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Nykypdivana asiakas madrittelee pitkalti yrityksen menestymisen, joten toimiva yritysstrategia lahtee asi-
akkaiden tarpeista ja heidan odotuksistaan. Kuuntelemalla tarkemmin asiakkaita pystytdaan luomaan asiak-
kaille tunnetason kokemuksia ja toisenlaista sitoutumista. Kilpaillakseen, selviytydkseen ja menestydkseen
yrityksen palveluympariston on toimittava korkealla tasolla kuntoilualalla. Yrityksen on panostettava toi-
mintansa laatuun ja kehittdmiseen, jotta he pystyvat luomaan arvolupauksen mukaista asiakaskokemusta
kilpailukykyisesti. Osaamisen kehittamisen yksi yleisid koulutustapoja on yrityksen sisdinen verkko-opis-
kelu, jolla mahdollistetaan monipuolinen asioiden oppiminen sekd uuden opitun tiedon integroiminen tyo-
elamaan.

Fitness24Seven on luomassa henkilokunnalleen Fitness Online Academy koulutusalustaa. Taman tutkimuk-
sellisen kehittamistyon tarkoituksena on tuottaa koulutusmateriaalia henkilokunnalle fyysisiin asiakaskoh-
taamisiin. Kehittamistyon tavoitteena on koulutuksen avulla parantaa asiakasuskollisuuden Net Promoter
Score mittarin tuloksia. Kehittdmisty6 on rajattu fyysiseen asiakaskohtaamiseen.

Tama tutkimus oli laadullinen tutkimus, jossa kaytettiin Iahestymistapana tapaustutkimusta. Kehitysmene-
telmana tutkimuksessa kaytettiin kehittdavaa tyontutkimusta. Kehittdvassa tyontutkimuksessa tarkoituk-
sena on tuottaa tydntekijoille kokemuksia omasta tydstdan uuden toimintamallin muodostumiseksi ja so-
veltamiseksi. Aineistonkeruu tapahtui yhteiskehittamisen menetelmilld. Kehittamistydssa henkildkunnalle
jarjestettiin etdayhteyksin kaksi asiakaspalvelun tyopajaa, jossa kaytettiin tydkaluna yhteisdllisen ideointi-
menetelmadn Lotus Blossom -ajatuskarttaa. Aineisto analysoitiin teoriasidonnaisesti sisdltdanalyysilla.

Sisaltoanalyysissa alakategorioita muodostui kuudesta yhdeksaan, ylakategorioita muodostui kahdesta kol-
meen ja yhdistavia kategorioita jokaiselle tutkimuskysymykselle yhdet. Alakategorian termeiksi muodos-
tuivat muun muassa asiakastyytyvaisyys, tunnekokemuksen luominen, ensivaikutelman tehostaminen seka
asiakkaan tarpeiden maarittely ja huomiointi. Ylakategorioiksi muodostuivat muun muassa viestinta- ja
vuorovaikutusosaaminen, asiakaspalvelutilanteen johtaminen ja hallinta, asiakasymmarrys ja yksilollinen
asiakaskohtaaminen. Yhdistavaksi kategoriaksi muodostuivat asiakaspalveluosaaminen, asiakaspalveluko-
kemus ja palvelupolun luominen fyysiseen asiakaspalveluun. Tuloksia hyédynnettdan asiakaspalvelukoulu-
tuksen kehittamistydssa. Fyysisen asiakaskohtaamisen koulutuksen kolmeksi padteemaksi muodostui vai-
kuttava asiakaskohtaaminen, aktiivinen kuuntelu sekda empatian ilmaisu. Koulutus luotiin Articulate 360-
tyokalulla, joka mahdollisti monipuolisen ja kiinnostavan koulutuskokonaisuuden luomisen.
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Today, the customers have a major impact to the success of the company. Therefore, a robust business
strategy should be based on the needs of customers and their expectations. By listening closely to custom-
ers’ needs, itis possible to create deeper emotional level customer experiences and long-term engagement.
In order to compete, survive and succeed, the company's service environment must operate at the highest
level in the fitness industry. In order to create a competitive customer experience, that is in line with com-
pany’s value proposition, the company must invest in the quality and continuous development of its oper-
ations. One of the most popular training methods for competence development is in-house online training,
which enables versatile learning possibilities and the implementation of new knowledge into practice.

Fitness24Seven is in progress of creating a Fitness Online Academy training platform for its staff. The pur-
pose of this research development work is to provide training material for staff for face-to-face customer
service. The aim of this development work is to improve the customer loyalty results in the Net Promoter
Score indicator through training. Development work’s scope is on face-to face customer service.

This qualitative study is based on the case study approach. The purpose of this research is to provide em-
ployees with experiences of they own work, in order to form a new operating model. As part of this devel-
opment work, two customer service workshops were arranged remotely for the staff. In the workshops,
Lotus Blossom thinking map was used as an interactive brainstorming method. The data was analysed the-
oretically by using content analysis.

In the content analysis, each research question consisted of six to nine subcategories, two to three upper
categories, and one common category for each research question. Subcategory included terms such as
customer satisfaction, creating an emotional experience, enhancing first impressions and defining and ac-
knowledging the customer's needs. The upper categories included communication and interaction exper-
tise, customer service management and control, customer understanding and individual customer experi-
ence. The unifying category consisted of customer service expertise, customer service experience and cre-
ating a service path for physical customer service. The results of this development work were used in the
development of customer service training. The three main themes of the effective customer communica-
tion education were the guidance for effective customer communication, active listening and expressing
the empathy. The training was created with Articulate 360-tool, which made it possible to create a versatile
and interesting education for staff.
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1 Johdanto

Yritysten toimintaymparistod ja menestymisen edellytykset muuttuvat jatkuvasti, silla asiakasym-
marryksen lisadmisesta ja asiakaskokemuksen kehittdmisesta uusissa kosketuspisteissa on tullut
entista kriittisempi tekija. Kasvu ja menestyminen edellyttavat uusien ajatusten omaksumista ja
jatkuvaa suorituskyvyn kehittamista. (EK-SAK Tuottavuustyoryhma 2011, 5.) Osaamisen kehitta-
minen on tarkedssa osassa yrityksen toimintasuunnitelmaa, silla se on tyévaline, jonka avulla or-
ganisaation strategia saadaan nakyvaksi henkiloston ammattitaidon ja jalkauttamisen kautta.
Henkiloston kehittdmisessa yksi suosituimpia koulutustapoja on sisdinen verkko-opiskelu, jolla
mahdollistetaan monipuolinen asioiden oppiminen sekd uuden opitun tiedon integroiminen ty6-

elamaan.

Fitness24Seven on Pohjoismaiden nopeimmin kasvava ja talla hetkellda Suomen suurin kuntosali-
ketju. Yritys avasi ensimmaisen kuntokeskuksensa Suomeen vuonna 2012 ja sen jalkeen laajenta-
nut liikketoimintaansa toimintaansa ympari Suomena. Yritykselld on talla hetkelld 61 kuntokes-
kusta ympari Suomea tyollistden yli 400 henked. Vuonna 2017 Fitness24Seven laajensi toimin-
taansa Euroopan rajojen ulkopuolelle ja avasi kuntosalin Kolumbiaan. Samana vuonna myds yritys
vaihtoi konseptia ja logoa. Vuonna 2018 kuntosalitoiminta kaynnistyi Thaimaassa. Euroopan ul-
kopuolella laajentumisen yhteydessa yritys alkoi myds keradmaan tietoa Net Promoter Scoren

avulla asiakaskokemuksesta ja asiakkaiden suositteluhalukkuudesta.

Yritys on luonut henkilékunnalleen Fitness Online Academy verkko-oppimisymparistén, jonka
avulla se pystyy tarjoamaan henkilékunnalleen uusia koulutusmahdollisuuksia. Taman tutkimuk-
sellisen kehittdmistyon tarkoituksena on tuottaa koulutusmateriaalia henkilokunnalle fyysisiin
asiakaskohtaamisiin. Kehittdmistyon tavoitteena on koulutuksen avulla parantaa asiakasuskolli-
suuden Net Promoter Score mittarin tuloksia. Tutkimus on rajattu fyysiseen asiakaskohtaami-

seen, koska yritykselld oli kehitteilld koulutusalustalle jo materiaalia muille koulutustarpeille.

Tama tutkimus oli laadullinen tutkimus, jossa kaytettiin lahestymistapana tapaustutkimusta. Ke-
hitysmenetelmana tutkimuksessa kadytettiin kehittavaa tyontutkimusta. Kehittavassa tyontutki-
muksessa tarkoituksena on tuottaa tyontekijoille kokemuksia omasta tydstdan uuden toiminta-
mallin muodostumiseksi ja soveltamiseksi. Kehitystyota vieddaan eteenpain valiintuloilla tydyhtei-
sO60n. Kehittavassa tyontutkimuksessa perehdytdan aluksi kehittamiskohteen historiaan ja nyky-

hetkeen, jonka jalkeen uutta toimintatapaa aletaan suunnittelemaan.



Aineistonkeruu tapahtui yhteiskehittdmisen menetelmilla Lotus Blossom. Lotus Blossom on aja-
tuskartan tapainen luova ongelmanratkaisumenetelma, jossa kehitettavan nakékulman ymparille
muodostetaan kahdeksan uutta ndakdkulmaa ja naiden nakoékulmien ymparille uudet kahdeksan
nakokulmaa. Kaksi etatyopajaa tallennetaan aineistonanalyysia varten. Aineiston analyysimene-
telmana kaytetdaan induktiivista sisdltdanalyysia. Tutkimusten tuloksia hyddynnetdan luodessa

koulutusmateriaalia Fitness Online Academyn koulutusalustalle.



2  Asiakaspalvelukoulutuksen keskeiset elementit verkko-oppimisalustalla

Yritysten on jatkuvasti panostettava toimintansa laatuun ja toiminnalliseen joustavuuteen, jotta
he pystyvat tayttdamaan ja toteuttamaan asiakastarpeet kilpailukykyisesti. Toimiva yritysstrategia
lahtee asiakkaasta, hdnen tarpeistaan ja sen ymmartamisesta, mistd han on valmis maksamaan.
Nykypaivana asiakas maarittelee pitkalti yrityksen menestymisen, joten yha useampi yritys on vii-
mein ymmartdnyt, ettd asiakkaiden kokemuksia ja odotuksia on kuunneltava tarkemmin. Luo-
malla asiakkaalleen tunnetason kokemuksia yritys saa aikaan aivan toisenlaista sitoutumista ja
innostusta verrattuna perinteiseen myymiseen. Luonnollisesti tyytyvdiset asiakkaat myo6s suosit-
televat naita yrityksida normaalia enemman ja yrityksen kannattavuuden taso nousee. (EK-SAK
Tuottavuustyoryhma 2011, 4-5; Gerdt & Korkiakoski 2016, luku 1; Loytana & Korkiakoski 2014,
117.)

2.1  Kokonaisvaltainen asiakaskokemus liikunta-alan yrityksessa

Positiivisten asiakaskokemusten tarjoamisella on tutkitusti positiivinen vaikutus yrityksen menes-
tymiseen, tulokseen ja arvon nousuun markkinoilla. Asiakasymmarryksen lisadminen ja asiakas-
kokemuksen kehittaminen uusissa kosketuspisteissa on tullut entista kriittisempi tekija, kun yri-
tysta koskeva vuoropuhelu kadydaan yrityksen ulottumattomissa ja asiakkaat liikkuvat entista
enemman seka helpommin digitaalisesta kanavasta toiseen. Asiakaslahtoisyyden ja asiakaskoke-
muksen merkitys onkin lisdantynyt yritysten strategisena kilpailukeinona, silla palveluiden kulut-
tamisen kokemus on noussut tarkedan rooliin. (Koivisto, Sdyndjankangas & Forsberg 2019, 21, 23,

25; Loytdana & Korkiakoski 2014, 98-100.)

Maclntoshin ja Dohertyn (2007, 1, 14) tekeman kanadalaisen kuntosaliyrityksen tutkimuksen mu-
kaan arvot, rehellisyys, luottamus, huippuasenne ja innovaatio olivat merkityksellisia asiakastyy-
tyvaisyyden kannalta. Nama yrityksen toimintatavat voidaan siis havaita myos yrityksen ulkopuo-
lella ja pidensivat jasensuhteita. Tutkimuksessa selvisi, ettd vastaanoton rooli oli merkittava asi-
akkaiden tyytyvaisyydessa ja aikomuksessa irtisanoutua, silla vastaanoton vuorovaikutuksella voi-

daan tuoda organisaation arvokulttuuria asiakkaisiin.



2.1.1 Asiakaslahtoisyys ja asiakasymmarrys yrityksessa

Kilpaillakseen, selviytydkseen ja menestydkseen kuntoilualalla yrityksen palveluympariston on
toimittava korkealla tasolla (Maclntosh & Doherty 2007, 1). Yritysten huomio onkin siirtynyt tuot-
teista asiakkaan ja yrityksen valiseen vuorovaikutukseen seka naihin liittyviin prosesseihin, mal-
leihin ja hyotyihin. Palvelulahtdisen ajattelun rinnalla on viime vuosina nostettu myds asiakaskes-
keisen ajattelu. Pyrkimyksena on huomioida yrityksen ja asiakkaan valisen vuorovaikutuksen li-
saksi entistd laajemmin yrityksen rooli asiakkaan elamdssa tai liiketoiminnassa. (Koivisto ym.

2019, 19.)

Palvelullistamisen onnistuminen edellyttdd yrityksessa vahvaa asiakaslahtoisyyttd. Tuotteiden
tarjoamiseen verrattuna palvelullistaminen vaatii kattavampaa ymmarrysta asiakkaan tarpeista,
silld palvelullistamisen tavoitteena on tarjota asiakkaalle pelkkda tuotetta laajempi ratkaisu ja

nain myos entistd monipuolisemmin arvoa. (Koivisto ym. 2019, 18.)

Asiakaslahtdinen yritys kykenee kehittamaan tuotteita ja palveluita asiakkaiden tarpeista lahtoi-
sin seka pystyy tuottamaan ja toimittamaan palvelua tavalla, joka aidosti vastaa asiakkaiden odo-
tuksia ja tarvetta. Erinomaisen asiakaskokemuksen turvaamiseksi asiakkaiden tulee kokea, etta
yritys kykenee toistuvasti toimittamaan arvolupauksen mukaisia positiivisia kokemuksia. Taman
toteuttaminen lapi yrityksen eri palvelujen ja asiakaspolkujen edellyttdaa asiakaslahtoista toimin-

takulttuuria ja yhteisty6ta yrityksen eri yksikdiden kesken. (Koivisto ym. 2019, 166.)

Ahvenaisen, Gyllingin ja Leinon (2017, 56) seka Koiviston ym. (2019, 23) mukaan asiakkaat odot-
tavat asiakaslahtoisyyden lisaksi asiantuntemusta. Asiakas investoi aikaansa yrityksen palveluihin,
joten asiakkaan tarpeiden tunnistaminen ja tyydyttdminen synnyttavat asiakkaalle emotionaa-
lista ja symbolista arvoa. Asiakkaat etsivat entistd enemman uudenlaisia kokemuksia, jotka tar-

joavat elamyksia ja merkitysta asiakkaan elamassa.

Asiakaskokemus muodostuu kaikista kohtaamisista yrityksen kanavien, palvelujen ja edustajien
kanssa. Asiakaskokemukseen vaikuttaa vahvasti tunnepohjaiset seikat, joten asiakkaan ajatukset
ja mielikuvat ovat tarkedssa osassa asiakaskokemuksen muodostumisessa. Asiakaskokemus syn-
tyykin asiakkaan odotusarvon ja toteuman suhteena. (Ahvenainen ym. 2017, 10, 23.) Liikunta-
alan organisaatiokulttuuria ilmentda esimerkiksi yrityksen brandissa, henkilokunnan tehtavanku-
vauksissa ja kdytoksessa. Yrityksen palvelukulttuurilla on siis suora vaikutus asiakkaisiinsa. (Ma-

cIntosh & Doherty 2007, 15.)



Ahvenaisen ym. (2017, 57, 10) mukaan ensimmainen kohtaamispiste yrityksen kanssa on verkko-
sisalto tai sosiaalisen median profiili. Digitalisaation on tuonut mahdollisuuden aloittaa ainutlaa-
tuisten asiakaskohtaamisten synnyttamisen heti. Arvostelut, mielikuva hinnan ja laadun valisesta
suhteesta, mainonta seka ensituntuma eri kohtaamispisteissa vaikuttavat tiedostamattoman ko-

konaiskuvan eli brandimielikuvan syntymiseen.

Mita aikaisemmin yritys pystyy antamaan relevanttia tietoa asiakkaille, sitd aiemmin pystytaan
myo6s rakentamaan luottamusta ja herattamaan kohderyhmien kiinnostuksen. Teknologisen ke-
hityksen hyotyjen saavuttaminen palveluiden kehittamisessa vaatii kuitenkin vahvaa asiakaslah-
toisyytta ja asiakaskohtaamista, silla asiakas tutustuu erilaisiin vaihtoehtoihin verkossa ja etsii itse

sopivia ratkaisuja ongelmiinsa. (Ahvenainen ym. 2017, 42; Koivisto ym. 2019, 19.)

