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Abstract

The aim of this thesis was to understand the importance of personnel experience to
customer experience. The purpose was to understand the factors affecting the per-
sonnel experience as working environment, technology and work culture.

The thesis was done using quantitative research and data was collected by using
electric survey. The aim of the survey was to understand the effect of working com-
munity, atmosphere and superior’s influence on personnel experience and its effect
creating customer experience. The theory of the work discussed personnel experi-
ence, customer experience and customer journey.

The research results show that the working atmosphere greatly affects the levels of
employee service. The role of superior was in part significant when employee’s moti-
vation towards creating good customer experiences was examined. Based on the re-
sults investing in work culture employees state of mind, work atmosphere and cus-
tomer service can be affected.

Keywords

employee experience, customer experience, customer journey




Sisallys

T JONAANTO e 1
A o (=T 01 ] 015 (o] (] (=T o U - 2
2.1 Henkilostokokemuksen merkityS.........coooveeiiieiiiii e 2
2.2 Henkildstokokemuksen muodostumingn ............coovvvviiiiiiiiiiiiiiciiiieeeeeeeeeeeeeeeee, 5
2,21 TYOKUIIUUI. ..ottt e e e e e e e e e 6
YA N Yo )Y/ 0 1] o = 41 (o J 9
2.2.3  TeKNOIOGIA. ... i e e e 10

23 Henkildstokokemuksen johtaminen ... 10

K I Y P &= 1 (0] (=T 0 U TSRO RPRPP 13
3.1 Asiakaskokemuksen vaiheet............o 13
3.2 T == 1= o o ]| (U PSS 15
3.3 Asiakaskokemuksen moniulotteiSUUS ...........ccuuviiiiiiii i 16
3.4 Henkildstokokemuksen suhde asiakaskokemukseen..............cccccoevvviiiininnnn. 17

4 KYSEIYN tOtEULUS ...coviiii e e e e e e e e e e e eeaes 18
4.1 Tutkimuksen kuvaus jamenetelma..............oooiriiii e 18
4.2 Kyselyn tulokset ja analysointi ... 18

5  Yhteenveto ja PONAINTa...........uuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiii bbb neeeeeees 23
0= 01 (T PSPPSR PRRPPPRTPPE 24

Liite 1. Kyselylomake.



1 Johdanto

Organisaatiot ovat ymmartaneet hyvien asiakaskokemuksien luomisen tarkeyden jo kauan.
Asiakkaat tulevat aina ensimmaisena, kun halutaan organisaation menestyvan. Siihen
verrattuna henkilostokokemuksen huomioiminen historiallisesti on paljon uudempi asia.
Organisaatioissa, jossa henkilostd voi hyvin, heihin panostetaan ja sen tarkeys on
ymmarretty, vaikuttaa siihen keilld parhaat tyodntekijat tyoskentelevat ja ovat
menestyneimpia (Green 2017, xiii). Muutosta on alkanut nakya organisaatioiden sisalla
siihen, etta henkiléstoéon keskitytdan enemman ottamalla huomioon heidan kokemuksiansa
(Morgan 2017, 1). Henkilostokokemus tuleekin olemaan seuraava asia, jonka kautta

organisaatiot pystyvat luomaan kilpailuetua asiakaskokemuksen rinnalla (Yohn 2018).

Opinnaytetydn tavoitteena on ymmartaa, mikda merkitys henkildstokokemuksella on
asiakaskokemukseen. Opinnaytety6 kasittelee henkildstokokemusta seka
asiakaskokemusta ja sen rajaus on henkildstokokemuksen merkityksessa ja siihen
vaikuttavissa tekijoissa. Niita ovat tydymparistd, teknologia seka tyokulttuuri. Naiden kautta
pyritddn ymmartamaan henkilostokokemuksen muodostumista ja syventya siihen
vaikuttaviin asioihin. Opinnaytetydssa kasitellaan myds asiakaskokemusta, asiakaspolkua
ja siind tapahtuvia asioita. Opinnaytetyén nakékulman painotus on kuitenkin
henkilostokokemuksessa. Tutkimuskysymyksia ovat: Miten henkilostokokemus nakyy
asiakaskokemuksessa? Miten henkildstdjohtamisen vaikutus nakyy

henkilostokokemuksessa?

Aihe valikoitui sen kiinnostavuuden mukaan. Tarkoituksena oli valita ajankohtainen
nakokulma omaan alaan liittyen. Aiheen tarkeyden ja mielenkiintoisuuden takia paadyttiin

ottamaan henkilostokokemus tutkimuksen kohteeksi.

Opinnaytetydssa hyddynnetaan maarallista tutkimusta ja aineisto kerataan kyselyn avulla.
Kysely toimii sahkdisena. Kyselya kaytetaan, kun halutaan saada helposti suurelta maaralta
vastauksia tehokkaasti. Sen raportointi ja kasittely on myos helppoa ja nopeaa verrattuna
haastatteluun. (Hirsjarvi ym. 2009, 195.)



2 Henkilostokokemus
2.1 Henkilostokokemuksen merkitys

Henkildstokokemuksella tarkoitetaan tyontekijdlle muodostunutta kuvaa ty®nantajasta
tunteiden, mielikuvien ja vuorovaikutuksen perusteella (Korkiakoski 2019, 18).
Lyhkdisyydessaan se tarkoittaa tyontekijan omaa kokemusta, millaista jossain
organisaatiossa on tydskennelld (Morgan 2017, 7). Siihen vaikuttaa tydntekijan havainnot,
ajatukset, uskomukset seka tunteet ja ne yhdessa luovat henkildstokokemusta (Srividya
2023). Kyky luoda tyOymparistd sellaiseksi, jossa henkilostd pystyy tydskentelemaan
parhaalla tavalla ja tavoittamaan heiddan odotuksiaan auttaa organisaatiota
menestymisessa. Jos tydntekijat pystyvat kehittymaan ja tuntevat tekevansa jotain
merkityksellista tydpaikalla, se vaikuttaa suoraan myds asiakastyytyvaisyyteen. Se lisaksi
nakyy vahempina sairaspoissaoloina ja tyéstressina. (Maylett & Wride 2017, 27-28.) Abhari
ym. (2023) kertovat koronan vaikutuksen nakyvan myds positiivisesti organisaatioissa, silla
sen myodta tyontekijdiden hyvinvointiin ja jaksamiseen kiinnitetddn enemman huomiota ja

se nakyy henkildstokokemuksen parantamisessa.

Ty6paikkavaihtuvuus on suurinta, mita se on koskaan ollut, silld on niin paljon mista valita.
Jotta organisaatio pystyy menestymaan, se tarvitsee itselleen lahjakkaita tyontekijoita. Niilla
onkin tehtdvandan saada tyontekijat kiinnostumaan tyopaikasta, antaa syy jaada toihin,
seka saada heidat sitoutumaan tydpaikkaan. Kun henkiléstdkokemus on loistavalla tasolla,
tyontekijat kertovat siitd muille. Toisaalta tydpaikasta voidaan myds varoittaa uusille
hakijoille sen ollessa huonoa. (Morgan 2017, 114.) Ennen kaikki valta oli tydnantajalla eika
henkilostokokemukseen kiinnitetty ihmeellistd huomiota. Nykyaan valta on siirtynyt
tyéntekijoille, silla erilaisia tyopaikkoja on enemman saatavilla ja sitd on yha helpompi
vaihtaa toiseen. (Maylett & Wride 2017, 14.)

Tutkimuksien kautta on nahty korrelaatiota tyOntekijoiden sitoutuneisuuden seka
likevaihdon nousun ja asiakkaiden tyytyvaisyyden valilla (Maylett & Wride 2017, 13).
Tuloksen tekeminen alkaa siis hyvasta henkilostokokemuksesta (Tetzlaff & Mcleod 2016,
10). Yohnin (2018) mukaan ty6nantaja saa luotua itselleen kilpailuetua, jos han kykenee
tarjpamaan loistavaa henkildéstdkokemusta rekrytoinnista alkaen, silld kilpailun ollessa

kovaa tarvittavasta osaamisesta henkilostokokemuksen tarkeys siirtyy keskioon.

Kilpailu asiakkaista nykypaivana on suurta, mutta sama nakyy osaavissa tyontekijoissa.
Asiakkaiden odotukset organisaatioita kohtaan ovat muuttuneet, kuin myos tyontekijéiden
tydnantajaa kohtaan. Siksi yrityksien on tarkeaa ottaa huomioon tyokulttuuri, sen arvot ja

kiinnittdd huomiota tyontekijoiden koettuihin kokemuksiin. (Korkiakoski 2019, 23.)



