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OSALLISTUMINEN OSANA
HENKILOSTOKOKEMUSTA JA SEN VAIKUTUS
ASIAKASKOKEMUKSEEN

- kehittamistyo

Markkinaympariston muutokset haastavat tytelamaa ja tyontekemisen tapoja. Nykyaikana
korostuvat miellyttdvat kokemukset ja yrityksien mahdollisuus hydtyd vahvojen ja kestavien
asiakaskokemusten luomisesta. Tyontekijoiden hyvinvointi ja sitoutuminen vaikuttavat suoraan
asiakaskokemukseen. Tydntekijoiden hyvinvoinnista on tullut liiketoiminnan arvo sekéd merkittava
kilpailuedun lahde. Osallistamalla henkilostéa palvelumuotoiluun pystytdan huomiomaan seka
asiakas- ettd henkilostondkdkulma. Kohdeorganisaation visiona on olla asiakaslahtoisin toimija
omalla alallaan.

Kehittdmishankkeen tavoitteena on I0ytaa keinoja, joilla tukea henkilostta asiakaskokemuksen
kehittdmiseen osallistumiselle ja selvittdd henkiléstokokemuksen merkitystd loistavalle
asiakaskokemukselle. Kehittamistyo toteutettiin laadullisena tapaustutkimuksena
palvelumuotoilun periaatteita hyddyntaen. Aineistonkeruumenetelmana kaytettiin
teemahaastatteluja, joissa saatiin ymmarrysta osallistamisen nykytilasta ja kirkastettiin
osallistamisen tavoitetilaa. Ideointivaiheessa toteutettiin virtuaalinen keskustelu
kohdeorganisaation tyontekijayhteisdssa. Tama toimi keinona toteuttaa ihmiskeskeista
yhteissuunnittelua. Aineiston analyysissa nousi  esille  asiakaskokemuksen ja
henkilostokokemuksen kytkos.

Kehittamistydssa keskityttiin ongelman ymmartamiseen ja ratkaisun tuottamisen osalta ideointiin.
Ideat esitetddn opinnaytetydn kehitysehdotuksissa. Kohdeorganisaatio voi hyddyntaa tydn
tuloksia toiminnan suunnittelussa. Johtopaatdksena voidaan todeta, ettda ihmiset ovat toiminnan
keskidssa. Organisaatiokulttuurilla on suuri merkitys muutosten toteutumisessa. Jatkuva
palautteen kerddminen seka asiakkailta ettd henkildstdltd on avainasemassa. Henkiloston
motivaatiotekijoiden selvittdmiselld  ja hyvinvointia tukemalla voidaan lujittaa
asiakaskokemustyo6ta. Sitoutunut tyévoima on motivoitunutta, tuottavaa, innokasta oppimaan
uusia taitoja ja halukasta tuottamaan positiivista asiakaskokemusta.

ASIASANAT:

asiakaskokemus, henkildstd, osallisuus, osallistuminen, palvelumuotoilu, sitoutuminen,
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PARTICIPATION AS PART OF EMPLOYEE
EXPERIENCE AND IT'S IMPACT ON CUSTOMER
EXPERIENCE

-Case study

Changes in the market environment challenge working life and ways of working. Today, the
emphasis is on pleasant experiences and the opportunity for companies to benefit from creating
strong and sustainable customer experiences. Employee wellbeing and commitment affect
directly to customer experience. Employee wellbeing has become a value and a significant source
of competitive advantage. It is possible to take both the customer and personnel perspectives into
account by involving the personnel in the service design process. The vision of the target
organization is to be the most customer-oriented player in its field.

The aim of the development project is to explore ways to support personnel in participating in the
development of the customer experience and clarify the importance of employee experience for
great customer experience. The development project was carried out as a qualitative case study
utilizing the principles of service design. Thematic interviews were used as a data collection
method, which provided understanding about the current situation of inclusion and clarified the
target state. For the ideation phase, a virtual discussion took place in company’s employee com-
munity. This served as a way to implement people centered co-design. The analysis of the data
revealed the connection between customer experience and employee experience.

The development work focuses on understanding the problem and, in terms of producing a
solution, on generating ideas. These ideas are presented in the development proposals
introduced in the thesis. The target organization can utilize the results of the work in planning the
activities. In conclusion, people are at the center of the action. Organizational culture plays a
maijor role in bringing along the change. Continuous collection of feedback from both customers
and personnel is the key. The customer experience work can be supported by identifying the
motivation factors of the personnel and supporting their wellbeing. A committed workforce is
motivated, productive, eager to learn new skills and willing to produce a positive customer
experience.
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customer experience, personnel, inclusion, participation, service design, commitment, well-being
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1 JOHDANTO

1.1 Kehittdmistyodn taustaa ja toimeksiantajan esittely

Yritysten toimintaymparistd on muuttunut viimeisessa parissa kymmenessa vuodessa
varsin paljon. Muutokset ovat nopeita, mullistavia seka arvaamattomia ja niihin sopeutu-
mista vaikeuttaa kasvava tiedon maara, haasteet erottaa olennainen tieto epaolennai-
sesta seka vaikeus hahmottaa erilaisten tekijdiden vaikutukset toisiinsa. (Koivisto ym.
2019.) Sitran mukaan tulevaisuus haastaa tyéelamaa monesta eri nakdkulmasta. Muut-
tuva yhteiskunta ja tydelama tekevat osaamisen kehittdmisen, uuden oppimisen, luovuu-
den ja kokonaisuuksien hahmottamisen valttdmattomaksi. Yksildkeskeista kulttuuria

haastaa vuorovaikutuksen merkityksen lisd&ntyminen. (Sitra 2020.)

Yritysten kilpailukeinot ovat muuttuneet ajan saatossa. Tutkimusyhti® Forrester Re-
search on nostanut esille, etta eletdan asiakkaan aikakautta. Kilpailussa menestyvat par-
haiten ne yritykset, jotka ymmartavat tarkasti asiakkaan tarpeita seka tarjoavat asiak-
kaille miellyttavia asiakaskokemuksia. Teknologia ei ole aina tuonut yrityksille sen odot-
tamia hyo6tyja. Taman myota yritykset ovat tuoneet palveluiden todelliset kayttajat kehit-
tamiseen mukaan heidan aitojen tarpeidensa kera. (Koivisto ym. 2019.) Osallistamalla
on saatu hyvia tuloksia tuottavuuteen: Kehittamisprosessissa henkildstd sitoutuu ty6-
hénsa seka on valmiimpi kehittdmaan, kun henkildstd pdasee osallistumaan alusta asti
asioiden suunnitteluun ja paatoksentekoon. Selkeat tyén tavoitteet ja yhdessa sovitut

pelisaannot lisdavat tydmotivaatiota seka sitoutumista. (Jauhola ym. 2019.)

Kohdeorganisaation visiona on olla alansa asiakaslahtdisin toimija, jossa kehitetaan
asiakaskokemusta strategian mukaisesti kattaen koko organisaation. Asiakaskokemuk-
sen kehittdmisen kokonaisuuteen kuuluvat kulttuuri, sisaiset kyvykkyydet, prosessit,

brandi sekd mittaaminen. (Gerdt & Eskelinen 2018).

1.2 Tydn tavoitteet ja tutkimusongelma

Kehittamisty6 sai alkunsa opinnaytety6n tekijan mielenkiinnosta asiakaskokemuksen ke-
hittdmistd kohtaan. Tutkimuskohde tulee suoraan yrityksen strategiasta ja on aiheena
ajankohtainen. Kohdeorganisaatiossa toimitaan aina asiakas etusijalla. Taman kehitta-
mishankkeen tutkimusongelmana on 16ytdad keinoja, joilla tukea henkildstoa
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asiakaskokemuksen kehittdmiseen osallistumiselle ja selvittdd henkildstokokemuksen

merkitysta loistavalle asiakaskokemukselle.

Kehittamistyon rajaaminen ja suunnitteluhaasteen kiteyttdminen antavat hyvan perustan
laadukkaalle tyon tulokselle seka yksiselitteiselle tavoitteiden asettamiselle. Nain seka
hankkeen tilaajalla ettd toteuttajalla on sama nakemys siitd, miten ongelmaa tulee ratkoa
ja minkalaisia hyotyja kehittamisella tavoitellaan. (Koivisto ym. 2019.) Tutkimuskysymys-
ten pohdinnassa kaytiin keskustelua kohdeorganisaation ohjaajien kanssa. Tassa tutki-

muksessa haetaan vastauksia seuraaviin kysymyksiin:

e Miten asiakaskokemuksen kehittdmiseen suhtaudutaan eri ammattiryhmissa?
e Milla tavoilla saadaan lisda henkilostod mukaan asiakaskokemuksen kehittami-
seen?

¢ Minkalaisilla tavoilla voidaan tukea kohdeorganisaation asiakaskokemusty6ta?

Tutkimuksen tavoitteena on lisata ymmarrysta seka ideoida, miten henkildstda saataisiin
lisda asiakaskokemuksen kehittdmiseen mukaan. Asiakaskokemuksen kehittdmistydn
pitda olla mahdollisimman vaivatonta, helppoa ja kayttajaystavallista, jotta mahdollisim-
man moni saadaan mukaan toimintaan. Kehitysty0ssa on oltava siis samat rakennuspa-

likat kuin hyvassa asiakaskokemuksessa.

Tutkimuksen lahestymistavan tulee olla tarkoituksenmukainen tehtavanasettelua ajatel-
len seka perustellusti valittu. Se ei saa pohjautua mielipiteisiin tai tekijan kokemuksiin.
(Vilkka 2015.) Kehittdmishankkeen teoreettisena viitekehyksena on asiakaskokemuksen
kehittdminen. Tassa tydssa kasitellaan erityisesti henkildstokokemuksen vaikutusta lois-
tavan asiakaskokemuksen rakentajana. Asiakaskokemus on aiheena moninainen, ajan-
kohtainen ja siita 10ytyy laajalti tieteellisia artikkeleita. Palvelumuotoilu ja henkildston
osallistaminen kehittamiseen liittyvat tiiviisti asiakaskokemuksen kehittdmiseen, jonka
vuoksi niitd kasitelladn osana tyota. Tyon tietoperustassa kasitelladan myds henkildston
hyvinvointia, sitouttamista seka osallistamista, minka avulla saadaan ymmarrysta tutki-

muskysymyksiin.

1.3 Tydssa kaytettavat menetelmat

Asiakaskokemuksen sekd asiakaslahtdisyyden merkityksen lisdéntyminen yrityksen

strategisena kilpailukeinona on luonut palvelumuotoilulle kasvavaa kysyntaa. (Koivisto
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ym. 2019). Asiakaskokemuksen tarkeys yrityksen menestystekijana on ymmarretty koh-
deorganisaatiossa ja se perustuu kokonaisvaltaiseen asiakasymmarrykseen palvelu-
muotoilua hyddyntden. Tassa tavassa asiakkaat seka tyontekijat voivat osallistua palve-
lumuotoiluprosessiin ja heidan ajatuksensa, toiveensa seka ideansa otetaan kehittamis-
tydssa huomioon. (Koivisto ym. 2019). Yhdistdmalla tyéntekijdiden sitoutumisen seka
kokemuksen yhteistydhon, organisaatiolla on edellytys rakentaa ymparisto, jossa tyén-
tekijat tuntevat olevansa arvostettuja. (Morgan 2017). Yhdessa kehittdminen on luonteva

valinta tdhan kehityshankkeeseen.

Opinnaytetyohdn haluttiin tuoda palvelumuotoilulle ominaisia piirteitd. Palvelumuotoilu
on ihmiskeskeista ottaen huomioon kaikkien palveluun liittyvien henkildiden kokemukset.
Se on etsiva, mukautuva, kokeellinen ja visualisoitava lahestymistapa, jota toistetaan
kohti toteutusta. Palvelumuotoilu on keino yhteissuunnitteluun eri sidosryhmien kesken
ja perustuu aitoihin tarpeisiin. (Stickdorn ym. 2018, 25-27.) Palvelumuotoilun tavoitteena
on luoda helppokayttoisia, hyddyllisia ja haluttavia palvelukokemuksia asiakkaille ja or-
ganisaatioiden nakokulmasta vaikuttavia, erottuvia tehokkaita seka kannattavia palvelu-
konsepteja. (Ojasalo ym. 2014, 39). Morganin (2017) mukaan henkildstékokemus teh-
daan yhdessa tyontekijoiden kanssa, osallistamalla heidat mukaan henkiléstokokemuk-

sen luomiseen.

Kehittamisty6 on toteutettu laadullisena tapaustutkimuksena. Tutkimustyossa voi kayttaa
rinnakkain erilaisia tutkimusmenetelmia. (Tuomi & Sarajarvi 2018). Tassa tutkimukselli-
sessa hankkeessa kaytetdan aineiston keruumenetelmina haastattelua seka virtuaali-
sesti toteutettua keskustelua henkiléstén kanssa. Teemahaastatteluissa haettiin ymmar-
rystd osallistamisen nykytilasta seka tavoitetilasta. Hankkeen ideointivaiheessa kayte-
taan tydntekijayhteisdn alustaa, jossa toteutettiin keskustelu yhteison jasenille. Menetel-
mien nahtiin tukevan hyvin tyon tavoitteita. Tuomi ja Sarajarvi (2018) kertovat laadullisen
tutkimuksen perustuvan maaran sijasta laatuun. Laadullisessa tutkimuksessa tavoitel-
laan ymmarrysta tutkimuksessa tarkasteltavasta ilmidsta kohteena olevien henkildiden
nakokulmasta. (Puusa & Juuti 2020, 9).
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2 HENKILOSTO YRITYKSEN MENESTYSTEKIJANA

2.1 Kokemusten merkitys yrityksen menestykseen

Maailmanlaajuinen neljas teollinen vallankumous on asettanut ihmiset toiminnan keski-
60n. Konsulttiyritys Hintsa Performancen, Aalto-yliopiston seka elakevakuutusyhtio lIma-
risen toteuttamassa julkaisussa (2018) on havaittavissa seitseman megatrendia, jotka
keskittyvat ihmisten taitoihin. Kun automaatio on korvaamassa tydpaikkoja, on keskityt-
tava ihmisten kykyihin. Inhimillisista taidoista tulee erottava tekija, kun investoinnit yksin
teknologiaan eivat riitd. Lisdksi osaamisen johtaminen on hankalampaa, kun ty6voi-
masta tulee entistd moninaisempaa. Tyontekijoillda on uudenlaiset odotukset seka vaati-
mukset elaman ja tyon tasapainoa kohtaan. Menestymiseen tarvitaan inhimillisia taitoja:
luovuutta, monimutkaista ongelmanratkaisukykya, kriittista ajattelua, yhteisty6ta seka
empatiaa. Yhtend megatrendind nahdaan myds se, ettd ihmiset elavat seka tydskente-
levat entista pidempaan. Lisaksi nykyinen tapa elaa seka tehda toita aiheuttavat haas-
teita kestavalle ihmisen suorituskyvylle. Yksi trendeista on se, ettd uusien kykyjen etsin-
taan seka sailyttdmiseen tulee panostaa. Lahjakkaat kyvyt ovat lahes 80 % tehokkaam-

pia kuin keskivertosuorittajat. (Hintsa Performance 2018.)

Asiakaskokemus on asiakkaan muodostama kasitys yrityksestd, joka on syntynyt eri
kohtaamisissa seka eri kosketuspisteissd. Se perustuu yrityksen herattamiin tunteisiin
asiakkaan uusien sekad vanhojen mielikuvien pohjalta. (Korkiakoski & Karhinen 2019.)
Hyva asiakaskokemus merkitsee tehokkuutta, helppoutta ja tunnetta. (Korkiakoski 2019,
49). Jain ym. (2017) ovat tutkineet asiakaskokemuksen kasitetta kirjallisuudessa 25 vuo-
den ajanjaksolta. Asiakaskokemusta kuvataan kokonaisvaltaisena konseptina ja se nayt-
taytyy interaktiivisen kulutusprosessin perakkaisissa vaiheissa syntyneiden tunteiden,
kasitysten ja asenteiden kokonaismaarana. Asiakaskokemus on koko paatoksenteon ja
kulutusketjun aikana muodostuneiden tunteiden, kasitysten ja asenteiden kokonaisuus,
johon sisaltyy integroitu sarja vuorovaikutusta ihmisten, esineiden, prosessien ja ympa-
riston kanssa, mika johtaa kogpnitiivisiin, emotionaalisiin, aistien ja kayttaytymiseen liitty-

viin reaktioihin. (Jain ym. 2017.)

Nykypaivan yhteiskunnassa korostetaan kokemusten merkitysta ja yritysten mahdolli-
suuksia hydtya vahvojen ja kestavien asiakaskokemusten luomisesta. Kasvava keskitty-
minen asiakaskokemukseen syntyy siitd, ettd asiakkaat ovat vuorovaikutuksessa
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yritysten kanssa lukemattomien kosketuspisteiden kautta useissa eri kanavissa seka so-
siaalisen median aluistoilla, mika johtaa monimutkaisempiin asiakasmatkoihin. (Lemon
& Verhoef 2016.) Digitalisaation my6ta kosketuspisteitd on entistd enemman ja ne ovat

vaikeasti yrityksen hallittavissa. (Korkiakoski & Karhinen 2019).

Viimeisimpina vuosina on alleviivattu asiakaskeskeisen ajattelun merkitysta. Tassa ta-
vassa pyritdan huomioimaan yrityksen seka asiakkaan valisen vuorovaikutuksen lisaksi
viela perusteellisemmin yrityksen rooli asiakkaan liiketoiminnassa ja elamassa. Nykyisin
yritysten tulee keskittya siihen, minkalaisia tavoitteita asiakkaat haluavat palveluilla saa-
vuttaa. Asiakkaat odottavat, etta palvelut ovat ymmarrettavia, helppokayttdisia ja niiden
tulee saastaa aikaa seka olla vaivattomasti saatavilla. Lisaksi tulee ymmartaa mita asia-
kas on valmis palvelusta maksamaan. (Koivisto ym. 2019.) Loistavan asiakaskokemuk-
sen tarkein I1ahtdkohta digitalisoituvassa maailmassa on asiakkaita korostava seka vaa-
liva kulttuuri. (Korkiakoski & Gerdt 2016).

Liiketoimintastrategiaa pohdittaessa keskitytddn helposti kilpailijoiden sekd markkinoi-
den analysointiin. Jokaisen yrityksen tulee rakentaa asiakaskokemusta omista vahvuuk-
sista seka valinnoista kasin, huomioiden asiakkaan odotukset. (Korkiakoski & Gerdt
2016.) Yrityksen dynaamisuus auttaa sitd sopeutumaan muutoksiin asiakkaiden tar-
peissa, odotuksissa seka ostokayttaytymisessa. (Gerdt & Eskelinen 2018).

Asiakaskokemusta voidaan havainnollistaa arvon muodostumisen tasoilla kuvan 1 mu-
kaan. Se jaetaan kolmeen tasoon: toimintaan, tunteisiin sekd merkityksiin. Toiminnan
taso kuvaa palvelun kykya vastata asiakkaan tarpeisiin. Tunnetaso merkitsee, etta ko-
kemukset ovat miellyttavia, helppoja seka innostavia ja prosessit ovat sujuvia seka hel-
posti hahmotettavia. Merkitykset syntyvat korkeimmalla asiakaskokemuksen tasolla.
Talla tasolla halutaan luoda mielikuva- ja merkitysulottuvuuksia seka henkildkohtaisia
unelmia. Korkeimmalla tasolla palvelu tuo lisdarvoa asiakkaalle. Prosessi tulee tehda
helpoksi asiakkaalle, tarjota juuri sopivia vaihtoehtoja, tukea ja ymmartaa asiakkaan tun-
teita ja vastata asiakkaan henkil6kohtaisiin merkityksiin. (Tuulaniemi 2011, 75; Trust-
mary Finland Oy 2021.)
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* Antaa mielikuvia,
merkityksia, lupauksia ja
on henkilokohtainen

» Kattaa tuntemukset
ja kokemukset

* Kuvastaa
kykya vastata
asiakkaan
tarpeisiin

Kuva 1. Asiakaskokemuksen arvon muodostumisen tasot. (Tuulaniemi 2011, 75; Trust-
mary Finland Oy 2021).

Asiakaskokemuksen liiketoiminnallisia etuja on tarkasteltu ensimmaisia kertoja vuonna
2012. Vuonna 2015 tehdyssa analyysissa oli Standard & Poor'sin 500 suurinta porssilis-
tattua amerikkalaista yritysta. Vertailussa oletuksena oli ndiden yritysten kumulatiivinen
tulos vuosina 2007-2014. Tata tulosta on verrattu Forresterin Customer Experience -
indeksin (CXi) tuloksiin, joissa asiakaskokemusta tarkastellaan ostamisen nautinnolli-
suuden, helppouden, seka tarpeen tyydyttdamisen nakodkulmista. Vertailussa kavi ilmi,
ettd asiakaskokemukseltaan parhaiten parjanneiden yritysten tuotto oli perati kolminker-
tainen heikompiin yrityksiin verrattuna. Tdma perustui siihen, ettd yrityksen asiakkaat
olivat tyytyvaisia ja asiakaspoistuma oli pieni. Naiden yritysten asiakkaat eivat ole myos-
kaan niin hintaherkkia kuin muiden yritysten asiakkaat. Lisaksi tyytyvaiset asiakkaat suo-
sittelevat naita yrityksia muita enemman. (Korkiakoski & Gerdt 2016.) Liséksi Watermark
Consulting on toteuttanut Yhdysvalloissa seurantatutkimuksen, jonka perusteella oli nah-
tavissa, etta ne yritykset, jotka investoivat pitkalla aikavalilla asiakaskokemukseen, tuot-
tivat osakemarkkinoilla perati 80 % enemman kuin ne yritykset, jotka eivat panostaneet.
(Koivisto ym. 2019). Asiakaskokemuksen kehittdmisen keskeinen taloudellinen vaikutus
nahdaan Accenturen mukaan asiakasuskollisuuden kasvuna. (Banerjee ym. 2020).

Vahvimmat yritykset saavat myds saastoja. Investoinnit asiakashankintaan ovat vahai-
semmat. Lisaksi pettyneiden asiakkaiden valituksia seka reklamaatioita tulee vahem-
man, mika saastaa aikaa. Kun asiakas pystyy hoitamaan haluamansa asian valitsemas-
saan kanavassa, hanellad on entistéd pienempi syy soittaa asiakaspalveluun. Tama taas
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merkitsee saastdja henkilostomaarissa asiakaspalvelussa. (Korkiakoski & Gerdt 2016;
Koivisto ym. 2019.)

2.2 Asiakaskokemuksen kehittaminen

Kehittamistyon tulee lahted asiakkaasta seké hanen tarpeistaan. (Gerdt & Eskelinen
2018). Erinomaisen asiakaskokemuksen kehittdminen perustuu todelliseen haluun pal-
vella asiakasta parhaalla mahdollisella tavalla. My6s asiakkaan yksildllisten tarpeiden
merkitys korostuu kulutuksen muuttuessa massakulttuurista yksilokeskeisyyteen. Asiak-
kaat kaipaavat palveluratkaisuja, joista he eivat ole viela itse tietoisia. (Koivisto ym.
2019.) Asiakasnakulma sekd kokemusasiantuntijuus ovat entistd isommassa roolissa

toimialasta riippumatta. (Salonen 2017, 14).

