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Tiivistelma

Tutkimuksen tavoitteena oli selvittdd, miten esimiehet johtavat yrityksensa asiakaskokemuksen luomista. Opin-
ndytetyodn teoreettinen viitekehys pohjautuu Kari Korkiakosken (2019) luomaan kirjaan Asiakaskokemus ja henki-
|6stokokemus. Asiakaskokemus on keskeinen tapa erottua kilpailijoiden joukosta ja rakentaa menestysta oikein
oivallettuna. Henkildstokokemuksen merkitysta tuotiin esille johtamiseen parhaan mahdollisen asiakaskokemuk-
sen aikaansaamiseksi. Polkupyo6rajohtamisen mallissa yhdistyy tutkittavat asiat selkedén kuvaan, joka kuvastaa
onnistunutta ja nykyaikaista johtamista.

Opinnadytetyon tutkimukseen valikoitui laadullinen eli kvalitatiivinen tutkimustapa, josta menetelména kaytettiin

teemahaastattelua. Tyén empiirinen osuus koostui palvelualalla toimivien yrityksien haastatteluista, tutkimustu-

loksista, johtopaatoksista ja luotettavuusarvioinnista. Haastateltavaksi opinnaytetyéhon osallistui kolmen eri pal-
velualan yrityksen esimiesta. Haastattelut toteutettiin marraskuussa 2020. Haastateltavilta henkil6iltéd odotettiin

tietoa asiakaskokemuksen luomisesta ja johtamisesta.

Tutkimustuloksista huomattiin, ettd asiakaskokemukseen on syytd panostaa palvelualan yrityksissa, joissa asia-
kaspalvelulla luodaan vaikutus asiakkaaseen. Merkittavaksi asiaksi nousi erityisesti asiakkaiden tunteisiin vetoami-
nen hyvan asiakaskokemuksen luomiseksi. Esimiehiltd vaaditaan tehtavassdan tunnealya. Palvelun tuottavat yri-
tyksen henkilékunta eli henkildstolld on merkitysta yrityksien tuottavuuteen. Jokaisen haastateltavan mielesta
asiakaskohtaamiset ja henkildstd luovat asiakaskokemuksen.

Polkupyorajohtamisen malli koettiin nerokkaaksi oivallukseksi, joka herétti positiivisia ajatuksia. Haastateltavat
tunnistivat sen kiteyttavan johtamisen tavoitteen hyvin. Ennen kuin todellista kehitysta voi tapahtua yrityksissa,
se vaatii tiedon asiakkaiden ja henkiloston tyytyvaisyydesta. Mallissa kuvataan asiakas- ja henkildstén tyytyvai-
syyskyselyiden tarkeys, silla se ohjaa yrityksen kehitysta kohti menestyksekasta toimintaa. Naiden tietojen saa-
miseen yritysten tulisi 16ytda erilaisia mittareita ja tehda mittauksia sadanndéllisesti. Taten yrityksen omasta toimin-
nan kehittdmisesta tulee enemman merkityksellista ja tuloksellista.

Avainsanat
Asiakaskokemus, asiakaskokemuksen johtaminen, henkiléstokokemus, polkupydrajohtamisen malli
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Abstract

The objective of this thesis was to find out how supervisors manage to create customer experience for their com-
pany. The theoretical background consists of the theory of Kari Korkiakoski’s (2019) book called Customer experi-
ence and employee experience. Customer experience is a way to stand out from the competitors and build suc-
cess properly realized. The importance of employee experience was highlighted in management to achieve the
best possible customer experience. The bicycle model for management combines the subjects we are studying
into a clear model which reflects a successful and modern leadership.

The study of this thesis was conducted as a qualitative research and more specifically theme interviews. The em-
pirical part consists of service company’s introductions, results and conclusions of the study and reliability evalua-
tion. For the thesis, three companies were interviewed representing service companies. The interviews were con-
ducted in November 2020. Interviewees were expected to have previous knowledge about creating customer ex-
perience and management.

The study results showed that it is worth investing in the customer experience especially service companies,
where customer service is a way of creating an impact on the customer. One particular importance was the ap-
peal to customer’s feelings to create a good customer experience. Supervisors are required to have emotional
intelligence in their job. The importance of the staff is huge in the company’s productivity because the service is
provided by the staff. Every interviewee thinks that customer encounters and staff create a customer experience.

Bicycle model for management was perceived as an ingenious insight that evoked positive thoughts. The inter-
viewees recognized its goal of crystallizing leadership well. Before real development can take place in companies,
it requires knowledge of the satisfaction of the customers and staff. The model describes the importance of cus-
tomer and employee satisfaction surveys, as it guides the company’s development towards successful operations.
To obtain this information, companies should find a variety of measuring tools and take measurements on a regu-
lar basis. Thus, the development of the company’s own operations becomes more relevant and effective.

Keywords
Customer experience, customer experience management, employee experience, bicycle model for management




4 (50)

SISALTO
S [ |5 N 6
2 HENKILOSTOKOKEMUS......ccuiueireuirretisessesessesessesesesse s ss e s s s sne s snssssnsns s 8
2.1 Mitd on henkiloStOKOKEMUS? ...cvviiiiiiiiiiiiiii i 8
2.2 Henkilostokokemuksen Kehittaminen ........ccoviviiiiiiiii 10
2.3 Henkilostokokemuksen mittaaminen........cuiviiiiiiiiir i 12
3 ASTAKASKOKEMUS ....cuiiiiiiiiiieiiini s raa s s s s s aaa s s s aaa s s e naa s s enanas 14
3.1 Mitd on asiakaskOoKEMUS? ...uueiiiiiiiiiiiiiiriiniii i 14
3.2 Asiakaskokemus kilpailuvalttina matkailualalla...............cccoiimiiiiiii 16
3.3 Asiakaskokemuksen jJohtaminen........ccuuuiiiiiiiiiiiii 17
3.4 Asiakaskokemuksen mittaaminen ......ccueeeiiiiiiiii 19
4 POLKUPYORAJOHTAMISEN MALLI .....vveiteesueesueeeseesseeseeeeeesesssesseesseesseessesssesssesssesssessnesns 23
4.1 AsiakaskoKemUKSEN KENE .....uuvvriiiiiiiiiiiirii i 24
4.2 Henkilostokokemuksen Keha .......iuiiiiiiiiiiiiiir 26
4.3 Onko asiakaskokemus sama kuin henkilostokokemus? ..........cccvvuinimimimimim, 27
5 CASET: MATKAILUALALLA TOIMIVAT KOHDEYRITYKSET .....cccvuiiiiriieinsiernssenn s een s enn s eenns 29
5.1  Pyynikin munkKiravintola Oy ......ooioiiiiiiiii i s e 29
T A o 115 (o I I = 1Y/ N L R 29
TG T o (o] 1T = VA N 1= R L v oo S 30
6 TUTKIMUKSEN KULKU ..ccuiiiieiiiin e srss s s s s s s s s s s aa s s na s s an s san s 31
6.1 Tutkimustavoitteet ja rajaukSel.......ccuuuiiiiiiiii 31
ST U1 0 0TS 4= = =1 o o 32
6.3 TULKIMUKSEN TOTEULUS. .. evviiiiiiiiiiiiiiiiiiiii i rare 32
TR B U] =) = YU TU =T T o 33
7 TUTKIMUSTULOKSET ...eeuiiitiieins e see s e srss s srss s sen s ssa s s saas s s sn s s rns s s an s s sennssnnnnssnnnsss 35
7.1 TauSEatiEdOt ...uvreiiiiiiiiiiiiri 35
2 A V1= = TS] 0] (= 11T PP 36
286 T 1= 4] (3 (o] o] (= 1411 PP 39
A S )| (8]0} o = 1 = | PP PP P PPPPPPRTIIR 41
8 JOHTOPAATOKSET ...eeiueeiueeeuteeteeteeteesteesteesseesseesseessesssessseesasesssesnsesnsessesseesseesseessesssennns 43
LS = |0\ [ 45

17 1 OSSP 47



LIITTEET



6 (50)

1 JOHDANTO

Todellinen kilpailuetu rakentuu asiakaskokemuksen ymmartamisesta ja henkildstokokemuksen on-
nistumisesta ja ndiden yhdistamisesta siten, ettd ymmarretaan johtamisen vaikutus muihin ja henki-
|6ston merkitys asiakaskokemuksen luomisessa. Keskustelua aiheiden ymparilla on kayty voimak-
kaasti viime vuosien aikana. Nykypdivana ei enaa riitd, etta yrityksien johtajuus on yksiléa arvosta-
vaa, hyvan tydilmapiirin luomista tai henkildstdn sitouttamista tyéhdnsa vaan johtajan tulee toimia

jatkuvasti palvellen asiakkaita ja henkiléstoa.

Opinnaytety6n tutkimuksen idea Iahti omasta kiinnostuksesta asiakaskokemusta kohtaan ja samalla
tutkijana halusin paneutua enemman henkiléston rooliin asiakaskokemuksen toteutumisessa. Ai-
heesta tekee kiinnostavan etenkin asiakaskokemuksen ja henkildstokokemuksen suhde toisiinsa. Ko-
kemuksien valisesta suhteesta puhutaan paljon, mutta tasta ajankohtaisesta aiheesta l6ytyy talla
hetkella niukasti selkeita ndyttdja tai tutkimuksia. Tata kokemuksien muodostamaa kokonaisuutta ei

ole mydskaan kasitelty kirjallisuudessa paljolti.

Tutkimuksen tavoitteena oli selvittda, miten asiakaskokemus luodaan ja miten sita johdetaan. Pyrki-
myksena |6ytaa henkiléstokokemuksen merkitys, joka luo asiakaskokemuksesta todellisen. Tutki-
muksessa paneudutaan asiakaskokemuksen ohessa tarkeaan osaan eli henkiléstén huomiointiin
asiakaskokemuksen luomisessa ja miten tyontekijat luovat asiakaskokemuksen kdytédnndssa. Lo-
pussa esitelldan Kari Korkiakosken (2019) luoma malli, jolla asiakaskokemuksen ja henkilostdkoke-
muksen johtaminen yhdistetdan polkupydramalliin. Siing esiintyy johdon térkeys yrityksen visiosta,

johon kytketdan visiota toteuttava asiaskas- ja henkiléstokokemus.

Taman tutkimuksen empiria koostui kolmen eri palvelualan yrityksen esimiehien haastatteluista.
Opinnaytetytn keskeiset kdsitteet ovat asiakaskokemus ja sen johtaminen, henkildstokokemus ja
johtamisen polkupyéréamalli. Tutkimusmenetelména kaytettiin kvalitatiivista tutkimustapaa eli laadul-
lista menetelmad. Haastattelut suoritettiin teemahaastattelun muodossa. Teorian pohjalta on muo-

dostettu haastattelurunko, joka maaraa haastattelun kulun teema kerrallaan.

Opinndytetydn tutkimusongelmana on johtoajatus:
1. "Miten esimies johtaa asiakaskokemuksen toteutumista ja mista asiakaskokemus muodos-

tuu?

Opinndytetydn merkitys on ymmartaa, miten esimies jokapaivaisessa tydssdaan mahdollistaa omalle
yritykselleen loistavan asiakaskokemuksen ja miten henkildsté on térkedna osana prosessia. Opin-
naytetyon tuloksien ja johtopaatoksien avulla lukijat saavat kdsityksen siitd, miten asiakaskokemusta
johdetaan, mista henkildstokokemus muodostuu ja miten ne yhdessa muodostavat arvokkaan koko-

naisuuden menestykseen.

Opinndytety6 koostuu neljasta osasta: johdanto, teoria, empiriaosuus ja yhteenveto. Teoreettinen

viitekehys avaa tutkimukseen liittyvat kdsitteet. Empiriaosuudessa maaritelldan tutkimuksen taustat,
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toteutus ja luotettavuusarviointi. Yhteenvedossa esitelldan tulokset, johtopaatokset ja varsinainen
pohdinta tyostd. Alla olevassa kuviossa 1 esitetdan opinndytetyon rakenne.

Teoreettinen Yhteenveto

viitekehys

«Aihe o Yritysesittelyt
« Tutkimustavoitteet ja . * Tutkimusmenetelma * Tulokset
rajaukset * Henkilostokokemus o Tutkimuksen toteutus « Johtop&atokset
* Asiakaskokemus o Luotettavuusarviointi «Pohdinta
* Polkupydrajohtamisen
Johdanto malli

Empiria

KUVIO 1. Opinnaytetydn rakenne
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HENKILOSTOKOKEMUS

Mita on henkilostokokemus?

Henkiléstokokemuksella tarkoitetaan tyontekijan nakemysta tydnantajasta, ja se muodostuu vuoro-
vaikutuksesta, mielikuvista ja tunteista. Nama tekijat liittyvat paivittdiseen toimintaan yrityksien si-
salla, koska henkildstokokemukseen liittyvat asiakasrajapinta ja asiakaskohtaamiset. (Korkiakoski
2019, 24.) Henkilostdkokemus on uusi termi, mutta Fischer & Vainio (2015, 11) on puhunut samaa
tarkoittavasta tyOyhteisokokemuksesta. Yksildiden kokemukset ja henkilékohtainen sitoutuminen
omaan ty6honsa vaikuttaa asiakaskokemukseen ja sitd kautta tuloksellisuuteen. (Fischer & Vainio
2015, 11.)

Asiakaskokemuksen lisdksi viime vuosien aikana on herétty tosissaan myds pohtimaan henkildstdko-
kemuksen merkitysta yritysten menestykselle. Tyytyvdinen tyontekija tuottaa parempaa asiakastyy-
tyvaisyyttd ja keskimaaraista parempi asiakastyytyvaisyys puolestaan liséa edelleen tydntekijdiden
sitoutuneisuutta. Menestyneimpien yritysten kulttuuri ja toimintatavat pohjautuvat vahvasti myés
tyontekijoiden yksildllisten toiveiden ja tarpeiden ymmartamiseen sekd niiden huomioimiseen johta-

misessa. (Hdmalainen & Maula & Suominen 2016.)

Vield 2000-luvun alussa ty6nantajat olivat eniten kiinnostuneita tyéntekijéiden tyytyvaisyydesta.
2010-luvun puolella focus on siirtynyt henkildston sitoutumiseen. Nykyaan edistykselliset tydnantajat
ovat alkaneet huolehtia tyytyvaisyydesta ja sitoutumisesta tyéhon. (SawoGuest Oy 2019.) Asiakkaat
kyisend, tulevana tai jo yrityksesta ldhtevana. (Hamaldinen ym. 2016.) Yrityskulttuuri, teknologia ja
tydymparistd luovat henkildstokokemuksen osa-alueet. Kaikkiin tulee kiinnittdd huomiota, silla ne
yhdessa luovat toimivan kokonaisuuden ja heijastuvat myos osaltaan asiakaskokemukseen. (Kor-
kiakoski 2019, 122-123.)

Yrityskulttuurilla tarkoitetaan yrityksen arvoja, johon jokapadivadinen toiminta perustuu. Yrityksen tu-
lee vaikuttaa toimintaymparistéonsa ja ihmisiin, siséltden jotain saavuttamatonta. Yksi tarkeimmista
arvoista on yhdistaa henkilékunta, jossa jokainen tydntekija tuntee olevansa arvostettu ja osana sa-
maa tiimia. Yrityksen tulee luoda olemassaololleen oikeutus, joten sen ei tule keskittyd ainoastaan

rahaan ja strategiaan. (Korkiakoski 2019, 127.)

Tyontekijoille taytyy luoda positiivinen kuva yrityksestd, jonka kautta he voivat suositella yritysta
tyopaikkana. (Korkiakoski 2019, 124-125.) Henkilén tuottavuus ldhtee sisdisesta palosta, innostuk-
sesta ja itseohjautuvuudesta. Henkildstokokemus kasvattaa kiinnostusta, joka kertoo palvelukulttuu-
rin omaksumisesta ja johtamisesta. Henkilostéjohtamisen tulee olla henkilékohtaista ja asiakaslah-

toistd, silla ihmiset ovat yksiloitd. (Hamaldinen ym. 2016.)
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Teknologian ei pida olla yrityksessa rajoittava osa-alue. Organisaatioiden pitda huolehtia tydnteki-
joille ajan tasalla olevaa teknologiaa ja siten voivat oppimansa teknologian avulla kehittaa liiketoi-
mintaa. Tyontekijat haluavat ja odottavat sen olevan mahdollista kayttda tydssaan jo tuttua teknolo-
giaa. Parhaat tekijat eivat halua kayttéonsa vanhoja tydkaluja tyén tekemiseen. Tydntekijan tarpeet

on siis vastakkain yrityksen vaateiden kanssa. (Korkiakoski 2019, 128.)

Korkiakoski (2019, 127) on todennut, ettd tydympariston merkityksen voi kiteyttdaa seuraavanlai-
sesti: voimme nahda, koskea, tuntea ja haistaa tydymparistdn. Yrityksen arvot tulisi aistia tydympa-
ristdsta, kuten esimerkiksi avoimuus naytettdisiin avoimella toimistoratkaisuilla tai johtajan nakyvalla
olemuksella ja yritykset voivat mahdolisesti jopa kilpailla tydvoimasta ympariston viihtyvyyden ja

toimivuuden perusteella.

