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Taman tutkimuksen tavoitteena oli selvittad, miten kohdeyrityksen arvot nakyvat
paivittdisessé tyossa ja minkélaiset olosuhteet saattavat olla esteend arvojen
toteutumiselle. Tutkimuksessa on Kkasitelty arvoja ja niiden toteutumista
kaytannonlaheisesta ndkokulmasta yrityksen henkildston silmin ja henkildsto on
ollut mukana pohtimassa arvoja ja niiden toteutumista paivittaisessa tyossa.

Teoreettisessa Viitekehyksessd pohditaan yrityksen arvoja ja arvojohtamista
yleisesti sekd siséisen markkinoinnin ndkokulmasta. Tutkimus toteutettiin
kvalitatiivista menetelmaa kéyttden, koska tarkoituksena oli hankkia
mahdollisimman paljon tietoa ilmigstd. Pohjana toimivat yrityksessa aiemmin
tehdyt tutkimukset, joiden tuloksia haluttiin ldhtea tarkastelemaan syvemmin.
Tutkimusaineisto kerattiin ryhmahaastatteluiden avulla. Haastattelut toteutettiin
syksylla 2010. Haastatteluihin osallistui 18 tydntekijaé ja ne toteutettiin kolmen
hengen pienryhmissé.

Tutkimustuloksista selvidd arvojen olevan keskeinen osa paivittéista tyontekoa,
joskin yksi arvoista on aiheuttanut enemman mietintda henkiloston keskuudessa.
Kaytannon esimerkkeja 10ytyy eri ryhmien keskusteluista, joissa arvon sisaltoa
pohditaan lahemmin eri nédkokulmista. Suhtautuminen tutkimukseen oli avointa,
joten tutkimukseen oli mahdollista saada rehellinen tydntekijoiden nakodkulma
siitd, kuinka arvot ja niiden toteutuminen koetaan péivittaisessa ty0ssa.

Tutkimustulosten perusteella yrityksen arvot ovat suurilta osin ymmaérrettavia ja
ne ohjaavat henkildston toimintaa paivittdisessa tyonteossa. Tutkimustuloksista
selvidd henkiloston nakemys siitd, milld tavoin arvot tukevat paivittaista tyontekoa
ja millaisissa tilanteissa niiden toteutumiselle koetaan esteitd. Tutkimuksen avulla
ollaan saatu paljon tarkeitd ja hyodyllistd vastauksia tutkimusongelmaan. Tata
tietoa voidaan hyddyntaa jatkuvassa johtamisen kehittdmisessa.
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The aim of the thesis was to find out how the company's values appear in daily
work and what kind of circumstances may prevent the realization of the values.
The study deals with the values and their realization from the practical point of
view of the company's staff. The personnel took part in considering the values and
their implementation in daily work.

The theoretical framework of the corporate values and value management is
studied in general, as well as the internal marketing perspective. The study was
conducted using qualitative methods, because its purpose was to acquire as much
as possible such information that the quantitative methods cannot obtain. Previous
research work on the subject was the cause why the subject was chosen and the
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1. JOHDANTO

Tassa tutkimuksessa kasitelladn arvojohtamista ja arvojen toteutumista
paivittdisesséd tyossd. Tutkimuksen kohteena on palvelualan yrityksen
viestintdkeskus. Avainkysymyksend ja tutkimusongelmana on, miten henkil6sto
saataisiin toteuttamaan yrityksen arvoja péivittaisessa tydssaan ja mitka ovat niité
tilanteita, joissa arvojen mukaiset toimintatavat eivat toteudu? Kysymysta
tarkastellaan  arvojohtamisen sek& sisdisen markkinoinnin n&kodkulmasta.
Tutkimuksen tarkoituksena on selvittad, mitk& ovat ihanteellisia tilanteita arvojen
toteutumiselle asiakasrajapinnassa ja miten niihin  paastaisiin.  Lisaksi
tutkimuksessa on tarkoitus kartoittaa, millaiset tilanteet luovat esteitda arvojen
toteutumiselle ja mitk& tekijat tdhan vaikuttavat. Tavoitteena on myos selvittéda
miten arvot valittyvat kanssatyoskentelijoille paivittaisessa tyossa, eli yrityksen
sisdisilla markkinoilla. Koko prosessin avulla halutaan selvittdd, mitkd asiat
estavat arvojen mukaista tydskentelya ja milla keinoilla arvojen valittymista niin

yrityksen sisaisilla kuin ulkoisilla markkinoilla voitaisiin parantaa.

Yritys toimii palvelualalla, jolla arvojen merkitys ndyttelee suurta roolia. Kun
kilpaillaan palveluilla, ovat palvelun laatu ja saatavuus avainasemassa. Suuressa
organisaatiossa tiedon kulku luo omia haasteitaan, jolloin jokaisella yksil6lla on
tarked merkitys. Kun yritys on luonut asiakasresurssien hallintaan tarkoitetut
erinomaiset tyokalut, tulisi niitda myos hyodyntdd péivittdisessd tydssa. Mita
vahemman vaivaa asiakkaalle koituu asioiden hoitamisesta, sen tyytyvaisempi
asiakas on. Mita tyytyvdisempi asiakas on, sitd uskollisempi hén on. Uskolliset
asiakkaat ovat yrityksen kivijalka ja heidén pitdminen tyytyvaisena on elintérked4
yritykselle. Myo6s tapa reagoida negatiiviseen palautteeseen on erittdin tarkeéa,
koska vain uskollinen asiakas valittaa ja kaikkea tata tietoa, jota suomalaiset
vditteiden ja tutkimusten mukaan nihkedsti antavat, tulisi hyodyntaa palveluiden
kehittamisesséd, sekd palvelun laadun parantamisessa. Opinndytetyon aiheeksi
rajattiin - yrityksen arvot ja erityisesti arvojohtaminen yrityksen siséisilla

markkinoilla, jonka pohjalta lahdettiin tutkimaan asioiden syvempia merkityksiéa.



1.1. Tutkimuksen taustaa

Tutkimuksen kohteena oleva yritys toimii palvelualalla ja tarkoitus on tutkia
nimen omaan viime aikoina monessa yrityksessa yleistynyttd, puhelimitse, seké
séahkoisesti toimivaa asiakaspalvelua. Palvelu on valtakunnallista ja sen
parantamiseen ja saatavuuteen Kkiinnitetddn jatkuvasti huomiota. Tyontekijoita

tutkimuksen kohteena olevassa yksikdssa on yli sata henkil6a.

Viestinta- ja yhteyskeskukset ovat kasvattaneet suosiotaan viime vuosina ja tata
nykyd ne eivat endd ole end& verrattavissa tietyntyyppisiin puhelinvaihteisiin,
vaan niiden kautta pystytddn laajamittaisesti palvelemaan asiakkaita ja
toteuttamaan laaja Kirjo toimeksiantoja ilman ettd asiakkaiden tarvitsee olla
henkilokohtaisesti paikalla. Alalla kilpailu on kovaa, jonka vuoksi pelkké
asiakaspalvelunumeron olemassaolo ei enéa riit4 vaan asiakkaat arvostavat entisté
enemman nopeaa palveluun padsya véhalla vaivalla ja helposti. Lisaksi
asiakkaiden odotukset palvelun laadusta ovat korkealla ja yritysten tulee keskittya
entista enemman juuri palvelun laadulla Kilpailemiseen, perusteellisesti
suunniteltuun markkinointiviestintddn, tunnettuuteen seka asiakkaiden odotusten

ylittamiseen.

Yksikoita tamén kaltaisissa yrityksissd on yleensa useampi, joihin on jaettu eri
alojen osaajia, eli verkostoja on paljon. N&ma verkostot yhdessd luovat
viestintdkeskuksen. Periaatteena on, ettd henkilokunnalta ei odoteta, ettd kaikkien
pitéisi tietdd kaikesta vaan pyritddn hyodyntdmaéan verkostoja tehokkaasti ilman

maantieteellisia valimatkoja ja rajoja.

Yhteyskeskuksissa hoidetaan mita erilaisimpia tehtdvig, mainittakoon esimerkiksi
puheluiden vastaanottaminen, erilaisten toimeksiantojen teko,
yhteydenottopyyntoihin vastaaminen, esitteiden postittaminen, toimeksiantojen

teko keskitetysti jne.

Asiakasresurssien hallinta on térkedssa roolissa, kun asiakkaita ei palvella
kasvotusten ja koko ajan kehitetddn mit& tehokkaampia tapoja kerété ja kasitella
asiakkailta tulevaa tarkead tietoa seka palautetta. Tdma on myods valttaméatonta

laajojen verkostojen vuoksi, eli kun asiakas on ollut yhteydessé yhteen paikkaan,
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my0s seuraavassa paikassa nahdaan, mitd toimeksiantoja on tehty ja mista
asiakkaan kanssa on keskusteltu.

Jotkin yritykset ovat my6s ulkoistaneet viestintdkeskuksiaan. Saattaa olla etta kun
asiakas soittaa suomalaisen yrityksen palvelunumeroon, vastataan puheluun
Eestissa. Tassé kyseisessa yrityksessa palvelua ei ole ulkoistettu vaan se on yksi

kanava paastéd suoraan yrityksen palveluun.

Yrityksessa on vuosittain tehty laaja kvantitatiivinen tutkimus, jossa kasitellaan
laajasti  tyOtyytyvaisyytta seka yrityksen arvoja. Vuosittain  tehtdvan
kvantitatiivisen tutkimuksen tavoitteena on mitata yrityksen tyontekijoiden
tyytyvaisyyttd paivittaisessa ty0ssd, tyytyvaisyyttd lahimpaén esimieheenséd seké
itse yritykseen tyonantajana. Tutkimustulosten yksi térked tavoite on toimia
palautteena siitd, kuinka hyvin yrityksessa ollaan onnistuttu toimimaan yrityksen

arvojen mukaisesti kulloisenakin vuonna.

Yleisesti ottaen tutkimusten vastausprosentit ovat olleet hyvid, vuonna 2008
vastausprosentti oli vaikuttavat 91 %. Vastausprosentista on vedetty johtopaatos,
ettd yrityksen tyontekijat hahmottavat oman mielipiteensa ilmaisemisen edut.
Tutkimuksen yhtend tavoittena on toimia mallina esimiehille, ettd he tutustuisivat
annettuun palautteeseen mahdollisimman huolellisesti ja ottaisivat sen huomioon

omassa tyoskentelyssaan.

Tutkimus kokonaisuudessaan on pitka prosessi, jossa tuloksista keskustellaan ja
etsitdan kehittdmista kaipaavat osa-alueet. Esimiesten ja tyontekijoiden vélisissa
keskusteluissa pyritdén I6ytdmaan tapoja yrityksen arvojen entistakin parempaan
toteuttamiseen. Yritys pyrkii siihen, ettd sen arvoista tulee osa paivittaista
tyontekoa ja ettd arvot vaikuttavat eri tavoin niin henkiloston kuin asiakkaiden
menestykseen.  Tutkimusmalli on toteutettu mittaamaan yleiskatsausta
tyontekijoiden tyytyvéisyyteen, motivoituneisuuteen ja lojaalisuuteen liityen ja

lopuksi antamaan yritykselle arvosanan tydnantajana.
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1.2. Tutkimusongelma ja tutkimuksen tavoitteet

Edelld kerrotun tyotyytyvaisyystutkimuksen tulokset ovat olleet vuosittain
kohtuullisen hyvid, mutta vuosi vuodelta on kuitenkin tapahtunut pientd laskua.
Samaan aikaan asiakastyytyvéisyys on my6s kokenut lievad laskua, miké
luonnollisesti vaikuttaa suoraan yrityksen tulokseen. Tyotyytyvaisyydelld ja
asiakastyytyvéisyydella on selvd yhteys toisiinsa eli kuten kuviossa 1, jos
tyontekija on tyytymaton, palvelun laatu Kkarsii ja jos asiakas on tyytyméton,

tyontekijan motivaatio karsii. Kaikki vaikuttaa suoraan tulokseen.

Positiivinen vuorovaikutus

Tybntekija

Asiakas

Yrityksen

arvojen
Henk. koht. . Yrityksen
tulos mukaiset tulos

toiminhtatavat

Asiakas

Tyontekija

Negatiivinen vuorovaikutus

Kuvio 1. Vuorovaikutus suhteessa tulokseen.
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Yksi tutkimuksen tavoitteista on antaa dani tyontekijoille, yrityksen kasvoille
jonka asiakkaat ndkevét. Henkilostolle halutaan antaa mahdollisuus vaikuttaa ja
kertoa oma nakodkantansa yrityksen arvoista ja siitd, miten he kokevat arvojen

toteuttamisen mahdolliseksi péivittaisessa tyonteossa.

Tavoitteena on keratd mahdollisimman paljon uutta tietoa aiheesta laadullisen
tutkimuksen menetelmid hyddyntden ja etsid keratystd tiedosta, eli aiemmista
tutkimuksista seka asiakaspalautteista trendeja, joiden avulla yritys pystyy
pureutumaan nimen omaan tutkimusongelman ytimeen eiké sen seurauksiin. Talla
tavalla yritys pystyy hyodyntamadn tutkimuksesta saatua materiaalia ja
parantamaan arvojohtamista yrityksen sisalla luomalla henkilékunnalle

mahdollisimman suotuisan tydympariston arvojen toteuttamiselle.

Tyotyytyvéisyys késitteend on todella laaja, joten tutkimus on rajattu pitkalti
arvojohtamiseen niin yrityksen johdon, henkiloston kuin sisédisen markkinoinnin

nakokulmasta.

Tutkimusongelmaa on lahdetty tarkastelemaan seuraavien tutkimuskysymysten
avulla.

e Milla tavalla henkilsto kokee yrityksen arvot?
o Mitka tilanteet ovat ideaaleja arvojen toteutumiselle?
e Onko henkilostolla halu toteuttaa yrityksen arvoja?

e Jos henkil6sto ei koe pystyvansa tai haluavansa toimimaan yrityksen
arvojen mukaan, niin misté se johtuu?

o Kuinka arvojen toteutumista voitaisiin parantaa?
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2. TEOREETTINEN VIITEKEHYS

2.1. Arvojohtaminen yrityksessa

Arvojen merkitys yrityksessd on suuri ja yrityksen arvojen tulisi toimia
ohjenuorana kaikessa toiminnassa. Haastavina taloudellisina aikoina arvot
ohjaavat yritystd eteenpdin ja auttavat yritystd erottumaan Kilpailijoistaan ja
saavuttamaan parempia tuloksia. Yritys luottaa tiimitydhon, joissa asiantuntijat
tekevat yhteistyoté tarjoten jatkuvasti loistavia asiakaskokemuksia. Kenenkaén ei
oleteta osaavan kaikkea, mutta kaikille halutaan tarjota mahdollisuus jatkuvaan
kehitykseen pdivittéisesa tyossaan.

Taloudellisista ~ haasteista ~ johtuen  case-yrityksessa ~ on  véhennetty
henkilostomaaraa ja lisatty siséistd liikkuvuutta (v. 2009). Talla on pyritty
pitamaan kulut hallinnassa. lhmiset ovat yrityksen tarkein voimavara, mutta
samalla 65 % kaikista kuluista on henkiléstokuluja. Kulujen tarkastelu merkitsee
vadjadmatta huomion Kiinnittdmista henkilostomaaraan. Sisdisen liikkuvuuden
lisadmisella on pyritty ohjaamaan resursseja sinne, missa niitd tarvitaan eniten,
tdman vuoksi liiketoiminnan tarpeet ja kustannustehokkuus ovatkin etusijalla

henkildston kehittdmisessa. (L&hde: toimeksiantajalta saatu materiaali)

Henkiloston  kehittdamisen painopisteeksi on otettu aiempaa enemman
tuotetuntemus ja entistd parempi asiakaspalvelu. Koulutus- ja kokouskuluja sekéa
muita tdman tyyppisid kustannuksia on pyritty karsimaan ja henkiloston
kehittdamisessé etusijalla ovat olleet esim. verkko-opiskelu, tydssdoppiminen,
sparraus, valmennus ja verkostoituminen. Yrityksen on taytynyt asettaa asiat
tarkeysjarjestykseen varmistaakseen, ettd kaikki kehittdmiseen kohdistuvat

investoinnit tukevat liiketoimintaa lyhyelld, keskipitkalla ja pitkalla aikavalilla.

Yritys on kehittdnyt arvotyokalun esimiehilleen viestinndn johtamistyokaluksi.
Tyokalun perustana on halu ja kyky saada aikaan tuloksia ja tat4d ajatusmallia

kannattelevat yrityksen tarkeimmat tukipilarit eli yrityksen arvot.
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Yrityksessa maédritellyt arvot kuvaavat sitd, mitd yrityksessa pidetdan térkedné.
Arvojen tulisi ohjata yrityksen henkil0ston asenteita, sek& toimintaa suhteessa
asiakkaisiin, tyotovereihin ja muihin ihmisiin. Arvopohjana ja jatkuvan
menestyksen perustana on vahva tulossuuntautuneisuus, johon siséltyy kulujen,

riskien ja pdgaoman hallinta.
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Kuvio 2. Arvojen pohja ja kehitysympaéristo.
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2.2. Yrityksen arvot kdytannossa

Miten yritys voisi seurata arvojen toteutumista? Kaytanngssa niin, etté jos arvo on
esimerkiksi “asiakkaan odotusten ylittdminen” madritellddn se esimerkiksi
tarkoittamaan hyvaa, nopeaa ja asiantuntevaa palvelua kaikissa tilanteissa. Tall6in
tyontekijoiden tulisi pyrkid palvelemaan asiakkaita aina parhaalla mahdollisella
tavalla ja katsoa, ettd kaikki palaute, niin positiivinen kuin negatiivinen
Kirjattaisiin palautejarjestelmaan. Jokaisen tulisi myos huolehtia omalta osaltaan
saatavuudesta eli asiakkaiden tulisi paésta helposti palveluun. Arvojen tarkoitusta
madrittelemalld ja asiakaspalauttetta seké sisdista palautetta kerdadmalla palvelun
laatua pystytddn mittaamaan ja seuraamaan palautejarjestelmien avulla.

HenkilOst64 pitéa siis rohkaista viemaan palaute eteenpdin.

Yrityksen tavoitteena on toteuttaa brandiaan arvojen avulla kaytannossa;
asiakkaan tarpeet asetetaan aina etusijalle ja pyritddn kartoittamaan ja tayttdmaan
asiakkaan tarpeet, sellaisetkin joita asiakkaat eivat ole ehka edes itse ilmaisseet.
Tavoitteena on siis aina ylittdd asiakkaiden odotukset. Jos yrityksessa
ymmaérretddn ja pystytdan kartoittamaan asiakkaiden tarpeet, pystyy yritys
esittelemaédn palveluitansa keinona saavuttaa ne. Talléin asiakkaille pystytdan

myymaan palveluja yrityksen brandin mukaisella tavalla arvoja toteuttaen.

Yrityksessé tehdyn kvantitatiivisen tutkimuksen mukaan arvot néyttéisivat olevan
henkilostolld selkdytimessd. Kuitenkin arvot jotka liittyvat henkilostoon, ovat
henkilokunnalle toteutettavan vuosittaisen tutkimuksen tulosten mukaan laskeneet
hieman edellisistd vuosista. ”Henkilostd — Yrityksemme voimavara!” kuvaa
henkilon mahdollisuutta kasvaa ja kehittyd paivittaisessa tyossaan, seké keskittyy
aloitteellisuuteen ja oikea-aikaisuuteen. ”Yhdessd me pystymme!” taasen kuvaa
tiimityoskentelyd organisaation siséllg, eli sisdistd verkostoa ja sen toimivuutta.
Kysymyksessd on suuri organisaatio jossa verkostoja on paljon ja jokaisen
henkilon oma panos vaikuttaa niiden toimivuuteen. T&ssd voitaisiin miettid
ymmértadko yrityksen henkildsto todella kuinka merkittdva jokaisen typanos on

paivittdisessa  tyossa?  Motivoiko  yritys  tarpeeksi  henkilokuntaansa
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tyoskentelem&&n yhteisen paamadrdn eteen? Organisaation johto haluaisi
arvojensa mukaan ihmisten tuntevan, ettd he tyGskentelevat luottavaisessa
ilmapiirissé ja voisivat vapaasti esittad ideoitaan ja mielipiteitd&n. Tavoite on tdmé

ja tyokaluja sen saavuttamiseksi kehitetdén jatkuvasti.

2.3. Arvojohtamisen teoriaa

Arvojohtamisen ajattelumalli on uudenlaista johtamisajattelua. Se perustuu
yrityksen toimintojen johtamiseen yhdessa madriteltyjen arvojen Kautta.
Arvojohtamisen ideaalitapauksessa henkildsto ja johto ovat yhteisymmarryksessa
arvoista ja niiden merkityksesté ja sisallosta. Yhteisten arvojen kautta sitoudutaan
yhteisiin padmaariin ja tavoitteisiin seka siihen mitd yritys on tekemdsséa.
Arvojohtamisessa on kyse siitd miten tulisi tehdd, eika tarkoitus ole esittéda

kielteisid méaaritteita siitd mita ei saa tehda.

Arvot jaotellaan tyypillisimmin neljaddn eri ryhmaén. Naitd ovat; taloudelliset
arvot, asiakasarvot, yhteistydarvot seka kehitykseen liittyvét arvot. Esimerkkeina
naistd ovat tuloksellisuus, asiakaslédhtoisyys, luotettavuus ja edellakavijyys.
Yrityksen tulee méaritelld itsendisesti arvonsa, silla sen roolin ja tehtévien tulee
heijastua niissé. Toiselta yritykseltd kopioidut arvot, eivat valttdmatta endd pade
toisen toimialan yrityksessd. Arvoja ei voi vain antaa vaan niista tulee keskustella

ja antaa niille omat merkitykset. (Kauppinen 2002, 78- 79)

Yrityksen arvot on uudistettu em. mallin mukaan ja niiden kokonaisvaltaiseen
sisdiseen markkinointiin on panostettu paljon. Arvoja tuodaan esiin paivittaisessa
tyossd runsaasti niin  viestinndssd, kuin henkilékohtaisten  suoritusten
seuraamisessa. Laadullisen tutkimuksen myoté haluttiin myos lisata henkildstolle
kuvaa siit4, ettd he saavat osallistua arvojen kehittdmiseen ja kehittymiseen
péivittdisessd tyossd, jotta kaikki arvoihin liittyva viestintd ei aina tulisi
”ylemmaltd tasolta”, vaan henkilost0 olisi luova osa yrityksen arvokulttuurin

kehitysta.

Etiikkamme ja moraalimme maarittelevat kaikille omat perusarvot, joiden mukaan
toimimme joka paiva. Yleisesti se tarkoittaa sitd, etta arvot maarittelevat mika on

hyvaa tai toivottavaa. Yrityksessa arvot muodostavat sen pohjan, jolle eettisyys
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perustuu. Arvojen tiedostaminen on arvojohtamisen ensimmainen askel ja sitd
kautta my0s mahdollisuuksien tunnistaminen sek& arvopohjan tarpeellisuuden
tiedostaminen tulevat olennaisiksi. Arvot eivét ndin ollen voi olla vain kauniita
lauseita ja sananhelindd vaan ne tulee huomioida kaikkea toimintaa

suunniteltaessa ja toteutettaessa. (Kauppinen 2002, 19-21)

Tutkimuksessa kiinnitetddn huomiota siihen, kuinka yrityksen henkilostdo on
Kiteyttanyt arvot omaan tydskentelyynsa ja pitdadko se arvoja realistisina ja kokee
arvot “omikseen”. Vastausten saaminen naihin kysymyksiin on hyvin térkeaa,

koska yritys pyrkii toimimaan kaikessa arvoléhtoisesti.

Arvot ja arvojohtaminen méaérittelevét yleisesti milla tavoin missiota ja visiota
ldhdetadn tavoittelemaan. Niiden tehtdva on ohjata valintoja. Arvojohtajalla tulee
olla valmiuksia hallita ryhmaétilanteita ja rohkaiseva sekd kannustava ote
keskusteluissa. Arvoja ei voi mydsk&an tulkita aina kirjaimellisesti, vaan johtajan
tulee 10ytad tapoja niiden luovaan tulkitsemiseen henkiloston avustamiseksi.
Tulee olla kuitenkin mahdollista kytked ndma luovatkin ratkaisut yhteen
kokonaisuuden kanssa ja johtajalla pitdd olla selvd kuva taman kaiken

sitoutumisesta visioon. (Kauppinen 2002, 180- 185)

Yrityksessdé on yha enemman alettu kiinnittdmé&an huomiota valmantavaan
esimiestyOoskentelyyn, mik&d nékyy kdytdnndssa esimiesten  jatkuvana
koulutuksena ja toiminnan kehittdmisend. Tavoitteena on I0ytéa yhteinen tie, jossa
arvojen toteuttaminen olisi henkilostolle kaytannon tyéssa mahdollisimman
helppoa. Ideaalitilanne olisi, ettd valmentava l&hiesimies pystyisi kaikin tavoin

tukemaan alaisiaan arvojen toteuttamisessa paivittain.

Arvojen madrittelyd voidaan pitdd myos kilpailuetuna yritykselle. Vuonna 2001
tehdyn arvotutkimuksen mukaan viidennes yrityksistd ei ollut maéarittelyt
arvojensa sisaltojad. Menestyneemmét yritykset sen sijaan olivat keskittyneet
maadrittelyihin useammin kuin yritykset joiden taloudellinen tulos oli heikompi.
Arvojen merkitys yrityksen henkiloston eri rooleihin oli maaritelty vain joka
viidennessd yrityksessd, mik& tarkoittaa pitk&lti sitd, etteivat arvot paady

kaytannon asteelle. Olennaista on, ettd arvot todella toteutuvat, jotteivét ne ole
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vain korulauseita ja sanahelind4 ja tuota néin ollen pettymyksid henkilostolle.
Muutosvastarinta voi muodostua yrityksen sisélla kovaksi, jos lupauksia ei pideta.
(Kauppinen 2002, 75)

Arvojen ja henkiloston valilla tulee siis olla selked “vuorovaikutus”. Jos
henkilostd pyrkii toteuttamaan omaa osuuttaan arvoista, mutta yritys ei tue
henkilostoa pitaméalla lupauksiaan joita arvoissa luvataan, voidaan selkeésti todeta

etta siitd saattaa aiheutua karjistyneita tilanteita.

