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Abstract

The objective of this thesis was to ascertain that the updated If Basic coaching program is a
functional and suitable coaching program for the Customer Center personnel of If Insurance
Company. Different learning styles, coaching methods and learning strategies are the theoretical
basis of this thesis. The significance of a fully operational coaching program is considered and the
causes which led to the modification of the If Basic coaching program are reviewed. Sufficient
expertise motivates personnel and helps them to work efficiently.

The method of thesis is qualitative. Information was collected with a half-structured phone
interview survey. All coaches who had participated in the renewal of If Basic coaching program
were interviewed. The qualitative half-structured phone interview survey was accomplished in July
2010. The executive organization was If Insurance Company Ltd.

The interviews showed which of the sections of the coaching program were functioning and which
needed improving. The coaching program was experienced as successful for it is a very
conversational sales training program where trainees participate constantly by using different
methods to maintain learning. In the updated coaching program various learning styles are
considered. The training program concentrates on correct procedures, service models and necessary
knowledge, which a new employee requires to be successful in his/her occupation. Furthermore,
interviews brougth along improvement ideas which were all put into practice. New exercises were
added into the coaching program, the introduction order was changed and operations to keep the
training material up-to-date were renewed.

Various methods such as case training, argumentation based on case training and system exercises
activate a new employee to participate in the training more intensively than previously. In the
training program a new employee is assisted to plan and evaluate his/her own work. It is very
essential to make a new employee committed at the beginning of the training program in order to
motivate the trainee to learn his/her new assignment.
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1 JOHDANTO

Tydymparistot muuttuvat jatkuvasti. Muuttuvissa tydymparistoissa syntyy
uusia tyOtapoja ja selviytymismalleja. Menestyvalla tyontekijalla on halu kehittya,
taito uudistua ja hyvat kyvyt omaksua uutta tietoa. Menestydkseen tydssaan uusi

tyontekija tarvitsee riittavét tiedot ja taidot tyétehtavan tekemiseen.

Tutkimuksen tavoitteena on varmistaa Uudistetun If Basic 2010 valmennusohjelman
sopivuus  If  Vahinkovakuutusyhtion  Customer  Centerin  henkildkunnan
valmennusohjelmaksi. Opinnéytetydssa kasitelladn varsinaiseen valmennusohjelmaan
liittyvia tietoja vain yleisella tasolla. Materiaalien ja tietojen sisaltoa ei voida paljastaa

tarkemmin liikesalaisuuden vuoksi.

If Basic eli peruskoulutus on Customer Centerin uusien tyontekijoiden laaja
valmennusohjelma. Ifin Customer Centerin valmentajat uudistivat If Basic
valmennusohjelman taysin kevéttalvella 2010 muuttuneiden tydeldmén tarpeiden
vuoksi. If Basicin tavoitteena on olla vuorovaikutteinen myyntivalmennus ja turvata
toiminnan sujumista. Valmennusohjelman tarkoitus on auttaa uutta tyontekijaa
paasemaan kiinni tehokkaasti uusiin tyétehtaviin ja tarjota tydntekijalle mahdollisuus
onnistumiseen. Opinnéaytetyon tekija tyoskentelee myos itse If
Vahinkovakuutusyhtigssa valmentajan tehtavissa.

1.1 If Vahinkovakuutusyhti6 oy

If on Pohjoismaiden johtava vahinkovakuuttaja, jolla on noin 3,6 miljoonaa asiakasta.
Kokonaismaksutulo oli 4,1 miljardia euroa vuonna 2008. Konserni ty6llistdd noin
6900 henkil6a. If kuuluu Sampo-konserniin. If tarjoaa vahinkovakuutuksia Ruotsissa,
Norjassa, Suomessa, Tanskassa, Baltiassa ja Vendjalla. Liséksi If palvelee
kansainvélista toimintaa harjoittavia pohjoismaisia asiakkaita toimipisteiden ja
verkostojen kautta. (If Tutuksi 2010.)

Ifin suurin liiketoiminta-alue on “Henkildasiakkaat liiketoiminta-alue”. Sen osuus
yhtion vakuutusmaksutulosta on 48 prosenttia. Henkiloasiakkaille If tarjoaa

vakuutuksia kodin ja vapaa-ajan asunnon turvaksi, auto- ja liikennevakuutuksia seka
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henkil6vakuutuksia. Muita liiketoiminta-alueita  ovat Yritysasiakkaat”,
”Suurasiakkaat” seka ”Baltia ja Vendja”. Yritysasiakkaat- liiketoiminta-alue on
Pohjoismaiden johtava yritysten vakuuttaja. Asiakkaat ovat pk-yrityksid, joissa
tyoskentelee enintddn 500 tyontekijad. Yritysasiakkaat ovat kaikilta toimialoilta.
Yritysasiakkaat-liiketoiminta-alueella on toimintaa Suomessa, Ruotsissa, Norjassa ja
Tanskassa. Liiketoiminta-alueella on 30 prosentin osuus Ifin vakuutusmaksutulosta.
Suurasiakkaat-liiketoiminta-alueen osuus Ifin vakuutusmaksutulosta on 16 prosenttia.
Asiakkaat ovat liikevaihdoltaan yli 46 miljoonan euron ja yli 500 tyontekijan
suuryrityksid. Vuonna 2002 If litkemerkki otettiin kayttoon Baltian markkinoilla.
Baltiassa If tarjoaa vakuutuksia sekd henkilo- ettd yritysasiakkaille. If on vuodesta
2006 harjoittanut vahinkovakuutusliiketoimintaa Vendjalla. (If Tutuksi 2010.)

HenkilOasiakkaat liiketoiminta-alueen organisaation yksikot ovat Customer Center,
Branch Offices, External Partners, Car Dealers, Alliances ja Telesales.

Organisaatiossa tydskentelee lahes 500 iflaista. (If Tutuksi 2010.)

1.2 Customer Center

Customer Centerit sijaitsevat viidella paikkakunnalla Espoossa, Turussa, Tampereella,
Oulussa ja Kuopiossa. Customer Centerissa hoidetaan noin miljoona asiakaspuhelua
vuodessa. Puhelujen lisaksi Customer Centerissd hoidetaan asiakkaan lahettdmat
internet  yhteydenotot. Valtakunnallinen kontaktijarjestelma tarjoaa asiakkaan
lahettdmén viestin tai puhelun palveluneuvojalle, joka on odottanut pisimpdain
kontaktia. Tulevan kontaktivirran volyymi vaihtelee suuresti, joten hiljaisina aikoina
Customer  Centerin  palveluneuvojat  soittavat olemassa oleville  asiakkaille
huolehtiakseen heidan vakuutusturvan ajan tasalla olemisesta. If tarjoaa asiakkaillensa
markkinoiden laajimpia vakuutusratkaisuja. Palveluneuvojien yksi tehtdvd on myyda
aktiivisesti Ifin tarjoamia vakuutusratkaisuja. Customer Center vastaa Ifin

henkil6asiakas asiakaskannan pysyvyydesté ja kehityksesta.

1.3 Osaamisen kehittdminen henkildasiakkaat liiketoiminta-alueella

Ifin vision mukaan henkilo-asiakkaat liiketoiminta-alueella tyoskentelevét osaavat
rakentaa parhaan vakuutus- ja riskienhallintaratkaisun asiakkaille. Avaintekijoina
menestykseen on hyvin koulutettu ja osaava henkilostd. Tama edellyttda

henkil6kunnalta erinomaista tuote-, jarjestelma-, myynti- ja palveluosaamista. Ifissa



pidetddn huolta osaamisesta sisdisten valmentajien sekd esimiesten ja
yhteyspéaallikdiden toimesta. Tassd toiminnassa apuna ovat HR:n Employee and

Management yksikko ja Privaten Competence Development yksikko.

If pohjoismaisena yhtiona kulkee vakuutusalalla tien nayttdjana ja kehittaa
toimintojaan jatkuvasti. Myds tyontekijoiden on pysyttava kehityksessa mukana -
opittava ja omaksuttava uusia toimintatapoja ja menetelmia seké& osattava soveltaa
niita kaytantdon. Omien tietojen ja taitojen kehittdminen sek& ajan tasalla pitdminen

tyon ohessa on haastavaal

Henkiloston  koulutuksella  huomioidaan sek& tyontekijat ettd asiakkaat.
Tyontekijoiden koulutus ei vaikuta ainoastaan yhtion etuun vaan mygs tyontekijan
omiin etuihin ja asenteisiin. Osaava tyontekija on varma osaamisestaan ja talléin
asiakaskin voi olla luottavainen omien asioidensa hoidosta. Asiakaspalvelun taso ja
vaatimukset ovat kasvaneet ja siksi tyontekijoitd tulee kouluttaa nykypaivén

asiakaspalvelun vaatimukset huomioiden.

Ylikosken ym. (2002, 59-60) mukaan asiakaspalvelun rooli korostuu asiakkaan
nékokulmasta. Asiakkaille  finanssiyhtio  henkilGityy — asiakaspalvelijoissa.
Asiakaspalvelijoiden tuottama palvelu, neuvot ja myymaét ratkaisut tuovat luovat
asiakkaalle kuvan yhtion toimintatavoista. (Ylikoski ym. 2002, 59- 60.)

Jokaisella Ifin tyontekijélla ja esimiehelld on oikeus tulla kuulluksi, saada haasteita ja
kehittyd tyodssédan. Taman wvuoksi Ifin esimiesten tulee toteuttaa kompetenssien
kehittdmisen ja johtamisen suunnittelun eri vaiheet yhdessa alaistensa kanssa. If
haluaa kehittdd tyontekijoidensd osaamista ja asiantuntemusta. Henkildston
kehittdmistarpeet huomioidaan ja tehdd&n suunnitelma niiden kehittamiseen.
Motivointi ja tyon haasteellisuus ovat avaintekijoita koulutuksen suunnittelussa. On

tarkeéd tunnistaa jokaisen tietotaidot ja osata hyodyntéa niita.

14 Opinndytety6n rakenne

Luvussa kaksi késitelladn oppimiseen liittyvié teorioita. Luvussa kuvataan erilaisia
oppimistyyleja ja strategioita. Luvun tarkoituksena on tuoda esille teoriaa erilaisten
oppijoiden tarpeista sekd pohtia sitd miten oppiminen tapahtuu. Oppimistyylien

ymmartdminen on tarkedd valmennusohjelman kehitystyon kannalta. Luvussa kolme
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pohditaan toimivan valmennusohjelman merkitystd. Kolmannessa luvussa kerrotaan
myo6s tekijoistd, jotka ovat johtaneet If Basic valmennusohjelman muutokseen.
Varsinaiseen tutkimuksen toteuttamiseen ja kvalitatiiviseen tutkimukseen paneudutaan
luvussa neljd. Luvussa pohditaan valittua tutkimusmenetelmdd ja sen sopivuutta.
Lisaksi neljannessé luvussa selostetaan tutkimuksen etenemistd. Viidennessa luvussa
kuvataan If  Basic  valmennusohjelman ldhiopetusjakson  etenemista.
Valmennusohjelman sisaltod, erilaisia valmennusmenetelmid ja tutkimustuloksia
esitellddn  luvussa limittdin. Tutkimustulosten perusteella If Basic 2010
valmennusohjelmaan tehtiin muutokset If Vahinkovakuutusyhtitta varten. Tatéa
materiaalia ei voida esittdd opinnaytetydssa liikesalaisuuden vuoksi. Viimeinen luku

kuusi on pohdinta ja oman tyon arviointi.



2 OPPIMISEEN LIITTYVIA TEORIOITA

Tassa luvussa kuvataan erilaisia oppimisstrategioita ja oppimistyyleja. Oppimiseen
liittyvien teorioiden selostamisen avulla on tarkoitus tiivistdd ndkemyksia oppimisen

etenemisesta ja tekijoita, joita erilaiset oppijat tarvitsevat oppiakseen.

Yleispétevana tavoitteena oppimiselle pidetdan sitd, ettd oppija kykenee yhdistamaén
kokonaisuudeksi tietonsa ja taitonsa. Oppiminen itsessddn ei ole itsetarkoitus vaan

keino saavuttaa joku tavoiteltava paaméara. (Kokkinen ym. 2008, 18-19.)

Kognitiivisen, konstruktiivisen ja kokemuksellisen ndkemyksen taustalla on yhteinen

ajatus siitd, ettd oppija itse on oman oppimisensa ohjaaja (Lepistd 2004, 11).

Kognitiivinen oppimisprosessi

Kognitiivinen oppimisprosessi kaynnistyy oikeista osaamistarpeista ja ongelmista,
jotka motivoivat oppijoita kehittdmadn osaamistansa. Oppijoiden aikaisempien
tietojen ja kokemusten pohjalle luodaan suuntautumisperusta. Ajatuksena on, ettd
oppija muistaa oppimansa asiat télla tavalla. Kognitiivisessa oppimiskésityksessa
tavoitteena on tdydellinen oppimisprosessi, joka muodostuu opetuksellisesta
kokonaiskasittelystd. Opetuksellisessa kokonaiskasittelyssa valmennustapahtumassa

on seuraavat oppimisen kannalta valttdmattdmat oppimistapahtumat.

Motivointi, oppijalle luodaan tarve oppia uusi asia.

Orientointi, opittava asia liitetddn osaksi suurempaa kokonaisuutta.
Uuden tiedon valittdminen, opetetaan uudet tiedot.

Kertaus, autetaan opittujen asioiden muistamista.

Harjoitus, opittuja asioita sovelletaan k&ytantoon.

Soveltaminen, uusia taitoja sovelletaan erilaisiin ty6tehtaviin.

N o gk~ w D RE

Kritiikki, opittua asiaa arvioidaan.
8. Kaontrolli, omaa edistymista arvioidaan.
( Lepistd 2004, 11-12.)
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Konstruktiivinen oppimisnakemys

Konstruktiivisessa oppimisessa keskeisend ldhtokohtana on oppijan oma tapa
hahmottaa maailmaa. Yksil6llisen opetussuunnitelman uskotaan konstruktiivisen
oppimiskasityksen mukaan antavan oppijalle mielekkaitd tehtdvia. Oppijan ymmarrys
omista kyvyistdnsa oppia on oppimistulosten kannalta merkityksellistd. Mita
enemman oppija ymmartdd omaa toimintaansa, sitd paremmin han osaa valita itselleen
sopivat tavat opiskella. Konstruktiivisessa oppimisndkemyksessd korostuu oppijan
oma arvio oppimisesta, ja keinot miten h&n voi soveltaa oppimaansa tietoa
kéytdnnossa. Itsendisen opiskelun arvioinnista suurin osa on yksilokohtaista ja
kohdistuu vain ja ainoastaan oppijaan itseensa. Arvio tulisi tehdd oppimisesta
kokonaisuutena eika keskittyé yksittdisen asian omaksumiseen. Itsenéinen opiskelu ei
eristd opiskelijaa. Oppija on vuorovaikutuksessa muihin oppijoihin ja opettajaan.
Oppija voi kehittda omia taitojansa oppia. (Lepistd 2004, 12-14.)

Kokemuksellinen oppiminen

Lepiston ( 2004, 14) mukaan Kolb on esittanyt kokemusperéisen oppimisen mallin,
jonka mukaan oppiminen etenee sykleissd. Kolbin malli on nelivaiheinen prosessi ja
se kuvaa oppimista tyotehtdvissa, toimintakokonaisuuksissa ja  koko
koulutusohjelmassa. Kolbin nelivaiheiseen malliin kuuluvat valiton omakohtainen
kokemus, havainnoiva pohdiskelu, ilmién abstrakti kasitteellistiminen ja aktiivinen
toiminta. Oppimisprosessi voi alkaa mistd tahansa mallin vaiheesta. Tyypillisesti
oppimisprosessi alkaa kokemuksesta. Oppimisessa jossa on hyva laatu, mallin kaikki
osat ovat mukana koulutuksessa. (Lepist 2004,14.)

2.1 Oppimistyylit

Oppimistyyleista kéytetddn termejd visuaalinen-, auditiivinen-, kinesteettinen ja

taktiilinen oppimistyyli (Kokkinen ym. 2008, 19).

Visuaalisella oppimistyylilla tarkoitetaan né&kQaistiin  perustuvaa oppimista.
Visuaaliselle oppilaalle on merkityksellista opetuksessa kéytettava havaintomateriaali,
kuvat ja esitettdvé opetusmateriaali. Visuaalisesti suuntautunut henkild oppii parhaiten

nédkemalla ja katselemalla. Visuaalista oppijaa tukevat materiaalissa olevat kuvat,
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kaaviot ja piirustukset. Puhuessaan visuaalinen ihminen elehtii kasilladn piirtden”
puhumaansa asiaa. Opetusta visuaalinen ihminen seuraa katsellaan. Keskusteluissa
katsekontaktin hakeminen on visuaaliselle ihmiselle tyypillistd. Oppimisympéristossa

visuaalinen ihminen arvostaa siisteytta ja esteettisyytta. ( Kokkinen ym. 2008, 20 -21.)

Auditiivinen oppija haluaa keskittya opettajan puheeseen. Auditiiviselle oppijalle on
tarkedd, ettd hanelle selitetddn asia perusteellisesti hyvalla kielelld. Télle
oppimistyylille tehokkain tapa oppia on kuuloaisti. Ymparilla kdydyt keskustelut,
adnet ja kuulohavainnot korostuvat oppimisessa. Keskusteluissa auditiivinen ihminen
ei elehdi runsaasti vaan kertoo puheliaasti asiansa. Auditiivisen oppijan kannattaa
valttaa runsaita muistiinpanoja, koska han oppii kuulokuvin. (Kokkinen ym. 2008,
21-22)

Tekemélld ja kokeilemalla oppiva henkilo on kinesteettinen oppija. Samoin kuin
liilkkuminen opetuksen aikana, myos erilaiset simulaatiot, roolipelit ja aktiivisuutta
vaativat menetelmat tukevat kinesteettisen oppijan oppimista. Kinesteettinen oppija
hakee mukavaa kuunteluasentoa ja saattaa retkottaa tuolilla tunteakseen olonsa
rennoksi. (Kokkinen ym. 2008, 22.)

Taktiilinen oppija oppii tuntoaistin kautta. Taktiilinen oppija haluaa koskettaa.
Oppiessaan taktiilinen oppija pyorittelee kasissansé useasti jotain, esim. kynéda. Hyviin
oppimistuloksiin paastakseen taktiilinen oppija tarvitsee ryhmétoita, vuorovaikutusta
ja elamyksia. Nahdyn ja kuullun kirjoittaminen edistdvat myds taktiilisen oppijan
oppimista. ( Kokkinen ym. 2008, 23.)

