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e Palvelupulssin tausta

Myotavaikutteinen palvelujohtaminen
kaytannossa — Palvelupulssi & Lupausfoorumit

e PalveluPulssin edelleen kehittaminen
e Mietteita & kokemuksia kaytannosta

AAMUN TEEMAT



ANALYYSIT:

SSM & KONSTELLATIOANALYYSIT

Motivoivat & de-motivoivat tekijat

Tyontekijat & valta

EMPIRIASTA NOUSSEET KYSYMYKSET

- Miksi he antavat lupauksia joita emme voi pitaa?
- Miksi meita ei kuunnella?

ACTION RESEARCH - Mika motivoi tyontekijoita lunastamaan
asiakaslupauksia?

TYONTEKIJAN NAKOKULMA

KONSTURKTIVISTINEN LAHESTYMINEN

VAITOSTUTKIMUKSEN METODIT



Induktiivinen l[ahtékohta
Empirian & teorian vuorovaikutus
Non-lindaarinen tutkimusprosessi

Uusien nakdokulmien loytaminen

ABDUKTIIVINEN?




TYONTEKIJAN NAKOKULMA &
HUMANISTINEN LAHESTYMINEN

lhmisia ei voi motivoida — ihminen motivoituu
sisaisesti
TEHTAVA on henkildkohtaisesti kiinnostava

Toiminta on tarkoituslahtdinen
Kyseessa on “oma juttu & sisainen porkkana”

MIKA MOTIVOI?




Aotivating factors

fariables >
Nature of
‘actors
-evels (scope
% location)

A. Content : What
Marketing ideas:
strategies, concepts
and value promises

B. Process: How, mode
Management of value
practices:

C. Context: How, stance
Social and psychological
factors:

The stance applied
towards employees

L. Organization

Sisdinen porkkana?

(M) 1.a.1 Authentic
truthful promises.
When ideas emerge
from practices:
Marketing ideas and
value promises
grounded in
practices as the
focal message of
promises in general.
Iffwhen sayings are
congruent with
doings, and
communication
(towards customers)
about promises is
truthful {on a general
level).

(M) 1.b.1 Agency to
participate.

1.b.2. Having a forum
for exchanging ideas.
1.b.3 A functioning
“service chain”.

When employees have the
mandate to be active parts
of the different aspects of
value practices, also giving
and enabling. When they
are considered as equals.

(M) 1.c.1 A unified
congruent “We" and
reciprocal enabling.
l.c. 2 Good
Atmosphere & and
adult behavior.

1.c.2 Internal service-
mindedness, servility,
respect and kindness.
Having a shared view
about what needs to occur
in customer work that is
grounded in service
employees * practices.
If/when adopting a
positive stance in
encountering people.
Genuinely respecting and
appreciating that people
are competent. Treating
people as adults.

!, Group

Myotavaikuttaminen

MIKA MOTIVOI

2.a.1 Value
promises reflect
local practices (team
level) as the focal
interest of specific
promises and

promise are realistic.

Is about making value
promises that
genuinely reflect the
different department-,
group- and team level
practices.

2.b.1 Co-active working
mode in teams

2.b.2. Valuation of
promises and marketing
ideas and reciprocal
enabling.

Inclusive working mode
within teams. Marketing
ideas and value promises
reflecting also what specific
departments/teams/groups
are good at.

2.c.1. Positive tone of
communication.
Iffwhen firm internal
communication occurs
in a positive respectful
manner

2.c.2 Practice power.
2.c.3 Need to serve
customers

Employees mobilize
their “practice power”
to serve customers well.

b Individual

TYONTEKUOITA

3.a.1 Doable,
authentic promises,
congruent

with individual

3.b.1 Reciprocal
enabling on individual
level.

Is about continuously

3.c.1 Feeling valued
and supported.

3.c.2 Consciousness
and personal work-

LUNASTAMAAN ASIAKASLUPAUKSIA?




