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seen ratkaisuasiantuntijan tydssa? Teoriaosuus kasittelee itsensa johtamista,

itsetuntemusta seka asiakaskokemusta yleisella tasolla seka myos asiakasko-
kemusta Kelassa.
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Tutkimuksen tulokset osoittavat, etta ratkaisuasiantuntijan tyossa asiakasko-
kemukseen voidaan vaikuttaa tunnistamalla omat vahvuudet ja kehityskoh-
teet. Itsetuntemuksen ja itsensa johtamisen merkitys ratkaisuasiantuntijan
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ABSTRACT

This thesis was made for the benefit of the Social Insurance Institution’s work-
ers in the Southern Insurance District who process benefit applications. The
aim of the thesis was to produce information that could be utilized in the devel-
opment customer experience in the work community. The focus was on the
concepts of self-management and self-knowledge and their significance in the
work of a solutions specialist.

The theoretical part examined with self-management, self-knowledge, and
customer experience from a general perspective and customer service also
more specifically from the perspective of the Finnish Insurance Institution. The
thesis is a qualitative study and the material of which was obtained by means
of a questionnaire an interview form sent by e-mail to five solution specialists
in the Southern Insurance District. The material was analyzed using content
analysis.

The results of the study suggest that in the work of a solution specialist, cus-
tomer experience can be influenced by identifying one's own strengths and ar-
eas for development. The importance of self-knowledge and self-management
in the work of a solution specialist is appears to be quite significant.
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1 JOHDANTO

Taman opinnaytetyon aiheena on asiakaskokemuksen kehittaminen itsensa
johtamisen ja itsetuntemuksen avulla ratkaisuasiantuntijan tyossa. Tarkoituk-
sena on tutkia, miten suunnitelmallisella itsensa johtamisella ja itsetuntemuk-

sella voidaan parantaa asiakaskokemusta Kelan ratkaisuasiantuntijan tyossa.

Idea opinnaytetyon aiheesta syntyi omasta aloitteestani ja mielenkiinnonkoh-
teistani. Digitaalisen liiketoiminnan opinnot seka oma aiempi esimiestyokoke-
mus kaupan alalta vaikuttivat osaltaan aiheen valintaan. Olen tyoskennellyt
Kelassa ratkaisuasiantuntijana toukokuusta 2020 ja koen hyodyllisena saa-
dessani tehda opinnaytetydni omalla tydpaikallani. Opinnaytetydon tekeminen
kehittad omaa ammattitaitoani paastessani syventymaan aiheeseen ja tulen
oppimaan asioita, joita voin soveltaa omassa tydssani. Uskon, etta alaistaitoni
kehittyvat tutustuessani itsensa johtamiseen, itsetuntemukseen ja asiakasko-
kemukseen. Opinnaytetydn aihe liittyy myos Kelan strategiseen tavoitteeseen
asiakaskokemuksen kehittamiseen. Oma asiakasymmarrykseni laajenee opin-
naytetyota tehdessa. Tutkimuksen tarkoituksena on tuoda tydyhteisdlle tietoa,

jota voidaan hyodyntaa asiakaskokemuksen kehittamisessa.

Tutkimuskysymyksena on: miten asiakaskokemusta voidaan parantaa ratkai-
suasiantuntijan tydssé itsetuntemuksen ja itsensé johtamisen avulla?
Tutkimuksen alakysymyksena on: millainen merkitys itsetuntemuksella ja it-
sensé johtamisella on asiakaskokemukseen ratkaisuasiantuntijoiden tybsséa
etelaisen vakuutuspiirin asumistukiryhnmassa asiakaskokemuksen kehittami-
sen nakokulmasta? Tutkimus toteutetaan laadullisena ja tutkimusaineisto ke-

rataan haastattelun avulla.

Tutkimuksen taustaa

Osallistuin Kelan asumistukiryhman tydbarometriryhmaan "Mina oman tyoni
johtajana”, jonka tavoitteena oli toiminnan kehittaminen ja asiakkaan sujuvan
asioinnin lisdaminen. Tydryhmamme koostui kolmesta ratkaisuasiantuntijasta.

Tyoryhman vetajana toimi tiimipaallikko.



Tyéryhmamme tyoskenteli Skypen valityksella joulukuussa 2021 aloittaen ai-
heen kasittelyn ensimmaisessa palaverissa 3.12.2021. Aihetta tyostettiin tyo-
ryhmassa viikoilla 49 ja 50 kasittelemalla itsensa johtamista ja pohtimalla
konkreettisia ja helposti toteutettavia toimenpiteita toiminnan kehittamiseen.
Valikatsaukset tiimipaallikon kanssa pidettiin 10.12 ja 17.12.2021. Loppuyh-
teenveto pidettiin 21.12.2021.

Tyoéryhman tyoskentelyn perusteella syntyi lomake (liite 1), jonka avulla tyon-
tekijat asettavat itselleen omat tavoitteensa seka kehittdmiskohteet. Lomak-
keen avulla on tarkoitus pohtia omia vahvuuksia ja kehittamiskohteita myos
asiakkaan nakokulma huomioiden ja tarkastella, miten omalla toiminnallaan
voi parantaa asiakkaan sujuvaa asiointia. Lomaketta on tarkoitus kayttaa
apuna valmistautuessa kehityskeskusteluihin. Omaa kehittymista ja tavoittei-

den toteutumista on tarkoitus seurata lapi vuoden.

Kelan strategiaan kuuluu asiakaskokemuksen kehittaminen ja tassa opinnay-
tetyOssani tutkin asiakaskokemuksen kehittamista ratkaisuasiantuntijan nako-
kulmasta. Teoriaosuudessa kasittelen asiakaskokemusta, itsensa johtamista

seka itsetuntemusta eri Iahteiden avulla. Tama opinnaytetyd kohdistuu etelai-
sen vakuutuspiirin asumistukiryhmaan, jossa viiden henkilon testiryhma pilotoi

tyoryhman tuotoksen perusteella kehitettya lomaketta.

2 TOIMEKSIANTAJA

Kansanelakelaitos eli Kela on itsenadinen sosiaaliturvalaitos, jolla on oma hal-
linto ja talous. Kela toimii eduskunnan valvonnassa huolehtien Suomessa asu-
vien ja ulkomailla asuvien suomalaisten sosiaaliturvasta. (Kela 2022a.) Kelan
organisaatioon kuuluu viisi eri tulosyksikkda: asiakkaan lahipalvelut, valtakun-
nalliset asiakkuuspalvelut, IT-palvelut, tietopalvelut ja yhteiset palvelut seka

kaksi toiminnallista yksikk6a: johdon tukiyksikkd ja viestintayksikkd (kuva 1).



Kelan strategiasta organisaatioksi 1.9.2021
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* Eduskunnan valitsemat

Kuva 1. Kelan organisaatio (Kela 2022c)

Valtakunnallisten asiakkuuspalveluiden tulosyksikdn vastuulla on etuuksien
ratkaisutoiminta ja ehdotukset etuuslainsaadannon kehittamiseksi. Asiakkuus-
palvelujen tulosyksikon vastuuna on kaikissa palvelukanavissa tapahtuva

asiakaspalvelu, asiakkaiden ohjaus ja neuvonta. (Kela 2022b.)

3 ASIAKASKOKEMUS
3.1 Asiakaskokemuksen maaritelmia

Kari Korkeakoski (2019, 19) kuvaa kirjassaan Asiakaskokemus ja henkilosto-
kokemus, asiakaskokemuksen siten, etta asiakaskokemus on asiakkaan yri-
tyksestd muodostama kasitys, joka on syntynyt kohtaamisissa eri kosketuspis-
teissa, yrityksen herattamien tunteiden seka asiakkaan uusien ja vanhojen
mielikuvien perusteella. Villanin (2018, 27) mukaan erinomainen asiakaskoke-
mus edellyttda ymmarrysta siita, etta asiakkaiden paatoksiin vaikuttavat logii-

kan lisaksi myds tunteet.

"Asiakaskokemus on se mielikuva ja tunne, joka asiakkaalle muodostuu kai-
kista kohtaamisista yrityksesi edustajien, kanavien ja palveluiden kanssa” (Ah-
venainen ym. 2017, 9-10). My0s yrityksen brandi ja asiakkaan kokema tunne-

pohjainen side brandiin vaikuttavat siihen, miten asiakas kokee tarjottavan



palvelun. Kokonaisvaltaiseen asiakaskokemukseen vaikuttaa tunteet, joita yri-
tys asiakkaassa herattaa. Digitalisaatio mahdollistaa tehokkaat tyokalut asia-

kaskokemuksen tuottamiseksi. (Ahvenainen ym. 2017, 10-11.)