Asiakaskokemusta kehittdessa on tarpeen analysoida taulukon 1 kokonaisuutta, joita
ovat yrityksen kulttuuri, sisaiset kyvykkyydet, prosessit, brandi seka mittaaminen. Nykyi-
sin naiden kehittdminen on teknologia-avusteista sen voimakkaan kehittymisen ansiosta.
Tarkeassa asemassa ovat myods sisadiset prosessit, joilla odotetaan olevan entista pa-
rempaa integroituvuutta, virheettomyytta ja tehokkuutta. Sisaisista kyvykkyyksista huo-
lehtiminen koulutuksilla, sopivilla rekrytoinneilla ja osaavalla johtamisella muodostuu en-
tistd tdrkedmmaksi, kun muutosvauhti nopeutuu. Asiakaskokemuksen prosessien kehit-
tamiseen sisaltyvat myds eri kommunikaatiokanavat seka niiden yhteensovittaminen,
palvelujen yhtendinen saatavuus, nopeat vasteajat, taustatietojen hyddyntéaminen ja
proaktiivisuus jalki- seka jatkopalveluissa. Osaamisten rinnalla on my6s tarve olla halu-
kas muuttumaan. (Gerdt & Eskelinen 2018.) Asiakaskokemuksen johtaminen omana yk-
sikkbndan on haasteellista, silla asiakaskokemukseen vaikuttavat kaikki eri yrityksen
osastot. Asiakaskokemuksesta vastaavalla henkil6lla tulee olla hyva kokonaiskuva yri-
tyksen toiminnoista. (Trustmary Finland Oy 2021.)

Asiakaskokemuksen kehittdmisen elementteihin kuuluvat kulttuurin osalta asenne, val-
taistaminen, paatéksenteko seka jatkuva oppiminen. Sisaisten kyvykkyyksien osalta on
vaikutusta rekrytoinneilla, koulutuksella, johtamisella seka resursseilla. Asiakaskoke-
muksen kehittdmiseen prosessien osalta kuuluvat teknologian hyddyntaminen, integ-
rointi, lapinakyvyys, suoraviivaistaminen seka verkoston johtaminen. Brandin kehittami-
seen liittyvat elementit ovat arvolupaus, luottamus, ainutlaatuisuus, tunnistettavuus seka
merkityksellisyys. Mittaamiseen liittyvia elementteja ovat tavoitteellisuus, jatkuvuus seka
suositushalukkuus eli NPS. (Gerdt & Eskelinen 2018.)
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Kulttuuri Sisaiset ky- Prosessit Brandi Mittaaminen
vykkyydet
Asenne Rekrytointi Teknologian Arvolupaus Tavoitteelli-
hyoddyntami- suus
nen
Valtaistaminen Koulutus Integrointi Luottamus Jatkuvuus
Paatoksenteko  Johtaminen Lapinakyvyys Ainutlaatui- Suositushaluk-
suus kuus (NPS)
Jatkuva oppi- Resurssit Suoraviivaista- ~ Tunnistetta-
minen minen vuus
Verkoston joh-  Merkitykselli-
taminen Syys

Taulukko 1. Asiakaskokemuksen kehittdmisen elementit (Gerdt & Eskelinen 2018).

Useat kehityshankkeet voidaan ulkoistaa erilaisille tiimeille, mutta asiakaskokemuksen
rakentaminen lahtee johdon ty6poydalta. Asiakaskokemus maarittda yrityksen ydinpro-
sessit seka avainalueet, jotka ovat merkityksellisid asiakkaiden kokemuksen seka yrityk-
sen taloudellisten aikavalin tavoitteiden kanssa. (Korkiakoski & Gerdt 2016.) Asiakas ja
asiakkaan tarpeet tulee olla etusijalla kaikissa yrityksen paatoksissa ja toiminnassa. Li-
saksi asiakaskokemusta tulee johtaa ja asiakkaiden tarpeet tulisi myos ylittaa pitkaaikai-
sen asiakasuskollisuuden saavuttamiseksi. Naiden lisaksi yrityksen tulee hallita asiakas-
kokemustensa aiheuttamia tunnetiloja. Yrityksissa tulee tiedostaa, etta positiivinen asia-

kaskokemus ei synny ilman positiivista tyontekijakokemusta. (Koivisto ym. 2019.)

Kuvassa 2 esitetdan asiakaskokemuksen mittaamisen seka tutkimisen keinoja. Niitd on
lukuisia ja ne vaihtelevat passiivisista aktiivisiin; saadaanko tieto aktiivisesti kysymalla
tai tutkimalla vai antaako asiakas palautteen oma-aloitteisesti. Asiakaskokemuksen tut-
kimisen keinoja ovat asiakkaiden spontaani palaute, palautelomakkeet, reklamaatioiden
analysointi, sosiaalisen median seuranta, kohtaamisten analysointi, asiakastyytyvai-
syystutkimukset, asiakaspaneelit, mystery shoppinng- tutkimukset, biometriset mittauk-
set sekd jatkuva palautteen kysyminen eri kosketuspisteissa. (Loytana & Kortesuo
2011,188.)
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Kohtaamisten

analysointi Asiakastyyt
(esim. puhelut, yvaisyystut
sahkopostit) kimus
Sosiaalisen Asiakaspaneelit
Reklamaati median Fokusryhmat
oiden seuranta Mystery
analysointi Biometriset Shopping -
mittaukset (esim. tutkimukset
Palautelo katseenseuranta)
Asiakkaan Mhakkeet Jatkuvat
spontaani palautekyselyt eri
palaute kosketuspisteissa
Passiiviset Aktiiviset

Kuva 2. Asiakaskokemuksen mittauksen kirjo. (Loytana & Kortesuo 2011, 188).

Innovatiivisen ja asiakaskeskeisen yrityksen tunnistaa siita, etta se keskittyy aidosti ulos-
pain, eika sisaisiin prosesseihin. Lisaksi asioiden hoitamiselle tulee 16ytya aina omistaja,
jolta I6ytyy oikea asenne auttaa asiakasta. Prosessien sijaan halutaan tukea innovatiivi-
suutta ja kyseenalaistaa, mikali siihen on aihetta. Mikaan ei ole liian kriittistd muutokselle,
jos se parantaa asiakkaan kokemusta. (Korkiakoski & Gerdt 2016.) Korkiakoski ja Gerdt
(2016) ehdottavat myds, etta kaikkien tulisi tehda asiakasty6ta rippumatta roolista. Asi-
akkaiden kanssa toimiminen opettaa eniten asiakaskeskeisyytta. Yrityksen toimintaa voi-
daan muuttaa asiakaskeskeisemmaksi uudistamalla kulttuuria ja sitouttamalla johtoa
seka henkildkuntaa yhdessa kehittdmiseen. (Korkiakoski & Gerdt 2016.)

2.3 Henkilostokokemuksen kehittaminen

Korkiakoski (2019, 21) tiivistaa henkilostokokemuksen olevan tydntekijan nakemys tyon-
antajasta. Tama syntyy vuorovaikutuksen, mielikuvien seka tunteiden perusteella. Yri-
tyksissa seurataan entistd enemman tydntekijoiden motivaatiota seka viihtymista, silla
tydntekijoiden motivaatio, viihtyminen ja sitoutuminen vaikuttavat asiakaskokemukseen
valittdbmasti. Kyse ei ole enda vain palkasta. (Korkiakoski & Karhinen 2019.) Henkil6sto-
kokemuksesta on tullut organisaatioiden tarked menestystekija. (PwC 2020). Henkilds-
tokokemukseen vaikuttaa suuresti se, miten henkildt kokevat oman tydénsa seka omat
motivaatiotekijansa. (Kaijala & Tolvanen 2020, 210). Tydntekijat haluavat tyopaikkako-

kemuksen, jota he odottavat myds itse asiakkaina eldmén muilla osa-alueilla.
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Kokemuksien halutaan olevan mielekkaitd, henkilokohtaisia, kayttajaystavallisia seka di-
gitaalisia. Mikali tavoitteena on saada entista sitoutuneempaa tyévoimaa, fokuksen tulee
olla siind, mikd muuttaa tydntekijakokemusta. Sitoutunut tyévoima on motivoitunutta,
tuottavaa, innokasta oppimaan uusia taitoja ja halukasta tuottamaan positiivista asiakas-
kokemusta, siina missa onnettomat tyontekijat ovat sitoutumattomia seka artyneita tyo-
hénsa, mika voi vaikuttaa liiketoimintaan. (PwC 2020.) Organisaatioiden henkildstoko-
kemuksella on Accenturen mukaan vaikutus yrityksen taloudelliseen menestykseen.
(Banerjee ym. 2020). Henkilostkokemuksen johtamisen tavoitteena on rakentaa ympa-
ristd, jonka myo6ta tyontekijat voivat keskittya olennaiseen eli lisdarvon tuottamiseen asi-

akkaille, joka koostuu tiedosta, tunteesta ja toiminnasta. (Korkiakoski 2019).

Morganin (2017) mukaan tydntekijoiden sitouttamisessa on ollut kyse lyhytaikaisista kos-
meettisista muutoksista, joiden avulla organisaatiot ovat yrittdneet parantaa toimin-
taansa. Tyontekijakokemus muuttaa organisaatioiden ydinkaytantéja. Organisaation na-
kdékulmasta henkiléstokokemus on se, mitd on suunniteltu ja luotu tyontekijoille tai millai-
nen organisaation mielesta tydntekijan todellisuuden tulisi olla. Tyontekijakokemus on
yksinkertaisesti se, minkalaista on tyoskennella yrityksessa. (Morgan 2017.) Morganin
(2017) mukaan ihanteellinen skenaario on, kun organisaatio suunnittelee jonkin asian ja
tyodntekijat havaitsevat sen tarkoitetulla tavalla. Téma on mahdollista, kun tydntekijat aut-
tavat muokkaamaan kokemuksiaan sen sijaan, ettd organisaatiot yksinkertaisesti suun-
nittelisivat ne. Taman nakdkulman perusteella voidaan maaritella tyontekijoiden koke-
mus "tydntekijdiden odotusten, tarpeiden ja toiveiden seka naiden odotusten, tarpeiden
ja toiveiden organisaatiorakenteeksi", kuten kuvassa 3 esitetaan. Lisaksi jokaisella tyon-
tekijalla on omat kokemuksensa. Henkilostokokemuksen suunnitteluprosessia ei tehda
vain tyontekijoille, vaan yhteistydssa heidan kanssaan. Yhdistamalla tydntekijoiden si-
toutuminen seka kokemus yhteistydhon, organisaatiolla on edellytys rakentaa ymparisto,
jossa tyontekijat tuntevat olevansa arvostettuja. Henkilostokokemus on liian tarkea asia

jattda sattuman varaan. (Morgan 2017.)
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Tyontekijoiden

odotusten, tarpeiden

Henkilostokokemus ja toiveiden
suunnittelu

organisaatiossa

Tyontekijoiden
odotukset,

tarpeet ja
halut

Kuva 3. Henkilostokokemuksen suunnittelu. (Morgan 2017).

Morganin (2017) mukaan henkildstokokemus tehdaan yhdessa tyodntekijoiden kanssa,
osallistamalla heidat mukaan henkildstdkokemuksen luomiseen. Henkildstokokemuksen
johtaminen tulee yhdistaa asiakkaiden maailmaan. Asiakkailta saatu palaute on tarkeaa,
silld se on ratkaiseva elementti asiakaskeskeisen yrityksen rakentamisessa. (Kor-
kiakoski 2019, 30.)

Henkildstokokemuksen kehittdminen keskittyy talla hetkelld pitkalti yrityksen tarkoituk-
sen, brandin, yrityskulttuurin, tyépaikan ja tydnsuunnittelun kehityksen seka tydpaikan
digitalisoinnin ymparille. Yrityksen tarkoituksen yhdistdminen yksildiden tyénkuvaan saa
tydntekijat ndkemaan panoksensa yrityksen ja yhteiskunnan hyvaksi. Kun tyonanta-
jabrandi on johdonmukainen, se nakyy myos asiakkaille asti. Tyontekijan kokemukseen
vaikuttaa organisaation kulttuuri, joita ovat erilaiset kayttaytymis-, ajattelu-, tunne- ja us-
komusmallit. (PwC 2020.)

Henkilostosta huolehtimisella on suuri vaikutus tydnantajakuvaan. Hyvalla johtamisella
on my0s tarkea rooli. Great Place to Work- yrityksen toimitusjohtaja Katariina Grénqvist
on sanonut, ettd suomalaisissa yrityksissa johtoryhmien asenne yrityskulttuurista on
muuttunut: "Hyva tyOpaikka on nykyaan johdon tarkeimpia strategisia kilpailukeinoja. Yri-
tyskulttuuri muuttuu, kun johto ottaa siitd vastuun, ja yleensa tdma tapahtuu, kun on huo-
mattu, etta tyontekijasta huolehtiminen on liiketoiminnasta huolehtimista”. (Kaijala & Tol-
vanen 2020, 63-65.)

Asiakaskokemusstrategian soveltaminen tyontekijakokemukseen alkaa tarpeisiin perus-
tuvasta segmentoinnista. Tyontekijat ryhmitellddn heidan toiveidensa seka tarpeidensa
perusteella. Se vaatii monisadikeisempaa ymmarrysta, kuin tittelin, osaston, liiketoimin-

tayksikdn tai maantieteellinen sijainnin perusteella tehty lokerointi. Ei ole yllattavaa, etta
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kaikki tyontekijat eivat kaipaa samoja kehitysmahdollisuuksia, palkkioita tai aikatauluja.
Tyontekijdiden arvostukset eroavat toisistaan kommunikoinnin, osallistumisen, korvauk-
sien ja palkkioiden suhteen. Yritysten tulee tarjota erilaisia kokemuksia, jotka vetoavat
naihin erilaisiin segmentteihin. Yritykset voivat myds kayttda segmentointistrategiaa
muuttaakseen toimintaansa. Voi olla hyddyllista luoda esimerkiksi skeptikkojen, tarkkai-
lijoiden, osallistujien ja mestareiden ryhmittymat. Eri ryhmilld on on selkeat tarpeet, jotka
voidaan saavuttaa raataloidylla taktiikalla (Yohn 2016.)

Fitzgerald (2019) on tutkinut toimialan ja henkildstdkokemuksen vaikutusta asiakasko-
kemukseen. Hanen mukaansa eri toimialoilla henkildstokokemuksella on erilainen vai-
kutus asiakkaan kokemuksiin, silla yrityksen tuotteet ja palvelut ovat yleensa paljon tar-
keampia asiakkaille kuin tyontekijoille. Suurin poikkeus tahan saantdéon on se, missa
tydntekijat ovat itse tuote. Yhteyden vahvuus riippuu yrityksen toimialasta seka valitusta

strategiasta. (Fitzgerald 2019.)

2.4 Henkiléston hyvinvointi

Hintsa Performancen julkaisun (2018) mukaan tydntekijoiden hyvinvointi on laskenut.
Tyohyvinvointi on kuitenkin yrityksen tuottavuuden perusta. (Kaijala & Tolvanen 2020,
51). Strategisen hyvinvoinnin johtaminen nostaa yrityksen taloudellista tuloksekkuutta.
(Aura ym. 2019, 76). Tyontekijdiden hyvinvoinnista seka terveydesta on tullut liiketoimin-
nan arvo, etta strategisesti merkittava ja tarkea kilpailuedun lahde. Yrityksen suoritusky-
vyn perustana ovat tydntekijoiden terveys ja hyvinvointi, tukea antava johtajuus ja ympa-
ristd. Tyontekijan sitoutuminen korreloi yrityksen taloudellisen suoriutumisen kanssa.
Nailla yrityksilld on myds uskollisemmat asiakkaat. (Hintsa Performance 2018.) Lisaksi
sitoutuneet tydntekijat ovat tuottavampia, pysyvat yrityksessa kauemmin ja irtisanoutuvat
vahemman todenndkdisesti. Lisdksi tyontekijat ovat yleensa terveempia ja onnellisem-
pia. (IBM 2016; Morgan 2017; Hintsa Performance 2018; PwC 2020.) Tyontekijdéiden
hyvinvoinnilla on merkitys tyénantajamielikuvaan, jonka avulla voidaan pitaa seka saada
uusia lahjakkaita tydntekijoita. (Hintsa Performance 2018; PwC 2020). Organisaatiot tar-
kastelevat uudelleen henkildstonsa tydkokemuksia keinona parantaa heidan suoritusky-
kyaan seka saavuttaa jatkuvaa kilpailuetua. (IBM 2016). Yksilolliseen hyvinvointiin vai-

kuttaa aina organisaation ilmapiiri. (Hintsa Performance 2018).

Tukea antavat kollegat ovat myds tarkea positiivisen tyontekijakokemuksen ajuri. Perati

77 % henkildstosta raportoi henkildstokokemuksen positiivisemmaksi, kun kollegoiden
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tukea on tarjolla tarvittaessa. Kriittisena osatekijana nahdaan myds palautteen ja tunnus-
tusten antaminen suorituksista sekd mahdollisuudet ammatilliselle kehitykselle ja kas-
vulle. (IBM, 2016).

Yksitoikkoinen tyd, huonot vaikutusmahdollisuudet, huono esihenkilon tuki ja suuri risti-
ritojen maara tydyhteisdssa lisdavat merkittavasti sairauspoissaolojen maaraa. Lisaksi
oikeudenmukaiseksi koettu johtaminen on yhdistetty parempaan terveydentilaan seka
nopeampaan paluun sairaslomilta. Sairauspoissaolot pienentavat tuottavuutta. (Aura
ym. 2019, 80.)

IBM:n (2016) tutkimuksen mukaan henkiléstokokemus on huomattavasti matalampi, mi-
kali tyontekijoiden tyo ei ole linjassa yhtidn arvojen kanssa. TyOntekijakokemusindeksin
pisteet ovat vastaavasti huomattavasti korkeammat, kun tydntekijan tyo on linjassa yri-
tyksen ydinarvojen kanssa. Mielekas tyd varmistaa, etta tydntekijan taidot seka kyvyk-
kyydet ovat taysin hyddynnetty, jolloin tyontekijat ovat sitoutuneempia jaettuihin ydinar-
voihin. (IBM 2016.) Kyse on henkiléstén osaamisen kunnioittamisesta, henkilékohtai-
sesta suoriutumisesta, kannustavuudesta, mahdollisuuksista edeta, haasteellisuudesta

ja keskinaisesta luottamuksesta. Tasta syntyy eraanlainen flow-tila. (Jarvilehto 2012.)

Nykypaivana inhimillisilla tydpaikoilla tydntekijoille annetaan vapaus paattaa ja mahdol-
lisuus osallistua vaikuttamaan, miten ty6ta toteutetaan heille itselleen parhaimmalla
mahdollisella tavalla. (IBM 2016; PwC 2020). Tydntekijat, jotka tuntevat, ettad heidan eh-
dotuksillaan on merkitysta raportoivat yli kaksi kertaa todendisemmin positiivisen tydnte-
kijakokemuksen. Lisaksi joustavat tydajat seka tyo- ja vapaa-ajan tasapaino vaikuttavat

positiivisesti henkiléstén kokemukseen. (IBM 2016.)

PwC:n (2020) tutkimuksen mukaan noin puolet toimitusjohtajista ovat tunnistaneet tar-
peen paivittaa tydymparistda vetdakseen puoleensa uusia kykyja. Tyopaikan digitali-
sointi on tarkeaa luodessa kokemuksia. Ohjelmistot seka tekniikka on luotu yrityksille,
eika niissa ole huomioitu kayttajakokemusta. Kayttajaystavalliset ohjelmistot ovat taas
joustavia seka hyodyllisia kuten tekniikat, joita ihmiset kayttavat henkilokohtaisessa ela-

massaan. Taman lisdksi ne kerdavat dataa paatdksentekoa varten. (PwC 2020.)

IBM tyo6voimainstituutti ja Globoforce tydvoiman tutkimuslaitos toteuttivat merkittavan
globaalin tutkimuksen ja kehittivat tyontekijoiden kokemusindeksin. Tama indeksi on esi-
tetty kuvassa 4 ja se mittaa tiimiin kuulumisen tunnetta, tyon tarkoitusta, tunnetta, etta
on saavuttanut jotain tydllaan, tydn imua seka innostuneisuutta omaa ty6ta kohtaan.
(IBM 2016.)
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Kuva 4. Tyontekijakokemuksen ajurit seka tulokset (IBM 2016).

Positiivisemman henkilostokokemuksen ja parempien tulosten saavuttamiseksi IBM:n
(2016) mukaan tulee ensin diagnosoida tilanne. Tydntekijdoiden &anté tulee kuunnella
saanndllisesti erilaisten alustojen kautta esimerkiksi pulssitutkimuksilla tai sosiaalisen
kuuntelun keinoin heidan kokemuksiensa ymmartamiseksi. Lisdksi heille tulee viestia
yrityksen tarkoitus seka arvot kaikilla mahdollisilla keinoilla. Lapinakyvyys on avaintekija
sitoutumisessa. (Graham 2018.) IBM (2016) suosittelee my0s selvittamaan kulttuurilli-
sesti merkitykselliset tydpaikkakaytannot, jotka nojaavat kulttuurin vahvuuksiin tai niihin

alueisiin, joissa on parantamisen varaa.
Miten tulisi toimia:

e Tunnistaa, miten tarkea rooli esimiehilld ja johtajilla on maariteltdessa tydnteki-
joiden henkildstdkokemusta ja mahdollistaa johtajien suunnittelemaan kokemuk-
sia nojaten yrityksen ydinarvoihin.

e Auttaa tyOntekijditd ymmartamaan heidan tyonsa syvallisempi merkitys ja miten
se vaikuttaa laajemmin organisaation paamaaraan seka tavoitteisiin.

e Pitaa suorituskykya jatkuvana vuoropuheluna, joiden polttoaineena toimivat so-
siaaliset tunnustukset, palaute seka kasvumahdollisuudet. (IBM 2016.)

¢ Kasvunmahdollisuudet voivat olla myds sivusuunnassa. On tarkeaa keskustella
jokaisen tyOntekijan kanssa selvittddkseen heidan motivaattorinsa. (Graham
2018.)

o Tarjota tyontekijoille mahdollisuuksia osallistua paatdksentekoon ja antaa heille
mahdollisuuksia I6ytaa itse paras vayla onnistuakseen. (IBM 2016).
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e Juhlia yksiloita seka tiimien onnistumisia. Taméa auttaa kehittdmaan kulttuuria,
jossa tyontekijat tuntevat kuuluvansa yhteen.

o Edistaa sitoutumista oppimiseen, silla tydntekijat haluavat antaa yritykselle, kun
yritykset ovat valmiita antamaan yksilGille.

e Virvaviivaistaa jarjestelmia helpottamaan tyon arkea.

o Palkata erilaisen taustan omaavia henkil6ita parantamaan nakékulmaa seka on-
gelmanratkaisutaitoja. Organisaatioilla, joissa on monimuotoisuutta, havaittiin
olevan pienempi tydntekijdiden aikomus siirtya toisiin téihin, lisdantynyt tyonteki-
joiden sitoutuminen, lisdantynyt luovuus. parempi tunne tyéntekijdiden kuulumi-

sesta yhteen ja parempi kykyjen sailyttdminen. (Graham 2018.)

2.5 Henkiloston sitouttaminen

Tyontekijoiden sitoutumisen ja asiakaskokemuksen valilla on korrelaatio. (Yohn 2016).
Kansainvalinen arvotutkimus on kuitenkin osoittanut, ettd vaurastuminen muuttaa yksi-
Ididen arvomaailmaa. ltsensa toteuttamisen merkitys korostuu samalla kun vauraus ja
demokratia kasvavat. Haasteena nahdaan, etta yksildiden seka organisaation tavoitteet
ovat tarpeeksi yhtenevaiset ja ryhman jasenet kokevat yhteistydn merkityksellisena.
(Koivisto & Ranta 2019.)

Chamorro-Premuzicin ym. (2018) mukaan melkein 50 % ihmisten sitoutumisesta voi-
daan ennustaa ihmisten persoonallisuuden perusteella. Naita piirteitd ovat erityisesti po-
sitiivisuus, proaktiivisuus, tunnollisuus seka ulospainsuuntautuneisuus. Ne ovat tun-
nealykkaan ja resilientin henkilon ydinominaisuuksia. Toisin sanoen positiiviset, optimi-
set seka ahkerat ovat yleensa sitoutuneempina toihinsa ja ovat todennakdisesti energi-
sia ja innostuneita. Sitoutuneiden henkildiden palkkaaminen lisaa sitoutuneisuuden ta-
soa kyselyilla mitattuna enemman kuin mikdan muu toimenpide, jolla pyritdan paranta-
maan johtamista tai tydnkuvaa. Mikali johtavat muuttavat tyontekijéiden optimismin seka
joustavuuden tarkeimmaksi palkkaamiskriteeriksi, voi olla vaikeampaa havaita ja korjata
johtamiseen seka kulttuuriin liittyvia ongelmia tydntekijoiden palautteen perusteella.

