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Tiivistelma

Tdssa opinndytetydssa selvitettiin valmentavan johtamisen keinoja, joiden avulla kohdeorganisaation toiminnassa
saadaan aikaiseksi muutos, joka nakyy lopputulemana parantuneena asiakaskohtaamisena. Opinnaytetydssa tut-
kittiin, miten valmentavalla johtamisella voidaan vaikuttaa asiakaskokemukseen. Opinndytetydssa selvitettiin li-
saksi, miten henkildston kokemus valmentavasta johtamisesta esimiehen toimintatavoissa ilmeni tutkimuksellisen
kehitystyon aikana.

Opinnaytetyd on laadullinen tapaustutkimus. Opinndytetydn tuloksien osoittamisen apuna kaytetdan maarallista
menetelmda asiakaskokemuksen ja henkiloston nakemysten mittaamikseksi esimiehen valmentavasta johtamista-
vasta. Opinndyteyon keskeisia tutkimuskysymyksia ovat. Miten valmentavalla johtamisella voidaan vaikuttaa hen-
kiloston asiakaskohtaamisten laatuun? Miten valmentavalla johtamisella saadaan luotua henkildstdn sitoutumista,
innostumista ja kykya uudistaa toimintatapojansa?

Tutkimuksellisen kehityshankkeen kohdeorganisaationa on vakuutusyhtién henkildasiakasliiketoiminnan yhden
myyntikanavan kolmen kaupungin myyntihenkilstd ja heidan tuottamat asiakaskokemukset. Opinnaytety6pro-
jekti aloitettiin lokakuussa 2014 ja muutospajatydskentelyt tapahtuivat tammi-toukokuussa 2015. Tutkimuksessa
verrattiin tammikuun ldhtétason asiakaskokemusmittauksen tuloksia kesakuun asiakaskokemusmittauksen tulok-
siin muutospajatydskentelyjen jalkeen. Henkilésto vastasi kaksi kertaa seka huhtikuussa ja lokakuussa 2015 ty6-
tyytyvaisyyskyselyn yhteydessa tehtyyn kyselyyn esimiehen valmentavasta johtamistavasta.

Verrattaessa asiakaskokemuskyselyn vastauksia niistd voidaan huomata asiakaskokemuksen parantuneen. Mo-
lemmissa kyselyissa esimiehen valmentavasta tyootteesta kyselyn tulokset osoittivat, ettd henkiléston mie-
lesta esimiehen tydote oli valmentava. Verrattaessa kyselyn tuloksia voidaan havaita, ettd lokakuussa teh-
dyssa kyselyssa henkiloston mielesta esimiehen valmentava johtamistapa oli lisddntynyt.
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Abstract

The purpose of this thesis was to identify methods of coaching leadership that promote change in the
actions of the personnel in the target organisation resulting in improved customer experience. This thesis
investigated how coaching leadership can be used to affect customer experience. Additionally, it was
clarified during this thesis how personnel experienced the coaching leadership manners of their superior.

The thesis is qualitative case study. The results are displayed in quantitative method to measure the
customer experience and the opinion of the personnel on the coaching leadership manners of the supe-
rior. Essential research questions in the thesis were: How coaching leadership can be utilized to influence
the quality of the customer encounter of the personnel? How coaching leadership can promote the per-
sonnel to increase their commitment, enthusiasm and ability to renew their mode of action?

The target organisation of this thesis is sales personnel and their customer experiences in insurance
company s private customer business from a single sales channel in three cities. The thesis project was
initiated in October 2014 and adaptation workshops took place from January to May 2015. The initial level
customer experience evaluation results in January were compared to those of June after the adaptation
workshops. The personnel answered twice, in April and October 2015, in job satisfaction enquiry to ques-
tions about the coaching leadership manners of the superior.

Comparison of the customer experience answers revealed an improvement in customer experience. Both
enquiries about the coaching approach of the superior revealed that personnel considered that superior
had a coaching attitude. When comparing the replies of the enquiries, results from October demonstrate
that personnel considered that coaching leadership style of the superior had improved.
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