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Tiivistelma

Vuokratyon tarjoamat tydnteon muodot tarjoavat asiakkailleen joustavia henkiléstoratkaisuja tyéeldman muu-
toksessa. Vuokratydyrityksen tulee samalla adaptoida toimintaansa asiakkaan ymparille ja tarjota vaihtoehtoja
asiakassuhteen kehittamiseksi. Tassa tutkimuksessa perehdyttiin vuokratydyrityksen lyhytvalmennuspalve-
luun, jonka tarkoitus on vastata tydn muutosten haasteisiin. Tutkimuksen tarkoituksena oli selvittéda, 1) millai-
nen vaikutus asiakasyritykselle toteutettavalla lyhytvalmennuksella on asiakaskokemukseen ja 2) miten ne
kohtaavat asiakkaan odotukset tyéelaman muutoksessa. Tyon tavoitteena oli kehittda lyhytvalmennuksia yh-
tena palvelun tuotteena asiakassuhteiden kehittamiseksi.

Tutkimuksen empiirinen osuus toteutettiin laadullisena tapaustutkimuksena, jossa aineisto kerattiin teema-
haastatteluilla. Haastateltaviksi valikoituivat kaksi lyhytvalmennuspalvelun tilanneen asiakasyrityksen esi-
miesta sekd lyhytvalmennuspalveluita toteuttavat valmentajat. Aineiston analyysin muotona kaytettiin aineis-
tolahtoista sisallénanalyysid, joka tehtiin litteroidusta aineistosta teemoittelemalla.

Tutkimuksen tulosten mukaan tyéeldman muutokset nahtiin enemman mahdollisuutena kuin uhkana. Lyhyt-
valmennuksen kaltainen kehittdmisohjelma vastasi asiakasyrityksen tyévoiman tarpeeseen seka auttoi vuokra-
tyontekijoita tyodllistymaan asiakkaan toivomiin tydtehtdviin seka joustaviin tydsuhteisiin. Lyhytvalmennuksen
avulla voitiin kehittaa asiakassuhdetta, kun valmennusta hoidettiin onnistuneesti. Tuloksista kavi ilmi, etté on-
nistuneilla lyhytvalmennuskokemuksilla oli samalla positiivinen vaikutus asiakaskokemukseen, johon vaikutti
muun muassa se, kuinka erilaisissa kohtaamisissa ja kontaktipisteissa asiakkaan kanssa onnistuttiin.

Asiakaskokemuksen kehittyminen ei kuitenkaan vaikuttanut rajoittuvan vain asiakkaan tarpeeseen vastaami-
seen ja onnistuneisiin lyhytvalmennuskokemuksiin, vaan myds tarpeiden ylittamiseen. Tuloksista esiin nousi
kehitysehdotuksia, kuten moniosaajien valmentaminen, englanninkieliset valmennukset ja kouluyhteistydn
lisdadminen valmennuksissa, mitka vahvistaisivat vield kilpailuetua seka kehittda lyhytvalmennuksia asiakaslah-
toisesti eteenpain.
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Abstract

Human resource companies are offering flexible personnel solutions in the changing working life. Simultane-
ously they must adapt their operations around the customer and offer alternatives to develop the customer
relationship. The purpose of the study was to find out 1) how targeted coaching affected the customer experi-
ence, and 2) whether the expectations of the client were met. Furthermore, the primary aim of the study was
to develop targeted coaching to promote customer relationships.

The empirical part of the study was carried out as a qualitative case study, in which the material was collected
through semi-structured thematic interviews. The interwievs were recorded, material was written verbatim and
inductive content analysis was conducted. More specifically, the participants were two supervisors of the client
company and two coaches from a human resource company.

As indicated by the results of the study, changes in working life were seen more as an opportunity than a
threat. The targeted coaching helped the customer’s need as it improved the availability of competent person-
nel. Furthermore, it also offered possibilities for temporary workers to find a job. Coaching developed a cus-
tomer relationship when coaching was successfully performed. The results showed that successful coaching
experiences also had a positive impact on the customer experience. In addition, it was also influenced by the
success of meetings and contact points with the client.

However, the development of the customer experience seemed to be limited not only to meeting the custom-
er's needs and successful short coaching experiences, but also to exceeding the needs. To conclude, the re-
sults revealed development proposals, such as multi-skilled coaching, English-language coaching and in-
creased school cooperation. These issues were seen, for example, as strengthening the relevant competitive
advantage and developing coaching in a customer-oriented manner.

Keywords
customer experience, customer, coaching, targeted coaching, coaches, service
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JOHDANTO

Tutkimuksen ldhtékohdat ja taustaa

Viime vuosina tyollisyys ja tydmenetelmat ovat kokeneet isoja muutoksia. Esille nousee toistuvasti
tybelamaan liittyvia keskusteluita, tehtyja tutkimuksia innovaatioiden merkityksista ja esimerkiksi
digitalisaation, robotiikan ja keinodlyn kehityksesta. Muutokset ovat vaikeasti ennakoitavia ja juuri
ennakoimattomuus tekee niista haasteellisia (Heiskanen 2019). Kukapa olisi aavistanut, etta esi-
merkiksi hengenvaarallinen virusepidemia COVID-19 koskettaa vuonna 2020 koko maailmaa muut-
taen kertaheitoilla globaalisti tyéelaman asetelmia. (Kariola 2020.) Téman kaltaisissa ennakoimat-
tomissa tilanteissa tydmarkkinat avautuvat uudella tavalla ja markkinaa jaetaan uusiksi. Yritykset,
jotka muutostenkin edessa toimivat aktiivisesti, avoimesti ja valittévat niin henkilostdstdan kuin

asiakkaistaan, selviytyvat vahvempina. (Merikalla-Teir 2020.)

Tyodn muutosten myéta tydon muodot muuttuvat ja vakituisen palkkatydn rinnalle on yha vahvemmin
nousemassa vuokratyd, jonka perustana ovat joustavammat tyésopimusmallit. Joustavien tydmuoto-
jen yleistyminen on globaali ilmi®, jonka aiheuttamana tydnteon muodot ovat yleistyneet tyottémyy-
den, eivét perinteisen tyon kustannuksella. Henkildstdpalvelualan yritykset, jotka tunnetaan etenkin
joustavien tydvaihtoehtojen tarjoajana, ovat muodostuneet suhteellisen pysyvaksi, tosin vield suh-
teellisen pieneksi osaksi Suomen tydmarkkinoita. (Heiskanen 2019.) Kaikesta huolimatta vuokraty6-
voiman kayttd kasvaa tasaisesti ja varsinkin nuoret tyontekijat ovat oppineet kasvamaan sen pa-
rissa. Vuokratydn mahdollistama joustava tydnteon malli ndhdaén yha useammin sopivana vaihtoeh-
tona elamantilanteeseen, jolloin tydta tehdaan oman eldmantyylin ja mieltymysten mukaan. (Ven-

teld, Karppo ja Niemi 2019.)

Vuokratydvoiman yleistymista ohjaavat lisaksi tydkulttuurin muutokset, jotka painostavat tyonteki-
joita sopeutumaan joustavammin tyéhdn. Tydnteolle asetetaan erilaisia vaatimuksia ja osaamista
tarvitaan eri tavalla. Tulevaisuuden toissa tarvitaan myos nykyista enemman kriittista ajattelua, ky-
kya omaksua nopeasti uutta ja kykya lahestya seka ymmartaa toisia. Meneillaan on tydntekijdiden
kannalta mydnteisia muutoksia, esimerkiksi joustavien tygjarjestelyjen muodossa, mutta myoés tydn

huonontumista, esimerkiksi kiire ja tydkuorman kasvu. (Heiskanen 2019, 40.)

Tyon muutosten ohella tarkedksi tekijaksi nousee myds muutos henkildstdpalveluyritysten asiak-
kaiden kayttaytymisessa. Asiakkaat maarittelevat pitkalti palvelun tason, jonka mukaan asiakassu-
hteet kehittyvat. Palveluiden monipuolistuessa kosketuspisteet asiakkaisiin lisdantyvat ja
asiakaskokemus rakentuu monien tekijéiden summana. Yritysasiakkaille palveluita tuottavien organ-
isaatioiden tulee ymmartaa asiakaskokemuksen laajempi merkitys ja adaptoida toimintansa ko-
konaisuutena asiakkaan ympadrille, jotta asiakassuhteesta saatu hydty maksimoidaan molempien
osapuolten valilla. (Korkiakoski ja Karhinen 2019; Léyténa ja Kortesuo 2011.) Asiakaskokemuksen
ymmartaminen mahdollistaa my6s laadullisen vuorovaikutussuhteen, jolla tavoitellaan liiketoiminnan,
tuotteiden tai palveluiden kehittamista. (Watkinson 2012, 1-4.) Se edellyttda aitoa kiinnostusta ja
asiakkaan kuuntelua, jotta asiakkaan kasvaviin odotuksiin voidaan vastata. (Ahvenainen, Kylling ja
Leino 2017, 11.)
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Asiakaskokemukseen voidaan vaikuttaa asiakkaiden tarpeiden tunnistamisella ja niitéd hyodyttavien
ratkaisujen tarjoamisella. Yrityksilld on kaytdssa monia keinoja oman toiminnan kehittdmiseen ja
tehostamiseen, joita palveluntarjoaja voi tunnistaa. Leimon, McMahon ja Moscovicin (2019) mukaan
yrityksilla on mahdollisuus ulkoistaa palveluitaan yhd enemman, jotta ne voivat keskittya ydin-
liketoimintaansa. Se voi tarkoittaa muun muassa erilaisia henkilostén kehittamisohjelmia, joiden
avulla yritykset panostavat henkilékunnan osaamiseen ja kehitykseen. Esimerkiksi erilaisten valmen-
nusmallien kaytto tydeldmdssa on kasvattanut suosiotaan henkildstdn kehittamisen valineena ja
tdmankaltaisten valmennusmallien tarkoitus onkin vastata tydn muutosten haasteisiin, koska ty6ssa

tapahtuvaa oppimista tapahtuu yhd enemman.

Tassa tutkimuksessa tarkastellaan henkildstdpalveluyrityksen asiakasyrityksilleen tarjoamaa lyhyt-
valmennusmallia, minka avulla tyontekijoillda on mahdollisuus kehittda ja tdydentda osaamistaan.
Lyhytvalmennuspalvelut toimivat henkildstépalveluyrityksen yhtena B2B:n palvelutuotteena, joka
toteutetaan yhteistydssa asiakasyrityksen kanssa. Lyhytvalmennuksella tuetaan valmennettavien
ammatillista kehittymistd, jonka avulla pyritddn vastaamaan paremmin asiakasyritysten

tyontekijavaatimuksiin samalla kehittaen asiakassuhdetta.
1.2 Tutkimuksen tavoitteet, tutkimusmenetelma ja rajaus

Tdssa tutkimuksessa kasitelldan asiakasyrityksen sekd valmentajien kokemuksia lyhytvalmen-
nuksesta. Tutkimuksen tavoite on kehittda toimeksiantajayrityksen lyhytvalmennuksia yhtena palve-
lun tuotteena asiakassuhteiden kehittémiseksi. Lisdksi huomioitavaa on, kuinka tydympariston

muutokset vaikuttavat asiakasyritysten odotuksiin ja tarpeisiin lyhytvalmennusten suhteen.
Tutkimuskysymykset ovat:

1. Millainen vaikutus lyhytvalmennuksella on asiakaskokemukseen?

2. Miten lyhytvalmennukset kohtaavat asiakasyrityksen odotukset tydeldman muutoksessa?

Lyhytvalmennuksen tarkoitus on vastata taman hetken tyéllisyyden haasteisiin kehittdéen oman hen-
kilokunnan tydllisyysmahdollisuuksia seka asiakassuhteita. Lyhytvalmennuksia toteutetaan asiakkaan
syntyneesta tyévoiman tarpeesta. Onnistuessaan lyhytvalmennukset synnyttavat win-win-win tilan-
teen eli asiakas, toimeksiantajayritys ja valmennukseen osallistuvat tyénhakijat kohtaavat hyodyt-
tden jokaista osapuolta. Tama tutkimus on tehty toimeksiantona lyhytvalmennuksia toteuttavalle

henkildstdpalveluyritykselle, joka toimii tédssa tutkimuksessa nimettdmana toimeksiantajana.

Tutkimuksesta rajataan ulkopuolelle toimeksiantajayrityksen lyhytvalmennuspalveluihin osallistuvien
valmennettavien tarkastelu. Sen sijaan tydssa keskitytddn B2B-asiakkaaseen, joka on tilannut lyhyt-
valmennuspalvelun aiemmin sekd valmentajiin toimeksiantajayrityksen tydntekijdina ja toteuttavat
lyhytvalmennuksia asiakasyrityksille. Alun perin tassa tutkimuksessa oli tarkoitus keskittya myés
muihin lyhytvalmennuksen tilaaviin asiakkaisiin, mutta ne rajautuivat pois odottamattoman tydmark-
kinatilanteen muutoksen myétd. Samalla se heratti oman mielenkiinnon tutkimaan asiakasyritysten
aiempia kokemuksia ja nyt muutosten my6ta tulevia odotuksia ja tarpeita lyhytvalmennusten suht-

een. Nakokulman tarpeellisuus tuli myds toimeksiantajayrityksen kannalta ajankohtaiseksi.
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Vastatakseni tutkimuskysymyksiin toteutin laadullisen tutkimuksen, joka on luonteeltaan tapaustutki-
mus. Tutkimusmenetelmana on kaytetty puolistrukturoituja teemahaastatteluita. Tutkimusta varten
haastattelin ensiksi asiakasyrityksen vastuuhenkil6itd, jotka olivat tilanneet lyhytvalmennuksen aiem-
min seka olivat suunnittelemassa uutta lyhytvalmennusta. Haastateltaviksi valikoituivat asiakasyri-
tyksen toimitusjohtaja seka ravintolapaallikké ja haastattelut toteutettiin molempien kanssa syys-
kuussa 2020. Sen jalkeen haastattelin syyskuussa 2020 toimeksiantajayrityksen kahta valmentajaa,
jotka ovat olleet kehittdmassa ja toteuttamassa lyhytvalmennuksia asiakasyrityksille. Analysoin haas-
tattelut havaintojen ja keskusteluiden pohjalta induktiivissti eli aineistolahtdisesti, jota ohjasi teoreet-

tisen viitekehyksen paateemat, asiakaskokemus ja valmennus.
1.3 Keskeiset kasitteet ja rakenne

Tutkimuksen taustalla on kaytetty asiakaskokemukseen ja valmennukseen pohjautuvaa kirjallisuutta,
joista l0ytyy lukuisia kansainvalisia artikkeleita seka kirjallisuutta. Tutkimukset ovat lisddntyneet
voimakkaasti kahden viimeisen vuosikymmenen aikana ja uusia tutkimuksia julkaistaan jatkuvasti.
Aiheista l6ytyy artikkeleita ja kirjallisuutta myds kasvavassa maarin kotimaisesta liike-eldmasta.
Lisaksi tietokantahakuja tehtdessa on nahtavissa, ettéd ammattikorkeakoulujen, ylempien am-
mattikorkeakoulujen opinndytetyota seka yliopiston pro gradu -tutkielmia julkaistaan koko ajan lisaa.
Asiakaskokemusta ja valmennusta ei kuitenkaan kasitella samassa yhteydessa juurikaan, joten siina

mielessa keskeisten kasitteiden liittyminen yhteen antaa tutkimukselle mielenkiintoisen lahtdkohdan.

