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Tama opinnaytetyo tehtiin Vakuutusyhtio X:n myynnin kehittamista varten. Kehittaminen ra-
jattiin aineettomiin paaomiin eli aineettomiin resursseihin. Opinnaytetyon tavoitteena oli tut-
kia ja selvittaa, miten myyntia voidaan kehittaa ja mitka aineettomat tekijat siihen vaikutta-

vat. Opinnaytetyon tarkoituksena oli luoda kehitysehdotuksia myynnin kehittamista varten.

Tyon toimeksiantaja oli suomalainen Vakuutusyhtio X, joka tarjoaa valtakunnallisesti vahinko-
vakuutuksia Suomessa. Vahinkovakuutus tarkoittaa sita, etta vakuutuslaitos korvaa vakuutuk-
senottajalle vahingon, jonka varalta vakuutuksenottaja on ottanut vakuutuksen. Vakuutuksen-
ottaja puolestaan maksaa tasta palvelusta vakuutuslaitokselle tietyn verran tietyin valiajoin.

Vahinkovakuutuksien tarkoitus on siis karkeasti tasata mahdollisia riskeja.

Tyon teoreettinen viitekehys koostuu kolmesta paakohdasta, joita ovat myyntityo, vakuutuk-
set ja aineeton paaoma. Opinnaytetyossa kaytettiin maarallista eli kvantitatiivista tutkimus-
menetelmaa kehitysmenetelmana. Tutkimusaineisto kerattiin kyselylomakkeella. Tulokset esi-

tettiin taulukoin ja kuvioin.

Tutkimustuloksista voidaan todeta, etta aineettomat paaomat ovat myynnin kehittamisen
kannalta merkittavia. Myyntivalmennuksien- ja koulutuksien koettiin edistavan myyntia. Tu-
loksista korostui vaikuttaminen yrityksen sisaisiin prosesseihin ja toimintoihin, jotta niita voi-
daan kehittaa. Vaikuttamalla ja kouluttamalla seka tiedon ja taidon jakamisella korostetaan
tyon merkityksellisyytta ja motivoidaan myyjia. Motivaatiota voidaan kasvattaa tarjoamalla

myyntihenkinen toimintaymparisto.

Asiasanat: vakuutusala, myynti, myyntityo, aineeton paaoma
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The purpose of thesis project was to examine the development of the sales department in in-
surance company X. The development is limited to intangible capital known also as intangible
resources. The aim of the thesis was to and find out how sales could be developed, and to

Identify the intangible factors affecting to sales. The purpose was to create development pro-

posals to help improve sales.

The thesis was commissioned by the Finnish insurance company X, referred to as as Company
X, which offers indemnity insurance nationwide in Finland. Indemnity insurance means that
the insurance company compensates the policyholder for the damage for which the policy-
holder has taken out the insurance. The policyholder, in turn, pays the insurance company a
certain amount for this service at certain intervals. The purpose of indemnity insurance is

therefore to roughly offset potential risks.

The theoretical framework convers three main subjects including sales work, insurances and
intangible capital. A quantitative research method was used in the thesis project as a devel-
opment method. The research material was collected with a survey. The results were pre-

sented in tables and figures.

From the research results, it can be concluded that intangible capital is significant for the de-
velopment of sales. Sales coaching and training were perceived to promote sales. The results
emphasized the need to influence the company's internal processes and operations so that
they could be developed. Influencing and training, as well as sharing knowledge and skills,
emphasize the importance of the work and motivate salespeople. Motivation can be increased

by providing a sales-oriented operating environment.

Keywords: insurance industry, sales work, intangible capital



Sisallysluettelo

I o 3T = o 6
2 Myyntityon toimintaympParistO.....eeetirretiiitetiitiiiteieietiiteteiteretereteraeeraneeeanees 7
2.1 Myyntitaidot ja myyntitulosten saavuttaminen........cccoviiiiiiiiiiiiiiieeeennennn. 9

3 VaKUUTUSALA . oevieiii i e 12
3.1 [ U] EoF =T =L o e 13

3.2 VaKUULUKSEET SUOMESSA ..uvenuniiieiiiiiiiiiiiitiiieiie ittt ittt eeaeenes 14

4 Aineettoman paaoman rooli Liiketoiminnassa ....cvvverreriiiiinneeeeeeerereeeenrnnnnneeeeeens 15
4.1 Aineettomat resurssit.....oovviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiii i e 16

5  MyyntityOn KehittamisproSessi...ceeeiereiiiiiiiiiiiiii et teteeeeeiiiieeeeeeeeessesseaannnnnns 17
5.1 Tutkimusaineiston Keraaminen........ccvvveiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieieeaes 17
5.1.1 Kyselyn suunnittelU. oo eeeeeeeeanas 18

5.1.2 Kyselyn toteUttamineN . ... iiiiiiiiiiiiiireeeeeeeeeaaanannnnnns 19

5.1.3 Kyselyn tulokset ja pohdinta......cccceeiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiii s 20

5.2 Tuloksien @nalySOiNti ......ceeeeeiiiriiiiiiiiiiiiiiiiieeeeereereaannnnnnnenneeeeeesseenes 29

6  Kehitysehdotukset ja JOhtOpPAAtOKSET ..uvveeiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiii i i et iiiiiireeaeees 31
6.1 Oma Kehittyminen ....vviiiiiiiiii i i i ittt e e e eei i ieeeeeeeeeseseanannnnnns 33

I = 34
LT T 36

I 10T 37



1 Johdanto

Taman opinnaytetyon tarkoituksena on tutkia, miten vakuutusyhtio X:n myyntitiimin myyntia

voidaan kehittaa vastaamalla kysymyksiin mitka sisaiset tekijat vaikuttavat myyntiin ja miten

se tunnetaan aineettomana paaomana. Ne ovat resursseja, jotka ovat tarkeita ja tuottavia or-
ganisaatiolle, mutta ovat samaan aikaan ei-rahallisia ja ei-fyysisia. Aineeton paaoma voidaan

karkeasti jakaa kolmeen eri segmenttiin. Ne ovat inhimillinen paaoma, rakennepaaoma ja

suhdepaaoma. (Roos, Fernstrom, Piponius & Rastas 2006, 13)

Opinnaytetyon toimeksiantajana toimii vakuutusyhtio, jota kasitellaan tassa tyossa nimella
vakuutusyhtio X. Opinnaytetyon tavoitteena on selvittaa ne sisaiset tekijat kehitysehdotusten
muodossa, jotka vaikuttavat myyntitulokseen. Havaittujen tuloksien perusteella toimeksian-

taja voi parantaa ja kehittaa myyntia niin maarallisesti kuin laadullisesti.

Kasitteena vakuutus tarkoittaa sita, etta vakuutuksenottaja ja vakuutuksenantaja solmivat so-
pimuksen. Paapiirteittain sopimus sisaltaa sen, etta vakuutuksenottaja maksaa vakuutuksen
myontajalle vakuutusmaksua tietyn aika valin valein. Vastineeksi vakuutuslaitos korvaa vakuu-
tuksenottajalle mahdollisen vahingon, jonka varalta vakuutus on otettu. Vakuutuksenottajan
suorittama maksu perustuu mahdollisen vahingon eli riskin suuruuteen. (Rantala & Kivisaari
2014, 70). Vakuutusala on ollut jo pidemman aikaa murroksessa Suomessa. Aikaisemmin asiak-
kaat tulivat suuriin vakuutuskonttoreihin henkilokohtaisen palvelun vuoksi. Nykyaan asiakkaat
ovat siirtyneet paaosin verkkoon, jossa palvelu on ajasta riippumatonta, nopeaa ja vaiva-
tonta. Digitalisaation myota vakuutusyhtiot ovat panostaneet verkkoon ja kivijalkakonttoreita
on suljettu ympari Suomea, koska ne eivat valttamatta tarjoa lisaarvoa suurelle osalle asiak-
kaista. Verkossa asioiminen on nopeaa ja yhdelta istumalta voi tarkistaa jokaisen vakuutusyh-
tion hintatason muutamalla klikkauksella. Digitalisaation murroksessa erottautuminen myyn-

nin kehittamisella ja tata kautta erottumalla kilpailijoista on tarkeaa.

Opinnaytetyon teoreettinen viitekehys koostuu vakuutusalasta, myyntityosta, aineettomasta
paaomasta seka myynnin kehitysehdotuksista. Tutkimusmenetelmana kaytetaan maarallista
eli kvantitatiivista tutkimusmenetelmaa. Tutkimusaineiston keruu toteutetaan kyselylomak-
keella. Kyselyn kohteena tulee olemaan vakuutusyhtio X:n henkilokunta. Tulokset esitetaan

numeroin ja kaavioin, jotka selitetaan sanallisesti tyon edetessa. Tyo viimeistellaan sisaisten



2 Myyntityon toimintaymparisto

Myyntityo on muuttunut myos todella paljon Suomessa viimeisten vuosikymmenten aikana.
Perimmainen syy myyjien tarpeelle on kuitenkin sama, tehda kauppaa. Ilman myyntia yrityk-
sella ei ole litkevaihtoa eika siten myoskaan toivottua liikevoittoa. Taman takia myynti on yri-
tyksen tarkein osa organisaatiossa. Muiden osastojen tai tiimien tehtava on tukea myyntia. Li-
saksi johdon taytyy omaksua myyntiorganisaatio, jotta kyseessa on toimiva yritys. (Ru-
banovitsch & Aalto 2010, 12.)

