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TURVALLISUUSINFORMAATION
HYODYNTAMINEN PALVELUNEUVOJAN TYOSSA
VAKUUTUSYHTIO X:SSA

Taméan opinndytetydn tawitteena oli kehittdd turvallisuusinformaation  hyodyntamista
palveluneuvojan ty6ssa Vakuutusyhtio X:n henkiléasiakkaiden asiakaspalvelussa. Tarkoituksena
oli sehittdd, miten Vakuutusyhtid X:n tarjoamaa tunvallisuuteen liittyvad informaatiota woitaisiin
hyodyntad paremmin.

Opinnaytetyon teoria muodostui kahdesta osasta, riskienhallinnasta ja asiakaskokemuksesta.
Teorian aloitti riskienhallinnan  osuus, jossa kasiteltiin riskienhallinnan prosessia ja
riskienhallinnan keinoja. Asiakaskokemuksen teoriaosuudessa kasiteltiin asiakaskokemuksen
muodostumista ja siihen vaikuttavia tekijoita. Tyon tutkimusosuus toteutettiin kvalitatiivisena
tutkimuksena. Tutkimus aloitettiin kuuden palveluneuvojan teemahaastatteluilla. Haastattelut
toteutettiin  yksilohaastatteluina.  Palveluneuwjien  haastatteluiden jalkeen toteutettiin
teemahaastattelu asiantuntijalle palveluneuwjilta saatujen vastauksien pohjalta.

TyOssa loydettiin parhaat keinot lisata palveluneuvojien turvallisuusosaamista. Liséksi selvitettiin,
mitd muuta tanittaisiin, ettad turvallisuusasioista kertominen saataisiin osaksi asiakaskontakteja.
Tydssa saatiin selille, ettd paras tapa lisdtda tunvallisuustietoutta olisi keskustelut
tiimipalavereissa. Ty6ssa saatiin myds sehille perustelut sille, miksi turvallisuusasioista
kannattaisi keskustella asiakkaan kanssa. Tunallisuusasiat tulisi saada osaksi tiimipalavereita ja
koulutuksia seka tiimipalavereissa tulisi olla mahdollisuus harjoitella turvallisuusasioista
kertomista.
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UTILISING OF THE SAFETY INFORMATION IN
THE SERVICE ADVISER’'S WORK IN THE
INSURANCE COMPANY X

The purpose of this Bachelor's thesis was to dewelop the utilising of safety information in the
senice adviser's work at personal customers’ customer senice. The purpose was to find out how
senice advisers could get more familiar with the safety information insurance company X is
providing.

The theory consisted of two parts, risk management and customer experience. The theory started
by risk management. Risk management section included the process of risk management and
different ways to manage risk. The theory of customer experience included forming of the
customer experience and factors which affect it. The survey of this Bachelor's thesis consisted of
six senice advisers’ theme inteniews. The interviews were carried out as individual inteniews.
After the senice advisers’ interviews, a theme inteniew of a risk management expert was carried
out based on the answers that were received from the advisers.

In this Bachelor's thesis, the best methods to increase senice advisers’ safety skills were found.
The study also shows what else would be needed to get senice advisers to discuss safety
information with costumers. The results of the study indicate that the best way to get more safety
knowledge would be through the team meetings. The best motivations for why it would be
worthwhile to discuss safety matters with the customer were also found. The safety information
should be part of training and team meetings. Also, there should be possibilities to practice
discussing of safety matters.

KEYWORDS:

customer experience, customer senice, training, risk management, loss prevention
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1 JOHDANTO

Opinnaytetyon tavoitteena on kehittaa turvallisuusinformaation hyodyntamista palvelu-
neuvojan tydssa Vakuutusyhtid X:n henkildasiakkaiden asiakaspalvelussa. Tarkoituk-
sena on selvittdd, miten Vakuutusyhtid X:n tarjoamaa turvallisuuteen liittyvdd informaa-
tiota voitaisiin tuoda paremmin tutuksi palveluneuvojille, jotta he pystyvat kayttamaan
sitd hyddykseen kertoessaan turvallisuusasioista asiakkaille. Turvallisuusasioista kes-

kustelemalla voidaan liséta asiakkaiden riskitietoisuutta ja parantaa asiakaskokemusta.

Aihe on ajankohtainen, silld vakuutusyhtididen kilpailun kiristyessa lisdarvon tuottamisen
merkitys korostuu. Jos vakuutusyhtid ei hae kilpailuetua hinnoittelulla, kilpailuetua on
haettava toisin keinon. Vakuutusyhtion toiminnan ei tulisi ndkyéa asiakkaalle ainoastaan
korvausten maksamisena vahingon sattuessa, vaan olla myds myo6tavaikuttamassa ris-
kien minimoimisessa ja ennaltaehkaisyssa. Asiakkaiden kanssa turvallisuusasioista ja -
tuotteista keskustelemalla voidaan tuottaa asiakkaille lisaarvoa.

Opinnaytetyon teoriaosuus muodostuu kahdesta osasta, riskienhallinnan sek& asiakas-
kokemuksen kuvauksesta. Teorian aloittaa riskienhallinta, jossa kasitellaan riskienhallin-
nan prosessia ja riskienhallinnan keinoja. Asiakaskokemuksen teoriaosuudessa kasitel-
laan asiakaskokemuksen muodostumista ja siihen vaikuttavia tekijoita. Tutkimusosaan
edetessatydssa selvitetdan, miten Vakuutusyhtid X:n henkilbasiakkaiden asiakaspalve-
lussa palveluneuvojat hyodyntavat tydssaan yhtion tarjoamaa informaatiota turvallisuus-
asioista. Tarkoituksena on selvittda, millaisena palveluneuvojat kokevat turvallisuusasi-
oista keskustelemisen asiakkaan kanssa. Tutkimus toteutetaan yksilohaastatteluina.
Palveluneuvojien haastattelujen jéalkeen toteutetaan vield haastattelu vahingontorjunnan
asiantuntijalle. Palveluneuvojien haastattelutulosten pohjalta muodostetaan asiantunti-

jan haastattelurunko.

Tutkimuksen aiheena oleva turvallisuusinformaation hyédyntdminen palveluneuvojan
tybssa rajaa tutkimusta kasittelem&an turvallisuusinformaation hyédyntamiseen vaikut-
tavia tekijoitéd. Tutkimus kohdistuu henkilbasiakkaiden asiakaspalvelukeskuksessa tyos-
kentelevien palveluneuvojien tyéhon. Tutkimuksen ulkopuolelle jatetdan turvallisuus-
vinkkien keradminen.
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2 RISKIENHALLINTA

Riskitietoisuus on kykya tiedostaa, minkéalaiset asiat ovat mahdollisia riskitekijoita ja mita
seurauksia riskin toteutuminen aiheuttaa. Riskitietoisuutta on mahdollista kasvattaa kay-
malla lapi riskitilanteita. Esimerkkeina riskitilanteista ovat tapahtumat, joissa vahinko on
juuri saatu valtettya, tai todellinen vahinkotilanne. (Flink, Reiman & Hiltunen 2007, 153.)
Paivittain syttyy arviolta yhdeks&n asuntopaloa, ja yleisin syy palon syttymiselle on huo-
limattomuus. Kymmenen yleisintd asunnon paloriskid on kuitenkin mahdollista torjua
omalla toiminnalla. (SPEK 2015.) Paloriskeja ovat muun muassatulipalo, sahkdpalo ja
savu. Ennaltaehkaisyn liséksi paloriskeja hallitaan sammutus- ja pelastustyolla seka es-
tamalla lisavahinkoja. Paloriskin hallintaan kuuluu myo6s huolellisuus palovahingon ta-
pahduttua. (Juvonen, Koskensyrjd, Kuhanen, Ojala, Pentti, Porvari & Talala 2014, 88.)

2.1 Riski

Yleisesti riski koetaan uhkaavana tai vaarallisena asiana. Koettuun riskiin vaikuttaa tilan-
teen epdvarmuus, odotukset ja vakavuus. (Juvonen ym. 2014, 8.) Riski muodostuu riskin
todennakdisyydesta ja toteutumisesta syntyvista seurauksista. Todennakoisyys voidaan
laskea siit4, kuinka mahdollista riskin toteutuminen on tietyn ajan kuluessa. Seurauksia
sen sijaan voidaan tarkastella esimerkiksi rahallisten tappioiden avulla. (Flink ym. 2007,
25.)

Suomen kielessa riskilla tarkoitetaan vahingonvaaraa. Vahingonvaaraa aiheuttavat teki-
jat ja tapahtumat voidaan jaotella yksityishenkilon ndkdkulmasta omaisuus-, henkilo- ja
varallisuusvahinkoihin. Omaisuusvahinkoja aiheuttavat esimerkiksi tulipalo ja vesiva-
hinko. (Rantala & Kivisaari 2014, 62—63.) Vaaratilanteita voi syntyd muun muassa ihmi-
sen toiminnasta, laitteista tai ymparistosta johtuvista syisté (Peura-Kapanen, Nenonen,
Jarvinen & Kivistd-Rahnasto 2007, 22). Vaaran toteutumisesta syntyvien seurausten va-
kavuuteen ja vaaran todennakoisyyteen vaikuttaa vaaralle altistuvien ihmisten maara.
Vakavimmillaan vaara voi olla kuolema tai lievimmilladn mielenpahoitus tai taloudellinen
menetys. (Tukes 2012.)

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Emilia Virtanen



2.2 Riskienhallinnan prosessi

Prosessina riskienhallinta on jarjestelmallinen keino arvioida, hallita ja raportoida ris-
keista (Ilmonen, Kallio, Koskinen & Rajamaki 2016, 95). Prosessi lahtee liikkeelle riskin
tunnistamisesta. Riski, jota ei ole tunnistettu, ei ole myodskaan hallittavissa. Riskin tun-
nistaminen on vaarallisten tai riskialttiiden tilanteiden huomioimista ennakkoon. Kun ris-
kejd ryhdytdan tunnistamaan, on mahdollisuus 10ytda riskejd, joista ei ole aiemmin oltu
lainkaan tietoisia. Riskien tunnistamisen jalkeen riskeja aletaan tarkastella ja tehdaan
mahdollisia toimintasuunnitelmia. Apuna tarkastelussa kaytetaan riskien luokittelemista.
(Flink ym. 2007, 131, 146-147.) Luokittelu tekee riskien tarkastelusta seka riskien yhte-
naisyyksien havaitsemisesta helpompaa. Riskit voidaan luokitella usealla eri tavalla.
Luokittelu on mahdollista tehda esimerkiksi vakuutettavuuden mukaan tai jakamalla riskit
vaikutustapojensa mukaisesti valittdmiin ja valillisiin riskeihin. (Imonen ym. 2016, 77,
82.)

Riskien tarkastelun jalkeen tehdaéan paattkset jatkotoimenpiteistd (kuvio 1). Hinnalla ja
tarjolla olevilla vaihtoehdoilla on vaikutusta siihen, mita riskienhallintakeinoa aiotaan
kayttaa. Riskienhallintakeinoja ovat riskin siirtdminen, poistaminen, pitaminen seka pie-
nentdminen. Riskien toteuduttua tarkastellaan tehtyjen valintojen onnistumisia seka
mahdollisia epdonnistumisia. Toteutuneita riskeja voidaan tarkastella erilaisten mittaus-
tyokalujen avulla. Tehdyista ratkaisusta otetaan opiksi ja kehitetdén toimintaa eteenpain.
Myds riskinhallintakeinon vaihtaminen voi tulla kyseeseen haluttuun lopputulokseen paa-
semiseksi. Riskienhallintaan kuuluu lisaksi tuloksien ja tehtdvien dokumentointi. Doku-
mentointi ei ole yksilGilla tai pienelld joukolla valttamatonta, mutta isommalla organisaa-
tiolla se on ehdotonta. (Flink ym. 2007, 147-151.)

' ™

Pienentaminen

1 TR Siitaminen Arvioini
Riskien Riskien arviointi Psatiksenteko F-'U”“'IJa
tunnistaminen H>ja luokittelu '£[> %>”< W EmhdnkIhs?t
orjaukse
Pitaminen
—

Kuvio 1. Riskienhallinnan prosessi (Flink ym. 2007, 131; Juvonen ym. 2014, 25-26).
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Riskienhallinnan prosessin avulla riskeja pystytaan tulkitsemaan paremmin. Kun riskeja
osataan tulkita, on mahdollista tehda ratkaisuja niiden hallitsemiseksi. Jokaista riskia
kohtaan ei kuitenkaan ole mahdollista suorittaa riskienhallinnan toimia. Riskienhallintaa
tulisi suorittaa vain merkittdvimpien riskien kohdalla. On myés hyva huomioida, etta ris-
keihin vaikuttavat tekijat voivat muuttua ja nain ollen riskin merkityskin voi muuttua. (Il-
monen ym. 2016, 130, 190-191.)

2.3 Riskienhallinnan keinot

Pienentaminen

Riskeihin voidaan omalla toiminnalla varautua, vaikka riski olisikin vakuutettu (Rantala
ym. 2014, 92). Riskienhallinnan vaihtoehtoja punnittaessa on téarkedd muistaa, etté en-
simmaisena riskienhallintaa tulisi l&ahted toteuttamaan oman toiminnan mukauttamisella
niin, ettd riskin todennakoisyys pienenee (llmonen ym. 2016, 190). Riski pienenee, jos
sen todennakoisyyttd tai seurauksia saadaan pienennettyd. Se on mahdollista esimer-
kiksi ennaltaehkaisylla ja havainnoinnilla. (Flink ym. 2007, 148.) Vahingontorjunnalla pie-
nennetaan riskia ja sité voidaan toteuttaa ennaltaehkaisevasti, rajoittavasti tai jalkityona.
Ennaltaehkaisevaa vahingontorjuntaa on esimerkiksi paloturvallisuuden kunnossapito.
Palovaroittimet ja alkusammutusvéalineet ovat osana paloriskien hallintaa. Jos riski toteu-
tuu, vahinkoa pyritddn vield rajaamaan, ja lopuksi estetaan lisavahinkojen synty. (Juvo-
nen ym. 2014, 24-25, 90-91.)