(Chamorro- Premuzicin ym. 2018.)

Tutkimus osoittaa myds selvasti, ettad ainakin puolet sitoutumisesta tulee tydntekijoiden
tydhon liittyvista asiayhteyksista, eli asioista ja kokemuksista, jotka ovat yhteisia organi-
saation tyontekijoille. Organisaatiotutkimuksien tulokset ja havainnot edustavat parem-

min niita asioita ja haasteita, mita ihmiset kohtaavat tydssaan kuin yhden yksilén kasitys
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asiasta. Tama on tarkeaa, silld organisaatiot eivat ole joukko yksil6ita vaan koordinoituja
ryhmia, joilla on oma identiteetti, normit seka tarkoitus. (Chamorro- Premuzicin ym.
2018.)

Chamorro-Premuzicin ym. (2018) mukaan kaikista luovimmat henkilét organisaatioissa
ovat kyynisimpia, skeptisimpia seka vaikeampia miellyttdad kuin muut. Monilla innovaat-
toreilla on myds ongelmia auktoriteetin kanssa seka taipumus haastaa vallitsevaa tilaa.
Naiden henkildiden syrjayttaminen voi olla nopea voitto sitoutumiselle, mutta useissa or-
ganisaatiossa ndma ovat merkittdva luovan energian seka yrittdjyyden lahde, jota on
vaikeampi saada ihmisiltd, jotka ovat tyytyvaisia siihen, miten asiat ovat. Sitoutuvien hen-
kildiden palkkaaminen voi nostaa organisaation suorituskykya jollain mittarilla, mutta ei
ole eettista tai oikeudenmukaista jattaa skeptisempia palkkaamatta, mikali skeptikot ovat
yhtd péatevia kuin muutkin. Hyvia joukkueita ei tehda toisistaan identtisitd henkildista vain
yksiloista, jotka tdydentavat toisiaan. Mikali halutaan tukea kognitiivista monimuotoi-
suutta eli gjattelun, tunteen ja toiminnan vaihtelua, tarvitaan ihmisia, joilla on erilaiset

persoonallisuudet. (Chamorro- Premuzicin ym. 2018.)

Chamorro- Premuzicin ym. (2018) kertovat, etta jos halutaan tarkastella sitoutumista or-
ganisaatioon, on tarkasteltava minkalaisia henkilét ovat, ja mitd he ajattelevat tyostaan.
Tutkijat ovat myds havainneet, ettad 40 % johtajista tunnistivat emotionaalisen alykkyyden
seka itsetuntemuksen tarkeimmiksi tekijoiksi, jotka vaikuttavat siihen ottaako tyontekija

vastuun omasta sitoutumisestaan. (Chamorro- Premuzicin ym. 2018).

2.6 Henkiloston osallistaminen

TyoOntekijakokemus lahtee johtajien tuen suunnasta. He johtavat organisaatiokaytantoja,
joilla on vaikutusta tyontekijoiden kokemuksiin. Johtajilla on siis tarkea rooli organisaa-
tion yleisen suunnan nayttdjana ja positiivisen henkiléstbkokemuksen rakentajana.
Tama onnistuu selkeyttdmalld organisaation suunta ja painottamalla sita, minkalainen
merkitys tyontekijoilla on organisaation onnistumisessa. Tietoyhteiskunnan aikana tyon-

tekijoiden tiedoista seka taidoista on tullut keskeinen talouden osatekija. (IBM 2016.)

Startupit ovat osoittaneet kuinka tehdaan parempia paatoksia prototyyppauksen seka
iteratiivisen oppimisen avulla. Konsulttiyhtid McKinsey:n tutkimuksen mukaan muotoi-
luun panostaneet yritykset toimivat myds liiketoiminnallisesti paremmin. Konsulttiyhtio

McKinsey on I6ytanyt nelja toimintoa, jotka osoittivat eniten korrelaatiota parempaan

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Ira Dahlman



22

taloudelliseen tulokseen. Naita ovat suunnittelun suorituskyvyn mittaaminen yhta tdsmal-
lisesti kuin tulojen ja kustannusten seuranta, seka fyysisten, digitaalisten ja palvelusuun-
nittelun valisten muurien murtaminen. Lisaksi kayttdjakeskeisesta suunnittelusta tulee
tehda jokaisen vastuu. Kehittdmisen riskeja voidaan vahentaa kuuntelemalla, testaa-

malla ja iteroimalla palveluja jatkuvasti loppukayttgjien kanssa. (Dore ym. 2018.)

Tyon kehittdminen on merkittavaa, silla tyon tekemisen tavat sekd maailma muuttuvat
jatkuvasti. Merkittava tyéhyvinvoinnin riski on tydon mielekkyyden ja yhteisen tarkoituksen
hamartyminen muutoksessa. (Tydterveyslaitos 2021.) Kun halutaan oikeasti osallistaa,
tulee osallistaa heidan ajatteluaan. Toisen ajattelun kdynnistdminen pohjaa hyvien kysy-
mysten kysymiseen. Kun pohditaan itse ratkaisua, tyOntekija ymmartaa seka hyvaksyy
sen eri tavoin kuin valmiina annetun vaihtoehdon. Sitoutumista saa osallistamalla ja tot-
telemista kaskemalla. Valmentamalla tydyhteisdn kehitystaitoja voidaan parantaa osal-
listamisen tasoa. (Tyoturvallisuuskeskus 2018.) Jos yrityksessa ei ole aito osallistamisen
seka avoimuuden kulttuuri, arvojen jalkauttaminen ei valttdmatta tapahdu henkildkuntaa
osallistamalla. (Korkiakoski 2019, 125).

Asiakaslahtoisyyden tulee ylettya myds yrityksen innovaatio- ja kehittamistoimintaan ol-
lakseen aidosti asiakaskeskeinen. (Koivisto ym. 2019). Ylivoimainen asiakaskokemus
syntyy kulttuurissa, jossa jokainen organisaatiossa tydskenteleva kokee olevansa vas-
tuussa asiakkaan palvelemisesta. (Korkiakoski & Gerdt 2016). Palvelumuotoilu perustuu
ihmisten kokonaisvaltaiseen kayttdytymisen ymmartdmiseen. Usein organisaatioiden
tuotteet seké palvelut ovat monen eri osaston kéasialaa, ja muotoiltu niin, ettd ne keskit-
tyvat palvelemaan omaa tehokkuuttaan kuin vastaamaan odotuksia asiakkaan kokonais-
valtaisesta palvelukokemuksesta. (Koivisto & Miettinen 2009.) Palvelumuotoilun onnis-
tumisen edellytyksena on ihmisten innostuminen seka sitoutuminen muutokseen tyon-

kuvasta riippumatta. (Koivisto ym. 2019).

Tyontekijat sekd asiakkaat voivat osallistua palvelumuotoiluprosessiin. Kehittamisessa
otetaan huomioon heidan ideansa, mielipiteensa seka toiveensa. Palvelumuotoilun kan-
tava ajatus tulee siita, etta se vastaa seka asiakkaan tarpeita etta palveluntarjoajan lii-
ketoiminnallisia tavoitteita. Siina kehitetaan kayttajalle hyddyllisia, kaytettavia ja haluttuja
palveluja, jotka ovat palveluntarjoajan kannalta taloudellisesti kannattavia, kilpailuetua ja
vaikuttavuutta lisdavia. Palvelumuotoilulla tuetaan palvelujen kayton sujuvuutta, help-
poutta, vaivattomuutta, elamyksellisyyttd seka arvoihin etta tunteisiin vetoavuutta. Pal-
velumuotoilu on kehitystapa, jossa huomioidaan samalla asiakas- ja henkiléstokokemus.
(Koivisto ym. 2019.)
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Palvelumuotoilu saatetaan ndhda aikaa vievana seka tyolaana toteuttaa johtuen tyonte-
kijdiden seka asiakkaiden osallistamisesta kehittdmiseen. Panostaminen kuitenkin tuo
tulosta, koska talla kehittdmistavalla toteutetut ratkaisut parantavat kehittdmisinvestoin-
nin tuottoa. Yhteiskehittdmisessa epaonnistumisen riski pienenee, kun kehitetty ratkaisu

on aidosti kayttajille hyddyllinen. (Koivisto ym. 2019.)

Palvelumuotoilun liiketoimintahyddyt ovat nahtavissa yrityksen henkiléstokokemuksessa
seka sisaisten toimintatapojen ja osaamisen kehittymisessa. Palvelumuotoilulla on vai-
kutusta tyontekijakokemuksen vahvistumiseen. Naitd ovat tydtyytyvaisyyden kasvami-
nen, tyéhyvinvoinnin parantuminen, sairauspoissaolojen vahentyminen, henkildston si-
toutumisen, motivaation lisdantyminen ja tydnantajamielikuvan parantuminen. Lisaksi
palvelumuotoilulla voidaan kehittaa sisaisia toimintatapoja, jotka edesauttavat asiakas-
[&htdisyyden lisdantymista, kehittdmistoiminnan seka innovaatioiden kehittymista, sel-
keyttavat toimintamalleja ja sisaisia prosesseja, parantavat suunnittelun rooleja ja tyo-

prosesseja seka voimistavat yrityksen sisaista ja ulkoista viestintaa. (Koivisto ym. 2019.)

Palvelumuotoilun avulla voidaan muuttaa myos yrityksen palvelukulttuuria, sisaisia ra-
kenteita ja toimintamalleja. Nailla voi olla suora tai valillinen vaikutus asiakkaaseen. Pal-
velumuotoilu on tarkea tydkalu tyontekijakokemuksen kehittdmisessa, missa se liittyy
perehdyttdmiseen, tydn viihtyvyyden lisddmiseen, tydn sujuvoittamiseen, koulutus- ja
valmennusmallien hiomiseen seka parantaa yleensakin tyénantajamielikuvaa. (Koivisto
ym. 2019.)

Loistava johtajuus seka vahemman hierarkkinen kulttuuri voivat tuottaa jopa 9 prosenttia
korkeamman osakearvon. (Hintsa Performance 2018). Korkiakoski ja Gerdt (2016) ke-
hottavat kuuntelemaan asiakkaiden kanssa tydskentelevien kokemuksia seka viesteja.
Talla tapaa johto voi varmistaa asiakaslupauksen seka kaytettavien resurssien sopivuu-
den. Asiakkaiden kanssa toimivien tulee siis ymmartaa yrityksen strategia. Yritys pystyy
parantamaan asiakaskokemustaan merkittavasti, kun tyontekijat palkitaan siita, ettd he
raportoivat rehellisesti joka ikisen asiakaspalautteen seka ovat valmiita viemaan asia-
kastilanteet loppuun asti. (Korkiakoski & Gerdt 2016.) Yhtena nakékulmana on, etta hy-
vat johtajat tarvitsevat myds osaavaa henkildstdéa kehitystoimintaan. (Hannonen & Lei-
nonen 2015). Toisena ndkdékulmana voidaan pitaa tietoa, joka ei ole harvojen ominai-
suutta vaan on yhteiséllisesti jaettua. Nain kehittamistoiminnassa uudenlainen johtami-
nen, osallistaminen seka tiedon kumulatiivisuus muodostavat oleinnaisen infrastruktuu-
rin (Tiihonen ym. 2007.)
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Useimmissa tilanteissa asiakkaiden kanssa nopeus on ratkaiseva tekija. Asiakkaat odot-
tavat entistd nopeampia vastauksia, jonka my6ta toimintaohjeiden on oltava yksiselittei-
sia, yrityskulttuurin jykeva seka tydntekijoitd on kannustettava itsenaiseen paatoksente-
koon erilaisissa asiakaspalvelutilanteissa. On my6s oleellista selvittaa tyontekijoille, mi-
ten erilaiset ratkaisut vaikuttavat yrityksen kannattavuuteen. Asiakkaiden tyytyvaisyys li-
saantyy, jos palautteen kasittelyaika lyhenee. Tama voidaan hoitaa, mikali tyontekijoilla
on mahdollisuus hoitaa haastavia asiakaspalvelutilanteita itsendisesti esimerkiksi palve-
luseteleiden ja lisdbudjetin muodossa. Se lisdd myds henkildston tyytyvaisyytta tydhon,
silla silloin henkildstdlla on paremmat mahdollisuudet vaikuttaa ndin omaan tyéhdnsa.
(Korkiakoski & Gerdt 2016.)

Asiakkaiden kanssa toimivat keksivat parhaiten uusia kaytantéja palvella asiakkaita.
Heilld on mahdollisuus ndhda toiminnan haastavat kohdat seka ne tilanteet, josta yritys
saa eniten kiitosta. Asiakasrajapinnassa ovat syntyneet toimintaa muuttaneet ideat. Hen-
kildstoa tulisi kannustaa yrittdmaan erilaisia tapoja toimia. (Korkiakoski & Gerdt 2016.)
Korkiakoski ja Gerdt (2016) ehdottavat myos karsimaan hierarkiaa. Tyypillisesti valta on
ylemmissa portaissa ja asiakkaiden kanssa toimivilla sita ei ole lainkaan. Nain suorittava
tyd kumuloituu asiakasrajapinnassa toimiville. Tdman seurauksena asiakaspalvelun aika
ja kyky vastata tarpeisiin huononee. Yleensd on myds nahtavissa, ettd raportoinnin
maara kasvaa, kun yrityksillda menee heikommin. Talléin olisi jarkevampaa vahentaa si-
saista raportointia ja lisata ndin asiakastyohon kaytettya aikaa, silla asiakkaiden kanssa
kaytetty aika lisdd mahdollisuuksia onnistumiselle raportoinnin sijaan. (Korkiakoski &
Gerdt 2016.)

Kehittdminen seka johtaminen ovat siirtyneet kohti keskustelevaa, yhteisdllista ja demo-
kraattiseen dialogiin perustuvaa tyoskentelya. Johtajien asemat ovat myds muuttumassa
hierarkisesta ja muodollisesta kohti yhteistyon johtamista. Tama tulee esille organisaa-
tioissa, joissa kehittdminen on toiminnan jatkumisen elinehto kilpailutilanteissa seka
muuttuvassa ymparistdssa. (Salonen ym. 2017, 22.) Innovaatioprosessissa tarvitaan yk-
sildiden innovaatiokykya eli luovuutta ja sen esille tulon mahdollistamista sekd tukea
idean eteenpain tydstamiseen ja hyddyntdmiseen. Yksilon luovuuteen vaikuttavat per-
soonalliset tekijat, taipumukset ja sisdinen motivaatio eli halu ja kiinnostus uuden luomi-
seen, kuten esimerkiksi tyon ja palvelujen kehittdmiseen. Luovuus lahtee yksilOsta,
mutta innovaatio on keskeisesti ryhma- ja organisaatiotason tulos, jossa korostuu tiedon,
vuorovaikutuksen ja toimijoiden keskindisen dynamiikan merkitys. (Hidalgo & Albors
2008.)
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Asiakkaiden kanssa toimivat tyontekijat kommunikoivat paivittain yrityksen arvoista seka
organisaation tavoista toimia. Resursointi ja kouluttaminen kohdistetaan tiheasti ylem-
paan- ja keskijohtoon asiakkaiden kanssa toimivien sijaan. Asiakkaiden kanssa toimivien

tehtaviin tulisi fokusoitua enemman. (Korkiakoski & Gerdt 2016.)

Palvelumuotoilun elementit pohjaavat ymmartamiseen, osallistamiseen seka yhteenso-
vittamiseen. Edellytyksena on ymmartaminen. Kehitys perustuu kayttajien tarpeiden pe-
rusteelliseen seka empaattiseen ymmartamiseen, mika pohjaa laadullisten menetelmien
laaja-alaiseen kayttéon. Niiden avulla paastaan kiinni asiakkaan todellisiin ongelmiin.
Tarkoituksena on myds tunnistaa latentteja tarpeita. Menetelmana kaytetdan esimerkiksi
haastattelua, havainnointia ja luotaimia. Ymmartamiselld varmistetaan, etta kehittami-
sella l1ahdetaan selvittamaan oikeita asioita. Iteratiivinen prosessi jatkuu osallistamalla
kayttajia sekd muita sidosryhmia yhdessa kehittdmiseen. Relevanttia on ratkaisuideoi-
den testaaminen ja arviointi kayttaen erilaisia prototyyppeja. Nain varmistutaan oikean
suunnan léytyminen seka ratkaisun tarpeellisuus seka toimivuus. Kehitysprosessia voi-
daan pitda oppimisprosessina, joka tekee mahdolliseksi suunnan muutokset prosessin
edetessa. Ratkaisua kehittdessa tulee yhteensovitettua eri kayttajien vaateet, tekninen
toteutuskelpoisuus ja yrityksen taloudelliset paamaarat. Naiden lopputulemana on pal-
velu, joka on menestys yritykselle ja hyva kayttgjille. (Koivisto ym. 2019.)

Kehittdminen ei muodostu luovista ideoista lisdarvoa tuottavaksi toiminnaksi ilman joh-
tajuutta. Se vaatii asioiden ja ideoiden jakamista, keskustelua, kuuntelemista seka osal-
listamista. Kyse on oppivan organisaation herkkyydesta sen kaikilla eri tasoilla. Toiminta
on nakemyksellista ja perustuu tietoon seka kokemukseen, jossa koko henkildstd luo

yhdessa puitteet ja prosessit, jotka tukevat asetettuja tavoitteita. (Sistare ym. 2009.)

Vaikutusmahdollisuudet siihen, missa jarjestyksessa ja miten ty6ta tekee, vahentaa
myds koettua stressia. TyOntekijat ovat oman tyénsa parhaita asiantuntijoita, jonka
vuoksi heidat tulee ottaa mukaan tyon kehittdmiseen. (Ala-Laurinaho 2017.) Kukaan ei
pysty kehittdmaan yksin, vaan tyéntekijéillda on oikeus ja velvollisuus osallistua muutok-
sen toteuttamiseen. liman henkildéstod kehittamisen lopputulos ei ole luotettava. Ihminen

nahdaan kyvykkaana, aktiivisena ja kykenevana. (Heikkinen 2010, 20.)
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3 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

Tuloksia aikaansaava kehitystyd on ainoastaan mielek&sta. Uusien tapojen vakiinnutta-
minen vaatii tydpaikan rakenteiden, organisaation tai johtamisjarjestelman muuttumista.
Kehitystydssa on mielekdstd suunnata huomio kohti tydon voimavaroja, pelkkien ongel-
mien lisaksi, jotta kehittamiskokemus on myénteinen. (Tybturvallisuuskeskus 2017.)
Tassa kehittdmishankkeessa keskitytdan erilaisten mahdollisuuksien l16ytamiseen asia-
kaskokemuksen kehitystydhon. Kehitystyota alettiin hahmottelemaan mindmapin avulla
seka tekemallad suunnitelma hankkeen etenemisesta. Tassa luvussa esitelldan kehitta-
misen kohde seka alkutilanne, eli mitd hankkeessa kasitellaan, tutkitaan ja minka vuoksi.
Lisaksi tassa luvussa perustellaan valittu tutkimuksellinen lahestymistapa ja aineiston
keruussa kaytetyt tutkimusmenetelmat, eli miten tutkimus on toteutettu. Luvussa kasitel-

[dan myds, miten tutkimusaineisto on analysoitu.

3.1 Lahtdtilanne kohdeorganisaatiossa

Kehitystydn aiheen valintaan vaikutti opinnaytety6n tekijan kiinnostus aiheeseen ja kay-
tannon tarve organisaatiossa. Kohdeorganisaation visiona on tarjota alan parasta asia-
kaskokemusta, jota kehitetdan lapi koko organisaation. Kohdeorganisaatiossa tutkitaan
asiakkaiden tyytyvaisyytta palveluihin, jotta asiakaskokemuksesta voidaan kehittaa kil-

pailuetu.

Opinnaytetydn tekija oli ilmaissut kiinnostuksensa asiakaskokemuksen kehittamiseen
liittyen ja kehittamisty6 alkoi joulukuussa 2020 ajatusten vaihdolla hankkeesta. (Kuva 5).
Kirjallisuuteen ja aiempiin tutkimuksiin tutustuminen alkoi joulukuussa 2020 ja idea ty6n
aiheesta muotoutui joulukuun 2020 — tammikuun 2021 valisend aikana keskustelujen
pohjalta. Aiheeseen I6ytyi sujuvasti yhteinen ndkdkulma ja hanke saatiin kunnolla kayn-

tiin vuoden 2021 alussa.

Teoreettisen viitekehyksen kirjoittaminen alkoi alkuvuonna 2021. Opinnaytetydprojekti
eteni helmikuussa 2021 esittelemallda kohdeorganisaatiolle alustava suunnitelma kehi-
tystyon toteuttamisesta. Taman pohjalta pidettiin palaveri helmikuussa, jossa suunnitel-
maa tarkennettiin ja muokattiin. Kehittdmishankkeen alkutilannetta ja tavoitetilaa kartoi-
tettiin kolmella teemahaastatteluilla maaliskuussa. Haastatteluissa kavi ilmi, ettd osallis-

taminen on tarkea aihe tulevaisuudessa ja henkildstékokemuksella on suuri vaikutus
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my0Os asiakkaiden suuntaan. Nykyisellddn esihenkildilld on suuri vastuu henkildston
osallistamisessa. Aihe oli haastateltavien nakemyksen mukaan tarkea ja haastattelija sai

palautetta haastatteluiden aikana hyvista kysymyksista.

Kohdeorganisaation tydntekijayhteisdssa toteutettiin huhtikuun 2021 lopulla virtuaalinen
keskustelu, jossa tydntekijayhteison jasenet paasivat mukaan tuomaan esille nakemyk-
siaan asiakaskokemuksen kehittamiseen osallistumiselle. Keskustelu alkoi varovasti,
mutta sen pohjalta saatiin henkildstdon nakemyksia asiakaskokemuksen kehittamiseen

liittyen.

Aineiston analyysia aloitettiin tekemaan heti haastatteluiden jalkeen maaliskuun lopulla
ja se jatkui huhtikuulle. Virtuaalisen keskustelun analysointi aloitettiin heti keskustelun
ollessa kaynnissa ja se jatkui toukokuun alulle. Kasiteltyjen haastattelujen seka keskus-
telun aineiston pohjalta tehtiin aineiston analyysi. Toukokuussa 2021 kirjattiin tulokset
seka johtopaatokset ja ty0 saatiin paatokseen. Opinnaytetyd julkaistiin myos touko-
kuussa 2021.

~
« Ajatusten vaihtoa hankkeesta
«Kirjallisuuteen tutustuminen
J
)
«Kirjallisuuteen tutustuminen
« Aiheen tarkentuminen
J
A
« Alustavan tutkimussuunnitelman esittely
* Tutkimussuunnitelman muokkaaminen ja tarkentaminen
J
)
* Teemahaastattelut
VEEIHCONY « Haastattelujen litterointi ja analyysi
J
)
* Tilannekatsaus kohdeorganisaation kanssa ja kehittdmistydon suunnan kirkastus
* TyOntekijayhteisdssa toteutettu keskustelu
J
« Tyontekijayhteisdssa kaydyn keskustelun analyysi )
« Tutkimuksen tulokset ja kehittdmisehdotukset
* Tyon julkistaminen )

Kuva 5. Kehityshankkeen eteneminen.
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Kehittdmiskohdetta valitessa on pohdittava kenen ehdoilla kehittamisty6ta tehdaan.
Usein alkuperdinen aihe tdsmentyy prosessin edetessa ajankohtaisemmaksi, jolloin
myds toimeksiantajalla on mahdollisuus pohtia hankkeen uutta suuntaa. Kehittdmis-
tydssa sitoutuminen toimeksiantajan kaytantdihin asenteisiin tai arvoihin voi olla hanka-
laa. Lisaksi kaikilla ihmisilld on ennakkokasityksia, joilla voi olla vaikutuksia ilmididen tul-
kintaan. (Ojasalo ym. 2014, 49.) Tassa opinnaytetydhankkeessa alkuperainen tutkimus-
suunnitelma ja toteutustapa tarkentui ja sita pyrittin muokkaamaan mahdollismman pal-

jon kohdeorganisaatiota hyodyttavaksi.

