Opinnaytety6 (AMK)
Liiketalouden koulutusohjelma

2023

Kaisa Pousi

Asiakaspalvelun laadun
valmentaminen Contact
Centerissa

TURKU AMK

TURKU UNIVERSITY OF
APPLIED SCIENCES



Opinnaytety6 (AMK) | Tiivistelma
Turun ammattikorkeakoulu
Liiketalouden koulutusohjelma

2023 | 45 sivua, 28 liitesivua
Kaisa Pousi

Asiakaspalvelun laadun valmentaminen Contact
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Taman opinnaytetyon tavoitteena oli luoda ohjeet toimeksiantajayrityksen
asiakaspalvelutaitojen valmentamisen tueksi. Opinnaytetydn teorian perustana
on asiakaspalvelun laatu ja valmentaminen.

Ohjeiden luomiseksi kartoitettiin asiakasneuvojille kohdistetulla kyselylla
valmennuksen nykytilaa. Kyselyyn vastasi 62 asiakasneuvojaa ja kyselyn
tuloksia verrattiin yrityksen tavoitteisiin.

Vertailun pohjalta tehtiin johtopaatokset valmennustarpeen nykytilasta ja
kehitystarpeista, joiden perusteella valmentajille luotiin ohjeita seka valikoitiin
tyokaluja valmennustyon tueksi.

Nykytilanteen tuloksia analysoitaessa havaittiin, etta asiakasneuvojien kokemus
omista asiakaspalvelutaidoistaan oli paasaantoisesti hyva, mutta asenteissa ja
motivaatiossa oli viela kehitettavaa. Valmennuksen méaaraa pidettiin
paasaantoisesti riittdvana mutta valmennukset eivat sisalloltdan vastanneet
taysin yrityksen tavoitteita tai asiakasneuvojien tarpeita.

Havaintojen pohjalta laadittiin yrityksesséa kayttoon otettavat valmennusohjeet,
joissa valmentajia ohjataan tyoskentelemaan valmennustuokioissa
tavoitteellisemmin, hyddyntdaméaan valmennuskeskusteluissa rohkeasti
kysymyksiéa ja tukemaan valmennettaviaan, tunnistamaan oman toimijuutensa
asiakaskohtaamisissa seka rohkaisemaan heité itsereflektioon.
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Customer Service Quality Coaching in Contact
Center

The aim of the thesis was to create a guide for the company, that supports the
coaching in customer service skills. The basis of the theory is the quality of
customer service and coaching.

The customer advisors were asked to answer how the current state of customer
service skill coaching at the company is in a survey. 62 customer advisors
responded to the survey. The results of the survey were evaluated and
compared if they are aligned with the company’s current goals. The results and
the evaluation were used to analyze what is the current state of customer
service coaching and where the development is most needed. The survey
results indicated that the customer advisors’ experience of their own customer
service skills was mainly good but there was need for improvement both in
attitude and motivation.

The current amount of coaching was mainly considered being sufficient, but the
content of the coaching was not fully in line with the company’s goals or the
needs of the customer advisors.

The coaching guide was created based on the survey results and other findings.
The coaches are instructed to work in a more goal-oriented manner during
coaching sessions, encouraged to ask questions during the sessions, support
customer advisors to identify their own profile while servicing customers and
motivate them to self-reflection.

Keywords: customer service, quality, coaching



Sisalto

1 Johdanto

2 Asiakaspalvelun laatu

2.1 Asiakaspalvelun laatu yleisesti

2.2 Laadunmittaus

2.3 Asiakaspalvelun laadun kehittaminen
2.3.1 Asiakaspalvelutaidot

2.3.2 Substanssiosaaminen

3 Valmentaminen asiakaspalvelutytssa
3.1 Valmentamisen maaritelméa

3.2 Valmentaminen tydyhteisossa

3.3 Valmentajan ominaisuudet ja taidot

3.4 Valmentajan tyokaluja
4 Yritys X laadunvalmennuksen tavoitteet

5 Nykytilan selvittdminen

5.1 Tutkimuksen toteutus

5.2 Kyselytutkimuksen suunnittelu ja sisaltd
5.3 Tutkimustulokset

5.4 Johtopaatdkset valmennustytn tukemiseksi
6 Pohdinta ja johtop&atokset

Lahteet

14
15
17

18
18
19
20
22

25

26
26
26
28
38

41

43



Liitteet

Liite 1. Tutkimustulokset

Liite 2. Valmentajan tukimateriaali

Kuvat

Kuva 1. NPS

Kuva 2. CES

Kuva 3. FCR

Kuva 4. CSAT

Kuva 5. Osaamisen jaavuori (Hatonen, 2003)

Kuviot

Kuvio 1. Valmentavan vuorovaikutustilanteen onnistumisen maarittajat
Kuvio 2. Tydsuhteen kesto

Kuvio 3. Valmennushistoria

Kuvio 4. Valmennusmaaran riittavyys

Kuvio 5. Avun ja tuen saaminen

Taulukot

Taulukko 1. Tydsuhteen kesto

Taulukko 2. Valmennusmaaran riittavyys

Taulukko 3. Valmennustuokion sisaltd

Taulukko 4. Asiakaspalvelutaidot

Taulukko 5. Asiaosaaminen ja ty6ohjeet

Taulukko 6. Asiakaspalvelutaitojen valmennuksen laatu

Taulukko 7. Asiakaspalvelun laadun valmentaminen parhaimmillaan

10
11
12
13
14

21
28
29
30
32

29
30
31
33
34
35
36



1 Johdanto

Toimiva ja laadukas asiakaspalvelu on yksi yrityksen tarkeimmista
kilpailukeinoista. Yrityksilla on jatkuva tarve erottautua kilpailijoista ja siksi
palvelunlaatuun kiinnitetd&n yrityksissa paljon huomiota. Asiakaspalvelun
laadun kehittaminen on jatkumo, johon vaaditaan tavoitteellista laatujohtamista,

valmentamista ja toimenpiteitd henkiléston sitouttamiseksi.

Tybssa opinnaytetydssa kartoitetaan yhden ulkoistettuun
asiakaspalvelutuotantoon erikoistuneen Contact Centerin (jatkossa Yritys X)
valmennustarpeet, joiden pohjalta laaditaan ohjeita palvelutaitojen
valmennuksen tueksi. Opinnaytetydn teorian perustana on asiakaspalvelun
laatua ja valmentamista kasittelevaa kirjallisuutta kuten Sirkku Ruudun Coachin
tyOkalupakki ja alan artikkeleita.

Tassa opinnaytetydssa asiakaspalvelulla tarkoitetaan vuorovaikutuksellista

palvelutapahtumaa asiakkaan ja yrityksen edustajan valilla.

Tama opinnaytetyd on toiminnallinen opinnaytetyo, jonka tutkimuksellisessa
osuudessa kartoitetaan lomakekyselylla toimeksiantajayrityksen

asiakasneuvojien asiakaspalvelutaitoja ja valmennuksen nykytilaa.

Opinnaytetyon liitteena on kyselyn tuloksien pohjalta koostettu valikoima

erilaisia tytkaluja ja harjoituksia asiakaspalvelutaitojen valmentamiseksi.

Turun AMK:n opinnéytetyd | Kaisa Pousi



2 Asiakaspalvelun laatu

2.1 Asiakaspalvelun laatu yleisesti

Asiakaspalvelulla kuvataan tyypillisesti vuorovaikutustilannetta asiakkaan ja
yrityksen tyontekijan valilla. Tana paivana asiakaspalvelu voi kuitenkin olla
my06s osin tai kokonaan automatisoitu itsepalvelutapahtuma. Helppojen ja
suoraviivaisten asiakaskohtaamisten automatisoimisen takia
asiakaspalvelijoiden ei tarvitse enda kayttaa aikaa toistuviin, yksinkertaisiin
tehtaviin. Tulevaisuudessa asiakaspalvelijoilta vaaditaan entista vahvempaa
asiantuntijuutta haastavissa asiakaskohtaamisissa ja monimutkaisten

ongelmatilanteiden ratkaisemisessa. (Elisa, 2021)

Jokainen asiakaspalvelutilanne uniikki ja siihen vaikuttaa tyypillisesti asiakas,
asiakaspalvelija, yritys seka muut erilaiset vaikuttimet kuten aika, paikka,

asenteet, taustat, kokemukset ja persoonat.

Asiakaspalvelutilanteita tapahtuu useissa kosketuspisteissa asiakkuuden
elinkaaren aikana. (Korkiakoski, 2019)

Laatu

Sanastokeskuksen termipankin mukaan sanalla laatu, tarkoitetaan missa
maarin jonkin tietyn asian ominaisuudet tayttavat siltd odotettuja vaatimuksia.
(TEPA-Termipankki, 2022)

Asiakaspalvelun laadulla tarkoitetaan asiakaspalvelutilanteen tuottamaa

kokemusta: tayttyiko palvelutilanteessa siltéa odotetut vaatimukset.

Asiakkaan odotuksilla on tarkea rooli asiakaspalvelulaadun kokemuksen

kannalta: odotuksemme on kokemuksemme maarittaja. (Korkiakoski, 2019)

Turun AMK:n opinnéytetyd | Kaisa Pousi



Asiakkaat arvostavat ja odottavat asiakaspalvelulta mm.

e selkeyttd ja johdonmukaisuutta
e personoitua asiakaskokemusta
e Vvaivattomuutta

e reagointia

e nopeutta

e ammattitaitoisuutta / osaamista

(Puustinen & Saarijarvi, 2020)

Asiakaspalvelun laatu vaikuttaa asiakaskokemukseen ja onnistuneen
asiakaskokemuksen luominen onkin yrityksille tavoiteltava asia.
Asiakaskokemus on subjektiivinen, kognitiivinen, sosiaalinen, emotionaalinen ja

aistimuksellinen kokemus.(Puustinen & Saarijarvi, 2020)

Asiakaskokemus on asiakkaan muodostama kasitys yrityksestd, joka syntyy ja
kehittyy kohtaamisissa eri asiakkuuden elinkaaren kosketuspisteissa.
Asiakaskokemus tarkoittaa siis yrityksen herattamien tunteita ja
mielikuvia.(Korkiakoski, 2019)

Onnistunut asiakaskokemus mm. kasvattaa asiakasuskollisuutta, parantaa
asiakkuuden elinkaaren arvoa, kasvattaa keskiostosta seka asiakas
todenndkoisemmin suosittelee saamaansa palvelua myds muille potentiaalisille
asiakkaille. Hyvalla asiakaskokemuksella halutaan erottautua kilpailijoista.
(Filenius, 2015)

Huono, epaonnistunut asiakaskokemus toimii painvastaisesti. Sen lisaksi etta
huono asiakaskokemus voi johtaa myynnin ja asiakkaan menettamiseen, siita
voi aiheutua myds turhia kustannuksia. Asiakaspalvelijalta odotetaan asiakkaan
tunteiden ymmartamista ja niihin reagointia. (Korkiakoski, 2016)

Turun AMK:n opinnéytetyd | Kaisa Pousi



Asiakkaiden takaisin houkuttelu voi tulla yritykselle kalliiksi ja asiakkaiden
suositteluhalukkuuden heikentyessa myos uusien asiakkaiden saaminen on

vaikeampaa. (Filenius, 2015)

Voisikin sanoa, etta hyvan palvelulaadun tarjoamisella on tarked merkitys
yrityksille, silla asiakkaan saadessa ensiluokkaisen laadukasta asiakaspalvelua,
voi aiempi ikavaksi muodostunut asiakaskokemus kaantya positiiviseksi tai

ennalta jo hyvéa asiakaskokemus erinomaiseksi.

2.2 Laadunmittaus

Asiakkaiden kokemusten kysyminen asiakaspalvelun laadusta on tarkeaa,
koska asiakkaiden proaktiivisesti antamalla palautteella ja reklamaatioilla
saadaan kiinni vain pintaraapaisu huonosti sujuneista tai kehitysta vaativista

asiakaskohtaamisista. (Goodman, 2009)

Useat asiakkaat jattavat huonosta asiakaskokemuksesta huolimatta valittamatta
mutta voivat kertova kokemastaan vaaryydesta eteenpain. Mikali asiakkaat
eivat kerro tyytymattomyydestaan yritykselle, ei huonoa asiakaskokemusta

tuottavia tilanteita paasta korjaamaan. (Goodman, 2009)

Asiakaspalvelun laatua mittaamalla asiakaskyselyilla pyritddn laadun nykytila
seka tavoittaa myos naiden tyytymattdmien asiakkaiden kokemukset, jotka eivat

itse aktiivisesti tuoneet esille epaonnistunutta palvelutilannetta.

Turun AMK:n opinnéytetyd | Kaisa Pousi
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Laatumittarit

Asiakaspalvelun laatua voidaan mitata erilaisilla asiakastyytyvaisyysmittareilla.

Tunnettuja tyytyvaisyysmittareita ovat mm. NPS, CES ja CSAT.

