mita
Kela korvaa asiakkaalle henkilovahingon sattuessa. Taman avulla palveluneu-
vojat saisivat laajan kasityksen siita mita valtion turva kattaa ja miten vapaaeh-
toiset henkilovakuutukset taydentavat niita.

Moni asiakaspalvelijoista myonsi etta vastavaitteet lannistavat heidat helposti,
jolloin kauppaa ei saada paatettya. Tutkijan mukaan tama voi johtua siita etta
henkildvakuutusten myynti on vahaista jolloin palveluneuvojien on vaikea selit-
taa asiakkaalle tarpeeksi hyvin henkilovakuutusten tarjoamat hyodyt. Tutkijan
mielesta vastavaitteita ei valttamatta hydodynneta tarpeeksi hyvin joka johtunee
mahdollisen kaytannon koulutuksen puutteesta. Koulutuksia tulisi pitad mahdol-
lisista vastavaitetilanteista, jotta pystytaan kehittamaan palveluneuvojien argu-
mentointitaitoja ja luodaan varmuutta heidan tyoskentelyynsa.

Palveluneuvojat kertoivat hoitavansa hintavastavaitteen yleensa vertaamalla
henkilovakuutusta ja auton kaskovakuutuksen vuosihintaa. Teorian mukaan
asiakkaan esittdessa hintavastavaitteen kiivaasti voidaan asiakkaalta kysya
miksi hinta on hanen mielestaan kallis. Hintavastavaitteisiin tulisi myos vastata
selkeasti ja perustellen askel askeleelta, minkalaisen vastineen asiakas saa
rahalleen.

Tutkijan mielesta henkilovakuutusta ja autovakuutusta ei kuitenkaan voi verrata
keskenaan silla auton vakuutukset ostetaan koska niita tarvitaan ja se on itses-
taanselvyys. Monilla asiakkailla taas on tarve henkilovakuutukseen mutta he

eivat itse kuitenkaan tiedosta tarvetta toisin kuin autovakuutuksen osalta.
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Henkilovakuutusten yleisin vastavaite on myos: "Mina en kylla osta mitaan, silla
minulle ei koskaan satu mitdan.” Teorian mukaan tallainen vastavaite jaotellaan
epaolennaiseksi vastavaitteeksi, joka kuuluisi kasitella kuuntelemalla asiakasta
ja perustelemalla miksi asiakkaan vaite ei pida paikkaansa.

Haastattelun avulla selvisi ettd palveluneuvojat hoitavat kaupanpaattamisvai-
heen yleisesti ottaen hyvin jos asiakas on ollut vastaanottavainen. Asiakkaan
epaillessa henkilovakuutuksen ostoa, monet palveluneuvojista luovuttavat hel-
posti, jolloin tarjouksen hyvaksynta jaa asiakkaan vastuulle. Teorian mukaan
asiakkaan eparoidessa kauppaa, voidaan kaupan paattaminen hoitaa kertomal-
la asiakkaalle viela kerran mitka ovat asiakkaan saamat hyodyt ja mitka ovat
mahdolliset haitat, jos han ei osta tuotetta. Tarjousta ei koskaan saisi jattaa asi-

akkaan vastuulle vaan kauppa tulisi saada paatettya jo puhelun aikana.

Tutkijan mukaan asiakkaan ostopaatoksen ollessa kiinni siita, etta han ei voi tai
pysty hankkimaan tuotetta, voidaan hanta ohjata pienentamaan vaatimuksiaan
tuotteen suhteen. Esimerkiksi pienentamalla turvia tai korottamalla vakuutuksen
omavastuu osaa. Tallgin siis tarjotaan asiakkaan senhetkiseen tilanteeseen so-

pivaa tuotetta.

Esimiehet

Myyntiprosessin osalta esimiehet olivat hyvin samoilla linjoilla kun palveluneu-
vojat. Heidan mielestaan asiakkaalle ei saa jattaa vastuuta vakuutuksen voi-
maansaattamisesta, vaan asiakas tulisi ohjata puhelun aikana yhtion sahkaisiin
palveluihin jotta han tayttaa terveysselvityksen, joka vaaditaan henkilévakuu-
tukseen. Tama ei kuitenkaan tullut ilmi yhdenkaan palveluneuvojan puheesta.
Tutkijan mielesta tama voi viitata siihen etta palveluneuvojat eivat ole saaneet
tarpeeksi selvaa viestintaa asian tiimoilta. Teorian mukaan rehellinen ja avoin
viestinta vaatii esimiehelta suoraa kommunikointia. Suoran kommunikoinnin
avulla luodaan kasvua ja autetaan tyontekijoita kehittymaan tyossaan. Sita kayt-
taessaan esimiehen on tarkea muistaa myds itse olla valmiina ottamaan palau-

tetta ja eriavia nakemyksia.

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Jasmiina Gustafsson



33

Esimiehet olivat myos samoilla linjoilla siing etta asiakkaalle tulee myyda arvoa
eli turvaa tai asiantuntemusta, koskaan ei kuitenkaan myyda tuote edella. Tuote
edellda myynti edellyttaisi asiakkailta hyvaa tuntemusta vakuutusten turvista.

Palveluneuvojien mukaan nain kuitenkin tapahtuu valitettavan usein.

