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Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli tarkastella eraan yrityksen henkilostolleen tarjoamaa
sisaista valmennusta ja selvittaa, kokivatko henkiloston jasenet hyotyneensa koulutuksesta.
Sisainen valmennus jarjestettiin, koska yrityksen repertuaariin oli tulossa uusi palvelukokonai-
suus ja henkilostoa tuli kouluttaa sen tuntemiseksi. Taman lisaksi tutkimuksessa tarkasteltiin
sita, miten valmennus tuki henkiloston osaamisen kehittymista ja millaisia lisatuen muotoja
he kaipasivat koulutuksen jalkeen oman tyonsa tueksi. Mielenkiinnon kohteena olivat myos
henkiloston asenteet sijoituspalveluita kohtaan ennen ja jalkeen jarjestetyn valmennuksen.
Tutkimuksen avulla tavoitteena oli selvittaa, mita mielta yrityksen henkilosto oli sijoituspal-
veluiden tarjoamisesta puhelimitse.

Tutkimus oli tutkimusotteeltaan laadullinen tapaustutkimus. Tutkimuksen aineisto kerattiin
kahden sahkoisen kyselylomakkeen avulla, jotka analysoitiin sisallonanalyysin ja teemoittelun
keinoin. Molemmat kyselylomakkeet lahetettiin 42:lle yrityksen tyontekijalle.

Suurempi osa yrityksen henkilostosta koki hyotyneensa valmennuksesta. Heidan mukaansa
valmennus kehitti osaamista sijoitustuotteiden parissa, seka antoi lisatukea asiakaskohtaami-
siin ja myyntiosaamiseen. Lisatukea kaivattiin kuitenkin edelleen liittyen sijoitustuotteisiin ja
jarjestelmiin. Henkilosto toivoi myos enemman aikaa itseopiskeluun ja yhteistapaamisiin. Si-
joituspalveluiden tarjoamisen puhelimitse nahtiin henkiloston keskuudessa myonteisena asia-
na jo ennen valmennusta, mutta valmennuksen voidaan nahda kasvattaneen entisestaan
myonteista asenneilmapiiria.

Asiasanat: valmennus, osaamisen kehittaminen, tyossa oppiminen, oppiva organisaatio
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The purpose of this thesis project was to examine training given by the case company and to
determine the employees reactions to it, particularly in terms of whether they perceived it to
be beneficial. This training was held because the company would be introducing a new ser-
vice model and the employees needed to be trained. In addition to finding out what kinds of
benefits the employees received, the research aimed to clarify how they would want to be
supported after the training in their daily work. The author was also interested in how people
relate to investment services before and after the training and what they thought about giv-
ing investment advice via the telephone.

The study was a qualitative research case study. The data was collected by means of two
electronic questionnaires which were analyzed thematically and by content analysis. Both
questionnaires were sent to 42 of the company's employees.

The majority of the employees felt that they had benefited from the training session. Accord-
ing to them the training developed skills in selling investment products and gave support to
customer service and sales expertise. Although additional support was needed with invest-
ment products and the company’s IT systems related to investment products. The staff also
called for more time for self-study and joint meetings. The provision of investment services
by telephone was seen as welcome among staff even before the training had begun, but the
training can be seen as promoting a positive attitude.

Keywords: training, development of skills, practical learning, learning organization
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1 Johdanto

Taman opinnaytetyon toimeksiantajalla oli tulossa uusi palvelukokonaisuus mukaan tarjotta-
vien palveluiden repertuaariin. Uusi kokonaisuus vaati henkilokunnan kouluttautumista ja kou-
lutuksen toimivuutta haluttiin seurata. Tyoyhteisossa on hyvin erilaisia ihmisia ian, sukupuo-
len ja tyokokemuksen mukaan katsottuna. Nain ollen on oletuksena, etta koulutuksen sisais-
tamisessa on luultavasti jonkin verran eroja tyontekijoiden valilla. Seuranta paatettiin tehda
kahden kyselytutkimuksen avulla. Ensimmainen kysely teetettiin koulutuksiin osallistujille
ennen koulutusta ja toinen koulutuksen jalkeen. Koulutukset pidettiin saman sisaltoising,

mutta kahdessa osassa koko osaston tyontekijoille.

Tutkimuksesta kaytiin keskusteluja lahiesimiehen ja tuotepaallikon kanssa. Naiden keskustelu-
jen pohjalta muotoutui aihe ja tutkimusongelma. Myos opinnaytetyon ohjaajalla oli oma mer-
kityksensa tyon lopullisen muodon muotoutumisessa. Kyselyjen tuloksia verrattiin toisiinsa ja

niiden perusteella tehtiin arvio henkiloston kehittymisesta.

Tyon teoreettinen viitekehys on keratty oppimisen ja kouluttautumisen ymparilta. Tyossa op-
pimista ja osaamisen kehittamista yksiloina ja organisaationa painotetaan teoriaosuudessa,
koska valmennuspaiva tai valmennuspaivat ovat vain jaavuoren huippu ihmisen kehittymisessa
ja kehittamisessa. Tutkimuksessani korostuu laadullinen tutkimusote, silla tutkimukseni tar-
koituksenani oli selvittaa mahdollisimman seikkaperaisesti koulutuksien onnistumista tyonte-

kijoiden osaamisen kehittymisen kannalta.

