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Tassa opinnaytetydssa maaritettiin organisaation ydintekemisia ja ydinosaamisia. Tydssa
kartoitettiin organisaation kannalta tulevaisuuden avaintekemisia ja siihen vaadittavia
osaamistarpeita. Opinnaytetytssa luotiin konkreettisia kehittAmisaloitteita organisaation
tekemisen edistamiseksi.

Opinnaytetydssa noudatettiin tutkimuksellisen kehittamistydn prosessia. Prosessi aloitettiin
tutkimuskohteen esittelylld, jonka jalkeen méaaritettiin kehittamistehtava. Kehittdmistehtava
aloitettiin yrityksen osaamispaaoman Kkartoittamisella, joka jaettiin perusosaamiseen,
strategiseen osaamiseen seka ydinosaamiseen. Tunnistettu strateginen osaaminen seka
ydinosaaminen toimivat opinndytetyon empiirisessa osassa tehdyn ty6pajan pohjana,
jonka avulla maaritettiin yrityksen nykytekemista ja tulevaisuuden tarpeita.

Opinnaytetydn teoriaosuudessa Kkasiteltin organisaation ja organisaationa oppimista.
Tybssd pohdittiin - kehittamisen merkitystd organisaatiolle, yritykselle ja yksil6lle
tyontekijdnd. Oikein johdettu ja systemaattinen kehittaminen seka organisaationa
oppiminen luo motivoivan tydympariston, mikd heijastuu positiivisesti asiakkaan
kokemukseen yrityksestd. Positiiviset asiakaskokemukset luovat pitkéakestoisia
asiakassuhteita. Tytssa kasiteltin myds tulevaisuuden megatrendeja, jotka linkittyvat
toiminnan kehittdmiseen. Lyhyt Kkatsaus Kkilpailijoista avasi markkinamenestyjan
avaintyokaluja ja menetelmia.

Opinnaytetydn empiirisessd osassa aihetta lahestyttin ennakoinnin nakdkulmasta.
Ennakoinnin avulla muodostettiin kasitys siitd, miten tulevaisuuteen pitaisi valmistautua.
Asiakaskyselyn ja SWOT-analyysin avulla kartoitettiin nykytilaa, tyOpajassa puolestaan
etsittiin tulevaisuuden tarpeita ja toisaalta vanhentuvia tekemisia. Tehdysta ryhmatyosta
jalostettiin pienryhmatyéna kehityskohteita kohdeorganisaatiolle, jonka johtoryhma valitsi
kehityskohteista ne, joita kohdeorganisaatiosssa lahdetttiin edelleen kehittdmaan.

Teoriaan ja tehtyyn tutkimukselliseen kehittdmistydhon perustuen voitiin johtopaattksena
todeta, etta yrityksen osaamispadaoman johtaminen ja tehtava kehittdmistoiminta on johdon
aloitteista lahtevad, suunnitelmallista ja ennen kaikkea tavoitteellista toimintaa.
Kehittdmisen lopputuloksena syntyneet kehityskohteet toimivat kohdeorganisaation
tulevan strategian pohjana ja muodostavat néin polun yrityksen tulevaisuuteen.

Avainsanat osaamispaaoma, strategia, osaaminen, jatkuva kehittaminen
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The present thesis defined key competencies and knowhow within an organization. The
thesis also mapped out necessary competencies for the future and the key knowhow man-
datory to achieve these competencies. The thesis created concrete initiatives to advance
the development needs further.

The thesis followed the process of investigational development study. In the beginning the
thesis introduced the research subject and then development goals were defined. The de-
velopment task started by mapping out the company know-how capital, which was divided
to basic knowhow, strategic knowhow and core knowhow. The identified strategic and core
know-how formed the base for the development and work covered in the thesis.

The theoretical part in the thesis discussed the learning of the organization and as organi-
zation. The thesis focused on the meaning of the development for an organization, a com-
pany and for individual employees. Well-managed and systematic development creates
motivating atmosphere, which reflects positively to customer experience. Positive custom-
er experiences create long-term customer relationships. The thesis also discussed future
megatrends, which were linked to the development. A short competitor analysis identified
the key tools and methods of a market leader.

The empirical part of the thesis approached the topic from an anticipatory angle. Thus the
thesis aimed at identifying how organization should prepare itself for the future. A customer
survey and a SWOT analysis were used to map out the current situation, a workshop was
used to identify future needs and outdated activities. The workshop material was then ana-
lyzed in a smaller group to identify suggestions for development targets. The management
team then chose several targets for further development. Work groups were established
around these selected initiatives to finalize them. The work groups will report to the man-
agement team.

As a conclusion it can be said that the management of the company’s know-how capital
and development actions are carried out by the management, with a clear focus and with
clear targets. The development results will form the base for the coming strategy and cre-
ate a bath for the company’s future.

Keywords know-how capital, strategy, know-how, continues development
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HUOMAUTUS

Seka opinnaytetydn kohdeyritys etta tehdyn tutkimuksen tulokset ovat tarkoitettu
ainoastaan kohdeyrityksen kayttoon, eivatkd ole opinnaytetydn julkisessa versiossa
luettavissa. My®ds muusta tekstistd on poistettu kappaleita, jotka viittaavat

kohdeyritykseen tai tehtyyn tutkimukseen.



1 Johdanto

1.1 Organisaation kehittdmisen tarpeen taustat

Hyvia ideoita, onnistuneita kokeiluja, joista asioita saadaan tuotantoon seka tukku
epaonnistumisia. Taltd kuulostaa opinnaytetydon kohdeyrityksen arjen innovointi
asioiden ratkaisemiseksi ja eteenpdain viemiseksi. Arkipaivan innovointi on tarkea osa
yrityksen kulttuuria ja niin normaalia, ettd ihmiset pitavat sité itsestdanselvyytena ja
jattavat huomiotta asioissa piilevan liséavoiton mahdollisuuden. Uusia ideoita sataa ja

moni puhuu "kuukauden mausteesta”, mitd uutta mikakin kuukausi tuo tullessaan.

Taman opinnaytetyon tarkoitus on keratd nama arkipaivan yksittisten ihmisten
innovaatiot yrityksen p&domaksi seka sitoa ajatukset yhteen kokonaisuudeksi ja
mahdolliseksi tulevaisuuden strategiaksi. On tarkeaa sitouttaa tydyhteista yhteiseen
kehittamistoimintaan ja uuden oppimiseen sekd omaksumiseen. Parhaimmillaan
kehitystyd johtaa strategian muodostumiseen tai luo siihen pohjaa ja tydkaluja.
Strategia puolestaan ohjaa oppimista seka tukee johtamista ja siina tehtavia valintoja.
Opinnaytetydn avulla luotu yrityksen yhteinen strategian pohja vaikuttaa motivoivasti
tydntekijoihin ja he ymmartavat strategian tarkoitusperat, koska ovat olleet niita itse
luomassa. Mikali johtaminen seuraa luotua strategiaa, on silld organisaatioon motivoiva
vaikutus. (Moilanen 2001, 69.)

Arjen innovaatiot opinndytetydon kohdeorganisaatiossa syntyvat siitd, ettd henkilosto
osaa perusasiat, ja pystyy kehittamaan tyttdén itsendisesti eteenpdin. Osaavan
henkiloston kaytto yrityksen kokonaisosaamisen kasvattamiseksi vie yritysta eteenpéin
samalla tehden yrityksestd ylivertaisen Kilpailjaan nahden. Yksildiden osaamisen

summa on enemman kun yksilon itsensé osaaminen. (Otala 2008, 18.)

Tassa opinnaytetydssa tehtavan organisaation kehittamisen taustalla on paitsi sisdisen
kehittAmisen tarve my0s ympadrillamme tapahtuva jatkuva muutos. Muun muassa
digitalisaatio tuo kiihtyvalla vauhdilla uusia tyokaluja yritysten saataville alentuvilla
kustannuksilla. Digitalisaatio vaatii yritykseltd nopeaa omaksumista, jatkuvaa
innovaatiokykya ja uuden oppimista, jottei yritys jAd kilpailijoista. Toisaalta muutos
tarkoittaa sita, ettd olemassa oleva arvoa tuottava toiminta voidaan toteuttaa aiempaa

kustannustehokkaammin. Siksi on térke& tunnistaa kohdeyrityksen tekemisessa aito



lisdarvo ja tarkea perusty0, ja toisaalta vanhaksi jaaneet kaytannot. (Moilanen 2001,
13-15))

Pauliina Marjala avaa kirjoituksessaan tytelamanohjauksesta osaamisen kehittdmisen
merkitysta yritykselle. Yrityksen tulee vieda osaamistaan eteenpéin laaditun strategian
kanssa kasi kadessa. Strategian tarkoitus on kuvata yrityksen menestystekijoitd nyt ja
tulevaisuudessa seka tietysti kertoa yrityksen olemassaolon keskeiset tavoitteet. Oikein
laaditun strategian mahdollistajia ovat oikeita asioita osaavat ihmiset. Siksi
organisaation tulee tietdda nykyosaamisen taso sekd strategian toteutumiseen

vaadittavat elementit osaamisen kannalta. (Marjala 2015.)

Oppimisen kehittaminen on tarkeda paitsi strategian myods organisaation itsensa
kannalta. Kehittamistoiminnan tulee olla henkilostélahtdista, jolloin se motivoi ihmisia.
Motivaatio lisaa tydssa jaksamista ja sitoutumista yritykseen. Kehittamistydn tuloksena
tulisi olla selkeat strategian kanssa yhtenevat oppimistavoitteet, jolloin henkilosto

tietédd, mitd heiltéd odotetaan ja mihin yrityksené pyritdan. (Marjala 2015.)

1.2 Opinnaytety6n tavoitteet, rajaus ja tutkimusongelma

Opinnaytetydni keskeisena tavoitteena on kerata yhteen kohdeorganisaation yhteinen
nakemys yrityksen ydinpalveluista ja tekemisesta suhteessa asiakastarpeisiin nyt ja
tulevaisuudessa. Opinndytetyoni tavoite on tunnistaa osastoilla tai yksittisten ihmisten
tekema hyva tyo ja tuottaa se organisaation kattavaksi ydintekemiseksi.

