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minka vuoksi tydnantajan tuki henkiloston itsensa johtamisen oppimismatkalla on hyvin
tarkeaa.

Avainsanat Asiakaspalvelu, ltsensa johtaminen, Kokonaiskuntoisuus
Sivut 33 sivua ja liitteita 7 sivua



I\/| HAMK

JAY sttt

Degree Programme in Business Administration Abstract
Author Evita Laaksonen Year 2023
Subject Challenging customer service situations and self-management

Supervisors Sari Hanka

The subject of this thesis was to find out what kind of challenging customer encounters the
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addition, the goal was to find out what kind of self-management methods customer service
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method of data collection was a qualitative survey. The questionnaire contained a few
background questions and open-ended questions. The theme interview focused on recovery
and emotional management.

The qualitative questionnaire was used to gain an understanding of the challenging customer
encounters faced by customer service representatives. The challenging customer encounters
were divisible into three different themes. Challenging customer service situations were often
caused by dissatisfaction, aggressiveness, or inappropriateness towards the customer
service representative. Key solutions included developing own competence, emotional
management, and support from the work community. The customer service representatives
returned by keeping the work-life balance. Support from the work community was also part of
the recovery. The results included good ways of self-management for challenging customer
encounters. The work is emotionally straining and therefore it is important for the employer to
support the employees in managing themselves.

Keywords Customer service, Self-management, Overall well-being
Pages 33 pages and appendices 7 pages



Sisallys

T JONAANTO ...ttt 1
2 Asiakaspalvelu rakentamassa asiakaskokemusta.............cccccovvieiiii e, 3
2.1 ASIAKASPAIVEIU ... 3
2.2 ASIAKASKOKEMUS ......oeiiiiiiiiii e 4
2.3 Haastavat asiakaskohtaamiset..............cccuiiiiiiiiiiiii 4
3 Itsensa johtamisella kohti hyvinvointia.............ccccoo 6
3.1 HSEeNSA JOhtamMINEN.......ueeii e 6
3.2 Itsensa johtamisen seitseman periaatetta ..............coooeeeeii 7
3.3 Oy MinG ADb- malli...cccoiiiiiei e 8
3.4 HSEIUNTEMUS ... 10
4  Kokonaiskuntoisuuden jatkuva uudistumisSprosessi..........cccccvieiieeeeiiieiiiiiiieeeeee, 11
4.1 KOKONAISKUNTOISUUS ......ccoiiiiiiiiiee e 11
4.2 Fyysinen hyVinVOINti..........ooooiiiiii 12
4.3  Psyykkinen hyvinvointi ... 13
4.4 Sosiaalinen hyvinvointi..........cccooiiiiiiii e 14
4.5 Ammatillinen ja henkinen hyvinvointi..............cccco 15
4.6 Emotionaalinen hyvinvointi..........ccccooiiiiii e, 16
5  Tutkimuksen toteUUS ... 17
5.1 Menetelmat Ja ProSESSi ....cocoiiii e 17
5.2 Asiakaspalvelutiimi kohdeyrityKSesSsa. ...........uiiiiieiiiiiiiiiiii e 19
6  Kyselyn tutkimustulokSet .............oooviiiiiiiiiiiiiiiiiii 20
6.1  TaustaKySYMYKSEL .......o. oo 20
6.2 Haastavien asiakaskohtaamisten listaaminen..............cccccooiiii . 21
6.3 Tilanteiden ratkominen ja niistd palautuminen.............cccccoooiiii 22
6.4 Itsensa johtaminen kohderyhmalle............cccccooiii i 23
6.5 Vinkkeja tyOkaverille haastaviin asiakaskohtaamisiin.............ccccccccoeeeeni. 25
7 Teemahaastattelun tulokSset ... 26
7.1 PalautUmiNEN ..o 26
7.2 TUuNNEJONTAMINEN .. 27
8 Johtopaatokset ja pohdinta ............ooooiiiiiiiiii 28
8.1 Tutkimuksen johtopaAatOKSEt .......cccoieiieiieeeee 28
8.2 LUOLEHAVUUS ... 30
8.3 Pohdintaa opinnaytetyOprosessista..........coooeiiiiiiiiiiiie 31

1= ] (<1< AR P R RRRRPR 32



Kuvat, taulukot ja kaavat

Kuvio 1. ltsensa johtamisen seitseman periaatetta Sydanmaanlakkaa mukaillen.
Kuvio 2 Sydanmaanlakan Oy Mina Ab- Malli Sydanmaanlakkaa mukaillen.
Kuvio 3. Kokonaiskuntoisuus Sydanmaanlakkaa mukaillen.

Kuvio 4. Opinnaytetydprosessin eteneminen vaiheittain.

Kuvio 5. Haastattelun ja kyselyn tuloksien yhteenveto.

Kaavio 1. Kuinka kauan olet toiminut asiakaspalvelutehtavissa?

Kaavio 2 Kuinka kauan olet toiminut nykyisessa tehtavassa?

Liitteet
Liite 1. Kyselylomake
Liite 2. Haastattelukysymykset

Liite 3. Aineistonhallintasuunnitelma ja tietosuojailmoitus



1 Johdanto

Suomessa merkittava henkildriski on tyokyvyttomyys, johon syyna yha enemmissa maarin on
mielenterveysongelmat. Masennuksen vuoksi tydkyvyttdomyyselakkeelle jaa melkein 4000
suomalaista joka vuosi ja lisdksi viidesosa tydikaisistd suomalaisista karsii pitkdaikaisista tai
toistuvista muisti- tai keskittymisvaikeuksista. Yli miljoona suomalaista karsii taas uneen
liittyvista ongelmista. (Sydanmaanlakka, 2014, s.189) Havainnot suomalaisten tyontekijoiden
hyvinvoinnista ovat vakavasti otettavia viesteja. Samaan aikaan kilpailua kdydaan yritysten
valilla seka asiakkaista ettd nyt myds tyontekijoista yha kovempaa. Yritysten on siis
tunnistettava paremmin tarjoamansa kokemukset henkildstolle. (Korkiakoski & Karhinen,
2019, s.23) Yrityksen taloudelliseen menestykseen vaikuttaa suoraan hieman eri tavoin seka
asiakaskokemus etta henkildstokokemus. Niiden yhteisvaikutus on kuitenkin merkittava.
(Korkiakoski & Karhinen, 2019, s.27) Menestysta tavoittelevan yrityksen tulee siis huolehtia
myos tyontekijdistaan ja heidan hyvinvoinnistaan. Tydyhteison hyvinvoinnin turvaamiseksi

tarvitaan kuitenkin hyvan ulkoisen johtamisen lisaksi yksilon omaa itsensa johtamista.

Haastavat asiakaskohtaamiset ovat osa asiakaspalvelijoiden tyoarkea ja nama kohtaamiset
saattavat olla toisinaan hyvinkin kuormittavia. Taman tutkimuksen tavoite onkin saada
ymmarrysta siita, millaisia hankalia asiakaskohtaamisia taman tutkimuksen kohdeyrityksen
asiakaspalvelijat kohtaavat tydarjessaan. Tassa tutkimuksessa tarkastellaan myés sita,
millaisia keinoja asiakaspalvelijat ovat kayttaneet haastavien kohtaamisten ratkaisemiseksi ja
niista palautumiseen. Teoriaan ja tutkimustuloksiin pohjautuen kootaan kohdeyrityksen
asiakaspalvelijoille tydkalupakki, joka sisaltaa erilaisia itsensa johtamisen keinoja haastavien
asiakaspalvelutilanteiden kohtaamiseen ja myds niistd palautumiseen. Tutkimuksen aihe on
itselleni tarked, koska olen itse etsinyt pitkin tyduraani erilaisia konkreettisia keinoja selviytya
haastavista vuorovaikutustilanteista hallitummin. Keinoja etsiessani kiinnostukseni alkoi
vahitellen syventya myds itsensa johtamista kohtaan. Tasta alkoi lopulta oma eldaman

mittainen kehitysmatkani kohti parempaa itseni johtamista.

Opinnaytetyoprosessi alkaa laatimalla tutkimussuunnitelma. Sen jalkeen aloitetaan teoriaan
perehtyminen. Tutkimuksen aineisto on keratty laadullisella kyselylla, jolla on pyritty
saamaan ymmarrysta erityisesti asiakaspalvelijoiden kokemuksista ja ajatuksista aiheeseen
liittyen. Kyselyn aineiston lapikaynnin jalkeen alkaa teoriaosuuden laajempi kirjoittaminen ja
viimeistely. Sen jalkeen parihaastattelulla pyritdan syventamaan viela ymmarrysta
tunnejohtamisesta ja palautumisesta. Lopuksi avataan tulokset ja tehdaan johtopaatokset.

Viimeiseksi opinnaytety0 esitellaan koko laajuudessaan toimeksiantajalle.



Tutkimuskysymykseni ovat:
Millaisia haastavia asiakaspalvelutilanteita asiakaspalvelijat kohtaavat tydssaan?
Millaisilla ratkaisukeinoilla asiakaspalvelijat selviytyvat haastavista asiakaspalvelutilanteista?

Millaisilla itsensa johtamisen keinoilla asiakaspalvelijat voivat selviytya haastavista

asiakaskohtaamisista paremmin?

Tutkimuksen teoreettisena viitekehyksena ovat asiakaspalvelu, itsensa johtaminen ja
kokonaiskuntoisuus. Opinnaytety6 alkaa naiden teemojen esittelylla ja naihin teemoihin
syventymalla. Teoriaosuuden jalkeen perehdytdan tdman opinnaytetydn
tutkimusmenetelmaan ja etenemiseen vaiheittain. Luvuissa 6 ja 7 tiivistetdan kyselylla ja
haastattelulla keratty aineisto tuloksiksi. Lopuksi esitellaan johtopaatdkset ja loppupohdinta
aiheesta.



2 Asiakaspalvelu rakentamassa asiakaskokemusta

Tassa luvussa tarkastellaan sitd, mita asiakaspalvelu ja asiakaskokemus tarkoittavat. Lisaksi
perehdytaan siihen, miten asiakaspalvelun laatu on yhteydessa asiakaskokemukseen. Luvun
lopuksi avataan millaisia ovat haastavat asiakaskohtaamiset ja millaisin keinoin niista voi

suoriutua paremmin.

2.1 Asiakaspalvelu

Asiakkaan ja asiakaspalvelijan valinen kohtaaminen on asiakaspalvelua. Siina
asiakaspalvelija ilmentaa yrityksen arvoja ja suhdetta asiakkaaseen. Sen onnistumiseen
vaikuttaa yrityksen asiakaslahtoinen toiminta ja asiakaskeskeisyyteen sitoutuminen.
(Aarnikoivu, 2005, s.16) Asiakaspalvelu voidaan nahda myos laajemmin niin, etta jokainen
kohtaaminen asiakkaan kanssa on asiakaspalvelua ja etta jokaisella on vastuu
asiakaskokemuksen rakentamisessa tyonkuvasta huolimatta. Jokaisen roolin tulisi olla siis
asiakaslahtoisesti suunniteltu. (Korkiakoski & Gerdt, 2016, s.54)

Palvelu herattaa tunteita ja juuri ndma kokemukset tunteista jattavat muistijalkia asiakkaiden
mieliin. Keskeista onkin tunnealyn ja herkkyyden avulla ymmartaa asiakkaan signaaleja seka
reagoida niihin. (Korkiakoski & Gerdt, 2016, s.101) Emotionaalisten tekijoiden on tutkittu
vaikuttavan myyntitapaamisten onnistumiseen. Myyjan tunnealykkyys vaikuttaa yhteyteen,
yhteisymmarrykseen, luottamukseen ja asiakkaan aktiivisempaan vuorovaikuttamiseen.
(Niemi & Vuori, 2021, ss.218-219)

Asiakaspalvelu on kokenut muutoksia digitalisaation my6ta, kun asiakas yha harvemmin
asioi ihmisen kanssa. Se osaltaan vaikuttaa siihen, etta jokainen kohtaaminen on tarkea ja
asiakaspalvelu on saanut asiakaskokemuksen luomisessa aivan uuden merkityksen.
(Korkiakoski & Karhinen, 2019, s.44) Asiakkaiden digivalmiuksien my6ta tarve kertoa
perustietoa tarjoamasta vahenee ja asiakkaat odottavat kohtaamisten tuovan lisaarvoa yha
enemman (Niemi & Vuori, 2021, s.123).

Suomalaisessa asiakaspalvelukulttuurissa on kuitenkin muutamia yleisesti havaittuja piirteita,
joihin on hyva kiinnittdd huomiota. Asiakkaita ei juurikaan teititella ja asiakasta palvellaan
tuttavallisen rennosti, minka merkitys korostuu erityisesti kansainvalisten yrityksien kohdalla.
Palautteen antaminen ja sen vastaanottaminen voi myos olla toisinaan haastavaa.