Asiakaskokemuksen keskeinen kéasite on ylla mainittu asiakkaalle luotava arvo eli miten paljon
yritys voi saada resursseja kayttoonsa asiakkuudesta. Yritykset luovat toiminnallaan tai tuotteil-
laan edellytykset arvon muodostumiselle, jolloin asiakas itse muodostaa niistad arvoja itselleen.
Arvomaailman muutokset liittyvat inhimillisiin kokemuksiin, joten niitd voi olla hankala muuttaa
nopeasti. Asiakkaalle luotava arvo voidaan jakaa neljaan osaan taloudellinen arvo, emotionaali-

nen arvo, toiminnallinen arvo ja symbolinen arvo. (Loyténa ja Korkiakoski 2014, 18-20.)

Kuntosalialalla jasenyyden arvoa maarittavat yrityksen arvot, joihin han voi samaistua ja tuntea
kuuluvansa. Ndma voivat olla symbolisia arvoja, jolla tarkoitetaan mielikuviin ja brandiin liittyvia
kokemuksia. Talloin asiakas kokee yhteenkuuluvuutta tai identiteettien yhtaldisyyksia muiden
palvelun kdyttajien kanssa. Asiakas omaksuu yrityksen arvomaailmaa havainnoimalla ja vuorovai-
kuttamalla kuntosaliyrityksen henkilokunnan kanssa. (Maclntosh & Doherty 2007,3; Loytana &
Korkiakoski 2014, 18-20.)

Reaaliaikainen mittaaminen on oleellista asiakaskokemusta mitattaessa, silla oleellista on ketka
ovat vastaajia ja kuinka mittaaminen suoritetaan. Mittaamisen suunnittelun tulisi |dhtea asiak-
kaan kosketuspisteesta yrityksen kanssa. Kosketuspiste voi olla esimerkiksi tuotteen osto tai myy-

malassa asiointi. (Loytana & Korkiakoski 2014, 154; Gerdt & Korkiakoski 2016, 5. luku.)



Detractors Passives Promoters
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Kuva 1. Net Promoter Score asiakasuskollisuuden mittari (Trustmary)

Kuten kuvassa 1 esitetdaan, NPS eli Net Promoter Score kertoo asiakkaiden suositteluhalukkuu-
desta. Asiakkailta kysytaan kuinka todenndkdisesti han suosittelisi yritysta muille. Saatujen arvi-
oiden pohjalta voidaan laskea prosenttiluku, joka kertoo miten suuri suositteluprosentti yrityk-
selld on asiakkaidensa mielesta. (Ahvenainen ym. 2017, 24.) Fitness24Seven kayttdd Net Promo-
ter Score menetelmaa asiakasuskollisuuden mittaamiseen. Luvussa 3.3 kdsitellaan yrityksen tu-

loksia vuosilta 2017-2021.

2.1.2  Fyysinen asiakaskokemus

Kokonaisvaltaisen asiakaskokemuksen katsottiin muodostuvan kolmesta laajemmasta kokonai-
suudesta, joiden pohjalta asiakkaan todellinen ja pitkdaikainen tunnekokemus syntyy. Naista fyy-
sinen kohtaaminen kayd&aan asiakaspalvelussa. Hokkanen, Karhunen & Luukkainen (2010, 311,
314) seka Jokinen, Heindmaa & Heikkonen (2000, 235) muistuttavatkin palveluasenteen vilpitto-
myydesta ja aitoudesta. Jos asiakaspalvelijalla ei ole positiivista palveluasennetta han ei pysty
luomaan ainutkertaisesta kokemuksesta asiakkaalle. Asiakaspalvelussa tydskenteleville pitaisi
olla selkeasti maaritelty, minkalaista palvelua yritys haluaa tuottaa asiakkailleen. Maclntoshin ja
Dohertyn (2007, 4, 14) teettdman kuntosalialan tutkimuksen mukaan asiakkaat arvostivat henki-
I6kunnassa positiivisuutta ja iloista asennetta. Kun kuntosalijasen kokee saavansa korkeatasoista

palvelua, he ovat uskollisempia palvelun tarjoilleen.

Asiakkaan saapuessa ensimmaiset sekunnit ovat todella tarkeita, silld asiakaskohtaamisessa ensi-
vaikutelma muodostuu sekunneissa ja ne vaikuttavat merkittavasti asiakkaan yrityksestd muo-
dostuneeseen mielikuvaan. Asiakkaan kasitys yrityksesta varmistuu hanen kohdatessaan ensim-

maisen asiakaspalvelijan, ennen kuin tdma on ehtinyt sanomaan sanaakaan. Asiakaspalvelijan



luomalla katsekontaktilla on suuri merkitys asiakkaan huomioimisessa. Katsomalla asiakasta sil-
miin asiakaspalvelija antaa itsestdan rehellisen ja avoimen kuvan. (Ahvenainen ym. 2017, 33; Lah-

tinen & Isoviita 1999, 72.)

Asiakaspalvelija saa luotua hyvan ensivaikutelman luomalla asiakkaaseen ystavallisen katsekon-
taktin ja nyokkdaamalla hanelle (Jokinen ym. 2000, 244). Asiakaspalvelijan pitdisi olla aloitteente-
kija tervehtimisessd, jotta asiakkaille tulee tervetullut tunne. Ensivaikutelmaan vaikuttaa myos
kasvojen, pukeutumisen, hymyn ja hiusten merkitys. (Jokinen ym. 2000, 244; Lahtinen & Isoviita

1999, 72, 263.)

Adnenk3ytdn merkitys viestinndssa on sanallista viestintdd suuremmassa osassa ja taas sanaton
viestintad voi korvata tai tdydentda verbaalista sanomaa. Sanattomaan viestintddn sisaltyvat il-
meet, eleet, liikkeet, asennot ja ddnenpainot. Eleviestintda puolestaan ovat esimerkiksi ilmeet ja
eleet, katsekontakti ja ryhti. (Lahtinen & Isoviita 1999, 71, 263; Shwom & Snyder 2016, 34, 40.)
Asiakaspalvelijalla tulisi olla kasitys erilaisille ihmisille soveltuvasta viestintatyylista, jotta han voi
tehda asiakkaan tyytyvaiseksi. Kasvotusten tapahtuvan kohtaamisen tarkein tyokalu on kyky tun-
nistaa asiakkaan tunnetilat ja tarpeet keskustelun lomassa ja mukauttaa siten palvelukokemusta
asiakkaalle sopivaksi. Tata kutsutaan tunnealyksi. Hyviin vuorovaikutustaitoihin kuuluu myés mm.
keskustelutaito, kuuntelutaito, kohteliaisuus ja sympatia. (Ahvenainen ym. 2017, 33; Meyer &

Schwager 2007, 2; Jokinen ym. 2000, 226, 237.)

Vuorovaikutustaitoihin kuuluu myés kuuntelemiseen keskittyminen. Asiakaspalvelijan tulee kat-
soa asiakasta ja kysya tarkentavia kysymyksia asiakkaan aiheeseen liittyen, jolla asiakaspalvelija
osoittaa mielenkiintoa puhujaa kohden. Aktiivisessa kuuntelussa tehddan nimensa mukaisesti ak-
tiivisesti tyota asiakkaan puheen ymmartamiseen. Tarkan kuuntelun jalkeen pyritdan tulkitse-
maan asiakkaan tarpeita ja vastataan hanelle ymmartavaiseen danensavyyn sekd varmistetaan
oma ymmarrys aiheeseen liittyen. Aktiivisella kuuntelulla asiakaspalvelija padsee lahemmas asi-

akkaan luottamuksen voittamista. (Shwom & Snyder 2016, 32—-36.)

Lahtokohtana palvelun ja sen laadun kehittamiselle tulisi olla asiakkaiden tarpeiden ja nakemys-
ten oivaltaminen. Asiakkaan tulisi tuntea itsensa tarkeaksi ja etta hanen ongelmansa halutaan
aidosti ratkaista. (Hokkanen ym. 2010, 311, 314.) Ahvenainen ym. (2017, 58, 62) esittelevatkin

kohtaamisen kasitaulun, jonka jokainen asiakaspalvelutilanne tulisi ainakin tayttaa.



Kuva 2. Kohtaamisen kasitaulun kahdeksan vaihetta asiakaspalvelussa: huomioi, kohtaa, kysy,

kuuntele, ehdota, varmista, vahvista ja kiitd. (Ahvenainen ym. 2017, 58, 62.)

Asiakaspalvelijan kdydessa johdonmukaisesti kahdeksan vaihetta lapi, hdan varmistaa etta asiak-
kaan toiveet ja tarpeet taytetdan. Asiakaspalvelija voi mukauttaa taulun mallia eri asiakaspalve-

|utilanteiden mukaisesti. (Ahvenainen ym. 2017, 58, 62.)

Asiakkaan yrityksestd muodostuneeseen mielikuvaan vaikuttaa myo6s hyvan loppuvaikutelman
luominen ystavallisilla kasvon ilmeilla seka kiittdmalla asioinnista ja hyvastelemalla asiakkaan per-
soonallisella tavalla (Jokinen ym. 2000, 248). Ahvenainen ym. (2017, 57) pitdvat merkityksellisena
asiakaspalvelijan itsereflektion palvelutilanteen jalkeen. Jokaisen kasvotusten tapahtuvan koh-
taamisen lopputulemana asiakaan tulisi poistua paremmassa tilanteessa kuin missa han oli tilan-
teeseen tullessaan. Asiakaspalvelijan tulisi kysya itseltddn vahintaan seuraavat kysymykset: Saiko
asiakas tarvitsemansa palvelun? Olisinko voinut valmistautua huolellisemmin tai palvella asia-
kasta paremmin? Poistuiko asiakas tilanteesta paremmalla tuulella kuin han oli liikkeeseen tai

tapaamiseen saapuessaan?

2.2 Yrityksen henkilokunnan kouluttautuminen verkko-oppimisalustalla

Jatkuvasti muuttuva yhteiskunta ja murroksessa eldva tydoelama luovat monenlaisia haasteita ja
kehittdmistarpeita tyon tekemiselle. Tyoeldamaosaamisen vaatimukset muuttuvat koko ajan, silla
uuden tiedon hakeminen ja soveltaminen olemassa olevaan tietotaitoon ja yhteistyotaidot ovat
tulevaisuuden osaamisvaatimuksia. Ydinosaamisessa painotetaan ammatillisen osaamisen syven-
tdmiseen ja uusien menetelmien paivittdmiseen. Sahkoisten jarjestelmien hallinta ja hyodynta-
minen kuuluvat olennaisena osana nykypdivan tyéelamaan. (Hakkinen, Juntunen, Laakkonen,

Leino, Sommers-Piiroinen, Tanhua-Piiroinen & Viteli 2014, 5; Hatonen 2011, 14-15.)

Henkiloston kehittamisessa yksi suosituimpia koulutustapoja on sisdinen verkko-opiskelu, koska
silloin yritys voi sisallyttaa kehitystoiminnan yrityksen strategisiin tavoitteisiin (Hatonen 2011, 94;

Viitala 2009, 195). Digitaalinen oppiminen ja verkko-opiskelu kehittavat itseohjautuvuutta, oman



ajankayton suunnittelua ja digitaalisia taitoja seka silla mahdollistetaan ajasta ja paikasta riippu-

matonta opiskelua (Gradia 2018, 8).

2.2.1 Henkilokunnan osaamisen kehittaminen

Yritykselle on tarkeda menestydkseen uudet innovaatiot ja kehittdmismenetelmat, jotta se pysyy
kilpailukykyisenda muuttuvassa yrityselamassa. Jatkuvan tuottavuuden kehittymisen taustalla on
osaamistarpeiden kehittdminen yhteistoiminnassa henkilokunnan ja tyénantajan kanssa. Yrityk-
sen menestys mahdollistaa kannustavan palkitsemisen seka tyotyytyvaisyyden parantumisen.

(EK-SAK Tuottavuustyéryhma 2011, 5.)

Organisaatioiden keskeiseksi menestystekijaksi on muodostunut niiden muuntautumis- ja sopeu-
tumiskyky, valmius oppia uutta seka niiden tarjoamat mahdollisuudet tydntekijoidensd osaami-
sen jatkuvaan kehittdmiseen muuttuvissa tyotehtavissa ja toimintaymparistoissa. (Hakkinen ym.
2014, 5.) My6s Viitalan (2009, 170-172, 178, 182-184) mukaan henkiloston kehittaminen on tér-
keda ja arvokasta, silla yrityksen kilpailukyky riippuu paljolti siitd, mita yrityksessa osataan ja mi-
ten osaamista uudistetaan. Osaamisen kehittdaminen on tarkedssa osassa yrityksen toimintasuun-
nitelmaa, koska sen avulla organisaation strategia saadaan nakyvaksi henkiloston ammattitaidon
ja jalkauttamisen kautta. Silla voidaan turvata yrityksen tavoitteiden ja paamaarien edellyttamat

tarpeet nykyhetkessa ja tulevaisuutta suunnitellessa.

Hatonen (2011, 9-10, 12) madrittelee osaamisen erilaisten tietojen ja taitojen yhdistamiseksi,
jossa nakyy ajattelemisen, oppimisen ja ryhmassa tydskentelemisen taito seka organisointi ja mu-
kautumiskyky. Ammattitaidossa ominaisuudet muodostuvat kokonaisuudeksi, jossa olennaisena
osana on kyky arvioida omaa osaamistaan ja haluna kehittda omaa osaamistaan. Osaamisen ke-
hittdmisen I[ahtdkohta on, mita osaamisalueita pystytdaan hyddyntamaan uusissa tehtavissa ja tyo-

ymparistoissa.

Osaamisen kehittamisessa tavoitteena on tuoda uuden oppiminen mahdollisimman ldhelle tyota.
Organisaation tulisi pyrkia kehittamaan jokaisen tyontekijan osaamista, joka hankitaan kouluttau-
tumalla seka tyokokemuksella. Organisaatiossa kaikilla on vastuu kehittymisessd, jonka vuoksi jat-
kuvan oppimisen periaate tai oppiva organisaatio olisi hyva sisallyttda organisaation rakenteisiin.

(Viitala 2009, 178, 187-188; Haténen 2011, 9-11.)
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Teknologinen kehitys ja kaytettavissa olevan tiedon maaran kasvu kehittavat toimintatapoja ja
tyovalineitd, jotka aiheuttavat muutospaineita koulutusjarjestelmille ja organisaatioiden henki-
|6stokoulutuksen rakenteiden kehittamiselle (Hakkinen ym. 2014, 5-6). Koulutusta pidetaankin
edelleen yhtena suosituimmista henkiloston kehittdmisen menetelmista (Viitala 2009, 194; Hato-
nen 2011, 94.) Nykyisin yksi suosituimpia koulutustapoja on verkko-opiskelu, joka tarjoaa mah-
dollisuuden ajasta ja paikasta riippumattomaan opiskeluun seka hiljaisen tiedon jakamiseen.
Verkko-opiskelussa voidaan vuorovaikuttaa opiskelijoiden kesken, jolloin omaa osaamista voi-

daan jakaa kanssa opiskelijoille. (Hakkinen ym. 2014, 7; Hatonen 2011, 94.)

Henkilostokoulutuksella mahdollistetaan monipuolinen asioiden oppiminen sekd uuden opitun
tiedon hyédyntaminen ja soveltaminen tyoelamassa. Yritysten tulisikin panostaa toimintamallei-
hin, jotka tukevat yhteiséllistd oppimista ja sen integroimista joustavasti omien tyétehtadviensa
kautta. Koulutusta ei tuliksi ndhda erillisena toimintona vaan omien ammattikdytanteiden reflek-
tiivisena kehittdmisena. (Hatonen 2011, 94; Hakkinen ym. 2014, 6.) Yrityksen sisdista koulutusta
jarjestetaan, kun halutaan sisallyttda kehitystoiminta yrityksen strategisiin tavoitteisiin (Viitala

2009, 195).

2.2.2 Toimivan verkko-oppimisalustan elementteja

Tietoa- ja viestintatekniikka ovat yleistyneet nopeasti opetuksessa viimeisten vuosien aikana (llo-
maki 2005, 9). Tulevaisuudessa oppimisymparistéiden on muovaannuttava uusien tarpeiden mu-
kaan, silla digioppiminen tulisi tukea oppimista siten kuin oppimisen ja tiedon tutkimuksen uu-
simmat kasitykset edellyttavat. Oppimisalustan tulisi tukea verkosto-osaamista, innovatiivisuutta
ja ryhmassa tyoskentelemisen taitoja seka niissa tulisi pystya opiskelemaan globaalisti, jolloin
myds informaation tulisi olla helposti I6ydettavissa ja muokattavissa. Tekniikan kehittyessa luo se
samalla uudenlaisia prosesseja, materiaaleja ja toimintamuotoja. (Hietanen & Rubin 2004, 12-13;

lloméki 2005, 6.)