Tutkimusongelma on, etta organisaatiossa tehdadn paljon hyvid asioita osastojen
sisédlla tai yksittaisten ihmisten toimesta, mutta ne jaavat jakamatta organisaatioon
eivatka taten muodostu koko yrityksen ydinpalveluiksi asiakkaalle. Tekemista ei kirjata
eika suunnitelmallisesti johdeta. Tahan ongelmaan etsitddn opinnaytetydn avulla

vastauksia.

Opinnaytetyoni ja tavoitteeni saavuttamisen kannalta keskeisia kysymyksia ovat:

o Mitk& tekemiset ovat organisaation kannalta ydinosaamista, jota tulisi yllapitaa?
o Mitd tekemistd tulisi lisata?
o Mitd tekemistd pitéisi kehittd&a vastamaan tulevaisuuden tarpeita?

¢ Mitd asioita ei enda tulevaisuudessa kannata tehda?



e Minké asioiden tekemista yrityksen olisi syyta vahentaa?
e Mitd uusia asioita yrityksen tulee tehda sailyttadkseen tai kasvaakseen
etumatkaansa kilpailijoihin?

Hyvana lopputuloksena voidaan pitda, jos organisaatio alkaa tyon jalkeen jakaa
enemman resursseja ja miettia asioita yhteisen tekemisen jarkevyyden, ei pelkéstaan
oman osaston toiminnan kannalta. Opinnaytetydni tuloksena organisaation tulisi myos
tunnistaa yhteisia tulevaisuuden tarpeita ja aloittaa tydtapojen ja menetelmien
kehittaminen naiden tarpeiden tayttymiseksi. Opinnaytetyoni tuloksia tullaan

kayttamaan yrityksen tulevaisuuden strategian rakentamisessa.

Minun on térkedd tunnistaa opinnaytetyostani tulevaisuuden ydintekemisia, jotta
organisaation resurssit kohdistetaan oikein, eika pyritd tuottamaan palvelua liian
suurelle maaralle vaihtoehtoja. Tama sy resursseja sekd osaamista ydintekemiselta.
Asiaa voitaisiin verrata uuden tuotteen kehittdmisprosessiin, jossa kaytetddn Lean
menetelmdd "minimum viable product”. Talldin puhutaan tuotteen kehittamisesta
mahdollisimman pienell& vaivalla tuottaen testiryhmélle tuotteesta ainoastaan ne
ominaisuudet, joiden oletetaan tuottavan lisdarvoa, eli karsitaan turhaa, ja keskitytédan

yrityksen tulevaisuuden kannalta olennaisiin ominaisuuksiin.

Esimerkkina tasta voidaan kayttda vanhuksille suunniteltua puhelinta. Puhelimessa ei
ole mitdan ylimaaraisia toimintoja, vaan se on tarkoitettu soittamiseen. Puhelimessa on
valtavan kokoiset néppaimet, jotka ansiosta soittaminen on vanhuksille helpompaa.
Yritys, joka valmistaa néaita puhelimia on kehittdnyt lydméattéman tuotteen tietylle
kohderyhmalle ja menestyy tata kautta mainiosti. Heilla ei ole mitdan aikomusta lahtea
laajentamaan tuotantoaan, vaan jatkaa tietylle kohderyhmalle eli vanhuksille
suunnattua tuotantoaan. Yritys on ymmartanyt asiakastarpeen. Se on karsinut kaiken
ylimaarainen pois alkuperéisesta tuotteesta, mutta luonut uusia toimintoja, jotka
hyOdyttavat tata asiakasta ja segmenttia. Talla tavoin on luotu uudet markkinat, jossa
on kysyntaa, muttei niin kova kilpailu. Nain on onnistuttu luomaan asiakkaille arvoa,
josta he ovat valmiita maksamaan. Toisaalta on luotu myds valmistavalle yritykselle
arvoa, jolla saa tuotteesta normaali puhelinta korkeammat marginaalit, koska sen ei

tarvitse kehittad puhelimeen monenlaisia toimintoja. (Leanstack 2016.)

Opinnaytetyoni ja sitd kautta tapahtuvan kehittdmisen kannalta oleellisina toimenpiteina

voidaan pitaa:



e sisdisen tietotaidon kartoitus ja kayttbonotto laajemmin

e tyOntekijoiden yhteisen ndkemyksen tuottaminen kehittdmisen pohjaksi

e asiakaskeskeisen kulttuurin ja toimintatavan vahvistaminen

e aito vastaaminen asiakkaiden tarpeisiin kehittamalla toimintaa heidan

haluamaansa suuntaan.

Opinnaytetydssani kerdan tietoa organisaatiosta ja kasaan ajatuksia yhtenaiseksi
kehityskohteiksi tulevaa strategiaa silmalla pitden. Kaytannon tutkimustyoni tuloksena
organisaation tulisi saada eteenpdin vietavia kehittamiskohteita, jotka ohjaavat
tekemista positiiviseen suuntaan. Opinnaytetydossani kerrotaan organisaation
kehittamistyon tuloksena syntyneet kehittamisvalinnat, mutta valintojen organisaatioon
jalkautumista ei en&a seurata, koska kaytdnntn prosessi itsessddn on pitka.
Kehityskohteiden eteneminen vie kuukausia tai jopa vuosia.

Taman opinnnaytetyon tarkoitus on siis toteuttaa kaytdnnon kehittamistyota
aktiivisessa vuorovaikutuksessa kohde-organisaation sekéa tarkeimpien sidosryhmien
kesken. (Ojasalo & Moilanen & Ritalahti 2014, 18.) Kehittdmistutkimukseni
lopputuloksena tulisi organisaatiolla olla kaytettavissaan toimivia kaytannon ratkaisuja,
jotka auttavat organisaatiota positiiviseen muutokseen. (Kananen 2012, 13,19.) Taman
opinnaytetybn  kehittamistoiminta  hakee vastauksia nykytilaan  kerdaamalla
organisaation hiljaista tietoa ja herattelee organisaatiota pohtimaan yhdessa tulevaa.
Jatkokartoitus pienemmissa ryhmissa kohdistaa tekemisen organisaation kannalta
oleellisiin hankkeisiin ja varmistaa, ettd tehty tyd jalostetaan kaytdnnon toimenpiteisiin.
Tehdyn kilpailija-analyysin tarkoitus on kartoittaa, miten muut alan toimijat kehittavat

toimintaansa.

Taman opinnaytetyébn  teoriaosuudessa  pohditaan, miksi organisaation
kehittamistoiminta on niin tarkedd. Tyo keskittyy organisaation oppimiseen ja
oppimisen mahdollisiin ongelmakohtiin.  Teoriassa ké&sitellddn my6s oppimisen
johtamista ja ihmisten erilaisia oppimistyyleja. Oikein johtamalla ja organisaation
oppimista ymmartamalla johto tukee organisaation motivoitumista ja tyon iloa.
Opinnaytetydéssa pohditaan myo6s sitd, kuinka kehittdminen muutetaan yrityksen
kilpailueduksi ja mitd se vaatii johtamiselta. Muun muassa hiljaisen tiedon
systemaattinen kerddminen organisaation kayttéon voisi pohdinnan mukaan saada

aikaan kilpailuetu.



1.3 Taman kehittamistyén tutkimusmenetelmat

Jari Metsamuuronen Kirjoittaa kirjassaan "Laadullisen tutkimuksen perusteet” siita, etta
tutkimuksen tekijan on syyta valita kvantitatiivisen tai kvalitatiivisen tutkimusotteen
valilta, se joka ensisijaisesti palvelee paremmin tehtavaa tutkimusta. Ojalahti, Ritala ja
Moilanen puolestaan sanovat, ettei valinta kvalitativisen ja kvantitatiivisen
tutkimusotteeen valilla ole oleellista, tarkedmpdd kehittamistydta tehtdessad on

menetelmien monipuolisuus. (Metsamuuronen 2000, 15; Ojasalo ym. 2014, 39.)

Kvalitatiivinen ja kvantitatiivinen tutkimus ovat luonteeltaan toteavia. Tutkimus loppuu
siihen, kun siitd saadaan tulokset. Kehittamistutkimuksella pyritddn muuttamaan
asioita. Taman vuoksi laadullinen tai maaréllinen lahestymistapa eri riitd kuvaamaan
tekemaani kehittamistyotd. Siksi opinnaytetydéni on lahestymistavaltaan myos
ennakointia. Ennakoinnin avulla pyrimme organisaationa méaarittamé&an tulevaisuuden
osaamistarpeita. Lahestymistapana ennakoinnilla tarkoitetaan maaritelmaa siita, mitka
asiat tulevaisuudessa vaativat muutosta ja mitka pysyvat ennallaan. Lopputuloksena
pitdisi olla myds kasitys siita, mitd juuri nyt pitaisi tulevaisuuden suhteen tehda.
Ennakointi pyrkii muodostamaan strategisen kasityksen kuinka ja miten tulevaisuuteen

pitaisi valmistautua. (Ojasalo ym. 2014, 90; Kananen 2012, 37)

Ennakoinnin avulla tuotettu tieto koostuu ihmisten mielipiteistd. Ennakoiva tutkimusty®
pyrkii kokoamaan mielipiteet yhteen tulevaisuuden nékemyksen |6ytamiseksi.
Nakemyksia luodaan mm. haastattelututkimuksilla, toimintaympériston analysoinneilla,
tilastoja ja trendeja tulkitsemalla seka organisaatiossa tehtavilla tulevaisuuteen

tahtaavilla ryhmataoilla.

Tarkoituksenani on kerata paljon materiaalia, jota analysoimalla saadaan selville
yrityksen kannalta parhaat toimintatavat. Parhaat eivéat tarkoita valttaméatta sita, etta
toimintamallit osoittautuisivat aikaa myéten oikeiksi, koska tulevaisuutta ei voi ennalta

maarittaa.
1.4 Taustatietoa yrityksesta

Kappale poistettu julkisesta versiosta.



2 Osaamispdadoma jatietojohtaminen

Opinnaytetydsséani kerasin organisaatiosta ja sen sidosryhmilta tietoa. TAma tieto on
yrityksen osaamista, paaomaa, jolle yrityksen menestys nyt ja tulevaisuudessa
rakentuu. Yrityksen kannalta oleellista on osata hyvaksikayttaa tatd eri paikoissa
hajallaan olevaa osaamista ja koota se yhtendiseksi padaomaksi. Viitekehys avasi

osaamispaoman johtamista teorian kannalta.