1.1 Tyon tavoite

Taman tutkimuksen tavoitteena on selvittaa, kokiko tutkimuksen kohdejoukko hyotyneensa
tarkastellun yrityksen tarjoamasta sisaisesta valmennuksesta, joka koski sijoituspalveluita.
Taman lisaksi tavoitteenani on saada tietoa, miten tutkimukseen osallistuneet henkilot koke-
vat osaamisensa kehittyneen valmennuksen myota ja kaipaavatko he viela koulutuksen jal-
keen jonkinlaista lisatukea oman tyonsa tueksi. Kiinnostukseni kohteena ovat myos tutkimuk-
seen osallistuneiden henkiloiden asenteet sijoituspalveluita kohtaan. Tarkastelen asiaa siita
nakokulmasta, mita mielta tutkimuksen kohdejoukko on sijoituspalveluiden tarjoamisesta pu-
helimitse ja onko naissa asenteissa tapahtunut muutosta valmennuksen myota. Toimeksianto
talle tyolle tuli kohdeyritykselta itseltaan. Yrityksen toiveena on, etta tutkimuksen tarjoamaa

informaatiota voitaisiin jatkossa kayttaa hyodyksi yrityspalveluryhman kehittamisessa.



1.2 Raportin rakenne

Opinnaytetyo koostuu kuudesta paaluvusta. Ensimmainen paaluku, johdanto, saattelee lukijan
aiheeseen. Johdannossa esitellaan tutkimuksen tausta, tarkoitus ja tavoite. Toinen paaluku
kertoo toimintaymparistosta, ja esittelee toimeksiantajana toimivan yrityksen. Kolmas paalu-
ku kasittelee tutkimukselle tarkean teoreettisen viitekehyksen. Viitekehys koostuu sisaisen
valmennuksen teoriasta, osaamisen kehittamisesta ja tyossa oppimisesta seka oppivan organi-
saation paapiirteista. Neljas paaluku esittelee tutkimusmenetelmat ja tutkimuksen toteutuk-
sen seka tutkimuksen analysoinnin. Viidennessa paaluvussa esitellaan tutkimuksen tulokset.
Kuudennessa paaluvussa tarkastellaan tutkimuksesta kumpuavia johtopaatoksia ja kehityseh-

dotuksia.

2  Toimeksiantajan esittely

Toimeksiantaja on rahoitusalalla toimiva yritys, joka on osa pohjoismaista konsernia. Yrityk-
sessa on tuhansia tyontekijoita, mutta tama opinnaytetyo kasittelee vain pienta 40 hengen
osastoa, joka toimii kolmen tiimin voimin Helsingissa ja Vaasassa. Osastolla tarjotaan palvelu-
ja yritysasiakkaille ja paakohderyhmana ovat pienyrittajat. Pienyrittajien palveluja on kehi-
tetty viimeisen vuoden aikana paljon, minka myota tyon kuva osastolla on muuttunut merkit-
tavasti. Tarkoituksena on saada kokonaisvaltainen palvelu pienyrittajille, josta he saavat kai-

ken tarvitsemansa pankki- ja vakuutusasioihin liittyen.

Koulutusvastuu yrityksessa on periaatteessa esimiehilla, mutta he pitavat vain osan koulutuk-
sista. Varsinaista kouluttajaa yritysosastolla ei ole ollut muutamaan vuoteen, vaikka henkilo-
puolella kyseisia valmentajia on useampia. Uuden toimintamallin myota, muutamat aktiiviset
tyontekijat ovat osallistuneet koulutuksien suunnitteluun ja pitamiseen. Kyseinen koulutus oli
tuotepaallikon pitama ja tuotepaallikoiden pitamat koulutukset ovat toinen olennainen koulu-
tusmuoto organisaatiossa. Koulutuksien ulkopuolisen osaamisen kehittaminen on kuitenkin
esimiesten vastuulla. Puhelintyon hektisyyden myota jokaiselle tyontekijalle on maaritelty

tyovuorosuunnittelun toimesta viikoittain lukuaikoja, oman ammattitaidon kehittamiseksi.

Opinnaytetyon kohderyhmana on yrityspalvelu-osasto, jossa asiakkaita palvellaan paasaantoi-
sesti puhelimitse. Yhteydenottoja ja yhteydenottopyyntoja tulee lisaksi sahkoisten kanavien
kautta. Rahoitusalalla toimivaa yritysta sitoo pankkisalaisuus, joten se rajoittaa tyoskentelya
ja luo tietyt vaatimukset asiakkaiden tunnistamiselle, ennen kuin asiakasta voidaan palvella
kokonaisvaltaisesti. Asiakas tunnistautuu verkkopankkitunnuksilla puhelun yhteydessa, jolloin
henkilollisyys varmistetaan. Jos kyseessa on yritys, tarkistetaan viela soittajan paatosvalta
asiaan ja kasiteltavaan yritykseen liittyen. Yrityspalvelu-osastolle on jarjestetty vuoden aika-

na useampia erilaisia koulutuksia eri tuotealueista. Nyt kasiteltava koulutus on viimeisia var-



sinaisia koulutuksia uuden toimintamallin kayttoonottoon liittyen. Tarkoituksena on selvittaa,

kuinka hyodylliseksi tyontekijat ovat kokeneet koulutuksen.

3 Sisainen valmennus osana henkiloston kehittamista

Taman tyon tarkastelun kohteena on henkiloston kehittaminen sisaisen valmennuksen avulla.
Valmennus ei itsestaan riita opettamaan uutta tuotekokonaisuutta, joten tarkoitus on myos
aktivoida tyontekijoita itseopiskeluun. Taman vuoksi tutkimuksen viitekehys koostuu osaami-
sen kehittamisesta, tyossa oppimisesta ja koulutuksen tuoman hyodyn tarkkailusta. Tutkimuk-

sen myota pyritaan parantamaan sisaisten valmennuksien prosesseja.

3.1 Osaamisen kehittaminen

Osaaminen lisaantyy oppimisen kautta. Oppimiseen taas tarvitaan tietoa, taitoa ja kokemus-
ta. Monenlaisten taitojen, kuten ongelmanratkaisukyvyn, sosiaalisten taitojen ja yhteistyotai-
tojen kehittaminen lisaa mahdollisuuksia tyoelamassa ja yksityiselamassa. Kiinnostus ja innos-
tuneisuus taas lisaavat oppimisen herkkyytta ja motivoituneisuutta, seka lisaavat mielenkiin-

toa ja sisaltoa tyohon ja muuhun elamaan. (Gronfors 2010, 13.)