Oppijat voidaan jakaa myds persoonallisuuden mukaan neljaan kategoriaan:
tarkkailija, toteuttaja, ajattelija ja aktiivinen osallistuja. Tarkkailija keskittyy yhteen
asiaan kerrallaan. Tarkkailijan oppimista vaikeuttaa asiasta toiseen hyppiminen ja
asioiden  keskeytyminen.  Valmennuksessa  tarkkailija  tulisi ~ huomioida
henkilokohtaisesti ja kysya haneltd kysymyksid kuten: Miten hén aikoo pé&asta
tavoitteeseen? Toteuttaja haluaa tehda asioita k&ytannossa ja han pitkéstyy jos mitdan
konkreettista ei tapahdu. Valmennustilanteessa toteuttajille tulisi antaa vapaus
muodostaa omia rakenteita ja ratkaisuja annetun aikataulun puitteissa. Ajattelija pyrkii
ymmartdmaan asioiden taustalla olevat syyt. Ajattelija nauttii kdytdnnon ja teorian

yhdistdmisestd. Valmennuksessa ajattelijalle on asetettava tarkka aikataulu. Ajattelijan
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kayttoon olisi hyvd antaa mahdollisimman paljon asiaan kuuluvaa tietoa. Ajattelija
tarvitsee aikaa itsendiseen pohdiskeluun. Aktiivinen osallistuja pitdd spontaanista
toiminnasta sekd vaihtelevista opetusmenetelmistd. Aktiivinen osallistuja ajautuu
helposti aiheesta sivuun. Valmennuksessa aktiivinen osallistuja pitd4 haasteista.
Tarkead aktiivisen osallistujan kanssa on pysya asiassa mahdollisimman tarkasti.

( Customer Contact Council 2010, 36.)

2.2 Oppimisen strategiat

Oppimisstrategioiksi kutsutaan oppijan tietoisia kognitiivisia toimintoja, joiden avulla
h&n pyrkii saavuttamaan oppimistehtavalleen asettamat tavoitteet (Jarveld ym. 2006,
104).

Taitava oppija miettii oppimistehtdvén tavoitetta ja vertaa sitd omiin muihin
tavoitteisiinsa. Taitava oppija valitsee oppimisstrategiansa tehtdvan luonteen mukaan.
Ymmartavaan oppimiseen liittyvat strategiat ovat taitavan oppijan valintoja.
Tarkkailemalla ja muuttamalla omaa toimintaansa taitava oppija saavuttaa
tavoitteensa. Oppimisstrategioiden kayttdminen on usein tiedostamatonta.( Jarvelda ym.
2006, 104-105.)

Jarveldn ym. (2006, 107) mukaan Weinsteinin ja Mayerin strategialuokittelu on yksi
tunnetuimmista tavoista luokitella oppimisen strategioita. Weinsteinin ja Mayerin
luokittelussa ( Jarveld ym. 2007,107) oppimisen strategiat jaetaan harjoittelu-,

elaborointi-, organisointi-, metakognitiviisiin- ja affektiivisiin strategioihin.

Harjoittelustrategioissa tietoa toistetaan. Tiedot yritetddn muistaa mahdollisimman
samanlaisina kuin alkuperdinen tieto on ollut. Keinona harjoittelustrategiassa
kéytetddn muistisanoja, alleviivaamista ja tiedon kopioimista samanlaisena
muistiinpanoihin. Oppijan liittdessd omia aikaisempia tietoja, kokemuksia ja
kéytdnnon esimerkkejé uuteen tietoon muokatakseen sitd itselleen ymmarrettavaan
muotoon puhutaan ellaborointistrategioista. Ellaboroinnissa uutta tietoa voidaan
verrata vanhaan tai tiedoista voidaan tehdd yhteenvetoja. Tietojen kategorioihin
jarjestamista ja ké&sitekarttojen piirtdmistd keinona oppimiseen nimitetaan
organisationaaliseksi strategiaksi. Metakognitiivisessa strategiassa oppija arvioi

omaa ymmarrystansd seka tekee Kysymyksid itsellensd. Keskittymista tietoisesti



13

oppimiseen ja asiaan kuulumattomien tekijoiden mielesta pois sulkemista kutsutaan
affektiiviseksistrategiaksi. ~ Affektiivisessastrategiassa oppija  vaikuttaa omiin

tunnetiloihin ja edistaa siten oppimista.( Jarvelda ym. 2006, 107-108.)

Scardamalian ja Breterin strategioiden luokittelussa ( ks. Jarveld ym. 2006, 108)
voidaan kayttdd jakoa tiedon tuottamiseen ja tiedon toistamiseen pyrkivien
strategioiden valilla. Mekaaninen tehtadvien tekeminen, kuten koulutehtévien
tekeminen voidaan luokitella tietoa toistavaan strategiaan. Tietoa tuottavassa
strategiassa oppilas tuottaa uutta tietoa ja prosessoi tietoa aktiivisesti myds sosiaalisen

vuorovaikutuksen keinoin. ( Jarveld ym. 2006, 108-109.)
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3 TOIMIVAN VALMENNUSOHJELMAN MERKITYS

Luvussa kolme kuvataan taustatekijoitd, jotka asettavat vaatimuksia uuden tyontekijan
valmentamiseen. Kaikkien vaatimusten takana on asiakas ja asiakaskeskeisyys. Luvun
tarkoituksena on my6s kuvata tarkeimpid syitd, jotka olivat laht6kohtana

valmennusohjelman uudistamiselle.

Asiakkailla on nykyaan yh& suuremmat odotukset palveluille, joita he kéyttavét.
Asiakkailla on enemman tietoa ja he vertailevat eri palveluntarjoajien tuotteita ja
osaamista aktiivisesti. Internetin keskustelupalstat ja nopeasti kasvava sosiaalinen
media on tehnyt kuluttajista vaikuttajia. Kuluttajien sekd positiiviset ja etenkin
negatiiviset kokemukset levidvat nopeasti sosiaalisessa mediassa. Ifin henkiléston on
oltava taitavia asiakasviestinndssa ja hallittavat tuotteet perinpohjaisesti pystyékseen
tarjoamaan parhaita mahdollisia  vakuutusratkaisuja asiakkaille.  Vahvalle
ammatilliselle osaamiselle rakennetaan hyva perusta perusvalmennuksen aikana.
Osaava henkildsté on motivoituneempaa ja se parantaa tyodtehtdvissa viihtymista ja
pysyvyyttd. Toimiakseen tehokkaasti tyontekijalla tulee olla riittdvd osaaminen.
Osaava henkilosta parantaa yrityksen kilpailukykya ja auttaa yritystd pddsemaan sen
asettamiin tavoitteisiin. If Vahinkovakuutusyhtié antaa tyontekijalle hyvat
mahdollisuudet kehittyd. Jokainen tyontekijda on kuitenkin lopulta itse vastuussa
omasta kehittymisestansa kayttdmalla aktiivisesti hénelle opetettuja tietoja ja taitoja.
Tyontekijalla on myds velvollisuus pyytda lisdd valmennusta, jos han kokee

vaikeuksia suoriutua jossain tyon osa-alueessa.

Asiakassuhteen hoito on jokaisen Customer Centerissd tydskentelevan henkilon
merkittava tyotehtdva. Tavoitteina asiakaskontakteissa on lojaalisuuden kasvattaminen
ja asiakassuhteen syventdminen. “Ole huoletta me autamme™ on Ifin mainonnassa
kayttama fraasi. Taman fraasin avulla on tarkoitus kuvata asiakkaalle Ifin palvelun
laatua, niin asiakaspalvelussa kuin korvausasioissa. ”Ole huoletta me autamme”
tunteen tulisi vélittyd jokaisesta kontaktista asiakkaalle. Jokaisen tyontekijan tulee
tuntea Ifin arvot ja mitd ne tarkoittavat tyon tekemisen kannalta. Asiantuntijuuteen
kuuluu tuotteiden ja jarjestelmien sujuva hallitseminen. Uusia tyontekijoita
valmennetaan  heti  ty0suhteen  ensimmaisestd  pdivastd alkaen  hyvéén

vuorovaikutukseen asiakkaan kanssa. Jokaisen ifldisen on omalta osaltaan
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huolehdittava, ettd suullinen ja kirjallinen yhteydenpito asiakkaisiin on laadukasta

seka tukee tavoitetta ja vahvistaa Ifin brandia.

Asiakaskontakteissa luottamuksen rakentaminen heti kontaktin alussa on
merkityksellinen kontaktin etenemisen kannalta. Valmennusohjelman aikana pyritaan
keskustelemaan mahdollisimman paljon Ifin tarjoamista ratkaisuista. Keskusteluissa
luodaan kykya kuunnella ja kysya, olla uskottava seka aloitteellinen. Onnistuneen
vuorovaikutuksen l&htoékohtana on hyva kuuntelutaito. Hyvdn myyjén salaisuus on
aktiivinen kuuntelu. Kuuleminen ja kuunteleminen ovat eri asioita. Kuunteleminen on
aktiivista ~ toimintaa ja  vaatii  keskittymistd. = Kysymyksillda  johdetaan
myyntikeskustelua. Asiakkaalta tulee kysya vain yksi asian kerrallaan ja antaa
asiakkaalle aikaa vastata. Asiakkaalta kysytddn kysymyksid, jotka vievadt asiaa

eteenpdin, ovat selventdvia ja tdydentavia.

Monimutkaisten asioiden yhteen vetdminen ja taito auttaa asiakasta tekemé&an péaatos
ovat haastavia valmennuksen osa-alueita. Haastavimmaksi uudet tyontekijat monesti
kokevat valmennuksessa asiakkaan vastavditteiden kohteliaan  kasittelyn.
Ammattitaidon ja faktaosaamisen kasvaessa vastavditteiden hoitaminen helpottuu.
Vastavéite on asiakkaan reagointia myyjda ja hénen esittdmaénsa tuotetta kohtaan.
Vastavéitteet ovat usein tervetulleita haasteita, koska niiden myota saattaa avautua
uusia myyntimahdollisuuksia. Toisaalta vastavaitteiden kasittely ohjaa tyontekijaa
keskittymaén asiakkaan kannalta olennaisimpiin hyotyihin. Vastavdite on asiakkaan

reagointia tyontekijaa ja hénen esittdmaansé tuotetta kohtaan.

Jokaisella on oma henkilokohtainen tapa ja tyyli viestid asioita eri tilanteissa. On
tarkeaa tiedostaa oma tyylinsé ja vahvistaa hyvin toimivia osia ja kehittdd heikompia
osa-alueita. Vuorovaikutuksen tulee olla tasapuolista, painottuen niin, ettd myynti- ja
palvelutapahtuman kuluessa asiakkaan osuus on alussa suurempi ja myyjén osuus taas
keskustelun loppupuolella suurempi. Ominaista tasapuoliselle vuorovaikutukselle on
halu selvittdd asiakkaan ajatuksia, mielipiteitd ja arvostuksia. Onnistuneessa

vuorovaikutuksessa puheen vauhti sopeutetaan asiakkaan mukaan.

Asiakaskeskeisyys on yhtion tapa nédhdé ja palvella asiakkaita. Termista kay ilmi, ett4
asiakas on keskipiste.  Asiakasuskollisuus ja asiakastyytyvaisyys auttavat yhtiota

saavuttamaan taloudelliset tavoitteensa. Palvelukulttuurin syntyminen riippuu
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asiakaskeskeisyydesta. Ollakseen kilpailukykyinen yhtion on tarjottava asiakkaalle
jotain sellaista, milla erotutaan kilpailijoista. Hyva asiakaspalvelu voi olla merkittava
kilpailuetu. Asiakaskeskeinen asiakaspalvelija etsii asiakkaan kanssa yhdessé
asiakkaan elaméntilanteeseen sopivat ratkaisut. Asiakkaiden tarpeiden tunteminen ja
ratkaisun suositteleminen ovat keinoja vastata asiakkaiden odotuksiin. (Ylikoski ym.
2002, 144-146.)

3.1  Valmennusohjelman uudistaminen

Tarve valmennusohjelman muutokselle nousi muuttuneesta asiakaskayttaytymisesta
sekd ty6elaman vaatimuksien muuttumisesta. 2000-luvulla Ifin  asiakkaiden
asiakaskayttdytyminen on muuttunut siten, ettd suuri osa asiakaskdynneista
konttoreilta siirtyi asiakaskassoitoiksi Customer Centeriin. Nyt yhd useammat
asiakkaat hoitavat vakuutusasiassa internetin  kautta. Ifin resurssisuunnittelu on
ennustanut, ettd internetin kautta tulevat palvelupyynnot tulevat kasvamaan
entisestadn. Internetin kautta tulevat palvelupyynnét ohjautuvat Customer Centerin
henkil6kunnan hoidettavaksi. Taméa edellyttdd henkilékunnalta uusien atk-sovellusten
hallitsemista ja erilaisten asiakasvirtojen tehokasta hoitamista sekd hyddyntamista.
Muuttunut asiakaskayttaytyminen ja uudet ohjelmistot edellyttdvat henkilokunnalta
uudistuneita toimintatapoja. Kokkinen ym. ( 2008, 121) toteavat, etta ne tydpaikat ja
organisaatiot jotka hallitsevat kyvyn luoda oppimiselle hyvat mahdollisuudet
menestyvat jatkuvassa muutoksessa ja niitd arvostetaan. If Vahinkovakuutusyhtio
haluaa palvella asiakkaitansa monikanavapalvelun avulla. Asiakas voi olla yhteydessa

Ifiin valitsemallaan tavalla.

Asiakasuskollisuus

Asiakasuskollisuus Ifin osa-asiakkaiden keskuudessa vaheni muutamien vuosien ajan.
Vuodesta toiseen asiakasuskollisuus Ifin kokonaisasiakkailla on pysynyt hyvana. If
Vahinkovakuutusyhtion Customer Centerin yhtend tavoitteena on asiakaskannan
séilyttdminen. Osa-asiakkaiden tekeminen kokonaisasiakkaiksi on palveluneuvojan
jokapdivaisessd tydssa erittdin tdrkeda. If haluaa tarjota markkinoiden laajimmat
vakuutusratkaisut asiakkaillensa. Asiakkaiden tulisi tietdd mitd han on jattanyt omalle
vastuullensa ja mitd hdn on antanut Ifin vastuulle. ”Ole huoletta me autamme” tulisi

valittyd jokaisessa asiakaskontaktissa. Palvelumallien hallinta ja markkinoiden
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laajimpien vakuutusratkaisujen esitteleminen asiakkaalle on erittdin tarked osa
palveluneuvojan tyostd. Ifissa on tehty ndiden lisdksi useita toimenpiteitd
asiakasuskollisuuden parantamiseksi. Kaikkien néiden toimenpiteiden avulla osa-

asiakkaiden ja kokonaisasiakkaiden asiakasuskollisuus on parantunut.

Strukturoidut toiminta- ja palvelumallit

Uudistetun If Basic valmennusohjelman tavoitteena on antaa uudelle tyontekijélle
riittdvan Kkattavat tiedot Ifin toimintamalleista. Valmennusohjelmaa uudistettaessa
jokaiseen osa-alueeseen pyrittiin  tuomaan hyvin selkedsti mukaan parhaat
toimintatavat ja Ifin palvelumallit. On tarkeéd, ettd heti tydsuhteen alussa uudella
tyontekijalla on oikeat toimintatavat kaytossédnsa. Jo opittuja toimintatapoja on
vaikeampi muuttaa, kuin opetella tyoskentelem&an heti oikein.  Strukturoiduilla
toiminta- ja palvelumalleilla pyritddn varmistamaan se, ettda kaikki oleelliset asiat
asiakkaan asian seké asiakkuuden hoitamiseksi tehd&an asiakaskontaktin aikana. Ifin
toiminta- ja palvelumalleilla on tarkoitus auttaa uusia ja olemassa olevia tyontekijoita

tyoskentelemé&an yhtion laatuvaatimusten mukaisesti.

Palvelumallien tarkoitus on my6s rajata kasiteltdvien asioiden mé&araa
asiakaskontaktien aikana asiakaspalvelun saatavuuden takaamiseksi. On tarkeaa, etta
valmennusohjelman jalkeen uusi tyontekija ymmartad miksi asiakkaita palvellaan

erilaisilla palvelumalleilla kiireisina ja rauhallisina aikoina.

Palvelumallien noudattaminen on keskeinen osa kun asiakaspalvelusta halutaan tehda
Kilpailuetu. If Vahinkovakuutusyhtiossa on tarkedd, ettd jokainen asiakas kokee
saavansa erittdin laadukasta palvelua. Strukturoitu palvelumalli on Ifin tapa maarittaa
laatuvaatimus asiakastyohon.  Jokainen palveluneuvoja tekee ty0tdnsa oman
persoonansa avulla. Uusilta ja If Vahinkovakuutusyhtiossd jo tyoskentelevilta
tyotekijoilta kysytddn usein millaista on hyva asiakaspalvelu. Jokaisen vastaus
laadusta on oikea, mutta yleensd erilainen muiden vastaajien vastauksien kanssa.

Palvelumallit takaavat tietyn méaaritellyn hyvén tason asiakaspalvelulle.

Tuote- ja jarjestelmaosaaminen vs. toiminnan sujuvuuden turvaaminen

Vakuutusalan lainsd&danto ja jokaisen vakuutusyhtion omat tuotteet ovat asioista, joita

valmennettava ei hallitse lainkaan valmennukseen tullessaan. If Basic
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valmennusohjelmaan on Kkerétty tarkein teoriaosaaminen, jonka hallitsemista
palveluneuvojan tyo edellyttdd. Vakuutusalan toimintaa saételevét tiukasti yleiset
sopimusehdot seka jokaisen vakuutusyhtion omat vakuutustuote-ehdot. Ehtojen ja
tuotteiden tunteminen ovat edellytys toiminnan sujuvuuden turvaamiselle.
Tuotevalmennus  on  kuitenkin  pyritty  rajaamaan  uudistetussa  Basic
valmennusohjelmassa siten, ettd perusvalmennuksen aikana keskitytdadn niihin
asioihin, joihin valmennettavat tyypillisimmin tarvitsevat tietoa jokapaivéisessa
palveluneuvojan tydssa. Keskeisimmén osaamisen tuottamiseen syynd on tarvittavan
tiedon valtava maarg, joka valmennettavan pitad sisdistdad valmennusohjelman aikana.
Tarkeintd on keskittya hallitsemaan perusasiat hyvin. Kun perusasioita on harjoiteltu
kéytdnnossd voi valmennettava siirtyd kertausvalmennukseen, jossa tutustutaan

yksityiskohtaisemmin eri vakuuttamisosa-alueiden tietoihin.