Kun yritys hallitsee sen osaamispdadomaa, pystyy se myods kehittymaan ja viemaan
organisaatiota yhtenaisesti eteenpain strategian vaatimaan suuntaan. Johto kehittaa
organisaatiota saadun tiedon avulla systemaattisesti. Teoria-osuus avasi
tietojohtamista tarkemmin. Teoriassa kasiteltin opinnaytetydni kannalta oppimista ja
oppimisen haasteita, jotka tukivat tehtavaa kehitystyéta ja auttoivat ymmartamaan sen

haasteita organisaatiossa.

Maailmanlaajuiset tulevaisuuden megatrendit loivat kehittdmistyohon tarvittavaa pohjaa
ja auttoivat sijoittamaan kehittdmistyon tuotoksia eri osa-alueisiin. Teoriassa kasiteltiin
opinnaytetybn kannalta oleellisimpia megatrendejd, jotka auttoivat ymmartamaan

kehittamistyon oleellisuutta organisaation tulevaisuuden kannalta.

2.1 Osaamispaaoman johtaminen

Leenamaija Otala puhuu kirjassaan Osaamispddoman johtamisesta kilpailuetu siita,
kuinka muuttaa yrityksen osaaminen sen strategiseksi paaomaksi. Teollisten
tyopaikkojen vahetessd, ne korvautuvat yh& enenevissa maarin palvelualojen
tyopaikoilla. Palvelussa tuloksen tekee ihminen; héanen kekselidisyytensa,
osaamisensa, asenteensa, motivaationsa ja halu palvella asiakasta. Myds asiakas
osallistuu palvelun tuottamiseen. Yrityksen on kyettdva vastaamaan asiakkaan
odotuksiin sek& tunnistamaan ne. Jotta yritys on Kkilpailukykyinen kilpailijoihinsa
nahden, palvelun tulee olla ylivertaista. Koneet, laitteet sekad konseptit taustalla ovat
yrityksilla hyvin samankaltaisia, osaaminen erottaa yritykset toisistaan. (Otala 2008, 17-
18.) Osaamispaaomaa voidaan johtaa ja siita tulee kilpailuetu, kun yrityksen tarvittava
osaaminen on maaritelty yrityksen strategiassa ja tavoitteissa, ja henkilostéd johdetaan
naihin arvoihin nojaten. (Viitala 2005, 76—79.)

Osaavat ihmiset, olemassa olevan tiedon hyvaksikaytté ja sen kehittdminen ja
jalostaminen ovat yrityksen palvelukonseptin keskid. Osaaminen on tie yrityksen

menestykseen ja parhaimmillaan erottaa sen Kkilpailijoistaan. Mikali yritys ei pysty



vaalimaan ja johtamaan sen omistuksessa olevaa osaamista, yritys ei kehity eikéa pysy
kilpailussa mukana. Osaaminen keskidssa ja osaamisen kartoittamisen l&htokohtana
on yksittdinen tyontekija ja hanen osaamisensa. Anneli Rangen mukaan yksilon
osaaminen koostuu viidesta tekijasta. Tyontekijan tiedot, taidot, kokemus, sosiaaliset
verkostot sekd uskomukset ja arvot luovat kokonaisuuden, jotka jatkuvasti kehittavat,
kasvattavat ja myos yllapitavat yksilon osaamista. Koulutus tyOtehtavaan ja
konkreettinen tekeminen eivat pelkastaan tee ihmisesta asiantuntijaa, vaan osaaminen
kehittyy ja oppimista tapahtuu vuorovaikutuksessa tiimin ja organisaation kanssa. Siksi
yksittdisen tyontekijan osaamisen hyvaksikayttd ja soveltaminen tiimin ja sita kautta
koko organisaation toimintaan on yrityksen menestyksen kannalta oleellista. Kun
soveltamisessa voidaan puhua konkreettisista tuloksista ja toimintatapojen

parantumisesta, on kehittdmisty® onnistunut tavoitteissaan. (Ranki 1999, 13-30.)

Otalan mukaan osaamisesta on tullut yritykselle valttdmétdn resurssi, jota yrityksen
pitdisi pystya johtamaan samalla lailla kuin taloudellista pddomaa johdetaan. Jotta
osaamista voidaan johtaa, taytyy yrityksen kyeta tunnistamaan tekemisensa kannalta
tarkea osaaminen. Tunnistaminen voi olla hankalaa. Osaaminen mielletadn helposti
yksildiden kautta, eikd maaritelld, mitd osaamista yritys toiminnassaan tai
menestyakseen tulevaisuudessa tarvitsee. Taméan vuoksi organisaation on

maariteltava tavoitteen ja strategian vaatima osaaminen. (Otala 2008, 12, 37.)

Yritys pystyy hallinnoimaan ja johtamaan vaadittavaa osaamistaan, kun silla on kasitys
kokonaisuudesta, yrityksen omasta osaamispaaomasta. Osaamispadomasta
puhutaan, kun organisaation yksilbiden osaaminen yhdistetddn yrityksen
toimintamalleihin ja tapoihin toimia. Paaomaa lisdd vielda yrityksen verkosto,
yhteistydkumppanit, alihankkijat ja asiakkaat, jotka omalla osaamisellaan taydentavat

yrityksen osaamispddomaa. (Otala 2008, 47.)

Organisaation yhteisen nakemyksen tuottamiseksi ja valttamattdman osaamispddoman
rakenteen aikaansaamiseksi, muodostetaan osaamisstrategia. Organisaation taytyy
my0s selvittdd, miten tarvittavaa osaamista hankitaan, miten sita jaetaan ja hallitaan.
Tarked on myos luoda strategia tydssaoppimisen mahdollistamiseksi ja osaamisen
siirtAmiseksi organisaatiossa. Osaamispddoman suunnittelun tulisi olla luonteva osa
strategian ja vision tyOstamista, jotta pystyttdisiin varmistamaan strategian
toteutuminen. Ei riita, etta yrityksella on selkeat strategiset tavoitteet, taytyy myos

miettid, mitd osaamista niiden toteuttaminen vaatii. Osaamiselle tulee maarittad
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kaytannon toimenpiteet ja sitd tulee kyetd mittaamaan. Kuvio kaksi selventda

osaamispaaoman paikkaa strategian luomisessa. (Otala 2008, 54-56.)

Osaamistarpeet & | 5cnomis -
. . tulevaisuuden :
Visio ja strategia, . ) ;
—— tekeminen osaamisen | O0S@amisen & | Mittaaminen
strategia, .
Strat g. ’ kehittémisen | Tekemisen | & tarkastelu
rategian i . . N
J e suunnitelma - | yopittiminen | organisaatio
luomat A Nykyinen tulevaisuuden L
. SrmTEE . vaatima kéytdnndssd na
tavoitteet | saaminen | 259NN
osaaminen /'
tekeminen

Kuvio 2. Osaamispddoman sijoittaminen strategian luomiseen seké sen seuranta. (Otala 2008,
56)

Yrityksen tulisi kyetd jakamaan osaamisensa eri tasoihin. Ensimmaiseksi puhutaan
perusosaamisesta, joiden ymparille yrityksen jokapaivainen tekeminen rakentuu. Se on
samalla alalla toimivilla yrityksilla samanlaista, yleisosaamista joka on yrityksen
perusliiketoiminnan edellytys. (Sydanmaanlakka 2007, 131-135.)

Perusosaamisesta seuraavalle tasolle siirryttdessd puhutaan strategisesta
osaamisesta. Strategisen osaamisen toteutuessa myds yrityksen strategia toteutuu.
Strateginen osaaminen on tarkeaa ainoastaan omalle yritykselle, koska se siséltaa

omaan liiketoimintaan sidottuja tavoitteita. (Sydadnmaanlakka 2007, 137-138.)

Ylimpana hierarkiassa on ydinosaaminen. Ydinosaaminen tuo yritykselle kilpailuedun,
joten sen kehittaminen on yrityksen tulevaisuuden menestymisen kannalta tarkeaa. Se
voi koostua sekd perusosaamisista ettd strategisista osaamisista. Ydinosaamisen

tunnistaa kolmen kysymyksen kautta:

Vaikuttaako osaaminen merkittavasti asiakkaan yritykselta
saamaan lisdarvoon?

Voiko sen avulla lisata yrityksen kilpailuetua muihin toimijoihin
nahden?

Voiko sitd soveltaa  yrityksen muissa  liiketoimissa?
(Sydanmaanlakka 2007, 145-147.)
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Osaaminen on yrityksen sisélla olevaa tietoa. Yrityksen kilpailukyky riippuu sen kyvysta
soveltaa tuota tietoa. Tieto maaritelladn kasitteend uskomukseksi, joka on hyvin
perusteltu. Tieto on viisautta ja ymmarrystd asioista. Tiedon arvo puolestaan
muodostuu siita, kuinka hyvin yritys sitéd hyvaksikayttaa. Opinnaytetyoni kautta nostan
yrityksemme tiedon arvoa jakamalla sen organisaatiossa kaikille. Jaetun tiedon avulla
jokaisen osaston osaaminen on asiakkaan silmissa tasalaatuisempaa ja asiakkaan
tarpeet huomioivampaa. Jaetulla tiedolla opinnaytetyoni kehittdd organisaatiota
yhteisen ymmarryksen kautta, ei ulkopuolisen tuomana tietona, joka joko hyvaksytaan
tai hylatdan. Ymmarryksen kautta luotu yhteinen tietopohja tulee varmemmin
organisaatiomme osaaminen pohjaksi, kun ulkopuolelta tuotettu informaatio. ( Mit& tieto
on? 2013))

2.2 Toiminnan kehittdminen oppimalla kilpailukyvyn edellytyksena

Henkilostd mahdollistaa yrityksen tehokkaan tekemisen ja kilpailuedun suhteessa alan
muihin toimijoihin. Pentti Sydanmaanlakka puhuu kirjassaan Alykas Organisaatio siita,
kuinka rakentaa organisaatio, joka varmistaa yrityksen menestyksen. Yrityksen
menestyksen taustalla on Sydanmaanlakan mukaan organisaation oppiminen.
Oppimisen han méaarittelee organisaation kyvyksi uusiutua. Uusiutuminen vaatii
organisaatiolta muutosta sen arvoissa ja tavoissa toimia. Jotta organisaatio kykenisi
uusiutumaan, sen taytyy jatkuvasti oppia uutta seka kyetd hyddyntdm&an opittu.
Oppimisen taytyy olla prosessi, jota johdetaan, jolle asetetaan tavoitteet ja jota
suunnitellaan jarjestelmallisesti. Yrityksen kehittyminen tapahtuu, kun tekeminen
kohdistuu oikeisiin asioihin. (Sydanmaanlakka 2007, 17-19.)