Siirtaminen

Sopimuksen avulla riski on mahdollista siirtdé ulkopuolisen kannettavaksi (Juvonen ym.
2014, 27). Vakuutusten ottaminen on yleisimpia keinoja siirtéa riskejd. Riskia ei kuiten-
kaan taysin pystyta siirtdmaan vakuuttamalla. Otettu vakuutus ei sulje pois vahingon
mahdollisuutta, ja lisédksi vakuutuksiin kuuluu usein omavastuu, joka jaa itselle makset-
tavaksi vahingon sattuessa. Muita riskienhallinnan keinoja ei tule unohtaa, vaikka riski
olisikin vakuutettu. Vakuutusyhtién suojeluohjeita tulee myds noudattaa, tai muuten va-
hingonkorvaus voi olla vahaisempi. (Ilmonen ym. 2016, 144-145, 190.) Suojeluohjeista
kerrotaan vakuutusehdoissa, ja ne ovat vahinkojen estdmiseksilaadittuja toimintaohjeita
(Fine 2017). Vahinkoriskit ovat mahdollista vakuuttaa (Juvonen ym. 2014, 10). Vakuu-
tuksien tarkoituksena on antaa turvaa rahallisten seurausten varalle, eikd esimerkiksi

tunnearvoa huomioida korvauksessa (Rantala ym. 2014, 144-145).
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Valttaminen

Valttdmisella tarkoitetaan riskialttiin toiminnan valttamista. Radikaalein keino valttaa ris-
kia on sen poistaminen. Riskinhallintakeinona sita kaytetéaan, kun kyse on todella vaka-
vasta riskista. (Juvonen ym. 2014, 25.) Riskin valttdminen on usein paras ja joskus jopa
ainoa keino riskinhallintaan. Riskin valttdminen voi olla ainoa keino erityisesti silloin, kun
riskin todennakoisyys seké vakavuus ovat merkittévan korkeat. (Dorfman & Cather 2013,
49.) Riskin poistaminen tarkoittaa, etté riskista hankkiudutaan kokonaan eroon esimer-
kiksi luopumalla jostakin toiminnasta (Flink ym. 2007, 148). Riskin poistaminen voi tulla
todella kalliiksi, ja todella harvoin riski edes pystytdan kokonaan poistamaan. Jos riskin
poistaminen epaonnistui, on kuitenkin mahdollisuus, etta sité saatiin pienennettyd. (Ju-
vonen ym. 2014, 25-26.) Konkurssi seké kuolema ovat esimerkkeja riskeista, joita ei ole
mahdollista valttéd (Dorfmanym. 2013, 49).

Pitaminen

Riskia voidaan pitaa tietoisesti itselld. On myos hyvin todennékdista, etté ihmiset pitavat
jotain riskia itselldaan sita tiedostamatta. Jotkin riskit voivat tulla halvemmaksi pitaa itsella,
eika niitéd sen vuoksi esimerkiksi vakuuteta. (Juvonen ym. 2014, 28.) Vakuuttamisen tar-
vetta pohtiessa voi olla vaikeaa laskea vahingon kustannuksia, jos vahinko muodostui-
sikin arvioitua suuremmaksi. Rahallisesti pienemmat kohteet voivat jadda ilman vakuu-
tusta, ja useasti vakuutuksissa on omavastuut, jotka sulkevat pienemmat kohteet vakuu-
tuksen ulkopuolelle. (Rantala ym. 2014, 93-94.)

Vahingosta koituvia seuraamuksia on kuitenkin mahdollista lievittda varautumalla vahin-
koon etukateen. Esimerkiksi varalaitteen hankkiminen on varautumista vahingon seu-
rauksiin. Kaikissa tilanteissa varautuminen ei tosin tule kannattavaksi siita saatuun hyo-
tyyn nahden, jos varautumisen kulut nousevat liian suuriksi. Riski saadaan kuitenkin har-
vemmin taydellisesti poistettua vahingontorjunnan ja varautumisen avulla. (Rantala ym.
2014, 92.)

2.4 Arjen turvallisuus

Ihmisen eldméantilanne vaikuttaa siihen, miten turvallisuus koetaan. Ihmisen ikdantyessa
arjen turvallisuuden merkitys korostuu. (Kuntaliitto 2017.) Riskit kuuluvat arkeen. Ihmiset

eivat mahdollisesti tunnista ottavansa riskeja, koska riskit ovat jatkuvana osana arkea.
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Arjen riskit koetaan tuttuina riskeind, joihin on mahdollista vaikuttaa. Katastrofit puoles-
taan koetaan odottamattomina riskeina ja niitd kohtaan koetaan pelokkuutta. Erityisesti
ihmisen ik& ja sukupuoli vaikuttavat siihen, miten riskit ymmarretaan. Tutkimukset osoit-
tavat, etté etenkin nuoret ovat riskinottajia. Naiset puolestaan kasittavat riskin suurem-
pana ja merkittdvampana kuin miehet. On esimerkiksi tutkittu, etté vaaratilanteiden eh-
kdiseminen seka turvavdlineet ja -varusteet ovat naisille tarkedmpia kuin miehille.
(Peura-Kapanen ym. Rahnasto 2007, 13-14, 36.)

Riski voidaan kokea termind haastavana puheenaiheena. Mutta kun riskeistd aletaan
keskustella vaaratilanteina tai ik&vind tapahtumina, joita on tapahtunut I&hipiirissa, pu-
huminen riskista koetaan helpommaksi. Riskit liitetaén yleensé arjen tapahtumiin, joten

niité ei ajatella riskeina. (Peura-Kapanen ym. 2007, 14, 24.)

Ihmisen pelkoihin vaikuttavat muun muassa asuinymparisto, elaméantilanne, ik seka
koulutustaso. Valtioneuvoston teettamassa kyselyssa vuonna 2016 ilmeni, ettéa suurin
turvallisuusuhka kyselyhetkelld oli ihmisten taloudellinen eriarvoistuminen. Liséksi oma
taloudellinen tilanne seka tyopaikan sailyminen aiheuttivat huolta. Imastonmuutos, fyy-
sisen vakivallan pelko ja maailman konfliktit olivat myds huolta aiheuttavia tekijoita.
(Peda.net 2017.) Suomalaiset yhdistavat turvattomuuden tunteen erityisesti kodin ulko-
puoliseen ja liikenteessa tapahtuviin vaaratilainteisiin. Paivittdisia kotitéita ei yhdisteta
turvattomuuden tunteeseen. (Peura-Kapanen ym. 2007, 24.) Liikkenneonnettomuus seka
kotona tapahtuva tapaturma ovat onnettomuuksia, joihin suomalaiset arvelevat todenna-
kdisimmin joutuvansa (Sisaministerid/ Pelastusosasto 2017a).

On tutkittu, ettd terveyteen liittyvat asiat koetaan keskeisina riskeind inmisen elaméassa.
Henkiloihin kohdistuvat riskit kéasitetddn suurempina kuin omaisuuteen kohdistuvat riskit.
Kuluttajan riskikasitykseen vaikuttaa muun muassase, kuinka hyvin kuluttajalla on tietoa
riskeista. Jotta voidaan tietoisesti toimia turvallisuutta edistavasti, tulee riskit tunnistaa ja
niitd myos pitédd pienentdd. Kuluttajat eivat kuitenkaan toimi aina jarkevasti. Esimerkiksi
kuluttaja on voinut hankkia palovaroittimen, mutta ei varmista sen toimivuutta. Joidenkin
turvalaitteiden kohdalla kaytdn vaikeus voi myos nousta esteeksi sen kayttdmiselle. Ko-
tona jokaisen kuitenkin paasaantbisesti pitda itse huolehtia omasta turvallisuudestaan.
(Peura-Kapanen ym. 2007, 15— 16, 31, 34.)
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2.5 Turvallisuusinformaatio

Viranomaistahot sdatelevat asumisenturvallisuuteen liittyvid lakeja ja valvovat niitd. Kui-
tenkin harva ihminen pitd& viranomaistahoa ensisijaisesti vastuussa asumisen turvalli-
suudestaja sen kehittdmisestd. Suurin osa ihmisista kokee itse olevansa vastuussa tur-
vallisuudestaan ja sen parantamisesta. Kolmasosa suomalaisista kertoo hakeneensa
omatoimiseen varautumiseen liittyvaa turvallisuustietoa. Turvallisuusviestinnassa paino-
tetaan aiempaa enemman omatoimista varautumista seka ennaltaehkéisya. Yha use-
ampi l0ytaa tarvitsemansa tiedon internetistd. Turvallisuusviestinndn haasteena on
saada ihmiset loytamaéan ennaltaechkaisevaa tietoa ennen kuin vahinkoja sattuu. (Lauri-
kainen 2015, 33-37.)

Turvallisuutta pyritdén lisdédmaan lainsaadannon ja viranomaisohjeistusten avulla. Esi-
merkiksi palovaroitin on pakollinen kodin turvalaite. Viranomaiset sekd useat jarjestot
haluavat parantaa suomalaisten turvallisuustietoutta ja ehkaistd onnettomuuksia. Leh-
disséja internetissa julkaistaan turvallisuusohjeita seka jarjestetaan turvallisuuteen liitty-
via kampanjoita. Jokainen on kuitenkin itse vastuussa suositusten ja ohjeiden noudatta-
misesta. (Peura-Kapanen ym. 2007, 32, 35.) Turvallisuusohjeita kodin turvallisuuteen
antaa muun muassa Kotitapaturma.fi —sivusto. Sivuston mukaan kodeissa tapahtuu vuo-
sittain yli 300 000 tapaturmaa ja pienillakin teoilla voidaan edistaa kodin turvallisuutta.
(Kotitapaturma.fi 2017.) Suomalaiset pitdvat kotiaan turvallisena paikkana, eivatka siksi
tunnista kotona piilevia riskeja. Kaksi tapaturmaa kolmesta sattuu kotona tai vapaa-

gjalla. Usea onnettomuus olisi estettavissa. (SPEK 2017.)

Tulipaloista noin 50 prosenttia on ihmisen aiheuttamia, joista noin 30 prosenttia on ta-
hallaan aiheutettuja. Huolimattomuudesta aiheutuneita tulipaloja on myds noin 30 pro-
senttia. Tulipalon leviamisen ehkéisemiseksi asunnossa tulee olla riittavasti palovaroitti-
mia ja niiden tulee olla toimivia. Joka kolmas tulipalo on saanut alkunsa tupakasta. Sah-
kolaitteiden viat tai niiden vaarinkayttd puolestaan aiheuttavat vuosittain yli tuhat raken-

nuspaloa. (Siséaministerid/ Pelastusosasto 2017b.)

Turvallisuus- ja kemikaalivirasto Tukes toimii kuluttajien turvallisuustiedon l&hteena. Tu-
kes antaa kuluttajille ohjeita turvallisuuden edistamiseen. Tukes ohjeistaa kuluttajia nou-
dattamaan varovaisuutta ja huomioimaan omat taidot. Muista ihmisist&, etenkin lapsista,
huolehtiminen on tarkeda. Kuluttajien tulee noudattaa varoitusmerkkeja, kayttdohjeita

seka ikasuosituksia. Vaaratilanteista pitdéd myos ilmoittaa viranomaisille. Tukes julkaisee

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Emilia Virtanen



13

internet sivuillaan kuluttajille, yrityksille sek& medialle hyodyllisia ja ajankohtaisia tiedot-
teita. (Tukes 2016.) Ensi sijassa vastuu tulipalojen ja muiden onnettomuuksien eh-
kaisysta seka turvallisuudesta on jokaisella ihmiselld itsellaan. Pelastuslaissa on saa-
detty varautumis- ja toimintavelvoitteita, joita jokaisen tulee noudattaa. Muun muassa
hatailmoituksen teosta ja huolellisuudesta tulen kasittelyssa on saadetty pelastuslaissa.
(Sisaministerid/ Pelastusosasto 2017a.)
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3 ASIAKASKOKEMUS

Uudenlaiset mahdollisuudet ja tavat toimia saavat aikaan uudenlaisia odotuksia ja toi-
mintatapoja (LOytana & Korkiakoski 2014, 113-114). Pysyvaa on ainoastaan muutos.
Yritysten toimintaymparistét ja kilpailu muuttuvat jatkuvasti. Samoin myds ihmisten tar-
peet ja markkinat muuttuvat. (Leppanen 2007, 7.) Muutoksen puolesta puhuvat muun
muassa Googlen hakutulokset. Niiden mukaan vuoden 2010 jalkeen asiakaskokemus
on ollut enemman haettu englanninkielinen hakusana kuin asiakastyytyvaisyys. (Gerdt
& Korkiakoski 2016, 14.) 2010-luvulla eletdan asiakkaan aikakautta. Asiakkaan aika-
kausi pitaé sisalladn asiakaskokemuksen johtamista sekd asiakkaiden odotusten ylitta-
mista. Asiakaskokemuksella tarkoitetaan kokonaiskuvaa, jonka asiakas yrityksen toimin-
nasta muodostaa. Kokonaiskuvaan vaikuttavat kohtaamiset, mielikuvat ja tuntemukset.
Asiakkaan aikakaudella kilpailuetuna on taito luoda asiakkaalle arvokkaita kokemuksia.
(Loytana ym. 2014, 13-17, 101.)

3.1 Asiakkaalle luotava arvo

Positiivinen asiakaskokemus saadaan aikaan, kun asiakasta kuunnellaan, huomioidaan,
ymmarretaan, haneen ollaan yhteydessa ja hén saa vastauksen kysymyksiinsd mahdol-
lisimman nopeasti. Palvelun erinomainen laatu ja annettujen lupausten pitdminen ovat
my0s osa positiivista asiakaskokemusta. Asiakas ei ole kuitenkaan asiakaskokemuksen
kohteena, vaan hén on itse mukana luomassa omaa asiakaskokemustaan, kokemusta
luodaan yhdessa. (Fischer & Vainio 2014, 9, 14.) On myo6s olennaista ymmartaa, ettei
asiakaskokemukseen vaikuta ainoastaan hetki, jolloin asiakas ostaa. Asiakaskokemus

koostuu my0ds tapahtumista ennen ja jalkeen ostotapahtuman. (Filenius 2015, 24.)

Lahtotila >> Ennen ostoa >> Ostotapahtuma >> Oston jalkeen >

Kuvio 2. Asiakaskokemuksen muodostuminen (Filenius 2015, 24).

