Metropolia

Maria Majuri

Henkilostotyytyvaisyyden paranta-
minen laadukkaan jatkuvan palve-
lun varmistamiseksi

Metropolia Ammattikorkeakoulu
Tradenomi (YAMK)
Liiketoiminnan kehittaminen
Opinnaytetyd

7.5.2023



Tiivistelma

Tekija: Maria Majuri

Otsikko: Henkilostotyytyvaisyyden parataminen laadukkaan jat-
kuvan palvelun varmistamiseksi

Sivumaara: 44 sivua

Aika: 7.5.2023

Tutkinto: Tradenomi (ylempi AMK)

Tutkinto-ohjelma: Liiketoiminnan kehittaminen

Ohjaaja: Yliopettaja Jukka Kaisla

Toimintaymparistojen muutokset ja asiantuntijuuden vaatimusten lisaantyminen koet-
televat yrityksia. Henkiloston hyvinvointi on edellytys yrityksen toiminnalle.
TyOyhteison tehtavana on luoda toimintaymparisto, jossa henkildstd voi hyvin ja haluaa
kehittdd omaa osaamistaan. Taman kehittamishankkeen tavoitteena oli varmistaa jat-
kuvan palvelun tehokkuus parantamalla henkilostotyytyvaisyytta. Tavoitteena oli
havainnoida, arvioida ja kehittdd kohdeorganisaation toimintaa, seka selvittaa

tydyhteison tyoskentelyssa ilmenneita haasteita.

Opinnaytetyo toteutettiin vuosina 2021 — 2022 ja se tehtiin toimintatutkimuksena yri-
tykselle. Opinnaytetydssa kaytettiin laadullisia tutkimusmenetelmia (teemahaastattelut
ja havainnointi). Kehittdmisessa kaytettiin osallistavaa kehittamisotetta ja ketteria
kokeiluja. Tietoperustaa on sidottu henkiléston hyvinvointiin ja sisdiseen motivaatioon

seka henkiloston johtamiseen.

Tutkimuksen alussa tehty nykytila-analyysi paljasti, ettda kohdeorganisaation hen-
kilostotyotyyvaisyys ei ollut riittavalla tasolla ja tydskentelytavoissa seka esimiestydssa
oli kehitettavaa. Tutkimuksen aikana otettiin kayttdon uudenlainen tydskentelymalli ja
henkiloston roolit seka toiminnan prosessit kuvattin uudestaan. Tiimin hen-
kilostotyytyvaisyys parani kehittamishankkeen aikana. Tulosten ja henkiloston mielipi-

teiden mukaan henkildstotyytyvaisyytta voidaan parantaa osallistavalla johtamisella.
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Changes in the operating environment and increased demand for expertise are chal-
lenging companies, especially in the area of well-being of the personnel. The task of
the work community is to create an operating environment where personnel is moti-

vated. The obijective of this thesis was to ensure the efficiency of continuous service
by improving employee satisfaction. The goal was to observe, evaluate and develop

the operations, as well as to find out and address the challenges in the team's work.

The thesis was carried out in the years 2021 — 2022 and was done as operational re-
search at the company. The thesis used qualitative research methods, especially
theme interviews and observations. In the development part, a participatory develop-
ment approach and agile experiments were used. The theorethical framework of the
thesis focused on the topics of the well-being and internal motivation of the personnel

and the management of the personnel.

The current state analysis carried out at the beginning of the study revealed that the
employee satisfaction at the team was not on a sufficient level, and there was room
for improvement in working methods and supervisor work. As a result of the develop-
ment work, a new working model was introduced and the roles of the personnel and
the operational processes were described and built. The team's employee satisfac-
tion rates improved as a result of the development work. According to the results that
were evaluated via the staff interviews, employee satisfaction can be further im-

proved with participative management.
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1 Johdanto

1.1 Aiheen valinnan taustaa

Tama lopputyo kasittelee yrityksen tyOyhteisdssa syksylla 2021 ja kevaalla 2022
tehtya kehittamishanketta. Kehittdmishanke toteutettiin koskien yhta jatkuvan
palvelun asiantuntijatiimia ja hyddyntaen lopputyon tekijan esimiesroolin mahdol-
listamia havaintoja seka toimenpiteita. Tyoyhteison kehittamisessa on ollut oleel-
lisessa roolissa myos tiimin jasenten osallistaminen. Ymmarrys nykytilasta on
tarkka ja havainnot on tehty yrityksen johdon, esimiehen ja tiimin jasenten toi-

mesta.

Toimialat muuttuvat vauhdilla. Yritykset hakevat tapoja luoda uutta liiketoimintaa,
kasvua ja ketteryytta. Nyt jos koskaan kannattaa kiinnittaa huomiota yrityskult-
tuuriin. Uutta voi luoda vain tarkastelemalla kriittisesti vanhaa ja kehittamalla uu-
sia tapoja toimia. Kasvua syntyy vain, kun luodaan jotain uutta. Ketteryys syntyy
siita, etta osaamme paastaa irti kontrollista, pystymme luomaan prosessien si-
jaan muutosalykkyytta ja osaamme luoda sellaisen yrityskulttuurin, jossa ihminen
pystyy johtamaan itse itseaan. Tarvitaan ilmapiiri, jossa haastaminen suorastaan
kannustetaan. (Piha 2017, 11.)

Hyvan johtamisen tarkoituksena on varmistaa organisaation suunta, tehokkuus
ja tuottavuus siten, ettda samalla ihmisia kohdellaan kunnioittavasti. Tuloksia ei
enaa saavuteta vanhoilla opeilla, vaan tarvitaan organisaation johtamiskulttuurin
muutosta. Muutos vaatii koko organisaatiota koskettavaa johdonmukaista teke-
mista. Asioista daneen puhuminen on vahva tapa tehostaa muutoksen lapime-
noa. Kyse on siis organisaation viestinnasta, esimerkiksi siita, miten hyva johta-
minen organisaatiossa maaritellaan kaytannossa ja miten jokapaivaisessa tyossa
puhutaan johtamisesta. Lisaksi on hyva pohtia, minkalaista osaamista meidan

johtajissamme arvostetaan ja kehitetdan. Kun ihmiset kommunikoivat ja tekevat



toitd yhdessa, luodaan samalla organisaation johtamiskulttuuria. Johdonmukai-
sella puheella ja toiminnalla on mahdollista muokata johtamiskulttuuria. Suuria
muutoksia ei tehda hetkessa, mutta systemaattinen ja johdonmukainen toiminta

luo hyvan pohjan muutokselle. (Tomperi 2020.)

Johto ei saa pitaa tietoa itsellaan, vaan sita pitaa jakaa myos tyontekijoille. Jos
ihmisiltd odottaa vahan, saa vahan. Jos ihmisiltd odottaa paljon, saa paljon.
(Piha, Kirsi 2017, 37.) Johto usein myds moittii tydntekijoitd muutoksen jarruna
olemisesta eli muutosvastarinnasta. Tosiasiassa ihmiset ovat muutoskyvykkaam-
pia kuin luulemme, mutta vain jos ihmiset saavat osallistua muutokseen eika siita

ainoastaan ilmoiteta ylhaalta kasin. (Piha 2017, 16.)

Taman paivan muuttuvassa maailmassa muutokset ovat arkipaivaa ja organisaa-
tiot muuttavat ja uudistavat toimintaansa jatkuvasti. Kaynnissa voi olla useita
muutoshankkeita samanaikaisesti. Yritys ei ole koskaan valmis. Jos johtaja ku-
vittelee, etta yritys on valmis, han on kuin puutarhuri, joka lopettaa puutarhanhoi-
don tai urheilija, joka lakkaa harjoittelemasta. Jatkuva muutos ei ole itseisarvo
vaan valttamattdomyys. (Alahuhta 2015, 30.) Muutosjohtaminen vaatii esimiehelta
paatoksentekokykya ja rohkeutta uudistaa myds omaa toimintatapaansa. (Ala-
huhta 2015, 169.)

Tassa tydssa esitan ja analysoin tydyhteison toimivuutta ja hyvinvointia jatkuvan
palvelun tuottamisen nakokulmasta kehittamistyolla. Kehittamistoimenpiteiden
kohteena on jatkuvan palvelun tiimi, josta olen ollut itse vastaavana esimiehena
ja palvelusta vastaavana johtajana vastuussa. Hankkeen tarkoituksena on ollut
kehittaa tiimin toimivuutta jatkuvan palvelun tuottamisen nakdkulmasta siten, etta
tiimi pystyy tuottamaan laadukasta palvelua asiakastyytyvaisyyden ja liiketoimin-
nan kannattavuuden varmistamiseksi. Aihetta tarkastellaan henkilostotyytyvai-
syyden nakdkulmasta. Perimmaisena tavoitteena on ollut kasvattaa henkildston
tyotyytyvaisyytta ja vahentaa henkildoston vaihtuvuutta. Henkildston vaihtuvuus
on ollut tutkimuksen kohteena olevassa asiantuntijatiimissa vuoden 2020 aikana
yhteensa kahdeksan henkiloa.



1.2 Kohdeorganisaatio

Tama opinnaytetyo kasittelee IT-alan yrityksen tyoyhteison yhta jatkuvan palve-
lun asiantuntijatiimia, joka tyoskentelee Etela-Suomen alueella. Tiimi koostuu esi-
miehen lisaksi 25 tyontekijasta, joista noin puolet on miehia ja puolet naisia. lka-
haarukka vaihtelee 25 ikavuodesta 60 ikavuoteen. Toimintatutkimus koostuu ny-
kytila-analyysista, jossa syy-seuraussuhteita selvitettiin esimiehen tekemien ha-
vaintojen, kahdenkeskisten keskustelujen ja ryhmakeskustelujen avulla seka tii-
min jaseniltd saadun palautteen pohjalta. Tukena nykytilan analysoinnissa kay-

tettiin myos henkilostotyytyvaisyysmittauksen tuloksia.

Tulen kayttamaan opinnaytetydssa lyhennetta Yritys X Oy puhuttaessa yrityk-

sesta.

1.3 Organisaation yleinen tilanne

Olen tyoskennellyt Yrityksessa X vuodesta 1999 alkaen erilaisissa asiantuntija-
ja esimiestehtavissa. Nykyisessa roolissani vastaan erilaisten tuoteratkaisujen
jatkuvasta palvelusta. Vastuullani on 25 asiantuntijan tiimi ja useampi sata jat-

kuvan palvelun asiakasta.

Siirryin rooliini maaliskuussa 2021. Minulle kerrottiin etukateen uudella vastu-
ualueellani esiintyvista haasteista. Tekeminen ei ollut johdettua ja suunnitelmal-
lista. Prosessit eivat olleet toimivia tai niita ei ollut lainkaan. Seurantaa tulevia
tyokaluja ei ollut ja lapinakyvyys palvelun laatuun puuttui. Tyontekijat eivat tien-
neet mita heilta odotetaan, heilla ei ollut selkeita tavoitteita ja avainosaaminen
oli henkilditynyt. Tyokuormat olivat kohtuuttoman isoja. Henkildstotyytyvaisyy-
den heikentyminen oli johtanut lukuisien asiantuntijoiden irtisanoutumiseen yri-
tyksen palveluksesta ja laadukkaan asiakassopimusten mukaisen palvelun

laatu oli vaarantunut.



Mielestani hyva esimies on inhimillinen ja oikeudenmukainen, mutta myos roh-
kea. Syksylla 2021 organisaationi esimieskoulutuksessa koulutusyrityksen mi-
nulle tekema johtamisprofiili kuvaa minua johtajana seuraavasti: "Johdan erityi-
sesti ihmisten kautta. Vahvistan ja voimaannutan tiimiani kukoistamaan yh-
dessé. Tunnistan ihmisten tarpeet ja kohtaan ihmisié kauniisti. Johtajana autan
ihmisia k&yttédméaén heidén vahvuuksiaan, autan heitd vaikeuksissa ja autan
heité onnistumaan tyésséén.” Minulle tallainen toimintamalli on luontevaa. Tun-
nen omat vahvuuteni esimiehena ja pidan esimiestyosta. Esimiestydossa nakee

nopeasti oman tyonsa tulokset ja se motivoi minua tydssani.

