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1 JOHDANTO

Nykyaan laatu on kaikille yrityksille tarkea tekija. Laadun merkitysta yrityksen toimin-
nalle korostaa myds Olli Lecklin. Hinen mukaansa laatu on yrityksen keskeinen me-
nestys- ja kilpailutekija. Laatu nakyy yrityksen kaikissa toimintaprosesseissa, palve-
luissa, tuotteissa seka henkilostdssa. Se on osa organisaation jokapaivaista tyota.

(Lecklin 2006, 9.)

Menestyvilla yrityksilla on oltava kaytdssa toimiva laadunhallintajarjestelma, joka
viestii strategiat, suunnitelmat ja johdon tahtotilan ldpi koko organisaation. Laadun-
hallintajarjestelma on yritysjohdon apuvaline, yrityksen johtamisjarjestelma, jonka
tavoitteena on helpottaa toiminnan johtamista, suunnittelua, toteuttamista ja val-

vontaa. (Mts. 33.)

Organisaation johto vastaa laatutyosta. Johdon on huolehdittava, etta henkilOosto tie-
tda ja tuntee yrityksen keskeiset tavoitteet, tulokset ja laatustrategian. (Mts. 33.)
Koko henkildstd on avainasemassa laadun toteutumisessa. Tyontekijoiden tulee ym-
martaa, miten heidan tydpanoksensa liittyy lopputulokseen ja yrityksen laatuun. Or-
ganisaation laatu syntyy siis yhteistyon tuloksena, ja laadun takana on aina koko or-

ganisaation henkilosto. (Mts. 214-215.)

Laatuty6 koostuu jatkuvasta toiminnan parantamisesta ja kehittamisesta. Laadun
hallinta ja kehittdminen edellyttavat tiivista yhteistyota, vuorovaikutusta ja suunnitel-
mallisuutta. (Lecklin & Laine 2009, 61-115.) Yrityksen strategian toteuttaminen on-
nistuu, kun tydyhteisdssa on luottamusta ja sujuvaa vuorovaikutusta (Maanonen

2006).



1.1 Tutkimuksen lahtokohdat

Taman tutkimuksen toimeksiantajana toimii EVRY Jydacom (EJD), jossa itse tydsken-

telen taloushallinnon assistenttina.

EVRY Jydacom Oy on rakennusalan toiminnanohjausjarjestelmien johtava toimittaja
Suomessa. Yrityksen ammattitaito koostuu yli 30 vuoden kokemuksesta seka raken-
nustoimialan vahvasta ja monipuolisesta osaamisesta. EJD toimii asiakkaidensa pitka-
aikaisena ja merkittdvana yhteistyokumppanina tarjoten heille aina uusinta infor-
maatioteknologiaa lilketoiminnan valineeksi. EJD:n asiakkaita ovat pdaasiassa raken-
nusalan yritykset. Yrityksessa tyoskentelee 40 rakennus- ja it-alan ammattilaista.
EVRY Jydacom Oy on osa EVRY-konsernia, joka on Pohjoismaiden johtava IT-toimija.
Konsernin paatoimisto sijaitsee Norjassa. Koko konsernissa on lahes 10 000 tyonteki-
jaa, joista 100 tyoskentelee Suomessa. (EVRY Jydacom Oy: rakennusalan toiminnan-

ohjauksen asiantuntija. n.d.)

Laatuty® on osa EJD:n arkea, ja siihen kuuluu jatkuva kehittaminen ja parantaminen.
Laatutyon tavoitteena on varmistaa, etta yritys toimii vakaasti ja etta se kehittaa toi-
mintaansa tavoitteellisesti ja systemaattisesti. Laatutyota tehdaan ulkopuolisen laa-
tuasiantuntijan kanssa, joka toimii myos laatusihteerina ja auttaa yritysta rakenta-

maan laadunhallintajarjestelmaa.

Yrityksessa ei ole viela valmista laatukasikirjaa, mutta tavoitteena on saada se tehtya
tulevaisuudessa. Laatukasikirjan luomisen tarkoituksena on tehda oma toiminta na-
kyvaksi, selkeyttaa kuvauksen avulla toimintatapoja seka pohtia niiden parantamista.
Laatutyota ja laatujarjestelmaa tarvitaan yrityksen kokonaisuuden hallitsemiseen ja

sen kehittamiseen.

EVRY Jydacom Oy:n johtamisjarjestelman yllapitoon ja kehittamiseen osallistuvat
seuraavat tyoryhmat: johdon katselmus, laaturyhma ja henkiléstoneuvosto. Ryhmat
kokoontuvat sdannollisesti vuosisuunnitelman mukaisesti. Laatuty6 alkaa johdon kat-

selmuksesta, jossa maaritellaan tavoitteet koko laatutydlle, seurataan, miten ne to-



teutuvat, arvioidaan mahdollisuuksia parantamiseen ja tarvetta muuttamiseen. Ko-
konaisvastuu EJD:n laadunhallintajarjestelmasta on yrityksen toimitusjohtajalla.
EJD:lIa ei ole erikseen nimettya laatupaallikkod, vaan laatupaallikon tehtavia hoitaa

laaturyhma, joka on taalla hetkelld sama kuin johtoryhma.

Laaturyhma tukee EJD:n johtamista seka organisoi, ohjaa ja valvoo laadunhallintajar-
jestelman kehittamistyota. Laaturyhman erityistehtdavana on EJD:n kehittdmishank-
keiden tunnistaminen, valvonta, ohjaus, koordinointi ja arviointi. Laaturyhma valittaa
my0s seka sisdistad etta ulkoista laatuasioihin liittyvaa tietoa eri tiimien valilla. Laatu-
ryhma kehittaa yrityksen laadunhallintajarjestelmaa standardin SFS-EN ISO

9001:2008 tarjoaman mallin pohjalta.

Henkilostoneuvosto toimii EJD:1I3 tiedonvaihto- ja keskustelufoorumina. Henkildst6-
neuvoston jasenet ovat tiimien edustajia, joiden tehtavana on valittaa asioita tiimis-
tansa kokoukseen ja tiedottaa kokouksessa kasitellyista asioista tiimilleen. Henkil6s-
toneuvoston tavoitteena on kehittaa yrityksen toimintaa ja selkeyttaa yhteisia peli-

saantoja. Henkilostonneuvoston kautta tyontekijoillda on mahdollisuus vaikuttaa yri-
tyksessa tehtaviin paatoksiin, jotka koskevat heidan tyotaan. Henkiléstoneuvostossa

asioita kasitellaan ja esitetdan yrityksen johdolle, joka tekee paatokset.

Viime vuoden kevaalla EJD on tarkentanut oman laatutydnsa suuntaa, tavoitteita ja
toimintaperiaatteita. Laatutyon tavoitteeksi yritys maaritteli EVRY Jydacom Qy:n kil-
pailukyvyn parantamisen, tyontekijoiden hyvinvoinnin lisdaamisen seka kaikkien tii-
mien toiminnan kytkemisen EVRY:n arvoihin ja toimintamalleihin. Tiimien vadlinen

ryhdikas yhteisty6 ja vuorovaikutus valittiin kehittamisen toimintaperiaatteeksi.

Ehdotus opinndytetyon aiheesta tuli laaturyhman edustajalta, jonka kanssa keskuste-
limme, mita laatutyOssa voisi kehittda. Yrityksen laaturyhma toivoi, etta tiimien jase-
net rohkaistuvat entisestdaan tuomaan julki jatkuvaan parantamiseen liittyvia ideoi-
taan ja kehittédmisajatuksiaan. Tavoitteena on saada henkilokunnan mielipiteita esille.
Tama on mahdollista vain avoimella ja jatkuvalla vuorovaikutuksella, ryhdikkaalla yh-

teistyolla ja henkiloston sitouttamisella johtamisjarjestelman toteuttamiseen.



1.2 Opinnadytetyon tutkimusongelma, tavoite ja rajaus

Taman opinnadytetyon tarkoituksena on tutkia case-yrityksen henkildston nakdkul-
maa ja mielipiteita vuorovaikutuksen toimivuudesta. Tavoitteena on 10ytaa ne tekijat,
jotka vaikuttavat tyoyhteison vuorovaikutuksen sujuvuuteen. Tarkoituksena on myds
selvittaa, mitka ovat yrityksen vuorovaikutuksen heikot kohdat, ja henkiloston nake-
myksia hyodyntaen pohtia, miten vuorovaikutuksen sujuvuuteen voisi vaikuttaa. Ta-
voitteena on arvioida kohdeyrityksen vuorovaikutuksen taman hetkista tilaa selvitta-
malla henkiléston nakemyksia asiasta. Analyysin pohjalta esitellaan case-yrityksen
vuorovaikutuksen kehittamiskohtia, joita parantamalla yritys voi tukea laatutyota ja

saada uusia ideoita laadunhallintajarjestelman kehittamiseen.

Opinnadytetyon tutkimusongelmana on, miten tydyhteison vuorovaikutusta voidaan
parantaa yrityksen laadunhallintajarjestelman kayttoonoton tehostamiseksi. Taman

tutkimuksen tarkoituksena on vastata seuraaviin kysymyksiin:

- Mitka tekijat vaikuttavat tydyhteison vuorovaikutuksen onnistumiseen?
- Mitka tekijat vaikuttavat negatiivisesti tydyhteisén vuorovaikutukseen?
- Minka tekijoiden parantamisella vuorovaikutuksen sujuvuuteen voisi vaikut-

taa?

Kirjallisuudessa vuorovaikutusta kuvataan monella tavalla. Eri kuvauksissa korostuvat
sen eri puolet. Hyvin selkedta kuvausta vuorovaikutukselle on vaikea 16ytaa. Tassa
tutkimuksessa vuorovaikutus nahdaan kasvokkaisviestintana ihmisten kesken, joka
voi olla sanallista tai sanatonta viestintdaa. Vuorovaikutus nahddaan myds toimintana,

jossa osapuolet jakavat tietoa, tunteita, kokemubksia ja ajatuksia.

Laadun jatkuva kehittdminen vaatii myo0s tiivista vuorovaikutusta asiakkaiden kanssa,
jotka tuovat omia nakemyksia organisaation laatutyohon ja koko toimintaan. Tassa
opinnaytetydssa tutkitaan vain tydyhteison vuorovaikutuksen merkitysta laatutyossa
ja laadunhallintajarjestelman kehittamisessa, ja asiakas- ja muiden ulkopuolisten si-

dosryhmien vélisen vuorovaikutuksen rooli on rajattu tutkimuksesta pois.



Tutkimus tehdaan case-yrityksen tyontekijoille. Tiedot kerataan ainoastaan EVRY
Jydacom Oy:n tyoyhteison kehittamista varten: se on henkilékunnalle peiliin katsomi-
sen ja opiskelun paikka. Opinnaytetydssa tutkitaan vuorovaikutuksen toimivuutta toi-
meksiantajaorganisaatiossa. Tutkimuksen avulla saadaan tietoa siitd, mitka tekijat
vaikuttavat vuorovaikutuksen onnistumiseen ja milla tekij6illa on negatiivinen vaiku-
tus vuorovaikutukseen. Naiden tekijoiden tunnistamisella tydyhteisén vuorovaiku-
tusta voidaan kehittaa. Tarkoituksena on tehda tutkimuksen tuloksista yhteenveto,

joka kdydaan henkiloston kanssa lapi.

1.3 Aiemmat tutkimukset

Vuorovaikutus on hyvin paljon esilla monien alojen kirjallisuudessa seka opinnayte-
toissa. Hyvan vuorovaikutuksen merkitysta laatutydssa ja laadun kehittamisessa on
kasitelty vahan. Se on kuitenkin hyvin tarkea tehtavaalue, ja henkilokunnan yhteis-
tyo6lla ja avoimella vuorovaikutuksella voidaan saada uusia ideoita laatujarjestelman
kehittamiseen. Lisaksi vuorovaikutuksen toimivuus on tapauskohtaista, minka vuoksi

sita haluttiin tutkia.

Anne Haapaniemi (2011) tutki opinnaytetydssaan vuorovaikutuksen merkitysta tiimi-
tyoskentelyssa. Tutkimuksen tarkoituksena oli muun muassa selvittaa, millainen oli
tutkittavien nakemys toimivasta vuorovaikutuksesta tiimissa. Tutkimus toteutettiin
laadullisella tutkimusotteella ja tutkimuskohteena oli opettajatiimi. Tutkimuksessa
selvisi, ettd hyva tiedonkulku, luottamus, avoin ilmapiiri, hyvat vuorovaikutus-, alais-
ja tyoyhteisotaidot seka toisten kuunteleminen ja kunnioittaminen olivat toimivan
vuorovaikutuksen peruskivia. Tutkimuksessa selvisi myos, etta johtaminen oli tarke-
dssd avainasemassa osana tiimin toimivaa vuorovaikutusta. Tutkimustulosten perus-
teella tiimin johtaminen ei ollut kuitenkaan tasapuolista eikd kannustavaa, minka
vuoksi tiimijasenten vilille syntyi epaluottamusta. Kehityskohteeksi nousivat palave-

rikdytannot ja tiimin jasenten roolien selkeyttaminen. (Mts. 13-17, 22-24.)

Pyykon (2011) laadullisessa tutkimuksessa selvisi, mitka tekijat yrityksessa vaikuttivat

sen sisdisen viestinndn ja vuorovaikutuksen toimivuuteen. Tutkimuksen mukaan hyva



tiedottaminen, asioihin vaikuttamismahdollisuus, oma aktiivisuus, avoimuus ja osal-
listuminen olivat hyvana perustana vuorovaikutuksen onnistumiselle. Passiivisuus ko-
ettiin suurimmaksi ongelmaksi. Lisaksi ajankohtaiseksi ongelmaksi havaittiin vuoro-
vaikutuksen vahaisyys yrityksessa, mika ilmeni keskustelevan ilmapiirin puutteena

muun muassa tiimipalavereissa. (Mts. 25-31.)

Tuija Saarinen (2007, 69-70) totesi, etta toimivalla vuorovaikutuksella on merkitysta
myos yrityksen liiketulokseen. Hanen tutkimuksensa mukaan avoin vuorovaikutus pa-
ransi yrityksen ilmapiirid, tyontekijoiden motivaatiota ja sita kautta tuottavuutta,
kannattavuutta seka yrityksen kilpailukykya. Tutkimuksessa selvisi, etta kuuntelemi-
nen, motivoiminen, tukeminen, tavoitteiden selkeyttaminen, luotettavuus, avoimuus

ja toimiva sisdinen viestintad ovat edellytyksia onnistuneelle vuorovaikutukselle.

Kainulainen (2014, 51) kerasi vuorovaikutukseen negatiivisesti vaikuttavia tekijoita.
Ne olivat kiire, huono tavoitettavuus, epaaktiivinen yhteisty6, huono ilmapiiri, toisten
tyotehtavien tuntemattomuus seka vahadinen tyokokemus. Naita tekijoita loytyy

my0s kirjallisuudesta.

1.4 Tutkimusmenetelmat ja opinnaytetyon rakenne

Taman opinndytetyon tutkimus on laadullista tutkimusta. Laadullinen tutkimus valit-
tiin, koska se sopi mielestédni tyon luonteeseen. Tydssa keskitytadan ihmisiin, heidan

kokemuksiinsa ja ajatuksiinsa.