Tyon rakenne koostuu johdannon jadlkeen kuudesta paaluvusta, lahdeluettelosta ja liitteisté. Tydn
teoreettinen viitekehys koostuu luvusta 2 ja 3. Luvussa 2 kasitellddn asiakaskokemusta, jossa avaan
asiakaskokemuksen maaritelmaad, muodostumista ja sen kehittdmista. Luvussa kiinnitetdan huomiota
henkilostokokemukseen ja yksildihin seka niiden vaikutukseen asiakaskokemuksen tuottamisessa.
Lisaksi luvussa kuvataan lyhytvalmennuksen palvelupolkua, jossa lahtdkohtana on asiakasnakdkulma
ja palvelun ymmartaminen asiakaskokemuksen kehittdmisen kannalta. Lopussa kasittelen asiakasko-
kemuksen johtamista ja mittaamista, jotka auttavat asiakaskokemuksen arvioinnissa. Luvussa 3 ka-
sitelldan lyhytvalmennusta, jossa avaan aluksi koulutuksen ja valmennuksen maaritelmaa ja niille
ominaisia piirteita. Luvussa syvennytadn valmennuksen rooleihin, ydinelementteihin ja perehdytdan
valmentajien taitoihin ja malleihin. Lisdksi luvun lopussa kasitellddn valmennuksen lahtdkohtia ja ar-
vionnin tarkeytta, mika maarittelee valmennuksen jatkuvuutta seka kehitysta yhtend palvelun tuot-
teena. Luvussa 4 kdyn lapi tutkimuksen toteutusta, jossa kuvaan kdytetyn teemahaastattelumenetel-
man seka avaan tarkemmin, kuinka haastateltavat valittiin, toteutettiin ja aineistoa analysoitiin. Li-
saksi arvioin tutkimuksen toteuttamista. Viimeiset luvut 5 ja 6 kasittévat tutkimuksen empiirisen
osan. Luvussa 5 esitan tutkimuksen tulokset tiiviisti ja luvussa 6 veddn johtopaatdkset seka pohdin

tutkimustani ja mahdollisia jatkotutkimusaiheita.
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2 ASIAKASKOKEMUS

2.1  Asiakaskokemuksen maaritelma

Sana asiakaskokemus on tullut englanninkielisesta termistd Customer Experience, jonka kayttd on
yleistynyt 2000-luvun alussa. Ensimmainen kirja on julkaistu télld nimikkeelld vuonna 1999 nimel-
tdan Experience Economy, jonka kirjoittajat ovat olleet B.Josephine Pine II ja James H. Gilmore. Ta-
man jalkeen aihetta on kasitelty runsaasti niin Yhdysvalloissa kuin Euroopassa, mutta Suomessa vain
vahan. (Loytdna ja Kortesuo 2011, 11.)

Meyer & Schwager (2007) on kiteyttényt asiakaskokemuksen tarkoittavan sen jarjestelmallista seu-
raamista, minka avulla voidaan ottaa kehitysaskeleita halutun lopputuloksen saavuttamiseksi. Wat-
kinson (2012, 1-4) puolestaan toteaa asiakaskokemuksen olevan yksiloén kohdistettua laadullista
vuorovaikutusta, joka liittyy liiketoimintaan, tuotteisiin tai palveluihin milloin tahansa ja mihin aikaan
tahansa.

Asiakaskokemus muodostuu hyvin varhaisessa vaiheessa. Paatosta eivat ohjaa vain omat kokemuk-
set, vaan siihen vaikuttavat kaikki aiemmin kaydyt keskustelut ja luetut jutut. Asiakaskokemus muo-
dostuu siten kokonaisvaltaisesti: se syntyy tunteiden, mielikuvien ja kohtaamisten perusteella. (Kor-
kiakoski 2019, 19).

Watkinsonin (2012, 1-4) mukaan laadullisen asiakaskokemuksen muodostavat yksilon aistit ja psy-
kologiset kyvyt. Kokemus ei muodostu siitd, mitd joku tekee, vaan miten se tehdaan. Asiakaskoke-
mus ei ole mydskaan sita mita tuote tai palvelu on, vaan kuinka se saa yksilét tuntemaan asiakasko-
kemuksen. Asiakaskokemus ei siis rajoitu palvelun tai tuotteen kayttédn, vaan se kattaa kaikki asiak-

kaan vuorovaikutukset yrityksen kanssa. (Watkinson 2012, 1-4.)

Asiakaskokemukset herattavét tunteita ja saavat aikaan subjektiivisia kokemuksia, mitka saavat asi-
akkaan kayttdmaan uudelleen palveluita ja kertomaan niista eteenpain. Positiivinen asiakaskokemus
syntyy ndiden odotusarvojen tayttamisesta ja ylittamisesta, joihin vaikuttaa koko organisaation ta-

solla yritysjohdon ja yksiliden vuorovaikutussuhteet. (Fischer ja Vainio 2014.)

Loytana ja Kortesuo (2011) puolestaan maarittelee asiakaskokemuksen olevan niiden kohtaamisten,
mielikuvien ja tunteiden summa, jonka asiakas yrityksestd muodostaa. Asiakaskokemuksen muodos-
tumisessa on nelja psykologista nakdkulmaa (kuva 1), joita téytyy ottaa huomioon asiakaskokemuk-
sen vahvistamisessa. Asiakaskokemuksen tulee vahvistaa minuutta, identeettia ja omakuvaa. Vahva
asiakaskokemus syntyy myds elamysten synnyttdmisestd, joilla saadaan aikaan vahvoja tuntemuk-

sia. Eldmysten tuottamisessa tulee kuitenkin arvioida, mitka ovat konkreettiset mahdollisuudet tuot-
taa niita positiivisessa mielessa. Asiakaskokemuksen tulee jaada liséksi mieleen ja jattda positiivinen

mielikuva, jonka avulla saadaan asiakas haluamaan lisaa.
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Saa asiakkaan
halumaan lisaa

Tukee asiakkaan MIE=ERERTe 744 mieleen

mielikuvaa CEINISE

KUVA 1. Asiakaskokemus. Palvelubisneksesta kokemusbisnekseen (Loytana ja Kortesuo 2011, 43—
49.)

2.2  Asiakaskokemuksen kehittaminen

Filenius (2015) toteaa, ettd asiakaskokemus on kokonaisuus, joka muodostuu yksil6llisistéd kokemuk-
sista ja tunteista asiakkaan nakdkulmasta. Asiakaskokemukseen vaikuttavat asiakkaan asenteet yri-
tysta ja palvelua kohtaan seka asiakaskokemuksen rakentuminen on aina tilannekohtaista riippuen
kulloinkin asioiden tarkeydestd, kdytettavyydesta ja kiireellisyydesta. Onnistuneella asiakaskokemuk-
sella on suora yhteys liiketoimintaan. Se nakyy positiivisesti esimerkiksi tuloksessa, asiakasuskolli-
suudessa ja asiakkaan suosittelussa seka helpottaa uusien asiakkaiden hankkimisessa. Kaikilla edella

mainituilla tekijoilla on lisdksi vaikutusta bréndin arvostuksen nousuun.

Uskallan vaittaa, ettd nykyaan lahes kaikki yritykset haluavat panostaa hyvéan asiakaskokemuksen
tuottamiseen. Yritykset ymmartavat, ettei kyse ole vain hyvasta palvelusta, tuotteesta tai jostain
muusta osa-alueesta. Sita ei myoskaan synnytetd kerralla, vaan se vaatii jatkuvaa ty6ta koko yrityk-
sen tasolla. Hyva asiakaskokemus ldhtee pitkalti yrityksen arvoista, joissa se nakyy toimintaa ohjaa-
vana tekijana. Arvojen tulisi tarvittaessa muuttua ja yrityksen strategiaa tulisi paivittaa, jotta laadu-

kasta asiakaskokemusta voidaan jatkossakin tuottaa.

Korkiakosken ym. (2019, 43-47) mukaan asiakaskokemuksen kehittdmisté voidaan peilata ja suunni-
tella useiden organisaation rakenteiden kautta, mitd organisaation tulee kokonaisvaltaisesti ottaa
huomioon. Sitd ei voida rajata yksittdisiin rakenteisiin vaan kaikkien on tuettava toisiaan. Naita ra-

kenteita esitetdan seuraavassa (kuva 2.)
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Brandi

Digitalisaatio Asiakaspalvelu

Palvelumuotoilu

Yrityskulttuuri Asiakaskokemus Tukifunktiot

KUVA 2. Asiakaskokemus ja henkilostokokemus (Korkiakoski ja Karhinen 2019, 43.)

Digitalisaation kehittyessa tapamme toimia kuluttajina ja kansalaisina muuttuvat. Asiakaskokemus
on enemmadn kuin pelkkaa digikehittamistd, mutta valitettavan moni yritys nékee asiakaskokemuk-
sen kehittamisen digitalisaatiohankkeena. Yha useammat vaiheet hoituvat verkossa, prosessit auto-
matisoituvat ja palvelusta tulee datan avulla entistd personoidumpaa. Digitalisaatio kehittyessa kui-
tenkin toiminnot nopeutuvat ja helpottavat, joiden avulla poistetaan asiakaskokemuksenkin ikavia
vaiheita. Digitalisaation potentiaalin hyddyntaminen nahdaan mahdollisuutena myds Suomessa,
mutta pelkdstéan siihen panostaminen ei automaattisesti tarkoita asiakaskokemuksen paranemista.
Digitalisaation kehittyessa on lisdksi hyva huomata, etteivat asiakaskokemuksen kehittdmisen perus-
elementit ole muuttuneet vaan asiakaskokemusta kehitettdessa on edelleen tarkasteltava kokonai-
suutta. (Gerdt ja Eskelinen 2018, 9-10; Korkiakoski ym. 2019.)

Korkiakosken ym. (2019) mukaan digitalisaation my6td asiakaskokemukseen liittyvid kosketuspis-
teita on entistd enemman, joita yrityksen johto ei voi hallita. Kaikki kosketuspisteet yhdessa muo-
dostavat koko asiakassuhteen kattavan asiakaspolun, jotka muodostavat yrityksen ja asiakkaan vali-
sissa kontakteissa. Naitd ovat digitalisaation nakdkulmasta esimerkiksi erilaiset sosiaalisen median
palvelut tai sahkoiset sivustot, jotka synnyttdavat mielikuvia ja tunteita. Edelld mainitut kanavat anta-

vat lupauksia tuotteesta tai palvelusta, mutta asiakaskokemus lunastaa odotukset.

Organisaation brandi nahdaan lisaksi asiakaskokemuksen rakentamisen valineend. Brandia ei tulisi
kehittaa pelkastaan organisation ndkdkulmasta vaan asiakaskeskeisesti. Brandin lunastamisessa on
mukana parhaimmassa tapauksessa kaikki tyontekijat ja digitaaliset rajapinnat, joiden kautta asiak-
kaat kohtaavat yrityksen. Brandin rakentaminen vaatii myds asiakaskokemuksen ymmarrysta ja
brandikokemuksen kehittémisessa asiakkaan kokemus on toiminnan kehittémisen ldhtékohtana. Vi-
suaalisuus on esimerkiksi keino vahvistaa brandista syntyvaa mielikuvaa, jolla voidaan herattaa no-
peasti tunteita ja ohjata, minkdlaisena vastaanottaja kokee viestin, tuotteen ja yrityksen. Asiat, joi-
hin liittyy tunne, muistetaan. (Korkiakoski ym. 2019, 44; Pohjola 2019, 18.)
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Korkiakoski ja Gerdt (2016) mukaan asiakaskokemuksen on oltava luotettava, ainutlaatuinen ja kor-
vaamaton. Siksi brandidakin on tarkasteltava yhdessa nadiden tekijoiden kautta. Asiakaskokemuksen
muodostuminen syntyy useista eri korketuspisteista asiakaspolun varrella ja kosketuspisteet maarit-
tavat yhd enemman asiakkaiden brandistd saamat kokemukset. Nama puolestaan maarittavat en-

tista voimakkaammin brandin ja yrityksen arvot.

Asiakaspalvelusta on tullut viime vuosina tullut kriittinen osa yrityksen toimintaa. Se nahdaan merkit-
tavand asiakaskokemuksen tekijana ja varsinkin digitalisaation kasvaessa jokainen ihmisten vélinen
kohtaaminen on entista kriittisemmassa asemassa. Tydelaman muutosten myota asiakaspalvelun
odotetaan muokkautuvan sen mukaisesti. Asiakkailla on edessdan entistda enemman vaihtoehtoja ja
odotukset kasvavat sita kautta palvelun tuottajille. Keskinkertaisesta palvelusta on tullut tana pai-
vana huonoa palvelua ja asiakas pitkalti maarittelee riittavan laadun. Asiakkaiden informaation haku
on muuttunut ja asioinnin helpoutta arvostetaan. Asiakkaat vaativat nykydan myds enemman jous-
tavuutta ja asiakaspalvelun on oltava raataloity tilanteen vaatimalla tavalla. Asiakkaat odottavat pal-
veluhenkilokunnan olevan edelleen ammattimaista ja empatiaan kykenevia. Palveluprosessien odote-
taan lisaksi olevan vahintdaan samanlaista kuin ennen ja siitéd on pystyttava reklamoimaan ja proses-

sia muokkaamaan asiakkaan toivomalla tavalla. (Goodman ja Broetzmann 2019.)

Myynnin rooli on tarked asiakaskokemuksen kehittémisessa. Sen vuoksi myynnin prosessien tulee
tukea asiakaskokemusta, eika niita tule kasitelld irrallisina toimintoina asiakaspolulla ja niiden koske-
tuspisteissa. Se koskee esimerkiksi myynnin kontaktointia, viestintdd, kaupan vahvistamista ja jalki-
markkinointia. (Korkiakoski ym. 2016, 45.) Buttle ja Maklan (2019, 7) mukaan myynnin rakentamista
tulee kehittaa asiakaskokemusten pohjalta. Asiakaskeskeisesti ajatteleva myynti sopeutuu jatkuvasti
asiakkaan vaatimuksiin ja kilpailuolosuhteisiin, josta se oppii koko ajan. Tama puolestaan indikoi

vahvasti liiketoiminnan suorituskyvyn kanssa ja asiakaskokemus kehittyy.

Loytana ym. (2011) puolestaan toteaa, ettd asiakkaat odottavat ostamisen helppouden liséksi saa-
vansa liséarvoa ostoprosessissa. Asiakkaan on tunnettava olonsa kotoisaksi ja turvalliseksi tilan-
teesssa, jossa se asioi myyjan kanssa. Asiakkaan tilanne ja tarve on kuunneltava ja ymmarrettava.
Siihen on osattava tarjota sopivaa vaihtoehtoa tai ratkaisua tapauskohtaisesti, jonka on tuotettava
asiakkaalle lisdarvoa. Asiakas odottaa kuulevansa myoés hydtyja esitellyistd vaihtoehdoista ja sita
kautta ostopadtds helpottuu. Lopuksi pitda varmistaa viela arvon tuotto poissulkemalla riskeja ja an-

nettava tukea mahdolliselle ostopaatokselle.

Palvelumuotoilu on luovan paattelyn toimintaa. Palvelumuotoilua kdytetdan usein asiakaskokemuk-
sen synonyymind. Yritykset ovat tajunneet, ettd niiden tulee ymmartaé paremmin asiakkaiden muut-
tuneita paatos- ja ostoprosesseja seka muuttaa liiketoimintaansa vastaamaan naita muuttuneita tar-
peita. Palvelumuotoilun Idhtékohtana on kehittda palveluita ja lisata uusien palveluiden arvoa. Asia-
kaskokemuksen kehittamisessa silld nahdaankin olevan potentiaalinen lisdarvon tuottamisen mah-
dollisuus, silla palvelusuhde on aina uniikki, jota kilpailijat eivat voi kopioida. Uniikilla ja hyvin hio-
tulla palvelukokemuksella yritys voi erottautua kestavasti ja samalla sitouttaa asiakassuhdetta. Pal-
velumuotoiluosaaminen onkin lisdantynyt yrityksissa voimakkaasti, mika luo hyvan pohjan muutok-

selle kohti asiakaskeskeisempaa toimintaa. (Korkiakoski ym. 2019, 45; Tuulaniemi 2011.)
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Vaikka yrityksissa kaikki palvelut on jollain tapaa suunniteltu, palvelumuotoilu kuvaa suunnittelun
soveltamista enemmankin luovana ja kulttuurisesti tietoisena lahestymistapana palveluihin. Palvelu-
muotoilussa ldhestymistapaa katsotaan ennen kaikkea kdytannén suunnittelun kautta, jossa kes-
keista ovat ihmiskeskeinen lahestymistapa ja menetelmat, ideoinnin iteratiiviset prosessit mallinnuk-
sen ja prototyyppien avulla seka estetiikan ja visuaalisten muotojen osaaminen. Naitd edelld mainit-
tuja tekijoita palvelusuunnittelussa lahestyy kokonaisuuksina. Lisaksi palvelumuotoilu on asiakes-
keistd. Se asettaa asiakkaiden tarpeet ja asiakaskayttaytymisen keskeiseksi osaksi tyota. Palvelu-
muotoilulla pyritdan usein ymmartdmaan ja vaikuttamaan asiakkaan kokemukseen palvelusta. Se
toimii strategisella, taktisella ja operatiivisella tasolla organisaatiossa ja tekee taman yhteistyssa
toteutettavan ja monitoiminnallisen lahestymistavan avulla. Lisdksi se liikkuu naiden tasojen valilla ja
yhdistda nama tasot hankkeen aikana. Palvelumuotoilu on erittdin visuaalista, yhteisty6éhdn perustu-

vaa ja vaikuttavaa lahestymistapana. (Clatworthy 2013, 13-17.)