Perinteinen myyntiprosessi koostuu kuudesta eri kohdasta. Ensimmaisena on avaus, jossa
myyja ja asiakas esittaytyvat seka kaydaan lapi, mita varten kyseisessa tilanteessa ollaan.
Myyjan on tarkeaa herattaa luottamusta jo tassa vaiheessa myyntiprosessia. Avauksen jalkeen
on vuorossa kartoitus, jossa myyja pyrkii kartoittamaan asiakkaan tilanteen seka mahdolliset
ongelmat. Hyva myyjakin pystyy tassa vaiheessa jo kertomaan oman nakemyksen, mitka ha-
nen mielestaan vaikuttavat ongelmilta. Kun kartoitus on tehty, esittaa myyja ratkaisun asiak-
kaan tarpeisiin. Ratkaisuehdotukseen asiakas voi olla tyytyvainen tai mahdollisesti esittaa
tasmentavia kysymyksia. Kun myyja ja asiakas ovat ratkaisusta samaa mielta, tulee myyjan
suunnata katse kohti paatoksen tekoa eli saada asiakas sanomaan kylla kaupalle. Viimeisena
vaiheena perinteista myyntiprosessia on jalkihoito, jolla tarkoitetaan sita, etta myyja pitaa
asiakkaaseen yhteyden, jotta asiakkaalle jaa kaupasta positiivinen olo. (Kortelainen & Kyro
2015, 8-10)

Perinteisen myyntiprosessin lisaksi, tulee myyjien ymmartaa nykypaivana asiakkaiden osto-
kayttaytymista. Asiakkaat ostavat tuotteen tai palvelun, jotta he voivat ratkaista ongelmansa
tai tyydyttaa tarpeensa. Jotta myyntityo on tehokasta, edellyttaa se, etta myyja tunnistaa
asiakkaiden tarpeet. Vasta taman jalkeen myyja voi tarjota oman yrityksen tuotteita ratkai-
suksi. (Jobber, Lancaster & Le Meunier-FitzHugh 2019, 107-108)

Toimintaymparisto on myyntialalla alkanut muuttumaan kohti verkkopalvelua. Tama tarkoit-
taa sita, etta tuotetta tai palvelua on mahdollista myyda digitaalisesti toiselle henkildlle tai
yritykselle toiselta puolelta maailmaa. Toimintaymparisto voidaan jakaa kolmeen eri asiakas-
polkuun. (Koivumaki & Kortesuo 2019, 18)



Verkoton
asiakaspolku

Kaupankaynnin
toimintaymparistot

Osittain Taysin
digitaalinen digitaalinen
asiakaspolku asiakaspolku

Kuvio 1 Kaupankaynnin asiakaspolut (Koivumaki & Kortesuo 2019, 18-19)

Ensimmaisena on nykymaailmasta jossain vaiheessa katoava verkoton asiakaspolku. Tama tar-
koittaa sita, etta toimintaymparisto ei sisalla lainkaan verkkoa. Myyja ei siis laittanut tuot-
teita tai palveluita verkkoon eika siella ole mahdollisuus katsella hintoja tai varata aikaa esi-
merkiksi. (Koivumaki & Kortesuo 2019, 18)

Toisena vaihtoehtona kaupankaynnin osalta on osittain digitaalinen asiakaspolku. Osittain di-
gitaalisessa toimintaymparistossa kaupankaynti tapahtuu kasvokkain seka verkossa. Asiakas
voi nahda lehdessa mainoksen ja taman jalkeen han vierailee esimerkiksi yrityksen verkkosi-
vuilla, josta kay ostamassa tuotteen tai palvelun. Toinen asiakas puolestaan nakee verkossa
auton, joka hanta kiinnostaa ja on yhteydessa myyjaan koeajan osalta. (Koivumaki & Kortesuo
2019, 18-19)

Viimeisena toimintaymparistona on taysin digitaalinen asiakaspolku. Kaupankaynti on mahdol-
lista vain verkossa, jossa asiakkaat ja myyjat kohtaavat. Tasta esimerkkina on tavallisen shop-
pailu, josta uudet farkut voi tilata ilman, etta niita kay sovittamassa kivijalkamyymalassa en-

nen ostamista. (Koivumaki & Kortesuo 2019, 19)

Myyntityota on monenlaista, mutta se mika yhdistaa kaikki myyjia on se, etta kaikki haluavat
olla parempia myyjia. Myyntityossa tarkein asia on tehda kauppaa. Usein kuuleekin, etta ei
minusta ei ole myyjaksi, mika ei ole totta. Osa ihmisista saattaa olla luonnostaan parempia
myyjia kuin toiset, mutta myyjaksikin voi opetella aivan kuten laakariksi. (Rubanovitsch &
Aalto 2007, 10.)



Vakuutusyhtio X:n toimintaymparisto sijoittuu taysin digitaaliseen asiakaspolkuun seka osit-
tain digitaaliseen asiakaspolkuun. Asiakkaat voivat laskea vakuutuksille hinnan verkossa ja os-
taa suoraan sen muutamalla klikkauksella tai sitten he voivat soittaa myyntipalveluun, jossa

myyja ja asiakas keskustelevat asiasta, jonka jalkeen lopputuloksena on toivottavasti kauppa.

2.1 Myyntitaidot ja myyntitulosten saavuttaminen

Menestyksekkaana myyjana oleminen edellyttaa Kortelaisen & Kyron (2015, 96) mukaan kahta
osa-aluetta. Ensimmaisena on myyjan vastuulla olevat tekijat, joita ovat psykologiset ja toi-
mintaa edellyttavat tekijat. Toisena osa-alueena on yritys, jonka tehtava on kehittaa ja kan-
nustaa myyjaa seka asettaa tavoitteita ja palkita niiden onnistumisesta. (Kortelainen & Kyro
2015, 96)

Alla olevasta kuvasta kay ilmi, mita taitoja menestyksekas myyja tarvitsee.

Kuunteleminen

Ratkaisukyky

Itsensa
kehittaminen

Jarjestelmallisyys

Liiketoiminnan
ymmartaminen

I

Kuvio 2 Myyntitulosten saavuttaminen myyjan nakokulmasta (Kortelainen & Kyro 2015, 97-
102)

Menestystekijoita myynnissa on paljon, yksi tarkeimmista on kuitenkin olla rohkea ja uskal-
lusta kysya asiakkaalta tarvittavat kysymykset. Myyjan tyokaluihin kuuluu esittaa kysymyksia
ja laittaa asiakas miettimaan asiaa, jonka jalkeen han voi tehda paatoksen. Esitettyjen kysy-
myksien perusteeksi tulee myyjalla olla faktatietoa, jotta asian voi perustella asiakkaalle.
(Bettger 1953, 89)

Jarjestelmallisyydella tarkoitetaan sita, etta hallitsee ajankayton seka osaa rytmittaa paivat.
Ajanhallinta on tarkeaa pidemmalla aikavalilla, kukaan myyja ei voi tehda vuorokauden ym-
pari toita menestyksekkaasti. Jarjestelmallisyyteen linkittyvat vahvasti myos aktiivisuus ja sit-

keys. Rytmittamalla eri vaiheet, voi parhaimmillaan saastya aikaa todella paljon, ja
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lopputulos olla parempi. Talloin kyse on siita, kuinka tehokkaasti on kayttanyt energian tiet-
tyyn tehtavaan. Kun kerralla tekee asiat riittavan laadukkaasti, jaa aikaa muuhunkin. (Koivu-
maki & Kortesuo 2019, 48-49).

Myynnilla pyritaan ratkaisemaan asiakkaan ongelma, ja se tapahtuu vain ja ainoastaan kuun-
telemalla. Yhtakaan kauppaa, jossa tarvitaan myyjaa, ei voi tapahtua, ilman kuuntelemista.
Usein ihmiset kuulevat, mutta eivat kuuntele. Myyjien tulee kuunnella aktiivisesti asiakasta
eika tehda valmiiksi oletuksia. Vasta taman jalkeen ratkaisua voi lahtea ehdottamaan. Asiak-
kaan nakokulmasta on myos tarkeaa, etta myyja arvostaa asiakkaan aikaa ja on aidosti kiin-
nostunut. (Kortelainen & Kyro 2015, 98-99)

Asiakkaan kuunteleminen on vahvasti kytkoksissa ratkaisukykyyn, eli myyja osaa kuunteleman
perusteella ehdottaa tiettya ratkaisua asiakkaan ongelmaan. Esitetty ratkaisu tulee olla mah-
dollisimman yksinkertainen, jotta asiakas pystyy sisaistamaan taman. Myyja ei kuitenkaan voi
asiakkaan puolesta paattaa mitaan, ainoastaan suositella ja neuvoa. Esitetyn ratkaisun myota,
myyjan tulee osata kysya myos lopullista ostopaatosta, eika jattaa mitaan miettimisvaihtoeh-

toja, jolloin kauppa saattaa menna ohi. (Rubanovitsch & Aalto 2007, 122-123)

Myyjan on muututtava, mikali toimintaymparisto vierella muuttuu. Esimerkiksi digitalisaation
myota, on myyjien pitanyt myos kehittaa itseaan tai jos myynti alkaa sakkaamaan, pitaa
omaa toimintaa lahtea kehittamaan. Tietoa ja taitoa tulee kokemuksen myota lisaa. Ero myy-
jien valilla on usein paakopassa, toinen myyja on motivoitunut kehittamaan itseaan, jolloin
opitusta asiasta oppii jotain muuta viela. Toinen myyja on oppinut kokemuksen kautta tietyn
asian, mutta hanelta puuttuu sisainen halu muuttua. Itsensa kehittamisessa tulee olla aina
paamaara. Usein myyntitiimi sisaltaa paljon samankaltaisia henkiloita, jolloin on tarkeaa
saada koko tiimi omaksumaan tyokulttuuri, jossa kannustetaan ja motivoidaan toisia. (Koivu-
maki & Kortesuo 2019, 40-42)

Jotta myyja onnistuu saavuttamaan myyntitulokset, tulee yrityksen tehda myos osuutensa.
Kuten jokaisessa ammatissa, myyjat tarvitsevat tyorauhaa. Sen lisaksi toimintaympariston tu-
lee tukea myyjia eli olosuhteiden tulee olla kunnossa. Alla olevasta kuviosta kay ilmi yrityksen

vastuut.
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Arvioida myyjaa

Tuotteet/palvelut
toimivia

Myynnin
palkitseminen

Asiakassuhteet

Henkiloston
kehittdminen

Tukea myyjia

JOARE

Perustehtavan

madrittely

Kuvio 3 Myyntitulosten saavuttaminen yrityksen nakokulmasta (Kortelainen & Kyro 2015, 102-
107)

Jotta asiakkaalle voi myyda jotain, tulee yrityksen tuotteen tai palvelun olla kunnossa. Yrityk-
sen on valittava myos hintastrategia. Silla tarkoitetaan sita, etta hinnoittelu periaate syntyy
siita, kenelle ja miten tuotetta tai palvelua myydaan. Mikali hinta halutaan mahdollisimman
halvaksi, tulee organisaation tehda kaikki mahdollinen, jotta hinta olisi edullinen. Toisaalta
markkinoiden halvin ei tarvitse olla, mutta vahintaankin kilpailukykyinen. Taman lisaksi yri-
tyksen pitaa pystya lunastamaan asiakaslupaukset, mikali toimitusajaksi myyja on luvannut
esimerkiksi 2 viikkoa ja yritys ei pysty jo ennalta maariteltya toimitusaikaa toteuttamaan,

vaikeuttaa se myyjan tehtavaa jatkossa. (Kortelainen & Kyro 2015, 102-104)

Myyjan vastuulla oli kehittaa itseaan, mutta sama koskee myos yritysta. Yrityksen tulee kehit-
taa henkilostoa ja luoda kannustavat mahdollisuudet siihen. Harvoin yritys loytaa myyjaa,
jota ei voisi kehittya lisaa. Yrityksen nakokulmasta on tarkeaa loytaa myyjien kehittymispo-
tentiaali, koska sen kautta myos myynti tulee kasvamaan. Myyntitiimin esimiehen tulee tarvit-
tavan valiajoin ottaa esille tavoitteet, jotta myyjat ymmartavat miten tarkea osa heilla on
yrityksessa. Myynti ei aina kulje, ja tassa yrityksen rooli on tarkeaa. Myyntitiimin esimiehen
tulee tukea ja luoda uskoa myyjiin, pyrkia karsimaan myyntia haittaavia tekijoita ja pitamaan
suhteita muihin osapuoliin talloin. (Rubanovitsch & Aalto 2010, 170-171)