1.4 Henkilostotyytyvaisyys ja sen vaikutus yrityksen kannattavuu-
teen

Heti projektin alkuvaiheessa on syyta miettia mita etuja ja haittoja muutoksella
mahdollisesti on. Edut ja haitat arvioidaan seka henkilokohtaisella tasolla etta yh-
teisdn jasenten ja yrityksen kannalta. Arviointi toimii tarkeana muutoksen moti-
vaattorina ja pienentaa oleellisesti muutosvastarintaa. Tyoyhteison jasenet suh-
tautuvat paljon myotamielisemmin hankkeisiin, jos he tietavat mista niissa on
kyse ja mihin paatokset perustuvat. Jokainen haluaa ymmartaa myos sen, miten
tama muutos tulee vaikuttamaan juuri minun tyohoni. Etujen ja haittojen punta-
rointi yrityksen tai yksilon kannalta toimii perusteluna toimintatutkimushankkeen
toteutukselle. (Kananen 2014, 54.)

Muutoksen aiheuttama kritiikki laitetaan helposti muutosvastarinnan piikkiin ja
tydpaikan johto sivuuttaa henkil6ston aidon huolen (Palmolahti 2018). Nuiva suh-
tautuminen muutoksiin on kuitenkin ihnmisille luonteenomainen piirre, silla uusi ja
tuntematon pelottaa. Jokaiseen muutokseen liittyy muutosvastarintaa. (Lehtinen
2018.) Tyopaikalla muutosvastarinta on usein parempi vaihtoehto kuin valinpita-
mattomyys. Vastarinta kertoo, ettad ihmiset ovat kiinnostuneita tydstaan ja muu-
toksen kohteena oleva asia on heille merkityksellinen. (Vuorio 2012.) Esa
Lehtisen mukaan suurimpia muutosvastarinnan aiheuttajia ovat vaarinkasitykset

muutoksen tarpeellisuudesta, pelko tulevasta, osaamisvaje, vanhoihin rutiineihin
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tottuminen, luottamuspula, huono viestinta ja muutosahky. Ratkaisut muutosvas-
tarintaan ovat yrityskohtaisia ja syihin olisi kyettava vaikuttamaan etukateen. On
tarkeaa tuntea muutosvastarinnan syyt seka ymmartaa miten niihin on mahdol-
lista vaikuttaa. (Lehtinen 2018.)

Henkilostotyytyvaisyys on osa yritysten strategiaa, silla henkildsto on yrityksen
tarkea voimavara. liman tyytyvaista henkilosta ei ole tyytyvaisia asiakkaita ja se
nakyy liiketoiminnan kannattavuudessa. Yrityksen kannattaa panostaa henkilos-
tonsa hyvinvointiin ja sitoutumiseen. Henkildston motivaatio ja motivointi ovat osa
yrityksen johtamista, silla kaikki motivaatio lahtee jostakin motivaation lahteesta.
Joillekin motivaatio voi olla taloudellinen. Toisille motivaatio on puhtaasti siin3,

etta kokee merkityksellisyytta ja innostuneisuutta tyossaan.

Motivaation voi jakaa seka sisaiseen etta ulkoiseen motivaatioon. Ulkoinen moti-
vaatio, kuten raha, ei ole koskaan hyva lahtokohta. (Martela & Jarenko 2014.)
Raha motivoi vain hetken ja ihminen saattaa hetkellisesti tehda korkeita tuloksia,
mutta uupuu helposti. Sisaisesti motivoitunut henkilé puolestaan toimii suurem-
man paamaaran takia yhteisen hyvan eteen. Sisdinen motivaatio on aina kesta-
vampi perusta toiminnalle. Sisaisesti motivoitunut henkild ei lannistu pieniesta
vastoinkdymisista ja ihminen on luonnostaan energisempi. Pahimmillaan sisai-
sesti motivoitunut ihminen saadaan kadottamaan motivaationsa, jos toimintaa
ohjaillaan liikaa pelkilla ulkoisilla motivaatiotekijoilla. Tasta syysta olen paatynyt
rajaamaan tasta tyosta pois palkitsemisen ja keskittynyt sisaisen motivation

lahteisiin.

Cameron ja Seppalan (2015) mukaan positiivinen kulttuuri pitaa sisallaan kuusi

olennaista ominaisuutta:

- Valitetaan ja ollaan kiinnostuneita tyokavereista seka otetaan vastuu

heista ystavina.

- Tuetaan toinen toista, mukaan lukien avun ja mydtatunnon tarjoaminen,

kun toisella on vaikeuksia.
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- Valtetaan syyttelya ja annetaan virheet anteeksi.

- Inspiroidaan muita heidan omassa tydssaan.

- Korostetaan tyon merkityksellisyytta.

- Kohdellaan toisia kunnioittavasti, Kiitollisuudella, luottamuksella ja rehelli-

syydella.

Nama kuusi kohtaa ovat minulle esimiestyon kivijalka. Haluan motivoida tiimiani
onnistumaan tydssaan ja ponnistelevan kohti parempia tuloksia. Uskon vahvasti
siihen, etta ihmisten hyva ja oikeudenmukainen kohtelu johtaa pidemmalla ai-

kavalilla parempaan lopputulokseen.

Henkildston tyytyvaisyydelld on suuri vaikutus yrityksen kannattavuuteen ja hy-
valla tuottavuudella on puolestaan vaikutusta henkildston hyvinvointiin (Salojarvi
2010). London School of Economicsin tutkijat ovat laskeneet, ettd henkildston
hyvinvointiin satsattu raha maksaa itsensa takaisin jopa yhdeksankertaisesti
(Martela & Jarenko 2014, 23). Jos henkilo kokee tydtyytyvaisyytta, han on sitou-
tuneempi yritykseen, sairaspoissaolot vahenevat ja tuottavuus paranee (Paaso-
nen & Valkealahti 2017). Henkiloston tyytyvaisyys lahtee siis johtamisesta. Anna
Nybergin tekemassa tutkimuksessa osoitettiin, etta huonolla johtamisella ja tyon-
tekijoiden sydanvaivoilla on selked yhteys toisiinsa (Nyberg 2009). Lisaksi tyon-
tekijoilla, jotka eivat ole sitoutuneita yritykseen, on 37 prosenttia enemman pois-
saoloja, 49 prosenttia enemman tapaturmia, heille tapahtuu 60 prosenttia enem-
man virheita ja heillda on pienempi tuottavuus. Naissa tyopaikoissa henkildston
vaihtuvuus on korkea, mika puolestaan aiheuttaa kustannuksia ja tulon menetyk-
sid. Uuden tyontekijan palkkaaminen ja perehdyttaminen aiheuttavat aina kus-
tannuksia. Yrityksiin, joissa on suuri vaihtuvuus, on vaikea saada uusia tyonteki-
jOita, koska nama yritykset saavat vahemman hakemuksia, kuin yritykset, joiden

tydntekijat ovat sitoutuneita. (Cameron & Seppala 2015.)
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Tyytyvaiset tyontekijat sitoutuvat yritykseen. Tutkimuksen mukaan yrityksessa,
jossa henkildstd on huonosti sitoutunutta, on selvasti alhaisempi liikevoittopro-
sentti, kuin yrityksissa, joissa sitoutuneisuus on korkea. Tyontekijoiden tyytyvai-
syydella on merkitysta myos yrityksen maineeseen. Tyytyvaiset tyotekijat ovat
myds innovatiivisia, joten tallaisessa yrityksessa on paremmat mahdollisuudet

toiminnan kehittamiseen. (Mandatum Life 2016.)

2 Toimintatutkimuksen periaatteet ja tutki-
musmenetelmat

Toimintatutkimuksessa on kyse tiedon tuottamisesta ja toimintojen kehittamis-
esta aidossa toimintaymparistdssa ja ongelmaratkaisun keinoin. Oleellista on ry-
hmassa toimiminen, jolloin kehittdamisessa korotustuu demokraattisuus, osallis-
tuminen ja vaikuttaminen. Hyotyna tassa on se, etta parhaaseen lopputulokseen
paastaan, kun tyontekijat paasevat itse mukaan ongelmanratkaisuun ja kehit-
tamiseen. (Carr & Kemmins 1986.) Toimintatutkimuksessa toimintaa tarkastel-

laan kriittisesti (Suojanen 2004).

Keskeisimmat erot toimintatutkimuksessa perinteiseen tutkimukseen ovat siina,
etta toimintatutkimus perustuu kaytannon ongelmiin, joita ratkotaan kaytannossa
ja tutkittavat ovat aktiivisia toimijoita jokaisessa tutkimuksen eri vaiheessa. Per-
inteinen tutkimus taas perustuu kirjallisuuteen pohjautuviin ongelmiin ja niiden

ratkomiseen tutkittavilta koottavan tiedon avulla.

Toimintatutkimuksen isana pidetaan Kurt Lewinia, joka ensimmaisena kehitti
toimintatutkimuksen teorian. Lewinilaisessa toimintatutkimuksessa on viisi peri-
aatetta:

1. Etsii ratkaisuja organisaatioiden / kdytannén konkreettisiin ongelmiin.

2. Etenee syklisesti (ongelmien tunnistaminen, toiminnan suunnittelu,
toiminnan ja tulosten arviointi), jotka etenevat spiraalisena kehana.

3. Pyrkii muuttamaan osallistujien ajattelutapoja.
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4. Kyseenalaistaa olemassa olevan kaytannén ongelman / tilanteen.

5. Pyrkii edistamaan tutkimiensa ilmididen teoreettista kasittamista ja muut-
tamaan kaytantoa. (Masters 1995.)

Toimintatutkimuksen periaatteena on mahdollistaa henkilostosta ja tyoelaman
tarpeista kumpuavan tutkimusotteen ja lahestymistavan kehittdminen. Kehitta-
mishankkeen toteutus toimintatutkimuksena mahdollistaa samanaikaisesti tyo-

elaman tutkimuksen ja kehittdmisen. (Kananen 2014, 9.)

Toimintatkimus on tutkimusstrategia, jonka tarkoituksena on vaikuttaa tutkimus-
kohteeseen, sen toimintaan tai ymparistoon kehittavasti ja parantavasti. "Toimin-
tatutkimus vie nimensa mukaisesti tutkimuksen mukaan itse toimintaan niin, etta
toimija on itse mukana tutkimuksessa ja toiminnassa. Toiminta, tutkimus ja muu-

tos tapahtuvat kaikki samanaikaisesti.” (Kananen 2014, 16.)

Toimintatutkimuksessa vaikuttaminen tapahtuu tutkijan osallistumisella tutkimus-
kohteen toimintaan ja sekd osallistamalla muutoksen kohteena olevat ihmiset
muutokseen. Ihmiset ovat huomattavasti motivoituneempia muutokseen, kun he
pystyvat olemaan itse mukana ratkaisemassa ongelmia. Esimies toimii ikaan kuin

fasilitaattorina ja opettaa tiimia.

Toimintatutkimuksen tutkimusotteina voidaan kayttaa kvantitatiivisia, eli
maarallisia ja kvalitatiivisia, eli laadullisia tutkimusotteita. Usein toimintatutkimus
on yhdistelma molempia riippuen siita, minkalaista tietoa tutkimuksen perustaksi
on saatavilla. Kvantitatiivinen tutkimusmenetelma edellyttaa kuitenkin, etta saa-
tavilla on lukuja tutkimuksen pohjaksi. Toimintatutkimuksen menetelmat painot-
tuvatkin useimmiten laadullisiin tutkimusmenetelmiin, eli tutkimuksen perusteella
pyritdaan tekemaan ”loydoksia” esimerkiksi haastattelujen, kyselyjen ja havain-
noinnin keinoin koko tutkimuksen ajan. Toimintatutkimuksen edetessa on tarkeaa

arvioida ja analysoida kerattya tietoa jatkuvasti. (Kananen 2014, 20-33.)