Laadullisessa tutkimuksessa kaytetaan sanoja ja lauseita, silla tutkimus ei perustu ti-
lastollisiin menetelmiin tai lukuihin. Laadullisen tutkimuksen tarkoituksena on ilmién
kuvaaminen, syvallinen ymmartaminen ja mielekkaan tulkinnan antaminen. (Kana-
nen 2008, 24.) Tutkija luottaa tyossadn ihmisiin mieluummin kuin vaikkapa lomakkei-
siin, ja siksi suosittuja tydomenetelmia ovat haastattelut, kyselyt, havainnointi ja erilai-

sissa dokumenteissa olevat tiedot (mts. 84). Tutkijan omat kokemukset ja kiinnostu-



neisuus ohjaavat seka rajaavat tulkintaa, mista johtuen samasta aineistosta voi syn-
tya erilaisia tulkintoja. Kvalitatiivinen tutkimus ei pyrikdan objektiiviseen tai abso-

luuttiseen totuuteen kuten kvantitatiivinen tutkimus. (Mts. 10-11.)

Aineistonkeruunmenetelmana kaytettiin teemahaastattelua. Kyseinen menetelma
valittiin siita syysta, etta haluttiin olla suorassa vuorovaikutuksessa tutkittavien
kanssa, ndhda heidan ilmeensa ja kuulla danensavyt haastattelun aikana. Haastatte-
lussa oli mahdollisuus tarkentaa saatuja vastauksia lisdkysymysten avulla. Lisaksi
haastattelussa nousi esiin sellaisia asioita, jotka muutoin olisivat voineet jaada sano-

matta.

Teemahaastattelua kutsutaan puolistrukturoiduksi haastattelumenetelmaksi, joka on
lomakehaastattelun ja avoimen haastattelun vdlimuoto. Teemahaastattelussa kay-
daan lapi ennakkoon suunniteltuja teemoja. Kasiteltavat aihepiirit ovat tiedossa
haastateltaville etukateen, mutta kysymysten tarkka asettelu puuttuu. (Hirsjarvi &

Hurme 2009, 48.)

Tutkimuksen aineisto kerattiin tyontekijoiden yksilohaastatteluilla, silld vastaajien
kanssa haluttiin keskustella luontevasti ja vapautuneesti. Jokaiseen haastatteluun va-
rattiin noin tunti aikaa. Haastattelumuotona kaytettiin teemahaastattelua, silla ta-
voitteena oli saada laaja ja monipuolinen kuva tutkimusaiheesta. Haastateltavaksi va-
littiin henkiloryhmat, jotka kuuluvat yrityksen laatuprojektiin, joten tyontekijoilla var-
masti oli kerrottavaa tyohonsa liittyen. Haastateltavina olivat EVRY Jydacom Oy:n toi-
mitusjohtaja seka henkiléstoneuvoston ja laaturyhman jasenet. Haastatteluun osallis-
tujien maara oli yhteensa seitseman henkilda, ja he tyoskentelevat yrityksessa eri tii-

meissa ja rooleissa.

Haastatteluja varten luotiin teemahaastattelurunko (Liite 1). Haastatteluissa kaytiin
lapi kaksi teemaa, joiden pohjalta keskusteltiin vapaasti. Teemat olivat: arkipaivan
vuorovaikutus ja vuorovaikutus laatutydssa. Tarkoituksena oli selvittda, miten vuoro-

vaikutus sujuu seka henkil6ston jokapaivaisessa toiminnassa etta laatutyossa: ko-
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kouksissa ja palavereissa, kehityskeskusteluissa ja yhteistydssa tiimien valilla. Tyonte-
kijoilta kysyttiin myds sitd, miten heidan mielestaan voitaisiin parantaa vuorovaiku-

tusta tyopaikalla.

Aineiston keruu lopetettiin, kun se alkoi toistaa itsedan eika tuonut enda uutta tietoa,
eli haastattelut suoritettiin saturaatioperiaatteella. Kanasen (2008, 34—-38) mukaan
aineistoa on riittavasti, kun se kylldantyy eli saavuttaa saturaation. Talloin uudet tut-
kittavat eivat tuo tutkimusongelman kannalta uutta tietoa ja vastaukset alkavat olla

hyvin samanlaisia.

Laadullisen tutkimuksen luotettavuutta voidaan lisata myos tarkan dokumentaation
avulla. Tutkijan tulee selostaa tutkimus seka sen toteutus vaihe vaiheelta. Tutkimuk-
sessa kaytetyt menetelmat, tutkimustuloksista muodostetut tulkinnat ja tehdyt paa-
tokset tulee perustella. Dokumentointi on siis tutkimuksen perusedellytys. (Kananen

2008, 126-128.)

Kvalitatiivisen tutkimuksen luotettavuuden arvioinnin kannalta on tarkeaa tutkimuk-
sen objektiivisuus. Objektiivisuus ldhtee sitd, etta tutkija ei sekoita omia nakokulmia
ja asenteita tutkimuskohteeseen. Sen sijaan tutkija yrittaa olla puolueeton aineistoa
kasitellessaan ja tulkitessaan, ja tutkijan rooli on havainnoida kohdetta objektiivisesti

ulkopuolelta. (Kananen 2008, 121-123; Eskola & Suoranta 1998, 126-127.)

Tulkitessani ja kasitellessani aineistoa yritin olla objektiivinen. Myds perusteellinen
dokumentaatio vahvisti tutkimuksen luotettavuutta. Tutkimuksessa kaytetyt mene-
telmat ja tehdyt paatokset on pyritty perustelemaan ja tutkimuksen kulku on pyritty
selostamaan tarkasti. Vastaajat antoivat luvan haastattelun nauhoittamiseen, joten
haastattelut nauhoitettiin kannykan nauhurilla analysoinnin helpottamiseksi. Lyhyet
muistiinpanot tehtiin my0os kasin jo haastattelujen aikana, ja jokaisen haastattelun
jalkeen kirjoitettiin vastaukset paperille eli haastattelut litteroitiin. Ndin hahmotet-
tiin, millaiset vastaukset esitettyihin kysymyksiin saatiin yleisesti. Tekstista karsittiin

pois turhia valisanoja ja toistoja.
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Saatu aineisto kuunneltiin ja luettiin keskittyneesti useamman kerran, ja yritettiin
hahmottaa aineistoa ja ymmartaa sen todellinen sisdltd. Jokainen haastattelun paa-
kohta ja tarkeimmat tulokset merkittiin ylos. Materiaali analysoitiin aineistolahtoi-

sesti teemoittain.

Opinndytetyo rakentuu viidesta paaluvusta. Ensimmaisessa, johdantoluvussa esitel-
tiin tutkimuksen aiheen valinnan taustaa, tarkoitusta, rajauksia ja toimeksiantaja,
maaritettiin tutkimusongelma ja tutkimuskysymykset seka tarkasteltiin aikaisempia
tutkimuksia. Tassa luvussa perustellaan kaytettyja menetelmia seka kuvataan aineis-
ton keraamisen ja analysoinnin tapaa. Toisessa ja kolmannessa luvussa avataan teo-
reettista viitekehysta, joka kasittaa kaksi padaihealuetta eli vuorovaikutuksen ja laa-

dunhallintajarjestelman.

Vuorovaikutusta kasiteltavassa luvussa avataan vuorovaikutukseen liittyvat keskeiset
kasitteet, kuten sosiaalinen vuorovaikutus, vuorovaikutusosaamiset ja sanaton vuo-
rovaikutus. Luvussa keskitytaan myds onnistuneen vuorovaikutuksen tekijoihin seka

esitelldan tyopaikan tarkeimmat vuorovaikutustilanteet.

Laadunhallintajarjestelmaa kasittelevassa luvussa esitellaan laadun maaritelmia, laa-
tujarjestelman merkitysta, rakennetta ja kehittamisen tarvetta seka henkiloston roo-

lia laadukkaassa toiminnassa.

Neljannessa luvussa esitellaan tutkimuksen tulokset teemoittain. Viimeisessa luvussa
tehddan yhteenveto johtopdatdksineen, mainitaan tydyhteison vuorovaikutuksen ke-

hittamiskohtia ja arvioidaan tutkimuksen luotettavuutta.

2 VUOROVAIKUTUS JA SEN HAASTEET

Tyossa olemme jatkuvassa vuorovaikutuksessa toistemme kanssa. Suuri osa tyoteh-
tavista on nykyisin vuorovaikutusta - keskustelua kollegoiden ja asiakkaiden kanssa
erilaisissa tyoelaman tilanteissa. Tasapuolisissa keskusteluissa jokaisella on mahdolli-

suus esittdd omat ajatuksensa turvallisesti ja tulla kuulluksi tyoyhteisdssa.
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Ihmisten valisen vuorovaikutuksen kehittdminen vaatii aikaa. Aitoon vuorovaikutuk-
seen voidaan paasta vain luomalla tyontekijoille mahdollisuuksia rauhallisempaan
keskusteluun ja tutustumiseen tyotovereihin kiireen keskella. (Vuorovaikutus tyéyh-

teisodssa. n.d.)

2.1 Vuorovaikutuksen maaritelmia

Vuorovaikutusta kuvataan eri tavoilla, koska se on monimutkainen kasite. Hyvin sel-
keata kuvausta vuorovaikutukselle on vaikea |6ytaa. Vuorovaikutus nahdaan kanssa-
kdaymisena, kommunikointina, yhdessa olemisena ja tekemisena seka sosiaalisena

kayttaytymisena (Parikka 2011b).

Reijo A. Kauppila (2005) kertoo kirjassaan Vuorovaikutus- ja sosiaaliset taidot sosiaa-
lisesta vuorovaikutuksesta ja vuorovaikutustaidoista. Hinen mukaansa sosiaaliseen
vuorovaikutukseen kuuluu ihmisten valinen toiminta erilaisissa ymparistdissa. Sosiaa-
liset suhteet ja sosiaaliset taidot ovat sosiaalisen vuorovaikutuksen alakasitteita. Sosi-
aalisilla suhteilla Kauppila tarkoittaa sosiaalisen vuorovaikutuksen luonnetta ja erilai-
sia laadullisia piirteita. Sosiaaliset taidot ovat opittuja taitoja ja tarkoittavat kykya olla
muiden kanssa. Sosiaaliset taidot ovat lisdksi taitoja, joita tarvitaan sosiaalisten tilan-

teiden tiedolliseen hallintaan. (Mts. 19.)

Kauppilan (2005) mukaan sosiaalisiin taitoihin kuuluvat yhteistyo-, vuorovaikutus- ja
viestinnan taidot. Sosiaaliset taidot nakyvat ihmisten kayttaytymisessa. Sosiaalisesti
taitava ihminen toimii luontevasti niin tuttujen kuin vieraidenkin ihmisten kanssa.
Han |6ytaa oikeat sanat ja ottaa toiset huomioon. Hanella on hyvat tavat, han taitaa
sosiaaliset normit eikd uhkaa kaytoksellaan toisia. (Mts. 125—-128.) Onnistunut sosiaa-
linen vuorovaikutus edellyttda muiden ihmisten odotusten ymmartamista (mts. 20).
Hyvaan vuorovaikutukseen kuuluu myds molempien osapuolien keskindinen luotta-

mus, syvallinen ihmisen ymmartaminen ja empaattinen kohtaaminen (mts. 70-72).

Silvennoisen (2004) mukaan vuorovaikutus on toimintaa, joka tapahtuu vuoron pe-

raan ja on vaikuttamista toisen kayttaytymiseen, ajatuksiin, asenteisiin ja tunteisiin.
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Vuorovaikutustilanteessa molemmat osapuolet viestivat puheella, katseella seka
eleilld ja ottavat vastaan viesteja kuuntelemalla ja reagoimalla. (Mts. 15.) Taman-
laista vuorovaikutuskohtaamista kutsutaan dialogiksi — jasenten valilla tapahtuvaa
avointa vuoropuhelua. Kummallakin osapuolella on oma ndakemyksensa aiheesta, ja
tavoitteena on saada syvempaa ymmarrysta kaikkien ajatteluun seka loytaa uusia
ratkaisuja asioihin. Muiden ajatuksia kuunnellaan, mutta ei pideta lopullisina, ja niita
on mahdollista rikastaa omilla ideoilla. Dialogi siis johtaa oppimiseen ja avoimuuteen,
koska se tekee mahdolliseksi hyodyntaa erilaisia tieto- ja ajatusmaailmoja. (Juholin

2009, 61.)

Vuorovaikutukseen liittyy myds kommunikaation kasite, johon kuuluu seka sanatonta
ettd sanallista viestintad. Verbaalinen eli sanallinen viestinta kasittaa Kauppilan
(2005) mukaan puhumista ja esittdmista sosiaalisessa tilanteessa. Sosiaaliseen vuoro-
vaikutukseen liittyy aina konteksti, siis tilanne ja paikka, jotka luovat edellytykset
vuorovaikutukselle. Sanaton eli nonverbaali viestinta ilmenee liikkeista, asennoista,
eleistd, kasvojen ilmeistd, katseista, tilan kdytosta ja valimatkasta. Sanaton viestinta

on tietoista tai tiedostamatonta. (Mts. 19-20.)

2.2 Vuorovaikutustaidot

Tybelamassa menestyminen vaatii ihmisiltd yhd enemman vuorovaikutustaitoja.
Ty6ta tehdaan eri tiimeissa ja ryhmissa erilaisten ihmisten kanssa, jolloin vuorovaiku-
tustaitojen merkitys kasvaa jatkuvasti. Vuorovaikutustaitoihin kuuluu kyky vaihtaa
ajatuksia, kokemuksia, mielipiteita seka toimiminen toisten ihmisten kanssa yhdessa.
Vuorovaikutus on jatkuvaa vastavuoroisuutta, sitd, ettd molemmat tai kaikki osapuo-
let antavat panoksensa yhteiseen keskusteluun tai tapahtumaan (Silvennoinen 2004,

15).

Yleensa kuvitellaan, etta vuorovaikutustaidot ovat luontaisia, mutta se ei ole totta.
Vuorovaikutustaidot ovat opittuja taitoja, eli niita voi opetella ja kehittdaa (mts. 17).

Tarvitaan vain halua uuden oppimiseen, itsensa ja muiden ymmartamiseen seka eri-
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laisten ihmisten kunnioittamiseen. Keskeiseksi vuorovaikutustaidoksi Kauppila mai-
nitsee keskustelu-, neuvottelu-, esiintymis-, viestinta-, yhteistyo-, tiimityo- ja empa-

tiataidot (Kauppila 2005, 24).

Vuorovaikutustilanteeseen kuuluu olennaisena myos aktiivinen kuuntelu, joka luo
mahdollisuuden hyvaksya toiset ja ymmartaa toisten nakoékulmia. Hyva kuuntelija on
aktiivinen, hdn osaa ottaa vastaan ja tulkita viestid, ymmartaa kuulemaansa seka
tehda sen pohjalta yhteenvetoja ja johtopaatoksia. (Kauppila 2005, 182—-184.) Huhti-
sen (2001) mukaan eniten ongelmia ja vaarinkasityksia ihmisten vilille syntyy huo-
nosta kuuntelemisesta. Helposti kdy niin, etta kuulee vain sen, mita haluaa kuulla tai

pelkaa kuulevansa. (Mts. 21.)