Myyjien taytyy myos tietaa vastaus yhteen kysymykseen: mita varten yritys on olemassa? Myy-
jien tulee tietaa yrityksen perustehtava. Perustehtava tarkoittaa sita, etta henkilosto tietaa

ketka ovat potentiaalisia asiakkaita ja minkalaisia ongelmia yritys ratkaisee. Perustehtava tu-
lee olla yksinkertainen, jotta kaikki tyoskentelevat yhteisen paamaaran eteen. Liian vaikeasti

ilmaistu perustehtava tarkoittaa sita, etta henkilosto itse tulkitsee perustehtavan ajatuksen,
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ja pahimmillaan se voi tarkoittaa sita, etta jokainen ajattelee yhteisen paamaaran eri tavalla.
((Kortelainen & Kyro 2015, 104)

3 Vakuutusala

Vakuutuksille on tarvetta ollut lapi historian. Suomessa ennen teollistumista haluttiin jo va-
rautua mahdollisilta vahingoilta. Naita vahinkoja olivat esimerkiksi tulipalot ja sairaudet.
Viela 1800- luvulla vahingon sattuessa suku oli auttava taho. Tuohon aikaan sukulaiset olivat
lahella ja pystyivat tarjoamaan apua helposti. Teollistumisen myota sukulaisia alkoi muutta-
maan kaupunkeihin toihin, jolloin sukulaisavusta ei ollut enaa riittavasti apua. (Rantala & Ki-
visaari 2010, 18)

Kaupungistumisen myota erilaiset ihmiset ja yhteisot alkoivat l6ytamaan toinen toisensa.
Heilla kaikilla oli samat mahdolliset riskit, joilta haluttiin valttya. Nain syntyi keskinainen
avunantotoiminta, jota voidaan pitaa perustana Suomessa vakuutuksen maarittelylle. Keski-
naisen avunantotoiminnan periaate oli, etta jokainen jasen osallistui avustamiseen, kun jolle-
kin jasenesta tapahtui vahinko. Mita enemman yhteisossa oli jasenia, jakautui riski useam-
malle tasaisesti. Pian avunanto alkoi kehittymaan ja yhteisoissa alettiin tekemaan sovittuja

saantoja eli ehtoja. (Rantala & Kivisaari 2010, 18-19)

Nykyaan vakuutusyhtididen tulee toimia vakuutusyhtiolain mukaan. Vakuutusyhtiolaki maarit-
telee yhtion perustamisen ja yhtiomuodon seka peruslinjaukset toiminnasta. Yhtiomuotoja on
Suomessa vakuutusalalla kaksi. Vanhempi naista on keskinainen vakuutusyhtio, jossa vakuu-
tuksenottajat ovat osakkaita eli omistajia. Toinen yhtiomuodoista on vakuutusosakeyhtio, ja
siina osakkeenomistajat ovat osakkaita, eli he, jotka ovat sijoittaneet omia varoja osakeyhti-
0on. Yhtiomuoto maarittelee myos pitkalti yhtion muut toimintatavat. Keskinainen vakuutus-
yhtio on toiminnaltaan lahella osuustoiminnallisia laitoksia eli osuuskuntia. Vakuutusosakeyh-
tio on puolestaan lahes identtinen kuin toisella alalla oleva osakeyhtio. Vakuutusosakeyhtiossa
jaettavat voitot jaetaan osakkaille, jotka saavat tyypillisesti kerran vuodessa osinkoa. Keski-
naisessa vakuutusyhtiossa osakkaat olivat vakuutuksenottajia ja voitonjako tapahtuu alenta-

malla vakuutusmaksuja tai vakuutusmaksupalautuksina. (Rintala & Kivisaari 2010, 210-211)

Vakuutusyhtioiden toiminnan kannalta kulusuhde on tarkea mittari. Vakuutuslaitos tavoittelee
positiivista kulusuhdetta. Se tarkoittaa sita, etta asiakkaiden vakuutusmaksut ja maksuista
saadut sijoitustuotot ovat suuremmat kuin kulut. Kuluihin lasketaan esimerkiksi korvaukset,
hallinnolliset kulut seka erilaisista yllapidoista aiheutuneet kulut. (Rintala & Kivisaari 2010,
158) Rintalan ja Kivisaaren (2010, 157) mukaan vakuutusmaksu koostuu neljasta eri kohdasta.
Ensimmaisena neljasta osasta on riskimaksu. Silla tarkoitetaan sita, etta maksu on realistinen

mahdollisiin maksettaviin korvauksiin. Toisena osana on hoitokulukuormitus. Se sisaltaa kulut,
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jotka syntyvat vakuutuksesta ja siita maksettavista mahdollisista korvauksista. Tahan osaan
myos lisataan usein osa hallinnollisista kuluista. Kolmantena komponenttina on riskilisa. Riski-
lisan kattaa kulut, jotka aiheutuvat paaoman kustannuksista, joita vakuutusyhtiolla on. Paa-
omaa tulee olla riittavasti, jotta mahdollisen vahingon yhteydessa vakuutuslaitos pystyy kor-

vaamaan vahingon.

Viimeisena osana vakuutusmaksua on vakuutuslaitoksen voittomarginaali. Voittomarginaali
saadaan selville, kun verottamasta vakuutusmaksusta vahennetaan edella mainitut kolme
maksuperustetta. Voittomarginaalin perustuu yhtion hallituksen tekemien tavoitteiden perus-
teella. Kovan kilpailun takia voittomarginaali voi olla myos joskus negatiivinen. (Rintala & Ki-
visaari 2010, 157)

3.1 Lainsaadanto

Vakuutusalaa ja sen toimintaa saantelee Suomessa kansalliset seka Euroopan Unionin erilaiset
lainsaadokset. Suomessa tarkein laki on kuitenkin vakuutusyhtiolaki (VYL). Ensimmainen va-
kuutusyhtiolaki on vuodelta 1933, ja sen jalkeen kyseista lakia on uusittu useaan otteeseen.
Suomen liityttya Euroopan unioniin vuonna 1995, jouduttiin lainsaadantoa vakuutustoiminnan
osalta muuttamaan paljon, jotta se noudattaa EU:n direktiiveja. Kansallisten lakien tulee siis
vahintaan tayttaa direktiivien vaatimataso, jokaiselle maalla on mahdollista kuitenkin tehda

tiukempia lakeja kuin direktiivit ovat. (Rintala & Kivisaari 2010, 276)

Alla olevasta kuvasta kay ilmi, kuinka monta eri lakia vaikuttaa vakuutustoimintaa.
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(521/2008) aki (461/2016 (543/1994)
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eskuksesta
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Kuvio 4 Vakuutustoimintaa saantelevat lait (Finanssivalvonta, 2018)

3.2 Vakuutukset Suomessa

Perinteisesti vakuutusala on Suomessa jaettu kahteen eri segmenttiin. Ne ovat yksityisvakuu-
tus ja sosiaalivakuutus. Yksityisvakuutukset eroavat sisalloltaan seka lainsaadannollisesti sosi-
aalivakuutuksista. Yksityisvakuutuksissa osapuolina ovat vakuutuksenottaja seka vakuutuslai-
tos, joka myontaa vakuutuksen. Vakuutus perustuu vakuutusehtoihin seka muihin sovittuihin
sopimuksiin. Yksityisvakuutukset voidaan viela tarkemmin jaotella alaotsikkojen alle, henkilo-
vakuutuksiin seka vahinkovakuutuksiin. Henkilovakuutuksia otetaan kuoleman, tyottomyyden
tai tyokyvyttomyyden varalla ja vakuutetun tulee olla henkild. Vahinkovakuutuksilla halutaan
puolestaan turvata mahdolliset esinevahingot seka muut vahingot, josta menetysta on synty-
nyt. Vahinkovakuutuksia ovat esimerkiksi kotivakuutus ja autovakuutus. Kyseisten vakuutuk-
sien alaotsikkonimi tulee siita, etta sattuneen vahingon mukaan tapahtuu myos korvaus. Mita

suurempi vahinko, sita suurempi korvaus. (Rantala & kivisaari 2010, 80-89)

Toinen segmentti vakuutuksista on sosiaalivakuutukset. Ne eroavat yksityisvakuutuksista, si-
ten etta ne perustavat voimassa oleviin lakeihin. Sosiaalivakuutuksien tarkoitus on suojata so-
siaalisilta riskeilta, joita ovat esimerkiksi vanhuus, tyokyvyttomyys ja tyottomyys. Yhteiskunta
haluaa nailla vakuutuksilla suojata ihmisten toimeentulon, kun mahdollinen riski kay toteen.

Vaikka sosiaalivakuutukset seuraavat pitkalti lakeja, eivat kaikki sosiaalivakuutukset ole
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kuitenkaan pakollisia. Sosiaalivakuutuksia ovat esimerkiksi sairausvakuutus, elakevakuutus,

tapaturmavakuutus ja tyottomyysvakuutus. (Rantala & Kivisaari 2010, 80-84)

Toimeksiantajani on Suomessa toimiva vakuutusosakeyhtio. Vakuutusyhtio X tarjoaa yksityis-

henkiloille talla hetkella vahinkovakuutuksia. Suosituimpia vahinkovakuutuksia ovat talla het-
kella auton lakisaateinen liikennevakuutus ja vapaaehtoinen kaskovakuutus seka kotivakuutus.
Muita vahinkovakuutuksia, joita vakuutusyhtio X tarjoaa, on matka- ja tapaturmavakuutukset

seka venevakuutukset.