If Vahinkovakuutusyhtiolla on erittdin kehittyneet tietojarjestelmat. Yhtion omien
tietojarjestelmien lisdksi valmennettavan on hallittava yleisid valtakunnallisia
tietojarjestelmia oikeiden asiakas- ja ajoneuvotietojen tarkistamista varten.
Tietojarjestelmien sujuva kéayttaminen helpottaa kommunikointia asiakkaan kanssa.
Kun palveluneuvoja pystyy kayttdmaan tietojérjestelmid vaivattomasti voi han
kiinnittdd enemmé&n huomiota asiakkaan antamiin tietoihin, sanattomiin signaaleihin
seka kysymadn asiakkaalta oikeita kysymyksia suositellakseen asiakkaalle oikeaa

ratkaisua.

Vuorovaikutuksellinen myyntivalmennus

If Basicin tarkoituksena on olla vuorovaikutuksellinen myyntivalmennus, jossa
valmentaja pyrkii saamaan valmennettavan osallistumaan aktiivisesti keskusteluun.
Tarkoituksena on kannustaa valmennettavat pohtimaan opittuja asioita asiakkaan,
yhtion ja oman palveluneuvojan roolin kautta. Jokaista valmennettavaa ohjataan
tekemé&an itse omia argumentteja sekd valmiita fraaseja. Valmiiden argumenttien ja
fraasien avulla palveluneuvojan on tarkoitus pystyd kertomaan asiakkaalle
mahdollisimman yksinkertaisesti my0ds lakisadteisten vakuutusten kattavuus seka
keskeisimmat rajoitukset myynnillisestd ndkokulmasta.  Valmennusohjelman
opetusmuotoja  pyrittiin - monipuolistamaan  mahdollisimman  paljon, ettd

valmennettavien mielenkiinto sekd valppaus pysyisivat hyvind. Perinteinen
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luennoiminen koettiin aikaisemmassa valmennusmallissa puuduttavana. Aiemmassa
valmennusohjelmassa asioista ehdittiin  kertoa laajasti uusille tyontekijoille.
Tietomadrd, jonka valmennettavat aiemmin omaksuivat ei ollut riittdvd. Uudessa
valmennusohjelmassa valmennettavia osallistutetaan jatkuvasti eri menetelmien avulla
oppimisen yllapitamiseksi.

Oppimismenetelmien merkitys korostuu siind kuinka paljon kasiteltavista tiedoista
oppija omaksuu. Oppimismenetelmien merkitysta havainnollistetaan alla olevassa

kaaviossa.

Opimme keskimaarin

10% lukemastamme

20% kuulemastamme

30% ndkemastdmme

50% nakemastamme ja kuulemastamme

70% sanomastamme

90% sanomastamme ja tekemastamme

Kuviol. Opimme keskim&arin ( Kokkinen ym. 2008, 24)

3.2 Tyontekijan rooli isossa organisaatiossa

Isossa monikansallisessa yhtiossa tyoskenneltdessa yksittdisella tyontekijalla on
helposti tunne, ettd hanen tyopanoksensa merkitys on mitaton. Valmennusohjelman
alussa uudelle tyontekijalle perehdytetddn oman organisaation rakenne.
Organisaatiorakenteen perehtymisen jélkeen palveluneuvojan kanssa tutustutaan
tarkasti hanen kirjoitettuun toimenkuvaan. Tutustuttaessa toimenkuvaan kaydaan
syvéllinen keskustelu esimiehen valmentajan ja uuden tydntekijan valilla siitd, miten
oma ty6 vaikuttaa omaan tyoyhteisoon, asiakkaisiin, omaan itseen ja lopuksi yhtioon.
Keskustelun avulla on tarkoitus motivoida uutta tyontekijdd uuteen tehtdvaan ja
toimiaan oman toimenkuvansa mukaisesti. Oman tyon arvostus ja sen merkityksen
ymmartdminen ovat merkittavia tekijoitd motivaation heréttdjand. Tama tarked
keskusteluosuus oman tyon merkityksesta tyontekijélle itselle, asiakkaalle ja yhticlle
puuttuivat kokonaan aikaisemmasta valmennusohjelmasta. Valmentajat kokivat, etta
uuden tyontekijan sitouttaminen heti valmennusohjelman alkuvaiheessa on
aarimmaisen tarkeéd, ettd perehdytettavalla olisi mahdollisimman suuri motivaatio

uuden tyontehtédvan oppimiseen.
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4 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

Neljannesséd luvussa kuvataan tutkimuksen tavoitetta, valittua tutkimus- ja
tiedonkeruu-menetelmda seka aineiston analysointia. T&ssd luvussa perustellaan
tiedonkeruumenetelmén valintaan liittyvat syyt sekd selostetaan tutkimuksen

eteneminen.

Tutkimuksen tehtdvan& oli tuottaa tietoa If Vahinkovakuutusyhtitlle uudistetun If
Basic valmennusohjelman lahiopetusjakson toimivuudesta kéytdnndsséd ja siita
millaiset valmiudet wuusi valmennusohjelman lahiopetusjakso antaa uudelle

tyontekijélle toimia kdytannon tyGssa.

Uudessa valmennusohjelmassa lahiopetusjaksolla opetettavaa materiaalin méaaraa oli
supistettu aikaisempaan verrattuna. Materiaalin siséltéa oli myds muutettu
merkittavasti. Yksi tutkimustehtavista oli arvioida uuden materiaalin kéytettavyytta,

laatua ja riittavyytta.

Valmennusohjelmaa uudistettaessa valmennusmenetelmien valintaan Kiinnitettiin
erityistd huomiota. Valmennusmenetelmien on tarkoitus aktivoida oppijaa ja tehda
opituista asioista mahdollisimman kéytdnnonléheisia. Tutkimuksen tehtdvana oli

selvittaa valittujen menetelmien sopivuutta.

Koska valmennusohjelman materiaaliin ja menetelmiin oli tehty suuria muutoksia,
koulutukseen varattu aika perustui valmentajien arvioon. Tutkimuksen tehtavana oli

selvittdd valmennukseen varatun ajan riittavyytta.

Tavoitteena oli varmistaa uudistetun If Basicin toimivuus ja sopivuus Customer

Centerin henkildkunnan valmennusohjelmaksi If VVahinkovakuutusyhtiossa.
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4.1 Menetelmén valinta

Opinnédytetyd on  kvalitatiivisesti  toteutettu  tutkimuksellinen  opinnaytetyo.
Laadullinen tutkimus on tutkimusta, jota voidaan toteuttaa monella erilaisella
menetelmallda (Metsamuuronen 2006, 83). Tutkimusmenetelmid voivat olla esim.
haastattelu, elamakerrat, kirjeet, havainnointi, paivakirjat, erilaisten kulttuurituotteiden
hyodyntdminen (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006).

Laadullisen tutkimuksen pyrkimyksend on saada kokonaisvaltaisesti empiirisesti
tietoa siten, ettd myo0s laatua ja yksityiskohtia luonnehtivat tiedot tulevat esiin
(Niskanen 1994, 140). Laadullisessa tutkimuksessa johtopaattkset voidaan tehda
ilman tilastomatemaattisia keinoja(Niskanen 1994, 140). Tavoitteena on saada

vastauksia kysymyksiin miksi, miten ja millainen (Heikkil& 2004, 16-17).

Niskasen (1994, 154-158) mukaan laadullisissa tutkimuksissa edetdén yleensd aineistosta
lahtien. Laadullisissa tutkimuksissa ei yleensda ole hypoteesia. Aineistoa pyritaan
késittelem&&n ilman mahdollisia ennakko-oletuksia. Jos ennakko-oletuksia on, niitd

voidaan kayttad tutkimuksessa esioletuksina. Esioletukset on tarkeé tiedostaa.

Niskasen (1994, 159) mukaan kvalitatiivisen tutkimuksen arviointiperusteita ovat:

- aineiston merkittavyys ja yhteiskunnallinen tai kulttuurinen paikka
- aineiston riittavyys
- aineiston kattavuus

- analyysin arvioitavuus ja toistettavuus

Laadulliseen tutkimusmenetelméaédn paddyttiin, koska tutkimuksen tarkoituksena on
ymmartda haastateltavien nakokulmia ja kokemuksia uudistetusta valmennusohjelmasta.
Myo0s haastateltavien ajatukset ja tuntemukset seké niiden ymmartdminen olivat oleellisia
tutkimukselle. Selvittdmalla haastateltavien kokemukset mahdollisimman tarkasti voitiin

paasta kasiksi sellaiseen tietoon, jota ei numeerisesti mittaamalla voitu saada.

4.2 Tiedonkeruumenetelmén valinta

Tiedonkeruumenetelmat voivat olla empiirisia tai ei-empiirisid. Empiiriset

tiedonkeruumenetelmat kuten havainnointi ja haastattelu ovat kokemusperaisié.
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Kokemusperusteiset tiedonkeruumenetelmat perustuvat aistihavaintoihin. (Hirsjérvi
1985, 60-63.)

Kun tutkimukseen saadaan tiedot ilman mink&&nlaisia havaintoja, jotka liittyvéat
ongelmakenttadan on tutkimus ei-empiiristd. Ei-empiirisid& menetelmiéd on esimerkiksi
lukeminen ja paattely. Ei-empiirisella tutkimuksella ei ole kasiteltdvaa
havaintoaineistoa, jonka perusteella voitaisiin tehda johtopéatoksia.( Niskanen
1994,139.)

Haastateltavilta haluttiin saada vastaukset tiettyihin asioihin eikd antaa suuria
vapauksia haastattelutilanteessa. Haastateltavat ovat sitoutuneita omiin tehtéviinsa ja
analysoivat mielellddn monisanaisesti valmentamiseen liittyvid asioita. Toisaalta
haastateltaville ~ haluttiin  antaa ~ mahdollisuus  vastata ilman  valmiita
vastausvaihtoehtoja kaikkien asiaan kuuluvien oivallusten ja kokemusten esiin
tulemiseksi.  Koska haastateltavia oli vain nelja, ei aineiston oletettu kasvavan liian
suureksi analysoida. Puolistrukturoidussa haastattelussa haastateltavilta henkil6ilta
kysyttavat kysymykset ovat péa&dsaantoisesti samoja, joihin haastateltavat voivat
vastata omalla tyylillansa (Hirsjarvi & Hurme 2000, 47). Tiedonkeruun menetelmaksi

valittiin puolistrukturoitu haastattelu.

Hirsjarven ja Hurmeen ( 2000, 27) mukaan tutkimusstrategian ja -menetelmén
valintaa ohjaa tutkimukseen liittyva teoria, sekd se millaista tietoa, keneltd ja mistéa
sitd etsitddn. Opinnaytetydssa lopullinen valinta tiedonkeruunmenetelméksi oli
puolistrukturoitu  puhelinhaastattelu.  Puhelinhaastatteluun  p&&dyttiin,  koska
haastateltavat tyoskentelevat eri paikkakunnilla ja puhelinhaastattelu on helppo ja
edullinen jarjestdd. Henkilokohtaisen puhelinhaastattelun etuna pidettiin myos sita,
ettd jokainen valmentaja sai rauhassa kertoa oman mielipiteensa. Etuna haastattelulle
tutkimusmenetelmand voidaan pitéa sitd, ettd haastateltavat saadaan siihen helposti
mukaan (Hirsjarvi & Hurme 2007, 201).

Perusteluja tiedonkeruumenetelmén valinnasta
Teemahaastattelu olisi ollut tutkimukselle mahdollinen, koska aihepiiri ja

haastateltavien tilanne on opinndytetyontekijalle tuttu. Myos haastateltavat ovat

syvasti perehtyneet asiaan. Teemahaastattelu edellyttdd huolellista aihepiiriin
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perehtymistd ja haastateltavien tilanteen tuntemista, jotta haastattelu voidaan
kohdentaa juuri tiettyihin teemoihin (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006).

Teemahaastattelussa haastattelu etenee ennalta valittujen teemojen mukaan vapaassa
jarjestyksessa (Hirsjarvi & Hurme 2001, 47- 48). Teemahaastattelussa uhkana olisi

kuitenkin ollut haastattelujen pituuden venyminen ja epdoleellisen tiedon paljous.

Vaihtoehtona puolistrukturoidulle puhelinhaastattelulle harkittiin ryhmahaastattelua.
Kaikki haastateltavat olivat osallistuneet If Basic valmennusohjelman kehitystyohon.
Ryhmahaastattelussa samaan aikaan saadaan tietoa usealta henkildlta.
Ryhméhaastattelun jésenet voisivat auttaa toisiaan muistamaan asioita, joita he eivét
valttamattd muista henkilokohtaisen haastattelun aikana. (Saaranen-Kauppinen &
Puusniekka 2006.)

Ryhmahaastattelussa voi olla useita haasteita. Ryhméhaastatteluista sopiminen voi
olla hankalaa, haastateltavien aikataulujen yhteensovittamisen vuoksi. Ryhmén
ilmapiiri vaikuttaa siihen, ketk&d puhuvat, mitd puhutaan ja milloin puheenvuoroja
otetaan. Ryhmaéssa ei valttamatta uskalleta sanoa kaikkea verrattuna kahdenkeskiseen
haastatteluun. Haastattelijan tulisi olla taitava ja rohkaista puhumaan myds ryhmassa
mahdollisesti syrjaan j&avia henkiloitd. Ryhmé&haastattelun nauhoittaminen saattaa
tuottaa ongelmia, silla haastateltavat puhuvat usein toistensa péélle, jolloin d&nesta on
vaikeaa saada selvda. Mikrofoneja, joiden toimivuus on testattu, on oltava riittavasti,
jotta keskustelu saataisiin tallennettua mahdollisimman hyvin. (Hirsjarvi & Hurme
2001, 61-63; Eskola & Suoranta 2000, 97-98.)

Ryhmahaastattelu jarjestamiseksi haastateltavien aikatauluja ei saatu sovitettua
yhteen. Haastateltavat tyoskentelevat tiiviissa yhteistydssa ja kommunikaatio heidén
valilladn on avoin. Toisaalta haastateltavilla on kaikilla oma muotoutunut rooli
valmentajien ryhmassd, mik& osaltaan olisi voinut vaikuttaa kaikkien mielipiteiden
esille tulemiseen. Valmennusohjelman kehitystyossa kaikilla valmentajilla oli ollut
oma vastuualue. Kommunikaatio on avointa valmentajien valilla.  Silti
ryhmahaastattelussa esitetyt mielipiteet eivat valttaméattd olisi olleet yhtd rehellisia
kuin henkilokohtaisessa haastattelussa.  Tilanteena ryhmahaastattelu oli ollut
teenndinen. Lisdksi opinndytetyontekijan taidot eivat valttdmatta olisi riittdneet

ohjaamaan ryhméhaastattelun tasapuolista etenemista riittavasti.
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Strukturoidussa haastattelussa on yleensd valmiit kysymykset ja vastausvaihtoehdot.
Strukturoidussa haastattelussa kysymysten jarjestys on aina sama. Strukturoitu
haastattelu on sopiva silloin, jos haastateltavien maara on suuri ja haastateltavien

ryhma on yhtendinen. ( Metsdmuuronen 2006, 114.)

Opinnaytetytdssa haastateltavien mielipiteet ja kommentit haluttiin saada selville
mahdollisimman tarkasti. Strukturoitu haastattelu olisi rajannut liikaa saatavan tiedon

maaraa.

Strukturoitujen haastattelujen aineiston yksi analysointimenetelma on kvantifiointi.
Strukturoitu lomakehaastattelu sopii parhaiten sellaisiin tutkimuksiin, jossa on
tarkoitus kvantifioida aineistoa ja kasitella sita tilastollisen analyysin keinoin.
(Hirsjarvi & Hurme 2001, 44 -45.)

Opinnéaytetydssa tulosten kvantifioiminen tehtiin vain auttavana toimenpiteend, ettei
tutkimuksen tulos jaisi vain tuntumaksi. Frekvenssien laskeminen ei olisi ollut

jarkevaa haastateltavien pienen lukumaéran vuoksi.

Etnografinen tutkimusote

Opinndytetytssd on myos etnografisen tutkimuksen piirteitd. Metsdmuurosen

( 2006, 95) mukaan etnografisessa tutkimuksessa tutkija tarkkailee, haastattelee ja
keskustelee tutkittavien kanssa ja pyrkii mahdollisimman monella tavalla saamaan
tietoa asiasta, jota hén tutkii. Etnografinen tutkimus sopii tutkijalle, joka aidosti haluaa
ymmartdd kohdetta yhdessa heiddn kanssaan (Metsdmuuronen 2006, 216).
Opinnaytetyontekija on myds itse osallistunut If Basic valmennusohjelman
kehitystyohon ja tydskentelee valmennustehtdvissd. Paivittdisessa  tydssaan
opinndytetyontekija tormad valmennusohjelmaan liittyviin kysymyksiin. Mygs ndista

kokemuksista muodostuu késitys valmennusohjelman toimivuuteen liittyen.

Etnografia kisite tulee kreikan sanasta ” ethos” ja ”graphia”. Ethos tarkoittaa kansaa
tai heimoa ja graphia tarkoittaa kirjoitusta. Laajemmassa merkityksessa etnografia on
kansojen kuvaamista. Etnografiaa luonnehtii se, ettd tutkimuskohteena on arkinen
elamd. Tutkimuslahteind ovat havainnointi, haastattelu ja keskustelu. Tutkija on osa

yhteis6d sekd havainnoi kohdetta. Kohteen ymmartdminen on keskeistd aineiston
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analyysissa.  Tutkijan rooli etnografisessa tutkimuksessa on  merkittava.
Tutkimustulosten analysointi ja kenttityd kulkevat yhtd matkaa. Tutkija vaikuttaa
tutkimuksensa tuloksiin halusipa han sité tai ei. Tutkijan suhde tutkittaviin saattaa olla
etdinen, jolloin tutkija ei saa esille tutkimuksen kannalta oleellisia tietoja. Liian
l&heinen suhde tutkittaviin vaikuttaa tutkimustuloksiin ennakkoasenteiden muodossa.
Jos tutkijalla on liian tiukat ennakkoasenteet ovat ne este luotettavalle tutkimukselle.
Vaarana on myods se, ettd tutkija ei halua loukata tutkimustuloksillaan tutkittavia.
Paras lahtokohta etnografiselle tutkimukselle on tutkittavien halu tehda yhteistyota.

( Metsamuuronen 2006, 220-236.)

Etnografista tutkimusotetta vastaan Metsamuurosen (2006,96) mukaan voidaan esittaa
kritiikki& tutkimusotteen subjektiivisuudesta. Tutkijalla on aktiivinen rooli tutkittavan
ilmion tulkinnassa (Metsémuuronen 2006, 96). Metsamuurosen( 2006, 96) mukaan
entografian tutkijat itse kuten Goetz ja Lecompte pitdvat subjektiivisuutta
tutkimuksellisena voimavarana. Opinnaytetyon tutkimusotetta voidaan osaltaan pitaa
subjektiivisena ja tekija on tiedostanut tdman koko prosessin ajan. Hyotya
opinndytetyontekijan l&heisestd roolista tutkittavaan aiheeseen on ymmarrys

valmennusohjelma mahdollisimman laadukkaaksi.