Kuulluksi tuleminen on myos erittain tarkeda. Jokainen ihminen haluaa tulla kuulluksi
ja saada omat ideansa tai mielipiteensa kuulluiksi. Kuunteleminen tarkoittaa kiinnos-
tumista, valittdmista ja toisen arvostamista. Hyva kuunteleminen ei ole pelkastdan
korvien kayttoa ja keskittymista. Keskittynyt kuuntelija katsoo, kysyy ja tarkentaa.
(Mts. 21.) Aktiivisessa kuuntelussa kuuntelijan eleet, asennot ja katsekontakti ovat
tarkedssa asemassa. Kuuntelija kertaa viestin sisallon ja tarvittaessa rohkaisee kerto-

maan lisaa. (Kauppila 2005, 182-184.)

Hyva vuorovaikutustaito vaatii hyvaa viestintataitoa. Viestinta on siis perusta ihmisen
vuorovaikutukselle (Kauppila 2005, 25-26). Viestinnan avulla luodaan ja tuodaan
esille yrityksen missio, visio ja arvot. Johtamisviestinnalla asetetaan myos yrityksen
tavoitteet, delegoidaan ja koordinoidaan erilaisia tehtdvia, motivoidaan alaisia ja an-
netaan heille palautetta. (Juholin 2009, 112.) Tyontekija pysyy tyytyvaisena, kun han
tietad, mihin organisaatio toiminnallaan pyrkii ja missda mennaan juuri nyt. lhminen
tuntee olevansa tarked, kun han kuulee ajankohtaisia uutisia tydpaikallaan heti. Sil-
loin myds viihtyvyys ja tydmotivaatio paranevat. Viestinta on siis ndppara tyokalu
johtamiseen ja tyontekijoiden tyytyvaisyyteen. (Mts. 145-146.) Avoimessa ja luotta-
vassa tyoymparistossa on tyytyvaisia tyontekijoita. Tallaisessa tyoymparistossa vies-
tinta toimii toiseenkin suuntaan ja johto on tietoinen epakohdista tai halutuista muu-

toksista. (Mts. 150.)
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Nykyaan tyontekijoilta vaaditaan hyvia yhteistyo- ja tiimityotaitoja. Ryhman yhteiso
muodostuu kahdesta tai useammasta yksilosta, jotka ovat jatkuvasti vuorovaikutuk-
sessa keskendan ja joilla on yhteiset tavoitteet ja intressit (Kauppila 2005, 85—-86).
Ryhmissa toteutuvat ryhmadynamiikka, tietyt lainalaisuudet, jotka vaikuttavat jase-
niin ja heidan toimintakykyynsa. Ryhma luo oman sosiaalisen systeeminsa ja tapansa
kasitella asioita. (Mts. 92.) Ryhman osallistujat saavat erilaisia rooleja heille annettu-
jen tehtdvien perusteella. Puheenjohtaja, sihteeri ja asiantuntija ovat tehtavarooleja;
hauskanpitdja, jarjestelija tai kriitikko luonnerooleja. Ryhmaroolit vaikuttavat ryhman
tyokykyyn ja siihen, miten yksilo voi toteuttaa itseddan ryhmassa. (Kauppila 2005, 92—
93.)

Tiimi koostuu pienesta ryhmasta ihmisia, joilla on toisiaan taydentavia taitoja. Tiimin
jasenet ovat sitoutuneet yhteiseen paamaaraan, tavoitteisiin ja toimintamalliin, ja he
noudattavat yhteisesti sovittuja linjoja ja pelisaantoja. (Mts. 85—-86.) Tiimilla tulee olla
saannollista ja usein toistuvaa vuorovaikutusta. Tiimin jasenten tulee ymmartaa toisi-
aan hyvin, ja heidan pitdisi myos pystyda kommunikoimaan tehokkaasti ja tukemaan
toisiaan. Esimiesten on opittava auttamaan tiimin jasenia ongelmien ratkaisemisessa

sen sijaan, ettd maaraisivat heidan tyotehtavansa. (Lecklin 2006, 237.)

Ty6paikalla on tultava toimeen kaikkien ja my&s niiden kanssa, jotka koemme hanka-
liksi. On siis opeteltava tyoskentelemaan yhdessa ja toimimaan erilaisten ihmisten
kanssa. Tasapainoisessa ryhmassa hyodynnetdan jasenten erilaisuutta. Uusia toimin-
tatapoja ja ajattelua ei synny helposti, jos tiimissa on vain samaa ihmistyyppia. Yh-
teiso saa aikaan parempia tuloksia, kun siina on erityylisia ihmisia, joilla on eri osaa-
misia. Erilaisuuden ymmartaminen, hyvaksyminen ja hyédyntaminen voidaan oppia
tiimivalmennusten ja yhteistyotaitojen kehittamisen avulla. (Repo & Nuutinen 2008,

67-68.)

Vuorovaikutuksen onnistuminen vaatii myos tunteiden ymmartamista (Paasivaara
2009, 28). Hyvan vuorovaikutuksen perustana on itsetuntemus. Itsedan johtava ihmi-
nen osaa tunnistaa ja nimetd omia tunteitaan. Han eldd omaa elamaansa, arvostaa
itsedan terveelld tavalla ja luo ymparilleen luottamusta ja turvallisuutta herattavan

ilmapiirin. (Mts. 29.) Toisten ihmisten tunteiden tunnistaminen ja huomioiminen on
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yha tarkeaa, ja empatiataitoja tarvitaan kaikessa sosiaalisessa vuorovaikutuksessa.
Empatiataidon avulla voidaan lukea viesteja rivien valista eli ymmartaa myos sanatto-

mia eleiden ja ilmeiden viesteja tarvittaessa. (Silvennoinen 2004, 59.)

Silvennoisen (2004, 16-17) mukaan vuorovaikutustaitojen kehittdminen on tarkea
osa ammatillista osaamista. Vuorovaikutustaitoja voi oppia samoin kuin muitakin tai-
toja. Hyvilla vuorovaikutustaidoilla parannetaan mahdollisuuksia onnistua yha haas-

teellisemmiksi kayvissa tehtavissa.

2.3 Sanaton vuorovaikutus

Vuorovaikutuksesta suurin osa on sanatonta. Sanaton viestintd on monipuolista. Se
on kaikkea sitd, mita viestiin liittyy sanojen lisdksi. Nonverbaalinen ilmaisu on usein
spontaania ja tiedostamatonta, mutta sitd kdytetaan myos tarkoituksellisesti. Se voi
muun muassa taydentaa tai tukea sanallista viestintaa, osoittaa ristiriitaa suhteessa
sanalliseen viestiin ja jopa korvata sita seka ilmaista hiljaisesti puhujan tai vastaanot-
tajan todellista kasitysta tai tunnetta. Sita voidaan myos kayttaa yksinkertaisesti tek-
nisena apuvalineend, kuten osoituksena puheenvuoron pyytamisesta. (Repo & Nuuti-

nen 2008, 17-18.)

Sanattomaan viestintaan kuuluvat katsominen, koskettaminen, etadisyys puhekump-
paniin, eleet, ilmeet ja asennot, ddnensavyt seka pukeutuminen. Tavoitteena on
saada sanoma perille, lisdta vuorovaikutusta ja vakuuttaa kuulijat. (Vdisanen & Nie-

mela & Suua 2009, 28.)

Sanaton vuorovaikutus alkaa paljon ennen keskustelua. Ensivaikutelman syntymiseen
vaikuttaa paitsi se, mita sanotaan, myos se, miten tervehditdan ja miten katsotaan
toisia silmiin. Koskettamalla lohduttaminen, kdtteleminen tai halaaminen, hymyilemi-
nen, katsekontaktin ottaminen tai sen valtteleminen ovat hyvia esimerkkeja nonver-

baalisesta viestinnasta. (Mts. 28-29.)

Sanaton viestintad on kulttuurisidonnaista. Suomalaisilla on laaja henkil6kohtainen re-

viiri, ja me emme kovinkaan helposti paasta toisia ihmisia lahelle. Monissa muissa
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kulttuureissa etdisyys on suomalaista lyhyempi. Tunneviestinnassa eri kulttuureilla
on kuitenkin runsaasti yhteista. Perustunteiden, kuten surun, pelon tai vihan, ilmauk-

set tunnistetaan ympari maapallon. (Mts. 29.)

Sanatonta viestintaa voi opetella. Tietoa omasta tavastaan puhua saa nauhoittamalla
keskusteluja ja tutkimalla niita. Nauhalta ndkee hyvin omien kasvojen ilmeet, kaanty-
miset, vartalon ja raajojen liikkeet. Rooliharjoitukset ovat myds hyodyllisia, silla niissa

voi turvallisesti harjoitella tydskentelytapojaan. (Mts. 35.)

2.4 Onnistuneen vuorovaikutuksen tekijat

Onnistunut vuorovaikutus on monen tekijan summa. Kauppila (2005, 72) on koonnut
yhteen hyvan vuorovaikutuksen tunnusmerkkeja (kuvio 1). Hinen mielestdan vies-
tintd hyvassa vuorovaikutuksessa on avointa ja rehellista ja yhteison jasenet pystyvat
luottamaan toisiinsa. Hyvaan vuorovaikutukseen kuuluu empatia eli toisen ymmarta-
minen ja kyky osallistua tunnetasolla toisen tilanteeseen. My6s muiden havaitsemi-
nen, kiinnostuksen esiintyminen ja molemminpuolinen hyvaksynta liittyvat hyvaan
vuorovaikutukseen. Kauppila kuitenkin toteaa, etta positiivisen sosiaalisen kontaktin
syntyminen on monitasoinen prosessi, johon vaikuttavat monet tiedostetut ja tiedos-

tamattomat seikat. (Kauppila 2005, 70-72.)

Hyvaksy-
Luottamus ) minen \ Rehellisyys
— =7 Tunneyh-
[ HYVA VIESTINTA JA tevs
< VUOROVAIKUTUS — <
Ymmaérta- Ha\{altse—
- . minen
e ' Aktiivisuus | Kiinnostus )

KUVIO 1. Hyva viestinta ja vuorovaikutus (Kauppila 2005, 72)
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Kauppilan (2005) mukaan vuorovaikutuksen oleellinen osa on luottamus, joka joskus
syntyy nopeasti ja helpostikin, mutta voi toisaalta olla hyvin vaikeaa. Ihmisten odo-
tukset voivat olla yhta erilaisia kuin ihmiset, mika hankaloittaa luottamuksen synty-
mista ja siten vuorovaikutuksen onnistumista. Kauppilan mielesta luottamuksen syn-
tyminen edellyttaa avoimuutta, mutta aina se ei ole mahdollista. Rehellisyys sen si-

jaan on aina arvokasta. (Mts. 70-72.)

Organisaation sisdinen luottamus rakentuu, kun tyéntekijat uskovat johdon toimin-
taan ja kokevat, ettd heita kunnioitetaan ja kohdellaan oikeudenmukaisesti. Organi-
saatiossa, jossa vallitsee hyva luottamustila, johtajaa arvostetaan, ollaan ylpeita
omasta tyosta, tydryhman saavutuksista ja organisaation imagosta. Epaluottamus va-
hentda motivaatiota, aiheuttaa tyohon sitoutumattomuutta ja saa tyontekijoissa ai-
kaan turhautumista, pelkoa ja pahoinvointia. Epdluottamuksessa pienetkin asiat
muuttuvat henkildiden valisiksi ristiriidoiksi. (Ristikangas & Ristikangas 2010, 166—
171.)

Menestyvassa tyoyhteisossa kaikkia tyontekijoita kohdellaan tasa-arvoisesti. Jokai-
nen haluaa olla luottamuksen arvoinen ja myds toimii yhteiséssa sen mukaan. Luot-
tamus syntyy, kun asioita tehdaan yhdessa, keskustellaan avoimesti vaikeistakin asi-
oista, kuunnellaan ja arvostetaan toisia seka otetaan toiset huomioon. Myds mahdol-
lisuus vaikuttaa omaan tyohon, sen tavoitteisiin ja toiminnan kehittamiseen lisaa

luottamusta. (Mts. 166—-171.)

Luottamus lisda tyontekijan motivaatiota ja sitoutumista organisaatioon seka luo hy-
van pohjan tyoyhteison positiivisen ilmapiirin rakentamiselle. Saannolliset henkil6-
kohtaiset tapaamiset ja riittava keskindinen vuorovaikutus vaikuttavat luottamuksen
syntymiseen. Jos keskindista vuorovaikutusta ei ole tarpeeksi, syntyy epavarmuutta,
joka vaikuttaa haitallisesti luottamukseen ilmapiiriin. (Kalliomaa & Kettunen 2010,
41.) Luottamusjohtamisessa henkilosto uskaltaa ottaa riskeja ja tehda virheita. Luot-
tamus mahdollistaa myds uusien ideoiden syntymisen. Autoritaarinen johtaminen es-
taa uusien ideoiden ja ajatusten esittamisen negatiivisen palautteen pelossa. (Mts.

57.)
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Tybyhteisdssa myonteinen ja kannustava ilmapiiri luo avoimuutta ja kannustaa kehit-
tymaan. Esimies on avainasemassa ilmapiirin luomisessa. Esimiehelld on suuri vastuu
luoda ilmapiiria, jossa voi syntya korkea tyytyvaisyys ja tyonilo. (Paasivaara 2009, 59—
60.) My0s jokaisen tyontekijan panos omalla olemuksellaan ja lasnaolollaan vaikuttaa

ilmapiiriin (Juholin 2009, 69-70).

Hyvaa tyoilmapiiria edistdaa myos hyva tyokulttuuri. Tyokulttuuri kertoo, miten tyo-
paikalla on tapana toimia, mitka saannot, normit ja perusarvot saatelevat tyontekoa,
miten tyoyhteison vuorovaikutus toimii sekd miten kohdellaan asiakkaita ja muita si-
dosryhmia. (Tyoyhteison toiminta. n.d.) Organisaatiokulttuuri vaikuttaa yhteisén me-
netykseen, tukee organisaation strategiaa ja auttaa muutoksiin sopeutumisessa (Mil-
ler 2006, 80, 96). Yrityskulttuuri vaikuttaa yhteison ilmapiiriin ja sosiaaliseen toimin-

taan (Adler 2002, 63).

TyOyhteison sisdinen toimivuus ja hyva ilmapiiri tukevat tydorganisaation menesty-
mista ja sen jasenten hyvinvointia. Jos tyoyhteiso voi sisdisesti huonosti, se ei pysty
ulkoiseenkaan tehokkuuteen. Huono tyoilmapiiri ja tyokulttuuri merkitsevat usein

sitd, etta tyopaikan johtamisessa on puutteita ja etta sisdiset toimintatavat ovat ke-

hittymattomia. (Paasivaara 2009, 59-60.)

Avoimuuteen vaikuttaa myo6s palautteen saaminen ja antaminen tehdysta tyosta.
Toimivassa, avoimessa ja keskustelevassa tyoyhteisossa uskalletaan antaa ja osataan
vastaanottaa palautetta. Palautteella osoitetaan, etta tyontekijoista valitetaan ja etta
koko organisaation toimintaa halutaan parantaa ja kehittaa. Palautteen antamisella
voidaan vahvistaa tyontekijoiden onnistumista, lisatd motivaatiota ja tukea heidan
kehittymistaan seka uuden oppimistaan. Jokaisella on oikeus ja velvollisuus antaa pa-
lautetta. My0Os tyontekijan pitdisi antaa palautetta esimiehelleen, silla ndin esimies

voi kehittya paremmaksi johtajaksi. (Aarnikoivu 2008, 126.)