Yrityskulttuuri ——> Teknologia —> Tyoymparisto

\

Henkilostokokemus

KUVIO 2. Henkildstokokemuksen yhtald (Korkiakoski 2019, 123)

Henkildstokokemuksen tavoitteena on luoda yritykselle toimintaedellytykset, joiden avulla tyéntekijat
pystyvat keskittymaan olennaiseen eli lisdarvon tuottamiseen asiakkaille. Lisdarvo tarkoittaa tietoa,
tunnetta ja toimintaa. Olennaista lilketoiminnan onnistumiseen on se, etta tydntekijdiden tulee tie-
taa, miksi yritys on olemassa, mita tuloksia heiltd odotetaan ja millainen heiddn mahdollinen kehitys-
polkunsa voi olla. Paikastaan organisaatiossa riippumatta, heidan tulee tietda asiakkaistaan mahdolli-
simman paljon. (Korkiakoski 2019, 118-119.)

Osaaminen ja tarvittavat tydkalut antavat edellytykset luoda asiakkaan odottamia kokemuksia. Toi-
mintamallit ja asiakaslupaukset taytyy olla tiedossa, jonka mukaan toimitaan ja miten lupaukset lu-
nastetaan. Tyontekijén ja yrityksen arvot on kohdattava, ettd onnistuu tydssaan aitona omana itse-
naan. Asiakaslupauksia ei pystytd lunastamaan saatika asiakaskokemusta ylittdmaan, jos tyontekija
ei ole tunteella sitoutunut tyéhénsa. (Korkiakoski 2019, 118-119.)
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Tunne Tieto Toiminta
Arvot Miksi? Tyokalut
Rooli Tulos Resurssit

Innostus Kehitys Lupaukset

Luottamus Asiakas Toimintamallit

KUVIO 3. Onnistumisen edellytykset (mukaillen Korkiakoski 2019, 119)

Ylla olevassa kuviossa Korkiakoski (2019, 119) erittelee tiedon olevan tulosta, kehitysta seka asia-
kastuntemusta. Tunteeseen liittyy yhteiset arvot, oma rooli yrityksessa ja luottamuksen tunne. Toi-
mintaa tukevat tyokalut, resurssit ja toimintamallit. Henkildston tunnekokemus kiteytyy termien ty6-
tyytyvaisyys, tydmotivaatio ja tydhyvinvoinnin aarelle. Edella mainitut ovat tyontekijan tunnekoke-
muksia yrityksestda. Huomio kannattaakin kiinnittdé koko ketjun alkukohtaan eli tunteisiin, silla tun-
teet ohjaavat henkildstdd, toiminnalla luodaan muutoksia ja muutoksella saadaan aikaan positiivinen
vaikutus liiketoimintaan. (Valtakoski 2014.)

2.2 Henkilostokokemuksen kehittédminen

Henkilostokokemuksen kehittdmisen paatavoite on vastata kysymyksiin “Miten yrityksen toimintaa
tulee muuttaa, jotta se tuottaa entistd parempia kokemuksia asiakkailleen? Miten strateginen tahto-
tila muutetaan toiminnaksi, joka rakentaa kilpailuetua? Miten henkildstokokemuksen mittaamisen ja
analytiikan avulla saatujen tietojen avulla kehitetdan henkiléstékokemusta, ja siten toimintaa?” (Kor-
kiakoski 2019, 145).

Eraan tutkimuksen mukaan tydntekijat, joilla on positiivinen kuva yrityksesta sitoutuu tyénanta-
jaansa viisi kertaa vahvemmin kuin tyontekija negatiivisella kokemuksella. Positiivisuutta tydyhtei-
sd6n luo tydaikojen joustavuus, tydn ja arjen tasapaino sekd hauskat hetket t6issa. Samaisessa tut-
kimuksessa ilmenee, ettd alle puolet vastaajista kokee heiddn mielipiteitéan arvostettavan, eli
voimme pdatelld myds viestinnan olevan yksi keskeisimmistd ongelmista kehityksen tielld. Esille nou-
see kehityspotentiaalin tunnistaminen ja esteiden poistaminen asiakkaan ja tyontekijan valiltd. Tyon-
tekijat kokevat esteiden olevan tiella asiakaskokemuksen onnistumiseksi parhaalla mahdollisella ta-
valla. Tydntekijalta vaaditaan asennetta ja tydbhdn sopivaa persoonaa, johon on hyva taydentaa
osaamista. (Korkiakoski 2019, 146-147.)

Henkildstokokemuksen kehittdminen voidaankin siis kiteyttaa viiteen eri teemaan:
1. Muista sisdinen viestinta.
2. Juhlista arkea ja onnistumisia.
3. Varmista yksil6lliset kehitystiet.
4, Poista esteita tyontekijdiden tielta.
5. Palkkaa monipuolisesti.
(Korkiakoski 2019, 146.)
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Yksi merkittavin asia muutoksen ja kehityksen aikaan saamiseksi on yrityksen strategia ja sen toi-
minnan organisointi asiakaskeskeisempaan suuntaan. Olennaista kehityksen yl6spdin suuntaamiseksi
on organisaatiorakenteen uusiminen siten, etta se vastaa yrityksen tavoiteltua padmaaraa poistaen
tieltadn mahdolliset muutoksen esteet. On tarked varmistaa riittavat resurssit eli tydaika, osaaminen
ja raha. (Korkiakoski 2019, 149-150.)

Kokonaisvaltaisen muutoksen kautta yritykset pystyvat rakentamaan kilpailuetunaan olevaa asiakas-
kokemusta. Muutoksen tulisi koskea monia osa-alueita, kuten osaaminen, organisoituminen, logis-
tiikka ja viestintd. Pienina palasina erikseen nama tuskin saavuttavat tyontekijan ymmarryksen. Ta-
man vuoksi puhutaan muutosohjelmasta, jonka tarkoitus on saada muutos tuntumaan ja naytta-
maan kiinnostavalta. Muutosohjelma, jolle annetaan vaikkapa oma tunniste tai nimi, liimaa kaikki
toimenpiteet yhdeksi kokonaisuudeksi. (Korkiakoski 2019, 151-152.)

Tama koostuu yleensa seuraavista osa-alueista

- Strategian kiteyttéminen avainviestiksi

- Viestinnan suunnittelu

- Mittareiden ja mittaamisen uudistaminen

- Pilottihankkeen toteuttaminen

- Koulutukset ja valmennukset

- Aktivoivat elementit (kilpailut, tapahtumat yms.)
(Korkiakoski 2019, 152).

Henkildstélupauksilla on suuri merkitys tydntekijdilleen tai potentiaalisille tydntekijdille, silla ne anta-
vat tyontekijoille selkedn viestin, mita yrityksen johto odottaa mutta samalla myds mahdollistaa. Lu-
pauksissa tulisi tukea yksildllisyytté ja monimuotoisuutta ja yhdessé asiakaslupausten kanssa ne
muodostavat selkedn muutoksen kohti asiakaskeskeisyytta. Lupaukset vaativat tuekseen konkreetti-
set toimintaohjeet, jotta toteutuminen on mahdollista ja viestinta selkeaa. Tydnantaja kertoo odo-

tukset tyontekijalta ja mita tarjoaa myds vastineeksi. (Korkiakoski 2019, 157-159.)

kulma ty6sta ole ainoastaan kiiretta. Daniel Kahneman (1999) on kehittanyt peak-end ja rule-mallin,
jossa on kyse siita, ettd tyontekija ei arvioi tyduraansa ainoastaan kokonaisuutena vaan silld perus-
tein miltd tuntuu kokemuksen huippuhetkelld (peak) ja sen paatteeksi (end). (Korkiakoski 2019,

159). Hahmotus kokonaisuudesta esitetaan kuviossa 4.
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KUVIO 4. Henkilostokokemuksen kehittamisen hetket (Korkiakoski 2019, 159)

2.3 Henkilostokokemuksen mittaaminen

Mittaamisella saadaan arvokasta tietoa, jonka perusteella yritys lahtee muuttamaan henkiléston ke-
hittamiseen liittyvia paatoksia ja toimenpiteitd. Mittaamisen tulisi olla monipuolista ja sita olisi hyva
toteuttaa ainakin kerran vuodessa. Henkildstokokemusta mitataan kolmessa eri osa-alueessa: avain-
hetket, tydsuhde ja henkilostd. Yrityksien tulee tietad oman henkildstdn hyvinvointi. Avainhetkilld
tarkoitetaan muun muassa taukoja, perehdytysta ja koulutusta. Suositeltavaa olisi rakentaa mittaus-
malli, joka kattaisi ainakin keskeiset avainhetket. Tydntekijoiltd keratty tieto auttaa ymmartamaan

onnistuminen tietyissa asioissa. (Korkiakoski 2019, 130-137.)

Avainhetkid ja mittaustapoja on erilaisia, joten mittaamiseen pitaa valita kanava, joka on luontevin
kyseisessa hetkessa. Mittaamisessa kannatetaan kdyttdmaan erilaisia keinoja, jolla pyritdan motivoi-
maan henkilékuntaa palautteen antamiseen. Kuitenkin yhteinen asia avainhetkien mittaamiseen on
lomakkeiden laajuus ja siséltd, joka koostuu omista kokemuksista seka kehitystarpeista. Yrityksen
johdon on tarkeaa pysya kiinni tyéntekijéiden arjessa ja havannoida sen tunnelmaa. Arkisissa het-
kissa palautteen antaminen taytyy olla yksinkertaista, joten turhan monimutkaisia kyselyita tulee
valttad. Tahan apuna voidaan kayttda esimerkiksi tablet-kyselyd, silla ne osoittavat samalla tynteki-

jalle, ettd heidan hyvinvoinnillansa on merkitysta. (Korkiakoski 2019, 138.)

Mittaustulokset ovat yrityksille térkeaa tietoa, joiden pohjalta tulisi tehdd merkittavia toimenpiteita.
Liian monesti tyontekijat vastaavat tutkimuksiin, joista ei seuraa heille itselleen mitdan. Tulokset tu-
lisi kytked osaksi johtamista, jotta asioihin voidaan vaikuttaa tydntekijoille nakyvalla tavalla. (Valta-
koski 2014.) Perinteisesti kokemuksia ja tyytyvdisyyttd on mitattu noin kerran vuodessa tai kah-
dessa, mutta tama sykli on aivan liian hidas reaaliajassa perassa pysymiseen. Palautteen antaminen
ja saaminen tulee olla nopeaa. Kyselyn tulee olla lyhyt ja ytimekas, josta saadaan selkeadsti haluttu
tieto esiin. (Hamaldinen ym. 2016.) Hyva mittauskeino on henkildkunnan eNPS (Employee Net Pro-

moter Score).
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Arvostelijoiden Neutraalien osuus jatetddn Suosittelijoiden
osuus huomioimatta osuUs
(2/10)x100=20 (3/10)x100=30

€NPS = Suosittelijoiden osuus - Arvostelijoiden osuus

= eNPS =10

KUVIO 5. Employee Net Promoter Score (Skottman, 2017)

Kyselyn arvo lasketaan ottamalla huomioon suosittelijoiden suhteellinen prosenttiosuus miinus kriiti-
koiden suhteellinen prosenttiosuus. Neutraaleiden vastausten suhde saa laskennassa arvon nolla.
"Tassa esimerkkitiimin eNPS tulos: tiimissa on 10 jasenta ja kaikki ovat vastanneet kyselyyn. Arvon
10 ja 9 suosittelijoita on kolme kappaletta, neutraaleja 7 ja 8 vastaajia on yhteensa viisi kappaletta
ja kriitikoita on kaksi kappaletta. N&in ollen tiimin eNPS arvo on 10 (30-20=10)" (Skottman 2017.)

Tata on kaytetty aiemmin ainoastaan, kun selvitettiin halukkuutta suositella tyépaikkaa ystaville ja
tutuille, mutta mittari toimii hyvin muissakin avainhetkissa kuten esimerkiksi perehdytys. Kyselyn
perimmainen tarkoitus on tahdata yrityksen jatkuvaan toiminnan ja johtamisen kehittamiseen. Jat-
kuvuus seké suhteellisen tihed mittausvali mahdollistaa kehityksen tapahtuvaksi mahdollisimman

nopeasti palautteen perusteella. (Korkiakoski 2019, 131.)

Laajan ndkokulman saamiseksi niin yksittdisen tydntekijan kuin koko organisaation kehittdmisen tu-
eksi on kehitetty laaja-alaisempi tutkimus EX3D. Taman on kehittdnyt Futurelab mittaamaan henki-
I6stokokemusta, joka koostuu tunteista, toiminnasta ja tiedosta. Jokaisen osa-alueen ymparille on
rakennettu kolmen kysymyksen patteristo. Kyselyn pohjalla tulee olla jokin avainluku, johon tuloksia
verrataan, esimerkiksi kaikkien tydntekijdiden antamien tulosten keskiarvo. Téma mittausmalli aut-
taa yrityksen johtoa nakemdan kehityksen henkiléstokokemuksessa ja vertaamaan aikaisempaan
tulokseen. (Korkiakoski 2019, 133.)

Kaiken kaikkiaan henkildstokokemuksen mittaaminen tulee olla idearikasta ja monipuolista, koska
tyopaikkaa etsivat tai tydpaikan vaihtoa miettivat ammattilaiset muuttavat mieltdan erilaisten tilai-
suuksien tullen. Taman vuoksi on tarkea mitata tyytyvaisyyttd useasti eri ndkokulmista. Tulee ottaa
huomioon tydntekijoiden yhteiset hetket, mutta myds yksil6lliset tarpeet. Tutkimustieto auttaa ym-
martdmaan miten ndissa on onnistuttu ja sen pohjalta pystytaan arvioimaan tydsuhteen kestoa ja
onnistumista. (Korkiakoski 2019, 136-138.)
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ASIAKASKOKEMUS

Mita on asiakaskokemus?

"Asiakaskokemus syntyy kohtaamisista, mielikuvista ja tunteista, jotka asiakas muodostaa yrityksen
toiminnasta” (Loytana & Kortesuo 2011). Asiakaskokemuksen takana on aina ensimmaisena asiakas,
joka on kaiken keskidssa. Yrityksen taytyy valita jokaiseen toimintoonsa toimintatavat, jotka tukevat

yrityksien tavoitteita muodostaa uniikki asiakaskokemus. (Loytédna & Kortesuo 2011.)

Keskeista maaritelmassa on huomata, etta asiakaskokemus muodostetaan yksittdisten tulkintojen
summana. Asiakaskokemus ei ole rationaalinen paatds vaan kokemus tunteista ja alitajuisista tulkin-
noista. Taman vuoksi yritykset eivat voi vaikuttaa millaisia kokemuksia ihmiselle muodostuu, mutta
yritykset voivat vaikuttaa siihen millaisen kokemuksen ne pyrkivat luomaan. (Loyténa & Kortesuo
2011.) Positiivinen asiakaskokemus syntyy huomioimalla, kuuntelemalla ja ymmartamalla asiakkaan
tilanne. Asiakkaaseen luodaan yhteys ja kysymyksiin vastataan viipymatta. (Fischer & Vainio 2015,
9.)

Arvon Tue
tuottaminen asiakkaan
asiakkaalle minakuvaa

Jaa mieleen,
asiakas
WEIVEERITE]

Yllata ja luo
elamyksia

KUVIO 6. Asiakaskokemuksen muodostuminen (Loyténé & Kortesuo 2011, 24-32)

Paras asiakaskokemus vahvistaa asiakkaan identiteettia ja omakuvaa. Huonolla palvelulla ei tehdd
ainoastaan huonoa vaikutelmaa, vaan loukataan asiakkaan identiteettia. Asiakkaalle hyva asiakasko-
kemus syntyy tunteista, kohtaamisista ja mielikuvista ja nama tulee ottaa huomioon elamyksia luo-
dessa. Elamykseen liittyy erottamattomasti mydnteinen yllattyminen. Asiakaskokemusta luodessa
sen pitad toteuttaa asiakkaalle mielihyvaa ja taman kokemuksen perassa han palaa mydhemmin uu-
delleen. Arvo syntyy asiakkaalle tuottamalla merkityksellisid kokemuksia, esimerkiksi jopa hinnan
edelle menee nykydan nopea ja sujuva palvelu, joista ollaan valmiita maksamaan enemman. (L&y-
tana & Kortesuo 2011, 25-30.)
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Asiakkaalle hyva asiakaskokemus syntyy tehokkuudesta, helppoudesta ja tunteesta, ja nama tulee
ottaa huomioon strategiaa ja kehityssuunnitelmaa pohtiessa. Tehokkuus muodostuu yrityksen sisai-
sesta toiminnasta ja lisdarvon luomisesta eli vastineesta rahalle. Helppoudella tarkoitetaan palvelun

sujuvuutta ja helppoutta asiakkaan nakékulmasta. (Korkiakoski 2019, 49)

Asiakaskokemuksen osa-alueista vaikein on tunne. Se kattaa 2/3 osaa palvelusta ja siten se on mer-
kityksellisin. Tunteet riippuvat tilanteista ja yksilollisyydestd, joten se on vaikea synnyttda. Kaiken
kaikkiaan asiakkaalle jaa tunne, joka syntyy kohtaamisista yrityksessa. Tunnetta asiakkaalle luo kiin-

nostus, huomionosoitus ja odotusten ylitys. Tunne-elamyksen parantaminen voi tapahtua esimer-

kiksi kouluttamalla henkilokuntaa henkilokohtaisempaan palveluun. (Korkiakoski 2019, 49-51.)