4  Aineettoman paaoman rooli liiketoiminnassa

Viimeisten vuosikymmenien aikana aineettoman paaoman merkitys on kasvanut Suomessa lii-
ketoiminnassa. Syy siihen on, etta suuret ikapolvet, jotka ovat sotien jalkeen syntyneet, ovat
alkaneet pikkuhiljaa siirtymaan elakkeelle. Suurilla ikaluokilla on ollut valtavasti tietotaitoa,
jota ei valttamatta ole kirjattu mihinkaan ylos. Tama tietotaito on yrityksille liiketoiminnan
kannalta elintarkeaa. Digitalisaation myota toimintaymparisto on nopeasti muuttuvaa, ja ai-
neettoman paaoman merkitys on taman myota entista tarkeampaa. (Puusa & Reijonen 2011,
30-31)

Jokainen jasen yhteisosta on omalla tavallaan ainutlaatuinen. Toiselle jasenella ei ole samaa
aineetonta paaomaa kuin toiselle, mista syntyykin erilaiset vahvuudet ja osaamiset yhteison
sisalla. Yhteison sisalla oleva paaoma saattaa juuri olla ratkaiseva tekija, miksi oma yritys on
parempi kuin kilpaileva yhtio. Nopeasti muuttuvan toimintaympariston takia, tulee organisaa-
tion yllapitaa ja kehittaa yhteison jasenten aineetonta paaomaa. Yllapitamalla ja kehitta-
malla osaamista, tietoa seka motivaatiota, onnistuu organisaatio tavoitteissaan. Taman lisaksi
opittuja asioita tulee myos osata johtaa oikealla tavalla, jotta paaoma ei valu hukkaan.
(Puusa & Reijonen 2011, 82-83)

Organisaation resurssit voi jakaa kahteen osaan, aineellisiin ja aineettomiin. Nama resurssit
eroavat toisistaan huomattavasti. Aineellinen paaoma koostuu kiinteasta paaomasta tai ra-
hasta. Aineelliset resurssit ovat usein sidottu tiettyyn hetkeen ja paikkaan. Aineelliset resurs-
sit kayttaytyvat myos vahenevan rajatuoton lain mukaisesti. Talla tarkoitetaan sita, etta yri-
tys kayttaa rahaa johonkin fyysiseen laitteeseen. Tasta laitteesta on yritykselle tulevaisuu-
dessa vahemman hyotya, kun samaan aikaan ostetun laitteen arvo menettaa arvoa. Aineetto-
mat resurssit ovat vaikeammin mitattavissa, koska ne eivat ole fyysisia. Aineeton paaoma kul-
kee yhteison mukana, joten ne eivat ole myoskaan tiettyyn aikaan tai paikkaan sidottu yhta
vahvasti kuin fyysinen paaoma. Aineettomat resurssit voivat kayttaytya myos vahenevan raja-
tuoton lain mukaisesti, mikali resursseja ei osata kohdistaa ja kayttaa oikein. Toisena vaihto-

ehtona on, etta aineeton paaoma kayttaytyy positiivisen rajatuoton mukaisesti. Tama
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tapahtuu, kun yritys on panostanut rahallisesti aineettomaan paaomaan, joka maksaa itsensa

tama koulutus maksaa itsensa takaisin vuosien saatossa. Aineeton paaoma voi olla joko posi-

tiivista tai negatiivista, jonka takia siihen usein liittyy epavarmuutta. (Roos ym. 2006, 15-18)

Resurssi
valikoima
Aineellinen Aineeton
paaoma paaoma
e — v
Kiinteat S Inhimillinen Rakennepaao- v
. Rahamaaraiset v P Suhdepdioma
reusrssit pdadoma ma
4 4 ~ \ ~

Kuvio 5 Resurssivalikoima ja sen tasot (Roos ym. 2006, 45)
4.1  Aineettomat resurssit

Yksi aineettomista paaomista on osaaminen, joka tunnetaan nimella inhimillinen paaoma.
Osaamista ei voida laskea yhteen kuten esimerkiksi fyysisten tuotteiden maaran voi. Inhimilli-
seen paaomaan sisaltyy yrityksen henkiloston asenteet, tiedot, taidot seka henkilokohtaiset
ominaisuudet. Osaamista yritys ei myoskaan itse omista, vaan inhimillisen paaoman kaytosta

vastaavat tyontekijat itse. (Roos ym. 2006, 13-14)

Vakuutusyhtio X:n henkilostd on kaynyt paljon erilaisia koulutuksia, joista tarkein on varmasti
vakuutustuotteiden ehtokoulutukset, joissa kaydaan tuotteiden ominaisuudet ja vakuutuseh-
dot lapi hyvin yksityiskohtaisesti. Tasain valiajoin jarjestetaan myos satunnaisotantoja, joissa
kaydaan lapi tilanteita, jotka ovat menneet hyvin tai joissa on ollut kehitettavaa. Talla ta-
valla henkilosto yllapitaa ja kehittaa taitoja jatkuvasti. Myyntitiimin esimies pitaa myos tilan-
nekatsauksia ja koulutuksia, jotka auttavat erilaisissa myyntitilanteissa. Myyntikoulutukset
antavat henkilostolle lisaa tyokaluja, jolloin asiantuntijuus vakuutuksien myymiseen kasvaa.
Henkilosto koostuu useista eri yksiloista, jolla kaikille on eri lahtokohdat. Nama ovat myos yri-

tyksen vahvuuksia, kun niita osataan kayttaa yhteisen hyvan vuoksi.

Rakennepaaomalla tarkoitetaan organisaation omaksumaa toimintaymparisto. Toimintaympa-
ristoon sisaltyvat yrityksen henkiloston tavat, arvot ja prosessit seka tyoilmapiiri. Keskeisessa

roolissa rakennepaaomaa on myos organisaatiokulttuuri. Henkiloston rutiinit ja normit ovat
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peraisin organisaatiokulttuurista. Mikali normit ja rutiinit ovat liiketoiminnan kannalta edista-
via, on sille positiivinen vaikutus. Vaihtoehtoisesti organisaatiokulttuuri saattaa asettaa es-

teita kehitykselle, mikali juurtuneet tavat eivat ole edistavia. (Puusa & Reijonen 2011, 37-38)

Opinnaytetyon toimeksiantaja pyrkii olemaan vakuutusalalla Suomen ketterin vakuutusyhtio,
jossa voidaan reagoida asioihin nopeasti. Tama selittyy silla, etta toiminta on vahvasti ohjattu
verkkopalveluun seka puhelimeen, fyysisia konttoreita ei ole paakonttorin lisaksi. Tama on
merkittava etu kilpailijoihin nahden, koska vakuutusala digitalisaation murroksessa. Tyoilma-
piiri organisaatiossa on rento, mutta samalla henkilostolta vaaditaan paljon, jotta yhtion
kasvu on mahdollista. Eri tiimeilla on omat esimiehet, jotka laativat tavoitteet kunkin tiimin
osalle. Esimiesten tavoitteet pohjautuvat yhtion hallituksen esittamaan arvioon. Tyonteki-
joilla on mahdollisuus vaikuttaa tapaan, jolla tavoitteita lahdetaan toteuttamaan. Tama tar-

koittaa sita, etta yksittaisella tyontekijalla on mahdollisuus vaikuttaa asioihin.

Kolmas resurssi aineettomissa paaomissa on suhdepaaoma, josta kutsutaan myos termilla ver-
kostot. Yrityksen suhdepaaomalla tarkoitetaan sen suhteita ja verkostoita. Naita ovat esimer-
kiksi asiakkaan, omistajat ja rahoittajat seka yhteistyokumppanit. Edella mainitut kuuluvat
sen takia aineettomiin resursseihin, koska yritys ei omista niita itse, mutta voi vaikuttaa niihin
hieman. (Roos ym. 2006, 14)

Vakuutusyhtion toiminnan edellytyksena ovat tietysta asiakkaat. Ilman asiakkaita ei ole myos-
kaan litkevaihtoa. Asiakkaat ovat kuten tyontekijoita, jokaiselle asiakkaalla on erilaiset lahto-
kohdat. Osa asiakkaista arvostaa palvelua, osa hintaa ja osa vakuutuksien sisaltoa. Henkilos-
ton tulee osata tunnistaa, mita asiakas arvostaa, jolloin asiakkaalle jaa todennakoisesti hyva
kokemus asiasta. Vakuutusyhtion tulee myos yllapitaa hyvia suhteita esimerkiksi autoliikkei-

siin ja pankkeihin, joiden kautta asiakkaita on mahdollisuus saada lisaa.

5  Myyntityon kehittamisprosessi
5.1 Tutkimusaineiston keraaminen

Opinnaytetyossa kaytin tutkimusmenetelmana maarallista eli kvantitatiivista tutkimusmene-
telmaa. Vilkan (2007, 14) mukaan tieto esitetaan numeroin, joka tulkitaan ja selitetaan sanal-
lisesti numerotiedon perusteella. Tavoitteena on saada vastauksia kysymyksiin, miten moni,
kuinka paljon ja kuinka usein. Maarallinen tutkimusmenetelma koostuu karkeasti viidesta eri
osa-alueesta. Kvantitatiivinen tutkimusmenetelma tyypillisesti sisaltaa tiedon yksinkertaista-
mista, objektiivisuutta, mittaamista ja suurta vastaajien maaraa seka tiedon esittamista nu-
meroin. (Vilkka 2007, 13-14).
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Ennen tiedon keraamista strukturoidaan tutkittava aihe. Strukturoinnissa tutkittava aihe pel-
kistetaan lomakkeelle kysymyksiksi ja vaihtoehdoiksi, jotta kaikki vastaajat ymmartavat ja
vastaavat kysymyksiin samalla tavalla. Esitetyissa kysymyksissa on tarkeaa juuri, etta kysymys
on pelkistetty, jotta jokainen vastaaja ymmartaa kysymyksen samassa merkityksessa. Jokai-
selle aiheelle annetaan arvo, joka esitetaan kirjaimina tai numeroina. Mitta-asteikolla luoki-
tellaan muuttujat kuten sukupuoli, ika ja ammattiasema. Maarallisessa tutkimuksessa mittaa-
mista on kaikki, jossa luodaan eroja havaintoyksikoiden valilla. Nama erot maaritellaan sym-
boleilla. Objektivisuus erotetaan kahteen eri osa-alueeseen, jotka ovat tutkimustulokset ha-
vaintoina ja tunnuslukuina seka tulostentulkinta. Tavoitteena on mahdollisimman objektiivi-
nen tutkimus, mika tarkoittaa puolueetonta prosessia ja tutkimustuloksia. Puolueettomuus
nakyy esimerkiksi, kun tutkija keraa aineistoa verkossa eika tapaa henkilokohtaisesti tutkitta-
vaa. Etaisyys tutkittavaan sailyy, koska tutkittava esiintyy tutkijalle numeroarvoina ennalta
strukturoidulla lomakkeella. Tulosten tulkinnassa vuorostaan, tulokset asetetaan viitekehyk-
seen, johon vaikuttaa oman ammattialan perinne, tieteelliset koulukunnat, teoriat ja mallit.
(Vilkka 2007, 14-16).

Mittaamisella tarkoitetaan erilaisten ihmiseen liittyvien asioiden ja ominaisuuksien maaritta-
mista mitta-asteikolla. Mitta-asteikolla maaritellaan, jarjestellaan tai luokitellaan tutkittavat
muuttujat. Objektivisuus erotetaan kahteen eri osa-alueeseen, jotka ovat tutkimustulokset
havaintoina ja tunnuslukuina seka tulostentulkinta. Tavoitteena on mahdollisimman objektii-
vinen tutkimus, mika tarkoittaa puolueetonta prosessia ja tutkimustuloksia. Puolueettomuus
nakyy esimerkiksi, kun tutkija keraa aineistoa verkossa eika tapaa henkilokohtaisesti tutkitta-
vaa. Etaisyys tutkittavaan sailyy, koska tutkittava esiintyy tutkijalle numeroarvoina ennalta
strukturoidulla lomakkeella. Tulosten tulkinnassa vuorostaan, tulokset asetetaan viitekehyk-
seen, johon vaikuttaa oman ammattialan perinne, tieteelliset koulukunnat, teoriat ja mallit.
(Vilkka 2007, 14-16).

