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Vakuutusalan toimijat ovat parhaillaan suuren, megatrendien aiheuttaman murroksen kes-
kella. Kaynnissa oleva murros painostaa alalla toimijoita kehittdmaan omia palveluitaan ja
prosessejaan. Opinnaytetydn tavoitteena on selvittaa, miten toimeksiantajalla toukokuussa
2020 kayttoon otettu tehtdvanohjaussovellus on vaikuttanut vahinkoja kasittelevien kor-
vauskasittelijdiden suorituskykyyn.

Tyon tietoperustassa perehdytdan vakuutusyhtidon korvaustoimintaan, vahinkojen korvaus-
prosessiin, seka korvaustoiminnassa kaytettaviin jarjestelmiin ja teknologioihin painottuen.
Teoriaosuuden toisessa luvussa perehdytaan, mista tekijoista yksilon suorituskyky muo-
dostuu. Yksildn suorituskyvyn muodostumista tarkastellaan AMO-mallin tarjoaman teorian
kautta. AMO-mallissa yksilon suoriutumisen oletetaan muodostuvan kyvykkyydesta, moti-
vaatiosta ja suoriutumista tukevasta ymparistosta. Lopuksi teoriaosuudessa tarkastellaan
tietojarjestelmien yhteytta yksilon suorituskykyyn.

Opinnaytetydn tutkimusosio toteutettiin maarallisena eli kvantitatiivisena tutkimuksena. Ai-
neisto kerattiin Webropol kysely- ja raportointitydkalussa luodulla kyselylomakkeella. Tutki-
mus toteutettiin vuoden 2021 tammikuun ja helmikuun vaihteessa. Aikaa kyselyyn vastaa-
miselle oli viikon verran. Tutkimuksen perusjoukko koostui 88 korvauskasittelijasta ja vas-
tausajan paatyttya vastauksia saatiin yhteensa 29. Vastausprosentti jai melko alhaiseksi
(33 %).

Tutkimustuloksista kay ilmi tehtavanohjaussovelluksen kautta tyoskentelylle vaadittavan
kyvykkyyden olevan hyvalla tasolla. Tulokset antavat kuitenkin viitteita siita, etta osalla mo-
tivaatio sovelluksen kautta tyoskentelylle ei ole talla hetkelld vahvaa. Tutkimustulokset
osoittavat lisaksi, etta tehtavanohjaussovellus ei valttdmatta tue korvauskasittelijdiden
tyontekoa riittavasti. Tuloksien perusteella esitetyt kehitysehdotukset liittyvat tehtavanoh-
jaussovelluksen ty6ta tukevien ominaisuuksien lisddmiseen, seka motivointikeinoihin.
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1 Johdanto

Vakuutusalalla kdydaan parhaillaan 1api suurta megatrendien aiheuttamaa murrosta,
jonka merkittavimmiksi ajureiksi voidaan nostaa teknologian jatkuva kehittyminen, seka
muutokset ihmisten kulutuskayttaytymisessa (Finanssialalle 2020.) Kaynnissa oleva mur-
ros luo alalla toimijoille painetta kehittdd omia palveluitaan ja prosessejaan pysyakseen
kiristyvassa kilpailussa mukana. Vahinkojen korvaaminen on olennainen osa vakuutustoi-
mintaa, minka vuoksi vakuutusyhtiét pyrkivat panostamaan mahdollisimman sujuvaan ja
tehokkaaseen korvausprosessiin. Useat vakuutusyhtiot ovatkin alkaneet suunnata kat-
seensa korvaustoiminnan teknologioiden modernisoimiseen ja tehostamiseen ydinjarjes-
telmansa, sekd muiden keskeisimpien toiminnallisuuksiensa osalta tavoitellessaan kus-

tannustehokkaampaa toimintaa. (Lukjanov 2018.)

Tehokkaiden jarjestelmien ja teknologioiden lisaksi sujuvan korvausprosessin mahdollista-
vat asiantuntevat korvauskasittelijat, jotka kasittelevat vahinkoja ja niihin liittyvia asiakir-
joja, seka maksavat korvauksia naiden toiminnallisuuksien kautta. Kun korvaustoiminnan
jarjestelmiin tehdaan muutoksia ja uusia tyovalineita otetaan kayttdéon, vaikuttaa se olen-
naisesti myos korvauskasittelijoiden, eli kyseisten toiminnallisuuksien paaasiallisten kayt-
tajien tydhon. Taman vuoksi on tarkeaa, etta uudistuneet tydvalineet toimivat moitteetto-
masti ja tukevat korvauskasittelijdiden paivittaista tydsuoriutumista ja itse kasittelyproses-

sia.

Tama opinnaytetyd on toimeksiantajalle tehtava tutkimustyyppinen tyd, joka koostuu teo-
riaosuudesta ja itse tutkimuksesta. Toimeksiantajalla on meneilldan suuri perusjarjestel-
man uudistus, jossa lahitulevaisuudessa uudistuvat muun muassa vakuutusjarjestelma,
laskutus- ja rahaliikenteen perustoiminnallisuudet, vakuuttamiseen liittyvien dokumenttien
hallinta, seka data-analytiikka. Pienena osana tata uudistusta on tehtdvanohjaukseen
suunniteltu sovellus, joka on otettu kayttdédn osassa korvaustoimintaa kevaalla 2020. Teh-
tavanohjaussovelluksen myo6ta tyéta ohjataan ja tehdaan osittain eri kautta kuin aikaisem-

min.

Opinnaytetyoni paatarkoituksena on tuottaa toimeksiantajalle hyddyllista tietoa, miten yk-
sik0ssa kayttoon otettu tehtavanohjaussovellus vaikuttaa korvauskasittelijoiden suoritus-
kykyyn ja miten kasittelijat ovat kokeneet sovelluksen kautta tyoskentelemisen. Tarkoituk-
sena on lisaksi nostaa esille sovelluksen mahdollisia kehityskohtia. Tutkimus toteutettiin
kvantitatiivisella tutkimusmenetelmalla ja aineistonkeruussa kaytettiin standardoitua kyse-

lylomaketta. Tutkimuksen kohderyhma koostui toimeksiantajalla tyoskentelevista yritys-



asiakkaiden henkilokorvausyksikon korvauskasittelijoista, jotka ovat tydskennelleet tehta-
vanohjaussovelluksen kautta. Tutkimuksen toteuttamistapaa ja valittuja menetelmia ava-

taan tarkemmin tydn empiirisessa osuudessa, kappaleissa 4.3 ja 4.4.

1.1 Aiheen rajaus ja tutkimuksen tavoitteet

Opinnaytetyoni aihe rajautuu tarkastelemaan suorituskykya ja sen muodostumista yksil6-
tasolla. Henkildstoa pidetdan yhtena yrityksen tarkeimmista menestystekijdista, minka
vuoksi on tarkeaa selvittaa tehtyjen muutoksien vaikutuksia tyéssa suoriutumiseen. Koska
yksilon suorituskyky muodostuu useista eri tekijoista, nakdkulmaksi sen tarkastelulle on
valittu teoreettinen AMO-malli. AMO-mallin mukaan yksild suoriutuu tehtavistaan silloin,
kun hanella on tarpeeksi kyvykkyytta, motivaatiota ja suoriutumisen mahdollistava ympa-
ristd (Boxall & Purcell 2008, 5.) Tutkimuksessa tarkastellaan tehtadvanohjaussovelluksen

vaikutuksia edella mainittujen, AMO-mallin mukaisien ulottuvuuksien kautta.

Tutkimuksen tavoitteena on selvittda, miten toimeksiantajalla toukokuussa 2020 kayttoon-
otettu tehtadvanohjaussovellus on vaikuttanut yritysasiakkaiden henkildkorvausyksikdssa

tydskentelevien korvauskasittelijdiden suorituskykyyn. Tarkempi rajaus on tehty lakisaatei-
sia tyotapaturmavahinkoja kasitteleviin korvauskasittelijoihin, joista muodostui tutkimuksen
kohderyhma. Tutkimuksessa tehtavanohjaussovelluksen vaikutuksia tarkastellaan ainoas-

taan korvauskasittelijan eli tydn suorittajan nakdkulmasta.

Taman tutkimuksen padongelma maaritettiin seuraavanlaisesti: Miten yritysasiakkaiden
henkilbkorvausyksikdssé kayttbon otettu tehtdvdnohjaussovellus vaikuttaa korvauskasitte-

lijdiden suorituskykyyn?

AMO-mallin mukaisen kyvykkyysulottuvuuden kautta tutkimuksessa tarkastellaan sita,
kuinka hyvin kasittelijat osaavat kayttaa sovellusta ja miten hyvin sovelluksen kautta ohja-
tut tehtavat vastaavat heidan omia osaamisalueitaan. Motivaatio nahdaan tutkimuksessa
kasittelijdn motivaationa kayttaa tehtdvanohjaussovellusta omassa tydssaan. Viimeinen
ulottuvuus, eli mahdollisuus viittaa tassa tutkimuksessa siihen, miten hyvin tehtavanoh-

jaussovellus itsessaan mahdollistaa hyvan tyosuoriutumisen.

Tutkimuksen paaongelmasta on nain ollen johdettu seuraavat alaongelmat, joihin tutki-

muksessa pyritaan l6ytamaan vastaus:

1. Miten hyvin perehdytys ja ohjeistus tehtdvanohjaussovelluksen kayttamiseen on

toteutettu?



N

Miten hyvin tehtavanohjaussovelluksen kautta ohjatut tehtavat vastaavat kasitteli-
jéiden osaamista?

Miten motivoituneita kasittelijat ovat kayttdmaan tehtavanohjaussovellusta?

Miten hyvin tehtavanohjaussovellus tukee kasittelijdiden tyontekoa?

Miten tehtadvanohjaussovellusta voidaan kehittaa?

Seuraavassa taulukossa (Peittomatriisi) kuvataan, miten tutkimusongelmat linkittyvat opin-
naytetyon tietoperustaan ja missa osiossa tiettya tutkimusongelmaa vastaava tulos on esi-
telty. Peittomatriisista nahdaan myds, minka kyselylomakkeen kysymyksen on tarkoitettu

mittaavan mitakin alaongelmaa.

Taulukko 1. Peittomatriisi

Alaongelma Tietoperusta Tulokset Kyselylomakkeen
kysymykset

Alaongelma 1 222,32 5.2 6.1,6.2,6.3,6.4

Alaongelma 2 3.2 5.1 71,72,73

Alaongelma 3 3.2,3.3 5.3 8.1,8.2,83,84,8.5

Alaongelma 4 3.2,3.3 54 5.1,5.2,9.1,9.2,9.3,
94

Alaongelma 5 3.3 55 10, 11,12

1.2 Tyodn rakenne

Taman opinnaytetyon rakenne koostuu kuudesta paaluvusta. Johdannon jalkeen tulevat
toinen ja kolmas paaluku keskittyvat tutkimuksen teoreettiseen taustaan. Tyon neljas ja
viides paaluku kattavat tutkimuksen empiirisen osuuden ja kuudes paaluku paattaa tutki-

muksen sisaltden yhteenvedon, johtopaatdkset ja pohdinnan.

Tutkimuksen teoreettisessa osiossa, paaluvussa kaksi esitelldan vakuutusala yleisesti ja
perehdytaan vakuutusyhtididen tarpeeseen kehittda uusia ratkaisuja korvaustoimintansa
tehostamiseksi. Taman liséksi luvussa syvennytaan tarkastelemaan vakuutusyhtididen
korvaustoimintaa, vahinkojen korvausprosessin ja korvaustoiminnassa kaytettavien jarjes-
telmien ja tietotekniikan osalta. Paaluvussa kolme pureudutaan yksilon suorituskyvyn
muodostumiseen ja sitd edesauttaviin tekijoihin aiheesta 16ytyvan kirjallisuuden, seka ai-
kaisempien tutkimuksien ja teorioiden kautta. Luvussa tarkastellaan lopuksi tydntekijan

suorituskyvyn ja tydssa kaytettavien tietojarjestelmien ja sovelluksien valista yhteytta.



Tyon neljas ja viides paaluku kasittavat tutkimuksen empiirisen osuuden. Neljdnnessa
paaluvussa tutustutaan tutkimuksen toimeksiantajaan ja avataan tarkemmin tutkimuksen
taustatilannetta. Luvussa esitellaan lisaksi valitut tutkimus- ja analysointimenetelmat, tutki-
muksen aineisto, seka tutkimusprosessin eteneminen. Viides paaluku koostuu kyselytutki-

muksen tulosten esittelysta.

Opinnaytetydn kuudes paaluku pohdinta, on tutkimuksen yhteenveto, jossa esitetaan joh-
topaatokset tutkimuksen keskeisimmista tuloksista. Kuudennessa luvussa arvioidaan li-
saksi tutkimuksen luotettavuutta ja patevyytta, seka tuodaan esiin tehtavanohjaussovel-
lukseen liittyvat kehitysehdotukset ja jatkotutkimusmahdollisuudet. Viimeisena kaydaan

lapi opinnaytetydhdn liittyvia paatelmia oppimisprosessin nakdkulmasta.

1.3 Keskeiset kasitteet

Tassa opinnaytetydssa kaytetyt kasitteet ja mallit maaritelldan teoriaosuudessa, niihin liit-
tyvissa luvuissa. Poikkeuksena ovat seuraavat kasitteet, jotka tydn selkeyttamiseksi koin

paremmaksi maaritelld jo alussa.

Suorituskyvystéa on kirjallisuudessa esitetty erilaisia maaritelmia, eika sille ole vakinaistettu
yhta yleispatevaa maaritelmaa. Lonngvist, Kujansivu ja Antikainen (2006, 19) maarittele-
vat suorituskyvyn mitattavan kohteen kyvyksi saavuttaa sille asetettuja tavoitteita. Saman-
kaltaisesti maarittelee myos Laitinen (2003, 21), jonka mukaan suorituskyvylla viitataan
esimerkiksi yrityksen kykyyn saada aikaan tuotoksia asetetuilla ulottuvuuksilla suhteessa

asetettuihin tavoitteisiin (Laitinen 2003, 21; Lonnqvist ym. 2006, 19.)

Suorituskyvyn analysoiminen voidaan kohdistaa edelld mainitun esimerkin lisdksi myos

liketoimintayksikon, tydryhman, tiimin tai yksittdisen henkilon tasolle. Yksinkertaistettuna
suorituskyvyn voidaan ajatella muodostuvan kaikista niista tekijdista, joiden varassa hyva
tydsuoritus voi syntya (Viitala 2014, 109.) Tassa opinnaytetydssa keskitytdan tarkastele-

maan yksilétason suorituskyvyn muodostumista.

Suoritus on olennainen osa suorituskykya, vaikkakin suoritus kuvaa enemman jo tapahtu-
nutta tulosta, kuten jonkin tehtadvan valmistumista. Suorituskyky taas viittaa maksimaali-
seen suoritukseen ja kykyyn saavuttaa tarvittava tulos. Naita termeja kaytetdan usein tois-
tensa rinnalla tai jopa synonyymeina. Pelkkien suoritusten seuranta ei useinkaan anna
luotettavaa kokonaiskuvaa suoriutumisesta, vaan yhta tarkeaa on suoriutumiseen johta-

vien edellytysten arvioiminen ja vahvistaminen. (Lonnqvist ja Mettanen 2006, 20-21; Vii-



tala 2014, 108-109.) Tassa opinnaytetydssa suorituksella tarkoitetaan tehtavanohjausso-
velluksen kautta korvauskasittelijalle ohjattua tehtavaa, jonka kasittelija tekee ja merkitsee

valmiiksi.

Tehtavanohjaussovelluksella tarkoitetaan tassa opinnaytetydssa korvaustoiminnassa

kayttéon otettua verkkosovellusta, jonka kautta korvauskasittelijdille ohjataan tehtavia tiet-
tyjen priorisointien mukaan. Kasittelijat tydskentelevat tydvuoroistaan riippuen sovelluksen
kautta yhtena — viitena paivana viikossa. Sovelluksessa on myos kasittelyprosessin tueksi

suunniteltuja eri ominaisuuksia.



2 Vakuutusyhtion korvaustoiminta

Tassa luvussa esitelldadn vakuutusyhtididen vakuutus- ja korvaustoiminta paapiirteittain ja
perehdytaan tarkemmin korvausten kasittelyprosessiin ja korvaustoiminnassa kaytdssa

oleviin jarjestelmiin.

Vakuutusala on parhaillaan megatrendien, kuten digitalisaation ja kulutuskayttaytymisen

aiheuttamassa murroksessa (Finanssialalle 2020.) Muihin toimialoihin verrattuna, vakuu-
tusalan toimijoilla on ollut haastavampaa pysya teknologian muutosvauhdissa mukana ja
eteenkin kuluttajien odotuksien kasvaessa, paine uusien innovaatioiden kehittdmiseen on
suuri (Stanley 2014.) Lukjanov (2018) nakee tehokkaamman datan kayton lisaksi kehitta-
misen tulevan painottumaan todennakdisimmin manuaalisen tyon poistamiseen korvaus-

ten kasittelysta (Lukjanov, 2018.)

2.1 Vakuutustoiminta yleisesti

Vakuutustoiminta perustuu vakuutuksenottajien eli tiettyjen riskin alaisten yksikoiden va-
hinkojen tasaamiseen vakuutuksenantajan eli vakuutusyhtion tai siihen erikoistuneen lai-
toksen kanssa. Tata vakuutuksenantajan ja vakuutuksenottajan valista, sisalloltaan maa-
rattya oikeussuhdetta kutsutaan vakuutukseksi. Oikeussuhde solmitaan juridisella sopi-
muksella eli vakuutussopimuksella, jossa maaritellaan yksityiskohtaisesti kummankin osa-
puolen oikeudet ja velvollisuudet. Riskin konkretisoituessa vakuutuksenantaja korvaa siita
aiheutuvan vahingon vakuutussopimuksen ehtojen mukaisesti. Vastikkeeksi korvauksen-
saantioikeudestaan vakuutuksenottaja maksaa vakuutusmaksuja vakuutuksenantajalle.
Lakisaateisien vakuutuksien osalta, tamankaltainen vakuutuksen maaritteleva oikeus-
suhde perustuu tapauskohtaisten vakuutussopimuksien sijaan lakiin ja sisaltaa tyypillisesti
kolmannen osapuolen, vahingonkarsijan, vakuutuksenottajan ja vakuutuksenantajan li-
saksi. (Rantala & Kivisaari 2014, 61-71.)

Riskeilla tarkoitetaan erilaisia epavarmuus- ja vaaratekijoita, jotka voivat liittya yksityiseen
ihmiseen, perheeseen tai esimerkiksi liikeyrityksen toimintaan. Henkil6a uhkaavia riskeja
ja niita aiheuttavia tapahtumia voivat olla esimerkiksi omaisuuteen liittyvat vahinkotapahtu-
mat, kuten tulipalo, vesivahinko ja murto tai suoraan henkildlle itselleen aiheutuvat, kuten
sairaus tai tapaturma ja niista mahdollisesti aiheutuva tyokyvyttomyys. Liikeyrityksia uh-
kaavia riskeja voivat puolestaan olla omaisuuteen ja henkilovahinkoihin liittyvien vaarojen
lisaksi erilaiset liikeriskit ja liiketoiminnan yllattavaan keskeytymiseen liittyvat vahinkota-
pahtumat. (Rantala & Kivisaari 2014, 61-64.)



Vakuutuksen idea on lahtoisin riskin tasaamisesta suuremman joukon kanssa, jolloin se ei
vaaranna tietyn yksittaisen tahon kantokykya. Vakuutusyhtiot keraavat kaikista vakuutus-
kohteistaan vakuutusmaksuja, joilla sittemmin voidaan korvata suuriakin vahinkoja. (Ran-
tala & Kivisaari 2014, 70-71.) Tyypillisesti keratyt vakuutusmaksut myos sijoitetaan edel-
leen niin, ettd maksuille saadaan mahdollisimman hyva tuotto. Periaatteena on turvallinen
ja tuottava sijoittaminen hajauttamalla saadut varat useaan eri kohteeseen niin finanssi-
markkinoille kuin esimerkiksi reaalivarallisuuteenkin. Vakuutusyhtion sijoitustoiminnasta
saaduilla tuotoilla voidaan muun muassa mahdollistaa vakuutuksenottajalle edullisemmat
vakuutusmaksut. Tarkeimmat tuottoerat vakuutusyhtidille tulevat siis asiakkaiden maksa-
mista vakuutusmaksuista, seka sijoitustoiminnan tuotoista. Suurimpia kulueria ovat vas-
taavasti vahingoista maksetut korvaukset, seka vakuutuksia, vahinkoja ja sijoituksia kos-
kevat hoitokulut. (Alhonsuo, Nisen, Nousiainen, Pellikka & Sundberg 2012, 94-95; Ran-
tala & Kivisaari 2014, 172-173.