Kanasen (2014, 23) mukaan laadulliset tutkimusmenetelmat ovat perusteltuja

esimerkiksi silloin, kun tutkittavasta ilmiosta ei ole saatavilla tarkkaa tietoa, mutta
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tutkimusongelmasta ja sen poistamisesta kehittamisen keinoin halutaan saada
syvallinen nakemys ja hyva kuvaus. Tasta syysta laadullinen tutkimusmenetelma
sopii hyvin tahan kehittamishankkeeseen. Tutkimusongelma on tunnistettu,
mutta sen tarkempi kuvaaminen, analysointi ja ratkaisuvaihtoehtojen selvittami-

nen on edellyttanyt kvalitatiivia tutkimusmenetelmia.

Empiirisella tutkimustyodlla, esimerkiksi henkilohaastatteluilla ja kyselyilla paas-
taan syvemmalle kehittamisongelmien ytimeen. Tulosten huolellinen analysointi
on tarkea osa tutkimusta ja ymmartamaan paremmin ongelmien syita ja nake-
maan laajemman kokonaiskuvan. Tuomen ja Sarajarven (2009, 68) mukaan laa-
dullinen tutkimus onkin kokonaisuus, joka koostuu aineiston kerdamisesta ja ana-

lysoinnista, koska naita tyovaiheita ei voi erottaa toisistaan.

Taman kehittamishankkeen tutkimustavaksi valikoitui toimintatutkimus, koska
Kanasen mukaan toimintatutkimuksella pyritddn ratkaisemaan tyOyhteis6ssa
esiintyvia ongelmia silla tiedolla, joka tydyhteisdssa jo on, ja yhdistamalla siihen
ajatuksia kirjallisuudesta. Toimintatutkimus on henkilostoa osallistavaa tutki-
musta ja se yhdistaa tutkimuksen ja tydelaman konkreettisen kehittamisen. (Ka-
nanen 2014, 9.)

Tyotyytyvaisyys koostuu elementeista, ihmisella olevista tietyista tarpeista ja odo-
tuksista tydymparistdaan kohtaan, joiden on oltava tasapainossa, jotta tydnteki-
jan motivaatio tydhon ja itsensa kehittamiseen sailyy. Fountain Parkin (2019) jul-
kaiseman "Tyoyhteiso toimivaksi” -oppaan mukaan ihmisen tydmotivaatiota kas-

vattaa seuraavien tarpeiden tayttyminen:

- Ihmisella on tarve oppia jotain tyossaan.

- Ihmisella on tarve saada tehda paatoksia, ainakin omalla rajatulla alueella.

- Ihmisella on tarve tulla huomatuksi, saada ymmartamysta ja kunnioitusta.
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- Ihmisella on tarve nahda yhteys tyonsa ja ymparoivan maailman valilla. On
tarkeaa kokea tekevansa jotain, mitd muutkin pitavat hyodyllisena ja arvok-

kaana.

- Ihmiset toivovat voivansa kehittya tydssaan. Se voi olla ylenemista ja/tai osaa-

misen syvenemiseen liittyvan asiantuntijuuden kehittymista.
- Ihminen on itsekeskeinen ja haluaa kiitosta. (Fountain Park 2019.)

Tiimissa esiin tulleet tulleet ongelmat olivat merkittavia ja niilla koettiin olevan
suurta vaikutusta henkiloston motivaation kehittymiseen ja henkildstotyytyvaisyy-

teen. Koko tiimi koki kehittamishankkeen tarpeelliseksi.

Tama kehittamishanke sai alkusysayksensa havainnointien perusteella huomat-
tujen kehittamistoimenpiteiden tarpeesta. Syntyi tarve selvittdd tarkemmin
tiimissa koettujen epakohtien ja ongelmien taustoa. Kehittamistarvetta tukee
myds one-to-one -keskustelujen pohjalta kesalla 2021 tehty fiilismittari-kysely,

jonka tulokset kertovat henkiloston tyytymattomyydesta.

Fiilismittari

Kuvio 1. Fiilismittari.
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3 Nykytila-analyysi kehittamisen perustana

Kehityshanketta ei voida aloittaa, ennen kuin tiedetaan mita pitaa kehittaa. Nyky-
tila-analyysi on hyodyllinen tyokalu kehityshankkeen aluksi, silla sen avulla voi-
daan ymmartaa sen hetkinen todellinen tilanne ja oikeat tarvittavat ratkaisut. Ny-
kytila-analyysi tulee tehda huolella ja siihen tulee kayttaa riittavasti aikaa, silla
lian nopea eteneminen nykytila-analyysia tehtaessa voi johtaa vaariin johtopaa-
toksiin ja ratkaisuihin (Kananen 2014, 35). Huolellinen lahtdtietojen keruu saas-
taa aikaa myos myohemmasta tyodsta ja johtaa parempaan lopputulokseen (Oja-
salo & Moilanen & Ritalahti 2015, 28).

Nykytila-analyysin tekeminen on tarkeaa myos sen vuoksi, etta ongelmat ovat
usein vaikeasti maariteltavissa (Kananen 2015, 68). Ongelma voi tuntua alkuun
selvaltd, mutta ongelman aiheuttavat tekijat ovatkin epaselvia (Kananen 2015,
64). Lisaksi tilannetta voi mutkistaa se, ettd ongelmaan johtavia syitd onkin
useita. Talldin syita saatetaan joutua priorisoimaan ja valitsemaan se syy, joka
vaikuttaa ongelmaan eniten. (Kananen 2015, 68.) Kanasen mukaan huolellinen
maarittelyvaihe vaikuttaa koko ongelman poistamisen onnistumiseen (Kananen
2014, 35). Ongelmaa ei voida korjata, jos todellinen ongelma ei ole tiedossa (Ka-
nanen 2015, 65).

Ongelman hahmottaminen yhdessa sen parissa tydoskentelevien tydntekijdiden
kanssa lisaa yhteenkuuluvuutta ja sitoutuneisuutta kehityshankkeeseen. Jokai-
nen on omalta osaltaan saanut vaikuttaa siihen, mita halutaan kehittaa tai paran-
taa. Tama tunne on tarkea toimintatutkimuksen onnistumisen kannalta. (Kananen
2014, 38.)

3.1 Tiedonkeruumenetelmat

Kananen tiivistaa toimintatutkimuksen analyysivaiheen tiedonkeruumenetelmat

neljadan osa-alueeseen, jotka ovat havainnointi, haastattelu, kirjalliset lahteet ja
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kyselyt (Kananen 2014, 77). Havainnointi on systemaattista tarkkailua ja tapah-
tuu luonnollisessa toimintaymparistossa (Ojasalo ym. 2015, 114). Havainnoija voi
olla seka ulkopuolinen tarkkailija etta aktiivinen osallistuja (Ojasalo ym. 2015,
116). Haastattelu voidaan toteuttaa yksilo- tai ryhmahaastatteluna (Ojasalo ym.
2015, 107).

Jotta minulla oli mahdollisimman monipuoliset mahdollisuudet perehtya nykyti-
lanteeseen, valitsin tutkimuksen toteuttamismenetelmiksi kahdenkeskiset one-to-
one -keskustelut seka rynmatyopajat. Kysely on hyva keino saada tietoa, mutta
haastattelussa haastattelija voi varmistua siita, ettd haastateltava ymmartaa ky-
symykset oikein. (Vehkalahti 2014, 11.) Osana avointa keskustelua pystytaan
myos heti analysoimaan ongelmaa ja pohtimaan mahdollisia korjaavia toimen-
piteitda eli kokeiluja. Taman kehityshankkeen tiedonkeruumenetelmina on siis
kaytetty havainnointia ja haastatteluja, jossa havainnoitsija eli esimies on ollut

aktiivinen osallistuja. Tiedonkeruu on tapahtunut kevaalla ja kesalla 2021.

Olen hyodyntanyt taustatietona myos toimeksiantoa, jonka sain siirtyessani ky-
seiseen esimiesrooliin seka edellisten esimiesten ja esimieheni minulle antamia
taustatietoja. Lisaksi olen kayttanyt taustatietona tiimini henkilostotyytyvaisyys-
mittauksen tuloksia seka HR:ltd saamiani tietoja henkildston vaihtuvuudesta

edellisen vuoden aikana.

Tassa kehittamistyossa ei kayteta perinteisia kyselylomakkeita, vaan tietojen ke-
ruussa hyodynnettiin tiimin tiivista yhteistyota ja avointa keskustelua. Tama antaa
paremman mahdollisuuden tuoda henkiloston mielipiteet esille ja jokaisen tulla
kuulluksi. Henkilostda on osallistettu aktiivisesti ongelmakohtien maarittelyyn ja

kehitystoimenpiteisiin.

3.1.1 One to one -keskusteluiden kaynnistaminen (maaliskuu 2021)

Johtajuus aseman perusteella on mennytta ajattelua (Sinervo & Lippo 2020). Esi-
miehelta vaaditaan monia tarkeitd ominaisuuksia, joista yksi tarkea taito on kuun-

teleminen. Kuunteleminen on tarkeampaa kuin puhuminen. Johtajan pitaa myos
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osata vaatia, mutta myos huolehtia. Hyva johtaja vaatii kaikilta tyontekijoilta tasa-
puolisesti yhta paljon, mutta itseltdan eniten. Hanen on otettava vastuu. Hanen
on luotettava nakemyksiinsa ja harkintakykyynsa. Hyva johtaja nakee vaikeat ti-
lanteet mahdollisuutena. (Alahuhta 2015, 18.)

Esimiesty0 on ennen kaikkea yhteistyota. liman jatkuvaa tyontekijan ja esimiehen
valista dialogia esimies ei voi tietda miten tyontekija on suoriutunut tyotehtavis-
taan. (Hakala 2016.) Esimiehena pidan jokaiselle tiimini jasenelle kerran kuukau-
dessa kahdenkeskisen one-to-one keskustelun, jossa keskustellaan avoimista
asioista tyontekijan tyoviihtyvyyden, tydhyvinvoinnin, tavoitteiden ja suoriutumi-
sen nakokulmasta. Esimiehen tehtava on olla tilanteen tasalla ja varmistua siita,
etta tyontekija tietaa selkeasti mita hanelta odotetaan tai onko tyossa noussut
esille sellaisia asioita, jotka vaikuttavat tydhyvinvointiin tai tydssa suoriutumiseen.
Kahdenkeskiset saanndlliset keskustelut ovat tarkeita, silla keskustelujen avulla
esimies saa tarkeaa ennaltaehkaisevaa tietoa ja voi tarvittaessa puuttua tilantee-

seen.

3.1.2 Ryhmakeskusteluiden kaynnistaminen (huhtikuu 2021)

Tiimissa tydntekijoilla on erilaisia rooleja. Osa tiimin jasenista tyoskentelee asia-
kaspalvelutehtavassa, osa teknisen asiantuntijan roolissa, osa kouluttajana ja
osa palvelupaallikkona vastaten avainasiakkaista. Ryhmakeskustelut toteutettiin
naissa neljan hengen ryhmissa saanndllisesti viikoittain. Ryhmissa keskusteltiin
aina kulloiseenkin rooliin liittyvista tehtavista, yhteistydn sujuvuudesta muissa
rooleissa toimivien tiimin jasenten valilla ja jatkuvan palvelun prosessien raken-
tamisesta koko ketjun alusta loppuun. Satunnaisemmin pidettiin myos yhteisia eri
ryhmien valisia keskusteluja, jos aihealue kasitteli useamman ryhman valista yh-
teistyota.
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3.1.3 Henkilostotyytyvaisyyden arviointiohjelma

Yrityksella on henkilostotyytyvaisyyden arviointiohjelma, joka on suunniteltu
edistamaan laadukasta vuoropuhelua esimiesten ja tyontekijoiden valilla ja tu-
kemaan oikea-aikaisia toimintasuunnitelmia haasteisiin vastaamiseksi. Yritys
rohkaisee tyontekijoita ja esimiehia kommunikoimaan avoimesti ja rehellisesti.
Se auttaa tyontekijoita ymmartamaan roolinsa merkityksen yrityksen menes-
tyksessa ja varmistaa, etta jokainen tyontekija saa ohjausta, palautetta ja tun-

nustusta.