Ensimmaisena asiakaskokemuksen muodostumisen vaiheista on lahtétila, jolloin asiak-

kaalla on jonkinasteisia mielipiteité ja ennakko-odotuksia yrityksesta ja sen tarjoamasta.
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Mielipiteet ja odotukset ovat voineet syntyd aiemmista kontakteista yrityksen kanssa,
tuttavien kommenteista tai lehtikirjoituksista. Lahtétilan jalkeen ollaan tilanteessa ennen
ostoa. Tassa kohdassa asiakas on alttina yrityksen mainonnalle ja myos tekee paatok-
sensd, aikooko ostaa kyseiselta yritykselta. Paatoksen jalkeen seuraa varsinainen osto-
tapahtuma eli hyodykkeen ostaminen. Oston jalkeen on vimeinen asiakaskokemuksen
muodostumisen vaiheista. Talléin asiakas ja yritys ovat useimmiten uudelleen yhtey-
dessa esimerkiksi opastamisen tai uuden ostoksen merkeissa. Asiakaskokemus muo-
dostuu yhdessa kaikista edella mainituista neljastd vaiheesta. Lahtétilanne kuitenkin

muuttuu, kun asiakas saa uusia kokemuksia. (Filenius 2015, 24-25.)

Asiakaskokemuksen johtamisen ytimessa on asiakkaalle luotava arvo. Yrityksen hyo-
dykkeet ja tapa toimia ovat ehtona arvon luomiselle, ja vasta omalla toiminnallaan asia-
kas muodostaa niistd arvoa itselleen. (Loytdna ym. 2014, 18.) Koettu arvo on henkil6-
kohtaista arvoa, silla asiakkaat arvostavat erilaisia asioita. Arvot ohjaavat asiakkaiden
toimintaa, tekoja ja ajatusmaailmaa. Arvot ovat asiakkaan merkityksellisiksi kokemia asi-
oita. (Bergstrom & Leppéanen 2009, 33, 111.) Paatoksia tehdessaan asiakas tekee valin-
tansa sen perusteella, mitéd han kokee arvokkaaksi itselleen (Leppanen 2007, 19).

Asiakkaalle luotavan arvon muodot voidaan jakaa emotionaalisiin, symbolisiin, taloudel-
lisiin ja toiminnallisiin arvoihin. Arvot ovat tiiviisti yhteydessa yritysten kilpailuetuihin.
Emotionaaliset arvot littyvat tunnepuolen kokemuksiin. Palvelun tai tuotteen pitaa herat-
tdd asiakkaassa tuntemuksia. Emotionaalista kilpailuetua ovat arvokkaat asiakaskoke-
mukset ja odotusten ylittdminen. Yritykset hyddyntavat viela heikosti emotionaalisen ar-
von mahdollisuuksia kilpailuetuna. Tuottaakseen jarjestelmallisesti positiivisia tunneko-
kemuksia yritykseltéa vaaditaan pitkajanteista tyontekoa seka asiakaskokemuksen johta-
mista. (Loytana ym. 2014, 18-20.)

Arvon muodoista symboliset arvot perustuvat usein brandeihin ja mielikuviin. Symboli-
seen arvoon kuuluva kilpaileminen brandilla ei ole enda tehokas tapa differentioitua.
Brandien samankaltaistuessa aidosti erilaisen brandin yllapitdminen voi muodostua kan-
nattamattomaksi. Kun symboliseen arvoon kuuluvat korkealuokkaiset tuotteet, taloudel-
lisessa arvossa on puolestaan kyse edullisuudesta. Alennukset ja tarjoukset ovat osa
sitd. Tuotteet voivat olla kilpailevilla yrityksilla samanlaisia, joten toisista erotutaan hin-
noittelulla. Emotionaaliseen, symboliseen ja toiminnalliseen arvoon verratessa taloudel-
linen arvo on kilpailuetuna yksinkertaisin kopioida. Toiminnallista arvoa on myos helppo
kopioida. Toiminnallista arvoa ovat hyddykkeen toiminnan varmuus ja luotettavuus yh-

dessalaadun kanssa. (Loytana ym. 2014, 18-20.)
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3.2 Asiakkaan odotusten ylittdminen

Asiakkaiden odotuksilla ja kokemuksilla on vaikutuksensa palvelun laatuun. Asiakastyy-
tyvaisyytta syntyy, kun asiakkaiden kokemukset palvelusta ovat suurempia kuin odotuk-
set. Tyytyvaisista asiakkaista voi muodostua yrityksen kanta-asiakkaita ja tyytyvaisten
asiakkaiden kertoessa kokemuksiaan eteenpéin voidaan saada uusia asiakkaita. (Lep-
panen 2007, 135, 137.) Asiakaskokemusta johdetaan palautteiden, tutkimusten seka
asiakkaiden osallistumisen avulla (WebFinance 2017). Asiakaskokemuksen johtaminen
tarkoittaa asiakaskohtaamisien suunnittelemista niin, ettéa asiakkaan odotukset tyydyte-

taan tai ylitetaén (Tieto 2016).

Yrityksen tulisi muodostaa asiakkaalle arvoa, jota kilpailijoilla ei ole tarjota, jos odotusten
ylittdmista halutaan kayttéda kilpailukeinona. Vield 2010-luvulla odotusten ylittdmiset ta-
pahtuvat yksittaisissa palvelutilanteissa. Satunnaisia odotusten ylittdmisten sijaan suurin
hy6ty saataisiin, kun odotuksia ylitettaisiin jarjestelmallisesti. Jarjestelmallisyydella tar-
koitetaan tavoitteellista odotusten ylittdmista esimerkiksi valitsemalla sopiva kohde-
ryhmé, jonka odotukset halutaan tunnistaa ja ylittdd. Kohderyhmé&an panostamalla tavoi-
tellaan kyseiselta kohderyhmaélta suositteluja. Kun palvelu on sellaista, mihin ollaan jo
totuttu, se ei herata suurempia tuntemuksia. Kun odotukset onnistutaan ylittamaan, yritys
on herattéanyt asiakkaan huomioin ja saa aikaan tunnereaktioita. N&in ollen syntyy halua
jakaa kokemusta eteenpdin eli syntyy suositteluja. Asiakkaan aikaudella suosittelu on
yksi keskeisimmista kasitteista ja paamaarista. (Loytana ym. 2014, 18, 119-122.)

Asiakaskokemusta on mahdollista mitata muun muassa suositteluiden avulla. Asiak-
kailta voidaan pyytaa tietoa, kuinka vaivatonta asiointi oli ja suosittelisivatko he yritysta
muille. Yritys tarvitsee erilaisia mittareita ymmartaékseen asiakkaita ja kehittdakseen
asiakaskokemusta. Esimerkiksi suositteluita mittaamalla on mahdollista 10ytaa tekijat,
jotka aiheuttavat toistuvasti negatiivista asiakaspalautetta seka kritiikkia. Kun edellda mai-
nitut tekijat on havaittu ja poistettu, pystytédédn luomaan tasaisempaa asiakaskokemusta.
Vasta sitten kilpailuetua on mahdollista hakea asiakaskokemuksen avulla. (Gerdt ym.
2016, 36, 44.) Asiakasmittareiden lisdksi asiakaskokemuksen mittaamiseen tarvitaan
my0s henkilosto- ja talousmittarit (LOoytana ym. 2014, 53).
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3.3 Henkiloston ja palvelun merkitys

Kilpailuetua haetaan muun muassa uusilla ideoilla, mutta ideoita kopioidaan. Uuden luo-
minen ei aina ole sitd, mita tarvitaan. Merkittdvaa kilpailuetua on mahdollista saada ai-
kaan panostamalla nykyisiin tehtaviin ja suorittamalla ne entisté laadukkaammin. Kilpai-
lijoista on mahdollista erottua, jos tyotehtavat hoidetaan kilpailijoita laadukkaammin. (Fi-
lenius 2015, 36.) Koska tuotteet saattavat olla tdna péaivana hyvinkin samanlaisia, kilpai-
lijoista voidaan pyrkia erottautumaan palveluiden avulla (Leppanen 2007, 9). Kun asia-
kaspalvelu on yrityksen kilpailutekijand, yritykselld on tavoitteena erottautua kilpailijois-
taan myonteisella tavalla. Yksi tapa erottua kilpailijoista on antaa asiakkaille kilpailijoita
parempaa asiakaspalvelua. Kilpailijoita paremmalla asiakaspalvelulla tarkoitetaan, etta
asiakkaat kokevat saaneensa merkityksellisempaa ja tarvetta vastaavampaa palvelua
kuin kilpailijoilla on tarjota. Asiakaspalvelun tehtdvéna on asiakkaan opastaminen ja aut-
taminen, ja hyvalla asiakaspalvelulla luodaan lisdarvoa asiakkaille. (Bergstrom ym.
2009, 180-81.)

Palvelualan yrityksessa palvelu seké henkilosto ovat tarkeita kilpailutekijoitéd. Henkilos-
ton merkitys on kuitenkin kilpailutekijana palveluitakin merkityksellisempi, koska henki-
|6st6 on asiakkaiden palvelukokemusten takana. Hyva henkilosto ja hyva asiakaspalvelu
luovat yhdessé perustan kilpailukyvylle. Kilpailussa erottuakseen ja menestydkseen yri-
tykselld tulee olla osaava, motivoitunut ja tydssaan viintyva henkilostd. Motivoituneet ja
viihtyvat tyontekijat antavat yritykselle uusia ideoita ja kehitysehdotuksia seké osaavat
kuunnella asiakkaita. Viihtyvien tyontekijoiden ansiosta myds tyontekijoiden vaihtuvuus
pienenee. Osaavan ja motivoituneen henkiloston ansiosta asiakaspalvelu, asiakastyyty-
vaisyys seka asiakasuskollisuus ovat parempaa. (Bergstrom ym. 2009, 169, 172-173.)
Laadukkuus tuottaa asiakastyytyvaisyyttd, ja asiakastyytyvaisyys parantaa asiakasus-
kollisuutta. Osaavien ja tyytyvaisten asiakaspalvelijoiden tyon tuloksena syntyy hyvaa
laatua ja tyytyvaisia asiakkaita. (Leppénen 2007, 143.)

Onnistuneet asiakaskokemukset nakyvat myos yrityksen tuloksessa. Kun asiakkaan ko-
kemukset ovat positiivisia ja onnistuneita, asiakasuskollisuus kasvaa. Asiakkaan takaisin
saaminen maksaa, ja vanhan asiakkaan pitdminen on halvempaa kuin uuden asiakkaan
hankkiminen. Positiivisten kokemuksien kertyessé kerta toisensa jalkeen asiakkaat
myos suosittelevat yritysta aktiivisemmin. Suosittelevat asiakkaat edesauttavat uusien

asiakkaiden hankkimista, ja nain ollen uusasiakashankinta tulee edullisemmaksi. Kun
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yrityksella on tyytyvaisia asiakkaita, asiakaspalveluakin rasitetaan vdhemmaéan. Ongel-
mien selvittely vie yrityksen resurssejaja aikaa. Ongelman ratkaisu ei valttamétta onnistu
yhden asiakaskontaktin aikana. (Filenius 2015, 34-35.)

3.4 Sisainen markkinointi

Motivoituneen ja osaavan henkildston taustalla on yrityksen onnistunut sisainen markki-
nointi (kuvio 3). Sisainen markkinointi kohdistuu yrityksen omaan henkiléstoon. Sisaista
markkinointia tehdaén henkiléstoa kouluttamalla, tiedottamalla, kannustamalla seka luo-
malla hyvaa yhteishenkea. Jotta eri menetelmaét tukisivat ja taydentaisivat toisiaan, tulisi
siséisen markkinoinnin tavoitteet ja toimet suunnitella kokonaisuudeksi. (Bergstrom ym.
2009, 172-175.)

Onnistunut sisainen markkinointi

Vi

Motivoitunut, osaava ja viintyva henkilosto

N VA /

Uuden ideointi ja Asiakkaiden Rekrytointitarpeen
kehittaminen kuunteleminen vaheneminen
Hyva ;3alvelu

Vi

Tyytyvaiset asiakkaat
Hyva kannattavuus
Hyva maine

Vi

— \/ )
Kilpailukyvyn paraneminen

Kuvio 3. Sisaisen markkinoinnin merkitys (Bergstrém ym. 2009, 172).
Panostus ulkoiseen markkinointiin on hyddyténta, jos yritys panostaa ulkoiseen markki-

nointiin, mutta unohtaa asiakkaiden kanssa kontaktissa olevan henkildston kouluttami-

sen. Henkilbston tuleekin olla ajan tasalla yrityksen ajankohtaisista asioista, esimerkiksi
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kampanijoista, jotta asiakas voi kohdata asiantuntevan henkiloston. Sisaisen markkinoin-
nin tarkoituksena on motivoida ja kouluttaa henkiléstéd toimimaan yrityksen tavoitteiden
mukaisesti niin, ettd asiakkaat kokevat saavansa parempaa palvelua. Tulee kuitenkin
muistaa, ettd sisdinen markkinointi koskee koko henkilostbd eikd vain asiakasrajapin-
nassatyodskentelevia. Tavoitteet on helpompi saavuttaa, kun koko henkilésté on motivoi-
tunut ja tietoinen toimintatavoista. (Kurvinen & Sipila 2014, 41-42.)

Sisadisen markkinoinnin osa-alueista tiedottamisella henkilosto pidetaan ajan tasalla yri-
tyksen tavoitteista ja ajankohtaisista asioista. Tiedottaminen voi tapahtua esimerkiksi pa-
laverien muodossa, sahkopostin valityksella tai yrityksen intranetissa. (Bergstrom ym.
2009, 175.) Intranetilléa tarkoitetaan suojattua verkkopalvelua, joka on rajattu yrityksen
kayttéon (Tilastokeskus 2017). Intranetin suosio yrityksen tiedottamisessa on noussut
tarkedksi, silla intranetin kautta saadaan vélitettya informaatiota kerralla koko organisaa-
tion tyontekijoille osastosta tai toimipisteesta riippumatta. Kun tiedottaminen yrityksen
sisdalla toimii, saatua tietoa pystytédn hyodyntamaan asiakaskontakteissa. Nain huoleh-
ditaan myos siitd, etta asiakkaat saavat oikeanlaista tietoa. Kouluttamisen tehtdvana on
puolestaan huolehtia ammattitaidon kehittamisesta. Koulutuksella tulisi varmistaa tiedol-
linen seka taidollinen osaaminen. (Bergstrdm ym. 2009, 175-176.)