Oppimisalustan on annettava oppimiselle lisdarvoa ja hyvan oppimisympariston edellytetdankin
tukevan dialogia ja vuorovaikutusta. Virtuaalisen oppimisympariston kriteeriksi on asetettu hyva
tekniikka ja ymparisto, jotta valineellisyys haviaa ja sita ei edes valttamatta huomata. Virtuaalis-
ten oppimisalustan onnistuminen edellyttda yksilon vahvaa identiteettia ja taitoa hallita paikkaa

ja aikaa, jotta tama onnistuu, tulee oppija hallita tekniikkaa. (Hietanen & Rubin 2004, 27, 29.)
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Onnistuneen oppimisalustan kriteereitd on hyva saatavuus verkossa, tekninen helppokayttoisyys
ja joustavuus pedagogisesti. Verkko-opiskelussa keskeisen tarkedaa on myos materiaalin laadusta
ja saatavuudesta huolehtiminen. (llomdaki 2005, 15; Vainiopda 2006, 14.) Tehtdvien monipuoli-
suus, uudelleenkdytettavyys, maara ja laatu on myods otettava huomioon oppimisymparistda

suunnitellessa (Gradia 2018, 14; llomaki 2005, 16).

Verkko-oppimisalustat tukevat itse- ja omaehtoista opiskelua, joten suunnittelussa tulisi huomi-
oida myo6s kohderyhman ika, motivaatio ja osaamistaso. Oppimisalustan tulee aktivoida ja herat-
tda opiskelijaa arvioimaan omaa tietoaan ja osaamistaan opittavasta aiheesta. Oppimisalusta voi
haastaa myos opiskelijaa vaihtoehtoisten nakdkulmien ja ongelmanratkaisun avulla. Hyvassa op-
pimisympadristdssa oppija voi myos ilmaista itsedan ja han saa palautetta ajatuksistaan ja toimin-
nastaan. Kurssia luodessaan on myos mietittdva tavoitteen asettelua ja arviointia. (Hietanen &

Rubin 2004, 12-13; Gradia 2018, 11; llomaki 2005, 57, 81.)
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3 Tutkimusstrategia seka tutkimus- ja kehittdmismenetelmat

Organisaatiossa pyritdaan jatkuvasti toiminnan kehittamiseen ja parantamiseen, jota voidaan ni-
mittaad kehittamistyoksi. Kehittamistyosta tulee kehittamistutkimus, kun siihen liitetdaan tutki-
muksellisia elementteja, jotka tuovat luotettavaa uutta tietoa. (Kananen 2012, 19-21.) Kehitta-
mistutkimuksessa on oleellista ratkaisun viemisesta tai soveltamisesta kontekstiin eli toimintaym-
paristoon, jolloin pyritdan ratkaisemaan kaytannosta nousseita ongelmia tai uudistamaan kaytan-
t6ja. Kehittamistutkimuksessa on aina taustalla teoria, johon kehittdmista voidaan peilata ja kriit-
tisesti arvioida. Kehittamistutkimus ei pyri yleistdmaan kuten tapaustutkimuskaan, koska tulokset

koskettavat yksittdistapausta. (Kananen 2012, 13, 43; Ojasalo, Ritalahti & Moilanen 2014, 18.)

Tutkimuksellinen kehittamistyo ldahtee yrityksen kehittamistarpeista tai halusta saada aikaan
muutosta, jolloin kehittdmistyohon kuuluu muun muassa kaytannén ongelmien ratkaisuja tai uu-
sien ideoiden toteuttamista. Kehittdmistyon tarkoituksena ja toiminnan paamaarana on etsia pa-
rempia vaihtoehtoja kdytannon tyon toteuttamiselle, vieddan asioita eteenpain ja tuottaa uusia
ratkaisuja. Tutkimuksellisessa kehittamistyossa onkin tarkeaa aiheen-, projektintyon-, ja kehitta-
misenosaamista, jotta haluttu tavoite voidaan saavuttaa ja pystytdan luomaan uudenlaista am-

matillista tietoa. (Ojasalo ym. 2014, 19-20.)

Eskolan & Suorannan (2005, 13) ja Kanasen (2014, 17—19) mukaan kvalitatiivinen tutkimus pyrkii
kuvaamaan, ymmartavaan ja tulkitsemaan syvallisesti tutkittavaa ilmiota, silla tutkimuksen toteu-
tus tapahtuu sen luonnollisessa ymparistdssa. Kvalitatiivinen tutkimus pyrkii l6ytdamaan tietoa il-
man tilastollisia menetelmia, jonka vuoksi tiedon keruu on monildhteista. Aineisto kerataankin
vuorovaikutussuhteessa asianomaisiin, jonka vuoksi tutkimus perustuu sanojen seka lauseiden
kdyttamiseen tutkimuksen perustana. Tarkoituksena on saada kokonaisvaltainen kuva sekd ym-
marrys tutkittavasta ilmiosta. Kvalitatiivisen tutkimuksen kohdistuessa vain muutamaan havain-

toyksikkoon, tutkimuksen tuloksia ei voida yleistaa.

3.1 Tapaustutkimus tutkimusotteena

Kanasen (2013, 9, 114) mukaan case, kehittamis- ja toimintatutkimukset eritellddn maarallisesta
ja laadullisesta tutkimuksesta ja siksi niilld ei ole omia aineistonkeruu- tai analyysimenetelmia eika
omaa metodologiaansa. Tapaustutkimus eli case-tutkimus ajatellaankin pohjautuvan pitkalti laa-

dulliseen tutkimukseen, vaikka siind voi hyddyntda myos maarallisen tutkimuksen menetelmia.
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Taman vuoksi tutkimukselle on tyypillista monimenetelmaisyys ja tutkimuksessa voidaan hyddyn-

tda monia eri tietolahteita.

Kanasen (77-78, 121-122, 114-116) mukaan tapaustutkimuksen tulosten luotettavuutta lisaa
ylla mainittu monildhteisyys. Tutkimuksessa pyritaan 16ytamaan vastaus erilaisista lahteista tut-
kimusongelmaan tavoitteena saada tietolahteista tukea vaitteille ja kokonaiskuvalle aiheesta. Ha-
nen mukaansa luotettavassa tapaustutkimuksessa saatu tieto on samansuuntaista, arvioitavissa,
sisaisesti validi, vahvistettavissa, siirrettavissa ja tutkimus ei toista itsedan. Tutkimuksessa on siis
tutkittava oikeita asioita ja yksittaiset vaiheet on tehtava oikein, jotta tutkimuksen tulokset ovat

uskottavat ja luotettavat.

Kun lahestymistapana on tapaustutkimus, siina keskitytaan yleensa yhteen prosessiin, toimintoon
tai organisaatioon. Tatd lahestymistapaa voidaan siis hyodyntaa, kun tavoitteena on kehittaa yri-
tyksen tarjoamia palveluita tai yrityksen toimintamalleja. Tutkimuksella pyritaan siis tuottamaan
syvallista ja yksityiskohtaista tietoa tutkittavasta tapauksesta, joten on tyypillista kayttaa erilaisia
menetelmia esimerkiksi yrityksen raporttien analysointia tai ryhméatyoskentelya. (Ojasalo ym.

2014, 52-53.)

3.2 Kehittava tyontutkimus kehittamismenetelmana

Kehittava tyontutkimus puolestaan on 1980-luvulta Idhtien muodostunut suomalainen ldahesty-
mistapa tyon ja yritysten kehittdmiseen, joka on saanut perustansa 1920-luvulta Vygotskin
(1978), Leontjevin (1977;1981) ja Lurian (1979) aloittamasta kulttuurihistoriallisesta toiminnan

teoriasta yhdistaa yksilén ja yhteiskunnan ndkokulmat (Engestrom 1998, 11).

Engestromin (1998, 12, 78, 99; 2002, 12, 18) esittama ldhestymistapa tyon ja organisaatioiden
tutkimiseen ja kehittamiseen yhdistda tutkimuksen, kdytannon kehittdmistyon ja koulutuksen.
Engestrom (1998) puhuu muutosstrategiasta, koska osallistavalla ldhestymistavalla tuotetaan
tyontekijoille kokemuksia omasta tyostdan uuden toimintamallin muodostumiseksi ja sovelta-
miseksi. Samalla luodaan uusia tydskentelytapoja ja uusia valineita tyotehtadvien suorittamiseksi.
Kehittavaa tyontutkimusta muokataan tyoyhteisdon sopivaksi, jonka vuoksi silld ei ole tarkkaa
kaavaa, kuinka se toteutetaan. Tydyhteisoon ei siis tuoda valmista kehitysmallia, vaan se luodaan

henkilokunnan avulla ja yhteistydssa. Myos EK-SAK Tuottavuustydoryhméan (2011, 19) mukaan
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tyontekijoiden hyodyllista kdaytannon kokemusta tydsta on syyta hyédyntaa toimintoja kehitta-
essd. Vuorovaikutteinen yhteistoiminta kannustaa tyontekijoita kehittdamaan tydoloja ja nain

muutosten toteuttaminen on motivoivampaa.

Engestromin (1998, 12, 23) mukaan tyontutkimuksella pyritdan kehittdmaan tuottavuutta syste-
maattisilla menetelmilla ja tekniikoilla, jolloin my6s tuottavuus ja toiminnan tehokkuus parane-
vat. Kehittava tyontutkimus on prosessimainen toimintatapa, jota voidaan pitada myods oppimis-
prosessina. Kehittavassa tyontutkimuksessa on tarkead, ettd henkilokuntaa osallistetaan proses-
siin mukaan, koska osallistavassa |dhestymistavassa tyontekijat itse analysoivat ja muuttavat
omaa tyotdan. Kananen (2012, 70) kehottaa ottamaan kehitysprosessiin ne henkil6t, joita kehit-
tdminen koskee, koska siten heidat saadaan sitoutumaan muutokseen ja mahdollinen vastarinta

pienenee.

00000

Kuva 3. Kehittavan tyontutkimuksen vaiheet (Engestrém 1889)

Tutkimusta vieddan eteenpain interventioilla eli valiintuloilla. Tarkoituksena on tuottaa tydnteki-
joille kokemuksia omasta tydstda uuden toimintamallin muodostumiseksi ja soveltamiseksi seka
tarjota tyontekijoille uusia vélineitd tyotehtavien suorittamiseksi. Kehittdava tydontutkimus muo-
vaantuu siis koko prosessin ajan ja havaintojen pohjalta tyontekijoille muodostuu uusi sovellettu
toimintamalli kayttéon. Kehittava tyontutkimus ei siis tuota ulkoapdin valmiita ratkaisuja, vaan
ne muovautuvat henkildston saadessa uusia ajattelumalleja kehittyvaan tydnkuvaan. (Engestrom

1998, 12, 23; Engestrom 2002, 87—-88, 129, 220.)

Erilaisten luovuusmenetelmien tavoitteena on tuottaa uusia ideoita, nakékulmia ja ratkaisuja kai-
kenlaiseen kehittamiseen. Menetelmien tuottaminen on aaltoileva ja kiertava prosessi, jossa uu-
den keksiminen toteutetaan ryhmatyoskentelyssa. Luova ongelmanratkaisu vaatii avointa ja po-
sitiivista ilmapiirid, mutta on muistettava ryhmatoiminnan olevan tavoitteellista toimintaa. (Oja-

saloym. 158-162.)
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Lotus Blossom tai toisella nimellaan 8 x 8 menetelma on ajatuskartan tapainen, mutta kurinalai-
sempi ideointimenetelma. Kehitettdavan asian ymparille muodostetaan kahdeksan mieleen tule-
vaa nakdkulmaa ja jokaisen nakékulman ymparille muodostetaan uudet kahdeksan nakékulmaa.

Ideoinnin lopuksi tyopaja on tuottanut 64 uutta nakokulmaa. (Ojasalo ym. 2014, 161-162.)

3.3 Tutkimusaineiston analyysimenetelmat

Kvalitatiivisessa tutkimuksessa aineistoa voidaan analysoida aineistoldahtdisesti, joka tarkoittaa
teorian rakentamista empiirisesta aineistosta lahtien. Aineiston analyysin tarkoitus on selkeyttaa
aineistoa, jotta siitd on mahdollista 16ytda vastauksia tutkimuskysymyksiin ja samalla tuottaa
uutta tietoa tutkittavasta asiasta. Laadullisen tutkimuksen aineiston analyysissa kdytetdan usein
sisdllénanalyysia, jolla tarkoitetaan aineiston tiivistamista ja ilmion kuvausta. (Eskola & Suoranta

2005, 19, 137; Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009, 221.)

Aineistoldhtoinen eli induktiivista sisallon analyysia kadytetaadn kuin aiheesta ei ole aiempaa tietoa
ja analyysissa edetddn aineiston ehdoilla. Tutkimuksen aineistosta pyritdan I16ytamaan yhtalai-
syyksia ja eroja pelkistamisen, ryhmittelyn seka abstrahoinnin avulla. Kyseiselld analyysimenetel-
malld pyritdan saamaan tutkittavasta ilmiosta kuvaus tiivistetyssa ja yleisessd muodossa. (Tuomi
& Sarajarvi 2009, 103, 108.) Induktiivinen sisallonanalyysi valittiin aineiston analyysimenetel-

maksi, koska sen avulla saatiin luotua paateemoja asiakaspalvelun koulutusta varten.

Kolmivaiheisen prosessin aloittaa aineiston pelkistaminen eli redusointi. Pelkistamisessa aineisto
tiivistetdan ja karsitaan aineistosta epdolennaiset asiat pois, jotta aineisto saadaan ymmarretta-
vaan muotoon. Pelkistdmista ohjaa alussa maaritetyt tutkimustehtavat. (Tuomi & Sarajarvi 2009,

108-110.)

Aineiston ryhmittelyssa eli klusteroinnissa alkuperaisilmaisut kdydaan tarkasti ldpi ja aineistosta
etsitddn samankaltaisuuksia sekd eroavuuksia kuvaavia kasitteitd. Samaa asiaa tarkoittavat kasit-
teet ryhmitelldan omaksi luokaksi ja luokalle annetaan kuvaava nimi. Yhdisteltya tehdaan niin pit-
kaan, etta lopuksi luokkayksikkd nimetdan sen sisdltod kuvaavalla nimella. (Tuomi & Sarajarvi

2009, 110.)

Kolmannessa vaiheessa analyysissa tehddan abstrahointi eli aineiston kasitteellistdminen, jonka

perusteella muodostetaan teoreettisia kasitteitd. Abstrahoinnissa tarkastellaan alkuperaista in-
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formaation kayttamista kielellisista ilmauksista teoreettisiin kasitteisiin. Aineistoa jatketaan yh-
distamalla luokituksia niin kauan kun se on aineiston sisdllon nakékulmasta mahdollista. (Tuomi

& Sarajarvi 2002, 111.)
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4 Kehittamistyon toteutus ja analysointi

Taman tutkimuksen myota tuotetaan koulutusmateriaalia henkilékunnalle fyysisiin asiakaskoh-
taamisiin. Kehittamistydn tavoitteena on koulutuksen avulla parantaa asiakasuskollisuuden Net
Promoter Score mittarin tuloksia. Tutkimus on rajattu fyysiseen asiakaskohtaamiseen, koska yri-
tyksellad on luotu koulutusalustalle jo materiaalia muille koulutustarpeille. Tassa tutkimuksessa on
kaytetty laadullisen eli kvalitatiivisen tutkimuksen tiedonkeruumenetelmia ja tutkimusotteena on
tapaustutkimus. Tutkimuksessa myo6tailtiin myos kehittavan tyontutkimuksen periaatteita. Ai-
neistonkeruumenetelmiksi valikoitui kehitystytssa yhteisollinen ideointimenetelma Lotus Blos-
som ajatuskartta. Aineistoa kerattiin myds dokumenteista, jotka muodostuivat yrityksen viiden

vuoden Net Promoter Score mittarin tuloksista.

4.1 Toimeksiantajan esittely

Fitness24Seven on perustettu Ruotsissa vuonna 2003 omistajan Christian Askin toimesta. Ensim-
maisen salin jalkeen yrityksella oli vuonna 2006 jo kymmenen kuntosalia Ruotsissa ja vuonna 2012
toiminta alkoi Suomessa. Talla hetkella yritykselld 61 kuntosalia ympari Suomea tydllistaen yli 160
henkea. Yrityksen visio on johdattaa ihmisia kohti terveellisempda elamantapaa huolimatta siita,
kuka olet ja missa asut. Yrityksen missiona on tarjota parhaimman arvoinen vaihtoehto kuntoilun
alalla Euroopassa, Aasiassa sekd Keski- ja Etela Amerikassa. Arvoina toimivat pitkalla tahtaimella
ajatteleminen, asiakkaiden ehdoilla, oppiva organisaatio, yhteistyo tekee tiimin ja yhteiskunta-

vastuu.