Oikeanlaisten tyontekijoiden rekrytointi on paras tapa varmistaa asiakaskes-
keinen kulttuuri. Asiakkaan kokemus riippuu aina ihmisista ja heidan tavois-
taan toimia. Asiakaspalvelukulttuurin rakentaminen onnistuu sita paremmin,
mita valmiimpia tyontekijat siihen ovat ja miten lahella yrityksen ja tyontekijan
arvomaailmat ovat toisiaan. Tyontekijoita valitessa tulisi kiinnittdd huomiota
seuraaviin ominaisuuksiin: uteliaisuuteen etsia uutta tietoa ja tapoja tehda asi-
oita paremmin, kykyyn oivaltaa uutta, sitoutumiseen ja kykyyn sitouttaa muita
seka paattavaisyyteen saavuttaa tavoitteita, vaikka eteen tulisi vastoinkaymi-
sia. (Gerdt & Korkiakoski 2016, luku 3.)

Asiakaspalvelun laadun varmistaminen on tarkeinta yrityksissa, joissa tahda-
taan erinomaiseen asiakaskokemukseen. Jokaisella tyontekijalla tulisi olla
lupa toimia oman harkintansa mukaisesti yksittaisissa palvelutilanteissa siten,
etta asiakaskokemus olisi paras mahdollinen. Mita suurempi yritys on ky-
seessa, sita suurempi ongelma on, jos tyontekijat eivat koe voivansa tehda

aloitteita tai niiden ei koeta johtavan eteenpain. (Hiila ym. 2019, luku 4.1.)

Kallosen ja Kuhmosen (2021, 14) mukaan tulevaisuuden johtajalta vaaditaan
asiakaskokemuksen johtamisen taitoja. Asiakkaan odotukset muuttuvat ja pal-
veluiden halutaan olevan helppokayttoisia, aina saatavilla ja henkilokohtaisia.
Asiakkaat toivovat asiantuntevaa opastusta uusien palvelukanavien ja tuottei-
den kaytdssa. Henkilokunnalle on korostettava yrityksen herattamien tuntei-

den ja mielikuvien tarkeys.

Henrietta Aarnikoivu (2005, 16) maarittelee asiakaspalvelun asiakkaan ja
asiakaspalvelijan valiseksi kohtaamiseksi, jossa asiakaspalvelija ilmentaa toi-
minnassaan yrityksen arvoja ja suhdetta asiakkaaseen. Asiakaslahtoisyyden
toteutuminen edellyttaa yrityksessa sitoutumisen asiakaskeskeisyyden ar-

voon.



Asiakaspalvelussa palvelukokemuksen tuottaminen asiakkaalle on avainase-
massa. (Aarnikoivu 2005, 19). Asiakaskeskeisyys ilmenee yrityksen asiakas-
lahtoisena toimintana. Merkityksellista on, miten asiakaskeskeisyys konkreti-

soituu asiakaslahtdiseksi toiminnaksi. (Aarnikoivu 2005, 30-31.)

Luottamus, maine ja laatu syntyvat teoista. Hyvan palvelukokemuksen olen-
nainen osa on asiakkaan kokema luottamus yritysta kohtaan. Asiakaspalveli-
jan ammattitaito ja asennoituminen asiakkaaseen on merkittava luotettavuus-
kuvan syntymisessa. Asiakkaan luottamus heraa asiakaspalvelijan osoitta-
essa aitoa palveluasennetta, kunnioitusta, ystavallisyytta ja vaivannakoa asi-
akkaan puolesta. (Aarnikoivu 2005, 82.)

Asiakaskokemus paranee yhteistyon avulla. Yhteistyota tehdessa erilaisia na-
kokulmia voidaan hyédyntamaan paremmin, jolloin asiakkaat kokevat palvelun

laadun parantuneen. (Ristikangas ym. 2021, 127.)

Korkiakosken (2019, 211) mukaan asiakaskokemus koostuu tehokkuudesta,
helppoudesta ja tunteesta. Strategia tulee valita siten, etta se tarjoaa valmiu-
det tuottaa parasta asiakaskokemusta valitsemilleen asiakkaille, naiden halua-

malla tavalla.

3.2 Asiakaskokemus Kelassa

Kelassa asiakaskokemus muodostuu muun muassa etuuspaatoksista (Kela
2018). Kelan kolme strategiaa sisaltavat toisiinsa liittyvia tavoitteita, jotka ovat
luottamus ja yhteistyon vahvistaminen, tiedon liikkuvuus ja hyddyntaminen
seka asiakaskokemuksen kehittaminen. Tyontekijoiden selkea ymmarrys eri-
laisista asiakasryhmista, yksildllisten tarpeiden huomioiva palvelu eri kana-
vissa ja viranomaisyhteistyd luo erinomaisen asiakaskokemuksen. (Kela
2022e¢.)

Saarijarven ja Puustisen (2020, 19) mukaan asiakaskokemus on noussut voi-
makkaasti vimeisen vuosikymmenen aikana yritysten ja julkisten organisaa-
tioiden strategiseen sanastoon. Asiakaskokemus on noussut keskeiseksi stra-
tegiseksi tavoitteeksi toimialasta riippumatta. Esimerkiksi Kela on nostanut



strategiseksi tavoitteeksi asiakaskokemuksen, jonka se toteaa koostuvan

muun muassa etuuspaatoksista, neuvonnasta ja asiakaspalvelusta.

Kelan toimintakertomus vuodelta 2020 kertoo asiakaskokemuksen selvityksen
mukaan asiakkaiden kokeneen palvelutason erinomaiseksi. Ennen koronaa,
helmikuussa 2020, asiakkaat arvioivat Kelan puhelinpalveluista saadun palve-
lun asteikolla 0—10, keskimaarin 8. Loppuvuodesta keskimaarainen arvosana

nousi yhdeksaan. (Kela 2020a.)

Kelan toimintakertomuksen mukaan vuonna 2020 mitattiin asiakastyytyvai-
syytta Kelan verkkoasiointipalveluihin seka Kelan verkkosivuihin kokonaisuu-
tena. MyOs asiakkaiden kokemusta asiakaspalvelusta selvitettiin. Tyytyvai-
syytta asiakaspalveluun selvitettiin mobiilikyselylla siten, etta asiakkailta tie-
dusteltiin asioinnin paatteeksi tekstiviestitse tyytyvaisyytta saatuun palveluun
ja asian hoitamiseen. Mobiilikyselyita tehtiin vuoden aikana neljana ajankoh-
tana puhelinpalvelussa ja palvelupisteilla asioineille. Kela selvittaa asiakkai-

den nakemyksia ja tarpeita myos asiakasraatien avulla. (Kela 2020a.)

Ratkaisutyon malli — asiakkaan kohtaaminen ratkaisutydssa

= ©

Asiakkaaseen Asiakkaan tarpeesesn Paitis Asiakkaan jatkon
twtustuminen tutustuminen asiakkaalle varmistaminen
Kuka ja@ millainan asiak: ksl asaias Bhashyy maita myi? il paatos nyl saflainen, Dinkn metls @ a
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Kela

Kuva 2. Ratkaisutyén malli. (Kelan intranet 9.3.2020)

Ratkaisutydon mallin mukaisesti asiakkaan kohtaaminen ratkaisuty0ssa alkaa
asiakkaaseen tutustumalla. Asiakkaan kokonaistilanteen hahmottamiseksi tu-
lee selvittaa asiakkaan elamantilanne ja aiempi asiointi Kelassa. Asiakkaan
tarpeeseen tulee tutustua selvittdmallda muun muassa miksi asiakas lahestyy

meita nyt ja mitd han kertoo tilanteestaan? Kasittelijan tulee ratkaisutydssa



selvittaa, tarvitaanko asiankasittelya varten lisatietoa vai onko Kelassa jo tar-
vittavat tiedot asiankasittelya varten. Paatoksen tulisi olla asiakkaan nakokul-
masta selkea. Asiakkaan jatkon varmistamiseksi tulee esimerkiksi huolehtia

siita, etta kaikki tarpeellinen tieto on huolellisesti dokumentoitu (kuva 2).

Yleisen asumistuen etuusohjeen mukaan asumistukinakemusta kasitellessa
ensimmaiseksi kartoitetaan ruokakunnan kokonaistilanne Kelassa olevien
taustatietojen avulla. Epaselvaksi jaavat asiat tulee taydentaa ensisijaisesti
asiakkaalta puhelimitse. Tarvittaessa hyodynnetaan viestipalvelua tai kirjetta.
Asiakasta tulee tarvittaessa ohjata hakemaan myos muita etuuksia. (Kela
2022g.)

