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Johdanto

Tyontekijoiden viihtyvyydelld on osoitettu olevan yhteys liiketoi-
minnan tulokseen ja yrityksen kannattavuuteen'. Organisaation pi-
tdisi olla tietoinen tyontekijoiden tunteista, ajatuksista ja toiveista,
jotta tyontekijoiden omistautumista ja sitoutumista tychon ja tyoyh-
teiso6n voidaan vahvistaa?. Sitoutumista tyohon ja tyoyhteis66n voi-
daan tukea syventdmailld johdon ymmarrysta tyontekijoiden liahto-
kohdista arvostusmaailmojen lahestymistavan kautta ja tarjoamalla
johdolle tyokaluja tyontekijoiden tunteiden parempaan huomioimi-
seen. Johdon ja tyontekijoiden vilinen tunnetilojen reflektointi on
asiakaspalvelun ndakokulmasta erityisen tarkedd, koska tyytyviiset
tyontekijit aikaansaavat hyvén asiakaskokemuksen. Témén voi tun-
tea konkreettisesti nahoissaan asiakkaan roolissa. Jos asiakaspalve-
lija on herénnyt védralld jalalla ja tyopaikan ilmapiiri ei onnistu tu-
kemaan héntd positiivisuuden 1oytdmisessd, saa asiakas luultavasti
hieman tylyd ja vékindistd palvelua ja ldhtee palvelutapahtuman
jalkeen jatkamaan omaa pdivadnsé joko surullisena tai hammenty-
neend — joskus jopa raivostuneena. Tunteet siis heijastuvat ja tarttu-
vat, ja tyontekijalld on asiakaspalvelutyossd tuhannen taalan paikka
saada asiakkaan tunnetila positiivisemmaksi kuin se oli palvelutilan-
teeseen tullessa. Organisaatiot voivatkin omalla toiminnallaan kdan-

1 Harter ym. 2002.
2 Naseem ym. 2011.
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tdd myds negatiiviset tunteet vaikuttaviksi asiakaskokemuksiksi ja
tyoskentelyn tueksi.?

Tyontekijoilld on iso merkitys siind, millaisia asiakaskokemuksia
organisaatiossa onnistutaan luomaan. Arvostusmaailmojen* mu-
kaisesti tdllainen rooli korostuu etenkin silloin, kun asiakas saapuu
asiakaspalvelutilanteeseen inspiraation maailmassa, jossa arvos-
tus syntyy erityisesti innostumisen ja tunteiden kautta. Mielihyvéa,
innostusta ja luovuutta on hankala saavuttaa, jos palvelutilanteen
toinen osapuoli ei jaksa innostua tai innostaa. Erityisen suuri mah-
dollisuus ristiriidan syntymiseen asiakaspalvelijan ja asiakkaan va-
lilla on, jos tyontekijan organisaatio edustaa tiukasti teollisuuden ar-
vostusmaailmaa, jossa haetaan maksimaalista tehokkuutta — joskus
jopa tyontekijoiden hyvinvoinnin kustannuksella. Tyytyvéinen ja
hyvinvoiva tyontekija jaksaa kuitenkin innostaa ja innostua, vaikka
edustaisikin eri arvostusmaailmaa kuin asiakkaansa.

Joskus tyohyvinvoinnin haasteet ovat yllattévid, ja niihin voi olla
vaikea varautua. Esimerkiksi kevdalla 2020 alkanut koronapande-
mia haastaa tyoyhteisot ja tyohyvinvoinnin monin eri tavoin. Pan-
demia on lisdnnyt psykososiaalisia kuormitustekijoitd, kuten eta-
tyota tekevilld yksin tyoskentelyd, sosiaalista ja fyysistd eristdmisté
sekd mahdollisia puutteita tyovilineissa tai tyoskentelyolosuhteissa,
joita ei ole aikaisemmin esiintynyt tyopaikalla. Osalle kuormitusta
on lisdnnyt myds huolenpito ldheisistd, etenkin jos perheessi on ris-
kiryhméén kuuluvia henkil6itd. Korona-aikaa leimaa epévarmuus ja
pelko tulevasta, sekéd henkilokohtaisten asioiden ettéd tyohon liitty-
vien muutosten suhteen. Uudessa tilanteessa toimiminen edellyttdaa
monenlaisten erilaisten uhkien kokemista, paineita ja epdvarmuutta.
Epévarmuuden sieto on ihmiselle hyvin vaikeaa, silld aivot menevit
siind selviytymismoodiin®. Talld hetkelld apua on haettu esimerkiksi
Tyoterveyslaitoksen palveluista seka erilaisista verkkopohjaisista

3 Ks. esim. Jalonen ym. 2016.
4 Ks. tarkemmin Korkin ja Sorsan kirjoittama luku Arvostustalouden konventiot.
5 Varjonen 2020.
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vertaistuen ratkaisuista. Erdén pelastustoimen tydntekijan mukaan
suurin apu jaksamiselle 16ytyy kuitenkin laheltéd: "Kylld se kaikkein
tarkein tuki tulee siltd tyoyhteisoltd. Tyoyhteison yhteishenki on se
korvaamaton voimavara mikéd meilld on”. Tunneteknologiat tarjo-
avat uusia mahdollisuuksia kuormitustekijoiden arviointiin ja seu-
rantaan ja niiden kéytto tyopaikoilla onkin lisdéntynyt pandemian
seurauksena.

Tutkimusten mukaan tyotyytyvidisyys vaikuttaa suoraan asia-
kastyytyvdisyyteen ja vilillisesti organisaation taloudelliseen tulok-
seen’. Varsinkin tiivistd asiakkaan ja henkiloston vuorovaikutusta
sisdltdvissd palveluissa tyotyytyvdisyyden on todettu vaikuttavan
merkittdvisti palvelun laatuun ja asiakastyytyvéisyyteen seka yrityk-
sen kannattavuuteen®. Toisaalta myos asiakastyytyviisyys vaikuttaa
tyotyytyviisyyteen. Onnistuminen tai epdonnistuminen vuorovai-
kutustilanteissa vaikuttaa suoraan henkiloston tyotyytyviisyyteen.
Epdonnistuneet asiakaskohtaamiset synnyttdvit pahimmillaan ne-
gatiivisuuden kehén, joka saattaa levitd laajemmin organisaation
tyontekijoihin ja asiakkaisiin’. Tyotyytyviisyys ei vaikuta pelkastdan
tyon tuottavuuteen, vaan myos tyon laatuun.