Asiakaskokemuksen suunnittelun lIahtokohdat

Henkilokohtaisuus

Stan-
- dardit
KUVIO 7. Asiakaskokemuksen kahden kolmion malli (Korkiakoski 2020)

Miksi asiakaskokemuksella on merkitysté? Asiakashankinnan l&dhtékohtina toimii yrityksen visio ja
strategia. Yrityksen taytyy segmentoida, jossa on kyse asiakasvalinnasta. Taman taytyy perustua
yrityksen strategiaan, toimintaympariston tuntemiseen ja kilpailutilanteeseen. (Korkiakoski 2019,
58.) Segmentoinnin tulee olla selked, ettd kuka tahansa tydntekijoista ymmartaa sen ja osaa kertoa
asiakkaistaan. Taman lisaksi yrityksen tulee tehda strategiset valinnat, eli mitka asiakasryhmat ovat
sellaisia, joita kohdellaan erityisen hyvin ja keiden suhteen ollaan valmiita joustamaan tyytymatto-
myydessa. (Korkiakoski 2019, 57-61.)

Asiakaskokemuksessa on kyse asiakkaan ja yrityksen valisestd kohtaamisesta. Kohtaamisessa syntyy
asiakkaalle halu joko suositella tai arvostella. Harvoin yritys saa paattda, milloin kohtaaminen oikeas-
taan tapahtuu. Yrityksien tulee lunastaa odotukset ja ylittaa ne jokaisessa kosketuspisteessa asiak-
kaan kanssa. Tata kutsutaan totuuden hetkeksi. Jotta yritykset pystyvat lunastamaan odotukset,
tulee ymmartad oma asiakaskunta, ostopaatokset, ostomotiivit, toimintaymparist® ja oma paikkansa
asiakkaan ekosysteemissa. Usein tapahtuu niin, ettd kuvitellaan asiat tiedon sijaan tai katsotaan
vanhentuneita kartoituksia. Lopputulos maaraytyy lopuksi vision ja strategian mukaan. (Korkiakoski
2019, 210.)
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Korkiakoski (2019, 19) on kiteyttanyt ajatuksen “brandi lupaa, asiakaskokemus lunastaa ja henkilos-
tokokemus varmistaa”. Brandiajattelu on tarkea osa asiakaskokemusta, silla brandilla viestitdan asi-
akkaalle asiakaslupaus. Monilta yrityksilta unohtuu brandin kehittaminen ja viestin kertominen perille
asti, joten siksi pelkalld brandilla ei voi enda erottautua. Sen sijaan kokemuksia luomalla erottautu-

misen mahdollisuudet ovat valtavat. (Loytana & Kortesuo 2011.)

3.2 Asiakaskokemus kilpailuvalttina matkailualalla

Matkailualan palvelubisneksesta on siirryttdva eteenpain ja tilalle tulisi luoda kokemuksia. Tama
edellyttaa yritysta laittamaan asiakkaan palvelun keskiton ja siten jarjestda asiakkaan ymparille ko-
kemukset ja arvot. Asiakaskokemuksen taso nousee uniikiksi, kun siirrytaan pois pelkasta palvelui-
den tuottamisesta. Uniikissa toiminnassa hintakilpailu ei ole uhkana, silla kilpailijoilla ei ole vastaavaa
palvelua, joten siten hintavertailua ei voida tehda. Miten kokemus sitten erottuu palveluiden luomi-
sesta? Suurin ero on, ettd kokemus syntyy aina asiakkaiden tunteiden perusteella tulkintoina. Palve-
luiden tuottamisen sijasta, jos yritys keskittyy kokemuksen luomiseen, se saa luotua syvaa arvoa
asiakassuhteelle. Ydinkokemuksen luominen on toteuttaa yrityksen perustehtavaa. (Léytana & Kor-
tesuo 2011.)

Yrityksen kehityksen tulee olla systemaattista kohti asiakaskeskeisempaa suuntaa. Kehittamisen ja
asiakaskokemuksen ei suinkaan pida olla jokaiselle asiakkaalle samanlaista, vaan kasitelldan asiak-
kaita yksildllisesti. Kuunnellaan asiakasta hénen tarpeissaan, ylitetddn odotukset henkilokohtaisella
palvelulla ja asiantuntevuudella. IIman selkeda visiota ja strategiaa tulevaisuudestaan, yritys reagoi
ainoastaan kilpailevien yritysten toimenpiteilld. Asiakkaiden odotusten ylitys on yha tarkeampi edelly-
tys kasvulle ja se vaatii asiakastuntemusta onnistuakseen. (Korkiakoski 2019, 62-63.) Laajennetun
kokemuksen voi luoda kahdella elementilla: edistémalla ja mahdollistamalla. (Léytédna & Kortesuo
2011.)

" Odotu kset\

ylittéva
kokemus

~

Laajennettu
kokemus

KUVIO 8. Odotukset ylittavan asiakaskokemuksen elementit (Loytdana & Kortesuo 2011, 33)

Loytanan ja Kortesuon (2011) mukaisesti asiakasodotuksia voidaan ylittaa seuraavilla elementeilla:

- Henkilokohtaisuus
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- Yksil6llisyys
- Aito ja olennainen
- Arvokkuus

- Tunteisiin vetoaminen.

Suuri haaste yrityksien kehitystydssa on valita hankkeet ja ideat, jotka vievat asiakaskokemusta
eteenpain. Palautteista kerdtdan iso maara erilaisia toiveita ja odotuksia, mutta mitka kannattaa va-
lita? Paatokset tulee tehda asiakaskeskeisyys huomioon ottaen. Jatkuva kehitystydn yllapitéminen on
keskeinen osa asiakaskokemuksen kehittamistd. Kehitystiimin pitdisi pystya arvioimaan asiakaskoke-
muksen parantamisen keinoja. Tama tarkoittaa investointien jarkevyyttd ja ei panosteta turhaan asi-
akkaalle merkitsemattdmiin asioihin. Asiakasrajapinnassa tydskentelevan henkilén tulisi olla omalta
osaltaan “hereilld” mahdollisten ideoiden ja haasteiden tunnistamiseksi. (Korkiakoski 2019, 100-
103.)

Asiakaskokemuksen kehittdmiseen liittyy usein nykypaivana digitalisaatio. Viimeiset pari vuosikym-
mentd digitalisaatio on tuonut erilaisia mahdollisuuksia rakentaa uutta liiketoimintaa ja uudenlaisia
kokemuksia. Kehitystydn keskiéon on tullut tehostaminen ja helpottaminen. Lahes jokainen yritys
hyddyntda verkkokauppaa ja kivijalan tuomia mahdollisuuksia. Ymmarrys asiakkaan kokemuksista
tunnetasolla ja eri kohdilla polkua antaa uudenlaisia vélineitd asiakaskokemuksen suunnitteluun. Ke-
hityssuunnitelmassa tulee kiinnittda huomio osallistamiseen, sitouttamiseen ja viestintdan. (Kor-
kiakoski 2019, 212.)

3.3 Asiakaskokemuksen johtaminen

Ensimmadinen johtamisen askel on kartoittaa kilpailuymparisto ja saada kokonaiskuva omasta toimia-
lasta. Tarkoituksena on varmistaa mihin yritysta halutaan vieda ja mika sen tahtotila on. Johdon tar-
kein tehtava on kyky rakentaa asiakaskeskeinen visio ja toimintamalli. Johdon tulee tunnistaa asia-
kaskokemuksen ja asiakaskeskeisyyden tuoma menestyspotentiaali. Johtamisessa korostuu erityi-
sesti asiakaskokemus eika henkilostokokemus, silla johtaminen tapahtuu asiakkaiden kautta. (Kor-
kiakoski 2019, 173.)

Korkiakosken (2019) mukaan nena tulee niin sanotusti pitaa ulkona asiakkaiden luona ja sisdista toi-
mintaa tulee koko ajan peilata asiakkaiden kautta. Asiakaskokemuksen johtamisen paatavoite on
tuottaa merkityksellisia kokemuksia asiakkaille ja siten luoda lisdarvoa asiakkaalle. Taten lopputulok-

sena on kasvattaa yrityksen tuottoa ja menestyminen. (Loytdna & Kortesuo 2011, 8.)

Asiakaskokemuksen johtamisen tavoitteita:
1. Yrityksen tavoitteen saavuttaminen strategian mukaisesti
2. Yksildiden parhaiden puolien esiin saaminen
3. Tukee kasvua ja kehitysta organisaatiossa
4. Positiivisen ilmapiirin luominen
5

Merkitys tydyhteisoon, joka luo tyytyvaisia asiakkaita
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(Fischer & Vainio 2015, 134.)

Johtamisessa on kyse tahtotilasta ja ymmarryksesta ndhda, etta kaikilla olisi samat tavoitteet tyoyh-
teistssa: tavoitteiden saavuttaminen, merkityksen luominen, kasvu ja kehitys. Johtaminen on koke-
muksien johtamista, eli asetetaan tavoitteet ja luodaan henkiléstolle mahdollisuudet saavuttaa ne.
Kaytannon johtamisella ndytetdan esimerkkida, mahdollistetaan positiivisia tunteita, autetaan ja kan-
nustetaan yksiléind. Naiden toteutumiseen tarvitaan rinnalla kulkua ja luottamuksellinen ilmapiiri.
(Fischer & Vainio 2015, 131-132.)

Yrityksen kiinnittdessa huomiota asiakaskokemuksen johtoon, se hakee palautteita jatkuvasti, keraa
tietoa, vertailee ja keskustelee asiakkaiden kanssa oikeasti, eika vain ndennaisesti. Nama ovat ne
edelld kdymisen keinot, jolla ndkee itsestaanselvyyden lapi ja ylittda ne merkityksellisillé uudistuk-
silla. (Loytana & Kortesuo 2011, 89.)

—{ Asiakassuhteiden yllapito ja sitouttaminen

— Asiakastyytyvaisyyden liséaminen

Suosittelijoiden maara kasvuun

— Tukee asiakkaan kehitysideoita ja tuo lisdarvoa

— Henkilékunnan sitouttaminen tydhon

—{ Véhentda huonojen palautteiden maaraa

KUVIO 9. Asiakaskokemuksen johtamisen hyodyt (Léytand & Kortesuo 2011, 13)

Hydédyilla parannetaan ja lujitetaan yrityksen liiketoimintaa. Hyddyt ovat tavoitettavissa vain, jos yri-
tysjohdossa on vakuututtu asiakaskokemuksen merkityksesta ja siihen ollaan valmiita panostamaan
(Filenius 2015). Asiakaskokemuksen johtamisessa voidaan erotella kuusi osa-aluetta, jotka muodos-

tavat niin sanotun porrasmallin, joka kuvaa osa-alueiden rakentumisen kokonaisuudeksi.
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Dudellesnmasrittele

MEarittele tavoitteita jatkuvasti uudellesn

Mittaz - Mittag kuinks hyvin kokemukset vastazvat
tavoitteita sekd millaisia vaikutuksia kokemuksillz

on lajalitesttiin

Toteuta - Toteuts strategiaa oikeillz valinnoilla ja

luo tavoitteen mukaisia asigkaskokemuksia

Qrganisci - Organisoi henkildstd toteuttamaan

asigkaskokemus- strategiaa j2 luomaan koksmuksiz

Kehitd - Kehitg asiakaszkokemus- strategiaa, jolla luodaan

tavoittzen muksisia kokemuksia kaikissa kosketuspisteissd

Iadrittele - maarittele ama, differoiva ja

tuotizva asiakas-kokemustavoitisesi

KUVIO 10. Asiakaskokemuksen johtamisen portaat (Léytdna & Kortesuo 2011, 90)

Ensin madritelldan tavoite, johon lukeutuu yrityksen toimintastrategia seka asiakaskokemuksen ta-
voittelu. Asiakaskokemustavoite kertoo, miten kokemuksia pyritdén luomaan asiakkaalle. Maaritel-
lessa tavoitetta keskitytaan ydinkokemukseen, silla se kiteyttaa konkreettisesti yrityksen arvon asiak-
kaalle. Tavoitteen jalkeen toimintatavat kehitetédn vastaamaan asetettua tavoitetetta ja sita lIdhde-
taan toteuttamaan. Kokemus muodostuu kaikista kohtaamisista, joten tavoite tdytyy vieda jokaiseen
hetkeen. (LOytand & Kortesuo 2011, 90-91.)

Ihmiset luovat asiakaskokemuksen, ja siksi henkildstd on yrityksen tarkein resurssi. Henkilosto tay-
tyy organisoida kohti tavoitteiden mukaisia kokemuksia. Henkildstdn organisoinnissa térkeimpia vai-
heita ovat rekrytointi, perehdytys, mittaus, kannustaminen seka johtajan lasndolo tdhdn. Johtami-
sessa on tarkeaa saada konkreettisia tietoja saavutetuista tuloksista. Siksi on tehtava mittauksia,
kuinka hyvin asetetut tavoitteet vastaavat asiakkaiden muodostamia kokemuksia. Olennaista on mi-
tata asiakaskokemuksen liséksi itse johtamista, kuinka hyvin se toteutuu. Viimeinen porras on uudel-
leenmaarittely, joka tarkoittaa asiakaskokemuksen johtamisen olevan jatkuvaa. Uudelleenmaaritte-
lyn syita ovat uudet kilpailijat, asiakkaiden ostokayttdaytyminen ja uudet teknologiat. (Loytana & Kor-
tesuo 2011, 91-97.)

3.4 Asiakaskokemuksen mittaaminen
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Mittaamisen suunnittelun tulee ldhtea siitd, mita mittauksilla halutaan tietad. Mittaamisen ideana on
hankkia tietoa, jonka avulla pystytdan tekemaan asiakaskokemuksen kehittamiseen liittyvia paatok-
sid ja toimenpiteita. (Korkiakoski 2019, 76.) Mittaamista ja mittareita on térkea tarkastella erillaan,
silld ndin pystytaan tunnistamaan keskeiset asiakaskokemuksen tavoitteet ja valita sen mukaiset
mittarit. Jalkikdteen voidaan kasitella, miten mittaaminen tapahtuu tuoden mahdollisimman paljon
hyotya. Analysoimalla ja asiakaspalautteiden perusteella voidaan tunnistaa parhaimmat ja huonoim-
mat asiakkaat. Yrityksien tulee valita asiakkaansa huolella, mika tyypillisesti jaa tekematta rohkeu-
den puutteesta. Olennaisinta mittaamisessa on sailyttaa fokus asiakkaan kokemuksen nakdkul-

massa, eika siind mista mittarista itse pitda tai ei pida. (Korkiakoski 2019, 58-64.)

Tiedon keradaminen asiakkailta heidén kokemuksistaan ja omasta liiketoiminnasta voidaan lahestya
ndiltd kanteilta:

- Millainen oli asiakkaan tunnetila kohtaamisen jalkeen?

- Miten yritys onnistui suorituksessaan?

- Tarvitaanko asiakkaiden kokemuksista kuvailevaa vai laadukasta tietoa?

- Halutaanko asiakaskokemuksen vaikutusta likketoimintaan ennustaa?
(Korkiakoski 2019, 64).

Léhtékohtana on asiakaskokemuksen mittarien valinta ja erilaisia mittareita tarvitaan eri tilanteisiin:
laadulliseen kehittamiseen, tehokkuuden kehittamiseen ja asiakaspadoman kehittdmiseen. Naitd mit-
taamalla ollaan samassa linjassa asiakaskokemuksen elementtien kanssa, eli tehokkuuden, helppou-
den ja tunteiden kanssa. (Korkiakoski 2019, 64-65.)

Laadullisen kehittamisen mittareilla tarkoituksena on selvittda asiakkaiden kokemuksia aikaisemmista
kohtaamisista. Tahan kaytettdvat mittarit pohjautuvat asiakaskyselyihin, joista tyypillisin on Net Pro-
moter Score eli NPS. Tama on edelleen suosituin mittari, silla se tarjoaa toimialoittain parasta ver-
tausarviointia eli verrataan omaa toimintatapaa muiden toimintatapoihin ja siten pyritadn |6ytamaan
parhain kaytanto toimia. Mittarin ideana on mitata asiakkaan suositteluhalukkuutta ja asiakastyyty-

vaisyyttd yhden kysymyksen avulla.

Erittain Erittain
epatodennakdisesti todenn&koisesti

Arvostelijat Neutraalit Suosittelijat

| % Suosittelijat } - [ % Arvostelijat ’ —_ ‘ Net Promoter Score ’

KUVIO 11. Kuvaus NPS-mittarista (Korkiakoski 2019, 66)
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"Kysymykseen vastataan asteikolla 0-10, jossa 1 tarkoittaa erittdin epatodenndkdista suosittelua ja
10 erittdin todennakdista suosittelua. NPS lasketaan vahentamalld arvostelijoiden prosenttimaara
suosittelijoiden prosenttimaarasta. Luku sijoittuu valille -100 (ei yhtaan suosittelijaa) ja 100 (ei yh-
taan arvostelijaa). Hyvan tai huonon tuloksen rajaa on hankala vetda, koska saadut tulokset vaihte-

levat toimialoittain. Vertailukohtaa antavat oman alan keskiarvon ymmartaminen.” (Eskelinen 2020).

Vaikka mittari itsessaan on laajentunut ja sen analyysit ovat monipuolisia, sitd kaytettdessa tiedon
hankkimiseen ei ratkaise mitaan. Tasta saatuja tietoja taytyy kayttda hyvakseen, jotta muutoksia ja
kehitystd voi tapahtua. Asiakaspalautetta tulee hyédyntaa yritysten kehittdmisen kannalta, sen takia

etta pystytdan hoitelemaan arvostelijoita ja aktivoimaan suosittelijoita. (Korkiakoski 2019, 66-67.)