Asiakaskohtaamisen periaatteet

@ b {
l!t - 4

Arvostus Yhsilollsyys Rohkeus
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Luottamus Lapindkyvyys Ennakointi

Kuva 3. Asiakaskohtaamisen periaatteet (Kelan intranet 9.3.2020)

Toimintaa ohjaavia asiakaskohtaamisen periaatteita ovat: arvostus, yksilolli-

syys, rohkeus, luottamus, lapinakyvyys ja ennakointi (kuva 3).

3.3 Asiakaskokemuksen mittaaminen

Yrityksessa tulisi olla selkea asiakaskokemuksen mittausmalli, joka palvelee

muutosta kohti asiakaskeskeisempaa toimintaa (Korkiakoski 2019, 208).

Suositteluhalukkuuden mittari, Net Provide Score (NPS) kertoo prosenteissa,

kuinka suuri joukko asiakkaista on valmis suosittelemaan yritysta tuttavilleen,



ystavilleen tai kollegoilleen. Useimmiten NPS:8a mitataan kyselyissa tai palau-
telomakkeissa kysymyksen, kuinka todennakoisesti suosittelisit yritystamme

ystavillesi tai kollegoillesi, avulla. NPS lasketaan vahentamalla suosittelijoiden
suhteellisesta osuudesta kriittisesti suhtautuvien suhteellinen osuus, jolloin lo-

pullinen luku sijoittuu lukujen -100 ja +100 valille. (Ahvenainen ym. 2017, 24.)

Asiakastyytyvaisyysindeksi, Customer Satisfaction Index (CSAT/CSI) mittaa
asiakkaan tyytyvaisyytta tarkemmin maaritellyn asian suhteen. Asiakkaan vai-
vannaon mittarilla, Customer Effort Score (CES) mitataan, kuinka paljon vai-
vannakoa asiakkaalta vaaditaan tietyn asiointitapahtuman tai -kanavan pa-
rissa. Tasta on kehitetty myds uusi versio, CES 2.0, jonka tarkoituksena on
helpottaa muun muassa asiakasuskollisuuden tulkintaa vastauksien perus-
teella. (Ahvenainen ym. 2017, 26-28.)

NPS, CSAT ja CES mittareiden lisaksi muita asiakaskokemusmittareita ovat
asiakkaan poistumaa (Customer Churn Rate) mittaava mittari, jonka avulla
voidaan ennustaa muutoksia asiakaskayttaytymisessa. Asiakaspoistuma mit-
taa sita, miten moni asiakas vaihtoi toimittajaa, ei uusinut tilaustaan tai perui
tilauksensa. Keskimaarainen kasittelyaika (Average Handling Time) mittaa
keskiarvoaikaa siita, kuinka kauan asiakkaan asian ratkaiseminen kesti. Asi-
akkaan asian ratkaisu ensikontaktilla (First Contact Resolution) mittaa asiak-
kaiden maaraa, joiden asia saadaan ratkaistua ensimmaisella kerralla tai en-

simmaisessa yhteydenottokanavassa. (Ahvenainen ym. 2017, 29.)

Saarijarven ja Puustisen mukaan asiakaskokemuksen mittaaminen on vai-
keaa eika tutkimuskirjallisuudessa ei ole viela maaritelty yksiselitteisesti pa-
rasta mittaria tai mittareiden yhdistelmaa, jonka voisi kytkea asiakaskokemuk-
sen systemaattiseen mittaamiseen. Asiakaskokemus muodostuu monista
asiakaspalvelupolun varrella kohdatuista kosketuspisteista eika kaikkia koske-
tuspisteita voi mitata. On oleellista tunnistaa asiakastyytyvaisyyden, kasvun ja
kannattavuuden kannalta tarkeimmat kosketuspisteet ja kytkea relevantit mit-
tarit naihin kohtiin. (Saarijarvi ym. 2020, 231-232.)



3.4 OKR-Malli

OKR-Malli (Objectives & Key Results) on malli organisaation tavoitteiden joh-
tamiseksi ja yrityksen strategian toteuttamiseen. OKR-Mallissa tavoitteet tuo-
daan nakyvaksi koko organisaatiolle ja kaikki organisaation tasot voivat aset-
taa omat tavoitteensa tukemaan kokonaiskuvaa. Johdon asettamien tavoittei-
den perusteella muut tiimit asettavat omat tavoitteensa naihin pohjautuen ja

avoimesti keskustellen. (Hamalainen ym. 2020, 15-16.)

Kelassa on kaytdssa tavoitejohtamisen OKR-malli. Kelan strategiaan kuuluu
kolme tavoitetta: luottamus ja yhteistydn vahvistaminen, tiedon lilkkkuvuus ja

hyddyntaminen seka asiakaskokemuksen kehittdminen (kuva 4).
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Kuva 4. Kelan strategiset tavoitteet (Kela 2022d.)

Kelan strategista suuntaa konkretisoiva tavoite on, etta palvelut perustuvat
asiakasymmarrykseen ja asiakkaat saavat palvelua tarpeidensa mukaan. Asi-
akkaat kyetaan ohjaamaan asiakasymmarryksen pohjalta heille sopivaan pal-

veluun. Tiedolla johtamisen tasoa nostamalla asiakasymmarrys paranee ja



asiakasymmarryksen kertymista tukevat myos kehitettavat toimintamallit, jar-
jestelmat ja tietovarannot seka digitaalisten palveluiden asiakaskokemus para-

nee. OKR tekee strategian onnistumisen nakyvaksi. (Kela 2022d.)

Tarja Kallonen ja Annemari Kuhmonen (2021, 20) toteavat, etta perinteisesta
osaamisen johtamisesta on siirrytty ynd enemman osallistavaan osaamisen
kehittamiseen. Johdon rakentamasta strategiasta henkilosto selvittaa yhteis-

tyossa johdon kanssa, mita uutta osaamista strategian toteuttaminen vaatii.

3.5 Asiakaskokemuksen kehittaminen

Mikali yritys on asettanut tavoitteekseen parhaan asiakaskokemuksen, on Kil-
pisen mukaan tarkein strategisen kyvykkyyden toteuttaja asiakkaan kohtaava
asiakaspalvelija, jonka on lunastettava yrityksen lupaus asiakaskohtaami-
sissa. Sama asiakaskokemus tulisi pystya lunastamaan monikanavaisesti.
(Kilpinen 2022, luku 7.)

Korkiakosken (2019, 41-46) mukaan asiakaskokemuksen kehittamista ei
voida rajata yksittaisiin osa-alueisiin. Asiakaskokemuksen kehittaminen liittyy
organisaation seuraaviin osa-alueisiin: Digitalisaatioon, brandiin, asiakaspal-
veluun, myyntiin, palvelumuotoiluun, yrityskulttuuriin ja tukifunktioihin. Asia-
kaskokemuksen kehittdmisessa ongelmana on asiakaskokemuksen ymmarta-
minen vaarin tai liian rajallisesti. Tyypillinen esimerkki siita on, etta johto paat-
taa tuoda asiakaskokemuksen strategian ytimeen miettimatta tarkemmin, mita
se omalle yritykselle tarkoittaa, talldin riskina on, etta joku tulkitsee asiakasko-
kemuksen tarkoittavan digitalisaation kehittamista ja toinen uskoo asiakasko-

kemuksen olevan palvelumuotoilua.

Killstromin (2020, 10—18) mukaan henkiloston merkitys on entistd merkityksel-
lisemmassa roolissa, kun tavoite on asiakkaille positiivisten tunteiden luomi-
nen. Tunnelahtoisessa ajattelussa huomio kiinnitetaan henkilostoon eli asia-
kaskokemuksen tuottajiin. Killstromin (2020, 182) toteaa tunteiden mahdollis-
tavan asiakkaan lahelle paasemisen ja hienojen kokemusten luomisen, mutta
niiden hyddyntamiseksi on valttdamatonta tarkastella toimintaa eettisesta nako-

kulmasta.



3.6 Henkilostokokemus

Korkiakoski (2019, 21-22) maarittelee henkilostokokemuksen olevan tyonteki-
jan nakemys tyonantajasta, ja se on syntynyt vuorovaikutuksen, mielikuvien ja
tunteiden perusteella. Kyseessa on globaalisti asiakaskokemusta tuoreempi
nakokulma, ja yritykset seuraavat aiempaa tarkemmin tyontekijoidensa moti-
vaatiota, viihtymista ja sitoutumista, koska ne vaikuttavat asiakaskokemuk-

seen valittomasti.