Tyotyytyviisyys ja etenkin ty6hyvinvointi ovat laaja-alaisia késit-
teitd, jotka koostuvat yksiloon, tyohon, organisaatioon ja ryhméén
sekd esimieheen ja johtamiseen liittyvista tekijoistd'®. Tyohyvinvoin-
nin on kuitenkin sanottu rakentuvan viime kiddessd tunteille, ja ih-
minen on liiketoiminnassa ainoa, joka "tuntee”'!. Koska tunteet ovat
ndin keskeisessa roolissa tyontekijikokemuksessa, asiakaskokemuk-
sessa ja jopa koko organisaation menestyksessd, on paikallaan tutus-
tua tunteisiin tarkemmin. Téssé artikkelissa erityisend kiinnostuk-
sen kohteena ovat viime vuosien aikana voimakkaasti kehittyneet

Lahdetluoma 2020.

Chi & Gursoy 2009 ja Naseem ym. 2011.
Yee ym. 2008.

Groth & Grandey 2012 ja Jalonen ym. 2016.
10 Manka ym. 2007.

11 Juuti & Salmi 2014.
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tunnetilojen mittaamiseen ja raportointiin kdytettdvdt teknologiat.
Tarkastelun pédpaino on sellaisissa tunneteknologioissa, joissa tun-
teita mitataan joko objektiivisesti suoraan ihmisen fysiologisia toi-
mintoja mittaamalla, epdsuorasti analysoimalla ihmisen ulkoista
kéayttdytymistd tai subjektiivisesti hyddyntden ihmisen omaa rapor-
tointia. Tunteita mittaamalla voidaan tunnistaa esimerkiksi tyohy-
vinvoinnin trendeji pdivétasolla ja nostaa esille kehityskohteita tyo-
tyytyvéisyyden parantamiseksi tyoyhteisoissd. Tunteiden mittaami-
nen voi liittyd myds tiettyihin tapahtumiin ja esimerkiksi uudenlais-
ten toimintamallien testaamisen, jolloin mittausten avulla saadaan
tietoa siitd, mika toimii ja kuinka hyvin muutosprosesseissa onnis-
tutaan. Yksilotasolla henkilo voi puolestaan 16ytaa juuri hénelle so-
pivia kaytdntojd ja tapoja tehdd tyotd, mika lisdd hdnen omaa tyo-
viihtyvyyttddn ja tyossd jaksamista.

Aloitamme pohtimalla tunteiden ja arvon vilistd suhdetta sekd
esittelemélld moniulotteisen tunteen késitteen ja erilaisia tapoja ym-
martdd tunteita. Tétd seuraa kirjallisuuskatsaus tunneteknologioista
ja tunteiden mittaamisesta. Kirjallisuuskatsauksen ei ole tarkoitus
olla kaikenkattava, vaan pikemmin luoda kuvaa yleisemmin kayte-
tyistd tunneteknologioista ja niiden mittaamisperiaatteista. Katsa-
uksen jilkeen esittelemme kédytdnnon esimerkkeja tunneteknolo-
gioiden soveltamisesta asiakas- ja tyontekijiakokemuksen kehittdmi-
sessd Suomessa. Lopuksi keskustelemme tunteiden ja tunneteknolo-
gioiden merkityksestd eri arvostusmaailmoihin liittyen.

Tunteiden monet kasvot ja yhteydet arvonluontiin

Tunteet ovat voima, joka voi luoda tai tuhota arvoa organisaati-
oissa. Riippuen organisaation arvostusmaailmasta tunteiden arvo
voidaan mieltdd eri tavoin. Kilpailua ja oman edun tavoittelua ko-
rostavassa markkinoiden arvostusmaailmassa tunteita pidetdéan va-
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hiten arvossa'>. Raha ratkaisee. Se, miten osakkeenomistajat tekevit
voittoa, ratkaisee. Tdmén arvostusmaailman nidkokulmasta tyonte-
kijoiden tunteilla ei ole painoarvoa, kun asialistalla on liiketoimintaa
ja henkilostod koskevia paatoksia. Paatokset tehdddn niin sanotusti
kylmalla jarjelld. Néistd lahtokohdista voisi ajatella, ettd tyonteki-
joiden tunteista ei tarvitse vélittdd ja ettd ne ovat merkityksettomid
organisaatiolle. Erilaiset arvostusmaailmat voivat kuitenkin johtaa
tormaéyskurssille, ja puhtaasti markkinoiden arvostusmaailmaa nou-
dattava organisaatio saattaa tuhota arvoa, jos ei vlita tyontekijoiden
tunteista. Adrimmaiseni esimerkkini arvostusmaailmojen térmiyk-
sestd voidaan pitédd kevaalld 2019 noussutta kohua Esperi Care ja At-
tendo hoivayhtiéiden toiminnasta. Median esille nostamat puutteet
vanhusten asumispalveluiden jirjestdmisessd aiheuttivat merkitta-
vdd mainevahinkoa yrityksille. Vastakkainasettelussa korostuivat
johtajien saamat voitot ja vélinpitdmattomyys asiakkaita ja yrityk-
sen omia tyontekijoitd kohtaan. Esperi Caren toimitusjohtaja naki
oikeaksi ratkaisuksi irtisanoutua ja myonsi, ettd padpaino tyossd oli
ollut kasvussa ja kannattavuudessa henkilostoasioiden jdddessd liian
vahille huomiolle, misté karsi koko yritys ja kaikki sen tyontekijat —
ja etenkin asiakkaat.

Tunteisiin liittyvid kasitemaddrittelyjd on lukemattomia, eiké eri-
laisten tunnetilojen médrastd ole 16ydetty konsensusta'®. Téssd ar-
tikkelissa emme niinkédédn analysoi sitd, mitd tunteet ovat, joten eri-
laisista tunnetiloista kdytdimme ldhinna arkikielen termié tunne.