Kyselyssa henkildstd voi ilmaista tyytyvaisyytensa useaan eri osa-alueeseen,
jotka kasittelevat mm. yleista tyotyytyvaisyytta, yrityksen arvoja, viestintaa,
urakehitysmahdollisuuksia, yritykseen sitoutumista, asiakastyytyvaisyyden
vaikutusta tyontekijan tyoviihtyvyyteen, koulutus- ja kehittymismahdollisuuksia,

tunnustuksen saamista seka palkkaa ja etuja.

Kysely tehdaan vuosittain. Kyselyn tulokset ovat numeerisia ja lisaksi
tyontekijalla on mahdollisuus antaa kirjallista vapaamuotoista palautetta. Es-
imies saa kyselyn tulosten perusteella tiedon siita miten tyytyvaisia hanen
tiiminsa jasenet ovat ja mihin aihealueeseen mahdollinen tyytymattomyys
kohdistuu. Esimies saa my0s tietyn tavoitteen johdolta. Jos tavoitetta ei saavu-
teta, odotetaan esimiehelta toimenpiteita. Kyselyn etu on se, etta se toteutetaan
saanndllisesti ja esimies saa saannodllista palautetta tydyhteison tilanteesta ja

voinnista.

3.2 Nykytila-analyysin tulosten analysointi

3.2.1 One-to-one -keskustelujen analysointi

Ensimmaisessa one-to-one -keskustelussa kaytiin 1api sen hetkiset fiilikset ja

tyotyyvaisyys, jonka pohjalta koostettiin fiilismittari.
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Saanndlliset kuukausittaiset kahdenkeskiset one-to-one -keskustelut kaynnistet-
tiin  maaliskuussa 2021. Keskusteluissa nousi esille useita tarkeita
tyotyytyvaisyyteen vaikuttavia asioita, joista keskeisin havaito oli se, etta esimi-
estydohon on panostattava. Johtamistydn merkityksen ymmartamattomyys
vaikuttaa tyOyhteisoon rajusti. Ongelmiin reagoimattomus aiheuttaa tehotto-
muutta ja vahentaa tyossa viihtyvyytta. Jos tyontekijat saavat lilan vahan palau-
tetta, he kokevat ettei esimies arvosta heidan tekemaansa tyota. (Jarvinen 2005,
13.) Esimies koettiin liilan etaiseksi ja saanndllinen tyontekijan ja esimiehen
valinen vuoropuhtelu puuttui. Tyontekijoille ei asetettu selkeita seurattavia ja mi-
tattavia tavoitteita, eivatka he valttamatta tienneet mita heiltéd odotetaan. Esimie-
helta ei saatu palautetta tai tukea tyosta suoriutumisesta, ja henkilosto koki ja-
avansa yksin. Tyokuormat eivat jakautuneet tasaisesti ja joidenkin tyontekijoiden
kohdalla tilanne johti toistuvasti pitkiin tydpaiviin. Osaamisen henkilGityessa
lomien pitaminen Iykkaantyi, eika tyosta palautumiseen jaanyt riittavasti aikaa.
Tama johti tyontekijoiden vasymiseen ja motivation heikkenemiseen. Tama pu-
olestaan johti useamman tyontekijan irtisanoutumiseen. Uusien asiantuntijoiden

rekrytointi vie aikaa, joten menee paljon aikaa kuroa osaamisvaje umpeen.

Toinen selkea esiin noussut puute koski suunnitelmallista tekemista. Prosessi-
johtamisessa korostuu selvasti asiakkaan merkitys, silla prosessien tulisi
kaynnistya asiakkaan heratteesta ja paattya taytettyyn asiakastarpeeseen
(Pesonen 2007, 129). Selkeat toimintaa tukevat prosessit puuttuivat ja tekeminen
oli “ad hoc™-tekemista. Tehtiin sitd missa oli isoin tulipalo. Tydntekijat kokivat, ettei
heilla ollut tydrauhaa ja asiat jaivat keskeneraisiksi. Jokainen teki sita minka itse
koki tarkeaksi, mutta ei valttamatta ollut ymmarrystysta kokonaistilanteesta. Nain
tulipaloja paasi syntymaan ja toiminta oli tehotonta. Asioihin saatettiin reagoida
vasta siina vaiheessa, kun asiakas antoi palautetta. Mydskaan tyokalukaytannot
eivat olleet yhtenaiset, jolloin tilannekuvaa puuttui. Esimiehen oli mahdotonta olla

tietoinen siitd mita kenellakin oli tydn alla ja missa vaiheessa mikakin tyo eteni.

Kolmas tyytymattomyyden aihe koski palkkaa. Useampi tyontekija koki, ettei

heidan palkkansa ollut tydn maaraan ja vaativuuden osalta riittdvalla tasolla.
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Tilanne vaikutti merkittavasti tyontekijoiden motivaatioon. Palkankorotusten
osalta yrityksessa on selkeat olemassa olevat prosessit. Sen vuoksi palkka ra-
jattiin - taman kehityshankkeen ulkopuolelle ja tassa kehityshankkeessa
keskityttiin esimiestyon parantamiseen seka jatkuvan palvelun prosessien ja

tyokalukaytantojen kehittamiseen.

3.2.2 Ryhmakeskustelujen analysointi

Tiimin jasenet jakautuivat tehtaviensa mukaisesti neljaan eri ryhmaan,;

e asiakaspalveluhenkilot
e tekniset asiantuntijat

e Kkouluttajat

e palvelupaallikot.

Oli heti havaittavissa, etta eri rynmien valinen yhteistyo oli oleellisessa roolissa
laadukkaan jatkuvan palvelun tuottamisen nakokulmasta. Asiakaskontakti sai
alkunsa asiakaspalveluun tulevasta asiakasyhteydenotosta (hairidilmoitukset ja
palvelupyynnét). Teknien vastasi kayttdonotoista, asennuksista ja teknisesta
hairionselvityksesta. Palvelupaallikdiden tehtavana oli huolehtia asiakassuht-
eesta ja lisamyynnista. Kouluttajien tehtava oli kouluttaa uusian asiakkaiden

paakayttajat ja tarjota lisakoulutuksia.

Aloitin  kunkin ryhman kanssa oman Vviikoittaisen yhteistydtapaamisen
huhtikuussa 2021. Tapaamisissa kaytiin lapi paivittaisia tyotehtavia ja niihin
vaikuttavia asioita, tavoitteena sujuvoittaa yhteistd tekemistd. Tapaamisten
pohjalta teimme yhteistyossa tiimin kanssa seuraavat havainnot:

- Eri ryhmien jasenten roolit olivat epaselvat

- Ryhmien valilla oleva tyonjako ei ollut selkea
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- Ryhmien valinen tiedonkulku oli heikkoa

- Ryhmien jasenten valinen tydkuorma oli epatasainen

- Osaamista ei jaettu ryhmien sisalla ja eri ryhmien valilla.

Selkeat roolit, selkea tyonjako ja tehokas tiedonkulku ryhmien valilla auttaa jo-
kaista tyontekijaa tekemaan tyonsa sujuvammin. Se helpottaa myos itseohjau-
tuvuutta. Kun tiedetddn mitd minun kuuluu tehda ja mita toiset tekevat, on
toiminta tehokasta. Jos jossain tydvaiheessa esiintyy ongelmia, ja niista saa tie-
don hyvissa ajoin, auttaa se aikatauluttamaan eri tyovaihteita uudelleen. Tyo
etenee jokaisen tydvaiheen lapi sujuvasti, kun ei tarvitse kayttaa aikaa asioiden
jahkailuun. Ryhmien valilla oleva tyonjako auttaa lisaksi keskittamaan tiimin

resurssit ja fokuksen paremmin eri tydvaiheiden suorittamiseen.

Selkean roolituksen puuttuessa ryhmien jasenten valinen tydkuorma koettiin
epatasaiseksi. Tyontekija oli saattanut vaihtaa roolin toiseen, mutta teki viela osit-
tain vanhan roolin mukaisia tehtavia. Osaamista ei jaettu ryhmien sisalla ja eri
ryhmien valilla. Osaaminen oli henkilditynytta, eika tietoa jaettu riittavasti. Tyo-
tehtavien jakautuminen tasapuolisesti on tarkeaa koko tiimille, kuin myos esimie-
helle. Liian suuri tai lian vahainen tydmaara voidaan kokea epareiluna. Ne
tydntekijat, jotka ovat liian tyollistettyja, ovat vaarassa uupua ja toisaalta ne, joilla
on lilan vahan toita, voivat kokea motivaation puutetta liian vahaisten haasteiden

vuoksi. (Komonen 2018.)

3.2.3 Henkilostotyytyvaisyyskyselyn tulosten analysointi

En avaa tassa ty0ossa tarkasti tiimini henkilostotyytyvaisyyskyselyn tuloksia.
Yleisesti voidaan todeta, ettd vuoden 2021 kyselyn numeeristen tulosten perus-
teella henkiloston suurin tyytymattomyys kohdistui kompensaatioon ja muihin
etuihin seka koulutusmahdollisuuksiin. Vapaamuotoinen kirjallinen palaute antoi
paremman kuvan niista asioista, jotka aiheuttivat tydntekijoissa tyytymat-

tomyytta:
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- "Tyontekijat ovat vain numeroita.”

- "Tybnantaja ei panosta tyontekijoiden hyvinvointiin.”

- "Tybnantaja ei arvosta tyontekijoita.”

- "Tekeminen ad hocia.”

- "Ei yhteisia palavereja.”

- "Esimiesta ei ole kiinnostunut tyontekijoista.”

- "Oma rooli ja tavoitteet epaselvia.”

- "Asioista ei tiedoteta.”

- "En saa koskaan palautetta.”

- "Tybnantaja antaa sen kuvan, etta jokainen on helposti korvatta-
vissa.”

- "TyOkuorma on liian iso.”

- “Ty6ilmapiiri vie tydmotivaation.”

Taman kyselyn tulosten pohjalta ei voida tehda riittavia johtopaatoksia kehit-
ystoimenpiteiden tekemiseksi, mutta tama kysely toimii yhtena suuntaa an-
tavista mittareista ja vahvistaa kasitystani siita, etta one-to-one ja ry-

hmakeskusteluiden pohjalta tehdyt havainnot ovat oikeita.

3.3 Tutkimusongelman maarittely

Kesti (2013, 68) toteaa, ettd perinteinen likert-asteikkoa mittaavat kyse-
lytutkimukset esittavat asioiden nykyhetken tilaa, jota voi vain vertaisarvioida
muihin tai aikaisempiin tuloksiin. TyOyhteisdssa vallitsevien asioiden tilaa tai
haasteita kysely ei paljasta, eika sita, miten niissa esiintyvia ongelmia pitaisi ke-
hittdd. Ongelmakohtien |6ytamiseen pitaa olla toinen ratkaisu. Niiden I6ytaminen
edellyttaa sita, etta jokaiselle tyoyhteisdn jasenelle annetaan mahdollisuus osal-
listua, tuoda nakemyksensa ja ratkaisuehdotuksensa esiin. Mahdollistaminen
synnyttdd yhteenkuuluvuutta seka sitoutuneisuutta kehityshankkeeseen (Ka-
nanen 2014, 39).