3.2 Tutkimuksen tavoite ja menetelmat

Taman hankkeen tavoitteena on I0ytda keinoja, joilla tukea henkilostdéa asiakaskoke-
muksen kehittdmiseen osallistumiselle seka henkildstokokemuksen merkitysta loista-
valle asiakaskokemukselle. Tutkimuksellisessa kehitystydssa on tavoitteena tuottaa kay-
tannon ratkaisuja ja parannuksia tai uusia ratkaisuja (Ojasalo ym. 2014, 19). Tutkimus-
ongelmasta johdettiin tutkimuskysymykset ja tdssa hankkeessa haetaan vastauksia seu-

raaviin kysymyksiin:

e Miten asiakaskokemuksen kehittdmiseen suhtaudutaan eri ammattiryhmissa?
e Milla tavoilla saadaan lisda henkilostdéad mukaan asiakaskokemuksen kehittami-
seen?

¢ Minkalaisilla tavoilla voidaan tukea kohdeorganisaation asiakaskokemusty6ta?

Kehitysprosessissa on piirteitd Design Councilin tuplatimantimasta, joka on visuaalinen
kuvaus muotoiluprosessista. (Kuva 6). Tuplatimantti antaa puitteet muotoilutoiminnalle
ja se on selkea ja kattava visuaalinen kuvaus muotoiluprosessista. Kaksi timanttia edus-
tavat prosessia, jossa tutkitaan asiaa ensin laajemmin sek& syvemmalla tavalla ja tdman
jalkeen toteutetaan kohdennettu toiminta. Toisin sanoen ensin tulee divergentti ajattelu

ja sitten konvergentti ajattelu.

e Tutki. Ensimmainen timantti auttaa ymmartdmaan ongelman. Se kasittaa toimin-
nan, jossa puhutaan henkildiden kanssa, joihin asialla on vaikutusta.
e Maarittele. Loytovaiheessa keratty ymmarrys auttaa hahmottamaan ongelman

eri tavalla.
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e Kehitd. Toinen timantti kannustaa ihmisia antamaan erilaisia vastauksia selkeasti
maariteltyyn ongelmaan etsimalla inspiraatiota muualta ja suunnittelemalla yh-
dessa useiden ihmisten kanssa.

o Toimita. TAma vaihe sisaltda erilaisten ratkaisujen testaamisen pienimuotoisesti,

hylkdamalla ne, jotka eivat toimi, ja parantamalla niitd, jotka toimivat.

Prosessi ei ole lineaarinen. Kesken prosessin voidaan saada selville jotain taustalla ole-
vista ongelmista, jonka jalkeen on hyva palata taas alkuun. Jatkuvasti muuttumassa
maailmassa asiat eivat tule koskaan valmiiksi. Palvelun suunnitteluprosessi on aina tut-
kiva ja iteratiivinen ja se liikkuu jatkuvasti eteenpain seka sopeutuu. Kesken suunnittelu-
prosessin saamme koko ajan palautetta tuotteiden ja palveluiden kehittamiseksi.
(Stickdorn ym. 2018, 88-89; Design Council 2021.) Tassa kehittdmistydssa keskityttiin
ongelman ymmartamiseen seka ratkaisun tuottamisen osalta ideointiin. Ideat esitetdan

opinnnaytetyon kehitysehdotuksissa.
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Kuva 6. Palvelumuotoiluprosessin tuplatimantti. (mukaillen Stickdorn ym. 2018, 88-89;
Design Council 2021).

Laadullisen tutkimuksen kulmakivena on oikean eldaman kuvaaminen. Talléin todellisuus
ymmarretaan monitahoiseksi kokonaisuudeksi (Ojasalo ym. 2014, 105.) Kun halutaan
saada varmuutta tyon paatdksentekoon, suositellaan kaytettavaksi erilaisia menetelmia
rinnakkain. Nain saadaan seka erilaista tietoa etta ideoita. (Ojasalo ym. 2014, 40, 44.).
Tutkimuksen tiedonkeruutavoista keskusteltiin toimeksiantajaorganisaation edustajien
kanssa. Nykytilan ymmarryksen kartuttaminen seka tavoitetilan maarittely toteutettiin

teemahaastatteluilla. Haastattelun tarkoitus oli selvittda asiakaskokemuksen
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kehittdmisen tavoitetilaa sek& henkildston osallisuuden tavoitetilaa asiakaskokemuksen
kehittdmisessa. Haastattelu valiittiin tdhan, silla sen tehtavana on asioiden syventaminen
seka selventdminen (Ojasalo 2014, 106). Ideointivaiheeseen valittiin virtuaalinen kes-
kustelu tyontekijayhteison jasenille. Keskustelu nahtiin hyvana tapana toteuttaa henki-
I0ston osallisuutta tdman kehityshankkeen aikataulun seka tavoitteen puitteissa. Luovien
ratkaisujen keksimisen nakdkulmasta on ensiarvoista tietda, ettd maara synnyttaa laa-
tua. (Ojasalo ym. 2014, 158). Erilaisilla tiedonkeruutavoilla pyrittin varmistamaan, etta

saadaan mahdollisimman laaja-alaisesti tietoa tutkittavasta aiheesta.

3.3 Teemahaastattelut

Haastattelulla on mahdollisuus saada keratyksi uusia nakdkulmia avaavaa aineistoa,
kun kehittamiskohde on vahan tutkittu (Tuomi & Sarajarvi 2018). Haastattelun tehtavana
on asioiden selventdminen seka syventaminen (Ojasalo ym. 2014, 106). Haastattelu va-
littiin tiedonkeruutavaksi, jotta saadaan mahdollisimman paljon tietoa tutkittavasta asi-
asta. Teemahaastattelussa edetaan tiettyjen keskeisten teemojen mukaan ongelman-
asettelun mukaisesti. Tutkimusaiheeseen perehdyttiin ennen haastatteluiden aloitta-
mista. Etukateen valitut teemat perustuvat tdman tutkimuksen viitekehykseen eli asia-
kaskokemuken ja henkildstokokemuksen kehittamiseen. Teemahaastattelussa (Liite 1)
haetaan vastauksia henkildstdn osallistamisen nykytilasta seka tavoitetilasta asiakasko-

kemuksen kehittamiseen.

Teemahaastattelussa on tarkeaa, etta tutkittavat ovat ymmartaneet asian juuri samalla
tavalla kuin tutkija. Teemahaastattelussa korostetaan ihmisten tulkintoja sek& heidan an-
tamia merkityksia, ja sitd miten ne syntyvat vuorovaikutuksessa. (Tuomi & Sarajarvi

2018.) Haastattelut toteutettiin yksildhaastatteluina kohdeorganisaation toiveesta.

Haastattelussa selvitetdan, mitd ihminen ajattelee tai miksi han toimii tietyllda tavalla.
Haastattelun etu on sen joustavuus. Haastattelussa on mahdollista toistaa kysymys seka
oikaista vaarinkasityksia. Tata joustavuutta ei ole esimerkiksi postikyselyssa. Etuna ky-
selyyn on myos se, ettd haastattelussa on mahdollisuus havainnointiin. Haastattelijalla
on siis mahdollisuus kirjoittaa muistiin miten haastattelija vastaa kysymyksiin. Haastat-
telun onnistumisen nakdkulmasta on suositeltavaa antaa haastattelukysymykset jo etu-
kateen, jotta tiedonantajat voivat tutustua aiheeseen ennalta. Tama toteutuu luontevasti
kun sovitaan haastattelun ajankohdasta. (Tuomi & Sarajarvi 2018). Hirsjarven ja Hur-

meen (2015, 20) mukaan ensisijaisina eettisind periaatteina pidetaan informoitiin
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perustuvaa suostumusta, luottamuksellisuutta seka yksityisyyttd. Haastattelijan tulee
selventdd haastateltavalle haastattelun seka kehitystydn tarkoitus seka luottamukselli-
suus (Ojasalo ym. 2014, 108). Eettisyysnakokulma toteutui kysymylla ensin halukkuutta
osallistua tutkimukseen, kertomalla tutkimustyén aihe ja haastattelun tarkoitus. Lisaksi
haastateltaville kerrottiin toteutukseen, kehitystydn tarkoitukseen seka luottamukselli-
suuteen liittyvat asiat. Haastattelu on vuorovaikutusta ja se vaatii osallistujien valista luot-
tamusta. Haastattelujen huonona puolena voidaan pitaa sita, ettd niissa on taipumus
antaa sosiaalisesti toivottavia vastauksia, mika heikentaa haastatteluiden luotettavuutta.
(Hirsjarvi ym. 2009, 206.) Lisaksi haastatteluiden huonona puolena ndhdaan se, etta ne
vievat paljon aikaa. Haastattelijan rooli vaatii myds kouluttautumista. Lisaksi haastatte-
lujen analysointi, tulkinta ja niiden raportointi voi olla vaikeaa, silld valmiita konsepteja ei

ole tahan tarjolla (Hirsjarvi & Hurme 2015, 35.)

Teemahaastattelut toteutettiin Microsoft Teamsin kautta maaliskuussa 2021 vallitsevan
Covid-19 pandemian johdosta. Haastattelun kestivat 40 minuutista yhteen tuntiin ja ne
tallennettiin. Uskottavien paatelmien tekeminen puheen muodosta olevasta aineistosta
edellyttaa tallentamista (Puusa & Juuti 2020). Taman jalkeen haastattelut kirjoitettiin auki
eli litteroitiin melko tarkasti sanasta sanaan yleiskieltd kayttaden. Haastateltavat valittiin
harkitusti ja haastateltavien valintaan saatiin apua kohdeorganisaation ohjaajilta. Haas-
tateltaviin oltiin yhteydessa helmikuun 2021 lopulla, jossa selvennettiin kehityshankkeen
tarkoitus seka luottamuksellisuus seka suostumus osallistumiseen. Haastattelun kysy-
mysrunko toimitettiin haastateltaville etukateen. Haastattelun onnistumisen nakokul-
masta on tarkeaa toimittaa haastattelun aihe seké teemat, kun halutaan saada mahdol-
lisimman paljon tietoa haastattelutilanteessa. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 85-86). Teema-
haastattelun runko kaytiin lapi kohdeorganisaation ohjaajan kanssa. Lisaksi se oli kom-
mentoitavana opinnatetydn ohjaajalla. Naiden pohjalta haastattelun kysymyksia yksin-

kertaistettiin ja selkeytettiin.

Haastattelutavaksi valittiin puolistrukturoitu haastattelu eli teemahaastattelu. Kysymyk-
set on laadittu tdssa tavassa ennakkoon, mutta haastattelija voi vaihdella niiden jarjes-
tystd haastattelun edetessa. Kysymysten tarkas sanamuodot voivat myos vaihdella.
Nain etukateen laaditut, mutta tilanteeseen huonosti istuvat kysymykset voivaan jattaa
kysymatta ja vastaavasti voidaan kysya haastattelun kuluessa muita kysymyksia (Oja-
salo ym. 2014, 109-110.) Teemahaastattelun etuna nahtiin, ettd haastateltavat pystyivat

kertomaan omista nakemyksistddn mahdollisimman laajasti. Valmiiksi tehty
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haastattelurunko auttoi myds opinnaytetyon tekijaa pysymaan tiukemmin tutkimuskysy-

mysten kannalta tarkeissa aiheissa.

Haastateltavilla on tarkeaa olla mahdollisimman paljon tietoa tai kokemusta tutkimuksen
kohteena olevasta asiasta. Tasta syysta tutkimukseen osallistuvien osalta tehdaan har-
kittu valinta. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 73.) Asiantuntijan haastattelun tavoitteena on tuot-
taa uutta tietoa hyddyntamalla heidan erityistd osaamistaan. (Hyvarinen ym. 2017, 184).
Haastattelut toteutettiin henkil6ille, joilla oli mahdollisimman kattava ymmarrys tutkitta-
vasta aiheesta. Usein haastattelemaan paasyn vaikeutta korostetaan. Asiantuntijat saat-
tavat suostua kuitenkin mielellddn haastateltaviksi, varata siihen hyvin aikaa ja ovat
usein hyvin avuliaita (Hyvarinen ym. 2017, 186.) Haastattelujen aikataulujen sopiminen
sujui téssa opinnaytetydssa vaivattomasti ja haastateltavat olivat auttavaisia. Asiantun-
tijoiden haastattelut vaativat tavallisesti raataloityja kysymyksia ja haastattelurunko
muokkautuu tutkimuksen edetessa. Haastattelut syntyvat vuorovaikutuksessa. Niissa on
tarkeda osata lukea tillannetta sek&d muokata omaa rooliaan niin, ettd haastattelusta saa-
daan mahdollisimman paljon tarkoituksenmukaista tietoa. Haastatteluihin on myés mah-
dollisuus pyytaa myéhemmin tarkennuksia puhelimitse tai sahkopostilla (Hyvarinen ym.
2017, 194-195.) Haastateltavilta kysyttiin haastatteluin aikana suostumus asioiden tar-
kentamiseen haastattelun jalkeen puhelimitse tai sdhkodpostitse. Lisdksi haastateltavilta

pyydettiin lupa haastattelun tallentamiseen.

Haastateltava Haastattelun valmistelut Haastattelu
Henkild 1 Suostumus haastatteluun osallistumisesta  Tallennettu Teams-haastat-
19.3.2021 sahkopostitse, Haastattelun ajankohdan so- telu, jossa video paalla

pimimen sahkopostilla. Sahkopostilla |ahe-

tetty aihe seké haastattelurunko (Liite 1)
Henkil6 2 Suostumus haastatteluun osallistumisesta Tallennettu Teams-haastat-
24.3.2021 sahkopostitse. Haastattelun ajankohdan so- telu, jossa video paalla

pimimen Teamsilla. Sahkopostilla l&hetetty

aihe seka haastattelurunko (Liite 1)
Henkilo 3 Suostumus haastatteluun osallistumisesta, Tallennettu Teams-haastat-
19.3.2021 Haastattelun ajankohdan sopimimen Team- telu, jossa video paalla

silla. Sahkopostilla lahetetty aihe seka haas-

tattelurunko (Liite 1)

Taulukko 2. Haastatteluiden toteutus.

Teemahaastatteluiden kysymykset pohdittiin niin, ettd saatiin mahdollismman kattava

ymmarrys henkildstdon osallistamisen nykytilasta sekd tavoitetilasta. Kysymyksia
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pohdittiin my&s tyon teoriaosuuden pohjalta. Haastattelun analysointi aloitettiin lukemalla
litteroitu aineisto. Taman jalkeen haastattelu teemoiteltiin ja pyrittiin [0ytamaan yhteyksia

kaytettyyn teoriaan.

3.4 Keskustelu tyontekijayhteistssa

Opinnaytetyon ideointivaiheessa jarjestettiin keskustelu kohdeorganisaation tyonteki-
jayhteisdssa. Se on visuaalinen ja virtuaalinen yhteisluontialusta, johon voi kutsua asi-
akkaat tai tyontekijat kertomaan mielipiteensa erilaisista kehitystoiminnoista. Taman
tydskentelytavan avulla voi kutsua henkilét ottamaan aktiivisen roolin suunnittelu- ja in-
novaatiotoimintaan prosessien alusta loppuun. Alustalla voi osallistaa henkiléstod mo-
nella eri tavalla, kun halutaan esimerkiksi kysya mielipidetta tai kokemuksia, innostaa
ihmisia tai herattda keskustelua. (LeanLab 2021.) Kohdeorganisaatiossa on kaytetty
alustaa esimerkiksi asiakaskokemuksen ja henkildstdkokemuksen kehittdmiseen. Alus-
tan hyddyntadminen nahtiin luontevaksi valinnaksi myés tadhan opinnatetydhankkeeseen
henkildston osallistamisen nakdkulmasta. Valintaan vaikutti myos alustan helppokayttoi-
syys, aikataulu seka tyon tavoite. Yhteison jasenet voivat jattdd kommenttinsa keskus-
teluun heille sopivana ajankohtana seka tuoda omia kokemuksiaan ja ndkemyksidan
esille. Tama toimi keinona toteuttaa ihmiskeskeista yhteissuunnittelua ja ottaa huomioon
ihmisten kokemukset. Tydntekijayhteis6on padsevat jaseneksi kaikki kehittdmisesta kiin-

nostuneet tyontekijat roolista riippumatta.

Keskustelu tyontekijayhteisossa toteutettiin teemahaastattelujen analysoinnin jalkeen.
TyoOntekijayhteisdssa oli keskustelun pidon aikaan 63 jasentd, joista 4 osallistui keskus-
teluun. Keskustelu avauksesta lahetettiin viesti tydntekijayhteison jasenille 22.4.2021,
joka on esilla liiteessd 2. Keskusteluun osallistumisesta muistutettiin séhkopostitse
27.4.2021. Talla pyrittiin aktivoimaan henkilést6d mukaan jo alkaneeseen keskusteluun.
Keskustelu oli avoinna jasenille kokonaisuudessaan viikon ajan ja jasenet pystyivat tuo-
maan keskustelussa esille ndkemyksiaan nimettémana tai etunimellaan. Alustalle voi
asettaa oman nimensa tai sielld voi pysya nimettémana. Opinnaytetydntekija vastasi
keskusteluun osallistuneiden kommentteihin ja han kysyi jatkokysymyksia. Keskuste-

lussa saatiin nakokulmaa eri ammattiryhmien osalta.

Keskustelun introssa esitetyt kysymykset nousivat tutkimuskysymysten aiheista seka
teemahaastatteluiden analysoinnin pohjalta tehtyjen huomioiden pohjalta. Naiden kysy-

mysten avulla paastiin osallistamaan henkildst6d pohtimaan sitd, miten saadaan
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laajemmin henkildést6d mukaan asiakaskokemuksen kehittdmiseen ja pohtimaan hyvia
seka toimivia tapoja asiakaskokemuksen kehittdmiseen osallistumiselle. Keskustelun in-
tro sekd kysymykset ovat liitteessa 3.

Yhteisluomisen yhteis6t kannustavat aitoon, demokraattiseen ja jatkuvaan vuoropuhe-
luun loppukayttajien kanssa. Alustalla on mahdollisuus kuunnella ja osoittaa kiinnostusta
osallistuvien mielipiteitd kohtaan. Yhteison avulla paasee pintaa syvemmalle kysymalla
jatkokysymyksia jo alkaneeseen keskusteluun. Suosittua ajatusta nopeasti oppimisesta
ja halvalla epaonnistumisesta pystytaan soveltamaan yhteisluomisen yhteisdihin. (Lean-
Lab 2021.) Luovien menetelmien avulla pyritddn saamaan uusia ndkokulmia seka ideoita
kehittdmiseen yhteistyon avulla. Tassa prosessissa ideointi ja arviointi on tarpeen pitaa
erillaan: arviointi yleensa tyrehdyttaa ideoinnin ja liian aikaisessa vaiheessa aloitettu ar-
viointi pienentda osallistujien halua ja kykya tuottaa uusia ideoita. (Ojasalo ym. 2014,
159.) Luovia menetelmia kaytetdan tyypillisesti tyopajatydskentelyn apuna. Keskuste-
lussa pyrittiin saamaan ratkaisuja haasteeseen keksimalla vapaasti aiheeseen liittyvia
ratkaisuja. Avoin seka positiivinen ilmapiiri ovat edellys luovalle ongelmanratkaisulle. Li-
saksi maara synnyttda laatua. Ideoinnin tavoitteena on I0ytaa parhaat ideat toteutetta-
vaksi. Luova toiminta vaatii ryhman vetgjaltd ryhman fasilitaattorina toimimisen taitoja
seka luovien ongelmanratkaisujen menetelmien hallintaa. Keskusteluun osallistuvilta
vaaditaan ryhmassa toimimisen taitoja, oikeaa asennetta seka kyvykkyytta. (Ojasalo ym.
2014, 158-161.)

Positiivista ilmapiiria yllapidettiin keskustelussa soveltuvalla menetelmalla. Keskuste-
lussa pyrittiin tuottamaan mahdollisimman paljon ideoita aineiston analyysivaihetta var-
ten ja yllapitdmaan avoimuuden tunnetta kiittdmalla seka tykkdamallda kommenteista ja
kysymalla lisdkysymyksia. Kun tyontekijat osallistuvat keskusteluun itse valitsemanaan
ajankohtana, he saattavat arvioida ideoitaan jo kriittisemmin, kun ovat julkaisemassa
ajatuksiaan keskusteluun. Keskusteluun osallistuminen tapahtuu nimettdmana, joka

saattaa edesauttaa ideointia.

3.5 Aineiston analyysi

Aineiston analyysi aloitettiin jo haastatteluvaiheessa. Haastatteluissa sai kattavan kuvan
tutkittavasta aiheesta ja siitd pystyi osoittamaan yhtélaisyyksia teoriaan. Aanitetty ai-
neisto litteroitiin, ja se toimii analysoinnin apuvalineena. Litterointi aloitettiin heti haastat-

telujen jalkeen ja sita ei paatetty tehda sanasta sanaan, silla vastausten sisall6lla oli vain
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merkitysta. Haastattelussa ei paadytty havainnointiin haastattelun aikana, silla tutkimus-
kohteena eivat olleet tunteet tai muut ilmiét, jotka tulevat ilmi muussa kuin puheviestin-
nassa. Naissa tapauksissa litterointi vaatisi lisdkommentteja haastateltavan mielialoista,

tunnetilojen muutoksista tai kayttaytymisesta (Ojasalo ym. 2014, 107-108.)

Tutkimusaineiston analyysimenetelmana kaytettiin siséllonanalyysia. Se on perussana-
lyysimentelma, jota voidaan kayttaa laadullisen tutkimuksen valjana teoreettisena kehyk-
send. Useimmat eri analyysimenetelmat perustuvat jollai tavalla sisallénanalyysiin, jos
sisalldnanalyysilla tarkoitetaan kirjoitettujen, kuultujen tai nahtyjen sisaltéjen analyysia
valjana teoreettisena kehyksena. (Tuomi & Sarajarvi 2018.) Sisalldnanalyysin kantava
idea on tiivistaa ja luokitella tekstimassoja seuraamalla aineistoon rakennettuja koodauk-
sen saantéja. Suurien aineistojen kasittely saa ne helpommin tulkittavaan muotoon.(Aal-
tonen & Hogbacka 2015, 169.)

Laadullisessa tutkimuksessa voi olla erilaisia tapoja toteuttaa analyysi. (Tuomi & Saari-
jarvi 2018). Tuomi ja Saarijarvi (2018) tuovat esille tutkija Timo Laineen esittdaman mallin

laadullisen tutkimuksen analyysista:

1. Tee vahva paatos aineiston kiinnostuksen kohdista.

2. a) Kay lapi aineisto, erota seka merkitse asiat jotka sisaltyvat kiinnostukseesi.
b) Kaikki muu tulee jattaa pois tasta tutkimuksesta.
c) Keraa merkitsemasi asiat kokoon erilleen muusta aineistosta.
Luokittele, teemoita seka tyypittele aineisto.

Tee yhteenveto.

Tasta kuvauksesta on havaittavissa laadullisen tutkimuksen merkittavimmat pullon-
kaulat. Laadullisen tutkimuksen aineistosta |16ytyy tyypillisesti asioita, joita ei ole osannut
odottaa. Tassa vaiheessa on keskityttava vahvasti rajattuun kapeaan ilmidon, josta on
kerrottava kaikki, mita tutkimuksessa saa irti. Tutkimuksen tarkoituksesta, tutkimusteh-
tavasta seka tutkimusongelmasta nakyvat kiinnostuksen kohteet. (Tuomi & Saarijarvi
2018.)