Tunteen kiasitteen monimerkityksisyyden lisdksi haasteita tuo
kysymys siitd, miten tunteita voidaan ja pitdisi mitata: miten ja
missd tunteet ilmenevat ja ndkyvat? Toisinaan on myds syytd poh-
tia, tutkitaanko tunteita vai niitd kuvaavia termejé tai ilmaisuja'.
Jos mitataan henkilon kéayttdytymisen muutosta tai fysiologista re-
aktiota (esim. kasvonilmeitd, ihon siéhkoénjohtavuuden muutosta

12 Boltaski & Thévenot 2006.
13 Scherer 2005, 707.
14 Ks. esim. Tuovila 2005.
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tai sykevilid), tulos ei ole sen varassa, mitd henkil6 muistaa tai
osaa kuvata. Toisaalta jos haluamme tietdd, miltd henkilostd sub-
jektiivisesti tuntuu, sitd pitda héneltd tavalla tai toisella kysya',
jolloin lisdhaasteita tuo se, ettd henkilot kayttdvat samoja termeja
eri tavoin kuvatessaan tunteitaan. Liséksi jotkut kykenevit erot-
telemaan ja kuvaamaan kokemuksiaan hyvinkin tarkasti, kun taas
toiset tyytyvit puhumaan tunteistaan yleiselld tasolla'®. Vaikka niin
sanotut perustunteet, kuten ilo, viha, suru ja pelko, usein mielle-
tadankin biologispohjaisiksi ja universaaleiksi'’, myos kulttuuri vai-
kuttaa siihen, mikd néditd tunteita aiheuttaa, miten ihminen niité
tulkitsee ja niistd puhuu'®.

Tunteiden ymmartédmiseen liittyy siis monia haasteita. Siksi ei
olekaan yllattavaa, ettei tutkimukselle ja keskustelulle tunteiden ole-
muksesta ja mittaamisesta ndy loppua. Tunneteknologiat ovat tul-
leet jadddkseen, ja siksi on tirkedd tuntea kunkin ndakokulman ja
mittaustavan perusteet, mahdollisuudet ja rajoitteet, jotta osaa tul-
kita saatuja tuloksia oikein.

Tyohyvinvointi koostuu tunteista

Ty6hyvinvointia voidaan kuvata affektiivisten ulottuvuuksien eli
tunneulottuvuuksien avulla (ks. kuva 16). Affektiivisen tyohyvin-
voinnin mallin mukaan' tyohyvinvoinnin keskeiset ulottuvuudet
ovat mielihyva ja virittyneisyys. Niiden lisdksi tyohyvinvointia maa-
rittdd ahdistus ja viihtyvyys sekd masentuneisuus ja innostuneisuus.
Kuva 16 on ellipsin muotoinen, koska mielihyvilld on todettu olevan
suurempi painoarvo kuin virittyneisyydellda. Mielihyvé-ulottuvuu-
den ndhdadn liittyvan erityisesti tyotyytyviisyyteen.

15 Feldmann Barret 2004, 281 ja Scherer 2005, 712.
16  Feldmann Barret 2004, 267 ja Scherer 2005, 712.
17 Esim. Kokkonen ym. 1996, 406.

18  Esim. Tuovila 2005 ja Kokkonen 2010, 13-14.

19  Warr 1990.

350



TUNNETEKNOLOGIAT TYONTEKIJAKOKEMUSTEN KEHITTAMISESSA

Ahdistus Innostus
+
c
(]
£
Stressi, E Tyonimu
alkava E){qét:.upqmus, E Tydn ilo +
tyoholismi > tyotyytyvaisyys
- Mielihyva +
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Masennus Viihtyvyys

Kuva 16. TYOHYVINVOINNIN ULOTTUVUUDET (HAKANEN?),

Kuten kuva 16 havainnollistaa, tyduupumukseen liittyy vahdinen
virittyneisyys ja mielihyvd. Vdhdinen mielihyvé ja korkea viritty-
neisyys luonnehtii puolestaan stressid, kehittyvda tyduupumusta
ja esimerkiksi tyoholismia, joka kuvaa paremminkin tyohon suh-
tautumista ja tekemisen tapaa kuin hyvinvointia. Rentoutuneisuus
ja tyossd viihtyminen sisaltdvit mielihyvad mutta vain véhén virit-
tyneisyytta. Tyotyytyvéisyys kuuluu siis kuvassa oikealle mielihy-
vé-akselin tuntumaan ja tyon ilo hieman sen ylapuolelle.*

Viime aikoina on puhuttu paljon tyon imusta erdédnlaisena ta-
voiteltavana tilana. Tyon imulla (work engagement) tarkoitetaan
myonteistd tunnetilaa, jota luonnehtii tarmokkuus, omistautumi-
nen ja uppoutuminen. Toisin kuin flow, tyén imu ei ole hetkellinen
huippukokemus vaan pysyvampi, laajalle ulottuva tila, joka ei koh-
distu pelkéstdén tiettyyn tilanteeseen tai tehtévéddn. Arkielamassa
tyon imu nékyy siten, ettd tyontekija lahtee mielelldén toihin, ko-

20 Hakanen 2004.
21  Hakanen 2004.
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kee tyonsd mielekkédksi ja nauttii siitd, on ylped tyostddn ja sinni-
kés vastoinkdymisid kohdatessaan. Tyon imussa oleva tyontekija on
tuottava ja aikaansaava. Tyon imu sijoittuu kuvan oikeaan yldreu-
naan ja kuvaa myonteistd, mielihyvén téyteistd virittyneisyytta ja in-
nostuneisuutta. On huomattava, ettd tyon imu ei tarkoita tyon ‘ime-
vad ominaisuutta, vaan aidosti myonteistd hyvinvoinnin tilaa. Tyon
imua kokevalle ty6 on tirkedd sen tuottaman myonteisen tyydytyk-
sen takia. Tyo on tdrkedd myos tyoholistille, mutta hén ei nauti sii-
td.”> Tyoholistin ja tyon imussa olevan tyontekijén tunnetiloissa on
siis eroja, ja ndiden tunnetilojen erojen tunnistaminen on térke&a
tyohyvinvoinnin tukemisessa. Tunnetilojen mittaamisella uusien
teknologioiden ja itsearviointimenetelmien avulla voidaan edetd
tyohyvinvoinnin mutkikkaalla polulla.