Voidaan todeta, ettei henkildstotyytyvaisyysyyskyselyn tuloksia voida kayttaa mit-

tarina tassa kehittamishankkeessa, vaan one-to-one ja ryhmakeskusteluiden
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pohjalta tunnistetut henkilostotyytyvaisyytta heikentavat tekijat muodostavat

oleellisen osan tutkimusongelmaa.

Tama kehityshanke kasittelee laadukkaan jatkuvan palvelun parantamista hen-
kilostotyytyvaisyyden parantamisen nakokulmasta. Esimiehen tuki ja lasnaolo on
avain hyvinvoivaan tyoyhteisoon ja esimies-alassuhteeseen. Selkeat roolit ja
prosessit tukevat ja ohjaavat tekemista ja ovat avain hyvaan lopputulokseen.
Naiden asioiden on selkasti todettu vaikuttavan tiiminhenkilostotyytyvaisyyteen
heikentavasti ja tilanne vaikuttaa jatkuvan palvelun laatuun. Tutkimusongelmaksi
kasittelee sitd, mitka seikat vaikuttavat henkilostotyytyvaisyyteen ja miten niita

voidaan parantaa, jotta varmistetaan laadukas jatkuvan palvelun tuottaminen?

3.4 Ongelman syiden ja seurausten analysointi

Kuten aiemmin todettiin, henkilostotyytyvaisyyskysely antaa kuvauksen sen het-
ken tilanteesta. Moni asia jaa kuitenkin pimentoon. Tasta syysta haluan tuoda
esille asioita, jotka todennakdisesti vaikuttavat henkildston tyytymattomyyteen
sekd henkiloston vaihtuvuuteen. Ennen kuin siirryin tiimiin esimieheksi, oli
tiimissa vaihtunut tiuhaan esimies useaan otteeseen. Lisaksi organisaatiossa oli
toteutettu suuria rakenteellisia muutoksia. Muutokset organisaatiossa herattavat
usein tunteita ja vastarintaa. Epavarmuus omasta tyopaikasta ja tulevaisuudesta
huolestuttaa ja luo paineita. On ymmarrettavaa, etta nain isot muutokset vaikutta-
vat merkittavasti henkiloston tyotyytyvaisyyteen ja on tarkeaa, etta muutokset

viedaan laadukkaasti loppuun asti.

Esimiehella on merkittava rooli siina kuinka innostuneita tyontekijat ovat tyostaan.
Esimiehet pystyvat kannustamaan tyontekijoita niin, ettd he kokevat tekevansa
mielekasta ja palkitsevaa tyota muutoksista huolimatta. Jos esimiehella on kyky
lisata tyontekijan sisaista motivaatiota, esimies edistaa samalla tyontekijan selvi-
ytymista erilaisista muutoksista. (Ponteva 2010, 44.) Esimies voi aina tukea

alaisiaan, mutta tyontekijan pitaa itse innostua muutoksesta.
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3.5 Ongelman jasentely

Henkilostotyytyvaisyys on yksi yrityksen tarkeimmista voimavaroista ja se
vaikuttaa jokaiseen yrityksen tyontekijaan asemasta riippumatta. Henkiloston
vaihtuvuus liittyy henkilostotyytyvaisyyteen ja henkilostotyytyvaisyys tuo yri-
tykselle suoria saastoja. Henkiloston alhainen vaihtuvuus tai tyokyvyttomyyse-
lakkeelle jaavien maaran vaheneminen saastaa yritykselta rahaa, silla uusien

ihmisten rekrytointi ja kouluttaminen ovat kallista.

Palvelun laadun heikkeneminen puolestaan viestii asiakastyytyvaisyyden las-
kusta ja laatu on yrityksen tarkeimpia kilpailuvaltteja. Aiheen rajaaminen vaatii
kuitenkin harkintaa. Tyotyytyvaisyydella on selkea yhteys
asiakastyytyvaisyyteen, mutta asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat monet muutkin
tekijat. Tyotyytyvaisyyden parantaminen prosesseja kehittdmalla on huomatta-
vasti nopeammin saavutettavissa ja mitattavissa, kuin asiakastyytyvaisyyden.
Koen henkilostotyytyvaisyyden parantamisen myas itselleni tarkeaksi, joten tassa
kehittamistydssa ongelma on rajattu henkilostotyytyvaisyyteen. Myds muut yri-

tyksen sisaiset sidosryhmat ja asiakkaat on rajattu pois tasta kehityshankkeesta.

Henkilostotyytyvaisyyskyselyn tulosten pohjalta saa kasityksen siita, mihin ai-
healueisiin tyontekijat ovat tyytyvaisempia ja mihin tyytymattomampia. Erityis-
esti vapaamuotoiset kirjalliset tulokset viestivat mielestani sita, etta esimi-
estyohon on panostettava. Yrityksessa on paljon sellaisia asioita, joihin esimies
ei voi itse vaikuttaa, mutta hyvalla esimiestyolla moni naista osa-alueista on

parannettavissa.

Nykytila-analyysin tehtadvana on paljastaa ne syyt, jotka synnyttavat
tyotyytymattomyytta. Kyselyn tulokset viestivat riittamattomasta esimiestyosta,
mutta niista kay ilmi myos oleellisia puutteita paivittaisissa prosesseissa.
TyoOntekijoilla ei ole selkeita rooleja, eivatka he tieda mita heiltéd odotetaan. Ih-
misten pitaa tietda miten heidan tyotaan mitataan. Aikaa kuluu hukkaan, kun
asioita pallotellaan. TyOkaluja on useita, jolloin seuranta ja raportointi on mah-
dotonta. Ad hoc-tekemisesta pitaa paasta eroon. Vaaditaan selkeaa priorisointia
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tyorauhan takaamiseksi. Tarvitaan rekrytointeja tyOkuorman tasaamiseksi.
Yhteistyon ja tiedonkulun varmistamiseksi tulee luoda selkeat pala-
verikaytannot. Esimiehen pitaa olla Iasna ja viestia siita, etta han on vastuussa
tekemisesta. Vaaditaan saannonmukaista vuoropuhelua esimiehen ja

tyontekijoiden valilla.

Jos yrityksen tyontekijat kokevat tyotyytyvaisyytta, he ovat sitoutuneempia yri-
tykseen, sairauspoissaolot vahenevat ja tuottavuus paranee. (Paasonen &
Valkealahti 2017.) Jos tyontekijat eivat ole sitoutuneita tydnantajaansa, tasta ai-
heutuu yritykselle kuluja. Tydnantajaan sitoutumattomilla tyontekijoilla on 37
prosenttia enemman poissaoloja, 49 prosenttia enemman tapaturmia, 60
prosenttia enemman virheita ja heikompi tuottavuus. Tyontekijoiden vaihtuvuus
on huomattavasti suurempi. Tama aiheuttaa myos yritykselle kustannuksia ja
tulonmenetyksia. Korkean vaihtuvuuden omaavien yritysten on haastavampaa
saada uusia tyontekijoita, koska he saavat huomattavasti vahemman tyohake-
muksia kuin yritys, jossa tyontekijat ovat sitoutuneita. (Cameron & Seppala
2015.)

Matti Ala-huhdan (2015, 19) mukaan parhaat varhaiset indikaattorit yrityksen
tulevasta kehityksesta ovat henkil0stotyytyvaisyys ja asiakastyytyvaisyys. Jos
henkilokunta ei voi hyvin, asiakkaat eivat voi hyvin. (Alahuhta 2015, 143.) Lon-
don School of Economicsin tutkijat ovat laskeneet, ettd henkiloston hyvinvointiin
sijoitettu raha maksaa itsensa takaisin jopa yhdeksankertaisesti (Martela & Jar-
enko 2014, 23).

Toimintatutkimus on tiedon tuottamista ja toimintojen kehittdmista aidossa
toimintaymparistossa ongelmanratkaisun keinoin. En voisi kuvitella parempaa
kehityshanketta, koska tassa hankkeessa yhdistyvat seka tiimin tarpeet seka
omat henkildkohtaiset mielenkiinnon kohteeni. Oli kehityshanketta tai ei, tama
kehitysty6 ja —toimenpiteet on silti tehtava. lIman toimenpiteitd hen-
kilostotyytyvaisyytta ei saada nousuun ja lisaa asiantuntijoita lahtee pois yri-

tyksen palveluksesta. Oikean ongelman Iéytyminen on ensimmainen askel
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muutokselle. Pahimmassa tapauksessa etsitaan ratkaisuja, mutta ne eivat

vastaa todelliseen oikeaan ongelmaan (Kananen 2014, 35).

3.6 Tutkimuskysymys

Perinteinen tutkimus ja sen tuottamat tutkimustulokset jaavat lahes aina totea-
valle tasolle. Voidaan siis todeta tiettyjen tekijdiden vaikuttavan asiaan. (Kananen
2014, 15.) Perinteinen tutkimuskysymys esitetdan seuraavassa muodossa: mitka
tekijat parantavat henkilostotyytyvaisyytta mahdollistaen laadukkaan jatkuvan
palvelun tuottamisen? Tutkimustulokset saadaan perinteisin tiedonkeruumene-
telmin eli kyselyin, havainnoinnein ja haastatteluin, eika perinteisessa laadulli-
sessa tutkimuksessa ryhdyta toimenpiteisiin tai kokeiluihin tutkimuksen aikana.
Tutkija ei saa myoskaan vaikuttaa tutkittavaan ilmioon. (Kananen 2014, 117.) Toi-
mintatutkimus vie tutkimuksen itse toimintaan siten, etta toimija on itse mukana
tutkimuksessa ja toiminnassa. Toimintatutkimus edellyttaa aina myos ongelman
ratkaisun taytantéonpanoa. (Kananen 2014, 117.) Toiminta, tutkimus ja muutos
toteutuvat samanaikaisesti (Kananen 2014, 16). Toimintakysymys vastaa kysy-
mykseen, miten voin parantaa tiimini henkilostotyytyvaisyytta laadukkaan jatku-
van palvelun tuottamisen varmistamiseksi? (Kananen 2014, 115.) Toimintatutki-
muksen edellytyksien tayttyminen edellyttaa muutosta, tutkijan mukanaoloa muu-

toksessa, tutkimusta ja yhteistoimintaa (Kananen 2014, 119).

Pelkka ongelman ymmartaminen ei johda muutokseen. On ymmarrettava ongel-
maan johtaneet syyt ja tahan tarvitaan paljon tietoa. Haasteena on se, etta samat
ongelmat usein ilmenevat eri toimijoille eri tavalla. Nain henkiloston heikko sitou-
tuminen voi nakya tydnantajalle tihedna henkildston vaihteluna ja tydntekijoille
esimerkiksi matalana palkkana ja huonoina tydoloina. (Kananen 2014, 36 -37.)
Tutkimuskysymyksien tavoitteena on selvittaa tutkimusongelman syy-seuraus-
suhteet, jotta siihen paastaan vaikuttamaan. (Kananen 2014, 44.) Kehittamistut-
kimus alkaa aina siita mihin perinteinen tutkimus paattyy (Kananen 2015, 40).

Yritys tarkastelee henkiloston tyytyvaisyytta eri tavoin kuin tiimin esimies. Tiimin

tehtdvana on tuottaa laadukasta jatkuvaa palvelua asiakkaille ja nain ollen tiimin
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esimiehen tehtavana on varmistaa, etta jatkuvan palvelun tekeminen tukee tata
tavoitetta. Tahan vaikuttaa oleellisesti se, etta tyontekijoiden roolit ovat selkeat ja
he tietavat mita heilta odotetaan. Prosessit vaativat yhteistyota ja yhteistyo vaatii

sita, etta jokainen tyontekija huolehtii omista tehtavistaan.