Negatiiviseen palautteeseen usein vastataankin selittelemalla tilannetta eika kiittdamalla ja



pahoittelemalla. Palvelun prosessimaisuus ja tarkat ohjeistukset taas voivat myds vaikuttaa
siihen, etta asiakaspalvelussa ollaan tyytyvaisia riittdvaan tasoon eika pyrita ylittdmaan
asiakkaan odotuksia. Palveluhalun ja paatoksentekotaitojen tukeminen onkin yleisesti

suomalaisessa palvelukulttuurissa tarkeaa. (Korkiakoski & Gerdt, 2016, s.101)

2.2 Asiakaskokemus

Asiakaskokemus on asiakkaan kasitys yrityksesta, joka on muodostunut tunteista ja
mielikuvista asiakaspolun eri kosketuspisteissa (Korkiakoski & Karhinen, 2019, s.19).
Laajemmin asiakaskokemus voidaan tulkita koostuvan kaikista asiakkaan aisteihin, tunteisiin,
tietoihin, suhteisiin ja kayttaytymiseen liittyvista reaktioista eri kosketuspisteissa

ostotapahtuman eri vaiheissa. (Niemi & Vuori, 2021, s.125)

Asiakas kokee toistuvasti erilaisia kosketuspisteitd asiakaspolullaan ja kosketuspisteet
vaikuttavat asiakaskokemukseen. Esimerkiksi yrityksen oma asiakaspalveluhenkildstd on
yksi yrityksen omistamista kosketuspisteita. Asiakkaiden tyytyvaisyyteen, uskollisuuteen ja
suositteluun voi vaikuttaa kosketuspisteen onnistunut toteutus enemman kuin varsinainen

yrityksen tarjoama hyodyke. (Saarijarvi & Puustinen, 2020, s. 47)

Asiakaskokemuksella on erilaisia ulottuvuuksia, jotka ovat kognitiivinen, emotionaalinen,
sosiaalinen ja sensorinen ulottuvuus. Asiakaskokemukseen vaikuttaa siis se, kuinka hyvin
asiakas saa tavoitteet saavutettua yrityksen palvelulla ja millaisen arvion asiakas antaa
yritykselle tarkasteltaessa sen henkilokuntaa tai asiakaskuntaa. Toisaalta myos
ostoymparistolla ja aistikokemuksilla on merkitysta. Emootiot ja tunteet taas ovat ominaisia
niin huonoissa kuin hyvissakin asiakaskokemuksissa ja ne jaavat usein tarjoamaa paremmin

mieleen. (Saarijarvi & Puustinen, 2020, s. 50)

2.3 Haastavat asiakaskohtaamiset

Asiakaspalveluammateissa tyoskentelevat kokevat tyOarjessaan erilaisia haastavia
asiakaskohtaamisia riippumatta palvelukanavasta. Haastavat asiakaskohtaamiset ovat aina
ainutlaatuisia ja voimavaroja kuluttavia tyotehtavia. Niissa on usein yhteisia piirteita, mutta
kaikkiin tilanteisiin soveltuvaa ohjeistusta on vaikea antaa. Tarkeaa on kuitenkin haastavan
asiakkaan tunnistaminen ja tyontekijan oman toiminnan hallitseminen. (Rantaeskola, Hyyti,
Kauppila & Koskelainen, 2014, s.227) Esimerkiksi reklamaatiotilanteesta voi muodostua

haastava asiakaskohtaaminen. Tilanne voi vaatia nopeita ongelmanratkaisutaitoja ja



paineensietokykya. Asiakas voi kokea tilanteessa erilaisia tunteita ja myos asiakaspalvelijan
omien tunteiden herdaminen tilanteen vuoksi on inhimillista. Reklamaatio on kuitenkin viesti
siitd, etta organisaatio on epdonnistunut ja siita voi oppia miten toimintaa voi parantaa. Se on
myo6s mahdollisuus hyvin hoidettuna nostaa asiakastyytyvaisyys korkeammalle kuin mita se

oli ennen reklamaatiota. (Saarijarvi & Puustinen, 2020, s.71)

Aarimmaisissa tilanteissa haastava kohtaaminen voi siséltada myés jopa tyépaikkavakivaltaa.
tyopaikkavakivalta ilmentyy tydntekijalle esimerkiksi uhkaavana tai loukkaavana kaytoksena,
hairikdintind sahkoisten kanavien kautta, ahdisteluna tai jopa fyysisena vakivaltana tyéhoén
liittyvissa oloissa. Ne vaarantavat joko suorasti tai epasuorasti tydntekijéiden turvallisuuden.
(Puumi, 2020, s. 6) Tallainen uhkatilanne vaikuttaa tyontekijan tyoviihtyvyyteen,
tydmotivaatioon, tydsuoritukseen, tydssa jaksamiseen ja vapaa-ajan hyvinvointiin. Myos
tybnantajalle vakivalta- ja uhkatilanteet heijastuvat rekrytoinnin vaikeutena, vaihtuvuutena,

huonona julkisuuskuvana ja tydn tuloksellisuuden heikentymisena. (Puumi, 2020, ss. 7-8)

EU-OSHANn ESENER-tutkimuksesta kay ilmi, ettd haastavat tilanteet asiakkaiden kanssa
ovat Euroopan merkittavin tyoterveyteen liittyva riski heti tuki- ja liikkuntaelinsairauksien
jalkeen (Ostring & Ahola, 2023). Lisaksi ihmisten keskustelukulttuurissa voi havaita
tapahtuneen muutoksia, silld 58 prosenttia vuoden 2022 Hyvin sanottu- tutkimuksen
kohderyhmasta koki suomalaisen keskustelukulttuurin muuttuneen huonommaksi.
Esimerkiksi kuuntelemisen ja toisen keskustelijan kunnioittamisen merkitys havaittiin
tutkimuksessa hieman laskeneen, vaikka suurelle osalle ne yha merkitsevatkin. Lisaksi
keskusteluista nauttiminen ja toisen ajatuksista oppiminen oli pienessa laskussa. (Yle, 2022)
Keskustelukulttuurin muutos heijastuu varmasti myds jossain maarin asiakaspalvelijoiden

tyshon.

Hankalan henkilon kohdatessa voi noudattaa hallitun kohtaamisen prosessia, jossa tilanne
aloitetaan tilanteen arvioinnilla. Arvioinnin aikana pysahdytaan pohtimaan esimerkiksi sita,
onko kyseessa hankala ihminen vai vain haastavan tilanteen kohdannut henkild. Usein
toisen maarittelee liilan helposti hankalaksi ihmiseksi jokaisessa haastavassa tilanteessa.
(Perkka-Jortikka, 2007, ss. 181-182) Prosessin toisessa vaiheessa lopetetaan odottamasta,
ettd hankala ihminen muuttuisi. Sellaiset odotukset vievat huomion pois asioista, jotka
vahentavat epatoivottua kaytdsta. (Perkka-jortikka, 2007, s.188) Viimeisessa vaiheessa
otetaan etaisyytta epatoivottuun kaytdkseen, jonka lopputulemana on mahdollista suhtautua
haastavasti kayttaytyvaan henkiloon neutraalisti ja erillisena itsesta. Etaisyytta voi ottaa
henkilon tyypittelyn eli kategorisoinnin avulla. Tietyssa kategoriassa olevilla ihmisilla on

samoja kaytospiirteitd, mutta he ovat kuitenkin ihmisina erilaisia. Tyypittely helpottaa ikavan



kayttaytymisen parempaa ymmartamista ja sen hahmottamista irrallisena itsesta. Myos
pyrkimys ymmartaa hankalaa ihmistd mahdollistaa usein parempaan hallinnantunteeseen,
jolloin epatoivottu kayttaytyminen ei aiheuta itsessa niin vahvoja hammennyksen tunteita.
(Perkka-Jortikka, 2007, ss. 190-193)

Haastavia asiakas kohtaamisia varten on hyva olla tydpaikalla ohjeistus, jossa kdaydaan lapi
mm. miten asiakas tavattaessa toimitaan. Jokaisella tulisi olla myds osaamista tunnistaa
haastava asiakas ja mukauttaa oma viestinta rauhoittavaksi. Tyypillisiin ristiriitatilanteisiin
voisi olla my6s omat sovellettavat vastausmallit. Myds perehdytyksen tulee valmistaa naihin

kuormittaviin tilanteisiin, jotta on selvaa, miten tilanteessa toimitaan. (Ostring & Ahola, 2023.)

3 Itsensa johtamisella kohti hyvinvointia

Tassa luvussa tarkastellaan sita, mita itsensa johtamisella tarkoitetaan. ltsensa johtamista
havainnollistetaan Oy Mina Ab- mallilla. Lisaksi luvussa perehdytaan ltsensa johtamisen
seitsemaan periaatteeseen, joita arjessa toteuttamalla voi aloittaa itsensa johtamisen.
Lopussa perehdytaan itsetuntemukseen ja siihen, millainen merkitys silla on ihmiselle

itselleen.

3.1 Itsensa johtaminen

Itsensa johtamisen juuret voidaan todeta ulottuvan kauas. Stoalaisuuden syntyi n. 300 eKr
filosofi Zenon Kitionilaisen ansiosta Ateenassa. Keskeista stoalaisessa filosofiassa on mm.
pyrkimys viisauteen, mielenrauhaan ja tunteiden hallintaan. (Sydanmaanlakka, 2017, s. 45-
46) Abraham Maslowin tarvehierarkian jatkajat Edward Deci ja Richard Ryan loivat taas
itseohjautuvuusteorian. Se pohjautuu ajatukseen, etta ihmisilld on omaehtoisuuden,
kyvykkyyden ja yhteisollisyyden perustarpeet. Inmisilla on siis tarve johtaa itsedan, tuntea
hallinnantunnetta ja yhteenkuuluvuutta. Ihminen on siis tavoitteellinen ja aktiivinen toimija
omassa elamassaan. (Lyytinen & Paakkonen, 2022, ss. 36-37) Itsensa johtaminen pohjautuu

hyvin samanlaisiin ajatusmalleihin.

Itsensa johtamisen on jatkuva oppimisen ja vaikuttamisen prosessi. Tarkoitus on oppia syvaa
itsetuntemusta ja tietoisuutta itsesta. Tietoisuutta kehittamalla pyritaan ottamaan itsea
paremmin haltuun ja ohjaamaan esimerkiksi omia tunteita, toimintaa ja ajatuksia.
(Sydanmaanlakka, 2014, ss. 143-144) ltsensa johtaminen liittyy oman toiminnan

suunnitteluun, arviointiin ja ohjaamiseen. Se on myds seka tehokkuuden lisdamista etta



oman hyvinvoinnin johtamista. (Lyytinen & Paakkdnen, 2022, s. 32) Itsensa johtaminen on
kurinalaista itsensa ohjaamista, joka on jatkuvaa oppimista ja vanhasta poisoppimista.
Taytyy olla valmis kyseenalaistamaan asenteitaan ja uskomuksiaan seka ottamaan vastuuta
itsesta. (Salmimies, 2008, s. 21) ltsensa johtamisessa keskeista on oivaltaa se, etta itsensa
johtaminen ei perustu ulkoiseen motivaatioon vaan kaikki lahtee omasta itsesta (Hamalainen,
2015, s.123).

Johdettava itse on valintoja tekeva persoonallisuuden ydin. Sen ei pitaisi samaistua lilkkaa
ulkoisiin asioihin kuten tydohon tai omaisuuteen, jotka ihminen saattaa menettaa. Ihminen,
joka johtaa itsedan tekee ymparistdnsa huomioiden ja hyvan itsetuntemuksensa kautta
itselleen parhaat ja tasapainoa tuovat valinnat. Itsed johtava ihminen voi siis suhtautua

tulevaisuuteen luottaen eika ole niin haavoittuvainen. (Salmimies, 2008, ss. 32-33.)

Itsensa johtaminen on myds osa organisaatioiden johtamista. Viisaasti toimivassa
organisaatiossa osataan tasapainottaa kaikkia kolmea eri elementtia, joita ovat tehokkuus,
uudistuminen ja hyvinvointi. Nama elementit voivat toisinaan olla ristiriidassa, mutta niiden
yhdessa toimiminen on hyvin oleellista yrityksen toimivuuden ja tulevaisuuden nakdkulmasta.
Yksilén oma ja koko organisaation vastuunkanto hyvinvoinnista nakyy mm. vahvempana

tybtyytyvaisyytena ja tydhon sitoutumisena. (Sydanmaanlakka, 2014, ss.150-151)

3.2 Itsensa johtamisen seitseman periaatetta

Alykas itsensé johtaminen voidaan tiivistaa seitsemaan periaatteeseen, jotka kaytantdon
viemalla voi johtaa itsedan. Ensimmaisena on tarkeaa l0ytaa elaman merkitys, joka
edellyttda ajan ottamista syvalliselle pohdinnalle ja lopulta my6s tdman merkityksen
toteuttamista omassa arjessa. Toisena on keskittyminen, joka merkitsee elamista keskittyen
olennaiseen ja oman arvopohjan mukaisesti. Nain ihmisen tulee saavutettua omat itselleen
tarkeat asiat elamassaan. Kolmantena kannustetaan aitouteen, jolla tavoitellaan rehellisyytta
itsed kohtaan ja itsetuntemusta. Neljantena pyritdan jatkuvaan uudistumiseen, joka vaatii
myos rohkeutta menna epamukavuusalueen ulkopuolelle ja mahdollisesti myds kokea
epaonnistumisia. Viidentena korostetaan itsekurin tarkeyttd muutosprosessin aikana.
Kuudennella portaalla herkkyydet nahdaan ikkunoina, joiden kautta tarkastellaan maailmaa.
Keskeista tassa portaalla onkin ihmettely, oman intuition ja tietoisuuden kehittdminen.
NOyryys on viimeinen periaate, jonka tarkoitus on muistuttaa omasta keskeneraisyydesta ja

jatkuvan kehittymisen tarkeydesta. (Sydanmaanlakka 2017, ss. 286-289)



Kuvio 1. ltsensa johtamisen seitseman periaatetta Sydanmaanlakkaa mukaillen

Tyyneys
Levollisuus
Mielenrauha

keskenerdaisyytesi

Kehitd omia herkkyyksia
ja katso asioita eri
nakokulmista

Ole periksiantamaton ja
karsivallinen

Herkkyydet

Itsekuri

Jatkuva
uudistuminen

Rohkene epdonnistua ja menna
mukavuusalueen ulkopuolelle.
Ihmettele.

