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Simulaatioiden palautekysely

* Hankkeen osallistujalistojen mukaan simulaatioty6pajoihin osallistui
syksylla 2025 106 osallistujaa, joista 89 henkiléa vastasi palautekyselyyn.
Vastausprosentti siis n. 84 %, jota voidaan pitaa hyvana. Palautteet
kerattiin valittomasti simulaatiotydpajojen jalkeen, jolloin tilaisuus oli
viela osallistujilla hyvassa muistissa.

e Osallistujat olivat hankkeeseen osallistuneiden yritysten henkilostoa ja he
toimivat kirjanpidon, palkanlaskennan seka taloushallinnon
asiakaspalvelun tehtavissa.
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Simulaatioon valmistautuminen

Keskiara

Perehdytys oli riftavaa [k 0%
Tavoitteet olivat selkeat [KY S 8% 45% 44% 43
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» Palautekyselyn osio "’Simulaatio oppimistilanteena’ sisalsi 12 kysymysta / vaittamaa, joihin osallistujat
vastasivat asteikolla 1-5. Vastausasteikossa 1 = taysin eri mielta ja 5 = taysin samaa mielta.

e Vastaajista merkittava osa koki perehdytyksen simulaation oppimistilanteeseen olleen riittavaa. Vastaajista
taysin samaa mielta vaittaman kanssa oli 55 % ja samaa mielta 35 %.

e Simulaatioihin osallistujat kokivat simulaatiokoulutukselle asetetut tavoitteet selkeiksi. Vastaajista 44 % oli
taysin samaa mielta ja 45 % samaa mielta tavoitteiden selkeydesta. Vastausten mediaani oli 5 ja keskiarvo 4,3.
Tavoitteiden selkeydessa voidaan vastauksissa viela nahda parannusta syksyn edetessa.
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Oppimistilanne
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Oppimisen kannalta oppimistilanteen turvallisuus on keskeista ja tassa onnistuttiin vastausten perusteella tilaisuuksissa erittain hyvin.

Simulaatiotilaisuuksissa tehtyjen havaintojen perusteella kokemusta aidosta tydelamatilanteesta heikensivat etenkin kaksi seikkaa.
Ensimmadinen naista oli tilanne, jossa tilanteessa seka asiantuntijana ettd asiakkaana toimiva henkilo / henkilot tyoskentelivat samassa
tiimissa ja olivat laheisia kollegoja. Toinen seikka, joka havaintojen perusteella heikensi kokemusta aidosta tydelamatilanteesta oli se, etta
osallistujat olisivat kokeneet tilanteessa olleen keskeista tarkistaa jotain asiakkaan tietoja tietojarjestelmasta.

Simulaation ollessa taysin uudenlainen oppimistilanne suurimmalle osalle osallistujista, on luonnollista, etta kaikki eivat koe tilannetta
helpoksi heittaytya mukaan.
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Simulaation purkutilanne

Purkutdlanmne [oppimiskeskusielu) ol ybdyilinen 5% 4.7
|
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* Purkutilanne sai kaikista positiivisimmat arviot koko simulaatio-oppimistilanteesta. Taman todettiin hankehakemuksessakin
olevan oleellinen osa menetelmaa.

”Oikein hyddyllinen, pddsi kuulemaan muiden mielipiteitd asiakaskohtaamisista”

e Vastaajista 49 % oli taysin samaa mielta ja 36 % samaa mielta, etta simulaatiopaivan seurauksena koki oivalluksia.
Vastausten mediaani 4 ja keskiarvo 4,3. Lahes samat tulokset tulivat vaittamaan "’Keskusteluissa nousi esiin itselleni uusia
nakokulmia”. Taman vaittaman kanssa taysin samaa mielta oli myos 49 % vastaajista ja samaa mielta 38 % vastaajista.
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Simulaation hyodyt
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Vastaajista 40 % oli taysin samaa mielta ja 45 % samaa mielta, etta simulaatiokoulutuksesta sai hyodyllisia vinkkeja
toiminnan kehittamiseen arjen kohtaamisissa. Konkreettisia saatuja vinkkeja kaydaan viela lapi jaljempana avoimien
vastausten analyysissa.