Organisaatiot keskittyvat saamaan asiakkaita, luomalla heille hyvia asiakaskokemuksia,
minka kautta syntyisi liikevaihtoa. Taman pitaisi tapahtua myds sen henkildstén kohdalla.
Léytamalla organisaatioon taitoa ja sen jalkeen hyddyntaa sitd parhaalla tavalla luodun
henkilostokokemuksen kautta. (Navin & Creelman 2018, 1.) Jos organisaatio kykenee
luomaan hyvaa henkildstdkokemusta samalla tasolla kuin hyvia asiakaskokemuksia, se saa

aikaan kestavan ja erityisen kilpailuedun itselleen (Fu & Ma 2022).
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Kuva 1. Henkilostokokemuksen aikakaudet (Korkiakoski 2019, 23)

Henkiloston kehityksessa voidaan nahda nelja eri vaihetta. (Kuva 1.) Parikymmenta vuotta
sitten tydnantajan kanssa ei ollut sen ihmeellisempaa suhdetta. Oli t6ita, joihin tarvitsi
tydvoimaa ja toisaalta ihmisia keiden tarvitsi saada elanto. Silloin ei olisi tullut kuuloonkaan
joustavat tydajat tai terveydenhuolto tyon lisana. Tydnantajalta saatiin vain tarvittavat
tyotarvikkeet toita varten. Taman jalkeen tuli tuottavuuden aikakausi. Téiden saaminen
nopeammin valmiiksi muodostui yha tarkeammaksi ja tyot muuttuivat sdannollisemmaksi.
Tehokkuutta pyrittiin parantamaan, jotta tyot saataisiin tehtyd nopeammin. Tyopaivia
pidennettiin ja samalla tydon organisointi seka palkkaus alkoivat kehittymaan. Kolmantena
vaiheena tuli sitouttamisen aikakausi. Se erosi suuresti muista vaiheista, silla huomio siirtyi
tydntekijdiden nakdkulmien huomioimiseen. Ajatus vaihtui kaiken tehokkuuden saamisesta
tydntekijoista irti siihen, ettd mitd he arvostavat ja millaisia arvoja heilld on. Ymmarrettiin,
ettd mitad sitoutuneempia tydntekijat ovat sen parempi asia se on organisaatiolle. Talldin
vastuuhenkilditd alkoi syntymaan organisaatioihin huolehtimaan tydntekijoista. Sitoutuneet

tydntekijat ovat myos onnellisempia, vahemman sairaana seka tydskentelevat pidempaan



organisaatiossa. Tahan aikakauteen kuitenkin jaatiin pitkaksi aikaa ilman suurempaa
muutosta. Viimeisena vaiheena on talla hetkelld tapahtuva henkiléstokokemuksen
aikakausi. Kuitenkaan sitouttaminen ei ole kadonnut minnekdan vaan sita tarvitaan
henkilostokokemuksen rinnalla. Henkiléston sitouttamista voidaankin pitaa niin sanottuna
adrenaliinipiikkina eli lyhytaikaisena, kun taas henkilostokokemusta voidaan pitaa
pitkdaikaisena uudelleen muotoiluna organisaatiossa. Henkildstokokemuksen avulla
voidaan parantaa sitoutumista keskittymalla kolmeen osa alueeseen: teknologiaan,
tydymparistoon seka tyokulttuuriin. (Viitala 2013, 31-32; Morgan 2017, 3-6, 7.)
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Kuva 2. Henkil6stokokemus tyontekijan ja organisaation nakdkulmasta (Morgan 2017, 8)

Henkiléstokokemusta voidaan katsoa tydntekijan, ettd organisaation nakodkulmasta (Kuva
2). Tyontekijalle henkilostokokemus tarkoittaa sita, millaista on tehda t6ita organisaatioissa,
eli miltd sen todellisuus nayttda suunniteltuun versioon verrattuna. Siihen vaikuttaa
oleellisesti heidan arvonsa, odotukset seka tarpeet. Organisaation nakdkulmasta
henkildstokokemus on sita, millaiseksi se on luotu eli millaisena organisaatio nakee, etta
sen tulisi olla. On kuitenkin mahdollisuus, etta tyontekijat eivat nae asioita samalla tavalla,
kuin millaiseksi organisaatio on ne suunnitellut. Kuitenkin tilanteen pystyy saamaan
sellaiseksi, jossa molemmat  kohtaavat.  TyOntekijat pystyvat auttamaan
henkilostokokemuksen luomisessa, jos sitd osataan hyddyntda. Siihen tarvitaan

tiiminvetaja, joka on aidosti kiinnostunut tutustumaan ja luomaan yhteytta tyéntekijdihinsa



henkilokohtaisella tasolla. (Morgan 2017, 7-9.) Tdissa vietetdan suuri osa paivasta ja iso
osa oppimisesta seka kehittymisesta tapahtuu tydymparistdssa. Monet haluavatkin 16ytaa
mieleisen tyopaikan itselleen, silla se vaikuttaa koko elamaan muovaten sita. Tyon vaikutus

nakyy yksityiselamassa eika niita voida erottaa toisistaan kokonaan. (Viitala 2013, 13—-14.)

TyOntekijoitd voidaan pitdd organisaation sisdisind asiakkaina, jotka voivat luoda sille
kilpailukykya taikka huonontaa sen mainetta. Se taas vaikuttaa uusien tydntekijdiden
saamiseen organisaatioon. (Viitala 2013, 19-20.) Jotta voidaan saada sitoutuneita
tydntekijoita heidat pitda ensin tuntea. Mikd motivoi omaa henkiléstda, ja mika saa heidat
innostumaan tyéstaan. Tutustumalla omiin tydntekijéihin heitd on helpompi johtaa. (Tetzlaff
& Mcleod 2016, 15.) Jos organisaatio ei pida henkilostdkokemusta tarkedna se voi
menettdd parhaat tydntekijansd seka paljon rahaa. Ennen asiakkaita on pidetty
tarkeimpana, joita kannattaa priorisoida, mutta tydntekijat ja heidan tyékokemuksensa on
yhta tarkedd huomioida. Pitamalla huolta tyontekijoista, tyontekijat pitavat sen jalkeen
huolta asiakkaista. Mahdollinen huono asiakaspalvelu ja sen tuoma asiakaskokemus voi
johtua huonosta henkilostokokemuksesta, joka taas juurtuu organisaation johtamisesta ja
kohtelusta. (Green 2017, xiii-xiv.) Viitalan (2013, 212) mukaan tyontekijdiden hyvinvoinnin
huomioiminen kannattaa, silla hyvinvoivien tyontekijdiden kautta organisaatio voi myo6s
hyvin. Silloin tehokkuus ja oppiminen on paremmalla tasolla sekd luovuutta nakyy

enemman.
2.2 Henkilostokokemuksen muodostuminen

Henkildstokokemus muodostuu kolmesta eri osa-alueesta: TyOkulttuurista, tydymparistosta
seka teknologiasta (Korkiakoski 2019, 122). Tydkulttuurin merkitys on suuri, silla tydntekijat,
joilla on hyva asenne tehda t6ita ja ovat palvelualttiita, luovat hyvia asiakaskokemuksia. Se
taas nakyy organisaation liikevaihdossa. Se miltd tydntekijoista tuntuu olla téissa, nakyy
suoraan heidan tydpanoksessaan ja miten he kohtelevat asiakkaitaan. Heidan
kokemuksensa taas  siirtyvat puheena  muiden  korviin. Crosby  sanoo
henkilbéstbkokemuksen olevan peilikuva siitd, mitd organisaation siséllé tapahtuu, pyrkii tai
haluaa organisaatio sitd tai ei. Jos yrityksen tydkulttuuri ei ole riittavalla tasolla tydntekijat
eivat jaa toihin pitkaksi aikaa vaan vaihtavat tyopaikkaa. Jos he eivat koe tarpeidensa
tayttyvan, oli se sitten esimerkiksi arvostuksen, viihtyvyyden tai tydn haastavuuden suhteen.
Tama nakyy varsinkin Y-sukupolvessa. (Green 2017, 3-4,7.) Tunneperaisella
sitoutumisella on myo6s vaikutusta tyontekijoihin, silla sen kautta he tuntevat kuuluvansa
tydyhteis66n seka tyo on heille merkityksellistd. Toisin sanoen sita ei tehda pelkan rahan
takia. Se taas luo lojaaliutta tyOnantajaa kohtaan ja lisda joustamista tyontekijoissa.

Kuitenkin, jos heiltd halutaan sitoutuneisuutta sita pitdd myo6s mahdollistaa. Antamalla



tyontekijoille luottamusta tydn pysyvyydestd sekd mahdollisuuksia kehittymiseen ja

asioiden vaikuttamiseen luo sita. (Viitala 2013, 15-16.)

Toissa olevalla ilmapiirilla on myods iso vaikutus tydntekijoiden tyytyvaisyyteen seka
tydmotivaatioon. Siihen vaikuttaa olennaisesti organisaatiossa tapahtuva johtaminen seka
ihmissuhteet sen sisalla. limapiiriin vaikuttaa keskeisesti tunteet, toisin sanoen sita ei voida
muuttaa hirvedn nopeasti. Viitalan mukaan ilmapiirid voidaan pitda tydkulttuurin
ilmentymana. (Viitala 2013, 18.)