Myos Tapio Aaltonen ja Lari Junkkari (1999) kasittelevat kirjassaan laajasti
arvoja, sekd arvojen neljad kenttdd - arvokoria, joista puhutaan koordinaatteina
yhteisten tavoitearvojen etsimisessa ja kokonaiskuvan hahmottamisessa. Kuvio 3.
osoittaa, ettd arvot muodostuvat erilaisista ryppéista, joista jotkut ovat enemmaén
arkisia ja toiminnallisia, toiset painottuvat estetiikkaan ja etiikkaan. Jotkut
ryhmittyvat voiman ja saavuttamisen ympdrille, joitakin yhdistavét nautinto ja
virikkeet. Nelikentastd puhutaan nimella arvoavaruus. (Aaltonen, Junkkari 1999,
81)

Arvojen nelja kenttad:

Arkiarvot Eettiset arvot

ARVOAVARUUS

Yksilokentta: Idealismin kentta:

YKSILO TEMPPELI

Tunteet

Kuvio 3. Arvojen neljé kenttaa.
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2.3.1. Tehokkuuskentta: Tori

”Tehokkuuskentan toiminnalliset ja arkiset arvot toteutuvat rationaalisen
toiminnan ja jarjestelmien avulla. Tdmén kentén avulla pidetéan huolta siitg, etta
systeemit toimivat ja tuottavat tulosta. Perinteistd liike-elaman kenttaa
kutsutaankin toriksi, jossa vaikuttavat markkinavoimat.” (Aaltonen, Junkkari
1999, 82-83)

Esimerkkiyrityksen nadkokulmasta tori ndyttelee suurta roolia, koska yritys ei voi
toimia jos se ei tuota tulosta. Yrityksen strategia on tarkkaan maaritelty ja kaikkea
pyritddn mittaamaan ja seuraamaan, jotta prosesseja voitaisiin parantaa entistakin
toimivimmiksi  sekd kustannustehokkaammiksi. Tavoitteena on kasvattaa
markkinaosuutta entisestdan. Yrityksessa kiinnitetddn huomiota ammatilliseen

patevyyteen ja sen jatkuvaan yllapitoon ja kehittdmiseen.

Jos yritys toimisi liikaa pelkastadn tehokkuuskentdn puolella, olisi riskina
henkildstén uupuminen ja ilmapiirin huononeminen. Loppujen lopuksi tdma
saattaisi johtaa yrityksen imagon kérsimiseen jonka myota voisi olla hankalaa
saada uutta patevdd henkilokuntaa. Tyontekijoille on hyvin tarkedd saada
kannustavaa palautetta, joka rohkaisee heitd tekemadn arvojen mukaista tyota
paivittdin. Ei riitd, ettd tydstd maksetaan palkka, tyopaikalla pitdd myos viihtyéa ja
tuntea saavuttaneensa henkilokohtaisesti jotakin, josta annetaan palautetta ja
palkitaan.

Yrityksen arvoissa painotetaan asiakkaiden odotusten ylittdmista ja ihmisten
tarkeyttd. On siis selvaa, ettd yritysta kiinnostaa, kuinka henkilokunta voi ja miksi
ty6tyytyvaisyys on laskenut mittauksissa. Kun kilpaillaan palveluilla, on ihmiset
ja hyva asiakaspalvelu avainasemassa ja asiakasrajapinnassa henkilokunta on
yrityksen kasvot. Jokainen tyontekij& markkinoi yritystd pdivittdin jokaisessa

asiakaskontaktissa — joko positiivisesti, tai negatiivisesti.
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2.3.2. Periaatekenttakentta: Torni

Periaatekentédssa arvot painottuvat enemman etiikan puolelle. Arvoja lahestytaan
rationaalisesti jarjestelmid ja s&antdja luoden ja lupaukset pidetdédn, vaikka se
tuottaisi jopa tappiota. Periaatekentdn mukaan kaikkia kohdellaan tasapuolisesti ja
oikeudenmukaisesti, seka saantdja ja sopimuksia noudatetaan kirjaimellisesti
mistddn tinkimattd. Periaatekentdlld toimivassa yrityksessd on raatéaloity
yrityskulttuuri ja madritellyt arvot, jotka ohjaavat péivittdista tyontekoa.
(Aaltonen, Junkkari 1999, 86-87)

Esimerkkiyrityksessé sopimusten ja sdintdjen noudattaminen on avainasemassa,
koska yritys toimii tiettyjen lakien puitteissa, joten tydohjeiden ja séanttjen
mukaan on aina toimittava poikkeuksetta ja tdta seurataan myos tarkasti.
Yhteisten pelisddntdjen mukaan toimimista painotetaan henkilokunnalle ja
jokainen tyontekija sitoutuu noudattamaan néita sdéntoja paivittaisessa tyodssaan.

Torni on siis vadjaamatta osana yrityksen arvoja.

2.3.3. ldealismin kentta: Temppeli

”ldealismin kentdn arvot painottuvat etiikkaan, mutta erityisesti estetiikkaan.
Idealismin kentalla uskotaan enemman kasvatukseen ja moraaliin, kuin
Kirjoitettuihin sdantoihin ja tunnepuolta arvostetaan. Idealismin kenttd on myos
kauneuden ja taiteen kenttd. Suuret innovaatiot tarvitsevat muutakin kuin
teknologiaa; inspiraatiota, nakemystd, eldmystd, tunnetta, sekd Kkypsyytta.”
(Aaltonen, Junkkari 1999, 88)

Esimerkkiyrityksessa pyrkimys on pitédéd henkilokunnasta huolta tarjoamalla heille
monipuolista koulutusta ja mahdollisuuden kehittyd paivittaisessad tyodssaan.
Tavoitteena on, ettd jokainen yrityksen tyontekija olisi ylped tyopaikastaan ja
suosittelisi tydnantajaansa myds muille. Kun kysymyksessé on palvelualan yritys,
on térke&& ja yrityksen arvojen mukaista, ettd yrityksessa tyoskentelisi ihmisia
jotka seisoisivat temppelissd jollakin asteella, eli helposti lahestyttavia,
ystavéllisia ihmisid, joille asiakkaiden palveleminen, sekd myods ty6tovereiden
huomioonottaminen tulee luonnostaan. Rekrytointiin siis panostetaan paljon ja se

on pitk& ja monivaiheinen prosessi.
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2.3.4. Yksilokentta: Yksilo

”Mind —kentaksikin kutsutun yksilokentdn arvot ovat arkisia ja toiminnallisia
enemman kuin eettisid. Yksilokentta sijaitsee eldman tunne- ja elamyspuolella.
Tahan kenttddn voidaan sijoittaa arvot, jotka vastaavat olemassaolon tai
selviytymisen taisteluun sek& tarpeeseen kokea tyydytystd. Yksilokenttaan
liittyvat suuret tunteet, eli ilo ja suru, toisin kuin tehokkuuden ja periaatteen
kentilla.” (Aaltonen, Junkkari 1999, 91)

Tutkimuksessa yksilokentalla on hyvin suuri  merkitys, koska laadullisen
tutkimuksen avulla pyritdan selvittdméan miten eri yksilot kokevat tyGnantajansa
ja tydymparistonsa. Arkiset arvot ovat se, mitd asiakkaat nédkevat eniten
yrityksessa, eli henkilokunnan — yksilot. Yksildiden tuntemukset ovat hyvin
tarkeitd. Tutkimuksessa tullaan Kiinnittimd&dn huomiota yksiléarvoihin,
avainkysymyksina naiden arvojen ympérilla on viihtyvyys tyopaikalla, saako
yksilo toteuttaa itseddn, uskooko yksilo, ettd hanella on mahdollisuus vaikuttaa,
tai onko hanella halua vaikuttaa? Onko yksildlle selvad mika hanen tydnsa

tarkoitus on ja onko ty0 tarpeeksi vaihtelevaa?

2.3.5. Kenttien valinen tasapaino ja arvokori

“Edellisid nelikentdn osa-alueita tarkasteltaessa, voi jokainen varmasti vetda
johtopédatoksen siitd, ettd mik&an yritys el voi toimia ainoastaan jollakin
arvokentalld, vaan kenttien vélilla tulee vallita tasapaino. Tydyhteison tarkeat
ratkaisut tapahtuvat kolmessa instituutiossa; temppeli, tori ja torni. Kun edellisiin
liitetddn viel&d neljds toimija — yksilo, paadytdan arvoavaruuden nelikentalle.
Lansimaisen yhteiskunnan suurimpia muutoksia on on torin, eli kauppapaikan
tuleminen huomattavan keskeiseksi. Markkinavoimat hoitavat osan tehtdvista,
jotka ennen kuuluivat yksil6lle, yhteiskunnalle, tai kirkolle. Markkinat méaraavat,
miten yksilon tulee kuluttaa, millaisia lakeja eduskunnan tulee s&tédd ja mita
arvoja meidan tulisi edustaa. Tulevaisuudessa on mahdollista, ettd torin sisélla

alkaa toimia oma torni ja temppeli.” (Aaltonen, Junkkari 1999, 94-95)

Yrityksen nékokulmasta ajateltuna kaikki edell&mainitut arvoavaruuden osa-
alueet ovat hyvin merkittavid, mutta kaiken perustana on kuitenkin yrityksen
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kasvaminen ja tuloksen tekeminen. Té&lla hetkelld vaikuttaisi siltd, etta
esimerkkiyrityksessd olisi voinut k&yda juuri niin, ettd torin sisalle olisi
muodostunut uusia arvokenttid. Yrityksen arvojen vakaana pohjana ja perustana
pidetdén tulossuuntautuneisuutta (kulut — riskit — pddoma), joiden paalla yrityksen
kolmen arvon on tukeva seistd. Yrityksessd pyritadn panostamaan henkiloston
hyvinvointiin ja tyotyytyvaisyyteen ja yritys pyrkii tydnantajana toimimaan niin,

ettd henkildkunta pystyisi tekeméén arvojen mukaista tyota.

Arvokorilla  tarkoitetaan muutaman toiminnan kannalta térkedn arvon
kokonaisuutta. Joskus arvokorin sisélto voi olla yksipuolinen, eli silloin arvoja on
esimerkiksi vain yhdeltd arvoavaruuden kentaltd. Jos yrityksen kaikki arvot ovat
esimerkiksi tehokkuuskentaltd, saattaa yrityskulttuuri muodostua kivikovaksi.
Toisaalta saattaa olla yrityksiad joiden kaikki arvot ovat enemman tai véhemman
idealistisia. Kaunis ajatus muttei kovinkaan realistinen, koska yritys on kuitenkin
olemassa myydékseen tuotteitaan ja palveluitaan, seka tehdakseen niiden avulla
tulosta. Hyva arvokori sisaltda arvoja useammalta kuin yhdelta kentélta, parhaassa
tapauksessa kaikilta neljalta. (Aaltonen, Junkkari 1999, 96)

Kun yrityksen arvoja katsastellaan tarkemmin, voidaan huomata, ettd arvokorin
suunnittelemiseen on todella panostettu. Tutkimuksen myotd saadaan lisaa
aineistoa siitd, kuinka henkiltsto kokee arvot ja niiden tasapainon.

2.4. Sisaisen markkinoinnin merkitys arvojen toteutumisessa

Sisédinen markkinointi perustuu ajatukseen, ettd tyontekijat muodostavat
organisaation ensimmaiset, siséiset markkinat. Ellei tuotteita, palveluja ja ulkoisia
viestintdkampanjoita kyetd markkinoimaan talle siséiselle kohderyhmélle, ei
markkinoinnin ulkoisille asiakkaille voida odottaa onnistuvan. Sisdinen
markkinointi on menestyksellisen ulkoisen ja vuorovaikutteisen markkinoinnin
edellytys. (Gréénroos 2000, 431)

Samalla periaatteella voidaan ajatella my6s yrityksen arvoja ja niiden
toteuttamista organisaation siséisilla markkinoilla (arvot 2 ja 3). Jos henkil6sto ei
ole omaksunut yrityksen arvoja, eikd toimi niiden mukaisesti péivittdisessa

tytssddn toistensa kanssa vuorovaikutuksessa, eivat he myodsk&én voi vélittada
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arvoja asiakasrajapintaan (arvo 1). Tama kaikki vaikuttaa suoraan henkil0ston

motivaatioon, arvojen pddmadarien saavuttamiseen, seka yrityksen tulokseen.

Groonroos (2000) toteaa, etta sisdisen markkinoinnin kasite on tuonut yrityksen

henkilOstoresurssien hallintaan kolme uutta nakdkohtaa:

1. “Tyontekijat muodostavat yrityksen tarjoamien ja sen ulkoisten

markkinointiohjelmien ensimmaiset, eli sisaiset markkinat. ”

Edelld mainittu ndkdkohta korostaa, ettd henkiloston tulee ensin kokea ja arvioida
kaikki, mita palvelun tarjoaja tekee asiakkailleen (esim. arvojen valittyminen
asiakasrajapintaan, halu ylittd4 asiakkaan odotukset). Jos tyontekijat eivat usko
ulkoisen markkinoinnin toimenpiteissé ja kampanjoissa annettuihin lupauksiin, he
eivit ole myoOskddn halukkaita toimimaan “osa-aikaisina markkinoijina” eivatka
talloin edistd myodskéan vuorovaikutteista markkinointia. lhmisten tulisi kokea
tekevansd tyOtd organisaatiolle, joka antaa heille tyOpanoksen vastineeksi
esimerkiksi  kehittymismahdollisuuksia, rohkaisevan ympériston, taitojen
hyodyntdmismahdollisuuden, tietoja ja muuta tukea tietdamysta tuottavalta tiimilta,
seka tietysti hyvaksyttavan palkan. (Gréonroos 2000, 431 - 433)

Yrityksen arvoja ajatellen voidaan siis todeta, ettd jos henkilokunta ei usko
yrityksen arvoihin ja esimerkiksi markkinointiviestinndssa asiakkaille annettuihin
lupauksiin, he eivat myoskadn markkinoi arvoja paivittaisessa ty6ssaén niin hyvin
kuin he voisivat, eli lupaukset saattavat jaadda toteuttamatta niin asiakkaille kuin

tyotovereillekin, tai ne saatetaan toteuttaa vain osittain.

Yrityksen arvo no. 2 lupaa henkilostolle edellytykset hankkia oikeanlaista
osaamista, joka auttaa toteuttamaan liiketoiminnan strategioita ja tavoitteita seka
tukee asiakaskeskeistd organisaatiota. Osaamisen kehittdmisen tarkoituksiin ja
tavoitteisiin kuuluu keskeisesti kehittdmistyon ohjaaminen ja tehostaminen, jonka
tarkoitus on  parantaa  yrityksen  kilpailuasemaa, sekd henkildston
tyénsaantimahdollisuuksia. Osaamisen kehittdmisen periaatteilla on tarkoitus
tukea ja edistda yhtendisen yrityskulttuurin luomista ja parantaa esimiesten kykya

kehittdd ja valmentaa henkil6stoé.
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2. ’Yritys pyrkii aktiivisesti, maaratietoisesti ja koordinoidusti yhdistamaan
sisaiset tyontekijakeskeiset toimenpiteet ja prosessit yrityksen ulkoiseen
tehokkuuteen  (eli  asiakassuhteissa  toteutuvan  vuorovaikutteisen
markkinoinnin tuloksiin) ” (Gré6nroos 2000, 431 - 433)

Toinen nékokohta korostaa sitd, ettd kaikki sisdiset toimenpiteet, hankkeet ja
prosessit on suunniteltava niin, ettd ne sailyttdvat yrityksen ulkoisen
suorituskyvyn tai parantavat sitd. Henkilostoresurssien johtaminen ei ole
pelkéstddn sisdinen asia, vaan se varmistaa osaltaan, ettd tydntekijat
my0tévaikuttavat palveluntarjoajan ulkoisiin suorituksiin. (Gréonroos 2000, 431 -
433)

3. "Yrityksen sisaisia ihmisid, toimintoja ja osastoja tulee tarkastella
sisaisind asiakkaina, joille on tarjottava sisdisia palveluja yhta
asiakaslahtoisesti kuin ulkoisille asiakkaillekin.” (Gréonroos 2000, 431 -
433)

Kolmannessa nakokohdassa, jonka mukaan siséisia asiakkaita tulee kohdella
samalla tavalla kuin ulkoisiakin asiakkaita, vaikuttaa merkittavasti organisaation
sisdisiin suhteisiin. Jos kanssatyontekijalle tarjotaan hidasta ja valinpitdmatonta
palvelua ja tukea, kyky palvella yrityksen “todellisia” asiakkaita kérsii pahan
kolauksen. (Gréonroos 2000, 431 - 433)

Ajatus korostuu suuressa organisaatiossa jossa on paljon verkostoja ja
sidosryhmid. Kommunikaatio ja tiedon kulku verkostojen vélilla ovat ensisijaisen
tarkedssé asemassa. Yrityksessd on apuna oivallinen asiakasresurssien hallintaan
suunniteltu jarjestelmd, joka auttaa suuresti verkostojen vélisesséd séhkdisessé
kommunikoinnissa, mutta my6s ihmisten véliseen kommunikointiin ja

tyotovereiden kohtaamiseen tulisi kiinnittdé paljon huomiota.
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2.5. Johtamisen merkitys arvojen toteutumisessa

Johtamisella on suuri vaikutus arvojen toteutumiseen péivittdisessd tyossa.
Laatukeskuksen maaritelman mukaan johtajien tarkoituksena on kehittdd missiota,
visiota ja arvoja, sekd toimia erinomaisuutta edistavan kulttuurin esikuvina. (The
EFQM Exellence Model 1999, 12-13)

Johtajat ja esimiehet ovat vahvasti esikuvina luomassa yrityksen missiota ja
visiota, sekd organisaatiokulttuuriin liittyvien arvojen ja eettisten periaatteiden
kehittdmisessd. Tama toimii k&ytdnndssa niin, ettd esimiehet toimivat esimerkking

henkildstolle toimimalla yrityksen arvojen mukaisesti.

Johtamista tulisi jatkuvasti kehittdd. Yhtend keinona on esimiehille tarkoitettu
oman johtajuuden arviointi. Esimiesten tulisi tarkastella omaa tydskentelya
nykyhetkessd, sekd tulevaisuuden haasteita ajatellen. Hyvén esimiehen tulisi olla
aktiivisesti mukana toiminnan parantamisessa, sekd ruokkia henkilGston
luovuutta, innovatiivisuutta ja oma-aloitteisuutta ja jakamalla vastuuta kannustaen
henkilokuntaa. Tarkedd on myos, ettd esimies tukee henkiloston tydssdoppimista
ja hyodyntdd myo6s oppimistuloksia. Esimiehen rooli organisaation siséisen
yhteistyon edistamisessa on suuri. (The EFQM Exellence Model 1999, 12-13)

Johtajien tulisi osallistua henkilokohtaisesti organisaation johtamisjarjestelman
jatkuvaan kehittdmiseen, toteuttamiseen ja jatkuvaan parantamiseen. Tahan
saattaa sisaltyd esimerkiksi prosessien hallinnan kehittdmista ja sen toteutumisen
varmistamista esimerkiksi tulosten mittaamisella ja arvioinnilla ja kehityksen
jatkuvalla tukemisella. Tulosmittausten pohjalta tulisi kehittdd prosesseja, jotka
liittyvat ~ toimintatapojen  parantamisen  innostamiseen,  tunnistamiseen,
suunnitteluun ja toteuttamiseen, esimerkiksi hyodyntdmalla henkiloston sisdisia
voimavaroja; luovuutta, innovatiivisuutta ja oppimista. (The EFQM Exellence
Model 1999, 12-13)

Johtajien tehtdvand on tukea ja motivoida henkilostod. Tahén sisaltyy muun
muassa organisaation mission, arvojen, toimintaperiaatteiden, strategian,
suunnitelmien, paamadrien ja tavoitteiden henkilokohtainen  viestinta

henkilostolle. Esimiesten tavoitettavuuteen ja aktiiviseen vuorovaikutukseen
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henkildston kanssa voidaan paastd tukemisella, sekd auttamalla suunnitelmien,
pdaméérien ja tavoitteiden saavuttamisessa. Henkilostod tulisi  kannustaa
osallistumaan toiminnan jatkuvaan parantamiseen, sekd mahdollisuuksien
luomiseen omalla urapolulla; tarkedd on oikea-aikainen tunnustuksen antaminen
henkilostolle seka yksilo- ettd ryhmakohtaisista suorituksista organisaation
kaikilla tasoilla. (The EFQM Exellence Model 1999, 12-13)

Erilaisuuden ymmartdminen tiimien sisélld ja kdytannon vuorovaikutustilanteissa
on hyvin tarkeéda valmentavalle esimiehelle. Esimiehen tulisi tuntea ennen kaikkea
oma vuorovaikutustyylinsa. Yksi tarked tiimien rakentamisen ja kehittamisen
perusasia on erilaisuuden hyddyntaminen. Valmennustaitojen kehittdmisen tulisi
olla osa yrityksen johtamiskoulutusohjelmia. Etenkin alkuvaiheessa tarvitaan
inspiroiva kouluttaja seka paljon kaytanndn harjoituksia. Esimiestaioja ei opita
lukemalla. (Kansanen 2004, 99-100)

Hyvé koulutus ja vuorovaikutustaitojen kehittdminen esimiehille on ehdottoman
tarked osa arvojohtamista ja arvojen toteutumista paivittaisessa tydssa ja se tukee
yrityksen kaikkia arvoja. Hyvét vuorovaikutustaidot omaava tiiminvetaja pystyy
auttamaan henkil0stod toteuttamaan loistavia asiakaskokemuksia péivittéin,
seuraamaan ja kannustamaan henkildston kehittymisté paivittaisessa tyonteossa ja
urapolulla, sek& toimimaan hyvana tiiminvetdjana ja kannustamaan myos alaisia
toimimaan hyvéna tiimind hyodyntden niin oman tiiminsa, kuin myds muiden

verkostojen osaamista.

Ty6ilmapiiri ja yhteishenki heijastavat koko organisaation suhtautumista ihmisten
johtamiseen ja aitoon yhteiseen vuorovaikutukseen. Mit4 parempi ilmapiiri, sen
paremmat edellytykset henkildston suorituskyvyn kehittdmiselle. Varsinkin
kehitysorganisaatiossa tiukkapipoinen tulos- ja tavoitejohtaminen saatta olla uhka
juuri sille tarkedlle kriittiselle, luovalle energialle, jota organisaatio eniten

tarvitsisi. Luovuudelle ei aina j&a tarpeeksi tilaa. (Kansanen 2004, 101)

Hyvédn esimiehen tulee tavoitteesta ja tulosten seurannasta huolimatta pystya
kannustamaan henkil6st6d luovuuteen ja innovatiivisuuteen, jonka myota

henkildsto on osaltaan rakentamassa myos yrityksen arvokulttuuria.
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3. ASIAKASPALAUTE JA REKLAMAATIOT

Yhdeksi ndkdkulmaksi tutkimukseen oli tarkoitus ottaa otos yrityksen
palautejérjestelméan rekisterdidyista asiakaspalautteista yhden kvartaalin ajalta.
Tarkoituksena oli jakaa asiakaspalautteet kolmeen ryhmaan, eli yrityksen arvojen
alle. Tyypittelemalla palautteet olisi ollut mahdollista kartoittaa niista erilaisia
trendejd, joiden avulla asiakaspalautteista olisi ollut mahdollista saada asiakkaiden
antamaa kuvaa siitd, miten arvojen toteutumista olisi mahdollista parantaa.
Tutkimustulosten perusteella olisi voitu kehittdd tyokaluja, joilla asiakasarvo

saataisiin paremmin toteutumaan asiakasrajapinnassa.

Tuloksia olisi voitu verrata henkilokunnalta saatuun haastattelumateriaaliin, seka
kvantitatiivisesti toteutettuihin asiakastyytyvaisyystutkimuksiin ja katsoa kuinka
hyvin ne korreloivat toisiaan, sekda mitd mahdollisia eroja ja yhtélaisyyksia eri

tutkimuksista olisi 16ytynyt.

Asiakaspalautteiden avulla olisi voitu my6s miettida haastattelun kulkua ja
tukirungon muotoilua, jotta olisi saatu mahdollisimman paljon myds

asiakaslahtoistd uutta tietoja arvojen toteutumisesta.

Asiakaspalautejarjestelmén hetkellisen toimimattomuuden vuoksi tietoja ei ollut
mahdollista saada, joten titd osiota tutkimuksesta ei pystytty kaytannon syista

toteuttamaan.



28

4. TUTKIMUS

4.1. Tutkimusmenetelma — kvalitatiivinen tutkimus

”Kvalitatiivinen, eli laadullinen tutkimus auttaa ymmartdmaan tutkittavan
kayttdytymista ja sitd kaytetddn apuna kun Kkartoitetaan uusia ilmidité ja halutaan
selvittdd mitd tapahtuu, eli miten ja miksi ihmiset kayttaytyvat tietylld tavalla.
Tarkeimpid tutkimusmenetelmid ovat ryhmaékeskustelut ja syvéhaastattelut.
Osallistujajoukon tulee olla melko yhtendinen ja ryhman vetdja pitaa keskustelun
teeman ympérilla ja kannustaa jasenid esittdmaén mielipiteitdén ja ajatuksiaan.”
(Lotti 1998, 64-65)

Laadullinen tutkimus on monimetodinen tapa fokusoitua tutkimusongelmaan,
jossa on pyrkimyksené saada tulkitseva lahestymistapa aiheeseen. Tama tarkoittaa
sitd, ettd tutkijat tutkivat asioita ja ilmidita niiden luonnollisessa ymparistdssa, ja
yrittdvat saada haettuihin kysymyksiin vastauksia ja tulkita ilmidita ja niiden

merkitysta sen kannalta mitd ihmiset tuovat niihin. (Vehkaperéd 2003)

Laadullisen tutkimuksen vahvuuksia ovat syvyys ja yksityiskohtaisuus, avoimuus
ja ennalta-arvaamattomuus. Kun pyritdén valttamaan vahvoja ennakko-odotuksia
ja hypoteeseja, on mahdollisuus avata tutkittavien ndkokulmaa ja todellisuutta.
(Vehkapera 2003)

Tutkimusmenetelmé&nd laadullinen tutkimus sopi oivallisesti juuri tahan
tutkimukseen, koska tavoitteena oli ker&t4d nimen omaan uutta tietoa, joka ei
valttamatta tule maarallisessé tutkimuksessa esiin. Laadullisen tutkimuksen avulla
saatavalla tiedolla yrityksen on mahdollista ymmartadd paremmin miten henkil6sto

kokee yrityksen arvot ja niiden toteutumisen péivittéisessé tyonteossa.