Henkiloston asiakaslupauksista

Henkiloston asiakaslupauksista kaytantoon vietyina
Henkiléston lupaustoiminnan

Henkiloston toimia lupausten mukaisesti
Myotavaikuttamismahdollisuus

Kehitystrendi

Pro-sosiaalinen Motivaatiotaso

MOTIVOIVAT TEKIJAT



Teksti: Terhi Frimon
Kuvo: Liiso Takola

Johtaja,
ala pilaa asiakastyota

Asiakaspalvelu on tirkeiid tunnetysti. Johdon

A el kannata pilata sitd ylisuurin lupauksin,
jotka saattavat olla myyjille vieraita.

Myotavaikuttamismahdollisuudella edesautetaan tyontekijan
motivaatiota lunastaa asiakaslupaukset.

MYOTAVAIKUTTAMINEN?



Together
WE

1) Co-active power sharing & agency to participate
2) Integrating experiences &unified “we”

3) Relational and interactional working stance and
mode & Forum for exchanging ideas

4) Practical ontology & authentic promises
5) Creative working mode & good manners
6) Service workers are active subjects

MYOTAVAIKUTTAMISPERIAATTEET



MOTIVAATIOKONSTELLAATIO

1. Root-cause:

Co-active Power

/ sharing \

6. Effect:. ,1‘ 2. Effect:
Employees as <2 > Integrating
active subjects experiences

Tegether
WE

Achieve.,
More a

3. Cause:

5. Causes: Relational and

Creative working

mode <€ > interactional
l’ stance and mode
\ 4.Root-Effect: /
Practical

Ontology



v’ Tyontekijaa ja esimiesta motivoivat eri asiat

v’ Asiakastyoskentelijoistd moni motivoituu pro-
sosiaalisesti

v'Asiakaspalvelutydntekijan om jutta & sisdinen
porkkana saattaa olla

ASIAKKAAN PALVELEMINEN

MOTIVAATIO ON YKSILOLLISTA



MYOTAVAIKUTTAMINEN
MANDAATTI OSALLISTUA LUPAUSTOIMINNAN KAIKKIIN OSAALUEISIIN

e Mahdollisuus vaikuttaa lupausten muotoiluun/maarittelyyn
seka lupaus- & palvelukautantéihin LupausFoorumeissa.
Tasta seuraa aidot & kaytannonlahtoiset lupaukset joita on
mahdollista lunastaa.

e Positiivinen vuorovaikutusmoodi & Luova yhteistydomoodi

MYOTAVAIKUTTAMINEN



o KEHITTAA kéytdnnén sovellus/tyéviilinen
vditoskirjan viitekehyksestd

» PalveluPulssi & Lupausfoormuit

e Testata tyovaline kaytanndssa ja tieteellisesti

e Olla hyodyksi Suomalaiselle tyoelamalle
» Mukana olleille yrityksille

e Tuottaa tiedetta

VAITOSKIRJANJALKEISEN
PROJEKTIN TAVOITTEET



Onninen
1. Ensisijainen kumppani
2. Alan paras asiakaspalvelu

1. Yhtenainen, tasainen laatu kaikissa myymaloissa ja kaikissa tapauksissa
2. Asiakkaille tiedottaminen ja lisapalveluista kertominen ja tarjoaminen
Wallstreet Financial Services

1. Moderni tapa hoitaa varoja
2. Innovatiivinen palvelukokonaisuus

LUPAUKSET



"Alan huippuosaava
Henkilokunta”

Universumin paras palvelu?

