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Asiakaspalveluhenkild fyysisesti lasna

(Vaitos: Fischer 2012)

HENKILOKOHTAINEN
SITOUTUMINEN
- Tyon
merkityksellisyys

Asiakas kokee,
etta hanet
huomioidaan
Ja pidetaan
yhteytta

Asiakasta
kuunnellaan ja
pyritaan ymmar-
tamaan hanen
tilanteensa.

Asiakas kokee,
etta lupaukset
pidetaan ja tyon
laatu on korkea
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Yhteydenpito asiakkaaseen puhelimella tai emaililla
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(Vaitos: Fischer 2012)

TYOILMAPIIRI
- Arvostus ja
kannustus

Asiakas kokee,
etta hanet
huomioidaan
Ja pidetaan
yhteytta

Asiakasta
kuunnellaan ja
pyritaan ymmar-
tamaan hanen
tilanteensa.

Asiakas kokee,
etta lupaukset
pidetaan ja tyon
laatu on korkea
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Asiakaskokemuksen johtaminen

ltsensa
johtaminen

Asiakas- '
kokemus tyOyhteisOssa
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lhmiset haluavat olla
synnyttamassa jotain itseaan
suurempaa.
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“Man's search for
meaning is the

primary

motivation

in his life.”

-Viktor FranRkl




Merkityksellisyys synnyttaa yksilon hyvinvointia
(tyoniloa, elinvoimaa, innostusta, Flow-kokemusta )

Yksild:

1. Yksilo kokee tyon mielekkadksi (uratavoite ja identiteetti)
Han oppii uusia asioita ja sita kautta syntyy hyvinvointia.

2. Kun yksilo kokee epdavarmuutta ja tyytymattomyytta tydssaan,
han voi silti I6ytaa mahdollisuuksia oppia jotain uutta tulevaa
uraansa varten ja ndin syntyy "mielihyvan” kokemuksia.

Tassa yksilon optimismilla ja toivolla iso rooli.
3. Haastavat tavoitteet synnyttavat yksilolle merkitysta

Organisaatio:
Positiivinen vuorovaikutus synnyttaa positiivista merkitysta
ja sita kautta positiivisia tunteita ja yksilon hyvinvointia.

Yrityksen/yhteisOn missio/tavoite:

KONE Oyj: Dedicated to people flow
WARTSILA: Suomalainen unelma 2012
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Yksilon tahtotila ja valinnat

- merkityksellisyys

Organisaatio
+ Strategia, tavoitteet

Yhteinen 7 ja tahtotila

tahtotila ‘ .

Laatuyhteydet ~  Tunne-energia

Vuoro-
vaikutuksen
laatu

Yksilo

* Valinnat, merkitys ja
tahtotila
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Asiakas-
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Mista onnellisuus syntyy ?

Luybomirsky (2007)

Tahtotila,
valinnat
40 %
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Aivotutkimus: Tunteet ja kokemukset

ohjaavat tunne-energiaa ja toimintakykya

o Aivot rekisterdivat kaikki paivan aikaiset
tapahtumat, jotka vaikuttavat yksilon
kayttaytymiseen.

y
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4 o SISAINEN MOTIVAATTORI: Yksilén tunteet,
Tydpéivan ., | Toiminta Uskomukset ja kokemukset synnyttdvat yksilon
tapahtumat / ——— -kyky

sisdisen motivaation. Motivaatio ohjaa
kdyttdytymista tunne-energian kautta - joko
vahvistaen tai heikentaen.

o Oppiminen = uusien yhteyksien
muodostumista hermosoluissa

o Yhteydet rakentuvat tai vahvistuvat vain silloin
kun ihminen kokee jotain mika liikuttaa: Iloa,
onnistumista, kiitosta, osallistumista ja
yllatyksellisyytta

© Merja Fischer 2015
Lahde: Amabile & Kramer, 2007 & Gerald Huther, 2012



ITSENSA JOHTAMINEN —

tulevaisuuden tyoelama

ROHKEUS SINNIKKYYS

LUOTTAMUS AR
HALLINTA

JATKUVA
OPPIMINEN OFTIMISIVI

POSITHVISESTI
POIKKEAVA
KAYTTAYTYMINEN
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Positiivisesti poikkeava kayttaytyminen:

v’ Auttaminen
v Epéitsekkyys
v’ Kiitollisuus

v Osallistaminen
v Yllatyksellisyys



"lhmisia motivoi eniten
edistyminen merkityksellisessa
tyossa”
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Merkityksellisyys: Mika synnyttaa minulle

merkitysta tyossa?