4.2. Aineiston keradminen - ryhmahaastattelut

”Ryhmakeskustelussa ihmiset vaihtavat keskenddn kokemuksia, tunteita ja
mielipiteitd keskustelua ohjaavan tutkijan valvonnassa. Tutkija tarkkailee teeman

kannalta tarkeitd asioita ja ohjaa ryhmaa tdydentdamé&an niité. Tutkijan tulee luoda
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vapaa ja rentouttava ilmapiiri, jossa vastaajat tuntevat olonsa keskustelun aikana
turvalliseksi. Ryhmakesustelussa henkilot puhuvat kieltd, jota kayttavat
normaalistikin. Yhden henkilon kokemukset synnyttavét reaktioita ja tunteita
muissa, mik& voi aiheuttaa hyvinkin luovia ja mielenkiintoisia tilanteita, joissa
yksildiden ja ryhmien véliset erot korostuvat ja kuva kayttdytymisestd voidaan
saaja varsin laajasti lyhyessé ajassa.” (Lotti 1998, 65)

Haastattelumenetelména ryhméhaastattelut tuntuivat oikealta vaihtoehdolta, koska
tutkimuksessa haluttiin antaa mahdollisuus sosiaaliselle vuorovaikutukselle ja
osallistujilta pystyttiin kerddmaan haastatteluiden avulla merkityksellinen maéara
tietoa. Osallistuvan havainnoinnin avulla haluttiin ohjata keskustelua pysymaan
“oikeilla raiteilla”, jotta saataisiin valitontd tietoa yksildiden ja organisaation

toiminnasta ja kayttdytymisesta.

Haastattelumallina kéytettiin teemahaastattelua, jossa aihepiirit ja teemat olivat
ennalta madréattyja, liittyivat yrityksen arvoihin ja niiden toteutumiseen
paivittdisessa tyodssa. Teemahaastatteluissa kaikki aihealueet pyrittiin kdymaéaan

lapi, mutta jarjestys ja laajuus saattoivat vaihdella ryhmén mukaan.

Haastateltavilla oli yhteista se, ettd he tydskentelevat kaikki samassa yksik0ssé
toimihenkil6ing ja kukaan heistd ei ollut esimiesasemassa. Tamé poisti omalta
osaltaan tietynlaisen paineen haastattelutilanteesta, eli kenenk&in ei tarvinnut
jannittdd mité saa tai ei voi sanoa. Otantaan haluttiin henkildita eri ikéluokista;
nuoria 20-35 -vuotiaita, keski-ikaisid 35-50 -vuotiaita, sekd vanhempaa, yli 50
vuotiasta henkilostod. Joukossa oli sekd miehid, ettd naisia ja haastatteluun
toivottiinkin henkiloitd, jotka ovat eri vaiheissa urapoluillaan. Tadma toi
keskusteluihin laajemman ndkodkannan, koska henkildiden eldméan-, sek&
tyohistoria poikkesi huomattavasti toisistaan. Henkildiden tyOtehtdvat ovat
toistensa kaltaiset, eli kaikki tyoskentelevdt puhelimitse asiakaspalvelussa.

Joukossa oli my0s erikoisosaajia jotka toivat mukaan omaa nakokulmaansa.

Haastattelut jarjestettiin resurssien ja saatavuuden puitteissa kolmen hengen
ryhmille ja aikaa yht& haastattelua kohden oli puoli tuntia. Ryhmien valinnassa

auttoivat esimiehet, koska he tunsivat parhaiten ryhmansé ja vuorovaikutuksen
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synty haluttiin varmistaa sopivilla henkilévalinnoilla. Ryhmid oli yhteenséd kuusi
ja haastateltavia yhteensa 18 henkilod. Usein haastatteluihin osallistuvat henkilot
saavat jonkin pienen palkkion osallistumisestaan, mutta tdman tutkimuksen osalta

koettiin, etté tietynlaisena palkintona toimisi vapaa-aika tyotehtavista.

Ryhmille laadittiin ennakkokysymyksid teemaan liittyen, jotka lahetettiin heille
haastatteluja edeltavélld viikolla kutsun yhteydessa. Ennakkokysymysten ohella
kerrottiin tutkimuksen tarkoituksesta, sekd painotettiin luottamuksellisuutta.
Luottamuksellisen ilmapiirin luomista haastattelutilanteessa helpotti se, ettd
haastattelija oli henkil@ille entuudestaan tuttu. HenkilGille kerrottiin myds, etta
haastattelut tultaisiin nauhoittamaan, jotta térkedd tietoa ei katoaisi.
Ennakkokysymykset olivat tarkeédssa roolissa lyhyen haastatteluajan vuoksi ja ne

auttoivat haastateltavia tutustumaan teemaan jo etukéteen.

Haastatteluiden tukena olevat ennakkokysymykset pyrittiin muotoilemaan niin,
ettd haastateltavat voisivat ajatella niitd kaikkien kolmen arvon nakdkulmasta.
Taman  ajateltiin - selkeyttdvan  ryhmakeskusteluun  valmistautumista.
Ennakkokysymysten tarkoituksena oli saada ryhmahaastatteluihin osallistuvia
miettimadn jo valmiiksi arvojen toteutumista ja esteitd niiden toteutumiselle
péivittdisessé tyonteossa. Kysymykset pyrittiin muotoilemaan mahdollisimman
yksinkertaisiksi ja helppolukuisiksi ja ne oli tarkoitus kayda l&pi erikseen

keskittymalla kerrallaan tiettyyn arvoon.
Seuraavassa ennakkokysymykset:

e Miten koet ettd tyGnantaja auttaa sinua toteuttamaan arvoa?

e Minkalaisissa tilanteissa koet arvon toteutuvan parhaiten?

e Miten voit itse parantaa arvon toteutumista kaytannon ty6ssa?
e Miten arvo on auttanut sinua parantamaan omaa suoritustasi?
e Minkalaisissa tilanteissa koet esteitd arvon toteutumiselle?

o Mika lis&& haluttomuutta toteuttaa arvoa péivittaisessa tygssa?

e Miten suhtaudut jos joku toimii arvojen vastaisesti?
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4.3. Haastatteluiden kulku

Haastatteluissa oli saatavuuden ja resurssien kannalta hyvin tiukka aikataulu, joten
puolen tunnin keskusteluaika jaettiin kolmeen osaan. Jokaisesta arvosta
keskusteltiin noin 10 minuuttia, mik& tuntui hieman liian lyhyeltd ajalta.
Keskustelun kulkiessa haastattelijan rooli oli térked, jotta keskustelu pysyisi
mahdollisimman hyvin aiheessa. Tassa toimi hyvin apuna ennakkokysymysten

alle tehdyt tukikysymykset.

Ryhmakeskustelujen heikkoudet tutkimusmenetelmané tulivat myos tietylla
tavalla esiin toisissa ryhmissa. Myo6s Lotti (1998) mainitsee heikkouksina
esimerkiksi vahvan persoonan ryhmassa, joka hallitsee keskustelua niin, ettd muut
ryhmén jasenet vain yhtyvat hanen mielipiteisiinsd ja epavarmat henkilot eivéat

valttamattd tuo omia mielipiteitd&n niin voimakkaasti esille. (Lotti 1998, 66)

Suurimmassa o0sassa ryhmistd vuorovaikutus oli hyvd, mutta muutamia
vahvempia persoonia oli joukossa, jolloin haastattelua pyrittiin ohjaamaan niin,

ettd muutkin sanoisivat mielipiteensé avoimesti.

4.4. Tiedon analysointi

Analysointi aloitettiin purkamalla haastatteluista saadut nauhat sanasta sanaan
omalle dokumentilleen. Kun kaikki tieto nauhurilta oli purettu, haluttiin
haastattelutuloksia késitelld seka ryhmittdin, ettd kokonaisuutena. Ryhmaét
esitetddn analyysissa kirjaimin ja ne eivét ole samassa jarjestyksessa kuin missa

haastattelut toteutettiin, anonymiteetin sailyttamiseksi.

Jokainen ryhmé& on analysoitu tarkemmin erikseen, koska tdrkedd tietoa ja

arvokkaita kommentteja ei haluttu liikaa yleistaa.

Syvempien analyysien jalkeen on haluttu tuoda esiin kommenttien maaré ja suhde
kokonaisuuteen, joten kommenteista on tehty tyypittelemélla tilastot, jotta niiden

suhteita toisiinsa pystyttaisiin tarkastelemaan myds prosentuaalisesti.
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4.5. Ylitamme asiakkaan odotukset!

Yritys pyrkii toimimaan ja ajattelemaan asiakaslahtoisesti ja ymmartdmaan yksittaisen asiakkaan
tarpeet, sekd ylittamaan hanen odotuksensa. Yrityksen pyrkimys on palvella asiakkaita
asiantuntevasti, sekd luoda pitkdaikaisia asiakassuhteita. (lahde: toimeksiantajalta saatu

materiaali)

45.1. Esimiehen tuki arvon toteuttamisessa
Ryhma A

Ensimmaisend tukikysymyksenéa oli miten henkildstd kokee saavansa esimieheltd
tukea loistavien asiakaskokemusten toteuttamisessa. Tunnelma
haastattelutilanteessa oli verrattain hyva ja aiheesta keskusteltaessa vallitsi

positiivinen ilmapiiri.

Eniten ryhmdn A henkilostd koki saavansa tukea kuukausittaisten
yhteistapaamisten avulla, joissa pyritddn seuraamaan tyontekijan, seka
vastavuoroisesti esimiehen jatkuvaa kehitystd, sekd vahvuuksia ja heikkouksia
paivittdisessa tyossadn. Hyvaa mieltd yhteistapaamisista toi erityisesti omien
vahvuuksien kannustaminen ja se, ettd sai antaa palautetta myds esimiehelle.
Muut keskustelijat yhtyivat tdssd puhujan mielipiteeseen. Yhteistapaamisiin
liitettdvida “kummiluureja” pidettiin - myoOs erinomaisena tapana kannustaa
henkildstoa toteuttamaan loistavaa asiakaspalvelua. Kummiluureissa on kyse siita,
ettd ensin esimies tulee omilla kuulokkeilla kuuntelemaan muutaman puhelun ja
antaa niista aina seka positiivista, ettd rakentavaa palautetta henkil6lle. Tamén
jalkeen  menndan  vield  erikseen  keskustelemaan  kokonaisuudesta.
Kummiluureissa koko keskusteluryhma piti eniten siitd, ettd niissa keskitytédan

yksilon kokonaissuoritukseen.

Toisena merkittdvané kannustimena mainittiin ryhméaika, seka vartit. Ryhmaaika
on yleensd kerran viikossa jarjestettdva ryhman oma hetki, jossa kdydaan lapi
ajankohtaisia asioita. Vartit ovat olleet aiemmin pdivittain jarjestettavia
infotilaisuuksia ajankohtaisista aiheista. Ryhmaéajalla sekd varteissa tuodaan
henkildston mukaan tasaisin valiajoin esille se, ettd toiminnan l&dhtokohtana on

asiakaspalvelu. Ryhmaldisten mukaan asiaspalveluun liitettdv&d arvoa tuodaan
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tasaisesti esiin. Haastattelutilanteessa mainittiin useamman henkilén toimesta, etté
arvoa tuodaan niin usein esiin, ettei sitd p&dse unohtamaan ja lisdnd
kommentoitiin myynnin tarkeyttd, jota esimiehet painottavat aina tekemé&an
asiakaslahtoisesti. Nama kommentit tulivat sanojiltaan hyvassé ja positiivisessa
hengessd. Ryhmadssd mainittiin vield erikseen, ettd “olemme tadlld toissd

asiakkaita varten”.
Ryhma B

Suurimpana tekijana ryhmassa B mainittiin vartit ja paivaviestit, joissa tuodaan
esille ajankohtaisia asioita, sek& tiettyja tuotteita ja tapoja tehdd lissmyyntid.
Palaverejen, joissa tuotteita ja palveluita kayd&an l&pi, koettiin antavan lisdé

itsevarmuutta ja uskallusta lahted tarjoamaan tuotteita.

Seuraavaksi eniten keskustelua herétti tyonantajan asettamat tavoitteet, joita
seuraamalla saattaa tsempata itsed&n parempiin suorituksiin. Tavoitteiden avulla
koettiin, ettd tulee esitettyd enemmdn avoimia Kkysymyksid ja Kartoitettua
asiakkaan tilannetta. Tamén Koettiin johtavan usein myyntiin, jolloin asiakkaan

odotukset ovat ylittyneet.

Positiivinen palaute auttaa osaltaan toteuttamaan arvoa ja esimieheltd saatu
kannustus auttaa uusiin loistaviin asiakaskokemuksiin. Myos esimiehen antama
palaute, joka on saatu muista yksikoistd, motivoi henkiléstdd uusiin loistaviin

asiakaskokemuksiin.
Ryhma C

Taman ryhmén kohdalla mitéddn asiaa ei nostettu yli muiden vaan kaikki

keskustelunaiheet olivat yhté paljon esilla ja niista tuli tasapuolisesti kommentteja.

Tarkednd pidettiin  esimiehen tukea ja turvaa vaikeissa asiakastilanteissa.
Haastavissa tilanteissa on ryhméléisten mielestd ollut palkitsevinta se, ettd
esimiehen avulla niin asiakkaalle, kuin tyontekijalle on ja&nyt hyva mieli.
Ryhmalaisten mielestd olisi tarke&a ajatella, ettd vaikka arvo késittelee loistavia

asiakaskokemuksia asiakkaan ndkokulmasta, tarvitsee myo6s henkilokunta
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loistavia kokemuksia, mika ruokkii hyvaa palvelua myos jatkossa. Vaikka joskus
on tullutkin todella haastavia asiakastilanteita, on ryhmaéléisten mielestd ollut

tarkedd, ettd esimies on seissyt alaistensa selan takana.

Toisena térkednd asiana nostettiin esille palautteen saaminen esimerkiksi
yhteistapaamisissa ja “kummiluureissa”. Ndiden pohjalta tehty suunnitelmallinen
koulutus ja tyontekijan kehittdminen nousivat esiin useaan kertaan. My0s
toiminnanohjaustaulua pidettiin tarkeéna, koska sen avulla jokainen tyontekija on
saanut mahdollisuuden nostaa esille térkeitd asioita péivittdiseen tydntekoon

liittyen.

Ryhméssd oli myds uudempia tyontekijoitd, jotka toivat esille omaa
nakokulmaansa ja he pitivat térkednd esimiehen tukea ja valmennusta
kommunikoinnissa asiakkaiden kanssa. Hyvéksi tavaksi auttaa kommunikoinnin
kehittymisessa mainittiin muun muassa erilaiset rungot ja pohjat, joita uudet
tyontekijat ovat pystyneet muokkaamaan itselleen sopiviksi ja kdyttdmaan apuna
keskusteluiden laajentamisessa. Erillinen maininta tuli valmiista pohjista, joissa

on erilaisia avoimia kysymyksia eri tuotteisiin ja palveluihin liittyen.

Hyvénd tapana tukea pidettiin my6s positiivista ja tsemppaavaa palautetta
kiireellisissé tilanteissa, sekd pienid henkilékohtaista huomaamista. Erés
ryhmalaisista kertoi, ettd Kiireisen tyopdivan jalkeen oli tyopoydalla odottanut
suklaapatukka ja Kkiitokset ahkeruudesta. Ryhmaldisten mielestd tuollainen

muistaminen ja huomaaminen sai aikaan hyvan mielen ja -tydmotivaation.
Ryhma D

Keskustelussa nousi eniten esille kummiluurien merkitys. Uudet tyontekijat ovat
kokeneet kummiluurit todella suureksi hyodyksi, erds uudempi tyontekija koki
puheluiden kuuntelun ja taustatuen jopa tarkeimmaksi osaksi koko perehdytysté.

Toki perehdytyksen muitakin osa-alueita pidettiin tarkeina.

Kummiluurien suurimpana hyotynd pidettiin suoraa palautetta ja hyviéd ideoita
esimieheltd ja toki myos kollegoilta jotka ovat olleet kuuntelemassa ja tukemassa

puheluiden aikana. Monen mielestd tyon on oppinut parhaiten kdytannon kautta.
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My0Os sitd pidettiin tdrke&nd, ettd ollaan paasty itse kuuntelemaan muiden
puheluita. Keskustelijat miettivat, ettd kummiluurit ovat tietylla tavalla
kontrollointia ja laadunvalvontaa, mutta niistd oppii samalla valtavasti, eli niin

tyGnantaja, kuin tyontekija hyotvét.

Tarkednd tukena keskustelijat pitivdt my0s kuukausikeskusteluja, joissa ollaan
keskitytty valmentavalla otteella tyontekijoiden vahvuuksiin ja on otettu
huomioon erilaiset persoonat ja yksilot. Ryhmaéléiset pitivéat tarkedna sitd, ettd
esimiehen kanssa on katsottu yhdessé sitd, mihin tydaika on kéytetty ja millaisia
tuloksia yksilotasolla on saavutettu. Hyvand tapana kannustaa pidettiin myos sita,
etta keskusteluissa esimies on antanut positiivista palautetta onnistumisista, seka
tukenut heikommissa osa-alueissa. Uudemmat tyontekijat kommentoivat
positiivisesti sitd, ettd esimies on kertonut selkeasti tavoitteet, joihin tulisi pyrkia,

mutta ovat ymmartaneet myds sen, ettd niitd ei aina pystyté saavuttamaan.

Esimiehen luottamusta alaisiaan kohtaan pidettiin my6s hyvin térkednd. Erds
ryhmaéléisista halusi tuoda esille sen, ettd hanen omalla osastollaan on aina
vallinnut luottamus siitéd, ettd kaikki tekevét toitd eikd esimies ole “hengittianyt
niskaan”. Keskustelijat miettivdt kuitenkin puheita siitd, ettd joillakin osastoilla
esimiehet olisivat kiertdneet katsomassa ovatko kaikki tyontekijat linjoilla. Téhan
suhtauduttiin verrattain negatiivisesti. Erds ryhmalaisista halusi vield mainita etta
oma esimies on pitanyt tarkeimpand sitd, ettd kaikki puhelut hoidetaan
laadukkaasti ja ammattitaidolla, eika vélitetd kiireen tunnetta asiakkaalle vaikka

jonoa linjoille olisikin kertynyt.
Ryhma E

Keskustelussa tuli esiin negatiivisessa valossa myyntien ja mittareiden seuranta ja
vaikka puhuttiinkin esimiehen tuesta niin keskustelu karkasi raiteiltaan melko

lailla koko ajan.

Keskustelussa tuli kuitenkin esille tarkeimpid asioita siit4, missa tilanteissa
ryhmaléiset kokevat saavansa esimieheltd tukea. Erds ryhmaldisista totesi, ettd

h&nen omassa tiimissaan esimies on ymmartanyt, ettd jokainen hoitaa oman



36

tonttinsa ja tekee parhaansa eikd ole tyontekijoiden ongelma jos jonoa syntyy.
Toinen ryhmalaisistd yhtyi edelliseen ja totesi oman esimiehensd ymmartavan,
ettd asiakkaaseen tulee kayttdd niin paljon aikaa kuin tilanne vaatii. Lisaksi
ryhmaéléiset arvostivat esimiehen apua ja tukea ja kokivat saavansa niita aina kun

tilanne vaatii.
Ryhma F

Ehdottomasti tarkeimpéna tama ryhma piti esimiehen tukea haastavissa
asiakastilanteissa. Jokainen ryhmaélaisistd on kokenut saaneensa aina esimiehen
tuen kun on sitd tarvinnut. Esimies on myos tarvittaessa selvittanyt kuinka jokin
asia tulisi hoitaa ja ottanut vastuun antamistaan ohjeista. Ryhmaldiset pitivat
tarkedna sitd, ettd esimies pystyisi myods sanomaan jos hén ei tieda jotakin asiaa.
Kukaan ei myoskadn ole odottanut, ettd oman esimiehen pitaisi tietdd kaikesta
kaikki. Erés keskustelijoista totesi, etta teknisissé asioissa hédn on kysynyt neuvoa
mielummin erikoisosaajilta, mutta jos ei ole ollut varma misté pitdisi kysya, on

esimies aina auttanut ja ottanut selvaa.

Toisena tarkednd asiana nousi esiin  kuukausikeskustelut ja vartit.
Kuukausikeskustelujen avulla omaa osaamista ja sen kehittdmistd ollaan tuettu
ryhmaléisten mielestd jatkuvasti. Myynteja ja kehittymistaitoja on seurattu ja
samalla kun oma kommunikointi on kehittynyt, palvelun laatu on myos

parantunut.

4.5.2. Ihanteelliset olosuhteet arvon toteutumiselle

Ryhma A

Haastateltavat kokivat ettd ihanteellinen tilanne loistavien asiakaskokemusten
toteutumiselle on silloin kun itse on virked ja hyvantuulinen ja tdissa vallitsee
hyva ilmapiiri jolloin tyopaikalle on mukava tulla. Ryhmdéssa yhdyttiin
mielipiteeseen siitd, ettd tyon ja vapaa-ajan vélinen vaikutus on kaksisuuntainen:
jos tyopdivd menee hyvin, on myos illalla kotona hyva mieli ja péin vastoin.
Hyvén pdivan jalkeen henkil0st0 saattaa miettid uusia ideoita oman tyon

kehittdmiseksi ja ajatuksia saattaa tulla esim. illalla jos ei saa nukuttua. Téllaisia
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tilanteita oli k&ynyt useammalle kuin yhdelle henkil6lle. Hyvat olosuhteet arvon
toteutumiselle antaa siis myos se, ettd yksityiselamassa kaikki sujuu hyvin.

Yksityiselaman merkittavasta vaikutuksesta oltiin ryhmassé yhta mielta.

Tarkeédna vaikutteena loistavien asiakaskokemusten toteutumiselle koettiin hyva
vuorovaikutus asiakkaan kanssa, joka motivoi taas uuteen hyvadn
palvelutilanteeseen. Keskustelijat olivat myds yhtd mielta siitd, ettd suora
positiivinen palaute motivoi toteuttamaan arvoa ja on ihanteellinen loppu
asiakaskohtaamiselle. Vaikka asiakkaalta ei aina saisikaan suoraa positiivista
palautetta, ryhmén henkil6itd motivoi myos palvelutilanteen onnistuminen

sinall&an, eli asiakkaan ongelman ratkaiseminen.
Ryhma B

Suurimpana tekijand mainittiin hyva vuorovaikutus asiakkaan kanssa. Asiakkaalta
saadun suoran positiivisen palautteen koettiin ruokkivan motivaatiota ja kantavan
hedelmaa tuleviin asiakaskohtaamisiin. Sivulauseessa mainittiin myos se, ettd
tietenkin oma mieli vaikuttaa ja hyvantuulisena asiakkaatkin saavat parempaa

palvelua.

Merkittdvana asiana ryhmé& B toi esiin esimiehen antaman tsempin Kiireen
keskelld. Pitk&&n jatkuneen kiireen aikana kahvihuoneen poydalta I0ytyvét
hedelmat piristdvat kummasti. Arvo toteutuu parhaiten ryhmén mielesta silloin,
kun Kiireesta huolimatta otetaan yksi asiakas kerrallaan, eika asiakkaalle vality

kiireen tuntu.

4.5.3. Oman toiminnan vaikutus arvon toteutumiselle

Ryhma A

Seuraavaksi ryhman kanssa kasiteltiin sitd, kuinka henkilostd voisi itse parantaa
loistavien asiakaskokemusten toteutumista kéaytdnndssd. Ryhmassa oltiin yhté
mielta siitd, ettd jokaisen pitéisi ladata itsensé vapaa-ajalla, eli levatd ja huolehtia

itsestdén. Lisaksi latautumisesta puhuttiin sen yhteydessd, ettd vaikka olisi kuinka
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kiire, niin puheluiden valilla olisi hyva ottaa ihan pieni hetki, ettd saa “péansa
nollattua” ja ajatukset jarjestykseen seuraavaa asiakasta varten.

Aiheesta keskusteltaessa tuli useaan kertaan esille tarked asia, eli se, etté kiire ei
koskaan saisi kuulua asiakkaalle. Loistavan asiakaskokemuksen toteutumista
kaytanndssa voisi siis itse parantaa ottamalla kiireesté huolimatta yhden asiakkaan
kerrallaan ja vaikka nékyisi, ettd on jonoa niin ei kiinnittéisi jonotilanteeseen
huomiota vaan panostaisi  jokaiseen  asiakaskohtaamiseen kaikkensa.
Keskustelussa tuli esiin, ettd vaikka henkild keskittyisikin Kiireessa vain asiakkaan
asian hoitamiseen, tulee usein lisimyyntid samalla ihan “vahingossa”, jolloin
asiakkaan odotukset ylittyvat.  Talloin myynti tulee asiakaslahtoisesti eika
tavoiteperdisesti. Keskustelijat olivat kaikki samaa mielta siitd, ettd vaikka
Kiireessa tulisi puhelut pitaa lyhyind, ei asiakas saa koskaan kokea etta hanelle ei
olisi aikaa. Yksittdinen kommentti tuli myos siité, ettd joskus kun meinaa alkaa
”loysyttdmaan”, pitdd muistuttaa itselle: ”Hei, olen toissa tdalld”! Toistd on

mukavampi lahted kun on hoitanut hommansa hyvin.
Ryhma C

Ryhmaléisten mielestd omaan ja ja tyOkaverien mielentilaan voi vaikuttaa
paljonkin itse ja tdmé& nékyy suoraan myos palvelun laadussa seké tyoilmapiirissa.
Jos henkil6lla on huono péivé niin keskustelijoiden mielestd on reilumpaa sanoa
siitd kollegoille, kuin ettd nayttdisi sen vain elein ja ilmein. Ryhmaléisten mukaan
usein jo pelkéstadn asian sanominen helpottaa ja saa paremmalle tuulelle. Erés
ryhmasta kuitenkin kommentoi, ettd joskus on tuntunut vaikealta sanoa suoraan

jos on ollut huono paivé, koska tuntuu, ettd hyvantuulisuutta odotetaan.

Keskustelijat olivat yhtd mieltd siitd, ettd palvelun laatuun pystyisi jokainen
vaikuttamaan tekeméll& parhaansa tyopéivan aikana ja menemalla tauoille niihin
tarkoitettuina aikoina. Kaikista ryhmaldisista tosin tuntui, ettd valilla tarvittaisiin
hieman enemman tilaa hengittdd ja kiireisen hetken jalkeen olisi hyvad nousta

hetkeksi nayttopaatteelta ja vaikkapa venytelld hieman.
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My0s oma suhtautuminen annettuun palautteeseen vaikuttaa keskustelijoiden
mielestd palvelun laatuun. Palautteeseen tulisi suhtautua neutraalisti, eik& ottaa
siitd itseensd. Vaikka kaikkea seurataan ja mitataan ja tehdystd tydstd annetaan
palautetta, pitavat ryhmaldiset tarkedna sité, ettd ei itse seuraisi mittareita liian
tarkasti vaan keskittyisi olennaiseen tekemalld parhaansa palvellakseen asiakkaita
mahdollisimman laadukkaasti.