Edella mainittujen laatumittareiden heikkoutena voi pitaa, etta mittarit kertovat
nykytilan pintapuolisena arvosanana, muttei tuloksesta itsessaan viela voida
paatella mitka seikat tyytyvaisyyteen tai tyytymattomyyteen ovat johtaneet.
(Korkiakoski, 2016)

Kyselyilla, joilla mitataan numeroina asiakastyytyvaisyytta, saadaan
kokonaiskuva tilanteesta, mutta avoimia vastauksia lukemalla voidaan selvittaa

tarkemmin mista tulos johtuu. (Korkiakoski, 2016)

Asiakastyytyvaisyyskysely voidaan toteuttaa monin eri tavoin esim.

tekstiviestikyselylla sahkopostitse, kirjeitse, verkkosivuilla tai haastatteluna.

Net Promoter Score (NPS)

Net Promoter Score on suosittelukysymys, jossa kysytaan kuinka

todennakoisesi asiakas suosittelisi saamaansa palvelua asteikolla 0-10.

Net Promoter Score

Voidaan kayttaa eri kosketuspisteissa tai asiakassuhdetasolla.

Kuinka todennakoisesti suosittelisit palvelua/tuotetta/yritysta asteikolla 1-10
1

Arvostelijat Neutraalit Suosittelijat

% SUOSITTELIJAT - % ARVOSTELIJAT = NPS

Kuva 1. NPS (Trustmary, 2022)

Turun AMK:n opinnaytety6 | Kaisa Pousi
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NPS mittarin ongelmana pidetaan kysymyksen yleisluontoisuutta, joka ei
paljasta tulokseen vaikuttaneita tekijoita. (Korpeaus, 2017)

Customer Effort Score (CES)

Mittarilla selvitetd&n asiakkaan kokemuksesta palvelutilanteen
vaivattomuudesta. Laskentakaava on helpoksi (1-3) kokeneiden asiakkaiden
maara prosentteina %-— vaikeaksi kokeneiden asiakkaiden maara prosentteina

% = lopputulos indeksiluku. (Trustmary, 2022)

Customer Effort Score

Palvelutilanteen jalkeinen kysely

Kuinka helpoksi koit asioinnin asiakaspalvelussamme?

Erittain Heluioa Suhteellisen Ei Hieman Vaikeaa Erittdin
helppoa PP helpp kumpaakaan vaikeaa vaikeaa

1 2 3 5 6 7

% HELPPOA - % VAIKEAA = CES ”helppouden indeksi”

Kuva 2. CES (Trustmary, 2022)

Turun AMK:n opinnaytety6 | Kaisa Pousi
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First Contact Resolution (FCR)

First Contact Resolutionilla selvitetddn asiakaspalvelutilanteen vaivattomuuden
lisdksi ammattitaitoa. Kysymyksella selvitetdan, ratkesiko asiakkaan

ongelma/asia ensimmaisen yhteydenoton aikana.

Laskentakaava on ensikontaktilla asiansa ratkaisseiden asiakkaiden maara /

kyselyyn vastanneiden maaré x 100 = lopputulos %.

First Call Resolution

Kuvaa asiakaspalvelun kykya ratkaista asia ensimmaisen yhteydenoton
aikana.

Ratkestiko asia / saitko vastauksen ongelmaasi?
KYLLA El

Ratkenneet KPL / Kaikki yhteydenotot KPL x 100 = FCR %

Kuva 3. FCR (Penney Erin, 2021)

Turun AMK:n opinnaytety6 | Kaisa Pousi
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Customer Satisfaction Score (CSAT)

CSAT kysymyksen tarkkuudesta ja laskentatavasta on muutamia eri
variaatioita. Tyypillisimmin CSAT -tuloksista puhutaan prosentteina 0—100
%Vastauksista voidaan huomioida positiivisina vain tyytyvainen (4) ja erittain
tyytyvainen (5) mikali tuloksella halutaan ennakoida asiakasuskollisuutta.
Tyytyvaisten asiakkaiden maara / kyselyyn vastanneiden maara x 100 =

lopputulos

Customer Satisfaction Score

Mittari kuvaa asiakkaan tyytyvaisyyttd saamaansa palveluun

Kuinka tyytyvainen olit saamaasi palveluun asteikolla 1-5?

Tyytyvaisten asiakkaiden maara KPL / Kaikki asiakkaat KPL x 100 = CSAT %

Kuva 4. CSAT (Trustmary, 2022)

Turun AMK:n opinnaytety6 | Kaisa Pousi
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2.3 Asiakaspalvelun laadun kehittdminen

Asiakaspalveluosaamisen kehittaminen

Asiakaspalvelu pitaa sisalladn kaksi asiaa: asian tai tilanteen ratkaiseminen
(tekninen laatu) seka miltd tama tapahtuma asiakkaan mielesta tuntui
(toiminnallinen laatu). Laadukkaan asiakaspalvelun edellytyksena onkin siis
asiakaspalvelijan riittdva substanssiosaaminen seka asiakaspalvelutaito.
Substanssiosaaminen vaikuttaa palvelun lopputulokseen ja ratkaisuun ts. miten
ja milla keinoilla ja asiaosaamisella asiakkaan tilanne ratkaistaan.
Asiakaspalveluosaaminen kuvaa esim. millaisessa ilmapiirissa palvelu tarjotaan
asiakkaalle ja kuinka asiakaskohtaaminen sujui, mita tunteita palvelutilanne

heratti asiakkaassa.(Narayanan & Brem, 2000)

Osaamisen voi erotella kahteen osaan: nakyvaan osaamiseen ja
nakyméattomaan osaamiseen. Nakyva osaaminen koostuu tekemisests,
taidoista ja oppimisesta. Nakymaton osaaminen sisaltaa asiakaspalvelijan
kehitystarpeen, joka maaraytyy hdnen ominaisuuksistaan, kasitykseen itsesta

seka henkilokohtaisista asenteista ja motiiveista. (Karhunen & Orpana, 2021)

Tulos

Nikyvi osaaminen

Toiminta Taidot
Tiedot
Motivaatio Asenne
Nékymétdn osaaminen
Omakuva Yksiléin ominaisuudet

Kuva 5. Osaamisen jaavuori (Hatonen, 2003)

Turun AMK:n opinnéytetyd | Kaisa Pousi
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Osaamisen varmistaminen ja sen myoéta laadun kehittdminen on

asiakaspalveluorganisaatiossa yksi valmennustydhon tavoitteista.

Valmennustyo6ta tekeva tukee asiakaspalvelijaa kehittymaan

asiakaspalveluosaamisen kahdella osa-alueella:
Asiakaspalvelutaidot

e Vuorovaikutustaidot
e Kuuntelu ja lasnaolo
e Asenne

e Asiakastuntemus
Substanssiosaaminen

e Tietopohjainen osaaminen
e Ammatillinen osaaminen
e Toimintaympariston tuntemus (esim. tuotetuntemus, alan tuntemus)

e Yleiset tybelamataidot, esim. ongelmanratkaisu

2.3.1 Asiakaspalvelutaidot

Asiakaspalvelutaitojen hallitseminen tarke&é, koska néaiden taitojen
hyddyntadminen vaikuttaa siihen milta asiakaspalvelutilanne asiakkaan mielesta
tuntui. Asiakkaan tunteisiin vaikuttaminen voi olla vaikeaa, koska tunteet ovat
yksil6llisia, riippuvaisia tilanteesta ja taustoista. Asiakkaan tunne voi olla, ettei
hanen asiastaan olla kiinnostuneita tai hanen tapaustaan ei oteta huomioon
henkilokohtaisesti. Positiivisia tunteita taas voi olla, ettd asiakas sai palvelulta
enemman kuin osasi odottaa, hanta kuunneltiin ja asiakaspalvelija tuntui olevan

aidosti asiakkaan puolella.

Tunteiden johtaminen asiakaspalvelutilanteessa voi olla vaikeaa, koska tunne
on yksiléllinen ja tilanneriippuvainen. Tunne on myds se lopputulos, joka

asiakkaalle jaa yksittaisista kohtaamisista tai koko asiakassuhteesta.

Turun AMK:n opinnéytetyd | Kaisa Pousi
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Asiakkaan ikavan tunnekokemuksen parantaminen on keskeisessé asemassa
asiakaspalvelun laadun parantamisen kanssa. Tahan voidaan vaikuttaa
tarjoamalla asiakaspalvelijalle koulutusta tai valmennusta asiakkaiden erilaisten
tunnetilojen kohtaamiseen ja neuvoja, kuinka tunnetilaa voidaan pyrkia

neutralisoimaan tai kaantdmaan positiiviseksi. (Korkiakoski, 2019)

Koska asiakaspalvelutilanteessa on kyseessa vuorovaikutteinen tilanne,
asiakaspalvelutaitoihin vaikuttaa asiakkaan tunteiden ymmartamisen lisaksi
my0s asiakaspalvelijan tunteet ja asenteen. Asiakaspalvelijan kyky tunnistaa ja

ohjata omaa kaytosta ovat tarkeita asiakaspalvelutaitoja.

Kuunteleminen ja aktiivinen lasnéolo ovat asiakaspalvelijan osaamisen kannalta
tarkeita taitoja. Vaikka asiakaspalvelija olisi passiivisesti lasna
vuorovaikutustilanteessa ja kuulisi fyysisesti asiakkaan kertoman, tama ei viela
tarkoita, ettd han on yrittdanyt ymmartaa asiakkaan sanoman ja osoittaisi
olevansa kiinnostunut taman asiasta. (Hanti, 2021)

Asiakasymmarryksella- ja tuntemuksella tarkoitetaan téasséa yhteydessa
asiakaspalvelijan kykyd ymmartaa inmisten kayttaytymista ja siihen vaikuttavia
asioita. Hyva asiakaspalvelija osaa mukautua asiakkaan tilanteeseen siihen
sopivalla tavalla, seka tunnistaa asiakkaan kaytoksen taustalla olevia

motivaatiotekijoita.(Hanti, 2021)
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2.3.2 Substanssiosaaminen

Substanssiosaamisella tarkoitetaan tietopohjaista osaamista, jonka avulla
asiakaspalvelija kykenee suorittamaan hanelle annetut tehtavat, koska hanella
on riittavasti tietoa, taitoa ja ndkemysta. (Kamensky, 2015)
Substanssiosaaminen pitaé sisallaan ammatillisia taitoja, toimintaympariston

tuntemusta seka yleisia tybelamassa opittuja taitoja.

Ammatillinen osaaminen tarkoittaa kokemuksen mukana tuomaa osaamista ja
taitoja, joita asiakaspalvelija on oppinut tyburansa varrella seka tydhon
valmistavassa koulutuksessa. Asiakaspalvelija on voinut kerryttdd ammatillista
omaamistaan suorittamalla tutkintoja tai hanella voi olla muuta tunnustusta

osaamisesta, kuten sertifikaatteja ja todistuksia. (Suomen Ekonomit, n.d.)

Toimintaympariston tuntemus kasittaa asiakaspalvelijan tuotetiedot sekéa
toimialan tuntemuksen. Asiakaspalvelija tuntee tyotehtavaansa koskevat
ohjeistukset, tunnistaa mité tuotteita asiakkaat tarvitsevat ja mita tietoa h&nen
tulee jakaa asiakkaille tuotteista. Toimintaympéariston osaamiseen vaikuttaa

asiakaspalvelijan saama perehdytys, koulutus, ohjeet seka kerrytetty kokemus.

Yleisiin tybelamataitoihin vaikuttaa myds esim. aiemmat kokemukset, IT-taidot,
itseluottamus, kielitaito, tydyhteisbosaaminen ja ongelmanratkaisutaidot.

(Suomen Ekonomit, n.d.)
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3 Valmentaminen asiakaspalvelutydssa

3.1 Valmentamisen maaritelma

Valmentaminen sanana on monille tuttu urheilun yksilo- ja joukkuelajeista.
TyOyhteisdissa valmentajan tehtava on hyvin samanlainen kuin urheilussa —
auttaa valmennettavaa henkilda, tiimia tai joukkuetta paasemaan tavoiteltuun
lopputulokseen. Valmentajan ei ole tarkoitus tehda suoritusta valmennettavan
puolesta vaan tarjota neuvoja, jakaa osaamistaan, oivalluttaa ja antaa tydkaluja
valmennettavansa tyohon, jotta tamé onnistuisi hanelle osoitetusta

tyotehtavasta ja saavuttaisi tavoitteensa. (Nenonen et al., 2009)

Valmennustyon taustalla on nakoékulma, etté aina on vaihtoehtoja. Mikali
valmennettava on ajautunut tilaan, jossa ei nae vaihtoehtoja, valmentajan
tehtdva on haastaa héantd ndkemaan niita. Usein valmennettavat voivat nahda
enemman esteitd ja ongelmia kuin mahdollisuuksia. Tavallisesti nama esteet
liittyvéat omiin rajoittaviin ajatuksiin ja periaatteisiin. Varsinaisia esteité on
kuitenkin lopulta vahan. Usein kysymys on ennemminkin valintojen tekemisesta
ja rohkeudesta kokeilla ja kantaa vastuu valintojen seurauksista. (Heinonen,
2012)

Valmentaminen on tapa jarjestaa, parantaa seka tydyhteison toimintaa ja
tapoja, joilla organisaatiossa tyoskennellaén. Valmentaminen onkin osa
kaikkea tekemista organisaatiossa ja koko henkilokunta on vastuussa oman

toimintansa kehittamisesta. (Digitaalinen Helsinki, n.d.)