4.3 Haastattelujen toteuttaminen

Henkilot joilta halutaan saada tietoa ovat tutkittavien perusjoukko. Kohderyhma

valitaan tutkittavien perusjoukosta. (Hirsjarvi & Hurme 2000, 58.)

[Imion ymmartdminen on usein kvalitatiivien tutkimuksen tavoite eiké tilastollisten
yhteyksien etsiminen. Tutkimusaineiston ei siten vélttdmatta tarvitse olla suuri.
Laadullisessa  tutkimuksessa  voidaan  kéyttdd  harkinnanvaraista  otosta.
Harkinnanvaraisella otoksella tarkoitetaan sitd, ettd haastateltavat valitaan tutkijan

ennalta asettamien kriteerien avulla. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006.)

Tutkimusaineiston rajaus tapahtuu laadullisessa tutkimuksessa teoreettisen
edustavuuden ehdoilla eli tutkitut tapaukset voidaan nahda esimerkkind yleisesta
(Eskola & Suoranta 1998, 65).
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Mahdollisia haastateltavia oli neljd henkil6d. Perusjoukon rajaaminen ei tullut
kysymykseen, koska tietoa valmennusohjelman kehitystydn onnistumisesta tarvittiin
mahdollisimman paljon. Kaikilla haastateltavilla oli ollut omat vastuualueet
uudistuksen toteuttamisessa. Vaikka opinnédytetyontekijad uskoi, ettd haastateltavat
omaan ammattitaitoonsa pohjautuen suhtautuvat Kkriittisesti oman vastuualueen
arviointiin ei pientd perusjoukkoa haluttu rajata. Tutkimukselle haluttiin sailyttaa
mahdollisimman suuri edustettavuus. Haastattelu pééatettiin  jarjestad koko
perusjoukolle. Haastateltavien anonymiteettid haluttiin kunnioittaa mahdollisimman
paljon. Anonymiteetin séilyttdminen on haaste, kun kysymyksessa on pieni

haastateltavien maara

Tiedon keruuvaiheen eteneminen

Tutkimuksen  alkamisesta  kerrottiin ~ kaikille  haastateltaville  yhteisessa
puhelinpalaverissa. Puhelinpalaverissa haastateltaville selvitettiin tutkimuksen syyt ja
tapa miten tutkimus aiottiin toteuttaa. Palaverissa todettiin myds tutkimuksen tavoite.
Palaverissa ohjeistettiin lisdksi toive haastateltaville, ettd haastattelua varten he
varaisivat rauhallisen tilan, jossa heitd ei keskeytetd. Puhelujen nauhoittamiseen

haastateltavilla oli neutraali vastaanotto.

Haastateltavat suhtautuivat erittdin positiivisesti tulevaan tutkimukseen. Tulevaa

tutkimusta pidettiin hyvéna yhteenvetona tehdystd muutoksesta.

Kaikille haastateltaville lahetettiin kutsu haastatteluun sahkdpostin kalenterivarausta
kéyttden. Haastattelija jarjesti haastattelut siten, ettd haastattelujen vuoksi
haastateltavat eivat joudu muuttamaan jo suunniteltuja aikataulujansa. Valmentajien
toimintamalli Ifissa on se, ettd tehtévét tyot merkitaén sdhkdpostikalenteriin, niin etta
muut yhtion tyontekijat nakevét, milloin kukin on tavattavissa. Haastattelujen
aikatauluttaminen oli silti haasteellista, koska kevét ennen kesédlomia on kiireistd aikaa
uusien kesatyontekijoiden valmentamisen ja talven projektien lopettamisen parissa.
Kaikille haastatteluille 16ytyi kuitenkin aika. Kalenterikutsussa mukana oli saate,
jossa kerrottiin samat asiat, kuin puhelinpalaverissa. Kutsun mukana oli myds lomake,
jossa oli kerrottu haastattelukysymykset etukéteen. Haastattelukysymykset olivat
mukana kutsussa siksi, ettd kaikki haastateltavat ehtisivat pohtia vastauksiaan jo ennen

haastatteluhetked. Vaikka haastattelut oli aikataulutettu sahkdpostikalenterin mukaan
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vapaalle hetkelle, pyydettiin haastateltavia varaamaan haastattelulle uusi aika, jos
ehdotettu aika ei ollut sopiva. Kutsut haastatteluihin lahetettiin kaksi viikkoa ennen

varsinaista haastattelua.

Haastattelujen kaytanndntoteutus

Ifissd on mahdollisuus kayttaa tallentavaa puhelinjarjestelmad. Haastattelut tehtiin tata
puhelinjarjestelmad kayttaen, eli erillisida tekniikkaa ei tarvittu haastattelujen
jarjestdmista varten. Tama puhelintekniikka on havaittu luotettavaksi. Haastattelut
hoidettiin haastattelijan tyOpaikalta kasin, ettd tallennusjérjestelmaa voitiin kéayttaa
hyvaksi. Tallentavassa puhelinjarjestelmassa puhelut séilyvat vain kolme kuukautta.
Puhelut tallennettiin lisdksi erilliseen mediaplayer-tiedostoon opinndytetyontekijén
omalle tietokoneelle. Teknisesti haastattelujen toteuttaminen onnistui hyvin ja
laadukkaasti. Tallenteilla danen laatu on hyva. Tallenteilla ei ole mydské&éan hairidita.
Kaikkia haastateltavat olivat jarjestaneet itsellensa rauhallisen kokoustilan
haastatteluun  osallistumista varten. Haastattelun aikana haastattelija  teki
muistiinpanoja avain sanojen muistamiseksi.  Nauhoitetut haastattelut lisaksi
litteroitiin. Litterointiin kaytettiin Microsoft Word ohjelmaa. Litteroinnin jalkeen
tallennetut puhelut tuhottiin. Tallentavasta puhelinjérjestelméastd puhelut poistuivat
automaattisesti. Haastattelun alussa haastateltaville luettiin kutsussa ollut saate
muistin virkistdmiseksi. Muistutuksen tarkoitus oli kertoa uudestaan mit& varten

haastattelua oltiin tekemassa.

Opinnaytetyontekija ja haastateltavat ovat tiiviissa yhteistydssd keskenddn. Kaikkien
haastattelujen aikana haastateltaville jouduttiin kertomaan, ettd haastattelija ei
haastattelunaikana ota kantaa heidan esittamiin mielipiteisiin. Talla tavalla pyrittiin
varmistaman se, ettd haastattelija vaikuttaa haastateltavien mielipiteisiin

mahdollisimman vahan.

Haastattelu kysymykset etenivat jarjestelméllisesti. Kaikki haastateltavat ymmarsivéat
kysymykset samalla tavalla. Haastattelukysymyksid voidaan siltd osin pitdd
onnistuneina. Tarkentavia lisakysymyksid ei tarvinnut tehdd. Haastateltavat
analysoivat itsendisesti ajatuksiansa haastattelun aikana. Haastattelija luki huolellisesti
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kaikille kysymykset samalla tavalla varmistaakseen tasapuolisen kohtelun.

Puhelinhaastattelu oli nopea kaytannoéllinen tapa toteuttaa haastattelut.

Haastattelu tehtiin kaksi kuukautta valmennusohjelman uudistuksen jalkeen.
Haastattelujen ajankohdan valintaan vaikutti my0s se, ettd ensimmadisen
lahiopetusvalmennukset oli ehditty toteuttaa ennen haastatteluja. Haastatteluissa
valmentajat pystyivét kertomaan omista kokemuksistansa. Jos tutkimus olisi toteutettu
aikaisemmin, ei haastateltavilla olisi ollut kokemuksia uuden valmennusohjelman

toimivuudesta kaytanndssa.

4.4 Tutkimuksen luotettavuus

Keskeisia termeja tutkimuksen luotettavuuden arvioinnissa on reliabiliteetti ja
valideetti. Aineisto on reliaabeli, kun siind ei ole ristiriitoja (Eskola & Suoranta 2005,
212). Validiteetissa on kyse siitd, onko tutkimus pateva, onko se perusteellisesti tehty,
ovatko saadut tulokset ja tehdyt paatelmét "oikeita”( Saaranen-Kauppinen &
Puusniekka 2006). Valideetti ilmaisee myds miten kéaytetyilla tutkimusmenetelmilla
on voitu mitata tutkittavaa asiaa (Metsamuuronen 2006, 200). Reliabiliteetti ja
valideetti eivat useiden laadullisten tutkimusoppaiden mukaan ole valttamatta oikeita

tapoja arvioida laadullisen tutkimuksen luotettavuutta.

Luotettavuuskriteereind  empiirisessa  tutkimuksessa  voidaan  pitdd  myos
tutkimusprosessin johdonmukaisuutta. Tdma tarkoittaa sité, ettd tutkittavan ilmion,
aineiston hankintatavan, teorian, analyysin ja raportointitavan valilld on looginen
yhteys. Tutkijan on pystyttdva perustelemaan tutkimukselliset valintansa.
Kvalitatiivinen tutkimus etenee aineiston ehdoilla. Tutkimuksessa saadun tiedon tulisi
olla laadukasta ja vyleistettdvédd. Metodeja yhdistdmalld voidaan saada tietoa
monipuolisemmin ja siten mahdollisesti lisata tutkimuksen luotettavuutta. Tutkijan
subjektiivisuuden huomioiminen tutkimustyossa pitéaisi nakya tutkimusraportista.
Tutkijan tulee toimia vastuullisesti. Kaikki tutkimuksen vaiheet tulee suorittaa
systemaattisesti. ( Perttula 1995, 102-104.)

Haastattelut etenivat johdonmukaisesti. Kaikilta haastateltavilta kysyttiin samat
kysymykset. Haastatteluissa ei otettu kantaa haastateltavien mielipiteisiin. Haastattelu

jarjestettiin - samalla tavalla kaikille haastateltaville. Tutkimus toteutettiin
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systemaattisesti. Haastattelujen olosuhteet pyrittiin jarjestdmé&an mahdollisimman
samanlaisiksi ja hairiottomiksi. Tutkimuksessa perusjoukko ja kohderyhmé ovat

samat. Kaikilta kohderyhman edustajat saatiin haastateltua.

Pienessd asiantuntija kohderyhméssa kaikkien mielipiteet ovat térkeita.
Haastatteluissa saatu tieto oli laadukasta, koska kaikki haastateltavat pohtivat
vastauksiansa sitoutuneesti. Pientd kohderyhmaéa tutkittaessa tulosten toistuminen tai
frekvenssin laskeminen ei valttdméatta ole paras keino mitata tutkimuksen
luotettavuutta. Jarjestetyt valmennustilanteet ovat aina erilaisia, koska niissa
valmennettavina ovat eri henkil6t. Tarkeampana talle tutkimukselle oli saada
mahdollisimman paljon tietoa siitd mika toimii eri tilanteissa ja mita kehitystyota viela
tarvitaan. Tassé mielestéani tutkimuksessa ~ onnistuttiin. Uudistetulla
valmennusohjelmalla ja sen toimivuuden merkityksella on selvd yhteys ja tarkoitus
haastatteluille. Mielestani haastateltavat vastasivat kysymyksiin rehellisesti.
Sosiaalisesti suotavia vastauksia ei mielestani ollut, koska aitoja kehittamiskohteitakin
Ioytyi. Lisaksi haastattelijalla on oma asiantuntemus asiassa, eli vastausten
ympéripyoreys olisi tullut esille.

Valittu tutkimusmenetelma on perusteltu. Tutkimuksen aiheen valinnan syyt on
varmistaa uudistetun If Basic valmennusohjelman toimivuus k&ytdnnossa. Tutkimus
on tehty eettisesti. Kaikki haastateltavat osallistuivat tutkimukseen vapaaehtoisesti.
Lupa tutkimukseen pyydettiin tyonvalvojalta. Opinnaytetyon tekijan omaa roolia If
Vahinkovakuutusyhtidssa ei ole peitelty ja toisaalta sitd ei ole tarkoitus myodskééan

korostaa.

Haastattelujen liséksi opinndytetyontekija arvioi uudistettua valmennusohjelmaa ja
tekee myds omaan arvioonsa perustuvia kehitysehdotuksia. Tutkimuksen tekemisessa
ei kuitenkaan voida puhua menetelmd triangulaation kayttdmisestd. Menetelma
triangulaatiolla tarkoitetaan kvantitatiivisen ja kvalitatiivisen tutkimusotteen
kayttdmistd, useiden tiedon keruu menetelmien kéyttdmistd (Saaranen-Kauppinen &
Puusniekka 2006). Se pystyykoé opinndytetyontekijé objektiiviseen tulkintaan jaa

jokaisen opinndytetyon lukijan omaksi pohdittavaksi.
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4.5 Aineiston analysoiminen

Analysoitaessa kvalitatiivista tutkimusaineistoa on tarkedd Kkiinnittdd huomiota
aineiston merkittavyyteen, aineiston riittdvyyteen, analyysin kattavuuteen ja analyysin
toistettavuuteen. Analyysin arvioitavuus tarkoittaa, ettd lukija kykenee seuraamaan
tutkijan paattelya. ( Niskanen 1994, 159-164.)

Empiirisen tutkimuksen yhteydessa analyysilla tarkoitetaan aineiston huolellisesti
lukemista, jasentamistd, pohtimista ja tekstimuodossa olevan materiaalin
jarjestelemistd. Analyysin avulla tutkituista tiedoista saadaan tiivistetty. Kun tiivistetty
aineisto yhdistetddn tutkijan omaan ajatteluun, kaytantoon ja teoriaan pitdisi
lopputuloksena olla informatiiviset tutkimustulokset. Analyysi voidaan nahda
systemaattisena tapana k&yda aineistoldpi ja l0ytda siitd nakokulmia.( Saaranen-
Kauppinen& Puusniekka 2006.) Jos tutkijalla on hyvin voimakas ennakkokaésitys
tutkimustuloksesta on vakuuttavankin aineiston haastavaa muuttaa tutkijan kasitys

asiasta ( Metsamuuronen 2008, 47).

Siséltéanalyysi on tekstianalyysid, jossa etsitddn eroja ja yhtéléaisyyksia aineistoista.

Siséltéanalyysissa tutkimusaineisto tiivistetaan. (Tuomi ja Sarajarvi 2002, 105.)

Metsdmuuronen( 2008, 50) esittdd Syrjalaisen sisaltéanalyysin vaiheet seuraavasti:
1. Tutkijan herkistyminen eli oman aineiston perinpohjainen teoreettinen
tunteminen.
Aineiston sisaistdminen ja teoretisointi ( ajattelutyo)
Aineiston karkea luokittelu, keskeisimmét teemat
Tutkimustehtévéan tdésmennys.
IImididen esiintymistiheyden toteaminen

Ristiinvalidiointi. Saatujen luokkien puoltaminen

N o g M D

Johtopééatokset ja tulkinta

Metsdmuuronen ( 2008, 48) esittdd, ettd kvalitatiivisessa tutkimuksessa aineiston

kerdadminen ja analysointi tapahtuvat osittain yhté aikaa.
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Tutkimuksen sisaltéanalyysi

Haastattelujen aikana avainsanoista tehtiin muistiinpanoja Microsoft Word ohjelmaan.
Avainsanojen avulla yritettiin saada kokonaiskuva haastateltavien nakemyksisté.

Haastattelut litteroitiin. Aineistoa analysoitiin kysymys kerrallaan. Aineistoa
kuunneltiin monta kertaa. Opinnaytetyontekija teki yksinkertaisen exel- taulukon,
johon kerdttiin tiivistetyt ndkemykset ja kehitysehdotukset jokaisesta kysymyksesta.
Kaikille vastaajille oli oma sarake, joihin heidén tiivistetyt kommentit liséttiin. Yksi
sarake jatettiin opinndytetyontekijadn omille ndkemyksille kyseisestda kysymyksestéa.
Aineiston Kkasittely oli sindnsa helppoa, koska haastateltavia oli vain nelja.
Haastateltavien sanalliset viestit olivat kaikkien tarkeimméat. Taulukon avulla ei
pyritty kartoittamaan yhtaldisten vastausten maaréa. Taulukkoon Kirjattiin kuhunkin
kysymykseen liittyvat tarkeimméat kommentit. Haastateltavien véhyyden vuoksi
aineistoa ei erikseen koodattu. Vastausten kvantifiointi ei mydskéan tuottaisi
tilastollisesti patevia tuloksia. Samankaltaiset vastaukset kuitenkin laskettiin ja
merkittiin erikseen. Aineiston tiivistdminen tehtiin mahdollisimman puolueettomasti
jokaisen haastateltavan vastausten mukaisesti. Talla tavalla uskottiin saatavan

mahdollisimman luotettavat tutkimustulokset.
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5 UUDISTETTU IF BASIC

Tassa luvussa selostetaan If Basic valmennusohjelman siséltda. Samalla on tarkoitus
paneutua valmennusohjelmassa lahiopetusjaksolla kaytettyihin
valmennusmenetelmiin. Viidennesséd luvussa tiivistetddn tutkimuksessa saadut

tulokset ja esitetddn tutkimuksen perusteella havaitut kehitysehdotukset.

Tutkimuksessa valmentajia haastateltiin ja heitd pyydettiin arvioimaan jokaisen
lahiopetuspaivan  materiaalin  sisaltod, kaytettyjd valmennusmenetelmia ja
valmennukseen varatun ajan riittdvyyttd. Haastattelussa valmentajilta kysyttiin myos

oppimista edistévista ja haittaavista tekijoista.( LIITE 2.)

Haastatteluun vastasi kaikki Customer Centerissd tydskentelevat valmentajat.
Valmentajia on viisi, yksi kullakin Customer Center paikkakunnalla. Haastateltavia oli
nelja, koska haastattelija on yksi valmentajista. Haastateltavista kéytetdédn
tutkimuksessa nimikkeitd. Kullekin haastateltavalle on oma nimike. Nimikkeit4 ovat:
H1, H2, H3 ja H4.

Jokaista  lahiopetuspéivad  késitelladdn  omana  kokonaisuutena.  Jokaisen
valmennuspaivaan  liittyvat  tutkimustulokset — esitetddn  kappaleen  lopussa.
Valmennusohjelman materiaalin  ja keskustelun tarkempaa siséltba ei voida
liikesalaisuuden vuoksi selittdd tarkemmin. If Basic l&hiopetusjakson pituus on 13
vuorokautta. Lé&hiopetusjakson jalkeen wuusi tyontekija harjoittelee kaytdnnon
tyotehtavia tuetusti seuraavan kuukauden ajan. Ensimmadisen tydskentelykuukauden
aikana uusi tyontekijé tekee syventévéat verkkokurssit. Kéytdnnon harjoittelun jalkeen
uusi tyontekija osallistuu Basic kertauspéiviin. Valmennusjakson lopuksi uusi
tyontekija tekee osaamistestin, jonka tarkoitus on varmistaa valmennettujen asioiden

hallitseminen.