Vahinkojen korvaaminen on keskeinen osa vakuutustoimintaa. Siind mahdollistetaan va-
hingon karsineen taloudellisen tilan palautuminen samanlaiseksi kuin se ennen vahingon
sattumista oli. Kaytanndssa vahingonkorvaus tapahtuu niin, ettéd esimerkiksi tuhoutunut
omaisuus korvataan uudella vastaavalla. Korvauksen tarkoituksena ei kuitenkaan ole tuot-
taa voittoa, vaan sen maara rajoittuu vahingon aiheuttaman tappion tai arvonvahennyksen
todelliseen maaraan. Vahingon korvattavuus ja siitd maksettava korvaus maaritellaan va-
kuutussopimuksessa ja tarkemmin vakuutuskirjan litteena olevissa vakuutusehdoissa.
Korvaustoimintaa ohjaavat vakuutusehtojen lisaksi lait, voimassa oleva oikeus ja hyva va-
kuutustapa. (Alhonsuo ym. 2012, 172-173; Kivisaari & Rantala 2014, 144—145.)

Vakuutusalan toimijoille on tyypillista tehda yhteisty6ta erilaisten palveluntuottajien
kanssa. Yhtio voi kayttaa yhteistydokumppaneita apunaan vahingon selvittelyssa ja kor-
vaustoiminnassa. Esimerkiksi ajoneuvovahingoissa vaurioituneen auton korjaaminen ja
tarkastaminen voidaan jarjestaa yhtion osoittamassa autokorjaamossa. (Finanssivalvonta
2018.) Sairaus- tai tapaturmavahingoissa yhteistydkumppaneina voivat puolestaan toimia

eri hoitolaitokset, joihin vahingoittunut voidaan ohjata saamaan hoitoa.

2.2 Vahingon korvausprosessi

Prosessia on yleisesti maaritelty tekemisen ketjuna, jossa asia saadaan aikaan vaihe vai-
heelta (Pesonen 2019.) Korvausprosessi alkaa asiakkaan korvausvaatimuksen vastaanot-
tamisesta ja paattyy kasittelyn eri vaiheiden kautta korvauspaatdksen antamiseen. Mah-

low ja Wagner (2016, 221) ovat kehittdneet korvausprosessista mallin, jossa kuvataan sen



viisi keskeisinta vaihetta. Malli on jaettu kolmeen eri tasoon kasiteltavien vahinkojen haas-

teellisuuden perusteella.

i
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_____________________

Kuvio 1. Korvausprosessin keskeisimmaét vaiheet (Mukaillen Mahlow & Wagner 2016.)

Korvausprosessin ensimmainen vaihe alkaa vahinkoilmoituksesta. Tassa vaiheessa asia-
kas ilmoittaa vakuutusyhtidlle sattuneesta vahingosta ja korvausvaatimuksestaan. Kasitte-
lyajan kesto pystytdan mahdollisesti maarittdmaan jo kyseisessa vaiheessa. (Mahlow &
Wagner, 2016, 221.)

Prosessin seuraava vaihe on rekisterdinti. Vahinkoasia rekisterdidaan jarjestelmaan ja
mahdollisesti segmentoidaan eli jaotellaan sen perusteella, kuinka vakavasta tai vaati-
vasta vahinkoasiasta on kysymys. Segmentoimalla vahinkoja, voidaan kohdentaa tarvitta-
vat resurssit oikeaan paikkaan, sekd parantaa vahinkoasian vakavuuden ja kasittelyajan
arviointia. Kokeneiden kasittelijdiden tai asiantuntijoiden kayttaminen vaativimpien kor-
vausasioiden kasittelyssa mahdollistaa asianmukaisten toimien huomioimisen ja tarvitta-
van patevyyden ratkaisun teossa. Vaatimustasoltaan yksinkertaisemmat korvausasiat voi-
daan ohjata vahemman kokeneemmille kasittelijoille, mika taas vapauttaa resursseja vaa-
tivampien korvausasioiden kasittelyyn. (Amoroso 2011, 4-6; Mahlow & Wagner, 2016,
221.)

Kolmas vaihe prosessissa on tarkastaminen. Vakuutusyhtid niin sanotusti tarkastaa, onko
kyseinen vahinkoasia korvattava vakuutussopimuksen korvausehtojen mukaisesti. Vakuu-
tusyhtio joutuu mahdollisesti hankkimaan myos lisaselvityksia korvausasian ratkaisemista
varten. Lisaselvityksia voidaan pyytaa esimerkiksi vahingoittuneelta, vakuutuksen ottajalta

tai eri toimijoilta, kuten hoitolaitoksilta tai viranomaistahoilta (Alhonsuo ym. 2012, 174.)



Neljannessa vaiheessa vakuutusyhtio tekee ratkaisun korvauksesta ja selvittad maksetta-
van korvausmaaran. Viimeisessa vaiheessa korvausprosessi saatetaan paatdkseen. Pro-
sessi paattyy siihen, kun asiakas on saanut kirjallisen korvauspaatoksensa ja mahdolliset
korvauksensa. (Mahlow & Wagner, 2016, 221.)

Myoés Alhonsuo ym. (Alhonsuo ym. 2012, 173-174.) ovat kuvanneet vahingon kasittely-
prosessista mallin, joka vastaa suurelta osin Mahlowin ja Wagnerin (2016) mallia. Alhon-
suo ym. ovat ottaneet mallissaan huomioon mahdollisen muutoksenhaun viimeisena
osana prosessia. Jos asiakas ei ole tyytyvainen vakuutusyhtion ratkaisuun korvausasi-
asta, han voi tehda valituksen ja hakea muutosta saamaansa ratkaisuun. Muutoksenha-
kuelimet voivat olla vakuutusyhtion sisaisia, ratkaisun tehneesta yksikosta riippumattomia,
asiakkaiden kayttoon tarkoitettuja toimielimia tai kokonaan ulkoisia tahoja, kuten vakuu-
tuslautakunta. (Alhonsuo ym. 2012, 173-174.)

Mahlowin ja Wagnerin (2016) mallin kolme eri tasoa vastaavat kasiteltavien vahinkoasioi-
den vaativuutta. Eri tasoilla tarvitaan kyseisen tason vaativuutta vastaava henkiléstdkapa-
siteetti ja osaaminen. Ensimmainen taso on vastuussa keskendan samantapaisten ja yk-
sinkertaisempien korvausasioiden kasittelysta. Useimmiten ensimmaisen tason henkiléstd
on vdhemman erikoistunutta kuin seuraavien tasojen. Seuraavalla tasolla kasitelldan stan-
dardivahinkoja. Tason kaksi vahinkoasiat ovat monimutkaisempia ja saattavat vaatia eri-
laisten selvityksien tekemista ja tarvittavien tahojen konsultointia. Mikali kakkostason va-
hinkoasia on arvioitua vaativampi, sen kasittely siirtyy mallin mukaan tasolle kolme. Kol-
mannella tasolla kasitellaan erittain vaativat vahinkoasiat ja tason henkil6stolla on korkein

erikoistumisaste, seka asiantuntijaosaaminen. (Mahlow & Wagner 2016, 221.)

2.3 Jarjestelmat ja teknologia

Vakuutusalan toimijoilla on akuutti tarve uudenaikaistaa liiketoimintojaan ja teknologi-
aansa. Alan riskeja kartoittavassa PWC:n ja CSFI:n laatimassa selvityksessa vuoden
2019 merkittavimpien riskien karjessa olivat teknologia, kyberriskit, seka muutosjohtami-
nen. Suurimpana uhkana raportin mukaan pidettiin liiketoiminnan ja teknologian moderni-
sointia, silla useimmilla alan toimijoilla on kaytdssaan vanhanaikaiset legacy-liiketoiminta-
mallit ja sellainen IT-infrastruktuuri, joka ei kykene vastaamaan kunnolla haluttuihin muu-
tostarpeisiin. (Lehto 2019.) Monet vakuutusyhtiot ovatkin ottaneet I T-jarjestelmansa kayt-
t66n jo 1970- ja 1980-luvulla. Taman vuoksi ndiden yhtididen IT-arkkitehtuuri on usein mo-
nimutkainen yhdistelma muutokseen taipumattomia, erilaisia sisaisesti kehitettyja jarjestel-

mia ja pakattuja ohjelmistoratkaisuja (Stanley 2014, 64.) Avainasemassa onkin se, milla



tavalla vakuutusyhtiot investoivat ydinjarjestelmaansa ja teknologian kehittamiseen. Te-
hokkailla jarjestelmilla ja teknologialla yhtiot voivat parantaa toimintansa tehokkuutta ja

sita kautta myds asiakastyytyvaisyytta. (Amoroso 2011, 12.)

Ydinjarjestelma on keskeinen osa korvaustoimintaa, mutta ei usein pysty vastaamaan
kaikkiin tarpeisiin. Se on kulmakivi datan tehokkaalle keraamiselle ja analysoimiselle, kes-
keisten prosessien automatisoinnille, seka eri kanavien kayttéénotolle. Ydinjarjestelmaa ei
Deloitten tutkimuksen mukaan tarvitse paivittda niin etta se itsessaan pystyisi suoritta-
maan kaikki halutut toiminnot, vaan tarkedmpaa olisi investoida sellaiseen jarjestelmaan,
joka on rakennettu tukemaan avointa IT-arkkitehtuuria ja johon pystytaan tarvittaessa in-
tegroimaan haluttuja tydkaluja ja toiminnallisuuksia. (Amoroso 2011, 12.) Jarjestelmien
modernisoiminen ja integrointi nykyisiin alustoihin ei Lehdon (2019) mukaan kuitenkaan
ole valttamatta paras ratkaisu pidemmalla aikavalilla, vaikka se lyhyella tahtaimelld saat-
taakin vaikuttaa kaytannodllisemmalta. Parempi vaihtoehto saattaa olla toimintojen siirtdmi-
nen kokonaan nyKkyisiltd alustoilta taysin uusille ja modernisoiduille alustoille ja tyokaluille.
(Lehto 2019)

It-jarjestelmien modernisointi on vakuutusyhtiélle kallis ja monimutkainen prosessi. Vanhat
jarjestelmat ovat usein jdmahtaneet tukemaan vanhoja liikketoimintamalleja. Korvausten-
hallintajarjestelma saattaa olla monta kymmenta vuotta vanha, jolloin korvausten nopeasti
maksaminen ei valttamatta ollut korvaustoiminnan keskeisena tavoitteena. Nykyaan va-
kuutusyhtiot pyrkivat kuluttajakeskeisempaan lahestymistapaan tavoitellessaan parempaa
kilpailuetua. Tama tarkoittaa osaltaan myas sita, ettd nopean, laadukkaan ja sujuvan kor-

vausprosessin tarkeys on korostunut. (Stanley 2014, 65.)

Kun tyovalineita ja prosesseja modernisoidaan, vakuutusyhtididen on tarkeaa keskittya
myOs henkildstonsa osaamisen kehittamiseen. Automatisaation myota muuttuneiden tyo-
tehtavien, esimerkiksi vakuutusten myynnin ja korvauskasittelyn osalta, tulee miettia miten
henkilostd voi hyddyntaa vapautunutta kapasiteettiaan ja miten uutta teknologiaa voidaan
kayttda apuna parhaalla mahdollisella tavalla. (Lehto 2019.) Deloitten tutkimuksen mu-
kaan teknologian kayttdéonotolla korvaustoiminnassa, yhdistettyna tyontekijdiden kehitet-
tyyn osaamiseen, voidaan vahentaa vahingonkorvauskustannuksia ja nostaa tuottavuutta
jopa 20-25 prosenttia (Amoroso 2011, 12.) Muuttuva tyd finanssialalla-tutkimuksen tulos-
ten mukaan 61 % kyselyyn vastanneista finanssialalla tydskentelevista henkiléstosta oli
taysin samaa mielta siita, etta digitaitojen osaaminen on valttdamatonta pankki- ja vakuu-
tusalan tydétehtavissa ja 34 % oli siitd jokseenkin samaa mieltd. Tutkimuksessa ilmeni
my0s finanssialan henkildston kokevan yleisesti tietotekniikan ja jarjestelmien tukevan ja

helpottavan tydn tekemista. (T-Media 2015.)
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3 Yksilon suorituskyvyn muodostuminen

Opinnaytetyoni tarkoituksena on tutkia, miten korvaustoiminnassa kayttoon otettu tehta-
vanohjaussovellus on vaikuttanut korvauskasittelijdiden suorituskykyyn. Tassa luvussa
kaydaan ensin lapi yksilon suorituskykyyn vaikuttavia tekijoita aiheesta I6ytyvan kirjallisuu-
den ja aiempien tutkimuksien pohjalta. Taman jalkeen syvennytaan tarkastelemaan yksi-
I6n suorituskyvyn muodostumista teoreettista AMO-mallia hyédyntaen. Viimeisessa osi-

ossa kasitellaan tietojarjestelmien ja yksilon suorituskyvyn valista yhteytta.

3.1  Yksilon suorituskykyyn vaikuttavat tekijat

Yksilon suorituskykyyn vaikuttavat useat eri tekija. Revanthin (2020) mukaan yksilon suo-
rituskyvyssa on paaasiassa kyse siita, kuinka hyvin yrityksissa johdetaan, kehitetdan ja
motivoidaan tydntekijoita. Samalla kannalla on Sydanmaanlakka (2007, 81-82.), jonka
mukaan tarkeimpana henkildjohtamisen prosessina voidaan pitda suorituksen johtamista.
Suorituksen johtamisen paatavoitteena on jatkuva suorituksen parantaminen ja sen tulisi
tarjota yksilolle seka lyhyen- etta pitkan ajan kehittymismahdollisuuksia oman osaamisen
saralta (Sydanmaanlakka 2007, 87—88.) Suorituksen johtamisesta puhuttaessa kaytetaan
myos termeja suoriutumisen johtaminen ja suorituskyvyn johtaminen, joista viimeisin pai-

nottuu selvemmin tuloksellisen toiminnan edellytysten vahvistamiseen (Viitala 2014, 109.)

Riyadi, Setiwan ja Ratnawati (2017) ovat tutkineet finanssialan tyontekijoéiden suoritusky-
kyyn vaikuttavia tekijoita. Tutkimuksesta saatujen tulosten mukaan tyontekijoiden suoritus-
kykyyn vaikuttivat erityisesti sisainen motivaatio, organisaatiokulttuuri ja johtaminen silta
osin, kun se vaikutti tydmotivaatioon. Revanth (2020) painottaa osaamisen kehittdmisen ja
organisaatiokulttuurin rinnalla tydntekijdiden sitouttamisen tarkeytta. Sitoutunut tydntekija
mieltaa itsensa osaksi organisaatiota ja sen arvoja, sekd kokee halua saavuttaa hanelle
asetetut tavoitteet. Tyontekijan sitoutuneisuutta voidaan ajatella kiintymyksena organisaa-
tiota kohtaan, jolloin henkil6lla on halu toimia organisaationsa parhaaksi. (Robbins &
Judge 2015, 60.)

Kauhasen (2015, 68) mukaan suoriutumista arvioidaan liilan usein vain henkilékohtaisten
tekijoiden kautta, vaikka muihinkin tekijoihin tulisi kiinnittdd huomiota. Myds Boxall ja Pur-
cell (2008, 173) ovat todenneet, ettd edes kaikista motivoitunein tai kyvykkainkaan tyonte-
kija ei pysty suoriutumaan tehtavistaan, jos hanella ei ole suoriutumiseen tarvittavia tyoka-
luja tai tukea tarjoavaa tydymparistéa. Kauhanen (2015, 68) painottaa erityisesti esimies-
ten ja tiimilaisten kannustuksen ja tuen, tdiden organisoinnin ja erilaisten tilannetekijoiden,

kuten muutoksien, vaikuttavan henkildon tydsuoriutumiseen. Suoriutumiseen vaikuttavia
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henkilokohtaisia tekijoita ovat Kauhasen (2015, 68) mukaan osaaminen, motivaatio ja si-

toutuminen.

Revanth (2020) on esittanyt osittain samankaltaisen listan yksilén suoriutumiseen vaikut-

tavista keskeisimmista tekijoista:

o Tyotyytyvaisyys

e Koulutus ja osaamisen kehittdminen
e Sitoutuminen

e Tavoitteet ja odotukset

e Tyodvalineet

e Yrityskulttuuri

Organisaatiot haluavat sailyttaa ja palkata osaamiseltaan, asenteiltaan ja kehittymiskyvyil-
taan hyvan tydpanoksen ja suoriutumisen takaavia henkildita. Inspiroiva tydymparisto,
jossa tyoprosessit ja tyovalineet toimivat moitteettomasti, houkuttelee uusia tyontekijoita
riveihin ja motivoi vanhoja osaajia jadmaan. Kauhasen (2015, 68.) mukaan yksilén ja or-
ganisaation suhdetta voidaan nain kuvata psykologiseksi sopimukseksi, jossa tydnantaja
tarjoaa turvallisen tydympariston, mielenkiintoisia tydtehtavia ja niiden suorittamiseen
edellyttavat tydvalineet, sekad sovitun palkkion ja vastaavasti yksild sitoutuu tarjoamaan
ammattitaitoaan ja tekemaan sovitut ty6t sovituilla tavoilla. (Kauhanen 2015, 68; Rakli
2016; Viitala 2014, 109.)

3.2 AMO-malli: kyvykkyys, motivaatio ja mahdollisuus

Tassa opinnaytetydssa hyddynnetaan teoreettista AMO-mallia, joka on kehitetty selitta-
maan yksilon suorituskyvyn muodostumista. Alun perin malli on kehitetty tarkastelemaan
henkilostéjohtamisen kaytantdjen vaikutuksia yksilon suoriutumiseen. AMO-mallissa olete-
taan yksildn suorituskyvyn muodostuvan kolmesta ulottuvuudesta, joita ovat kyvykkyys
(A), motivaatio (M) ja mahdollisuus suoriutua(O). Yksild suoriutuu todennakoisesti tehta-
vistdan hyvin, kun kaikki nama kolme elementtia tayttyvat. Mallin mukaan henkil6 tarvitsee
suoriutuakseen tarpeeksi tietamysta ja osaamista eli kyvykkyytta, riittdvasti kiinnostusta ja
kannusteita ollakseen motivoitunut suorittamaan annetut tehtavat, seka sellaisen tydym-
pariston, joka mahdollistaa ja tukee suoriutumista. (Boxall & Purcell 2008, 5.) Lahtokohtai-
sesti henkilon suoriutuminen laskee tai kay jopa mahdottomaksi, mikali yksikin naista teki-
jOista heikkenee (Bos-Nehles 2013.)
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On tarkea huomioida, ettd AMO-mallin ulottuvuuksiin vaikuttavat henkildstdjohtamisen
kaytanteiden lisaksi muutkin tekijat. Tyontekija voi esimerkiksi motivoitua palkkioiden ja
etenemismahdollisuuksien lisaksi myds muista asioista, kuten tydssa kaytettavista laaduk-

kaista tietojarjestelmista ja uudesta teknologiasta. (Boxall & Purcell 2008, 6.)

Boxall ja Purcell (2008, 173) ovat luoneet AMO-mallista funktion P = f(A,M,O).

SUORITUSKYKY
P=f(A,M,0)

Kuvio 2. Visualisoitu AMO-funktio (Boxall & Purcell 2008, 173.)

3.2.1 Kyvykkyys

AMO-mallissa kyvykkyydella viitataan henkildn tietdmykseen, osaamiseen ja taitoihin,
seka aikaisempaan kokemukseen (Boxall & Purcell 2008, 172.) Sen voidaan ajatella ole-
van yksilén tdAmanhetkinen kyky suoriutua eri tyétehtavista. Suoriutumiseen vaadittava ky-
vykkyys voi tehtavasta riippuen edellyttda seka fyysisia ettd kognitiivisia taitoja (eng. intel-
lectual ability) (Robbins & Judge 2015, 51.) Tassa tydssa keskitytaan kuitenkin vain jal-

kimmaiseen korvaustoiminnan tietointensiivisen luonteen vuoksi.

Tyontekijoiden kyvykkyydet kuuluvat yrityksen inhimilliseen pddomaan, joka on yrityksen
yksi aineettoman padoman osa-alueista. Aineeton padoma koostuu tyontekijoiden kyvyk-
kyyksiin liittyvien elementtien lisaksi, sidosryhmasuhteista, toimintatavoista, seka yrityksen
resursseista, kuten teknologioista. (Kujansivu ym. 2007, 27-29.) Yleinen tapa tarkastella
aineetonta paaomaa, on jaotella sen tekijat kolmeen eri osa-alueeseen, joita ovat inhimilli-
nen padoma, suhdepaaoma ja rakennepaaoma. Lénnqvistin (2006, 24.) mukaan aineetto-
man paaoman on havaittu tarjoavan yritykselle paremmat mahdollisuudet menestya tule-

vaisuudessa, kuin pelkat taloudelliset tai fyysiset tekijat tarjoavat.
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» Hiljainen tieto

Kuvio 3. Aineettoman pddoman osa-alueet (mukaillen Kujansivu ym. 2007, 29.)