Seka positiivista etta korjaavaa palautetta tarvitaan, mutta useimmiten annetaan
kriittista ja negatiivista palautetta silloin, kun toinen on epdonnistunut jossakin tehta-
vassaan. Suomalaisissa kulttuurissa myonteisen palautteen antaminen ei ole kovin

yleistd, koska sen vastaanottaminen koetaan noloksi. Joskus annettu palaute otetaan
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henkil6kohtaisena loukkauksena. Aina tulisi kuitenkin muistaa, etta palaute kohdis-

tuu tekemiseen eikd henkilon persoonaan. (Kaivola 2003, 147.)

Palautteen antaminen ja vastaanottaminen ei ole helppoa, mutta oikea palaute oike-
aan aikaan mahdollistaa oppimisen tyoyhteisossa. Tyontekijaa, joka on suorittanut
tehtavansa hyvin, tulisi muistaa positiivisella palautteella. Jos esimies ei anna pa-

lautetta, alainen tuntee itsensa hyédyttomaksi. (Aarnikoivu 2008, 142-143.)

Positiivista palautetta tulisi antaa enemman kuin korjaavaa palautetta. Palautteen-
anto tulee suorittaa ystavallisella tyylilla ja perusteellisesti. (Mts. 144.) Korjaavan pa-
lautteen antaminen on vaikeaa, mutta sen vastaanottaminen on vielad vaikeampaa.
Palautetta vastaanotettaessa on tarkedaa ymmartaa, etta palaute kohdistuu tekemi-
seen, ei henkil6on, jolle palautetta annetaan. (Aarnikoivu 2008, 147.) Palautteen
saajan tulee ymmartaa, etta kaikki rakentavasti annettu palaute mahdollistaa kehit-

tymisen ja osoittaa valittamista (mts. 145).

2.5 Vuorovaikutustilanteet tyopaikalla

Tana paivana tyota tehdaan erikokoisissa ryhmissa keskustellen. Keskustelut, palave-
rit, neuvottelut ja kokoukset kuuluvat jokaisen yrityksessa tydskentelevan tavalliseen
tyopaivaan. Tyopaikalla myos epavirallinen vuorovaikutus on tarkeda (Ruuska 2007,
69). Tyontekijoilla pitdad olla mahdollisuus tutustua tyotovereihin kiireen keskella.
Ty6skentelytilat tulisi jarjestaa niin, ettd tydyhteison jasenet voisivat kokoontua ja

keskustella esimerkiksi kahvitaukojen aikana. (Mts. 89.)
Kokoukset ja palaverit

Kokoukset ja palaverit kuuluvat kasvokkaisviestintdaan (face to face communication)
ja ovat tyo- ja muiden yhteis6jen vuorovaikutuksen perusasioita (Juholin 1999, 141-
143). Ne tarjoavat tyontekijoille mahdollisuuden tuoda omia mielipiteitdaan esille,
osallistua asioiden kasittelyyn seka vaikuttaa paatoksentekoon (Kaivola 2003, 155—

156).



21

Kansasen (2002, 118) mukaan kokous on maaramuotoinen, sadntdihin sidottu vuoro-
vaikutustapahtuma. Kokousten tavoitteet, kasiteltavat asiat, aikataulut, menettelyta-
vat ja saannot ovat ennalta maariteltyja. Kokouksilla on puheenjohtaja, sihteeri, esi-

tyslistat, poytakirjat, selkeat jarjestelyt ja hyvat menettelytavat. (Vaahtio 2008, 25.)

Saannolliset kokoukset ovat suhteellisen kallis tydtapa kaikille organisaatioille, joten
kokousten tehostamiseen kannattaa panostaa (Lecklin & Laine 2009, 172). Kokouk-
sen tavoitteen on oltava kaikille osallistujille tiedossa. Kokouksen agenda ja liitemate-
riaalit tulee toimita osallistujille kutsun mukana, eli etukateen pitda olla tiedossa,
mita asioita kdydaan lapi. Taytyy myos varmistaa, etta kokous aloitetaan aina ajallaan
ja etta sovitusta aikataulusta pidetaan kiinni. Puhelimet ja muut hairitsevat laitteet
suljetaan ja kokouksessa pysytaan tavoitteissa. Paatosten tallentaminen muistioon ja

arviointi kokouksen onnistumisesta on myos tarkeaa. (Mts. 180-181.)

Palaveri on kokousta joustavampi ja vapaamuotoisempi, mikd mahdollistaa vapaam-
man ajatusten ja nakemysten vaihdon (Vaahto 2008, 24). Palavereissa vaihdetaan sa-
nomisia, pyritdan yhteisiin tavoitteisiin, hyddynnetdan erilaisia nakemyksia ja osaa-

misia seka kehitetddn yhdessa toimintaa (mts. 19).

Nykyaan kokouksia ja palavereja pidetaan aika usein, mutta vuorovaikutus sielld on
kuitenkin yleensa vahaista. Ajanpuutteen vuoksi kokoukset voivat olla vetdjan yksin-
puhumista. Puheenjohtajan tulisi kuitenkin rohkaista muita keskustelemaan anta-

malla jokaiselle puheenvuoro ja luomalla avointa ilmapiiria. (Kaivola 2003, 155-156.)

Kehityskeskustelut

Kehityskeskustelu on yksi tarkeimmistad esimiehen ja alaisen valisista vuorovaikutusti-
lanteista. Kehityskeskusteluissa esimies ja tyontekija yhdessa puhuvat tyohon liitty-
vistd asioista, arvioivat kuluneen vuoden saavutettuja tai saavuttamattomia tavoit-
teita ja tuloksia, antavat toisilleen palautetta seka katsovat tulevaisuuteen. (Jarvinen

2001, 45.)
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Kehityskeskusteluista on hyotya seka tyontekijalle ja esimiehelle etta koko organisaa-
tiolle. Esimiehelle kehityskeskustelu on mahdollisuus saada tietoa alaisensa suoriutu-
misesta, odotuksista, tarpeista ja kehittamisalueista. Tyontekijalle kehityskeskustelu
on foorumi, jossa han voi ilmaista tavoitteita, odotuksia ja ideoita omaan tyonte-
koon, jaksamiseen ja muutoksiin liittyen. Lisaksi kehityskeskustelu on tarkea keino
vieda yrityksen strategiaa kaytantoon, ja keskustelut auttavat ymmartamaan parem-

min oman tyon merkityksen osana kokonaisuutta. (Mts. 45.)

Kehityskeskusteluissa esimiehelld ja alaisella on oltava aktiivinen rooli. Heillda on mah-
dollisuus puhua ty6sta avoimesti, tavoitteellisesti ja luottamuksellisesti. Muutenkin
kehityskeskustelu voi olla joillekin tyontekijoille ainoa tilaisuus, jossa tuoda esille
omia ajatuksiaan tyostaan, jos esimies esimerkiksi tyoskentelee eri paikkakunnalla.
Taman vuoksi varsinaisen kehityskeskustelun lisaksi tarvitaan myds seurantakeskus-

teluja vaikka puolen vuoden kuuluttua. (Aarnikoivu 2008, 132.)

Kahvipoyta- ja kdytavakeskustelut

Ruuskan (2007, 89) mukaan suurinta osaa yritysten tyotehtadvistda on mahdotonta
hoitaa ilman epavirallista viestintaa. Henkilokohtaiset tapaamiset ovat tarkeita seka

sisdisen informoinnin etta tyoviestinnan nakokulmasta (mts. 93-94).

Epavirallisiin sisdisiin viestinnan foorumeihin kuuluvat muun muassa kahvi- ja lounas-
tauot, joissa tapahtuu niin sanottuja puskaradio-efekteja (Juholin 2009, 78). Puskara-
dio syntyy luonnollisesti jokaisessa yrityksessa. Pdivan aikana tyontekijat keskustele-
vat keskendan seka tydpaikan etta henkilokohtaisista asioista. Ty6tovereiden kesken
lilkkuu my6s juoruja ja huhuja, joten puskaradio levittda usein epéatarkkaa tietoa. (Gil-
lis 2011, 201-202.) Puskaradion kautta alkuperdinen tieto saattaa muuttua moneen
kertaan, joten se ei aina vastaa olemassa olevaa todellisuutta eika ole luotettava ja
varma tiedotusvaline (Juholin 2009, 78). Sen avulla tieto kulkee kuitenkin nopeam-

min kuin virallisia vaylia pitkin (Gillis 2011, 201-202).

Ty6yhteison epaviralliset keskustelut tapahtuvat niin sanotusti ahaa-aukioissa. Ahaa-

aukio on satunnainen tapaamistila tyopaikalla, jossa voidaan vaihtaa ajatuksia toisten
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kanssa. Se on paikka, jossa voi olla muun muassa yhteinen kahvipdyta ja virkistysau-
tomaatti, alan lehtid ja esimerkiksi ilmoitustaulu. (Siukosaari 2002, 100-101.) Ahaa-
aukioissa voi syntya uusia ideoita ja nakemyksia, joita ei virallisissa tilanteissa synny.
Ahaa-aukion ideana on luoda ja vahvistaa keskindista viestintaa seka edistaa vuoro-

vaikutusta. (Juholin 2009, 133.)

3 LAATU JA LAADUNHALLINTAJARJESTELMA

3.1 Laatu kasitteena

Laadun kasite on hyvin laaja-alainen, ja sitd on vaikeaa maarita tarkasti, lyhyesti ja yk-
siselitteisesti. Tuotantotalouden professori Paul Lillrank on maaritellyt laatukasit-

teelle kuusi erilaista nakékulmaa, jotka tdydentavat toisiaan tarkastellen samaa asiaa
eri suunnista. Laatukasitteen kuusi nakékulmaa ovat valmistuslaatu, tuotelaatu, arvo-

laatu, kilpailulaatu, asiakaslaatu ja ymparistolaatu. (Lecklin 2006, 20.)

Valmistuslaatu kohdistuu valmistusprosessiin ja pyrkii varmistamaan tuotteiden val-
mistuksen annettujen maaritysten mukaisesti. Lisaksi virheiden selvittaminen ja nii-
den valttdminen on tarkeda. (Mts. 20.) Valmistuslaadun tavoitteena on nollavir-
hestandardi (Kankainen & Junnonen 2001, 8). Tuotelaatu kattaa tuotteen suunnitte-
lun ja korostaa tuotteen ominaisuuksia. Suunnittelijan on tarkeaa tietaa, mista eri
ominaisuuksista asiakas on valmis maksamaan seka tunnistaa ja mahdollisesti tyydyt-

tda asiakkaan tarpeet. (Lecklin 2006, 20; Kankainen ym. 2001, 8.)

Arvolaadun nakokulmasta laadukkain tuote on se, joka antaa parhaan vastineen sijoi-
tetulle pddomalle eli jolla on paras kustannushy6tysuhde. Kilpailulaadussa pyritdaan
siihen, ettd oma tuote tai palvelu on vahintaan yhta hyva kuin kilpailijoilla. (Lecklin

2006, 20.)

Ymparistolaadussa tarkastellaan tuotteen elinkaaren aikaisia vaikutuksia yhteiskun-

taan ja ymparistoon. Asiakkaan kokema laatu on avainasemassa kuudesta eri laadun
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tarkastelunakdkulmasta. Se sovittaa laadun eri nakokulmat yhteen ja vaikuttaa eni-
ten asiakkaan ostopaatdkseen. Taman nakdékulman mukaan laatu on hyvaa, kun se
tyydyttaa asiakkaan kaikki tarpeet ja odotukset. Korkea laatu siis riippuu asiakkaan
ndakemyksesta. Yrityksen toiminta on laadukasta, jos asiakas on tyytyvdinen saa-

maansa tuotteeseen tai palveluun. (Lecklin 2006, 20; Kankainen ym. 2001, 8-9.)

Tutkija David A. Garvin maarittaa tuotteiden laadulle kahdeksan kriittista ulottu-
vuutta: suorituskyky, erityisominaisuudet, luotettavuus, yhdenmukaisuus, kestavyys,
huollettavuus, esteettisyys ja koettu laatu. Kaikki ulottuvuudet eivat aina liity jokai-
seen tuotteeseen ja palveluun, mutta kestavan kilpailuedun saavuttamisen kannalta

ne on kuitenkin hyva ottaa huomioon. (Lecklin 2002, 21-22.)

Kuviossa 2 (Lecklin 2006, 25) on kuvattu, kuinka yrityksen laadukas toiminta ja laa-
dukkaat tuotteet ovat elintarkeita yritykselle. Huonot tuotteet ja epdaonnistunut pal-
velu vaikuttavat asiakastyytyvaisyyden ja kustannustehokkuuden laskemiseen, ja si-
ten koko yrityksen eloonjaaminen vaarantuu. Parjatakseen tiukassa kilpailussa yrityk-
sen on oltava asiakasldht6inen, nopea ja joustava ja sen on seurattava ja parannet-

tava omaa toimintaansa jatkuvasti. (Mts. 24-25.)
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TUOTTEIDEN JA

\l/ TOIMUNNAN LAATU \l/
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REAGOINTIKYKY ; IMAGO

HENKILOSTON
MOTIVAATIO

|

ELOONJAAMINEN

KUVIO 2. Laadun merkitys (Lecklin 2006, 25)

Yrityksessa hyva laatu merkitsee kustannustehokkuutta, koska tuotteet ovat virheet-
tomia ja laatukustannukset alhaisia. Silla on positiivinen vaikutus yrityksen kattee-
seen ja kannattavuuteen. Hyva tuotteiden ja toiminnan laatu myo6s tayttaa asiakkaan
vaatimukset, odotukset ja tarpeet ja siten lisda asiakastyytyvaisyytta. Kun asiakkaat
ovat tyytyvaisia, he ovat padsaantoisesti uskollisia yritykselle, lisddvat ostojensa maa-
raa seka viestivat hyvasta palvelusta ja laadusta myos muille mahdollisille asiakkaille.

(Lecklin 2006, 24.)

Hyva laatu ja tyytyvdiset asiakkaat mahdollistavat tuotteiden myynnin pienemmalla
katteella, joten laatu vaikuttaa myos hinnoitteluun. Kun yrityksen toiminta on laadu-
kasta, kannattavuuskin paranee. Kannattavuus ja laatu mahdollistavat yrityksen pit-
kdjanteisen toiminnan ja auttavat saavuttamaan monia tavoitteita. Naita ovat esi-

merkiksi kilpailuetu markkinoilla, markkinajohtajuus, yrityskuvan kohottaminen ja
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nopeampi reagointikyky ymparistdmuutoksiin. Lisaksi yritys saavuttaa osaavan ja mo-

tivoituneen henkildston seka tunnettuuden hyvana tyonantajana. (Mts. 24-25.)

3.2 Laadunhallintajarjestelman merkitys ja rakenne

Laadunhallintajarjestelma (Quality Management System) on johtamiseen liittyva jar-
jestelma. Se on samanlainen kuin esimerkiksi yrityksen talousjarjestelma. 1ISO 9001 -
standardin mukaan laadunhallintajarjestelma on tapa, jolla yritys johtaa ja ohjaa laa-
tuun liittyvaa toimintaa. Jarjestelma muodostuu organisaatiorakenteista, toimintata-
voista, prosesseista, resursseista ja dokumentaatioista, joiden tarkoituksena on laa-

dun hallinta. ( SFS 2004, 17.)