Mieti ensin itse
mika sinulle
synnyttaa
merkitysta ja jaa
sitten vierustoverin
kanssa
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Mita positiiviset tunteet
saavat aikaan?




Luottamusta itseen ja toisiin
(Dunn & Schweitzer, 2005)




Parempia neuvottelutuloksia
( Kopelman, Rosette & Thomson, 2006 )
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YhteisoOllisyyden tunne kasvaa
(Johnson & Fredrickson, 2005)
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Lisaa luovuutta
(Rowe, Hirsch & Anderson, 2006)




?Naemme isommin”’
(Fredrickson 2003)
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Positiivinen vuorovaikutus ja positiiviset tunteet

ovat onnellisen ja pitkan parisuhteen rakennusaine
( John Gottmann, 2005)
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Tunteet ovat myoOnteisen asiakaskokemuksen
taustalla

(Fischer, 2012)
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Kuitenkin - Positiivisuus/negatiivisuus
SUHDE on tarkea




TyOpaikan
vuorovaikutussuhteet




Jokainen kohtaaminen yrityksen
sisaisessa vuorovaikutusketjussa
vaikuttaa siihen, minkalainen
kokemus asiakkaalle syntyy
palvelutilanteessa.
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Muiden roolien seka nakokulmien

tiedostaminen ja hyvaksyminen on avainasia

Organisaatio
+ Strategia, tavoitteet

Yhteinen 3 jatahtom,é L Strategiset
tahtotila & u . -\, valinnat
EENIETEES < Tunne-energia < Toimintakyky Asiakas-
| | kokemus
Vuoro-ﬂ""'—ﬁ"i N
vaikutuksen | Yksilon
laatu < ¢ valinnat
Yksild

* Valinnat, merkitys ja
tahtotila



Huippusuoritus tiimit

myynti, asiakastyytyvaisyys, kate

Positiivinen / Kysyva/ Puhuu toisen
Negatiivinen Vaittava puolesta / omasta
suhde puolestaan
Huippusuoritus
tiimi 5 614 1 0.935
Keskinkertainen
i 1.855 0.667 0.622
Alhaisen
suoritustason 0.363 0.052 0.034
tiimi

Léhde: Losada 1999, Losada & Heaphy 2004



Uskomukset itsestamme ja toisista

vaikuttaa vuorovaikutuksen laatuun

1X1TX1X1X1X1=1

0.8 X0.8xXx0.8xXx0.8x0.8x0.8=0.26

1.2 X1.2X1.2X1.2X1.2X1.2=2.99

J.T. Bergqvist 2005



Keskeista positiivisissa
kohtaamisissa on se, etta
vhdessa nahdaan
mahdollisuudet ja potentiaalit.
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Positiivinen ilmapiiri syntyy
kohtaamisissa

Positiivinen ilmapiiri

Uskomukset Tunteet Tunteet Uskomukset
asenteet asenteet
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Vuorovaikutusketjut

Uskomukset Tunteet Tunteet Uskomukset
asenteet asenteet
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Positiivisesti poikkeava kayttaytyminen
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Positiivisesti poikkeava kayttaytyminen
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Positiivisesti poikkeava kayttdytyminen




Laatuyhteyksien kannalta
tarkeaa on yksiloiden kyky
ymmartaa muita ammattilaisia
ja heidan tekemistaan — kukaan
ei yksin tieda kaikkea.
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Strategian toteutus perustuu organisaation

tunne-energian kayttoonottoon

Organisaatio
» Strategia, tavoitteet

Yhteinen = - tahton . Strategiset

Laatuyhteydet ~ Tunne-energia ~  Toimintakyky Asiakas-

| ‘ kokemus
Vuoro-f
vaikutuksen % . 4 Yksilon
laatu < valinnat

Yksilo
+ Valinnat, merkitys ja
tahtotila
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Strategia/tavoitteet toteutuu tunteella

Ymmarran, miten tyoni Aikaansaamisen TUNNE
vaikuttaa strategian synnyttdad ENERGIAA
saavuttamiseen, ja saan

itse hallita tyontekoani. @

Tydn merkityksellisyys
— engagement

Kannattavaa Strategia Yksildn hyvinvointi,
liiketoimintaa tyonilo, onnellisuus

Oppiminen,
innovaatiot



Asiakaskokemuksen johtaminen




Jos yrityksessa ei pystyta
nakemaan toisten yksikoiden
tarpeita, miten pystytaan
nakemaan asiakkaan tarpeet?
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Kyse on kokemuksen johtamisesta