Henkil6ston osaaminen ja sen oikeanlainen hyddyntaminen on yrityksen kilpailuvaltti.
Ty0Ossa tarvittava osaaminen voidaan jakaa eri kompetenssivaatimuksiin, eli tiettyihin val-
miuksiin, jotka yksildlle on kehittynyt tydsta, koulutuksesta tai muusta sosiaalisesta ympa-
ristdsta. Kompetenssivaatimus voi liittyd myds persoonallisiin ominaisuuksiin. Yleisia kom-
petensseja, joita tydelamassa tarvitaan ovat esimerkiksi paineensietokyky, ongelmanrat-
kaisutaidot ja sosiaaliset taidot. Eri ammattialoilla on maaritelty tyon vaatimat ammattikoh-
taiset kompetenssivaatimukset ja usein myds tehtadvankuvaan liittyvat tehtavakohtaiset
kompetenssit. Kun tehtdvan vaatimukset ja sita tekevan tydntekijan kompetenssit vastaa-

vat toisiaan, tydssa suoriutuminen on usein vahvaa. (Viitala 2021, 35.)

Myds Boxall ja Purcell (2008) nakevat erittain tarkeaksi oikeanlaisen kyvykkyyden kohdis-
tamisen sita vastaavaan tehtavaan. Esimerkiksi myyntity6ta tekeviltd vaaditaan osaami-
sen lisaksi myds tiettyja persoonallisuuden piirteita ja sosiaalisia taitoja. Yksildiden vali-
sissa kognitiivisissa taidoissa on kuitenkin paljon eroja, minka uskotaan selittdvan myynti-
tydssa tapahtuvia isojakin suorituskyvyn vaihteluita. (Boxall & Purcell 2008, 176.)

Organisaatioissa yksilon kyvykkyytta arvioidaan tyypillisesti heti rekrytointivaiheessa. Rek-
rytoitaessa pyritdan palkkaamaan tehtavaan sellainen henkild, jolla on tarvittavat ominai-
suudet ja vaadittava maara osaamista suhteessa organisaation ydinosaamisen tarpeisiin.
(Viitala 2014, 108.) Suoriutuakseen hyvin tehtavistaan, yksilélta vaaditaan tietty osaami-
nen. Kyvykkyytta voidaan osaamisen saralla kehittda hyvalla perehdytyksella, henkildstda
kouluttamalla ja esimerkiksi tehtavankierrolla. Sydanmaanlakka (2007, 132-133) kuvaa
organisaation eri osastoja osaamiskeskuksiksi, joissa on tiettya erityisosaamista ja joiden
tulisi kyeta luomaan lisdarvoa. Osaamisen kartoitus on osaamiskeskuksissa niin konkreet-
tista, ettd sen vieminen yksilétasolle on selkeda. Olennaisinta on keskittya toiminnan kan-
nalta kriittiseen osaamiseen ja selvittaa kehitystarpeita sen kautta. Kartoittamalla mita
osaamista talld hetkelld on ja mitd osaamista tulisi olla, seka pitaisikd jostain osaamisesta
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luopua kokonaan, saadaan muodostettua osaston kehityssuunnitelma. Taman kehitys-
suunnitelman tulisi taas kytkeytya osastolla tydskentelevan yksilén henkildkohtaiseen ke-
hityssuunnitelmaan. (Sydanmaanlakka 2007, 132-133.)

3.2.2 Motivaatio

AMO-mallin mukaan kyvykkaankin tyéntekijan tulee olla motivoitunut suorittaakseen vaa-
dittavat ty6tehtavat. Motivaatio itsessaan on moniulotteinen ilmio, joka voidaan kasittaa
kayttaytymista virittavien ja ohjaavien tekijdiden yhdistelmaksi. Motivoitunut kayttaytymi-
nen ilmenee yksilon paamaarahakuisena ja tarkoituksenmukaisena toimintana, joka on
tyypillisesti tahdonalaista ja vapaaehtoista. Yleisen kasityksen mukaan motivaatioon vai-
kuttavat yksilon tarpeet, toiveet, pyrkimykset ja odotukset. Tydmotivaation on tutkitusti to-
dettu vaikuttavan merkittavasti tyoskentelyn tehokkuuteen, tyon laatuun, seka yksilon ja
koko tydyhteison hyvinvointiin. (Juuti 2006, 37—-38; Sinokki 2016, 11.) Erilaisia tyéelamaan
sovellettavia motivaatioteorioita on kehitetty useita ja pohja naille teorioille on saatu var-
haisista motivaatioteorioista, joissa ihminen nahdaan rationaalisena, vaistojen, alitajuisten

motiivien ja tietoisten pyrkimyksien kautta valintoja tekevana oliona (Juuti 2006, 43.)

Motivaatio voidaan jakaa sisdiseen ja ulkoiseen motivaatioon. Sisdisesti motivoitunut hen-
kild tekee tiettya toimintaa itsensa vuoksi, jopa ilman ulkoisia palkkioita. Sisdisen motivaa-
tion ajureita voivat olla esimerkiksi henkilén halu tuntea itsensa patevaksi ja itsenaiseksi,
jolloin toiminnasta saadut positiiviset palautteet ja tunnustus, seka itsensa kehittdmismah-
dollisuudet yleensa nostattavat sita. (Juuti 2006, 61-62.) Yksildsta itsestdan kumpuava
sisdinen motivaatio ajaa toteuttamaan aktiviteetteja, jotka tuntuvat hanesta mielekkailta ja
innostavilta. Tehtava tai aktiviteetti, jota henkild tekee itsensa vuoksi ei myoskaan lahto-
kohtaisesti ole samalla tavalla kuormittavaa tai energiaa vievaa kuin ulkoisesti motivoitu
tekeminen. (Martela & Jarenko 2014.) Henkild voi esimerkiksi motivoitua jostakin hanta
erityisesti kiinnostavasta tyotehtavasta tai halusta auttaa muita (Sinokki 2016, 89.) Martela
ja Jarenko (2014) tarkentavat raportissaan, etta yksilon sisdinen motivaatio voidaan eri-
telld viela sisasyntyiseen motivaatioon ja sisaistettyyn motivaatioon. Erona nailla kahdella
on sisasyntyisen motivaation kytkeytyminen itselle nautinnolliseen tekemiseen ja sisaiste-
tyn motivaation syntyvan yksildlle tarkeistéd paamaarista ja arvoista (Martela & Jarenko
2014.)

Ulkoinen motivaatio syntyy henkilon tavoittelemasta palkkiosta, kuten tulospalkkiosta, kor-

keammasta palkasta, tietysta etuudesta tai tunnustuksesta. Tyémotivaatio muodostuu

yleensa sisaisen ja ulkoisen motivaation yhteisvaikutuksesta. Tydnteko ilman ulkoisia
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palkkioita ei ole kovinkaan motivoivaa ja toisaalta sisdisen innostuksen puute tydta koh-

taan voi tehda tydsta raskaan tuntuista puurtamista. (Sinokki 2016, 68—69, 89.)

Edwin A. Locke on kehittanyt paamaarateoreettisen motivaatioteorian, jonka mukaan mo-
tivaatioon eniten vaikuttavia paamaaran eli asetetun tavoitteen ominaisuuksia ovat paa-
maaran saavuttamisen vaikeusaste ja padmaaran selkeys. Teorian mukaan oletetaan vai-
kean paamaaran motivoivan enemman kuin helpon. Vastaavasti selked padmaara motivoi
oletettavasti enemman kuin epaselva. Yksilon kokiessa paamaaran tarkeaksi ja toisaalta
my0s saavutettavaksi, paastaan Locken mukaan korkealle sitoutumisen asteelle, mika on
tarkea edellytys motivaation yllapitdmisen kannalta. (Juuti 2006, 59.) Kauhanen (2015,
77.) on listannut seuraavat Locken ja Lathamin aiemmin esiin tuomat, suoriutumista ja
motivaatiota edistavat, tavoitteisiin liittyvat ominaisuudet niiden selkeyden ja haasteelli-

suuden lisaksi:

tavoitteeseen sitoutuminen

o tavoitteen tarkeys ja merkitys organisaation kannalta
¢ henkilon usko tavoitteen saavuttamiseen

e positiivinen ja korjaava palaute

o tavoitteen ja suoritettavien tehtavien monimutkaisuus ja haasteellisuus

Locken teoriassa korostetaan myds palautejarjestelman tarkeyttd pddmaaran tavoittelemi-
sen yhteydessa. Henkildn on tarkeda ndhda yhteys oman toimintansa ja pdamaaran saa-
vuttamisen valilla. Paamaaraan sitoutumisen on katsottu olevan suurinta silloin, kun hen-
kild saa palautetta edistymisestaan. (Juuti 2006, 59.) Negatiivisenkin palautteen saamisen
on todettu olevan parempi kuin ei palautetta lainkaan. Esimiehelta tai kollegalta saatu pa-
laute ja arvostus vahvistavat lisdksi ihmisen kasitystd omasta kyvykkyydestaan. Palaut-
teen puute voi johtaa turhautumiseen, jolloin aluksi mielekkaidenkin tehtavien tekeminen
alkaa tuntua merkityksettomalta. (Rasila & Pitkonen 2010, 32—33.)

On tarkeaa, etta henkild ymmartaa miksi tietty tavoite on asetettu ja mihin tavoitteen saa-
vuttamisella pyritdan. Henkild voi Locken teorian mukaan olla motivoitunut vasta silloin,
kun han hyvaksyy asetetun tavoitteen ja kokee paamaaran myos omakseen. Muutosjohta-
misen tavoin oikeanlainen tavoite kannustaa muuttumaan ja uudistumaan. Tavoitteiden
asetannassa voidaan nahda viisi keskeista vaihetta, joita ovat tietoisuus, ymmarrys, ta-
voitteen hyvaksyminen omakseen, hinku tehda ja lopuksi sitoutuminen tavoitteeseen,

seka itse toiminta sen saavuttamiseksi. (Juuti 2006, 59; Kauhanen 2015, 77-78.)
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Yksilon tydomotivaation rakentumista on tarkasteltu tutkimuksissa myds odotusarvoteorioi-
den kautta. Kenties tunnetuimman odotusarvoteorian on esittanyt Victor H. Vroom vuonna
1964. Odotusarvoteorian mukaan yksilon kayttaytymista ohjaa hanen tietoinen valintansa
eri vaihtoehtojen valilla. Valinta osuu todennakdisimmin vaihtoehtoon, jolla on kaikista
myonteisimpia seurauksia yksilon itsensa kannalta. Odotusarvoteoriassa puhutaan va-
lenssista, jolla tarkoitetaan henkildn arvostuksen maaraa tiettya vaihtoehtoa kohtaan, esi-
merkiksi tydsuorituksista saatuja palkkioita tai palautetta kohtaan. Odotukset taas viittaa-
vat yksilén odotuksiin siita, miten todennakoista tietylla toiminnalla on saavuttaa haluttuja
seurauksia, kuten tietty palkkio. Nain ollen Vroomin odotusarvoteoriassa oletetaan moti-
vaation muodostuvan yhtalésta: Motivaatio = (valenssi x odotukset). Odotusarvoteoriassa
instrumentaalisuudella tarkoitetaan yksilon kykya havaita, miten tietty tyosuoritus vaikuttaa
siitd saataviin palkkioihin. (Juuti 2006, 49-50.)

Teorian mukaan yksild toimii oletettavasti asetettujen tavoitteiden suuntaisesti, jos han ar-
vioi saavansa hyvan palkkion kuten, positiivista palautetta, kehitysmahdollisuuksia ja tar-
peeksi palkkaa. Vastaavasti yksilén arvioidessa seurausten olevan paaosin negatiivisia,
kuten turhautumista, vasymista ja pelkoa irtisanomisesta, han etsii todennakdisesti vaihto-
ehtoisia toimintamalleja eikéd suuntaa energiaansa toivotulla tavalla tavoitteiden saavutta-
miseksi. (Juuti 2006, 51.)

3.2.3 Mahdollisuus suoriutua

AMO-mallin viimeinen ulottuvuus viittaa yksilon mahdollisuuteen suoriutua. Vaikka tyonte-
kijalla olisi riittavasti kyvykkyytta ja motivaatiota suorittaa tiettyja tyétehtavia, suoriutumi-
nen ei onnistu ilman toimivia tyévalineitd ja sellaista tydymparistoa, jossa han kokee viih-
tyvansa ja saavansa riittavasti tukea. Mahdollisuustekija on eri tutkimuksissa vaihdellut
tarkasteltavasta nakdkulmasta riippuen. Boxall ja Purcell (2008, 173) painottavat mahdolli-
suustekijan tarkeytta, silld sen avulla saadaan liitettya yksilon suorituskyvyn tarkastelu tiet-
tyyn kontekstiin, kuten tassa opinnaytetydssa korvaustoiminnassa kayttoon otetun tehta-
vanohjaussovelluksen ymparille. (Boxall & Purcell 2008, 173.) Mahdollisuusulottuvuuden
kautta tutkimuksessa tarkastellaan, miten tehtavanohjaussovellus ja sen ominaisuudet it-

sessaan tukevat korvauskasittelijan suoriutumista.

3.3 Tietojarjestelmien yhteys yksilon suorituskykyyn

Tietojarjestelmien vaikutuksia loppukayttajan suorituskykyyn on pyritty selittdmaan eri tut-
kimuksissa. Tuloksissa on kuitenkin ilmennyt joitain ristiritaisuuksia, eivatka ne ole olleet
taysin yksiselitteisia. Tutkijoiden mukaan tietojarjestelmiin liittyy keskimaarin parantunut

suorituskyky, vaikkakin joissain tutkimuksissa tietojarjestelman ja kayttajan suorituskyvyn
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valilla ei ole todettu yhteytta. Ei ole myoskaan yksimielisyytta siitd, mika on paras tapa mi-
tata tietojarjestelmien vaikutuksia organisaatiossa, vaan tutkijat ovat tarkastelleet ongel-

maa eri nakokulmien ja lahestymistapojen kautta. (Abugabah, Poropat & Sanzogni 2009.)

Tietojarjestelmien ja yksilon valinen suhde on moniulotteinen kokonaisuus, johon on kat-
sottu vaikuttavan useat jarjestelmaan ja yksilén ominaisuuksiin liittyvat tekijat. Positiivisesti
yksilon suorituskykyyn on todettu vaikuttavan jarjestelman kaytto, jarjestelman laatu, tie-
don laatu, datamalli, seka jarjestelman kayttajaystavallisyys. Tutkimukset ovat myds vii-
tanneet siihen, etta kayttajan tyytyvaisyys on merkittava jarjestelman kayttéon vaikuttava
tekija, minka vuoksi silla on vahva suora yhteys kayttajan suorituskykyyn. (Abugabah ym.
2009.)

Osa tutkimuksista on keskittynyt tarkastelemaan tietojarjestelmien vaikutuksia kayttajansa
tydéhdn ja suoritettuihin tyétehtaviin mittaamalla muutoksia eri tekijdissa, kuten suoritteiden
maarassa, tydn tarkkuudessa ja tydn merkityksellisyydessa. Tietojarjestelmilla uskotaan
olevan merkittaviakin vaikutuksia loppukayttajiensa tydhon. Tutkimuksissa on huomattu,
etta vaikutuksia ilmenee etenkin tehtaviin kaytettdvassa ajassa, tehtavarakeenteessa ja
tavassa suorittaa tehtavia. Myos tydn laadun on joissain tapauksissa todettu parantuneen

uuden tietojarjestelman myéta. (Abugabah ym. 2009.)

Useissa aiemmissa tutkimuksissa on kaytetty lahestymistapana TAM-mallia. TAM-malli on
keskittynyt enimmakseen teknologian hyvaksymisen ja kayttdaikomuksen tutkimiseen,
mutta sen avulla on yritetty selittdd myos tietojarjestelmien suhdetta kayttajansa suoritus-
kykyyn. Erityisesti jarjestelman helppokayttdisyyden parantamisella voi mallin mukaan olla
positiivisia vaikutuksia kayttajan suorituskykyyn. (Abugabah ym. 2009.) TAM-malli esitel-

laan seuraavassa alaluvussa.

3.3.1  Teknologian hyvaksymismalli

Organisaatioiden uuden teknologian hyvaksymiseen ja kayttdaikomukseen johtavia teki-
joita on pyritty selittamaan erilaisilla teoreettisilla teknologian hyvaksymismalleilla. Tekno-
logian hyvaksymismalli TAM (Technology Acceptance Model) on Fred Davisin 1980-lu-
vulla kehittama malli, jonka alkuperaisena tarkoituksena oli selittaa tietojarjestelmien kayt-
tédnoton hyvaksymista tydelamassa. TAM-mallin kehittdmisessa on kaytetty pohjana
Fishbeinin ja Ajzenin luomaa teoreettista TRA-mallia (Theory of Reasoned Action) eli har-
kitun toiminnan teoriaa, jota on tutkittu paljon erityisesti sosiaalipsykologiassa. (Davis, Ba-
gozzi, Warshaw 1989, 983—-984.)
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TAM-mallissa esitetdan erityisesti koetun hyddyllisyyden ja koetun helppokayttdisyyden
muodostavan kayttajan asenteen teknologian kayttoonottoa kohtaan. Koetulla hyédyllisyy-
dellé tarkoitetaan kayttajan omaa arviointia siita, kuinka paljon uusi sovellus tai jarjestelma
parantaa hanen suorituskykyaan tydssa. Empiiriset tutkimukset ovat osoittaneet koetun
hyodyllisyyden vaikuttavan vahvasti henkilon kayttdaikomukseen. Koettu helppokayttoi-
syys taas viittaa kayttdjan kokemukseen siitd, miten vaivatonta sovelluksen tai jarjestel-
man kayttaminen hanelle itselleen on. Koetulla helppokayttisyydella on mallin mukaan
suora yhteys kayttajan kokemukseen jarjestelman hyodyllisyydesta, silla helppokayttdisen
jarjestelman kayttdminen takaa todennakdisesti myds paremman tydsuoriutumisen. (Da-
vis, Bagozzi, Warshaw 1989, 985-986; Venkatesh & Davis 2000, 187.)

Koettu
hyddyllisyys

Asenne kayttod

Ulkoiset tekijat
kohtaan

Kayttoaikomus Todellinen kaytto

Koettu
helppokayttdisyys

Kuvio 4. Alkuperéinen teknologian hyvdksymismalli TAM (mukaillen Davis, Bagozzi,
Warshaw 1989.)

Lopullisesta teknologian hyvaksymismallista (TAM) jatettiin asenne teknologian kayttoa
kohtaan kokonaan ulos, silla sen ei katsottu vaikuttavan riittdvan vahvasti henkilon aiko-
mukseen kayttaa teknologiaa. Myohempien tutkimusten mukaan koetun hyodyllisyyden ja
koetun helppokayttdisyyden havaittiin vaikuttavan suoraan kayttdaikomukseen ja sen
myota todelliseen kayttdéon. (Venkatesh 2000, 343.)

Koska koetulla hyodyllisyydella on tutkimusten mukaan ollut vahva yhteys kayttdaikomuk-
seen, on haluttu kartoittaa sen muodostumisen taustalla olevia tekij6ita. Davis ja Venka-
tesh (2000, 187) kehittivat alkuperaiseen TAM-malliin pohjautuen laajennetumman TAM2-
mallin, jossa esitetdan koettuun hyddyllisyyteen vaikuttavia tekijéitd. Nama tekijat voidaan
jakaa sosiaalisten prosessien vaikuttimiin, kuten subjektiivinen normi, vapaaehtoisuus ja
imago, seka kognitiivisten instrumentaalisten prosessien vaikuttimiin, kuten yhteys tyéteh-

tavaan, tuotosten laatu ja koettu helppokayttdisyys. (Venkatesh & Davis 2000, 187.)

Subijektiivisella normilla tarkoitetaan ihmisten toimimista tietylla tavalla sosiaalisten vaikut-

teiden kautta. Se milla tavalla yksil6lle tarkeat ihmiset ajattelevat jarjestelmasta ja sen
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kaytosta vaikuttaa mahdollisesti my6s tdman omaan toimintaan ja mielipiteisiin. Subjektii-
visella normilla on my6s suora yhteys kayttdaikomukseen. Tama ilmenee henkilon aiko-
muksena kayttaa jarjestelmaa omasta haluttomuudestaan huolimatta, mikali muut ihmiset
ajattelevat, etta hanen tulisi niin toimia. TAM2-mallissa oletetaan, etta subjektiivisella nor-
milla on vaikutusta erityisesti jarjestelman pakollisissa kayttétoiminnoissa ja tilanteissa,
mutta ei niinkaan vapaaehtoisissa olosuhteissa. Subjektiivisen normin suora vaikutus va-
hentyy useimmiten jarjestelmakokemuksen lisdantyessa. Imagon vaikutus TAM2-mallissa
perustuu yksildiden haluun yllapitda suotuisaa mielikuvaa itsestaan ryhmassa. (Venkatesh
& Davis 2000, 187-189.)