Lecklin (2006) maarittaa laatujarjestelman yrityksen johdon apuvalineeksi, joka viestii
suunnitelmat ja yrityksen strategiat lapi kaikkien yrityksen prosessien jarjestelmalli-
sella tavalla. Laatujarjestelma auttaa yritysta menestymaan paremmin: se helpottaa
johtamista, suunnittelua, toteuttamista ja valvontaa seka auttaa laatukustannusten

hallinnassa. (Mts. 33.)

Voidaan sanoa, etta lahes kaikissa organisaatioissa on jonkinlainen laadunhallintajar-
jestelma, joka vaihtelee yrityksittain. Laatujarjestelmalle ei ole valmista rakennetta,
joka olisi standardisoitu, mutta yleisesti kdytetdan useampitasoista rakennemallia.
(Lecklin 2006, 30.) Kuviossa 3 (Lecklin 2002, 32) nakyy, mita asioita laatujarjestelma

pitaa sisallaan.
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LAATUJARJESTELMA

Arvot
Strategiat

Laatupolitiikka LAATUKASIKIRJA

Mita

Kuka PROSESSI-

Missa KUVAUKSET

Milloin

ex TYOTAPA-
Missa KUVAUKSET
Miten

Lait, asetukset ja normit VIITE-
Viranomaisohjeet AINEISTOT

KUVIO 3. Laatujarjestelman rakenne (Lecklin 2002, 32)

Ylin taso koostuu laatukasikirjasta ja sisaltdaa lyhyen kuvaksen yrityksestd, sen keskei-
set arvot, laatuun liittyvat strategiat ja laatupolitiikan. Laatukasikirjaa ei ole pakko
tehda, mutta se on kuitenkin erittdin tarkea apuvaline yritykselle. Esimerkiksi ISO
9000 -standardisarja vaatii, etta yritys laatii ja yllapitaa laatukasikirjaa. (Lecklin 2006,
30-31.)

Toisessa tasossa ovat prosessikuvaukset, joissa kasitellaan yrityksen kaikki toiminnat
erillisind prosesseina. Prosessien kuvaus on tarkea osa yrityksen laatujarjestelmaa.
Laatujarjestelman tulee maarittaa vastaukset kysymyksiin mita, miksi, miten, kuka,
missd ja milloin. Hyvin laaditut prosessikaaviot selkeyttavat tyonkulkua ja toimivat
myos analysoinnin ja kehittdmisen apuvalineina. (Lecklin 2006, 30.) Prosessikuvaus-
ten avulla voidaan visualisoida organisaation toimintaa, selkeyttaa tyonjakoa ja vas-

tuita, poistaa paallekkaista tyota seka tehostaa toimintaa. Organisaation prosessien
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maarittely ja analysointi helpottavat toiminnan kehittamista ja muutosten suunnitte-

lemista. (Mts. 148-150.)

Kolmas taso sisaltaa tyotapakuvaukset. Taman kohdan avulla on tarkoitus tuoda
esille yksityiskohtaisesti, millaisia menetelmia tydssa kdytetaan ja miten tyotehtavat
hoidetaan. Useimmiten myos tyotehtavan vaatimukset, vastuut ja valtuudet liittyvat

tahan tasoon. (Mts. 30.)

Viimeisena tasona on viiteaineisto, joka koostuu sisdisesta ja ulkoisesta viiteaineis-
tosta. Sisdinen viiteaineisto sisdltdda muun muassa tekniset tyoohjeet. Ulkoiseen viite-
aineistoon kuuluvat standardit, lait, viranomaisohjeet, maaraykset, normit ja suosi-

tukset. (Kankainen & Junonen 2001, 18.)

Pienyrityksen laatujarjestelma voi sisdltad viahemmankin tasoja, ja se on silloin taysin
riittava. Edelld olevan neljan tason mallin pitdisi olla riittava suurillekin yrityksille.
Suuryrityksissa laatujarjestelma voidaan my0s rakentaa esimerkiksi tehdaskohtai-
sesti. Silloin konsernitason laatukasikirjassa vain viitataan naihin tehdaskohtaisiin laa-

tujarjestelmiin. (Lecklin 2006, 30-31.)

Jokainen yritys laatii oman yrityksen tarpeisiin parhaiten sopivan jarjestelman. I1SO-
standardien mukaan laadunhallintajarjestelman taytyy sisaltda kuitenkin tiettyja do-

kumentteja. (SFS 2004, 16.)
Nama dokumentit ovat seuraavat (SFS 2004, 16):

v' dokumentti laatupolitiikasta ja laatutavoitteista

v’ laatukésikirja

v' menettelyohjeet

v’ viiteaineistot eli asiakirjat, jotka ovat tarpeellisia toiminnan, suunnittelun tai

ohjauksen kannalta.

Laatujarjestelma on yrityksen laatuajattelun perusta. Se parantaa tyon laatua, hel-

pottaa rutiineja ja mahdollistaa suunnitelmallisen, johdonmukaisen ja systemaattisen
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tavan johtaa organisaatiota. Hyvan laatujarjestelman avulla yrityksen toiminta tehos-
tuu ja tuotteiden ja prosessien laatu nousee. Lisaksi hyvin toteutettu laadunhallinta-
jarjestelma tuo organisaatiolle mittavia saastoja. Laatujarjestelman tulisi kuitenkin

olla tarkoituksenmukainen ja sita tulisi kayttaa oikein. (Lecklin & Laine 2009, 115.)

3.3 Laatujarjestelman kehittaminen

Laatujarjestelman ja laadun kehittaminen on jatkuva prosessi. Kehittaminen edellyt-
taa saavutetun laatutason sailyttdmistd, havaittujen ongelmien ja virheiden korjaa-
mista seka uusien mahdollisuuksien etsimista ja niiden hyddyntamista. (Kankainen &

Junnonen 2001, 19.)

Laadun yllapitamisesta ja kehittamisesta vastaa paaosin yrityksen johto, ja on aarim-
maisen tarkeaa, ettd yritysjohto sitoutuu laatuun. Sitoutuminen tarkoittaa sita, etta
johto haluaa ja on valmis kayttamaan aikaa ja rahaa laadun kehittamiseen. (Lecklin

2006, 56.)

Laadun johtaminen ldhtee yrityksen perusarvoista, joten perusarvot tulee kirjata ylos
ja viestia koko henkilokunnalle. Perusarvoilla tarkoitetaan asioita, joiden ymparille
koko toiminta rakennetaan. Arvojen avulla kaikille syntyy yhtendinen kasitys siita,
mika on tarkeaa, ja ndin varmistetaan organisaation pyrkimys yhdensuuntaiseen toi-
mintaan. (Mts. 35—-36.) Asiakastyytyvaisyys, henkildiden kyvykkyys ja prosessien pa-

rantaminen ovat tarkeitd ja keskeisia yrityksen arvoja (mts. 57).

Johdon tulisi my6s valita mittarit, joiden avulla laadukkuutta arvioidaan ja voidaan
jatkuvasti seurata. Tyypillisind laatumittareina yrityksessa ovat esimerkiksi asiakas-

tyytyvaisyyden taso ja palautettujen tuotteiden osuus. (Mts. 58.)

ISO 9001 -standardissa kerrotaan sisaisista auditoinneista eli systemaattisista tarkas-
teluista, joita organisaation tulisi tehda suunnittelluin aikavalein. Sisdinen auditointi
tapahtuu organisaation sisdll3, ja sen tavoitteena on selvittaa, miten yritys kdytan-

nossa toimii. Auditoinnissa mitataan organisaation vahvuudet ja heikkoudet, ja niita

verrataan asetettuisiin tavoitteisiin. (Lecklin 2006, 72.) Lisaksi laatuauditointi auttaa
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tunnistamaan kehitystarpeita, ja se on sisdisen auditoinnin keskeinen piirre. Sisdisen
auditoinnin avulla voidaan kartoittaa laatuun liittyvia ongelmakohtia, tukea laatu-

tyota ja varmistaa, etta perusvaatimukset toteutuvat. Laatuauditointi myos osoittaa
muutosten ja tiedon perillemenoa, kokoaa kehitysajatuksia seka toimii yrityksen toi-

mintojen vuorovaikutteisena kehityskeskusteluna. (Kankainen & Junnonen 2001, 19.)

Auditointi aloitetaan kokouksella, jossa on mukana yrityksen johto, laatutoiminnasta
vastaava seka auditoijat. Kokouksessa kdaydaan lapi muun muassa auditoinnin ta-
voite, laajuus, kaytettavat standardit ja menetelmat seka sovitaan aikatauluista ja
tarvittavista resursseista. (Lecklin 2006, 74.) Havaitut poikkeamat toimintaohjeiden
mukaisista menettelytavoista tulee kirjata. Ongelmaa selvitetdaan tarkistamalla ensin
toimintaohjeen tarkoituksenmukaisuus ja jarkevyys. Jos toimintaohjeissa havaitaan
puutteita, on syyta tutkia ohje ja kehittaa sita. (Kankainen & Junnonen 2001, 19.) Au-
ditoinnin raportointivaiheen alussa pidetdaan paattokokous, jossa kerrotaan auditoin-
nin tuloksista, tehdadan alustava yhteenveto seka kirjataan korjaavat toimenpiteet.
Sen jalkeen johtava auditoija toimittaa tulokset kirjoitetussa auditointiraportissa.

(Lecklin 2006, 75.)

3.4 Henkil6ston rooli laadukkaassa toiminnassa

Yrityksen henkil6std on ykkdsasemassa, kun puhutaan laadusta. Motivoinut ja osaava
henkil6sto varmistaa laadukkaan ja tehokkaan toiminnan seka toimii yrityksen voima-
varana. Henkiloston tulee asettaa korkeat laatutavoitteet ja pyrkia saavuttamaan ne.
Henkilokunnan tulee tuntea yrityksen laatupolitiikkaa ja ymmartaa, miten heidan te-
kemansa tyo liittyy kokonaisuuteen ja miten he omalla toiminnallaan voivat nostaa

yrityksen laatua ja tulosta. (Lecklin 2006, 213-215.)

Myos kyky ottaa vastuutta ja hallittuja riskeja kuuluu henkilokohtaiseen laatuun. Vir-
heita ei kuitenkaan voi kokonaan valttaa. Taman vuoksi yrityksen laatuajattelua ei
saa rakentaa niin, etta virheiden pelkdamisessa tyontekija havittaa aloitteellisuuden

ja rohkeuden tarttua uusiin ja vaikeisiin asioihin. Virheiden huomioiminen, esiin tuo-
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minen ja analysoiminen auttavat yrityksen prosessien kehittamisessa. Virheista opi-
taan, joten ne pitaa kasitella koko henkildstdon kesken ja analysoida, mista virhe joh-

tui ja miten sen voisi ehkaista tulevaisuudessa. (Lecklin 2006, 215.)

Yrityksen jatkuvan toiminnan kehittdminen ja laadunhallintajarjestelman rakentami-
nen perustuvat innovaatioiden syntymiseen. Jokainen tyontekija voi luoda innovaati-
oita, joten organisaatiossa tulisi saada aikaan avoin ja myonteinen ilmapiiri, kannus-

taa innovaatioihin seka palkita henkilokuntaa hyvista ideoista ja aloitteista. (Lecklinin

& Lainen 2009, 53-55.)

Uudet innovaatiot vaativat rohkeutta ja luovuutta. Henkil6stolta siis odotetaan roh-
keutta esittda omia ideoita ja toivomuksia seka kykya |6ytaa uusia tapoja tehda asi-
oita. Uusien ideoiden kehittely edellyttda myos aikaa ja mahdollisuutta vuorovaiku-
tukseen. Menestyvissa organisaatioissa tyontekijat kayttavat tietyn osan tydajastaan
innovointiin. Innovointi on siis yrityksen jokapaivaista toimintaa ja osa jokaisen tyo-

tehtavia. (Mts. 56-58.)

Henkiloston tulee kokea, ettad heidan uudet ideansa ovat tarkeita ja tervetulleita. Aika
usein organisaatioissa uudet ideat vieddan eteenpain esimiehen kautta. Avoimuuden
lisadmiseksi innovaatiolle rakennetaan kuitenkin suora kanava. Se voi olla innovaa-
tiokoordinaattori, jolla on suora yhteys yrityksen johtoon. Intranet, extranet ja inter-
net ovat myds hyvia apuvalineitd, mutta parhaiten vuorovaikutus toteutuu kasvotus-

ten. Organisaatioiden tulisi jarjestaa henkilostolle yhteisia tilaisuuksia. (Mts. 61-62.)

Henkiloston motivointi ja sitouttaminen yrityksen johtamisjarjestelman toteuttami-
seen tulisi suunnitella huolellisesti. Hyva palkitsemisjarjestelma, tyotehtavien vaihte-
levuus sekd mahdollisuus osallistua uusien menettelytapajoen suunnitteluun ja to-

teuttamiseen ovat hyvia motivoinnin ja sitouttamisen keinoja. (Mts. 183-185.)
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4 TUTKIMUKSEN TULOKSET

Tassa opinndytetyon osiossa kaydaan lapi tutkimuksen tuloksia teemoittain ja arvioi-

daan niiden luotettavuutta.

4.1 Vuorovaikutuksen toimivuus arkipdivadisessa tyossa

Haastattelut aloitettiin pyytamalla tutkimuksessa mukana olevia kertomaan koke-
muksensa arkipdivan vuorovaikutuksesta tydpaikalla. Vastaajien mielipide vuorovai-
kutuksen taman hetkisesta tilanteesta oli samanlainen. Kaikki haastateltavat kokivat,
ettd tyopaikalla on hyva keskindinen vuorovaikutus, asioista pystytaan keskustele-
maan, toisia kuunnellaan ja toisten mielipiteet otetaan huomioon, mutta mielipiteita
ei kuitenkaan uskalleta esittaa erityisesti silloin, kun ollaan eri mielta asioista. Haasta-
teltavien mielesta vuorovaikutukseen tarvitaan enemman avoimuutta. Valtaosa vas-

taajista koki voivansa vaikuttaa asioihin ja tulevansa kuulluksi tydpaikallaan.

Meilld on hyvd vuorovaikutus, asioista keskustellaan, mutta kaivataan
enemmdn avoimuutta.

Vuorovaikutus toimii hyvin. Koen, ettd minua kuunnellaan ja minun mie-
lipiteitd otetaan huomioon. Meillé on kuitenkin sellaisiakin ihmisid,
jotka eivdt uskalla esittdd omia ajatuksia, ehké avoimuutta tarvitaan.

Toivoisin, etté olisi enemmdn avoimuutta. Mielipiteet saa sanoa ihan
vapaasti.

Koen, ettd hyvin pystytddn keskustelemaan asioista. Ei kuitenkaan aina
uskalleta sanoa omia mielipiteitd, jos on eri mieltd jostakin asiasta.

Kylld, pystyn vaikuttamaan asioihin, mielipidetté kysytddn.

Kaikki vastaajat olivat yksimielisia siitd, etta tyossa tarvitaan huumoria ja etta sita
osataan kayttda. Kahvipoydadssa kerrotaan vitseja. Yrityksen johto, esimiehet ja alai-
set pitdvat huumoria hyvin tarkedna asiana erityisesti silloin, kun on kiire tai kun kasi-
teltdvana on todella vaikeita asioita. Vastaajien mielestd yhdessa nauraminen vahen-

taa stressia, yhdistaa ihmisia ja auttaa ongelmatilanteissa.
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Huumoriin suhtaudutaan hyvin. On meilld huumorintaitoisia ihmisidi,
kyllé vitsejd kerrotaan.