Futurelab Finland on kehittényt asiakaskokemuksen mittarin CX3D, jossa yhdistyy kokonaisuus: te-
hokkuus, tunteet ja helppous (paamuuttujat). Mallin ajatuksena on tuoda jokaiseen paamuuttujaan
kolme kysymysta. Jokaiseen padgmuuttujaan lasketaan keskiarvo ja ndiden yhdeksan kysymyksen
avulla saadaan tietoa, miten yritys on onnistunut ja kehittynyt kullakin osa-alueella. Ennen kaikkea
mittaamiselle tulee asettaa tavoitteet, mitd kohti halutaan suunnata. Mittari on luotu koskemaan

my6s tunnepuolta, jota halutaan mitata ja kehittda. (Korkiakoski 2019, 67-70.)

Tehokkuus
Palvelun toimivuus ja
EEEV G Kattavuus Nopeus
Helppous
Kayttéonotto/kayttaminen Laskutus Tavoitettavuus ja sujuvuus
o . 28 B

Tunne

T|

I

Vastaa sita, mitd on luvattu
(mainonta, myyjan taho)

Saa rahalle vastinetta ’ Asioiden ratkaisukyky

KUVIO 12. Paamuuttujat ja muuttujat CX3D-mittarissa (Korkiakoski 2019, 69)

Asioinnin helppouteen liittyvat mittarit kuuluvat tehokkuuden tiedusteluun. Naita kaytetaan erilai-
sissa liiketoiminnoissa ja kohtaamisissa. Mittarit mittaavatkin jo tehtya, eli siis jo elettya aikaa. Te-
hokkuusmittareita ovat esimerkiksi: CTR (click-trough-rate) eli klikkausprosentti nettisivuilla, konver-
sioaste eli kuinka moni verkkokaupan kavijoistd paatyy tilaukseen tai jonotusaika eli kuinka kauan
asiakkaat jonottavat palvelun saamiseksi. Asiakaskokemuksen kehittamisen kannalta on katseet
syyté kohdistaa tunteiden mittaamiseen, etta oikeanlainen kehitys tapahtuu. (Korkiakoski 2019, 72-
73.)
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Kun kasitelldaan asiakaskokemuksen mittaamista, siirrytdan asiakaskokemuksen operatiivisen johta-
misen puolelle yrityksen strategisista valinnoista. Mittaamalla asiakaskokemusta saamme kehiin
vauhtia, silld mittauksen avulla yritys saa asiakaspalautteita, jonka avulla pystytaan ohjaamaan pyo6-
raa asiakkaiden osottamaan suuntaan. Mittaamisen huolellisella suunnittelulla saadaan tietoa, jonka
avulla tehdaan paatokset ja toimenpiteet. Tulee 10ytaa tasapaino mittauksen helppouden ja sen tay-
dellisen onnistumisen valissa. On tarkead ottaa huomioon muuttuvuus ja elava kokonaisuus, eli ei
samoja kysymyksia samoihin ajankohtiin. (Korkiakoski 2019, 75-77.) Huolella mietitty mittaaminen

ratkaisee seuraavia kysymyksia

Kenelta
asiakaskokemuksen
palaute kysytaan?

Mita mittauksessa Milloin palaute
kysytaan? kysytaan?

4 4

Missa kanavassa
palaute kysytaan?

KUVIO 13. Asiakaskokemuksen mittaamisen elementit (Korkiakoski 2019, 77)

Mittaaminen on helppo ja suoraviivainen prosessi, kun asiakkaalle lahetetddn suoraan kaynnin jal-
keen sdahkopostikysely tai tekstiviesti palvelun sujuvuudesta. Asiakkaan asioinnin jdlkeen on hel-
pointa hahmottaa mittausta ja téten kohdellaan kaikkia asiakkaita samalla tavalla. Mittauksessa tulee
kiinnittda huomio liialliseen mittaamiseen, eli kyselyiden valiin pitaa jattaa aikaa. Mittauksen hyvana
saanténa on esimerkiksi yhta asiakasta kohden vuodessa korkeintaan kolme kyselyé tai korkeintaan
yksi kolmen kuukauden aikavalilld. Mittaus on kosketuspiste asiakkaan ja yrityksen vdlillg, ja sita

suhdetta taytyy vaalia arvokkuudella osana asiakaskokemusta. (Korkiakoski 2019, 78-80.)

Kaiken kaikkiaan asiakaskokemusta on mahdollista mitata asiakassuhteiden seka kosketuspisteiden
tasolla. Molemmissa mittauksissa NPS- mittari on toimiva tydkalu, siksi se onkin mittarina yleinen.
Kahta eri asiaa mittaamalla saadaan kaksi eri tulosta, mutta molemmat ovat ihan yhta oikeita. Yri-
tyksen tulee valita, miten mittauksesta saatuja tietoja hyddynnetdén ja kuinka nadista tuloksista
koostetaan "asiakaskokemusindeksi”. Ilman mittaamista ei tapahdu yrityksen sisalla kehitystd, eika
tiedeta todellisia haasteita sekd onnistumisia. Kilpailuedun saamiseksi asiakaskokemus on otettava

huomioon, siten kehitystyé on merkittavaa. (Korkiakoski 2019, 94.)



23 (50)
4  POLKUPYORAJOHTAMISEN MALLI

Kirjassa asiakaskokemus ja henkildstokokemus (Korkiakoski 2019) on tuonut esille mallin, johon tii-
vistyy johtamisen nakdkulma kyseiseen aiheeseen. Malli on moninainen, se kuvastaa operatiivisen ja
kehittdmisen tasot, mutta huomioi my6s johdon ndkemykset ja valinnat. Nama ovat olleet 1&dhtékoh-
dat, josta on kehittynyt ajatus polkupyorajohtamisen mallista. Tama antaa kokonaisvaltaisen nako-

kulman nykyaikaisen johtamisen maailmaan. (Korkiakoski 2019.)

Yhieinen visio jo strategio—__ gETSTNEI
yrityksen asiakaskokemuksen visio
tahtotilasta sekd

nikemys johtamismallista.

Yrityksen johto

eli avainhenkilat,
jotka vaikuttavat
strategisiin linjauksiin.

Sisaltaa asiokkaoat,
henkilgstén jo
valitut mittarit,

Henkiltéstokokemuksen Asiakoskokemuksen
kehittamisen Ir.e._hé. _.kehirlijmisen kehd.

Mit
o Analyysi

Henkilasta- - Vilitsn .. Asiakos-
k?kel.'l.'lul.:_sen Valitan reagoint] kﬁk_eTuiisen
vélitéméan palaute valittdmén
kehittamisen kehittamisen
kehd. kehd.

Miltaus

Kehitystyd

KUVIO 14. Polkupydéramalli kuvaa nykyaikaista johtamisen maailmaa (Korkiakoski 2019, 214)

Polkupydrailija kuvassa ei ole ainoastaan yksi henkilé vaan koko johto kollektiivisena toimijana, joka
paattaa visiosta ja rakentaa sen pohjalta strategian. Johto myds valitsee asiakassegmentin, joihin se
panostaa yrityksessa ja samalla tunnistaa tydntekijat sekd osaamiset, joita se tulee tarvitsemaan
ainutlaatuista asiakaskokemusta rakennettaessa (Korkiakoski 2019, 35.) Polkupyordssa itsessaan
yhdistyy dynamiikka ja tasapaino, joka yhdistda asiakaskokemuksen ja henkilostékokemuksen johta-

misen haasteen (Korkiakoski 2020).

Polkupyéra ei kuitenkaan toimi ilman kahta py6raa. (Korkiakoski 2019) on tutkimuksessaan ja
omissa havainnoissaan osoittanut asiakkaiden toimivan suunnan nayttdjina kohti kasvua asiakaskes-
keisyyteen. Siitd syysta asiakaskokemuksen pydra on etummaisena. Se ei kuitenkaan tarkoita, ett-
eikd henkilostokokemuksen pyora olisi merkittdva osa. Johtamisen nakdkulmasta asiakkaat tulee

pitda ensimmaisena mielessa. (Korkiakoski 2019, 36.) Kirjassa naita kahta py6raa kasitelldaan nimilla
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asiakaskokemuksen ja henkilostokokemuksen johtamisen kehdt, jotka muodostuvat itsessaan kah-
desta kehasta: kehittdminen ja valitdn reagointi. Kehat eivat kuitenkaan voi olla irti toisistaan, vaan
niiden taytyy kohdata toisensa. Liimana ndiden valilld toimii asiakaskokemuksen mittaamisen pa-
laute, joka ohjaa asiakaskokemuksen kehaa. Samalla se ohjaa ja ruokkii henkiléstékokemuksen joh-
tamista asiakkaiden maailmaan. Asiakkaiden antama palaute on keskeinen ohjaava elementti yrityk-

sen rakentamisessa. (Korkiakoski 2019, 30.)

Molemmat kehat tulee purkaa vaiheisiin, joiden tavoitteena on muuttaa yrityksen toimintaa, raken-
teita ja prosesseja kohti asiakaskeskeisyytta. Paatasolla vaiheet ovat seuraavanlaiset:

- Mittaaminen

- Tulosten analysointi

- Kehittaminen analyysin pohjalta
(Korkiakoski 2019, 31).

Kokemuksien vdlilla on selkea yhteys, jonka vuoksi asiakaskokemuksen kanssa mitataan myds hen-
kiléstdn hyvinvointia. Mittauksien avulla yritykset tietéavat asiakkaiden ja henkiloston suositteluhaluk-
kuuden ja tyytyvaisyyden. Muutoksien taytyy perustua asiakaskeskeisyys edella kohti parempaa
asiakaskokemusta tarjoavaa toimintaa. Tama tarkoittaa, etta pelkka henkildston tyytyvaisyyden eli
henkildstokokemuksen lisdédminen yksin ei riitd. Johdon tulee saada tydntekijansa innostumaan ja
inspiroitumaan uudesta asiakaskeskeisyytta korostavasta strategiasta. Tunteiden tasolla jonkin tay-
tyy liikahtaa ja lisdksi jokaisen tydntekijan tulee olla tietoinen ja varma omasta roolistaan. On tér-
keda, ettei ketdan pakoteta toimimaan yrityksessa vastoin omaa persoonaa ja arvoja (Korkiakoski
2012.)

4.1  Asiakaskokemuksen keha

Asiakaskokemuksen kehassa yhdistyy asiakaskokemuksen kehittaminen ja valitdn reagointi, jotka
ovat molemmat valttamattémia ja térkeita yrityksen kannalta. Asiakaskokemuksen kehittamisen kan-
nalta valittbman reagoinnin keha on tarkea osa, joka liittyy yksittdisten asiakaspalautteiden kasitte-
lyyn ja hoitamiseen mutta joka samalla vaatii muutoksia prosessiin, rooleihin ja vastuihin. (Kor-
kiakoski 2019, 31).

Polkupy6ramallin yksi tarkeimmista teemoista on tunnistaa asiakaskokemuksen keskeiset kehitys-
kohteet, joita tunnistetaan mittaamisen tulosten perusteella. (Korkiakoski 2019, 185.) Asiakaskoke-
muksen kehittdminen tapahtuu organisaation, prosessien ja toimintamallien kehittédmiselld. Lisaksi
on tehtava strategisia valintoja: keita kohdellaan erityisen hyvin, keiden suhteen tehdaan kompro-
misseja ja siedetadn heidan tyytymattdomyyttansa. Tyytymattdmyytta aiheuttaa yleensa valikoima,
hinta ja saatavuus. (Korkiakoski 2019, 61- 63.)

Asiakaspalaute on térkea osa yrityksen kehitysta, silla ilman palautteita johto ei osaa suunnistaa oi-
keaan suuntaan tai ollaanko sinnepdin edes menossa. Taman vuoksi mittaaminen asiakastyytyvai-

syydesta on tarkeaa, silla sen antama tieto on arvokasta kehittdmisen, korjaamisen ja aktivoinnin
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tueksi. (Korkiakoski 2019, 81.) Palautteen keradamisenkin tulee olla systemaattista, jolla varmistetaan
tiedon olevan luotettavaa ja sen perusteella tehtavat paatokset ovat oikeita asiakastasolla ja kehitta-
misessd. Tama ei onnistu, jos palautteet lasketaan pelkdstaan tydntekijan muistamisen varaan tai
paatoksiin. Palautekysely tulisi néhdd mahdollisuutena kehitykseen, eikd pahana riesana yritykselle.
Kysely aloittaa valittbman reagoinnin kehitysty6hon ja prosessin toimivuuteen. (Korkiakoski 2019,
90.)

Asiakaskayttaytymistd on seurattava jatkuvasti, silla asiakasodotukset ja- vaatimukset muuttuvat
nopeasti eritoten palvelualoilla. Mieltymykset ndkyvat selkedsti yritys- seka kuluttajaasiakkaissa. Ke-
hittdmisen rinnalla taytyy seurata jatkuvasti myos asiakkaiden haluja seka my0s sitd mista he eivat
enaa pida. On tarkeaa kohdella asiakasta yksilona, silla usein onnistumisissa tai ongelmatilanteissa
asia on asiakkaalle merkittava ja henkilokohtainen. Yksittdiset ongelmatapaukset tai onnistumista-
paukset tulee kasitella yksittaisena, henkilokohtaisena tapauksena. Naiden tapauksien pohjalta yritys
voi paatella yhtaldisyyksia ja sen pohjalta voidaan koostaa asiakaskokemuksen kehittémisen koko-

naisuus, joita otetaan huomioon jatkuvasti tulevaisuudessa. (Korkiakoski 2019, 87- 88.)

Toimintaohjeiden mukainen prosessi ei enaa nykypaivana riitd palautteen hoitamiseen, vaan asiak-
kaalle taytyy valittad tunne, ettd hanen asiansa on tarkea ja kiireettdmasti hoidettu. Kaiken kaikki-
aan valittémalla reagoinnilla tarkoitetaan tilanteen hoitamista loppuun asti. Tdssé varmistutaan siitd,
ettd asiakkaan odotukset on taytetty ja jopa ylitetty. Asiakaskokemuksen kehasta tulee siis rakentaa
systemaattinen kokonaiskuva, jotta yrityksella on hyvat mahdollisuudet kehittda omaa asiakaskoke-
mustaan. (Korkiakoski 2019, 92- 94.)

Analyysi
Sm—
. Valitdn
Mittaus reagointi
Kehitysty6

KUVIO 15. Asiakaskokemuksen keha (Korkiakoski 2019, 32)

Asiakaskokemuksen kehittamiseen on luotu TERMS-malli, joka yleisesti kuvastaa asiakkaiden konk-
reettisia ongelmia. Ndma ongelmat voidaan jakaa viiteen eri osa-alueeseen:

- Aikaan (Time)

- Tunteeseen (Emotion)

- Riskiin (Risk)

- Rahaan (Money)

- Tilanteeseen (Situation)
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(Korkiakoski 2019, 104).

Liian pitkat odotteluajat heikentdvat asiakaskokemusta huomattavasti, jos asiakas joutuu odotta-
maan palvelun saamista. Yksi keino lisata asiakastyytyvaisyytta ja kehittda asiakaskokemusta on pal-
velun nopeuttaminen joko investoimalla teknologiaan tai henkiloston maardan. Asiakaskokemuksesta
suurin osa on tunnetta ja se on myos yksi viidesta kehittdmisen ulottuvuuksista. Kohtaamisissa tulee
luoda asiakkaaseen tunnejalki, joka jaa muistiin. Tunteisiin panostaminen voi myés aiheuttaa nega-
tiivisen jaljen asiakkaalle, jos tunteisiin vedotaan liiallisella kdytolla. Yritykset luovat esimerkiksi
vaihto-oikeuksilla asiakkaille turvallisuuden tunteen ostohetkilld. Naissa tapauksissa taytyy harkita

suhdetta hyotyyn, silld riskin poistaminen voi kayda lopulta liian kalliiksi yritykselle.

Hinnoittelulla on suuri merkitys, silla asiakkaat arvioivat hintaa, saatavuutta ja asiakaskokemusta eri
toimittajilta ja paatyvat usein ostamaan sielta missa kaikki kohtaa. Yksityiskohdat ovat my6s tarkeita
jokaisessa tilanteessa, missé asiakkaita kohdataan. Niitd voi olla liilan véhan tai painvastoin liikaa.
Puutteelliset opasteet voivat olla syy huonoon asiakaskokemukseen tai niiden liiallisuus. Taman mal-
lin osa-alueita on mahdollista kehittda valittujen palvelumuotojen avulla. Yritys voi esimerkiksi vaih-
toehtoisesti valita padpainoksi asiakasta helpottavan digitaalisen ratkaisun tai kivijalkamyymalan tuo-
dakseen vuoropuhelua ja tunnetta. (Korkiakoski 2019, 104-107.)

4.2  Henkilostokokemuksen keha

Henkilostokokemuksen kehittdmisessa on kaksi tarkeda ulottuvuutta, joka liittyy asiakaskokemuksen
kehan kautta tulevien palautteiden ohjaamiseen valittémasti tydntekijoille ja henkildstdn jatkuva mit-
taaminen. (Korkiakoski 2019, 31.) Henkiloéstokokemukseen panostavat yritykset menestyvat kilpaili-
joitaan paremmin, mika osoittaa henkildéstokokemuksen tarkeyden ja miksi kehittamiseen on panos-
tettava. (Morgan 2017.) Henkildstokokemuksen kehan avulla saadaan tarkeaa tietoa, miten ja miksi
osa tyontekijoista loistaa ja toiset epdonnistuvat totuuden hetkelld eli asiakaskohtaamisissa. (Kor-
kiakoski 2019, 144.)