PALVELUPULSSI
GRAAFISESTI

PALVELUPULSSI

Etunimi Asiakas Sukupuoli
Sukunimi Palvelija Tehtédva
Organisaatio Demo Koulutus
Yksikko

Pvm 21.05.2015

MNainen

asiakaspalvelu

APM

Lupauskohtaiset tekijat

Lupaus A

TIETOISUUS LUPAUKSESTA

YMMARRYS

OSAAMISTASO

HALUKKUUSTASO

Lupaus B

TIETOISUUS LUPAUKSESTA

YMMARRYS
3,0

OSAAMISTASO
T

2,0

HALUKKUUSTASO
P

— 1 3

Yleiset tekijdt

LUNASTUKSEN KEHITYSTRENDI
P —

6,5

MYOTAVAIKUTTAMISMAHDOLLISUUS

PRO-SOSIAALINEN MOTIVAATIO

6,4

7,0

7,0

7.0

7,0

7.0




Yritys 1:

tietoisuus 5.4, ymmarrys 5.4, halukkuus 5.6, osaamistaso 5.3
Yritys 2:

tietoisuus 5.7, ymmarrys 5.9, halukkuus 5.5, osaamistaso 5.5
Yritys 3:

tietoisuus 4.7, ymmarrys 5.5, halukkuus 5.4, osaamistaso 5.9

TULOKSET



YHTEENVETO
TIETOISUUS
7
6,5
6
5,5

PROSOCIAL YMMARRYS

TULOKSET

HALUKKUUS OSAAMINEN



PalveluPulssi on itsearviointityovaline

“PalveluPulssi auttaa yksiléd oivaltamaan
asemansa yhteiséssd, mieltéd oman tilanteen
suhteessa firman asiakaslupaukseen ja omaa
osaamistasoa ja miten hyvin hdn kdayttdda sité
hyvdkseen. Tdallg tavalla henkilbkohtainen
kehityspolku kirkastuu oivalla tavalla”.

PALVELUPULSSIN HYOTY



Kokoontumisia jossa pohdiskeltiin lupausten merkitysta, sisaltoa
relevanssia jne.

Kokoontumisen fokusessa lupukset ja niiden lunastus

LUPAUSFOORUMIT



Pl
u-ﬂ%ﬂ

-

PalveluPulssi tyovalineen tarkea osa
Yhteinen nakemys lupauksista & lupaustoiminnasta

> Miten voimme parantaa ymmarrysta ja osaamista
jotta voimme nostaa lunastustasoa?

Yksilon nakemys

> Mita itse ryhdyn parantamaan?

LUPAUSFOORUMIT



“Myotavaikuttamismahdollisuus on kaytanndssa suurempi kuin mita
minun profiili osoittaa. Profiili nayttaa 3,5, mutta kaytannossa minun
myotavaikuttamismahdollisuus on lahemmas 5. Voin itse paattaa miten
paljon haluan myoétavaikuttaa. Myotavaikuttaminen on motivoivaa”

MYOTAVAIKUTUS



1. Kerro miten pystyt/et pysty kdytannossa myotavaikuttamaan lupausten
maarittelyyn ja muotoiluun:

2. Kerro miten tulit tietoiseksi naista lupauksista

3. Kerro omin sanoin mita lupaukset kaytantoon vietyna sinun mielestasi
tarkoittavat:

4. Kerro mitka taitosi, kykysi ja tietamyksesi edesauttavat lupausten
lunastamisessa

5. Kerro miksi haluat/et halua lunastaa naita lupauksia

6. Mita mahdollisesti itse lupaat naihin lupauksiin liittyen (omin sanoin
toiminnassasi)

AVOIMET KYSYMYKSET



PYSYTYM PYSYTN PY5STYN El TARVETTA EM PYSTY
OSTITTAIN VAIKUTTAMAAN
WALILLISESTI
Pystyn. Autan toisia | Uskon ettd Pystyn En ole kokenut Palvelulupaus tulee
nakemain ajatuksiani vaikuttarmaan tarvetta olla annettuna.