Koettuun hyodyllisyyteen vaikuttaa lisaksi yksilon kasitys siitd miten hyvin tarkeat tyota-
voitteet saavutetaan kayttdmalla kyseista jarjestelmaa tai sovellusta. Arvio perustuu sii-
hen, missd maarin kohdejarjestelmaa voidaan soveltaa omaan tydhon eli miten hyvin jar-
jestelma tukee tydntekoa, miten hyvin jarjestelma kykenee suorittamaan tai tuottamaan
haluttuja tyotehtavia ja miten selkeita ja ymmarrettavia nama tuotokset ovat. Naiden
kautta yksild muodostaa uskomuksen siita, tuleeko suorituskyky paranemaan tulevaisuu-
dessa vai ei. (Venkatesh & Davis 2000, 191-192.)

@

Koettu

Subjektiivinen
normi

Imago

3 hyddyllisyys
Yhteys Kdyttoaikomus Tod_e "mfn
tyotehtavaan a kavilo

: ] Koettu
Tuotosten helppokayttdisyys

laatu

Tulosten
esiteltdvyys

Kuvio 5. Laajennettu teknologian hyvdksymismalli TAM2 (mukaillen Venkatesh & Davis
2000, 188.)

Venkatesh (2000) on luonut teoreettisen mallin myds tekijoista, joiden oletetaan vaikutta-
van yksiléon kokemukseen jarjestelman helppokayttdisyydesta. Teorian mukaan pohjan
koetulle helppokayttdisyydelle uutta jarjestelmaa tai sovellusta kohtaan luovat tietyt ankku-

rit, jotka muodostuvat yksilon yleisista uskomuksista tietokoneista tai teknologioista ja nii-
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den kaytosta. Venkateshin (2000) teoreettisessa mallissa esitetdan ankkuritekijoiksi yksi-
I6n oma uskomus pystyvyydestaan kayttaa jarjestelmad, ulkoiset kayttdéa tukevat olosuh-
teet, tietokonepelko, seka sisdiseen motivaatioon liitettava “leikkisyys” tietokoneita koh-
taan. (Venkatesh 2000, 345-346.)

Veknateshin (2000) mukaan yksilé mukauttaa alkuperaista uskomustaan jarjestelman
helppokayttdisyydesta sen myoéta, mitd enemman jarjestelmakohtaisia tietoja tulee esille,
seka paastessaan vuorovaikutukseen jarjestelman kanssa. Oppimisen ja kayttokokemuk-
sen kasvaessa alkuperainen uskomus muokkautuu ja koettuun helppokayttdisyyteen alka-
vat vaikuttaa ankkuritekijoiden lisaksi myos niin sanotut mukauttamistekijat. Mukauttamis-
tekijoita ovat mallin mukaan jarjestelman objektiivinen kaytettavyys ja sen kaytosta koettu
nautinto. (Venkatesh 2000, 345-346.)

Vaikka TAM-mallia on kaytetty apuna useissa tutkimuksissa, se on saanut osakseen
myos kritiikkia. Osa tutkijoista vaittaa, ettda TAM-mallin muuttujat eivat valttamatta ennusta
riittdvasti jarjestelman kayttda ja menestysta. TAM-mallissa ei mydskaan kasitella juuri-
kaan muiden muuttujien, kuten jarjestelman tuotosten ja jarjestelman itsensa suhdetta
mallin ydinmuuttujiin eli koettuun hyédyllisyyteen ja koettuun helppokayttdisyyteen.
(Abugabah ym. 2009.)

3.3.2 Mydhempi tutkimus ja teoreettinen malli

Abugabah ym. (2009) kehittivat uudistetun teoreettisen kehyksen ja integroidun mallin tie-
tojarjestelmien vaikutuksesta loppukayttajan suorituskykyyn. Heidan mallissaan on yhdis-
tetty edellisessa alaluvussa esitelty TAM-malli, TTF-malli (Task-Technology Fit model) eli
tehtavien ja teknologian yhteensopivuusmalli, sekd D&M malli (DeLone & McLean model),
joka on osittain jo aikaisemmin ollut yhteydessa TAM-malliin. D&M malli maarittelee sovel-
luksen tai jarjestelman laatua ja kykya tuottaa haluttuja tuotoksia, mikd muodostaa suu-
relta osin jarjestelman hyddyllisyyden ja vaikuttaa olennaisesti myds koettuun helppokayt-

toisyyteen ja suoriutumiseen. (Abugabah ym. 2009)

Abugabah ym. (2009) nakevat yhdistdmansa kolme eri mallia hyddyllisina, kunhan ne in-
tegroidaan laajempaan malliin, jossa otetaan huomioon teknologiaan, jarjestelmaan ja yk-
silén ominaisuuksiin liittyvat tekijat. Heidan tutkimuksensa mukaan yksilon suorituskykyyn
tietojarjestelmaymparistdssa vaikuttavat erityisesti kaytettavan jarjestelman tai sovelluk-
sen laatu, tiedon laatu, teknologiatekijat, kayttajan ominaisuudet, seka evaluaatiotekijat,
kuten jarjestelman todellinen kayttd, kayttajatyytyvaisyys ja asenne tietojarjestelmia koh-

taan.
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Kuvio 5. Vaikuttavat tekijét tietojarjestelmén loppukéayttdjan suorituskyvyn taustalla. (mu-
kaillen Abugabah, Sanzogni & Poropat 2009.)
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4 Tutkimuksen toteutus

Tassa luvussa esitellaan tutkimuksen toimeksiantaja ja perehdytaan tarkemmin tutkimuk-
sen taustaan. Luvussa avataan lisaksi valitut tutkimusmenetelmat, aineistonkeruutapa,
seka aineiston analysointiin kaytetyt menetelmat ja perustellaan, miksi kyseiset menetel-

mat on valittu.

4.1 Toimeksiantajan esittely

Opinnaytetyon toimeksiantajana toimii OP Ryhmaan kuuluva vakuutusyhtié Pohjola Va-
kuutus Oy. Pohjola Vakuutus on nykypaivana OP Yrityspankki Oyj:n taysin omistama ty-
taryhtid (Pohjola Vakuutus Oy, raportti 2019). Pohjola vakuutuksen toiminta on alkanut jo
vuonna 1891, jolloin yhtié toimi nimellda Palovakuutus-Osakeyhtié Pohjola vuoteen 1998
asti. Taman jalkeen se vaihtui Pohjola-Yhtyma Oyj:ksi. Vuonna 2005 OP Ryhmasta tuli
Pohjola Yhtyma Oyj:n padomistaja. Kauppa oli ryhmalle merkittava, silla sen myota ryh-
man toiminta saatiin laajennettua vahinkovakuutukseen ja nain OP Ryhmasta tuli johtava
finanssiryhma Suomessa. (OP 2020a) OP Ryhman vahinkovakuutusliiketoiminnassa Poh-
jola Vakuutus toimi hetken nimella OP Vakuutus, mutta ryhma otti Pohjola nimen takaisin
kayttéonsa 1.6.2019. (Pohjola Vakuutus Oy, raportti 2019.)

Suomessa Pohjola Vakuutus on johtavassa asemassa vahinkovakuuttajana. Asiakkaita
yhtidlla oli vuoden 2019 vakavaraisuutta ja taloudellista tilaa koskevan kertomuksen mu-
kaan yhteensa 2,5 miljoonaa. Henkil6asiakkaita vuonna 2019 oli 2 376 000 ja yritysasiak-
kaita 164 000. Vuoden 2019 lopussa Pohjola Vakuutus tydllisti yhteensa 1 650 henkilGa.
Suurimmat vakuutusmaksutuotot ovat vuonna 2019 tulleet palo- ja omaisuusvahinkova-
kuutuksista, sairaskuluvakuutuksista ja moottoriajoneuvojen vakuutuksista. Eniten kor-
vauskuluja on maksettu palo- ja omaisuusvahingoista, liikennevahingoista ja tyétapatur-

mavahingoista. (Pohjola Vakuutus Oy, raportti 2019.)

Pohjola Vakuutus tarjoaa kattavan valikoiman erilaisia palveluitaan henkil-, yritys- ja yh-
teisbasiakkailleen. Suosituimpia vakuutuksia henkildasiakkaille ovat autovakuutus, kotiva-
kuutus, terveysvakuutus, sekd matkavakuutus. Naiden lisaksi asiakas voi vakuuttaa esi-
merkiksi lemmikkinsa kissa- tai koiravakuutuksella tai vaikka purje- tai moottoriveneensa
venevakuutuksella. Pohjola Vakuutuksen yritysasiakkaiden suosituimpia vakuutuksia ovat
olleet ajoneuvovakuutus, tyétapaturmavakuutus, kiinteistovakuutus, seka vastuuvakuutus.
(OP 2020b) Lisaksi yrittajalla ja yrityksella on tiettyja pakollisia vakuutuksia, joiden on ol-

tava voimassa. Jos yritys on tydllistava, sen on huolehdittava pakollisista tydnantajava-
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kuutuksista. Tydnantajavakuutuksiin kuuluvat muun muassa lakisdateinen tapaturmava-
kuutus, tydeldkevakuutus ja yrityksen mahdollisille ajoneuvoille otettava liikennevakuutus.
(OP 2020 c.)

OP Ryhman visiona on olla johtava ja vetovoimaisin finanssiryhma. Strategian keskidssa
on ehea ja laadukas asiakaskokemus, minka vuoksi palvelukonsepteja, digitaalisia vakuu-
tus- ja korvauspalveluita, seka yhteistydbkumppaniverkostoja vahinkojen hoidossa pyritaan
alati kehittamaan. Tarkeana strategisena painopisteena vuodelle 2020 ryhmalla oli myo6s
erinomainen tyontekijakokemus. Pohjola Vakuutuksella panostetaan talla hetkella sah-
kdisten asiointi- ja ostopalvelujen kehittdmiseen, seka perusjarjestelman uudistukseen niin
vakuutus- kuin korvauspalvelussa. Vahinkovakuutuksen perusjarjestelman uudistuksessa
uudistuvat muun muassa vakuutusjarjestelma, seka laskutus- ja rahaliikenteen perustoi-
minnallisuudet, vakuuttamiseen liittyvien dokumenttien hallinta ja data-analytiikka. (Poh-
jola Vakuutus Oy, raportti 2019.)

Tama opinnaytetyd tehdaan Pohjola Vakuutuksen korvauspalvelulle, yritysasiakkaiden
henkildkorvausyksikkéon, jossa kasitellaan lakisaateisesta tydtapaturmavakuutuksesta
korvattavia ty6tapaturmia. Yksikdssa on otettu kayttéon perusjarjestelman uudistukseen
littyva uusi tehtdvanohjaukseen suunniteltu sovellus, jonka tavoitteena on asiakaskoke-
muksen parantaminen, korvauskasittelyn sujuvoittaminen, seka tehokkaampi tapa tyos-

kennella.

Aiemmin tassa opinnaytetydssa esitelty Mahlowin ja Wagnerin mallintama korvauspro-
sessi kuvastaa hyvin myos lakisaateisesta tyotapaturmavakuutuksesta kasiteltavien tyota-
paturmavahinkojen korvausprosessia. Vahinkotapahtuma tulee yhtioon vireille tydnantajan
laatimalla vahinkoilmoituksella, tai mahdollisesti myds joko vahingoittuneen omalla ilmoi-
tuksella tai hoitolaitoksen ilmoituksella. Mikali vahinko on tullut kahdella viimeisella tavalla
vireille, tydnantajaa pyydetaan toimittamaan vahinkoilmoitus. Kun vahinkoasia on saatettu
vireille, pyydetaan mahdolliset ratkaisuun tarvittavat lisdselvitykset, esimerkiksi hoitolaitok-
selta, vahingoittuneelta tydntekijalta, tydnantajalta tai muilta tarvittavilta viranomaista-
hoilta. Korvausasiasta tehdaan paatos, kun sen ratkaisemiseen edellyttavat selvitykset
ovat saapuneet. Osapuolet saavat lopuksi kirjalliset korvauspaatdkset ja mahdolliset kor-

vauksensa.

4.2 Tutkimuksen taustaa

Salattu
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4.3 Tutkimusmenetelmat

Tama tutkimus on empiirinen eli havainnoiva tutkimus. Empiirisessa tutkimuksessa tutki-
musote voi olla kvantitatiivinen eli maarallinen tai kvalitatiivinen eli laadullinen. Tutkimus-
ongelma ja tutkimuksen kayttétarkoitus maarittdvat sen kumpaa lahestymistapaa kannat-
taa hyddyntaa. Kvantitatiivisessa tutkimuksessa tuloksia havainnollistetaan tyypillisesti
taulukoilla ja kuvioilla ja asiat esitetdan numeerisia suureita kayttaden. Myo6s asioiden vali-
sia riippuvuuksia ja muutoksia tutkittavassa ilmiéssa voidaan selvittaa kvantitatiivisella tut-
kimuksella. Paasaantoisesti kvantitatiivinen tutkimus kartoittaa olemassa olevan tilanteen,
mutta on puutteellinen, kun halutaan tarkempaa tietoa asioiden syista. Toisin kuin kvanti-
tatiivisessa tutkimuksessa, kvalitatiivinen tutkimus auttaa selittdmaan syvemmin asioiden
syita ja sen kautta pystytdan ymmartamaan paremmin tutkimuskohdetta. Tutkimuksissa
on myo6s mahdollista yhdistda nama kaksi menetelmaa ja kayttaa niita taydentamaan toisi-
aan. (Heikkila 2014, 12-15.)

Tassa tutkimuksessa hyddynnettiin kvantitatiivista tutkimusmenetelmaa, silla se palveli
paremmin tavoitetta kerata vastauksia mahdollisimman monelta korvauskasittelijalta ja
analysoida saatuja tuloksia numeerisesti. Tutkimuksessa haluttiin selvittdd miten kayttéon
otettu tehtdvanohjaussovellus vaikuttaa korvauskasittelijéiden suorituskykyyn, seka kar-
toittaa kasittelijdiden kokemuksia sovelluksesta ja sen kautta tydskentelemisesta nykyti-
lanteessa. Tutkimuksessa pyrittiin myds tarkastelemaan taustamuuttujien vaikutuksia kor-
vauskasittelijdiden antamiin vastauksiin. Nailta osin kvantitatiivinen tutkimusmenetelma
soveltui tutkimukseen kvalitatiivista paremmin. Toimeksiantajan toiveena oli, etta tutkimuk-
sessa selvitettaisiin myds, miten sovellusta voitaisiin kehittda tyontekijalahtodisesti. Taman

vuoksi tutkimuksessa on myos hieman laadullisen menetelman piirteita.

Tutkimuksen perusjoukko koostui yritysasiakkaiden henkilokorvausyksikon tyGtapaturmia
kasittelevista korvauskasittelijoista. Perusjoukolla tarkoitetaan tutkimuksen kohderyhmaa,
joista tutkimuksessa halutaan tietoa. Koska perusjoukko oli suhteellisen pieni, 88 henki-
163, tutkimus suoritettiin kokonaisotantana. Mikali perusjoukko olisi ollut erittain suuri, tutki-
mus voitaisiin suorittaa otantamenetelmalla, jolloin perusjoukosta valikoidaan tarkoituk-
senmukaisimmalla tavalla sitd edustava pienempi otos (Heikkila 2014, 31; Vilkka 2015,
64.)

4.4 Kyselylomake, aineiston keruu ja analysointi

Aineiston keruu tapahtui kyselylomakkeella, mika on kvantitatiivisessa tutkimusmenetel-
massa tyypillisimmin kaytetty aineistonkeruumenetelma. Kyselysta kaytetdan myds nimi-

tysta survey-tutkimus. Tutkimuksen kyselylomake (Liite 1) oli standardoitu eli vakioitu,
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mika tarkoittaa, ettd kaikilta kyselyyn vastanneilta kysyttiin tdysin samat kysymykset sa-
malla tavalla. Tutkimukseen soveltui parhaiten internetkysely, silla perusjoukko muodostui
kokonaan toimeksiantajaorganisaation tyontekijoista, joilla oli tietoteknisesti samanvertai-
set mahdollisuudet vastata internetkyselyyn. Kyselylomakkeen etuna on arkaluonteisten
kysymysten kayttdmahdollisuus ja internetkyselyna tehtyna usein nopea vastausten
saanti, seka vastaajien anonymiteetin sailyttdminen. (Heikkila 2014, 18; Vilkka 2015, 61.)
Kyselylomakkeen kysymykset koostuivat padosin Likertin asteikolla laadituista 5-portai-
sista vaittamista, jossa vastaaja valitsee vaihtoehdon, joka kuvaa parhaiten hanen mielipi-
dettaan kyseisesta vaittamasta. Kyselylomakkeen lopussa oli muutama avoin kysymys,

jotta saatiin hahmotettua paremmin vastaajien kokemuksia ja mielipiteita.

Kyselylomakkeen laatiminen on tarkea osa kvantitatiivista tutkimusmenetelmaa. Kysymys-
ten suunnitteluun ja muotoon tulee kiinnittda tarkkaa huomiota, jotta tutkimus onnistuu ta-
voitteidensa mukaisesti. Tassa vaiheessa kohderyhman tuntemuksen tarkeys korostuu,
silld kysymykset pyritddn aina muotoilemaan vastaajalle tutulla tavalla. Kysymysten jarjes-
tys ja johdonmukaisuus helpottavat vastaamista. On myds erityisen tarkeaa, etta kysy-
myksissa kysytdan yhta asiaa kerrallaan, jotta tietoa voidaan analysoida luotettavasti. Li-
saksi lomakkeen ulkoasu tulisi suunnitella niin, ettd se on selkea ja vastaajalle houkuttele-
van nakoinen. (Heikkila 2014, 45-47, Vilkka 2015, 70.)

Tutkimuksen kyselylomake luotiin Webropolin kyselytydkalulla. Kysymyksien suunnitte-
lussa kaytettiin apuna teoreettista viitekehysta ja aiempia tutkimuksia ja ne muodostettiin
tutkimusongelmien, seka toimeksiantajan toiveiden pohjalta. Kysely jasenneltiin eri kate-
gorioihin, joita olivat vastaajan taustatiedot, tehtdvanohjaussovelluksen tehokkuus, ohjeet
ja perehdytys, sovelluksen kautta ohjatut tehtavat, tyytyvaisyys sovellukseen, palaute-

maara ja suoritetavoitteet, seka sovelluksen vaikutus tydntekemiseen.

Kyselylomakkeen toimivuutta testattiin ennen sen julkistamista yhdelld perusjoukkoon
kuuluvalla henkilolla. Esitestauksen tarkoituksena oli arvioida kysymysten ja vastausohjei-
den selkeytta, kyselylomakkeen pituutta, sekd vastaamiseen kulunutta aikaa ennen viralli-
sen version lahettdmista. Testaajan arvioinnin ja palautteen pohjalta muutamia kysymyk-
sid muotoiltiin uudestaan, minka jalkeen kyselylomakkeesta saatiin vastaajalle selkea ja
helposti ymmarrettava. Esitestauksen jalkeen kyselylomake kaytiin viela lapi toimeksianta-
jan kanssa, minka jalkeen linkki internetkyselyyn julkistettiin ja Iahetettiin korvauskasitteli-

jéiden ty6sahkoposteihin saatteen kanssa.

Saatteen tehtdvana on selvittda vastaajalle tutkimuksen taustaa ja tarkoitusta, seka moti-

voida vastaajaa tayttdmaan kyselylomake. Saatekirje voi olla ratkaisevassa roolissa, kun
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vastaaja pohtii vastatako kyselyyn vai ei. Taman vuoksi on tarkeaa, ettd saate on kohte-
lias ja ytimekas sisaltaen oleelliset tiedot, kuten tutkimuksen tavoitteen, toteuttajan ja vas-
tausajan. (Heikkila 2014, 60.) Kyselyn saatekirjeessa (liite 2) kerrottiin vastaajalle tutki-
muksen aihe ja keskeinen tavoite. Saatteessa myds painotettiin vastaajien anonymiteetin
sailymista, seka aineiston ja tulosten ehdotonta luottamuksellista kasittelya. Motivaattorina
kyselyyn vastaamiselle kaytettiin vastaajien kesken arvottavaa pienta palkintoa. Jotta ano-
nymiteetin sailyvyys saatiin taattua, vastaaja ohjattiin varsinaisen kyselyn lopuksi arvonta-
kyselyyn, johon han pystyi halutessaan jattamaan oman sahképostiosoitteensa arvontaa
varten. Koska kyseessa oli kaksi eri kyselya, varsinainen kysely ja arvontakysely, arvon-

taan osallistuneiden henkilollisyytta ei pystyta yhdistamaan saatuihin vastauksiin.