Aitous [ Tunneitsesija ole oma itsesi

Keskittyminen | Keskity olennaiseen

Merkitys J Ppysahdy ja mietiskele

3.3 Oy Mina Ab- malli

Itsensa johtamista on havainnollistettu Oy mina Ab- mallia kayttamalla. Tassa mallissa
jokaisella on oma sisainen yritys, jossa oma tietoisuus on yrityksen kuuden eri osaston
ohjaava toimitusjohtaja. Nama kuusi eri osastoa vastaavat hyvinvoinnin kuudesta eri osa-
alueesta eli fyysisesta, psyykkisesta, emotionaalisesta, henkisesta, sosiaalisesta ja
ammatillisesta hyvinvoinnista. Keskeistd mallissa on jatkuvaan uudistumiseen pyrkiminen
nailla kuudella eri osa-alueella samalla tavoitellen parempaa kokonaisvaltaista hyvinvointia.
(Sydanmaanlakka 2022, ss. 26-30)



Kuvio 2. Sydanmaanlakan Oy Mind Ab- Malli Sydanmaanlakkaa mukaillen

Hallitus:
) Liheiset

=== e
)

Uudistumisprosessi, johon tarvitaan
reflektointia, itsetuntemusta ja
itseluottamusta

Itsetuntemus on uudistumisen lahtdkohta, koska hyvan itsetuntemuksen kautta tunnemme
omat vahvuutemme ja kehityskohteemme (Sydanmaanlakka 2022, s.124). Uudistuminen
tapahtuu oman mukavuusalueen ulkopuolella ja itseluottamusta tarvitaan siihen, etta on
rohkeutta menna omalle venymisalueelle, jossa haasteet ylittavat normaalin hallinnan rajan.
Joskus kannattaa hakeutua jopa paniikkialueelle ja kohdata vaikeita haasteita. Keskeista on
oppia selviytymaan epaonnistumisista ja ndhda ne oppimisen mahdollisuuksina.
(Sydanmaanlakka, 2017, s.78) Reflektointi on taas oman toiminnan, sen perusteiden ja
toiminnan seuraamusten arviointia, ihmettelya ja kyseenalaistamista. Kokemus ei
sellaisenaan opeta vaan reflektoinnin lopputuloksen vieminen kaytantdon. (Sydanmaanlakka,
2017, s.81-82)
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3.4 Itsetuntemus

Itsetuntemus on sita, etta ihminen kykenee tarkastelemaan itseansa ulkopuolelta ja
tunnistamaan seka hyvaksymaan minuutensa eri puolet (Hiila, Tukiainen & Hakola, 2019, s.
70). Itsetuntemus on kykya tunnistaa omia persoonallisuuden piirteita, eri puolia ja
kayttaytymistottumuksia. Se on myos tietoisuutta omista tunteista, mieltymyksista ja
voimavaroista. Itsensa tuntevalla on selkea kasitys itsesta ja han tulee myods siten
helpommin ymmarretyksi. (Salmimies, 2008, s.43) Itsetuntemus kehittyy kokemusten,
palautteen, tuntemusten ja itsearvioinnin yhteistuloksena. Keskeista itsetuntemuksen
kehitysprosessissa onkin kokemusten, ajatusten ja tunteiden reflektointi. (Pennonen, 2021,
s.11)

Temperamentti ja persoonallisuus ovat osa itsetuntemusta. Perinndllinen temperamentti
kuvaa yksildon kayttaytymisen piirteitd, jotka erottavat hanet muista. Synnynnainen
temperamentti muovautuu persoonallisuudeksi nuoruudessa ja varhaisaikuisuudessa.
Persoonallisuuden kautta ihminen toimii, tekee paatoksia ja tavoittelee asioita.
Persoonallisuus kehittyy perimasta, temperamentista, kasvatuksesta ja kokemuksista. Siihen
kuuluu myds mina kuva, eli kasitys itsesta. Persoonallisuus voi ilmeta esimerkiksi tavassa
reagoida stressaavassa tilanteessa. Naihin persoonallisuuspiirteisiin ihminen ei voi vaikuttaa,
mutta ihminen voi vaikuttaa omaan kayttaytymiseensa. (Lyytinen & Paakkonen, 2022, ss.10-
15) Arvot ovat my0ds osa persoonallisuutta, joiden mukaan eldminen tuo innostusta,

motivaatiota ja mielenrauhaa elamaan (Salmimies, 2008, s.47).

Itsetuntemus auttaa tekemaan itselle sopivia valintoja eri elaman osa-alueilla. ltsetuntemus
myos auttaa tunnistamaan omat vahvuudet ja heikkoudet. Se selkeyttda myds omia arvoja,
tavoitteita, rajoja ja voimavaroja. (Pennonen, 2021, s.12) ltsetuntemuksen myéta ymmarrys
muita kohtaan myds lisdantyy ja koemme yhteenkuuluvuutta (Sydanmaanlakka 2017, s.166).
Itsetuntemus on myds terveen itsetunnon edellytys. Hyva itsetunto pohjautuu siihen, etta
ihminen hyvaksyy itsensa sellaisena kuin on. Terveen itsetunnon omaava ihminen kestaa
kritiikin ja palautteen, koska han tuntee omat vahvuutensa ja rajansa. Han kestaa myos
epaonnistumisia ja pettymyksia. Toisaalta itsetuntoon liittyy myoénteisyys ja myods
perusluottamus tapahtumiin, jolloin ne koetaan mahdollisuuksina eika uhkina. (Pennonen,
2021, ss.143-144)
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4 Kokonaiskuntoisuuden jatkuva uudistumisprosessi

Tassa luvussa tarkastellaan kokonaiskuntoisuuden kasitetta ja mita ihminen tarvitsee
uudistuakseen sen eri osa-alueilla. Luvussa perehdytdan myos tarkemmin naihin kuuteen eri

osa-alueeseen ja millaisista asioista ne rakentuvat.

4.1 Kokonaiskuntoisuus

Kokonaisvaltainen hyvinvointi eli kokonaiskuntoisuus jaetaan kuuteen eri osa-alueeseen,
jotka ovat fyysinen, psyykkinen, emotionaalinen, henkinen, sosiaalinen ja ammatillinen
hyvinvointi. Lisaksi siihen kuuluu jatkuva uudistuminen nailla eri osa-alueilla.
(Sydanmaanlakka 2022, s. 32) Uudistumiseen tarvitaan itsetuntemusta, jotta omat vahvuudet
ja kehityskohteet ovat tiedossa. Lisaksi tarvitaan itseluottamusta, jotta on rohkeutta menna
mukavuusalueen ulkopuolelle. Reflektoinnin avulla on taas saavutettavissa ymmarrys, joka
on siirrettavissa sen jalkeen kaytantéon. Tama on oppimisen keha. (Sydanmaanlakka 2022,
ss. 124-125) Tilanteet osastoilla ovat erilaisia ja muuttuvia riippuen ajasta. Kaikki osastot
ovat kuitenkin tarkeita ja mitdan niista ei tule laiminlydda pitkaksi aikaa. On tarkeaa 16ytaa
kohtuullinen tasapaino osa-alueiden valilla. Kokonaiskuntoisuuden kannalta on myds tarkeaa
johtaa itsea tasapainoisesti. (Sydanmaanlakka 2022, s. 34) Seuraavassa kuviossa on eritelty

tarkemmin kokonaiskuntoisuuden osa-alueet ja mita ne pitavat sisallaan.
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Kuvio 3. Kokonaiskuntoisuus Sydanmaanlakkaa mukaillen

4.2 Fyysinen hyvinvointi

Ihminen on laaja kokonaisuus, johon kuuluu vahvasti myds kehon hyvinvointi. Fyysiseen
hyvinvointiin lukeutuu uni, palautuminen, terveellinen ruokavalio ja liikunta. Hyva kunto
heijastuu myonteisesti toimintakykyyn ja erilaisten sairauksien ennaltaehkaisemiseen seka
niiden hoitoon. (Salmimies, 2008, s. 61) Myds Saanndllinen ja viikossa usein toistuva liikunta
vaikuttaa henkiseen hyvinvointiin niin, ettd kokemus omasta patevyydesta kehittyy voimien
lisdantymisen myota. Myods oma stressinsieto- ja keskittymiskyky tulee parantumaan
haastavien tilanteiden aikana. Saanndllinen liikunta vaikuttaa myds mielialaan myonteisesti.
(Salmimies, 2008, s. 69)

On olemassa erilaisia palautumisen mekanismeja, joiden kautta palautumista tapahtuu. Yksi
niistd on psykologinen irrottautuminen toista eli se, ettd saa ajatukset pois tydsta vapaa-
ajalla. Rentoutuminen palautumisen mekanismina on taas myonteinen tunnetila, jonka voi
saavuttaa esimerkiksi rentoutumisharjoituksilla tai luonnossa liikkumalla.
Taidonhallintakokemukset taas ovat oppimiskokemuksia tarjoavien vapaa-ajantoimintojen
harjoittamista, joiden kautta ihminen kehittdd omia voimavarojaan esimerkiksi taitoja tai

myonteistd mielialaa. Kontrolli taas palautumisen mekanismina tukee valitsemaan ihmiselle
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itselleen parhaat palautumiskeinot. Lisaksi merkityksellisyyden ja yhteenkuuluvuuden tunne

lisdavat palautumista. (Pennonen, 2021, ss.36-37)

Stressin hallinta on keskeinen osa fyysista hyvinvointia. Stressi voidaan jakaa kuluttavaan
distressiin ja mielihyvaa tuovaan eustressiin. Inminen kokee kuluttavaa stressia, kun
vaatimukset ja omat voimavarat eivat ole tasapainossa. Onkin tarkeaa, etta ihminen pyrkii
optimaaliseen toiminnan tilaan, jossa stressia on sopivasti. Keskeista tilan saavuttamiseksi
on, etta tunnistaa stressin aiheuttajat, oman stressinsietokyvyn taso, omat voimavarat ja
hallintakeinot. (Sydanmaanlakka, 2022, ss. 43-44) Tassa optimaalisessa tilassa ihminen
kokee hallinnan tunnetta ja kokee selvidvansa haasteista. Haasteet voivat jopa innostaa.
Optimaalinen tila myos tukee tunnetta tyon imusta. (Lyytinen & Paakkonen, 2022, ss.107-
108)

Stressilla on yhteyksia myos kuuntelemiseen, koska se vaatii vireystilan saatelya ja malttia
keskittya. Hyva kuuntelija kuuntelee ja on utelias toisen ajatuksista. Hyva kuuntelija esittaa
lisdkysymyksia ja osoittaa kiinnostuksensa eika ryhdy neuvomaan tai osoita taitavuuttaan
vasta-argumenteilla. (Lyytinen & Paakkonen, 2022, s.133) Kokonaisuudessaan hyva
fyysinen hyvinvointi tuo taas kapasiteettia kdyda haastavia keskusteluja ja kohdata sen
aikana heraavia epamiellyttavia tunteita. Ylikuormittuneena inminen tekee taas helposti

vaaria tulkintoja keskusteluiden aikana. (Vuoristo, 2023)

4.3 Psyykkinen hyvinvointi

Mielen toimintoja ovat taas esimerkiksi muistaminen, oppiminen ja ajattelu. Psyykkinen
hyvinvointi on mielen eri osa-alueiden hallintaa tavoitteena oma mielenrauha. Keskiéssa on
siis ajatus, ettd ihminen hallitsee omia ajatuksiaan eika ajatukset ihmista. (Sydanmaanlakka,
2022, ss. 53-55) Mielen hallinta on tarkemmin sita, ettd pystyy hallitsemaan omia
ajatuksiaan, mielikuviaan ja tunteitaan. Mielta hallitsemalla pystymme olemaan lasna

hetkessa ja ajatukset eivat harhaile. (Sydanmaanlakka 2022, s.55)

