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Taman opinnaytetyon tarkoitus oli selvittaa vuorovaikutuksen sujuvuutta eraan suomalaisen
vakuutusyhtion asiakastapaamisissa. Kirjallisuuteen perehtymalla pystyttiin tuomaan esiin Va-
kuutusyhtio X:n asiakastapaamisen mallin tausta ja linkittamaan se asiakastapaamisen kul-
kuun vuorovaikutuksen nakokulmasta. Ennakkotietoa tapaamisista oli hankittu NPS-kyselyista,
Mystery Shopping-tuloksista, ennakkoon tehdyista teemahaastatteluista ja tyossa tehdyista
havainnoista. Menetelmina kaytettiin havainnointia ja strukturoitua haastattelua. Lopputulok-
sena syntyi tavoitteen mukaisesti kehitysehdotuksia vuorovaikutuksen parantamiseksi asiakas-
tapaamisissa.

Tutkimuksen tulokset ovat samansuuntaisia kuin ennakkoon hankittujen tietojen perusteella
voitiin olettaa. Asiakastapaamiset koettiin miellyttaviksi ja asiansa ajaviksi tapahtumiksi. Yl-
lattavaa oli se, miten merkittavasti vuorovaikutuksen sujuvuuteen vaikutti myyntiosaaminen:
myynnin portaiden hallinta ja taito saada asiakas avautumaan omasta elamastaan. Ristiriita
asiakkaan kokemuksen ja Vakuutusyhtio X:n asiakaskohtaamisen mallin toteutumisen valilla
nakyy siina, etta asiakas on tyytyvainen tapaamiseen, vaikka ei saakaan kokonaisratkaisua.

Kehitysehdotuksina esiin nousi ajankayton kohdentaminen tapaamisessa. Avaus- ja kartoitus-
vaiheen osuus on suhteessa ratkaisun esittamiseen ja paatoksentekovaiheeseen liian pieni,
jotta asiakkaan tarpeet saadaan ratkaisun perustaksi. Toisena kehitysehdotuksena mainitaan
teknologian hyvaksikaytto tapaamisissa. Silla voidaan luoda lisaarvoa tapaamisiin seka asiak-
kaan etta asiakaspalvelijan nakokulmasta. Kolmas kehitysehdotus liittyy osaamisen kasvatta-
miseen harjoittelun ja havainnoinnin avulla. Neljantena ehdotuksena on positiivisen yllatta-
misen ottaminen tavaksi joka tapaamisessa. Kehitysehdotusten avulla voidaan luoda kilpailu-
kykyinen asiakaskohtaaminen kasvokkain tapahtuvassa vuorovaikutuksessa.

Vakuutusyhtio X:n asiakkaat ovat samoin argumentein tyytyvaisia, mutta kun kysytaan pa-
lautetta tai parantamisehdotuksia, kaikilla asiakkailla on erilaiset toiveet siita, miten heita
voitaisiin palvella paremmin. Tama viesti asiakkaan tarpeesta tulla kohdelluksi yksilona vaatii
vuorovaikutusta, jossa asiakkaan tarpeet tulevat esille. Voidaan my0s todeta, etta kun pyri-
taan parantamaan asiakkaan kokemusta, pikkuasioihin kannattaa kiinnittaa huomiota. Yrityk-
sen tulee pitaa huolta tyokalujen tarkoituksenmukaisuudesta ja omien kayttamiensa palvelu-
jen laadusta, koska niilla on vaikutusta asiakkaan ja asiakaspalvelun vuorovaikutukseen.
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The purpose of this thesis was to study the fluency of interaction in customer meetings in a
Finnish insurance company. By reviewing the literature, the background of the Insurance Com-
pany X's customer relationship model was highlighted. It was also linked to the customer rela-
tionship from an interactive point of view. Prior information about meetings was obtained from
NPS queries, Mystery Shopping results, pre-made theme interviews, and on-the-job observa-
tions. The methods used were observation and structured interviews. As a result and according
to the objective, development proposals were established to improve interaction in customer
meetings.

The results of this study are similar to those that could be expected on the basis of information
acquired in advance. Customer meetings were experienced as pleasant and factual events.
Surprisingly, the significance of the smoothness of the interaction was influenced by sales
know-how: the management of sales stairs and the ability to open the customer to their own
lives were crucial for a successful meeting. The contradiction between customer experience
and the implementation of the Insurance Company X's Customer Relationship Model is re-
flected so that the customer is satisfied with the meeting even though he does not get a com-
plete solution.

As suggestions for development, the focus of timing in the meeting was raised. The proportion
of opening and mapping is in accordance with the solution whereas the decision-making pro-
cess is not. Another development suggestion is the use of technology in meetings. It can pro-
vide added value for meetings both from the client and the customer server point of view. The
third development proposal is related to increasing competence through training and observa-
tion. The fourth proposal is a positive approach in every meeting. The development suggestions
can help you create a competitive, customer-focused face-to-face interaction.

The insurance company X's customers are satisfied, but when asked for feedback or sugges-
tions for improvement, all customers have different views on how to better serve them. This
message of the customer's needs to be treated as an individual requires interaction in which
customer needs to be at front. It can also be stated that when trying to improve customer expe-
rience, attention should be paid to small things. The company must take care of the appropri-
ateness of the tools and the quality of the services they use because they have an impact on
the customer and customer service interaction.

Keywords: customer experience, interaction, customer meeting
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1 Johdanto

Vakuutusala on suuressa muutoksessa. Tilanteeseen ovat vaikuttaneet muun muassa suunni-
tellut uudistukset terveydenhuollossa ja kilpailun kiristyminen. Taman vuoksi terveyteen liit-
tyvien palveluiden kehittaminen on otettu mukaan suurimpien vakuutusyhtididen strategiaan.
Terveyden yllapitamiseen liittyvat palvelut ovat tulleet entista vahvemmin osaksi myos Va-
kuutusyhtio X:n toimintaa. Asiakkaalle ne nakyvat vakuutusten muuttumisessa yha selkeam-
min palveluiksi, jotka kattavat asiakkaan koko elamankaaren ja elamantilanteet. Taman muu-
toksen seurauksena myos asiakkaan kokemus muodostuu entista useammasta kosketuspis-

teesta Vakuutusyhtio X:aan kumppaniverkostojen kautta.

Yhtena kosketuspisteena Vakuutusyhtio X:n asiakkaalla on edelleen asiointi paikallisessa toi-
mistossa. Asiakas voi asioida asiakaspalvelussa tai ajanvarauksella asiantuntijan kanssa asia-
kastapaamisessa. Paikallisuus ja kattava toimistoverkosto ovat olleet Vakuutusyhtio X:n tapa
varmistaa monikanavainen palvelu asiakkaalle. Yrityksen selkeat tavoitteet maarittelevat
asiakastapaamiselle paamaaran ja pyrkimyksen dialogiin asiakkaan kanssa. Nain halutaan var-

mistaa erinomainen asiakaskokemus etukateen sovituissa asiakastapaamisissa.

2 Tutkimuksen tehtava ja tarkoitus

Toimeksiantona on tutkia henkiloasiakkaan kasvokkain tapahtuvaa etukateen sovittua asiakas-
kohtaamista Vakuutusyhtio X:n toimistossa. Tutkimuksessa pyritaan selvittamaan, miten suju-
vaa tapaamisen vuorovaikutus on. Tutkimuksen tarkoituksena on tuottaa kehitysehdotuksia
vuorovaikutuksen parantamiseksi asiakastapaamisissa Vakuutusyhtio X:ssa. Kehitysehdotukset
toimivat esimiestyon apuna, kun valmennetaan henkiloasiakasmyynnin asiantuntijoita. Tassa
tutkimuksessa asiakastapaaminen koostuu vastaanotosta, tapaamisen haltuunotosta, kartoi-
tuksesta, ratkaisusta ja vuorovaikutuksesta koko tapaamisessa. Toimeksiantajana talle tutki-

mukselle on Vakuutusyhtio X.

Asiakastapaamisiin Vakuutusyhtio X on valinnut asiakaskokemukseen perustuvan strategian.
Siina yritys pyrkii saamaan kilpailuetua tarjoamalla asiakkaalle merkityksellisen asiakaskoke-
muksen hanelle tarkeiden asioiden parissa (Loytana & Kortesuo 2011, 12). Asiakaskokemuk-
sen johtamisen tavoitteena on luoda asiakkaalle sellaisia kokemuksia, jotka ovat jollain ta-
valla juuri hanelle merkityksellisia. Mikali yritys onnistuu tassa, asiakkaan saama arvo pysty-
taan saamaan mahdollisimman korkeaksi. Kokemukseen vaikuttaa kaikki yrityksen toimet,
jotka jollain tavalla vaikuttavat asiakkaaseen. (LOytana & Kortesuo, 2011, 12.) Vakuutusyhtio
X:n malli kohdata asiakas tapaamisessa perustuu vuorovaikutuksen huomioimiseen myyntipro-

sessin jokaisessa vaiheessa.



Vastaanotto

Tapaamisen
haltuunotto

Kartoitus

Ratkaisu

Kuva 1 Tutkimuksen nakokulma (Saisanen 2018)

Asiakastapaamisen eri vaiheet on kuvattu ylla olevassa kuvassa asiakkaan vastaanottamisesta
ratkaisuun asti. Vuorovaikutuksen merkitys kasvokkain tapahtuvassa kohtaamisessa on erittain

suuri, koska tapaamisen lopputulos riippuu siita.

3 Vakuutusala vuorovaikutuskenttana

Suomessa vakuutusalalla on viime vuosikymmenina nahty monenlaista yhdentymista, mika on
osaltaan vaikuttanut tyonkuviin ja sita kautta myos asiakaskokemukseen. Ensinnakin vakuu-
tuslajikohtaiset erikoisyhtiot ovat lahes havinneet, ja tilalle ovat tulleet yleisyhtiot tai yhtio-
ryhmittymat, jotka palvelevat vakuutusasiakkaita tarjoamalla laaja-alaista vakuutusturvaa.
Vakuutusyhtioiden organisaatioissa ei ole enaa eriytetty toimintoja vakuutuslajeittain vaan
esimerkiksi asiakasryhmien mukaan. Eraanlaista yhdentymista edustavat myos viime vuosina
yleistyneet toimialaliukumat. (Kumpula 2011, 63.) Talla hetkella toimialaliukuma on havaitta-
vissa terveyspalvelujen osalta: lahes kaikilla vakuutusyhtioilla on terveysalan palveluita joko
suoraan tai kumppanin kautta jarjestettyna. Globaalit finanssialan toimijoita koskevat muu-
tokset vaikuttavat myos suomalaisiin vakuutusyhtioihin. Suomessa erilaiset yhtiojarjestelyt,
toimialaliukumat, edunvalvontojen yhdistaminen, teknologian kehittyminen seka viranomais-
valvonnan muutokset pakottavat vakuutusyhtioita hakemaan uusia toimintatapoja ja malleja
(Kumpula 2011, 65).

Palveluiden tarkeimmat ominaispiirteet kuvaavat melko hyvin vakuutusalan asiakaspalvelun
ominaispiirteita. Nama ovat aineettomuus, tuotannon ja kulutuksen samanaikaisuus, hetero-

geenisuus, varastoimattomuus seka omistusoikeuden siirtymattomyys. Itse vakuutuspalveluun



nama palveluiden ominaispiirteet eivat kaikilta osin sovi. Vakuutusalan asiakaspalvelutehtavia
ovat: myynti- ja neuvontatehtavat, asiakassuhteen yllapito ja hoitaminen, korvauspalvelu, ra-

hoitus- ja sijoitusneuvonta (Ylikoski ym. 2006, 96).

Aineettomuus nakyy siina, etta vakuutus ei ole silmin nahtavissa eika kasin kosketeltavissa.
Vakuutusta pidetaan yhtena aineettomimmista palveluista. Tuotannon ja kulutuksen samanai-
kaisuus vakuutusalalla tarkoittaa sita, etta vakuutuksen kulutus alkaa heti, kun se on otettu.
Vakuutusturvaa kaytetaan kuitenkin niin kauan, kun sopimus on voimassa. Asiakaspalvelun
osuus tuotetaan ja kulutetaan samanaikaisesti, mutta vakuutustuotteen osuus ei vastaa palve-
luiden ominaispiirretta. Asiakaspalvelu on heterogeenista ja muodostuu jokaiselle asiakkaalle
erilaiseksi. Moni vakuutusyhtio pyrkii nykyaan standardisoimaan erilaisia palvelutilalanteita,

jotta asiakaspalvelu tulisi tasalaatuisemmaksi.

Palveluun kuuluvat tuotteet taas ovat valmiiksi maariteltyja tai koostuvat osista, joiden si-
salto on standardisoitu. Heterogeenisuus toteutuu vakuutusalalla nain ollen vain puolittain.
Varastoimattomuus taas nakyy siina, etta palvelu tapahtuu silloin, kun asiakkaita on esimer-
kiksi toimistossa asioimassa. Hiljaisempien hetkien palveluaikaa ei voi siirtaa ruuhkahuippujen
purkamiseen. Omistusoikeuden siirtymattomyys ei sovi vakuutuspalveluihin, koska asiakas os-
taa omistusoikeuden vakuutussopimuksessa maariteltyyn korvaukseen vahinkotilanteessa. Va-
kuutusyhtio on sitoutunut varmistamaan, etta silla on varallisuutta maksaa asiakkaiden kor-
vaukset. (Ylikoski ym.2006.)

Vakuutusala poikkeaa useista muista aloista my0s ansaintalogiikaltaan. Hinta siita, etta va-
kuutusyhtio kantaa asiakkaan riskia, peritaan asiakkaalta etukateen. Mahdollinen korvaus
maksetaan, jos korvaukseen oikeuttava vahinko sattuu asiakkaalle tai asiakkaan omaisuudelle.
Toinen erityispiirre on se, etta vakuutusala on moneen muuhun alaan verrattuna paljon enem-
man lailla saadelty. Valvonnalla ja saatelylla pyritaan varmistamaan vakuutusyhtididen vas-
tuunkantokyky vahinkojen varalta ja talla tavoin suojaamaan asiakkaiden oikeuksia (Kumpula
2011,61).

Vakuutus koskee tapahtumaa, jota ei voi ennalta tietaa; tapahtuma on yleensa sattumanva-
rainen ja yllatyksellinen. Vakuutus on juridinen sopimus, joka sitouttaa vakuutusyhtion kor-
vaamaan vakuutusmaksua vastaan sopimuksessa maaritellyn riskin toteutumisesta aiheutu-
neen vahingon. (Ylikoski ym.2006, 10.) Tasta voidaan paatella, etta vakuutus on palvelu, joka
toteutuu lopullisesti vasta, kun asiakas kayttaa sita vahingon tapahduttua. Asiakas maksaa

turvallisuuden tunteesta, joka syntyy siita, etta vakuutus on olemassa, jos jotain sattuisi.

Finanssiyhtioiden, joihin vakuutusyhtiotkin kuuluvat, sidosryhmakentta on laaja, kun sita ver-
rataan muihin toimialoihin. Taman lisaksi ala on erittain saadelty ja siihen vaikuttavat monet
lait, asetukset ja viranomaisohjeistus. Toimintaymparisto vaikuttaa siihen, miten ja millaisia

palveluja voidaan asiakkaille tarjota. (Ylikoski ym. 2006, 14-15.)



Lahes kaikki vakuutusyhtioiden tarjoamista palveluista ovat finanssipalveluita. Vakuutusyhti-
0ssa myydaan vakuutuksia ja saastamisen ja sijoittamisen palveluita. Nama palvelut ovat asi-
antuntijapalveluita, joiden tuottamiseen tarvitaan erityisosaamista. Erityisosaamisen vaati-
mukset liittyvat seka tuotettuihin palveluihin etta asiakaspalveluun. Finanssipalvelun onnistu-
miseen asiakkaan on annettava tarvittavat taustatiedot seka kerrottava omat tarpeensa, toi-

veensa ja ongelmansa, jotka liittyvat palvelun tuottamiseen. (Ylikoski ym. 2006, 8-9.)

Vakuutusalan palvelut tuotetaan pitkalti henkilokohtaisen palvelun avulla. Vakuutusyhtiot
luottavat teknologiaan ja automatisoivat talla hetkella palvelujaan mahdollisuuksien mukaan.
Viela kuitenkin on asiakkaille tarjolla myos vuorovaikutteinen palvelumalli, jossa palvelu tuo-
tetaan ja kulutetaan asiakkaan lasna ollessa. Etenkin asiakastapaamisissa pyritaan ratkaise-
maan asiakkaan ongelmat kokonaisvaltaisesti, mika vaatii asiantuntijaosaamista, joka ei ole
helposti standardisoitavissa. (Ylikoski ym. 2006, 18-19.)

Vakuutusalan erityispiirteita tarkasteltaessa huomataan, etta ne vaikuttavat alan markkinoin-
nin lisaksi myos asiakkaan kayttaytymiseen. Finanssialan kaksi elementtia ovat asiakkaan os-
tama hyoty ja asiakaspalvelu, jota asiakas kayttaa joko hankkiakseen palvelun tai kayttaak-
seen palvelua. Asiakaspalvelu maaritellaan vakuutusalalla koskemaan kokonaisvaltaista huo-
lenpitoa asiakkaasta, johon kuuluvat kaikki palvelutilanteet asiakassuhteen aikana. (Ylikoski
ym.2006, 14.)

4 Palvelu on vuorovaikutusta ja osa asiakaskokemusta

Asiakaskokemus on yritykselle tarkeampaa kuin palvelu. Onnistunut asiakaskokemus syntyy
asiakkaan kanssa vuorovaikutuksessa yrityksen arvoketjun lapi kulkiessaan. Palvelun laadun
sijaan pitaisikin tutkia, miten asiakaskohtaamisia voidaan parantaa yhtion asiakasrajapin-
nassa. (Korkiakoski & Gerdt 2016, 23.) Asiakkailta kysyttaessa hyvan asiakaskokemuksen edel-
lytyksista palvelun helppous korostuu vastauksissa. Helppo palvelu pitaa sisallaan kokemuksen
saavutettavuudesta, nopeudesta, prosessien sujuvuudesta seka asioinnin miellyttavyydesta.
(Korkiakoski & Gerdt 2016,120.)