Kannustaminen on kouluttamisen ja tiedottamisen ohella tarkedssa roolissa varsinkin
palvelun ja myynnin parissa tydskenteleville. Kannusteilla pidetaan ylla tyontekijoiden
halua ja motivaatiota toimia yrityksen liikeidean mukaisesti. Kannusteena voi toimia esi-
merkiksi uusi tyovaline, vastuun kasvattaminen, etuudet, kehittymismahdollisuudet tai
esimiehen antama tuki ja palaute. Kannusteita valitessa tulisi ottaa huomioon, etta yksiltt
motivoituvat erilaisista asioista. (Bergstrom ym. 2009, 176-177.) Asiakasrajapinnassa
tyoskentelevid tulisi kannustaa ja heidan myos tulisi saada olla mukana kehittdmassa
toimintaa. Asiakkaiden kanssa tyoskentelevat tietdvat, mitéa toiminnassa voitaisiin kehit-
taé ja toisaalta, mitkad asiat toimivat parhaiten. Toiminnan kannalta parhaat ideat tulevat
asiakasrajapinnasta. (Gerdt ym. 2016, 112.)

Henkiloston palkitsemisella on suuri vaikutus yrityksen tulokseen. Suomessa erityisesti
myynnista on totuttu palkitsemaan. Néain ollen uusmyyntid yliarvostetaan. Asiakkaiden
mukaan asiakaskokemus on useimmiten hyva siihen asti, kun ensimmainen ostos on
tehty tai sopimus on allekirjoitettu. Mikéli fokus on vain uusmyynnissa eika asiakaskoke-
muksen muodostamisesta palkita, asiakaskokemus ei voi kehittya. Palkitsemisella ohja-
taan henkiloston kayttaytymista ja sitd, mihin keskitytdén. Pitk&n aikavalin menestyksen

kannalta myynnin pitaisi olla nykyisten asiakkaiden lisdmyyntia tukevaa. Kun nykyiset
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asiakkaat ovat hyvin hoidettu, he ovat myds potentiaalisin myyntia kasvattava asiakas-
ryhma. (Gerdt ym. 2016, 114-115.)

Sisaisella markkinoinnilla tavoitellaan yhteenkuuluvuutta ja uskoa oman yrityksen me-
nestymismahdollisuuksiin. Hyvan yhteishengen rakentamiseen tarvitaan tasa-arvoista
kohtelua ja yhteisien tilaisuuksien jarjestdmista. (Bergstrom ym. 2009, 178.) Asiakasra-
japinnassa tydskentelevien henkildiden kokemuksilla tyGilmapiirista ja tyon merkityksel-
lisyydesta on suora yhteys asiakkaiden kokeman palvelun laatuun. Avunanto, osallista-
minen, arvostaminen seké kiitollisuus ovat asiakastyytyvaisyyden, miellyttavan tyoilma-
piirin ja tuottavuuden taustalla. (Fischer ym. 2014, 178.) Jotta sisaisen markkinoinnin
tavoitteet saadaan taytettya, tulisi kaikkia osa-alueita hyddyntda tasapuolisesti. Jos jol-

lain osa-alueella epdonnistutaan, on koko toteutus uhattuna. (Bergstrém ym. 2009, 178.)

3.5 Myyjan rooli

Vanhojen asiakkaiden pitdmiseen ja uusien saamiseen tarvitaan hyvaa asiakaspalvelua
ja hyvaa myyntityota. Asiakaspalvelu ja myyntityd eivat ole toisistaan irrallisia proses-
seja, silla myyntiin kuuluu palveleminen ja palveluun kuuluu myyminen. Seka palvelu
ettd myynti toimivat tavoitellen samaa paamaaraa eli asiakastyytyvaisyyttd. Koko yritys-
toiminnan tavoitteena on t&na paivana jo olemassa olevista asiakkaista huolehtiminen
seka uusien asiakkaiden saaminen. (Performance Research Associates 2006, 85.) Jo-
kaisella yrityksen tyontekijalla on vastuu olla mukana luomassa erinomaista asiakasko-
kemusta. Kaikki kohtaamiset asiakkaan kanssa ovat asiakaspalveluty6ta. Siksi jokaisen

tyonkuva tulisi olla suunniteltu asiakaslahtoisyys mielessa. (Gerdt ym. 2016, 54.)

Useasti asiakkaat kokevat myyjan tarkeimmaksi ominaisuudeksi asiakaspalvelun ja teh-
tavien hallinnan. Hyvd myyja on motivoitunut tyontekija. Han ei ole motivoitunut ainoas-
taan rahasta, vaan hyva tydyhteis6 tai myytava tuote motivoivat myés. Han toimii ahke-
rasti, ja hanella on taitoa heréattda asiakkaan kiinnostus. Tuotetuntemuskin on kohdal-
laan, ja myyntikartoitus onnistuu hyvin. Hyvd myyja osaa heréttaa asiakkaissa luotta-
musta ja osoittaa arvostusta asiakkaille. (Vuorio 2008, 111, 114.)

Kilpailijoista erottumiseen tarvitaan ammattitaitoa. Ammattitaitoinen myyja kuuntelee
asiakasta tietddkseen, mitd asiakas tarvitsee. Jos myyja kuuntelee asiakasta, asiakaskin
kuuntelee myyjaa. Myyjan selvitettyd, mita asiakas tarvitsee, voidaan tarpeisiin vastata.
(Vuorio 2008, 67, 110-111.) Asiakkaat arvostavat myyjan ammattitaidon lisdksi muitakin
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omaisuuksia, kuten palveluhenkisyyttda, positiivisuutta ja karsivallisyyttd. Ammattitaito ja
muut hyvan myyjan ominaisuudet eivat kuitenkaan itsessaan riitd kaupan tekoon, ellei
myyja uskalla tai osaa myyda. (Hamaéalainen 2016, 46.)

Ratkaisevassa asemassa myynnissa menestymiseen on myyjien yhteistyokyky tois-
tensa sekd muun henkiléston kanssa. Myyjan kannattaa kayttda hyvaksi tydtovereidensa
kokemuksia. Jollain voi olla tietoa, joka saattaisi hyodyttda myds muita, joten omat ko-
kemukset kannattaa jakaa muiden kanssa. Hyviltd myyjiltd kannattaa kerata oppeja. Hy-
van ja ammattitaitoisen myyjan tulisi pitdd myos mielessa, etta asiakas voi kokea taysin

erilaisia asioita merkityksellisiksi, mitd myyja itse kokisi. (Hamalainen 2016, 81, 204.)
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4 TUTKIMUS

Toimeksiantajana tutkimuksessa oli Vakuutusyhtio X. Tavoitteena tutkimuksessa oli sel-
vittdd, miten voitaisiin kehittda turvallisuusinformaation hyodyntéamista palveluneuvojan
tydssé Vakuutusyhtié X:n henkildasiakkaiden asiakaspalvelussa. Aihe tutkimukselle tuli
tutkijalta itseltdén. Toimeksiantaja ei esittanyt vaatimuksia tutkimukselle. Vastaavan-
laista tutkimusta ei ole tehty yrityksessa aiemmin, joten se kasvattaa tutkimuksen merki-
tysta.

4.1 Palveluneuvojien haastattelut

Tutkimuksen ensimmainen osa toteutettiin teemahaastattelemalla kuutta henkildasiak-
kaiden asiakaspalvelussa tyoskentelevad palveluneuvojaa. Tutkimuksen kohdistuessa
kyseisten palveluneuvojien tyéhon oli palveluneuvojien valinta haastatteluun tutkijalle
selvad. Haastattelut toteutettiin yksildhaastatteluina. Teemahaastatteluissa haastattelun
aihe oli ennalta valittu, mutta kysymysten esittdmisjarjestys ja muotoilu olivat vapaita
(Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 1997, 197). Tutkija pyysi toimeksiantajan edustajaa valit-
semaan haastateltavat kolmesta eri asiakaspalvelutimista niin, ett jokaisesta tiimista
saataisiin kaksi haastateltavaa. Muita vaatimuksia haastateltaville ei asetettu. Tutkija
koki tarkeéksi saada haastateltavia eri timeista, jolloin voitaisiin nahda, onko tiimien va-
lila havaittavissa eroavaisuuksia. Toimeksiantajan edustaja huolehti palveluneuvojien
haastatteluaikojen varaamisesta ja toimeksiantaja varasi myds neuvotteluhuoneet haas-

tatteluita varten. Haastatteluajat varattiin noin viikko ennen haastatteluja.

Palveluneuvojien haastattelut suoritettin kahden perékkaisen paivan aikana. Samoista
timeista tulevat palveluneuvojat haastateltiin perdkkéain, jolloin heilla ei ollut mahdollista
keskustella haastattelun sisalléstd ennen kuin kumpikin haastateltavista oli ollut haasta-
teltavana. Nain ollen toisen haastateltavan kokemukset haastattelusta eivat voineet vai-
kuttaa seuraavana haastateltavaksi tulevan haastatteluun. Haastattelukysymykset (liite
1) lahetettiin kuitenkin pari paivad etukdteen palveluneuvajille, jolloin palveluneuvoijilla
olisi mahdollisuus lukea kysymykset valmiiksi ennen haastatteluja heille sopivassa
ajassa tyon ohessa. Yksi haastatteluun valituista timeista teki osa-aikaista ty6td, joten
heillakin oli mahdollisuus saada haastattelukysymykset etukateen, koska kysymykset la-
hetettiin tarpeeksi ajoissa.
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Suorituspaikkana haastatteluille toimi haastatteluita varten varatut neuvotteluhuoneet.
Neuvotteluhuoneet olivat danieristettyja, joten huoneisiin ei kuulunut taustamelua. Jo-
kaista haastattelua varten oli varattuna puoli tuntia aikaa. Ensimmaisena paivana haas-
tatteluista suoritettiin neljd, ja kahden ensimmaisen haastattelun jalkeen oli puolen tunnin
tauko. Haastatteluihin varattu puolen tunnin aika saatiin riittdma&an kaikissa haastatte-
luissa. Haastattelut kestivat keskimaarin noin 25 minuuttia.

Haastatteluiden alkuun haastateltaville kerrottiin tutkijan taustoista. Tutkija kertoi missa,
ja mita han opiskelee. Taman jalkeen tutkija kertoi haastateltavalle opinndytetyon ai-
heesta. Vasta haastatteluiden lopuksi tutkija kertoi tarkemmin syitd, miksi halusi lahtea
tutkimaan aihetta. Kun tarkemmat perustelut tutkimukselle kerrottiin vasta haastattelun
lopuksi eika alkuun, tutkimustuloksiin ei ole voinut vaikuttaa tutkijan oma nakemys. Tut-
kijan kerrottua ensin itsestddn hén kertoi haastateltavalla, etta haastattelut tullaan suo-
rittamaan anonyymeina ja toimeksiantajasta kaytetddn nimea Vakuutusyhtio X. N&in ol-
len haastattelijat pystyvat vapaasti kertomaan omia ndkemyksidan ja mielipiteitdan tut-
kijalle. Tutkija sai myos jokaiselta haastateltavalta luvan nauhoittaa haastattelut. Nauhoi-
tus toteutettiin puhelimen aaninauhurilla. Nauhoituksen lisaksi tutkija kirjasi samalla vas-
tauksia tietokoneelle.

Palveluneuvojien haastattelukysymysten runko (lite 1) muodostui yhdestéatoista kysy-
myksesté. Haastattelujen kestojen kannalta ajatellen haastattelukysymyksia olisi voinut
olla yksi kysymys lisda kysymysrungossa. Kuitenkaan tutkimuksen kannalta se ei olisi
tuonut tutkimukselle lisdarvoa. Kysymykset oli suunniteltu niin, etta haluttuihin asioihin
saatiin vastaukset. Tutkijalla oli myds ajan salliessa mahdollisuus tehda lisdkysymyksia
haastateltaville. Koska tiedonkeruumenetelmand kaytettin haastattelua, tutkijalla oli
mahdollisuus tehdé haastateltavalle lisdkysymyksia ja pyytéd myos tarkennuksia saatui-
hin vastauksiin (Hirsjarvi ym. 1997, 194).

Kysymysten asettelu onnistui, silla haastateltavat ymmarsivat kysymykset. Poikkeuk-
sena kysymyksen 1 ja 2 kohdalla (lite 1) tapahtui vaarinymmarrys haastattelussa Palve-
luneuvoja 5:n kanssa. Syy vaarinymmarrykselle oli, etta haastateltava ei kokenut tydteh-
tdvansa varsinaisesti muuttuneen, joten haastateltava vastasi, etta on ollut ainoastaan
nykyisessa tyotehtavassa. Haastateltava oli siirtynyt vuonna 2017 telesalesin puolelta
asiakaspalveluun. Telesales on painottunut ulospain asiakkaalle soittamiseen, kun taas
asiakaspalvelussa asiakkaat soittavat vakuutusyhtidlle. Asia selvisi kysymyksen 6 koh-
dalla, kun haastateltava kertoi saaneensa telesalesin puolella koulutusta turvallisuusasi-

oihin liittyen. Haastattelussa palattiin viela kyseisessa kohdassa kysymyksiin 1 ja 2 ja
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tehtiin tarkennus. Tutkija on varmistunut siitd, ettei muiden haastateltavien kohdalla kay-
nyt vastaavanlaista virhettd. Liséksi kysymyksessa 6 vastaavanlaiset tilanteet olisivat
tulleet esiin. Kysymyksen 6 tulokset avataan myhemmin.

Kysymykset 1jaZ2

Ensimmaisessa haastattelukysymyksessa selvitettiin, kuinka kauan palveluneuvojat
ovat olleet nykyisessa tyotehtavassa, ja toisessa kysymyksessa selvitettiin, onko heilla
aiempaa kokemusta vakuutusalalta. Haastatteluissa selvisi, etta puolet haastateltavista
oli siirtynyt telesalesin puolelta asiakaspalveluun vuoden 2017 aikana. Kaikilla haasta-
teltavilla telesales tydokokemukset mukaan lukien oli tydkokemusta Vakuutusyhtié X:ssa
hieman yli vuodesta kahteen ja puoleen vuoteen. Kenellakd&n haastateltavista ei ollut

muuta tydkokemusta vakuutusalalta.
Kysymys 3

Kysymyksessa 3 kysyttiin, miksi on tarkead puhua arjen turvallisuudesta. Palveluneuvo-
jat 5 ja 6 ottivat esille asiakkaan herattelyn. Herattelylla tarkoitettin mahdollisten riskien
ymmartamista ja sitd, onko niihin varauduttu. Kaikki palveluneuvojat ottivat vastauksis-
saan esille jollain tasolla vahinkojen ennaltaehkéisyn. Selkeimmin se kuitenkin tuli esiin
palveluneuvojien 2, 3, 4 ja 5 vastauksista. Palveluneuvojat 2 ja 3 kokivat, ettd tarkein
asia, miksi arjen turvallisuudesta kannattaa puhua on vahinkojen ennaltaehkaisy. Palve-
luneuvoja 5 nosti vastauksissaan selkeasti esiin lisdarvon antamisen asiakkaalle. Palve-
luneuvoja 4 puolestaan otti esille, etta asiakkaan valttyessa vahingolta myo6s vakuutus-
yhtio hy6tyy. Nain ollen kaikki hyotyvat, jos arjen turvallisuudesta keskustellaan, ja siksi
siitd kannattaakin puhua.