"tuctteiden/palvelun

kuunnellaan jossain

kertomalla cman

aktiivisesti

sis3an jaymmarrdn | maarin. Teknisessd | mielipiteeni vaikuttamassa
niiden kehityksessd envei | lupauksista. asiaan. 5 voi
"wlivertaisuuden” -} vaikuttaa. tarkoittas ette
tarkennettavaa ole
ilmennyt.
Hankkimalla My&tavaikutan: Pystyn Teimii asiassa kuin | Valilld tuntuu etts

kokemusta

pelisilmas ja ennen
kaikkea tuntea

asiakkaan tarpeet,

Autan muita oman
osaamisen
mukaan.

keskustelemaan
esimiehen kanssa
naista asioista.

asiassa, miten on
opetettu

en pysty mitankdan
vaikuttamaan

Pystyn
vaikuttamaan
kertomalla cman
rielipiteeni
lupauksista.

My&taSparraan

tybkavereita

El&n yritystarinan
mukaan.

Mielestani
lupaukset on jo
madritelty erittdin
hyvin, keen etta
minun ei tarvitse
vaikuttaa asiaan.
Palavereissa
esimerkiksi voisin
ottaa asian
puhesksi helposti,
mikali kokisin sen
tarpeelliseksi.

Yrityksen lupaukset
muctailee johtao,
mutta
henkilékehtaisiin
voin vaikuttaa

Pystyn, kéytannassd
asiakas saa
lupavksen minun
kauttani
asiakastapaamisissa,
joten minulla on
merkittdva rooli
lupausten
muctoilussa.

Tuntemalla
toimintatavat ja
palvelut pystyn
lupaamaan
palvelua jossa
lupaukset pitdvat.

Ehk3 jotain pystyn
muotailemaan,
mutta
padsadntdisesti en
voi muatailla, koska
muotoilu on
annettu johdon
taholta. Teen
kaiken parhaan
kykyni mukaan.
Olen aktiivinen.

Meilld on selkedt
magrittelyt, kuin

saannot.

Isa firma. En pysty
vaikuttamaan.




e Myotavaikutus on subjektiivinen kokemus.
e Mahdollisuus myo6tavaikuttaa motivoi.

e Myotavaikutusta mahdollistava “johtajuus” (kulttuuri, tapa) edesauttaa
motivaatiota.

MYOTAVAIKUTUS?



Muuttujat toimivat tilastollisesti
Cornbach’s alpha > 0,8

PALVELUPULSSIN LUOTETTAVUUS



H1 MITA ENEMMAN MYOTAVAIKUTTAMISTA SITA LAAJEMPI
TIETOISUUS LUPAUKSISTA

H2 MITA ENEMMAN MYOTAVAIKUTTAMISTA SITA KORKEAMPI
YMMARRYS LUPAUKSISTA

H3 MITA ENEMMAN MYOTAVAIKUTTAMISTA SITA KORKEAMPI
OSAAMINEN LUNASTAA LUPAUKSET

H4 MITA ENEMMAN MYOTAVAIKUTTAMISTA SITA KORKEAMPI
HALUKKUUS LUNASTAA LUPAUKSET

H5 MITA ENEMMAN PORSOSIAALISTA MOTIVAATIOTA SITA KORKEAMPI
HALUKKUUS LUNASTAA LUPAUKSIA

HYPOTEESIT



Myotavaikutuksen ja prososiaalisuuden positiivinen vaikutus

ymmarrys

myotavaikutus

osaaminen

o
I
N~
(B

prososiaalisuus




Naiset miehia prososiaalisempia?

Keskiarvo 5,6 Keskiarvo 5,3



-

B

v’ Tarve auttaa ja palvella
v’ Tutkittu julkisella sektorilla

v IImeni vaitostuktmikusessa asiakastyontekijoiden kesken
motivoivana tekijana

v Nousemassa “valokeilaan” motivaatioon vaikuttavana
muuttujana myos kaupallisellasektorila

PROSOSIAALINEN MOTIVAATIO?