Tunneteknologiat ja tunteiden mittaaminen

Ty6hyvinvoinnin ulottuvuuksien (kuva 16) mittaamiseen tunnetek-
nologiat sopivat eri tavoin. Osalla on mahdollista mitata ainoas-
taan yhté ulottuvuutta, tyypillisesti virittyneisyyttd. Yhdistelemalld
eri mittaustapoja voidaan kuitenkin mitata useampaa ulottuvuutta
samanaikaisesti. On my0s olemassa niin sanottuja hybriditeknolo-
gioita, jotka mittaavat yhté tyohyvinvoinnin ulottuvuutta fysiologi-
sen mittauksen ja toisia henkilon itsearvioinnin avulla.
Tunneteknologioita on siis olemassa monenlaisia. Karkeasti
tunneteknologiat voidaan jakaa kahteen luokkaan: laboratoriota-
son tunneteknologiat ja kenttétason tunneteknologiat. Laboratori-
otason tunneteknologiat ovat tieteellisesti validoituja mittalaitteita,
joita kdytetdédn laboratorioissa. Laboratoriotason tunneteknologiat
ovat tarkkoja, mutta ne eivit sovellu mittauksiin autenttisissa olo-
suhteissa, joissa tyontekijat tekevat toitd. Esimerkkind téllaisista
voidaan mainita aivosdhkokéayramittaukset (EEG eli elektroenkefa-

22 Hakanen 2009.
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lografia), joissa tutkittavan padhén laitetaan irrallisia elektrodeja tai
elektrodimyssy®. Niiden kanssa liikkuminen ja tyypillisten tyotehté-
vien suorittaminen on hyvin rajallista. Myos ulkonédlliset syyt saat-
tavat poissulkea laboratoriotason tunneteknologioiden hy6édyntdami-
sen esimerkiksi asiakaspalvelussa. Kenttdtason tunneteknologioita
voidaan nimensd mukaisesti kayttdd kentélld, jolloin mittauksia voi
tehdd autenttisissa olosuhteissa, eiviatkd ne padsadntoisesti héiritse
tyon suorittamista. Esimerkkini téllaisista teknologioista ovat eri-
laiset dlyrannekkeet ja dlykellot* sekd dlysormukset®. On toki ti-
lanteita ja tyoolosuhteita, joihin my6skdédn kenttidtason tunnetekno-
logiat eivit sovellu. Esimerkiksi elintarvikkeiden valmistuksessa ja
kasittelyssda sormukset, korut ja kellot voivat aiheuttaa elintarvike-
hygieenisen riskin. Yleisesti ottaen kenttdtason tunneteknologioita
on kuitenkin miellyttdvampi kéyttés, silld ne eivat tyypillisesti vaadi
erityisid tyojarjestelyitd tai toimenpiteitd kéyttdjan puolelta. Kentté-
tason tunneteknologioiden huonona puolena on puolestaan niiden
heikompi tarkkuus. Osa kenttdtason tunneteknologioista on niin
epatarkkoja, ettd ne eivit sovellu ollenkaan tieteelliseen tutkimuk-
seen vaan tuottavat ldhinnd suuntaa antavaa informaatiota mitatta-
vasta ilmiostd. Huomion arvoista on kuitenkin se, ettd myos kentta-
tason tunneteknologiolla, kuten ihon sdhkonjohtavuutta mittaavalla
alysormuksella, on onnistuttu mittaamaan virittyneisyytta ja stressié
tarkemmin (94 % tarkkuus) kuin itseraportoinnilla (60—72 % tark-
kuus)?.

Hienojakoisemmin tunneteknologioita voidaan jaotella mittaus-
tavan mukaan®. Yleisesti tunteiden mittaaminen perustuu keskus-
hermoston toimintaan, autonomisen hermoston toimintaan, ihmi-
sen kdyttdytymiseen tai itseraportointiin (kuva 17).

23  Martikainen & Mikinen 2018.
24  Picard 2017.

25 Jussila ym. 2018.

26 Pakarinen ym. 2019.

27  Esim. Mauss & Robinson 2009.
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Tunteiden mittaamiseen
kaytettyja teknologiota

Autonomisen

Keskushermoston Ihmisen
hermoston -
imi ayvtta i Itseraportointi
toiminta (CNS) toiminta (ANS) kayttaytyminen p
EEG IMRI PET EDA/ HR HRV kyselyt mobiili-
GSR sovellukset
lihast . L web-
ihasten  kasvojen 34ni sovellukset

liikkeet iimeet

Kuva 17. TUNTEIDEN MITTAAMISEEN KAYTETTAVAT YLEISIMMAT
TEKNOLOGIAT.

Markkinoilla on jo nyt useita puettavaan elektroniikkaan perustu-
via tunneteknologioita, jotka mittaavat tunteita fysiologisista sig-
naaleista. Yleisimmaét tavat mitata tunteiden fysiologisia vasteita
ovat ihon sihkonjohtavuuden mittaus (EDA, electrodermal activity)
sekd verenkierron mittaaminen®. Ne antavat tietoa autonomisen
hermoston toiminnasta®. Verenkiertoa puolestaan mitataan elekt-
rokardiografialla®, jota edustavat muun muassa syddmen sykkeen
mittaus (HR, heart rate) ja sykevilivaihtelun (HRV, heart rate varia-
bility) mittaus®. Meta-analyysien®* mukaan yksittdiselld autonomi-
sen hermoston toiminnan mittarilla (EDA, HR, HRV) voidaan saada
tietoa ldhinnd virittyneisyyden tasosta. Niilld ei siis voi mitata yk-
sittdisen diskreetin tunteen tasoa. Toisaalta tutkimusten® mukaan
yhdistelemailléd useita autonomisen hermoston toiminnan mittareita
on mahdollista péastd yksityiskohtaisempiin tuloksiin ja erottaa esi-

28 Maus & Robinson 2009.

29 Martikainen & Mikinen 2018.

30 Martikainen & Mikinen 2018.

31 Maus ym. 2009.

32 Cacioppo ym. 2000.

33  Stemmler 2004, Kreibig ym. 2007, Cacioppo ym. 2000.
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merkiksi surullisuuden ja pelon diskreettejd tunteita 85 prosentin
tarkkuudella®*.