Oleellisen tarkedad on myods kayttaa oppimisen ja kehittymisen aikana saatu tieto
organisaation hyvaksi. Tietoa voidaan pitdaa yrityksen paaomana, jota tulisi
systemaattisesti jalostaa ja soveltaa yrityksen kokonaisuuden kehittymisen
varmistamiseksi. Ei riita, ettd kehitetddn pientd osa-aluetta vaan tietoa taytyy pystya
yleistdmdan ja  yksinkertaistamaan  soveltumaan koko talon tarpeisiin.
(Sydanmaanlakka 2007, 19.)

Kun yritys on selvittanyt itselleen, kuinka oppimisesta tehd&an tekemista jatkuvasti
tukeva prosessi ja selvittanyt kuinka tekemistd, oppimista ja tietoa voidaan johtaa,
voidaan puhua alykkaasta organisaatiosta. Tallainen organisaatio kykenee jatkuvaan

muutokseen ja ennakoimaan tulevan muutoksen, mutta samalla toimimaan niin, etta
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organisaation tarkeimmat rakennuspilarit, ihmiset, voivat hyvin ja kokevat tyopaikkansa
tasapainoiseksi, motivoivaksi ja kannustavaksi. Organisaatio ei ole koneisto, vaan
summa ihmisista, jotka tekevat toita organisaation eteen. (Sydanmaanlakka 2007, 20-
21.) Tiikerinloikka -kirja puhuu uudistavasta oppimisista ja sen positiivisesta
vaikutuksista organisaatioon. Ihmisten hyvinvointi organisaatiossa perustuu yrityksen
menestykseen, kuinka tyytyvaisia asiakkaat ovat ja kuinka tuottoisaa yrityksen toiminta
on. Yhta tarkeada on henkilostolle se, kuinka yritysta johdetaan ja kuinka yrityksen
osaamista kehitetaan. Tyytyvainen henkilostd mahdollistaa yritykselle hyvan tuloksen.
Tyytyvaisyys syntyy kehittamalla johtoa ja henkiléston osaamista. (Manka 2008, 10-
12.)

Jokaisen yksilon taytyy loytad tyostaan vaikuttamismahdollisuuksia, eli ettd paasee
vaikuttamaan tytta koskevaan kehittdmiseen, tavoitteisiin ja paatoksiin. Tyon taytyy
olla motivoivaa, eli haastaa ihminen oppimaan uutta ja toisaalta olemaan tydstaan
vastuussa. Hyvan tydn tekijalle taytyy loytyda myos etenemismahdollisuuksia ja

yrityksen tulee huomioida hyvin tehty tyd erilaisilla kannustimilla. (Manka 2008, 14.)

Opinnaytetyoni luo jatkuvan kehittamisen Kkulttuuria ja tiedon jakamisen perustan
kohde-organisaatiossa. Kehittamistydni tehdaan koko organisaation yhteistyona, joka
sitouttaa henkildstbd tyon aikana sovittuihin paamaariin. Tyoni tuloksena tulevat
kehitystoimenpiteet viedaadn organisaation yhteisty6lla eteenpdin, jotta varmistetaan
niiden jalkautuminen osastojen toimintatavoiksi. Opinnaytetyéni nivoutuu vahvasti

kaytannon kehittamistoimintaan ja konkreettiseen muutokseen.

2.3 Organisaation oppiminen ja oppimisen ongelmat

Yrityksen oppimisen tarkoitus on, ettd sen on kyettdva muuttumaan nopeammin kuin
Kkilpailijat. Tekemisen ja yrityksen resurssien taytyy kohdistua alati muuttuvassa
maailmassa kulloinkin tarkeimpiin asioihin, jotta yrityksen toiminta on tehokasta ja
saadaan aikaan kilpailuetua suhteessa alan muihin toimijoihin. (Sydanmaanlakka 2007,
23.) Oppiminen tulisi sitoa organisaatiossa tarvittavaan muutokseen, kehitykseen ja
uuden kehittamiseen, jonka vuoksi sen taytyy olla jarjestelmallisesti johdettua. ( Aramo-

Immonen, 2010.)

Oppimisen on maaritelty siséltavan paitsi itse tiedon hankinnan ja siitd saadut tulokset

myds muutoksen oppijan arvoissa ja asenteissa. Saadun tiedon perusteella oppijan
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taidot ja tyt6tavavat kehittyvat. Ihminen tekee asiat erilailla, pohtii niita strategisesti ja
vuorovaikutteisesti. Oppimista on tapahtunut, kun ihmisen tekemisessa ja asenteissa
on pysyvia muutoksia. Oppija on kyennyt soveltamaan saatua tietoa strategisesti
omaksi hyddykseen. (Mit& on oppiminen 2002.)

Oppimisen ongelmat syntyvat useimmiten ihmisten omista asenteista. Kielteinen
mielikuva opiskelusta, joka on saattanut syntya jo lapsuudesta, luo muutosvastarintaa
organisaatioon ja hidastaa oppimisen soveltamista. Asenteita voidaan yrittdd muuttaa
tukemalla ja ohjaamalla tallaisia tunnistettuja organisaation yksiloita esimerkiksi
asettamalla oppimiselle selkeat tavoitteet. Oppija voi olla myds tyytyvainen nykytilaan,
eika halua muutosta olemassa olevaan tyténkuvaan. Oma nakemys asiasta on kapea,
henkild6 on juuttunut siihen, mitd paivittain tekee. Ndkemyksen laajentaminen ja
oppimisen merkityksen sekd ymmarryksen luominen koko organisaation kannalta vaatii
oppimisen johtamiselta ndissa tapauksissa aikaa ja taitoa. (Mita on oppiminen 2002;
Sydanmaanlakka 2007, 45.)

Oppimisen esteeksi voi myds tulla tiedon tai ajan puute. Tietoa voi myds olla liikaa, tai
sitd ei jaeta organisaatiossa. Organisaatio ei osaa soveltaa saatua tietoa kaytadnnon
tekemiseen ja saatu oppi menee hukkaan. N&in on usein tapauksissa, kun oppimista ei
ole sidottu tekemisen kehittamiseen, eli yhteiset tavoitteet puuttuvat. Huono
henkilbkemia saattaa estda tai hidastaa tiedon kulkua ja oppimista tyOyhteisoissa.
(Sydanmaanlakka 2007, 47.)

Heli Aramo-Immonen ottaa kantaa organisaation oppimisen ongelmiin. Hanen
mielestaan oppimista johdetaan 90-luvun keinoin, mikd ei mahdollista tasa-arvoista
kehittamista yrityksissd. Oppivan organisaation tulisi olla matala, avoin ja kritiikkiin
suopeasti suhtautuva. Henkildston kaikille jasenille tulisi antaa yhtaldinen mahdollisuus

osallistua ja luoda paamaaraa tulevaisuuden tekemiselle. (Aramo-Immonen 2010.)

Henkildston oppiminen tulee varmistaa suunnitelmallisella ja jatkuvalla koulutuksella,
jonka kautta organisaatio omaksuu uutta tekniikkaa, uusia tapoja toimia sekad luo
ideoita organisaation kehittymisen varmistamiseksi. Organisaatio oppii, kun ihmiset
kehittyvat. Tulevaisuuden tekemisen ja sen oikean suunnan varmistamiseksi oppiva
ihminen, joka rohkeasti kokeilee, ideoi ja epaonnistuukin, uudistaa organisaatiota ja
rohkaisee muita ottamaan vastuun organisaation kehittymisesta. Kehittymisen

lahtokohtana on yksilé ja hanen saavuttamansa oppiminen. Oppivat ihmiset luovat
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ymparilleen ilmapiirin, joka kannustaa kehittdmaan ja kehittymaan. Opinnaytetyoni
kautta otan yksilond roolin ja vastuun organisaation kehittamisesta. Kehittamistyon
jalkauttaminen koko orgaanisaatioon luo onnistuessaan oppimisen ilmapiirin ja
kannustaa yksiloita organisaation sisalla kehittymaan. Yksilona otan myds riskin
epaonnistumisesta ja siitd, ettd organisaatio osaa ottaa myds epaonnistumisen

kehittamistydn hyvana lopputuloksena.

2.4 Oppimistyyleja organisaation oppimisen ymmartamiseksi

Ihmiset omaksuvat asioita eri tavalla. Oppimisen johtamisen kannalta on tarkeaa
tunnistaa yksildiden tapa toimia. Yhdistamalla erilaisia ihmistyyppeja yhteen,
mahdollistetaan organisaation siséalla tapahtuvalle kehittamiselle hyva lopputulos ja
henkilostélle hyva oppimiskokemus. Opinnaytetyoni kehittamistytssa eri oppimistyylit
taytyi huomioida ja mahdollistaa organisaation yksildille erilaisia tapoja tuottaa tietoa
osaamisestaan. Kehittamistydssani yhdistin temmoltaan, taustaltaan ja ilmaisultaan
erilaisia ihmisia yhteen mahdollistaakseni eri nakdkantojen huomioisen tyon edetessa.