Yrityksen kilpailukyky riippuu suurimmassa maarin siita, mita yrityksessa osataan, miten
osaamista kaytetaan, ja kuinka nopeasti pystytaan oppimaan uutta. Osaamista tulee osata
johtaa siten, etta tyontekijat kokevat oppimisen mielekkaaksi ja kannustavaksi. Tarkeimpana
tavoitteena on yrityksen tyontekijoiden osaamisen tason nostaminen ja yllapito seka sen te-
hokas hyodyntaminen. Osaamista tulee myos osata johtaa, ja siita paavastuussa ovat lopulta
lilketoiminnasta vastaavat johtajat ja yksikon vetajat. Tyontekijat ovat yksiloita ja yksilon
oppimisen osaamisen ymmartaminen onkin tarkeaa koulutuksia suunniteltaessa ja toteutetta-
essa. (Viitala 2007, 170, 172.)

Henkiloston kehittaminen on tunnetusti ollut varsinkin suuryrityksissa henkilostotoimintojen
vastuualuetta ja monesti naissa yrityksissa on oma henkiloston kehittamisyksikko vastaamassa
koulutuksien suunnittelusta ja toteuttamisesta. Henkiloston kehittaminen termina ei kuiten-
kaan enaa nykypaivana vastaa osaamisen kehittamisen vaatimuksia ja tarkoitusta. Nykyaan
ajatellaan jokaisen olevan vastuussa omasta kehittymisestaan ja sita pitaa ohjata johtamisen
kautta. Jokaisen on oivallettava oman kehittymisen tarkeys ja sita kautta saatava kilpailuetu.
Nain ollen yrityksen on luotava oppimiselle hyvat ja turvalliset raamit seka edellytykset ja
mahdollisuudet. (Viitala 2007, 182-183.)

Osaamisen kehittamisen lahestymistavat voidaan nahda jatkumona behavioristisen ja kon-

struktivistisen kehittamisnakemyksen valilla (Viitala 2007, 183). Behavioristisen nakemyksen



mukaan painopiste on koulutusten jarjestamisessa ja se on elanyt pitkaan yritysmaailmassa.
Nakemyksen mukaan yrityksessa tarkastellaan, mita asioita pitaa kehittaa ja sita varten jar-
jestetaan tasmallisia koulutuksia. Viitalan (2007, 183) mukaan konstruktiivisessa kehitta-
misajattelussa painotetaan henkiloston ajattelumallien analysointia ja kehittamista. Mallin
taustana on etta yritys voi hyotya vasta henkiloston ajattelumallien kehittymisen myota. Ko-
kemuksien prosessoinnille annetaan paljon aikaa ja kehittamisen kohteena on ennen kaikkea

ihmisten oppimiskyvykkyyden vahvistaminen. (Viitala 2007, 183.)

3.2 Tyossa oppiminen

Oppimiskulttuurin luominen ja oppimiseen kannustaminen ovat pitkaa, mutta kannattavaa
tyota tyoyhteisossa. Kun tyoyhteisosta saadaan kannustava ja oppimishalukas ymparisto, saa-
daan aikaan varsin tehokas ja kehittyva ymparisto, joka auttaa menestymaan muuttuvissa
olosuhteissa. Kehittymisprosessi auttaa itseoppimiskulttuurin kehittamisessa ja sen avulla

saadaan tyontekijat aktivoitua mukaan kehitykseen. (Gronfors 2010, 13.)

Tyossa oppiminen on noussut tarkeiden menestykseen vaikuttavien tekijoiden joukkoon erityi-
sesti 1970-luvun jalkeen. Sen nousemiseen on vaikuttanut mm. teknologian nopea kehitys,
tietotekniikka sovelluksineen, ympariston muuttuminen, ja asiakkaiden vaatimusten kasvami-
nen. Asiakkaiden tultua laatutietoisemmiksi ja vaativammiksi tuotteiden ja palveluiden suh-
teen, on yritysten taytynyt panostaa osaamisen kehittamiseen asiakaspalvelutehtavissa entis-
ta enemman. Yritysten pitaa yha nopeammin sopeutua muuttuvaan maailmaan ja asiakaskayt-
taytymiseen taatakseen olemassaolonsa ja menestymisensa. Muutos taytyy myos toteuttaa

taloudellisesti kannattavasti. ( Gronfors 2010, 17.)

Yrityksissa voidaan jarjestaa minkalaisia koulutuksia tahansa, mutta oppimisen vastuu on tay-
sin tyontekijalla itsellaan. lhminen valitsee itse, mita han haluaa oppia, ja miten han sen te-
kee. Tulevaisuuden suunnittelu ohjaa ihmista opiskelemaan sita, minka han kokee hyodylli-
seksi oman tulevaisuutensa kannalta. Itseopiskelua on pyrittava tukemaan oppijan omien tar-
peiden mukaan, mutta opiskelijan on osattava hyodyntaa aktiivisesti hanelle tarjottavaa tu-
kea. Oppimista onkin lahestytty aikaisemmin yleensa opettajan kannalta, mutta nykyaan op-
pijan roolia ja vastuuta omasta oppimisestaan on alettu korostaa yha enemman. (Gronfors
2010, 18-19.)