Laboratoriotason tunneteknologioita, joilla voi mitata autonomi-
sen hermoston toimintaa, ovat esimerkiksi Shimmer GSR (galvanic
skin response), joka on puettava mittalaite®, ja BIOPAC systemsin
ECG-elektrodit®. Kentdlld autonomisen hermoston toimintaa voi-
daan mitata esimerkiksi ihon sdhkénjohtavuutta mittaavalla Mood-
metric-dlysormuksella®, sykevilivaihtelua mittaavalla Firstbeatilla®®
sekd CardioMood Android -sovelluksella®, jolla voi mitata ja analy-
soida sykevilivaihtelua useiden eri antureiden avulla.

Tunneteknologia asiakas- ja tydntekijakokemuksen kehittdmisessa

Rinnekoti ja Sailer Oy kaynnistivat toukokuussa 2018 pilottitutkimuksen, jonka tavoitteena oli
ymmartaa paremmin asiakkaan tunteita ja sita kautta luoda parempaa asiakasymmarrysta.
Tutkimuksen avulla haluttiin parantaa seka asiakkaiden elamanlaatua etta henkilokunnan
ty6hyvinvointia.

Tutkimuksessa yhdistettiin uudella tavalla videografinen tutkimus ja teknologia.
Tutkimukseen osallistuneiden Rinnekodin ohjaajien ja asiakkaiden tunne- ja stressitiloja
seurattiin Moodmetric alysormuksella. Yhdistamalla sormuksen tiedot henkilokunnan péi-
vakirjamerkintdihin ja videomateriaaliin saatiin tietoa ja ymmarrysta asiakkaista, jotka eivat
sairauden tai vamman vuoksi pysty tunteiden ilmaisuun. Tunteita ja stressitiloja seuraamalla
asiakkaat saivat aanensa kuuluviin ja paasivat vaikuttamaan paivittaisiin asioihin. Seurannalla
saatiin myds varmistusta sellaisille asioille, joiden tarkeys tai mieleisyys asiakkaille oli aiem-
min ollut "mututuntuman” varassa. Erds Rinnekodin ohjaajista kertoo: "Koen ettd sormuksen
tiedon avulla pystyy paljon enemman lukemaan asiakasta. lImeet, eleet ja danteet kertovat
paljon, mutta tdman avulla saa vahvistuksen siitd, minkalainen olo on ja mitd han haluaa
tehda”

Tutkimuksen toinen osa keskittyi mittaamaan hoitohenkilokunnan palautumista ja stres-
sitasoja ty0ssa ja vapaa-ajalla. Tunneteknologian hyddyntamisen myota tyontekijat oppivat

34  Kreibig ym. 2007.

35 Burnsym. 2010.

36  Weiym. 2018.

37 Torniainen ym. 2015.

38 Parak & Korhonen 2013.
39 Okkonen ym. 2017.
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lisaa itsestaan, stressaavista tilanteista seka palautumisesta. Ohjaus- ja hoitotyéta tekevilla
henkilgilla unen aikainen palautuminen oli hyvin yksiléllista. Erityisen kiireinen tyopaiva saat-
toi ndkya levottomana nukkumisena seuraavana yona.

Tunnemittaus tuotti tydhyvinvoinnin nakokulmasta merkityksellista tietoa: esimerkiksi
stressitasot eivat olleet valttamatta niin korkealla kuin tyontekija oli itse ajatellut, ja tydsta
palautuminen tapahtui melko nopeasti. Joidenkin henkildiden kohdalla mittaus vahvisti
nakemysta siita, ettd tyo- ja kotiasiat pysyvat erillaan, eivatka tydasiat nain ollen stressan-
neet kotona tai painvastoin. Tuloksia voidaan hy6dyntaa tyohyvinvoinnin parantamisessa
ja tyon organisoinnissa. Asiakkaan itsemaaraamisoikeus korostuu Rinnekodin toiminnassa.
Asiakastuntemuksen lisddminen auttaa tyontekijoita toimimaan asiakkaiden toiveiden seka
tydntekijan omien ja organisaation tavoitteiden mukaisesti, mikd edesauttaa tydssa jaksa-
mista.

Tutkimustuloksia kaytetadn Rinnekodissa osana tyhyvinvoinnin ja asiakastyon kehitté-
mista. Tutkimukseen osallistuneiden asiakkaiden tulokset ovat arvokkaita, silla tieto heidan
yksilollisista tarpeistaan lisaantyi. Ohjaajat oppivat tulosten myota myos kiinnittdmaan huo-
miota siihen, miten hyvin avustus- ja ohjaustilanteiden ajankohta sopii asiakkaiden yksildlli-
siin tarpeisiin. Esimerkiksi ruokailuhetkiin on tehty asiakaskohtaisesti konkreettisia muutok-
sia, jotta ne olisivat entistd miellyttavampia asiakkaalle.

Tutkimuksen tuloksia hyddynnettiin osana muuta henkildston hyvinvoinnin kehittdmista
ja se ajoittui samaan aikaan useiden muiden kehittamistoimenpiteiden kanssa. Naiden kaik-
kien kehittamistoimien yhteisvaikutuksena Rinnekodin henkildston sairauspoissaolot laskivat
vuodesta 2017 vuoteen 2018 yhteensa 15 prosenttia.