Organisaatiosta l0ytyy aktiivisia osallistujia, harkitsevia pohtijoita, loogisia ajattelijoita
sekd kaytannon toteuttajia. Aktiiviset osallistujat ovat sosiaalisia olentoja, joiden tapa
suhtautua asioihin on avoin. (Sydanmaanlakka 2007, 43.) Asioista keskustellaan ja
niitd kehitetddn ennakkoluulottomasti. (Aikuiskoulutus kehittaa tydeldmén taitoja.)
Tallaisen ihmistyypin mielenkiintoa tulee pitaa ylla ja tarjota erilaisia ndkokulmia ja
ongelmia, jotta hanen mielenkiintonsa tehtdvaan pysyy Vlla. (Aikuiskoulutus kehittda
tydelamén taitoja.) Tallaiselle ihmiselle vastuun antaminen ja johtaminen ovat
luonnollisia rooleja ja naita vahvuuksia tulee kayttaa hyvaksi oppimista suunnitellessa.
(Sydanmaanlakka 2007, 43.) Harkitseva pohtija keraa tietoa aiheesta ymparistdstaan.
Tarkkailemalla muita ja kuuntelemalla hén muodostaa tilanteesta rikkaan ja
monipuolisen kuvan. (Aikuiskoulutus kehittaa tybelaman taitoja.) Han aistii myos
herkasti inmisten tunnetiloja ja pystyy solmimaan ihmissuhteita ymmarryksensa kautta.
(Sydanmaanlakka 2007, 43.) Harkitsevaa pohtijaa tulisi hydédyntdd ryhmatilanteissa
luomaan ryhmahenked ja  kokoamaan ajatuksia  yhteen  monipuolisen

kokonaiskasityksen saamiseksi. (Aikuiskoulutus kehittaa tydelaman taitoja.)

Looginen ajattelija tarvitsee perustelut tehtavalle toiminnalle. Sen taytyy sopia
tosiasioihin ja logiikkaan. Ihmisena han kykenee luomaan asioille selkedn konseptin ja
kokoamaan tuotetun tiedon yhteen jarkevaksi kokonaisuudeksi. (Aikuiskoulutus

kehittda tydeldman taitoja.) Toiminnan kehittdjand han on sinnikds ja taydellisyytta
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tavoitteleva asioiden loppuunsaattaja. (Syddnmaanlakka 2007, 44.) Kaytdnnon
toteuttaja ei puolestaan viihdy lainkaan teorioiden parissa, vaan haluaa testata asioita
kaytannossa. (Aikuiskoulutus kehittdd tydelaman taitoja.) Han ei ole uusia
toimintatapoja vastaan, vaan on valmis kokeilemaan kaikkea. Kéytannon toteuttajien

avulla uusia tekemisiéa on helppo vieda organisaatioon. (Sydanmaanlakka 2007, 44.)

2.5 Oppimisen johtaminen

Jatkuvan kehittamisen taytyy lahtea johtamisesta. Johto luo puitteet oppimiselle sekéa
mahdollistaa asiat paatoksillaan ja kaytoksellaan. Johdon tehtava on ymmartaa
tulevaisuuden tekemisen vaatima osaamisen tarve ja kehittdd henkilostod téahan
suuntaan. Johdon taytyy ymmartda oman henkildstén potenttiaali ja vahvuudet, joita
esiin tuomalla henkiléstda ei tarvitse vaihtaa, ainoastaan kehittdd. Oppimisen
mahdollistaminen ja suunnitelmallinen kehittaminen tavoitteineen tulisi toimia
yrityksessa kannustimena ja tyohyvinvointia lisddvana voimana. Johdon tulisi myds
pystya hahmottamaan kokonaisuus henkilostolle niin, ettéd kehittdminen olisi yhteiseen
paamaaraan pyrkimistd. Tata varten johto luo strategian ja vision, jossa tavoitteet
organisaatiolle selkeasti luodaan. (Moilanen 2001, 23.)

Johto luo my6s oppimisille tavoitteet ja saavutettavat pddmaarat. Tavoitteita taytyy
seurata ja niiden tayttymisen esteet raivata tieltd valmentamalla ihmisia sek& antamalla
palautetta. (Sydanmaanlakka 2007, 81-83.) Oppimisprosessin osana on muutos, joka
voi vaihtaa yrityksen paamaaria ja tavoitteita kesken oppimisprosessin. Johdon tehtava
on myds ymmartaa tama ja tehda prosessista riittavan joustava ja muutosvalmis.
Valmentajan roolissa johto valmistaa organisaation muuttuvaan markkinatilanteeseen.
(Moilanen 2001, 24.)

Oppimisen johtaminen vaatii aikaa. Nyky-yhteiskunta etsii rahallisia tuloksia ja
mahdollisimman tehokkaasti toimivaa organisaatiota. Monesti johto tekee itse "kadet
savessa” t0itd osana muuta organisaatiota, eikd aikaa tekemisen kehittdmiseen
juurikaan ole. lhmiset organisaatiossa saattavat olla vieraita toisilleen. Omat tyotoverit
osaston sisalla viela tiedetaan ja tunnetaan, mutta paamaarakeskeinen tyttapa ei salli
koko talon keskustelevaa viestintékulttuuria, koska se sy® tehokkuutta. Itse nékisin
taman suurena uhkana suomalaisyritysten oppivalle tyokulttuurille ja jatkuvalle
kehittamiselle. Paitsi organisaatiota, myos itse esimiestyotd olisi kehitettava niin, etta

mahdollistettaisiin oppimisen mittarein toteutuva johtamismalli. (Moilanen 2001, 28.)
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Opinnaytetydni p&améaardnd on nayttdd kohdeorganisaatiolle ja sen johtajille
vaihtoehto, mitd oppimisen kautta tapahtuva johtaminen merkitsee organisaation
kehittymiselle ja miten se poikkeaa tulosléhtdisesta johtamisesta. Oppimisen kautta
tapahtuva johtaminen sallii myds virheet ja epaonnistumiset toiminnassa oppimiseen

oleellisesti kuuluvana prosessina.

2.6 Tietojohtaminen

Jotta yritys veisi tekemistdan ja sitd kautta oppimistarvettaan ja oppimistaan oikeaan
suuntaan, taytyy silla olla tietopohjainen kasitys nykytilasta sekad tulevasta. Tietoa
tarvitaan yrityksen siséltd sekd ulkopuolelta tietopohjan luomista varten. (Fabritius
2009.) Haasteena yritykselle tulee tiedon méaéara, jota on tarjolla lahes rajattomasti.
Tietopohjan luomista varten onkin rajattava tietomaara sellaiseksi, jota organisaatio voi

kehittamistydssaan kasitella. ( Sydanmaanlakka 2007, 175.)

Tiedon johtaminen tarkoittaa myfs sen systemaattista jarjestelyd ja hyvaksikayttoa
organisaation kehittdmistoimintaa varten. Organisaation on kyettdva jakamaan tutkittu
ja yrityksessé jo oleva tieto koko organisaatiolle niin, ettei samaa asiaa tutkita moneen
kertaan. Tiedon hyodyntdminen monen nakokannan hyvaksi luo tehokkuutta. Ei
mydskaan riita, etta tieto on hankittu, vaan tiedolle on luotava pdaméaara ja tarkoitus.
Tiedon johtaminen on prosessi, joka alkaa tiedon luomisella ja péaattyy sen
soveltamiseen. (Syddnmaanlakka 2007, 176.)

Tampereen teknillisen yliopiston tietojohtamisen tutkimuskeskus NOVI:n julkaisu kertoo
tietojohtamisen haasteista. Organisaation johdon tulisi ymmaéartaa tiedon arvo sen
omassa liiketoiminnassa. Toisaalta johdon tulisi kartoittaa, miten organisaatio luo arvoa
nykytekemisellaan asiakkaille, jotta syntyisi k&sitys siitd, miten organisaatiota voi
tiedolla johtaa. Viimeisena nékdkohta NOVI ottaa esiin tietojohtamisen tydkalut. Tarkea
nakokanta on se, miten voimme hyddyntad nykyteknologiaa aineettoman padoman,
tiedon, jalostamisessa organisaation kayttoon. Kuvio kolme havainnollistaa kolmea
esiteltya nékdkulmaa. (Laihonen, Hannula, Helander, Ilvonen, Jussila, Kukko,

Karkkainen, Lonngvist, Myllarniemi, Pekkola, Virtanen, Vuori & Yliniemi, 2013.)
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tiedon avulla?

Kuvio 3. Tietojohtamisen nakokulmat. Tampereen teknillinen yliopisto 2013. (Laihonen, ym.
2013.)

2.7 Hiljaisen tiedon johtaminen ja hyddyntdminen organisaatiossa

Kaikki organisaatiot kehittyvat. Jokaisella yrityksen kilpailijalla on omat tavoitteensa ja
ohjelmansa, jolla he pyrkivat tekemaan asiat nykyistd paremmin ja erottumaan muista.
Ollaakseen suunnandyttdjana ja askeleen muita edelld, organisaation on toimittava
alykkaasti. On osattava yhdistdd organisaation tekeminen jatkuvaan kehittymiseen ja
oppimiseen yksildiden kautta. Toisaalta johtajuus vaatii kykya luoda tilaa muutokselle,
mahdollistaa ja sitouttaa ihmiset siihen. Henkiloston sitouttaminen muutokseen

sitouttaa henkiloston myos yritykseen.

Tiedon hallinnoiminen on johtamisen suunnannayttdja. Strategiset paatokset siitd, mita
tietoa johtamiseen kaytetddn ja kuinka valittua tietoa sovelletaan ovat yrityksen
tulevaisuuden menestystekijoita. Ei riitd, etté yritys tuijottaa omia tunnuslukujaan, vaan
tietoa oman organisaation siséltd on kaivettava syvempaa. lhmisten hiljaisen tiedon
hyddyntaminen nykytilanteesta ja tulevaisuuden visioista muodostavat tarkean

tietopohjan yrityksen suunnalle. (Pohjalainen 2012.)

Hiljaisesta tiedosta ja sen merkityksestad yritykselle kdydaan paljon keskustelua.
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Tybelaman hiljainen tieto mé&aritelladn ihmisten tyokokemuksen my6td syntyneeksi
osaamiseksi, jonka pelatdan olevan p&ddoma, joka havidd yrityksista elakoitymisen
myo6ta. Henkilon itsenséd kantama hiljainen tieto voidaan jakaa kuuteen eri osa-

alueeseen:

tekniseen tietoon: jarjestelmien, laitteiden ja valineiden toiminta yrityksessa

e sjsallolliseen tietoon: oma osaaminen, ammatti-osaaminen

¢ sosiaalisiin tietoon: miten ihminen toimii tydyhteisdssa ja sidosryhmien kanssa
e intuitiivisuuteen: vaistot, omien tietojen sovelluskyky kaytantéon, ennakointikyky
e ammattillisuuteen: kyky kehittya ja oppia tyossa, kasitys itsesta tyontekijana,
itsevarmuus

e rutiineihin: tiedostamaton tapa toimia ja tehdé (Pohjalainen 2012.)