3.3 Oppiva organisaatio

Organisaatio itsessaan ei voi oppia, mutta hyvassa organisaatiossa on luotu toimintamallit yk-

siloiden ja tiimien oppimiselle ja uudistumiselle. Talloin tyontekijoilta odotetaan kykya kehit-

taa yrityksen ja tiimin toimintaa yhteisten toimintamallien ja kokemusten jakamisen kautta.
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Tallaisessa mallissa oppiminen mahdollistuu erilaisten kokeilujen, uudistuksellisuuden ja yh-
teistyon edistamisella. Omien ja yhteisien kokemuksien jakaminen on merkittavassa roolissa
kannustamaan muita uuden toiminnan oppimiseen ja kayttamiseen paivittaisessa tyossa. Ta-
man kaltainen oppiva organisaatio jossa kokemuksia uudesta ideasta tai muusta ajatuksesta
jaetaan, mahdollistaa kattavan ja nopean seka tehokkaan tiedonkulun. Oppivassa organisaa-
tiossa ei oteta suoraan mitaan valmista mallia kayttoon vaan annetaan uuden oman toiminta-
mallin luomisen toimia kehityspolkuna. tallaisen oppimisen edellytyksena on tyoyhteisoon
kuuluvien eri tiimien ja toimijoiden valilla toetutuva avoin vuorovaikutus ja keskustelukult-
tuuri. (Makisalo 2003, 48-49.)

Toimiva avoin dialogi johtaa parhaassa tapauksessa hyvassa tiimissa taysin uusien ideoiden ja
innovaatioiden kehittamiseen. Dialogi tapahtuu siina hetkessa ja osapuolet reagoivat tilantee-
seen valittomasti ja vastavuoroisesti toistensa sanomisiin ja tekemisiin. Nain kehittynytta ide-
aa paastaan jalostamaan saman tien yhdessa pidemmalle kuin yksin asiaa pahkailtaessa. Yh-
teinen tekeminen ja keskustelu myos tauoilla lisaavat positiivisen keskinaisen riippuvuuden
tunnetta, mika yhdessa huumorin kanssa auttavat tyopaineiden alla luovuuden yllapitamiseen.
(Makisalo 2003, 50.)

4 Tutkimuksen toteutus ja tutkimusmenetelmat

4.1  Laadullisen tutkimuksen piirteita

Tutkimuksessani korostuu laadullinen tutkimusote, silla tutkimukseni tarkoituksena on kerata
tietoa juuri tietyn kohdejoukon osaamisen kehittymisesta liittyen sijoituspalveluihin. Ensinna-
kin tarkoituksenani on kerata tietoa, kokiko tutkimukseeni osallistunut kohdejoukko organi-
saation jarjestaman sisaisen valmennuksen hyodylliseksi ja tarkastella sita, miten nama val-
mennuksesta hyotyneet vastaajat kuvailivat osaamisensa kehittymista. Tarkastelin tutkimuk-
sessani myos sita, miten valmennuksesta ei-hyotyneet vastaajat kokivat valmennuksen tar-
joaman tiedollisen annin. Toiseksi olen kiinnostunut siita, millaista lisatukea valmennukseen
osallistuneet henkilot kokivat tarvitsevansa jatkossa tyonsa tueksi liittyen sijoitusasioihin.
Kolmanneksi tarkastelen tutkimuksessani kysymysta siita, mita mielta tutkimuksen kohde-
joukko oli sijoituspalveluiden tarjoamisesta puhelimitse ennen ja jalkeen sisaisen valmennuk-

sen.

Laadullinen tutkimus ymmarretaan yksinkertaisesti aineiston ja analyysin muodon kuvauksek-
si. Laadullisessa tutkimuksessa pyritaan usein pieneen maaraan tapauksia ja koetetaan analy-
soida niita mahdollisimman perusteellisesti. Aineiston tieteellisyyden kriteeri ei siis olekaan

sen maara vaan laatu. (Eskola & Suoranta 1998, 13 - 18.)
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Laadullisen tutkimuksen yksi tutkimussuuntaus on tapaustutkimus, jossa tutkijan mielenkiinto
kohdistuu yhteen tapaukseen ja tutkittavan prosessin kuvaamiseen mahdollisimman tarkasti
ja yksityiskohtaisesti (Stake 2000, 436). Tutkimuksessani organisaation tarjoama sisainen val-
mennus oli kohdennettu juuri tietylle joukolle, joten siina korostuu vaistamatta tapaustutki-
mukselle ominaiset piirteet. Tapaustutkimus nahdaan usein vaikeasti yleistettavana, mutta
yleistettavyyden sijaan sen tarkeana tehtavana on tutkia tapauksessa sita, mika on yhteista ja
toisaalta, mika on erityista. Tarkeaa on tapauksen kokonaisvaltainen ymmartaminen, ei yleis-
tettavyys toisiin tapauksiin. (Eskola & Suoranta 2008, 126-130.)

Olen tassa tutkimuksessani kiinnostunut sisaisen valmennuksen hyodyllisyydesta, jota tarkas-
telen tyontekijoiden osaamisen kehittymisen kautta. Valmennus ja sen mahdollisesti tarjoama
osaamisen kehittyminen voidaan nahda sosiaalisena toimintana. Laadulliselle tutkimusotteelle
onkin yleista, etta sen tarkoituksena on selittaa sosiaalisia ilmioita ja kuvata niita erilaisten

analyysitapojen kautta mahdollisimman kuvaavasti (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009, 163.)

Sosiaalisen toiminnan keskiossa on aina ihminen. Tutkimuskysymysteni selvittamiseksi tarke-
assa roolissa ovat kahden kyselylomakkeeni avoimet kysymykset, joihin tutkimukseni kohde-
joukko on saanut vastata omin sanoin kokemuksistaan liittyen sisaiseen valmennukseen. Laa-
dullisessa tutkimuksessa suositaankin ihmista tiedon keruun lahteena. Tutkija luottaa omiin
havaintoihinsa, joiden apuna han voi kayttaa esimerkiksi erilaisia lomakkeita ja kyselyja. Tut-
kijan tarkoituksena on saada tutkimuksensa avulla uutta tietoa, jota han saa tarkastelemalla
aineistoaan mahdollisimman monitahoisesti ja yksityiskohtaisesti. Tarkeaa on, etta tutkimuk-

sen kohdejoukon nakokulmat paasevat esille. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009, 164.)

