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Opinnaytetyon toimeksiantajan toimi suomalainen porssiyhtio, joka toimii tietoliikenne-, ICT-
ja online alalla. Opinnaytetyon tavoitteena tutkittiin empatian harjoittamista asiakaskohtaami-
sessa ja miten yrityksen tyontekijat mieltavat empatian osaksi omaa tyotaan. Tutkimuksen
kohderyhma tyoskentelee yrityksen asiakaspalvelussa.

Opinnaytetyon viitekehyksena toimii tieto myotatunnosta ja empatiasta, henkiloston empatia-
taitojen kehityksesta. Myotatunnon ja empatian kappaleissa kasitellaan perustaa ja ilmentymaa
henkiloissa ja asiakaspalvelussa. Henkiloston empatian harjoittamisessa kasitellaan empatian
hyotya yritykselle ja henkiloston kouluttamista.

Opinnaytetyon tutkimus toteutettiin sahkoisella kyselylomakkeella avulla, joka toteutettiin
lokakuussa 2018 470 yrityksen asiakaspalvelussa tyoskentelevalle henkilolle. Vastauksia saatiin
140 kappaletta. Kohderyhma valittiin sen perusteella, etta tyotehtavaan panostettiin empatian
merkitysta yrityksen toimesta ja sita tyossa myos mitataan.

Kyselylomakkeen perusteella voidaan todeta, etta asiakaspalvelussa tyoskentelevat henkilot
kokevat empatian tarkeaksi osaksi omaa tyotaan, mutta toisaalta he kokivat koulutuksen kautta
tulleen pakotettuja toimintamalleja. Ehdotuksena se, etta empatiaan kouluttamisen kanssa
jatketaan ja siihen kannustetaan, mutta henkiloston saa antaa itse oivaltaa miten empatian tuo
nakyville. Lisaksi kaytya koulutusta olisi hyva hyodyntaa uusien tyontekijoiden perehdytyksessa.
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This thesis was initiated by a Finnish public limited company operating in telecommunication,
ICT and online sectors. The goal was to discuss the use of empathy in customer encounters
and what the workers think about it. The subjects were customer service workers in this
company.

The theoretical framework of the thesis consisted of the knowledge of sympathy and empathy
as well as how to improve empathy skills. In sympathy and empathy, the focus was on con-
cepts. In Improving empathy skills, the focus was on the company’s benefits of empathy and
staff training.

The research data was collected by an electronic questionnaire, which was sent for 470 per-
sons in the customer service sector from the beginning of October 2018. The total amount of
responses was 140. The target group was selected because the company was focusing to im-

prove empathy in customer encounters.

Based on the questionnaire, the people who work in customer service experience that the
empathy is an important part of encounters, but employers also felt that they have received
forced models from training. A suggestion for the company is to continue with empathy and
encourage people to use it. Another suggestion for the company is to use induction material
when new customer service employees are been trained.
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1 Johdanto

Tassa opinnaytetyossa tutkitaan empatian kayttoa asiakaskohtaamisessa ja miten tama miel-
letaan osana tyotehtavaa. Lisaksi tutkitaan miten yrityksessa kayty empatiakoulutus on onnis-

tunut ja miten tata voidaan hyodyntaa jatkossa.

Opinnaytetyon taustana toimi yrityksen tavoite saada asiakkailtaan tietoa kohtaamisen aikana
tapahtuneesta empatiasta. Palautetta alettiin kerata puhelimitse tai kirjallisesti tapahtuneen
kontaktin jalkeen lahtevan palautekyselyn kautta. Taman johdosta henkilostolle toteutettiin
empatiakoulutus vuoden 2018 alussa ja koulutus vietiin loppuun saman vuoden syksylla. Vas-
taavaa koulutusta ei ole yrityksessa aiemmin tehty asiakaskohtaamisten parantamiseksi ja

siksi haluttiin selvittaa kaydyn koulutuksen tulokset.

Taman kaydyn koulutuksen tavoitteista tehtiin opinnaytetyon tutkimusosuuden kysymykset,
koska silla haluttiin selvittaa onko koulutuksen tavoitteisiin paasty. Henkilostolle toteutetun
kyselyn avulla saadaan myos tietoa, etta koetaanko yrityksen tavoitteet empatiasta ja koh-

taamisen prosessista tarkeiksi henkiloston keskuudessa.

Opinnaytetyon kohdeyritys on Suomalainen voittoa tavoitteleva porssiyhtio, tietoliikenne-,
ICT- ja online-palveluyritys, jonka liikevaihto oli vuonna 2017 1 787 miljoonaa euroa (Yrityk-

sen vuosikatsaus).

Yrityksen paamarkkina-alueena ovat Suomi ja Viro ja yhteensa heilla on 6,2 miljoonaa asia-
kasta kuluttajien, yritysten ja julkishallinnon organisaatioiden osa-alueilla (Vuosikatsaus).

Yrityksen henkiloston maara on yhteensa n. 4700 Suomessa ja maailmanlaajuisesti.

Yritys tarjoaa henkilo ja yritysasiakkailleen erilaisia tietoliikenne-, ICT- ja online -ratkaisuja

ja myos konsultoi asiakkaitaan palveluiden hankinnassa ja kayttoonotossa.

Asiakkaiden on mahdollista olla yrityksen asiakaspalveluun yhteydessa reaaliaikaisesti puheli-
mitse tai chat -palvelun kautta. Lisaksi asiakkaan on mahdollista lahettaa sivuilta sahkoinen
lomake tai viesti omilta asiakastunnuksiltaan. Naissa kaikissa kohtaamisissa yritys mittaa asi-

akkailta empatian tunnetta jonka on saanut kontaktin hoidon jalkeen.

2  Myotaelaminen

Ihminen on sosiaalinen ja on vaikutuksessa kaltaistensa kanssa. Mita laheisemmin toisen tun-
tee, sita suuremman tunnereaktion toinen meissa aiheuttaa kun ajatellaan toisen tila omaan
elamaan. Tata skaalaa kutsutaan myotaelamiseksi ja sen keskeisia kasitteita ovat myotatunto

ja empatia.



2.1 Myotatunto

Myotatunnolla tarkoitetaan kykya huomata toisen tunnetila ja elaytya siina tunteella, seka
ilmaistaan teoilla myotaelamista. Myotatunnon perustana on toisen myonteisissa tunteissa ja

innostuksessa elamista. (Pessi, Martela & Paakkanen, 2017, 17.)

Suomen kielessa myotdtunto viittaa toisen tuntemukseen osallistumista, jolloin voi tuntea
samaa tunnetta toisen kanssa tai tuntea esimerkiksi saalia hanta kohtaan. Elaytymisella, joka
on toinen empatiaan viittaava sana suomessa, tarkoitetaan myotaelamista. (Helkama , 2009 ,
157.)

Myotatunnon ensimmainen vaihe on huomata mita lahiymparistossa tapahtuu. Taman ensim-
maisen vaiheen oleellinen osa koostuu hyvin huolehditusta levosta ja rauhallisesta lasnaolosta
myos tyopaikalla. Tarkeaa on olla aidosti lasna, koska se edistaa myotatunnon tarpeen ha-
vainnointia. Toinen vaihe on myotatunto, eli myotaelamisen tunteen; empatian heraaminen,
kun toinen henkilo kertoo omista huolistaan tai hatatilanteestaan. Etenkin ristiriitaisissa tilan-
teissa on tarkeaa pysahtya hetkeksi ja pohtimaan asiaa vastakkaisen osapuolen nakokannasta.
Kolmanneksi on hyva ymmartaa etta myotatunto ei ole ainoastaan tunnetta, vaan siihen liit-
tyy olennaisesti myos teot. Tahan voi vaikuttaa olemalla lasna, tavoitettavissa, ihminen. (Kal-
lio 2017, 204-205.)