Yrityskulttuurin kehittéminen asiakaskeskeisempdéan suuntaan ottaa aikansa ja on haastavaa. Asia-
kaskokemuksen nakdkulmasta on tarkead, ettd huomiota kiinnitetadn myds osaamisen kehittami-
seen esimerkiksi koulutuksen ja rekrytoinnin kautta. Asiakaskeskeisempi yrityskulttuuri vaatii henki-
I6kunnan mukaan ottamista, silla he ovat yleensa asiakasrajapinnassa ja aistivat asiakkaan koke-
mukset lahelta. Heiddn osaamisensa ja kykynsa toimia mahdollistavat paremman palvelukokemuk-

sen tuottamisen. (Korkiakoski ym. 2019, 46; Rawson, Duncan ja Jones 2013.)

Fischer ym. (2014) puolestaan toteavat, ettd asiakaskeskeinen yrityskulttuuri lahtee yksildiden posi-
tiivisesta tunne-energiasta, joka vie visiota ja strategiaa samaan suuntaan. Kun yksilét kokevat mer-
kityksellisyyttd, yrityskulttuuri suosii yksildiden tekemia valintoja ja sielld vallitsee positiivinen toimin-
takulttuuri. Yrityksen toimintakyky kasvaa yksildiden kautta kohti parempaa asiakaskokemusta, mita
on havainnollistettu muun muassa kuvassa 3. Yrityskulttuuri kannustaa lisaksi voimakkaasti oma-

aloitteisuuteen ja ratkaisulahtdiseen toimintatapaan.

Asiakaskokemuksen kehittdmiseen vaaditaan tukifunktoiden toimivuutta. Tukifunktiot koskevat yri-
tyksen taustaprosessja, kuten esimerkiksi logistiikka- tai laskutusprosesseja. Nédma ovat asiakaspo-
lun varrella tarkeitd kosketuspisteitd, jotka eivat ndy ehka ulkoisina toimintoina, mutta niihin tulee
kiinnittda huomioita. (Korkiakoski ym. 2019, 46.) Yleensa ndiden tukifunktioiden toimivuuden usko-
taan yleisesti palvelevan ja auttavan asiakkaita yritysten kanssa kdydyssa vuorovaikutuksessa, mutta
todellisuudessa tilanne voi kuitenkin kaantya itsedan vastaan eika se aina takaa parasta asiakasko-
kemusta. Toki niiden toimivuus on tarkeda asiakaskokemuksen kannalta ja nopeiden prosessien lapi-
menoaikojen ja tehokkaan laskutuksen varmistaminen on yrityksen tuloksen kannalta tarkead, mutta
aarimmilleen tehostetut prosessit voivat johtaa asiakkaan pompotteluun, jolloin asiakkaan yksildlli-
nen palvelu unohdetaan. Prosessien pyorteisiin on myds helppo uppoutua ja vastuun siirtdminen
sisdisesti henkilolta toiselle vain heikentaa asiakaskokemusta. Prosessien rakentaminen vaatii aikaa,
mutta asiakaskeskeinen ajattelu on myds naissa tukifunktioissa tarkeda, silld parhaimmillaan ne

edesauttavat ja nopeuttavat asioiden hoitamista. (Korkiakoski ym. 2016.)
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2.3 Henkilostokokemus

Nykyddn ymmarretdan myos henkildston vaikutus asiakaskokemuksen tuottamisessa. Opinndyte-
tyossa toimeksiantajayrityksen toimiala keskittyy palveluiden tuottamiseen, missa henkil6sté on vai-
kuttamassa omalla toiminnallaan asiakkaan kokemukseen ja jattaa jaljen yrityksen tuotteesta tai pal-

velusta jossain kosketuspisteessa asiakaspolun varrella.

Naseem, Sheikh ja Malik (2011) toteavat palvelusektorilla tyontekijéiden tyytyvaisyyden olevan tar-
kedssa roolissa organisaation menestyksen kannalta. Tydntekijatyytyvdisyyden parantaminen on
avain minka tahansa alan menestykseen, mutta erityisen tarkedssa roolissa se on palvelualalla. Asia-
kastyytyvaisyydelld on luonnollinen yhteys tyontekijatyytyvaisyyteen, joka luo yritykselle kilpailuetua.
Se ei pelkdstaan lisda tuottavuutta, vaan parantaa myds tyon laatua. Organisaatiotasolla on sen
vuoksi tarkeda ymmartada myos henkilostdkokemuksen vahvistaminen. Henkildstokokemusta vahvis-
tamalla yksildiden omistautuminen ja sitoutuminen seka uskollisuus vahvistaa samalla liiketoimintaa

ja sen tuottavuutta.

Morgan (2017) mukaan ennen organisaatiot jakoivat perinteisen suhteen tydntekijdiden kanssa,
jotta he pystyivat suoriutumaan omista laskuista ja menoista. Sitd kautta myods tydnantajan valta oli
isompi, mika nykyaan on kokenut isoja muutoksia. Nykyaan tydnantajan markkinoiden vaihtuessa
hyvan tyon, jossa voi viihtyd. Organisaation nakdkulman painopistettad on siirretty sitd kautta tyonte-
kijakokemuksen tarjoamiseen. Morgan (2017, 6-8) toteaa liséksi, ettei enaa riitéd organisaatioiden
luomat puitteet tydpaikalla, yrityskulttuurin muokkaus tai uusien hyvinvointistrategioiden kehittdmi-
nen, silld ne tahtddvat padsaantoisesti organisaation nayttdmaan ulospain hyvalta. Tama ei valtta-
matta palvele tydntekijda, koska tyontekijoiden sitouttamista tehdaan silloin vaarista lahtokohdista.
Sen sijaan organisaatioiden tulee ottaa huomioon myds tyéntekijan kokemus. Ihannetilanteessa
tyontekijan ja organisaation kokemus etenevat toisiaan tukien. Tama on mahdollista, jos tyontekijat
paadsevat vaikuttamaan tydhonsa sen sijaan, ettd he vain toteuttaisivat valmiita suunnitelmia. Tata
nakdkulmaa havainnollistaa alla oleva (kuva 3), jossa tydntekijan ja tydnantajan odotukset, tarpeet

seka toiveet kohtaavat organisaatiossa.

Tyontekijan yontekija Organisaation
odotukset |5/ 7\1;5  odotukset
ja toiveet ja toiveet

KUVA 3. The Employee Experience Advantage (Morgan 2017, 8.)
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Korkiakoski ym. (2019) mukaan henkiléstokokemus on tydntekijan ndkemys tyénantajasta, joka on
syntynyt vuorovaikutuksen, mielikuvien ja tunteiden perusteella. Tasta voimme I6ytda samoja ele-
suhteeseen vaikuttaa lisdksi toimiala, onko kysymyksessa esimerksi tuotteisiin tai palveluihin keskit-
tyva sektori. Henkilosto- ja asiakaskokemus vaikuttuvat kuitenkin molemmat yrityksen taloudelliseen

kehittymiseen ja molempien osa-alueiden kehittamiseen tulisi yrityksen panostaa.
2.4  Yksildiden merkitys

Fischer ym. (2014) mukaan yrityksessa tydskentelevien yksiliden tulee ymmartaa toiminnan vaiku-
tus asiakaskokemuksen synnyttdmisessa. Kokemusten johtaminen on tunteiden ja asenteiden johta-
mista ja siihen voi vaikuttaa vain omalla toiminnalla. Yksiléiden kokiessa iloa ja onnistumisia he voi-

vat hyvin ja valittavat positiivista energiaa toisilleen ja asiakkailleen. Positiivinen ilmapiiri nakyy tyo-

yhteistssa ja valittyy asiakkaisiin erilaisissa kohtaamisissa. Yksilén kokema positiviinen merkitykselli-
syys puolestaan synnyttéda seka parempia liiketoiminnan tuloksia etta hyvinvoivia yksikéita ja organi-
saatioita. Sitoutuminen ja merkityksellisyyden kokeminen tydyhteistssa vie toimintaa haluttuun

suuntaan ja vaikuttaa samalla tydyhteisén muihin jaseniin.

Asiakaskokemusta voidaan yksil6tasolla tarkastella (kuva 4). Vaikka asiakaskokemus henkil6ityykin
etenkin palveluliiketoiminnassa, yksilolla ja koko tydyhteisolla on loppujen lopuksi vastuu asiakasko-

kemuksen tuottamisesta. (Fischer ym. 2014.)

Itsensa

johtaminen

Vuorovaikutus
tyoyhteistssa

Asiakaskokemus

KUVA 4. Potkua palvelubisnekseen: asiakaskokemus luodaan yhdessa (Fischer ym. 2014.)

Salmimies ja Ruutu (2014) mukaan itsensa johtaminen lahtee oman itsensa tuntemisesta. Yksil6illa
on tydyhteisdssa asenteita, joilla he suhtautuvat ymparéivadn maailmaan ja toimivat vuorovaikutus-
suhteessa muihin yksiléihin. Asenteet voivat olla myonteisid, kielteisia tai neutraaleja, jotka vaikutta-
vat yksildiden paatoksiin kussakin tilanteessa. Asenne on siis valmiustila tai taipumus, joka aiheuttaa
tietynlaisen reaktion. Tydyhteisdssa se joko vahvistuu tai heikkenee arvojen pohjalta ja se kertoo
henkisesta valmiudesta seka nakyy kaikessa paivittdisessa toiminnassa. Se on menneisiin kokemuk-
siin pohjautuva myonteinen tai kielteinen mielentila tiettyyn kohteeseen nahden. Téma mielentila

ohjaa kunkin kayttdytymista.
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Itsensa johtaminen on myds omien vahvuuksien ja heikkouksien tunnistamista, joiden avulla voi ke-
hittya paremmaksi kanssaihmiseksi tai jopa johtaa muita ihmisid. Omien vahvuuksien ja heikkouk-
sien avulla yksilot pystyvat ohjaamaan itseddn jatkuvalla toiminnan muuttamisella, uuden oppimi-
sella ja vanhan poisoppimisella. Itsensa johtaminen on juurtuneiden asenteiden ja uskomusten ky-

seenalaistamista seka ennen kaikkea vastuun ottamista itsesta ja toisista. (Salmimies 2018.)

Jokainen yksil6 voi vaikuttaa omiin asenteisiin tydyhteistssa ja sitd kautta johtaa omaa toimintaa.
Asenne on pysyvampi ja hitaammin muuttuva reaktiovalmius, mutta vaikka se opittu toimintatapa,
sitd voi myds muuttaa. Yksilét voivat muuttaa asenteitaan omaehtoisesti, mutta liséksi esimies voi
vaikuttaa positiivisesti yksiliden asenteisiin motivoimalla ja kannustamalla yksil6itd. (Salmimies ym.
2014; Fischer ym. 2014.) Asenteet vaikuttavat myos oppimiseen, johon vaikuttaa aina yksilén per-
soona. Oppimisen tavoitteet voivat olla omaehtoisesti asetettu tai sitten ne ovat organisaation aset-
tamia, mutta oppimisen tavoitteet saavutetaan paremmin, kun lahtékohtana on yksiléiden avoi-

mempi asenteiden tarkastelu, tahtotila ja motivaatio oppia uutta. (Fischer ym. 2014.)

Asiakaskokemusta pitda tarkastella aina aika ajoin, silla asiakas madrittelee asiakaskokemuksen. Ta-
man vuoksi yksilon pitaa tarkastella omaa toimintaa tilanteen vaatiessa ja tarvittaessa oppia uutta.
(Salmimies ym. 2014.) Vuorovaikutustilanteissa se nakyy siind, miten yksil6 saatelee tunteitaan ja
kokemuksiaan, joita aiemmat kohtaamiset ovat synnyttaneet. Negatiiviseksi koetut asiat voivat jar-
ruttaa toimintaa ja olla oppimisen esteend, mutta positiivisena koetut asiat edistavat usein yksilon,

ryhman ja organisaation toimintaa kohti tavoiteltua asiakaskokemusta. (Fischer ym. 2014.)

Vuorovaikutuksen seuraukset siirtyvat ihmisten valilla ketjussa toiseen ja nakyvat asiakaskomuk-
sessa muodostumisessa. Tydyhteison vallitseva ilmapiiri, yksildiden ja esimiesten toiminta maaritte-
levat suuntaa, joka nakyy loppujen lopuksi asiakkaan muodostamana asiakaskokemuksena. Asentei-
den merkitysta ei voi tédssakaan yhteydessa tarpeeksi korostaa, silld tilanteisiin sopeutuvat yksilét
ndkevat tilanteet mahdollisuutena vahvistaa positiivista toimintaa tai vahintadn keinona oppia uutta.
Sopeutumattomat henkilét sen sijaan rajoittavat organisaation mahdollisuutta kehittda toimintaa toi-
vottuun suuntaan ja seurauksena voi olla vain tuottavuuden karsiminen ja yksilétason oireilu. (Fi-
scher ym. 2014; Salmimies 2008.)

TybyhteisOssa tyttavoitteen tulee ohjata toimintaa. Vuorovaikutuksen ollessa myonteista, ihmisten
yksil6llisyys ja erilaisuus hyvaksytdan ja sitéd hyédynnetdan tydyhteisdssa seka asiakaskokemuksen
kehittdmisen voimavarana. Luovan organisaation tulee sallia ja kannustaa erilaisia voimia ja ndke-
myksid, koska ne ovat luovuuden, innovatiivisuuden edellytys. Samanlaisuus ja samankaltaisuus ei-
vét ole luovuuden kasvualustoja. Erilaisuuden hyédyntédminen ei kuitenkaan poista sitd, etta yhteis-
tydn ja toiminnan tulee tapahtua aikuiselta pohjalta, ei tykkdan — en tykkaa -akselilla. TyOyhteisossa
yksil6illa sallitaan olevan toki molempia tuntemuksia, mutta yksiléiden omien tuntemusten tunnista-
minen ohjaa valintojen kautta toimintaa eteenpdin, milla voidaan saavuttaa kilpailuetua asiakaskoke-

muksen vahvistamiseksi. (Fischer ym. 2014; Salmimies 2008.)
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2.5 Asiakasnakokulma

Toimeksiantajayrityksen lyhytvalmennuspalveluita tarkasteltaessa tulee huomioon ottaa erityisesti
asiakasnakdkulma, silla asiakkaat maarittelevat aina valmennusten tarpeen, mitd raataldidaan asiak-

kaan toivomalla tavalla.