2.2.1 TyOkulttuuri

TyOkulttuuri on asia mitd ei voi nahda, mutta mika tunnetaan. Se on kuin ilmaa, jota
organisaation tyontekijat hengittavat. Toisin sanoen tyokulttuuri on tydpaikalla ilmeneva
tunnelma. Se on ainut kolmesta osa-alueesta oleva osa, joka on aina olemassa vaikka
organisaatio ei tietoisesti loisi sitd. (Morgan 2017, 89.) Green (2017, xv, 2) sanoo
tyokulttuurin olevan yhteinen ajattelutapa ja asenne siita, mita tehdaan ja kenelle. Se taas
nakyy siten, miten asiakkaita ja ty6tovereita kohdellaan unohtamatta itse yritysta. Sen takia
organisaation pitda katsoa minkalaista kulttuuria yrityksessa luodaan ja tavoittaako se

tydntekijdiden, asiakkaiden ja omistajien odotukset.

Morgan (2017, 89-90) kertoo hyvan tyokulttuurin osatekijoita, joiden avulla voidaan luoda
niin sanottua juhlistavaa tydkulttuuria. Arvostetuksi kokemisen tunne, uuden oppimisen
tukeminen ja mahdollistaminen, yhteenkuuluvuuden tunne omassa tyoGtiimissa seka
tyéntekijdiden hyvinvoinnista huolehtiminen ovat kaikki naitd osatekijéita. Organisaation
nakeminen positiivisessa valossa seka tunne merkityksellisyydesta téissa kuuluu samoin
osatekijoihin, kun halutaan luoda hyvaa tyokulttuuria. Se maarittaa toisaalta sen, miten
tyontekijoita kohdellaan, miten ty6t saadaan tehtyd ja miten asioita luodaan.
Organisaatiossa, jossa vallitsee hyva tyokulttuuri, menevat tyontekijat sinne mielellaan
téihin.

Kaikki haluavat tuntea olonsa arvostetuksi tydpaikassaan. Sen arvostuksen alle liittyy
erilaisia asioita. Tyosta saatu palkka, kuunnellaanko tyéntekijdiden ehdotuksia ja ajatuksia
organisaatiossa ja, ettd annetaanko hyvista saavutuksista tunnustusta. Palkan merkitys on
keskeisessa osassa tydsta koettuun tyytyvaisyyteen, mutta sen tarkeys voi vaihdella eri
ihmisten valilla. Kuitenkin tydntekijan pitdd tuntea saavansa oikeanlainen vastine
tekemastaan tyosta, jotta voi tuntea itsensa arvostetuksi vaivannadstaan organisaatiossa.
Palkan lisaksi Morganin niin sanottuun juhlistavaan tyOkulttuuriin kuuluu tunne tyon
merkityksellisyydesta. Sen kautta voidaan tuntea yhteyttd organisaatiota kohtaan.

Merkityksellisyyden kautta t6itd halutaan tehda erilaisella mentaliteetilla, kuin ilman sita.



Tyon merkityksellisyytta pystytdan luomaan antamalla tyontekijdiden nahda tyénsa vaikutus
ja yhdistamalla heidan tekemansa tyén organisaation tarkoituksen kanssa. Ennen tata
tyontekijan tarvitsee ymmartaa omat arvonsa ja mika on itselleen merkityksellista, jotta se
voi tapahtua myos tyopaikalla. (Morgan 2017, 95-97, 100-101.)

Tunne kuulumisesta ty6tiimiin luo lisdd motivaatiota verrattuna kokemukseen yksin
tehdysta tyosta, kun kyseessa on jokin haastava tilanne. Toissa ollessa ihmiset haluavat
tuntea kuuluvansa johonkin ja voida saavansa tukea tiimiltdan. Jos nain ei tunneta se voi
nakya sulkeutuneisuutena eikad omia ideoita haluta avoimesti kertoa. Se voi myods vaikuttaa
halukkuuteen auttaa muita ja ylittda odotuksia. (Morgan 2017, 107—108.) Ystavien tarkeys
tydpaikalla onkin yksi iso sitoutuneisuuteen vaikuttava tekija. Sen takia tydpaikalla olevat
ihmissuhteet ovat tarkeita ja vaikuttavat tyontekijdiden mielentilaan. (Green 2017, 165.)
Tunteiden huomioiminen on myods tarkeada, sillda henkisen tuen saaminen esihenkilélta

edesauttaa ihmissuhteisiin liittyvaa tyytyvaisyytta tyontekijoissa (Jia ym. 2017).

Yksi isoimmista syista tyontekijéiden Iahtemiseen on puute kehittymisesta tai etenemisesta
organisaatiossa. Kun se loppuu, ainut syy olla tdissd on palkka eika se riita siella
pysymiseen. Jotta tata ei tapahtuisi, organisaatiolta pitdisi I6ytya resursseja tyontekijoiden
kehittymiseen urallaan. Oppiminen ja kehittyminen on kaikille luonnollista ja se estaa
tylsistymista. Tyodntekijéilla voi kuitenkin vaihdella se, mitd he haluavat. Se voi olla palkan
nousu, vastuun lisdys tai ylentyminen. Onkin tarkeda kysya tyontekijditddn mitd he

kaipaavat niin sen toteuttaminen on helpompaa. (Morgan 2017, 115-116, 118-119.)

Organisaatiossa olevilla toimintatavoilla, kuten sisaiselld viestinnalla on merkitysta
henkilostokokemukseen (Salonen 2021). Huonolla viestinnallda mahdollisesti lisataan
odotuksien kuilua tyontekijoiden ja tyOnantajan valille, mikd Iluo oletuksia tai
vaarinkasityksia, kun niitd ei ole kunnolla nimitetty. Jos organisaation asioita ei
kommunikoida selkedsti se vaikuttaa negatiivisesti tyontekijoiden  koettuun
henkilostokokemukseen, kuten sitoutumiseen ja koettuun mielikuvaan siita. (Maylett &
Wride 2017, 40-44,49.) Huono kommunikointi siis voi rikkoa sen kulttuuria ja ihmisia sen
ollessa puutteellista (Green 2017, 140). Maylett ja Wride (2017, 57, 59-61.) kertovatkin
hyvan henkiléstokokemuksen alkavan selkeistéd odotuksista, jotka ovat hyvin kohdistettuja.
Niiden avulla luodaan alustaa sitoutumiselle ja hyvalle henkildstokokemukselle. Naiden
jalkeen voidaan luoda hyvid asiakaskokemuksia. Kuitenkin pitdd huomioida, ettd eri
sukupolvilla voi olla erilaiset odotukset tyéta kohtaan ja, mika luo heille motivaatiota.
Nuoremmilla sukupolvilla, kuten Z-sukupolvella voi tydon tarkeys painottua enemman
merkityksellisyyden, kuin rahan puolelle. Kohdistettujen odotuksien toteutuminen

organisaatiossa on tarkeaa, jos halutaan toimivuutta tyontekijdiden ja tyonantajien valille.



Siihen pystyy hyédyntamaan niin sanottuja odotuksien kohdistamispilareita. Niitd on kuusi
erilaista. Mitd enemman niita toteutuu, sen parempi on odotuksien kohdistus. Niiden avulla
henkiloston sitoutuneisuus voi nousta jopa 30-prosenttia. Kuitenkin kuudesta
kohdistamispilarista neljan pitaa toteutua, jotta sitda on olemassa. Muuten tyontekijoiden ja
tydnantajan valille syntyy odotuksien kuilu ja siitd syntyy tyontekijoita, jotka eivat ole yhta

innostuneita tydstaan eivatka tee ty6taan valttamatta niin, kuin organisaatiossa toivottaisiin.