Ihminen tarvitsee psyykkista energiaa seka naihin mielen toimintoihin etta itsensa
johtamiseen. Psyykkista energiaa sitovat erilaiset subjektiiviset ongelmat, joita voi olla
esimerkiksi tyo- tai yksityiselaman haasteet. Psyykkista energiaa mahdollista vapauttaa
ongelmat ratkaisemalla ja kuormittavia tekijoita vahentamalla. Mitd enemman vapaata
energiaa on kaytettavissa, sitd helpompaa on kohdata haasteita ja vastoinkdymisia. Ne eivat
silloin lannista eika niita ole tarvetta kieltda. On tarkeaa, ettd kokemuksen ja painejakson

valillda on palautumisjaksoja. (Salmimies, 2008, ss.63-65)
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Resilienssi on psyykkistad joustavuutta, joka tukee selviytymista ja palautumista
haasteellisista tilanteista. Se auttaa myds uudistumista. Resilienssi on myonteisyytta,
sitkeytta ja omien vaikutusmahdollisuuksien ymmarrysta haastavissa tilanteissa.
(Sydanmaanlakka 2022, s.124) Resilienssi on ei ole vain sopeutumista haasteeseen vaan se
on myds ennakoivaa toimintaa. Ennakoivaa eli proaktiivista resilienssia on positiivinen
asennoituminen itseen ja maailmaan. Se on huolehtimista voimavaroista, ihmissuhteista ja
omista tarkeista asioista. Se on myds oppimista ja kehittymista. (Uusitalo & Hautakangas,
2023, s.56) Elamankokemus ja kohdatut vaikeudet kasvattavat resilienssia. Niiden myéta
tunnetaan voimavarat ja tiedetadan kokemuksista, etta vaikeuksista voi selvita. (Uusitalo &
Hautakangas, 2023, s.56) Keskeisia tapoja kehittaa resilienssia on tarjota tai pyytaa apua,
kun voimavarat ovat vahissa. Myos tarvittaessa omasta arjesta voi tehda toimivampaa ja
saastad nain omia voimavaroja. Tarkeda on myds huolehtia mielenterveytta tukevista

tekijoista ja pitdad mielessa selviytymisen kokemukset. (Mieli, n.d)

4.4 Sosiaalinen hyvinvointi

Sosiaaliseen hyvinvointiin kuuluu sosiaalinen aly, joka on sosiaalista tietoisuutta eli kykya
aistia toisen tunnetiloja. Se vaatii aktiivista kuuntelua ja toisen ymmartamista. Sosiaalinen
kyvykkyys taas kertoo, miten hyvin aistittua tietoa hyédyntaa vuorovaikutustilanteessa.
(Salmimies, 2008, s.70) Haastavissa vuorovaikutustilanteissa tarvitaan mm.
keskustelualykkyytta. Sosiaalinen aly ja tunnealykkyys sisaltavat samoja asioita kuin
keskustelualykkyys. Keskeista keskusteludlykkyydessa on omien tunteiden tunnistaminen ja
hallinta seka pyrkimys tunneilmaston mydnteisena pitdmiseen, avoimuuteen,
empaattisuuteen ja kuuntelemiseen. Tarkeda on myds antaa aikaa omalle tilanteen
tulkinnalle eika niinkdan ensireaktiolle. Kannattaa my&s erilaisin keinoin hidastaa
keskustelua. (Sydanmaanlakka, 2022, s.102)

Vuorovaikutus on tapa ajatella yhdessa ja liséksi se on myds yhteisen ymmarryksen
lisdamista. Tarkoitus on tehostaa vaikuttamista manipuloimatta. Keskiéssa on merkityksien
jakaminen ja ymmarryksen lisddminen. (Kankaanpaa, Laakso & Vikkula, 2021, s.15)
Vuorovaikutuksesta on tarkeda ymmartaa, ettd omat vuorovaikuttamisen taidot ovat
suhteessa muihin ihmisiin ja heidan vuorovaikutustyyliinsa. Se tarkoittaa sita, etta erilaiset
ihmiset tarvitsevat erilaisia otteita. Itsetuntemuksen kautta muiden ihmisten ymmarrys
kasvaa ja voi tunnistaa sekd monipuolistaa omaa vuorovaikutustaan. (Kankaanpaa, Laakso
& Vikkula, 2021, s.158) Johtajalla on kuusi tarkeinta vuorovaikutusosaamista ja ne ovat

kommunikointi eli kyky hallita omaa viestintaa ja vaikuttaminen eli kyky olla
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vuorovaikutuksessa toisiin positiivisesti ja tuloksellisesti. Lisaksi osa-alueisiin kuuluu
jamakkyys, empaattisuus, avoimuus ja verkostojen rakentaminen. (Sydanmaanlakka, 2022,
ss.100-101)

Sosiaaliset suhteet ovat tarkeita palautumisen nakékulmasta, silla ne lisaavat
yhteenkuuluvuuden tunnetta, irrottautumista tdista, rentoutumista ja tunnetta kontrollista
(Pennonen, 2021, s. 50). Myés tydpaikan ilmapiiri vaikuttaa tydhyvinvointiin. Tyépaikan
myonteiset tunteet lisdavat tyotyytyvaisyytta, sitoutuneisuutta ja sita etta tydkaveria autetaan

kiireesta huolimatta. (Pennonen, 2021, s.119)

4.5 Ammatillinen ja henkinen hyvinvointi

Ammatillinen kunto on sita, ettd ihminen on motivoitunut ja suoriutuu hyvin téistdan. Han on
myos motivoitunut kehittdmaan omaa osaamistaan jatkuvasti. Parhaimmillaan ihminen kokee
tydn elamantehtavana laiminlydmatta kuitenkaan tydn vastapainoa eli muuta elamaa.
(Sydanmaanlakka 2022, ss.111-112) Tyon ja vapaa-ajan valilld on tasapaino, jos toipuminen
tyopaivan kuormituksesta tapahtuu tyopaivan aikana tai sen jalkeen niin, etta pystyy
viettdmaan sen jalkeen taysipainoista vapaa-aikaa (Pennonen,2021, s.41). Tyon myonteisiin
terveysvaikutuksiin kuuluu tyon imu, joka on motivationaalinen ja emotionaalinen
hyvinvoinnintila, jossa ihminen kokee tarmokkuutta, omistautumista ja uppoutumista tydhon
(Pennonen, 2021, s.33). Jos taas tyon vaatimukset ovat pitkaan ylittdneet voimavarat ja
ihminen ei ole palautunut, niin siité voi seurata tybuupumusta. Se on vakava
stressioireyhtyma, jolle on ominaista kokonaisvaltainen henkinen ja fyysinen vasymys,

kyynistynyt asenne ja ammatillisen itsetunnon heikkeneminen. (Pennonen, 2021, s.31)

Henkinen hyvinvointi on taas sita, etta tuntee elamalla olevan merkitys ja omat valinnat
pohjautuvat omiin itse tunnistettuihin arvoihin. Nain ihminen voi tuntea eheytta ja olla
rohkeasti oma itsensa. (Salmimies, 2008, s.62) Henkinen kunto on myoés arvojen pohdintaa
ja paivittamista seka rehellisyytta itselle ja muille. Arvot antavat suunnan ja mielekkyyden
toiminnalle ja ndiden arvojen mukaan toimiminen tuo eheytta itsemme ja ympariston valille.
Aina arvojen mukainen toiminta ei ole kuitenkaan mahdollista, mutta tarkeinta on tiedostaa

arvopoikkeamat, mika vahentaa arvojen vastaista toimintaa. (Sydanmaanlakka, 2022, s.88)
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4.6 Emotionaalinen hyvinvointi

Emotionaalisen hyvinvoinnin osastolla hoidetaan emotionaalisia toimintoja. Meidan tulisi olla
tietoisia omista tunteistamme, ymmartaa muiden ihmisten tunteita ja pystya rakentamaan
vuorovaikutussuhteita. (Sydanmaanlakka 2022, s.28) ltsenséa johtamisen nakokulmasta on
keskeista, ettd ihminen tiedostaa omat tunteensa, on herkkad emootiolle ja tiedostaa omat
tarpeensa seka viettinsa. Tarkeaa on tiedostaa ndma, jotta pystyy myos ohjaamaan niita.
(Sydanmaanlakka, 2017, s.181)

Tunteet ovat lyhytkestoisia sisaisia kokemuksia, jotka aiheuttavat kehossa reaktioita,
toimintavalmiuksia, arvioita ja tunneilmaisuja (Pennonen, 2021, s.152). Tunteet ovat myos
tunne-energiaa, joiden huomioiminen on tarkeaa, mutta niiden ei pida kuitenkaan antaa
ohjata omaa elamaa (Salmimies, 2008, s.118). Tunteiden kokonaistilanteesta syntyy mieliala
eli tunneilmasto (Sydanmaanlakka, 2017, s.182). Tunteilla ja niiden kasittelytavalla on
taipumusta tarttua toisiin ihmisiin. Se miten itse kasittelee omia tunteita asettaa muille
normeja. Omalla kayttaytymisella viestii myos muille, millainen kayttdytyminen on

hyvaksyttavaa. (Rantanen, 2011, s.65)

Omat positiiviset tunteet vaikuttavat positiivisesti kehoon ja mieleen. Mydnteiset tunteet myds
yllapitavat myonteisyyden kierretta ja synnyttavat muita positiivisia tunteita, kun taas
negatiivisista tunteista voi syntya noidankeha. (Sydanmaanlakka, 2022, ss.75-76)
Neuvottelutilanteissa myodnteisista tunteista on apua, silla positiivisia tunteita kokevat ihmiset
pystyvat ajattelemaan laajemmin ja I6ytdmaan usein molempia hyddyttavia ratkaisuja.
Lisaksi he ovat itsevarmempia, herattavat toisessa luottamusta ja myonteisia tunteita.
Keskindinen arvostus lisda joustavuutta ratkaisujen kanssa ja jatkossa myds yhteistyéhalua

saman neuvottelijan kanssa. (Rantanen, 2011, s.24)

Tunnealy on tietoisuutta omista tunteista. Se on myds muiden nakdkulmien ja tunteiden
tunnistamista seka huomioon ottamista. Tunneély tukee eldman hallintaa ja toimimista
ihmissuhteissa mielekkaasti. (Salmimies, 2008, s. 117) Tunnejohtamisella tarkoitetaan sita,
etta pystyy tunnistamaan omia ja muiden tunteita sekd my6s ohjaamaan niitd. Tunnejohtaja
pystyy liséksi kehittdmaan organisaation mydnteista tunneilmastoa. Naita toimia varten

tarvitaan tunnetaitoja nailla kolmella eri tasolla. (Sydanmaanlakka, 2022, s.72)

Tunnealykkaan johtajan ominaisuudet jaetaan kolmeen osa-alueeseen, jotka ovat
Itsetietoisuus, oman toiminnan johtaminen ja sosiaalinen tietoisuus. Itsetietoisuus sisaltaa

itsetuntemuksen, itseluottamuksen ja tunnetietoisuuden eli kyvyn tunnistaa omia tunteita ja
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niiden vaikutukset muihin. Toinen osa-alue on oman toiminnan johtaminen, joka pitaa
sisallaan itsekontrollin eli kyvyn kontrolloida tunteita ja impulssit. Lisdksi se sisaltaa
optimismin seka lapinakyvyyden eli tarkemmin kyvyn osoittaa avoimuutta, luotettavuutta ja
aitoutta. Sosiaalinen tietoisuus taas sisaltaa elaytymiskyvyn, eli kyvyn tunnistaa toisten
tunteet, ymmartaa niita ja huomioida ne. Lisaksi siihen liittyy palveluasenne eli johtajan tulee
kokea toimivansa palvelutehtavassa. Lisaksi se sisaltda organisaatiotuntemuksen eli
organisaation tunneilmaston systemaattisen rakentamisen. (Sydanmaanlakka 2022, ss.77-
78) Naita ominaisuuksia voi soveltaa ja hyddyntda myoés ihmislaheisessa

asiakaspalvelutyossa.

Erilaisilla tyotehtavilla on erilaisia normeja tunteiden nayttamiselle tydelamassa. Esimerkiksi
moni asiakas- ja potilastyotehtava kuormittaa emotionaalisesti, koska tyontekijan
kayttaytymiseen ja tunteiden ilmaisuun kohdistuu odotuksia ja vaatimuksia. Tydntekijalta
saatetaan esimerkiksi odottaa myo6tatunnon osoittamista, vaikka han tuntisi tilanteessa
turhautumista. Mitd enemman tyo6 sisaltda vuorovaikutustilanteita sitd enemman tulee
huomioida asiakkaiden tunteita ja hallita omia. Se lisdd myo6s tydén emotionaalista
kuormittavuutta. (Pennonen, 2021, s.167) Kuormittavuutta on hyva tasapainottaa

huolehtimalla oman palautumisen toteutumisesta.

5 Tutkimuksen toteutus

Tassa luvussa perehdytdan opinnaytetyodn tutkimusmenetelmaan. Luvussa tarkastellaan siis
kvalitatiivista eli laadullista tutkimusmenetelmaa. Lisaksi perehdytdan tdman tutkimuksen
aineistonkeruumenetelmiin eli laadulliseen kyselyyn ja teemahaastatteluun. Sen jalkeen
esitelldan kuvion avulla, miten opinnaytetydn tutkimusprosessi etenee vaiheittain. Lopuksi

esitelldadn kohdeyrityksen asiakaspalvelutiimi, joka on tdman opinnaytetydn tutkimuskohde.

5.1 Menetelmat ja prosessi

Taman tutkimuksen menetelmana on hyodynnetty kvalitatiivista eli laadullista menetelmaa.
Tassa opinnaytetyossa tavoitellaankin erityisesti kohderyhman kokemuksiin ja nakemyksiin
pohjautuen ymmarrysta haastavista asiakaskohtaamisista. Lisaksi tavoitellaan ymmarrysta
haastavien tilanteiden ratkaisu- ja palautumiskeinoista. Taman opinnaytetyon
tutkimuskysymykset, joihin pyritaan tutkimuksessa vastaamaan ovat: Millaisia haastavia
asiakaspalvelutilanteita asiakaspalvelijat kohtaavat tydssaan? Millaisilla ratkaisukeinoilla

asiakaspalvelijat selviytyvat haastavista asiakaspalvelutilanteista? Millaisilla itsensa
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johtamisen keinoilla asiakaspalvelijat voivat selviytya haastavista asiakaskohtaamisista

paremmin?