Valmentajien kokemukset uudistetusta If Basic valmennusohjelmasta

Uudistettua Basic valmennusohjelmaa pidettiin vuorovaikutteisena ja uutta tyontekijéé

aktivoivana seka sitouttavana. H3 totesi uuden valmennusohjelman olevan osaltaan

haastavampi valmentajalle itselleen, monimuotoisten menetelmien ja aktivoivien
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keskustelujen vuoksi. Muutosta vanhaan pidettiin H1, H2, H3 ja H4 mielesta

positiivisina.

Oppimista edistavét ja estavat tekijat

Menetelmien monimuotoisuus, vaihtelevuus ja asioiden havainnollistaminen olivat
tekijoit4, joita H1, H2, H3 ja H4 nimesivat oppimista edistaviksi tekijoiksi. H1 ja H2
totesivat, ettd materiaalin rajaaminen aikaisemmasta suppeammaksi oli ollut

hyodyllistd. H1 totesi itseopiskelun maaran pienentdmisen tehokkaaksi muutokseksi.

Oppimista estdvia tekijoitd olivat kiire, mahdolliset ulkopuoliset keskeytykset ja
hetkelliset atk-hairiét. Itse valmennusmateriaalista ei mainittu oppimista estévia

tekijoita.

Uuden tydntekijan valmiudet

H1, H2 ja H3 totesivat, ettd uusi tyontekija saa valmennusohjelmasta paremmat taidot
kohdata asiakkaan kuin aikaisemmasta valmennusohjelmasta. H1, H2, H3 ja H4
sanoivat, ettd uudet tyontekijat saavat vélttamattomat perusvalmiudet tyon tekemista
varten. Poikkeukset ja harvinaiset tilanteet tulee opetella kdaytannén kautta. H1 ja H4
korostivat uusien tyontekijoiden saavan paljon enemman argumentointi taitoja kuin

vanhasta valmennusohjelmasta.

Ensimmainen valmennuspaiva “Tervetuloa Ifiin”

Tervetuloa Ifiin on valmennusohjelman ensimméinen pdivd. Ensimmadisen paivan
aikana uusi tyontekija tutustuu tyohon esimiehen johdolla sekd havainnoin uutta
tyotehtavadnsa kokeneen kollegan taustalla. Uusi tydntekija tutustuu Ifissa kaytdssa
olevaan  verkko-opiskelu  tyokaluun.  Uusi  tyontekija  suorittaa  kurssit

vaitiolovelvollisuuteen ja tiedonantoon liittyvan kurssin.

Oppimisprosessin onnistumiselle on aloituksella suuri merkitys. On térke&a, etta
valmentajien ja osallistujien yhteistyd alkaa sujuvasti. Alussa luodaan perusta
suotuisalle tyoskentelyilmapiirille, joka helpottaa kaikkien aktiivista osallistumista.

Oppiminen mahdollistuu silloin, kun osallistujat ja valmentajat tutustuvat toisiinsa,
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jolloin uusien ihmisten tapaamiseen liittyvat jannitys laukeaa. (Mykrd & Héatonen
2008, 11.)

Uuden tyontekijdn kannalta on térkedd, ettd han saa yleiskuvan yrityksesta.
Perustietoihin kuluu yrityksen omistussuhteet ja paapiirteet yrityksen organisaatiosta.
Tarpeelliset tiedot tydsuhteeseen liittyen ja mistd ohjeet mistd uusi tyontekija saa
tarvittaessa lisatietoa on myds oleellisia seikkoja uuden tyOpaikan esittelyssa. (Kangas
& Hamél&inen 2007, 2.)

Tyon havainnoinnin  tarkoitus on, ettd valmennettava saa kokonaiskuvan
opastettavasta tyotehtdvasta sekd sen tekemiseen liittyvistd teknisista sovelluksista.
Uuden tyontekijan on tarked ymmartaa millaisia tyotehtavia varten hanella tulee olla

riittdva osaaminen.

If Vahinkovakuutusyhtiossa toimiva If Akatemia tuottaa sisdiseen kayttoon
tarkoitettuja verkkokursseja. Verkkokurssit voivat toimia orientoivana, opettavana tai
kertaavana osiona henkilokunnalle. Verkkokurssit suoritetaan itseopiskeluna tydajalla.
Esimiehelld on oikeus ja velvollisuus valvoa, ettd sovitut kurssit on suoritettu
hyvaksyttavasti.  Kurssien  hyvéksyttavasti  suorittaminen  voi olla ehto

lahivalmennukseen osallistumiselle.

Parhaimmillaan onnistunut teknologian hyddyntdminen voi tehdd hyvén alustan
oppilaan oman ajattelun ettd sosiaalisesti jaetun osaamisen kehittdmiseen.
Tietokoneavusteinen oppiminen on haasteellinen ja moniulotteinen prosessi, jossa voi
ilmetd my6s ongelmia. Ilman valmentajan riittdvad ohjausta verkko-opiskelu voi
johtaa eroihin opiskelijoiden suoritustasoissa. ltseohjautuvat ja omaa opiskeluaan
suunnittelemaan kykenevét opiskelijat hyotyvat verkko-opiskelusta. Tarke&é on pohtia
millaisia oppimisen muotoja verkon avulla voidaan tukea, miten opiskelu jarjestetdéan

ja miten oppimista edesautetaan tydskentelyn aikana. (Jarvela ym. 2006, 230 -232.)

Haastateltavien kokemukset paivasta “Tervetuloa Ifiin”

H1, H2, H3 ja H4 pitivéat yhteistd valmennuksen aloitusta tarkeand. H1, H3 ja H4
kokivat puutteena sen, ettd esimiehen osuuden sisaltoé ei ole kuvattu tarkasti samoin
kuin muut valmennusohjelman osuudet on kuvattu. Valmis esimiehen materiaali

varmistaisi kaikille uusille tyontekij6ille samanlaisen esittelyn yrityksestd. H1, H3 ja
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H4 sanoivat, ettd kaikki tyosuhteeseen liittyvat asiat, jotka tulisi k&yda l&pi pdivan
aikana olisi hyva olla lueteltuna sekd niihin liittyvat materiaalit olisi hyva lisata
valmennusohjelman siséltoéon. H2 ei ndahnyt muutoksille tarvetta ensimmaéisen paivan

osalta.

H1, H2, H3 ja H4 pitivat tydon havainnointia oleellisina siséltdnd ensimmaiselle
paivélle. Tyon havainnointi auttaa ymmartdmaan millainen oma uusi tyotehtéava on.
Tyon havainnointiin varattua aikaa pidettiin sopivana. Opinnaytetyontekija nékisi
tarkednd, ettd havainnointia varten tehtéisiin ohjattu lomake, joka johdattelisi uutta

tyontekijaa havainnoimaan oikeita asioita.

Verkkokurssi koettiin hyodylliseksi heti ensimmaisend valmennuspdivand, koska sen
avulla voidaan tutustua myods Ifin sahkbiseen oppimisympdristoon Learning
Manageriin, jossa verkkokurssit ovat. H1, H2, H3 ja H4 pitivat

verkkokurssimenetelmaa tarkeana.

Kehitysehdotukset paivaan “Tervetuloa Ifiin”

- Pyyntd esimiehille siséllon tuottamisesta osioon tutustuminen ty6hon
esimiehen johdolla

- Ohjeet uudelle tyontekijalle tydn havainnointi hetkeen

Toinen valmennuspaiva “Motivointi ja toimenkuvan konkretisointi ”

Toisen valmennuspdivan tarkoitus on herattdd keskustelun avulla uuden tydntekijén
motivaatio tyGtehtdvdd kohtaan. Valmennuspédivdn aikana konkretisoidaan
valmennettavan sekd valmennettavaan kohdistuvat odotukset. Valmennettavan kanssa
keskustellaan vastuullisesta tyon tekemisesta ja itsensa kehittamisestd. Valmennettava
jatkaa verkkokurssien suorittamista. Puolet paivasta kéytetaan

asiakashallintajarjestelmén harjoittelemiseen.

Motivaatio tulee latinan sanasta movere, joka tarkoittaa liikkumista tai liikuttamista.
Se miten paljon haluamme saavuttaa jotain maarda taman liikkeen voimakkuuden.
(Carlsson & Forssell 2008, 155.) Jarvelan ym. (2006, 61) mukaan motivaatio voidaan
jakaa sisdiseen ja ulkoiseen motivaatioon. Oman mielenkiinnon ohjaama henkild,

joka innostuu tehtdvasta ilman ulkoisen palkkion tavoittelua on sisdisesti
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motivoitunut. Ne henkil6t, jotka tavoittelevat ulkoista palkintoa oppimisestaan ovat
ulkoisesti motivoituneita. ( Jarveld ym. 2006, 61.) Jarvelan ym. ( 2006, 62) mukaan
Ames erotti kahdentyyppisid, oppimisorientoituneita tai suoritusorientoituneita
paaméaria kuvaamaan ihmisten motivaationaalista suuntautumista oppimis- ja
suoriutumistilanteessa. Syyt jotka synnyttdvat motivaatiota pitavat sitd ylla seka
estavat motivaatiota syntymasta ja jatkumasta eivét ole tutkijoille yksimielisen selvia
(Carlsson & Forssell 2008, 155).

Carlsson ja Forssell (2008, 156) kutsuvat sisaisia tarkeimpia motivaatiotekijoita kuten
unelma, missiot, arvot tayttymystekijoiksi. Tehokkainta valmentaminen on silloin, kun
ensin selvitetddn valmennettavien tayttymystekijat ennen kuin tutustutaan tarkemmin
valmennettavan haasteeseen (Carlsson & Forssell 2008, 157). Valmennettavan arvot
ja vahvuudet olisi oltava selvilla ennen kuin aletaan keskustella tietyisté tilanteista
esim. valmennettavan viestintdtaidoista asiakastilanteissa (Carlsson & Forssell 2008,
157).

Toiseen valmennuspdivaan on tehty valmis keskustelurakenne. Valmentaja tekee
alustukset esittelemélla aihealueet kuten palveluneuvojan toimenkuvan ja Ifin arvot.
Valmennusohjelmaan on valmiiksi tehty ohjaavat ja aktivoivat kysymykset, joilla
valmennettavia kannustetaan puhumaan ja oivaltamaan asioita itse. Ohjaavat ja
aktivoivat kysymykset on tehty valmentajien toimesta materiaaliin valmiiksi, etta

keskustelu etenisi toivottuun suuntaan sille varatussa ajassa.

Customer Contact Council ohjaa Ifin Customer Centerin esimiehid ja valmentajia
integroituun valmentamiseen. Customer Contact Councilin (2010, 36-37) mukaan
valmennuskeskustelussa valmennettavien kanssa tulisi Valttdd seuraavia virheita.
“Rajatut nékokulmat”. On tarkedd paadstd keskustelussa oikeaan ratkaisuun, silti
keskustelussa on kunnioitettava mahdollisia eridvid mielipiteitd. ”Pysy asiassa”. On
helppoa ajautua pois aiheesta. On keskityttdva ohjaamaan keskustelun pysymisté
oikeassa teemassa. “Ei yksisuuntaista kommunikaatiota”. Jos valmennettavat
kokevat, ettd valmentaja ei ole aktiivinen heidan henkilokohtaisen kehittymisen
suhteen vaan luennoin yleiselld tasolla valmennettavien pohdinta oman itsensé
kehittdmisestd on véhaistd. Nailtd virheiltd valttydkseen valmentajan pitéisi puhua

ainoastaan 30% ajasta. ( Customer Contact Council 2010, 36-37.)
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Keskusteluissa valmentajan tulee kysya ns. ”hyvid kysymyksig”
- Avoimia
- Pyrkivét kohti tiettyad lopputulosta
- Ovat sdvyltaan positiivisia ja aidosti kiinnostuneita asiasta
- Auttavat itse pohdintaa
- Luotaavat tulevaan loppuanalyysiin
- Sisaltavat sopivaa tietoa keskustelen aiheesta
- Kutsuvat keskusteluun uusia ndkokulmia
- Vaativat aktiivista kuuntelemista
- Eivat toista sanaa miksi
( Customer Contact Council 2010, 36-37.)

Haastateltavien kokemukset valmennuspaivastd “Motivointi ja toimenkuvan

konkretisointi

H1, H2, H3 ja H4 pitivat syvéllistd keskustelua palveluneuvojan toimenkuvasta
erittdin onnistuneena muutoksena verrattuna aikaisempaan valmennusohjelmaan.
Keskustelun aikana saadaan selville valmennettavien odotukset, pelot ja kysymykset.
H1, H2, H3 ja H4 olivat tyytyvéisia keskusteluun varattuihin aiheisiin. H1, H2, H3 ja
H4 oli yhteinen ndkemys siit4, ettd valmennettaville syntyy selkedmpi kuva siité
millaiseen tyohon he ovat tulossa. Valmentajat tutustuvat paremmin valmennettaviin.
Valmennettavat kertovat mitka tekijat heitd motivoi tydskentelemaan Ifissa. H1, H2,
H3 totesivat, ettd keskustelu toimiin hyvana alustuksena paivéan verkkokursseille. H1,
H2, H3 pitivat verkkokursseja hyvand aasin siltana asiakashallintajarjestelman
harjoitteluun. H1, H2, H3 ja H4 pitivat asiakashallintajarjestelméé varten tehtyja
harjoituksia selkeind ja riittavina. H2 ja H4 ehdottivat, ettd asiakashallintajarjestelmaa
koskeviin Kirjauksiin tutustutaan vain lyhyesti, koska ymmarrys Kirjausten
merkityksestd ja niiden siséllostd avautuisi  paremmin  valmennettaville

valmennusohjelman loppuvaiheessa.

Kehitysehdotukset paivaan “Motivointi ja toimenkuvan konkretisointi”

- Asiakaspalvelujarjestelman  kirjausten  kertauksen  siirtdminen  pdaivéaan

Yhteenveto kaikesta opitusta
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Kolmas valmennuspaiva “Miksi asiakas tarvitsee If Kotivakuutuksen ”

Kolmannen valmennuspdivan aiheena on omaisuusvakuutus. Valmennusmenetelmina
ovat lyhyt itseopiskeluosio kotivakuutusesitteen avulla, orientoiva video, keskustelu
kotivakuutuksen keskeisimmista kasitteista seka riskeistd, joita kotivakuutus kattaa ja

argumentointiharjoittelu case-esimerkkipuheluiden tukemana.

Kolmas valmennuspéiva on ensimmadinen varsinainen valmennuksen péiva, jossa
tutustutaan vakuutustuotteisiin. Valmennusohjelman uudistuksessa valmentajat tekivat
valmennusohjelmaa tukevan tyokirjan. Tyokirjan tarkoituksena on auttaa
valmennettavia tekemdan ohjattuja muistiinpanoja tarkeimmista asioista. Tyokirjan
tarkoituksena on toimia tyontukena arkipdivan tyossa seka helpottaa kaiken opitun
yhteenvetoa. Aikaisemmat valmennukset olivat osoittaneet, ettd valmennettavat eivat
pystyneet poimimaan ty0lle kaikkein oleellisimpia tekijoita valmennuksesta, koska
vakuutukset ja vakuutusala eivét ole tuttuja valmennettaville esim. opiskelun kautta.
Jokaiselle valmennuspdivélle on oma osio tyokirjasta. Kyseiseen péivaan liittyva
osioon tutustutaan pdivan aluksi. Valmentaja korostaa paivan mittaan niitéd tekijoit,

jotka olisi hyva vieda tyokirjaan.

Oppimispaivékirjaa voidaan kayttdd kokonaisuuksien koosteena ( Kokkinen ym.
2008, 26). Tyokirjalla koetetaan tukea myos niitd oppijoita, jotka kokevat oppivansa
parhaiten itse Kirjoittamalla. Tyokirjan on myds tarkoitus toimia muistiavaimena
asioille, joita pdivien aikana opiskellaan ja keskustellaan. Valmennettavat saavat
lyhyessa ajassa paljon tietoa, jota heidan pitéisi pystya soveltamaan kaytannossa
tyossdnsa. Kokkinen ym. (2008, 26) mukaan oppimispaivékirja tarkoituksena on

selkiytta4 opiskelua ja opittavia asioita.

Haastateltavien  kokemukset  valmennuspaivastd  “"Miksi  asiakas tarvitsee

Kotivakuutuksen”

H1, H2 ja H3 pitivat hyvdnd, ettd orientoivan itseopiskelumateriaalin maaréa oli
vahennetty omaisuusvakuutusvalmennuksesta. H1, H2, H3 ja H4 haastateltavat pitivat
onnistuneena materiaaleja, joita valmennusmateriaaleina kéaytettiin. H1 ja H2

korostivat sité, ettd on hyva valmennuksessa kéaytetddn kokoajan materiaalia, joka on
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kaikkien Ifildisten saatavilla intranetissd ja toimii arkitydssé tietoldhteend. H1 ja H2
korostivat, ettd valmennettavien on tirkeda oppia kayttdamaan Ifin laajaa intranettia
tietolahteend. H1, H2, H3 ja H4 totesivat, ettd valmennusmateriaali oli laadittu hyvin,
koska se linkittyi lajiasiantuntijoiden yllapitamiin materiaaleihin ja on siten aina ajan
tasalla. Tamé& helpottaa valmennusmateriaalin yllapitamistad. H1, H2, H3 ja H4 kokivat
tapaus-tyyppisen opiskelun tuovan keskusteluun syvyyttd ja sisaltéd. H1 ja H4
korostivat tyokirjan merkitystd oikeiden muistiinpanojen tekemisen avustajana. H1,
H2 ja H3 kokivat valmennukseen varatun ajan riittdvan juuri ja juuri. H4 mielesta
aikaa oli varattu liian paljon. H4 toivoi liséa puhelu tapaus- esimerkkeja keskustelun

tueksi.

Kehitysehdotukset paivaan “Miksi asiakas tarvitsee kotivakuutuksen”

- Lis&a puhelu tapaus - esimerkkeja keskustelun tueksi

Neljas seka viides valmennuspaiva” Miksi If Henkilovakuutus on tarkea asiakkaalle ”

Rakenteeltaan ja menetelmiltddn neljas ja viides valmennuspdivét ovat samanlaisia
kuin kolmas valmennuspéivd. HenkilGvakuuttaminen koetaan yleisesti haastavana
osa-alueena valmennettavien keskuudessa. Asian laajuuden sekd siihen liittyvén
yhteiskunnan  tarjoaman  sosiaaliturvan  perusteiden hallitsemiseen liittyen
henkilévakuuttamiseen tutustumiseen valmentajat paétyivat valmennusohjelman
uudistuksessa varaamaan kaksi péivad asian lapikédymiseen. Kokemukseen perustuen
valmentajat ovat todenneet, ettd uuden tyontekijan on usein vaikeaa ottaa puheeksi
asiakkaiden sairastumisen tai mahdollisesti jopa kuoleman aiheuttamat taloudelliset
riskit asiakkaalle itselleen tai asiakkaan perheelle. Tapaus-esimerkkien avulla on
pyritty tuomaan esille tapoja ja malleja joilla asia voidaan ottaa asiallisesti puheeksi.
Tapaus-esimerkkien avulla valmennettaville itselleen koetetaan tehdad selvaksi ne
taloudelliset riskit, joita eri eldmantilanteissa oleville asiakkaille voi aiheutua
toteutuneista henkiloriskeistd. Tapaus-esimerkkien avulla vakuutusehdot yritetddn

tehdd mahdollisimman selkeiksi ja havainnollisiksi valmennettaville.