Asiakkaan odotukset ovat viime vuosina muuttuneet. Se vaatii yrityksilta erilaista ajattelutapaa,
jossa asiakkaan tarpeet tulee huomioida paremmin. Se vaatii asiakaskokemuksen johtamista asia-
kasldhtoisesti, jotta asiakkaan tarpeet voidaan vahintaankin tyydyttaa, mielelldan jopa ylittaa. Asia-
kaskokemuksen kehittamisessa tulee ottaa huomioon myos tyontekijatyytyvaisyys, joka vaikuttaa
suoraan asiakaskokemuksen laatuun. Asiakokemusta pitaa lisdksi kehittda palveluiden yksityiskoh-
tien kautta, jotta asiakaskokemusta voidaan kokonaisuutena paremmin hallita ja kehittda eteenpain.
(Koivisto, Sdynajakangas ja Forsberg 2019, 22.)

Asiakas lahestyy yritysté aina omasta asiakaskokemuksen nékékulmasta. Asiakkaalle kokemusten
luonti edellyttad, etta yritys asettaa ensin asiakkaan toimintansa keskiton ja jarjestaa sitten oman
toimintansa asiakkaan ymparille luomaan kokemuksia ja arvoa asiakkaalle. (Loyténa ym. 2011.)
Asiakasnakdkulmasta katsottuna se tarkoittaa koko yrityksen tarjoomaa, kuten mainontaa, laatua,
palveluominaisuuksia, kontakteja, seka palveluiden kdytdn helppoutta etta luotettavuutta. Kun tama
kokonaisuus yrityksessa on ymmarretty, voidaan tarjota ja suunnitella erinomaista asiakaskoke-

musta. (Tuulaniemi 2011.)
2.6  Palvelun ymmartaminen

Tuulaniemen palvelumuotoilun mallissa asiakasndkdkulma ja liiketoiminnan ndkdkulma yhdistyvat.
Aiemmin kuvassa 2 esiteltiin organisaation rakenteita, jossa palvelumuotoilu oli edustettuna yhtena
rakenteen osana. Palvelumuotoilu onkin toimeksiantajayrityksen yksi térkea rakenteen palvelukoko-

naisuus lyhytvalmennuspalveluissa.

Palvelumuotoilun avulla paastaan palveluiden kehittédmiseen, jolla palvelun kehittdja voi syventda
omaa osaamistaan ja rakentaa omaan toimintaympéristéonsa paremmin sopivia tydkaluja ja mene-
telmia. Lahtokohtana palveluiden kehittémisessa on asiakasymmarrys, jotta palvelukokemusta voi-
daan parantaa ja olennaista siina on varsinkin asiakasrajapinnassa tydskentelevat ihmiset. Miten toi-
mii palveluntuottajan ja asiakkaan vuorovaikutus? Miten organisaatio on mukana palveluiden kehit-

tamisessa? (Tuulaniemi 2011.)

Polaine, Lovlie ja Reason (2013) mukaan palvelumuotoilulla saavutetaan niin palvelun tarjoajan kuin
kayttdjankin palvelua edistdvia elementteja. Kun asiakasrajapinnassa oleva palvelun tarjoaja ymmar-
taa tuotteen tai palvelun ja on ollut palvelun suunnittelussa mukana, saadaan sitoutuneempia tyén-
tekijoitd ja voidaan rakentaa kestavdampia asiakassuhteita. Tama palvelee myés sitd, ettd asiakasna-
kdkulmasta katsottuna tyytyvainen henkildkunta nakyy todenndkdisemmin tyytyvdisempana asiak-
kaana. Lisaksi palvelun suunnittelussa ja kehityksessa mukana olevan henkilékunnan todetaan kehit-
tdvdn omaa asiantuntijuutta, jonka kehittymisen myéta paastadn myds parempaan asiakaskokemuk-

seen.
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Asiakasnakdkulmaa pohdittaessa yrityksen kannattaakin miettia lisdarvon tuottamista asiakkaalle ja
koko palvelulle. Palvelua voidaan tarkastella prosessina, jolloin katsotaan koko prosessia yksittdisen
tuotteen tai palvelun sijaan. Palvelukokonaisuuden pilkkomisella pddstadn konkreettisesti kasiksi yri-
tyksen ja asiakkaan valisiin kohtaamisiin ja sitd kautta mahdollisuuteen syventaa ja parantaa asia-
kaskokemusta. (Tuulaniemi 2011; Léytanad ym. 2011.)

Tuulaniemen (2011) mukaan palvelupolku kuvaa palveluprosessissa olevaa palvelukokonaisuutta,
missa voidaan analysoida yksittdisia vaiheita. Palvelupolku jaetaan erilaisiin osiin, joita ovat palvelu-
tuokioiden muodostamia kontaktipisteita. Kontaktipisteita ovat ihmiset, ymparistot, esineet ja toimin-
tavat, joiden avulla pyritadn vaikuttamaan asiakkaaseen ja palvelukokonaisuuteen asiakasnakokulma
huomioiden. Loytana ym. (2011) puolestaan maarittelee palveluprosessissa olevan useita kontakti-

pisteitd, joilla tarkoitetaan kaikkia paikkoja ja tilanteita, joissa yritykset ja asiakkaat kohtaavat.

2.7  Palvelupolku lyhytvalmennuksessa

Seuraavassa (kuva 5) esitetdan toimeksiantajayrityksen tarjoamien lyhytvalmennuspalveluiden kon-

taktipisteita niin, ettd toimeksiantajayritys on organisoinut palvelunsa tilaavan asiakkaan ymparille.

Asiakkuuspaallikk6
Myynti

Some

Web-sivut ﬁ Valmentajat
Mainos- Digitaalinen Rekrytointi
materiaalit

Asiakassopimus Kehitystiimi

HPL sopimusehdot Johto

KUVA 5. Lyhytvalmennuksen kontaktipisteet tilaavan asiakkaan ymparilla mukailtu (Léytana ym.
2011.)
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Lyhytvalmennuksessa eri kontaktipisteet muodostavat palvelukokonaisuuden, jossa asiakas on toi-
minnan keskidssa ja ymparilla olevat kontaktipisteet vaikuttavat asiakaskokemukseen. Myynti toimii
varhaisessa vaiheessa ostopolun varrella. Padasiassa myynnin vastuulla on tilanteen tunnistamisen
kautta synnyttaa lyhytvalmennuksen tarve asiakkaalle. Tassa vaiheessa fyysinen kohtaaminen voi
kdynnistda positiivisen tunnejaljen muodostumisen ja ldhtétilanne kohtaamisen jalkeen on parempi
kuin ennen kohtaamista. Asiakkaan kokemus voi tassa vaiheessa olla my6s digitaalinen, jolloin asia-
kas tutustuu lyhytvalmennuksen info- ja markkinointimateriaaleihin, yrityksen web-sivustoon ja sosi-
aaliseen mediaan. Positiivinen fyysinen ja digitaalinen kokemus muodostuu alussa samassa suh-
teessa. Sen sijaan toisen negatiivinen kokemus heikentaa molempien lahtétilannetta ja tarkedksi te-
kijaksi jatkuvuuden kannalta nousee niiden reagointi ja toiminnan muutokset. (Ahvenainen ym.
2017, 34-57; Loytana ym. 2011.) Positiivinen kokemus kaynnistad lyhytvalmennuksen suunnittelun
yhteisty0ssa asiakkaan kanssa. Lyhytvalmennukselle asetetaan tavoite ja aikataulu, jota kohdeyritys
lahtee toteuttamaan sovitusti. Valmentajat ja rekrytointi suunnittelevat tavoitteiden mukaan lyhyt-
valmennuksen sisallén ja valmennukseen osallistuvien rekrytoinnin. Rekrytoinnin tavoite on I6ytaa
potentiaaliset tyontekijat lyhytvalmennukseen. Hakuprosessin jalkeen valmentajat valitsevat tyonte-
kijakandidaatit, jotka osallistuvat valmennuspaiviin sovitussa aikataulussa. Asiakasyrityksen edusta-
jaa ja myyntia informoidaan onnistuneesta valintaprosessista ja tyontekijakandidaatit voidaan tarvit-
taessa esitella jo asiakkaalle. Lyhytvalmennukseen jdlkeen valmennukseen osallistuneet valmennet-
tavat tyollistyvét asiakasyritykseen, joko suoraan tai tydskentelemalld vuokratydntekijding kohdeyri-
tyksen x kautta. Tyollistymistad ohjaa tyollistymisen yleiset sopimusehdot ja noudatettava asiakasso-
pimus. Lyhytvalmennuksen jdlkeen arvioidaan valmennuksen onnistumista seka tyollistymistd seura-

taan alkuviikkojen ajan.
2.8 Asiakaskokemuksen johtaminen ja mittaaminen

Asiakaskokemuksen johtaminen eli Customer experience management (CEM) on seuraaja sanasta
asiakassuhteiden johtaminen eli customer relationship management (CRM). Asiakaskokemuksen joh-
taminen kasittda edeltdjaénsa laajemman ndkokulman, silla se keskittyy yrityksen ja asiakkaan vali-
seen suhteeseen. Asiakkaille luotujen merkityksellisten kokemusten kautta asiakaskokemuksen joh-

tamisen tavoitteena on tuottaa asiakkaille lisdarvoa ja lisata yritykselle tuottoa. (Léytana ym. 2011.)

"Hyvin suunniteltu on puoliksi tehty” sanonta patee myds asiakaskokemuksen johtamisessa. Hyvalla
suunnittelulla paastaan ldhemmaksi haluttua toteutusta, mutta yrityksen tahtotila kokeilla ja ryhtya
tekemaan asioita saa lopulta aikaan tuloksia. Asiakaskokemuksen johtaminen vaatii jatkuvaa johta-
mista, ylldpitoa, organisointia, mittaamista, kehittamista ja innovointia, silld valmista ei tule koskaan.
Ty6eldman muutoksessa ja kilpailun kasvaessa virheet kuuluvat myds asiakaskokemuksen johtami-
seen, josta ketterat ja sopeutuvat yritykset selvidvat oppijoina ja voittajina. (Korkiakoski ym. 2016;
Loytana 2011.)

Schmittin (2010) mukaan asiakaskokemuksen johtaminen on laajasti hallittu prosessi, jota hallitaan
strategisesti kosketuspisteiden kautta. Johdon on oltava erottomasti yhteydessd muuhun organisaa-
tioon ja yhta tarkeda on huomioida niin ulkoiset kuin sisdiset tekijat organisaation tasolla. Asiakasko-
kemuksen johtamisessa kiinnitetadn huomiota myds tyéntekijoiden tyytyvaisyyteen, jolla ndhdaan

olevan suora yhteys asiakassuhteiden kehittymiseen.
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Yrityksen johdon ymmarrys vaikuttaa olennaisesti asiakokemuksen luomiseen ja johtamiseen. Sen
tarkein tehtava vieda toteutettavat asiat yrityksen strategiaan ja mahdollistaa sité kautta lisdarvon
tuottaminen asiakkaalle. Se tarkoittaa asiakaskeskeista ajatelutapaa, jota aiemmin havainnollistin
kuvassa 5. Strategian suunnitteluvaiheessa huomioitavana on yrityksen tavoitteet ja brandi, joiden
tulee olla linjassa asiakaskokemuksen kanssa. Toimintasuunnitelmalla saavutetaan strategia, jossa
huomioidaan henkildkunta hyvalla viestinnalla ja sitouttamisella. Johdon onkin tarkeaé olla koko or-
ganisaation tahojen lahella erottamattomasti, jotta strategian ymmarrys varmistetaan kaikilla ta-
hoilla. Sen liséksi on osallistuttava yrityksen ydintoimintoihin seka asiakkaiden kanssa kaytdviin dia-
logeihin, jotta asiakkaiden tarpeet voidaan parhaiten sisdistaa. (Loytana ym. 2011; Korkiakoski ym.
2016.)

Loytdnd ym. (2011) mukaan voidaan erotta kuusi osa-aluetta (kuva 6), joita on hyva tarkastella
asiakaskokemuksen johtamisessa.

MAARITTELE KEHITA ORGANISOI

UUDELLEEN

MAARITTELE TOTEUTA

KUVA 6. Asiakaskokemus: Palvelubisneksestd kokemusbisnekseen (Loytéana ym. 2011).

Asiakaskokemus vaatii tavoitteen asettamisen yhta lailla, kuin muutkin yrityksen osa-alueet. Sisdisen
tavoitteen tulisi kertoa, millaisia kokemuksia yritys pyrkii asiakkailleen tarjoamaan ja se tulisi olla
yhtenadinen strategian kanssa. Se voidaan asettaa asiakassegmenteittdin, jolloin esimerkiksi keskitty-
malla potentiaalisimpiin ja tuottavimpiin asiakkaisiin paastaan realistisempiin tavoitteiseen. (Loytdna
ym. 2011.)

Tavoitteen madarittelyn jalkeen voidaan kehittdad kokonaisvaltaisempaa tarkastelua, jossa huomio
keskittyy konkreettisesti jokaiseen kosketuspisteeseen. Tall6in voidaan muodostaa nakemys, milla
keinoin ja millaisia kokemuksia yritys haluaa asiakkailleen tarjota. Kehittdmisen jalkeen voidaan hen-
kilostd luoda organisoimaan tavoitteiden mukaisia kokemuksia. Se on tdrkeaa, koska juuri henkilésto
on etulinjassa asiakaskokemuksen tuottamisessa. Huomioitavaa on rekrytointi ja koulutus, joilla tue-
taan asiakaskokemuksen laatua ja kehitysta. Henkiloston toimintaa on térkeda myds mitata ja pal-
kita, jotta toimintaa voidaan edelleen kehittaa. Ne tulee kuitenkin kohdistaa asiakaskokemuksen
tuottamiseen, jolloin onnistumiset heijastuvat koko asiakaskokemukselle; asiakkaille, tydntekijoille ja
yritykselle. (L6ytana ym. 2011.)
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Valittua strategiaa paastaan toteuttamaan koko yrityksen voimin. Tyontekijdiden paivittdiset valinnat
asiakasrajapinnassa ja yrityksen strategiset valinnat ohjaavat asiakaskokemusta. Mittaamalla paas-
taan seuraamaan taas, miten yrityksen tavoitteet ja asiakkaiden kokemukset kohtaavat. Koska asia-
kaskokemuksen johtaminen vaatii jatkuvaa johtamista, pitda yrityksen palata toistuvasti uudelleen
asiakaskokemuksen maarittelyyn. Keskeista on maarittelyssa muistaa myos kokonaisuuden tarkas-
telu, ettei palata pelkastaan yksittdisiin kosketuspisteisiin. Tall6in liika kapeakatseisuus nakyy vaista-

mattd asiakaskokemuksessa. (Loytdna ym. 2011; Korkiakoski ym. 2016.)

Klausin (2014) mukaan asiakaskokemuksen mittaaminen on tdrkeda ja kriittista yrityksen toiminnan
kehittamisen kannalta. Asiakaskokemuksen mittaaminen parantaa yrityksen suorituskykya ja se an-
taa puolueettomasti empiirista nayttéa, mika on asiakkaan kokemus ja kuinka yritys voi hyddyntaa

sitd omassa toiminnassaan.

Asiakaskokemusta voidaan mitata monin tavoin. Naitd tapoja ovat esimerkiksi asiakaspalautteet,
reklamaatioiden analysointi, sosiaalisen median seuraaminen, asiakaskohtaamisten analysointi, asia-
kastyytyvaisyystutkimukset, erilaiset asiakaspaneelit, mystery shopping ja jatkuvat asiakaspalauteky-
selyt. Keskeisté on joka tapauksessa ymmartaa mité kulloinkin mitataan, mita silla halutaan saavut-
taa ja mitataanko sitd asiakkaan nakokulmasta. Valitettavan usein térmataan mittareihin, joilla mita-
taan vain liikkevaihtoa tai mittari keskittyy tarkastelemaan asioita yrityksen nakékulmasta, sen sijaan,

ettd ne keskittyisivat asiakaslahtdisiin tapoihin. (Korkiakoski ym. 2016; Ahvenainen ym. 2017, 32.)