Valmentamista tydyhteisdssa voi tehda monissa eri rooleissa, usein tama
valmennustyd sisaltyy esihenkilon tai tydnohjaajan tydnkuvaan, valmentajan ei
kuitenkaan tarvitse olla valmennettaviensa esihenkild. (Digitaalinen Helsinki,
n.d.)
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3.2 Valmentaminen tydyhteisdssa

Valmennusty6n tavoitteena tydyhteisfssa on valmennettavan tyontekijan
kehittyminen ty6tehtavassa, itsetuntemuksen parantaminen, tyon

ongelmatilanteiden ratkaisu seka ammatillinen kasvu.

Valmentajan tulee saada yksilét motivoitumaan tydskentelemaan tiimin yhteisen

edun eteen. (Salminen, 2013)

Valmentajan tehtavana on paivittaisen tydssa tukemisen lisaksi myods haastaa
ohjattavaansa parempiin tuloksiin sek& antaa positiivista ja kehittdvaa palautetta
tyon tuloksesta ja laadusta. (Ruutu, 2015)

Valmennusty6lla voidaan haastaa valmennettavaa tarkastelemaan kriittisesti
omia uskomuksiaan sekéa sellaisia pinttyneita ajattelumalleja, jotka voivat olla

tyontekijan esteena omalle onnistumiselleen. (Ruutu, 2015)

Valmentajan tulee ty6ssdan monitoroida valmennettaviensa asiakaspalvelun
laadun nykytilaa, eli asiakaspalvelutaitoja seka substanssiosaamista seka
auttaa valmennettavaa itsedan hahmottamaan missa asioissa han onnistuu jo

hyvin ja missa asioissa on viela parannettavaa.

Valmentaja antaa valmennettavalle palautetta, jakaa omaa tietamystaan,
oivalluttaa, motivoi, auttaa valmennettavaa tunnistamaan omaa osaamistaan
seka varmistaa etta valmennettavan kaytdssa on riittavat resurssit tydossa

onnistumiseen esim. ohjeet ja koulutus.

Rajoitusten sijaan valmentaja keskittyy ennemminkin mahdollisuuksiin ja
potentiaaliin. Opettamisen sijaan keskidssa on oppimisen mahdollistaminen ja
kannustaminen l6ytamaan mahdollisuudet ja rohkaista niiden kayttamiseen.
(Nenonen et al., 2009)
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3.3 Valmentajan ominaisuudet ja taidot

Valmentajalla voi olla monia hyvia henkil6kohtaisia ominaisuuksia mm.
ihmislaheisyys, sosiaalisuus ja hyva stressinsietokyky. Miltei kaikkia
valmennustyossa tarkeita taitoja voi kuitenkin myos oppia ja harjoitella, seka ne
voivat kehittya kokemuksen myo6ta.

Hyva itsetuntemus auttaa valmentajaa ymmartamaan omia tunteitaan ja antaa
mahdollisuuden tarkastella tilanteita myds omien asenteiden ja uskomusten
ulkopuolelta. Itseensa luottavan valmentajan ei tarvitse todistella omaa
patevyyttaan, vaan han nakee uusissa nakdkulmissa potentiaalia ja
mahdollisuuden oppia. Ep&onnistuminen ei ole héanelle uhka vaan ennemminkin

mahdollisuus kehittymiseen.(Heinonen, 2012)

Valmentaminen on ihmislaheisté tyota, jossa on tarkedd ymmartaa erilaisia
tunteita ja niiden taustavaikuttumia - hyvalta valmentajalta 16ytyykin usein
tunnedlya. Tunnealy pitda sisallaan intrapersoonalliset kyvyt (itsetuntemus ja
omien tunteiden ymmartaminen). Interpersoonalliset kyvyt (toisten tunteiden
tunnistaminen ja ymmartaminen) seka kyky ihmissuhteiden muodostamiseen ja
niiden yllapitoon. Tunnealyyn kuuluu myds sopeutumiskyky, joka tarkoittaa sita,
ettd on kyky péarjata erilaisissa muuttuvissa tilanteissa, seka kykenee
joustamaan. Tunneélyyn vaikuttaa stressinsietokyky ja resilienssi el
paineensietokyky esim. kriisitilanteissa, sek& kuinka kriisitilanteista palautuu ja
pystyy hallitsemaan omia tunteitaan. Tunneélykkaalle ihmiselle ominaista on
yleinen hyvinvointi ja tunnealykas henkil6 kykenee nauttimaan omasta

elamastaén ja on optimistinen suhtautumisessaan tulevaisuuteen. (Jabe, 2017)

Hyvat vuorovaikutustaidot korostuvat valmennusty6ssa, koska
valmennustilanteissa ollaan vuorovaikutuksessa erilaisista lahtokohdista olevien
ihmisten kanssa, joilla on erilaisia motivaationlahteit& ja ennakko-odotuksia

valmennustilanteesta.
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Valmennusty6ta tekevalla ei ole valttamatonta olla taytta asiaosaamista
valmennettavansa ty6sta, mutta hyvasta substanssiosaamisesta on
tyoyhteisbvalmentajalle hyotya erityisesti, jos han tydoskentelee paivittain
valmennettaviensa kanssa ja auttaa heita paivittaisissa askareissa.
Tarkoituksenmukaista ei kuitenkaan ole, etté valmentaja tekee kaiken
ajatustydskentelyn ja ratkaisut valmennettavansa puolesta. (Ruutu, 2020)

Valmentavien vuorovaikutustilanteiden onnistumista maarittelee seuraavat

kahdeksan taitoa:

: * Taito maadoittua hetkeen, minimoi ulkoiset
Lasnéolon taito hairictekijat. Luo merkityksellisen ja arvostavan
ilmapiirin keskittyméalla vastapuoleen.

_ *Kuuntelee tiedostaen ja kaikilla aisteilla. Myds
Kuuntelun taito nonverbaalista viestintda, havainnoi tunteita,
asenteita ja aikomuksia.

+Kysyy oikeita kysymyksi ymmartaakseen
kokonaiskuvaa. Ensimmainen vastaus ei riita,
haastaa ajattelemaan. Ohjaa kysymyksilla
vastuunottoon ja sitouttaa.

Kysymyisen taito

*Osaa tuoda havaintonsa (palaute) nakyville.
Mité nékee tai toistaa, mita sanoja kaytetaan tai
miten asia on ilmaistu.

Havaintojen
sanoittamisen taito

*Rohkaisee keskusteluun ja pohdintaan. Saa
aikaan idearikasta, erittelevaa, analyyttista seka
erilaisia vaihtoehtoja puntaroivaa keskustelua.
Poimii ideoita ja osallistaa tavoitteiden
saavuttamiseksi.

Aaneen ajattelemisen
taito

*Taito havainnoida ja arvioida omaa ja toisten
toimintaa. Peilind toimiminen. Miss&
onnistuimme ja mita asioita meidan tulee viela
kehittaa?

Reflektoinnin taito

*Uskomusten ja asenteiden uudelleen viritys.

Uudelleen méaarittelyn Osaa haastaa valmennettavaa tarkastelemaan
taito uskomuksiaan ja paastamaan niista irti. Huono

uskomus syd motivaatiota ja heikentda meita.

Kuvio 1. Valmentavan vuorovaikutustilanteen onnistumisen maarittajat
(Heinonen, 2012)
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3.4 Valmentajan tydkaluja

Tybyhteisdssa valmentamista varten on olemassa erilaisia tyokaluja,
harjoituksia ja metodeja, joita valmentaja voi kayttdd apunaan
valmennettavansa ohjaamisessa. Tyokalut voivat toimia yhteisinad harjoituksina
valmennettavan kanssa, keskustelunavaajina, tavoitteiden kirkastajina tai
kotitehtavina. Valmentajan on osattava valita valmennettavan tilanteeseen
sopivat tyokalut ja harjoitukset. Kaikki menetelmat eivat valttamatta sovi kaikille
seka myds valmennettavan l&htotasolla, ja asenteilla on merkitys harjoituksen
onnistumiseen.(Ruutu, 2020)

Valmentajan on tarke&a valita valmennustuokiolle tavoite ja valita sopiva
tyokalu tai metodi tAimé&n mukaan. Harjoituksilla tavoitteena on saada
valmennettavassa aikaan oivalluksia oman tyon kehittamiseen ja rohkaista
ottamaan vastuu omasta kehittymisestaan seka tytlle annettujen tavoitteiden
saavuttamisesta. (Ruutu, 2020) Valmentaja voi antaa tilaisuuden paatteeksi
valmennettavalleen erilaisia pohdinta- ja itsereflektio tehtavia. Naiden tehtéavien
tulosten lapikaymista voidaan kayttaa teemana seuraavalle valmennustuokiolle,

jolloin keskustelu saa jatkumoa ja seurantaa.

Alla avattuna muutamia esimerkkeja valmentamisen tydkaluista ja harjoitteista.
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GROW-malli

GROW malli saa nimensé englannin kielen sanoista goals, reality, options ja
will. Malli tulee valmentajan ja valmennettavan valista dialogia, jonka tarkoitus

on ymmartaa paremmin nykytilannetta ja edistaa tavoitteiden saavuttamista.

Mallissa maaritelldadn erilaisin avoimin kysymyksin tavoitteet, nykytila,
vaihtoehdot ja suunnitelma. (Ruutu, 2020) Mallia voidaan kayttaa monipuolisesti
erilaisissa tavoitteellisissa keskusteluissa esim. tehokkuustulosten tai

asiakaspalvelutaitojen kehittamiseen.

SWOT

SWOT sana tulee englanninkielisisté sanoista strenghts, weaknesses,

opportunities ja threats. (Jarjestotoiminnan Kasikirja, n.d.)

Tata mallia voidaan hyodyntad moniin erilaisiin tarkoituksiin, asiakaspalvelun
laadun valmennuksessa tyokalu sopii esim. itsereflektioon ja oman ammatillisen

osaamisen tunnistamiseen.

Oman toiminnan ja sen vaikutusten ndkeminen auttaa hahmottamaan
kokonaisvaltaisemmin omaa tyoskentelya. SWOTIn nelikenttd&n valmennettava
voi kuvata omia vahvuuksiaan, heikkouksia, mahdollistajia ja uhkia.

Tyontekijan arvioidessa omaa kehitysprosessiaan ja suoriutumista
tyotehtavissa, han tekee samalla omaa osaamistaan ja oppimistavoitteitaan

nakyvaksi.
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Vaikuttamisen keha

Vaikuttamisen keha harjoitusta voidaan kayttaad jasentelemé&én omaa
motivaatiota ja asennetta esim. silloin kun asiakasrajapinnassa tyéskentely

aiheuttaa kuormitusta.
Kolmiosaisen kehan sisalla on kolme tasoa:

1) Sisin: Asiat, joihin voi vaikuttaa ja joista voi itse paattaa.
2) Keskimmainen: Asiat, joihin voi vaikuttaa mutta mita ei voi paattaa

3) Ulommainen: Asiat, joista ei voi paattaa, eika niihin voi vaikuttaa.

Harjoitteessa valmennettava voi kirjata asioita ndille kehille yhdessa
valmentajan kanssa keskustellen. Tapahtumia ja tilanteita emme aina voi valita.

Voimme kuitenkin valita asenteen, jolla naihin asioihin suhtaudumme.

Jos valmennettava huomaa usein fokuksen olevan kehan uloimpaan osaan
sijoittuvissa asioissa, voi olla paikallan suunnata fokus ennemmin asioihin,

joihin han voi omalla toiminnalla vaikuttaa. (Alhanen, 2011)
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4 Yritys X laadunvalmennuksen tavoitteet

Yritys X on tunnettu ulkoistuspalvelualan toimija, joka tuottaa asiakaspalvelua ja
muita Contact Center —ratkaisuja asiakasyritystensa puolesta mm. chatin,
puhelimen, sahkopostin ja sosiaalisen median valitykselld. Yritys X haluaa
asemoitua markkinassa korkeaa laatua tuottavaksi toimijaksi, joka panostaa
henkiloston hyvinvointiin, asiakaskokemuksen ja asiakkaidensa palvelun
kehittamiseen. Yrityksen X henkildstojohtamisen teemoina on muun muassa,
tyon merkityksellisyys, tydminan kehittyminen, psykologinen turvallisuus ja

tydnantajakuvan houkuttelevuus.

Yritys uskoo, etta laadukkaalla valmennustydlla vaikutetaan
asiakaspalvelutaitoihin. Asiakaspalvelutaitojen kehityksella puolestaan
vaikutetaan myonteisesti asiakaskokemukseen.

Yrityksella on valmennusprosessi, joka maarittelee, kuinka usein
asiakasneuvojia valmennetaan. Valmennustuokioiden toteuttaminen, teemat ja
siséltd ovat valmennustyota tekevien oman suunnittelun varassa.

Valmennustuokioiden toteutumisesta ei ole seurantaa.
Tavoitetila

e Tavoitteena on, etta asiakasneuvojalla on edellytykset tydn tekemiseen,
silla tasolla kuin yritys X on sen hénelle maaritellyt.

e Asiakasneuvoja tietda tavoitteensa ja mita hanelta odotetaan.