Tapausopetuksessa osallistujat  késittelevat esimerkkitapausta soveltaen siihen

valmennuksessa saamaansa tietoa ( Mykra & H&tonen 2008, 60).
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Tapausopetuksen avulla  voidaan kehittdd  osallistujien  analysointitaitoja.
Valmennettavat oppivat arvioimaan tietoja ja panemaan merkille ovatko tiedot oikeita
ja riittavid. Osallistujien soveltamiskyvyn kasvaessa osallistujat oppivat l6ytamaan
tilanteeseen sopivat tiedot ja tavat toimia. Vaihtoehtoisten menetelmien l16ytaminen ja
keksiminen edesauttavat osallistujan luovuutta. Tapauksen suullinen pohdinta
parantaa osallistujien kommunikointitaitoja. Ryhméssa keskustelemiseen vaaditaan
sosiaalisia taitoja kuten toisten kuuntelemista, omien ideoiden ja nakdkulmien
perustelemista sek& olemaan samaa mieltd. Tapausopetuksessa osallistujien
itsearviointitaidot harjaantuvat, koska pohdinnan aikana he huomaavat mité taitoja he

osaavat ja mité taitoja he viela tarvitsevat lisdd. (Mykré & Hatdnen 2008, 61.)

Tapausoppimisessa kehittyvid taitoja tarvitaan jatkuvasti asiakaspalvelutilanteissa
seka kollegojen valisessa kanssa kdymisessd. On tarkedd, ettd valmennettavat oppivat

heti tydsuhteensa alussa analysoimaan rakentavasti omaa sekéa tyokavereiden tyota.

Haastateltavien kokemukset valmennuspdivistda  “Miksi If Henkildvakuutus on
asiakkaalle tarked ”

H1, H2 ja H3 pitivat henkilévakuutuksen valmentamista helpompana, kun
valmennusmateriaaliin oli tuotu case -esimerkkejd. H1 ja H2 kritisoivat voimakkaasti
valmennusmateriaalin esitystapaa. Kritiikin aiheutti se, ettei materiaalia ollut linkitetty
samoin kuin muiden  valmennuspéivien materiaalia  asiantuntijoiden
verkkomateriaaliin, joka péivittyy automaattisesti vakuutusehtomuutosten ja
lainsdddannon muuttuessa. H1 ja H2 kokivat materiaalin ajantasaisena pysymisen
suurena huolena. H1 ja H2 antoivat materiaalille kiitosta siitd, ett4 se eteni loogisesti
vakuutuksen myontamisperusteista vakuutusturva kerrallaan eteenpéin. Materiaaliin
tehdyt keskustelua ohjaavat kysymykset ja teemat helpottivat H1, H2, H3 ja H4
mielestd vaikean henkilévakuutusalueen keskustelun aktiivisena pitdmista. H1, H2,

H3 ja H4 kokivat henkilévakuutusvalmennukseen varatun ajan sopivana.

Kehitysehdotukset paiviin “Miksi If Henkilévakuutus on asiakkaalle téarked”

- Valmennusmateriaalin linkittaminen verkkomateriaaliin
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Kuudes valmennuspéiva “Teoriasta kaytantoon, Asiakkuuden hoito”

Kuudennen valmennuspdivan sisaltéon kuuluvat yhteinen péivan avaus, keskustelu
palvelumalleista, tavoitteiden asettaminen vierikuuntelulle, ohjeet tyokirjan
tayttamiseen havainnoista, kéytdannon ohjeet vierikuunteluun, kokeneen kollegan

vierikuuntelu ja yhteenveto keskustelu.

HenkilOston osaamista ja taitoja voidaan kehittdd tydssd oppimisen avulla. Tyossa
oppimisella tarkoitetaan organisaation perinteesta ja tyontekijan omista kokemuksista
oppimista. Keskeisia menetelmia tydssa oppimiselle on kokemuksellinen oppiminen,
yhteistoiminnallinen oppiminen ja tiimioppiminen. Kokemuksellisessa oppimisessa
oppija tekee havaintoja omakohtaisten kokemusten perusteella. Havainnoimalla oppija

syventéaa tunnettuja ja tekee uusia kasitteitd. ( Sarala & Sarala 2001, 138 -139.)

Valmentajat halusivat tehdd uudistetusta valmennusohjelmasta mahdollisimman
kéaytannonlaheisen, joka nivoo teoriassa opitun asian tiukasti kéytantéon. Ohjattu
kokeneen tyontekijan havainnointi auttaa uutta tyontekijad Ioytdmaan liittymékohtia
tyohon teoriassa opittuihin asioihin. Havainnointi toimii samalla kertauksena. Ohjattu
havainnointi myds lisdd valmennettavien pohdintaa ja kysymyksié opituista asioista.
Valmentajat olivat havainneet, ettd uuden tyontekijan havainnointia tehostaa, jos
hénelle annetaan etukéteen ohjeet havainnoida kokeneen tyontekijan tydsséa sovittuja
opittuja asioita. Ilman ohjetta uusien tyontekijoiden oli ollut vaikea 10yt&a tekijoita,
jotka olivat oleellisia oppimisen kannalta. Ettd havainnot ja kysymykset eivét jaisi
irralliseksi, kaikkien valmennettavien havainnot puretaan yhteenveto-osuudessa. Ifin
valmentaja ovat havainneet yhteenveto-osuuden tarkeédksi tilaisuudeksi uudelle
tyontekijalle ihmetelld, oivaltaa sekd kyseenalaistaa kokeneen tyontekijén tapaa tehda
toitd. Tavoiteltuun loppuratkaisuun pééasemiseksi valmentaja ohjaa keskustelua
oikeaan suuntaan samoin kuin muissa valmennusohjelman keskusteluissa. Tarkeééa on,

ettd valmennettavat itse saavat oivaltaa ja 10ytaa vastauksia kysymyksillensa.

Vakuutussopimuslain mukaan vakuutusyhtiolld on vastuu tietojen antamisesta ja
oikeellisuudesta. Vakuutuksen valitsemiseksi asiakkaalle on kerrottava sopimuksen
keskeinen sisaltd. Valmiit palvelumallit ja toimintatavat auttavat tuomaan esille kaikKki
valttamattomat asiat:

- vakuutus- ja turvavaihtoehdot kuhunkin tarpeeseen

- vakuutuksen tarkoituksen
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- vakuutetut, vakuutuksen kohteet ja voimassaoloalueet

- vakuutusmaksut ja siihen vaikuttavat tekijat, mm. omavastuuvaihtoehdot seké
vakuutuksen maksaminen

- vakuutuksen sisallon, olennaiset rajoitukset ja suojeluohjeet

- keskeiset ehdot, korvausperiaatteet

- toimintaohjeet vahinkotilanteita varten

- korvausten alentamiseen ja epda@miseen vaikuttavat asiat

- vakuutusturvan voimassaolon ja lakkaamisen

(Ifin  siséinen  verkkokurssi  Vakuutussopimuslain  perusteet 2010.)

Haastateltavien kokemukset valmennuspaivasta “Teoriasta kaytantoon, Asiakkuuden

hoito”

H1, H2, H3 ja H4 olivat tyytyvdisia padivan sisaltoon. Erityisesti ohjattu havainnointi
koettiin H1, H2, H3 ja H4 mielesta onnistuneeksi. Havainnointiin varattu aika oli H1,
H2, H3 ja H4 mielesté riittdvd. H4 mainitsi, ettd pidemman havainnoinnin aikana

havainnoinnin tehokkuus laskee, eik& kulutetulla ajalle saada enemman vastinetta.

Kehitysehdotukset valmennuspaivaan “Teoriasta kaytantoon, Asiakkuuden hoito ”

- Ei kehitysehdotuksia

Seitsemas valmennuspéiva “Miksi asiakas tarvitsee If Ajoneuvovakuutuksen ”

Paivan sisaltoon kuuluvat itseopiskeluna ajoneuvovakuutusopas, orientoiva video,
keskustelu millaisiin vahinkoihin If ajoneuvovakuutuksella voidaan varautua,
keskustelu millaisia ajoneuvoja If ajoneuvovakuutuksella voidaan vakuuttaa,
teoriaopetus moottoriajoneuvojen vakuutukset ja vahingot,

ajoneuvovakuutusasiakkaan asiakasedut seka esimerkki puhelut ja argumentointi

Filmien avulla on mahdollista tuoda valmennettaville nahtavéksi jotain sellaista, jota
he eivéat itse ole kokeneet. Hyvan filmin tarkoituksena on auttaa valmennettavia
ymmartdméaan ajatuksia ja kokonaisuuksia. Kokonaisuuksien ndkeminen filmin avulla
VoI auttaa oppijaa ymmartdmaan ajatuksia, joiden oppiminen voisi olla vaikeaa ilman

niitd ndkemattd. Filmin tarkoituksena on antaa hyddyllisid ohjeita asioista, joiden
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kanssa valmennettavat tulevat tekemisiin tydssédan. Lyhyt filmi pitd4d katsojan
aktiivisena. ( Packard & Race 2000, 92-93.)

Valmennusohjelman yksi l&htokohta on, ettd se tekee abstraktista asiasta vakuutus
mahdollisimman  konkreettisen  valmennettaville. Kaikissa varsinaisissa eri
vakuutuslajeja kasittelevissa paivissa valmennettavien annetaan katoa lyhyt filmi, joka
késittelee pdivan teemaan sopivaa tapahtumaa, jossa vakuutus tulee tarpeelliseksi.
Filmeissa kuvataan my0ds kuinka sujuvasti ja miten korvausprosessi etenee. Filmien
tarkoitus on havainnollistaa Ifin toimintatavat. Filmit auttavat valmennettavia

muistamaan miten asiakkaita tulee ohjeistaa vahingon tai onnettomuuden tapahtuessa.

Haastateltavien kokemukset valmennuspdivastd “Miksi asiakas tarvitsee If

Ajoneuvovakuutuksen”

H1, H2, H3 ja H4 pitivat lajiasiantuntijoiden luentomateriaalia yksiselitteisen
selkednd. Uudet myynnilliset ja kdytannonléheiset case harjoitukset koettiin H1, H2,
H3 ja H4 mielestd valmennusta helpottavana tekijand. Tapaus- esimerkkejé toivottiin
lisdd H4 haastateltavan toimesta. H1 ja H2 korostivat, ettd valmennukseen varattu aika
ei ollut riittava liikennevakuutuksen lakisaateisyyden vuoksi. Valmennusmateriaalit ja
sen linkittyminen verkkoon oli H1, H2, H3 ja H4 mielesta tarke&dd materiaalin ajan
tasalla pysymisen vuoksi. H1 mainitsi, etta tyokirja helpotti valmennettavia tekeméan

oikeista asioista muistiinpanoja keskeisten asioiden kertaamista varten.

Kehitysehdotukset valmennuspaivaan “Miksi asiakas tarvitsee If

Ajoneuvovakuutuksen”

- Lis&a tapaus-esimerkkeja

- Mahdollisuus kayttaa kertaamiseen aikaa valmennusohjelman lopussa

Kahdeksas valmennuspdivd” If Ajoneuvovakuutus harjoittelu”

Paivan sisaltoon kuuluvat If Ajoneuvovakuutus kertaus, itseopiskeluna verkkokurssit
ja ohjattu jarjestelmd@ harjoittelu. Sujuva atk-jarjestelmien kayttd0 tekee
asiakaspalvelusta jouhevaa ja véhent&a virheitd. Liikennevakuutuksen lakisaateisyys

ja ajoneuvojen rekisteréimiseen liittyvat sdannét asettavat tarkat vaatimukset asian ja



44

useiden jarjestelmien hallinnalle. Liikenteenturvallisuuskeskus Trafi  hallinnoi
Ajoneuvoliikennerekisterid. Trafi vastaa ajoneuvojen rekisterdinnista ja vastaa niiden
vuotuisesta  verotuksesta. Vakuutusyhtididen  tietojarjestelmat  valittavat
vakuutustieoja Trafille. Vakuutusyhtiot ottavat vastaavasti tietoja Trafilta muun
muassa ajoneuvojen liikennekaytdsta poistoista ja omistajan vaihtumisesta. Tietojen
oikeellisuus on ehdottoman tarkedd, koska liikennevakuutuslaki saatda ajoneuvojen
vakuuttamisvelvollisuutta ja siihen liittyvistd maaraajoista sekda madréaikojen
laiminlyémisen seuraamuksista. Yhtiokohtaiset bonussadannot ovat vakuutusehdoissa.
Vakuutuksenottaja saa  vakuutusmaksun alennusta, bonusta, vahingottoman
vakuutuskauden perusteella seuraavalta vakuutuskaudelta ja on velvollinen vastaavasti
maksamaan korotettua maksua vakuutusyhtion suorittaman vahingonkorvauksen
johdosta. Vakuutusyhtiot valittavat keskenansé vakuutus- ja vahinkohistoriaa VVH-
jarjestelmallad. Tietojen tasméllisyys ja virheettomyys ovat siis oleellisia.
Valmennettavat oppivat itse tekeméddn muutoksia jarjestelmiin seka I6ytdmaan niista
oikeat ja tarvittavat tiedot. Samalla kun tietoja késitelldan jarjestelmissd, teoriaa

kerrataan vaistamattomasti.

Tietotekniikan kéytt6 voi auttaa valmennettavaa oppimisprosessiin  joka on
aktiivisempi. Oppimistapahtumasta voi saada konkreettisen tunteen, joka motivoi
valmennettavaa opiskelemaan. Tietotekniikan kdyton vaarana on se, ettd keskitytdan

lopputulokseen prosessin asemesta. (Jarvela ym. 2006, 73.)

Haastateltujen kokemukset valmennuspaivasta "If Ajoneuvovakuutusharjoittelu”

Uudistettua valmennusohjelmaa varten tehtyja harjoituksia pidettiin monipuolisina ja
kattavina H1, H2, H3 ja H4 mielestd. H2, H3 ja H4 toivoivat harjoittelulle lis&a aikaa.
H3 korosti, ettd kaikki harjoitukset ehdittiin tehda kerran l&pi, joka ei ole riittava
maard useiden jarjestelmien hallitsemiseksi. H3 ja H4 totesi, ettd valmennettavien
mielenkiinto pysyy todelle hyvin yll4, koska he itse padsivat harjoittelemaan
muutoksia. H3 sanoi, ettd koulutusluokan tietokoneet eivét olleet toimineet ja se

haittasi opiskelua.

Kehitysehdotukset valmennuspaivaan “If Ajoneuvovakuutusharjoittelu”

- Lis&a aikaa harjoittelulle
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Yhdeksas valmennuspaiva ”If Omaisuusvakuutusharjoittelu paiva

Paivan sisaltoon kuuluvat If Omaisuusvakuutuskertaus, itseopiskeluna verkkokurssit,
yhteinen Venevakuutus info, jarjestelmaharjoittelu, tietojen syventdminen case

pohdintojen avulla, vastuu- ja oikeusturvaluento.

Valmennusohjelman aikana valmennettavat opiskelevat ja omaksuvat paljon uutta
tietoa lyhyessd ajassa. Valmennusohjelmaa uudistettaessa valmentaja keskustelivat
siitd, ettd uusille tyontekijoilla jarjestelma harjoittelu jaa helposti irralliseksi teoria
tiedosta ja myos siitd miten jarjestelmid hyoddynnetddn parhaiten varsinaisessa
tyoelamaéssa. Jarjestelméharjoittelun orientoivaksi osuudeksi tuotiin aiheeseen liittyvat
verkkokurssit. Verkkokursseilla olevat asiat oli jo opiskeltu valmennusohjelman
aikaisemmassa vaiheessa. Verkkokurssien on tarkoitus tyokirjan kanssa yhdessa
palauttaa opittuja asioita mieleen. Kun tarpeelliset teoriaosiot sek& case harjoittelussa
ettd tyonhavainnoinnissa tutuksi tulleet palvelu- ja myyntitaidot ovat aktiivisena
mielessd, on jarjestelmilla liittymakohta kéytannon asiakastyohon. Naitd menetelmia
kayttden erilaisten oppijoiden tarpeet on otettu huomioon valmennusohjelmassa.
Verkkokursseilla valmennettavat tutustuvat erilaisten esimerkkien ja interaktiivisten

tehtavien avulla asiaan.

Multimedian kéayttdé oppimisen apuna on hyva lisd opetusmuotona. Tekstin
prosessoinnin strategioilla ja lukemisella on iso merkitys oppimisessa. Hypertekstin
ominaisuuksia voidaan kayttdd hyodyksi oppimisympadristoissa, jotka ovat
teknologiaperustaisia. Tavallinen teksti on lineaarista. Hyperteksti on rakenteeltaan
monimuotoista ja siind voidaan kayttda visuaalisia tehosteita. Hyperteksti voidaan
liittd& useisiin eri esimerkkeihin ja asiayhteyksiin. Visualisointi mahdollistaa asian
esittdmisen ei-tekstuaalisessa muodossa kuten kuvioina. Tiedon esittdminen
erimuodossa edistédd oppimista, koska se johdattaa oppijat paatteleméan asioista itse.
(Jarveld ym. 2006 110-111.)



46

Haastateltavien kokemukset valmennuspaivéasta ”Havainnot If

Omaisuusvakuutusharjoittelu”

H1, H2, H3 ja H4 totesivat, ettd jarjestelmaharjoittelua varten tehdyt harjoitukset
tukivat oppimista. Hlhaastateltavista korosti, ettd oppimisen kannalta oli hyva, etta
harjoittelu eteni samoin, kuin paivan 3. esimerkki tapaukset. H4 koki, ettd aikaa
valmennukseen oli litkaa. H1, H2 ja H3 totesivat, etta aikaa oli juuri ja juuri riittavasti.
Paivan tapaus - pohdinta harjoitus oli H1, H2, H3 ja H4 mielestd onnistunut. VVastuu-
ja oikeusturvavalmennus koettiin H1lja H3 mielesté liian suppeaksi ja teoreettiseksi.
H3 haastateltava sanoi, ettd valmennettavat uudet tyontekijat antoivat palautetta, ettd
jarjestelmaharjoittelupdivé pitéisi seurata valittémasti teoriapdivaa. Asian kokonaisuus

olisi helpompi hahmottaa.