Mittaamisessa tarkeda on ymmartaa, etta sita voidaan tehda kahdesta nakdkulmasta. Se voi liittya
puhtaasti asiakkaiden kokemuksiin tai keskittya enemman asiakaskokemuksen johtamisen vaikutuk-
siin. Molemmissa tavoissa tulee kuitenkin muistaa asiakkaan nakdkulma, mika edellyttéa asiakkaan
kokemuksen ymmartdmista. Jos ndkékulma ei ole asiakaslahtéinen vaan mittaamista tehddan vain
omasta nakdkulmasta tai tavan vuoksi, ei mittaamisen tulokset vie asiakaskokemuksen kehitysta oi-

keaan suuntaan. (Léytdna ym. 2011; Korkiakoski ym. 2016.)

Mitattavan tavan valinnassa on hyva tunnistaa asiakkaan kosketuspisteet yrityksen kanssa. Sen
avulla voidaan hahmottaa, mita asioita kannattaa mitata ja millaisia vaikutuksia niilla saadaan aikaan
tavoiteltuun asiakaskokemukseen seka omiin likketoiminnallisiin tuloksiin. Tarkedd on myds ymmaér-
taa saanndllisen palautteen kerdaminen ja niihin reagointi, jotta yritys voi keskittya asiakkaan nako-
kulmasta oikeisiin asioihin. Jatkuvat palautteet antavat yritykselle liséksi mahdollisuuden reagoida
asioihin nopeasti, jotta voidaan reaaliaikaisesti vaikuttaa asiakkaan kokemukseen. Yksinkertaiset
mallit, kuten (NPS) Net Promoter Score -malli, ovat usein parhaita mittareita, mutta sopivat mittarit
tulisi kuitenkin valita liiketaloudellisten tavoitteiden perusteella, silld vaihtoehtoisia asiakaskokemuk-

sen mittaustapoja l16ytyy muitakin. (Loytana ym. 2011; Korkiakoski ym. 2016.)

Net Promoter Score eli suositteluhalukkuuden mittari kertoo prosentuaalisen osuuden asiakkaiden
vastauksista, kuinka moni on valmis suosittelemaan yritysta tuttavilleen, ystavilleen tai kollegoilleen.
(Ahvenainen ym. 2017, 24.) Korkiakoski ym. (2016) mukaan Reichheldin ja Bainin:in kehittelema
NPS-mittari on yksinkertainen ja suoraviivainen, vaikka malli on herattanyt jonkun verran ristiriitoja.

NPS:aa voidaan kayttéa joko asiakassuhdetasolla tai eri asiakaspolun kosketuspisteissa. Seuraava
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(kuva 7) havainnollistaa, miten vastaus numeraalisesti asettuu asteikolla ja mita se viestii suosittelu-
halukkuudesta. Suosittelukysymysten valinnassa on hyva muistaa, halutaanko mitata suositteluha-
lukkuutta jossain tietyssa kosketuspisteessa vai haetaanko laajempaa kokonaistyytyvaisyyden tu-
losta. Huolimatta nakékulman tarkastelusta NPS soveltuu monenlaisiin kohtaamisiin ja toimii hyvana
keinona arvioida yhteistyon sujuvuutta. Arvionnissa huomioitavaa kuitenkin on, ettd suositteluhaluk-
kuuden ja yhteistyon jatkumisella on selkea yhteys, kunhan keskitytaan tulosten syvallisemmalle tar-
kastelulle. (Korkiakoski ym. 2016; Ahvenainen ym. 2017, 24-25.

% SUOSITTELIJAT - % ARVOSTELIJAT = NET PROMOTER SCORE
ESIMERKKI: Kuinka todenndkdisesti suosittelisit yritystamme asteikolla 1-10?

00102(3(4(5(6 7 8 9 10

[ f I

Arvostelijat Neutraalit Suosittelijat

KUVA 7. Ylivoimainen asiakaskokemus: tydkalupakki (Korkiakoski ym. 2016).

Tyypillisesti NPS:aa mitataan erilaisilla verkkokyselyilléd tai palautelomakkeilla. Kysymykseen
vastataan asteikolla 0-10, jossa 1 tarkoittaa erittdin epatodennakoistd suosittelua ja 10 erittdin
todennakaista suosittelua. Asteikon arvostelijat (1-6) ovat tyytymattomimpia asiakkaita, jotka
valittdvat yrityksestd muille vain negatiivista palautetta. Neutraalit (7-8) ovat tyytyvaisia asiakkaita,
mutta toimivat neutraalisti eivatka ole sitoutuneita asiakkaita. Sen sijaan suosittelijat (9-10) ovat
lojaaleja asiakkaita, jotka kayttévat ja suosittelevat yrityksen palveluita muillekin. NPS lasketaan
vahentamalla arvostelijoiden prosenttimdara suosittelijoiden prosenttimaarasta. Luku sijoittuu valille

-100 (ei yhtaan suosittelijaa) ja 100 (ei yhtdan arvostelijaa). (Ahvenainen ym. 2017, 24.)
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LYHYTVALMENNUS

Kasittelen tassa luvussa toimeksiantajayrityksen x tuottamia lyhytvalmennuksia ja sen vaikutusta
asiakaskokemukseen teoreettisen viitekehyksen kautta. Kohdeyritys kdyttad markkinoinnissaan myds
lyhytkoulutuksen termia, koska koulutuksen sisaltd rakentuu pitkalti asiakkaan tarpeiden mukaan.
Painopiste niissa voi olla koulutuksellinen tai valmennuksellinen tai molempia kasittava kokonaisuus,
mutta paapaino niissa on valmennuksellinen. Valmennukset kestdvat yleisesti ottaen noin 2 paivaa,
jonka vuoksi niitd myds kutsutaan lyhytvalmennuksiksi. Luvussa tarkastellaan lisaksi valmennuksen
taitojen, erilaisten roolien ja mallien merkitystd, kuinka ne auttavat valmentajia toimimaan valmen-

nussuhteessa. Luvun alussa on kuitenkin syytd avata koulutuksen ja valmennuksen maaritelmia.

Yleisesti katsottuna voimme tydeldamassa nahda erilaisia tydelamaohjaajia, joilla on erilaisia rooleja.
Tybeldmaohjaajien roolit (kuva 9) riippuvat siitda, ovatko ne painottuneet enemman asiantuntijuu-

teen ja opastukseen tai ohjaukseen ja tukemiseen. (Kupias ja Salo 2013.)

\ I ' Valmentaja

Tuutori
N\ A
Perehdyt Tyonohjaaja
taja p
Asiantuntija / - .
Kouluttaja Fasilitaattori
Opastus « » Ohjaus

KUVA 9. Mentorointi 4.0 (Kupias ym. 2013).

Kouluttajien ja valmentajien liséksi ohjaajien rooli voi olla perehdyttdja, jonka rooli painottuu enem-
man ohjaukseen ja opastamiseen tilanteessa, jossa uusia tyontekijoitéd autetaan omaksumaan uuden
tydympariston vaatimuksia ja tapoja toimia. Tuutori sen sijaan on luotettava tai lempea peraankat-
soja omalla olemuksellaan. Tydnohjaaja puolestaan auttaa ohjattavia tutkimaan omaa ty6taan, tyo-
roolejaan ja kehittymishaasteitaan ja fasiilitaattori keskittyy tukemaan ryhman tydskentelya kohti

tavoitteita ottamatta itse siihen kantaa. (Kupias ym. 2013.)

Toimeksiantajayrityksessa valmentajia voidaan pitéa oman alan asiantuntijoina, vaikka heilla ei pe-
dagista patevyytta. Sen sijaan heilla on aina valmennettavan osa-alueen koulutus ja vuosien tydko-
kemus alalta. Liséksi he ovat saaneet koulutuksen valmennusprosessin lapiviemiseksi. Asiantunti-
joina he opastavat ryhmaa omalla asiantuntemusalueellaan saavuttamaan haluttuja tavoitteita.
Opastuksen rooli korostuu erityisesti lyhytvalmennusten alussa, jolloin teoriassa kdyddan lapi opitta-
via asioita, valmennuksen tavoitteita ja valmennettavien tulevaa tyénkuvaa seka tyotehtavia. Val-
mennuksen osuus korostuu, kun he auttavat valmennettavia tunnistamaan ja saavuttamaan omia

tavoitteitaan. Lyhytvalmennuksen aikana valmentaja on jatkuvassa dialogissa valmennettavien
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kanssa, jolloin valmentajan kuuntelun taidot korostuvat. Olennaista on myds selvittaa valmennetta-

vien osaamisen lahtétaso, jolloin valmentajan ohjaus rakentuu sen mukaan.

Koulutus

Kupias ym. (2013) on hahmotellut (kuva 10) kolmikantasuhdetta, joka antaa hyvat lahtékohdat laa-
dukkaan koulutuksen onnistumiselle. Sama kolmikantasuhde patee myds toimeksiantajayrityksen

lyhytvalmennusten rakenteessa, missa nakyy tilaajan, valmentajan ja osallistujien suhde.

Tilaaja / T
Asiakasyritys Kaytanndn tydssa

Tavoitteet

Kouluttaja
Valmentaja

Osallistujat

Valmennuksen aikana

KUVA 10. Hyva kouluttaja (Kupias ym. 2013).

Hyva koulutus vaatii asiantuntijuutta. Asiantuntijuus vaatii ammattitaitoa ja yleensa koulutettavan
aiheen sisallon hallintaa. Lisaksi kouluttajan pitaa tietdd, mihin tarpeeseen koulutusta jarjestetaan.
Kouluttajalla on yleensa taustalla ohjausosaamista eli pedagogisesta osaamisesta, mutta kouluttaja
on voinut patevoitya myos pitkan alan kokemuksen ja ohjauskouluksen yhdistelmana. (Kupias ym.
2013.)

Asiantunteva kouluttaja osaa asettaa sisalldlle tavoitteet, jota koulutuksella haetaan. Kouluttajan on
tarkeda ymmartaa siind vaiheessa koulutuksen tilaajan tavoitteet, jotta tavoitteet olisivat mahdolli-
simman yhtenevaiset tilaajan kanssa. Lisaksi koulutukseen osallistujilla on yleensa toiveensa ja odo-
tuksensa, joiden ristitulessa kouluttaja tasapainottelee. Kun kaikkien odotukset ja tavoitteet ovat
ristiriidassa keskendan, kouluttaja ei voi huomioida vain yhta nékdkulmaa, vaan joutuu sovittamaan
eri nakemyksié yhteen, jotta koulutuksesta tulisi onnistunut ja hyvalla tavalla vaikuttava. Kun taas

kaikkien tavoitteet ovat yhtenevaiset, kouluttaminen on helpompaa. (Kupias ym. 2013.)

Hyva kouluttaja osaa lisdksi kyseenlaistaa omaa asiantuntijuuttaan. Kouluttajalla on Idhtokohtaisesti
oma kasitys osaamisestaan ja se vaikuttaa myds tapaan suunnitella ja toteuttaa koulutusta. Mita

tiedostetumpi kasitys kouluttajalla on osaamisestaan, sité varmemmin koulutuksen suunnitteluun ja
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toteuttamiseen liittyvia ratkaisuja tehdaan. Kouluttajan on siksi tarkea tiedostaa oma oppimiskasityk-
sensad ja miettid sen suhdetta esimerkiksi oppijoiden ja koulutuksen tilaajan kasityksiin ja odotuksiin

seka organisaation koulutuskulttuuriin. (Kupias ym. 2013.)

Ericsson ym. (2007) mukaan asiantuntijuuteen kasvetaan, mika vaatii aika ajoin taitojen paivitysta.
Jos mietitadn esimerkiksi kouluttajan hankittua ammattitaitoa, jonka oppien mukaan toimii koulutta-
jana, vanhenevat opit jossain vaiheessa eika asiantuntijuudesta voi silloin puhua. Tietoisen oman
tarkkailun my6ta asiantuntijat havinnoivat omia heikkouksiaan ja pyrkivat jatkuvasti poistamaan niita
omasta toiminnastaan. Hyva kouluttaja kadyttaa tata oman asiantuntijuuden kehittdmisen keinona ja

pyrkii sita kautta parantamaan omaa osaamistaan entisestaan.

Kouluttajan saavuttama asiantuntijuus auttaa uusimpien oppien saattamisessa ja tuo koulutettaville
lisdarvoa aina opittavasta aiheesta. Asiantuntijuudellaan kouluttaja osaa kasitelld myds koulutetta-
vaa asiaa osallistujien ndkokulmasta. Talla ohjausosaamisella kouluttaja ymmartaa tietojen ja taito-
jen oppimisen vaikutuksen, milld menetelmillda saadaan aikaan vaikuttavaa ja oppimista edistavaa
koulutusta. Kaiken ohjausosaamisen perustana on kouluttajan kasitys oppimisesta ja roolistaan oppi-
misen edistdjand. Tavoite on aina sama eli yksildiden syvallinen ja omakohtainen oppiminen. On ky-
symyksessa sitten yksil6 tai ryhmakoulutus, tulee koulutus jarjestaa aina naita oppimisen element-
teja tukevaksi. Kouluttajan rooli voi koulutuksen aikana vaihdella esimerkiksi valmentajan tai muille
tyoeldmaohjaajien rooleille ominaisella tavalla. Olennaista ei ole kuinka paljon on opittu, vaan miten

on opittu. (Kupias ym. 2013.)
3.2 Valmennus

Valmennuksesta l6ytyy maailmalta lukuisia maaritelmia. Amerikkalaisten kdyttama sana coaching
tulee urheilumaailmasta ja se tarkoittaa seka valmennusta etta ettd coachingia. Keskityn kuitenkin

kayttdmaan suomenkielistd sanaa valmennus, joka on suomalaisittain helpommin ymmarrettavissa.

Sanojen ja niiden merkitysten selkeyttamiseksi valmennuksella viitataan substanssiosaamisen, tieto-
jen ja taitojen valmentamiseen. Valmennus on nimenomaan valmentavalla otteella opetusta, jossa
valmentajalla on osaamista valmennettavasta aiheesta, jota on tarkoitus siirtéda valmennettavalle.
Coaching puolestaan viittaa coaching-prosessiin, jossa ajattelun taitoja vahvistetaan coaching-pro-
sessin keinoin. Yleensa coachattava asettaa itselleen tavoitteet, jota coach tukee coaching-prosessin

avulla. (Carlsson ja Forssell 2017.)

Liike-eldmassa johtaminen on muuttunut hierarkisen kaskemisen sijasta valmennusmaiseen ottee-
seen. Varsinkin urheiluelama ja -psykologia on tuonut lilke-eldamdan uusia tapoja ja nakokulmia seka
yksildiden ettd ryhmien johtamiseen ja esimiestydhodn. Valmennuksessa keskitytddan enemmankin
oikeiden kysymysten asettamiseen kuin oikeiden vastausten antamiseen. Valmennuksesta kadytetdan
kansainvalisesta sanaa coaching, jolla tarkoitetaan valmentavan psykologian periaatteiden maastout-
tamista kayténtodn. Coachingin uranuurtaja John Whitmore on maaritellyt coachingin mahdollista-
van yksilon huippusuorituksiin oman potentiaalin I6ytamisen kautta. Sen tavoitteena on kehittaa

yksididen ja ryhmien kayttdytymista ja oppimista. (Leppanen ja Rauhala 2012.)
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Valmennusta kdytetadn nykyaan monissa yhteyksissa niin liikemaailmassa kuin urheilumaailmassa-
kin, mutta siitd on kuitenkin olemassa yhteinen kasite, mita se tarkoittaa. Valmennus on prosessi,
jossa yksi henkilé auttaa toista. Valmennuksen ytimessa on ajatus ihmisten voimaannuttamisesta
helpottamalla itseohjautuvaa oppimista ja henkilékohtaista kasvua. Valmennuksella pyritddn myos
lisaamaan valmennettavien vastuuntuntoa ja omistajuuttaan, joka lisaa tietoista suorituskykya kohti

parempaa osaamista. (Passmore 2015, 11-12; Maclennan 2017, 4.)