Useissa julkisissa kirjoituksissa ja sosiaalisen median Kirjoituksissa on todettu,
etta asiakaskokemus on yhta kuin henkilostokokemus. Suuressa osassa viita-
taan siihen, ettd henkildsto luo asiakaskokemuksen. Yhtalo ei ole nain yksise-
litteinen, vaikka se on olemassa. Yksittaiset yritykset ovat |I0ytaneet yhteyden
asiakaskokemuksen- ja henkilostokokemuksen valilla. (Korkiakoski 2019, 15—
18.)

Kela tutkii jatkuvasti henkilostobarometrin avulla henkiloston kokemuksia tyo-
hyvinvoinnista, esimiestyosta, tyoyhteison toiminnasta ja Kelasta tyonanta-
jana. Tutkimustietoa kaytetaan seka henkildstdjohtamisen valineena etta toi-

minnan kehittamiseen. (Kela 2022f.)

Kelan henkiléstébarometrin mukaan hyvana tydpaikkana Kelaa piti 90 % vas-
taajista ja tydhonsa tyytyvaisia oli 84 % vastaajista. Edellisen vuoden tuloksiin
verrattuna tydhonsa tyytyvaisten osuus kasvoi 3 % ja vastaajat kokivat aiem-
paa enemman, ettd omaan tydhodn on hyvat vaikutusmahdollisuudet. (Kela
2020.)

Vuosittaisissa henkildstdbarometrin tuloksissa raportoidaan henkildstoon liitty-
via tunnuslukuja. Valtaosa henkilostosta kokee, etta omalla tyolla on vaiku-
tusta asiakkaan palvelukokemukseen ja kaytossa olevat toimintatavat mahdol-
listavat hyvan asiakaskokemuksen tuottamisen. Muutos on aiempiin vuosiin

verrattuna mydnteinen (Kela 2020b.)



4 ITSENSA JOHTAMINEN

Sydanmaanlakka (2017, 297) maarittelee itsensa johtamisen itseen kohdistu-
vana vaikuttamisprosessina, jossa pyritdan ohjaamaan kehoa, ajatuksia, tun-
teita ja arvoja itsereflektion avulla kohti laajempaa, syvallisempaa ja konkreet-

tisempaa tietoisuutta.

ltsensa johtaminen on itseen kohdistuvaa vaikuttamista ja kurinalaista itsensa
ohjaamista. Se on jatkuvaa muuttumista, uuden oppimista, vanhan poisoppi-
mista, juurtuneiden asenteiden kyseenalaistamista seka vastuunottamista it-
sesta ja toisista. Tassa muuttuvassa maailmassa kokonaisvaltaisesti itsesta
huolehtiminen seka omien voimavarojensa suuntaaminen haluamallaan ta-

valla edellyttaa jatkuvaa uusitumista. (Salmimies 2008, 21.)

Niinivaara (2019, 29—41) kertoo itsensa johtamisella olevan yli kolmekymmen-
vuotinen tutkimusperinne, joka kehittyy ja laajenee jatkuvasti. ltsensa johta-
mista voi harjoittaa mm. esimies tai tyontekija. ltsensa johtaminen on prosessi,
jossa ihminen vaikuttaa itseensa ja taten ohjaa ja motivoi itseaan suoriutu-
maan vaaditusti. Itsensa johtaminen perustuu useisiin tausta teorioihin, vaikka
onkin oma itsenainen mallinsa. Niinivaaran (2019, 51) mukaan tyontekijan it-

sensa johtaminen hyodyttaa myos yhteisda ja organisaatiota.

Kyky uudistua on ainoa mahdollisuus elaa ympariston kanssa tasapainossa.
Elama on taynna muutoksia ja on tarkeaa huolehtia omasta uudistumisvalmiu-
desta ja kehittaa sita. On tarkeaa uskaltaa poistua omalta mukavuusalueel-
taan. L&htokohta itsensa johtamiseen on oman vision maarittely, jonka seu-

rauksena syntyy tavoitekartta. (Sydanmaanlakka 2017, 94.)

Salmimiehen (2008, 22—-23) mukaan itsensa johtamisen perusta on itsetunte-
muksen lisdantymisessa. Vain opettelemalla tuntemaan itsensa ja ohjaamaan
itseaan, on mahdollisuus I0ytaa omat vahvuutensa ja keinot itsensa toteutta-
miseen. Myos toiset ihmiset tulee huomioida. Itsensa johtaminen on toiset

huomioon ottavaa toimintaa seka vuorovaikutusta toisten ihmisten kanssa.



Kurttilan ja Aallon (2021, 40) mukaan itsensa johtamisen osa-alueita ovat
muun muassa: ajattelun johtaminen, tunteiden johtaminen, toiminnan johtami-
nen, taito ottaa etaisyytta omaan tekemiseen, taito haastaa omaa ajatteluaan,
tietoisuus omasta motivaatiosta ja tavoitteista, tietoisuus omista vahvuuksista
ja heikkouksista seka tietoisuus omista valinnan ja vaikuttamisen mahdolli-

suuksista.

4.1 Reflektointi

Reflektointi eli asioiden syvallinen arviointi on oman toiminnan, sen perustei-
den ja seuraamusten arviointia ja pohtimista. Kokemusten keraaminen ei ole
rittdvaa, vaan meidan olisi myds arvioitava ja tyostettava niita suunnitelmalli-
sesti. Syvaoppimista ei tapahdu ilman syvallista arviointia. Reflektointi tulisi si-
sallyttaa osaksi tyotehtaviamme, ja sita tulisi harjoitella aktiivisesti riittavasti ai-
kaa varaamalla, ja tekemalla siita osan arjen rutiinia. Nain voi parhaiten var-

mistaa jatkuvan kehittymisen. (Sydanmaanlakka 2017, 81-83.)

Kilpisen mukaan jokainen on oman osaamisensa paras asiantuntija. Tyonteki-
joiden tulisi itse tai l&hijohtajansa tukemana tunnistaa yrityksen strategiaan
kytkeytyva oma henkildkohtainen osaamisensa. Valmentavalla otteella voi-
daan tukea henkil6a tunnistamaan nama omassa tyossaan. Usein se motivoi
kehittamaan omaa osaamistaan ja tunnistamaan keinot tavoitteen saavutta-
miseksi. (Kilpinen 2022, luku 7.)

4.2 Tyodhyvinvointi

Uni, stressi ja palautuminen ovat yhteydessa tyontekijan paatoksentekoky-
kyyn, muistiin ja motivaatioon. Lahtokohta tuottavalle ja osaavalle tyontekijalle
lahtee hyvinvoinnista. Liikunta parantaa pitkakestoista oppimista ja keskitty-
mista. (Kallonen & Kuhmonen 2021, 168.)

Tyonhallinnalla on merkittava vaikutus ihmisten hyvinvointiin. Tyonhallinta tar-
koittaa sita, miten hyvin tyontekija itse kokee hallitsevansa tyonsa. Edellytyk-
set tydnhallinnalle ovat selkea tyorooli, tydn mielekkyys, tyon itsenaisyys,
osaamisen kaytto ja kehittyminen ja osallistumismahdollisuudet. (Sydanmaan-
lakka 2017, 36)



Tyontekijoiden tulisi kokea, etta he tekevat merkityksellista tyota. Tyontekijan
tulisi pohtia miten han huolehtii itsestaan siten, etta voi hyvin ja kehittyy. It-
sensa kehittaminen on tarkea investointi omaan itseen. My0s rekrytoinneissa
tulisi huomioida henkilén kiinnostus itsensa kehittamiseen. (Kallonen & Kuh-
monen 2021, 164.)

4.3 Vahvuuksien hyodyntaminen

Jokaisella on omat vahvuutensa. Salmimies (2008, 218—220) muistuttaa kes-
kittymaan niihin osaamisalueisiin ja vahvuuksiin, jotka ovat jo valmiiksi hyvat.
Naihin keskittymalla syntyy positiivinen kierre, josta saa energiaa myos haas-
tavampiin tuloksiin. Tapa tydskennella on yksilollistd. Kun olemme tietoisia it-
sellemme parhaista toimintatavoista, niita voi hydodyntaa mahdollisuuksien mu-
kaan. Pystyvyyden kokemus, eli tunne siita, etta pystyy selviytymaan haas-

teellisestakin tilanteesta, vaikuttaa paatoksentekoon ja siihen, miten toimii.

Pennosen (2021, 149) mukaan minakuvan kielteisyys tai kielteisyys heijastuu
siihen, millainen tyontekija henkild on. Myonteinen minakuva auttaa hahmotta-
maan omat vahvuudet ja rajoitukset realistisesti. Kielteinen minakuva voi ai-
heuttaa haittaa tydelamassa, joka nakyy muun muassa alisuoriutumisessa tai

lilan alhaisena tavoitetasona.