Empatia toteutuu vasta sen jalkeen, kun siina yhdistyvat halu ja motiivi toimia toisen osapuo-

len parhaaksi ja lopulta myos itse teot, joilla halutaan toisen parasta (Pessi ym. 2017, 228).

2.2 Empatia

Empatialla tarkoitetaan ominaisuutta, jossa ihminen osaa asettaa itsensa toisen henkilon
asemaan. Kaytannossa tama tarkoittaa kykya ymmartaa miten toinen ihminen kokee asiat
hanen nakokulmastaan. Vuorovaikutuksessa empaattinen henkilo pyrkii ymmartamaan miten
toinen tuntee tilanteessa. Kaikki vuorovaikutus riippuu tilanteen kulusta ja siksi tarvitsemme
empatiaa ymmartaaksemme toisiamme. (Kaul 2015, 28.) Empatia viittaa siis kykyyn jakaa
muiden yksiloiden tunnetiloja, tai yleisemmin kokemuksia (Kuusela, Saastamoinen 2014 , 21).
Empatian kautta pystymme luomaan luottamuksellisia suhteita, ymmartamaan toisiamme ja

heidan tavoitteitaan paremmin. (Goleman 1999, 42-43).

Me pyrimme paattelemaan muiden mielen sisaltoja, ja koetamme pohtia, milta itsestamme
tietyssa tilanteessa tuntuisi. Empatian maarittelyssa on huomioitava kuinka moninaisesta asi-
asta on kyse ja se, etta kasite saatetaan ymmartaa eri tavalla. (Kuusela & Saastamoinen, 2014
, 26.)

Empatia itsessaan sisaltaa kolme kompastuskivea, jotka on tarkeaa huomioida. Henkilo tuntee

herkemmin tunneyhteyden samankaltaisiin ihmisiin ja taman vuoksi vahva empatia voi johtaa



epaoikeudenmukaisuuteen ja suosimiseen. Empatiaa voi olla myos liian paljon. Toisen tunteen
kanssa liiaksi elaytyminen voi syoda omaa energiaa ja sumentaa ajattelua. Kolmas kompastus-
kivi liittyy manipuloimiseen ja toisen vahingoittamiseen. Empatiaa, kykya ymmartaa toisen
tunteita voidaan kayttaa vaarin. Sen avulla voi saada selville mika toista ihmista loukkaa eni-
ten ja kayttaa tata hanta vastaan. Empatiaa voidaan kayttaa myos manipulaation valineena,

eli saada toinen tekemaan mita haluaa. (Pessi ym. 2017, 16.)

Kognitiivinen empatia viittaa tilaan, jossa yksilo muodostaa havainnot, joiden perusteella
tekee nakemyksen yksilon kokemuksista. Nakemys voi perustua paattelyyn (yksilo nauraa,
joten on iloinen) tai olla luonteeltaan valittomia (nauru laukaisee "’ilon’’ reaktion). Affektii-
vinen empatia perustuu kokemuksen varaan. Siina eri tunteen tilat: ilo, pelko ja viha aivan
kuin tarttuvat toiseen henkiloon, jolloin toisen tunteman kokemuksen antaa vaikuttaa itseen-
sa. Affektiivinen empatia ei siis perustu paattelyyn. Projektiivisessa empatiassa yksilo priori-
soi itsensa toisen tilanteeseen ja mielikuvitusta kayttaen koettaa miettia, etta milta hanesta
itsestaan tuntuisi, jos olisi tuo toinen yksilo. Projektiivinen empatia on arkikielessa tunnetuin

empatian muodoista. (Kuusela & Saastamoinen, 2014, 22-24.)

2.3 Empatia asiakaskohtaamisessa

Tunteiden kokeminen ja valittaminen on valttamatonta ja vaistamatonta inhimillisissa koh-
taamisissa. Kohtaamisen perustana on henkiloiden valinen tunneyhteys. Ilman tata yhteytta
kohtaaminen jaa etaiseksi eika todellista luottamusta silloin synny. Vaikka toinen henkilo
pyritaan kohtaamaan jarjen aanella, valittyy silti paljon tukahdutettuja tunteita. Tunteiden
valittaminen on paras tapa kohdata toinen ihminen inhimillisesti, kuitenkin tilanteessa usein

sorrutaan osoittamaan osaavuus ja oma patevyys (Kallio 2017 ,183.)

Empatialla tarkoitetaan kykya elaytya toisen tunnereaktioon. Vaikka suuri osa asiakaskohtaa-
misista sujuisi ilman suurempia ilon tai surun reaktioita, tietynlaisissa tapauksissa sita on jopa
mahdotonta valttaa. Erityisesti silloin kun asiakkaan asia tai tarve liittyy johonkin tunteisiin
vetoavaan tai itselle tuttuun elamantapahtumaan. Empatia on luonteva, usein osa asiallisen

ystavallista ja ammattimaista asiakaspalvelua (Pessi ym. 2017, 227).

Nykyaikaisissa palvelu- ja asiantuntija-ammateissa ihminen on toissa koko persoonallaan ja
tunteillaan. (Pessi ym. 2017, 8). Inhimillisesti itsensa kohtaavan henkilon on usein mahdollista
kasvaa myos kokonaisvaltaisesmmaksi ihmiseksi. Hyvin usein jaadaan kuoren tai selviytymis-
keinojen suojaan. Taman seurauksena henkilo voi sortua miellyttajaksi, taydellisyyden havit-
telijaksi, tai taipuu alisuorittamisen suojaan. Alisuorittava henkilo ei yrita ylittaa itseaan,

koska pelkaa epaonnistuvansa ja pettyvansa. (Kallio 2017 ,140-141.)

Empaattisten reaktioiden ruumiillisuus tekee empaattisen asiakaspalvelun haastavaksi puhe-

limessa tai digitaalisessa ymparistossa. Talloin sanavalinnat ja aanensavy korostuvat erityises-



ti. Digitaalisessa asiakaskohtaamisissa tunteiden tulkintaan ja empatian osoittamiseen kan-
nattaa panostaa, etta valtytaan vaarinymmarryksilta ja sopimattomilta reaktioilta, suhteutet-
tuna tilanteeseen. (Pessi ym. 2017, 227-229.)

Kun toisen henkilon tunnetila on voimakas, ei turvallisuuden tunnetta synny jarjen aanen
painottamisella tai viisaiden faktatietojen luettelemisella. Henkilo on kohdattava rauhallisesti
jonka jalkeen jarki palaa paahan, kun voimakkaimmat tunteet on ensin saatu rauhoitettua.
Tunne muuttuu tunteella, ei tietoa latelemalla. Pelko ei lakkaa viisaiden asioiden latelemisel-
la, eika jannitys vakuuttelulla. Jannityksen rinnalle on tuotava turvallisuutta ja pelkojen
rinnalle tyyneytta. (Kallio 2017, 200.) On hyva muistaa, etta karsimyksen ohella myos iloinen

asia tai tapahtuma voi herattaa empaattisen reaktion (Pessi ym. 2017, 229).