Kysymys 4

Kysymyksesséa 4 kysyttiin turvallisuuteen liittyvia asioita, mista asiakkaan kanssa puhu-
taan. Palveluneuvojat 2, 3, 4 ja 5 kertoivat, etté asiakkaan tilanteen kartoituksen kautta
lahdetaan keskustelemaan turvallisuuteen liittyvisté asioista. Se, mita keskustellaan, riip-
puu asiakkaan tilanteesta. Palveluneuvojat 1 ja 2 ottivat haastattelussa esille keskuste-
levansa asiakkaan kanssa turvallisuusasioista, jotka ovat ajankohtaisia esimerkiksi me-
neillaédn olevaan sesonkiin liittyen. Palveluneuvoja 6 puolestaan totesi haastattelussa
keskustelevansa hyvin vahan turvallisuuteen liittyvista asioista, ja h&n huomasi sen
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haastattelussa. Palveluneuvoja 6 koki, etta turvallisuusasioista keskustelu on l&ahinna he-
rattelya, mita jos jotain sattuisi. Turvallisuuteen liittyvia vahingon ehkaisyyn liittyvia vink-
keja asiakkaille kertoivat palveluneuvojat 1, 2, 3, 4 ja 5.

Kysymys 5

Kysymyksessa 5 kysyttiin, mitd materiaalia tai lahteitéa palveluneuvoja hyddyntaa kerto-
essaan turvallisuusasioista. Vastauksissa yrityksen intra nousi esiin palveluneuvojilla 1,
2, 4, 5 ja 6. Kokemuksien, kuultujen asioiden ja kertyneen tiedon mainitsivat palveluneu-
vojat 1, 2, 3 ja 5. Palveluneuvojat 1 ja 4 nostivat yrityksen Yammerin esille tiedon lahtee-
naan. Palveluneuvoja 1 nosti myés esiin valmennuksista ja palavereista saadun tiedon
telesalesissa tydskennellessdan. Palveluneuvoja 4 nosti esille tiedon l&hteekseen intran
ja Yammerin ohella uutiset sekad Vakuutusyhtié X:n kampanjat, joita hadn seuraa. Palve-
luneuvoja 6 koki puolestaan, ettd han hyddyntad todella vahan materiaalia, koska tulee

niin vahan puhuttua turvallisuusasioista.
Kysymys 6

Kysymyksessa 6 kysyttiin ovatko palveluneuvojat saaneet koulutusta tai muuta apua tur-
vallisuusasioista kertomiseen. Palveluneuvojat 4 ja 6 kertoivat etteivat he ole saaneet
mink&anlaista koulutusta turvallisuusasioista kertomiseen. Palveluneuvoja 4 kuitenkin
mainitsee, ettd Yammerissavoi tulla vastaan vinkkeja, joita asiakkaan kanssa kannat-
taisi ottaa esille. Palveluneuvojan 4:n mukaan esilla on enemminkin selkeita turvallisuus-
vinkkeja kuin, miten jostain asiasta lahdetaan asiakkaalle kertomaan. Palveluneuvoja 2
kertoi, ettd kaksi ja puoli vuotta sitten aloittaessaan alkukoulutuksessa kaytiin turvalli-
suusasioita lapi, mutta sen jalkeen ei ole ollut mitdan koulutusta tai palaveria teemaan
littyen. Palveluneuvoja 2 painottaa vield, ettd alkukoulutuksessa kaytiin niin paljon asi-

oita lapi, ettei hdn enaa muista alkukoulutuksessa kaytyja turvallisuusasioita.

Haastateltavat, jotka olivat saaneet koulutusta turvallisuuteen liittyen, ovat palveluneu-
vojat 1, 3 ja 5. Kyseiset henkilét ovat siirtyneet asiakaspalveluun telesalesista ja heidan
saamansa koulutus on tullut telesalesin kautta eivatka he ole saaneet turvallisuuteen
littyvd& koulutusta ainakaan vield haastatteluihin mennessa asiakaspalvelun puolelta.
Palveluneuvoja 3 kertoo, etta telesalesissa valmennuksissa kaytiin turvallisvinkkeja 1api,
palavereissa keskusteltiin turvallisuusasioista ja henkilékohtaisissa valmennuksissa tur-
vallisuusasiat olivat myds esilla. Palveluneuvoja 3 kertoo myds olleensa luennolla, jossa

turvallisuusasioihin perehtynyt myyja kertoi turvallisuusasioista. Palveluneuvoja 5 kertoi,
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ettd telesalesissa ollessaan turvallisuuspaallikkd oli kertomassa yleisimmista vahin-
goista, ja miten vahinkoja voidaan ennaltaehkaista. Palveluneuvoja 5 kertoi saaneensa
kyseisen tilaisuuden ansiosta paremman kasityksen turvallisuusasioista. Arjen turvalli-
suus oli palveluneuvoja 5:n mukaan yksi osa-alueista, johon panostettiin, jotta saataisiin
tuotua lisdarvoa asiakastilanteisiin. Tiimipalaverit ja valmennukset olivat osana te-

lesalesin turvallisuuteen liittyvad koulutusta palveluneuvojien 5 ja 3 mukaan.
Kysymys 7

Kysymyksessa 7 haluttiin selvittédd, kokevatko palveluneuvojat tarvitsevansa lisaa turval-
lisuuteen liittyvaa informaatiota tyonsa tueksi. Kaikki palveluneuvojat olivat yksimielisia
Siitd, ettd he vastaanottaisivat mielelldan lisda turvallisuustietoa. Palveluneuvojien 3ja 4
mielesté turvallisuusasiat saisivat olla useamminesilla. Palveluneuvoja 6:n mielesta olisi

hyva saada lisaa informaatiota, joka toisi uutta nakékulmaa tyéhon.
Kysymys 8

Kysymyksessa 8 palveluneuvojilta kysyttin, milla tavalla palveluneuvojat haluaisivat
saada liséda turvallisuustietoutta. Kaikkien palveluneuvojien vastauksissa tuli ilmi, etta
palaverit olisivat hyva tapa vastaanottaa tietoa. Palveluneuvoja 3 koki palavereiden tai
valmennusten olevan paras vaihtoehto saada lisda tietoa, koska silloin palveluneuvojat
ovat vastaanottavaisimmillaan ja talléin palveluneuvojat laitetaan pohtimaan. Palave-

reissavoitaisiin esimerkiksi pienryhmissé miettia kyseisia asioita.

Palveluneuvojat 1, 2 ja 5 ottivat vastauksissaan esille korvauspuolen tiedonlahteena.
Palveluneuvoja 1 haluaisi saada korvauspuolen kautta lisda tietoa etenkin itselle vie-
raampiin aiheisiin liittyen. Palveluneuvoja 2 haluaisi saada selvia vinkkeja korvauspuo-
lelta tai asiantuntijalta. Selvien vinkkien liséksi intrasta tulisi I0ytya helposti tietoa. Palve-
luneuvoja 5 toivoisi, etté palavereihin saataisiin korvauspuolelta henkilGita vierailemaan.
Korvauspuolelta voitaisiin saada tietoa esimerkiksi yleisimmisté vahingoista ja mydskin
vahinkojen ennaltaehkaisysté. Palveluneuvoja 5 perustelee vastaustaan vierailuiden tar-
peesta silla, ettd pelkkad tekstimuodossa saatua tietoa ei valttamatta sisaista. Kun joku

on asiasta kertomassa, se on konkreettisempaa.

Palveluneuvoja 4 koki, ettd turvallisuustietoutta tulisi saada ainakin kahden kanavan
kautta. Péakanavia tiedonsaantiin olisivat timipalaverit seka yrityksen intranet. Intranet
tulisi olla paivitetty niin, etta timipalavereissa kaydyt asiat l6ytyisivat myos intranetista.

My6s Yammerissaollut tieto tulisi 10ytya intranetistd. Palveluneuvoja ehdottaa myds, etta
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Yammerissakerrottaisiin esimerkiksi meneillaén olevista kampanjaviikoista. Palveluneu-
voja 6 otti puolestaan tiimipalavereiden liséksi esille seminaarit. Han kertoi esimerkkina
lahiaikoina ennen haastattelua jarjestetystd omakotitaloasumiseen liittyvastd seminaa-
rista, josta oltin hdnen mukaansa pidetty kovasti. Seminaarissa oltiin kayty muun mu-
assa lapi millaisia vahinkoja voi sattua. Vastaavanlaiset seminaarit olisivat siis palvelu-
neuvoja 6:n mukaan hyva tapa saada lisda turvallisuustietoutta. Palveluneuvoja 6 otti
myos esille, ettd esimerkkien kautta asiakkaita voitaisiin herétella turvallisuuteen.

Kysymys 9

Kysymyksessa 9 haluttiin selvittdd, onko palveluneuvojia kannustettu kertomaan turval-
lisuusasioista, ja jos on niin milla tavalla. Palveluneuvojat 1, 3 ja 5 kertoivat, etta te-
lesalesissa heita on kannustettu kertomaan turvallisuusasioista. Telesalesin puolelta tul-
leet palveluneuvojat eivéat kuitenkaan maininneet saaneensa enaa asiakaspalvelun puo-
lelta kannustusta turvallisuusasioista kertomiseen. Palveluneuvoja 1 otti kannustami-
sessaesille telesalesin myyjan paivat. Palveluneuvoja 3 puolestaan kertoi, ettd turvalli-
suusasioista kertomiseen voitaisiin kannustaa useammin. Palveluneuvoja 3 perustelee
vastaustaan sillg, etté asia pysyisi paremmin mielesséa, koska kyse on tarkedsta asiasta.
Palveluneuvoja 5 kertoi, etta telesalesin puolella kannustettiin paljon ja turvallisuusasiat
olivat tarkea osa lisdarvon kannalta tuoda esille.

Palveluneuvoja 2 muisteli, ettd peruskoulutuksessa puhuttiin turvallisuusasioista, mutta
se on jaanyt taka-alalle, silla turvallisuusasioista ei puhuta esimerkiksi timipalavereissa.
Palveluneuvoja 4 puolestaan kokee, ettd kannustusta on, mutta siihen ei erityisesti ole
panostettu. Turvavinkit tulevat esimerkiksi ennemmin ilmi asiakaskirjeiden kautta, ja on
ollut puhetta, etta niitd kannattaa ottaa esille. Palveluneuvoja 4 on kuitenkin saanut ka-
sityksen, ettei turvallisuusasioista puhuminen ole turhaa. Palveluneuvoja 6 sanoo, ettei
turvallisuusasioista ole ollut puhetta, joten ei niistd mydskaan ole kannustettu kertomaan.
Palveluneuvoja 6 kertoo kuitenkin, etté asiakkaiden heréttelyyn kannustetaan eli siihen,
etta jos jotain sattuu.

Kysymys 10

Kysymyksessa 10 palveluneuvojilta kysyttiin, mita heidan mielesta tarvittaisiin, etta tur-
vallisuusasioista keskusteleminen tulisi luonnolliseksi osaksi asiakaskontakteja. Palve-
luneuvojat 1 ja 5 nostivat esille toistojen maaran. Kun jotain asiaa tekee tarpeeksi, se jaa

my0s puheisiin, totesi palveluneuvoja 5. Palveluneuvoja 5 suosittelee myos hallitsemaan
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muutaman valmiin turvallisuusvinkin. Palveluneuvoja 1 ehdotti puolestaan, etté asiakas-

tietoja avatessa voisi saada muistutuksen turvallisuusasioista.

Palveluneuvojat 2 ja 3 pohtivat asiaa asiakkaiden turvien kartoittamisen kautta. Palvelu-
neuvoja 2 toteaa, ettd kartoitus tulee aina tehdd eikd asiakkaalle kerrota turvalli-
suusuhista, jotka eivét lity asiakkaan omaan elamaan. Jos jokin vakuutus puuttuu, ote-
taan esille, onko asiakas ottanut huomioon sen, jos jotain sattuisikin. Palveluneuvoja 3
puolestaan ottaa vastauksessaan esille syvallisemman keskustelemisen vakuutustur-
vista. Asiakkaalle selvennetaan, miksi jokin turva on hyva olla eikd ainoastaan kerrota,
mitd kyseinen turva tarkoittaa. Selvitetdan myos, onko asiakas edes tietoinen, etta jo-
honkin tiettyyn asiaan voidaan edes varautua. Esimerkkina palveluneuvoja 3 ottaa esille

toimeentulon turvaamisen.