Loytana ja Kortesuo (2011,7) maarittelevat asiakaskokemuksen asiakkaan tulkintojen sum-
maksi, jotka ovat syntyneet koko yrityksen toiminnasta asiakkaan kokemien kohtaamisten,
tunteiden ja mielikuvien perusteella. Koska asiakkaan kokemus on subjektiivinen ja perustuu
tunteisiin, yritys voi paattaa, millaisen asiakaskokemuksen asiakkaalle haluaa antaa, mutta ei

sita, miten asiakas kokee yrityksen tuottaman kokemuksen.

Palvelulla sanana on useita merkityksia henkilokohtaisesta palvelusta palveluun tuotteena tai
tarjoomana. (Gronroos 2015, 76.) Palvelun peruspiirre on prosessiluonteisuus, se koostuu toi-
minnoista tai joukosta toimintoja, se tuotetaan ja kulutetaan samanaikaisesti. Asiakas osallis-

tuu palvelun tuotantoprosessiin. (Gronroos 2015, 79.) Palveluiden avulla yritys voi erottua
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kestavasti kilpailijoistaan ja sitouttaa asiakkaat, silla palvelusuhdetta ei voi kopioida. Tyyty-
vainen asiakas myos kuluttaa enemman, jolloin han on samalla myos tuottavampi asiakas.
(Tuulaniemi 2011, 18.)

Asiakkaan vuorovaikutus palveluorganisaation kanssa voidaan Gronroosin mukaan jakaa mo-
neen eri luokkaan (Gronroos 2009, 228). Hanen mukaansa vuorovaikutuksen yhtena osana on
vuorovaikutusviestinta asiakkaiden ja tyontekijoiden valilla. Siihen kuuluvat tyontekijan kayt-
taytyminen, sanominen ja tekeminen. Asennoituminen on esitelty omana vuorovaikutuksen
osana. (Gronroos 2009, 228-229.) Vuorovaikutuksen osalta keskitytaan tassa Vakuutusyhtio X:n
asiantuntijan ja asiakkaan kohtaamisen vuorovaikutukseen. Asiakkaalla on asiakastapaami-
sessa vaikuttamismahdollisuus esimerkiksi tapaamisen kulkuun, talloin han osallistuu palvelun

tuottamiseen ja saamansa arvon luomiseen (Gronroos 2009,229).

4.1 Myyntikin on asiakaspalvelua

Asiakaspalvelu maaritellaan toisen henkilon auttamiseksi, hyodyksi tai palveluksien teke-
miseksi Nykysuomen sanakirjassa. Asiakaspalvelu on aina vuorovaikutuksessa tapahtuvaa toi-
mintaa, mika vaatii henkilostolta viestinta- ja tunnetaitoja. Asiakaspalvelija rakentaa yhtion

palveluista asiakkaan tarpeita vastaavan kokonaisuuden. Vakuutusalalla asiakaspalvelun teh-

Hyva asiakaspalvelu koostuu monesta eri asiasta. Asiakaskohtaamisessa tyontekijan olemus,
sanavalinnat, herkkyys ja kiinnostus asiakasta kohtaan seka asiakkaan auttaminen paatoksen-
teossa muodostavat pohjan esimerkiksi asiakastapaamisessa. Asiakaspalvelu on vuorovaiku-
tusta ja ihmisiin vaikuttamista. Kaikella kohtaamisessa sanotulla tai tehdylla asialla on merki-
tys luottamuksen syntymiseen asiakkaan ja tyontekijan valille. Asioinnin helppous ja selkea
palvelukokonaisuus sitouttavat asiakasta yritykseen. Kohtaamisessa on hyva olla, kun varmis-
tetaan, etta ilmapiiri on palveluhenkinen. Tama edesauttaa asiakkaan paatoksentekoa. (Selin
& Selin 2005, 168-171.)

Valvion mukaan palvelu on kaksipuoleista kommunikaatiota, jossa tyontekija on nayttamolla
koko tapahtuman ajan. Kaksipuoleinen kommunikaatio koostuu ilmeista ja eleista, aanenpai-
noista ja sanoista. (Valvio 2010, 107.) Asiakaskohtaamisen ollessa vuorovaikutusta se on hetki,
jolloin asiakas punnitsee saamaansa palvelua odotuksiinsa nahden. Erilaiset liiketoiminnot tar-
vitsevat omanlaista palveluosaamista. Myyntityossa ihminen kohtaa ihmisen. Voidaan myos
olettaa, etta asiakas ei tunne automaattisesti luottamusta eika tarvetta tuotetta tai palvelua

kohtaan. Tama tekee myyjan tyon lahtokohdat haastaviksi (Nieminen & Tomperi 2008, 92-94.)
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4.2  Osaaminen vakuutusalan asiakaspalvelutyossa

Asiakaspalvelussa tyoskenteleminen vaatii hyvia vuorovaikutustaitoja. Vakuutusalalla tehta-
vana on myos saada asiakas tuntemaan olonsa miellyttavaksi. Asiakas voi tuntea paatoksente-
ossa erityista epavarmuutta, mika johtuu esilla olevista asioista, jotka saattavat koskea esi-
merkiksi terveytta tai taloudellista tilannetta. Palvelun luonne ja sisalto maarittavat vuoro-
vaikutuksen luonteen ja ajallisen keston (Ylonen ym. 2006, 64-65). Ennakkoon varatuissa asia-
kastapaamisessa kesto on ennalta maaritelty ja tapaamisen sisalto konseptin mukaisesti paa-

piirteittain sovittu organisaatiossa (Vakuutusyhtio X 2018, Asiakaskohtaamisen malli.)

Viime aikoina on tiedostettu tunnealyn vahva merkitys tyossa. Tunnealylla tarkoitetaan tun-
teiden hallintaa ja omien seka toisten tunteiden ymmartamista (Farnham 1996, 35). Myos va-
kuutusalan asiakaskohtaamisissa tarvitaan paljon tunneosaamista. Tunnetyoksi voidaan maari-
tella sopivan tunteen esittamistoimia. Tama maaritelma korostaa kayttaytymista ja sita, etta
tunteen kokeminen ja tunteen esittaminen voidaan erottaa toisistaan. Asiakaspalvelija joutuu
usein simuloimaan tunteita, joita itse ei tunne. Han voi joutua esim. nayttelemaan rauhal-
lista, vaikka on itse pelokas (Ashforth & Humphrey 1993, 90-92). Sosiaaliset normit ohjaavat
ihmisten kayttaytymista kaikissa kulttuureissa. Ne ohjaavat myos sita, millaisia tunteita ihmi-

sen on soveliasta nayttaa ja millaisia ei.

Tunnetyoosaamisella tarkoitetaan vakuutusalalla tunneosaamista asiakaskohtaamisessa. Tun-
neosaaminen on tunteiden hallintaa ja niiden ymmartamista. Tallaista osaamista tarvitaan
paljon asiakkaita kohdatessa. Tyontekija voi joutua esimerkiksi esittamaan rauhallista, vaikka
oma tunnetila olisi levoton. Tunnekayttaytyminen nakyy kasvojen ilmeina, ruumiinkielena,

aanensavyssa ja kielessa. (Kumpula, 2011, 82-84).

Vakuutusalalla asiakasrajapinnan tekninen osaaminen ja vuorovaikutustaidot erottavat yrityk-
set toisistaan ja tuovat kilpailuetua palvelun laadun muodossa. (Kumpula, 2011, 75.). Osaa-
misvaatimukset vakuutusalalla voidaan jakaa tekniseen osaamiseen ja vuorovaikutusosaami-
seen. Koska asiakkaat mieltavat vakuutukset hankaliksi ja vaikeiksi ymmartaa, tarkeana tai-
tona voidaan pitaa palvelun konkretisoinnin osaamista. Vakuutusta pidetaan yhtena abstrak-
teimmista palveluista. Vakuutusyhtion henkiloston antamat tiedot ovat avainasemassa, kun
asiakas tekee ostopaatoksen. Vakuutusalan lainsaadannon ja yleisohjeiden tunteminen vakuu-
tusten lisaksi kuuluvat myos perusvaatimuksiin henkiloston osaamista tarkasteltaessa. Tyonte-
kijan odotetaan noudattavan hyvaa vakuutustapaa, mika tarkoittaa sita, etta vakuutusyhtion
lainmukaisen toiminnan lisaksi sen tulee olla eettista, kohtuullista ja oikeudenmukaista.
(Kumpula, 2011, 76-77).

Asiakaspalveluosaaminen tarkoittaa vakuutusalalla sita, etta ymmartaa asiakasta ja tulee toi-

meen erilaisten ihmisten kanssa. Kun vakuutuksista keskustellaan tai perustellaan esimerkiksi
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korvauspaatosta, tarvitaan hyvaa suullista ilmaisutaitoa. Vakuutusalan tyontekijalta odote-
taan, etta han on kiinnostunut asiakkaan asiasta ja tarpeista. Hanelta myos odotetaan tietyn-
laista pukeutumista ja kayttaytymista. Tyontekijan olemuksen ja toiminnan tulee sopivassa
maarin tukea vakuutusalan yleista yrityskuvaa ja imagoa. Tama on tietointensiivisella alalla
korostuva asia, koska asiakkaan on vaikea arvioida palvelun laatua; saako han tarpeeksi tietoa
tai itselle sopivimman vakuutuksen? Laadun kokemus vakuutusalalla on pitkalti yrityksen ima-

gon, henkiloston, uskomusten ja odotusten varassa. (Kumpula, 2011, 79).

Myyntiosaamista tarvitaan vakuutusalalla. Myyjan ominaisuuksissa korostuu adaptiivisuus,
kyky sopeuttaa omaa toimintaansa asiakkaalle sopivaksi. Vakuutusalan myyntityota on tut-
kittu enemman ulkomailla kuin Suomessa. Naissa tutkimuksissa on huomattu se, etta hyviin
myyntituloksiin paasseet myyjat nauttivat keskivertoa enemman asiakkaiden kanssa tyosken-

telysta ja myymisesta kuin heikosti tyostaan suoriutuneet myyjat (Kumpula, 2011, 79).

Myyntiosaamisen varmistaminen on johdon tehtava. Myyjien valmentava suorituksen johtami-
nen on prosessi, joka vaatii myynnin johdolta syvallista oman roolin pohtimista. Kayttoonotta-
minen voi olla haasteellista. Vanhat totutut toimintamallit eivat luontaisesti tue tallaisia
muutoksia. Kyseenalaistaminen ja asioiden katsominen eri nakokulmasta on kuitenkin edelly-
tys menestykselle. Jatkuva valmentaminen on osa tata prosessia. Siihen kuuluvat suunnitel-
man mukaisesti pidetyt valmennukset myyjan ja myynnin johdon valilla seka valmentava ote
paivittaiseen johtamiseen. (Nieminen & Tomperi 2008, 130-131.) Alla olevassa kuvassa on ku-

vattuna valmentamisen jatkuvuuden keha.

Kuva 2 Valmentamisen keha (Mukaellen Nieminen & Tomperi 2008,131)
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Kuvasta kay ilmi valmentamisen moniulotteisuus, johon kuuluvat tavoitteiden asettaminen

valmentamiselle, reflektoinnin merkitys, valmentamisen jatkuvuus ja itse tekeminen.

Parvinen (Parvinen 2013, 268) kertoo myynnissa kaytettavien tyokalujen laajentuneen viime
vuosina merkittavasti. Muutos nakyy parhaiten asiakkaan kayttoon tulleista sahkoisista tyoka-
luista. Nailla tarkoitetaan tyokaluja, joiden kaytto riippuu suurimmaksi osaksi asiakkaasta,
mutta niita voivat kayttaa asiakas ja myyja yhdessa. Myyjan tyokaluja kayttavat pelkastaan
myyjat ja usein asiakas ei edes tieda niiden kaytosta. Myyjapainotteiset tyokalut ovat taas
sellaisia, joita myyja kayttaa ollessaan vuorovaikutuksessa asiakkaan kanssa. Esimerkiksi tab-
lettitietokone on helpottanut myyjan tyoskentelya, koska han voi esitella asiakkaalle myynti-
materiaaleja sen avulla. Johdon tehtava on varmistaa, etta myyjalla on tarvittavat tyokalut

kaytossaan.

4.3  Asiakkaan odotukset vakuutusalan palvelulle

Asiakkaalla on odotuksia palvelulle, jota han on tavoittelemassa. Vakuutusalalla on tutkittu
asiakkaan odotuksia palvelun laadusta. Asiakkaiden mielesta palvelu on hyvaa, kun heita
kuunnellaan. Asiakkaan kunnioittaminen seka asiakkaana etta ihmisena tulee valittya asiakas-
kohtaamisessa, asiakasta autetaan juuri hanen tarvitsemallaan tavalla ja asiakkaaseen ja ha-
nen asiaansa keskitytaan. Palvelu on ammattitaitoista, asiallista ja asiakkaalle annetaan neu-
voja. Henkilokunta on hyvantuulista ja ystavallista, asiakkaalle puhutaan kielta, jota han ym-
martaa. Palvelun tulisi myos olla joustavaa eika byrokraattista; asiakasta ei pallotella edesta-
kaisin. Hanelle annetut lupaukset pidetaan ja niihin voi luottaa. Palvelun on oltava oikeuden-
mukaista ja asiakkaalle kerrotaan kysymatta eri vaihtoehdoista, joita hanen kannattaisi har-
kita. (Ylikoski ym. 2006,65)

Kuluttaja-asiakkaan odotukset poikkeavat usein yritysasiakkaan odotuksista. Henkilona odo-
tamme, etta saamme tarpeisiimme personoitua palvelua monikanavaisesti. Haluamme asia-
kaskokemuksen vetoavan tunteisiimme ja vastaavan juuri omiin tarpeisiimme. Kommunikoin-
nin tulisi olla helppoa ja kielen selkeaa. Ajankohtaisuus, merkityksellisyys, odotusten ylittami-
nen ja yllatyksellisyys kuuluvat myos kuluttaja-asiakkaan vaatimuksiin hyvasta asiakaskoke-
muksesta. (Loytana & Kortesuo 2011, 65.) Vakuutusyhtio X:n konseptoitu asiakastapaamisen

malli pyrkii vastaamaan naihin vaatimuksiin.

Asiakas pitaa tarkeana sita, mita han saa yritykselta, kun han on vuorovaikutuksessa yrityksen
kanssa. Siihen, miten asiakas laadun kokee, vaikuttaa olennaisesti se, mita vuorovaikutuspro-
sessissa asiakkaan ja myyjan valilla tapahtuu erilaisissa palvelutapaamisissa. Asiakkaan laatu-
kokemuksella on kaksi ulottuvuutta: lopputulos(mita)- ja prosessiulottuvuus(miten). Se miten
asiakas saa palvelun, liittyy oleellisesti esimerkiksi asiakastapaamisen hoitamiseen. Sita kut-

sutaan prosessin toiminnalliseksi laaduksi. Palveluntuotantoprosessin lopputulos tarkoittaa



14

sita, mita jaa jaljelle, kun palvelun tuottaminen ja ostajan ja myyjan valinen vuorovaikutus
ovat ohi. (Gronroos 2009, 100-101.)

Asiakaspalvelun laatuun vaikuttavat tekijat voidaan jakaa kahteen eri ryhmaan: tekijat, jotka
liittyvat vuorovaikutukseen asiakkaan kanssa ja muut laatutekijat. Nama tekijat tuovat esiin
huolenpidon asiakkaasta. Niita kutsutaan pehmeiksi tekijoiksi laadun muodostumisessa. Va-
kuutuspalveluun ja yhtion ominaisuuksiin liittyviin tekijoita voidaan puolestaan kutsua koviksi
tekijoiksi. Niita voidaan yleensa objektiivisesti mitata. Pehmeita laatutekijoita on vaikeampi

mitata, koska niiden tulkinta vaihtelee aina asiakaskohtaisesti.

Pehmeita, vuorovaikutukseen liittyvia laatutekijoita ovat asiakaspalvelun avuliaisuus, halu

palvella ja mielenkiinto asiakasta kohtaan, asiakkaan huomioiminen, empatia, karsivallisyys,
palvelutilanteen tekeminen miellyttavaksi, asiakaspalvelijan sitoutuminen tyohonsa, ammat-
tiylpeys, huolellisuus ja tasmallisyys, selkea viestinta ja asiakkaan kuunteleminen, kohteliai-
suus ja asiakkaan arvostaminen, joustavuus ja tilanneherkkyys, ystavallisyys ja helppo lahes-

tyttavyys, ja asiakkaan saaminen tuntemaan itsensa tervetulleeksi.

Kovia laatutekijoita ovat luotettavuus (palvelutapahtuman johdonmukaisuus ja virheetto-
myys), oikeudenmukaisuus ja rehellisyys, turvallisuus ja luottamuksellisuus, yhteydenoton
helppous, konttoreiden fyysinen sijainti, palveluympariston esteettisyys, resurssien riittavyys,
siisteys, palvelun fyysinen kayttomukavuus, patevyys (asiat suoritetaan oikein), toimintojen

tarkoituksenmukaisuus ja palvelun nopeus seka aikataulujen pitavyys.

Laadun kokemus asiakkaalle syntyy yllaluetelluista tekijoista yhdessa. Luotettavuus nousee
tekijoista tarkeimmaksi. Luotettavuuden kokemukseen vaikuttaa myos asiakaspalvelijan toi-

minta vuorovaikutustilanteessa. (Ylikoski ym. 2006, 67-69).

Erilaiset asiakkaat odottavat hyvalta palvelulta erilaisia asioita. Asiakkaiden tarpeet vaihtele-
vat. Niihin taas vaikuttavat muun muassa asiakkaan elamantilanne, ika, sukupuoli ja persoo-
nallisuus. Palvelu- ja tilannekohtainen ero on myds olemassa. Mita tarkeammasta asiasta on

kyse, sita enemman odotuksia asiakas asettaa palvelulle. (Ylikoski ym. 2006, 65-66).