5.1.1  Kyselyn suunnittelu

Opinnaytetyossa tutkimusmenetelmaksi valikoitui kyselylomake, koska tutkittavia oli melko
paljon ja maailmalla vallitsevan pandemian takia kyselyn vastaajat olivat hajallaan. Kyselyn
tarkoituksena oli vastata tutkimusongelmaan, jotka olivat, miten myyntia voidaan kehittaa ja

mitka aineettomat resurssit vaikuttavat myyntiin.

Maarallisessa tutkimuksessa teoriaosuudella on iso merkitys, koska kysely pohjautuu teoriaan.
Vasta teoria osuuden jalkeen voidaan suorittaa kaytonnon tyo eli kysely ja taman jalkeen pa-
lataan takaisin teoriaan, jotta tuloksia voidaan analysoida ja arvioida. Teoriaosuus sisaltaa
myos paljon kasitteita, jotka ovat merkittavassa roolissa. Kasitteet voidaan jakaa teoreetti-
siin kasitteisiin seka konkreettisiin kasitteisiin. Konkreettiset kasitteet ovat yleisia, jo ihmis-

ten tuntemia asioita. Ne ovat usein myos epamaarisia ja ovat peraisin kokemuksista seka
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havainnoista. Teoreettiset kasitteet puolestaan ovat laajoja, eika ne ole sidottu aikaan tai
paikkaan. Teoreettiset kasitteet syntyvat systemaattisen tutkimustyon tuloksena. Teoreettis-
ten kasitteiden avulla tutkija loytaa lainalaisuuksia. Lainalaisuuksilla tarkoitetaan sita, etta
tutkija loytaa aineistosta eri asioiden valilla saannonmukaisuuksia. Tuloksissa lainalaisuus esi-

tetaan usein numeraalisesti. (Vilkka 2007, 23-26)

Jotta kyselya voidaan pitaa onnistuneena, edellyttaa se seuraavia asioita. Vastaajalla tulee
olla mielenkiintoa ja tietoa kyseista aihepiiria kohtaan seka mahdollisuus vastata kyselyyn.
Kysymysten tulee olla selkeita ja ymmarrettavia. Operationalisointi tarkoittaa sita, etta teo-
reettiset kasitteet vaihdetaan helposti ymmarrettavaan muotoon. On tarkeaa, etta jokainen
vastaaja ymmartaa kysymykset samalla tavalla. Kyselya lahettaessa on tarkea myos lahettaa

saate, jossa kerrotaan tutkimuksesta ja sen kayttotarkoituksesta. (Vilkka 2007, 63-65)

Opinnaytetyon vastaajia ovat vakuutusyhtio X:n henkilokunta, jotka myyvat vakuutuksia.
Heilla on jo aiheesta valmiiksi tietoa tyonsa puolesta ja heilla todennakoisesti tulee olemaan
myos mielenkiintoa vastata kyselyyn, koska tulokset saattavat vaikuttaa tulevaisuudessa kay-
tannon asioihin. Jotta kyselysta tulee onnistunut, tulee kaikkien vastaajien ymmartaa kysy-
mykset samalla tavalla. Muuten tuloksien analysointi ja havainnot saattavat vaaristya ja tu-
lokset eivat ole vertailukelpoisia. Vastaajat pystyvat myos varmasti vastaamaan kysymykseen,
koska kaikilla on tarvittavat valineet tyon puolesta jo seka itse vastaaminen kyselyyn ei vie
muutamaa minuuttia pidempaa. Kyselylomakkeen lisaksi saatetekstilla on mahdollisuus kertoa

asiasta lisaa ja herattaa vastaajan mielenkiinto aiheeseen.

Teoriaa ja kyselya toteuttaessa, on mieleen muutamia mahdollisia hypoteeseja tullut jo. Hy-
poteesi tarkoittaa sita, etta vaite sisaltaa selityksen tai ratkaisun koskien tutkimusongelmaa.
(Vilkka 2007, 18) On varsin todennakoista, etta koulutuksien ja valmennuksien avulla voidaan
kehittaa myyntia. Toinen vaite, etta toimintaymparistolla on ratkaiseva vaikutus henkilos-

toon.

5.1.2 Kyselyn toteuttaminen

Kun kyselylomake oli suunniteltu ja testattu, oli aika toteuttaa kysely. Kyselylomakkeesta jai
loppumetreille pois demograafiset tekijat, koska niilla ei ollut merkitysta tassa kyselyssa. De-

mograafisilla tekijoilla selvitetaan vastaajan taustoja, kuten ikaa, sukupuolta ja siviilisaatya.

Lopulta kyselylomake sisalsi 13 kysymysta seka vapaa palaute osion, johon sai vastata va-
paasti. Lomake toteutettiin Google Formsilla. Kyselylomake ja saateteksti lahetettiin sahko-
postitse perusjoukolle eli vastaajille 17.11.2020. Ennen lomakkeen lahettamista testasin, etta
vastaukset tallentuvat varmasti ja kyselylomakkeen linkki avautuu, jotta vastaaminen onnis-

tuu. Lomake lahetettiin henkilostolle ruokatunnin jalkeen iltapaivalla.
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Muistutuksen lahetin kyselysta vastaajille 20.11.2020, eli muutaman paivan myohemmin,
koska havaitsin, etta osa vastaajista ei ollut kerennyt tai muistanut vastata kyselyyn viela.
Muistutuksen kyselysta lahetin heti aamusta, jolloin sahkopostiviestien ajankohdat eivat olisi

identtiset ja viesti tavoittaisi vastaajat paremmin.
5.1.3 Kyselyn tulokset ja pohdinta

Tutkimusaineisto koostui kyselylomakkeesta. Kyselylomakkeeseen vastasi lopulta 23 henkiloa,
jotka kaikki tyoskentelevat vakuutusyhtiossa seka myyvat vakuutuksia. Kyselylomakkeen en-

simmainen Kysymys oli, kuinka monta vuotta tyokokemusta vastaajalla on vakuutusalalla. Tar-
koituksena oli selvittaa paljon kokemusta henkilostolla. Kokemus tuo sisallaan paljon hiljaista

tietoa, jota ei valttamatta lue missaan.

Vastaajista lahes kolmannes on ollut vakuutusalalla 3-4 vuotta, mika kertoo, etta asiantunti-
juutta loytyy vakuutusyhtion myynti- ja asiakaspalvelusta, jotka myyvat vakuutuksia puheli-
mitse. Vaihtoehdoista toisiksi eniten vastauksia sai 5-9 vuotta, mika vahvistaa jo aikaisemmin
pohdittua asiaa asiantuntijuudesta ja tiedon seka taidon maarasta. Yksi vastaajista oli ollut
myos vakuutusalalla jo yli 10 vuotta. Joka viides vastaajista oli ollut vakuutusalalla alle vuo-
den. Alla oleva kuvio osoittaa selkeasti, etta vankkaa kokemusta loytyy vakuutusyhtio X:n
henkilostosta, mutta myos uusia henkiloita loytyy, jotka vasta aloittaneet vakuutusmaail-

massa tyot.

1. Tydkokemus vakuutusalalla?
23 vastausta

@ 1.Alle 1 vuotta
@ 2.1-2 wotta
© 3.3-4 vuotta
@ 4.5-9 wuiotta
@ 5.Y1i 10 wotta

Kuvio 6 Tyokokemus vakuutusalalla (Liite 1, 2020)

Seuraavan kysymyksen tarkoitus oli selvittaa, paaseeko henkilosto kayttamaan omia vahvuuk-
sia hyvaksi nykyisessa tyotehtavassa. Jokaisen vastaajan tausta on erilainen, ja sita myoten
my0s osaamista on erilaista. Osalla vastaajista saattaa olla esimerkiksi hyvat vuorovaikutus-

taidot, osalla hyva kielitaito ja osa tulee toimeen atk-laitteiden kanssa. Alla olevasta kuviosta
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kay ilmi, kuinka paljon vahvuuksia ja osaamista henkilosto paasee hyodyntamaan tyotehta-

vissa.

2. Péasetkd nykyisessa tydtehtévassa kayttdmaan omia vahvuuksia sekd osaamista hyvaksi ?

23 vastausta

@ Usein

@ Melko usein
© Joskus

@ Harvemmin
@ En koskaan

Kuvio 7 Vahvuuksien ja osaamisen kaytto tyotehtavissa (Liite 1, 2020)

Kuviosta 7 kay selkeasti ilmi, etta henkilosto paasee kayttamaan jo opittuja taitoja tyotehta-
vissa. Vastauksia harvemmin tai ei koskaan ei tullut yhtaan, mika on merkki siita, etta vakuu-
tusyhtio antaa tyontekijoille vastuuta paljon ja toteutustavat ovat jokaisen paatettavissa.
Suurin osa vastaajista, 57% koki, etta omia vahvuuksia ja osaamista paasee tamanhetkisessa
tyotehtavassa kayttamaan melko usein. Vastaajista reilu neljannes puolestaan koki, etta
useissa tilanteissa saa kayttaa omia vahvuuksia ja osaamista hyvaksi. 17% vastaajista eli 4

henkiloa totesi, etta joskus saa kayttaa edelle mainittuja asioita hyodyksi toissa.

Kolmantena kysymyksena oli selvittaa, millaiset vaikutus mahdollisuudet henkilostolla on vai-
kuttaa yhteisiin asioihin, jotka ovat menestyvan yrityksen kannalta tarkeita asioita. Yhteisista
asioista muodostuu yrityksen toimintaymparisto, joita oli teoria vaiheessa kasitelty tarkem-

min.



22

3. Paasetkd vaikuttamaan tydpaikalla yhteisiin asioihin, kuten prosesseihin, toimintatapoihin tai
tydilmapiiriin ?

23 vastausta

@ Usein

@ WMelko usein
© Joskus

@ Harvemmin
@ En koskaan

Kuvio 8 Vaikutusmahdollisuudet toimintaymparistoon (Liite 1, 2020)

Kuviosta 8 kay ilmi, etta vastanneista noin puolet (11 kpl) kokee, etta joskus on mahdollista
vaikuttaa yrityksen yhteisiin asioihin. Neljannes vastaajista koki, etta toimintaymparistoon
liittyvissa asioissa paasee usein vaikuttamaan. Tarkeaa on huomata, etta yksikaan vastaajista
ei kokenut, etta ei paasisi koskaan vaikuttamaan kaytannon asioihin. Toimintatavat- ja asen-
teet ovat tyon onnistumisen kannalta merkittavia ja onnistumisia tapahtuu, kun tyoilmapiiri

on ymparilla kannustava.

Seuraavaksi kyselylomakkeelta kysyttiin henkilostolta, miten he kokevat nykyisen tyotehta-

van, onko se mielekasta ja motivoiko se henkiloa.

4. Onko nykyinen tytehtavasi mielekast ja motivoiko se sinua ?

23 vastausta

@ Usein

@ Melko usein
© Joskus

@ Harvemmin
@ Ei koskaan.