Kehitysehdotukset valmennuspéaivaan ”If Omaisuusvakuutusharjoittelu”

- Havainnollisempi  valmennusmateriaali vastuu- ja oikeusturvavakuutus
valmennukseen
- Valmennuspéivien jarjestyksen muuttaminen siten, ettd vakuutuslajin

teoriapéivaa seuraa saman vakuutuslajin jarjestelmaharjoittelupdivé

Kymmenes valmennuspaiva “If Henkilovakuutusharjoittelu ”

Paivan sisaltoon kuuluvat If Henkilévakuutuskertaus, itseopiskeluna verkkokurssit ja

Jarjestelméharjoittelu.  Henkilévakuutusharjoittelupdivdssd  haetaan  varmuutta
jarjestelmien kayttoon. Henkilovakuuttamisessa poikkeavaa muihin vakuutuslajeihin
on se, ettd vakuutusta haettaessa asiakkaat antavat kirjallisesti kysyttyja tietoja omasta
terveydentilastansa. Asiakkaan terveydentilastaan ilmoittamia tietoja ja mahdollisia
la&karin todistuksia tulee késitelld tarkasti ohjeiden mukaan asiakkaan tietosuojaa
kunnioittaen. Naiden asiakirjojen oikeellisuuteen liittyen oikeiden toimintamallien

hallinta on erittain tarkeaa.
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Haastateltavien kokemukset valmennuspaivasta ”If Henkilévakuutusharjoittelu ”

H1, H2, H3 ja H4 pitivat uusia ohjattuja harjoituksia selkeind ja opiskelua
helpottavana. H2 ja H4 antoivat palautetta siitd, ettd terveysselvitysten ohjattuun
tutustumiseen ei ollut erikseen varattu aikaa. H2 haastateltava ehdotti, ettd
henkilévakuutusten myéntamisestd voisi tehda prosessikaavion uusien tyontekijoiden
muistamisen helpottamiseksi. Jarjestelmaharjoitteluun varattu aika oli H1, H2, H3 ja

H4 mielesta riittava.

Kehitysehdotukset valmennuspaivaan ”If Henkilévakuutusharjoittelu ”

- Perehtyminen terveysselvitysten kysymyksiin

- Prosessikaavion tekeminen henkilévakuutuksen mydntamisen mallintamiseksi

Yhdestoista valmennuspaiva “Toimintamallit

Paivan sisaltoon kuuluvat toimintamallit, puhelinetiikka, siséiset pelisadnnot,
Cisco jarjestelma ja kontaktivirtojen hoitaminen, WFM, Outlook muistiinpanot,
faksin lahettdminen Outlookista, SMS-viestin l&hettdminen Outlookista seké opittujen

asioiden havainnointi puhelimessa.

Siséiset pelisdannot ja niiden hallinta sekd noudattaminen antavat kaikille tyérauhan.
Suuressa organisaatiossa laadukkaan toiminnan yll&pitdmiseksi kaikkien on
noudatettava sovittuja pelisaantoja. Pelisadntdihin  sitoutumisen  vuoksi on
merkityksellistd, ettd syyt niiden perustelemiseen kaytetdan aikaa. Pelisdantojen
synnyn ymmartdmiseen on uuden tyontekijdn saatava ké&sitys siitd miten
asiakaskontaktit ohjautuvat Ifin asiakaskontaktienhoitojarjestelmésséd. Kaikissa
asiakaskontakteissa tyontekijoiden tulee toimia Ifin arvojen mukaisesti. Tyota
helpottavat tekniset taidot ovat pieni, mutta tarked Ilisa tydn sujuvuuden

parantamiseksi.

Haastateltavien kokemukset valmennuspaivasta “Toimintamallit”

H1, H2, H3 ja H4 pitivat hyvang, ettd yhteiset pelisddnnot kaydadn l&pi vasta
lahiopetusjakson loppupuolella. Aiemmin pelisdannét oli kasitelty valmennusjakson

alussa. H1, H2, H3 ja H4 totesivat, ettd uudet tyOntekijat pystyvat paremmin
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ymmartaméan pelisdantdjen syyt, kun heilld on jo hiukan ké&sitysta tyotehtdvistd ja
yhtion toimintatavoista. Sisko jarjestelma harjoittelu on kaikkien haastateltavien
mielestd vélttdmaton. H3 ehdotti, ettd mahdollisuutta testiympériston kayttdmisen
harjoittelussa selvitetddn. Jos testiympariston kayttd tulisi mahdolliseksi, olisi sitd
varten rakennettava valmiit harjoitukset. H3 ehdotti, ettd tyonhavainnointi

korvattaisiin talla kaytannon harjoittelulla.

Kehitysehdotukset valmennuspaivaan “Toimintamallit”

- Selvitys Cisco testiympériston kéyttomahdollisuudesta
- Harjoitustehtavien tekeminen Cisco testiymparistoon

- Tyo6n havainnoinnin korvaaminen Cisco harjoittelulla

Kahdestoista valmennuspaivd “Yhteenveto If Asiakaseduista, argumentit ja
heratekysymykset seka laskutus

Paivan sisaltoon kuuluvat If Asiakasedut kertaus, itseopiskeluna verkkokurssi: Ifin

asiakasedut, keskustelu Ifin asiakaseduista ja Laskutus.

Haastateltavien kokemukset valmennuspaivasta “Yhteenveto If Asiakaseduista,

argumentit ja heratekysymykset seka Laskutus

Asiakasedut asiana ja materiaalina koettiin H1, H2, H3 ja H4 mielest4 helppoina.
Argumentti ja heratekysymysosiot koettiin kolmen valmentajan mielestd haastavina.
Haastavuus johtui sitd, ettei uusilla tyontekijoilla ole aiempaa kokemusta tydstd. H2
ehdotti, ettd tahan péivaan lisattaisiin tapaus-harjoitteluja joissa jouduttaisiin
kasittelemaan asiakkaan vastavéitteitd. H1, H2, H3 ja H4 kokivat ajan riittdvan hyvin.
Paivan sisaltd sai osakseen suurimman kritiikin. H1, H2, H3 ja H4 olivat sitd mieltd,
ettd laskutuksen perusvalmennus pitéisi ottaa esille valmennuksen aikaisemmassa
vaiheessa. H1 ja H2 ehdottivat, ettd henkildvakuutuksen késittelemisesta
nopeutettaisiin ja pdivasta 5. kaytettdisiin puolipdivaa laskutuksen perusteisiin. N&in
laskutukseen voitaisiin perehtya kaikissa jarjestelmaharjoittelupdivissa.H1 ja H2
kokivat, ettd laskutukseen perehdyttdaminen oli riittdmatontd, eivatkd uudet tyontekijat
ehtineet perehtya siihen riittdvastd. H1 ja H2 ehdottivat, ettd péivassd 12

séilytettdisiin silti laskutus.
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Kehitysehdotukset valmennuspaivadn “Yhteenveto If Asiakaseduista, argumentit ja

heratekysymykset seka Laskutus”

- Laskutusvalmennuksen aloittaminen aikaisemmin pdivassé 5

Kolmastoista valmennuspdivd "’Yhteenveto kaikesta opitusta”

Paivan sisaltoon kuuluvat Basic-jakson aikana tehdyn tyokirja 1api kdyminen, muu
tilanteeseen sopiva keskustelu, kokonaispakettiharjoitus, harjoitellaan kokonaispaketin

rakentamista ja kdydaan lapi yhtion vaihto — kéytannot.

Viimeisen lahiopetuspdivan tarkoituksena on koota kaikki opittu eheéksi
kokonaisuudeksi. Viimeista lahiopetuspdivaa leimaa yleensa uusien tyodntekijoiden
ké&sin kosketeltava jannitys uuden tyotehtdvan aloittamisesta. Valmentajien
aikaisempaan kokemukseen perustuen viimeiseen lahiopetuspdivéan ei ole jarkevaa
tuoda uutta tietoa. Opittujen asioiden kertaaminen ja mahdollisuus kysya niista

jasentavét asioita parhaiten.

Haastateltavien kokemukset valmennuspaivasta Yhteenveto kaikesta opitusta

H1, H2, H3 ja H4 pitivat yhteenveto pdivdaa hyvana lahiopetusjakson lopussa.
Uudistettua valmennusohjelmaa varten tehty tyokirja helpotti H1, H2, H3 ja H4
mielestd yhteenveto keskustelua. H1 korosti, ettd uudet tyontekijat jaksoivat keskittya
paremmin kertaukseen, koska kertaus tapahtui heiddn omien muistiinpanojen avulla.
Kokonaispaketti harjoita pidettiin hyvana H1, H2 ja H3 mielestd. H4 sanoi
harjoituksen olevan loistava. Pdivassa 13 oli H1 ja H2 haastateltavan mielesta
sopivasti aikaa. H3 ja H4 sanoivat, ettd aikaa oli reilusti, mutta he eivat haluaisi tuoda

viimeiseen l&dhiopetuspdivaan yhtdan enempaa sisédltoa tilanteen rauhoittamiseksi.

Kehitysehdotukset valmennuspaivadn “Yhteenveto kaikesta opitusta”

- Ei kehitysehdotuksia
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Valmennusmateriaalin ajan tasalla pitdminen

Haastatteluissa ei tullut yhtd yhtaldista ndkemysta valmennusmateriaalin ajan tasalla
pitamiseksi. Etenkin henkilévakuutusmateriaalin ajan tasalla pitdminen huoletti
henkiloitd H1 ja H2. H1, H2, H3 ja H4 olivat sita mieltd, ettd materiaalien ajan tasalla
pitdmisesta tulisi tehdd sovittu séantd. Tutkimuksen tekija ehdottaa, ettd jokaisella
paivan materiaaleille nimetddn vastuuhenkild. Joka kvartaalin ensimmaiseen
valmentajien puhelinpalaveriin osallistuu liiketoiminnankehittdj4, joka on myos
opinndytetyon valvoja. Liiketoiminnankehittdja tiedottaa tulevan kvartaalin aikana
tapahtuvista muutoksista. Valmentajat paivittdvat materiaalin sovittujen vastuidensa
mukaan annettuun informaatioon perustuen. Samalla liiketoiminnankehittaja saa

tiedon eri paikkakunnilla toteutettavista valmennuksista.

Oikeiden toimintatapojen kayttéonoton varmistaminen

H1, H2, H3 ja H4 mielestd uusien tyontekijoiden oikeiden toimintatapojen
kayttoonoton varmistaminen on valmennuksen suurin haasta. H1, H2, H3 ja H4
totesivat, ettd uusi tyontekija tarvitsee paivittdista lahitukea selvitakseen tyotehtavista
ja lisdksi oikeiden toimintamallien yll&pitdmiseksi. H1 ja H4 sanoivat, ettd
valmentajien aikataulut ovat niin tiukkoja, ettd uusien tyontekijoiden kaytannon
tyoelaméan tukeen ei ole riittavasti aikaa. Opinnaytetyontekijan oma kanta asiaan on,
ettd laadukkaan toiminnan alkamiseksi ja jatkumiseksi erityisesti l&hitukeen
ensimmadisten tyoviikkojen aikana tulisi kiinnittdd huomiota suurella painoarvolla.
Lahiopetuspéiviin tehty satsaus menettdd merkityksen, jos tatd jatkumoa ei tueta
arkielaman tyossd. Riittdvdn ja oikeita toimintamalleja tukevan lahiavun
varmistamiseksi tulisi tehdd kanavan johdon toimesta linjaus. H1, H3 ja H4 totesivat,
ettd tiimin tyontekijat eivat voi omien tavoitteidensa vuoksi sitoutua uusien
tyontekijoiden auttamiseen kiintedsti nykyisella mallilla. Lahituen antaminen pitdisi
huomioida tavoitteessa sekd palkassa. Tdma motivoisi tiimin tyontekijoitd auttamaan.
Myds esimiesten olisi helpompi antaa tiimin resursseja kayttoon, jos tdma otettaisiin
huomioon tavoitteessa. Toinen vaihtoehto on lisatd valmennusresursseja. Kolmas
vaihtoehto on aikatauluttaa uusien tyontekijoiden saapuminen siten, ettd valmentajalla
on mahdollisuus olla tukemassa uusia tyontekijoitd. Tama yhteneva Kritiikki ei ollut
yllatys, koska t&std paradoksista on keskusteltu valmentajien kesken myds

aikaisemmin.
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Start ja close palaverit

Start ja close palaverit oli otettu k&yttéon kolmella paikkakunnalla, tutkimuksen
tekijdn paikkakunta mukaan luettuna. Palaverit ajatuksena tukisivat kaikkien
haastateltavien mielestd uusien tyontekijoiden tyon aloittamista. Palavereita ei ollut
voitu jarjestdd milladn paikkakunnalla sdaannollisesti ajan puutteen vuoksi.
Tutkimuksen tekij& ehdottaa, ettd start ja close kdytdnnét muutettaisiin toimimaan
siten, ettd uusi tyontekija lahettdd joka tyopdivan aluksi ja lopuksi sovitun lyhyen

analyysin. Fyysinen yhteinen pikkupalaveri toteutetaan kerran viikossa.

Vapaat kommentit If Basic valmennusohjelman uudistuksesta

Valmennusohjelman uudistusta pidettiin yleisesti onnistuneena. Valmennusohjelman
koettiin vastaamaan ty6elamén tarpeisiin entistd paremmin. H1, H2, H3 ja H4
tiedostivat, ettd opittuja asioita oli vahemman kuin aikaisemmin. Valmennusohjelman
aikana opitut asiat oli opittu syvallisemmin. H1, H2 ja H3mainitsivat, ettd asiakkaan
nédkokulmaa painotettiin uudistetussa valmennusohjelmassa. Uusi myynnillisempi
lahtokohta sai kiitosta henkil6ilta H1, H2, H3 ja H4.

Kaikki tutkimuksessa esille tulleet kehityskohteet toteutettiin materiaaliin. Suurin ty6
materiaalin muokkaamisessa oli sopivien case esimerkkipuheluiden ldytaminen ja
editoiminen valmennuskayttéon sopiviksi. Materiaalin ulkoasun muokkaaminen ja
henkilovakuutusmateriaalin linkittdminen asiantuntijoiden materiaaliin oli my6s suuri
tyd. Esimiehen materiaalia varten on tehty malli materiaali. Materiaali pitaa

hyvaksyttad Customer Centerin johtoryhmaéssa.
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6 POHDINTA

Pohdinta osiossa kerrotaan asioista, jotka ovat toimivia uudistetussa
valmennusohjelmassa ja myds valmennusohjelmaan tehdyistd muutoksista. Oman
tyon arviointi on mietintad siitd, mika tutkimuksessa on onnistunut, ja mité olisi voitu
tehdd paremmin. Arviointi osuudessa pohditaan my6s opinndytetyon tekemisen

merKkitysta opinnéytetyon tekijalle.

Opinnéytetyon tarkoituksena oli varmistaa ja muokata If Basic valmennusohjelma
sopivaksi Ifin Customer Centerin henkilokunnalle. Mielestani Ifin uudistettu Basic
valmennus ohjelmaa voidaan pitdd onnistuneena, koska siind otetaan huomioon
aikuisen oppijan tarpeet ja erilaiset oppimistyylit. Osallistujia aktivoidaan ja erilaisia
tyoympéristoja  kdytetddn vaihtelevuuden sekd havainnollisuuden tuomiseksi
valmennukseen. Uusia tyOntekijoitd sitoutetaan oppimiseen ja opittuja asioita

yhdistetdan arjen tyéhon.

Uudistetussa Basic valmennusohjelmassa toteutuu hyvin siséllollinen tavoite. Kaikki
haastateltavat ~ olivat my0s  erittdin  tyytyvéisida  muutettuun  siséltoon.
Opinnaytetyontuloksena valmennusohjelmaan tosin tuotettiin  runsaasti uusia
esimerkki tapauksia asioiden havainnollistamiseksi. I1fin omassa sisdisessa verkossa
toimivaan wikipediiaan lisattiin argumenttipankki, jota koko henkil6kunta voi kayttaa
hyodykseen. Samoin herdte- ja tadsma- kysymyksid lisattiin If wikipediaan
asiakaskeskustelun etenemisen helpottamiseksi. Siséltotavoitteen saavuttamista
parannettiin - myods  siten, ettd kaikki vakuutuslajimateriaali  linkitettiin

lajiasiantuntijoiden yll&pitdmiin materiaaleihin niiden ajan tasalla pitdmiseksi.

Uudistetussa  valmennusohjelmassa  keskitytddn tiedon  ymmartamiseen ja
hyddyntamiseen. Valmennettavan tiedon maaraa on rajattu suppeammaksi, ettd uudet
tyontekija omaksuisivat vélttamattomat tiedot mahdollisimman hyvin. Ifin arvojen ja
oman tyon merkityksen korostus, seka toisilta oppiminen edistdvat me-hengen
syntymistd. Valmennusohjelmalla voidaan tukea asenteellisesti vastuuntuntoista ja
itsendista tyodotetta. Valmentajilla on ollut oikea n&kemys siit4, millainen

valmennusohjelman pitéisi olla, ettd se vastaisi tyéelamén tarpeita.
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Valmennusohjelmasta kumpuaa halu auttaa oppimaan. Luottamus, arvostus ja
innostus tekevat hyvén oppimista edistdvdn tunnelman. Mielestani jokaisen
valmentajan on Kkiinnitettdva jatkuvasti huomiota omaan tekemiseensd avoimen
keskustelen ilmapiirin yllapitamiseksi. Valmentaja: havainnoi, osallista ajatteluun - &la
luennoi.  Onnistumiseen tarvitaan suunta ja energia. Basic valmennusohjelmaan on
tehty valmentajan materiaali, jolla tuetaan keskustelun etenemistd oikeaan suuntaan.
Esivalmistelluilla keskusteluilla voidaan varmistaa, ettd kaikkien valmennettavien

kanssa keskustellaan samoista asioista, samoilla teemoilla.

Uudistetussa valmennusohjelmassa luodaan merkityksid ja tapoja ajatella yhdessa.
Sitoutetaan ja synnytetddn motivaatiota. Muutoksena vanhaan valmennusohjelmaan
uutta tyontekijadad ohjataan nyt itseohjautuvaan toimintaan. Uutta tyontekijad autetaan
paremmin suunnittelemaan ja arvioimaan omaa ty6taan ja luomaan omia tavoitteita.
Itse luodut tavoitteet edesauttavat oppimista ja motivoivat uutta tyontekijaa
onnisumaan tydssaan. Itse luodut tavoitteet tekevédt oppimisen merkityksesta

selkeamman.