Olen muotoillut tutkimuskysymyksen seuraavasti:

Mitka seikat vaikuttavat henkilostotyytyvaisyyteen laadukkaan jatkuvan pal-

velun varmistamiseksi ja miten niitd voidaan parantaa?

3.7 Tutkimusongelman maarittelyn yhteenveto

Muutoksella tavoitettaan selkeda, konkreettista ja mitattavaa muutosta nykytilaan
(Ojasalo ym. 2015, 61). Oman organisaationi kannalta toimintatutkimukseni sel-
kein muutostavoite on henkilostotyytyvaisyyden parantaminen ja henkildston

vaihtuvuuden vahentaminen.

Nykytila-analyysista ilmenee, ettei tiimin henkildstotyytyvaisyys ole tarkoi-
tuksenmukaisella tasolla. Tyoyhteisossa esiintyy tyoskentelya ja tyotyytyvaisyytta
heikentavia tekijoita, jotka poistamalla tai joita kehittamalla tyon tekokkuutta ja
tydntekijoiden viihtyvyyttd on mahdollisuus parantaa. Selkeimmat henkil6ston
hyvinvoinnin parantamisen esteet liittyvat kaytettaviin prosesseihin, johtamiseen

ja rooleihin ja vastuisiin. Myos kaytettavat tyokalut nousivat esiin keskusteluissa.

3.8 Kehittamishankkeen tavoitteet

Kehittdamishankkeen tavoitteena on henkilostotyytyvisyyden parantaminen 25
asiantuntijan tiimissa jatkuvan palvelun sujuvuuden varmistamiseksi. Tiimin
tavoitteena on tuottaa laadukasta sopimuksenmukaista jatkuvaa palvelua asiak-
kaille ja varmistaa liiketoiminnan kannattavuus. Kehittamishankkeen tarkoi-
tuksena on edistda naiden tavoitteiden saavuttamisesta luomalla organisaatioon

ilmapiiri, jossa asiantuntijat voivat hyvin ja ovat motivoituneita. Illmapiiri on
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avoimempi, toimivampi ja kannustavampi. Nain pyritdan vahentdmaan tyo-

tekijoiden vaihtuvuutta.

Kehittamishankkeen aikana kehittamistoimenpiteet otetaan kayttoon ja niiden
toimivuutta seurataan. Hankkeen edetessa kartoitan lisaksi mahdollisia jatkoke-

hittamistoimenpiteita.

3.9 Kehittamishankkeen rajaus

Kehittamishankkeen tarkoituksena on parantaa tiimin henkilostotyyvyaisyytta jat-
kuvan palvelun sujuvuuden varmistamiseksi. Hanke on rajattu koskemaan tata
yhta tiimia. Vaikka olennainen osa tiimin tekemista on asiakastyytyvaisyys, tama
hanke ei kasittele sitda miten parannetaan asiakastyytyvaisyytta. Tama aihe on
rajattu siihen, miten parannetaan henkilostotyytyvaisyys varmistaen jatkuvan

palvelun tuottamisen kyvykkyys asiakkaille.
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4 Kehittamishankkeen toteutus

Kesalla 2021 saanndllisia kahdenkeskiset one-to-one -keskusteluja jatkettiin.
Lisaksi kaynnistettiin kuukausittaiset ryhmatyopajat. Keskusteluissa kaytiin api
analyysivaiheessa tehtyja havaintoja ja pohdittiin ratkaisuja ja kokeiluja tilanteen

korjaamiseksi.

Kahdenkeskisista keskusteluista kavi ilmi, etta henkilostolla oli aito halu ja moti-
vaatio kehittaa omaa tyotaan, mutta suuri tydomaara ja epaselvat vastuut rajoitti-
vat mahdollisuuksia. Ryhmatyopajoissa kavi ilmi, etteivat prosessit olleet selkeita
tai ne puuttuivat kokonaan. Asiantuntijat kykenivat itsenaiseen tydhon, mutta eri
tyovaiheet nivovien prosessien puuttuessa tekeminen oli tehotonta ja tiimissa

tehtiin paljon paallekkaista tyota. Nakyvyys eri tyovaiheisiin puuttui.

Keskustelujen pohjalta kavi ilmi, etta kaikki tyontekija kokivat tydymparistossa
esiintyvan esteita oman tyon laadukkaalle toteuttamiselle seka jatkuvan palvelun
tuottamiselle, ja naiden asioiden koettiin heikentava tyotyytyvaisyytta. Eniten ke-
hitystarpeita nahtiin esimiestydossa ja johtamisessa, palautteen saamisessa,
rooleissa ja vastuissa, tavoitteissa, tyokaluissa, prosesseissa, sisaisessa
viestinnassa ja palkitsemisessa. Palkitseminen on luvussa yksi kuvatusti rajattu

taman hankkeen ulkopuolelle.

4.1 Kehittamiskohteet

Kesalla 2021 ryhmatyopajassa valittiin kehityskohteet. Valinnat tehtiin sen
pohjalta mihin asioihin oli todennakdisimmin mahdollista vaikuttaa ja minka asi-
oiden nahtiin eniten parantavan lopputulosta. Kehityskohteiksi valittiin seuraavat

osa-alueet:

- Lasnaoleva esimiestyo (sis. jatkuvan palautteenannon)

- Tyokuorman tasainen jakautuminen tyontekijoiden valille
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- Selkeat roolit ja vastuut

- Selkeat tavoitteet (sis. tdiden selkean priorisoinnin)

- Suunnitelmallinen tekeminen; selkeat prosessit ja tyokalut

nakyvyyden parantamiseksi.

4.1.1 Esimiestyo

Esimiesty0 koettiin tarkeaksi. Esimiehelta odotettiin aitoa Iasnaoloa, vastuunkan-
toa ja paatoksentekokykya. Esimiehen Iasnaolo koettiin tyontekijoiden voimava-
rana. Kokemus lasnaolevasta esimiehesta vahvistaa tyontekijoiden arvostuksen,
tydn merkityksellisyyden ja yhteenkuuluvuuden tunnetta, silla tyontekija haluaa

kokea tulleensa kuulluksi ja ymmarretyksi. (Sarkkinen 2020.)

4.1.2 Tyokuorman tasainen jakautuminen tyontekijoiden valille

Tunnistettiin, ettda osalla asiantuntijoista oli kohtuuttoman suuri tyokuorma.
Osaaminen oli henkilGitynytta, jolloin tyotehtavia kasaantui muutamille asiantunti-
jalle kohtuuttomasti. Kaikista tehtavista ei ollut mahdollista suoriutua normaalin
tyoajan puitteissa, joka puolestaan johti tyontekijoiden uupumiseen. Talosta pois
lahteneiden asiantuntijoiden tilalle ei oltu rekrytoitu uusia asiantuntijoita. Hen-

kiloresursointi ei ollut riittavalla tasolla tiimin tehtaviin nahden.

4.1.3 Roolit ja vastuut

Asiantuntijoiden roolit ja vastuut olivat epaselvia. Asiantuntijoilla oli epaselvyytta
seka omasta etta kollegoiden vastuista. Oltiin tehty t6ita liian vahilla resurseilla ja
jokainen oli tehnyt sitd mita parhaiten osasi. Tama on tietysti osaltaan ketteraa
toimintaa, mutta johtaa pidemman paalle tehottomuuteen yhteistydon ja pros-
essien puuttuessa. Kaikkia asioita ei oltu myoskaan selkeasti vastuuttettu, jolloin
tarkeita tehtavia saattoi jaada kokonaan tekematta.
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4.1.4 Selkeat tavoitteet

Asiantuntijat eivat tienneet mitd heiltd odotetaan ja heilta puuttui paamaara.
Paamaara on suunta, jota kohti menestysta tavoitteleva tiimi kohdistaa tekemi-
sensa. Paamaara on jotain sellaista, minka tiimi haluaa yhdessa saavuttaa
omasa toimintaymparistossaan. Paamaaran tavoittelu on prosessi, jossa
paivittdinen yhdessa tekeminen, toisilta oppiminen, kehittyminen ja seuraavaan
asiaan keskittyminen ovat keskiossa. Paamaaraa ei voida saavuttaa, jollei

jokaiselle tiimin jasenelle ole maaritelty tavoitteita.

4.1.5 Suunnitelmallinen tekeminen

Roolien, tavoitteiden ja prosessien puuttuessa asiantuntijat tekivat tekivat toita
asioita parhaaksi katsomallaan tavalla oman osaamisensa puitteissa ja syntyi
useita parhaita kaytantoja. Toita tehtiin ad hocina ilman selkeita prioriteetteja.
Tilanne johti piedonkulun heikkenemiseen, tehottomuuteen, Iapinakyvyyden
puuttumiseen ja tilanteiden eskaloitumiseen, jolloin vaadittiin nopeaa reagointia
tilanteen korjaamiseksi. Ad hoc-tekeminen korostui entisestaan. Vaikuttava

yhteistyd perustuu suunnitelmallisuuteen ja hyviin kaytantoihin.

4.2 Kehittamismenetelmat

Kehittamiskohteen kuvauksessa maaritellyn tutkimusongelman olemassaolo tun-
nistettiin esimiehen tiimin jasenten kanssa kaymissa one-to-one -keskusteluissa
seka ryhmatyopajoissa, ja toimintatutkimukselle ongelman korjaamiseksi todet-
tiin olevan tarve. Esimies arvioi yhdessa tiimin kanssa kehitystoimenpiteet. Hen-
kiloston ehdotukset ja mielipiteet otettiin huomioon, jotta heilla oli konkreettinen
mahdollisuus vaikuttaa tyohonsa. Heidat otettiin myds mukaan paatoksentekoon.
Jaben ja Hakkisen (2010, 320-330) mukaan tyoyhteison hyvinvointi on yhteinen
asia ja tyoyhteis6a voidaan kehittada myods henkiléstdéa kuulemalla ihmisille sopi-
vaksi. Hyvan ja motivoituneen henkildston pysyvyyden varmistamiseksi henkilos-

ton kuuntelu on tarkeaa.
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Toimintatutkimus etenee sykleissa, joka tekee toimintatutkimuksesta prosessi-
maista. Jokainen sykli pitaa sisallaan kehittamiskohteen toiminnan suunnittelua,
kehittamistoimintaa ja seurantaa, jolloin toimintatutkimuksesta tulee jatkuvaa ja

toiminnan jatkuva kehittdminen mahdollistuu. (Kananen, 2014, 11-14.)

Nykytilan Ki 1 Jatko-
(| taroitus [ TSRS Ve ™ kehitystarve

Suunnittelu
Suunnittelu Ongelman
Ongelman analysointi ja
analysointi ja kehitystoimenpide
kehitystoimenpide
Rl P Toiminta
47 Esimiestyd
Toiminta iesty
Tydkuorma
Dne—to—or‘,e B Roolit ja vastuut
keskusteluiden Selkeat tavoitteet
Ongelman kayttoonotto Suunnitelmallinen Ongelman
havaitse- tekeminen havaitse-
minen Havaoinnointi minen
Keskustelut Havainnointi
Ryhmatyopajat Keskustelut
Ryhmétydpajat
Seuranta
o Seuranta
Tulosten analysointi o
hdess3 tiimi Tulosten analyscinti
yhdessa tiimin yhdessa
kanssa asiantuntijoiden
kanssa

Kuvio 2. Toimintatutkimuksen eteneminen sykleissa.

Ylla kuvatussa kuviossa 2 on kuvattu kehittamishankkeen eteneminen. En-
simmaisessa vaiheessa One-to-one -keskusteluja ja ryhmatyodpajoja jatkettiin,

silla ne koettiin tarkeaksi osaksi kehityshanketta.