Kolmannen kysymykseni avulla selvisi etta esimiehet ovat samaa mielta siita,
ettd koko perheenjasenten henkilovakuutustarve tulee kartoittaa, jos kartoitus
on tehty jo yhdelle jasenista. Jokaiselle perheenjasenella on kuitenkin yksilolli-

set tarpeet esimerkiksi harrastuksen kautta.

Seuraavan kysymyksen avulla selvisi etta esimiestenkin mielesta yleisin vasta-
vaite henkiloturvaa myydessa on hintavastavaite. Heidan mielestaan palvelu-
neuvojien tulisi kumota vastavaite kertoen asiakkaalle mita han rahallaan saa ja
mista han maksaa. Tahan tutkimusongelmaan annettiin kehitysehdotuksia ai-

emmissa kappaleissa.

Viimeisen kysymyksen avulla selvitettiin esimiesten mielipide siita luovatko vas-
tavaitteet mahdollisuuden kauppaan. Esimiehet kertoivat vastavaitteen luovan
mahdollisuuden kauppaan, kun keskustelee ja kysyy kysymyksia asiakkaalta
asiakkaan vastavaitteen perusteella, jolloin asiakas myos ehka itse ymmartaa
henkildvakuutuksen arvon. Esimiesten mielesta keskustelua ei koskaan lopete-

ta vastavaitteeseen.

Tutkimuksen toteutuksena esitetaan esimiehille ja johtoryhmalle tutkijan mielipi-
teet seka tulokset.
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5 JOHTOPAATOKSET

Monet suomalaiset yritykset lupaavat asiakkailleen hyvaa palvelua. Hyvan pal-
velun tulisi toteutua vaikka asiakkaita olisi paljon linjoilla, koska kaikkiin asiak-
kaisiin tulee keskittya kun heidat on saatu puhelimen paahan. Jos seurataan
tarkkaan myyntiprosessia, saavutetaan hyva asiakaspalvelu seka tavoiteltu
myynti. Kun palveluneuvojat tuntevat myyntiprosessin, on heidan helppo vieda
myyntiprosessia eteenpain. Taman yrityksen tyontekijoiden tapauksessa heidat
pitaisi saada kayttdamaan myyntiprosessia jokapaivaisessa tydossaan kokonai-

suudessaan.

Taman tutkimuksen tavoitteena oli selvittdaa mitka tekijat parantaisivat palvelu-
neuvojien myyntia vapaaehtoisten henkilovakuutusten osalta myyntiprosessin
tietyissa vaiheissa. Teoriaosuudessa keskityttiin vapaehtoisiin henkilovakuutuk-
siin ja siihen millaisia riskeja ihminen kohtaa elamansa aikana seka vakuutusten
myynnin erityispiirteisiin. Toisessa kappaleessa kerrottiin myyntiprosessista el
siita, miten myyntiprosessi etenee, mista se koostuu ja siita millainen on hyva

myyja seka valmentavasta esimiestyosta.

Case -osiossa perehdyttiin tarvekartoitusvaiheeseen, vastavaitteiden kasittelyyn
seka kaupan paattamiseen. Tavoitteeseen paastiin haastattelemalla seitsemaa
palveluneuvojaa seka kahta esimiesta, jotka toimivat asiakkaiden kanssa paivit-
tain. Haastattelun avulla saatiin selville miten palveluneuvojat hoitavat kyseiset
vaiheet tyossaan. Tutkimuksen tarkein havainto on se etta myyjat kylla tietavat
tarvekartoituksen tarkeyden mutta sita ei kuitenkaan aina tehda. Vastavaitteiden
kasittelyssa annetaan helposti periksi ja lannistutaan niista. Kaupan paattami-
nen hoidetaan yleisesti ottaen hyvin.

Kyselysta saadut tulokset eivat valttamatta ole yleistettavissa mutta ne antavat
suuntaa siita mihin yrityksen pitaisi panostaa ja miten asiakaspalvelua saadaan
kehitettya parempaan suuntaan myyntiprosessin eri vaiheissa.
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Liite 1

Haastattelu (palveluneuvojat)

1. Tiedatkd mita myyntiprosessi tarkoittaa ja kaytatko sita tyossasi?
2. Mita myyt asiakkaalle tuotetta, arvoa vai asiantuntemusta?

3. Asiakas soittaa meille hoitaakseen akuutin asiansa, kartoitatko hanen

taman hetkisen elamantilanteensa henkilovakuutusten kannalta?

4. Kartoitatko asiakkaan muiden perhejasenten tilanteen henkilovakuutus-
ten kannalta?

5. Mita mielta olet kartoituksesta ja sen tarpeellisuudesta henkilovakuutus-
ten osalta?

6. Millaisia ovat asiakkaiden yleisimmat vastavaitteet henkilovakuutusta tar-
jotessa?

7. Miten hoidat vastavaitteet?
8. Luovatko vastavaitteet mielestasi mahdollisuuden kauppaan?

9. Miten hoidat kaupan paattamisen?
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Liite 1

Haastattelu (esimiehet)

1.

Tiedatkd mita myyntiprosessi tarkoittaa?

. Tulisiko palveluneuvojien myyda tuotetta, arvoa vai asiantuntemusta?

Tuleeko palveluneuvojien kartoittaa asiakkaan muiden perheenjasenten

tilanne henkildvakuutusten osalta?

. Mitka ovat asiakkaiden yleisimmat vastavaitteet henkilovakuutusta myy-

dessa?

Luovatko vastavaitteet mahdollisuuden kauppaan?
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