Palveluneuvoja 4:n mukaan kampanjan avulla voitaisiin saada turvallisuusasioita kes-
kusteleminen luonnolliseksi osaksi asiakaskontakteja. Kampanjan tulisi olla sellainen,
ettd sen voisi ottaa esille jokaisessa asiakaskontaktissa. Kampanjaa voitaisiin toteuttaa
esimerkiksi teemaviikon muodossa. Kampanja tulisi olla helppo ottaa puheeksi asiak-
kaan kanssa keskustellessa selkeana esimerkkind. Kampanja voi myos olla televisiossa
mainostettu, jolloin my6s asiakkaat ottaisivat sen itsekin esille. Palveluneuvojan 6 vas-
tauksessa nousi puolestaan esiin mielenkiinnon heréattdaminen. Mielenkiintoa pitda olla,

jotta turvallisuusasiat ovat mukana keskustelussa.
Kysymys 11

Kysymysrunkoon otettiin vimeiseksi kohdaksi haastattelijoille mahdollisuus vapaaseen
sanaan teemaan liittyen. Mikali haastateltaville her&si jotain muuta aiheeseen liittyvaa
sanottavaa, heilla oli se mahdollisuus kertoa. Palveluneuvojalla 1 ei ollut muuta sanotta-
vaa aiheeseen liittyen. Palveluneuvoja 2 kertoi tehneensa hieman tutkimustyété turvalli-
suusasioihin littyen ennen haastatteluun tulemista. Palveluneuvoja 2 ei ollut nopealla
sahkoisessa muodossa tehdylla etsinnalla 1oytanyt turvallisuusvinkkeja ja totesikin, etta
turvallisuusvinkit tulisivat olla helpommin saatavilla ja l0ydettavissa. Arjen turvallisuus
hakusanalla yrityksen intranetista etsii palveluneuvoja 2 :n mukaan todennékoisesti joku
muukin tietoa kuin héan. Palveluneuvojan 2 kertoo, etta turvallisuustieto on yleensa tullut
puheisiin omasta muistista. Hin myds toteaa, ettd kun asiakas on tietoinen, ei vahinko-

jakaan tapahdu samalla tavalla, ja nain ollen kaikki hyotyvat.

Palveluneuvoja 3 otti esille heti palveluneuvojien muistuttamisen. Palveluneuvojia voitai-

siin muistuttaa useammin keskustelemaan turvallisuusasioista. Tarkeaa olisi muistuttaa
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saanndllisesti, ettei keskustelu turvallisuusasioista unohtuisi. Palveluneuvoja 3 on my6s
sitd mielta, etta tydpaikalla tydyhteison kesken voitaisiin keskustella enemmaén turvalli-
suusasioista. Palveluneuvoja 4:n mielesta, jos yritys haluaa erottua kilpailijoista arjen
turvallisuudella, yrityksessa tulisi panostaa enemman palveluneuvojien osaamiseen.
Palveluneuvoja 4 perustelee mielipidettdan silla, ettd myos kilpailijoilta 10ytyy saman-
laista turvallisuusteemaa kuin Vakuutusyhtid X:lla. Palveluneuvoja 4 esitti myos idean,
ettd vakuutustuki voisi antaa palveluneuvoijille turvallisuusvinkkejd. Lisdksi korvauspuoli
voisi nostaa viikoittain tai kuukausittain esiin ajankohtaisia turvallisuusvinkkeja. Turvalli-

suusvinkit voisivat olla esimerkiksi Yammerissaomassaaiheeseen liittyvassa ryhmassa.

Kysymyksen 10 kohdalla palveluneuvoja 4 nosti esille kampanijat, jotka olisivat autta-
massa turvallisuusasioista keskustelua. Palveluneuvoja 5, joka puolestaan oli aloittanut
tyotehtdvansa Vakuutusyhti® X:ssa telesalesissa, toikin kysymyksessa 11 esiin te-
lesalesin kautta saamaansakokemusta kampanjoista. Telesalesissa oli ollut erilaisia tur-
vallisuuteen liittyvia kampanjoita. Kampanijat olivat palveluneuvojan 5 mukaan hauskoja,
ja ne toivat lisdarvoa asiakkaille. Palveluneuvoja 5 toivoi, ettd myos asiakaspalvelun puo-
lelle saataisiin kampanjantapaisia turvallisuuteen liittyvia tehtévia. Palveluneuvoja 6 toi
esiin asiakkaalle lahetettavét asiakaskirjeet. Hinen mukaansa vastaavanlaisia asiakas-
kirjeitd voitaisiin kampanjantapaisesti kayda lapi esimerkiksi timipalavereissa. Tallgin
asiakkaat seké palveluneuvojat saavat tietoa ajankohtaisesti.

Lisékysymykset

Kysymysrunkoon tehtyjen kysymysten liséksi palveluneuvojille esitettiin lisdkysymyksia
heidan aiempiin vastauksiinsa liittyen. Palveluneuvoja 1:n kohdalla ei esitetty lisakysy-
myksia. Palveluneuvoja 2 kertoi kysymyksen 5 kohdalla hyédyntdneensa yrityksen intra-
nettia kertoessaan turvallisuusasioista ja kysymyksessa 11 han kertoi viela valmistautu-
neensa haastatteluun tutkimalla intranettia. Tutkija esitti haastattelun lopuksi palveluneu-
vojalle 2 lisékysymyksen, mitd turvallisuustietoa han intrasta hakee. Palveluneuvoja 2
saattaa joskus korvauspuolen kautta etsia jotain tiettyd asiaa, mutta hakeminen ei kui-
tenkaan aina ole helppoa. Tutkija kysyi vield haastateltavalta, hakeeko han tietoa yrityk-
sen Yammerista. Haastateltavan mielesta Yammer ei ole hyva tiedon etsintédan. Tarvit-
taisiin yksi selke& paikka, misté tietoa haettaisiin ja se olisi haastateltavan mielesta in-
tranet.

Palveluneuvojalle 3 tutkija esitti lisdkysymyksen, hakeeko haastateltava turvallisuustie-
toa intranetista tai jostain muualta. Haastateltava sanoo kayttavansa tydssaan intranettia
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ja intranetissé voisikin olla listaus vinkeista. Lista olisi apuna asiakkaan kanssa kaytéa-
vaan keskusteluun ja auttaisi muistamista. Vinkkien listausta voitaisiin kayttdd haastatel-
tavan mielestda myds valmennuksissa. Haastateltava kokee, etté olisi hyva saada kayt-
toon lis&a vinkkeja. Vinkkeja ei tarvitse olla paljon, mutta niiden tulisi olla parhaita vink-
keja. Palveluneuvojalta 6 kysyttiin myos lisdkysymyksend, kayttddkoé han intranettia tur-
vallisuuteen liittyvan tiedon haussa. Palveluneuvoja 6 kertoo, ettd han ei oikeastaan
kayta. Han kertoo, ettei muutenkaan etsi séhkoisesti turvallisuuteen liittyvaa tietoa. Tar-
vittaisiin haastateltavan mukaan ensiksi tieto, mistéa tietoa voisi etsia. Intranetista haas-

tateltava voisi etsia tietoa, jos tietaisi sita siella olevan.

Palveluneuvojalle 5 esitettiin puolestaan lisdkysymys, onko jotain muita kanavia, mita
kautta haastateltava haluaisi saada turvallisuustietoa. Kysymyksessa 8 palveluneuvoja
5 vastasi haluavansa tietoa palavereiden kautta. Lisakysymykseen haastateltava vastaa,
etta intranetissé voisi olla kooste, joka olisi myds helposti saatavilla. Tutkija esittéaa viela
tdhan jatkokysymyksen, onko haastateltava hakenut turvallisuustietoa intranetista.
Haastateltava vastaa hakeneensa. Tieto on héanen mielesta kuitenkin sirpaleista, ja sita
olisi helpompi hakea, jos se olisi selkedmmin esilla.

Palveluneuvojalle 4 tutkija esitti muista haastatteluista poiketen kysymyksen, miten
haastateltava on perilld, jos asiakkaalle informoidaan jotain. Palveluneuvojan 4 haastat-
telusta ilmenee, ettd han seuraa uutisia ja mainontaa. Lisakysymykseen haastateltava
vastaa olevansa ajan tasalla asiakkaille informoiduista asioista, koska seuraa Vakuutus-
yhtid X:n Yammeria seka intranettid. Haastateltavan mukaan kuuluu tydhén perehtymi-
seen, etta tietda mita televisiossa naytetaan. Palveluneuvojan pitéisi olla perilla mainok-
sen ideasta. Kun meneillddn oleva kampanja tehoaa asiakkaaseen, asiakas on vakuu-
tusyhtioon yhteydessa ja kommentoi kampanjaa. Jos ei tiedetéd mistéa mainostetaan, se
antaisi se huonon kuvan vakuutusyhtidostd. Mainonnat voisivatkin haastateltavan mu-
kaan olla helpommin palveluneuvojien saatavilla. Han muistelee, etta ainoastaan kerran
tai kaksi meneilladn olevaa mainontaa olisi kommentoitu timipalavereissa tai ylipaatansa

toissa.

Kampanjat tehoaisivat palveluneuvojan 4:n mukaan paremmin, jos asiakaspalvelijat oli-
sivat paremmin perilla siitd, mista puhutaan. Tyoajalla olisi hyva pysya ajan tasalla, mil-
laista markkinointia on esilla parhaillaan. Ty6ajalla markkinoinnin seuraaminen on kui-
tenkin pois muiden toiden ajasta. Palveluneuvojalla 4 on myds kasitys, ettei kaikki tyo-

kaverit ole perilld siitd, mitd Vakuutusyhtio X mainostaa. Haastateltavan mukaan ei ole
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aikaa etsia tietoa meneilladn olevista kampanjoista. Idean han kuitenkin antaa, etté pa-
lavereissa voitaisiin esimerkiksi nayttdd uusin televisiossa naytetty mainos. Mainosta ei
tarvitsisi erityisemmin analysoida, mutta ajatuksia heréttdessaan, niité voitaisiin kayda
lapi.

4.2 Asiantuntijan haastattelu

Tutkimusta suunniteltaessa toimeksiantajan edustajan kanssa keskusteltiin, millaisia
haastatteluja tutkimusta varten tehtaisiin. Palveluneuvojien haastattelujen lisaksi tutki-
mukseen haluttiin ottaa mukaan asiantuntijan ndkdkulma aiheeseen. Asiantuntijan haas-
tattelun jalkeen nahdaan, onko olemassa mahdollisia yhtaldisyyksia ja toisaalta myos
eroavaisuuksia palveluneuvojien ja asiantuntijan vastausten valilla. Tutkimukselle saa-
daan lisdarvoa, kun tutkimusongelmaa on tarkasteltu aiheen asiantuntijan nakokulmasta
seka palveluneuvojien, joiden tydhon tutkimusongelma kohdistuu, nakokulmasta. Toi-
meksiantajan edustaja ehdotti haastateltavaksi eréasta asiantuntijaa yhtion siséltd, joka
tyoskentelee vahingontorjuntaan liittyvien asioiden parissa.

Asiantuntijan kanssa lahdettiin sopimaan haastatteluaikaa vasta, kun palveluneuvojien
haastattelut oltiin saatua tehtyd ja nain ollen tutkijalla oli ensin riittdvasti aikaa perehtya
palveluneuvojien haastattelutuloksiin. Palveluneuvojien haastattelutuloksien pohjalta tut-
kija maaritteli asiantuntijalle suunnatut kysymykset. Asiantuntijan haastattelu toteutettiin
my0s teemahaastatteluna. Haastateltavan kanssa sovittiin, ettd haastattelukysymykset
(lite 2) toimitetaan haastateltavalle haastattelua edeltavan paivana, jolloin haastatelta-
valla on mahdollisuus tutustua kysymyksiin etukéateen. Haastateltavalle oli myds toimi-
tettu haastatteluaikaa sopiessa palveluneuvojille tehdyt haastattelukysymykset (liite 1),
jotta haastateltava saa riittévan kasityksen haastattelun teemasta.

Asiantuntijan haastattelua varten tutkija oli aluksi suunnitellut 30 minuutin haastatteluai-
kaa, joka oli samakuin palveluneuvojien haastatteluihin varattu aika. Haastattelua varten
saatiin kuitenkin varattua hieman pidempi aika haastateltavan seka tutkijan aikataulujen
salliessa. Nain ollen haastatteluun oli kaytettéavissa 45 minuuttia aikaa ja haastatteluun
kului koko 45 minuuttia. Haastattelun alkuun tutkija kertoi haastateltavalle taustoistaan
ja siitda, miksi halusi kyseisté aihetta lahtea tutkimaan. Tutkija myos kertoi, etté toimeksi-
antajasta kaytetdan opinnaytetydssa nimed Vakuutusyhtio X ja tutkimukseen osallistu-

neiden haastateltavien nimia ei julkaista. Tutkija sai myds luvan nauhoittaa haastattelun.
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Kysymys 1

Haastattelu aloitettiin kysymalla, mitd asiantuntijan tyotehtaviin kuuluu. Asiantuntija ker-
toi ensin tiivistetysti tydnsa olevan vahinkojen analysointia ja niiden pohjalta ratkaisujen
l6ytamista vahinkojen ennaltaehkaisemiseksi. Kaytanndssa tyotehtaviin kuuluu sisallon
tuottamista. Esimerkkind asiantuntija antoi sisallén tuottamisesta heijastimien kayton. Ih-
miset tietavat, ettéd heijastin on hyva asia, ja sen avulla on mahdollista valttda vahinkoja.
Sitten mietitadn, miten ihmiset saataisiin kyttamaan heijastimia. Asiantuntija tuottaa si-
salt6a siihen, miksi heijastin on hyva asia ja miksi niitd kannattaa kayttaa.

Asiantuntijan mukaan on suuri tydé saada ihmiset muuttamaan kayttaytymistaan. Han
kertoo, ettd aina on parempi tilanne, jos on olemassa jokin tuote, jonka avulla on mah-
dollista valttda vahinkoja. Esimerkkina asiantuntija antoi muun muassa palovaroittimet ja
puhelimen suojakuoret. Vaikka asiakkaille annettaisiin selkeitd vahingontorjuntavink-
keja, asiakkaiden kayttaytymiseen on vaikeaa vaikuttaa. Mutta asiakkaan ostaessa tuot-
teen, turvallisuus tulee tuotteen mukana. Asiantuntija korostaa turvallisuudesta valista-
misen tarkeyttd. Jos valistaminen lopetettaisiin, vahingot lahtisivat kasvuun. Siksi vali-
tustyd on asiantuntijasta tarke&a. Valistustyolla pystytaan pitdmaan nykyista vahinkojen
maaraéa ennallaan, mutta mikali halutaan vahinkojen maaran lahtevan laskuun, joitain
asioita pitdisi tehda toisin. Asiantuntija kertoo tydssaan olevan tarkeaa valistus, jotta va-

hingot eivat lahtisi nousuun.
Kysymys 2

Kysymyksesséa kaksi asiantuntijalta kysyttiin hanen nakokulmaansa siihen, miksi palve-
luneuvojan kannattaa keskustella asiakkaan kanssa arjen turvallisuudesta. Asiantuntija
kertoi kolme syyta siihen, miksi keskustelu kannattaa. Ensimmaiseksi syyksi asiantuntija
antoi paremman asiakaskokemuksen ja asiantuntijan ammattitaidon arvostamisen. Asi-
akkaan soittaessa vakuutusyhtioon, asiakas olettaa, etta puhelimeen vastaa asiantun-
tija. On kuitenkin mahdollista, ettd asiakaspalvelussa tydskentelevilla on vasta hyvin ly-
hyt kokemus vakuutusalalta. Siksi onkin haaste saada asiakkaalle aikaan lyhyen kes-
kustelun pohjalta tunne, ettéd puhelimen toisessa paassa on luotettava ja asiansa tunteva
henkilo.