Kysely toteutettiin 28.1.2021 — 5.2.2021. Saate ja linkki internetkyselyyn lahetettiin kor-
vauskasittelijdiden tydsahkdpostiosoitteisiin. Kun kyselyn sulkeutumiseen oli jaljella kolme
paivaa, yksikdn yhteiselle Microsoft Teamsin kanavalle laitettiin muistutusviesti, jossa kii-
tettiin tAhan mennessa vastanneita ja pyydettiin vastaamattomia vastaamaan kyselylo-
makkeeseen maaraaikaan mennessa. Vastausajan paatyttya kyselysta saatujen tuloksien
analysoimiseen kaytettiin Webropolin raportointitydkalua, SPSS-ohjelmaa ja Excelia.
Analyyseina kaytettiin ristiintaulukointeja, Spearmanin jarjestyskorrelaatiokerrointa ja

Kruskal-Wallis-testia.

Kahden luokitellun muuttujan valista yhteytta tarkastellaan ristiintaulukoinnilla. Tarkastelta-
vista muuttujista toinen on sarakemuuttuja ja toinen rivimuuttuja, eli toinen asettuu sarak-
keille ja toinen riveille. Tyypillisesti selittdva muuttuja, kuten tassa tutkimuksessa esimer-
kiksi ika tai tybkokemus, asetetaan sarakemuuttujaksi ja vastaavasti riippuva muuttuja rivi-
muuttujaksi. (Heikkila 2014, 198.) Spearmanin jarjestyskorrelaatiokertoimen avulla voi-
daan tutkia kahden muuttujan valista riippuvuutta. Kertoimen arvot vaihtelevat -1:n ja +1:n
valilla ja kertoimen etumerkista saadaan tulkittua riippuvuuden suunta eli suureneeko vai
pieneneeko toisen muuttujan arvo, kun toinen muuttuja kasvaa. (Heikkila 2014, 193.)
Kruskal-Wallisin testilla saatiin selvitettyd, missa vaittdmissa oli eniten merkitsevyyseroja
riippumattomien muuttujien valilla, esimerkiksi ikaryhmien valilla. Téman tutkimuksen ky-
symykset koostuivat padosin asenneasteikkokysymyksista, minka vuoksi Kruskal-Wallis-

testi soveltui hyvin niiden analysoimiseen (Taanila 2012.)

4.5 Vastaajien taustatiedot

Linkki kyselytutkimukseen lahetettiin 88 korvauskasittelijalle ja vastauksia saatiin kyselyn
maaraaikaan mennessa 29. Kyselyn vastausprosentti oli ndin ollen 33 %, mika jai tavoitel-

tua alhaisemmaksi. Vastaajista suurin osa oli naisia (90 %). Miesten osuus vastaaijista jai
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pieneksi (10 %), mika voi osittain selittya silla, ettd miehia tydskentelee kyseisessa yksi-
kdssad vahemman. Tuloksien analyyseista jatettiin pois sukupuoli-taustamuuttuja, koska

ero oli ndin suuri.

Nainen

Mies

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Kuvio 4. Vastaajien sukupuolijakauma N=29

Toisessa taustatietokysymyksessa kartoitettiin vastaajien ikaa. Eniten vastauksia saatiin
35—44-vuotiaiden ikdryhmasta (31 %). Vastanneita oli [ahes yhta paljon ikdryhmassa 45—
55-vuotiaat (28 %). Vahiten vastauksia saatiin alle 25-vuotiaiden ryhmasta (10 %). Vas-
taajista 17 % oli yli 55—vuotiaita ja 14 % 25-34-vuctiaita.
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Alle 25 v. 25-34 v. 35-44 v. 45-55 v. 55 v. tai yli

Kuvio 5. Vastaajien ikdjakauma N=29

Kolmas taustatietokysymys koski vastaajien tydkokemusta yritysasiakkaiden henkildkor-
vausyksikdssa. Suurin osa vastanneista (42 %) oli tydskennellyt kyseisessa yksikdssa 1—
4 vuotta. Toiseksi suurin joukko vastanneista (24 %) koostui korvauskasittelijdista, jotka
olivat tydskennelleet yksikdssa 20 vuotta tai kauemmin. Kyselyyn vastanneista 14 % oli
tydskennellyt yksikdssa 5-9 vuotta, 10 % 10-14 vuotta ja 10 % 15-20 vuotta. Yhtaan vas-
tausta ei saatu sellaisilta henkil6ilta, jotka olisivat kyselylomakkeen julkaisuvaiheessa

tyoskennelleet yksikossa alle vuoden.
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Kuvio 6. Vastaajien tyékokemus yritysasiakkaiden henkilbkorvausyksikossd N=29

Viimeisessa taustatietokysymyksessa kartoitettiin sitd, kuinka monena paivana viikossa
vastaajat tekevat tyotaan tehtdvanohjaussovelluksen kautta. Suurin osa vastaajista (38 %)
kayttaa tehtavanohjaussovellusta tydssaan tyypillisena tydviikkona vain yhtena paivana.
Toiseksi suurin osa vastaajista (21 %) tydskentelee tehtadvanohjaussovelluksen kautta kol-
mena paivana viikossa. Paivittain tehtdvanohjaussovelluksen kautta tydskentelevia kor-

vauskasittelijoita oli 17 % vastanneista.

Yhtena paivana viikossa
Kahtena paivana viikossa
Kolmena paivana viikossa

Neljana paivana viikossa

Viitena paivana viikossa

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40%

Kuvio 7. Vastaajien tyéskentely sovelluksen kautta tyypillisena tyéviikkona N = 29
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5 Tutkimustulokset

Tassa kappaleessa kaydaan lapi kyselytutkimuksen tulokset. Kysymykset koostuivat muu-
tamaa avointa kysymysta lukuun ottamatta Likert-asteikon muodossa olevista erilaisista
viisiportaisista vaittamista. Vastausvaihtoehdot Likert-asteikolla olivat 1=taysin eri mielta,
2=melko eri mieltd, 3=ei samaa eika eri mielta, 4=melko samaa mielta ja 5=taysin samaa
mielta ja tuloksissa esitetyt, annettujen vastausten keskiarvot, on laskettu naiden arvojen

pohjalta.

Tutkimustulokset on jaoteltu kokonaisuuksiin, joita ovat ohjeet ja perehdytys, tehtdvanoh-
jaussovelluksen kautta ohjatut tehtavat, motivaatio tyoskennella tehtadvanohjaussovelluk-
sen kautta ja tehtavanohjaussovelluksen vaikutukset omaan tyontekoon. Kokonaisuudet
viittaavat AMO-mallin mukaisiin ulottuvuuksiin kyvykkyys, motivaatio ja mahdollisuus suo-
riutua. Kyvykkyyteen liittyvat tutkimustulokset on jaettu kahteen alakappaleeseen, ohjeet

ja perehdytys ja ohjatut tehtavat.

5.1 Ohjeet ja perehdytys

Korvauskasittelijoiden tamanhetkista kykya kayttaa tehtavanohjaussovellusta mitattiin vait-
tamalla "Hallitsen tehtdvdnohjaussovelluksen kdytén perusteellisesti”. Kuten kuviosta 8
voidaan huomata, suurin osa vastaajista (72 %) oli taysin tai melko samaa mielta vaitta-
man kanssa. 10 % vastaajista oli taysin tai melko eri mielta siita, etta hallitsevat perusteel-
lisesti tehtadvanohjaussovelluksen kaytdn. Vastaajista 17 % ei ollut samaa eika eri mielta

vaittaman kanssa.

Ikaryhmittain nuoremmat vastaajat vastasivat suhteessa enemman olevansa taysin tai
melko samaa mieltd vaittdman kanssa, kuin vanhemmat vastaajat. 35—44-vuotiaista vas-
taajista lahes kaikki (89 %) olivat taysin tai melko samaa mielta siita, etta hallitsevat tehta-
vanohjaussovelluksen kaytdn perusteellisesti ja tastd ryhmasta yksikaan ei ollut eri mielta
vaittdman kanssa. Myds alle 35-vuotiaiden ikdryhmasta enemmist6 (86 %) koki hallitse-
vansa tehtavanohjaussovelluksen kaytdn perusteellisesti ja tasta ryhmasta vain yksi vas-
taaja oli taysin eri mieltd. 45-55-vuotiaiden ikaryhmasta 63 % vastaajista oli vaittdman

kanssa taysin tai melko samaa mielté ja yli 55-vuotiaista enda 40 %.
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Hallitsen tehtdvinohjaussovelluksen kdyton perusteellisesti (n=29) - 17% 319%
Koen, ettd perehdytys tehtivinohjaussovelluksen eri ominaisuuksien - 17% _?%
kayttamiseen on ollut riittavas (n=29) g
Ohjeita tehtdvinohjaussovelluksen kiyttdmiseen on riittavist ja ne ovat _ _
selkeita (n=29) 14% 17%

Saan tarvittaessa apua esimiehelt3 tai valmentajalta (n=29)

0% 20% 40% 60% 80% 100 %

H Taysin eri mieltd B Melko eri mieltd ® Ei samaa eika eri mieltd B Melko samaa mieltd B Taysin samaa mieltd

Kuvio 8. Valmiudet tehtdvanohjaussovelluksen kdyttdmiseen

Kuvion 8 toisessa ja kolmannessa vaittdmassa kartoitettiin perehdytyksen ja ohjeiden riit-
tavyytta. Vastaajista 66 % oli taysin tai melko samaa mieltd vaittdman "Koen, etté pereh-
dytys tehtdvdnohjaussovelluksen eri ominaisuuksien kadyttdmiseen on ollut riittdvaa”
kanssa. 17 % vastaajista koki, ettéd perehdytys ei ole joissain maarin ollut riittavaa. Ikaryh-
mien valilla vaittdmaan annettujen vastausten keskiarvoissa ei ollut huomattavia eroja. Ta-
man sijaan tydssaan paivittain tehtadvanohjaussovelluksen kautta tyéskentelevat kokivat
keskimaarin (ka =4.0) perehdytyksen olleen riittdvampaa, kuin vastaajat, jotka tydskenteli-
vat vdhemman kuin viisi paivaa viikossa tehtadvanohjaussovelluksen kautta. Yhtena — kah-
tena paivana viikossa tehtavanohjaussovelluksen kautta tydskentelevien vaittamaan an-

nettujen vastausten keskiarvo oli 3.5 ja kolmena — neljana paivana viikossa 3.3.

Vastaajista enemmistd (62 %) oli myds taysin tai melko samaa mielta siita, etta ohjeita
tehtavanohjaussovelluksen kayttamiseen on tarpeeksi ja ne ovat selkeita. Kuitenkin Iahes

yksi neljdsosa (24 %) vastaajista oli taysin tai melko eri mieltd ohjeiden riittdvyydesta.

Reilu puolet vastaajista (58 %) oli taysin tai melko samaa mielta siita, etta esimiehelta tai
valmentajalta saa tarvittaessa apua. Taysin tai melko eri mielta vaittdman kanssa oli 24 %
vastaajista. Suurimmat erot vaittdmaan annettujen vastausten valilla nakyivat siina, kau-
anko henkild oli tydskennellyt yritysasiakkaiden henkildkorvausyksikdssa. 1—4 vuotta tyos-
kennelleista vastaajista 17 % oli taysin eri mielta vaittdman ”Saan tarvittaessa apua esi-
miehelté tai valmentajalta” kanssa ja 25 % melko eri mieltd. Keskiarvo 1—4 vuotta tyésken-
nelleiden vastauksista oli 2.9, kun yksikdssa pidempaan tydskennelleilla keskiarvo oli huo-

mattavasti yli 3.
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SPSS-ohjelmalla lasketusta Spearmanin jarjestyskorrelaatiosta (Liite 3) on myds huomat-
tavissa kohtalainen negatiivinen riippuvuus vaittaman ”Saan tarvittaessa apua esimiehelté
tai valmentajalta” ja silla, kuinka monta kertaa viikossa henkil6 tydéskentelee tehtavanoh-

jaussovelluksen kautta (r=-0,303). Mita useammin tyéskenteli tehtadvanohjaussovelluksen

kautta viikossa, sitd vahemman tuloksien mukaan koki saavansa apua.

5.2 Ohjatut tehtavat

Opinnaytetydssa mitattiin myds sitd, vastaavatko korvauskasittelijéille tehtavanohjausso-
velluksen kautta ohjatut tehtavat heidan omia osaamisalueitaan. Ty6ssa suoriutumisen on
todettu olevan vahvaa silloin, kun tyéntekijan kyvykkyydet ja tehtavan vaatimukset vastaa-
vat toisiaan. (kts 3.2.1)

Suurin osa vastaajista (86 %) oli taysin tai melko samaa mielta vaittaman "Koen, ettd mi-
nulle ohjatut tehtéavét vastaavat omaa osaamistasoani”. Vastanneista 45 % oli taysin sa-
maa mielta siita, ettd ohjatut tehtavat vastaavat heidan osaamistasoaan. Kukaan vastan-
neista ei ollut taysin eri mielta vaittdman kanssa ja vain 7 % oli melko eri mieltd. Ei samaa
eika eri mieltd vaittdaman kanssa oli myds 7 %. Spearmanin jarjestyskorrelaation (Liite 3)
mukaan, mitd useampana paivana tyéskenteli tehtdvanohjaussovelluksen kautta tyypilli-
sena tydviikkonaan, sitd vahemman koettiin tehtavien vastaavan omaa osaamistasoa (r= -
0,387). Tama kohtalainen negatiivinen riippuvuus oli myds tilastollisesti merkitseva
(sig=0,038).

Koen, ettd minulle oh.Jatut tef.]ta\.rat vastaavat omaa O. e _ e
osaamistasoani (n=29)
Suoriudun minulle ohjatuista tehtdvistd ongelmitta
(n=29)
Mielestani tehtdvat ovat padsdantdisesti oikeissa - i _ —
kasittelyryhmissa (n=29) 2 ?

0% 20% 40% 60% 80% 100 %

W Taysin eri mieltd m Melko eri mieltd m Ei samaa eikd eri mieltd m Melko samaa mieltd m Taysin samaa mielta

Kuvio 9. Tehtdvédnohjaussovelluksen kautta ohjatut tehtavét

Vastaajista enemmistd koki myds suoriutuvansa heille ohjatuista tehtavista ongelmitta. 86
% vastaajista oli taysin tai melko samaa mielta siita, ettad suoriutuvat ongelmitta heille oh-
jatuista tehtavista. Melko eri mielta vaittdman kanssa oli 7 % vastaajista ja yksikaan ei ol-

lut taysin eri mielta.
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Kuvion 9 viimeinen vaittama “"Mielesténi tehtévét ovat pdésééntdisesti oikeissa késittely-
ryhmissé&” viittaa siihen, onko tehtavanohjaussovelluksen ohjaama tehtava ollut siina kasit-
telyryhmassa, mihin se todellisuudessa kuuluu. Tehtavanohjaussovelluksessa on toiminto,
jonka kautta kasittelija pystyy ohjaamaan tehtavan oikeaan kasittelyryhmaan, mikali se on
vaarassa ryhmassa. Vastaajista 68 % oli taysin tai melko samaa mielta siita, etta tehtavat
ovat paasaantoisesti olleet oikeissa ryhmissa. Taysin tai melko eri mielta vaittaman
kanssa oli 17 % vastaajista ja 21 % ei ollut samaa eika eri mielta. Paivittain tydéssaan teh-
tavanohjaussovelluksen kautta tydskentelevat olivat keskimaarin vahemman samaa
mielta siita, etta tehtavat ovat oikeissa ryhmissa (ka=3.0), kuin alle viitena paivana sen

kautta tydskentelevat.

5.3 Motivaatio tyoskennella tehtiavanohjaussovelluksen kautta

AMO-mallissa kyvykkaankin tyontekijan tulee olla motivoitunut suoriutuakseen parhaalla
mahdollisella tavalla (kts. 3.2.2). Motivaatioulottuvuuden kautta tarkasteltiin, miten motivoi-
tuneita tyontekijat ovat kayttdamaan tehtavanohjaussovellusta omassa tydssaan. Vastaa-
jista vahan vajaa puolet (45 %) vastasivat olevansa taysin tai melko samaa mielta vaitta-
man "Olen tyytyvéinen tehtdvédnohjaussovellukseen ja sen ominaisuuksiin’ kanssa. Lahes
yhta suuri osa vastaajista (42 %) oli vahintadan jonkin verran tyytymatén tehtavanohjausso-
vellukseen ja sen ominaisuuksiin. 45 % vastaajista oli taysin tai melko samaa mielta siita,
etta kayttavat tehtavanohjaussovellusta mielelldadn omassa tydssaan. Suurempi osa vas-

taajista (48 %) oli taysin tai melko eri mielta vaittdman kanssa.

Olen tyytyvainen t(.a ht.a\.rano.hjaussovellukseen jasen _ 14% _ 17%
ominaisuuksiin (n=29)
Kaytan mielellani tehjca\..r.ar?ohjaussovellusta omassa _ 7% - 21%
tyodssani (n=29)

0% 20% 40 % 60% 80% 100 %

W Taysin eri mieltd m Melko eri mieltd ® Ei samaa eika eri mieltd m Melko samaa mieltd m Taysin samaa mielta

Kuvio 10. Tyytyvéisyys tehtdvdnohjaussovellukseen ja sen kéyttémiseen omassa tyossé

Spearmanin jarjestyskorrelaatiossa (Liite 3) silla, kuinka kauan oli tydskennellyt yritys-
asiakkaiden henkildkorvausyksikdssa, oli tilastollisesti merkitseva (sig = 0,042) kohtalai-
nen negatiivinen riippuvuus (r=-0,380) vaittdman "olen tyytyvainen tehtdvanohjaussovel-
lukseen ja sen ominaisuuksiin” kanssa. Toisin sanoen mitd kauemmin vastaajat olivat
tydskennelleet yksikdssa, sitd vahemman tyytyvaisia he olivat tehtdvanohjaussovelluk-

seen ja sen ominaisuuksiin. Tata on havainnollistettu my®os ristiintaulukossa (Taulukko 2.).
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Spearmanin jarjestyskorrelaatiosta nahdaan myaos, ettd mitd useammin tyypillisena tyo-
viilkkonaan tydskentelee tehtdvanohjaussovelluksen kautta, sita tyytyvaisempia vastaajat
ovat olleet sovellukseen ja sen ominaisuuksiin. Naiden valilla oli kohtalainen positiivinen
riippuvuus (r =0,362). Kohtalainen negatiivinen riippuvuus nayttaisi olevan myds ialla ja
tyytyvaisyydella tehtavanohjaussovellukseen (r= -0,280), eli nuoremmat ikaryhmat ovat

vastanneet useammin olevansa samaa mielta vaittaman kanssa.

Taulukko 2. Tyytyvaisyys tehtdvanohjaussovellukseen sen mukaan, kauanko vastaaja on

tydskennellyt yritysasiakkaiden henkilokorvausyksikdssa

Olen tyytyvdinen tehta-
vanohjaussovellukseen ja

sen ominaisuuksiin 5 c 10-14 v. 15-20 v.
Taysin eri mielta 8% 25% 0% 33% 14 % 14 %
Melko eri mielta 17 % 25% 67 % 33% 29 % 28 %
Ei samaa eika eri mieltd 8% 0% 33% 0% 29 % 14 %
Melko samaa mielta 25% 50 % 0% 33% 29 % 28 %
Taysin samaa mielta 42 % 0% 0% 0% 0% 17 %
Yhteensa 100 % 100 % 100 % 100 % 100 % 100 %
n=12 n=4 n=3 n=3 n=7 n=29

Tyokokemuksella yritysasiakkaiden henkilokorvausyksikdssa oli kohtalainen negatiivinen
riippuvuus myos sen kanssa, kuinka mielelladn vastaaja kaytti tehtavanohjaussovellusta
omassa tydssaan (r = -0,534). Mita pidempaan yksikdssa oli tydskennelty, sitd vahemman
haluttiin kayttéaa tehtdvanohjaussovellusta omassa tydssa. Tama korrelaatio oli myds tilas-
tollisesti erittéain merkitseva (sig = 0,003). Spearmanin korrelaatiosta (Liite 3) nahdaan
myods, ettd mitd useammin tyypillisena tydviikkonaan tyoskentelee tehtdvanohjaussovel-
luksen kautta, sitéd mieluisammin kaytti sovellusta omassa tyéssaan (r= 0,309). lalla ja
silla, kayttaako mielelldan tehtavanohjaussovellusta omassa tydssaan oli kohtalainen ne-
gatiivinen riippuvuus (r=-0,261). Ristiintaulukoinnilla on tarkasteltu vield tarkemmin, miten

vastaukset erosivat ikaryhmittain (Taulukko 3.)