Hyson (2013) mukaan valmennuksella pyritdan luomaan ihmisten omaan ajatteluun ja toimintaan
ymmarrysta, jota he voivat kayttda omassa toiminnassaan kehittydkseen. Wilson (2014) puolestaan
madrittelee valmennuksen vapauttavan ihmisille oman suorituskyvyn maksimoinnin, joka auttaa
heitd oppimaan. Valmennus on yhteistydhdn perustuva systemaattinen prosessi, jossa jossa valmen-
taja helpottaa valmennettavan tydsuoritusta, eldmankokemusta, oman oppimisen ja henkilokohtaista

kasvun parantamista.

Valmentaja on yhteisesti sovittujen toimintatapojen ja kdytantdjen edistaja. Valmentaja tehtdva on
kuitenkin oivalluttaa, ettd asiat voisi tehda viela paremmin. Valmentaja toimii nykyhetkessa ja vai-
kuttaa sen hetkiseen tekemisen tasoon, mutta pyrkimys sillda on saavuttaa pidemman tahtaimen ta-
voitteita, jolla sen hetkisella tekemiselld saavutetaan. Valmennuksessa ominaista on, etta edetadn
kysymyksilla, jotka ohjaavat hanta selkiyttdm&aan omia arvojaan ja tavoitteitaan. Sitd kautta saadaan
aikaan valmennettavissa positiivista muutosta, joka vie kehitysta ja oppimista eteenpdin seka selkiyt-

taa heidan tavoitteitaan. (Furman, Pinjola ja Rubanovitsch 2014; Leppdnen ym. 2012.)
3.2.1 Valmennusroolit

Valmentajalla on monta roolia valmennussuhteessa. Valmennettavat voivat olla urheilu- tai liikemaa-
ilmasta. Valmennettavalla voi olla yhtd lailla joukko nuoria tai vanhempia valmennettavana. YksilGi-
den laht6taso maarittelee pitkalti, minkalaisten haasteiden parissa kulloinkin toimitaan ja milla kei-
noin osaamista vieddaan eteenpain. Kohdeyrityksen lyhytvalmennuksissa valmennettavat voivat olla
nuoria ja kokemattomia tulevaisuuden tydnosaajia, iakkaampid alan konkareita tai kaikkea silta va-
lilta.

Valmennus tahtaad aina eteenpain. Joskus rooli voi olla ohjaava tai neuvova, joilla vaikutetaan val-
mennettavaan mielentilaan. Valmennettavan ollessa herkassa mielentilassa joudutaan keskittymaén
mahdollisesti muihin haasteisiin ja tarkeaa on selvittéa taustalla olevia ongelmia tai oppimiseen vai-
kuttavia henkilékohtaisia esteitd. Ohjaavan rooli on usein lyhytaikaista valmentajan sitoumista asi-
aan, josta paastaan yli neuvonnan kautta. (Passmore 2015, 27; Rogers 2012, 17.) Sen sijaan val-
mentajan rooliin ollessa neuvova vaikutetaan valmennettavan ajatteluun ja toimintaan. Tarkeda on
kyeta ymmartamaan tilannetta ja toimia terapeuttisesta nakdkulmasta valmennussuhteeseen. Psyko-
tepariassa téma lahestymistapa on normaalimpaa, mutta valmennuksessa tulisi huomioida varauk-
sellisempi ldhestymistapa. Valmentajan rooli on kuitenkin mahdollistaa valmennettavan oman poten-
tiaalin 16ytdminen, joten lahestymistapa talldin tulisi olla avustavampi ja ohjaavampi. (Passmore
2015, 27.)
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Valmentajan rooli voi olla myds mentoroiva. Mentoroinnilla pyritadn parantamaan valmennettavan
suoritusta siind missa valmennuksessakin, mutta valmentajan rooli on enemman toimia neuvonanta-
jana omien kokemustensa pohjalta. Yleensa suhde oletetaan olevan vanhan ja nuoren valilla, jossa
tietoa siirretaan toiselle. Liikemaailmassa mentorointisuhdetta ndhddan myoés urakehityksessa liitty-
vassa tilanteessa. Mentori voi olla esimerkiksi johtaja tai esimies, joka antaa neuvoa alaiselleen.
Seka valmennusta etta mentorointia pidetdan saman prosessin synonyymina ja valmennusta pide-
taankin nykyadan mentoroinnin korvaavana sanana sen monipuolisemman nakokulman myoéta. (Ro-
gers 2012, 17.)

3.2.2 Valmennuksen ydinelementit

John Whitmoren 1992 julkaisema teos “Coaching for Performance” kuvaa valmennuksen yleisid peri-

aatteita (kuva 11), jossa korostuu valmennuksen ydinelementit (Wilson 2014, 7).

ITSEOHJAUTUVA

OPPIMINEN

RATKAISU-
KESKEISYYS

KUVA 11. Performance Coaching: A Complete Guide to Best Practice Coaching and Training (Wilson
2014, 7).

Kuvion keskella oleva Self Directed Learning eli itseohjautuva oppiminen kuvaa valmennuksen kayt-
taytymisen keskeistd periaatetta. Valmennuksessa uskotaan, ettd ihmisille on jo olemassa vastauk-

set, mutta ndma vastaukset saattavat olla valmennettavalta vield oivaltamatta. (Wilson 2014, 6-8.)

Valmennuksen keskeinen periaate on vastuullisuus. Vastuullista on omien ratkaisujen I6ytdminen ja
uskominen omaan tekemiseen. Vastuullista on myés kohdella kunnioittaen muita ihmisia tarjoten
mahdollisuuksia heidan kehitykselleen. Itseluottamuksen vahvistaminen muissa mahdollistaa kehi-
tyksen. Sallittua on myds virheet ja muihin uskominen antaa uskoa tavoitteiden saavuttamiseen.
Valmennuksessa syyttelylld ja negatiivisuudella ei saavuteta tavoitteita. Pahimmillaan se johtaa lan-

nistumiseen ja masennukseen, joka lopettaa kehittymisen. Liséksi pysadminen ongelmaan kasvattaa
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entisestdan ongelmaa ja kuluttaa turhaa energiaa. Sen sijaan keskittyminen ratkaisujen l6ytédmiseen
energia ohjautuu oikeisiin asioihin ja mahdollistaa ratkaisun lI6ytamisen nopeammin. (Wilson 2014,
6-8.)

Usein ihmiset nauttivat haasteista rohkaisevassa ymparistossa. Hyvat valmentajat osaavat tarjota
sopivia haasteita, jotka ovat mahdollista saavuttaa. Haasteiden ylittamisesta koetaan voimaantu-
mista, oppimista ja uutta energiaa, joka vie kehitysta eteenpadin. Hyva valmennus tarjoaa uusia na-
kokulmia ja oivalluksia. Oikealla toiminnalla I6ydetddn tdhan sopivia etenemistapoja, jotka ovat voi-
neet aiemmin olla kehittymisen ja etenemisen esteena. Luottamus on myds tarkea osa valmennus-
suhdetta. Ilman luottamusta ei valmentajan ja valmennettavan valille synny toimivaa valmennussuh-
detta eika siihen auta mitkdan valmennustekniikat. Valmentajan tehtdva on lisata valmennettavien
tietoutta, jolloin he voivat tarkastella tilanteita uusista ndkdkulmista ja paljastaa sita kautta sisdisia

resurssejaan, jotka ovat mahdollisesti saattaneet hamartya ajan myéta. (Wilson 2014, 6-8.)
3.2.3 Valmennustaidot

Kuuntelulla on merkittdvé osuus valmennusprosessia. Kuuntelun taidot korostuvat, kun valmentaja

kuuntelee valmennettavaa. Miten lasna valmentaja on ja miten han keskittyy nykyhetkeen, on oleel-
lista. Kuinka han reagoi ja ohjaa oikeilla kysymyksilla valmennettavaa. Valmentajan on lisdksi pystyt-
tava aktiivisesti kyseenalaistamaan ja selventamdan valmennettavan ajatuksia. (Passmore 2015, 20;

Leppanen ym. 2012.)

Passmore (2015, 20) mukaan valmennustilanteeessa valmennettavien kuuntelu voidaan jakaa vii-

teen tasoon.

1. Keskeyttéva kuuntelu
2. Kaappaava kuuntelu

3. Neuvova kuuntelu

4. Tarkkaavainen kuuntelu

5. Oivalluttava kuuntelu

Ensimmaisella tasolla kuuntelija ei keskity lainkaan puhujaan vaan keskeyttéda puheen toisilla pu-
heenaiheella. Toisella tasolla kuuntelija on kuullut jo puhujaa, mutta kaappaa keskustelun puhumalla
omista asioistaan. Kolmannella tasolla kuuntelija antaa vastauksen kuultuun asiaan sen enempaa
siihen paneutumatta eika mydskdan nde vaivaa paneutua asiaan sen tarkemmin. Neljannella tasolla
kuuntelija on keskittynyt perusteellisemmin puhujaan ja kuuntelee keskittyen. Talla tasolla kuuntelija
on selvasti kiinnostunut puhujasta ja pyytaa kertomaan lisaa asiasta. Viidennellad tasolla kuuntelu on
aktiivista ja valmentaja kykenee kyseenalaistamaan valmennettavaa seka pyytaa tarvittaessa selven-
tamaan hanen tarkoitustaan oivalluttamalla oikeisiin ratkaisuihin. Viidennelld ja neljannelld tasolla
voidaankin jo puhua todellisesta valmennuksesta. Niissa kuuntelija haluaa mennd syvemmalle puhu-
jan aiheeseen ja haluaa auttaa 16ytdmaan mahdollisia ratkaisuita. Tarkkaavaisella ja oivalluttavalla
kuuntelulla paastadn eteenpdin asettamalla oikeitd kysymyksia valmennettavalle. Kysymykset poik-
keavat tavanomaisesta keskustelusta, koska valmennuksessa halutaan paasta syvemmadlle valmen-
nettavan tilanteeseen. Oikeilla kysymysten valinnoilla pyritddn auttaa valmennettavaa hanen oman
kehityskulkunsa auttamiseksi. (Passmore 2015, 20-22; Wilson 2014.)
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Avoimilla ja suljetuilla kysymyksilla voidaan auttaa valmennettavan suunnan Idytédmisessa joko aset-
tamalla enemman kaytettyja oivalluttavia kysymyksia tai sitten selkeita suljettuja kysymyksia, jossa

toimintaa tai tavoitetta halutaan kirkastaa. (Wilson 2014, 23.)

e Mita haluat tehda?
e Miten teet sen?
e Sitoudutko tekemaan sen?

e Onko tahén jotain muuta lisattavaa?

Puhtailla kysymyksissa ndakdkulma on sen sijaan valmentajan nakdkulmassa. Teknisesti ne ovat avoi-
mia ja suljettuja kysymyksid, mutta kaynnistavat valmentajassa toiminnan ohjausta ja valintoja val-
mennettavan tavoitteiden saavuttamiseksi. (Wilson 2014, 23.)

e Onko jotain muuta, mitad voisimme tehda?

e Haluatko jutella lisaa tasta?

Johtavat kysymykset haastavat sen sijaan valmentajia miettimaan keinoja, jotka auttavaa valmen-
nettavaa tekemaan oikeita ratkaisuita. Tassa valitut keinot ovat usein itsestaan selvia ja helppoja,
jotka eivat valttamattd saa muutoksia aikaan. Toisena haasteellisena kysymysten vaihtoehtona kay-
tetdan tuomitsevia kysymyksia, koska niilla vaikutetaan valmennettavan mielialaan. Postiivisesti se
vaikuttaa hyvadn olon tunteeseen, mutta voi myds vaikuttaa valmennettavaan negatiivisesti, koska
siind valmennettava joutuu arvioimaan itsedan ja suoriutumistaan. Esimerkiksi kysymyksen alkaessa
"miksi” sanalla valmennettava joutuu arvioimaan itsedan ja téman vuoksi sitd sanaa pyritaan valtta-
maan. Sen sijaan kysymysten alkaessa sanoilla "mikd/mita”, “kuka” ja “milloin” auttaa oivaltamaan

uutta tietoa ja tilanteista seka itsestamme. (Wilson 2014, 23.)

e Miksi teit sen?
e Mita aiot tehda sen eteen?

e Kuinka voisit paasta sinne?

Kuuntelun ja kysymysten kautta pyritdan tarkistamaan ja selventamaan tilannetta. Yhteisen kasityk-
sen selventédminen auttaa kirkastamaan valmennussuhdetta. Todellinen halua auttaa ja ohjata oi-
keilla valinnoilla valmennettavaa eteenpadin vahvistaa yhteistda matkaa ja auttaa fokusoimaan aioita
oikeisiin asioihin. (Wilson 2014, 25.)

3.2.4 Valmennusmallit

Erilaiset valmennusmallit auttavat valmentajia toimimaan valmennussuhteessa, minka keinoin pyri-
tdan helpottamaan valmennettavien oppimista, kehittamista ja suorittamista. Valmennussuhteessa
toimitaan dynaamisessa vuorovaikutussuhteessa ja valmennusmallien erilaiset tydkalut toimivat inst-
rumentteina valmennuksessa asetettujen tavoitteiden saavuttamiseksi. Jotkut mallit toimivat mones-
sakin tilanteessa, mutta toiset soveltuvat paremmin tiettyihin asioihin keskittyen esimerkiksi ongel-
manratkaisuun, johtamiseen tai strategien kirkastamiseen. (Bossons, Kordi ja Sartain 2012.) Ehka
tunnetuimman valmennusmallin, GROW-mallin, on luonut John Whitmore. Se keskittyy ratkaisujen

|dytamiseen asettamalla oikeita kysymyksia (Passmore 2015, 18).
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Bossons ym. (2012) mukaan valmennusmallista riippumatta edistavat ne kaikki valmennustavan ym-
martamista. Kaikilla malleilla on samankaltaisia ominaisuuksia, missa toistuu nelja erilaista toiminnal-

lista vaihetta, jotka kaikki auttavat ymmartamaan, mitd tehdaan ja miksi.

1. Valmennuksen suunnittelu ja organisointi
2. Valmennusprosessin keskeisten tekijoiden maarittdminen
3. Valmennuspaatoésten ja -toimintojen ohjaus

4, Valmentajan itsereflektointi oppimisen valineena

Valmennusmallit helpottavat oppimisprosessissa ja ne kiinnittavat huomiota olennaisiin asioihin val-
mennuksen kannalta. Valittu valmennusmalli havainnollistaa Iahestymistapaa valmennukseen, auttaa
valmennusprosessin lapiviennissa eri toiminnallisten vaiheiden kautta. Mallit ovat hyddyllisia silloin,
kun ne ovat helposti ymmarrettavissa ja ne keskittyvat kuvaamaan valmennusprosessin keskeisia
tekijoita. (Bossons ym. 2012, 61-71.)

3.3 Lyhytvalmennuksen lahtékohdat ja arviointi

Toimeksiantajayrityksessa valmennusten tavoite on |6ytaa asiakasyritykselle sopivia tyontekijoita
lyhytvalmennusten avulla. Valmennukseen valitaan potentiaalisia tyontekijakandidaatteja, joiden léh-
tokohtana on oma motivaatio tydllistya asiakasyritykseen. Valmennuksen avulla pyritaan kehitta-

osaamistasoaan ja motivaatiotaan.

Lyhytvalmennus suunnitellaan ja rakennetaan yhteistydssa asiakkaan kanssa, jossa madaritellaan val-
mennuksen tavoitteet. Tavoitteiden asettamisen yhteydessa kdydaan lapi valmennuksen sisalté ja
mita silla halutaan saavuttaa. Samalla kdydaan Iapi minkalaisia vaatimuksia ammatillisesti ja asen-

teiltaan asiakas vaatii osallistujilta seka millaisilla menetelmilla valmennus toteutetaan.