4.2.1 Esimiestyo

Ensimmainen tunnistettu kehitystarve kohdistui esimiestyéhén. One-to-one -
keskustelut koettiin toimivaksi tavaksi lasnaolevalle esimiestydlle. Ne keskittyivat

esimiehen ja asiantuntijan valiseen vuorovaikutukseen ja molemminpuoliseen
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palautteen antoon. Myos ryhmatyopajoissa korostui esimiehen lasnaolon mer-
kitys ja tiimi koki ne tarpeelliseksi ja toimivaksi tavaksi kehittaa tekemista. Tiimin
tarkein tavoite oli tuottaa laadukasta jatkuvaa palvelua asiakkaille ja tyopajoissa
kasiteltiin nykyisiin kaytantoihin liittyvia kehitystoimepiteita. Esimies toimi ikaan
kuin fasilitaattorina yhteisissa keskusteluissa ja kaikki asiantuntijat saivat tuoda
esiin nakemyksiaa ja kehitysehdotuksiaan. Naiden keskustelujen pohjalta so-
vittiin kehitystoimenpiteista. Keskustelut keskittyivat tiimin tavoitteisiin, asiantunti-
joiden valiseen tyokuormaan, yleiseen tyotilanteeseen, rooleihin ja vastuisiin

seka sujuvaan ja suunnitelmalliseen tekemiseen.

Vaikka sisaista tiedottamista ei valittukaan paaasialliseksi kehityskohteeksi, vaki-
intui tiimissa ryhmatyopajojen lisaksi saanndllinen kuukausittainen tiimipala-
verikaytonto, jonka agendalla oli ajankohtaisia tiimin toimintaan vaikuttavia kaik-
kia asiantuntijoita koskettavia asioita. Nain varmistettiin sujuva tiedonkulku
kaikille tiimin jasenille ilman, etta tietoa piti osata itse hakea eri paikoista (esim.
intranet). Palaverissa ei kuitenkaan kasitelty jatkuvaan palveluun liittyvaa oper-

atiivista tekemista.

4.2.2 Roolit ja tavoitteet

Seuraavassa vaiheessa kuvasimme tiimin roolit ja tavoitteet ja ne pohjautuivat

asiakassopimuslupauksiin:

1. Asiakaspalveluhenkilo vastaanottaa ja kasittelee asiakkaalta tulevat
hairidilmoitukset ja palvelupyynnét palvelusopimuksissa Iuvatun

vasteajan mukaisesti, seka huolehtii asiakastyytyvaisyydesta.

2. Tekninen asiantuntija vastaanottaa asiakastuelta teknisen toimeksian-
not ja huolehtii siita, etta uudet kayttdoonotot ja tekniset muutokset

tehdaan luvatussa aikataulussa.

3. Kouluttaja kouluttaa uudet asiakkaan paakayttajat, huolehtii tdyden-

nyskoulutuksesta seka demo-tilaisuuksista tarjouksentekovaiheessa.
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4. Palvelupaallikkd vastaa sopimuksista, tarjouksista ja toimii nimettyjen

asiakkaiden yhteyshenkilona.

Nimesimme henkilot rooleihin heidan sen hetkisen osaamisensa perusteella ja
kuvasimme roolien vastuut ja tehtavat. Henkilot paasivat vaikuttamaan myos itse
siihen mihin rooliin heidat nimettiin. Yksi asiantuntija halusi siirtya kouluttajan
roolista palvelupaallikdn rooliin. Kussakin roolissa tehtiin vain talle roolille kuvat-
tuja tehtavia ja varmistettiin, etta mahdolliset poissaolojen aikaiset tuuraukset hoi-
tuvat oman roolin sisalla. Nain varmistettiin prosessien roolien mukainen toiminta
ja valtyttiin paallekkaiselta tekemiselta. Lisaksi kuvasimme tiimin tehtavat ja var-
mistimme, etta niista kaikki tyotehtavat tulee tehtya tietyn roolin toimesta. Nain

ollen mikaan tehtavista ei jaa tekematta.

4.2.3 Palaverikaytannot suunnitelmallisen tekemisen tueksi

Kolmannessa vaiheessa otimme kayttdéon saanndlliset viikottaiset palaverit, jotka
tukivat tuotannon tekemista ja varmistivat prosessien etenemisen laadukkaan jat-

kuvan palvelun varmistamiseksi:

1. Maanantaisin kaytiin 1api toimitusten ja teknisten muutosten tilanne
teknisten asiantuntijoiden kanssa. Alkuun palaveri oli keskella viikkoa,
mutta se paadyttiin siitdmaan maanantaille. Nain varmistuttiin siita,
etta jokaisella asiantuntijalla oli heti vilkkon alussa ymmarrys tulevan

viikon tyotehtavista ja prioriteeteista.

Lisaksi palaverissa varmistettiin, etta kaynnissa olevat tyoét etenevat
suunnitelman mukaisessa asiakkaalle luvatussa aikataulussa. Uudet
toimitukset vastuutettiin asiantuntijalle ja aikataulutettiin. Mahdolliset
eskaloinnit tai haasteet kasiteltiin yndessa. Palaverissa oli myos hyva
tilaisuus jakaa tietoa nuorempian ja kokeneempien asiantuntijoiden

valilla.
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2. Tiistaisin kaytiin lapi asiakaspalvelun ty6tilanne. Varmistettiin etta mah-
dolliset hairiot oli saatu korjattua ja tyopyynnot etenivat luvatun palve-
luajan puitteissa. Tarvittaessa, etenkin alkuvaiheessa, pyydettiin apua
muiden roolie asiantuntijoilta, mutta tavoitteena oli varmistaa, etta kun-

kin roolin mukainen henkiloresursointi oli riittavalla tasolla.

3. Keskiviikkoisin palvelupaallikot kokoontuivat kaymaan lapi tyotilan-
teen. Erityisesti tarjouspyyntojen etenemisesta tuli varmistua, jotta ne
saatiin nopeassa aikataulussa asiakkaalle tilauksia varten. Uudet
tarjouspyynnoét vastuutettiin nimetylle palvelupaallikdlle ja varmistettiin,
ettd palvelupaallikéilla on riittava tiedot (esim. tydomaarat tekniselta

asiantuntijalta) tarjousten tekemista varten.

4. Perjantaisin kouluttajat kokoontuivat kaymaan lapi tyotilannetta.
Varmistettiin etta kaikki tilatut koulutukset pystytaan pitamaan ja ne on
saatu aikataulutettua kouluttajien kalentereihin. Lisaksi tuli varmistua
siita, etta kaikille kouluttajilla oli riittava osaaminen koulutuksiin ja etta

koulutusmateriaalit oli paivitetty ajan tasalla.

4.2.4 Toimintaa tukeva tyokalu

Viikottaisten palaverikaytantdjen kaynnistamisen jalkeen havaitsimme, etta
meilta puuttui tiimin tekemista tukeva tyokalu, joka mahdollistaa lapinakyvyyden
tekemiseen eri roolien valilla. Yhteydenotot asiakastukeen tulivat yrityksen palve-
lunhallintajarjestelman kautta, mutta se ei tukenut tiimin sisaista tekemista.
Paadyimme tiimin kanssa valitsemaan tyokaluksi Trellon. Se olikin ollut jo osittain
kaytdssa tiimin sisalla, mutta sen toimintaa tehostettiin kattamaan koko tiimi.
Trello on visuaalinen tyonhallintatyokalu, jonka avulla tiimin jasenet voivat suun-
nitella tavalla, joka tukee yhteistyota ja tuottavuutta seka auttaa pitamaan asiat
jarjestyksessa. Trello sopii mihin tahansa projektiin ja se auttaa yksinkertaista-

maan ja standardoimaan tyoéryhman tyoskentelya.
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Kuvio 3. Esimerkki Trello-tydkalun tydopdytanakymasta.

Kuviossa 3 nakyy Trellon taulunakyma. Pystysuorat laatikot esim. To do ovat lu-
etteloita ja luetteloiden sisalle on viety kortteja. Kortteihin voi maaritella ketka
kayttajat saavat sahkopostiheratteelld tiedon, jos kortilla oleva tieto muuttuu.
Kortteja voi liikutella eri luetteloiden sisalla. Esimerkiksi jos jokin tydtehtava tulee
valmiiksi, voidaan kyseiseen tyohon liittyva kortti viela Doing-taulusta Done-

tauluun.

Tiimille luotiin oma taulu Trelloon ja sen sisaltda ja toiminnallisuutta suunniteltiin
workshopissa. Pikku hiljaa kokeilujen kautta Trello rakentui toimivaksi tiimin
tekemista ohjaavaksi tyokaluksi tukemaan tiimin ja eri roolien valista tekemista.

Tiimille saatiin selkea nakyvyys avoimiin tyotehtaviin.

Uusista tarjouspyynndista luotiin kortti luetteloon “Uudet tarjouspyynnét”. Sielta

palvelupaallikkd otti tarjouspyynndn omiin nimiinsa. Jokaisella asiantuntijalla ol
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oma nimikkoluettelo, josta naki asiantuntijan sen hetkisen tyotilanteen. Esi-
merkiksi palvelupaallikon taulusta naki kuinka monta tarjousta palvelupaallikolla
oli tyon alla. Kun palvelupaallikké sai tarjouksen valmiiksi ja asiakas hyvaksyi
tarjouksen, siirrettiin kortti luetteloon “resursoitavat tyotilaukset”. Tasta taulusta
tilauksille nimettiin tekija ja kortti siirrettiin suoraan teknisen asiantuntijan nimik-
kotauluuun. Mikali kyseessa oli koulutus, siirrettiin toimeksianto kouluttajan nimik-
kotauluun. Nain ollen koko tiimilla oli koko ajan ajantasainen nakyma avoimiin
toimeksiantoihin ja niiden etenemiseen. Lisaksi sovimme, etta jokainen
asiantuntija on velvollinen paivittamaan tydkaluun toimeksiantonsa etenemis-
esta, jotta muut voivat tarvittaessa tarkistaa sen tilanteen. Kun tyo oli tehty, se

voitiin arkistoida, jolloin sita ei enaa nakynyt taulunakymassa.

4.2.5 Riittava henkiloresursointi

Pian vahvistui henkildresursoinnin riittdmattomyys. Asiakastuki- ja kouluttaja -
rooleissa tunnistettiin iso tydkuorma, eika sen hetkisellad resursoinnilla ollut mah-
dollisuuksia suoriutua kaikista vaadittavista tyotehtavista. Toita alkoi kasaantua,
joka puolestaan nakyi asiantuntijoiden vasymisena ja asiakaspalautteissa.
Tehtiin paatds kaynnistaa rekrytoinnit. Tiimiin rekrytoitiin kaksi uutta kouluttajaa

ja yksi henkild asiakastukeen.

Pian havaittiin, etta koulutuksiin liittyvia tarjouspyyntdja tulee niin paljon, etteivat
palvelupaallikdt ehdi tekemaan niita kaikkia. Yhdessa tiimin kanssa sovittiin, etta
tiimin rekrytoidaan talon sisaltd yksi henkild koulutuskoordinaattoriksi hu-
olehtimaan koulutustarjousten tekemisesta. Todettiin myds hyodylliseksi se, etta
koulutuskoordinaattori aikatauluttaa koulutukset suoraan kouluttajien kalenteriin.
Nain kouluttajille jai enemman aikaa keskittya koulutuksiin valmistautumiseen ja
itse koulutuksiin. Lisaksi kouluttajia tyollista asiakaspalautteiden jalkikasittely,
joten paatettiin ettd koulutuskoordinaattori kerad keskitetysti asiakkailta tulleen
koulutuspalautteen ja koostaa niistd yhteenvedon kouluttajien ja esimiehen

nahtaville.
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4.3 Jatkuva toiminnan tarkastelu ja kokeilut

Kun uudet toimintamallit oli saatu saatu jalkautettua ja ne oli todettu toimiviksi,
tulimme tiimin kanssa siihen tulokseen, ettd toimintaympariston jatkuvasti
muuttuessa ja elaessa toimintamalleja taytyy tarkastella aika ajoin uudestaan.
Kuten jo alussa todettiin, jatkuva muutos ei ole itseisarvo vaan valttamattomyys.
(Alahuhta 2015, 30.) Muutosjohtaminen vaatii tiimiltd paatoksentekokykya ja roh-
keutta uudistaa toimintatapaansa. (Alahuhta 2015, 169.)