Vuonna 2017 Fitness24Seven laajensi toimintaansa Euroopan rajojen ulkopuolelle ja avasi kunto-
salin Kolumbiaan. Samana vuonna myds yritys vaihtoi konseptia ja logoa. Vuonna 2018 kuntosa-
litoiminta kdynnistyi Thaimaassa. Euroopan ulkopuolella laajentumisen yhteydesséa yritys alkoi
myos kerddmaan tietoa Net Promoter Scoren avulla asiakaskokemuksesta ja asiakkaiden suosit-

teluhalukkuudesta.

Fitness24Seven haluaakin kouluttaa henkilokuntaansa, jotta tyytyvdisten asiakkaiden maara li-
saantyisi ja yrityksen hospitality -ajatusmalli toteutuisi. Fitness24Seven on luomassa omaa Fitness
Online Academy koulutusalustaa, jolla se voi kouluttaa henkilékuntaansa asiakkaiden tarpeita

vastaavaksi ja motivoida tyontekijoitaan.
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4.2  Asiakaspalvelukoulutus kehittavan tyontutkimuksen avulla

Tassa opinndytetydssa on kaytetty kehittdmismenetelmana kehittavaa tyontutkimusta. EK-SAK
Tuottavuustydryhman (2011, 4-6) mukaan tyontutkimuksen tavoitteena on kartoittaa, kehittaa
ja lopulta vakiinnuttaa eli standardisoida tydmenetelma kaytantéon. Tyontutkimuksessa on myos
tarkeaa tarkastella kriittisesti tydsuoritukseen liittyvia tekijoita, jotka vaikuttavat tydsuorituksen
tehokkuuteen, turvallisuuteen ja taloudellisuuteen kyseisessa kontekstissa. Talléin myds tyon va-
kiinnuttamisen jalkeen ty6ta voidaan kehittaa ja laatua tarkkailla tyon jatkuvan parantamisen me-
netelmilld. Tyontutkimuksen soveltamisalue onkin nykypaivana huomattavasti laajempi ja sita

voidaan kayttaa yrityksissa eri tarkoituksiin tukemaan tyon kehittymista.

Kyseinen lahestymistapa valittiin, koska tyOpajassa luodun uuden tiedon siirtymiselld pystytaan
kehittdmaan konkreettisesti henkilokunnan asiakaspalvelukoulutusta. Valittu Iahestymistapa tu-
kee myos yrityksen arvoja, jotka ovat muun muassa: asiakkaan ehdoilla, pitkalla tahtaimella ajat-
teleminen, yhteistyo tekee tiimin ja oppiva organisaatio. Fitness24Seven haluaa siis tyontekijansa

mukaan kehitysprosessiin, jotta henkilokunnan motivaatio tyota kohtaan tulisi heilta itseltaan.

Kehittava tyontutkimus kehittdmismenetelmana oli myos perusteltua, koska opinnaytetyon tekija
ei pysty olemaan kiinteasti lasnd samanaikaisesti kaikissa yrityksen toimipisteissa havainnoimassa
toimintaa — tutkija on siis ulkopuolinen osallistuja. Tutkija tuo kuitenkin tutkimuksen aineiston-
keruumenetelmilla perusteltua tietoa oppimisalustalle. Tutkija kdyttaa tiedonkeruumenetelmana
myos sekundadrista tietoa yrityksen viiden vuoden dokumenttia Net Promoter Score mittarin tu-

loksia asiakaskokemuksesta ja asiakkaiden suositteluhalukkuudesta.

Erilaiset luovuusmenetelmat valittiin, koska silla pystyttiin osallistamaan henkil6kuntaa asiakas-
palvelun kehitystyohon. Lotus Blossom (8 x 8 menetelmd) -tyOpaja toteutetaan etdyhteyksin
Teamsilla, jotta ilmoittautuneet asiakaspalvelussa tyoskentelevat henkildt voivat osallistua ym-
pari Suomen ja tydpaja voitiin tallentaa aineistonanalyysia varten. Kyseinen menetelma valittiin,
silla se tuotti paljon uutta tietoa, vaikka tyopaja pysyi kuitenkin rajattuna ja sitd pystyi johtamaan
etayhteyksia kayttaen. Kuhunkin tyépajaan mahtui kuudesta kahdeksaan henkes, jolloin tydpajaa

on mahdollisuus vieda johdonmukaisesti eteenpain ja jokainen saa danensa kuuluviin.
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4.3  Kehittdamistyon tiedonhankintamenetelmat

Tutkimuksen lahtokohtana on ratkaista tutkimusongelma, jota selvitetdan tutkimuskysymysten
avulla. Tutkimuskysymyksille saadaan vastaukset teoreettisen tausta-aineiston ja empiirisen tut-
kimuksen avulla, jolloin my6s tutkimusongelma ratkeaa. (Kananen 2012, 122; Hirsjarvi ym. 2009,
125-126.) Taman kehittamistyon tutkimusongelmana on kehittda asiakaspalvelun verkkokoulu-
tusalustaa, jotta verkkokoulutuksen avulla opittu tieto voidaan siirtdaa tydelamaan ja Net Promo-
ter Score mittarin tulokset paranevat. Kyseinen tutkimusongelma muutetaan tutkimuskysymyk-

siksi. Tutkimuskysymykset ohjaavat sisadltdanalyysin muodostumista.

Tassa opinnaytetydssa tutkimuskysymykset ovat:

e Minkalaista osaamista henkilokunta tarvitsee, jotta he pystyvat paremmin palvelemaan

asiakkaitaan fyysisissa asiakaskohtaamisissa?

e Miten verkko-oppimisalustan koulutus tukee asiakaspalvelijaa fyysisen asiakaskokemuk-

sen tuottamisessa?

e Minkalaista verkkokoulutusta tarvitaan, etta Net Promoter Score mittarin tulokset para-

nevat?

Aloitin aineiston analyysin litteroimalla ty6pajojen tallenteita. Litteroitua tekstia muodostunut 12
sivua. Jatin litteroinnista pois tutkimukselle epdolennaiset lauseet tai sanat, jotta sain selkeytet-
tya tekstid. Tein jokaiselle tutkimuskysymykselle induktiivisen sisallonanalyysin, jotta saan mah-
dollisimman selkedn kokonaiskuvan analyysista. Pelkistamisen jalkeen ryhmittelystda muodostui
29 pelkistettyja ilmaisua, jotka ryhmittelin omiksi ryhmikseen tiivistaen ilmaisuja ja muodostin
ryhmille alakategorian. Alakategorioita tuli tutkimuskysymykselleen kuudesta yhdeksaan, ylaka-
tegorioita muodostui kahdesta kolmeen ja yhdistdvia kategorioita jokaiselle tutkimuskysymyk-

selle yhdet.
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Ensimmainen tutkimuskysymys ohjasi aluksi induktiivisen sisallonanalyysin luomista. Minkalaista
osaamista henkilokunta tarvitsee, jotta he pystyvdt paremmin palvelemaan asiakkaitaan fyysi-

sissa asiakaskohtaamisissa?

Yhdistava kategoria Asiakaspalveluosaaminen

s . S : : Asiakaspalvelutilanteen
Viggategora Viestint3-ja vuorovalkutusosaaminen ltsensa johtamisen osaaminen
——— —————

Alakategoria

Nanverba Oman
alisen W osaamisen Akehi . Paineensic [l Priorisain
viestinnan W tunnictamis W timisen o isutai titaito
taito entaito

Kuuntelu-ja [ Asiakkaan
kommunika W |ukemisen
atio taitat taito

Kuva 4. Induktiivinen sisaltdanalyysi ensimmaiseen tutkimuskysymykseen: Minkalaista osaamista
henkilokunta tarvitsee, jotta he pystyvat paremmin palvelemaan asiakkaitaan fyysisissa asiakas-

kohtaamisissa?

Alakategoriassa kuvan 4 mukaisesti ryhmiteltiin kuuntelu- ja kommunikaatiotaidot, asiakkaan lu-
kemisen taidon ja nonverbaalisen viestinnan taidon yhdeksi kategoriaksi ja niille ylakategoriaksi
viestinta- ja vuorovaikutusosaamisen. Henkilokunnan mielesta asiakaspalvelijan taytyy osata vuo-
rovaikuttaa, jotta he pystyvat palvelemaan asiakkaitaan mahdollisimman hyvin. Molempiin ty6-
pajoihin osallistuvilla tyontekijoilla oli myos kasitys siitd, etta viestinnan lisdksi myos asiakaspal-
velijan kehonkielelld on vaikutusta vuorovaikutustilanteeseen. Henkilokunta piti tdrkedna taitona
ilmentaa luonnollista ja ldhestyttavaa kehonkieltad. Heiddan mielestddn myds hyva ryhti, luonnolli-

set kddet ja ystavallinen katse loivat avointa viestintaa asiakkaille.

”...vaikka mitd puhuttasi niin se kehonkieli kertoo paljon enemmdn.”

Viestinndssa henkilokunta piti tarkedna tilannetajun tarkeyttd. Henkilokunnalta pitaa loytya tai-
toa lukea asiakasta, jotta he osaavat osaa kdyttda oikealaisia sanoja ja adnenpainoja kussakin ti-
lanteessa. Asiakkaille joita henkilokunta ndkee paivittdin on viestinta tuttavallisempaa kuin uusille
asiakkaille. Heiddan mukaansa asiakkaan ihmistyyppi maaraa vuorovaikutuksen asiakaspalveluti-
lanteessa ja siksi asiakasta taytyy hieman “tunnustella” ja ”haistella”, jotta osaa sopeuttaa omaa

viestintdadnsa ja kehonkieltdan asiakkaalle sopivaksi.

”...ne ddnndhdykset ei ole sellaisia pitkéstyneitd eli ne olisi ystéviillisié.”
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"Moikka, miten voin auttaa? vastaa jo hdnen tarpeisiin.”

Koronapandemian takia kasvomaskin kaytosta on tullut arkipaivaa asiakaspalvelussa, joten hen-
kilokunnan on pitanyt opetella uusia viestinnan taitoja vain silmien nakyessa kasvoista. Kasvo-
maskin alla tulee hymyilla leveasti, jotta iloisuutta ja energisyytta pystytaan ilmentamaan asiak-
kaalle. Heidan mielestaan tata tulisi jokaisen asiakaspalvelijan harjoitella peilin edessa, jotta kat-
seesta saadaan mahdollisimman ystavallinen. Nonverbaalinen viestintd on saanut uuden muo-

don, kun kasvoja ei pystyta lukemaan enaa silmista alaspain.

Oman osaamisen tunnistamisen taito, itsensa kehittdmisen taito ja yksityiselaman hallintataitot
ryhmiteltiin yhdeksi alakategoriaksi ja niille ylakategoriaksi itsensad johtamisen osaaminen. Henki-
|6kunnan mielesté oli tarkeda haluta oppia jatkuvasti uutta, mutta myos tiedostaa ja kartoittaa
omaa osaamista. Heiddn mielestddan oma osaamistaso taytyi ensin tiedostaa, jonka jalkeen it-
seensa voitiin ldhted kehittdmaan eri osa-alueilla. Myds motivaatiota itsensa jatkuvaan kehitta-

miseen ammatillisesti pidettiin ensisijaisen tarkeana.

”... et tosta asiassa haluaisin tietoa ja kehittyd siind. Et jos térmdiéin johonkin tilanteeseen mité ei

tiedd. Et painaa sen mieleen ens kertaan, jos siihen on joutunut kaivaa tietoa.”

Asiakaspalvelijan yksityiselaman hallintataidoilla koettiin olevan molemmissa tyépajoissa vaiku-
tusta henkilékunnan hyvinvointiin. Yksityiselaman mahdollisia rasitteita ei saanut tuoda asiak-
kaille ilmi, vaikka asiakaspalvelijalla olisi vasymysta. Toéiden ulkopuolella taytyi osata sy6da kun-

nolla ja levata tarpeeksi, jotta tdissa asiakaspalveluun olisi oikeanlaiset energiatasot.

”...oma hyvinvointi, et on valmiina ja energisend, jotta on kykenevd siihen ty6hén.”

”...tulee mieleen ettd jos et on syény kunnolla nii et jaksa olla reipas.”

Ongelmanratkaisutaito, paineensietokyky ja priorisointitaito muodostivat viimeisen alakatego-
rian, nimesin niille ylakategoriaksi asiakaspalvelutilanteen johtamisen. Kyseisia taitoja tarvittiin,
jotta kiireisista tilanteista ja haastavat asiakaspalvelutilanteet pystyttiin hoitamaan. Muutama
henkilokunnasta tyoskentelivat myos yksin tydvuorossa, joten heidan tuli selviytya itse ongelma-
tilanteista kuitenkin hyvaa asiakaspalvelua tuottaen. Asiakaspalvelutilanteessa tietoa etsittiin sa-
malla tietokannasta, kun asiakaan kanssa kommunikoitiin. Asiakaspalvelija joutuu ndissa tilan-
teissa toimimaan rauhallisin ilmein ja elein, vaikkakin joutuu toimimaan paineen alla ratkaisen

ongelmaa.



22

”...priorisointi ruuhka aikaan, et tekee ne joihin on dedline ensin, jotka on siind tilanteessa tér-

keempi hoitaa.”

Kaikille ylakategorioille yhteinen tekija oli asiakaspalveluosaaminen, joka nimettiin yhdistavaksi
kategoriaksi. Kun henkilékunnalla on laaja asiakaspalveluosaaminen pystyvat he paremmin pal-

velemaan asiakkaitaan fyysisissa asiakaspalvelukohtaamisissa.

Toinen tutkimuskysymys oli: Miten verkko-oppimisalustan koulutus tukee asiakaspalvelijaa fyysi-

sen asiakaskokemuksen tuottamisessa?

Yhdistava kategoria Asiakakaspalvelukokemus

1
Vagategoria Asiakasymmarrys ' [
. *
Alakategoria

Asiakaspalvelutilanteen hallinta

l_rl_\

Asiakaan

tarpeiden W Asiakasldh

tiedosta W tdisyys
minen

Rentous-
Itseluotta [ ja rauhall

Arvajen
jalkautta
minen

Ohjeistusten | Viestintd- s Asiantunte

mus

yhdenminen | o Iutilanteen

noudattaminen johdonmuka W mus

aito IS Suus

Kuva 5. Induktiivinen sisaltdanalyysi toiseen tutkimuskysymykseen: Miten verkko-oppimisalustan

koulutus tukee asiakaspalvelijaa fyysisen asiakaskokemuksen tuottamisessa?

Yrityksen arvojen jalkauttaminen, asiakkaan tarpeiden tiedostaminen ja asiakaslahtoisyys muo-
dostivat oman ryhmansa alakategoriaan ja niille yhteiseksi tekijaksi muodostettiin-ylakategoria
asiakasymmarryksen. Asiakaspalvelukoulutuksen avulla yritys pystyy viemaan yrityksen arvojen
toteutusta asiakaskohtaamisiin. Henkilokunta mainitsi yrityksen arvoista asiakkaan ehdoilla, jota

he pyrkivat toteuttamaan tydssaan.

Keskusteltaessa henkilokunnan kanssa asiakaspalvelukoulutuksesta puheeksi tuli asiakkaiden tar-
peiden tiedostaminen ja asiakaslahtoisyys. He pitivat tarkedna, ettd koulutuksessa hypattaisiin
asiakkaiden silmiin ja katsottaisiin asiakaspalvelutilanteita lintuperspektiivistd. Tama herattaisi
asiakaspalvelijaa ennakoimaan asiakkaiden tarpeita, ymmartamaan asiakasta paremmin ja luo-

maan palvelua mita asiakas kaipaa.

“Henkilékohtaisuus, et yksiléllisesti asiakkailla voi olla eri tarpeita.”

“Palvelualttius. Ekana mieleen se et vastataan asiakkaan kysymykseen.”
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Alakategoriaksi muodostui ohjeiden yhdenmukainen noudattaminen, viestinta- ja kuuntelutaito
seka asiakaspalvelutilanteen johdonmukaisuus, tama alakategoria sai ylakategoriakseen asiakas-
palvelutilanteen hallinnan. Tyontekijoilla nousi keskustelussa aiheeksi yrityksen koulutusten tar-
keys asiakaspalvelussa. Heiddan mielestdan koulutuksella varmistetaan tasainen laatu kaikissa
kuntokeskuksissa. Koulutuksen avulla henkil6kunta pystyy viemaan johdonmukaisemmin asiakas-

palvelutilanteen paatokseen, kun henkil6lla on tietamysta, kuinka toimia kussakin tilanteessa.

“lhmiset saattaa tehdd eri tavoin. Varsinkin WhatsApissa saattaa tulla monta erityyppisté vas-

tausta. Tosi térkedd asiantuntijuuden kannalta et on yhtendiiset ohjeistukset.”