Itsetuntemus luo tyytyvaisyyden ja hallinnan tunteita. Omia vahvuuksiaan hyé-
dyntamalla voidaan olla aikaansaavia. Oman asenteen merkitys on kuitenkin
ratkaisevinta. Sisaisia ajatusmalleja on mahdollista muokata, oleellista on kyky
muuttua. (Hiila ym. 2019, luku 4.8.)

4.4 Motivaatio

Sydanmaanlakka toteaa kirjassaan, etta tydmotivaatio on yleensa silloin par-
haimmillaan, kun tydntekija motivoituu tydnsuoritukseen itse, kokee palavaa

halua, intohimoa tai tyon imua. Itsensa motivointi on tarkea osa ammatillista

alykkyytta. (Sydanmaanlakka 2017, 230.)

Pennosen mukaan omien motivaatiotekijdiden tunteminen on yksi keskeisista
tyouran itseohjauksen lahteista. Motivaatio voidaan jakaa sisaiseen ja ulkoi-

seen motivaatioon. Ulkoisessa motivaatiossa lahteina toimivat ymparistosta



saadut palkkiot tai rangaistukset. Esimerkkeja ulkoisista palkkioista tyoela-
massa ovat mm. palkka, kannustepalkkiot, kehut ja arvostus. Sisaisessa moti-
vaatiossa motivaatio on sisaisesti syntynyt. Sisdinen motivaatio saa meidat
toimimaan omasta tahdostamme. Talloin toiminta itsessaan tuntuu palkitse-
valta. On tyypillista, etta sisdinen motivaatio on pitkakestoisempi ja sen on to-
dettu edistavan myonteisia tunteita oppimista kohtaan. Sisaisesti motivoitunei-
den on todettu olevan tyytyvaisempia elamaan ja voivan paremmin kuin pel-

kastaan ulkoisesti motivoituneiden. (Pennonen 2021, 89-90.)

Tyontekijoiden jaksamisen ja tyOpaikan arvojen valilla on osoitettu olevan
suora yhteys. Vahva eettinen kulttuuri tyopaikalla vahentaa kuormittavuutta ja

uupumusta. (Pennonen 2021, 109.)

Tybelamassa menestymisen kannalta tulisi tunnistaa, mika itsed motivoi ja mi-
ten omaa motivaatiota voi vahvistaa. Motivoituminen on henkilokohtaista, ja

on tarkeaa pystya itse motivoimaan itseaan. (Hiila ym. 2019, luku 1.8.)

4.5 Tydelamataidot

Kallosen ja Kuhmosen (2021, 18-20) mukaan kolme tarkeinta tyoelamataitoa
ovat itsensa johtaminen, sosiaalinen kyvykkyys ja luovuus. Myds tietotekniset
taidot mm. digitaalinen alykkyys ja tiedon hydodyntaminen on erityisen tarkea
taito, jotta voidaan kehittaa tulevaisuudessa tarvittavaa vahvempaa osaa-

mista. Yrityksen strategiasta, tavoitteista ja arvoista syntyvat osaamistarpeet.

Jatkuvan oppiminen tulisi olla nakyva osa yrityksen strategiaa ja arvoja. Jat-
kuva oppiminen tulisi kuulua jokapaivaiseen arkeen tyoelamassa. Tyonantajan
tulisi mahdollistaa tyontekijan kehittyminen ja osaamisen vahvistaminen ja ta-
han tulisi varata riittavasti aikaa. Oppimistulosten seuranta, mittaaminen ja

palkitseminen ovat tydnantajan vastuulla. (Kallonen & Kuhmonen 2021, 165.)

Oppiminen on mielekasta silloin, kun tydntekija itse voi kertoa omat vahvuu-
tensa ja sen mita han on kiinnostunut oppimaan. Tyon imun saavuttavat hel-
pommin sisaisesti motivoituneet oppijat. Tyon mielekkyys vahvistaa sisaista
motivaatiota. Sisaisesti motivoitunut ei koe ty6taan yhta kuormittavaksi kuin ai-



noastaan palkan vuoksi tyoskenteleva henkilo. Osaamisen kehittdminen, va-
paus, esimiehen luottamus, tyOpaikan sosiaaliset suhteet, kannustava tyoilma-
piiri ja tydn merkityksellisyys asiakkaille synnyttavat tydmotivaatiota. Saatu pa-
laute on tarkea motivointikeino. Omasta tydsuorituksesta saatu palaute on
edellytys oppimiselle ja tyosta suoriutumiselle. Jos tehdysta tyosta ei saa pa-
lautetta lainkaan, voi syntya tunne tyon merkityksettomyysesta. (Kallonen ym.
2021, 167-168.)

Kelan vuoden 2020 henkilostotilinpaatoksen mukaan tydeldamaosaamisen
osa-alueita on nelja, ja ne auttavat kohtaamaan taman paivan ja tulevaisuu-
den tydn haasteita. Osa-alueet ovat: uudistumiskyky, tydskentelytapa, tydyh-

teisotaidot ja digitaidot (kuva 5).

Tybelamdosaaminen Kelassa
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Kuva 5 Tybéelamaosaaminen Kelassa (Kela 2020b).

Pennosen mukaan ty6elamassa vaadittavia taitoja ammattiosaamisen lisaksi
ovat elamanhallintataidot, kommunikointitaidot, taito johtaa ihnmisia ja tehtavia
seka innovaatioiden ja muutosten vauhdittaminen seka valmiudet jatkuvaan

oppimiseen. (Pennonen 2021, 68.)

Pennonen maarittelee alaistaitojen tarkoittavan tyontekijan halua ja kykya toi-

mia tydyhteisdssaan rakentavalla tavalla, mydnteisella asenteella, perustehta-



van suuntaisesti, esimiesta ja tyotovereita tukien. Alaistaitoihin kuuluu resurs-
sien jarkeva kayttd, oma-aloitteisuus ja osallistuminen aktiivisesti tydpaikan
kehittamistyohon. (Pennonen 2021, 128.)

Tiimialykirja kertoo limarisen vuonna 2017 julkaisemasta Future score -tutki-
muksesta, johon osallistui yli 800 tyonantajaa ja yli 2 400 tydntekijaa ympari
Suomea. Tutkimuksessa selvitettiin tydntekijdiden ja yritysten muutoskykya.
Tutkimuksen tulosten mukaan tulevaisuuden tarkeimpia tydelamataitoja ovat
itsetuntemukseen, vuorovaikutukseen ja muutoskykyyn liittyvat taidot. (Hiila
ym. 2019, luku 4.0.)

Organisaatioissa tydskennellaan yhteistyolla asiakkaan parasta ajatellen.
Mita, miten, milloin ja miksi, maaraytyy asiakkaan tarpeiden mukaan. Tii-
meissa asiakas on ydinasia, jokainen tiimissa tekee tydnsa mahdollisimman
hyvan asiakaskokemuksen tuottamiseksi, hyddyntden omaa ammattitaitoaan

ja yhteistydssa kollegoiden kanssa. (Ristikangas ym. 2021, 123-125.)

5 ITSETUNTEMUS

Itsetuntemus on yksilon oma ymmarrys itsesta. Itsetuntemus on taitoa havain-
noida itseaan ja tunnistaa omia persoonallisuuden piirteitd. Se on kykya tie-
dostaa omia tunteita, ajattelua ja kehon tuntemuksia. Itsetuntemus on myos
sita, etta tunnistaa ja ymmartaa omat voimavaransa, vahvuutensa, kehittamis-
kohteensa, tarpeensa, motiivinsa, arvonsa ja tavoitteensa. Kyseessa on jat-

kuva prosessi, silla muutumme jatkuvasti. (Pennonen 2021, 11.)

Hakolan, Hiilan ja Tukiaisen (2019, luku 1.2) mukaan itsetuntemusta tarkastel-
lessa yksilon nakdkulmasta, voidaan 10ytaa seuraavat nakdkulmat: tietoisuus
itsesta, itsen eri puolien tunnistamien, vahvuuksien hyddyntaminen, itsetunto
ja motivaatio. He maarittelevat itsetuntemuksen olevan sita, etta ihminen pys-
tyy tarkastelemaan itsedan itsensa ulkopuolelta. On tarkeaa kyeta erottele-
maan omat vahvuudet seka heikkoudet. Omien vahvuuksien hyddyntaminen

luo onnistumisen tunteita.