Taulukko 3. Halu kayttaa tehtavanohjaussovellusta ikaryhmittain

Kaytan mielellani tehta-

vanohjaussovellusta Alle 35 v. 45-55 v. 55 v. tai yli Kaikki
omassa tyossani

Taysin eri mielta 0% 22 % 38 % 0% 17 %
Melko eri mielta 29% 44 % 13% 40 % 31%
Ei samaa eikd eri mielta 0% 11% 0% 20% 7%

Melko samaa mielta 14 % 0% 50 % 40 % 24 %
Taysin samaa mielta 57 % 22 % 0% 0% 21%
Yhteensa 100 % 100 % 100 % 100 % 100 %
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n=7 n=9 n=8 n=5 n=29

Suoritetavoitteet

Selkeiden ja joissain maarin haastavien tavoitteiden on todettu vaikuttavan positiivisesti
tydmotivaatioon. Locken teorian mukaan henkildn taytyy hyvaksya asetettu tavoite ja ko-
kea se myds omakseen, jotta han voi olla motivoitunut. (kts. 3.2.2) Suoritetavoitteiden sel-
keytta mitattiin vaittamalla " Tehtdvédnohjaussovelluksen kautta tyéskentelylle asetetut suo-
ritetavoitteet ovat selkeét”. Vastaajista yli puolet (62 %) oli taysin tai melko eri mielta vait-
taman kanssa. Vain viidesosa vastaajista (20 %) oli taysin tai melko samaa mielta, etta

suoritetavoitteet ovat selkeita.

Palaute

Kyselytutkimuksessa kartoitettiin lisaksi sita, ovatko korvauskasittelijat kokeneet saavansa
rittavasti palautetta tehtavanohjaussovelluksen kautta suorittamistaan tehtavista. Huomat-
tava enemmistd vastaajista (79 %) oli taysin tai melko eri mielta vaittdaman “Saan mieles-
tani riittdvasti palautetta tehtavanohjaussovelluksen kautta suorittamistani tehtavista”
kanssa. Taysin eri mielta vaittdman kanssa oli 48 % vastanneista. Vain 6 % vastanneista

koki saavansa riittavasti palautetta. 14 % vastanneista ei ollut samaa eika eri mielta.

Vastaajista 87 % oli tdysin tai melko samaa mielta siita, ettd palautteen saaminen omasta
tydsta on tarkeaa ja vain 3 % vastaajista oli melko eri mieltd. 10 % vastaajista ei ollut sa-
maa eika eri mielta siita, etta palautteen saaminen on tarkeda. Spearmanin jarjestyskorre-
laatiossa (Liite 3) ian ja palautteen saamisen tarkeyden valilla oli kohtalainen negatiivinen
riippuvuus (-0,335). Vastanneista nuoremmat kokivat palautteen saamisen omasta tyos-

tdan enemman tarkeaksi.

5.4 Vaikutukset tyontekoon

AMO-mallin viimeinen ulottuvuus viittaa mahdollisuuteen suoriutua. Kuvion 11 vaittdmissa
mitattiin sita, kuinka hyvin tehtadvanohjaussovellus mahdollistaa hyvan tyosuoriutumisen
korvauskasittelijdiden nakdkulmasta. Enemmistd kyselyyn vastanneista (66 %) ei ollut sa-
maa eika eri mielta Kuvion 11 ensimmaisen vaittaman "Minulle sattuu véhemmaén virheité
tehtédvénohjaussovelluksen kautta tyéskennellessdni” kanssa. Vastanneista 20 % oli tay-

sin tai melko eri mielta siita, etta tehtavanohjaussovelluksen kautta tyoskennellessa sattuu
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vahemman virheitd. Taysin tai melko samaa mielta vaittdman kanssa oli 13 % vastan-

neista.

Vastaajista 42 % oli taysin tai melko samaa mielt3 siita, etta tydn tekeminen tehtavanoh-
jaussovelluksen kautta on sujuvaa. Hieman vajaa puolet (49 %) oli taysin tai melko eri
mielta vaittaman " Tyon tekeminen on mielestani sujuvaa tehtdvanohjaussovelluksen
kautta” kanssa ja 10 % ei ollut samaa eika eri mieltd. Spearmanin jarjestyskorrelaatiossa
(Liite 3) nakyi tilastollisesti merkitseva (Sig = 0,013) kohtalainen negatiivinen riippuvuus (r
= -0,456) henkilén tydkokemuksen yritysasiakkaiden henkildkorvausyksikdssa ja vaitta-
man "Tybn tekeminen on mielesténi sujuvaa tehtdvdnohjaussovelluksen kautta” valilla.
Mitd kauemmin oli tydskennellyt yksikdssa, sitd vahemman oltiin sitd mielta, etta tyon te-
keminen on sujuvaa tehtdvanohjaussovelluksen kautta. Lieva negatiivinen riippuvuus (r =-
0,258) oli myos ian ja vaittaman valilla, eli nuoremmat vastanneista olivat enemman sita

mielta, etta tydskentely sovelluksen kautta on sujuvaa.

Minulle sattuu vahemman virheitd tehtavanohjaussovelluksen _ o O
kautta tyoskennellessani (n=29) 66% ‘A’
Tyon tekeminen on mielestdni sujuvaa tehtavanohjaussovelluksen _ ® _ ®

kautta (n=29) 10% 14%

Koen, ettd tehtdvanohjaussovellus ja sen ominaisuudet tukevat _ © _ ®
omaa tyontekoani (n=29) 10% %

Koen, ettd tyotehoni on parantunut tyoskennellessani _ ® O
tehtavanohjaussovelluksen kautta (n=29) 21% - %

0% 20% 40 % 60 % 80 % 100 %

W Taysin eri mieltd W Melko eri mieltd M Ei samaa eika eri mieltd W Melko samaa mielta B Taysin samaa mielta

Kuvio 11. Tehtévédnohjaussovelluksen vaikutukset omaan tyéhén

Reilu puolet kyselyyn osallistuneista (56 %) oli taysin tai melko eri mielta siita, etta tehta-
vanohjaussovellus ja sen ominaisuudet tukevat heidan tydntekoaan. Taysin tai melko sa-
maa mielta vaittdman kanssa oli 35 % vastanneista ja 10 % ei ollut samaa eika eri mielta.
Pidempaan yksikossa tyoskennelleet olivat vahemman samaa mielta vaittaman “Koen,
ett§ tehtdvénohjaussovellus ja sen ominaisuudet tukevat omaa tyéntekoani” kanssa, mika
nakyy Spearmanin jarjestyskorrelaatiossa (Liite 3) kohtalaisena negatiivisena riippuvuu-
tena (r =-0,556), joka on myos tilastollisesti erittdain merkitseva (sig =0,002).

Mita useammin tyypillisena tyoviikkonaan tyoskenteli tehtavanohjaussovelluksen kautta,
sitd enemman koettiin, etta tehtdvanohjaussovellus tukee omaa tyéntekoa (r= 0,309),
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myds tama riippuvuus oli tilastollisesti merkitseva (sig =0,043). Ristiintaulukossa (Tau-
lukko 4) on havainnollistettu, miten vastaukset jakaantuivat sen mukaan, kuinka useana
paivana viikossa tydskenteli sovelluksen kautta. Viitena paivana viikossa sovelluksen
kautta tydskentelevien antamien vastausten keskiarvo oli 3,2 ja vastausten keskiarvo
laski, mita harvemmin tyéskenteli sovelluksen kautta. Kolmena-neljana paivana sovelluk-

sen kautta tydskentelevien vastaajien keskiarvo vaittdamaan oli 2.9 ja yhtena-kahtena pai-

vana enaa 2.2.

Taulukko 4.
Koen, ettd tehtdavanohjaussovellus e b fen
. .. 1-2 padivana vii- 3—-4 paivana vii- 5 paivana vii- o
ja sen ominaisuudet tukevat omaa Kaikki

" . kossa kossa kossa

tyontekoani
Taysin eri mielta 40 % 22 % 0% 28 %
Melko eri mielta 27 % 22% 40 % 28 %
Ei samaa eika eri mieltd 7% 22% 0% 10%
Melko samaa mielta 27 % 11% 60 % 28 %
Tdysin samaa mielta 0% 22,20 % 0% 7%
Yhteensa n=15 n=9 n=5 n=29

Kuvion 11 viimeisessa vaittamassa kartoitettiin sitd, onko oma tyéteho korvauskasittelijoi-
den nakdkulmasta parantunut tehtadvanohjaussovelluksen kayttéonoton myoéta. Kyselyyn
osallistuneista yli puolet (59 %) kokivat, ettd tehtadvanohjaussovellus ei ole parantanut hei-
dan tyotehoaan. Taysin tai melko samaa mielta vaittaman “Koen, etté tyétehoni on paran-
tunut tybdskennellesséni tehtédvdnohjaussovelluksen kautta” kanssa oli 21 %. Vaittdmaan
ei samaa eika eri mieltd vastanneita oli myds 21 %. Mita pidempaan oli tydskennelty yri-
tysasiakkaiden henkilokorvausyksikdssa, sitd vahemman koettiin tydtehon parantuneen (r
=-0,480). Tama kohtalainen negatiivinen riippuvuus tyévuosien yksikdssa ja vaittdman va-

lilld oli myds tilastollisesti erittdin merkitseva (sig =0,008).

5.5 Avoimet kysymykset

Kyselylomakkeen kysymykset 10—13 olivat avoimia kysymyksia. Kysymyksessa 10 kysyt-
tiin, "Miten tehtavanohjaussovellusta pitéisi mielestasi kehittaa, jotta sen kautta tyésken-
tely olisi mielekkdampdaa?” ja kysymyksessa 12 "Minkéa tekijoiden koet vaikuttaneen nega-
tiivisesti suoriutumiseesi tehtédvanohjaussovelluksen kautta tydskennellessési”. VVastauk-
set kysymyksiin 10 ja 12 olivat erittdin samankaltaisia, joten ne on tiivistetty ja yhdistetty
kuviossa 12 otsikon "Negatiiviset/Kehitettavat tekijat” alle. Kysymyksessa 12 kysyttiin
"Minkéa tekijéiden koet vaikuttaneen positiivisesti suoriutumiseesi tehtdvdnohjaussovelluk-
sen kautta tyéskennellessési” ja taman kysymyksen vastaukset on tiivistetty kuvion 12 ot-
sikon "Positiiviset tekijat alle”. Viimeisessa avoimessa kysymyksessa 13 "Muita vapaita
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kommentteja ja huomioita tehtdvdnohjaussovelluksesta” annettiin vastaajalle mahdolli-
suus kommentoida tehtavanohjaussovellukseen liittyvia asioita, joita ei aiemmissa kysy-

myksissa otettu huomioon.

Positiiviset tekijat Negatiiviset/ Kehitettavat
tekijat

* Teknisetvirheet/

* Tasapuolisuus

* Tehtdvien ohjautuminen jarjestyksessa,
o o o jarjestelmadongelmat
jolloin tehtsvat jakautuvat tasapuolisesti

* Kasittelytilanteen luvut/asiakirjojen
kaikille i W/aslakiiof

maarit eivat nay kasittelijoille
* Paallekkdisyyksien viheneminen, v I

ST . * Vaikeutunuttyon suunnitteluja
sovellusantaa tehtavan, jolloin vain yksi

hallinta
kasittelijd kasittelee vahinkoa kerrallaan

* Tehtavien priorisointiin lifttyvat
* Tydnteon selkeytyminen, kun vahinkoja

ongelmat
tulee kasiteltdvaksiyksi kerrallaan 4

e * Ylim3araiset klikkaukset
* Selkeys, saapuneectasiakirjat saadaan

katsottua ja sovellus usein kertoo mita * Pitkakestoisten vahinkojen kasittely

odotetaan

Kuvio 12. Tehtdvédnohjaussovelluksen positiiviset ja negatiiviset vaikutukset korvauskasit-

telijbiden tyéntekoon

Tehtavanohjaussovelluksen positiiviseksi puoleksi koettiin tehtdvien ohjautuminen tasa-
puolisesti kasittelijdille, jolloin kaikille saapuu yhta lailla helpompia ja vaikeampia vahinko-
tapauksia kasiteltavaksi. Positiiviseksi koettiin myos se, etta vahinkoja ei pysty sovelluk-
sen kautta tydskennellessa hyppimaan yli. Yksi vastaajista koki positiiviseksi sen, etta teh-
tavanohjaussovellus antaa tehtavan aina yhdelle kasittelijalle, jolloin vahinkotapausta on
kasittelemassa ainoastaan yksi henkil kerrallaan, ja nain paallekkaisyyksilta on mahdol-
lista valttya. Osa vastanneista koki tehtdvanohjaussovelluksen selkeyttaneen tydntekoa
tarjoamalla vahinkotapauksen siihen liittyvine tehtavineen yksi kerrallaan. Liséksi positiivi-

sena pidettiin sita, etta tehtavanohjaussovellus kertoo yleensa mita odotetaan.

Useat kysymykseen 10 ja 12 vastanneista mainitsivat tehtavanohjaussovelluksen negatii-
visiksi ja tyOntekoa vaikeuttaviksi tekijoiksi tehtdvanohjaussovelluksen erilaiset tekniset
hairiot ja jarjestelmaongelmat. Osa vastaajista kertoi kayttokatkojen hidastaneen tyonte-
koa. Vastauksissa my6s mainittiin, etta pitkien kayttdkatkojen yhteydessa ylimaaraista ai-
kaa kuluu lisaksi tikettien eli kayton tuelle Iahetettavien tukipyyntdjen tekemiseen. Vas-
tauksissa toistui usein myds se, etta tehtavanohjaussovelluksesta ei nae tyotilannetta. Ka-
siteltévien asiakirjojen maara ei nay tehtavanohjaussovelluksessa, mika vastanneiden
mukaan vaikutti myés tydn mielekkyyteen. Osa vastanneista mainitsi myos, etta tyén

suunnittelu ja hallinta vaikeutuu, kun asiakirjojen maaraa ei nae.
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My0s tehtavien priorisointiin liittyvat ongelmat toistuivat vastauksissa. Useat vastanneista
kokivat, etta tehtdvanohjaussovellus ei priorisoi tehtavia oikein ja asiakirjoja ei tule kasitel-
tavaksi vanhimmasta paasta uusimpaan. Priorisointiin liittyvissa ongelmissa mainittiin
myos, etta tehtavanohjaussovellus ei tuo oikein kiireellisia vahinkotapauksia kasitelta-

vaksi.

Vastanneista osa koki, ettad tehtdvanohjaussovelluksen kautta tydskentely ei sovi pidempi-
aikaisia vahinkoja kasitteleville tyoryhmille. Muutama vastaajista mainitsi, etta pidempiai-
kaisia vahinkotapauksia ei saada tehtya samana paivana, eika valttamatta viikkonkaan ai-
kana valmiiksi, jolloin vahinkojen kanssa joudutaan niin sanotusti kikkailemaan, jotta kasit-
telija pystyy itse jatkamaan kasittelya siitd mihin han jai. Myds taman koettiin vaikuttavan
negatiivisesti tyon hallintaan ja suunnitteluun. Osa koki lisdksi tehtadvanohjaussovelluksen
olevan talla hetkelld ylimaarainen jarjestelma viela toistaiseksi, kunnes se alkaa keskuste-

lemaan paremmin muiden kaytdssa olevien jarjestelmien kanssa.
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6 Pohdinta

Tassa luvussa kaydaan lapi kyselytutkimuksesta saadut keskeisimmat tulokset ja esite-
tdan niistd muodostuneet johtopaatdkset ja kehitysideat teoriaosuuteen peilaten. Luvussa
esitetdan lisdksi opinnaytetydprosessin aikana mieleen nousseet jatkotutkimusmahdolli-

suudet, joiden avulla tutkimusta voitaisiin laajentaa.

Opinnaytetydn tavoitteena on ollut selvittaa, miten toimeksiantajalla yritysasiakkaiden hen-
kildkorvausyksikdssa kayttdoon otettu tehtdvanohjaussovellus on vaikuttanut korvauskasit-

telijdiden suorituskykyyn. Tarkoituksena on lisaksi ollut kartoittaa kasittelijdiden kokemuk-

sia sovelluksen kautta tydskentelysta, seka nostaa esiin sen mahdollisia kehityskohtia.

Tyon tavoitteiden selvittdamiseksi asetettiin viisi alaongelmaa.

6.1 Tutkimuksen luotettavuus ja patevyys

Maarallisen tutkimuksen patevyyteen eli validiteettiin vaikuttaa olennaisimmin se, miten
hyvin tutkimuksessa on maaritelty kasitteet, perusjoukko, aineiston keruu ja kaytetty mit-
tari. Mittarin eli kyselylomakkeen kysymykset tulee suunnitella huolellisesti ja kysymyksien
on katettava koko tutkimusongelma. Tiivistettyna validiteetilla tarkoitetaan valitun tutki-
musmenetelman kykya mitata sitd, mita oli tarkoituskin. (Vilkka 2015, luku 7.1.2.1) Mit-
taustulokset ovat keskimaarin oikeita mittarin ollessa validi, eiké systemaattisia virheita pi-
taisi silloin syntya. Tutkimuksen validiuutta edesauttavat liséksi edustava otos ja korkea
vastausprosentti. (Heikkila 2014, 27.)

Tutkimuksen luotettavuus eli reliabiliteetti viittaa tutkimustulosten tarkkuuteen. Mittaustu-
losten ei tulisi olla sattumanvaraisia ja mittauksen toistettaessa, tulosten tulisi olla saman
henkilon kohdalla tismalleen samanlaiset tutkijasta riippumatta. Suuri kato eli kyselyyn
vastaamatta jattdneiden maara voi johtaa tulosten sattumanvaraisuuteen. Myds perusjou-
kon edustavuus on luotettavuuden kannalta tarkeaa eli se ei saisi olla vino. Jotta tutkimuk-
sen tulokset ovat luotettavia, tutkijan on lisaksi tarkeaa kayttaa analysointimenetelmia ja
ohjelmia, jotka han itse hallitsee. (Vilkka 2015, Luku 7.1.2.2, Heikkila 2015, 28.)

Tutkimuksen perusjoukko koostui 88 lakisaateisia tyotapaturmavahinkoja kasittelevista
korvauskasittelijoista, jotka olivat tyoskennelleet tehtavanohjaussovelluksen kautta. Kyse-
lylomakkeeseen saatiin vastauksia 29 korvauskasittelijalta, eli vastausprosentti oli nain ol-
len 33 %. Vastausprosentti jai tavoiteltua matalammaksi, mika saattoi heikentaa tutkimuk-
sen luotettavuutta ja tehda joissain maarin tuloksista sattumanvaraisia. Koska perus-
joukko oli alle 100 henkilda, tutkimus suoritettiin kokonaisotantana. Otannan kannalta ol

kuitenkin positiivista, etta vastauksia saatiin melko edustavalta joukolta. Vastaajia oli hyvin
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eri ikAryhmista ja eri pituisista tydsuhteista. Lisdksi vastauksia saatiin tasapuolisesti kasit-
telijoilta, jotka tyoskentelivat vain muutaman kerran viikossa tehtavanohjaussovelluksen
kautta, seka heilta, jotka tydskentelivat paivittain tai [ahes paivittain sovelluksen kautta.
Suuri enemmistd vastanneista oli naisia, minka vuoksi sukupuoli jatettiin taustamuuttujana

ulos analyyseista, jotta tulokset eivat vaaristyisi.

Kyselylomakkeen luomisessa kaytettiin Webropol-kysely- ja raportointitydkalua. Webropo-
lin avulla vastauksista saatu data pystyttiin viemaan suoraan Exceliin ja SPSS-ohjelmaan,
jossa saatiin luotua ristiintaulukoinnit ja tarkasteltua muuttujien valisia korrelaatioita. Nain

ollen nappailyvirheita tuloksien analysoimisen yhteydessa ei ole paassyt tulemaan. Tulok-

sien analysoimiseen kaytetyt ohjelmat olivat tuttuja ja analysointimenetelmat hallinnassa.

Tutkimuksen viitekehyksessa pyrittiin kdyttdmaan luotettavia ja mahdollisimman ajankoh-
taisia lahteita. Viitekehys muodostettiin aiemmista tutkimuksista, teorioista ja malleista.
Kyselylomakkeen kysymykset laadittiin viitekehyksen avulla vastaamaan asetettuihin tutki-
musongelmiin. Kysymykset pyrittin muotoilemaan vastaajalle selkealla tavalla ja kysely
esitestattiin ennen sen varsinaista julkistamista. On kuitenkin aina mahdollisuus, etta vas-
taaja on ymmartanyt kysymyksen eri tavalla kuin se oli tarkoitettu, mika heikentaa tutki-
muksen validiteettia. Kokonaisuudessaan pitaisin tutkimuksen validiteettia kuitenkin hy-

vana, silld haluttuja asioita saatiin mitattua tarkoituksenmukaisesti.