Tasapainoinen suhde itseensa on hyvaksyvaa monitasoisuutta oman mielen sisalla ja johta-
juutta toiminnan aarella. Tasapainoisen ei tarvitse pysyvasti asettua kenenkaan alapuolelle
jolloin unohtaisi itsensa, eika myoskaan nostaa itseaan toisten ylapuolelle. Itselleen inhimilli-
nen ja kohtaava henkilo ei ole yli-ihminen, vaan itseaan kunnioittava ja myotatuntoinen. Kun
ihminen kuuntelee eri osa-alueita itsessaan, on hanen luontevampaa lohduttaa hataantynytta,
etsia ratkaisuja, korjata virheita ja olla kiinnostunut vastapuolen asiasta. Henkilo joka on
itselleen inhimillinen, kohtaa -ja kuuntelee itseaan, on vaistamatta aidompi ja sujuvampi
myos muille henkiloille. (Kallio 2017, 140.)

Nykyaikaisemman myyntikeskeisen ajattelun mukaan myyjien on kuunneltava ja ymmarretta-
va asiakkaita ja heidan tarpeitaan, ennen kuin voi tarjota tuotetta tai parempaa ratkaisua
(Goleman 1999, 168).

3 Henkiloston empatiataitojen kehitys

Yrityksissa on herannyt kiinnostus empatian kehittamiseen, koska on huomattu etta sen vaiku-
tus asiakkaisiin tuo positiivisia mahdollisuuksia esimerkiksi myynnin ja reklamaatioiden hoi-
toon. Tyytyvainen ja arvostetuksi itsensa tunteva asiakas on yritykselle uskollisempi ja suosit-

telee yrityksen palveluita herkemmin laheisilleen.

3.1 Empatiataitojen harjoittaminen

Automaatiot ja robotiikka kehittyvat ja mullistavat tyoelamaa tulevaisuudessa. Kun robotit ja
algoritmit saavat tehtavaksi aiemmat tyomme, joudumme uuden - tai vanhan kysymyksen
aarelle: Mika ihmisyydessa on olennaista? Missa ihminen on konetta parempi? Monet uudistuk-
sien myllerryksen keskella ainakin toistaiseksi sailyvat tyotehtavat ovat ihmistyota, jossa
kommunikaatio tapahtuu kasvokkain tai digitaalisesti ja missa on tarkoitus saada asiakkaan
tarve ja apu kohtaamaan tuotetta tai palvelua. Taman takia empatia, myotatunto ja sosiaali-
set taidot nousevat entista tarkeampaan rooliin. Erilaiset myyntiin liittyvat tavoitteet ja pro-

sessit, joilla ohjataan asiakaspalvelijan tyota, saattavat olla ristiriidassa empaattisen kaytok-
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sen kanssa. Kontaktimaarien ollessa korkeat, saattaa kontakteista tulla asiakaspalvelijalle
lilan samankaltaisia, eika silloin energia riita osoittamaan tarpeeksi empatiaa. Asiakas saattaa
vaatia henkilon empaattisen ajattelun vuoksi pidempaa hoitoa, mutta saattaa talla toiminnal-

la vaarantaa omalle tyolle annetut tavoitteet. (Pessi ym. 2017, 225-230.)

Empatiaa on mahdollista harjoittaa pistamalla itsensa kohderyhman asemaan tai olemalla
kontaktissa heidan kanssaan. Kysely ja kuuntelulla on mahdollista harjoittaa empatiaa ja on
myos tarkeaa osata lukea vastauksessa mahdollisen sisallon rivien valista. Ruumiillisessa kon-
taktissa on mahdollista harjoitella toisen kehon kielen tulkitsemista ja samalla huomata, etta
ihmiset ovat yksiloita. Tarkeaa on myos kuunnella ja olla kiinnostunut toisen asiasta. (Cureda-
le, 2016, 15.)

Empatian harjoittaminen yksilotasolla onnistuu itsereflektoinnilla eli, etta tunnistaa omat
tunteensa ja miten niihin reagoi tilanteessa. Taman ymmarryksen pohjalta on helpompi ym-
martaa myos muita ihmisia. Kuitenkin yksiloa suurempi vastuu tassa on organisaatiolla. Yksi-
lon empatian kehittymiselle pitaa tyoyhteisossa antaa tilaa ja siihen tulee myos kannustaa.
(Makela, 2018.)

Empatiaa on taito kuunnella. Asiakaspalvelussa arvokkaimpia apuja on taito nahda tilanne
toisen osapuolen nakokulmasta. Asiakas ja yrityksen edustaja voivat nahda esilla olevan asian
eri kulmasta, omasta nakokulmasta. Vasta kun osapuolet ymmartavat, milta kohteena oleva
asia nayttaa toisen silmissa, on silloin edellytys tarjota ratkaisua mista hyotyvat niin asiakas,
kuin yritys. (Pesonen, Lehtonen & Toskala, 2002, 119.)

3.2 Empatia yritykselle

Liiketoiminnan nakymat ovat talla hetkella nopeassa muutoksessa. Asiakkaita ei enaa haluta
ohjata haluttuihin ratkaisuihin, vaan halutaan ymmartaa mita asiakas haluaa ja auttaa saavut-
tamaan se. Liiketoiminnassa empatia on tarkea taito asiakkuuksien sailyttamisessa ja rekla-

maatioiden ratkaisussa. (Drollinger, Comes & Warrington, 2006, 162.)

Alati muuttuvassa ja sosiaalisen median dominoivassa maailmassa yritykset alkavat tuntea
tarpeen reagoida asiakkaitten ja henkilostonsa tarpeisiin. Yha enemman yrityksia on valveu-
tunut siita, etta empatian hyodyntaminen asiakkaisiin, henkilostoon ja julkisuuteen luo mah-

dollisuuden kasvattaa tulosta. (Parmar, 2015.)

Empatia on tarkea koska se mielletaan tyontekijan ydintaidoiksi ja empatian avulla suunnitte-
lijan on mahdollista tehda tuotosta muille. Talla hetkella yritystoiminta tarvitsee empatiaa ja
sita kaytetaan tuotteiden ja palveluiden tarjoamisessa kohderyhmille. Lisaksi empatian kautta

yrityksen on mahdollista rakentaa luottamusta. (Curedale, 2016, 15.)
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Empatia kuuluu nykyaan myos suunnitteluun ja tutkimiseen. Tutkijat seuraavat yhtioiden
tuotteiden kayttajia -seka kotona, etta tyopaikalla. Lisaksi parhaat kehitysryhmien johtajat
ymmartavat jo luonnostaan asiakkaiden tarpeita. Markkinoiden tuntemuksella tarkoitetaan
asiakkaan empaattista ymmartamista ja yrityksen tuotteiden kehittamista heidan tarpeitaan
varten. (Goleman 1999, 166.)

3.3 Henkiloston kehittaminen

Tieto syntyy mielenkiinnosta ja johtaa oppimiseen. Tieto ja oppiminen todentuvat taitoina ja
intuitiona. Taidot ovat nakyvia ja todennettavia. Intuitio on sisaista kasittamista, patevaa
ilman todisteita ja yksiselitteisten perusteiden tietoon saattamista. (Ruohotie & Honka, 1997,
12.)