¢ Asiakasneuvoja saa valmennusta, joka parantaa hanen osaamistaan,
kehittaa tydminaa ja lisda sitoutuneisuutta.

e Asiakasneuvoja kokee saavansa riittavasti palautetta tyostaan

e Asiakasneuvoja tunnistaa asiakaspalvelun laatuun vaikuttavia tekijoita,
tietdd oman vastuunsa laadun kehittajana ja osaa reflektoida omia
taitojaan asiakaspalvelijana.

e Asiakasneuvoja tuntee palveluidensa ominaisuudet erinomaisella tasolla
ja asiakkaita kohdellaan yksildllisesti, heidéan ainutlaatuiset tarpeensa

tayttaen.
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5 Nykytilan selvittaminen

5.1 Tutkimuksen toteutus

Tutkimuksen tavoitteena on kartoittaa Yritys X valmentamisen nykytilannetta ja
lisdksi selvittda kuinka hyvana tutkimuksen kohderyhma kokee talla hetkella

oman asiakaspalvelutaitojensa osaamisen.

Tehdyn kyselytutkimuksen tuloksille ei ole ennalta vertailupohjaa koska teeman
mukaista kyselya tai auditointia ei ole toteutettu tassa mittakaavassa. Tulokset
antavat pohjatietoa valmennuksen laadusta ja asiakaspalvelutaitojen
valmentamisen tarpeista mahdollisille sisaisille auditoinneille tai selvityksille

tulevaisuudessa.

Tutkimus toteutettiin maarallisena tutkimuksena marras-joulukuussa 2022 ja
kysely toteutettiin anonyymina sahkoisena kyselylomakkeena.

Kyselytutkimuksen kohderyhmana oli Asiakaspalvelu X asiakasneuvojat.

Linkki kyselyyn julkaistiin saatteineen yrityksen sisaisen viestinnan Teams-
kanavassa. Teams-viestinnan liséksi yrityksen esihenkilotehtavissa

tyoskentelevat valittivat kyselyn linkkid saatteineen omien tiimiensa jasenille.

5.2 Kyselytutkimuksen suunnittelu ja sisaltd
Lomakekyselyn suunnittelu ja sen toteuttaminen sopii hyvin opinnéaytetyon

teemaan ja kyselyn kohderyhmaksi valikoitui Yritys X asiakaspalvelijat.

Koska kysely taytetdan tutkimuksen kohderyhman ty6ajalla, muiden téiden
ohessa, on hyva, etta kysely olisi melko pelkistetty, helppolukuinen eikd sen
tayttamiseen saisi menna lilkkaa aikaa. Kysely toteutettiin Webropol kysely &

raportointi- palvelulla ja kysely sisalsi yhteensa 10 kysymysta.
Sisalloltaan kysely oli teemoitettu kolmen alaotsikon alle, jotka olivat:

. Peruskysymykset
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. Valmennus ja tuki

. Asiakaspalvelutaidot ja tydohjeet

Kyselylomakkeella oli strukturoituja seka avoimia kysymyksia:

. Monivalintamatriisi
. Monivalinta

. Liukukytkin (1-10)
. Avoin kysymys

Monivalintamatriisia kaytettiin kahdessa kysymyksessa, jossa haluttiin
asiakasneuvojan arvioivan oman osaamisensa sijoittumista kahden toisistaan

aaripaissa olevan vaittaman valilla.

Peruskysymyksissa ja osassa valmennukseen ja tukeen liittyvissa
kysymyksissa oli kaytéssa monivalintakysymys seké mahdollisuus kirjoittaa

avoimeen kenttdan huomio omasta vastauksesta.

Monivalintakysymyksilla kartoitettiin my6s valmennuksen sisaltoon liittyvia
kysymyksid, joissa haluttiin, etté vastaajalla on mahdollisuus tehda samassa

kysymyksessa useampi valinta.

Liukukytkin-kysymysta kaytettiin tuomaan intuitiivisempaa vastausta
kokemukseen valmennuksen vaikuttavuudesta. Kysymys olisi voitu toteuttaa
myos valintakysymyksena 1-10 asteikolla, mutta halusin lomakkeelle lisda

visuaalisuutta tekem&an vastaamisesta miellyttdvampaa.

Lomakkeen viimeisissa kysymyksissa kaytettiin avointa tekstikenttaa

kysymyksiss, joissa toivottiin avointa palautetta ja ideoita.
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5.3 Tutkimustulokset

Kyselyyn vastasi 62 asiakasneuvojaa.

Naiden tulosten kuvaajissa esitelldén tutkimustulokset ilman suodatuksia,
kuvaaijiin liittyvissa teksteissa kuitenkin analysoidaan myos tiettyjen

vastaajaryhmien vastausten painotusta ja suhdetta toisiin kysymyksiin.

Liite 1 on koko tutkimustuloksiin pl. avoimet kommentit, jotka jatettiin pois

toimeksiantajayrityksen yksiléllisten tietojen takia.

Ensimmaisesséa kysymyksessa kartoitettiin, kauanko vastaaja on tydskennellyt
yrityksessé X. Vastaajat jakautuivat kaikkiin annettuihin ryhmiin, joka on
tulosten kannalta hyva koska se antaa kattavamman kuvauksen erilaisten
ty6historioiden vaikutuksesta kokemukseen valmennuksista ja niiden

riittdvyydesta.

alle 6 kk

6-12kk

1-3v

3-6v

yli 6 vuotta

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%

Kuvio 2. Tyosuhteen kesto
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Taulukko 1. Tydsuhteen kesto

alle 6 kk
6-12kk
1-3v

3-6v

yli 6 vuotta

10
18
14
15

Prosentti

29

8,1%
16,1%
29,0%
22,6%
24,2%

Kyselyyn vastanneista saatiin laaja otanta eri mittaisista tydsuhteista. Eniten

vastaajia oli ryhmassa 1-3 vuotta, joka kasitti 29 % vastanneista. Tydsuhteiden

pituudella oli joidenkin kysymysten kohdilla vaikutusta asiakasneuvojien

kokemukseen valmentamisesta, tdhan palataan johtopaatoksissa.

Viikottain

Kuukausittain

Muutamia kertoja 6 kk aikana

En ole ollut valmennustuokiossa viimeisen 6 kk aikana

E

19%

”'

49%

0%

10%

20% 30% 40% 50% 60%

Kuvio 3. Valmennushistoria

Toisessa kysymyksessa kartoitettiin, kuinka usein vastaajat olivat osallistuneet

valmennustuokioon viimeisen 6 kk aikana. Kuvio 3 on havaittavissa, etta lahes

puolet vastaajista oli ollut valmennuksessa muutamia kertoja menneen puolen

vuoden aikana ja seuraavaksi suurin ryhma 29 % ei ole ollut

valmennustuokiossa kertaakaan viimeisen 6 kk aikana.
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18 henkiltsta, jotka eivat olleet osallistuneet valmennuksiin viimeisen puolen
vuoden aikana 33 % oli tydskennellyt yrityksessa 3—6 vuotta ja 44 % yli 6
vuotta. Tulosta voidaan pitd&d melko hyvana koska yli 70 % vastaajista tunnisti
saaneensa valmennusta vahintaan muutamia kertoja 6 kk aikana. 29 % ei
kuitenkaan tunnistanut olleensa valmennustuokiossa lainkaan viimeisen 6 kk
aikana. Mikali asiakasneuvojat eivéat saa valmennusta riittavan usein, myos

yrityksen tavoitteet valmentamiselle voi jaada toteutumatta.

Ei 32%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

Kuvio 4. Valmennusmaaran riittavyys

Taulukko 2. Valmennusmaaran riittavyys

n Prosentti
Kylla 45 72,6%
Ei 20 32,3%

Kuvio 4. on nahtavissa, ettd enemmistd koki, ettd valmennustuokioiden maara

oli riittava.

Avoimissa kommenteissa Kylla- vastanneiden kommenteissa toistui, etta
valmennustuokio 1-2 kk valein olisi ihanteellinen sykli. Valmennustuokioiden

pitAminen aina tarpeen vaatiessa ja tiheammin uusien palveluiden koulutusten
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jalkeen korostui vastauksissa. Ei-vastanneiden huomioissa korostui samat
toiveet: uusien palveluiden koulutuksien jalkeinen aika seka valmennuksien
saanndllisyys. Muutamat valmennustuokioiden maaraa nykyisellaan
riittAmattomana pitavat toivoivat, ettd valmennustuokioita pidettaisiin
minimissaan puolivuosittain tai vuosittain. Tyytymattémimpia
valmennustuokioiden maaraan oli 20 vastaajaa joista 40 % oli yli 6 vuotta
tydskennelleité ja toiseksi suurin ryhmé 23 % 1-3 vuotta tydskennelleita. Vain 3

vastaajaa alle 12kk ryhmasta koki saavansa valmennusta liian harvoin.

Taulukko 3. Valmennustuokion sisalto

n Prosentti
Asiakkuuteen/palvelun sisaltoon liittyvad neuvontaa ja opetusta 44 73,3%
Kehittavaa tai korjaavaa palautetta, esim. asiakaspalaute, virhe tapahtunut 32 53,3%
Positiivista palautetta esim. asiakaspalaute, kiitos 25 41,7%
Omien asiakaskontaktien arviointia yksin tai yhdessa valmentajan kanssa 16 26,7%
Tehokkuustulosten lapikaynti 23 38,3%
Laatutulosten lapikaynti 24 40,0%
Luotu kehityssuunnitelma ja / tai sovittu ajankohta seurannalle 6 10,0%
Asiakaspalvelutaitoon / asiakaskohtaamiseen liittyvaé opastusta ja
neuvontaa 18 30,0%
Asetettu tavoitteita 9 15,0%
Jotain muuta, mita? 6 10,0%

73,3 % vastanneiden valmennustuokio oli pitanyt sisallaan palvelun sisaltoon
littyvdd neuvontaa ja opetusta. Reilu puolet vastaajista tunnisti myos
saaneensa valmennustuokioiden yhteydessa korjaavaa palautetta. Hieman alle
puolet olivat saaneet valmennustuokion yhteydessa positiivista palautetta.
Tehokkuus- ja laatutuloksia kaytiin lapi n. 40 % vastaajien kanssa

valmennustuokioiden yhteydessa.

Matalimmat prosenttiosuudet |6ytyivat teemoista (pl. muu- vaihtoehto)
tavoitteiden asettamisessa, kehityssuunnitelman tekemisessé ja omien

asiakaskontaktien reflektoinnissa.

Muita valmennuksissa tunnistettuja teemoja oli mm. tavoitekeskustelu, kertaus
ja uuden asiakkuuden valmentaminen. Tuloksissa oli nahtavillg, etta

asiakkuuden ja palveluiden sisallon osaamiseen ja neuvontaan kaytettiin hyvin
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aikaa, tama olikin yksi yrityksen tavoitteista. Valmennustuokioissa annettiin
my6s melko usein palautetta, joka on tarkeé asia. Tuloksista tulee kuitenkin
kuva, ettd valmennukset painottuvat paaasiassa palveluopastukseen ja muiden
mahdollisten valmennustuokioiden sisaltdjen osuus jai todella vahaiseksi. Yksi
herannyt ajatus on, miksi asiakkuuden tai palvelun valmennukseen tarvitsee
kayttaa niin paljon aikaa, voisiko tydohjeiden kehittamisella tai koulutuksien
uudistamisella saada valmennustuokioihin useammin aikaa kasitella myds
muita yritykselle aiheita kuten asiakaspalvelutaitoja tai suunnitella
henkilokohtaista kehittymista.

Esihenkiloltani 2,1
Valmentajalta 2,4
TyOkavereilta 2,6
,0 5 1,0 15 2,0 2,5 3,0

Kuvio 5. Avun ja tuen saaminen

Kuvio 5. Kysymyksessa kartoitettiin kenelta kyselyn kohderyhmé saa arjessa
apua ja tukea. Vastaajien tuli merkitd saako valituilta rooleilta apua ja tukea

asteikolla: 0 = en lainkaan 1 = harvoin 2 = useimmin 3 = aina.

Eniten kyselyyn vastanneet kokivat saavansa apua ja tukea tydkavereilta, mutta
myo6s valmentajilta ja esihenkil6itd apua sai useimmissa tilanteissa. Tulosta

voisi pitaa erinomaisena ja vain harvat olivat antaneet 0O tai 1 vastauksia.

0 vastanneiden osalla kuitenkin korostui avoimissa kommenteissa huoli
tilanteista, joissa apua ei ole saatu pyynnésté huolimatta ja myos seuraavissa
asiakaspalvelutaidoissa motivaatiokysymyksen heikot tulokset olivat

korostuneen heikkoja muihin vastaajiin verrattuna.
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Taulukko 4. Asiakaspalvelutaidot

28

Vuorovaikutustaidot 45,2%
28

Kuuntelu ja lasnéolo 45,2%
20

Motivaatio 32,3%

16

Asiakastuntemus 25,8%

30
48,4%
26
41,9%
28
45,2%
34
54,9%

3
2
3,2%

8,1%
12
19,3%
10
16,1%

4

2
3,2%
4,8%
3,2%

3,2%

1,6

1,7

1,9

2,0

Kyselyssa kartoitettiin kokemusta omista asiakaspalvelutaidoista. Asteikolla

pieni pistemaara 1 = erinomainen ja heikoin 4= vaatii kehittamista.