Huumori on tirked asia, sitd tarvitaan, kun on hirved kiire ja paljon on-
gelmia. Semmoisissa tilanteissa pitdisi pystyd nauramaan, silloin
voimme pddistd stressiaikojen ldpi.
Vastaajat olivat kuitenkin sita mielta, etta tydyhteistssa ei ole riittavasti keskinadista
vuorovaikutusta. Tyotehtavien maaran ja kiireen vuoksi tyontekijat enemman ja

enemman istuvat omissa tyéhuoneissa tietokoneen edessa ja hoitavat asiat joko sah-

kopostitse tai Lyncin kautta, ja kasvotusten keskustelut ovat jadneet aika vahalle.

Meilld on paljon tehtdvid eikd ole riittdvdsti aikaa kasvokkaisviestin-
tadn.

Kiireen takia koko ajan enemmdin siirrytddn Lyncin suuntaan, vaikka
kasvokkaisviestintd olisi rehellisempdd. Pitdd kédydd kuitenkin vdlillé ky-
symdssd, mitd tadlld on meneillddn.

Tydssd kdytetddn paljon Lyncia ja sdhképostia, vaikka tydskentelemme
kaikki samoissa tiloissa ja meillé ei ole pitké matka kédydd juttelemassa
ihan kasvotusten.

Asioista, joista olisi parempi puhua kasvokkain, keskustellaan séihképos-
tin kautta. Huomasin, ettd myds puhelut ovat vdhdisié. Nykyddn kaikki
asiat pystymme hoitamaan séhkdpostilla. Séhkéisessd maailmassa on
sekd hyvidt ettd huonot puolet. Séhképosti vihentdd kasvokkaisviestin-
tdd.
TyOyhteisdssa todettiin myos ilmapiiriongelmia viime vuoden kehityskeskustelujen
yhteydessa. Silloin havaittiin, etta tyoyhteisén ilmapiiri ei ole riittavan avoin ja hyva,
eika asioista puhuta suoraan. Haittaavista tekijoista mainittiin kiire ja tyotehtavien
kuormittavuus, epaselvat pelisaannot ja toimintatavat, huono tiedonkulku, asioiden
henkildityminen ja seldan takana puhuminen. Myos selkeat tavat ristiriitojen kasitte-
lyyn puuttuvat. Haastateltavien mukaan ilmapiiri meni huonompaan suuntaan yrityk-
sen omistajanvaihdoksen yhteydessa, joka toi epavarmuutta tulevaisuudesta, epa-

luottamusta, toimintatapamuutosta, epatietoisuutta ja jopa pelkoa. Tapahtuvista

muutoksista ei saatu tarpeeksi tietoa eika niista keskusteltu riittavasti.

Avoimuus meillé puuttuu. Suoraan sanomista olisi hyvd saada.
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Minun mielestdni kiire estédd avoimuutta.

Asioita ei hoideta asioina, vaan ne henkiléityviét. Takanapdin puhutaan
pahaa ja syytellddn.

Talossa ei ole selkeditd tapaa kdsitelld ristiriitoja, se menee helposti kiy-
tdvdpuhehommaksi. Onneksi ei niitd tilanteita ole paljon.

Aikaisemmin tddlld on ollut hyvd ja avoin ilmapiiri. Se meni huonom-
paan suuntaan, kun organisaatio muuttui. Jouduimme muuttamaan
meiddn toimintatapoja sellaiseen mddrdmuotoiseen tapaan: asiat pitéd
tehdii tietylld aikavdililld, tiettyyn pdivén mennessd.

Asioita vaan tulee ja joudumme vain reagoimaan. Organisaation liitty-
vdt muutokset toivat pelkotiloja, epdvarmuutta ja epdluottamusta.

Vaikka palautteen antaminen ja saaminen koetaan tyoyhteisossa tarkeiksi, palautetta
annetaan liian vahan. Tutkimuksessa mukana olevat kokivat seka positiivisen etta ra-
kentavan palautteen antamisen vaikeaksi. Palautteen vastaanottaminen on haasta-
teltavien mukaan viela vaikeampaa. Enemmisto tyOyhteison jasenista ei anna pa-
lautetta esimiehelleen ja tyokavereilleen. Esimiehelta saadaan jonkin verran pa-
lautetta. Negatiivisen, korjaavan palautteen maara koetaan kuitenkin suuremmaksi

kuin positiivisen.

Palautteen antaminen toiselle on todella tédrkedd. Palautteen saaminen
olisi minulle hyédyllistd.

En anna palautetta tarpeeksi. Palautteen saaminen on myds haastava
juttu.

Saan liian vihén palautetta. En anna palautetta, ei hyvdd eikd pahaa.
Saan enemmdin negatiivista palautetta, harvoin tulee positiivista.

Seuraavaksi pyysin vastaajia kertomaan, millaista on hyva vuorovaikutus. Hyva vuo-
rovaikutus on haastateltavien mielesta kuuntelemista ja kuulluksi tulemista. Se on
avointa ja dialogista keskustelua. Toisia arvostetaan, kuunnellaan, ymmarretdan ja
heidan mielipiteensa otetaan huomioon. Hyva vuorovaikutus on sita, etta positiivista
ja rakentavaa palautetta annetaan, kaikista, myos ikdvista, asioista keskustellaan ja

muiden erilaisuus hyvaksytaan.
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Avoin ja dialoginen keskustelu. Myés toisten ndkemyksié kuunnellaan ja
yritetddn ymmidirtdd. Otetaan huomioon monenlaisia mielipiteitd. Eri
mieltd saa olla.

Hyvd vuorovaikutus tapahtuu silloin, kun asia menee perille ja vastaan-
ottaja ymmiirtdd sen. Asia ei voi olla aina mukava, ikdvidkin asioista pi-
tdd pystyd kertomaan.

Hyvdssd vuorovaikutuksessa on molemmat osapuolet mukana keskuste-
lussa, se ei ole vain yhdensuuntaista, dialogista puhelua tarvitaan.

Hyvd vuorovaikutus on sitd, ettd ihmisten erilaisuus hyvdéksytédn. Jokai-
nen meistd on arvokas omana ihmisendién. Positiivisen ja rakentavan
palautteen antaminen toiselle on myds tdrkedd.

Haastateltavat olivat yksimielisia vuorovaikutustaitojen tarkeydesta ja niiden kehitta-
mistarpeista. Vastaajien mukaan vuorovaikutustaidot ovat tydyhteison toimivuuden
kannalta darettoman tarkeita, ja siksi niita kannattaa kehittda. Tyoyhteisdssa on vuo-
rovaikutustaitoisia ihmisia, esimerkiksi hyvia esiintyjia ja neuvottelijoita. Talossa on
my0s tyontekijoita, joille asioiden esittaminen julkisesti on todella vaikeaa tai jotka
ovat luonteeltaan ujoja ja hiljaisia. Vastaajat olivat kuitenkin sita mielta, etta kaikki
tarvitsevat hyvia vuorovaikutustaitoja tyon sujumiseen, joten vuorovaikutustaitojen

kehittaminen kannattaa aina.

Vuorovaikutustaidot ovat hyvin térkeitd kaikille tyoyhteison jésenille. On
meilld tietysti hyvid esiintyjié, mutta myés semmoisia ihmisid, jotka ha-
luavat olla hiljaa. Nykyddn tydeldmdssd ei kuitenkaan voi tdysin eristéy-
tyd, pitdd saada suu auki, kun on tarve, ja viedd viestinsd perille.

Peruspaketti on, mutta vuorovaikutustaidoissa on aina parannettavaa.

Kylld meillé on kehitettévddi.

Haastattelujen yhteydessa nousi esille seuraavia kehitettavia asioita. Vastaajat olivat
yksimielisia siita, etta dialogisuustaitoa tulisi parantaa. Erityisesti tiimityossa dialo-
gista keskustelua tarvitaan. Tarkeinta on oppia ilmaisemaan itsensa, tunteensa ja aja-
tuksensa suoraan ja tuoda omat mielipiteet avoimesti esille. Kaikkien pienetkin ideat
ja ajatukset ovat arvokkaita, ja erilaisia ndkokulmia tarvitaan yhteisen ymmarryksen
rakentamiseen. Haastateltavat esimiehet toivoivat, ettd alaiset osallistuisivat aktiivi-

sesti keskusteluihin ja toisivat tiimipalavereissa omia ajatuksiaan esille avoimesti.
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Alaiset halusivat, ettd esimiehet rohkaisevat heita avoimeen kommunikaatioon anta-

malla jokaiselle puhevuoron ja kysymalla jokaisen mielipidetta.

Tiimipalavereissa puhun yksin, ei siellé synny keskustelua. Olisi hyvd, jos
asioista juteltaisi.

Haluaisin, ettd tiimipalaverissa syntyisi keskustelua, haluan kuulla, mitd
mieltd muut tiimildiset ovat.

Esimiehen pitdd kysyd jokaiselta tiimin jdseniltd mielipidettd, ei vain tie-
tyltd ihmiseltd. Pitdd antaa jokaiselle puhevuoro jopa pakottamalla pu-
humaan. Alainen rohkaistuu, jos esimies kysyy hdnen mielipidettd.

Vastaajien mukaan my&s omaa kommunikaatiotapaa voi tarkkailla ja tarvittaessa
muuttaa. Haastateltavien mielesta toisten kuunteleminen, kunnioittaminen ja arvos-
taminen on erittdin tarkeda. Vastaajat pitivat tarkeana olla keskusteluissa lasna, kes-
kittyneesti kuulla, mita toinen sanoo, ja hyvaksya se, etta ihmiset nakevat maailman
eri tavalla. Jokainen ihminen on arvokas, vaikka han ajattelee eri tavalla kuin muut.
Kaikista ei tarvitse pitaa, mutta kaikkien kanssa on tultava toimeen. My6s omaan
kayttaytymiseen tulisi kiinnittad huomiota, silla uskomme ilmeisiin ja eleisiin vuoro-
vaikutustilanteissa usein enemman kuin sanoihin. Asioiden esittaminen positiivisella
ja ystavallisella tyylilla mahdollistaa tehokkaamman kommunikaation ja paremman

vaikuttamiskyvyn toisiin.

Tdytyy opetella kuuntelemaan toisia. Kuunteleva henkilé on ldsné ja
keskittyy kuuntelemaan, mitd toinen sanoo.

Meiddn pitdd hyvéksyd ihmisten erilaisuus. Kaikki eivét ole samanlaisia
kuin mind.

Tdytyy antaa kaikille ihmisille arvostusta, vaikka heiddn mielipiteensd
voi olla erilainen kuin omamme.

Pitdd hyvdksyd se, etté maailma nédyttdd toisen kokemana erilaiselta
kuin oma maailma.

Asiat voi esittdd eri tavalla: positiivisesti tai negatiivisesti. Minun mieles-
tdni positiivinen tapa on parempi kuin negatiivinen, silloin asia menee
perille ja kommunikaatio toimii.

Kaikki haastateltavat kokivat, etta tyoyhteisdn viestintdosaamista tulisi parantaa. Tar-

keintad on oppia valitsemaan oikeat viestintavalineet. Esimerkiksi sdhkoposti ei kdy
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palautteen antamiseen ja vuorovaikutusongelmien ratkomiseen. Sahkodposti saattaa
aiheuttaa myos vadrinymmarryksia. Vastaajien mukaan onnistunut vuorovaikutus
vaatii rikkaita viestintdakanavia, kuten palavereita, one2one-keskusteluita, pien-
ryhma- ja kahvipoytakeskusteluita. Haastateltavien mielesta tiimipalavereja pidetdan
saannollisesti ja riittdavasti. One2one-keskusteluita esimiehen kanssa toivottiin olevan

useammin.

Aika usein sdhkopostin kautta keskustellaan asioista, joista olisi pa-
rempi puhua kasvokkain. Jotkut antavat palautetta séhképostilla.

Sdhképostin tulkinta ihmisilla voi olla ihan erilainen, aina tulee véidrin-
ymmdirryksid. Mieluummin tulisi keskustella asioista kasvokkain: pien-
ryhmissd, palavereissa, one2one-keskusteluissa, kahvipoyddssd.

Tiimipalaverit pidetédn sddnnéllisesti joka viikko.

On meilld riittévdsti tiimipalavereja, toivoisin enemmdn esimies-alai-
nen-vuorovaikutusta, one2one:t esimiehen kanssa olisi hyvd asia.

Haastateltavat toteavat, etta sisdisen tiedottamisen toimivuudessa ilmenee puut-
teita. Suurin puute vastaajien mielesta liittyy tiedonkulkuun. Haastateltavat esimie-
het kokevat olevansa tietoisia yrityksen asioista, mutta alaiset eivat saa riittavasti tie-
toa oikeaan aikaan. Alaiset kokevat tiedon tulevansa vaarasta paikasta, kuten kaytta-
vapuheesta eli puskaradion kautta. Sisdisen tiedottamisen ongelmat vastaajien mu-
kaan johtavat huhujen syntymiseen ja vuorovaikutuksen epdonnistumiseen. Tyonte-
kijat odottavat johdolta virallisen tiedottamisen nopeuttamista ja yhteisten infotilai-
suuksien lisaamista. Esimiehet toivovat alaisiltaan sita, etta jokainen voi tulla avoi-
mesti kysymaan, jos tuntee olevansa epatietoinen asioista. Henkil6sto toivoi, etta asi-

oista kerrotaan heti, kun ne on tarpeen tietda.

Monta kerta asia on kulkenut kéyttdvdlld, ennen kuin siitd on virallisesti
tiedotettu, pitdd nopeuttaa virallista puolta. Ruvetaan kuuntelemaan
huhupuheita, mutta et voi tietdd, onko se oikea tieto vai ei. Yhteisid in-
fotilaisuuksia tarvitaan lisdd.

Sisdistd tiedottamista tulisi parantaa, tietoa ei saa riittévdsti oikeaan
aikaan. Jotkut asiat tulevat kdyttévidpuheesta, eikd oikealla hetkelld.
Henkiléstéinfoissa tulee tietoa, mutta ei siind laajuudessa, mistd ihmiset
tykkddvadt.
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Olen sellaisessa tehtdvdssd, etté saan paljon tietoa etukdteen. Minun
mielestdni kylld, meilld tiedotetaan ajallaan sellaisista asioista, joista
voi tiedottaa. Epdvarmoista asioista ei kannata kertoa etukdteen, se voi
aiheuttaa hdmmennystd. On parempi kertoa oleelliset asiat oikeaan ai-
kaan.

Joskus pitéd miettid, olenko mind itse tehnyt kaikkeni tiedon saamiseksi.
Aina voi mennd kysymdidin kaverilta tai esimieheltd, pitdisi olla myés itse
aktiivinen.

Silloin kun tuntuu, ettd tietoa ei ole tarpeeksi, voi mennd kysymddn, ei
tarvitse jéddd epdtietoisuuteen asian suhteen.

Meidiin pitdd rakentaa luottamusta siihen, ettd asioista kerrottaan heti,
kun ne on varmistettu. Keskenerdisistd asioista ei voi tiedottaa.

Vuorovaikutus koettiin haasteelliseksi erityisesti eri tiimien valilla. Valtaosa haastatel-
tavista olivat sita mielta, etta yhteisty6ta ja tiedonkulkua tiimien valilla tulisi kehittaa
ja keskindistad vuorovaikutusta lisata. Vastaajat kertoivat epaselvyydesta tyonjaossa,
vastuissa ja pelisdanndissa. Haastateltavien mukaan ymmarrys lisaantyisi, jos tutus-
tuisi paremmin toisten tiimien tydkuviin ja saisi saannoéllisesti tietoa eri tiimien muu-

toksista.