Lahtokohtana valmennuksen on vahintadn tyydytettava asiakkaiden tarpeet, jotka tutkimuksessani
kasittda toimeksiantajayrityksen lyhytvalmennuspalveluita tilaavia asiakkaita. Jos valmennnus ei vas-
taa asiakkaiden tarpeita, voidaan valmennuksia pitaa silloin turhana palvelun resurssin kuluttajana.
(Basarab ja Root 2012.) Sen sijaan tarpeiden tyydyttyessa tai mielelladn jopa ylittyessa vaikutetaan
positiivisesti lyhytvalmennuksen tilaajayrityksen asiakaskokemuksen lisaksi yrityksen johtoon, jotka

lopulta tekevat paatokset valmennusten toteutumista (Kirkpatrick ym. 2006, 3.)

Kirkpatrick ym. (2006, 9) mukaan asiakkaan tarpeiden maarittelyn jalkeen tavoitteita tulisi tarkas-

tella kolmesta eri nakokulmasta.

1. Sisallon maarittely

- Mitd halutaan saavuttaa?

2. Osallistujien muutokset

- Millaista kayttaytymistd ja osaamista tarvitaan tavoitteiden saavuttamiseksi?
3. Valmennuksen vaatimukset

- Mita tietoja, taitoja ja asenteita tarvitaan tavoitteiden saavuttamiseksi?
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Laadukas valmennus vaatii jatkuvaa arviointia. Valmennuksen arvioinnilla voidaan maaritella sen te-
hokkuutta ja vaikutusta. Se antaa lisdksi arvokasta tietoa yritykselle, joka ndhddan samalla sijoituk-
sena yrityksen padomalle. Arvioinnista saaduilla tiedoilla yritys pystyy kayttamaan niitd hyddykseen
liiketoimintapaatoksissaan, suunnitellessaan jatkovalmennuksia ja kehittdessaan toimintaa eteen-

pain. (Bararab ym. 2012.)
Kirkpatrick (2006) on maaritellyt kolme syyta, miksi valmennusta pitda arvioida

1. Valmennuksen kehittaminen
2. Opittujen asioiden ja tulosten hyddyntdminen yrityksessa

3. Valmennuksen arvon todistaminen yritykselle

Arvionnin kautta odotetaan uutta tietoa, jolla valmennuksia voidaan kehittdaa. Arviointi yleensa ker-
too myds, kannattaako valmennusta jatkaa vai onko se lopetettava. Kolmanneksi valmennuksen ar-
vioinnilla haetaan taloudellisia perusteita sen olemmassaololle. Valmennus voi tuottaa myds ei-talou-
dellista arvoa yritykselle, mutta yrityksen johdon padtettavaksi lopulta jaa, mitda valmennuksella ta-
voitellaan. (Kirkpatrick ym. 2006, 17-20.)
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4 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

Esittelen tassa luvussa tutkimukseni toteutusta. Kerron aluksi, miten tutkimuksen tekeminen eteni
perustellen valitsemaani tutkimusmenetelmaa. Esittelen aineistonkeruu- ja analysointiprosessia seka

lopuksi arvioin tutkimustani.

Selvittdakseni asiakasyrityksen ja valmentajien kokemuksia lyhytvalmennuspalveluista toteutin kvali-
tatiivisen eli laadullisen haastattelututkimuksen. Haastateltaviksi valikoituivat lyhytvalmennuspalve-
lun tilannut asiakasyritys ja toimeksiantajayrityksen palveluita toteuttavat valmentajat. Tutkimus on
tehty toimeksiantona valmennuksia toteuttavalle organisaatiolle. Tutkimuksen paaasiallinen tavoite
on kehittda toimeksiantajaorganisaation lyhytvalmennuksia seka selvittaa tutkimuskysymysten avulla
lyhytvalmennuksen vaikutusta asiakaskokemuksen edistdjana niin asiakkaiden kuin valmentajienkin

nakokulmasta.
4.1 Teemahaastattelu tutkimusmenetelmana

Empiirista tutkimusta tehtdessa tutkimusmetodien tunteminen ja valinta muodostaa tarkean osan
tutkimuskokonaisuutta. Olemassa olevien tutkimusmenetelmien tunteminen auttaa tutkimustrate-

gian valintaa ja auttaa tutkimusongelman asettelussa. (Hirsjarvi ym. 2009, 183-185.)

Aineistokeruun perusmenetelmia ovat kysely, haastattelu, havainnointi ja dokumentointi (Tuomi ym.
2009, 192). Asetetun tutkimusongelman ratkaisemiseksi tiedunkeruumenetelmaksi valikoitui haastat-

telut juuri sen soveltuvuuden mukaan.

Tutkimushaastattelut voidaan jakaa kolmeen tyyppiin sen mukaan, kuinka silla vaikutetaan haastat-
telun kulkuun. Haastattelutyypit ovat skrukturoitu eli lomakehaastattelu, puoliskrukturoitu eli teema-

haastattelu ja skrukturoimaton eli avoin haastattelu. (Hirsjarvi ym. 2009, 207-209.)

Skrukturoidussa eli lomakehaastattelussa kysymysten ja vaitteiden muoto seka esittamisjarjestys on
ennalta maaratty. Siind haastattelija keskittyy lomakkeen lapikdymiseen sita apuna kayttaen, missa
kysymyksilla on sama merkitys kaikille. Painvastoin skrukturoimattomassa eli avoimessa haastatte-
lussa keskitytaan avoimiin kysymyksiin ja niiden syvallisempaan tarkasteluun. Tassa haastattelijan
paatehtdvana on syventda haastateltavien vastauksia ja rakentaa haastattelun jatko niiden varaan.
Avoin haastattelu vie yleensa paljon aikaa ja se vaatii useita haastattelukertoja. Taman vuoksi se
vaatii myds haastattelijalta eniten taitoja kuin muut haastattelun muodot. (Hirsjarvi ym. 2009, 43-
45, 209.)

Puoliskrukturoitua eli niin sanottua teemahaastattelua voidaan pitaa skruturoidun ja avoimen haas-
tattelun valimuotona. Teemahaastattelussa on tyypillista, etta aihepiirit eli teema-alueet ovat tie-
dossa ja haastattelua kohdennetaan teemojen mukaan, mutta kysymysten tarkka muoto ja jarjestys
puuttuu. Menetelmana sille on ominaista, ettei se lokeroi haastattelua kvalitatiiviseen tai kvantitatii-
viseen tapaan, eika se ota kantaa haastattelukertojen maaraan ja syvallisyyteen. Sen sijaan teema-
alueita mukaillen se vapauttaa padosin tutkijan nakdkulmasta ja tuo tutkittavien danen kuuluviin,
mika vuorovaikutuksen my6téd mahdollistaa haastateltavien tulkinnat ja heiddn muodostamat merki-
tykset asioista. (Hirsjarvi ym. 2009, 47-48.) Teemahaastattelua voidaan pitaa joustavana menetel-

mana, koska se antaa tutkijalle mahdollisuuden pyytaa haastateltavaa selittdmaan tai tarkentamaan
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sanomaansa. Lisaksi se antaa tutkijalle mahdollisuuden kiinnittad huomiota ei-kielelliseen viestin-
taan, kuten eleisiin, ilmeisiin, katsekontaktiin ja puheen vilissa pidettyihin taukoihin. (Puusa ja Juuti
2020.)

Haastattelutyypeista juuri teemahaastattelu eli puolisrukturoitu haastattelu oli omaan tutkimukseeni
soveltuvin menetelma, koska haastattelut kohdentuvat valikoituihin teemoihin, joista haastatteluissa
keskustellaan. Haastateltavista tiedetaan myds etukateen, ettd he ovat kokeneet tietyn tilanteen
aiemmin ja antaa sitd kautta syvemman mahdollisuuden haastateltavien ajatuksille. (Hirsjarvi ym.
2009, 47.) Se antoi tutkijan nakdkulmasta lisaksi mahdollisuuden ohjata tiedonhankintaa tutkimus-
kysymysten kannalta olennaiseen suuntaan, kunhan kokonaisvaltainen ymmarrys on sisdistetty tutki-
muksen teoreettisesta kohteesta. Nain tutkimuksessa pystyttiin ottamaan esimerkiksi kysymysten

asettelussa huomioon kontekstiin ja tutkittaviin liittyvia seikkoja. (Puusa ym. 2020.)
4.2 Haastateltavien valinta ja toteutus

Haastatteluiden teemat nousevat tyén kehittdmistavoitteesta ja teoreettisesta viitekehyksestd, jotka

ovat:

1. Asiakaskokemus

2. Lyhytvalmennus

Ensimmaisessa vaiheessa haastateltaviksi valikoituivat lyhytvalmennuksen aiemmin tilanneen asia-
kasyrityksen toimitusjohtaja seka ravintolapaallikkd. Haastattelut toteutettiin yksilohaastatteluina

vuoden 2020 syyskuussa. Kysymysten runko mukailee valittuja teemoja, mutta kysymysten esitys-
jarjestys voi vaihdella haastateltavien vastausten mukaan ja antaa samalla mahdollisuuden heidan

omaan tulkintaansa ja kokemuksiinsa. (Hirsjarvi ja Hurme 2009, 47-48.)

Haastatteluissa keskitytadn seka aiempaan lyhytvalmennuksen kokemukseen ettd tulevaan valmen-
nukseen valittujen paateemojen ndkdkulmista. Teemojen ohella tydn tavoite ja asetetut tutkimusky-

symykset ohjaavat haastattelukysymyksia. (Tuomi ja Sarajarvi 2018, 87-88.)

Molemmille asiakasyrityksen haastateltaville on asetettu sama kysymysrunko, mutta metodologisesti
teemahaastelussa korostuu haastateltavien asema yrityksessa ja heiddan kokemat merkityssuhteet
teemojen ymparilld. Teemojen avulla pyrin 16ytdmaan merkityksellisia vastauksia tutkimusongel-

maan, vaikka vastausten painoarvo voi haastateltavilla erota toisistaan. (Tuomi ym. 2018, 88.)

Asiakasyrityksessa tydskentelevien toimitusjohtajan ja ravintolapaallikén ldhtékohdat olivat siina
mielessa erilaiset, ettd ravintolapdallikdn vastausten painopiste liittyi enemman operatiivisen toimin-
nan tarkasteluun ja toimitusjohtajalla enemman toiminnan taktiseen tarkasteluun. Haastateltaville

annettiin mahdollisuus tarkastella aihetta asemansa tuoman nakdkulman kautta.

Toisessa vaiheessa haastateltavina olivat toimeksiantajayrityksen palveluita toteuttavat valmentajat.
Toisella valmentajalla on kokemusta toteutettavista valmennuksista kahden vuoden ajalta ja toisella
noin vuoden ajalta. Molemmat valmentajat ovat olleet myés kehittdmassa palveluita valmennustii-

missa.



4.3

33 (46)

Valittujen asiakasyrityksen henkildiden ja valmentajien haastatteluissa kdydaan Iapi ennalta paino-

tettuja teemoja, joiden kasittelyjarjestys on vapaa. Haastatteluissa on mukana muistiinpanot kasitel-
tavista teemoista, joka auttaa haastattelutilanteisiin keskittymisessa. Teemat, jotka on valittu sisalto-
ja tilanneanalyysin pohjalta, nimetdan ranskalaisin viivoin ja niiden alle on luotu apukysymyksia seka

avainsanoja keskustelun sujuvoittamiseksi. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006.)

Haastateltavien pienen maaran vuoksi haastatteluissa on sen sijaan pyritty runsaaseen aineiston
maaraan ja aikajanallisesti syvallisempaan aineiston tulkintaan, jotta syntynyt aineisto olisi mahdolli-

simman rikasta. (Hirsjarvi ym. 2009, 135.)

Ennen haastatteluiden toteutusta Iahestyin valittuja henkil6itéd puhelimitse. Kerroin puhelimessa tut-
kimukseni kohteen ja sovin samalla sopivat haastatteluajat. Ennen haastatteluita ldhetin haastatelta-
ville vield sahkopostiviestilld vahvistusviestin, saatekirjeen seka lisdtietoa haastattelun aihealueesta.
Kaikki haastattelut tapahtuivat Skype Business videoyhteydella, ja ne nauhoitettiin. Haastattelut oli-

vat kestoltaan puolesta tunnista yhteen tuntiin.

Haastattelut sujuivat hyvdssa yhteishengessa ja haastateltavilla oli selked tahtotila vastata mahdolli-
simman perusteellisesti kysymyksiin pohtien aiempia kokemuksia sekd tulevia odotuksia lyhyt-

valmennusten suhteen.

Aineiston analyysi

Laadullisen aineiston analyysin avulla pyritdan saamaan selked kokonaisuus tutkittavasta asiasta.
Aineiston avulla padstaan tarkastelemaan tutkimusongelmien kannalta keskeisten seikkojen esiinty-
mista ja ilmentymista teksteissa seka pyritdan saamaan lisda aineiston informaatioarvoa. (Saaranen-

Kauppinen ja Puusniekka 2006.)

Tuomen ym. (2002, 103) mukaan laadullisen aineiston perusanalyysimenetelména voidaan pitaa
sisalléonanalyysia, joka voi toimia tutkimuksessa yksittdisena metodina, mutta mydés valjempana teo-
reettisena viitekehyksend. Analyysia ohjaa joko tietty teoreettinen tai epistemologinen asemointi,
kuten esimerkiksi grounded theory, fenomenologinen tai fenomenologis - hermeneuttinen analyysi.
Vaihtoehtoisesti aineistoa voi analysoida myds temaattisen analyysin tai siséllénanalyysin kaltaisilla

menetelmilld, joita ei [ahtdkohtaisesti ohjaa tietty teoria tai epistemologia.

Téassa tutkimuksessa analyysin muotona on kaytetty aineistolahtdista eli induktiivista sisalldnanalyy-
sia, jossa tutkimusaineistosta pyritdan luomaan teoreettinen kokonaisuus kadottamatta kuitenkaan
sen sisaltdmaa informaatiota. Tuomi ym. (2002, 122-123) mukaan (kuva 12) analyysin etenemista

voidaan esittaa vaiheittain.
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(] 1. Haastattelujen kuuntelu ja aukikirjoitus sana sanalta

2. Aineiston lukeminen ja sisaltéon perehtyminen

3. Pelkistettyjen ilmausten etsiminen ja alleviivaaminen
4. Pelkistettyjen ilmausten etsiminen

5. Samankaltaisuuksien ja erilaisuuksien etsiminen pelkistetyista ilmauksista

femd 6. Pelkistettyjen ilmausten ryhmittely ja alaluokkien muodostaminen

7. Alaluokkien yhdistaminen ja niista ylaluokkien muodostaminen

8. Ylaluokkien yhdistaminen paaluokiksi

KUVA 12. Aineistoldhtdinen sisallénanalyysin eteneminen (Tuomi ym. 2002, 123.)

Aloitin aineiston analyysin aluksi kuuntelemalla ja litteroimalla haastattelut lahes sanatarkasti. Erot-
telin aineistot asiakkaiden ja valmentajien haastatteluiden mukaan ja selvensin samalla aineistoa
poistamalla toistoja ja tutkimuksen kannalta epaolennaisia seikkoja. Perehdyin aineistoon samalla
lukemalla sitéd useampaan kertaan. Litteroinnin jdlkeen kokosin haastattelut yhteen tiedostoon jatko-
kasittelyn sujuvoittamiseksi. Teemoittelin ilmaukset ja pelkistin niita yhdistelemalla samankaltaisuuk-

siin ja erilaisuuksiin. Taman jalkeen muodostin pelkistykset ala-, yld- ja padluokkiin.
4.4 Tutkimuksen arviointi

Tutkimusta arvioitaessa pohditaan yleisesti sen luotettavuutta, vaikka tulosten luotettavuus ja pate-
vyys voi vaihdella. Luotettavuuden arvioinnissa voidaan kayttaa erilaisia mittaus- ja tutkimustapoja,
joista yksi kasite on tutkimuksen reliabiliteetti eli toistettavuus. Toinen tutkimuksen arviointiin liittyva
kasite on validius eli patevyys. Reliabilisuudella tarkoitetaan kdytdnndssa sitd, etta tulokset eivat
synny sattumanvaraisesti vaan samanlaisiin tuloksiin paadytéan usemmalla tutkimuskerralla. Validius
sen sijaan mittaa oikeita asioita, jota on tarkoituskin mitata eika perustu lahtékohtaisesti tutkijan

omaan ajattelumalliin eikd ennakkoluuloihin. (Hirsjarvi ym. 2009, 231-232.)