4.2  Kohdejoukon esittely

My0s Hirsjarvi, Remes & Sajavaara (2009, 164) painottavat laadullisessa tutkimuksessa olevan
ominaista, etta kohdejoukko valikoidaan harkiten ja tarkoituksenmukaisesti. Kohdejoukoksi
valikoitui eraan yrityksen noin neljankymmenen hengen yritysasiakkaita palveleva osasto. Ky-
seisella osastolla on otettu kayttoon kaytannossa kokonaan uusi toimintamalli vuoden 2014
viimeisella kvartaalilla. Toimintamallin muutoksen myo6ta uusia tuote- ja palvelukokonaisuuk-
sia ja niiden myyntiprosessia on pitanyt opetella vajaan vuoden aikana useita. Uuden toimin-
tamallin kayttoonotto on tapahtunut vaiheittain ja uusia palveluja ja tuotteita on otettu
myyntirepertuaariin sita mukaan, kun koulutuksia on saatu pidettya. Nyt osastolle jarjestet-
tiin sisainen valmennus sijoituspalveluihin liittyvaan tuotekokonaisuuteen ja palvelumalliin,
jotka moni tyontekijoista kokee haasteellisiksi. Tuotekokonaisuus on yritykselle erittain tar-
kea strateginen osa-alue ja sen mukaan tulo kyseiselle osastolle halutaan toteuttaa hyvin. ltse

koulutus on pieni osa kouluttautumista ja itseopiskelun merkitysta ei pida unohtaa. Tutkimuk-
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sen tarkoituksena on selvittaa, miten hyodylliseksi sisainen valmennus on koettu ja miten tyo-
yhteisossa voidaan tukea oppimista koulutuksen jalkeen asiakaskohtaamisissa. Tyonantaja
halusi selvittaa, miten hyvin koulutus palvelee tyontekijoiden kehittymista. Hyodyllisena tie-
tona koetaan myos, kuinka hyvin tyontekijat uskaltavat ottaa uuden palvelun omaan myynti-

repertuaariinsa.

4.3  Aineiston keraaminen kyselylomakkeiden avulla

Kerasin tutkimukseni aineiston kyselylomakkeiden avulla, joihin tutkimuksen vastaajat vasta-
sivat sahkoisesti. Paadyin kyselylomakkeen kayttoon, silla tarvitsin kohdejoukon vastaukset
nopealla aikataululla. Kyselylomakkeeseen pohjautuvan tutkimuksen etuna pidetaankin, etta
kyselyn avulla voidaan kysya nopeasti ja tehokkaasti suureltakin vastaajajoukolta monia ky-
symyksia (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2009, 108). Kyselyyn vastasivat yrityspalveluosaston
tyontekijat Helsingista ja Vaasasta. Kysely lahetettiin koko osastolle, mutta luonnollisesti

kaikki eivat vastanneet.

Kyselylomakkeita oli tutkimuksessani kaksi ja ne erosivat toisistaan kysymysten maaran perus-
teella. Ensimmaisen kysely teetettiin vastaajille ennen organisaation jarjestamaa sisaista
valmennusta. Ensimmainen kysely koostui niin sanotuista lammittelykysymyksista ja yhdesta
varsinaisesta tutkimuskysymyksesta, jolla oli informaatioarvoa tutkimukseni kannalta. Taman
kysymyksen tarkoituksena oli selvittaa, mita mielta vastaajat olivat sijoituspalveluiden tar-
joamisesta puhelimitse ennen kuin heille jarjestettiin sisaista valmennusta aiheeseen liittyen.
Kysymys oli niin sanottu avoin kysymys, johon vastaajat muotoilivat vastauksensa omin sa-

noin.

Avoimien kysymysten kaytto tutkimuksessa on aina tutkijan oman harkinnan varassa. Avoimis-
ta kysymyksista saatu hyoty tutkimusten tulosten kannalta riippuu hyvin paljon vastaajien
aktiivisuudesta, eika niista saatu informaatio nain ollen aina tayta tutkijan odotuksia. Jos tut-
kija kuitenkin tuntee kohdejoukon ja tietaa heidan olevan aktiivisia ja kantaaottavia, voi
avoimien kysymysten kaytto olla hyvinkin suositeltavaa. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2009,
117.) Taman tutkimuksen kohdejoukko koostui itselleni tutuista henkiloista, joten avoimien
kysymysten kaytto oli omassa tutkimuksessani perusteltua ja jarkevaa. Avoimien kysymysten
kayttoa voidaan perustella myos tutkimukseni laadullisella tutkimusotteella, silla tarkoituk-
senani oli analysoida kohdejoukon sanallisia vastauksia mahdollisimman tarkasti (Ojasalo, Moi-
lanen & Ritalahti 2009, 119). Taman avoimen kysymyksen vastaukset analysoin sisallonana-

lyysin ja teemoittelun keinoin.

Kyselyn toinen vaihe suoritettiin sisaisen valmennuksen jalkeen. Tama jalkimmainen kysely oli
tutkimukseni kannalta erittain merkityksellinen, silla olen tutkimuksessani kiinnostunut sisai-

sen valmennuksen hyodyllisyydesta ja siita, miten se on kehittanyt tutkimuksen kohdejoukon
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osaamista. Tassa jalkimmaisessa kyselyssa kysyttiin ensimmaiseksi, kuinka hyodylliseksi vas-
taajat kokivat sisaisen valmennuksen. Tahan kysymykseen vastaajilla oli valmiit vastausvaih-
toehdot. Loput kysymykset kyselyssa olivat avoimia kysymyksia, joihin vastaajat saivat vastata
omin sanoin. Aivan kuten ensimmaisenkin kyselyn avoimen kysymyksen, analysoin myos toisen
kyselyn avoimien kysymysten vastaukset sisallonanalyysia ja teemoittelua hyodyntaen. Avoi-
met kysymykset koskivat tutkimukseni tarkeimpia tutkimuskysymyksia. Niissa halusin selvit-
taa, miten sisainen valmennus oli tukenut vastaajien osaamisen kehittymista liittyen sijoitus-
palveluiden tarjoamiseen ja millaista lisatukea vastaajat kaipasivat viela valmennuksen jal-
keen sijoitusasioihin liittyen. Lisaksi jalkimmaisessa kyselyssa vastaajilta kysyttiin viela uudel-
leen, mita mielta he ovat sijoituspalveluiden tarjoamisesta puhelimitse. Esittamalla saman
kysymyksen vastaajille ennen ja jalkeen valmennuksen tarkoituksenani oli selvittaa, oliko si-

saisen valmennuksen myota vastaajien asenteissa tapahtunut muutosta.