Liséksi tyoyhteisolle kertyy vuosien varrella hiljaista tietoa, jonka ryhma jakaa
tiedostamattaan. Tallaisia tydyhteistn yhteisen hiljaisen tiedon alueita ovat:

e arvot, normit ja roolit: miten talon sisalla ihmisia arvostetaan, minkalainen
hierarkkia muodostuu

¢ talon tavat: kirjoittamattomat yrityksen séannét ja tavat toimia

e kulttuuri: miten viestitaan yrityksessa ja kuinka sita johdetaan

¢ historia: tydyhteisbn historiassa tai yrityksen historiassa tapahtuneita asioita,
jotka kulkevat suusta suuhun

e yhteisdllisyys: sopiminen tiimiin, osastoon ja organisaatioon.

e tarinat: tyoyhteison yhteiset kokemukset (Pohjalainen 2012.)

Yksi tapa kasitella yksilon ja organisaation hiljaista tietoa on luoda osaamiskarttoja
organisaation toiminnoista. Niiden avulla voidaan kartoittaa valttamattomia
nykyosaamisia seka tulevaisuuden tarpeita. Karttojen avulla voidaan simuloida myds
kokonaan uusia mahdollisuuksia. Osaamiskartan lahtékohtana voi olla esimerkiksi
tiimin osaaminen tai organisaation kannalta tarked strateginen osaaminen, josta
halutaan lisatietoa. Kartoituksen lopputuloksena organisaatiolla on parempi kasitys
nykyosaamisesta ja tulevaisuuden tarpeista. Osaamiskartta auttaa maéaéarittelemaan
tulevaisuuden tyontekijdiltd vaadittavia osaamisalueita, jotta ne kohtaavat yrityksen
tulevaisuuden tekemisen vaateet. Osaamiskartta voi toimia myds osaamisen arvioinnin
ja kehittymisen vaateiden mittarina olemassa olevalle henkilostolle. (Virtainlahti 2009,
91-93.)
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Osaamiskartoitus ei yksin paljasta ihmisten hiljaista tietoa. Se toimii hyvana
lahtokohtana ihmisten ajattelun herattamiselle ja oman osaamisen tunnistamiselle.
Osaamiskartoitus auttaa my©s organisaatiota tunnistamaan osaamisen tasoja; mita
tarkoittaa, ettd ihminen on hyva tekemisessaan ja toisaalta, miten kehittaé tekemista
osaamisen tasojen tunnistamisen avulla. Tarkeaé on kartoittaa myos perusosaamisen
taso, jotta tiedetdan, mita tydssa suoriutuminen vaatii yksilolta. (Virtainlahti 2009,
93-94.)

Yksittaisten ihmisten hiljaisen tiedon hyddyntdminen koko organisaation kayttoon
parantaa yrityksen kilpailukykya ja luo joustavuutta organisaatioon. Tiedon jakaminen
mahdollistaa nopeamman reagoinnin toimintaymparisttn muutoksiin ja antaa
kilpailuedun markkinoilla. Organisaation on pystyttdva luomaan tiedon jakamisen
kulttuuri, jossa uusia ideoita ja parempia toimintatapoja kannustetaan ja niista
avoimesti keskustellaan sekd kokeillaan. Nopeasti muuttuva toimintaymparisto
pakottaa organisaatioita uudistumaan. Tyontekijoiden tiedon hyvaksikayttdminen ja
uudistamisen motivaatio ovat organisaation elinehto. (Virtainlahti 2009, 167-169.)

Epavarmuus toimintaymparistossdmme on jatkuvaa. Yritykset eivat sitoudu
tyontekijoininsd eivatka tyontekijat yritykseen. TyoOntekijat kokevat jatkuvan
kouluttautumisen sekéa itsensé kehittamisen olevan heidan ammattitaitonsa mittari.
Yritysten tulisi kayttaa tata jatkuvaa tiedon kehittymista henkildstossa hyvéakseen. Myos
tyontekija hyotyy tiedon jakamisesta ja kehittyy edelleen. TAman vuoksi seka yritys etta
tyontekijd hyotyy ja oppii nykytilan selvittdmisesta ja tulevaisuuden osaamistarpeiden
kartoittamisesta. (Virtainlahti 2009, 151-152.)

2.8 Tulevaisuuden nakokulmia kehittamistyon tueksi

Vaikka kehittamistyéni kohdistuu opinnaytetyén kohde-organisaatioon ja sen
osaamiseen, oikeaa suuntaa tulevaisuudelle antaa myds ympardiva maailma.
Katsomalla ulospain markkinatrendeja, visioita ja Kkilpailijoiden nékemyksia, tulee
kehittdmiselle laajempi nékemys, mik& tulevaisuuden kehittdmisen kannalta on
valttamatontad. Kilpailijat kertovat tulosjulkaisuissaan kehityksestaan sijoittajille.
Julkaistut tyopaikka-ilmoitukset kilpailijoiden toimesta antavat vihid siitd, millaista
organisaatiota he ovat rakentamassa. Vertailu kilpailijoihin kertoo omasta kehityksesta
ja suunnasta tai sen puutteesta. Toisaalta asiakkaat kehittyvat. Heidan kehityksensa

seuraaminen ja Yyhdessa toimiminen kehittdd my6s omaa organisaatiota.
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Parhaimmassa tapauksessa kehittdmistoiminta tapahtuu yhdessa asiakkaan kanssa,
jolloin hyétyy paitsi asiakassuhde myds muut asiakkaat uuden kehitysidean myota.
Yksi tapa seurata markkinakehitysta on tarkkailla virallisten instanssien julkaisemia
megatrendeja, jotka antavat osviittaa siita, mihin suuntaan eri alat kehitystaan vievat.

Marja-Liisa Manka puhuu kirjassaan tulevaisuuden megatrendeisté. Téallaisiksi luetaan
ilmi6t, jotka ovat niin keskeisia tulevaisuuden kehityksessa, ettei niitd voi sivuuttaa tai
toisaalta niihin vaikuttaa. Yrityksen tulevaisuuden strategian kannalta megatrendien
seuranta ja tunnistaminen on valttamatonta. Yritys voi ohjata tulevaa
osaamistarvettaan ja keskeistd osaamispaaomaansa megatrendien ymmartamisen
avulla. Megatrendeihin tutustuminen luo tarkeda tietopohjaa opinnaytetyoni
kehittamistydhon. (Manka 2008, 24.)

Sitra julkaisee vuosittain trendilistan, yhden tulkinnan vuosittaisen kehityksen
suunnasta. Sitra korostaa tulevaisuuden pohdinnan tarkeyttd, silla sen avulla
saavutetaan parempia paatoksid. Vuonna 2016 Sitra on valinnut kasiteltavaksi
seuraavia  keskeisia  muutosvoimia:  teknologian  nopeutuva  kehitystahti,
keskindisriippuvuus, epévakaa maailmantilanne sek& luonnonvarojen riittavyys ja

ilmastonmuutoksen vaikutukset maapallolla. (Kiiski Kataja 2016.)

Teknologian nopeaa Kkehittymista Sitra pitdd megatrendind sen laaja-alaisen
vaikutuksensa vuoksi. Paitsi, etta teknologia muuttaa yritysten tapaa tehda asioita,
vaikutukset nakyvat myds jokapdivaisessd kuluttajan arjessa. Sitra pitaakin
huolestuttavana sitd, etta keskustelua teknologian kehityksestd kdydaan ainoastaan

niiden ihmisten toimesta, jotka sitd parhaiten ymmartavat. (Kiiski Kataja 2016.)

Sitra pitda teknologian kehittymista ihmisten eriarvoistajana juuri oppimisen
nakokulmasta. Ikaantyvan ihmisen kyky ja halu omaksua teknologian kehittymista on
rajallinen. Teknologia myds muuttaa tyontekoa pakottaen yrityksia uudistamaan
toimintamalliaan. Osa nykytekemisesta tulee teknologian kehittymisen myo6ta
katoamaan kokonaan. Sitra arvioikin, etta se, mitd historiassa on kehitetty 300 vuotta,
tulee tulevaisuudessa vaatimaan meiltd 30 vuotta. Aiemmin innovaatioista on saatu
taysi hyoty irti nuoren sukupolven ottaessa vastuun kehityksesta. Sukupolven vaihdos
ei kuitenkaan ikarakenteen muuttumisen johdosta ole nykypdaivana yhta selked, vaan
eri sukupolvet tydskentelevéat organisaatioissa rinta rinnan. Tama luo mielestani oivan

mahdollisuuden organisaatiolle kasvaa ja kehittyd samalla vaalien hyvid olemassa
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olevia kaytanteitd. Se kuitenkin edellyttdd organisaatiossa toimivilta ihmisilta hyvaa
vuorovaikutusta ja mydnteista suhtautumista jatkuvaan muutokseen. (Kiiski Kataja
2016.)

Opinnaytetyoni kannalta teknologian kehittyminen on tarke&&, koska se on talla
hetkella kohdeorganisaation toimialalla huomioarvoa ja kilpailukyky&a nostava trendi.
Kehittamistydssani tahan megatrendiin taytyy kiinnittaa erityistd huomiota ja varmistaa
kohdeorganisaation kehittamiskohteiden 16ytyminen talta alueelta. Paljon puhuttaa mm.
RFID-tekniikka, reaaliaikainen GPS-seuranta lahetyksille, tiedon analysointi sen
tuottamisen sijaan seka erilaiset mobiilisovellukset tiedon reaali-aikaista tuottamista

varten. Tarjottavan logistiikkaketjun on oltava joustava ja jatkuvasti ajantasalla.

Opinnaytetydni kannalta toisena merkittdvana megatrendind ja kohdeyrityksen alaan
vaikuttavana tulevaisuuden suuntana voidaan pitdd keskindisriippuvuutta. Maat ovat
toisistaan yha enemman riippuvaisia, erityisesti kaupan, investointien seka finanssialan
vuoksi. Suomen kannalta tarkeda on valmistettavien tuotteiden kysyntd ulkomailla.
(Kiiski Kataja 2016.)