Aineiston keruussa haastateltaville kerrottiin avoimesti tutkimuksen aihe ja miksi haastattelut teh-
daan. Haastattelurunko lahetettiin etukdteen haastateltaville tutustuttavaksi. Haastattelut toteutet-
tiin verkossa skype for business sovelluksella, joka mahdollisti myds niiden tallentamisen. Haastatte-
luiden tallentaminen oli térkedd laadun varmistamiseksi. Haastattelut litteroitiin heti haastatteluiden
jalkeen, jolla varmistettiin niiden sanatarkkuus ja oikeat asioiden merkitykset. Aineiston analyysin
luotettavuutta pyrittiin lissamaan huolellisella perehtymiselld aineistoon seka noudattamalla tarkasti
temaattisen analyysin vaiheita. Tulokset ja havaitut teemat tarkistettiin alkuperdisista lahteistd en-
nen raportointia. (Braun & Clarke 2019.) Tulosten raportointi tehtiin rehellisesti ja aineistoon perus-
tuen (Hirsjarvi ym. 2009)
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Luotettavuutta olen vahvistanut kayttdmalla tiettya laadullisen tutkimuksen menetelmaa, ja ty6taus-
tastani huolimatta olen pyrkinyt objektiivisesti suhtautumaan tutkimusaineiston kasittelyyn. Objektii-
visella tarkastelun kautta olen myos ollut tietoinen omista ennakkokasityksistani ja pyrkinyt pohti-

maan tekemieni johtopaatdsten oikeellisuutta.

Tutkimuksen luotettavuutta voi heikentdvaksi tekijaksi voidaan lukea, ettad aineiston keradminen ra-
joittui yhden asiakkaan kokemuksiin. Tama johtui virusepidemia COVID-19 rajoittaessa merkittdvasti

alan toimintaa, mika nakyi myos kaikkien lyhytvalmennuksien keskeytyksesta.
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TUTKIMUSTULOKSET

Tutkimuksen tulokset ovat kokonaisuudessaan vain toimeksiantajan kaytdssa.

Tuloksia tarkasteltiin lyhytvalmennuksen tilanneen asiakasyrityksen seka valmennuksia toteuttavien
valmentajien nakokulmasta. Haastateltavat suhtautuivat positiivisesti lyhytvalmennuspalveluihin.
Asiakasyrityksen esimiehet ja valmennuksia toteuttavat valmentajat halusivat syventya aiheeseen ja
pohtia sen nykytilaa ja tulevaisuutta. Asiakkaan vastauksissa ndkyi heidéan aiemmat kokemuksensa
valmennuksesta, ja valmennusten vaikutuksia seka odotuksia tulevaisuuteen tarkasteltiin omien ko-
kemusten pohjalta. Valmentajat halusivat tuoda omia valmennusten kokemuksiaan esille ja sen toi-

mivuus tulevaisuudessa ndhtiin kokemusten ja kehitysajatusten summana.
Asiakkaat

Taman tutkimuksen tuloksista kavi ilmi, etta kokonaisvaltainen asiakaskokemus syntyy sen perus-
teella, miten lyhytvalmennusprosessin kohtaamispisteissa on onnistuttu palvelupolun aikana. Miten
asiakasta on onnistuttu kuuntelemaan ja ymmartamaan seka kuinka hyvin asiakkaan odotuksiin on

pystytty vastaamaan.

Tulosten perusteella avoimen kommunikoinnin merkitys oli suunniteluvaiheessa tarkeaa. Alkuvai-
heen positiivisilla kokemuksilla voitiin vaikuttaa mydnteisesti asiakkaan mydhempiin ostopaatoksiin
ja lopulliseen asiakaskokemuksen muodostumiseen. Asiakaskokemukseen vaikuttivat lisaksi luotta-
mus ja sen vahvistaminen koko valmennusprosessin ajan. Ammatillista tukea kyettiin antamaan asi-
akkaalle, kun luottamus oli molemminpuolista. Luottamusta vahvistivat myds aiemmat positiiviset

kokemukset.

Loytana ym. (2011) mukaan asiakkaan kokemukset tulee yksildida asiakkaalle ja asiakkaan tilantee-
seen sopivaksi. Aineistosta selvisi, etta yksildllisid kokemuksia voitiin tarjota tilanteissa, jossa vaati-
mukset ymmarretaan. Vaatimuksiin kyettiin vastaamaan, jos asiakasta ymmarretaan ja toimintaa
ollaan valmiita muokkaamaan tarvittaessa vaatimusten mukaisesti. Asiakaskokemukseen vaikuttaa-
kin se, miten omaa toimintaa ja kdyttaytymistd pystytadn muokkaamaan tilanteen niin vaatiessa.

(Salmimies ym. 2014.)
Valmentajat

Tuloksista kdvi ilmi, ettd valmennuksen sisaltoa raataldidaan usein asiakkaan tarpeisiin sopivaksi,
koska valmennus tahtaa usein asiakkaan toimipaikassa olevien tydtehtdvien hallintaan. Valmentajat
kokivat tarkedksi saada alkuvaiheessa selkedn kasityksen asiakkaalta, mitd odotuksia lyhytvalmen-

nukseen kohdistuu ja miten se voi palvella mahdollisimman hyvin asiakkaan tarpeita.

Roolien selkeys valmennustiimissa helpottaa valmentajien omaa roolia koko valmennusprosessin |a-
piviemisessd. Lisdksi tavoitteiden selked asettaminen alkuvaiheessa auttaa lyhytvalmennuksen toteu-
tuksessa ja onnistuneen lopputuloksen kannalta. Valmentajat pitivat tarkeana tekijana lisaksi val-
mennusosaamista. Myds omaa ja muiden osaamista seka asiantuntijuutta arvostettiin, vaikka val-

mennustaidot ovatkin aina yksil6lliset.
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Kirkpatrick (2006) on maéaritellyt kolme syyta, miksi valmennusta pitaa arvioida. Ensinndkin arvioin-
nin avulla valmennusta voidaan kehittaa. Opittuja asioita ja tuloksia voidaan arvioinnin kautta hy6-
dyntaa seka valmennuksen arvoa pystytdan sen avulla todistamaan. Aineiston perusteella lyhyt-
valmennusten toteutuksessa tarkedksi asiaksi nousi palautteiden merkitys ja niiden arviointi. Niin
asiakkailta kuin valmennettaviltakin saatujen palautteiden avulla voidaan toimintaa arvioida ja kehit-

taa, jos niitd kasitelldan avoimesti koko valmennustiimin kesken.

Tybdelaman muutoksia ei pidetty lyhytvalmennusten esteenad vaan enemmankin mahdollisuutena ke-
hittaa niita sdanndllisesti vaatimusten ja kysynnan mukaan. Teknologian kehittyminen, vastuullisem-
piin tyotehtaviin valmentaminen, kouluyhteistydn lisdédminen seka perehdytyksen laajentaminen
asiakastiloissa tarjoavat kaikki jatkuvuudelle suotuisammat kehitysmahdollisuudet, jos niita osataan

tehokkaasti hyddyntda ja niiden kehittdmiseen varataan riittdvasti yrityksen resursseja.
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JOHTOPAATOKSET JA POHDINTAA

Tutkimuksen tarkoituksena oli selvittda, millainen vaikutus asiakasyritykselle toteutettavalla lyhyt-
valmennuksella on asiakaskokemukseen ja miten ne kohtaavat asiakkaan odotukset tyéelaman muu-
toksessa. Naiden tutkimuskysymysten avulla pyrittiin saamaan selville, miten lyhytvalmennusten
avulla voidaan vastata tédman hetken tydllisyyden haasteisiin ja kehittden samalla oman henkilokun-
nan tyollisyysmahdollisuuksia seka asiakassuhteita. Tutkimuksen keskeisia teemoja olivat asiakasko-
kemus ja valmennus, joita kasiteltiin teoreettisessa viitekehyksessd. Empiirisessa osuudessa toteu-
tettiin teemahaastatteluja, jotka tarjosivat arvokasta tietoa lyhytvalmennuksen kokemuksista seka
tulevaisuuden odotuksista. Teemahaastattelut toteutettiin lyhytvalmennuksen tilanneelta asiakasyri-
tyksen vastuuhenkil6ilta seka lyhytvalmennuksia toteuttavilta valmentajilta. Tutkimuksessa saatiin

vastaus asetettuihin tutkimuskysymyksiin ja esitettiin kehittamisehdotuksia.

Tutkimuksessa selvisi, etta lyhytvalmennukset auttoivat asiakasyrityksen vuokratyévoiman tarpee-
seen. Asiakkuuden hoitoprosessissa saatiin selville asiakkaan tyévoiman tarpeet ja toiveet lyhyt-
valmennuksen kautta seka niihin vastaamalla voitiin tydllistaa vuokratydntekijoita asiakkaan toivo-
miin tyotehtaviin niin lyhyempiin kuin pidempiin tyésuhteisiin. Kun asiakkaan tarpeisiin kyettiin vas-
taamaan, vaikutti se samalla positiivisesti asiakaskokemukseen. Asiakaskokemukseen vaikuttivat
useimmiten ne asiat, kuinka erilaisissa kohtaamisissa ja kontaktipisteissa asiakkaan kanssa onnistut-

tiin.

Asiakkaille toteutettavat lyhytvalmennukset ovat palvelukokonaisuuksia, jotka rakentuvat erilaisista
kontaktipisteista ja kohtaamisista, kuten ihmisista, tukifunktioista, ymparistosta ja toimintatavoista
(Tuulaniemi 2011.) Vaikka kohtaamisia syntyi lyhytvalmennuksessakin useassa eri kontaktipistees-
sa, merkittdva vaikutus palvelukokonaisuudessa tuntui olevan juuri ihmisilla ja heidén toimintavoil-
laan. Kuten Korkiakoski (2019) toteaa, oleellista on tietad, missa kontaktipisteissa ja kohtaamisissa

asiakasta pystytaan parhaiten ymmartamaan ja sen myéta auttamaan.

Tutkimuksesta kavi ilmi, etta asiakaskokemus voi lyhytvalmennuksen avulla kehittyd, kun molempia
osa-alueita, niin asiakkuutta kuin valmennusta hoidetaan onnistuneesti. Lyhytvalmennusta tulee ka-
sitelld kokonaisuutena ja sitd tarkasteltaessa on huolellisesti pohdittava, mitkd asiat voidaan jattaa
asiakkaan hoidettavaksi ja missa tilanteista asiakas kaipaa ja olettaa saavansa apua. (Korkiakoski
2019.) Asiakaskokemuksen kehittyminen ei pelkdstaan tunnu rajoittuvan asiakkaan tarpeeseen vas-

taamiseen vaan myos asiakkaan odotusten ylittamista tavoitellaan.

Tutkimuksessa selvisi, etta lyhytvalmennuksen kokemuksia mitattiin asiakkailta padosin saanndllisten
palautteiden seka asiakaspalautekyselyiden kautta. Niin asiakasyritys kuin valmentajatkin pitivat
asiakaskokemuksen mittaamisessa arvokkaampana enemmankin riittdvaa palautteiden keraamista ja
niiden lapikdyntid kuin mittaamisen tapaa tai tiettya valinetta. Alun perin tarkoitus oli kayttéa asia-
kaskokemuksen mittaamisessa myds NPS-mittaria eli suositteluhalukkuuden mittaria asiakkailta,

mutta asiakasyritysten supistuessa kyseisen mittarin kayttéa ei nahty niin tarkedna.

Oman haasteensa tutkimuksen aikana asetti koronavirusepidemia COVID-19 vaikuttaessa globaalisti

tydeldman markkinoihin. Téssa tutkimuksessa se nakyi siten, etta virusepidemia pysaytti kaikki tule-
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vat lyhytvalmennukset eika uusia valmennuksia voitu asiakkaiden kanssa suunnitella. Téman kaltai-
nen tydelaman muutos oli tdysin mahdotonta ennustaa, kuten usein myds muunlaiset muutokset

ovat vaikeasti ennustettavissa.

Uudet tyonteon muodot ovat yleistyneet tyottdmyyden, eivat perinteisen tyon kustannuksella. Trendi
nakyi tutkimuksen tuloksissa ja se ndkyy myds valtakunnallisesti. Tutkimuksen mukaan lyhytvalmen-
nukset tuntuvat tarjoavan myds joustavan tyon tekemiseen helpotusta. On se sitten sesonkityon tar-
peen kasvu tai tyotehtavien monipuolisemmat roolit, on lyhytvalmennuspalveluiden avulla mahdolli-
suus auttaa asiakasta tilanteen mukaan. Ty6n muutosten myéta kysymykseen nouseekin enemman
tydvoiman kysyntdan ja tarpeeseen vastaaminen, koska silla on suora vaikutus asiakaskokemuk-
seen. Lyhytvalmennuksessa yhdessa hyvalla asiakkuuden ja valmentamisen hoitomallilla tuetaan
asiakkaan mielikuvaa, ymmarretdan asiakasta, jonka avulla voidaan vastata tarpeisiin ja tunteisiin,
luodaan elamyksia ja ennen kaikkea saadaan asiakasta haluamaan lisaa. (Léytana ym. 2011; Ahve-

nainen ym. 2017.)

Tdssa tutkimuksessa keskityttiin ensisijaisesti saamaan tietoa, millainen vaikutus lyhytvalmennuk-
sella on asiakaskokemukseen ja kuinka tydymparistdn muutokset vaikuttavat asiakasyritysten odo-
tuksiin ja tarpeisiin lyhytvalmennusten suhteen. Lyhytvalmennuksen vaikutuksia tulisi selvittda edel-
leen, jotta saataisiin laajemmin selville asiakasyrityksen kokemuksia tyéeldman jatkuvassa muutok-

Sessa.

Tutkimuksesta rajattiin ulkopuolelle lyhytvalmennuspalveluihin osallistuvien valmennettavien tarkas-
telu. Valmennusprosessin kokonaisuuden kehittdmisen kannalta mielenkiintoinen jatkotutkimus-
kohde voisi ollakin valmennettavien kokemusten tutkiminen, missa tarkasteltaisiin lyhytvalmennuk-
sen vaikutusta valmennettaviin ja kuinka valmennusohjelma vaikuttaa heidan tapaansa toimia asia-

kasyrityksessa.
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LIITE 1: HAASTATTELURUNKO ASIAKAS

Haastattelurunko asiakkaalle

Aluksi taustaa ja roolista yrityksessanne seka historia yhteistyékumppanuudesta.

1. Asiakaskokemus

A) Aiemmat kokemukset:

Valinnan kriteereisté

Tavoitteista

Arvioinnista

B) Tulevat odotukset:

Aiemman kokemuksen vaikutus tulevaan
Valintakriteereistd

Tybeldaman muutosten vaikutuksesta

Tulevista odotuksista

2. Valmennus

A) Aiemmat kokemukset
Valmentajien rooli ja taidot
Valmennuksen sisaltd

Valmentajien arviointi

B) Tulevat odotukset valmennukselta:
Valmennuksen vaatimukset
Tavoitteet ja muutokset

Roolit ja osaaminen

Kokemuksia ja ajatuksia
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LITTE 2: HAASTATTELURUNKO VALMENTAJA

Haastattelurunko valmentajille

Aluksi tausta ja rooli yrityksessa seka rooli valmentajana

Teemat: Valmennus ja asiakaskokemus

Valmennuksen lahtékohdista yrityksessa

Valmennusprosessin nykyinen kuvaus

Valmentajien arviointi

Valmennusten arviointi

Valmennuksen tulevaisuus ja asiakasnakdkulma

Kokemuksia ja ajatuksia
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