4.4  Aineiston analysointi

Sisallonanalyysi on perusanalyysimenetelma, jota voidaan kayttaa hyodyksi kaikessa laadulli-
sessa tutkimuksessa. Sisallonanalyysia voidaan pitaa yksittaisena metodina, mutta myos valja-
na teoreettisena kehyksena, joka voidaan liittaa erilaisiin analyysikokonaisuuksiin. Sisallon-
analyysin avulla voidaan tulkita erilaisia kirjoitettuja, kuultuja tai nahtyja aineistoja syste-

maattisesti ja objektiivisesti. (Tuomi & Sarajarvi 2002, 105.)

Sisallonanalyysin tarkoituksena on luoda sanallisen ja selkean kuvauksen tutkittavasta ilmios-
ta. Sen pyrkimyksena on jarjestaa aineisto tiiviiseen ja selkeaan muotoon kadottamatta sen
sisaltamaa tietoa. Laadullisen aineiston analysoinnin tarkoituksena on aina tutkimus aineiston
informaatioarvon lisaaminen. Aineiston ollessa hajanaista, pyritaan siita luomaan sisallonana-
lyysin avulla mielekasta, selkeaa ja yhtenaista tietoa. Sisallonanalyysin tarkoituksena on luo-
da selkeytta aineistoon, jotta sen perusteella voidaan tehda johtopaatoksia tutkittavasta il-
miosta. Aineiston laadullinen kasittely pohjautuu aina paattelyyn ja tulkintaan. Taman mu-
kaan aineisto hajotetaan aluksi osiin, kasitteellistetaan ja kootaan uudestaan uudella tavalla

loogiseksi kokonaisuudeksi. (Tuomi & Sarajarvi 2002, 110.)

Taman tutkimuksen aineisto koostui paaosin kyselylomakkeiden avoimista, sanallisista vasta-
uksista. Tutkimukseen osallistuneet vastaajat olivat vastauksissaan kertoneet mietteitaan
heille esitettyihin kysymyksiin omin sanoin, mika teki tutkimusaineistosta varsin hajanaisen.
Sisallonanalyysin keinoin kavin vastauksia lapi ja koetin lOytaa niista yhtalaisyyksia toisiinsa
nahden. Naista yhtalaisyyksista loysin vastaajien vastauksista tiettyja teemoja, joista loysin
merkittavimmat tutkimustulokseni. Teemoittelu onkin yksi laadullisessa tutkimuksessa kaytet-

ty aineiston analyysimuoto. Teemoittelun tarkoituksena on loytaa sanallisesta aineistosta sa-
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mankaltaisia, tiettyihin teemoihin liittyvia mainintoja ja nain luoda hajanaiseen aineistoon
selkeytta. (Tuomi & Sarajarvi 2011, 93.)

4.5 Tutkimuksen analyysi

Tarkoitukseni oli selvittaa taman tutkimuksen ja kohdejoukolle teetettyjen kyselyjen kautta,
miten hyodylliseksi kohdejoukko koki organisaation jarjestaman sisaisen valmennuksen, joka
liittyi sijoituspalveluihin. Halusin myos selvittaa sita, miten sisaisen valmennuksen hyodylli-
seksi kokeneet henkilot kuvailivat osaamisensa kehitysta. Toisaalta minua kiinnosti, miten
sisaisesta valmennuksesta ei-hyotyneet henkilot suhtautuivat osaamisensa kehitykseen tai

vaihtoehtoisesti sen kehittymattomyyteen.

Kyselylomakkeeseen vastanneista 17 vastaajasta 59 prosenttia (10 vastaajaa) koki hyotyneen-
sa sisaisesta valmennuksesta. Heidan vastauksissaan korostui positiivisina asioina uuden tiedon
saanti, sijoitustuotteiden tutuksi tuleminen seka tuen saanti asiakaskohtaamisiin ja myyn-
tiosaamiseen. Vastaajista 41 prosenttia (7 vastaajaa) ei puolestaan kokenut valmennusta hyo-
dyllisena. Valmennuksesta hyotymattomien vastauksista ilmeni, ettei valmennus tarjonnut
heidan mukaansa uutta tietoa, eika valmennus tarjonnut apua osaamisen kehittamiseen kay-
tannon tasolla. Valmennuksesta hyotymattomat vastaajat kokivat, etta sijoitusoppaan harjoit-

teluun olisi pitanyt kayttaa enemman aikaa.

Toisena kysymyksena tutkimuksessani tarkastelin sita, millaista lisatukea valmennukseen osal-
listuneet vastaajat kokivat tarvitsevansa jatkossa tyonsa tueksi liittyen sijoitusasioihin. Vas-
taajien vastauksista nousi esiin nelja erityista teemaa, jotka nostettiin esiin.

Ensimmaiseksi vastaajat kaipasivat apua kdytdnnon tydhén. Heita askarrutti muun muassa
verkkopankkiin liittyvat asiat, sijoitusoppaan kayttaminen, jarjestelmien ja ohjelmien kayt-

taminen, asiakaskohtaamiset seka tyoohjeiden loytaminen ja oikein ymmartaminen.