Itsetuntemuksessa tarvitaan Dunderfeltin mukaan kykya ottaa etaisyytta
omasta tekemisestaan ja omista sisaisista kokemuksistaan, eli taitoa havain-
noida itsedan ja elamaa. Katsoo, kuuntelee ja tuntee ja keraa informaatiota
omasta itsesta. (Dunderfelt 2011, 29.)

ltsetuntemus vaikuttaa tyohyvinvointiin. Mita parempi itsetuntemus on, sita pa-
remmin ymmartaa omaan tyohyvinvointiinsa vaikuttavat tekijat ja sen, kuinka

omilla toimillaan voi vaikuttaa tyéhyvinvointiinsa. (Pennonen 2021, 20.)

Pennosen mukaan ammatillinen osaaminen on tarkea osa tyohyvinvointia,
jonka on todettu vaikuttavan kokemukseen tyon kuormittavuudesta sita vahen-
taen. Tunne oman osaamisen hyodyntamisesta tyossa seka tyossa onnistumi-

sessa on huomattava. (Pennonen 2021, 67.)

Tyontekijoista saadaan paras irti, kun tdissa on tyontekijoita, jotka tuntevat it-
sensa ja, tiedostavat missa ovat hyvia ja mihin tarvitsevat apua. Oppiminen on
nopeaa ja tuloksellista kun tyontekijoiden taidot kehittyvat, heille merkitykselli-
sissa asioissa ja sopivassa tahdissa. Jotta tama toteutuisi, tarvitaan itsetunte-
musta. (Hiila ym. 2019, luku 1.1.)

Syventyva itsetuntemus mahdollistaa omien arvojen ja vahvuuksien mukais-
ten valintojen tekemisen. Ihmiset kokevat elamansa merkityksellisemmaksi,
seka suoriutuvat paremmin, kun he kayttavat omia vahvuuksiaan. (Kilpinen

2022, luku 6.)

Salmimiehen (2008, 216) mukaan itsetuntemuksen lisdantyessa itsensa johta-
minen on ennustettavampaa ja tuloksellisempaa. Itsetuntemusta voidaan ke-
hittdd muun muassa henkilokohtaisten pohdintojen avulla. (Salmimies 2008,
216.)

6 TUTKIMUSMENETELMA

Vilkan (2015, 118) mukaan laadullisella tutkimusmenetelmalla tehdyssa tutki-
muksessa tarkastellaan merkitysten maailmaa, joka on ihmisten valinen ja so-

siaalinen.



Kvalitatiivinen tutkimus on luonteeltaan kokonaisvaltaista tiedon hankintaa. Ih-
mista suositaan tiedonkeruussa ja kohdejoukko valitaan tarkoituksenmukai-
sesti, ei satunnaisotannan menetelmaa kayttaen. Tyypillisesti tutkimussuunni-

telma muotoutuu tutkimussuunnitelman edetessa. (Hirsjarvi ym. 1997, 164.)

Laadullista tutkimusprosessia voi kuvailla myds tutkijan oppimisprosessiksi,
jossa koko tutkimuksen ajan tavoitteena on tutkijan tietoisuuden kasvattami-
nen tarkasteltavasta ilmidsta ja sita ohjailevista tekijoista. (Kiviniemi 2018,
luku 1.)

Valli (2018, luku 1) toteaa kyselylomakkeen olevan yksi perinteisimmista tutki-
musaineiston keruun tavoista. Valli muistuttaa olemaan huolellinen kysymys-
ten tekemisessa ja muotoilussa, silla perusta tutkimuksen onnistumiselle on

kysymyksissa. Ne eivat saa olla johdattelevia ja niiden tulee olla yksiselitteisia.

6.1 Aineiston keraaminen

Tutkimusaineisto kerattiin sahkopostitse haastattelulomakkeen avulla. Ennen
haastattelulomakkeen lahettamista pyysin toimeksiantajan ohjeistuksen mu-
kaisesti haastateltavilta ja heidan esimiehiltaan luvan haastattelun tekemi-
seen. Luvat saatuani lahetin haastattelulomakkeet sahkdpostitse. Aikaa vas-
taukseen oli 10 paivaa ja kaikki vastaukset tulivat maaraajassa. Muistutusvies-
tille ei tassa tapauksessa ollut tarvetta. Haastatteluun osallistuivat kaikki 5 tes-

tiryhmaan osallistunutta ratkaisuasiantuntijaa etelaisesta asumistukiryhmasta.

Virtuaalisia haastatteluita voi tehda sahkopostitse ja ne voivat olla strukturoi-
tuja, strukturoimattomia, yksilo- tai ryhmahaastatteluja, yksityisia tai eriastei-
sesti julkisia. Lomakkeen avulla tehtavissa haastatteluissa kysymysten muo-
toiluun tulee kiinnittdd huomiota. Virtuaalinen haastattelu vaatii erilaisia vuoro-
vaikutustaitoja kuin kasvotusten tehtava haastattelu. (Ruusuvuori ym. 2005,
265-269.)

Vaihtoehtona aineiston keraamiselle oli myos haastattelujen toteuttaminen
Skypen valityksella, mutta haastatteluun tarvittavien tallennusoikeuksien ja
kaytettavissa olevien resurssien vuoksi haastattelut toteutettiin sahkopostitse.



Virtuaalihaastattelun olennaisia piirteita ovat fyysinen etaisyys osallistujien va-
lilla ja viestinnan tekstipohjaisuus puheen sijaan. Virtuaalisen haastattelun
etuna pidetaan sita, ettei haastattelijan ja haastateltavan tarvitse olla samassa
paikassa, joten ilman lisakustannuksia voidaan ihmisia tavoittaa myos kauem-
paa. Aineiston muoto vaikuttaa myods raportointiin. Vastausten ollessa vastaa-
jan esittamassa tekstimuodossa, niita on sellaisenaan helppo kayttaa tutki-

musraportissa. (Ruusuvuori ym. 2005, 266—-270)

Laadullisessa tutkimuksessa tavoitteena eivat ole tilastolliset yleistykset vaan
siind on pyrkimys kuvata esimerkiksi ilmiota tai asiaa tai ymmartaa tiettya toi-
mintaa. Joten tarkeaa on, etta henkilot, joilta tietoa kerataan, tietavat tutkitta-
vasta asiasta mahdollisimman paljon. Tutkimusraportista tulee kayda ilmi, mi-
ten tiedonantajien valinta on tehty. Valinnan tulee olla perusteltua. (Tuomi &
Sarajarvi 2018, luku 3.)

Haastattelulomake (liite 2) Iahettiin tutkimukseen osallistuville saatekirjeen
(liite 3) kanssa. Haastattelulomake testattiin ennen tutkimukseen osallistuville
l&hettamista. Testaamisessa huomioitiin muun muassa kyselyyn vastaami-

seen kuluvaa aikaa, kysymysten selkeytta ja jarjestysta.

6.2 Aineiston analysointi

Sisallon analyysi on laadullisen tutkimuksen tapa, jossa etsitdan merkityssuh-
teita ja merkityskokonaisuuksia. Sisalldnanalyysia voidaan tehda aineistolah-
toisesti tai teorialahtdisesti. (Vilkka 2015, 163.)

Vilkan (2021, luku 2) mukaan laadullisen tutkimuksen analyysilla tavoitellaan
oman aineiston syvaoppimista niin, ettd hajanaiselta tuntuva aineisto tiivistyy
ja tasmentyy. Sisallon analyysi jaetaan karkeasti pragmaattiseen ja narratiivi-

seen analyysiin.

Taman tutkimuksen aineiston analysoimisessa kaytettiin aineistolahtoista ana-
lyysia. Vilkan mukaan (2015, 163—164) aineistolahtdisessa sisalldonanalyy-
sissa tutkijan tavoitteena on loytaa tutkimusaineistosta esimerkiksi jonkinlai-
nen toiminnan logiikka tai tutkimusaineiston ohjaamana jonkinlainen tyypillinen

kertomus.



Sisallonanalyysi alkaa alkuperaisen datan pelkistamisella (redusointi) ja ai-

neistosta karsitaan epaolennainen pois esimerkiksi tiivistamalla. Taman jal-
keen aineisto ryhmitellaan (klusterointi) ja kasitteellistetdan (abstahointi). Si-
sallon analyysi pohjautuu tulkintaan ja paattelyyn. Siind edetaan aineistosta
kohti kasitteellisempaa nakemysta tutkittavasta ilmiosta. (Tuomi & Sarajarvi
2018, luku 4.)