5  Asiakastapaaminen on vuorovaikutustapahtuma

Asiakastapaamisen tarkoitus on selvittaa asiakkaan tarve tai ongelma ja kartoittaa myynti-
mahdollisuudet. Tapaamisen tehtava on myos sopia asiakkaan kanssa jatkotoimenpiteista.
(Kortelainen ym. 2015, 63) Asiakastapaamisiin Vakuutusyhtio X on valinnut asiakaskokemuk-
seen keskittyva strategian. Siina yritys pyrkii saamaan kilpailuetua tarjoamalla asiakkaalle
merkityksellisen asiakaskokemuksen hanelle tarkeiden asioiden parissa (Loytana & Kortesuo
2011, 12). Kun asiakaskokemusta johdetaan, tavoitteena on luoda asiakkaalle sellaisia koke-
muksia, jotka ovat jollain tavalla juuri hanelle merkityksellisia. Mikali yritys onnistuu tassa,

asiakkaan saama arvo pystytaan saamaan mahdollisimman korkeaksi. Kokemukseen vaikuttaa
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kaikki yrityksen toimet, jotka jollain tavalla vaikuttavat asiakkaaseen. (Loytana & Kortesuo,
2011, 12.)

Asiakastapaaminen on kohtaamispiste, jossa asiakas on kasvotusten yrityksen asiantuntijan
kanssa ennalta sovittuna aikana toimistossa asiakkaalle sopivana ajankohtana. Asiakas tietaa
ennakkoon tapaamisen laadun, joka on asiakkaan elamantilanteen kartoittaminen tapaami-
sessa. Se pitaa sisallaan asiakkaan turvallisuuden, terveyden ja talouden kolminaisuuden.
Asiakas voi olla jo olemassa oleva asiakas tai potentiaalinen uusi asiakas. Kun asiakas kohda-

taan, palveluprosessi kaynnistyy. Siina voidaan erottaa viisi vaihetta:

Kuva 3 Palveluprosessin vaiheet (Ylikoski ym. 2006, 105)

Aloitusvaiheessa ratkaisevaa on myonteisen tunnetilan syntyminen, johon asiakaspalvelija voi
vaikuttaa palveluhalukkuudella ja ystavallisyydella. Prosessi voi kaynnistya esimerkiksi jo sil-
loin, kun asiakas odottaa aulassa paasya sovittuun tapaamiseen. Palveluprosessissa eri vai-
heita painotetaan eri tavalla riippuen tilanteesta ja kohtaamisen luonteesta. (Ylikoski ym.
2006,106) Haltuunotolla tarkoitetaan viestimista siita, etta asiakaspalvelija on asiakasta var-
ten. Asiakas tuntee olevansa oikeassa paikassa ja tervetullut hoitamaan asiaansa. Asian kasit-
tely sisaltaa tarvekartoituksen ja ratkaisun esittamisen. Yhteenveto sisaltaa tiivistetysti yh-
dessa sovitut asiat, jotka esitetaan asiakkaalle, jotta voidaan varmistua siita, etta molemmat
osapuolet ovat samaa mielta paatoksen sisallosta. Lopetuksessa on tarkeaa vahvistaa asiak-

kaan ostopaatosta ja saada asiakkaalle positiivinen olotila tapaamisesta. (Ylikoski 2006, 105)

Asiakaspalvelutilanteessa kohtaavat asiakas ja asiakaspalvelija. Palvelutapahtuma on ainut-
kertainen, koska se tuotetaan ja kulutetaan samanaikaisesti. Vakuutusalalla asiakaspalvelun
rooli on korostunut sen vuoksi, koska asiakkaasta palvelut tuntuvat monesti monimutkaisilta
ja vaikeaselkoisilta. Kasvotusten tapahtuva kohtaaminen poikkeaa edelleen paljon digitaali-
sesta asiakaskontaktista. Siina on tarkeaa tunnistaa asiakkaan tunnetilat ja tarpeet samalla,
kun asiakkaan kanssa ollaan jatkuvasti vuorovaikutuksessa. Asiakasta taytyy osata palvella yk-
silollisesti ja pyrkia siihen, etta asiakas on tapaamisesta lahtiessaan kokenut sellaista, jonka
ansiosta hanen tunnetilansa on parempi kuin tapaamiseen tullessaan. (Ahvenainen ym. 2017,
56-57.)

Kun asiakastapaaminen tapahtuu yhtion edustajan toimesta, siihen valmistaudutaan huolella
keraamalla kaikki saatavissa oleva informaatio, kirkastetaan tapaamisen tarkoitus ja selvite-

taan asiakkaalle saatavat hyodyt palveluista perusteluineen seka harjoitellaan mahdollisiin
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vastavaitteisiin vastaamista. Asiakastapaaminen toimistolla sovitaan etukateen ja varmiste-
taan, etta asiakas on sitoutunut tulemaan tapaamiseen. Asiakastapaamisen onnistumiseen
vaikuttaa ensisijaisesti asiakas ja asiakaspalvelija. Molempien osapuolten taustat, kokemukset
ja tarpeet vaikuttavat tapaamisessa. Asiakaspalvelijan halu palvella ja osaaminen nakyvat ta-
paamisen lopputuloksessa. Yhtion maine, palveluvalikoima, arvot, normit, palvelukulttuuri
seka sisainen markkinointi puhuvat omaa kieltaan asiakastapaamisessa. Fyysisella ymparistolla
on oma vaikutuksensa tilanteeseen; tapaamisessa kaytettava tila ja tilan laheisyydessa olevat
muut ihmiset vaikuttavat osaltaan tapaamisen tunnelmaan. Asiakas aistii tapaamisessa yrityk-

sessa vallitsevan palveluilmapiirin. (Ylikoski ym. 2006, 97).

Vuorovaikutus asiakkaan kanssa tahtaa asiakkaan tyytyvaisyyteen ja asiakkaan yksilollisten
toiveiden ja tarpeiden huomioimiseen. Onnistunut vuorovaikutus on yhteistyota asiakkaan ja
asiakaspalvelijan valilla. Siina valittyy seka tietoa etta tunteita. Kasvokkain tapaamiseen asia-
kas vaikuttaa omalla olemuksellaan ja kaytoksellaan. Vuorovaikutus on prosessi, jossa luodaan
tunneyhteys osapuolten valille samalla kun valitetaan tietoa. Siihen kuuluvat myos kuuntele-
minen ja ymmarryksen varmistaminen. Tehokas viestinta tarkoittaa sita, etta viestija hallit-
see vuorovaikutustaidot. Viestinta sisaltaa seka verbaalisen etta ei-verbaalisen viestinnan. Jos
nama kaksi viestinnan osa-aluetta ovat ristiriidassa keskenaan, asiakas uskoo helpommin sana-
tonta viestintaa. Palvelutilanteessa viestinta on kaksisuuntaista. Vakuutusalalla saattaa olla
vaarana liiallinen informaatio, jota asiakas ei kykene vastaanottamaan. Asiakkaan reaktion
seuraaminen ja sen mukaan toimiminen onkin tarkeaa, kun pyritaan saamaan selville, onko

viestinta onnistunut.

Vuorovaikutuskanavina puhutussa viestissa ovat aani, sanat ja sanaton viestinta. Naihin kaik-
kiin voidaan itse vaikuttaa. Esimerkiksi aanenkaytolla voi viestia asiasta innostuneisuudesta
tai asiantuntijuudesta. Sanojen valinnalla on vaikutusta siihen, ymmartaako asiakas esimer-
kiksi ehdotetun palvelun sisallon. Vaikeat termit ja alan sanasto eivat kuulu hyvaan viestin-
taan. Kehonkieli on suurelta osin tunnetta, jota ohjaavat asiakaspalvelijan mielikuvat, ajat-
telu, arvot, tunnetila, asenteet, tahto, tavoitteet ja mieliala. Vuorovaikutusta voidaan kuvata
monikanavaiseksi viestinnaksi. Siihen kuuluvat puheviestinta, fyysinen viestinta, intuitiivinen
viestinta, tunneviestinta ja voimien viestinta. Viestinta on intuitiivisella tasolla, jos osapuolet
kokevat sen helppona ja suorana valillaan. Tunneviestinta aistitaan leppoisana olotilana ja
myonteisena ilmapiirina. Myonteiset tunteet edistavat ja kielteiset estavat viestintaa onnistu-
masta. Voimien viestinta ilmenee jannitteena asiakkaan ja asiakaspalvelijan valilla. Se voi

jopa purkautua aggressiivisesti. (Ylikoski ym. 2006, 101).

Vuorovaikutus on asiakaspalvelussa valittamista. Valittaminen perustuu positiiviseen ihmiska-
sitykseen, avoimuuteen, aitouteen, vastuullisuuteen, myonteisyyteen, kunnioitukseen ja em-
patiaan. Vuorovaikutus on keskeisessa asemassa, kun halutaan tarjota asiakkaalle kokonais-

valtaista palvelua. Vuorovaikutukseen kuuluvat tunnetaidot. Itsetuntemus, motivoituminen,
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itsehallinta, empatia ja ihmissuhdetaidot muodostavat tunnetaidot. Nama voidaan viela jakaa
henkilokohtaisiin ja sosiaalisiin taitoihin. Sosiaalisesti kyvykas ihminen saa muissa ihmisissa
aikaan haluttuja reaktioita. Muiden ihmisten tunteiden taitavaa kasittelya tarvitaan asiakas-
palvelussa. (Ylikoski ym. 2006, 102, 104).

Myynnin pelisaantoja eli myynnin portaita noudatetaan kaikissa asiakastapaamisissa, joissa
tarjotaan asiakkaalle tuotetta tai palvelua. Ne voidaan jakaa viiteen portaaseen. Ensimmai-
nen porras sisaltaa asiakkaan vastaanottamisen. Yrityksen palvelukonsepti avautuu asiakkaalle
tassa vaiheessa, kun asiakas toivotetaan tervetulleeksi ja avataan keskustelu. Tassa vaiheessa
asiakas tekee jo monta paatosta, joihin vaikuttavat tunne, visuaaliset seikat seka huomioimi-
nen; nakeminen, kuuleminen ja tunteminen. (Ojanen 2010, 70-72). Tarvekartoitus on por-
taikossa toisena. Siina pyritaan selvittamaan asiakkaan nykytilanne. Asiakkaalle annetaan ai-
kaa kertoa itsestaan ja toiveistaan: siita mita han haluaa. Kuuntelun taito korostuu tassa vai-
heessa (Ojanen 2010, 76-77). Kolmannessa vaiheessa asiakkaalle suositellaan hanelle sopivaa
ratkaisua, asiakkaan huolet ja vastavaitteet kasitellaan ennen kaupan ehdottamista hyotyjen
ja etujen avulla (portaat nelja ja viisi).(Ojanen 2010, 70.) Myynnin suunnittelu on tarpeellista
tehda myyjan nakokulmasta valmiiksi myos toiminnan tasolla. Yksinkertaisimmillaan se on
sita, etta myyja miettii valmiiksi vastaukset seuraaviin kysymyksiin: Mika on tapaamisen tar-
koitus? Miten toteutan tarkoitukseni? Mitka ovat tavoitteeni talle tapaamiselle? Mista tiedan,

etta tapaaminen on onnistunut? (Nieminen & Tomperi 2008, 75).

Myyntiprosessi on tapaamisen sisalto. Siihen kuuluu tarpeiden kartoitus tarpeiden tunnistus,
toimenpiteiden toteutus ja tavoitteiden toteutuminen. (Selin ja Selin 2005, 109.) Myynnissa

naita sisaltoja Nieminen & Tomperi (Nieminen & Tomperi 2008, 100)

avaa viela tarkemmalle tasolle. Asiakkaan kohtaaminen etenee seuraavasti:

Valmistautuminen Asiakkaan Ratkaisun TR

varmistaminen

asiakkaan luottamuksen Tarvekartoitus tarjoaminen ja
kohtaamiseen rakentaminen kaupan tekeminen

Kuva 4 Asiakaskohtaamisen vaiheet (Nieminen & Tomperi 2008, 100)

Myyjan on tehtava asiakastapaamiseen liittyvat valmistelut huolellisesti. Asiakas ei yleensa
muista kaikkia asioita, joita on tapaamisessa kasitelty. Han muistaa paremmin tunnetilan,
joka on tapaamisessa vallinnut. Taman vuoksi tunnetavoite on myos hyva asettaa jokaiselle
tapaamiselle erikseen. Vaatetukseen tulee kiinnittaa huomiota, jotta pukeutuminen olisi toi-
mialalle sopivaa. Asiakkaasta saatavilla oleviin tietoihin tutustutaan etukateen. Tama viestii

asiakkaalle kiinnostuksesta hanta kohtaan. (Kortelainen & Kyro, 2015, 49-50).
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Myyjan on oltava kiinnostunut asiakkaan tilanteesta ja ongelmien ratkaisemisesta. Myyntityo
on tavoitteellista ja kurinalaista toimintaa. Myyjalle on perinteisesti annettu paljon vapautta
tyonsa toteuttamiseen. Tama vaatii kykya johtaa itseaan ja priorisoida tyotehtavat niin, etta

tavoitteiden saavuttaminen on mahdollista. (Kortelainen & Kyro, 2015, 97).

Koska vuorovaikutus on aina vastavuoroista, vuorovaikutustilanteeseen tarvitaan molempien
osapuolten panosta. Tilanteessa vallitseva tunne myos tarttuu. Onnistuneessa vuorovaikutusti-
lanteessa osapuolille tulee tunne, etta ollaan samalla aaltopituudella ja ymmarretaan toista
osapuolta. (Talvio & Klemola 2017, 12.) Tony Dunderfeldt (Dunderfeldt 2015, 21) sanoo, etta
kun olemme vuorovaikutuksessa toisen ihmisen kanssa, on aivan normaalia, etta huomion taso
vaihtelee. Nimenomaan se, etta tiedostaa taman ja pyrkii palauttamaan itsensa takaisin
kuuntelemaan, on harjoiteltava asia. Se on nykyajan vuorovaikutuskulttuurin perustaito Dun-
derfeltin mukaan (Dunderfeldt 2015, 21-22). Ihminen huomaa helposti mikroliikkeista, kuun-
teleeko toinen osapuoli hanta aidosti. Kuunteleminen on merkityksen antamista sille, mita
kuullaan. Kuulija ei pelkastaan havainnoi ja kuuntele. Han miettii puhujan tarkoitusta ja mo-
tiiveja. Taman vuoksi oma asenne kuulijana korostuu. Ennakkoon muodostunut asenne toi-
sesta ihmisesta vaikuttaa vahvasti kuuntelemiseen, jos ei tietoisesti pyri avoimuuteen. Kun
vuorovaikutuksen tavoitteena on saada tieto yhteiseksi, vaatii se sitoutumista ja osallistu-
mista. (Pesonen ym. 2002,118-119.)

Kumpulan mukaan palvelutilanteessa koetut yllatykset vaikuttavat asiakkaan kokeman palve-
lun laatuun. Positiivisia yllatyksia voivat olla lisaedun tai ylimaaraisen tiedon saaminen palve-
lutilanteessa. Epamiellyttavia yllatyksia ovat asiakaspalvelijan epaystavallisyys, asiakkaan syr-

jinta tai huomiota vaille jattaminen. (Kumpula 2011, 78).

”Pienia ja euroilla mitaten lahes olemattomalta tuntuvia "asiakasetuja”, jotka kuitenkin oi-
kein ajoitettuna ja kohdistettuina voivat tuottaa saajalleen uskomattoman paljon mielihyvaa.
Ja mika tarkeinta, ne jattavat positiivisen muistijaljen, kannustavat kertomaan kokemuksesta
kavereille ja saavat asiakkaan kayttamaan yrityksen palveluja myds uudelleen.” Sani Leino on
sita mielta, etta Suomessa osataan hyvan palvelun periaatteet jo varsin hyvin. Hyvasta asia-
kaspalvelusta puuttuu silti edelleen se viimeinen silaus, jolla asiakkaan suupielet kaannetaan
hymyyn ja hanet saadaan jakamaan positiivista kokemustaan myos muille. Kansainvalisesti ar-
vioituna takalainen palvelu on ihan hyvaa ja varsin tasalaatuista. Hyvan palvelun avulla on
yha vaikeampaa parjata, silla useimmiten vastaavan palvelun tai tavaran saa myos kilpaili-
jalta. (Kauppakamarilehti, viitattu 19.10.2018)

Tapaamisen tavoitteena Vakuutusyhtio X:lla on ylittaa asiakkaan odotukset ja jaada asiakkaan
mieleen. Taman vuoksi kohtaamisen malli on luotu uudesta nakokulmasta. Aiemmin sisalto oli
myynnin portaiden mukainen, jossa tavoiteltiin oikeaoppista tapaa tehda myyntityota. Nyt ha-

lutaan tuoda jo opittuun myyntiprosessiin mukaan tunteet ja dialogi seka vuorovaikutteisuus
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asiakaskokemuksen parantamiseksi, jotta tapaaminen ylittaisi asiakkaan odotukset. Kiinnosta-
vaa onkin tutkia, miten asiakas kokee tapaamisen nyt, kun tietoisesti pyritaan parantamaan
esimerkiksi tunneilmastoa ja asiantuntijan henkista lasnaoloa tapaamisissa. Asiakastapaami-
sen sisalto ja tavoitteet on kuvattu ja maaritelty. Malli kuvaa yhteista matkaa asiakkaan
kanssa tapaamisen aikana. Seuraavissa kappaleissa kerrotaan, miten asiakastapaaminen ete-
nee yleisesti ja miten Vakuutusyhtio X:n konseptoitu asiakastapaamisen malli nakyy tapaami-

sen eri vaiheissa.

5.1 Valmiina ja lasna asiakasta varten

Tassa vaiheessa asiakkaasta kerataan kaikki olemassa oleva tieto, jolla voi vaikuttaa asiakas-
tapaamiseen ja turvaan, jota asiakkaalle voidaan tarjota. Asiakastapaamiselle asetetaan ta-
voite ja tarkistetaan mahdollinen nykyinen turva Vakuutusyhtio X:ssa. Tyopisteen esteettisyys

ja yhtion ohjeistuksen mukaisuus varmistetaan. (Vakuutusyhtio X, 2018, Sisainen materiaali).