Analysointiin liittyy sisdisia tekijoitd, joita kuuluu strateginen suunnanmuutos, analytiikkaosaamisen
dit, saantelyyn liittyvat tekijat ja datalahteiden kasvava maara. Analysoinnin nakékulmasta olisi arvo-

kasta yhdistaa ja vertailla ulkoa saadut tiedot sisdiseen toimintaan. (Korkiakoski 2019, 143-144.)

Asiakaskokemuksen kehassa ilmenee valitdn reagointi, johon kuuluu palautteet. Tama on tarkedssa
yhteydessa henkilostdn suuntaan. Palautteisiin tulee reagoida entistd nopeammin ja systemaatti-
semmin, koskien myds oman henkilokunnan palautetta yritykselle. Palautekyselyt asiakkaalle antavat
yritykselle tietoa siita, miten kohtaamisessa ja erilaisissa kosketuspisteissa on onnistuttu. Taman
pohjalta pystytdan rakentamaan ja kohentamaan sisdista toimintamallia. Kyselysta voidaan tunnistaa
toimenpiteet, joita tulee toteuttaa valittdmasti. Palautteiden my6ta usein huomataan myés, jos koko
toimintamalli tarvitsee muutosta. Kaikki yksittdiset tilanteet, jotka eivat tayta yrityksen asettamaa

tasoa, on syytd kayda lapi tyéntekijan tai tiimin kanssa. (Korkiakoski 2019, 162-165.)
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Tulee muistaa, ettd asiakkailla on eri syita antaa palautetta. Tarkein asia palautteiden takana on,
etta ongelmat ja myds onnistumiset hoidetaan nopeasti tietoisuuteen tydntekijoille. Yksittaisen tyon-
tekijan tapauksessa kehitystoimenpiteet ovat henkilokohtaisia, mutta saman haasteen ilmetessa laa-

jemmin samoissa tehtdvissa, on myods syyta laajempia kehitysratkaisuja. (Korkiakoski 2019, 165-

166.)
Kehitystyo
Valitén .
palaute Mittaus
Analyysi

KUVIO 16. Henkilostokokemuksen kehd (Korkiakoski 2019, 32)

4.3 Onko asiakaskokemus sama kuin henkilostokokemus?

Asiakaskokemuksen ja henkilostokokemuksen koetaan liittyvén vahvasti toisiinsa, jonka todistaa
suurin osa tehdyista tutkimuksista, haastatteluista ja sosiaalinen media. Nama viittaavat siihen, etta
henkildstokokemus toteuttaa asiakaskokemuksen, eli henkildstda pidetdan tarkeand elementtina
asiakaskokemuksen luomisessa. (Korkiakoski 2019, 15). Naiden vélille ei voida kuitenkaan asettaa
yhtaldisyysmerkkia, vaikka jatkumo niiden valilla olemassa eika niita voida erottaa toisistaan. Taman
vuoksi on tarkedaa hahmottaa kokemuksien liséksi yrityksen strateginen asema ja toimialan luonne.
(Korkiakoski 2019, 16).

Monet tutkimukset osoittavat havaintoja, etta asiakaskokemuksen ja henkildstokokemuksen suhde
vaihtelee toimialoittain. Vertailututkimuksessa luokitellaan toimialat high touch- ja low touch- toi-
mialoihin. Erotteluun vaikuttaa, kuinka merkittdvavana tydntekijdiden roolia pidetadn asiakaskoke-
muksen rakentamisessa. High-touch toimialoilla tyéntekijan rooli on merkittavad, kun taas low- touch
toimialoilla tydntekijat koetaan vdhemman merkittdvina. Yritykset voivat sisallyttaa strategiaansa
asiakaskokemusvalintoja, eli vaikka yritys toimisi low-touch alalla, ne voivat panostaa vuorovaikutuk-

seen enemman kuin Kilpailijansa. (Korkiakoski 2019, 27.)
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KUVIO 17. Ainutlaatuisen strategian rakentaminen (Korkiakoski 2019, 27)
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Ilhminen
keskiossa

Vaikka yritykset toimivat samalla toimialalla, silti ne voivat valita taysin erilaisen tien kilpailijaansa

nahden. Esimerkkina toimii Omena-hotelli ja Kdmp-hotelli. Kummassakin henkilostdkokemuksen yh-

teys asiakaskokemukseen on vahva, mutta silti toteutus on taysin eri. Omena-hotellit ovat minimoi-

neet ihmisen roolin palvelussaan, kun taas Kamp panostaa henkilokohtaiseen palveluun asiakkaan

kanssa. (Korkiakoski 2020.) Yrityksen johto siis maaraa asiakaskokemusvision ja strategian, mika

lopulta vaikuttaa lopulliseen tulokseen. Taustalla vaikuttavat tekijat ovat valitut asiakassegmentit el

asiakasryhmat ja tietenkin yrityksen henkilékunta, joka toteuttaa ainutlaatuisia asiakaskokemuksia.

(Korkiakoski 2019, 19.)
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5 CASET: MATKAILUALALLA TOIMIVAT KOHDEYRITYKSET

Tutkimuksen maariteltyna toimialana on matkailu- ja palveluliiketoiminta. Sen pohjalta on valittu
kohdeyritykset tydn empiiriseen osaan. Termina palveluliiketoiminta tarkoittaa lilketoimintaa, jossa
palvelu muodostaa asiakkaalle arvonluonnin perustan. Arvonluonti on toiminta, joka tuottaa asiak-
kaalle arvoa tuotteen, palvelun tai muun toiminnan muodossa. (Tekes 2010.) Tahan tutkimukseen
osallistui kolme erilaista palvelualan yritystd, joihin kuului Pyynikin munkkiravintola Oy, Hiking Travel

Hit ja kansainvalinen hotelliketju Holiday Inn.

5.1  Pyynikin munkkiravintola Oy

Pyynikin munkkikahvila on perhevetoinen yritys, joka on perustettu jo yli 30 vuotta sitten. Yritykselld
on Tampereella kaksi eri toimipaikkaa; Pyynikin ndkoétornilla ja keskustassa kauppahallissa. Pyynikin
nakotornin kahvila on perustettu vuonna 2006. Yritys on kuuluisa tunnetuista munkeistaan ja erityi-
sesti pyynikin nakétornilla sijaitseva kahvila vetda turisteja ja matkailijoita puoleensa. Yrityksessa on
talla hetkella 8 vakituista tyontekijaa. (Pyynikin nakdtornin kahvila 2020.)

Jo legendaariseksi muodostuneet herkulliset munkit ovat saaneet alkunsa Eva Suosteelta, joka on
tullut vuosien saatoksi osaksi tamperelaista ruokakulttuuria. Sukupolvi on ottanut jatkaakseen yrityk-
sen toimintaa. Munkkien lisdksi kahvilan erikoisuutena on vastajauhettua kahvia, joka tulee Tampe-
reen paahtimolta. Kahvin maku on ajateltu munkkien kanssa yhteensopivaksi, ja kahvia saa ostettua

my6s mukaan. (Pyynikin nakdtornin kahvila 2020.)

Pyynikilla sijaitseva nakdtornikahvila palvelee |api vuoden asiakkaitaan. Asiakaspaikkoja 16ytyy 30, ja
kesakuukausina terassin auettua asiakaspaikkoja on 50. Kahvilan yhteydessa voi ihailla nakdtornin

maisemia, josta avautuu upea ndakyma. (Pyynikin nak&tornin kahvila 2020.)

5.2 Hiking Travel Hit

Yrityksen paatoimiala on elamyspalvelut, johon kuuluu matkanjarjestysta. Hiking Travel Hit on pe-
rustettu vuonna 1992, jonka kotipaikkana on Ylojarvi. Yritys on pienimuotoinen perheyritys, silla
henkildstdon kuuluu neljd tapahtumatuotannon ja luontoliikunnan ammattilaista. Kausi tyéntekij6ita
on liséksi kolme. Hiking Travel on maakunnan ykkdnen luonto-ja hyvinvointimatkailussa, silla se on

edistyksellinen ja luotettava ohjelmapalveluyritys. (Hiking Travel, Hit.)

Toimintaan kuuluu monipuolisia ulkoliikunnan palveluita. Yritys vuokraa, myy ja valmistaa valineita
ulkoilukayttdon. Kokemusta on jarjestda myds ulkomaan retkia. Palveluihin kuuluu myds opastusta,
koulutusta ja tapahtumien jarjestamistd. Yrityksen keskeisin tavoite on tarjota hyvan mielen retkia
jokaiselle ja jakaa luonnossa lilkkkumisen iloa muille. Sana HIT koostuu arvoista hyvinvointi ja huo-

lenpito, ilo ja tuloksellisuus. (Hiking Travel, Hit.)
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Ohjelmapalveluista 16ytyy monenlaisia liikuntalajeja, joten yritys on keskittynyt monipuolisesti eri
asiakasryhmille. Palveluista |6ytyy myds vaativuutta ja vauhtia, mutta keskeista on yhteinen haus-
kanpito, arjesta irrottautuminen ja ennen kaikkea luonnosta nauttiminen. Siksi se on kansallisesti

tunnettu ja kansainvalisella tavalla kiinnostava. (Hiking Travel, Hit.)

5.3 Holiday Inn Helsinki- Expo

Holiday Inn- hotelliketju on saanut alkunsa Memphisissa vuonna 1952, jonka perustajana oli Kem-
mons Wilson. Tavoitteena oli luoda hotelli, joka tarjoaa luotettavia ja ystavallisia palveluita. Nykypai-
vana maailmasta loytyy yli 1200 Holiday Inn- hotellia, toimien noin 70 eri maassa. Hotellin palvelut
on suunnattu liike- ja lomailuvieraille. Kansainvaliset tutkimukset osoittavat Holiday Inn- hotelliket-

jun olevan yksi maailman tunnetuimmista hotelliketjuista. (Holiday Inn.)

Holiday Inn Helsinki- Expo sijaitsee Helsingissa messukeskuksen yhteydessa Pasilassa, joka on keski-
piste Helsinki-Vantaan lentoasemalle, rautatieasemalle ja Helsingin keskustaan. Hotellissa on ainut-
laatuisen toimiva palvelukokonaisuus, joka tarjoaa asiakkailleen loistavat messu- ja kokouspuitteet.
Hotellin yhteydessa oleva messukeskus takaa vieraiden kayttdon loistavat mahdollisuudet nayttely-

ja kokoustiloihin. (Holiday Inn.)

Hotellissa on yhteensa 245 huonetta, jotka on jaettu erilaisiin huoneluokkiin. Suurin osa on viihtyisia
Standard- luokan huoneita, joita on 205 kappaletta. Naistd huoneista 16ytyy perusmukavuudet vie-

raille. Lisamukavuutta kaipaaville on 34 kappaletta Executive- huoneita, joissa on panostettu viihty-
vyyteen pienilld lisdmukavuuksilla, esimerkiksi kylpytakki ja tossut. Suite- huoneluokkia 16ytyy kuusi
kappaletta, jotka tarjoavat luksus sviitin vierailleen. Sviiteista 16ytyy erillinen olo- ja makuuhuone ja
oma parveke. Kaiken kaikkiaan huoneista I6ytyy erilaisia vaihtoehtoja allergikoille seka liikuntarajoit-

teisille. (Holiday Inn.)

Hotelli tarjoaa vierailleen maksuttoman saunan ja kuntokeskuksen. Hotellin palveluihin kuuluu myos
ravintola Platta, joka palvelee hotelli ja messukeskuksen asiakkaita aamiaispaikasta illallistamiseen.
Platassa on monipuolinen tarjonta, joka koostuu sesongin mukaisista raaka-aineista. Ravintolaa in-
spiroivat erilaiset vuodenajat, kasity6laisyys seka herkullinen maku. Ketjun konseptiin kuuluu myés
Open Lobby, joka yhdistaa aulatilan ja ravintola Plattan. Yhteisessa tilassa nautitaan rennosta ilma-

piiristéd hyvan ruoan ja juoman parissa. (Holiday Inn.)
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6 TUTKIMUKSEN KULKU

6.1 Tutkimustavoitteet ja rajaukset

Opinnaytetytn tavoitteena on selvittad, miten asiakaskokemusta johdetaan ja kuinka johtaminen
toteutuu paivittdisessa toiminnassa. Tutkimuksessa tuodaan esille henkiléstokokemuksen merkitys
osana asiakaskokemuksen luomista ja sen toteutusta. Asiakaskokemuksen tarkeys on ymmarretty,
mutta silti tarkeintd on ymmartda henkildston vaikutus sen luomisessa. Tutkimuksessa esitetaan tut-
kimusongelma mahdollisimman selkeasti ja tarkkaan rajatusti. Johtoajatukseen perustuen voidaan
maarittda tutkimukseen padongelma. Pdaongelmaan tasmennetdan osaongelmia. Pilkkomalla paaon-

gelmaa pienemmaksi, voidaan aiheen rajaaminen toteuttaa helpommin. (Hirsjarvi ym. 2009, 125.)

Tutkimuksen paaongelmaksi on maaritetty, kuinka asiakaskokemusta johdetaan operatiivisella ta-
solla ja kuinka asiakaskokemus ymmarretdan.
1) Miten asiakaskokemuksen varmistaminen tapahtuu?

2) Miten asiakaskokemuksen kehitysta mitataan ja seurataan?

Osana tutkimuksen tavoitteista on kasitella termia henkilostokokemus. Osaongelmaksi on maéritelty
henkiloston huomioon ottaminen paivittdisessa johtamisessa osana asiakaskokemuksen luomista.
Henkildstokokemus ymmarrettyna on avain menestya ja mahdollistaa erinomaiset asiakaskokemuk-
set.

3) Miten termi henkildstokokemus ymmarretdan?

4) Miten henkilostoa pidetdan osana asiakaskokemuksen tuottamista?

5) Miten esimies ohjaa henkiléstdéa parhaimman tuloksen saavuttamiseksi?

6) Miten henkiloston kehitysta ja tyytyvaisyytta seurataan?

Tutkimus pohjautuu Korkiakosken (2019) luomaan polkupyoérajohtamisen malliin. Esimiehet saavat
jakaa ajatuksiaan siihen liittyen. Onko malli entuudestaan tuttu yrityksissa ja kaytetadnko sita?
7) Herattadké malli kehitysideoita oman toiminnan suhteen?

8) Mita ajatuksia malli ylipaataan herattaa?

Tutkimuskysymyksien ja tarkennuksien avulla saadaan ymmarrys palvelualayrityksien esimiesten
kasityksista asiakaskokemuksesta ja miten se toteutetaan yrityksissa. Todellisen elaman taustalla on
ihmiset ja se tekee tutkimuksesta moninaisen. Tutkimuksessa kiinnitetadn huomiota nykytilassa ta-
pahtuvaan jatkuvaan kehitykseen, jota palvelualan yrityksien on tehtdva parantaakseen asiakasko-
kemusta jatkuvasti. (Hirsjarvi ym. 2009, 164.)

Pyrkimyksena on 16ytaa tai jopa paljastaa uusia tosiasioita kuin todentaa jo olemassa olevia totuu-
denmukaisia vaittamia. Tutkimuksen aiheesta rajataan pois henkildkunnan haastattelut tai esimies-
ten johtoporras, silla tutkimuksessa keskitytdan ainoastaan esimiehen nakdkulmaan ja tarkastellaan
rajattua aihetta. Tutkimuksessa ei paneuduta henkil6ston mielipiteisiin omasta ty6tyytyvaisyydesta

tai miten heidan mielestadn asiakaskokemus onnistuu yrityksissa. Haastattelurungon kysymykset
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muodostuvat pohjautuen teoriaan loogisessa jarjestyksessa. Yrityksia ja haastateltavia kasitellaan
ainutlaatuisina ja tarkastellaan aineistoa sen mukaisesti. Kohdeyritykset valitaan tarkoituksenmukai-
sesti palvelualan nakokulmasta, silla perustein mita tydssa olemme kiinnostuneita tutkimaan. (Hirs-
jarvi ym. 2009, 161-164.)

6.2 Tutkimusmenetelma

Opinndytetyon tutkimuksessa lahtékohtana on kuvata todellista elamaa ja yrityksia halutaan tutkia
kaikenkattavalla tavalla. Tarkein tiedonkeruu lahde laadullisessa tutkimuksessa on ihminen. (Hirs-
jarvi ym. 2009, 164.) Taman perusteena on nakemys, missa tietoa keratdan alustavien kysymyksien
avulla havainnoimalla seka keskustelemalla todellisessa haastattelutilanteessa. Hirsjarven ym. (2009,
161) mukaan kvalitatiivisessa tutkimuksessa on l&dhtokohtana todellisen eldaman kuvaaminen. Tassa
tutkimuksessa tietoa keratadn haastateltavien itse valitsemassaan paikassa, jossa on luonnollista ja
tuttua suorittaa haastattelu. Haastattelut toteutetaan keskustelemalla haastateltavien kanssa avoi-

mesti heidan nakokulmistaan seka ajatuksistaan.

Kvalitatiivisessa eli laadullisessa tutkimuksessa on tarkeda pyrkia keradmaan tieto siten, etta tutkitta-
vien henkildiden ndkékulmat ja aani otetaan huomioon. Lahtékohtana ei ole teorian todentaminen,
vaan sen tarkastelu ei nakdkulmista ja yksityiskohtaisesti. Erilaisia menetelmia ovat ryhma- tai tee-

mahaastattelu, havainnointi tai erilaiset analyysit aineistoista. (Hirsjarvi ym. 2009, 164.)