Ryhma D

Tarkeimpédna asiana keskustelijat pitivat sitd, ettd Kiireen tuntua ei siirrettéisi
asiakkaalle. Vaikka jonoa olisikin paljon, tulisi jokaisen ottaa yksi asiakas
kerrallaan ja huolehtia hé&nestd niin hyvin kun vain pystyy. Keskustelijoiden
kokemuksen mukaan asiakas aistii kiireen tunteen miké johtaa tyytymattdmyyteen
palvelun laadusta. Ryhmaldiset ovat huomanneet kaytannoén tydsséd myos sen, etté
vaikka asiakas olisikin joutunut jonottamaan pitk&éan niin tavalla vastata puheluun
on ollut suuri merkitys. Kun puheluun on vastattu rauhallisesti ja jamakasti niin
asiakas on huomannut, ettd Kiireestd ja jonottamisesta huolimatta paikalla ollaan

juuri héanta varten.

Keskustelijat yhtyivat lopuksi siihen, ettd tarkeintd on tehdd parhaansa jokaisen
asiakkaan kohdalla.

Ryhma E

Tarkeimpéana asiana pidettiin asiakkaan palvelemista asiakaslahtdisesti. Eras
ryhmasta kertoi, ettei lainkaan ajattele myyntia vaan kuuntelee asiakasta ja
kartoittaa asiakkaan kokonaistilanteen. Myynnit tulevat siiné sivussa, ikaan kuin
ihan vahingossa ja asiakkaille on ryhmaldisten mukaan aivan turha myyda

tuotteita mité he eivét tarvitse.

Lisdksi syntyi keskustelua jonotilanteista ja tarke&nd pidettiin juuri sitd, ettd
kiireen tuntua ei vélitettaisi asiakkaalle vaan otettaisi yksi asiakas kerrallaan.

Ryhmélaiset tiedostavat, ettd ilman tyytyvéisia asiakkaita ei tule tulosta.
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4.5.4. Mika lisaa esteita arvon toteutumiselle?

Ryhma A

Suurimmaksi esteeksi ryhmé& A koki kiireen ja etenkin Kiireaikaan tulevan
viestinnan ylemmilta tahoilta. Esimerkkind sdahkopostiviesti ”Juuri nyt asiakkaat
tarvitsevat meitd ja x ihmistd on poissa linjalta...”. Tama heratti keskustelua siit,
ettd jos henkil6 ei juuri silla hetkell& ole linjalla, on siihen yleensa jokin syy.
Jotkin asiat vaativat enemman selvittelyd esimerkiksi erikoisosaajien kanssa ja
joskus asiakas soittaa ulkomailta, jolloin hanté ei haluta roikottaa linjalla kalliin
puhelun vuoksi vaan selvitetddn asia ja soitetaan asiakkaalle takaisin. Vaikka
esimiehille tdmé saattaa nadyttda tilastollisesti huonolta, niin keskustelussa se
koetaan kuitenkin hyvéna asiakaspalveluna ja niin aiotaan toimia myos jatkossa
vastaavanlaisissa tilanteissa. Muut yhtyivat edella mainittuun ja totesivat, ettd
pitavat huolen siitd, ettd toimivat parhaan kykynstd mukaan, mutta yll& mainittu
viestiminen herattdd negatiivisia ajatuksia. Jokaisella henkill6 on joku syy, miksi
linja ei ole hetkellisesti auki ja asiakkaiden ottaminen liukuhihnatyylilla aiheuttaa

varmasti esteitd arvon toteutumiselle.
Ryhméa B

Suurimpana esteena arvon toteutumiselle pidettiin kiirettd. Tama tuli esiin useassa
eri yhteydessd. Kun jonot ovat pitkat niin kiireen luoma stressin tunne saattaa
joskus valittyd asiakkaalle, vaikka pyrkimyksena olisikin ottaa yksi asiakas
kerrallaan. Tdma korostuu ryhmal&isten mukaan etenkin iltavuoroissa, jos henkil
tietdd vastaavansa jostakin linjasta vaikkapa yksin. Ryhmaldisten mukaan
sellaisissa tilanteissa saattaa tietoisesti miettid, ettd asiakas pitda hoitaa akkia etta
saa otettua seuraavan. Jonojen seuraaminen kiireen keskella lisad keskustelijoiden

mielestd stressid ja joskus olisi parempi, ettei tietdisi jonoa olevan niin paljoa.

Seuraavana merkittdvand tekijand mainittiin esimiehiltd tulevat viestit kiireen
keskelld. Ryhma yhtyi mielipiteeseen siitd, ettd viestit eivat ole olleet kannustavia,
koska jokainen tyontekija tekee varmasti Kkiireestd huolimatta parhaansa.

Varsinkin “’kaikki puhelimeen” —tyyppiset viestit saavat keskustelijoiden mukaan
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mielen matalaksi ja keskustelijat painottivat, ettd jos jollakin ei ole linja auki, on
sithen varmasti jokin syy.

Yhtena asiana otettiin esille se, ettd vain tietyt henkilét saavat hoitaa tiettyja
tyotehtivid (vaikka osaamista ja halua 16ytyisikin) koska ’kiintiét ovat tdynnéd”.
TyoOtehtavat saattavat téstd johtuen kasautua ja kuitenkin jalkeenpdin on tultu
pyytdméén voisiko joku hoitaa néita tehtdvid, jolloin asiakas on joutunut jo

odottamaan palvelua pitk&an ja on kiukkuinen sen vuoksi.

Ryhmélaiset halusivat tuoda esiin myods kehitysehdotuksia ja olivat yhtd mielta
siitd, ettda pieni tauko kiireen keskelld tekisi ihmeitd. Esimerkiksi pieni

keppijumppa auttaisi parantamaan jaksamista ja tyéhyvinvointia.
Ryhma C

Suurimpana esteend ryhmassa pidettiin koulutusten ja yhteisen ajan vahenemista.
Ryhmélaiset ovat kaivanneet enemman lukutunteja ja opiskeluaikaa, jotta he
pysyisivat ajan hermolla ja pystyisivat antamaan asiakkaalle asiantuntevaa
palvelua sekd ajantasaista tietoa. Ryhmaldisten mielestd on hyva, ettd asioista
puhutaan, mutta se ei korvaa koulutusta. Keskustelussa kommentoitiin sitd, etta
kun viime aikojen kiireiden vuoksi on peruttu paljon infotilaisuuksia, niin on
tullut sellainen olo, kuin seisoisi tyhjan paalla. Tyoaikaan ei myoskaan ole
laskettu sellaista hetked, ettd tyontekija olisi voinut lukea sisdisestd intranetista
viimeisimmat ajankohtaiset tiedot ajan kanssa. Myds ryhmaaikoja on peruttu, joka
on ryhmaldisten mukaan syényt motivaatiota ja tydilmapiirida. Tama on

vaikuttanut keskustelijoiden mielesta oleellisesti myds asiakaspalvelun laatuun.

Toinen keskustelijoita puhuttanut asia, oli tyontekijoille asetetut tavoitteet.
Ryhmaldisten mielesta tavoitteet eivét ole tasapainossa keskendan ja niita pidetdan
ylimitoitettuina ~ (myynnit/asiakasaika/kontaktimaarat).  Esimiesten  kanssa
kaydyissa keskusteluissa on ryhmélaisten mukaan tartuttu aina siihen, jos jokin
tavoite ei ole tayttynyt. Ryhmaéléisten mielestd tavoitteiden tulisi olla vain
suuntaviivoja, eika tyontekijalle saisi tulla huono omatunto siit4, ett4 jokin tavoite

el ole tayttynyt. Erds keskustelijoista kommentoi: ”minusta tuntuu vélilla, ettd
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meitd tyontekijOitd kiusataan tavoitteilla, joita ei kaikkia vain pysty
saavuttamaan”. Toinen keskustelija totesi: ”Jos puhutaan onnellisesta tuotannosta
ja meidan tulisi luoda asiakkaille onnea, niin silloin meille tyontekijoillekin tulisi

luoda sitd onnea joka vilittyy asiakkaille.”

Esteend arvon toteutumiselle pidettiin myos kiireen tuntua. Ryhmélaiset
kommentoivat, ettd jonotilanteesta stressaantuu helposti ja jonoa alkaa
tuijottamaan, jolloin miettii puhelun aikana jo seuraavan asiakkaan ottamista.
Ryhmélaisten mielestd Kiireen tuntu puhelimessa saattaa estdd hyvan

asiakaspalvelun tietyissa tilanteissa.
Ryhméa D

Keskustelijat yhtyivat mielipiteeseen siitd, ettd suurin este arvon toteutumiselle on
Kiire ja pitkat jonotusajat, jolloin paine ja stressi lisdantyvat. Ryhmaldisten
mielestd harmillisinta on ollut ryhmé&aikojen ja varttien peruuntumiset kiireen
vuoksi, sekd vahdinen opiskeluaika. Keskustelijat olivat yhtd mieltd siitd, ettd
juuri ryhman oma aika, seka tarkeat infotilaisuudet ovat tuoneet varia tyopaivaan
ja niiden peruuntuminen on vaikuttanut varmasti moneen, koska henkildsto ei ole

paassyt tarpeeksi jakamaan kokemuksiaan ja tuntemuksiaan.

Ryhmélaiset miettivat myos selvityksen alla olevaa palveluaikojen laajentamista.
Varsinkin aamutuntien paivystysvuorot herattivat mietteitd siit4, kuinka

henkildkunta saisi pidettya keskittymiskykynsa kasassa asiakkaiden kanssa.
Ryhma E

Suurimpana esteend ryhmaldiset pitivat infotilaisuuksien ja ryhmdaaikojen
peruuntumisia, sek& sitd, ettd osa-aikaisilla ei ole ollut samanlaisia
mahdollisuuksia osallistua niihin vaikka tyotehtdvat on samat. Kaikilta on

kuitenkin odotettu, etti asiat ovat tiedossa.

Ryhmélaisten mielestd kaikki tieto ja informaatio on ollut tipottaista ja hankalasti
saatavaa, eika siihen ole ollut tarpeeksi aikaa perehtyd. Ryhmalaisista tuntui, etta

tiedon I6ytdmiseksi pitaé vierailla useilla eri sivuilla ja siihen kuluu turhan paljon



43

aikaa jota ei ole. Turhalta ryhmaldisistd on tuntunut myos se, ettd 15 ihmisté
ldhettelee pienid informaatioviesteja séhkopostitse, joita kukaan ei ehdi lukemaan.

Ryhmélaiset halusivat antaa sellaisen kehitysehdotuksen, ettd intranettiin
perustettaisiin sivu, johon tulisi kaikki tipoittainen” tieto yhteen kerdttyna.
Tallainen sivu tuntui kaikista loistavalta ajatukselta, mutta heratti mietintéa siita,
kuinka se toimisi kaytannossa ja kuka ehtisi huolehtimaan sivun paivityksista.

Esteena pidettiin myos ylempaa tulevaa viestintaa Kiiretilanteissa. Jos kaikki ovat
tehneet parhaansa niin ryhmaélaisten mukaan silloin on tuntunut epéreilulta saada

tuon kaltaisia viesteja.
Ryhméa F

Keskustelijoiden mielestd esteitd arvon toteutumiselle ovat luoneet ristiriitaiset
tavoitteet. Keskustelijoiden kesken vallitsi epatietoisuus siitd, mitataanko
tavoitteilla maarad vai laatua ja ryhmaldiset kertoivat joskus joutuneensa
tietoisesti valitsemaan keskittyykd myyméaén paljon, vai keskittyyko tehokkaaseen
ja nopeaan kommunikointiin kun kontaktimaéria seurataan. Ryhmalaiset
miettivat, ettd joskus on mennyt paa pyorélle siitd, mita tavoitetta pitaisi yrittaa
saavuttaa, kun niitd kaikkia ei samanaikaisesti pysty tavoittelemaan. Erés
ryhmasta totesi, ettd koko ajan on tiukennettu ja tiukennetaan tavoitteita. Ennen
han oli tuntenut olevansa innostunut ja tyytyvéinen, mutta ainainen seuraaminen
ja pressaaminen on aiheuttanut paineita ja lisannyt tyytymattomyyttd. Ryhmaélaiset
kiittelivat kuitenkin omia esimiehidan siitd, ettd he ovat osanneet ottaa huomioon
yksilot heikkouksineen ja vahvuuksineen, mutta kokivat, ettd suuremmat

suuntaviivat eivat tahan taivu.
4.5.5. Mika lisda haluttomuutta toteuttaa arvoa?
Ryhma A

Keskustelu ylemmaltd taholta tulevasta viestinnastd jatkui ja viestit on koettu
ristiriitaisiksi. Kiireessa saattaa tulla viesteja, ettd puhelut tulisi pitéa lyhyina ja

samalla esimiehet saattavat miettid, ettd myyntid ei ole tullut tarpeeksi.
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Keskustelussa mietittiin  ja ihmeteltiin, mitd henkildstolta oikein halutaan.
Epévarmuus siita lisdd haluttomuutta toteuttaa arvoa, sekd myos halla valia” —

asennetta, koska henkildstosta tuntuu, ettd mikaan ei riita.

Myos tyontekijoille asetetut tavoitteet aiheuttavat hammennysta ja keskustelua.
Ryhma on yhtd mielté siita, etta tavoitteet ovat hirvittavan ristiriitaiset. Ryhmén
mielestd tavoitteista on vaikeaa ymmartaa se, miksi kaikkien pitaisi olla kaikessa
erinomaisia. Asiakasaika, kontaktimaardt ja myynnit koetaan tavoitteina
mahdottomiksi saavuttaa ja silti joka kerta odotetaan parannusta. Ryhma yhtyi
mielipiteessddn siihen, ettd henkilokohtaisiin vahvuuksiin tulisi keskittya

enemman.
Ryhma C

Suurimpana haluttomuutta lisddvana tekijand ryhma piti tavoitteita, jotka ovat
ryhmaldisten mielesta ristiriitaiset. Erds ryhmasta kommentoi, etté tavoitteen tulisi
olla tavoite johon pitdisi pyrkid, eikd suinkaan vaatimustaso. Tavoitteisiin tulisi
ryhmaléisten mielestd paastd hyvina pdivind, mutta sitd ei pitéisi vaatia/odottaa
jokaisena tyOpaivana. Erdas ryhmaldisista kommentoi, ettd tavoitteiden
saavuttamisesta/ylittamisestd ei pitdisi laittaa niin paljon paineita tyontekijoille,

vaan henkilokunnalle tulisi antaa enemman tilaa hengittaa.

Ryhmalaisten mielestd on hyva, ettd on erilaisia mittareita joilla seurataan
tuloksia, mutta mittareita ei tulisi tuijottaa sokeasti niin, ettd ihmiset unohtuvat.
Keskustelussa mainittiin, ettd valill4 henkilostolle on tullut sellainen tunne kuin
olisi koulussa ja jokaista liikettd vahditaan. Jokainen minuutti lasketaan ja se on

tuntunut ahdistavalta. Tyontekoon kaivattaisi hieman lisaé valjyytta.

Suurta roolia keskustelussa esitti myds ylemmilta tahoilta kiireisind aikoina tuleva
viestintd. Ryhmalaiset ovat kokeneet, ettd viesteja on tullut liikaa ja ne ovat
tuntuneet siltd kuin joku hengittéisi niskaan. Ryhmaéléisten mukaan kaikki ovat
tehneet Kiireessé varmasti parhaansa ja silla ei ole merkitystd onko jonossa 50 vai
150 thmistd kun yht& asiakasta enempéaé ei yksi henkilo kerrallaan pysty ottamaan.

Kiireessa tulevat viestit ovat lisdnneet ryhmaéléisten mielesta riittaméttdmyyden
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tunnetta ja ne ovat herittdneet usein sellaisia mietteitd, ettd “mitd me sitten

teemme jos emme parastamme yrita”.
Ryhma D

Suurimpana haluttomuutta lisdavéana tekijana keskustelijat pitivat kiiretilanteissa
ylempdd tulevia viestejd. Viesteissd kaikkia on esimerkiksi pyydetty
skarppaamaan ja tekemaan kovasti toit4, mutta kuitenkaan kukaan ei voi ottaa
enempaa kuin yhden puhelun kerrallaan. Ryhmaldiset olivat sitd mieltd, etta edella
mainitun tyyppinen viestintd on arsyttanyt tunnollisia tyontekijoita, eivatké ne ole

johtaneet mihink&&n positiiviseen, vaan luoneet enemmankin liséa painetta.

Keskustelijat toivoivat enemméin “inhimillisyyttd” aikatauluihin ja tavoitteiden
seuraamiseen. Ryhmadléisten mukaan tyontekijoilta  odotetaan  valilla
“roboottimaisuutta”, jolloin yksilét ovat unohtuneet. Joku tekee tietyn asian
nopeammin kuin toinen ja Kkaikilla yksil6illa on omat vahvuutensa ja

heikkoutensa, jonka on koettu véalilla unohtuvan.
Ryhma E

Haluttomuutta toteuttaa arvoa lisési keskustelijoiden mielesta se, ettd mittareita
seurataan liikaa ja tavoitteet ovat epaselvid. Tdma saattaa ryhmaldisten mielesta
johtaa siihen, ettd péadrooliin tulee myynti ja asiakaslahtdisyys unohtuu.
Keskustelijoilla oli sellainen tunne, ettd arvo on pelkk& haavelinna ja myynti
menee asiakaslahtdisyyden edelle. Toisaalta keskustelijat miettivat, ettd mittareita
on ihan hyva olla, mutta ne eivat vélttdmattd kerro asiakastyytyvaisyydesté
mitdan. Ryhmaéssa oltiin sitd mieltd, ettd myyntid on painotettu aivan liikaa, eiké
se saisi toimia silld tavalla. Hyvaa asiakaskokemusta ei ryhmaldisten mielesta

pitéisi mitata myynneilla.
Ryhma F

Suurimpana haluttomuutta lisddvana tekijand keskustelijat pitivat henkildstolle
asetettuja tavoitteita. Kritiikkia tuli muun muassa siita, ettd jokainen tyontekija on

yksilo ja silti kaikkia mitataan samalla tavalla. Tavoitteita pidettiin utopistisina ja



46

epérealistisina koska kaikki aika miké kéaytetddn asiakkaan asian hoitamiseen ei
valttamatta nay tilastoissa millddn tavalla. Tdam& véahentdd motivaatiota myos
selvitysten tekemiseen, koska tietylla tavalla selvittelyjen teko huonontaa
henkilokohtaisia tilastoja kun asiakasaikaa, eikd myyntia kerry tarpeeksi. Eras
keskustelijoista totesi, ettd ei ole endd motivoitunut selvitysten tekemiseen, koska
saavutetut tavoitteet nakyvat palkassa ja selvitysten tekeminen ei talla
ajatusmallilla ole yksildlle kannattavaa. Toinen ryhmaéldinen mainitsi, etté jos on
alkanut itse seurata omia tilastojaan ja huomannut ettd on tavoitteista jéljessa, on

se saattanut vaikuttaa kohtaamiseen asiakkaan kanssa.

4.5.6. Suhtautuminen arvojen vastaiseen toimintaan

Ryhma A

Jos joku toimii arvojen vastaisesti, kuulee sen vierestd, ainakin jos se tapahtuu
puhelun aikana. Huono palvelu sérahtdd haastateltavien korvaan mutta yleisesti
ottaen he toteavat ettd kynnys huomauttaa tyétoverille on korkea. Haastateltavat
kokevat, ettd on esimiehen velvollisuus puuttua arvojen vastaiseen toimintaan ja
on myo6s esimiehen tehtdva huomata téllaista tapahtuvan, silld kynnys myds
“kantelulle” on korkea. Keskustelussa mietiskeltiin, ettd jos arvojen vastainen
toiminta on tietylle henkildlle toistuvaa niin luultavasti se huomattaisiin
esimerkiksi  yhteistapaamisissa. Toisaalta jotkin ihmiset saattavat vetda
yhteistapaamisissa erilaista roolia kuin miten he normaalisti tydskentelevét jolloin
esimiehelld ei ole mahdollisuutta huomata arvojen vastaista toimintaa. Tallaista
toimintaa pidetddn tuomittavana ja haastateltavien mielesta talla tavalla toimiva

henkil6 on vé&rassé paikassa toissa.

Joskus henkildstolle on saattanut tulla tilanteita, jolloin asiakas mainitsee jonkin
tyotoverin nimeltd, eikd halua asioida tdman kanssa. Tilanteet ovat ryhmén
mielesta haastavia jopa kiusallisia ja niitd on hankala ké&sitella kollegan kanssa
ilman kuulustelun tuntua. Asiakkaan antama palaute tulisi aina kirjata ylos ja
vélittda eteenpdin ja ryhmdn mielestd on hyvin tarkedd ettd kaikki palautteet

kasitelld&dn. Erds ryhmaldisista kommentoi myds, ettd hdnen mielestdan
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palautteisiin on reagoitu ja ne on késitelty niin omassa yksikossa, kuin muissakin

verkostoissa.
Ryhma B

Ryhmélaiset olivat yhtd mielta siitd, ettd arvojen vastainen toiminta saréhtaa
korvaan, mutta siitd ei erikseen lahdetd huomauttelemaan kollegalle. Negatiivisen
palautteen antaminen koettiin vaikeaksi, koska sitd on hankala antaa ilman etta
henkild ottaa siitd itseensd. Keskustelijoiden mukaan palautetta on paljon

helpompi antaa hyvin hoidetusta tyosté.

Tilanteissa, joissa keskustelijat ovat torménneet arvojen vastaiseen toimintaan, on
on ollut helpompaa ohjata henkil6d oikeaan suuntaan jos joku on ollut esimerkiksi
epavarma tydohjeista ja tulee kysymé&an neuvoa. Selvityksid tehtdessa on
huomattu myds usein, ettd jokin asia on hoidettu eri tavalla kuin mitd
ohjeistuksessa lukee. Talloin on voitu laittaa rakentavaa palautetta toimihenkildlle
ja esimiehelle. Nain toimimalla ryhmaldiset kokevat, ettd on mahdollista valttaa

samankaltaiset virheet jatkossa.

Ryhméssd korostettiin - esimiehen vastuuta arvojen vastaiseen toimintaan
puuttumisessa. Yleinen tunne oli, ettd esimiehet eivat ehkd puutu tarpeeksi
arvojen vastaiseen toimintaan, mutta toisaalta asiaa mietittiin siltékin
nakokannalta, ettd esimiehen on varmasti vaikeaa puuttua tilanteisiin
kannustavassa hengessa ilman, ettd henkil6lle tulee siitd negatiivinen tunne.
Yleisesti ryhmadsséd oltiin sitd mieltd, ettd esimiesten tulisi kannustaa ennen

kaikkea henkilQit4, joille arvojen mukaan toimiminen on haasteellista.
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4.6. Henkilosto — yrityksemme voimavara!

”Yritys tiedostaa, ettd tarkeintd ovat ihmiset ja haluaa antaa henkildstollenséa mahdollisuuden
tehda tuloksellista tyéta ja kasvaa. Pyrkimys on kannustaa aloitteellisuuteen ja oikea-aikaiseen
toimintaan arvioiden yksilsuorituksia rehellisesti ja tasapuolisesti.” (l&hde: toimeksiantajalta

saatu materiaali)

4.6.1. Esimiehen tuki arvon toteuttamisessa

Ryhma A

Ryhmélaiset kokivat tdman arvon Kkaikista laajimmaksi ja vaikeimmaksi tulkita.
Yhden haastateltavan mielestd yksikon johtaja tuo toistuvasti esille sen, ettd
tyontekijat ovat yrityksen kasvot ja henkilokunta valittad asiakkaille tietyn kuvan
yrityksestd. Muut haastateltavat yhtyivét tdhén ja totesivat, ettda hehan sen kuvan
tosiaan antavat. Ryhma péaatyi siihen, ettd yksikon johtaja arvostaa tyontekijoita ja
henkildston panosta jopa enemmaén, kuin tiimiesimiehet joissakin muissa
palavereissa. Ryhmaéléisten mielestd kaikki esimiehet eivat ymmarrda kuinka
tarkedd henkildsto on télle yritykselle. Ryhmaldiset totesivat ettd yksikon johtaja
tuo arvostuksensa hyvin esille myds viestinndssadn ja korostaa henkildstoa
voimavarana. Ryhmélaiset tuntevat arvostuksen henkilokohtaisella tasolla, mutta

miettivat myos, ettd moni voi tulkita viestintaa eri tavoin.

Kun keskustelu kéaéntyi tydssdoppimiseen, olivat ryhmaldiset sitda mieltd, ettd
omassa tyotehtdvassddn on mahdollisuuksia kehittyd ja syventdd omaa

osaamistaan ja tyonantaja myos tarjoaa mahdollisuuksia kehittymiselle.

Arvosta ja tyonantajan antamasta tuesta keskusteltaessa tuli voimakkaasti esille
myo6s palkkaus ja ryhmaldisten mielipide palkan riittdmattomyydestd. Keskustelu
karkasi néille sivuraiteille useampaan kertaan jo téssa vaiheessa, kun keskusteltiin
siitd, milla tavoin esimies tukee arvon toteutumisessa. Oikeastaan yKksi
alakysymys, eli ihanteellinen tilanne arvon toteutumiselle, jai kokonaan
késitteleméttd ajan puutteen vuoksi. Toisaalta se, ettd keskustelu karkasi aiheesta,
antoi kuitenkin spontaania tietoa siitd, miten ryhmaldiset kokevat palkkauksen.

Palkkauksesta keskusteltaessa vallitsi negatiivinen ja tyytyméaton ilmapiiri.
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Ryhma B

Keskustelijat olivat yhtd mieltd siitd, ettd tarkein tuki esimiehiltd tulee
kuukausikeskusteluissa, joissa esimies antaa palautetta tavoitteiden tayttymisesta.
Esimiehiltd tuleva suora positiivinen palaute on tuntunut hyvalta ja jos henkild on
esimerkiksi jakanut jonkin vinkin ty6tovereiden kesken, se on huomioitu ja siita

on annettu kiitosta.

Osa-aikaisten keskustelijoiden mielesta esimies on tukenut ja jarjestanyt tarpeeksi
koulutuksia. Lisaksi positiivisena asiana mainittiin tydohjeiden selkiyttdminen

niin, etta eri vastuualueita on selkiytetty esimerkiksi erikoisosaajien kohdalta.