Toiseksi vastaajat kokivat tarvitsevansa lisatukea liittyen asiakkaille tarjottaviin sijoitustuot-
teisiin. Vastaajien mukaan tuotevalikoimaa tulisi rajata tai vaihtoehtoisesti niiden opettele-
miseen tulisi tarjota tyontekijoille enemman aikaa. Vastaajat kaipasivat, etta sijoitustuotteis-
ta puhuttaisiin enemman ja sita myoten henkilokunnalle kerrottaisiin viela tarkemmin, mita

tuotteita asiakkaille voidaan tarjota.

Kolmanneksi vastaajat kaipasivat itseopiskelulle enemmdn aikaa. Vastaajat haluaisivat pereh-
tya tarkemmin tyoajallaan sijoitusoppaaseen lukemalla sita huolellisesti ilman aikarajoitteita
ja tekemalla siita itselleen muistiinpanoja. Vastaajat toivat esiin myos verkko-opintojen mah-

dollisuuden. Lisaksi vastaajat painottivat vastauksissaan organisaation tarjoaman valmennuk-
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sen ja koulutuksen merkitysta itseopiskelussa. Valmennukset ja koulutukset tuovat lisaviretta

itsenaiselle opiskelulle.

Neljantena lisatuen muotona vastaajat nakivat kokeneemman kollegan tarjoaman avun. Vas-
taajat kokivat hyodyllisena toimintana ”luurittelun” eli yhteistapaamiset, joissa tyontekija
paasee kuuntelemaan sijoitusasiantuntijan asiakaspuheluita kehittaakseen omaa osaamistaan
niiden kautta. Vastaajat kaipasivat lisaksi arkipaiviinsa yhteistapaamisia muiden neuvojien
kanssa, joissa puhuttaisiin sijoitusasioista. Myos tassa yhteydessa korostui saannollisen koulu-

tuksen merkitys lisatuen saamisessa.

Kolmantena kysymyksena tarkastelen tutkimuksessani sita, mita mielta tutkimuksen kohde-
joukko on sijoituspalveluiden tarjoamisesta puhelimitse. Kiinnostuksenani on selvittaa, onko
kohdejoukon asenteissa kysymystani kohtaan tapahtunut muutosta sisaisen valmennuksen

myota, joten teetin kohdejoukolle saman kysymyksen ennen ja jalkeen valmennuksen.

Yhteista kohdejoukon asenteille ennen ja jalkeen valmennuksen oli myonteisyys sijoituspalve-
luiden tarjoamiselle puhelimitse. Valmennuksen jalkeisissa vastauksissa oli havaittavissa jopa
kasvua myonteisessa suhtautumisessa verrattuna vastauksiin ennen valmennusta. Yksikaan

vastaaja ei suhtautunut asiaan kielteisesti. Teemoittelen seuraavassa hieman tarkemmin koh-

dejoukon vastauksista valittyneita asenteita ennen ja jalkeen valmennuksen.

Ennen valmennusta kaikki vastaajat nakivat sijoituspalveluiden tarjoamisen puhelimitse
myonteisena toimintana ja sen parhaimpana puolena vastaajat kokivat toiminnan helppouden
asiakkaan kannalta. Toiminnan onnistumisen kannalta vastaajat asettivat sille myos joitakin
reunaehtoja. Vastaajien mukaan toiminta voi olla onnistunutta vain, jos tyontekijoiden koulu-
tukseen panostetaan, jotta asiakkaat ovat oikeutettuja tasalaatuiseen palveluun riippumatta
puhelun vastaanottajasta. Lisaksi vastaajat painottivat tuotetietouden merkitysta asiakaskoh-

taamisissa.

Erittain myonteisena asiana vastaajat kokivat verkkotapaamiset asiakkaan kanssa. Vastaajien
mukaan verkkotapaamiset herattavat luottamusta asiakkaan ja yrityksen valilla, mika helpot-
taa oleellisesti sijoituspalveluiden tarjoamista. Vastauksissa korostuukin pelkan puhelinkes-
kustelun varjopuoli, jossa sijoitusneuvoja ja asiakas eivat nae toisiaan, mika voi vaikuttaa
negatiivisesti asiakkaan ymmarrykseen ja sita kautta luottamuksen syntyyn osapuolten valilla.

Tahan ongelmaan vastaajat nakivat ratkaisuna juuri verkkotapaamiset.

Ennen valmennusta vastaajat nakivat sijoituspalveluiden tarjoamisen puhelimitse myos erit-

tain tarpeellisena kilpailun kannalta. Vastaajat nakivat sijoituspalveluiden tarpeen kasvavana



16

tekijana asiakkaidensa arjessa ja nain ollen vastaajat pitivat tarkeana, etta heidan organisaa-

tionsa on aloittanut niiden tarjoamisen myos puhelimitse.

Valmennuksen jalkeen sijoituspalveluiden tarjoaminen puhelimitse nahtiin vastaajien keskuu-
dessa edelleen myonteisena toimintana. Vastaajien vastauksista ei korostu enaa yhta voimak-
kaasti reunaehdot toiminnan onnistumiselle, mika voidaan tulkita myonteisten asenteiden

kasvuna toimintaa kohtaan. Vain yksittaisissa vastauksissa peraankuulutettiin edelleen koulu-

tusta tai tuotetietoutta.

Vastaajien vastauksista kantautuu entisestaan helppous asiakkaan kannalta ja niissa korostet-
tiin sita, ettei asiakkaan tarvitse olla fyysisesti lasna konttorissa saadakseen sijoitusneuvontaa

tai ostaakseen sijoittamiseen liittyvia palveluita.