Vahingontorjunta on asiantuntijan mukaan helppo asia, kun taas vakuutus on sisalléltaan
monimutkainen. Esimerkkin& asiantuntija antoi vahingontorjunnasta haastattelussa vin-
kin tunnistaa vuotovahinko. Kun asiakas muistaa vesivahingon sattuneen esimerkiksi

lahipiirissaan, han myods osaa omaksua tilanteen ja nain ollen hanelle on helppo kertoa
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asiasta. Asiakkaan ja asiakaspalvelijan vdlille syntyy néin ollen luottamussuhde. Asian-
tuntija viittaakin vastauksessaan tutkimustuloksiin. Hanen mukaansa monissa testeisséa
on mitattu taté asiaa ja ihmiset, jotka ovat kertoneet vahingontorjunta vinkkeja asiak-
kaille, luovat todistetusti parempaa asiakaskokemusta ja myodskin asiakaspalvelijan am-
mattitaitoa arvostetaan paljon enemman. Siksi turvallisuusvinkkeja kannattaa kertoa asi-
akkaille.

Toinen asiantuntijan kertoma syy arjen turvallisuudesta keskusteluun on yrityksen tulok-
seen vaikuttaminen. Asiakkaita on helppo hankkia laskemalla hintoja. Kun hinta on alle
kilpailijoiden, asiakasvirta kdantyy. N&in ollen kulusuhde lédhtee kasvamaan, koska asi-
akkaita otetaan alihintaan ja asiakkaille sattuu vahinkoja. Joko siis halutaan pitaé halvat
hinnat tai kulusuhde kunnossa. Asiantuntijan mukaan vahingontorjunta on kuitenkin siita
hyva asia, ettd kun turvallisuusvinkkejd kerrotaan asiakkaille tarpeeksi usein ja asiakas
saadaan ostamaan turvallisuuslaitteita, asiakkaat ovat nain ollen todella tyytyvaisia ja
yhti6 saa lisda asiakkaita. Siten myos kulusuhde paranee. Asiantuntija ei ole uransa ai-
kana loytdnyt muuta keinoa parantaa samaan aikaan kulusuhdetta seka asiakastyyty-
vaisyytta kuin vahingontorjunta.

Kolmas syy keskustella turvallisuusasioista asiakkaan kanssa on asiantuntijan mukaan
se, ettd asiakkaat odottavat vakuutusyhtion kertovan vinkkeja vahingontorjuntaan. Asi-
antuntijan mielesta paras tilanne on, jos vakuutusyhtid pystyy auttamaan asiakasta niin,
ettd vahinkoa ei tapahtuisi. Asiantuntija nostaakin esiin elakkeelle jadneen tyontekijan,
joka oli kertonut, ettei koskaan ole tullut vastaan tilannetta, jossa asiakas olisi ollut iloi-
nen, ettad vahinko on sattunut. Asiantuntija kertoo, etta Vakuutusyhtid X on tehnyt asia-
kaskyselyitd ja on selvitetty, ettd 85 % suomalaisista olettaa vakuutusyhtion tarjoavan
heille vahingontorjunta vinkkeja. Asiakkaat eivat asiantuntijan mukaan oleta viranomais-
tahojen kertovan niitd, vaan he odottavat sitd vakuutusyhtioltd. Ei siis ole syytd, miksi

vakuutusyhti6 ei kertoisi vinkkeja, jos 85 % asiakkaista niitd odottaa.

Asiantuntija jakaa asiakkaat kolmeen eri ryhmaan vahingontorjunnan nakodkulmasta. En-
simmaisessa ryhméssa ovat asiakkaat, jotka tietoisesti ilman vakuutusyhtion apua huo-
lehtivat ja ymmartavat, mita asioita voisivat turvallisuutensa kannalta tehda paremmin.
Nama ihmiset tekevat kaikkensa turvallisuutensa eteen. Toisessa ryhmassa on asian-
tuntijan mukaan ne asiakkaat, jotka eivat ajattele turvallisuusasioita. Mikali téalle ryhmalle
kuitenkin kerrotaan turvallisuusvinkkeja, asiakkaat ottavat vinkit hyvin mielin vastaan ja

heraavat tilanteeseen. Kolmantena ryhmana ovat puolestaan asiakkaat, joille voi sanoa
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mitd tahansa, mutta heité ei kiinnosta. Kolmanteen ryhmé&an ei siis kannata kayttaa ai-
kaa, silld heidan paitdan ei pystytd kdantamaan. Ryhma kaksi on se ryhm4, josta vakuu-
tusyhtio on kiinnostunut. Ryhmastéa kaksi l6ytyy asiantuntijan mukaan riittavasti potenti-

aalia, joille kertoa turvallisuusvinkeista.
Kysymys 3

Kysymysrungon kolmannessa kysymyksessa haluttiin selvittdd, mista asiantuntija neu-
voisi palveluneuvojaa etsimaan tietoa turvallisuusasioista. Asiantuntija kertoi heti tutki-
jalle, ettei halua sanoa tiettyja paikkoja tiedon etsintdan, silla se ei olisi toimiva ratkaisu.
Asiantuntijan mukaan yhtion intranetista 10ytyy paljon vahingontorjuntavinkkeja, mutta
han ei kuitenkaan usko, etta vinkit jalkautuisivat sielta kayttoon. Vinkkien loytdminen pi-
taisi asiantuntijan mukaan olla osana palveluneuvojien tekemista. Esimerkkind asiantun-
tija kertoo, etté han tai joku muu voisi tulla puhumaan palveluneuvojille muutamasta ai-
heesta. Asiantuntijat voivat kertoa vinkkeja palveluneuvojille ja ne ketkéd haluavat tiedon
omaksua vievat vinkkeja asiakkaille. Asiantuntija painottaa, etta héan ei halua tulla kerto-
maan asiakasrajapinnassa tyoskenteleville, mita heidan pitéisi tehda. Palveluneuvojien

tulee kayttaa sellaisia vinkkejd, jotka sopivat heille itselleen.

Asiantuntijan mukaan useat vahingontorjuntavinkit ovat sellaisia, etté kerrottuaan vinkin
asiakkaalle, asiakas hAmmastyy siten, ettei ollut tiennyt asiasta. Vaikka vinkin itse omak-
suisikin, on haasteena asiantuntijasta se, kuinka asian kertoisi asiakkaalle. Asiantuntija
toivookin, ettd asiakaspalvelussa pitdisi olla mahdollisuus sparrata asiaa jonkun toisen
kanssa. Esimerkiksi jokin asia on palveluneuvojan mielesta hyva juttu, ja siitd haluaisi
kertoa asiakkaille, mutta palveluneuvoja eitieda, missakohdassa ja kenelle siita kertoisi.
Asiantuntija mukaan ensin pitda selvittaa itselle sopivat jutut. Kun ne ovat selvitetty, sel-
vitetddn missa kohdassa vinkista lahdetaéan kertomaan asiakkaalle.

Kysymys 4

Neljannessa haastattelukysymyksessa asiantuntijalta haluttiin saada nakemysta siihen,
minkalaista turvallisuustietoutta palveluneuvojan tulisi osata, jotta siitd olisi asiakkaalle
hyotya. Ensimmaisend asiantuntija toteaa, ettd tiedon taytyy olla asiakkaan kannalta
oleellista. Asiakkaalle ei kannata kertoa vinkkia, mika ei likuta hantd. Haastattelukysy-
myksessa kolme asiantuntija kertoikin, etta se kenelle ja missa kohdassa vinkkeja ker-
too, voi olla haastavaa. Toinen asia, jonka asiantuntija mainitsee, on tiedon omaksumi-
nen. Ei toimi, jos asiakkaalle kertoo asiasta, jota ei ole itse omaksunut ja joka tuntuu

itselle vieraalta. Esimerkkina asiantuntija antaa tuotteen myymisen, johon ei itse usko tai
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ostaisi. Omaksuminen voi olla l&htoisin esimerkiksi omakohtaisesta kokemuksesta. Pal-
veluneuvojan kannattaa siis hallita turvallisuustietoa, jonka itse omaksuu ja my6s haluaa
jakaa eteenpain asiakkaille.

Kysymys 5

Viidennessa kysymyksessa asiantuntijalta kysyttiin ovatko yhtion tarjoamat turvallisuus-
vinkit tarpeeksi helposti palveluneuvojien seka asiakkaiden ldydettavissa. Asiantuntijan
mukaan turvallisuusvinkit eivat ole helposti palveluneuvojien eiké asiakkaiden loydetta-
vissa. Syy siihen on asiantuntijan mukaan siing, etta vaikka vakuutusyhtio tekeekin tur-
vallisuusty6td, ei turvallisuus ole vakuutusyhtibn paasanoma. Vahingontorjunta ei ole

erillinen asia, vaan se on aina tdydentavaa viestintaa.
Kysymys 6

Kuudennessa kysymyksesséa asiantuntijalta kysyttiin, onko han ollut asiakaspalvelussa
tai telesalesissa kertomassa turvallisuuteen ja vahingontorjuntaan liittyvista asioista. Li-
saksi kysyttiin, minkéalaisista asioista han oli ollut kertomassa. Asiantuntija kertoi haas-
tattelussa olleensa monissa tilaisuuksissa puhumassa. Han on ollut telesalesissa puhu-
massaturvallisuusasioista ja muistelee, etté olisi ollut myds asiakaspalvelun puolella pu-
humassa. Asiantuntija kertoo esimerkiksi olleensa joskus erdalle tiimille puhumassaniin,
etta timivetgjien kanssa oltiin ensiksi sovittu aihe, mista puhutaan ja aihetta oltiin sitten
kasitelty palaverissa. Aiheena palaverissa olivat esimerkiksi vuotovahingot tai menneen

vuoden suurvahingot.
Kysymys 7

Seitsemannessa kysymyksessa asiantuntijalta kysyttiin mielipidetta siihen, kokeeko han
telesalesin ja asiakaspalvelun tehtavissa olevan eroa, joka selittiisi sen, miksi arjen tur-
vallisuus ei ole samalla tavalla mukana asiakaspalvelun koulutuksessa kuin telesalesin.
Asiantuntija aloittaa kertomalla, ettd myynnissdon mitattu, etté vahingontorjunta-asioista
kertominen asiakkaalle parantavaa myyntia. Asiantuntija tarkentaa vielg, ettd vahingon-
torjunta-asioista kertominen parantaa ensin asiakastyytyvaisyytta ja sita kautta myyntia.

Telesales soittaa puheluja ulos péin ja uudelle asiakkaalle soittaessa ei valttamatta heti
alkuun haluta sanoa, ettd soitin sinulle myydakseni vakuutuksia. Puhelinsoitto asiak-
kaalle voidaankin aloittaa kertomalla pari vahingontorjuntavinkkid. Vinkin jalkeen kes-
kustelu johdetaan helpommin vakuutuksiin ja niiden myyntiin. Asiakaspalvelun puolella
asiakas puolestaan soittaa vakuutusyhtioon ja hanella on oma asia, minka han haluaa
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hoitaa. Asiantuntijasta olisikin hienoa, jos puhelun loppuun saataisiin esimerkiksi 30 se-
kunnin osuus, jossa palveluneuvoja kertoisi asiakkaalle viela yhden vinkin. Asiantuntijan
vastauksesta voidaankin siis paatella, etta turvallisuusasioihin liittyva koulutus painottuu

enemman telesalesin puolelle myynnillisista syista.
Kysymys 8

Asiantuntijan haastattelun vimeisessa kysymyksessa haluttin viela selvittdd, minka-
laista turvallisuuteen ja vahingontorjuntaan littyvé& koulutusta asiantuntija suosittelisi
palveluneuvojille. Hanen mukaansa Vakuutusyhtid X:lI& ei ole varsinaista koulutusta tai
prosessiaaiheeseen liittyen. Parhaaksi keinoksi asiantuntija kuitenkin kokisi, jos tiimipdi-
vissa kaytaisiin tiimin kesken turvallisuus— ja vahingontorjunta asioita lapi ja asiantuntija
tulisi mukaan puhumaan. Kéaytyjd asioita palveluneuvojat voisivat yhdessa ideoida
eteenpdin. Asiantuntija otti jo kysymyksessa kolme esiin, etta han tai joku muu asiantun-
tija voisi tulla kertomaan vahingontorjuntavinkkeja palveluneuvojille ja palveluneuvojat
voisivat ottaa kayttéonsa ideoita, jotka kokevat heille sopiviksi. Omakohtaisten kokemus-
ten jakaminen tyokavereiden kesken on myos asiantuntijan mukaan oppimisen kannalta

tarkeaa.
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5 JOHTOPAATOKSET

Tutkimuksen tarkoituksena oli selvittda, miten Vakuutusyhtié X:n tarjoamaa turvallisuu-
teen liittyvaa informaatiota voitaisiin tuoda paremmin tutuksi henkildasiakkaiden asiakas-
palvelussa tydskenteleville palveluneuvojille, jotta he pystyisivat sité tydsséaan hyoddynta-
maan. Tyossa kasitelty teoriaosuus muodostui riskienhallinnasta ja asiakaskokemuk-
sesta. Kasitelty teoria tukee tehtya tutkimusta. Teorian mukaan talla hetkella ollaan asi-
akkaan aikakaudella, jolloin kilpaillaan asiakaskokemuksella. Henkilston ja asiakaspal-
velun merkitys ovat vahvasti esilla kasitellyssé asiakaskokemuksen teoriaosuudessa.
Tutkimusosassa tehdyssa asiantuntijan haastattelussa saatiin tietoa turvallisuusinfor-

maation vaikutuksesta asiakaskokemukseen.