Paljon keskustelua herdtti my6s ryhmén sisdinen palkitseminen. Hyvéksi ja
ryhméhenked nostaviksi koettiin ryhmien siséiset pienimuotoiset kilpailut, joista
olisi mahdollisuus saada pieni palkinto. Palkintoina suosittiin esimerkiksi pienia
lahjakortteja tai elokuvalippuja. Tuikut ja muu “tillbehdori” koettiin turhina eika

motivaatiota ja ryhmahenke& nostavina.
Ryhma C

Keskustelua esimiehen tuesta ei syntynyt tdmén ryhmén kohdalla paljoa. Yleisesti
keskustelijat olivat tyytyvéisida omien l&dhiesimiehensd toimintaan. Paapiirteittain
ryhmaldiset olivat sitd mieltd, ettd heidan antamat ideat ollaan otettu hyvin vastaan
ja niitd on kuunneltu seka toteutettu. Kaikille ideoille on annettu mahdollisuus ja
niistd on keskusteltu avoimesti miettien, miten asioita ja toimintatapoja voitaisiin
parantaa. Ryhmalaiset ovat kokeneet talta osin saaneensa olla tydsséén luovia.
Myos pientd henkilokohtaista muistamista hyvin tehdystd tyosta on pidetty

tarkedn4 ja sitd toivottaisiin vield enemman.
Ryhma D

Keskustelijat olivat verrattain tyytyvaisid omien esimiestensd toimintaan. He
antoivat hyvaa palautetta siitd, ettd esimies on ollut ndyra arvostelulle ja kaikelle
palautteelle alaisiltaan. Ryhmaldiset kiittelivat esimiehidan siitd, ettd he ovat

kannustaneet alaisiaan aloitteellisuuteen, seka ottaneet kehitysehdotukset avosylin
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vastaan. Kiitosta tuli myds siitg, ettd mikali koulutuksia on jouduttu siirtdméén, on

esimies pyrkinyt aina jarjestamaan ne jossakin vaiheessa.
Ryhma E

Keskustelijat olivat kaikki suhteellisen tyytyvaisia oman esimiehenséd toimintaan
ja tukeen. Esimies on omalla toiminnallaan edesauttanut hyvaa tydilmapiirid ja
kannustanut alaisiaan onnistumisiin. Onnistumiset ollaan otettu ryhmissa
huomioon ja niista on pystytty iloitsemaan yhdessa. Erds keskustelijoista
kommentoi Kkuitenkin, ettd omassa ryhmassa jonkun onnistumisen esille

nostamisesta on saattanut tulla jollekin toiselle tyontekijalle paineita.

Keskustelijat antoivat positiivista palautetta myos siit4, ettd oma esimies on aina
yrittdnyt tehdd kaikkensa vuoronvaihtojen kanssa. Osa keskustelijoista oli

tyytyvaisié joustavuuteen omassa tiimissaan.

Yhtend merkittdvand tukena pidettiin my6s perehdytystd ja siihen liittyvia
koulutuksia, joita pidettiin tarpeellisina ja selkeind. Jotkut ryhmaéléiset, jotka olivat
tyoskennelleet myds muissa yksikoissa, kokivat kolutuksen paremmaksi kuin

aiemmissa tyOpaikoissaan.

4.6.2. Ihanteellinen tilanne arvon toteutumiselle

Ryhma C

Ryhmaéssa mietittiin, ettd ihanteellista olisi jos saisi esimieheltd vaikkapa viestin,
jossa kehuttaisi, ettd henkild on tehnyt hyvaa tyota ja ollut ahkera ja henkild saisi
luvan pitdd vaikkapa pienen venyttelytauon. Tyohyvinvoinnin huomioiminen
rankkoina aikoina saisi ryhméan mukaan henkilokunnan jaksamaan paremmin ja
pienillékin asioilla pystyttaisiin vaikuttamaan tydhyvinvointiin ja henkilékunnan

suoriutumiskykyyn.
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4.6.3. Oman toiminnan vaikutus arvon toteutumiselle

Ryhma A

Tasta kysymyksesta ei kehkeytynyt laajaa keskustelua ja aihe Kkarkaili
palkkauksen puolelle tdman tastd. Jonkin verran tuli kommenttia henkiloston
kirjavuudesta  suhteessa  kehittymismahdollisuuksiin;  toiset  odottavat
elakepéiviaan vailla suurempaa kiinnostusta edeté urallaan ja toiset ovat polullaan
vasta alkutaipaleella ja kehittymisen kaipuu on suuri. Paapiirteittdin ryhmassa
oltiin sitd mieltd, ettd ennen kaikkea oma ty® ja omat tulokset vaikuttavat

etenemismahdollisuuksiin.
Ryhma B

Ryhmaéssa otettiin eniten esille asiakasrekisterin hyddyntamistd, seka valmiin
tiedon kayttamista. Keskustelussa painotettiin sitd, ettd kaikissa asiakastilanteissa
pitaisi muistaa kirjata ylos kaikki tarpeellinen tieto seuraavaa asiakkaan kanssa
asioivaa henkiléa varten. Taméd saa myos asiakkaan kokemaan, ettd palvelija
tuntee hénet ja tietdd hdnen tilanteensa. Jos asiakasta yritetddn tavoittaa, on
ryhmaléisten mielestd tarke&d Kirjata tieto myos siitd, koska jos asiakas soittaa
takaisin, tietdd my0s vastaava neuvoja miksi hantd on yritetty tavoittaa ja voi

mahdollisesti hoitaa asian loppuun.

Ryhmaéssa keskusteltiin myos siitd, ettd asiat jotka kuuluu tietyille henkil6ille,
tulisi hoitaa loppuun eik& siirtdé eteenpéin. Erds erikoisosaajista kommentoi, ettd
jos hanelle on siirretty asia miké ei vélttdmatta kuulu hénen tyotehtaviinsg, on han
neuvonut yleensd henkil6d mista tarvittava tieto I0ytyy, jotta seuraavan kerran

henkil® osaisi hoitaa asian itse.

Ryhmaéssa keskusteltiin myds positiivisen palautteen antamisesta. Kaikki olivat
sitd mieltd, ettd positiivista palautetta tulisi antaa huomattavasti enemman. Usein

negatiivinen palaute menee herkemmin eteenpéin.



52

4.6.4. Mika lisaa esteita arvon toteutumiselle?
Ryhma A

Ryhmaéssa koettiin suurimmaksi esteeksi yksikon sijainti. Etenemismahdollisuudet
esimerkiksi Helsingissa ovat aivan eri luokkaa ja mikali tyontekija ei halua

muuttaa paikkakuntaa on “tyydyttdva sithen mité saa”.

Myos koulutukset tulivat puheeksi ja yhtena esteena ryhmaéssa pidettiin sitd, ettd
suurin osa mielenkiintoisista koulutuksista on péaékaupunkiseudulla. Tédmankin
vuoksi ryhmaldiset kokivat, ettd eri alueet eivéat ole tasa-arvoisia kesken&an ja
mahdollisuudet niin urakehityksell4, kuin oman tyon kehittdmisessd on
huonommat. Ryhmaldiset toki ymmarsivéat asian haasteellisuuden ja sen, ettd

sijaintiin ei voida vaikuttaa.
Ryhma B

Suurimpana esteend koettiin koulutuksen vahdisyys. Tama ndkokulma tuli
enemmankin erikoisosaajilta. Erikoisosaajat kokivat, ettd heidan pitaa jatkuvasti
kouluttaa ja kehittdd muiden osaamista ja heitd ei ole kukaan kehittamassa. Yksi
kommentti oli, "me olemme nyt erikoisosaajia ja meiddn pitdisi nyt sitten
ilmeisesti osata jo kaikki”. Keskustelussa otettiin toki esiin se, ettd joskus tulee
vierailijoita myos erikoisosaajia kouluttamaan, mutta aivan liian harvoin.
Erikoisosaajat kokivat, ettd tyd olisi paljon palkitsevampaa jos saisi kehittaa
itseddn, koska intoa oppia uusia asioita riittdd ja on harmillista, eikd lainkaan
motivoivaa jos jaa paikalleen, eikd pysty kehittdmaan itseddn paivittaisessa tydssa.
My6s muu ryhmé oli sitd mieltd, ettd koulutusta pitdisi olla enemman ja tunnelma
oli hieman huolestuneen oloinen kun viime aikoina ollaan jouduttu perumaan
paljon ryhmadaikoja ja lukutunteja. Koulutuksen vahéisyyden ohella keskusteltiin
siitd, ettd sijainnilla on té&ssdkin asiassa suuri merkitys ja tyontekijat ovat
riippuvaisia yksikon jarjestamista koulutuksista. Organisaatio tarjoaa kylla paljon

koulutusmahdollisuuksia, mutta ei talla alueella.

Seuraavana merkittavana aiheena tuli esille palkitseminen. Téhan liitettiin myo6s

keskustelu koulutuksesta. Keskustelijoiden mukaan useassa ryhmdassé koetaan
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koulutuksen olevan jonkinlainen palkinto. Yleisesti oltiin sitd mielta, etta tietylla
tavalla koulutuksiin paaseminen on palkitsevaa, mutta sitd ei saisi mieltaa
palkitsemisena. Koulutuksethan ovat yrityksen hyodyksi, eikd henkil6kohtaista
palkitsemista hyvin tehdysta tyodstd. Tastd paastiin siihen, ettd ryhmaldiset eivét
kokeneet, ettd henkilokuntaa palkittaisiin tarpeeksi. Oikeanlainen palkitseminen
saavutetuista tavoitteista motivoisi yrittdmaan vield parempiin suorituksiin.

Ryhmassé todettiin, ettd tyo tekijadnsa palkitsee” ei tdnd paivand enia riiti.

Palkitsemisesta keskustelu siirtyi palkkaukseen. Ryhmaé oli yhtd mielta siitd, etta
palkka ei kulje kasi k&dessé vastuun kanssa. Yksi ryhmalaisisté totesi, ettd ei koe
saavansa tarpeeksi rahallista korvausta vaikka saa uusia vastuualueita. Toinen
mainitsi tekevénsa vaativampia it-tdité ja palvelevansa usealla kielella ja saavansa
samaa palkkaa kuin henkilot jotka téllaisia toitd eivat joudu tekemaan. Kun
keskustelimme esteistd arvon toteutumiselle, oli tunnelma huolestunut ja hieman
kired. Ryhmalaiset olivat yhtda mieltd siitd, ettd ndihin asioihin tulisi todella
panostaa, jotta ihmiset pysyisivat tyytyvéisind tyopaikkaansa ja ennen kaikkea

viihtyisivét tyossaan.
Ryhma C

Suurimpana esteend arvon toteutumiselle koettiin tyon raskaus ja loppuun
palaminen. Erds keskustelijoista kommentoi, ettd ”on selvdd, ettid asiakkaat ovat
meille tarkeitd koska meilld ei ole titd jos ei ole asiakkaita. Kuitenkin kun
puhutaan, ettd me ihmiset olemme suuri voimavara niin kylla tata arvoa pitaisi
painottaa enemmaén ja ajatella myos henkilokunnan hyvinvointia eikd aina
asiakkaita. Henkilokunnalle pitdisi antaa mahdollisuus tehdé& tuloksellista tyota ja
kasvaa, eikd se onnistu polttamalla meidit loppuun.” Myds muut keskustelijat
yhtyivét tdhdn ja olivat sitd mieltd, ettd henkilokuntaa ja tyohyvinvointia pitéisi

ottaa paremmin huomioon.

Ryhmélaisten mielestd tydhyvinvointiin tulisi panostaa paljon enemman ja siina
olisi paljon kehittdmisen varaa. Keskustelijat miettivdt my6s suurta

sairaspoissaolojen mééaraa ja sitd kuinka kalliiksi se tulee yritykselle.
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Keskustelua syntyi myods yksikoiden vélisestd epétasapainosta. Keskustelijoiden
mukaan henkilokunnasta tuntuu, ettd he ovat eriarvoisessa asemassa kuin muut
yksikdt. Tama tulee esille esimerkiksi palkitsemisessa. Toiset yksikot ovat saaneet
parempia palkintoja saman tyylisista myynninedistamiskilpailuista ja se on

tuntunut keskustelijoista epdoikeudenmukaiselta.
Ryhméa E

Esteenda arvon toteutumiselle pidettiin ryhmaaikojen ja infotilaisuuksien
perumisia, seka véhaista itseopiskeluaikaa. Ryhmaélaiset ymmartavét peruutukset
saatavuuden kannalta, mutta olivat sitd mieltd, ettd siirtdminen ei voisi jatkua
loputtomiin. Ryhmal&isten mielestd on tdrke&d pysya ajan tasalla, jotta pystyy

antamaan asiakkaille oikeaa tietoa ja palvelemaan heita laadukkaasti.

4.6.5. Mika lisda haluttomuutta toteuttaa arvoa?

Ryhma A

Kun keskusteltiin haluttomuudesta toteuttaa arvoa, tuli esille jalleen vastuu
suhteessa palkan maaraan. Erds ryhmastd totesi tydnantajan haluavan hénen
olevan tdydellinen ja pystyvan tekemdan mita vain, mutta samalla tittelilla ja
samalla palkalla. ”Sellainen ei sovi persoonaani.” Muut ryhméldiset myotailivit ja
totesivat vastuun ja odotusten lisdantyvan jatkuvasti, mikd ei kuitenkaan ndy
palkkauksessa. Suullinen kehu esimieheltd on ryhmén mukaan “ihan kiva”, mutta
ei riittdva. Ylimadréisesta vastuusta pitéisi maksaa. Erds ryhmaéldisista totesi ”Jos
annan elamini tille yritykselle, niin kylld sen pitédisi nikyd palkkapdivanakin”.
Tunnelma oli verrattain negatiivinen ja muut yhtyivat edelliseen toteamalla, etté
vaikka raha ei olekaan kaikki kaikessa ja on my6s ihana tunne kun hallitsee
asioita niin jos jonkun ylimaérdisen asian hoitamisesta ei hyddy “sen enempéd”,
saattaa motivaatio olla luokkaa ™viitsinkd nyt vaivautua”. My06s joidenkin
esimiesten suhtautuminen aiheutti harmitusta kun henkil6 oli saanut hoitaakseen
asian tyoOtehtiviensd ulkopuolelta, oli se perusteltu “kylld ne sielld toisessakin

yksikdssé joutuu...”
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Haluttomuutta on myos lisdnnyt puhe palveluaikojen laajentamisesta, tdmé oli
ryhmassa yleinen mielipide. Erityisesti erikoisosaajat, esimerkiksi henkil6t jotka
palvelevat eri Kielilla, ovat huolissaan siitd, mitd tapahtuu jos palveluaikoja
laajennetaan. Erikoisosaajilla on pelko siitd, ettd esimerkiksi vuorojen vaihdot
eivat suju enda edes niin hyvin kuin tahan asti, vaan samat ihmiset saavat aina
”samat nakit”. Ryhmdn sisélla vallitsi toive siit4, ettd jatkossa rekrytoinnissa
Kiinnitettaisiin enemman huomiota erikoisosaajien palkkaamiseen, jotta tyon

joustavuus olisi mahdollista séilyttaa.
Ryhma B

Keskustelu jatkui kiihke&dnd ja ryhmastd huomasi selvasti, ettd namé asiat ovat
mietityttdneet paljon. Tunnelma oli sindnsd hyva, koska ryhmaéléiset kokivat
selkeésti, ettd he saavat kertoa rehellisen mielipiteensd asioista, seka purkaa

ajatuksia jotka ovat jo pitkddn mietityttaneet.

Eniten keskustelua herétti palkitseminen, joka oli ryhmén mielestd puutteellista,
eikd yritys ole erottunut ryhmaélaisten mukaan palkitsemisellaan edukseen muiden
yritysten joukosta. Henkilokuntaetuja pidettiin osittain ihan hyving, mutta ei
kuitenkaan niin hyving, ettd ne kannustaisivat pysymaan talossa. Ryhmaélaiset
ottivat esille myds monissa yrityksissa suositun henkilokuntarahaston, jota
pidettiin sinalldidn hyvéana asiana. Kaikki olivat kuitenkin sitd mielté, etta viiden
vuoden odotus varojen nostamiseen on aivan liian pitkd aika. Ajatus tuntui
ryhmaéléisista niin kaukaiselta, etté sitd ei koeta palkitsevana ja kuitenkin rahasto
on periaatteessa ainoa rahallinen bonus joka tyontekijoille jaetaan. Samassa
yhteydessé otettiin esille muita yrityksid, joissa ryhméléiset olivat esimerkiksi
aiemmin tyoskennelleet ja mainittiin, ettd myynneistd ja henkilokohtaisista

tuloksista on jaettu erillisid bonuksia, mik& on antanut hurjasti motivaatiota.

Ryhman mielesta yrityksella on palkitsemisessa hurjan paljon parantamisen varaa.
Ryhman siséisia pienid palkintoja ei pidetd tarpeeksi motivoivina (mainittiin
muun muassa tuikkukynttilat), vaan palkitsemisen pitdisi olla merkittdvdmpéaa.
Liséksi yksikoiden valista palkitsemista pidettiin ryhmassa

epéoikeudenmukaisena. Esimerkkind mainittiin toisessa yksikdssd annettu New
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Yorkin matka tai tuhannen euron lahjakortti ja sitd4 verrattiin viidenkymmenen

euron lahjakorttiin joka on jaettu tdssé yksikossa.

Keskustelua heratti myos tydilmapiiri, joka ryhmaélaisten mukaan lisaa tietylla
tavalla haluttomuutta toteuttaa arvoa. Tyoilmapiirissd olisi keskustelijoiden
mielestd paljon parantamisen varaa ja ryhmaldiset miettivat esimiesten ja muiden
tyontekijoiden halua kehittdd tyoilmapiiria. Erds ryhmaldisistda kommentoi:
”Kiinnostaako tdssd nyt mitddn ldhted kehittiméén vai tekeekd vaan sen
pdivittdisen hommansa yksi asiakas kerrallaan ja silld selvd.” Myods palkkausta
otettiin esiin keskusteltaessa tyOilmapiiristd. Ryhmaldiset miettivdt omaa
kehittymistddn ja motivaatiota suhteessa siihen, ett4 opitusta uudesta tyosta ei saa

mitaan korvausta.

Yleisesti ottaen ryhmaldiset kokivat tamén arvon Kaikista hankalimmaksi
ymmartdd. Ryhman mielestd arvosta on hankala tulkita mitd kaikkea se pitda
siséllaén ja haastattelussa he antoivat palautetta, etta tamé keskustelu avasi arvoa

hieman enemman.
Ryhma C

Eniten keskustelua heratti palkitseminen ja keskustelussa oli Kielteinen savy.
Ryhmélaiset olivat sitd mieltd, ettd palkitsemisjarjestelmasséd olisi paljon
kehittdmisen varaa. Suurimmaksi osaksi harmitti se, ettd palkitseminen tapahtuu
yleisimmin jonkin kilpailun kautta, jolloin sitd ei koeta henkilokohtaiseksi
kiitokseski hyvin tehdysta tydsta. Jos joku tyd on hoidettu hyvin, saattaa siita tulla
séhkopostitse kiitos, mutta ei sen kummempaa. Kiitos on lammittényt tietysti

mieltd, mutta se ei ole tuntunut aina riittavalta.

Kilpailuja ollaan pidetty enemmé&n myynti- kuin asiakaslahtoising ja ryhmaldisten
mielesta kilpailujen myo6ta ollaan saatettu toimia jopa arvojen vastaisesti
myymaéll& asiakkaalle tarpeettomia tuotteita. Keskustelijat olivat samalla linjalla
siit, ettd eivat ole jaksaneet nykyisin edes kiinnostua kilpailuista. Ryhmalaiset
olivat yhta mielta siité, ettd henkiloa pitdisi palkita enemmankin itsensa- ja oman,

normaalin suoritustasonsa ylittdmisesta paivittaisessa tyossa.
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Ryhmélaiset miettivét, ettd palkka ja palkitseminen ovat kaksi eri asiaa. Joissakin
ryhmissé ollaan jaettu pienid tavarapalkintoja joihin ollaan oltu kohtuullisen
tyytyvaisid. Eniten keskustelijat arvostaisivat rahallisia palkintoja, lahjakortteja tai

palkallista vapaa-aikaa.
Ryhma D

Suurimpana vaikuttajana haluttomuuteen toteuttaa arvoa ryhmaldiset pitivat
palkitsemista. Keskustelijoiden mielesta palkitsemisessa tulisi olla selkea linja ja
erds ryhmastda kommentoi, ettd kun kerran tyontekijoilla tulee olla selkeat
tavoitteet niin my6s esimiehilla pitéisi olla selked tapa palkita onnistumisista.
Keskustelijat pohtivat, ettd vililla palkitseminen on toiminut vaihtelevasti; ’suuria
lupauksia jotka jddvdt ilmaan leijumaan”. Pitdmattomét lupaukset ovat tuoneet

tyontekijoille pettymyksen tunteen.

Ryhméssa tuli myos esille, ettd tyontekijat kaipaisivat enemman selkeéd, suoraa
positiivista palautetta. Kiitos-sana ei maksa mitdan ja sitd olisi keskustelijoiden
mukaan mukava kuulla enemmén. Ryhmadssd puhuttiin myds konkreettisista

palkinnoista, jotka lammittaisivat tyontekijéiden mielid.

Erds ryhmaldinen kommentoi vield kokevansa palkitsevaksi sen, jos uusi
tyontekijd tulee kuuntelemaan hanen puheluitaan. Ryhmaldinen mainitsi
kuitenkin, ettd olisi mukavaa jos hénelle sanottaisiin ettd han toimii hyvéana
esimerkkind ja on hoitanut tyonsd mallikkaasti, minka wvuoksi juuri hénen

puheluitaan tullaan kuuntelemaan.
Ryhma E

Suurimpana  haluttomuutta  lisddvana tekijand  pidettiin  palkitsemista.
Keskustelijoiden mielestd palkitseminen tulee liikaa erilaisten kilpailujen kautta.
Ryhmaldisten mielestd osa henkilostostd on aivan liian kilpailuviettisig, jolloin
Kilpaileminen on motivoinut sopimattomaan myyntiin asiakkaille. Osa
keskustelijoista totesi, ettei halua edes osallistua kilpailuihin vaan jokaisen

tyontekijan suoritusta tulisi katsoa kokonaisuutena pidemmalld aikavalilla ja
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palkita henkil6kohtaisista onnistumisista. Ei niin, ettd vaikka kuukauden aikana
tulisi myyda jotakin tiettya tuotetta mahdollisimman paljon.

Yhtenda haluttomuutta lisddvana tekijand mainittiin  osa-aikaisille luvattu
joustavuus, joka kuitenkaan ei ollut toteutunut silld tavalla, kuin aluksi oli annettu
ymmartadd. Osa-aikaisten mielestd alusta asti olisi pitanyt selvittdd tietyt
pelisd&dnnot, ettei olisi tullut pettymyksid kun aikatauluja ei saakaan jarjestettya
sopivaksi esimerkiksi koulunkdyntid ajatellen. Molemmin puolista joustavuutta
pidettiin todella tarkednd. Keskustelijat kertoivat, ettd jos koulunkaynti on
karsinyt téiden vuoksi, on se vaikuttanut suuresti myos tyomotivaatioon. Osa-
aikaisten mukaan tyon ja koulun yhteensovittaminen on ollut hankalaa, toisin kuin

tydsuhteen alussa annettiin ymmartaa.
Ryhma F

Tasté arvosta keskusteltaessa tunnelma oli silminn&hden kiihkeé ja keskustelijoilla
oli selkeasti paljon sanottavaa. Tukirunkoa ei pahemmin pystytty hyddyntamaan,
koska asiaa pelkéstdan haluttomuudesta, seka esteista toteuttaa arvoa tuli todella

paljon.

Alkuun keskustelijat ottivat esille palkkauksen. Ryhmélaiset miettivéat
tulospalkkausta kasitteend ja pitivat korotuksia mitattomia siihen nédhden, miten
paljon ne aiheuttavat tyotd niin esimiehille kuin  tydntekijoillekin.
Palkankorotuksiin suhtauduttiin jopa huvittuneesti rinnastettaessa niitd omaan
osaamiseen ja tyossa kehittymiseen. Ryhmaldisten mielestd mitattomén pienet
palkankorotukset eivdt motivoi henkilostod edes yrittdmé&éan saavuttaa
henkilokohtaisia tavoitteita. Tulospalkkauksen osalta kritisoitiin myo6s sitd, ettd
tyontekijan pitdisi olla ryhmadnsd parempi saavuttaakseen palkankorotuksen.
Tama ei keskustelijoiden mielestéd edistd mydskaan hyvaa yhteishenked. Itsensé
vertaaminen omiin ty6tovereihin  tuntui ryhmaléisten mielestd pahalta.
Keskustelijat olivat myds skeptisid sitd kohtaan, osaavatko esimiehet kayttaa
annettuja tyokaluja oikein, eivéatka luottaneet siihen, ettd palkkakeskustelut
olisivat eri ryhmien vélilla tasapuolisia. Erds keskustelijoista kommentoi, ettd on

menettdnyt  motivaationsa  koko  tulospalkkausta  kohtaan ja  ottaa
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palkkakeskusteluissa kaiken vain vastaan, mutta pitd4 turhana antaa omia
arvioitaan, koska kokee ettei niill4 ole ollut mitddn merkitysta.

Keskustelu  ké&antyi  opiskelumahdollisuuksiin.  Keskustelijoiden — mielestd
mahdollisuudet ovat surkeat ja erds ryhmaldisista totesi, ettd kun on
kouluttautunut uusiin tyGtehtdviin, on joutunut opiskelemaan kotona omalla
ajallaan suoriutuakseen mallikkaasti. Lukuaikaa on annettu ryhmaldisten mielesta
aivan liian vahan ja on tuntunut kurjalta, ettd tydasiat on taytynyt vieda kotiin

vaikka opiskellaankin tydnantajan hyddyksi.

Keskustelu kdantyi ihmisiin voimavarana ja erés keskustelija kommentoi, etta jos
haluttaisiin ihmisten pysyvan pidempddn tytelamassa niin heille tulisi tarjota
mahdollisuus kehittdd omaa osaamistaan koko urapolun ajan. Vanhemmat
tyontekijat eivat kokeneet haluavansa pysya samalla tasolla viimeiset vuodet
tyGelaméssadn, vaan kaipaavat myos uusia haasteita siind missd nuoremmatkin.
Vanhempia tyontekijoita tulisi ryhmaldisten mielestd pitdd voimavarana jos
halutaan, ettd hiljainen tieto siirtyy uusille, nuoremmille tydntekijoille.
Tydmotivaatiota tyossa kehittymisen kautta arvostetaan suuresti, oli henkil sitten
missé vaiheessa tahansa urapolullaan. Kaiken kaikkiaan ryhmaélaiset olivat sita
mieltd, etté jos ihmisia ajatellaan voimavarana, tulisi tydssdosaamista, -jaksamista,

sekd ikdjohtamista kehittd4d huomattavasti.

Keskustelu kaantyi fyysiseen tydymparistoon, jossa oli keskustelijoiden mielesta
hurjan paljon parantamisen varaa. Keskustelussa mainittiin - muun muassa
tyotilojen siisteys, sisailman laatu ja valon puute. P6lyn ja huonon ilmanlaadun
vuoksi osalla tyontekijoistd on ollut terveydellisid ongelmia, muun muassa &anen
menetystd ja toistuvia hengitysteiden sairauksia. Keskustelijoiden mukaan
tyohyvinvointi on laaja kasite, jonka yksi tarked alue on fyysiset puitteet.
Keskustelijat spekuloivat, ettd sairaspoissaolojen maard laskisi varmasti jos

tydympadristo ja puitteet olisivat paremmat.