7 TULOKSET

Taustakysymyksena osallistujilta kysyttiin, kuinka kauan he ovat tydskennel-
leet Kelassa ratkaisuasiantuntijana. Kaikki vastasivat tydskennelleensa 2-5
vuotta. Toisena kysymyksena pyysin osallistujia maarittelemaan asiakaskoke-
muksen omin sanoin. Kuten Vilkka (2015, 132) toteaa, tutkija tietaa mita
avainsanat teoriakirjallisuuteen perustuen tarkoittavat, mutta haastateltaville

sanan merkitys voi olla toinen.

Asiakaskokemuksen maarittelyssa esiin tulee asiakkaan kokemus asiointitilan-
teesta. Kuulluksi ja ymmarretyksi tuleminen on positiivisen asiakaskokemuk-

sen kannalta olennaista.

"Kuulluksi ja ymmaérretyksi tuleminen on asiakkaalle tdrkeda"

"Asiakkaan ja organisaation vélinen vuorovaikutussuhde asiakkaan silmin”

Kvalitatiivisessa tutkimuksessa luotettavuutta edistaa tutkijan tarkka selostus
tutkimuksen kaikista vaiheista ja toteutuksesta. Aineiston tuottamisen olosuh-
teista tulee kertoa selkeasti ja totuudenmukaisesti. Aineiston analysoinnissa
keskeista on luokittelujen tekeminen. Lukijalle kerrotaan luokittelun syntymi-
seen vaikuttavat tekijat perusteluineen. Tulosten tulkinta vaatii tutkijalta kykya
punnita vastauksia ja tarkastella niita teoreettisesti. Tutkijan tulee perustella
paatelmansa esimerkiksi suorilla haastatteluotteilla. (Hirsjarvi ym. 1997, 232—
233.)



Vastaajat kokevat yksimielisesti voivansa vaikuttaa omassa tyossaan asiakas-
kokemuksen parantamiseen. Yhteydenotot asiakkaalle, soittaminen ja vies-
tinta toistuvat vastauksissa asiakaskokemukseen vaikuttamisen keinoina.
Oman osaamisen kehittyessa seka kokemus tyonhallinnasta auttavat parem-

man asiakaskokemuksen luomisessa.

"Oman osaamisen parantaminen auttaa antamaan paremman asiakaskoke-
muksen, mitéd paremmin oman tyén hallitsee, sitd paremmin pystyy asiakasta

auttamaan”

Kaksi vastaajaa viidesta mainitsee selkean paatoksen parantavan asiakasko-
kemusta. Yksi vastaajista tuo lisaksi esiin sen, etta omalla tydpanoksella voi
edesauttaa parempaa asiakaskokemusta jopa silloin, kun asiakkaan saama

paatos on ollut pettymys.

"Paéatoksissé kiinnitdn huomiota selkeyteen ja pyrin tekeméaén paéatbksestéa

asiakkaalle selkeé&n ja ymmaérrettavéan."

Vastauksissa oli hajontaa, kun pohdittiin ajatuksia asiakaskokemukseen vai-
kuttamisesta omassa tyossa Kelalla tydoskentelyn aikana. Kaksi vastaajaa ko-
kee, etteivat omat ajatukset asiakaskokemukseen vaikuttamisesta ole omassa
tydssa muuttuneet Kelalla tydskentelyn aikana. Kolme vastaajaa kertoo aja-
tustensa muuttuneen. Kokemuksen karttuessa itsella nahdaan enemman vai-
kutusmahdollisuuksia, jolloin osataan kiinnittaa huomiota asiakaskokemusta
parantaviin asioihin. Hyvana asiana nahdaan asiakkaan asioiden kokonaisval-
tainen hoitaminen sen sijaan, etta tavoitteena olisi tehda mahdollisimman
monta tyodta paivassa. Esiin nousee se, etta nykyaan taytyy tietdd enemman

myos muista etuuksista.

Haastattelun vastauksissa tuli esille, ettda omien vahvuuksien tunnistamisessa
on vaihtelua. Kaksi vastaajaa viidesta on sita mielta, ettd omien vahvuuksien
tunnistaminen vaihtelee tai omat vahvuudet tunnistetaan vain osittain. Kaksi
vastaajaa kokee tunnistavansa omat vahvuudet hyvin. Vain yksi vastaajista

koki, ettd omien vahvuuksien tunnistaminen ei ole helppoa ollenkaan.



Vastausten perusteella itsetuntemus ja tydkokemus ovat avainasemassa
omien vahvuuksien tunnistamisessa. Eraan vastaajan mukaan omien vah-
vuuksien tunnistamisen helppous voi johtua siita, etta aktiivisesti reflektoi
omaa tyotaan. Esiin nousi myods muilta saatu palaute ja sen vaikutus omien

vahvuuksien tunnistamisessa.

” Muiden ihmisten kommenttien myo6téa on oppinut tunnistamaan omia vah-

vuuksia”

” Toisinaan saatan olla sokea osaamalleni asialle ja tarvitaan toinen henkil

osoittamaan tdmé vahvuus puolestani”

Kaikki haastateltavat olivat sitd mielta, etta heidan vahvuutensa ovat muuttu-
neet tyduran aikana. Vahvuuksien muuttumisen voi tulosten perusteella nahda
littyvan olennaisesti ian ja tyokokemuksen karttumiseen. Myos vastuun ja on-
nistumisen lisadantyminen kehittavat vastausten perusteella omia vahvuuksia.

ltsevarmuuden kasvaessa on muodostunut uusia vahvuuksia.

Tuloksista kay ilmi, etta tyoelaman lisaksi myos yksityiselamassa koetut tilan-

teet koetaan omia vahvuuksia kehittavana.

"ltsensé johtamisen ja omien vahvuuksien ja heikkouksien tunnistaminen

tydssa linkittyy erottamattomasti itsetuntemukseen myés tyén ulkopuolella.”

Omien kehityskohteiden tunnistamisen helppoudessa oli haastateltavien kes-
kuudessa eroavaisuutta. Omien kehityskohteiden tunnistaminen koetaan
avuksi oman osaamisen kehittymiselle. Muilta saatava palaute koetaan tarke-

aksi ja auttaa myos tunnistamaan omia kehittamiskohteita.

” Joskus joistain asioista ei tiedé tekevanséa véaarin tai tiedé paremmasta ta-

vasta tehdé”

"Toivoisinkin, etté tydn laadullisia ja mééréllisiéa tavoitteita arvioitaessa kaytai-

siin enemmén lapi seurannasta nousevia kehityskohteita"



Kaksi viidesta vastaajasta on sita mielta, ettd omien kehittamiskohteiden tun-
nistaminen on helppoa. Kolme viidesta vastaajasta on sita mielta, etta omien
kehityskohteiden tunnistaminen on ajoittain hankalaa tai ei osaa taysin vas-

tata.

8 JOHTOPAATOKSET

Tutkimuksen tuloksista voidaan todeta, etta kaikki pilottiin osallistuneet etelai-
sen vakuutuspiirin asumistukityhman ratkaisuasiantuntijat kokevat voivansa
vaikuttaa asiakaskokemuksen parantamiseen omassa tyossaan. Kelan strate-
giaan kuuluu asiakaskokemuksen kehittdminen, joten on merkityksellista, etta
kaikki tutkimukseen osallistuneista kokevat yksimielisesti voivansa vaikuttaa

asiakaskokemukseen omassa tyossaan.

"Autan ja neuvon asiakasta sek& ohjaan mahdollisesti vireillé olevia etuuksia
kéasittelyyn. Paéatbksisséa kiinnitdn huomiota selkeyteen ja pyrin tekeméaén péa-

tbksesté asiakkaalle selkeédn ja ymmarrettavéan.”

Tutkimuskysymyksena oli, miten asiakaskokemusta voidaan parantaa ratkai-
suasiantuntijan tydssa itsetuntemuksen ja itsensa johtamisen avulla seka ala-
kysymyksena, millainen merkitys itsetuntemuksella ja itsensa johtamisella on

asiakaskokemukseen ratkaisuasiantuntijan tyossa.

Vastauksena tutkimuskysymykseen voidaan todeta, etta tunnistamalla omat
vahvuudet ja kehittamiskohteet on mahdollisuus luoda yksil6lliset toimenpiteet
ratkaisuasiantuntijan tyon tueksi ja nain parantaa asiakaskokemusta. Itsetun-
temuksen ja itsensa johtamisen merkitysta voidaan pitaa ratkaisuasiantuntijan

tydssa merkittavana.

"ltsetuntemuksen ja itseohjautuvuuden lisGdminen Kela-tydssé edellyttaéa
myds sité, ettd ihmisillé on tybkaluja itsetuntemuksen lisGdmiseen ja oman

tydn sanoittamiseen myds tyon ulkopuolella.”