Laadullisen tutkimuksen tavoite onkin usein ilmién kuvaaminen ja ymmartaminen.
Tutkimusongelmat alkavat usein mita- ja miten- kysymyssanoilla, vaikka muitakin
kysymyssanoja voi esiintyd. Syy- ja seurausuhteisiin liittyviin kysymyksiin laadullinen
tutkimus ei kuitenkaan vastaa. (Glnther & Hasanen, n.d) Laadulliselle tutkimusmenetelmalle
on ominaista, etta tavoitteena ei ole niinkaan 16ytaa totuutta vaan tavoite on tulkintojen myé6ta
osoittaa esimerkiksi ihmisen toiminnasta jotakin mika on valittéman havainnon
tavoittamattomissa (Vilkka, 2021, s.94). Laadullisen menetelman aineiston keraamisen
tavoite on aineiston sisallollinen laajuus eika aineiston maara (Vilkka, 2021, s.104).
Laadullisen menetelman tutkimuksessa aineistoa voi kerata usealla eri tavalla. Usein
aineistona on kuitenkin ihmisten kokemukset puheen muodossa, mika kerataan
haastatteluina. (Vilkka, 2021, s.99)

Tassa opinnaytetydssa kaytetdan yhtena aineiston keruumenetelmana laadullista kyselya.
Kyselylomaketutkimuksessa vastaaja lukee kirjallisen kysymyksen ja vastaa siihen
kirjallisesti. Tallainen aineiston kerddminen sopii suurelle ja eri paikoissa oleville ihmisille.
Lisaksi se sopii, jos kysymykset ovat arkaluonteisia. Etuna on se, etta vastaaja jaa
anonyymiksi, mutta haittana on se, etta vastausprosentti voi jadda alhaiseksi. (Vilkka, 2021,
s.76) Taman tutkimuksen kyselylomake sisaltda muutamia oleellisia taustakysymyksia, jotka
ovat monivalintakysymyksia. Lisaksi se sisaltda laajempaa pohdintaa vaativia avoimia
kysymyksia. Avoimien kysymysten vastaamista rajataan vain vahan ja tavoite on saada

spontaaneja mielipiteita (Vilkka, 2021, s.85).

Kyselylomake on tehty Microsoft Forms- tydkalulla ja valitetty kohdeyrityksen
viestintdkanavan valityksella tutkimuskohteelle. Kysely testattiin yhdella asiakaspalvelijalla
ennen kuin se lahetettiin koko kohderyhmalle. Kysely tavoitti hyvin eri toimipaikoissa toimivat
asiakaspalvelijat ja vastausprosentti oli lopulta 96%. Kysely oli tdysin anonyymi, mika saattoi

myos madaltaa kynnysta vastata kyselyyn. Kysymyslomake on liitteena 1.

Toisena tutkimuksen aineistonkeruumenetelmana on haastattelu. Laadullisen
tutkimusmenetelman haastattelumuotoja ovat lomakehaastattelu, teemahaastattelu ja avoin
haastattelu. Haastattelutapoja voi soveltaa yksildhaastattelun lisdksi myés pari- tai
ryhmahaastatteluun. Yksildhaastatteluilla pyritdan tutkimaan omakohtaisia kokemuksia, kun

taas ryhmahaastattelu soveltuu yhteisdn kasityksen tutkimukseen. (Vilkka, 2021, s.99)
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Tassa tutkimuksessa haastattelu jarjestettiin teemahaastatteluna, jonka myota tavoiteltiin
syvempaa ymmarrysta palautumisesta ja tunnejohtamisesta. Teemahaastattelussa
tutkimusongelmasta otetaan keskeisia aiheita, joita haastattelussa on kasiteltava
tutkimusongelmaan vastaamiseksi (Vilkka, 2021, s.99). Laajempia kokemuksia kartoittaviin
kysymyksia saadaan aloittamalla kysymyksilla, jotka alkavat mita, miten, millainen tai miksi.
Myés voi pyytaa asioiden kuvailua tai asioista kertomista. (Vilkka, 2021, s.102)
Teemahaastattelut toteutettiin yhtena parihaastatteluna, jonka keskidossa oli kohderyhmaan
kuuluvien henkildiden kokemukset ja nakemykset tunnejohtamisesta ja tyosta

palautumisesta. Haastattelukysymykset ovat liitteena 2.

Opinnaytetydprosessi l8htee liikkeelle laatimalla tutkimussuunnitelma ja perehtymalla
paremmin aiheen tietoperustaan. Ennen tietoperustan kirjoitusta kysely testataan ja avataan
kohderyhmalle vastattavaksi. Sen jalkeen aloitetaan laajemmin teoriaosuuden kirjoittaminen,
jonka jalkeen kyselyn ja parihaastattelun tulokset analysoidaan ja kirjoitetaan
opinnaytetydhon auki. Lisaksi loppuseminaarissa esitelldan vield valmis opinnaytetyd
tilaisuudessa, joka on julkinen. Lopuksi tehdaan tydhdn viimeistelyt ja esitelldan lopputuotos
ja tulokset toimeksiantajalle. Seuraavassa kuviossa esitellaan tarkemmin opinnaytetyon
kaikki vaiheet.

Kuvio 4. Opinnaytetydprosessin eteneminen vaiheittain

Kyselyn
Suunnitelma testaus ja
rutkimuksesta ’ Idhetys
VK 35-36
Byaalyn Pari-
aineiston * haastattelu
lapikaynti VkdE
Tuloksien
Kirjoitus Loppu- /
Wk 46-4T seminaari

5.2 Asiakaspalvelutiimi kohdeyrityksessa

Tutkimuksen kohdeyritys on palvelualan yritys. Yritys pysyy anonyymina ja viittaan siihen

tutkimuksessani sanalla kohdeyritys. Tutkimuskohteeni on palvelualan
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asiakaspalveluorganisaatio. Tarkastelen tutkimuksessani erityisesti asiakaspalvelijoiden

nakemyksia haastavista asiakaskohtaamisista ja heidan keinojansa niista selviytymiseen.

Asiakaspalvelijat tekevat uusasiakashankintaa ja lisaksi yllapitavat vanhoja asiakkuuksia.
Asiakaspalvelijat ovatkin avainasemassa asiakaskokemuksen luomisessa ja heidan
tydssaan korostuu erityisesti hyvien vuorovaikutus- ja tunnetaitojen merkitys. Lisaksi
Asiakaspalvelijoiden tydnkuva on hyvin moninainen. Asiakaspalvelijat saattavat joutua
tydssaan kohtaamaan erilaisia haastavia tilanteita yllattdenkin. Toisaalta moninaiset
tyétehtavat ja erilaiset asiakaskohtaamiset mahdollistavat kasvun asiakaspalvelun

ammattilaisena.

6 Kyselyn tutkimustulokset

Tassa luvussa esitellaan kyselysta tulleita tuloksia. Aluksi lapikaydaan kyselyn
taustakysymykset, joiden tarkoitus oli saada tietoa kohderyhman kokemusvuosien maarasta
yleisesti asiakaspalvelutehtavissa ja nykyisessa toimessa asiakaspalvelijana. Sen jalkeen

tarkastellaan kyselylomakkeen avoimien kysymyksien tuloksia.

6.1 Taustakysymykset

Ensimmaisessa taustakysymyksessa haetaan vastauksia kysymykseen: Kuinka kauan olet
toiminut asiakaspalvelutehtavissa? Seuraavassa kaaviossa on kuvattu

monivalintakysymyksen vastausvaihtoehdot ja niiden eri vastauslukumaarat.
Kaavio 1. Kuinka kauan olet toiminut asiakaspalvelutehtavissa?

@ Allevuoden 1

. 1-4 vuotta 3

@ 5-10vuotta 11

@ i 10 vuotta 8

5-10 vuotta oli selvasti yleisin vastausvaihtoehto tdssa kysymyksessa, silla se kerasi 47%
kaikista 23 vastauksesta. Seuraavaksi yleisin vuosimaara asiakaspalvelutehtavissa oli yli 10
vuotta, joka kerasi 34% vastauksista. 1-4 vuotta asiakaspalvelutehtavissa oli toiminut 13%,

kun taas alle vuoden vain 4%.
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Seuraava taustakysymys on: Kuinka kauan olet toiminut nykyisessa tehtavassa? Seuraava
kaavio havainnollistaa vastausvaihtoehtoja ja vastauksien jakautumista eri vaihtoehtojen

valilla. Tamakin taustakysymys esitettiin monivalintakysymyksena.
Kaavio 2. Kuinka kauan olet toiminut nykyisessa tehtavassa?

. Alle vuoden 14

@ 1-4vuotta 8

5-10 vuotta 1
®

@ Vi 10 vuotta 0

Selva enemmistd kohderyhmasta on toiminut nykyisessa tehtavassa alle vuoden, silla sen
vaihtoehdon vastausprosentti oli 60%. Seuraavaksi eniten nykyisessa tehtavassa oli toimittu
1-4 vuotta, jonka vastausprosentti oli taas 34%. 5-10 vuotta nykyisessa toimessa oli

tydskennellyt 4%. Yli 10 vuotta nykyisessa toimessa ei ollut toiminut kukaan vastaajista.

6.2 Haastavien asiakaskohtaamisten listaaminen

Tassa avoimessa kysymyksessa pyydettiin asiakaspalvelijoita listaamaan muutamia yleisesti
haastavia asiakaskohtaamisia lyhyesti. Talla kysymykselld pyritddn saamaan laajempaa
tietoa siita, millaisia ovat asiakaskohtaamiset, jotka koetaan kohderyhman nakoékulmasta
haasteellisiksi. Haastaviksi asiakaskohtaamisiksi listattiin paljon tilanteita, joissa asiakas on
tyytymatdn ja osoittaa sen vahvasti asiakaspalvelijalle. Tyytymattdmyys saattoi liittya siihen,
etta asiakkaan tarve saada hoidettua asiansa ei syysta tai toisesta toteudu.
Tyytymattomyytta saattoi aiheuttaa myos palvelutilanteet, joissa aikaa kuluu paljon asian
ratkaisemiseen, aihe on asiakkaalle arkaluontoinen tai asiakkaan ja asiakaspalvelijan
yhteistydssa on ongelmia esimerkiksi kielimuurin vuoksi. Tyytymattomyytta ja siten haastavia
asiakaskohtaamisia lisasi myds pitkat jonotusajat ja asiakkaan mahdolliset aiemmat huonot

kokemukset.

Itselle ne kaikkein haastavimmat asiakaskohtaamiset ovat tilanteet, jotka
eskaloituvat asiakkaan puolelta vahvaan tunnereaktioon esimerkiksi asiakkaan
kilvastumiseen. Olen huomannut, etta asiakas kiivastuu usein silloin, jos asiointi
meilla ei mennytk&an niin kuin asiakas oli itse ajatellut. Usein syy puolestaan
siihen, miksi asia ei mennyt asiakkaan toivomalla tavalla on se, etta asiakkaalla

ei ollut esimerkiksi riittdvaa tietoa asiasta, jota oli tullut hoitamaan.
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Haastaviksi asiakaskohtaamiseksi miellettiin myos tilanteet, joissa asiakaspalvelija kokee
hoidettavan asian haastavaksi ratkaista ja siten kokee myos epavarmuuden tunteita
tilanteessa. Asian ratkaiseminen voi myos silloin vieda aikaa, mika voi vaikuttaa asiakkaan
mielialaan ja aiheuttaa helposti tyytymattdomyyden tunteen asiakkaassa. Asiakkaan
tyytymattdmyys asioimisen etenemiseen voi aiheuttaa kiireen tunteen asiakaspalvelijalle.
Myos asiakaspalvelija saattaa tuntea kuormittavia tunteita asiakaspalvelutilanteen aikana

myoétaelaessaan vahvasti esimerkiksi asiakkaan tilannetta tai tunteita.

Haastavia asiakaskohtaamisia olivat myos tilanteet, joissa asiakas kayttaytyy aggressiivisesti
tai uhkaavasti asiakaspalvelijaa kohtaan. Tilanteissa asiakas saattoi olla jo valmiiksi
aggressiivisesti latautunut ennen kohtaamista tai paihteiden vaikutuksen alainen. Haastaviksi
asiakaskohtaamisiksi oli myds mielletty tilanteet, jossa asiakaspalvelijaa kohtaan
kayttaydyttiin epaasiallisesti esimerkiksi menemallad henkilokohtaisuuksiin tai
kyseenalaistamalla asiakaspalvelijan osaamista. Epaasiallinen kaytds ilmeni myds niin, etta

asiakaspalvelijalle ei anneta puheenvuoroa ja hdnen puheenvuoronsa keskeytetaan.

Kaikki sellaiset kohtaamiset missa omaa osaamista vastaan "hyokataan".
Uutena tydntekijana kun on vihdoin saanut kerattya itsevarmuutta omaan

tekemiseen, niin epamiellyttavat tilanteet vaan syo sita.

6.3 Tilanteiden ratkominen ja niista palautuminen

Kyselyn seuraavassa avoimessa kysymyksessa haluttiin vastaus kysymykseen: Minkalaisia
keinoja kaytit haastavien tilanteiden ratkomiseen ja niista palautumiseen? Talla kysymyksella
halutaan saada selville asiakaspalvelijoiden kayttamia ratkaisu- ja palautumiskeinoja

tilanteisiin ja tilanteiden jalkeen.

