Asiakasymmarrys ja asiakaspalveluosaaminen ovat valtteja
tulevaisuuden tyoelamassa

Kasvava datamaaran tulkitseminen mahdollistaa entista yksilollisemman
asiakasymmarryksen. Organisaatiot tarvitsevat kuitenkin koulutusta muun muassa
palvelumuotoilusta ja asiakkaan kohtaamisesta.

Vuorovaikutustaidot ja kyky ymmartaa asiakkaan tarpeita ovat tulevaisuuden tyoelamassa
arvokasta osaamista, kertoo Helsinki Business Collegen teettama tuore tutkimus.

Tulevaisuuden ty6elamassa tarvitaan osaaijia, joilla on kyky ymmartaa inmisia ja luoda
merkityksellisia kohtaamisia. Siispa kuuntelu, kysyminen ja fasilitointitaidot ovat sellaista
osaamista, jota organisaatiot tarvitsevat.

Tutkimuksessa kerattiin nakemyksia suomalaisyritysten tulevaisuuden osaamistarpeita, ja siihen
vastasi 492 henkil6a liiketoiminnan paattajatasolta. Tulokset julkaistiin Osaamisella kasvua —
ratkaisut luodaan yhdessé -tapahtumassa Helsingin kaupungintalolla 2.12.2025.

Entista yksilollisempaa asiakasymmarrysta

Kasvava datamaara mahdollistaa tulevaisuudessa entista yksildllisemman asiakaspalvelun. Siispa
taitoa kerata, yhdistaa ja tulkita asiakasdataa tarvitaan, tutkimukseen vastanneet sanovat. Se
mahdollistaa myds inklusiivista ja monikulttuurista palveluosaamista, joka vaatii kykya ymmartaa
ihmisia ja asiakkaiden tarpeita.

Yrityksissa tarvitaan myos erityisesti ratkaisukeskeisen ja konsultatiivisen myynnin osaajia. Lisaksi
tarvetta on palveluiden ja ostopolun digitaaliselle kehittdmiselle sekd osaamiselle rakentaa eri
asiakasryhmille jarkevasti hinnoiteltuja palvelukokonaisuuksia.

Jotta tulevaisuuden osaamistarpeisiin voidaan vastata, tarvitsevat organisaatiot koulutusta
palvelumuotoilusta ja asiakkaiden kohtaamisesta seka myyntia ja asiakastarpeiden tunnistamista
tukevia koulutuksia. Organisaatiot toivovat myds kaytannon harjoituksia oppimisen tueksi, tutkimus
kertoo.

Koulutusta vuorovaikutus- ja tunnetaidoista

Tutkimustulosten esittelyn jalkeen tapahtumaan osallistuneet jakautuivat pienryhmiin pohtimaan
tutkimuksen tuloksia. Ryhmat olivat jokseenkin samanmielisia tutkimustulosten kanssa.

"Vuorovaikutustaidot voivat olla yksilokeskeisyytta korostavassa kulttuurissamme monella
hukassa”, erdassa ryhmassa todettiin.

Siksi uudenlaista koulutusta tarvitaan monista perustavanlaatuisista vuorovaikutus- ja
tunnetaidoista, kuten kuuntelemisesta, empaattisuudesta, resilienssista, esiintymisesta seka
tietoisuus- ja tydelamataidoista.

Ryhmissa puhututti myds tekoalyn hyédyntaminen asiakaspalvelussa, kuten chateissa, seka siihen
liittyva eettisyys ja kriittisyys.

Lisaksi keskustelua kaytiin monimuotoisuuden ja kulttuurien tuntemuksen merkityksesta. Tarkeina
taitona pidettiin muun muassa kielitaitoa seka sukupolvien eroavaisuuksien ymmartamista.

Kaytannossa toimiviksi koulutustavoiksi todettiin yhteisélliset pienryhmaharjoitukset, simulaatiot,
fyysiset kohtaamiset, puhelimessa puhuminen, aitojen asiakastilanteiden ratkaisu seka
vertaisoppiminen.

Oppiminen vaatii yksilon omaa motivaatiota



Jotta tarvittavaa osaamista on tulevaisuudessa saatavilla, on yksil6illa oltava motivaatiota kehittya
asiakaslahtdisemmiksi. Se vaatii omien vahvuuksia ja kehityskohteiden tunnistamista seka
asiakastilanteiden lapikayntia ja arviointia, ryhmissa todettiin.

"Ty6nantajan on luotava rakenteet, toimintatavat ja mahdollisuudet jatkuvalle osaamisen
kehittamiselle”, pienryhmat muistuttivat.

Yksi tapa siihen on yhteistydn mahdollistaminen oppilaitosten kanssa. Ryhmissa toivottiin myos,
etta tydnantaja osoittaisi arvostuksensa osaamisen kehittamista kohtaan.

Lisaksi tydnantajan tehtavaksi luettiin asiakaslahtdisyyden maarittely ja asiakaspalvelukulttuurin
luominen omassa organisaatiossa.

Oppilaitoksilta toivottiin opetusta vuorovaikutus- ja tunnetaidoista asiakaskohtaamisissa
tydelamalahtdisesti. Kokemuksellinen ja yhteiséllinen oppiminen sai ryhmissa kannatusta, ja
koulutuksia toivottiin suunniteltavan tyéelaman tarpeet huomioiden.

Infoboksi

Tallaisia osaamista asiakasymmarryksesta ja asiakaspalvelusta tarvitaan tulevaisuudessa:

«  Kyky ymmartaa ihmisia ja asiakkaiden tarpeita
= Asiakaspalveluosaaminen

» Taito luoda merkityksellisia kohtaamisia; vuorovaikutustaidot, kuuntelu, kysyminen,
konsultatiivinen myynti, fasilitointitaidot

« Datan hyédyntaminen asiakasymmarryksen kasvattamiseksi, taito kerata, yhdistaa ja tulkita
asiakasdataa

= Myyntitaidot organisaation eri tasoilla, erityisesti ratkaisukeskeisen myynnin ja
konsultatiivisen myynnin osaaminen

» Osaaminen palveluiden ja ostopolun digitaaliseen kehittamiseen
= Inklusiivinen ja monikulttuurinen palveluosaaminen

» Osaaminen rakentaa eri asiakasryhmille erilaisia palvelukokonaisuuksia jarkevalla
hinnoittelurakenteella

Tutkimus toteutettiin verkkokyselyné loka-marraskuussa 2025 yhteistyéssé Fountain Parkin
kanssa, ja siihen vastasi yhteensé 492 henkilba eri liiketoiminnan paéttajatasolta. Tulokset
Julkaistiin Osaamisella kasvua — ratkaisut luodaan yhdessé -tapahtumassa Helsingin
kaupungintalolla 2.12.2025. Tapahtuma toteutettiin yhteistyéssé Business College Helsingin,
Haaga-Helian ammattikorkeakoulun, Helsingin tyéllisyyspalveluiden ja Helsingin seudun
kauppakamarin kanssa. Tapahtumaan osallistui noin 120 eri liiketoiminnan osa-alueilta olevaa
péaéttévéé henkilbéa, ja verkkoaivoriihen tuloksia jatkojalostettiin yhteiskehittelytydpajoissa.
Tapahtuma jérjestettiin osana #BusinessPasila-kehityshanketta, joka edistda yritysten kasvua ja
tybelédmén uudistumista yhteistyéssé koulutustoimijoiden ja elinkeinoelémén kanssa.