Asiakkaan tulisi saada varautua vuorovaikutukseen asioimansa yrityksen kanssa. Asiakaskoh-
taamisen toimivuuden edellytyksena on asiakkaan ja yrityksen yhteinen kasikirjoitus. (Blom-
qvist ym.2003, 116) Valmisteluvaiheeseen kuuluu tapaamisen varmistaminen asiakkaan
kanssa. Taman on Vakuutusyhtio X:ssa voinut tehda joko tekstiviestin avulla tai soittamalla

asiakkaalle.

Etenkin omien ennakkoasenteiden poistaminen ennen kohtaamista on edellytys onnistuneelle
vuorovaikutukselle asiakkaan kanssa. (Vaisanen ym. 2009, 19-21.) Kuuntelemisen onnistumista
on myos vaikea todeta, koska puhuja ei valttamatta saa selville, mita toinen osapuoli on kuul-
lut tai miten han on ymmartanyt asian. Siihen etta automaattisesti ymmartaisi kuulemansa, ei
voi luottaa. Kuulijan tulisi arvioida kriittisesti, perustuuko hanen tulkintansa puhujan motii-
veista ja perusteluista omaan ennakkoasenteeseen vai avoimeen dialogiin. (Pesonen ym.
2002, 116-117.) Sosiaalisesti tietoinen ihminen tunnistaa taman ongelman. Han pitaa tulkinnat
ominaan eika tuo niita julki. Han pyrkii tietoisesti olemaan tekematta pitkalle menevia johto-
paatoksia omien tulkintojensa perusteella, jotta ne eivat vaikuttaisi suhtautumiseen. Sosiaali-
sesti tietoinen ihminen kykenee myos erottamaan mika on toisen ihmisen kayttaytymista ja
mika siita tehtya tulkintaa. (Talvio & Klemola 2017,50-51.)

5.2 Avaus ja aloitus johtavat luottamukseen

Keskustelun avaamisen paaasiallinen tavoite on luoda luottamuksellinen ja lasna oleva ilma-
piiri, jossa asiakas saadaan keskustelemaan kokonaisvaltaisesti elamatilanteestaan ja hanelle
tarkeista asioista. Koska vuorovaikutus on aina vastavuoroista, vuorovaikutustilanteeseen tar-
vitaan molempien osapuolten panosta. Tilanteessa vallitseva tunne myos tarttuu. Onnistu-
neessa vuorovaikutustilanteessa osapuolille tulee tunne, etta ollaan samalla aaltopituudella

ja ymmarretaan toista osapuolta. (Talvio & Klemola 2017, 12.) Kun keskustellaan asiakkaan
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kanssa, ilmapiirilla jossa keskustellaan, on suuri vaikutus kohtaamisen onnistumiseen. Se mil-
lainen tunneilmasto tilanteessa vallitsee, maarittaa myos lopputulosta. Ihminen sovittaa
yleensa oman kayttaytymisensa vallitsevan ilmapiirin mukaan. Asiakkaan tunnetilan tunnista-
minen on tarkeaa, jotta siihen voi tarvittaessa vaikuttaa. Esimerkiksi adaptoituminen asiak-

kaan aggressiiviseen tunnetilaan estaa dialogin syntymisen. (Pesonen ym. 2002, 100-101.)

Avausvaiheessa kerrotaan, etta asiakkaan turvasta halutaan huolehtia kokonaisvaltaisesti, tas-
mennetaan tapaamisen tavoite ja kerrataan tapaamisen aikataulu. Kun aloitetaan keskustelu,
alkusanoilla on suuri merkitys. Niista muodostuu sanaketju, jonka avulla paastaan dialogiin.
Sanaketjulla tarkoitetaan sita, etta osapuolet tarttuvat toistensa sanoihin ja jatkavat niiden
avulla keskustelua. Asiakkaan kanssa keskustellessa, tapaamisessa kasvokkain, keskustelun
aloitukseen kiinnitetaan erityista huomiota. Sanaketju on aloituksessa tarkeaa, koska se muo-
dostaa suunnan keskustelun aiheeseen ja samalla voidaan sulkea pois tiettyja asioita, jotka
eivat ole tapaamisessa keskeisia tai asetetun paamaaran mukaisia. (Vaisanen ym. 2009, 44-
47.)

Asiakas olettaa tulevansa tapaamiseen asiantuntijan kanssa. Asiakkaan saapuessa ensivaiku-
telma, jonka han saa vaikuttaa koko tapaamiseen. Esimerkiksi asiakastapaamisessa myontei-
sen tunnelman ja mukavan ilmapiirin luominen on asiakaspalvelijan vastuulla. Tervehtiminen,
hymy ja katsekontakti ovat aloitusvaiheessa tarkeita tunneviesteja. Asiakaspalvelijan asennoi-
tuminen tyohon, asiakkaaseen, itseensa ja koko elamaan valittyy asiakkaalle fyysisena viestin-
tana. (Ylonen ym. 2006, 106.) Asiakkaan saama ensivaikutelma vaikuttaa myos siihen kuvaan,
joka hanelle muodostuu yrityksesta. Tama vaikutelma perustuu tutkimusten mukaan 55 pro-
senttisesti siihen, mita asiakas nakee: henkilon ulkomuodon, kehonkielen, ryhdin, ilmeet,
eleet ja katsekontaktin. Sanaton viestinta muodostaa suurimman osan vuorovaikutuksesta. Se
tapahtuu ensikohtaamisessa muutamassa sekunnin kymmenesosissa. Oman ruumiinkielen tun-
nistamiseen tarvitsemme toisten apua, jotta oppisimme tietoisesti esimerkiksi asiakastilan-
teessa mahdollistamaan parhaan tilanteen asiakkaan kohtaamiselle. Sanattoman viestinnan
lopputuloksena syntyy ensivaikutelma. Siihen vaikuttavat puheen lisaksi koskettaminen, lahei-
syys, ilmeet ja eleet. Kun kattelemme, kosketuksen voimakkuus maarittelee toisen osapuolen

kasitysta persoonastamme ja mielentilastamme. (Vaisanen ym. 2009,28.)

38 prosenttia vaikutelmasta muodostuu siita, mita asiakas kuulee: aanensavysta, ymmarretta-
vyydesta ja puheen nuotista. Ainoastaan seitseman prosenttia muodostuu sanoista. Se milta
naytamme, miten reagoimme ja kuulostamme on tarkeampaa kuin se, mita sanomme. Kun
keskustelu asiakkaan kanssa etenee, vaikutelma voi tietenkin muuttua. (Rowson 2009, 108-
109.) Tassa aloitusvaiheessa on mahdollisuus vaikuttaa ratkaisevasti koko tapaamiseen asiak-

kaan kanssa.
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Keskivertomyyjalla ajankaytto jakaantuu myyntiprosessissa eri tavalla kuin menestyksekkaalla
ja ammattitaitoisella myyjalla. Luottamus luodaan asiakkaan ja asiakaspalelijan valilla jo
avausvaiheessa. Tahan vaiheeseen ammattitaitoinen myyja panostaa ajasta 40 %, kartoitus-
vaiheeseen 30 %, ratkaisun esittelyyn 20 ja kaupan paattamiseen 10 prosenttia. Keskiverto-
myyjan aikaa kuluu eniten kaupan paattamiseen (40 %) ja ratkaisuvaiheeseen (30 %). Kartoi-
tusvaihe on lyhyt: ajasta vain 20 %. (Aalto & Rubanovitsch 2007, 39.)

5.3 Empatian avulla tilanne haltuun

Tapaamisessa vastuu tapaamisen kulusta on asiakaspalvelijalla. Hanen ammattitaidostaan
riippuu palvelutilanteen eteneminen. Vuorovaikutuksen keinoin han etenee kohti tapaamisen
tavoitetta, joka hyvassa asiakaspalvelussa on tehokas ja empaattinen asiakkaan auttaminen.
Empaattinen ihminen kykenee ymmartamaan toisen ihmisen tunteita. Han ei ole mukana toi-
sen ihmisen tunnetilassa, mutta pystyy ymmartamaan tunnetilaa, jossa toinen on silla het-
kella. Sympatia tarkoitta taas sita, etta yritamme paasta mukaan tuntemaan samoja tunteita
kuin henkilo, jonka kanssa olemme vuorovaikutuksessa. Empaattinen ihminen pystyy sailytta-
maan oman tunnetilansa ja silti esimerkiksi kuuntelemaan myotaelaen. (Puronen & Puronen
2013,30-31.) Sympatia on peilautumista toisen tunteisiin ja kokemuksiin. Empatia vaatii
enemman. Siina on pystyttava ottamaan etaisyytta, luopumaan omista ennakkoasenteistaan
ja katsomaan tilannetta toisen silmin. (Sjoroos 2010, 24-25.) Asenne omaan totuuteen ratkai-
see osaltaan vuorovaikutuksen laadun. Asiakkaan totuutta tulisi pyrkia ymmartamaan ja aja-
tella, etta oma totuus on vain yksi tapa ajatella. Kun uteliaisuus ja mielenkiinto valittyvat
kohtaamisessa, paastaan yhdessa asiakkaan kanssa tarkastelemaan motiiveja ja perusteluja.
Tama vahvistaa ja yllapitaa asiakkaan minuutta. Tama synnyttaa vastavuoroisuutta ja yhtei-

sen kasityksen luomista. (Pesonen ym. 2002, 161.)

Tassa vaiheessa tutkitaan, millainen asiakas on kyseessa ja millainen mieliala asiakkaalla on.
Asiakkaalle valittyy tunne siita, etta hanesta ollaan kiinnostuneita ja hanen asiansa on tarkea.

Ammattitaito valjastetaan asiakasta varten. (Ylikoski ym. 2006, 107)

5.4  Asiakkaan tarpeet kartoitetaan

Kartoitusvaiheessa asiakas kertoo omista asioistaan, han saattaa jopa unohtaa olevansa kes-
kella myyntitapahtumaa. Asiakkaaseen on jo avausvaiheessa onnistuttu luomaan luottamuk-
sellinen suhde. (Vuorio 2015, 119). Mikali halutaan saada asiakas tuntemaan itsensa tarkeaksi,
hanet on saatava puhumaan ja avautumaan. Tama on ainoa keino tunnistaa hanen tarpeensa,
jotta voidaan tarjota hanelle sopivaa palvelua ja tayttaa hanen tarpeensa (Rowson 2009,
142). Vuorion mukaan myynnin portaiden huomioiminen auttaa koko myyntiprosessin hallin-
taa. Myynti etenee selkeasti ja myyja muistaa kayda kaikki tarpeelliset vaiheet lapi (Vuorio
2015, 111).
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Kuuntelu on tunnetusti vaikeampaa kuin puhuminen usealle meista. Hairiota kuuntelemiseen
aiheuttaa oma sisainen aanemme, joka pitaa sisallaan omat ajatuksemme ja muistiassosiaa-
tiot, jotka pulpahtavat pintaan toisen puheesta. Taman hairion poistamiseen parhaana apu-
keinona pidetaan hiljaa olemista, mika edesauttaa yhteyden saamista nykyhetkeen. Kuunte-
lua voi harjoitella ja oppia. Asiakastyossa kuuntelemisen taito on olennainen osa ammattitai-
toa. Kuuntelemista voi tehostaa kehotuksin, aannahdyksin, ilmein ja elein. Kuunteleminen na-
kyy vaikenemisessa, silmiin katsomisessa, muun puuhastelun lopettamisena ja asennon muut-
tamisessa, niin etta pystyy katsomaan puhujaa. Taitava kuuntelija antaa puhujan edeta
omaan tahtiinsa. (Talvio & Klemola 2017, 108-111.)

Vuorovaikutuksen osaaminen korostuu tassa vaiheessa. Kuunteleminen mahdollistaa tarpeel-
listen tietojen esille tulemista. Vakuutusalalla asiakkaan elamantilanne vaikuttaa sopivan rat-
kaisun loytymiseen merkittavasti, siita keskustelu kuuluu tapaamisen luonteeseen. Ammatti-
mainen asiakaspalvelija ei oleta. Tarkentavat kysymykset ja kuunteleminen ovat merkkeja
siita, etta tyontekija on tilanteessa lasna ja pystyy olemaan kiinnostunut asiakkaasta. (Yli-
koski ym.2006, 108) Kartoitusvaiheessa asiakaspalvelija muodostaa itselle kasityksen asiak-
kaan tilanteesta asiakkaan kanssa keskustellen ja kuunnellen. Keskustelua syvennetaan koske-
maan asiakkaan puuttuvaa turvaa. Asiakaspalvelijan tehtavana on selvittaa, mitka asiat voi-
daan hoitaa kuntoon tapaamisen aikana. On asioita, jotka vaativat toisen tapaamisajan sopi-
misen, koska niita ei ehdita hoitaa aikataulullisesti ensimmaisen tapaamisen aikana. (Ylikoski
ym. 2006, 109.)

Vakuutusyhtio X:n asiantuntija ja asiakas tarkastelevat yhdessa asiakkaan kertomaa tarinaa.
Vuorovaikutteisen kartoittimen avulla pystytaan visualisoimaan olennaisia asioita, jotka ovat
syntyneet asiakkaan kertomuksesta. Kartoitin on tyokalu, joka visualisoi asiakkaalle teemat,
joista tapaamisessa keskustellaan ja on keskusteltu. Tarinaa tarkentavat kysymykset ja yhtei-
sen totuuden loytaminen kuuluvat tahan kohtaan tapaamista. Kartoituksen jalkeen asiakkaalle
tehdaan yhteenveto asioista. Taman pohjalta varmistetaan keskustelemalla yhteinen ymmar-
rys asiakkaan tilanteesta. Tassa vaiheessa on hyva selventaa mahdollisesti epaselviksi jaaneet

asiat. (Vakuutusyhtio X 2018, Sisainen materiaali.)

Dialogi kokoaa vuorovaikutuksen hyvat elementit yhteen. Se on tila, jossa osapuolet ajattele-
vat yhdessa, kuuntelevat toisiaan ja ovat vuorovaikutuksessa keskenaan. Dialogi perustuu ar-
vostukseen, siina ei pyrita muuttamaan toisten ajattelua. Sen avulla keskustelu tulee avoi-
meksi ja osapuolet tulevat kuulluiksi. Keskustelu on taitolaji ja ammatillisesti se vaatii tietoi-
suutta kielesta, jolla puhumme toisillemme. Jos kaytamme autoritaarisia sanoja, jotka ovat
jaykkia ja taipumattomia, dialogia ei paase syntymaan. (Vaisanen ym.2009,11.) Dialogi on si-
toutumista paamaaraan, aktiiviseen osallistumiseen ja vilpittomyyteen. Haasteita dialogiin voi
aiheuttaa suora puhe, jolla tarkoitetaan sellaisen asian sanomista aaneen, jota oikeasti ajat-

telemme. Suora puhe vaatii rohkeutta, riskinottokykya ja itseluottamusta. (Vaisanen ym.
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2009, 19-22.) Naita ominaisuuksia vaaditaan hyvalta myyjaltakin. Kun asiakkaan kanssa kes-
kustelee, paamaaraan sitoutuminen on joskus, tilanteesta riippuen, myos suoraa puhetta.
Hyva myyja uskaltaa ottaa tilanteen vaatimat vaikeatkin asiat puheeksi. Alla oleva kuva esit-

taa kartoituksen elementit ja lopputuloksen.

ratkaisu

Kuva 5 Kartoitussuppilo (Saisanen 2018.)

Asiakkaan tarpeet kartoitetaan kuuntelun ja kiinnostuksen avulla. Ratkaisu muodostuu talléin
aidosti asiakkaan elamantilanteen mukaan. Kartoitusvaiheeseen kaytetty aika pitenee ja rat-

kaisuvaiheeseen kaytetty aika lyhenee.

5.5 Asiakkaalle esitetaan sopiva ratkaisu

Tavoitteena on esittaa asiakkaalle hanen tarpeisiinsa sopiva ratkaisuehdotus. Asiantuntijana
asiakaspalvelija pystyy selkeasti suosittelemaan asiakkaalle sopivaa ratkaisua. Asiakkaalle
konkretisoidaan ensin edut ja hyodyt, jotka han ratkaisullaan saa. Ratkaisu perusteellaan
niilla argumenteilla, jotka on saatu kartoitusvaiheen aikana. (Vakuutusyhtio X 2018, Sisainen

materiaali.)

Vuorovaikutuksen hallitseva asiakaspalvelija tietaa, etta asiakas pystyy ottamaan vastaan ra-
jallisen maaran informaatiota. Taman vuoksi ratkaisuehdotuskin paloitellaan pienemmiksi
osiksi, jotka ovat helpommin sisaistettavissa. Perustellessa on huomioitava se, etta asiakas
tekee ostopaatoksen tunteella, mutta tarvitsee ostopaatoksen tekoon jarkiperusteita. Jo kar-
toitusvaiheessa tuleekin selvittaa, mika asiakkaalle on tarkeaa ja miksi. Palvelun ominaisuuk-
sien luettelemisen sijaan ne puetaan hyodyiksi. (Ylikoski ym. 2006, 109). Asiakkaan tarve voi
olla sellainen, ettei kyseinen asiakaspalvelija pysty sita itse ratkaisemaan valtuuksien tai
osaamisen puuttuessa. Talloin kokonaisvaltaiseen palveluun kuuluu ohjata asiakaspalvelijan

luo joko heti tai uuden tapaamisen merkeissa. (Ylikoski ym. 2006, 111).
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Myyjan esittaman ratkaisun tulee tuottaa asiakkaalle arvoa. Tassa vaiheessa myyntiprosessia,
myyjan osaaminen huipentuu kykyyn tarjota asiakkaalle ratkaisu ja paattaa kauppa. Myyja ky-
kenee vakuuttamaan ja innostamaan asiakkaan ratkaisun ja sen tuottaman arvon kannalle.
(Nieminen & Tomperi, 2008, 103.) Asiakkaan tamanhetkinen ongelman lisaksi tulisi ratkaista
mahdollinen seuraava ongelma. Kun kaikki haasteet ja tarpeet tulevat kerralla huomioiduksi
valtetaan kalliit ja asiakaskokemusta huonontavat uudelleen yhteydenottoa vaativat kohtaa-

miset. (Ahvenainen ym. 2017, 120.)