Keskeiseksi ratkaisukeinoksi osoittautui avun hakeminen haastavaan
asiakaspalvelutilanteeseen. Vastauksista selvisi, etta tukea haettiin esimerkiksi
ohjeistuksista, kollegoilta ja vartijoilta. Vastauksista korostui tarkeiksi ratkaisukeinoiksi myos
oma osaaminen ja sen kehittaminen. Tilanteissa haluttiin sailyttdd oma johtajuus, milla
tarkoitettiin konkreettisesti esimerkiksi rajojen asettamista tilanteissa, tilanteen johtamista
eteenpain ja omaan osaamiseen luottamista. Omien johtamistaitojen lisdksi omista
tunnetaidoista oli apua tilanteen ratkomisessa. Tilanteissa pyrittiin osoittamaan asiakkaalle
my®étatuntoa, empatiaa ja omaa halua auttaa. My6s omia tunteita pyrittiin hallitsemaan ja

sailyttamaan epamiellyttavasta tilanteesta huolimatta myonteinen asenne. Konkreettisiksi
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keinoiksi kerrottiin kuuntelu, rauhoittava kehonkieli ja puhetapa seka johdonmukaisuus.

Vastauksissa korostui pyrkimys ymmartaa asiakasta ja 16ytaa aina jokin ratkaisu.

Lahtokohtaisesti yritdn pysya aggressiivisten ja artyneiden asiakkaiden kanssa
rauhallisena ja pahoitella tilannetta tilanteen vaativalla tavalla. Liika anteeksi
pyytely ei kuitenkaan ole suotavaa, koska mielestani se sy6 uskottavuutta.
Asiakas pitaa saada ymmartamaan, ettd olemme taalla ratkomassa hanen
ongelmaansa ja yritamme |0ytaa siihen ratkaisun. Kun asiakas kokee itsensa ja
asiansa kuulluksi han yleensa rauhoittuu. Pitaa olla myds rohkea ja
maaratietoinen asian hoidossa ja ehdottomasti ei luvata liikaa, ettei asiakas koe
taas uutta pettymysta. Tarvittaessa tietenkin kollegan pyytéaminen avuksi antaa
"lisduskottavuutta", jos tuntuu, ettd asiakas kyseenalaistaa tietamysta.
Ammattimainen, itsevarma ja rauhallinen ote asian hoitamiseen yleensa
rauhoittaa myos asiakkaan. Omiin tunteisiin menevissa kohtaamisissa pitaa
muistaa myds ammattimainen ote, ettei mene lilkkaa mukaan asiakkaan

tunteeseen. Mutta samalla pitda muistaa empaattisuus asiakasta kohtaan.

Keskeisiksi palautumiskeinoiksi kyselyssa koettiin tydyhteison tuki erityisesti tilanteiden
aikana ja myds mydhemmin tilanteiden kasittelyssa. Myos esimiehelta ja tydterveydesta
saatu tuki korostui vastauksissa. Konkreettisia keinoja palautumiseksi kerrottiin mm. tilanteen
jalkeinen pieni tauko, vapaa-ajan viettaminen, harrastukset ja Iaheisten kanssa olo.
Kyselysta saatu aineisto palautumisen osalta jai kuitenkin vdhan suppeaksi, johon saattoi
vaikuttaa erityisesti kysymyksen muotoilu. Kysymys olisi kannattanut jakaa kahdeksi
erilliseksi avoimeksi kysymykseksi. Tasta syysta lisatietoa aiheesta haettiin viela

teemahaastattelun avulla.

6.4 Itsensa johtaminen kohderyhmaille

Seuraavassa kyselyn avoimessa kysymyksessa halutaan ndkemyksia kysymykseen: Mita
itsensa johtaminen tarkoittaa sinulle? Kysymyksella kartoitetaan sita, mita itsensa johtaminen
merkitsee juuri tutkimuksen kohderyhmalle. Lisaksi vastauksista pyritaan I6ytamaan itsensa
johtamiseen liittyvia keinoja, jotka voisivat tukea jatkossa myds haastavista

asiakaspalvelutilanteista selviytymista.
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Itsensa johtaminen tarkoittaa minulle omaa kasitystani itsestani tyontekijana.
Tietoisuutta omasta osaamisestani ja kehityksen tarpeistani. Tietoisuutta siita,
miten voin hyédyntaa osaamistani ja kehittda asioita, jossa koen tarvitsevani

kehitysta.

Itsensa johtaminen yhdistettiin Itsetuntemukseen ja asioiden sekd oman toiminnan
tiedostamiseen. Erityisesti korostui omien vahvuuksien ja kehityskohteiden tuntemus. Hyvan
itsetuntemuksen pohjalta itsensa kehittdminen nahtiin mahdolliseksi. Keinoiksi tuntea itsensa
ja kehityskohteensa paremmin mainittiin reflektointi. Itsensa johtaminen yhdistettiin usein
my0s tavoitteellisuuteen ja omien tavoitteiden saavuttamiseen oman kehityksen ja oppimisen
myo6ta. Myos omien rutiinien rikkominen ja innostus kokeilla uutta koettiin olevan itsensa

johtamista.

Itseni johtaminen tarkoittaa minulle kokonaisuutena sita, etta kaikessa mita teen
seka miten olen ja elan, pyrin olemaan onnellisin versio itsestani, tasapainoinen
ja tyytyvainen. En odota, etta asiat vain tapahtuvat vaan naen vaivaa niiden
eteen. Keskityn tydssa tydhon, sen tekemiseen niin hyvin kuin osaan ja niin
tehokkaasti kuin se on mahdollista. Reflektoin omaa ty6tani I6ytaakseni
kehittdmiskohteeni ja sitten maaratietoisesti tydstan niitd kuntoon. Johdan myoés
omaa tydpaivan aikaista aikataulutusta niin, ettd pidan tauot kokonaisuuden
kannalta sujuvasti ja huolehdin myos esim. ihan oman verensokerin tasaisena
pysymisesta parhaan vireystilan yllapitamiseksi. Kaikkinensa tuo itseni
johtaminen tarkoittaa vapaa- ja ty0ajan sopivasta tasapainosta huolehtimista

seka mielekkaan ja onnellisen vapaa-ajan viettamista.

Itsensa johtaminen nahtiin olevan myds oman tyon aikatauluttamista. Aikatauluttamisella
varmistettiin esimerkiksi vapaa-ajan ja tyon tasapaino. ltsensa johtaminen yhdistettiin siis
myos hyvinvoinnin huolehtimiseen ja onnelliseen elamaan. Useassa vastauksessa korostui
my0s se, etta vastuu omasta elamasta on lopulta ihmiselld itsellaan. Lisaksi itsensa
johtamista tarkasteltiin tunnejohtamisen nakodkulmasta kuten tunteiden tunnistamisen,

tunteiden hallinnan ja toisen tunteisiin vaikuttamisen sekd empatian kautta.

Itsensa johtaminen on esimerkiksi: Kykya huolehtia omasta hyvinvoinnista ja
ajankaytosta. Taitoa maaritella omat paamaarat ja tavoitteet. Kykya tunnistaa

seka muokata omia asenteita ja tunteita.
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6.5 Vinkkeja tyokaverille haastaviin asiakaskohtaamisiin

Viimeisessa avoimessa kysymyksessa toivoin kohderyhmalta vinkkeja, jotka voisivat tukea
haastavista tilanteista selviytymista. Kyselylomakkeeseen kysymys oli muotoiltu nain:
Millaisia vinkkeja antaisit tydkaverillesi haastaviin asiakaskohtaamisiin? Kysymyksella
pyritdan 16ytdmaan lisda keinoja, joilla asiakaspalvelija voi onnistua haastavissa

asiakaspalvelutilanteissa paremmin.

Haastavissa asiakaskohtaamisissa itsedni auttaa siind hetkessa ajatus siita,
etta jokaisesta tilanteesta selviaa eika mikaan tilanne kesta ikuisesti. Ajatus
siita, etta tiedan tekevani parhaani jokaisessa tilanteessa auttaa myds.
Tilanteen jalkeen on aina mahdollista jutella jonkun kanssa ja kayda tilanne
lapi. Iltsedan ei saa myoskaan syyllistaa siita, etta jokin tilanne saa tietynlaisia

tunteita aikaan.

Vastauksissa korostui kannustus myonteisyyteen ja itsemyotatuntoon. Lisaksi kannustettiin
omien tilanteen vuoksi heranneiden tunteiden hyvaksyntaan seka hallintaan. Vastauksissa
my0s ohjattiin ymmartamaan asiakkaan tunteen erillisyys itsesta ja etta kaytosta ei pida ottaa
henkilokohtaisesti. Lisaksi asiakkaan tunnereaktio tulisi aina ottaa tilanteessa vastaan ja

osoittaa ymmarrysta.

Vastauksissa kannustettiin myds hyddyntamaan tydyhteison tarjoamaa tukea tilanteen
aikana ja sen jalkeen. Lisaksi vastauksissa neuvottiin sailyttdmaan oma johtajuus ja
erityisesti tilanteen ohjaaminen napakasti eteenpain. Lisaksi tilanteessa tulisi valita

tilanteeseen sopiva sanallinen ja sanaton viestinta.

Kuuntele asiakasta ja ymmarra asiakkaan nakdékulma. Kerro, ettd ymmarrat
mitd han tuntee. Selitd oma nakdkulmasi asiakkaalle ymmarrettavasti. Tarjoa
sellaisia ratkaisuja, joihin asiakas voi tarttua ja paddsee mahdollisesti
edistdmaan asiaansa itsenaisesti. Valitse oikeat sanat ja oikea ddnensavy.
Hillitse itseasi, alaka provosoi asiakasta. Ole ymmartavainen, vaikka se voi olla
siina tilanteessa vaikeaa. Hyvaksy omat tunteesi, joita tunnet haastavissa
tilanteissa. Puhu muille joko kollegoillesi, esihenkildllesi tai tydpsykologillesi

tilanteen paatyttya.
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7 Teemahaastattelun tulokset

Tassa luvussa avataan lyhyesti teemahaastattelun tuloksia, joka pidettiin marraskuussa
kahdelle tutkimuskohteen edustajalle parihaastatteluna. Teemahaastattelun tavoite oli saada
ymmarrysta erityisesti palautumisesta ja tunnejohtamisesta. Teemat valittiin kyselyn
aineiston pohjalta siitd syysta, etta naista teemoista oli tarvetta saada viela lisdd ymmarrysta
ja tutkimuskohteen ndkemyksia. Teemat annettiin haastateltaville etukateen tietoon, mutta
haastateltavilta ei vaadittu haastatteluun valmistautumista. Haastattelu tapahtui kasvotusten
eika sita aanitetty, mutta haastattelija kirjasi muistiinpanoja haastattelusta. Haastattelun
haluttiin etenevan avoimesti keskustellen aihepiireista ja kokemuksista. Lopuksi esitellaan

viela kuvion muodossa seka teemahaastattelun etta kyselyn tuloksien yhteenveto.

7.1 Palautuminen

Palautumisen teemaa pohjustettiin kysymalla asioista, jotka tdissad kuormittavat. Kuormittavia
asioita olivat mm. tyéhaon liittyvat omat tavoitteet, tyon hairidtekijat kuten keskeytykset, halina
seka tyotehtavia hairitsevat haasteet. Haastattelussa haluttiin lisdtietoa palautumiskeinoista
vapaa-ajalla ja tyopaikalla. Palautumiskeinoiksi yleisesti haastateltavat kertoivat sdanndllisen
ruokarytmin yllapitdmisen ja riittdvan unen varmistamisen. Myo6s palautumista edisti vapaa-
ajan ja tydn erottaminen toisistaan. Vapaa-ajalla tdista pyrittiin irrottautumaan harrastuksien,
matkailun ja liikunnan kautta. Muita konkreettisia palautumista edistavia tekijoita olivat tyon

ulkopuolisen sosiaalisen verkoston kuten perheen tai ystavien tuki.

Tdissa palautumisesta huolehdittiin taukoja pitamalla. Lisaksi merkittavaksi
palautumiskeinoksi koettiin avoimuus tydpaikalla ja haastavien tilanteiden purkaminen
tyokaverin kanssa. Tydyhteisdn tuen hyédyntaminen oli siis yksi merkittava palautumiskeino.
Toisaalta haastattelun yhdesta vastauksesta kavi myds ilmi se, ettd palautumista ei tapahdu
juurikaan tyopaivan aikana. Vastauksesta selvisi, etta omia taukoja saatettiin laiminlydda sen
vuoksi, ettd suhtautuminen omaan ty6éhon on hyvin kunnianhimoista. Oman palautumisen
esteeksi koettiin osittain myos tyon hektisyys ja ajanpuute, joka vaikutti esimerkiksi siihen,

etta aikaa ei ollut riittavasti tyoyhteison tuen hyodyntamiselle.
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7.2 Tunnejohtaminen

Tunnejohtamisen teemaan johdateltiin haastateltavat pohtimalla, miten erilaiset tunteet
nakyvat heidan tydarjessaan. Erityisesti asiakaspalvelutilanteissa koettiin niin myénteisia
kuin negatiivisiakin tunteita. My0os eri asiakkaat osoittavat useita erilaisia tunteita
asiakaspalvelijoille tydpaivan aikana. Tunteikkaiksi tilanteiksi koettiin esimerkiksi tilanteet,
kun saa mydnteista palautetta asiakkaalta tai on itse epaonnistunut jossain tydhon liittyvassa
asiassa. Sen lisaksi tilanteet, kun ei pysty suorittamaan ty6taan niin laadukkaasti kuin

haluaisi esimerkiksi kiireen vuoksi heratti usein kuormittavia tunteita.