Toisessa vaiheessa tehdaan aineistolle litterointi tai koodaaminen. (Tuomi & Saarijarvi
2018). Litteroinnissa tarkkuustason maaraavat analyysitapa seka tutkimuskysymykset.
Siséallénanalyysissa analysoidaan puhuttua tekstia ja on tarkeaa litteroida kaikki puheen
piirteet, jota pidetdan tarkeind analysoitavan ongelman nakdkulmasta. (Hyvarinen ym.
2017.)
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Kolmannessa kohdassa luokitellaan, teemoitetaan tai tyypitelldan aineisto. Teemoittelu
perustuu taas siihen, mitd kustakin teemasta on sanottu. Laadullinen aineisto siis pilko-
taan seka ryhmitellaan erilaisten aihepiirien mukaan, jonka myéta pysytaan vertailemaan
tiettyjen teemojen esiintymista aineistossa. Aineisto voidaan myo6s ryhmitelld esimerkiksi
vastaajan sukupuolen ja idn mukaan ennen varsinaisten teemojen etsimista aineistosta.
Alustavien ryhmittelyjen jalkeen aloitetaan etsimaan teemoja eli aiheita. Ajatuksena on
I6ytaa tiettya teemaa kuvaavia nakemyksia. (Tuomi & Sarajarvi 2018.)

Tassa tutkimuksen analysointivaiheessa on ajankohtaista paattda hakeeko aineistosta
samankaltaisuuksia vai erinkaltaisuuksia. Aineistosta voidaan myos etsia toiminnan lo-
giikkaa, tyypillistéa kertomusta tai esimerkiksi kirjoittaa kaikista vastauksista yksi tyypilli-
nen kertomus. (Tuomi & Sarajarvi 2018.) Tassa opinnaytety0ssa aineiston teemoittelu-
paatds syntyi teoriassa esiityvien aihealueiden ymparille. Aineistoihin paneudittiin kuun-
telemalla tallennettuja haastatteluja seka lukemalla auki haastatteluista litteroituja teks-
teja. Taman jalkeen aineisto pelkistettiin, jossa aineistosta karsittiin epaolennaiset asiat

pois tiivistamalla ja pilkkomalla se osiin (Tuomi & Saarijarvi 2018.)

Aineistoa tiivistettiin teemojen ympairille, jotta tutkimuksen kannalta oleelliset asiat oli ka-
sitelty. Virtuaalisesti toteutetun keskustelun analyysi toteuttettiin kirjoitettujen tekstien
pohjalta. Kirjoitetut asiat tiivistettiin ja samaa asiaa merkitsevat asiat yhdisteltiin. Loppu-

tuloksena aineisto tiivistettiin tyon tietoperustan mukaisiin teemoihin.

Sisallénanalyysilla saadaan aineisto jarjestetyksi johtopaatésten tekoa varten (Aaltonen
& Hogbacka 2015, 171). Eskola & Suonranta (2014) tuovat esille, etta ratkaisevassa
roolissa on opinnaytetydssa tulkintojen kestavyys seka syvyys aineiston koon sijaan.
Laadullisessa tutkimuksessa on tarkeda, ettd ne henkilt, joita tietoa kerataan, tietavat
tutkittavasta asiasta tarpeeksi. Tiedonantajien valinnan tulee olla harkittua seka tarkoi-
tukseen sopivaa. (Tuomi & Sarajarvi 2018.) Laadullisesta aineistosta tutkijan tehtavana
on tulkita toisen tekemia tulkintoja (Puusa & Juuti 2020). Laadullisessa analyysissa on
tarkoituksena on I0ytaa aineistosta jotain uutta seka ennen havaitsematonta, uusia ka-
sitteitd seka jasennyksia ja aikaisemmin kuvailemattomia tapoja ymmartaa inhimillista
maailmaa (Aaltonen & Hoégbacka 2015, 171).

Aineiston analyysia ohjaavat aina tutkimuskysymykset eli tutkijan ajatukset, esioletukset
ja teoreettiset ideat. Sisallénalanlyysin taysin aineistolahteistd analyysia on mahdoton
toteuttaa. Tutkija ei pysty havittdamaan aikaisempia tietojaan ja ajatuksiaan (Aaltonen &
Hogbacka 2015, 171-172.)
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4 TULOKSET JA KEHITTAMISEHDOTUKSET

4.1 Tutkimuksen tulokset

Kehitystydn tulokset on johdettu aineiston analyysista, jossa niitd on peilattu tyon teoriit-
teseen viitekehykseen. Analysoinnissa on esilla sitaatteja teemahaastatteluista. Teema-
haastatteluissa tuli esille asiakaskokemuksen kehittdmisen seka henkil6stdn osallistami-
sen tarkeys. Asiakaskokemuksen ja henkilostokokemuksen kehittdminen ovat edellytys
kilpailussa menestymiselle. Muutokset ovat nopeita, mullistavia ja arvaamattomia. Muut-
tuva ty0 ja yhteiskunta vaativat yritysten toiminnan jatkuvaa kehittamista. Kuluttajat seka
tydntekijat kaipaava helppoja, mielekkaitd seka positiivisia tunteita herattavia palveluja

seka kaytantoja.

Tutkimuksen tulokset on jaettu tietoperustan mukaisesti kuuteen eri osioon. Ensimmai-
sessa osassa kasitelldadan kokemusten merkitysta yrityksen menestykseen. Toisena tar-
kastellaan asiakaskokemuksen kehittdmistd. Kolmannessa osassa tarkastellaan henki-
I0stokokemuksen kehittamisen alueeseen liittyvia asioita. Taman jalkeen kasitellaan
henkiléston hyvinvointiin kuuluvia tekijoita. Viidennessa kohdassa arvioidaan henkilos-
ton sitouttamiseen liittyvia asioita. Viimeisimmassa osiossa kaydaan lapi henkildston

osallistamista.

Nykytilan analyysi seka tavoitetilan kirkastaminen on johdettu kolmen teemahaastattelun
pohjalta toteutetuista haastatteluista. Haastateltavilta saatiin palautetta hyvista kysymyk-
sistd, mutta kaikkiin kysymyksiin ei osattu vastata kaikkien kolmen haastateltavan osalta.
Haastateltavat pitivat tutkimuksen aihetta tarkeana. Virtuaalisessa keskustelussa saatiin
melko vahan vastauksia. Tassa haettiin henkiléston nakdkulmaa tutkimusaiheeseen. Vir-
tuaalisessa keskustelussa tuli ilmi mydnteinen asenne asiakaskokemuksen ja henkilos-

tokokemuksen kehittamistad kohtaan.
Kokemusten merkitys yrityksen menestykseen

Maailman nahdaan muuttuvan niin nopealla tahdilla kohdeorganisaation ulko- ja sisa-
puolella, ettd ymmarrys ei voi tulla kehittdmiseen vain yhdelta taholta, kuten johdolta tai
joltain tietylta yksikélta. Ymmarrys luodaan yhteistydssa, jossa pitaa tukea osallistamista
jo alusta lahtien. Projekteihin kaivataan henkil0st6a, joilla on tarpeeseen liittyvaa koke-

musta ja heidan toivotaan olevan idearikkaita ja tuottavan ajatuksia, miten asioita

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Ira Dahlman



38

voidaan tehda uudella tavalla. Menestymiseen tarvitaan inhimillisia taitoja, kuten ongel-

manratkaisukykyad, luovuutta seka yhteistyota.

Haastatteluissa tuotiin esille, ettd asiakaslahtdisyys on kohdeorganisaation strategian
ytimessa ja sitd tuodaan esille koko henkilostdlle uutisissa ja tiedotteissa. Niissa koros-
tetaan asiakaskokemuksen merkityksellisyytta ja vaikuttavuutta yrityksen menestysteki-
jana. Yritykset hyotyvat taloudellisesti valitessaan asiakaskokemuksen kehittamisen
strategiansa ytimeen. Asiakasymmarryksen kehittdmisen avulla luodaan tuottavampia
asiakkuuksia. Asiakaslahtoisyyttd korostetaan kohdeorganisaatiossa kaikessa tekemi-
sessa, kun halutaan luoda asiakkaille mielekkaitd kokemuksia ja helppokayttoisia palve-

luja.

Haastatteluissa tuotiin myds esille, ettad asiakaskokemus ei ole sama asia kuin asiakas-
palvelu. Se on laajempi asia, jonka takia halutaan oivalluttaa, ettéd on jokaisen tehtava

vaikuttaa siihen.

. Asiakaskokemusta ajatellaan hyvin holistisesti, etté ei ajatella, ettd se on
pelkéastdén meidén asiakasrajapinnassa tydskentelevien vastuulla, vaan
nimenomaan, etté kaikki yrityksen tydntekijat joka ikisessé kohtaamisessa
tai miten me ollaan nékyvilla, vaikka LinkedInissa tai néin niin se Kkaikki

niinku rakentaa sitd kokemusta.

...Jokainen omalla tyélldén vaikuttaa siihen asiakaskokemukseen joko suo-

raan tai vélillisesti.

Nyt on tavoitteena saada jokaiselle tyontekijalle kasitys siitd, miten oma tekeminen vai-
kuttaa asiakaskokemukseen ja miten sitd pystytddn omalla toiminnalla parantamaan.
TyoOntekijdiden tulee siis itse tunnistaa, mitka asiat vaikuttavat positiivisen kokemukseen,
ja mista tulee se merkitys heidan oman toimintansa kohdalla. Hyvan asiakaskokemuk-
sen luomisessa on tarkeaa, ettd tydntekijalle tulee tunne, ettd han on paassyt omalla
tyolldaan vaikuttamaan sekd saamaan asiakkaan tyytyvaiseksi.

Asiakasrajapinnassa tydskenteleva henkildstd koki, ettd he pystyvat parantamaan asia-
kaskokemusta paivittdin kanavasta riippumatta olemalla aidosti Idsna seka kuunnellen
ja palvellen kiireettomasti asiakasta. Oikeudenmukaisuus ja neuvonta tilanteen mukaan
koettiin tukevan hyvaa asiakaskokemusta. Kehitysty6ta tekeva henkildsté kokee paase-
vansa vaikuttamaan tyontekijayhteisdén kautta enemman asiakaskokemustyéhon. Kehi-
tystyota tekeva henkild kokee, ettd on asiakaskokemukseen liittyen tekemisissa
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tydntekijayhteison kautta. Kun henkil6 tydskentelee kehityksessa, kokee han pystyvansa
kommentoimaan asiakaskokemukseen liittyvia asioita 1ahinnd oman asiakkuuden nako-

kulmasta.
Asiakaskokemuksen kehittaminen

Haastatteluissa tuli esille, ettd kohdeorganisaatiossa on selkeat stepit asiakaskokemuk-
sen kehittdmisen osalta. Asiakaskokemuksen kehittdmisen visio seka tavoitetila on tun-
nistettu. Toisaalta haastatteluissa ilmeni, ettd asiakaskokemuksen kehittdmisen road-
map on vield tydn alla. Ei ole vield vahvistettu, mitd kaikkea siihen sisallytetdan taman
vuoden aikana. ldeoita on kuitenkin paljon. Ne liittyvat mittaamiseen, tuotteiden ja pal-
velujen kehittdmiseen seka siihen, miten kohdeorganisaatiossa saadaan liiketoimintaa

vastaamaan asiakastarpeita. Varsinaisia paatoksia hankkeista ei ole viela tehty.

Haastatteluissa tuli myds ilmi, ettd kohdeorganisaatiossa on tiedostettu osan kehitys-
hankkeista olevan yksikoissa itselldadn kehityksen alla, jolloin kokonaiskuva asiakkaan
nakdkulmasta uupuu. Nain ollen myds ymmarrys siitd, miten asiakaskokemus kehittyy
jaa puuttumaan. Kohdeorganisaatiossa tulee siis keskittya siihen, miltd kokonaisuus
nayttaa asiakkaan nakokulmasta. Tarkoituksena on luoda asiakaskokemuksen kehitty-

misen roadmap henkil6- ja yritysasiakkaan nakdkulmasta.

Asiakaskokemuksen kehittaminen on jatkuva ja tavoitteellinen prosessi, jossa tyonteki-
joita tulee koko ajan informoida mihin suuntaan mikakin on menossa. Asiakskokemuk-
sen kehittdmisessa tarvitaan tyontekijoita, silld heilld on paras tieto ja ymmarrys asiak-
kaista. Kohdeorganisaation asiakaskokemuksen kehittdmisen kolmen peruspilarin alle

on tunnistettu toimenpiteita.

.. kaikkien kolmen alle on tunnistettu kehitystoimenpiteitd milléd sujuvoite-
taan asiakkaan asiointia meidén kanssa, milld me tehdéén meidén tuot-
teista ja palveluista ymmérrettdvdmpid, miten me voimme jatkossa toimia

entistd empaattisemmin.

Osa asioista voidaan toteuttaa omaa toimintaa kehittdmalla. Osa toimenpiteistd vaatii
uusia IT-kyvykkyyksia.

Haastatteluissa ei osattu ottaa tarkasti kantaa kuinka paljon asiakaskokemuksen kehit-
taminen on vienyt aikaa henkil6ston muilta téilta. Ajan resursointi riippuu pitkalti hank-

keesta eli kuinka paljon tydpajoja seka palavereita siihen liittyen jarjestetaan.
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... ne voi olla esimerkiksi kaksi puolenpéivén tybpajaa, missé sitten yh-

dessé tyostetddn ja pohditaan néité asioita. Se riippuu paljon projektista.

Jatkuvan palautteen kerdamisen osalta on tarkeaa, etta ei ainoastaan todeta minkalaiset
tulokset ovat. Nakokulmana on tarkastella toiminnan kipupisteitd seka vahvuuksia ja ke-
ratd huomioita yhteen lapi organisaation. Nain halutaan selvittaa, mitd koko yrityksen
tasolla tulee kehittda. Kohdeorganisaatiossa halutaan luoda toimintamalli, jossa tiimit
analysoivat itse oman tiiminsa tuloksia. Haastatteluissa kavi ilmi, ettd osassa tiimeissa
tatéd tehdaan, mutta toimintamallin halutaan olevan systemaattinen. Kohdeorganisaa-
tiossa on tavoitteena pystyd tdman vuoden aikana kasvattamaan laajasti kyselyiden
kautta kerattyjen asiakaspalautteiden aktiivista hyddyntamista niin, etta niita kasitellaan

kokonaisuutena eika yksittaisina palautteina.

Teemahaastatteluissa tuotiin esille, ettd asiakaskokemuksen kehittdmiseen liittyvista
isommista hankkeista tiedotetaan intranetissa. Pienempia yksittaisia hankkeita ei nos-
teta suunnitteluvaiheessa intranetiin, mutta tuloksia julkaistaan myéhemmin. Henkildston
nakdkulmasta hyvaa henkilostokokemusta voidaan vahvistaa tiedottamalla asioista ajan-
taisesti seka avoimesti. Intranetia tulisi paivittaa, jotta henkildstd pysyy mahdollisimman
hyvin perilld missd mennaan erilaisten hankkeiden osalta. Henkildsto toi myds esille, etta
nyt kohdeorganisaatiossa halutaan muuttua oikein kunnolla ja se innostaa.

Tyontekijat kokivat paasevansa myds laajentamaan omaa osaamistaan asiakkaiden hy-
vaksi olemalla mukana erilaisissa asiakaskokemuksen kehitystehtavissa. Opittuja tietoja

ja taitoja paasee hyodyntamaan esimerkiksi asiakaspalvelussa.
Henkiléstokokemuksen kehittaminen

Haastatteluissa tuli esille, etta henkil6stokokemuksen ja asiakaskokemuksen osalta tulisi
tehda yhteisty6ta ja kehittamista systemaattisemmin. Kohdeorganisaatiossa on yleisesti
tiedostettu, ettd henkilostdkokemuksella on iso merkitys myds asiakkaiden suuntaan.
Henkildstokokemuksen ja asiakaskokemuksen valinen selked yhteys on tunnistettu eri-
tyisesti myyntityota tekevan henkiloston osalta. Haastatteluissa tuli myds esille, etta olisi
kiinnostavaa tutkia tarkemmin, mika yhteys henkildéston kokemuksella on asiakkaiden

suuntaan. Se nahdaan hyvin vuorovaikutteisena.

... on tosi iso merkitys silld, ettd mikd se tydntekijGkokemus on, ettéd miten

se ndyttaytyy asiakkaiden suuntaan.
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Myds henkildstd koki vastauksissaan henkildstokokemuksen tarkeaksi asiakkaiden kan-

nalta. Hyva vire valittyy seka ulkoisten ettd sisaisten asiakkaiden suuntaan.

Jos minulla on tyéssa on hyva tunnelma paalla, tottakai se vaikuttaa suoraan myos asiakkaiden suuntaan.
Hyva mieli ja tunne kKuuluu puhelimessa. Meillahan on myds sisaisia asiakkaita oman talon sisalla. Tama
vaikuttaa siis kaikkiin, ei pelkastaan niihin, jotka ovat kontaktissa ulkoisiin asiakkaisiin.

u‘ 1w

Kuva 7. Kommentti tyontekijayhteison keskustelussa.

Henkildston vastauksissa tuli myds esille, etta yleinen ilmapiiri ja kulttuuri nakyvat asiak-
kaalle asti. Henkilostokokemusta vahvistavat tekijat nayttaytyvat joko suoraan tai valilli-
sesti asiakkaille. Liséksi hyvalla ilmapiirilla koettiin olevan positiivinen vaikutus tuloksek-
kaaseen kehitystydhon.

Totta kai hyva tybntekijakokemus parantaa myds asiakaskokemusta erityisesti asiakasrajapinnassa

tyoskentelevien osalta, mutta valillisesti myds muiden tydntekijoiden kokemus vaikuttaa. Yleinen
ilmapiiri ja se, miten me palvelemme sisaisid asiakkaitamme, nakyy asiakaskohtaamisissa.

Pitkalla tahtaimellda hyva meininki kehitystydssa tuottaa parempia ideoita ja tyokin on
tehokkaampaa, kun sita tehdaan hyvassa yhteistydssa. Uudet hienot palvelut seka asiakkaille etta
tyontekijoille ovat laadukkaampia ja syntyvat aikataulussa.

u‘ 1w

Kuva 8. Kommentti tydntekijayhteison keskustelussa.

Haastattelun vastauksissa ilmeni, ettd kohdeorganisaatiossa on toissa paljon henkilds-
t6a, jotka haluavat osallistua aktiivisesti kehittdmiseen. Ihmiset ovat todella mielelldan
mukana ja antavat projekteihin omia nakemyksiaan. Asiakaskokemuksen kehittamisen
kannalta on tarkeaa, ettd kohdeorganisaatiossa on paljon innostuneita ja aktiivisia ihmi-
sia, jotka pystyvat tuomaan asiakasrajapinnan palautetta kehittdmiseen. Projektien on-
nistumisen kannalta on valtava merkitys, kun saadaan ensikaden tietoa sekd ymmar-
rysta. Henkildstokokemuksen nakdkulmasta osallistamista itsessdan pidetaan jo positii-
visena asiana, kun tydntekijat paasevat osallistumaan uuden tulevaisuuden suunnitte-

luun.

Haastattelun vastauksissa tuotiin esille, ettd kohdeorganisaation kulttuuri tukee vahvasti
kehittdmiseen liittyvaa tekemistd seka innostaa ihmisia. Kulttuuri kannustaa ja tukee ke-
hittdmaan uutta, astumaan ulos omalta tontilta, katsomaan asioita toisesta ndkdkulmasta
jaluomaan uusia mahdollisuuksia. Kohdeorganisaation tavoitekulttuuri on maaritelty roh-

keaksi, asiakaslahtdiseksi, ihmislaheiseksi ja sujuvaksi. Rohkeus nakyy ulospain
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yrityksen brandimainonnassa. Kohdeorganisaatiossa on toteutettu henkildstokysely,
jonka vastauksiin peilaten ei I6ytynyt paljoa yhtenevaisyytta tavoitekulttuurin osalta, mita
ihmiset kokivat merkitykselliseksi yrityskulttuurin ndkékulmasta. Vastauksissa ei ilmen-
nyt rohkeus, halu oppia uutta tai edellakavijyys. Vastaukset olivat hyvin turvallisuusha-

kuisia. Tulevaisuudessa haetaan eteenpain menevyytta.
Henkiloston hyvinvointi

Henkilostokyselyssa tunnistettiin, ettd kohdeorganisaatiossa tarvitaan jatkuvampaa ym-
marrysta henkildstdsta. Kun muutoksia tulee paljon, on seurattava miten henkildstd py-
syy muutoksessa mukana. Henkiléstosta tarvitaan siis jatkuvampaa pulssia. Taman
myo6ta koko henkilostolle on tarkoitus tehda kvartaaleittain lyhyt kysely. Mikali henkils-
tén hyvinvointiin tulee pudotus kyselyssa tai sairaus- tai mielenterveyspoissaolot lisdan-

tyvat, niin kohdeorganisaatiossa aiotaan reagoida naihin asioihin nopeasti.

Henkildstokyselyssa tuli myos esille tyontekijoiden arvostus sitd kohtaan, ettd he pysty-
vat yhdistdmaan tyd- ja vapaa-ajan joustavasti. Henkildsto arvostaa etatyéskentelymah-
dollisuutta seka tydskentelya kiinnostavissa tyotehtavissa. Palkka oli noussut myods tar-
keaksi tekijaksi, mita pidettiin yllattavana. Haastateluissa tuotiin myos esille, etta on to-

della tarkeda ymmartaa oman tyonsa tavoitteet seka toimenkuva kirkkaasti.

Tyontekijdiden nakemyksen mukaan arvostus oman tyon tarkeydesta valittyy asiak-
kaalle. Tama vaatii johdon seka esihenkildiden taholta luottamusta tyéntekijéihin. Haas-
tatteluissa tuotiin myos esille sen tarkeys, ettad henkildston tavoitteet seka perustehtava

on selkea kaikille tyontekijoille.

arvostus oman tyon tarkeydesta valittyy asiakkaalle. Tehda tyéta kunnianhimoisesti ja tunteella vaatii
myds varmuuden "selustan varmistamisesta” esimiehen ja johdon taholta eli luottamuksen tydntekijaan.
Kaikki tietavat mita ollaan tekemassa.

u‘ 2w

Kuva 9. Kommentti tydntekijayhteison keskustelussa.

Haastatteluissa ilmeni, etta osallistamisen nakdkulmasta saadaan uusi jarjestelma osaa-
misen johtamiseen sekad kehittdmiseen. Kohdeorganisaatiolta uupuu avainhenkildiden

tunnistamista seka urakehitysta tukeva toiminto ja malli.

Haastatteluissa tunnistettiin, ettd asiakasrajapinnan henkildstolla tyon tavoitteet eivat ole
kehitystoiminnassa. Kehittdmiseen osallistuminen tulee tunnistaa henkildn tavoitteissa

ja oppimistavoitteissa. Erds haastateltava toi esille, ettd osalla henkilostosta voi olla
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tillanne, jossa kehittamistoimintaan kulunut aika on poissa heidan tuloksestaan seka pal-
kastaan. Haastateltavat eivat tienneet, onko tahan tilanteeseen olemassa kompensaa-
tiota.

...Jos sieltd asiakasrajapinnassa, jossa on tietyt tavoitteet, niin ne pitéé sit-

ten tarkistaa sen mukaan, ettéd onko henkilé pois vaikka péaivén viikosta.

Haastatteluissa tuotiin esille, etta henkilostolla on itselladn vastuu omasta urasta ja siita,
miten haluavat omaa osaamistaan kehittda. Oman tyén kehittdminen tulisi kuitenkin Kir-
jata jokaisen tydnkuvaan. Myos asiakaskokemuksen kehittamisen tavoitteet tulisi kirjata
henkil6ston toimenkuvaan konkreettisesti.

Henkiloston sitouttaminen

Henkildston koettiin olevan talla hetkellda melko hyvin sitoutettua asiakaskokemuksen ke-
hittmiseen, silla kohdeorganisaation yhti6kohtaisena tavoitteena on NPS-mittaus ja sen
kehittyminen. Haastateltavien kasityksen mukaan niiden kehittyminen on monella asia-

kasrajapinnassa toimivalla myds henkilékohtaisena tavoitteena.