Myds erilaiset ilmiot ovat maailmanlaajuisia ja aiheuttavat keskindisriippuvuutta. USA:n
presidentinvaalit eivat ole ainoastaan maan sisdista valtataistelua, vaan lopullisesta
valinnasta riippuen globaalin kaupankaynnin sddnnét voivat muuttua yhdessa yossa.
ISIS ei valita maan rajoista, vaan haluaa luoda islamilaisen valtion kattamaan koko
maailman. Venajan pakotteet koskettavat lahes koko maailmaa, positiivisesti tai
negatiivisesti. Eteld-Amerikan maat ja Kiina ovat saaneet tuotteilleen jalansijan
Venajan markkinoilta paikaten Euroopan ja USA:n luomaa tavarakatoa. lImiot

rakentavat kauppasuhteita ja luovat kuluttajille erilaisia tarpeita.

Opinnaytetydni kannalta naiden ilméiden tulkitseminen ja ymmartdminen auttaa
kohdeorganisaatiota kehittamaan palveluita vastaamaan ilmididen my6ta kuluttajien
muuttuvia tarpeita. Maailmantalouden tasapaino liikuttaa myds Kkuljetusvirtoja, ja

vaikuttaa siihen, mihin yrityksen tulee keskittaé tulevaisuuden osaamistaan.

3 Tutkimusmenetelmét ja toteutus

3.1 Kuvalitatiivinen tutkimustyd
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Ojasalo, Moilanen ja Ritalahti kertovat kirjassaan “Kehittamistyon menetelmét
uudenlaista osaamista” kehittamistyon olevan yritykselle jatkuva ja valttdmaton
prosessi liiketoiminnan menestyksen kannalta. Kehittamistyota tarvitaan pitamaan
yritys nopeasti muuttuvan ympaériston vauhdissa, tai viela mieluummin toimimaan
alallaan muutoksen moottorina. Ojasalo, Moilanen ja Ritalahti jakavat kehittamistyon
kolmeen eri kategoriaan: tieteelliseen tutkimukseen, tutkimukselliseen kehittdmiseen
seka kehittamiseen arkiajattelulla. Tieteellinen tutkimus hakee vastaukseksi selittavaa
teoriaa perinteisen tutkimuksen menetelmin. Tutkija julkaisee tulokset tieteellisessa
julkaisussa tiedeyhteisdlle. Tutkimuksellinen kehittamistyd puolestaan hakee
vastauksia kaytannén ongelmiin seka pyrkii luomaan uusia toimintatapoja. (Ojasalo,
Moilanen & Ritalahti 2014, 18.) Tutkija on aktiivisesti mukana kehittamityossa yhdessa
kehittamiskohteen kanssa. Kaytannon tyo ja kirjoittaminen vuorottelevat tytn edetessa.
Kehittamistutkimuksessa voidaan erottaa kaksi prosessia. Kehittdmistyd, jolla tassa
opinnaytetytssad kehitetddn organisaatiomme toimintaa seka tutkimus, jonka

tuotoksena tdméa opinnaytety6 syntyy. (Kananen 2012, 45.)

Kehittaminen arkiajattelulla puolestaan ei ole systemaattista tai johdettua
kehittamistyota. Se pyrkii ratkaisemaan kaytannodstd nousseita ongelmia ja pohjaa
harvoin ratkaisuja mihinkdéan olemassa oleviin teorioihin. (Ojasalo, ym. 2014, 18.)

Opinnaytetyoni aihe lahtee kaytdnnén organisaation kehittdmistarpeesta ja pyrkii
saamaan aikaiseksi kaytannossa toimivia ideoita ja ratkaisuja. Siksi tutkimuksellinen
kehitystyd sopii hyvin tyoni pohjaksi. Jorma Kananen korostaa kirjassaan
"Kehittamistutkimus opinnaytetyona” kehittamistyon liittyvéan aina kaytantdon.
Tarkoitus on luoda kaytannon kehittamistyttd aktiivisessa vuorovaikutuksessa
organisaationi seka tarkeimpien sidosryhmien kesken. (Kananen 2012, 13, 19)
Kehittamistutkimuksen lopputuloksena tulisi organisaatiolla olla kaytettavissaan
toimivia kaytadnnon ratkaisuja, jotka auttavat organisaatiota positiiviseen muutokseen.
Opinnaytetydn kirjoittamisen keskidssa on tehdyt organisaation sisalla tehtavat
ryhmatyot, joilla kartoitetaan nykytekemistda ja tulevaisuuden vaateita, seka

asiakaskysely, jotka toteutetaan tyon eri vaiheissa. (Ojasalo, ym. 2014, 18.)

Tutkimuksellisen kehittAmistyon yksi paasédantd on, ettd se noudattaa prosessia.
Prosessin tarkoituksena on yllapitaa tyon jarjestelmallisyyttd ja analyyttisyyttd, seka
kuvata sitd, kuinka ty0 etenee. Opinnaytetytni tarkoitus on seurata tyypillista

tutkimuksellisen kehittdamistyon prosessia, jonka Ojasalo, Moilanen ja Ritalahti ovat



23

kirjassaan kuvanneet. Kehittdmistyd alkaa suunnittelulla ja etenee toteutukseen, jota
sekd organisaation toimesta etta tdssd opinndytetydssa arvioidaan. (Ojasalo, ym.
2014, 23.)

3.2 Kaytetyt tutkimusmenetelmat

Kaytettyjen tutkimusmenetelmien tarkoituksena oli kerata tietoa monelta ndkdkannalta
opinnaytetytyétani  varten.  Tutkimusmenetelmat tuottivat materiaalia  seka
nykytilanteesta, kilpailijoista, markkinoista ettd kohdeyrityksesta. Liséksi sain koottua
organisaation nakemyksen sen ydintekemisesta, haasteista ja siitd, mihin sen tulisi
tulevaisuudessa keskittya. Menetelmien tarkoitus oli tuottaa tarvittava tieto
tutkimusongelmaan vastaamiseksi. Prosessia parhaiten selventda kuvio nelja tehdyista

menetelmista seka aikataulusta:

~
Osaamiskartoitus johtoryhméssa Perusosaamisen, strategisen osaamisen ja
ydinosaamisen tunnistaminen
J
~
Kilpailija-analyysi kilpailijoiden nykytilan kartoitus
« Asiakaskysely nykytilan kartoitus asiakkaan nakgkulmasta
toukokuu [N SWOT — analyysi organisaation sisalla nykytilan kartoitus organisaation nikulmasta
ey
~
Tyopaja tiedon keraaminen ydintekemisestamme tanaan ja tulevaisuuden tarpeista
J
‘\
+ Tulosten kasittelya saadun materiaalin tydstaminen konkreettisiksi aloitteiksi ja jakaminen eri
kehitysalueisiin. Pienryhman nimeaminen jokaiselle alueelle.
S

= Pienryhmén valintojen esittely johtoryhmaélle pienrynma valitsee aloitteista
mielestaan ajankohtaisimmat ja tarkeimmat, Jotka esitellaan johtoryhmalle hyvaksyntaa varten.

Kuvio 4. Kaavio kehittamisty6ni menetelmista ja aikataulusta.

Kehittamistyoni pohjana toimi ensisijaisesti kvalitatiivinen tutkimus, jonka tarkeimpia
tutkimustapoja ovat havainnointi, tekstianalyysi, haastattelut, seka litterointi.
Kvalitatiivisen  tutkimuksen tarkoituksena oli ymmartdd tutkittavaa asiaa.
Kvantitatiivinen tutkimus vaatii tutkimuksen tekijan pohjatyén, jonka mukaan saatu
aineisto luokitellaan. Kvantitatiivisen tutkimuksen tarkoituksen on yleistaa tutkittu ilmio.
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Opinnaytetyoni tarkoitus ei ole jaotella saatua tietoa luokkiin tai yleistdd sita, vaan
maaranpaa on saada parempi ymmarrys nykytilasta ja tytkaluja tulevaan. (Kananen
2012, 37.)

Kvalitatiivisen tutkimuksen keskeista menetelméaé, havainnointia tapahtui tutkimuksen
aikana seka asiakkaille tehtavan kyselytutkimuksen aikana ettd ryhmétyon fasilitoijan
roolissa. Havainnoinnin tarkoitus oli herattaa keskustelua ja saada aikaan hyvia ideoita,
jopa johdattaa keskustelua. Havainnointi tapahtui varsinaisen tutkimustydn rinnalla,
luontevana osana lisata tilanteista saatavaa tietomaaraa. Kaytin havainnoinnin
muistiinpanoja vetaessani yhteen ryhmatyon tuloksia kokonaisuuden parempaa
selvittamista varten. Havainnoin tarkoitus olikin kerata kaytyja keskusteluja paperille

lisamateriaalin keraamista varten. ( Ruotio 2007.)

Asiakastyytyvaisyyskysely, jonka tuloksia kaytettiin osana jarjestettavad organisaation
ryhmatyotd, tehtiin haastattelemalla asiakkaita. Haastattelut olivat maaramuotoisia,
strukturoituja haastatteluja, jossa kysymykset olivat pohjalla etukateen. Kysely sisalsi
myds kohtia, johon asiakkailta pyydettin avointa palautetta kohdeorganisaation
toiminnasta, seka positiivista etta negatiivista. (Haastattelu 2015.)

Asiakkaat valittiin tutkimukseen siten, ettd valintaa voidaan kutsua edustavaksi
otokseksi. Asiakastyytyvaisyyskyselyyn haastateltin noin 200 asiakasta. Mitdén
asiakasryhmaa ei suosittu tai puolestaan suljettu pois kyselystd. (Otos ja

otantamenetelméat 2003.)

3.2.1 Osaamiskartoitus

Tutkimusongelman maarittamisen jadlkeen ennakoinnissakin on tarkeaa selvittaa
nykytila. Nykytilan tarkastelun pohjana ja tehtavan kehitystyon lahtbkohtana

opinnaytetyossa kaytettiin..