Yrityksen kannalta on tarkeaa, etta tyontekijat sisaistavat yrityksen arvot osaksi omaa toimin-
taansa, jotta he pystyvat tyoskentelemaan niiden mukaisesti. Tama tarkoittaa kaytannossa
tyontekijoiden lujempaa sitoutumista yritykseen, jonka arvoja he pitavat ominaan. (Poutiai-
nen & Vanhala, 1999, 23.) Useimmiten yrityksessa koulutetaan henkilostoa kilpailukyvyn pa-

rantamiseksi (Kauhanen, 2018, 49).

Asiakas on mieluiten tekemisissa luotettavan tahon kanssa. Luottamuksen muodostaa asiak-
kaan kokemukset, yrityksen maine ja yrityksen edustajien tai asiakaspalvelun toiminta asia-
kasta kohtaan. Hyvin usein luottamus on asiakkaalle tarkeampi valintakriteeri kuin saatu ra-

hallinen hyoty. (Pesonen ym. 2002, 101.)

Myotatunto ja -into ovat suuressa roolissa tyoyhteison kehityksen: hyvinvoivaksi, kilpailukykyi-
seksi, sitoutuneeksi, uusiutumiskykyiseksi, innovatiiviseksi. Nama tavoitteet eivat sulje pois
toisiaan, vaan tilanne on painvastainen. Esimerkiksi kilpailukyvyn peruspilareita: luovuutta ja
tehokkuutta on mahdollista kehittaa tyossa viihtyvyyden kanssa tunnetaitojen avulla, erityi-

sesti myotatunnon. (Pessi ym. 2017, 8.)

Hyvin hoidettu perehdyttaminen parantaa tyontekijoiden sitoutuneisuutta yritykseen ja sen
tavoitteisiin ja nain ollen vahentaa sairas poissaolojen maaraa. Poissaolojen vahentyminen
taas vaikuttaa tuottavuuden kasvuun yrityksessa. Yritykseen ja sen toimintatapoihin sitoutu-
misen voidaan katsoa olevan seurausta tyontekijan perehdyttamisesta yrityksen arvoihin ja
toimintatapoihin niin, etta han alkaa toteuttaa niita kaytannossa. (Poutiainen & Vanhala,
1999, 21.)

Koulutuksen ja osaamistason parantuessa, sisaisen viestinnan vaatimustaso on myos noussut.
Kaskyt ja maaraykset eivat riita, vaan toteutukseen vaaditaan yha useammin keskustelua ja
perusteluja. (Kauhanen, 2018, 54-55.)
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Henkiloston koulutusta pidetaan yrityksessa investointina henkiseen paaomaan. Koulutuksen
suunnitelmia ei kuitenkaan esiteta samoilla tunnusluvuilla kuten esimerkiksi investointeja
laitteisiin. Eraina syina on koulutuksen tulosten tyolas ennustettavuus ja epavarmuus. (Ruoho-
tie & Honka, 1997, 187.)

Uuden asian kouluttamisessa on hyva vakiinnuttaa tulosten ja muutosten tarkastelu rutiiniksi,
etta tietyssa ajassa palataan tarkastelemaan asiaa. Helpoin tapa on olla tarkkana kilpailuti-
lanteen suhteen ja silloin asiakkaita saa palveltua parhaiten. Uusiutuminen pitaa myos mielen
virkeana. (Ojanen, 2010, 133.)

Koulutuksen jalkeisen arvioinnin tarkeana tehtavana on palautteen antaminen joka tukee
ennakkoarviota. Saatua palautetta voidaan kayttaa opiksi seuraavissa projekteissa. (Ruohotie
& Honka, 1997, 216.)

4 Tutkimusmenetelmat ja kyselyn toteuttaminen

Opinnaytetyossa tutkittiin henkiloasiakaspalvelun, asiakaskohtaamisten parissa tyoskentelevi-
en henkiloiden mielipidetta ja kokemuksia tyonantajansa empatiakoulutuksesta ja tavoittee-
seen tuoda empatia osaksi asiakaskohtaamisen mallia. Opinnaytetyon tarkoitus on selvittaa
tyontekijan subjektiivinen tulkinta empatiasta, koulutuksesta ja naiden vaikutuksesta nykyi-

seen tyotehtavaan. Tutkimuksen tiedonkeruu toteutettiin kvantitatiivisena kyselyna.

4.1  Tutkimusmenetelma

Opinnaytetyon tutkimuksen tiedonkeruussa kaytettiin maarallista, kvantitatiivista kyselytut-
kimusta, joka toteutettiin sahkoisen lomakkeen kautta. Tutkimuksessa halutaan tarkastella
tyontekijoiden yleista mielipidetta ja sen vuoksi paadyttiin toteuttamaan kysely maarallisena
ja sahkoisessa muodossa, etta mahdollisimman monta vastausta saataisiin. Eri tutkimusmene-
telmat vaativat erilaisia tapoja, etta aineisto on mahdollista analysoida (Mantyneva, Heino-
nen & Wrange 2008, 70).

Tutkimukseen saatua ja siina kaytettya dataa kutsutaan tutkimusaineistoksi. Tutkimusaineis-
toa ovat esimerkiksi haastattelut, arkistot, asiakastilanteet, viralliset dokumentit ja kysely-
lomakkeen tulokset. Valitut kysymykset tutkimuksessa muovaavat aineistoja jota tutkimukses-
sa kerataan. (Anttila 2002, 184.)

Tutkimuksen aineistoa on tarkoitus saada ja tulkita tutkimusmenetelmien avulla. Tutkimus-
menetelmat voi olla joko kvantitatiivisia, maarallisia tai kvalitatiivisia, laadullisia. Tutki-
musmenetelma riippuu toteutettavan tutkimuksen tarkoituksesta, kysymyksista ja tavoittees-
ta. Molempia menetelmia on mahdollista hyodyntaa samassa tutkimuksessa. (Heikkila 2014,
15.)
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Kvantitatiivisen tutkimus on luonteeltaan kokonaisvaltaista tiedon hankintaa ja siina suositaan
henkiloita tiedon instrumentteina. Tutkijan on tarkoitus esittaa erilaisia seikkoja aineiston
pohjalta, jolloin aineisto analyysi ei perustu teoriaan tai hypoteesiin. (Hirsijarvi, Remes &
Sajavaara, 1997, 160.)

Kyselytutkimus on hyva tapa kerata ja tarkastella tietoa esimerkiksi erilaisista yhteiskunnan
ilmioista, henkiloiden toiminnasta, mielipiteista, asenteista ja arvoista. Kyselylomakkeen

tutkija esittaa kysymyksensa luodun kyselylomakkeen kautta (Vehkalahti 2008, 11.)

Kyselytutkimuksen etuna on se, etta sen avulla on mahdollista kerata laaja aineisto tutkimuk-
seen: tutkimukseen mahdollista saada monta henkilo ja siina voidaan kysya monia asioita

(Hirsijarvi ym. 190).