Tiedonkeruumetodeista tahan tutkimukseen valikoitui teemahaastattelu, koska haastattelu on koh-
distettu tiettyihin teemoihin, joista keskustellaan. Teemahaastattelua kutsutaan myés nimelld puo-
listrukturoitu haastattelumenetelma. Puolistrukturoiduille menetelmille on ominaista haastatteluissa
kaytetyt kysymykset seka vastausvaihtoehdot. (Hirsjarvi ym. 2009, 47.) Keskusteltava aihe kiteytyy
tietyn aiheen eli teeman ymparille, siten keskustelu on vapaata ja luonnollista. Haastattelun runkona
toimii nelja teemaa, joita ovat: taustatiedot, asiakaskokemus, henkiléstékokemus ja polkupyérajoh-

tamisen malli.

Haastattelulle ei ole ominaista lomakemaisuus, vaan pyritéan siihen, etté haastattelija saa johdattaa
haastattelun kulkua vapaasti teeman sisdlld. Lahtdkohtana teemahaastattelulla on se, etta haastatel-
tava yksilo padsee ilmaisemaan itseadn mahdollisimman laajasti aiheeseen liittyen. Talla keinolla
saadaan tutkimuksen tuloksista ja havainnoista mahdollisimman kokonaisvaltaisen. (Hirsjarvi ym.
2009, 47-48.)

6.3  Tutkimuksen toteutus

Tutkimus toteutettiin marraskuussa 2020 teemahaastattelun muodossa. Tutkimuksessa haastateltiin
kolmen eri yrityksen esimiehia, jotka edustavat yrityksia matkailu-ja palvelualalla. Kaksi haastattelua
suoritettiin haastateltavien valitsemassa paikassa Tampereella ja yksi haastattelu toteutettiin puhe-
lun avulla olosuhteiden takia. Koronaepidemian takia Holiday Inn- hotelli Tampereella oli valiaikai-

sesti suljettuna, joten haastattelu ohjautui Helsinkiin. Haastattelut toteutettiin yrityksien esimiesten
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kanssa, jotka vastaavat johtamisesta, asiakaskokemuksesta ja henkiléstosta. Haastattelutilanteessa

keskustelu eteni teemojen avulla ja haastattelut kestivat noin 45 minuuttia.

Haastattelussa keskusteltiin luotujen kysymyksien lisaksi haastateltavien omista ajatuksista ja koke-
muksista. Haastattelutilanteessa paikalla olivat tutkimuksen tekija ja yritysta edustava esimies. En-
nen haastattelua henkildiden kanssa kaytiin |api aihealue ja teemat. Haastattelun taltioimiseen kay-
tettiin puhelimen sanellinta. Tutkija esitti tarkentavia kysymyksia ja loi kysymysten valissa vapaata
keskustelua laajempaa vastausta varten. Teemojen ja tarkkojen kysymysten avulla keskustelu pys-

tyttiin rajaamaan, etta keskustelu pysyisi mahdollisimman paljon tutkimusaiheessa.

Haastateltavat olivat aktiivisia haastattelujen aikana, joten tiedon saaminen onnistui hyvin. Nauhoi-
tettua tutkimusmateriaalia kertyi yhteensa noin kolmen tunnin edestd, koska aihealueet herattivat
paljon vapaata keskustelua. Adnitallenteisiin kertyi myds keskustelua aiheen vierests, jotka jétettiin
tasta tydsté pois. Tulosten analysointiin kdytettiin taulukointia teemoittain, jonka avulla havaittiin

yhtenaisyydet ja poikkeukset vastauksista.

Aineisto purettiin teemoittain, joka tuntui helpoimmalta tavalta analysoida laadullista tutkimusmate-
riaalia. Word-apuohjelmalla luotiin taulukko, johon teemat jaoteltiin selkeiden tulosten esittdmiseksi.
Aineiston lukeminen ja nauhoitteen kuunteleminen uudelleen tutustutti aineistoon, joka teki helpoksi
nostaa esille merkittavimpia asioita. Taman avulla muodostui selked kokonaiskuva tutkittavasta ai-
heesta. Tutkija on tiivistéanyt danitallenteet, tulkinnut ne ja kirjannut niiden pohjalta tulokset yl6s.
Haastattelujen avulla I16ydettiin vastaus, miten asiakaskokemuksen johtaminen tapahtuu yrityksissa

ja miten henkildsté on osana sita.

6.4 Luotettavuusarviointi

Tutkimuksen luotettavuutta ja patevyytta voidaan arvioida reliabilitetin ja validiteetin avulla. Tutki-
mukseen osallistui kolme yritysta ja jokaista yritysta edusti yksi esimies. Haastatteluiden avulla selvi-
tettiin monipuolinen kasitys siita, miten asiakaskokemusta johdetaan ja kuinka merkittava henkilos-
tékokemus on sen onnistumisessa. Tutkimuksen teemoja tarkasteltiin esimiehen ja operatiivisen
tydn ndkokulmasta, koska esimiehet johtavat yrityksia toiminnallaan. Tutkimuksessa tarkasteltiin
paivittdisessa tyossa tapahtuvia asiakaskokemuksia. Tutkimuksesta rajattiin pois henkildstdon nako-
kulma asiakaskokemuksen luomiseen. Tuloksissa on pyritty mahdollisimman hyviin analyyseihin,

mika nakyy kirjoitetussa tekstissa asiallisena ja selkedna tekstina.

Reliabiliteetilla tarkoitetaan tutkimuksessa saatujen tulosten toistettavuutta, todenmukaisuutta, va-
kuuttavuutta ja johdonmukaisuutta. Reliaabelius esiintyy tuloksissa ei-sattumanvaraisina tuloksia,
esimerkiksi tuloksien samankaltaiset vastaukset. (Hirsjérvi ym. 2009, 231.) Taman tutkimuksen relia-
biliteetti on tyydyttava, koska toistettaessa tutkimus vastaukset voivat vaihdella aiheeseen liittyen.
Asiakaskokemuksen johtaminen kehittyy jatkuvasti, joten se voi vaikuttaa tutkimuksen realibiliteet-

tiin. Yritykset valittiin harkiten, ettd edellytykset tutkittaviin asioihin tayttyi kohdeyrityksissa.
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Yhteydenotot haastatteluajankohtaan suoritettiin puhelimitse ja sahkopostilla, joten haastateltavien
henkildiden taustatiedoista ja operatiivisesta toiminnasta olisi voitu keskustella enemman ennak-
koon. Teemoja kasitellessa eksyttiin valilla aiheen ulkopuolelle esimerkiksi henkilostén mielipiteisiin,
mitka eivat olleet tédman tutkimuksen tarkastelukohteita. Huolellinen suunnittelu haastattelutilantee-
seen toi tutkimukseen kuitenkin enemman tarkkuutta. Keratty aineisto oli monipuolinen ja mielen-
kiintoinen, vaikka tutkimukseen osaa ottaneita kohdeyrityksia oli vain kolme. Tutkimukseen oli haas-
tavaa loytaa palvelualan yrityksia, koska koronaepidemia vaikutti resursseihin, joten monella ei ollut

aikaa ottaa osaa tutkimukseen.

Tutkimuksen validiteetilla eli luotettavuudella mitataan tutkimuksen onnistumista valitulla tutkimus-
menetelmalld. Tutkijan etuna kvalitatiivisessa tutkimuksessa on validiteetin kannalta se, ettd haas-
tattelutilanteessa pystyttiin esittdémaén tadsmentavia kysymyksia aiheeseen liittyen. (Hirsjarvi ym.
2009, 231-232.) Taman tutkimuksen validiteetti on hyva, koska tutkimusongelma on rajattu tarkaksi
ja totuudenmukaiseksi. Tutkimusmenetelmadksi valitulla teemahaastattelulla saavutettiin se, mité ol
tarkoitus tutkia. Haastattelutilanteessa syntyi hyva vuorovaikutustilanne, joten ilmapiiri oli rento ja
haastattelut sujuivat hyvin. Haastatteluaika oli arvioitu riittdvan pitkéksi, joten haastattelut eivat ve-

nyneet sovitusta aikataulusta.

Haastattelun teemat mietittiin etukdteen huolellisesti, ettd ne vastaisivat lopulta opinndytetydn tavoi-
tetta. Tavoite saavutettiin, silla tutkimustulokset vastasivat todellisuutta. Kasitteet yhdistettiin loppu-
tulokseen teorian ja tutkimustulosten kautta. Tutkimuksen huolellinen suunnittelu etukéteen auttoi
tutkimuksen toteuttamisessa ja aikatauluttamisessa. Tutkimustuloksissa esitelladn kasitellyt teemat
ja teemahaastattelurunko [6ytyy liitteend opinndytetydn lopusta. Tydssa kdytetyt Iahteet ovat harkit-
tuja ja aihealueeseen sopivia. Tutkimustuloksissa kaytettiin tutkijan analyysien lisdksi suoria lainauk-

sia haastatteluista, ettd lukija ymmartaa tulkinnat ja johtopaatdksissa kerrottavat paatelmat.

Haastatteluiden avulla luotiin kasitys, miten tutkittavat aihealueet muodostavat kokonaisuuden lo-
pussa esitettdvaan polkupyérdjohtamisen malliin. Haastatteluissa nousi esiin, miten asiakaskokemus
luodaan ja miten sitd johdetaan yrityksissa paivittdisessa toiminnassaa. Tutkija on tyéssaan pyrkinyt

tuomaan tutkittavat asiat esille mahdollisimman selkeasti.
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7 TUTKIMUSTULOKSET

Tutkimustulokset kasiteltiin paateemoittain, koska aineisto koostui teemoista ja siten lopputuloksesta

7.1

saatiin helposti luettava. Aineisto jaettiin paateemoista pienempiin alateemoihin, koska ndin aineis-

toa oli helpompi hallita ja kuvata tuloksissa. Tuloksien esittelysta saatiin taten visuaalisesti selked,

kun aihepiiri oli rajattu teemoittain. Taulukosta selvida aineiston rakenne ja tulokset ovat hyvin ha-

vaittavissa. Teorian jakaminen teemoihin auttoi havainnoillistamaan aineistoa paremmin ja tuloksista

onnistuttiin 16ytdmaan merkitykselliset asiat. Alateemojen merkityksellisia sanoja olivat ymmarrys

kasitteistd, johtaminen, kehittaminen, mittaaminen ja omat ajatukset. Seuraavissa alaluvuissa esitel-

1aan ja tulkitaan tutkimuksen paateemat alateemoineen.

Taustatiedot

Haastattelun ensimmadisena teemana oli selvittaa tutkittavien yrityksien esimiesten taustat. Haasta-

teltavana oli kolme esimiestd, jotka edustivat yritystd. Teemassa selvitetadn, mitka osat vaikuttavat

asemaan missa he tydskentelevat tanapaivana. Naitd osia ovat: koulutus, tydkokemus ja heidan

oma esimiesuransa.

Pyynikin munkki-
kahvila Oy

Hit Travel Hiking
HIT

Koulutus

- Markkinointiviestinnan am-
mattilainen

- Oikeustieteellistd koulutus-
taustaa

- Italialainen filologia yliopis-
tossa

- Saksan kielen tekniseen sa-
nastoon erikoistunut diplomi
kielenkdantaja

- Opettanut erdoppaita ja
maaseutumatkailuyrittajia
Ikaalisissa ja Ahlmannilla

- Luontomatkailun opettaja
TAMKissa
Taydennyskoulutus:

- Ympariston suojelu Turun
Yliopisto

Perustajajasen:

- Suomen luontoyrittajyys-
verkosto

- Greencare Finland Ry.

- Visit Finland- koulutuksia

Tyokokemus

- Asuminen Italiassa 10
vuoden ajalla

- Toissa Milanon lento-
kentdlld asiakaspalve-

lussa

- Suomen Ladun kentta
sihteeri 8v Tampereella
- Seitsemisen kansallis-
puisto opas vuodet
1979-1981

- 40 vuotta luontomat-
kailu uraa kokonaisuu-

dessaan

Esimiesura

- 7 vuotta Pyynikin
munkkikahvilassa omis-
tajana aviomiehensa

kanssa

- Yritys perustettiin
vuonna 1992

- Yrityksen oli tarkoitus
tyollistaa yksi

- Yritys kasvoi vuonna
1995 palkaten lisaa alai-

sia
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Holiday Inn Expo - Koulutukseltaan merko- - Hesburgerissa nelja - 7 vuotta vastaanoton
Helsinki nomi vuotta ennen hotelliuraa | esimiehena

- Toiden ohella opiskelut res- = - Holiday Inn- ketjussa

tonomiksi Haaga-heliassa 10 vuotta

Taulukko 1. Taustatiedot

Haastatteluista nousi esille, miten heidan koulutuksensa ja tydkokemuksensa ovat hyvinkin erilaisia
sisdlldltaan ja kestoltaan. Haastatellut olivat olleet esimiesasemassa 7-28 vuotta. Jokaisen haastatel-
tavan kertomuksesta omasta koulutuksesta ja tyokokemuksesta selviad intohimolla suhtautuminen
tekemaan tyo6ta asiakkaita varten. Koulutukset ovat monipuolisia ja jokainen on lisakouluttautunut

tydeldmansa aikana. Koulutus tuo uusia johtamisen nékékulmia asiakkaiden ja henkildston puolelle.

Pyynikin munkkiravintolan yrittdja kertoo tydtaustastaan Milanon lentokentadlld, jossa tyéhon kuului
asiakaspalvelu ja asiakkaiden ongelmien ratkaisu. Hanen mielestaan aiempi tydkokemus tuo nykyi-
seen esimiesasemaan ratkaisukeskeisté ndkdkulmaa johtamiseen. Tausta ndkyy hanen johtamistyy-
lissdan. Esimiestydhdn han kuvailee ajautuneensa, silld hanen miehensa oli ollut jo mukana per-
heyrityksessa.
“Lentokenttdtaustasta tulee ongelmanratkaisukyky, joka rupesi ndkymdaan arjessa
enemmadan ja enemman. Pikkuhiljaa sitten ajauduin siihen ja nykydéan ollaan ihan tdy-

sipédivéisesti yhdessa, omistetaan ja yritetdan.”

Hit Travel Hiking Hit yrittdja kertoo oman pitkén esimiesuran alkaneen olosuhteiden pakosta omaan
kiinnostuksen kohteeseen. Aitiysloman aikana typaikka oli kadonnut ja se ajoi itsensé tydllistami-
seen. Yrittdja sai idean perustaa yrityksen matkailun professorilta ja kuvaili yrityksen perustamisen
alkuaikoja:
"Mulla oli vdhan pakkorako, kun ma mietin mita mdé sit rupeen tekee. Aika pian ilmi,
ettd tdmd ei ihan yksin pyori, vaikka tarkoitus oli tyollistda vain itsensd. Pian kasitet

tiin, ettd tarvittiin liséa tyévoimaa.”

Holiday Inn Expo Helsingin vastaanottopaallikké kertoo olleensa nykyisessa tehtdvdssadn seitseman
vuotta kymmenen vuotisella urallaan. Haén opiskelee téidensa ohella restonomin tutkintoa. Ketjussa
on paljon etenemismahdollisuuksia, joka johti omaan vastaanottopaallikkbasemaan. Nykyinen lisa-

koulutus syventaa palvelualan tietotaitoja entisestdan.

Asiakaskokemus

Asiakaskokemuksen teemassa korostui nelja alateemaa: asiakaskokemuksen luominen, asiakaskoke-
muksen johtaminen, kehittdminen ja mittaaminen. Tutkimuksessa pyrittiin selvittdmaan, miten nama
alateemat ymmarretdan ja miten ne onnistuvat yrityksessa. Jokaisesta alateemasta oli kysymyksia,

joilla haettiin vastauksia asiakaskokemuksen johtamisen toteutumiseen.



Pyynikin
munkkikahvila
Oy

Hit Travel Hi-
king HIT

Asiakaskokemuk-

sen luominen

- Asiakaskokemuksessa
tavoitellaan eldmysta nau-
tinnon puitteissa

- Asiakkaiden nautintoela-
mys, joka syntyy kotitekoi-
sesta munkista

- Kasityon arvostus, joka
nakyy munkkien valmis-
tuksessa

- Jokaisen tyontekijan ar-
vostaminen ja kunnioitus

yrityksessa

- Palvelu on tunteita he-
rattdva ja henkilokohtai-
nen

- Luonto on yksi tarkeim-
mista arvoista- arjesta
eroava elamys

- Tarkoitus on tuottaa hy-
van mielen luontoretkia

- Pidempiaikainen oppi
luontoliikuntalajeista asi-
akkaalle

- Huomaavaisuus asia-
kasta kohtaan esim. vaa-

tetus palvelu (vuodenajat)

Asiakaskoke-
muksen johta-
minen

- Kyse on tyosta ihmi-
sid varten, joten tun-
netaito on merkitta-
vassa roolissa

- Asiakkaiden yksi-
|6iminen ja jokaisen
tarpeen huomioiminen
- Kohtaa ihmiset sa-
manarvoisina

- Ihmisten kuuntelu

- Kommunikaatio hen-
kiloston kanssa tar-

keaa

- Huolenpito ja huo-
lehtiminen asiakkaasta
- Huolellinen ohjeistus
ennen palvelun tai
elamyksen aloitta-
mista

- Asiakastarpeiden
huomiointi ja kuuntelu
- Luodaan omalla toi-
minnalla positiivinen
ensikuva

- Kohtaamiset asiak-
kaan kanssa merkitta-
vaksi

Kehittami-

nen

- Tuotteiden kehit-
téminen ja suun-
nittelu paremmaksi
- Kahvi valittu ni-
menomaan yhteen
sopivaksi munkin
kanssa

- Uutuutena suo-
laiset leivat

- Haasteena re-
surssit esimerkiksi

laajentamisessa

- Asiakaspalvelu
tehokkaammaksi
eli teknologiaa
eteenpadin, esimer-
kiksi asiakas voi
omaan aikaan
vuokrata valineita
- Kansainvalisessa
kehitysprojektissa
mukana

- Haasteina tekno-
logian toiminnan
varmistaminen,
elakeika, laskutus-
jarjestelma ja yh-
tidmuutokset Iahi-

tulevaisuudessa
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Mittaaminen

- Palautetta kysytty lo-
makkeen muodossa
paikan paalla pienta
korvausta vastaan

- Sosiaalisen median
kautta tulevat palaut-
teet

- Suurin osa palaut-
teista sanotaan paikan
paalla

- Asiakkaalta kysytaan
asioinnin paatteeksi
"kuinka maistui?”