3.2.2 Kilpailija-analyysi

Tieto Kkilpailijoista, heidan tilanteestaan ja kehityksestdédn luo tarkedn pilarin ja
vertailukohdan opinnaytetydon kohdeorganisaatioon kehitykseen. Markkinatuntemus
auttaa selvittimaan organisaation kehityssuunnan oikeellisuutta ja tarjoaa kehitykselle
mittarin. Kartoitus laajentaa my6ds opinnaytetyon nakokulmaa, mita tarvitaan

analysoidessa luodun kehityssuunnan oikeellisuutta.
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3.2.3 SWOT - analyysi

Jotta nykytilaa kuvaamaan saatiin tarvittava maara materiaalia, teetin organisaatiolle
myds SWOT-analyysin. SWOT-analyysi on Albert Humphreyn kehittdma nelikentta —
analyysi, jonka yhtena tarkoituksena on tunnistaa, arvioida ja kehittdd oppimista. Se
soveltuu hyvin yrityskayttoon, ja on helposti ihmisten ymmarrettavissa. Alunperin se on
kehitetty tuottamaan helposti hahmoteltavaan muotoon jo tehdyn analyysin tuloksia,
mutta esimerkiksi opetushallitus maéarittelee sen loistavaksi tyokaluksi analysoimaan
tyopaikalla tapahtuvaa oppimista ja toimintaymparistoé kokonaisuutena. Opetushallitus
suosittelee sen kayttamistd ennen oppimisprosessin aloittamista, koska silla voidaan
hyvin saada esiin organisaation kannalta Kkriittisia asioita. SWOT-analyysissa
arvioidaan sisaisia heikkouksia ja vahvuuksia sek& ulkoisia uhkia ja mahdollisuuksia.
Opinnaytety6ta varten pyysin ihmisid arvioimaan yrityksemme tilannetta oman tyonsa
perspektiivista mahdollisimman laajan ndkokulman saamiseksi. (SWOT-analyysi 2015.)

Opinnaytetyon kannalta tarke&é oli saada koko organisaatio mukaan hankkeeseen. Se,
ettd kehittamistyota tehtiin yhdessa ja suunnitellusti kertoo tasa-arvoisen ja matalan
hierarkian olemassaolosta, mika tyoterveyslaitoksen selvityksen pohjalta edistaa
opppimista ja omaksumista. Jokainen analyysiin osallistuja kirjasi ajatuksensa
organisaation nykytilasta omalta kannaltaan. SWOT analyysi teetettiin organisaation
jokaisessa liiketoimintayksikdssa satunnaisesti valituille henkiléille. Satunnaisotantana
valittin 180 henkilén perusjoukosta noin 70 ihmisen ryhma vastaamaan analyysiin.
Jokaisella perusjoukon jasenellda oli yhtd suuri mahdollisuus tulla valituksi analyysin
tekijaksi. (Osallistava kehittdminen 2014.)

3.2.4 Asiakaskysely

Yrityksen tulee kasitella osaamistarpeita eri nakokulmista. Nykyhetken liséksi
tulevaisuuden osaamisen Kkartoittaminen sek& asiakkaiden etta toimintaympéariston
muutoksien kautta on valttdmatonta. Siksi myds asiakasndktkulman saaminen seka
nykytilanteesta ettd tulevaisuuden osaamistarpeista oli ensiarvoisen tarkeaa

opinnaytetydni onnistumisen kannalta.

Mik&a sitten on hyva nettosuositteluindeksi? USA:n kymmenen parhainta yritysta
nettosuositteluindeksin saanutta yritystd ja heidan indeksilukunsa ovat lueteltuna

taulukossa yksi.
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Taulukko 1. USA TOP10 yritystéa nettosuositteluindeksin mukaan (NetPromoterScores 2013.)

USAA - Insurance = 80%
USAA - Banking = 78%
Costco = 78%

Apple - Laptop = 76%
Dillards = 75%
Nordstrom = 75%

Apple - iphone = 70%
Amazon = 69%

. Southwest Airlines = 66%
10. Apple - ipad = 65%
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Yleisesti palvelualalla rajana pidetddn kahtakymmentda, eli yritykset, joiden
nettosuositteluindeksi on yli kaksikymment& ovat menestyneempid, kuin tatd alemman
indeksin kyselyn kautta saavat. Korkea nettosuositteluindeksi korreloi hyvin yrityksen
taloudelliseen menestykseen tai toisinpdin, menestyvilla yrityksilla on hyva
nettosuositteluindeksi. Kuviossa kuusi Forrester tutkimuksen tekema analyysi kertoo
yrityksen kannattavuuden ja asiakastyytyvaisyyden suhteesta. Opinnaytyoni kannalta
kuvion tulokset ovat tarkeita. Mita tyytyvaisempi asiakas, sitd paremmin tuottava se on
yritykselle. Yrityksen menestymisen ehtona voidaan alla olevan kuvan perusteella pitaa
asiakastyytyvaisyytta. Opinnaytetyoni kehittamisprosessin yhtend tavoitteena ol
ymmartaa paremmin kohdeyrityksen asiakkaiden tarpeita ja nain parantaa asiakkaiden

tyytyvaisyytta palveluihin ja sita kautta parantaa asiakasuskollisuutta.

Customer Experience Leaders Outperform the Market
6-Year Stock Performance of Customer Experience Leaders vs. Laggards vs. S&P 500 (2007-2012)

Customer Experience
o Leaders
50.0% - 43.0%
40.0% -
30.0% -
S&P 500 Index
20.0% - 14.5%
10.0% -

0.0%

-10.0% -
-20.0% -

Cumulative Total Return

-30.0% -

-40.0% - Customer Experience
Laggards
-33.9%

Kuvio 6. Asiakasyytyvaisyyden merkitys yrityksen tulokselle ( Anderson 2014.)
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3.2.5 Tyobpaja

Kerattyani pohjatiedon SWOT:n ja asiakaskyselyn avulla, jarjestin ty6pajan, johon
osallistui organisaatiosta noin 50 henkilda eri toimintayksikoista. Tyopajan aluksi laitoin
organisaation itse analysoimaan keratyn tiedon tuloksia ja poimimaan sielta mielestaan
oleellisimmat asiat. Annoin kerdtyn materiaalin tydpajassa jaetuille ryhmille
analysoitavaksi ja esitettavaksi. Nain sain isosta tietomaarasta kasattua oleellisimmat
vahvuudet, heikkoudet, mahdollisuudet ja uhat nykytilanteessamme. Keratyn tiedon
analysoinnin avulla sain ihmiset orientoitumaan tydpaja -péivan tapahtumiin.
Analysoinnin jalkeen tyOpajan pienryhmét esittivat omasta mielestaan yrityksemme
kannalta oleellisimmat tulokset saadusta pohjatietomateriaalista.

Nykytilakartoituksen jalkeen siirryimme tyOpaja -paivan paateemaan, ryhméaty6hon,
jonka tuloksille kohdeorganisaatio pyrkii loytdmaan toimintamalleja keskipitkalle

toimintavalille, joka kattaisi seuraavan strategian elinkaaren, eli noin vuoteen 2020 asti.

4 Tulokset

5 TyoOpajan tulokset

6 Johtopdaatokset, jatkotutkimusehdotukset ja opinnaytetyon arviointi

Vastaavaa suunnitelmallista kehittamistoimintaa ei ole kohdeyrityksessa téllaisella
mittakaavalla aiemmin jarjestetty. Materiaalin keraaminen on ollut paitsi hauskaa, myds
aikaavieva projekti. Johtopaéattksena voi sanoa, etta kohdeorganisaation ihmiset ovat
motivoituneita, alykkaitd ja innostuneita kehittamaan toimintaa. Organisaation
kehittamisen merkitys on avautunut minulle teoriaan tutustumisen kautta. Toki
kehittaminen ja asioiden eteenpéin vieminen on osa minua, mutta olen ollut yksi niista
arkigjattelulla oman tyon Kkehittdjista, joita kohdeorganisaatiokin on pullollaan.
Opinnaytetydni on kyennyt muuttamaan organisaation katsantokannan odottavasta
luovaksi, mikd on enemman, kun itse osasin projektin alussa kuvitella. Tata kautta
pidan opinnaytetyoni tulosta hyvana ja rohkaisevana esimerkkind siitad, miksi

suunnitelmallisen kehitystyon kulttuuria tulee yrityksessé jatkaa.
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Opinnaytetyén teoria on antanut kehittdmistyélle raamit. Osaamispaaoman
merkityksen maarittdminen selvitti tehtdvaa tyota johtoryhmaélle, jonka hyvaksynta
mahdollisti tehtavan tyon. Organisaation oppimisen ja oppimisen johtamisen teoria ja
nakokulmat ovat auttanut projektien l&apiviennissa. Hiljaisen tiedon olemassaolon
ymmartaminen on johdattanut tehtavia ryhmatoita ja maarittéanyt nille tavoitteita. Tiedon
hyvaksikayttaminen paremmin organisaation tarpeisiin on ymmarryksen ja tiedon
keraamisen myotd mahdollistettu. Megatrendit puolestaan ovat vahvistaneet kasitysta
tehtyjen kehitysaloitteiden oikeellisuudesta ja suunnasta. Teoria on tukenut tehtavaa

kehitystyota.

Toisaalta organisaation kehittamista ei voi ohjailla. Teoriaan tulisi lisata oppi siita, etta
organisaatio itse johtaa kehittdmistoimintaa. Sille voi luottaa puitteet, aikataulun ja
raamit, mutta suunnan maarittaa organisaatio itse. Kohdeorganisaatiolle kavi niin, etta
yksi tyOpaja poiki kolme muuta ja esiin nousseita kriittisimpia kehityskohteita on jo
hoidettu pois paivajarjestyksesta. Tyopaja toimi loistavana asioiden yhteensaattajana ja
nivoi yhteen ihmisi&, jotka aiemmin eivét olleet t6itd yhdessa tehneet. Opinnaytetyoni
kautta organisaatiossa negatiivisesti koettu jatkuva muutos on k&énnetty positiiviseksi
kehittAmisen energiaksi.

Materiaalia ja erilaisia oppeja organisaation kehittAmisestd ja organisaationa
oppimisesta on runsaasti. Kaytanndssa jarjestelmallinen kehittamistoiminta toteutuu
mielestani organisaatioissa kuitenkin harvoin. Yrityksia johdetaan kovilla arvoilla, raha
ratkaisee. Kvartaalitaloudessa jokaisen vuosineljanneksen raportointi hyvilla luvuilla
merkitsee enemman kuin pitkdjanteinen kehittdminen ja ihmisten hyvinvointi.
Hyvinvointiin kiinnitetddn huomiota ainoastaan siina vaiheessa, kun yrityksella menee

taloudellisesti hyvin
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