Tyéyhteis6kokemus - Asiakaskokemus

* Yksil6a arvosta johtaminen Asiakas kokee:
» Merkityksellinen tyé * Hanet huomioidaan ja pidetaan

* Positiivisesti poikkeava yhteytta

vuorovaikutus - > positiivinen * Hantd kuunnellaan ja pyritadn

ilmapiiri ymmartamaan hanen tilanteensa
o Yksikéiden vilinen yhteistyd ° Lupaukset pidetaan ja tyon laatu
toimii (sisdinen laatu) on korkea
* Yksil kokee ammatillista ~ * Han haluaa tulla takaisin

identiteettid, pystyvyytts, * Han kertoo muille kokemuksistaar
osaamista, sinnikkyytta ja
optimismia
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ESIMIESTYO

STRATEGIA
Auttaminen
Lasnaolo
Kuunteleminen
Hyvaksynta
Kiitollisuus
Myoétatunto

SISAINEN LAATU
* Prosessit ja toimenkuvat ovat kunnossa ja
lapinakyvia.
* Yksikodiden valinen yhteistyd ja dialogi toimivat.
» Positiivisesti poikkeava kayttaytyminen
energisoi:
* kun yhteiset tavoitteet ovat
mukaansatempaavia
* kun kaikki ovat taysilla mukana.

TYOILMAPIIRI

* Esimies ja kollegat synnyttdavat
toisilleen kokemuksia mukana
olemisesta.

» Jokaisen positiivisesti poikkeava
kayttaytyminen energisoi muita,
kun esim. yhteisista tavoitteista
keskustellaan yhdessa.

HENKILOKOHTAINEN SITOUTUMINEN

* Yksilo kokee tydn merkitykselliseksi.

* Esimies ja kollegat arvostavat hanta.

e Esimies edistaa yksilon kykya tehda
itsendisesti tyotaan.

* Esimies ja kollegat tarjoavat

kehittymismahdollisuuksia.

Yksild kokee ammatillista identiteettia,

pystyvyytta, osaamista, sinnikkyytta,

organisaatiopohjaista itsetuntoa ja optimismia.

)

Asiakas kokee,
etta hanet
huomioidaan
ja hdneen
pidetaan
vhteytta.

Asiakasta
kuunnellaan
ja pyritaan
ymmartamaan
hanen
tilanteensa.

Asiakas kokee,
etta lupaukset
pidetaan ja
ty6n laatu on
korkea.

Myynti,
asiakas-

lojaalisuus
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KUKOISTUKSEN viisi Koota

v KANNUSTAMALLA
v KIIMTTAMALLA
v  KINNOSTUMALLA
v KEHUMALLA
v KUUNTELEMALLA



Minun vastuullani

» Koenko (tyd)elamani merkitykselliseksi?

» Koenko tyoniloa?

» Levitanko ymparilleni myonteisia tunteita ja hyvinvointia?
» Tuonko energiaa tapaamisiin ja kokouksiin?

» Onko minussa riittavasti uskoa tulevaan?

» Olenko itse kirjoittanut tydelaman kasikirjoitukseni

@ Jokaisen pitad ottaa vastuu omasta hyvinvoinnistaan.

ltsedmme ja asenteitamme muuttamalla meista tulee parempia
tyotovereita, alaisia, esimiehia ja asiakkaita.



Tyokaluja, joilla voin parantaa omaa ja

kanssaihmisteni hyvinvointia

1. Arvostan toista ihmista sellaisena kuin han on. Jokainen ihminen
on ainutlaatuinen. Pyyteeton auttaminen seka rinnalla kulkeminen
ovat yksinkertaisia tapoja synnyttaa kanssaihmisille myonteista
merkitysta elamaan.

2. Oivallan, etta omilla valinnoillani vaikutan hyvinvointiini. Sita
kautta loydan elamaani lisaa elamaniloa ja optimismia ja vahvistan
luottamusta itseesni.

3. Mietin, mista saan tyoniloa. Ihmisten tyon ilo nakyy tuloksissa ja
tyoilmapiirissa ja yritysten menestyksessa.

4. Harjoittelen positiivista vuorovaikutusta tyoyhteisdssani. Joka
kohtaamisessa on tilaisuus synnyttaa merkitysta toiselle ihmiselle ja
levittaa ymparille mydnteisia tunteita ja hyvinvointia.
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Merja Fischer - Satu Vainio

Potkua
palvelubisnekseen -

Asiakaskokemus luodaan yhdessa

talentum
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