Koulutuksen avulla henkilokunnalle saataisiin tieto, kuinka tarkedssa osassa viestinta- ja vuoro-
vaikutustaito on jokaisen asiakkaan kohdalla. Koulutuksen toivottaisi herattelevan asiakaspalve-
lijaa, kuinka itse kayttaytyy asiakaspalvelutilanteissa. Henkilékunnan mielestd mikroilmeita on
hankala hallita ja koulutuksessa taytyisi muistuttaa avoimen ja ryhdikkaan kehonkielen vaikutuk-

sesta asiakkaan kokonaiskuvaan asiakaspalveluhenkilokunnasta.

“Ja kun viestit hdnen kanssaan, niin sé et ndytd hdlle ilmeilld, ettd olet jo ratkaisemassa hdnen

ongelmaa ja olet keskittynyt vain héneen...”

“Vield siitd kuuntelemisesta, niin vastaanko md ollenkaan edes tdhdn asiakkaan kysymykseen oi-

keesti.”

Koulutus toisi mukanaan myds asiakaspalvelutilanteen johdonmukaisuutta, jolloin asiakaspalve-
lutilanne pysyy hallittuna ja rauhallisena. Talla henkilokunta tarkoitti sita, etta asiakaspalvelija tie-
taa kuinka toimia painostavassakin tilanteessa. Asiakaspalvelijalla on my6s tieto mista han ldhtee

etsimaan tietoa ja kuinka han hyodyntaa tietoa asiakaspalvelutilanteessa.

”...hdnelle jdd vaikutelma, etté hdnté kuunnellaan kun hdnelld on jokin ongelma. Eli antaa sen
tulla sielté kokonaan ja kuuntelee, mutta samalla prosessoi kuulemaansa ja lopuksi esittéd rat-

kaisun.”

“keskittyminen, jos on joku laskutusjuttu. Tiedon etsintd eli etsit samalla tietoa, mutta tuot asiak-

kaalle tiedon, ettd hén voi kertoa samalla.”

Nailla koulutuksessa tuoduilla asioilla asiakaspalvelutilannetta pystytdan hallitsemaan johdonmu-

kaisesti, joka auttaa henkilokuntaa fyysisen asiakaspalvelutilanteen luomisessa.
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Kolmanneksi alakategoriaksi muodostui itseluottamus, rentous ja rauhallisuus, asiantuntemus ja
ne saivat ylakategoriakseen ammattitaidon. Asiakaspalvelun koulutuksella on mahdollista saada
henkilokunnalle luottavainen tunne osaamisestaan asiakaspalvelutilanteissa. Kun asiakaspalvelu-
koulutuksessa kaydaan yrityksen palveluiden eri osa-alueita ja mahdollisia asiakaspalvelutilan-

teita pystyy henkilokunta olemaan itsevarmempi ja rohkeampi ammatillisesti.

“Ainakin itse koen, ettd jos asiakaspalvelija on hirveessd stressitilassa ja hartiat korvissa niin tulee

sellanen jénnittynyt tila.”

Itseluottamuksen kautta asiakaspalvelijalla on rennompi tunne vuorovaikutustilanteissa ja asia-

kaspalvelutilanteet voidaan vieda rauhallisesti lapi haastavienkin tilanteiden.

”...rauhallisuus kehonkielessd, ei hdsdd menemddn.”

“Sun tdytyy ottaa rauhallisesti ja kokoamaan ajatukset, keskittyminen yhteen asiaan, puhelin soi

ja asiakkaat samalla, silti yksi asia kerrallaan.”

Keskustelussa nousi myos tyontekijoiden osaamisen taso ja asiantuntemus asiakaspalvelijan va-
kuuttavuuden ja vaikuttavuuden kannalta. Koulutuksessa saatu tieto ehkdisee epavarmuutta ja
helpottaa asiakaspalvelijaa oikean tiedon tuottamiseen asiakkaalle. Heidan mielestdan asiakas-
palvelijan tulee tietda paljon tietoa monilta eri osa-alueilta, koulutuksista saatu tieto edistaa am-

mattitaitoa.

”“Sit siihen asiakaskokemukseen vaikuttaa aika paljon myés tyéntekijdn osaamistaso, jos se ei osaa
mitdd niin se on epdvarmaan mutta jos osaa vastata niin siindkin on suuri ja merkittdvd ero,

kuinka vakuuttava oot.”

”Osaa vastata kysymyksiin, kun meilldkin on monta eri osa-aluetta. Kun sun pitéé osata tehdd

sopparii ja vastata laskutuksesta, sun pitdd osata tehdd omavalvontaa. ”

Ylakategorioiden asiakasymmarrykselld, asiakaspalvelutilanteen hallinnalla ja ammattitaidolla
pystytaan parantamaan ja tehostamaan yhdistavan kategorian asiakaspalvelukokemuksen synty-
mistd. Asiakaspalvelukoulutuksen avulla henkilokunta voi luoda parempia asiakaspalvelukoke-

muksia asiakkailleen.

Minkalaista verkkokoulutusta tarvitaan, ettd Net Promoter Score mittarin tulokset paranevat?
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Kuva 6. Induktiivinen sisdltdanalyysi kolmanteen tutkimuskysymykseen: Minkalaista verkkokou-

lutusta tarvitaan, ettd Net Promoter Score mittarin tulokset paranevat?

Viimeiseen eli kolmanteen tutkimuskysymykseen muodostui yhdeksi alakategorian ryhmaksi
asiakastyytyvaisyys, kuuntelu- ja viestintdosaaminen seka asiakkaiden tarpeiden maarittely ja
huomiointi. Tdma kategoria sai ylakategoriakseen yksilollisen asiakaskohtaamisen. Henkilokun-
nan mielesta asiakastyytyvaisyytta luodaan hyvalla palvelulla, jotta asiakkaat kokevat itsensa hy-
vaksi ja he tulevat taas uudelleen. Heidan mielestdan tarjoamalla asiakkaalle yksil6llisempaa ja

henkilokohtaisempaa asiakaskohtaamista kokevat asiakkaat itsensa arvokkaaksi.

“Mulle tuli mieleen et myds muut asiakkaat saattaa tarvita huomiota kuin vain ne jotka tulee

respaan. Jotenkin sellanen yksiléllistéiminen.”

Taitavalla kuuntelu- ja viestintdosaamisen avulla asiakkaalle voidaan luoda henkilokohtaisempaa
asiakaskohtaamista ja sita kautta heidadn tarpeitaan pystytdan paremmin maarittelemaén ja huo-
mioimaan. Asiakkaalle tulee nadyttda ilmein ja elein, ettd hanen ongelmastaan ollaan kiinnostu-

neita ja sita yritetdan ratkaista mahdollisimman tehokkaasti.

”...itsensd esittely. Et kertoo kuka mé oon, oon sua varten tddlld.”

”...olet innostuneen ndkdinen ja sun koko kehonkieli ja viestintd kertoo ettd haluat ratkaista sen

asiakkaan ongelman.”

Viimeiseksi alakategoriaksi muodostui yrityksen brandin toteutus, tunnekokemuksen luominen ja
ensivaikutelman tehostaminen, niille yldkategoriaksi muodostui yritykselle tarkea termi vieraan-
varaisuus eli hospitality. Keskustelussa nousi esiin yrityksen vaatetuksen, nimikylttien ja siistin lii-
kunnallisen yleisiime henkilokunnan ulkomuodossa. Brandin toteutus nakyy myds siistissa vas-
taanottotiskissa ja salin yleisilmeessa. Brandin toteutusta on myds yritysten arvojen vaaliminen

ja niiden tuominen asiakastydskentelyyn.



26

“tulee heti mieleen et tavallaan puhutaan yrityksené meistd, et ei puhuta et mind...eli me yrityk-

send.”

Henkilokunnan mukaan erilaisia tunteita asiakaspalvelutydssa tulee puolin ja toisin. Asiakkaille
halutaan herattaa positiivisia tunteita, jotta asiakkaalle voidaan luoda tunnesidonnaisuutta yri-
tykseen ja sen henkilékuntaan. Asiakkaan loukkaavia sanoja ei asiakaspalvelija saa ottaa liian hen-
kilokohtaisesti vaan ymmartaa hanen nakemyksensa asiasta ja tuottaa ystavallista palvelua. Tassa

henkilokunnan mukaan auttaa empatiakyky.

“Olipas ystdvdllinen ja mulle jéi hyvd fiilis.”

“Ymmdirtdvdisyys, jos se asiakas on ndrkdstynyt, niin osaa keskustella ystdvdllisesti ja ymmdrtdd

hénen nékékulmat.”

Ensivaikutelman tehostaminen voi syntya pienista tekijoistd. Se on asiakkaan huomioimista ja
kohtaamista, kuinka asiakas kokee itsena suhteessa yritykseen. Ensivaikutelmaa pystyy henkilo-
kunnan mukaan tehostamaan asiakaspalvelussa antamalla edes pienen huomion jonon viimei-
selle asiakkaalle. Nyokkayksella ja katseen luonnilla muillekin jonottaville asiakkaille viestitetaan,
ettd olette seuraavana ja myos heidan tarpeensa ovat tarkeitd meille. Asiakaspalvelijan tulee siis

olla valppaana ja havainnoitava mita ymparilla tapahtuu.

“Ensikohtaaminen, joka luo asiakkaalle kokemusta, huomataanko sut heti kun tulet sisdlle.”

Ylakategorian hospitality eli vieraanvaraisuus ajatusmalli nakyi henkildkunnan keskustelussa. Ter-
min ymparilla pyori keskustelussa alakategorioiden lisdksi sanot ystavallisyys, arvot, asiakastyyty-
vaisyys ja palvelu- toiveeseen ja kokemukseen vastaaminen. Yldkategorioiden yhdistavaksi kate-
goriaksi muodostui palvelupolun luominen fyysiseen asiakaspalveluun. Kun tarkasti harkittu ja
maaritelty palvelupolku toteutetaan asiakkaalle, voidaan asiakastyytyvaisyyden mittaamista arvi-

oida paremmin, silld tiedetdan miten asiakkaan kanssa on toimittu.

4.4  Materiaalin tuottaminen Fitness24Seven -koulutusalustalle

Kehittavassa tyontutkimuksessa tarkoituksena on tuottaa tyontekijoille kokemuksia omasta tyos-
tda uuden toimintamallin muodostumiseksi ja soveltamiseksi. Kehittavalla tyontutkimuksella py-

ritddn myos tuottamaan uusia vélineita tyotehtavien suorittamiseksi. (Engestrom 1998, 12, 23.)
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Tassa kehittamistyossa henkilokunnan tyopajan havainnoista asiakaspalvelun kehittamiseen

muodostui materiaalia verkkokoulutusalustalle.

4.4.1 Kehittamistyon kulku

Kehittava tyontutkimus muodostuu viidesta eri vaiheesta, joista kehitystyossa kaydaan lapi tyon-
tutkimuksen etnografia, nykyisen toimintatavan kuvaaminen ja uuden toimintamallin suunnit-
telu. Uuden toimintamallin kdyttéonotto ja arviointi jadvat tulevaan, jolloin koulutusalusta on ko-

konaisuudessaan valmis ja se saadaan julkaistua henkilékunnalle.

1. Tyontutkimuksen etnogafia

Kehittavan tyontutkimuksen ensimmaisessad vaiheessa etnografiassa tarkastellaan kehitettavan
toiminnan alkutilaa ja kuvataan sen mahdollisia ongelmia seka siina rajataan tutkittava toiminta-
jarjestelma. Alussa pyritdan siis perehtymaan tydympariston toimintatapoihin sen menneisyyden
kautta, jotta voidaan luoda uusi toimintamalli. (Engestrom 1998, 130; Engestrom 2002, 87—-88.)
Etnografisen tutkimuksessa pyritdan saamaan kokonaisvaltainen ymmarrys, kuinka tutkittava yh-
teisO toimii ja mita on olla osana kyseista ryhmaa. Etnografinen tutkimus keskittyy ilmididen ku-
vaamiseen ja ymmartamiseen, joten sen onkin aina ainutkertaista. Etnografinen tutkimuksessa
kuvataan nykytilaa ja siksi silld ei pyritd saamaan toiminnan muutosta. (Eskola & Suoranta 2005,

103, 109.)

Net Promoter Scoressa kysymykseen vastataan asteikolla 0-10, jonka mukaan vastaajat jaetaan
kolmeen luokkaan 9-10 suosittelijat, 7-8 neutraalit ja 0—6 arvostelijat. Net Promoter Score laske-
taan vdahentamalla arvostelijoiden prosenttimaara suosittelijoiden prosenttimaarasta. Luku sijoit-
tuu -100 ja 100 vilille. Net Promoter Score tulokset vaihtelevat toimialoittain, joten hyvaa Net
Promoter Score tulosta on suhtautettava ja vertailtava sitd kautta. Oleellista on, etta 16ytaa syy
miksi toinen asiakas on suosittelija ja toinen arvostelija, jonka pohjalta saadaan kuvaa tuloksen
laadusta. (Trustmary 2022.) Sain yrityksen historian analyysia varten viiden vuoden Suomen NPS

tulokset vuosilta 2017-2021, joiden havainnollistamiseksi muodostin diagrammin.



28

NPS 2017-2021

15
10
5
0

NI IR LNV BN RO R e e S L o e S s LS B0 3
c:"‘:\ cr?‘:\ 00 c;':'\ ca“*% 5 Q:\'(b & 6‘9 'Q?’Q @'Q 6‘9 A A
AT AR ADT ART ANT ART AR ANT ART AR ADT AN A A AR AN AR AN A

Kuva 7. Fitness24Sevenin Net Promoter Scoren tulokset vuosilta 2017-2021

Diagrammin pystysuuntainen asteikko havainnollistaa NPS-tuloksien suuruutta ja poikittainen as-
teikko kertoo kvartaalin tilikauden. Luvut ovat koko Suomen keskiarvo, eli ne muodostuvat aluei-
den West, North ja East yhteistuloksesta. Luvut antavat osviittaa asiakkaiden asiakaskokemuk-
sesta. Tarkempia johtopaatoksia voidaan tehda, kun dataa saadaan yrityksen eri palveluista ja
niitd voidaan verrata keskenaan. Tilikaudet on jaettu neljaan osioon, jolloin Q1 pitaa sisallaan
kuukaudet touko-, kesa- ja heindkuun, Q2 elo-syys- ja lokakuun, Q3 marras-, joulu ja tammikuun

seka Q4 helmi-, maalis- ja huhtikuun.

Yrityksen konseptin vaihtuessa vuonna 2017 aloitettiin myds Net Promoter Scoren mittaaminen
yritysten asiakkailla, silld se on yksinkertainen tapa arvioida asiakaskokemusta ja uuden konseptin
johtamisen onnistumista. Vuosi 2017 ldhtee liikkeelle toukokuusta, jolloin kvartaalin tulos on nou-
sussa 41-43, mutta Q4 tulos putoaa 29. Vuonna 2018 tulos nousee 37—-41 valille ja 2019 Q1 tulos
taas laskee 34. Lopputilikausi menndan hyvilld arvoilla 39—41. Néayttaisi siltd, ettd jokaisena
vuonna yksi kvartaaleista on ollut hieman heikompi, mutta tilikauden vaihtuessa tulos on noussut

taas korkeampiin lukemiin.

Vuoden 2020 Q1 on sidonnainen koronavirus pandemiaan, jonka vuoksi suositteluhalukkuus laski
arvoon 37. Q2 kvartaalista tuloksia ei ollut saatu tallennettua, jonka vuoksi arvoa ei ndy diagram-

missa. Loppukvartaalit 2020 olivat 25—26. Vuoden 2021 Q1 tulos oli heikoin koko viiden vuoden
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NPS tuloksista. Arvo 19 selittyy pitkalti alueellisilla suluilla, jolloin Uusimaa eristettiin Suomessa.
Suurin osa yrityksen kuntosaleista ja asiakaskunnasta sijaitsee Uudenmaan alueella. Loppu-
vuonna tulokset nousivat pikkuhiljaa lukuun 34. 2021 Q2-Q4 teetettiin myos toinen kysely, jossa

tulokset ovat 29-31 valilla.

2. Nykyisen toimintatavan kuvaaminen

Ekspansiiviseen oppimismalliin muotoutuu totuttujen kdytanteiden rajojen ylittdminen, tehta-
vien yhdistaminen ja vuorovaikutteisen asiantuntijuuden muodostuminen. Syklin alussa toimin-
nan nykyisia ristiriitoja pohtii pienemi ryhma tydyhteison jasenia. Kyseista toimintaa voidaan ni-
mittaa risteykseksi, koska silloin kohdataan nykyiset saddokset ja uudet tavoitteet. Ristiriidoista
havaitaan tarve muutokselle ja tdima kitka saa aikaan tarvetilan. (Engestrom 1998, 99-100; Enge-

stréom 2002, 94-97.)