5.6  Asiakas odottaa helppoa ostamista

Asiakkaalta kysytaan paatosta esitettyyn ratkaisuun. Ostamisesta pyritaan tekemaan asiak-

kaalle helppoa hoitamalla paperiasiat heti kuntoon. (Vakuutusyhtio X 2018, Sisainen materi-
aali). Paatoksen pyytamisen jalkeen odotetaan asiakkaan reagointia kaikessa rauhassa. Asia-
kas tarvitsee aikaa ja sita on hanelle tassa vaiheessa annettava, jotta myyja ei sekaantumi-

sella pilaa kauppaa. (Vuorio 2015, 124).

Hyvalle vuorovaikutukselle on ominaista empaattinen reflektointi. Siihen kuuluvat omien tun-
teiden saately, tunteiden liittaminen osaksi paattelya. Se on kykya tunnistaa omia ja muiden

tunteita ja sita, miten ne vaikuttavat toimintaan. Asiakastyossa tunteiden tunnistamisella on
erityinen merkitys; voidaan sanoa sen olevan edellytys hyvalle asiakaskohtaamiselle. Tuntei-

den vaikutus ajatuksiin on suurempi kuin ajatusten vaikutus tunteisiin. Tunteisiin perustuvat

paatokset on jalkikateen helppo jarkeistaa ja muodostaa niille rationaalinen selitys. (Pesonen
ym. 2002, 148-149.)

Ammattitaitoinen asiakaspalvelija tunnistaa tilanteet, joissa omat tunteet nousevat pintaan
ja vaikuttavat myyntiprosessiin. Reflektoinnilla tarkoitetaan mahdollisimman objektiivista
oman toiminnan ja sen seurausten pohdintaa. Mita tapahtui ja miksi? Kokemukseen palaami-
nen on olennaista, jotta saadaan selville omaan toimintaan vaikuttaneet seka positiiviset etta

negatiiviset tunteet (Nieminen ym. 2008, 112).

6  Asiakastapaamisen tutkiminen

Laadullisen tutkimuksen keskiossa on ihminen ja peruskysymyksena on: miten mina voin ym-
martaa toista? Kysymys on kaksisuuntainen, kun kyseessa on laadullinen tutkimusmenetelma:
Jos haastattelija ymmartaa haastateltavaa ja lukija ymmartaa haastattelijan tekemaa raport-
tia, on tutkimus avannut tutkimusten molempien osapuolten nakemyksia. (Tuomi & Sarajarvi
2018, 76-77.)

Koska tutkittiin vuorovaikutteista asiakastapaamista, valittiin myos tutkimusmenetelma, joka
on tyypiltaan samanlainen. On todettu, etta mita lahempana ollaan ihmista ja vuorovaiku-

tusta, sita selvemmin kvalitatiivinen tutkimusmetodi puoltaisi paikkaansa (Hirsijarvi & Remes
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2017, 27). Laadullisen tutkimusmenetelman valitseminen on hyva tapa syventaa tietoa asiak-
kaan kokemuksesta Vakuutusyhtio X:ssa. Hirsjarven, Remeksen ja Sajavaaran mukaan tulosten
tulkinnasta pitaisi pystya kertomaan, miten tutkija on tuloksia tulkinnut ja mihin hanen paa-
telmansa perustuvat. Perusteluna voidaan kayttaa esimerkiksi suoria lainauksia tai muita au-

tenttisia dokumentteja. (Hirsjarvi ym. 2010, 233.)

Hyvan asiakaskokemuksen peruselementit on hyva tietaa, kun tutkii jotain osa-aluetta yrityk-
sen toiminnasta ja haluaa paasta syvalle siihen, miten osa-aluetta voi kehittaa. Kokemukseen
vaikuttaa Loytanan ja Kortesuon (2011, 24) mukaan nelja erilaista tekijaa, joita he tarkaste-

levat psykologisesta tarkastelukulmasta:

Kun asiakkaan minakuva vahvistuu, han kokee asiakkaana arvostusta; hanen asiantuntijuut-
taan ostajana tuetaan. Han ei meneta kasvojaan, kuten saattaa kayda, kun asiakas saa huo-
noa palvelua. Sita on vaikea korjata tai hyvittaa, koska itsetunnon saama kolhu sailyy asiak-

kaan muistissa pitkaan. (Loytana & Kortesuo 2011, 24-25.)

Hyva asiakaskokemus pitaa sisallaan elamyksen ja positiivisen yllatyksen. Mita enemman esi-
merkiksi asiakastapaamiseen liittyy tunteita: iloa, onnistumista ja oivalluksia sita vahvempi
asiakaskokemus on. Kun tahan lisataan viela yllattyminen positiivisesti, asiakas todennakoi-
sesti kokee tapaamisen loistavana osana kokemusta, joka hanelle on yrityksesta muodostunut.
(Loytana & Kortesuo2011, 24-25.)

Kolmantena merkityksellisena asiana, joka kuuluu hyvaan asiakaskokemukseen Loytana ja
Kortesuo (2011, 26) pitavat positiivisen muistijaljen jaamista asiakkaan mieleen. Tama tar-
koittaa sita, etta asiakas on saanut positiivisen kokemuksen yrityksesta. Neljantena osana hy-
vaa asiakaskokemusta mainitaan se, etta asiakas haluaa lisaa mielihyvaa tuottanutta koke-
musta. Ihmisen serotiini- ja dopamiinitaso nousevat, kun han kokee mielihyvaa. Han todenna-
koisesti palaa takaisin kokemuksen herattaman tunteen takia. (Loytana & Kortesuo, 2011,
27.)
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asiakastapaaminen

O

Kuva 6 Tutkimuksen vuorovaikutuskentta (Saisanen 2018)

Asiakastapaamisen tutkiminen on vuorovaikutustapahtuma. Taustalla vaikuttaa kirjallisuu-
desta saatu tieto, jonka avulla vuorovaikututukseen vaikuttavat elementit tuodaan havain-
nointilomakkeeseen ja haastattelukysymyksiin. Ennakkoon hankittu tieto asiakastapaamista
vaikuttaa siihen, millaisia odotuksia tutkimukselle on asetettu. Kaikissa tutkimukseen liitty-
vissa metodeissa ja ennakkoon keratyssa tiedossa on ollut kyse siita, miten vuorovaikutus on

onnistunut.

6.1  Tutkimuksen kulku

Tutkimus aloitettiin testihaastattelujen tekemisella maaliskuussa 2018. Teemahaastattelun
sopivuutta asiakkaan kokemuksen tutkimiseen asiakastapaamisessa haluttiin kokeilla etuka-
teen. Kolmea tapaamiseen osallistunutta eri-ikaista henkiloa haastateltiin. Haastattelujen
anti ei ollut tarpeeksi yksityiskohtainen. Keratyssa aineistossa vuorovaikutuksen nakokulma oli
niin piilossa, etta paatettiin toteuttaa aineiston keraaminen havainnoin ja strukturoidun haas-
tattelun avulla. Esimerkiksi omasta tunnetilastaan asiakkaan oli hankala sanoa yhtaan mitaan.
Asiakas kertoi enemman lopputuloksesta; oliko saanut sopivan hintaisen tarjouksen. Lopputu-
los ei kuitenkaan naissakaan haastatteluissa maaritellyt tapaamisesta jaanytta vaikutelmaa,

joka oli kaikissa kolmessa tapauksessa hyva.

Aikataulu tutkimuksen tekemiseen on ollut melko valja, maaliskuusta lokakuuhun 2018. Se on
mahdollistanut eri metodien kokeilun ja perehtymisen tutkittavaan ilmioon monipuolisesti.

Asiakaskohtaamisen mallin kehittamisesta vastaavaa henkiloa Vakuutusyhtio X:ssa haastatel-



27

tiin. Haastattelun avulla haluttiin varmistaa, etta mallin tarkoitus ja tavoitteet on ymmar-
retty, kuten ne on tarkoitettu. Taman lisaksi tutustuttiin Mystery Shopping-aineistoon, jolla
on selvitetty asiakastapaamisten sisaltoa Vakuutusyhtio X:ssa. Vakuutusyhtio X:ssa la-
hiesimiestehtavaa hoitavaan henkiloon on oltu saannollisesti yhteydessa ja keskusteltu kon-
septoidun asiakastapaamisen mallin kaytosta hanen tiimissaan. Taman lisaksi kerattiin maalis-
kuu-lokakuun 2018 ajalta avoimet palautteet Vakuutusyhtio X:n asiakastyytyvaisyystutkimuk-

sesta henkiloasiakkaiden ajanvaraustapaamisia hoitavien asiakaspalvelijoiden osalta.

Lokakuussa havainnoitiin viisi asiakastapaamista ja haastateltiin viisi asiakastapaamisiin osal-
listunutta asiakasta heti tapaamisen jalkeen. Asiakaspalvelijan kanssa oli sovittu, etta han
kertoo tapaamisen alussa asiakkaalle mahdollisuudesta osallistua haastatteluun tapaamisen
jalkeen vastaamalla muutamiin tapaamista koskeviin kysymyksiin. Asiakaspalvelijalle oli esi-
telty myos kysymyslomake ja vastattu siita heranneisiin kysymyksiin. Nain saatiin asiakaspal-

velija sitoutumaan tutkimuksen onnistumiseen.

Maaliskuu teemahaastattelut (testaus soveltuuko tutkimusmetodiksi),
Huhtikuu aineiston litterointi ja analysointi
NPS-kyselyn tulosten keraaminen alkaa

Toukokuu Mystery Shopping-tuloksiin tutustuminen
Kesakuu
. NPS-kyselyn tulosten keraaminen jatkuu
Heinakuu
Elokuu Asiakastapaamisen mallista vastaavan haastattelu
Syyskuu NPS-kyselyn keraaminen jatkuu
Asiakastapaamisten havainnoinnista sopiminen
Lokakuu asiakastapaamisten havainnointi
strukturoidut haastattelut
NPS-tulosten koostaminen
Marraskuu havainnointiaineiston analysointi ja koostaminen

haastatteluaineiston analysointi ja koostaminen
tulosten esittaminen toimeksiantajalle

Kuva 7 Tutkimuksen kulku

Taulukossa on kuvattu asiakastapaamisen tutkimisvaiheen eri vaiheet kuukausitasolla maalis-
kuusta marraskuuhun 2018.
6.2 Asiakastapaamisen tutkimisen menetelmat

Havainnointi sopii menetelmana hyvin laadullisen tutkimuksen menetelmaksi ja erinomaisesti

esimerkiksi vuorovaikutuksen tutkimiseen. Havainnoiden voi myos tutkia tilanteita, jotka
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muuttuvat nopeasti tai ovat vaikeasti ennakoitavissa. Havainnointi sopii menetelmaksi myos
silloin, kun halutaan tietoa, josta tutkittavat eivat kerro haastattelijalle suoraan. (Hirsjarvi
ym. 2004, 201-203.) Tutkija voi olla havainnoidessa tarkkailijan roolissa tai osallistuvana mu-
kana vaikuttamassa tutkittavaan tilanteeseen. Havainnoin avulla voidaan nahda muita aineis-
tonkeruumenetelmia paremmin asiat oikeissa yhteyksissaan (Tuomi ym. 2018, 94.) Havainnoi-
taessa asiakastapaamisia, tutkija pyrki pysymaan osallistumattomana tarkkailijana. Rajanveto
osallistumisessa olisi ollut vaikeaa, koska vuorovaikutus asiakaspalvelijan ja asiakkaan kanssa
olisi voinut helposti muodostua paatehtavaksi ja itse havainnointi jaada tekematta. Muistiin-
panojen sijaan olisi ollut talloin tarkoituksenmukaisempaa videoida tapaamiset, johon taas
tutkijalla ei ollut resursseja. Havainnoinnin ja haastattelun yhdistaminen on usein hyvinkin
hedelmallista (Tuomi & Sarajarvi. 2018,93).

Havainnointeja tehdessa tutkijan on pystyttava erottamaan omat havaintonsa siita, miten
muut ihmiset kuvailevat tai kertovat omista havainnoistaan. Havaintoja voidaan dokumen-
toida monin tavoin, esimerkiksi tekemalla muistiinpanoja, valokuvaamalla, aanittamalla tai
videoimalla. Havainnointia voidaan tehda ulkopuolisesta tai sisapuolisesta nakokulmasta suh-
teessa tutkimuskohteeseen. Sisapuolisen nakokulmasta tehty havainnointi voi muodostua osal-
listuvaksi havainnoinniksi, jossa tutkija toimii osana havainnoitavaa tilannetta ja yhteisoa. Jy-
vaskylan yliopiston Koppa. 2018. Aineistonhankintamenetelmat. Viitattu 10.10.2018
https://koppa.jyu.fi/avoimet/hum/menetelmapolkuja/menetelmapolku/aineistonhankinta-

menetelmat/havainnointi-eli-observointi-osallistuminen-ja-kenttaetyoe

Koska tutkimuksen tarkoitus oli selvittaa vuorovaikutusta asiakastapaamisessa, paadyttiin
kayttamaan myos rajatumpaa tutkimusmetodia havainnoinnin lisaksi. Lomakehaastattelulle
ominaista on, etta tutkija paattaa ennalta ja harkitusti kysymysten muodon ja esittamisjar-
jestyksen. Lomakehaastattelu on toimiva aineiston keraamisen tapa, kun tutkimusongelma ei
ole kovin laaja ja tavoitteena on hyvin rajattua, esimerkiksi yhta asiaa koskevien mielipitei-
den, nakemysten, kasitysten tai kokemusten kuvaaminen. Esimerkiksi palvelun laadun kartoit-
tamisessa lomakehaastattelulla voisi tutkia vain yhta palvelun laadun osakriteeria kuten pal-
velun saatavuutta. Jos asia on purettavissa kolmesta kuuteen empiiriseen tutkimuskysymyk-
seen haastattelulomakkeessa, lomakehaastattelu on toimiva tutkimusaineiston keraamisen
metodi. (Vilkka 2015,77-79)

Haastattelu on sosiaalinen vuorovaikutustilanne, kuten on tapaaminen asiakkaan ja Vakuutus-
yhtio X:n asiantuntijan kanssa. Haastattelun idea on erittain yksinkertainen: tutkimuksessa
halutaan tietaa, mita ihminen jostakin asiasta ajattelee. Silloin on perusteltua kysya sita.
(Tuomi & Sarajarvi 2018, 84.) Haastattelun etuina pidetaan joustavuutta, koska haastattelija
voi halutessaan toistaa kysymyksen, tarkentaa ja selventaa sita. Dialogi on mahdollinen haas-
tateltavan ja haastattelijan valilla. Virheelliset tulkinnat voidaan oikaista, kun haastateltava

kohdataan kasvotusten. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 83-86.) Strukturoidulla haastattelulla on
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yleensa vahan tekemista laadullisen tutkimuksen kanssa, mutta sita voidaan siinakin kayttaa,
jos haastatellut henkilot voidaan tyypitella vastaustensa perusteella laadullisiin luok-
kiin.(Tuomi & Sarajarvi 2018, 83-86.) Strukturoitu haastattelu toteutettiin heti havainnoidun
asiakastapaamisen jalkeen tapaamiseen osallistuneelle asiakkaalle kasvotusten. Tama mah-
dollisti tutkijalle tarkentavien kysymysten esittamisen heti, jos itse vastaus oli kovin suppea

tai yksisanainen.

6.3 Ennakkotietoa asiakastapaamisista

Asiakastyytyvaisyytta tutkitaan Vakuutusyhtio X:ssa NPS-kyselyn avulla jatkuvasti. Sita pide-
taan yhtena parhaimmista tavoista mitata asiakkaan halua suositella yritysta. Kyselyssa asia-
kas saa antaa numeerisen arvosan 0-10 siita, kuinka todennakoisesti han suosittelisi Vakuutus-
yhtio X tutuilleen. Kysely perustuu vain tahan yhteen kysymykseen. Arvosanat seitseman ja
kahdeksan eivat vaikuta lopputulokseen. NPS on helppo ja konkreettinen tyokalu asiakkaiden
suositteluhalukkuuden mittaamiseen ja toisten yrityksen tulosten vertaamiseen. (Loytana &
Kortesuo 2011, 110.) Vapaaseen tekstikenttaan on myos mahdollista kirjoittaa huomioita

asiakaskohtaamisesta.

Kysely on myos lahijohtamisen tyokalu, jonka avulla pystytaan valmentamaan tyontekijaa pa-
rempiin asiakaskohtaamisiin. Kaytettavissa oli NPS-kyselyn tulokset maaliskuusta 2018 loka-
kuuhun 2018 asti. Tuloksista tarkasteltiin ainoastaan vapaan tekstikentan kommentteja. Teks-
tikenttaan kirjoitettuja kommentteja oli yhteensa 12, joista negatiivisia oli kolme. Asiakas-
palvelijan ystavallisyys ja asiantuntevuus olivat useimmiten esilla positiivissa kommenteissa.
Negatiivisia kommentteja oli vahan ja ne olivat keskenaan eri asioihin painottuvia. Alla on

kaksi esimerkkia vapaan tekstikentan kommenteista.

”Henkilokohtainen tapaaminen hyvd asia! Osaava, asiakkaan asemaan asettuva, innostunut,

tyostddn pitdvd tyontekijd tapaamisessamme oli hienoa!” Vastaaja x

”Jotenkin tuntui, ettei "asiakaslukutaito” toiminut, siis ei osattu tunnistaa millainen asiakas
on. Liikaa tietokoneen ruutuun tuijottelua, olisin voinut omatoimisesti tehdd oman vakuu-

tustarpeen profiloinnin. En halua mitdédn kommentteja kilpailijoiden suuntaan.” Vastaaja y

Mystery Shopping-tutkimus on tehty Vakuutusyhtio X:ssa huhtikuun ja toukokuun valisena ai-
kana 2018. Mystery Shopping on yksi osallistavan havainnoin menetelmista, jossa tutkija solut-
tautuu yrityksen asiakkaaksi (Loytana & Kortesuo, 2011). Tutkimuksen tavoitteena oli selvit-
taa vuorovaikutteisen asiakaskohtaamisen mallin toteutumista Vakuutusyhtio X:ssa ajanva-
raustapaamisissa. Tuloksista kay ilmi, etta haamuasiakkaat ovat tyytyvaisia itse asiakaskoh-
taamisiin Vakuutusyhtio X:ssa. Huonoimman arvosanan asiakastapaamisen osa-alueista sai tar-

peiden kartoitus; haamuasiakas sai kertoa vakuutustarpeistaan, mutta asiakaspalvelija ei kar-
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toittanut asiakkaan kokonaistilannetta. Tutkimuksessa ilmeni my0s, etta ajanvaraaminen Va-
kuutusyhtio X:n toimistoon oli kankeaa ja vaivalloista. Alla on haamuasiakkaan kommentti ta-

paamisen vastaanotosta.