Haastatteluissa tuotiin esille, ettd on itseisarvo olla mukana kehittdmissa ja paasta nain
nakemaan laajasti tulevaisuuden kehittdmista seka osallistumaan ideointiin. On tarkeaa
olla tekemassa yhdessa muutosta niin, ettd se on konkreettisesti osa henkildston tyota.

Selkeat toimenpiteet, aikataulut seka suunnitelmat sitouttavat.

Henkildston osallistumisen kehittamistoimintaan nahtiin myds lahtevan henkilosta itses-
taan. Kaikki eivat halua osallistua kehitystoimintaan. Projektien onnistumisen nakokul-
masta on parempi, mitd heterogeenisempi ryhma on erilaisien nakemyksien saamiseksi.
Haastatteluissa tuli ilmi, ettd osallistumisessa on kyse henkildéiden omasta aktiivisuu-
desta. My0s taitava esihenkild6 osaa ehdottaa osallistumista esimerkiksi ty6tunnilla tai

kehityskeskustelussa.

.. meidan kannattaa ottaa siihen mukaan ne innokkaat kenellé on sité luon-
taista kiinnostusta ja halua tulla mukaan, etté se on silleen se paras kehi-

tysty®é saadaan aikaan.

.. Ihmisten pitéé olla myés itse tosi aktiivisia ja kertoa omalle esihenkilélle,

ettd tammdinen kehittdminen kiinnostaa.
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. ihminen on itse vastuussa siitd omasta osaamisen kehittdmisesta ja

Siitd, ettd mik& kiinnostaa ja mitéd kohti haluaa menné ja tuoda se esiin.

Haastatteluiden osalta tunnistettiin tyontekijoille olevan tarkeaa, etta he tietdvat heidan
antamansa palautteen menevan eteenpain. Toisinaan voi myos riitda se, etta he kokevat
tulleensa kuulluksi. Henkil6ston sitouttamiseen liittyy oman tydon merkityksellisyys. Silloin
ollaan ymmarretty, ettd omalla panostuksella on merkitys asiakaskokemuksen rakentu-
miseen ja ollaan sisaistetty, ettd omalla toiminnalla pystytdan edistiméaan asioita aktiivi-
sesti. On sitouttavaa, kun ihminen pystyy vaikuttamaan asioihin, jotka ovat hanelle tar-
keita.

Kohdeorganisaatiossa halutaan tunnistaa erilaiset tyontekijaryhmat segmentoinnin na-
kdkulmasta. Haastatteluissa tuli myds ilmi, ettd usein kehittdjat haluavat olla kaikissa
kehittdmishankkeissa mukana. Kehittajien koettiin olevan muutenkin aktiivisia osallistu-
maan sekad kommentoimaan asioita erilaisissa kanavissa. Projekteissa on tarkeaa, etta

osallistujat tuovat erilaisia mielipiteitdan esille.

...Kehitysprojekteissa on valtavan térkeéta, ettd uskaltaa tuoda omia mie-

lipiteité ja erilaisia mielipiteita esille
Henkiloston osallistaminen

Henkilost6a halutaan osallistaa asiakaskokemuksen kehittamiseen laaja-alaisesti eri toi-
minnoista, kuten tukipalveluista, asiakasrajapinnasta, johdosta ja esihenkildistd mahdol-
lisimman monipuolisen nakdkulman saamiseksi. Nain kohdeorganisaatiossa koetaan
syntyvan hyva lopputulos. Henkildstéa osallistetaan kohdeorganisaatiossa koko ajan
etenevissa maarin. Yksikon johdon ja tata kautta esihenkildiden tulee ymmartaa henki-
I0ston osallistamisen merkitys. Esihenkildiden tulee siis tietda, mita osallistaminen tar-

koittaa heidan tiimiensa kohdalla.

...ei voida niinku heittdé asioita jonnekin ylatasolle ja olettaa
ettd ne jalkautuu, vaan meidén pitédé vieda niité asioita sinne erilaisia toi-
menpiteitd hyddyntéen, voi olla valmentamista, erilaista viestintdé ja ennen
kaikkea esihenkildille pitda olla kristallinkirkasta se, ettd mité tdma tarkoit-
taa minun tiimissé, miten mé johdan suoritusta, miten mé annan palautetta

liittyen tdh&n, miten mé& huomioin tdmén asian mun tiimin toiminnassa.

Kohdeorganisaatiossa kartoitettiin erilaisia kanavia, mitd kautta henkildéstd pystyy osal-

listumaan ja niitd oli todella paljon. Kohdeorganisaatiossa on kaytossa esimerkiksi
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palautekanava, jossa paasee ideoimaan koko yrityksen tasolla. Tyéryhma on kokoontu-
nut harvakseltaan ja ideoita on k&sitelty virallisesti. Tahan ollaan suunnittelemassa ket-
terampaa mallia. Lisaksi intranetissa paasee kommentoimaan uutisia ja tiedotteita. Myds
osa tilaisuuksista, kuten strategiainfot ja henkildstoinfot ovat vuorovaikutteisia. Lisaksi
kohdeorganisaatiossa osallistetaan henkilostda erilaisten kyselyjen seka tydpajojen
muodossa, kuten tydntekijayhteison sekd NPS-kyselyiden kautta. Molempien kautta on
mahdollisuus osallistua seka asiakaskokemuksen ettd tyontekijakokemuksen kehittami-
seen. Haastatteluissa tuli myds ilmi, ettad paatyd tehdaan tiimeissa osallistumisen nako-
kulmasta. Erityyppisia kanavia tarvitaan ja mitd matalammalla kynnyksella pystytaan asi-

oita tuomaan esille, niin sita parempi.

Henkilosto toi esille, ettd on helppoa osallistua asiakaskokemuksen kehittamiseen esi-
merkiksi kevyiden kyselyiden kautta. Lisaksi erilaisia ty6- ja ideapajoja pidettiin mielek-
kaana tapana osallistua. Asiakasrajapinnassa oleva henkilostd kokee olevansa aitiopai-
kalla kuulemassa asiakkaiden kommentit ja nain ollen pystyvat huomioimaan mahdolli-
set puutteet seka kehityskohteet kohdeorganisaation toiminnassa. Henkiloston vastauk-
sissa tuli esille, ettéd he osallistuvat mielelldan jatkossakin erilaisiin projekteihin seka ke-

hittamiseen.

Tyontekijayhteisén kevyet kyselyt silloin talléin on sen suuruinen panostus, jonka tahan pystyn hyvin
antamaan.

Kuva 10. Kommentti tyontekijayhteisén keskustelussa.

Henkildston osallistuminen tydntekijayhteis6on nahdaan viela pienimuotoisena, silla yh-
teisd on otettu kayttddn vasta viime vuoden loppuolella. Henkilostda on rekrytoitu tyén-
tekijayhteisdon lanseerausvaiheessa seka uusien tehtavien julkaisuvaiheessa. Tydnte-
kijayhteisolle on tarkoitus luoda selked ja aktiivinen rooli. Osallistaminen vaatii téta kautta
jatkossa vahemman aikaresurssia. Haastatteluissa todettiin myos, etta tietoisuutta tasta
alustasta tulee kasvattaa, mutta ensin halutaan luoda kehittdmisen roadmap, jotta tiede-
tdan mita tehtavia alustalle on tulossa. Toistaiseksi kehittdminen on keskittynyt kohde-
organisaation asiakasyhteison kehittdmiseen, jonne luodaan ensin selked roadmap.
Tyontekijayhteisdn kehittdmisen ja henkildstdn osallistamisen osalta suunnitelmat tule-
vat kahdelta eri osastolta. Nain huomioidaan molempien osastojen ajatukset ja tarpeet.

Hankkeisiin halutaan asiakasrajapinnan henkiléstdd mukaan, silla tunnistetaan, etta

sielld on todella paljon ymmarrysta siitd mitd hankkeissa kaivataan. Henkilston
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osallistamisen ajatus on se, ettd henkildstd pystyy tuomaan esille omaa arkeaan seka
oikeita kaytantdja, mitka auttavat heitd omassa tydssaan. Henkiloston aktiivisuudesta
yhdessakehittdmiseen ei osattu sanoa tarkkoja tietoja. Osassa vastauksissa koettiin,
etta henkil0st6a osallistetaan jo paljon alkuvaiheen asiakaskokemuksen suunnittelussa.
Osa haastateltavista ei osannut kertoa, kuinka paljon henkilésta kuunnellaan talla het-
kelld toiminnan kehittdmisessa. Haastatteluissa tuotiin myos esille, etta osallisuus toteu-
tuu hyvin projektien osalta.

.. Tulevaisuudessa osallistaminen on tosi tdrkeé asia.

Erilaisiin projekteihin valitaan esihenkilon paatdksen mukaan parhaat osaajat ja resur-
sointi tapahtuu esihenkilén kautta. Ohjausryhman jasenten avulla tunnistettiin osa-alu-
eet, jossa kaivataan henkilditéd kehittdmiseen. He ovat edistédneet naita asioita omassa
organisaatiossaan. Esihenkild pohtii toteutuuko henkildn muut tydn tavoitteet, mikali han

osallistuu kehitysprojektiin.

Talla hetkelld asiakaskokemuksen kehittdminen on enemman projektikohtaista teke-
mista. Jatkossa henkilostéa saatetaan poimia kehityshankkeisiin my6s suoraan tyonte-
kijayhteisosta. Projekteissa toteutetuissa tydpajoissa kaikkien osallistuneiden aanilla on
yhtélainen painoarvo. Tydpajojen tulokset jaetaan kaikille osallistuneille, jotta kaikki na-
kevat minkalaiseen lopputulokseen ollaan tultu. Jokaisen nakemys ja tietdmys on yhta
arvokasta. TyOpajoihin osallistuminen nahtiin pistemaisena ja liséksi tyopajatytskente-
lyn osalta koettiin, etta osallistuvan henkilén ei tarvitse olla sama koko prosessin ajan.

Haastatteluissa tuotiin esille, etta henkildstokyselyn vastausprosentti on ollut poikkeuk-
sellisen korkea, yli 90 prosenttia. Tama kertoo siita, ettéd kohdeorganisaatiossa uskotaan

taman kanavan olevan hyva mahdollisuus vaikuttaa.

Esihenkildlla on iso rooli, etta han osallistaa ja yhteiskehittdd oman tiiminsa kanssa seka
lisda ymmarrysta tydsta ja kohdeorganisaation tavoitteista. Esihenkild kdy oman tiiminsa
kanssa myds henkildstokyselyn vastauksia 1api ja miettii kehityskohteet. Johtoryhma

taas kay koko yrityksen vastauksia lapi.

Mulla ei ole tarkkaa ymmarrys siita, ettd minkélaisia purku tilaisuuksia esi-
henkilot tai yksikdn johtajat on pitényt tdhdn henkiléstokyselyyn liittyen,
mutta uskon etté ne on ollut ihan hyvié ja sitten on konkreettisesti mietitty

kehityskohteita ja niille suunnitelma.
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Vastauksissa korostuu esihenkildn vastuu. EsihenkilGilla on vastuu siita, etta vievat asi-
oita eteenpain ja siind pitaisi olla systemaattinen. Heidan tulee tunnistaa, mitd asioita
voidaan ratkoa tiimissa, mita tydntekija voi tehda itse ja mista tulee keskustella yksikko-
tasolla. Paatoksenteon tulisi tapahtua myds mahdollisimman matalalla. Esihenkild tarvit-

see tdhan valmentavaa tydotetta.

Tyé tehdé&én arjessa ja padéatéksenteko pitéisi tehdé niin matalalla kuin mah-
dollista, johon arjen ongelmat tulee. Esihenkilbt tarvitsevat tdhén tukea ja

se edellyttaa valmentavaa tyootetta, jossa vastauksia ei anneta suoraan.

... Tarkoitushan ei ole kertoa esihenkilbille eiké asiakasrajapinnan ihmisille,
ettéa teidén pitdé toimia ja tehda néin, vaan esitella asioita, ettd tdmé on
esimerkiksi tavoiteasiakaskokemus, niin mitd tdmé teidén tybssé tarkoit-
taa? Ja sitten he niinku menee ja miettii ja kdéntédéa ja linkkaa niitd asioita

sinne omaan arkeen, elikka koko idea on se osallistaminen.

Henkildstén osallistaminen on talla hetkelld hyvin tiimikohtaista, eiké siihen ole koko or-
ganisaatiota kattavaa mallia. Kaikissa hankkeissa on ollut my6s henkildst6a asiakasra-
japinnasta tyOpajojen tai asiakashaastattelujen kautta. Haastatteluissa ilmeni myds, etta
kaikki tyontekijat ovat samassa asemassa seka yhdenvertaisia. Haastatteluissa tuli ilmi,
ettd hankkeissa osallistetaan paljon henkildst6a, mutta paatdksia tehdaan pienen ryh-
man kesken. Henkildstd koki, ettéd on mielellddn mukana kehittdmisessa, joka tukee hy-
vaa seka ymmarrettavaa asiakaskokemusta. Henkildstd kokee asiakaskokemuksen ke-

hittamisen mielekkaana.

Haastatteluiden vastauksissa tuotiin my0s esille, ettd kun osallistetaan ylhaalta alaspain
ja on hyvin tiukat hierarkiat, niin on vaikea osallistaa ja ruokkia ihmisten omaa aktiivi-
suutta seka itseohjautuvuutta. Aito osallisuus tapahtuu, kun otetaan heti alussa asiakas-
rajapinnasta henkil6itéd miettimaan asioita strategiasta jalkauttamiseen. Vastauksissa tuli
my0s esille, ettd asiakasrajapintaa tulisi osallistaa vielda enemman, kun pohditaan tavoi-
teasiakaskokemusta niin, etta pystytdan sanomaan ketka ovat olleet kehittamisessa mu-

kana.

Henkildston osallisuuden ideaalitilanne on se, etta henkilosto osallistuu aktiivisesti kyse-
lyihin, pulssikyselyihin, kirjoittaa intran avoimiin kenttiin, osallistuu henkilstolle tarkoitet-
tuihin infotilaisuuksiin ja osallistuu omalla nimellaan. Henkildstolla toivotaan olevan avoin
ja ratkaisukeskeinen ote toimintaan. Henkildston tulee olla mukana tavoiteasiakaskoke-

muksen suunnittelutyOsta jalkautukseen asti. Vastauksissa koettiin, ettd osallisuus on
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toteutunut hienosti myds tahan asti asiakaskokemuksen kehittdmiseen liittyen, eika hen-
kildita ole jdanyt uupumaan hankkeista. Haastatteluissa todettiin nykytilanteen vastaa-
van hyvin ideaalitilannetta. Toisaalta henkildstéa koettiin hyddynnettavan toistaiseksi
viela lilan vahan ja jatkossa henkilostdéa voidaan hyddyntaa paljon enemman. Tulevai-
suudessa osallistaminen on todella tarkead asia. Kehittdmisen osalta koettiin, ettd voi-
daan tiivistda yhteistyota. Talla hetkella tehdaan paljon kehitystydta ja sen jalkeen poh-

ditaan niiden sopivuutta.

4.2 Kehittamisehdotukset

Nykypaivana korostuvat kokemusten merkitykset. Yrityksilld on mahdollisuuksia hy6tya
vahvojen ja kestavien asiakaskokemusten luomisesta. Yhdessakehittamisesta hyotyvat
seka henkilostd etté asiakkaat. Ketteryys ja kokeilukulttuuri vaativat yrityksilta uusia ta-
poja toimia. Asiakaskokemusta kehitetdan omista vahvuuksista seka valinnoista kasin
huomioiden asiakkaan odotukset. Kohdeorganisaatiossa halutaan parantaa toimintaa
asiakkaiden edun varmistamiseksi. Vahvimmissa yrityksissa asiakaskokemuksen mer-
kitys ymmarretaan koko organisaatiossa. Kohdeorganisaatiossa havainnoidaan ja toteu-
tetaan ratkaisuja, jotka tuottavat asiakkaalle lisdarvoa tai tunteen loistavasti onnistu-
neesta kohtaamisesta. Lisdksi tyontekijakokemuksen merkitys kasvaa. Kehittdmisehdo-
tuksissa on hyddynnetty tydn tietoperustaa, tutkimuksen tuloksia ja opinnaytetydntekijan

omia nakemyksia.

Kehittamisehdotus — Henkilostokokemuksen ja asiakaskokemuksen yhteiskehit-

taminen

Analysoidun aineiston pohjalta voidaan todeta, ettd henkilostokokemuksen ja asiakas-
kokemuksen osalta tulisi tehda yhteisty6ta ja kehittamista systemaattisemmin. Henkilos-
tén hyvan tunnelman koetaan valittyvan asiakkaille asti. Tyontekijéiden motivaatio, viih-
tyminen ja sitoutuminen vaikuttavat asiakaskokemukseen valittémasti. Kyse ei ole enaa
vain palkasta. (Korkiakoski & Karhinen 2019.) Positiivinen asiakaskokemus ei synny il-
man positiivista tyontekijakokemusta. (Koivisto ym. 2019.) Henkildstokokemuksen johta-
minen tulee yhdistaa asiakkaiden maailmaan. Asiakkailta saatu palaute on tarkeaa, silla
se on ratkaiseva elementti asiakaskeskeisen yrityksen rakentamisessa. Asiakaskoke-
muksen ja henkildstokokemuksen tulee kohdata toisensa. Asiakaskokemuksen jatkuvan

mittaamisen kautta saatu palaute ohjaa asiakaskokemuksen johtamista. Samoin sen
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tulee ohjata henkiléstokokemuksen johtamista. Toisena tekijana tulee mitata jatkuvasti

henkildston hyvinvointia. (Korkiakoski 2019.)

Palautetta tulee kerata jatkuvasti seka seka asiakkaiden ettad henkildstdn osalta. Johta-
misen tulee perustua dynaamiseen vuorovaikutukseen eri ryhmien kesken. Tasséa vaa-
ditaan asiakas- ja henkildstdjohtamisen prosessin uudistamista. (Korkiakoski 2019.)
Kohdeorganisaatiossa tulisi varmistaa, etta tyontekijakokemus tukee asiakaskokemuk-
sen tavoitetilaa. Asioiden hoitamiselle tulee l6ytya aina omistaja, jolta 16ytyy oikea
asenne auttaa asiakasta. (Korkiakoski & Gerdt 2016.) Henkildstokokemuksen ja asia-
kaskokemuksen yhteenliittdmisen omistajuus tulee maarittaa ja sille tulee asettaa tavoi-

tetila.
Kehittamisehdotus — Organisaatiokulttuurin kehittaminen

Loistavan asiakaskokemuksen tarkein lahtokohta digitalisoituvassa maailmassa on asi-
akkaita korostava seka vaaliva kulttuuri. Yrityksen toimintaa voidaan muuttaa asiakas-
keskeisemmaksi uudistamalla kulttuuria ja sitouttamalla johtoa sekd henkildkuntaa yh-
dessa kehittdmiseen. Prosessien sijaan tulee tukea innovatiivisuutta ja kyseenalaistaa,
mikali siihen on aihetta. (Korkiakoski & Gerdt 2016.) On tarkeaa pohtia, onko toiminta-
kulttuuri avointa, jos osallistuminen projekteihin menee aina esihenkilén kautta. Paa-
seekd kehitysprojekteihin mukaan asiakasrajapinnasta ainoastaan ne, jotka suoriutuvat
suurista tavoitteista? Jattaytyykd osa pois, jos kehittamisty6ta ei tunnisteta tavoitteiden
mukaiseksi tyoksi eika siitd saa kompensaatiota? Osallistamiseen tahtaavaan kulttuuriin

kannustetaan, joten kaikki se tyo tulisi tunnistaa henkildn tavoitteissa.

Muutoksen esteena on usein keskijohto. Heidat on motivoitu palkitsemisen kautta foku-
soitumaan oman vastuualueensa johtamiseen ja etujen maksimointiin. Téma luo organi-
saatioon helposti siiloja. (Korkiakoski 2019.) Teemahaastatteluissa tuotiin kuitenkin
esille, ettd asiakaskokemuksen kehittdmiseen on helppo saada henkildstéa mukaan.
Myos tydntekijayhteisdn henkildstd on mielellddn mukana asiakaskokemuksen kehitta-
misessa. Esihenkilon valitessa projekteihin osallistuvat, kehittdmiseen on helppo tuoda
mukaan positiiviset, optimiset seka ahkerat ihmiset. Mikali johtajat muuttavat tyontekijoi-
den optimismin seka joustavuuden tarkeimmaksi valintakriteeriksi, voi olla vaikeampaa
havaita seka korjata johtamiseen seka kulttuuriin liittyvia ongelmia tydntekijéiden palaut-
teen perusteella. (Chamorro-Premuzicin ym. 2018.) Taman hetken kehittdminen on
enemman projektikohtaista, mutta kohdeorganisaatiossa tavoitellaan jatkuvaa asiakas-

kokemuksen kehittamista.
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Asiakaskokemuksen kehittdmisen elementteihin kuuluvat kulttuurin osalta asenne, val-
taistaminen, paatdksenteko seka jatkuva oppiminen. (Gerdt & Eskelinen 2018). Henki-
I6stokokemuksen kehittdminen keskittyy talla hetkelld esimerkiksi yrityskulttuurin kehit-
tamisen ymparille. (PwC 2020). Henkildstokyselyssa oli ilmennyt se, ettd henkiloston
vastaukset olivat yrityskulttuurin nakékulmasta kovin turvallisuushakuisia. Kohdeorgani-
saation tavoitekulttuuri on maaritelty rohkeaksi, asiakaslahtoiseksi, ihmislaheiseksi ja su-
juvaksi. IBM:n (2016) mukaan tulee tunnistaa, miten tarkea rooli esihenkil6illa ja johtajilla
on maariteltdessad tydntekijdiden henkildstdkokemusta. On ensiarvoista mahdollistaa
johtajia suunnittelemaan kokemuksia yrityksen ydinarvoihin nojaten. Tama onnistuu sel-
keyttamalla organisaation suunta ja painottamalla sitd, minkalainen merkitys tydnteki-
j6illd on organisaation onnistumisessa. Johtajilla on siis tarkea rooli organisaation yleisen

suunnan nayttajana ja positiivisen henkildéstékokemuksen rakentajana. (IBM 2016.)

Osallistaminen on tarked asia kohdeorganisaatiossa. Osallistumisen kanavia koettiin
olevan paljon. Kohdeorganisaatiossa tulee selkeyttda vaihtoehtoja osallistua ja kannus-
taa henkiléstéa tuomaan rohkeasti omia ajatuksia julki asiakaskokemuksen kehittami-
seen liittyen. Henkilostd koki osallistumisen mielekkaaksi ja se koettiin helpoksi kyselyi-
den seka tydpajojen kautta. TyOntekijoille tulee tarjota mahdollisuuksia osallistua paa-
toksentekoon ja antaa heille mahdollisuuksia 16ytaa itse paras vaylan onnistuakseen.
TyoOntekijat, jotka tuntevat, ettd heidan ehdotuksillaan on merkitysta raportoivat yli kaksi
kertaa todennakdisemmin positiivisen tyontekijakokemuksen. (IBM 2016.) Menestymi-
seen tarvitaan inhimillisia taitoja: luovuutta, monimutkaista ongelmanratkaisukykya, kriit-
tista ajattelua, yhteisty6ta sekd empatiaa. (Hintsa Performance 2018). Ylivoimainen asia-
kaskokemus syntyy kulttuurissa, jossa jokainen organisaatiossa tyOskenteleva kokee
olevansa vastuussa asiakkaan palvelemisesta. (Korkiakoski & Gerdt 2016).