Kuvio 9 Tyon mielekkyys ja motivaatio (Liite 1, 2020)
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Vastaajista 65% eli 15 henkilon mielesta nykyinen tyotehtava motivoi ja on mielekasta melko
usein. Yrityksen nakokulmasta on hyva, etta henkilosto kokee tyotehtavat mieluisaksi ja ovat
motivoituneet toissa, koska motivoituneena tyon laatu ja tehokkuus ovat usein kiitettavalla
tasolla. Hieman yli viidennes vastaajista (21,7%) vastaajista oli sita mielta, etta tyo motivoi
joskus seka tuntuu mielekkaalta. Yksi vastaajista (4,3%) koki, etta tyotehtavat ovat harvem-
min mielekkaita ja motivoivat. Tassakin oli tarkeaa, etta kukaan vastaajista ei kokenut, etta

tyo ei olisi mielekasta tai se ei motivoisi koskaan.

Seuraava kysymys koski tietojen vaihtamista, tarkemmin maariteltyna henkiloston omia tie-
toja ja taitoja toihin liittyen. Kommunikointi on tarkeaa, varsinkin aikoina, jolloin tehdaan

paljon etatoita ja kasvotusten ei paase kysymaan neuvoa kollegoilta esimerkiksi.

5. Haluaisitko, etté tietoa ja taitoa jaettaisiin yrityksen sisélld enemman ?
23 vastausta

® Kyila
@ En

@ En osaasanoa

@17%\

Kuvio 10 Tiedon ja taidon jakaminen muille (Liite 1, 2020)

Tyokokemusta vastaajilla oli joko melko paljon tai sitten olivat juuri aloittaneet vakuutus-
alalla tyot. Siitakin huolimatta, etta reilusti yli puolella vastanneille oli tyokokemusta yli 3
vuotta, halusi 19 henkiloa (83%) vastanneista, etta yrityksen sisalla jaettaisiin erilaisia opit-
tuja taitoja seka tietoa entista enemman. Vakuutusyhtio X:n nakokulmasta olisi myos hyodyl-
lista, etta mahdollisimman moni jakaisi opittuja asioita toihin liittyen, mika lisaisi henkiloston

asiantuntijuutta entista enemman.

Kuudennen kysymyksen tarkoituksena oli selvittaa, miten henkilosto itse kokee tamanhetkisen
myynnillisen asiakaspalvelun osaamisen. Jotta myyntia voidaan lahtea kehittamaan, on tarkea

tietaa lahtotaso, joka haluttiin selvittaa seuraavalla kysymyksella.
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6. Miten kuvailet omaa osaamista myynnillisen asiakaspalvelun ndkdkulmasta ?

23 vastausta
N

@ Erinomainen
@ Kiitettava

© Hyva

® Tyaytava
@ Heikko

Kuvio 11 Myynnillisen asiakaspalvelun osaaminen (Liite 1, 2020)

Kuviosta 11 selviaa, etta 7 henkiloa (30,4%) vastasi osaamisen olevan erinomaisella tasolla ku-
ten myos 7 henkiloa vastasi osaamisen olevan myynnillisessa asiakaspalvelussa kiitettavalla
tasolla. Erinomaisella ja kiitettavalla osaamisen tasolla oli vastaajista yli 60%, mika on hieno
luku. Reilu neljannes vastaajista (26,1%) vastasi myynnillisen osaamisen olevan hyvalla tasolla
ja vain kolme henkiloa vastasi myynnillisen osaamisen olevan tyydyttavalla tasolla. On kuiten-

kin hyva huomata, etta tama kysymys koski sita, etta miten itse kokee osaamisen.

Kyselylomakkeen seuraavan kysymyksen tarkoitus oli selvittaa, missa vahinkovakuutusluokassa

henkilosto kokee, etta olisi mahdollisuus kehittya myynnillisesti.

7. Missa vahinkovakuutusluokassa koet, etta sinulla olisi mahdollisuus kehittya myynnillisesti ?
23 vastausta

@ Ajoneuvovakuutukset
@ Henkilsvakuutukset
O Kotivakuutukset

@ Venevakuutukset

Kuvio 12 Missa vahinkovakuutusluokassa kehittymista olisi (Liite 1, 2020)
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Vastaajista 14 (60,9%) vastasi, etta henkilovakuutukset olisivat vahinkovakuutusluokka, jossa
voisi kehittya myynnillisesti. Seuraavaksi eniten vastauksia sai venevakuutukset, joka sai 4
vastausta (17,4) ja taman jalkeen ajoneuvovakuutukset 3 vastauksella (13%). Vakuutusyhtio X
tarjoaa matka- ja tapaturmavakuutuksia. Ne sisaltavat paljon ehtoja, mutta niita myos kilpai-
lutetaan usein vahemman kuin esimerkiksi ajoneuvo- ja kotivakuutuksia. Niita tulee vahem-
man vastaan kuin kahta edella mainittua vahinkovakuutusluokkaa, minka myota niissa voi olla

mahdollisuus kehittya myos myynnillisesti.
Kahdeksas kysymys liittyi koulutuksiin- ja valmennuksiin seka vaikuttavatko ne myyntitulok-
siin.
8. Koetko, ettd myyntivalmennukset- ja koulutukset parantaisivat/kehittaisivat myynnillisi tuloksia 7

23 vastausta

@ Taysin samaa mielta
@ Hieman samaa mielta

© En osaa sanoa
, @ Hieman eri mieltd
A @ Taysin eri mielta.

Kuvio 13 Myyntivalmennuksien- ja koulutuksien vaikutus myyntituloksiin (Liite 1, 2020)

Lahes puolet vastaajista (47,8%) oli taysin samaa mielta, etta erilaisilla myyntivalmennukset-
ja koulutukset parantaisivat myynnillisia tuloksia. 10 henkilo (43,5%) vastaajista oli hieman
samaa mielta asiasta. Vaihtoehdot hieman eri mielta ja taysin eri mielta saivat kumpikin yh-
den vastauksen. Lahtokohtaisesti oli asia, mika tahansa, erilaisilla valmennuksilla on tapana

olla positiivinen vaikutus haluttuun asiaan, jos henkilosto kokee asian omakseen.

Seuraava kysymys lomakkeella liittyi siihen, etta onko ymparilla olevilla henkiloilla ja ympa-

ristolla vaikutusta omiin myyntituloksiin.
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9. Koetko, ettd myyntihenkinen ilmapiiri -ja ymparisto lisdisivat omia myynnillisia tuloksia ?

23 vastausta

@ Taysin samaa mielta
@ Hieman samaa mielta
@ En osaasanoa

@ Hieman eri mielta

@ Taysin eri mielta

Kuvio 14 Myyntihenkisen toimintaympariston vaikutus myyntituloksin (Liite 1, 2020)

Vastaajista noin puolet, 11 henkiloa (47,8%) vastasi, etta on hieman samaa mielta, etta ympa-
rilla olevat henkilot seka ymparisto vaikuttavat omiin myynnillisiin tuloksiin. Taysin samaa
mielta myyntihenkisyydesta ja sen vaikutuksesta omiin tuloksiin oli 8 henkiloa (34,8%). Yksi
henkilo oli asiasta hieman eri mielta ja yksi henkilo ei osannut sanoa, onko silla vaikutusta.
Vaikka ilmapiiri- ja ymparisto olisi erittain myyntihenkinen, ei se automaattisesti tarkoita,
etta euromaaraisesti myynnit kasvaisivat. Myyntihenkinen toimintaymparisto lisaa kuitenkin

myyntihenkisyytta.

Kymmenes kysymys lomakkeella liittyi, onko personoiduilla myyntitavoitteilla vaikutus omaan

myyntitulokseen.

10. Koetko, ettd henkilbkohtaisesti suunnitellut myyntitavoitteet liséisivat euromaaraista myyntiasi ?
23 vastausta

@ Taysin samaa mielta
@ Hieman samaa mielta
© En osaa sanoa

@ Hieman eri mielta

@ Taysin eri mielta

Kuvio 15 Myyntitavoitteiden vaikutus myyntitulokseen (Liite 1, 2020)
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Vastaajista 11 (47,8%) oli sita mielta, etta on hieman samaa mielta siina, etta henkilolle tar-
koin suunnitellut myyntitavoitteet lisaisivat myos euromaaraista myynti. Hieman yli viidennes
(21,7%) vastaajista oli taysin samaa mielta asiasta. Huomionarvoista on kuitenkin, etta hie-
man yli viidennes (21,7%) oli myos hieman eri mielta asiasta. Voi olla, etta osa vastaajista voi

kokea jonkinlaista painetta tavoitteista, jonka myota myyntikin voi sen jalkeen sakata.

Seuraavana kyselylomakkeella haluttiin tietaa vastaajilta, haluaisiko henkilosto saada yksityis-
kohtaisempaa palautetta myynnillisen asiakaspalvelukontaktin jalkeen. Tarkoituksena ei ole
selvittaa, tuliko puhelusta kauppaa vaan miten henkilosto suoriutui kontaktista ja miten mah-

dollisesti toimintaa voisi jatkoa ajatellen kehittaa.

11. Haluaisitko saada asiakkaalta henkildkohtaisempaa ja tarkempaa palautetta myynnillisen

@ Taysin samaa mielta

asiakaspalvelu kontaktin jalkeen ?
@ Hieman samaa mielta
@ En osaasanoa

23 vastausta
@ Hieman eri mielta
{ ‘ @ Taysin eri mielta

Kuvio 16 Palautteen saanti myyntikontaktin jalkeen (Liite 1, 2020)

Kuvio 16 osoittaa, etta vastaajat olivat asiasta useaa mielta. Eniten vastauksia sai vaihtoehto
hieman samaa mielta. 8 henkilo (34,8%) oli sita mielta. Kuusi henkiloa (26,1%) oli asiasta tay-
sin samaa mielta, etta haluaisi jatkossa saada tarkempaa palautetta myynnillisen kontaktin
jalkeen. Vaihtoehdot hieman eri mielta ja en osaa sanoa saivat myos molemmat nelja vas-
tausta (17,4%). Mikaan vaihtoehto ei saanut ylivoimaisesti eniten vastauksia. Syyna mahdolli-
sesti voi olla, etta jokainen vastaaja toimii itsenaisesti ja toimintatavoissa on paljon eroja.
Valttamatta asiakkaat eivat myoskaan osaa kiinnittaa asioita kaikkiin asioihin, tyypillisesti
hinta on ensimmainen asia, johon asiakkaat kiinnittavat huomion. Vakuutuksen hinta on vain

yksi osa tuotetta.

Seuraava kysymys liittyi hieman edelliseen. Kysymyksessa 12 haluttiin selvittaa, kehittaako

saatu palaute vastaajaa myynnillisesti.
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12. Koetko, ettd saatu palaute (asiakkaat, kollegat & esimiehet) kehittda sinua myynnillisesta
nakokulmasta ?