- Palautteisiin reagoi-
daan mahdollisimman
nopeasti

- Palautetta hankitaan
soittamalla lahinna
ryhmavarauksien tilaa-
jille

- Palaute tulee usein
verkkosivuille eri kana-
viin

- Tamk yhteisty6-
kumppanina: Opiskeli-
jat tekevat asiakaspal-
velutyytyvaisyysky-
selyitd puolen vuoden
valein

- Palautteisiin reagoi-
daan asianmukaisella
tavalla ja kiireellisesti
- Kehitysideat johtavat
toimenpiteisiin

- Johtamista mitataan
kehityskeskusteluissa

viikottain
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Holiday Inn - Asiakaskokemus alkaa jo | - Brandilla tietyt ja - Korona rajoittaa - Jarjestelman kautta
- svaiheess tarkat stan it asioi- | kehitysta talla het- | sdhkopostitse palaute-
Expo Helsinki varausvai a arkat standardit asioi itysta talla ahkdpostitse palau
- Asiakaskokemus muo- den tekemiseen kella kysely, joka lahtee 70
dostuu varauksen teosta, - Asiakaspalvelussa - Haasteena kehi- asiakkaalle kuukau-

asiakaspalvelusta ja huo- vapaat kadet asiakas- | tykselle on budjetti = dessa

neesta kokemuksen luomi- - Tassa tilanteessa | - Palautteissa mitataan

- Henkildstoéa kuunnellaan = seen ylimaarainen kehi- | asiakaspalvelun onnis-
- Ketju vaikuttaa, mitd = tys on tauolla ko- tumista, huoneiden
asiakkaalle kerrotaan ronan vuoksi siisteyttd ja aamiaisen
ja missa vaiheessa onnistumista

- Palaute kysytaan asi-
akkaan Iahdon jalkeen
automaattinen sahkdoi-
nen palautekysely

- Vastaanotossa tie-
dustellaan asiakkaiden
viihtyvyytta

- Palautteet ja kehitys-
ideat otetaan harkin-
taan, mita voidaan to-

teuttaa

Taulukko 2. Asiakaskokemus

Asiakaskokemus ymmarretaan asiakaslahtoisyytena, palvelun kokonaisuuden ymmartamisena ja asi-
akkaiden arvostuksena. Haastatteluissa korostui asiakkaan kuuntelemisen tarve, huomioiminen ja
palveluiden soveltaminen henkilékohtaiseksi. Haastateltavat kokivat asiakaskohtaamisten olevan tar-
ked osa asiakaskokemuksen luomista. Jokaisen yrityksen asiakaskokemus on erilainen, mutta tutki-

muksessa korostuu sen luomisen merkitys. Haastateltavat kuvailivat asiakaskokemusta olevan:

“Eldmyksellinen hetken kokemus, joka koostuu tunteesta.”
“Laaja asiakkaan kuva yrityksestd, joka muodostuu palvelun edetessa.”
"Arjesta eroava elamys, joka muodostuu ilmapiiristd. Tunne ja henkilo

kohtaisuus.”

Asiakaskokemuksen johtamisen teemassa jokainen haastateltava painotti asiakkaan ymmarrysta eli
kuuntelua ja huomiointia. Ty6ta tehddan ihmisia varten, joten tunnetaito on tarked ominaisuus.
Asiakaskokemus ymmarretaan alkavan ensikosketuksesta palveluihin ja kestavan koko prosessin
ajan. Pyynikin Munkkikahvilassa asiakaskokemuksen johtamisen tarkein asia on kommunikaatio.
HIT- elamyspalvelu johtaa asiakaskokemustaan huolellisin ohjauksin, mista yrittdja kertoo olevansa
aina taysin vastuussa. Holiday Inn- hotelliketjussa on johtamiseen palvelumalli, silla ketjulta tulee
tietyt standardit minkd mukaan toimitaan. Palvelumallissa on médritetty mita ja milloin asiakkaalle
kerrotaan. Kuitenkin esimies on antanut henkildkunnalle vapaan kdden omaan asiakaspalvelutyyliin.
Avainasemassa johtamisen onnistumisessa on luoda onnistunut kohtaaminen asiakkaan kanssa,

mista jaa asiakkaalle positiivinen mielikuva.
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Jokainen haastateltava piti kehittamista tarpeellisena yrityksessa ja perusteli kehityksen olevan liike-
toiminnan kannalta merkittdvaa. Kehittdmisen resurssit sen sijaan vaihtelevat yrityksittdin, koska
resurssit ovat eri suuruisissa yrityksissa erilaiset. Kehityshankkeet kompastuvat yrityksissa oikeas-
taan samaan asiaan, joka on taloudelliset resurssit. Kehitysta voidaan toteuttaa kuitenkin asiakaspa-
lautteiden kautta, esimerkiksi tuotemuutoksina ja parannuksina. Niitd on mahdollista tehda aina tar-
peen tullen. Suurempien kehittdmishankkeiden haasteina mainittiin olevan koronaepidemia, talou-

dellisuus ja teknologian nopea kehitys nykypadivana.

Tutkimuksen tuloksista selvida, ettd asiakaskokemuksen mittaamisesta mittareiden avulla mitataan
vain yhdessa yrityksessa. Mittausta tapahtuu paljon asioinnin paatteeksi paikan paalla, mutta todelli-
sen kehittamisen kannalta erikseen lahetettdvat kyselyt ovat tarkeitd. Asiakaspalautteita tulee paljon
verkkosivujen kautta tai sosiaalisessa mediassa. Palautteisiin reagoidaan vaaditulla vakavuudella,
mutta ennen sita olisi selvitettdva todelliset mielipiteet erillisin mittauksin. Jokainen haastateltava oli
samaa mielté palautteen olevan térked osa liiketoimintaa. Palautteiden ansiosta asioihin pystytéan
reagoimaan nopeasti ja tarpeellisilla toimenpiteilla. Kaksi kolmesta yrityksesta kertoo kysyvan johta-
misen onnistumisesta palautetta henkilostolté usein ja suullisesti ilman kyselyitd. Kolmannessa yri-

tyksessa kysytaan tyytyvaisyyskyselyiden ohessa myds johtamisen onnistumista.

Vain yhdessa kolmesta yrityksessa on kaytossa asiakastyytyvaisyysmittari NPS, jonka avulla tavoite-
taan noin 70 asiakasta kuukaudessa. Vierailun jalkeen jokaiselle asiakkaalle lahtee automaattinen
sahkdinen palautekysely. Ulkoistetut varausjarjestelmasivustot [ahettdvat myds palautekyselyitd, jo-
ten hotelli saa sitd kautta tietoonsa monia palautteita asiakkailta. Niiden avulla pystytdan arvioimaan
asiakastyytyvaisyytta tehokkaasti. Palautteista ja kehitysideoista otetaan toteutettavat asiat harkin-

taan.

7.3  Henkilostokokemus

Henkildstokokemuksen teemassa kasiteltiin kolmea alateemaa: merkitys, kehittdminen, johtaminen
ja mittaaminen. Palvelun tuottamisessa ihmisten tuoma merkitys on tarked, eli henkilosto tuottaa
palvelusta merkityksellisen asiakkaalle. Henkilostokokemus kiteyttaa henkiléston tunteet, miten he
kokevat olonsa arvostetuksi ja tarkedksi. Tutkimuksessa haluttiin selvittda, etta miten henkildsto te-

kee sitoutuneesti ty6ta ja miten yksil6llinen kehitys seka motivointi onnistuu.



Pyynikin
munkkikahvila
Oy

Hit Travel Hi-
king HIT

Holiday Inn
Expo Helsinki

Merkitys

- Tarkein asia yritystoi-
minnassa on hyvinvoiva
henkilokunta

- Lasnaolo, keskustelemi-
nen ja kuuntelu

- Oman henkil6kunnan
kouluttaminen

- Tybymparisto luotu avoi-
meksi keskustelun ja las-
naolon avulla

- Luottamus molemmin

puolin

- Laheinen ja tiivis perhe-
yritys kyseessa

- Kokee arvostuksen ja
paasee osaksi tiimia

- TyBympariston viihty-
vyys (luonto)

- Ajanvietto yhdessa: ul-
kona syominen ja yhdessa
tekeminen

- Luottamus toisia koh-

taan

- Vaikuttavina tekijoina
esimiesten ty0 ja fyysiset
tydolosuhteet

- Henkildstéa huomioi-
daan virkistyspaivilla ja
rahallisilla kannusteilla
esimerkiksi hyvasta asia-
kaspalvelusta

- Henkiloston tyytyvaisyys
merkittdvassa asemassa,
vaikuttaa asiakaspalvelun

laatuun

Taulukko 3. Henkilostokokemus

Kehittaminen

- Tuetaan henkildston
kouluttautumista yri-
tysta apuna kayttaen

- Ammatillinen kasvu
onnistuu joustavuudella
- Henkilokunta otetaan
mukaan yhdessa teke-
miseen ja kehittdmiseen
esimerkiksi uusien tuot-

teiden kanssa

- Hyva perehdys ja yksi-
I6llisen kehityksen mah-
dollistaminen

- Oman henkilékunnan
kouluttaminen

- Rahallinen tuki henki-
16stén koulutuksiin
oman henkildkohtaisen
kiinnostuksen mukaan

- Mahdollisuus lisékurs-
seihin esimerkiksi kii-
peily tai melonta

- Tiedon ja osaamisen

jakaminen

- Yleneminen mahdol-
lista halutessaan

- Tavoite keskustelut jo-
kaisen vuoden alussa,
jossa tyontekija asettaa

omat tavoitteet

Johtaminen

- Henkilostosta
huolehtiminen ot-
taen huomioon
my®ds henkilon yk-
sityiseldaman

- Henkilokunta sai
viikottaisen virkis-
tyshetken kauneus-
hoitolassa tai hie-
ronnassa

- Tukeminen joka-
paivaisessd tydssa
- Kommunikaatio
merkittavassa ase-

massa

- Vastuu on aina
esimiehella toimin-
nassa

- Henkil6ston tuke-
minen eri tilan-
teissa asiakkaiden
kanssa

- Viikottaiset Hit-
Palaverit

- Asioita paranne-
taan ja kehitetdan
yhdessa

- Viestinta molem-
minpuolista

- Joustavuus henki-
|6stéa kohtaan

- Henkilostoa joh-
detaan kuuntele-
valla ja "couchaa-
valla” tavalla

- Sisdinen viestinta
onnistuu paivakir-
jan ja intranetin

avulla
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Mittaaminen

- Henkildston hy-
vinvointia ja tyyty-
vaisyytta kysytaan
usein arjessa

- Keskustelu
avainasemassa
joka paiva

- Kuuntelu ja huo-
mioiminen avoi-
mesti

- Usein tiedustelu:
mita voisimme
tehda paremmin
ja omia kehitys-

ajatuksia

- TydGterveyden
palautekyselyt me-
nevat tydnantajan
tietoon

- Kerran vuodessa
palautekysely

- Palautteissa ky-
sytddn eldmanti-
lannetta, toiveita,
jaksamista ja kehi-
tyskohteita

- Vuosittainen ty6-
tyytyvaisyyskysely
- Palautteiden jar-
keen pidetdan
henkilokunnan
kesken purkupala-
veri

- Purkupalaverissa
asetetaan tavoit-
teet ja miten sii-

hen paastaan
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Termina henkilostokokemus oli haastateltaville outo, mutta haastateltavat tiesivdt sen liittyvan hen-
kiléstdn hyvinvoimiseen yrityksessa. Haastateltavat tunnistivat henkiléstokokemuksen merkityksen
syventavéan asiakaskokemusta ja lisdavan tyytyvaisyytta omaa ty6ta kohtaan. Lisaksi he kokivat, ettd
henkiloston hyvinvointi on merkittavassa asemassa asiakaskokemuksen johtamisen onnistumisen ja

liiketoiminnan kannalta.

"Henkildston hyvinvointi on yksi térkeimmistd asioista mita yritystoi-
minnassa voi olla, tydntekijét ovat darimmaisen térkeité”

“Ymmaérrys perheyrityksesta térked, se on erilainen tydpaikka.”

“Sithen vaikuttaa esimiestyd, fyysiset olosuhteet tydpaikalla, se on aika

laaja.”

Henkilostokokemuksen ymmarretdan toteutuvan johtajan lasndololla, avoimella keskustelulla ja hen-
kiléston kuuntelulla. Yksi haastateltavista korosti yhdessa tekemisen vaikutusta ty6tyytyvaisyyteen,
mika motivoi ja luo tydpanokselle arvon. Perheyrityksissa henkilostd on laheinen yhteisd, jossa tyon-
tekijat otetaan mukaan kaikkeen toimintaan esimerkiksi kehitykseen. Yksi haastateltavista oivalsi,
ettd henkilostokokemus syntyy muustakin kuin tyytyvaisyydesta tydhon. Haastateltava korosti sen
alkavan esimiestoiminnasta lahtien fyysisiin tydolosuhteisiin. Hotelliketjussa henkilostdstd huolehdi-
taan saanndllisilla tyytyvaisyyskyselyilld ja halutessaan annetaan hyvat mahdollisuudet etenemiseen
uralla. Haastateltavat painottivat henkildstotyytyvdisyyden tarkeytta, silla asiakaspalvelussa tyytyvai-

nen tydntekija luo parhaat mahdolliset asiakaskokemukset.

Henkildstdn johtamista toteutetaan perheyrityksissa tukemalla ja kannustamalla. Esimies kantaa vas-
tuun henkiléston toiminnasta. Hotelliketjussa johdetaan henkildstéa parhaiten kuuntelemalla seka
"“couchaavalla” tavalla, eli henkildstda tuetaan motivoimalla ja ndyttamalla esimerkkia omalla toimin-
nalla. Kaksi kolmesta yrityksestd korosti henkildstén tukemista myos yksityiseldmdssa. Yhdessa yri-
tyksessa ratkaisuna motivointiin oli henkilokohtaisen mielenkiinnon kohteen rahallinen tukeminen
esimerkiksi omien taitojen kehittéminen. Toisessa yrityksessa annettiin viikottaisia virkistyshetkia
erilaisin lahjakortein. Holiday Inn- hotelliketjussa on mahdollista ylentya, jolla taataan henkilén moti-

voiminen.

Henkildstokokemuksen mittaaminen oli vaihtelevaa yrityksien kesken. Munkkikahvilassa mittaamista
tehdaan arjessa kommunikoimalla puolin ja toisin. Usein tiedustellaan henkildstolta omia kehityside-
oita ja mitd johtajana voisi tehda@ paremmin. HIT- eldmysyrityksessa henkiléston hyvinvointimittaus

tapahtuu tyéterveyden kautta, mitd kautta yritys saa tarvittavan tyytyvaisyyskatsauksen. Hotelliket-
jussa ty6tyytyvaisyyskysely toteutetaan joka vuosi. Haastateltavista ainoastaan yhdessa yrityksessa

lahetetaan henkiléstolle erikseen kysely. Palautteissa kysytdan esimiestydn onnistumisesta, jaksami-
sesta toissa, kouluttautumisesta, ylenemishalusta ja tydkavereista. Jokainen yritys kdy tulokset tyo-

tyytyvaisyyskyselyista |api palavereissa.

Polkupy6ramalli
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Polkupy6ramalli on yksi opinndytetyon keskeisimpia teemoja. Mallista haluttiin luoda keskustelua,
miten sen ydin yrityksissa toteutuu ja mita ajatuksia se ylipaatdan herattda. Polkupyorajohtamisen

malli kiteyttda kokonaisuudessaan sisadnsa tutkittavan asian.

Tuloksista nousi esille, ettd asiakkaiden ja henkildéston kokemuksilla yrityksesta on yhteys ja siten
asiakaskokemus tarvitsee onnistuakseen hyvinvoivan henkiléstdn. Mittaukset ovat tassakin mielessa
tarkeitd, silla ndin yritykset saavat tiedon molemmilta osapuolilta. Tyéntekijéiden varmuus ja hyvin-
vointi omassa tydssaan lisaa yrityksen arvojen korostumista. Palvelualalla erityisesti korostuu henki-
|6ston merkitys asiakaskokemuksen luomiseen, silla se on keskeinen asia mihin asiakkaat ovat yh-

teydessa.