Kohdistamispilareihin kuuluu rehtiys, empaattisuus, selkeys, ennakoitavuus, avoimuus
seka vastuullisuus. Pilarit ja nilden maaran toteutuminen organisaatiossa maarittda kuinka
hyva odotuksien kohdistus on. Niiden avulla luodaan myds niin sanottua siltaa odotuksien
kuilun yli. Rehtiydelld tarkoitetaan yhteisten saantéjen noudattamista seka palkitsemista
mahdollisista suorituksista. Empaattisuudella tarkoitetaan muiden tunteiden ymmartamista
seka tuntemista. Muiden nakeminen ihmisind ja heidan mielipiteidensa arvostaminen on
tarkeda. Kyky osata astua toisen saappaisiin ja asioiden nakeminen seka tunteminen
tyontekijoiden nakokulmasta on oleellista. Selkeyden avulla voidaan luoda tydsuhteet
sellaisiksi, ettd kaikki ovat samalla sivulla ja tietoisia asioista. Kommunikaatio omista
odotuksista ty6nantajan ja tyontekijoiden valilla. Selkeyden kautta ollaan ajan tasalla
asioista, mutta se tarvitsee my0s jatkuvaa panostusta. Selkeyden yllapitamiseksi asioista
pitda jatkuvasti kommunikoida. Coveyn sanoin, pyritddn ensin ymmaéartamaan muita, kun
saada itsensd ymmérretyksi. Ennakoitavuuden avulla ei synny yllatyksia. Kaikesta
ilmoitetaan, jos tulee muutoksia. Silloin kaikki pysyvat asioista ajan tasalla ja sovittuja
asioita kunnioitetaan. Avoimuuden avulla ei jateta tietoja kertomatta molemmin puolin. Jos
tydnantajalla on tietoa, joka koskee myo6s tyontekijoitd, se tulee kertoa. Tyontekijdiden
tehtavana on myds ilmoittaa, jos on jotakin tarpeellista tietoa, mika koskee organisaatiota.
Kaikki tietdvat, miksi joitain paatoksia tehdaan ja motiivin sen takana. Toisin sanoen
kaikesta ollaan avoimia, milld on merkitysta tyontekijoiden tai ylempana tyoskentelevien
kannalta. Viimeisena pilarina on vastuullisuus, jonka tarkoituksena on pitaa kiinni sovituista
asioista ja tehtavista. Otetaan vastuu siitd, mitka asiat kuuluvat omaan tydnkuvaan eika
valtella niiden tekemista. (Maylett & Wride 2017, 59-60.)

Henkilostokokemukseen vaikuttaa organisaation arvot. llman arvoja ei voida luoda arvoa
asiakkaille. Niiden kautta tyontekijat tietavat miten tyOkavereitaan seka asiakkaita kohtaan
toimitaan. Organisaation arvot antavat raamit tyoskentelylle luoden siihen selkeytta. Niiden
kautta tydntekijat tietdvat, mitd heiltd odotetaan. Arvojen paalle pystytdan luomaan
tydkulttuuria, silld ne toimivat sen perustana. Niiden avulla luodaan sdantgja, joiden kautta
vahennetdan turhautumista vanhoissa tyontekijdissa, kun uusia perehdytetdan. Niiden
avulla voidaan samalla parantaa tiimityoskentelya. Selkeat arvot ovat tarkeitd varsinkin

tilanteessa, kun organisaatio pyrkii kasvamaan. (Green 2017, 13—-23.) Sen arvot kuitenkin



pitda olla sisallytettyna tydkulttuuriin, silla niiden pelkkd kertominen tydntekijoille ei riita.
Arvojen toteutuminen organisaatiossa on yhta keskeistd, kuin niiden saaminen
tydkulttuuriin. Jos luvatut arvot eivat toteudu se voi vaikuttaa negatiivisesti tyontekijdiden
kokemuksiin, silla ne ovat voineet olla syy tulla organisaatioon téihin. (Morgan 2017, 68.)
Organisaatiossa olevat arvot vaikuttavat lisaksi paatdksentekoon. Vaikutus nakyy asioiden
luomisessa, uusissa tuotteissa tai palveluissa, joita syntyy, rekrytointiin asti. Arvot luovat
pohjan henkilostokokemukselle. (Green 2017, 16, 23.)

2.2.2 TyOymparisto

Tydymparistolla tarkoitetaan paikkaa, jossa tdita tehdaan. Siihen voi kuulua sisustus, kaikki
asiat kasveista lahtien tyétiloihin, taukohuoneeseen, tydvalineisiin, tydtilan pohjaratkaisuun
ja mahdollisiin tarjoiltaviin tuotteisiin. (Morgan 2017, 59.) Green (2017, 163—-164.) kertoo
tydymparistdon olevan tyOntekijoille sensorinen kokemus ja se vaikuttaa heidan
tunnetilaansa tdissa ollessa. Se mitd he nakevat vaikuttaa oleellisesti tydasenteeseen.
Tydtilojen  merkitys on suuri, varsinkin taukotilojen kohdalla, jos tyd0 on
asiakaspalvelupainotteista. Jos tyontekijat eivat paase rauhoittumaan tilaan, jossa se on
mahdollista tydonantaja ei voi olettaa heidan pystyvansa huippulaatuisen palvelun
antamiseen pitkia aikoja putkeen. Myos ergonomialla on merkitysta tyontekijdiden olotilaan.
Onko organisaatiossa olevat tuolit, poydat tai muut t6ihin tarvittavat asiat todella vanhoja ja
epaergonomisia. Panostamalla tyontekijoiden tyétiloihin lisatdan tyon turvallisuutta, mutta

my0Os sen tuloksellisuutta.

Varien, musiikin, valaistuksen, siisteyden ja suunnittelun avulla pystytdan positiivisesti
vaikuttamaan tydntekijoihin. Niiden avulla voidaan vaikuttaa tyontekijdiden lojaaliuteen seka
tyytyvaisyyden tasoon palveluymparistéssa. Sen vaikutuksena saadaan aikaan parempia
asiakaskokemuksia. (Kearney ym. 2023.) Tydympariston kautta voidaan luoda yhteytta
tydntekijdiden ja organisaation valille ja samalla se heijastaa siella olevia arvoja, jotka
vaikuttavat henkilostokokemukseen. Myonteisella tydymparistolla pystytdan luomaan
ylpeyden ja iloisuuden tunteita tyontekijdissa. Se voi lisaksi vaikuttaa tydkiinnostukseen
ulkopuolisissa, jos tydymparistosta tulee positiivinen vaikutelma, silla siitd pystyy heti
nakemaan siella olevaa tydkulttuuria. Toisin sanoen sen kautta saadaan parempi kuva
organisaatiosta. Tyoymparistolla on merkitysta, silla kaikki haluavat viihtya tydpaikallaan.
Ne alkavatkin muuttua henkiléstokokemuksen keskuksiksi. (Morgan 2017, 62—63, 68—69.)

Tyovalineiden vaikutus nakyy sekd henkildstokokemuksessa, ettd asiakaskokemuksessa.
Jos tyontekija ei pysty tekemaan tyotaan kunnolla puutteellisten tyévalineiden takia, se luo
turhautumisen tunteita seka voi pilata koko tydpaivan asenteen. Se voi nakya edelleen

huonompana asiakaskokemuksena, silla tyéntekijaltd on voinut puuttua jotain, mika voisi
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mahdollistaa upeita kokemuksia asiakkaille. (Green 2017, 64.) Toisaalta tyévalineiden
ollessa paivitettyja ja tehokkaita se voi lisata tyontekijdiden motivaatiota, lisaten tyon laatua

ja sen maaraa (Kauhanen 2012, 55).
2.2.3 Teknologia

Viimeisena vaikuttavana asiana on teknologian vaikutus henkilostokokemukseen. Se voi
olla niin suuri, ettd sen takia etsitddn muita toita. Jos toitad ei saada helposti tehtyd vaan
ongelmia ilmenee jatkuvasti, se luo turhautuneisuutta tyontekijoissd. Maksupaatteiden tai
koneiden hitaus, jadatyminen tai muun teknologian mahdollinen ongelmallisuus luo sardja
henkiloston viihtyvyyteen. Mahtavat tyOkaverit eivat valttamattd riitd paikkaamaan
puutteellista teknologiaa organisaatiossa. Teknologiseen ymparistodn kuuluu Kkaikki
mahdollinen teknologia. Kassat, maksupaatteet, applikaatiot, ja organisaation kayttamat
jarjestelmat. Teknologian avulla voidaan joko helpottaa tai vaikeuttaa tydntekijoiden ty6ta
ja se nakyy henkildstokokemuksessa. Jos sita halutaan parantaa organisaation kannattaa
panostaa teknologiaan ja pitaa siihen liittyvat asiat ajan tasalla seka paivitettyna. (Morgan
2017,77-78.)