Omia tunteita haastateltavat kuvasivat pystyvansa johtamaan haastavien
asiakaspalvelutilanteiden aikana esimerkiksi rauhoittamalla itsedan ohjaamalla omia
ajatuksia ja hengittamalla syvaan. Sen lisaksi haastateltavat johtavat tunteitaan
kasittelemalld kuormittavan tilanteen ajatuksissaan tapahtuman jalkeen. Myos etaisyyden
ottaminen haastavan tilanteen aikana koettiin hyvaksi tavaksi johtaa omia tunteita.
Etaisyyden ottamisella tarkoitettiin esimerkiksi sita, etta ei anna asiakkaan tunnereaktion

tarttua itseen.

Muiden tunteita haastateltavien mukaan pystyy johtamaan hidastamalla omaa toimintaa ja
viestintaa tilanteen aikana, joka usein vaikuttaa myos asiakkaan toimintaan ja voi rauhoittaa
hanta. Asiakkaan tunteita voi johtaa pitamalla oma viestintatyyli selkeana seka
kannustavana. My6s oma keskittyminen tulee pitaa asiakkaassa tilanteen aikana. Toisinaan
asiakkaan tunteeseen voi vaikuttaa myo6s ottamalla tilanteen johtajuus haastavan

kohtaamisen aikana.

Haastattelusta ja kyselysta keratty aineisto vahvistivat toisiaan ja tulokset olivat lopulta hyvin
yhtenevia. Seuraavassa kuviossa esitelldan teemahaastattelun ja laadullisen kyselyn

aineiston yhteenveto kuvion muodossa.
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Kuvio 5. Haastattelun ja kyselyn tuloksien yhteenveto

Rauhoittava viestinta ja hidastaminen

Etdisyyden ottaminen
Epaasiallisesti kdyttdytyva asiakas

Tyytymiton asiakas ~Aggressiivinen asiakas

Haastavat __—Tybdyhteison tuki

asiakaskohtaamiset

Itsemyétatunto Johtamistaidot
7% toiminut /—.
5-10 vuotta /
m’*.’p"‘- . . . 2 0 2
Jutehtavissa, ~——Omaan osaamiseen luottaminen ja sen kehittdminen
e §0%on O \\»Tunr\ejohtominenf- - \\\\
miw,inutA ——>Tunnetaidot

nykyj!eas’ Tunteiden hallinta, toisen

tehtavassa tunteisiin vaikuttaminen, oma

alle vuoden.

myé&nteisyys, empatia ja
pyrkimys ymmartaa toista

Uni, liikunta ja saannéllinen ruokarytmi

/,-’ [Vapaa-aika ja harrastukset

Tydyhteisén tuki

Rutiinien
kyseenalaistamista ja —
uuden kokeilemista

Itsetuntemusta

Tunteiden johtamista
Tavoitteellisuutta—

Ajankaytdn suunnittelua

\
%

———Tauot

Sosiaalinen verkosto ty6n ulkopuclella

Tavoitteena onnellisuus Tyon ja vapaa-ajan tasapaino

Tasapainoa tydn ja vapaa-ajan valilla

8 Johtopaatokset ja pohdinta

Tassa luvussa tarkastellaan tutkimuksen tuloksiin ja teoriaan pohjautuvia johtopaatdksia ja
pohdintaa. Lisaksi tarkastellaan sitd, etta toteutuiko tutkimuksen tavoitteet. Johtopaatdksien
jalkeen arvioidaan tutkimuksen luotettavuutta ja opinnaytetydprosessin onnistumista. Lopuksi
esitetddn toimeksiantajan palaute ja ajatus kehitysideasta.

8.1 Tutkimuksen johtopaatokset

Taman tutkimuksen tavoite oli selvittda millaisia haastavia asiakaspalvelutilanteita
asiakaspalvelijat kohtaavat tydssaan ja millaisilla ratkaisukeinoilla asiakaspalvelijat
selviytyvat haastavista asiakaspalvelutilanteista. Lisaksi tavoitteena oli selvittaa se, etta

millaisilla itsensa johtamisen keinoilla asiakaspalvelijat voivat selviytyd haastavista
asiakaskohtaamisista viela paremmin.
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Laadullisella kyselylomakkeella saavutettiin ymmarrys siita millaisia haastavia
asiakaskohtaamisia asiakaspalvelijat kohtaavat. Kokemukset haastavista
asiakaskohtaamisista olivat yhtenevia ja vastauksista |0ytyi hyvin samanlaisia ndkemyksia
aiheesta, vaikka vastaukset pohjautuvatkin yksiléllisiin kokemuksiin tilanteista. Haastavat
asiakaskohtaamiset olivat jaettavissa kolmeen eri teemaan. Haastavat
asiakaspalvelutilanteet usein johtuivat asiakkaan tyytymattémyydesta, aggressiivisuudesta
tai epaasiallisuudesta asiakaspalvelijaa kohtaan. Haasteelliseksi tilanteet tekivat erityisesti
asiakkaan vahvan tunnereaktion ja asiakaspalvelijan omien kuormittavien tunteiden
kasitteleminen. Johtopaatoksena tuloksista pystyi tulkitsemaan myos sen, ettd kohderyhma
kokee ty0ssaan haastavien asiakaspalvelutilanteiden myo6ta erityisesti emotionaalista

kuormitusta.

Kyselyn ja haastattelun yhteistuloksien my6ta saavutettiin ymmarrys siita, millaisia
ratkaisukeinoja kohderyhmalla on haastavia asiakaskohtaamisia varten. Vastaukset myds
osoittivat, etta tilanteessa asiakaspalvelija voi itse omalla toiminnallaan tai viestinnallaan
vaikuttaa ratkaisevasti tilanteen kulkusuuntaan ja siten siita selviytymiseen. Myos
asiakaspalvelijan osaaminen ja sen kehittdminen nahtiin edesauttavan tilanteista
selviytymista. Erityisesti tunnetaidot ja tunnejohtaminen nahtiin keskeisiksi ratkaisukeinoiksi
tilanteisiin. Aineistosta korostui myods kohderyhman mydnteinen suhtautuminen tydyhteisdn
tarjoamaan tukeen, jota kannustettiin hyddyntamaan enemman haastavien tilanteiden aikana

ja myds niiden jalkeen.

Selviytymista haastavista asiakaskohtaamisista tarkasteltiin myds palautumisen
nakokulmasta. Kohderyhmalla oli kaytdssa hyvia palautumiskeinoja, jotka tukivat
voimavarojen palautumista tilanteen jalkeen. Erityisen tarkedna pidettiin sita, etta tyo ja
vapaa-aika ovat tasapainossa ja selvasti erotettu toisistaan. Kuitenkin haastattelussa kavi
ilmi, etta palautuminen tyopaivan aikana ei aina toteudu, jolloin palautuminen tydpaivan
kuormituksesta jaa taysin vapaa-ajalle. Erityistd huomiota pitaisi siis kiinnittaa siihen, etta
tyopaivista saadaan poistettua palautumisen esteita. Sen lisaksi asiakaspalvelijoiden tulee
johtaa itsedan niin, ettad heidan tulee tietoisesti varmistettua oma palautuminen myoés

tydpaivan aikana.

Tutkimustuloksista saatiin myds ymmarrysta siitd, mita itsensa johtaminen merkitsee
tutkimuskohteelle. Lisaksi tulokset sisalsivat hyvia nakemyksia siita, milla keinoilla itsedan voi
johtaa. Nama keinot vastasivat siihen, millaisilla itsensa johtamisen keinoilla asiakaspalvelijat
selviytyvat haastavista asiakaspalvelutilanteista vield paremmin. Tuloksiin ja teoriaan

pohjautuen itsensa johtamisen voidaan nahda tukevan asiakaspalvelijaa haastavien
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asiakaspalvelutilanteiden aikana. Tutkimustuloksiin peilaten voidaan todeta, etta itsedan
johtavalla asiakaspalvelijalla on taitoja selviytya haastavista vuorovaikutustilanteista. Lisaksi
han tekee tilanteen jalkeen tietoisesti toimia omien voimavarojensa turvaamiseksi. Han
tuntee itsensa, omat kehityskohteensa ja vastuunsa aktiivisena toimijana. Kuitenkin
huolimatta siita, etta vastuu johtaa itsedan on yksil6lla itsellaan niin tydnantajan kannattaisi
eri keinoin tukea henkilostdéaan itsensa johtamisen osaamisen kehittamisessa. Tydyhteison
jasenten parempi itsensa johtaminen nakyisi todennakdisesti parempana tydssa jaksamisena
ja tyotyytyvaisyytena. Parhaimmillaan isossa kuvassa se voisi jopa vaikuttaa suomalaisten

sairauspoissaolojen ja tydkyvyttdomien maaran laskuun.

8.2 Luotettavuus

Haastattelun ja Kyselyn aineisto perustui kohderyhman yksiléllisiin kokemuksiin ja
nakemyksiin. Keratty aineisto oli laajaa ja vastaajat olivat perustelleet ndkemyksensa hyvin.
Keratylla aineistolla pystyttiin vastaamaan ennalta maariteltyihin tutkimuskysymyksiin.
Kuitenkin muutamista kyselyn vastauksista olisi ollut tarpeen kysya vastaajilta tarkentavia
kysymyksia oikean tulkinnan varmistamiseksi. Kysely oli kuitenkin anonyymi, joten
vastaajalta oli mahdotonta kysya tarkentavia kysymyksia. Haastattelussa oli mahdollista
kysya tarkennuksia, jolloin vastauksien analysointi ei jaanyt niin paljoa tutkijan tulkinnan
varaan. Tutkimuksen luotettavuutta lisasi se, etta haastattelusta ja kyselysta keratyt aineistot

vahvistivat toisiaan ja sisalsivat samankaltaisia nakemyksia.

Tutkimuksen perusjoukko oli heti tutkimuksen alusta asti tutkijalla tiedossa, kun haluttiin
tutkia tietyn kohdeyrityksen ammattiryhman nakemyksia ja kokemuksia aiheesta.
Perusjoukko oli pieni, mutta kyselyyn saatiin 1ahes kaikilta vastaukset. Kyselyaikaa hieman
pidennettiin, jotta lomalta palaavat ja opiskelevat tutkimuskohteen edustajat pystyivat myds
vastaamaan kyselyyn. Lopulta vastausprosentti oli 96%, joka oli riittdvan hyva tutkimuksen
luotettavuuden nakdkulmasta. Haastattelun luotettavuuteen saattaa vaikuttaa haastattelijan
oma pitka tyOhistoria asiakaspalvelutehtavissd. Teemahaastattelussa haastattelutilaisuus
eteni keskustelemalla. Haastattelija pyrki kuitenkin valttdamaan liikkaa johdattelua haastattelun
aikana. Haastattelija pyrki ymmartamaan haastateltavien kokemuksia ja vei keskustelua

eteenpain kysymyksia esittamalla.
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8.3 Pohdintaa opinnaytetyoprosessista

Opinnaytetydprosessi oli minulle oppimismatka, jonka aikana koin useita onnistumisia seka
my0s haasteita. Yhtena opinnaytetydprosessin haasteena oli itsensa johtamisen teeman
laajuus. Lahteitad aiheesta 16ytyi runsaasti ja toisinaan oli vaikeaa hahmottaa, mika on tdman
tutkimuksen nakokulmasta oleellista. Oma henkildkohtainen mielenkiintoni itsensa johtamista
kohtaan johti my6s siihen, etta syvennyin helposti aiheeseen, joka vaikeutti myos
teoriaosuuden rajaamista. Osittain tasta syysta aikaa kului paljon aiheeseen perehtymiseen
ja teorian kirjoittamiseen verraten muihin opinnaytetyon vaiheisiin. Toisaalta olen tyytyvainen,
etta valitsin opinnaytetydaiheen, joka kiinnosti minua itseani. Opinnaytetydprosessi vaati
paljon pitkajanteisyytta ja mielenkiintoinen aihe motivoi sen tekemiseen. Opinnaytetyo
vastasi tutkimuskysymyksiin ja opinnaytetydn tavoitteet saavutettiin. Saavutin myés omat
keskeiset oppimistavoitteeni. Opin paljon uutta valitsemastani aihepiirista ja koen
opinnaytetydn myoéta olevani myds itse hieman parempi itseni johtaja. Lisaksi kehitin
prosessin myota omia kirjoitus- ja analysointitaitojani. Minulla on myds aivan uudenlaista
ymmarrysta siita, mista eri tekijoista tieteellinen tutkimus rakentuu ja miten tutkimusprosessi

etenee.