Keskustelu kaantyi palkitsemiseen, jossa oli ryhmaldisten mielestd paljon
parantamisen varaa. Mietittiin tyOpaikan TYHY-pdivid, jotka peruutettiin

vahdisen osallistujamaaran vuoksi. Ryhmaldisten mielestd tulisi ottaa koko
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henkildsté huomioon tyhy —pdivid suunniteltaessa ja jossain olisi pakko olla vikaa
jos ihmiset eivét halua tapahtumiin osallistua. Kritiikkia sai myds pikkujoulut,
joista henkilékunnan oli pitdnyt maksaa mikali halusi osallistua. Ryhmalaisten
mielestd asialle taytyisi tehda jotakin yleisen tyotyytyvaisyyden nimissa. Osa
henkilOstosta oli ollut golffaamassa kesall4, mutta vain murto-osaa kiinosti laji,
joten osallistujamaara jai pieneksi. Henkil6t jotka eivét osallistuneet, olivat olleet

pettyneita kun heita ei oltu muistettu millaéan tavalla.

4.7. Yhdessa me pystymme!

”Yritys luo arvoa tiimind ja pyrkii tekemaén ty6ta yhdessé yli organisaatiorajojen. Yritys pyrkii
osoittamaan luottamusta ja edellyttdd henkilostdltaan vastuuntuntoa. Yrityksen s&annét ja

ohjeistukset ovat selkeité ja toteuttamiskelpoisia. ” (Iahde: toimeksiantajalta saatu materiaali)

4.7.1. Esimiehen tuki arvon toteuttamisessa

Ryhma A

Ryhmaéssd syntyi jonkin verran keskustelua oman tiimin yhteistyostd, seka
yhteisty6std oman esimiehen kanssa. Kaikki olivat tahoillaan tyytyvaisia
esimieheensd ja olivat sitd mieltd, ettd tilanteessa kuin tilanteessa esimies on

tukena ja seisoo selan takana.

Tassa vaiheessa kun keskustelimme esimiehen tuesta, karkasi juttu muutamaan
kertaan tiimitydon toimimattomuuden puolelle ja erityisesti yrityksen sisaiseen
kommunikointiin ja verkostojen véliseen yhteistyéhon, jossa oli rynmén mielesta

paljonkin parantamisen varaa.
Ryhma B

Ryhmélaiset olivat sitd mieltd, ettd kuten aiemminkin, esimiehet pystyvat myos
vastaisuudessa tukemaan arvon toteuttamista tekemalld selkeitd ohjeistuksia siita
minne mikakin asia siirretddn jos se on oman osaamisalueen ulkopuolella.
Selkeitd tyoohjeita ryhmé piti suuressa arvossa. Tyoohjeita tulisi ryhmaél&isten
mukaan aktiivisesti péivittdd ja myos muilla yksikoilla olisi keskustelijoiden

mukaan paljon parantamisen varaa tydohjeiden seuraamisessa ja noudattamisessa.
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Ryhma C

Esimies on ryhmaélaisten mukaan térkedssa asemassa, koska hén vetad tiimiaan ja
on esimerkkiné arvon toteuttamisessa. Keskustelijoiden mielesta yhteistyd oman
esimiehen kanssa on toiminut hyvin. Esimies on ollut myds tukena ja
yhteyshenkilond tietyissa tilanteissa kun on oltu tekemisissa muiden yksikoiden
kanssa. Esimies on antanut my0s tarvittaessa tietoa, jos tyontekijalta on jaanyt

jokin palaveri tai infotilaisuus vélista.
Ryhma D

Suurimpana tukena ryhmaldiset kokivat hyvan perehdyksen ja oman esimiehen
raataloimat infopaketit uusille tyontekijoille. Keskustelijat olivat kaikki kokeneet

olonsa tervetulleeksi uuteen tydpaikkaan, josta suurin Kiitos kuului esimiehelle.
Ryhma F

Ryhmén sisélld olevilla henkil6illa oli hyvin erityyppiset tunteet johtamisesta.
Eraalta keskustelijalta lahiesimies sai arvostusta osakseen ja han kommentoi, etta
oma esimies on antanut tyopdiviin todella paljon ja auttanut jaksamaan
vaikeissakin tilanteissa. Keskustelija kommentoi mielipiteensa johtuvan kaiketi
siit, ettd tyokokemusta on kertynyt myods muista yksikoista ja hdnen mielestaén
ihmisjohtaminen l&hiesimiesten osalta on t&ssa yksikdssé ollut hyvalla tasolla.
Uudempi tyontekijd kommentoi tata tyopaikkaa tdhan mennessa parhaaksi, mutta
totesi, ettd henkilokuntaa on toki laidasta laitaan ja myds yhtd monta nakemysta

asioista.

4.7.2. Ihanteelliset olosuhteet arvon toteutumiselle

Ryhma B

Keskustelussa yhteisty0 ja tiimitydskentely olivat suuressa roolissa. Suurimmiksi
onnistumisiksi arvon toteutumisessa koettiin hyva yhteistyd ja toimiva
kommunikointi niin oman ryhman sisalla, kuin muidenkin yksikoiden kanssa.
Tarkedna pidettiin my6s muilta yksikoilta tulevaa palautetta siitd, ettd asiakkaan

asia on hoidettu loppuun. Tieto siitd, ettd palvelu on onnistunut, vaikka asiaa
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onkin hoitanut useampi eri henkild ja —yksikkd, on saanut aikaan hyvan mielen ja

onnistumisen tunteen.
Ryhma C

Ihanteellisena tilanteena arvon toteutumiselle keskustelijat pitivat sitd kun he ovat
esimerkiksi siirtdneet puhelua eteenpdin ja saaneet samalla neuvoa ja tukea siita
kuinka asian voi helposti hoitaa itse. Tdma on antanut itsevarmuutta tuleviin
puheluihin, seké kehittdnyt omaa osaamista. Liséksi ryhmaldiset ovat kokeneet
palkitsevina tilanteet, joissa yhteistyd on onnistunut hyvin ja esimerkiksi puhelua
siirrettdessa ei ole tarvinnut selitelld ja pyydella toista henkiléa ottamaan puhelua

vastaan vaan toinen henkild on ottanut puhelun iloisesti ja mielell&an.
Ryhma F

Eniten ihanteellisen yhteistyon onnistumiseen vaikutti ryhmaldisten mielestd oma
asenne péivittdisesséd tyonteossa. Erikoisosaajat Kkertoivat ottavansa puhelut
mielellddn vastaan jos langan toisessa padssa oleva henkild on yhtdan epédvarma
siitd miten asia tulisi hoitaa. Erikoisosaajat kertoivat neuvovansa ja ohjeistavansa
uudempia tyontekijoitd myos mielelladn. Yhteistyd on toiminut keskustelijoiden

mielestd parhaimmillaan erittain hyvin.

4.7.3. Oman toiminnan vaikutus arvon toteutumiselle

Ryhma A

Arvon toteutumiseen voi ryhmé&n mukaan vaikuttaa paljonkin juuri omalla
toiminnallaan. Jos esimerkiksi kollega on tehnyt virheen, on tdrke&a ettd siita
sanotaan, mutta vield tarkeAmpand pidettiin sitd miten siitd sanotaan. Jokaisen
tulisi siis muistaa, ettd me palvelemme t&éall4 myos toisiamme ja kommunikointiin

tulisi kiinnittda huomiota.

Ryhméssa todettiin, ettd arvoa voi parantaa pyrkiméalld yksinkertaisuuteen, eli ei
tee pienistd asioista suurta numeroa. Lisdksi tdrkednd asiana pidettiin myos

positiivisen palautteen antamista kollegoille, mika saattaa helposti unohtua.
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Ryhma B

Ryhmassa otettiin eniten esille asiakasrekisterin hyodyntamistd, seka valmiin
tiedon kayttamista. Keskustelussa painotettiin sitd, ettd kaikissa asiakastilanteissa
pitdisi muistaa kirjata ylos kaikki tarpeellinen tieto seuraavaa asiakkaan kanssa
asioivaa henkil6d varten. Tamé saa my0s asiakkaan kokemaan, ettd palvelija
tuntee hénet ja tietdd hdnen tilanteensa. Jos asiakasta yritetddn tavoittaa, on
ryhmaéléisten mielestd tarke&a Kirjata tieto myos siitd, koska jos asiakas soittaa
takaisin, tietdd myos vastaava neuvoja miksi hantd on yritetty tavoittaa ja voi

mahdollisesti hoitaa asian loppuun.

Ryhméssa keskusteltiin myos siitd, ettd asiat jotka kuuluvat tietyille henkil6ille,
tulisi hoitaa loppuun eika siirtaa eteenpdin. Erés erikoisosaajista kommentoi, etta
jos hanelle on siirretty asia joka ei valttaméattd kuulu hanen tyotehtaviinsa, on han
neuvonut yleensd henkil6d mistéd tarvittava tieto 16ytyy, jotta seuraavan kerran

henkil® osaisi hoitaa asian itse.

Ryhmaéssa keskusteltiin myds positiivisen palautteen antamisesta. Kaikki olivat
sitd mieltd, ettd positiivista palautetta tulisi antaa huomattavasti enemman. Usein

negatiivinen palaute menee herkemmin eteenpéin.
Ryhma D

Ryhmélaiset miettivat, ettd jokaisen tyontekijan pitdisi muistaa se, ettd ’me emme
palvele taalla ainoastaan asiakkaita, vaan my6s toisiamme”. Vaikka tydntekijat
olisivatkin saaneet joskus toykeasti kirjoitettuja viestejd, pitivat he tarkednd sita,
ettd toykeyteen ei olla lahdetty mukaan vaan on toimittu itse arvojen mukaan ja
vastattu asiallisesti. T&lla tavalla toimimalla on koettu, ettd on pystytty

ruokkimaan positiivista ilmapiirié paivittaisessa tyossa.
Ryhma E

Ryhmalaiset alkoivat spontaanisti keskustelemaan siitd4, kuinka yhteisty6ta
saataisiin parannettua. Erds keskustelijoista kertoi, ettd aiemmin yksikolla on ollut

nk. “ldhettilditd”, jotka ovat kiertdneet muissa yksikoissd kertomassa oman
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yksikkonsd toiminnasta. Tallaista toimintaa ei ole ollut endd hetkeen ja
keskustelijoiden mielesta tunnettuuden lisdédminen saattaisi olla hyvé keino lisata

muiden luottamusta omaa yksikkdd kohtaan ja parantaa sita kautta yhteistyota.

Yrityksen arvot ovat keskustelijoiden mukaan ymmarrettdvid. Kukaan
henkilokunnasta ei voi vaittada, etteik0 niitad tuotaisi tarpeeksi paljon esiin.
Jokaisen tulisi ajatella, ettd ’tdma on meidan tyOpaikkamme jossa esimies sanoo

mité tehddén ja sen mukaan tulisi myds toimia kaikissa tilanteissa”.
Ryhma F

Eniten yhteistydn onnistumiseen vaikutti ryhmaéldisten mielestd oma asenne
péivittdisessé tyonteossa. Erikoisosaajat kertoivat ottavansa puhelut mielelldan
vastaan jos langan toisessa paassa oleva henkildé on yhtdan epavarma siitd miten
asia tulisi hoitaa. Erikoisosaajat kertoivat neuvovansa ja ohjeistavansa uudempia
tyontekijoitd myos mielellddn. Yhteistyd on toiminut keskustelijoiden mielestéd

parhaimmillaan erittdin hyvin.

4.7.4. Mika lisaa esteita arvon toteutumiselle?
Ryhma A

Suurimpina esteind ryhmdssé koettiin verkostojen laajuudet ja niiden valilla
huonosti toimiva yhteistyd. Ryhma mietti erityisesti selvityksien vaikeutta juuri
verkostojen laajuuden vuoksi. Ryhmalaiset kokivat, ettd on vaikeaa kun joutuu
soittamaan useaan eri paikkaan ennen kuin saa tietdd misté oikeaa tietoa kyseiseen
asiaan pitdisi kyselld. Kommunikointi yksikoiden valilla pidettiin myds usein
huonosti toimivana, miké& tekee selvittelyistd vielda haastavampia. Erés
keskustelijoista totesi, ettd joskus auttaa kun sanoo “hei, me olemme molemmat

to1ssa taalla”.
Ryhma B

Suurimpana esteend ryhmassd pidettiin  toimimatonta yhteisty6td muiden
verkostojen kanssa. Ryhmaéléisten mukaan aina ei pystytd luottamaan siihen onko

asia hoidettu kunnolla loppuun, jos se siirretddn eteenpdin. Tiedon kulkua
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verkostojen vélilla pidettiin myds huonona ja ryhmaldiset kokivat, ettd muista
verkostoista ei tule tarpeeksi palautetta.

Keskustelussa otettiin merkittévasti esille myos haluttomuus hoitaa asiakkaan asia
loppuun. Ryhmaéléisten mukaan valilla on tuntunut, ettd he olisivat eri tyopaikassa
muiden yksikoiden kanssa. Ryhmaldiset kertoivat toisinaan tulevan negatiivista
palautetta muista yksikoista, joiden kuuluisi hoitaa tietyt asiat. Joskus, kun
puheluita on siirretty, eivat henkiltt toisessa padssa halua ottaa niitd vastaan
vaikka asian hoitaminen selkeasti heille kuuluisikin. Tdma on johtanut tunteeseen,
etta asiakkaita pallotellaan turhan takia. Ryhméléiset olivat sitd mieltd, ettd asia
tulisi aina hoitaa sielld mihin se on siirretty, jotta pompottelun tunteelta
valtyttaisiin. Samalla ryhmassa mietittiin kuitenkin, ettd sellaisia asioita ei tulisi

laittaa eteenpéin, jotka pystyy itse hoitamaan.

Kaiken kaikkiaan ryhméassd oltiin sitd mieltd, ettd aina ei voi olla varma
halutaanko puhelua ottaa vastaan vaikka niin kuuluisikin tehda ja ryhmaldisille on
tullut sen myotd tunne, ettd toisinaan puhelun vastaanottamista joutuu
pyyteleméaan. Tallaisissa tilanteissa koettiin, ettd monta ihmistd roikkuu turhaan
linjoilla ja kuormittaa linjoja turhaan, vaikka usein asiakkaan asia olisi hoidettu jo

siind ajassa joka menee turhaan “jaaritteluun”.

Ryhmassa tuli hieman keskustelua myds puhelimessa kommunikoinnin haasteista.
Erikoisosaajan mukaan ei aina voi olla ihan varma siitd, ettd jos puhelu
yhdistetddn hénelle niin halutaanko kysya neuvoa asiaan liittyen, vai halutaanko

ettd erikoisosaaja ottaisi puhelun ja jatkaisi asiakkaan kanssa.
Ryhma C

Eniten keskustelua heratti osa-aikaisten tilanne taukojen ja infotilaisuuksien
suhteen. Osa-aikaisille ei ole kuulunut ”vartit” samalla tavalla kuin kokoaikaisille
ja keskustelijat olivat sitd mieltd, ettd namd infotilaisuudet olisivat erityisen
tarkeitd, koska kaikilla on kuitenkin sama tyonkuva ja henkildston tulisi pysya
ajan hermolla uuden tiedon suhteen. Erés keskustelijoista kommentoi, ettd on

saanut negatiivista palautetta kun ei ole tiennyt jotakin asiaa joka on kerrottu
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sellaisessa infotilaisuudessa johon hénelld ei ole ollut mahdollisuutta osallistua.
Tallainen palaute on keskustelijoiden mielesta lisannyt tunnetta siitd, ettd
tyontekijat eivat ole yhté joukkuetta. Osa-aikaisten tilannetta kommentoitiin myods
taukojen osalta. Taukoja on véhemmén ja lyhyempina péivina ei lainkaan, jolloin
tieto ei kantaudu korviin edes taukohuoneessa. Lisaksi ryhméassé keskusteltiin
siitd, ettd toihin tullessa ei ole ollut juurikaan aikaa tutustua intranetin uutisiin
taikka sahkopostitse tulleeseen informaatioon. Erds ryhmasta kertoi, ettd oli
saanut esimieheltd negatiivista palautetta kun oli kéyttanyt vapaapéivien jalkeen

aikaa sédhkopostien lapikdymiseen.
Ryhméa D

Suurimpana esteend keskustelijat kokivat verkostojen vélisen, vélilld huonosti
toimivan yhteistydon. Ryhmélaisistd tuntui, ettd muut yksikot eivat aina ole
ottaneet mielellddn puheluita vastaan vaan joskus on jouduttu perustelemaan
todella pitkdan, ennen kuin puhelun siirtdmiseen on suostuttu. Tdma on koettu
turhauttavaksi etenkin Kiireessd, koska siiné ajassa kun puhelun siirtoa on jouduttu
perustelemaan, olisi asia jo hoitunut. Téllainen toiminta ruuhkauttaa

keskustelijoiden mukaan turhaan linjoja ja ruokkii huonoa yhteistyota.

Ryhmélaiset mainitsivat myos, ettd koska yhteyskeskus on yrityksen historiassa
kohtuullisen nuori ja uusi palvelu, on muille verkostoille jouduttu valilla liiaksi
markkinoimaan itsedan. Keskustelijoista kaikki olivat sitd mieltd, ettd muut

verkostot eivat aina usko yhteyskeskuksen tydntekijoiden ammattitaitoon.
Ryhma E

Suurimpana ja oikeastaan ainoana esteend arvon toteutumiselle pidettiin huonosti
toimivaa yhteisty6td muiden yksikoiden kanssa. Keskustelijat olivat useasti
torménneet ilmidon, ettd oman yksikon henkildstoon ei olla suhtauduttu vakavasti
ja joskus kun asiakasta ollaan yritetty siirtdd eteenpdin, on saattanut tulla
esimerkiksi kommenttia; "En méi nyt kerked ottamaan, olen menossa kahville”.
Tallaiset kommentit ollaan koettu todella turhauttaviksi varsinkin silloin, kun on

pitkat jonot ja asiakas on joutunut odottamaan linjoilla pitk&an.
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Kaiken kaikkiaan keskustelijoista tuntui, ettd monen tyontekijan asenteissa olisi
parantamisen varaa. Keskustelijat olivat yhtd mielta siitd, ettd joskus on pelottanut
siirtdd asiakasta eteenpdin kun alkuun hénen kanssaan on paasty hyvéén
tilanteeseen ja joskus on tullut palautetta ettd toisessa yksikdssa asiakas onkin

saanut kylmaa kohtelua.
Ryhma F

Suurimpana esteend koettiin huonosti toimiva yhteistyd muiden yksikdiden
kanssa. Ryhmaldisten kokemusten mukaan asenteissa on vikaa ja asioihin
reagoidaan usein vaarin. Keskustelijat ovat usein térmdnneet myos
haluttomuuteen ottaa asiakkaita vastaan. Pahimmillaan kieltaydytaan ottamasta

puhelua, koska suunnitelmissa on pitdéa kahvitauko.

Keskustelijat ottivat esille myds saatavuuden, joka koettiin tdna péivana huonoksi
my0s muissa yksikoissé ja puheluita on ollut hankalaa saada lapi. Kiireen tuntu
taas on lisdnnyt haluttomuutta ottaa puheluita vastaan, jolloin myos yhteisty6 ja
hyva henki on karsinyt. Lisaksi Kielitaitoista henkilokuntaa on ollut hyvin vaikea
Ioytad, koska toimihenkil6iden tiedot kalentereissa ovat olleet puutteellisia. Néailla
toimihenkil6illa on my0ds keskustelijoiden arvion mukaan suurempi tyOtaakka,
koska heitd on vdhemman.

Ryhmélaiset olivat sitd mieltd, ettd eri yksikot eivét tiedd tarpeeksi paljon
toistensa toiminnasta, jolloin saattaa olla vaikeaa ymmartdd asioita toisten
nakokulmasta. Keskustelijat pohtivat esimerkiksi tyonkierron merkitysta ja sitd,

olisiko toisiin yksikoihin tutustumisella yhteisty6té edistavaa vaikutusta.

Loppukaneettina erds ryhmaélaisista totesi, ettd tyopaikalla on liian Kkiire, liian

suuret vaatimukset, liian paljon tietoa ja liian vahan aikaa késitella sita.
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4.7.5. Mika lisaa haluttomuutta toteuttaa arvoa?

Ryhma A

Suurimmat vaikutukset haluttomuuteen toteuttaa arvoa ovat tulleet esille jo
ailemmin. Suurimpana haasteena koettiin eri verkostojen vélille syntyvat muurit.
Ryhmélaisista tuntui, ettd yleinen mielikuva eri verkostoista on se, etta ne ovat eri
arvoisia. Haasteita arvon toteuttamiselle luo myds toiminnan monimutkaisuus.
Ryhmélaisten mukaan joskus tekisi mieli oikaista sieltd mistd aita on matalampi

kun yhteistyon koettiin tokkivan vélill4 todella pahasti.

Lisédksi mainittiin asioiden selvittelyn tuoma stressi, eli joskus kun itse hoitaa
jotakin mutkikasta tapausta ja joutuu pitdmaan linjaa kiinni niin silloin saattaa
kommunikoinnissa  tyotovereita  kohtaan  olla  parantamisen  varaa.

Stressaantuneena kommunikoinnin laadun koettiin yleensa laskevan.
Ryhméa B

Suurimpana — ja tdmédn ryhméan kohdalla oikeastaan ainoana esille tulleena
tekijana haluttomuuteen toteuttaa arvoa vaikuttaa ryhmaéléisten mukaan huonosti
toimiva yhteistyd. Ryhmal&isista on tuntunut ikavalta, kun on saatu tylya kohtelua
omalta kollegalta ja tdma ruokkii huonoa tydilmapiirid. Erds ryhmalaisista totesi,
ettd joskus jos muistuttaa toykeésti kayttaytyvaa henkiloa siité, ettd tyota tehdaéan
samassa tyopaikassa, muuttu kohtelu vieldkin tylymmaksi ja tilanne saattaa

karjistya.
Ryhma C

Haluttomuutta toteuttaa arvoa on keskustelijoiden mielestd lisdnnyt pitkalti edella
mainitut asiat. Keskustelijat kommentoivat muun muassa sitd, etta
yhteistydverkostojen kalentereista nédkee, ettd kun henkilé on ollut pidempdaan
poissa toistd, on hanelle merkitty runsaasti aikaa kasitelld sahkdpostit ja
yhteydenottopyynnot. Keskustelijat kokivat olevansa tassa suhteessa eriarvoisessa
asemassa. Ryhmaéléiset olivat yhtd mieltd siitd, ettd asiakasta ei voi palvella

laadukkaasti, jos ei ole saanut tutustua uusimpiin tarkeisiin muutoksiin. Riskiné
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on jopa se, ettd asiakkaalle annetaan vahingossa vaardd tietoa. Lisaksi
erikoisosaaja kommentoi, ettd hyvin paljon "turhia” puheluita jdisi siirtdmétti jos
henkilokunnalla olisi enemman aikaa tutustua ajankohtaiseen informaatioon.
Erikoisosaaja kommentoi myos sitd, ettd hénelle on tullut ohjeistusta siitd, ettei
puhelua siirrettdessd saisi alkaa neuvomaan toista henkil6d, kuinka asian olisi
voinut hoitaa itse. Tastd huolimatta neuvoja ollaan kuitenkin annettu ja

erikoisosaajan mukaan ndin aiotaan toimia jatkossakin.

4.7.6. Suhtautuminen arvojen vastaiseen toimintaan

Ryhma B

Keskustelussa yleinen mielipide oli se, ettd etenkin toisissa yksikoissa palautteen
antamiseen suhtaudutaan verrattain negatiivisesti. Erds ryhmaldisista Kkertoi
saaneensa negatiivista palautetta jopa toisen yksikon esimieheltd kun oli antanut
henkil6lle rakentavaa palautetta.

Herkemmin ryhmaldiset ovat antaneet palautetta, jos jokin asia on ldytynyt
selkeésti tyoohjeista ja ohjeita ei olla noudatettu. Ryhmalaisilla on ollut korkea

kynnys sekoittaa omaa esimiestaén téllaisiin asioihin.

Yleisesti ottaen ryhmaéléiset sanoivat ymmartavansa yrityksen arvot hyvin. He
vertasivat niitd vanhempaan arvomalliin ja pitivat arvoja selkeampind. Kuitenkin
arvo 2 on heréttanyt keskustelua jopa haastateltavien omissé tiimeissa ja arvoa
pidetdan hieman epéselvana, eika ryhmissé olla oikein ymmarretty mita kaikkea

arvo pitaa sisallaan.
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5. YHTEENVETO JA JOHTOPAATOKSET

Yhteenveto on toteutettu tyypitteleméllad haastattelumateriaali niin pitkalle kuin
mahdollista. Kaytanndssa tdma on tapahtunut niin, etta haastattelumateriaalista on
lajiteltu kaikki yhtenevat kommentit omien tukikysymystensa alle arvoittain.
Kaikkien kommenttien maarastda (100 %/tukikysymys) on laskettu saman
tyyppisten kommenttien prosentuaalinen arvo (esim. keskustelussa on toistunut x
kertaa kommentti, joka liittyy tyytyméattomyyteen palkitsemisessa). Prosentti on
laskettu kaikista saman tukikysymyksen alle tyypitellyistd kommenteista ja
prosenttilukujen tarkoitus on havainnollistaa kuvien avulla keskustelua

heréttdneiden aiheiden suuruusluokkaa ja suhdetta toisiinsa.

5.1. Ylitamme asiakkaan odotukset!

“Yritys pyrkii toimimaan ja ajattelemaan asiakaslahtdisesti ja ymmartamaan yksittaisen
asiakkaan tarpeet, seka ylittdmaan hanen odotuksensa. Yrityksen pyrkimys on palvella asiakkaita
asiantuntevasti, sekd luoda pitk&aikaisia asiakassuhteita” (lahde: toimeksiantajalta saatu

materiaali)

5.1.1. Esimiehen tuki, arvo 1

Tarkeimpéna tapana antaa tukea paivittiisessa tyossa koettiin erilaiset
koulutukset, ryhmaaika sek& infotilaisuudet ajankohtaisista asioista. Kaikista
kommenteista 36 % liittyi edelld mainittuihin mik& on merkittdvd maara.
Kommentteja tuli tasapuolisesti jokaiselta ryhmalta, joten tulokset kertovat, ettd
koulutuksia sek& infotilaisuuksia pidetddn merkittdvind vaikuttajina palvelun

laatuun ja niit4 pidetddn arvossa.