2.3 Henkilostokokemuksen johtaminen

Henkilostokokemuksen johtamisen ollessa hyvaa, organisaatiossa olevat tyontekijat
tuntevat itsensa arvostetuksi, pitavat tydtdan mieleisena seka palkitseminen vastaa heidan
odotuksiaan. Tavoitteet eivat vaikuta myoskaan silta, etta niissa ei voitaisi onnistua. (Viitala
2013, 19.) Hyvaan johtamiseen kuuluu mahdollistaa tyontekijoille tarvittavat tyovalineet
heidan voidakseen luoda mahdollisia tuloksia. Esihenkilon tarvitsee hallita tavaroiden tilaus,
inventointi seka ymmartaa, mitka asiat tuovat menetyksia ja voittoja organisaatiolle. (Green
2017, 64.) Hyvalla henkildstdjohtamisella onnistutaan sitouttamaan henkilostod ja saadaan
heista paras potentiaali kayttdon. Ihmissuhteiden luonti henkiléstdéon on oleellista, silla ne
liimaavat organisaation yhteen. Paivittaiset keskustelut tydntekijéiden kanssa luovat paljon
hyotyja. Kun heiltd kysytdan paivastaan tai tarpeesta uusille tyotarvikkeille, taikka mita
positiivisia  asioita on  tapahtunut tydévuoron aikana, kaikki  vaikuttavat
henkilostokokemukseen. Sen kautta tyontekijat tuntevat lahestymisen helpommaksi eri
asioiden suhteen esihenkilédnsa. Se luo positiivisuutta tydymparistéon sekad parantaa
ihmissuhteita, vahentden vaihtuvuutta. Keskusteleminen tydntekijdiden kanssa auttaa
asioiden delegoimisessa seka parantaa johtamista. Se myds nostaa tdissa olemisen
mielekkyytta. Toisaalta sen avulla pystyy olemaan ajan tasalla asioista ja voidaan nahda

tyontekijoiden sitoutuneisuutta seka tyytyvaisyytta. (Tetzlaff & Mcleod 2016, 15-19.)
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Tarkea osa henkilostojohtamista on oikeiden ihmisten |6ytaminen. Ensinnakin, etta
I6ydetdan ihminen, joka suoriutuu tyotehtavistdan, mutta myds ihmisen sopivuus itse
organisaatioon. On yhta tarkeaa huomioida mahdollinen tyéntekijan kulttuurillinen sopivuus
tydsopivuuden rinnalla, tarkoittaen organisaatiossa olevia arvoja ja siina tydskentelevia
muita tydntekijoitd. Tydsopivuudella tarkoitetaan tarpeellista kokemusta, kykya ja alykkyytta
suoriutua vaadittavista tehtavista. Kulttuurillinen puoli taas katsoo tydntekijan sopivuutta
tiimiin, onko hakijan persoonallisuus sopiva ja onko arvot linjassa organisaatiossa olevien
arvojen kanssa. Yrityksilld voikin joskus olla ongelma enemman palkkauksen, kuin
sitouttamisen suhteen. Silla vaaran ihmisen palkkaaminen voi vaikuttaa tyotehokkuuteen,
muiden tydntekijoiden viihtyvyyteen, motivaatioon seka itse tydsitoutumiseen. Vaara paatos
nakyy myos asiakkaiden kokemuksissa. Jos tyontekija vain tayttaa tydpaikan kykenematta
ylettymaan vaadittuihin vaatimuksiin asiakkaiden edessa jatkuvasti, se voi vaikuttaa
organisaation brandiin ja imagoon ikavalla tavalla todella nopeasti. Oikeiden ihmisten
I6ytaminen ja palkkaus on tarkeaa, silla se nakyy tyokulttuurissa ja tiimin menestymisessa.
(Green 2017, 25-26, 34.) Coonradt kertoo hyvan palkkauksen mielentilana olevan ota t6ihin
ihminen, joka on parempi kuin sind, ja parempi kuin muut tyéntekijét. Jos organisaatio
haluaa olla menestyva, palkkauksen tason pitaa olla myds korkea. Jos nain ei tehda, vaan
tyydytdan ottamaan paras huonoista hakijoista se ei valttamattd anna lisdarvoa
organisaatiolle. (Tetzlaff & Mcleod 2016, 71.)

Huomiota tulee kiinnittdd myos perehdyttamiseen, silla jos tyon alussa antaa huonon
mielikuvan uudelle tyontekijalle eika sen lisdksi perehdytetd kunnolla tyotehtaviin ja
organisaatiossa oleviin arvoihin, se voi vaikuttaa tyontekijan halukkuuteen jadda sinne
téihin. Huonon ensivaikutelman takia monet vaihtavat tyopaikkaa ensimmaisen vuoden
aikana. Vajavaisen perehdytyksen seurauksena tyontekijat eivat tieda mitd heidan kuuluisi
tehda tydpaikalla, ja se taas nakyy suoraan asiakaskokemuksissa. Perehdytyksen
vajavaisuus toisaalta nostaa organisaatiossa olevia kuluja tydntekijoiden suuren
vaihtuvuuden takia. Hyvan perehdytyksen kuuluisikin tutustuttaa wuusi tydntekija
organisaation tyOkulttuuriin, sen arvoihin ja jattda motivoitunut sekad innostunut olo tyén
aloittamisesta. (Green 2017, 38-39.)

Yksi tarkeimmistd asioista hyvassa henkilostdjohtamisessa on palautteen antamisen
tarkeys. Hyvin annetun palautteen antaminen voi antaa energiaa tyOntekijoille, seka
vaikuttaa heidan sitoutumisensa tasoon. Sen avulla voidaan luoda parempia suhteita
tyontekijoihin ja sen vaikutus on myds suuri organisaation tyokulttuuriin. Sen takia se tulisi
luoda sellaiseksi, ettd tyontekijat osaisivat odottaa ja vastaanottaa palautetta.

Luottamuksen luominen tydntekijéihin on olennaista, jos halutaan vaikuttaa tyésuorituksiin
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sekd heidan asenteisiinsa. Sen avulla pystytdan antamaan heille suuntaa tydnteolle.
(Green 2017, 73-75.)

Officevibe studyn mukaan jopa 65 % tyOntekijdista kaipaisivat useammin seka enemman
palautetta tekemastaan tydsta. liman sita tyontekijat voivat kokea, ettd heidan hyvin tehtyja
asioitansa ei arvosteta tai huomata. Palautteen antamista hyddyntamalla voidaan saada
tehtyd tulosta tyOntekijoiden kautta. (Green 2017, 73-74.) Heidan tuntemisensa ja
tilanteisiin reagoiminen auttaa sen antamista oikealla tavalla (Tetzlaff & Mcleod 2016, 42,
44). Lisaksi Gallupin tekeman tutkimuksen mukaan positiivisen palautteen antamisella on
paljon hydtyja. Muun muassa se parantaa tydntekijoiden sitoutuneisuutta organisaatiota
kohtaan, nostaa produktiivisuutta, voi vahentaa tyontekijdiden vaihtuvuutta ja parantaa
organisaation tuottoisuutta. Jotta positiivisesta palautteesta olisi hydtya, sen tulisi olla
selkeda ja tarkkaa. Palautteen antamisen odottaminen ei hyédytd vaan se tulisi antaa
mahdollisimman nopeasti. Kehonkielella on merkitysta palautteen antamisen yhteydessa
yhta paljon kuin kayttamilla sanoilla. Huomioimalla omien tydntekijdiden mieltymykset
palautteen saamiseen kannattaa huomioida. Siten se saadaan personoitua. (Zojceska
2019.) Harvard business reviewin mukaan jopa 72 % tyontekijoistd kokee palautteen
saamisen esihenkildltdan parantavan heidan suorituskykyaan seka sen saamista kaivataan

enemman pelkkien kehujen sijaan (Jennings 2022).



13

3 Asiakaskokemus

3.1 Asiakaskokemuksen vaiheet

Yleisesti voidaan sanoa, ettd asiakaskokemuksella tarkoitetaan suhdetta, joka asiakkaalla
on yrityksen kanssa (Morgan 2017, 6). Kaikki kokevat sen henkilokohtaisesti ja asiakas
osallistuu siihen eri tasoilla (Gentile ym. 2007). Siihen vaikuttaa asiakkaan eri kohtaamiset
yrityksen, sen palvelun seka tyodntekijoiden kanssa, unohtamatta brandid ja tunteiden
vaikutusta (Ahvenainen ym. 2017, 9). Asiakaskokemus onkin moniulotteinen ja se voidaan
jakaa viiteen osaan, jolla sitd koetaan; sensoriseen, kognitiiviseen, sosiaaliseen,
emotionaaliseen seka behavioraaliseen osaan. Asiakas reagoi yrityksen tarjoamaan koko
asiakaspolun aikana eri tavoin. Asiakaskokemus on saanut suurempaa huomiota, silla
kosketuspisteiden maara on laajentunut sosiaalisen median kautta. Sen vaikutuksena
asiakaskokemuksista on tullut yha monitasoisempia. (Lemon & verhoef 2016, 69-70.)
Asiakaskokemukseen keskittymisesta onkin tullut yrityksille yksi keskeisimmista

markkinoinnin tavoista (De Keyser ym. 2020).