Tutkimus toteutettiin teemahaastatteluina. Ensin tutkimuksessa haastateltiin kuutta pal-
veluneuvojaa, minka jalkeen toteutettiin haastattelu aiheen asiantuntijalle palveluneuvo-
jita saatujen kysymyksien pohjalta. Haastatteluista selvisi, etta kaikki kuusi palveluneu-
vojaa haluaisivat lis&a turvallisuustietoutta tiimipalavereiden kautta. Ketaan heista ei kui-
tenkaan ollut sita viela tAhan mennessa saanut asiakaspalvelussa tydskennellessaan.
Haastateltavat pohtivat esimerkiksi vierailijoiden mahdollisuutta tulla puhumaan palave-
reihin. Vierallijoilla tarkoitettiin asiantuntijoita ja korvausten parissa tyoskentelevia henki-
I6itd. Haastateltu asiantuntija oli myos palveluneuvojien kanssa asiasta samaa mielté.
Asiantuntija koki palveluneuvojille parhaaksi tavaksi saada lis&a turvallisuustietoutta, jos
palavereissa kaytaisiin turvallisuusasioita lapi ja myos, etté hén voisi tulla palaveriin mu-
kaan. Tiimipalaverit voidaan siis todeta parhaaksi tavaksi parantaa turvallisuuteen ja va-
hingontorjuntaan liittyvaa tietdmysta.

Palveluneuvojien vastauksista kévi ilmi, ettd he haluaisivat oppia lisda vahingontorjunta-
vinkkeja ja intranet otettiin my6s esiin tiedonldhteena. Intranet olisi tyon tukena, mutta
koulutus tapahtuisi timipalavereiden kautta. Myds luennot ja seminaarit otettiin esille
mielekkdana tiedon lahteena. Asiantuntijan mukaan intranetin kautta vahingontorjunta-
vinkkeja on vaikea omaksua eivatka vinkit ole helposti I0ydettavissa. Kaksi palveluneu-
vojaa totesi myods omissa haastatteluissaan, etta pelkkaa tekstid ei ole helppo sisaistaa,
joten siksi turvallisuustietoutta olisi hyva vastaanottaa tiimipalavereissa. Intranet olisi
vastausten perusteella hyva paikka asioiden kertaamiseen ja sinne kaivattaisiin lisaa tie-
toa, mutta asiat olisi ensin kasiteltdva palavereissa, jotta ne pystyttaisiin sisaistamaan.
Vahingontorjuntavinkkeja on siis esilla, mutta haasteena on se, miten niista kerrottaisiin.
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Haastattelussa saatiin myos vastaus siihen, miten turvallisuusasioista kertominen saa-
taisiin luonnolliseksi osaksi asiakaskontakteja. Palveluneuvojat nostivat esille toistojen
maaran, eli turvallisuusasiat taytyy ottaa tarpeeksi usein esille, jotta ne jaisivat puheisiin.
Esille nousi myds muutaman valmiin turvallisuusvinkin hallitseminen. Turvallisuusvinkki
voisi tulla jarjestelmastéa esille asiakastietoja avatessa. Turvan kartoittamisen yhtey-
dessa vinkkien kertominen tuli myds esille. Kampanjat voisivat myos olla apuna turvalli-
suusasioista kerrottaessa.

Selvyytta siihen, miksi turvallisuusasioista kannattaisi keskustella asiakkaan kanssa,
saatiin selville asiantuntijan haastattelussa. Asiantuntija nosti esille kolme syyta. Han
kertoi tutkimustuloksesta, jonka mukaan 85 % asiakkaista odottaa vakuutusyhtion anta-
van turvallisuusvinkkeja. Toiseksiasiantuntija ottaa esiin yrityksen tulokseen vaikuttami-
sen. Palveluneuvojan kannalta tarkeimmaksi asiantuntijan antamaksi syyksi nousi se,
etta asiakkaat, joille on kerrottu vahingontorjuntavinkkeja, asiakaskokemus on todiste-
tusti parempi seka he myos arvostavat asiakaspalvelijan ammattitaitoa enemman. Asi-
antuntijan mukaan asiakkaat odottavat soittaessaan puhelimeen vastaavan asiantunti-
jan, joten turvallisuusvinkkien avulla saadaan luotua luottamussuhdetta asiakkaan ja pal-

veluneuvojan valilla.

Asiantuntijan antaman edelld mainitun vastauksen pohjalta voidaan todeta tutkimusai-
heen olevan merkityksellinen palveluneuvojien tydskentelyn kannalta. Palveluneuvojien
vastauksissa ei kyseisia seikkoja otettu esiin. Asiantuntijan antamat perustelut olisivat
herattelevia seikkoja niin palveluneuvojille kuin heidén esimiehilleenkin. Palveluneuvo-
jista yli puolet olivat kuitenkin sitd mielta, ettéa vahinkojen ennaltaehkdiseminen on syy,
miksi turvallisuusasioista kannattaa kertoa. Yksi palveluneuvojista myds totesi myos va-

kuutusyhtion hyotyvan siitd, ettd asiakas valttdd vahingot.

Palveluneuvojien haastatteluista ilmeni, etta ainoastaan telesalesin kautta asiakaspalve-
luun tulleet olivat saaneet koulutusta turvallisuuteen liittyen. Tiimien valilla ei muuten ha-
vaittu eroavaisuuksia. Asiantuntijan haastattelun pohjalta voidaan todeta, etta turvalli-
suusasioiden kasittely ja niista kertominen asiakaspalvelun puolella olisi kuitenkin hyo-
dyllisté. Asiantuntija itse olisi myds valmis kertomaan turvallisuusasioista tulemalla tiimi-
palavereihin. Telesalesista tulleiden palveluneuvojien turvallisuustietoutta voitaisiin puo-
lestaan hyodyntaa heidan nykyisissa asiakaspalvelutimeissa. Asiantuntija nosti haastat-
telussaan esille omakohtaisten kokemusten jakamisen, joten sitd voitaisiin toteuttaa

my0s tassa tilanteessa.
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Tutkimuksesta saatiin esille parhaat keinot lisata turvallisuustietoutta. Myds perustelut
sille, miksi arjen turvallisuudesta kannattaa puhua, tulivat onnistuneesti esille asiantunti-
jan haastattelusta. Asiantuntijan antamia perusteluita voidaan kayttda apuna kannusta-
essa palveluneuvojia turvallisuusasioista kertomiseen. Yllattdvand tuloksena tutkimuk-
sessaoli se, etta arjen turvallisuus ei ole ollut lainkaan mukana palveluneuvojien koulu-
tuksessa, vaikka he arjen turvallisuuden kokevat tarkedksi. Yksi palveluneuvojista totesi
haastattelussaan asiakkaiden olettavan palveluneuvojien tietdvan arjen riskeista. Asian-
tuntija myos otti haastattelussaan esille, etta vakuutusyhtié on paikka, josta asiakkaat

turvallisuusvinkkeja odottavat.

5.1 Tutkimuksen luotettavuus

Reliabiliteetilla ja validiteetilla mitataan tutkimuksen luotettavuutta. Reliabiliteetti kertoo
pysyvyydesta eli tutkimuksen toistettavuudesta. Validiteetti kertoo puolestaan tutkimuk-
sen patevyydesta eli siitd, kuinka hyvin tutkimuksessa on onnistuttu mittaamaan sita,
mita oli tarkoitus mitata. Tutkimuksen patevyyteen vaikuttavat muun muassa tapa tutkia,
tutkimukseen osallistuvien oikea valinta seka tutkimuksen ajoitus. (KvantiMOTV - Mene-

telm&opetuksen tietovaranto, 2008.)

Tutkimuksen haastattelut jarjestettiin &anieristetyissé neuvotteluhuoneissa, joten haas-
tattelut toteutettiin ilman ulkopuolisia hairitekijoita. Kaikki tutkimuksen haastattelut suo-
ritettiin nimettémind. Palveluneuvojat toivat haastatteluissaan rohkeasti esille omia mie-
lipiteitaan, jonka haastattelujen toteuttaminen nimettdmina mahdollisti. Aanieristetty neu-
vottelutila tuki myds haastateltavien mahdollisuutta puhua vapaasti. Tutkimuksen suorit-
taminen kvalitatiivisena, yksittaisind teemahaastatteluina, oli tutkimukselle oikea valinta.
Teemahaastattelu mahdollisti lisékysymysten ja tarkentavien kysymyksien kayton.

Haastatteluista kerattiin riittdvan kattavasti tietoa ja tutkimusongelmiin saatiin ratkaisut.

Haastateltavat palveluneuvojat edustivat sitd kohderyhmag, joiden tydhén opinnaytetyon
tutkimus kohdistui. Haastateltava asiantuntija oli tyotehtaviensa puolesta turvallisuuteen
ja vahingontorjuntaan erikoistunut asiantuntija. Tutkimuksen luotettavuutta parantaa
merkittavasti palveluneuvojien haastattelujen lisdksi tutkimukseen otettu aiheen asian-
tuntijan haastattelu. Asiantuntijan haastattelun jalkeen pystyttiin toteamaan yhtalaisyydet
ja eroavaisuudet palveluneuvojien ja asiantuntijan haastattelutulosten valilla. Todetut yh-

talaisyydet tehostavat saatuja tutkimustuloksia.
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Asiantuntija toi liséksi esille tutkimusaiheen ajankohtaisuuden ja merkityksen. Tutkimuk-
sen validiteettiin vaikuttava ajoituksen onnistuminen oli myds huomioitu. Haastateltavat
saivat vimeistaan haastatteluja edeltavand péaivana haastattelukysymykset luettavak-
seen. Haastateltavat olivat ehtineet pohtia kysymyksia etukateen. Aikaa haastatteluihin
oli varattu riittavasti, joten kaikkiin haastattelukysymyksiin saatiin kattavat vastaukset ja
aikaa jai myos lisdkysymysten tekoon.

Asiantuntijan haastatteluun liittyen tutkija pohti ennen haastattelua, kuinka paljon asian-
tuntija uskaltaa tai voi ottaa kantaa asiakaspalveluun liittyviin asioihin. Asiantuntija kui-
tenkin vastaili rohkeasti kysymyksiin ja otti oman nékokulmansa esiin. Ei ole kuitenkaan
mahdollista sulkea pois sita, jattikd asiantuntija jotain kertomatta. Reliabiliteettia oltaisiin
saatu parannettua, jos palveluneuvojien haastattelukysymykset 1 ja 2 (lite 1) olisi tar-
kennettu niin, ettd palveluneuvoja ei pysty sekoittamaan kysymyksissa asiakaspalvelun
ja telesalesin tyonkuvia. Tdma olisi onnistunut kysymalla palveluneuvojilta esimerkiksi
kysymyksessa 1 sitd, kauanko he ovat olleet nykyisessa tydssdan asiakaspalvelussa
inboundin puolella eli tydssé&, jossa asiakkaat soittavat vakuutusyhtioon péain. Kysymyk-
sen 6 kohdalla kuitenkin vaarinymmarrys selvisi ja vastaus korjattiin. Nain ollen tutkimus-
tuloksissa sadilyi luotettavuus.

5.2 Kehitysideat ja jatkotutkimusaihe

Tutkimuksesta saatujen vastausten pohjalta toivotaan, ettd asiakaspalvelun koulutuksiin
ja palavereihin otettaisiin osaksi turvallisuusasioista kertominen asiakkaalle. Palveluneu-
vojilla tulisi myos olla mahdollisuus harjoitella niista kertomista. Erilaisten asiantuntijoi-

den osallistuminen palavereihin vierailijoina on toivottavaa.

Jatkotutkimuksena haastattelukysymyksia voitaisiin jalostaa eteenpdin ja toteuttaa haas-
tatteluja telesalesissa tyoskenteleville. Tutkimuksessa selvisi, ettd telesalesissa arjen
turvallisuus on osana koulutusta toisin kuin asiakaspalvelussa. Jatkotutkimus kohdistuisi
talléin suoraan niihin henkilGihin, joilla on eniten tietdmysta turvallisuusasioista keskus-
telemiseen asiakkaiden kanssa. Telesalesista saatujen haastattelutuloksien avulla tur-
vallisuusinformaation hyodyntamisté voitaisiin kehittaa vield entisestdén asiakaspalve-

lussa.
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Liite 1

Palveluneuvojien haastattelukysymykset

Kuinka kauan olet ollut nykyisessa tyotehtavassasi asiakaspalvelussa?
Onko sinulla aiempaa kokemusta muista tyotehtavista vakuutusalalla?
Miksi mielestasi on tarkeda puhua arjen turvallisuusasioista?

Millaisista turvallisuuteen liittyvista asioista keskustelet asiakkaan kanssa?
Mitd materiaalia tai lahteita hyddynnat kertoessasi turvallisuusasioista?
Oletko saanut koulutusta tai muuta apua turvallisuusasioista kertomiseen?
Koetko, etta tarvitsisit lisaé turvallisuuteen liittyvaa tietoa tydsi tueksi?

Milla tavalla haluaisit saada lisaa turvallisuustietoutta tukemaan tyotasi?

© o N o g bk~ DR

Onko sinua kannustettu kertomaan asiakkaille turvallisuusasioista? Milla tavoin?

[EEN
o

. Mité tarvittaisiin, etté turvallisuusasioista keskusteleminen tulisi luonnolliseksi
osaksi asiakaskontakteja?
11. Tuleeko sinulle mieleen jotain muuta, mité haluaisit sanoa tdhan teemaan liittyen?
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Liite 2

Asiantuntijan haastattelukysymykset

Millaisia tyotehtavia sinulla on?

Miksi palveluneuvojan kannattaa keskustella asiakkaan kanssa arjen turvallisuu-
desta?

Mista neuvoisit palveluneuvojaa etsimaan tietoa turvallisuusvinkeista?

Minkalaista turvallisuustietoutta palveluneuvojan tulisi osata, jotta siitd olisi asiak-
kaille hyotya?

Onko mielestasi yhtion tarjoamat turvallisuusvinkit tarpeeksi helposti palveluneuvo-
jien loydettavissa? Entd asiakkaiden?

Oletko ollut asiakaspalvelun puolella kertomassaturvallisuuteen/ vahingontorjuntaan
liittyvista asioista? Enta telesalesin puolella? Jos olet, niin minkéalaisista asioista olet
ollut kertomassa?

Koetko telesalesin ja asiakaspalvelun tehtavissé olevan eroa, joka selittaisi miksiar-
jen turvallisuus ei ole samalla tavalla mukana asiakaspalvelun koulutuksessa kuin
telesalesin?

Minkalaista turvallisuuteen/ vahingontorjuntaan liittyvaa koulutusta suosittelisit pal-

veluneuvoijille?
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