Uusi toimintamalli annetaan yleensa ylemmalta tasolta, vaikka alussa pienempi aktiivinen joukko
on ollut sitd muodostamassa. Toiminnan strategian ja vision luominen auttaa ristiriitojen tunnis-
tamisessa. Ilman strategiaa ja visiota ristiriidat sekoitetaan helpommin normaaliin toimintaa, kun
tiedossa ei ole tavoitteita toiminnalle. Kun ristiriitojen vuoksi aletaan tekemaan kehittavia toi-
menpiteitad alkaa myds muotoutua uudelleen rakentumista. Uuden mallin soveltamisvaiheen ke-
hitys koskettaa kaikkia tyoyhteison henkilditd, koska kaytannon ristiriidat muovautuvat uudeksi
malliksi. Toimintajarjestelma on kytkdksissa muihin vallitseviin toimintajarjestelmiin seka yhteis-

tyokumppaneihin. (Engestrém 1998, 99-100; Engestrom 2002, 62—65.)

Vuoden 2017 konseptin ja logon vaihdon jalkeen strateginen muutos tuli ndkyviksi kuntokeskuk-
siin vuonna 2019. Strategiassa hospitality ajatusmallia Idhdettiin viemaan eteenpdin ja kasite Site
Responsible 2.0 lanseerattiin tyontekijoiden keskuuteen. Taima kaytanndssa tarkoitti sitd, etta yri-
tys halusi keskittya entistd enemman asiakkaisiinsa. 2.0 asiakaspalvelija on koko kuntosalin “host”
eli isdnta, joka ajattelee aina ensisijaisesti asiakkaitaan. Jotta henkilokuntalle jai enemman aikaa
asiakassuhteiden luomiseen ja heidan keskuudessaan toimimiseen tyontekijoiden tyotehtavia uu-
distettiin. Tama nakyi esimerkiksi salin siivouksen ulkoistamisena toiselle yritykselle ja pdivittdisen

omavalvonnan uudelleen luomisella.

Vuonna 2020 hospitality sana otettiin kdyttéon yrityksen kanavissa ja viestinnassa. Hosbitality
ajattelua tuotiin myds yrityksen koulutuksiin ja palavereihin. Fitness24Sevenin yhtena vahvoista
arvoista on myo6s oppiva organisaatio. Yritys on luomassa Fitness Online Academya kouluttaak-
seen henkilokuntaansa paikkaa katsomatta. Koulutuksia tulisi olemaan ainakin aihealueille, paras

asiakaspalvelu Suomessa, ryhmaliikunta, Site Managerin perehdytys ja laiteopastus.
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3. Uuden toimintamallin suunnittelu

Kolmannessa tyovaiheessa muodostetaan tulevaisuudelle konkreettiset suunnitelmat, joita lah-
detddn toteuttamaan ja arvioimaan. Aluksi kdavimme sahkopostikeskustelua yrityksen esihenkil&i-
den ja operatiivisen johtajan kanssa mille yrityksen aihealueelle tarvittaisiin kehitystyota. Kehi-
tystyd muodostui yritysmyynnin kautta lopuksi asiakaspalvelu koulutukseen ja sielld osa-aluee-
seen Effective customer communication. Halusimme tietoa koulutusta varten omalta henkilkun-
naltamme, millaista fyysisen asiakaspalvelun koulutusta henkilokunta tarvitsee, jotta he pystyvat
palvelemaan asiakkaitaan paremmin ja sitd kautta Net Promoter Score mittarin tulokset parani-

sivat.

Suomen kuntosalitoiminta on jaettu kolmeen osaan maantieteellisesti, jotka ovat West, North,
East. Jokaiseen alueeseen kuuluu noin saman verran kuntosaleja ja henkilékuntaa. Ensisijaisesti
halusimme jarjestaa jokaiselle alueelle oman fyysisen asiakaspalvelun tyopajan, johon jokaiseen
tyOpajaan osallistujia mahtuisi kuudesta kahdeksaan henkea eli saisimme tietoa jopa 24.n tyon-
tekijalta. Tyopajaan kutsuimme henkilokuntaa, jotka tyoskentelevat tiiviisti vastaanotossa eli yri-
tyksen kuntokeskusvastaavia ja Site Managereja. Kuntokeskusvastaava toimii kuntosalin vastaa-
vana toimien asiakaspalvelussa seka kuntosalin yllapidossa ja Site Manager tyoskentelee Plus kun-

tokeskuksien Idhiesihenkiléna samalla toimien asiakastyossa.

Koronavirus pandemian ja siita johtuneiden alueellisten sulkujen takia yrityksessa oli yhteistoi-
mintaneuvotteluista johtuneet lomautukset paalla. Vallitsevan tilanteen takia paatimme kuiten-
kin toteuttaa kolme ty6pajaa eri kellonajoilla ja paivilld, jotta mahdollisimman moni asiakaspal-
velussa tyoskenteleva kuntokeskusvastaava ja Site Manager paasisi osallistumaan. Suomessa kun-
tokeskukset olivat alueellisten sulkujen vuoksi vaihtelevasti auki ja henkilékuntaa oli lomautettu
sen vuoksi, joten emme voineet toteuttaa tyopajoja pakollisena koulutuksena henkilékunnalle.
Ty6pajat olivat siis vapaehtoisia, mutta palkallista tyoaikaa henkilokunnalle. Stickdorn, Lawrence,
Hormess & Schneider (2018, 102—-103) mukaan tutkimuksen osallistujien valinta on erittdin tar-
keda luotettavuuden kannalta. Tutkimuksessa kaytettiin itsevalikoivaa menetelmaa, vaikkakin
menetelma oli puolueellinen. Itsevalikoivaan menetelmaan kuitenkin pyrittiin vaikuttamaan niin

ettd tyopajoihin sai osallistua vain asiakaspalvelussa tydskentelevia henkil6ita.

Julkaisin opinnaytetyon liitteista [6ytyvan ilmoituksen yrityksen viestintdkanavaan Yammeriin sel-
laisille sellaisiin ryhmiin, jossa oli asiakaspalvelun henkilokuntaa. Julkaisussa kerroin kehittamis-
tyosta, Lotus Blossom menetelmastd, tydpajojen aikataulusta ja tyopajojen tallennuksesta aineis-

ton analyysia varten. Julkaisin ilmoituksen noin kaksi viikkoa aiemmin kyseisia tyopajoja, jotta
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tyotekijoilla olisi tarpeeksi aikaa ilmoittautumiseen mutta toisaalta tydpaja olisi helppo sovittaa
omaan aikatauluun. Henkil6kuntaa ilmoittautui aamun ja aamupaivan tydpajoihin viidesta seitse-
maan henked, mutta kolmanteen illan tydpajaan ei ollut ilmoittautuneita. Tydpajoista muistutet-
tiin yrityksen viikoittaisissa sahkoposteissa, muistuttelin tydpajasta julkaisun viestikentassa ja “ta-
gisin” ihmisia julkaisuun, jotta ilmoittautuminen ei jaisi huomioimatta muun informaation kes-

kella.

Henkilokuntaa oli lomautusten takia vaihtelevasti tyotehtavissa eri alueilla kyseisena ajankoh-
tana. Henkilokuntaa jotka olivat ty6tehtdvissa vastaanotossa tyopajojen ajankohtina eivat myos-
kdan pystyneet osallistumaan tyévuoron paallekkaisyyden takia. Jarjestimme lopuksi kaksi tyopa-
jaa, johon oli ilmoittautuneita yhteensa 11 henkea. Tyopajasta 2. vdaheni vield kaksi henked, koska
samana paivana aluehallintavirasto evasi valtioneuvoston aluesulkupdatoksen ja kyseisten kun-
tokeskusten henkil6kunta tarvittiin avaamaan kuntokeskukset toimintaan. Ty6pajaan 1. osallistui

nelja henkea ja tyopajaan 2. viisi henkea.

Lahetin kaikille ilmoittautuneille Teams kokouskutsun sahkdpostiin, josta [6ytyi ennakkomateri-
aalia ja tietoa tyOpajan toteutustavasta. TyOpajassa toteutettiin Lotus Blossom ajatuskartan
avulla kehitettavan asian ymparille kahdeksan nakékulmaa ja jokaisen ndakdkulman ymparille uu-
det kahdeksan nakdkulmaa. Ennakkomateriaalin avulla pyrin mahdollisimman sujuvaan ja aika-
taulun mukaiseen toteutukseen molemmissa tydpajoissa. Molempiin tydpajoihin osallistui kun-

tokeskusvastaavia ja Site Managereita. Kokouskutsu l0ytyy opinndytetyon liitteesta.
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Kehittavaa tyontutkimusta vietiin eteenpain interventioilla eli valiintuloilla. Valiintuloilla tarkoi-
tuksena on tuottaa tyontekijoille kokemuksia omasta tydstaa uuden toimintamallin muodostu-
miseksi ja soveltamiseksi. Ensimmainen valiintulo oli tydpaja 1. joka jarjestettiin 31.1.2022 klo
12.45-14. Kaikki osallistujat olivat paikalla ajoissa ja aluksi vaihdoimme kuulumisia osallistujien
kesken. Samalla esittdaydyimme mista pain Suomea osallistujat olivat ja mita tyotehtavaa tekivat
yrityksessa. Kertasin viela aluksi Lotus Blossom ajatuskartan toteutustapaa ja kannustin kaikkia
osallistujia olemaan avoimia seka aktiivisia. Vaaria vastauksia tyopajassa ei ollut ja tarkoituksena

oli saada 64 uutta nakékulmaa fyysisen asiakaspalvelun kehittdmisesta.
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Kuva 8. TyOpajan 1. Lotus Blossom ajatuskartan tarkeimmat nakékulmat

Aluksi ndkékulmia tuli hieman hitaammin esille, mutta keskustelun avulla tyopaja lahti hyvin liik-
keelle. Mielestani tyopajaan osallistujat saivat tuoda tasapuolisesti omat ndkemyksensa esiin ja
keskustelun avulla toinen osallistuja pystyi jatkamaan edeltdavdan nakemysta. Pyrin itse antamaan
aikaa keskustelulle, mutta viemaan ajatuskarttaa eteenpdin, jotta pysyimme aikataulun puitteissa
ja saisimme ajatuskartan kaytettya kokonaisuudessaan. Kahdeksaksi nakékulmaksi muodostui
kuuntelu, katsekontakti, tervehtiminen, nonverbaalinen viestinta, reippaus, kehonkieli ja innos-

tuneisuus. Jokaisen ndakdkulman ymparille muodostimme kahdeksan uutta ndakékulmaa.
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Toinen vdliintulo eli tydpaja 2. jarjestettiin 1.2.2022 klo 8.45-10, jolloin aluksi odottelimme kol-
mea osallistujaa paikalle. Saimme aloitushetkelld tietoomme, ettd osa kuntokeskuksista oli saanut
luvan avata ovensa aluesuluista huolimatta ja Site Managereita tarvittiin tyotehtaviin. Kun lopul-

linen viiden hengen ryhma saatiin kasaan, paasimme esittaytymaan ja kerroin tyopajan toteutuk-

sesta.
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Kuva 9. TyOpajan 2. Lotus Blossom ajatuskartan tarkeimmat nakdkulmat

Ty6paja 2. lahti liikkeelle saman tien ja osallistujat olivat selvasti sisdistaneet tyopajan tarkoituk-
sen. Tyopajassa jokainen padsi ddneen, mutta osallistujista |0ytyi selvdsti muutama kokenut tyon-
tekija, joilla oli kdytdnnonladheisia ajatuksia asiakkaan kohtaamisesta ja asiakaspalvelutyosta yri-
tyksessa. Tyopajassa kuitenkin jokaisen sai kertoa ajatuksiaan ja yleistd keskustelua syntyi kaik-
kien osallistujien valilla. Olin myds itse varmempi tydpajan toteutuksesta, koska minulla oli aiempi
kokemus tyopajasta 1. Kahdeksaksi nakdkulmaksi muodostui ilmeet, asiakkaan huomiointi, ke-
honkieli, ulkondko, verbaalinen viestinta, ymparistd, asiantuntemus ja palvelualttius. Jokaisen na-

kokulman ymparille muodostimme kahdeksan uutta ndkékulmaa.

Luvuissa 4.3 kehittamistyon tiedonhankintamenetelmat ja 4.4 induktiivisen sisadltéanalyysin
koonti esitan litteroidun tekstin pohjalta induktiivista sisdltdanalyysia hyodyntden tutkimuksen

tuloksista ja henkilokunnan paandkemyksista fyysisen asiakaspalvelun kehittdmisesta.
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4. Uuden toimintamallin kdaytt66notto ja arviointi

Kehitystyon lopuksi toimintamalli otetaan kdyttoon ja uutta toimintamallia arvioidaan tietyn ajan
kuluttua. Uuden mallin kdyttoonotto on voinut aiheuttaa muutosvastarintaa henkilokunnassa,
kun totuttuja malleja [ahdetddan muovaamaan ja kehittdmaan. Muutos on kuitenkin tehty yhteis-
yossa henkilokunnan kanssa, joten ristiriitojen selvittdmisen jalkeen saadaan aikaan haluttua
muutosta. Uuden toimintamallin arvioinnissa eli viimeisessa vaiheessa pohditaan toimintamallin
hyodynnettavyytta nykytilanteen ristiriitoihin ja toimintamallin prosessin vaiheita seka lopputu-
losta. (Engestrom 2002, 88-91, 149-150.) Tassa opinnaytetydssa keskityttiin ainoastaan kehitta-
van tyontutkimuksen alkupaan sykleihin, jolloin koulutusmateriaalin kdytté6notto ja arviointi jaa
Fitness24Sevenin henkilokunnalle tulevaisuuteen, kun oppimisalustan koulutusta paastaan hyo-

dyntdmaan kaytannon tyéelamaan.

4.4.2 Vaikuttava vuorovaikutus asiakaspalvelussa

Yrityksessa toimii asiakaspalvelun tukiosasto eli Site Responsible Support. Yksi tyontekija osas-
tolta oli vetovastuussa koko koulutusalustan toteutuksesta, joten olin hanen kanssaan yhteydessa
koulutuksen rungosta ja kdaytannon toteutuksesta. Alla oleva suunnitelma koulutusalustalle jaot-
telee koulutusalustan tarkeita teemoja yldotsakkeiden alle. Teemat on muodostettu induktiivisen
sisaltéanalyysin kaikista kategorioista jaottelemalla niitd johdonmukaisesti koulutusrunkoon. Yri-
tyksen asiakaspalvelun koulutukselle oli luotu maajohtajan toimesta paaotsakkeet, mutta niiden

varsinaista sisalto ei vield ollut keretty luomaan.

Kehityssuunnitelmassa keskityn pdateemaan Effective Customer Communication. Taulukko esit-

telee myos kahta muuta asiakaspalvelun padotsaketta Introduction ja It starts with hospitality.

Effective customer

Introduction . v It starts with hospitality
communication

*Yrityksen toimintasuunnitelma *Five Rules *Asiakastyytyvaisyys

sYrityksen arvot ja visio *Be positive and friendly. Be quick. Be sAsiakaskokemus

#Yrityksen brandin toteutus accurate. Be proactive. Be clear. sArvolupaus

*Asiakasymmarrys *Kohtaamisen 8 taulu *Asiakaspalvelutilanteen johtaminen, hallinta
sViestinta- ja vuorovaikutusosaaminen ja johdonmukaisuus

*Asiantuntemus
* Active Listening
skehonkieli, nonverbaalinen viestinta,
ongelmanratkaisu, asiakkaiden tarpeiden
tiedostaminen

*Express Empathy

stunnekokemuksen luominen, yksilsllisyys,
ensivaikutelman tehostaminen,
tilannesidonnaisuus
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Kuva 10. Kehittamistyon paateemat: johdanto, vaikuttava asiakaskohtaaminen ja kaikki alkaa vie-

raanvaraisuudesta

Paaotsake Conclusion paattaa koulutuksen, joka muodostuu tehtavista kaikilta kolmelta alueelta
ja loppuyhteenvedon. Padotsake Effective Customer Communication piti sisdllaan aihe-alueet:
Five Rules For Effective Customer Communication, Practice Active Listening sekd Express Empa-
thy. Kyseisten otsakkeiden puitteissa lahdin luomaan koulutukseen sisadltoa myoétaillen tutkimus-

ten tuloksia kaytantoon.

Jarjestimme Teams kokouksen 2022 maaliskuun alussa, jossa jaoimme tehtdvanjakoa koulutus-
alustan luontia varten ja sovimme aikataulusta. Pidimme tarkeana, ettd meilla olisi sama nakemys
paaotsakkeiden materiaalista koulutusalustalle, jolla valttaisimme paallekkdisen tyon ja mahdol-
lisen toistamisen koulutuksessa. Jarjestimme maaliskuussa viikoittain Teams palaverin, jossa tar-

kistimme koulutuksen johdonmukaisuuden ja etenemisen aikataulussa.

Maaliskuun 2022 alussa koulutuksen vastaava otti tehtdavakseen koulutuksen alun introduction
paaotsakkeen ja itse lahdin tyostamaan paateemaa effective customer communication. Alla esi-

telldan alustavaa koulutusrunkoa alustalle.