Vastatusten perusteella simulaatiomenetelmaa voidaan pitaa yhtena ratkaisuna, jolla voidaan kehittaa alalla vaadittavaa
asiakaspalveluosaamista ja sita, miten asiakkaalle pystytaan tuottamaan lisaarvoa asiakaskohtaamisissa.
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Kokonaisarvio simulaatiokoulutuksesta
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e Kysymyksessa kuinka tyytyvainen olit simulaatioon kokonaisuutena, selvitettiin vastaajien tyytyvaisyytta siten, etta 1 oli heikoin arvosana ja
5 paras arvosana. Vastaajista 46 % antoi arvosanaksi parhaan arvosanan 5, 39 % arvosanan 4, 14 % arvosanan 3 ja 1 % arvosanan 2.
Vastausten mediaani oli 4 ja keskiarvo 4,3. Kokonaistyytyvaisyytta voidaan pitaa korkeana ja kokemus on koettu laadukkaaksi seka arvoa

tuottavaksi.

e Kysymyksessa, jossa tiedusteltiin halukkuutta osallistua simulaatioon uudelleen saatiin heikoin tulos kolmesta mittarista. Arvosana 5
tarkoitti, etta henkilo olisi erittdin valmis osallistumaan uudelleen koulutukseen ja 1 ei lainkaan valmis. Noin kaksi kolmesta vastaajasta olisi
valmiita osallistumaan uudelleen, mutta vastahakoisia on joka seitsemas. Vastausten mediaani oli 4 ja keskiarvo 3,8. Tuloksista voidaan
paatella, etta selkedsti suurin osa piti menetelmaa niin hyvana, etta voisi jatkaa asiakaspalvelun kehittamista sita kayttaen.

* Simulaation suositteluhalukkuus oli korkea, silla 42 % suosittelisi simulaatiota erittain todennadkoisesti ja 36 % todennakadisesti.
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Mita konkreettista simulaation opeista voidaan vieda
omiin asiakaskohtaamisiin? (4 teemaa toistui)

e Tahan avoimeen kysymykseen tuli 46 vastausta, eli yli puolet (51,7 %)
kyselyyn vastanneista jatti kysymykseen avoimen vastauksen.

e Avoimia vastauksia analysoidessa havaittiin, etta simulaatio vahvisti
erityisesti kysymisen, rauhallisuuden ja lasnaolon merkitysta
asiakaskohtaamisissa.

» Tarkeimpana teemana vastauksista korostui avoimien kysymysten kaytto
ja keskustelun jasentaminen, ja lahes yhta monessa rauhallinen,
kuunteleva ote.

e Lisaksi asiakkaan nakokulmaan asettuminen, viestinnan rakenteellisuus
(esim. purkukeskusteluissa lapikayty malli) seka ammatillinen itsevarmuus
nousivat toistuvasti esiin.
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Kysymysten esittaminen ja keskustelun
ohjaaminen

Avoimista vastauksista nousi vahvasti esiin kysymysten merkitys
asiakaskohtaamisten onnistumisessa. Purkukeskusteluissa kiinnitettiin
kysymisen osalta huomiota esimerkiksi avoimiin ja suljettuihin kysymyksiin.
Avoimien kysymysten kaytto koettiinkin vastauksissa keskeisena keinona
edistaa keskustelua, ymmartaa asiakkaan tilannetta ja rakentaa yhteista
nakemysta. Useat vastaajat kuvasivat, etta voisivat aktivoitua tulevaisuudessa
kysymaan enemman ja tietoisemmin asiakkailta tietoa heidan tilanteestaan ja
lilketoiminnastaan.

K?/symyksié pidettiin tarkeina myos keskustelun rakenteen luomisessa ja
yllapitamisessa. Vastauksissa mainittiin myods keskustelun jasentaminen,
asioiden palastelu ja yhteenvetojen tekeminen niin asiakaskontaktin aikana,
kuin sen paatteeksi.