Melkein kaiken keratyn tiedon voi muuttaa numeraaliseen muotoon, arvoiksi. Silla ei ole mer-
kitysta onko tieto keratty kyselylomakkeella, haastattelulla tai havainnoinnilla, koska maaral-
linen tarkastelu ei rajoitu ainoastaan kyselylomakkeeseen. Aineistosta saatujen tulosten esit-
tamiseen kaytetaan tavallisesti: taulukkoa, kuviointia tai tunnuslukuja. Kuvio toimii graafise-
na esityksena ja se auttaa lukijaa saamaan hyvan yleiskuvan kyselyn tuloksista ja jakaumasta.
(Valli 2018, 248-250.)

4.2  Kyselyn toteuttaminen

Opinnaytetyon tulokset kerattiin lokakuun 2018 aikana maarallisena tutkimuksena, koska tar-
koitus oli tarkastella miten kaydyn koulutuksen tavoitteet ovat toteutuneet. Kyselyyn saatiin
vastauksia yhteensa 140 kappaletta 460 henkilon kohderyhmasta viidelta eri paikkakunnalta

eli kyselyn vastausprosentti oli 30,43 %.

Tutkimuksen kysely toteutettiin sahkoisessa muodossa jossa saatekirje ja kyselyn linkki vali-
tettiin kohderyhmalle sahkopostilla porrastetusti. Sahkoinen kyselylomake sisalsi 14 kysymysta
esitettyihin vaittamiin ja vastausvaihtoehdot esitettiin valmiiksi annetuilla arvoilla: ’’taysin
eri mielta’’, ’’jokseenkin eri mielta’’, ’’ei osaa sanoa’’, ’’jokseenkin samaa mielta’’ ja ’’tay-
sin samaa mielta’’. Jokaiselle vaihtoehdolle annettiin arvo yhdesta viiteen, yhden ollessa:

’’taysin eri mielta ja viiden ollessa: ’’taysin samaa mielta’’.

Kyselytutkimuksen pohjana kaytettiin Questback -ohjelmistoa johon yrityksella oli luotuna
omat tunnukset jolloin kyselyyn saatiin luotua yrityksen omat varit ja logo, jolla odotettiin
saavan kohderyhmaa helpommin vastaamaan kyselyyn. Kysely lahetettiin porrastetusti neljan
viikon aikana viiden eri paikkakunnan kesken, niin etta ensimmaisen viikon aikana se lahetet-
tiin paikkakuntiin, joissa oli vahinten henkiloita toissa, jotka kuuluivat kohderyhmaan. Kol-

men muun paikkakunnan kohderyhmalle kysely saapui sille tarkoitetun viikon alussa.
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Saatekirje toimii kyselytutkimuksen julkisivuna. Sen on tarkoitus kertoa kyselyn vastaajalle
tutkimuksen perustiedot, eli mista on kyselyssa kysymys, kuka toimii tiedon keraajana, miten
vastaanottajat on rajattu ja valittu ja mihin tarkoitukseen tietoa kerataan. (Vehkalahti 2008,
47.)

Verkkokysely voi tarkoittaa, etta on olemassa valmis lista johon kuuluvat tutkimuksen kohde-
ryhman sahkopostit. Talla tavalla kysely toimii samalla tavalla kuin postikysely, ainoastaan
vastaaminen tapahtuu verkon kautta. Kyselylomakkeissa esiintyy usein kysymyksia, jossa vas-
taajan oletetaan valitsevan vain yksi vaihtoehto. Silloin sahkoinen kysely rakennetaan niin
ettei vastaaja voi valita kuin yhden vaihtoehdon. Tama on hyva ominaisuus, silla silloin tutki-
muksessa tulee vahemman tulkintaa vastaajan todellisesta vastauksesta. (Valli & Aaltola
2015, 111-113.)

Maarallisen tutkimuksen kyselyssa kysytaan usein vastaajan mielipidetta ja vastaava voi vali-
ta, etta onko han ’’taysin samaa mielta’’, ’melkein samaa mielta’’ vai ’’ei osaa sanoa’’.
Tamankaltaisille vaihtoehdoille annetaan kyselyyn tavallisesti arvot yhdesta viiteen, viiden

ollessa ’’taysin samaa mielta’’ ja yhden ollessa ’’taysin eri mielta’’ (Valli 2018, 250.)

5  Kyselyn tulokset ja analyysi

Kyselyn aineiston keruun kaytettiin yhteensa nelja viikkoa ja sen aikana saatiin yhteensa 140
vastausta kohderyhman suuruus ollessa 470. Tasta 140 vastauksesta koostuu opinnaytetyon
kuvioissa oleva vastausmaara prosentuaalisina osuuksina vaihtoehdoissa (kuvio 1). Kyselylo-
makkeen tuloksen jaettiin kahteen ryhmaan: niihin, joissa kasitellaan tunnetilaan vaikutta-

mista ja asiakaspalvelun prosessia.

Keratyn aineiston tulkinta, analyysi ja johtopaatokset on tutkimuksen ydin ja siihen on alun-

perin tahdatty tutkimusta aloittaessa (Hirsijarvi ym. 1997, 216).

5.1 Tunnetilaan vaikuttaminen

Kyselylomakkeessa kysyttiin yhteensa 13 kysymysta ja vapaata palautetta. Kysymykset liittyi-
vat asiakaskohtaamisten parissa tyoskentelevan henkiloston mielipiteisiin asiakkaiden tunneti-
lojen vaikuttamisesta. Kysymykset tehtiin yrityksen empatiakoulutuksen tavoitteista. Koulutus

toteutettiin vuoden 2018 aikana.
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4 N
Minulle on tarkeaa antaa asiakkaalle tunne, etta valitan
hanesta.
1 = tdysin eri mielta ,..., 5 = tdysin samaa mielta.
100 %
90 %
80 % 71,4%
70 %
S 60%
c
Q 50%
o
& 40%
30% 24,3%
20 %
10 % 0,7% 0,7% 2,9%
0 % —— |
1 2 3 4 5
o %

Kuvio 1: Valittamisen tunteen antaminen asiakkaalle

Kuviossa 1 nahdaan, etta suurin osa vastaajista pitaa tarkeana, etta saa annettua yhteydessa
olevalle asiakkaalle tunteen, etta valittaa hanesta ja hanen asiastaan. Asiakkaan tunteeseen
vaikuttamalla saadaan kohtaamiseen asiallisen, ystavallisen ja ammattimaisen vaikutus. (ks.
2.2).

4 N
Koen, etta asiakkaan tunnetilalla on suuri vaikutus
asiakaskohtaamiseen.

1 = taysin eri mielta ,..., 5 = tdysin samaa mielta.

100 %

80 % 74,3%
S 60%
8
o
= 40%
o 23,6%

20 %

0,7% 0,7% 0,7%
0% —— —
1 2 3 4 5
\_ J

Kuvio 2: Asiakkaan tunnetilan vaikutus kohtaamiseen

Tyontekijoilta kysyttiin mielipidetta, etta onko asiakkaan tunnetilalla vaikutusta kohtaamises-

sa (Kuvio 2). Suurin osa oli sita mielta, etta asiakkaan tunnetilalla on suuri vaikutus. Ensim-
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maisen vaittamanpohjalta voidaan tiedostaa seikka, etta asiakaspalvelun parissa tyoskentele-

va henkilo haluaa vaikuttaa asiakkaan tunnetilaan positiivisesti koska tunnetilalla on vaikutus

kohtaamiseen.