Taulukossa 5. on nahtavissa, etta asiakaspalvelutaidot arvioitiin hyvin pistein,

erityisesti vuorovaikutustaidot seka kuuntelu ja lasnéolo saivat runsaasti
korkeimpia pisteitd. Tuloksia vertailtaessa tydsuhteiden kestoon, ol

havaittavissa, ettd 14 vastannutta, jotka olivat arvioineet heikoimmat pisteet 4 ja

5 motivaation suhteen, 50 % oli tydskennellyt yrityksessé 1-3 vuotta ja 28,6 %

3-6 vuotta. Alle 6 kk tydskennelleita ei I6ytynyt yhtéakaan 4-5 p vastanneista.
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Taulukko 5. Asiaosaaminen ja ty6ohjeet

1

38

Asiakkuuksien perustiedot 61,3%
36

Tydohjeiden sijainti 58,1%
Tybohjeiden ajantasaisuus ja 12
sisaltd 19,3%
23

Koulutus 37,1%

21
33,9%
21
33,9%
36
58,1%
26
41,9%

3

4,8%

8,0%
12
19,4%
13
21,0%

34

4 Keskiarvo

,0%
,0%
2
3,2%

,0%

1,4

1,5

2,1

1,8

Substanssiosaamista kasittelevassa kysymyksessa kartoitettiin kuinka kyselyyn

vastaaja arvioi asiaosaamistaan seka tydohjeiden laadukkuutta. Kysymyksessa

esitettiin kaksi aarivaittamaa, tuloksissa pienin arvio (1) on parhain ja suurin (4)

heikko. Korkeimmat tulokset tulivat asiakkuuksien perustietojen hallinnasta.

Tyo6ohjeiden sijainti, koulutus ja perustiedot oli jokaisella vastaajalla vahintaan

kohtalaisella tasolla. Heikoimmat tulokset olivat tydohjeiden ajantasaisuudesta

ja sisallosta. Vain 19,3 % vastaajista antoi parhaan arvion tydohjeiden sisallosta

ja ajantasaisuudesta. Ainoastaan tdman vaittdman kohdalla oli annettu kaikkein

heikoimpia arvioita.
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Taulukko 6. Asiakaspalvelutaitojen valmennuksen laatu

Minimiarvo  Maksimiarvo Keskiarvo Mediaani
2,0 10,0 7,1 8,0

Viimeisessa strukturoidussa kysymyksessa pyydettiin arviota 0—10 asteikolla
arviota kuinka laadukkaana vastaaja pitaa asiakaspalvelutaitojen valmennusta
yrityksessa. Asteikko: O = huono 10 = erinomainen. Keskiarvollisesti vastaajat

arvioivat laatua 7,1 keskiarvolla.

Avoimessa kysymyksessa kysyttiin minkéalaista asiakaspalvelun laadun
valmentaminen voisi yrityksesséa X parhaimmillaan olla. Vastauksista on keratty
alle teemoitetut ylaotsikot ja palautteissa nousseita toiveita, ehdotuksia ja
kritiikkid.
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Taulukko 7. Asiakaspalvelun laadun valmentaminen parhaimmillaan

Toiveet KritiikKki

Koulutuksien kehittdminen Laatuvalmennusta ei ole
Ohjeiden hallinta ja laatu Valmennuksen laatu on laskenut
Jarjestelmat tukevat tavoitteita Valmentajia on lilan vahan
Enemman valmentajia Valmentajien aika ei riita kaikille

Ohjeet puuttuvat tai ne ovat
riittamattomat

Teemat Adjektiivit
Asiakaspalvelutaidot Personoitu
Palautteet Vuorovaikutuksellinen
Viestintataidot Innostava
Tulosten seuraaminen Tasalaatuinen
lImapiiri Henkilokohtainen
Motivointi Saannollinen
Kielioppi Kannustava

Mité on hyva asiakaspalvelu? Motivoiva
Haastavien asiakkaiden kohtaaminen Positiivinen
Esimerkit ja vierikuuntelu Tarpeellinen
Erikoistilanteet Ajankohtaista

Itsensa suojelu asiakaskohtaamisissa
Ryhmaéavalmennukset, sparrailu

Useimmin avoimissa kommenteissa nousi esille valmennustuokioiden
vuorovaikutuksellisuudesta ja saanndllisyydesta. Valmennusten toivottiin olevan
saanndllisia, henkilokohtaisia, personoituja ja motivoivia. Valmennuksissa
toivottiin kaytavan lapi asiakkaiden kohtaamista yleisella tasolla ja kuinka
haastavia asiakkaita kohdataan. Tulosten seuraamista toivottiin positiivisessa
hengessa ja etta jarjestelmat myos tukisivat aiempaa paremmin kehittymista.
Osassa vastauksissa kommentoitiin valmentajien ajankayttoa ja sita ettei
valmennusta ole mahdollista saada koska valmentajalla ei ole riittavasti aikaa.
Valmennuksilta toivottiin myos lisaa tasalaatuisuutta sek& ohjeiden selkeampéaé

sijoittelua.

Viimeisessa avoimessa kysymyksessé kysyttiin, onko kyselyyn vastanneella
viela joitakin ajatuksia tai ideoita valmentamisen kehittdmiseksi. Osa

vastauksista oli saman suuntaisia kuin aiemmassa kysymyksessa.

Turun AMK:n opinnéytetyd | Kaisa Pousi



37

Avoimissa kommenteista seuraavat poiminnat:

e Toiveena vahemman itseopiskeluja

e Tulosten lapikayntia livena, ei aina viestilla

e Valmennuksiin toivottin enemman aikaa

e Koulutusmateriaalien paivitys

e Toiveena aikaa lukea muuttuneet ohjeistukset

e Ohjeiden helppokayttoisyys / nopeasti esille yhdesta paikasta

¢ Ohjeiden hakeminen Teams- kanavista, sdhkodposteilta, asemilta
hankalaa

¢ Koko tiimin muistuttaminen yhden virheista kuluttavaa, henkilokohtainen
palaute

e Toiveena ulkopuolinen kouluttaja

e L&hiopetus on aina parempi kuin etdopetus.

e Lahiopetuksen jalkeen vierihoitoa toimistolla.

o Kiitos ja lapikayminen hyvin menneisté asioista sekd kertominen myo6s

muiden onnistuneista kontakteista ja palautteista nimettomana.
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5.4 Johtopaatokset valmennustyon tukemiseksi

Yritys X: tavoitteena on, etté asiakasneuvojat tietdvat omat tavoitteensa, saavat
laadukasta valmennusta ja palautetta tuottamansa tyon laadusta. Tarkeaa ol
my0s, etta asiakaspalvelija tunnistaa asiakaspalvelun laatuun liittyvia tekij6ita,
tuntee omat asiakkuutensa erinomaisesti ja palvelee naiden asiakkaita heidan

yksil6lliset ominaisuutensa huomioiden.

Naiden tavoitteiden pohjalta, tutkimustulosten tarkeimpin&d huomioina pitaisin
seuraavia asioita: 71 % vastaajista oli ollut valmennuksessa vahintaan
muutamia kertoja viimeisen 6 kk aikana. 29 % ei tunnistanut saaneensa
lainkaan valmennusta viimeisen 6 kk aikana, eli voisi sanoa etta 3

asiakasneuvojaa kymmenesta jaa vaille sdanndllisia valmennuksia.

Valmennusmaaraa riittdvana pitavien prosenttiosuus oli 72 % ja avoimissa
kommenteissa oli havaittavissa, ettd valmennustuokiot tarpeen mukaan ja 1-2

kk valein pidettiin sopivana syklina.

Tuloksien perusteella suosittelen, etta kaikilla asiakasneuvaoijilla olisi
mahdollisuus saada saanndllista valmennusta 1-2 kk vélein seka tarpeen
vaatiessa. Erityisesti kiinnittaisin huomiota valmennustarpeen nousemiseen
uusien palveluiden koulutusten jalkeen. Koska osa asiakasneuvoijista ei ollut
kokenut saaneensa valmennusta menneen 6 kk aikana, olisi mielestani hyva
selvittdd mista tama johtuu ja mité asialle olisi tehtavissa — joissakin avoimissa
kommenteissa otettiin kantaa valmentajien maaraéan, puuttumiseen ja

ajankayttoon.

Taulukko. 4. kuvastavat valmennustuokioiden siséltda ja vaikuttavuutta.
Tuloksissa oli havaittavissa, etta suurin osa (73 %) valmennettavista kokivat
saaneensa valmennustuokioissa asiakkuuteen liittyvd& neuvontaa ja opastusta,
eli tietoon perustuvaa osaamista. Tulos vaikuttaa oikein hyvalta ja vastaa
yrityksen tavoitteeseen, jossa asiakkuuksien ja niiden yksildllisten

ominaisuuksien tuntemista pidettiin tarkeana.
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Puolet vastaajista tunnistivat saaneensa kehittavaa palautetta ja 41 %
positiivista palautetta. Palautteen saamista tydyhteisdssa pidetaan tarkeana,
koska parhaassa tapauksessa se synnyttaa tybn imua, energisoi ja kannustaa
kehittymé&an. (Sarkkinen, 2017)

Suosittelisin etta palautteen antamista edellytettaisiin jokaiselta
valmennustilanteelta, jotta se muodostuisi organisaatiossa jatkuvaksi
toimintatavaksi ja siten motivoisi, kehittaisi tyontekijan tydminaa seka tukisi
sitoutumista. Avoimissa kommenteissa nousi parissa vastauksessa, ettei
asiakasneuvojalla ollut lainkaan tietoa omasta suoriutumisesta ja koska han ei

ollut saanut palautetta

Palaute on ty6elaman pienin suuri asia- artikkelissa kuvaillaan hyvin sité, kuinka
nimenomaan palaute on merkki siitd, etté ihmisen tyd huomataan. Artikkelissa
kerrotaan myo@s, ettd palaute antaa mahdollisuuden jakaa aikaansaannoksensa
jonkun toisen kanssa. Erityisesti Contact Centerissa, jossa varsinainen
tydsuoritus tehdaan paasaantoisesti yksin, uskon ettd mahdollisuus jakaa

aikaansaannos toisen kanssa olisit erittdin arvokasta.

Heikoimmat arvosanat |6ytyivét tavoitteiden asetannasta ja henkilokohtaisen
kehityssuunnitelman tekemisesta. Koska yritys piti tarkeana, etta tyontekija
tuntee omat tavoitteensa ja tunnistaa itsensa aktiiviseksi toimijaksi palvelun
laadun kehittajana, olisi mielestani tarkead, etta vaikka organisaatio asettaa
tavoitteet, myds valmennustuokioissa asetettaisiin valitavoitteita ja seurattaisiin
niiden saavuttamista. Varsinaisen kehityssuunnitelman tekeminen sekéa se milla
toimenpiteilla haluttuun tavoitteeseen paastaan, voi olla tarkea askel

myonteisen kehitykseen ja motivaation herattdmiseksi.

Asiakaspalvelutaitojen valmennukseen ja tukeen liittyvissa tulokset olivat hyvia,
mutta asenteeseen ja motivaatioon liittyva kysymys oli poikinut myds heikompia
vastauksia. 14 heikoimmat vastaukset antaneesta vastaajasta puolet olivat
tyoskennelleet yrityksessé 1-3 vuotta. Tulosta voidaan organisaatiossa verrata,
korreloiko heikko motivaatio tydsuhteiden paattymiseen samoissa

tydskentelyvuosissa. Uskon etta taman vastaajaryhman valmentamiseen esim.
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motivaatioon, merkityksellisyyden loytamiseen ja itsereflektioon voisi olla

kokeilemisen arvioiden askel tilanteen parantamiseksi.

Asiaosaamiseen liittyvissa tuloksissa positiivinen huomio yleisesti
asiakasneuvojien kokemuksista omien asiakkuuksien perustietojen
hallitsemisesta seké tydohjeiden saavutettavuudesta. Joissakin avoimissa
kommenteissa kerrottiin ohjeiden pirstaleisuudesta erilaisiin sailytyspaikkoihin,
tasséakin asiassa voi olla hyva varmistaa, etta toimintatapa ohjeiden sailytykselle
olisi samanlainen ja tata kautta mahdollistaa kaikille valmiudet tyoskennella
parhain edellytyksin. Toinen asiaosaamiseen liittyva téarke& on ohjeiden
ajantasaisuus ja sisalto, talta osa-alueelta 16ytyi myds heikoimmat arviot. Heikot
arviot antaneet vastaajat kokivat myos koulutuksen useimmin riittdmattémana,
joka saattaa heijastua parannusta vaativista ohjeista. Mikali ohjeet koetaan
riittmattomind, myos koulutuksen tarve voi korostua, taméa patee varmasti
my0s toisin péin, eli mikali koulutus on jattdnyt epavarmuutta asiakasneuvojalle,
han hakee ohjeista enemman turvaa.