Vuorovaikutus tiimien vdlilld on kipupiste tdllé hetkelld. Osa kokee tii-
min rajat valtion rajoina. Meiddn téytyy toimia tiimien rajojen yli.

Joskus ei tiedd, miké kenellekin kuuluu, kenen vastuussa tdmd asia olisi.
Pelisddnnét eivdt toimi.

Vuorovaikutusta tiimien vdlilld pitdd olla enemmdn. Yhdessd asiat kui-
tenkin toteutetaan, eli tarvitsee tietdd, mitd meilld tapahtuu. Olisi hyvd
jérjestdd palavereja tiimien vdlilld.

Me ollaan liian lokeroituneet omiin tiimeihin, joko meiddn tyétehtdévien
pitdid kiertdd tai meiddn téytyy tutustua toisiimme paremmin.

Haastattelun yhteydessa kysyttiin my6s, miten vuorovaikutusta voisi parantaa tyoyh-
teisossd. Alaisten mielesta vuorovaikutusta voidaan parantaa jarjestamalla tilaisuuk-
sia epaviralliselle keskustelulle ja yhteiselle tekemiselle. Virkistystoimintaa ja yhteista
vapaa-aikaa pidetdan vuorovaikutusta ja me-henkea edistavind asioina. Haastatelta-

vat alaiset halusivat enemman yhdessdoloa. Vuorovaikutuksen parantamiseksi he
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mainitsivat kesapaivien ja pikkujoulujen lisaksi yhteiset tapahtumat, kuten kehitta-
mispdivat, kahvitilaisuudet, tyonkiertopdivat, saunaillat ja liikuntatilaisuudet. Alais-
ten mielesta myos toisten tyotehtaviin tutustumalla voidaan parantaa vuorovaiku-
tusta, minka seurauksena myds toisten tyontekijoiden kunnioitus ja arvostus lisdan-
tyvat. Esimiehet toivoivat enemman ryhmatydskentelya, ja esimerkiksi henkildstoin-
foissa ja tiimipalavereissa pidetyt pariporinakeskustelut koettiin positiiviseksi tavaksi.
Vastaajat halusivat enemman avoimuutta, tiedottamista ja yhteisten pelisaantéjen
selkeyttd. Haastateltavien mukaan avoimuus vaikuttaisi positiivisesti tyopaikan ilma-
piiriin ja luottamuksen lisdadamiseen. Tydymparistdssa kaivattiin myds vuorovaikutus-
koulutusta seka palautteen antamisen ja saamisen opettelemista ja harjoittamista.

Haastateltavat halusivat kehittdaa vuorovaikutustaitojaan entista paremmiksi.

4.2 Vuorovaikutuksen toimivuus laatutyodssa

Tutkimuksessa haastateltujen mielipide vuorovaikutuksen toimivuudesta laatutydssa
oli samanlainen. Kaikki haastateltavat nayttivat olevan tyytyvaisia vuorovaikutukseen
laatutyOssad. Vastaajien mielesta seka laaturyhman etta henkildstoneuvoston kokouk-
sissa on avoin ja keskusteleva ilmapiiri. Osallistujat ovat aktiivisesti mukana kokouk-
sissa ja uskaltavat puhua, koska jokaisella on oma puheenvuoro ja mahdollisuus il-
maista mielipiteensa. Kaikki kuuntelevat myos toisten ajatuksia. Kokousten ilmapiiri

on vapautunut, ja osallistujat viihtyvat siella.

Jokaisella meisté on oma puheenvuoro, asioista keskustellaan avoimesti
ja vuorovaikutus onnistuu hyvin.

Minulla on semmoinen vaikutelma, ettd henkilésténeuvoston kokouk-
sissa kaikki saa sanoa sanottavansa ja kaikki tulevat kuulluksi. Henkilds-
téneuvostossa ei pddtetd mitddn, mutta sielld tuodaan mielipiteité
esille.

Laaturyhmdn kokouksissa keskustellaan paljon, jokainen esittéé omia
mielipiteitd ja uskaltaa puhua, se on hyvin keskusteleva palaveri.

Henkilésténeuvostossa vuorovaikutus toimii hyvin, asioita késitellddn ja
tietoa vaihdetaan. Se on semmoinen hyvd ja keskusteleva foorumi.
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Tutkimuksen vastausten perusteella yrityksen laatutydssa on todella hyvat ja toimi-
vat kokouskdytannot, minka avulla helpotetaan kaikkien ty6ta ja asioita kasitellaan
tehokkaasti. Haastateltavien mukaan kokouskaytannét ovat parantuneet huomatta-
vasti viime vuoden aikana. Aikaisemmin laatuty6ta tehtiin yhteistydkumppanin
kanssa, ja yhteisissa kokouksissa kdytiin molempien yritysten laatuasioita lapi. Nyt
yritys pystyy keskittymaan omiin asioihin ja tehtaviin, minka vastaajat kokivat positii-

viseksi asiaksi.

Kokoustekniikkamme on tehokas, ja kokouskdytidnnét ovat ihan selkedt.

Laatutydssd on tapahtunut iso muutos viime vuoden loppupuolella. Sil-
loin pddtettiin eriyttdd BC:n ja EJD:n laaturyhmd toisistaan. Kummassa-
kin yrityksessé tdmd koettiin hyvdnd asiana. Aikaisemmin oli véhdén tur-
haa ajankdyttdd, nyt keskitytddn omiin oleellisiin asioihin.
Kokoukset pidetdaan saannoéllisesti vuosisuunnitelman mukaisesti. Laaturyhma ko-
koontuu joka toinen kuukausi, ja henkildstoneuvoston jasenet kokoontuvat noin viisi
kertaa vuodessa. Laaturyhman ja henkilostoneuvoston jasenet saavat kokouskutsuja,
esityslistoja ja liitemateriaalia sahkdpostitse hyvissa ajoin ennen kokousta. Osallistu-
jilla on siis mahdollisuus perehtya niihin ja valmistautua kokouksiin etukateen, mika
kaikkien mielesta vaikuttaa hyvan keskustelun syntymiseen ja kokouksen sujumiseen.
Osallistujat tietavat kokouksen tarkoituksen ja oman roolinsa sielld. Kaikki kokoukset
aloitetaan ajallaan ja sovitusta aikataulutusta pidetdan kiinni. Vastaajien mielesta ko-
kouksiin varataan tarpeeksi aikaa, ja siella keskitytdaan oleellisiin asioihin seka keskus-

tellaan avoimesti ja paljon. Kokouksissa pysytdaan tavoitteissa eika puhuta asioista,

jotka voidaan sopia kokousten ulkopuolella.

Esityslistat ja kaikki muut kokouksiin liittyvét materiaalit saamme hyvin
ajoissa. Palavereihin pystymme valmistautumaan etukdteen.

Pidetdiéin kiinni aikatauluista. Palavereihin varataan kaksi tuntia, hyvin
ehdimme kdsitelld kaikki asiat. Kokouksissa syntyy hyvd ja avoin keskus-
telu.

Opimme sen, ettd ei ldhetetd sivuraiteille. Kokouksissa keskitymme laa-
tutyéhoén liittyviin asioihin.
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Vastaajat olivat sita mielta, etta kokouskaytannoét ovat paljon kiinni puheenjohta-
jasta, joka esittelee asiat, antaa puheenvuoroja, tekee yhteenvetoja seka rohkaisee
muita mielipiteiden esittamiseen. Puheenjohtaja on avainasemassa vuorovaikutuk-
sen kehittdmisessa. Haastateltavat mainitsivat, ettd puheenjohtaja kayttaa hyvia
osallistuvia tydmenetelmia, kuten pariporinakeskustelut ja keskustelukierrokset, ko-
kouksen onnistumiseksi. Haastateltavien mukaan myos kaikki osallistujat ovat vas-
tuussa kokouksen menestymisesta ja vuorovaikutuksen sujumisesta. Osallistujat ker-
tovat omia mielipiteitdan ja odotuksiaan avoimesti ja toisia kunnioittaen. Valtaosa

vastaajista kokee voivansa vaikuttaa asioihin ja tulevansa kuulluksi kokouksissa.

Puheenjohtaja on vastuussa kokouksen kulusta.

Pariporinakeskustelut on hyvi menettelytapa. Se rohkaisee ihmisid mie-
lipiteen esittdmiseen.

Joka kokouksen jélkeen annetaan plussat ja miinukset, se on hyvd, pu-
heenjohtaja on kehittényt sité kovasti.

Kokouksissa jokainen uskaltaa puhua avoimesti. Myds muita kuunnel-
laan ja kunnioitetaan.

Henkilésténeuvostossa ei pddtetd mitddn, mutta siellé tuodaan mielipi-
teitd esille. Kylld, meitd kuunnellaan ja meidén mielipiteité otetaan huo-
mioon.

Haastateltavien mielesta laatutyon hyva dokumentointi helpottaa viestintaa ja auttaa
tyon suunnittelussa, kehittamisessa ja arvioinnissa. Laatutyotad koskevasta dokumen-
toinnista vastaa ulkopuolinen laatuasiantuntija, joka toimii myo6s laatusihteerina ja
auttaa organisaatiota rakentamaan hyvan ja toimivan laadunhallintajarjestelman.
Sihteeri laatii kokouksesta poytakirjan, joten kaikki keskustelut, paatokset ja tehtavat
ovat tallessa. Nain sovitut tehtdvat eivat jaa muistin varaan, ja niihin palataan taas
seuraavassa kokouksessa. Laatutyohon liittyvat materiaalit tallennetaan formaatissa,
joka tayttaa laadunhallintajarjestelman kriteerit. Kaikki kehittamistyohon kuuluva ai-

neisto sadilyy sahkoisessd muodossa laatuarkistossa, joka on kaikille avoinna.

Henkildstointra on ensisijainen laatudokumenttien kaytto- ja sailytyspaikka. Osa laa-
tudokumenteista julkaistaan myos Kompasissa ja Sympassa. Kompassi on yrityksen

tuleva laatukasikirja, joka taalla hetkella ei ole vield valmis. Sympaan tallennetaan
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henkildtiedot ja kehityskeskusteluihin liittyvat dokumentit. Lisaksi yrityksella on kay-
tossa sahkdinen keskustelufoorumi Mantis, johon jokainen voi laittaa kehitysajatuk-
sia ja -ehdotuksia myds nimettdmana. Kaikki kehitysehdotukset kasitellaan henkilés-
toneuvostossa ja viedaan eteenpain yrityksen johdolle. Vastaajat olivat kuitenkin sita
mieltd, ettd monien tietojarjestelmien olemassaolo on hankalaa. Lisaksi Mantiksen
kayttd koetaan vaikeaksi. Haastateltavien mukaan kaikki laatutyéhon kuuluvat mate-

riaalit olisi hyva sailyttda samassa paikassa.

Kaikki dokumentit, sopimukset, sddnnét kerditddn. Se on hyvd, se hel-
pottaa meiddn tyotd ja auttaa esimerkiksi perehdyttimisessd.

Hyvd, kun meilld on laatuasiantuntija/laatusihteeri, joka hoitaa hirvedn
paljon laatuasioita, muuten se jdisi ihan tekemdttd.

Kokouksissa pidetdiéin poytdkirjaa ja seurataan keskenerdisten asioiden
etenemista.

Kaikki materiaalit, jotka syntyvit erilaisissa laatupalavereissa, sdilyte-
tddn. Meilld on kéytdssd Sympa, Kompassi, Mantis ja Intra. Jokainen
jérjestelmistd on hyvd, mutta ongelmana on se, ettd niitd on liian
monta ja vaikeaa I6ytéid, missé mikdkin tieto sijaitsee. Olisi hyvd yhdis-
tdd ne yhteen.

Mantis on kdytéssd. Sielld saa kirjoittaa jopa nimettémdnd. Mantikseen
kaivataan kuitenkin enemmdn koulutusta.

Vastaajien mukaan laatutyohon kuuluva sisdinen tiedottaminen on erittdin tarkeas,
silla se mm. vahvistaa vuorovaikutusta. Laatutyota koskevan viestinnan avulla kerro-
taan yrityksen toiminnan tuloksista ja kehittamistoimenpiteista seka nostetaan esiin
laatutyon merkitys koko organisaation toiminnalle. Laatutyosta tiedotetaan ylhaalla
mainittujen tietojarjestelmien lisdksi henkilostoinfojen, sahkopostin ja laatuiskuleh-
tien kautta. Myo6s esimiehilla on tarkea rooli laatutydn tiedottamisessa, ja esimiehen
tulisi aktiivisesti kertoa laatutyon asioista alaisille. Tutkimuksen vastausten perus-
teella laatuty6hon kuuluvaa sisdista tiedottamista pitaisi lisata. Tyontekijat odottavat
yhteisten infotilaisuuksien lisadmista. Monet haastateltavat mainitsivat telkkarityyp-

pisen ilmoitustaulun my6s mahdollisena tiedotusvalineena.

Suurimmat tiedonviilityksen kanavat ovat séhkdposti, palaverit, henki-
I6stéinfot ja tiimipalaverit.
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Sisdistd tiedottamista tulisi parantaa, tietoa ei saa riittévdsti oikeaan
aikaan. Henkil6stdinfoissa tulee tietoa, mutta ei siind laajuudessa, mistd
ihmiset tykkddvat.

Telkkarityyppinen ilmoitustaulu olisi hyvd.

Haastattelujen aikana kysyttiin vastaajien mielipidetta kehityskeskustelujen onnistu-
misesta, merkityksesta ja sadanndllisyydesta. Kaikki haastateltavat olivat sita mielta,
ettd vuorovaikutus kehityskeskusteluissa onnistuu hyvin ja etta keskustelujen ilma-
piiri on avoin ja yhteisty6ta edistava. Esimiehet kuitenkin toivoivat, etta alaiset osal-

listuisivat aktiivisesti keskusteluihin ja antaisivat esimiehelleen rohkeasti palautetta.

Kehityskeskusteluissa on avoin vuorovaikutus.

Toivoisin oman tiimin sisdllé enemmdn keskustelua ja aktiivisuutta kehi-
tyskeskusteluissa, rohkeutta vaan. Olisi hyvé saada joskus palautetta-
kin.
Haastateltavien mukaan molempien keskusteluosapuolten hyva ennakkovalmistautu-
minen vaikuttaa kehityskeskustelun onnistumiseen. Yrityksessa on olemassa valmis
kehityskeskustelulomake, jonka pohjalta osapuolet keskustelevat kasiteltavista asi-
oista. Kehityskeskusteluissa sovitut asiat dokumentoidaan myoés lomakkeen avulla.
Suurin osa vastaajista oli kuitenkin sita mielta, ettd kehityskeskustelun lomakepohja

vaatii paivittamista ja parantamista.

Kehityskeskustelun prosessi on ihan hyvd, sovitaan aikataulua, Idhete-
tddn, mitd pitdd etukdteen tehdd. Hyvd, ettd sinne valmistaudutaan.
Ehdottaisin kuitenkin etté nykyisté kehityskeskustelun lomakepohjaa
muutetaan. Huomasin, etté vastaukset alkoivat toistaa itseddn.

Kehityskeskustelun lomakepohja pitdd uudistaa.