Toimeksiantajan palautteesta kavi ilmi, etta tama opinnaytetyd lisasi esihenkildon ymmarrysta
siita, miten tyontekijat kokevat haastavat asiakaskokemukset. Lisaksi ymmarrys kasvaoi siita,
miten tyontekijoitd voidaan tukea, jotta he pystyvat yha ammattitaitoisemmin kohtaamaan
haastavat asiakaskohtaamiset. Lisaksi opinnaytety® hyodytti kohdeyrityksen esihenkiloa
viemaan asioita eteenpain organisaatiossa seka asiakaskokemuksen etta
henkildstokokemuksen nakdkulmasta. Toimeksiantaja pyrkii erilaisin keinoin saavuttamaan
yha laadukkaampia asiakaskokemuksia. Lisaksi toimeksiantaja pyrkii tukemaan henkiléstda
itsensa johtamisessa ja tunnetaitojen kehittdmisessa esimerkiksi palavereissa ja
koulutuksien kautta. Toimeksiantajan mukaan naiden taitojen myo6ta tyontekija kokee

tydssaan onnistumisia ja pystyy ohjaamaan asiakasta haastavissa tilanteissa yha paremmin.

Tassa opinnaytetydssa tutkittiin millaisia haastavia asiakaspalvelutilanteita asiakaspalvelijat
kohtaavat ja millaisilla itsensa johtamisen menetelmilla he voisivat selviytya niistd paremmin.
Aiheeseen voisi vield syventya esimerkiksi tutkimalla esihenkildn kohtaamia haastavia
vuorovaikutustilanteita ja millaisilla itsensa johtamisen menetelmilla esihenkild voisi selviytya
niista yha paremmin. Haastavat vuorovaikutustilanteet ovat osa myos monen esihenkilon
tyoarkea ja niissa tilanteissa itsensa johtamisen taidot ovat avainasemassa. Ihmislaheinen
tyo vaatii myOds oman ihmisyyden ymmartamista ja siten itsensa johtamisen teema on

lisatutkimisen arvoinen.
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Liite 1/4
Liite 1. Kyselylomake
Kysely haastavista asiakaskohtaamisista
Saate:
Hyva asiakaspalvelija,
Tahan kyselyyn vastaaminen on sinulle oiva mahdollisuus kertoa omista kokemuksistasi ja
nain tukea tydyhteisdn parempaa ty0ssa jaksamista ja toimintamallien kehittamista. Tama
kysely on osa opinnaytety6tani, jonka tavoite on selvittaa millaisia haastavia
asiakaskohtaamisia asiakaspalvelijat yleisesti kohtaavat tydssaan. Tavoite on myds selvittaa,
millaisia erilaisia ratkaisu- ja palautumiskeinoja teilla on kaytossa tallaisia tilanteita varten.
Lopputuloksena syntyy tydkalupakki, jonka tehtava on tukea teita haastavien
asiakaskohtaamisten aikana ja niiden jalkeen.
Vastausaika paattyy 10.9. sunnuntai-iltana. Vastaaminen ottaa n. 15 min. Vastaukset
kasitelldadn nimettdmina ja osallistuminen on vapaaehtoista. Jokainen kyselyn vastaus on
tarkea. Lammin kiitos ajastasi! Olethan yhteydessa minuun, jos sinulla heraa kysyttavaa.

Tutkimuskysymykset:

Kuinka kauan olet toiminut asiakaspalvelutehtavissa? Alle vuoden, 1-4 vuotta, 5-10 vuotta, yli

10 vuotta.

Kuinka kauan olet toiminut nykyisessa tehtavassa? Alle vuoden, 1-4 vuotta, 5-10 vuotta, yli

10 vuotta.

Listaa muutamia yleisesti haastavia asiakaskohtaamisia lyhyesti.

Minkalaisia keinoja kaytit haastavien tilanteiden ratkomiseen ja niista palautumiseen?

Mita itsensa johtaminen tarkoittaa sinulle?

Millaisia vinkkeja antaisit tydkaverillesi haastaviin asiakaskohtaamisiin?
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Palautuminen:

Millaiset tilanteet toissa kuormittavat sinua?

Millaisin eri keinoin palaudut tyén kuormituksesta?

Millaisin keinoin varmistat sen, etta palautuminen tyén kuormituksesta toteutuu tyépaivan

aikana? Enta tyopaivan jalkeen?

Mitka tekijat estavat palautumista tydpaivan aikana tai sen jalkeen?

Tunnejohtaminen:

Miten tunteet nakyvat tydarjessasi?

Kuvaa yleisella tasolla jokin tilanne toista, mika heratti sinussa kuormittavia tunteita.

Miten omia tunteita voi johtaa?

Miten muiden tunteisiin voi vaikuttaa?

Kuvaile jokin tilanne, jossa olet tunnejohtanut.
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Liite 3. Aineistonhallintasuunnitelma ja tietosuojailmoitus

Opinndytetytn aineistonhallintasuunnitelma
1. Tutkimusaineiston tallennud ja 55 lytys

Kerbtty sineisto tallennetaan opinniytetydntekijbn henkiBkohtaiseen HAMK:A One Drive-
pilvitale nnustilaan. Lissksi opinniytetyd, joka sis3ILil myds kerittyl sineistoa on tallennetiu Wihin,
Aineisto an siis tietojbrestelmissh, joibin wtkimuksen tekijsils on paisy kEyTtEjStunnusta ja salasanaa
kytthen. Wikiin phisee myds opinndytetydohjasia, jolla on tybrel puslesta valtuudet seursta tydn
alenarmisld. Aineisioa kisitellEan ﬂﬁl‘."'ﬁltﬁt!ﬁ jﬁ titl‘."tﬂi.l.lﬂjﬁh!i‘l raukaisasli

2. Henkildtietojen ja arkaluonteisten tietojen kisittely

Kiselytutkimus on toteutettu thysin anonyyrmisti. Haastattelun osallstujien henkidllisyys tai henkiltietoja
ei rryBsklidn selvid opinnbytetybstl. KerSln opinnSytetyBhéni vain HlttAmindemit henkilbtiedet, jotka
oat tutkirmuksen totautuksen osalta oleellisia.

1. OpinndytetyBaineiston omistajuus
Opinndytetydntekil tekees tydn pkein ja hdn omistaa kerdtyn aineston. Tutkimusaineisioa ei
apinniytetydn jSkeen jatkokiyteth

4, OpinnlytetyBaineiston jatkekiyttd tydn valmistumisen jilkeen

Tutkimusaineistoa ei jatkok3ytetd ends tydn valmnistumisen jhlkeen. Aineistoa sailtetasn tietoturvallisesti
yhden vuoden apinniytetyin hyvBksymispivsta siltd varala, ettd opinndytetydhon tai sen tulaksin piths
viels jkikiteen palata.
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Tietosuojailmoitus: Haastavat asiakaspalvelutilanteet ja itsensa
johtaminen

Henkilbtietojen kasittelyn tarkoitus
Tutkimuksan tavoite on salvittad millaisia hasstavia asiakaskohtaamisia asiakaspalvelijat
kohtaavat tyfssa8n. Tavole on myds selvittds, milaisia erilaisia ratkaisu- ja

palautumiskeinoia asiakaspabedijoila on kiytosss tallaisia tilanteita varten. Naista teamoista

opinngytelytsss kergtasn vastauksia.

Tutkimus totewvietaan kyselynd, joka toleutetaan anonyymisti. Tama tarkoittaa, et vastasjas

ai voida suoraan tunnistaa. Kyselyyn vastaaminen on vapasehioista. Toisena
aineistonkeruumenstelmans on hasstatielu, joihin csallistujien henkildllisyys e paljastu.
Haastatiebuun csallistuminen on myts vapaaehioista. Saatua sineistoa kasitelldan
huolellisesti tietosucjalainsg danndn mukaisesti.

Tutiimuksen kesto: 18.5.2023-30 12,23 asti
Kysessss on kertatutkimus.

Yhteyshenkild tutkimusta koskevissa asicissa

Tutkimuksen suorittajat
e

Kasittelyn oikeusperuste
Henkilotietojen kisittely perustue suostumuksean.

Henkiltietosiséltd ja sailytysajat
Tutkimuksessa kerdtSan seurasvat tiedot:

« Ep#suoria tunnisteita: Tybtehiines, kokemuesvucdet asiskaspahvelutehtivizsa ja
nykyisesas wimessa.

« Hokemuksia haastavista asiskaspalvelutilanieista, ratksisu- j& palautumiskeinoista.

Lisaksi vastaajien omia kuvauksia tsenss johtamisesta seki haastataltavien
kokemuksia tunnejohtamisesta.

Tutkimuksan jallesn:
Tutkimuzsaineisto hévitetdan vecden paistd opinnéytetytn hywaksymispavests

Rekisterdidyt
Kohdeyntyksen asiakaspalelijat
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Rekisterin tietoldhteet

Tiedot tulevat vastag)ita.

Henkildtietojen vastaanottajat

Aingisto keratty Microsoft Forms- tyokalulla ja tallennettu One Drive- pilvitabennustilaan.
Lissksi opinnaytetyota sailytetaan Wihi- jarjesteimasss.

Rekisterin suojauksen periaatteet
A Manuaalinen aineisto

Ei manuaalisia aineistoa.

B ATHK:lla kasiteltiavat tiedot

Aingisto on tistojdrjesteimsassd, johon tutkimuksen tekialis on passy kayiajamwnnusts ja
calasanaa kayttden. Wini-jarjestelmagn passee myds opinnéytetyaohjaaja, jolla on tybnss
puolesta vakuudet seurata tyin etenemistd. Aineistoa kasitellagn ohjeistusten mukaisesti.

Rekisterinpitdja

Tietosuojavastaava
Tulkimuksalla &i ole tielosucjavastaavaa.

Automaattinen piitoksenteko
Rekisterissd ai lehdd automaattista paatbksentekoa

Tietojen siirto EU:n tai ETA:n ulkopuolelle
Tieloja ai siirredd EU-n tai ETAN ulkopucialia.

Rekisterdidyn oikeudet ja niiden rajoittaminen
ELEn yleinen tistosunja-asetus (2016'678) antaa rekisterdidylle seuraaval oikeudel:

Oikeus peruuttaa suostumuksean
Rekisterdidylla on milloin tahansa cikeus peruutiaa suostumuksensa. (artikla T)

Dikeus saada passy tietoihinsa

Rekistertidylld on cikeuws saada rekisterinpitdjalta vahvistus siitd, kasilelldankd hanta
koskevia henkilitieioja. Rekisterdidylla on oikeus saada paasy tieloihinsa.
Tarkastusoikeudasta voidaan perid maksu lai sitd voidaan kielEytyd, jos pyynndt
oval ilimeisen perusieatiomia tai kohtuutlomia, ertyisesti jos niitd esitetadn
toistuvasti. (artikla 12 ja artikla 15)
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Oikeus tietojen oikaisemisean

Rekisterdidylla on cikews vaalia rekislenssa olevan virheellisen tiedon oikaisemista
(artikla 16). Korjaamispyynld ehd3dn kirallisesti. Joissain tistojdrjestelmisss hankild
pystyy myds ilse korjaamaan omal tielonsa.

Dikeus tietojen poistamiseen

Rekisterdidylld on cikeus vaatia henkildtietojensa poistamista, jos yksi seuraavista
toteutuw (artikla 17):
. Henkildtietoja ei endd tarvita niihin tarkoituksiing joita varten ne kerdttiin
tai joita varten niitd muutoin kasiteltin.
. Rekistandity paruutiaa suostumuksen, eikd kasittelyyn ole muuta lailista
parustatta.
. Rekisterdity vastustaa kasillelya eika kasittelyyn ole clemassa
perusteliua syyta (artikla 21).
. Henkildtieloja on kasitally lainvasiaisesti.
. Henkildtiedot on poistefiava unionin oikeutesn tai jEsenvaltion
lainsaadantadn parustuvan rekisterinpitij@an sovelletlavan lakisaaleisen
valvoittesn noudatamiseksi.
Rekisterdidylla kuitenkaan ei ole cikeutta tielojen poistamiseen tutkimuksissa, mikali
tielojen poistaminen todenndkoisest estad kyseisen kasittelyn tai vaikeuttaa sita
sLuresti.

Oikeus kisittelyn rajoittamisean
Rekistertidylld on cikews kasittelyn rajoittamiseen, jos yksi seuraavista loteutuu
(artikla 18):
- Rekistendity kiistad henkildtietojen paikkansapitdvyydan, jolloin kdsittelya
rajoitetaan ajaksi, jonka kuluessa rekisterinpitdjd voi varmistaa niiden
paikkansapitdwyyden.
. Kasitlely on lainvastaisia ja rekistertity vastusiaa henkiltietojen
poistamisia ja vaalii sen sijgan niiden kayldn rajoittamista.
- Rekisterinpitajd ai enaa tanvitse kyseisid henkilbtietoja kasittelyn
tarkoituksiin, mutta rekisterbity tarvitsee niitd ocikeudellisen vaatesn
laatimiseksi, esittdmiseksi tai puolustamiseksi.
. Rekistandity on vastustanut henkildtietojen kasittelya artikla 21 kohdan
nojalla odotetizessa sen lodentamista, syrjaylidvatko rekisterinpitajan
oikeubetut perusteeal rekisterdidyn perusiset.

Qikeus siirtdd tiedot jdrjestelmasta toiseen

Rekisterdidylla on cikeus seada konelusttavassa muodosss hantd koskevat henkibtiedot,
jotka hén on rekisterinpitsjalie toimittanut, miksl kisittely perustou suostumukseen ja
kasittely tapahtuw automasattisest_ (artikla 20)

Pyynnot ndiden oikeuksien kiyttimiseen osoitetaan:

I
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Dikeus tehdd valitus
Rekistertidylld on cikeus tehdd valitus tietosucjavaltuutetun toimistolle. Lisstietoja
Iupau|!.ﬂmunla. .H.
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