4 N
Asiakas on vastaanottavaisempi ehdotuksille (esim.
lisamyynti) , kun hanen luottamus ja arvostus on ensin
voitettu.
1 = taysin eri mielta ,..., 5 = taysin samaa mielta.
100 %
80% 66,4%
L 60%
2
o
&£ 40%
19,3%
20 % > 10,0%
0% — S— I
1 2 3 4 5
- J

Kuvio 3: Luottamuksen ja arvostuksen vaikutus ehdotuksiin

Vastaajilta kysyttiin myos, etta onko asiakkaalle helpompi suositella tai myyda palvelua, kun
on ensin vaikutettu hanen tunteisiin voittamalla luottamus tai arvostus (Kuvio 3). Suurin osa

vastaajista oli sita mielta, etta asiakas on vastaanottavaisempi kun vaikutus on tehty tuntei-

siin (ks. 2.2).

4 N
Asiakas joka tuntee itsensa arvostetuksi, on lojaalimpi
asiakas.
1 = taysin eri mielta ,..., 5 = taysin samaa mielta.
100 %
80 % 70,0%
2 60%
c
2
o
& 40%
23,6%
20 % .
0,7% 0,7% >,0%
0% - ]
1 2 3 4 5
- J

Kuvio 4: Arvostuksen vaikutus lojaalisuuteen
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Asiakaskohtaamisten parissa tyoskentelevilta kysyttiin onko asiakas lojaalimpi, kun hanelle

annetaan tuntea arvostusta (Kuvio 4). Suurin osa vastaajista oli samaa mielta vaittaman kans-
sa ja koki asiakkaan olevan lojaalimpi yrityksen asiakas, mikali kokee, etta hanta arvostetaan
yrityksessa. Asiakaskohtaamisissa halutaan luoda asiakkaalle kuva, koska silla saadaan vahvis-

tettua asiakassuhdetta yritykseen (ks. 3.1).

Uuden tuotteen tai palvelun tarjoamisessa on tarkeaa saada
asiakas innostumaan.
1 = taysin eri mielta ,..., 5 = tdysin samaa mielta.

100 %
90 %
80 %
70 %
60 % 50,7%
50 %

40 %
30 %
20 % 11,4%

10 % 1,4% 1,4%
0% ]

1 2 3 4 5

Prosentti

35,0%

Kuvio 5: Innostuneisuus uuden tuotteen tarjoamisessa

Tyontekijoilta kysyttiin lisaksi mielipidetta, etta uuden tuotteen myynnissa tarkeaa saada
asiakas innostumaan (Kuvio 5). Noin puolet, 140 vastaajasta oli taysin samaa mielta, etta

myyntitilanteessa asiakas pitaa saada innostumaan siita palvelusta mita ollaan tarjoamassa.
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Koen, etta asiakkaan tunnetilalla on suora vaikutus myyntiin.
1 = tdysin eri mielta ,..., 5 = tdysin samaa mielta.

100 %
90 %
80 %
70 %
60 %
50 % 44,3% 41,4%
40 %

30 %

20 % 10,0%

10 % 1,4% 2,9%
0% ——

- /

Prosentti

Kuvio 6: Tunnetilan vaikutus myyntiin

Kyselyn vastaajista yli 80 % oli samaa mielta, etta yhteydessa olevan asiakkaan tunnetilalla on
suora vaikutus myyntiin (Kuvio 6). Empatialla ja asiakkaan tunnetilan ymmartamisella saadaan
luotua positiivinen vaikutus myyntiin ja asiakkaalle saadaan tehtya laadukkaampaa myyntia
(ks. 2.2, 3).

4 N
Kiitollinen asiakas on mielestani uskollisempi asiakas.
1 = taysin eri mielta ,..., 5 = tdysin samaa mielta.
100 %
90 %
80 % 68,6%
70 %
£ 60%
c
% 50 %
& 40%
30 % 25,0%
20 % .
0% 0,7% 0,7% 2,0%
0% — ]
1 2 3 4 5
\_ J

Kuvio 7: Asiakkaan kiitollisuus ja uskollisuus

Kohderyhmalta kysyttiin myos, etta onko heidan mielestaan kiitollisempi asiakas myos uskolli-
sempi asiakkas yritykselle (Kuvio 7). Yli 90 % vastaajista oli samaa mielta ja mieltaa asiakkaan

kiitollisuudella olevan vaikutus uskollisuuteen. Reklamaatioissa asiakas voi antaa helpommin
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anteeksi ja voi jatkaa yrityksen asiakkaana, kun kohtaamisen aikana kaytetaan empatiaa (ks.

3.1).

Koen empatian ja tunnetaidot tarkeaksi osaksi tyotehtavaani.
1 = tdysin eri mielta,..., 5 = taysin samaa mielta.

100 %
90 %
80 % 70,0%
70 %

60 %
50 %
40 %
30% 23,6%
20 %

10 % 0,7% 0,7% >,0%
0y —— |

Prosentti

Kuvio 8: Empatian tarkeys osana tyotehtavaa

Tyontekijoilta kysyttiin, etta onko heille empatia tarkea omassa tyossaan (Kuvio 8). Yli 90 %
140 vastaajasta kokee empatian olevan tarkea osa tyotehtavaa, asiakaspalvelua. Yritykselle
tama on tarkeaa, koska asiakasta ja tarpeita halutaan ymmartaa ja asiakkaita empaattisesti

kohtelevan asiakaspalvelun avulla on mahdollista tehda parempaa tulosta (ks. 3.1).

5.2 Kohtaamisen prosessi

Kyselyssa kysyttyyn myos asiakaspalvelussa tyoskentelevien henkiloiden mielipiteita kohtaa-
misen prosessiin liittyen. Prosessiin liittyvat kysymykset tehtiin saman koulutuksen tavoittei-
den pohjalta (ks. 5.1). Kyselyssa kaytetaan termia: matkasuunnitelma ja silla tarkoitetaan
tapaa, jossa asiakkaalta kysytaan kontaktin alussa lupaa saada katsoa asian hoitamisen jal-

keen myos sopimukset kuntoon.
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4 N
Aktiivinen kuuntelu: (esim. myotdily, tarkentavat
kysymykset) on tarkea osa asiakaskohtaamista
1 = tdysin eri mielta ,..., 5 = tdysin samaa mielta.
100 %
80,0%
80 %
g 60 %
S 40%
18,6%
20 %
0,7% 0,0% 0,7% -
0% —— E—
1 2 3 4 5
o )

Kuvio 9: Aktiivinen kuuntelu kohtaamisessa

Kyselyssa kysyttiin kohderyhman mielipidetta kohtaamisen aikana kaytettavan aktiivisen
kuuntelun tarkeydesta (Kuvio 9). Melkein jokainen vastaajista oli samaa mielta, eli asiakkaan

aktiivinen kuuntelu koetaan tarkeaksi asiakaskohtaamisissa.

4 N
Kohtaamisessa asiakkaan kertoman toistaminen ja yhteenveto
kasvattavat olennaisesti kontaktin kestoa.

1 = tdysin eri mielta ,..., 5 = tdysin samaa mielta.