Ennen valmennusta vastaajat epailivat, voiko asiakkaan luottamuksen saada heratettya puhe-
limessa, vai tarvitaanko siihen lisaksi verkkotapaamista. Verkkotapaamisten merkitys korostui
vastaajien vastauksissa ennen valmennusta. Valmennuksen jalkeen verkkotapaamisten koros-
taminen luottamuksen synnyttamisessa on jaanyt pois, mika voidaan myos tulkita myonteisten
asenteiden kasvuna toimintaa kohtaan. Vastaajat nakevat valmennuksen jalkeen, etta riitta-
van koulutuksen saanut henkilo on itsessaan riittava luottamuksen ja myonteisen asiakasko-

kemuksen herattava tekija.

5 Johtopaatokset ja kehitysehdotukset

Vastauksista paatellen ihmiset reagoivat hyvin erilailla koulutustilanteisiin. Toiset kokevat
hyotyvansa melko lyhyesta valmennuksesta paljonkin, kun taas toiset eivat pysty omaksumaan
uusia asioita yhta nopeasti. Nain ollen he eivat kokeneet hyotyneensa valmennuksesta samalla
tavalla kuin nopeammin asian sisaistaneet henkilot. Tassa tutkimuksessa jako hyotyneiden ja
ei-hyotyneiden valilla jakautui prosentuaalisesti melko tasan, mutta hyotyneita oli kuitenkin
hieman enemman. Hyotyneita oli 59 prosenttia vastaajista, joten valmennus on ainakin osit-
tain onnistunut. Valmennuksesta hyotyneet kokivat positiivisina asioina uuden tiedon saannin,
sijoitustuotteiden tutuksi tulemisen seka tuen saannin asiakaskohtaamisiin ja myyntiosaami-
seen. Tyontekijat jotka eivat kokeneet valmennusta hyodylliseksi, olisivat halunneet muuttaa
valmennuksen sisaltoa toisenlaiseksi. He olisivat myos halunneet kaytannon laheisemman
valmennuksen ja laajemman version, jossa olisi keskitytty tarkemmin tuotteisiin seka tyoka-

luihin ja niiden kayttoon.

Toinen kyselyn paaaihe lisatuen saaminen poiki nelja erilaista lisatuen muotoa. Lisatukea kai-
vattiin kaytannon tyohon ja tyokalujen kayttoon liittyen. Erityisesti valmennuksesta hyoty-

mattomat vastaajat olisivat halunneet jo valmennuksessa enemman opetusta tyokalujen kayt-
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toon. Lisatukea kaivattiin myos sijoitustuotteiden sisaistamiseen ja oppimiseen. Sijoitustuot-
teiden repertuaari on yrityksessa niin laaja, etta yksittaisten tuotteiden opettaminen valmen-
nuksissa on lahes mahdotonta. Yksittaisten tuotteiden opettaminen on toisaalta myos turhaa,
koska tuotteet vaihtumat melko nopeaan tahtiin. Tosin paatuotteet sailyvat ja nain ollen eri-
laisia tuoteryhmia voidaan kayda lapi, mista pitaisi olla tyontekijoille hyotya. Tuoterepertu-
aarin ollessa laaja ja tyokalujen kayton ollessa viela haastavaa, kaivattiin myos itseopiskelulle
enemman aikaa. Lisaaikaa kaivattiin nimenomaan tuotteiden ja tyokalujen harjoittelemiseen.
Itseopiskelun maaran rajallisuus tyOajalla onkin yksi iso haaste yrityksessa kaikessa muussakin
tekemisessa. Neljantena lisatuen muotona tyontekijat haluaisivat kayda enemman kuuntele-
massa toisten kollegojen ja sijoitusasiantuntijoiden tapaamisia. Naista tapaamisista saisi neu-
vojien mukaan sanoja omaan suuhun ja ideoita seka varmuutta omaan tekemiseen. Tyokalu-

jen kayttoakin naissa yhteistapaamisissa oppisi kaytannon tasolla.

Aineistoa tutkimalla voidaan todeta, etta koulutus on lisannyt positiivisuutta sijoituspalvelui-
den tarjoamista kohtaan, vaikka myonteisyys oli havaittavissa jo ennen valmennusta. Ensim-
maisen kyselyn perusteella vastaajia askarrutti oma osaaminen ja neuvonnan tasalaatuisuus,
ei niinkaan se, etta puhelimitse sijoituspalveluiden tarjoaminen olisi huono asia. Toisen kyse-
lyn jalkeen vastaajien vastauksista paatellen sijoituspalveluiden tarjoaminen puhelimitse ei
tunnu enaa niin pelottavalta, vaan jopa mielenkiintoiselta tyotehtavalta. Sijoituspalveluiden
tarjoaminen puhelimitse ja verkkotapaamisissa nahdaan myos kilpailullisesti tarpeellisena

ratkaisuna.

Olen esitellyt opinnaytetyoni tuloksia valmennus- ja esimiesportaassa ja taman esittelyn pe-
rusteella kohdejoukolle paatettiin tehda itseopiskelupaketti, joka koostuu verkko-
opiskeluista. Pakettiin kasataan hyodyllisia linkkeja ja koulutusmateriaaleja, jotta niiden et-
simiseen ei mene turhaan aikaa. Nain tehostetaan itseopiskeluajan kayttoa. Yrityksen omilta
intranet-sivuilta ja kotisivuilta 0oytyy kaikki tarvittava informaatio sijoituspalveluiden opiske-
lemiselle, joten niista saadaan kasattua tarvittava opiskelumateriaali tyontekijoiden kayt-
toon. Tyontekijoita kannustetaan myos yhteistapaamisiin, avoimeen palautteenantoon ja
vinkkien jakamiseen niin sijoitusasioissa kuin kaikessa muussakin tekemisessa. Tyontekijoita
kannustetaan myos puhumaan sijoitusasioista asiakkaiden kanssa, koska harjoittelun ja oman

tekemisen myota oppiminen on aina kaikkein tehokkainta.
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