Kehittamisehdotus — Henkiloston henkilokohtaisen kasvuun auttaminen

Haastatteluiden perusteella kohdeorganisaatiossa ei ole jarjestelmaa, josta voidaan to-
deta tarkasti se, kuinka paljon henkil6st6a on ollut mukana erilaisissa projekteissa asia-
kaskokemuksen kehittdmisessad. HR:n tuen avulla voidaan auttaa tdman tarkentami-
sessa. Lisdksi HR:4a voisi hyédyntaa arvioidessa sitd, kuka on paras osaaja tiettyyn
projektiin. Jarjestelmia voidaan hyddyntda myds asiakaskokemuksen kehittamiseen liit-
tyvissa projekteissa. Sovelluksessa henkildstd pystyy tuomaan esille, mitka tyétehtavat
ja projektit kiinnostavat sekd minkalaisista asioista henkildlld on kokemusta sekd nake-
mystd. Graham (2018) tuo esille, ettd kasvunmahdollisuudet voivat olla myds sivusuun-
nassa ja on tarkeda keskustella jokaisen tydntekijan kanssa selvittddkseen heidan
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motivatiotekijansa. Henkiloston suorituskykya voidaan tukea sosiaalisten tunnustusten,
palautteen seka kasvumahdollisuuksien avulla. (IBM 2016). Kun tyontekijat voivat kes-
kittya henkilokohtaiseen kasvuunsa ja yrityksen missioon, he voivat luoda my6s parem-

pia asiakaskokemuksia.

Mielekas tyd varmistaa, etta tyontekijan taidot seka kyvykkyydet ovat taysin hyddynnetty,
jolloin tyontekijat ovat sitoutuneempia jaettuihin ydinarvoihin. (IBM 2016). Kohdeorgani-
saation toiminnassa asiakas on etusijalla. Kohdeorganisaation arvoihin kuuluu myés ko-
keileminen seka uskaltaminen, jonka kautta on mahdollisuus kehittya. Tyontekijoiden si-
toutumisen seka asiakaskokemuksen valilla on korrelaatio. (Yohn 2016). Liséksi uusien
kykyjen etsintdan seka sailyttamiseen tulee panostaa. Lahjakkaat kyvyt ovat [ahes 80 %

tehokkaampia kuin keskivertosuorittajat. (Hintsa Performance 2018.)
Kehittamisehdotus — Henkiloston segmentointi

Erilaiset asiat sitouttavat henkildst6a eri tavalla. Kaikki tyontekijat eivat kaipaa samanlai-
sia mahdollisuuksia, palkintoja seka aikatauluja. Henkil6stolla on eroja viestinnan, osal-
listumisen seka heidan arvostamien korvauksien seka palkkioiden suhteen. Voi olla hyo-
dyllisté luoda esimerkiksi skeptikkojen, tarkkailijoiden, osallistujien ja mestareiden ryh-
mittymat. Ryhmilla on selkeat tarpeet, jotka voidaan saavuttaa raataloidylla taktiikalla
(Yohn 2016.)

Kaikkein kyynisimmat ovat merkittdva luovan energian seka yrittajyyden lahde, jonka-
laista panosta on vaikeampi saada ihmisiltd, jotka ovat luontaisesti positiivisia, energisia,
innostuneita ja tyytyvaisia vallitsevaan tilaan. Kyynisempien henkildiden mukaan saami-
nen kehittdmiseen on tarkeaa, kun halutaan tukea kognitiivista monimuotoisuutta eli ajat-
telun, tunteen ja toiminnan vaihtelua. Kaikista luovimmat henkilét organisaatioissa ovat
kaikista kyynisimpid, skeptisimpia seka vaikeampia miellyttdd kuin muut. (Chamorro-

Premuzicin ym. 2018.)

Hankkeisiin ja kehitysryhmiin kaivataan ihmisia, joilla on erilaiset persoonallisuudet. Eri-
laisen taustan omaavien henkildiden palkkaaminen parantaa nakokulmaa seka ongel-
manratkaisutaitoja. Organisaatioilla, joissa on monimuotoisuutta, havaittiin olevan pie-
nempi tyontekijdiden aikomus siirtya toisiin téihin, lisdantynyt tyontekijdiden sitoutumi-
nen, lisdantynyt luovuus, parempi tunne tyéntekijdiden kuulumisesta yhteen ja parempi
kykyjen sailyttdminen. (Graham 2018.) Analysoidussa aineistossa tuotiin myds esille,
ettd mitd heterogeenisempi joukko kehittdmiseen osallistuu, sitd parempi on kehitystydn

lopputuotos.
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Suuri osa yrityksista organisoi tyontekijat vakiomuotoisiin ryhmiin, kuten tyénimikkeen,
osaston, liikketoimintayksikdn tai maantieteellisen alueen mukaan. Kun asiakaskokemuk-
sen suunnittelu vaatii vivahteikkaampaa ymmarrysta asiakkaista, tulee myds henkildsto-
kokemuksen suunnittelu perustua erilaisten tyontekijoiden toiveisiin seka motivaatioteki-
joihin. (Yohn 2016.) Yohnin (2016) mukaan asiakaskokemusstrategian valjastaminen
tydntekijdkokemuksen tarpeisiin alkaa tarpeisiin perustuvata segmentoinnista. Myos it-
sensd toteuttamisen merkitys kasvaa kun yhteiskunta vaurastuu. (Koivisto & Ranta
2019). Henkildstén segmentoinnin nakdkulmasta voidaan ymmartaa, mitka asiat sitout-
tavat erilaisia ihmisia ja saavat heidat mukaan ilmaisemaan avoimesti omia ajatuksiaan
seka ideoitaan ja osallistumaan asiakaskokemuksen kehittamistyéhon. Mikali tavoit-
teena on saada entista sitoutuneempaa tyévoimaa, fokuksen tulee olla siina, mika muut-
taa tyontekijakokemusta. Sitoutunut tyévoima on motivoitunutta, tuottavaa, innokasta op-
pimaan uusia taitoja ja halukasta tuottamaan positiivista asiakaskokemusta. (PwC
2020.) On sitouttavaa, ettda ihminen pystyy vaikuttamaan asioihin, jotka ovat hanelle tar-

keita.

Haastatteluissa tuli esille, etta olisi mielekasta tunnistaa tyontekijéiden erilaiset segmen-
tit. Tassa voidaan selvittda, minkalaisesta kehittamisesta tyontekijat ovat kiinnostuneet.
Henkildstokokemukseen vaikuttaa suuresti se, miten henkilét kokevat oman tydnsa seka
omat motivaatiotekijansa. (Kaijala & Tolvanen 2020, 210). Ketaan ei tule kuitenkaan pa-
kottaa kehittdmiseen. Haastatteluissa tuotiin esille, etta kaikki eivat halua osallistua ke-

hittdmistoimintaan.
Kehittamisehdotus — Tyoyhteison kehitystaitojen valmentaminen

Jatkuvan palautteen analysointi vaatii henkilostolta tydyhteisé- ja kehitystaitoja. Kun ha-
lutaan oikeasti osallistaa, tulee osallistaa henkildston ajattelua. Toisen ajattelun kaynnis-
taminen pohjaa hyvien kysymysten kysymiseen. Kun pohditaan itse ratkaisua, tydntekija
ymmartaa ja hyvaksyy sen eri tavoin kuin valmiina annetun vaihtoehdon. Sitoutumista
saa osallistamalla ja tottelemista kaskemalla. Valmentamalla tydyhteisdn kehitystaitoja
voidaan parantaa osallistamisen tasoa. (Ty6turvallisuuskeskus 2018.) Luovuus lahtee
yksildsta, mutta innovaatio on keskeisesti ryhma- ja organisaatiotason tulos, jossa ko-
rostuu tiedon, vuorovaikutuksen ja toimijoiden keskindisen dynamiikan merkitys. (Hi-
dalgo & Albors 2008).

Kehitystydn tuloksissa tuli esille, ettd ymmarrys luodaan yhteistydssa, jossa pitaa tukea

osallistamista jo alusta lahtien. Hyvat johtajat tarvitsevat myos osaavaa henkilostoa
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kehitystoimintaan. (Hannonen & Leinonen 2015). Toisena ndkdkulmana voidaan pitaa
tietoa, joka ei ole harvojen ominaisuutta vaan on yhteisdllisesti jaettua. Nain kehittdmis-
toiminnassa uudenlainen johtaminen, osallistaminen seka tiedon kumulatiivisuus muo-
dostavat oleinnaisen infrastruktuurin. (Tiihonen ym. 2007.) Henkil6ston ideointi- ja esi-

henkiléiden fasilitointitaitoja voidaan tukea koulutuksilla.

Kehittdminen ei muodostu luovista ideoista lisdarvoa tuottavaksi toiminnaksi ilman joh-
tajuutta. Se vaatii asioiden ja ideoiden jakamista, keskustelua, kuuntelemista seka osal-
listamista. Kyse on oppivan organisaation herkkyydesta sen kaikilla eri tasoilla. Toiminta
on ndkemyksellista ja perustuu tietoon sekd kokemukseen, jossa koko henkildstd luo
yhdessa puitteet ja prosessit, jotka tukevat asetettuja tavoitteita. (Sistare ym. 2009.) Ku-
kaan ei pysty kehittdmaan yksin, vaan tyontekijoilla on oikeus ja velvollisuus osallistua
muutoksen toteuttamiseen. liman henkildstéa kehittdmisen lopputulos ei ole luotettava.

Ihminen nahdaan kyvykkaana, aktiivisena ja kykenevana. (Heikkinen 2010, 20.)
Kehittamisehdotus — Viestinnan vahvistaminen

Haastatteluissa tuotiin esille, ettd asiakaskokemuksen kehittdminen on jatkuva ja tavoit-
teellinen prosessi, missa tyontekijoita tulee koko ajan informoida mihin suuntaan mikakin
on menossa. Asiakaskokemuksen kehittamisessa tarvitaan tyontekijoita, silla heilld on
paras tieto ja ymmarrys asiakkaista. Henkil6ston nakdkulmasta hyvaa henkildéstékoke-
musta voidaan vahvistaa tiedottamalla asioista ajantaisesti sekd avoimesti. Analysoidun
aineiston pohjalta voidaan todeta, ettd intranetia tulisi paivittda vield aktiivisemmin, jotta
henkildstd pysyy mahdollisimman hyvin perilla missd mennaan. Lisaksi tydntekijoille tu-
lee viestia yrityksen tarkoitus seka arvot kaikilla mahdollisilla keinoilla. Lapinakyvyys on
avaintekija sitoutumisessa. Tydntekijoiden danta tulee seurata myos erilaisilla alustoilla
kokemuksien ymmartadmiseksi. (Graham 2018.) Yrityksen tarkoituksen yhdistaminen yk-
sildiden tydnkuvaan saa tyontekijat ndkemaan panoksensa yrityksen ja yhteiskunnan
hyvaksi. Kun tyénantajabrandi on johdonmukainen, se nédkyy myds asiakkaille asti (PwC
2020.)

Yrityksissa tulee auttaa tydntekijoitd ymmartamaan heidan tydnsa syvallisempi merkitys
ja miten se vaikuttaa laajemmin organisaation paamaaraan seka tavoitteisiin. (IBM
2016). Yksildiden seka organisaation tavoitteiden tulee olla tarpeeksi yhtenevaiset, jotta
ryhman jasenet kokevat yhteistyon merkityksellisena. (Koivisto & Ranta 2019). Tyonte-
kijakokemusindeksin pisteet ovat myds huomattavasti korkeammat, kun tydntekijan tyo

on linjassa yrityksen ydinarvojen kanssa. (IBM 2016). Kohdeorganisaatiossa tehdaan jo
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ty6ta, jonka tavoitteena on saada jokaiselle kasitys siitd, miten oma tekeminen vaikuttaa
asiakaskokemukseen, ja miten sitd pystytdan omalla toiminnalla parantamaan. Tydnte-
kijdiden tulee siis itse tunnistaa, mitka asiat vaikuttavat positiivisen kokemukseen ja
mista tulee se merkitys heidan oman toimintansa kohdalla. Tahan tyéhon vaaditaan vies-

tinnan tukea koko yrityksen tasolla ja esihenkildiden apua paivittdisessa viestinnassa.

4.3 Luotettavuuden arviointi

Tutkimuksessa on pyritty noudattamaan tiedeyhteison hyvaa tieteellista kdytantéa. Naita
toimintatapoja on toimia rehellisesti, huolellisesti sekd noudattaa tarkkuutta tutkimus-
tydssa, tulosten tallentamisessa, esittdmisessa seka tutkimusten tulosten arvioinnissa

(Tutkimuseettinen neuvottelukunta 2021.)

Vaikka tutkijan tulisi pyrkia olemaan epaileva tutkimuksen aikana, on lahes mahdotonta
kerata taysin puolueetonta tietoa. Jokainen paatos siitd hetkesta lahtien, kun tutkija aloit-
taa kenttatyon, esimerkkina tiedonkeruu seka kaytetyt menetelmat, ovat tietoisia tai tie-
dostamattomia valintoja, jotka vaikuttavat aineistoon seka lopulta tutkimustuloksiin. On
I&hes mahdotonta olla taysin puolueeton, mutta siitéd on hyétya, kun tunnistaa omat tai-
pumukset tulkintoihin seka johtopaatoksiin. Tulkinta perustuu siihen, miten havaitsemme
asioita. Tulkinta seka johtop&atdkset perustuvat tutkijan pohdintaan, mita asioita seka
merkityksia aineiston analyysissa on tullut esille. Naiden syiden takia tutkijan tulee har-
kita erilaisia tulkintoja tutkimuksen luotettavuuden vahvistamiseksi. (Hirsjarvi ym. 2007,
224 — 225; Tuomi & Sarajarvi 2018, 160; Stickdorn ym. 2018, 38; 110.) Opinnaytetyon
tekija on pyrkinyt pitdmaan ennakkokasitykset erillaan tydn toteutuksen seka tulkintojen
osalta. Kehittdmishankkeen tulokset seka johtopaatokset on pyritty esittdmaan vuoropu-

helun kaltaisesti kaytetyn teorian kanssa, mika liséda tyon luotettavuutta.

Laadullisen tutkimuksen luotettavuutta voidaan lisatéd kuvaamalla tarkkaan tutkimuksen
toteutus ja perustelemalla paatelmat. Tassa tutkimuksen luotettavuutta on pyritty toteut-
tamaan selventamalla tarkasti lahtokohdat tutkimuksen toteutukselle, kuvaamalla tutki-
muksen toteutusprosessi ja perustelemalla tulkinnat. (Hirsjarven ym. 2009, 232-233;
Ojasalo ym. 2014, 105.) Kehittamistydssa tutkimuksellisuus toteutuu, kun se etenee
jarjestelmallisesti, analyyttisesti ja kriittisesti. Tassa hankkeessa on pyritty, etta ratkaisut
perustuvat teoriaan ja ehdotetut ratkaisut pystytty liittdmaan taas teoriaan vuoropuhelun
kaltaisesti. (Ojasalo ym. 2014, 22.)
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Kehittamistyon tulee olla korkean moraalin mukaisia, jonka myoéta ty6ta tulee tehda re-
hellisesti seka huolellisesti. Kehittdminen on aina inhimillista toimintaa, jonka vuoksi
hankkeessa mukana olevien vajavaisuudet ja rajoitukset ovat myos tutkimuksen vajavai-
suuksia ja rajoitteita. Tutkimuksen kohteena olevien tulee lisaksi tietaa, mita tutkija on
tekemassa, mika on toiminnan kohteena seka, mitka ovat heidan roolinsa kehityshank-
keessa. Todellisia ja rehellisia vastauksia saadaan silloin kun vastaajia ei yksildida ja
heidan anonymiteettinsa voidaan taata. (Ojasalo ym. 2014, 48.)

Aineiston riittdvyyden yhteydessa puhutaan yleisesti saturaatiosta eli kyllaantymisesta.
Saturaatiolla tarkoitetaan tilannetta, kun aineisto toistaa itsedan ja voidaan yhdistaa tu-
losten yleistettavyyteen. Kaikessa laadullisessa tutkimuksessa ei ole myodskaan sopivaa
vedota saturaatioon. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 75-76.) Tassa opinnaytetydssa ei voida

vedota saturaatioon.

Tutkimuksen luotettavuutta voidaan lisata kayttamalla tringulaatiota. Tama tarkoittaa
sita, etta tutkitaan ilmiditd useista eri nakodkulmista, kayttamalla erilaisia aineistoja, tie-
donkeruumenetelmia tai useampaa tutkijaa. (Ojasalo ym. 2014. 105.) Tutkija pystyy pa-
rantamaan tutkimuksen tarkkuutta seka runsautta kayttdmalla erilaisia menetelmia ke-
rata tietoa samasta ilmidsta. (Stickdorn ym. 2018, 107.) Kvantitatiivisilla menetelmilla
saadaan pinnallista, mutta luotettavaa tietoa ja kvalitatiivisila menetelmilla syvallista,
mutta huonosti yleistettavaa tietoa (Ojasalo ym. 2014, 122). Tassa tutkimuksessa on
kaytetty kahta eri tiedonkeruumenetelmaa, jotka olivat haastattelu ja virtuaalinen kes-

kustelu.

Haastateltavilla on tarkeaa olla mahdollisimman paljon tietoa tai kokemusta tutkimuksen
kohteena olevasta asiasta. Tasta syysta tutkimukseen osallistuvien osalta tehtiin harkittu
valinta. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 73.) Haastattelut toteutettiin niin, ettd saatiin mahdolli-
simman kattava ymmarrys tutkittavasta aiheesta eri osastojen nakemykset seka tarpeet
huomioiden. Virtuaalisessa keskustelussa tiedonantajina toimivat kohdeorganisaatiossa
tydskentelevat henkil6t, jotka ovat tyOntekijayhteison jasenia. Tama nahtiin luontevana
valintana yhteiskehittdmisen nakokulmasta. Tydntekijayhteison jasenet nahtiin innok-
kaina henkilding, joilla on kiinnostusta osallistua toiminnan kehittdmiseen ja osallistua
hankkeeseen. Luotettavuuden osalta opinndytetydhdn on havainnollistettu miten haas-
tateltaviin on oltu yhteydessa seka milloin ja missa haastattelut on toteutettu. Virtuaalisen
keskustelun osalta opinnadytetyon tekija kannusti henkildstéd antamaan vastauksia

omasta nakokulmastaan rennolla otteella. Virtuaalisen keskustelun osalta on vaikeaa
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ottaa kantaa etukateen henkildiden yhteistyttaidoista, asenteista seka halukkuudesta

osallistua keskusteluun.

Opinnaytetydn tekijalla ei ole aikaisemmin juuri kokemusta haastatteluiden pitdmisesta.
Tama asetti omat haasteensa haastatteluiden toteuttamiselle. Haastattelut syntyvat kui-
tenkin vuorovaikutuksessa toisen kanssa ja opinnaytetyon tekija koki, ettd asiakkaiden
kanssa tyoskentelysta kertyneestd kokemuksesta oli tassa hyotya. Haastateltavat eivat
osanneet antaa vastauksia kaikkiin kysymyksiin kaikkien kolmen haastateltavan osalta.
Kaikkiin kysymyksiin ei saatu vastausta luultavasti siksi, ettéd osastojen yhteisty6ta tulisi

syventaa ja tietoa jakaa vielda enemman puolin ja toisin.

Opinnaytetyon tekijalla ei ole ollut paljoa kokemusta fasilitaattorina toimimisesta. Luova
toiminta vaatii ryhman vetgjalta ryhman fasilitaattorina toimimisen taitoja sekd luovien
ongelmanratkaisujen menetelmien hallintaa. (Ojasalo ym. 2014, 158-161). Taman
vuoksi vastaukset saattoivat jadda vahaisiksi virtuaalisessa keskustelussa. Aihe saatet-

tiin myds kokea haastavaksi.

Tyon haasteellisuutta lisasi kiinnostavien asioiden ilmaantuminen. Usein kiinnostavien
asioiden I6ytyminen voi hammentaa aloittelevaa tutkijaa. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 104).
Uusia aiheita tulee kasitella seuraavassa tutkimuksessa. Covid-19 pandemia vaikutti
myds tyon tiedonkeruuseen. Haastattelut toteutettiin Teamsia hyddyntaen. Opinnayte-
tydhankkeessa oli ensin tarkoitus toteuttaa tydpaja, jonka tilalla toteutettiin keskustelu
tydntekijayhteiséssa. TyOpajatydskentelyn luonne muuttuu, kun se toteutetaan etana.
Kaikkien kommunikointi sekéa osallistuminen tulee varmistaa ja tyopajan vetdjan tulee
tarkkailla keskustelun etenemista, jonka vuoksi virtuaalinen keskustelu nahtiin sopivan
tilanteeseen paremmin. TyOntekijayhteison jasenet ovat luonteeltaan kiinnostuneita ja
innostuneita kehitystoiminnasta seka asiakaskokemustydsta. Tdman myo6ta henkildston

antamia vastauksia ei voida suoraan yleistaa koskemaan koko henkildstoa.

Kohdeorganisaatio on talla hetkelld kdynnissa monivuotinen uudistamisohjelma, jonka
myo6ta organisaatio on muutostilassa. Yrityksessa on meneilldan paljon hankkeita seka
projekteja. Tyon tutkimusosassa tuli myos esille, ettd kohdeorganisaatiossa kehitetaan

laajasti toimintaa. Nama seikat on hyva huomioida tyon luotettavuutta arvioidessa.

Kehittdmishankkeen tavoitteet toteutuivat. Kaikkiin tutkimuskysymyksiin saatiin vastauk-
set seka naiden pohjalta esitettiin kehitysideoita osallistamisen tukemiseen. Tutkimusten
tulosten voidaan nédhda olevan hyoddyksi kohdeorganisaatiossa. Kehittdmisehdotusten

toteuttaminen vaatii aikaa ja uudenlaista tapaa toimia.
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5 YHTEENVETO JA JOHTOPAATOKSET

Taman kehittdmistydn tavoitteena oli 16ytaa keinoja tukea henkildstéa asiakaskokemuk-
sen kehittdmiseen osallistumiselle ja selvittdd henkildstokokemuksen merkitysta loista-
valle asiakaskokemukselle. Asiakaskokemuksen seka henkildstokokemuksen kehitys-
tydssa tarvitaan inhimillistd osaamista sekd aikaa. Henkilostokokemukseen ja asiakas-
kokemukseen panostaminen vaikuttavat yrityksen taloudelliseen menestykseen ja yh-
dessa niiden vaikutus on huomattava. Hyva henkildstokokemus ei muutu hyvaksi asia-

kaskokemukseksi ilman johtajuutta.

Asiakaskokemuksen ja henkilostokokemuksen kehittdminen sekd yhteiskehittdminen
ovat aiheena laaja kokonaisuus ja ne nivoituvat yhteen. Parhaat asiakaskokemukset tuo-
vat esille yrityksen erottuvat ominaisuudet seka arvot. Sama patee tyontekijdiden koke-
muksiin. (Yohn 2016.) Tydhyvinvointia voidaan vieda eteenpain parhaiten lisddmalla
tydntekijdiden ja tydyhteison vaikutusmahdollisuuksia omaan tyéhon ja sen kehittami-
seen. (Tyoterveyslaitos 2021). Osallistamalla henkildstéa heidan omaa tyétansa koske-
vissa asioissa kohdeorganisaatio voi kehittda henkildsto- ja asiakaskokemustaan. Koh-
deorganisaation tavoitekulttuuri perustuu asiakaslahtoisyyteen ja ihmislaheisyyteen. |h-
miset ovat kohdeorganisaation toiminnan keskitssa. Kun henkildstd voi hyvin, tuottaa se

myo6s miellyttavia kokemuksia asiakkaille.

Tyon teoreettinen viitekehys pohjaa asiakaskokemuksen sekd henkildstokokemuksen
merkitykseen yrityksen menestystekijdéina. Kokemukset perustuvat kohtaamisiin, joissa
henkilé arvioi suositteluhalukkuuttaan. Entistd harvemmin yrityksilla on mahdollisuus
paattaa, missa nama kohtaamiset tapahtuvat. Hankkeessa etsittiin keinoja, joilla tukea
henkiléstoa asiakaskokemuksen kehittdmiseen osallistumiselle seka henkildstokoke-
muksen merkitystd loistavalle asiakaskokemukselle. Hankkeessa luotiin ehdotuksia
osallistamisen tukemiselle. Kohdeorganisaatio voi hyddyntaa tydn tuloksia toiminnan
suunnittelussa. Muuttuva yhteiskunta ja tyéelama vaativat organisaatiolta jatkuvaa hen-

kilostokokemuksen ja asiakaskokemuksen seuraamista ja kehittamista.