Kilpinen (2022, luku 7) on todennut, jokaisen tulisi itse tai esihenkildonsa avulla

tunnistaa oma henkilokohtainen osaamisensa. TyOntekijan itsensa johtaminen



hyodyttaa Niinivaaran (Pietildinen & Syvajarvi toim. 2019, 51) mukaan myos

organisaatiota.

8.1 Toimenpidesuositukset ja jatkotutkimusehdotukset

Itsetuntemuksen ja itsensa johtamisen avulla voidaan vaikuttaa asiakaskoke-
mukseen ja naita taitoja tulisi myds omassa tydssaan kehittda. Omia vahvuuk-
sia ja kehittamiskohteita tulisi aktiivisesti ja saannollisesti reflektoida. Kuten
tutkimuksen tulokset ja teoria aiheesta kertovat, omissa vahvuuksissa ja kehi-
tyskohteissa tapahtuu muutoksia jatkuvasti ja niiden tunnistaminen ei ole aina

helppoa.

Toimenpiteena ehdottaisin, etta koulutusta itsensa johtamisesta ja itsetunte-
muksesta jarjestettaisiin sdannollisesti oman tydn tueksi. Omia vahvuuksia ja
kehittdmiskohteita olisi tarpeen tarkastella myds muulloin, kuin vuosittaisissa
kehityskeskusteluissa. Tarvittaessa voisi hyddyntaa esimerkiksi tydbnohjaajaa
ammatillisen kehittymisen tukena. Kuten Sydanmaanlakka (2017, 81-83) on

todennut, itsereflektoinnin tulisi olla osa tyén arkirutiineja.

Itsetuntemuksen ja itsensa johtamisen vaikutuksia asiakaskokemukseen olisi
hyodyllista tutkia laajemmin tutkimalla ratkaisuasiantuntijoiden henkilokohtai-
sia vahvuuksia ja kehittamiskohteita. Toistuvatko esimerkiksi samat kehitys-
kohteet ja vahvuudet, kun tarkastellaan suurempaa osallistujamaaraa? Jatko-
tutkimusehdotuksena olisi tarpeellista myos selvittaa etatyon vaikutuksia asia-

kaskokemukseen.

8.2 Oma pohdinta

Taman opinnaytteen tekeminen on laajentanut omaa ymmarrystani asiakasko-
kemuksesta, itsensa johtamisesta ja itsetuntemuksesta seka naiden asioiden

valisesta yhteydesta. Haastavinta oli aiheen rajaaminen.

Tyon, opiskelun ja perhe-elaman yhteensovittaminen oli ajoittain haastavaa.
Kaiken kaikkiaan koin opinnaytetyon tekemisen positiivisena ja itseani kehitta-

vana prosessina ja opinnaytetyon tavoitteet saavutettiin mielestani hyvin.
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Pohdi omaa osaamistasi tydelamaosaamisen ja kokonaisvaltaisen tydskentelytavan osa-alueiden kautta.
*Poimi alla olevista osa-alueista 2 vahvuutta ja 2 kehittamiskohdetta. Pohdi valintojasi seuraavien kysymysten kautta:

1. Miten hyddynnat vahvuuksia tydssasi? Mista olet saanut positiivista palautetta?
2. Missa haluaisit viela kehittya? Onko kehittymisesi tiella jotain haasteita? Miten ratkaiset haasteet?

Kaikki toimintamme tahtaa asiakkaan sujuvaan asiointiin. Valittuasi vahvuudet ja kehittdmiskohteet, pohdi miten voit omalla toiminnallasi
parantaa asiakkaan kokemusta?

Uudistumiskyky Tyoskentelytapa ja digitaidot Tyoyhteisotaidot Kokonaisvaltainen tyoskente-
lyote

Ongelmaratkaisutaidot Kyky toimia tavoitteellisesti Vuorovaikutus- ja yhteistyo6taidot Asiointi helppoa, nopeaa ja sujuvaa

Oman osaamisen kehittdminen Rohkeus kokeilla ja soveltaa Viestintétaidot Asiakkaan yksilbllisyys huomioitu
Itseohjautuvuus Kannustaminen ja palautteenantami-  Pé&étos ajallaan, oikein ja ymmarret-
Asiakasymmarrys nen tdva
Tiedon haku- ja arviointitaidot Verkosto-, kumppanuus- ja sidos- Asiakasta ohjattu jatkotoimenpiteista
Tietoturvan ja suojan perusteet ryhma- ja

osaaminen annettu riittavasti aikaa toimia




Hei, Liite 2/5

Opiskelen Kymenlaakson Ammattikorkeakoulussa liikketalouden koulutusohjel-
massa tradenomin tutkintoon johtavassa koulutuksessa. Teen opinnaytetyota
asiakaskokemuksen kehittamisesta itsensa johtamisen ja itsetuntemuksen
avulla ratkaisuasiantuntijan tydssa. Opinnaytetydn tarkoituksena on tutkia mi-
ten itsensa johtamisella ja itsetuntemuksella voidaan parantaa asiakaskoke-
musta.

Pyydan nyt kirjallista suostumustasi siihen, etta saan haastatella sinua opin-
naytetyotani varten seka hyodyntaa jo aiemmin tayttdmaasi oman osaamisen
johtaminen -lomaketta.

Suostumalla annat luvan haastatteluun ja aineiston kayttéon opinnaytetyos-
sani. Voit antaa suostumuksesi sahkopostitse vastaamalla tahan viestiin.
Suostumuksesi saatuani, saat haastattelukysymykset sahkdpostitse. Tarvitta-
essa voit olla minuun myoés yhteydessa Skypen valityksella tai puhelimitse.

Aineistoa hyddynnetaan vain kyseisessa opinnaytetydssa. Keratty aineisto tu-
hotaan opinnaytetyon valmistuttua.

Haastateltavien henkilotiedot kasitellaan luottamuksellisesti, eika haastatelta-
vat ole tunnistettavissa opinnaytety6ssa. Osallistuminen on vapaaehtoista ja
antamasi luvan voit perua milloin tahansa.

Ystavallisin terveisin,
Riikka Niilo-Raméa
p. 040 739 9380
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Taman opinnaytetyon aiheena on asiakaskokemuksen kehittaminen itsensa
johtamisen ja itsetuntemuksen avulla ratkaisuasiantuntijan tyossa. Tarkoituk-
sena on tutkia, miten suunnitelmallisella itsensa johtamisella ja itsetuntemuk-
sella voidaan parantaa asiakaskokemusta Kelan ratkaisuasiantuntijan tyossa.
Itsensa johtamiseen tarvitaan itsetuntemusta, kykya tunnistaa omat vahvuu-
tensa ja kehityskohteensa. Itsetuntemuksen lisaantyessa myos itsensa johta-

minen on tehokkaampaa.

Vastaaminen vie aikaa noin 20—-30 minuuttia.

Taustakysymykset:

Kuinka kauan olet tydskennellyt ratkaisuasiantuntijana? 1) alle 1 vuotta
2) 2-5 vuotta 3) 6-10 vuotta
4) 11-20 vuotta 5) yli 20 vuotta

TEEMA 1 Asiakaskokemus:
Asiakaskokemuksen kehittdminen on yksi Kelan arvoista.

Miten méa rittelet asiakaskokemuksen omin sanoin?

TEEMA 2 Itsetuntemus:

Onko omien vahvuuksien tunnistaminen sinulle helppoa?
o Jos vastasit kylla, mista ajattelet sen johtuvan?
o Jos vastasit ei, mista ajattelet sen johtuvan?
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Koetko, etté vahvuutesi muuttunut tyburasi aikana? Perustele vastauk-
sesi

Onko omien kehityskohteiden tunnistaminen sinulle helppoa?
o Jos vastasit kylla, misté ajattelet sen johtuvan?
o Jos vastasit ei, misté ajattelet sen johtuvan?

TEEMA 3 Vaikutusmahdollisuudet/Kehittaminen:

Koetko voivasi vaikuttaa omassa tybssési asiakaskokemuksen pa-
rantamiseen?

Jos vastasit kylla, misté ajattelet sen johtuvan?
Jos vastasit ei, misté ajattelet sen johtuvan?
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Onko ajatuksesi asiakaskokemukseen vaikuttamisesta omassa tyéssési muut-

tunut Kelalla tyéskentelyn aikana?

Tuliko itsellesi mieleen jotain tahan teemaan liittyen esimerkiksi Oman
osaamisen johtaminen -lomaketta tayttiaessa tai tassa sahkopostihaas-

tattelussa, jonka haluaisit tuoda esiin?

Niitas!