Oleellinen osa toimintatutkimusta ovat kokeilut, joissa uusia toimintamalleja ja ta-
poja toimia testataan. Joskus ne saatetaan todeta huonoiksi ratkaisuiksi, jolloin
niistd voidaa luopua. Esimerkiksi aluksi tiimin viikkopalavereihin osallistui use-
ammissa rooleissa toimivia asiantuntijoita, mutta myohemmassa vaiheessa tasta
luovuttiin. Toita riitti paljon, eika asiantuntijoita haluttu istuttaa palavereissa

turhaan.

Kanasen (2014, 45) mukaan kehittdmishankkeen aikana hankkeen arviointia on
tehtava riittavan usein, jotta voidaan reagoida nopeasti, jos huomataan, etta jokin
valittu korjaustoimenpide ei ole toimiva ratkaisu ja nain mahdollistetaan henkilds-

ton kuuleminen toimintatutkimuksen aikana.
4.4 Kehittamishankkeen aikataulu

Kehittamishanke eteni seuraavan aikataulun mukaisesti:

Kahdenkeskisten one-to-one -keskusteluiden kaynnistdminen, maalis
2021

e Tutkimusongelman kartoitus, kesa 2021

o Kuukausittaisten ryhmatyopajojen kaynnistaminen, kesa 2021

¢ Ensimmaisten kehittamistoimenpiteiden maarittely, syksy 2021
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o Valittujen kehittamistoimenpiteiden kayttoonotto, syksy 2021
o Kehittamishankkeen tulosten lapikaynti ja arviointi, kevat 2022

¢ Jatkokehittamisehdotukset, kevat 2022.

5 Kehittamishankkeen tulosten arviointi

5.1 Asetettujen tavoitteiden tarkastelu ja tulosten analysointi

Muutoshankkeen onnistumisen arviointi on suunnitelmallista tiedonkeruuta ja ke-
ratyn tiedon analysointia. Kehittamistoimien vaikutuksia voidaan arvioida vertai-
lemalla saatuja tuloksia erikseen maaritettyihin kriteereihin. (Ojasalo ym. 2015,
47.) Arvioinnissa voidaan kayttaa havainnointia, kyselyja, haastatteluja ja esittaa
erilaisia kysymyksia. Kuinka hyvin tavoitteet saavutettiin? Johtuvatko muutokset
tehdysta kehittamistydsta? (Ojasalo ym. 2015, 48.) Toiminnan kehittamista tai
ongelman poistamista voidaan puolestaan arvioida vertaamalla tuloksia hank-
keen tavoitteisiin. Jos ongelma onnistutaan poistamaan tai vaikutuksia pienenta-
maan, on toimintatutkimuksen sykli onnistunut. Tuloksellisuuden kannalta tar-
keaa on se, etta mittarit mittaavat oikeaa asiaa. Lisaksi tulosten arviointi edellyt-

taa aina ennen ja jalkeen mittaamista. (Kananen 2014, 137.)

llIman asioiden valisten syy-seuraussuhteiden tuntemista on oikean vaikuttamis-
keinon valinta mahdotonta. Vaikuttamiskeinolle asetetaan tavoitteet, jotta muu-
toksen todentaminen on mahdollista. Tavoitteiden tulee olla mitattavia, silla ilman
tavoitteiden mittaamista muutoksen arviointi on mahdotonta. Tavoitteen onnistu-
misen kannalta on tarkeaa valita vuoropuheluun ne henkilét, jotka kuuluvat muu-

toksen piiriin, jos vaikuttamiskeinot kohdistuvat ihmisiin. (Kananen 2014, 58.)

Kehittamishankkeen tavoitteeksi oli asetettu henkilostotyytyvaisyyden paranta-

minen jatkuvan palvelun laadun varmistamiseksi Yrityksessa X. Kehittamis-
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hankkeen onnistumista arvioitiin one-to-one -keskusteluissa ja ryhmakeskustelu-
issa. Keskusteluissa pyrittiin selvittamaan yhteistydssa minkalaisia vaikutuksia
tehdyilla toimenpiteillda on ollut. Yhteisten lapikayntien pohjalta kehittamis-
hankkeen tavoitteiden saavuttamista arvioitiin yhdessa tiimin kanssa seuraavista

nakokulmista:

1. Konkreettisia kehittamistoimenpiteita on otettu kayttoon tiimissa. Esimi-
estydohon on panostettu. Esimies on lasna tiimin paivittaisessa tekemissa,
antaa tukea ja palautetta tarvittaessa. Resursointia on vahvistettu kuudella
henkildllda vuoden aikana. Resursoinnin vahvistamisen, roolien, vastuiden ja
selkeiden tavoitteiden kuvaamisen myoéta tyokuormaa on saatu jaettua ta-
saisemmin tyontekijoiden valilla, eika yksittaisia tyontekijoita kuormiteta koh-
tuuttomasti. Suunnitelmallista tekemista tukee puolestaan sovitut palaveri- ja
tydkalukaytannot. Taman koettiin myos parantaneen tiedonkulkua.
Asiantuntijat kokivat etta tyot etenevat sujuvammin, tulipaloja oli aiempaa

vahemman ja tyonteosta oli tullut tehokkaampaa.

2. Tiimin kanssa kaydyissa ryhmakeskusteluissa tiimi koki hen-
kilostotyyvyvaisyyden parantunut kehitystoimenpiteiden myota; Tiimi koki es-
imiehen olevan kiinnostunut heidan tekemisestaan. Esimies oli |asna ja vuo-
rovaikutus esimiehen kanssa oli avointa. Esimies koettiin kannustavaksi ja
motivoivaksi, joka oli aidosti kiinnostunut tyontekijoiden tyoviihtyvyydesta ja -
hyvinvoinnista. Tyon teko koettiin helpommaksi ja sujuvammaksi, kun on
selkeat pelisdannot ja tyokalukaytannot. Yleisesti ottaen kaikki tiimin jasenet
kokivat tiimin tyoilmapiirin ja yhteenkuuluvuuden tunteen parantuneen mer-

kittavasti kehityshankkeen aikana.

Myds alkuvuoden 2022 keskustelujen pohjalta tehty fiilismittari-kysely viestii

tehtyjen toimenpiteiden parantaneen tiimin tyotyytyvaisyytta.
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Fiilismittari

Kuvio 4. Fiilismittari.

Fiilismittarin tuloksista kavi ilmi, etta kaikki tiimin jasenet olivat tyytyvaisia
tehtyihin toimenpiteisiin ja kokivat tydssa jaksamisensa seka tiimin tydilmapiirin
parantuneen. 19 asiantuntijaa arvioi sen hetkisen tilanteen parhaaksi mahdol-
liseksi. Nelja asiantuntijaa koki tilanteen parantuneen, mutta nakivat viela
toiminnassa kehitettavaa. Yksi asiantuntija ei ollut tyytyvainen omaan tyaétilan-
teeseensa ja sen hetkiseen rooliinsa. Tama asiantuntija irtisanoutui yrityksen

palveluksesta.

Esimiestyon parantamisella, prosessien rakentamisella, tydkalukaytannolla ja
roolien seka tavoitteiden selkeyttamisella koettiin olevan positiivinen vaikutus

henkilostotyytyvaisyyteen ja tata kautta jatkuvan palvelun sujuvuuteen.

Tiimin henkilostotyytyvaisyys on parantunut ennen kehittamistoimenpiteita
tehtyjen mittausten ja tiedonkeruun pohjalta, ja silta osin kehittamishankkeelle

asetettu tavoite saavutettiin.
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6 Johtopaatokset

Laadullisen tutkimuksen luotettavuutta voidaan tarkastella patevyyden ja pysyv-
yyden toteutumisen perusteella. Patevyys eli validiteetti kuvaa sita, onko tutki-
muksessa tutkittu sitd mita on luvattu. Pysyvyys eli reliabiliteet kuvaa tutkimuk-
sen toistuvuutta. Tutkimuksen luotettavuuden voidaan arvioida seuraavasti;
Mika on tutkimuksen tarkoitus? Mika on tutkijan kiinnostuksenkohde tutkimuk-
sessa? Miten lahdeaineistoa on keratty? Miten aineistoa on analysoitu? Miten

tuloksiin ja johtopaatoksiin on paadytty? (Tuomi & Sarajarvi 2018, 160.)

Lahdin tekemaan kehityshanketta sen vuoksi, etta se oli osa toimenkuvaani ja
sita odotettiin minulta. Pidan esimiestydsta ja olen kiinnostunut tyontekijoiden
hyvinvoinnista. Lisaksi johdon asettavat tavoitteet liikketoiminnan kannatta-
vuuden nakdkulmasta edellyttavat muutoksia. Lahdin pohtimaan sitd miten
voisin kehityshankkeen avulla hyddyntaa omaa osaamistani ja kasvattaa sita
entisestaan. Miten saisin tartutettua tyontekijoihin positiivista asennetta ja itseo-
hjautuvuutta tarttua asioihin itsenaisesti ja yhdessa tiimina. Lisaksi tarkea liiket-
aloudellinen tavoite oli varmistaa lilkketoiminnan kannattavuus. Tydhyvinvoinnin
taloudellinen merkitys voi kokonaisuudessaan tuoda yritysten tuottavuuteen
kasvua 5-10 prosenttia. (Aura & Ahonen 2016, 19.)

Vaikka taman kehityshankkeen tavoitteet tayttyivat ja toiminnassa saatiin ai-
kaiseksi muutos, vaatii tilanteen yllapitdminen jatkuvaa ty6ta, kehitysta ja
johtamista. Ei voida puhua pysyvasta muutoksesta. Pahimmassa tapauksessa
tilanne palaa ennalleen. Sujuva toiminta on siis jatkuva prosessi, joka vaatii jat-
kuvaa tarkkailua ja toimenpiteita. Toimintaa tarkkaillaan, kehitystarpeita tunnis-
tetaan ja kokeiluja seka ratkaisuja tehdaan. Jarjestelma ei ole muutos, vaan se
tapahtuu toiminnassa. Sen vuoksi yksi keskitetty kaytdssa oleva jarjestelma ei
tuonut muutosta, vaan se miten se kytkettiin osaksi jatkuvan palvelun prosessia.
Toimintatukimuksen periaatteita ei ole noudatettu, jos minkaanlaista menetel-

mallistd muutosta ei tapahdu.
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Tama kehityshanke oli tarkea minulle itselleni, koska paasin hyddyntamaan
aiempia kokemuksiani ja omaa esimiesosaamistani. Tyo on oikeastaan sel-
lainen, minka jokaisen esimiehen tulisi tehda osana esimiehen toimenkuvaa.
Esimies nayttaa suunnan, tukee ja tarjoaa tyokalut. Inmiset on saatava usko-
maan itseensa ja parhaimmillaan tiimi on itseohjautuva. Tiimi saadaan kukoista-
maan hyvalla esimiestyolla. Voidaan puhua oikeastaan tyOyhteison kulttuurin
muuttamisesta. Esimies nayttaa mallia, ohjaa tiimia ja tiimi ratkaisee ongelmat
itsenadisesti. Organisaatio pystyy omaksumaan uudenlaisen toimintatavan ja
pystyy ratkomaan ongelmia itsenaisesti ja nopeasti. Esimiehen on kuitenkin

otettava viime kadessa vastuu.
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