Heikkoja arvioita ohjeiden ajantasaisuudesta ja sisallésta antaneiden avoimista
kommenteista I6ytyi toiveita henkilokohtaisesta valmennuksesta ja ohjeiden
paivittdmisesta ajantasaiseksi. Valmennuksen tarpeen kokemus saattaa
kummuta ohjeiden riittamattomyydesta ja tarpeesta paasta ajan tasalle omista

asiakkuuksista.
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6 Pohdinta ja johtopaatokset

Asiakaspalvelun laatu koostuu monista eri asioista: mitd mittaamme, millainen
kokemus palvelutapahtumasta jaa, palvelun oikeellisuus, oikea-aikaisuus tai
mista kulmasta laatua ylipaataan haluamme tarkastella. Nailla kaikilla on
kuitenkin usein sama tavoite: parantaa asiakaskokemusta. Haluamme saada

kasityksen siitd, kuinka asiakassuhde sailytetdan ja voiko sen arvoa kasvattaa.

Tata opinnaytetyon teoriaosuutta tehdesséni ymmarsin, miten laadun
mittaaminen yleisimmin tunnetuilla mittareilla antaa hyvin kapean kuvan
asiakaspalvelun laadukkuudesta ja siita millainen kokemus asiakkaalle lopulta
kohtaamisesta jai. Taman vuoksi laatumittareita kannattaa olla kaytdssa
enemman kuin yksi ja lisaksi kerata asiakkaita aktiivisesti avointa palautetta,
jotta saataisiin parempi kasitys siitd missa kohtaa asiakaskokemus yleisimmin
kaantyy negatiiviseksi. llman avoimia kommentteja asiakaskokemuksen
parantaminen on haastavaa ja asiakastyytyvaisyyden mittaamisesta jaa kasiin
vain arvosana, numero, vailla parempaa tietoa syista, jotka tdhan tulokseen on

johtanut.

Avoimet kommentit ovat myds niitd mistéa useimmin voimme |0yt&aa rikastetta
valmennustuokioihin ja toisaalta sité kautta voidaan saada arvokasta tietoa
asiakasneuvojien suoriutumisesta ja jatkojalostaa siita paljon kaivattua

palautetta, jonka tiedetdan olevan tarkea kipinan sytyttaja tydmotivaatiolle.

Valmentamisen ja nahdyksi tulemisen tarve tydyhteisoissa vaikuttaa nousseen
ja varmasti viimeisien vuosien tuoma etatyon lisdantyminen on osaltaan
vaikuttanut henkiléston motivaatioon ja kasvattanut tarvetta olla
vuorovaikutuksessa muiden kanssa. Tekemani tutkimuksen avoimissa
kommenteissa nousi todella paljon tarvetta padsta olemaan yhteydessa toisten

ihmisten kanssa, olivat he sitten tyokavereita tai valmentajia.

Opinnaytetyoni tuloksia lapikaydessa yllatyksekseni totesin, ettei
valmennustuokioiden méaaré itsesséan tuntunut olevan niin suuressa keskiossa

asiakaspalvelutaitojen valmennuksen suhteen, vaan ennen kaikkea tuloksissa
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korostui valmennustuokioiden sisallon, tasalaatuisuuden, vaikuttavuuden ja
teeman merkitys. Valmentaminen vain valmentamisen itsensa tai vain tietyn
asiakkuuden sisallon osaamisen takia, ei tuntunut olevan asiakasneuvaoijille niin
tarkeaa kuin keskustelun ja ymmarryksen kasvattaminen loppuasiakkaiden

tunteista, kayttaytymisesta ja motiiveista.

Uskon etta antaessamme asiakasneuvojille aikaa vuorovaikutukselliselle
keskustelulle ja perehdytykselle asiakaspalvelutaidoista esim. laajentamalla
yleisella tasolla ymmarrysta erilaisista kayttaytymismalleista, kuinka kohdata
asiakkaita erilaisissa tunnetiloissa ja opetella tunnistamaan myds omia tunteita
ja mistéa ne johtuvat, voimme kehittd& asiakasneuvoja kokemusta omasta
tydminasta asiakaspalvelijana ja antaa entista enemman merkityksellisyyden

kokemusta toisinaan haastavalle asiakaspalvelutydélle.

Tyytymaton asiakas tai negatiivinen palaute voi olla lahja, se on tarkea yksi
tarkeimpia tilaisuuksia, joissa voimme muuttaa asiakaskokemuksen
positiiviseksi ja ndhda missa asioissa asiakaspalvelussa tai palveluprosessissa

on kehitettavaa.

Opinnaytetyon toimeksiantajayrityksen mukaan opinnaytetydnaihe oli yritykselle

ajankohtainen ja tarked, eika valmentamista ollut aiemmin tutkittu talla tavoin.

Opinnaytetyon arvioitiin antavan organisaatiolle todella hyvan tilannekuvan
laht6tilanteesta ja opinnaytetydn pohjalta on hyva lahtea kehittdmaan

valmennustyo6ta.
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Asiakaspalvelun laatu- ja valmennuskysely

Vastaajien kokonaismaara: 62

1. Kuinka kauan olet tydskennellyt yrityksessa?

Vastaajien maara: 62

0% 2% 4% 6% 8%  10%  12% 14% 16%  18%  20% 22% 24% 26% 28% 3.

B-12kk

1-3v

3-6v

vl G vuotta
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n Prosentti
alle 6 kk 5 8,1%
6-12kk 10 16,1%
1-3v 18 29,0%
3-6v 14 22,6%
yli 6 vuotta 15 24,2%

2. Minulla on pidetty valmennustuokio viimeisen 6 kk aikana

Vastaajien maara: 62

Viikottain

Kuukausittain

Muutamia kertoja 6 kk aikana

En ole ollut valmennustuokiossa viimeisen
6 kk aikana
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n | Prosentti
Viikottain 2 3,2%
Kuukausittain 12 19,4%
Muutamia kertoja 6 kk aikana 30 48,4%
En ole ollut valmennustuokiossa viimeisen 6 kk aikana | 18 29,0%

3. Koetko saavasti riittavasti valmennusta?

Kerrothan viela mika olisi mielestasi riittava maara.

Vastaajien maara: 62, valittujen vastausten lukumaara: 65
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% T0%

Kyl

Ei

Turun AMK:n opinnaytety6 | Kaisa Pousi

80%



Liite 1

n Prosentti
Kylla 45 72,6%
Ei 20 32,3%

4. Valitse aktiviteetit joita valmennuksesi on sisaltanyt

(Voit valita useita vaihtoehtoja)

Vastaajien méaara: 60, valittujen vastausten lukumaara: 203
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Asiakkuuteen/palvelun sisaltddn littyvaa
neuvontaa ja opetusta

Kehittavaa tai korjaavaa palautetta, esim.
asiakaspalaute, virhe tapahtunut

Positiivista palautetta esim.
asiakaspalaute, kitos

Omien asiakaskontaktien arvicintia yksin
tai vhdessa valmentajan kanssa

Tehokkuustulosten lapikaynti

Laatutulosten 1&pikaynti

Luotu kehityssuunnitelma ja J/tai sowittu
ajankohta seurannalle

Asiakaspalvelutaitoon /
asiakaskohtaamiseen littyvad opastusta ja
neuvontaa

Asetettu tavoitteita

Jotain muuta, mit&?

0% 10% 20% 0% 40% 50%

53%

50

60% 70%

30%

n | Prosentti
Asiakkuuteen/palvelun siséltoon liittyvaa neuvontaa ja
44 73,3%
opetusta
Kehittavaa tai korjaavaa palautetta, esim. asiakaspalaute,
) 32 53,3%
virhe tapahtunut
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Positiivista palautetta esim. asiakaspalaute, kiitos 25 41,7%
Omien asiakaskontaktien arviointia yksin tai yhdessa
: 16 26,7%
valmentajan kanssa
Tehokkuustulosten l&pikaynti 23 38,3%
Laatutulosten lapikaynti 24 40,0%
Luotu kehityssuunnitelma ja / tai sovittu ajankohta
6 10,0%
seurannalle
Asiakaspalvelutaitoon / asiakaskohtaamiseen liittyvaa
_ 18 30,0%
opastusta ja neuvontaa
Asetettu tavoitteita 9 15,0%
Jotain muuta, mita? 6 10,0%

5. Koen saavani apua ja tukea tyohdoni tarvittaessa

0 = en lainkaan
1 = harvoin
2 = useimmin

3 =aina

Vastaajien maara: 62
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Esihenkildltani n=62

Valmentajalta n=a62

Twikavereilta n=a62

0 1 2
— Keskiavo 2,4
0 1 2 3 | Keskiarvo | Mediaani

Esihenkildltani | 8,1% | 17,7% | 32,3% | 41,9% 2,1 2,0
Valmentajalta | 3,2% | 6,5% | 37,1% | 53,2% 2,4 3,0
Tyokavereilta | 1,6% | 4,8% | 24,2% | 69,4% 2,6 3,0

6. Kuinka koet sijoittuvasi 1-4 asteikolla seuraavissa

vaittamissa

(kts. asteikon selitteet)

Vastaajien maara: 62
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kerHH?HHﬁs?E erinomaiset vuorovaikutustaidot

Olen loistava kuuntelija ja asiakkaalle aina
|&snd

Clen motivoitunut asiakaspalvelutyista

Tiedan heti mit3 asiakas tarvitsee,
tunnistan inmistyypit ja miten heidat saa
leppymaan

53

Yuorovaikutustaitoni kaipaavat

Koen asiakkaiden kuuntelemisen
haastavana

Asiakaspalvelutyd ei motivoi minua

Asiakkaat ovat hankalia eika heitd voi
miellyttda

@1 @2 @3 [
Yhtee | Keski | Medi
1 2 3 4 )
nsa arvo aani
Minulla on 28| 30 2 2 | Vuorovaikut 62 1,6 2,0
erinomaiset ustaitoni
vuorovaikutu | 42| 48| 3.2|3.2 kaipaavat
staidot 2% | 4% % | % kehittdmista
_ 28| 26 5 3 | Koen 62 1,7 2,0
Olen loistava ) )
o asiakkaiden
kuuntelija ja cuuntelem
uuntelemis
asiakkaalle 45,| 41,| 8148
en
aina lasna 2% | 9% %| %
haastavana
20| 28| 12 2 62 1,9 2,0
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Olen Asiakaspalv
motivoitunut | 32, | 45,| 19, | 3,2 | eluty0 ei
asiakaspalve | 3% | 2% | 3% | % | motivoi
lutyosta minua
Tiedanheti| 16| 34| 10| 2 62 2,0 2,0
mita asiakas Asiakkaat
tarvitsee, ovat
tunnistan hankalia
ihmistyypitja | 22| °% | 16.] 3.2 gika heita
miten heidat | 8% | 9% | 1% | %
saa miellyttaa
leppymaan
Yhteensa | 92| 118| 29| 9 248 1,8 2,0

7. Kunka arvioit asiaosaamista ja tydohjeita 1-4 asteikolla

(kts. asteikon selitteet)

Vastaajien maara: 62
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(Osaan asiakkuuksieni perustiedot pahelun
hoitamiseen littyen

Tiedan mista tydohjeet loviyvat

Tydohjeet ovat ajantasalla ja tukevat
tyiskentelya

Olen saanut rittavan koulutuksen tyéhoni

55

“ J4% I En osaa asiakkuuksieni perustietoja

En tieda mista tydohjeet |oytyvat

Tydohjeet eivit ole ajantasaisia eivatka ne
tue tydskentelya

En ole saanut riittdva3 koulutusta tydhoni

o1 ®2 ®3 ® 4
. 5 3 4 Yht?e Keskia Med.ia
nsa rvo ani
Osaan 38| 21 3 0 62 1,4 1,0
asiakkuuk En osaa
sieni asiakkuuk
perustiedo 613|339| 48| 00 sieni
t palvelun % % % | % perustietoj
hoitamise a
en liittyen
Tiedan 36 21 5 0 | En tieda 62 15 1,0
mista mista
tyoohjeet 5811339 80|00 tydohjeet
|oytyvat % % % % [Oytyvat

Turun AMK:n opinnaytety6 | Kaisa Pousi



Liite 1 56
Tybdohjeet 12 36 12 2 | Tybohjeet 62 2,1 2,0
ovat eivat ole
ajantasall ajantasaisi
aja| 193] 58,1| 19,4 | 3,2 | aeivatka
tukevat % % o | o | NEtUE
tyoskentel tyoskentel
ya ya
Olen 23| 26 13 0 | Enole 62 1,8 2,0
saanut saanut
riittdvan 3710419 210]| 00 riittdvaa
koulutuks % % % | % koulutusta
en tyohoni tyohoni
Yhteensa | 109 | 104 | 33 2 248 1,7 2,0

8. Kuinka laadukkaana pidat asiakaspalvelutaitojen

valmennusta yrityksessa 0-10 asteikolla?