Hanke toteutettiin laadullisena tutkimuksena. Kehittdamishankkeessa tuotettiin tietoa kol-
men teemahaastattelun sekd virtuaalisen keskustelun avulla. Haastattelut toteutettiin
kohdeorganisaation asiantuntijoille, jotka tydskentelivat eri osastoilla. Virtuaalisessa kes-
kustelussa tiedonantajina toimivat kohdeorganisaation tyontekijayhteison jasenet.
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Tutkimustuloksia analysoitiin sisalldnanalyysin avulla ja sita peilatiin kaytettyyn teoriaan.

Kehitysehdotukset on saatu analysoidun aineiston sekd omien ndkemysten pohjalta.

Kehittamishanke toteutettiin palvelumuotoilun prosessia hyédyntéaen ja se toteutui osal-
taan. Tassa kehittdmistydssa keskityttiin ongelman ymmartamiseen seka ratkaisun tuot-
tamisen osalta ideointiin. Ideat esitetdan opinnnaytetydn kehitysehdotuksissa. Palvelu-
muotoilulle tyypillisesti prosessissa oli osallistettu tyontekijéita. Palvelumuotoilun onnis-
tumisen edellytyksena on ihmisten innostuminen seka sitoutuminen muutokseen tyén-
kuvasta riippumatta. (Koivisto ym. 2019). Tassa opinnnaytetydhankkeessa henkildston
osallistuminen oli melko vahaista, eika henkildita saatu innostettua toivotulla tavalla kes-
kusteluun tyontekijayhteisdssa. Opinnaytetydntekija kannusti kertomaan henkildston
omista kokemuksista rennolla otteella. Aihe saatettin ndhda vaikeana. Kehitystyon
suuntaa muutettiin teemahaastatteluiden analysoitujen aineistojen pohjalta. Hanke mu-
kaili palvelumuotoiluprosessin tuplatimanttia. Toisen timantin ideointivaiheen jalkeen ei
toimitettu yhta ratkaisua, vaan tassa hankkeessa esiteltiin erilaisia ideoita kehittdmiseh-
dotuksina. Muotoiluprosessille on tyypillista, etta se palaa valilla alkuun. Jatkuvasti muut-
tumassa maailmassa asiat eivat tule koskaan valmiiksi. (Stickdorn ym. 2018, 88-89; De-
sign Council 2021.)

Asiakaskokemuksen kehittdmiseen liittyvat haasteet perustuvat muutoksen nopeuteen.
Lisaksi kosketuspisteita on paljon ja ne ovat vaikeasti yrityksen hallittavissa. Muutokset
ovat mullistavia ja arvaamattomia, ja niihin sopeutumista vaikeuttaa kasvava tiedon
maara, haasteet erottaa olennainen tieto epaolennaisesta seka vaikeus hahmottaa eri-
laisten tekijoiden vaikutukset toisiinsa. (Koivisto ym. 2019.) Yhteistyon johtamisen mer-
kitys korostuu tulevaisuudessa. Hyvat johtajat tarvitsevat myds osaavaa henkildst6a ke-

hitystoimintaan. (Hannonen & Leinonen 2015).

Taman tutkimuksen tulokset ovat luonteeltaan samankaltaisia verrattuna aiempiin tutki-
muksiin seka teoriaan. Tutkimuksen tulokset nahtiin olevan hyédynnettavissa kohdeor-
ganisaatiossa. Kehittdmistydn tulee lahtea asiakkaasta seka hanen tarpeistaan. (Gerdt
& Eskelinen 2018). Lisaksi jokaisen yrityksen tulee rakentaa asiakaskokemusta omista
vahvuuksista seka valinnoista kasin, huomioiden asiakkaan odotukset. (Korkiakoski &
Gerdt 2016). Taman osalta tutkimuksen tuloksia ei voida hyddyntaa suoraan toisiin or-
ganisaatioihin. Lisdksi teemahaastatteluissa tuotettin ymmarrysta kohdeorganisaation
nykytilasta seka tavoitetilasta, minka takia teemahaastaattelun vastaukset eivat ole suo-
raan hyédynnettavissa muissa organisaatiossa. Virtuaalisessa keskustelussa saatuja tu-
loksia ei voi mydskaan suoraan hyddyntda muissa organisaatiossa. Henkildstdkokemus
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syntyy vuorovaikutuksen, mielikuvien ja tunteiden perusteella tyOnantajasta. (Kor-
kiakoski 2019, 21; Korkiakoski & Karhinen 2019). Kokemusten merkitysta korostetaan
nyky-yhteiskunnassa. Tama oli my6s nahtavissa tutkimuksen tuloksista. Tasta nakokul-
masta tulokset ovat hyddynnettavissd muissa organisaatiossa. OpinnaytetyOprosessiin
saatiin todella hyvin tukea seka opinnaytetydn ohjaajan ettd kohdeorganisaation ohjaa-
jien osalta. Prosessi oli opinndytetyontekijan nakdkulmasta mielenkiintoinen seka opet-

tava.
Jatkotutkimusaiheet

Positiivisella henkiléstokokemuksella on vaikutusta asiakkaisiin. Ensimmaisena jatkotut-
kimusehdotuksena on syventaa asiakaskokemuksen ja henkildéstokokemuksen yhdessa
kehittdmista. Henkildstokokemuksen johtaminen tulee yhdistda asiakkaiden maailmaan

ja sille tulee kehittda prosessi.

Toisena jatkotutkimusaiheena on toteuttaa henkiloston segmentointi moninaisemmin
kuin tittelin tai maantieteellisen sijainnin mukaan. Kun asiakaskokemuksen suunnittelu
vaatii vivahteikkaampaa ymmarrysta asiakkaista, voidaan henkildstokokemuksen suun-
nittelu perustaa erilaisten tyontekijéiden toiveisiin seka motivaatiotekijoihin. Selkeisiin ta-

voitteisiin voidaan vastata luomalla segmenteille yksilGidyt taktiikat.

Kolmantena jatkotutkimusaiheena on selvittda kuinka suuri tekija tukea antavat kollegat
ovat positiivisen tydntekijdkokemuksen osalta. Kollegoilla ovat merkittava rooli henkilds-
ton viihtyvyyden kannalta. Tahan yhteyteen voidaan kytked NPS-kysely, jossa mitattai-
siin, suosittelisivatko kollegat henkilda tydkaverina. Tydkavereiden palaute on monelle
tarkeinta palautetta ja se toisi uutta nakékulmaa kulttuurin kehittdmiseen.

Neljantena jatkotutkimusaiheena on tutkia, miten henkildston urakehitysta voidaan tu-

kea. Kun yritys edistaa sitoutumista oppimiseen, tyontekijat haluavat antaa yritykselle ja

sita kautta tuottaa hyvia ja miellyttavia kokemuksia asiakkaille.

Viidentena jatkotutkimusaiheena on tutkia uusien IT-kyvykkyyksien ja asiakaskokemuk-
sen kehittdmisen suhdetta. Taustaprosessien ja jarjestelmien virtaviivaistamisella on vai-

kutusta asiakaskokemuksen kehittymiseen.

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Ira Dahlman



60

LAHTEET

Aaltonen, S. & Hogbacka, R. 2015. Umpikujasta oivallukseen: Refleksiivisyys empiirisessa tutki-
muksessa. Tampere: Tampere University Press.

Ala-Laurinaho, A. 2017. Tydterveyslaitoitos. Tyon kehittdminen yhdessa tuo tuloksia. Viitattu
24.2.2021 https://iwww.ttl.fi/blogi/tyon-kehittaminen-yhdessa-tuo-tuloksia/

Aura, O.; Eskelinen, J.; Ahonen, G. & Kuosmanen, T. 2019. Johtaminen ja Tuottavuus. HenkilGs-
ton johtaminen menestystekijana. Viitattu 3.2.2021. https://www.ossi-
aura.com/uploads/1/6/5/4/16543464/johtaminen_ja_tuottavuus -tutkimusraportti aura eskeli-
nen_ahonen_ kuosmanen.pdf

Banerjee, S.; Delawalla, A.; Jeruchimowitz, P. & McMillan, K. 2020. Accenture. Ex Factor:
Reimagining the employee experience through the operating model. Viitattu 10.2.2021.
https://www.accenture.com/ _acnmedia/PDF-133/Accenture-Strateqgy-Reimagining-the-Em-
ployee-Experience-through-Operating-Model.pdf#zoom=40

Chamorro-Premuzic, T; Garrad, L. & Elzinga D. 2018. Is Employee Engagement Just a Reflection
of Personality? Harvard Business Review. Viitattu 10.2.2021. https://hbr.org/2018/11/is-em-
ployee-engagement-just-a-reflection-of-personality

Design Council 2021. What is the framework for innovation? Design Council's evolved Double
Diamond. Viitattu 8.2.2021 What is the framework for innovation? Design Council's evolved Dou-
ble Diamond | Design Council

Dore, F.; Kouyoumijian, K.; Sarrazin, H. & Sheppard, B. 2018. McKinsey Quarterly. The business
value of design. Viitattu. 10.2.2021 https://www.mckinsey.com/business-functions/mckinsey-de-
sign/our-insights/the-business-value-of-design

Fitzgerald, M. 2019. Customer Strategy. #90 — The relationship (or not) between employee and
customer satisfaction. Viitattu. 18.2.2021 https://customerstrategy.net/happy-employees-custo-
mers-newsletter/

Gerdt, B. & Eskelinen, S. 2018. Digiajan asiakaskokemus: Oppia kansainvalisiltd huipuilta. Hel-
sinki: Alma Talent.

Graham, G. 2018. Five Things You Can Do Right Now To Improve Employee Experience. Forbes,
10.5.2018.  Viitattu  9.2.2021.  https://www.forbes.com/sites/forbeshumanresourcescoun-
cil/2018/05/10/five-things-you-can-do-right-now-to-improve-employee-expe-
rience/?sh=ff3085d61a34

Hidalgo, A & Albors, J. 2008 Innovation management techniques and tools: A review from theory
and practice. R&D Management 38 (2), 113-127

Hintsa Performance Oy. 2018. A Healthy Return: Why Investing in People is Critical for Your
Business.

Hirsjarvi, S. & Hurme, H. 2008. Tutkimushaastattelu. Teemahaastattelun teoria ja kaytanto. Hel-
sinki: Gaudeamus Helsinki University Press

Hirsjarvi, S.; Remes, P.; Sajavaara, P. & Sinivuori, E. 2009. Tutki ja kirjoita. 15. uud. p. Helsinki:
Tammi.

Hyvarinen, M.; Nikander, P.: Ruusuvuori, J. & Aho, A. L. 2017. Tutkimushaastattelun kasikirja.
Tampere: Vastapaino.

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Ira Dahlman



61

IBM Analytics. 2016. The Employee Experience Index A new global measure of a human work-
place and its impact, Thought Leadership Whitepaper. Viitattu 18.12.2020. https://www.globo-
force.com/wp-content/uploads/2016/10/The_Employee Experience Index.pdf

Jain, R.; Aagja, J. & Bagdare, S. 2017. Customer experience — a review and research
agenda. Journal of service theory and practice, 27(3), 642-662.

Jauhola E.; Keskitalo T.; Saranki-Rantakokko S. & Tormanen O. 2019. Osallistamisella tuotta-
vuutta mikro- ja pk-yrityksiin. Lapin Kansa, 20.12.2019, 38-39. Viitattu 20.1.20201
http://urn.fi/lURN:NBN:fi:amk-202002272816

Jarvilehto, L. 2012. Mista Flow-tilassa on kysymys? Viitattu. 25.2.2021. http://www.hyvejohta-
juus.fi/7628/mista-flow-tilassa-on-kysymys/

Kaijala, M. & Tolvanen, R. 2020. Henkil6sto - strateginen investointi? 1. painos. Helsinki: Kaup-
pakamari.

Koivisto, M.; Sadynajakangas, J. & Forsberg, S. 2019. Palvelumuotoilun bisneskirja. Helsinki: Alma
Talent.

Koivisto, S. & Ranta, R. 2019. N&in motivoin yhteistydhdn: Ryhman johtamisen késikirja. Helsinki:
Kauppakamari.

Korkiakoski, K. 2019. Asiakaskokemus ja henkiléstokokemus: Uusi aika, uudenlainen johtami-
nen. Helsinki: Alma Talent.

Korkiakoski, K. & Gerdt, B. 2016. Ylivoimainen asiakaskokemus: Tyokalupakki. Helsinki: Tal-
entum Pro.

LeanLab. 2021. LeanLab Features 2021. Viitattu 28.4.2021. https://www.leanlab.co/features

LeanLab. 2021. 9 things you should know about customer co-creation communities. Viitattu
28.4.2021. https://www.leanlab.co/news/news-co-creation-quide

Lemon, K. N. & Verhoef, P. C. 2016. Understanding Customer Experience Throughout the Cus-
tomer Journey. Journal of marketing, 80(6), 69-96.

Loytana, J. & Kortesuo, K. 2011. Asiakaskokemus: Palvelubisneksesta kokemusbisnekseen. Hel-
sinki: Talentum.

Miettinen, S. & Koivisto, M. 2009. Designing services with innovative methods. Kuopio: Kuopio
Academy of Design.

Morgan, J. 2017. What'’s the Difference Between Employee Engagement and Experience? Vii-
tattu 18.12.2020. https://medium.com/jacob-morgan/whats-the-difference-between-employee-
engagement-and-experience-4127bfddf846

Ojasalo, K.; Moilanen, T. & Ritalahti, J. 2014. Kehittdmistydn menetelmat: Uudenlaista osaamista
liiketoimintaan. 3. uud. p. Helsinki: Sanoma Pro.

Puusa, A.; Juuti, P. & Aaltio, |. 2020. Laadullisen tutkimuksen nakokulmat ja menetelmat. Hel-
sinki: Gaudeamus.

PwC. 2021. The employee experience: Helping people get excited to do their best at work. Viitattu
18.12.2020. https://www.pwc.com/us/en/library/workforce-of-the-future/employee-expe-
rience.html

Salonen, K.; Eloranta, S.; Hautala, T. & Kinos, S. 2017. Kehittamistoiminta ja kehittdmisen me-
netelmia ammatillisessa korkeakoulutuksessa. Turku: Turun ammattikorkeakoulu.

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Ira Dahlman



62

Sheppard, B.; Sarrazin, H.; Kouyoumjian, G. & Dore. 2018. The Business value of Design. McKin-
sey Quarterly. Viitattu 19.1.2021. https://www.mckinsey.com/business-functions/mckinsey-de-
sign/our-insights/the-business-value-of-design#

Sistare, H. S.; Shiplett, M. H. & Buss, T. F. 2009. Innovations in human resource management:
Getting the public's work done in the 21st century. Armonk, N.Y.: M.E. Sharpe.

Sitra. 2020. Megatrendit 2020. Viitattu 2.2.2021. https://media.sitra.fi’2019/12/15143428/mega-
trendit-2020.pdf

Stickdorn, M.; Hormess, M. E.; Lawrence, A.; Schneider, J. & Stickdorn, M. 2018. This is service
design doing: Applying service design thinking in the real world : a practitioners' handbook. First
Edition. Sebastopol, CA: O'Reilly.

Tiihonen, A.; Syrjala, L.; Rovio, E.; Lautamatti, L.; Kontinen, T., Klemola, U.; . . . Tynjala, P.
2007. Toiminnasta tietoon: Toimintatutkimuksen menetelméat ja lahestymistavat. 2. tark. p. Hel-
sinki: Kansanvalistusseura.

Tutkimuseettinen neuvottelukunta. 2021. Hyva tieteellinen kaytanté (HTK). Viitattu 12.3.2021
https://tenk.fiffi/tiedevilppi/hyva-tieteellinen-kaytanto-htk

Tuomi, J. & Sarajarvi, A. 2018. Laadullinen tutkimus ja sisallénanalyysi. Uudistettu laitos. Helsinki:
Tammi.

Tuulaniemi, J. 2011. Palvelumuotoilu. Helsinki: Talentum Media.

Trustmary Finland Oy. 2021. Asiakaskokemuksen johtaminen — Miten johdat yrityksesi asiakas-
kokemuksen uudelle tasolle? Viitattu 18.2.2021 https://www.trustmary.com/fi/blogi/asiakaskoke-
mus/asiakaskokemuksen-johtaminen-miten-johdat-yrityksesi-asiakaskokemuksen-uudelle-ta-
solle/

Tyoterveyslaitos. 2021. Tydn kehittdminen. Viitattu 29.1.2021 https://www.ttl.fi/tyoyhteiso/tyon-
kehittaminen/

Tyoturvallisuuskeskus ry. 2017. Jatkuva kehittdminen tyOpaikalla. Viitattu 26.1.2021
https://ttk.fi/ajankohtaista/teemat 2017/jatkuva_kehittaminen tyopaikalla.7487.news

Tyoturvallisuuskeskus ry. 2018. Yhdessa kehittdminen on taitolaji — ja sen voi oppia. Viitattu
29.1.2021. https://ttk.fi/ajankohtaista/teema-artikkelit/teema-artikkelit 2018/yhdessa_kehittami-
nen on taitolaji - ja_sen voi oppia.8255.news#30ecd2c5

Vilkka, H. 2015. Tutki ja kehita. 4., uudistettu painos. Jyvaskyla: PS-kustannus.

Yohn, L. D. 2016. Human resource management. Design Your Employee Experience as Thought-
fully as You Design Your Customer Experience. Harvard Business Review. Viitattu 1.2.2021.
https://hbr.org/2016/12/design-your-employee-experience-as-thoughtfully-as-you-design-your-
customer-experience

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Ira Dahlman



Liite 1 (1)

Teemahaastattelurunko

Opinnaytetydhankkeen fokuksena on selvittaa asiakasrajapinnassa tydskentelevan hen-
kildstdon mahdollisuudet asiakaskokemuksen kehittdmiseen osallistumiselle, osallistu-
mista osana henkildstokokemusta ja sen merkitysta loistavalle asiakaskokemukselle.

Haastattelun tarkoituksena on ymmartaa asiakasrajapinnassa tyéskentelevan henkilds-
ton osallisuuden merkitysta asiakaskokemuksen kehittdmiselle. Vastausten perusteella
saadaan ymmarrysta asiakaskokemuksen kehittamisen nykytilasta ja keinoja osallisuu-
den kehittdmiseen. Haastattelu toteutetaan osana Yamk-lopputy6ta ja se nauhoitetaan.
Kiitos ajastanne jo etukateen.

Asiakaskokemuksen kehittdminen kohdeorganisaatiossa
Nykytila

o Miltd asiakaskokemuksen kehittdminen nayttaa talla hetkelld henkiléston osallis-
tamisen nakokulmasta?
o Hyvat puolet
o Huonot puolet
o Henkiléston hyédyntdminen
o Henkiléston aktiivisuus
¢ Miten asiakaslahtdisyys on huomioitu yrityksen kehittdmistoiminnassa?
e Milld tavoin yhteiskehittdminen toteutuu kohdeorganisaatiossa?
e Kuinka paljon yhdessa kehittdmiseen on osallistunut henkilst6a?
o Onko kehittdmisessa ollut mukana henkil6stda asiakasrajapinnasta?
e Kuinka paljon asiakkaiden kanssa tyoskentelevia kuunnellaan toiminnan kehitta-
misessa talla hetkella?
e Miten asiakasrajapinnassa oleva henkilostd on paassyt mukaan kehitystoimin-
taan?
e Kuinka paljon asiakaskokemuksen kehittdminen on vienyt aikaa muilta t6ilta pro-
jekteihin osallistuneiden nakdkulmasta?
e Miten varmistamme nyt, ettd mahdollisimman erilaiset henkil6t 1ahtevat asiakas-
kokemuksen kehittdmiseen mukaan?
o Osallistuvatko vain aktiiviset kehittajat?
o Onko henkildkuntaa eri osastoilta?
o Millaista palautetta osallistuneet ovat antaneet kehittdmiseen osallistumisesta?
o Miten sitoutunutta henkildstd on kehittdmiseen?
o Miten asiakaskokemuksen kehittdmiseen on suhtauduttu?
o Miten tarkeana kehittamiseen osallistuneet pitavat tydpanostaan lopputuloksen
kannalta?
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Miten kohdeorganisaation asiakaskokemuksen kehittdmisessa on huomioitu po-
sitiivisen tyontekijakokemuksen merkitys?

Miten varmistetaan, etta tydntekijat tuntevat heidan ehdotuksillaan olevan merki-
tysta asiakaskokemuksen kehittdmisessa?

Tavoitetila — Tavoitteena olla alan asiakaslahtdisin toimija

Minkalainen on kohdeorganisaation asiakaskokemuksen kehittdmisen tavoite-
tila?

o Miten henkildston osallistamisen nakokulma toteutuu?

Mitd vaaditaan siihen, ettd osallisuus toteutuu asiakaskokemuksen kehittami-
sessa?

o Resurssit (aika, henkiléston maara, koulutus)

o Viestinta (mitd odotuksia henkildstolla on, henkildéston merkitys, kerro-
taanko kehitystydn vaatimukset, aika, kesto, miten projektit etenevat, mil-
loin paattyvat, mika on lopputulos)

Kenen kaikkien halutaan osallistuvan asiakaskokemuksen kehittdmiseen?
Mita kaikkea halutaan kehittaa liittyen asiakaskokemukseen?
Miten kehittdmiseen osallistaminen on resursoitu tyontekijoille?

o Joutuuko henkilostd jattdytymaan pois mahdollisista kehitystehtavista
paastakseen muihin tavoitteisiinsa?

Mika on asiakasrajapinnassa tyoskentelevan henkildstdén osallistumisen ideaali-
tilanne osastonne nakdkulmasta?
Miten sitoutamme henkildston asiakaskokemuksen kehittdmistoimintaan?
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Kutsu keskusteluun tydntekijayhteis6ssa

Heil

Tydntekijayhteisdssa on uusi keskustelu!

Kuulisimme mielelldamme ajatuksiasi siitd miten olet osallistunut asiakaskokemuksen kehit-
tamiseen ja milla tavoin haluaisit siihen osallistua. Millaisia osallistumismahdollisuuksia
naet tydssasi? Keskustelussa olisi myds mielenkiintoista kuulla, miten naet tyontekijakoke-

muksen vaikuttavan asiakaskokemukseen.

Keskustelun antia hyddynnetaan paitsi toiminnan kehittamisessa, myos osana YAMK-lop-

putyota.

Kiitamme jokaisesta kommentista jo nain etukateen. Kaikki kommentit ovat arvokkaita!

Paaset yhteisdon klikkaamalla tasta

Keskustelu on kaynnissa to 29.4. asti.

Kiitos jo etukateen vastauksistasi!

Terveisin,

Ira

Mikali sinulla on ongelmia linkin avaamisessa, voit myds kopioida sen suoraan selaimeen tasta:
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Tyontekijayhteison keskustelun intro ja kysymykset

Asiakaskokemuksen kehittamiseen osallistuminen

Tervetuloa mukaan keskustelemaan!

Kerro vapaasti ja omin sanoin millaisia kokemuksia sinulla on asiakaskokemuksen kehittamisesta.
Voit miettia vastauksissasi esim. naita asioita:

« Miten olet osallistunut asiakaskokemuksen kehittdmiseen? Millaisia osallistumismahdollisuuksia ndet
tyossasi?

« Millaiset tavat osallistua olisivat sinulle mieluisia?

« Milla tavoin osallistumista asiakaskokemuksen kehittamiseen voisi helpottaa tai vahvistaa?

« Miten tyontekijoiden kokemus tyoarjestaan mielestasi nakyy asiakaskokemuksessa?

Keskustelu toteutetaan osana Iran YAMK-lopputy&ta, jossa selvitetaan mahdollisuuksia osallistua

kehitystyéhoén ja millainen yhteys talla on tyontekijakokemukseen ja edelleen asiakaskokemukseen
Kiitos paljon jokaisesta kommentista! Ne ovat kaikki arvokkaita.
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