Toisena hyvin merkittavana asiana pidettiin esimiehen luottamusta alaisiinsa, seka
esimiehen tukea haastavissa asiakastilanteissa. Kaikista kommenteista 28 % liittyi
edelld mainittuihin ja kommentteja tuli tasaisesti eri ryhmiltd. Tutkimuksen
tuloksista voidaan pééatella, ettd haastatteluihin  osallistuneet kokevat
molemminpuolisen luottamuksen todella térkeéksi ja osaavat arvostaa esimiehen

luottamusta.
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Kolmantena tapana tukea henkilGstoa toteuttamaan arvoa erottui merkittavasti
kuukausittaisten yhteistapaamisten ja kummiluurien rooli. Jalleen samat asiat
tulivat esille jokaisessa keskusteluryhmassa ja 26 % kaikista kommenteista liittyi
yhteistapaamisten térkeyteen. Tasta voidaan paatelld henkiloston kokevan, etta
yhteistapaamisia pidetddn todella tarkednd tukena ja yhteistapaamisissa saatavan

valmennuksen avulla voidaan parantaa palvelun laatua.

Liséksi kommentteja tuli suorasta positiivisesta palautteesta esimiehilta, 8 %
kaikista kommenteista liittyi palautteeseen. Kaikissa ryhmissa ei tullut esille
positilvisen  palautteen  tarkeys. Hajanaisia kommentteja tuli  myos
henkilokohtaisesta huomioimisesta (2 %), seka korkeista tavoitteista motivoivana
tekijana (2 %). Tasta voidaan vetda johtopaatos, ettd henkildstd kokee palautteen

olevan tarkead ja parantavan tyomotivaatiota, sekéd palvelun laatua.

40 -
O Koulutus, infot,
35 ryhmaiaika
30 M Esimiehen luottamus
25 . .
O Yhteistapaamiset,
20 kummiluurit
15 O Positiivinen palaute
esimiehelta
10 B Henkil6kohtainen
5 huomioiminen
0 B |  |OKorkeat tavoitteet

Esimiehen tuki arvon toteuttamisessa

Kuvio 4. Esimiehen tuki arvon toteuttamisessa, arvo 1.
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5.1.2. lhanteellinen tilanne arvon toteuttamiselle

Eniten keskusteluissa tuli esille yksityiselaméan vaikutus arvon toteutumiselle.
Kaikista kommenteista 39 % liittyi siihen, ettd yksityiselama seka tytelamé
tukevat tiiviisti toisiaan niin hyvassa kuin pahassa. T&st4 voidaan pééatelld, etta
henkildsto pitaa ihanteellisena tilanteena sité, ettd yksityiselamassa menee hyvin,

mika heijastuu myos positiivisella tavalla asiakaspalveluun.

Toisena selkedsti keskustelua heréttaneend vaikuttajana olivat onnistuneet
asiakaskohtaamiset, seka suora positiivinen palaute asiakkailta. Kaikista
kommenteista 28 % liittyi suoraan palautteeseen. Kommentteja tuli tasaisesti
jokaisesta ryhmaéstd. Voidaan siis todeta, ettd henkildsté kokee hyvan palvelun
ruokkivan ~ hyvaa palvelua, mikda kasvattaa  motivaatiota tuleviin

asiakaskohtaamisiin.

Kolmantena 17 %:lla joukosta erottui palaute muista yksikoistd. Kommentteja tuli
noin puolelta ryhmistd. Keskustelijat pitivat ihanteellisena tilanteena sita, kun
asiakas on siirretty eteenpdin ja asian hoiduttua toisessa yksikdssa on lahetetty
palautetta ja kerrottu miten tilanne saatiin ké&siteltyd. Tastd voidaan péatella, etta
yhteisty6td muiden yksikdiden kanssa pidetddn arvossa ja asiakkaan “kohtalosta”

vélitetaan.

Hajanaisia kommentteja tuli myds esimiehen huomioimisesta (6 %), esimerkkina
kaytettiin kiireessd kahvihuoneen poydélle ilmestyneitd hedelmié jne. Lisaksi tuli
esille hyva tyoilmapiiri (5 %). Voidaan siis paatelld, ettd hyva tyoilmapiiri
edesauttaa onnistuneita asiakaskohtaamisia, vaikkakaan kommentteja siihen
liittyen ei tullut paljoa. Muutamia kommentteja (5 %) tuli myos siita, ettd
kiireisissékin tilanteissa olisi ihanteellista, jos kaikki tyontekijat pystyisivét
hoitamaan yhden asiakkaan kerrallaan.
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lhanteellinen tilanne arvon toteutumiselle

Kuvio 5. lhanteellinen tilanne arvon toteutumiselle, arvo 1.

5.1.3. Oman toiminnan vaikutus arvon toteutumiseen

Jokaisessa ryhmasséd nousi merkittavasti esille se, ettd vaikka olisi kuinka kiire,
tulisi aina hoitaa yksi asiakas kerrallaan. Kommenteista 55 % liittyi kiireen
tuntuun ja kommentteja tuli tasaisesti jokaisesta ryhmdastd. Tuloksista voidaan
paatelld, ettda henkilostd pitdd palvelun laatua tarkedna ja haluaa tehda parhaansa

jokaisen asiakkaan kanssa.

Toisena esille nousi vastuun kantaminen omasta tyGstddn ja “oman tontin”
hoitaminen kunnialla. 20 % kaikista kommenteista liittyi vastuun kantamiseen
omista tyotehtavistddn ja kommentteja tuli tasaisesti joka ryhmasté. Tastd voidaan
paéatelld, ettd henkilostd on vastuuntuntoista ja odottaa sitd myods muilta, jotta

saatavuus ja palvelun laatu pysyisivét hyvina ja véltyttaisiin turhalta ty6lta.

Kaikista kommenteista 15 % koski tydssdjaksamista. Kommentteja tuli jalleen
tasaisesti ryhmittéin ja henkil0sto toi esille sen, etta kiireenkin keskelld on hyva
pitdd hiuksen hieno hengéhdystauko ja nollaus” ennen kuin ottaa seuraavan

puhelun. Kommenttejen perusteella voidaan péatelld, ettd henkil6std kokee
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pystyvansd keskittymaan paremmin jokaiseen asiakkaaseen, kun asiakkaita ei
oteta liukuhihnalta.

Hajanaisia kommentteja tuli myds tyotovereiden huomioimisesta (5 %), joissa
painotettiin olemaan reilu tyokaveria kohtaan ja kertomaan suoraan, jos on
esimerkiksi huono paiva. Tama kertoo siitd, tyoilmapiirista vélitetddn. Liséksi
kommentoitiin henkil0ston tapaa vastaanottaa palautetta. Kaikista kommenteista 5
% kasitteli edellda mainittua ja kommenteissa haluttiin painottaa sité, ettd jokaisen
tulisi pystyd suhtautumaan saamaansa palautteeseen rakentavasti. Vaikka
kommentteja tuli hajanaisesti, voidaan niista paatelld, ettd palautteen saamista ja
henkildston suhtautumista palautteeseen pidetdan tarkedna.
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Kuvio 6. Oman toiminnan vaikutus, arvo 1.

5.1.4. Mika lisaa esteita arvon toteutumiselle?

Tahan kysymykseen liittyen huomattavasti eniten (34 %) kommentteja heratti
tavoitteet, jotka koettiin ristiriitaisina. Suurimmaksi osaksi keskusteluissa tuli
esille, ettd tavoitteet koetaan vaatimuksina. Tastd voidaan péatelld, ettd
henkilostolld ei ole selkedtd kuvaa siitd, mitd tavoitteilla tarkoitetaan ja mité

tavoitteiden avulla halutaan saavuttaa (hyvat myyntitulokset / hyvé saatavuus /
asiakastyytyvéisyys).
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Toisena keskeisend aiheena ja esteend arvon toteutumiselle pidettiin kovaa kiiretta
ja pitkid jonoja. Kaikista kommenteista 18 % liittyi kiireeseen ja jonotilanteiden
luomaan paineen tuntuun. Kommentteja tuli tasaisesti joka ryhmaésta ja tésta
voidaan péatelld etta Kiire vaikuttaa henkildston motivaatioon ja tyéhyvinvointiin,

mika saattaa nakya palvelun laadussa.

Kolmanneksi eniten kommentoitiin tipoittaista ja vaikeasti 10ydettavad tietoa.
Kaikista kommenteista 11 % ké&sitteli edelld mainittua. Tastd voidaan vetaa
johtopaéatds, ettd henkilostd kokee tiedon saamisen hankalaksi. Kommenttien
mukaan tietoa tulee liikaa eri kanavista, joihin henkilostolla ei ole tyGpéivéan
aikana mahdollista perehtyd. Tama lisad riskid, ettd asiakas saa vaaraa tietoa ja

palvelun laatu kérsii.

Tasapuolisesti kommentteja ( jokaisesta 9 %) keskusteluissa tuli liian vahaisesta
koulutuksesta, lilan vahdisestd ryhmadajasta, sekd liiasta myyntilahtoisyydesta.
Luvuista voidaan péaatelld, ettd henkilostd kokee tarvitsevansa enemman
opiskeluaikaa. Tdma pétee erityisesti erikoisosaajiin, joilta kommentteja tuli
eniten. Ryhmaéaikoja ollaan jouduttu perumaan Kiireen vuoksi ja
tutkimustuloksista voidaan paatelld, ettd henkildstd pitdd ryhmén omaa aikaa
todella térkednd etenkin kiireen keskelld ja peruuntumiset vaikuttavat
tyoémotivaatioon. Kommentit liiasta myyntidhtoisyydesta voivat osaltaan heijastua
siitd, ettd henkilostd kokee tavoitteet ristiriitaisiksi, sekd palkitsemisen liian

Kilpailulahtoisesti.

Hajanaisia kommentteja tuli ’liukuhihnapalvelusta” (4 %), josta voidaan paatella
ettd henkilosté haluaa palvella asiakasta hyvin, eikd valittdd kiireen tuntua

asiakaskontakteihin.

Lisdksi kommentoitiin varttien peruuntumisia (2 %), joka kertoo siitd, ettd
infotilaisuuksia pidetddn melko tarkeind tiedonsaantil&hteind asiakaskokemusten
nakokulmasta. Hajanaisia kommentteja kerési myds vastuualueiden liiallinen jako
ja se, ettd kun tyoOtehtdvid rajataan liikaa osaamisesta huolimatta, saattavat tietyt
henkil6t ruuhkautua liikaa ja muita pyydetddn avuksi vasta kun asia on odottanut

jo useamman pdaivan. Kommentteja edelld mainitusta tuli 4 %, mistd voidaan
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paatelld, ettd henkildstd olisi valmis laajentamaan tyotehtaviaan asiakaspalvelun
ja saatavuuden parantamiseksi, mutta kokee turhautuneisuutta siitd, ettd joutuu

hoitamaan asiakkaita joiden asia on joutunut odottamaan pidempéan kuin olisi

tarvinnut.
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Kuvio 7. Esteita arvon toteutumiselle, arvo 1.

5.1.5. Mika lisda haluttomuutta toteuttaa arvoa?

Suurimpana haluttomuutta lisddvanad tekijand kommentoitiin kiireessé tulevia
viesteja. Kaikista kommenteista 40 % liittyi viesteihin jotka tulevat séhkdpostitse
tai messengerin kautta kiireisind hetkind. Tast4 voidaan paéatelld, ettd henkil6sto
kokee viestien aiheuttavan negatiivista painetta tyon tekoon, joka saattaa vaikuttaa

palvelun onnistumiseen asiakastilanteessa.

Seuraavana merkittdvand, haluttomuutta lisddvana tekijand nousi esille
ristiriitaiset tavoitteet. Kaikista haluttomuuteen liittyvistd kommenteista 33 %
koski tavoitteita. T&std voidaan paatelld, ettd henkilostd kaipaa selkeyttd
tavoitteisiin, niiden merkitykseen, sek& p&amaariin, jotta palvelu olisi
mahdollisimman  asiakasl&dhtoistd ja  henkilostolld  olisi  mahdollisuus

onnistumisiin.

Seuraavana massasta erottui lilan suuret paineet tyOpaikalla. Kaikista

kommenteista 17 % koski lisdéntyvaa painetta. Tastd voidaan vetdd johtopaatos,
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ettd henkilostd kokee kokonaisuuden (kiire, tavoitteet, viestinta, jne.)
tyoymparistossé jonkin verran paineita kasvattaviksi tekijoiksi, minka voi olettaa

vaikuttavan negatiivisesti palvelun laatuun.

Hajanaisia kommentteja tuli vahaisesta koulutuksesta ja
kehittymismahdollisuuksista (7 %). Erityisesti kommentteja tuli erikoisosaajien
kohdalla. Liséksi kommentteja tuli lilasta myyntilahtoisyydesta (3 %). Naista
luvuista voidaan paéatelld, ettd henkilostolla on halu kehittyd ja oppia tydssaan
jatkuvasti, jotta he yltéisivat viela parempiin asiakaskokemuskiin. Lisaksi esille

tassakin yhteydessé tavoitteet, jotka koetaan ristiriitaisiksi asiakaspalvelun laatuun

nahden.
a0 O Kiireessa tulevat viestit
3547
304" M Ristiriitaiset tavoitteet
25¢°
20V O Liian suuret paineet
151"
% O Kehittymismahdollisuudet

10+

5 M Liika myyntildhtoisyys

Haluttomuus toteuttaa arvoa

Kuvio 8. Haluttomuus toteuttaa arvoa, arvo 1.

5.2. Henkil6sto — Yrityksemme voimavara!

"Yritys tiedostaa, ettd tdrkeintd ovat ihmiset ja haluaa antaa henkilostollensd mahdollisuuden
tehda tuloksellista tyéta ja kasvaa. Pyrkimys on kannustaa aloitteellisuuteen ja oikea-aikaiseen
toimintaan arvioiden yksilosuorituksia rehellisesti ja tasapuolisesti.” (lahde: toimeksiantajalta

saatu materiaali)

5.2.1. Esimiehen tuki, arvo 2

Esimiehen tuen osalta eniten kommentteja tuli positiivisesta palautteesta (21 %),

sekd ryhman sisdisestd palkitsemisesta (21 %). Voidaan siis paatellg, ettd
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positiivista palautetta arvostetaan ja se edistdd hyvad yhteistyotd, seka hyvaa
ryhmédhenked. Lisdksi voidaan paatelld, ettd esimieheltd tulevaa suoraa,
henkilokohtaista palkitsemista onnistumisista pidetddn tarkeand ja se motivoi
jatkuvaan  hyvéén tiimityoskentelyyn, sekd parantaa tyomotivaatiota.
Kommentteja ei tullut kuitenkaan kaikilta ryhmiltd, joten tdsta voidaan paatelld

ettd joissakin mé&arin palkitseminen on hyvin ryhmékohtaista.

Seuraavaksi eniten kommentteja tuli esimiehen kannustamisesta aloitteellisuuteen
(17 %). Kommentteja tuli ldhinna ryhmistd, joissa tydskentelee erikoisosaajia.
Tama Kkertoo siité, ettd erityisesti erikoisosaajat kokevat, ettd heidan ideansa ja

kehitysehdotuksensa otetaan hyvin vastaan.

Kommenteista 13 % liittyi joustavuuteen. Naitd kommentteja ei tullut tasaisesti
jokaiselta ryhméltd, vaan lahinna erikoisosaajilta. Tasta voidaan paatella, etta
erityisesti erikoisosaajat arvostavat esimiehensd panosta yrittdd pitdd tyonteko

mahdollisimman joustavana.

Esimiehen tukeen liittyen kommentoitiin myods esimiehen avoimuutta palautteelle.
Kaikista kommenteista 8 % liittyi esimiehen kykyyn ottaa palautetta vastaan.
Saman verran kommentteja (8 %) kertyi esimiehen tuesta hyvén ilmapiirin
luojana. My6s uuden tyontekijan perehdytys kerési kommentteja 8 %. Uudemmat
tyontekijat pitivat perehdytystd parhaana tukena esimieheltd. Kommentit olivat
hajanaisia, eika niitd tullut kaikilta ryhmiltd. Kommenttejen maaristd voidaan
paatelld, ettd henkilostd ei valttamatta ajattele esimiehen roolia tdmén arvon
kohdalla kovinkaan syvéllisesti. Perehdytykseen liittyvid kommentteja kertyi
vahaisesti sen vuoksi, ettd suurin osa haastateltavista henkildisté oli tyoskennelleet

yrityksessa jo pidempaan.

Kuukausikeskusteluista tuli myos hajanaisia kommentteja. Keskustelijoista 4 %
koki, ettd kuukausikeskustelut edistavat arvon toteutumista paivittdisessa tyossa.
Tasta voidaan péatelld, ettd kuukausikeskusteluja ei vélttamétté ajatella tiimityota
ja urapolkua edistdvand tapahtumana, vaan ne mielletddn enemmankin omien
tulosten ja onnistumisten seurantana, kuten ensimmaisen arvon kohdalla tuli

esille.
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Kuvio 9. Esimiehen tuki arvon toteuttamisessa, arvo 2.

5.2.2. Mika lisaa esteita arvon toteutumiselle?

Suurimpana esteend arvon toteutumiselle koettiin koulutusmahdollisuudet
Vaasassa. Kaikista ryhmista tuli tasapuolisesti kommentteja
koulutsmahdollisuuksiin liittyen (34 %). Erityisesti esille nousi eri alueiden
epatasa-arvo koulutusmahdollisuuksien suhteen. Tastd voidaan paatelld, ettd
henkildston mielestd huonoina pidetyt koulutusmahdollisuudet haittaavat arvon
toteutumista péivittdisessd tyossd ja henkildstd olisi motivoitunutta saamaan

enemman koulutusta, sekd kehittdmaan itseddn pdivittaisessa tyossa.

Toisena merkittavasti esiin nousseena esteend (21 %) koettiin tyéhyvinvointi ja
Kiireesté johtuvat paineet. Myds tdhan aiheeseen liittyen kommentointi oli tasaista
ryhmien valill4, josta voidaan péatelld, ettd aihe koskettaa henkilostod ja

henkildsto kaipaisi tydhyvinvointiin panostamista.

Kolmantena prosentuaalisesti nousi esille liika kilpaileminen tyontekijoiden
valilld (15 %). Kommenteista voi tulkita, ettd henkilostd kokee Kilpailut liian

myyntil&dhtoising, eivatkd osana palkitsemisjarjestelméaa.

8 % kommenteista késitteli joustavuuden puutetta. TAma tuli erityisesti esille tyén

ohella opiskelevien henkildiden kommenteista. Kommenteista voidaan paatell,
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etta tyontekijoilla on ollut alun alkaen joustavampi kuva ja todellisuus on tullut
heille yllatyksené.

Myos etenemismahdollisuudet Vaasan alueella aiheuttivat jonkin verran
keskustelua (7 %). Kommenteissa oli sama sévy kuin
koulutusmahdollisuuksienkin osalta, eli eri alueita pidetddn epatasa-arvoisina
etenemismahdollisuuksia ajatellen. T&st4 voidaan vet&é johtopaatds, ettd sijainnin

ja valimatkojen koetaan olevan jonkin ndkdinen este arvon toteutumiselle.

Kielitaidon puutetta kommentoitiin myds muutamassa ryhmassa (7 %).
Kommenteista voidaan paéatelld, ettd kielitaidon puuttuminen vaikuttaa jonkin
verran arvon toteutumiseen. Etenkin yhteistydé muiden yksikéiden kanssa herétti

keskustelua.

Hajanaisia kommentteja tuli myos huonosta tydilmapiirista (4 %), seké siita, ettd
henkilostd saa lilan véhdn suoraa, positiivista palautetta (4 %). Tastd voidaan
paatelld, ettd henkilostd arvostaa saamaansa palautetta ja sen voidaan olettaa

vaikuttavan myos positiivisesti tydilmapiiriin.
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Kuvio 10. Esteita arvon toteutumiselle, arvo 2.
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5.2.3. Mika lisaa haluttomuutta toteuttaa arvoa?

Selkeasti suurimpana haluttomuutta lisddvéana tekijané koettiin palkkaus suhteessa
vastuuseen ja tyoOtehtdvien vaativuuteen. Kaikista kommenteista 44 % liittyi
sithen, ettd palkka koettiin lilan pieneksi, mika saattaa kommenttien perusteella
vaikuttaa arvon toteutumiseen esimerkiksi haluttomuutena kouluttautua

vaativampiin tyotehtéviin.

Toisena alueena joukosta erottui tyytymattomyys palkitsemiseen. 32 %
kommenteista liittyi palkitsemiseen, josta voidaan pééatelld, ettd henkilosto kaipaa
enemman Kkonkreettista palkitsemista ja kokee, ettd yrityksessd palkitseminen

tulee liikaa erilaisten Kilpailujen kautta.

Kolmanneksi eniten keskustelua heratti liika vastuualueiden rajaus. 12 %
kommenteista liittyivat siihen, ettd vastuualueita on henkildston mielesta rajattu
lilkaa, jolloin tietyt henkil6t kuormittuvat ja toisia pyydetddn apuun vasta kun
asioiden hoito on myohdssd. Tastd voidaan paatelld, ettd vastuualueiden rajaus
saattaa lisata tunnetta siitd, ettd arvo ei toteudu ja vaikutukset saattavat nékya

my06s muiden arvojen toteutumisessa (esim. asiakkaan odotusten ylittdminen).

Eri ryhmisté tuli hajanaisia kommentteja myos kehittymismahdollisuuksiin (8 %),
sekd laajeneviin palveluaikoihin (4 %) liittyen. Haluttomuutta kehittymiseen
saattaa selittdd aiemmin esille tullut sijaintikysymys, eli voidaan paatella, etta jos
henkild on rakentanut eldamansa tietylle paikkakunnalle, ei olla valmiita
miettimdan esimerkiksi muuttamista urakehityksen vuoksi. Laajenevista
palveluajoista tulleet kommentit olivat hyvin hajanaisia, mutta niistd voidaan

paatelld, ettd asia mietityttdd henkil6stoa jonkin verran.
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Kuvio 11. Haluttomuus toteuttaa arvoa, arvo 2.

5.3. Yhdessa me pystymme!

“Yritys luo arvoa tiimind ja pyrkii tekemddn tyétd yhdessd yli organisaatiorajojen. Yritys pyrkii
osoittamaan luottamusta ja edellyttdd henkilostoltdan vastuuntuntoa. Yrityksen s&annét ja

ohjeistukset ovat selkeitd ja toteuttamiskelpoisia.” (ldhde: toimeksiantajalta saatu materiaali)

5.3.1. Esimiehen tuki, arvo 3

Esimiehen tavasta tukea arvon toteutumisessa nousi esille selkeét tybohjeet (40
%), josta voidaan paéatelld, etta henkildstd kokee hyvien ohjeistusten edesauttavan

onnistunutta tiimityota.

Esimiehen lasndolo ja henkinen tuki kattoi 40 % kaikista aiheeseen liittyvista
kommenteista, joten henkilostd kokee esimiehen lasndolon tarkedna osana tiimin
sisdistd toimivuutta. Kommentteja tuli myos seldn takana seisomisesta hankalissa

asiakastilanteissa, joissa esimiehen tukea pidet&én tarkeéna.

Esille nousi my6s yhtenevid kommentteja siitd, ettd esimies voi tukea ryhmdaansa
toimimalla hyvana esimerkkind tiimityoskentelyssa (10 %). Liséksi tarkedn& (10
%) pidettiin tiedon jakamista ja kouluttamista, jotta kaikilla tyontekijoilla olisi
ajantasaista tietoa. Tastd voidaan vetdd johtopaatts, ettd henkilostd kokee
informaation kulun vaikuttavan verkostojen valiseen kommunikointiin ja

yhteistyohon.
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Kuvio 12. Esimiehen tuki arvon toteuttamisessa, arvo 3.

5.3.2. Oman toiminnan vaikutus arvon toteutumiseen

Eniten keskustelua ja kommentteja syntyi toisten auttamisesta tarvittaessa (32 %).
Tama kertoo siitd, ettd henkilostd kokee tydtovereiden auttamisen edistavan hyvaa

tiimihenkea.

Toisena merkittavasti esille nousseena asiana oli tydtovereiden huomioiminen niin
omassa tiimissa, kuin muissakin verkostoissa (28 %). Tastd voidaan péatelld, ettd
henkildston mielestd tydtovereiden huomioiminen, sekd tarvittavan tiedon

jakaminen edistda hyvaa tiimityoskentelya ja eri verkostojen yhteistyota.

Kolmanneksi eniten kommentoitiin positiivisen palautteen antamista niin omille
tyotovereille, kuin muissakin yksikdissa toimiville kollegoille (18 %). Tadman
perusteella voidaan ajatella, ettd henkilostd kokee positiivisen palautteen

antamisen edistavan hyvéa henked ja parantavan yhteistyota.

Hajanaisia kommentteja eri ryhmistd tuli my0ds positiivisesta suhtautumisesta
negatiiviseen viestintddn, sekd palautteeseen (10 %). Tdméan mukaan henkildsto
ajattelee jonkin verran omaa suhtautumistaan saamaansa palautteeseen -
aiheettomaankin. Positiivisella suhtautumisella uskotaan olevan hyva vaikutus

negatiiviseenkin tapaan viestia.

Hajanaisia kommentteja eri ryhmistd tuli myos vastuun kantamisesta ja oman

“tontin” hoitamisesta (9 %). Henkiloston voidaan ajatella kokevan, etti jos
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jokainen hoitaa oman tyonsé tunnollisesti ja mahdollisimman perusteellisesti, on

tiimityoskentely helpompaa niin oman ryhmén, kuin muidenkin yksikoiden

kanssa.
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Kuvio 13. Oman toiminnan vaikutus, arvo 3.

5.3.3. Mika lisaa esteita arvon toteutumiselle?

Eniten keskustelua ja kommentteja nousi esille yhteistyostd eri verkostojen
kanssa. Kaikista kommenteista 39 % liittyi verkostojen valiseen yhteistyéhon.
Tasta voidaan paatelld ettd henkilostd kokee yhteistydssa olevan paljon
parantamisen varaa. Kommentteja tuli tasaisesti jokaiselta ryhmalta.

Toiseksi eniten kommentoitiin tiedon kulkua ja jakamista. Kaikista kommenteista
31 % liittyi tiedon kulkuun niin omassa yksikdssa, kuin eri verkostojen vélilla.
Tasta voidaan vetdd johtopéatos, ettd henkilostd kokee tiedottamisen ja tiedon
jakamisen hankalaksi. Kommentteja tuli tasaisesti jokaiselta ryhmélta.