Hannu Uotila, toimitusjohtaja, Oy Sailer Research & Development
Anu Kallio, toimitusjohtaja, Rinnekoti

Tunneteknologiat, joilla mitataan keskushermoston toimintaa,
yleisimmin aivotoimintaa, ovat ldhtokohtaisesti laboratoriotason
laitteita. Tunteisiin liittyvia fysiologisia vasteita voidaan mitata ai-
voista esimerkiksi aivosidhkokdyrilld sekd neurokuvantamisella®.
EEG-mittaukset havainnollistavat, missd kohtaa aivoja aktivaatio
tapahtuu eri tunteiden yhteydessa*. Vihan tunne on esimerkiksi

40 Mauss & Robinson 2009.
41 Mauss & Robinson 2009 ja Martikainen & Mékinen 2018.
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yhdistetty aivojen vasemman puolen suurempaan aktivaatioon* ja
huolen tunne otsolohkon vasemman puolen aktivaatioon®. Neu-
rokuvantamisen menetelmien eli funktionaalisen magneettireso-
nanssikuvauksen (fMRI, functional magnetic resonance imaging) ja
positroniemissiotomografian (PET, positron emission tomography)
avulla kyetddn tunnistamaan huomattavasti tarkemmin, mitka ai-
voalueet ovat aktiivisena tiettyjen tunteiden yhteydessé verrattuna
aivosdhkokayramittauksiin*. On esimerkiksi havaittu, ettd pelolla
ja mantelitumakkeen aktivaatiolla on yhteys. Hiljattain on kehitetty
myo0s kuluttajille suunnattuja EEG-laitteita, kuten Emotivin ja Mu-
sen aivokypérit®, joita voidaan myds tietyin varauksin kayttdd kent-
tdolosuhteissa, joko sisétiloissa tai hyvissé sddolosuhteissa ulkona.
Tunteita voidaan mitata myos ihmisen kaytoksestd. Keholliset
ilmaisut, kuten kasvojen ilmeet ja kehon eleet, kertovat ihmisten
tunnekokemuksista®. Kasvojen ilmeitd voidaan mitata esimerkiksi
lihassdhkokéyralla (EMG, elektromyografia). Elektromyografia-mit-
tauksissa kasvoihin kiinnitetéén lihasten sdhkopotentiaalia mittaa-
via elektrodeja, joista yleisimpiéd ovat kulmien kurtistamiseen liitty-
véan corrugator supercilii lihaksen sekéd suunpielten kohottamiseen
liittyvan zygomatic-lihaksen aktiivisuuden mittaaminen®. Elektro-
myografia soveltuu tunteiden mittaamiseen mielihyvé-ulottuvuu-
den suhteen, jossa suunpielten kohottamiseen liittyvdn lihaksen
aktiivisuus nousee mielihyvin noustessa ja kulmien kurtistamiseen
liittyvén lihaksen aktiivisuus puolestaan laskee mielihyvdn nous-
tessa®®. Tunteiden tunnistamiseen kasvojen ilmeistd on rakennettu
myo6s konendkosovelluksia, joissa kiyttdjastd ulkopuolinen laite, esi-
merkiksi kdnnykdn kamera tai videokamera, kuvaa kohdetta ja pyr-

42 Harmon-Jones & Allen 1998.

43 Heller ym. 2002.

44 Mauss & Robinson 2009 ja Martikainen & Mikinen 2018.
45 Esim. Lépez-Gil ym. 2016.

46 Martikainen & Mikinen 2018.

47 Martikainen & Mikinen 2018.

48 Cacioppo ym. 2000.

357



JARI JUSSILA, VIRPI SILLANPAA, MIKA BOEDEKER & NINA HELANDER

kii algoritmin avulla tunnistamaan henkilon tunnetilan. Esimerkiksi
Android-laitteille on saatavilla mobiilisovellus, joka pystyy reaali-
ajassa tunnistamaan henkilon kasvojen videokuvasta kuusi erilaista
perustunnetilaa 86 prosentin tarkkuudella®. Emotient-teknologia
puolestaan pystyy samanaikaisesti tunnistamaan usean henkilén
tunnetilan videokuvasta®. Lisdksi on kehitetty menetelmé mikroil-
meiden tunnistamiseen, jonka avulla voidaan tunnistaa videoku-
vasta sellaisia tunteita, joita ihmisen ei ollut tarkoitus nayttaa®'.

Tunteita voidaan mitata myos osana ihmisen kayttaytymista.
Esimerkiksi virittyneisyyttd voidaan mitata puheddnestd. On muun
muassa osoitettu, ettd kiihdyttavien tunteiden, kuten pelon ja vihan,
aikana ihmisen sévelkorkeus on suurempi kuin véhan kiihdyttavien
tunteiden, kuten surun, kohdalla®. My6s temmon ja rytmin, into-
naation, vibraation, sévellajin seké dédnenvoimakkuuden on todettu
kertovan tunnetilojen muutoksesta®. Esimerkiksi Moodies-mobiili-
sovellus nauhoittaa &énté ja ilmoittaa 20 sekunnin néytteen perus-
teella algoritmin tunnistaman diskreetin tunteen®.

Objektiivisten tunnemittareiden liséksi on kehitelty erilaisia itse-
raportointisovelluksia, joiden avulla henkil6t voivat itse raportoida
omia tunteitaan. Niitd ovat esimerkiksi erilaiset kyselyt, verkkoso-
vellukset ja mobiilisovellukset. Yleisesti kdytossa olevia kyselyitd,
joilla kartoitetaan tyontekijakokemusta liittyen stressiin, tyon kuor-
mittavuuteen ja tyohyvinvointiin ovat esimerkiksi tyostressikysely®,
Parempi Tyoyhteiso -kysely*® ja Maslachin yleinen tyduupumuk-
sen arviointimenetelmd MBI-GS*. Verkkosovelluksia, joiden avulla
voidaan itseraportoida tunteita, ovat esimerkiksi Emotion Trac-

49 Suk & Prahakaran 2014.

50 Movellan ym. 2014 ja Winkler ym. 2016.
51 Liym.2018.

52 Martikainen & Mikinen 2018.

53  Feidakis ym. 2011.

54 Marchi ym. 2016.

55 Eloym. 1990.

56  Multanen ym. 2004.

57  Kalimo ym. 2006.
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ker -tunneapplikaatio diskreettien tunteiden raportointiin®, Nay-
Daya-verkkosovellus digitaalisten objektien herédttdmien tunteiden
tallentamiseen®?, Vibemetrics-fiilismittaus® sekd VibeVisiontyokalu
asiakas-, henkil9sto ja tapahtumakokemuksen mittaamiseen.