100 %

80 %
2 60%
[
2
o ()
£ 40% 26,4% 23.6% 27,1%

204 17,1% ’

0 5’7% - - -
0o
1 2 3 4 5
o J

Kuvio 10: Asiakkaan kertoman toistamisen vaikutus kontaktin kestoon

Kysymyksessa kysyttiin myos mielipidetta, etta pidentaako asiakkaan kertoman toistaminen
olennaisesti kontaktin kestoa (Kuvio 10). Suurin osa on sita mielta, etta kertoman toistaminen
kasvattaa olennaisesti kestoa. Kyselyn tuloksissa saatiin eniten hajontaa ja toiseksi suurin osa

140 vastaajasta eivat olleet samaa, eika eri mielta. Asiakaspalvelun parissa tyoskentelyssa
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annetaan usein tavoitteita kontaktien lukumaariin ja asiakaspalvelija haluaa pitaa yhden kon-

taktin lyhyena, mutta mahdollisimman tehokkaana (ks. 3).

Koen matkasuunnitelman kaytolla olevan positiivinen
vaikutus asiakaskohtaamisessa.
1 = taysin eri mielta ,..., 5 = tdysin samaa mielta.

100 %

90 %

80 %

70 %

60 %

50 %

40 % 32,9%

30% 20,0%

9 13,6%
% e e
0y NN

1 2 3 4 5

Prosentti

25,7%

Kuvio 11: Matkasuunnitelman vaikutus kohtaamisessa

Kyselyssa kysyttiin myos mielipidetta matkasuunnitelman (ks. 5.2) kayton vaikutuksesta asia-
kaspalvelussa (Kuvio 11). Suurin osa vastaajista piti matkasuunnitelmaa hyodyllisenaa, mutta
positiivisen mielipiteen ero negatiiviseen vahentyi. Matkasuunnitelman kaytosta annettiin

negatiivista vapaata palautetta (Taulukko 1).
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4 N
Saan asiakkaan helpottuneeksi, kun kaytan
matkasuunnitelmaa kontaktin alussa.

1 = tdysin eri mielta ,..., 5 = tdysin samaa mielta.

100 %
80 %
E 60 %
2
g 40 % 35,0%
21,4% 20,0%
1 2 3 4 5
o )

Kuvio 12: Matkasuunnitelman vaikutus asiakkaaseen

Vastaajilta kysyttiin myos mielipidetta, etta saadaanko asiakas tuntemaan helpotusta, jos
kontaktin alussa kaytetaan matkasuunnitelmaa (Kuvio 12). Suurin osa vastaajista ei ollut ky-
symyksen kanssa eri tai samaa mielta. Toiseksi suurin osa koki, etta matkasuunnitelman kay-

tolla asiakkaan saa helpottuneeksi.

4 N
Lopun kertauksella on suuri vaikutus kertauman
vahentymiseen.

1 = taysin eri mielta ,..., 5 = tdysin samaa mielta.

100 %
80 %
62,1%

S 60%
c
2
o
& 40% 27,1%

20 % 0

0’7% 3’6% 6’4A -
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Kuvio 13: Lopun kertauksen vaikutus kertaumaan

Lopuksi kyselyssa kysyttiin vastaajien mielipidetta lopun kertauksesta ja sen vaikutuksesta

kontaktin kestoon asiakkaan kanssa (Kuvio 13). On tarkeaa saada asiakas tuntemaan, etta asia
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on hoidettu jollin asiakkaan ei tarvitse olla yhteydessa uudelleen samasta asiasta. Talla saa-

daan kasvatettua asiakkaan luottamusta, jolla on positiivinen vaikutus asiakkuuteen (ks. 3.1).

5.3 Vapaat palautteet

Kyselyssa kysyttiin kysymysten jalkeen vapaata palautta liittyen empatiaan ja yrityksessa

vuonna 2018 aikana kaytyyn koulutukseen. Kyselyssa saadut palautteet jaettiin negatiivisiin,

neutraaleihin ja positiivisiin (Taulukko 1).

Negatiivinen

Neutraali

Positiivinen

’’Empatiakoulutus oli ajan-
hukkaa. Toimii paremmin
uusien ja kokemattomien
asiakaspalvelijoiden koulut-

tamiseen.”’

’’ Hyva asiakaspalvelutilanne
ei vaadi valttamatta mitaan
suunnitelmaa, vaan aitoa
kiinnostusta asiakkaaseen, ja
hyvaa kommunikointia.
Myyntia on helppo tehda, kun
paasee juttuun kunnolla asi-

akkaan kanssa.’’

*’Kysymyksiin oli helppo vas-
tata. Ehka empatiakoulutuk-

sesta oli sittenkin hyotya.’’

’’ Matkasuunnitelma ja pa-
lautteen kysyminen erikseen
ovat niin typerat keksinnot.
Asiakas soittaa jo sen vuoksi,
etta haluaa ratkaisun. Puhe-
lun aikana asiakkaan luotta-
mus ja parempi fiilis saavute-
taan kylla jollain ihan muulla
kuin tonkolla vakisinipuserre-
tulla matkasuunnitelmalla.
Josko nyt ihan vain panostet-
taisiin asioiden perusosaami-

seen seka tunnetaitoihin.’’

’’ Ei ole helppo edeta tietylla
kaavalla puhelun kanssa,
aina on mukavampi edeta
joka asiakkaan kanssa sen-
hetkisen tilanteen ja as:n
oman halun mukaan. Vakisin
tiettyjen lauseiden tukkimi-
nen puheluun on vain niin

vaikeaa.”’

"’Yksi tarkeimmista asiakas-
palvelutaidoista on antaa
tilaa ja ottaa vastaan asiak-
kaan tunne. Usein riittaa
etta kuuntelee ja lopuksi
validoi asiakkaan kertomaa
"onpa kurja juttu” jne., eika
asiaa tarvitse sen tarkemmin
ratkaista tai selittaa pois.
Tama mielestani kaytiin lapi
valmennuksissa. Tykkasin
empatiakoulutuksista paljon,
silla puhelinsarjassa oma
tekeminen helposti urautuu
ja on tarkeaa freesata tyylia

valilla tietoisesti.’’
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’’ Empatiakoulutus olisi voitu
tuoda jotenkin kivemmalla
tavalla meille. Nyt tuotiin
valmiita lauseita jotka ei
ikava kylla toimi millaan

tavoin.’’

’’ asiakkaat/ihmiset eivat ole
tyhmia, normaali kanssakay-
minen ja keskustelu ja palve-
lualttius ja ystavallisyys ovat
asioita joita arvostetaan.
Psykologiksi ei tarvitse al-

bR

kaa.

’’ Matkasuunnitelman kaytto
on vaikeaa. Sen jalkautus
epaonnistui alussa, nyt kor-
vaavat toimenpiteet kaynnis-
sa. Ehka tasta paasee viela
jyvalle. Osaan kylla muuten
kayda asiat lapi ja saada
myyntia, mutta matkasuunni-
telma tekee asiat liian vaike-

aksi.”’

’’ Toivottavasti saadaan kou-
lutusta myos ns. "oikeisiin”

tyoasioihin, jotta asiakaspal-
velun laatu ja asiantuntemus
sailyvat. Holynpolylla ei pit-
kalle potkita, kylla ne asiak-
kaan loppupelissa sita asian-

tuntemusta arvostavat.’’

’’ En tykkaa siita, etta meille
asetetaan sanat suuhun, me
ollaan kuin robotteja ja mi-
nusta tuntuu, etta asiakkaat-
kin kyllastyvat siihen, etta
puhelun kulku on aina sa-
manlainen. Paaasia minusta
on, etta palvelee asiakkaan
mahdollisimman hyvin koko-

naisvaltaisesti.’’