INTRODUCTION

= What Is Exceptional Customer Service? EDIT CONTENT
= Why Customer Service Matters at Fitness24Seven EDIT CONTENT
= Who Are Our Customers? EDIT CONTENT

EFFECTIVE CUSTOMER COMMUNICATION

= Five Rules for Effective Customer Communication EDIT CONTENT
= Practice Active Listening EDIT CONTENT
= Express Empathy EDIT CONTENT

Kuva 12. Fitness Online Academy koulutusrunko: johdanto ja vaikuttava asiakaskohtaaminen
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Toimeksiantaja oli aikaisemmin luonnostellut suuntaviivoja koko asiakaspalvelun koulutukselle.
Maajohtaja oli luonut my6s pddaiheet jokaisen padotsakkeen alle. Kehitamistyoni oli effective
customer communicationin pdaotsake, jonka antoi minulle suuntaviivoja materiaalin luomiselle
koulutukseen. Paaotsake piti sisalldan aihe-alueet: Five rules for effective customer communica-

tion, practice active listening seka express empathy.

IT STARTS WITH HOSPITALITY

= Reduce Customer Effort EDIT CONTENT
= Manage Expectations EDIT CONTENT
= Go Above and Beyond EDIT CONTENT
= Know the Product EDIT CONTENT
= Create Real Connections EDIT CONTENT
CONCLUSION

= Quiz EDIT CONTENT
= Summary EDIT CONTENT

Kuva 13. Fitness Online Academy koulutusrunko: kaikki alkaa vieraanvaraisuudesta ja johto-

paatokset

It starts with a hosbitality ja conclusion koulutuksia Iahdettaisiin luomaan myohemmin kevaalla.

Alla esittelen mita kehittamistyoni piti sisallaan.

1. Five rules for effective customer communication
Why is customer experience so important?
1. Be positive and friendly

It is more than feeling: Smile, ask how you can help, use positive language, demonstrate

positive body language and tone of voice, address the customer by name
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Eight tips for meeting customer

Be quick

Respond quickly, reduce waiting times, keep your communications concise and focused

Be accurate

Do's and don'ts, identify and bridge your knowledge gaps

Be Proactive

Anticipate the customer's needs: think one—two—or three steps ahead. Be aware of

common customer requests and pain points

Be Cleare

Make it easy for customers to understand: use simple and plain language, visually high-
light key information in written communications, be direct and consistent, check to see

the member is following

Key Takeaways, Self-reflection

Practice Active Listening

What is active listening? (courtesy, concentration, comprehension)

Listen to understand customers' needs

Best practices for active listening

Give the customer your full attention, let the customer speak uninterrupted, keep an

open mind, show you're listening, confirm understanding

Questions to clarify or confirm understanding

Questions to clarify and questions to confirm

Observe customers for clues
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Body Language and Facial Expressions, Inflection and Tone of Voice, Situation or Context

6. Key Takeaways

3. Express Empathy

1. On the customer terms

2. Unhappy customer

3. Cultivating empathy

4. Why empathy is important in customer interactions

Make customers feel heard and valued, validate customers' feelings and experiences, build

trust and increase customer satisfaction

5. Tips for cultivating empathy

Practice reversing roles, listen without judgment, try to understand underlying needs and

emotions

6. Steps for Expressing Empathy

Listen, thank the customer for sharing, acknowledge or validate their experience, take swift

and appropriate action

7. Additional Tips

8. Key Takeaways
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4.4.3 Verkko-oppimisalustan toiminnot

Yritys kdyttaa Articulate 360 -tyokalua, joka tarjoaa mahdollisuudet verkkokoulutuksen luomi-
seen. Halusimme etta koulutus olisi kiinnostava ja motivoiva henkilékunnalle, jonka vuoksi sisal-
lytimme koulutukseen erilaisia verkkoalustan toimintoja, videoita ja yrityksen omia kuvia henki-
|6kunnasta. Halusimme my0s seurata opiskelijan ymmarrysta eri koulutuksen teemoista ja oppi-

misen omaksumista, joten sisallytimme erilaisia tehtavia koulutukseen.

Articulate 360 -tyokalu sisalsi lukuisi eri vaihtoehtoja koulutuksen luomiseen. Paatyokaluista pys-
tyi valitsemaan muun muassa: tekstit, toteamukset puhekuplien muodossa, sitaatit, erilaisia lis-
toja, yksittaisia kuvia, kuvagallerioita, videoita, danitteita, interaktiivisia toimintoja, tehtavia ja
kaavioita. Jokaiselle toiminnolle oli lukuisia eri vaihtoehtoja, joista pystyi valitsemaan parhaan

vaihtoehdon koulutuksen kannalta.

Kaytimme koulutuksessa erilaisia tekstejd, toteamuksia ja sitaatteja, joilla saimme henkilokun-

nalle tietoperustaa ja kerronnallisuutta eri aiheisiin liittyen.

Cultivating Empathy

@
What Is Empathy?

Empathy is the ability to understand another’s experience by empathizing with the other’s
position on deeper emotional level. Empathy is a tool that allows one to sense the
thoughts and feelings of others without their verbal expression and to look at the situation
from the perspective of another person. (Salonen 2017, 171.) The most common way to
approach empathy is to imagine how we would feel in someone else’s place. We reflect

ourselves into the position of another, we are like him. (Aaltola 2018, 19.)

Aaltola, E. & Keto, S. 2018. Empatia, myotdelamisen tiede. Helsinki: Into kustannus.

Salonen, E. 2017. Intuitio ja tunteet johtamisen ytimessd. Helsinki: Alma Talent.

Kuva 12. Empatian ilmaisun teoriaosuutta verkkokoulutuksesta
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Pidin tekstiosuudet tiiviing, jotta opiskelijoiden mielenkiinto ei lopahtaisi pitkissa tekstiosuuksissa
ja he eivat jattaisi lukemaansa kesken. Koulutukseen kuului my6s oikeat tarinat tyoelamassa ta-

pahtuneista asiakaspalvelutilanteista.

Active listening is not onlya matter of
making yourself available'to hear someone
talk, but it is showing the sender, physically;

that you are receiving and understanding
their message onialllevels.

Susan C. Young

Kuva 13. Aktiivisen kuuntelun sitaatti verkkokoulutuksesta

Kuten kuvassa esitetdan, tekstien fontteihin oli lukuisia vaihtoehtoja ja ne olivat siirreltavissa kou-
lutusalustalla. Tekstit sai myds liikkkumaan haluttuun suuntaan, kun opiskelija tuli koulutuksessa

tekstin kohtaan.

Koulutuksessa kaytettiin myos erilaisia kuvia paaotsakkeiden taustalla ja opiskelumateriaalin lo-

massa, silla halusimme kuvittaa, visualisoida ja elavoittaa opiskeluymparistoa.

1. Be Positive and Friendly

Kuva 14. Vaikuttavan asiakaspalvelun koulutuksen taustakuva

Articulate 360 -tyokalu mahdollisti laajan valikoiman kuvia eri teema-alueilta ja kuvien kaytto oli
sallittua toiminnon kautta. Kdytimme myos koulutuksessa yrityksen omia kuva omasta henkilo-
kunnastamme aidoissa asiakaspalvelutilanteissa, joita yrityksen markkinoinnin tiimi oli valoku-

vannut.
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Jokainen kolmesta koulutuskokonaisuudesta sisalsi myds teemaan herattelevan videon, jossa
hyodynsimme YouTube sivustoa. Videot sijaitsivat koulutuksen alkupaassa ohjaten koulutusma-

teriaalin pariin. Videoiden kestot olivat yhdesta viiteen minuuttiin.

It is important that we as
employees can offer excellent
custormer service at every
customer touch point.

= }[ Y 011/059

Why is customer service important?

Kuva 15. Koulutusalustan video vaikuttava asiakaspalvelu -osiosta

Videot valittiin koulutukseen niiden selkeyden ja kerronnallisuuden vuoksi aihealueeseen liittyen.
Ensimmaiseen koulutukseen videon oli tehnyt 'The learning ave’ ja video oli nimeltaa "Why is cus-
tomer service important?’ Toiseen koulutukseen valikoitui Communication Coach Alex Lyon video
’Active listening skills’ ja kolmas koulutus sai videokseen Hallmark Business Connectionsin teke-

man videon ‘Connecting with customers through empathy’.

Articulate 360 tyokalu tarjosi monipuolisesti toimintoja erilaisten tehtavien tekemiseen.

Best Practice 4

Show You're Listening

« Make eye contact.

° + Nod your head. °

+ Leanin or face the other person with vour whole body.

« Give brief and positive reactions (such as "I see," "Uh-huh," or "Yes, I understand.")

123@5\/
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Kuva 16. Koulutusalustan tehtava osiosta vaikuttava asiakaspalvelu.

Tehtdvissa nuolta painamalla opiskelija paasi aina seuraavaan tehtavaan liikkuvien kuvien avulla
tai painamalla “Click to flip” hdn paasee kdantamaan korttia [6ytaen vastauksen tehtavaan. Kou-
lutusalustan tyokalulla pystyi my6s luomaan tehtavia, jossa eri termeja ja sanoja pystyttiin yhdis-
tdmaan ja siirtdmaan paikasta toiseen. Naissa tehtavissa oli tarkoitus 10ytaa oikeat parit tai yhta-

laisyydet erilaisten termien kesken.

Articulate 360 tydkalu mahdollisti my0s tarinan kerronnan erilaisten henkildiden avulla.

Check Your Understanding

Now you can take advantage of your knowledge.

Hi! I have had a horrible day, maybe little
exercise makes my day better!

o Hello! I am sorry, is there anything what I can do for you?

° Hi! Really, you have had bad luck then!

L ndl

Kuva 17. Koulutusalustan tehtdava empatian ilmaisu -osiosta

Toimintoon pystyi kasikirjoittamaan kuvitellun asiakaspalvelutilanteen, jossa paahenkilon kasvo-
jen ja vartalon asentoja pystyi muokkaamaan tunnetilojen mukaan. Vuoropuhelun avulla tarinaa
asiakaspalvelutilanteesta pystyttiin viemaan eteenpadin ja opiskelija pystyi viemadan oppimaansa

kuviteltuun asiakaspalvelutilanteeseen.
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5 Koonti verkko-oppimisalustan keskeisista elementeista

Taman kehittamistyon tutkimusongelmana oli kehittda asiakaspalvelun verkkokoulutusalustaa,
jotta verkkokoulutuksen avulla opittu tieto voidaan siirtaa tydelamaan ja Net Promoter Score mit-

tarin tulokset paranevat.

Ensimmainen tutkimuskysymys selvitti: “Millaista osaamista henkilokunta tarvitsee, jotta he pys-
tyvat paremmin palvelemaan asiakkaitaan fyysisissa asiakaskohtaamisissa?” Asiakaspalveluosaa-
minen kattaa alleen paljon taitoja, jota tyontekija tarvitsee tuottaakseen hyvaa asiakaspalvelua.
Kaikki Iahtee oman elaman hallintataidoista, jotta tyontekijalla on valmiudet tydskennelld ener-
gisena tyotehtavissa. Asiakaspalvelijan tulee omata myo6s jonkun tasoista valmiutta viestinta- ja
vuorovaikutustaitoihin. Myds hyvalla aktiivisella kuuntelutaidolla pystytdan maarittelemaan pa-
remmin asiakkaan tarpeita ja tuottamaan hanen tarvitsemaansa palvelua. Samat taidot ovat ar-
kipaivaa melkeinpa kaikissa tyotehtavissa ja tyoyhteisdissa, joten omien viestinta- ja vuorovaiku-

tustaitojen tiedostaminen ja kehittdminen on tarkedssa osassa oman osaamisen kehittamista.

Kiristyvassa kilpailussa yritysten on jatkuvasti panostettava toimintansa laatuun, joten henkilo-
kunnan osaamista taytyy kehittdda myos muilla asiakaspalvelun osa-alueilla. Laajempi henkilokun-
nan tietotaito on yhdistettavissa asiakaspalvelutilanteen johtamiseen, jolloin myos kiireessa ja
paineessa pysytadn hydodyntamaan ongelmanratkaisu- ja priorisoinnin taitoja laadukkaan asiakas-
palvelun takaamiseksi. Hakkisen ym. (2014, 5) ja Hatésen (2011, 14-15) mukaan tyéelaméaosaa-
misen vaatimukset muuttuvat koko ajan, silla uuden tiedon hakeminen ja soveltaminen olemassa
olevaan tietotaitoon ja ammatillisen osaamisen syventamiseen ovat tulevaisuuden osaamisvaati-

muksia.

Toinen tutkimuskysymys selvitti verkko-oppimisalustan koulutuksen tukea fyysisen asiakaskoke-
muksen tuottamisessa. Palveluiden kuluttamisen kokemus on noussut tarkeaksi tekijaksi yritys-
ten strategisena kilpailukeinona. Yritys voi tuottaa arvolupauksen vastaista asiakaspalvelukoke-
musta panostamalla asiakasymmarrykseen, asiakaspalvelutilanteen hallintaan ja henkilokunnan
ammattitaitoon. Tyontekijan peilatessa koulutuksen materiaalia kdytannontyoelamaan saa han
valmiutta ja kosketuspintaa erilaisiin asiakaspalvelutilanteisiin. Koulutuksen materiaalin integroi-
minen asiakaspalveluun vahvistaa se eri osa-alueiden asiantuntemusta. Tall6in asiakaspalveluti-
lanteita voidaan hallita johdonmukaisesti ja ammattitaitoisesti, seka hdanen tekemisessaan nakyy

rauhallisuus ja itsevarmuus.
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Asiakaspalvelukoulutuksen avulla yritys pystyy siirtdmaan luomaansa arvomaailmaa henkilokun-
nan tyoskentelyyn ja sita kautta asiakkailleen. Yrityksen yksi vahvoista arvoista on myds oppiva
organisaatio, joka takaa osaamisen kehittamisen. Hatonen (2011, 9-11, 94) ja Viitala (2009, 195,
187-188) mukaan oppivassa organisaatiossa yritys voi sisallyttaa kehitystoiminnan yrityksen stra-

tegisiin ja rakenteellisiin tavoitteisiin, silla yrityksessa kaikilla on vastuu kehittymisessa.

Kolmas tutkimuskysymys selvitti: “Minkalaista verkkokoulutusta tarvittaisiin, jotta asiakaskoke-
muksen ja suositteluhalukkuuden Net Promoter Score mittarista saataisiin parempia tuloksia?”
Ty6pajaan osallistuneiden tyontekijoiden keskustelu ja vastaukset kertoivat, etta henkilékunta oli
tietoinen yrityksen hospitality ajatusmallista ja pyrki toiminnallaan tuottamaan ystavallista asia-
kaspalvelua. Osallistujat olivat sisdistaneet asiakastyytyvaisyyden tarkeyden yritykselle ja tuotti-

vat sita vastaavaa palvelua heidan omilla taidoillaan.

Uudella verkko-oppimisalustalle luodulla materiaalilla koko henkil6kunnalle voidaan tuottaa yh-
tendisia kaytanteitd asiakastietokannan kayttoon ja asiakaspalvelutilanteisiin. Henkilokunnan
suorittaessa vaaditut koulutukset ovat myos esimiestaso tietoinen, etta kaikilla asiakaspalvelussa

tyoskenteleville on siirretty sama tieto, jota he voivat hyodyntaa asiakastydssa.

Asiakaspalvelukoulutuksella avulla voidaan tehostaa yksil6llistd asiakaskohtaamista ja brandin
toteutusta kuntokeskuksissa. Yksilollisella asiakaskohtaamisella voidaan tehostaa ensikohtaa-
mista asiakkaan kanssa seka luoda tunnekokemuksia ja sitd kautta tunnesidetta yritykseen. Ah-
venaisen, Gyllingin ja Leinon (2017, 56) seka Koiviston ym. (2019, 23) mukaan asiakkaat odottavat
asiakaslahtoisyyden lisdksi asiantuntemusta. Asiakas investoi aikaansa yrityksen palveluihin, joten
asiakkaan tarpeiden tunnistaminen ja tyydyttdminen synnyttavat asiakkaalle emotionaalista ja

symbolista arvoa.

Net Promoter Score tuloksia analysoidessa kartoitetaan syyt ja seuraukset tulosten muodostumi-
selle, miksi toisen asiakkaan asiakaskokemus on erilainen, kun toisen. Talld hetkella yrityksen stra-
tegiassa on tarkeaa arvojen jalkauttaminen ja hospitality ajatusmallin vaaliminen henkilékunnan
ja asiakkaiden keskuudessa, jotta jokainen asiakas saisi samanlaista palvelua kuntokeskuksesta

riippumatta.