Valmennusohjelma  liittyy  kaytantéoén  laheisemmin  kuin  aikaisemmin.
Kéytannonlaheisyyden tuomiseksi valmennusohjelmaan kehitysehdotuksena siihen
tuotettiin paiville 3-5 ja 7 harjoitukset opituista asioista. Harjoituksessa uudet
tyontekijat tekevat oikeassa tyoskentely-ympadristossa vakuuttamiseen liittyvia
harjoituksia, oikeita tydvalineitd ja menetelmia kayttden. Uuden harjoituksen tarkoitus
on madaltaa oikeiden tydvalineiden kayttamistd ja helpottaa teorian yhdistamista

kaytantoon. Tiedot ja taidot konkretisoituvat lahes aidossa yhteydessa.

Koska vuorovaikutukseen on Kiinnitetty huomiota paljon, yhteistyotaidot kehittyvét
valmennuksen aikana paremmin kuin ennen uudistusta. Yhdessa pohdittaessa
kaikkien on osallistuttava. Ongelmien sijaan kiinnitetddn huomiota siihen mita osataan
hyvin, onnistumisiin ja mahdollisuuksiin. Erilaisten oppijien tarpeisiin on kiinnitetty
uudistetussa  valmennusohjelmassa  enemman  huomiota  kuin  vanhassa
luentorunkoisessa valmennusohjelmassa. Ideoijille annetaan mahdollisuus tuoda

keskusteluissa esiin omia ajatuksia.

Valmennusohjelmaan on tuotu intensiivinen ote vaihtelevien ja uutta tyontekijaa

aktivoivien menetelmien ja harjoitusten kautta. Tyokirjan tarkoitus on antaa vilkkaille
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henkil6lle tarkoituksen mukaista tekemistd myos valmentajan pitdmien tieto-iskujen
ajalle. Ohjattujen muistiinpanojen tekeminen auttaa keskittyméén asiaan. Kaytannon
esimerkkien ja harjoitusten avulla, joissa uusi tyontekija paasee itse kokeilemaan ja
tekeméan pyritddn vastaamaan niiden oppijien tarpeisiin, jotka oppivat parhaiten
tekemalld. Tehtdvat ja tieto-iskut on jaettu pieniin osa-alueisiin, ettd kaikki tekevét
samoja asioista yhtd aikaa ja asiat pysyvéat hallussa. Asioista toistetaan ja vedet&édn
yhteen useita kertoja. Vanhassa valmennusmallissa uusille tyontekijoille annettiin
mahdollisemman paljon tietoa, josta he pystyivdt omaksumaan vain murto-osan.
Oppiminen oli huomattavasti hajanaisempaa kuin uuden valmennusohjelman

tuloksena.

Kaikkiin asioihin ei uudistetussa valmennusohjelmassa anneta suoraan ratkaisuja.
Uudet tyontekijat haastetaan hakemaan tietoa ja ratkaisemaan asioita itse. Valmentaja
kuitenkin toimii yhteen vetdjand ja huolehtii, ettd oikeat ratkaisut |0ydetdan.
Valmennusohjelma etenee kuitenkin rivakkaa tahtia eteenpain ja pohtijoille ei

valttamatta pystyta antamaan riittavéasti aikaa ajatustyodlle lahivalmennuksen aikana.

Valmennusohjelman aikana valmentaja pyrkii rakentamaan kokonaiskuvaa ja
selvittdmaan mika kuuluu mihinkin. Opinnaytetydn perusteella valmennusohjelmaan
tehtiin - muutos  asioiden  késittelyjarjestykseen  liittymakohtien  l6ytamisen
helpottamiseksi. Jarjestelmdharjoittelupdivat siirrettiin  seuraamaan  vélittdmasti
kyseisen vakuutuslajin teoriapdivdn” jélkeen. Ndin yksi asia harjoitellaan
kokonaisuutena. Tassd muutoksessa on kuitenkin se vaara, ettd ne asiat, jotka
kasitelldan valmennuksen alussa, eivat valttdméatta ole uudella tyontekijalla aktiivisesti

mielessd valmennuksen lopussa. Yhteenveto péivan merkitys kasvaa.

Johtopééatoksend voidaan sanoa, ettd uudistettu valmennusohjelma antaa erittdin hyvat
mahdollisuudet uudella tyontekijalle onnistua tydssaan. Mielesténi kuitenkaan pelkka
uudistettu valmennusohjelma ei takaa valmennuksen onnistumista. Valmentajan on
pohdittava omaa rooliansa suhteessa valmennettaviin henkildihin. Valmentajan on
oltava kameleontti ja pystyttdvd muuttamaan omaa toimintaansa tilanteen vaatimalla
tavalla. Haastavinta valmentajalle on tilannetaju. Valmentajan ei pidd toimia
menetelmien ehdoilla. Valmentaja toimii valmennettavien tarpeiden mukaisesti. Hyva
valmentaja osaa kayttaa erilaisia menetelmid. Valmentajalta edellytetdén lasndoloa ja

apua. Kyky tehdd yhdessé ja tydtoverimainen ote valmentamiseen tuo luottamuksen
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ilmapiirin valmennuksen. Samalla valmentajan tdytyy olla riittdva auktoriteetti
ollakseen uskottava. Kehittyminen valmentajana edellyttdd oikeaa avointa asennetta,
ymmarrysta syista miksi kehitysta tarvitaan ja harjoittelua. Valmentaja tekee ty6ténsa
omalla persoonalla. Menetelmien ja asiatiedon oppiminen on helpompaa. Oman
itsensa ja vuorovaikutustaitojen kehittdminen paremman valmennuksen antamiseksi

on pitka ja haastava prosessi.

Oman tyon arviointi

Opinnaytetyon tekeminen on ollut erittdin antoisaa, mutta myds haastavaa.
Opinnédyteyon aihe on minulle erittdin laheinen, koska olen ollut mukana
toteuttamassa valmennusohjelman uudistusty6td. Antoisaa opinnaytetyon tekeminen
on ollut, koska olen voinut pohtia syvallisesti uuden tyontekijan tarpeita, valmentajien
mahdollisuuksia perehdyttdmiseen seka tydeldman vaatimuksia. Ndma kolme asiaa
eivét aina ole tasapainossa keskenaan. Syvéllistd pohdintaa tehdysta uudistustyosta ei
olisi ajanpuutteen vuoksi tehty, ellei sitd olisi tehty opinndytetyénd. Haastavaksi
opinndytetyon tekemiseksi on tehnyt erityisesti se, ettd pystynkd tekemaan pohdintaa
objektiivisesti. Lopputuloksena havaitsin, ettd suhtautuminen tehtyihin muutoksiin on

itsellani kriittisempi, kuin taysin ulkopuolisella henkil6l14.

Puolistrukturoitu  puhelinhaastattelu osoittautui  hyvaksi tutkimusmenetelmaksi.
Kaikilta haastateltavilta saatiin vastaukset samoihin kysymyksiin. Haastateltavat
pysyivat asiassa, eika turhaa tietoa juuri syntynyt. Haastateltavat saivat kuitenkin
vastata vapaasti kysymykseen liittyen, eiké vastauksen sisélt6a siten rajoitettu. Talla
tavalla saatiin esiin ndkdkulmia, joita opinndytetyontekijélle itselleen ei valttdmatta
olisi syntynyt. Henkilokohtaisessa haastattelussa haastateltavat pystyivat keskittyméaén
omien kokemustensa kertomiseen, ilman ettd muiden puheenvuoroja tarvitsi ottaa
huomioon. Valmiiden kysymysten ansiosta asia ei ronsyillyt tarpeettomasti.
Haastattelut saatiin jarjestettyda niille varatussa aikataulussa. Haastatteluista ei tullut
yliméaraisia kustannuksia. Kenenkaan haastateltavan tai haastattelijan aikaa ei mennyt
matkoihin. Puhelimessa haastattelijan ja haastateltavan valille saatiin luotua
tarvittavaa etdisyyttd. Haastattelija koetti pysytella mahdollisimman passiivisessa
roolissa turhan vuorovaikutuksen vélttdmiseksi. Koska haastateltavat ja haastattelija
tyoskentelevét yhdessé olisi fyysisesti samassa tilassa pidetty haastattelu tuonut esiin
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tuttuja eleitd ja ilmeitd, joista haastattelijan ja haastateltavan sanattomat mielipiteet

olisivat voineet valittya.

Opinndytety6 on tehty tyGeldmaé varten ja tarve sen onnistumiselle on asettanut omat
vaatimukset. Tutkiessani erilaisia oppijoita ja oppimisstrategioita olen saanut uusia
nékokulmia ja sisdltda valmentajan tyohon. Opinnaytetyon tekemisesta on ollut paljon
ammatillista hyotyd. Ymmarrys aikuisen oppijan tarpeista ja tavoista oppia on

kasvanut opinnaytetyon tekemisen aikana.

Opinnaytetyon tekeminen prosessina on ollut henkisesti valilla raskas prosessi, koska
tarve tehda onnistunut kehitystyd omaa tyonantajaa ja tyotehtadvad varten on ollut
kunnianhimoinen projekti. Opinnédytetyon tekemisen aikana olen joutunut monta
kertaa kyseenalaistamaan omat tietoni ja taitoni valmentajan tyossa. Vélilla taas
tutkiessani kirjallisuutta koin ilon tunteita siitd, ettd myods paljon oikeita asioista on
tullut tehdyksi. Koska tyévalineenda on ihminen ja ihmisten vélinen vuorovaikutus ei

ainutta oikeaa ratkaisua 16ytyne.

Tyon laajuus on tehnyt opinndytetydn tekemisesta erittdin vaativan prosessin. Laajan
tyosté teki se, ettd siihen kuului erillinen Ifia varten tehtdva materiaali ja kirjallinen
raportti. Kaytannontoteutuksen osalta koen onnistuneeni opinnéytetyon tekemisen
osalta hyvin. Aiheen rajaus tosin tuotti vaikeuksia. Kunnianhimo materiaalin
kehittdmisessa oli varattuun aikaan néhden liian suuri. Toisaalta jatkokehitysta varten

on syntynyt ideoita, jotka voidaan toteuttaa myéhemmin.

Varsinaista laadullista tutkimusta en ole aikaisemmin tehnyt, joten siihen liittyen sain
perehtyd runsaasti kirjallisuuteen tullakseni tutuksi sen kanssa. Varsinaisen
teoriaosuuden tuottaminen oli vaikeampaa kuin If Basic materiaalin analysoiminen ja
muokkaaminen. Kirjallisen tyon tekemiselle omat rajoitteensa toi myos se, etta
muutokset jotka tehtiin Ifid varten voitiin kuvata raportissa vain pintapuolisesti.
Kokonaisuutena opinnédytetydn tekeminen on ollut mielenkiintoinen ja hyodyllinen

kokemus.

Opinnéaytetyostd olisi tullut monipuolisempi ja parempi, jos siihen olisi liitetty
tutkimus valmennettujen henkildiden n&kemyksistd. Tutkimus voitaisiin toteuttaa

myos heille samoilla kysymyksilld, jotka esitettiin tdssé opinndytetydssa valmentajille.
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Esittdessani tyon Ifin valmentajille ja tyon valvojalle liiketoiminnan kehityksesta toin
tdméan nékemyksen esille. Ifiin tehd&n wvuosittain tradenomin opinnéytetoita
tyoharjoiteluun liittyen. Lupasin, ettd tutkimuskysymykseni ja apuni ovat

kéytettavissg, jos aiheesta kiinnostunut henkild 16ytyy.
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LIITE 1 Sahkopostiviesti haastateltaville

Hyva kollega

Olemme yhdessda tehneet mittavan uudistustyon basic valmennusohjelmalle
kevéttalvella 2010. Ensimmadiset valmennukset uuden valmennusohjelman avulla ovat
takana. Tradenomin opinndytetydbnd minun on tarkoitus selvittdd uuden
valmennusohjelman toimivuutta ja kehittdd sitd edelleen. Toivon, ettd kdytannon
kokemusten perusteella voisit arvioida uutta Basic valmennusohjelmaa.

Lahetan sinulle kutsun puhelin haastatteluun outlook-kalenteriin viikolle 24 tai 25.
Haastattelun kestoksi arvioin noin 30 min. Jos ehdottomani aika ei sovi sinulle, niin
ehdotathan minulle uutta aikaa. Tulosten analysoinnin helpottamiseksi nauhoitan
puhelut. Kaikkien kokemukset ovat tarkeité.

Haastattelujen perusteella teen kaikkien nakemyksistd koosteen sekd mahdolliset
kehitysty6t basic materiaaliin. Tarkoituksena on myds antaa kehitysehdotuksia jatko
toiminnan kannalta.

Tyon valvojana toimii Matti Kuortti If Vahinkovakuutusyhtiosta

Y hteistydsta kiittaen

Karoliina Pollari



LIITE 2 Haastattelukysymykset

Kuvaile kokemuksiasi toteuttamastasi basic valmennuksesta
Kerro tekijoistd, jotka mielestasi edistivat oppimista.

Kerro tekijoista, jotka mielestasi estivét oppimista.

Millaiset valmiudet tehtdvaansa uusi tyontekija saa
basic-valmennusohjelmasta?

Ao

Seuraavaksi arvioi basic valmennusohjelman sisaltéa paiva tasolla.

5. Pé&iva yksi

Millainen valmennusmateriaali oli mielestasi?

Haluaisitko tehdd muutoksia tai lisayksia valmennusmateriaaliin?
Jos haluaisit mita?

Oliko valmennukseen varattu aika sopiva/ liian lyhyt/liian pitka?
Kuvaile kokemuksiasi kaytetyista valmennusmenetelmista.

6. Paiva kaksi
Millainen valmennusmateriaali oli mielestasi?
Haluaisitko tehd& muutoksia tai lisayksid valmennusmateriaaliin?
Jos haluaisit mita?
Oliko valmennukseen varattu aika sopiva/ liian lyhyt/liian pitka?
Kuvaile kokemuksiasi kaytetyista valmennusmenetelmista.

7. Péiva kolme
Millainen valmennusmateriaali oli mielestasi?
Haluaisitko tehd& muutoksia tai lisdyksid valmennusmateriaaliin?
Jos haluaisit mita?
Oliko valmennukseen varattu aika sopiva/ liian lyhyt/liian pitka?
Kuvaile kokemuksiasi kaytetyista valmennusmenetelmista.

8. Péiva nelja
Millainen valmennusmateriaali oli mielestasi?
Haluaisitko tehd& muutoksia tai lisdyksia valmennusmateriaaliin?
Jos haluaisit mita?
Oliko valmennukseen varattu aika sopiva/ liian lyhyt/liian pitka?
Kuvaile kokemuksiasi kaytetyista valmennusmenetelmista.

9. Paiva viisi

Millainen valmennusmateriaali oli mielestasi?
Haluaisitko tehd& muutoksia tai lisdyksia valmennusmateriaaliin?
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Jos haluaisit mita?
Oliko valmennukseen varattu aika sopiva/ liian lyhyt/liian pitka?
Kuvaile kokemuksiasi kaytetyista valmennusmenetelmista.

10. P&iva kuusi
Millainen valmennusmateriaali oli mielestasi?
Haluaisitko tehd& muutoksia tai lisayksia valmennusmateriaaliin?
Jos haluaisit mita?
Oliko valmennukseen varattu aika sopiva/ liian lyhyt/liian pitka?
Kuvaile kokemuksiasi kaytetyista valmennusmenetelmista.

11. Paivé seitseman
Millainen valmennusmateriaali oli mielestasi?
Haluaisitko tehd& muutoksia tai lisayksia valmennusmateriaaliin?
Jos haluaisit mita?
Oliko valmennukseen varattu aika sopiva/ liian lyhyt/liian pitka?
Kuvaile kokemuksiasi kaytetyista valmennusmenetelmista.

12. Pdiva kahdeksan
Millainen valmennusmateriaali oli mielestéasi?
Haluaisitko tehd& muutoksia tai lisayksia valmennusmateriaaliin?
Jos haluaisit mita?
Oliko valmennukseen varattu aika sopiva/ liian lyhyt/liian pitka?
Kuvaile kokemuksiasi kaytetyista valmennusmenetelmista.

13. Paiva yhdeksén
Millainen valmennusmateriaali oli mielestasi?
Haluaisitko tehd& muutoksia tai lisayksid valmennusmateriaaliin?
Jos haluaisit mita?
Oliko valmennukseen varattu aika sopiva/ liian lyhyt/liian pitka?
Kuvaile kokemuksiasi kaytetyistd valmennusmenetelmisté.

14. Paivd kymmenen
Millainen valmennusmateriaali oli mielestasi?
Haluaisitko tehdd muutoksia tai lisayksia valmennusmateriaaliin?
Jos haluaisit mita?
Oliko valmennukseen varattu aika sopiva/ liian lyhyt/liian pitka?
Kuvaile kokemuksiasi kaytetyista valmennusmenetelmista.

15. Paiva yksitoista
Millainen valmennusmateriaali oli mielestéasi?
Haluaisitko tehdd muutoksia tai lisdyksid valmennusmateriaaliin?
Jos haluaisit mita?
Oliko valmennukseen varattu aika sopiva/ liian lyhyt/liian pitka?
Kuvaile kokemuksiasi kaytetyista valmennusmenetelmista.
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16. Paivéa kaksitoista
Millainen valmennusmateriaali oli mielestasi?
Haluaisitko tehd& muutoksia tai lisayksia valmennusmateriaaliin?
Jos haluaisit mita?
Oliko valmennukseen varattu aika sopiva/ liian lyhyt/liian pitka?
Kuvaile kokemuksiasi kaytetyistd valmennusmenetelmista.

17. Paivé kolmetoista
Millainen valmennusmateriaali oli mielestasi?
Haluaisitko tehd& muutoksia tai lisayksia valmennusmateriaaliin?
Jos haluaisit mita?
Oliko valmennukseen varattu aika sopiva/ liian lyhyt/liian pitka?
Kuvaile kokemuksiasi kaytetyista valmennusmenetelmista.

18. Milla tavalla basic valmennusohjelma pidetddn mielestési parhaiten ajan
tasalla?

19. Mill4 tavalla varmistat oikeiden toimintatapojen kayttonoton?
20. Miten start ja close palaverit ovat toimineet?

21. Mitd muuta haluaisit kertoa basic valmennusohjelmasta?
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LIITE 3 Organisaatiokaavio

Liiketoiminta-alue henkiloasiakkaat

liiketoimintayksikko Sales & Services - Suomi

Customer
Service

Management
Business
Controller development
Conquest Internet
Car Alliances Sales & Marketing
(i

65



LIITE 4 Organisaatiokaavio

Customer Center organisaatio

Team
Espoo1

Team
Espoo 2

Production

Team Team Team Team Turku
Turku Tampere Kuopio 1 QOulu 1
T T Teamleader Nevala
eam eam Partner Service
Kuopio 2 Qulu 2 Pori

Valtti-team(invoicing, production)
Turku + virtual
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