Tunteet tydntekijakokemuksen mittaamisen ytimessa

VibeVision® on yliopistoyhteistyossa kehitetty tyokalu tunnekokemuksen mittaamiseen ja ana-
lysointiin. Tyokalua kaytetaan joko jatkuvana tyontekijakokemuksen mittarina tai yksittaisina
mittausajanjaksoina, kuten vaikkapa muutostilanteiden yhteydessa. Mittarin taustalla on PAD-
viitekehys,®! jonka mukaan tunteita voidaan kuvata kolmen ulottuvuuden - Pleasure (mie-
lihyva), Arousal (virittyneisyys) ja Dominance (hallinta) - avulla. Mittari siis ottaa huomioon
perinteista positiivinen-negatiivinen-ajattelutapaa laajemmin eri tunteiden kirjon. Esimerkiksi
hdmmennys ja artymys ohjaavat meitd kdyttaytymaan tyontekijoina tai asiakkaina hyvinkin
eri tavoin, vaikka molemmat tunteet nahdaankin negatiivisena.

Tehokkaimpana tapana mitata tunnekokemusta ja ennen kaikkea syita tunnekokemuksen
takana on kysya sita henkilostolta tai asiakkaalta itseltaan. VibeVisionin® tavoitteena ei ole
tutkia ihmisen syvinta tunneolemusta vaan jonkun tietyn kokemuksen aiheuttamaa voimak-
kainta tunnetta ja syita siihen seka muutamaa liiketoiminnan kannalta oleellista kysymysta.

Talla tavoin opimme ymmartamaan kokemusta entista syvéllisemmin ja padsemme kehit-
tamaan kokemusta liiketoimintalahtoisesti ja tavoitteellisesti. Myos tunteille voidaan asettaa
tavoitteita. Tavoitteena voi olla esimerkiksi se, etta strategiamuutoksen keskella alle viisi
prosenttia henkilostosta tuntee pelkoa, tai vaikkapa se, etta tyoviikon alkaessa 80 prosenttia
henkildstosta olisi innostuneessa mielentilassa.

VibeVisionin® avulla saadaan syvallisempaa tietoa asiakaskokemuksesta, mutta myds
tavallisemmat liiketoiminnan mittarit, kuten NPS (Net Promoter Score) ja CES (Customer Effort
Score) voidaan sisallyttda mittaukseen. Henkildstopuolella taas voidaan seurata erityisesti
tyontekijoiden kuormitusta ja palautumista, tyotehtavien mielekkyytta, asenteita muutokseen
tai koulutusohjelmien vaikutuksia henkiloston fillikseen. Samalla opitaan myds tunteiden
vaikutuksesta naihin tekijoihin - mitkd tunteet ennustavat tuloksellisia asiakastapaamisia ja
mitka tunteet korreloivat suuren ylitydkuorman kanssa?

Tulosten ja tunneilmapiirin nakyvaksi tekeminen on olennaista. On tarkeaa tuoda esille,
miksi organisaatiossa on tietty fiilis ja mita asialle voidaan tehda tai parhaillaan tehdaan.

58 Kuivanen 2017.

59 Jarvinen 2018.

60 Pitkdnen 2018.

61 Mehrabian ym. 1997.
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Aina maanantaiaamun artyneet tunteet eivat liity millaan tavalla tyohon tai organisaatioon.
Artymysté voivat heréttaa hyvinkin yksinkertaiset asiat, kuten jatkuvat ruuhkat, ja stressi voi
johtua henkilokohtaisista asioista. Suoraan toista riippumattomat asiat vaikuttavat kuiten-
kin tyosuoritukseemme ja siksi myos ndiden asioiden tunnistaminen on tarkeaa. Voidaanko
henkildston ruuhka-arkea helpottaa porrastamalla tydaikajoustoa entisestdan? Tai voidaanko
stressia lieventad antamalla tyoyhteisossa enemman sijaa myos henkilokohtaisten elaméanti-
lanteiden kasittelylle? Mittaamalla opitaan myos, mista negatiiviset tunteet johtuvat - esimer-
kiksi huonosta johtamiskulttuurista vai jatkuvasti temppuilevasta kopiokoneesta.

Tunteiden tunnistaminen osana kokemusta, oli se sitten tyontekija- tai asiakaskokemus,
antaa paitsi liiketoiminnallista kilpailuetua, auttaa myds tunnistamaan kokemuksessa piilevia
riskeja. Vain tiedostamalla tunteet voi kokemusta lahteé aidosti johtamaan ja kehittamaan.

Julia Flovén, CEO, VibeVision Oy

Tunteiden raportointiin on my6s mobiilisovelluksia. Esimerkiksi
Emotion Gauge® sovelluksessa tunnetilojen raportointi perustuu vi-
rittyneisyys—mielihyvé—hallinta-ulottuvuuksiin. Moodmetric App®
sovelluksessa virittyneisyys-ulottuvuuden arvo perustuu ihon séh-
konjohtavuuden mittaukseen, ja henkil6 voi tdydentdd sovellukseen
arvionsa mielihyva-ulottuvuudessa sekd kirjata tunnekokemuksen
tarkemmin péivikirjamerkintdnd. Emotion App® puolestaan on
Android-sovellus, jonka avulla kdyttdja voi raportoida tunteen valit-
semalla yhden kahdeksan tunneperheen tunnetilatermisté ja anta-
malla vapaamuotoisen selitteen.

Johtopaatokset

Tunneteknologiat ovat tuoneet uusia mahdollisuuksia tyontekijéko-
kemuksen kehittdmiseen. Tunneteknologiat ovat esimerkiksi ainoa
tapa tunnistaa sellaisten henkiléiden tunteita, jotka eivit niitd itse
pysty ilmaisemaan. Télloin saadaan "mututuntumaa” parempaa in-

62 Anderson ym. 2017.
63 Jussila ym. 2018.
64 Jussila ym. 2018.
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formaatiota siitd, miten henkilot kokevat erilaiset tilanteet, mitka
asiat ovat miellyttdvid ja mitkd eivédt. Rinnekodin kidytdnnon esi-
merkki havainnollistaa kuinka asiakastuntemuksen lisddminen aut-
taa tyontekijoiti toimimaan asiakkaiden toiveiden mukaisesti sekd
tyontekijan omien ja organisaation tavoitteiden suuntaisesti. Téalla
on olennainen merkitys tyossd jaksamisessa. Samoin my6s VibeVi-
sionin esimerkki osoittaa, ettd vain tiedostamalla tunteet voi koke-
musta aidosti johtaa ja kehittdd.