Schmittin  ym. (2015) mukaan kaikki palvelusta syntynyt vuorovaikutus vaikuttaa
asiakaskokemukseen oli se minkd luonteista tahansa. Toisin sanoen asiakaskokemus
kasittdd kaikki ndkokulmat siitd, mitd yritys tarjoaa. Siihen voi liittya tuotteen paketointi,
miten asiakkaasta pidetdan huolta, palvelun laatu, markkinointi, tuotteen kayttékokemus
seka luotettavuus. (Lemon & Verhoef 2016, 69-70.) Asiakasléhtdisyyden lisdaminen
yrityksissa sekd asiakaskokemukseen keskittyminen tuovat mukanaan heille kilpailuetua.
Se luo asiakkaita, jotka pysyvat asiakkaina pidempaan ja suosittelevat yritystd muille.
Asiakaslahtoiset yritykset ovat yksinkertaisesti kannattavampia kuin muut yritykset.
(Korkiakoski & Gerdt 2016, 10.) Ensivaikutelmalla on iso rooli, tapahtui se kasvotusten tai
verkossa, silla asiakaskokemus alkaa siitd. Jos vaikutusta ei tehda omasta palvelusta tai
tuotteesta heti alussa mielenkiinto ei riita sen kokeilemiseen, kuitenkin jos niin tapahtuu
palvelun tai tuotteen helppouden ja vaivattomuuden rooli, on tarkedssa osassa.
(Ahvenainen ym. 2017, 43.)
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FIGURE 1
Process Model for Customer Journey and Experience
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Kuva 3. Asiakaskokemuksen kokonaisuus (Lemon & Verhoef 2016, 77)

Asiakaskokemus koostuu kokonaisuudessaan asiakaspolusta yrityksen kanssa ja siihen
kuuluu erilaisia kosketuspisteita. (Kuva 3) Asiakaspolku voidaan paloitella eri osiin. Ennen
ostoa tapahtuvaan vaiheeseen, ostopaatdsvaiheeseen seka oston jalkeiseen vaiheeseen.
Ensimmaisessa vaiheessa asiakas etsii tietoa mahdollisesta tuotteesta tai palvelusta ja
punnitsee paatdstaan. Se alkaa myds tarpeesta, tavoitteesta tai impulssista ostoa kohtaan.
Tassa kohtaa asiakaskokemus alkaa ja siihen kuuluu kaikki asiat ennen ostopaatdsta.
Oston yhteydessa asiakas on vuorovaikutuksessa yrityksen ja sen ymparistdén kanssa, joka
mahdollisesti on myds digitaalinen. Viimeiseen vaiheeseen kuuluu tuotteen kayttaminen tai
hyddyntaminen ja siitd koostuva kosketuspisteen tarkeys korostuu. Viimeinen vaihe voi
kestaa todella pitkdan riippuen ostoksesta. Sen kautta asiakas luo kuvaa yrityksesta ja
kayttokokemuksestaan. Ostamisen jalkeen on mahdollista saada joko uudelleenoston
kautta lojaaleja asiakkaita, tai muiden yrityksien tuotteiden ostamista harkitsevia asiakkaita.
Edelliset kokemukset vaikuttavat tuleviin kokemuksiin, tyytyvaisyyteen, seka
ostohalukkuuteen tulevaisuudessa. (Lemon & Verhoef 2016, 74-76, 78.) Yrityksen on
tarkeaa olla lasna jokaisessa asiakaspolun vaiheessa, silla asiakaspolun alku on yhta
tarkea kuin sen loppupuoli, silla sen koko matkalla tapahtuvat asiat vaikuttavat asiakkaan

koettuun kokemukseen. Siihen kuuluu sen varrella koetut tunteet seka kokemus palvelun
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tai tuotteen sujuvuudesta ja helppoudesta. Alkuvaiheessa on tarkeadd antaa asiakkaalle
tarpeeksi tietoa seka yleisesti vastata olemassa olevaan tarpeeseen. (Ahvenainen ym.
2017, 10.)

3.2 Asiakaspolku

Tunteet, joita asiakkaat tuntevat asiakaspolun varrella muokkaavat asiakkaiden
kokonaiskokemusta jostakin palvelusta. Sen takia miten asiakasta kohdellaan ja kohdataan
vaikuttaa lopulliseen kokemukseen ja mahdolliseen suositteluun. (Ahvenainen ym. 2017,
10.) Jos halutaan ymmartaa paremmin asiakkaiden kayttaytymista ja asiakaspolkua, sen
varrella olevia kosketuspisteitd voidaan hyddyntda. Kosketuspisteiden avulla voidaan
huomata, mitka kosketuspisteet ovat tarkedssa osassa asiakkaan paatdksissa, joko jatkaa

tai lopettaa jonkin asian ostamista tai palvelun kayttamista. (Lemon & Verhoef 2016, 76.)

Kosketuspisteitda on erilaisia ja ne voidaan jakaa neljdan osaan: brandin omistamiin,
yhteistydkumppanien omistamiin, asiakkaan omistamiin ja sosiaalisiin/itsenaisiin
kosketuspisteisiin. Brandin omistamiin kosketuspisteisiin kuuluu ne asiat, jotka on sen
ohjattavissa. Siihen voi kuulua mainonta, nettisivut, tuotteen hinta tai ulkonaké.
Yhteistydkumppaneiden kosketuspisteilld tarkoitetaan asiakkaan kokemuksen aikana
tapahtuvia kosketuspisteitd, jotka voivat liittyd sen muotoiluun tai vaikka nettisivuihin.
Toisaalta asiakkaan omistamat kosketuspisteet myds koskevat kayttdmisen kokemusta,
mutta niitd yrityksen tai palveluntarjoajat eivat pysty kontrolloimaan esimerkiksi
maksamisen valinta on asiakkaan omistama kosketuspiste ostopaatoksen aikana.
Sosiaaliset tai itsenadiset kosketuspisteet voivat olla muita asiakkaita, jokin tiedonlahde tai
yksinkertaisesti ymparistd, jossa mahdollinen osto tehdaan. (Lemon & Verhoef 2016, 76—
78.)

Tunteiden merkitysta ei pida aliarvioida asiakaspolun varrella vaan ne huomioon ottamalla
voidaan auttaa asiakasta ostopaatoksissa ja luottamuksen luomisessa. Asiakaspolun
tekeminen mutkattomaksi ja asiakaslahtOisesti lisdad asiakkaan kokemaa arvoa polun
varrella ja karsii turhautumisen tunteita. (Vaasan yliopisto.) Asiakaskokemuksen voi jakaa
erilaisiin kokemuksiin kuten palvelukokemukseen, ostokokemukseen,
kulutuskokemukseen, hintakokemukseen, toimituskokemukseen, onlinekokemukseen tai
kayttokokemukseen. Kuitenkin asiakaskokemukseen voi kuulua monta eri osaa
asiakaspolun varrella. Niitd sanotaankin silloin hybridikokemuksiksi, jos kokemukseen liittyy

eri yrityksia, tuotteita tai palveluja samanaikaisesti. (Saarijarvi & Puustinen 2020, 62—65.)
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3.3 Asiakaskokemuksen moniulotteisuus

Asiakaskokemukseen vaikuttaa fyysinen kohtaaminen eli kasvotusten tapahtuva
kohtaaminen, digitaalinen kohtaaminen eli sosiaalisen median tai muun kautta tapahtuvat
kohtaamiset asiakkaan ja yrityksen valilld seka tiedostamaton kohtaaminen eli omien
odotuksien, vanhojen kokemuksien ja mielikuvien vaikutus brandikokemukseen.
Brandikokemukseen voi vaikuttaa asiakkaiden lukemat arvostelut, oma asiointihistoria tai
mainonta. Hinnan ja laadun suhdetta voidaan myds punnita ja se vaikuttaa yhta lailla
syntyvdan kokemukseen. Kaikki kolme osa-aluetta vaikuttavat asiakaskokemuksen
syntymiseen ja ne voivat vaikuttaa toisiinsa vahvistavasti tai toisinpain. Vaikka kaksi muuta
ulottuvuutta olisi kunnossa, mutta asiakaskohtaaminen epaonnistuu kasvotusten, sen
vaikutus voi riittda pilaamaan yrityksen hyvan maineen asiakkaan silmissa. (Ahvenainen
ym. 2017, 34.)

Asiakaskokemukseen vaikuttaa asiakkaan kokemat erilaiset tunteet ja arvot. Tunteiden osa
asiakaskokemuksesta on jopa 2/3 ja se korostuu asiakaspalvelutilanteissa. Niiden merkitys
on merkittava, sillda ne luovat pohjaa brandikokemukselle. Sen takia tunteet kannattaa
huomioida eri kosketuspisteiden vaiheissa, jotta tunnereaktioihin voidaan vaikuttaa
halutulla tavalla. (Korkiakoski 2019, 47, 69.) Erilaisten asiakaskokemuksien lisaksi ne
rakentuvat myos eri tasoilla. On staattinen taso, eli kun tarkastellaan asiakaskokemusta
yksittdisena tapahtumanaan. Dynaamisesta tasosta puhutaan, kun otetaan huomioon
edelliset  asiakaskokemukset ja niiden tuomat  odotukset  seuraavassa
asiakaskokemuksessa. Muistamalla asiakkaan edellisia tilauksia tai mieltymyksia
huomioidaan edellinen kokemus ja vaikutetaan siten asiakastyytyvaisyyteen. Kolmantena
on asiakassuhteen taso. Siind kosketuspisteilld on merkitysta vield enemman, silla niiden
avulla pystytaan luomaan jatkuvuutta asiakaskokemukselle. On hyva tiedostaa kaikki kolme
tasoa, jos halutaan johtaa asiakaskokemuksia ja mahdollisia asiakassuhteita. (Saarijarvi &
Puustinen 2020, 70-71.)