Vastaajien maara: 59

Minimiarv | Maksimiarv | Keskiarv | Mediaan | Summ | Keskihajont
o] 0 0 [ a a
2,0 10,0 7,1 8,0 416,0 2,0
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Valmentajan tukimateriaali

Taman materiaalin tarkoitus on antaa valmennusty6téa tekeville evaita

valmentaa vaikuttavasti ja tavoitteellisesti asiakaspalvelutaitoja.

Valmennusmetodit ovat valkoitu yleisimmin tunnetuista valmennustekniikoista

seka kirjoista kuten Sirkku Ruudun Coachin tydkalupakki.

Ohjeet on suunnattu Contact Centerissa tyoskenteleville henkildille, jotka

tydssaan valmentavat ja tukevat asiakasrajapinnassa tyoskentelevia

asiakasneuvojia.

Sisallys

Valmentajan tukimateriaali

Valmentaja

GROW-malli

DISC - kuinka persoonallisuus vaikuttaa tydhén
Palautteen antaminen

Palautteen pyytaminen ja vastaanottaminen
Kuunteleminen ja lasnaolon taito

Kysymykset ja oivalluttaminen

Lasna asiakasneuvojalle etdna

Vaikuttamisen keha
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Valmentaja

Valmentaja on oppimisen mahdollistaja, joka ohjaa ja tukee valmennettaviensa
ammatillista kasvua erilaisilla tydkaluilla ja oppimis- ja vuorovaikutusalustoja

kayttaen (Teams, Moodle jne.)

Valmentaja tydssaan auttaa valmennettavaa luomaan tavoitteita ja kdantaa
fokusta kohti tavoiteltua paamaaraéa. Valmentajan tulee luoda ymmarrysta siita,
ettd oma oppiminen kehittyy ty6sséa tekemisen kautta. Hanen tehtavansa ei ole
aina antaa valmiita vastauksia vaan esittda kysymyksia, joihin vastaamalla
valmennettava etenee kohti ratkaisua. Omalta osaltaan valmentaja rakentaa
vuorovaikutuksellista tydyhteisda ja turvallista, myonteista ty6ilmapiiria.

Valmentajaa haastaa muiden lisdksi myds itsedéan kehittymaan.

Hyva valmentaja:

Kuuntelee
Toimii On optimst,
esimerkkina Kertoo totta
Ohjaa,
Rohkaisee muttei rajaa
likaa
Tukee
oppimista, Puuttuu ja
antaa VALMENTAJTA reagoi
virikkeita
Osaa
valmentaa Ruokkii
yksiloita ja itsetuntoa
tiimeja
Tahdittaa
tekemista Motivoi
tarvittaessa
Antaa
vinkkeja

(Kaukonen, n.d.)
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GROW-malli

GROW-malli on usein kaytetty valmennustytkalu tai harjoite. Sen nimi tulee
sanoista Goals (tavoite) Reality (nykytila) Options (vaihtoehdot) Will

(suunnitelma ja toimenpiteet)

GROW-malli sopii erinomaisesti valmentajan ja valmennettavan valiseksi
keskustelunuoraksi, jonka avulla edetaan johdonmukaisesti askel askeleelta
kohti konkreettisia toimenpiteitd, jotka johtavat tavoitteen saavuttamiseen.
(GROW-Malli | Ty6terveyslaitos, n.d.)

Mallin ajatuksena on etta vastuu tavoitteiden asettamisesta, ongelmien
maarittelystd, ratkaisuvaihtoehdoista ja etenemisen suunnittelusta on

valmennettavalla, eli asiakasneuvojalla.
GOALS

Valmentaja auttaa valmennettavaa maarittelemaan riittavan yksityiskohtaiset,
mitattavat ja toteutettavissa olevat vélitavoitteet. Tassé kohtaa pohditaan myo6s
millaisella aikataulua tavoite tullaan saavuttamaan ja mita resursseja

valmennettava tarvitsee onnistuakseen.

REALITY

Valmentaja auttaa valmennettavaa hahmottamaan ja kuvailemaan

nykytilannetta ja suhteuttaa sita annettuihin tavoitteisiin.
Missé olet talla hetkell& suhteessa tavoitteeseesi asteikolla 1-10?

Mitd seuraavassa vaiheessa tapahtuu, mitka tuloksesi ovat silloin?

OPTIONS
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keskustelun tarkoituksena on saada valmennettava itse pohtimaan erilaisia

toimintavaihtoehtoja.
Minkélaisia valietappeja tai vaiheita suunnitelmassa on?

Mita tarvitset muilta esim. valmentajalta, tytkavereilta, asiakkaalta tai

esihenkilolta?

WILL

Valmennettava asiakasneuvoja tekee suunnitelman ja yhteenvedon.
Tarvittaessa kokonaisuudesta voidaan kayda viela yhdessa keskustelua ja hioa

yksityiskohtia.
Mita konkreettisesti teen, jotta asia etenee?
Mita asioita jatat pois, mita teet lisaa?

Koska on seuraava valmennustapaaminen, jossa kaydaan lapi edistymista?

Kaytannossa

Valmennettavan kanssa kaydaan keskustelu GROW mallin mukaisesti ja
dokumentoidaan keskustelu siten ettd molemmille osapuolille jaa tieto yhdessa
sovituista asioista. Varmista etta tilanne-check tulee sovittua keskustelun
yhteydessa eika asia tai kehityskohde jaéa vain keskustelun tasolle.

Voit kayttda halutessasi dokumentoinnin pohjana olevaa taulukkoa, jossa on
mukana myos esimerkkeja tukikysymyksista. Tallentakaa tai tulostakaa
yhdessa laadittu suunnitelma ja tallentakaa se paikkaan, johon teill& on

molemmilla paasy.
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Harjoitus

G

tavoite

R
nykytila

@)
vaihtoehdot

wW
suunnitelma ja
toimenpiteet
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Mika on
tavoittelemasi
lopputulos?
Koska saavutat
tavoitteesi?

Kuinka kuvailet
nykytilannetta?
Kuinka lahella
olet tavoitettasi
1-10 asteikolla?
Mitka ovat
esteena
onnistumiselle?

Milla toimenpiteilla
olet perilla?

Mita tarvitset
onnistuaksesi?
Mit& apua tarvitset
valmentajalta?

Aikataulu
Valietapit
Konkreettiset
toimenpiteet
Seuraava seuranta
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DISC - kuinka persoonallisuus vaikuttaa tyohon

Tata tyokalua valmentaja voi kayttaa itsereflektioon tai keskustelun kautta
valmennettavan kanssa yhdessa tutkia mihin persoonallisuustyyppiin han uskoo
kuuluvansa ja sitéa kautta tutkia tai avata keskustelua mahdollisiin haasteisiin
vuorovaikutustilanteissa. Tarkoituksena ei ole, etté valmentaja kertoisi millainen

henkil6 valmennettava on, vaan kyseessa on itsetutkiskelua.

Ymmartamalla paremmin omaa temperamenttia voimme myos kasitella omia
tunteitamme seké& havainnoida ja tiedostaa toisten tunteita ja kayttaytymista.

Tulkinnassa on tarkeaa ymmartaa kaikkia luoteenpiirteita.

Erilaiset tekijat auttavat tunnistamaan kuinka motivoitunut henkilé on, mista han

pitaa tai ei pida, seka kayttaytymismallit yleisella tasolla.

Ulospdainsuuntautun

| *Hallitseva

B *Vaikuttava
+ tulosorientoitunut — *Sosiaalinen
* Vahva *Inspiroiva

spadttavainen *Vakuuttava

g

Tehtavaorientoitunu

Ihmisystavallinen

sAnalyyttinen
sTarkka
sYksityiskohtainen
*Systemaattinen

*Huomaavainen
*Tasapainoinen
*Tasapuolinen
sKarsivillnen

Varovainen
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Tarkeda on muistaa, etta mikaan profiileista ei ole toistaan huonompi tai
parempi. Malli kuvastaa ihmisen kaytosta ja jokaisessa kayttaytymistyylissa on

omat vahvuudet ja heikkoudet. (DISC Analyysi, n.d.)

Kyseisen mallin tarkoitus on lisata keskustelua ja ymmarrysta — ei lokeroida
tyOkavereita tai tehda asioista liian mustavalkoista.

Samaa mallia voi hyddyntaa myods asiakkaiden toimintatapojen tulkitsemisen
kanssa, erityyppiselle asiakkaalle kannattaa tarjota erilaista personoitua

palvelua tai ratkaisuja.

Toiset asiakkaat tarvitsevat enemman tietoa, perustelua ja tarkkoja
yksityiskohtia. Toiset asiakkaat taas toimivat enemman kehujen ja suosittelujen

kannustamana.

Alla olevan linkin takaa l6ydat lisatietoa eri tyypeista: https://discprofiili.fi/disc-

analyysi/

Kaytannossa:

Valmennettava voi kayda itsendisend valmennuksena tai yhdessa valmentajan
kanssa lapi DISC mallia ja kayttaa esim. seuraavaa taulukkoa apunaan

itsereflektiossa.
On tarkeaa loytaad omasta persoonasta myo6s vahvuuksia tydymparistossa.

Voit kayttaa alla olevaa harjoitusta tukena keskustelulle seka kopioida, tulostaa
tai tallentaa se paikkaan, johon teilla on molemmilla p&aasy.
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Harjoitus

64

Persoonallisuuteni Naissa olen tosi hyva!
DISC mallissa:

N&aihin asioihin minun
pitda kiinnittaa
huomiota

Asiakaskohtaaminen

Tuloksellisuus

Tyoyhteiso

Oma tyéhyvinvointi

Oivallukseni:
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6.1 Palautteen antaminen

Meista jokainen tarvitsee tydssa palautetta kehittyakseen ja jokaisella on myds
oikeus saada omaa tyotdan koskevaa palautetta. lIman avointa

palautekulttuuria tydyhteiso ei voi kehittya tai saavuttaa parasta potentiaaliaan.
Palautteen antaminen on taitolaji, jota voi myds opetella ja siina voi kehittya.

On myo6s hyva kartoittaa valmennettavain kokemuksia saamastaan palautteita
ja millaisella tavalla he toivovat saavansa palautetta — meilla kaikilla on
omanlainen tapa vastaanottaa palautetta. Toiset ovat herkkia ja toiset teflonia,
johon ei tunnu uppoavan mik&éan. Varmista kuitenkin aina, etta annat
palautteen riittdvan selkeasti, etta valmennettava varmasti ymmartaa minka

muutoksen haluat tapahtuvan.

Hampurilaismalli on yleisesti kaytetty palautemalli, joka on saanut kuitenkin
vuosiensaatossa kritiikkia, eli kannattaa varovainen sen kaytossa, ettei
kehittava palaute jaa taka-alalle.

Hampurilaismallissa annetaan ensin hyvaa palautetta, valissa kehittava palaute
ja loppuun viela lisda hyvaa palautetta.

Hampurilaismallin kenties tarkein pihvi tai oppi lienee siina, etta jokaisesta

l6ytyy varmasti kehitettavien asioiden lisdksi myds jotakin kiitettavaa!

Hampurilaismallia enemman kannattaa suosia dialogia, vuorovaikutuksellista

keskustelua palautteen sisallosta.
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Nain kayt selkeén ja suoran palautekeskustelun:

e Palautteen oltava ajankohtaista
e Oivalluta kysymyksilla

e Anna tilaa reflektiolle

e Muista maltti ja rauhallisuus

¢ Kehu ja kannusta aina, kun siihen on tilaisuus

(Laaksio, 2020)

Palautetta antaessa huomioi seuraavat asiat:

¢ Valmistaudu ja valitse rauhallinen hetki, jotta pystyt keskittymaan kasilla
olevaan asiaan. Ole lasna ja keskity kuuntelemaan.

¢ Anna palaute mahdollisimman yksildidysti. Pyri myos valttamaan
asioiden liikaa pehmittelyd, palautteissa arvostetaan suoruutta.

e Kysy mité palautteensaaja tarvitsee tai olisi tarvinnut, jotta olisi
onnistunut paremmin. Olisitko voinut olla avuksi aiemmin?

e Kysy miten olisit voit olla paremmin avuksi ja kuinka jatkossa varmistuu,
etta tuki on saatavilla tarvittaessa.

e Ole avoin vuoropuhelulle ja ole valmis kuulemaan my6s mahdollisia
vastavaitteitd. Vastavaitteen ymmartaminen ja hyvaksyminen ei
vahenna palautteen painoa tai muuta sitd, vaan voit antaa
valmennettavalle tilaisuuden tulla kuulluksi ja siten vahvistaa valillanne
vallitsevaa luottamuksellisuutta.

e Ala vahattele toisen tunteita. Voit tarjoa ymmarrysta vaikket voisikaan
muuttaa itse asiaa. Hyvaksy negatiivisetkin tunteet.

o Kiitd keskustelusta ja palautteensaajan kiinnostuksesta ja kehitykseen
sitoutumisesta. Kertaa lopussa lapikaydyt asiat.

e Dokumentoi ja hyvaksyta valmennettavalta keskustelun sisélto, jos

mahdollista. Dokumentoinnista on turvaa molemmille, jos asiaan

Turun AMK:n opinnéytetyd | Kaisa Pousi



Liite 2 67

palataan uudelleen ja toisaalta kun valmennettava hyvaksyy ja kokee
vaikuttaneensa sisaltéon han voi tuntea vahvempaa sitoutumista

lapikaytyyn asiaan tai korjaustarpeeseen.