Kolmanneksi eniten kommentoitiin  tyoohjeiden noudattamista. Kaikista
kommenteista 10 % liittyi ty6ohjeiden noudattamiseen. Tésta voidaan péatell,
ettd henkilostd kokee jonkin verran turhautumista siité, ettd kaikki eivat noudata
ohjeistuksia, mika aiheuttaa paljon turhaa ty6td. Kommentteja tuli noin puolelta

ryhmista.
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Neljanneksi eniten kommentoitiin epéluottamusta ja muureja eri verkostojen
valilla. Kommentteja tuli tasaisesti eri ryhmilt4, mutta ne eivat aiheuttaneet yhta
paljon keskustelua kuin moni muu aihe (7 %). Tasta voidaan kuitenkin pééatell,
ettd asia koskettaa henkilostda ja yhteistydn parantamiseen pitdisi Kiinnittada

huomiota.

Hajanaisia kommentteja tuli myds asiakkaan “’pallottelusta” (5 %), liian laajoista
verkostoista (5 %), sekd huonosta saatavuudesta (3 %). Kommentteja tuli
satunnaisesti eri ryhmistd muiden asioiden sivulauseissa. Kommenteista voidaan
vetdd johtopééatos, ettd henkilostd kokee laajojen verkostojen kanssa toimimisen
toisinaan monimutkaiseksi, joka saattaa heijastua myods asiakkaalle. Huono
saatavuus tuli esille tilanteissa, joissa puhelua siirretaan, jolloin ruuhkatilanteissa
asiakkaat joutuvat odottamaan palveluun paasya. Taméa korostui etenkin
kielitaitoisen henkildston kohdalla. Tasta voidaan paatella, ettd henkildsto toivoisi

enemman kielitaitoista henkilokuntaa rekrytoitavan, jotta saatavuus paranisi.

40- O Verkostojen vilinen
— yhteisty6
YV
35 @ Tiedon kulku ja jakaminen
307
— OTyoéohjeiden
251 yoonjelce!
| noudattaminen
201" O Muurit verkostojen vililla
1577 | .
. M Asiakkaan pallottelu
107
1z O Liian laajat verkostot
o+ B Huono saatavuus
Mika lisda esteitd arvon toteutumiselle

Kuvio 14. Esteita arvon toteutumiselle, arvo 3.

5.3.4. Mika lisaa haluttomuutta toteuttaa arvoa?

Eniten keskusteluissa kommentoitiin muureja verkostojen valilla. 38 % kaikista
kommenteista liittyi verkostojen vélisiin muureihin ja siihen, ettd ei pystyta

nakemaén asioita toisten verkostojen nakdkulmasta. Tastd voidaan paatella, ettd
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henkilostod haluaisi muiden verkostojen ymmartavan paremmin tyotaan ja haluaisi
my0s ymmarta4 paremmin muiden tapaa tydskennelld. Kommentteja tuli tasaisesti

jokaiselta ryhmaélta.

Seuraavaksi eniten kommentoitiin kommunikointia. 24 % kommenteista liittyi
kommunikointiin niin oman yksikén sisélld, kuin muidenkin yksikoiden ja
verkostojen kanssa. Té&std voidaan péaatelld, ettd henkilostd kokee vaaranlaisen

kommunikoinnin ruokkivan huonoa ilmapiirid ja tiimityoskentelya.

Tasaisesti kommentteja tuli myds stressista (19 %), seka fyysisista puitteista (19
%). Kommenttejen perusteella voidaan pééatelld, ettd henkildstd kokee ilmapiirin
jokseenkin stressaavana mika lisd& negatiivista tapaa kommunikoida. Lisaksi
voidaan paatelld, ettd henkilostdé kokee fyysiset puitteet vasymysta lisadvaksi
tekijaksi, joka omalta osaltaan saattaa vaikuttaa tyoilmapiiriin ja tapaan

kommunikoida niin ty6tovereiden, kuin asiakkaidenkin kanssa.

40+

O Verkostojen viliset
351 .

muurit

30+

B Kommunikointi
25-
20-

[ Stressi
154
101 O Fyysiset puitteet

Haluttomuus toteuttaa arvoa

Kuvio 15. Haluttomuus toteuttaa arvoa, arvo 3.
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5.4. Tutkimuksen luotettavuus

5.4.1. Realibiliteetti

Vaikka perinteisten késitteiden  (validiteetti, reliabiliteetti) kayttamisen
mahdollisuudesta laadullisen tutkimuksen yhteydessa on ristiriitaisia nakemyksia,
luotettavuuden parantamisen keinoista oltaneen t&std huolimatta suurimmaksi
osaksi aika yksimielisia: esimerkiksi tekstien analysoimisessa olisi hyvé pyrkia
tekemdan perusteltuja ja aukikirjoitettuja kategorisointeja ja koodauksia,
haastatteluissa esitestaus ja harjoittelu lisddvat yleensd luotettavuutta.
Nauhoittamisen voidaan ajatella lisd&dvan luotettavuutta, silld tallenteiden avulla
muutkin kuin tilanteessa lasné ollut tutkija voivat analysoida aineistoa ja vertailla
havaintojaan. (KvaliMOTYV: Reliabiliteetti)

Tutkimusta tehtdessa ja haastattelutilanteita suunniteltaessa on otettu huomioon
sosiaalisen tilanteen mahdolliset vaikutukset haastateltaviin, eli ryhmissa kaikki
osallistujat olivat ”samalla viivalla” eikd joukossa ollut esimerkiksi esimiehid,
jotka olisivat saattaneet vaikuttaa haastattelutilanteeseen siten, ettd haastateltavat

olisivat pyrkineet vastaamaan sosiaalisesti hyvaksyttavalla tavalla.

Luotettavuutta pohdittaessa on mietitty miten tutkimuksen luonne ja tutkimusaihe
ovat mahdollisesti vaikuttaneet siihen, kuinka tutkimukseen osallistuneet ovat
vastanneet. Haastattelutilanteisiin onnistuttiin luomaan luottavainen ilmapiiri ja
osallistujat olivat omien sanojensa mukaan helpottuneita siitd, ettd heidéan
ajatuksillaan  tutkimusaiheeseen liittyen on merkitystd. Haastatteluiden
nauhoittamisen voidaan sanoa lisddvan tutkimustulosten luotettavuutta, koska
nauhoituksesta johtuen kaikki térked tieto on saatu talteen juuri sellaisena, kuin se

on tullut haastatteluissa esiin.

5.4.2. Validiteetti

Validiteetissa on kyse siitd, onko tutkimus péteva; onko se perusteellisesti tehty,
ovatko saadut tulokset ja tehdyt paatelmat “oikeita”. Tutkimuksessa voi ilmeta
virheita esimerkiksi siing, etté tutkija nakee suhteita tai periaatteita virheellisesti,
ei nde niita tai kysyy véaria kysymyksia. (KvaliMOTYV: Validiteetti)
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Tutkimusmenetelmand kvalitatiivinen tutkimus oli oikea vaihtoehto talle
tutkimukselle, koska tarkoitus oli vastata tutkimuskysymyksiin, joihin
kvantitatiiviset ~ tutkimusmenetelmat eivdt ole pystyneet vastaamaan.
Ryhmaéhaastatteluiden ja apukysymysten suunnitteluun panostettiin paljon, koska
tavoitteena oli saada mahdollisimman paljon tietoa, joka vastaisi
tutkimuskysymykseen.  Haastatteluihin ~ panostettiin -~ myds  lahettaméll&
ennakkokysymykset ryhmaldisille, jotta he saisivat aikaa miettié aihetta. Aineiston
kasittelyssa ja analyysivaiheessa ei haluttu liikaa supistaa ja pilkkoa tarkeaa tietoa,

mika lisd4 omalta osaltaan myos reliabiliteettia.

Tutkimuksilla voidaan yleensé vain raapaista tutkittavan ilmion pintaa ja juuri sen
vuoksi haluttiin, ettd tieto tulisi mahdollisimman véaaristymattémana, seka
helppolukuisena esille jotta sen hyddyntaminen jatkossa olisi mahdollisimman

helppoa.

5.4.3. Aineiston kylladntyminen - saturaatio

Aineiston kyllaantymisella tarkoitetaan sitd, ettd aineistoa on riittavasti, kun uudet

tapaukset eivét tuota tutkimusongelman kannalta endé uutta tietoa.

Eri ryhmien haastatteluista kerdtyn materiaalin perusteella voidaan todeta, ettd
keskusteluissa nostettiin esille paljon samoja asioita. Tastd voidaan vetda
johtopaéatos ettd aineisto on ollut riittava, mika lisdd omalta osaltaan tutkimuksen

luotettavuutta.
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6. KEHITYS-JA JATKOTUTKIMUSEHDOTUKSET

6.1. Yrityksen arvokori

Teoriaosiossa kasiteltiin arvojen neljaa kenttdd, jotka muodostavat yrityksen
arvokorin. Tutkimustulosten perusteella voidaan todeta, ettd yrityksen arvojen
toteutuminen sijoittuu kaytdnndssa eniten Toriin, eli tehokkuuskenttédan. Teorian
pohjalta voidaan tulla siihen tulokseen, ettd yrityksessd on muodostunut Torin
sisdlle uusia kenttid; periaatteen kentta Torni, idealismin kenttd Temppeli, seka

yksilokentté.

Tulosten perusteella henkilostd kokee esimerkiksi, ettd yrityksessd painotetaan
lilkaa myyntilahtoisyyttd. Myynti, eli tuloksen teko on yrityksen kivijalka ja
elinehto, mutta kuitenkin periaatteen kenttd on vahvana osana paivittdisessa
tyossd. Saannoét ja niiden noudattaminen ovat yrityksen sisélla hyvin téarkeita
asioita. Henkilostolle myo6s luvataan periaatekentdn tapaan asioita, mutta
esimerkiksi palkitseminen koetaan usein myds myyntildhtdisend, koska palkinnot

tulevat usein myyntihenkisten Kkilpailujen kautta.

Tulosten perusteella voidaan myos todeta idealismin kentan olevan osa yrityksen
arvokoria. Idealismin  kentdn voidaan my0s osittain todeta olevan
tehokkuuskentan sisallg, koska henkildstd on tutkimuksessa tuonut esille muun
muassa valittdvansa asiakkaasta ja asiakaspalvelun laadusta yli yrityksen
asettamien tavoitteiden. Voidaan siis todeta, ettd vaikka ty0 olisikin tavoite- ja
myyntilahtoist, laittavat idealismin kentdssd  seisovat henkilot

asiakasléhtoisyyden tehokkuuden edelle.

Yksilokentdn voidaan my6s tutkimustulosten perusteella sanoa olevan
tehokkuuskentdn sisalla. Tutkimustuloksista selvidd, ettd henkilostd kokee, ettd
heitd késitelld&n massana ja heidédn jokaisen tehokkuutta mitataan samoilla
mittareilla. Jokainen henkildé on yksil6 ja jokaisella on oma tapa toimia.
Yksilokenttddn kuuluvat vahvana osana tunteet, joten yksilot tulisi ehdottomasti
ottaa huomioon, koska tunnetilat ovat tydilmapiirissa tarttuvia ja vaikuttavat

suoraan tyotyytyvéisyyteen ja hyvinvointiin tydpaikalla.
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* Tehokkuuskentta: Tori Jarki Periaatekentta: Torni

Periaatekentta: Torni

Idealismin kenttd: Temppeli
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Arkiarvot YRITYKSEN ARVOKORI Eettiset arvot

Yksilokentta: Yksilo

Tunteet

* Ylitaimme asiakkaamme odotukset!
* Henkil6sto — yrityksemme voimavara!

‘ Yhdessa me pystymme!
Kuvio 16. Yrityksen arvokori.

6.2. Ylitamme asiakkaamme odotukset viel& paremmin!

Ensimmaisend kehitysehdotuksena on palautejéarjestelmén saattaminen toimivaksi.
Yritykselle asiakkaan antama palaute on ensiarvoisen tarkead, eika sellaisella
jarjestelmalld ole suurta merkitystd, josta palautteita ei saada ulos. Tdmén arvon
kohdalla asiakkaan kokemukset ja mielipiteet palvelun laadusta ja toimivuudesta
ovat ehdottoman tarkeita jotta palvelua voidaan kehittdd aina vain paremmaksi ja

asiakaslahtdisemmaksi.

Jatkotutkimusehdotuksena olisi mielenkiintoista ja hyddyllist4 toteuttaa osio, joka
jai tasta tutkimuksesta pois toimimattoman jarjestelmén vuoksi. Asiakkailta tulleet
palautteet voitaisiin ottaa esille kvartaaleittain ja tyypitellda ne yrityksen arvojen
alle. Talla tavoin pystyttéisiin tutkimaan asiakkaan nékOkantaa arvojen

toteutumisesta. Tutkimuksen tuloksia voitaisiin verrata aiemmin tehtyihin
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kvantitatiivisiin-, esimerkiksi asiakas- ja tyotyytyvaisyystutkimuksiin, sekd myos
tdhan- ja mahdollisesti muihin kvalitatiivisesti toteutettuihin tutkimuksiin.

Yhtena ideaalitilanteena arvon toteutumiselle pidettiin palautetta muilta yksikoilta
esimerkiksi hyvaan yhteistydhon ja onnistuneeseen palveluun liittyen. Palautetta
tulee usein mutta se on harvemmin positiivista. Arvojohtamisen teoriassa
kasitellddn henkiloston ja  esimiehen yhteisymmarrysta arvoista, niiden
merkityksestd ja sisallostd. Sama péatee myds henkiloston keskindiseen
ymmarrykseen eri verkostojen valilla. Esimiesten olisi hyvd kannustaa
henkilostoa antamaan positiivista palautetta sisaisesti. Tama vaikuttaisi varmasti
myos palvelun laatuun muissa verkostoissa, koska moni haastateltu henkil6 koki,
ettd niin asiakkaalta, kollegoilta, kuin esimieheltd tullut positiivinen palaute on
vaikuttanut asiakaskohtaamisiin myonteisesti. Myo6s sisdisen markkinoinnin
teorian kautta voidaan ajatella, ettd positiivisen palautteen antaminen on ikaan
kuin arvon markkinointia siséisesti. T&ma tukee myds erinomaisesti arvoa, joka

liittyy tiimitydskentelyyn ja hyvaéan yhteishenkeen.

Suurena esteend arvon toteutumiselle pidettiin ristiriitaisia tavoitteita. Tavoitteita
olisi hyvéa selkiyttdd yhteistyossd henkiloston kanssa ja miettid tavoitteita
pyrkimyksend hyviin suorituksiin, jotta valtyttaisiin siltd, ettd henkilostd kokee

tavoitetason vaatimustasona ja paineita kasvattavana tekijana.

Tiedon jakamista, jota pidettiin yhtena esteend arvon toteutumiselle, tulisi kehittaa
ja selkiyttad, jotta jokaisella olisi mahdollisuus pysya ajan tasalla ajankohtaisista
asioista. Useissa ryhmissa mietittiin, etté olisi hyvéa jos yrityksen sisaisilta sivuilta
I0ytyisi infosivusto, jota yll&pidettaisiin ja paivitettéisiin aktiivisesti aina kun tulee
jotakin uutta, tarkeéa tietoa. Koko henkildstolla voisi olla paivitysoikeus sivulle,
joten sivuston yllapitdminen hoituisi samalla vaivalla, kuin erillisten sd&hkopostien

l&hettdminen. Samalla vahentyisi sahkdpostien kuormittuminen.

Jokaisella olisi hyva olla mahdollisuus tutustua uuteen tietoon toihin tullessaan.
Tama korostuu sellaisten henkildiden kohdalla, jotka ovat olleet useamman péivan

poissa tyopaikalta.
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Tutkimuksessa tuli esille myo6s viestintd, erityisesti Kkiireisissé tilanteissa.
Arvojohtamisen teoriassa on kyse siitd miten tulisi tehd4, eika tarkoitus ole esittaa
Kielteisid maédritteitd siitd mitd ei saa tehdd Tutkimuksen mukaan henkilGstd
kokee Kkiireessd saadut viestit negatiivisiksi, sekd paineita kasvattaviksi.
Esimiesten olisi hyva kehitelld yhteistyossa henkiloston kanssa esimerkiksi
workshop siit4, millainen viestintd koettaisiin kannustavana ja motivoivana.
Esimiesten olisi tarke&ta selvittda oikea keino vélittad henkildstolle tieto Kiireesta.
Viesti voisi olla jokin ennalta sovittu, henkiloston tiedossa oleva merkKi,
esimerkiksi sahkopostiin tuleva kukkanen tmv. joka heréttéisi positiivisen

mielikuvan.

6.3. Henkil0sto — viela suurempi voimavaral

Henkilostod ei kokemustensa mukaan ollut taysin selvilla siitd, mitd kaikkea arvo
pitdd sisélladn ja eri ryhmien haastatteluissa tuli kommentteja siitd, ettd tamé
tutkimus on jopa hieman selkiyttanyt arvoa. Kasitys arvon sisallostd oli
vaihteleva. Kauppinen mainitsee arvojohtamisen teoriassa, ettd arvojen
tiedostaminen on arvojohtamisen ensimmainen askel. Arvojen tiedostamisen
kautta myos mahdollisuuksien tunnistaminen, sek& arvopohjan tarpeellisuuden
tiedostaminen tulevat olennaisiksi. Jotta henkildstd pystyisi toteuttamaan arvoa
parhaalla mahdollisella tavalla, olisi hyva selkiyttda sen siséltda esimerkiksi
erilaisten workshoppien avulla. Henkiloston tulisi tiedostaa arvon todellinen
merkitys ja se mité kaikkea arvo kaytdnngssa pitaa sisallaan.

Kauppinen mainitsee arvojohtamisen teoriassa myos, etta on hyvin olennaista, etta
arvot todella toteutuvat kaytdnnossd, jotteivat ne ole vain korulauseita ja
sanahelinda ja tuota henkilostolle pettymyksid. Muutosvastarinta voi muodostua
yrityksen sisalla kovaksi, jos lupauksia ei pideté.

Yhten& epdkohtana arvon toteutumiselle pidettiin palkitsemista ja haastatteluissa
kommentoitiin sitd, ettd henkildstd on joutunut pettyméén palkitsemisen suhteen.
Esimiehet voisivat yhdessd alaistensa kanssa miettid ja ideoida toimivaa,
ryhmakohtaista palkitsemisjarjestelmad, joka olisi mytds mahdollista toteuttaa

kaytdnnossa. Palkitsemista pidettiin  kuitenkin yhtend tarkeimmistd tuista
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esimieheltd, joten tyOnantajan kannustusta todella arvostetaan. Yhteistyossé
kehitetyn palkitsemisjérjestelmén avulla saataisiin parannettua arvon sisaistamista
ja sen toteutumista, sekd henkilostd saataisiin tyytyvaisemmaksi kun he voisivat

omalla panoksellaan vaikuttaa arvon toteutumiseen.

Paljon kritiikki& aiheutti palkitseminen erilaisten kilpailujen kautta, jota pidettiin
lilan myyntildhtoisend. Suhtautumista voisi helpottaa se, ettd palkitsemiseen
keskityttaisiin erityisesti sellaisissa tilanteissa, joissa henkild olisi ylittanyt oman
suoritustasonsa. Toimiva palkitsemisjarjestelma saattaisi myds omalta osaltaan
helpottaa  tyytymattomyyttd palkkaukseen, jota pidettiin  merkittdvana

haluttomuutta lisadvana tekijana.

Workshoppeja voitaisiin jarjestdd myos koulutustarpeisiin liittyen. Talla tavoin
yrityksessa voitaisiin selvittdd minkalaiselle koulutukselle henkilostd kokee
tarvetta ja tyOnantaja voisi miettid onko sitd kaytanndssa mahdollista toteuttaa.
Tietoa loytyy valtavasti yksikon siséltd ja erityisesti jo urapolun loppupuolella
tyoskentelevdd henkilostoa voitaisiin  hyddyntdad koulutuksissa, jolloin olisi
mahdollista saada myods paljon hiljaista tietoa jaettua. mydskaan maantieteelliset
esteet eivat olisi tielld tdman tyyppisessé jarjestelyssd. Pidempaan tydskentelevat
henkilot kaipasivat tutkimuksen mukaan my6s haasteita ja motivaatiota
péivittdiseen tyohonsa, joten kouluttaminen ja tiedon jakaminen hyodyttéisi niin
yritystd, koulutettavia tydntekijoita, kuin kouluttajaa, joka saisi lisdd motivaatiota
omaan tyohonsa. Talla tavoin arvon toteutumista voisi vahvistaa arvon 2 osalta,
mutta se tukisi myos arvoa 1, koska henkilostolla olisi mahdollisuus palvella
asiakasta entistakin vankemmalla tietopohjalla, sekd arvoa 3, eli koulutus

nostattaisi yhteishenked, seka parantaisi toimimista eri verkostojen kanssa.

Maantieteellisten rajoitteiden vuoksi voisi myos kehittdd erilaisia puhelinluentoja,
sekd etdopiskelumahdollisuuksia, joiden avulla Vaasan yksikdssé péastaisiin

l&hemmads samoja koulutusmahdollisuuksia kuin mitd esimerkiksi Helsingista

loytyy.

Tyotyytyvéisyyden parantamiseksi voitaisiin toteuttaa myods kvantitatiivinen

tutkimus siitd, millaista virkistystoimintaa henkilosto haluaisi. Keskusteluissa tuli
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esiin tyytymattomyys TYKY -tapahtumia, sekd muuta virkistystoimintaa koskien,
joten toimintaa olisi hyva kehittad jarjestelmallisesti. Kysely olisi helppo toteuttaa
esimerkiksi nettilomakkeen avulla, johonka vastaaminen ei kestaisi kauan.
Tutkimuksen avulla voitaisiin saada tietoa siitd, minkélaisia tapahtumia henkilsto
kaipaisi ja niiden toteuttamisen my0td voitaisiin saada tyOtyytyvaisyys
nousemaan. Oikeanlaisten tapahtumien suunnittelu saataisi edesauttaa myos

nostamaan henkildston negatiivista kuvaa palkitsemisesta.

Tybhyvinvointia  voitaisiin ~ lisdétd my0s tuomalla tiloihin  esimerkiksi
jumppakeppejé, jotta henkilostd voisi esimerkiksi tauon aikana vetreyttda
niskojaan.

6.4. Yhdessd me pystymme paremmin!

Eniten kehitettdvad olisi tdmén tutkimuksen mukaan eri verkostojen valisessa
yhteistydssa. Useissa kommenteissa tuli esille se, etté eri yksikot eivat valttamatta
tunne toistensa tyota ja toimintatapoja tarpeeksi hyvin, jolloin on myds hankalaa
ajatella asioita toisten nakdkulmasta. Yhtend parannusehdotuksena haastatteluissa
tuli esille “ldhettilds” joka wvierailisi muissa yksikdissd kertomassa oman
yksikkonsd toiminnasta ja arkipdivastd. Henkilosto kokee, ettd myos lisdamalla
tyonkiertoa voitaisiin saada eri yksikoiden vélille suurempaa ymmarrysta ja

parempaa yhteistyota.

Yhten& jatkotutkimuksena voitaisiin toteuttaa myo6s kvalitatiivinen tutkimus eri
yksikdihin, jonka avulla voitaisiin saada uutta tietoa siit4, kuinka yhteistyd oman
yksikon kanssa sujuu toisten yksikoiden n&kodkulmasta ja minkélaiset tekijat
saattavat olla esteend arvon toteutumiselle. Tutkimus voitaisiin toteuttaa
esimerkiksi  s&hkopostitse avoimina kysymyksind tai henkilokohtaisesti
haastattelututkimuksena.

Sisdisen markkinoinnin teorian mukaan yrityksen siséisia asiakkaita tulisi
kohdella samalla tavoin kuin ulkoisiakin asiakkaita. Tdman todetaan vaikuttavan
merkittavasti organisaation sisaisiin suhteisiin. Jos kanssatyontekijélle tarjotaan
hidasta ja vélinpitdmatontd palvelua ja tukea, kyky palvella yrityksen todellisia”

asiakkaita karsii pahan kolauksen. Tutkimuksen kautta saadun uuden tiedon avulla
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voitaisiin selvittdd kehittdmismahdollisuuksia yksikdiden vélisessd yhteistyodssa ja
yhteistyon parantumisella olisi sisdisen markkinoinnin teorian mukaan suuri
vaikutus myo6s ulkoisiin markkinoihin. Taméa patee niin sisdisiin arvoihin, kuin

yrityksen tuottamiin palveluihin ja arvojen ndkymiseen asiakasrajapinnassa.
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7. LOPPUSANAT

Tutkimuksen tekeminen oli pitk& prosessi, johon mahtui paljon erilaisia vaiheita.
Teorian tekeminen jo kevaalla 2010 sai empirian tekemisen tuntumaan alkuun
irralliselta, mutta haastattelujen edetessa ja analyysivaiheessa teoria tuki hyvin

tutkimusongelmaa.

Tutkimustulosten myo6ta voisi todeta, ettd yrityksessa siséistetddn arvot ja niiden
merkitys melko hyvin, joskin kehittdmisenkin varaa 16ytyi. Tutkimustulokset eivéat
sindllaan olleet yllattdvid jos niitd vertaa aiemmista tutkimuksista saatuihin
tuloksiin. Tutkimuksen tavoite tayttyi, eli tutkimuksen avulla saatiin suoraa tietoa
siitd, missa tilanteissa henkildstd kokee esteita arvojen toteutumiselle. Tama tieto
on tyonantajalle ensiarvoisen tarke&& ja sen avulla pystytdédn miettimdén uusia
tyokaluja, jotta arvot saataisiin entistakin vahvemmaksi osaksi paivittéista tyota.
Tutkimusongelman maérittdminen onnistui siis hyvin ja tutkimuskysymyksiin

saatiin paljon kaivattuja vastauksia.

Tutkimuksen tekeminen oli todella opettavaista. Oma tietdamykseni ja
ymmarrykseni organisaation arvojen suhteen kasvoi merkittavasti. Koen etté arvot
ovat yritykselle todellinen mahdollisuus ja kilpailuetu. Kun vielé palapelin kaikki
palaset saadaan loksahtamaan kohdalleen, ollaan oikealla tiella kohti vahvempaa
arvokulttuuria. Henkilostd on yritykselle merkittdva voimavara ja henkildston
ottaminen mukaan vahvistamaan yrityksen arvokulttuuria tuo varmasti paljon

uusia ideoita ja innovaatioita.

Teoreettisen viitekehyksen kasaamisessa toi haastetta markkinoinnin ndkdkulman
ottaminen osaksi teoriaa. Onnistuin kuitenkin soveltamaan siséisen markkinoinnin
teorioita tutkimukseen sopivalla tavalla. Yrityksesséd arvoihin suhtaudutaan
vakavasti ja sisaisen markkinoinnin nakokulma tukee arvojohtamisen teorioita
vankasti. Yrityksen on mahdollista saavuttaa arvojen avulla entistakin suurempia
Kilpailuetuja. Yhdessd hyvén johdon ja ammattitaitoisen henkiloston kanssa se on

mahdollista.
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