6.2 Johtopaatokset ja kehitysehdotukset

Taman tutkimuksen tarkoitus oli selvittaa, miten kayttoon otettu tehtavanohjaussovellus on
vaikuttanut korvauskasittelijdiden suorituskykyyn. Tutkimuksen padongelma asetettiin

muotoon:

¢ Miten yritysasiakkaiden henkilokorvausyksikdssa kayttédn otettu tehtdvanohjaus-
sovellus vaikuttaa korvauskasittelijoiden suorituskykyyn?

Teoriaosuudessa esitetyn AMO-mallin mukaan yksilén suorituskyky muodostuu kolmesta
ulottuvuudesta, joista jokaisella on tarkea painoarvo parhaan mahdollisen suoriutumisen
varmistamiseksi. Yksilo tarvitsee ensisijaisesti tarpeeksi osaamista ja tietotaitoa, eli kyvyk-
kyytta suoriutua hanelle ohjatuista tehtavista. Tehtavanohjaussovelluksen kautta tyosken-
nellessa tarvittava kyvykkyys painottuu lisaksi sovelluksen ja sen ominaisuuksien oikeaop-
piseen kayttamiseen. Sovelluksen kayttdonoton myéta, tarvittavan kyvykkyyden sailymi-
nen saadaan varmistettua oikeanlaisella perehdytyksella ja henkilostoa kouluttamalla. Tut-
kimuksen ensimmainen ja toinen alaongelma pyrkivat selvittdmaan missa maarin korvaus-

kasittelijoilld on tehtdvanohjaussovelluksen kautta tydskentelylle tarvittavaa kyvykkyytta.

41



Tutkimustulosten perusteella voidaan todeta tehtdvanohjaussovelluksen ohjaavan tehta-
via paasaantoisesti oikeisiin osaamisryhmiin. Tehtavat kohdistuvat toisin sanoen niiden
ratkaisemiseen tarvittavan kyvykkyyden kanssa, mika on edellytys vahvalle suoriutumi-
selle (Viitala 2021, 35.) Tuloksista nahdaan myds perehdytyksen tehtavanohjaussovelluk-
sen kayttamiseen olevan hyvalla tasolla ja suuri enemmistd vastaajista koki hallitsevansa
sovelluksen kayton. Kyvykkyyden nakékulmasta suurimmalla osalla on tulosten pohjalta
hyvaan suoriutumiseen edellyttavaa osaamista, niin sovelluksen ja sen ominaisuuksien

kayttamisen kuin heille ohjattujen tehtavien kasittelemisenkin osalta.

Tutkimuksen kolmannessa alaongelmassa pyrittiin selvittdmaan, miten motivoituneita kor-
vauskasittelijat ovat kayttamaan tehtavanohjaussovellusta omassa tydssaan. AMO-mallin
mukaan tydssa suoriutuminen edellyttaa tarvittavan kyvykkyyden lisdksi motivaatiota, eli
halua ja aikomusta toimia toivotulla tavalla. Tuloksista huomattiin, ettéd 45 prosenttia kyse-
lyyn vastanneista kaytti tehtdvanohjaussovellusta taysin tai melko mielellddn omassa
tydssaan. Pidempaan yksikdssa tydskennelleet kayttivat vdhemman mielelldan tehta-
vanohjaussovellusta omassa tydssaan ja olivat tyytymattdmampia sen tarjoamiin ominai-
suuksiin. Tuloksista huomattiin myds paivittain sovelluksen kautta tydskentelevien kor-
vauskasittelijdiden olevan keskimaarin tyytyvaisempia sovellukseen, seka kayttavansa
sitd mieluisammin omassa tydssaan. Venkateshin mukaan (2000) yksilé alkaa mukautta-
maan kasityksidan kayttéonotetusta jarjestelmasta sitd mukaan, mitd enemman han paa-
see vuorovaikutukseen jarjestelman kanssa. Mukautumista edesauttavat jarjestelman ob-

jektiivinen kaytettavyys ja jarjestelman kaytodsta koettu nautinto (Venkatesh 2000.)

Vaikka yksilolla olisi tarpeeksi kyvykkyytta ja motivaatiota, suoriutuminen ei AMO-mallin
mukaan onnistu ilman sitd mahdollistavaa ymparistdd. Taman tutkimuksen neljannessa
alaongelmassa selvitettiin, miten hyvin tehtavanohjaussovellus mahdollistaa hyvan tyo-
suoriutumisen. Teknologian hyvaksymista tydelamassa tutkineiden Venkateshin ja Davisin
(2000, 191-192) mukaan yksilot arvioivat, missa maarin kohdejarjestelma on soveltuva
omaan tydohon ja miten hyvin jarjestelma kykenee suorittaman tai tuottamaan haluttuja
tehtavia, sekd miten selkeitd ndma tuotokset ovat. Naihin arvioihin pohjautuen yksilé muo-
dostaa kasityksensa siita, tuleeko hanen suorituskykynsa parantumaan tulevaisuudessa
vai ei, eli kuinka hyddyllinen jarjestelma hanelle itselleen on. (Venkatesh & Davis 2000,
191-192.) Tutkimustulosten pohjalta nahdaan enemmistdn kokevan, etta tehtavanohjaus-
sovellus ei tue talla hetkella heidan tydntekoaan tai vaikuta positiivisesti heidan tyote-
hoonsa. Avoimissa vastauksissa suoriutumista heikentaviksi tekijoiksi koettiin tehtavaoh-

jaussovellukseen jarjestelmaongelmat ja kayttdékatkot.
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Johtopaatoksena tutkimustuloksista voidaan todeta tehtavanohjaussovelluksen kautta
tyoskentelylle vaadittavaa kyvykkyytta olevan riittavasti. Tulokset antavat kuitenkin viitteita
siitd, etta osalla motivaatio kayttaa sovellusta ei ole talla hetkella riittdvan vahvaa. Tehta-
vanohjaussovellus ei tulosten mukaan myéskaan valttdamatta mahdollista tarpeeksi hyvin

tydssa suoriutumista tukemalla tyéntekoa.

Kehitysehdotukset

AMO-malllissa kaikki kolme ulottuvuutta ovat edellytyksia hyvalle suoriutumiselle. Tehta-
vanohjaussovelluksen kehittamisen tulisi painottua niiden tekijdiden poistamiseen, jotka
vaikuttavat negatiivisesti korvauskasittelijdiden haluun tydskennella sovelluksen kautta.
Motivaatiota tehtdvanohjaussovelluksen kayttamiseen voidaan mahdollisesti lisata selke-
ammilla tavoitteilla ja tyosta saatavan palautemaaran lisdamiselld. Kuten tydn teoriaosuu-
dessa on todettu, yksildn ymmartaessa miksi tietty tavoite on asetettu ja mihin silla pyri-
tdan, hanen on helpompi hyvaksya tavoite myds omakseen ja toimia sen edellyttamalla

tavalla.

Kehittamistarve kohdistuu myds ty6ta tukevien ominaisuuksien lisddmiseen ja suoriutu-
mista heikentavien tekijdiden kehittdmiseen (Kuvio 12). Tulosten perusteella osa kasitteli-
jOista koki, etta tehtdvanohjaussovellus ei tue heidan tydntekoaan parhaalla mahdollisella
tavalla. Erityisesti pidempiaikaisien vahinkojen kasittelijat kokivat tehtavanohjaussovelluk-
sen jossain maarin hankaloittavan tydskentelya. Pidempiaikaisien vahinkojen kasittelya
tukevien ominaisuuksien lisddminen, kuten jonkinlainen vahingon tallennusmahdollisuus
tehtavanohjaussovelluksessa, voisi tukea my0s naita vahinkoja, joita ei valttamatta saada

saman paivan aikana edistettya.

Avoimista vastauksista ilmeni useamman kasittelijan kokevan hankalaksi sen, etta kasitte-
Iytilanteen lukuja ja asiakirjojen maaria ei nae tehtdvanohjaussovelluksesta. Taman koet-
tiin vaikuttavan negatiivisesti myds tyonhallintaan. Motivaation kannalta kasittelytilanteen
nakyminen tehtdvanohjaussovelluksessa olisi varmasti sitd nostattava tekija. Kun kasitte-

Iytilanne on nakyvilla, oletettavasti myds tavoitteeseen sitoutuminen on helpompaa.

6.3 Jatkotutkimusehdotukset

Taman opinnaytetydn perusjoukko koostui lakisaateisia tyétapaturmavahinkoja kasittele-
vista korvauskasittelijdista. Jatkotutkimusehdotuksena olisi mielenkiintoista toistaa tutki-

mus eri yksikon kasittelij6illa ja verrata saatuja tuloksia keskendan. Samalla perusjoukolla
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tutkimus voitaisiin my06s toteuttaa myohemmin, uuden perusjarjestelman kayttéonoton jal-
keen. Mybhemmassa tutkimuksessa olisi mahdollista tarkastella, miten uuden perusjarjes-
telman ja tehtadvanohjaussovelluksen integraatio vaikuttaa kasittelijdiden kokemukseen

sovelluksen kautta tydskentelysta.

Tassa tutkimuksessa tehtavanohjaussovelluksen vaikutuksia korvauskasittelijdiden suori-
tuskykyyn tarkasteltin AMO-mallin mukaisien ulottuvuuksien kautta, kasittelijdiden naké-
kulmasta. Tehtavanohjaussovelluksen vaikutuksia suorituskykyyn voitaisiin tutkia myés
mittaamalla muutoksia suoritettujen tehtavien maarissa, seka tarkastelemalla sovelluksen

vaikutuksia kasittelyaikoihin.

6.4 Omat havainnot oppimisprosessista ja opinnaytetyosta

Opinnaytetyoprosessi aloitettiin kesdkuussa 2020 ja jo prosessin alussa itsellani oli selked
halu ja tarkoitus liittaa tutkimus kayttéonotetun tehtavanohjaussovelluksen ymparille. Toi-
meksiantajan kanssa keskusteltua paatettiin, etta tutkimuksessa tarkasteltaisiin, miten
korvauskasittelijat ovat kokeneet tehtavanohjaussovelluksen kayttdmisen ja miten sovel-
lusta voitaisiin mahdollisesti jatkokehittda. Alkuperaisena tarkoituksena oli lisdksi tarkas-
tella tehtdvanohjaussovelluksen vaikutuksia itse korvausprosessiin, mutta tutkimuksesta
olisi tullut lilan laaja. Aiheenrajauksen lisdksi opinnaytetydn nakdkulma ja tekstin asettelu
vaihtui muutaman kerran, mika vei huomattavasti aikaa. Kun lopullinen aiheenrajaus teh-
tavanohjaussovelluksen vaikutuksista korvauskasittelijdiden suorituskykyyn muodostui ja
tutkimusongelma, seka alaongelmat saatiin maaritettya, opinnaytetyon tekemisesta tuli

johdonmukaista ja selkeampaa.

Opinnaytetyoprosessi on ollut itselleni erittéin opettavainen kokemus. Opinnaytetydn teke-
minen on kehittanyt erityisesti tapaani etsia tietoa ja tarkastella myds kriittisesti I0ytamiani
lahdeaineistoja. Alussa aiheenrajaus oli haastavaa laajan kokonaisuuden vuoksi, mutta
mitd pidemmalle prosessi eteni ja mita syvemmin asiaan perehtyi, aihe saatiin rajattua tar-
koituksenmukaisesti. Koen, etta opinnaytetyon tekeminen on parantanut merkittavasti
my0s omia raportointitaitojani. Kirjoittamisen alkukankeus helpottui tyon edetessa ja lo-
pulta siita tuli jopa luontevaa. Maarallisen tutkimuksen laatiminen on opettanut minulle, mi-
ten tarkea jokainen tutkimuksen osa-alue on kokonaisuuden kannalta. Tutkimuksen alaon-
gelmat on nivottava yhteen viitekehyksen ja kyselylomakkeen kanssa, jotta tutkimus voi
onnistua. Myo6s tdma tuotti alussa haasteita ja jouduin muokkaamaan tyén viitekehysta
muutamaankin kertaan. Lopullisesta tydsta on tdman vuoksi poistettu viitekehyksesta kap-

paleita, jotka eivat olisi olleet relevantteja tutkimuksen kannalta.
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Opinnaytetyon aihealueeseen perehtyessani olen oppinut paljon yksilon suorituskyvysta ja
sen taustalla olevista vaikuttimista. Taman lisaksi tutustuin useisiin muihinkin aihetta jol-
lain tavalla hipoviin lahteisiin ja vaikka ne rajautuivatkin lopullisesta tyéstani ulos, sain
my®os niista paljon hyddyllista tietoa. Mielenkiintoisinta itselleni oli perehtya korvaustoimin-
nassa kaytettavaan teknologiaan ja etsia tietoa siita, millaisia vaikutuksia tietojarjestelmilla

on yksildn suorituskykyyn.

Kokonaisuudessaan opinnaytetydprosessi on kehittdnyt minua oman oppimisen ja amma-
tillisen kehittymisen nakdkulmasta merkittavasti. Opinnaytetyota tehdessa on taytynyt ot-
taa huomioon erityisesti toimeksiantajan tarpeet, jotta tutkimusta ja sen tuloksia voitaisiin
hyoédyntaa parhaalla mahdollisella tavalla. Koen myds oman stressinsietokykyni parantu-
neen opinnaytetydprosessin myota. Prosessi on lisdksi opettanut minulle, miten tarkeaa
tekemisen aikatauluttaminen on oman jaksamisen, motivaation yllapitdmisen ja tyon joh-
donmukaisen etenemisen kannalta. Loppujen lopuksi uskon, ettd vastaan tulleet haasteet

ovat olleet opinnaytetydprosessissa juuri niitad kaikkein opettavaisimpia.
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Liitteet

Liite 1. Saatekirje

Hei,
hyva yritysasiakkaiden henkil6korvausyksikon korvauskasittelija!

Korvauskasittelijan toiden ohella opiskelen Haaga-Heliassa tradenomiksi ja teen opinndytetyohon liittyen
tutkimusta OP Opas korvauskasittelijan tydpoydasta. Taman tutkimuksen tarkoituksena on selvittdaa, miten
kdyttoon otettu OP Opas on vaikuttanut korvauskasittelijoiden tydssa suoriutumiseen. Kyselyssa selvitetdan
korvauskasittelijoiden kokemuksia OP Oppaasta ja sen kautta tydskentelemisesta.

Kyselyyn antamasi vastaukset ovat tarkeitad ja tuloksia on tarkoitus hyddyntdaa OP Oppaan
jatkokehittamisessa.

Vastaaminen kestaa noin 5 minuuttia ja tapahtuu anonyymisti. Tutkimusaineisto ja tulokset kasitellaan
luottamuksellisesti henkil6tietolain edellyttamalla tavalla ja vastauksia ei voida yhdistaa yksittaisiin
vastaajiin.

Tutkimukseen paaset vastaamaan taman linkin kautta:
https://link.webropolsurveys.com/S/CB048F052F570A08B

Pyydamme sinua vastaamaan viimeistaan perjantaihin 5.2.2021 mennessa.

Vastanneiden kesken arvotaan pieni palkinto.

Kiitos osallistumisestasi jo etukateen!

Ystavallisin terveisin

Petra Ruoslahti
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mizhts eri mizlts mizlts samaa mickd

OP Cppaan kauits tydskennsllezs3 saadaan

enemmén asiskinoja kisiteltyd kuin eDocs 18 ) 2 () Ty
asiskinis-arkizton tydjonojen kauts.

C:F'.Opaslon.v.alxun.a nut positiivisesti e e O ) ™
kasitt=lyaikathin. =t e’ e o

Tallenna jz (stha mydhe
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)

Kysely OP Opas korvauskdsittelijan tyopoydasta

| (@) Pakolliset kentst on merkitty asteriskifla [*). ja me pitad tyitas lomakkeen l3hett3miseksl

6. Arvioi seuraavia OP Opas korvauskdsittelijan tyopoydan ohjeisiin ja
perehdytykseen littyvia vaittamia. *

Melko
Taysiner Melkoer Eisamaa eikd samas Taysin
miek3 miek3 eri mieka miekd samaa mielta
Hallitsen OF Oppaan kaytdn perustesllisest. |'\:| \_“ I;l
Ohjeits OF Oppasn k3yitSmisesn on — —
rittSvasti ja ne ovat sekeitd. U L&)
Koen, etd pershdytys OF Oppaan en a - B
ominaisuuksien kiyttEmiszzn on ollut (@] ] ) @]
ritt3vEs.
‘Saan tanvittaessa apua esimiehehd tai [ 0 S
walmentajala. e ) Lo
7. Arvioi seuraavia vaittamia OP Oppaan kautta ohjatuista tehtavista. =
Melko
Tayzsiner Melkoer  Eizamas eki =3maz Taysin
mielta miglha eri migha mieka samas migla
Sworiudun minufle chjatuisia tehtivistd Pt —~ Pt —

i O £ Q B
ongelmitia. e = = -
Koen, ettd minulle ohjatut tehtdvit vastaavat — — = N
oma3s osaamistasoani. U U (—) O
Miglestini OP Opas-tehtivit ovat —~ — ~

i £tk " | ! £
ti pikeissa g, s — e

8. Arvioi seuraavia vaittamia tyytyvaisyydestdsi OP Opas korvauskasittelijan

tydpdytadn ja tydsta saamasi palautteen maaraan. =

Mefko
Taysineri Melkosr  Eisamas ekd S3maz Taysin
migka migk3 eri mieka mighta samaa mielta
Kiytan miglellani OF Opasta omassa 0 — 0
tyéssani. -u- L )

] ien tyyryvEinen OF Oppaasesn 3 sen — — P —~
ominaisuuksiin. L U W (_—I
Sazn mislestani istavast pslautets OF — — e —
Oppaan kautta sworitamistani teht3vistd. L) O U U W
Palzuttzen saaminen cmasta tyost3ni on —
minube tSrkesa. O W @]
OF Oppaan kauta tydskentehylle asetetut — — - —
suoritetaveitieet ovat selkedt. 8 U O (—) ©)]

9. Arvioi seuraavia vaittamia OP Opas korvauskasittelijan tydpoydan vaikutuksista

omaan tyontekoosi. *

Melko
Taysiner Mslkoer  Eizamas ki =amas Taysin
mieka mieka eri mieka migk3 samaa mieltd

Keen, eitd OF Opas ja sen ominaisuudet —

tukevat omaa tyontekoani. I\:) L O

Tyon tekeminan on mizlestani sujuvas OF Y 0 0

Oppaan kautta. ! U !

Keen, eitd tydtehoni on parantunut -

tydskennellzssdni OF Jppaan ksutta. k—) D

Minufiz sattuy vBhemman virheitd OP B — e

Oppaan kautta tydskennellzssani. — ) \J
et 10. Miten OP Qpasta pitdisi mielestasi kehittda, jotta sen kautta tydskenteleminen

olisi mielekkaampaa?

Tsllenna ja jatks mydhemmin
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11. Minka tekijoiden koet vaikuttaneen positiivisesti suoriutumiseesi OP Oppaan
kautta tyoskennellessisi?

Kysely OP Opas korvauskasittelijan tybpoydasti

kautta tydskennellessasi?