Tunneteknologioiden avulla saatavaa objektiivista informaatiota
tyontekijakokemuksesta voidaan kayttdd tiydentdméin subjektiivi-
sia kokemuksia ja ndkemyksié tydoloista ja ty6hyvinvoinnista. Tyo-
hyvinvointiin liittyvissd tutkimuksissa on esimerkiksi havaittu ris-
tiriitoja koetun ja objektiiviesti mitatun stressin valilld.®® Osa ihmi-
sistd aliarvioi oman ty6kuormituksen ja yliarvioi oman jaksamisen,
mikd saattaa pitkddn kestdvissa kuormitustilanteessa johtaa tyouu-
pumukseen ja pitkittyneeseen tyokyvyn menetykseen. Hyodynté-
malléd tyohyvinvointikyselyiden ja subjektiivisten kokemuksien lisciksi
objektiivisia tunnemittareita téllaiset tilanteet voidaan tunnistaa
ajoissa ja reagoida ennen kuin henkil6lle itselleen tai organisaatioille
koituu negatiivisia seuraamubksia.

Tunneteknologioiden laajentuva kéytto nostaa esille myos eetti-
sid kysymyksid. Tarkedt eettiset nakokulmat liittyvét etenkin tieto-
suojaan ja lupakédytantoihin. Térkedd on pohtia sitd, miten voidaan
saada lupa datan kaytolle henkilolta itseltddn niin, ettd hdn myos
ymmaértdd, mihin dataa kéaytetddn. Namé kysymykset ovat erityi-
sen haastavia silloin, kun tyoskennellddn esimerkiksi alaikaisten ja
kehitysvammaisten kanssa. Toisaalta juuri sellaisten henkiléiden
tapauksessa, jotka eivit osaa itse sanoittaa tai edes ilmaista tuntei-
taan, voi tunneteknologioista olla eniten apua. Yksityisyyden suojan
nidkokulmasta tiedon kiyton tarkoitus voidaan kyseenalaistaa myds
esimerkiksi tyontekijan kohdalla — mihin tarkoitukseen tyonantaja

65  Oldehinkel ym. 2010.
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voi kéyttda dataa ja onko sitd mahdollisuus kéyttdd tyontekijan hai-
taksi? Eettiseen pohdintaan siséltyy myos ndkokulma siitd, miten
tunneteknologian tuottama tieto vaikuttaa henkilon tulevaan kayt-
tdytymiseen. Vastuullisuuden nikoékulma pitdd olla vahvasti mukana
tehtdvissd interventioissa. Kysymys siitd, mitd tunteita ihmisilld on,
tulee kuitenkin erottaa siitd, mitd tunteita heilld pitdisi olla®. Tun-
teiden rationaalisuus ja etiikka muodostavat siten oman ongelma-
kentténsd.

Tunteiden merkitys riippuu organisaation ja sen johdon arvostus-
maailmasta. Kilpailua ja oman edun tavoittelua korostavassa mark-
kinoiden arvostusmaailmassa ei ole sijaa tunteille®”. Tehokkuutta ja
suorituskykyd korostavassa teollisuuden arvostusmaailmassa tuntei-
den merkitystd saatetaan myos viheksya ja pyrkid ottamaan tyonteki-
jaresursseista niin sanotusti kaikki irti. Tyontekijoiden ja asiakkaiden
tunteiden viheksyminen voi kuitenkin johtaa merkittéviin ongelmiin
ja liiketoiminnallisiin seuraamuksiin, kuten esimerkiksi useat hoiva-
yhtididen kohut keviilla 2019 osoittivat. Toisaalta myos teollisuuden
arvostusmaailmassa tunnustetaan, etta arvoa ei voi saada tai kaapata,
jos tyontekijat ovat tuottamattomia, tehottomia tai heilld ei ole mo-
tivaatiota. Maineen rakentamiseen ja ylldpitimiseen pohjautuvan
mielipiteen arvostusmaailman siséisténeissd organisaatioissa tunteet
puolestaan nihdain lahtokohtaisesti keskeisemmaéssé roolissa. Néissd
organisaatioissa ymmarretddn, ettd maine ja luottamus voidaan myos
helposti menettéd, jos ei arvosteta omien tyontekijoiden ja asiakkai-
den tunteita ja mielipiteitd. Tunteiden mittaamiseen liittyen organi-
saatioiden onkin hyva oivaltaa, ettd teknologioiden liséksi taytyy ar-
vioida ja keskustella my6s omasta arvostusmaailmastaan.

66 Raikki 2017.
67 Boltaski & Thévenot 2006.
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Kolme ydinviestid

o Tunteet ovat arvonluonnin ytimessé. Vau-kokemukset
saavat asiakkaat ja tyontekijat hyville tuulelle, kun taas
pettymykset synnyttavit tyytymattomyyttd. Monet asia-
kaspalvelutilanteet ovat herkkid tapahtumia, joissa asiakas-
palvelijalta odotetaan kykyé heittaytya tilanteeseen. Mité
paremmin asiakaspalvelija on perilld asiakkaan tunteista,
sitd todenndkoisemmin hdn myos 16ytad tilanteeseen sopi-
vat kédyttdytymismallit.

+  Tunteiden tiedostamiseen on tarjolla monenlaisia ratkai-
suja. Perinteisten tyohyvinvointikyselyjen ja tyontekijoiden
kuvaamien subjektiivisten kokemusten lisdksi tunteiden
tiedostamista voidaan kehittda tunneteknologioiden tuot-
taman objektiivisen tunnemittausdatan avulla.

+  Johdolla on suuri merkitys organisaation tunneilmaston
rakentumisessa ja kehittymisessé. Erilaiset arvostamisen
maailmat ja niihin liittyvien mahdollisten ristiriitaisuuk-
sien ymmaértdminen tarjoaa uudenlaisen ldhestymistavan
tyohyvinvoinnin johtamiseen.
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