Tutkimuksen vastausten perusteella kaikki alaiset ymmartavat kehityskeskustelun

merkityksen. Kehityskeskustelujen tarkeimpina tavoitteina pidetddan molemminpuo-
lista tietojen vaihtoa, tyontekijan oman toiminnan arviointia ja palautteen saamista
esimieheltd seka tavoitteiden, odotusten, kehittamis- ja koulutustarpeiden selvitta-

mista.

Kehityskeskusteluissa vdlitetddn tietoja, arvioidaan téiden onnistumista,
annetaan palautetta puolin ja toisin seké suunnitellaan tulevaa.
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Keskustellaan tarvittavasta kehityksestd ja koulutuksesta, selvitelléén
tavoitteita.

Vastaajien mukaan kehityskeskustelut pidetdaan saannollisesti kerran vuodessa ja kes-
kusteluissa on riittavasti aikaa asioiden kasittelyyn. Valtaosa haastateltavista oli kui-
tenkin sitd mieltd, etta keskusteluissa sovittuja asioita tulisi tarkastella esimerkiksi
puolen vuoden padasta kehityskeskustelusta. Se voisi olla pieni katsauspalaveri esi-

miehen kanssa.

Kehityskeskustelut ovat sddnnéllisié ja kerran vuodessa on ihan riittévd.
Mutta toisaalta lyhyt katsaus jossain vaiheessa olisi hyvd, esimerkiksi
one2one-palaveri esimiehen kanssa.

Kehityskeskusteluissa kdytyihin asioihin pitdd palata puolen vuoden ku-
luttua, vaikka syksyllé.

Haastattelun lopussa kysyttiin vastaajilta, miten voidaan motivoida ja sitouttaa henki-
I6kuntaa laadunhallintajarjestelman kehittdmiseen ja toteuttamiseen. Vastaajien mu-
kaan seka aineellinen etta aineeton palkitseminen voisi motivoida henkildst6a tuo-
maan esille uusia kehitysehdotuksia. Rahan lisdksi arvostus ja palautteen saaminen
nahdaan hyvana palkitsemiskeinona. Alaisten mielestd myds tiimin edustajat voivat
kannustaa omia tiimildisia antamaan uusia aloitteita. Esimiesten tulisi aktiivisesti tie-
dottaa alaisia laatutyon asioista. Haastateltavat olivat sita mielta, etta tyokierto pa-
rantaa tyoyhteison vuorovaikutusta ja lisdd motivaatiota. Henkilokunnan osallistumi-
nen henkiléstoneuvoston ja laaturyhman kokouksissa voi parantaa ymmarrysta laatu-

tyon tarkeydesta ja sitouttaa tydyhteisoa johtamisjarjestelman kehittamiseen.

5 JOHTOPAATOKSET JA POHDINTA

5.1 Yhteenveto

Tutkimuksen avulla pyrittiin selvittdmaan vuorovaikutuksen toimivuutta toimeksian-
tajaorganisaatiossa seka sita, miten tydyhteison vuorovaikutusta voidaan parantaa

yrityksen laadunhallintajarjestelman kdyttoonoton tehostamiseksi. Opinnaytetyon
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tavoitteena oli saada selville, mitka tekijat vaikuttavat vuorovaikutuksen onnistumi-
seen ja milla tekijoillda on negatiivinen vaikutus henkil6ston vuorovaikutukseen. Li-
saksi tavoitteena oli esittaa tydyhteison vuorovaikutuksen kehittamiskohtia. Tutki-
muksessa kerattiin kohdeyrityksen henkiloston nakdkulmia seka kokemuksia vuoro-

vaikutuksen sujumisesta tyoyhteison arkipaiva- ja laatutydssa.

Tietoperustan rakenne koostui kahdesta paadaihealueesta, jotka olivat vuorovaikutus
ja laadunhallintajarjestelma. Opinnadytety6ssa perehdyttiin vuorovaikutukseen liitty-
viin keskeisiin kasitteisiin, onnistuneen vuorovaikutuksen tekijoihin ja tarkeimpiin
tyopaikan vuorovaikutustilanteisiin. Lisaksi kasiteltiin laadun maaritelmia, laatujarjes-
telman merkitystd, rakennetta ja kehittamisen tarvetta seka henkil6ston roolia laa-
dukkaassa toiminnassa. Saaduista tutkimustuloksista ja teoreettisessa viitekehityk-

sessa esitellyistd ajatuksista 16ytyy paljon yhtaldisyyksia.

Tutkimustulosten mukaan yrityksen tyéyhteisén arkipdivavuorovaikutus sujuu, asi-
oista keskustellaan, toisia kuunnellaan ja muiden mielipiteet hyvaksytdaan. Myos huu-
moria osataan kayttaa. Tyoyhteison arkipdivavuorovaikutuksen osalta koetaan kui-
tenkin kehittdmistarvetta. Vastauksista kavi selvasti ilmi, etta tyoyhteisdssa ei ole riit-
tavasti keskinadista vuorovaikutusta. Lisdksi vuorovaikutukseen kaivataan enemman
avoimuutta. Vuorovaikutus koetaan haasteelliseksi erityisesti eri tiimien valilla.
Enemmistd kokee kuitenkin voivansa vaikuttaa asioihin ja tulevansa kuulluksi tyopai-

kallaan.

Tutkimuksesta selvisi, etta tyoyhteison ilmapiiri ei ole riittdvan avoin, eika asioista
puhuta suoraan. lImapiiri meni huonompaan suuntaan yrityksen omistajan vaihdok-
sen yhteydessa. lImapiiria ja vuorovaikutusta haittaavista tekijoista mainittiin kiire ja
tyotehtdvien kuormittavuus, epaselvat pelisddannot ja toimintatavat, huono tiedon-
kulku, epaluottamus, heikko muutosviestinta, asioiden henkil6ityminen ja selan ta-
kana puhuminen. My®s ristiriitatilanteisiin ei puututa tarpeeksi, ja selkeat ohjeet ris-

tiriitojen kasittelyyn puuttuvat.

Vastauksista kavi ilmi, ettd muun muassa huono tiedonkulku estdaa avoimuutta. Tyon-

tekijat kertoivat epaselvyydesta tyonjaossa, vastuissa ja pelisddnndissd. Avoimuus
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edellyttaa, etta tiedottaminen olisi sdanndllisempaa, kuin mita se talla hetkella on.
Henkiloston mukaan huono tiedonkulku johtaa huhujen syntymiseen ja vuorovaiku-
tuksen epdonnistumiseen. Avoimuuteen vaikuttavat myos palautteen saaminen ja
antaminen tehdysta tyosta. Palautetta kuitenkin saadaan harvoin ja annetaan liian
vahan. Palautteen saaminen ja vastaanottaminen koetaan tydyhteisdssa tarkeaksi,

mutta vaikeaksi.

Tutkimustuloksissa havaittiin, etta onnistunut vuorovaikutus perustuu luottamuk-
seen ja avoimuuteen. Hyva vuorovaikutus on kuuntelemista ja kuulluksi tulemista. Se
on avointa, aktiivista ja dialogista keskustelua. Erilaisuus hyvaksytaan, positiivista ja
rakentavaa palautetta annetaan, muita arvostetaan, ymmarretaan ja toisten nakokul-
mat otetaan huomioon. Hyvat vuorovaikutustaidot ovat tydyhteison toimivuuden
kannalta darettéman tarkeita, ja siksi niiden opettaminen ja kehittdminen kannattaa

aina.

Tutkimuksessa selvisi, etta tyoyhteison dialogisuuden taitoa tulisi parantaa. Jokaisen
taytyy oppia ilmaisemaan itsedan seka ajatuksiaan suoraan ja avoimesti. Aito dialogi
edellyttda osapuolten keskindista kuuntelemista, kunnioittamista ja arvostusta. Myds
omaan kayttaytymiseen tulisi kiinnittda huomiota, silla asioiden esittaminen ystavalli-
sella tyylilla tehostaa kommunikaatiota. Tydntekijoiden osalta kaivataan rohkeutta ja
aktiivisuutta. Yrityksessa tarvitaan selkeita tiimipalaverikaytantoja. Lisaksi tyoyhtei-
son viestintdosaamista tulisi kehittdaa. Onnistunut vuorovaikutus vaatii rikasta viestin-
takanavien kayttod, kuten kahdenkeskiset keskustelut ja pienryhmapalaverit seka
kaytava- ja kahvipoytakeskustelut. Tutkimuksen mukaan tiedonkulkua koko organi-
saation ja eri tiimien valilld tulisi parantaa ja keskinadista vuorovaikutusta lisata. Tyo-
yhteison vuorovaikutukseen kaivataan enemman avoimuutta ja yhteisten pelisaanto-

jen selkeyttd, minka seurauksena myos ilmapii paranee ja luottamus lisdantyy.

Tutkimustulosten mukaan vuorovaikutus laatutydssa toimii erittdin hyvin. Kokousten
ilmapiiri on avoin ja tyota edistava, osallistujat ottavat aktiivisesti kantaa keskuste-
luissa ja uskaltavat esittda omia mielipiteitdaan. Lisdksi tyontekijat kokevat pystyvansa

vaikuttamaan asioihin ja tulevansa kuulluiksi kokouksissa.
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Tutkimustuloksissa havaittiin, etta yrityksen laatutydssa on hyvat ja toimivat kokous-
kdytanteet, joiden avulla asioita kasitelldadan tehokkaasti. Henkiléston mielesta ko-
kousten saanndllisyys, hyva aikataulutus, asiallisuus seka keskustelun dialogisuus ja
avoimuus vaikuttavat vuorovaikutuksen onnistumiseen ja kokousten sujumiseen.
Myos kokouksiin valmistautuminen edistaa hyvan keskustelun syntymista kokouk-
sissa. Tyontekijoiden mukaan kokouksen puheenjohtajalla on tarkea rooli vuorovai-
kutuksen kehittamisessa. Han muun muassa kayttaa hyvia osallistuvia tydmenetelmia
ja rohkaisee muita mielipiteiden esittdmiseen. Lisdksi laatutyon tarkka dokumentaa-
tio helpottaa viestintaa. Laatutyéhon liittyvat materiaalit sdilyvat sahkoisessa muo-

dossa ja ovat avoimia kaikille.

Myds kehityskeskustelut koetaan avoimiksi. Keskustelujen onnistumiseen vaikutta-
viksi tekijoiksi mainittiin saannéllisyys, hyva ennakkovalmistautuminen, selkeys ja hy-
vat kaytanteet. Kehityskeskustelujen lomakepohjaa tulisi kuitenkin uudistaa ja paran-

taa.

Tutkimuksessa selvisi, ettd myos laatutyohon kuuluvaa sisdista tiedottamista tulisi li-
sata. Esimiehen pitaisi aktiivisesti kertoa laatutyohon liittyvista asioista ja kannustaa
omia alaisiaan tekemaéan uusia aloitteita. Johdolta odotettiin yhteisten infotilaisuuk-
sien lisdamista. Kehityskeskustelukierrokset tulisi toteuttaa kahdesti vuodessa. Tyon-
tekijoilta toivottiin aktiivisuutta, avoimuutta ja rohkeutta esittda jatkuvaan paranta-
miseen liittyvid ideoitaan ja kehittamisajatuksiaan. Palkitseminen, arvostus, palaut-
teen saaminen, hyva tiedottaminen, tyonkierto ja hyva vuorovaikutus nahdaan moti-
vaatiota lisdavina keinoina, joiden avulla voidaan sitouttaa tyoyhteiséa laadunhallin-
tajarjestelman kehittamiseen. Tutkimustulosten perusteella voidaan paatell3, ettd
avoin vuorovaikutus on edellytys hyvialle yhteistyodlle ja johtamisjarjestelman kehitta-

miselle.

Tutkimuksen avulla saatiin myos konkreettisia esimerkkitoimenpiteita vuorovaikutuk-
sen kehittdmiseksi. Alaiset halusivat enemman niin kehittamis- ja tyonkiertopaivia

kuin vapaamuotoista yhdessaoloakin. Esimiehet toivoivat enemman ryhmatyosken-
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telya, ja pariporinakeskustelut koettiin positiiviseksi tavaksi. Tydymparistdssa kaivat-
tiin vuorovaikutuskoulutusta, palautteen antamisen ja saamisen opettelemista ja

harjoittamista.

Taman vuoden kevaalla EVRY Jydacom Oy:n henkilokunnalle jarjestettiin vuorovaiku-
tuskoulutusta. Jatkotutkimuksena olisi hyva tarkastella, miten tydyhteison vuorovai-

kutus muuttuu koulutuksen jalkeen. Lisdksi koko organisaation viestintaa tulisi tutkia.

5.2 Luotettavuustarkastelu

Tutkimuksen luotettavuutta on pyritty lisdamaan huolellisen dokumentaation avulla.
Tutkimuksen kulku on kuvattu opinndytetyossa mahdollisimman tarkasti. Lisaksi tut-
kimuksessa kdytetyt menetelmat, tehdyt valinnat ja johtopaatdkset ovat perustel-
tuja. Kaikki haastattelut on nauhoitettu ja litteroitu, joten niihin voidaan aina palata
myohemminkin. Haastatteluun on valittu oikeat henkil6t, silla he tydskentelevat yri-

tyksessa eri rooleissa ja tiimeissa seka kuuluvat ilmion piiriin.

Tutkija yritti olla objektiivinen eika sekoittanut omia asenteitaan ja arvostuksiaan tut-
kimustuloksiin ja tulkintoihin. Tutkija pyrki ymmartaa haastateltavien henkil6iden na-
kokulmia ja ilmaisuja. Tehdyt paatokset perustuvat haastateltavien kertomuksiin
seka teoriaan. Tutkimuksen luotettavuutta vahvisti myos saturaation toteutuminen.
Aineistonkeruu lopetettiin, kun se alkoi toistaa itsedan eli kyllaantyi eika tuonut enaa

uutta tietoa.

Lisaksi analysoidut tutkimustulokset |ahetettiin haastateltaville luettaviksi ja kom-
mentoitaviksi. Haastateltavien mukaan kartoituksen tulokset vastaavat todellisuutta.

Saatujen kommenttien perusteella tutkimustuloksia voidaan pitaa luotettavina.
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LITTEET

Liitel. Haastattelun teemarunko

AN N N N N Y N N N N
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Kokemukset arkipdivan vuorovaikutuksesta tydpaikallasi
Kerro vuorovaikutuksesta organisaatiossasi

Millainen ilmapiiri on tydpaikallasi?

Kerro miten kasitelldan ristiriidat tyopaikallasi

Miten suhtaudutaan huumoriin?

Miten koet palautteen saamisen?

Miten koet palautteen antamisen?

Millaista on mielestasi hyva vuorovaikutus?

Kerro tyoyhteisénne vuorovaikutustaidoista

Kerro vuorovaikutuksesta tiimin sisalla ja eri tiimien valilla

Miten vuorovaikutusta voisi parantaa?

Kokemukset vuorovaikutuksesta laatutyossa

Kerro vuorovaikutuksesta laatutyossa

Miten kokoukset toimivat? (saannollisyys, avoimuus, kokoustekniikka)
Kerro vuorovaikutuksesta kehityskeskusteluissa

Kerro vuorovaikutuksen parantamiskohdista

Miten voidaan motivoida ja sitouttaa henkilokuntaa laadunhallintajarjestel-

man kehittdmiseen ja toteuttamiseen?