Tallenna ja jatka mydl

B

©

13. Muita vapaita kommentteja ja huomioita OP Oppaasta.

Kysely OP Opas korvauskasittelijan tybpbydastad

Tallenna i3 jstka mydhemmin
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Liite 3. Spearmanin jarjestyskorrelaatio

Correlations
Aol
seuraavia Aol
Anvol vaittama seuraavia
seuraavia Ardol joi | tyyyvaisyy vaitiamia
op souraavia Souraavia |dostasi OP| Anvioi  [tyytyvaisyy|  Arviol Anviol
opa: Anvol | 0P Opas | Anviol Avioi | vaitamia | Opas | seuraavia |estasi OP | souraa joi | seuraavia |~ Anvo
tenokkuute| Aviol | seuraavia | korvauska| seuraavia viol | seuraavia |tyytyvaisyy | korvauska | vaittamia | Opas | vaittamia | seuraavia | vaittama | seuraavia
en ittyvia seuraavia | OP Opas | sitelin | OP Opas joi | seuraavia | vaittama |destési OP| sittelian. [tyytyvaisyy | korvausk | OP Opas | vaittamia | OP Opas | vaitiamia
vaittamia: Opas | korvausk | ty6psydn | korvauska seuraavia | vaitiamia [tyytyvaisyy| Opas 0P| siteljan |korvauska | OP Opas [korvauska | OP Opas
0P | Awioi |korvauska | sitielian |ohjeisin ja| sitelian vaita op Jatyosta | Opas |tyopoytaan| sitieljan |korvauska | sitjan |korvauska
Oppaan | seuraavia | siteljan  |yopoydan pereh poydan| Aol | OP | Oppaan | Opas | sitieljan | saamasi |kovauska | Jatyosta |tyopoydan | siteljan |tyopoydan| sitelian
Kau OP | tyopoydan [ojeisinja| seen |objeisinja | seuraavia| Oppaan | Kautta | korvauska steljan | saamasi POy
tyéskennel| Oppaan |ohjeisiin a [perehdyyk| littyvia |perehdytyk| vaittamia | kauta | ohjatuista | sitielian | ja tyosta | maraan ‘omaan |valkutuksis| ta omaan |vaikutuksis
lessa seen  |vaittamia:| seen | OP | ohjatuista [teht tyopoytaan| saamasi | Saan | jatybsta | maaraan.: [tybntekoos| ta omaan tybntekoos| ta omaan
Tyypiisen| saadaan |enittyvia | seen | littyia |Koen,ota| littyvia | Oppaan |tehtavista.| Mielestani | ja tybsta |palautioen | miclestani | saamasi | OP Koon, [tyontekoos| i:Koen, |yoniekoos
Olen 4 | enemman | vaitama: | fittyvia | vaitiama.: |porehdytys| vaittamia.:| Kautta | Koen, ota | OP Opas- | saamasi | maaraan. | rittavasti |palauttcen | Oppaan | etaOP | i.Tyon | etta | i:Minulle
asiakiroja | OP Opas | vaittamia.: [Ohjeita OP|  OP onjatuista | minulle | tehtavat | palauiteen| Olen | palautelta | maaraan. | kautta | Opasja. [tekeminen | tyotehoni | sattuy
Iyt | teentoits | kasielya | on | Halitsen | Oppaan [Oppaan eri tarvitiaess [tchtavista:| ohjatut | ovat |maaraan.: |tytyaine | OP  |Palautieen tyoskentel | sen on |vaherman
yitysasiak | Op Opas OP  |kaytamise | ominaisuu | aapua | Suoriudun | tehtavat |passaantsi| Keytan | nOP | Oppaan |saa Vlo | ominaisuu | mslestani op
kaidon | korvauska | asiakira- |positivisos| Oppaan | enon | ksion |simicholt| minule | vastaavat | sesti | miclalini |Oppaases| kautta | omasta | aseletut |dottukevat| sujuvaa |tybskennel| Oppaan
henkiokor | siteljan | arkiston |1 @yion | rittavasti |kaytamise|  tai | ohjauista | omaa | olkeissa |OP Opastal njas omaa | OP lessani OP| kautia
tydjonojen Kdsitelyaik| perusteell | ja ne ovat |en tehtavista | osaamista | kasitelyry | omassa |ominaisuu| tani | minulle | iteet ovat [iyontekoan| Oppaan | Oppaan- tydskennel
" ss3 | keuta | keuta | oiin | sesti | seleMd. | ritévas | ha |ongeimitia| soani | hmissé | tydssani | ksin |tentavists. | tarkess. | seledt i kautia, | kauta. | lessani
‘Speaman’ Ka Corelalion 1000 7a7°| 70| 0297 0145 0170 -0,076| 0741l o163 0107 0021 0280 0261 0223 03%| 0175 0278 0258 0180 023
stho Goeffiient
Sig. 2+ 0000 0,070| Oas2| os78|  08o4| 0741 oder| 03%e| 0305|0914 0141 071 0245|0075 03|  o1as|  0.i76|  0s0| 0218
taied)
N 29| 2) 29| 29| 29| 2| 29| 2| 29| 2| 29| 2) 29| 20) 29| 29| 2| 29) 2| 20
Olen tybskennellyt yritysasiakkaiden Corelation 7477|1000 _ags’ 0812 03as| 0137 0101  ozes| 0254 oiso| 0042 _saa’| -aso| 0470|0186 027 _sse’|  -ase| -a0| 0813
henkiSkorvausyksiksssa Goeffiient
Sig. 2+ 0000 ooos|  ooos| o100 0077 oars| oevz| oies| ois4| o3z o0s30] 0003| oo42[ oa7e| o033 oo o002 oota| oo0s|  00%8
tailed)
N 29| 2) 20| 2] 2| 20| 2| 29) 2| 20| 2| 2) 20| 20) 2| 20| 2| 20| 2| 20
Tyypilisena tybvilkkona teen t6ita Op Opas. Comslation  _a70| -ass’| 1000  02re|  o0ost| o110 0144 oos4| 0303 0283 _ger| osos| ose2| oot| oos| o8| gg| odos| o] oar2
korvauskésitejan tydpdydan kautta Coeffiient
Sig. 2+ 0010 0,00 ods2| o793 os72| oas7|  oez7| oito| o137 oom| o2te| ofoz| 00ss| ooeo| o0sai| 0sto| 0043 0588 0408 0863
taiied)
N 20| 2) 20| 29) 2| 29| 2| 29| 2| 29| 2| 2) 29| 2) 2| 29| 2| 29| 2| 20
Aniol seuraavia OP Oppaan tehokkuuteen lityvia  Corelation [NE0287 (W7 0278 1000  eer| 0227 0279 o0ate| o117 0274 0002 17| er| odes| 0268 ert|  7as oo’ 7| s1at
vaittamia:OP Oppaan kautta tydskenneliessa Coeffiient
saadaan enemmn asiakifoja kisitelys kuin eDocs
asiakira-arkiston tybjonojen kautta
sig.(2- ottel 0008 0142 oooo| o023 o142 oos| osa7| o1so| oset| o0s0| oooo| oooo| oaes| odes| oooo| o000 o000 0000 0004
taiied)
N 29| 29) 29| 29) 29| 29) 29| 29) 29| 29| 29| 29| 29) 29| 29 29| 29 2 29| 2 2
Anviol seuraavia OP Oppaan tehokkuuteen lityvia  Corelation  -0.145(W12| 0051  ee7"|  1000| o8|  o2es| osos| 0202 o206 0022 0025  ear|  7ss7 0062|0256 x| 7’| e8] me7| 0249
vaittamia:OP Opas on vakuttanut postivisesti  Coefficient
Kasitelyaikoihin
Sig. (2- oas2| o0 0783 0000 osss| o2 o107 o204 o283  ogto| osos| ooool oooo| o7se| o1s0| oo20| o000 oooo| o000  o1e3
taiied)
N 29| 29) 29| 29) 29| 29| 29| 29| 29| 29| 29| 29| 29) 29| 29) 29| 29| 29| 29) 29| 29
Aol seuraavia OP Opas korvauskasiteljn Corelation 0170|038 o110 0227 o8] 1000  ess|  ser| 0448|  eso’| 0212 0217  sag| 0163 0003 oot4| o3sa| ozri|  otsi| o208 032
tyopoydan oelsiin ja perehdyykseen lityda  Cosfficient
vaittamia. Hallisen OP Oppaan kéylon
porusteelisest
Sig. 2+ oas| oor7| 0572 02%| 0339 oo oooi|  oass| ool oz7i| 0257 0037 o400 ogse| oo4z| 00s| odss o0s47|  oite| 0079
taied)
N 20| 2) 20| 2] 2| 20| 2| 29) 2| 20| 2| 20| 2) 20| 2] 2| 20| 2| 20 2| 20
Arvioi seuraavia OP Opas korvauskasiteljan Comelation 0076 0137 014  o2re| 0294  ess’| 1000  eos’| 033  azo| of18| 0080  aza’| o3si| oies| o118 0ser]  arg| 0241  03es|  ses
tydpdydn objeisiin ja perehdytykseen lityia  Cosfficient
vaitamia :Ohjeita OP Oppazn kyttamiseen on
fitavasti ja e ovat selkelta
sig. (- oeea oare|  oas7| oie2| o121 0000 oooi| oo7s| 0020 osa3| o7l oooe| o062  oasi| 0se1| ooes| ooz o207 02 003
taiied)
N 29| 2) 29| 2) 29| 2| 2| 29| 2| 29| 2| 29| 2) 29| 2) 2| 2| 2| 29| 2| 2
Aniol seuraavia OP Opas korvauskasiteljin Corelaion 0064 0,101  0os4| 0319 0308  ear’| eos| 1000  asg| 0200 0209 0174l  asg| 0260 0200 0117 0301 a3z 0301  az| 0283
tyGpdydn objelsiinja perehdytykseen lityia  Cosfficient
Valtiamia. Koen, etia perehdytys OP Oppaan er
ominaisuuksien kaytamiseen on olut ritavas.
Sig. 2+ o7ai| ogoz| o0e27| o0s| o107 0001 0001 oot2| o208 o0z78| 03ss| 0013 0173 0208 o0sa7| oit2| ooie| 0113 0018 0186
taied)
N 29| 2) 29| 29) 29| 29| 29| 29) 2| 29| 29| 29| 2) 29| 29) 29| 29| 29| 29| 2| 29
Anviol seuraavia OP Opas korvauskasiteljan Corelation 0141|0265 WWEG@03  o.117| 0202 o1as| 0338  asg| 1000 ooos| 0205 o260 o013 o211 o3| o004 0286 ooss| 0172 0170 0205
tyopoydan oeisiin ja perchdylykseen lityia  Cosfficient
vaittamia.:Saan tanitaessa apua esimienolt tai
valmentajala
Sig. 2+ 0467| odes| o110  0se7| ozs4|  oaas| o073 oo o621 o0 o1ss| oass| o271 oo72| osig| 0179 opao| 07| 0370l 0286
tailed)
N 20| 2) 20| 2] 2| 29) 2| 29| 2| 29| 2| 20| 2) 20| 29) 2| 29) 2| 29) 2| 20
Aniol seuraavia vaitamia OP Oppaan kautta Correlaion 0,163 0254|0283 0274 0208 s a2 oz ooes| 1000  si|  o2re| oass| oi2s| 02| oise| oser| o142 o2t7| o203 0317
Ofjatuista tehtavista. Suoriudun minulle ohjatuista  Cosfficiont
tehtavista ongelmita.
Sig. (2- osso| os o137 ods0| 0283  oooo| o020 0208 062t 000s| oe2| o01e3| 0517|0213 o0as| o0so| oaet| 0258 0202 0094
taiied)
N 29| 2) 20| 2) 2| 29| 29| 29| 2| 29| 2| 29| 2) 29| 2) 29| 29| 29| 29| 2| 2
Anviol seuraavia vaitiamia OP Oppaan kautta ofo7| oes|WEEEF|  0002| oo22| o212 oiis| 0208 0295  s1a7 1000 o360l 0037|0076 oos7| 001 0076 0028 0011| 0078 0018
Ofjatuista tehtavista Koen, ota minulle ohjatut  Coefficient
ehtavat vastaavat omaa osaarmistasoani
sig. (- oaos| oss| oo0s| oser| oeio| o271 o0s43| o278 0120 0004 00ss| ogst| oees| 0ess| oes|  oees| osos| 0ese|  oees| 07
tailed)
N 29| 2) 29| 2) 2| 2] 2| 29| 2| 29| 2| 29| 2) 29| 2) 2| 29| 2| 29| 2| 2
Anviol seuraavia vaittamia OP Oppaan kautta Corelation 0,021 02| 0238 0191 0025 o0217| oos| oira| o026 0279 ogeo| 1000 0098 0026 0171 0286 0045\ 0,078 os6|  ooo7| 0214
Ohjatuista tehtavists. Mielestani OP Opas-tehtavat  Goefficient
ovat paasaantoisestiokeissa kisittelyryhmissa.
Sig. 2+ ootal ogm| o216 o320 osse| o257 oe7re| oaes| oise| 0142 0055 oet2| oses| oa7a| 01| ogis| osse| ost2| oi7|  ozse
taiied)
N 29| 29| 29) 29| 29) 29| 29) 29| 29| 29| 29| 29) 29| 29) 29| 29) 29| 29) 29| 29
Anviol seuraavia vaitamia tyytyvaisyydestasi P Correlation -0,280) 0| et ses|  an” ass| 0134 ozeol oo37| oows| 1000  sor|  00ss| 0208  sse’| eww| 7307 saa’| 406
Opas korvauskésiteljan tydpdytaan ja yssta Goeffiient
saamasi palautoen maéraan.:Kaytan mielellani OP
Opasta omassa tyossani
Sig. (2- o141l oo03( o102 0000 oooo| 0037 oo0s| 0013  o4ss| o193  0&si 02 ooo0| 0se3|  o02s6| 0002| o000 0000 0000 0029
tailed)
N 20| 2) 20| 2) 2| 20| 2| 20| 2| 20| 2| 20| 2) 20| 2] 2| 20| 29| 29| 2| 20
Arviol seuraavia vaitiamia tyyyvaisyydestasi Gorelation 02611 1330 7er°|  7ss|  oes|  oasi| ozl o21| oizs| o078 0028  aor| 1000  onéo| 0256 7257  gee’|  7e6]  aa7| 0274
Opas konvauskésiteljin tydpoytaan ja ydsta Coeffiient
saamasi palauteen mazraan.:Olen tyytyvainen OP
Oppaaseen a sen ominaisuuksin.
Sig. (2- 0a71| o4z  o00ss| oooo| o000 o4co| ooz 0173 o271 o0si7|  oese| osos| 0000 o0a70| o180  oooo|  o0ooo| 0000 0000 0150
taiied)
N 29| 2) 29| 2) 2| 29| 29| 29| 29| 29| 29| 29| 2) 29| 2) 2| 29) 29| 29| 29| 2
Anviol seuraavia vaitamia tyytyvaisyydestasi O Comelation 0223 0,170 0010 08| 0062 0003 0143 o200( 03| 0238 o087 0171 o08s| o140 1000 001 0201 0028 oo2s| o048 -0.089
Opas korvauskésiteljn tyOpoytaan ja ydsta Goefficient
saamasi palauteen maraan :Saan mielestani
rittavast palautetta OP Oppaan kauta
suoritamistani tehtavista
Sig. 2+ o245 078 0960 0383 o74s| osss| o4e1| 0208 0072 0213 0es3| o374l  oges| 047 o113 oi26| ool oss2| o0s0s| 0646
taied)
N 29| 2) 20| 2] 20| 20| 2| 29) 2| 29| 2| 29| 2) 20| 20) 20| 20| 2| 29) 2| 20
Anviol seuraavia VaI&mA tyytyvalsyydestési O Correlation [NWW0/36| 0,185 0039|0265 0256  00ta| oig] 0117 oo4s| o1ss| 0018l o2e6| 0205 o286 001 1000 oosr| o278 o1so| o282 0142
Opas konvauskasiteljan tyopoytaan ja ysta Coeffiient
saamasi palautoen maraan. Palautoen saaminon
omasta tyostani on minulle tarkeaa
Sig. (2- oors| 03| osai| odes| o180  osa2| os4t| 0sa7| oste| oss| 0@ 0132[ o286 o180 0113 oess| o145 o3| 013 o2
taiied)
N 29| 2) 29| 2) 2| 29| 29| 29| 29| 29| 2| 20| 2) 29| 2) 2| 2] 29| 29| 2| 2
Anviol souraavia vaittamia tyytyvaisyydestasi O Comelation 0175 0247 0,125 71 ae| 03sa| osar|  oa0i|  ozse| oser| 0079 556 25 ozei|  ooer| 1000  a7a 6| so2’| 025
Opas korvauskésiteljan tyopoytaan ja ydsta Coeffiient
saamasi palautieen maraan .OP Oppaan kaulta
tyoskentelylle asetetut suoritetavoitieet ovat selkest.
Sig. 2+ o033 097 oste| ooo0| oo20] o0ss| ooes| 0112  oi7re| o0os0| oess| osis| o000z 0000 028 053 0000 0001 oo0s| 0178
tailed)
N 29| 2) 29| 20) 29| 29| 2| 29| 2| 29| 2| 29| 2) 29| 2) 29| 29| 2| 29) 2| 29
Arviol seuraavia vaitamia OP Opas Gorelation 0,278 1556 @8 a|  me| 0271  ais|  aas|  ooes|  onse| o8| 0078 ew|  7ee7 0028  o0278|  aza’| 1000  7oe  ess’|  aao
Korvauskiisitelian tybpoydan vaikutuksista omaan  Cosffcient
tyontakoosi. Koen, ita OP Opas ja sen
ominaisuudet tukevat omaa tyontekoani
Sig. 2+ otaal o002 0043  0000| oooo| 0154 0026 o019 o6ao| o6t oseo| oeso| 0000 0000 0906 0145 0009 0000 o000 0015
taied)
N 20| 2] 29| 2] 2| 2] 2| 29| 2| 29| 2| 29| 2) 29| 2] 2| 29| 2| 29| 2| 20
Anviol souraavia vaitamia OP Opas Corolation -0258|WNAEE|  0.105  eo’| 7es]  Ode1| 0241 0301 oir2| o217 -0oti| o048 730 7667 0020 0190  see’|  7es’| 1000  eze| 0228
Korvauskisitelan tyopoydan vaikutukssta omaan  Cosfficient
tyontekoosi. Tyon tekeminen on mielestan sujuvaa
OP Oppaan kautta.
Sig. (2- ois| o013 oses| oooo| oooo| o3e7| o207 o113  oa7a| o2 oese| osi2| o0ooo| oooo| ogsz| o0as| 0001  0000) 0000 0235
taied)
N 29| 29) 29| 29) 29| 29) 29| 29| 29| 29| 29| 29| 29) 29| 29 29| 29 2 29| 2 2
Anviol seuraavia vaitamia OP Opas Corelation 0160\ GBS 0160  72r°| 7707  0298| o3es| 43| oa7o| 0203 0078 0097  sas’| 73| oo8| 0282  so’|  ess| e2s| 1000 0386
Korvauskisiteljan tyopoydan vaikutuksista omaan  Coefficient
tyontekoosL:Ke honi on parantunut
tyoskennellessani OP Oppaan kautta.
Sig. 2+ 0330 ooos| o406 0000 oooo| oite| o052 001 0379|0292 oess| osi7| 0000 0000 0g0s| 0138 0006 0000 0000 0058
taied)
N 29| 2] 20| 2) 20| 20| 2| 29| 2| 29| 2| 2) 20| 20) 20| 20| 2| 29) 2| 20
Anviol seuraavia vaitiamia OP Opas. 02| OEE| 0112 |  oz2ee|  0a32|  gor| 023 o208 0317  opig aos| o274 oose| o142  0286|  aag| 0228 0386 1000
Korvauskisitelian tyopoydan vaikuiukssta omaan  Cosfficient
tyontokoosi Minull sattuu vahemn virheita OP
Oppazn kautta tySskennellessani
sig. - o218 ooos| 0563 oooa| o103 0070 0033 O1se| o286 0004|0927 0266 0020 0150 06d6| oae2| oi7e| 0015 0235 0058
taiied)
N 2| 2] 2| 2] 29) 29| 29| 29| 29| 2| 29| 2| 2] 29| 2] 29) 29| 29) 29| 29| 2

Correlation

is
sigifcant
atthe 0.01
level (2-
tailed)

Correlation
significant
atthe 0,05
level (2-
tailed).
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Liite 4. Kruskal-Wallis test 1

Hypothesis Test Summary
E Null Hypothesis E TestE Sig. E Decisi@

% The distribution of Arvioi seuraavia OP Opas Independe 0,029|Reject the
korvauskasittelijan tydpdydan ohjeisiin ja perehdytykseen nt- null
liittyvia vaittdmia.:Saan tarvittaessa apua esimiehelta tai Samples hypothesis
valmentajalta. is the same across categories of Tyypillisena [Kruskal-
tyoviikkona teen t6itda Op Opas korvauskasittelijan tydpoydan |Wallis Test
kautta.

B The distribution of Arvioi seuraavia vaittamia OP Oppaan Independe 0,022|Reject the
kautta ohjatuista tehtavista.:Koen, ettd minulle ohjatut nt- null
tehtavat vastaavat omaa osaamistasoani. is the same across [Samples hypothesis
categories of Tyypillisena tyoviikkona teen t6itd Op Opas Kruskal-
korvauskasittelijan tydpdydan kautta. Wallis Test

Liite 5. Kruskal Wallis test 2

Hypothesis Test Summary
Null Hypothesis - Test - Sig. - Decision @

"5 The distribution of Arvioi seuraavia Independent- 0,023|Reject the null hypothesis.

vaittamia OP Opas korvauskasittelijan Samples Kruskal-

tyépdydan vaikutuksista omaan Wallis Test

tyontekoosi.:Koen, ettd OP Opas ja sen

ominaisuudet tukevat omaa tyontekoani. is

the same across categories of Olen

tyoskennellyt yritysasiakkaiden

henkilokorvausyksikossa.
"6 The distribution of Arvioi seuraavia Independent- 0,024 |Reject the null hypothesis.

vaittamia OP Opas korvauskasittelijan Samples Kruskal-

tyopdydan vaikutuksista omaan Wallis Test

tyontekoosi.:Tyon tekeminen on mielestani
sujuvaa OP Oppaan kautta. is the same
across categories of Olen tydskennellyt
yritysasiakkaiden
henkilokorvausyksikssa.
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