23 vastausta

@ Taysin samaa mielta
@ Hieman samaa mielta
© En osaasanoa

@ Hieman eri mielta

@ Taysin eri mielts

Kuvio 17 Palautteen vaikutus myyntityon kehitykseen (Liite 1, 2020)

Kuten kuviosta 17 kay ilmi, vastaajat olivat joko taysin samaa mielta tai hieman samaa mielta
kysymyksen kanssa. Molemmat vaihtoehdot saivat 11 vastausta (47,8%) ja vain yksi vastasi,
etta on asiasta hieman eri mielta. Vastaajat ilmeisesti kokevat, etta monilta eri tahoilta saatu
palaute on hyodyksi. Kollegoilla ja esimiehilla on asiasta paljon tietoa ja taitoa ja asiakkaat

puolestaan ovat, mita varten vakuutusyhtio X on olemassa.

Viimeisena kysymyksena lomakkeella haluttiin selvittaa, parantuisiko omat myynnilliset tai-
dot, jos kilpailijoiden vakuutustuotteita- ja hintoja tiedettaisiin enemman. Talla tarkoitetaan
sita, etta henkilosto pystyy perustelemaan, miksi oma tuote on parempi kuin kilpailijan, jos

esimerkiksi hinta olisi lahes identtinen.

13. Koetko, etta kilpailijoiden vakuutustuotteiden- ja hintojen tietdmys parantaisi omaa
myynnillisyytta ?

23 vastausta

@ Taysin samaa mielta
@ Hieman samaa mielta
@ En osaasanoa

@ Hieman eri mielta

@ Taysin eri mielta

Kuvio 18 Kilpailijoiden tunteminen suhteessa omaan myyntitulokseen (Liite 1, 2020)
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Vastaajista 11 (47,8%) oli hieman samaa mielta, etta kilpailijoiden tunteminen parantaisi
omia tuloksia. Kilpailevien vakuutusyhtioiden tuotteiden ja hintojen tietamyksen osalta, 9
henkilo (39,1%) oli asiasta taysin samaa mielta. Taman lisaksi kaksi henkilo (8,7%) ei osannut
sanoa, vaikuttaako se omaan myyntihenkisyyteen tai myyntituloksiin. Yksi vastaajista (4,3%)
oli asiasta hieman eri mielta. Vahinkovakuutuksia tarjoaa viidesta kymmeneen yhtiota riip-
puen laskentatavasta. Mikali kaikkien kilpailevien yhtioiden tuotteet ja hinnat kavisi lapi,
voisi se olla hieman resurssien hukkaamista. Vakuutusyhtio X kannalta voisi olla keskittya

muutamaan tarkeimpaan kilpailijaan.
5.2  Tuloksien analysointi

Tutkimusaineistossa hyvaa oli, etta vastaajat olivat motivoituneita ja heilla oli tarpeeksi tie-
toa aiheista, johon kyselylomake liittyi. Kysymykset olivat tarkoin mietittyja ja ne pohjautui-
vat vahvasti teoriaan. Kysymysten oli tarkoitus antaa vastauksia kahteen kysymykseen, jotka
olivat myynnin kehitys ja mitka asiat siihen vaikuttavat. Asiat, jotka vaikuttavat myyntiin, oli
rajattu aineettomiin resursseihin. Niita kutsuttiin myos aineettomaksi paaomaksi. Kyselylo-
makkeen vastasi lopulta 23 ihmista. Vastaajia olisi voinut olla kymmenkunta enemman, mikali
kaikki olisivat vastanneet. Vastausprosentti jai nain ollen 60-70% tietamille. Mikali vastaajia

olisi ollut enemman, olisi tutkimusaineisto ollut myos laadukkaampi.

Kyselylomakkeen vastaajat olivat vakuutusalalla olleet joko pidemman aikaa tai sitten vasta
aloittaneet. Mielestani vastaajien joukossa kohtaavat hyvin vankka kokemus seka uudet henki-
lot, joilla on halua kehittya vakuutusalalla. Siitakin huolimatta, etta vastaajista suurin osa on
ollut vakuutusalalla vahintaan kolme vuotta, halusi yli 80% vastaajista, etta henkilosto jakaisi
opittuja asioita viela enemman. Aineettoman paaoman merkitysta on euromaaraisesti vaikea
laskea, mutta ilman sita, huomaisi sen valittomasti eri asioissa. Henkilosto on kokemuksen
kautta kerryttanyt erilaista tietoa usean vuoden ajan, mika nakyy asiantuntijuudessa. Kovene-
vassa kilpailussa pienilla asioilla on suuri merkitys, ja asiakas saattaa tiukassa tilanteessa paa-
tya vakuutusyhtioon, josta on saanut laadukasta ja asiantuntevaa palvelua. Erilaiset jarjestel-
mat ja prosessit vaativat myos niiden ymmartamista, jota ei valttamatta viela ole henkiloilla,

jotka ovat vakuutusalalla vasta aloittaneet.

Vastaajista yli puolet (56,5%) vastasi, etta paasee kayttamaan omia vahvuuksia toissa melko
usein hyodyksi. Tama on tarkea havainto, koska harvoin tyotehtava edellyttaa, etta jokainen
tekisi taysin identtisesti asiat. Se viestii myos siita, etta vakuutusyhtio X luottaa henkilostoon
ja on antanut henkilostolle mahdollisuuden kayttaa sisaista paaomaa hyvaksi. Kuitenkin sa-
maan aikaan noin puolet vastaajista ilmoitti, etta tyopaikan yhteisiin asioihin paasee vaikut-
tamaan ainoastaan joskus. Vakuutusyhtio X:n henkilosto on se joukko, mihin yhteiset asiat
vaikuttavat eniten, ja sita kautta olisi tarkeaa, etta mahdollisuus vaikutukset olisivat hyvat

myos yhteisiin asioihin. Yhteisten asioiden kehittaminen on tarkeaa yhteenkuuluvuuden ja
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jaksamisen kannalta. Kuin henkilosto voi hyvin, johtaa se myos hyviin lopputuloksiin yrityksen
nakokulmasta.

Useimmat vastaajista (65,2%) ilmoittivat, etta nykyinen tyotehtava on mielekasta ja motivoi,
mika on yrityksen nakokulmasta hieno asia. Mikali mielekkyytta tai motivaatiota ei olisi, ei
henkilosto valttamatta pysty parhaimpaansa. Uuden oppiminen on myos usein helpompaa, kun
henkilosto on motivoitunutta.

Myynnillisen asiakaspalvelun osaaminen on tuloksien perusteella vahvasti yhteydessa vakuu-
tusalla vietettyihin vuosiin. Yli 60% vastanneista oli omasta mielestaan joko erinomaisella tai
kiitettavalla tasolla. On kuitenkin hyva mainita, etta usein itseaan on vaikea arvioida realisti-
sesti, kehitettaville kohteilla voi tulla useasti sokeaksi. Jotta vastanneet saisivat mahdollisim-
man todenmukaisen kuvan, olisi jarkevaa hyodyntaa osaamisen arvioimisessa myos kollegoita
tai esimiesta. Myynnillisesti yli 60% vastanneista ilmoitti myos, etta henkilovakuutuksissa olisi
mahdollista kehittya myynnillisesti. Henkilovakuutukset ovat usein vakuutuksia, joita ei valt-
tamatta kilpailuteta yhta ahkerasti kuin ajoneuvovakuutuksia. Syy siihen on, etta hinnallisesti
ne eivat ole suuria ja eroja hinnoissa usein on vahan eri vakuutusyhtididen valilla, mutta eh-
doissa saattaa olla varsin suuria eroja. Hyva vakuutusvirkailija osaa tiukassa tilanteessa hyvin

argumentoida, ja kayttaa ehtoja myos hyvaksi, jos havaitsee niissa olevan etulyontiasema.

Valtaosa vastaajista koki, etta myyntivalmennukset- ja koulutukset parantaisivat myyntitulok-
sia. Hypoteesi oli, etta myyntia voidaan parantaa ja kehittaa erilaisten koulutuksien avulla ja
nain koki myos vastaajat. Erilaisia koulutuksia voi pitaa kollegat ja esimiehet, mutta myos ul-
kopuoliset henkilot vakuutusalan ulkopuolelta. Ulkopuoliset myyntivalmentajat osaavat katsoa
asiaa hieman eri nakokulmasta kuin vakuutusalalla tyoskentelevat ja muuttuvassa maail-
massa, siita voi olla hyotya. Toinen ennuste tuloksista oli, etta toimintaymparistolla on iso
vaikutus myyntituloksiin. Vastaajista yli 80% oli joko taysin tai hieman samaa mielta, etta silla
on vaikutus. Mikali ymparilla olevat henkilot haluavat parantaa myyntituloksia, vaikuttaa se
positiivisesti my0s itseen, tama toki edellyttaa, etta yritys tarjoaa puitteet sen onnistumi-

selle.

Kyselylomake sisalsi myos muutaman kysymyksen palautteesta. Vastaukset jakautuivat sen
suhteen, haluaako henkilosto asiakkailta tarkempaa palautetta. Se varmasti riippuu paljon
henkilosta. Osa arvostaa asiakkaiden mielipiteita ja osa enemman kellogoiden tai esimiesten.
Lahes kaikki vastanneista ilmoittivat kuitenkin, etta palaute kehittaa heita myynnillisesti. Se
kenelta palaute tulee, on tassa tapauksessa ilmeisesti merkittavin tekija. Vastanneet arvosta-

vat enemman kollegoiden ja esimiesten palautetta, kuin suoraan asiakkaalta.

Kilpailijoiden tuntemusta pidettiin myos melko tarkeana. Myyntityossa on helpompi parjata,
kun tietaa mita kilpailijalla on tarjota ja mihin hintaan. Kilpailijoiden tuntemusta pystyy pa-

rantamaan esimerkiksi koulutuksilla ja asiakkaita kuuntelemalla.
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6  Kehitysehdotukset ja johtopaatokset

Tutkimusaineiston perusteella henkilosto koostuu monenlaisista henkildista, mika on hyva
asia. Aineetonta paaomaa on siis hyvin monenlaista, mita jakaa. Tiedon jakaminen on asia,
mita vahinkovakuutus X:n tulisi jatkossa tehda henkiloston valilla. Toimivat tavat ja toiminnot
olisi hyva jakaa kaikkien kesken. Tama laajentaisi asiantuntijuutta yrityksen sisalla. Asiantun-
tijuus on pitka prosessi ja vaatii jatkuvaa kehittymista. Vakuutusvirkailijan asiantuntijuutta
voidaan mitata tarvittaessa, kuinka hyvin han pystyy ratkaisemaan asiakkaan ongelman. Se
koostuu kaytannon asioista, faktatiedoista ja hyvista sosiaalisista taidoista (Opetus- ja kult-
tuuriministerio 2013, 14-15). Kirjoittamatonta tietoa voitaisiin esimerkiksi kerata erilaisten
kyselyjen tai haastattelujen avulla. Nama vaativat kuitenkin hieman resursseja. Yksi ratkaisu
on erilaisten onnistumisien jakaminen, jossa vapaasti voisi kertoa, milla asioilla kaupan eli
myynnin saa tuottoisaksi. Henkilostolle tulee olla vaivatonta ja nopeaa jakaa asioita, jotta he
kokisivat sen hyodylliseksi, jotta aikaa siihen ei kuluisi liikaa. Tahan sopisi esimerkiksi yrityk-
sen intranet, jossa voisi vapaasti jakaa asioita. Laajemmassa mittakuvassa workshopit voisivat
olla myos hyodyksi, jossa jokainen voisi vapaasti kirjoittaa asioita ylos. Workshop tuloksien
purku olisi ratkaisevassa asemassa, jotta tuloksien esittely on selkeaa ja ymmarrettavaa. Ta-

poja loytyy monenlaisia. Kommunikaatio on avain asemassa.