Fitness Online Academyyn ollaan vasta luomassa materiaalia yrityksen eri osa-alueille. Kun kou-
lutuksen perustason koulutukset on saatu luotua, pystyy yritys miettimdaan myos palvelulopun
toteutusta asiakkailleen fyysiseen asiakaspalveluun. Pienemmassa mittakaavassa tiettyihin asia-

kastilanteisiin kayttojarjestelman kdytossa on luotu ohjeistukset vaihe kerrallaan, mutta yritys ei
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vield ole vield hyodyntanyt esimerkiksi palvelumuotoilua asiakaspalvelukokemuksen tuottami-
sessa. Myos Koiviston ym. (Koivisto ym. 2019, 166) mukaan asiakkaiden tulee kokea, ettd yritys
kykenee toistuvasti toimittamaan arvolupauksen mukaisia positiivisia kokemuksia. Taman toteut-
taminen edellyttaa asiakaslahtoista toimintakulttuuria ja yhteistyota yrityksen eri yksikoiden kes-

ken.

Tutkimuksen tuloksien hyédyntaminen koulutukseen onnistui kohtalaisen hyvin. Halusimme osal-
listaa henkilokuntaa koulutuksen kehittamiseen, luoden heille mahdollisuuden tuoda mielipi-
teensa ja kehitysehdotuksensa esille tydpajoissa. Koulutusalustan koulutusrunko antoi suuntavii-
voja materiaalin luomiselle ja pyrin tuottamaan koulutusmateriaalia tutkimuksen tuloksia mukail-
len. Mielestani sain luotua koulutusalustalle tieteelliseen tietoon perustuvaa koulutusmateriaa-
lia, jossa olin kuitenkin ottanut huomioon tydpajojen osallistuneiden henkildiden keskustelut ja

kehityskohteet.
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6 Pohdinta

Ylemman ammattikorkeakoulututkinnon koulutukset ovat tyéelaman kehittamistutkintoja, silla
niiden on tarkoitus syventaa, laajentaa ja kehittda osaamista tydymparistossa. Opinnaytetyon toi-
meksiantajana toimi yritys, jossa olin tydskennellyt esihenkilona eli Site Managerina kolme vuotta
ennen opinndytetyon toteuttamista. Olin konkreettisesti toteuttanut asiakaspalveluty6ta kaytan-
nossa, joten koin ettd minulla oli kehittamistyohon tarvittavaa kokemusta ja tyon vaatimaa asi-

antuntemusta.

Kehittamistyon tavoitteena oli koulutuksen avulla parantaa asiakasuskollisuuden Net Promoter
Score mittarin tuloksia. Kehittamistyossa paasin kehittdmaan taysin uutta verkkokoulutusta, jo-
ten tutkimuksen tavoitetteen tayttymista yritys arvioi myohemmin. Koen etta tama tutkimus tar-
vittiin ja se oli hyodyllinen tydnantajalle. Verkkokoulutusta tullaan hyédyntamaan perehdytyk-
sessa ja sen tulee opiskelemaan kaikki asiakaspalvelussa tyoskentelevat henkil6t. Pysytin siis an-
tamaan oma osaamiseni ja tyopanokseni koulutusalustan kehittamiselle, koska tutkimuksen ta-

voite tayttyi.

Taman kehittamistyon tutkimusongelmana oli kehittda asiakaspalvelun verkkokoulutusalustaa,
jotta verkkokoulutuksen avulla opittu tieto voidaan siirtdaa tydeldmaan ja Net Promoter Score mit-
tarin tulokset paranevat. Kaksi ensimmaista tutkimuskysymysta selvittivat henkilokunnan osaa-
mista ja koulutuksen tukea asiakaspalvelijan tydssa. Keskeisiksi tekijoiksi muodostui aktiivinen
kuuntelu ja vuorovaikutteinen viestinta seka eri aihealueiden osaaminen. Laajemman osaamisen
hallitseva henkild pystyy johtamaan asiakaspalvelutilannetta tilanteesta riippumatta. Kolmas tut-
kimuskysymys selvitti koulutuksen laatua, jotta Net Promoter Scoren tulokset paranisivat. Henki-
I6kunta pyrki toteuttamaan hospitality -ajatusmallia, mutta palvelupolun luominen asiakaspalve-
lutilanteisiin tekisi tydskentelystd johdonmukaisempaa ja selkedmpaa. Koulutuksen liitdnnaisyys
Net Promoter Scoren tuloksiin on havaittavissa vasta myohempana ajankohtana, joten tutkimus

ei tuottanut tarpeeksi tietoa kolmanteen tutkimuskysymykseen.

Yrityksessa oli tutkimuksen toteutuksen hetkelld paalla korona pandemian aiheuttamat lomau-
tukset ja tyopajoihin osallistuminen oli vapaaehtoista tilanteen vuoksi. Tutkimus ja tyopajat paa-
tettiin silti toteuttaa, koska osa tyontekijoista oli kuitenkin tyotehtavissa tietyilla alueilla. Kehitet-
tavaa tutkimuksessa olisi ollut suuremman osallistujamaaran saaminen tydpajoihin. Henkildkun-

taa osallistui vain noin puolet odotetusta maarasta, joten tutkimuksen tulosten luotettavuutta
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heikensi merkittavasti tutkimuksen osallistujien vahyys. Luotettavuutta olisi lisdnnyt, jos tutki-
mustietoa olisi saatu lisda jarjestamalla jatkoa tyopajoille tai niiden pohjalta haastatteluja asia-

kaspalvelun henkilokunnalle.

Tutkimuksen luotettavuutta arvioidaan valibiteettin ja reliabiliteettin avulla. Valibiteetti kuvaa
tutkimusmenetelman tarkoituksenmukaisuutta ja reliabiliteetti sen toistettavuutta. Aloitin opin-
nadytetyoskentelyn hyvissa ajoin, jotta pystyin valitsemaan tarkkaan oikean lahestymistavan ja
suunnittelemaan tyon toteutuksen. Fitness24Seven halusi tyontekijand mukaan asiakaspalvelun
kehitystyohon, jonka vuoksi tutkimusmenetelman tarkoituksenmukaisuus toteutui kehittavassa
tyontutkimuksessa ja yhteisollisessa ideointimenetelmdassa. Kehitystyosta olisi saatu kuitenkin
myos luotettavampia tuloksia, jos kehittavalle tyontutkimukselle tyypillisia valiintuloja olisi pys-
tytty tekemaan enemman kehitettdvalle alueelle ja tutkimusaineiston tiedonkeruu ei olisi jaanyt

kahden tyopajan toteutuksen varaan.

Pyrin vahvistamaan tutkimuksen reabiliteettia kdyttden tieteellisid kdytanteita jokaisessa tutki-
muksen vaiheessa, jotta pystyin hallitsemaan tutkimusmenetelman tiedonhankinnan, eettisyy-
den ja tutkimustulosten johdonmukaisuuden. Kirjallisuuskatsauksessa kaytin ensi- ja toissijaisia
|lahteita karsien vanhempaa lahdekirjallisuutta ja hyédyntaen vieraskielistda materiaalia. Tyopajo-
jen tallennukset ja litteroinnit lisasivat reabiliteettia, joiden oikeaoppisesta kdytosta ja poistosta
huolehdin. Tapaustutkimuksen tulokset eivat ole yleistettdvissa, vaikkakin tutkimusten tuloksia
voidaan siirtdd muihin vastaaviin tilanteisiin. Koulutusalustaa tehdaan englanniksi, jotta koulutuk-

sen voi opiskella tyontekijat kaikista yrityksen maista.

Koen opinndytetybprosessin jalkeen, ettd oma asiantuntijuuteni on kehittynyt ja minulla on nyt
paremmat valmiudet tyoskennellad kehittamis- ja asiantuntijatehtavissa, koordinoinnissa ja johta-
mistehtavissd. Opinndytetyd prosessin aikana opin ajanhallintataitoja, organisointitaitoja ja on-
gelmanratkaisutaitoja, jotka ovat kehittaneet ja kasvattaneet minua asijantuntijana. Prosessin jal-
keen tunnistan paremmin oman osaamiseni ja vahvuuteni tydeldmassa, joten olen opinnaytety6-

prosessin jdlkeen tydntekijana vield vahvempi ja valmiimpi tydelamaan.

Jatkotutkimuksena on tarkeda tuottaa tietoa, kuinka henkilékunta on pystynyt siirtdmaan opitun
tiedon asiakaskohtaamisiin ja onko silla ollut vaikutusta Net Promoter Scoren tuloksiin. Jatkotut-
kimus voitaisiin tuottaa henkilékunnalle esimerkiksi kyselytutkimuksen avulla, jolloin dataa voisi
olla helpompi verrattavissa Net Promoter Score mittarin arvoihin. Olisi myds merkittavaa, etta

Net Promoter Score kyselyn lisaksi tehtdisiin asiakastutkimusta, jotta yritys tuntisi asiakkaitaan
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paremmin. Tama olisi tarkedssa osassa esimerkiksi yrityksen luodessa uutta palvelumuotoiltua

asiakaspolkua asiakkailleen.
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Liite 1. TyOpajaan ilmoittautuminen yrityksen viestintdkanavassa
Tervehdys!

Opiskelen aitiysvapaiden aikana ylempaa korkeakoulututkintoa liikkunnan kehittamisen ja johta-
misen koulutusohjelmassa Kajaanin ammattikorkeakoulussa. Kehitdan opinnaytetyonani Fitness
Online Academyn asiakaspalvelun koulutusta kehittavan tyontutkimuksen avulla. Kehittamistyon
tarkoituksena on tuottaa koulutusmateriaalia henkilékunnalle fyysisiin asiakaskohtaamisiin. Ke-
hittdmistyon tavoitteena on koulutuksen avulla parantaa asiakasuskollisuuden Net Promoter
Score mittarin tuloksia.

Jarjestdn Teams tyopajan (West, North, East) alueelle viikolla 5. Ty6pajan tavoitteen on tuottaa
uusia ideoita fyysisiin asiakaskohtaamisiin, joita voimme siirtda Fitness Online Academyn kautta
koko henkilokunnalle. Ty6pajassa kdytamme luovan ongelmanratkaisun menetelmaa Lotus Blos-
som, joka on ajatuskartan tapainen mutta kurinalaisempi ideointimenetelma. Kehitettdavan asian
ympdrille muodostetaan kahdeksan mieleen tulevaa ndakékulmaa ja jokaisen nakékulman ympa-
rille muodostetaan uudet kahdeksan nakokulmaa. Ideoinnin lopuksi meilld on 64 uutta nakokul-
maa aiheesta.

Yhteen ty6pajaan mahtuu 6—8 henkil6a. IImoittaudu siis viestikenttdan kirjoittamalla s-posti-
osoitteesi, johon Teams linkki ldhetetdaan. Iimoittautuminen on sitova ja samalla annat luvan
Teams tyopajan tallennukseen litterointia ja analyysia varten. Tallennusta kaytetdan vain opin-
ndytetyon tutkimusaineiston analyysia varten, jonka jalkeen tallennus poistetaan.

Tutkimus valmistuu toukokuussa 2022. Sen jalkeen opinnadytety6 on luettavissa Theseus julkaisu-
arkistossa.

Minuun voi olla yhteydessa aiheen tiimoilta s-postissa ada.poyhonen@f24s.com

Paivamaara x.x.xxxx

Aika klo x, Tybpajan kesto on noin tunnin
Osallistujille 1ahetetdan linkki s-postiosoitteeseen
Osallistuminen on palkallinen koulutus

Tervetuloa kehittdmaan asiakaspalvelua!
Ada Poyhonen

ada.poyhonen@ f24s.com
050-4960511
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Liite 2. TyOpajaan saatekirje
Hei!

Olet osallistumassa ma 31.1 klo 13-14 tai ti 1.2 klo 9-10 jarjestettdvaan tydpajaan Teams etdyh-
teydella. Taman ohjeistuksen tarkoitus on antaa sinulle ennakkotietoa tydpajasta, jotta saamme

mahdollisimman hyvan kokemuksen kaikille osallistujille.

Herattelyd aiheeseen

Nykypaivana asiakas maarittelee pitkalti yrityksen menestymisen. Yha useampi yritys on viimein
ymmartanyt, etta asiakkaiden kokemuksia ja odotuksia on kuunneltava tarkemmin. Luomalla asi-
akkaalleen tunnetason kokemuksia yritys saa aikaan aivan toisenlaista sitoutumista ja innostusta
verrattuna perinteiseen myymiseen. Palveluldhtdisen ajattelun rinnalla on viime vuosina nostettu
myo0s asiakaskeskeisen ajattelu. Pyrkimyksena on huomioida yrityksen ja asiakkaan vélisen vuo-
rovaikutuksen lisdksi entistd laajemmin yrityksen rooli asiakkaan eldmassa tai liiketoiminnassa.

(Gert & Korkiakoski 2016, luku 1; Loytana & Korkiakoski 2014, 117.)

Asiakaskokemukseen vaikuttaa vahvasti tunnepohjaiset seikat, joten asiakkaan ajatukset ja mie-
likuvat ovat tarkedssa osassa asiakaskokemuksen muodostumisessa. Positiivisten asiakaskoke-
musten tarjoamisella on tutkitusti positiivinen vaikutus yrityksen menestymiseen, tulokseen ja
arvon nousuun markkinoilla. Palvelullistamisen onnistuminen edellyttada yrityksessa vahvaa asia-
kaslahtoisyytta. Asiakasldahtoinen yritys kykenee kehittdmaan tuotteita ja palveluita asiakkaiden
tarpeista lahtoisin sekd pystyy tuottamaan ja toimittamaan palvelua tavalla, joka aidosti vastaa
asiakkaiden odotuksia ja tarvetta. (Koivisto, Sdyndjankangas & Forsberg 2019,18; Ahvenainen,

Gylling & Leino 2017,56.)

Asiakkaan fyysinen kohtaaminen kaydaan asiakaspalvelussa. Asiakkaan kasitys yrityksesta varmis-
tuu hanen kohdatessaan ensimmaisen asiakaspalvelijan, ennen kuin tdma on ehtinyt sanomaan
sanaakaan. Ensikokemus muodostuu mm. katsekontaktista, eleiden, kasvojen, pukeutumisen, hy-
myn ja hiusten merkityksesta. Fyysiseen asiakaskokemukseen vaikuttaa my6s mm. ddanenkaytto,
sanaton viestinta, keskustelutaito, kuuntelutaito, kohteliaisuus ja sympatia. Lahtékohtana palve-
lun ja sen laadun kehittdmiselle tulisi olla asiakkaiden tarpeiden ja nakemysten oivaltaminen. Asi-
akkaan tulisi tuntea itsensa tarkeaksi ja ettd hdanen ongelmansa halutaan aidosti ratkaista. (Hok-

kanen, Karhunen & Luukkanen 2010, 311, 314; Jokinen, Heindmaa & Heikkonen 2000, 244.)
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Luovan ongelmanratkaisun tyopaja

Erilaisten luovuusmenetelmien tavoitteena on tuottaa uusia ideoita, nakékulmia ja ratkaisuja kai-
kenlaiseen kehittamiseen. Menetelmien tuottaminen on aaltoileva ja kiertava prosessi, jossa uu-
den keksiminen toteutetaan ryhmatyoskentelyssa. Luova ongelmanratkaisu vaatii avointa ja po-

sitiivista ilmapiirid, mutta on muistettava, etta ryhmatoiminta on tavoitteellista toimintaa.

Ty6pajassa kdytdmme luovan ongelmanratkaisun menetelmaa Lotus Blossom, joka on ajatuskar-
tan tapainen mutta kurinalaisempi ideointimenetelma. Kehitettdvan asian ymparille muodoste-
taan kahdeksan mieleen tulevaa ndkdkulmaa ja jokaisen nakokulman ympaérille muodostetaan
uudet kahdeksan ndkdkulmaa. Ideoinnin lopuksi meilld on 64 uutta ndakdkulmaa asiakaspalve-

lusta. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2014, 158-162.)

Toimi siis aktiivisesti tydpajassa, koska sielld kaikki ideat ovat hyvia ja saamme samalla vietya tyo-
pajaa eteenpain. Alla olevasta kuvasta ndette esimerkin, kuinka ajatuskartta Iahtee muodostu-

maan. Kehitettdavana asiana on meilla fyysinen asiakaspalvelu.

asiakaspolku hospitality asiakasymmarrys

fumekokemus — agigkackokemus  asiakaslantsisyys

+arpeiden olupans @iakaskssksiwh
tunmistaminen Arvoliupa ajatteln

Fyysisen
asiakaspalvelun
kehittdminen
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Ty6pajan kaytanteista

Tahan tyopajaan osallistuu 4 tai 7 henkea. Toimin itse tydpajan vetdjana ja kirjurina. Aluksi esit-
tdydymme kaikki, jonka jalkeen pdaasemme ideointimenetelmaan. Tallin aloitan tallennuksen ja
ndyton jaoin Whiteboard tyokaluun ja kyseiseen Lotus Blossom ajatuskarttaan. Voimme aluksi
pitdaa kameroita ja myds mikkeja paalla, jos ne eivat [ahde kiertdmaan. Pyrimme saamaan tydpa-

jan vedettya lapi tunnissa.

Tervetuloa mukaan!

Energisin terveisin
Ada Poyhonen
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