Vastauksissa nousi esiin myos alkuvaiheen kuulumisten kysyminen ja kevyt
keskustelu keinona luoda luonteva ja turvallinen vuorovaikutus. Vastausten
perusteella simulaatiokoulutus auttoi osallistujia tiedostamaan kysymysten
esittamisen roolin paitsi tiedonkeruussa myos keskustelun ohjaamisessa,
vuorovaikutuksen syventamisessa ja asiakassuhteen vahvistamisessa.
Kysymysten kaytto nahtiin konkreettisena ja helposti siirrettavana taitona, jota
vastaajat aikovat hyodyntaa omissa asiakaskohtaamisissaan.
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Rauhallisuus, itsevarmuus ja lasnaolon merkitys
asiakaskohtaamisissa

* Moni vastaaja mainitsi naita teemoja vastauksissaan, josta voidaan
paatella, etta simulaatio vahvisti osallistujien ammatillista itsevarmuutta
ja rohkeutta toimia asiakaskohtaamisissa aidosti ja luontevasti.

* Keskeneraisyyden salliminen nousi yhdeksi merkittavaksi teemaksi:
kaikkea ei tarvitse tietaa tai ratkaista heti, vaan epavarmuuden
tunnistaminen, asian selvittaminen ja siihen palaaminen ovat osa
laadukasta asiakaspalvelua.

e Osalle simulaatio vahvisti luottamusta omaan vuorovaikutusosaamiseen ja
ihmislaheiseen kohtaamiseen.
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Asiakkaan nakokulmaan asettuminen ja empatia

e Simulaatio lisasi vastausten perusteella myos tietoisuutta asiakkaan
nakokulman merkityksesta ja vahvisti empaattista toimintatapaa
asiakaskohtaamisissa.

e Osallistujat tunnistivat entista selkeammin, etta ammattilaiselle tutut
asiat, kasitteet ja toimintamallit voivat olla asiakkaalle vaikeasti
hahmotettavia, mika edellyttaa kykya asettua asiakkaan tilanteeseen ja
kieleen.

* Empatia nayttaytyi kaytannon tekoina: kuuntelemisena, kysymisena,
asioiden selittamisena asiakkaan lahtokohdista kasin seka pyrkimyksena
rakentaa tasavertaista ja ymmartavaa vuorovaikutusta.
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Asiakaskohtaamisten rakenne

* Monen simulaatiotyopajan purkukeskustelussa kaytiin hankkeen
simulaatioasiantuntijan toimesta lapi vaihtoehtoja jasentaa
asiakaskohtaamisten rakennetta. Rakenteellinen toimintatapa jai
osallistujille selkeasti mieleen ja koettiin konkreettisena valineena arjen
asiakastyohon.

* Vastauksissa korostui tarve jasentaa asiakaskohtaamisia ja viestintaa
systemaattisemmin, erityisesti sahkopostien selkeyden, asioiden
palastelun ja yhteenvetojen kautta.

* Ennakkosuunnittelu, sovittujen toimenpiteiden nakyvaksi tekeminen seka
niihin palaaminen nahtiin keinona lisata varmuutta, vahentaa
vaarinymmarryksia ja parantaa asiakaskokemusta.
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Positiivinen palaute

* Kokonaisuudessaan muu annettu palaute oli varsin myonteista ja vahuvisti
viestia hyodyllisesta osallistumiskokemuksesta.

 Positiivinen ilmapiiri ja hyvat keskustelut saivat hyvaa palautetta.

* Yksittaisina kommentteina nousi esiin myads se, etta simulaatiopaiva
saattoi parantaa tyoyhteison ryhmahenkea ja keskusteluyhteytta. Tilaisuus
koettiin paaosin myos hyvin suunnitelluksi ja toteutetuksi.

! Ta.louden . Euroopan unionin x LAB University of
I =) asiakaspalveluosaamisen osarahoittama Applied Sciences
I m  simulaatiot



Kehitysehdotukset

» Kehitysehdotusten paapaino liittyi tyopajan tavoitteiden tarkempaan
lapikayntiin seka simulaatiotilanteiden taustatietojen tarkempaan
avaamiseen.

* Myads liian tuttu “asiakas’” oman tiimin sisalta nahtiin joissain tilanteissa
haasteellisena. Taman palautteen osalta simulaatioiden toteutusta
muunnettiin syksyn aikana siten, etta tiimin halutessa asiakkaana toimi
etukateen tuntemattomampi hankkeen asiantuntija.

* Yksittaisina palautteina osaan simulaatiotilanteista toivottiin myos lisaa

haastetasasoa
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