Monet asiakaskokemukset ovat arkistuneet eivatka valttamatta tuota odotuksia ylittavia
kokemuksia. lhmiset ostavat ja kayttavat rutiininomaisesti eri palveluja ja tuotteita
kiinnittdmatta niihin erityistd huomiota. Ne ovat arkisia asiakaskokemuksia. Kuitenkin
sellaisia asiakaskohtaamisia voidaan saada rikottua uudenlaisten kosketuspisteiden avulla.
Asiakaskokemukseen ei kuulu pelkastdan se mitd asiakas saa vaan myos, miten palvelu
tai tuote saadaan ja mita tunteita silla saadaan aikaan. Nama huomioimalla voidaan saada

luotua odotukset ylittavia asiakaskokemuksia. (Saarijarvi & Puustinen 2020, 66—67.)

Saarijarven ja Puustisen (2020, 68-69) mukaan asiakaskokemukset pystytaan kuitenkin

muuttamaan tietoisiksi lisdamalla asiakaspolulle jotakin vyllattavaa tai normaalista
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poikkeavaa. Silla rikotaan totuttu kaava ja voidaan lisata asiakkaan kokemusta
positivisemmaksi. Tunteiden tullessa mukaan kokemuksista tulee mieleenpainuvia.
Joillakin asiakaspolun kosketuspisteilla voi olla isompi merkitys muihin verrattuna ja niihin
kannattaa kiinnittaa huomiota, jos halutaan vaikuttaa asiakkaan kokemaan asiakaspolkuun
ja sen varrella luotuihin tunteisiin. Tunteiden kautta kokemuksista tulee merkityksellisia

kokemuksia.

3.4 Henkilostokokemuksen suhde asiakaskokemukseen

Henkilostokokemus ja asiakaskokemus vaikuttavat toisiinsa mahdollisesti positiivisesti tai
negatiivisesti. Toisin sanoen ne korreloivat keskenaan ja ovat yhteydessa toisiinsa. Tama
huomioiden onkin tarkeda ensin luoda tyontekijoita tyydyttava ja kestava
henkilostokokemus, jotta asiakaskokemuksista voidaan luoda mahtavia. (Batat 2022.)
Sinekin (2009) mukaan asiakas ei voi rakastaa yritysta ennen kuin sen tyontekijat tekevat
niin (Srividya 2023, 16). Jos siis halutaan luoda tasokkaampaa palvelua, kannattaa aloittaa
tyontekijoista, luomalla heistéd sitoutuneempia ja onnellisempia (Green 2017, xv).
Tyontekijoiden sitouttamiseen keskittymisen lisdksi kannattaa kiinnittdd huomiota

tyontekijoiden kokemuksiin, jotka johtavat itse sitoutumiseen (Marshall 2017, xiv).

Tyontekijoiden mielentila luo asiakkaiden kokemaa asiakaskokemusta. Kaikki
vuorovaikutukset vaikuttavat koettuun kokemukseen. Vaikutukset voivat olla suuria, jos se
ei ole mahtavaa. Huonot asiakaskohtaamiset ja asiakaskokemukset, mahdollinen suuri
tyontekijoiden vaihtuvuus sekd alisuorittaminen ovat kaikki vaikutusta huonosta
tyokulttuurista. Siksi sitd kannattaa katsoa liiketoiminnan nakdkulmasta, miten
organisaation tydkulttuuri koetaan. Druckersin sanoin kulttuuri sy6 strategian aamiaiseksi

kertoo hyvin kulttuurin tarkeydesta ja sen vaikutuksesta. (Green 2017, 1-2, 4.)
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4 Kyselyn toteutus
4.1 Tutkimuksen kuvaus ja menetelma

Tutkimusmenetelmand kaytettin maarallistd tutkimusta hyddyntden kyselya. Kyselya
voidaan kayttda, kun halutaan isolta joukolta helposti vastauksia tehokkaasti ja nopeasti
(Hirsijarvi ym. 2016, 195). Tarkoituksena oli saada mahdollisimman kattava tietomaara
henkilostokokemuksesta kyselyn avulla. Kysely valittin sen helpon raportoinnin ja
analysoinnin takia verrattuna haastatteluun. Kysely tehtiin Webropol-ty6kalun avulla, joka
l&hetettiin yritys X:n tydryhmaan. Vastausaikaa kyselylle oli viikko ja siihen vastasi 20
henkil6a. Se liittyi henkildstokokemukseen ja sisalsi 6 kysymysta, joiden avulla pyrittiin
saamaan tietoa henkildstokokemukseen vaikuttavista asioista. Sen tekemiseen meni noin
pari minuuttia ja vastaaminen oli tyontekijalle helppoa. Suurin mahdollinen vastaajamaara
olisi voinut olla 83 henkilod. Maksimimaarasta siis vastasi noin neljdosa. Kuitenkin
kiinnostusta kyselya kohtaan oli vastauksia enemman, 52 ihmisen verran, vaikka
vastausmaara jai vahaiseksi. Vahainen vastausmaara on voinut johtua kyselyn

ajankohdasta seka henkildston mahdollisista lomista tai tyon kiireydesta.

4.2 Kyselyn tulokset ja analysointi

Mita naista kaipaisit eniten esihenkil6ltési, jotta tyo olisi merkityksellisempaa?
Vastaajien maara: 20, valittujen vastausten lukumaara: 52

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60¢

Palautteen saamista (positiivinen, konkreettinen)
Kehuja/ kannustusta

Vastuuta (sen saamista)

Tyon sujuvuutta ( tydvalineet kunnossa,
riittavasti tyotarvikkeita saatavilla)

Useammin tapahtuvia keskusteluja
ideoiden/ ehdotuksien kuuntelemista
Ty6n organisointia

Jokin muu, mika?
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Kuvio 1. Tyén merkityksellisyys

Ensimmaisen kysymyksen tarkoituksena oli ymmartaa, mitka asiat voisivat lisata tyon
merkityksellisyytta, johon esihenkild6 olennaisesti kykenee vaikuttamaan (Kuvio 1).
Vastauksista kavi ilmi, ettd tyontekijat kaipaisivat eniten palautteen saamista ja toiseksi
eniten kehuja. Tastd voidaan paatella, ettd tydntekijat toivoisivat enemman palautetta
omasta tyostdan sekd mahdollisuutta kehittymiselle ja enemman arvostuksen tunnetta
tydstdan. Teoriaosassa Officeviben tutkimus palautteen saamisesta tukee kuvion tulosta
palautteen saamisesta esihenkiloltdan, joka on 65 % vastauksista. Antamalla lisda
palautetta tyontekijoilleen voitaisiin lisatd heidan merkityksellisyytensa tunnetta toissa.
Toisaalta vahiten merkityksellisyytta tyontekijoille toisi esihenkilon kanssa useammin
kaytavat keskustelut. Tydn sujuvuudella on selkeasti my®s painoarvoa, mikd on
ymmarrettadvaa. Se luo varmuutta ja helppoutta tydhon ja vahentaa negatiivisia tunteita, kun
asiat hoituvat sujuvasti ja omaan tydhon voidaan keskittya ilman hairiotekijoita tai jonkin

asian puutteellisuutta.

Valitse ndista nelja tarkeinta piirretta, joita arvostat eniten tyoyhteis6ssa?
Vastaajien maara: 20, valittujen vastausten lukumaara: 80

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

Rehtiytta
Empaattisuutta
Selkeytta
Ennakoitavuutta
Avoimuutta

Vastuullisuutta

Kuvio 2. Tydyhteisdssa eniten arvostetut piirteet

Tydyhteison arvostettujen piirteiden valitsemisessa esille nousee selkeasti avoimuus seka
selkeys. Tuloksista voidaan ymmartaa tydnteossa avoimuuden olevan yksi tarkeimmista
asioista, joita halutaan tydpaikalla olevan kunnossa. Niiden jalkeen tarkeyden maara
vaihtoehtojen suhteen hieman tasoittuu, kuitenkin kolmantena on rehtiys. Vastauksista

voidaan huomata, ettd millaisia arvoja tydyhteistssa on.
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Laita nama tarkeysjarjestykseen, mitka vaikuttavat eniten tyotyytyviisyyteesi? ( 1= vaikuttaa eniten, 6=
vaikuttaa vihiten)
Vastaajien maara: 20

Keskiarvo

Tiow | zon |
L e e o] |
KT

@1 @2 @3 04 ®5 @5

Tyokaverit

Ty6paikan ilmapiiri 7

N

Esihenkil 6si

Tyonkuvasi (ty6tehtavat yms.)