Vastauksista kavi myos ilmi, etta henkilosto on motivoitunutta ja haluaisi mielellaan lisaa kou-
lutuksia. Motivoituneelle kohderyhmalle ei tarvitse vakisin opettaa mitaan, vaan he haluavat
oppia uutta. Koulutuksia ja valmennuksia on nykypaivana helppo jarjestaa niin konttorilla
kuin etana. Koulutusmateriaali voi olla videokoulutusta verkossa ja omakohtaisten asiakasta-
pausten lapi kayminen kollegoiden kanssa palvelun kehittamiseksi seka myynnin tehosta-
miseksi. Koulutuksia ja valmennuksia voidaan pitaa nopeina kertauksina tai vaihtoehtoisesti,
pidemman ajan kehittymisen kannalta pitkina koulutuspaivina, kuten talla hetkella esimer-
kiksi virkistyspaivia pidetaan. Talloin henkilosto saa irtioton ja heilla on mahdollisuus keskit-
tya ja kehittya eri tavalla kuin palaverin tyyppisissa koulutuksissa. Vastauksista kavi ilmi, etta
henkilovakuutuksien osalta olisi mahdollista kehittya suurimmalla osalla. Mielestani henkilova-
kuutuksien koulutukset olisi hyva olla mahdollisimman kaytannonlaheisia, jotta niihin voisi sa-
maistua. Talloin niita olisi myos helpompi hyodyntaa myyntikohtaamisissa, kun esimerkit ovat
jokaista asiakasta koskettavia. Muutama lisamyyty henkilovakuutus paivassa on viikossa jo iso
summa. Taman summan, kun kertoo vastanneiden maaralla, on jo merkittavasta summasta

kyse.

Vakuutusyhtio X:n tulee myos jatkossa tarjota mahdollisuus kehittaa henkilostoa. Jokainen
opittu asia kerryttaa henkiloston aineetonta paaomaa, jota ei euroissa voi mitata. Aineetto-
man paaoman puuttumisen nakymisen huomaa esimerkiksi liikevaihdosta. Vastanneet saivat
nykyisissa tyotehtavissa kayttaa omia vahvuuksia, joka on merkki luottamuksesta. Sita ei kan-

nata lahtea muuttamaan. Noin puolet vastaajista paasivat joskus vaikuttamaan yhteisiin
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paatoksiin. Henkilot, jotka tekevat jokapaivaista myyntipalvelua ovat myos niita, joihin yhtei-
set asiat vaikuttavat. Heidan tulisi myos pystya vaikuttamaan paatoksiin. Jotta henkilot paa-
sevat aaneen, olisi hyva jokaisesta tiimista loytya esimerkiksi henkilostoa edustava henkilo,
jolla on mahdollista paasta keskustelemaan, kun yhteisista asioista paatetaan. Usein esimie-
het ja ylemmat toimihenkilot paattavat asioista ilman, etta henkiloston mielipidetta kuunnel-
laan. Mahdollisimman matala kynnys esimiesten ja tyontekijoiden valilla on tarkeaa, kun ky-

seessa on vakuutusyhtio X:n kaltainen yritys.

Monet vastanneista kokivat myos, etta toimintaymparisto, jossa kaikki tapahtuu, olisi hyva
olla myyntia kannustava. Tata on helppo lahtea pienilla asioilla lisaamaan. Naita voivat olla
bannerit ja julisteet, jotka muistuttavat asiasta. Esimiesten vastuu on tassa merkittavassa
roolissa, jotta he saavat luotua toimintaympariston kannustavaksi. Yrityksen vastuulla on
luoda puitteet siihen, etta myynnilla ei ole esteita. Jonkinlainen palkitseminen onnistumi-
sessa on toki motivaatiota lisaava tekija. Palkitsemisessa on kuitenkin hyva muistaa, etta ai-
neellisen palkitsemisen lisaksi on aineetonta palkitsemista, josta myyja ja yritys hyotyvat
huomattavasti enemman. Myynnissa on hyva huomioida, etta valilla myynti saattaa sakata ja
talloin kannustaminen ja pienien onnistumisten jakaminen seka huomioiminen on entista tar-
keampaa. Myynnin sakatessa kollegoiden ja esimiesten tuki on tarkeaa, jotta myyja jaksaa
yrittaa. Esimiehet voisivat esimerkiksi muistuttaa myyjalle onnistumisista, laittaa myyjan
kuuntelemaan omia puheluitaan, jotka ovat onnistuneet myynnillisesti. Seuraavaksi tyossa
esittelen nelja teemaa, joita vakuutusyhtio X:n tulisi edistaa. Alla olevasta kuvasta kay ilmi

kehotusehdotukset.

Myyntihenkisen Myyntikoulutuksia- ja
toimintaympariston luominen valmennuksia eri tavoin

Kehitysehdotukset

Yksiloiden

vaikutusmahdollisuudet Avointa tiedon ja taiton jakamista

Kuvio 19 Havaitut kehitysehdotukset
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6.1 Oma kehittyminen

Taman opinnaytetyon aikana olen tutustunut vakuutusalaan seka myyntityohan eri tavalla
kuin olen tyotehtavissani. Myynnillinen asiakaspalvelu ei ole niin yksinkertaista kuin nimik-
keen perusteella voisi kuvitella. Eri jarjestelmien, eri asiakkaiden, kollegoiden ja sidosryh-

mien kanssa toiminen, vaatii hurjasti taitoa ja taitoa.

Tiedan vakuutusalan historiasta huomattavasti, josta voi tulevaisuudessa olla hyotya, varsin-
kin myohemmin urallani. Teorian ja kaytannon sovittaminen yhteen myyntityossa on tarkeaa.
Teoriassa opitut asiat soveltuvat kaytantoon, mutta niiden omaksuminen saattaa vieda tovin,

varsinkin, jos on ennestaan totuttuja tapoja ja normeja.

Termi aineeton paaoma oli minulle hieman tuttu, lahinna silla tasolla, etta ne eivat ole konk-
reettisia. Taman opinnaytetyon myota olen paassyt tutustumaan erilaisiin resursseihin ja paa-
omiin. Tulevaisuudessa on hyvinkin mahdollista, etta yritykset panostavat aineettomiin paa-
omiin entista enemman. Omat vahvuudet on hyva tiedostaa, silla niiden avulla tulevaisuu-

dessa voi avautua uusia mahdollisuuksia.
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Liite 1: Myynnin kehittaminen- kyselylomake

Myynnin kehittaminen

Tama kysely on osa opinnédytetydtad. Tarkoituksena on selvittdd, miten myyntia voidaan
kehittdd. Myynnin kehittaminen on rajattu aineettomiin resursseihin, joita ovat esimerkiksi
henkildston tiedot, taidot ja tavat sekd asenteet Vastauksia kdytetdan opinnédytetydn

tutkimusaineistona. Vastauksia késitelldan luottamuksellisesti ja anonyymisti. Vastaaminen
vie muutaman minuutin aikaa. Kiitos vastauksista.

*Pakollinen

1. Tydkokemus vakuutusalalla? *

O 1. Alle 1 vuotta
O 2. 1-2 vuotta
O 3. 3-4 vuotta
O 4. 5-9 vuiotta

(D 5.YIi 10 vuotta

2. Paasetkd nykyisessa tyotehtavassa kayttdmaan omia vahvuuksia seka
osaamista hyvaksi ? *

O Usein

O Melko usein

O Joskus

O Harvemmin

O En koskaan



3. Paasetko vaikuttamaan tydpaikalla yhteisiin asioihin, kuten prosesseihin,
toimintatapoihin tai tydilmapiiriin ? *

Usein
Melko usein

Joskus

Harvemmin

O OO OO0

En koskaan

4. Onko nykyinen tyotehtavasi mielekasta ja motivoiko se sinua ? *

Usein
Melko usein
Joskus
Harvemmin

Ei koskaan.

O O OO0OO0

5. Haluaisitko, etta tietoa ja taitoa jaettaisiin yrityksen sisalla enemman ? *

(O Kylia
O En

O En osaa sanoa
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6. Miten kuvailet omaa osaamista myynnillisen asiakaspalvelun nakokulmasta ? *

() Erinomainen
(O Kiitettava

(O Hyva

() Tyydyttava

(O Heikko

7. Missa vahinkovakuutusluokassa koet, etta sinulla olisi mahdollisuus kehittya
myynnillisesti ? *

O Ajoneuvovakuutukset
O Henkilovakuutukset
O Kotivakuutukset

O Venevakuutukset

8. Koetko, ettd myyntivalmennukset- ja koulutukset parantaisivat/kehittaisivat
myynnillisia tuloksia ? *

O Taysin samaa mielta
O Hieman samaa mielta
O En osaa sanoa

O Hieman eri mieltad

O Taysin eri mielta.
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9. Koetko, ettd myyntihenkinen ilmapiiri -ja ymparisto lisaisivat omia myynnillisia
tuloksia ? *

Taysin samaa mielta
Hieman samaa mielta
En osaa sanoa

Hieman eri mielta

O OO OO0

Taysin eri mieltéd

10. Koetko, etté henkilékohtaisesti suunnitellut myyntitavoitteet lisdisivat
euromaaraista myyntiasi ? *

Taysin samaa mielta
Hieman samaa mielta
En osaa sanoa
Hieman eri mieltd

Taysin eri mieltéd

O O OO0OO0

1. Haluaisitko saada asiakkaalta henkilokohtaisempaa ja tarkempaa palautetta
myynnillisen asiakaspalvelu kontaktin jalkeen ? *

Taysin samaa mielta
Hieman samaa mielta
En osaa sanoa

Hieman eri mielta

OO OO0O0

Taysin eri mieltéd



12. Koetko, etta saatu palaute (asiakkaat, kollegat & esimiehet) kehittaa sinua
myynnillisesta nakdkulmasta ? *

Taysin samaa mielta
Hieman samaa mielta
En osaa sanoa

Hieman eri mielta

O OO OO0

Taysin eri mieltéd

13. Koetko, etté kilpailijoiden vakuutustuotteiden- ja hintojen tietdmys parantaisi
omaa myynnillisyytta ? *

Taysin samaa mielta
Hieman samaa mielta
En osaa sanoa
Hieman eri mieltd

Taysin eri mieltéd

O OO OO0

14. Vapaa palaute. Mahdollisia huomioita ja ehdotuksia liittyen kyselyn
kysymyksiin.

Oma vastauksesi
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