Polkupyorajohtamisen malli oli jokaiselle haastateltavalle entuudestaan tuntematon. Jokainen haas-
tateltavista oli sita mielta, ettd malli on jarkeenkayva ja toimiva kuvaus nykyaikaisesta johtamisesta.
Kehittamisen térkeys nousi haastatteluissa esiin, kuinka tarkeaa se on yrityksen olemassaoloa ja me-
nestysta varten. Tulevaisuutta kohti taytyy liikkua sen vaativilla tavoilla. Haastatteluissa avattiin si-

saltd haastateltaville ja sisdistyksen jalkeen malli loi erilaista pohdintaa.

"Nyt kun mé katson tata, niin taéhan on hienosti oivallettu!”
"Malli vaikuttaa kylld erinomaisen hyvéltd, yhteistyo varsinkin on tar-

keda.”

Yksi haastateltavista yrityksista koki polkupydramallin erityisen merkitykselliseksi. Hetken pohtimisen

jalkeen malli heratti syvempid tuntemuksia, jotka kuvastavat téysin johtamisen maailmaa.

"Asiakkaat on syy miks yritys on olemassa, ja sit on tie mita pitkin
pyoréilldan. Johtaja on se pyordiljja, joka katsoo suunnan ja repussa
on evaat eli arvokas lasti. Visio on pédssd. Etupyodra tukee takapyorda,

néilld avuin pydrd menee tietd eteenpain.”

Malli koettiin innostavana ja kuvaus oli jokaisen haastateltavan mielesta totuudenmukainen. Mallista
saatiin toiminnasta kokonaiskasitys, miten henkilékunta toimii ainutlaatuisena osana asiakaskoke-
musta. Teoria suhteutettuna kdytannén toimintaan kuitenkin tuloksien mukaan jaa hieman vajaaksi
mittauksien kannalta l&hes jokaisessa yrityksessa. Asiakastyytyvaisyysmittauksen tulisi olla saanndolli-
sesti ja usein toistuvaa mittausta, joka johtaa kehittédmistyén kautta todelliseen muutokseen ja sita

kautta etulyéntiasemaan.
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8 JOHTOPAATOKSET

Asiakaskokemuksen johtaminen onnistuu ymmartamalla asiakkaan tarpeet, jossa yrityksen tavoit-
teena on tuottaa asiakkaille arvostettu olo. Jokaisella haastateltavalla oli sama padamaara omassa
johtamistyylissaan eli luoda asiakkaalle erityinen tunne ja siten loistava asiakaskokemus. Asiakasko-
kemuksen johtamiseen kuuluu myds oman asiakasryhman hahmottaminen, jotta yritys on valmis

lunastamaan asiakaslupauksensa.

Aineistosta voidaan paatelld, etta yritykset pystyvat johtamaan asiakaskokemustaan kokonaisuutena
mallikkaasti. Asiakaskokemus itsessdan ymmarrettiin eldmyksen tuottamisena asiakkaalle, joka alkaa
jo varhaisesta kosketuspisteesta yritykseen. Asiakkaiden arvostusta korostettiin kuuntelemalla ja
huomioimalla suuntaamalla palvelu henkil6kohtaiseksi. Haastatteluiden perusteella pystytaan paatte-
lemaan, etta yrityksen strategialla ja arvon luomisella on huomattava merkitys asiakaskokemuksen
toteutumisessa ja johtamisessa. Perheyrityksissa johtajat ovat lasna arjessa, joten yhteiséllisyys ko-
rostuu nadissa kahdessa yrityksessa. Hotelliketjun johto asettaa palveluihin tietyt standardit, joita

noudatetaan paivittdisessa toiminnassa kohti asiakaskeskeisyytta.

Asiakaskokemuksen luomisen onnistumiseen vaikuttaa vahvasti henkildsto ja tyétyytyvaisyys. Haas-
tatteluista nousi esille, etta henkildstokokemuksen merkitys asiakaskokemuksen luomisessa on ym-
marretty ja miten merkittdvaa on henkiléston oikeanlainen johtaminen. Jokaisen tydpanosta kunnioi-
tetaan huomioimalla esimerkiksi levon tarve ja fyysiset tydolosuhteet. Haastatteluista kavi ilmi, miten
ihmisié johdetaan hyvan asiakaskokemuksen saavuttamiseksi lasndololla, kuuntelulla ja ohjaamalla.
Tama tavoite vaatii johtajalta tunnedlya. Johtamisessa on tarkead ottaa oman henkilkunnan hyvin-

vointi huomioon, koska ilman sita ei ole tyytyvaisia asiakkaita.

Haastatteluista tuli esiin, ettd termina henkiléstékokemus ei ollut tuttu entuudestaan. Tutkimuksen
avulla pystyttiin tuomaan sen merkitysta esiin enemman. Tydymparistdn viihtyvyys ja henkilékohtai-
sen kehityksen mahdollisuudet koettiin tarkeaksi elementiksi henkilokunnan hyvinvoinnissa. Johtami-
sen kannalta parhaan tuloksen saamiseksi koettiin kommunikaation olevan avainasemassa. Haastat-
teluissa nousi esiin sisdisen viestinnan tarkeys, etta lilketoimintaa on mutkatonta ja helppoa toteut-

taa. Toiminnassa on syytd noudattaa tiettyja kaavoja, etta saavutetaan paras asiakaskokemus.

Asiakaskokemuksen onnistumista mitataan yrityksissa paikan paalla, verkkosivuilla ja asiakastyyty-
vaisyyskyselyjen avulla. Haastatelluista yrityksistd ainoastaan yksi suorittaa asiakastyytyvaisyysmit-
tauksia kuukausittain. Jokainen yritys painottaa ottavansa asiakaspalautteet huomioon parannuk-
seen tai kehitykseen liittyen seka niita toteutetaan mahdollisuuksien mukaisesti. Asiakaskokemuksen
mittaamista kannattaa hy6dyntaa tulevaisuudessa ja keratd palautteita nykyista systemaattisemmin.
Sen avulla nahdaan, millaisia ongelmia yrityksessa mahdollisesti on ja kehitystyd voi alkaa valitto-
masti. Palautteiden kerdaminen kerran vuodessa ei riita arvioimaan asiakaskokemuksen onnistu-
mista. Kaikkia saatavilla olevaa materiaalia ja mittareita asiakaskokemuksensa arvioimiseen tulee
hyédyntaa. Mittaustulokset taytyy analysoida ja muuttaa toiminnaksi, etta yritys saavuttaa mittauk-

sista tdyden hyodyn. Mittauksesta selviaa parannuskohdat, joihin tulee puuttua saannéllisesti.
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Henkildston tyotyytyvaisyyden mittaukset olivat huomattavasti toisistaan eroavia. Ainoastaan yh-
dessa yrityksessa mitataan vuosittain tyotyytyvaisyyskysely. Palautekyselyssa kysytaan elamantilan-
netta, toiveita, jaksamista ja kehityskohteita. Tama johtaa niin sanottuun purkupalaveriin, missa
kdydaan ilmi tulleet asiat esille. Perheyrityksissa tyotyytyvaisyyden tiedustelu tapahtuu ldhinna ar-
jessa kommunikoimalla ja asioiden esiin tuomisella. Henkiléston tyytyvaisyytta tulisi mitata séannalli-
sesti. Henkilostdon mielenkiintoa ja motivaatiota on pidettava ylla tyon viihtyvyyden vuoksi, jonka
vuoksi kyselyiden tulokset ovat tarkeitd. Tuloksien analysointiin tulee kdyttaa aikaa ja tehda tarvitta-

vat muutokset niiden pohjalta.

Haastateltavat eivat olleet ndhneet polkupyodrdjohtamisen mallia, mutta mallin sisaltd ja sen kuvailu
heratti paljon pohdintaa ja positiivisia mielipiteitd. Se heratti ajatuksia omasta toiminnasta ja miten

se kiteyttad onnistuneen johtamisen. Haastateltavien yrityksien liikeideat ovat taysin erilaisia, mutta
yhteistd on kuitenkin elamyksien luominen asiakkaille. Haastatteluista voidaan paatella asiakaskoke-
muksen johtamisen onnistuvan kdytanndssa kommunikoimalla ja ottamalla oma henkildsté mukaan
kohti omia padmaaria. Polkupy6ramallissa painotetaan mittauksen térkeyttd, sillé asiakkaiden ja

henkildstdn palaute on keskeinen ohjaava asia kohti kehitystéd paremmaksi.

Tutkimuksessa onnistuttiin todistamaan, ettd positiivista asiakaskokemusta ei luoda sattumalta, jo-
ten se vaatii hallittua asiakaskokemuksen johtamista. Asiakaskokemuksen onnistumista tulee kehit-
taa jatkuvasti. Esimiesten tulee kiinnittéd huomiota henkildstén hyvinvointiin, jotta asiakaskokemus
paasee yrityksissa loistamaan. Asiakaskokemuksen luominen on suuri kokonaisuus, jonka muodostaa
useat eri elementit asiakaspolun aikana. Tutkimuksen tuloksista kavi ilmi, etta johtamisessa on tar-
keda ottaa jokainen tyontekija huomioon ja vakuuttaa heidat siita, etta jokaisen tyd on merkityksel-
listd. Asiakaskokemus ja henkildstokokemus nahdaan kokonaisuutena, joka on tarkea yhteys ym-

martaa.

Haastattelut ja teoria ovat osoittaneet, ettéd asiakaskokemuksen kannalta on tarkeda asiakkaan aani,
mutta melkein sitakin tdrkedmpaa on pitad mielessa henkildston aani. Tahan on syytad panostaa, silla
ilman hyvia asiakaskokemuksia ei ole menestyvia yrityksid. Tulevaisuudessa voitaisiin kannustaa yri-
tyksid ottamaan henkiléston tyytyvaisyyskyselymittaukset ja sen pohjalta tapahtuva kehitys viela
vahvemmaksi lasna arkeen. Nain paadstaisiin nakemaan edistys asiakaskokemuksen parantamisessa,
saataisiin uusia ndakokulmia ja kehittamista tapahtuisi ilman suurempia lisdresursseja. Kehittaminen
voi olla pientdkin toimintaa, joka ei vie suuria resursseja yritykseltd, mutta tekee huomattavia muu-

toksia saénndllisesti tehtyna.
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9 POHDINTA

Opinnaytety6n tavoitteena oli selvittda, miten asiakaskokemuksen johtaminen ja asiakaskokemuksen
luominen yrityksissa onnistuu kaytanndssa. Tutkimuksessa keskityttiin asiakaskokemuksen johtami-
seen ottamalla huomioon henkildstokokemuksen merkitys. Asiakaskokemuksen luominen on liiketoi-

minnan menestyksen kriittinen tekijd, jonka pohjalta tutkimusongelma on luotu.

Tutkimustulosten avulla yrityksilla on parempi kasitys omasta toiminnastaan ja millaisista arvoista
asiakaskokemus muodostuu. Naiden pohjalta voidaan synnyttaa kehitysta ja kasvua menestykseen.
Tutkimukseni tarkoituksena on antaa yrityksille ideaalisen mahdollisuuden vieda heidan asiakaskoke-
muksensa uudelle tasolle, koska pohjaty® on tehty. Tama tutkimus auttaa hahmottamaan asiakasko-
kemuksen ja henkilostokokemuksen kokonaisuuden. Nykyaikaisen teorian esittéminen yritysmaail-

maan on tuonut tutkijalle iloa.

Tutkimukseni avulla yritykset voivat havaita mahdollisia kehityskohteita nykyisessa toiminnassaan ja
toivottavasti 16ytaa jotain kokonaan uutta tietoa. Yritykset ovat oivaltaneet asiakaskokemuksen tar-
keyden ja henkildston merkityksen toiminnassaan hyvin. Naitd vahvuuksia voi vield tulevaisuudessa
vahvistaa kiinnittamalla huomiota enemman kehitettaviin asioihin. Suurimman hyddyn saavuttaak-
seen on tarpeellista miettia asiakastyytyvaisyyskyselyita uudelleen ja miten niiden pohjalta voidaan
kehittda toimintaa viela enemman tulevaisuudessa. Kapeakatseisuus asiakaspalautteiden suhteen ei

tuo uusia kehitysideoita ja asiakastyytyvaisyytta ei voi jattaa olettamukseksi.

Opinnaytety6prosessi on ollut opettavainen ja ammatillisesti kasvattava. Tutkija valitsi aiheen oman
mielenkiinnon kohteensa mukaan. Teoriaosuuden kirjoittaminen ammensi tutkijan ammatillista kehi-
tysta ja sen myota oma asiantuntijuus kasvoi. Teoriaosuus aiheutti pohdintaa ja oivalluksia omassa
nykyisessa tydtehtavassa. Mielenkiintoista haastatteluissa oli kuulla esimiehien nékdkulmia ja ajatuk-
sia asiakaskokemuksesta seka ylipdataan johtamisesta. Tutkimuksen avulla saatiin verrattua teoriaa
kaytantdon ja tuotua esille polkupydrajohtamisen malli. Mielenkiintoisen aiheen avulla saatiin tutkija

motivoitumaan omaan opinnaytetybprosessiin.

Opinnaytety6 aloitettiin kevaalld 2020 ja haastattelut suoritettiin marraskuussa 2020. Tutkijan aika-
resursseja veivat omat tyot opinnaytetydn aikana, jotka venyttivat opinndytetyon valmistumista ja
suunnitellusta aikataulusta jaatiin jalkeen. Tutkimuksen aihe on muovautunut viimeiseen muotoonsa
matkan varrella, mutta tydn edetessa selked tutkimusaihe 16ytyi. Tutkimuksessani haasteellista
aluksi oli tutkittavan aiheen laajuus. Asiakaskokemus ja sen johtaminen ovat laajoja aiheita, joista
piti rajata tutkimusongelma.

Tdssa keskityttiin johtamiseen kaytédnndssa ja kohdeyrityksien asiakaskokemuksen luomiseen. Omia
haasteita tutkimuksen tekoon toi myés vallitseva koronaepidemia, joka teki haastattelujen hankkimi-
sesta jokseenkin haasteellista. Ennen haastattelu yhteydenottoja herasi pelko ihmisten motivoitunei-

suudesta osallistua tutkimukseen, koska koronaepidemia aiheuttaa varsinkin palvelualalla stressia.
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Laadullisen tutkimuksen tulkinta oli aluksi epavarmaa ja tuloksien esittely tuotti vaikeuksia. Kaiken

kaikkiaan tutkija on tyytyvainen opinndytetydhon kokonaisuudessaan.

Jatkotutkimusta ajatellen, voitaisiin selvittdd enemman henkildstén ndakdkulmaa asiakaskokemuksen
luomiseen. Tulevaisuudessa olisi tarkeda tutkia aihetta henkiloston nakdkulmasta, ettd miten he to-
della paasevat vaikuttamaan asioihin ja miten ty6hyvinvoinnista pidetaan huolta. Tassa tutkimuk-
sessa henkildstén mielipiteet ja ndkokulmat oli rajattu pois. Jatkotutkimuksessa voitaisiin ottaa
enemman yrityksia tutkimukseen mukaan, ettd saataisiin laajempaa nayttéa. Tutkimuksen aihe on

mielenkiintoinen ja menestys riippuu ndiden kokemuksien onnistumisesta yrityksissa.
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LIITTEET

Liite 1: Teemahaastattelurunko

Haastattelujen teemat, Marraskuu 2020

Taustatiedot:

Sl A

Koulutuksesi?

Tyokokemuksesi?

Kauanko olet tydskennellyt nykyisessa tyotehtavassasi?
Miten paatit ryhtya esimieheksi?

Asiakaskokemus

Miten madrittelisit termin asiakaskokemus?

Mistad mielestasi koostuu hyva asiakaskokemus?

Miten teidan asiakaskokemuksenne varmistaminen kdytannossa tapahtuu?
Miten yrityksen arvot ndkyvat toiminnassanne?

Onko yrityksellanne kehityksellisid tavoitteita tulevaisuudelle?

Mitka ovat sen toteutumisen suurimmat haasteet?

Mitataanko teilld asiakaskokemusta? Ja/tai johtamisen onnistumista?
Mitka ovat asiakaspalautteiden mittauksen tavoitteet?

Mitad mittareita kdytatte? NPS vai jokin muu?

Milloin asiakkaalta kysytaan palaute? Ja missa kanavissa?

Miten vastauksia analysoidaan ja hyodynnetaan?

Henkilostokokemus

Miten madrittelet termin henkildstokokemus?

Miten henkildston hyvinvointia yllapidetaan?

Mita ajatuksia henkildston tyohyvinvointi herattaa?

Kuinka koet tydhyvinvoinnin merkityksen vaikuttavan yrityksen toimintaan?
Miten vastuu jaetaan henkil6ston kesken?

Milla keinoilla henkildstolle asetetut tavoitteet saavutetaan?

Miten varmistatte henkildston yksilollisen kehityksen?

Miten johdatte henkilostoad kaytanndssa parhaimman tuloksen luomiseksi?
Miten pidatte huolta sisdisesta viestinnasta?

Onko teilla kdytossa tyotyytyvaisyyskyselyitd? Jos on, kuinka usein?

Mita henkilostolta palautteissa kysytaan?

Miten mittaamisen avulla saatuja tietoja analysoidaan ja hyddynnetaan?

Polkupyoradjohtaminen-malli

Onko malli entuudestaan tuttu?

Mita ajatuksia kuvan malli herattaa?

Toteutuuko teilld mielestdsi mallin ydin?

Herattaako malli kehitysajatuksia oman toiminnan suhteen?

Lopetus: Haluatko lisata viela jotakin?
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Mittaus

Kehitystyd

Liite 2. Kuva polkupyérdjohtamisen mallista
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