Taulukko 1: Kyselylomakkeen vapaat palautteet

Vapaissa palautteessa saatiin eniten negatiivista palautetta ja se liittyi yrityksessa kaytyyn

koulutukseen ja koulutuksessa kaydyn matkasuunnitelman kayttamiseen. Palautteessa yksi

vastaajista kertoo koulutuksen olleen ajanhukkaa ja ehdottaa koulutuksen kayttoa uusille

asiakaspalveluun tuleville henkiloille. Toinen palautteen antaja kertoo, etta koulutuksen olisi
pitanyt toteuttaa mieluisalla tavalla. Vastaaja kokee myos, etta koulutuksessa annettiin val-

miita vastauksia sanottavaksi asiakkaille. Kolmas vastaaja kertoo myos etta ei pida vastauksi-
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en asettamista suuhun, vaan ilmaisee etta paaasiana on palvella asiakkaita hyvin ja kokonais-

valtaisesti.

Yksi vastaajista kertoo ettei hyva asiakaspalvelu tarvitse suunnitelmaa, vaan aitoa kiinnostus-
ta asiakasta kohtaan. Toinen kohderyhmasta toivoo tyonantajalta keskittymista oikeisiin tyo-
asioihin jolla parannetaan asiakaspalvelun laatua. Han samalla kertoo asiakkaiden arvostavan
miten asiantuntemusta, eika holynpolylla potkita pitkalle. Vapaissa palautteissa kerrottiin

myos, etteivat asiakkaat ole tyhmia ja etta palveluhalukkuutta ja ystavallisyytta arvostetaan.

Edella mainittujen lisaksi kyselyyn saatiin kaksi positiivista palautetta. Ensimmainen palaut-
teen antaja kertoo, etta kyselyyn oli yllattavan helppo vastata ja pohtii sen johtuvan koulu-
tuksesta. Toinen vastaaja sanoo asiakaspalvelijan tarkeimmaksi ominaisuudeksi asiakkaan

tunteelle tilan antamisen ja sen vastaanottamisen. Kertoo myos naiden asioiden tulleen ilmi

koulutuksessa ja kokee etta on koulutuksen kautta saanut paivitettya omaa tekemistaan.

6  Yhteenveto ja johtopaatokset

Opinnaytetyon tarkoituksena oli saattaa tietoon yrityksen asiakaspalvelussa tyoskentelevien
henkiloiden mielipiteita kaydysta empatiakoulutuksesta, koska kyseessa oli henkilostolle uusi
tavoite. Taman lisaksi empatiaan liittyvaa koulutusta ei oltu ennen yrityksessa kayty. Samalla
saatiin tietoa, etta toteutuuko henkilostossa ne odotukset empatiasta ja prosessin muutokses-
ta jotka yritys oli antanut. Kohderyhmalta saaduista vastauksista ja vapaista palautteista saa-

daan tarkeaa lisatietoa matkalla empaattisempaa asiakaspalvelua.

Empaattinen henkilo asettuu toisen asemaan ja pystyy tuntemaan tilanteen samalla tavalla
kuin kohde. Empatiaa kaytetaan tunnesiteiden ja luottamuksen luomiseen (ks. 2.1). Liikemaa-
ilma kokee parhaillaan muutosta ja asiakkaita ja heidan halutaan yha enemman ymmartaa
eika ohjata heita tekemaan ratkaisuja. Yrityksissa katsotaan yha enemman tilanteita asiak-
kaan kayttaytymisen ja kayttaytymisen kautta. Toisen ymmartaminen, empatia on tarkea osa
nykyaikaista tuotantoa ja tutkimusta (ks. 3.1). Empatialla koetaan olevan myos olevan positii-
vinen vaikutus myyntiin (kuvio 6), jonka kautta yrityksella on mahdollisuus paasta parempaan
tulokseen ja auttaa haastavien tilanteiden hoitamisessa (ks. 3.1). Kun asiakas saadaan jaa-
maan yrityksen asiakkaaksi, on se paljon halvempaa kuin uuden asiakkaan hankkiminen tilalle
Tama johtaa siihen, etta yritys haluaa, etta henkilostolle koulutetaan empatian taitoja kay-

tettavaksi asiakkaiden kanssa.

Kun maailma digitalisoituu ja robotiikan kehitys kasvaa, korostuu inhimillisyys ja tunnealy (ks.
3). Empatia on tarkea osa asiakaspalvelun kokonaisuutta ja se kuuluu ammatin ydinosaami-
seen. Tehdyn kyselyn perusteella huomattiin, etta henkilosto allekirjoitti ne empatian tavoit-

teet jotka koulutukselle annettiin. Yrityksen asiakaskohtaamisten parissa tyoskentelevan hen-
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kiloston piirissa myos allekirjoitetaan se seikka, etta empatia on tarkea osa heidan tyotaan
asiakkaiden parissa (kuvio 8). Naiden perusteella yrityksessa kannattaa jatkaa empatian val-

mennusta ja siihen kannustamista.

Kohderyhmalta saadun vapaan palautteen (Taulukko 1) perusteella vuoden 2018 aikana kayty
koulutus yrityksessa ei ollut kokonaisuutena onnistunut. Asiakaspalvelussa tyoskenteleville oli
jaanyt tunne, etta yritys haluaa heidan sanovan tietylla tavalla tai laittaa sanoja suuhun, joka
luo kitkaa kontaktin ja asiakkaan ongelman ratkaisuun. Kehittamisehdotuksena on koulutuk-
sen muuttaminen luennoista henkilotason osaamisen kehittamiseksi. Yrityksessa pitaa luoda
tilanne, missa empatian oppimiselle annetaan tarpeeksi aikaa ja luodaan kannustava ilmapiiri
koulutuksen ymparille (ks. 3). Henkiloita voidaan kannustaa empatian itsenaiseen sisaistami-
seen esimerkiksi kuuntelemalla vanhoja puheluita ja antaa henkilon itse oivaltaa, etta mita
olisi voinut sanoa toisin ja mita tekee oikein. Vastaavanlaisesti kirjallisessa keskustelussa voi-

daan hyodyntaa henkilon omaa tekstia, jota voidaan reflektoida.

Koska empatia on yritykselle tarkeaa, pitaa henkilostolle perustella etta mika hyoty siita to-
dellisuudessa yritykselle on, joka kannustaa henkiloita omaksumaan taman uuden toiminta-
mallin tai parantamaan jo opittua ja omaksuttua asiaa. Empatia lahtee henkilon sisalta ja sen
opettaminen ei onnistu asettamalla sanoja henkilon suuhun tai pyytamalla kayttamaan tietty-
ja lauseita, vaan pitaa antaa vapaus sisaistaa asia oman toimintamallin mukaisesti ja taten
hyodyntaa sita asiakkaisiin ja antaa heille kuva siita, etta heista valitetaan kun ovat yrityksen

asiakaspalveluun yhteydessa.

Opinnaytetyossa saatua aineistoa voidaan hyodyntaa empatian ja sen kulttuurin tuomisessa
etenkin yrityksen uusille tyontekijoille. Uudet asiakkaiden kanssa tyoskentelevat henkilot
joutuvat oppimaan paljon uusia tuotteita ja toimintamalleja, mutta tarkea olisi tuoda heille

myos alusta alkaen tieto kuinka empaattisesti asiakkaita palvellaan.
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