”Némd lupaukset ovat koko ajan pdivittdisessé tyéssé ldsné”

“Lupaukset kéytdntéon vietynd ovat sama asia kuin tyytyvdinen asiakas, joka tulee uudelleen ja
suosittelee”

”Olen sosiaalinen ja ammatissa yli 12 vuotta — se sopii minulle. Ei ole kertaakaan ollut aamulla
vastemielistd tulla téihin”

Olen firman kasvot asiakkaalle, oli tilanne miké tahansa ... Tilanteisiin on osattava reagoida niin, ettd

asiakas ldhtee tyytyvdisend, vaikka tilanne olisi ollut vaikeakin. Teen sen minkéd lupaan, ja en lupaa muille
mahdottomia.

“Haluan lunastaa lupaukset, koska silloin asiat hoituvat hyvin ja asiakkaat ovat tyytyvdisid. Silloin myds
tyoskentely on mielekkd@mpddé ja on motivoivaa pitdé lupaukset”,

PROSOIAALINEN MOTIVAATIO
PALVELUKAYTANNOSSA



v’ Myotavaikuttamista kannattaa hyodyntaa kun
haluaa parantaa asiakaspalvelun laatua,
tyohyvinvointia & organisaation "walk-the-talk”
osaamista

v’ Asiakaspinnassa on suuri hyddyntamaton
osaamispotetiaali

v’ Asiakastyohon kannattaa palkata prososiaalisesti
motivoituvia henkil6ita

JOHTOPAATOKSET



MINIPULSSIT

e VIIKON PULSSI

» MOBIILIAPLIKAATIO
e  MINIFOORUMIT

» Henkilokunnan tietoisuutta ja ymmarrysta yllapitavat e-foorumit
e ERITAHOJEN MYOTAVAIKUTUS LUPAUSTEN MAARITTELYYN

e RAJAPINTAMITTAUKSET — "AUGMENTED REALITY”
» Asiakkaan tietoisuus, ymmarrys jne. lupauksista
» Henkilokunnan ymmarrys
» Yhteinen ymmarrys & ymmarrysten “tavoitettavuus”

PALVELUPULSSIN
LAAJENTAMINEN &
TUOTTEISTAMINEN




KOLMIKANTA NAKOKULMA MYOTAVAIKUTTAMISEEN

v" ASIAKKAAN (b-2-b, loppuasiakkaat),

v" HENKILOKUNNAN

v' JOHDON

HENKILOSTON MYOTAVAIKUTTAMINEN PALVELUINNOVAATIOISSA
PROSOSIAALISEN MOTIVAATIO LUONNE JA MERKITYS ASIAKASTYOSSA

ABDUKTIIVINEN TUTKIMUSMATKA
JATKUU



Nykyiset PP & uudet muuttujat

Sallivuus (sosiaalisuus & lupa olla oma itsensa)
Tyomoodi & - asenne: Alkukantainen tasavertaisuus
Myotavaikuttamismahdollisuus

Ei hierarkkisuus & autonomia asiakastyossa
Kodinomainen tydymparisto

Sosiaalinen osaaminen
Vuorovaikutustaidot
ltsetuntemus

PALVELUMOTIVAATION DNA



SOL-city, Helsinki

KODIN-
OMAINEN
TYOYMPARISTO
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Human Being and 6th Wave projekti: Reaktor
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(Self)

» Optimal autonomy and no hierarchy
New organization and care delivery model

Started in 2007 with 1 team/4 nurses
Delivering Community Care/working together GP’s
2013: 6500 nurses in 630 independent teams.

-Organisation

Overhead costs: 8% (average 25%) -2 more
money for the care and innovation

Profit rate: 8% (Buurtzorg is NON profit)

Sickness rate: 3% (average 7%)

AUTONOMISUUS ASIAKASTYOSSA




35 people in 1 back office; 15 coaches,
managers 0!

Taking care of Inevitable bureaucracy, so the
nurses won't be bothered with it!

— The care is charged.
— The employees are paid
— Making financial statements

Mydtavaikuttamismahdollisuus
Ei hierarkkisuus & autonomia
asiakastyodssa
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