Palkka

Tyoymparistd (sisustus, taukotilat yms.)

Kuvio 3. Tyotyytyvaisyyteen vaikuttavat asiat

TyOkavereiden tarkeys nakyy selkeasti, kun mietitdan tyotyytyvaisyyteen vaikuttavia asioita
(Kuvio 3). Vastauksien perusteella voidaan ymmartaa ihmisten vaikutuksen olevan suuri
tyopaikalla ja miten siella viihdytaan. Toiseksi tarkeimmaksi suurimalle osalle vastaajista
tuli tydilmapiiri, mika johtuu sielld tyoskentelevista ihmisistd ja siella vallitsevasta
tyokulttuurista. On siis merkitysta, millainen dynamiikka tyopaikalla on ja millaisia ihmisia
siella tyoskentelee. Yllattavana asiana vahiten tyotyytyvaisyytta taas toi tydymparisté. Siita
voidaan paatella, ettd tydymparistd ei tuo tyontekijbille tarpeeksi positiivista arvoa
luodakseen tyytyvaisyyttd verrattuna muihin asioihin. Kuitenkin jos sitd muutettaisiin
paremmaksi, se voisi lisata tyontekijoiden tyytyvaisyyttd. Muiden arvojen kohdalla oli
hieman enemman hajontaa tarkeyden suhteen tydtyytyvaisyyteen. Kuitenkin voidaan
huomata palkan olevan yha yksi tarkeimmista tyotyytyvaisyyteen vaikuttavista asioista
ollessa kolmas vaihtoehto monelle tai jopa tarkeampi. Tuloksien perusteella voidaan
paatella ihmisilla olevan paljon erilaisia arvoja, mika luo heille ty6tyytyvaisyytta. Se kertoo

ihmisten moninaisuudesta.
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Kuinka iso merkitys esihenkil6lldasi on motivaatioosi luoda hyvia asiakaskokemuksia toissa? ( 0= ei
ollenkaan merkitysta, 10= todella suuri merkitys)
Vastaajien maara: 20

Minimiarvo  Maksimiarvo Keskiarvo Mediaani Summa Keskihajonta

2,0 10,0 7,2 8,0 72,0 2,7

Kuvio 4. Esihenkilon merkitys tyontekijoiden motivaatioon asiakaskokemuksien luomisessa

Esihenkilon merkitys sai hieman hajontaa vastauksien perusteella (Kuvio 4). Joidenkin
kohdalla se ei merkitse melkein ollenkaan, mutta toisaalta osalle todella paljon. Tuloksista
voidaan paatelld esihenkilon roolin olevan osittain todella téarkeda tydntekijoiden silmissa,
mutta ei valttamatta tarpeeksi vahvasti, jotta se vaikuttaisi asiakaskokemuksien luomiseen
ja niiden lopputulokseen. Muut asiat siis vaikuttavat mahdollisesti enemman tyontekijoiden

motivaatioon luoda hyvia asiakaskokemuksia, kuin esihenkilén vaikutus asiaan.

Kuinka iso vaikutus omalla mielialallasi on hyvien asiakaskokemuksien luomisessa? ( 0= ei ollenkaan
merktysta, 10= todella suuri merkitys)
Vastaajien maara: 20

Minimiarvo  Maksimiarvo Keskiarvo Mediaani Summa Keskihajonta

2,0 10,0 7.6 9,5 76,0 3,3

Kuvio 5. Tyontekijoiden mielialan vaikutus asiakaskokemuksien luomisessa

Kuinka paljon tydilmapiiri vaikuttaa antamaasi palvelun tasoon? (0=ei ollenkaan vaikutusta, 10=todella
paljon vaikutusta)
Vastaajien maara: 20

Minimiarvo Maksimiarvo Keskiarvo Mediaani Summa Keskihajonta

8,0 10,0 9.1 9,5 91,0 1,0

Kuvio 6. Tyoéilmapiirin vaikutus tydntekijoiden antamaan palvelun tasoon

Tyo6ilmapiirin vaikutus palvelun tasoon on todella suuri vastausten perusteella, silla
keskiarvo on yli 9 ja hajonta on todella pienta (Kuvio 6). Melkein kaikki vastaajat siis pitivat
sita joko todella vaikuttavana asiana tai lahella sitd. Tulokset kertovat kuinka iso merkitys
toissd olevalla tydilmapiirilla on tydsuorituksiin. Tunteiden seka mielialan vaikutusta
tydntekoon ja sitd kautta palvelun tasoon ei voida mydskaan kiistaa (Kuvio 5). Silld on siis
iso merkitys millaisella mielentilalla kaikki tulevat t6ihin tai tekevat t6ita. Molemmat asiat

ovat siis todella tarkeita tyontekijdiden suoritusta ajatellen. Kuitenkin tydilmapiirin vaikutus
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on hieman tarkeampi mielialaan verrattuna. Tyoéilmapiirin pystytdan vaikuttamaan luomalla

tietynlaista tyokulttuuria, joka samalla vaikuttaa suoraan koettuun henkildstokokemukseen.
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5 Yhteenveto ja pohdinta

Opinnaytetydn  tavoitteena oli ymmartaa  henkilostokokemuksen  merkitysta
asiakaskokemukseen ja siihen vaikuttavia asioita syvemmin. Henkildstokokemus nakyy
asiakaskokemuksessa tydntekijoiden mielialan kautta, joko hyvana tai huonona palveluna
ja tyokulttuurilla on vaikutusta myés molempiin. Mielialaa enemman vaikutusta kuitenkin oli
tydyhteison ilmapiirilld, kun tutkittin sen vaikutusta palvelun tasoon. Esihenkilon vaikutus
henkilostokokemukseen taas nakyi hieman jakautuvammin, silla osittain silla oli vaikutusta
tydmotivaation osalta asiakaskokemuksien luonnissa suuresti. Toisaalta osalle silla ei ollut

painoarvoa asiaan.

Vahaisten vastauksien takia tutkimustulokset eivat ole todella luotettavia vaan asiaa pitaisi
tutkia enemman isommalla otoksella, jotta tulokset olisivat luotettavampia. Kuitenkin
tutkimustulokset antavat suuntaa siihen, miten esimerkiksi mieliala seka tyoyhteison
ilmapiiri vaikuttaa asiakaskokemuksiin. Mydskaan ei voida tietaa kuinka rehellisesti kaikki
ovat vastanneet kyselyn kysymyksiin. Toisaalta on vaikeaa tietdd kysymyksien oikeellista

ymmartamista vastaajien nakdkulmasta, joka voi vahentaa vastauksien luotettavuutta.

Tutkimustuloksia  pystyy hyddyntdmaan, kun halutaan ymmartdad paremmin
henkilostokokemuksen ja asiakaskokemuksen yhteytta toisiinsa seka
henkilostokokemuksen merkitystd pintaa syvemmaltd. Jatkotutkimusehdotuksena

ehdottaisin tutkimaan tyokulttuurin vaikutusta henkildstokokemukseen.
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Liite 1.

2. Mita ndista kaipaisit eniten esihenkildltasi, jotta tyo olisi
merkityksellisempda? *

|:| Palautteen saamista (positiivinen, konkreettinen)

I:l Kehuja/ kannustusta

[] vastuuta (sen saamista)

|:| Tyon sujuvuutta ( tyovalineet kunnossa, riittavasti tyotarvikkeita saatavilla)
|:| Useammin tapahtuvia keskusteluja

|:| ideoiden/ ehdotuksien kuuntelemista

[] Tyén organisointia

[[] Jokin muu, miké? | |

3. Valitse ndista nelja tarkeinta piirretta, joita arvostat eniten tyoyhteisossa?
*

[] Rehtiytta
[] Empaattisuutta

[] selkeytta

[ ] Ennakoitavuutta
I:l Avoimuutta

[[] vastuullisuutta
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4. Laita nama tarkeysjdrjestykseen, mitka vaikuttavat eniten
tyotyytyvdisyyteesi? ( 1= vaikuttaa eniten, 6= vaikuttaa vahiten) *

Tyokaverit Valitse -
Tyopaikan ilmapiiri Valitse -
Esihenkilosi Valitse -
Tyonkuvasi (tyotehtavat yms.) Valitse -
Palkka Valitse -
TyOymparisto (sisustus, taukotilat yms.) | Valitse -

5. Kuinka iso merkitys esihenkildlldsi on motivaatioosi luoda hyvia
asiakaskokemuksia toissa? ( 0= ei ollenkaan merkitysta, 10= todella suuri
merkitys) *

6. Kuinka iso vaikutus omalla mielialallasi on hyvien asiakaskokemuksien
luomisessa? ( 0= ei ollenkaan merktysta, 10= todella suuri merkitys) *

7. Kuinka paljon tydilmapiiri vaikuttaa antamaasi palvelun tasoon? (0=ei
ollenkaan vaikutusta, 10=todella paljon vaikutusta) *
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