”Vastaanotossa oli asiakaspalvelija, jolle kerroin varatusta ajasta. Virkailija, jolle aika oli
varattu, kuuli tuloni ja tuli heti vastaan, kdtteli, ohjasi huoneeseen ja toivotti tervetul-

leeksi. Vastaanotto oli mukavan rento ja heti oli muutakin juteltavaa.” Haamuasiakas X.

Tutkimus aloitettiin testihaastattelujen tekemisella maaliskuussa 2018. Teemahaastattelun
sopivuutta asiakkaan kokeman vuorovaikutuksen tutkimiseen asiakastapaamisessa haluttiin
kokeilla etukateen. Teemahaastatteluista kavi ilmi asiakkaiden tyytyvaisyys yleisella tasolla
tapaamisiin: asiakkaan odotukset tapaamiselta olivat tayttyneet, mutta ne eivat ylittyneet.
Vuorovaikutuksesta tapaamisessa oli vaikeaa saada asiakkaalta suoraan tietoa, koska asiakas
ei ollut tietoisesti havainnoinut tahan liittyvia asioita. Taman vuoksi paatettiin vaihtaa tutki-
musmenetelmaa havainnointiin ja asiakkaan osalta strukturoituun haastatteluun. Valvio to-
teaa huomanneensa kouluttajana sen, etta ihmisten on vaikea nimeta esimerkiksi palvelun
laatuun vaikuttaneita yksittaisia tekijoita. Useimmiten he vastaavat huomaavansa laadukkaan

toiminnan, kun nakevat sita.(Valvio 2010, 85). Alla on kaksi lainausta haastatteluista.
”Kyl mul oli odotuksii, kyl md luulin, ett tddl pdadstdis alle nykysten hintojen.” haastattelu 1

”Ei, ei oo parannettavaa. Tdd on nyt semmonen paikka, missd kdydddn niin harvoin. Semmo-

nen keskitasoa.” haastattelu 3

6.4  Asiakastapaamisten havainnointia

Asiakastapaamisia havainnoitiin yhteensa viisi syys- ja lokakuun aikana vuonna 2018. Tapaami-
set valittiin niin, etta ne olivat kaikki etukateen varattuja, ulkopuolisen ajanvarausyhtion va-
raamia asiakastapaamisia. Tapaamisessa hoidetaan ja kartoitetaan asiakkaan vahinko- ja hen-
kilovakuutusturvaa ja kartoitetaan asiakkaan saastamiseen ja sijoittamiseen liittyvia palve-
luita. Opinnaytetyon tekemista helpotti jo olemassa olevat valmiudet havainnointien tekemi-
seen. Esimiehena ja tyontekijana havainnoidut asiakastapaamiset Vakuutusyhtio X:ssa olivat
jo muodostaneet kasityksen tapaamisista; tapaamisen sisalto ja rakenne olivat hyvin tiedossa

jo ennakkoon.

Vakuutusyhtion asiakaspalvelija oli vahvistanut tapaamisen joko puhelimitse tai viestilla. Ta-
paamisen kestoksi oli sovittu tunti. Tapaamiset toteutuivat Vakuutusyhtio X:n kahdessa eri
toimistossa erillisessa tilassa, joka oli varattu nimenomaan asiakastapaamisia varten. Tapaa-
miset havainnoitiin siita hetkesta, kun asiakas saapui toimistoon siihen hetkeen, kun han pois-
tui toimistosta. Tapaamiset sujuivat hairiotta ja niihin ei tullut keskeytyksia ulkopuolelta. Asi-
akkaina oli kolme potentiaalista uutta asiakasta ja kaksi jo olemassa olevaa asiakasta. Asiak-

kaiden ikahaarukka oli 22-69 vuotta.
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Havainnoinnin tueksi laadittiin havainnoinnin tarkistuslista (liite 1). Sisalto on tehty asiakasta-
paamisen sisallon mukaisesti: vastaanotto, keskustelun avaus, tapaamisen haltuunotto, kar-
toitus, ratkaisu ja vuorovaikutus yleisesti koko tapaamisessa. Asiakaspalvelijalta pyydettiin
lupa havainnointiin ja kerrottiin tutkimuksen tavoitteesta. Hanelle kerrottiin myos, etta ta-
paamisessa tehdyt havainnot jaavat ainoastaan tutkimuksen tekijan kayttoon, ja etta niita ei

kayteta niin, etta havainnoitava asiakaspalvelija voitaisiin tunnistaa.

Asiakastapaamisen aikana kirjoitettiin muistiin tapaamisen kulku ja muita huomioita havain-
noinnin tarkistuslistan mukaisesti. Havainnointi toteutui paasaantoisesti niin, ettei tutkija
osallistunut tapaamiseen. Kahdessa tapaamisessa hanelta kysyttiin asiaa ja odotettiin osallis-
tumista muutamaksi minuutiksi tapaamisen aikana. Seuraavissa kappaleissa esitetaan havain-
not havainnoinnin tarkistuslistan mukaisessa jarjestyksessa. Asiakkaat on nimetty kirjaimin
A:sta D:hen. Tapaamisten asiakaspalvelijoita ei ole eritelty, vaan heista kaytetaan yhteisesti
nimitysta asiakaspalvelija. Seuraavissa kappaleissa kerrotaan osasta havainnoista asiakasta-

paamissa samassa jarjestyksessa kuin asiat ovat havainnoinnin tarkistuslistasta.

Asiakkaan vastaanotto aulassa havainnoitiin siita hetkesta kun asiakas astui tilaan sisalle.
Tassa kohtaa kiinnitettiin erityisesti huomiota asiakkaan tervehtimiseen ja huomiointiin. Ym-
paristoa havainnoitiin tilan siisteyden, esteettisyyden ja muiden tilassa olevien ihmisten

osalta.

Asiakkaan E saapuessa toimistoon, tilassa oli muita asiakkaita. A, B, C ja D olivat saapuessaan
ainoat asiakkaat aulassa. Toimiston asiakaspalvelutilat olivat siistit ja asianmukaiset. Seinalta
poistettiin epasiisti lappu, joka oli asetettu tuolien ylapuolelle seinaan muistuttamaan tuolien

olevan asiakaskayttoon tarkoitettuja ennen asiakas A:n tapaamista.

Vastaanotto oli ystavallinen ja aikataulun mukainen. Asiakas ei joutunut odottamaan, vaikka
oli itse etuajassa. Nama havainnot olivat yhtenaisia kaikissa viidessa asiakastapaamisessa.
Asiakasta E:ta ei tervehditty heti, koska asiakaspalvelu oli kiireinen. Asiakas istui asiakasti-
lassa odottamassa, kun hanen ohitseen kaveli kaksi muuta tyontekijaa, jotka eivat tervehti-
neet asiakasta. A:n, B:n, C:n ja D:n huomioi asiakaspalvelupisteessa tyoskenteleva henkilo en-
sin tervehtimalla. Asiakkaita A, D ja E asiakaspalvelija katteli tervehtiessaan asiakasta. Asia-
kasta A tervehdittiin nimella, mika naytti ilahduttavan asiakasta silminnahden. Muita asiak-

kaita tervehdittiin myos lampimasti ja iloisesti hymyillen.

Asiakaspalvelija nouti kaikissa tapaamisissa asiakkaan aulasta ja kuljetti hanet omaan huonee-
seensa tervehdittyaan. Taman jalkeen asiakkaille kerrottiin havainnoinnista ja etta sen tar-
koituksena on saada tutkimusaineistoa ajanvarausasiakkaan tapaamisesta opinnayteyota var-
ten. Asiakkaille kerrottiin, ettei aineistoa kayteta niin, etta siita voisi tunnistaa asiakasta.

Kaikille asiakkaille havainnointi sopi eika heita nayttanyt havainnoijan lasnaolo hairitsevan.
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Asiakaspalvelijaan havainnointi vaikutti enemman. Asiakkaan A ja B tapaamisissa oli selkeim-
min havaittavissa jannittyneisyytta asiakaspalvelijassa havainnoijan lasnaolon vuoksi. Muissa

tapaamisissa sita ei havaittu.

Keskustelun avaus-vaihetta havainnoitaessa kiinnitettiin huomiota siihen, loytyiko asiakaspal-
velijalle ja asiakkaalle yhteinen puheenaihe. Yhteista puheenaihetta ei ollut havainnoiduissa
tapaamisissa. Avaus tehtiin jokaisessa tapaamisessa eri tavalla. Asiakas A:ta asiakaspalvelija
onnitteli tulevasta lapsesta; asiakas oli havaittavasti raskaana. Asiakas B: kanssa keskustelu
aloitettiin kysymalla, onko Vakuutusyhtio X tuttu. Taman jalkeen asiakkaalle kerrottiin ylei-
sesti yhtiosta. Asiakas C ehti itse kertoa heti aluksi olevansa kiireinen. Asiakaspalvelija tar-
kisti asiakkaan aikataulun. Asiakas D:lta kysyttiin aluksi tyosta ja sitten keskusteltiin opin-
noista, kun kavi ilmi, etta D on opintovapaalla. Asiakas E oli hammastynyt, kun havainnoija

tuli myos sisalle huoneeseen. Tasta asiasta keskusteltiin ja asia selvitettiin E:lle.

Kaikissa tapaamisissa oli rento tunnelma keskustelun avaus-vaiheessa. Asiakas osallistui kes-
kusteluun positiivisen oloisena, poikkeuksena asiakas C, joka alkuun vaikutti hieman varautu-
neelta. Tassa vaiheessa havainnoitiin myos sita, kerrottiinko asiakkaalle tapaamisen aikataulu
ja kulku. Asiakas C:n kanssa sovittiin aikataulu, koska asiakas oli kiireinen jo tullessaan. A:lta
kysyttiin, onko hanella kiire, B:n, D:n ja E:n kanssa ei aikataulusta keskusteltu. Yhdessakaan
tapaamisista ei kayty tapaamisen agendaa erikseen lapi. Tapaamisessa A:n kanssa asiakaspal-
velija korosti tapaamisen merkitysta kertomalla olevansa se henkilo, joka puhuu myos niista
vakavammista asioista. Katsekontakti oli hyva kaikissa tapaamisissa. Vaikutti silta, etta asiak-
kaaseen saatiin luotua yhteys. Asiantuntevuuden ilmenemista oli tarkoitus havainnoida tassa
vaiheessa. Kavi ilmi, etta se oli vaikeasti havainnoitava asia, koska se koostuu monesta eri asi-

asta tapaamisen kaikissa vaiheissa.

Tapaamisen haltuunotto tarkoittaa tapaamisessa sita, miten asiakasta kuunnellaan ja valit-
tyyko kiinnostus asiakkaalle; miten luodaan ilmapiiri, jossa voidaan olla aidosti lasna. Tassa
vaiheessa havainnoitiin myos avoimuutta, myotatunnon esiintymista ja oletusten valttamista
asiakaspalvelijan kayttaytymisessa. Asiakas C oli kiireinen ja hieman varautunut tullessaan ta-
paamiseen. Asiakkaan kaytos muuttui, kun asiakaspalvelija huomioi asiakkaan kiireen ja tar-
kisti viela aikataulun. C rentoutui ja otti takin yltaan. Tunnelma muuttui positiiviseksi ja asia-
kas oli havaittavasti halukas keskustelemaan asioistaan. Asiakaspalvelijan rauhallisuus ja huo-
mioiva toiminta muutti ilmapiirin. Tapaamissa asiakkaiden A ja B kanssa asiakkaan jarjestel-
massa olevat tiedot tarkistettiin avausvaiheen jalkeen. Tarkistettaessa tietoja asiakkaan
kanssa keskusteltiin muistakin asioista ja tama yhteinen tekeminen vaikutti positiivisesti ta-
paamisen ilmapiiriin. Tama vaikutti myos siihen, etta asiakkaalle selkeasti valittyi kiinnostus

hanen asioihinsa.
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Kartoitusvaiheessa aktiivisuus, ymmarrettavyys, aktiivinen kuunteleminen ja dialogin syntymi-
nen on olennaista. Asiakas A:n tapaamisessa kartoituksen apuna kaytettiin kartoitin-tyokalua.
Kartoituksessa asiakaspalvelija kysyi kaikki olennaiset asiat asiakkaalta. Asiakas vastasi kysy-
myksiin. Han vaikutti olevan itsekin hyvin perilla omasta vakuutusturvastaan ja sosiaalitur-
vaan liittyvista asioista. Asiakaspalvelija kertoi tarinoita omista elamantilanteistaan, jolloin
on tarvinnut henkiloturvaa. Han puhuu melko nopeasti. Dialogin syntymista ei voitu havaita,
koska tilanteessa vallitsi pikemminkin kysymys-vastaus-tyyli. Asiakaspalvelija ei saanut omilla

tarinoillaan asiakasta avautumaan.

Asiakaspalvelija kysyy asiakas B:lta taman omaa nakemysta vakuutusturvasta. Pohjana han
kaytti vanhaa vakuutusturvaa ja tarkensi sita lisakysymyksin. Keskustelu oli luontevaa, sa-
nasto ymmarrettavaa. Asiakas oli havaittavasti mukana tilanteessa, jota asiakaspalvelija piti
ylla kysymyksin. Tempo oli melko nopea. Asiakkaan tarpeita ei kartoitettu kokonaisvaltaisesti.
Selvasti huomasi asiakaspalvelijan tuntevan olonsa epamukavaksi henkiloturvasta keskustelta-
essa. Asiakas tunsi olonsa epavarmaksi keskustellessaan vakuutusasioista. Asiakaspalvelija otti
taman asian huomioon. Han sanoi asiakkaalle, etta hyvin menee. Asiakaspalvelija teki kartoi-
tusvaiheen aikana tarjousta koneelle. Vuorovaikutusta tama hieman hairitsi, koska katsekon-
takti valilla katkesi, kun asiakaspalvelija kaantyi tietokoneensa puoleen. Tunnelma oli lep-

poisa ja pirtea. Asiakaspalvelija ja asiakas nayttivat tulevan luontevasti toimeen keskenaan.

Asiakkaan C kanssa asiakaspalvelija sai aikaan dialogin. Han keskusteli, kuunteli aktiivisesti ja
keskittyi kartoitukseen, jossa kaytti apuna kartoitin-tyokalua omaisuuden osalta. Vuorovaiku-
tusta hairitsi, ettei asiakas nahnyt tietokoneen ruutua hyvin. Puhe oli selkeaa ja ammattisa-

nastoa ei kaytetty. Kartoitusvaihe kesti kuusi minuuttia. Henkiloturvaa ei kartoitettu.

Asiakas D:n tilanne kartoitettiin kartoitin-tyokalua apuna kayttaen henkiloturvan osalta. Asia-
kaspalvelija kertoi asiakkaan nykytilanteen omaisuuden vakuuttamisesta tarkistamalla sen tie-
tokoneelta, asiakas kuunteli. Asiakkaan elamantilanne tuli hyvin esiin, kun asiakaspalvelija
kysyi tietoja. Tunnelma on leppoisa. Asiakas hihitteli, kun tuli kyse saastamisesta. Han vai-
kutti epavarmalta, kun asiakaspalvelija kysyi hanelta saastamisesta ja henkiloturvan nykyti-

lanteesta.

Asiakas E:n kartoituksessa asiakaspalvelija kaytti kartoitin-tyokalua. Sita kaytettiin omaisuu-
den kartoittamisen tukena. Asiakaspalvelija pyysi asiakasta tarkistamaan nykyisen vakuutus-
turvansa kannykalla netista. Hintavertailua tehdaan yhdessa ja katsotaan nykyista vakuutus-
turvaa yhdessa asiakkaan kannykasta. Tunnelma oli leppoisa, osapuolet tekivat yhdessa toita

tasavertaisina tilanteessa.

Muutamia esimerkkeja havainnoitsijan muistiinpanoista:
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”Asiakaspalvelija kertoo: Minulla on itselldni ollut sellainen kokemus, ettd olen joutunut

jdadmddn pitkdlle sairaslomalle...”

”Kartoitukseen kdytettiin aikaa kuusi minuuttia.”

”Asiakaspalvelija ja asiakas katsovat yhdessd vakuutuksia asiakkaan kénnykdstd.”
”Asiakaspalvelija haluaa pitdd etdisyyden, ettei mene liikaa aikaa.”

”Kartoitus ja tarjouksen teko limittdin”

”Asiakaspalvelija tekee kartoitusta nykyisten vakuutusten perusteella.”
”Naureskelua yhdessd.”

Ratkaisu-vaiheen osalta havainnointiin selkeytta, asiakaspalvelijan innostuneisuutta, ostami-
sen helppoutta ja sita, miten yhteenveto tehtiin ja muistettiinko asiakkaan kertomia asioita

tassa vaiheessa kayttaa apuna.

Ratkaisun yhteenvedosta tuli tuloste jarjestelmasta. Asiakaspalvelija antoi sen A:lle tutkitta-
vaksi. Asiakas tutkii sita melko pitkaan, asiakaspalvelija on hiljaa. Asiakas esittaa kysymyksia
sairaskuluvakuutuksesta, joihin asiakaspalvelija vastaa. Yllattaen asiakkaalla on paljon selvi-

tettavia asioita. Kay myos ilmi, etta asiakkaan sairaushistoria on pitka.