Palautetta antaessa toimivat samat lainalaisuudet, kun missa tahansa ihmisten
valisessa kohtaamisessa: kuuntele niin, etta toisen tekee mieli puhua ja
puhu niin, ettd toinen haluaa kuunnella. Kun edelld mainitut asiat muistaa
huomioida, on palautteenantajalla mahdollisuus tarjota vastaanottajalle avaimet

uuden oppimiseen ja kehittymiseen.

Muista myos positiivinen palaute!
Positiivista palautetta annetaan harvoin liikaa, eli ala sdastele kauniita sanojasi.

Vie my0ds onnistumiset esihenkilon tietoon.

Ohjaustilanteen lopetuksen keskeiset asiat voidaan kuvata neljalla K:lla.

C 8 b 7

Kertaa Kokoa Kiita Kannusta

Enta kun mikaan ei auta?

Kun seina tulee valmennuksessa vastaan, etka paase valmennuksissa
toivottuun lopputulokseen: Keskustele esihenkildsi tai HR kanssa ja pyyda

tarvittaessa myos itse valmennusta.

Joskus systemaattinenkaan valmennus ei tuota haluttua lopputulosta ja
esihenkilosi tai HR lahtee selittam&éan ratkaisua tilanteeseen — huoli pois, et ole

yksin!
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Palautteen pyytaminen ja vastaanottaminen

Olemme vastuussa omasta kehittymisesta, joten kannattaa aina sopivan
tilaisuuden tullen pyytaa palautetta myés omasta tekemisesta.

Hyva hetki pyytaa palautetta on esim. koulutuksen tai valmennustuokion
jalkeen. Myds jonkin onnistumisen tai epdonnistumisenkin jalkeen voi kysya —
mita olisin voinut tehd&a paremmin, jotta olisimme saavuttaneet halutun

lopputuloksen?

Voit pyytaa myos kollegaasi mukaan palaveriin seuraamaan tyoskentelyasi ja
pyytaa hanelta palautetta taman jalkeen. Pyyda rohkeasti palautetta

esihenkiléltasi, valmennettavilta ja kollegoilta!

Saadessasi palautetta, mieti millaisia reaktioita tai tunteita se sinussa
aiheuttaa? Miksi uskot niin tapahtuvan? Mikali tuntuu ettei palaute osunut
naulan kantaan, pohdi kuitenkin onko jotakin mita voisit asiasta oppia tai

voisitko kuitenkin kokeilla toista toimintatapaa.

Kuunteleminen ja lasn&olon taito

Yksi tarkeimpia asiakaspalvelun taitoja on lasnéolo ja aktiivinen kuuntelu.

Tama kyseinen taito on myos valmentajalle todella tarkea. Meilla on usein
tapana tulkita asiakkaan tai valmennettavan tarpeita jo ennen kuin lause on
sanottu loppuun ja yrittaa ratkaista tilanne, talléin osa viestista voi jaada
kuulematta tai ymmartamatta. Joskus jos joudumme tydskentelemaan meille
epamieluisan aiheen parissa, esim. palautteen antaminen, meilla on tapana
kiirehtia se lapi nopeasti. Tall6in voi jAdda saamatta tietoa virheeseen

johtaneista syista tai juuriongelmasta.

Yhten& haasteena voi olla oman keskittymisen herpaantuminen ja asiakkaalta
paadytaan kysymaan samoja asioita yhta uudelleen. Taméa heikentaa
asiakaskokemusta. Harjoitus aktiivisen kuuntelun tueksi valmentajan itsensa tai

valmennettavan itsereflektioon.
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Harjoitus

1. Ajattele henkilda, jolle sinulla on tapana kertoa huolesi. Mitkd ominaisuudet tekevat

hanesta hyvan ja luotetun kuuntelijan? Mita konkreettisia asioita han tekee?

2. Mieti, miten sinun on tapana tavata valmennettavia. Kuinka tervehdit heité tai miten
kuvailet vuorovaikutustilannetta? Millaisilla eleilla ja sanoilla teet heidan olonsa

mukavaksi ja rennoksi? Onko sinulla maneereja?

3. Millaisessa tilassa kohtaaminen tapahtuu? Onko se paras mahdollinen tila tai onko
sinulla vaihtoehtoja? Joudutko varomaan sanojasi tai 4dnenkayttda koska joku voi

kuulla keskustelunne? Onko tilassa jotakin hairidtekijoita?

4. Miltd nama tilanteet sinusta tuntuu? Oletko rento tai ylivirittynyt? Huomaatko
keskittymisen herpaantumista tai tylsistymista? Nouseeko pulssisi jannittavissa
tilanteissa? Onko sinulla tarve tayttaa hiljaisia hetkia? Milta hiljaiset hetket sinusta

tuntuvat?

5. Mieti omaa reaktiotasi toisen tunneilmauksiin. Huomaatko toisen tunteiden ja
energian vaikuttavan omaan kaytokseesi? Millaisia tunteita koet esim. artynyt,
pelokas tai pahoitteleva. Erilaiset tunteet ovat luonnollisia ja hyvaksyttavia. Omien
tunnereaktioiden ymmartaminen on tarkeaa, olennaista on pitda mieli avoimena eika
hataantya siita, etta sinun ja asiakkaasi vélisessa vuorovaikutustilanteessa voi

tapahtua kaikenlaista.

6. Millaiset vuorovaikutustilanteet jannittavat sinua etukateen? Oletko huomannut
valttelevasi kohtaamisia tiettyjen henkildiden kanssa. Jannittdminen voi laantua, kun
muistaa ettd vuorovaikutustilanteen tarkoitus on rakentaa polkua kohti yhteista

paamaaraa ja tavoitetta.

7. Onko sinulla ajankaytollisida ongelmia? Aseta itsellesi aikaraja. Kokeile mita
tapahtuu, kun olet asettanut itsellesi aikarajan. Asioiden pitkittamisella ja
lykk&amisella on tapana toimia lumipalloefektin mukaisesti. Kannattaa varata uusi

keskusteluaika heti, muuten se voi helposti unohtua.

Ohjaustyon opas: yhteistytssa kohti toimijuutta

Turun AMK:n opinnaytety6 | Kaisa Pousi




Liite 2 70

Kysymykset ja oivalluttaminen

Kysymykset on oiva tapa osallistaa valmennettavaa pohtimaan itse
tavoitteitaan, ratkaisuja ongelmiin ja toisaalta perustelemaan nykytilannetta.
Valmennettava voi usein ajatella, etta tulee keskusteluhetkeen "vain

kuuntelemaan” mita valmentajalla on sanottavanaan.

Usein avoimia kysymyksia kysymalla valmennettava jo vastatessaan
kysymykseen ymmartaa itsekin mitd hanen pitdé tehda, jotta h&n saavuttaisi
tavoitteensa. Kun ratkaisu on itse keksitty ja &aneen sanottu siihen on helpompi

sitoutua.

Toisaalta valmentaja saa enemman tietoa valmennettavastaan, kun

valmennettava on enemman aanessa.

Kysymyksissa kannattaa suosia ns. avoimia kysymyksia, joihin ei voi vastata

vain kylla tai ei- vastauksilla. Talloin keskusteluun saa liséé ulottuvuuksia.

Esimerkkeja avoimista ja suljetuista kysymyksista

Avoimia kysymyksia Suljettuja kysymyksia
Mita sitten tapahtui? Oletko tyytyvainen?
Milta sinusta tuntuu? Onko sinulla jotakin sanottavaa
Mita ideoita sinulla on? asiaan?
Mita pitaisi tapahtua, etta tilanne Ymmarratkod, miksi sait taman
muuttuisi? palautteen?
Miten onnistuit tAssa asiassa? Oletko lukenut ohjeet?
Kuinka parantaisit ohjeita? Saatko riittavasti valmennusta?
Mita mielta olet valmennusten Oliko taméa keskustelu tassa?
maarasta?

Valmentaja voi miettia tavoitteensa keskustelulle jo etukéateen, ja lahtea
kysymyksin oivalluttamaan valmennettavaa haluttua lopputulosta kohti.
Lopputulos ei valttAméatta ole tismalleen sama kuin tavoite — on kuitenkin

tarkeaa, ettd valmennushetket ovat valmentajan nakdkulmasta tavoitteellisia.
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Vinkkeja kysymisen tueksi

Kokeile "enta viela”- kysymyksia: Valmennettavilla on tapana kertoa jo kenties
ennalta opeteltu vastaus kysymykseesi, voitkin esittéda viela tarkentavan

jatkokysymyksen, esim. mita sitten tapahtui?

Jos tuntuu siltd, ettd ohjattavasi on vastannut jo kaikkiin kysymyksiisi ja kertaat

muistiinpanojasi: Mita haluat lisata tahan? Mité sinulle tuli tasta viela mieleen?

Kun valmennettava ei ota vastuuta omasta tekemisestaan, vaan syyttaa
ulkoisia tekijoita voi olla hyva kayda kysymyksin keskustelua siitd mihin asioihin
meilla on mahdollista vaikuttaa ja mihin ei: Mihin asioihin siné voit vaikuttaa?

Mihin asioihin et voi vaikuttaa?

Lasna asiakasneuvojalle etana

Etatyon lisdantyminen tydyhteisésséa on luonut uusia haasteita valmentajille ja
esihenkildille. Etatydssa luottamuksen rakentaminen korostuu ja on tarkeaa,
etta tiimilla on oma virtuaalinen viestintatapa, roolit ja selkeat tavoitteet.
Virtuaalisessa tiimissa luottamus kasvaa, kun sen jasenet huomaavat kaikkien
tydskentelevan saman tavoitteen eteen, seuraavat ohjeita ja kannustavat

toisiaan.

Moni esihenkild kokee, etta vaikeiden asioiden nostaminen esille on
vaikeampaa etatydssa, mutta virtuaalisella keskustelulla voi olla my6s hyvia
puolia kasvokkain tapaamiseen verrattuna. Vaikeiden keskustelun lapikaynti
voi kasvotusten aiheuttaa tietyille henkilille niin paljon painetta, etta
keskittyminen menee enemman fyysisen voinnin kuin keskustelun sisallén

tunnusteluun.

Chat viestittelyssa taas asia voi helposti lahtea pois raiteiltaan ja tarkein viesti
hautautua muiden viestien joukkoon, meidan on myds helpompi verhoutua
viestien taakse ja olla paljastamatta todellisia ajatuksia ja tunteitamme.

Suosimme valmennuksessa puheluita tai videopuheluita, koska aani ja puheen
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rytmi kertovat paljon. Huomaamme aanesta my6s paremmin muutoksen. Koska
pelkan aanen kanssa voimme joutua kalaselemaan tietoja ja yllapitamaan
keskustelua, kannattaa pyytaé kanssakeskustelijaa avaamaan myds

videokameraa, kasvojen ilmeet tukevat adnen kertomaa viestia.

(Haapakoski, 2020)

Vaikuttamisen keha

Kun valmennettava on jumissa haitallissa ajatusmalleissa tai ei nae
mahdollisuutta tilanteen parantumiselle tai muutokselle ulkopuolisten asioiden

takia voidaan mukaan ottaa Vaikuttamisen kehan- harjoitus.

Tassa harjoituksessa valmennettavan on tarkoitus tarkastella asioita mihin han
VoI vaikuttaa ja asioita mihin hén ei voi vaikuttaa. Meidan ei kannata kayttaa

likaa (negatiivista) energiaa asioihin, joihin emme voi vaikuttaa.

Harjoituksen voi tehdéa esim. Teamsin white screenilla tai taulukolla kumpi

tilanteeseen sopii.

Lokeroikaa ty6hon vaikuttavat asiat naihin kehiin ja keskustelkaa yhdessa
asioista, joihin voitte vaikuttaa ja voisiko joidenkin asioiden vatvomisen jattaa

kokonaan pois.

e Keskustelua tukevia kysymyksia voi olla myos...

e Mita vaihtoehtoja sinulla on tassa tilanteessa?

o Milla tavalla voit itse vaikuttaa tdhan tilanteeseen?

¢ Milla tavalla voisit muuttaa omaa toimintaasi tai kayttaytymistasi
tilanteessa?

¢ Voitko muuttaa omaa suhtautumistasi tai asennettasi asiaan liittyen?

e Onko sinulla rajoittavia uskomuksia tai ajatuksia, joista voisit luopua, jotta

paasisit etenemaan asiassasi?
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Harjoitus

73

Pohdi asiaa tai ongelmaasi, johon olet ja&nyt jumiin tai jonka haluaisit olevan
toisin. Piirrd esim. paperille alla oleva kehéakuva ja kuvion sisélle asiat, joihin et

voi vaikuttaa, voit vaikuttaa osin tai mihin asioihin voit itse vaikuttaa.

Voisitko ajatella keskittyvasi vahemman asioihin, joihin et voi vaikuttaa?

Voin vaikuttaa,
kanavoi
energiasi tanne!

Voin osin
vaikuttaa naihin

En voi vaikuttaa,
ala haaskaa
aikaa tahan

(Ruutu, 2020)
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