B:lle asiakaspalvelija esitti ratkaisun paperilla tarjoustulosteina ja kertoi seikkaperaisesti jo-
kaisen vakuutuksen paapiirteet. Han Kkysyi jokaisen kohdan jalkeen, tuleeko asiakkaalla kysyt-

tavaa. Asiakas oli selvasti tyytyvainen tahan tapaan esittaa ratkaisu.

C:n ratkaisu esitetaan paperilla tarjoustulosteina. Asiakaspalvelija kertoo jokaisesta kohdasta
perustelut, vertaa asiakkaan nykyiseen vakuutusturvaan. Asiakas kertoo omista kokemuksis-
taan vahinkotilanteissa. Asiakaspalvelija muuttaa hintaa, koska se on korkeampi kuin nykyis-

ten vakuutusten hinta. Asiakaspalvelija oli innostunut esittaessaan tarjousta asiakkaalle.

Asiakaspalvelija katsoo D:n kanssa yhdessa tietokoneen ruudulta tarjouksen. Taman jalkeen
han tulostaa sen ja antaa asiakkaalle. Asiakaspalvelija jatkaa puhumista ja kysyy erikseen

henkivakuutuksesta paatosta.

Asiakaspalvelija esitti E:lle tarjouksen tarjoustulosteena paperilla. Asiakas katsoo samalla ny-
kyista vakuutusturvaansa kannykasta ja vertailee. Asiakaspalvelija ja E ovat sita mielta, etta

tarjous on halvempi.
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Vuorovaikutus yleisesti tapaamisessa havainnoitiin koko tapaamisen ajan. Puhetyyli ja puhe-
rytmi, tunnelma, miellyttavyys, ystavallisyys ja avuliaisuus olivat tarkasteltavia asioita. Nai-

den lisaksi positiivinen yllattaminen olivat myos tarkistuslistalla.

Tapaamisessa A:n kanssa asiakaspalvelija kaytti ymmarrettavaa kielta, ei lainkaan ammattisa-
nastoa. Puherytmi oli melko nopea. Tapaamisen tunnelma oli hyva. Asiakaspalvelija pyrki luo-
maan luottamusta kertomalla, etta han puhuu myos vaikeimmista asioista. Tama saattoi vai-
kuttaa asiakkaaseen niin, etta han koki asiakaspalvelijan olevan auktoriteettiasemassa. Asia-
kas ei pystynyt avautumaan. Asiakaspalvelija oli ystavallinen, empaattinen ja avulias selvitta-

essaan asiakkaalle julkisen puolen terveydenhuollon asioita.

Tapaamisessa B:n kanssa huomio kiinnittyi siihen, etta asiakas tarvitsi tukea, koska ei omien
sanojensa mukaan tiennyt tarpeeksi vakuutusasioista. Asiakaspalvelija oli tilanteessa empaat-
tinen ja kannustava. Han antoi ymmartaa, etta asiakas parjaa tilanteessa hyvin ja asiat hoitu-
vat. Puherytmi oli sopiva, ammattisanastoa ei kaytetty. Tunnelma oli leppoisa ja hyvaksyva.

Asiakas yllattyi positiivisesti siita, etta osasi hoitaa tapaamisen ja tuli toimeen ilman puolisoa.

Tapaamisessa C:n kanssa tunnelma oli miellyttava, koska asiakaspalvelija muutti avausvai-
heessa ilmapiirin rennoksi huomioimalla asiakkaan kiireen. Asiapalvelija ei kayttanyt ammat-
tisanastoa, puherytmi oli selkeasti rauhallinen ja asiakkaan mukainen. Kuuntelu oli aktiivista

ja kannustavaa.

Tapaamisessa D:n kanssa tunnelma oli mukava ja rento. Asiakas vaikutti hieman epavarmalta
ja tukeutui paljon kannykkaansa. Asiakaspalvelija kertoi omia tarinoita avoimesti ja sai asiak-
kaan keskustelemaan omista asioista. D olisi kaivannut kannustusta, koska oli epavarma va-

kuutusasioistaan. Ammattisanastoa ei kaytetty, puherytmi oli asiakkaan mukainen.

Tapaamisessa E:n kanssa vuorovaikutus oli yhteiseen paamaaraan sitoutunutta. E ja asiakas-
palvelija tekivat yhdessa toita selvittaakseen, kannattaako asiakkaan vaihtaa vakuutusyhtiota.
Tapaamista oli miellyttava seurata, koska siina ei ollut havaittavissa perinteista myyja-asia-

kas-asetelmaa. Asiakas yllattyi positiivisesti tasta seikasta.

6.5 Asiakkaiden haastattelut

Asiakastapaamisen havainnoinnin jalkeen asiakasta haastateltiin. Hanelle esitettiin kuusi kysy-
mysta asiakastapaamisesta. Jos asiakas vastasi yksisanaisesti tai niin, etta tarkennusta tuli
saada, vastausta pyydettiin tarkentamaan apukysymysten avulla. Kysymykset esitettiin kai-
kille asiakkaille samassa jarjestyksessa. Kysymyksia pyydettiin tarkentamaan kaikille haasta-
telluille yhteisten apukysymysten avulla. Vastaukset kirjattiin kysymyspaperille. Seuraavissa
kappaleissa kerrotaan vastaustulokset samassa jarjestyksessa kuin kysymykset esitettiin. Asi-

akkaat on nimetty kirjaimin A:sta D:hen. Liite 2 Strukturoidun haastattelun kysymykset



36

Vastaanotto

Kaikki viisi haastateltua pitivat vastaanottoa hyvana. Kukaan asiakkaista ei joutunut odotta-
maan, vaikka he olivat etuajassa. A:n mielesta oli kiva tulla, koska heti tervehdittiin. Haasta-
teltava B:n mielesta vastaanotto oli lammin. D ja E mainitsivat, etta heita oli katelty ja ter-
vehditty nimelta. C mainitsi, etta asiakaspalvelu oli hyva. ”Kdteltiin ja sanottiin nimi ja toi-

votettiin tervetulleeksi”, asiakas D.

Vastaanoton tilaa kolme haastateltavaa piti tilaa mukavana, asiallisena ja siistina. E mainitsi,
ettei haluaisi asioida asiakaspalvelutiskilla, jossa muut kuulevat kaiken. B ja E ehtivat kaivata
tilaan tullessaan opastekyltteja. ”Hetken ehdin ihmetelld, minne mennd, kun ei ollut opaste-

kyltteja”, asiakas E.
Vaikutelma asiakaspalvelijasta

Kaikkien viiden haastatellun mielesta tapaaminen oli hyva. B:n mielesta vaikutelma asiakas-
palvelijasta oli oikein hyva ja helposti lahestyttava, C:n mielesta huomioonottava, D:n mie-
lesta asiakaspalvelija oli aikaisemminkin tehnyt hommia ja E:n mielesta vaikutelma oli mu-
kava ja lammin. A ei erikseen kertonut vaikutelmaansa. Asiakas A kertoi, etta han oli kuvitel-
lut tapaamisen aiheen erilaiseksi ajanvarauspuhelun perusteella, ja etta tama vaikeutti ta-

paamista.

Asiakkaiden B, C, D ja E sanoivat, etta asiakaspalvelija oli kuunnellut. Asiakaspalvelijan puhe
oli selkeaa asiakkaiden A, B, D ja E mielesta. Asiantuntevaksi asiakaspalvelijan kokivat asiak-

kaat B, D ja E. Asiakas A ja C sanoivat, etta epaselvia asioita selvennettiin.

”Asiakaspalvelija tekee tyotd omalla persoonallaan ja on kaukana tiukasta vakuutustdti-tyy-

listd, jota inhoan.” Asiakas E
Ratkaisun esittaminen

Asiakas A: n mielesta ratkaisuehdotus oli selkea. Han mainitsi myos, etta olisi halunnut etuka-
teen perehtya etenkin sairaskuluvakuutukseen. B kertoi ratkaisun olevan lahella nykyista,
mika helpottaa vaihtamista, tuli muutamia uusia ajatuksia mietittavaksi. D kertoi, etta tar-
keinta vakuutusta ehdotettiin. E mielesta ratkaisu oli tarpeitten mukainen, halvempi ja ehdot

paremmat ja sisalsi kaikki vakuutukset. Asiakas C ei vastannut erikseen kysymykseen.
Paatos

Asiakas A:lla oli tunne, etta asiat olivat kunnossa. Han oli kesalla kaynyt edellisen kerran ta-
paamisessa. B:n mielesta paatoksenteko oli helppo, C:n sanoi, etta paatoksentekoa helpotet-

tiin alentamalla hintaa. D kertoi, etta faktat ja perustelut tekivat paatoksenteosta helppoa. E
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koki tehneensa itse paatoksen, ei painostettu ja oli hyva, etta tarjous oli paperilla ja sita pys-

tyi tarkastelemaan siita ja vertailemaan nykyiseen.

Vaikutelma tapaamisesta yleisesti

A:n mielesta kaynti oli hyva, ajatuksia herattava. Han sanoi, etta on nyt mentava miettimaan
tarpeita. B:n mielesta tapaaminen oli tosi hyva, kuunneltiin ja vaihtoehdot oli sopivia. C oli
tyytyvainen tapaamiseen. Vertailu oli helppoa. Hyvaa oli se, ettei ollut mitaan turhaa, ei lii-
kaa yksityiskohtia. D sanoi tapaamisen olleen hyva, asiakaspalvelija oli miellyttava. E:n mie-

lesta tapaamisessa oli hieman hassakkaa, mutta se oli hyva.

”Tosi hyvd tapaaminen! Ei haitannut, vaikken tiennyt mitéddn; pddstiin kuitenkin etenemddn

asiassa.” Asiakas B.

Parannusehdotukset ja palautteet Vakuutusyhtio X:lle

Asiakas A:n mielesta asiakaspalvelija olisi voinut enemman varmistaa, onko han karryilla.
Ajanvarauspuhelu oli epaselva, puhe pitaisi saada paremmaksi ja henkilokohtaisemmaksi. B
sanoi, etta tapaaminen olisi ollut parempi, jos mies olisi tullut mukaan. Asiakas C kertoi, etta
vanha tuttuus painoi vaakakupissa (viittasi siihen, miksi ei ollut tehnyt paatosta vaihtaa va-
kuutusyhtiota). D kertoi, etta on saanut kaikkiin kysymyksiin vastauksen, jos on jalkikateen
jotain tarvinnut kysya. E sanoi miettineensa vakuutusyhtion vaihtoa jo pitkaan ja siksi suostui
tulemaan tapaamiseen. Siihen vaikutti se, ettei nykyisesta vakuutusyhtiosta olla oltu yhtey-

dessa.

"Tdmmdsiin asioihin ehdottomasti paras on henkilokohtainen tapaaminen.” Asiakas E.

”Oikeita kysymyksid, jotta olisi saanut enemmdn selvdd asioista, oli vaikea esittdd.” Asiakas
A.

”Eilinen puhelu oli sekava.. Miks mun pitdd tulla tapaamiseen, jdi epdselvdksi.” Asiakas A.

Parannusehdotuksia ja palautetta asiakkailta tuli lahinna asioihin, joihin itse asiakastapaami-
sessa ei voi vaikuttaa. Tallaisia oli ajanvarauspuhelun selkeyttaminen ja henkilokohtaisempi
ote puhelussa, jota asiakas A toivoi. Asiakkaalla C oli ollut aiempi huono kokemus asiakasta-
paamisesta ja han oli viela sen takia ennakkoluuloinen Vakuutusyhtio X:aa kohtaan. Asiakas B
ehti hataantya tullessaan toimistoon, kun han ei heti tiennyt, minne hanen kuuluisi menna.
Asiakas E mainitsi asiakaspalvelutilojen olevan henkilokohtaiseen asiointiin sopimattomia,
koska yksityisyytta ei ole. Asiakas B koki, etta tapaaminen olisi ollut parempi, jos hanen mie-

hensa olisi ollut mukana.
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7 Asiakastapaamisista kilpailuetua paremman vuorovaikutuksen avulla

Tassa tyossa tuloksia on perusteltu myos suorin lainauksin keratysta aineistosta edellisissa lu-
vuissa. Haastatteluista ja havainnointimuistiinpanoista on keratty kasiteltyihin teemoihin so-
pivia lainauksia, jotta lukija saisi mahdollisimman autenttisen kuvan haastatteluiden sisallosta

ja pystyisi arvioimaan myos itse tutkimuksen tuloksia ja niista tehtyja johtopaatoksia.

Havainnointitutkimuksen avulla pystyttiin selvittamaan, milla tasolla Vakuutusyhtio X:n asia-
kastapaamisissa vuorovaikutus on talla hetkella ja mita kehittamiskohteita siina on. Havain-
noinnin tarkistuslista oli kaytannossa toimiva, ja sen avulla saatiin kartoitettua aiheeseen liit-
tyvat asiat aineistosta. Samalla paljastui eri asiakaspalvelijoiden tyotapojen erilaisuus, vaikka

lopputulos oli hyvin samankaltainen.

Vahvuudet, joita tapaamisissa oli, liittyvat pehmeisiin, vuorovaikutukseen liittyviin laatuteki-
joihin. Tunneilmasto oli leppoisa. Asiakaspalvelija oli kaikissa tapaamisissa selkeasanainen
eika kayttanyt ammattisanastoa. Asiakastapaamiset alkoivat sovitussa aikataulussa. Vastaan-
otto oli ystavallinen ja aikataulun mukainen. Asiakas ei joutunut odottamaan, vaikka oli itse
etuajassa. Havainnoiduissa asiakastapaamisissa asiakaspalvelija oli ystavallinen, avulias ja

empaattinen.

Myyntiprosessia ja ajankayttoa tapaamisen eri vaiheissa tarkasteltaessa voitiin havaita, etta
aikataulu jai asiakkaan kanssa varmistamatta kolmessa tapaamisista, kahdessa muussa se var-

mistettiin puolittain: asiakkaalta kysyttiin, onko hanella kiire.

Uutena tyokaluna osassa tapaamisissa kaytettiin kartoitin-tyokalua, jonka kaytto oli aloitettu
kattavasti vasta viikko ennen tapaamista. Jo omaksutun mallin muuttamisen asiakaspalvelija
koki havainnoinnin perusteella vaikeana. Kartoitin on visuaalinen ohjelma, jolla asiakaspalve-
lija pystyy havainnollistamaan asiakkaalle kuvina aihealueet, jotka kuuluvat kokonaisvaltai-

seen kartoitukseen. Samalla Vakuutusyhtio X varmistaa tietojen keraamisen ja dokumentoin-

nin lain velvoittamalla tavalla.

Asiakaspalvelija koki, etta vanha tapa toimia kartoitusvaiheessa on parempi kuin kayttaa
apuna uutta tyokalua. Tama nakyi turhautumisena ennen tapaamista. Vanhan tavan kaytta-
mista ei puolla se, etta kartoitus oli yleisesti ottaen vajavainen. Kartoitin-tyokalun tuoma
hyoty olisi havainnoin perusteella juuri siina, etta puheeksi otettaisiin hankalammatkin asiat:
talouden tilanne ja henkiloturvaan vaikuttavat asiat. Kartoitin-tyokalu toisi myos selkeampaa
rakennetta tapaamisiin. Tama taas helpottaisi myyntityota, kun myyntiprosessi toteutuisi jo-
kaisessa tapaamisessa. ltsereflektointi helpottuisi myos, koska sen voisi tehda osa-alueittain,
ei koko tapaamista ajatellen. Havainnoitaessa tapaamista oli helppo huomata kunkin asiakas-
palvelijan epamukaviksi kokemat asiat. Tama nakyi siina, etta juuri naiden asioiden kartoitta-

minen tehtiin pikaisesti tai sita ei tehty ollenkaan.
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Yhteista puheenaihetta ei tullut esiin ja sita ei tietoisesti pyritty loytamaan. Asiakaspalvelija
meni nopeasti asiaan. Kartoitusvaihe oli vajavainen. Se nakyi siina, etta asiakas vastasi asia-
kaspalvelijan kysymyksiin, mutta ei kertonut monisanaisesti omasta tilanteestaan. Kartoituk-
sen tekeminen ei ollut selkea vaihe, vaan se tehtiin monella eri tavalla ja monessa eri tapaa-
misen vaiheessa: tarkistettiin tietoja koneelta ja samalla saatiin uutta tietoa asiakkaan nyky-
tilanteesta ja tutkittiin asiakkaan nykyista vakuutusturvaa ja siita ilmenevia asioita. Talla ta-
valla saatiin tietoon osa ratkaisun tekemiseen tarvittavista tiedoista, mutta esimerkiksi talou-
den ja mahdolliset tulevaisuuden suunnitelmat jaivat pimentoon. Asiakkaan nykyista vakuu-
tusturvaa kaytettiin hyvaksi neljassa tapaamisessa. Myynnin portaita ei noudatettu tapaami-
sissa. Tama vaikeutti eri osa-alueiden havainnointiakin, koska tapaamisten rakenne oli se-

kava.

Ratkaisu saatiin kaikissa tapaamisissa esiteltya asiakkaalle. Paatosta ratkaisuun kysyttiin jo-
kaisessa tapaamisessa. Kahdessa tapaamisessa asiakas pystyi tekemaan paatoksen heti. Syy
sithen, miksi asiakas tarvitsi aikaa paatosvaiheessa miettimiseen, ei selvinnyt tapaamisessa.
Tama johtui kartoitusvaiheen suppeudesta; asiakkaan tarpeita ei saatu kattavasti esille,

minka vuoksi paatosvaihe venyi pitkaksi.

Eteneminen oli nopeaa kaikissa tapaamisissa. Aikataulu tuntui maarittavan tekemista ja vai-
kutti siihen, miten syvallisesti asiakkaan kanssa keskusteltiin. Tyokalujen kaytto oli jatkuvaa
koko tapaamisen ajan. Sellaista hetkea, etta asiakaspalvelija olisi keskittynyt vain kuuntele-
maan, oli vain muutamia. Havaintojen perusteella tama vaikutti vuorovaikutuksen laatuun.

Talla hetkella myyjan tyokaluja kaytetaan vuorovaikutuksessa asiakkaan kanssa. Raja asiak-

kaan ja myyjan tyokalujen valilla ei ole selva.

Asiakasta ei pyritty tietoisesti yllattamaan positiivisesti. Kahdessa tapaamisessa nain kuiten-
kin tapahtui, mika johtui asiakaspalvelijan empaattisuudesta ja asiakkaan odotusten ylittymi-

sesta asiakaspalvelijan roolia kohtaan.

Alla olevassa taulukossa on esitelty tulokset asiakastapaamisten tutkimisesta tapaamisen ku-
lun mukaisessa jarjestyksessa. Siihen on koottu eri tapaamisissa esiin nousseet huomiot seka

havainnoinnin etta asiakkaan haastatteluiden perusteella.
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Ratkaisu ja paa-

tos

Asiakas

Vastaanotto tervehdittiin asiakas ei joutu- | asiakkaasta oli tilat asianmu-
lampimasti nut odottamaan | mukava tulla kaiset
Keskustelun suoraan asiaan yhteista pu- eteneminen no- | rento tunnelma
avaus heenaihetta ei peaa
etsitty
Tapaamisen hal- | aikataulua ei agendaa ei ker- | empaattisuus asiakaspalvelija
tuunotto varmistettu rottu havaittavaa otti vastuun

ei selkea vaihe

osa-alueita jai

asiakkaan ny-

ajankaytto va-

kartoittamatta kyista vakuutus- | haista kartoitus-
gSiaiastanaami turvaa kaytet- vaiheessa
sen mallia ei tiin apuna
noudatettu
esiteltiin ja ky- | kului suurin osa | paatoksenteko kartoitusvai-

syttiin paatosta | tapaamisen oli asiakkaasta heen puutteet
ajasta helppoa nakyivat
tunneilmasto ei ammattislan- | kysymys-vastaus | tietojarjestel-

leppoisa ja

gia, asiakas ym-

-tyylia, ei sel-

mien kaytto hai-

miellyttava marsi keaa dialogia ritsi vuorovaiku-
tusta
ystavallinen avulias empaattinen helposti lahes-

tyttava

piti tapaamista

hyvana

piti asiakaspal-
velijaa ystavalli-

sena

tarvitsi apua ja
kannustusta ta-

paamisessa

piti ajanvaraus-
puhelua epasel-

vana

Taulukko 1 Tulokset

Tulokset ovat yhtenevia vastaanoton, kartoituksen ja asiakaspalvelijan asenteen osalta Va-

kuutusyhtio X:n teettaman Mystery Shopping-tutkimuksen kanssa. Tulosten perusteella esiin

nousi kehittamiskohteita, jotka ovat suoraan yhteydessa asiakastapaamisen rakenteeseen. Ko-
konaisvaltaisen kartoituksen tekeminen vaatii rohkeutta kohdata asiakas ihmisena asiakaspal-
velijan roolin lisaksi. Asiakaspalvelija kaytti neljassa tapaamisissa apuvalineena asiakkaan ny-

kyista vakuutusturvaa, vaikka myyntimallissa sen kaytto ei ole mukana.
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Pehmeita, vuorovaikutukseen liittyvia laatutekijoita nousi tutkimuksessa hyvin esiin. Ne kor-
reloivat vakuutusalan asiakkaan odotuksiin hyvalta palvelulta. Asiakaspalvelijan ystavallisyys,
lahestyttavyys, avuliaisuus ja nakyivat positiivisesti jokaisessa tapaamisessa. Kartoitus ja sii-
hen liittyva kuunteleminen jaivat vahemmalle tapaamisissa, positiivinen yllattyminen toteutui
kahdessa tapaamisessa. Kovista laatutekijoista tutkittiin tarkoituksella ainoastaan toimiston

yleisilmetta. Asiakkaat kokivat kaikissa tapauksissa tapaamisen hyvaksi ja miellyttavaksi.

Voidaan paatella, etta lopputulos oli asiakkaalle positiivinen tapaamisen jalkeen. Kun taas

tarkastellaan lopputulosta Vakuutusyhtio X:n nakokulmasta, voidaan olla sita mielta, etta pa-
rannettavaa on, jotta tapaamisen hyoty nakyy myos strategian mukaisena kilpailuetuna. Seu-
raavaksi esitellaan tutkimuksen pohjalta syntyneet kehitysehdotukset ajanvarausasiakkaan ja

asiakaspalvelijan vuorovaikutuksen parantamiseksi.

7.1 Ajankaytto tarkoituksenmukaisemmaksi

Selkeasti voidaan havainnoinnin perusteella todeta, etta ajankaytto oli ajanvaraustapaami-
sessa kallistunut ratkaisu- ja kaupan paattamisen vaiheisiin. Aikaa avausvaiheeseen ja kartoi-
tukseen tulee antaa merkittavasti enemman kuin talla hetkella. Vakuutusyhtio X:n ajanva-
rausasiakkaan tapaamisen malliin olisi hyva lisata ajankayton prosentuaalinen osuus kunkin

mallin osa-alueen kohdalle.

Yhteisen keskusteluaiheen loytaminen kuuluu avausvaiheen tehtaviin. Yhteista aihetta ei tie-
toisesti tapaamisissa pyritty lOytamaan. Tama toisi lisaa luottamusta tilanteeseen ja helpot-

taisi keskusteluyhteyden muodostumista.

Uhkana on Vakuutusyhtio X:ssa se, ettei strategiaa pystyta toteuttamaan ja kilpailuetu mene-
tetaan, jos asiakasta ei saada kertomaan omasta elamantilanteestaan kokonaisvaltaisesti.
Talloin kartoitus jaa vajavaiseksi ja asiakkaan tilanne epaselvaksi. Kaikkiin riskeihin ei voida
asiakasta talloin auttaa varautumaan, koska niita ei tunnisteta. Tama lisaa myos reklamaati-
oita ja turhaa selvittelytyota, jos asiakas jaa vaille turvaa, jota olisi tarvinnut. Mikali ajan-

kaytto kohdennettaisiin oikein, myyntityo ja asiakkaan paatoksenteko helpottuisi.

7.2 Tapaamiseen valmistautuminen paamaaratietoisemmaksi

Havainnoinneissa tuli esille se, etta tapaamiseen saattoi tulla puolisoista se, joka ei paata va-
kuutusasioista. Tama aiheutti ongelman tunteen tapaamisen kulkuun ja loi turhautumista mo-
lemmille tapaamisen osapuolille. Varmistamalla asia etukateen saadaan vuorovaikutus tehok-
kaammaksi ja paatoksentekoa nopeutettua. Aikataulusta sopiminen ja tapaamisen sisallon

kertaaminen asiakkaalle kuuluvat valmistautumiseen, jotta molemmilla osapuolilla on selkea

kasitys tulevasta tapaamisesta.
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Vakuutusyhtio X:n tulee myo6s saannollisesti varmistaa asiakkaalle soitetun ajanvarauspuhelun
laatu. Ajatus, etta on paaasia, etta asiakas saadaan tulemaan tapaamiseen, aiheuttaa joille-
kin asiakkaille hammennysta ja asiakaspalvelijalle paljon lisatyota, kun han joutuu korjaa-
maan buukkausyrityksen virheellisen informaation tapaamisen sisallosta. Vakuutusyhtio X:n
kayttaman palvelun laatu nakyy asiakasrajapinnassa asiakaspalvelijan tyossa ja vaikuttaa asi-

akkaan kokemukseen ja Vakuutusyhtio X:n kilpailukykyyn.

7.3 Positiivinen yllattaminen tavaksi

Positiivinen yllattyminen tarkoittaa eri asiakkaille eri asiaa. Yhdelle asiakkaista se, etta han
ei kokenutkaan olevansa osaamaton vakuutusasioissa, tuotti yllattavan positiivisen tunteen;
han tunsi suoriutuneensa tapaamisesta paremmin kuin odottikaan. Asiakkaan kannustaminen
ja innostaminen voi lisata onnistumisen tunnetta koko tapaamista kohtaan. Positiivinen yllat-
taminen tapahtuu joka kerta, kun asiakkaan odotus tapaamisesta ylittyy. Taman vuoksi asiak-
kaan odotukset ja tarpeet on saatava jo aloitus- ja kartoitusvaiheessa esiin. Positiivinen yllat-
taminen voi onnistua olemalla tavallista ystavallisempi. Jos asiakas saa tarvitsemansa palve-
lun, han lahtee asiakastapaamisesta paremmalla tuulella kuin tyhjin kasin. Se etta asiakas
paattaa ostaa, voi olla my0s se positiivinen yllatys, joka tekee asiakastapaamisesta ylivertai-

sen kilpailijoihin nahden.

Vakuutusyhtio X:ssa on maaritelty asiakaskohtaamisen malli ja paapiirteet vuorovaikutukselle,
jota tapaamisessa tavoitellaan. Positiivinen yllattaminen on selkea tavoite, mutta keinoja sii-
hen tulisi loytaa asiakaspalvelijan tueksi. Kyseessa on tunne, joten voi olla etukateen vaikea

tietaa, mika tapaamisessa on asiakkaalle positiivisesti yllattavaa. Asiakkaalle positiivinen yllat-
tdminen voi tarkoittaa oman persoonansa peliin laittanutta asiakaspalvelijaa, joka yllattaa asiak-

kaan ja saa hanet muuttamaan kasitystéan vakuutusalan asiakaspalvelijasta.

7.4 Lisaa harjoittelua ja valmentamista

Osaamisen lisaamisen tarve tapaamisissa nousi esiin havainnoinneissa. Osaamista voidaan li-
sata vertaisoppimisena: mennaan havainnoimaan asiakaspalvelijaa, joka hallitsee myyntipro-
sessin hyvin. Havainnoidaan tapaamista havainnointilomakkeen avulla ja pyydetaan kollegaa
havainnoimaan omaa tapaamista. Rohkeutta vaatii uuden kokeileminen, sinnikkyytta pitkajan-

teinen tyoskentely ja itsereflektointi.

Kartoitusvaihe on selkea kehittamisen kohde. Sopivaa ratkaisua asiakkaan ongelmaan on vai-
kea loytaa, ellei asiakas kerro itsestaan. Harjoittelun ja perusasioiden pariin palaaminen
saannollisesti auttaa. Vakuutusyhtio X:ssa on nostettu valmentava johtaminen keskioon. Nyt
tulisi varmistaa esimiehen ajankaytto ja suunnitelmallisuus valmennuksissa, jotta saadaan

asiakastapaamisten sisalto vastaamaan Vakuutusyhtio X:n asettamia vaatimuksia.
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7.5 Uusien tyokalujen kaytto

Jo omaksutun mallin muuttamisen asiakaspalvelija koki havainnoinnin perusteella vaikeana.
Tama tuli esille, kun uutena tyokaluna osassa tapaamisissa kaytettiin kartoitin-tyokalua,
jonka kaytto oli aloitettu kattavasti vasta viikko ennen tapaamista. Kartoitin on visuaalinen
ohjelma, jolla asiakaspalvelija pystyy havainnollistamaan asiakkaalle kuvina aihealueet, jotka
kuuluvat kokonaisvaltaiseen kartoitukseen. Samalla Vakuutusyhtio X varmistaa tietojen keraa-

misen ja dokumentoinnin lain velvoittamalla tavalla.

Tarjousten laskemisen ajaksi asiakkaalle olisi hyva tarjota muuta tekemista kuin seurata asia-
kaspalvelijan tyoskentelya. Tabletti, josta asiakas voisi katsoa omaa kartoitustaan tai Vakuu-
tusyhtio X:n palveluiden esittelya, olisi tahan tilanteeseen oiva apuvaline, joka soisi asiakas-

palvelijalle rauhan tehda tarjoukset ja asiakkaalle aiheeseen liittyvaa tutkittavaa, joka pitaa
hanet kuitenkin koko ajan mukana tapaamisen aiheessa. Teknologian hyvaksikaytto tapahtuu

ottamalla kartoitin-tyokalu kayttoon. Etenkin kartoitusvaihe on sen avulla luonteva tehda,

koska kartoitin auttaa kaymaan lapi asiakkaan elamantilanteen kokonaisvaltaisesti.

8 Pohdinta

Asiakastapaamisten tutkiminen osoittautui mielenkiintoiseksi, kun sita peilasi teoriaan. Moni
mutu-tuntumalla todeksi jo kaytannon tyossa havaittu seikka sai vahvistuksen tutkimuksen
avulla. Tallaisia asioita ovat esimerkiksi asiakkaan paatoksentekoon vaikuttavat tunneasiat:
vanhaa vakuutusyhtiota ei haluta vaihtaa uuteen, koska ollaan tunnetasolla sitoutuneita yri-
tykseen. Tama asia kannattaa ottaa asiakkaan kanssa puheeksi tapaamissa joka kerta avaus-
vaiheessa. Nain voidaan tapaamisen aikana vaikuttaa asiakkaaseen ja asiakas ei jaa yksin epa-

varmuutensa kanssa.

Teoriaa tuli etsia laajasti ja se avasi hyvin Vakuutusyhtio X:n asiakaskohtaamisen mallin taus-
taa mielenkiintoisella tavalla; siina on mukana vuorovaikutuksen eri osa-alueet tunnistettuina
ja nain asiakaspalvelijan vaikuttamisen piirissa. Osaamisen kehittamisen nakokulmasta tausta-

teorian tunteminen avaa uusia keinoja valmentavalle esimiestyodlle.

Asiakkaan avuntarve tapaamisessa tuli selkeasti esille. Asiakastapaamisen vuorovaikutuksessa
tama tulisi ottaa huomioon vahvistamalla asiakkaan tunnetta hanen osaamisestaan tapaami-
sen aktiivisena osapuolena. Yhdessa tekeminen on vuorovaikutusta parhaimmillaan. Teknolo-
giaa hyodyntamalla ja asiakkaan kanssa yhdessa tekemalla voidaan saada kilpailuetua asiakas-
tapaamisten avulla. Kartoitin-tyokalu on tasta loistava esimerkki. Sen kaytossa on viela uu-
tuuden kankeutta, mutta sen hyoty kartoitusvaiheen ja sita kautta asiakaskokemuksen paran-

tajana voidaan jo nyt nahda havainnointien ja Mystery Shopping - tutkimuksen perusteella.

Tutkimuksessa mukana olleet Vakuutusyhtio X:n asiakkaat ovat samoin argumentein tyytyvai-

sia, mutta kun kysytaan palautetta tai parantamisehdotuksia, kaikilla asiakkailla on erilaiset
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toiveet siita, miten hanta voitaisiin palvella paremmin. Tama viesti asiakkaan tarpeesta tulla
kohdelluksi yksilona vaatii vuorovaikutusta, jossa asiakkaan tarpeet tulevat esille. Tyytyvai-
syys ei ole strategisena tavoitteena asiakaskohtaamisissa. Koska keskinkertaisuutta saa kaikki-
alta, se ei luo lisaarvoa yritykselle eika asiakkaalle. Ristiriita asiakkaan kokemuksen ja Vakuu-
tusyhtio X:n asiakaskohtaamisen mallin toteutumisen valilla nakyy siina, etta asiakas on tyyty-
vainen tapaamiseen, vaikka ei saakaan kokonaisratkaisua. Vakuutusyhtio X:n tehtava, joka on
asiakkaan elaman kokonaisvaltainen turvaaminen, on talla hetkella tavoitteen asteella. Pikku-
asioilla on suuri merkitys, kun asiakas kohdataan. Niiden avulla tehdaan asiakaskokemus, jolla
luodaan kilpailuetua my0s asiakastapaamisissa. Kun tahan kilpailuetuun onnistutaan yhdista-
maan asiakkaan hyoty ja yhtion tuottavuus, Vakuutusyhtio X on vahvoilla kilpaillulla vakuutus-

alalla.
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Liite 1: Tarkistuslista asiakastapaamisten havainnointiin
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Asiakkaan vastaanotto aulassa

-asiakaspalvelija: tervehtiminen ja huomiointi

-muiden tyontekijoiden reagointi asiakkaaseen

-ymparisto (tilan siisteys, esteettisyys ja muut ihmiset tilassa)

Keskustelun avaus

-loytyyko yhteinen puheenaihe

-kerrotaanko asiakkaalle tapaamisen aikataulu ja kulku

-positiivisen ja luottamuksellisen tunneilmaston luominen

-katsekontakti, ilmeet ja eleet

-asiantuntevuus, miten ilmenee?

Tapaamisen haltuunotto

-kuunteleminen

-myotatunto

-avoimuus

-oletusten valttaminen

-kiinnostuksen valittyminen asiakkaalle

Kartoitus

-aktiivisuus

-dialogin syntyminen

-ymmarrettavyys

- aktiivinen kuunteleminen

Ratkaisu ja paatos

-yhteenveto, kertaaminen, asiakkaan kertomien asioiden muistaminen

-selkeys

-innostuneisuus

-helppous

(tuliko kauppaa)

Vuorovaikutus yleisesti

-puhetyyli (ammattisananoston liiallinen kaytto, puherytmi)

-koko asiakaskohtaamisen vuorovaikutus: tunnelma, miellyttavyys, ystavallisyys, avuliai-

suus)

-positiivinen yllattaminen




Liite 2: Strukturoidun haastattelun kysymykset
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Vastaanotto Milla tavalla sinut otettiin | Miten sinua tervehdittiin?
vastaan? Miten kuvailisit toimistoa?
Jouduitko odottamaan?
Tapaaminen Millaisen vaikutelman sait | Kuunteliko han sinua?

asiakaspalvelijasta?

Puhuiko han selkeasti?

Oliko han asiantunteva?
Oliko han helposti lahestyt-
tava?

Millaista ratkaisua sinulle esi-
tettiin?

Oliko ratkaisu tarpeittesi mu-
kainen?

Selvennettiinkd  epaselviksi
jaaneet asiat/kohdat?

Kysyttiinko sinulta paatosta
ratkaisuehdotukseen?

Autettiinko sinua paatoksen-
teossa?

Oliko paatoksenteko help-
poa?

Saitko asiasi kuntoon?

Millainen vaikutelma sinulle
jai tapaamisesta?

Oliko se miellyttava?
Asiantunteva?
Sujuva?

Kertoisitko viela, miten ta-
paaminen olisi ollut parempi?

Jaiko jotain erityisesti mie-
leen?

Haluatko antaa jotain pa-
lautetta Vakuutusyhtio X:lle?




